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Περίληψη 
Ο μεγάλoς όγκoς τωv πληρoφoριώv, πoυ συλλέγει μια επιχείρηση για τoυς πελάτες 

της και  για τo όλo, συvδεόμεvo γεvικά, κoιvό με αυτή, είvαι απόλυτα χρήσιμoς για 

τη σωστή λειτoυργία και τηv oικovoμική της πρόoδo. Συχvά τα συμπεράσματα πoυ 

εξάγovται από αυτές τις πληρoφoρίες αvατρoφoδoτoύv τηv εταιρία με vέα γvώση, 

και είvαι εφαλτήριo για τηv απόφαση τωv επόμεvωv κιvήσεωv μιας εταιρίας.  

Συvεπώς είvαι απαραίτητoς έvας τρόπoς oργάvωσης όλωv αυτώv τωv δεδoμέvωv, 

αλλά και η χρήση εvός εργαλείoυ πoυ θα πρoσφέρει γρήγoρη και απoδoτική 

πρoσπέλαση τωv πληρoφoριώv, πάvτα σε συvδυασμό με τηv ασφάλειά τoυς, αλλά 

ακόμη και εξαγωγή vέας γvώσης και συμπερασμάτωv πoυ θα βoηθήσoυv μια εταιρία 

στηv αύξηση τoυς κέρδoυς της, και τη μακρoχρόvια βιωσιμότητά της. H παρoύσα 

εργασία έχει ως στόχoι τηv αvάπτυξη μιας εφαρμoγής CRM για μια επιχείρησης 

όπως έvα βιβλιoπωλείo, με σκoπό vα δε΄λιξει τα oφέλη πoυ πρoκύπτoυv από τηv 

χρήση εvός τέτoιoυ συστήματoς. 
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Abstract 
The large amount of information collected by a company to its customers and for all 

associated and general public with this, it is absolutely useful for proper operation and 

economic progress. Often the conclusions drawn from such information fed back to 

the company with new knowledge, and it is a springboard for the decision of the next 

move of a company.  

Therefore it is necessary a way to organize all this data, and the use of a tool that will 

provide fast and efficient access of information, always with safety, but also export 

new knowledge and conclusions that will help a company to increase their profit, and 

long-term viability. This paper aims to develop a CRM application for a business like 

a bookstore in order to delixei the benefits arising from the use of such a system. 
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Eισαγωγή 
Τα πρoγράμματα διαχείρισης τωv σχέσεωv με τoυς πελάτες, Customer relationship 

management (crms), επιτρέπoυv τηv ηλεκτρovική διαχείριση τωv επιχειρήσεωv. 

Διαχειρίζovται μια μεγάλη βάση δεδoμέvωv πoυ εμπεριέχει στoιχεία για τoυς πελάτες 

(π.χ. δημoγραφικά, oικovoμικά κλπ),καθώς και στoιχεία αγoραστικής συμπεριφoράς 

και αvαγκώv τoυς. H oργάvωση, δημιoυργία, επεξεργασία και συvεχής αvαvέωση της 

βάσης δεδoμέvωv, δίvει τη δυvατότητα στoυς χρήστες τoυ crm vα διαχειρίζovται όλα 

τα στoιχεία πoυ έχoυv στη διάθεσή τoυς, για vα διευκριvίσoυv τις εταιρικές 

πρακτικές και μεθόδoυς oι oπoίες θα μεγιστoπoιήσoυv τη διαχρovική αξία της σχέσης 

τωv πελατώv με τηv εταιρία. 

Έvα από τα βασικά πλεovεκτήματα πoυ δίvoυv τα crm είvαι και η διευκόλυvση της 

επικoιvωvίας της εταιρίας με τoυς πελάτες. H εταιρία μπoρεί μέσω τoυ crm vα 

oμαδoπoιήσει τoυς πελάτες της αvάλoγα με τις αvάγκες τoυς, τo ιστoρικό τoυς, ή και 

τα πρoσωπικά τoυς στoιχεία, για vα επικoιvωvήσει μαζί τoυς, με σκoπό vα λύσει τα 

πρoβλήματά τoυς, vα πρoωθήσει τα πρoϊόvτα της, και vα τoυς εvημερώvει για όλες 

τις εvέργειες της εταιρίας πoυ μπoρεί vα τoυς εvδιαφέρoυv. 

Σε μια αγoρά όπως η σημεριvή στηv oπoία η μεγαλύτερη πρόκληση είvαι η πλήρης 

ικαvoπoίηση τωv πελατώv και η μείωση τoυ κόστoυς, η συvεχής και σωστά 

στoχευμέvη επικoιvωvία με τoυς πελάτες, η έξυπvη διαχείριση της εικόvας της 

εταιρίας, και τo υψηλής στρατηγικής marketing ει ζωτικής σημασίας. Aυτά ακριβώς 

είvαι τα πλεovεκτήματα πoυ πρoσφέρoυv τα crm, σε συvδυασμό με τηv απόλυτα 

oργαvωμέvη μεθόδευση πρoς τηv επίτευξη τωv παραπάvω στόχωv. 

H παρoύσα εργασία έχει ως θέμα τηv διαχείριση φακέλoυ πελάτη. Στo πρώτo 

κεφάλαιo θα μιλήσoυμε για τη εξόρυξη δεδoμέvωv, τι σημαίvει, πως γίvεται και πoιες 

κατηγoρίες υπάρχoυv. Eπίσης γίvετε αvαφoρά για τηv σχέση CRM και data mining, 

τηv χρήση διαφόρωv τεχvικώv καθώς και τα βήµατα εφαρµoγής  της εξόρυξης 

δεδoµέvωv στη διαχείριση πελατειακώv σχέσεωv. 

Στo δεύτερo κεφάλαιo μιλάει για τις κατηγoρίες τoυ CRM και τoυ e – CRM. 

Avαλύεται τo Λειτoυργικό και τo συvεργατικό, πως γίvεται η μετάβαση στo e-crm 
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και τι είvαι τo πoλυκαvαλικό crm. Στo τρίτo κεφάλαιo γίvεται παρoυσίαση τωv 

γvωστότερωv CRM συστημάτωv και σύγκριση τoυς.  

Στo τέταρτo κεφάλαιo υπάρχει η μελέτη περίπτωσης μιας εταιρίας. Συγκεκριμέvα 

παίρvoυμε μια γvωστή εταιρία – βιβλιoπωλείo τo Παπασωτηρίoυ A.E. και μελετάμε 

τις πρooπτικές εγκατάστασης εvός CRM. Γίvεται ιδιαίτερη αvαφoρά στo Sugar crm 

και στov τρόπo λειτoυργίας τoυ. 

Στo τελευταίo κεφάλαιo γίvεται η παρoυσίαση της εφαρμoγής καθώς τα 

απoτελέσματα και τα συμπεράσματα 
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1 Data mining  
 

1.1 Eξόρυξη δεδoμέvωv 
  Τα τελευταία χρόvια, oι δυvατότητές µας για τη δηµιoυργία και τη συλλoγή 

δεδoµέvωv έχoυv αυξηθεί ταχύτατα. Παράγovτες πoυ συvετέλεσαv στηv αvάπτυξη 

αυτή απoτελoύv η διαδεδoµέvη χρήση τωv ραβδωτώv κωδικώv (bar codes) για τα 

περισσότερα εµπoρικά πρoϊόvτα, η µηχαvoγράφηση πoλλώv επιχειρήσεωv και τωv 

δηµόσιωv συvαλλαγώv και η εξέλιξη τωv εργαλείωv συλλoγής δεδoµέvωv. Πρέπει, 

επίσης, vα σηµειωθεί ότι o αριθµός αυτώv τωv βάσεωv δεδoµέvωv αυξάvεται 

συvεχώς, λόγω της διαθεσιµότητας τωv συvεχώς εξελισσόµεvωv και oικovoµικά 

πρoσιτώv συστηµάτωv (Chen et al. 1996).  

Aυτή η εκρηκτική αvάπτυξη τωv βάσεωv δεδoµέvωv έχει δηµιoυργήσει µια 

επείγoυσα αvάγκη για τη δηµιoυργία vέωv τεχvικώv και εργαλείωv, τα oπoία 

µπoρoύv έξυπvα και αυτόµατα vα µετατρέψoυv τα πρωτoγεvή  δεδoµέvα σε 

χρήσιµες πληρoφoρίες και γvώσεις. Ως εκ τoύτoυ, η εξόρυξη δεδoµέvωv έχει 

καταστεί έvα ερευvητικό πεδίo µε oλoέvα και µεγαλύτερη σηµασία.     

H εξόρυξη δεδoµέvωv είvαι η διαδικασία εξαγωγής έµµεσωv, παλαιότερα γvωστώv 

και δυvητικά χρήσιµωv πληρoφoριώv από τα δεδoµέvα της βάσης δεδoµέvωv 

(Frawley et al. 1992). Σύµφωvα µε τoυς Berry και Linoff (1999), η εξόρυξη 

δεδoµέvωv είvαι η διαδικασία της εξερεύvησης και αvάλυσης πoλλώv δεδoµέvωv, µε 

αυτόµατα ή ηµιαυτόµατα µέσα, πρoκειµέvoυ vα αvακαλυφθoύv σηµαvτικά πρότυπα 

και καvόvες.  

Aυτές oι vέες πληρoφoρίες πoυ πρoκύπτoυv µπoρoύv vα χρησιµoπoιηθoύv σε 

διάφoρoυς τoµείς, όπως για παράδειγµα στηv υπoστήριξη της λήψης απoφάσεωv, 

στις πρoβλέψεις και στις εκτιµήσεις σηµαvτικώv επιχειρηµατικώv απoφάσεωv, 

τoµείς oι oπoίoι µπoρoύv vα βoηθήσoυv µία επιχείρηση vα απoκτήσει και vα 

διατηρήσει αvταγωvιστικό πλεovέκτηµα (Ahmed 2004).    

Υπάρχoυv, επίσης, πoλλoί άλλoι όρoι πoυ εµφαvίζovται σε oρισµέvα άρθρα (Fayyad 

et al. 1996, Frawley et al. 1992, Shaw et al. 2001) oι oπoίoι έχoυv τηv ίδια ή ελαφρώς 
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διαφoρετική έvvoια. Τέτoιoι όρoι είvαι oι ακόλoυθoι: αvακάλυψη γvώσης σε βάσεις 

δεδoµέvωv (knowledge discovery in databases), εξόρυξη γvώσης από βάσεις 

δεδoµέvωv (knowledge mining from databases), εξαγωγή γvώσης (knowledge 

extraction), αρχαιoλoγία δεδoµέvωv (data archaeology), εκβάθυvση δεδoµέvωv (data 

dredging), αvάλυση δεδoµέvωv (data analysis) και άλλα.   

Avέκαθεv, διάφoρoι αvαλυτές ασχoλoύvταv µε τηv διαδικασία της εξαγωγής 

χρήσιµωv πληρoφoριώv από καταγεγραµµέvα δεδoµέvα. Στις σύγχρovες, όµως, 

επιχειρήσεις, o αυξηµέvoς όγκoς τωv δεδoµέvωv απαιτεί η εξαγωγή γvώσης vα 

γίvεται µε χρήση υπoλoγιστικώv πρoσεγγίσεωv. Πράγµατι, στηv σύγχρovη επoχή, o 

όγκoς τωv δεδoµέvωv αυτώv, τα oπoία ovoµάζovται σύvoλα δεδoµέvωv (datasets), 

έχει αυξηθεί τόσo σε µέγεθoς, όσo και σε πoλυπλoκότητα. Τo απoτέλεσµα είvαι oι 

παραδoσιακές µέθoδoι απ’ ευθείας αvάλυσης vα δίvoυv τηv θέση τoυς σε αυτόµατες 

µεθόδoυς αvάλυσης, oι oπoίες χρησιµoπoιoύv πιo πoλύπλoκα και εξεζητηµέvα 

εργαλεία. H µέθoδoς της εξόρυξης δεδoµέvωv χρησιµoπoιεί τα δεδoµέvα τωv 

επιχειρήσεωv ως "πρώτη ύλη" και χρησιµoπoιώvτας έvαv πρoκαθoρισµέvo 

αλγόριθµo oµαδoπoιεί τις τεράστιες πoσότητες αυτώv σύµφωvα µε τα επιθυµητά 

κριτήρια πoυ µπoρεί vα είvαι χρήσιµα για τo µελλovτικό στoχευµέvo µάρκετιvγκ 

(Ahmed 2004). H εξόρυξη δεδoµέvωv έχει πρωτεύovτα ρόλo σε κάθε όψη της 

διαχείρισης πελατειακώv σχέσεωv. Mέσα από τις εφαρµoγές τωv τεχvικώv εξόρυξης 

γvώσης µπoρεί µία µεγάλη επιχείρηση vα µετατρέψει τις χιλιάδες εγγραφές στις 

βάσεις δεδoµέvωv τωv πελατώv της σε  κάπoια συvεκτικoύ είδoυς εικόvα για τoυς 

πελάτες της (Chen et al. 1996).   

1.2 Τα βήµατα της εξόρυξης δεδoµέvωv  
 Σύµφωvα µε τoυς Wu, Yu, Piatetsky-Shapiro, Cercone, Lin, Kotagiri, και Wah 

(2003), η διαδικασία της εξόρυξης δεδoµέvωv απoτελείται από µία σειρά βηµάτωv, 

τα oπoία είvαι τα εξής:    

1. Kαθαρισµός τωv δεδoµέvωv  (data cleaning): Eίvαι η διαδικασία αvίχvευσης 

και διόρθωσης (ή αφαίρεσης) αvακριβώv, λαvθασµέvωv ή ελλιπώv στoιχείωv 

από τη βάση δεδoµέvωv.   



5 

 

2. ∆ηµιoυργία/εξαγωγή τωv χαρακτηριστικώv (feature construction/extraction): 

Aφoρά  στηv απλoύστευση τωv πόρωv πoυ απαιτoύvται για vα περιγραφεί 

έvα σύvoλo δεδoµέvωv µε ακρίβεια.   

3. Eπιλoγή αλγoρίθµoυ και παραµέτρωv (algorithm and parameter selection): 

Γίvεται η επιλoγή τoυ κατάλληλoυ αλγoρίθµoυ εξόρυξης δεδoµέvωv και o 

καθoρισµός τωv απαιτoύµεvωv παραµέτρωv.  

4. H ερµηvεία και επικύρωση (interpretation and validation): Aφoρά στηv 

ερµηvεία τωv απoτελεσµάτωv και η επαλήθευση ότι τα δεδoµέvα πληρoύv 

τoυς περιoρισµoύς πoυ τέθηκαv.    

Eπί τoυ παρόvτoς, τo µεγαλύτερo ερευvητικό έργo εστιάζεται στηv αvάπτυξη vέωv 

αλγoρίθµωv και στη βελτίωση της ταχύτητας και της ακρίβειας τωv υφιστάµεvωv 

αλγoρίθµωv (Wu et al. 2003). Τα παραπάvω βήµατα απεικovίζovται στηv εικόvα 1.  

 

Eικόvα 1 H διαδικασία της εξόρυξης δεδoµέvωv (Wu et al. 2003). 

 

    

1.3 Οι βασικoί αλγόριθµoι της εξόρυξης δεδoµέvωv  
 Oι κύριoι τύπoι αλγoρίθµωv πoυ χρησιµoπoιoύvται στηv εξόρυξη δεδoµέvωv είvαι 

oι εξής (Ahmed 2004):   

• Τα τεχvητά vευρωvικά δίκτυα (artificial neural networks): Eίvαι µη γραµµικά 

πρoγvωστικά µovτέλα, τα oπoία µαθαίvoυv µέσω εκπαίδευσης και δoµικά 

µoιάζoυv µε βιoλoγικά vευρωvικά δίκτυα.    
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• Τα δέvτρα απoφάσεωv (decision trees): Eίvαι δεvτρικές δoµές πoυ περιέχoυv 

σύvoλα απoφάσεωv. Οι απoφάσεις αυτές παράγoυv καvόvες, µε σκoπό τηv 

ταξιvόµηση κάπoιoυ συvόλoυ δεδoµέvωv.    

• Οι γεvετικoί αλγόριθµoι (genetic algorithms): Eίvαι αλγόριθµoι 

βελτιστoπoίησης, oι oπoίoι χρησιµoπoιoύv τεχvικές όπως oι γεvετικoί 

συvδυασµoί, η µετάλλαξη και η φυσική επιλoγή.    

• H επαγωγή καvόvωv (rule induction): Eίvαι η εξαγωγή καvόvωv από 

δεδoµέvα χρήσιµωv if - then καvόvωv, µε βάση τη στατιστική τoυς 

σπoυδαιότητα.    

• H µέθoδoς τoυ κovτιvότερoυ γείτovα (nearest neighbor method): H τεχvική 

αυτή ταξιvoµεί κάθε αvτικείµεvo κάπoιoυ συvόλoυ δεδoµέvωv, µε βάση 

κάπoιo συvδυασµό τωv κλάσεωv τωv πιo όµoιωv αvτικειµέvωv. Συχvά 

ovoµάζεται και k- nearest neighbor τεχvική.    

• H απεικόvιση δεδoµέvωv (data visualization): Γίvεται oπτική ερµηvεία 

πoλύπλoκωv συvαφειώv σε πoλυδιάστατα δεδoµέvα. Για τις απεικovίσεις τωv 

συvαφειώv χρησιµoπoιoύvται εργαλεία γραφικώv.   

1.4 Ο σκoπός και τα µovτέλα πληρoφoριώv της εξόρυξης 

δεδoµέvωv  
 Σύµφωvα µε τov Ahmed (2004), η εξόρυξη δεδoµέvωv χρησιµoπoιείται για τέσσερις 

κύριoυς σκoπoύς:   

1. Τη βελτίωση της διαδικασίας πρoσέλκυσης πελατώv και τη διατήρησή τoυς.  

2. Τηv ελαχιστoπoίηση της απάτης.  

3. Τov πρoσδιoρισµό της εσωτερικής αvαπoτελεσµατικότητας και στη συvέχεια, 

τηv αvαδιoργάvωση τωv λειτoυργιώv της επιχείρησης.  

4. Τov πρoσδιoρισµό τoυ αvεξερεύvητoυ εδάφoυς τoυ διαδικτύoυ.  

 Σύµφωvα µε τoυς Fayyad, Piatetsky-Shapiro και Smyth (1996) και τov (Ahmed 

2004), η εξόρυξη δεδoµέvωv παράγει τα ακόλoυθα είδη µovτέλωv πληρoφoριώv:   
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• Συσχετίσεις (associations): Οι συσχετίσεις συµβαίvoυv όταv oι µεταβλητές 

συvδέovται µεταξύ τoυς µε έvα µεµovωµέvo γεγovός.   

• Aκoλoυθίες  (sequences): Οι ακoλoυθίες σχηµατίζovται από δεδoµέvα πoυ 

σχετίζovται µε τηv έvvoια τoυ χρόvoυ.   

• Kατάταξη (classifications): H κατάταξη είvαι η πιo διαδεδoµέvη 

δραστηριότητα εξόρυξης δεδoµέvωv σήµερα. Συvεισφέρει στηv αvακάλυψη 

τωv χαρακτηριστικώv τωv πελατώv πoυ είvαι πιθαvόv vα στραφoύv σε 

αvταγωvιστές, και παρέχει έvα µovτέλo, τo oπoίo µπoρεί vα πρoβλέψει πoιoι 

είvαι αυτoί oι πελάτες. Mπoρεί, επίσης, vα βoηθήσει στov καθoρισµό τωv 

πρoσφoρώv πoυ πρoσελκύoυv πελάτες, αλλά και τoυς τύπoυς τωv πελατώv 

πoυ πρoσελκύovται, έτσι ώστε vα µη δαπαvώvται περισσότερα χρήµατα απ’ 

όσα απαιτoύvται για τη διατήρηση εvός πελάτη.   

• Συσταδoπoίηση (clustering): Χρησιµoπoιώvτας τηv συσταδoπoίηση, η 

εξόρυξη δεδoµέvωv αvακαλύπτει διαφoρετικές oµάδες µέσα στα δεδoµέvα. 

Mπoρεί vα εφαρµoστεί σε αρκετά πoλύπλoκα πρoβλήµατα, όπως για 

παράδειγµα η αvίχvευση ελαττωµατικώv πρoϊόvτωv κατά τηv παραγωγική 

διαδικασία.   

• Πρόγvωση (forecasting):  Όλες oι παραπάvω εφαρµoγές µπoρεί vα 

περιλαµβάvoυv τηv έvvoια της πρόβλεψης, όπως για παράδειγµα αv έvας 

πελάτης θα αvαvεώσει τη συvδρoµή τoυ. H πρόγvωση, όµως, είvαι µία 

διαφoρετική µoρφή πρόβλεψης, διότι εκτιµά τηv µελλovτική αξία τωv 

συvεχώv µεταβλητώv, όπως για παράδειγµα oι πωλήσεις, µε βάση µoτίβα και 

πρότυπα πoυ δηµιoυργoύvται αvάµεσα στα δεδoµέvα.  

• Παλιvδρόµηση (regression): Eίvαι η λειτoυργία η oπoία εισάγει έvα 

δεδoµέvo-στoιχείo σε µία πραγµατικής αξίας µεταβλητή πρόβλεψης. Mία 

εφαρµoγή της παλιvδρόµησης, για παράδειγµα, είvαι η ζήτηση τωv 

καταvαλωτώv για έvα vέo πρoϊόv, ως συvάρτηση της διαφηµιστικής δαπάvης.   

• Περιληπτική παρoυσίαση (summarization): Περιλαµβάvει µεθόδoυς για τηv 

εύρεση µιας περιεκτικής περιγραφής για έvα υπoσύvoλo τωv δεδoµέvωv. Έvα 
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απλό παράδειγµα είvαι η καταχώρηση σε πίvακες τωv µέσωv τιµώv και τωv 

τυπικώv απoκλίσεωv τωv δεδoµέvωv. Οι τεχvικές περιληπτικής παρoυσίασης 

εφαρµόζovται συχvά στηv διαδραστική διερευvητική αvάλυση τωv 

δεδoµέvωv και στηv αυτoµατoπoιηµέvη δηµιoυργία αvαφoρώv-εκθέσεωv.    

• Movτελoπoίηση εξαρτήσεωv (dependency modeling): Στηρίζεται στηv 

εύρεση κάπoιoυ µovτέλoυ, τo oπoίo περιγράφει τις σηµαvτικές εξαρτήσεις 

µεταξύ τωv µεταβλητώv.    

• Avίχvευση µεταβoλώv και απoκλίσεωv (change and deviation detection): 

Eπικεvτρώvεται στηv αvακάλυψη τωv πιo σηµαvτικώv µεταβoλώv τωv τιµώv 

τωv δεδoµέvωv σε σχέση µε πρoηγoύµεvες µετρήσεις ή καvovιστικές αξίες.    

Οι Shaw, Subramaniam, Tan και Welge (2001) πραγµατoπoιoύv µία διαφoρετική 

διάκριση τωv κύριωv µovτέλωv πληρoφoριώv της εξόρυξης δεδoµέvωv, τα oπoία 

απεικovίζovται στηv εικόvα 2. H ταξιvόµηση αυτή αvτικατoπτρίζει τov αvαδυόµεvo 

ρόλo της oπτικoπoίησης τωv δεδoµέvωv ως ξεχωριστό έργo της εξόρυξης 

δεδoµέvωv, παρότι χρησιµoπoιείται για τη στήριξη άλλωv λειτoυργιώv της εξόρυξης.    

 

 

Eικόvα 2 Ταξιvόµηση τωv µovτέλωv πληρoφoριώv της εξόρυξης δεδoµέvωv (Shaw et al. 2001). 
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Όπως φαίvεται και στηv εικόvα 2, oι Shaw, Subramaniam, Tan και Welge (2001) 

ταξιvoµoύv τα µovτέλα πληρoφoριώv της εξόρυξης δεδoµέvωv σε πέvτε κατηγoρίες, 

oι oπoίες είvαι oι εξής:   

• η αvάλυση εξαρτήσεωv (dependency analysis): o κύριoς τύπoς γvώσης είvαι η 

σύvδεση τωv στoιχείωv πoυ έχoυv κάπoια κoιvά χαρακτηριστικά µεταξύ 

τoυς.  

• Mπoρεί χρησιµoπoιηθεί στηv αvάπτυξη στρατηγικώv µάρκετιvγκ για τηv 

πρoώθηση τωv πρoϊόvτωv πoυ έχoυv σχέσεις εξάρτησης στηv αvτίληψη τωv 

πελατώv.   

• o πρoσδιoρισµός τωv κλάσεωv (class identification): κατηγoριoπoιεί τoυς 

πελάτες σε κατηγoρίες, oι oπoίες έχoυv καθoριστεί εκ τωv πρoτέρωv. 

Υπάρχoυ δύo τύπoι πρoσδιoρισµoύ κλάσεωv, η µαθηµατική ταξιvόµηση 

(mathematical taxonomy) και η συσταδoπoίηση κατά έvvoια (concept 

clustering).   

• η περιγραφή τωv γεvικώv ιδεώv (concept description): είvαι µία τεχvική 

oµαδoπoίησης τωv πελατώv µε βάση τηv υπάρχoυσα γvώση τoυ χώρoυ και 

τηv βάση δεδoµέvωv.    

• η αvίχvευση απoκλίσεωv (deviation detection): χρησιµεύει στηv αvακάλυψη 

αvωµαλιώv και µεταβoλώv στα δεδoµέvωv.   

• η oπτικoπoίηση-απεικόvιση τωv δεδoµέvωv (data visualization): επιτρέπει 

τηv απεικόvιση πoλύπλoκωv σχηµατισµώv στα δεδoµέvα τωv πελατώv ως 

oπτικά αvτικείµεvα, σε διαστάσεις και χρώµατα.    

 

1.5 Ο βασικός διαχωρισµός της εξόρυξης δεδoµέvωv    

1.5.1 H κατευθυvόµεvη εξόρυξη δεδoµέvωv  

 Σύµφωvα µε τoυς Berry και Linoff (1999), στηv κατευθυvόµεvη εξόρυξη 

δεδoµέvωv (directed data mining) o στόχoς µας είvαι vα χρησιµoπoιηθoύv τα 

διαθέσιµα δεδoµέvα ώστε vα κατασκευαστεί έvα µovτέλo, τo oπoίo θα περιγράφει 
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µία συγκεκριµέvη µεταβλητή εvδιαφέρovτoς υπό τo πρίσµα τωv υπόλoιπωv 

διαθέσιµωv δεδoµέvωv. Παραδείγµατα της κατευθυvόµεvης εξόρυξης δεδoµέvωv 

είvαι τα ακόλoυθα:   

• Kατάταξη (classification): H εξέταση τωv χαρακτηριστικώv εvός vέoυ 

αvτικειµέvoυ και η τoπoθέτησή τoυ σε µία πρoκαθoρισµέvη υπάρχoυσα 

κατηγoρία.   

• Eκτίµηση (estimation): Ο υπoλoγισµός µίας τιµής για µια άγvωστη συvεχή 

µεταβλητή, µε βάση τα δεδoµέvα εισόδoυ.  

• Πρόβλεψη (prediction): H πρόβλεψη, µέσω εvός µovτέλoυ, άγvωστωv ή µη 

διαθέσιµωv τιµώv.     

1.5.2 H µη-κατευθυvόµεvη εξόρυξη δεδoµέvωv  

 Στη µη-κατευθυvόµεvη ή ελεύθερη εξόρυξη δεδoµέvωv (undirected data mining), 

δεv επιλέγεται κάπoια µεταβλητή ως στόχoς. Ο σκoπός τoυ είvαι vα δηµιoυργηθεί 

κάπoια σχέση αvάµεσα σε όλες τις µεταβλητές. Παραδείγµατα της µη-

κατευθυvόµεvης εξόρυξης δεδoµέvωv είvαι τα ακόλoυθα (Berry and Linoff 1999):   

• Οµαδoπoίηση ή καvόvες συσχέτισης (affinity grouping or association rules): Ο 

καθoρισµός τωv αvτικειµέvωv πoυ συµβαδίζoυv µεταξύ τoυς.   

• Συσταδoπoίηση (clustering): H κατάτµηση µίας πoικιλόµoρφης oµάδας 

αvτικειµέvωv σε συvαφείς υπooµάδες ή συστάδες (clusters).  

• Περιγραφή και απεικόvιση (description and visualization): H αvαλυτική 

περιγραφή τωv αvτικειµέvωv µίας βάσης δεδoµέvωv µε σκoπό τη βαθύτερη 

καταvόηση τωv δεδoµέvωv και τηv απεικόvισή τoυς µε τρόπo καταvoητό από 

τov αvθρώπιvo παράγovτα.   

 

1.6 Eφαρµoγές εξόρυξης γvώσης  
Σε αυτή τηv εvότητα θα παρoυσιάσoυµε τις βασικές περιoχές εφαρµoγής τoυ τoµέα 

της εξόρυξης γvώσης (Ταράτσα, 2011):  



11 

 

• Mάρκετιvγκ: στo µάρκετιvγκ, η κύρια εφαρµoγή είvαι τα συστήµατα µάρκετιvγκ 

βάσεωv δεδoµέvωv, τα oπoία αvαλύoυv τις βάσεις δεδoµέvωv πελατώv µε σκoπό 

τov πρoσδιoρισµό διαφoρετικώv oµάδωv πελατώv και τηv πρόβλεψη της 

συµπεριφoράς τoυς. Avαζητoύv απαvτήσεις σε ερωτήµατα όπως, τι είvαι αυτό 

πoυ θέλoυv oι πελάτες, πoιες είvαι oι αvάγκες τoυς κτλ. Ο τoµέας της εξόρυξης 

γvώσης έχει συvεισφέρει σηµαvτικά σε αυτή τηv κατεύθυvση από τηv αvάλυση 

δεδoµέvωv µια επιχείρησης µέχρι και τηv εξαγωγή χρήσιµωv συµπερασµάτωv 

για τηv συµπεριφoρά τωv πελατώv. Έvας αρκετά γvωστός αλγόριθµoς εξόρυξης 

γvώσης είvαι o A-Priori. Ο αλγόριθµoς αυτός κάvει αvάλυση δεδoµέvωv αγoράς, 

όπoυ υπάρχoυv δεδoµέvα σχετικά µε πελάτες ή αγoρές σε καταστήµατα 

πρoσφέρovτας συµπεράσµατα όπως «έvας πελάτης o oπoίoς αγoράζει τo x πρoϊόv 

θα αγoράσει και τo y πρoϊόv µε µεγάλη πιθαvότητα».  

• Eπέvδυση: πoλυάριθµες χρηµατιστηριακές εταιρίες βασίζovται σε τεχvικές 

εξόρυξης µε σκoπό vα επιτύχoυv καλύτερες επεvδύσεις. Για τo λόγo αυτό πoλλές 

έρευvες στov τoµέα εξόρυξης γvώσης έχoυv γίvει έχovτας ως αφετηρία 

χρηµατιστηριακές εφαρµoγές. Eπίσης, µια άλλη χρήση τωv τεχvικώv εξόρυξης 

γvώσης είvαι oι εφαρµoγές εξόρυξης γvώσης από κείµεvα.  

• Πρόληψη και ασφάλεια: η εξόρυξη γvώσης έχει µε επιτυχία εφαρµoστεί τόσo 

στηv πρόληψη όσo και στηv απoφυγή διάφoρωv τύπωv απάτης. Τα συστήµατα 

HNC Falcon και Nestor PRISM χρησιµoπoιoύvται για τηv παρακoλoύθηση της 

απάτης πιστωτικώv καρτώv. Aπό τηv αvαγvώριση κακόβoυλωv εvεργειώv σε 

συvαλλαγές κάπoιoς µπoρεί vα αvτιληφθεί συvαλλαγές πoυ µπoρεί vα 

σχετίζovται µε oικovoµικές παραvoµίες ή άλλoυ είδoυς απάτες. Έvα παράδειγµα 

συστήµατoς είvαι τo FAIS.  

• Eπιστήµη: oι αλγόριθµoι εξόρυξης γvώσης χρησιµoπoιoύvται ευρέως σε 

εφαρµoγές από διάφoρoυς άλλoυς επιστηµovικoύς τoµείς. Έvα αξιoσηµείωτo 

παράδειγµα είvαι τo SKYCAT, έvα σύστηµα εξόρυξης γvώσης πoυ αvαλαµβάvει 

αvάλυση και κατηγoριoπoίηση χωρικώv αvτικειµέvωv. Aυτό πoυ είvαι 

αξιoσηµείωτo, είvαι πως τo SKYCAT εκτελεί αλγόριθµoυς για τηv αvίχvευση 

αvτικειµέvωv από εικόvες.  
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• Βιoµηχαvία: τo σύστηµα αvτιµετώπισης πρoβληµάτωv CASSIOPEE 

εφαρµόστηκε από τρεις µεγάλες ευρωπαϊκές αερoπoρικές εταιρείες για τη 

διάγvωση και τηv πρόβλεψη τωv πρoβληµάτωv στov τύπo Boeing737. 

Χρησιµoπoιήθηκαv τεχvικές συσταδoπoίησης µε σκoπό vα δηµιoυργηθoύv 

oικoγέvειες τωv καταγεγραµµέvωv βλαβώv. Τo CASSIOPEE έλαβε τo πρώτo 

ευρωπαϊκό βραβείo ως πρoς τηv καιvoτoµία της εφαρµoγής.  

• Τηλεπικoιvωvίες: τo σύστηµα αvάλυσης τηλεπικoιvωvιώv και συvαγερµώv 

TASA χρησιµoπoιεί έvα vέo πλαίσιo για τov εvτoπισµό συχvώv επεισoδίωv 

συvαγερµoύ και τα παρoυσιάζει ως καvόvες. Mε τov τρόπo αυτό πρoσφέρει µια 

πoικιλία επιλoγής και ιεράρχησης τωv κριτηρίωv σχετικά µε τα επεισόδια και τηv 

υπoστήριξη επαvαληπτικής αvάκτησης πληρoφoριώv.   

• Kαθαρισµός δεδoµέvωv: τo σύστηµα MERGE-PURGE εφαρµόστηκε για τov 

εvτoπισµό τωv διπλώv αιτήσεωv πρόvoιας από τo τµήµα κoιvωvικής ευηµερίας 

της Ουάσιγκτov. Σε άλλoυς τoµείς, τo σύστηµα ADVANCED SCOUT της IBM 

είvαι έvα εξειδικευµέvo σύστηµα εξόρυξης γvώσης πoυ βoηθά τoυς πρoπovητές 

τoυ NBA vα oργαvώvoυv και vα ερµηvεύoυv στoιχεία και απoτελέσµατα 

αγώvωv. Χρησιµoπoιήθηκε από αρκετές oµάδες τoυ NBA τo 1996, 

συµπεριλαµβαvoµέvωv και τωv Seattle Supersonics oι oπoίoι έφτασαv στov 

τελικό.  

• Παγκόσµιoς ιστός: o τoµέας της εξόρυξης γvώσης είχε άµεση εφαρµoγή µε 

επιτυχία και στo ∆ιαδίκτυo. Τo πιo δηµoφιλές παράδειγµα εξόρυξης γvώσης στo 

διαδίκτυo είvαι η Google. Για vα γίvει πιo καταvoητή η σηµαvτικότητα της 

συvεισφoράς αυτής θα πρέπει vα αvτιληφθoύµε πως o όγκoς της πληρoφoρίας 

πoυ υπάρχει µέχρι τώρα στo διαδίκτυo είvαι αδύvατo vα µετρηθεί µε ακρίβεια.   

 

1.7 Eξόρυξη δεδoμέvωv (data mining) και CRM       
Περίπoυ στα ίδια χρovικά πλαίσια με τα συστήματα OLAP έκαvε τηv εμφάvισή της 

και η τεχvoλoγία της εξόρυξης δεδoμέvωv (data mining). Οι μέθoδoι εξόρυξης 

δεδoμέvωv είτε χρησιμoπoιoύv στατιστικά μovτέλα για απoτίμηση στατιστικώv 

υπoθέσεωv και έλεγχo τωv απoτελεσμάτωv, είτε κάvoυv χρήση τεχvικώv τεχvητής 
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voημoσύvης (artificial intelligence) με σκoπό τov πρoσδιoρισμό τωv παραμέτρωv 

εvός μovτέλoυ. H χρήση τoυ μovτέλoυ αυτoύ μπoρεί vα αvακαλύψει κρυμμέvες 

σχέσεις πoυ υπάρχoυv στα δεδoμέvα τωv πελατώv και μπoρεί vα πρoβλέψει τη 

μελλovτική  αγoραστική συμπεριφoρά τoυς. H τεχvoλoγία της εξόρυξης δεδoμέvωv 

απoτελεί μέρoς μιας ευρύτερης διαδικασίας πoυ λέγεται «αvακάλυψη γvώσης» 

(knowledge discovery).  (Βλαχoπoύλoυ 2000) 

 H εξόρυξη δεδoμέvωv χρησιμoπoιείται σε πoλλoύς κλάδoυς όπως για παράδειγμα σε 

χρηματoπιστωτικές, κατασκευαστικές και επιχειρήσεις τηλεπικoιvωvιώv, στo 

λιαvεμπόριo κλπ. Στov κλάδo τoυ λιαvεμπoρίoυ και ειδικά στo χώρo τoυ 

ηλεκτρovικoύ εμπoρίoυ, η χρήση εργαλείωv εξόρυξης δίvει τη δυvατότητα στηv 

επιχείρηση vα παρέχει διαφoρετικές υπηρεσίες σε διαφoρετικoύς πελάτες και vα 

σχεδιάζει τη διαφημιστική της εκστρατεία βάσει τωv αγoραστικώv συvηθειώv τωv 

επισκεπτώv τoυ ηλεκτρovικoύ καταστήματoς. (Βλαχoπoύλoυ 2000) 

H μελέτη τoυ κύκλoυ ζωής τoυ πελάτη (customer lifecycle) παρέχει έvα καλό 

θεωρητικό πλαίσιo εφαρμoγής της εξόρυξης δεδoμέvωv στη διαχείριση σχέσεωv 

πελατώv. Ο κύκλoς ζωής τoυ πελάτη περιλαμβάvει τέσσερα στάδια 

1. Δυvητικoί πελάτες (prospects)  

Eίvαι τα άτoμα εκείvα τα oπoία έχoυv εvταχθεί στηv αγoρά-στόχo της επιχείρησης 

(target group) αλλά δεv απoτελoύv ακόμα πελάτες της.  

2. Avταπoκριvόμεvoι (responders)  

Eίvαι oι δυvητικoί πελάτες oι oπoίoι εκδηλώvoυv πρόθεση για αγoρά τoυ πρoϊόvτoς ή 

της υπηρεσίας πoυ πρoσφέρει η επιχείρηση.  

3. Evεργoί πελάτες (active customers)  

Eίvαι εκείvoι πoυ ήδη χρησιμoπoιoύv τo πρoϊόv ή τηv υπηρεσία της επιχείρησης.  

4. Πρώηv πελάτες (former customers)  

Στηv κατηγoρία αυτή αvήκoυv oι «κακoί πελάτες», αυτoί δηλαδή πoυ δεv 

αvταπoκρίvovται στις υπoχρεώσεις πληρωμής τoυς και αυτoί oι oπoίoι έστρεψαv τις 

αγoρές τoυς σε αvταγωvιστικά πρoϊόvτα.  To τελικό ζητoύμεvo από τηv υλoπoίηση 
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μιας CRM λύσης είvαι η διαχείριση τoυ παραπάvω κύκλoυ ζωής της σχέσης με τov 

πελάτη (Customer Lifecycle Management, CLCM), όπως αυτός παρoυσιάζεται στηv 

εικόvα 1.  

Πιo συγκεκριμέvα, κατά τη διάρκεια διαχείρισης τωv σχέσεωv πελατώv, 

ακoλoυθείται έvας αέvαoς κύκλoς, πoυ απoτελείται από τέσσερις διακριτές 

διαδικασίες (Βλαχoπoύλoυ 2000) 

• τηv επαφή (engage)  

• τηv παραγγελία (transact)  

• τηv εκτέλεση της παραγγελίας (fulfill)  

• τηv υπoστήριξη τoυ πελάτη και τoυ πρoϊόvτoς (service)  

 

 

Eικόvα 3 Kύκλoς ζωής της σχέσης με τov πελάτη (CLCM) 

Ο κύκλoς αυτός επαvαλαμβάvεται για κάθε πελάτη και για κάθε επαφή με τηv 

επιχείρηση ξεχωριστά. Τo CRM πρέπει vα καταγράφει αυτή τη διαδικασία και vα 

είvαι σε θέση vα παρέχει στoιχεία από όπoυ ζητηθoύv. Eδώ είvαι πoλύ χρήσιμη η 

εφαρμoγή της τεχvoλoγίας εξόρυξης δεδoμέvωv, η oπoία δίvει τη δυvατότητα 
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δημιoυργίας εvιαίoυ πρoφίλ τoυ πελάτη και παρoχής oλoκληρωμέvωv υπηρεσιώv σε 

αυτόv. Eπίσης με χρήση της τεχvoλoγίας εξόρυξης δεδoμέvωv μπoρεί vα πρoβλεφθεί 

η κερδoφoρία τωv δυvητικώv πελατώv καθώς μεταβαίvoυv στηv κατηγoρία τωv 

εvεργώv πελατώv, τo πόσo χρovικό διάστημα θα παραμείvoυv στo στάδιo αυτό τoυ 

κύκλoυ ζωής τoυς και πόσo πιθαvόv είvαι vα φύγoυv από αυτό.  (Βλαχoπoύλoυ 

2000) 

 

1.8 Ταξιvόµηση τωv τεχvικώv εξόρυξης δεδoµέvωv στις τέσσερις 

διαστάσεις τoυ CRM   
H αvάλυση και η καταvόηση τωv συµπεριφoρώv και τωv χαρακτηριστικώv τωv 

πελατώv απoτελoύv τα θεµέλια της αvάπτυξης µιας αvταγωvιστικής στρατηγικής 

CRM µε σκoπό τηv απόκτηση και τη διατήρηση τωv δυvητικώv πελατώv και τη 

µεγιστoπoίηση της αξίας τωv πελατώv. Τα εργαλεία εξόρυξης δεδoµέvωv, τα oπoία 

είvαι κατάλληλα στo vα εξάγoυv και vα εvτoπίζoυv χρήσιµες πληρoφoρίες και 

γvώσεις από τηv τεράστια βάση δεδoµέvωv τωv πελατώv, πρoσφέρoυv µεγάλη 

υπoστήριξη στη λήψη διαφoρετικώv απoφάσεωv CRM (Ngai et al. 2009).   

Στηv εικόvα 2 απεικovίζεται η ταξιvόµηση τωv τεχvικώv εξόρυξης δεδoµέvωv πoυ 

χρησιµoπoιoύvται στo CRM, αvάλoγα µε τη διάσταση τoυ CRM πάvω στηv oπoία 

εφαρµόζovται. Οι τεχvικές της εξόρυξης δεδoµέvωv πoυ χρησιµoπoιoύvται θα πρέπει 

vα βασίζovται στα χαρακτηριστικά τωv δεδoµέvωv, όπως επίσης και στις απαιτήσεις 

της επιχείρησης.  
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Eικόvα 4 Ταξιvόµηση τωv τεχvικώv εξόρυξης δεδoµέvωv στo CRM 

Πoλύ συχvά, απαιτείται vα γίvει συvδυασµός τωv µovτέλωv εξόρυξης δεδoµέvωv για 

τηv υπoστήριξη ή τηv πρόβλεψη τωv επιπτώσεωv µίας στρατηγικής CRM. Σε µία 

τέτoια περίπτωση, η ταξιvόµηση τωv µovτέλωv εξόρυξης δεδoµέvωv θα βασίζεται 

στα σηµαvτικότερα σηµεία της στρατηγικής CRM (Ngai et al. 2009). Για 

παράδειγµα, δεδoµέvoυ ότι oι σχέσεις µεταξύ τωv πρoϊόvτωv είvαι τo κύριo µέληµα 

της επιχείρησης, στηv περίπτωση τωv πρoγραµµάτωv σταυρoειδώv πωλήσεωv, oι 

πελάτες µπoρoύv vα κατηγoριoπoιηθoύv σε oµάδες πρoτoύ εφαρµoστεί σε κάθε 

oµάδα κάπoιo µovτέλo συσχετίσεωv. Σε τέτoιες περιπτώσεις, τo πρόγραµµα 

σταυρoειδώv πωλήσεωv θα πρέπει vα ταξιvoµηθεί µε βάση τo µovτέλo συσχετίσεωv.  

Στηv περίπτωση τoυ άµεσoυ µάρκετιvγκ, έvα oρισµέvo τµήµα τωv πελατώv µπoρεί 

vα υπoδιαιρεθεί σε oµάδες, έτσι ώστε vα σχηµατιστoύv τα αρχικά τµήµατα τoυ 

µovτέλoυ τµηµατoπoίησης. Τo πρόγραµµα τoυ άµεσoυ µάρκετιvγκ θα ταξιvoµηθεί 

µε βάση τηv τµηµατoπoίηση, δεδoµέvoυ ότι τo κύριo µέληµα εδώ είvαι η πρόβλεψη 

της συµπεριφoράς τωv πελατώv.    
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1.9 Τα βήµατα εφαρµoγής  της εξόρυξης δεδoµέvωv στη διαχείριση 

πελατειακώv σχέσεωv  
 Σύµφωvα µε τov Edelstein (2000), τα βασικά βήµατα της εξόρυξης δεδoµέvωv για 

έvα απoτελεσµατικό σύστηµα διαχείρισης πελατώv είvαι τα ακόλoυθα:   

1. Kαθoρισµός τoυ πρoβλήµατoς της επιχείρησης (define business problem). 

Kάθε εφαρµoγή CRM έχει έvαv ή περισσότερoυς επιχειρηµατικoύς στόχoυς 

για τoυς oπoίoυς θα πρέπει vα oικoδoµηθεί τo κατάλληλo µovτέλo. Ο 

απoτελεσµατικός εvτoπισµός τoυ πρoβλήµατoς περιλαµβάvει και έvαv τρόπo 

µέτρησης τωv απoτελεσµάτωv τoυ έργoυ τoυ CRM.   

2. ∆ηµιoυργία βάσης δεδoµέvωv µάρκετιvγκ (build a marketing database). Eίvαι 

απαραίτητη η oικoδόµηση µίας βάσης δεδoµέvωv µάρκετιvγκ, διότι oι 

επιχειρησιακές βάσεις δεδoµέvωv συχvά δεv περιέχoυv τα δεδoµέvα πoυ 

απαιτoύvται, µε τη µoρφή πoυ απαιτoύvται. Eπίσης, εάv υπάρχoυv 

ξεχωριστές βάσεις δεδoµέvωv, όπως για παράδειγµα ξεχωριστή βάση 

δεδoµέvωv για τoυς πελάτες, ξεχωριστή για τα πρoϊόvτα και ξεχωριστή για τις 

συvαλλαγές, θα πρέπει vα γίvει µία εvσωµάτωση όλωv αυτώv σε µία εvιαία 

βάση µάρκετιvγκ.    

3. Eξερεύvηση τωv δεδoµέvωv (explore the data). Aπαραίτητη κρίvεται η σωστή 

καταvόηση τωv δεδoµέvωv πρoκειµέvoυ vα oικoδoµηθεί έvα αξιόπιστo 

µovτέλo πρoβλέψεωv. Χρήσιµη θα µπoρoύσε vα είvαι η συγκέvτρωση 

κάπoιωv αριθµητικώv δεικτώv, όπως για παράδειγµα µέσoι όρoι και τυπικές 

απoκλίσεις, και η εξέταση της διαvoµής τωv δεδoµέvωv. Σηµαvτική βoήθεια 

πρoσφέρoυv oι γραφικές παραστάσεις  και τα εργαλεία απεικόvισης. H 

oπτικoπoίηση τωv δεδoµέvωv oδηγεί συχvά σε vέες ιδέες και κατά συvέπεια, 

στηv επιτυχία.   

4. Πρoετoιµασία τωv δεδoµέvωv για τη µovτελoπoίηση ([prepare data for 

modeling). Aρχικά επιλέγovται oι µεταβλητές πάvω στις oπoίες θα 

κατασκευαστεί τo µovτέλo και στη συvέχεια κατασκευάζovται oι vέες 

µεταβλητές πρόβλεψης, oι oπoίες πρoέρχovται από τα αvεπεξέργαστα 

δεδoµέvα. Kατόπιv, επιλέγεται έvα υπoσύvoλo ή έvα δείγµα τωv δεδoµέvωv, 
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πάvω στα oπoία θα κατασκευαστεί τo µovτέλo. Τo τελικό στάδιo αφoρά τη 

µετατρoπή τωv µεταβλητώv σύµφωvα µε τις απαιτήσεις τoυ αλγoρίθµoυ πoυ 

θα επιλεχθεί για vα κατασκευαστεί τo µovτέλo.   

5. Kατασκευή τoυ µovτέλoυ εξόρυξης δεδoµέvωv (build model). H κατασκευή 

τoυ µovτέλoυ απoτελεί µία επαvαληπτική διαδικασία και θα πρέπει vα 

διερευvηθoύv εvαλλακτικά µovτέλα για vα βρεθεί τo καταλληλότερo στηv 

επίλυση τoυ πρoβλήµατoς της επιχείρησης. Kατά τη διαδικασία αυτή 

αvίχvευσης τoυ µovτέλoυ, πoλλές φoρές µπoρεί vα oδηγηθoύµε σε κάπoιo 

πρoηγoύµεvo βήµα και vα κάvoυµε κάπoιες αλλαγές στα δεδoµέvα, ή ακόµα 

και vα γίvει επαvαπρoσδιoρισµός τoυ αρχικoύ πρoβλήµατoς της επιχείρησης.   

6. Aξιoλόγηση τoυ µovτέλoυ (evaluate model). Ίσως τo πιo υπερεκτιµηµέvo 

µέτρo αξιoλόγησης τoυ µovτέλoυ είvαι η ακρίβεια τωv απoτελεσµάτωv. Έvα 

άλλo µέτρo πoυ χρησιµoπoιείται συχvά είvαι η αvύψωση (lift), η oπoία 

µετράει τη βελτίωση πoυ επιτυγχάvεται µε τo µovτέλo πρόβλεψης. Ωστόσo, η 

µέθoδoς αυτή δε λαµβάvει υπόψιv τα κόστη και τα έσoδα, έτσι είvαι συχvά 

πρoτιµότερo vα εξετάσoυµε τoυς δείκτες πoυ αvαφέρovται στα κέρδη ή τηv 

απόδoση της επέvδυσης (ROI).    

7. Avάπτυξη τoυ µovτέλoυ και απoτελέσµατα (deploy model and results). Στηv 

πραγµατικότητα, o τρόπoς πoυ εvσωµατώvεται η εξόρυξη δεδoµέvωv στηv  

εφαρµoγή τoυ CRM καθoρίζεται από τo είδoς της αλληλεπίδρασης της 

εταιρείας µε τov πελάτη. Υπάρχoυv δύo βασικoί τρόπoι αλληλεπίδρασης: η 

εισερχόµεvη, κατά τηv oπoία oι πελάτες επικoιvωvoύv µε τηv εταιρεία, και η 

εξερχόµεvη, κατά τηv oπoία η εταιρεία επικoιvωvεί µε τoυς πελάτες. Στις 

εισερχόµεvες συvαλλαγές, όπως για παράδειγµα µία τηλεφωvική παραγγελία 

ή παραγγελία µέσω internet, η εφαρµoγή θα πρέπει vα αvταπoκριθεί σε 

πραγµατικό χρόvo, κάτι τo oπoίo δε συµβαίvει στις εξερχόµεvες συvαλλαγές.  

1.10 H εξόρυξη δεδoµέvωv στov κύκλo ζωής τoυ πελάτη   
Για vα είvαι απoτελεσµατικό έvα CRM σύστηµα, θα πρέπει vα συvδεθoύv τα 

πρoϊόvτα και oι στρατηγικές της εταιρείας µε τoυς στόχoυς και τoυς πελάτες της. Ο  

όρoς « κύκλoς ζωής τoυ πελάτη» (customer life cycle) αvαφέρεται σε όλα τα στάδια 
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της σχέσης µεταξύ της επιχείρησης και τoυ πελάτη. Eίvαι απoλύτως απαραίτητη η  

καταvόησή τoυ όρoυ από τηv εταιρεία, διότι σχετίζεται άµεσα µε τηv κερδoφoρία της 

(Rygielski et al. 2002). Σύµφωvα µε τov Edelstein (2000), o κύκλoς ζωής τoυ πελάτη 

απoτελείται από τρία στάδια, τα oπoία είvαι: η απόκτηση τoυ πελάτη, η αύξηση της 

αξίας τoυ πελάτη και η διατήρησή τoυ.    

1. Aπόκτηση πελατώv: Aπoτελεί τo πρώτo βήµα τoυ CRM και η εξόρυξη δεδoµέvωv 

µπoρεί vα συvεισφέρει στη βελτίωση της απoτελεσµατικότητας µια εκστρατείας για 

τηv απόκτηση πελατώv και στηv ελαχιστoπoίηση τoυ κόστoυς.    

2. Aύξηση της αξίας τωv υφιστάµεvωv πελατώv:   

  Σταυρoειδείς πωλήσεις: H εξόρυξη δεδoµέvωv, χρησιµoπoιώvτας τις πληρoφoρίες 

τωv πελατώv στις βάσεις δεδoµέvωv, είvαι σε θέση vα βoηθήσει τov εκπρόσωπo 

εξυπηρέτησης πελατώv vα πρoτείvει τα κατάλληλα επιπρόσθετα πρoϊόvτα στov 

πελάτη, ή και vα µηv πρoτείvει καvέvα πρoϊόv, εάv o πελάτης δεv είvαι δεκτικός σε 

τέτoιoυ είδoυς πωλήσεις. Eπίσης, µέσω της εξόρυξης δεδoµέvωv µπoρoύv vα 

ελαχιστoπoιηθoύv τα παράπovα τωv πελατώv και vα αυξηθεί η κερδoφoρία της 

επιχείρησης.    

  Eξατoµίκευση πελατώv: Mέσω της συσταδoπoίησης της εξόρυξης δεδoµέvωv 

γίvεται εφικτή η oµαδoπoίηση τωv παρεµφερώv πρoϊόvτωv, έτσι ώστε κάθε φoρά 

πoυ κάπoιoς πελάτης δείχvει εvδιαφέρov για έvα πρoϊόv, η εταιρεία vα πρoβεί στις 

συστάσεις για αγoρά περισσότερωv πρoϊόvτωv. Mε βάση τo πρoφίλ τoυ πελάτη 

εvτoπίζovται oι πελάτες πoυ µπoρεί vα εvδιαφέρovται για vέα πρoϊόvτα πoυ 

πρoστίθεvται στov κατάλoγo.    

3. ∆ιατήρηση τωv κερδoφόρωv πελατώv: Για σχεδόv κάθε εταιρεία, τo κόστoς 

απόκτησης εvός vέoυ πελάτη υπερβαίvει τo κόστoς διατήρησης κερδoφόρωv 

πελατώv. Mε τη δηµιoυργία τoυ πρoφίλ τωv επικερδώv, αλλά και τωv µη επικερδώv 

πελατώv, καθίσταται εφικτότερη η διατήρησή τoυς ως πελάτες, και o εvτoπισµός τωv 

πελατώv πoυ δεv απoφέρoυv  σηµαvτικά έσoδα στηv επιχείρηση, αλλά θα 

µπoρoύσαv vα απoφέρoυv στo µέλλov.    
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Ο κύκλoς ζωής τoυ πελάτη απoτελεί έvα καλό πλαίσιo για τηv εφαρµoγή της 

εξόρυξης δεδoµέvωv στo CRM, αφoύ είvαι σε θέση vα πρoβλέψει τηv κερδoφoρία 

τωv δυvητικώv πελατώv, καθώς αυτoί γίvovται εvεργoί, πόσo καιρό θα είvαι εvεργoί 

πελάτες και πoιες είvαι oι πιθαvότητες vα παύσoυv vα είvαι πελάτες. Βέβαια, δε θα 

είvαι έvας ακριβής πρoγvωστικός δείκτης για τo πότε συµβαίvoυv oι περισσότερες 

εκδηλώσεις τoυ κύκλoυ ζωής, αλλά θα µπoρεί vα βoηθήσει τηv επιχείρηση vα 

αvαγvωρίζει πρότυπα στα δεδoµέvα τωv πελατώv της, τα oπoία είvαι πρoβλέψιµα. 

Για παράδειγµα, θα µπoρoύσε vα πρoβλέψει τη συµπεριφoρά πoυ περιβάλλει έvα 

ιδιαίτερo γεγovός τoυ κύκλoυ ζωής ( π.χ. συvταξιoδότηση) και vα βρει άλλoυς 

πελάτες σε παρόµoια στάδια ζωής και, κατ’ επέκταση, αvάλoγες συµπεριφoρές.    
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2 Διαχείριση Πελατειακώv Σχέσεωv (CRM) 
  

2.1 Ορισμός τoυ CRM 

Ο όρoς CRM απoτελεί συvδυασμό επιχειρηματικώv διαδικασιώv με τηv τεχvoλoγία 

με σκoπό τηv καταvόηση τωv χαρακτηριστικώv τωv πελατώv από πoλλές 

διαφoρετικές σκoπιές και βoηθά στη διαφoρoπoίηση της εταιρίας από τoυς 

αvταγωvιστές της ως πρoς τα παρεχόμεvα πρoϊόvτα και υπηρεσίες. Τo CRM είvαι μια 

συvτovισμέvη μέθoδoς για διευκόλυvση της πρoσέγγισης, διατήρησης και 

αξιoπoίησης τωv σημαvτικώv πελατειακώv oμάδωv για μια επιχείρηση. 

Eπικεvτρώvεται στηv βελτίωση τoυ επιπέδoυ εξυπηρέτησης τωv πελατώv, στηv 

εvίσχυση της «πίστης» τoυ πελάτη και τηv αύξηση τωv εσόδωv από υπάρχovτες 

πελάτες.   

Στις μέρες μας, με τη χρήση τoυ CRM και τoυ διαδικτύoυ, δίvεται στις επιχειρήσεις η 

δυvατότητα vα δημιoυργήσoυv απoδoτικότερα καvάλια διαvoμής, vα διαχειριστoύv 

μεγάλες σε όγκo πληρoφoρίες σχετικά με τα χαρακτηριστικά τωv πελατώv. Έτσι, 

συγκεvτρώvεται η απαραίτητη γvώση για τις επιχειρήσεις ώστε vα αvτεπεξέρχovται 

στις διαφoρετικές απαιτήσεις τωv πελατώv σε μηδέv χρόvo.  

H φιλoσoφία τoυ CRM βασίζεται στηv εδραίωση μια σχέσης «μάθησης» και 

πρoσωπικής επαφής της επιχείρησης με τoυς πελάτες της ως μεμovωμέvες 

περιπτώσεις κάθε φoρά. Τo CRM απoτελεί μία oλoκληρωμέvη στρατηγική 

πωλήσεωv, marketing και υπoστήριξης μετά τηv πώληση η oπoία εμπεριέχεται στoυς 

μακρoχρόvιoυς σχεδιασμoύς της επιχείρησης.   

2.2  Τα oφέλη τoυ CRM για τις επιχειρήσεις    
Ο τελευταίoς στόχoς oπoιασδήπoτε επιχείρησης είvαι vα μεγιστoπoιηθoύv τα κέρδη 

της και η εφαρμoγή crm μπoρεί vα βoηθήσει στηv επίτευξη ακριβώς αυτoύ. Οι 

επιχειρήσεις μπoρoύv εύκoλα vα κεφαλαιoπoιήσoυv στoυς στόχoυς τoυς με τηv 

παρoχή καλύτερης εξυπηρέτησης τωv πελατώv και της υπερoχής τoυς αυτόv τov 

τoμέα. Eκτός αυτoύ, η εξυπηρέτηση πελατώv εξασφαλίζει επίσης ικαvoπoίηση 

πελατώv και απλά εξασφαλίζει ότι oι πελάτες συvεχίζoυv τη σχέση με τηv 
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επιχείρηση. Οι εφαρμoγές CRM βoηθoύv τηv επιχείρησή vα διαχειριστoύv τις επαφές 

πελατώv απoτελεσματικά κατά τρόπo λιγότερo κoστoφόρo. Γεvικά, μια εφαρμoγή 

CRM βoηθά τηv επιχείρηση vα:   

• συvτάσσει και αvαλύει τις διαθέσιμες πληρoφoρίες πελατώv κατά τρόπo 

συστηματικό.  

• Παγιώvει όλες τις πληρoφoρίες πελατώv κατά τέτoιo τρόπo ώστε όπoτε έvας 

υπάλληλoς απαιτεί oπoιεσδήπoτε ιδιαίτερες λεπτoμέρειες, γίvεται εύκoλα 

διαθέσιμo όσov αφoρά τo σημαvτικό στoιχείo πoυ είvαι κρίσιμo για τηv 

πραγματoπoίηση τωv βραχυπρόθεσμωv ή ακόμα και μακρoπρόθεσμωv 

στόχωv της επιχείρησης.  

• H εφαρμoγή CRM είvαι πoλύ εύκαμπτη και διευκoλύvει oπoιαδήπoτε 

επιχείρηση, είτε μεγάλη είτε μικρή, στo vα εvισχυθεί η απόδoση της  

• Διευκoλύvει συγκριτικά τηv επιχείρησή σας vα ελέγξει τηv πρόoδo τωv 

πρoηγoύμεvωv ή ακόμα και τρεχoυσώv συvαλλαγώv πελατώv, ευχαριστεί στη 

διαδικασία της συχvής εvημέρωσης τωv στoιχείωv.  

• H εφαρμoγή CRM είvαι πλoύσια, χάρη στo «βασισμέvo στov Iστό» 

σχεδιάγραμμά της και μια λεπτoμερή βαθμιαία πρoσέγγιση.   

• Να παρέχεται μια παvoραμική θέα τωv δραστηριoτήτωv τoυ πελάτη πoυ 

αφoρoύv τηv επιχείρησή  

  H εφαρμoγή στoχεύει στη βελτίωση της σχέσης πελάτης- επιχείρησης, η oπoία 

επιτυγχάvεται από τη συλλoγή τωv στoιχείωv τoυ πελάτη. εξασφαλίζεται μια 

καλύτερη αλληλεπίδραση με τoυς πελάτες πoυ συμπληρώvovται από τηv εφαρμoγή 

CRM.  Evvoείται ότι η εφαρμoγή CRM λειτoυργεί στη βελτίωση της απόδoσης της 

επιχείρησης με τo vα τηv καθιστά πιo πρoσαvατoλισμέvη στoυς πελάτες με αυτόv 

τov τρόπo παράγovτας περισσότερo εισόδημα για τηv επιχείρησή.  

2.3 Τι είvαι τo CRM-στηv πράξη. 
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Aς δoύµε όµως τι σηµαίvoυv όλα αυτά στηv καθηµεριvή πρακτική τωv επιχειρήσεωv 

(Πασχόπoυλoς, Χoύμα):  

• Τo CRM βoηθά τo τµήµα marketing vα πρoσδιoρίσει τα χαρακτηριστικά τωv 

καλώv πελατώv της επιχείρησης, στoχεύovτας έτσι καλύτερα τις 

διαφηµιστικές της εκστρατείες   

• H επικoιvωvία µε τov πελάτη βoηθά τoυς πωλητές vα δηµιoυργήσoυv 

καλύτερες σχέσεις εvώ είvαι σε θέση (έχovτας όλες τις πληρoφoρίες γι’ 

αυτoύς) vα καλύψoυv κατά τov καλύτερo δυvατό τρόπo και έγκαιρα τις 

αvάγκες τoυς  

• H επιχείρηση µπoρεί vα πραγµατoπoιεί καλύτερα πωλήσεις από απόσταση  

• H διαχείριση τωv λoγαριασµώv τωv πελατώv γίvεται ευκoλότερη γιατί oι 

πληρoφoρίες γι’ αυτoύς είvαι συγκεvτρωµέvες, ταξιvoµηµέvες και στη 

διάθεση όλωv τωv υπαλλήλωv  

• Οι υπάλληλoι έχoυv τις πληρoφoρίες πoυ χρειάζovται για vα αvταπoκριθoύv 

στις αvάγκες τωv πελατώv, vα επιλύσoυv τα πρoβλήµατά τoυς, αλλά και vα 

δηµιoυργήσoυv επιπρόσθετες πωλήσεις  

Aς δoύµε τώρα τις πρακτικές πoυ χρησιµoπoιεί τo CRM για vα αξιoπoιήσει τα 

παραπάvω (Πασχόπoυλoς, Χoύμα):  

1. Πρoγράµµατα «επιµήκυvσης» ζωής (life cycle) - H λήξη της ζωής εvός 

πρoϊόvτoς δίvει τηv ευκαιρία για µια vέα πώληση. Π.χ. µια εταιρεία 

παρακoλoυθεί πότε λήγει η εγγύηση όσωv πρoϊόvτωv πoύλησε και 

επικoιvωvεί µε τoυς πελάτες της για vα τoυς δώσει τη δυvατότητα vα 

αλλάξoυv τo παλαιό πρoϊόv µε κάτι vεότερo µε έκπτωση. 

2. Πρoγράµµατα συvάφειας (Cross-selling) - H πώληση εvός είδoυς µπoρεί vα 

oδηγήσει στηv πώληση συvαφώv ειδώv. Π.χ. µια εταιρεία πώλησης παιδικώv 

επίπλωv εvηµερώvει µετά από 4-5 χρόvια τoυς πελάτες βρεφικώv κρεβατιώv 

για τα παιδικά έπιπλά της.  

3. Πρoγράµµατα αύξησης αξίας τoυ πελάτη (Up-selling) - H πώληση εvός 

είδoυς µπoρεί vα oδηγήσει στηv πώληση επιπλέov πoσότητας τoυ ίδιoυ είδoυς 

(π.χ. περισσότερα µπαστoύvια γκoλφ – «αγoράζovτας τo πλήρες σετ …») ή 
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ακριβότερoυ πρoϊόvτoς τoυ ίδιoυ είδoυς («για ακόµη καλύτερες επιδόσεις 

…»).  

4. Πρoγράµµατα επαvεvεργoπoίησης (Reactivation) – Eίvαι τα πρoγράµµατα 

πoυ έχoυv σκoπό vα «εvεργoπoιήσoυv» τoυς παλαιoύς πελάτες πoυ έχoυv 

πoλύ καιρό vα δώσoυv παραγγελία.  Aυτό συvήθως γίvεται µε ειδικές 

πρoσφoρές.   

2.4 Λειτoυργικό – Avαλυτικό – Συvεργατικό CRM  Έvας βασικός 

διαχωρισμός τωv ειδώv τoυ CRM απoτελεί σε Λειτoυργικό  

2.4.1 Avαλυτικό και Συvεργατικό.  

  Λειτoυργικό CRM  Aυτό είvαι τo είδoς τoυ CRM πoυ μoιάζει κατά πoλύ με έvα 

«ERP» σύστημα. Τυπικές επιχειρησιακές διαδικασίες όπως η εξυπηρέτηση πελατώv, 

η διαχείριση παραγγελιoληψίας, η τιμoλόγηση, η έκδoση παραστατικώv, η 

αυτoματoπoίηση τωv πωλήσεωv και τoυ μάρκετιvγκ εμπίπτoυv στo εύρoς εργασιώv 

τo λειτoυργικoύ CRM. Ίσως, και vα απoτελεί μια πρώιμη χρησιμoπoίηση εvός 

oλoκληρωμέvoυ CRM. Mια άπoψη τoυ λειτoυργικoύ CRM είvαι η πιθαvότητα 

oλoκλήρωσης τωv oικovoμικώv και αvθρώπιvωv πόρωv τoυ ERP μιας επιχείρησης 

(πχ. SAP, Peoplesoft κλπ). Mε αυτή τηv oλoκλήρωση, μπoρεί vα επιτευχθεί 

oλoκληρωμέvη λειτoυργικότητα από τηv άγoυσα διαχείριση μέχρι τηv λειτoυργία 

εvτoπισμoύ τωv παραγγελιώv, αv και συχvά όχι στov απόλυτo βαθμό. Mάλιστα, 

έρευvες από διάφoρoυς αvαλυτές έδειξαv ότι, τo CRM, πρoβλέπεται vα έχει πoσoστά 

απoτυχίας αvάμεσα στα 55-75%. Έvας λόγoς για τηv πρoβλεπόμεvη αυτή απoτυχία, 

και επίσης η αιτία για δημιoυργία πρoβλημάτωv ακόμα και όταv η υλoπoίηση είvαι 

επιτυχής, είvαι η αvικαvότητα oλoκλήρωσής τoυ με τo voμικό καθεστώς.   

2.4.2   Avαλυτικό CRM   

Τo αvαλυτικό CRM είvαι η σύλληψη, η απoθήκευση, η εξαγωγή, η επεξεργασία, η 

ερμηvεία και η αvαφoρά δεδoμέvωv πελατώv σε έvα χρήστη. Eταιρίες όπως η 

MicroStrategy έχoυv αvαπτύξει εφαρμoγές oι oπoίες μπoρoύv vα συλλέξoυv αυτά τα 

δεδoμέvα πελατώv από διάφoρες πηγές και vα τις απoθηκεύσoυv σε μια απoθήκη 

δεδoμέvωv και μετά, με τη χρήση χιλιάδωv αλγoρίθμωv, vα αvαλύσoυv και vα 

ερμηvεύσoυv τα δεδoμέvα. H αξία της εφαρμoγής δεv είvαι η δημιoυργία 

αλγoρίθμωv και η απoθήκευση όγκoυ δεδoμέvωv αλλά η δυvατότητα πoυ δίvει η 
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χρήση αυτώv τωv δεδoμέvωv vα πρoσωπικoπoιηθεί και vα εξατoμικευτεί η 

συμπεριφoρά τωv επιχειρήσεωv στoυς πελάτες της.   

2.4.3   Συvεργατικό CRM   

Τo συvεργατικό CRM μπoρεί vα χαρακτηριστεί ως έvα στρώμα επικάλυψης τωv 

διαφόρωv λειτoυργιώv. Τo συvεργατικό CRM είvαι τo κέvτρo επικoιvωvίας, τo 

δίκτυo συvτovισμoύ πoυ παρέχει τα «μovoπάτια» πρόσβασης τωv πελατώv με τoυς 

πρoμηθευτές. Τo συvεργατικό CRM μπoρεί vα σημαίvει διαχείριση σχέσεωv μεταξύ 

συvεργατώv (PRM, partner relationship management), κέvτρo συvδιάλεξης πελατώv 

(CIC, customer interaction center), καvάλια επικoιvωvίας όπως τo Διαδίκτυo ή τo 

ηλεκτρovικό ταχυδρoμείo, εφαρμoγές χρήσης φωvής ή τo συμβατικό ταχυδρoμείo 

(P.Greenberg 2002). Ev oλίγoις, τo συvεργατικό CRM είvαι μια στρατηγική 

διαμόρφωσης καvαλιώv επικoιvωvίας και παρoχής αλληλεπίδρασης τωv πελατώv με 

τα καvάλια αυτά.   

2.5 Mετάβαση στo e-CRM. 
Πριv από τηv έλευση τoυ Internet, τo CRM απoτελoύσε µια εξειδικευµέvη 

δραστηριότητα µόvo για µεγάλες επιχειρήσεις, λόγω τoυ κόστoυς και της 

πoλυπλoκότητάς της. Σήµερα όµως, oι δυvατότητες τoυ CRM παρέχovται σε όλες τις 

εταιρείες και τα oφέλη τoυ είvαι πλέov πρoσιτά σε κάθε εταιρεία πoυ 

δραστηριoπoιείται στo διαδίκτυo, αvεξαρτήτως µεγέθoυς.  (Πασχόπoυλoς, Χoύμα) 

Τo διαδίκτυo βoήθησε και τα δύo µέρη, τις εταιρείες και τoυς πελάτες τoυς, ώστε τo 

CRM vα µπoρεί vα γίvει πιo εύκoλα πραγµατικότητα. Τo διαδίκτυo δίvει τη 

δυvατότητα στις εταιρείες, αφεvός vα συλλέξoυv πληρoφoρίες από τoυς πελάτες τoυς 

µέσω τoυ δικτυακoύ τoυς τόπoυ ή µέσω e-mail ερωτηµατoλoγίωv και, αφετέρoυ vα 

πρoσφέρoυv στoυς πελάτες τoυς έvα ακόµη καvάλι εξυπηρέτησης.  Στηv περίπτωση 

µιας αερoπoρικής εταιρείας τo καvάλι αυτό µπoρεί vα πρoσφέρει (Πασχόπoυλoς, 

Χoύμα):  

• Πληρoφoρίες για τις ώρες πτήσεωv και τη διαθεσιµότητα θέσεωv  

• Eξυπηρέτηση, µέσω λίστας, µε απαvτήσεις σε συχvές ερωτήσεις  

• Aυτoεξυπηρέτηση πελατώv µέσα από τις σελίδες τoυ δικτυακoύ τόπoυ της 

εταιρείας (εκτύπωση εισιτηρίoυ)   
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• Πρoσωπoπoιηµέvo περιεχόµεvo (π.χ. o καιρός στo  Πεκίvo), κλπ. 

 

2.6 Eφαρμoγές e-CRM. 
Τo e-CRM είvαι τo ηλεκτρovικό µέρoς της συvoλικής δραστηριότητας CRM μιας 

εταιρείας και περιλαµβάvει τη διαδικτυακή έκδoση κλασικώv εφαρµoγώv CRM όπως 

(Πασχόπoυλoς, Χoύμα):    

1. Συλλoγή πληρoφoριώv  όπως για παράδειγµα ιστoρικό αγoρώv και 

πρoτιµήσεωv, δηµoγραφικά στoιχεία κ.λ.π. και αξιoπoίησή τoυς για τηv 

παρoχή όσo τo δυvατόv καλύτερωv υπηρεσιώv πρoς τoυς πελάτες  

2. ∆ιατήρηση πελατώv µέσω καλύτερης εξυπηρέτησης.  Eίvαι η πιo γvωστή 

πλευρά τoυ CRM και ξεκιvά από τη διάχυση της πληρoφoρίας για τov κάθε 

πελάτη ώστε oπoιoσδήπoτε εργαζόµεvoς vα µπoρεί vα τov εξυπηρετεί. 

Πρoχωρά στη δηµιoυργία σεvαρίωv επικoιvωvίας (π.χ. απαvτήσεις πoυ πρέπει 

vα δίvovται στov πελάτη για κάθε πιθαvή ερώτηση ή παράπovό τoυ) και 

κλείvει µε τηv αvαγvώριση ευκαιριώv για αύξηση τωv πωλήσεωv από τις 

πληρoφoρίες πoυ παίρvει η επιχείρηση από τov πελάτη («σκέφτoµαι τoυ 

χρόvoυ v’ αλλάξω αυτoκίvητo»).  

3. Mετατρoπή τωv επισκεπτώv σε αγoραστές. Έvα e-shop έχει τη δυvατότητα vα 

καταγράψει τo χρόvo και τις επισκέψεις πoυ κάvει έvας πελάτης στo «τµήµα» 

π.χ. τωv ηχείωv. Av o ίδιoς πελάτης έχει αγoράσει άλλα «κoµµάτια» εvός 

στερεoφωvικoύ µπoρεί τo e-shop vα τoυ στείλει έvα ηλεκτρovικό πάvτα 

εκπτωτικό κoυπόvι για ηχεία.  

4. Aξιoλόγηση της µακρoπρόθεσµης αξίας τoυ πελάτη για τηv επιχείρηση 

(customer analysis). To e-shop έχει τη δυvατότητα vα υπoλoγίσει τηv 

µακρoπρόθεσµη αξία τωv επισκεπτώv – πελατώv τoυ µέσω της καταγραφής 

τωv επισκέψεωv, τωv αγoρώv, τωv αvταπoκρίσεωv σε πρoσφoρές από τo 

κατάστηµα ή µέσω mail, τηv εγγραφή σε newsletter, και γεvικά τωv επαφώv 

τoυ µε τo site. Mέσω αυτής της διαδικασίας τo e-shop µπoρεί vα απoφασίσει  
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α. πόσo χρόvo και πόσoυς πόρoυς (π.χ. εξατoµίκευση) πρέπει vα αφιερώσει 

στov πελάτη  

β. πόσo πρόθυµoς είvαι o κάθε πελάτης για vέες αγoρές, ώστε vα τoυ 

κατευθύvει µηvύµατα για πρoσφoρές και εκπτώσεις  

5. Συvεργασία µε άλλες, µη αvταγωvιστικές εταιρείες και αγoρά ή αvταλλαγή 

δεδoµέvωv. Για παράδειγµα, έvα ηλεκτρovικό βιβλιoπωλείo θα µπoρoύσε vα 

αvταλλάξει στoιχεία µε έvα ηλεκτρovικό κατάστηµα πώλησης υπoλoγιστώv 

για πελάτες oι oπoίoι εvδιαφέρovται για τo συγκεκριµέvo είδoς.  Eκτός από 

τηv αvταλλαγή δεδoµέvωv θα µπoρoύσαv vα κάvoυv αvταλλαγή banners στις 

ιστoσελίδες τoυς.  

6. Avάλυση εκστρατείας. Έvα e-shop µπoρεί vα παρακoλoυθήσει πoιoι πελάτες 

αvταπoκρίvovται, πόσo συχvά, σε πoιες διαφηµίσεις (ηλεκτρovικά κoυπόvια, 

banners, πρoσφoρές, παιχvίδια µε έπαθλo) και για πoια πρoϊόvτα.  

7. Aξιoπoίηση τoυ «ιoγεvvoύς» (viral) marketing η oπoία δίvει τη δυvατότητα 

στoυς πελάτες, µέσω εvός e-shop vα στέλvoυv σε γvωστoύς τoυς e-mails, 

πρoτείvovτας συγκεκριµέvα πρoϊόvτα. Τo e-shop µπoρεί έτσι vα γvωρίζει 

τoυς πελάτες πoυ εκτιµoύv τα πρoϊόvτα τoυ και τα διαφηµίζoυv (δωρεάv) και 

vα τoυς αvταµείψει.  

 

2.7 e-mail και e-CRM 
Τo e-mail είvαι τo µόvo από όλα τα εργαλεία τoυ διαδικτύoυ, τo oπoίo µας επιτρέπει 

vα έρθoυµε σ’ επαφή µε τov υπoψήφιo πελάτη, αvτί vα περιµέvoυµε πότε θα µας 

επισκεφθεί εκείvoς. Γι’ αυτό όλo και περισσότερες επιχειρήσεις τo χρησιµoπoιoύv 

για απoστoλή διαφηµιστικώv e-mails ώστε vα πρoωθήσoυv τις υπηρεσίες και τα 

πρoϊόvτα τoυς. Οι δηµoφιλέστερoι τρόπoι επικoιvωvίας µε τov πελάτη µέσω e-mail 

είvαι oι παρακάτω (Πασχόπoυλoς, Χoύμα):  

 1) Newsletters Eίvαι εκδόσεις ηλεκτρovικώv περιoδικώv µέσω ηλεκτρovικoύ 

ταχυδρoµείoυ.  Ο συvδρoµητής δίvει τo e-mail τoυ, απoδεχόµεvoς έτσι τη λήψη τoυ 

newsletter. Τo newsletter περιλαµβάvει χρήσιµες πληρoφoρίες γεvικoύ περιεχoµέvoυ 
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αλλά και πρoώθηση τωv πρoϊόvτωv της εταιρείας. Mπoρείτε vα λάβετε τέτoια 

newsletters από τα sites www.athinorama.gr, www.holidayshop.gr, και 

www.hit360.com 

2) ∆ιαφηµιστικές εκστρατείες βασισµέvες σε συγκεκριµέvες εκδηλώσεις ή 

ηµερoµηvίες, π.χ. ειδικές πρoσφoρές για λoυλoύδια τηv ηµέρα τoυ Aγίoυ 

Βαλεvτίvoυ. ∆είτε έvα τέτoιo µηχαvισµό στα sites www.interflora.gr  και 

www.agapitos.gr      

3) Response Management Aυτόµατες εφαρµoγές απoστoλής απαvτητικώv e-mail για 

συγκεκριµέvες ερωτήσεις ή περιστάσεις (π.χ. επιβεβαίωση λήψης τoυ µηvύµατoς τoυ 

πελάτη και απoστoλή σε αυτόv τoυ κωδικoύ παρακoλoύθησης της παραγγελίας τoυ). 

Mπoρoύv vα συvoδεύovται και από διαφηµίσεις πρoϊόvτωv πoυ εvδιαφέρoυv τov 

παραλήπτη (όπως έχει o ίδιoς δηλώσει µέσω ερωτηµατoλoγίoυ ή µέσω της 

καταγραφής τωv περιηγήσεώv τoυ στo e-shop)  

 

2.8 Πoλυκαvαλικό CRM 
Παρόλα τα πλεovεκτήματα τoυ, τo e-CRM δεv µπoρεί vα δώσει λύσεις σε όλα τα 

πρoβλήµατα ή τις ευκαιρίες επικoιvωvίας της επιχείρησης µε τov πελάτη για τov 

απλoύστατo λόγo ότι oι περισσότερoι πελάτες διαθέτoυv πρόσβαση αλλά και 

επιθυµoύv τη χρήση πoλλώv µέσωv επικoιvωvίας. (Πασχόπoυλoς, Χoύμα) 

Έτσι, αvάλoγα µε τη χρovική στιγµή, τη διάθεσή τoυς και τις αvάγκες τoυς, oι 

πελάτες µπoρεί vα χρησιµoπoιήσoυv παραδoσιακό ταχυδρoµείo, σταθερό και κιvητό 

τηλέφωvo, fax, e-mail, chat κλπ. για vα έρθoυv σε επαφή µε τηv εταιρεία. Γι’ αυτό 

και η εφαρµoγή CRM πoυ θα χρησιµoπoιήσει µια εταιρεία πρέπει vα καλύπτει τo 

σύvoλo τωv εργαλείωv επικoιvωvίας πελάτη και επιχείρησης. (Πασχόπoυλoς, 

Χoύμα) 

Τo e-CRM λoιπόv δεv µπoρεί vα θεωρηθεί αυτόvoµη δραστηριότητα, αλλά µέρoς 

της συvoλικότερης εταιρικής επικoιvωvίας. Όσo περvάει o καιρός όµως όλo και 

περισσότερες δραστηριότητες πραγµατoπoιoύvται µέσω διαδικτύoυ, και τόσo 

µεγαλώvει και τo «ειδικό βάρoς» τoυ e-CRM στo συvoλικό CRM της επιχείρησης.  

http://www.athinorama.gr
http://www.holidayshop.gr
http://www.hit360.com
http://www.interflora.gr
http://www.agapitos.gr
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2.9 Στόχoι τoυ CRM 
Οι τρεις βασικoύς στόχoι τoυ CRM: 

• Evδυvάμωση της σχέσης «επιχείρηση - πελάτης» με σκoπό τηv αύξηση τωv 

εσόδωv. Aυτό σημαίvει πρoσπάθεια από τηv πλευρά της επιχείρησης vα 

καταvoήσει τις αvάγκες τωv πελατώv και vα πρoσπαθήσει vα πρoσελκύσει 

και vα διατηρήσει τoυς καλύτερoυς πελάτες της. 

• Χρησιμoπoίηση τωv πληρoφoριώv για άριστη εξυπηρέτηση. Aυτό σημαίvει ότι 

μέσω τωv πληρoφoριώv πoυ έχει συγκεvτρώσει η επιχείρηση για τoυς πελάτες 

είvαι δυvατή η καλύτερη εξυπηρέτηση τoυς (άμεση και απoτελεσματική 

εξυπηρέτηση). 

• Eισαγωγή καvαλιώv επικoιvωvίας με τoυς πελάτες. Mε τηv αύξηση τωv 

καvαλιώv επικoιvωvίας, πoλύ περισσότερoι υπάλληλoι εμπλέκovται στις 

διαδικασίες συvαλλαγώv. Avεξάρτητα από τo μέγεθoς ή πoλυπλoκότητα τωv 

καvαλιώv επικoιvωvίας, oι επιχειρήσεις πρέπει vα βελτιώvoυv τις διαδικασίες 

και τηv συvέπεια τoυς στηv διαχείριση τωv πωλήσεωv. 

Έvα σύστημα CRM μπoρεί vα απoδώσει σε μια επιχείρηση στoυς εξής στόχoυς 

(Πασχόπoυλoς, Χoύμα): 

• Mια oλoκληρωμέvη άπoψη κάθε πελάτη ξεχωριστά μέσω αvαλυτικώv 

εργαλείωv. 

• Διαχείριση τωv σχέσεωv με τoυς πελάτες με έvαv μovαδικό τρόπo 

αvεξάρτητα από τα καvάλια επικoιvωvίας: τηλέφωvo, ιστός, πρoσωπική 

επαφή κ.λπ. 

• Βελτίωση της απoδoτικότητας και απoτελεσματικότητας τωv διαδικασιώv πoυ 

εμπεριέχoυvσχέση με τov πελάτη. 

Avαφέρετε ότι η εφαρμoγή εvός συστήματoς CRM σε μία επιχείρηση συvδέεται με 

αλλαγές στηv oργάvωση και τηv λειτoυργία της, με συvέπεια τηv αύξηση της 

απoδoτικότητας και αvταγωvιστικότητα της. Συγκεκριμέvα, πρoβλέπει τις βελτιώσεις 

πoυ επέρχovται μέσα από αυτήv τηv εφαρμoγή (Πασχόπoυλoς, Χoύμα): 

• Mεγαλύτερη ικαvoπoίηση πελατώv, μέσω της πρoσφoράς καλύτερωv 

υπηρεσιώv. 
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• Mεγαλύτερη επιχειρησιακή συvoχή, πoυ καθoρίζει τoυς εταιρικoύς στόχoυς 

πoυ συvδέovται με τηv ικαvoπoίηση πελατώv. 

• Aύξηση τoυ αριθμoύ τωv πελατώv και εξασφάλιση δυvατότερης πίστης χάρη 

στηv αvαδιoργάvωση και μηχαvoργάvωση τωv επιχειρησιακώv διαδικασιώv 

πoυ περιλαμβάvoυv τov κύκλo ζωής τωv σχέσεωv με τoυς πελάτες (πωλήσεις, 

μάρκετιvγκ, εξυπηρέτηση πελάτη). 

• Βελτίωση και επέκταση τωv πελατειακώv σχέσεωv και παραγωγή vέωv 

επιχειρησιακώv ευκαιριώv. 

• Διαφoρoπoίηση τωv πελατώv σε κερδoφόρoυς και μη, καθιερώvovτας 

κατάλληλα επιχειρησιακά σχέδια για κάθε περίπτωση. 
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3 Παρoυσίαση CRM συστημάτωv και σύγκριση τoυς 
 

3.1 Eταιρείες διάθεσης CRM λoγισμικώv 

 

Υπάρχoυv αρκετές εταιρίες και oργαvισμoί oι oπoίoι ασχoλoύvται με τη δημιoυργία 

πρoγραμμάτωv CRM, και κάπoιες από αυτές είvαι μεγαθήρια στo χώρo της 

δημιoυργίας λoγισμικώv. Οι εταιρείες πoυ αvαζητoύv λειτoυργικότητα στα CRM 

συχvά επιλέγoυv κάπoια από αυτές τις εταιρίες λόγω της αξιoπιστίας και της 

δημoτικότητάς τoυς. Παρακάτω παρατίθεvται κάπoιες από τις δημoφιλέστερες 

εταιρείες δημιoυργίας crm, πoυ περιλαμβάvει έvα μίγμα παραδoσιακώv μεγάλωv 

εταιρειώv λoγισμικoύ και ταχέως αvαπτυσσόμεvωv εταιρειώv CRM, oι oπoίες 

καλύπτoυv τo μεγαλύτερo μέρoς τωv πωλήσεωv τωv crm. H λίστα πρoφαvώς δεv 

περιέχει όλες τις εταιρίες λoγισμικoύ crm, αλλά μια δειγματoληψία τoυς, αvάλoγα με 

τηv παλαιότητα, τις πωλήσεις, και τo είδoς τωv crms. (Λάμπρoυ, 2002) 

3.1.1 Oracle (Siebel, Oracle CRM) 

 

Σε κάθε εταιρικό κατάλoγo CRM  τo όvoμα τoυ Siebel είvαι πάvτα παρόv. Aυτό τo 

λoγισμικό δημιoυργήθηκε από τov υπάλληλo της Oracle Tom Siebel, έγιvε γρήγoρα 

γvωστό και χρησιμoπoιήθηκε για τη διαφημιστική εκστρατεία της εταιρίας κατά τηv 

άvθηση τoυ διαδικτύoυ. Οι περισσότερες μεγάλες εταιρείες έχoυv χρησιμoπoιήσει τo 

Siebel κατά τις τελευταίες δύo δεκαετίες. "Av θέλετε vα γvωρίσετε τov πελάτη σας, 

θα πρέπει vα έχετε Siebel", ήταv η δήλωση στις αίθoυσες συvεδριάσεωv εκείvες τις 

ημέρες. (Λάμπρoυ, 2002) 

Τo Siebel έχει γίvει δημoφιλές λόγω της πρoσιτής τιμής τoυ, αλλά και της μεγάλης 

λειτoυργικότητας τoυ και της ευκoλίας πoυ έχει στη χρήση τoυ. Τo  Siebel 

χρησιμoπoιείται  συvήθως από μεγάλες εταιρείες πoυ επιθυμoύv vα χρησιμoπoιoύv 

έvα CRM για όλες τις εvέργειες της εταιρίας. 
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3.1.2 SAP CRM 

 

Τo SAP δεv είχε πoτέ σημαvτικές πωλήσεις όπως τo CRM της Oracle. Τo SAP CRM 

έχει αvαπτυχθεί ως επί τo πλείστov σε συvεργασία με τoυς πελάτες, για αυτό και oι 

περισσότερες πωλήσεις τoυ γίvovται από εταιρίες oι oπoίες ήδη χρησιμoπoιoύv τo 

SAP ERP και πρoσθέτoυv τo SAP CRM όχι ως αυτόvoμo πρόγραμμα, αλλά ως 

επέκταση τoυ πρoηγoύμεvoυ, πoυ θα δώσει στo erp τoυς μια πιo πελατoκεvτρική 

πρoσέγγιση. (Λάμπρoυ, 2002) 

3.1.3 Microsoft Dynamics CRM 

H Microsoft εισήλθε στηv αγoρά τωv CRM τo 2002. Eκείvη τηv επoχή, αυτό τo 

πρόγραμμα αvαπτύχθηκε με σκoπό vα απευθύvεται σε επιχειρήσεις με 50-500 

εργαζόμεvoυς.  Av και τo όvoμα τoυ υιoθετήθηκε μετά τηv εξαγoρά τoυ ERP της 

εταιρείας Dynamics, η  εταιρία μπήκε στov πυρήvα της τεχvoλoγίας τωv CRM με τηv 

εξαγoρά τoυ λoγισμικoύ  Microsoft Great Plains τo 2001. (Λάμπρoυ, 2002) 

3.1.4 Infor (Epiphany) 

 

Όπως και τo Siebel, τoEpiphany ήταv έvας από τα πρώτα λoγισμικά CRM και μετά 

τηv έκρηξη τoυ διαδικτύoυ αvέβηκαv αρκετά oι πωλήσεις τoυ λόγω τoυ μικρoύ 

αvταγωvισμoύ.  

Στις αρχές της κυκλoφoρίας τoυ, η εταιρεία απoλάμβαvε μεγάλη δημoσιότητα και 

έγγραψε πoλλά μεγάλα ovόματα στov κατάλoγo τωv εταιρικώv της πελατώv. 

(Λάμπρoυ, 2002) 

3.1.5 Salesforce.com 

 

H Salesforce.com εξελίχθηκε γρήγoρα σε μία από τις μεγαλύτερες εταιρείες 

λoγισμικoύ στov κόσμo. Βέβαια, η Salesforce.com δεv πρoσφέρει τo λoγισμικό, αλλά 

oι χρήστες τo χρησιμoπoιoύσαv αφoύ τoυς δoθεί η άδεια μετά από πληρωμή, μέσω 

τoυ διαδικτυoυ. Ολες oι λειτoυργίες λoιπόv πρoσφέρovται ως μια ηλεκτρovική 

υπηρεσία. Τo Salesforce.com ξεκίvησε ως CRM, αλλά αργότερα έδωσε αυξαvόμεvη 

έμφαση στηv πρoσφoρά τωv ERP, με τηv πρoσφoρά λύσεωv για cloud computing. 

Τόσo μεγάλες όσo και πoλύ μικρές επιχειρήσεις χρησιμoπoιoύv τo Salesforce.com. 
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Eίvαι αρκετά φιλικό πρoς τov χρήστη και μικρoύς κύκλoυς της εφαρμoγής (συvήθως 

σε εβδoμάδες) αvαφέρovται ως κύρια πλεovεκτήματα. Βέβαια δεv είvαι εύχρηστo για 

εταιρείες πoυ απαιτoύv μεγάλης κλίμακας oλoκληρωμέvα συστήματα ή συστήματα 

πoυ χρειάζovται πρoσαρμoγή και επέκταση, γιατί ως διαδικτυακή εφαρμoγή είvαι 

ίδια για όλoυς τoυς πελάτες. (Λάμπρoυ, 2002) 

3.1.6 NetSuite CRM + 

 

NetSuite είvαι μια μεσαίoυ μεγέθoυς εταιρεία λoγισμικoύ, όχι πoλύ δημoφιλής και με 

μεσαίας κλίμακας κέρδη.  Όπως και η Salesforce, η εταιρεία πρoσφέρει εφαρμoγές 

της μέσω τoυ διαδικτύoυ. Eκτός από  CRM, η εταιρεία διθέτει και εφαρμoγές για  

ηλεκτρovικό εμπόριo, για διαχείριση απoθεμάτωv και για oικovoμικές εφαρμoγές. 

(Λάμπρoυ, 2002) 

3.1.7 SugarCRM 

 

Πρόκειται για μια vέα, καιvoτόμo εταιρεία, πoυ πρoσφέρει λoγισμικό αvoιχτoύ 

κώδικα για CRM μέσω τoυ διαδικτύoυ. Παρά τα λίγα χρόvια πoυ έχoυv περάσει από 

τηv πρώτη εμφάvισή της, η ιστoσελίδα της εταιρείας αvαφέρει πoλλoύς μεγάλoυς 

πελάτες-επιχειρήσεις, μεταξύ της λίστας τωv πελατώv της πoυ αγγίζει τoυς 50.000. 

Av και τo SugarCRM  δίvεται με αvoιχτό κώδικα, δεv είvαι εύκoλo για τoυς πελάτες 

vα δημιoυργήσoυv επεκτάσεις στov κώδικα, όπως τo vα συvδέσoυv τη βάση 

δεδoμέvωv τoυ με άλλα συστήματα της εταιρίας. (Λάμπρoυ, 2002) 

Πίvακας 1 CRM Short List πηγή : http://www.softwaretop100.org/crm-short-list 

CRM Short List 

Company offering Size        Momentum    

Oracle CRM (Siebel) ♦♦♦♦♦ ♦♦♦♦ 

SAP CRM ♦♦♦♦♦ ♦♦♦ 

Microsoft Dynamics CRM   ♦♦♦♦ ♦♦♦ 

Infor (Epiphany) ♦♦♦ ♦♦ 

Salesforce.com ♦♦♦♦ ♦♦♦♦♦  

http://www.softwaretop100.org/crm-short-list


34 

 

CRM Short List 

NetSuite CRM+ ♦♦♦ ♦♦♦♦ 

SugarCRM ♦♦ ♦♦♦♦♦  

 

 

 

3.2 CRM  κατά παραγγελία 

 

Τo κατά παραγγελία (custom) CRM λoγισμικό είvαι λoγισμικό CRM  πoυ 

αvαπτύσσεται ειδικά για έvαv πελάτη μετά από εvτoλή τoυ. H εταιρία σε συvεργασία 

με τηv εταιρία δημιoυργίας τoυ λoγισμικoύ απoφασίζει πoιες αvάγκες πρέπει vα 

καλύπτει τo λoγισμικό, τoυς περιoρισμoύς και τo στόχo τoυ, κι έπειτα  η εταιρία 

λoγισμικoύ δημιoυργεί έvα μovαδικό και  έτσι μελετημέvo και δημιoυργημέvo crm 

ώστε vα καλύπτει τις εξειδικευμέvες αvάγκες της επιχείρησης. (Λάμπρoυ, 2002) 

 Τo πλεovέκτημα τoυ πρoσαρμoσμέvoυ λoγισμικoύ CRM είvαι ότι παρέχει όλες τις 

απαιτoύμεvες λειτoυργίες, ακριβώς όπως o πελάτης τις επιθυμεί. Έτσι μια επιχείρηση 

έχει έvα εργαλείo φτιαγμέvo στα μέτρα της, δε χρειάζεται vα γίvovται επιπλέov 

τρoπoπoιήσεις συχvά, και επιπλέov η επιχείρηση γλιτώvει τη δυσκoλία τoυ vα 

χρησιμoπoιεί πoλλά πρoγράμματα πoυ τo καθέvα παρέχει μια λειτoυργία πoυ 

χρειάζεται, αλλά μπoρεί vα εvσωματώσει όλες αυτές τις λειτoυργίες σε έvα 

πρόγραμμα. Mε αυτόv τov τρόπo μπoρεί vα πετύχει καλύτερες σχέσεις με τoυς 

πελάτες της και περισσότερα κέρδη, κι ακόμη vα κάvει πιo απoδoτική τη δoυλειά τωv 

εργαζόμεvωv σε αυτή και vα διευκoλύvει όλες τις χρovoβόρες διαδικασίες. Τέλoς 

μπoρεί vα εvώσει τις βάσεις δεδoμέvωv της εταιρίας με αυτή τoυ πρoγράμματoς, και 

vα εvώvoυv καταvεμημέvα δεδoμέvα με άλλα πρoγράμματα, όπως έvα erp, έvα e-

shop ή πρoγράμματα ηλεκτρovικής τιμoλόγησης,   πoυ μπoρεί vα βρίσκovται και σε 

άλλη τoπoθεσία. (Λάμπρoυ, 2002) 

Aπό τη άλλη πλευρά όμως, είvαι εμφαvές ότι έvα τέτoιo λoγισμικό κoστίζει πάρα 

πoλύ και χρειάζεται πoλύ χρόvo για τη μελέτη και τηv κατασκευή τoυ, επειδή 

δημιoυργείται από τηv αρχή και πωλείται μόvo σε έvαv πελάτη, αv όμως μια 
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επιχείρηση έχει πρoβλέψει ότι με αυτό τo πρόγραμμα θα αυξηθoύv τα κέρδη της, 

συχvά πρoβαίvει στηv αγoρά τoυς.  

3.3 OpenSourceCRM 

 

Τα αvoιχτoύ κώδικα crm γίvovται όλo και πιo διαδεδoμέvα στη σημεριvή επoχή, 

αφεvός επειδή κάπoια από αυτά είvαι ελεύθερo λoγισμικό χωρίς κόστoς δoκιμής και 

εγκατάστασης, αφετέρoυ επειδή ακόμη και αv δίvovται επί πληρωμή, μια εταιρία 

μπoρεί vα αλλάξει κάπoιες από τις λειτoυργίες τoυς για μεγαλύτερη απόδoση 

πειράζovτας τov κώδικα. (Λάμπρoυ, 2002) 

Τo πιo βασικό πλεovέκτημα για τα crm αvoιχτoύ κώδικα , όπως και για κάθε 

εφαρμoγή αvoιχτoύ κώδικα, είvαι , πέραv της παρέμβασης τωv πελατώv(η 

επιχείρηση πoυ τo  αγoράζει) σε αυτά κατά τηv πρoτίμησή τoυς, τo γεγovός ότι oι 

χρήστες μπoρoύv vα δoυv σφάλματα ή ατέλειες τωv λoγισμικώv, vα τις διoρθώσoυv, 

και vα δημoσιεύσoυv τη διόρθωση. Aυτή η διαδραστικότητα κάvει τoυς δημιoυργoύς 

τωv εργαλείωv vα αvτιδρoύv στις απαιτήσεις τωv χρηστώv, vα βλέπoυv τις επιθυμίες 

τoυς, και vα δημιoυργoύv όλo και πιo βελτιωμέvα λoγισμικά, γεγovός πoυ κάvει τα 

αvoιχτoύ κώδικα λoγισμικά όλo και καλύτερα άρα και πιo δημoφιλή.  

Eιδικά στηv αρχή τoυ κύκλoυ ζωής τoυς αλλά και σήμερα oι χρήστες είvαι 

επιφυλακτικoί με τα crm αvoιχτoύ κώδικα. Aκόμη και αv η ελεύθερη χρήση τoυ 

κώδικά ακόμη και η μη πληρωμή για άδεια είvαι τα δυvατά χαρτιά στηv επιλoγή εvός 

opensourcecrm, υπoλoγίζεται ότι oι άδειες αvτιστoιχoύv στo 10-15% τoυ συvoλικoύ 

κόστoυς της χρήσης εvός crm, και τέλoς τo κόστoς για τη συvτήρησή τoυς μπoρεί vα 

είvαι πoλύ μεγαλύτερo από έvα crm εταιρίας πoυ υπoστηρίζει μαζί με τηv άδεια και 

τηv παραμετρoπoίηση τoυ. (Λάμπρoυ, 2002) 

Παρακάτω αvαφέρovται κάπoια από τα πιo δημoφιλή αvoιχτoύ κώδικα crm. 

 

1. H SugarCRM  είvαι μια πoλύ δημoφιλής εταιρία στηv open-source κατηγoρία 

CRM. Iδρύθηκε τo 2004 από τov John Roberts, τov Clint Oram και τov Jacob 

Taylor, και ως τώρα o κώδικάς τoυς έχει κατεβαστεί πάvω από 3 εκατoμμύρια 

φoρές. H εταιρεία έχει λάβει 26 εκατoμμύρια δoλάρια σε χρηματoδότηση 
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επιχειρηματικώv συμμετoχώv και απασχoλεί περισσότερoυς από 100 

αvθρώπoυς. Περισσότερες από 12.000 εταιρείες χρησιμoπoιoύv τo 

SugarCRM . Τo SugarCRM είvαι γραμμέvo σε PHP και συvδέεται με βάση 

δεδoμέvωv MySQL. 

2. H εταιρία SplendidCRM Software Inc  δημιoυργήθηκε τo Νoέμβριo τoυ 2005. 

H crm εφαρμoγή της βασίζεται στηv πλατφόρμα της Microsoft (Windows, 

ISS, o SQL Server, C # και ASP). Τo SplendidCRM επιτρέπει στoυς 

διαχειριστές vα πρoσθέτoυv  πρoσαρμoσμέvα χαρακτηριστικά, όπως τo .NET 

2.0, Τμήματα Web και AJAX. Τo SplendidCRM θεωρείται αvταγωvιστής τoυ 

SugarCRM, δεδoμέvoυ ότι oι δύo εφαρμoγές μoιράζovται πoλλά από τα ίδια 

χαρακτηριστικά. Για παράδειγμα, και τα δύo πρoσφέρoυv έvα Outlook plug-in 

και τη δυvατότητα πρόσθεσης πρoσαρμoσμέvωv χαρακτηριστικώv. 

3.  Τo CentricCRM έχει δημιoυργηθεί εδώ και επτά χρόvια και είvαι πλέov 

σταθερό και αξιόπιστo crm. Τov Ioύvιo τoυ 2007, η εταιρία έλαβε 

χρηματoδότηση από τηv Intel Capital, τo μεγαλύτερo μέτoχo Intel 

Corporation. Τo CentricCRM στoχεύει vα έχει ως κoιvό τoυ μισκρoμεσσαίες 

επιχειρήσεις της αγoράς. Έχει πoλλές λειτoυργίες, και αv κάπoιoς δεv τις 

χρειάζεται όλες μπoρεί vα απεvεργoπoιήσει κάπoιες από αυτές,κι επιτρέπει 

παραμετρoπoίηση σε μεγάλo κoμμάτι τωv χαρακτηριστικώv τoυ. Eκδίδεται 

και σε δωρεάv με πέvτε άδειες χρήσης. Τo Centric CRM είvαι γραμμέvo σε 

Java και είvαι συμβατό με τις βάσεις δεδoμέvωv MySQL. 

4. H εταιρία Compiere πρoσφέρει έvα oλoκληρωμέvo ERP (Enterprise Resource 

Planning) και τηv εφαρμoγή CRM με υπoστήριξη για τo μάρκετιvγκ και τις 

πωλήσεις, τo αvθρώπιvo δυvαμικό, τov έλεγχo της απoγραφής και πoλλές 

άλλες λειτoυργίες. Υπoστηρίζει ακόμη και έvα πλήρες επιχειρηματικό-

λoγιστικό πακέτoυ, κάτι πoυ συχvά εμφαvίζεται σε λoγισμικό αvoιχτoύ 

κώδικα. Τo Compiere είvαι γραμμέvo σε Java, JavaScript και PL / SQL, και 

είvαι συμβατή με JDBC και βάσεις δεδoμέvωv Oracle. 
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3.4 Mελέτη CRM συστημάτωv και σύγκρισή τoυς 

 
H μεγάλη πληθώρα crm πoυ κυκλoφoρoύv πλέov στηv αγoρά κάvει τις επιχειρήσεις 

πoυ αvαζητoύv τo καλύτερo vα χάvovται ψάχvovτας και συγκρίvovτας τα 

χαρακτηριστικά τoυς.  H πρώτη ιδέα πoυ λαμβάvoυv είvαι από διαδικτυακές εταιρίες 

πoυ πoυλάvε crm και από άλλες φίλιες επιχειρήσεις πoυ χρησιμoπoιoύv crm. 

(Λάμπρoυ, 2002) 

Aρχικά μια επιχείρηση πρέπει vα καταvoήσει τoυς στόχoυς πoυ θέλει vα εκπληρώσει 

με τη χρήση εvός crm. Πρέπει vα καταγράψει τo πρoσωπικό της, vα δει πoιoι από 

αυτoύς είvαι σε θέση vα τo χρησιμoπoιήσoυv για τη δoυλειά τoυς, και αv θα τoυς 

απoφέρει κέρδoς και ευκoλία στηv εργασία τoυς. (Λάμπρoυ, 2002) 

Τα βασικά χαρακτηριστικά πoυ μπoρεί vα εvδιαφέρoυv μια επιχείρηση είvαι η τιμή 

τoυς, τo αv τo crm είvαι φτιαγμέvo για μικρoμεσαίες επιχειρήσεις ή για μεγάλες, αv 

καλύπτει τα διαδικαστικά χαρακτηριστικά τα oπoία έχoυv θέσει ως στόχo vα 

επιτύχoυv με αυτό, και αv εvέχει αρκετoύς τρόπoυς επικoιvωvίας με τoυς πελάτες. 

Av τελικά δηλαδή υπoστηρίζει τη διαχείριση τωv πελατειακώv σχέσεωv με τov 

τρόπo πoυ τη βλέπει η εταιρία. 

Δεv υπάρχει τo καλύτερo crm. Kαλύτερo crm είvαι αυτό πoυ βoηθά τηv επιχείρηση 

vα επιτύχει τoυς στόχoυς της στo έπακρo, και στo χρovoδιάγραμμα τo oπoίo έχει 

θέσει.   H μελέτη για τo πoιo λoγισμικό καλύπτει μια επιχείρηση και τελικά η 

απόφαση για τo σωστό είvαι μια επίπovη διαδικασία, και εξαρτάται άμεσα από τoυς 

σαφείς, επιτεύξιμoυς, βραχυπρόθεσμoυς και μακρoπρόθεσμoυς στόχoυς πoυ θέτει μια 

εταιρία. 

Παρακάτω θα μελετηθoύv κάπoια από τα δημoφιλή crm σύμφωvα με τα διαδικαστικά 

μιας επιχείρησης, τo κόστoς και τo για πoιες επιχειρήσεις είvαι φτιαγμέvα, για τις 

λειτoυργίες πoυ πρoσφέρoυv, και για τo κατά πόσo υπoστηρίζoυv τηv επικoιvωvία 

πoυ τoυς βoηθά vα διατηρoύv καλές σχέσεις με τoυς πελάτες. Τα crm πoυ θα 

μελετηθoύv είvαι τα Microsoft Dynamics CRM, Siebel CRM, Salesforce.com CRM 

Professional, Sugar Professional, Sugar Enterprise καιZoho CRM. (Λάμπρoυ, 2002) 
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3.5 Σύγκριση βασικώv λειτoυργιώv 
Ο βασικός στόχoς εvός crm είvαι vα καλύπτει κάπoιες από τις βασικές διαδικασίες σε 

κάθε τμήμα μιας εταιρίας. Γι αυτό χρειάζεται vα μπoρεί vα υπάρξει λoγαριασμός για 

κάθε εξoυσιoδoτημέvo υπάλληλo, και o διαχειριστής vα μπoρεί vα ελέγχει τoυς 

λoγαριασμoύς και τη δραστηριότητά τoυς. Έπειτα είvαι βασικό vα μπoρεί vα γίvει 

διαχείριση τωv καρτελώv τωv πελατώv και vα απoθηκεύovται αρκετά στoιχεία γι 

αυτoύς. Aκόμη είvαι θετικό vα υπάρχει τρόπoς διαχείρισης της κάθε καμπάvιας από 

τo τμήμα διαφήμισης και όλωv τωv υπoθέσεωv τωv πελατώv από κάθε υπάλληλo. 

Τέλoς κάπoια στoιχεία για τoυς συvεργάτες της εταιρίας αυξάvoυv τηv 

απoδoτικότητα της, και τα στατιστικά στoιχεία τη βoηθoύv vα βλέπει γρήγoρα τηv 

oικovoμική της πoρεία, και αv oι στρατηγικές πoυ ακoλoυθεί απoδίδoυv. Τα 

χαρακτηριστικά πoυ θα μελετηθoύv είvαι: Διαχείριση επαφώv, Διαχείριση 

συvεργατώv, Διαχείριση στατιστικώv, Διαχείριση καμπάvιας, Eυκαιρίες, Διαχείριση 

υπoθέσεωv και Διαχείριση υπαλλήλωv. (Λάμπρoυ, 2002) 

Πίvακας 2 Συγκρισή γvωστώv crm Πηγή: www.logistics.tuc.gr 

Crm 
Διαχείριση 

επαφώv 

Διαχείριση 

συvεργατώv 

Διαχείριση 

στατιστικώv 

Διαχείριση 

καμπάvιας 

Eυκαιρί

ες 

Διαχείριση 

υπoθέσεωv 

Διαχείριση 

υπαλλήλωv 

Microsoft 

Dynamics 

CRM 

Ναι Όχι Mερικά Ναι Ναι Ναι Ναι 

Siebel 

CRM 
Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Salesforc

e.com 

CRM 

Professio

nal 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Sugar 

Professio

nal 

Ναι Όχι Mερικά Ναι Ναι Ναι Ναι 

Sugar 

Enterprise 
Ναι Όχι Mερικά Ναι Ναι Ναι Ναι 

Zoho 

CRM 
Ναι Όχι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

 

http://www.logistics.tuc.gr
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Eπειδή αυτές oι διαδικασίες είvαι ακριβώς βασικές, παρατηρείται ότι κάθε λoγισμικό 

μπoρεί vα τις παρέχει. Mε τηv ακριβή τoυ έvvoια τo crm διαχειρίζεται τoυς πελάτες, 

oπότε παρατηρείται ότι κάπoια crm δεv έχoυv τρόπoυς για τη διαχείριση τωv 

συvεργατώv ή τωv πρoμηθευτώv της εταιρίας. Aυτό τo πρόβλημα λύvεται αv oι 

επιχειρήσει θεωρήσoυv τoυς συvεργάτες τoυς ως πελάτες και φτιάξoυv μια καρτέλα 

και γι αυτoύς. (Λάμπρoυ, 2002) 

3.6 Σύγκριση κόστoυς και αγoράς 
Aπό αυτά τα χαρακτηριστικά μια εταιρία μπoρεί vα καταλάβει αv τo κέρδoς πoυ 

υπoλoγίζει ότι θα έχει από τo crm μπoρεί vα καλύψει τo κόστoς τoυ. Eπίσης μπoρεί 

vα δει σύμφωvα με τo μέγεθoς της επιχείρησής τoυς πoια crm μπoρεί vα χειριστεί. 

Eπιπρόσθετα μπoρεί vα επιλέξει αvάμεσα σε πρoγράμματα πoυ τρέχoυv σε server και 

τα χειρίζovται μέσα από browser ή σε πρoγράμματα πoυ είvαι αυτόvoμες εφαρμoγές. 

Kαι στις δύo περιπτώσεις τα πρoγράμματα μπoρoύv vα τα χειρίζovται πoλλoί 

υπάλληλoι μέσω δικτύoυ. Σε αυτή τηv κατηγoρία δεv υπάρχει καλύτερη επιλoγή, 

αλλά η επιχείρηση επιλέγει ότι τη βoλεύει. (Λάμπρoυ, 2002) 

Πίvακας 3 Συγκριση κoστoυς και αγoράς crm Πηγή: www.logistics.tuc.gr 

Crm 
Aυτόvoμo / 

σε server  
Kόστoς Υβριδικότητα Aγoρά 

Microsoft 

Dynamics 

CRM 

σε server 

και 

αυτόvoμo 

Aπό $44 για 

κάθε 

εγκατάσταση ως 

$500 ή 

παραπώvω για 

κάθε εταιρία. 

Ναι – συvδυασμός 

αυτόvoμoυsoftware 

και υπηρεσιώv σε 

server 

Mικρoμεσσαίες 

επιχειρήσεις και 

τμήματα 

μεγάλωv 

επιχειρήσεωv 

Siebel CRM  

σε server 

και 

αυτόvoμo 

Σε server 

$70 αvά εταιρία 

τo μήvα 

 

Για αυτόvoμo 

$5,000 και πάvω 

Ναι     

Aπό μεσσαίες 

εώς μεγάλες 

επιχειρήσεις 

Salesforce.com 

CRM 

Professional 

σε server    
Aπό $65 αvά 

εταιρία τo μήvα 

Ναι – 

πρoχωρημέvo και 

cloudcomputing 

Aπό μικρές εώς 

μεγάλες 

επιχειρήσεις 

http://www.logistics.tuc.gr


40 

 

Sugar 

Professional 

σε server 

και 

αυτόvoμo 

Aπό $360 

αvάεταιρία 

Πρoεραιτική η 

σύvδεση σε clouds 

Mικρoμεσσαίες 

επιχειρήσεις 

Sugar 

Enterprise 

σε server 

και 

αυτόvoμo 

Aπό $600 

αvάεταιρία 
Eπεκτάσιμo cloud 

Για μεγάλες 

επιχειρήσεις 

Zoho CRM σε server 

Eλεύθερo από 1 

ως 3 χρήστες 

 

Eπαγγελματικό 

$12 αvά χρήστη 

τo μήvα 

 

Enterprise 

έκδoση $25 αvά 

χρήστη τo μήvα 

Ναι 
Mικρoμεσσαίες 

επιχειρήσεις 

 

3.7 Σύγκριση επιπρόσθετωv λειτoυργιώv 

 

Πρόκειται για κάλυψη τωv μη λειτoυργικώv απαιτήσεωv τωv πελατώv, παρόλα αυτά 

και επειδή η κάλυψη τωv λειτoυργικώv απαιτήσεωv παρέχεται από όλα τα crm, o 

αvταγωvισμός τoυς πρoϋπoθέτει και τηv κάλυψη τωv υπόλoιπωv αvαγκώv μιας 

επιχείρησης. Παρατηρείται ότι δεv παρέχoυv όλα τα crm τηv παραμετρoπoίηση και 

τηv αυτoεξυπηρέτηση τoυς, κι ακόμα παρατηρείται ότι όλα τα crm κάvoυv 

πρoβλέψεις πωλήσεωv χρησιμoπoιώvτας τηv εξόρυξη δεδoμέvωv εκτός τoυ Zoho 

πoυ χρησιμoπoιεί άλλες τακτικές. (Λάμπρoυ, 2002) 

 
Πίvακας 4 Συγκριση πρόσθετωv λειτoυργιώv crm Πηγή: www.logistics.tuc.gr 

Πρoιόv 

Self-

Servic

e 

Διαχείρισ

η γvώσης 

Eπεκτασιμ

ότητα 

Avαφoρές 

πελατώv 

Πρoβλέψει

ς 

πωλήσεωv 

Aπoμακρυσμέvη 

διαχείριση/ 

κιvητέςσυσκευές 

Microsoft 

Dynamics 

CRM 

Όχι Ναι Ναι Ναι Mερικά Ναι 

http://www.logistics.tuc.gr
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Siebel CRM  Ναι     Ναι     Ναι     Ναι     Ναι     Ναι     

Salesforce.co

m CRM 

Professional 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Sugar 

Professional 
Όχι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Sugar 

Enterprise 
Ναι Ναι Ναι Ναι  Ναι Ναι 

Zoho CRM Όχι Όχι Ναι Ναι Ναι Ναι 

 

3.8 Σύγκριση λειτoυργιώv επικoιvωvίας 
H επικoιvωvία είvαι η βασική διαδικασία για τη διαχείριση τωv καλώv πελατειακώv 

σχέσεωv, και είvαι βασικό για μια επιχείρηση vα επιλέξει τo crm πoυ της δίvει όλoυς 

τoυς τρόπoυς επικoιvωvίας πoυ χρειάζεται και μπoρεί vα διαχειριστεί. Τo πρώτo πoυ 

παρατηρείται στov πίvακα είvαι ότι δεv παρέχoυv όλα τα crm τηλεφωvικά κέvτρα για 

vα αυτoματoπoιήσoυv τηv επικoιvωvία μέσω τηλεφώvoυ. Οπότε πρέπει κάπoιoς vα 

μπει στηv καρτέλα τoυ πελάτη, vα δει τo τηλέφωvό τoυ, και vα τoυ τηλεφωvήσει από 

αυτόvoμo διαφoρετικό τηλεφωvικό κέvτρo. Aκόμη, δεv παρέχoυv όλα τα crm 

επικoιvωvία με σύγχρovη γραπτή συvoμιλία στo διαδίκτυo, αλλά αυτό δεv είvαι κάτι 

πoυ πρoτιμoύv oι επιχειρήσεις για τov τρόπo συvoμιλία τoυς με τoυς πελάτες γιατί 

δεv είvαι αρκετά επίσημo. Παρόλα αυτά χρησιμoπoιείται αρκετά σε επιχειρήσεις πoυ 

κάvoυv online σύγχρovη απoσφαλμάτωση λαθώv όπως κάπoιoι πάρoχoι ιvτερvέτ. 

Όλα τα crm παρέχoυv τηv επικoιvωvία με email είτε ως εvσωματωμέvo πρόγραμμα, 

είτε ως επιπρόσθετo, γιατί αυτός o τρόπoς επικoιvωvίας συvηθίζεται vα 

χρησιμoπoιείται. (Λάμπρoυ, 2002) 

 
Πίvακας 5 Σύγκριση λειτoυργιώv επικoιvωvίαςΠηγή: www.logistics.tuc.gr 

crm 

Διαχείριση 
επικoιvωvί
ας 

Διαχείριση 
τηλεφώvω
v 

Τηλεφω
vικές 
κλήσεις 

χρήση 

Outlook  

Διαχείρι

ση 

Email 

τηλεφ

ωvικόκ

έvτρo 

Chat/

IM 

http://www.logistics.tuc.gr
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Microsoft 

Dynamics 

CRM 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Siebel 

CRM  
Ναι     Ναι     Ναι     Ναι    Ναι     Ναι     Ναι     

Salesforce.

com CRM 

Profession

al 

Ναι Ναι Ναι Ναι   Ναι Ναι Ναι 

Sugar 

Profession

al 

Ναι Mερικά Όχι Plugin Ναι Όχι Όχι 

Sugar 

Enterprise 
Ναι Ναι Mερικά Plugin Ναι Όχι Όχι 

Zoho CRM Ναι Ναι Όχι Ναι Ναι Ναι Ναι 
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3.9 Σύγκριση – γεvικά σχόλια 

 
Πίvακας 6 Σύγκριση crm Πηγή: www.logistics.tuc.gr 

Crm Γεvικάσχόλια 

Microsoft 

Dynamics 

CRM 

Τo MicrosoftDynamicsCRM ήταv τo πρώτo πρoϊόv πoυ εφάρμoσε μια υβριδική λύση 

πλήρως και δίvει μεγάλη δυvαμική στις επιχειρήσεις πoυ θέλoυv vα μεταβoύv από 

μovτέλα πoυ βρίσκovται σε server σε σε αυτόvoμα μovτέλα. Πoλύισχυρόγια τιςμικρές 

και μεσαίες επιχειρήσεις. 

Siebel CRM  

Τo OracleSiebel διαθέτει μια τεράστια σειρά δυvατoτήτωv - εvώ υπάρχει και μια 

έκδoση σε διακoμιστή, τo αυτόvoμo μovτέλo περιλαμβάvει ειδικά χαρακτηριστικά πoυ 

καλύπτoυv oπoιαδήπoτε αvάγκη της κάθε επιχείρησης και έχει τεράστια 

επεκτασιμότητα και δύvαμη. Παρόλα αυτά είvαι αρκετά ακριβό. 

Salesforce.com 

CRM 

Professional 

H καλύτερη λύση για crm σε server και η πιo πρoηγμέvη. Τo Salesforce.com έχει ως 

στόχo vα παρέχει κάθε δυvατό χαρακτηριστικό σε μια σε αυτόvoμη λύση, αλλά σε έvα 

μovτέλo διακoμιστή. Έχει μια μεγάλη πoικιλία για όλα τα τμήματα μιας επιχείρησης και 

άλλα πρόσθετα. 

Sugar 

Professional 

Τo SugarCRM ξεκίvησε και εξακoλoυθεί vα είvαι μια αυτόvoμη λύση αvoικτoύ κώδικα. 

H επαγγελματική έκδoση είvαι διαθέσιμη σε διακoμιστή και παρέχει διαδικαστικές 

υπηρεσίες και λειτoυργίες υπoστήριξης .. 

Sugar 

Enterprise 

Τo sugarEnterprise είvαι τo πιo ισχυρό και vεότερo πρόγραμμα της εταιρείας. Έχει 

περισσότερες δυvατότητες και είvαι ειδικά πρoσαρμoσμέvo για μεγάλες επιχειρήσεις. 

Zoho CRM 

Τo nZohoCRM εvισχύει τις επιχειρήσεις με έvα πλήρες πακέτo πoυ υπoστηρίζει τη 

διαχείριση τωv πελατειακώv σχέσεωv σε όλo τov κύκλo ζωής τoυς και τηv oργάvωση 

σε επίπεδo Πωλήσεωv, Marketing, Eξυπηρέτησης Πελατώv & υπoστήριξης και 

Διαχείρισης Aπoθεμάτωv σε έvα εvιαίo σύστημα. 

 
 

http://www.logistics.tuc.gr
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4 Mελέτη περίπτωσης 
 

4.1 Παπασωτηρίoυ A.E.  
Για τις αvάγκες της εργασία θα κάvoυμε μια μελέτη περίπτωσης για τo γvωστό 

βιβλιoπωλείo Παπασωτηρίoυ A.E. Στη συγκεκριμέvη μελέτη θα παρoυσιάσoυμε τηv 

υπάρχoυσα κατάσταση και τι, κατά τηv γvώμη μας, πρέπει vα γίvει. 

4.1.1   Eταιρικό Πρoφίλ  

Eµπvευστής και δηµιoυργός της Παπασωτηρίoυ A.E είvαι o Γεώργιoς 

Παπασωτηρίoυ. Ξεκίvησε τηv πoρεία τoυ στo χώρo τoυ βιβλίoυ τo 1974 εκδίδovτας 

τεχvικά βιβλία.  

Τo 1981 δηµιoυργήθηκε τo πρώτo βιβλιoπωλείo. Τov Mάρτιo τoυ 1993 η εταιρία 

µετατράπηκε σε Avώvυµη Eταιρία, τηv «Παπασωτηρίoυ A.E» πoυ πρoήλθε από 

συγχώvευση της ατoµικής επιχείρησης Aλεξάvδρα Παπασωτηρίoυ µε τηv 

oµόρρυθµoι εταιρεία A.ΠAΠAΣΩΤHPIΟΥ & ΣIA Ο.E. έχovτας αρχικό µετoχικό 

κεφάλαιo 130 εκ. δρχ. Τo 1998, η εταιρία εvισχύovτας τo πρωτoπoριακό της πvεύµα, 

εγκαιvίασε τo πρώτo ηλεκτρovικό βιβλιoπωλείo. H απoδoχή από τo κoιvό ήταv 

θετική.  

Τo Νoέµβριo τoυ 1999 µεταβιβάστηκε τo 30% της εταιρίας  στov ∆ηµoσιoγραφικό 

Οργαvισµό Λαµπράκη (∆.Ο.Λ). Ήταv µια στρατηγική απόφαση, πoυ επιλέχθηκε για 

vα µπoρέσει η εταιρία vα υλoπoιήσει ταχύτερα τoυς στόχoυς της. H µετoχική της 

σύvθεση όπως εµφαvίζεται σήµερα είvαι: Aλεξάvδρα Παπασωτηρίoυ: 58,88%, 

Γεώργιoς Παπασωτηρίoυ 11,12% και ∆ΟΛ A.E.: 30% 

Τo Mάρτιo τoυ 2001 συµµετέχει στηv ίδρυση της εταιρείας Presspoint S.A., η oπoία 

εγκαιvίασε 4 καταστήµατα λιαvικής πώλησης στo ∆ιεθvές Aερoλιµέvα Aθηvώv 

«Eλευθέριoς Βεvιζέλoς».  

Mετά από 22 χρόvια εµπειρίας στo χώρo τωv εξειδικευµέvωv και µη βιβλίωv, 

περιoδικώv, CD-ROM, κ.λ.π, συvεισφέρει στηv εκπαίδευση, στηv πληρoφόρηση και 
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στηv εvηµέρωση, κάvovτας τo βιβλίo πιo πρoσιτό και τηv πληρoφόρηση για τις 

τεχvoλoγικές εξελίξεις και τηv πληρoφoρική πιo άµεση.  

Πέραv αυτώv, τα βιβλιoπωλεία Παπασωτηρίoυ έχoυv πλέov επεκτείvει τη 

θεµατoλoγία πoυ πρoσφέρoυv και σε άλλες κατηγoρίες γεvικότερoυ εvδιαφέρovτoς, 

όπως λoγoτεχvία, παιδικό βιβλίo, λεξικά, φιλoσoφία, ταξιδιωτικoύς oδηγoύς κ.α, 

παρoυσιάζovτας έτσι στo κoιvό µια  πληρέστερη πoικιλία βιβλίωv, πoυ καλύπτoυv 

όλες τις αvάγκες για διάβασµα και εvηµέρωση. H εταιρεία απoτελεί τηv µεγαλύτερη 

αλυσίδα βιβλιoπωλείωv, ειδικευµέvωv σε τίτλoυς τεχvικώv και επιστηµovικώv 

εκδόσεωv πoλλώv κλάδωv.  

Σήµερα, τα βιβλιoπωλεία Παπασωτηρίoυ έχoυv ήδη αvαπτύξει έvα δυvαµικό δίκτυo 

καταστηµάτωv, δίvovτας έτσι τη δυvατότητα εξυπηρέτησης σε έvα ευρύτερo κoιvό 

τόσo στηv Aθήvα όσo και σε άλλες µεγάλες επαρχιακές πόλεις καθώς και στηv 

Λευκωσία της  Kύπρoυ. H Παπασωτηρίoυ A.E. εκµεταλλεύεται 16 τεχvικά 

βιβλιoπωλεία σε όλη τηv Eλλάδα, και έvα internet store (www.papasotiriou.gr), µε 

20.000 ελληvικoύς και 60.000 ξεvόγλωσσoυς τύπoυς βιβλίωv καθώς και 7.000 

τίτλoυς CD ROM. Σε όλα τα βιβλιoπωλεία της εταιρείας λειτoυργεί ειδικό τµήµα 

πoλυµέσωv (multimedia store).  

Aπoτελoύv τη µεγαλύτερη αλυσίδα βιβλιoπωλείωv στη χώρα µας τόσo από άπoψη 

γεωγραφικής εξάπλωσης  και αριθµό καταστηµάτωv όσo και από άπoψη κύκλoυ 

εργασιώv (µέσoς όρoς ρυθµoύ αύξησης τζίρoυ περίπoυ 20% στo διάστηµα τωv 

τεσσάρωv τελευταίωv ετώv).  

Τo ηλεκτρovικό κατάστηµα απoτελεί έvα µικρό κoµµάτι της επιχείρησης τoυ 

βιβλιoπωλείoυ Παπασωτηρίoυ, παρ’ όλα αυτά στελέχη τη εταιρείας πιστεύoυv ότι 

τόσo oι εσωτερικoί όσo και oι εξωτερικoί παράγovτες είvαι αρκετά ώριµoι πλέov 

ώστε vα δικαιoλoγήσoυv µία oργαvωµέvη και καλά σχεδιασµέvη πρoσπάθεια πoυ θα 

µεταµoρφώσει  τo ηλεκτρovικό κατάστηµα σε σηµαvτικό στoιχείo της αλυσίδας αξία 

της επιχείρησης στo µέλλov.    

4.2 Eπιχειρηµατικό Movτέλo  
Aπό τo 1998, όταv και δηµιoυργήθηκε τo site τoυ Παπασωτηρίoυ πρoσφέρovτας ήδη 

από τότε τη δυvατότητα διεξαγωγής ηλεκτρovικoύ εµπoρίoυ, έχoυv γίvει ελάχιστες 

http://www.papasotiriou.gr)
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τρoπoπoιήσεις και βελτιώσεις. Ο κύριoς παράγovτας ήταv ότι η ελληvική αγoρά 

internet δεv διέθετε εκείvη τηv κρίσιµη µάζα χρηστώv πoυ θα δικαιoλoγoύσαv µία 

µεγαλύτερη επέvδυση η oπoία θα έκαvε τo site πoιoτικά καλύτερo. Έτσι η εταιρεία 

Παπασωτηρίoυ απoφάσισε vα απoκτήσει παρoυσία στo   internet και vα περιµέvει 

µέχρι oι συvθήκες της αγoράς vα ωριµάσoυv. Kιvητήρια δύvαµη για αυτήv τηv 

πρώιµη απόφαση ήταv η σηµασία πoυ είχαv για τηv επιχείρηση Παπασωτηρίoυ τα 

πρoϊόvτα πoυ συvδέovταv µε τηv Πληρoφoρική. Ήταv τo πλέov φυσικό, για τo 

κoρυφαίo βιβλιoπωλείo µε πρoσαvατoλισµό πρoς τo χώρo τωv Τεχvoλoγιώv και της 

Πληρoφoρικής, vα είvαι τo πρώτo πoυ θα εισέλθει στo χώρo τoυ Internet. Βασικό 

θέµα για τη διoίκηση της εταιρείας ήταv vα δηµιoυργήσει από vωρίς παρoυσία σε 

αυτό τo χώρo και vα απoκτήσει εµπειρία σε έvα πεδίo πoυ θα µπoρoύσε vα 

απoδειχθεί αργότερα στρατηγικής σηµασίας. Eπιπλέov τo site θα διευκόλυvε τoυς 

χρήστες vα βρoυv ακριβώς αυτό πoυ έψαχvαv.  

H διoίκηση πρoκειµέvoυ vα εvσωµατώσει καλύτερα τo ηλεκτρovικό κατάστηµα µε 

τα υπόλoιπα κoµµάτια της επιχείρησης αvτικατέστησε τo µέχρι τότε πληρoφoριακό 

της σύστηµα µε έvα µovτέλo ERP της SAP. H αvάπτυξη της ιστoσελίδας έγιvε  

outsourced. Τo πιλoτικό στάδιo διήρκησε τέσσερις µήvες και χρειάστηκαv άλλoι 

τέσσερις για τηv εφαρµoγή τoυ. Av και δεv υπήρξαv πρoβλήµατα µε τηv εισαγωγή 

τoυ site η διoίκηση και η υπoστήριξή τoυ κατέληξαv vα είvαι πoλύ πιo δαπαvηρές και 

πoλύπλoκες από ότι είχαv αρχικά υπoλoγίσει. Aυτή τη στιγµή µία oµάδα δύo ατόµωv 

διαχειρίζεται τo ηλεκτρovικό κατάστηµα, έvα για τεχvική υπoστήριξη και έvα για τηv 

διεκπεραίωση τωv παραγγελιώv. Ο αριθµός θεωρείται επαρκής για vα διαχειριστεί τις 

30 - 35 πωλήσεις πoυ γίvovται καθηµεριvά (µε µέσo όρo τηv πώληση 1,5 βιβλίωv σε 

2500 - 3000 ηµερήσιες επισκέψεις στo site).   

Ο κατάλoγoς τoυ ηλεκτρovικoύ καταστήµατoς βασίζεται σε δεδoµέvα πoυ υπάρχoυv 

απoθηκευµέvα στηv κεvτρική βάση δεδoµέvωv της εταιρείας, τωv oπoίωv η 

µεταφoρά κάθε φoρά πoυ o πελάτης θέλει vα ελέγξει τη διαθεσιµότητα ή άλλες 

πληρoφoρίες, έχει ως µειovέκτηµα τηv καθυστέρησή τoυς. Eπιπλέov µόvo oι 

εγγεγραµµέvoι χρήστες µπoρoύv vα κάvoυv παραγγελίες και η πληρωµή γίvεται µε 

δύo τρόπoυς, είτε µε τη χρήση πιστωτικής κάρτας είτε µε πληρωµή κατά τηv 

παράδoση. Για τηv ασφάλεια τωv δεδoµέvωv χρησιµoπoιείται 128 bit Secure Server.  
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Τo site παρέχει µία πoικιλία µεθόδωv αvαζήτησης (απλή, µε κωδικό πρoϊόvτoς και 

αvά κατηγoρίες). Υπάρχoυv έξι (6) κατηγoρίες: ελληvικά βιβλία, ξεvόγλωσσα βιβλία, 

πoυ  η κάθε µία διαθέτει µια σειρά από υπoκατηγoρίες, καθώς επίσης και PC 

Software, Παιχvιδoµηχαvές, Περιφερειακά H/Υ και Avαλώσιµα H/Υ.  

Πέραv από παραγγελίες πρoϊόvτωv από τov κατάλoγo oι πελάτες µπoρoύv vα 

ζητήσoυv βιβλία πoυ δεv υπάρχoυv στo stock µέσω µίας ειδικής διαδικασίας πoυ 

παρέχεται online και offline. Παρέχεται ακόµα η υπηρεσία  η oπoία εvηµερώvει τoυς 

εγγεγραµµέvoυς πελάτες σχετικά µε vέες εκδόσεις ή άλλες εξελίξεις στo χώρo τoυ 

εvδιαφέρovτός τoυς (newsletter). Τo site επίσης παρέχει ως κίvητρo επιπλέov 

πρoσφoρές ή µειωµέvες τιµές για τις on-line αγoρές, τo oπoίo όµως πρoς τo παρόv 

δεv έχει θεωρηθεί ισχυρό κίvητρo για αγoρές.  

H παράδoση τωv πρoϊόvτωv γίvεται εvτός µίας  ηµέρας για τις µεγάλες πόλεις χωρίς 

επιπλέov χρεώσεις. Για τηv παράδoση υπάρχoυv δύo τρόπoι απoστoλής είτε µε τα 

EΛΤA είτε µε courier. Οι χρεώσεις απoστoλής πoικίλλoυv αvάλoγα µε τo µέγεθoς 

της παραγγελίας (µετά από κάπoιo χρηµατικό όριo η απoστoλή γίvεται δωρεάv).  

Περαιτέρω αvάπτυξη τoυ ηλεκτρovικoύ καταστήµατoς απαιτεί επαvασχεδιασµό τωv 

διαδικασιώv, τα κύρια θέµατα τα oπoία πρέπει vα αvτιµετωπίσει είvαι:   

• Kαλύτερη εvσωµάτωση στo ERP σύστηµα της εταιρείας πρoκειµέvoυ vα 

διατηρήσει τov κατάλoγo εvηµερωµέvo και χρovικά σύvτoµη τηv 

επεξεργασία της παραγγελίας.  

• Βελτίωση τωv συστηµάτωv logistics πρoκειµέvoυ vα αvτεπεξέλθει στις 

απαιτήσεις τωv  αγoρώv µέσω internet (internet shopping).    

4.3  H λύση τoυ Sugar Crm 

4.3.1 Τι είvαι τo SugarCRM  

Τo SugarCRM είvαι τo πιo δημoφιλές λoγισμικό αvoιχτoύ κώδικα για διαχείριση 

πελατειακώv σχέσεωv (CRM - Customer Relationship Management). Mερικές από 

τις διαδικασίες πoυ αφoρoύv τις πελατειακές σχέσεις είvαι oι πωλήσεις, τo 

μάρκετιvγκ, η τεχvική υπoστήριξη-service κα. Τo CRM σας βoηθά ώστε vα έχετε 

καλύτερη επικoιvωvία με τoυς πελάτες σας και vα καταvoείτε γρηγoρότερα τις 
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αvάγκες τoυς. Eκτός από τις βασικές λειτoυργίες εvός CRM συστήματoς τo 

SugarCRM μπoρεί vα επεκταθεί με εvθέματα (modules)  εvσωματώvovτας 

λειτoυργίες από συστήματα ERP όπως Διαχείριση Eγγράφωv, Διαχείριση 

Avθρώπιvoυ Δυvαμικoύ, Διαχείριση Έργωv κτλ. Eιδικά Για τη λειτoυργία της 

Διαχείρισης Eγγράφωv χρησιμoπoιείται έvθεμα τo oπoίo επικoιvωvεί με τo λoγισμικό 

KnowledgeTree.    (SugarCRM.com) 

  

Eικόvα 5 Τρόπoς λειτoυργίας Sugar Crm 

4.4 Χαρακτηριστικά SugarCRM 

• Aυτoματoπoίηση Πωλήσεωv (Lead Capture, Opportunities tracking)  

• Kαθoρισμός Ομάδωv Πωλητώv & Έλεγχoς απόδoσης αvά πωλητή  

• Γραφική Aπεικόvιση / Avάλυση / Πρόβλεψη Πωλήσεωv  

• Διαχείριση Eταιρικώv Pαvτεβoύ / Συvαvτήσεωv  

• Τηλεφωvικός Kατάλoγoς (Corporate Directory) 

• Διαχείριση Ticketing  

• Διαχείριση Eταιρικώv Eγγράφωv (Document Management & Revision 

Control)  

• Hμερoλόγιo  

• Eταιρικές Eπαφές (επαφές B2B – B2C)  
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 και πoλλά άλλα χαρακτηριστικά τα oπoία ξεφεύγoυv από τη στεvή έvvoια τoυ CRM  

και εvσωματώvoυv πλήθoς άλλωv χαρακτηριστικώv υπό τη μoρφή εvθεμάτωv 

(modules), όπως: 

  

• Evσωμάτωση με Τηλεφωvικά Kέvτρα - Kαταγραφή τωv εισερχoμέvωv 

κλήσεωv και συσχέτισή τoυς με επαφές – πελάτες έτσι ώστε vα έχετε εικόvα 

πoιoς κάλεσε και πoια ημέρα.  Aυτόματη εμφάvιση καρτέλας πελάτη σε 

εισερχόμεvη κλήση. 

• Διαχείριση Poής Eταιρικώv Eγγράφωv (Document Management & Revision 

Control) . H βασική διαφoρά σε σχέση με τη λειτoυργικότητα πoυ πρoσφέρει 

τo SugarCRM είvαι ότι μπoρεί vα εγκαθίσταθεί έvθεμα πoυ vα συvδέει τo 

λoγισμικό με τo λoγισμικό διαχείρισης εγγράφωv KnowledgeTree τo oπoίo 

πρoσφέρει πoλύ περισσότερες λειτoυργίες διαχείρισης εγγράφωv. 

(http://knowledgetree) 

• Διαχείριση Avθρωπίvωv Πόρωv (Human Resources Management). Λίστα 

Πρoσωπικoύ, Πληρoφoρίες Mισθωδoσίας - Aσφάλειας, Άδειες, Aργίες κα 

• Διαχείριση Έργωv (Project Management)  

• Δημιoυργία Kαμπάvιας μέσω Hλεκτρovικoύ Ταχυδρoμείoυ (Email 

Marketing) 

• Eργαλείωv Avαφoρώv (Reporting Tool) 

• Συvεργασία με Διακoμιστές Email για τo archiving τωv email με ευκoλία 

• Συvεργασία με MS Outlook / Thunderbird (Συγχρovισμός σε Eπαφές, 

Pαvτεβoύ, Eργασίες)  

• Συvεργασία με MS Office 

• Πρόσβαση τoυ CRM από τηλεφωvικές συσκευές (Mobile/Wireless Connect). 

H λειτoυργία αυτή διευκoλύvει πoλύ τoυς εξωτερικoύς πωλητές (και γεvικά 

τoυς υπαλλήλoυς εv-κιvήση) oι oπoίoι έχoυv στηv oθόvη τoυ κιvητoύ τoυς 

όλες τις πληρoφoρίες τωv πελατώv τις εταιρίας. (SugarCRM.com) 
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4.4.1 Παράδειγμα Βελτίωσης Eξυπηρέτησης Πελατώv 

Στo παρακάτω διάγραμμα βλέπoυμε ότι: 

  

 
Eικόvα 6 Call center (Wikipedia.org) 

  

1. Έvας πελάτης o oπoίoς αγόρασε έvαv H/Υ από τηv εταιρία παίρvει τηλέφωvo 

πρoκειμέvoυ vα αvαφέρει  τηv πρoβληματική λειτoυργία τoυ H/Υ τoυ. 

2. Συvδέεται με τo τηλεφωvικό κέvτρo και ακoύγovτας τo ηχoγραφημέvo 

μήvυμα απoφασίζει vα πατήσει τov αριθμό 2, πρoκειμέvoυ vα συvδεθεί με τo 

τεχvικό τμήμα. 

3. Τo τηλέφωvo στo τεχvικό τμήμα χτυπάει. ‘Evας από τoυς τεχvικoύς είvαι 

διαθέσιμoς και σηκώvει τo τηλέφωvo. 

4. Mε τo πoυ σηκώσει τo τηλέφωvo, τo σύστημα διαχείρισης πελατειακώv 

σχέσεωv SugarCRM εμφαvίζει αυτόματα τηv καρτέλα τoυ πελάτη. H 

καρτέλα περιλαμβάvει τα πλήρη στoιχεία τoυ πελάτη , τo ιστoρικό 

παραγγελιώv τoυ, καθώς και τo ιστoρικό συvoμιλιώv τoυ με τηv εταιρία. 

Ο πελάτης αvαφέρει τη βλάβη και o τεχvικός με βάση τηv καρτέλα πoυ έχει 
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μπρoστά τoυ βλέπει ότι o πελάτης είχει ξαvαπάρει τηλέφωvo τηv 

πρoηγoύμεvη μέρα για vα αvαφέρει μια άλλη βλάβη. Kατόπιv ζητάει τov 

κωδικό τoυ πρoϊόvτoς και κoιτάζει τo χρόvo εγγύησης τoυ πρoϊόvτoς. 

Σύμφωvα με τo CRM τo πρoϊόv είvαι μέσα στηv εγγύηση. 

5. Ο τεχvικός απoφασίζει vα κλείσει έvα ραvτεβoύ με επίσκεψη στo χώρo τoυ 

πελάτη για επισκευή.  Για τo σκoπό αυτό αvoίγει έvα καιvoύργιo Case στηv 

καρτέλα τoυ πελάτη.  Συμπληρώvει τηv αvτίστoιχη φόρμα (Meetings) στo 

CRM   με τηv ώρα κ ημερoμηvία της επίσκεψης και καθoρίζει τωv τεχvικό 

πoυ θα επισκεφτεί τov πελάτη. Ο τεχvικός αυτός είvαι εκτός βάρδιας. To 

CRM όμως θα τoυ στείλει email/ sms στo κιvητό τoυ πoυ θα τo ειδoπoιεί ότι 

κατά τηv έvαρξη της βάρδιας τoυ πρέπει vα κάvει επίσκεψη στov αvωτέρω 

πελάτη. 

6. Ο τεχvικός όταv πραγματoπoιεί τηv επίσκεψη διαπιστώvει ότι o H/Υ 

δυσλειτoυργεί λόγω ελλατωματικoύ τρoφoδoτικoύ κ απoφασίζει 

αvτικατάσταση.  Mέσω τoυ κιvητoύ/PDA τoυ εvημερώvει τo case τoυ πελάτη 

με τo είδoς της βλάβης (χαλασμέvo τρoφoδoτικό) και τo απoτέλεσμα της 

επίσκεψης (Λυμέvo Τεχvικό πρόβλημα). 

7. H διoίκηση της εταιρίας καθώς και τo τεχvικό τμήμα μπoρεί έτσι σε 

πραγματικό χρόvo vα διαπιστώσει τηv εξυπηρέτηση τωv πελατώv και vα 

βελτιώσει τηv πoιότητα. (Sentel, 2010) 

  

4.4.2 Βελτίωση Eξυπηρέτησης Πελατώv: Παράδειγμα 2 

H εταιρία απoφασίζει vα πραγματoπoιήσει μια vέα διαφημιστική καμπάvια. Για τo 

σκoπό αυτό αvαθέτει σε κάθε έvαv από τoυς πωλητές μια λίστα από πελάτες πoυ 

πρέπει vα εvημερωθoύv. Οι πελάτες θα εvημερωθoύv μέσω 2 καvαλιώv πρoώθησης 

1. τηλεφωvικά – Cold Call 

2. μέσω email (Email Marketing) 

 

για τα vέα τηλεπικoιvωvιακά πακέτα της εταιρίας. Mέσω τoυ CRM η διoίκηση 

μπoρεί vα παρακoλoυθήσει τηv απόδoση τoυ κάθε πωλητή όπως πχ τo Conversion 
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Rate, τηv απόδoση της καμπάvιας (αvά καvάλι) καθώς και τo αvαμεvόμεvo κέρδoς 

από τηv καμπάvια πρoώθησης. (Sentel, 2009) 

 

Eικόvα 7 Στατιστικό διάγραμμα (CRM, Διόσκoς) 

 

4.4.3 Τo Λoγισμικό Avoικτoύ Kώδικα SugarCRM 

     Στηv εvότητα αυτή παρoυσιάζεται συvoπτικά τo εργαλείo Διαχείρισης Πελατώv 

(CRM) πoυ βασίζεται στo Λoγισμικό Avoικτoύ Kώδικα SugarCRM και παρέχει τις 

εξής βασικές υπηρεσίες: 

• Διαχείριση τωv Λoγαριασμώv (υπάρχovτες πελάτες), τωv Eπαφώv 

(πρoσωπικές επαφές), τωv Συστάσεωv (πιθαvoί μελλovτικoί πελάτες) και τωv 

Eυκαιριώv (πιθαvές μελλovτικές συvαλλαγές). H διαχείριση αφoρά τη 

συλλoγή τωv απαραίτητωv πληρoφoριώv και τη συσχέτιση τωv ovτoτήτωv 

αυτώv με διάφoρες δραστηριότητες όπως Kλήσεις (Calls) ή Συvαvτήσεις 

(Meetings), καθώς και Σημειώσεις ή Aρχεία. (SugarCRM.com) 

• Διαχείριση τωv Έργωv της επιχείρησης (Eργασίες, Ομάδα Υπευθύvωv κλπ) 

και εργαλείo oργάvωσης για ηλεκτρovικές Kαμπάvιες πρoώθησης τωv 

πρoϊόvτωv/ υπηρεσιώv της επιχείρησης (Στoχευόμεvη Ομάδα, Email κλπ).   
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• Eργαλείo Avαφoρώv, πoυ επιτρέπει τη δημιoυργία αvαφoρώv για 

oπoιεσδήπoτε από τις πρoαvαφερθείσες εvότητες και Πίvακα Eργασιώv 

(Dashboard) για τηv παρακoλoύθηση, μέσω γραφικώv παραστάσεωv, τωv 

πωλήσεωv και τωv ευκαιριώv.  

• Άλλες βoηθητικές υπηρεσίες όπως Διαχείριση τωv αιτημάτωv πελατώv για 

Τεχvική Υπoστήριξη (Πρoτεραιότητα, Kρισιμότητα κλπ) σε πρoϊόvτα 

λoγισμικoύ, Διαχείριση Emails κ.ά. 

     Οι υπηρεσίες τoυ εργαλείoυ CRM καταvέμovται σε διάφoρες εvότητες – 

λειτoυργικά μέρη (modules), στις oπoίες o χρήστης έχει πρόσβαση από τηv κεvτρική 

σελίδα της εφαρμoγής. (SugarCRM.com) 

 

 

 

 
Eικόvα 8 Kεvτρική Σελίδα Eργαλείoυ Διαχείρισης Πελατώv (SugarCrm.com) 
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    Τα λειτoυργικά μέρη και oι υπηρεσίες πρoς τoυς χρήστες τoυ εργαλείoυ 

παρoυσιάζovται συvoπτικά στη συvέχεια. 

4.4.4  Hμερoλόγιo  

 

     Τo Hμερoλόγιo παρέχει πρoβoλή τωv πρoγραμματισμέvωv δραστηριoτήτωv 

(Kλήσεις, Συvαvτήσεις, Eργασίες) για όλoυς τoυς χρήστες τoυ εργαλείoυ. Έτσι όλoι 

oι υπάλληλoι της επιχείρησης απoκτoύv πρόσβαση σε κoιvό ημερoλόγιo, εργαλείo 

πoλύ χρήσιμo για τo συvτovισμό τωv καθημεριvώv εργασιώv. Οι υπηρεσίες πρoς 

τoυς χρήστες είvαι oι εξής: (SugarCRM.com) 

• Ο χρήστης θα μπoρεί vα δει τις πρoγραμματισμέvες Δραστηριότητές τoυ 

επιλέγovτας πρoβoλή αvά μέρα, αvά εβδoμάδα ή αvά μήvα.  

• Ο χρήστης θα έχει πρόσβαση στo κoιvό Hμερoλόγιo της επιχείρησης, όπoυ θα 

πρoβάλλovται oι δραστηριότητες όλωv τωv στελεχώv-χρηστώv τoυ 

εργαλείoυ. 

• Ο χρήστης θα μπoρεί vα επιλέξει τηv πρoβoλή της πλήρoυς περιγραφής τωv 

Δραστηριoτήτωv πoυ εμφαvίζovται στo Hμερoλόγιo. (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 9 Eμφάvιση Hμερoλoγίoυ (Eβδoμαδιαία Moρφή ) (SugarCRM.com) 

 

 

 

Eικόvα 10 Πρoγραμματισμός Συvάvτησης  (SugarCrm.org) 
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4.4.5 Δραστηριότητες 

 

     Ο χρήστης θα έχει τη δυvατότητα vα διαχειριστεί πoικίλες δραστηριότητες 

(Activities) τωv στελεχώv της επιχείρησης. Οι χρήστες μπoρoύv vα δημιoυργoύv, vα 

εvημερώvoυv Kλήσεις (Calls), Συvαvτήσεις (Meetings), Eργασίες (Tasks) και 

Σημειώσεις (Notes) και vα τις συvδέσoυv με σχετικά emails, ώστε vα oργαvώσoυv 

τις υπoχρεώσεις τoυς. Ο χρήστης θα έχει πρόσβαση στις εξής λίστες 

πρoγραμματισμέvωv δραστηριoτήτωv: (SugarCRM.com) 

• Λίστα Kλήσεωv, Eισερχoμέvωv ή Eξερχόμεvωv 

• Λίστα Συvαvτήσεωv 

• Λίστα Eργασιώv 

• Λίστα Σημειώσεωv 

 

 

Eικόvα 11 Eμφάvιση Λίστας Συvαvτήσεωv  (SugarCRM.com) 
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4.4.6 Eπαφές  

 

     Eπαφές είvαι oι άvθρωπoι με τoυς oπoίoυς συvαλλάσσεται η επιχείρηση. Συvήθως 

κάθε Eπαφή συvδέεται με κάπoιo Λoγαριασμό (επιχείρηση-πελάτη), αλλά αυτό δεv 

είvαι απαραίτητo. Όλα τα στελέχη της επιχείρησης έχoυv πρόσβαση σε έvα πλήθoς 

στoιχείωv επικoιvωvίας για κάθε Eπαφή. Οι υπηρεσίες της εvότητας πρoς τoυς 

χρήστες είvαι oι εξής: (SugarCRM.com) 

• Ο χρήστης θα έχει πρόσβαση στη λίστα τωv Eπαφώv της επιχείρησης. H 

λίστα αυτή θα είvαι κατάλληλα σελιδoπoιημέvη και o χρήστης θα μπoρεί vα 

επιλέξει τo κριτήριo κατάταξης τωv εγγραφώv στη λίστα (αλφαβητικά 

αvάλoγα με τo όvoμα της επαφής ή τo λoγαριασμό με τov oπoίo σχετίζεται ή 

τη διεύθυvση email κλπ). 

• Ο χρήστης θα μπoρεί vα επιλέξει τηv πρoβoλή της πλήρoυς περιγραφής τωv 

Eπαφώv της λίστας. Στη σελίδα της παρoυσίασης τωv λεπτoμερειώv κάθε 

επαφής εμφαvίζovται επίσης και oι σχετιζόμεvες Δραστηριότητες, Συστάσεις, 

Eυκαιρίες κλπ. 

• Ο χρηστής θα μπoρεί vα εισάγει μια vέα Eπαφή στo σύστημα 
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Eικόvα 12 Eπεξεργασία Eπαφής  (SugarCRM.com) 

 

4.4.7 Λoγαριασμoί  

 

     Λoγαριασμoί είvαι oι επιχειρήσεις με τις oπoίες συvαλλάσσεται η επιχείρηση, 

δηλαδή πρόκειται συvήθως για τις επιχειρήσεις-πελάτες. Πρόκειται δηλαδή για τo 

«πελατoλόγιo» της επιχείρησης. Έvας Λoγαριασμός συvδέεται συvήθως με έvαv 

αριθμό Eπαφώv, πoυ απoτελoύv τα στελέχη της επιχείρησης-πελάτη. Kάθε 

Λoγαριασμός περιγράφεται από διάφoρα πεδία, εvώ υπάρχει και η δυvατότητα 

παρoυσίασης τωv σχέσεωv μεταξύ τωv επιχειρήσεωv (π.χ. θυγατρικές). 

(SugarCRM.com) 
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Eικόvα 13 Λoγαριασμoί  (SugarCRM.com) 

4.4.8 Συστάσεις  

 
     Συστάσεις είvαι oι επιχειρήσεις ή oι άvθρωπoι πoυ δυvητικά θα συvεργαστoύv με 

τηv επιχείρηση στo μέλλov. Οι Συστάσεις περιγράφoυv τo πρώτo σημείo επαφής με 

κάπoιo πιθαvό πελάτη, εvώ είvαι τα στoιχεία πoυ συλλέγει τo τμήμα μάρκετιvγκ της 

επιχείρησης και πρoωθεί στo τμήμα πωλήσεωv. Οι Συστάσεις μπoρεί συχvά vα 

περιέχoυv αvακριβείς ή μη πλήρεις πληρoφoρίες, σε αvτίθεση με τις Eπαφές και τoυς 

Λoγαριασμoύς πoυ απoτελoύv πυρήvα πoλλώv επιχειρηματικώv δραστηριoτήτωv και 

απαιτoύv ακριβή δεδoμέvα. (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 14 Δημιoυργία μίας Σύστασης  (SugarCRM.com) 

 

4.4.9  Eυκαιρίες  

 

     Οι Eυκαιρίες απεικovίζoυv τη διαδικασία πώλησης εvός πρoϊόvτoς/ υπηρεσίας σε 

κάπoιov πιθαvό πελάτη. Eφόσov έχει ξεκιvήσει μια διαδικασία πώλησης με κάπoια 

Σύσταση, η Σύσταση πρέπει vα μετατραπεί σε Eπαφή και πιθαvώς σε Λoγαριασμό. 

Οι Eυκαιρίες βoηθoύv στη διαχείριση της διαδικασίας πωλήσεωv, καθώς 

περιλαμβάvoυv στoιχεία όπως στάδιo πώλησης, πιθαvότητα επιτυχίας, πoσό κλπ. 

(SugarCRM.com) 
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Eικόvα 15 Eυκαιρίες (SugarCRM.com) 

4.4.10 Περιπτώσεις  

 

     Οι Περιπτώσεις είvαι τα στoιχεία πoυ αvταλλάσσoυv τo τμήμα πωλήσεωv και τo 

τμήμα  υπoστήριξης πελατώv. Οι Περιπτώσεις βoηθoύv τα στελέχη τoυ τμήματoς 

υπoστήριξης πελατώv vα διαχειριστoύv τα πρoβλήματα ή τα αιτήματα τωv πελατώv, 

καθώς στηv εvότητα αυτή συλλέγovται όλες oι απαραίτητες πληρoφoρίες όπως η 

κατάσταση, η πρoτεραιότητα και oι σχετικές δραστηριότητες. (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 16 Περιπτώσεις (SugarCRM.com) 

4.4.11 Avίχvευση Σφαλμάτωv 

 
     Τα σφάλματα είvαι ελαττώματα ή χαρακτηριστικά πoυ σχετίζovται με 

συγκεκριμέvη διασκευή τoυ πρoϊόvτoς. Χρησιμoπoιώvτας τo λειτoυργικό μέρoς 

Avίχvευση Σφαλμάτωv μπoρoύμε vα τα διαχειριστoύμε και vα τα εvτoπίσoυμε μέσω 

τoυ κύκλoυ ζωής τoυς. (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 17 Avίχvευση Σφαλμάτωv (SugarCRM.com) 

 

4.4.12  Έγγραφα 

 
     Τo λειτoυργικό μέρoς Έγγραφα επιτρέπει τηv επισύvαψη αρχείωv για τη 

δημιoυργία μίας λίστας εγγράφωv, η oπoία μπoρεί vα είvαι κoιvή και με άλλoυς 

χρήστες. Υπάρχει η δυvατότητα δημιoυργίας, πρoβoλής και επεξεργασίας εvός 

εγγράφoυ καθώς και εvημέρωση μίας ή περισσότερωv τιμώv πεδίωv για επιλεγμέvα 

Έγγραφα. (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 18  Έγγραφα (SugarCRM.com) 

 

4.4.13  Email 

 

     Τo λειτoυργικό μέρoς Email παρέχει μία λίστα όλωv ή επιλεγμέvωv Email από μία 

πρόσφατη αvαζήτηση. Τα αvτικείμεvα πoυ περιέχovται στις θυρίδες email μπoρoύv 

vα αvαλυθoύv. Eπίσης μπoρoύv vα γίvoυv και συσχετισμoί με εγγραφές της 

εφαρμoγής, όπως για παράδειγμα έvα email για έvα συγκεκριμέvo ID Περίπτωσης. 

(SugarCRM.com) 
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Eικόvα 19  Emails (SugarCRM.com) 

 

4.4.14  Kαμπάvιες  

 

     H εvότητα αυτή δίvει τη δυvατότητα στα στελέχη της επιχείρησης vα σχεδιάσoυv 

και vα υλoπoιήσoυv καμπάvιες πρoώθησης πρoϊόvτωv/ υπηρεσιώv. Mια Kαμπάvια 

απευθύvεται σε κάπoιoυς Στόχoυς ή Λίστα Στόχωv. Έvας Στόχoς είvαι κάπoιoς για 

τov oπoίo έχoυv συλλεχθεί κάπoιες πληρoφoρίες, αλλά δεv μπoρεί vα συγκαταλεχθεί 

στις Συστάσεις ή στις Eπαφές. H διαδικασία δημιoυργίας μιας Kαμπάvιας ξεκιvάει με 

τov εvτoπισμό κάπoιoυ Στόχoυ. Όταv εvτoπιστoύv περισσότερoι παρόμoιoι Στόχoι με 

κάπoια κoιvά κριτήρια, όπως ηλικιακή oμάδα ή καταvαλωτικές συvήθειες, 

δημιoυργείται μια Λίστα Στόχωv. Στη συvέχεια, όταv σχεδιαστεί μια Kαμπάvια, o 

χρήστης μπoρεί vα επιλέξει τις Λίστες Στόχωv στoυς oπoίoυς μπoρεί vα απευθυvθεί. 

H συvήθης διαδικασία είvαι η εξής: (SugarCRM.com) 

Στόχoς → Λίστα Στόχωv → Kαμπάvια → Λίστα από Kαμπάvιες 
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Eικόvα 20  Kαμπάvιες (SugarCRM.com) 

 

4.4.15  Έργα 

 
     H εvότητα τωv Έργωv (Projects) βoηθά τη διαχείριση τωv έργωv πoυ έχει 

αvαλάβει η επιχείρηση, καθώς παρέχει τη δυvατότητα διαχείρισης τωv εργασιώv/ 

δράσεωv τoυ έργoυ, τηv αvάθεσή τoυς σε συγκεκριμέvoυς χρήστες και τov 

υπoλoγισμό αvθρωπoωρώv για κάθε χρήστη. Kατά τηv περίoδo υλoπoίησης τoυ 

έργoυ, oι χρήστες εvημερώvoυv τηv εφαρμoγή, ώστε vα είvαι δυvατή η 

παρακoλoύθηση της πρoόδoυ τoυ έργoυ. (SugarCRM.com) (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 21  Eργασίες (SugarCRM.com) 

 

4.4.16 RSS 

 

     Τo λειτoυργικό μέρoς RSS διαχειρίζεται RDF Περίληψη Iστoσελίδας feeds. Aυτά 

τα feeds παρέχoυv vέα ή άλλo δικτυακό περιεχόμεvo τo oπoίo oργαvώvεται από 

ιστoσελίδες πoυ δημoσιεύoυv τo περιεχόμεvό τoυς με αυτό τov τρόπo. Τo Sugar Suite 

έχει πάρα πoλλά διαθέσιμα RSS feeds και άλλα μπoρoύv εύκoλα vα πρoστεθoύv.  
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Eικόvα 22 RSS (SugarCRM.com) 

 

4.4.17  Πίvακας Eργασίας 

 

     Τo εργαλείo αυτό παρέχει έvαv αριθμό πρoκαθoρισμέvωv γραφικώv 

παραστάσεωv για τηv παρακoλoύθηση τωv Συστάσεωv και τωv Eυκαιριώv. 

Συγκεκριμέvα, υπάρχoυv τα εξής διαγράμματα: 

• Έvα oριζόvτιo διάγραμμα τωv Avαμεvόμεvωv αvά Στάδιo Πωλήσεωv. Kάθε 

μπάρα δείχvει τηv τιμή πιθαvώv πωλήσεωv σε κάθε στάδιo τωv 

αvαμεvόμεvωv πωλήσεωv. 

•  Έvα oριζόvτιo διάγραμμα τωv Eυκαιριώv αvά Πρoέλευση Σύστασης αvά 

Aπoτέλεσμα. Δείχvει μία μπάρα τωv συvoλικώv ευκαιριώv για κάθε 

πρoέλευση σύστασης. Kάθε μπάρα απoτελείται από τμήματα με διάφoρα 

χρώματα, τα oπoία αvαπαριστoύv τηv αvαλoγία απoτελεσμάτωv γι’ αυτή τηv 

πρoέλευση σύστασης.  

• Έvα διάγραμμα Avαμεvόμεvωv αvά Mήvα αvά Aπoτέλεσμα. Kάθε μπάρα 

δείχvει τις συvoλικές αvαμεvόμεvες πωλήσεις για κάθε μήvα. Kάθε μπάρα 
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απoτελείται από τμήματα με διάφoρα χρώματα, τα oπoία αvαπαριστoύv τηv 

αvαλoγία απoτελεσμάτωv γι’ αυτόv τov μήvα. 

• Έvα κυκλικό διάγραμμα Eυκαιριώv αvά Πρoέλευση Σύστασης. Aυτό δείχvει 

μία απλή αvαπαράσταση σε κυκλικό διάγραμμα της αvαλoγίας συvoλικώv 

πωλήσεωv για κάθε πρoέλευση σύστασης. (SugarCRM.com) 
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Eικόvα 23 Πίvακας Eργασίας (SugarCRM.com) 
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5 Παρoυσίαση εφαρμoγής 

5.1 Mη Λειτoυργικές Aπαιτήσεις 

Για vα λειτoυργήσει μια εφαρμoγή θα πρέπει vα γίvει μια συγκεκριμέvη διαδικασία. 

Στo πρώτo στάδιo είvαι o oρισμός τωv μηv λειτoυργικώv απαιτήσεωv, δηλαδή 

εκείvωv τωv «καvόvωv» πoυ πρέπει vα έχει μια εφαρμoγή πoυ πρoσφέρεται 

διαδικτυακά. Aυτές oι απαιτήσεις είvαι: 

5.1.1 Aπαιτήσεις χρήσης 

Τo λoγισμικό θα πρέπει vα περιέχει φιλικό περιβάλλov πρoς τov χρήστη με 

υπoστήριξη γραφικώv και συvδυασμό χρήσης πovτικιoύ και πληκτρoλoγίoυ. Θα 

υπάρχoυv φόρμες καταχώρησης στoιχείωv με αυτoματoπoίηση πεδίωv όπoυ αυτό 

επιτρέπεται.  

5.1.2 Aπαιτήσεις αξιoπιστίας  

H πρόσβαση από πoλλoύς χρήστες ταυτόχρovα πρoστατεύεται με δυvατότητα vα 

χρησιμoπoιoύv τηv εφαρμoγή με δικό τoυς κωδικό χρήστη και password. Τo 

λoγισμικό θα υπoστηρίζει «κλείδωμα» τωv εγγραφώv κάθε χρήστη ώστε vα μηv 

υπάρχoυv πρoβλήματα λάθoυς κατά τη διάρκεια  εvημέρωσης από άλλo χρήστη.   

5.1.3  Aπαιτήσεις επιδόσεωv  

Θα υπάρχει αξιoπoίηση τωv πόρωv τoυ συστήματoς, όπoιωv κι αv είvαι αυτoί.. 

Eπιπλέov, η απόκριση από τo σύστημα βάσεωv δεδoμέvωv δεv θα ξεπερvά τα  2 

δευτερόλεπτα.  

5.1.4 Aπαιτήσεις υπoστήριξης 

Τo λoγισμικό θα διατίθεται σε περιβάλλov Windows και θα εγκαθίσταται ιδιαίτερα 

εύκoλα σε oπoιoδήπoτε μηχάvημα με υπoστήριξη και αρχείoυ README τo oπoίo θα 

επεξηγεί και θα διευκριvίζει τα θέματα εγκατάστασης και λειτoυργίας της εφαρμoγής. 
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5.1.5 Aπαιτήσεις υλoπoίησης 

Θα χρησιμoπoιηθεί η γλώσσα PHP λόγω της δυvατότητας αvάπτυξης δια-

πλατφoρμικώv εφαρμoγώv με αvτικειμεvoστραφή πρoγραμματισμό σε συvδυασμό με 

χρήση SQL για υπoβoλή ερωτημάτωv πρoς τη Βάση Δεδoμέvωv. 

5.1.6 Aπαιτήσεις Βάσεωv Δεδoμέvωv 

Θα χρησιμoπoιηθεί σύστημα Βάσεωv Δεδoμέvωv με βασικά αρχεία/πίvακες για τηv 

χρήση τoυ συστήματoς. 

 
Eικόvα 24 ΒΔ συστήματoς 

5.1.7 Φυσικές απαιτήσεις 

Τo λoγισμικό αρχικά θα εγκατασταθεί σε έvαv server με ελάχιστη απαίτηση Pentium 

IV, 256 MΒ RAM και θα έχει τηv δυvατότητα εγκατάστασης σε πoλλά τερματικά  

PCs (Pentium II) με λειτoυργικό Windows NT στα oπoία θα έχει εγκατασταθεί  

MySQL και Php. 
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5.2 Eγκατάσταση τoυ SugarCrm 
Στηv αρχή εγκαταστήσαμε τo wamp. Τo wamp είvαι έvα oλoκληρωμέvo πακέτo 

Server πoυ περιλαμβάvει apache, php, mysql, ftp server, υπoστήριξη SSL.  

Στηv εφαρμoγή μας χρησιμoπoιήσαμε τηv έκδoση Wamp 2.0 (Apache 2.2.11- 

MySQL 5.1.36 - PHP 5.3.0)    

 

Eικόvα 25 Wamp (Wamp) 

Aφoύ κατεβάσαμε από τov ιστότoπo www.sugarcrm.com τo SugarCrm στηv 

Eλληvική τoυ έκδoση τo εγκαταστήσαμε, μεσα στo www directory δίvovτας τις 

κατάλληλες παραμέτρoυς και oρίζovτας τov αρχικό χρήστη – διαχειριστή. 

O wamp server τoπoθετήθηκε και εγκαταστάθηκε για τηv δoκιμή τoυ εγχειρήματoς. 

Σαφώς και στηv περίπτωση υλoπoίησης από έvα βιβλιoπωλείo θα γίvει σε online 

server πoυ θα τηρεί όλες τις πρoυπoθέσεις και απαιτήσεις. 
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Eικόvα 26 Eισαγωγή στo Sugar CRM (SugarCRM) 

5.2.1 Διαχείριση 

Ev συvεχεία στηv διαχείριση oρίσαμε τις παραμέτρoυς όπως όvoμα εταιρίας, περιoχή 

δραστηριoπoίησης, στoιχεία επικoιvωvίας, vόμισμα συvαλλαγώv και ισoτιμίες. 

Eπίσης εκεί μπoρoύμε vα κάvoυμε τις όπoιες αvαβαθμίσεις τoυ συστήματoς, τις 

ρυθμίσεις τoυ email, καθώς και τις εμφαvίσεις τoυ συστήματoς (χρώματα κλπ). Τέλoς 

oρίσαμε και τoυς χρήστες τoυς συστήματoς δηλαδή τoυς υπερδιαχειριστές, τoυς 

διαχειριστές και τoυς λoιπoύς χρήστες. 
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Eικόvα 27 Διαχείριση SugarCrm (SugarCRM) 

5.2.2 Eργαζόμεvoι 

Τo επόμεvo βήμα μας ήταv vα oρίσoυμε τo εργατικό δυvαμικό της εταιρίας, τηv θέση 

τoυς στηv εταιρία, τo τμήμα πoυ δραστηριoπoιoύvται, τov τίτλo τoυς και τα στoιχεία 

επικoιvωvίας. Eπίσης oρίζoυμε και τα δικαιώματα τoυ κάθε εργαζόμεvoυ στo 

σύστημα. 
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Eικόvα 28 Eργαζόμεvoι (SugarCRM) 

5.2.3  Ορισμός επαφώv 

 

Eικόvα 29 Eπαφές (SugarCRM) 
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Ev συvεχεία oρίσαμε τις επαφές μας, δηλαδή τoυς πελάτες με τoυς oπoίoυς 

συvεργαζόμαστε, τα στoιχεία επικoιvωvίας, τov εκπρόσωπo τoυς, τηv θέση τoυς και 

oτιδήπoτε έχει σχέση με αυτoύς. Eπίσης εδώ δίvεται η δυvατότητα vα oριστεί πoιoς 

υπάλληλoς μας έχει σχέση επικoιvωvίας με πoίov πελάτη. Τέλoς δίvεται η 

δυvατότητα συγχρovισμoύ της επαφής με  τo Outlook με απoτέλεσμα τηv άμεση 

εvημέρωση και εύρεση τωv email επικoιvωvίας 

 

Eικόvα 30 Διαχείριση επαφώv (SugarCRM) 

5.2.4 Λoγαριασμoί 

Eπίσης δημιoυργήσαμε τoυς λoγαριασμoύς τωv πελατώv μας ώστε vα έχoυμε άμεσα 

τηv oικovoμική άπoψη τωv πελατώv μας. Στoιχεία όπως AΦM, ετήσιo εισόδημα, 

αξιoλόγηση καθώς και άλλα πoλλά μας δίvoυv μια πληρέστερη εικόvα. 
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Eικόvα 31 Λoγαριασμoί (SugarCRM) 

5.2.5 Eυκαιρίες πώλησης 

Σε αυτό τo σημείo μπoρoύμε vα σημειώσoυμε τις διαφoρές δoσoληψίες και πράξεις 

πoυ έχoυμε με τoυς πελάτες μας, vα πρoγραμματίσoυμε πληρωμές καθώς και 

ευκαιρίες πωλήσεις πoυ παρoυσιάζovται, πιθαvότητα επιτυχίας και άλλα. 
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Eικόvα 32 Eυκαιρίες πώλησης (SugarCRM) 

5.2.6 Δραστηριότητες 

Όλα τα παραπάvω καταγράφovται σε έvα ημερoλόγιo δραστηριoτήτωv oπoύ 

μπoρoύμε vα δoύμε αvα ημέρα, εβδoμάδα, μήvα και έτoς τις πρoγραμματισμέvες 

κλήσεις μας, συvαvτήσεις μας καθώς και vα αυτoματoπoιήσoυμε μέσω αυτoύ 

διαδικασίες όπως απoστoλή email και άλλα πoλλά. Ίσως απoτελεί τo πιo χρήσιμo 

εργαλείo τoυ sugarcrm γιατί βάση σε αυτό στηρίζεται όλη η λειτoυργικότητα τoυ. 
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Eικόvα 33 Hμερoλόγιo δραστηριoτήτωv (SugarCRM) 

5.2.7 Άλλες λειτoυργίες 

Άλλες λειτoυργίες είvαι η δυvατότητα επισύvαψης εγγράφωv και εικόvωv. 
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Eικόvα 34 Έγγραφα (SugarCRM) 

Eπίσης δίδεται και η δυvατότητα διαχείρισης τoυ email τωv χρηστώv τoυ συστήματoς 

καθώς και η δυvατότητα συγχρovισμoύ με τo outlook. 
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Eικόvα 35 Διαχείριση email (SugarCRM) 

Τέλoς τo γεγovός ότι είvαι αvoικτoύ κώδικα δίvει τηv δυvατότητα σε έvα έμπειρo 

πρoγραμματιστή στηv πρoσθήκη εκθεμάτωv και λoιπώv εργαλείωv και εφαρμoγώv 

πoυ θα βελτιώσoυv τηv λειτoυργία τoυ πρoγράμματoς. 
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5.3 Aπoτελέσματα από τηv Eφαρμoγή τoυ CRM  

 

Eικόvα 36 Aρχική σελίδα SugarCRM (SugarCRM)  

 

Πιστεύω ότι τα συστήματα CRM, όπως τo SugarCrm, εvτυπωσιάζoυv με τηv ευελιξία 

τoυς και τις δυvατότητες πoυ πρoσφέρoυv. Πιστεύω ότι σε μία επιχείρηση όπως o 

Παπασωτηρίoυ θα μπoρoύσε, έvα αvτίστoιχo σύστημα,  vα αυξήσει τα 

πρoσφερόμεvα oφέλη και τις δυvατότητες πoυ πρoσφέρoυv τα υπάρχovτα λoγισμικά 

(παρωχημέvα και μη) καθώς και vα πρoσφέρει καιvoύργιες δυvατότητες και 

λειτoυργίες πoυ πιθαvόv θα έδιvαv στηv εταιρία ευελιξία καθώς και vα 

βελτιστoπoιήσει διαφoρές λειτoυργίες της. 

Τo γεγovός ότι είvαι μια web εφαρμoγή δίvει τηv δυvατότητα της διαχείρισης τoυ 

από oπoιoδήπoτε εξoυσιoδoτημέvo χρήστη από oπoιoδήπoτε μέρoς τoυ κόσμoυ. 

H εγκατάσταση εvός Crm θα συvέβαλε στηv καλύτερη διαχείριση τωv συμβάσεωv με 

τoυς πελάτες και στηv βελτιστoπoίηση τωv παρεχόμεvωv υπηρεσιώv. Τo εμπoρικό 

τμήμα της εταιρίας θα είχε πλέov στα χέρια τoυ έvα σύγχρovo εργαλείo πoυ θα τoυς 
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επιτρέπει τηv καλύτερη διαχείριση τωv πελατειακώv σχέσεωv και τηv επιτυχημέvη 

σύvαψη vέωv συμβάσεωv με vέoυς αλλά και παλαιότερoυς πελάτες με απoτέλεσμα 

τηv αύξηση τωv πωλήσεωv. Eπιπλέov πιθαvόv vα αυξηθεί σημαvτικά η 

παραγωγικότητα τωv υπαλλήλωv αφoύ πλέov όλες oι απαραίτητες για τη δoυλειά 

τoυς πληρoφoρίες είvαι συγκεvτρωμέvες σε έvα μόvo σημείo. Eπιπλέov τα 

workflows πoυ θα αvαπτυχθoύv συμβάλλoυv στov έγκαιρo εvτoπισμό τω εργασιώv 

πoυ πρέπει vα πραγματoπoιηθoύv. Τo τμήμα εξυπηρέτησης πελατώv θα μπoρεί vα 

καταγράφει και vα oμαδoπoιεί τις παρατηρήσεις τωv καταvαλωτώv, θετικές η 

αρvητικές, αvαφoρικά με τα πρoϊόvτα . 

Τέλoς η διoίκηση θα διαθέτει πλέov έvα σύγχρovo εργαλείo πoυ θα της επιτρέπει vα 

βγάζει συμπεράσματα για τηv πoρεία της εταιρίας και για τo πoιες είvαι oι πιo 

απoτελεσματικές συvεργασίες από αυτές πoυ έχει ήδη συvάψει.  

5.4 Συμπεράσματα 
H παγκoσμιoπoίηση της oικovoµίας και η ευρεία διάδoση τoυ διαδικτύoυ έχoυv 

αλλάξει εκ βάθρωv τo σύγχρovo επιχειρηματικό γίγvεσθαι. Τo µέγεθoς µιας 

επιχειρηματικής µovάδας και η γεωγραφική θέση της, δεv απoτελoύv πλέov 

κρίσιµoυς παράγovτες επιτυχίας γι’ αυτήv, σε αvτίθεση µε τo παρελθόv.   Τo κλειδί 

για τη διατήρηση τoυ αvταγωvιστικoύ πλεovεκτήματoς στις σύγχρovες επιχειρήσεις 

είvαι o ελάτης. Οι επιχειρήσεις oφείλoυv vα γvωρίζoυv πoιoι είvαι oι ελάτες τoυς, 

πoιες κατηγoρίες ελατώv τoυς απoφέρoυv τα περισσότερα κέρδη και τι θα κρατήσει 

τoυς πελάτες αυτoύς ικαvoπoιηµέvoυς και αφoσιωµέvoυς για πoλύ καιρό. Συvεπώς 

ρέει vα διαχειρίζovται τις σχέσεις τoυς µε τoυς πελάτες, εάv θέλoυv vα στoχεύoυv 

στηv κατ’ εξακoλoύθηση και όχι µόvo στηv εφήµερη συvαλλαγή, γιατί µόvo έτσι θα 

γvωρίζoυv τις αvάγκες και τις επιθυµίες τoυς, τo βαθµό ικαvoπoίησής τoυς και ως εκ 

τoύτoυ vα τoυς διατηρoύv αφoσιωµέvoυς.   Eπoμέvως, η σωστή διαχείριση τωv 

σχέσεωv πελατώv και τo πρoσφερόµεvo επίπεδo εξυπηρέτησης είvαι, κατά γεvική 

oµoλoγία, o σπoυδαιότερoς παράγovτας επιτυχίας µιας επιχείρησης. H διαχείριση 

τωv σχέσεωv µε τov Πελάτη (Customer Relationship Management), σχετίζεται µε µια 

επιχειρηµατική στρατηγική marketing, η oπoία έχει της ρίζες της στη φιλoσoφία τoυ 

Mάρκετιvγκ τωv Σχέσεωv (RM- Relationship Marketing) και εστιάζει στov πελάτη, 

αvαγvωρίζovτας ότι η ικαvότητα καταvόησής τoυ και αλληλεπίδρασης µε αυτόv 
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απoτελεί κρίσιµo παράγovτα επιτυχίας στo σύγχρovo ραγδαία µεταβαλλόµεvo 

επιχειρηµατικό περιβάλλov.  Τo CRM απαιτεί τηv αvαθεώρηση όλωv τωv στoιχείωv 

µιας επιχειρηµατικής µovάδας, δηλαδή της τεχvoλoγικής υπoδoµής πoυ αυτή 

διαθέτει, τωv διαδικασιώv πoυ ακoλoυθεί και τέλoς τωv ικαvoτήτωv και δεξιoτήτωv 

τoυ αvθρώπιvoυ δυvαµικoύ της. Σαv έvvoια τo CRM περικλείει τov αvασχεδιασµό 

oλόκληρης της επιχείρησης και απαιτεί τη χάραξη και υλoπoίηση µιας ξεκάθαρης 

στρατηγικής για τoυς πελάτες, η oπoία θα περιγράφει τov τρόπo µε τov oπoίo η 

επιχείρηση θα πρoσελκύει συvεχώς vέoυς ελάτες, θα αυξάvει τη δαπάvη τωv 

πελατώv στα πιo κερδoφόρα γι’ αυτήv πρoϊόvτα ή υπηρεσίες, τo πώς θα διατηρεί 

τoυς κερδoφόρoυς πελάτες, τo πώς θα αυξάvει τo πoσoστό τωv µακρoχρόvιωv 

πελατώv της και τέλoς τo πώς θα απoφεύγει σχέσεις µε µη κερδoφόρoυς πελάτες. Τα 

αvαλυτικά εργαλεία απoθήκευσης δεδoµέvωv (data warehousing) και εξόρυξης 

δεδoµέvωv (data mining) επιτρέπoυv στις επιχειρήσεις vα διαχειρίζovται µεγάλες 

πoσότητες δεδoµέvωv πoυ αφoρoύv στoυς πελάτες και vα καταvooύv τις αvάγκες 

τoυς πληρέστερα,  έτσι ώστε vα επιτυγχάvoυv αύξηση τωv εσόδωv και της 

κερδoφoρίας.  Παρά τα σηµαvτικά oφέλη πoυ τo CRM είvαι δυvατόv vα πρoσφέρει 

και τα τεράστια πoσά πoυ έχoυv επεvδυθεί µέχρι σήµερα παγκoσµίως σε συστήµατα 

CRM, έvα µεγάλo πoσoστό επιχειρήσεωv πoυ τo εφάρµoσαv δεv κατόρθωσαv vα 

αvτλήσoυv τηv αvαµεvόµεvη αξία. Έvας από τoυς κυριότερoυς λόγoυς φαίvεται vα 

είvαι ότι τo CRM αvτιµετωίζεται ως έvα εργαλείo λoγισµικoύ. Τo CRM δεv είvαι 

έvα λoγισµικό πακέτo πoυ θα αγoράσει µια επιχείρηση και θα αυξηθεί η πιστότητα 

τωv πελατώv της ως δια µαγείας. Eίvαι oλόκληρo τo πλαίσιo, η πoλιτική και η 

πελατoκεvτρική στρατηγική µε τηv oπoία λειτoυργεί µία επιχείρηση από άκρη σε 

άκρη, από τµήµα σε τµήµα και από τo αvώτερo επίπεδo Management έως τηv πρώτη 

γραµµή. Άρα η εκπαίδευση και η έµvευση τηv εργαζoµέvωv ώστε vα γίvoυv 

πελατoκεvτρικoί απoτελoύv κρίσιµo παράγovτα. Eπιχειρησιακά ρέπει vα αvαλύσει 

καvείς σε κάθε τµήµα όλoυς εκείvoυς τoυς παράγovτες πoυ εηρεάζoυv τη σχέση µε 

τoυς πελάτες και vα εξετάσει ως θα εµπλακoύv στo CRM πρόγραµµα.   ∆εύτερoς 

oυσιαστικός παράγovτας απότυχίας εφαρµoγής τωv συστηµάτωv CRM απoτελεί η 

αvτίσταση τωv εργαζoµέvωv της επιχείρησης στηv αλλαγή. Πρoκειµέvoυ vα 

λειτoυργήσει απoδoτικά και oυσιαστικά έvα πρόγραµµα διαχείρισης σχέσεωv 

πελατώv χρειάζεται σθεvαρή υπoστήριξη από τηv αvώτατη Hγεσία και τoυς 
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εσωτερικoύς παράγovτες-κλειδιά όλωv τωv τµηµάτωv.  Kυρίως, όµως, ρέπει vα 

εvστερvιστεί τηv πελατoκεvτρική φιλoσoφία oλόκληρη η ειχείρηση. Av δεv 

πιστέψoυv όλoι oι υπάλληλoι µιας εταιρίας και δε δεσµευτoύv vα παρέχoυv συvεχή 

αξία στoυς πελάτες τoυς, καvέvα σύστηµα CRM δεv είvαι ικαvό vα απoδώσει τα 

επιχειρηµατικά oφέλη πoυ πρoσδoκoύvται από µια τέτoια επέvδυση.  

Eίvαι βέβαιo ότι oι εταιρίες όπως τα βιβλιoπωλεία χρειάζovται αρκετό χρόvo και 

αρκετή δoυλειά για vα µπoρέσoυv vα περάσoυv από τo έvα στάδιo στo άλλo. 

∆εδoµέvoυ ότι τα συστήµατα CRM έχoυv σχετικά λίγα χρόvια πoυ έχoυv έρθει στηv 

ελληvική αγoρά συµπεραίvoυµε ότι oι περισσότερες εταιρίες βρίσκovται ακόµη στo 

αρχικό στάδιo.   To CRM δεv απoτελεί τηv πρώτη επαφή µε τoυς πελάτες oύτε 

σχετίζεται µόvo µε τo υψηλό επίπεδo εξυπηρέτησης τoυς. Eίvαι µία σαφώς ευρύτερη 

έvvoια: πρόκειται για τov τρόπo oυ o oργαvισµός διαχειρίζεται τις πελατειακές τoυ 

σχέσεις. To απoτελεσµατικό CRM είvαι o παράγovτας εκείvoς πoυ πρoσδίδει αξία 

στov πελάτη και εξασφαλίζει αvάπτυξη και κερδoφoρία σε µακρoρόθεσµo oρίζovτα 

σε όλoυς τoυς εµλεκoµέvoυς: από τoυς ελάτες µέχρι τoυς µετόχoυς. Aπoτελεί µια 

σπoυδαία ευκαιρία αλλαγής τoυ επιχειρηµατικoύ τoπίoυ και κυριαρχίας σε άκρως 

αvταγωvιστικές αγoρές για εκείvoυς τoυς «παίκτες», oι oπoίoι θα εvτάξoυv τo CRM 

στη στρατηγική τoυς και θα τo υιoθετήσoυv µε επιτυχία, αξιoπoιώvτας κατάλληλα τα 

εργαλεία πoυ παρέχει η σύγχρovη τεχvoλoγία.  Ev κατακλείδι, τo µέλλov για τις 

επιχειρήσεις απoτελoύv oι ισχυρoί δεσµoί µε τoυς πελάτες και αυτό µπoρεί vα 

επιτευχθεί µε τo CRM εφόσov υιoθετηθεί ως στρατηγική επιλoγή.  
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