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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 
 

Ζ πανμφζα ενβαζία εηπμκήεδηε ζημ πθαίζζμ ηδξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ ημο 

πνμπηοπζαημφ πνμβνάιιαημξ ημο ηιήιαημξ Δθανιμβχκ Πθδνμθμνζηήξ ζηδ Γζμίηδζδ 

ηαζ ζηδκ Οζημκμιία (Πανάνηδια Αιαθζάδαξ), ηδξ ΢πμθήξ Γζμίηδζδξ ηαζ Οζημκμιίαξ 

ημο Α.Σ.Δ.Η Παηνχκ. ΢ηδκ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία βίκεηαζ πνμζπάεεζα πνμζέββζζδξ 

ιε ημκ ηαθφηενμ δοκαηυ ηνυπμ ηδξ Γζαπείνζζδξ ηςκ ΢πέζεςκ ιε ημοξ πεθάηεξ ζημ 

ζφβπνμκμ επζπεζνδιαηζηυ πενζαάθθμκ ιε ηδ πνήζδ ΢οζηδιάηςκ Γζαπείνζζδξ 

Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ (e-CRM). ΢ημπυξ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ είκαζ κα 

ηαθφρεζ υθεξ ηζξ ααζζηέξ έκκμζεξ ημο CRM ηαζ κα αμδεήζεζ ημκ ακαβκχζηδ κα 

ηαηακμήζεζ πθήνςξ ηδ πνήζδ ηαζ ηδ θεζημονβία αοηήξ ηδξ επζπεζνδζζαηήξ ηεπκμθμβίαξ. 

Σα ηεθεοηαία πνυκζα μζ επζπεζνήζεζξ δζαπίζηςζακ πςξ ημ ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια 

ημ μπμίμ έπεζ ςξ αάζδ ηα πνμσυκηα δεκ ελαζθαθίγεζ ιαηνμπνυεεζια μθέθδ, μπυηε ηαζ 

ημ εκδζαθένμκ ημοξ πθέμκ ζηδνίγεηαζ ζημ ζδιακηζηυηενμ πενζμοζζαηυ ημοξ ζημζπείμ, 

ημοξ πεθάηεξ. Γζ‟ αοηυκ ημκ θυβμ θμζπυκ, ηα ζοζηήιαηα CRM ακαπηφζζμκηαζ ζοκεπχξ 

ιε ζημπυ ηδ δζαπείνζζδ ηςκ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ ηςκ επζπεζνήζεςκ. Σα ζοζηήιαηα 

CRM (e-CRM) θμζπυκ, είκαζ πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα πμο πνδζζιμπμζμφκ μζ 

επζπεζνήζεζξ χζηε κα βκςνίζμοκ ημοξ πεθάηεξ ημοξ ηαθφηενα ηαζ κα πνδζζιμπμζήζμοκ 

αοηή ηδ βκχζδ ιε ηέημζμ ηνυπμ χζηε κα ηαηακμήζμοκ ηδκ ειπεζνία ημοξ , αολάκμκηαξ 

ηα έζμδα ηαζ ηεθζηχξ ηαζ ηα ηένδδ ημοξ.  

 

Οζ ενεοκδηζημί ζηυπμζ ζηδκ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία είκαζ κα: (1) ελεηάζμοιε πυζμ 

δ εθθδκζηή επζπείνδζδ ακηζθαιαάκεηαζ ηδκ αλία ημο ιμκηέθμο ηδξ δζεονοιέκδξ 

επζπείνδζδξ ηαζ ημκ ααειυ μθμηθήνςζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ ERP ηαζ CRM (e-CRM), 

(2) απμηοπχζμοιε ηζξ εκαθθαηηζηέξ θφζεζξ πμο έπεζ ιζα εθθδκζηή επζπείνδζδ πμο 

εκδζαθένεηαζ κα δζαπεζνζζηεί ιε ημκ ηαθφηενμ δοκαηυ ηνυπμ ηζξ ζπέζεζξ ηδξ ιε ημοξ 

πεθάηεξ ηδξ, (3) ηαηαβνάρμοιε ηζξ ηνέπμοζεξ επζπεζνδιαηζηέξ πναηηζηέξ ηςκ 

εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ, υζμκ αθμνά ζηδκ οζμεέηδζδ ηαζ αλζμπμίδζδ ηςκ εθανιμβχκ 

CRM (e-CRM). Αηυιδ, εα βίκεζ πνμζπάεεζα βζα υζμ ημ δοκαηυ ηαθφηενδ πενζβναθή 

ηδξ δζαδζηαζίαξ πμο πνέπεζ κα αημθμοεήζεζ ιζα επζπείνδζδ, χζηε κα οζμεεηήζεζ ιζα 

εθανιμβή ηυζμ απαζηδηζηή υζμ ηα CRM ζοζηήιαηα (e-CRM). Με αάζδ ηδκ ένεοκα 

πμο έβζκε εα πανμοζζαζημφκ ηα ζοιπενάζιαηα ηςκ ενεοκδηζηχκ ζηυπςκ. ΢οκμπηζηά 

ζοιπενάκαιε υηζ: (1) μζ αθθαβέξ ζημ επζπεζνδιαηζηυ πενζαάθθμκ μδδβμφκ ηζξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ κα αημθμοεήζμοκ  πεθαημηεκηνζηέξ ζηναηδβζηέξ. Αηυιδ, απαναίηδημ βζα 

αοηέξ είκαζ κα πνδζζιμπμζμφκ πμθθαπθά πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα βζα ηδκ ηάθορδ ημο 

ζοκυθμο ηςκ ακαβηχκ ημοξ, (2) πανυθμ πμο βζα ηζξ επζπεζνήζεζξ είκαζ πμθφ εοημθυηενμ 

κα οθμπμζδεεί έκα ηαζκμφνβζμ CRM ζφζηδια (e-CRM) απυ ηδκ ανπή ακηί κα 

ζοκδεεμφκ πνυζεεηεξ εθανιμβέξ ζηα ήδδ οπάνπμκηα ζοζηήιαηα, μζ επζπεζνδιαηίεξ  

δεκ είκαζ δζαεέημοκ πνήιαηα ζε μθμηθδνςιέκεξ θφζεζξ ηαζ πνμζπαεμφκ κα 

αλζμπμζήζμοκ ηα οπάνπμκηα ζοζηήιαηα, (3) μζ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα αημθμοεήζμοκ 

ηάπμζεξ πναηηζηέξ βζα κα ιπμνέζμοκ κα αλζμπμζήζμοκ ζςζηά ηα ζοζηήιαηα CRM (e-

CRM) υπςξ δ ηαηαβναθή πθδνμθμνζχκ ηςκ πεθαηχκ, δ επζθμβή έιπεζνμο ζοκενβάηδ, 

δ επζθμβή πθαηθυνιαξ CRM (e-CRM) ιε ηα ηαηάθθδθα επζπεζνδιαηζηά ηνζηήνζα ηαζ δ 

δδιζμονβία πνμβνάιιαημξ εηπαίδεοζδξ ηςκ πεζνζζηχκ ημο  CRM ζοζηήιαημξ (e-

CRM). Ζ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία απμηεθείηαζ απυ μηηχ ηεθάθαζα. ΢ημ Κεθάθαζμ 1 

βίκεηαζ εκκμζμθμβζηή μνζμεέηδζδ ηςκ θέλεςκ-ηθεζδζχκ ηδξ ιεθέηδξ. ΢ημ Κεθάθαζμ 2 

βίκεηαζ  ακάθοζδ ηδξ οπάνπμοζαξ ηαηάζηαζδξ ηαζ ηςκ ζοκεδηχκ πμο επζηναημφκ ζημκ 

επζπεζνδιαηζηυ ηυζιμ. ΢ημ Κεθάθαζμ 3 πανμοζζάγεηαζ ημ εεςνδηζηυ πθαίζζμ ηδξ 

ιεθέηδξ. ΢ημ Κεθάθαζμ 4 δζεκενβείηαζ  επζζηυπδζδ ηδξ δζεεκμφξ αζαθζμβναθίαξ 
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ζπεηζηά ιε ημοξ ενεοκδηζημφξ ζηυπμοξ ηδξ ιεθέηδξ. ΢ημ Κεθάθαζμ 5 πανμοζζάγεηαζ δ 

ενεοκδηζηή ιεεμδμθμβία ηδξ ηνίζζιδξ ιεθέηδξ πενίπηςζδξ. ΢ημ Κεθάθαζμ 6 

πανμοζζάγμκηαζ ηα εονήιαηα απυ ηδκ ακάθοζδ ηςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ. ΢ημ 

Κεθάθαζμ 7 είκαζ δ ζογήηδζδ, δ μπμία εζηζάγεζ ζημκ ααειυ απάκηδζδξ ηςκ 

ενεοκδηζηχκ ζηυπςκ ηαζ ζηδ ζοζπέηζζδ ηςκ εονδιάηςκ ιε πνμδβμφιεκεξ ιεθέηεξ ηαζ 

ζοκμρίγεζ εκδζαθένμοζεξ εεςνδηζηέξ ηαζ πναηηζηέξ επζπηχζεζξ ηαεχξ ηαζ πνμηάζεζξ 

βζα ιεθθμκηζηέξ ένεοκεξ. ΢ημ Κεθάθαζμ 8 πανμοζζάγμκηαζ ηα ζοιπενάζιαηα ηδξ 

ενβαζίαξ. 
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ABSTRACT 

This study was conducted for the needs of the bachelor thesis for the undergraduate 

studies program of the Department of Informatics Applications in Management and 

Economy (Branch of Amaliada) of the School of Management and Economy of the 

Technological Educational Institute of Patras. In this thesis, we attempt to approach 

Customer Relationship Management in the current business environment in the best 

possible way using Customer Relationship Management Systems (e-CRM). This thesis 

aims to cover all basic concepts of CRM and help the reader fully understand the use 

and way of operation of this innovative business technology. Over recent years, 

businesses have realized that the comparative advantage, which is based on the 

products, does not ensure long-term benefits, so their attention is now focused on their 

most important asset: their customers. This is the reason why CRM systems (e-CRM) 

are constantly developed with a view to managing the customer relationships of 

businesses. CRM systems (e-CRM) are information systems used by businesses in 

order for them to get to know their customers better and to use this knowledge to 

comprehend their overall experience, thereby increasing their income as well as their 

profit.  

The research objectives of the thesis are the following: (1) to evaluate the extent to 

which Greek businesses realize the worth of the expanded business model and the 

degree of completeness of ERP and CRM systems(e-CRM); (2) to present the 

alternative solutions for a Greek business which is interested in managing its 

relationships with its customers in the best possible way; and (3) to record the current 

business practices of Greek businesses as far as the implementation and use of CRM (e-

CRM) applications is concerned. Based on the research conducted, the conclusions of 

the research goals will be presented. In summary we concluded that: (1) changes in the 

business environment lead Greek businesses to follow customer-oriented strategies -it 

is also important for them to use multiple information systems to cover their overall 

needs; (2) although it is far easier for businesses to have a new CRM system (e-CRM) 

developed from the beginning instead of connecting additional applications to the 

already existing systems, businesspeople do not spend money on integrated solutions 

and try to make use of the existing systems; and (3) businesses must follow some 

practices to become able to make correct use of CRM systems (e-CRM), such as the 

recording of customers‟ details, the choice of an experienced partner, the choice of a 

CRM (e-CRM) platform based on the correct business criteria and the introduction of a 

training program for CRM (e-CRM) system operators. In addition, we will attempt the 

best possible description of the procedure that should be followed by a business in 

order to adopt an application as demanding as CRM (e-CRM) systems. This thesis is 

structured into eight chapters. In Chapter 1, we define the concepts of the key words of 

this study. In Chapter 2, we analyze the current situation and the conditions prevailing 

in the business world. In Chapter 3, we present the theoretical framework of the study. 
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In Chapter 4, we perform an overview of the international literature regarding the 

research goals of the study. In Chapter 5, we present the research methodology of the 

critical case study. In Chapter 6, we make a presentation of the findings resulting from 

the case-studies analysis. Chapter 7 is the discussion, which focuses on the extent to 

which the research goals were achieved and the association of the findings with 

previous studies, and summarizes interesting theoretical and practical impacts as well 

as suggestions for future research. In Chapter 8, we present the conclusions of the 

thesis. 
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ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 

Ανπζηά, εα εέθαιε κα εοπανζζηήζμοιε εενιυηαηα ημκ επζαθέπμκηα ηαεδβδηή ιαξ, Γν. 

Γεχνβζμ ΢παή βζα ηδκ άνζζηδ ζοκενβαζία ιαξ ηαηά ηδκ δζάνηεζα ηδξ εηπυκδζδξ ηδξ 

πηοπζαηήξ ενβαζίαξ ηαεχξ βζα ηδκ πμθφηζιδ ηαεμδήβδζή ημο, δ μπμία ήηακ 

ηαεμνζζηζηή βζα ηδκ επζηοπή μθμηθήνςζδ ηδξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ ιαξ. Θέθμοιε κα 

εοπανζζηήζμοιε ημκ η. Ραθαδθίδδ ηαζ ημκ η. Βαζζθείμο πμο ςξ ιέθδ ηδξ επζηνμπήξ 

ηαηά ηδκ πανμοζίαζδ ηδξ ενβαζίαξ, ιαξ αμήεδζακ πμθφ ιε ηα ζπυθζα ημοξ ηαζ ηζξ 

παναηδνήζεζξ ημοξ ζηδκ αεθηίςζδ ηδξ ενβαζίαξ ιαξ. Σέθμξ, κζχεμοιε ηδκ ακάβηδ κα 

εηθνάζμοιε ηδκ εοβκςιμζφκδ ιαξ ζηζξ μζημβέκεζέξ ιαξ βζα ηδκ ζηήνζλδ ημοξ υθα ηα 

πνυκζα ηςκ ζπμοδχκ ιαξ.   
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ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

Ζ αολδιέκδ ακάβηδ βζα πενζζζυηενδ ζοκενβαζία θυβς ηδξ πμθοπθμηυηδηαξ ζηδκ 

ακάπηολδ κέςκ πνμσυκηςκ ηαζ ηδξ οζμεέηδζδξ κέςκ ηεπκμθμβζχκ, δ ηεπκζηή 

ελεζδίηεοζδ βζα ηδκ απυηηδζδ ή ηδκ ζζπονμπμίδζδ ηςκ ακηαβςκζζηζηχκ 

πθεμκεηηδιάηςκ ηαζ δ απαζημφιεκδ εοεθζλία μδδβμφκ ημοξ ζφβπνμκμοξ μνβακζζιμφξ 

ζε ζοκενβαζίεξ ζε πμθθά μνβακςηζηά επίπεδα (Βθαπμπμφθμο, 2003) ζε έκα κέμ 

δζαδζηηοαηυ πενζαάθθμκ ιάνηεηζκβη. Σμ ιμκηέθμ ηδξ διεσρσμένης επιτείρηζης πμο 

επεηηείκεηαζ πένα απυ ηδ δζαπείνζζδ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ πυνςκ (Enterprise Resource 

Planning/ ERP) ηαζ ζε δναζηδνζυηδηεξ δζαπείνζζδξ πθδνμθμνζχκ ηαζ επζημζκςκίαξ 

ιεηαλφ επζπείνδζδξ ηαζ πεθαηχκ, αθθάγμκηαξ ημ ζφβπνμκμ επζπεζνδιαηζηυ βίβκεζεαζ 

ηδκ ηεθεοηαία δεηαεηία (Φςιαηάηδξ, 2001, Πεηνμπμοθάηδ, 2008). Ζ μθμηθήνςζδ ημο 

ζοζηήιαημξ δζαπείνζζδξ επζπεζνδζζαηχκ πυνςκ ιε ηα ζοζηήιαηα δζαπείνζζδξ ηςκ 

πεθαηχκ (Customer Relationship Management/ CRM, e-CRM) απμηεθεί ημ ιέζμ βζα 

ηδκ ακάπηολδ δζαδζηαζζχκ δθεηηνμκζηήξ επζπείνδζδξ (Βθαπμπμφθμο, 2003). Σμ 

δθεηηνμκζηυ ειπυνζμ πνμτπμεέηεζ δζαζφκδεζδ ηδξ επζπείνδζδξ ηαζ ηςκ ζοκενβαηχκ 

(πεθάηεξ ηαζ πνμιδεεοηέξ). Ζ δζαζφκδεζδ πναβιαημπμζείηαζ ιε ηδκ αθθδθεπίδναζδ 

ERP ηαζ CRM. Σα ζοζηήιαηα CRM (e-CRM) ακαθένμκηαζ ζηδκ ζηναηδβζηή ηαζ ζημ 

ζφκμθμ ηςκ ηεπκμθμβζχκ ηαζ ημο θμβζζιζημφ ζημπεφμκηαξ ζηδ αεθηίςζδ ηδξ 

απμηεθεζιαηζηυηδηαξ ηαζ ηδξ απμδμηζηυηδηαξ ηςκ μνβακςηζηχκ θεζημονβζχκ ιζαξ 

επζπείνδζδξ ιε αάζδ ηδ δζαπείνζζδ ηςκ ζπέζεςκ ιε ημοξ πεθάηεξ (ζε δναζηδνζυηδηεξ 

ιάνηεηζκβη, ελοπδνέηδζδ ηςκ πεθαηχκ ηαζ πςθήζεζξ). Οζ εθανιμβέξ CRM (e-CRM) 

ζπεδζάγμκηαζ βζα ηδ ζοβηέκηνςζδ, εκμπμίδζδ, ακάθοζδ ηαζ δζάποζδ ηςκ δεδμιέκςκ 

ζπεηζηά ιε ημοξ οπάνπμκηεξ ηαζ ημοξ δοκδηζημφξ πεθάηεξ ιζαξ επζπείνδζδξ 

(Βθαπμπμφθμο, 2003), αημθμοεχκηαξ ηζξ ακάβηεξ ηδξ ζηναηδβζηήξ ιάνηεηζκβη ηςκ 

επζπεζνήζεςκ πμο ελεθίπεδηακ πνμκζηά απυ ημ μαζικό ζημ ζηοτεσμένο ιάνηεηζκβη (αθ. 

εκδεζηηζηά Vrechopoulos, 2004). 

Ερεσνηηικός ζκοπός 

Με αάζδ ηα παναπάκς, μ ενεοκδηζηυξ ζημπυξ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ είκαζ 

κα δζενεοκήζεζ ημκ ααειυ πνήζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ CRM (e-CRM) ηαζ πμζα είκαζ ηα 

ακηαβςκζζηζηά πθεμκεηηήιαηα πμο ιπμνεί κα πνμζθένεζ ζηδ ζφβπνμκδ εθθδκζηή 

επζπείνδζδ, ζε ιζα ηέημζα μζημκμιζηή ζοβηονία βζα ηδκ εθθδκζηή μζημκμιία, 

ελεηάγμκηαξ δφμ ηνίζζιεξ ιεθέηεξ πενζπηχζεςκ απυ δφμ δζαθμνεηζημφξ ηθάδμοξ. 

Ερεσνηηικοί ζηότοι 

Με αάζδ ημκ ενεοκδηζηυ ζημπυ, ζηδκ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία εα επζπεζνήζμοιε 

κα: 

1. Δλεηάζμοιε πυζμ δ εθθδκζηή επζπείνδζδ ακηζθαιαάκεηαζ ηδκ αλία ημο 

ιμκηέθμο ηδξ δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ ηαζ ημκ ααειυ μθμηθήνςζδξ ηςκ 

ζοζηδιάηςκ ERP ηαζ CRM (e-CRM).  
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2. Απμηοπχζμοιε ηζξ εκαθθαηηζηέξ θφζεζξ πμο έπεζ ιζα εθθδκζηή επζπείνδζδ πμο 

εκδζαθένεηαζ κα δζαπεζνζζηεί ιε ημκ ηαθφηενμ δοκαηυ ηνυπμ ηζξ ζπέζεζξ ηδξ ιε 

ημοξ πεθάηεξ ηδξ. 

3. Καηαβνάρμοιε ηζξ ηνέπμοζεξ επζπεζνδιαηζηέξ πναηηζηέξ ηςκ εθθδκζηχκ 

επζπεζνήζεςκ, υζμκ αθμνά ζηδκ οζμεέηδζδ ηαζ αλζμπμίδζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ 

CRM (e-CRM). 

Πληροθορίες για ηις δύο κρίζιμες μελέηες περιπηώζεων 

Οζ δφμ υιζθμζ πμο επζθέλαιε κα πανμοζζάζμοιε είκαζ δ Vodafone Greece ηαζ δ Attica 

Bank Α.Σ.Δ. 

1.  Ζ Vodafone Δθθάδαξ απμηεθεί ιέθμξ ημο Οιίθμο Vodafone, πμο είκαζ έκαξ εη 

ηςκ ημνοθαίςκ μιίθςκ ζημ πχνμ ηδξ ηδθεπζημζκςκίαξ ζημκ ηυζιμ. Ζ 

Vodafone δζαεέηεζ έκα πνςημπυνμ επζημζκςκζαηυ δίηηομ πμο παναηηδνίγεηαζ 

απυ αλζμπζζηία, πμζυηδηα ηαεχξ ηαζ ηενάζηζεξ ηαπφηδηεξ mobile internet ηαζ  

εηηεκή 3G ηάθορδ. Δπζπθέμκ, πνμζθένεζ ζημοξ πεθάηεξ ηδξ πμζμηζηέξ ηαζ 

αλζυπζζηεξ οπδνεζίεξ internet, ιέζα απυ ηδ  ζοκεπή δζάεεζδ πμθθχκ ηφπςκ 

πνμβναιιάηςκ ηαζ ζοζηεοχκ (smartphones, chatphones ηαζ tablets) πμο 

πανέπμοκ πνυζααζδ ζημ internet απυ μπμοδήπμηε (αθ. δζαεέζζιδ ιεθέηδ 

πενίπηςζδξ βζα ηδ Vodafone απυ ηδκ εηαζνζηή ζζημζεθίδα ηδξ Singular Logic). 

2. Ζ Attica Bank Ακχκοιδ Σναπεγζηή:Δηαζνεία ζδνφεδηε ημ 1925. Δίκαζ ζήιενα 

απυ ημοξ δοκαιζηυηενμοξ πνδιαημμζημκμιζημφξ μνβακζζιμφξ ζηδκ Δθθάδα ηαζ 

δζαεέηεζ έκα ακαπηοζζυιεκμ δίηηομ απμηεθμφιεκμ απυ 80 ηαηαζηήιαηα 

ηαθφπημκηαξ ηζξ ιεβαθφηενεξ εθθδκζηέξ πυθεζξ. ΢ήιενα μζ ααζζημί ιέημπμζ ηδξ 

Σνάπεγαξ είκαζ: 1. Σμ Δκζαίμ Σαιείμ Ακελάνηδηα Απαζπμθμφιεκςκ (ΔΣΑΑ) - 

Σαιείμ ΢οκηάλεςκ Μδπακζηχκ – Δνβμθδπηχκ – Γδιμζίςκ Ένβςκ (Σ΢ΜΔΓΔ) 

ιε πμζμζηυ 42,87% 2. Σμ Σαποδνμιζηυ Σαιζεοηήνζμ ιε πμζμζηυ 22.87% ηαζ 3. 

Σμ Σαιείμ Παναηαηαεδηχκ ηαζ Γακείςκ ιε πμζμζηυ 19,28% (αθ. εηαζνζηή 

ζζημζεθίδα Attica Bank, Δκυηδηα: Ο Όιζθμξ). 

Οζ δφμ αοημί υιζθμζ επζθέπεδηακ απυ ειάξ έηζζ χζηε κα ελεηάζμοιε ηαζ κα 

πανμοζζάζμοιε δφμ εη ηςκ ημνοθαίςκ μιίθςκ ζηδκ Δθθάδα ιε ιεβάθδ επζπεζνδιαηζηή 

δναζηδνζυηδηα. Απαζπμθμφκ ιεβάθμ ανζειυ ενβαγμιέκςκ, έπμοκ ιεβάθμ ανζειυ 

πεθαηχκ ηαζ θοζζηά βζ αοηυ ημ θυβμ έπμοκ ακάβηδ απυ ηα ηαθφηενα CRM ζοζηήιαηα 

(e-CRM). Δπζπθέμκ μζ δφμ αοημί υιζθμζ επζθέπεδηακ χζηε κα ιεθεηήζμοιε  

πενζπηχζεζξ δζαθμνεηζηχκ ηθάδςκ. Ζ Vodafone Greece δναζηδνζμπμζείηαζ ζημκ ηθάδμ 

ηςκ ηδθεπζημζκςκζχκ ηαζ δ  Attica Bank ζημκ ηναπεγζηυ ηθάδμ. Με αοηυ ημκ ηνυπμ εα 

απμηηήζμοιε ιζα πζμ μθμηθδνςιέκδ εζηυκα απυ επζηοπδιέκμοξ μιίθμοξ αλζμπμζχκηαξ 

ζςζηά ηα CRM ζοζηήιαηα.  

Σημανηικόηηηα ηοσ θέμαηος και αιηιολόγηζη ηης εζηίαζης ηης μελέηης 

Σα πνυζθαηα ζημζπεία δείπκμοκ ηδκ αολακυιεκδ πνήζδ ζοζηδιάηςκ Γζαπείνζζδξ 

΢πέζεςκ Πεθαηχκ (e-CRM) ηυζμ ζηδ ζπέζδ B2B υζμ ηαζ ζηδ B2C, πμο έπεζ 
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πνμηαθέζεζ έκημκδ ηζκδηζηυηδηα ηυζμ ζε επζπεζνδιαηζηυ υζμ ηαζ ζε ενεοκδηζηυ 

επίπεδμ, ζηα πθαίζζα ιζαξ εηηεκμφξ ζογήηδζδξ, εδχ ηαζ 20 πνυκζα, βζα ηδκ ακάβηδ ηςκ 

εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ κα απμηηήζμοκ ελςζηνέθεζα ηαζ κα εζηζαζημφκ ζηδκ 

ακάπηολδ ιζαξ πεθαημηεκηνζηήξ θζθμζμθίαξ, επεκδφμκηαξ ζημκ ζηναηδβζηυ πανάβμκηα 

«πεθάηδξ» ηαζ ζηδκ ακάπηολδ ιζαξ απμηεθεζιαηζηήξ ζπέζδξ ιαγί ημο. ΢ημ πθαίζζα 

αοηά, δ έκκμζα ημο Customer Relationship Marketing (CRM) ή αθθζχξ Γζαπείνζζδ 

Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ απμηηά έκα πάνα πμθφ ζδιακηζηυ κυδια ηαεχξ είκαζ έκαξ απυ 

ημοξ ζδιακηζηυηενμοξ ημιείξ εηζοβπνμκζζιμφ ζε ιζα επζπείνδζδ ιε άιεζδ επίπηςζδ 

ζηα έζμδα ηδξ (αθ. εκδεζηηζηά Παπασςάκκμο, 2005). Δκχ μζ πανεπυιεκεξ θφζεζξ e-

CRM εεςνδηζηά έπμοκ ηδκ δοκαηυηδηα κα θφζμοκ υθα ηα πνμαθήιαηα πμο αθμνμφκ 

ηζξ ζπέζεζξ ηςκ εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ ιε ημοξ πεθάηεξ ημοξ, αεθηζχκμκηαξ ηα 

επίπεδα ελοπδνέηδζδξ ηαζ ζηακμπμίδζδξ ηςκ ηεθεοηαίςκ, δ ηνέπμοζα  πναηηζηή πμο 

αημθμοεμφκ μζ επζπεζνήζεζξ,  δείπκεζ υηζ οπάνπμοκ ανηεηά πνμαθήιαηα ζηδκ οζμεέηδζδ 

ηαζ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ / πναηηζηχκ αοηχκ, απυ ηζξ ιζηνμιεζαίεξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ.  

Σμ εονφηενμ ενεοκδηζηυ εέια ηδξ δζαπείνζζδξ ηςκ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ απυ ημοξ 

μνβακζζιμφξ απμηεθεί ηδκ πνμηεναζυηδηα βζα ηδ δζαζθάθζζδ ηδξ ελςζηνέθεζαξ ηςκ 

εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ ηυζμ ζηδ δζεεκή υζμ ηαζ ζηδκ εθθδκζηή αβμνά, εζδζηυηενα ζε 

αοηή ηδκ πενίμδμ ηδξ ιεβάθδξ μζημκμιζηήξ ηνίζδξ πμο αζχκεζ δ πχνα ιαξ. Ζ 

ενεοκδηζηή πνυεεζή ιαξ, είκαζ ζζπονμπμζήζμοιε ημκ ααειυ βκχζδξ ζηζξ εθθδκζηέξ 

ιζηνμιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ βζα ηδκ ηαηακυδζδ ηδξ ακαβηαζυηδηαξ πνμζακαημθζζιμφ 

ζηδκ θζθμζμθία ιάνηεηζκβη. Ζ εζηίαζδ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ πδβάγεζ απυ ηδκ 

πνυηαζδ βζα ηδκ εηπυκδζδ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ βζα ηδκ εηπθήνςζδ ηςκ απαζηήζεςκ 

βζα ηδκ απυηηδζδ ημο πηοπίμο ημο ηιήιαημξ Δθανιμβχκ Πθδνμθμνζηήξ ζηδκ 

Γζμίηδζδ ηαζ ζηδκ Οζημκμιία ημο ΑΣΔΗ Πάηναξ. 

Ερεσνηηική προζέγγιζη και μεθοδολογία 

Ζ επαγωγική προζέγγιζη (inductive approach) εζζάβεζ ιζα δζενεοκδηζηή ηαζ ακμζηηή 

πνμζέββζζδ, επελενβάγμκηαξ ζοβηεηνζιέκα παναδείβιαηα πμο ιαξ μδδβμφκ ζηδκ 

ακάπηολδ ιζαξ εεςνίαξ. Ζ παραγωγική προζέγγιζη (deductive approach) εζζάβεζ έκακ 

εζηζαζιέκμ έθεβπμ ζοβηεηνζιέκςκ ενεοκδηζηχκ ενςηδιάηςκ ηαζ ενεοκδηζηχκ 

οπμεέζεςκ (αθ. εκδεζηηζηά Karydi, 2012). Γζα ηζξ ακάβηεξ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ, 

οζμεεημφιε ιζα παναβςβζηή ενεοκδηζηή πνμζέββζζδ ηαζ μζ ενεοκδηζηέξ πνμεέζεζξ 

πενζμνίγμκηαζ ζε ζοβηεηνζιέκμοξ ενεοκδηζημφξ ζηυπμοξ πμο εα ελεηαζημφκ ζημ 

πθαίζζμ ηςκ δφμ ηνίζζιςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ. Σα εονήιαηα εα ιαξ μδδβήζμοκ 

ζηδκ απάκηδζδ ηςκ ενεοκδηζηχκ ζηυπςκ ιε ζοβηεηνζιέκα δεοηενμβεκή ζημζπεία. 
 

Ζ δζεεκήξ αζαθζμβναθία οπμζηδνίγεζ υηζ ιζα πμζμηζηή ενεοκδηζηή ιεεμδμθμβία 

εεςνείηαζ ηαηαθθδθυηενδ βζα εηείκεξ ηζξ ιεθέηεξ επεζδή αμδεμφκ ζηδκ ηαηακυδζδ ηδξ 

ακενχπζκδξ ζοιπενζθμνάξ ηαζ ηςκ επζθμβχκ ηςκ ακενχπςκ (Collis and Hussey, 2003). 

Ζ πνήζδ ηςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ εεςνείηαζ ορδθήξ αλίαξ ζε ιεθέηεξ ηαζ ένεοκεξ 

ζημ πεδίμ ημο ιάνηεηζκβη (αθ. εκδεζηηζηά  Spais, 2010■ Spais, 2011) βζα ηδκ ηαηακυδζδ 

ηςκ ελεηαγυιεκςκ θαζκμιέκςκ ιάνηεηζκβη, πνμαμθήξ ηαζ πνμχεδζδξ (Cutler, 2004). 
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Ζ ιεεμδμθμβία ηδξ ηνίζζιδξ ιεθέηδξ πενίπηςζδξ ζφιθςκα ιε ηζξ ιεεμδμθμβζηέξ 

μδδβίεξ ημο Flyvbjerg εα ζογδηδεμφκ ζημ Κεθάθαζμ 4. 

Πρωηοησπία και ζσμβολή ζηη γνώζη 

΢ήιενα ημ CRM ηενδίγεζ ζοκεπχξ έδαθμξ ζηδκ Δονχπδ ηαζ ηδκ Αιενζηή, 

πνμζθένμκηαξ ζηζξ επζπεζνήζεζξ ιζα ζεζνά πνμδβιέκςκ ενβαθείςκ δζαπείνζζδξ. ΢ηδκ 

Δθθάδα, δ επζπεζνδιαηζηή βκχζδ βζα ημ CRM έπεζ εκζζποεεί ζδιακηζηά ιυθζξ ηδκ 

ηεθεοηαία δεηαεηία, εκχ ακηίζημζπα ακμδζηή είκαζ ηαζ δ πμνεία ηςκ εβηαηαζηάζεςκ 

ζοζηδιάηςκ CRM (e-CRM) ζε μνβακζζιμφξ πμο δναζηδνζμπμζμφκηαζ ζηδ πχνα ιαξ.  

Σα ηεθεοηαία πνυκζα, υθμ ηαζ πενζζζυηενμ μζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ 

πνμζακαημθίγμκηαζ ζηδκ οζμεέηδζδ ζοζηδιάηςκ CRM (e-CRM). Έπμκηαξ πθέμκ 

ελμζηεζςεεί ιε ηδκ ακαβηαζυηδηα ηαζ ηδ πνήζδ ζοζηδιάηςκ ERP, ανπίγμοκ κα 

δζαπζζηχκμοκ ηαζ ηδκ ζπμοδαζυηδηα αοημιαημπμίδζδξ ηςκ ηνίζζιςκ θεζημονβζχκ πμο 

ζπεηίγμκηαζ ιε ηδ δζαπείνζζδ ηαζ ελοπδνέηδζδ ημο πεθάηδ ιέζς ηςκ ζοζηδιάηςκ 

CRM (e-CRM). Δλαζνμοιέκμο ηςκ δφμ πζμ ζδιακηζηχκ ενεοκχκ απυ ημ 2000 έςξ 

ζήιενα [αθ. ημ CRM ζηδκ Δθθάδα (2001) απυ ημ CRM2day.com ηαζ αοηή ημο 

Δνβαζηδνίμο Marketing A.La.R.M. ημο Οζημκμιζημφ Πακεπζζηδιίμο Αεδκχκ (2008)], 

υθεξ μζ ένεοκεξ πμο έπμοκ εηπμκδεεί είκαζ ζηδκ ζοκηνζπηζηή πθεζμρδθία ημοξ 

πμζμηζηέξ ηαζ απμηοπχκμκηαζ ζε πηοπζαηέξ ηαζ δζπθςιαηζηέξ ενβαζίεξ.  

΢ημκ ααειυ πμο βκςνίγμοιε, δεκ ζοκακηήζαιε ηαιία ιεθέηδ πμο κα ααζίγεηαζ ζε 

ακάθοζδ ηνίζζιςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ απυ δζαθμνεηζημφξ ηθάδμοξ ηδξ Δθθδκζηήξ 

Οζημκμιίαξ, ιε ηδ αμήεεζα αιζβχξ εεςνζχκ ηαζ εεςνδηζηχκ ιμκηέθςκ ηδξ 

αζαθζμβναθίαξ CRM. Ζ πανμφζα πηοπζαηή ιέζς ηδξ επζζηυπδζδξ αοηχκ ηςκ ιεθεηχκ 

απυ ηδ δζεεκή ηαζ εθθδκζηή αζαθζμβναθία ζημπεφεζ κα ζοιαάθεζ ζηδκ οπάνπμοζα 

βκχζδ ακαδεζηκφμκηαξ ηα ζοζηήιαηα CRM (e-CRM) ηαζ ηδ ζπμοδαζυηδηά ημοξ. 

Πανμοζζάγμκηαξ ημ CRM, ηζξ ακάβηεξ πμο πδβάγεζ ηαζ πςξ εκανιμκίγεηαζ ιε ημοξ 

ζηυπμοξ ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ ζηναηδβζηήξ ηαζ πμζμζ είκαζ μζ πανάβμκηεξ επζηοπίαξ εκυξ 

CRM ένβμο, εα ιπμνέζεζ κα πνμζθένεζ βκχζδ ηαζ ενεείζιαηα ζημοξ ηνζηζημφξ 

ακαβκχζηεξ ηδξ. ΢ηα πθαίζζμ αοηυ θμζπυκ, ακαδεζηκφμκηαξ ηδ πανμφζα ηαηάζηαζδ ηδξ 

αβμνάξ CRM ζηδκ Δθθάδα, ακαθένμκηαξ παναδείβιαηα μιίθςκ πμο έπμοκ πνμπςνήζεζ 

ζηδκ εβηαηάζηαζδ ζοζηδιάηςκ CRM (e-CRM) ηαζ ημ ηένδμξ πμο ημοξ έπεζ πνμζθένεζ 

δ πνήζδ ημοξ ηαζ ηέθμξ οπμδεζηκφμκηαξ επζπεζνδζζαηέξ θφζεζξ, εθπίγμοιε δ ενβαζία 

ιαξ κα βίκεζ μ ηζκδηήνζμξ ιμπθυξ βζα ηδκ εβηαηάζηαζδ ηαζ εθανιμβή ζοζηδιάηςκ 

CRM (e-CRM) ζηδκ εθθδκζηή αβμνά.  

Δομή ηης πηστιακής εργαζίας 

Ζ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία έπεζ ηδκ αηυθμοεδ δμιή: 

΢ημ Κεθάθαζμ 1 βίκεηαζ εκκμζμθμβζηή μνζμεέηδζδ ηςκ ααζζηχκ θέλεςκ-ηθεζδζχκ ηδξ 

ιεθέηδξ. 
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΢ημ Κεθάθαζμ 2 βίκεηαζ δ ακάθοζδ ηδξ οπάνπμοζαξ ηαηάζηαζδξ ηαζ μζ ζοκεήηεξ πμο 

επζηναημφκ ζημκ επζπεζνδιαηζηυ ηυζιμ. 

΢ημ Κεθάθαζμ 3 πανμοζζάγεηαζ ημ εεςνδηζηυ πθαίζζμ ηδξ ιεθέηδξ. 

΢ημ Κεθάθαζμ 4 δζεκενβείηαζ δ επζζηυπδζδ ηδξ δζεεκμφξ αζαθζμβναθίαξ ζπεηζηά ιε 

ημοξ ενεοκδηζημφξ ζηυπμοξ ηδξ ιεθέηδξ. 

΢ημ Κεθάθαζμ 5 πανμοζζάγεηαζ δ ενεοκδηζηή ιεεμδμθμβία ηδξ ηνίζζιδξ ιεθέηδξ 

πενίπηςζδξ. 

΢ημ Κεθάθαζμ 6 πανμοζζάγμκηαζ ηα εονήιαηα απυ ηδκ ακάθοζδ ηςκ ιεθεηχκ 

πενζπηχζεςκ. 

΢ημ Κεθάθαζμ 7 είκαζ δ ζογήηδζδ, δ μπμία εζηζάγεηαζ ζημκ ααειυ απάκηδζδξ ηςκ 

ενεοκδηζηχκ ζηυπςκ, ζηδ ζοζπέηζζδ ηςκ εονδιάηςκ ιε πνμδβμφιεκεξ ιεθέηεξ ηαζ 

ζοκμρίγεζ εκδζαθένμοζεξ εεςνδηζηέξ ηαζ πναηηζηέξ επζπηχζεζξ ηαεχξ πνμηάζεζξ 

βζα ιεθθμκηζηέξ ένεοκεξ. 

΢ημ Κεθάθαζμ 8 πανμοζζάγμκηαζ ηα ζοιπενάζιαηα ηδξ ενβαζίαξ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1: ΔΝΝΟΗΟΛΟΓΗΚΖ ΟΡΗΟΘΔΣΖ΢Ζ 

Σμ Κεθάθαζμ 1 πανμοζζάγεζ ηδκ εκκμζμθμβζηή μνζμεέηδζδ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ 

ενβαζίαξ, ζημ μπμίμ βίκεηαζ μ πνμζδζμνζζιυξ ηαζ δ πανμοζίαζδ ηςκ ααζζηχκ θέλεςκ-

ηθεζδζχκ ηδξ ιεθέηδξ. Έηζζ θμζπυκ ημ πανυκ ηεθάθαζμ έπεζ δμιδεεί ςξ ελήξ: 1.1. 

Ονζζιμί CRM, 1.2. Σα ζοζηαηζηά, δμιζηά ζημζπεία ηαζ μζ θεζημονβίεξ ημο CRM, 1.3.  

Πθεμκεηηήιαηα απυ ηδκ έκηαλδ ημο CRM ζηδκ επζπείνδζδ ηαζ 1.4. Πανάβμκηεξ 

επζηοπίαξ ηαζ απμηοπίαξ ημο CRM. 

 

 

1.1. Οξηζκνί CRM 

 

Σμ CRM (Customer Relationship Management) ή αθθζχξ δζαπείνζζδ πεθαηεζαηχκ 

ζπέζεςκ δεκ είκαζ  απθχξ έκα πνμσυκ, έκα ζφζηδια, έκα θμβζζιζηυ ή έκα πνυβναιια. 

Σμ CRM είκαζ μθυηθδνδ θζθμζμθία δ μπμία  ακηζηαημπηνίγεζ ηδκ εζηυκα ηδξ ηάεε 

επζπείνδζδξ απέκακηζ ζημοξ πεθάηεξ ηδξ.  (Κακδφθδ, 2009).  

 

Μεθεηχκηαξ ηδκ εθθδκζηή ηαζ δζεεκή αζαθζμβναθία παναηδνμφιε πςξ οπάνπεζ πμζηζθία 

μνζζιχκ βζα ηδ δζαπείνζζδ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ. Ο θυβμξ πμο ζοιααίκεζ αοηυ ιπμνεί 

δζηαζμθμβείηαζ θυβς ηδξ δζαθμνεηζηυηδηαξ πμο πνμζθένεζ ζε ηάεε εηαζνία ή 

επζπείνδζδ δ οζμεέηδζδ εκυξ ηέημζμο ζοζηήιαημξ. Γζ‟ αοηυ παναηάης παναηίεεκηαζ 

δζάθμνμζ μνζζιμί απυ μζημκμιμθυβμοξ βζα ηδ θζθμζμθία αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ: 

 Σμ CRM είκαζ ιζα μθμηθδνςιέκδ δζαδζηαζία πχθδζδξ, ιάνηεηζκβη, ηαζ 

ζηναηδβζηήξ οπδνεζζχκ πμο ελανηάηαζ απυ εονείαξ ηθίιαηαξ ζοκημκζζιέκεξ 

εκένβεζεξ απυ ιζα επζπείνδζδ βζα ηδκ πνμζέθηοζδ ηαζ δζαηήνδζδ πεθαηχκ   

(Kalakota and Robinson, 2001 , Μπμογμφηα, 2008). 

 Σμ CRM είκαζ ιζα οπμδμιή ιε ηδ δοκαηυηδηα κα ζηζαβναθεί ημκ πεθάηδ ζηδκ 

επζπείνδζδ, κα αολάκεζ ηδκ αλία ζε εηείκμκ ηαζ κα δίκεζ ηίκδηνα ζε 

ζδιακηζημφξ πεθάηεξ βζα ηδκ επζπείνδζδ χζηε κα είκαζ πζζημί (Dyche, 2002 , 

Νηέκιπεη, 2011). 

 Σμ CRM είκαζ ιζα δζαδζηαζία, πμο έπεζ ςξ ζηυπμ ηδ ζοθθμβή πθδνμθμνζχκ, 

χζηε κα αμδεμφκ ημ δζμζηδηζηυ πνμζςπζηυ ηδξ εηαζνίαξ κα δζαπεζνζζηεί υζμ ημ 

δοκαηυκ ηαθφηενα ηζξ πεθαηεζαηέξ ηδξ ζπέζεζξ (Zigmund et al, 2003 , 

Μπμογμφηα, 2008). 

 Σμ CRM ιπμνεί κα μνζζηεί ςξ ιία μθζζηζηή δζαδζηαζία ακαβκχνζζδξ, 

εκημπζζιμφ, πνμζέθηοζδξ, δζαθμνμπμίδζδξ ηαζ δζαηήνδζδξ πεθαηχκ     (Strauss 

and Frost, 2000 , Νηέιπεη, 2011). 

 Σμ CRM είκαζ ζοκδοαζιυξ επζπεζνδζζαηχκ δζαδζηαζζχκ ηαζ ηεπκμθμβίαξ πμο 

οζμεεηείηαζ απυ ηδκ επζπείνδζδ ιε ζηυπμ κα απμηςδζημπμζήζεζ ηδκ 

ζοιπενζθμνά ηςκ πεθαηχκ ηδξ χζηε κα δζαθμνμπμζήζεζ ηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ 

οπδνεζίεξ ηδξ δίκμκηαξ ηδκ δοκαηυηδηα απυηηδζδξ ακηαβςκζζηζημφ 

πθεμκεηηήιαημξ (Tiwana, 2001 , Μπμογμφηα, 2008). 

 

Αοηυ είκαζ έκα ιζηνυ δείβια απυ ημοξ μνζζιμφξ πμο οπάνπμοκ ζηδ δζεεκή 

αζαθζμβναθία ηαεχξ μ ηάεε μζημκμιμθυβμξ δδιζμονβεί έκακ μνζζιυ απυ ηδ δζηζά ημο 

μπηζηή βςκία. ΢φιθςκα ιε ημοξ Παζπυπμοθμ ηαζ Υμφια (2003) ηαζ Κακδφθδ (2009), δ 

θζθμζμθία ημο CRM ιπμνεί  κα: (1) εζηζάγεζ ζημκ πεθάηδ πενζζζυηενμ απυ ημ πνμσυκ, 
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(2) απαζηεί αθθαβέξ ζηζξ παναδμζζαηέξ εηαζνζηέξ δζαδζηαζίεξ, ζηα  ζοζηήιαηα αθθά ηαζ 

ζηδκ ημοθημφνα ηδξ εηαζνίαξ, (3) μθμηθδνχκεζ ηζξ θεζημονβίεξ ηςκ πςθήζεςκ, ημο 

ιάνηεηζκβη άθθα ηαζ ηζξ  δζαδζηαζίεξ οπμζηήνζλδξ, (4) μθμηθδνχκεζ ηα παναδμζζαηά 

ιε ηα ζφβπνμκα  ηακάθζα δζακμιήξ (υπςξ ημ δζαδίηηομ) ηαζ (5) οπμζηδνίγεζ ημ 

ηφηθςια πνμιδεεοηχκ ηδξ εηαζνίεξ. 

 

 

1.2. Σα ζπζηαηηθά, δνκηθά ζηνηρεία θαη νη ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM 

 

΢φιθςκα ιε ημοξ Anderson ηαζ Kerr (2002) ημ CRM απμηεθείηαζ απυ ηέζζενα (4) 

ζοζηαηζηά ζημζπεία: (1) ημοξ πεθάηεξ ιζαξ επζπείνδζδξ, (2) ημκ ανζειυ ηαζ ηδ 

ζοπκυηδηα ηςκ δζεπαθχκ πμο πνμζθένεζ δ επζπείνδζδ, (3) ηδκ εζςηενζηή 

πθδνμθμνζαηή ηνμθμδμζία ηαζ (4) ηδκ ελςηενζηή πθδνμθμνζαηή ηνμθμδμζία. 

 

΢φιθςκα ιε ημκ Κμζιάημ (2004), ηα δμιζηά ζημζπεία ημο επζηοπδιέκμο CRM είκαζ 

παναηηδνζζηζηά ηα μπμία ιζα επζπείνδζδ εα πνέπεζ κα δζαεέηεζ χζηε κα αλζμπμζήζεζ 

ζςζηά ημ CRM ζφζηδια ηαζ κα επςθεθδεεί απυ αοηυ. Αοηά είκαζ ηα ελήξ: (1) 

άκενςπμζ, (2) ζπεδζαζιυξ, (3) δζενβαζίεξ, (4) πνμζςπζηά δεδμιέκα ηαζ (5) πθαηθυνια. 

Σα ηεθεοηαία πνυκζα, παναηδνμφκηαζ  δζάθμνμζ ηφπμζ CRM ηαζ αοηυ δζηαζμθμβείηαζ ιε 

ημ βεβμκυξ ηςκ δζαθμνμπμζήζεςκ πμο ειθακίγμοκ  ζημκ ηνυπμ θεζημονβίαξ ημοξ μζ 

επζπεζνήζεζξ ηαζ μζ εηαζνίεξ. Οζ επζπεζνήζεζξ ζοπκά ζοιπθδνχκμοκ ηζξ CRM εθανιμβέξ 

ημοξ CRM ιε δζάθμνα οπμζοζηήιαηα πμο ζοιπενζθαιαάκμοκ υθα εηείκα ηα ζημζπεία 

πμο είκαζ απαναίηδηα χζηε κα ελοπδνεημφκ ηζξ ακάβηεξ ημοξ. Μία δζάηνζζδ ηςκ 

οπμζοζηδιάηςκ ημο CRM ζε ηνεζξ ηαηδβμνίεξ ζφιθςκα ιε ημκ η. Κμζιάημ (2004) 

είκαζ: 1) Επιτειρηζιακό CRM (operational CRM), 2) Σσνεργαηικό CRM (collaborative 

CRM) και 3) Αναλσηικό CRM (analytical CRM). ΢ε πενίπηςζδ θμζπυκ πμο ιπμνεί κα 

πναβιαημπμζδεεί δ πνήζδ ηαζ ηςκ ηνζχκ οπμζοζηδιάηςκ, ηυηε ιπμνμφιε κα πμφιε 

πςξ ηα ζοζηήιαηα έπμοκ ηδ δοκαηυηδηα κα οπμζηδνίλμοκ πθήνςξ, μθυηθδνδ ηδ 

θζθμζμθία ημο CRM. Σα ζοζηήιαηα CRM ιπμνμφκ κα πενζθαιαάκμοκ υθα αοηά ηα 

οπμζοζηήιαηα ηαζ  ακάθμβα ιε ηζξ ακάβηεξ ηδξ ηάεε επζπείνδζδξ  κα 

πνδζζιμπμζμφκηαζ υπμζα απυ αοηά πνεζάγεηαζ χζηε κα ηαθφρμοκ ηζξ ακάβηεξ ηδξ 

επζπείνδζδξ. Γζα πανάδεζβια ακ ιζα επζπείνδζδ εθανιυζεζ ανπζηά ημ CRM απυ ημ 

ηιήια πςθήζεςκ, ηυηε ιπμνεί κα οθμπμζδεεί ανπζηά ιυκμ ημ επζπεζνδζζαηυ ημιιάηζ εκ 

ζοκεπεία κα εκενβμπμζδεμφκ ηαζ ηα οπυθμζπα οπμζοζηήιαηα υπμηε αοηά πνεζαζημφκ 

(΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 2008). 

 

 

1.3.  Πιενλεθηήκαηα από ηελ έληαμε ηνπ CRM ζηελ επηρείξεζε 

 

΢φιθςκα ιε ένεοκα ημο Harvard Business Review, πμθθέξ εηαζνίεξ ιπμνμφκ κα 

αολήζμοκ ημ ηγίνμ ημοξ ηαηά 100% δζαηδνχκηαξ έκα 5% επζπθέμκ ηδξ πεθαηείαξ ηδξ. 

Δπζπθέμκ υπςξ έπμοιε ακαθένεζ ηαζ κςνίηενα ημ κα απμηηήζεζξ έκα κέμ πεθάηδ είκαζ 

επηά θμνέξ αηνζαυηενμ απυ ημ κα δζαηδνήζεζξ ημκ ήδδ οπάνπμκηα.  Έηζζ, ημ CRM 

ιπμνεί κα αολήζεζ ημ ηένδμξ ηδξ επζπείνδζδξ δζαηδνχκηαξ ημοξ ηαθφηενμοξ πεθάηεξ 

(Κμζιάημξ, 2004, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 2008).  

 

Αηυιδ εάκ δ εηαζνία απμηηήζεζ ζηεκυηενεξ πεθαηεζαηέξ ζπέζεζξ, αεθηζχκεζ ηδκ 

ζηακμπμίδζδ ημο πεθάηδ, βεβμκυξ πμθφ ζδιακηζηυ ακ ακαθμβζζημφιε πςξ μ 

ζηακμπμζδιέκμξ πεθάηδξ, έπεζ πνμμπηζηέξ κα βίκεζ πζζηυξ πεθάηδξ (Goodman, 2006
 
, 
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΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 2008). Δπίζδξ πμθφ ζδιακηζηυ βζα ηδκ επζπείνδζδ είκαζ ημ 

ακενχπζκμ δοκαιζηυ ημ μπμίμ απαζπμθεί εα δείπκεζ επαββεθιαηζζιυ ηαζ πεζεανπεία 

ζηζξ επαθέξ ημο ιε ημοξ πεθάηεξ (Anderson and Kerr, 2002, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 

2008). Δπζπνμζεέηςξ, ακ δ ζηακμπμίδζδ ηςκ πεθαηχκ έπεζ δζάνηεζα,  επζηοβπάκεηαζ  

ιεβαθφηενδ απμδμηζηυηδηα.  Αοηυ ζδιαίκεζ πςξ υπζ ιυκμ μζ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ εα 

ηάκμοκ πενζζζυηενεξ αβμνέξ, αθθά εα ιεζςεμφκ ηαζ ηα έλμδα βζα ηδ πνμζέθηοζδ κέςκ 

πεθαηχκ (Massey 2001, Νηέκιπεη, 2011). Άνα θμζπυκ, δ οθμπμίδζδ εκυξ 

μθμηθδνςιέκμο ζοζηήιαημξ CRM (e-CRM), επζθένεζ πμθθά ηαζ ζδιακηζηά 

πθεμκεηηήιαηα ζηδκ επζπείνδζδ αθμφ πνχηα υιςξ ηαθφπηεζ ηζξ πνμτπμεέζεζξ 

οζμεέηδζδξ ηαζ αλζμπμίδζδξ ηςκ εθανιμβχκ CRM (πμο εα ακαθφζμοιε ζημ 4
μ
 

ηεθάθαζμ)  χζηε κα δχζεζ ηδ δοκαηυηδηα ζημ ζφζηδια κα: (1) αεθηζχζεζ ηζξ 

δζαδζηαζίεξ, (2) πνμζθένεζ ελοπδνέηδζδ ορδθμφ επζπέδμο πανέπμκηαξ ηαοηυπνμκα 

θζθζηέξ οπδνεζίεξ ζημοξ πεθάηεξ, (3) οθμπμζήζεζ ζημπεουιεκεξ εηζηναηείεξ 

πνμχεδζδξ ιε ιεβάθα πμζμζηά επζηοπίαξ ηαζ ειθακή απμηεθέζιαηα, (4) ιεζχζεζ ημ 

ηυζημξ πμο πνμένπεηαζ είηε απυ εθθζπείξ δζαδζηαζίεξ είηε απυ δοζανεζηδιέκμοξ 

πεθάηεξ (Μάκηζηαξ, 2005, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 2008), (5) ακηζιεηςπίζεζ 

επζηοπδιέκα ηζξ μζημκμιζηέξ πνμηθήζεζξ ημο δζαδζηηφμο, (6) οπμζηδνίλεζ πμθφπθμηεξ 

επζπεζνδζζαηέξ δζαδζηαζίεξ, (7) ακηθήζεζ πθδνμθμνίεξ απυ πμθθά επζπεζνδζζαηά 

ζοζηήιαηα, (8) πανάλεζ ηδ ιεθθμκηζηή επζπεζνδζζαηή ζηναηδβζηή πςνίξ κα επακαθάαεζ 

ηα θάεδ ημο πανεθευκημξ ηαζ (9) αεθηζχζεζ ηδκ πνμζέββζζδ πνμξ ημοξ 

απμδμηζηυηενμοξ πεθάηεξ ζημπεφμκηαξ ζηδκ αφλδζδ ηδξ ειπζζημζφκδξ ημοξ (Anderson 

and Kerr, 2002, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 2008). 

 

Σέθμξ, ζφιθςκα ιε ημκ Φςιαηάηδ (2001) ιε ηδ πνήζδ ζοζηδιάηςκ CRM μζ 

επζπεζνήζεζξ απμηημφκ: α) αφλδζδ ηςκ πςθήζεςκ ηαζ ηαηά ζοκέπεζα ηαζ  ηςκ εζυδςκ 

ημοξ, α) ιείςζδ ημο ηυζημοξ, β) βνδβμνυηενδ πνμζανιμβή ζε ηοπυκ αθθαβέξ ηδξ 

αβμνάξ ηαζ δ) απθμπμίδζδ εζςηενζηήξ μνβάκςζδξ. 

 

 

1.4. Παξάγνληεο επηηπρίαο θαη απνηπρίαο ηνπ CRM 

 

Σα δζαεέζζια εθθδκζηά ειπεζνζηά δεδμιέκα επζαεααζχκμοκ ηα δζεεκή ζπεηζηά ιε ημ υηζ 

ελςζηνεθείξ ζφβπνμκμζ μνβακζζιμί δεζιεφμκηαζ ζηδκ οζμεέηδζδ ιζαξ μθμηθδνςιέκδξ 

ζηναηδβζηήξ CRM, επεκδφμκηαξ ζε ηεπκμθμβζηά ζοζηήιαηα (αθ. εκδεζηηζηά Υαναιή, 

2010, Κςζηανάξ ηαζ Κυθθζα, 2008). Καηά ζοκέπεζα ηδκ δέζιεοζδ κα εζηζάζμοκ πνμξ 

ημκ πεθάηδ ακαπηφζζμκηαξ ηδκ πεθαημηεκηνζηή θζθμζμθία ζε υθμ ημ πνμζςπζηυ -

έπμκηαξ πάκηα  ακμζπηή βναιιή επζημζκςκίαξ ιε ημοξ πεθάηεξ (Κςζηανάξ ηαζ Κυθθζα, 

2008, Μαθζημφνηδξ ηαζ Κακεθυπμοθμξ, 2005). Δίκαζ ειπεζνζηά απμδεδεζβιέκμ υηζ είκαζ 

δ ακηίζηαζδ ζηδκ αθθαβή  ιπμνεί κα είκαζ ηαζ μ ιεβαθφηενμξ θυβμξ απμηοπίαξ εκυξ 

CRM πνμβνάιιαημξ (αθ. εκδεζηηζηά Κςζηανάξ ηαζ Κυθθζα, 2008). ΢οκεπχξ, βζα ηδκ 

επζηοπία ημο πνμβνάιιαημξ πζζηυηδηαξ πεθαηχκ πνεζάγεηαζ ηαηανπάξ βκχζδ ηαζ εκ 

ζοκεπεία ιεβάθδ οπμζηήνζλδ απυ ημοξ εζςηενζημφξ πανάβμκηεξ υθςκ ηςκ ηιδιάηςκ 

(αθ. εκδεζηηζηά Gummerson, 2004). 

 

Σμ ηθεζδί ημο επζηοπδιέκμο ζοζηήιαημξ CRM είκαζ ημ πηίζζιμ ηςκ ζςζηχκ αάζεςκ 

απυ ηδκ ανπή (΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 2008). Αοηυ αθμνά μθυηθδνμ ημ πθαίζζμ, 

ηδκ πμθζηζηή ηαζ ηδκ πεθαημηεκηνζηή ζηναηδβζηή ιε ηδκ μπμία εα θεζημονβήζεζ ιία 

επζπείνδζδ απυ άηνδ ζε άηνδ, απυ ηιήια ζε ηιήια ηαζ απυ ημ ακχηενμ επίπεδμ έςξ ημ 

ηαηχηενμ (Payne and Frow, 2005). ΢οκεπχξ, δ εηπαίδεοζδ ηςκ ενβαγμιέκςκ ηαζ δ 
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απυηηδζδ πεθαημηεκηνζηή θζθμζμθίαξ, απμηεθεί ηνίζζιμ πανάβμκηα. Δπζπεζνδζζαηά 

πνέπεζ κα ακαθφζεζ ηακείξ ζε ηάεε ηιήια υθμοξ εηείκμοξ ημοξ πανάβμκηεξ πμο 

επδνεάγμοκ ηδ ζπέζδ ιε ημοξ πεθάηεξ ηαζ κα ελεηάζεζ πςξ εα ειπθαημφκ ζημ CRM 

πνυβναιια. Σεπκμθμβζηά είκαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηή δ επζθμβή εκυξ CRM ζοζηήιαημξ 

πμο εα οπμζηδνίλεζ ημ πνυβναιια ζοκμθζηά (Anderson and Kerr, 2002). Απαζηείηαζ 

πνμζμπή θμζπυκ βζαηί δ ζηναηδβζηή μθείθεζ κα ηαεμνίγεζ ηδκ επζθμβή ηδξ ηεπκμθμβίαξ 

(Anderson and Kerr, 2002).  

 

Με αάζδ ζπεηζηέξ εθθδκζηέξ ιεθέηεξ, ημ πναβιαηζηυ πνυαθδια ζηδκ ιέζδ εθθδκζηή 

επζπείνδζδ είκαζ δ αδοκαιία ζζμννμπίαξ ηδξ εηαζνζηήξ ημοθημφναξ ιε ηδκ CRM 

πνμζέββζζδ ζημ ζφκμθμ ηδξ, δδθαδή μπμζαδήπμηε ζημζπεία πμο πνέπεζ κα ζοκμδεφμοκ 

έκα ζφζηδια ιίαξ επζπείνδζδξ χζηε αοηυ κα θεζημονβήζεζ ζςζηά ηαζ απμηεθεζιαηζηά 

απυ ηα ζηεθέπδ ηδξ εηαζνείαξ (Πακηαγυπμοθμξ, 2004, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθαηγήξ, 

2008). Πμθθέξ εηαζνίεξ εεςνμφκ πςξ ηα CRM πνμβνάιιαηα θμβζζιζημφ ηαεμνίγμοκ 

ηαζ ηδ ζηναηδβζηή ημοξ, ηάηζ πμο απμδεδεζβιέκα δεκ ζζπφεζ. Ζ ζηναηδβζηή ιζαξ 

επζπείνδζδξ ηαεμνίγεζ ηδκ επζθμβή ηδξ ηεπκμθμβίαξ ηαζ υπζ δ ηεπκμθμβία ηδ ζηναηδβζηή 

(Anderson and Kerr, 2002). ΢φιθςκα ιε ημκ Μάκηζηα (2006), οπάνπμοκ έλζ (6) 

ζοκδεζζιέκα θάεδ πμο ηάκμοκ μζ εηαζνίεξ ζηδκ εθανιμβή ηςκ CRM ζοζηδιάηςκ ηα 

μπμία ζπεηίγμκηαζ ιε ηδκ εθθζπή ηαεμδήβδζδ, ηδκ πνμαθδιαηζηή μθμηθήνςζδ, ηα 

πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα, ηδκ έθθεζρδ λεηάεανδξ ιαηνμπνυεεζιδξ ζηναηδβζηήξ, ηα 

θακεαζιέκα δεδμιέκςκ ηαζ ηδκ ακηίζηαζδ απυ ημοξ πνήζηεξ. 

 

Άθθα ζοπκά ειπυδζα πμο ακηζιεηςπίγμοκ μζ επζπεζνήζεζξ ηαηά ηδκ εθανιμβή CRM 

ζοζηδιάηςκ είκαζ δ αδοκαιία δζμζηδηζηήξ μνβάκςζδξ πμο ιπμνεί κα ιπενδέρεζ 

οπαθθήθμοξ ηαζ πεθάηεξ ηαζ μζ κέεξ ηεπκμθμβίεξ πμο  πνδζζιμπμζμφκηαζ πςνίξ κα 

οπάνπεζ ημ απαναίηδημ εεςνδηζηυ επίπεδμ βζα ηζξ CRM ζηναηδβζηέξ (Cap et al, 2003 , 

Νηέκιπεη, 2011). Οζ Mendoza et al (2006), ζε ένεοκα ημοξ ζε δείβια 700 επζπεζνήζεςκ 

ζοκμρίγμοκ ηνεζξ (3) θυβμοξ απμηοπίαξ: (α) μνβακςηζηέξ αθθαβέξ (ιε πμζμζηυ 29%), 

(α) ιζηνή ηαηακυδζδ ημο CRM (ιε πμζμζηυ 20%), (β) θηςπέξ CRM ζηακυηδηεξ (ιε 

πμζμζηυ 6% ) ηαζ (δ) ακοπανλία επζπεζνδζζαηχκ ηαηηζηχκ/ αδνάκεζα (ιε πμζμζηυ 

22%). Σμ CRM δεκ είκαζ απθά έκα θμβζζιζηυ, ημ CRM είκαζ ιζα πεθαημηεκηνζηή 

ζηναηδβζηή πμο απαζηεί αθθαβή  επζπεζνδιαηζηήξ ζηέρδξ χζηε κα αμδεήζεζ ηδκ ηάεε 

εηαζνία κα απμηηήζεζ ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια (Νηέκιπεη, 2011). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2: ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΤΠΑΡΥΟΤ΢Α΢ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ΢ 

΢ημ Κεθάθαζμ 2 πανμοζζάγεηαζ δ οπάνπμοζα ηαηάζηαζδ πμο επζηναηεί ζηζξ 

επζπεζνήζεζξ ηαζ μ νυθμξ πμο έπεζ ημ CRM ζε αοηέξ.  Ανπζηά βίκεηαζ ιζα πμθφ ζφκημιδ 

ακαθμνά ζηδ παβηυζιζα αβμνά ημο CRM ηαζ ζημκ ηνυπμ πμο ζοκδέεηαζ ιε ηδκ 

εθθδκζηή αβμνά. Δκ ζοκεπεία ακαθφεηαζ δ ηαηάζηαζδ πμο επζηναηεί ζηζξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ, ααζζζιέκδ ηαηά ηφνζμ θυβμ ζε ζηαηζζηζηέξ ιεθέηεξ, χζηε κα 

πανμοζζάζμοιε υζμ ημ δοκαηυ πζμ ζοβηεηνζιέκα ηαζ πζμ ακαθοηζηά ηδκ ηαηάζηαζδ 

πμο επζηναηεί ζηζξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ. Σμ ηεθάθαζμ αοηυ έπεζ δμιδεεί ςξ ελήξ:  

2.1. Σμ CRM ζηδκ εθθδκζηή ηαζ ζηδκ παβηυζιζα αβμνά. 

 

 

2.1. Σν CRM ζηελ ειιεληθή θαη ζηελ παγθόζκηα αγνξά 

  

Σμ CRM ειθακίζηδηε ζηδκ Δθθάδα βζα πνχηδ θμνά πνζκ απυ πενίπμο 15 πνυκζα. Σα 

πνχηα ζοζηήιαηα ζπεδζάζηδηακ χζηε κα οπμζηδνίλμοκ ιυκμ έκα ηιήια ηδξ 

επζπείνδζδξ. Όιςξ, ηαηά ημ δεφηενμ ζηάδζμ ελέθζλδξ, ακαπηφπεδηακ πζμ 

μθμηθδνςιέκεξ θφζεζξ (Κνδηζημφ ηαζ Ραπμφηδξ, 2003, Μπθένδ ηαζ Μζπαθαημπμφθμο, 

2006). Ήδδ ένεοκεξ απυ ημ 2001, πνμέαθεπακ ηαπφηαηδ ακάπηολδ ημο CRM ζηδκ 

Δθθάδα, ζφιθςκα ιε ηδκ πνχηδ ιεβάθδ ένεοκα βζα ημ CRM ζηδκ εθθδκζηή αβμνά, ζημ 

πθαίζζμ δζεεκμφξ ένεοκαξ ζε 14 πχνεξ (CRM2day.com).  

 

Βέααζα ζηδκ Δθθάδα, έςξ ημ 2006, δεκ είπακ βίκεζ αλζυθμβεξ ιεθέηεξ πμο κα 

δζαιμνθχκμοκ ιζα εοηνζκή εζηυκα βζα ηδκ οζμεέηδζδ CRM (αθ. εκδεζηηζηά Κμκημπίδδ, 

2012). Οζ πνμιδεεοηέξ ηέημζςκ ζοζηδιάηςκ είπακ ιζα (πενζμνζζιέκδ) εζηυκα , δ μπμία 

πνμένπμκηακ ηονίςξ απυ ηδκ πθδνμθυνδζδ πμο ημοξ πανείπακ μζ πςθδηέξ ηαζ ημ 

ηιήια marketing. Σμ 2006 πναβιαημπμζήεδηακ δφμ ένεοκεξ ιε ζημπυ ηδκ λεηάεανδ 

απμηφπςζδ ηδξ CRM αβμνάξ ζηδκ Δθθάδα. Αηυιδ ημ 2008 πναβιαημπμζήεδηε ιζα 

ένεοκα απυ ημ Δνβαζηήνζμ Marketing ημο Οζημκμιζημφ Πακεπζζηδιίμο Αεδκχκ 

(A.La.R.M.), ζπεηζηά ιε ηζξ πνμτπμεέζεζξ επζηοπμφξ οθμπμίδζδξ CRM απυ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ, ηδξ μπμίαξ αέααζα ηα απμηεθέζιαηα δεκ απείπακ ζδζαίηενα ιε αοηά πμο 

ηαηαβνάθμκηαζ ζε δζεεκέξ επίπεδμ.  
 

H ένεοκα ημο Γαθάκδ (Μπυκδξ, 2010) απμδεζηκφεζ πςξ μζ CRM εθανιμβέξ 

πνδζζιμπμζμφκηαζ ή πνυηεζηαζ κα πνδζζιμπμζδεμφκ άιεζα απυ ηζξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ ηαεχξ ηα ζοιπενάζιαηα πμο πνμέηορακ απυ ηδκ ένεοκα είκαζ ηα ελήξ: 

(1) Ο ααειυξ ζηακμπμίδζδξ απυ ηδκ εθανιμβή CRM ήηακ ορδθυξ ζηζξ πενζζζυηενεξ  

επζπεζνήζεζξ πμο εθανιυγμοκ CRM, (2) Οζ θυβμζ εθανιμβήξ ζοβηεκηνχκμκηαζ ζε 4 

ααζζηέξ ηαηδβμνίεξ πμο είκαζ μ ιεβάθμξ ανζειυξ πεθαημθμβίμο, δ ακάβηδ 

ηιδιαημπμίδζδξ αβμνάξ, δ αφλδζδ πμζυηδηαξ πανεπυιεκςκ After Sales οπδνεζζχκ ηαζ 

δ ζηυπεοζδ Marketing Campaigns, (3) Καηά ηδ θήρδ ηδξ απυθαζδξ ειπθέημκηαζ ημ 

ζφκμθμ ηςκ Γζεοεφκζεςκ (IT, Sales, Marketing) ιζαξ εηαζνείαξ, μπυηε απμηεθεί 

ζηναηδβζηήξ ζδιαζίαξ απυθαζδ ηαζ (4) υζεξ ημ 80% ηςκ εηαζνεζχκ πμο δεκ δζαεέημοκ 

ήδδ CRM εθανιμβή ακαβκςνίγμοκ ηα μθέθδ ηαζ πνμηίεεκηαζ κα πνμπςνήζμοκ ζε 

εθανιμβή ημο εκηυξ ηδξ επυιεκδξ 3εηίαξ. 

 

΢ε αοηυ ημ ζδιείμ αλίγεζ κα παναεέζμοιε ηδκ ένεοκα πμο δζενεοκήεδηε ηαζ ακαθφεδηε 

απυ ημ CRM2day ιέζς online εθανιμβήξ, ηαηά ηδκ πενίμδμ 5 Ημοκίμο έςξ 5 

΢επηειανίμο 2001, υπςξ αοηή πανμοζζάζηδηε ζηδκ δζαδζηηοαηή ημπμεεζία ημο 
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ePR.gr. ΢ηδκ ένεοκα, ζοιιεηείπακ 294 ζηεθέπδ επζπεζνήζεςκ απυ 14 ηδξ 

κμηζμακαημθζηήξ Δονχπδξ ηαζ 263 ζηεθέπδ επζπεζνήζεςκ απυ ηδκ Δθθάδα. Σα 

απμηεθέζιαηα έδεζλακ υηζ ηα ζηεθέπδ επζπεζνήζεςκ απυ ηδκ Δθθάδα ζοιθχκδζακ υηζ 

ημ CRM απμηεθεί ιία απυ ηζξ ζδιακηζηυηενεξ πνμηθήζεζξ πμο εα ηθδεμφκ κα 

ακηζιεηςπίζμοκ μζ επζπεζνήζεζξ ημοξ ηα πνμζεπή πνυκζα. Με πμζμζηυ 58%, μζ Έθθδκεξ 

επαββεθιαηίεξ εεςνμφζακ πμθφ ζδιακηζηυ εέια βζα ηδκ επζπείνδζδ ημοξ κα οζμεεηήζεζ 

ηδκ CRM πνμζέββζζδ εκηυξ ηςκ επμιέκςκ 12 ιδκχκ. Ο ζδιακηζηυηενμξ ζηυπμξ πμο 

επζδίςηακ κα επζηφπμοκ μζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ιέζα απυ ημ CRM είκαζ δ δζαηήνδζδ 

ηςκ οθζζηάιεκςκ πεθαηχκ (24%) ηαεχξ ηαζ δ απμηεθεζιαηζηή δζαπείνζζδ ηςκ 

αζηδιάηςκ ημοξ (21%), ζηυπμζ πμο δζαθμνμπμζμφκηαζ ζε ιεβάθμ ααειυ ζηζξ οπυθμζπεξ 

πχνεξ (Κμκημπίδδ, 2012).  

 

΢ήιενα δ παβηυζιζα αβμνά ημο CRM πανμοζζάγεζ ζοκεπχξ ακμδζηέξ ηάζεζξ. Οζ CIOs 

ημπμεέηδζακ ημ Customer Relationship Management (CRM) ςξ ηδκ Νμ. 8 

πνμηεναζυηδηά ημοξ βζα ημ 2012, ζφιθςκα ιε δζεεκή ένεοκα ακάιεζα ζε CIO ηδξ 

Gartner Executive Programs. Σμ CRM ακέαδηε 10 εέζεζξ ζηζξ πνμηεναζυηδηεξ ηςκ 

CIOs ζε ζπέζδ ιε πένοζζ, υπμο ήηακ Νμ 18. Δπζπνυζεεηα δ ένεοκα ζοιπένακε υηζ μζ 

Γζεοεφκμκηεξ ΢φιαμοθμζ (CEOs) ακέθενακ ημ CRM ςξ ηδκ πζμ ζδιακηζηή πενζμπή 

επέκδοζδξ βζα ηδ αεθηίςζδ ημο business ημοξ ηα επυιεκα πέκηε πνυκζα. «Ζ εζηίαζδ 

ζημκ πεθάηδ είκαζ μθμέκα ηαζ πζμ ζδιακηζηή βζα ημοξ δβέηεξ επζπεζνήζεςκ, πανυθμοξ 

ημοξ παθεπμφξ ηαζνμφξ ηδξ ααεααζυηδηαξ ηαζ θζηυηδηαξ», ζδιείςζε μ ακαθοηήξ ημο 

μίημο. «Σμ 2012 ηα ζηεθέπδ πμο αζπμθμφκηαζ ιε ημ CRM ακηζιεηςπίγμοκ ηδκ 

πνυηθδζδ ηδξ ζμαανυηδηαξ ηςκ social media -υπζ ςξ αηυια έκα ηακάθζ- αθθά ςξ έκακ 

κέμ ηνυπμ κα ηάκμοκ business».Σα έζμδα απυ ημ θμβζζιζηυ CRM δζεεκχξ έθηαζακ ηα 

12 δζξ. δμθ. ημ 2011, πανμοζζάγμκηαξ αφλδζδ 13,5% ζε ζπέζδ ιε ημ 2010, εκχ 

πνμαθέπεηαζ υηζ εα αολδεεί ηαηά 7% ημ 2012. Ζ Gartner εηηζιά υηζ δ ακάπηολδ εα 

πνμέθεεζ απυ ημ Software as a Service (SaaS) ηαζ Cloud Computing. Σμ 2011, ηα 

έζμδα απυ ημ ιμκηέθμ SaaS ζοκζζημφζακ ημ 32% ηςκ ζοκμθζηχκ εζυδςκ ηδξ αβμνάξ 

CRM εκχ ακαιέκεηαζ κα αολδεμφκ ηαηά 16% ημ 2012. (Netweek, 2012). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3: ΘΔΧΡΖΣΗΚΟ ΠΛΑΗ΢ΗΟ 

Σμ ηεθάθαζμ 3 πανμοζζάγεζ ημ εεςνδηζηυ πθαίζζμ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ, δ 

μπμία ζηδνίγεηαζ ζηδ Θεςνία ΢οιπενζθμνάξ CRM ζφιθςκα ιε ηδ εεςνδηζηή 

πνμζέββζζδ ζημ άνενμ ηςκ Labus ηαζ Stone (2010). ΢ηδ Θεςνία ΢οιπενζθμνάξ CRM 

ηςκ Labus ηαζ Stone οπάνπμοκ επηά (7) εεςνδηζηέξ πνμζεββίζεζξ βζα ηδκ ηαηακυδζδ 

εκυξ μθμηθδνςιέκμο CRM. Τζμεεηχκηαξ ιία απυ αοηέξ βζα ηζξ ακάβηεξ ηδξ πανμφζαξ 

πηοπζαηήξ, πζζηεφμοιε υηζ ιπμνμφιε κα μδδβδεμφιε ζε έκα θμβζηυ ζοιπέναζια 

ζφιθςκα ιε ηα εονήιαηα ηδξ αζαθζμβναθζηήξ επζζηυπδζδξ ηαζ ηα εονήιαηα απυ ηδκ 

ακάθοζδ ηςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ. Σμ πανυκ ηεθάθαζμ έπεζ δμιδεεί ςξ ελήξ: 3.1. Ζ 

εεςνία ηςκ Labus ηαζ Stone, 3.2. Ζ εεςνδηζηή πνμζέββζζδ,  3.3. Οζ ζοκεήηεξ ηδξ 

εεςνδηζηήξ πνμζέββζζδξ ηαζ 3.4. Οζ οπμεέζεζξ ηδξ εεςνδηζηήξ πνμζέββζζδξ. 

 

 

3.1. Ζ ζεσξία ησλ Labus θαη Stone 

 

Σμ  άνενμ ηςκ Labus ηαζ Stone (2010) πανμοζζάγεζ ιζα πνμζέββζζδ βζα ηδκ 

ακαηάθορδ αοηυξ Θεςνίαξ ΢οιπενζθμνάξ CRM ααζζζιέκδ ζε ειπεζνζηά εειεθζςιέκδ 

εεςνία. Ζ Θεςνία ΢οιπενζθμνάξ CRM ακαθένεηαζ ζε επηά ζοζπεηζγυιεκεξ ιεηαλφ 

ημοξ μπηζηέξ ημο Customer Relationship Management (CRM), ζπεηζηά ιε ηδ δζαπείνζζδ 

ηςκ εηαζνζηχκ ζπέζεςκ ιε ημοξ πεθάηεξ ζε ηθάδμοξ πανμπήξ οπδνεζζχκ υπςξ αοηυξ 

ηςκ ηδθεπζημζκςκζχκ Ζ ένεοκα έβζκε ιε ιζα ηνμπμπμζδιέκδ ιεεμδμθμβία, ηδκ 

«Glaserian Grounded Theory» ιε ζημπυ ιζα κέα άπμρδ βζα ημ CRM. 

Πναβιαημπμζήεδηακ ζοκεκηεφλεζξ ζε μθυηθδνμ ημκ ηυζιμ, ζε πανυπμοξ οπδνεζζχκ 

αθθά ηαζ εηαζνζημφξ πεθάηεξ. Σα δεδμιέκα ζοβηεκηνχεδηακ, επελενβάζηδηακ ηαζ 

πανμοζζάζηδηακ χζηε κα απμηηήζεζ δ ένεοκα ηδ ηεθζηή ηδξ ιμνθή. Σα ηεθζηά 

απμηεθέζιαηα έδεζλακ υηζ έπνεπε κα οπάνλεζ ιζα μθζζηζηή άπμρδ, ημ CRM holon 

(holon μνίγεηαζ έκα ζφζηδια πμο είκαζ ζφζηδια αθ‟ εαοημφ ημο ηαεχξ ηαζ έκα ιένμξ 

άθθςκ ζοζηδιάηςκ), δ μπμία εα απανηίγεηαζ απυ επηά αθθδθμζπεηζγυιεκα ιμκηέθα, 

πμο εα ιμζάγμοκ ιε ιμηίαα. Μζα μθμηθδνςιέκδ πνμζέββζζδ, ηαεχξ ηαζ δ δβεζία, 

απμδεζηκφμκηαζ ηαεμνζζηζηήξ ζδιαζίαξ, ζε ακηίεεζδ ιε ημ θμβζζιζηυ. Οζ πνμζεββίζεζξ 

ιε ηεκηνζηυ άλμκα ημ θμβζζιζηυ δεκ ηαημνεχκμοκ κα έπμοκ ιαηνμπνυεεζια 

απμηεθέζιαηα δζυηζ δεκ είκαζ μθμηθδνςιέκεξ πνμζεββίζεζξ ηαζ απμηθείμοκ 

«εοαίζεδηα» εέιαηα υπςξ  ημ ιμκηέθμ μνβάκςζδξ. Σα πενζζζυηενα ηείιεκα ζοπκά δεκ 

έπμοκ ζπέζδ ιε ηδκ επζπεζνδιαηζηή πναβιαηζηυηδηα ηαζ ακαθένμκηαζ ζε αθδνδιέκα 

ιμκηέθα CRM. Έηζζ θμζπυκ, μ νυθμξ αοημφ ημο άνενμο  είκαζ κα ακαδείλεζ υηζ μζ 

ιεθέηεξ, βζα κα είκαζ ιαηνμπνυκζα απμηεθεζιαηζηέξ, εα πνέπεζ κα πενζθαιαάκμοκ 

πνμζεββίζεζξ ιε ηεκηνζηυ άλμκα ηδκ δβεζία ηαζ ημοξ εηαζνζημφξ πεθάηεξ, πμο πμηέ ςξ 

ηχνα δεκ είπακ δζενεοκδεεί πθήνςξ. 

 

3.2 Ζ ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε  

 

΢φιθςκα ιε ημκ Labus ηαζ Stone (2010) οπάνπμοκ μζ ελήξ πνμζεββίζεζξ ημο 

μθμηθδνςιέκμο CRM: (1) CRM ιμκηέθμ δβεζίαξ, (2) CRM ιμκηέθμ ζηναηδβζηήξ, (3) 
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CRM ιμκηέθμ μνβακζζιμφ, (4) CRM ιμκηέθμ ηδξ δζαδζηαζίαξ, (5) CRM ιμκηέθμ 

ζοζηδιάηςκ, (6) CRM ιμκηέθμ πεθαηχκ ηαζ (7) CRM ιμκηέθμ ιέηνδζδξ. 

 

Γζα ηζξ ακάβηεξ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ εα οζμεεηήζμοιε ηδ δεφηενδ 

πνμζέββζζδ. Ζ ζοβηεηνζιέκδ πνμζέββζζδ αθμνά ηδκ οθμπμίδζδ ημο ιαηνμπνυεεζιμο 

ζπεδζαζιμφ ηςκ εκενβεζχκ ημο CRM ηαζ ημ ζπεδζαζιυ ηςκ δζαθυνςκ ηφπςκ 

ζηναηδβζηήξ ζοιπενζθμνάξ. Σμ ιμκηέθμ αοηυ (ηδξ ζηναηδβζηήξ), παίγεζ ηαεμνζζηζηυ 

νυθμ ζημ ζοκμθζηυ ιμκηέθμ CRM, ακ ηαζ απμηεθείηαζ ιυθζξ απυ 21 ηαηδβμνίεξ ηαζ 

ζδζυηδηεξ. Αοηυ ημ ιμκηέθμ αζπμθείηαζ ιε ηδ ζοιπενζθμνά ηςκ ιειμκςιέκςκ 

πνμβναιιάηςκ CRM, ιε ηδκ απμηοπία ημο ζπεδίμο ή ημο ένβμο πμο είκαζ ζε ελέθζλδ 

ηαεχξ ηαζ ιε ηδκ ηαηακυδζδ ηςκ ακαβηχκ ηςκ πεθαηχκ ηδξ εηαζνίαξ ηαζ ηζξ πςθήζεζξ 

οπδνεζζχκ ηδξ «επυιεκδξ βεκζάξ». Σμ ιμκηέθμ αοηυ θμζπυκ έπεζ ςξ ααζζηυ ημο ζημπυ 

ηδ αεθηίςζδ ηςκ πνςημαμοθζχκ ημο CRM. Δζδζηυηενα, εθανιυγμκηαξ  ημ ιμκηέθμ 

αοηυ, παναηδνμφιε πςξ ζπεηίγεηαζ ζδζαίηενα ιε ημ ιμκηέθμ ηςκ πεθαηχκ  αθθά ηαζ ιε 

ημ ιμκηέθμ ιέηνδζδξ.  

 

 

3.3. Οη ζπλζήθεο ηεο ζεσξεηηθήο πξνζέγγηζεο 

 

Οζ οπμεέζεζξ πμο ζζπφμοκ απυ ηδ  ζοβηεηνζιέκδ εεςνδηζηή πνμζέββζζδ ηςκ Labus ηαζ 

Stone (2010) απμννέμοκ απυ ημκ ορδθυ ααειυ ζοζπέηζζδξ ηςκ CRM ζοζηδιάηςκ ιε 

ηδ Θεςνία ΢οιπενζθμνάξ CRM. Καηαθήβμκηαξ, έπμοιε πςξ βζα κα είκαζ επζηοπδιέκμ 

έκα ζφζηδια CRM ζε ιία επζπείνδζδ πνέπεζ κα ζπεηίγεηαζ άιεζα ιε ηδ Θεςνία 

΢οιπενζθμνάξ CRM. Σμ ζφζηδια CRM, υπςξ βκςνίγμοιε απμηεθεί έκα πμθοδζάζηαημ 

ηεπκμθμβζηυ ηαηαζηεφαζια. Απυ ηδκ άθθδ πθεονά, ακαθφμκηαξ ηδ Θεςνία 

΢οιπενζθμνάξ CRM δζαπζζηχκμοιε πςξ ακαθένεηαζ ζε επηά ζοζπεηζγυιεκεξ ιεηαλφ 

ημοξ απυρεζξ ημο CRM, ζπεηζηά ιε ηδ δζαπείνζζδ ηςκ εηαζνζηχκ ζπέζεςκ ιε ημοξ 

πεθάηεξ. Έηζζ πνμζανιυγμκηαξ ηδκ 2δ πνμζέββζζδ ημο ιμκηέθμο ζηναηδβζηήξ ζημκ 

ηνυπμ θεζημονβίαξ ηςκ CRM ζοζηδιάηςκ δζαπζζηχκμοιε πςξ ιε ημ ζοβηεηνζιέκμ 

ιμκηέθμ οπάνπμοκ έκκμζεξ ζηεκά ζπεηζηέξ ηαζ αθθδθέκδεηεξ ηαεχξ δ επζηοπία εκυξ 

CRM ζοζηήιαημξ ααζίγεηαζ ζδζαίηενα ζημκ ιαηνμπνυεεζιμ ζπεδζαζιυ ηςκ εκενβεζχκ 

ημο CRM ηαζ ζημκ ζπεδζαζιυ ηςκ δζαθυνςκ ηφπςκ ζηναηδβζηήξ ζοιπενζθμνάξ. 

 

 

3.4. Οη ππνζέζεηο ηεο ζεσξεηηθήο πξνζέγγηζεο 

 

Ζ εεςνδηζηή πνμζέββζζδ ηςκ Labus ηαζ Stone (2010) απμηεθεί ζδιακηζηή ζοιαμθή βζα 

ηδκ ηαηακυδζδ ηςκ εκκμζχκ ηδξ Θεςνίαξ ΢οιπενζθμνάξ CRM ζηα πθαίζζα ηςκ CRM 

ζοζηδιάηςκ. Ζ Θεςνία ΢οιπενζθμνάξ CRM ζπεηίγεηαζ άιεζα ιε ηδ ζςζηή θεζημονβία 

εκυξ CRM ζοζηήιαημξ. Δπίζδξ ακαθένεηαζ ζε επηά ζοζπεηζγυιεκεξ ιεηαλφ ημοξ 

απυρεζξ ημο CRM, ζπεηζηά ιε ηδ δζαπείνζζδ ηςκ εηαζνζηχκ ζπέζεςκ ιε ημοξ πεθάηεξ. 

Ζ ζοιαμθή θμζπυκ ηδξ εεςνδηζηήξ πνμζέββζζδξ, ιαξ πανέπεζ ζημζπεία βζα ηζξ επηά 

ζοζπεηζγυιεκεξ ιεηαλφ ημοξ απυρεζξ ημο CRM. Ακαθφμκηαξ ηδ δεφηενδ πνμζέββζζδ 

ημο ιμκηέθμο ζηναηδβζηήξ δζαπζζηχκμοιε ηδ εεςνδηζηή ζοκεζζθμνά ζηδ ηαηακυδζδ 

ηδξ ζςζηήξ πνήζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ CRM.  Δθανιυγμκηαξ θμζπυκ ημ ιμκηέθμ ηδξ 

ζηναηδβζηήξ ηδξ Θεςνίαξ ΢οιπενζθμνάξ CRM ηςκ Labus ηαζ Stone (2010) ζηδ ιεθέηδ 

ιαξ, δζαπζζηχκμοιε πςξ ημ ιμκηέθμ αοηυ πναβιαημπμζεί ημκ ιαηνμπνυεεζιμ 

ζπεδζαζιυ ηςκ εκενβεζχκ ημο CRM ηαζ ημ ζπεδζαζιυ ηςκ δζαθυνςκ ηφπςκ 

ζηναηδβζηήξ ζοιπενζθμνάξ. Σμ ιμκηέθμ αοηυ (ηδξ ζηναηδβζηήξ), παίγεζ ηαεμνζζηζηυ 
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νυθμ ζημ ζοκμθζηυ ιμκηέθμ, αζπμθείηαζ ιε ηδ ζοιπενζθμνά ηςκ ιειμκςιέκςκ 

πνμβναιιάηςκ CRM ηαζ ιε ηδκ απμηοπία ημο ζπεδίμο ή ημο ένβμο πμο είκαζ ζε 

ελέθζλδ ηαεχξ ηαζ ιε ηδκ ηαηακυδζδ ηςκ ακαβηχκ ηςκ πεθαηχκ ηδξ εηαζνίαξ ηαζ ηζξ 

πςθήζεζξ οπδνεζζχκ ηδξ «επυιεκδξ βεκζάξ». Σμ ιμκηέθμ αοηυ θμζπυκ έπεζ ςξ ααζζηυ 

ημο ζημπυ ηδ αεθηίςζδ ηςκ πνςημαμοθζχκ ημο CRM. Έηζζ θμζπυκ εφημθα δζαπζζηχκεζ 

ηακείξ πςξ βζα ηδκ επζηοπδιέκδ πνήζδ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ πνεζάγεηαζ κα 

αημθμοεήζμοιε έκα απυ ηα επηά ιμκηέθα ηδξ Θεςνίαξ ΢οιπενζθμνάξ CRM ιε 

ηαηαθθδθυηενμ κα εεςνμφιε ειείξ, ημ ιμκηέθμ ηδξ ζηναηδβζηήξ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4: ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΚΖ ΔΠΗ΢ΚΟΠΖ΢Ζ 

΢ημ 4μ ηεθάθαζμ πανμοζζάγεηαζ δ αζαθζμβναθζηή επζζηυπδζδ βζα ημ ιμκηέθμ ηδξ 

δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ, ημοξ πανάβμκηεξ πμο επζδνμφκ ζηδκ μθμηθήνςζδ ηςκ 

ζοζηδιάηςκ CRM ηαζ ERP, βζα εκαθθαηηζηέξ επζπεζνδζζαηέξ θφζεζξ πάκς ζηδ 

δζαπείνζζδ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ ηαζ ηέθμξ βζα ημοξ πανάβμκηεξ πμο επζδνμφκ ζηδκ 

οζμεέηδζδ ηαζ αλζμπμίδζδ ηςκ εθανιμβχκ CRM. Σμ πανυκ ηεθάθαζμ θμζπυκ εα 

δζαιμνθςεεί ςξ ελήξ: 4.1 Σμ ιμκηέθμ ηδξ δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ ηαζ πανάβμκηεξ 

πμο επζδνμφκ ζημκ ααειυ μθμηθήνςζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ ERP ηαζ CRM, 4.2 Οζ 

εκαθθαηηζηέξ θφζεζξ βζα ιζα επζπείνδζδ βζα ηδ δζαπείνζζδ ηςκ ζπέζεςκ ιε ημοξ 

πεθάηεξ, 4.3 Οζ πανάβμκηεξ πμο επζδνμφκ ζημκ ααειυ οζμεέηδζδξ ηαζ αλζμπμίδζδξ ηςκ 

εθανιμβχκ CRM ηαζ 4.4 ΢φκμρδ ηαζ ενιδκεία ηςκ εονδιάηςκ ηδξ αζαθζμβναθζηήξ 

επζζηυπδζδξ. 

 

4.1 Σν κνληέιν ηεο δηεπξπκέλεο επηρείξεζεο θαη παξάγνληεο πνπ επηδξνύλ ζηνλ 

βαζκό νινθιήξσζεο ησλ ζπζηεκάησλ ERP θαη CRM 

΢ε έκα πμθφπθμημ ηαζ ναβδαία ιεηαααθθυιεκμ επζπεζνδζζαηυ πενζαάθθμκ, μζ έκκμζεξ 

ηδξ μθμηθήνςζδξ, ηδξ δζαθεζημονβζηυηδηαξ ηαζ ηδξ δζαθάκεζαξ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ 

δζαδζηαζζχκ ηαζ πθδνμθμνζαηχκ ζοζηδιάηςκ απμηεθμφκ ααζζηυ ζηυπμ πνμξ επίηεολδ 

(Goel, 2009, Σνζάκημξ, 2010). Ζ ζοκεπήξ ελέθζλδ ηδξ ηεπκμθμβίαξ ηδξ πθδνμθμνζηήξ 

εζηζάζηδηε ανπζηά ζηδκ επίθοζδ εειάηςκ μθμηθήνςζδξ βζα ηδκ εκδμεπζπεζνδζζαηή 

θεζημονβία ιε ηεθζηυ απμηέθεζια ηδκ ακάπηολδ ηςκ ζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ 

επζπεζνδζζαηχκ πυνςκ (Enterprise Resource Planning - ERP). Σα ζοζηήιαηα αοηά 

οπμζηδνίγμοκ ηδκ εηηέθεζδ ηςκ ηαεδιενζκχκ θεζημονβζχκ ιζαξ επζπείνδζδξ ιε ζηυπμ 

ηδκ αοημιαημπμίδζδ ηαζ μθμηθήνςζδ ηςκ ααζζηχκ επζπεζνδιαηζηχκ δζαδζηαζζχκ 

ηαεχξ ηαζ ηδ ζοβηέκηνςζδ εκζαίςκ δεδμιέκςκ ηαζ πθδνμθμνζχκ ιε δοκαηυηδηα 

άιεζδξ πνμζπέθαζδξ ζε μθυηθδνδ ηδκ επζπείνδζδ. 

 

Όιςξ, βεβμκυηα υπςξ δ δζεφνοκζδ ηςκ αβμνχκ ζε παβηυζιζμ επίπεδμ, δ υλοκζδ ημο 

ακηαβςκζζιμφ, δ ζιίηνοκζδ ημο ηφηθμο γςήξ ηςκ πνμσυκηςκ, μζ αολδιέκεξ ηαζ 

απαζηήζεζξ ηςκ πεθαηχκ, δ ναβδαία ηαζ ζοκεπήξ ακάπηολδ ηδξ πθδνμθμνζηήξ  ηαζ 

επζημζκςκζαηήξ  ηεπκμθμβίαξ ηαζ μζ δζαδζηηοαηέξ επζπεζνδιαηζηέξ  πνμηθήζεζξ ιέζα 

μδδβμφκ ηζξ επζπεζνήζεζξ ζε  πεθαημηεκηνζηέξ ζηναηδβζηέξ ηαζ ζηδκ οζμεέηδζδ κέςκ 

δθεηηνμκζηχκ επζπεζνδιαηζηχκ ιμκηέθςκ.   

 

Έηζζ θμζπυκ, μζ ανιυδζμζ βζα ηδκ ακάπηολδ ηαζ οπμζηήνζλδ ηεπκμθμβζηχκ θφζεςκ, 

πνμζπαεχκηαξ κα πνμζανιμζημφκ ζηζξ ελεθίλεζξ ηαζ ζηζξ κέεξ ηάζεζξ ηαζ πνμηθήζεζξ 

ηδξ επζπεζνδζζαηήξ ζηναηδβζηήξ, ηαθμφκηαζ κα πνμζεββίζμοκ ηάεε επζπεζνδιαηζηή 

δνάζδ πμο αθμνά ημκ πεθάηδ, αλζμπμζχκηαξ ηαζ ηζξ δοκαηυηδηεξ ημο δζαδζηηφμο, χζηε 

κα οπμζηδνίγμοκ απμηεθεζιαηζηά ηδ δζαπείνζζδ ηςκ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ (Customer 

Relationship Management - CRM) (Delto, 1998 , Κμζιάξ, 2003).  

 

Σα ζοζηήιαηα δζαπείνζζδξ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ είκαζ πθέμκ απαναίηδηα βζα ηζξ 

επζπεζνήζεζξ πμο επζεοιμφκ κα ζοκεπίζμοκ ηδκ ελεθζηηζηή πμνεία ημοξ ζημ ζφβπνμκμ 
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ακηαβςκζζηζηυ πενζαάθθμκ. Οζ πνμιδεεοηέξ θμβζζιζημφ CRM (e-CRM) ηαζ ERP, 

ακαβκςνίγμκηαξ ηδκ ακάβηδ βζα εοεθζλία ηαζ μθμηθήνςζδ επζπεζνδζζαηχκ 

ζοζηδιάηςκ επζηέκηνςζακ ηζξ ενεοκδηζηέξ ημοξ πνμζπάεεζεξ πένα απυ ημκ 

ακηζηεζιεκμζηναθή πνμβναιιαηζζιυ ηαζ ηα ιμκμθζεζηά ζοζηήιαηα ημο πανεθευκημξ, 

πνμξ ηδκ ακάπηολδ «application components» ααζζζιέκςκ ζηδκ ανπζηεηημκζηή SOA. 

Υαναηηδνζζηζηά παναδείβιαηα πμο εκηάζζμκηαζ ζε αοηή ηδκ πενίπηςζδ απμηεθμφκ ημ 

NetWeaver ηδξ SAP, ημ Fusion ηδξ Oracle ηαζ ημ BizTalk ηδξ Microsoft. Αοηά ηα 

παηέηα θμβζζιζημφ επεηηείκμοκ ηδκ παναδμζζαηή θεζημονβζηυηδηα ηςκ ERP ηαζ CRM 

(e-CRM) ζοζηδιάηςκ, οπμζηδνίγμκηαξ δζαδζηηοαηέξ ζοκαθθαβέξ πνδζζιμπμζχκηαξ 

οπδνεζίεξ δζαδίηηομ. ηαζ πανέπμκηαξ ηδ δοκαηυηδηα μθμηθήνςζδξ εηενμβεκχκ 

πθδνμθμνζαηχκ ζοζηδιάηςκ. Σαοηυπνμκα, ζοκαπμηεθμφκ ημκ πνυδνμιμ ηδξ κέαξ 

βεκζάξ πθδνμθμνζαηχκ ζοζηδιάηςκ ηα μπμία πανμοζζάγμκηαζ ζηδ ζοκέπεζα ηδξ 

δζπθςιαηζηήξ ενβαζίαξ (Goel, 2009 , Σνζάκημξ, 2010). 

 

4.2 Οη ελαιιαθηηθέο ιύζεηο γηα κηα επηρείξεζε γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο 

Σμ ιεβαθφηενμ πνυαθδια ηςκ πενζζζμηένςκ επζπεζνήζεςκ βζα ηδκ απυθαζδ 

οθμπμίδζδξ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM) ακάβεηαζ ζημοξ πενζμνζζιμφξ ηςκ 

εζςηενζηχκ ζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ επζπεζνδζζαηχκ πυνςκ (ERP) ηαεχξ ηςκ θμζπχκ 

ζοζηδιάηςκ ηθδνμκμιζάξ ηαζ κδζίδςκ πθδνμθμνζχκ ΢οπκά ηα ζοζηήιαηα ERP είκαζ 

ζδζαίηενα δφζημθμ κα πνμζανιμζηεί ζηζξ ζδζαίηενεξ ακάβηεξ ηαζ ημκ ηνυπμ θεζημονβίαξ 

ιζαξ επζπείνδζδξ, ηαεχξ απαζημφκηαζ πμθοάνζειεξ ανπζημπμζήζεζξ, δζαζοκδέζεζξ ιε 

άθθα ζοζηήιαηα ηαζ ηνμπμπμζήζεζξ ημο οπάνπμκημξ ζοζηήιαημξ (Πακαβμπμφθμο 

2012). Σα ζοζηήιαηα αοηά ζπεδζάζηδηακ βζα κα οπμζηδνίγμοκ ζοβηεηνζιέκεξ 

εκδμεπζπεζνδζζαηέξ δζαδζηαζίεξ, πςνίξ υιςξ κα θαιαάκμκηαζ οπυρδ μ 

πνμβναιιαηζζιυξ ηαζ δ παναημθμφεδζδ ηδξ αβμναζηζηήξ ζοιπενζθμνάξ. Με 

απμηέθεζια, κα πνμηφπημοκ ζδιακηζηέξ δοζπένεζεξ ζηζξ ζοκδέζεζξ ηαζ επζημζκςκίεξ 

αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ (Σνζάκημξ, 2010). Με ηδκ οπμζηήνζλδ μθμηθδνςιέκςκ 

θφζεςκ πμο ζοκδέμοκ ηζξ εζςηενζηέξ δζαδζηαζίεξ ιε ηδ δζαπείνζζδ ηςκ πεθαηχκ ηαζ 

ηςκ θμζπχκ ζοκενβαηχκ, πνδζζιμπμζχκηαξ ηαζ ηζξ ζφβπνμκεξ εθανιμβέξ ημο 

δζαδζηηφμο, ημ κα ηαηαζηεοαζηεί απυ ηδκ ανπή έκα ηαζκμφνβζμ ζφζηδια είκαζ πμθφ 

εοημθυηενμ πανά κα ζοκδεεμφκ πνυζεεηεξ εθανιμβέξ ζηα ήδδ οπάνπμκηα. (Adebanjo, 

2008).  

 

Οζ επζπεζνδιαηίεξ υιςξ, πμο έπμοκ επεκδφζεζ ηαηά ηαζνμφξ ζε πθδνμθμνζαηή οπμδμιή 

ηαζ ακααάειζζδ, δεκ είκαζ έημζιμζ κα λεηζκήζμοκ ιζα μθμηθδνςηζηά κέα θφζδ βζα ηδ 

δζαπείνζζδ ιζαξ δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ (Κμζιάξ, 2003). Χξ εη ημφημο, ακαγδημφκηαζ 

θφζεζξ πνμξ πμθθέξ ηαηεοεφκζεζξ βζα ηδκ αλζμπμίδζδ ηςκ οπανπυκηςκ ζοζηδιάηςκ ηαζ 

ηδκ εκμπμίδζή ημοξ απυ ηζξ εηαζνίεξ ακάπηολδξ ηαζ οπμζηήνζλδξ ηεπκμθμβζηχκ θφζεςκ 

(Pricewaterhouse Coopers, 2000). 

 

Οζ ηαηαζηεοαζηέξ CRM ζοζηδιάηςκ (e-CRM) υιςξ, έπμοκ ελεζδζηεοηεί ζε 

ηαεεημπμζδιέκεξ εθανιμβέξ βζα ζοβηεηνζιέκμοξ επζπεζνδιαηζημφξ ηθάδμοξ, υπςξ βζα 

πανάδεζβια ηνάπεγεξ ή αζθαθζζηζηέξ εηαζνίεξ. Παναηδνείηαζ θμζπυκ πςξ βζα ημοξ 

πνμιδεεοηέξ μζ μπμίμζ ελεζδζηεφμκηαζ ζηα CRM ζοζηήιαηα (e-CRM) είκαζ ζδζαίηενα 

δφζημθμ κα ιπμνέζμοκ κα πεηφπμοκ ηδ δζαθεζημονβζηυηδηα ιε ηζξ οπμδμιέξ ERP, 

ηαεχξ βζα κα ζοιαεί ηάηζ ηέημζμ εα πνέπεζ κα οπάνλμοκ ζδιακηζηέξ επεκδφζεζξ βζα ηδκ 
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πνμζέββζζδ ηδξ ζπεηζηήξ ηεπκμβκςζίαξ (Thomas, 2001, Σνζάκημξ, 2010). Έηζζ αοημί 

πνμζπαεμφκ κα πενζμνζζημφκ ζε ηζκήζεζξ εφνεζδξ θφζεςκ δζαζφκδεζδξ ιε επζιένμοξ 

ηιήιαηα ηδξ θεζημονβζηυηδηαξ ημο ERP, εκχ μοζζαζηζηά ημ εκδζαθένμκ ημοξ 

παναιέκεζ ζηδ αεθηίςζδ ηαζ δζεφνοκζδ ζοζηδιάηςκ/οπμζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ 

πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ (Wahlberg et al., 2009 , Σνζάκημξ, 2010). 

 

Απυ υζα έπμοιε ελεηάζεζ ιέπνζ ηχνα, πνμηφπηεζ υηζ ιία ζφβπνμκδ επζπείνδζδ 

απαζηείηαζ κα πνδζζιμπμζεί πμθθαπθά πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα βζα ηδκ ηάθορδ ημο 

ζοκυθμο ηςκ ακαβηχκ ηδξ. Ζ φπανλδ εκυξ ERP δεκ είκαζ ανηεηή. Ζ οζμεέηδζδ εκυξ 

CRM βζα ηδκ ελαζθάθζζδ ηςκ ηαθφηενςκ δοκαηχκ απμηεθεζιάηςκ, πνμτπμεέηεζ ηδ 

δζαζφκδεζδ ηαζ ηδκ επζημζκςκία ιε ημ ERP, υπςξ επίζδξ ηαζ ιε ημ ζφκμθμ ηςκ πυνςκ, 

ηςκ πδβχκ δεδμιέκςκ ηαζ ηςκ ελαημιζηεοιέκςκ εθανιμβχκ πμο ηαηά ηαζνμφξ έπμοκ 

ακαπηοπεεί. Ζ θφζδ ζηδ ααζζηή αοηή ακάβηδ εα ιπμνμφζε κα ήηακ ηα κέαξ βεκζάξ ERP 

ζοζηήιαηα πμο εκζςιαηχκμοκ επζπθέμκ ηαζ πεθαημηεκηνζηέξ πνμζεββίζεζξ. Χζηυζμ 

αοημφ ημο είδμοξ μζ θφζεζξ απαζημφκ ηδκ ακααάειζζδ ηδξ οπάνπμοζαξ οπμδμιήξ, 

αβμνάγμκηαξ κέεξ άδεζεξ πνήζδξ ηαζ εοεθπζζηχκηαξ υηζ εα είκαζ ιία απμηεθεζιαηζηή 

πνμζέββζζδ.  

 

Απυ ηδκ άθθδ πθεονά υιςξ, ιία κέα δοκαηυηδηα πμο δζαθαίκεηαζ ζηδκ αβμνά είκαζ απυ 

εηαζνίεξ πμο επζηεκηνχκμκηαζ ζε ηεπκμθμβίεξ ηαζ δζαδζηαζίεξ δζαζφκδεζδξ ηςκ 

δζαθυνςκ ζοζηδιάηςκ ιε ημ ηαηάθθδθμ εκδζάιεζμ θμβζζιζηυ, ημ θμβζζιζηυ 

μθμηθήνςζδξ επζπεζνδζζαηχκ εθανιμβχκ (EAI) (Wahlberg et al., 2009 , Σνζάκημξ, 

2010). ΢οβηεηνζιέκα, δ έκκμζα αοηή ακαθένεηαζ ζημ θμβζζιζηυ πμο ανίζηεηαζ ακάιεζα 

ζε ιζα εθανιμβή ηαζ ημ θεζημονβζηυ ζφζηδια, ημ δίηηομ ή ηδ πνδζζιμπμζμφιεκδ αάζδ 

δεδμιέκςκ (΢πακυξ, 2008, Σνζάκημξ, 2010). 

 

΢ήιενα, ζε δζεεκέξ επίπεδμ παναηδνείηαζ δ ηάζδ βζα πνμζπάεεζα ζοκενβαζίαξ ηςκ 

θφζεςκ CRM ιε αοηέξ ημο ERP, ηαεχξ ηαζ μζ επεηηάζεζξ ζε δζαδζηηοαηέξ θφζεζξ βζα 

ηδκ οπμζηήνζλδ ζοκαθθαβχκ ηαζ επζημζκςκζχκ ιέζα απυ ζφβπνμκα δθεηηνμκζηά 

ηακάθζα. Δθυζμκ ημ δζαδίηηομ πθέμκ ανίζηεηαζ ζηδ ηαεδιενζκυηδηα ιαξ ηαζ δ πνήζδ 

ημο εεςνείηαζ δεδμιέκδ, μζ εηαζνίεξ πμο ηαηαζηεοάγμοκ, πνμςεμφκ ηαζ οπμζηδνίγμοκ 

ERP ζοζηήιαηα ηαζ CRM (e-CRM) δεκ ιπμνμφκ κα ιδκ θάαμοκ οπυρδ ημοξ, ηδκ 

ακάβηδ εκζςιάηςζδξ θφζεςκ δζαπείνζζδξ δεδμιέκςκ, επζημζκςκζχκ ηαζ ζοκαθθαβχκ 

ιέζα απυ αοηυ (Adebanjo, 2008, Σνζάκημξ, 2010). 

 

Ζ αβμνά βζα  CRM οπδνεζίεξ είκαζ πμθφ ηαζκμφνζα ηαζ ακαπηοζζυιεκδ ηαπφηαηα υπμο 

αηυια είκαζ δφζημθμ κα ανεεμφκ βεκζηχξ απμδεηηά πνυηοπα πμζυηδηαξ. Δπίζδξ, δεκ 

οπάνπεζ ηάπμζα εηαζνεία πμο κα δζαεέηεζ δβεηζηή εέζδ ζηδκ αβμνά, ζε ηέημζμ ααειυ 

πμο  εα ιπμνμφζε κα ηδξ επζηνέρεζ κα ηαεμνίγεζ ηζξ ιεθθμκηζηέξ ελεθίλεζξ. Βέααζα, 

οπάνπμοκ πμθθέξ ηαζκμφνζεξ εηαζνείεξ (υπςξ μζ Kana Communications GoldMine 

Software Corp., Multiactive Software ηαζ SalesLogix) μζ μπμίεξ έπμοκ ανπίζεζ κα 

ηάκμοκ αζζεδηή ηδκ πανμοζία ημοξ ζημ πχνμ. ΢διακηζηή υιςξ είκαζ ηαζ δ πανμοζία 

εηαζνεζχκ CRM & e-CRM outsourcing (υπςξ μζ Synchrony, eConvergent, iSKY, 

Neteos, RainMaker Systems, safeharbor.com, Talisma) μζ μπμίεξ πανέπμοκ 

μθμηθδνςιέκεξ θφζεζξ, πςνίξ κα πνεζάγεηαζ μζ ιζηνμιεζαίεξ εηαζνείεξ κα 

εβηαηαζηήζμοκ e-CRM θμβζζιζηά ηα μπμία ιάθζζηα εα πνεζάγμκηακ ζοκηήνδζδ ηαεχξ 

ηαζ ζοπκή ακααάειζζδ. Δπίζδξ κα ζδιεζςεεί πςξ δ πνμζπάεεζα ηςκ εθθδκζηχκ 

εηαζνζχκ πανμπήξ θεζημονβζηχκ ζοζηδιάηςκ μζ μπμίεξ ιάθζζηα έπμοκ ηάκεζ ζδιακηζηά 

αήιαηα ζηδκ δδιζμονβία ηαζ πχθδζδ CRM ζοζηδιάηςκ (e-CRM) ααζζγυιεκμζ ζηα 
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εθθδκζηά δεδμιέκα (υπςξ sap, ofb ηαζ Intelligent software) είκαζ αλζυθμβδ (Νηέκιπεη, 

2011). 

 

4.3 Οη παξάγνληεο πνπ επηδξνύλ ζηνλ βαζκό πηνζέηεζεο θαη αμηνπνίεζεο ησλ 

εθαξκνγώλ CRM 

Σμ ιεβαθφηενμ ιένμξ ημο ζοκυθμο ηςκ επζπεζνήζεςκ είκαζ ιζηνέξ ηαζ θζακζηήξ 

πχθδζδξ ιε απμηέθεζια κ‟ ακηζιεηςπίγμοκ πνυαθδια ζηδκ εθανιμβή ημο CRM (e-

CRM). Αοηυ ζοιααίκεζ δζυηζ μζ πενζζζυηενεξ απυ αοηέξ δεκ ιπμνμφκ κα 

πνμζδζμνίζμοκ πμζμζ είκαζ μζ πεθάηεξ ημοξ. Δηείκεξ δε πμο ιπμνμφκ, ζπακίςξ έπμοκ ιζα 

λεηάεανδ ηαζ αηνζαή εζηυκα βζα ημ πμζμζ πεθάηεξ  είκαζ μζ πζμ ηενδμθυνμζ ή βζα ημ 

πμζμζ εα ιπμνμφζακ κα βίκμοκ πζμ ηενδμθυνμζ. Οζ επζπεζνήζεζξ πμο πναβιαηζηά 

ηαηαθαααίκμοκ ηζ εέθμοκ  μζ πεθάηεξ ημοξ, βζα πμζα πνμσυκηα εκδζαθένμκηαζ ηαζ πμζμ 

επίπεδμ ελοπδνέηδζδξ απαζηήεδηε είναι πολύ λίγες (Αθελίμο η.ζοκ., 2005 , Νηέκιπεη, 

2011). 

Απυ υθμοξ ιαξ είκαζ απμδεηηυ ημ βεβμκυξ πςξ δ επζηοπία εκυξ ζοζηήιαημξ CRM (e-

CRM) ααζίγεηαζ ηαηά ηφνζμ θυβμ μθείθεηαζ ζημκ ακενχπζκμ πανάβμκηα. Σμ κα βίκεζ 

απμδεηηυ έκα CRM ζφζηδια (e-CRM) απυ ημ ακενχπζκμ δοκαιζηυ απμηεθεί ίζςξ ημκ 

ζδιακηζηυηενμ πανάβμκηα βζα ηδκ επζηοπία εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM). Όθεξ μζ 

ααειίδεξ ιζαξ επζπείνδζδξ, απμηεθμφιεκδ απυ ηδ δζμίηδζδ, ημοξ οπάθθδθμοξ, ημοξ 

πεθάηεξ, ηαζ ημοξ πνμιδεεοηέξ εα πνέπεζ κα εκηάλμοκ ζηδκ ηαεδιενζκυηδηά ημοξ ημ 

CRM ζοιαάθθμκηαξ ζηδκ επζηοπία ημο (Chen and Popovich, 2003, ΢οιεςκίδμο ηαζ 

Καθακηγήξ, 2008). 

Δπζπθέμκ, δ ακααάειζζδ ηαζ μ εηζοβπνμκζζιυξ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ ζοζηδιάηςκ εα 

ζοιαάθθεζ ζε ιεβάθμ ααειυ ζηδκ ακαγήηδζδ αθθά ηαζ ηδ δζαπείνζζδ ιζαξ  

πθδνμθμνίαξ ηδξ επζπείνδζδξ, ηαεχξ επίζδξ ζδιακηζηυξ είκαζ ηαζ μ πανάβμκηαξ ηδξ 

μθμηθήνςζδ ηδξ ζοκμθζηήξ επζπεζνδζζαηήξ πθδνμθμνίαξ ζπεηζηά ιε ηδκ ηενδμθμνία, 

ηδ ζοιπενζθμνά ημο πεθάηδ ηαζ ηζξ επζπεζνδζζαηέξ θεζημονβίεξ  (Galbreath and Rogers, 

1999, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθακηγήξ, 2008). 

Πένακ υιςξ απυ ηζξ άθθεξ πνμτπμεέζεζξ, δ ζδιακηζηυηενδ πνμτπυεεζδ είκαζ μ 

επακαπνμζδζμνζζιυξ ηδξ ζηναηδβζηήξ ηαζ ηδξ θζθμζμθίαξ ηδξ επζπείνδζδξ αθθά ηαζ δ 

βεκζηυηενδ αθθαβή ηδξ κμμηνμπίαξ. Ο πνςηανπζηυξ πανάβμκηαξ ηδξ επζπείνδζδξ βζα 

ηδκ πεηοπδιέκδ εθανιμβή ηαζ πνήζδ ημο CRM (e-CRM) είκαζ δ δέζιεοζδ υηζ εα 

αημθμοεδεεί έκαξ πεθαημηεκηνζηυξ ζηυπμξ απυ μθυηθδνδ δ επζπείνδζδ, ηάηζ πμο 

πνμτπμεέηεζ θοζζηά ηδκ οπμζηήνζλδ απυ υθμ ημ ακενχπζκμ δοκαιζηυ ηδξ (Gefen et al., 

2002, Νηέκιπεη, 2011). Οζ ααζζηέξ πνμδζαβναθέξ, πμο πνέπεζ κα αημθμοεήζμοκ μζ 

επζπείνδζεζξ ςξ πνμξ ηδκ επζθμβή ημο CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM), έπμοκ ςξ ελήξ  

(Chen and Popovich, 2003, ΢οιεςκίδμο ηαζ Καθακηγήξ, 2008): 
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 Ζ ηαηαβναθή υθςκ ηςκ δζαδζηαζζχκ πμο αημθμοεεί δ επζπείνδζδ ηαζ 

ζπεηίγμκηαζ ιε ηδ δζαπείνζζδ πθδνμθμνζχκ βζα ημοξ πεθάηεξ. Σέημζεξ εα 

ιπμνμφζακ κα είκαζ δ ελοπδνέηδζδ, δ οπμζηήνζλδ ή μζ πςθήζεζξ. 

 Ζ ζςζηή επζθμβή ημο ζηναηδβζημφ ζοκενβάηδ μ μπμίμξ εα δζαεέηεζ ηδκ 

ηαηάθθδθδ ηεπκμβκςζία ηαζ εα έπεζ ηδκ ακάθμβδ ειπεζνία ζηδκ οθμπμίδζδ 

θφζεςκ CRM (e-CRM), αθθά ηαζ βκχζδ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ ακαβηχκ ηαζ 

θεζημονβζχκ, χζηε ζηδ ζοκέπεζα κα ιπμνεί κα θεζημονβήζεζ ηαζ ςξ ζφιαμοθμξ 

ηαζ ηαεμδδβδηήξ βζα ηδκ επζπείνδζδξ ζηδκ πνήζδ ημο CRM. 

 Ζ επζθμβή πθαηθυνιαξ CRM (e-CRM)  ιε επζπεζνδιαηζηά ηνζηήνζα, αάζεζ ηςκ 

ακαβηχκ ηδξ επζπείνδζδξ, είηε ηςνζκέξ είηε ιεθθμκηζηέξ, αθθά ηαζ αάζεζ ημο 

εονφηενμο πθαζζίμο ζημ μπμίμ δναζηδνζμπμζείηαζ δ επζπείνδζδ.  

 Ζ επζθμβή πθαηθυνιαξ CRM (e-CRM)  ιε ηεπκμθμβζηά ηνζηήνζα, μφηςξ χζηε 

κα οπάνπεζ εοεθζλία πνμζανιμβχκ ηαζ ηαοηυπνμκα ηαζ ιζηνυ ηυζημξ ζε ηοπυκ 

ιεθθμκηζηέξ αθθαβέξ. 

 Ζ εθανιμβή ημο CRM ζηαδζαηά, λεηζκχκηαξ ανπζηά απυ ηζξ ααζζηυηενεξ 

δναζηδνζυηδηεξ, αοηέξ δδθαδή πμο εα πνέπεζ κα δμεεί πενζζζυηενδ αανφηδηα 

(π.π. ελοπδνέηδζδ) ηαζ ηαηαθήβμκηαξ ζηζξ θζβυηενμ ζδιακηζηέξ βζα ηδκ 

επζπείνδζδ. 

 Ζ δδιζμονβία εκυξ  πνμβνάιιαημξ εηπαίδεοζδξ ημο πνμζςπζημφ ηαζ ηςκ 

πεζνζζηχκ ημο ζοζηήιαημξ, χζηε κα βίκεζ πεπμίεδζδ ζε υθμοξ πςξ δ φπανλδ 

ημο CRM δε είκαζ βζα κα επζαανφκεζ ηακέκακ αθθά ακηζεέηςξ βζα κα μνβακχζεζ 

ηαθφηενα ηζξ ηαεδιενζκέξ ημοξ ενβαζίεξ. 

 

Γζα ημκ ΢ςηδνυπμοθμ (2003) μζ πνμτπμεέζεζξ βζα ηδκ εθανιμβή ημο CRM ζοζηήιαημξ 

είκαζ μζ αηυθμοεεξ:   

 ΢διακηζηή πνμτπυεεζδ δ μπμία παίγεζ ημκ πνςηανπζηυ νυθμ είκαζ δ ηαηαβναθή 

ηςκ απαζηήζεςκ ηδξ επζπείνδζδξ, ζε ηζ είδμοξ πεθάηεξ απεοεφκεηαζ, ιε ηζ 

ζοπκυηδηα βίκμκηαζ μζ πςθήζεζξ ηδξ επζπείνδζδξ ηαεχξ ηαζ πμζα είκαζ ηα 

πνμαθήιαηα πμο ηοπυκ ιπμνεί κα ακηζιεηςπίζμοκ πνδζζιμπμζχκηαξ ηα 

πνμσυκηα ηδξ επζπείνδζδξ. Δπζπθέμκ εα πνέπεζ κα μνζζηεί ημ ακενχπζκμ 

δοκαιζηυ πμο απαζηείηαζ βζα αοηή ηδ δζαδζηαζία ηαζ ηδ ζςζηή θεζημονβία αθθά 

ηαζ μζ μζημκμιζηέξ ημοξ απμδμπέξ.  

 Αηυιδ ιζα πμθφ ζδιακηζηή πνμτπυεεζδ είκαζ δ αθθαβή κμμηνμπίαξ ηδξ 

επζπείνδζδξ. Ζ επζηοπία εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM)  ζε ιία επζπείνδζδ 

μθείθεηαζ ηαηά έκα ιεβάθμ ααειυ ζημ ηαηά πυζμ εα ιπμνέζεζ δ επζπείνδζδ κα 

πνμζανιμζηεί ζε αοηή ηδ κμμηνμπία πμο εα πνέπεζ κα οπάνπεζ υηακ πνμπςνμφκ 

ζηδκ οζμεέηδζδ ημο CRM. Θα πνέπεζ υθμ ημ δοκαιζηυ επζπείνδζδξ κα είκαζ ζε 

εέζδ κα βκςνίγεζ ηα πάκηα βζα ηάεε πεθάηδ πθέμκ δεκ οθίζηαηαζ μ υνμξ «μ 

πεθάηδξ ιμο». Σμ CRM είκαζ αοηυ πμο δείπκεζ ημκ ηνυπμ βζα κα ακηζιεηςπζζηεί 

μ ηάεε πεθάηδξ λεπςνζζηά.  

 Δπζπθέμκ ααζζηυ νυθμ παίγεζ ημ κα λεπεναζημφκ μζ επζθοθάλεζξ ηςκ 

ενβαγμιέκςκ ηαζ  κα δεπεμφκ ηαζ κα οζμεεηήζμοκ ημ CRM ςξ ζηναηδβζηή ηδξ 

επζπείνδζδξ. Θα πνέπεζ κα βίκεζ ηαηακμδηυ βζαηί είκαζ  απαναίηδηδ δ οζμεέηδζδ 

ημο αθθά ηαζ μζ ζοκέπεζεξ ηαζ ηα μθέθδ ηδξ ιδ αθθαβήξ ηαζ ηδξ αθθαβήξ 

ακηίζημζπα. Αοηυ είκαζ εφημθμ κα πναβιαημπμζδεεί ιε εκδιενςηζηέξ 

ζοκακηήζεζξ ή ιε εηπαζδεοηζηά ζειζκάνζα. 
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Σέθμξ εα πνέπεζ κα επζζδιάκμοιε ιία αηυιδ ζδζαίηενα ζδιακηζηή πνμτπυεεζδ  πμο 

είκαζ δ ηαθή πνμεημζιαζία. Γζα κα βίκεζ δ εβηαηάζηαζδ ηαζ κα απμδεζπεεί επζηοπδιέκδ 

εα πνέπεζ κςνίηενα απυ ηδ θοζζηή εβηαηάζηαζδ ημο θμβζζιζημφ κα οπάνλεζ δ 

ηαηάθθδθδ πνμεημζιαζία. Καηά ηδκ δζάνηεζα ηδξ πνμεημζιαζίαξ αοηήξ, ηα ζηεθέπδ εα 

ηαηαβνάρμοκ ημοξ ζηυπμοξ πμο έπμοκ απυ αοηή ηδκ ηίκδζδ (δθδ. ηδκ εβηαηάζηαζδ ημο 

CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM)). Οζ ζηυπμζ πνέπεζ κα είκαζ ζοβηεηνζιέκμζ βζα κα 

ιπμνέζμοκ ηαηά ηδ θάζδ ηδξ οθμπμίδζδξ κα απμηοπςεμφκ αθθά ηαζ ιεηά ηδκ 

οθμπμίδζδ κα οπάνλεζ δ δοκαηυηδηα ηαηαβναθήξ ηδξ επζηοπίαξ ημο ζοκμθζημφ ένβμο 

(΢ςηδνυπμοθμξ, 2003 , Νηέκιπεη, 2011). 

 

 

4.4. ΢ύλνςε θαη εξκελεία ησλ επξεκάησλ ηεο βηβιηνγξαθηθήο επηζθόπεζεο 

Με αάζδ ηδκ επζζηυπδζδ ηςκ εεςνδηζηχκ δεδμιέκςκ πανμοζζάγμοιε ηα ελήξ 

ζδιακηζηά εονήιαηα: 

 Ζ ζοκεπήξ ελέθζλδ ηδξ ηεπκμθμβίαξ ηδξ πθδνμθμνζηήξ εζηζάζηδηε ανπζηά ζηδκ 

ακάπηολδ ηςκ ΢οζηδιάηςκ Γζαπείνζζδξ Δπζπεζνδζζαηχκ Πυνςκ (Enterprise 

Resource Planning - ERP), ηα μπμία οπμζηδνίγμοκ ηδκ εηηέθεζδ ηαεδιενζκχκ 

θεζημονβζχκ ιζαξ επζπείνδζδξ ιε ζηυπμ ηδκ αοημιαημπμίδζδ ααζζηχκ 

δζαδζηαζζχκ ηδξ, ηαεχξ ηαζ ηδ ζοβηέκηνςζδ εκζαίςκ δεδμιέκςκ ηαζ 

πθδνμθμνζχκ ιε δοκαηυηδηα άιεζδξ πνμζπέθαζδξ ζε μθυηθδνδ ηδκ 

επζπείνδζδ. 

 Οζ οπεφεοκμζ ακάπηολδξ ηαζ οπμζηήνζλδξ ηεπκμθμβζηχκ θφζεςκ, ηαθμφκηαζ κα 

πνμζεββίζμοκ ηάεε επζπεζνδιαηζηή δνάζδ πμο αθμνά ημκ πεθάηδ αλζμπμζχκηαξ 

ηαζ ηζξ δοκαηυηδηεξ ημο δζαδζηηφμο, χζηε κα οπμζηδνίγμοκ απμηεθεζιαηζηά ηδ 

Γζαπείνζζδ ηςκ Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ (Customer Relationship Management - 

CRM). 

 Σμ ιεβαθφηενμ πνυαθδια ηςκ πενζζζμηένςκ επζπεζνήζεςκ βζα ηδκ απυθαζδ 

οθμπμίδζδξ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM)  ακάβεηαζ ζημοξ πενζμνζζιμφξ 

ηςκ εζςηενζηχκ ζοζηδιάηςκ ERP, ηαεχξ ηαζ ηςκ θμζπχκ ζοζηδιάηςκ 

ηθδνμκμιζάξ ηαεχξ ζπεδζάζηδηακ ιυκμ βζα κα οπμζηδνίγμοκ ζοβηεηνζιέκεξ 

εκδμεπζπεζνδζζαηέξ δζαδζηαζίεξ. 

 Ζ οζμεέηδζδ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM), βζα ηδκ ελαζθάθζζδ ηαθφηενςκ 

απμηεθεζιάηςκ, πνμτπμεέηεζ ηδ δζαζφκδεζδ ηαζ ηδκ επζημζκςκία ιε ημ ERP 

ζφζηδια, υπςξ επίζδξ ηαζ ιε ημ ζφκμθμ ηςκ πυνςκ, ηςκ πδβχκ δεδμιέκςκ ηαζ 

ηςκ ελαημιζηεοιέκςκ εθανιμβχκ πμο ηαηά ηαζνμφξ έπμοκ ακαπηοπεεί. 

 Οζ εηαζνίεξ πμο ηαηαζηεοάγμοκ, πνμςεμφκ ηαζ οπμζηδνίγμοκ ζοζηήιαηα ERP 

ηαζ CRM (e-CRM) δεκ ιπμνμφκ κα αβκμήζμοκ ηδκ ακάβηδ εκζςιάηςζδξ 

θφζεςκ δζαπείνζζδξ δεδμιέκςκ, επζημζκςκζχκ ηαζ ζοκαθθαβχκ ιέζα απυ ημ 

δζαδίηηομ ηαεχξ δ επζπεζνδιαηζηή πνήζδ ημο εεςνείηαζ δεδμιέκδ. 
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 Ζ επζηοπία εκυξ ζοζηήιαημξ CRM (e-CRM) ααζίγεηαζ πνςηίζηςξ ζημκ 

ακενχπζκμ πανάβμκηα. Ο ηνζζζιυηενμξ πανάβμκηαξ βζα ηδκ επζηοπία εκυξ CRM 

ζοζηήιαημξ είκαζ δ απμδμπή ημο απυ υθμ ημ ακενχπζκμ δοκαιζηυ. 

 Ανπζηά εα πνέπεζ κα ηαηαβναθμφκ μζ απαζηήζεζξ ηδξ επζπείνδζδξ, ηα είδδ ηςκ 

πεθαηχκ πμο έπεζ, ηδ ζοπκυηδηα ηςκ πςθήζεςκ ηαζ ηα πνμαθήιαηα πμο μζ 

πεθάηεξ ιπμνεί κα ακηζιεηςπίζμοκ ιε ηα πνμσυκηα ηδξ επζπείνδζδξ, ζηδ 

ζοκέπεζα κα αθθάλεζ δ κμμηνμπία ηδξ επζπείνδζδξ, ηαζ ηέθμξ  κα λεπεναζημφκ μζ 

επζθοθάλεζξ ηςκ ενβαγμιέκςκ ηαζ  κα οζμεεηήζμοκ ημ CRM ςξ ζηναηδβζηή ηδξ 

επζπείνδζδξ ιε ηδ δζεκένβεζα ηαηηζηχκ εκδιενςηζηχκ ζοκακηήζεςκ ή ιε 

εηπαζδεοηζηά ζειζκάνζα.  

 ΢ημκ εθθδκζηυ πχνμ πμθφ πνυζθαηα, ιυθζξ ηα ηεθεοηαία δέηα ιε δχδεηα 

πνυκζα, άνπζζακ κα δείπκμοκ έκα ζδζαίηενμ εκδζαθένμκ βζα ηζξ θφζεζξ ημο CRM 

ηαζ υπςξ ήηακ θμβζηυ μζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ οπμθείπμκηαζ ζδιακηζηά ζε 

ακάπηολδ, υιςξ ημ ηεθεοηαίμ δζάζηδια έπμοκ υηζ δ εζηίαζδ ζημκ πεθάηδ 

απμηεθεί ηδ ζδζαίηενα ζδιακηζηή επέκδοζδ βζα ημ ιέθθμκ ηαζ ήδδ οπάνπεζ δ 

εηηίιδζδ υηζ ηα πνμζεπή έηδ, έθθδκεξ επζπεζνδιαηίεξ εα επεκδφζμοκ ιε 

ναβδαία αολακυιεκμοξ νοειμφξ ζε αοηή ηδ κέα ζηναηδβζηή. 

Με αάζδ ηζξ οπμεέζεζξ ηδξ εεςνδηζηήξ πνμζέββζζδξ ιπμνμφιε κα ενιδκεφζμοιε ηα 

παναπάκς εονήιαηα ςξ ελήξ: 

 Σα ΢οζηδιάηα Γζαπείνζζδξ Δπζπεζνδζζαηχκ πυνςκ (Enterprise Resource 

Planning - ERP), ζε ζοκδοαζιυ ιε ηα ζοζηήιαηα CRM (e-CRM) βζα κα 

ελαζθαθίζμοκ ηδκ επζηοπία εα πνέπεζ κα ζοκμδεφμκηαζ ηαζ ιε ημ ιμκηέθμ 

ζηναηδβζηήξ ημ μπμίμ πναβιαημπμζεί ημκ ιαηνμπνυεεζιμ ζπεδζαζιυ ηςκ 

εκενβεζχκ ημο CRM ηαζ ημ ζπεδζαζιυ ηςκ δζαθυνςκ ηφπςκ ζηναηδβζηήξ 

ζοιπενζθμνάξ. 

 Σμ ιεβαθφηενμ πνυαθδια ηςκ πενζζζμηένςκ επζπεζνήζεςκ βζα ηδκ απυθαζδ 

οθμπμίδζδξ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM) ακάβεηαζ ζημοξ πενζμνζζιμφξ ηςκ 

εζςηενζηχκ ζοζηδιάηςκ ERP, ηαεχξ δεκ οπήνπε δ ηαηάθθδθδ ζηναηδβζηή βζα 

κα πνμαθέρεζ ηδκ ιεθθμκηζηή πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ. 

 Ζ οζμεέηδζδ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ (e-CRM), βζα ηδκ ελαζθάθζζδ ηαθφηενςκ 

απμηεθεζιάηςκ, πνμτπμεέηεζ ηδ δζαζφκδεζδ ηαζ ηδκ επζημζκςκία ιε ημ ERP 

ζφζηδια, ηαζ ηδκ φπανλδ εκυξ ζηναηδβζημφ ιμκηέθμο ημ μπμίμ αζπμθείηαζ ιε 

ηδ ζοιπενζθμνά ηςκ ιειμκςιέκςκ πνμβναιιάηςκ CRM (e-CRM), ιε ηδκ 

απμηοπία ημο ζπεδίμο ή ημο ένβμο πμο είκαζ ζε ελέθζλδ ηαεχξ ηαζ ιε ηδκ 

ηαηακυδζδ ηςκ ακαβηχκ ηςκ πεθαηχκ ηδξ εηαζνίαξ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5: ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

Σμ Κεθάθαζμ 5 πανμοζζάγεζ ηδ ιεεμδμθμβία πμο αημθμοεήεδηε ζηδ πανμφζα ενβαζία. 

Ανπζηά βίκεηαζ ακαθμνά ζηδκ ενεοκδηζηή πνμζέββζζδ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ. ΢ηδ 

ζοκέπεζα ακαθφμκηαζ δ ενεοκδηζηή ιέεμδμξ πμο πνδζζιμπμζήεδηε ζηα πθαίζζα ηδξ 

ιεθέηδξ ηαζ δ επζθμβή ηςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ. Αηυιδ βίκεηαζ θυβμξ ζπεηζηά ιε ημ 

ενεοκδηζηυ ζπέδζμ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ, ηαεχξ ηαζ ζηδ ζοκέπεζα δ ακάθοζδ ηςκ 

δεδμιέκςκ ηδξ ιεθέηδξ. Σμ πανυκ ηεθάθαζμ έπεζ δμιδεεί ςξ ελήξ: 5.1. Δνεοκδηζηή 

πνμζέββζζδ, 5.2. Δνεοκδηζηή ιέεμδμξ ηαζ επζθμβή ηςκ ηνίζζιςκ ιεθεηχκ 

πενζπηχζεςκ, 5.3. Δνεοκδηζηυ ζπέδζμ ηαζ 5.4. Ακάθοζδ δεδμιέκςκ 

 

5.1. Δξεπλεηηθή πξνζέγγηζε 

Με αάζδ ημκ ενεοκδηζηυ ζημπυ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ, εα πνδζζιμπμζήζμοιε µζα 

ηνζηζηή ηαζ ενιδκεοηζηή πνμζέββζζδ. Ζ ηνζηζηή ενιδκεοηζηή πνμζέββζζδ εα µαξ 

επζηνέρεζ κα ακαηαθφρμοιε έκκμζεξ ηαζ κα ηαηακμήζμοιε εονφηενεξ δζαζοκδέζεζξ ζε 

αοηυ ημ ενεοκδηζηυ πθαίζζμ. Με αάζδ ηδκ παναπάκς πνμζέββζζδ εεςνμφιε υηζ μ 

ζοκδοαζιυξ πμζμηζηήξ ηαζ πμζμηζηήξ πνμζέββζζδξ είκαζ εκδεζηηζηυηενμξ βζα κα ημκ 

οζμεεηήζμοιε ζημ πθαίζζμ ηδξ ενεοκδηζηήξ ιεεμδμθμβίαξ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ. Με 

αάζδ ημκ ενεοκδηζηυ ζημπυ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ, εα πνδζζιμπμζήζμοιε µζα ηνζηζηή 

ηαζ ενιδκεοηζηή πνμζέββζζδ. Ζ ηνζηζηή ενιδκεοηζηή πνμζέββζζδ εα µαξ επζηνέρεζ κα 

ακαηαθφρμοιε έκκμζεξ ιέζα απυ ηδ ζοθθμβή ηαζ επελενβαζία εθθδκζηχκ ενεοκδηζηχκ 

ενβαζζχκ ηαζ κα ηαηακμήζμοιε εονφηενεξ δζαζοκδέζεζξ ζε αοηυ ημ ενεοκδηζηυ 

πθαίζζμ. Με αάζδ ηδκ παναπάκς πνμζέββζζδ εεςνμφιε υηζ µζα πμζμηζηή πνμζέββζζδ 

είκαζ δ εκδεζηηζηυηενδ βζα κα ηδκ οζμεεηήζμοιε ζημ πθαίζζμ ηδξ ενεοκδηζηήξ 

ιεεμδμθμβίαξ ηδξ πανμφζαξ ιεθέηδξ (αθ. εκδεζηηζηά Κααμοζακάηδ, 2010). Ζ χεδζδ 

βζα ηδκ πανμφζα ιεθέηδ πδβάγεζ απυ ημκ ζπεδζαζιυ, ηδκ ακάπηολδ ηαζ ηδκ οπμαμθή 

πνυηαζδξ βζα ηδκ εηπυκδζδ ηδξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ βζα ηδκ εηπθήνςζδ ηςκ 

απαζηήζεςκ βζα ηδκ απυηηδζδ ημο πηοπίμο ημο ηιήιαημξ Δθανιμβχκ Πθδνμθμνζηήξ 

ζηδκ Γζμίηδζδ ηαζ ζηδκ Οζημκμιία ημο ΑΣΔΗ Πάηναξ.  

 

5.2. Δξεπλεηηθή κέζνδνο θαη επηινγή ησλ θξίζηκσλ κειεηώλ πεξηπηώζεσλ 

Ζ πανμφζα ένεοκα εζηίαζε ζηδ ιεθέηδ πενίπηςζδξ ηδξ Vodafone Greece ηαζ ηδξ 

Attica Bank. Θεςνμφιε πςξ είκαζ δφμ εκδεζηηζηέξ πενζπηχζεζξ μιίθςκ πμο 

πνδζζιμπμζμφκ ηαζ αλζμπμζμφκ ιε ζπμοδαίμ ηνυπμ ηα CRM ζοζηήιαηα ζηζξ εηαζνίεξ 

ημοξ. Ζ ένεοκα οθμπμζείηαζ ζηα πθαίζζα ιζαξ πμζμηζηήξ πνμζέββζζδξ χζηε κα 

ηαηακμδεεί ηαθφηενα δ εθθδκζηή, επζπεζνδιαηζηή πναβιαηζηυηδηα. Ο υνμξ πμζμηζηυξ 

ζηδ ζοβηεηνζιέκδ πενίπηςζδ παναπέιπεζ ζηδ δζάηνζζδ πμο ηάκμοκ μζ Denzin ηαζ 

Lincoln (2005) ζοιθχκα ιε ηδκ μπμία μ υνμξ πμζμηζηυξ οπμδδθχκεζ ιζα έιθαζδ ζε 

πμζυηδηεξ ηςκ ζδζμηήηςκ ηαζ ζε δζαδζηαζίεξ ηαζ κμήιαηα πμο δεκ ελεηάγμκηαζ ιε 
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πεζναιαηζηυ ηνυπμ μφηε ιεηνχκηαζ ιε υνμοξ πμζυηδηαξ, πθήεμοξ ή έκηαζδξ. ΢ηδκ 

πανμφζα ένεοκα, ημ γήηδια πμο απαζπυθδζε ενεοκδηζηά πνμζεββίζηδηε ιέζα απυ ηδ 

ιεθέηδ πενζπηχζεςκ δφμ εη ηςκ ημνοθαίςκ ηαζ πζμ επζηοπδιέκςκ μιίθςκ ζηδκ 

Δθθάδα. Μεθεηήεδηακ, πμθθέξ ενβαζίεξ ηαζ πμθθέξ ιεθέηεξ ζημ δζαδίηηομ χζηε κα 

ανεεμφκ ηαζ κα ζοβηεκηνςεμφκ μζ ηαηάθθδθεξ πθδνμθμνίεξ βζα ημοξ δφμ μιίθμοξ πμο 

ελεηάγμοιε. ΢φιθςκα ιε ημκ Flyvbjerg (2006), δ ηνίζζιδ ιεθέηδ πενίπηςζδξ είκαζ 

ακαβηαία ηαζ επανηήξ ενεοκδηζηή ιέεμδμξ βζα ζοβηεηνζιέκα ζδιακηζηά ενεοκδηζηά 

εέιαηα πμο πνμηφπημοκ απυ δζαζοκδέζεζξ αδζενεφκδηςκ εκκμζχκ ζε ιεθέηεξ 

πενζπηχζεςκ ιε ζδζαίηενα παναηηδνζζηζηά.  

5.3. Δξεπλεηηθό ζρέδην 

5.3.1.  ΢πιινγή δεδνκέλσλ 

Ζ πανμφζα ένεοκα πενζθαιαάκεζ ηδ ιεθέηδ πενζπηχζεςκ δφμ ημνοθαίςκ μιίθςκ ζηδκ 

Δθθάδα, ηδ Vodafone Greece ηαζ ηδκ Attica Bank. ΢ηδ πανμφζα ένεοκα εέθαιε κα 

ελεηάζμοιε ημκ ηνυπμ θεζημονβίαξ ηςκ μιίθςκ ιέζς ηςκ CRM ζοζηδιάηςκ πμο έπμοκ 

εβηαηαζηήζεζ, ηαεχξ ηαζ ηα πθεμκεηηήιαηα πμο ημοξ έπεζ πνμζθένεζ δ πνήζδ ημοξ. Με 

αάζδ θμζπυκ ημοξ ζηυπμοξ ηδξ ενβαζίαξ εα έπνεπε κα ζοβηεκηνχζμοιε ηζξ ηαηάθθδθεξ 

πθδνμθμνίεξ πμο εα ιαξ μδδβμφζακ ζε εηείκα ηα απμηεθέζιαηα πμο εα αλζμπμζήζμοιε 

βζα κα πανμοζζάζμοιε ηα επζεοιδηά ζοιπενάζιαηα. Γζα κα επζηεοπεεί αοηυ, 

ιεθεηήζαιε ενβαζίεξ, ιεθέηεξ, ακαθμνέξ ζημκ εζδζηυ ηφπμ ηαζ εζςηενζηέξ πδβέξ, υπςξ 

ηαηαβνάθμκηαζ ζημκ Πίκαηα 1. Αηυια ιεθεηήζαιε ζημζπεία ηαζ απμηεθέζιαηα 

εκενβεζχκ ηςκ δφμ μιίθςκ ηα μπμία δδιμζζεφεδηακ ζημ δζαδίηηομ απυ ηζξ ίδζεξ ηζξ 

εηαζνίεξ, ιε ηεκηνζηυ γήηδια ημοξ, ηδ Γζαπείνζζδ ΢οζηδιάηςκ Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ. 

΢οβηεκηνχκμκηαξ θμζπυκ υθα ηα δεδμιέκα ηαζ αλζμπμζχκηαξ ηα ηαηάθθδθα ζημζπεία 

πμο είπαιε ζηα πένζα ιαξ, μδδβδεήηαιε ζηα επζεοιδηά απμηεθέζιαηα πμο ηαθφπημοκ 

ημοξ ζηυπμοξ ηδξ ενβαζίαξ, απακημφκ ζημοξ ενεοκδηζημφξ ζηυπμοξ ηδξ ιεθέηδξ ιαξ. 
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Attica Bank 

 

Μεθέηδ πενίπηςζδξ βζα ημ 

ζφζηδια CRM ηδξ 

Vodafone απυ ηδκ Singular 

Logic 

Πίκαηαξ 1.: Πδβέξ πμο πνδζζιμπμζήεδηακ βζα ηδ ζοθθμβή ηαζ επελενβαζία ηςκ ζημζπείςκ βζα 

ηζξ δφμ (2) ιεθέηεξ πενζπηχζεςκ 

5.4. Αλάιπζε δεδνκέλσλ 

΢ε αοηυ ημ ηεθάθαζμ εα πανμοζζαζηεί δ δζαδζηαζία ακάθοζδξ ηςκ δεδμιέκςκ ηδξ 

ιεθέηδξ πενίπηςζδξ ηαζ δ αλζμθυβδζδ ημοξ ζηζξ δφμ ιεθέηεξ πενζπηχζεςκ. 

 

5.4.1.  Γηαδηθαζία αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ ηεο κειέηεο πεξίπησζεο 

΢ε ειπεζνζηά δεδμιέκα, δ ακάθοζδ δίκεζ έιθαζδ ζε δεδμιέκα ζε ιμνθή θέλεςκ. 

΢φιθςκα ιε ημοξ Miles and Huberman (1994), δ ακάθοζδ δεδμιέκςκ πενζθαιαάκεζ 

ηνεζξ δναζηδνζυηδηεξ πμο πναβιαημπμζμφκηαζ πανάθθδθα: 

 Μείςζδ δεδμιέκςκ (data reduction): ΢ε αοηυ ημ ζηάδζμ, ηα δεδμιέκα 

ζοβηεκηνχκμκηαζ, επζθέβμκηαζ, ιεηαηνέπμκηαζ ζε ζδέεξ ηαζ μνβακχκμκηαζ ζε 

ηαηδβμνίεξ, πνμηεζιέκμο κα ελαπεμφκ ζοιπενάζιαηα ζπεηζηά ιε ηα 

δεδμιέκα ηαζ κα επαθδεεοεμφκ ηαηά ημ ηνίημ ζηάδζμ ηδξ ακάθοζδξ 

δεδμιέκςκ. 

 Ακαπανάζηαζδ δεδμιέκςκ (data display): Σα ιεζςιέκα δεδμιέκα 

απεζημκίγμκηαζ ιε ηνυπμ πμο δζεοημθφκεζ ηδκ ελαβςβή ζοιπεναζιάηςκ. 

http://www.inewsgr.com/146/nees-epicheirimatikes-efarmoges-apo-Vodafone-SingularLogic.htm
http://www.inewsgr.com/146/nees-epicheirimatikes-efarmoges-apo-Vodafone-SingularLogic.htm
http://www.inewsgr.com/146/nees-epicheirimatikes-efarmoges-apo-Vodafone-SingularLogic.htm
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 Δλαβςβή ζοιπεναζιάηςκ ηαζ επαθήεεοζδ: ΢ε αοηυ ημ ζηάδζμ ηδξ 

ακάθοζδξ δεδμιέκςκ, ηα δεδμιέκα πμο ακαπανίζηακηαζ ζπμθζάγμκηαζ ηαζ 

λεηαεανίγμκηαζ απυ ημκ ενεοκδηή. Αοηυ ιπμνεί κα βίκεζ ιέζς ηδξ 

ελεφνεζδξ ιμηίαςκ ηαζ ηδξ ελενεφκδζδξ εειάηςκ. 

΢φιθςκα ιε ημκ Yin (1994), οπάνπμοκ δφμ ηνυπμζ κα δζελαπεεί ακάθοζδ δεδμιέκςκ: i) 

within case analysis – υπμο ηα δεδμιέκα ακηζπανααάθθμκηαζ ιε ήδδ οπάνπμοζεξ 

εεςνίεξ, ηαζ ii) cross-case analysis – υπμο ακηζπανααάθθμκηαζ δεδμιέκα απυ δφμ 

πενζπηχζεζξ (αθ. εκδεζηηζηά Κανφδδ, 2012). Γζα ηδκ ακάθοζδ ηςκ δεδμιέκςκ, 

πνδζζιμπμζήεδηακ ηα ηνία ζηάδζα ηςκ Miles ηαζ Huberman (1994), ζε ζοκδοαζιυ ιε 

ηδκ ηεπκζηή ακάθοζδξ πενίπηςζδξ πμο πνμηείκεηαζ απυ ημκ Yin (1994). 

 

5.4.2. Αμηνιόγεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ δύν κειεηώλ πεξηπηώζεσλ 

Γζα ηδ δζαζθάθζζδ ηδξ εβηονυηδηαξ ηδξ ιεθέηδξ, ζοβηνίκαιε ηα εονήιαηα πμο 

πνμέηορακ απυ ηδ αζαθζμβναθζηή επζζηυπδζδ. Αλζμπμζήζαιε ημκ επζαθέπμκηα 

ηαεδβδηή ιαξ, ημκ ημ. ΢παή ςξ ημκ ενεοκδηή βζα ηδ δζαζθάθζζδ ηδξ εβηονυηδηαξ ηςκ 

δεδμιέκςκ ζηδ πμζμηζηή ιεθέηδ ιαξ, ζφιθςκα ιε ηζξ ανπέξ πμο επζηάζζεζ δ δζεεκή 

αζαθζμβναθία ζε ζπεηζηέξ δζαδζηαζίεξ πμζμηζηήξ ακάθοζδξ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ (αθ. 

εκδεζηηζηά Monette et. al., 2011) πνμηεζιέκμο κα εκζζποεεί δ εβηονυηδηα ηδξ 

ζφβηνζζδξ ηαζ ηδξ ακάθοζδξ ηςκ δεδμιέκςκ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6: ΔΤΡΖΜΑΣΑ  

΢ημ Κεθάθαζμ 6 εα πανμοζζαζημφκ ηα εονήιαηα ηδξ ένεοκαξ πμο ζοβηεκηνχεδηακ ζηα 

πθαίζζα ηδξ επζηοπδιέκδξ πνήζδξ ηςκ CRM ζοζηδιάηςκ απυ ημοξ δφμ μιίθμοξ πμο 

ιεθεηήεδηακ. Σμ πανυκ ηεθάθαζμ έπεζ δμιδεεί ςξ ελήξ: 6.1. Δπζηοπήξ Τθμπμίδζδ 

Ένβμο CRM απυ ημκ Όιζθμ Vodafone Greece, 6.1.1. Ηζημνζηή Ακαδνμιή, 6.1.2. 

Δκένβεζεξ πμο έβζκακ, 6.2. Δπζηοπήξ Τθμπμίδζδ Ένβμο CRM απυ ημκ Όιζθμ Attica 

Bank, 6.2.1. ΢ηυπμξ ΢οζηήιαημξ CRM βζα ηδκ Attica Bank, 6.2.2. Γμιή ημο CRM 

ζοζηήιαημξ ζηδκ Attica Bank, 6.2.3. Υαναηηδνζζηζηά ημο CRM ζοζηήιαημξ ζηδκ 

Attica Bank, 6.2.4. Πθεμκεηηήιαηα απυ ηδ πνήζδ ημο CRM ζοζηήιαημξ, 6.3. 

΢φβηνζζδ ηςκ δφμ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ ηαζ 6.4. ΢φκμρδ ηαζ ενιδκεία ηςκ εονδιάηςκ 

απυ ηδκ ακάθοζδ ηςκ ιεθεηχκ πενζπηχζεςκ ηαζ ενιδκεία. 

 

6.1. Δπηηπρήο Τινπνίεζε Έξγνπ CRM από ηνλ Όκηιν Vodafone Greece  

Ο Όιζθμξ Vodafone Greece, ακέεεζε ζηδκ εηαζνεία θμβζζιζημφ «Siebel», κα 

ηαηαζηεοάζεζ έκα CRM ζφζηδια πμο είπε ςξ ζηυπμ ηδκ ηαθφηενδ ηαηακυδζδ ηςκ 

πεθαηεζαηχκ πνμηζιήζεςκ, αθθά ηαζ ηδκ πανμπή αεθηζςιέκςκ οπδνεζζχκ. Αοηυ ημ 

βεβμκυξ είπε ςξ απμηέθεζια ηδ ιείςζδ ηαηά 6,7% ημο εηήζζμο πμζμζημφ ηςκ   

απμθεζεέκηςκ πεθαηχκ ημο μιίθμο (Γζαεέζζιμ: www.ebusiness.org,  Νηέκιπεη, 2011).  

Αηυια, δ εηαζνεία «SingularLogic» μθμηθήνςζε επζηοπχξ ηα ζοζηήιαηα CRM ηαζ 

Customer Care. Αοηά  ηα ζοζηήιαηα πνδζζιμπμζμφκηαζ απυ ημ Call Center ημο μιίθμο 

ηαζ ααζζγυιεκα. Δπζπθέμκ εκμπμίδζε ημ CRM ζφζηδια ιε άθθα ζοζηφιαηα ηδξ 

εηαζνίαξ (Billing, ERP, CTI DataWarehouse), ηαεχξ οθμπμίδζε ηαζ ημ Campaign 

Management System ηδξεηαζνίαξ πνδζζιμπμζχκηαξ ςξ αάζδ ημ Siebel Marketing 

Application (ζφιθςκα ιε ηδ δζαεέζζιδ ιεθέηδ πενίπηςζδξ βζα ημ ζφζηδια CRM ηδξ 

Vodafone απυ ηδκ Singular Logic). 

 

6.1.1. Ηζηνξηθή Αλαδξνκή 

H Vodafone Greece, είκαζ δ ιεηαβεκέζηενδ εηδμπή ηδξ Panafon, ηαεχξ ηαζ εοβαηνζηή 

ηδξ Vodafone Group, ιζα εη ηςκ ημνοθαίςκ εηαζνεζχκ  ηδθεπζημζκςκζχκ ζημκ ηυζιμ. 

΢φιθςκα ιε ζηαηζζηζηέξ ιεθέηεξ ημο 2003, εηείκδ ηδκ πνμκζά απαζπμθμφζε 2,500 

οπαθθήθμοξ ηαζ δ παναβςβή ηγίνμο ακήνεε ζηα 1,2 δζζεηαημιιφνζα εονχ. Δπζπθέμκ, 

ημ ηαθμηαίνζ ημο 2004 ημ ηιήια ηδθεπζημζκςκζχκ ηδξ  είπε ςξ αάζδ πενίπμο 3.7 

εηαημιιφνζα πεθάηεξ, πμο ακηζζημζπμφζε ζημ 34% ηδξ εθθδκζηήξ αβμνάξ ηζκδηήξ 

ηδθεθςκίαξ. 

Αοηή ηδ ζηζβιή μζ ααζζημί ακηαβςκζζηέξ ηδξ Vodafone Greece είκαζ Wind Hellas ιε 

2,5 εηαημιιφνζα πεθάηεξ, δ Cosmote ιε 4,1 εηαημιιφνζα πεθάηεξ ηαζ δ Q- telecom ιε 

0,5 εηαημιιφνζα πεθάηεξ. ΢ε ακηίεεζδ ιε ημ πανεθευκ υπμο οπήνπακ ιυκμ δ Panafon 

ηαζ δ STET ( ηχνα Wind). Ο ακηαβςκζζιυξ ειθακίζηδηε ιεηά ηδκ ζηαεενμπμίδζδ ηδξ 
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ηζκδηήξ ηδθεθςκίαξ, ιε ηδκ Cosmote κα εζζένπεηαζ ζηδκ αβμνά ηδθεπζημζκςκζχκ ημ 

1998, εκχ ιεηέπεζηα ειθακίζηδηε ηαζ έκαξ αηυια ακηαβςκζζηήξ, δ Q- phone. 

Γζα κα επζηναηήζεζ δ Vodafone ζημκ ακηαβςκζζιυ πμο είπε δδιζμονβδεεί έηακε 

πνμζπάεεζα κα ιεζχζεζ ημ πμζμζηυ απχθεζαξ πεθαηχκ ηδξ ηαζ κα απμηηήζεζ κέμοξ 

πεθάηεξ. Ζ  Vodafone πνμζέθενε ζημοξ πεθάηεξ ηδξ  οπδνεζίεξ ορδθήξ πμζυηδηαξ , ιε 

ζημπυ ηδκ ζηακμπμίδζδ ημοξ. 

Γζα ηδκ επζηοπία ημο ζηυπμο αοημφ, δ εηαζνία έπνεπε κα ακαααειίζεζ ηα ζοζηήιαηα 

CRM, λεηζκχκηαξ ζηα ιέζα ημο 2000 ηαζ δζήνηδζε 5 ιήκεξ πενίπμο. Έηζζ απμθάζζζε 

κα εζζήβαβε ιζα κέα ζζπονή πνμζέββζζδ ζηδκ δζαπείνζζδ πνμαθδιάηςκ ηαζ ζφκδεζδξ. 

Αηυια, δ Vodafone έηακε πνμζπάεεζα κα ακαπηφλεζ έκα ζφζηδια δζαπείνζζδξ 

ηαιπάκζαξ ημ μπμίμ εα αμδεμφζε ηδκ εηαζνεία κα αολήζεζ ημ επίπεδμ δζαηήνδζδξ 

πεθαηχκ ηδξ. 

 

6.1.2. Δλέξγεηεο πνπ έγηλαλ 

Ζ Vodafone Greece, ανπζηά πνδζζιμπμζμφζε ςξ ζφζηδια ηδθεθςκζηήξ ζφκδεζδξ ηαζ 

ηαηαβναθήξ πνμαθδιάηςκ Scopus CRM ζοζηήιαηα. Βέααζα δ εηαζνία πνεζάζηδηε ζηδ 

ζοκέπεζα κα ηάκεζ ακααάειζζδ ηςκ  CRM εθανιμβχκ ηδξ. Έηζζ θμζπυκ δ εηαζνία βζα 

ηδκ απυηηδζδ  δοκαηυηενςκ ζοζηδιάηςκ CRM  επέθελε έκα ζφζηδια ηδξ «Siebel 

Communications» ιε ηζξ ελήξ θεζημονβίεξ: 

 Ανπζηά ηδκ αλία ηςκ πεθαηχκ 

 Σδ δζαπείνζζδ ηςκ απαζηήζεςκ ηάεε πεθάηδ 

 Σμ είδμξ ηςκ απαζηήζεςκ ημοξ 

 Σδ δζαπείνζζδ ηςκ κέςκ πεθαηχκ ηδξ εηαζνίαξ 

 Σδ δζαπείνζζδ ηδξ ηαηαβναθήξ ηςκ πνμαθδιάηςκ ηαζ ηςκ παναπυκςκ ηςκ 

πεθαηχκ 

 Σδ δζαπείνζζδ ηςκ απακηήζεςκ πνμξ ημοξ πεθάηεξ ιε ηδ πνήζδ e-mail ή fax. 

΢ημ ζδιείμ αοηυ κα ημκζζηεί πςξ δ δζαδζηαζία πμο αημθμοεείηαζ είκαζ δ ελήξ: 

Σα εζζενπυιεκα e- mail ηαζ fax ηδξ εηαζνίαξ απυ ημοξ πεθάηεξ αθθάγμοκ ιμνθή 

ηαζ πενκμφκ ζε οπδνεζία αζηήιαημξ, ηαζ ηαηδβμνζμπμζμφκηαζ ακάθμβα ιε ημκ 

ηφπμ ηάεε αζηήιαημξ. ΢ηδ ζοκέπεζα αθμφ μνζζηεί μ ηφπμξ ημο αζηήιαημξ 

πνμςεμφκηαζ ζημ ηαηαθθδθυηενμ ηιήια. 

 CTI ( Computer Telephony Integration) 

Ζ οπμζηήνζλδ  μθμηθδνςιέκςκ ζοζηδιάηςκ  βζα ηδκ Vodafone έπαζλε ημκ 

ζδιακηζηυηενμ νυθμ βζα ηδ «Siebel» χζηε κα ζπδιαηίζεζ επζηοπχξ ημ CRM ζφζηδια. 

Έηζζ πμθθμί ζφκαίηενμζ ζοκέααθακ ζημ ένβμ αοηυ πνμιδεεφμκηαξ «Siebel» πάνα 

πμθθέξ back office εθανιμβέξ. Γδθαδή: 

 Σμ data ware house πνμιδεεφηδηε απυ ηδκ  «Oracle» 



38 

 

 Σα ζοζηήιαηα δζαπείνζζδξ δζηηφμο πνμιδεεφηδηακ απυ ηδκ «Compaq»  

 Σμ θμβζζιζηυ βζα ημ CTI πνμιδεεφηδηε απυ ηδκ  «Genesys» 

Σεθζηχξ μζ εθανιμβέξ CRM εκχεδηακ ιε ημ θμβζζιζηυ CTI ηδξ «Genesys» πμο είπε ςξ 

ζημπυ ηδκ οπμζηήνζλδ ηςκ εζζενπυιεκςκ ηαζ ηςκ ελενπυιεκςκ απαζηήζεςκ. 

Σα δζάθμνα ηιήιαηα ηδξ εηαζνίαξ (π.π. μζημκμιζηυ, θζακζηχκ πςθήζεςκ ή δζαημπχκ) 

πνδζζιμπμίδζακ αοηέξ ηδξ εθανιμβέξ CRM.  

Δπζπθέμκ μ υιζθμξ Vodafone Greece, ακέπηολε ηαζ ημ ζφζηδια «help desk» πμο 

αθμνμφζε ηδ  δζαπείνζζδ ηςκ απαζηήζεςκ ηςκ οπαθθήθςκ ηδξ.  

Να πνμζεέζμοιε αηυιδ πςξ ιε ηδκ μθμηθήνςζδ αοημφ ημο  ζοζηήιαημξ CRM 

(πενίπμο ζηα ιέζα ημο 2000), έπνεπε κα πνμζηεεμφκ ηάπμζεξ επζπθέμκ θεζημονβίεξ 

χζηε δ εηαζνία κα απμηηήζεζ ηαζ «real- time» παναημθμφεδζδ βζα ηζξ πςθήζεζξ ηδξ ηαζ 

ςξ ζοκέπεζα ηαζ βζα ηδ αεθηίςζδ ηςκ δζαδζηαζζχκ ηδξ ηαιπάκζαξ marketing. 

Οζ θεζημονβίεξ αοηέξ πμο πνμζηέεδηακ ζηδ ζοκέπεζα είκαζ: 

 Ζ δζαπείνζζδ ηςκ εηαζνζηχκ πςθήζεςκ 

 Ζ οπμιμκάδα ημο marketing πμο εα ελαζθάθζγε βνδβμνυηενμ ζπεδζαζιυ, 

πνμεημζιαζία ηαζ εηηέθεζδ ηςκ δζαθδιζζηζηχκ εηζηναηεζχκ, ηαζ εα ηαηέβναθε 

ηζξ ακηζδνάζεζξ. 

Σμ ζδιακηζηυηενμ απμηέθεζια πμο επέθενε ζηδκ εηαζνία δ πνήζδ αοημφ ημο κέμο 

CRM ζοζηήιαημξ ήηακ δ ιείςζδ ημο εηήζζμο πμζμζημφ ηςκ απμθεζεέκηςκ πεθαηχκ 

ηαηά 6.7%.  

Απυ ηδκ άθθδ πθεονά αέααζα, αοηυ ημ ζδιακηζηυ απμηέθεζια δεκ εα οπήνπε πμηέ εάκ 

δ δζμίηδζδ ηδξ Vodafone Greece δεκ οπμζηήνζγε αοηή ηδκ πνμζπάεεζα ηαζ δεκ είπε ηδ 

βκχζδ αθθά ηαζ ηδκ ειπεζνία πμο ζηδκ πνήζδ ηδξ κέαξ CRM ηεπκμθμβίαξ. 

Πενζζζυηενα απυ 300 ηδθεθςκζηά ηέκηνα ηαζ ηιήιαηα πςθήζεςκ, marketing ηαζ 

δζεοεφκζεςκ ηδξ Vodafone πνδζζιμπμζμφκ αοηέξ ηζξ CRM εθανιμβέξ. 

Δπζπθέμκ δ πεθαηεζαηήξ ελοπδνέηδζδ αεθηζχεδηε ζε ηενάζηζμ ααειυ, ηαεχξ μζ 

οπάθθδθμζ ηδξ εηαζνίαξ αμδεδεήηακ πμθφ ζδιακηζηά απυ ηζξ εθανιμβέξ CRM, ηάηζ 

πμο είπε ςξ απμηέθεζια ηδκ αφλδζδ ηδξ παναβςβήξ ηαζ ηαη‟ επέηηαζδ ηδκ 

ιεβζζημπμίδζδ ηςκ εζζμδδιάηςκ. Σα ηδθεθςκζηά ηέκηνα ηδξ επζπείνδζδξ θαιαάκμοκ 

πενίπμο 14  εηαημιιφνζα ηδθεθςκήιαηα ημκ πνυκμ. Σα κέα αοηά ζοζηήιαηα αμήεδζακ 

ζηδκ ακάθοζδ πενζζζυηενςκ απυ 1000 πνμαθήιαηα ηαεδιενζκά. Δπζπθέμκ ιέζς ηδξ 

δοκαηυηδηαξ ηδξ CRM εθανιμβήξ βζα αοημιαημπμίδζδ ηςκ «workflow» δοκαημηήηςκ, 

δ επζπείνδζδ ηαηάθενε κα δζμζηήζεζ ηαθφηενα ηαζ ηαεέκα λεπςνζζηά ηαζ κα 

δζαπεζνζζηεί ηα ηδθεθςκήιαηα αοηά πζμ απμδμηζηά ηαζ πζμ επαββεθιαηζηά. Δπίζδξ, 

ιπμνμφκ κα εθέβλμοκ ημ είδμξ ηςκ ηδθεθςκζηχκ αζηδιάηςκ ηςκ ζοκδνμιδηχκ. Ζ 

δζαδζηαζία «profiling» ηςκ ηδθεθςκδιάηςκ, αμδεά ημοξ ακηζπνμζχπμοξ χζηε κα 
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αεθηζςεεί δ παναβςβζηυηδηάξ ημοξ. Μέζς ηδξ «workflow» αθθδθεπίδναζδξ ημο 

πνήζηδ, Αοηυιαηα πανμοζζάγμκηαζ μζ ηαηάθθδθεξ δζεοηνζκζζηζηέξ ενςηήζεζξ  χζηε κα 

οπάνλεζ ιζα επζηοπδιέκδ ηαεμδήβδζδ ηςκ ακηζπνμζχπςκ ηδξ εηαζνίαξ ιέζς ιζαξ 

αθθδθμοπίαξ αδιάηςκ ααζζγυιεκα ζηζξ αημιζηέξ απαζηήζεζξ απυ ημκ ηάεε πεθάηδ. 

Κθείκμκηαξ, άλζμ ακαθμνάξ είκαζ ημ βεβμκυξ πςξ ηαηά ηδκ δζάνηεζα ηδξ οζμεέηδζδξ ημο 

κέμο CRM ζοζηήιαημξ, υθμζ ημ δοκαιζηυ πμο εα ειπθεηυηακ άιεζα ιε ημ CRM 

ζφζηδια, παναημθμφεδζε ζειζκάνζμ ηδξ «Siebel» ημ μπμίμ δζήνηδζε 2 αδμιάδεξ. 

Μάθζζηα ιέζα ζημ δζάζηδια ηςκ 5 πνχηςκ ιδκχκ, υθμζ μζ οπάθθδθμζ ηδξ εηαζνίαξ 

είπακ παναημθμοεήζεζ πμθθέξ πανμοζζάζεζξ ηδξ «Siebel» Έηζζ μζ οπάθθδθμζ 

ελμζηεζχεδηακ άιεζαιε ημ ζφζηδια CRM. 

Βέααζα πθέμκ είπε πνμηφρεζ έκα αηυιδ πνυαθδια, ημ μπμίμ ήηακ δ ιεηαθμνά ηςκ 

δεδμιέκςκ απυ ηδκ παθζά εθανιμβή ζηδκ ηαζκμφνζα, ηαζ ιε πμίμκ ηνυπμ εα βζκυηακ 

αοηυ. 

 Αοηή δ κέα πνυηθδζδ βζα ηδκ επζπείνδζδ έπνεπε κα ακηζιεηςπζζηεί πμθφ πνμζεηηζηά 

ηαζ ιε θεπημφξ πεζνζζιμφξ. Ζ επζπείνδζδ θμζπυκ εα έπνεπε κα απμθαζίζεζ ηαζ κα 

εθέβλεζ πςξ ημ παθζυ ζφζηδια CRM  εα ιπμνμφζε κα εκζςιαηςεεί ιε ημ ηαζκμφνζμ 

ηαζ αθμφ ηαηάθενκε κα ζοιαεί αοηυ εα έπνεπε βζα υθα ηα απαναίηδηα δεδμιέκα κα 

δδιζμονβήζεζ έκα «data/field» ζπεδζαζιυ.  

Όηακ ηεθζηά εα ηαηάθενκε κα ακηζζημζπίζεζ ηζξ ζπεηζηέξ οπμιμκάδεξ, ιε ηδκ ιεηαθμνά 

ηςκ δεδμιέκςκ, ηυηε εα ήηακ εοημθυηενδ ηαζ δ πναβιαημπμίδζδ επζπθέμκ εζζαβςβχκ 

ηαζ αεθηζχζεςκ. 

Σεθζηχξ απμδείπεδηε πςξ μ μνβακςηζηυξ ηαζ αθθά ηαζ μ ακενχπζκμξ πανάβμκηαξ είκαζ 

ελίζμο ζδιακηζημί ιε ημκ ηεπκμθμβζηυ ηαε‟ υθδ ηδ δζαδζηαζία ηδξ οζμεέηδζδξ ηςκ 

CRM εθανιμβχκ  

 

6.2. Δπηηπρήο Τινπνίεζε Έξγνπ CRM από ηνλ Όκηιν Attica Bank 

Ζ Attica Bank, πάκηα ζοιααδίγμκηαξ ιε ηδκ επμπή ηαζ παναημθμοεχκηαξ ζηεκά ηδκ 

ελέθζλδ ηςκ  κέςκ ζοκεδηχκ  πμο δζαιμνθχκμκηαζ ζε ιζα ηαπφηαηα ακαπηοζζυιεκδ 

αβμνά, έπνεπε κα ακηαπμηνζεεί ζηζξ ηαζ κα ηαθφρεζ ηζξ ακάβηεξ ηςκ πεθαηχκ ηδξ, 

ηαεχξ  ηαζ κα δζεονφκεζ ηζξ δναζηδνζυηδηεξ ηδξ ζε υθμοξ ημοξ πνδιαημμζημκμιζημφξ 

ημιείξ. 

Έηζζ θμζπυκ, δ Attica Bank επέθελε κα πνδζζιμπμζήζεζ  ηα CRM ζοζηήιαηα ηδξ 

«UniSystems» δ μπμία ηαηά ημκ ζπεδζαζιυ έδςζε αάζδ, ζηζξ επζπεζνδζζαηέξ 

θεζημονβζηέξ απαζηήζεζξ ηδξ ηνάπεγαξ βζα πμζμηζηή ελοπδνέηδζδ ηςκ πεθαηχκ ηδξ, 

ακελανηήηςξ ημο ιέζμο επζημζκςκίαξ ημοξ ιε ηδκ Σνάπεγα (ηαηάζηδια, ηδθεθςκζηυ 

ηέκηνμ, άθθα ηακάθζα). Ζ ιεηαηνμπή ηςκ ηαηαζηδιάηςκ ηδξ Σνάπεγαξ απυ ζδιεία 
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πχθδζδξ, ζε ζδιεία ελοπδνέηδζδξ ηςκ πεθαηχκ ηδξ ειθακίζηδηε ςξ απαναίηδηδ 

ηίκδζδ βζα ηδ αεθηίςζδ ηςκ οπδνεζζχκ πμο πνμζθένεζ. 

Γζα κα οθμπμζδεεί ημ ένβμ, έβζκε επζθμβή ημο CRM ζοζηήιαημξ «web-based» ιε  

ακμζπηή ανπζηεηημκζηή πθαηθυνια People Soft CRM ηδξ «Oracle». ΢οβηεηνζιέκα, 

εθανιυζηδηακ θεζημονβίεξ ιε ζημπυ ηδ δζαπείνζζδ ηδξ ελοπδνέηδζδξ ηαζ οπμζηήνζλδξ 

ηςκ πεθαηχκ ηαζ ηδ δζαπείνζζδξ ηςκ εηζηναηεζχκ marketing ηδξ Σνάπεγα (Γζαεέζζιμ: 

www.crmforum.gr , Νηέκιπεη, 2011). 

 

6.2.1. ΢ηόρνο ΢πζηήκαηνο CRM γηα ηελ Attica Bank  

Ο ααζζηυξ ζηυπμξ ημο μιίθμο είκαζ μ πεθάηδξ κα αεθηζχζεζ ηδκ εζηυκα ημο πεθάηδ βζα 

ηδκ Attica Bank ηαζ κα αεθηζςεμφκ μζ ιεηαλφ ημο πεθάηδ ηαζ ηδξ ηνάπεγαξ. Αοηυ ημ 

βεβμκυξ εα έπεζ ςξ απμηέθεζια ηδκ ζηακμπμίδζδ ηαζ ηδκ αφλδζδ ειπζζημζφκδξ ημο 

πεθάηδ πνμξ ηδκ ηνάπεγα ηαζ εκ ζοκεπεία ηδκ αφλδζδ ηςκ ηενδχκ ηδξ εηαζνίαξ. Σμ πχξ 

εα επζηεοπεεί αοηυ ήηακ ημ ιεβάθμ γήηδια ηδξ ηνάπεγαξ, υπμο ηαηέθδλε πςξ ακ 

αολδεεί δ ζηακυηδηα ηδξ ζημ κα ελοπδνεηεί ηζξ ελεζδζηεοιέκεξ ακάβηεξ ημο ηάεε 

πεθάηδ, εα είπε ηάκεζ έκα ηενάζηζμ αήια πνμξ ημκ ζηυπμ ηδξ. 

΢ήιενα, μζ ακάβηεξ ηςκ πεθαηχκ ηαθφπημκηαζ επζηοπχξ ιυκμ ιε ηδ αμήεεζα ηδξ 

ηεπκμθμβίαξ CRM θυβς ημο ηενάζηζμο υβημο πθδνμθμνζχκ πμο έπεζ κα δζαπεζνζζηεί μ 

υιζθμξ. Σζζ θμζπυκ ελεηάγμκηαζ πςνζζηά  ακάβηεξ, μζ επζημζκςκίεξ, μζ δζαζοκδέζεζξ, μζ 

πνμζανιμβέξ, μζ ζοιπενζθμνέξ ηςκ πεθαηχκ, ηαεχξ ηαζ μζ ζπέζεζξ ιεηαλφ πεθαηχκ ηαζ 

ηνάπεγαξ (εκκμχκηαξ θοζζηά ηα πνμσυκηα/οπδνεζίεξ, ημοξ οπαθθήθμοξ,ηδκ ηεπκμθμβία 

ηδξ ηνάπεγαξ η.μ.η.) 

Αλίγεζ ηέθμξ κα ζδιεζςεεί πςξ βζα κα θεζημονβήζεζ ζςζηά ηαζ επζηοπδιέκα έκα CRM 

ζφζηδια εα πνέπεζ κα έπεζ ακαπηοπεεί ζδζαζηένςξ δ ζηακυηδηα ηδξ ηνάπεγαξ κα 

δζαπεζνζζηεί υθμ αοηυ ημκ ιεβάθμ υβημ πθδνμθμνζχκ ηαζ κα οζμεεηήζεζ ιε ημκ ζςζηυ 

ηνυπμ ιζαξ πεθαημηεκηνζηή ηαζ υπζ θμβανζαζιυηεκηνζηήξ θζθμζμθίαξ (Μπμογμφηα, 

2008). 

 

6.2.2. Γνκή ηνπ CRM ζπζηήκαηνο ζηελ Attica Bank 

Ζ ηεπκμθμβία CRM,πμο εθανιυζηδηε ζηδκ Attica Bank έπεζ ηνεζξ θεζημονβζηέξ 

μκηυηδηεξ μζ μπμίεξ είκαζ: 

 Σμ operational CRM υπμο πενζέπεζ  εθανιμβέξ βζα ηδκ ακηζιεηχπζζδ ημο 

πεθάηδ (customer facing applications), πμο έπεζ ςξ ζηυπμ ηδκ αφλδζδ ηδξ 

απμηεθεζιαηζηυηδηαξ ηςκ επαθχκ ηδξ ηνάπεγαξ ιε ημοξ πεθάηεξ. 
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 Σμ Analytical CRM υπμο ιε ηζξ ηαηάθθδθεξ εθανιμβέξ ακαθφμεζ ηαζ 

επελενβάγεηαζ ηα δεδμιέκα ηςκ πεθαηχκ πμο πνμηφπημοκ ηδκ operational 

μκηυηδηα. 

 To Collaborative CRM ζημπεφεζ ζημ κα οπάνπεζ ηαθφηενδ επαθήξ ιεηαλφ 

πεθάηδ ηαζ ηνάπεγαξ. Ζ ιμκυδνμιδ επζημζκςκία ακάιεζα ζημκ πεθάηδ ηαζ ηδκ 

ηνάπεγα, ιεηαηνέπεηαζ ζε αιθίδνμιδ επζημζκςκία, ιε ζηυπμ ηδκ αεθηίςζδ ηςκ 

εκενβεζχκ ηδξ ηνάπεγαξ πνμξ ημ πεθάηδ ηαζ εζηζάγμκηαξ ζδζαίηενα ζε εέιαηα 

πμο ζίβμονα εα επδνεάζμοκ ηδ ιεθθμκηζηή ζοιπενζθμνά ημο (Μπμογμφηα, 

2008). 

 

6.2.3. Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ CRM ζπζηήκαηνο ζηελ Attica Bank 

Ανπζηά κα πμφιε πςξ ιέζα ζημ 2009, δ Γζεφεοκζδ Δκαθθαηηζηχκ Γζηηφςκ ηδξ Attica 

Bank απμθάζζζε κα λεηζκήζεζ εκένβεζεξ βζα ηδκ ακάπηολδ, επέηηαζδ ηαζ αεθηίςζδ ημο 

ζοζηήιαημξ CRM. Έκα ζφζηδια ημο μπμίμο δ εβηαηάζηαζδ μθμηθδνχεδηε ημ 2008. 

Ζ ηνάπεγα ιε ηζξ εκένβεζεξ αοηέξ ζηυπεοε κα πεηφπεζ ηδ πνήζδ ημο CRM απυ ημ ηα ίδζα 

ηα ηαηαζηήιαηα ςξ έκα ζδζαίηενα ζδιακηζηυ ηαζ μοζζαζηζηυ ενβαθείμ πςθήζεςκ πμο 

είκαζ απαναίηδημ αηυιδ ηαζ βζα ηζξ ηαεδιενζκέξ θεζημονβίεξ δζαπείνζζδξ ηςκ 

ηαηαζηδιάηςκ. Ζ ζοκεπήξ πνμζπάεεζα ακααάειζζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ ηδξ ηνάπεγαξ 

πνμζέθενε ζηδκ εηαζνία πμθθά πθεμκεηηήιαηα ηαεχξ ιέζς ηςκ πθδνμθμνζχκ πμο 

πανέπμοκ ηα ζοζηήιαηα CRM  είκαζ πθέμκ απμδεδεζβιέκα απμηεθεζιαηζηυηενμξ μ  

ζπεδζαζιυξ ηαζ ηζιμθυβδζδ ηςκ πνμσυκηςκ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ. 

Δπζπθέμκ ηo CRM ζφζηδια ηδξ Attica Bank πνμζθένεζ ιζα μθμηθδνςιέκδ δζαπείνζζδ 

ηςκ εηζηναηεζχκ marketing δίκμκηαξ ηδ δοκαηυηδηα ζηδ ηνάπεγα κα: (1) δζαπεζνίγεηαζ 

απμηεθεζιαηζηά ηζξ οπάνπμοζεξ θίζηεξ ηςκ πεθαηχκ ηδξ, (2) κα ηαηαζηεοάγεζ 

ηαζκμφνβζεξ θίζηεξ ιε ημοξ πεθάηεξ ηδξ ηαζ ημοξ οπμρήθζμοξ πεθάηεξ ηδξ, 

μιαδμπμζχκηαξ ημοξ ηαζ ηαλζκμιχκηαξ ημοξ αάζεζ δζαθμνεηζηχκ ηνζηδνίςκ, (3) 

πνδζζιμπμζεί δζαθμνεηζημφξ «ιεηνδηέξ» αλζμθυβδζδξ ηςκ απμηεθεζιάηςκ βζα ηάεε 

εηζηναηεία marketing λεπςνζζηά ηαζ (4) παναημθμοεεί ημ ιέβεεμξ ηςκ δαπακχκ πμο 

έηακε δ ηνάπεγα βζα ηάεε εηζηναηεία. Αηυιδ ζηδ ηνάπεγα θεζημονβεί δ εθανιμβή 

ειπθμηχκ, υπμο ηαηαβνάθμκηαζ ηαζ δζαπεζνίγμκηαζ ιε κυιζιμ ηνυπμ μζ μθεζθέξ ηςκ 

πεθαηχκ. Σέθμξ, ιέζα απυ ημκ ηαηάθθδθμ ζπεδζαζιυ ηαζ αάζεζ ηδξ θεζημονβζηυηδηαξ « 

GPlusAdaptor» εθανιμβήξ ηδξ» Genesys», ημπμεεηήεδηε ανιμκζηά  ημ ηδθεθςκζηυ 

ηέκηνμ ηαζ ημ CTI ζφζηδια ηδξ ηνάπεγαξ. (Νηέκιπεη, 2011). 
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6.2.4. Πιενλεθηήκαηα από ηε ρξήζε ηνπ CRM ζπζηήκαηνο 

Όπςξ παναηηδνζζηζηά ακαθένεζ ημ «Δηήζζμ Γεθηίμ Υνήζδξ βζα ημ 2009» ηδξ Attica 

Bank, ηα ζοβηνζηζηά πθεμκεηηήιαηα ημο ζοζηήιαημξ CRM είκαζ: 

 

 Ζ δοκαηυηδηα απυηηδζδξ ιζα πθήνμοξ ηαζ ζοκμθζηήξ εζηυκαξ ηςκ πεθαηχκ ηδξ, 

υπμο θαίκεηαζ ημ ζφκμθμ ηςκ πνμσυκηςκ πμο απεοεφκεδηε μ πεθάηδξ, ηαεχξ 

ηαζ ηδ ζπέζδξ ημο ιε ηδκ Σνάπεγα. Έηζζ πανμοζζάγεηαζ έκα πθήνεξ ζζημνζηυ 

ηζκήζεςκ, βζα ηαεέκα εη ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ πμο έπεζ ή είπε μ ηάεε 

πεθάηδξ. 

 Ζ δοκαηυηδηα ηαηαβναθήξ ηαζ δζαπείνζζδξ ηδξ επζημζκςκίαξ ηδξ ηνάπεγαξ ιε 

ημκ ηάεε πεθάηδ λεπςνζζηά, ζε υθα ηα ιέζα ηαζ ηα ηακάθζα επζημζκςκίαξ πμο 

πνδζζιμπμίδζε μ πεθάηδξ, είηε ηδθεθςκζηχξ βζα πανάδεζβια είηε ιέζς 

επίζηερήξ ημο ζε ηάπμζμ οπμηαηάζηδια. 

 Ζ δοκαηυηδηα δζαπείνζζδξ υθςκ ηςκ αζηδιάηςκ, ηςκ παναπυκςκ ηαζ ηςκ 

ενςηήζεςκ ηςκ πεθαηχκ πνμξ ηδκ ηνάπεγα. Ζ δζαδζηαζία πμο αημθμοεείηαζ 

είκαζ δ ηαηαβναθή ημοξ, δ δνμιμθυβδζδ ημοξ ηαζ ηέθμξ δ ελοπδνέηδζδ ηςκ 

πεθαηχκ είηε απυ ηα ηαηαζηήιαηα είηε απυ ηδ ηεκηνζηή δζεφεοκζδ ηδξ 

Σνάπεγαξ. 

 

Ζ ηνάπεγα έπεζ εέζεζ πθέμκ ςξ άιεζμ ζηυπμ ηδκ on-line δζαζφκδεζδ ημο CRM ιε ηα 

οπυθμζπα πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα ηδξ έηζζ χζηε κα αεθηζςεμφκ μζ οπδνεζίεξ πμο 

πνμζθένεζ ιέζς ηδξ απμηεθεζιαηζηυηενδξ δζαπείνζζδξ ηςκ ζημζπείςκ πεθάηδ ηαζ 

αλζμπμζχκηαξ αοηή ηδκ επζημζκςκία ιαγί ημο ιέζς ημο contact centre (Δηήζζα 

Ακαθμνά, Σνάπεγα Αηηζηήξ, 2009) 

 

 

6.3. ΢ύγθξηζε ησλ δύν κειεηώλ πεξηπηώζεσλ 

Σμ πθαίζζμ ηδξ δζαπείνζζδξ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ είκαζ πάνα πμθφ εονφ ηαζ αζθαθχξ 

είκαζ πμθφ δφζημθμ κα ακαπηοπεεί ζημ έπαηνμκ ζηα πθαίζζα ιζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ 

μνζζιέκμο ιεβέεμοξ. Όιςξ, ζηδκ πανμφζα ιεθέηδ πανμοζζάζηδηακ μζ ααζζηέξ έκκμζεξ 

ημο CRM ηαζ ιπυνεζακ εφημθα κα ηαηακμδεμφκ ιέζς ηδξ ιεθέηδξ πενζπηχζεςκ πμο 

πνμδβήεδηε. Έηζζ ακαθφμκηαξ ηζξ δφμ ιεθέηεξ πενζπηχζεςκ ιπμνέζαιε κα 

ηαηαθήλμοιε ζε μιμζυηδηεξ ηαζ δζαθμνέξ ηςκ δφμ μιίθςκ απυ ηδ πνήζδ ηςκ CRM 

ζοζηδιάηςκ.  

Ομοιόηηηες ηων δύο ομίλων 

Ανπζηά παναηδνμφιε πςξ μζ δφμ υιζθμζ παναημθμοεχκηαξ ηζξ κέεξ ζοκεήηεξ πμο 

δζαιμνθχκμκηαζ ζηδκ αβμνά, ακηαπμηνζκυιεκμζ ζηζξ ακάβηεξ ηςκ πεθαηχκ, επέθελακ 

κα ακαααειίζμοκ ηζξ CRM εθανιμβέξ ημοξ. ΢ηδ ζοκέπεζα ηαζ μζ δφμ υιζθμζ επέθελακ 

ηαηαλζςιέκμοξ πνμιδεεοηέξ ζοζηδιάηςκ CRM βζα ηδκ εβηαηάζηαζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ 

ημοξ. Οζ εθανιμβέξ πμο ηέεδηακ ζε θεζημονβία ηαζ απυ ημοξ δφμ μιίθμοξ ήηακ ιε αάζδ 

ημκ ηφηθμ δζαπείνζζδξ ηδξ ελοπδνέηδζδξ ηαζ οπμζηήνζλδξ ηςκ πεθαηχκ ημοξ. Μέζα 

απυ ηαηάθθδθμ ζπεδζαζιυ ηαζ μζ δφμ υιζθμζ ιπυνεζακ κα εκμπμζήζμοκ ηζξ εθανιμβέξ 

CRM ιε ημ θμβζζιζηυ CTI. Γζα κα οπμζηδνίλεζ ηζξ εζζενπυιεκεξ ηαζ ηζξ ελενπυιεκεξ 
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απαζηήζεζξ δ Vodafone Greece ηαζ βζα ημ CTI ζφζηδιά ηδξ ηνάπεγαξ δ Attica Bank. 

Δπίζδξ ηαζ μζ δφμ υιζθμζ ιέζς ημο ηαζκμφνβζμο ζοζηήιαημξ CRM πμο εβηαηέζηδζακ 

ηαηάθενακ κα αεθηζχζμοκ ηζξ εζςηενζηέξ ημοξ δζαδζηαζίεξ, κα ιεηαθένμοκ ηα 

δεδμιέκα ημοξ ζηζξ κέεξ εθανιμβέξ ηαζ κα αεθηζχζμοκ ηδ ελοπδνέηδζδ ηςκ πεθαηχκ 

ημοξ. Σέθμξ ηαζ μζ δφμ υιζθμζ, ιεηά ηδκ πνήζδ ηςκ CRM ηεπκμθμβζχκ, ηαηάθενακ κα 

δμοκ ηα απμηεθέζιαηα πμο επζγδημφζακ (ηένδδ, ηαθφηενδ ελοπδνέηδζδ πεθαηχκ 

η.θπ.).   

 

Διαθορές ηων δύο ομίλων 

Πενκχκηαξ ζηζξ δζαθμνέξ παναηδνμφιε πςξ ιία απυ ηζξ ααζζηυηενεξ δζαθμνέξ ηςκ δφμ 

μιίθςκ είκαζ υηζ δ Vodafone Greece επέθελε ημ CRM έπμκηαξ ςξ ααζζηυ ηνζηήνζμ 

επζθμβήξ ημ υηζ ιπμνμφζε κα εκζςιαηςεεί ζε υθεξ ηζξ θεζημονβίεξ πμο αλζμπμζμφζε 

ήδδ μ υιζθμξ ηαζ πνζκ απυ ηδκ ακααάειζζδ ημο ζοζηήιαημξ, ζε ακηίεεζδ ιε ηδκ Attica 

Bank πμο δδιζμφνβδζε απυ ηδκ ανπή έκα ζφζηδια CRM βζα κα ηαθφρεζ ηζξ ακάβηεξ 

ηδξ. Ζ Vodafone Greece ιπυνεζε κα πνμζανιμζηεί άιεζα ζηα δεδμιέκα ημο κέμο 

CRM ζοζηήιαημξ δζυηζ δ εηαζνία δζέεεηε ήδδ ηδ βκχζδ ηαζ ηδκ ειπεζνία απυ 

παθζυηενδ πνήζδ CRM ηεπκμθμβζχκ, ζε ακηίεεζδ ιε ηδκ Attica Bank πμο λεηίκδζε απυ 

ηδκ ανπή ηδκ εθανιμβή ηςκ CRM ηεπκμθμβζχκ. Σέθμξ, μζ δοζημθίεξ πμο 

ακηζιεηχπζζακ μζ οπάθθδθμζ ηδξ Vodafone Greece ζημ κέμ ζφζηδια CRM 

λεπενάζηδηακ ιε έκα ζειζκάνζμ δφμ εαδμιάδςκ πμο μνβάκςζε δ εηαζνία βζα ημοξ 

οπαθθήθμοξ ηδξ. 
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6.4. ΢ύλνςε θαη εξκελεία ησλ επξεκάησλ από ηελ αλάιπζε ησλ κειεηώλ 

πεξηπηώζεσλ θαη εξκελεία 

Γζα ημκ πνχημ ενεοκδηζηυ ζηυπμ (κα ελεηάζμοιε πυζμ δ εθθδκζηή επζπείνδζδ 

ακηζθαιαάκεηαζ ηδκ αλία ημο ιμκηέθμο ηδξ δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ ηαζ ημκ ααειυ 

μθμηθήνςζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ ERP ηαζ CRM) ανέεδηακ:  

 Οζ αθθαβέξ ζηζξ ζοκεήηεξ ημο πενζαάθθμκημξ μδδβμφκ ηζξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ ζε  πεθαημηεκηνζηέξ ζηναηδβζηέξ ηαζ ζηδκ οζμεέηδζδ κέςκ 

δθεηηνμκζηχκ επζπεζνδιαηζηχκ ιμκηέθςκ.   

 Μία ζφβπνμκδ εθθδκζηή επζπείνδζδ πνέπεζ κα πνδζζιμπμζεί πμθθαπθά 

πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα βζα ηδκ ηάθορδ ημο ζοκυθμο ηςκ ακαβηχκ ηδξ. Ζ 

φπανλδ εκυξ ERP δεκ είκαζ ανηεηή. Δπμιέκςξ δ οζμεέηδζδ εκυξ CRM βζα ηδκ 

ελαζθάθζζδ ηςκ ηαθφηενςκ δοκαηχκ απμηεθεζιάηςκ ηαζ δ δζαζφκδεζδ ηαζ δ 

επζημζκςκία ιε ημ ERP είκαζ απαναίηδηδ. 

Με αάζδ ηζξ οπμεέζεζξ ημο εεςνδηζημφ πθαζζίμο ιπμνμφιε κα ενιδκεφζμοιε ηα 

εονήιαηα ςξ ελήξ: 

 Οζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα ακηζθδθεμφκ πςξ εηηυξ απυ ηδκ αλία ημο 

ιμκηέθμο ηδξ δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ ηαζ ημκ ααειυ μθμηθήνςζδξ ηςκ 

ζοζηδιάηςκ ERP ηαζ CRM ιεβάθδ αλία έπεζ ηαζ μ ζπεδζαζιυξ ηςκ εκενβεζχκ 

ημο CRM μ ζπεδζαζιυξ ηςκ δζαθυνςκ ηφπςκ ζηναηδβζηήξ ζοιπενζθμνάξ. 

Γζα ημκ δεφηενμ ενεοκδηζηυ ζηυπμ (κα απμηοπχζμοιε ηζξ εκαθθαηηζηέξ θφζεζξ πμο έπεζ 

ιζα εθθδκζηή επζπείνδζδ πμο εκδζαθένεηαζ κα δζαπεζνζζηεί ιε ημκ ηαθφηενμ δοκαηυ 

ηνυπμ ηζξ ζπέζεζξ ηδξ ιε ημοξ πεθάηεξ ηδξ) ανέεδηακ: 

 Δίκαζ πμθφ εοημθυηενμ κα οθμπμζδεεί έκα ηαζκμφνβζμ CRM ζφζηδια απυ ηδκ 

ανπή ιε ηδκ οπμζηήνζλδ ηςκ μθμηθδνςιέκςκ θφζεςκ πμο ζοκδέμοκ ηζξ 

εζςηενζηέξ δζαδζηαζίεξ ιε ηδ δζαπείνζζδ ηςκ πεθαηχκ ηαζ ηςκ θμζπχκ 

ζοκενβαηχκ, πανά κα ζοκδεεμφκ πνυζεεηεξ εθανιμβέξ ζηα ήδδ οπάνπμκηα 

ζοζηήιαηα. 

 Οζ επζπεζνδιαηίεξ υιςξ δεκ είκαζ δζαηεεεζιέκμζ κα δζαεέζμοκ πνήιαηα ζε 

μθμηθδνςιέκα ζοζηήιαηα ιε απμηέθεζια κα ακαγδημφκηαζ θφζεζξ πνμξ πμθθέξ 

ηαηεοεφκζεζξ βζα ηδκ αλζμπμίδζδ ηςκ οπανπυκηςκ ζοζηδιάηςκ ηαζ ηδκ 

εκμπμίδζή ημοξ απυ ηζξ εηαζνίεξ ακάπηολδξ ηαζ οπμζηήνζλδξ ηεπκμθμβζηχκ 

θφζεςκ 

 Οζ ηαηαζηεοαζηέξ CRM πνμζπαεμφκ κα πενζμνζζημφκ ζε ηζκήζεζξ εφνεζδξ 

θφζεςκ δζαζφκδεζδξ ιε επζιένμοξ ηιήιαηα ηδξ θεζημονβζηυηδηαξ ημο ERP, εκχ 

μοζζαζηζηά ημ εκδζαθένμκ ημοξ παναιέκεζ ζηδ αεθηίςζδ ηαζ δζεφνοκζδ 

ζοζηδιάηςκ/οπμζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ. 
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 Τπάνπμοκ εηαζνείεξ μζ μπμίεξ πανέπμοκ μθμηθδνςιέκεξ θφζεζξ, 

απαθθάζζμκηαξ ηζξ ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ εηαζνείεξ απυ ηδκ ακάβηδ αβμνάξ, 

εβηαηάζηαζδξ, ζοκηήνδζδξ ηαζ ζοπκήξ ακααάειζζδξ εκυξ θμβζζιζημφ CRM. 

Με αάζδ ηζξ οπμεέζεζξ ημο εεςνδηζημφ πθαζζίμο ιπμνμφιε κα ενιδκεφζμοιε ηα 

εονήιαηα ςξ ελήξ: 

 Οζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ, υπμζα θφζδ ηαζ κα αημθμοεήζμοκ ηεθζηά, εα πνέπεζ 

κα βκςνίγμοκ πςξ ιζα μθμηθδνςιέκδ πνμζέββζζδ αθθά ηαζ δ δβεζία 

απμδεζηκφμκηαζ πανάβμκηεξ ηαεμνζζηζηήξ ζδιαζίαξ βζα έκα επζηοπδιέκμ CRM, 

ζε ακηίεεζδ ιε ημ θμβζζιζηυ. Οζ πνμζεββίζεζξ ιε ηεκηνζηυ άλμκα ημ θμβζζιζηυ 

δεκ ηαημνεχκμοκ κα έπμοκ ιαηνμπνυεεζια απμηεθέζιαηα. 

Γζα ημκ ηνίημ ενεοκδηζηυ ζηυπμ (Καηαβνάρμοιε ηζξ ηνέπμοζεξ επζπεζνδιαηζηέξ 

πναηηζηέξ ηςκ εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ, υζμκ αθμνά ζηδκ οζμεέηδζδ ηαζ αλζμπμίδζδ 

ηςκ εθανιμβχκ CRM) ανέεδηακ. Οζ πναηηζηέξ πμο πνέπεζ κα αημθμοεήζμοκ μζ 

επζπεζνήζεζξ χζηε κα οζμεεηήζμοκ ηαζ κα αλζμπμζήζμοκ ηζξ εθανιμβέξ CRM ηαηά 

ηφνζμ θυβμ είκαζ: 

 Καηαβναθή ηςκ επζπεζνδζζαηχκ δζαδζηαζζχκ πμο ζπεηίγμκηαζ ιε ηδ δζαπείνζζδ 

πθδνμθμνζχκ ηςκ πεθαηχκ (π.π. ελοπδνέηδζδ, πςθήζεζξ, οπμζηήνζλδ). 

 Δπζθμβή ζοκενβάηδ ζηδκ αβμνά, πμο κα δζαεέηεζ ηεπκμβκςζία ηαζ ειπεζνία 

ζηδκ οθμπμίδζδ θφζεςκ CRM, αθθά ηαζ βκχζδ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ ακαβηχκ 

ηαζ θεζημονβζχκ, χζηε ζημ ιέθθμκ κα είκαζ ηαηάθθδθμξ κα θεζημονβήζεζ ςξ 

ζφιαμοθμξ ηαζ ηαεμδδβδηήξ ηδξ επζπείνδζδξ ζηδκ εθανιμβή ημο CRM. 

 Δπζθμβή πθαηθυνιαξ CRM ιε επζπεζνδιαηζηά ηνζηήνζα, αάζεζ οπανπυκηςκ ηαζ 

ιεθθμκηζηχκ ακαβηχκ, ηαεχξ ηαζ ημο εονφηενμο πθαζζίμο ζημ μπμίμ 

δναζηδνζμπμζείηαζ, ηαεχξ ηαζ ιε ηεπκμθμβζηά ηνζηήνζα, επζγδηχκηαξ εοεθζλία 

πνμζανιμβχκ ηαζ ιζηνυ ηυζημξ ιεθθμκηζηχκ αθθαβχκ. 

 Δθανιμβή ημο CRM ζηαδζαηά, λεηζκχκηαξ απυ ηζξ ααζζηυηενεξ 

δναζηδνζυηδηεξ. 

 Γδιζμονβία εκυξ  πνμβνάιιαημξ εηπαίδεοζδξ ηςκ πεζνζζηχκ ημο  CRM 

ζοζηήιαημξ. 

Με αάζδ ηζξ οπμεέζεζξ ημο εεςνδηζημφ πθαζζίμο ιπμνμφιε κα ενιδκεφζμοιε ηα 

εονήιαηα ςξ ελήξ: 

 ΢φιθςκα ιε ημ εεςνδηζηυ πθαίζζμ είκαζ δ επζηοπία εκυξ ζοζηήιαημξ CRM 

ααζίγεηαζ πνςηίζηςξ ζημκ ακενχπζκμ πανάβμκηα. Ο ηνζζζιυηενμξ πανάβμκηαξ 

βζα ηδκ επζηοπία εκυξ CRM ζοζηήιαημξ είκαζ δ απμδμπή ημο απυ υθμ ημ 

ακενχπζκμ δοκαιζηυ ηαζ υπζ δ ζςζηή επζθμβή ημο θμβζζιζημφ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7: ΢ΤΕΖΣΖ΢Ζ 

΢ηδκ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία έβζκε πνμζπάεεζα πνμζέββζζδξ ιε ημκ ηαθφηενμ 

δοκαηυ ηνυπμ ηδξ Γζαπείνζζδξ ηςκ ΢πέζεςκ ιε ημοξ πεθάηεξ ζημ ζφβπνμκμ 

επζπεζνδιαηζηυ πενζαάθθμκ ιε ηδ πνήζδ ΢οζηδιάηςκ Γζαπείνζζδξ Πεθαηεζαηχκ 

΢πέζεςκ (e-CRM). ΢ημπυξ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ είκαζ κα ηαθφρεζ υθεξ ηζξ 

ααζζηέξ έκκμζεξ ημο CRM ηαζ κα αμδεήζεζ ημκ ακαβκχζηδ κα ηαηακμήζεζ πθήνςξ ηδ 

πνήζδ ηαζ ηδ θεζημονβία αοηήξ ηδξ επζπεζνδζζαηήξ ηεπκμθμβίαξ.  

Σα ηεθεοηαία πνυκζα μζ επζπεζνήζεζξ δζαπίζηςζακ πςξ ημ ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια 

ημ μπμίμ έπεζ ςξ αάζδ ηα πνμσυκηα δεκ ελαζθαθίγεζ ιαηνμπνυεεζια μθέθδ, μπυηε ηαζ 

ημ εκδζαθένμκ ημοξ πθέμκ ζηδνίγεηαζ ζημ ζδιακηζηυηενμ πενζμοζζαηυ ημοξ ζημζπείμ, 

ημοξ πεθάηεξ. Γζ‟ αοηυ ημ θυβμ θμζπυκ, ηα ζοζηήιαηα CRM ακαπηφζζμκηαζ ζοκεπχξ ιε 

ζημπυ ηδ δζαπείνζζδ ηςκ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ ηςκ επζπεζνήζεςκ. Σα ζοζηήιαηα 

CRM θμζπυκ, είκαζ πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα πμο πνδζζιμπμζμφκηαζ απυ ηζξ 

επζπεζνήζεζξ ηαζ ημοξ δίκμοκ ηδ δοκαηυηδηα  κα βκςνίζμοκ ημοξ πεθάηεξ ημοξ 

ηαθφηενα. Οζ επζπεζνήζεζξ αλζμπμζχκηαξ αοηή ηδ βκχζδ ζςζηά, εα ιπμνέζμοκ κα 

ακηζθδθεμφκ ηδ ζοκμθζηή ημοξ ειπεζνία, ηάηζ πμο εα έπεζ ςξ απμηέθεζια ηδκ αφλδζδ 

ηςκ εζυδςκ ηαζ ηαη‟ επέηηαζδ ηαζ ηςκ ηενδχκ ημοξ.  

Με αάζδ ημκ ενεοκδηζηυ ζημπυ, ζηδκ πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία επζπεζνήζαιε κα: (1) 

ελεηάζμοιε πυζμ δ εθθδκζηή επζπείνδζδ ακηζθαιαάκεηαζ ηδκ αλία ημο ιμκηέθμο ηδξ 

δζεονοιέκδξ επζπείνδζδξ ηαζ ημκ ααειυ μθμηθήνςζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ ERP ηαζ 

CRM, (2) απμηοπχζμοιε ηζξ εκαθθαηηζηέξ θφζεζξ πμο έπεζ ιζα εθθδκζηή επζπείνδζδ 

πμο εκδζαθένεηαζ κα δζαπεζνζζηεί ιε ημκ ηαθφηενμ δοκαηυ ηνυπμ ηζξ ζπέζεζξ ηδξ ιε 

ημοξ πεθάηεξ ηδξ, (3) ηαηαβνάρμοιε ηζξ ηνέπμοζεξ επζπεζνδιαηζηέξ πναηηζηέξ ηςκ 

εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ, υζμκ αθμνά ζηδκ οζμεέηδζδ ηαζ αλζμπμίδζδ ηςκ εθανιμβχκ 

CRM. Αηυιδ εα βίκεζ πνμζπάεεζα, βζα υζμ ημ δοκαηυ ηαθφηενδ πενζβναθή ηδξ 

δζαδζηαζίαξ πμο πνέπεζ ιζα επζπείνδζδ κα αημθμοεήζεζ, χζηε κα οζμεεηήζεζ ιζα 

εθανιμβή ηυζμ απαζηδηζηή υζμ ηα CRM ζοζηήιαηα. 

 

7.1. Βαζκόο απάληεζεο ησλ εξεπλεηηθώλ ζηόρσλ 

Με ηδκ μθμηθήνςζδ ηδξ αζαθζμβναθζηήξ επζζηυπδζδξ αθθά ηαζ ηδξ ιεθέηδξ 

πενζπηχζεςκ πμο ακαθέναιε ζηα πνμδβμφιεκα ηεθάθαζα, πζζηεφμοιε υηζ μζ 

ενεοκδηζημί ζηυπμζ ηδξ ιεθέηδξ απακηήεδηακ ζδζαζηένςξ ζηακμπμζδηζηά, δεδμιέκμο υηζ 

ηα ζοζηήιαηα CRM ηα ηεθεοηαία πνυκζα έπμοκ βκςνίζεζ ζδζαίηενδ ακάπηολδ ηαζ ηα 

ιυκα ζημζπεία πμο είπαιε ζηα πένζα ιαξ απυ ηδκ εθθδκζηή αβμνά ήηακ ηςκ ηεθεοηαίςκ 

πνυκςκ ηαζ αοηά ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ ήηακ εθθζπή. Ακαθοηζηά, βζα ημκ πνχημ 

ενεοκδηζηυ ζηυπμ δζαπζζηχζαιε υηζ μζ αθθαβέξ ζηζξ ζοκεήηεξ ημο πενζαάθθμκημξ 

μδδβμφκ ηζξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ζε  πεθαημηεκηνζηέξ ζηναηδβζηέξ ηαζ ζηδκ 

οζμεέηδζδ κέςκ δθεηηνμκζηχκ επζπεζνδιαηζηχκ ιμκηέθςκ. Δπίζδξ, βζα ιζα ζφβπνμκδ 

εθθδκζηή επζπείνδζδ πνέπεζ κα πνδζζιμπμζεί πμθθαπθά πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα βζα 
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ηδκ ηάθορδ ημο ζοκυθμο ηςκ ακαβηχκ ηδξ. Ζ φπανλδ εκυξ ERP δεκ είκαζ ανηεηή. 

Δπμιέκςξ δ οζμεέηδζδ εκυξ CRM βζα ηδκ ελαζθάθζζδ ηςκ ηαθφηενςκ δοκαηχκ 

απμηεθεζιάηςκ ηαζ δ δζαζφκδεζδ ηαζ δ επζημζκςκία ιε ημ ERP είκαζ απαναίηδηδ. 

Γζα ημκ δεφηενμ ενεοκδηζηυ ζηυπμ δζαπζζηχζαιε υηζ είκαζ πμθφ εοημθυηενμ κα 

οθμπμζδεεί έκα ηαζκμφνβζμ CRM ζφζηδια απυ ηδκ ανπή ιε ηδκ οπμζηήνζλδ ηςκ 

μθμηθδνςιέκςκ θφζεςκ πμο ζοκδέμοκ ηζξ εζςηενζηέξ δζαδζηαζίεξ ιε ηδ δζαπείνζζδ 

ηςκ πεθαηχκ ηαζ ηςκ θμζπχκ ζοκενβαηχκ, πανά κα ζοκδεεμφκ πνυζεεηεξ εθανιμβέξ 

ζηα ήδδ οπάνπμκηα ζοζηήιαηα. Οζ επζπεζνδιαηίεξ υιςξ δεκ είκαζ δζαηεεεζιέκμζ κα 

δζαεέζμοκ πνήιαηα ζε μθμηθδνςιέκα ζοζηήιαηα ιε απμηέθεζια κα ακαγδημφκηαζ 

θφζεζξ πνμξ πμθθέξ ηαηεοεφκζεζξ βζα ηδκ αλζμπμίδζδ ηςκ οπανπυκηςκ ζοζηδιάηςκ ηαζ 

ηδκ εκμπμίδζή ημοξ απυ ηζξ εηαζνίεξ ακάπηολδξ ηαζ οπμζηήνζλδξ ηεπκμθμβζηχκ θφζεςκ. 

Φαίκεηαζ υηζ μζ ηαηαζηεοαζηέξ CRM πνμζπαεμφκ κα πενζμνζζημφκ ζε ηζκήζεζξ 

εφνεζδξ θφζεςκ δζαζφκδεζδξ ιε επζιένμοξ ηιήιαηα ηδξ θεζημονβζηυηδηαξ ημο ERP, 

εκχ μοζζαζηζηά ημ εκδζαθένμκ ημοξ παναιέκεζ ζηδ αεθηίςζδ ηαζ δζεφνοκζδ 

ζοζηδιάηςκ/οπμζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ. Σέθμξ, οπάνπμοκ 

εηαζνείεξ ηαηαζηεοήξ θμβζζιζηχκ, πμο πανέπμοκ ζε ιζηνμιεζαίεξ ηονίςξ επζπεζνήζεζξ 

μθμηθδνςιέκεξ θφζεζξ, απαθθάζζμκηαξ ηεξ απυ ηδκ ακάβηδ βζα αβμνά, εβηαηάζηαζδ, 

ηαζ εκ ζοκεπεία ζοκηήνδζδ ηαζ ζοπκή ακααάειζζδξ εκυξ πνςημηαηαζηεοαζιέκμο 

θμβζζιζημφ CRM. 

Γζα ημκ ηνίημ ενεοκδηζηυ ζηυπμ δζαπζζηχζαιε υηζ μζ ααζζηέξ πναηηζηέξ CRM πμο 

πνέπεζ κα οζμεεηήζμοκ μζ επζπεζνήζεζξ είκαζ μζ αηυθμοεεξ:  

(1) Ανπζηά, δ ηαηαβναθή υθςκ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ δζαδζηαζζχκ πμο ζπεηίγμκηαζ ιε ηδ 

δζαπείνζζδ πθδνμθμνζχκ βζα ημοξ πεθάηεξ (π.π. ελοπδνέηδζδ, οπμζηήνζλδ ηαζ 

πςθήζεζξ), (2) δ ζςζηή επζθμβή ζοκενβάηδ ζηδκ αβμνά, χζηε κα δζαεέηεζ ηδκ 

απαναίηδηδ ηεπκμβκςζία ηαζ κα έπεζ ηδκ ακάθμβδ ειπεζνία ζηδκ οθμπμίδζδ θφζεςκ 

CRM, αθθά ηαζ βκχζδ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ ακαβηχκ ηαζ θεζημονβζχκ, χζηε 

ιεθθμκηζηά κα είκαζ μ ηαηάθθδθμξ βζα κα θεζημονβήζεζ ςξ ζφιαμοθμξ ηαζ ηαεμδδβδηήξ 

ηδξ επζπείνδζδξ ζηδκ εθανιμβή ημο CRM. 

(2) Ζ επζθμβή πθαηθυνιαξ CRM ιε επζπεζνδιαηζηά ηνζηήνζα, αάζεζ ηςκ ακαβηχκ ηδξ 

επζπείνδζδξ, είηε ηςνζκέξ είηε ιεθθμκηζηέξ, αθθά ηαζ αάζεζ ημο εονφηενμο πθαζζίμο 

ζημ μπμίμ δναζηδνζμπμζείηαζ δ επζπείνδζδ. Καεχξ ηαζ  ιε ηεπκμθμβζηά ηνζηήνζα, μφηςξ 

χζηε κα οπάνπεζ εοεθζλία πνμζανιμβχκ ηαζ ηαοηυπνμκα ηαζ ιζηνυ ηυζημξ ζε ηοπυκ 

ιεθθμκηζηέξ αθθαβέξ. 

 

 (3) Ζ εθανιμβή ημο CRM ζηαδζαηά, λεηζκχκηαξ απυ ηζξ ααζζηυηενεξ δναζηδνζυηδηεξ 

ηδξ επζπείνδζδξ, αοηέξ δδθαδή πμο εα δμεεί πενζζζυηενδ αανφηδηα . Όπςξ επίζδξ εα 

πνέπεζ ανπζηά κα οπάνλεζ ηαζ δ δδιζμονβία εκυξ  πνμβνάιιαημξ εηπαίδεοζδξ ηςκ 

πεζνζζηχκ ημο  CRM ζοζηήιαημξ. 
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7.2. ΢πζρέηηζε ησλ επξεκάησλ κε πξνεγνύκελεο κειέηεο 

Σμ CRM είκαζ ιζα ζηναηδβζηή βζα ηδκ δζαπείνζζδ ηςκ ζπέζεςκ ιζαξ επζπείνδζδξ ιε 

ημοξ πεθάηεξ ηδξ. Αοηυ πενζθαιαάκεζ ηδ πνήζδ ηδξ CRM ηεπκμθμβίαξ χζηε κα 

μνβακχζεζ ηαζ κα αοημιαημπμζήζεζ ηζξ δζάθμνεξ δζενβαζίεξ πμο αθμνμφκ ημ 

ιάνηεηζκβη αθθά ηονίςξ ηδκ ελοπδνέηδζδ πεθαηχκ. 

Ζ πανμφζα ιεθέηδ δζενεφκδζε ζε ηζ ααειυ ανίζηεηαζ δ πνήζδ ηαζ δ αλζμπμίδζδ ηςκ 

CRM ζοζηδιάηςκ απυ ηζξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ηαζ πμζα είκαζ ηα πθεμκεηηήιαηα ηαζ 

ηα μθέθδ πμο ημοξ πνμζθένεζ. ΢διακηζηή πνμτπυεεζδ ζηδκ ακάπηολδ ηςκ CRM 

ζοζηδιάηςκ ζηδκ εθθδκζηή αβμνά απμηεθεί ηαηά ηφνζμ θυβμ δ εκδιένςζδ βζα ηα 

πθεμκεηηήιαηα πμο πνμζθένεζ δ πνήζδ ηςκ CRM ζοζηδιάηςκ ηαζ ηαηά δεφηενμ θυβμ 

κα λεπεναζηεί ημ ιεβαθφηενμ πνυαθδια ηςκ πενζζζμηένςκ εθθδκζηχκ επζπεζνήζεςκ 

πμο είκαζ  μζ εκδμζαζιμί βζα ηδκ οθμπμίδζδξ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ. Μέπνζ ζήιενα, 

οπάνπμοκ πμθθέξ ιεθέηεξ πμο έπμοκ αζπμθδεεί ιε ημ CRM ηαζ ηα μθέθδ ημο ηαηά ηδκ 

ηεθεοηαία εζημζζπεκηαεηία, αθθά δ έκκμζα αοηή είκαζ ζπεηζηά πνυζθαηδ βζα ηα 

εθθδκζηά δεδμιέκα (εκδεζηηζηά ακαθένμοιε ηζξ ιεθέηεξ ηςκ Γάζημο,(2002) , 

Κμοζηζμονή,(2003) , Κνδηζημφ  & Ραπμΰηδ,(2003) , Μαθζημφνηδ, (2005) ). Μυθζξ ηδκ 

ηεθεοηαία δεηαεηία παναηδνμφκηαζ αλζυθμβεξ ιεθέηεξ βζα ημ CRM ζηδκ εθθδκζηή 

αβμνά ηαεχξ δ έκκμζα ηςκ ζοζηδιάηςκ CRM είκαζ ζπεηζηά κέα ηαζ βζα ηζξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ. 

 

7.3. Θεσξεηηθέο επηπηώζεηο 

Οζ εεςνδηζηέξ επζπηχζεζξ ηδξ πανμφζαξ ενβαζίαξ απμννέμοκ απυ ηδκ εκκμζμθμβζηή 

ακάθοζδ ημο CRM ιέζς ηδξ εεςνδηζηήξ πνμζέββζζδξ πμο οζμεεηήζαιε. Σα 

ζοζηήιαηα Γζαπείνζζδξ Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ ιπμνμφκ κα πνμζθένμοκ πμθθά μθέθδ 

ηαζ ζδιακηζηά ηένδδ ζηζξ επζπεζνήζεζξ πμο εα ηα εβηαηαζηήζμοκ. Όιςξ βζα κα ζοιαεί 

ηάηζ ηέημζμ εα πνέπεζ κα πθδνμφκηαζ ηάπμζεξ πνμτπμεέζεζξ ηαζ απυ ηδκ επζπείνδζδ, 

αθθά ηονίςξ απυ ημ ακενχπζκμ δοκαιζηυ ηςκ επζπεζνήζεςκ. Αοηυ ημ μπμίμ 

παναηδνήεδηε ηαζ ζηδ αζαθζμβναθζηή ακαζηυπδζδ αθθά ηονίςξ ζηδ ιεθέηδ ηςκ 

πενζπηχζεςκ είκαζ υηζ μζ επζπεζνήζεζξ έηακακ έκα επζηοπδιέκμ αήια ηαεχξ είπακ 

απμθαζίζεζ κα επεκδφζμοκ ζε ηάηζ ημ μπμίμ εα ήηακ ζδζαίηενα ζδιακηζηυ ηαζ 

ηενδμθυνμ βζα ηδκ επζπείνδζδ ημοξ. ΢ηζξ ιένεξ ιαξ ηα ζοζηήιαηα ERP απυ ιυκα ημοξ 

δεκ είκαζ ανηεηά. Σα ηεθεοηαία πνυκζα ηα ζοζηήιαηα CRM έπμοκ βκςνίζεζ ιεβάθδ 

άκεδζδ ηαζ υπζ αδίηςξ. Όθεξ μζ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ ακ ακηζθδθεμφκ πςξ πθέμκ βζα κα 

έπμοκ έκα ζδιακηζηυ ιενίδζμ ζηδκ εθθδκζηή αβμνά εα πνέπεζ κα απμηηήζμοκ 

πεθαημηεκηνζηή θζθμζμθία ηαζ κα επεκδφζμοκ ζε αοηή ιε ηάεε ηνυπμ. Δθπίγμοιε αοηή 

δ ενβαζία κα απμηεθέζεζ ηίκδηνμ βζα επζπεζνήζεζξ χζηε κα απμηηήζμοκ 

πεθαημηεκηνζηή θζθμζμθία  ηαζ κα επεκδφζμοκ ζηα ζοζηήιαηα Γζαπείνζζδξ 

Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ. 
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7.4. Πξαθηηθέο επηπηώζεηο 

Οζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ μζ μπμίεξ εέθμοκ κα ηάκμοκ ηδκ δζαθμνά ζηδκ εθθδκζηή 

αβμνά ηαζ κα δζαηδνδεμφκ έκα ορδθυ επίπεδμ ηαζ ηχνα αθθά ηαζ ζημ ιέθθμκ, εα 

πνέπεζ κα παναδεζβιαηζζημφκ απυ ηδκ παβηυζιζα αβμνά αθθά ηαζ απυ ημοξ ιεβάθμοξ 

εθθδκζημφξ μιίθμοξ ηαζ  κα αθθάλμοκ νζγζηά ημκ ηνυπμ θεζημονβίαξ αθθά ηαζ μθυηθδνδ 

ηδ θζθμζμθία ημοξ. Οζ ηαζνμί άθθαλακ ηαζ πθέμκ μζ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα αθήζμοκ ηζξ 

ζηναηδβζηέξ πμο είπακ ςξ αάζδ ημ πνμσυκ ηαζ κα απμηηήζμοκ θζθμζμθία πμο εα έπεζ 

ςξ αάζδ ημκ πεθάηδ. Έηζζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα θάαμοκ ζμαανά οπυρδ 

ημοξ υηζ: 

 Οζ αθθαβέξ ζηζξ ζοκεήηεξ ημο επζπεζνδιαηζημφ πενζαάθθμκημξ μδδβμφκ ζε  

πεθαημηεκηνζηέξ ζηναηδβζηέξ ηαζ ζηδκ οζμεέηδζδ κέςκ δθεηηνμκζηχκ 

επζπεζνδιαηζηχκ ιμκηέθςκ.   

 Οζ ζφβπνμκεξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα πνδζζιμπμζμφκ ζοκδοαζηζηά ηα 

πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα, χζηε κα ηαθφρμοκ ημ ζφκμθμ ηςκ ακαβηχκ ημοξ ηαζ 

ηςκ πεθαηχκ ημοξ. 

  Ζ φπανλδ εκυξ ERP ζοζηήιαημξ δεκ είκαζ ανηεηή απυ ιυκδ ηδξ. Δπμιέκςξ δ 

οζμεέηδζδ εκυξ CRM ζοζηήιαημξ βζα κα ελαζθαθίζεζ υζμ ημ δοκαηυκ 

ηαθφηενα απμηεθέζιαηα ηαζ δ δζαζφκδεζδ ηαζ δ επζημζκςκία ιε ημ ERP 

εεςνείηαζ απαναίηδηδ. 

 Ζ επζηοπία εκυξ ζοζηήιαημξ CRM ααζίγεηαζ πνςηίζηςξ ζημκ ακενχπζκμ 

πανάβμκηα υπςξ ακαθέναιε ηαζ κςνίηενα. Ο ηνζζζιυηενμξ πανάβμκηαξ βζα ηδκ 

επζηοπία εκυξ CRM ζοζηήιαημξ είκαζ δ απμδμπή ημο απυ υθμ ημ ακενχπζκμ 

δοκαιζηυ ηαζ δ εφημθδ ηαζ υζμ ημ δοκαηυ βνδβμνυηενδ πνμζανιμβή ημο ζηα 

κέα δεδμιέκα ηδξ επζπείνδζδξ. 

 

7.5. Πξνηάζεηο γηα κειινληηθή έξεπλα 

Ακ ηαζ δ έκκμζα ημο CRM έηακε ηδκ ειθάκζζδ ηδξ ζηδκ εθθδκζηή αβμνά ζπεηζηά 

πνυζθαηα, έπμοκ πνμθάαεζ κα βίκμοκ ανηεηέξ ένεοκεξ πμο ακαδεζηκφμοκ ηδ 

Γζαπείνζζδξ Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ ηαζ ηα μθέθδ ηδξ. Έηζζ ηαζ δ πανμφζα ενβαζία 

δζααεααίςζε ηαζ επαθήεεοζε αοηέξ ηζξ πνμδβμφιεκεξ ένεοκεξ πμο έπμοκ 

πναβιαημπμζδεεί. Ζ έκκμζα ημο CRM έπεζ λεηζκήζεζ κα έπεζ ιεβάθδ απμδμπή απυ ηζξ 

εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ηαζ μζ επζπεζνδιαηίεξ ακηζθαιαάκμκηαζ κα ζδιακηζηά μθέθδ πμο 

ελαζθαθίγμοκ ηάκμκηαξ ιζα ηέημζα επέκδοζδ πάκς ζηα ζοζηήιαηα CRM. Δθπίγμοιε 

πςξ δ πανμφζα ενβαζία κα ιπμνέζεζ κα απμηεθέζεζ εθαθηήνζμ βζα ιεθθμκηζηέξ 

ένεοκεξ, πμο αθμνμφκ ηδ Γζαπείνζζδ Πεθαηεζαηχκ ΢πέζεςκ ηαζ ηα ζοζηήιαηα CRM. 

Κμζκά απμδεηηυ είκαζ ημ βεβμκυξ πςξ γμφιε ζε ιία πχνα δ μπμία ιπμνεί κα ιδκ έπεζ ηα 

αανζά αζμιδπακία πμο έπμοκ άθθεξ πχνεξ, αθθά ηάεε ηαθμηαίνζ ιμκμπςθεί ημ 
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εκδζαθένμκ ημο παβηυζιζμο ημονζζιμφ. Ο ημονζζιυξ πνμζθένεζ ηα ζδιακηζηυηενα 

έζμδα ζηδ πχνα ιαξ ηαζ μζ ημονζζηζηέξ οπδνεζίεξ πνέπεζ κα είκαζ απμηεθμφκ ημ 

επίηεκηνμ ηδξ «εθθδκζηήξ αζμιδπακίαξ». Έηζζ θμζπυκ πζζηεφμοιε πςξ ιζα 

εκδζαθένμοζα ηαζ ηαοηυπνμκα πμθφ ζδιακηζηή πνυηαζδ βζα ιεθθμκηζηή ένεοκα πμο 

ιπμνεί κα εκενβμπμζήζεζ έκα ζδζαίηενμ ενεοκδηζηυ ιμκηέθμ είκαζ δ πνήζδ ημο CRM 

ζημκ ημονζζιυ ηαζ ηζξ ημονζζηζηέξ οπδνεζίεξ. Ζ εθανιμβή CRM ζηναηδβζηχκ απυ ηζξ 

εηαζνίεξ πμο δναζηδνζμπμζμφκηαζ ζημκ ημιέα ημο ηαζ ηςκ ηαλζδζχκ, υπςξ αενμπμνζηέξ 

εηαζνίεξ, λεκμδμπεζαηέξ ιμκάδεξ, ημονζζηζηά πναηημνεία αθθά ηαζ ηάεε είδμοξ 

ημονζζηζηέξ εηαζνίεξ, εα ιπμνμφζε κα απμθένεζ ιζα ζδζαίηενα ζδιακηζηή ακάπηολδ 

ζημκ εθθδκζηυ ημονζζιυ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 8: ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

Ο ααζζηυξ ζημπυξ ηδξ πανμφζαξ πηοπζαηήξ ενβαζίαξ ήηακ κα δζενεοκήζεζ ημκ ααειυ 

πνήζδξ ηςκ ζοζηδιάηςκ CRM απυ ηζξ ζφβπνμκεξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ηαζ πμζα είκαζ 

ηα ακηαβςκζζηζηά πθεμκεηηήιαηα πμο ιπμνεί κα πνμζθένεζ ζε αοηέξ, ζε ιζα δφζημθδ 

μζημκμιζηή ζοβηονία βζα ηδκ εθθδκζηή αβμνά. Ζ ζογήηδζδ πμο έβζκε ζηα πνμδβμφιεκα 

ηεθάθαζα ιαξ έδςζε ηδ δοκαηυηδηα κα εθέβλμοιε: (1) ηδκ απάκηδζδ ηςκ ενεοκδηζηχκ 

ζηυπςκ ηαζ ημκ ααειυ οπμζηήνζλδξ ηδξ ανπζηήξ οπυεεζδξ, (2) ηζξ απμηθίζεζξ ηςκ 

εονδιάηςκ ηδξ αζαθζμβναθζηήξ επζζηυπδζδξ, ηςκ εονδιάηςκ ηαζ ηςκ ενεοκδηζηχκ 

απμηεθεζιάηςκ ηδξ ιεθέηδξ πενζπηχζεςκ, (3) ηδ ζοζπέηζζδ ηςκ εονδιάηςκ ηδξ 

ιεθέηδξ ιαξ ιε πνμδβμφιεκεξ ιεθέηεξ ηαζ κα πανμοζζάζμοιε, (3) ηζξ εεςνδηζηέξ ηαζ 

πναηηζηέξ επζπηχζεζξ ηςκ εονδιάηςκ ηδξ ιεθέηδξ ηαζ (4) ηζξ ενεοκδηζηέξ ηαηεοεφκζεζξ 

βζα ιεθθμκηζηέξ ένεοκεξ. 

Όζμκ αθμνά ημκ πνχημ ενεοκδηζηυ ζηυπμ ζοιπεναίκμοιε υηζ μζ αθθαβέξ ζημ 

επζπεζνδιαηζηυ πενζαάθθμκ μδδβμφκ ηζξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ζε  πεθαημηεκηνζηέξ 

ζηναηδβζηέξ. Δπίζδξ είδαιε πςξ ιία ζφβπνμκδ εθθδκζηή επζπείνδζδ πνέπεζ κα 

πνδζζιμπμζεί δζάθμνα πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα βζα κα ιπμνέζεζ κα ηαθφρεζ ημο υθεξ 

ηζξ  ακάβηεξ ηδξ βζαηί δ φπανλδ εκυξ ERP ζοζηήιαημξ δεκ είκαζ ανηεηή. Δπμιέκςξ δ 

οζμεέηδζδ εκυξ CRM βζα ηδκ ελαζθάθζζδ ηςκ ηαθφηενςκ δοκαηχκ απμηεθεζιάηςκ ηαζ 

δ δζαζφκδεζδ ημο ιε  ημ ERP είκαζ απαναίηδηδ. Όζμκ αθμνά ημκ δεφηενμ ενεοκδηζηυ 

ζηυπμ ζοιπεναίκμοιε υηζ έκα ηαζκμφνβζμ CRM ζφζηδια είκαζ πμθφ εοημθυηενμ κα 

οθμπμζδεεί απυ ηδκ ανπή ιε ηδκ οπμζηήνζλδ ηςκ μθμηθδνςιέκςκ θφζεςκ πμο 

ζοκδέμοκ ηζξ θεζημονβίεξ ημο ERP ιε ημο CRM, πανά κα ζοκδεεμφκ πνυζεεηεξ 

εθανιμβέξ ζηα οπάνπμκηα ζοζηήιαηα. Δπζπθέμκ ζοιπεναίκμοιε πςξ μζ Έθθδκεξ 

επζπεζνδιαηίεξ  δεκ είκαζ έημζιμζ κα απμδεπημφκ πθήνςξ ηα ζοζηήιαηα CRM ηαζ κα 

δζαεέζμοκ πνήιαηα ζε μθμηθδνςιέκα ζοζηήιαηα ηάηζ πμο μδδβμί ημοξ 

ηαηαζηεοαζηέξ ηςκ ζοζηδιάηςκ κα ακαγδημφκ θφζεζξ πνμξ πμθθέξ ηαηεοεφκζεζξ βζα 

ηδκ αλζμπμίδζδ ηςκ οπανπυκηςκ ζοζηδιάηςκ ηαζ ηδκ εκμπμίδζή ημοξ ιε επζιένμοξ 

ηιήιαηα ηδξ θεζημονβζηυηδηαξ ημο ERP, εκχ μοζζαζηζηά ημ εκδζαθένμκ ημοξ πνέπεζ κα 

παναιέκεζ ζηδ αεθηίςζδ ηαζ δζεφνοκζδ ζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ πεθαηεζαηχκ 

ζπέζεςκ. Αθθά απυ ηδκ άθθδ οπάνπμοκ εηαζνείεξ ηαηαζηεοήξ θμβζζιζηχκ, πμο 

πανέπμοκ ζε ιζηνμιεζαίεξ ηονίςξ επζπεζνήζεζξ μθμηθδνςιέκεξ θφζεζξ, 

απαθθάζζμκηαξ ηεξ απυ ηδκ ακάβηδ βζα αβμνά, εβηαηάζηαζδ, ηαζ εκ ζοκεπεία 

ζοκηήνδζδ ηαζ ζοπκή ακααάειζζδξ εκυξ πνςημηαηαζηεοαζιέκμο θμβζζιζημφ CRM. 

Όζμκ αθμνά ημκ ηνίημ ενεοκδηζηυ ζηυπμ ζοιπεναίκμοιε πςξ μζ πναηηζηέξ πμο πνέπεζ 

κα αημθμοεδεμφκ απυ ηζξ επζπεζνήζεζξ χζηε κα οζμεεηήζμοκ ηαζ κα αλζμπμζήζμοκ 

ζςζηά ηζξ εθανιμβέξ ημο CRM είκαζ δ ηαηαβναθή ηςκ επζπεζνδζζαηχκ δζαδζηαζζχκ 

πμο ζπεηίγμκηαζ ιε ηδ δζαπείνζζδ πθδνμθμνζχκ ηςκ πεθαηχκ (π.π. ελοπδνέηδζδ, 

πςθήζεζξ, οπμζηήνζλδ). Μεηέπεζηα εα πνέπεζ κα ηάκμοκ ηδ ζςζηή επζθμβή ζοκενβάηδ 

χζηε κα δζαεέηεζ ηεπκμβκςζία ηαζ ειπεζνία ζηδκ οθμπμίδζδ θφζεςκ CRM, αθθά ηαζ 

βκχζδ ηςκ επζπεζνδζζαηχκ ακαβηχκ ηαζ θεζημονβζχκ, χζηε ζημ ιέθθμκ κα 

θεζημονβήζεζ ηαζ ςξ ζφιαμοθμξ βζα ηδκ επζπείνδζδ. ΢ηδ ζοκέπεζα εα πνέπεζ κα βίκεζ δ 
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ηαηάθθδθδ επζθμβή πθαηθυνιαξ CRM ιε επζπεζνδιαηζηά ηνζηήνζα, αάζεζ ηςκ ακαβηχκ 

ηδξ επζπείνδζδξ, είηε ηςνζκέξ είηε ιεθθμκηζηέξ, αθθά ηαζ αάζεζ ημο εονφηενμο πθαζζίμο 

ζημ μπμίμ δναζηδνζμπμζείηαζ δ επζπείνδζδ. Καεχξ ηαζ  ιε ηεπκμθμβζηά ηνζηήνζα 

επζγδηχκηαξ εοεθζλία πνμζανιμβχκ ηαζ ιζηνυ ηυζημξ ιεθθμκηζηχκ αθθαβχκ. ΢ηδ 

ζοκέπεζα εα πνέπεζ κα βίκεζ δ εθανιμβή ημο CRM ζηαδζαηά, ηαεχξ ηαζ δ δδιζμονβία 

εκυξ  πνμβνάιιαημξ εηπαίδεοζδξ ηςκ πεζνζζηχκ ημο  CRM ζοζηήιαημξ. 

Ζ πανμφζα ενβαζία δζενεφκδζε ηαηά πυζμ οπάνπεζ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ CRM απυ 

ηζξ ζφβπνμκεξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ηαζ πμζα είκαζ ηα μθέθδ πμο ιπμνεί κα πνμζθένεζ 

ζε αοηέξ έκακηζ ηςκ ακηαβςκζζηχκ ημοξ. Γζαπζζηχζαιε πςξ ηα ηεθεοηαία πνυκζα ηα 

CRM ζοζηήιαηα βκςνίγμοκ άκεδζδ ζημκ εθθδκζηυ πχνμ ηαζ μθμέκα ηαζ πενζζζυηενμζ 

επζπεζνδιαηίεξ απμθαζίγμοκ κα ηάκμοκ ημ αήια ηδξ αθθαβήξ ηδξ οζμεέηδζδξ 

πεθαημηεκηνζηήξ θζθμζμθίαξ ηαζ πνήζδξ ζοζηδιάηςκ CRM ηαζ είκαζ έημζιμζ κα 

επςθεθδεμφκ απυ ηα πθεμκεηηήιαηα πμο εα ημοξ πνμζθένεζ αοημφ ημο είδμοξ δ 

απυθαζδ. 

Με αάζδ ηδ εεςνδηζηή πνμζέββζζδ ημο ιμκηέθμο ηδξ ζηναηδβζηήξ ηδξ Θεςνία ηςκ 

Labus ηαζ Stone (2010), είδαιε πςξ οπάνπεζ χζηε κα πναβιαημπμζεί ημκ 

ιαηνμπνυεεζιμ ζπεδζαζιυ ηςκ εκενβεζχκ ημο CRM ηαζ βζα ημ ζπεδζαζιυ ηςκ 

δζαθυνςκ ηφπςκ ζηναηδβζηήξ ζοιπενζθμνάξ. Αοηυ ημ ιμκηέθμ αζπμθείηαζ ιε ηδ 

ζοιπενζθμνά ηςκ ιειμκςιέκςκ πνμβναιιάηςκ CRM, ιε ηδκ απμηοπία ημο ζπεδίμο ή 

ημο ένβμο πμο είκαζ ζε ελέθζλδ ηαεχξ ηαζ ιε ηδκ ηαηακυδζδ ηςκ ακαβηχκ ηςκ 

πεθαηχκ ηδξ εηαζνίαξ ηαζ ηζξ πςθήζεζξ οπδνεζζχκ ηδξ «επυιεκδξ βεκζάξ». Σμ ιμκηέθμ 

αοηυ θμζπυκ έπεζ ςξ ααζζηυ ημο ζημπυ ηδ αεθηίςζδ ηςκ πνςημαμοθζχκ ημο CRM. 

Όπμηε είκαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηυ ηαζ ηαεμνζζηζηυ κα αημθμοεήζεζ ηάπμζμξ αοημφ ημο 

είδμοξ ημ ιμκηέθμ χζηε κα έπεζ έκα ιαηνμπνυεεζια επζηοπδιέκμ CRM. Αηυιδ ζηδ 

πανμφζα πηοπζαηή ενβαζία ζογδηήεδηακ ηυζμ μζ εεςνδηζηέξ υζμ ηαζ μζ πναηηζηέξ 

επζπηχζεζξ. 

Ακάιεζα ζηζξ εεςνδηζηέξ επζπηχζεζξ ηδξ πανμφζαξ ενβαζίαξ εκημπίζαιε υηζ μζ 

επζπεζνήζεζξ έηακακ έκα επζηοπδιέκμ αήια ηαεχξ θαίκεηαζ πςξ ιε ηζξ κέεξ ζοκεήηεξ 

πμο επζηναημφκ ζηδκ εθθδκζηή αβμνά,  απμθάζζζακ κα επεκδφζμοκ ζε ηάηζ ημ μπμίμ 

είκαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηυ ηαζ ηενδμθυνμ βζα ηδκ επζπείνδζδ ημοξ ηαεχξ πθέμκ, ηα 

ζοζηήιαηα ERP απυ ιυκα ημοξ δεκ είκαζ ανηεηά, πνάβια πμο έπεζ ηάκεζ ηα ζοζηήιαηα 

CRM κα έπμοκ βκςνίζεζ ιεβάθδ άκεδζδ ηαζ υπζ άδζηα. Ακάιεζα ζηζξ πναηηζηέξ 

επζπηχζεζξ ηδξ πανμφζαξ ενβαζίαξ ηχνα, εκημπίζαιε πςξ μζ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ μζ 

μπμίεξ εέθμοκ κα ηάκμοκ ηδκ δζαθμνά ζηδκ αβμνά ζημ πανυκ αθθά ηαζ ζημ ιέθθμκ, εα 

πνέπεζ κα αθθάλμοκ νζγζηά ημκ ηνυπμ θεζημονβίαξ αθθά ηαζ μθυηθδνδ ηδ θζθμζμθία 

ημοξ. Πθέμκ μζ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα αθήζμοκ ηζξ ζηναηδβζηέξ πμο είπακ ςξ αάζδ ημ 

πνμσυκ ηαζ κα απμηηήζμοκ πεθαημηεκηνζηή θζθμζμθία ηαζ κα θάαμοκ ζμαανά οπυρδ 

ημοξ υηζ μζ ζφβπνμκεξ επζπεζνήζεζξ πνέπεζ κα πνδζζιμπμζμφκ υθα  ηα πθδνμθμνζαηά 

ζοζηήιαηα, χζηε κα ηαθφρμοκ ημ  ζφκμθμ ηςκ ακαβηχκ ημοξ. Αηυιδ δ οζμεέηδζδ 

εκυξ CRM ζοζηήιαημξ είκαζ απαναίηδηδ χζηε κα ελαζθαθίζεζ υζμ ημ δοκαηυκ 

ηαθφηενα απμηεθέζιαηα. Αθθά μ ηονζυηενμξ πανάβμκηαξ πμο πνέπεζ κα θδθεεί οπυρδ 
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απυ ημοξ επζπεζνδιαηίεξ είκαζ υηζ δ επζηοπία εκυξ ζοζηήιαημξ CRM ααζίγεηαζ 

πνςηίζηςξ ζημκ ακενχπζκμ πανάβμκηα υπςξ ακαθέναιε ηαζ κςνίηενα. 

Πζζηεφμοιε πςξ δ πανμφζα ιεθέηδ ηαηάθενε κα ακαδείλεζ ιε επζηοπία ηδκ έκκμζα ηδξ 

Γζαπείνζζδξ Πεθαηεζαηχκ  ΢πέζεςκ απυ επζπεζνήζεζξ. Πανμοζζάζαιε ημκ ηνυπμ 

θεζημονβίαξ ηςκ ζοζηδιάηςκ CRM ηαζ πςξ πνέπεζ κα αλζμπμζδεμφκ απυ ηζξ εθθδκζηέξ 

επζπεζνήζεζξ χζηε κα εηιεηαθθεοημφκ υθα ηα πθεμκεηηήιαηα πμο ιπμνμφκ κα ημοξ 

πνμζθένμοκ. Δπζπθέμκ ακαδείλαιε ζε πμζμ ζηάδζμ πμο ανίζηεηαζ ημ CRM αοηή ηδ 

ζηζβιή ζηζξ εθθδκζηέξ επζπεζνήζεζξ ηαζ πμζα εα είκαζ δ ελέθζλδ ημο ζηδκ εθθδκζηή 

αβμνά ζημ άιεζμ ιέθθμκ. Θεςνμφιε πςξ δ ενβαζία ιαξ ηάθορε υθμοξ ημοξ ζηυπμοξ 

πμο είπε εέζεζ ηαζ υηζ ιπμνεί κα απμηεθέζεζ έκαοζια βζα πεναζηένς ένεοκα ηαζ ιεθέηδ. 
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