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ITPOAOI'OX

H epyacia avtr, avaeépeton oto cvotiuota Awoyeipnong Ielateiokov Zyéoewv — Customer
Relationship Management (CRM) kot xvpiwg otov tpdmo pe tov omoio pio entyeipnon pmopel va
viwoBemoet éva cvotnuo CRM pe emtoyio.

[Mveton po ava@opd 6Ty EQOPROYN TOV TPOTOV TANPOPOPIUK®Y CLGTNUATOV KOl TOG OVTE LE TO
TEPACUA TOV YPOVeV eEeAlyOnkav ota onuepva cvothuata CRM.

Me anhé Adya, mapovotdlel v erhocopio tov CRM, Tig Asttovpyieg Tov, KaBMG KoL TO SOHIKA
otoyyeia Tov.

[TpopAnuatilopacte WaitEpO Y100 TO TOG TO. GLOTHUATO CLTA Ba AgltovpynGoLY UECH GE L
emyeipnon oAAd Kot yuo To teAkd “ Tt elvan 7 . Eivon amhdg éva eEghypévo teyvoroyikd Aoyiokd
oL ayopdlovtog To ol eTapeiol amokTd apEcmS To OPEAT TNG EPOPUOYNG TOL N Elvan TTEPA amd TO
TEYVIKO KOUPATL, o erAocoeio Tov Oa mpénet va d1€mel OAN TV emyeipnon;

O¢hovpue va motevoLE Tmg drafalovtag avtiv v epyacia Oa giote o Béon va anavincete avtd
TO GNUOVTIKO EPMTNLLOL.
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KE®AAAIO 1
EIZAT'QI'H

1.1. OPIXMOX CRM ( CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

To CRM 7 “Awyeipnon Ilehotwokdv Zyéoewmv” eivar pio dwadikocio mov mepthopfdaverl v
GTPOTNYIKY, TNV KOVATOUPO KOl TIG E0CMTEPIKEG OLOOTKOGIEG TOV EMYEPTCEDV KOl TOV UETOTPETEL
TNV PIAOGOQI0 TNG EMYEIPNONG OE TEAATOKEVTIPIKN.

H dwdwacio avtn €xet g KHplovg oTd)oVG:

1) tov €VIOMGUO T®V GNUOVTIKOTEP®V TEAAUTMOV

2) Vv adENon TV TOGOV TOV S1AHETOVY Y10 KOTAVIAMTIKESG OUTAVEG
3) TtoV MEPOPIGUO TOV OMOAEI®V GTNV KATAVAA®TIKNY BAon Kot

4) 1 dnuovpyia ToTOH AyOPASTIKOL KOVOD.

H oaAlayn g eilocopiog pe v Pondeia tov CRM og medatokevipik] avédvel to. £0000. NG
etopeiog, TPOCPEPEL IKAVOTOINGT GTOV TEAATN, OPYAVOVEL TO TEAATOAOYIO TNG £TALPElNG Kot
ONuovpyel LaKPOYPOVIEC GYECELS LLE TOVS TEAATEG.

Evéswctucég amoyelg yioo 1o CRM evyvoouévov kabnyntov ivol ot Topakato:

1. O Adrian Payne, xaOnynmgc kot dievbuvtrg tov Center for Relationship Marketing oto
[avemomuo Cranfield tg AyyAiag cuvoyilet v dmoyn tov yio 1o CRM og e&ng: “To
CRM ovuviotd v mpoomdbeia piag emyeipnong 1 evog opyoviopoD Vo LEYIGTOTOGEL TV
a&lo Tov meAdTn Yoo TNV 010 OnpovpydvTag, ¥TilovTog Kol ETUNKOVOVTOS TIC GYXEGELS TNG
LE TOVG TEAGTEG, e GKOTO VO TOVG TOVANGEL TEPIOCOTEPN, VO Kdver cross spelling kot va
ToV¢ Olatnpnoel mepiocdtepo [Kovprg, 2000].

2. O Regis Mckenna, xabnyntic oto Iloavemomuo Stanford wor Harvard tov H.ILA.
neptypapel 1o CRM g “to ytioyo kot tn d1aT)pnon TV GYECEMV IE TOVG TEAATEG TNG
emyeipnone, péom G €viaéng TOV KOTAVOAMTOV OTO CGYESWIGUO, OTNV OVATTLEN OTN
Tapoywyn Kot ot Ttwincels tg. OAot ot epyaldpevol Bo TPEMEL VO GUUUETEXOVV GE OVTH
) dwdikacio [Kovpng, 2000] .

1.2. IXTOPIKH ATAAPOMH TQN ITAHPO®OPIAKQN XYXTHMATQN

Hekvavtog and o 1970 onuovpyndnkav tao MRP cvotiuata (Material Requirement Planning-
[Mpoypappatiopnds Amaitodpevov YAkdv) to omoio BéPata eiyov evoopotopéveg moAD Alyeg
Aertovpyieg. Ztig endueveg dekaetieg mov mépacav mpodchecav kol AALEC Aertovpyieg Kupimg amd
TOVG KAAOOLG TV YPTLOTOOIKOVOUKAV Kl TOV 0VOPOTIVOV TOP®V KOl TOL OO0 LETOVOUAGTIKOV
oe MRP II.

dtévovrog oty dekaetioo Tov 1990 ko €goviag TALOV EVOMUATMOEL TEPIGGOTEPES AEITOVPYIES
ovopdotnkav ERP (Enterprice Resource Planning) v “Awyeipnon Emyepnoioxov [Mopov”. Ta
CLCTNLOTA OVTE £dVOV EUPOCT] OTIC ECOTEPIKES OEPYAGIES TNG ETOPETLNG.

Eatiog opmg ™c €£EAENG g tervoroyiog oAl Kupiwg M (PO OWTNG OO TOLG 1010V TOVG
KOTOVOA®TEG EMEPEPE TNV OVAYKN Yo TN Onpovpyio TV TAnpogoplak®y cvotnuitov CRM
(Customer Relationship Management) twv onoimv 11 @lAocoeia £ivol TEAATOKEVTPIKY.



1.3. TO HAPAAOXIAKO MAPKETINI'K

Ao T1c apyég Tov 2000 oudva EAvNKE 1 AvAyKn KOTavonong TV TEAUTOV O TPOUTAULTOVUEVO Y1d
mv adénon e amOTEAEGUATIKOTNTOS TOV TOAGE®V. AkOun kot otnv EAAGda, 10 pdpketivyk
gkave TV ePPEvion tov v 0w tepimov emoyn pe mpwtomdpo etopeian v Etarpeio Ofvov kot
Owonvevpdtov. Apydtepa, ot dekaetio Tov 1960, 6OV TO CUYYXPOVO HAPKETIVYK £YIVE TAEOV LU0
gvepydtatn ovtotto pHe TV €EAMAMOT TV UEYOA®V TOALEOVIKGOV eTtanpeldv mov dEbetav
aEOA0Y OTEAEYM LAPKETIVYK, ONUIOVPYNONKAY KOl Ol AVTIGTOLYEG EMYEPTOIOKES VITOSOUES Y10, TNV
TPUYUOTOTOINOT) TV AEITOVPYIDV TOV LAPKETIVYK.

‘Etor, ot etaupeiag dpyiocav va mpowBodv to. TPoidvia Kot TIG LANPEGIEG TOVG OTNV ayopd
dnuovpymvtag Tpio KOpla Tedio EPAPUOYNS TOV, TOV UTOPOVV VO LPOPOVV YEMYPOUPIKES TEPLOYES 1|
EMYEPNCELS KOl OPYOVIGLOVS OA®V TOV ELOADV:

To HEPKETIVYK KATOVOADTIKOV TPOTOVI®V IOV £YEL MG EMIKEVTPO TOV AvOp®TO, TIg eMBLLiES
10V 0moiov TpooTadel va KOAVYEL.

To pdpretvyk Blopmyoavik®v Tpoidoviwy, OTOL 0l 0YOPUCTIKES ATULTHOELS KOl OVAYKES OEV
aQopPovV avOPOTOVS OAAE ETLYEIPTGELS KOl OPYUVIGHOVG.

To PAPKETIVYK VINPECIDOV, TOL £YEL TIG 101EC aPYES UE TO HAPKETIVYK TMV TPOTOVI®MV aAAG
eppaviCel KAmoleg dSLoPopEg.

Ot dpacTnNPOTNTEG TOL HAPKETIVYK OTMG TAPOdOCLaKd ekteAovvTal, Baciloviol 6to AeyOuevo mg
«Ulypo Tov PEPKETIVYK» TOV TEPIAAUPAVEL TEGGEPA GTOLYELN, YVMOOTA Kol G T 4P Tov papreTivyk.
To otoyeio avtd eivar:

[Ipoiov (product), mov mpémer va SBETEL TOLOTIKA YOPAKTNPIOTIKO TETOWL (DOTE VO
KovoTolel Tig emBLiEG TOV TELATOV.

Tym (price), mov aEopd TG OLOUOPPOVUEVES TIUES TOV TPOIOVIMV 1| VINPESLDY GE KAOE
KOMUATL TNG 0yOpdig

Awvopny (place), mov gival 10 SikTVO TOANONG, AMOTEAOVUEVO OO EVKOAN TPOGTELAGILOL
onpeio TOANGNG To 0ol EELINPETOVY TOVS OYOPACTEC.

[IpomOnom (promotion), 6Aeg ekeiveg ot Aettovpyieg Kot ot TPOTOL Yo TV YVEOGTOTOINGT
TOV ETAPEIOY KOl TOV TPOIOVTOV TNG OTNV oyopd kob®OC Kol Yoo T onpovpyio Tov
KWW TP®V Y10 TNV 0yopd TOV TPOTOVIMV.

To piypo Tov pépreTivyk enektdnke and T€66Epa 6€ ENTA GTOYELOL:

AvBpwmot, OnAadn 6A01 ekelvol TOV €MTELOVV KATOL0 POAO GTNV TTAPAOOGN TNG LANPEGIOG
emnpealovtal TV avTiAnyn Tov ayopooTy.

[Tep1PdArov, mov eivor 10 mepPdiiov 610 omoio mapadideTor 1 VANPESion Ko Omov 1
etapeion Kot 0 mEAATNG emKovovoly, Kot KaBe antd otolyeio 10 omoio JEVKOADVEL TNV
EKTELEST 1 TNV EMKOVOVIN TNG VN PECTOG.

Awdikaocieg, SnAadT| Ol TPOYUATIKEG SLUOIKOGIES, UNXOVIGHOL, KOl POEG TMV EVEPYEIDV LLE TIG
0TolEC TAPAOIOOVTOL O1 VAN PEGIEG KO TOL AEITOVPYIKE GLGTN AT,



[Mapora avtd, 0 TOPUSOCIOKO HAPKETIVYK «KOThley avtd to otoyeio povodldotata. O
LOVOOLAGTOTOG YOPOKTIPOG EYKELTAL GTO OTL GTO TPONYOVUEVH XPOVIQ TO HAPKETIVYK amevBuvoToy
o€ PeyOAn TUUOTO TG 0yopds 0mov mpoomafovoe va TpomBnceL To TPoidv Ympig va «aoyoAeitany
KOl TOAD E TO OV TOL YOPOKTNPIOTIKA TOV UITOPOVV VO TPOoceEAKOGoVY teddtes. Emiong, o Aaupave
VILOYT TOL TA WLHTEPA YOPOKTNPIOTIKE TV avOPOTOV 1) 10101TEP®V OUAI®V OVOPOTWV TNG 0LyOpag
otV omoia amevfvvovtay.

Ot emyelpnoELg GTNV TPOYUATIKOTNTO OUTOVOVV TEPIGGOTEPO Y10 TO UAPKETIVYK OTIG KOAAES EMOYES
EVD OTIG KOKES etvar getdmAés. O AOyog ival OTL 1 TEPIKOTN TOV SATAVAOV QVTAOV £Vl E0KOAN G
oyxéomn ue dAheg otav n emyyeipnon £xel petpéva KEPOM. Otav OPME TEPIKOTTOVTOL O SOTAVES Yol
TO HOPKETVYK, givar Giyovpo 0Tt B VILAPEOLY APVNTIKEG EMITTMGELS KO GTIG TOANGCELS, KATL TOV
dev glval amOAVTO KATOVONTO 68 OGOVG SLOTKOVV TIG EMLYEIPT|OELS.

NUEPO, O TEPIGCOTEPO OMOTEAECUATIKOG TPOMOG Y0 GLVEYEIC TwANCES €lval 1 onuovpyia
WGYVPOV CYEGEMV LE TOVG TTEAATEG, Kol avtd Pmopel va yivel  HOVO av TO HOPKETIVYK OAAG Kot
0AOKANPN 1M emyeipnon OAALAEOVY OTTTIKT] Y®ViK Ko AEITOVPYOVV amd T GKOTLA TOL TEAATN. Mg
ONpovpyia 1YLPOV GYECEMV UTOPOVV VO, OVTILETOTICOVV KOO Kot 01 ODGKOAES EMOYEG.

1.4. TO CRM XE XXEXH ME TO MAPKETINI'K

To CRM egivanr yvootd pe dALovg Opovg, @G 0 GLVIVAGUOS TOL UAPKETIVYK GYECEMV KOl TNG
dlayeipong TV TEAATOV Ko €€l va KOVEL UE TN Onuovpyio, v ovamTugn, Kot T OloTnpnon
TPOCOTIKOV GYECE®V He TOug mehdtec. Ot meddteg eivar «péAN» KoAd €0TIOGHEVOV OUAOMV-
oTOY®V Kol 1 OXEIPION TOV GYECEWV UE QVTOVG 0ONYEL GTN UEYIGTOMOINOT TNG TPOGPEPOUEVIC
a&log.

XOoppova pe ) Bempio Ttov MApKeTivyk XxEcemV OTMG QTN APYICE VO SLOTLTTMVETOL GTIO OPYES
g doekaetiog Tov 1990, avapépetat 6Tt aVTO GLVIGTAE £va GLVIVOGUO TPV CTOLXEI®V OV EXOVV
®G KOO GKOTO TN ONLOVPYi «TIOTOVY) TEAATMV, ONAAON TN 00T PO TS TEAUTELOKNG fAonc:

1. Mdépxetivyk, mTov a@opd T dSpacTNPLOTNTES Y10 ATOKTNGON VEWV TEAUTAOV YWPIC OUW®S Vo
dtvetan onpacio 6t S10THPNOT TOV VITOPYOVIMV.

2. H &&umnpémon tov merdtn mov mepthapPdvel TAn0og Spactnplottev OT®s 1 TopoYn
€ELINPETNONG TPV KOL LETA TNV TTOANGT), SIEPEVVIOT TOPAUTOVOV TOV TEAATOV K.0

3. H mowdtta mov mAéov Exet Eepiyel amd TNV THPNOT TOV TEXVIKOV TPOSLUYPAPOV Kol £XEL
OTTOKTIOEL KTEAUTOKEVTPIKOY YOPAKTIPO.

Ot Tapadoc1okég SPacTNPLOTNTEG TOL LAPKETIVYK OPOPOVY KUPIMG TNV TPOGEAKLGT VEOV TEAATMV,
evd Og dtveton 1 avdAoyn onuacio 6T O1aTHPNOT TOV VTAPYOVI®V TEAUTOV, KATL TOL £PYETAL VO
KOAOWYEL TO LAPKETIVYK GYECEWV.

H mpoiovtikn d140T001 OV EMKPOTOVGE GTO TOPEABOV OTOL dvdTav Eugaoct ot 61dbeon Tov
TPOiOVTOG Kot o1 Pacikol mapdyovies TG Attovpylag NTAV TO COGTH SIOUOPPOUEVO UTYHO TOV
UAPKETIVYK, LETOTPATNKE GE VTOGVLVOAO TNG eVPVTEPNS Evvolog thg Euanpémong tov Tleldtn mov
EVOOUOTOVEL TNV €ELINPETNON UHETE TNV TOANGCY, TNV dueon emilvon mpofAnudtov mov
enpavitovtal, KaBdC Kot T GLAAOYN SEPELVNON KOL OVIIUETOTICY TVXOV TANPOPOPLDV TOV
SLOTLTOVOVTOL ATTO TOVG TEANTEG,.

Emiong, vépyet ko éva aAlo Bépa mov €xel aAddEel: m évvola TG TOLOTNTOG TOV TPOIOVIWOV 1|



VANPECUDV EYEL AVOTPOCUPUOCTEL e TEAATOKEVTIPIKN @A0cOPin, KOl TAEOV 1 TOWOTNTO KO 1
dwtpnomn g dev meplopiletan 6t dadwkacion ™G wapoywyns, oAAE kor OAeC Ol VIWOAOUTEG
depyaoieg exterobvtal pe Paon mpokabopiopéva TPOTLTO. TOLOTNTOG WE EMIKEVTIPO TAVTO TNV
KOVOTTOINGT) TOV TEAATY).

2Oopeova pe épevveg mov Eyovv yiver amd Odpopeg etoupeieg cuopPfodrmv, n dwTpnon NG
Vrdpyovcag meANTEING oG EMLEipNONG EMOPE oNUAVTIKA 6TV KEPOoPopia TG, o€ avtiBeon pe
TNV TEPIGTAGLOKY] GYECT M ool AmoPAENEL 6T SL0PKN TPOGEAKVOT| TOV VEOV TEAUTOV.

e H Omuovpyioc kot Olatnpnom 1oyvpng TEANTEWKNG PAONG HEIDOVEL TO LYNAO KOGTOC
npocéAkvong véov tedatdv. H avdmtuén g melatelokng Paong sivor pev évog and tovg
o6TOYOVG TNG EMYEPNONG AALE VTN TPAOTO VO SLOTNPT|GEL TOVS VILAPYOVTES TEAATESG TNG.

e H otabepomta kot ot 1oyvpol deGpHol TOV SEMOVV TIG OYEGELS TNG EMYEIPNONG LE TOVG
TEAATEG ONUIOLPYOVV TNV TAGT TPAUYLOATOTOINONG GUVEXDS TEPIGGOTEPMY GUVOALAYDV.

e H xot’ emoviinyn mapoyr] TUTOTOMUEVOV TPOIOVIMV 1 VANPECLOV GE GLUYKEKPIUEVOLG
TEMATEG LELDVEL TO KOGTOG ELTNPETNONG.

e Ot wovomomuéVol meAATEG divouv GUOTAGELS KOl GE AAAOVG LLE ATOTEAEGIO VO ETLTVYYAVEL
1 EMEKTOON TOV TEAATOAOYIOV LE VEOUS TEAATES YW PIG 1010UTEPO KOGTVLOG.

o O guyoplonuévol meAdTEC 0 OLGAVOCYETOVV GE €vOeYOUEV avENOM NG TWNG TOL
TPOIOVTOG A1 TNG LANPEGING, EMEWN eUmIoTEVOVTOL KOl Yvopilovv tnv emyeipnon.

o Ot pHaKpOYPOVIEC GYECEIS TNG EMYEIPNONG UE TOVG TEAATEC TNG ONUOVPYOLV @POYLOVG
€16000V GTOVG AVTOYW®VIOTEG KO, GUVETMG, TOVG amobapphvovv oTig Omoleg mpoomdeleg
TOVG.

Emopévog, n dwmmpnowwdmnta mg meAatelokng Pacong, ovvovalOuevn HE Topoyn GploTNg
TOWOTNTOG TPOTOVTIMV KOl VANPESIOV KaBdG Kot vymAd eminedo eEumnpétmong, e€acporilel oy
emyeipnon v VmoapEn SpKOLS OVTAYOVICTIKOU TAgovektuatoc. Oxtd eivor to Paocikd
GLGTATIKA TOL MaprTivyK Zyécemv:

e KovAtovpa kot a&ieg: m KovAtovpa Ko ot a&leg G emyeipnong mPEmEL Vo EYOLV
SLHOPPAOCEL £VAV TELUTOKEVTPIKO GLVOLOGUO.

e Hyeoio: n nyecio mpv odnynoel v entyeipnon vo epapUOGEL TO HAPKETIVYK oYEcEmV, Ba
npénet vo, BEcel g GTOYO TN OMovPYio GYEGEWV.

o  YTIpoTNYIKN: 1M OTPOINYIKN TPEMEL VO, EYEL TEAATOKEVIPIKO YOPOKTIPO Kol TEPIAUUPAVEL
OVTIKEIIEVO GYECEMV KL CTPATNYIKES, TOL VO EIVOL GLUVOEDEUEVES LLE TOVG TEAATEG KOl TOVG
1GYVPOVS OEGLOVG LE AVTOVC.

e Aoun: ot ToPUdOGIOKES OPYOVMTIKEG JOUES eival opyovopéveg Katd mpoiov i ayopd. H
0pYOVOTIKEG O0pEG Oa Tpémel va, aAAAEOVY, Kol 1| OAAOYT] OLTH VO Elval GOUG®VYT UE TOV

TEAATOKEVTPIKO YOPOKTPA TNG EMLYEIPNONC.

e AvBpomor mn ekmaidevorn, M avdmtuEn oteleydv mov Ba £yovv ®C KOwO OTOYO TNV
O1KOOO N O TELUTELNKDV GYEGEWMV.

o Teyvoloyia: mn teyvoroyla pmopel vo moiEer moAlovg poAoVG péca oe pio eToupeion Kot



HETOED oG eTapeiog Kol TOV TEAATOV NG, 6€ eEMTEPIKEG KOl ECOTEPIKES EMIKOIVAOVIES,
TANPOPOPLOKE GUCTHUATO, ATTOKTNON YVOONS Kol TPOPAEYELS.

o  A001KOGIEC: EMOVOCYESUCUOC TOV SOOTKAGIOV YOPp® omd Tov TeEAdT, BEua Yoo To omoio
pmopel vo amaitnBodv ovcumdels oAhayég ot vhpyovses dwudikacies. Oo mpémel vo
dnuovpynBovv avtopatomomuéves dadkacieg yuoo kdbe mEAATN OO TNV LIAPYOLCA
nehatelokn Paon. Ot dwdikacieg Oo olokAnpdvovY TovG avBpAOTOVS, TV TEYVOAOYI e TN
oNuovpyio 1oYLPOV SECUDV HE TOLG TEANTES. Amorteitol AOuOV vo. €0TIAGTOVUE OTIC
dradikacieg eEumnpétnong TV LLAPYOVTIOV TEAATMOV OCTE Vo SOGOLE a&ia TpdTa amd Ol
OTOVG TEAATEG KO KAT EMEKTOCT GTNV EMLYEIpNON.

O nyéteg TV enyelpiocmv tpocavatorilovior TAéov otov TpOTo pe tov omoio Bo petaAridovv
TNV TPOGEYYION TOV UAPKETIVYK, OO TNV KAOGIKY Bedpnomn Tov PiyHaTtog HOPKETVYK (Tpoiov, Tiun,
dtavoun Ko TpomBnon) mpog  dwayeipion TV mehat®dv. To mopadocioKd UAPKETIVYK TOV TAEOV
enpaviCel mePLOPIGUOVG Kol Yoo TO omoio To TeEAgvTain XpoOvie ol TpoPAnpaticpol avédvovrat,
eoivetal 0Tt Tpoywpel oryd-oryd ™ 0éon tov oto CRM mov eivon pior eEglypévn popen tov
RapKETIVYK Kot lval auTO oL AEYETAL «OOUAELTOVPYIKO LAPKETIVYIY.

H v100étom tov CRM o¢ otpatnytkig evioydetot amd ) SamicTmon 0Tt ot HoKPOYPOVIEG GYECELS
HE TOVG TTEAATES €lval £va amd ToL TAEOV CNUAVTIKA BEUATO OTIS EMYEPNOELS. XTN GOYYPOVT ETOYN
omov, pe v e&EMEN g TEXVOAOYiOG, Ol TOPAOOGLOKES TNYEG OVIUYMVIGTIKOD TAEOVEKTNOTOG
(xopnmAég Tég, 1oyLPEG emmvLpieg, KAT.) dev emapkovv, 1 vioBétnon tov CRM dapaiveton 0Tt
pmopel va odnynoet otn OMpovpyio Kot TN OaT)PNCT OVIOY®VIGTIKOD TAEOVEKTNLOTOS, YEYOVOG
oL amoteLEl Kot TO {NTOVUEVO Y10 TIC ENLYEPNCELS.

Eivar yvootd 611 to péyebog tov damavav pog emyeipnong yu 1o pdpketvyk o oyetileton
OVOYKOOTIKG [LE TNV ATOTEAEGUATIKOTNTO TOV. Y TAPYOLV TOPASEY AT EXLYEPNCEMV, GTIG OTOTES N
OpacTNPOTNTA TOV HAPKETIVYK NTOV OYETIKE LIKPY KOl HE OVAAOYO YOUNAES OamAveg, TOV
KaTtheepav vo, dnUovpyncovv po otofepn medatelakn Pdon n omoia Oveg dev €mave vo etvat
nepropiopévn. IapdAinia, n torobétnon oy ayopd poli pe v avtilnym tov TeAdTOV YU
aUTEG TS etalpeleg mopépevoy o€ YOUNAQ emimeda. Xe TETOEG MEPIMTAOGELS TO EMIMEDO TNG
OMOTEAECUOTIKOTNTAG TOV UAPKETIVYK NTOV YOUNAO.

Avtifeta, GAAeg emyelpnoelg He YOUNAES SOMAVES YO TO HAPKETIVYK UTOPECHV VO EMLTUYOVV
aEl0A0y0 OMOTEAEGUOTO, TETOWL TOL YL VO TO EMTUYXOLV KAmoleg GAAES Oamovodv TOAD
TEPLGGOTEPO. XE TETOLES EMYEIPNOELS Ol ONUOGLES GYECELS KOl TO LAPKETIVYK €IVl TOAD ONUAVTIKA.
‘Etor, 1o €6000 Yoo TN OlpnUIon Kol TIG ONUOCLEG GYECELS €YOVV GNUOVTIKY EMIOPOCT GTO
UAPKETIVYK.

Xe OPKETEG MEPIMTMOELS Ol EMYEPNOELG TPOLYLOTOTOINCAY DYNAEG OATAVES YOl TIG OPACTNPLOTNTES
TOV PAPKETIVYK OAAL TO amOTEAEGHATO TOVG dgv NTov ovapevoueva. Evag onpaviikds apBpnog
EMYEPNOEDV TOL OVNKOLV GE OLT TNV KATNYopio. 0a@OPoLGE KLPIMG  EMLYEPNGELS
YPTLOTOOIKOVOUIKADV VINPECIOV 1 OKOUO KOl ETOPEIES TTAPOYNG LANPESIDOV TEXVOAOYIOG Kot
nAnpogopikne. Emopévac, eaivetor 0Tt pe 10 mopadoctokd papkeTvyk dgv givor ciyovpo Ot M
OTOTEAECUATIKOTNTA EIVOL OVAAOYN TOV dATOVAOV. APKETES EMYEIPNOELS LIOBETNCOV TO HAPKETIVYK
oxéoemv Kot o CRM dote vo GuvEEGOVV Kot Vo, YPNCILOTOCOVY TO EPYUAEIN TOVL LAPKETIVYK LE
évav TO 0oVCloTIKO TPOmO, Kot pe TN Ponbei g teEXVOAOYlog vo EUQOVICOVV EMITLYN
arotedéopata. To amoteAéopata avtd dmtovtor oty avénon g o&log otov TEAdT Kol o
dNovpyic 1IGYVPAOV TEAATEINKADV CYECEWMV.

Exeivo mov yperalovtor mTAEOV Ol EMYEPNOELS YO VO EMTLYOVY €IVl TO. KOTAAANAQ CLGTHUOTO
pétpnong to onoio Pacifovtol otn PETPNON CGLYKEKPIUEVOV TAPOUYOVIMV TOL €1Vl EGTIOCUEVOL



OTN OLUTMEPIPOPE TOL meAdtn. Me v VmopEn ovtOvV TOV cvotnudteov pétpnong, 0Oa
onpovpynBovv ot GVVONKES Yo TN JAMICTOGCT TG ATOTEAECUATIKOTNTAG TOV UAPKETIVYK, dNAodN
av Kol KoTd OG0 M emiyeipnomn elval omOTEAEGUOTIKY] OE GYECT HE TN YPNON TOV TOP®V TOV
LAPKETIVYK OV YpNoiHomotel. AvTi 1 duvatdTNTa EIval KATL TOL OMOTEAOVGE oL OO TIS AdVVOLLiES
TOV TTOPOUOOGLOKOD UAPKETIVYK.

Tnv 1ehevtaia  €1KOCOETIO, Ol EMYEPNOELS EKUETOAAEVONKOY TNV TEYVOAOYIDL (MOTE Vv
ONUIOVPYNGOLV AVTICTOLYO GUCTHUOTO HETPNONG TOV SPOPOV dPAGTNPLOTATOV TOVG, OTMS TO
YPNUOTOOIKOVOUIKA, 1 TTopoymyn], ot avlpomvolr mwopot, kot 1 Teyvoroyio [TAnpogopudv (IT). Ot
Aertovpyieg OUOG TOL TAPOUSOCIAKOD UAPKETIVYK ATOTEAOLV TO TEAELTAiO OYLPO TOL Omoiov TA
CLOTNHOTA LETPNONG Elval avemapk.

To mapadoclokd UAPKETIVYK NTOV ECTIACUEVO GTNV OMOKTNGCN VE®V TEANTOV KOl OLGLUGTIKE
oTOUOTAEL PE TNV OAOKANP®OOT TNG TOANONG 6 awTovs. Avtd dev glvan apketd ma. To CRM
avayvopilel 6Tt To HAPKETIVYK TPEMEL VO cuve)iLeL Kol LETA TNV TAOANGT, Kol OTL LEAAOVTIKE ekEIVO
oV amorteital givat 1 dnpovpYict 1I6YLVPAV Kol OTOTELECUATIKOV GLUGTNUATOV HETPTONG MOTE Ot
OTPOTNYIKEG AEITOVPYIEC VO EMITEAOVVTOL LE CLYKEKPIUEVO KOl VGTNPO TPOTO.

O\eg o1 TpomONTIKEG EVEPYELEC TOL TOPAOOCIOKOV UAPKETIVYK EXOVV oYEAGTEL pe Pdom TO TPoidv
KOl € OTOYO TNV TPOCEYYISN OGO TO dVVATOV UEYOAVTEPOL KOUUATIOD TNG oyopds ympic va
AapBavouy vTOY”N TOVE T SOPOPETIKA YOPOKTNPIOTIKA UETOED TOV TEANTAOV KOt TOVG THavoHg
neAdteg. Me 10 TOPAOOGLOKO UAPKETIVYK TO. TPOIOVTO OVEHOVTOL GE OAX TO. CMUEID TOANGNG
€XoVTaG Ta 1010 YOPaKTNPIOTIKA Kot Tpoceyyilovtag OAOVG TOVG TEAATES e TOV 1010 TPOTO.

H avtiinym g ayopds yio to mpoidv dev Ntav KoTavonTtr, Kot ol EMYEPNOELS Tpowbovcay 1
ATEGLPOY TA TPOIOVTA TOVG, EVA TALTOYPOVA Apylay VoL avoADOVY TNV emtTuyio TV TPOMONTIKOV
KIVIGE®MV L€ OTOTIOTIKEG OVOAVGELS TOL OPOPOLGAV TNV KEPSOPOPin, TN GLVEICPOPH TOL
TPOIOVTOG, KOOMS Kal T SlEPEVVNON TNG EAACTIKOTNTAG TNG TYUNG TOVL.

Tn dekaetio Tov 1960, euEAVIGTNKE TO POIVOLEVO TOV KAUEGOL» UAPKETIVYK OTOL 1| TPOod oMo
aQopa LEYAAOVG aplBIOVG TEAATOV GUVHOMOE HECH SLOPNOTIKNG aAANAoYpapiog 1 Stupnuicewv
o€ mePLodkd kol epnuepidoes. To dueco pdpkeTvyk, PacilOIEVO GTO TOPASOOCIOKO HAPKETIVYK,
eotaletonr ot polikn wpomOnon Kot TAOANGT TPOIOVTIWV G€ 000 TO JVVATOV TEPLGGOTEPOVG
weldteg. Ot ovOADGELS Y10 TV OTTOTEAEGLOTIKOTITO TOV GUECOV UAPKETIVYK OLGLUOTIKA EETALOVY
TNV OMOTEAEGUOTIKOTNTO TOV TPOMONTIKOV KIVACE®MV, OV O& SPEPOVY amd TEPIMTOON OF
nepinton. Ot Kivnoelg avtég elval ot 101eg Tov eQPAPUOLOVTaL GE OLOPOPETIKES TEPLOYES TNG OLYOPAG.
To endpevo Prpa NTav N peTdPocn Tov UAPKETIVYK Kol TOV dPAGTNPLOTATOV TOV GE TUNIOTO TNG
ayopdc. Kabwg ot meldteg aryopalovv mpoidvia, dnovpyouviot OAOEVO. Kol TEPICCOTEPO OEGOUEVOL
nov oyetiovtor pe avtovg. Ot emyelpnoelg eKPeTOALEDOVTOL 0VTA T dedopéva ov gival To 1010
YPNOLO KO TOAVTIHO LE OVTA TOV TPOIOVIMV, MGTE VO GLGYETIGOVY TOVE TEANTES LE TO TPOIOVTAL
T0VG. Me avutdv T0V TPOMO Ol EMYEPNOES Apyoav va. BAETOVV TI SoPOpES HETAED OUAO®V
TEAOTAOV TOV oYNUATIOVY TO TUAUATO TG OYOPAG.

To dedopéva apopovV SIAPOPa YOUPAKTNPIOTIKA TOV TEAATOV OTWOG:
o [e@ypo@IKd YOPAKTNPIOTIKA, TOV APOPOVV TN YEOYPAPIKY KOTOVOUN TOV KOUTOUVOADTOV
Om®m¢ 0 TANOLOUOC Ge o TEPLOYN, N TLKVOTNTA TOL TANBLOUOD, Ol KAUATOAOYIKES

CULVOTKEG K.0

o ANUOYPUQIKA XOPAKTNPIOTIKA, 0TS TO GVALO, M MAKie, 1 OUKOYEVELNKY KOTAGTAOTY|, TO
HOPQOTIKO EMITEDO, KAT
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o  Yuyoypapikd yopoKINPIOTIKA, dNANOT 1 TPOCOTIKOTNTO TOV TEAATOV 1 0 TPOTOG (NG
TOLC.

Ot emyepnoelg pe v avldAvon autdv ToV OedOUEVOV KOl GE GLVOLOGUO LE TO YOPOKTNPLOTIKA
TOV TPOIOVIOV Kol TV OVTICTOY(®OV UIYUAT®V TOL HOPKETIVYK, UITOPOLV VO ONLULOVPYHCOVY To
KATAAANAQ T ot TG ayopds. Ta tunqpota ovutd etvotl opddeg TEAUTOV e KOVA YOPOKTPIOTIKG
ota omoia 8o TpocPEPoLvV Kat Ta avticTorya Tpoidvia. Me v avdAvon Tov TUNUATOV TS oyopdc,
EMTVYYAVETAL KAAVTEPY] TPOCEYYIOT UE TEPIOCOTEPO EEEIOIKEVUEVEG TPOMONTIKEG KIVIGELS, TOV
Oumg e&akorlovBovv va £xovv BpayumpodOecuo YapaKTipa.

Méoa oto TAaicto TG KPLTIKNG TOL Tapadoctokoh HAPKETIVYK Tov LETEPN o€ pa mepiodo 6mov To
HAPKETIVYK Ag1TOVpYEl TAEOV OVTOG TPOGOVOTOAICUEVO GTO. TUMUOTO TNG OYOpds, TPOEKLYE M
avAyKn OVTIKATAOTOONS TOV HE TO HAPKETIVYK OY€cemv To omoio onuoiver ) omuovpyia,
avamtoln, kot dwtpnon evog SKTOOL TEANTOV ©TO Toio M emyeipnon Bo avamTtucoEl TIC
dpaoctnpotteg . [ éov, pe to KatdAAnAa cuotipate PETPNONG, Ol EMYEPNCELS UTOPOvV Vo
yvopicovv Oyt opddes meEAAT®V 0AAG TOVG 1010V¢ TOLg TTeEAdTeS. Baowm apyn eivor 011 0 kébe
TeEAATNG €lval SLOPOPETIKOG KO 1] EMLYEIPNOT LE TNV EGTIOCT GTOV TEAATN OVOAVEL TO TPOPIA KoL TN
GUUTEPIPOPE TOV KOl TOV TPOCPEPEL TO, KATAAANAQ TPOTOVTA 1) VINPECING TOL TAEOV PaiveTOL VO
OTOKTOVV £VAV TPOGMOTIKO YOLPOKTNPO.

Me Aya Adywo, 0 OpOG HAPKETIVYK GYECEWMV TEPLYPAPEL TNV TEXVN Vo dnpovpyel o emyeipnon
KavVOTOmUEVOLS TEAATEG Ko Vo uropel vo Toug dtatnpel. Ot tkavomoinpévol TeAITEG amoTeEAOVV TO
povadikd otoryeio mov daceailel ) paxpompdbeoun emPiwon kot avantuén pog emtyeipnong,
yeYovog mov amotelel Kl T0 Pacikd AOYO TOV TO UAPKETIVYK GYEcemv kepOilel £dapog. O tpdmog
pe tov omoio to CRM mpoékvye amd TG 0pyES TOL TAPASOGLOKOD UAPKETIVYK OV EYEL
dwcapnviotetl axopa. To CRM capag kot £xel Tov 1010 6TOY0 HE OVTOV TOL EYEL TO UAPKETIVYK
OAAG, pe TIG 6 JOTAGELS TOL OVOAVOVIOL TOPOKAT®, OLOLPOPOTOLEITAL OVGLUGTIKG OmO TOV
KkaBepopévo optopd tov pdpketvyk. Ot S100TAGELS OVTES SLBETOVY TN OLVOLIKT Y10 VAL AAAGEOVY
TNV LIAPYOVGO ATOYN TOV EMXEPNOEOV Yo TO pdpketivyk. H aAlayn avt) ekteivetal and tov
TPOTO LE TOV OTOI0 EUTAEKETAL 1] TEYVOAOYIO TOV TPOIOVTOV KOl TWV VINPECIOV, £MC TN OOUN NG
emyelipnong péow g omoiag emttuyydvovtot ot 6TOY0l TNG. AVTEG 01 £E1 S100TAGELG Etvat:

e Anuwovpyio véag a&log ywo Toug MEAATEG OAAG KOl ETUEPIGHOVS TNG Kol OTIS OVO
eumhekOpeveg mhevpéc(emyeipnon Kot TeEAATEQ)

e Avoyvmdpion Tov KpiGIHov pOAOL TOV CLYKEKPIUEVMVY TEAATMOV —O)L LOVO OTAOL 0lyOPOGTEG
aALd kot avtol mov teAkd Ba opicovv v a&ia mov emBupovv. Me to CRM ot meldteg
BonBovv v emyeipnon va mpocdiopicel v weéiewa. ‘Etotl, n a&lo 6 onpovpyeitor yu
ToVG TeAATES, aALG pali pe avtovc.

o IlpobmoBétel O6TL M emeipnon ®G GLVETEWNL TNG GTPATNYIKNG TNG KOl TNG €0TIOONG GTOV
eAAT, oxed1alet Kot TPoSapUOLEL TIC EMXEPNOLUKEG TNG SLOOIKAGIES, TNV EXKOVOVia, TNV

TEXVOAOYLQ, KOl TO avOpOTIVO SLUVOLIKO £TCL MGTE VA TPOSPEPEL 0Ei0L GTOV TEANTY).

e FEivar ovveyng ovvepyotikny mpoomdBeio petald TOL OyopoaoT) KOL TOL TOANTH KOt
eEeMooeTon 6€ TPAYLATIKO XPOVO.

o Avoyvopilel 6Tt n paxpoyxpdvia dnovpyio a&iag otovg meAdTeg sivan onpavtikdtepn omd
TIG OAEC GUVOAAOYEG.

e Ilpoomabei va kticel g aAvoida oyéoewv 1660 PeTaED ™G EMElpNONG KOl TV TEAATAOV
000 Kot peTalh G emyEeipnong Kol TV Kupiov GLVEPYAT®V NG, OTMS ival ot d1popoL
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TpouNBevTéG Kot SLavoEiS, OAAA Kot TV KOPL®OV HETOXDV TNG.

Ot dwoTtdoelg avtég Exovv Lo oelPd amd CNUAVTIKES EMOPAcES. Mg T0 HAPKETIVYK OYECEMV M
emyelpnon eotialetonl o €61 mEPLOYEG: OTNV TEYVOLOYID KOl GUYKEKPYEVOVS TELATES, GTO GKOTO
NG EMYEIPNONG, OTNV EMAOYN KOl ATOPPLYT] TEAATOV, GTNV 0AVGId0 oyécewV, otV avabedpnon
Tov 4P 10V pépKETIVYK, KO OTN ¥pNomn TOV OSlyEPoT®V oxécemv mov Bo Pondncovv ot
onuovpyia a&iog.

To CRM, mpoepyduevo evvororoyikd amd ) Oewpntik] VAOGTACT TOV HAPKETIVYK GYECEMV,
Aertovpyel €101 ®OTE va ENGEL TNV OMOTEAEGUOTIKOTNTO TOL HOPKETVYK KOl, QUGIKE, Vo
dnuovpyncet kou va eravénoet v oo kot yio TG SVo TAEVPES-KOL Y10 TOV TEANTY| KO Y10 TNV
enmyelpnon. AvTo eMTUYYAVETOL LE TN GUVEYN GLAAOYN TANPOPOPLOV Y10l TOVG TEAATEG OAAG KOt L
TNV OVTOTOKPIOT] OTIG KTTPOSTOUYESH TNG OLYOPLIC.

O mPocGavaTOACUOG TNG ayopds €xel £va. TOAD ONUOVTIKO pOAO 10Tl 0dMyel TV emyeipnon va
OTOKTNOEL [0 TOAD KOAY €1KOVOL TNG KATATUNONG TNG ayopds. H amdktnomn g eikovag autng £xet
wlaitepn onuocio yati, moapd to yeYovdg OTL HE TNV KOTATUNOM TNG OYyopds Ol TEANTES
KOTNYOPLOMOOVVTOL GE  OUAOEG OUUP®MVO HE KOWG YOPOKTNPLOTIKO OT®MG  ONUOYPOUPIKAL,
YEQYPOQIKA, GUUTEPLPOPAS, KA. Kot mapdpoleg avaykes, TEAKA LRAPYOLV OPKETEC OLOPOPES
petald tov peddv kabe opddoc. ‘Etot, pmopel o1 meddteg va Aappdvovv to mepiocdtepo and avtd
oL emBvpovy oAl Oyt to 100%. Me ) @rhocoeio tov CRM va dnuovpyel mtpoconikés oyxécelg
Le Toug meAdTES, 1 emyeipnon va pobaivel amd TIg oYECELS AVTES VO GKLOYPOPEL TAL YOPAKTPLOTIKEL
TOV TELUTAOV, TPOKVATEL 1] OLVATOTNTA TPOGOHOPIGHOV ToL 100% TV avayK®V ToVg 0mdTE £ivan Ko
O €QIKTA N TANPNG KAVOTOINGoT TOVG. ATO VTN TN SLVATOTNTO ONOVPYEITOL VOGS OUKOVOUIKA
OmOO0TIKOG TPOTOG Y10l TNV KATATUNGN TNG 0YOPAS, TOV UTOPEL VAL AOTEAEGEL TNYT AVTOLYOVIGTIKOV
TAEOVEKTNLLATOG.

Evo ta mponyodueva xpdvia 1 TUNUATOTOINGN TG 0yOPag E01VE OVTOYMVICTIKO TAEOVEKTN O, TOPOL
L 1) ONLOVPYIO TOV OVTAYOVIGTIKOD TAEOVEKTNOTOS KOl KUPIG 1) S10THPNGT TOV EMTVYYAVETOL
LE TOV TEAOTOKEVTPIKO YOPAKTIPA LE BAoT TOV 0moio dievepyodvTal Ot SIEPYCIES TG EMLXEIPNONG.
Mo emyeipnon e TEAATOKEVIPIKO YOpaKTpa £XEL TN dvvaTOTNTA Vo, peTayepiletor kdbe meldtn
EEXYMPIOTA Kol OVAAOYO UE TIG OIKEG TOV OVAYKEC, KOl EVOLLPEPETOL O)L Y10 TOV VTOAOYIGUO TOL
KEPOOLG AT 0L GEPE GLVOAAAYDV OAAY Y10 TN S10THPNOT LOKPOYPOVIWV GYECEMV LLE TOV TEANTY).
Avaroyo AOTOV SLOLOPPOVOVTOL Kot T O1(pOPa GTOLXELD Kl O1 OpOCTNPLOTNTEG TOV UAPKETIVYK,
OmWG tvarl o1 Kapmavieg N ekatpateieg TpomOnong. [apadosiakd, ot KAPTAVIEG TPOYLATOTOL0VVTOL
HE €va GEPLAKO TPOTO TOV EEKIVOVGE e TNV 10£0 Y10 TNV KOUTAVIO ,TO GYESIUGUO, TNV EKTEAEON
G Kot 670 TEA0G TNV a&loAdynon g emttuyiog TG,

Me avtdv T0V TpOTO 01 EMYEPNTELS YPEALOVTOL TOAD XPOVO MGTE VO KATOPEPOLY VO 0ELOAOYGOLV
Yl 70 av TETVYE N Oyt pa kaumdvia. Eropévmg, 1 0An diepyacio ektdg amd ¥pdvo €yl Kot pLeydlo
KOGTOG TOV oNuaivel OTL Ol TPOVTOAOYIGHOL Y10 TO UAPKETIVYK OTIG EMXEPNOELS GUYVE EEQEVLYOLV
and ta Oplo xwpic omapaitnTa va £ovv Kot to. aviroyo amoteAéopata. O oyedlacuds e
KOpmoviag  mepthopPavel, eKTog and T0 YPOVIKO OYeSOUO, KOl TOVS OTOLTOVUEVOVG
TOPOLG(TPOCPOPES TPOIOVTOV, VAIKA & péca Yoo TN OleEaymyn TG KOUTAVIOS KAT.), OmOTE 1
emyeipnon £xel caen ewdva yuo 10 KOGTOG.

Me 1 ypfion Pdacewv OedOUEVOV TEAATMOV, Ol EMYEPNOCEIS UTOPOLV VO OlOXEPIOTOVV LE
€ELMVOTEPO KOl CLLTOUATOTOMNUEVO TPOTO TNG KOUTAVIEG. ATO TOL VILAPYOVTO OEGOUEVO, CYETIKE LE
TOVG TEAATEG UTOPOLV VO SLOUOPP®BOVY 0KOAN MOTEG TEAUTAOV LE KOWA YOPUKTNPIOTIKG GTIC
omoieg M emyeipnon Bo exTEAECEL GLYKEKPIUEVOL TOHTOV KOUTAVIO OVAAOYO LLE TOL YOPOKTPLOTIKA

™G Kapé piog.
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O meprocotepeg epapuoyég CRM drabétovv cuotripata dtoeliplong yio Tig KOUTAVIEG Kot divouv
™ OVvaTOHTNTO TAPAAANANG EKTEAEONG TOAADV OLOPOPETIKAOV EKGTPOTEUDV TOPEAANAQ Kol LE
SaPopovg TPOTOLG 0OMYADVTAG OTN Uel®ON TOL KOGTOVLS KOl TMV OMUTHCEDV GE TOPOVS KO,
EMOUEVOC GE OOENOT TNG OMOTEAEGUATIKOTNTAG Ko TNG omddoons s enévovons. Me to CRM, ot
EMYEPNOELS UTOPOVV VO, SIEVEPYOVV TTEPIGGOTEPEG KAUTAVIEG GE OAO KO TEPIGGOTEPOVG TEANTES-
GTOYOV KOl TOLTOYXPOVO VO TOPAKOAoLOOLV v emitvyio Tovg pe 10 Ypdvo. 'Etot, pmopodv va
BeAtiwBovv 11 Kapmavieg KAtL Tov onpaivel Ot o anoteAéopata Oa elval akOpo KaAVTEPQ, KOt
gyovv TN dvvatodTNTA VO EMTVYOLV éva Pactkd otdyo tov CRM: v amdknon yvoong yu Tig
KOUTAVIEG, ONAadN To av deENydncav pe 10 coTd TPOTO, GTO GMGTO TUNUO TNG AYOPAS GAAL Kot
av M eKGTPOTEID ATEOMGOV TO. AVapUEVOUEVO amoteléopato. H yvodon mov dnpovpyeitar pe avtdv
tov Tpoémo Ponbdel v enyeipnon va PEATIOVEL T GLYKEKPIUEVT AEITOVPYiO TNG TN OLOUOPP®ON
Kot O1eEAy YT EKGTPUTEUDV TPOMONONG.

BéPaia d6ev glvarl povo 1 0UTOLATOTOINGT TOL HAPKETIVYK O AOYOG OV Ol EMLYELPTOELS EMEVOVOLV
oto CRM. Ilpopavag oe tunuato Onwmg eival 10 POPKETIVYK, O TPOVTOAOYIGUOG apKel Yoo TNV
npounBeia evog CRM oAAd to {ntodpevo eivan va yvopiler n emyeipnon Tt BEleL va kdvet pe ato.
Yuvi0mg TO HAPKETIVYK TOV EMYEPNCEDV £XEL KATOLM BEUATA KATA VOU GYETIKA LE TNV AOENCT TNG
TOTNG, TNG IKAVOTOINGNG Kot TNG TAPEYOUEVNS 0EI0G GTOV TEAATY).

2fuepa, 1 TPOOSTAOELD TOV EMYEPNCEDV KATE KVPLO AOYO £GTIALETAL GTO VAL KOTAPEPEL VAL AVENGEL
To £6000 TPOCPEPOVTOS GLVEXNDS VEN TPOTOVTO KO VINPEGIEG GTOVG LILAPYOVTEG TEAATEG KATL TTOV
Koo Tilel MyotepO amd TV TPocmheia TPOoGEAKLONG VE®MVY TelaTdV. Kot eméktacm, ot emyelpoeLs
TPOSTOHOVV VOl TOPAKIVOVV TOVG TEAATES MGTE VO ONUIOVPYOVVTOL AAVCIOMTES GLVAALAYEG GE OGO
T0 OLVATOV PEYOADTEPO YPOVIKO OAGTNUA, UE OMOTEAESHO o 6Tafepn melatelokn Paon. Me to
CRM n emyeipnon épyetoan o por Béon mov umopel vo mwopakoAovdel avtég TIC LAKPOXPOVIES
GUVOALAYEG LE TOVG VTTAPYOVTES TEAATEG MOTE O€ KAOE mepinTmon va umopel va yvopilel mov givat
T0. TPOIOVTO TTOL TOPLALOVY KOt Ol OYL DCTE VoL TO, TAPEXEL 1] VAL PNV T TOPEYEL, LLE OMOTEAEGLLAL
va onpovpyeitar avEavopevn aéla kol oto dvo eumiekopeva puéprn. H avédivon tov dedopévov pe
10 CRM pmopel va ddoel oTotyeia Yo 10 1010 TEAATNG £ivol aveKTIKOG GE GLUVEXEIG TOANCELS KO T
akpPmg BéLeL.

Emedn], 6mmg €yl avapepbel kot oo Tponyovueva, | Slotipnon evog meAdtn kootilel Ayotepo o€
oxéon He TV mPoGEAKLON eVOG VEOV, 1 emyeipnon mpémel va yvopilel oot givar ot Adyot yio
dltnpnon TV TEAAT®V. Av 01 A0yol avtol dev gival capeilg otnyv entyeipnon, tote apyd 1 ypryopa
ot TeAdTeg B eOyovv, Ba YaBovV 01 0moieg EMEVOVOELG EYIVOV YL TNV TPOGEAKLGT TOVG KOl TEAMKE 1)
emyeipnon Ba ydoel ) otabepn mehatewokn g Pdorn. ASomowwvrtog to CRM, n emyeipnon
OTOKTO OTOLXEL Y10 TOVG AOYOVG TTOV 01 TEAATES AAAALOVV YVOUN GYETIKA LLE TNV EMLYEIPNOT KO TO
TpoidvTa TG, omoTe elval og BEoN Vo OVTIOPACEL TPOYUOTOTOIDOVTAG TIG KATAAANAES Kivioels. To
CRM bivet t dvvatdtnta 6Ty nLXeipnon vo dNUIovpYNGEL LOVTELD TPOPAEYNG TG CUUTEPLPOPEG
TOV TEAUTAOV TOGO GTO TOPOV OGO Kol GTO HLEALOV.

Xe yevikég ypappés, to CRM pmopel vo mpocdmdGel 6T0 HAPKETIVYK EVOV TPOCMOTIKO YOPOKTNPO
nov Ba mpooeyyilel Toug mEAATEG e Evay TPOGOPLOCUEVO G KB Tepintwon Tpdmo o onoiog Oa
TPocPEPeL a&io oTOV TEAATN Kol KOT EMEKTOCT OTNV EXLYEIPNON, ONUIOLPYDVTOS TIS TPOVTOOEGELS
Yo TN dNUovpYyio Kot TV EXaENON TG TIGTNG TOL TEAATT Yo EVOL LEYAAO YPOVIKO SLAGTNLLO.

1.5. H KATAAAHAH XTII'MH I'TA THN EIZATI'QI'H ENOX CRM XYXTHMATOX

[MoAAég emyepfioelg Katd v dpvon Kot Evapén g Aettovpyiog Tovg €YOoVV G GTOXO Evav
OYETIKA LIKPO apBud melatdv. Me 10 TEpAcL TOL YPOVOL OUMG 0 aplOUOS TOV TEAATMOV UTOPEL VO
avéndei kot padli Tov va awé&nbovv ot amatoelg Kadde Kot 01 VITOYPEDCELS TG EMLYEIPNONG TPOG
tpitovg. Oco ot amoutnoelg eivarl Atyeg aAld mapovotdlovv vynAd Pabud avamtvuéng, n enyeipnon
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npémel vo. apyioel pa épevva oxetikd pe tao CRM ovomiuota, va dgt mown givor ta mbavd
npofAnpata mov Bo UmTopovGE VO AVIWETONIGEL 6TO0 PEAAOV Kol TG avtd Ba pmopovoav va
emAvBovv 1 éot® va anrorombodv péocw twv CRM cuotnudtov.

M Tpoyelpn amAvTNon 6TO OV Kot Kotd OG0 &lval avaykaio Eva GOGTNUO Yo (o EnLyeipnon
pmopet va 600l AmavVTOVTOG GTIC TOPUKATO EPOTNCELS:

1. "Exovv ot Pacwkoi cog meAdteg TOAD S10POPETIKE YOPAKTNPIOTIKA;
2. Tapéyete peydin moidio TpoiOVTI®V 1| LINPECIDOV;

3. O mehdteg cag oe takTikn Paom aviwkadiotodv 1 tpochitovy Tpoidvta 1 VANPEGIES TOV
owbéteTe;

4. XUVOALAGGECTE LE TOVG TEANTEG GAG UE OLAPOPOVS TPOTOVS, OTMC HECH KOTOGTNUATOV,
péow internet 1 LEG® THAEPDOVOV;

5. 'Exete moAAd ypapeio 1 KO LETAKIVOOUEVOLS VITOAANAOVG DGTE VO YPELALESTE EVKOAT] KON
YPNOM Kot Stoyeipion TANPOPOPIOV TELUTAV Omd OAES TIC TNYEG;

Apketég Betikég amavnoglg delyvouv Tm¢ kpivetar ypriown, av oyt omapaitnn, n ypnon CRM
GLGTNLOTOG,.

Egocov kpfet mog pa enyeipnon etvar étoun va eiodyet kdroto CRM cdotnua 6to duvopko g
glval TOAD €0KOAO M amOEaoT aVTH Vo LAoToBel. ENUepa LIAPYEL O LEYAAT GEPA EUTOPTIKOV
AOYIOUIKOD OV GLAAEYEL PaciKES TANPOYOpPieg TEAAT®V, OTWG 10TOPIKO TOANGEMY, TPOTIUNGELS,
ototyelo emkovaviog kabmg Kot ddpopa dAla ctotyeio kot To yewpiletor pe TPOTO YPNOYLO Kot
€UKOAO o1 Joyeipion. Avto €xel oG amotédespa v televtaio dekaetio, o CRM €yet yivel to
KOplo oNpelo €0TiOoNG TOAADY LEGOIMV KOl LEYOAMY ETLYEPTCEMV.
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KE®AAAIO 2
TA AOMIKA XTOIXEIA TOY CRM

2.1. OI ANOPQIIOI

To mpdTO dopkd cTorKEl0 emTLyiog elvar o1 dvBpmmot (people) kat Kot *eméKTAoT 1) KOLATOVPA TOV
éxel onuovpyndel péoa ommv emyeipnon. O mpadtog AiBog yioo v €vapén g vAomoinong twv
OTOLOWVONTOTE GTPATNYIKOV KWWNCEOV 1) Yoo TNV ONpovpyio. oTpatnyikav deElotnTemv givar
Béomon amod 1 droiknomn g enyeipnong, OA®V OGOV AITOLTOVVTOL Y10 TO GOPT) TPOGOIOPIGUO TMV
otoyov (opdpatog) kot v mpdtacn asiog g emyeipnong otov meldtn. [loAléc etapeieg dev
CUUTEPIAAUPAVOLY GTOVG GTOYOVS KOU GTO OPAUOTO TOVS GUYKEKPIUEVN OEGUELGN TPOG TOVG
neAdTEG. AVTO €xel OC OMOTEAECHUO TNV EMITEVEN TNG KOVOTOINOMG TOV TEAATY CAAL Ywpic va
dtevkpvietat TovBeva Tt akplPdg ONUOLVEL Yol TN ST PNOIUOTNTA TOV TEAATDV.

E&umaxoveton 011 o1 katéyovieg dowmtikég Béoeic otic emyyepnoelg Ba wpémel va Exovv Pabid
yvoon tov CRM kot tov o6t0yov tov. Ot yvOGES OVTEG OMOTEAOVV KOVEG KOl OovoryKoieg
mpovmoféaelg yio v emitevén g cwotng vAomoinong tov CRM.

>10 CRM ext6g and 1 doiknon, cuppetéyovv OAot ot pyalOUEVOL GTNV emyeipnon aAAd Kot ot
ovvepydteg e. To CRM, 6vtag o otpatnywkn depyoacio, decpedel ta SGQOpO TUNUATA TNG
etoupeiag va Agttovpyodv pe Olapopetikd tpdémo. Koat' eméktaom, mn Owiknon mpémer va
ONUovpyNoel o véa €Toupiky] KOLATOLpa M omoia O eivol amoAdTwg TEAATOKEVIPIKY. AVTO
onpoivel OTL TPETEL vaL SIEVEPYEITOL L0 TPOGYEOIAGUEVT EKTOIOEVLGT GTO TPOSMOTIKO OV Hal apopd,
aQeVOg TNV ATOKTNON IKOVOTHTOV UAPKETIVYK KOl YVOONG TOV CKOTAV Kol TMV AEITOLPYIDV TOV
CRM, kot a@etépov TNV €VOLVAUMON TMOV IKAVOTHTOV TOVG GTNV TOPOYN VINPECUDY TPOS TOVG
TEAMATEG,

H exmaidevon agopd dvo empépovg Bépata. To mpmdTo aoyoreitar pe TV aAAay TG KOLATOVPOS
KoL TO 0€0TEPO pE TNV €EOIKEIMOT) TOL TPOCOTIKOL 4TI ¥PNOT Kot TNV a&lonmoinon g TexvoAoyiag,
mov 10 Mo mOavo eivor OTL pE TNV TAPOSO TOL YPOVOL cvveYDS Oa petafaAiieton kol Oa
eEelMooetat.

Enedn o1 epumiexdpevor oto CRM Ba £yovv w¢ Bacikd Tovg 6TdY0 TN dnpiovpyio Kot Tn Stotnpnon
ox€0e®V UE TOLG TEAATEG, TPEMEL vo ANeOBoLV LIOYN Kol TO 1OWHTEPO YOPOKTINPIOTIKA TOV
nepPAALlovTog, OmmC Yo Tapddelypa, 1 Wwaitepn KOvATovpa TV avOpdTmv oty EALGSL og
oxéon upe GAheg yopes. Tétoleg dwopopés oto MEPPAALOV OmOUTOOV TN OLEVEPYELN ETITAEOV
KIV|GEMV TPOKEUEVOD va emitevyHet 0 6TdHYOG.

Tétoteg evépyeleg, yoo mapdostypa, eivar n embetikn dagnuon (To mpoidv pog KAveL ovtd Tov
TPEMEL EVD TO OVIAYOVIOTIKO OYl), TOMTIKEG TpomOnone, Omwg dmMpo ywow TNV avENoN NG
KUKAOQOPIOG TV €PNUEPId®V, TPOCHOTIKA dMPL GE TEAATEG G€ TEPLOSOVG €0pTdV K.AT. Tétoteg
evépyeleg mpémel vo, eumAEkovtal ot otepyosio tov CRM kot givot ovAAOYEG e TNV KOVATOVPO TNG
KAOE yOPAG AALL KO TOV CUYKEKPIUEVOV TEAATMV.

2.2. XXEAIAXMOX

O oyedoopog (planning) wg dopkd ototyeio €xel va kdvel pe ) dnuovpyio evog mANPOVS Kot
eKTETAUEVOL TTAGVOL Yo To €pyo tov CRM. To mAdvo amoterel to oyedacud tov CRM yua éva
ONUAVTIKO ¥poviKO dtdotnua ( m.y. ywo o emodpeva S €n) kol mpémel vo meptlapfavel OAEG Tig
amapaitnteg diepyacieg yu v vAomoinomn tov cvotiuatog CRM (m.y. ekmaidevon TPocOTIKOV,
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EMIAOYT] KOl VAOTOINGT TOV KOTAAANAOL AOYIGHKOD).

Xapakmnplotikd moapddetypa eival 6t éva pépog oto oyedlacud tov cvotiuatog CRM mpémet va
gtvar 0 TpOmog Yo T GLAROYY| dedopévav TV meratdv. O oyxedoopdc delyvel 0Tt 1 GLALOYN TOV
dedopévav olevepyeital o€ TPELG PAGELS.

H mpd™ @don eivar 1 GAAOYN TOV OVOUATOS Kol TNG NAEKTPOVIKNG 01e00VVONG TV TEAATAOV TOV
EMOKEPOM KAV TNV 16TOGEAIDA TNG mLyEipnoNG.

2t debtepn @dom, to dedopévo eumAovtilovion pe TN GLAAOYN emmA£ov oToXEl®V, OMMG
MAEQOVO Kal 01e08vven evd 1 Tpitn edom apopd T GLAAOYT SEOOUEVMV YOl TIG TPOTIUNCELS TOV
TEAATOV.

AoV £yovv TPocdIoPIoTEl O1 EMPEPOVS PACELS, TPEMEL VoL TEHOVV Kot 01 aVTIGTOLYOL GTOYOL.

[No v TpodT™ Edon, évag otodxog Ba NTav 1 cvALoYN TV ctoryeimv Tov 80% TOV ETCKENTMOV TNG
otoceMoag. I'a tn dedtepn edom, o 616x0¢ Ba pumopovce va givan n petatponty Tov 90% twv
EMOKENTOV NG 10T00eEAO0G o meAdteg. O o10)0g ™G TPiTNG Qdong €ivor M KoTaAypopn TOV
TPOTIUNGEDV TOV TEAATOV (OGTE VO, TPOYPUUUOTIGTOVV Ol EMOUEVEG TPOMONTIKEG KIVNGELS TNG
emyeipnone, Onwg ywoo mopddetypa dueon oAAnioypagio mov Bo £yovv GTOXO VA OTOPEPOLV
emovolopPovopeveg ayopéc.

2.3. OI AIEPTAXIEX TOY CRM

To tpito dopkd cToryeio, ot diepyacieg (processes), eivatl 0 akpPnG TPOGIOPIGUOS TV JLEPYACIDOV
tov CRM pe amotédhecpo 1o YGptn TOV SEPYACIOV TTOV TEPIAAUPAVEL TOVG TPOTOVS UE TOLG
omoiovg dpactnplonoteital 1 entyeipnon, OTWG TO TMOG 0 TELATNG EMKOWVOVEL LE TNV emtyeipnon, ne
7010 TPOTO 1 EMYEIPNON GLAAEYEL TAL SEGOUEVA TTOL APOPOVV TOV TEANUTN OO OTOLOONTOTE GNUELD
EMOPNG, KOl TOG 1 EMeipnon umopel va aglomooel avtd ta dedopéva. Olo avTtd avtovakiovy
oToV TpOTO 7OV 1| enLyeipnon Tpooeyyilel pe emavalapuPovorevo TpOTo Tov TEAAT.

Mo 10 caen TPocsdlopiGUd ToL YAPTN TG dlEPYUTIOG, UTOPOVV EVOEYOUEVMG VO YPTCLLOTO B0V
TO. KOTAAANAQ OloypAUUOTO POTG, TO OLYPAUUOTO <WYOPOKOKKAAO™>, EYYEPIOL VINPECIOV 1)
omolodnmote GAA0 Sidypappa mov o Ponbnoer dote ol depyacieg avtéc va glvarl amoAHTOS
KATOVONTESG 0O OAOVC,.

To AdBoc mov ocvvBwg yivetor eivar OTL Ol TEPICCOTEPES EMYEIPNOELS TPOYUOTOTOOVV TNV
OTOLTOVEVT] AVAAVGT OO TN OKOTLA TNG EMYEIPNONG KO AVAUEVOVV O TEAATNG VO TPOGOPUOGTEL
o€ avti). To 6pelog OUW®G EPYETAL OO TOV TEAATOKEVTPIKO YOUPOUKTNPA TNG EMYEIPNONG KOl TPETEL 1
avEALGN Kot 0 TPOGIOPIGHOG TOV SEPYACIOV VOl YIVETOL TAVTO LLE YVAUOVA TOV TEAATT).

2.4. ITPOXQIIIKA AEAOMENA

Aopkd otoyyeio ylo v emttuyn dnpovpyio Kot yprion evog cvotiuotoc CRM givor 1 tkovotnta
™G enyeipnong va GLAAEYEL OAAG Kot va, dtayelpiletal peYEAES TOCOTNTEG OEGOUEVOV TOV TEAUTOV
oA Kol TG ayopds otny omoia dpactnplonoteitat. Ta dedopéva avtd apopovv To. GTotYElo TOV
TPOKLITOVV OO TIC GUVOAAAYEG LE TOVG TMEAATEG Ko umopel va eivar ta didpopa otoryeio
emkovmviag (dtevdiveelc, TMAEPVO. K. ATT), TPOTIUNGELG KOl GUUTEPLPOPES TV TEAATMV, EMOVUIES
N avAYKES TOVG K. 0.

Avtd 1oydel yoti 1 amdKINON CEUPIKNG EKOVAG TOL TEAATN KOl TNG ayopdc amotedel €va

TEPLOVCIOKO GTOLYEID TOV UTOPEL VO ATOTEAEGEL TTNYT OVTOYMVIGTIKOL TAEOvEKTNaToG. TIpdypart,
n JSwyeipion tov dedopéveov mov €yovv cvAieyBel pmopel va peyiotomomost v afio oTIg
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GUYYPOVEG EMLYEIPNOELS, OTOKAADTTOVTOG EVKOIPIES, TPOKANGELS, KOl TIG TAGELS TNG OlyOPdS KOl TV
neratov. EmnpocOeta, 1 ikavotnta g dtayeipiong tov dedopévmv odnyel Kot ot peyliotomoinon
NG TOLOTNTAG TOVG YEYOVOS TTOV TPOCIIOEL LEYAAVTEPA OPEAN OTIG EMEVOVGELS TNG EMLYEIPNONG Yol
10 CRM mov, 0mmg €xel mpoavapepbel, £xel  TEAATOKEVTIPIKO XOPOUKTPO.

O1 wovOTNTEG AVTEC TPOGIIOOVY TAEOVEKTN LA KOL ATTO TNV TAEVPA TNG EANYLIGTOTOINGNG TOV KEVOD
OTIG UETPNOELS TNG OMOTEAEGHATIKOTNTOS TOV cvotnuotog CRM, petproelg mov sivar ypnoyues
0TOVG pHapKeTioTeg Kot T dtoiknon g entyeipnong.

2.5. IAAT®OPMA

Ao 1t otiyun mov N emyeipnon £xel amokToEL Katd éva LEYEAO TOGOGTO OAOL TO TPONYOVLEVA
dopkd otoryeia, €ivol MPa Yo TNV ETAOYT TOL KOTAAANAOL AOYIGHIKOD dNAGON TNV TEXVOLOYIKY
mAateoppa mov Ba vrootnpiet to CRM. H 1eyvoroyn mhateoppa yio to CRM amoteieiton and
Tpio KVpimG PEPM.

Teyvikn vrodopn|, Tov glval 1 SIKTLAKN VTTOOOWT, Ot BaELg epyasiog, ol EMKOWVMOVIES, KAT.
Aoyopd. Ipoxertan yo v epappoyn tov CRM kot t1g dvvatdtnteg ng.

Ymnpeoieg, mov ovvodevovv v vAomoinon tov ovotnuoatog CRM ko otig  omoieg
CLUTEPTAOUPAVOVTOL Ol ATOPOITNTES CUUPOVAEVTIKEG VINPEGIES, 1] EKTAIOEVOT), KAT.

To yopaxtmpiotikd mov mpémer va. OBETEL N TEYVOLOYIKY) TAATOOPUO TPEMEL VO UTOPOVV VOl
voBeBov anpdokonta amd TV emyeipnon Kol vo EELANPETOVV TIG OTOLES SPACTNPLOTNTES TG
YL TNV TOPOYN VINPECUDY GTOV TEAATY. 1 ETAOYN TNG KATOAANANG TAATOOPUO TPENEL VO YiveTaL
VOTEPQ OO EKTEVEIG LEAETEG DOTE VAL £YEL TIG SVVATOTNTEG VO YPNOLUOTOMOEL Yo TIG AvAyKEG NG
emyeipnonc. Avtd Bo emrevybel av n TAaTEOppa Topldlel OTIC AVAYKESG TNG EMXEIPNONG Ko OgV
amoutel TNV TPOGOUPLOYT| TNG ENMLYEIPNONG GE OLTH).
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KE®AAAIO 3
ANAAYXZH TQN XYXTHMATQN CRM

3.1. BAXIKEX APXEX TOY CRM

To CRM ocvotiuata £ouv TEAATOKEVIPIKY GLA0GOQPia. XKOTOG auThg TS (rlocopiog givar M
onpovpyia evOg KUKAOUOTOS GYECEMV AL KOl ETKOWVOVING £TCL AGTE VO, ONUIOVPYNCEL TLGTOVG
TEAATEG Yoo TNV Emyeipnomn. ApyiKd ot emyelpnoEg YPNOLOTOIOV0OV TO HAPKETIVYK Y10 TNV
YEPOEN OTPATNYIKMOV Ol OTOiEG TOVAOVGOV VINPEGIES Kol TPOOVTO TPOG opoyeveic ayopés. 'Etot
umopovue vo dtakpivovpe 0T 01 Tpooceyyioels twv cvotnudtov CRM glvatl kupimg cuvepyotikég o
oxé0MN e TOVG TEAATES TOPA GPAIPIKEG OTMG AVTAOV TOV GTPUTNYIKOV HapkeTvyK. KotaAryovue
Aowov oto cvumépacua 0Tt oo CRM elvarl po e£€MEN Tov PaPKETIVYK TOL omoia TeptAapuPavouy
eEeMYUEVEG OTPATNYIKES TOANGE®V, LAPKETIVYK OAAG KOl EEVTNPETNOELS TTOL AMATEP® CKOTO EYOVV
™V ONUIoLPYio oYECEMV UE TOVG TEAATES Y10l LOKPOYPOVIL OQEAT OO TIG TOAAOUTAEC GUVOAANYEG LE
TOV TEAATY).

Ta ovompota CRM poali pe v texvoroyikn e€EMEN Tapéyovy TV SLVATOTNTO GTIC EMLYEIPNOELS
VO KOTNYOPOTO ooV Toug meAdteg tovs. H katnyopomoinon avty diver v dvvatdtnta oTIG
EMYEPNOELS VO OTOPAGIGOVY €0V ETEVOVGOVV GTOV TEAATY Kol 6€ Tl T0c00To. 'ETo1 KoTtapépvouy
VO QTOUOKPVUVOVV TOVG TEANTES TOL OLGLACTIKA CNUIOVOLV TIC ETLYEPNOELS €0V ALTEG GLUVEYICOVV
Vo EMEVOVOVV GTOVG GLYKEKPIUEVOLS TEAATEG. AmoTédecpa OA®V avtdv sivor M etaipeion vo
eneVOVGEL YPOVO OAAG KOl KEQAAOLO GTOVE TEAATEG TTOV TNV OQEAOVV Kot Vo ONpiovpynoet Lali toug
GY£0ELG 0POGIMOTC.

"Eto1 Aowmdv poxvmtovy téocepis Pacicés apyés tov CRM:

1) “Xpnowonoinon 16M VIOPYOVI®V GYECEDV Y10 TNV LEYICTONOINGCT TOV EIGOONUATOG.”

To. CRM cvotiuoto KatagEépvouy, OTmG TPOEImaLE, VO GLALEEOLY TOVE TEAATES TOV EMOPEALOVV TIG
EMYEPNOELS ONUIOVPYDVTAG TOPAAANAL OLVATEG GYECEIS LE OVTOVG £TGL MOTE Ol EMLYEIPTCELS VO
avénoovv ta £60da Toug. Tawtdypova eELTNPETOVTOG AVTOVG TOVG TEAUTES EVIGYVEL TV 0POGI®ON
TOVG TTPOG TIG EMXEIPNOELS, TEAMKMOC, N Tpoomdbeln KaVITOiNoNg OVTOV TOV TEAAT®OV ONovpyel
TPOLOVTA TOL PPICKOTLV ATOJEKTEG KOl POl 1) TPOGEAKVGT VEMV TEAUTAOV £YEL LEWOUEVO KOGTOG,

2) “Xpnoponoincn mtAnpoeopidy Yo TNV TPospopd 660 o duvatdv KaAdTepov service.”

Me v ypnon tov cvotnudtov CRM ot extyelpf|oelg amottody po apketd KA yvaoT Yo Toug
neldteg Tovg. H yvdon avtn toug divel tnv duvatodtnta vo avENGovV TV IKOVOTINGCT) TOL TEAATN.

3) “E&EMEN g emavarapfoavopevng dadikaciog TOANGE®OY.”

Ot tgyvoroyieg mov ocvvodevovy Tt CRM cvotiuota, towtdypove LE TIG TANPOPOPIES oL NOM
€YOUV GUAAEEEL EMTPEMEL OTIG EMYEIPNGELS VO TOVANGOLV EMTVYYNUEVE TO TPOLOVTO TOLG KO TIG
VANPEGIEC TOVG G€ TAANOVG GAAG KOl GE Kavovpylovg meadtec. Emiong pe v coot ypnon tov
CUGTNUATOV OVTMOV Ol EMLXEPNCELS EYOLV TNV OLVATOTNTO VO OTOVIIGOLV WO GOPNVEWL OTIG
EPMOTNCELS TOV TEAATMOV TOVG,.

4) “TIpocopd a&iag kot Bertioon g aposimong tov tehdtn (customer loyalty).”

H cviloyn mAnpopopidv mov yivetor pécm tov cvotnuatewv CRM enitpénovy 6Tic emyelpnoelg va
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€YOUV U0 COPN EKOVO, TOV TMEAATMOV TOVLG KOU Vo, €MADOLV TPOPANUOTO TPV VT KOV
onpovpynBovv. Emiong, £xoviag avt| v yvodon Uropoldv vo TPosPEPOLY TPOLOVTA KOl VIINPEGIES
TOL KOADTTOVV TIG AVAYKES TV TEAATMOV TOVS OTOKTMVTOS £TGL TNV 0POGIMGCT) TOVG TPOS OVTEC.

3.2. XTAAIA EEEAIZEHX TOY CRM

Bdon g ypnong g texvoroyiag kot tov dtapdpmv cuotnudtov mAnpoeopiov (IT-Informotion
Technology) pmopovpe va drokpivovpe 1éocepa otada e£éEng CRM:

210 mpdT0 0TAd0 T0 cvotua IT ovclootikd dev vrdpyet. Ot emyEPNCES TO YPNGYLOTOLOVV
eldyiota 1 kaBohov. YTdpyet Evo pukpd pUn avoamtuypévo cOoTNHO EELTNPETNONG TEAATOV KOt EVOL
atAO GUGTILLO KOTOXDPNONG TAPUTOV®V.

10 0e0TEPO OTAdO LIApPyYEL €var PonBovuevo cvotnpa TAnpogopuwdv (IT-assisted) mov €xel mg
oKOTO TNV €VIGYLON NG GYEONS TNG EMYEIPNONG HE TOVS TTEANTEG TG KAOMDG KoL TNV avAAVLOT TV
dedopévmv mov toug aeopovy. H cuAlhoyn TV dedoUévav auTtdv yiveTon e AOYIoTIKE @OANO, L
GLOTNLOTO GLYKPATNONG TANPOPOPLOV KOOMG KOl [LE CTATICTIKA TOKETOL.

To tpito o1dd10 €£EMENG CRM kdvel yprion TOV CLTOUOTOTOMUEVOD GUOTHOTOS TANPOPOPIDV
(IT- automated CRM),dniadn ypnoiponotel 1o ddiktvo kot 10 TMALQ®VO otV Tpocmddeio
aAANAemidpaomg g emyeipnong pe tovg teddtec. 'Etot kabictoton ekt 1 GLALOYN TANPOPOPIOV
Yo TO TPOPIA TOV TEAATAOV KO 1 OVIYVELOT] TV OYOPACTIKOV TPOTHTOV TMV KATOVAIA®TOV. Ot
EMYEPNOELS Ol OTOIEC OVIIKOVV GE OLTO TO GTASI0 £YOLV EVTOVT TOPOLGIN GTO JAOIKTLO KOl GTO
niextpovikd epndplo kabamg kot emiong Exovv evoopatacet o cvotnuate ERP kot CRM. Térog
HELOVETOL O YPOVOG 1TKAVOTOINONG TOV TEANTAOV KOl 1| EMLXEIPNON TOPOVSIALEL VYNADL GTAVTAP
OTOdOTIKOTNTAG.

To tétapto kot terevtaio otdoo eEEMENC Tou CRM ypnowponotel 10 eveopotopévo CRM 1 (i-
CRM) avefalovtog katakopueo to eminedo eELANPETNONG KOl IKOVOTOW oG TOL TEAATY Kabdg N
emyeipnon xotagpépvel va tov eEatopukevoet. Ta tponypéva avtd cvotiuate. CRM vroypeovvton
vo glval guéhkta, onAadn vo petafdAAlovtal oTiG 0AAOYEC TOV GLVIEAOVVTOL OVAAOYO WE TIG
OVAYKEG TOV TEAATMOV HEGH 0O TOV KOKAO (®NG TOL TPOLOVTOG OTMG EMIoNG KOt SUVOUIKE £TCL DOTE
VO KATOYPAPOVTOL Ol TPOTIUNGELS TV KATAVIA®TAOV. Ta Tponypéva avtd cuotipato dtabétovy Eva
HEYAAO aplOpd omd aVOALTIKES TEXVOAOYIEG TT.)Y. EDPECT] OEGOUEVOV.

210 TeAeLTOi0 OVTO GTASI0 OEV Elval amapoitnTn HOVO 1) KUKAOPOPIO TV TANPOPOPIDOV Y10 TOLG
neAdTEG €vIOC NG emyeipnong g Pondnua oty ANYn amoeAcE®V OAAG TOVTOXPOVE KOl M
OVTOAAQYT] TANPOPOPLDY HE TOVE GLVEPYATEG TNG EMYEIpMNONG KOODG KOl UE TOLG 1010VC TOVG
TEAATEG PE TEMKO GKOTO OTMG TAVTA TV IKAVOTOINGM TOVG,.

3.3. HAPAAEII'MATA ETAIPEIQN XTHN EAAAAA TIOY KANOYN XPHXZH TQN CRM
Kédmoteg amd tig eAMANVIKEG emyelpnoelg ot omoieg Exovv vioBetnoet o cvotnua CRM eivar ot e€ng:
Hopdoerypo 1:

H etoupeia

H etapeio ZAKXON 15pvbnke to 1978. Znpepa 1 etoupeio amoterel éva duvopkd OpAo oty
EAGda, v Kompo kot ta Baikdvia oe éva gvpld @acpo KAAOWV OTMC TETPEAAIOELN), YNLUKAL,

OpLKTEAQLD, EEQPTAMOTO  OYNUATWV, VINPECieS KNG Kot  otabepng Ttniepoviag Kot
TPOKTOPEVGELS ACPUAELDV.
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H avaykn

2toy0G G eToupelag MTOV 1 EYKOTACTACN €VOG EVEAIKTOV GUOTNUOTOS Yo T GLYKEVIPMON
KPICIU®V TO0TIKAOV KOl TOGOTIKMOV GTOLXEI®V Y10 LITAPYOVTEG Kot ThavoLg TeAdTES, 1| dnpovpyia
oUAd®V TEAaTOV Kot 1 a&lomoinon Tov TAnpoPoptdv and TG TOANGELS Kot To marketing ywo tnv
TPOM®ONON TOV KATAAANA®VY TPOIOVTOV KOl DTNPEGLOV GTIG OUAOES AVTEG.

Mo v amotehecpatikn otdyevon kol dwoyeipion tov melatdv 1 etoupeia MBere va de&ayet
TNAEPOVIKEG EKGTPOTEIEG, VO KATOYPAPEL Kol Vo, dtoyelpileTal To ATt TOV TEAUTOV OO TO
TNAEQPOVIKO TNG KEVTPO.

AnmtepOg 0T1OY0G NG €Toupeiog Mrav mn avénon twv ToAncemv Kot 1 PeAtictomoinomn g
e&ummpénong meEAAT®OV, LE TAVTOYPOVY LEIWMGT TOV JLXEPICTIKOD KOGTOVS, KOOMG Kat 1 Pedtiwon
TOV GTPOTNYIKOD GYESOGLOV amd T dtoiknon.

H Mon

Mo mv xdhoyn tov tapordve avaykov emAgyOnke po epappoyn CRM, pécm g omoiag yivetat
KOTOYPOQN TANPOPOPLADV Y10, TOVG TEAATEG Kot OMHovpyio SNUOYPOUPIKAOV Kol 0yOPUSTIKMY TPOPiA
and v XAKXON. Mg 10 ouyKekplévo cOoTNUO 1) €TALPEID EXEL VTOUATOTOMGEL TO GYEOACUO,
TNV EKTEAECT] Kol TNV TOPAKOAOVONOT oTOYELVOUEVDVY gkoTpateldv telemarketing, thiepmvikodv
TOANCEDV KOt OLOLYEIPIONG UTNUATOV TEAATOV.

210 TAAIC10. TOV GYESLOGLOV EKCTPATELDV OMNUIOVPYOVVTOL OUAOES TEAUTAOV PBACEL TV TPOPIA TOV
vapyovy amodnkevpéva otn Pdon dedonEvav Ko YIVETOL KATOVOUN TOV ETAPOV GTOVS XPNOTES
0V cvoTUatog. Katd v ekTédeon TV EKGTPATEIMV Ol YPNOTEG £YOVV TPOCPOCT OTA GTOUKELN
TOV TEAOTAOV PECH TNG CVYKEVTPMOTIKNG 000VNG TOL THAEP®VIKOV KEVTPOUL.

EmmAéov elvar oe Béom vo KoTaypa@ovy 1o CITHUOTO TOV TEANTOV KOl VO OPOLOAOYOLV GTO
CUGTNO EVEPYELEG TTOV OTOLTOVVTOL Y10 TNV IKOVOTOINGCT TOVG Kot TNV avdfeot| Toug 61o apudolo
TPocmTKO. TELOG, o1 LTEHOLVOL TOV TNAEP®VIKOV KEVTPOL TaPaKOAOVOOVV GE TPayUATIKO YPOVO
v eEEMEN TV EKOTPATELOV KOl €EAYOVV OVOALTIKES OVOQOPES WE TO OMOTEAEGUOTO KOL TO
TOGOGTA EMLTUYIOC.

To oén

Me ) ypnon g Aong CRM 1 etaipeio £xel meThYEL ONUAVTIKY aOENON TOV TOANCEDV GAAL Kol
gvioyvom g yvoong g oyopag ywo. To mpoidvta Ko TS vanpecieg mg. Emiong, péow g
OTOTEAECUOTIKNG OOXEIPIONG TOV TEAATEINKADV OTNUATOV, £XEL EEUGPAATGEL TV TPOGPOPA VYNANG
noldTNTag e&uInpéTnong.

Moapdderypoa 2:

H etaupeia

H DOT COM 15p00nke 1o 2000 pe oKomd T dpacTplonoinct 6T0 NAEKTPOVIKO EUTOPLO. X1UEPQ
owbétel 10 eumopikd kévipo EEumvav oyopdv heliosagora.com pe mepiocdtepec amd 250
euoevoopeveg emyspnoes. To 2002 ayopace omd v IDEAL tnv miektpovikn eumopikn
Kowdtnto myshops.gr, pHe oTOY0 TNV KOALYN OVOYKOV HEYOADTEPOL aplBUoD TEAATMOV TOV
emBupovoay EUTOPIKT] TPOPOAY|, TAPOVGINGCT) TOV TPOIOVIMY TOVS Kol TOANGEMV HEG® d10OKTHOV.
INuepa m eTopeion KaAVTTEL YE@Ypoekd OAN v EALGSa pe 15 mointéc.

22



H avaykn

Yta TAaioel TOV EUTAOVTICUOD TV VINPECLOV TPOG TOVS TEAATES TNG 1) ETAPELN EYEL EVTAEEL OTNV
vanpecio my profit, éva oAoKANpOUEVO TPOYPOUUO ETPPAPBELONG APOCIOUEVOV TEAATOV Y10
EMYEPNGELS TAPOYNS TPOTOVTOV KO VINPECIDV GE TEMKOVG KOTAVUANDTES, EEVOOOYEINKES LOVADEG
Kol gotatople. [a v vAomoinon tov mpoypAupatog pe emtuyion n eToupeion ypeallotav Eva
SVVOIKO GUGTNLO TO OTOT0 VOl EMTPENEL GE EMLYELPNOELS OLOPOPETIKAOV KAAOWV VoL

e  Opilovv eLEMKTO GYNUOTO TPOGPOPDY YL TOVG KOTAVUAMTES TEANTES TOVG UE Paom TV
oLyvoTNTO Kot TV a&io ayopdvToug

e  EmPpaPfevovv tovg kepdO@OpPOLG Kot TIOTOVG MEANTEG HE €vo €DKOAO Kot 0&LOTIOTO
cLOTN O

H eropeio avalntovoe £va GOGTNHO TOV VO EMTPETEL TV EVKOAT OVOLYVAOPLOT] TOV TPOPIA Kot NG
a&lag Tov meAdtn Kot va e&acpalrilel v a&lomoinom g TAnpoeopiog o€ EMINEOO TOANGEWDV Kot
marketing. H Aon énpene vo 0100étel emektocyoOTTo. Kot OLUVOTOTNTO SLYEIPIONG CLVEXDS
avEavOLEVOV OYK®V ded0UEVOV Y10 YIAMAdES TEMKOVS KATOVOA®MTEG. TEAOG TO VoI EMpEnE Vo
dwafétel duvotdtTo GHVOESNG UE GLOTIUOTO ALVIKNG Yo TN O0YEIPIOT TPOGPOP®Y GTO oUEi
TAOANGNC.

H Aon

To oVvotua CRM mov eméhele 1 etoupeio TG Oivel T dVVATOTNTO VO KOTOYPAPEL TOVS TEAATEG KO
TIG GLVOAAOYEG TOVG o€ Eeywplotd Aoyoaplocpd yioo KaBe meddtn pe ) ypnon xoptov (Loyalty
cards). ['vopilovtag Tov kdOe meAdTn KOl TAPOKOLOLODVTOG TIG CLVOAAAYES TOVL M EMLXEIPNOT| Etvan
o€ Béon va

o IIpocdiopilel TIg TPOTIUNGELS TOV
e Tov mapéyel kivnTpa Yo va oryopalel cuyvotepo Kot TEPIGGOTEPO
e Exmovel mpowbntikég evépyeles, avaAOYES TOV OVOYKMV TOL

Tavtdypova ot meAdTEG Kol KATOYOL KOPTMOV HTopohv vo mopoakoiovBodv tnv e&éMén tov
Aoyaplacpumv Toug 24 dpeg To 24mpo amd To dLdIKTLO. AEITOVPYDOVTOS (G CLVTOVIGTIKO OPYOVO, M
DOT COM biatnpel GUVOAIKY EIKOVO TOV TOVIMV TOV £YEL GUYKEVIPMOOEL O KAOE TEMKOC TEAATNG
Yo TIG ayopEG TOV Kol dtaryelpileTon TV €apydpmOoT TOV TOVIMV OVTAOV Y10, AOYUPLUCHO NG KaOe
EMelpNoONG o€ HOPON dMP®V, KOVTOVIDV, EKTTOCE®MV KAM.. Emiong, kdbe etoupeio péow
EOIKEVUEVOV  OvVOQOpDV  umopel vo  mopakolovBel tnv mpdodo TV OTOTEAECUATOV TV
TPOYPOUUUATOV TIGTAOV TEAUTAOV.

To o@éin

To cvomuo CRM emutpénet otovg meddteg g DOT COM va e&ac@aiilovv emavoAnmTikég
TOANCELS 08 KADE KATAVOAMTY] KOl OVGLUCTIK( OVTOY®VICTIKG TAEOVEKTNUOTO. ZVYKEKPIUEVA, Ol
eTapeieg MOVIKNG EMTVYXAVOLV:

AvENON TOV TOANCEOV

AvEnuévn wovomoinon Kot apocimon TEAATMV
ATOTEAEGLLOTIKN TPOGEAKVOT] VEOL TEAATOAOYIOV

Xapa&n ev€MKTNG GTPATNYIKNG OTIC TOANCELS Kot To marketing

3.4. ®AXEIX ZXEAIAXMOY KAI YAOIIOIHXHX TOY CRM
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Avtd mov mpogyel mpotov eykatactadel omoodnmote cvotmpo CRM, eivar m vioBétnon kon
EQOPUOYN TNG PIAOGOPING TOL HAPKETIVYK oyéoewv, amd mhevpdg emyeipnone. To CRM amoteiel
evpOTEPT PLLocOPia TNV omoia TPEMEL Vo 0modeyTEL KOt VoL LITOGTNPIEEL | AvADTATH O10iKNOT).

Eivar gvBbvn g avodtomng dwoiknong, n vmokivion Kot 1 EKTAIOELOT TOV TPOCWOTIKOD, OGOV
aQOpd 6T CLUTEPLPOPE TOV UE TOVS TEAATES AAAE Ko 0TO YEPIOUO TOV cuotiuatog. Emiong n
emTLYNG VAOoToinon evoc CRM efaptdtor amd TNV amodoyn Kot EQAPLOYN TOL amd OA0 T TUHOTO
G EMEipNoNg mwov £xovV dpeocm N EUUEST) EMOPT| LLE TOV TEANTN.

To emdeEVO GTASI0 £XEL VAL KAVEL LE TNV TEXVOAOYia, 1 om0l amotedel To avaykoaio epyaieio yio TV
viomoinon kot vrootpEn pag CRM mpocéyyiong. H ovppetoyn emieypévov oteleymv g
emyeipnong otn dwdwascio emAoyng vog svothuatog CRM eEacparilel 1o cwotd kabopiopd twv
aVaYK®OV NG EMLXElpNONG, VO TapdAAnAa, Tpowbel v cuvepyasio Kot TNV amodoyn TOL VEOL
GLGTNLOTOG,.

Metd 10 0TAO0 TNG OPYOVOTIKNG LTOJOUNG Kot amd TN ottypr] mov Oa kabopicBodv 1 opdoa
VAOTOINONG TOL £PYOVL KOl Ol EMXEPNUATIKEG OVAYKES TPEMEL MIONG VL eMAEYEl TO KOTAAANAO
software CRM, kafBmg kot va opiobel 1 1€(VOLOYIKY] DTOSOUN TOV OTMALTEITAL TPOKEUEVOL VO, TO
vrootnpi&et.

H emthoyn tov kKatdAiniov software mteprhappdvet ta €Eng otada:

2oot [Tinpoedpnon: H dnwovpyia kot cuveinpnon oxéong pe tov mehdn Pociletar otn cwom
Kol ETOPKN TANpo@dpNon Yy kb Evav Eeymprotd. To software 1o omoio Oa emAéEerl n emyeipnon
Ba éxel cav 0TOXO TNV KATAYPOAPT, AVAALGT KOl OVOGVYKPOTNOT| TNG TANPOPOPNONG LE OTOOEKTES
TOVG AVOPAOTOVG TOL UAPKETIVYK.

Opopdc etaipikng coaipkng otpotykng: To CRM yopileton og tpia TUMHOTO: TO AELITOVPYIKO
CRM 10 omoio dwayepiletor mapayyeriec, to avarvtikdé CRM mov €xel og 6tdy0 TV vIooTnpién
TOV amopdceV Kot 10 CRM g aAAAETIOpaoNS TO 0010 AVAPEPETOL GTNV GYECN LUE TOVS TEAATEG
péoa amd O6Aa ta kavdio emkowvovioc. TTAéov, vrdpyovv software mov koAdmTOLV €var M KO
neplocoTepa TUNpaTo To0v CRM, 0ALE TOAD 0VGKOAN VoL LITAPYOLV OAO. GE £V, Kol oV VITAPYOLV, ol
elval apKeTd damovnpd yio TV EMXEPNON Vo Kataplyel o€ pia t€toto Avon. I't avutd 1 emyeipnon
Oa Tpémel va amoPacicel TOlo TOUEN £XEL TEPIGCOTEPO AVAYKT): TOV TOLEN ETOPNG TPLV TV TOANOT),
v 1010 T StadIKacio TG TOANGTG 1 TNV HETA TAOANGT] eELTNPETNON KOl EMKOWVOVIA.

Xvvepyaoio pe eWdwovs: H ovvepyooio pe etaipeiec ocvpPfovrov CRM, Ponbder 1660 ot
onpovpyia otpatnykng CRM 660 kot 6t 6ot emthoyn Tov software mov mpaypoticd ypetdleTon
KOl TNV EVOOUATMGY TOV UE TO 101 VITAPYOVTO, CLGTIHOTO TNG ETAPETLNG.

Emiong,kpivetatl okdmpo va e€gtaotel TL ypetdletal omd mAevpds texvoroyIkng vtodounc. To CRM
arortet éva ouyypovo Call Center yio v appovikn dtayeipion tov e1oepyoOUevmV Kot eEepyOLeEVOV
KMoewv. T'o to Tioo TV TPOEIA TOL KEPSOPOPOL TEANTN amouteiton €va cvotnuo Data
Warehouse, mov 0o amoTut®VEL TN GUUTEPLPOPA, TIG EMBVUIEG KOl TIG TPOTNOELS TOL TEANTN
kaBmg emiong kot otoyeio amd TV omofnKN Kol TO GUGTNUO TOPAYYEADV Yo, TNV GUECT
e&ummpénon tov TEAATY.

Metd ) @don dnpovpyiog Tov TANPOPOPLOIKOD GLGTHUATOG OKOAOVOEL 1| @don Tov aPopd o
YPNON AOYIGUIKOD aVAAVONG Kol TUNUOTOTOINoNG TG 0lyopds, To omoio Ba Baciletal otov OyKo TV
oTOYEIMV OV 0POPOVV GTOVE TEAATEG — KO TO, OTTOI0 VILAPYOVY NON GTO TANPOPOPLOKS GVGTILLAL.
Méow otoTioTikdV Kol GAAOV peBodmv avdivong, dmmg nEBodot Tov Hag EMTPETOVY T ONLoVvPYia
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TOAOTAOK®V epwTNoE®V 0T Pdor dedopévav (OLAP) 1§ nebddwv mov pog emrpénovv v £6pvén
aféatwv ovoyeticewv (Data Mining), sivor ovvar n Pértiotn oavédivon tunpatomoinorn Kot
npoPreym mg ayopds mg emtyeipnong.

To endupevo otddo eivor n vAoToinoN ™G UNYAVIG EEQTOMIKEVONG TG EMIKOVAOVIOKNG TOKTIKNG.
[Ipoidvta, vanpecieg Kot emkovmvia gival duvatdv va otoxedovv e kKibe Tehdtn Eexwplotd, LEGH
dadIKacLOV Kot LovTEA®V Tov PBaciloviot 6ty TAnpo@opio Tov £xove Yo KOs meAdtn.

To o1d010 OV aKOAOVOEL apopd ot dNovpyia TG unxavng extkovoviag. H pnyavn avt tpénet
vo. mopéxel TN OvvaTdTNTA GLVEXOLS OAANAEmidpaong petald melatdv ko emyeipnonc. H
aAnAenidopaom avtn) o¢ Ba wpénel va Pacileton o éva pEco kot povo. Av katl 10 d1adikTvo £)El
XOPOKTNPLGOEL G TO OIKOVOHIKOTEPO LEGO eMKOVmViaG, Kovelg de pumopel va Ppioketon e ovtd o€
olonuepn Paon, ondte Ko 0 TPOSAVATOMGUOC NG emKovmviag o pmopel va Paciletar povo
6’ avtd. Mo OLOKANPOUEVT POV ETKOWVAOVIOG TTPETEL VoL EIVOIL OVOLYTT] GTNV OPYLTEKTOVIKT TNG,
wote va vTooTNPilel 660 TO SOLVATO TEPICTOTEPO KAVAALL ETOPNG LLE TO TEANTN.

Televtaio otad10 otV vVAOToinom pog Avong CRM eivon 1 unyov tov cuvaiiayov. Avt 0o
TPEMEL VAL EMTPENEL TNV AVTOAAAYT TANpoPopiog petald emyeipnong Kot TeAdT, Kot avtd 010TL N
TANPOPOPIN TOV TAPAYETOL KOTA Tr CUVAAAAYY| OMOTEAEL GNUOVTIKO KOUUATL OVOPOPAS YO TO
TANpoeoplokd cvotnue mov dwbétel otoyyela TV melotdv g emyyeipnone. ‘Eton, to
TANPOPOPLOKO GUGTNHO TOL YPNCUYLOTOLEITAL Y10, TNV KATOYDPNON TOV GTOWEIOV TOV TEAATMOV
TapEXEL TN OLVOTOTNTA GUVOMKNG AELTOVPYinG, TOGO GTO MAPUSOCIHKO OGO KOl GTO NAEKTPOVIKO
kataotnua. [T{eilekdomoviog, 2001].

[Noa ™ JwoEdAon TOV ETYEPNUOTIKOV TAEOVEKTNUATOV £ivol ONUOVTIKO 1 emyeipnon va
TPOUYUOTOTOWCEL TOVG OVAAOYOLS EAEYXOVG KO TIC OOPaiTnNTES OAAAYEC GTO EPYOAEiO-EQPAPLOYECS,
€101 AOTE 1 AOO0GT TOL GLOCTHUATOS VO, Etvat ETBLUNTY.

3.5. KYKAOX ZQHYX TOY CRM

Ov meldteg eite eivor 1010TEG €ite EMYEPNOEL EYOVV TEPIOCOTEPEG EMAOYEG OO OTL OTNV
TpaypatikdtTo. Zopeovo pe tovg Pine, Peppers kat Rogers ( 1995 ) o1 meddteg BEAovv axpipmg
avtd mov Bélovv, dtav, 6mov kot Omwg to BéAovv ( Tiwana, ced. 30). X11g TEPMMTMGELS OTOL O1
emyEPNoelg papuolovv otpatnykés polikov marketing Ko palikng mopoymyng ol KOTavoaAmTES
BopPapdiovtar pe mAnpopopieg ot omoieg Kot dev Tovg evolapépovy. To marketing twv oyéocemv
kot 10 CRM mpémer va mpoywpodv mo mEPO. amd TNV TPOGOPUOY OTO GUVOAO KOl Vo
EMKEVIPOVOVTAL GTN) OTOUIKOTNTO KOl GTNV ENKOWV®Via Sv0 KotevBuvoemy (two-way relationship).
Mo va pmopéoel o emyeipnon va yticer g tétolo oyéon 0o mPEmel vo. KATAVONGEL TIC TPELS
@aocelg amd Tov kukAo {mng tov CRM kot o1 onoieg eivat:

® 1 amOKTNOT TEAUTOV
e 1 avénon Tovg
e 1 dlTpNnoN TOVG

[Mopdro mov ot tpelg avtég @doelg oyetiCovral dpeso PETOED TOLG TOAAES EMUYEPNOELS OEV TA

KaTapEPVoLy KaAd e&icov Ko otig tpets. [ToAAEG popég emiéyouy pHovo pio amd avTég avaAoya pe
TO OV eMKEVIPOVETOL TO cvotnua CRM .
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KE®AAAIO 4
OI AEITOYPI'IEX TOY CRM

Kémowog pmopei va 1oyvprotel 01t t0 dvokoAdteEpo Kopupdtt tov CRM elvar 1 viomoinon g
TeYVOLOYiag oL glval amapoitnTn Yoo TNV SNUIOVPYIN TNG GPALPIKNG EIKOVOS YL0L TOVG TEALTEG.
AALOL TOTEVOVYV OTL 1] EVOMOINGY] TOV EMYEPNCLOK®OV OEOOUEVOV €lval pia TPOKANGT] VO
TAPOAANAQ TIGTELOLY OTL M EVEOUAT®ON TG Ve TeXVOLOYiag otnv emyeipnon Ba €xel peydio
Babuod dvokoriag. To mpaypatikd dvokoro pépoc tov CRM egivan vo kata@épel n emyeipnon va
Aertovpyel otnpldpevn ota dedopéva TPosTafmOVTAG V. BEATIOVEL GLVEXDS TOV TPOTO LE TOV 0010
TPOYLOTOTOEL TIG OPAGTNPLOTNTES TNC.

To tehevtoio ypoOVIK, Ol AVOAVLTEC TOL YDOPOL TOV EMYEPNCLOKOD YiyvesBor €xovv apyicel va
dwakpivouv dtdpopovg thmovg CRM, pe PBdoet Tig S10popomoeels Tov eUPOVILOVY EMLYEIPNOELG
SaPOP®V KAAO®V GTOV TPOTO AEITOVPYING TOVG.

Ot gpappoyég CRM ouviBme amotehovvion amd S1ipopa. VITOCLGTHHOTA TOV TEPIAAUPAVOLY Oha
oca yperalovior TPokEWEVOL Vo eEumnpeTohv TIG avaykeg TG emyeipnong. Mo cLVOTTIKN
dlakpion v vrocvotnudtov Tov CRM cuvictaton o€ Tpeic katnyopies:

» Emyegipnowokdé CRM
» Avaitiké CRM
» Xvvepyotiké CRM

To CRM o¢ @rhocopio ek@palel TNV amOAVTn OAOKANPMOT TNG TEXVOAOYING, TG KOVATOVPOC, Kot
TV 0eS10TATOV HI0G EMLYEIPNONG, AALL KOt TOV TPOTOV AELITOVPYING TNG.

Avandépevkto Aomdv, kol ot epoppoyés CRM Ba mpéner va yapoktnpilovtor amd tnv vmopén
CUVOEOU®V HETOAED TMV TOPOTAV® VTOGLOTNUATOV YTl avtd Oa dNUIoLPYNOoEL TIG TPOHTOOEGELC
YO TNV OTOLTOOUEVT) OAOKANPMOT TMV AEITOLPYIOV NG EMElPNONG Kol TV OlobEcIumV
dedopévov. Mhdvtag yio 0edopéva, avtd Hmopel vo, TPoEPYovTal amd To. ONUElN ETAPNG N Ao
e€mTEPKEG TNYES, KOL QUGIKA 0POPOVY TOGO TOLG MEANTEG OGO KOl TO EVPVTEPO EMIYEPNUATIKO
nepPairov.

Av 1 oAoKAMpwoN OoVTH HETOED TOV TPIOV VTOGLOTNUATOV €ivol €QIKTH, TOTE TO GULOTILOTO
pmopovv va vrroostnpifovv TANpwc ™ erhocoeio tov CRM. BéBata, dev mpénet va mapayvmpileton
10 YEYOVOG 0Tt €va cvotnuo CRM Ba mpémel va evoopatdvetal otnv OAN ETLYEPNCLOKT VTOSOUN
MOOTE TEMKA Vo UTOPEGEL VO EQAPLOCTEL KOl VO AELITOVPYNGEL MG GTPATNYIKO gpyaieio Yo
oNuovpyia Kot 1 ST PNoN AVIOYWOVIGTIKOD TAEOVEKTLOTOC.

Ovvrdpyovoes epappoyéc CRM umopel va mepthapfdvovv Ao ta mpoavapephEvia VTOGLGTH AT
KO, OVAAOYOL LLE TNV ETLXELPNOT KAl TIG AVAYKES, TNG VA xpnoiomotnfoldv kdmota amd avtd. Av yio
TaPAOELY Lo 0 6TOY0G NG emtyeipnong v 1o CRM givan va epapuocel otadioxd apyioviag and to
TUNHE TOACE®Y, T0TE pmopel voo vAomomBel pévo 1o emyelpnolokd koppdtt tov CRM kot 6t
CLVEYELN VO ETEKTOOEL 1 YPTOT TOL LE TNV EVEPYOTOINOT) KO TOV VITOAOITOV VITOGVCTNUATOV.

4.1. EHIXEIPHXIAKO CRM ( OPERATIONAL CRM)
To emyepnorokd CRM givor To TUqHO 1OV OVCLOGTIKA £ivat VTEVBVVO YO TV EMKOWVAOVIOL [LE TOVG

TEAATEG- HECHO OVTOV TPOYUATOTOLOVVTOL OAEC Ol GUVOAAOYEG HETOED TEAdTN Kol emyeipnong.
[MoapdAinia Aapfaver xydpa n petapopd Kot 01éyvon OA®V TV TANPOPOPIOV KOt GTIS VO TAEVPES.
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"Eva tomiké emyepnotakd CRM pmopel va meprirapfdvet tig eEng 0pactnplotTes:

e Awyeipion TV TOAcEDV
e Ymnpeoieg mpog Tov meEAITN
e Avtopatonoinomn Tov HapKETIVYK

Ot dpaoTNPOTNTES OVTEG, TOL UTOPOVV VO YOPOKTNPLoTOVV ¢ dpactnpiotmreg CRM mpmdtng
YPOUUNG, vrootnpilovior kot amd v Vmapén oty emyeipnon evoc kEVIpov KANcEmv. Avto
arotedel éva amd To PaciKOTEPO EPYOLEIN TOV EMYEIPNCE®V YO, TNV EMKOWVOVIO TOVG HE TOVG
TEAMATEG,

4.1.1. ATAXEIPHXH KAI AYTOMATOIIOIHXH ITQAHXEQN

Onoc paiveton kol amd S1GPopec EPELVEC N OLAXEIPION KOl 1) AVTOLOTOTOINGT TOV TOANCEOV HECH
evog ovotuatog CRM eivar ot meplocdtepo mpooireic Aettovpyieg mov Oo mpémer va
eEumpetodivral and éva tétolo cvotnua. H avtopatomoinon tov toincemv ntav éva BEpa mov
OTOGYOAOVCE TIG EMYEPNOELS TPV TPpokDYeL T0 CRM. Avtd elye w¢g amotélecpo ol mEPLEGOTEPOL
wpounBevtég CRM va Eektvovv Tnv vAOTOINGT 0o TO TUNLLO TS AVTOUOTOTOTNONG TOV TMOANCEWMV.
Agev pmopet Opwg var BewpnBel 6TL M dlayeipion KoL 11 CLTOUATOTOINGN TOV TOANGE®V GE Lo
emyeipnon eumepiéyel OvokoAieg tov idov Pabpov pe TIC GLOKOAMEC TOL TPOKVLITOLYV OTV
TPOKELTOL VAL EQAPHOCTOVV 01 GUVOETEC TEAUTOKEVTPIKEG dlepyacieg mov amattel cuvoiikd to CRM
0€ ETOPIKO EMMEDO.

O1 Tep1o60TEPEG EPAPLOYES YIOL TN dtoryEiplon TV TOAGE®V TEPIAAUPAVOLY TNV TapakoAoHON oM
TOV TEAATOV, TNV KATOYPOQPY| KOl OLOXEIPION TOV OTOWYEI®V EMAPNG HE TOLG MEANTEG KOl TN
dwyeipion tov kavolodv tov ToAncenv. Ot epappoyés avtéc KaAdmtovv to Bépota 1660 o€
TPOCHOTIKO EMIMEDO, OMWS Y10 TNV TEPITTOOT EVOG TOANTI, OGO KOl OUAOIKA GE EMIMESO TUNUATOV
TOANCEWDV 1] KO OKOLLO TTLO0 YNALL.

To televtaio ypdvia, TO SOIKTLO £YEL OMNUOVTIKY] ETIPPON OTIS OEPYOGIEC TOV TOANGEMV.
Yrdpyovv avopiOuntes 10TOCEAIDEG EMXEPNOE®Y Y10, TN OEKTEPUIMON TOV TOANCEOV HECH
aVT®V. AVTEG 01 16TOGEAIDES UITOPEL VO IKOVOTTOLOVV HUKPEG OTOUTHOELS TOV OYOPOSTAV, OTMS 1
npounfeta evog PifAiov 1 €vdg @opnNTOL LROAOYIGTH, OAAL delyvouv OTL TPOg TO TAPOV OEV
OmOTEAODV TO KOTAAANAO HEGO Yoo PEYAANG KMUPOKOG TOANGEIS. X& QUTEG TIS TEPITTMOELS, M
avBpomvn emkovovia petald meddtn kot entyeipnong etvan axdun arnapoiter. H dwyeipion tov
TOANCEOV OU®G 0V TTaEL vo ypnoonotel to dtadiktvo ondte B mpémel va GLAAEYEL Kot val
YPNCLOTOLEL TOL OEOOUEVA TTOV TPOKVTTOVY A0 QVTO.

[T ocvykekppéva, n Pdon g dayeiplong TV ETOEOV OTOL, £KTOG OO TAL TANPN GTOVKElD TOV
TEAUTAOV (OVOUOTETMVULO, ETMVUUIEG ETOPEIDV LE TO AVTIGTOLYO TPOCHOTA ETOPTG, TNAEP®VA, POE
e-mail, KA. )udpyoVV GUYKEVIPOUEVES OLEG OL OPACTNPLOTNTEG TV TOANTOV OTWS TO NUEPOLOYIO
TV GLVOVTICEWDV LLE TOVG TEAATES, TO IGTOPIKO TV POVTEROL TOL £YOVV YIVEL KO TOL OTTOTEAEGLLOTOL
t0u¢. Ot 16100eMOeC Omov o1 €umelpot gpyalduevol amoviovv ce e-mail 1 Kot EpMTNCES TOL
vrofdilovion 6to dtadikTvo ypetdlovat o oAokAnpopévn Bacn mov Oa mepthapfavel OAES avTEG
TIG AeMTOUEPELEC. X1 Olayeipion TV TOANcE®VY TepAapufdvovtal exiong:

e H moapoyr OAOKANPOUEVOV TANPOPOPIDOV GE OAOL TOL TUNIATO TNG EMLYEIPTOMG.
e H xoataypaen T@v HeBdd®V TOV YPNCLOTOIOVVTOL Y10 TEAATEG 1) OUAOEG TEAATADV.
e Ot TPOGEOPEG TOV VTLAPYOLY VA KOTNyopio. TPOIOVI®MV N VANPECLOV Kol ove TEAdTN 1|

OLLAdO TEAATMV.
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e Toa mpooeepoueva mpoidvto N vanpeciec pall pe TIC aviioToleg HOVASES UETPNONG, TIG
EKTTTMOELS, KAOMG KO TIG TYOAOYIOKEG TOMTIKEG OVA AOYOPLOGHO TEAGTN 1 TUNLOTOG
ayopac.

e H ovtopatomoinon tov KOKAOL TOANGNG KOl TOV EMUEPOVS OPACTNPOTHTOV HE TN
oNuovpyio NUEPOAOYI®MY dPACTNPIOTHTMOV Y10 TIG TPOSPOPES 1| TIC TOPOVCIAGELS.

o Awyeipion mopayyeMav.

e O mpobmoroywopol ywoo kéBe mowAnm M TUHE TOANCE®V Kot To. avtioTolyo ££00a
TPOKEWEVOD VO EKTEAEGTOVV 01 AELTOVPYIEG.

e H avédivon tov aviayoviopod 1 onoio apopd Tovg AUEGOVG 1| EUIEGOVS OVTOYMOVICTEG Kot
TEPAOUPAVEL TO TAEOVEKTNUOTO KOl TIC OOLVOUIEC TOVC, TO. TAEOVEKTNUOTO KOl TO
HELOVEKTNLOLTO, TV TPOIOVT®V 1| VINPECIOV, Kol TO LEPIOLX OlyOPEG TOV KATEXOLV.

4.1.2. YIIEPEZIEX ITPOX TON IIEAATH

O1 vanpeoieg mpog Tovg TEANTEG QUPopovV Eva. 0OAdKANPO vrocvotnue Tov CRM mov divel
duvatodHTTO GYESOGHOD, TAPAKOAOVONONG, KOl TPOYPULUUATICUOD TNG TAPOYNG TOV VANPECIOV TNG
enyeipnongc.

SOUQOVO HE SLAPOPEG EPEVVEG TOV EYOLV YiIVEL TAYKOOUI®G, @oiveTon OTL M dmoym S@Op®V
OTEAEYDV EMYEPNOE®V EIVAL TG TPOKELTUL Y10 TO AIYOTEPO YPTGLULOTOLOVIEVO VITOGVGTI LA TOL Ot
npénel vo drabétel to emyelpnolokd CRM. Me 10 vtosvomua avtd, T0 TPOSHOTIKO VTOGTPIENS
TOV TEAATOV OTOKTA TPOGPacn 6& OAo To SEGOUEVO TTOV APOPOVV TIG CUVOAAAYES LLE TOVS TEAATEC.
Ext0¢ amd v Kotaypor] Kot To 16TOPIKO TV ATNUATOV Yol VTOoTNPIEN, TEPIAaUPdvovTaL Kot To

egig:

o IIApn otoyeio yw T ocvuPdoelg mapoyng VROSTAPENG otovg mehdteg. Emedn ot
ovpPdoelg vrooTPIENG ivan dpeca O1BECIIES GE OGOVG EUTAEKOVTOL LE OUTY], OVTOUOTOL
o6cot g&ummpetodv Tov mEAATN UmOpoLV vo. yvopilovv oe kdBe oTiyun mowo givar To
nePPAALOV TTOL Ba TPOGPEPOLV TIG VIINPEGIEG TOVG KOLL TOLOL TOL YOPUAKTNPLOTIKA TOV.

o [TAnpn otoryeia emkovmVviag pe TOVG TEAATES, TV OTOIMV 1) YVAOOT) UTOPEl Vo 03N YNOEL 6N
GUVTOUELON KOl YEVIKOTEPQ OTN PEATIMON TNG EMKOIVOVING KO TV AEITOVPYUDV.

e Bdon dedopévov oty omoion £QovV  KOTOYWPIOTEL Ol TEPLYPAPES TOV  OlOPOP®V
TPOPANUATOV KOl TOV OVTIoTOI(®V AGE®MV ava mepintmon. Z1n Bdorn vt nephapfdveron
KO TO OVTIOTOLY0 VAKO TEKUNPLOOoTG OTmG £yYEpida, Tapovsldoels, KAT. Evvoeital mwg n
Baon avtn dev givar Eexmplotn oALG amoTEAEL LEPOG TNG EMYEIPTCLAKNG PAONG OESOUEVOV.

o Iotopkd Srayeipiong TePTOCEDY LITOGTAPIENS, TOV Eivat AUEGH S10BEGILO KO ATOTEAEL TN
Baon vy ™ Oeknepaimon TV OlEPYACIOV TNG VTOGTNPIENG HE MO EVEAIKTO KO

OTOTEAEGULATIKO TPOTO.

e Avtopatomomuévn ovadeon epyacidv yo tnv ELANPETNON TOV TEAATOV OO TOVS TAEOV
KOTAAANAOVG avOpdTOVG.

o [TApNg Kol OMOTEAEGUATIKOG EAEYYOC TOV TOANGEWV KOl TNG €ELANPETONG 0 OAL TA
KOVAALO S10VO NG KOl VITOGTHPIENC.
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4.1.2.1. EPTAAEIA KATANOHXHX TQN IIEAATQN

Mo va methyovv ot emyelpnoelg v HEYISTN dLVOTYH Kavoroinon tov meAdtn Oa mpénet va tov
akovocovv. Movo étot or meAdteg Ba peivouv gvuyoploTnuévol kot eivar woAd mhovo ¢ amdAvta
KOVOTOMUEVOL VoL TPOTEIVOUY TNV CLYKEKPIUEVN emxeipnomn Kot o dAlovg. Tlpémer onladn n
emyeipnon vo £odéyel yxpOvo Kol Vo pOTAGEL TOVG TEAATES TL AEITOVPYEL CMOTA Kol TL OYL Yo
avtovg. [lpénel dnAaon va mpoywpricovy oto Pabv drkovoua ™G POVNAG TOV TEAATOV ToVG. Eivat
ONAdN avayKoio vo TPOY®PNOEL 1 EMYEIPNON TEPIGGOTEPO TPOG TIG TPAYUATIKEG £YVOLEG TOV
TEAATN Kot va TOV KAVEL avolKTEG ep@Toelc. [1a avtodg Toug Adyoug Exovv dnpovpyndel drdpopa
ePYOAEID Y100 VO OKODV Ol EMXEIPNOELS TIG POVEG TV LTV (customer listening tools). Tétowa
epyodreion pmopel vor eltvon €peuveg CYETIKA HE TNV LAAPYOLGO GYECT TOV TEAATMOV UE TNV
eMeipnon, EPELVEC GLVOALAYDV LE TOVS TEAATEG KO TA TOPATOVO TOV TEAATOV.

Eivai yeyovog 6t o1 meddteg dev etvan mpdOvpot va deyxtodv yaunidtepa standard oto Tpoidvta Kot
OTIG VINPETieg amd OtL otV TpaypaTikdTTa enBopovy. Exyovv yivel mepiocodtepo mAnpopopnpévol
Kol TEPYEVOLY OGO TO OVVOTOV KOADTEPN €ELMNPETNON UECH TAOV EUTEPLOV TOL ELYOV OO
TPOTYOVUEVY] CLVEPYOSIO OO GALEC TMEANTOKEVIPIKES EMXEPNOES OMmG onuewdvel o Thorton
(2001)(Maguire et all 2007). Ot TePIGGATEPEG EMYEPNOELS OPLEPDVOVV TEPIGGOTEPO YPOVO Y10, VOl
Bpovv Kavovpyleg 10€EG MOTE VAL TPOGEAKDGOLV KOVOVPYLOLG TEAATEG OAAL KO VO SloTPTICOVY
toug NON vrapyovtes. Iliotevovy OTL 0 AvTIMYELS TV TEAAT®OV Oa EMNPEACTOVV OO TO TTMG
vidvBouvv ot 1d1ot 61t Toug cvumepreépovte. Eqv v mapdaderypa o emyyeipnon mpoomadnost va
TPOGEAKVOEL v TEANTN HE TO VO TOV TElGEL Yo KATL avtdg Ba avtiotabel pe kémowov tpémo. H
TpOKANoN elvarl mwg N emyyeipnon Oa kataeEpeL var KAvel Tov TEAdTn va oicBovOel TpaypoaTikd
HOVOOTKOG 0AAG Kot vor cuvoebel 1 10w pe Tovg meAddteg g nésa amd pio B€om KaTavonong Tovg.
‘Eva kaAO 16T Yot voo Gryovpéyel Kavelg 0Tt Tpaypatikd akovel 0Tt Aéve givor va epwtn el edv
énabe Kt amd 6o avtd mov emmOnkov(Pullen, 2007).

AVTO OV TEMKA TPOKVTTEL E TNV HEAETN OUTY] TOV TOPATAV®D EPYOLEI®V Elvar OTL OEV VILAPYOLV
akpPeic pébodot v v emitevén TG IKOVOTOINONG TOV TEAUTOV. TNV TPAYUATIKOTNTO Eivol
amoAd O1AQOPES TPOGEYYICELG OTO VO OKOVUVE Ol EMXEPNOELS TOVS TTeEAdTEG Tovg. Oleg avtég ot
TPOcEYYIGEIS TOKIAOVY aVAAOYO [LE TOV TOUEN OTTOV OPOUCTIPLOTOLEITOL 1] EKAGTOTE EMLYEIpNON KOl
O YOPOKTNPIOTIKA TV TPOIOVIOV KOl TV VLANPECIOV Tov mpoopépel. [lpémer mpoto va
YPNOLOTOIOVVTOL O TOLOTIKA £PYUAEin KOt ETELTA TO. TOCOTIKG PE TPOTO Vo TANGLalovy 0G0 TO
duvatov meplocdTePo Toug merdtes. Kdabe epyadeio mov Ponbd va akovotel 1 @ovi tov meEAITN
otV Eemyelpnon €YEL CLYKEKPIUEVES OLVATOTNTEG Kol OAo Oev €ivol KOTAAANAQ Yo Vo
ypnowonombodv and OAwV TOV WOV TIC emyelpnoels. OmndTe M TPOCEKTIKY EMAOYY] TOVG
kaBiotaton onpavtikn epyacio. Ot emyepnoelg Oa mpémetl va to EMAEEOVV COULPOVO LE TO KOUUATL
™G ayopds OV JPACTNPLOTOOVVTIOL Kol TO €100¢ Twv meAaT®V Tovs. Omwg ot mposdokieg Twv
neAOTOV aAAGLoVV YpOVO HE TOV YPOVO KOL 1 IKOVOTOINGN TOV TEAATMOV TPEMEL VO, LETPLETOL
avdroya. H épevva mov mpaypatonolel n kdbe emyeipnon Bo mpénetl vo yivetar o€ TOKTA YPOVIKA
SloTNUATO O10TL 1 TOLOTNTO TOV VANPECLDV TMOV EMYEIPTCEOV UTOPEL Vo SLOPEPEL OO TO £Vl
SoTNO GTO GAAO KOl £TGL LE CLVEYN EPELVA 1] EMLYXEIPTON VO UTOPEL VAL EVTOTIGEL TNV YVOUN TOV
TEAOTAOV NG Yo OWTEC TIC aAAayéG. Emiong épevveg ylo Tnv 1KOvOToinom Tov TEAATN TPEMEL VoL
yivovtor kol o€ EMYEPNOES Ol Omoieg MPOSAAUPAVOLY GLUYVE TPOCOTIKO ETCL (OOTE Vi
dwceaiicovy 0Tt 6A0L ot gpyalduevol epydloviar mpog tnv 10 katevbuvorn. Oo mpémer va
OATOEVUYOVV TO QALVOUEVO VO POTAVE KAOE @OPA TOLG 1010VC TEANTEC LE OMOTEAECUA VO
GLYKEVTPOVOLV GUVEYELN TV YVOUN TOV {010V avOpOTmV.

Axoun Ba Tpémer n emyeipnon va O1BETEL TAL ATOTEAEGUATO TG £PEVVOC GE OO TOL TULLOTO TNG ME

oKomd OLot o1 epyalopevol va yvopilovv edv Exovv epyacTtel TPog T 6mOTH Katehlvven aAAd Kot
Vo HETOOMOOVV OTOVG TEAATEC TO OMOTEAECUOTO TOV EPELVAOV Kol vo, Oeiovv TL &yxet
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TPOYLLOTOTOWGEL 1) EMLYEIPN O GOUPOVOL LE TO SIKE TOVG OULTILLOLTOL.

H épgaon Aoutdv otov TpOTO YPNOUYOTOINONG OVTOV TOV EPYOUAEI®V Kol 1 TPOGOYN OTN
Aemtopépeta givarl modd mbavov va kavouv pia gtoupio va Egxmpicel and kdmolo GAAN. Yapyovv
TOAAEG EMLYEPTOELS TOL EYOLV TPOYUOTIKA KATOPEPEL VO TETHYOLV TNV UEYLOT KAVOTOINGCT TOV
TeEAdTN Kot vo T KAvouv va oucBavlel mpaypoatikd Eexwplotds. Liyovpa ot emiyelpnoelg Oa
eno@eAnfodv oto péAdov. BéPata 600 oavfavetor kot 0 aplBUdC TOV  EPELVAV OV
TPUYUOTOTOOVVIOL Ao TIG EMXEPNOELS TOGO av&avetor kol 0 opliudg TV OedOUEVOV TOL
oLAAEYOovVTaL Ko £T01 amonteitot £vo ToAD kadd cvotnuo CRM to omoio va £yl v dvuvatdHTNTO VO
avaAdoel OAa aVTA TO dEdOpEVA KoL va TPoPel o€ a&lOAoyd GVUTEPAGLLATAL.

4.1.2.2. ITIPOI'PAMMATA IKANOIIOIHXHX ITEAATQN

Yndpyovv otoryeio too omoia delyvouv OTL M KOVOTOINGOT TOL TEANTN GLVOEETAL GPESH [E TNV
emruyia TG emyeipnong kot eniong pe ta kEPOM avtgs. Emmpdcsbeta vdpyetl kal dueon oyéon
KOVOTOINGM TV TEAUTOV [E TNV Kavoroinon tov epyalopévav ce po emyeipnon. O Bernhardt
(2001) vméderEe OTL 01 €VYAPIOTNUEVOL TTEAATES OEV KAVOLV TOPATOVO GTOVS VTOAANAOLG HOG
emyelpnong ot omoiot pe TV GePA VidBovuv OTL KAVOLV COGTE TNV OOLAEWN TOLG. AKOUN, Ot
epyalduevol vimBovrtag kavomoinon amd avtiv v e£EMEN BEtouvy LYNAOTEPOLS GTOXOVS Kot
Eodgvovy  meplocoTEPN ®pa  gpyaciag oto ypaeesio (Messmore, 2007). duowd kot ot
guyopLoTNUEVOL TEAATEG Bal TANPMOGCOLY Yo Vo EAvayopdoovy KATL amd TNV emyeipnon KTl mov
odnyel ka1 omv peioon tov €£60wv amd TV mALLPA NG emyeipnong ywti dev Exel va
OVTILETOTIGEL TO TAPATOVO, TOV TEAATMV TNC.

O Rossome (2003) 1oyvpiotnke OTL TO. HOVTEAQ HETPNONG TNG KOVOTOINONG TOV TEANTOV &lval
OTOTEAEGLOTIKG EpYOAEia YO0 VO EEETAICOVY Ol EMYEPNGES TOCO LYLElG ival ot oy€oelg Toug pe
ToVg eAdTeG Tove. ‘Eva mpodypappo tkavomoinong tov meAdtn £xel TNV duvatodTNTO VO O10yVOGEL
mv oyxéon pe toug emipofovg meldteg (at risk customers)(Maguire et all 2007). Mropel pe dAla
AOylL vo opicel Kol vo JlTnPoEL TNV 10AVIKN OXE0N HE TOLG MEAATEG Kot vo. fondnoet v
emyeipnon va mpooeépel v péyomn dvvarny eSvmmpétnon. Eivar Aowmdv onuovtikd va
onpovpynBet éva cvomuo a&loAdyNoNg TG KOVOToinong tov TeAdTn He To va emPAETOVTOL O
TEAATEG QeSO KOl 01 managers vo. evTomilouy Tig OLVALLELS TOLG Kot TIG 0OVVOUIES TOVC.

"Eva cvomua a&lordynong pmopet va givat 1o axdAovbo:

- Na evromilovv mdc0 Kadd e&ehiocoovTal ol AElTovpyieg TG Emtyeipnong
- Na yvopilovv mov va Kavouv oAAayEg Kot vo PEATImVOovVToL
- Na xotaraBaivouv €dv ot aAlayég 00N yoHV 6€ PEATIOCELC.

H pétpnon g wavomoinong tov meAatdv TpEmel va ivor po dtopkng dadikacio 1 omoio va
TPOPAAEL TNV POV TOL TEAATN HEGO OTNV JdIKAGIo ANYNG AmdeaoNS TG mXElpnong KTt To
omoio pUmopel vo 00MNYNOEL KOl GTNV KOWVOTOUIO TOV TOPEPYOUEVOV TPOTOVIMV KOl LINPECLDV.
(Maguire et all 2007).

O Naumann (2001) micteve 6t1 VEAPYOVY TPEIS AdYOL Y1 QVTO:
1. TIdpo moA0 Alyeg emiyeipnoelg kataeépvouv mavto va metdyovv 100% wkavomoinon tov
TEAAT OAAG €6V 0VTOG eivan amd Tovg PacIKOVg GKOTOVG TNG emyeipnong tote umopel

YPOVO LLE TOV XPOVO VO, BEATIDVETAL.

2. Emeidn ot avilyelg Tov meAoTdv cuvey®mg aAAalovy, 6V 1o TPOYpape EELTNPETNONG
TEAOTAOV oG emLyeipnong Tapovctdlel Tig TaAoOTEPEG AVTIAMNYELS TOTE €lvar TOAD mBHavo
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01 TEAATEG TNG VO, PUYOVV.

3. O tpitog Adyog meprhapPavel Kot tov aviayoviopo. [Taporo mov moArol aviaymvioTtég ogv
Ba aAAdEovv Kamotot dvtwg Oa aAracovv. Edv pia emyeipnon dev mpoywpnoet Tpog v ido
katevBuvon 10TE 0 avTay®VIcUOG Ba TV TpocTEPAOEL.

Av16 oL TPoKVHTTTEL OO TOV TPITO AOYO £ivarn T YeEYOVAg OTL o emyeipnon tpénel vo eEeMoceTOL
pe puluodc mo apyolds amd OTL Ot avtaywviotés TG To amotéleopa o eivar avtay®VIGTIKY
evmdOela (competitive vulnerability) kot Atydtepa £€0da.

O Naumann (2001) nicteve eniong Ot givon 4 o1 Tapdyovteg ol omoiot gival oNUAVTIKOL Yoo TNV
e€EMEN evOg MOTEAEGLATIKOD TPOYPALLLATOS IKOVOTOINOTG TEAUTAOV.

1. TIAnpogopiec GyeTikd [ie TOLG TEAATES

2. YmoompiEn amd 1o pavotlpevt g emyeipnong
3. Apdon tov epyalopévav g emtyeipnong

4. Xpnuotootkovouik a&loAdynon

Avtd mov TpoypHoTIKA Elval Eva TPOYPOLUO IKOVOTOINoNg TV meAat®dv givor €va choTnU
KATOVONGONG TOV TEAATOV TNG EMLYEIPNONG TO 0moio dlayelpileTOl OMOTEAEGLATIKA TIG OVAYKES TOVG,.
[Tepthappaver v mpdbeon ¢ emyeipnong vo aKOLGEL TIC QOVEG TOV TEAATOV TNG, VO TIG
avVaADGEL, VO TIG OMGEL TPOTEPALOTNTES KO VO, ATTOVINGEL GE OVTEG.

4.1.2.3. ANTIMETQIIIXH ITAPAIIONQN

H ovuneprpopd mopandéveov ( complaining behavior) eivor por évvoro ovvoedepévn po v
Kavomoinomn tov meAdt. Adyol Y TV SaTOIOON TOPATOVEOV UTopel va ivor 1 oAAayr ™G
HapKOG TOV TTPOIOVTOC, 1N OGTOPE OPVNTIKOV TANPOPOpPL®V. Adym TALOV TG LIoBETONG TOL
marketing TV oY£0E®V Kol TNG TEAATOKEVIPIKNG KOl TNG TEAATOKEVIPIKNG (PLAOCOPIOG TOL
vioBeteital oryd-oryd amd TIG ETYEPNOELS TO EVOLUPEP®Y TMOV EMLYEPTCEDV Y0 TNV KAVOTOiNoM
tov eAdTn €xel avalomupwbel. 'Etol 1 ovumepipopd mopamdveov Gpyloe vo. omokTd 1010iTepPO
evolapépov e€ortiag g AUESNC GUVOEONG TNG UE TNV IKAVOTOINGT TOV TEAATN OAAG Kot AOY® TN
oLVEYNG OVAYKNG TOV EMYEPNCEDV YO, TEPICCOTEPT TANPOEOPNON Kot yvoon Yo avtdv. H
OYETIKN YVMOOT YO TOV TEANTN KOl 1] 1Kavomoinon Tov Oewpoldvtal onUAVIIKOlL TopAyOoVTES
OVTOYOVIGTIKOTNTOG TNG EMLYEIPNONC.

O emyepnoelg pmopovv vo, TPOAAUPAVOLV Ta TOPATOVE TV TEAATMOV TOLG Pe TV Pondeta evog
OTOTEAECUATIKOD GLOTNUOTOC avAdpaonS To omoio ovoudletalr ovotnuo  dwoyeipiong g
avdopaong ( enterprise feedback management- EFM) (Myron,2007).

To cvomua avTd divel TNV SVVATOTNTO OTIS EMXEPNOELS VO TAPEYXOVY GTOVS TEAATEG TOVG TNV
péylomn odvvarn eEumanpétnon o0tt B puropovv vo TPoAapPavouy To TPOoPANUATO OALL KOl OTOV
dTurtBel Kdmolo TapPATOVo md T TAEVPA KATOOV TEAATN 1) EMeipnon va gival £TOun Vo Tov
TOPACYEL KAmold £yKoupn ADOM evioyhoviag £I01 TNV OVIAYOVIOTIKOTNTO TG oAAd Kot vo
JLPOPOTOLEITAL OO TIC VITOAOITES OVTOYMVICTIKES EMLYELPTOELS.

‘Evag xadog tpémog eivar n deEoyoyn epevvav pécm dpdpwv focus groups. Na Egkivnoouvv
ONAaodn ot emyelpnoel €va ovbeviikd O1Aoyo pHe TOVG TEAATEG TOVG. Mmopolhv OomAadn ot
EMYEPNOELS VO OMovpynoovy opdodeg culntnong pe Evav oefactd aplpud TeEAaTdV TOVS OOTE Vo
OKOVGTOVV HEGH GTNV EMLYEIPNOT OGO TO SVVATOV TEPICGOTEPES PMOVEG.

Télog Ba pmopovoav va Aapouvv coPapd vTOYT TOVE TO UAVATUEVT TOV TOPOTOVOV TOV TEAATMOV
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tovc. H minpopopnomn mov AapPdvel n emyeipnon amd avtd eivor moAd onuavtikn kot eivatl évag
TPOTOG Y10, VO ATTOKTHGEL 1] EMLYEIPNOT £VAL AVTOYOVIGTIKO TAEOVEKTNILO EVOVTL AAA®V ETLYEIPTCEDV
OAAG KO VO LEYIOTOTTOMGEL TO EMTEDNO EELMNPETNONG TOL TPOGPEPEL GTOVG TEANTES TNG.

4.1.2.4. ENIZXYXH THX AOOXIQXHX TQN I[IEAATQN

O Adyoc mov moArol meAdteg teppatilovv Tig ox€oelg He o emtyeipnon umopel va givor 0Tt 1
EMKOWVMVIN KOl ] CLVEPYOSTN [LE TNV EMLXEIPTON OEV TOLS IKOVOTOLEL, 1] EM{ALGN TV TPOPANUATOV
TOVG OeVv yiveTon £ykaipa 1 aKOUe TO YEYOVAg OTL 1 €IkdVa TOL TOPOLGLALEL pio emyeipnon eival
TOAD KOTOTEPTN TOV TPOGOOKIDV TOL TEAATT).

Amotéhecpa OAOV oVTOV givol KATOEG EMYEPNGES Ol OTOIES KOTAPEPVOLV VO IKOVOTOMGOLV
OMOTA KOl OAOKANP®UEVO TOVG TEAATES TOVG VAL TPONYOVVTAL EVOVTL AAA®Y Ol 0TTOieg VOTEPOLV. [
VO UTOPEGEL AOTOV L EMLYEIPNOT VO SUVOUMDGEL TOVS UNYAVICLOVS GOVOECTG TNG LE TOVG TEAATES
G VO TOVG KAVEL VO TOPAUEIVOVY ToTol o€ auTV Tpémel vo emkevipmbel oto marketing tov
TEAATMOV, GTIG TOANGELS Kol 6TV e&umnpétnon.

Marketing tov melotdv. H tunpatomoinom g ayopds €xet ONUOLPYNOEL M0 OAOEVO KoL
av&ovopevn avaykn yio v onpovpyio pog Paong melatdv kol £xel @ONOEL TIG EMYEPTCELS VO
EGTIOOOVY TNV TPOGOYYN TOLG GE HKPOTEPA KOUUATIOL NG ayopds. [a va amokmioel n k4B o
EMEIPNON KOVOVPYLOLG TEAATEG KOl VO SLOTNPNGEL TOVG TOALOVG TNG TPEMEL VO dNULOVPYNGEL LLdL
16G0poTia avdpeso 6to OG0 KaAd xepileTon TOLg TOPOLS TNG AVALESH GTO TUNHOTA ( segments)
oto omoin £xel €0TIAGEL TO EVOLPEPOV TNG. O 6TdY0¢ £lvarl va YTIGEL SLVATOTEPES GYEGELS LE TOVG
nehdtec. Oco ta mpoidvta kot ot vanpecies apyilovv va yivovtor mapduolo €vag TPOTOS Yo Vo
dtapopomomBovv o1 EMYEIPNOELS Eivar vor ONULIOVPYNCOLY TNV LOVAIIKY] EUTTEIPIO OTOV EKACTOTE
nehdtn mov cuvepydaletan pali tovg. Ot vrevBuvol Tov marketing mpémer SnAadn va gvromicovy Ta
oNUElN ETOPNG LLE TOL TEAATEG TOVG,.

HoMocsig. Tlpéner vo avénbel 1 mopoymykdtnTo TOV TOACE®V HE GUVOEST WO TIC VEEC
TEYVOAOYiEG OM®G KvTd ThAEP@Va, e-mail. ‘Evag dAAog tpdmog Yo vo 500l Eppaor oTig TOANGELS
etvar va. 50Bovv KivnTpa oto T TOANcE®Y. Na BEc0vV GTOYOVG Kol Vo, GUAAEYOLV GLVEXELN
TANPOPOPIEC.

E&umnpétnon. Na ypnoitorotody avalvtikd epyaieio yio vo, 0TOKT GOV YVAOGCT] TOV TPAYUATIKMOV
TPOBECEDV TOV TEAATMOV TOVG AALL KOl GTIV YADOCOH TOV TEAATOV TOVG,.

Yrdpyovv d00 €101 0pOGimONG TOV TEAATMOV G pia eNLyEipnon. AvTd glval TPOTOV 1 TGN 1) OMoin
mydlel and v ocoumepipopd (attitudinal loyalty) kol oedtepov 1 apocimon mwov Paciletal oto
poipacpa tov dtabécipov eilcodnpatog (share of wallet loyalty).

To mpdTO 100G €€l VO KAVEL oL TNV WYLYOAOYIKT TPOGKOAANOT EVOG KOTAVOAMTY GE LKL LAPKO EVAD
0 0e0TeEPO €100G €xel va KAvVEL P To. VYOG ToL OlBéciov elodNpHaTog mov odevel o Kabe
KOTOVOA®TNG o€ KdOe katnyopia mpoidovTog.

Mo moAAég emiyelpnoelg oyetkd pe o dgvTEPO €i100G APOGIMONG 1oYbEL TO YEYOVOS OTL Ot
KATOVOAWTEG OAAGLOVY TPOTOLG S1ABEcNG TOV €1G0OMUATOS TOVG OAAG avtd Oev onpaivel Ott
TahOLV VO TPOTILOVV [0 GUYKEKPIUEVT] ETOLPETID KL QLTO EYEL GOV OTOTEALEGLO O EMYEPNOELS VL
EVOLOPEPOVTOL Y10 ALTHV TNV SLOVOUTR TOL EICO0ONUATOS TAPA Y10, TOL TOGOGTA Ol0THPN OGS TV NOM
VILOPYOVIOV TEAUTAOV.

Ot meldteg mMOPadOGIOKA ETAEYOLV TO TPOYPAUUOTO EMPPAEPELONG LLE OKOTO VO OTOKTNGOLV
SLAPOPO. OPEAT OTMOC OIKOVOLUK(O (TPOGPOPES KOl EKTTMOOELS), YuYoAoYIKA (aicOnua Kmong) N
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amAd omokAeloTikn petayeipion. Edv évag katavoiwt)g mopatnproel Ott €va TPOYPOLLLLLOL
AVTOUOPNG €ivor TO OVTAY®OVIGTIKO Ao KOO0 GALO TOAD TBavE VoL GUUUETEXEL GTO GALO GTO TLO
OVTOYOVIGTIKO.

[ToAdé mpoyphupata Pacilovior otnv mocdtta my. 1+1 O0dpo. BéPara n  yuyohoywkn
TPOCKOAANGY GE KATOWL GLYKEKPUEVT papka eivor 0Tt Kahvtepo Yy v emyeipnomn. Omnog
avagéper o O’Malley (1998) mpoypdupata avtopolpnc e agocinong teivouv vo gival o
OpPACTIKA GTNV TPOGEAKLGT TEAATAOV TMV OTIMV 1 YUXOAOYIKY| TPOCEYYIoN GTNV HApKO €ivat
OYETIKA YOUNAN. ATd TV GAAN TAgvpd TeAdTeg OV &lvarl MO YUYOAOYIKA OPOCIOUEVOL GE 0L
pdpka tetvouv vo givarl mo SVGKOAN GTNV TPOGEYYIoN Omd T TPOYPAUUATe ovTapoPng GAlov
EMLYEPTCEWDV.

Yrapyovv etoupeieg pe moAd ToTOVG TEAATEG Ol OTTOIEG OEV TPOGPEPOVY TPOYPELLUATO ALVTOUOBTG.
AVTAVTOU EMKEVIPOVOVTOL GTNV £EATOUIKELOT TV VINPESLOV MG OVTAUOPN Yo TNV APOGimon
TOV TEAATAOV TOLG. XOPOKINPIOTIKA TETOEG emyelpnoels ivan ta Eevodoyeio Four Seasons. O
oLVOLOCHOG OA®V oVTOV odnyel oe ADoelg ota pétpa TV meAat®dVv( customer tailored) kot
Bedtimon g wavomoinong tov melotdv (customer satisfaction improvement). Ot enyeipriosic Ha
TPEMEL VO XPNOLUOTOM GOV TNV TeXVoroyio Tov CRM aAld kot var cuvBEcouv véeg Te(VIKEG Ot
omoieg va efvatl oto PETPOL TNG TPOGOVOTOACUEVNG TEAATOKEVTPIKNG PLAOCOPING TN EMLYEipNONG.
Tnv 0w BéPara oTryun Ba Tpémer o1 GTPATNYIKES TNS TPATNG YPOUUNG LLE TIG VTOAOUTEG AELTOVPYiEG
mg emyeipnong vo eivar gvoappovicpéves. TToAAEC emyelpnGeS TOTEVOLY OTL €XOVV VAl VLYLEG
oLOTNUO €EVTINPETNONG TEAUTAOV AALL Ba TPETEL VOL TO GKEPTOVV KAAG TPV KOTAANEOLV GE AVTO TO
GUUTEPACLLAL.

4.1.3. AYTOMATOIIOIHXH TOY MARKETING

ZOpQova L SIAQOPES EPEVVEG, Ol EMYEIPNOELS POIVETOL VO EYOVV OvVTIANEOEl 0Tl 1 eumnpétnon
TOV OPOCTNPLOTHTOV TOL UAPKETIVYK amoTeAEl £val amd To TALOV onpavtikd koppdtio evog CRM.
270 VTOGVLOTNO OVTO TEPLAAUPAVOVTOL:

Anpiovpyio Kot UTOUATOTOMUEVT] EKTEALECT] EKGTPATELDV TPOMONOMG.
AvTopOTOmoinoT EPYOCUDY POLTIVOC.

Y7nootpiEn 60106100 TOV HAPKETIVYK KO TOL TPOVTOAOYIGHOD TOV.
Apyeio T@V TPo®OMTIKOV KIVIIGEDV TTOL £X0VV YiVEL GTO TOPEADOV.

H teyvoloyia CRM Bpioketon TAEOV 6TV VINPEGIN TOL PHAPKETIVYK.

2y Tpaén, n aEomoinon TV TANPOPOPIAY Yo ToV TEAGTN Tov dtotnpovviat 6to cvotnuo CRM
YIVETOL HE TNV EKTOVION TPOMONTIKMOV EVEPYEIDV TOL GTOYXEVOLV GE TOAD GULYKEKPIUEVO, TULLOTOL
ayopdg M akOun Kot o ovyKekpyuévoug meldtes. Ot mAnpogopiec avtéc pmopodv vo agopodv
ONUOYPOPIKE GTOTYEIN 1] GTOLXELN Y10l TNV ALYOPOGTIKT] CUUTEPLPOPA TOV TEAATN.

[No mapaderypa, etvar onpovtikd yuoo pia tpdmelo mTov TapEYEL GTEYUOTIKO 1) KOTAVIAMTIKO dAVELD
o€ évav TeEAdTN va YVopILeL TIG GLVIBELEG TOL GTN XPNOT TOTOTIKOV KAPTAOV, DGTE 0l TPOMONTIKEG
KWWNGOELS TG Tpdmelog Kot To Uiypo TpoidvImV Kol DANPESIOV Vo Yivovtal pe Bdorn ™ cvureprpopd
TOV TEAATN.

e éva CRM, 10 vmocvotnua Sloyeiplong EKGTPOUTEUDY OVGLOCTIKG OTOTEAEL £va OAOKANPOUEVO
EPYOAEID UAPKETIVYK Y10 TNV OULTOUOTOTOINGTN TOL OYEOOUOD, TNG EKTEAEONG KOU TNG
TAPOKOAOVONONG GTOYEVUEVOV EKGTPATELDV GE EMAEYUEVO, TUNLOTA TEAATOAOYIOV. EMTALOV, Oivel
™ OLVVATOTNTO EIGOYMYNG PAcE®V dedoUEVOV aTOL®Y Kol ETOPEIDV ond eEmtepikég nyés. Baoet
TOALOTAGDV KpLTNpiov Tov opiloviat SLVOUIKA amd TNV EXLXEIPNOT|, TO VTOGVGTNLO AVTO EMTPENEL
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™V €0KOAN dNuopyic OpEd®V-GTOX®V, TNV EKTOVNOT EKCTPOTELDV YOl TIC OUAOES OVTEC, KOl TNV
TapoKoroLONoN g EEMENG KOl TNG ATOTEAEGLATIKOTNTOG TOVG GE TPAYUATIKO ¥pdvo. Zuvnmg to
VTOGVGTNUA OVTO dtaryelpileTon TpowONTIKEG evépyeteg kBe TOTOV, €lTE TPOKELTAL Y10 EKOTPATELES
ad hoc, 0nw¢ Yo TopAdery o KAPTAVIEG AUEGOV HAPKETIVYK Y100 TV TPOo®ON o VEOV TPoidvimv N
VANPECSLDV, EITE Yo GLVEYEIC 1 EMAVOLAUPOVOLEVES EKGTPATEIES, OTMG Y10 TAPAOELY O KOUTAVIEG
eKTiIMONG avayvoploniottag Tpoidvimy, SN Uicemy, | VINPECUDY.
H dwyeipion ekotpateidv amgvBivetar oe KOs opyaviopd mov BEAeL va TETOYEL Pid GTOYXEVUEVN
TPOGEYYION HEYOADV OYKOV TEANTAOV Kol oOENCT TOANGE®V HEGH EVEMYKTOV EKOCTPOTELDV
TNAEUAPKETIVYK, TNAE-TOANGEWDYV, EPELVOV aAYOPAS, 1 €PELVAV Kavomoinong meloatdv. Kotd
OCUVETIEWD, OV EQPOPUOCTEL OmO EUTOPIKES EMYEPNOELS, ETAPEIEC TOPOYNG VANPECUDV KEVIPWV
KM oewv, Tphmreles, etaipeieg VINPESIOV AUEGOV UAPKETIVYK, KAOMG Kot ETAPEIEG EPELVAOV OYOPAS
EMTVYYAVETAL KOADTEPT TPOCEYYION NG AYOPAS OAAL TO KLPLOTEPO KOAVTEPY| OMOTIUNGM TV
OTOTEAECUATOV TOV eKoTpateldv. H opydvoon kot mapakolobOnon Tov eKGTPOTEUOV LEGH TOV
VTOGLGTNUATOS OVTO oTNPileTon oTig aKOAOVOES TPEIC OUAdES EPYALELDV:
»  XZyedloopog EKOTPOTEIOG, TOV OVTOUOTOMTOLEL TOV TPOYPUUUATIOUO KoL TN OMHovpyio Kot T
onpovpyia 1060 E1GEPYOUEVOV OGO Kot EEEPYOLEVOV EKOTPATEIDV. MEG® TOV ZYEOIUGLUOV
EKOTPOTELNG TAPEYETAL:

e Avtopartomoinorn g TPodinong TPoidVI®V Kol LANPECIOV G PEYOAES ouddeg mbavav
TEAATOV.

o Awayeipion TOAAGV KATOAOY®OV TOOVAOV TELUTOV OO SOPOPETIKESG TNYEG TPOEAEVOT|G.
¢  Ouadomoinon TOp®V Yo PEATIOTN TOPAYOYIKOTNTO GTNV EKTEAEGT] EKGTPATELDV.

o Yyedloopudg, TVUTOTOINGN, KOl CVTOUOTOTOINOT) TG O1UOTIKAGTING EKTEAECTC EKGTPATEUDV.
e Avtopatomompévn avafeon epyasidV 6TO APHOSIO TPOCOTIKO.

o  YyedlooHOG EKOTPOTELDV LE GTOOLOKT] EKTEAEDT).

®  Zyedl0GUOC KOWVMV EKGTPOTEUDV e CLVEPYOULOLEVES EMLYEIPT|OELC.

e Anuwovpyio TpokaBopiopéEVOV GeEVOPI®V KOl 0ONYLOV YloL TOVG XPNOTEG Y10 TNAEPOVIKEG
EKGTPATEIEG.

» Extéleon exotpateioc. To vmoovotnua ovtd mapéyel T SLUVOTOTNTO EVEPYOTOINGONG M
AKOPOONG TOV EKGTPATEIDV TOL £YOVV TPOYPUUUATIOTEL 0TO LYeO1ACUO EKOTPOTEING, KOOGS
KO ETOVAANYNS TOV EMTUYNUEVOV ekaTpateldv. H extéheon exotpateiog Tpoceépet:

* Alyelpion pyosudV Y10, CVTOUOTOTOUEVT POT] EPYOCIDV OTNV EKTEAECT TOV EKGTPUTEIDV
(avaBeon evepyeudv G€ TUNUOTO KOL TPOCOMIKO, TOPOKOAOVONGT TPOOOOV E£PYACIOV KOl
YPOVIK®OV TPOoBESULDV).

o Ektéleomn SOKIUACTIKOV EKCTPATEIDOV UIKPNG KAILOKOC.

e Evepyomoinomn kot akOp®oN cuvexdYV, KOTA TEPITTOON 1) EXLAVOAALUPOVOUEVOV EKCTPUTELDV.

e Avvatomnrta €VKOANG TPOCPAcNG TOV YPNOTOV € POPUES KOl apyelol GYETIKA HE TNV

exotpateia mov givor Kabe popa evepyoc.
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e AvdBeon TUNUATOV TNG EKTEAECNC GE CLYKEKPLEVOLS YPNOTES Y10 EVKOAN OlayEiplon Kot
EMOTTEID TOV EKGTPAUTELDV.

o  Toavtodypovn ekTELECT TOADY EKOTPOTELDV A0 KAOE YpNoTY.

e PuOuion kot d10pBmon Tov aplBpol TV YPNOTOV 1] TOV TPOG EMKOVOVIN ATOU®V, OVOAOYO
pe v e€EMEN ¢ ekoTpateiog.

e Extéleon otadiwv 1 HEPOLG TNG EKOTPATELNG A0 CLVEPYOULOUEVES EMLYELPTOELG.
o [lapaxoroOBnon ekotpateiog Kol avopopEs.
e 'Eleyyog kot aEloAdynomn ¢ amdd00nG TOV EKCTPUTEIDMV GE TPUYLATIKO XpOVO.

To vmocHotnua dwyeipiong exotpateiag Tov CRM mapéyel, €KT0C TV TPONYOLUEVOV KOl TN
duvatodHTNTO EAEYYOVL GE TPAYUOTIKO YPOVO TOV EKGTPOTEUDV TOV gival o €EEMEN, Kot To avdAoyo
1OTOPIKO TV OPOGTNPLOTHTOV OVTAOV Yo, KAOe meAdtn npoidv N vanpecia. H duvatdotnta eAéyyov
dgv €xel mePOPICHOVS Kol UTOpel vo. Apopd EKGTPOTEIEG KOl YEVIKOTEPES TPOMONTIKES KIVIGELS
HEC® TOALDY KOVOALDV.

4.2. XYNEPTATIKO CRM (COLLABORATIVE CRM)

To ocvvepyatikd CRM givar «umevBuvoy yio v 0AOKAP®OT TV SEGOUEVAOV KOl TOV TANPOPOPIDV
LE T Olepyaciec Kot TOVG OvOpAOTIVOUG TTOPOVG TNG EMYEIPNONG €TI0 MOTE VO €EVMNPETEL TIG
Ae1tovpyieg TOV TOANCEWDV, TNG TOPOYNG VINPECIDOV GTOVS TEAATES, KOl TOV HLAPKETIVYK, EXOVTOS MG
Backd Tov £pyo aVTO NG TPOCAPLOYNG KO TUTOTOINCTG TMV OOPOPOV AEITOVPYIUDV.

Ye kda0e mepintwon, to CRM Bonbder v emnyeipnon va del mmwg Bo pmopovoe va PeAtidoet Tig
Aertovpyieg ™¢ mhvta pe yvopovo tov TeEAdTr. Me v oAoKANp®oT TV dEd0UEVOV, 1 EMLEipNON
pumopel va a&lomomoel To. 0£dOUEVO TTOL TPOEPYOVTIAL OO TS JLUPOPES CLUVOAAAYEG KOl TNV
EMKOVOVIN [LE TOVG TEAATES Kot TOLg TpounBevtéc. H adlomoinom tov dedopévav autdv, ard OTov
Kol vo Tpoépyovtal, Otvel onuavtikés mAnpoeopieg otnv emyeipnon. H oloxinpwon tov
dedopévmv mov umopet va emitevydet pe tn yxpnon avtod Tov VTOCLGTHNTOG AmoTeAEL T Pdon Yo
TNV EKTEAECT) TOV JOPOPOV GLVEPYUGLIOV UE TPOTO AVAALOYO e aLT®V oL mBupel o meldtng. ['a
TAPAdEYID, KATOEG TANpogopieg pmopel vo agopodv tnv embupio KATOWV TEAATOV Yo
OVYKEKPIUEVN CLOKELOGIN EVOG TTPOIOVTOC 1 TO TL 0V £YIVE CMOTA KOTA TN OGPKED TOAPOYNS
Kamolag vanpesiog o€ avtovg. Me avTdv ToV TPOTO, UTOPOLV VO EVIOTIGTOUV TUYOV TPOoPANHOT
Kol adLUVOIEG OTIG OLAPOPES OlEPYOCIEC, KOl 1 EMYEIPNON VO TPOGAPUOCEL KOl VO BEATIOGCEL
avtiotoyo €ite TN ocvokevacio gite TN SdKACI TOPOYNG VINPECUDY TOV Bo TPOSPEPEL GTN
OLYKEKPIUEVT OUAOO TEAATOV.

"Etol ) emyeipnong, swbétovtog avutn v 0AOKAp®oT BAcT TANPOPOPLOY, UTOPEL VO GTOYEVCEL
o€ kGOe evoloPEPOV TN TNG QYOPAS, £XOVTOG TN SLVATOTNTO VO TPOCAUPLOCEL KOl VO PEATUDGEL
avOAOYO TIG AETOVPYIEG TNG EMTLYYAVOVTOS KOAVTEPH OmOTEAEGUHATO. TNV OAOKANp®OT T®V
dedoUEVODV TOV TEAAT®OV 0md TOAAG onpeio emagng emTvyydvel to cuvepyatik6 CRM mov givat
VIEVOLVO VO GLYKEVTPMVEL OEOOUEVA OO TOAAEG TNYEG €1TE AVTEG EIvVOL ECOTEPIKES OO TOL SLAPOPOL
TUHoto g emyeipnone, eite  emtepwkég oMAadN omd 1o piKpomePPAAAOV Kol TO
paxpomeptBdAiov. Me T GLALOYN KOl TNV OAOKANP®OOT TMV OEO0UEVAOV OLTOV ONOVPYEiTOL N
Baon mov Ba mapéxel TIG COGTEG TANPOPOPIEG GTO GMGTO YPOVO, SUOPPDOVOVTIOG TN CPULPIKN
EIKOVO, TOV TEAUTOV OAAG KOL TO YOPOKTNPLOTIKE TNG AErtovpyiag g emyeipnong oe oyéon ue
aVTOVC.
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H tumomoinon tov vanpecidv mov mapéyel n emyeipnon mpog tovg mehdteg eivarl €va amd To
TOPOAOELYLLOTO TPOGOPUOYDV KOl TUTOTOMGEMY TOV UITOPOVV VO EMTEVYOOVV LE TN YPNOT TOL
CRM. Orvmnpeoieg avtég dev mopEyovTat pe TNV 1010 Lopen o€ OAOVG TOVG TEAATES AALY, LECH TNG
YVOONG OV £)EL, N EMLXEIPNON TPOSAPUOLEL TOV TPOTO TTAPOYNS TOV VANPECUDY GE VOV TOL VO,
etvar emBupuntéc amd Kabe meddtn 1 opdoa TEAATMV.

AAAN dvvatdra givar N emitevén TLTOMOMUEVOV KOl TPOGOUPUOCUEVOV TPOTOV EMKOWVOVING LIE
k@O meldtn. H emyeipnon, av ta dedopéva eivar olokAnpopéva, €xel v evkaipio va yvopilet
oOUPIKA TOV KAOe TEAATN OLUOPPDOVOVTOS £TGL U0 TPOCOMIKY] SodIKAGio EMKOWV®VING OV
ened mALOV eivan TumomompEVN 0ev KOoTilel TOAD aAAG €xel onuavTiky emidopacn oto Paduod
KOVOTTOINGNG TOL TEANT.

H dnuovpyia mpocsoppocpévov tpocpopmv ce kaBe meddn elvar évo GAAO TAPASELYILO TOV TAOG
pumopovv va. a&lomomBodv Ta oAoKANpoUEVE OEdOUEVA TOV TOPEXOVTOL omtd To cuvepyoTikd CRM.
Me Vv mtdpodo tov ypdvov, N emyeipnon «pabaiveyy va dnuovpyel TPOCAPUOGUEVES TPOCPOPES
ov yivovton amd TV emyeipnon yw OAQ to. TPOIOVTO 1) TIG VANPECIEG TNG KATAYPAPOVIOL GTO
GLGTNUA, £XOVV OLOYMPIOTEL G EMTVYEIS KO ATOTELECUATIKES, GE AVETMITVYELG 1] 0VOETEPES avAAOYQL
pe tov meAAT, Kot divouv T SvvaTOTNTO OTIC TOANGCELS VO ONUOVPYOVV TPOGAPUOCUEVEG GTIG
avdykeg kot embopiec tov TEAATN TPOGPOPES. AVTEG 0L TPOGPOPEG TAEOV Elval MEPIGGOTEPO
OMOTEAEC LOTIKEC.

Me 1 ypnon tov cvvepyotkod CRM mopéyetar n mpocPacrn oe pa Paon mov mePEYeEL TIg
VILAPYOVCEG ADGEIC KOl TPOTACELS TOL €yovv omuwovpyndel yw tovg meAdtes. Méca ota
OAOKANPOUEVA OEGOUEVOL EUTEPLEYOVTOL TANPOPOPIES Y10 TAL S1APOPO TPOPANLLOTOL TTOV TPOKVTTOVV
He TNV TAPOOO TOL YPOVOL, OTMG Yol TOPAOELYLO TPOPANUOTO TPOIOVIMV- EVOEXOUEVOS AOY®
OTELELDV TNG TOPAY®YNG 1 TNG SLOVOUNG- N TPOPANATE GTNV Topoyn KAmolog vanpeciag. Me 1o
ovvepyotikd CRM xataypdeovror OAa ovtd o TpofArjpato Kabdg Kot o1 AVGEL Tov d00NKay KoTd
nepintoon. o mopdderypo o€ o mMXEIPNON MOV AGYOAEITOL WE TNV TAPOYN| VLANPECIDOV
TANPOPOPIKNG, Eva BEpa pmopel va etvon 1o TpdPANUa ™¢ anddoong tov cvotnuatog ERP og évav
neddtn g, Ta copntdpate Tov TPOPAHATOg elval 6Tl 01 ¥PNOTEG dEV UTOPOVV VO AEITOVPYGOLV
KATOWL EQPAPLOYT GE GLYKEKPIUEVO YPOVIKA OOCTAUATO HEGH oTNV Muépa. Avtd amoteiel Eva
TPOPANLO OV £xEL TAPOLGLUOTEL G€ Evay TEAATN Kol «katoywpileton otn fdon tov CRM. Enedon
YL TO GUYKEKPLUEVO TTPOPANUA UTOPEL VoL VITAPYOVY TEPICCOTEPES OO L0 EVOEYOUEVEG AVCELG-
Om®G OTL 01 KABVGTEPNGELG TOL TAPOTNPOVVTOL OPEIAOVTAL GTIV OVETOPKN SIKTVOKT VTOOOUT TOV
weddtn, M koboapd oto ERP t0v omoiov m Pdon dedouévov €xer peyormoetr vmepPoikd
TPOKOADVTOG TPOPANUE otV amddoor Tov cLoTHHOTOC. Ot AGelg avTtég £xovv TPoKLYEL amd
TPONYOVUEVES TTEPITTMOGELS Kat, av £xovv 1caydel otn Pdon tov CRM, evromilovtal o vKoAn Ko
ypnyopa. Me autdv tov Tpdmo dnpovpyeitot pio BAcon yvadcewv OA®V autdv TV Oepdtov divovtog
otV emyeipnon 1t dvvardtto vo aloroyel to wpoPAnuata kKol vo pmopel  vo tar dtopHmver
apECMG PHEC® TNG YVAOOTG oL Topéyeton amd to cuvepyatikd CRM, avédvovtag €161 10 Pabud
KavoToinong Tov TEAAT.

4.3. ANAAYTIKO CRM (ANALYTICAL CRM)

O okomdg Tov avaivtikod CRM egivar va dtayelpiletor OAEC TIG TANPOPOPIES Kol TO. OEGOUEVA TWV
TEAATOV, LETPOVTOS TIG OYECELG LE TNV TEAUTEOKT BAon TG emyeipnong, Kot TEAMKAE va 031 yNoEL
o1 onovpyio peBddwV avdivong Tov otolyeimv pe okomd TN PEATiOoN TOL GYESIOGHOD KOl TNG

VAOTOINoNG AWMV TV JEPYACIDOV TOL £XOVV GYECT] LLE TOVG TEAATNG,.

To avaivtiko CRM 0o propovce va yopaktpiotel Kot og to mapacknviakd CRM mov mapéyet OAa
exetva Ta epyareia mpog to entyepnoloakd CRM yia v avdAvon TG COUTEPIPOPES TOV TEAATDV
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OAAG KOl TNV OVAALGT] TOV AELITOLPYLOV TNG EMLYEipNOoNG o€ KAOE emimedo dtav ot cLVOALAGETAL
LLE TOVG TEAATES TNG.

H de&omta ¢ avdAvong tov TANpoeopudv TV TEAATOV Kol Tov mepPdAlovtog eivor to
avoivtiko CRM mov pe dhla Aoyia, elval avtd mov divel oto entyeipnolakd CRM v amapaitnm
«eVELIOY PECH TNG SVVATOTNTOG CUVOESTG TOL UE TIG O1APOPES TNYES OEGOUEVMV KAl TAT|POPOPLDOV
Omm¢ eivar M PAon pe TO OTOVKEID ETAPOV TOV TEAATMOV, 1| KEVIPIKN omodnkm dedopuévov, 1 Kot
GAheg mNYEG ECMTEPIKEG 1| EEMTEPIKEC.

H oyéon tov dvo cvotmudtov, Tov avaAvTikod Kol TOv emyelpnolakod o umopovce va
amotumBel Kot pe TV Tapakdto eSicwon:

Ta anoteréopata and ta avarvtikd CRM prnopovv va kataninovv. H avéivon tov dedopévav
UTOPEL VAL OMGEL TTOAD GTUOVTIKEG TANPOPOPIES TTOL dNELOVPYOVV TIG TPOVTOOESELS Yo Pedtimon pe
o100 TNV avénon ¢ kepdopopiog.

To avaivtikd CRM cuvoéet Kot avaivet To 0£d0UEVE TV TEANTAOV TOL TPOKVITOLV OO L0 VKA
SLLPOPETIKMV TTNYDOV, UE TN YPNON TOV KATAAANA®V TEXVOAOYIDV TOL £IVOL YVOOTEG MG TEXVOAOYIES
amobnkevong dedopévav. Me ) cldvdeon kot v avdivon, 1o CRM «ovykpiveyy 6e mpaypotikd
YPOVO TNV VILEPYOLGO KATAGTACT] LG CUVOAANYNG LE TOV TEANTY| LLE TPOTYOVUEVO LOVTEAD (DOTE
va Bertuidoet and kabe dmoyn tov Tpodmo pe tov omoio yivetar n cvvaAilayn. Ot Aertovpyieg tov
avoiutikod CRM dwkpivovror kvpiowg oe téooeplg evotmreg mov umopel vor meptlapfdvouvv
CUETPNOELS) OWG O VTOAOYIGHOG TNG 0&iag amd T OTHPNO TOV TEAATMV, 1| LETPNOT TNG TOTNG
TOV TEAOTAOV, 1) OKOUT KOl 0 DVTOAOYIGHOG TNG OldpKeLlag onuovpyiog agiog oToug TeAdTES:

®  AVOADGELG TOV QLPOPOVV TIC TOANGCELGS,

e AvOADGELS TOL APOPOVV TO LAPKETIVYK,

®  AVOADGELS TOV VINPECIOV TOL TAPEYEL 1) EMLYEIPNON GTOVLE TEAATES TNG,

o Tevikég avaidoelc,
[T ovykekpiéva,  avdlvon ToANcE®V umopet vo TepthapPavet:

e Avvatomnra mpOPAEYNG TOV TPOTIUNGE®Y TOV TEANTAOV OGTE VO O10PAIVOVTOL Ol EVKOPIES

Y10 TEPOUTEP® TWOANGELC.
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e AvoAoELS TG amdOooNS TNG OlYOpdG.

*  AvoAvoelg TpoimoAoylool Yo kbBe TELATN 1| TUNUA THG AYOPAEC.

®  AVOADGELS TOV TPOGPOPAOV TTOL £xoVV TePOTMBEL 1| efvat axdpa evepyég N 6€ EKKPEUOTNTAL.
e Avdivomn Tov avToy®VIcHOD.

*  AvoADcElg EE00MV TV GTEAEXDV TV TOANGEMV 1| TOV TEYVIKOV GTA TANIGL0 TV Sopdpv
AELTOLPYIDV.

¢ AvoADGoELG amOS00NG TOV TOANTOV N KOl T®V VTOAOITOV GTEAEYDV GE OYXECM UE TOVG
6THYOVG.

o Anuovpyia kéBe idovg avapopdg.
['a v eEummpéton tov avayk®v g avaivong pdpketvyk éva CRM  pmopel vo mepthapavet:
e AVOADGELS YOl TV OITOSOTIKOTITO TWV EKGTPATEIDMV TPOMONONG.
¢ AvAAvon amoOKpIoNG 08 KOUTAVIEG LAPKETIVYK.
¢  AvaAivomn TV TPo®ONTIKOV KIVI|GEDV TOV LAPKETIVYK.
e AvVOADGELS YO TIG GUECES EMOPES LE TOVG TEAATEG.
Ot avoADGELS Y1a TIG TOPEXOUEVES VIINPEGIES TPOS TOVG TEAATEG GLVNOMG TEPIAAUPAVOLV:
¢  AvVOADGELG TOV ATNUATOV Y10 VINPEGIES, TOV VTOPANON KAV OId TOVG TEAATEG.
® ATOTIUNCELS OMOOOTIKOTNTOS TG TAPOYNS TWV VINPECIDV.
o  XpovodlypappoTo.
To avoivtikd6 CRM coaedg kot dev givor gdkoAn vmobeon. AAAG Otav @toytel cmoTd Kot

«eykataotobely oe OAn v emyeipnorn, umopel vo  OmOTEAECEL TNYN  OVTAY®OVIGTIKOV
TAEOVEKTNLOTOG KOt VO, ONovpynoet a&io Kot oTig 000 TAEVPEC-TNV EMYEIPNON KOt TOV TEAATY).
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KE®AAAIO 5
H AAYZIAA AZIAX TOY CRM

Ot emyepnoelg ypetdlovionr avtd mov Aéyeton aAvcida olag tov CRM dote va pmopovv va
LEYIGTOTOLOVY TV a&io TPOG TOV TEANTN.

Ta cvotatikd g aivoidag agiag tov CRM sivat:

H avdivon: o avolvtig tov pdpketvyk ypnowyonotel to avoivtikd CRM dote va avaAivcel ta
dedopéva tov mehatdv. Ta amoteléopata e avaivong eivar ddpopo povtéda TpOPAEYNS OTmG
€va. LOVTEAD Y10l TNV TPOGEAKVGOT TEAATMV, £VO. LOVTEAO GTOVPMOTHG TOANGNG, 1| OKOUO KOl &V
povtédo dwtnpnong melotmv. Ot avaAdoelg Kot o HovTéla Hmopovv va amodnkebovtal o€ o
KEVIPIKY amofnkn @ote va givol owbéoipuo 6 OAOVG OTO E0MTEPIKO TNG EMXEipnonG, va
EMOVOLYPTCYLOTOLOVVTAL, KOl VO TPOKVTTOLV OAO KOl TEPLGGOTEPO PEATIMUEVES O10OIKOGIEG KO,
EMOUEVMGS, peyarvtepn a&ia.

O oyedwaopds: Ot popketieg 6€ TPAYUATIKO XPOVO GYESIALOVY TNV EMKOWVAOVIOL KO TIG CUVOALAYEC
LE TOVG TTEAATEG YPNOUYLOTOIDVTAG SLAPOPOVS KAVOVES OGS ETAOYNG TOL TUNUATOG TG OYOpds 1
OKOUN Kol KOVOVEG amOpPIYNG TEAATMOV DOGTE VO OLOUOPPAOCOLV TO TEANTELONKO TOVG KOWO. XTO
oxedlcnd ocopmepthappdvetal o Tpoémog Kot To. unvopota mov Ba mepthappdvovtal otnv OAn
dladkacio, Kobmg Kot To avTioToryo ¥PoviKd TeEpimpLaL.

Avélvon kepdogopiag  Efopoimon &Aoxiuég

Avaroon > 2yeo1aopnog
Movrteromoinon Zvpnepipopac
A

>
e .
3 Emyeipnowaxn =
= Evovia z 3
& 3%
B <
% Tolhoyi YyEGLOKOG g
= Agdopévev Xyeoraopog =
= s
] s X
=l S o
) « 5 3
S Awryeipion S %
< TIelaTerokdOY 2. E
g Zovairay®@v <
ag
2 v

Enthoyn Zvvariiayng
Avadpaon < Extéheon

Tpaypatonoinon Zvvariaynic  Awbéoipor Tpomor Zuvarhoyng

H extéheon: Méow tov epappoymv oo CRM n emyeipnon pnopel va dwayepiletor peydlog dykog
dedopévov Kot Opactnpotntev. [1o kdbe yeyovog o0moovdnmote KOvOAOD  ETKOWVOVING
mpocolopifovtal mole eivol To «EUTOPIKA UNVOUATO» TTOL OlOKIVOUVTIOL KOl GE Tow Omd ovTd
VILAPYOVY Ol OVOLLEVOLEVEG BETIKES 1 OPVNTIKES AMAVTNGELS, omoTe glval epiktn 1 Peitioon Tov
dadKactOV Kot 1 dnuovpyio a&iog TpdTo 6TOV TEAATN Kot LETA GTNV EMLyEipnom.

Avaopaon: Kdabe oadikacio emkovaviag kot cuvarlayng pe Tov meAdtn kotoympileton o €va

Kevtpwed onpeio pali pe to cuvodevtikd dedopéva Om®S To. GToLEID TOV TEAATMV, T CTOXELN
ovumeppopds, kKAm. H emyeipnon pmopel vo «pobaivery oamd to Sobéciuo otoryeion €mEON
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dnuovpyovvror ot TpoimobEcelg Yo T pabnon HECH TOV EUTEPLOV LE TOVS TEAATEG.
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KE®AAAIO 6
AHMIOYPI'TA XYXTHMATOX CRM

To xepdhioto owtd avantdooel Oha o Prjuata yio T dNUovpyio VOG EMTLYNUEVOL GUGTLOTOG
CRM. Onwg gaiveron kot amd ) Oewpia oAl kot amd v Tpdasén, n dnuovpyio cvomuatov CRM
dev gtvar amAr] vedbeon. H dvokorio mov vrdpyel Bo pmopodoe va yopokTnploTel TOLAGYIGTOV
EQAUAAN pE ot otV mepintwon vAomoinong evog ERP, emeidn to CRM odev givor anhag éva
epyoreio oAb, OTmG Exovpe Eovamel, amotelel pio GTPOTNYIKY EQAPLOYN Yo TNV EMXEipNON.

Mia emyeipnon yperdleton apketd ypovo Kot mpoomdbeleg Yoo va vAomomoet €va cvotnuo ERP
TPOKEUEVOD aVTO v uopel va vTooTnpi&el emTLYMOG TIG Agttovpyieg Kou dadikacieg tg. To ERP
10 omoio gival éva TOKETO OPKETA SOUNUEVAOV VTTOGVGTNUATOV ATOLTEL TOPAUETPOTOINGT, OOTE VA
umopel vo avtomokpifel otig avaykeg g emyeipnong. Eropévog ol mpoondBeleg avaimvovtal 6to
va gmtevyOel 1 TANPNS KATAYPOEN KOl ATOTOTMGT] OA®V TOV EMLYEPNCLOKAOV AEITOVPYIDV, DGTE VO,
TPOKLYEL 0 00MYOS Yoo TNV KOTAAANAN mopapetponoinon tov ERP. T va givon emituyng n
napopetponoinon tov ERP kot 10 ocvotpo vo amotedéoer t Paom yio TV EMYEPNCLOKY
opyavmon Kot Agttovpyio, Bo mpémel va ameikovilel emokpPmdg TIG EMUEPOVS AEITOVPYIES TNG
emyeipnonc. H viomoinon tov ERP amoattel oe apketég mepmtddoelg Kol KATOlEeS aALAyEG OTIG
dladIKaGieg TG EMXEIPNONG OV, OUWGS, OEV TIPEMEL VO Elval TOAAEG.

To CRM dev givan povo teyvoroyia. Agv givatl pdévo £va GHVOAO GUGTATIKAV TEXVOAOYING, OALL VoG
OLVOVOAGHOG ETAPIKNG KOVATOUpOS, TteYvoroyiag kKot avBpomivav moépov. Me 1o CRM, o
EMYEIPNON TELATOKEVIPIKOD YOPAKTNPO TPooTabel Vo SOUOPPDOGEL TOV TPOTO HE TOV OMOI0
oyetiletan Kol GUVOALAGGETOL LUE TOV TTEAATY], £XOVTOG MG GTOYXO TN onpovpyio adiag kot 6Tig dVO
ocuvallacoopeveg mAevpés. 'Etot, evd to ERP gpumhéketon kupimg e mapacknviakég Asttovpyieg, To
CRM egivon éva 6OVOAO SlepyacLdv Kot AEITovpyudv Tov Kabe emtyeipnon Oempel pLovadikd.

H onuovpyio evog emruynuévor CRM dev €xel oyéomn HOVo LE TOV TPOGOIOPICUO KATOU®V
TEYVIKAOV YOPOKTNPIOTIKOV, Om®G 1 TAATeOppo mov Oa emheyel 1 10 YOPOKTINPIOTIKA TOV
dwukopotmv (servers) mov Bo vmootnpiovv teyvoroyikd to CRM. Exeivo mov éxer eEéyovoa
onpacio givar 6Tt 0 oYESOCUOG TOV GLOTNHOTOC TPEMEL Vo EeKvAEL e TOV TPOGdIoPIoUd TV
EMYEPNOOKADV GTOY®V, CKOTAOV KOl OVOYKOV KOt TOV TPOTO pe Tov omoio Ba cuufet n petdAiaén
TOV YOPOKTNPA TG EMLYEIPNONG GE TELUTOKEVTPIKO.

Avamdeevkta, 1 vAomoinon evog emtuynuévov CRM mpénet va axolovbnoet ta e&ng otdota:

[1poGo10pIGUAC EMYEIPNUATIKOV GTOY®V KOl GKOTAOV.

[Mpaypoatomoinon TEAATOKEVIPIKNG EMLYEIPTLOTIKNG CTPOUTIYIKTG.

Yyedoopog épyov CRM.

Emoyn g katdAAning vrodopng (Aoyispukd CRM, vrodopn| texvoroyiog TAnpo@opidv —
IT).

¢ Yiomoinonm.
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[MPOZAIOPIZEMOZ
EIIXEIPHMATIKQN ~TOXQN &

YKOIIQN
2XEAIAZMOZXZ EPTOY
CRM
AOI'TEMIKO CRM
TEXNOAOI'TKH
YIIOAOMH
YAOITIOIHZH

IMPAI'MATOITIOIHXH ITEAATOKENTPIKHX
EINIXEIPHMATIKHY YTPATHI'IKHX

Atdypappa 6.1 H vioroinon tov CRM

6.1. ITPOXATIOPIEMOX EINIXEIPHMATIKQN XTOXQN

g TayKOGUO EMImEdO, Ol MEPLGGOTEPES OMO TIC UEYUADTEPEG EMYEIPNOEIS £YOVV KOTOANEEL 0N
ONUovPYio ETUPIKOV OPAUATOV KOl ATOGTOAMY. AVTO @aiveTon va £XEL YIVEL KOl OE OPKETEC OO TIC
HeyaAes eEAMANVIKES emyelpnoels. H ONAmon tov eTapik®y 6TOY®V Kol GKOTOV Bewpeital To onpeio
amd 6mov EeKvAEL 1) ONUIOLPYIO TG GTPATNYIKTC.

e pla emyeipnon 0ev VIAPYOLVY LOVO GTOYOL Yl TNV EMYEIPNON WG GVVOAO OAAG Kol Ol ETUEPOVS
OTOYOl OV GMTOVIOL TMV EMYEPNCOKAOV TUNUATOV TG Ot mpotapyikol kot aveldptntol 610
€0MTEPIKO TNG eMyelpNONG OTOYOL, OALGL KO Ol ETUEPOVS GTOYOL TV EMYEPNOLOKOV LOVAI®V TNG,
TpENEL TAVTA VO VTOSTNPILOVV TO GLVOAIKO GTOYO KOl TO OPOLLO TNG EMLXEIPTNONG.

To «xevipikd vonpo TV otoYOV NG emyeipnong eivar 1 €€acedion TG HOKPOXPOVING
Blrocortds ™e e TV TouTOYpOoVN AHENGN TS IKOVOTTOINGNG TOV UETOXDV, TNV TKOVOTOINoT Kot
T PNON TOV TEAATAV, 0ALY KOt TNV aOENCT TOV TOANGE®V Kot TG KEPOOPOPIag.

Av Bélovpe vo 0mOoGOENVIGOVE TOVG OPOVG «ATOGTOAN» KOl «OpOey», ovTol umopel va eivan
CUUTANPOUATIKOL OpOl, OAAY, GE TEAKN OVAALGTY, OVTITPOCMOTEVOVV OUPOPETIKES TPOSTADEIES
KaBopioov Tov mapeABOVTog, Tov TOPOVTOG Kot Tov HUEAAOVTOG piag emtyeipnone. Ot dvo avtol
Opot, Tapd TG Omoteg BePNTIKES O1UPOPES TOVS, AVTITPOGMTEVOVY GTEVA GUVOEIEUEVES EVVOLEG:
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AmocToA (mission) ‘Opopa (vision)

e FExbOétel 1o Pfacikd ckomd o YKloypapel TO oYU TNG EMLYEL-
NG EMYEIPNONG pnong LEALOVTIKA
o KoaBopiler ) oyéon g etopeiog

e ®  Otel YeviKovg 6TdYOVG

e  Odnyel ) oTpoTNyIKn Kot

o  O4TEL GUYKEKPILEVOVS GTOYOVG anocToM]

o Evoopoatdvel opyovotikég agieg
opilovtag yevikég apyéc Kot
deovtoAoyia

[Mivaxoag 6.1. Amoca@nvion 0mooToANg & 0palLaTog

KébBe tpunua mg emyeipnong €yl toug 01Kovg Tov GTOYOVS Kol GKOTOVG, oL oyetilovtol pe
Agrtovpyion TOL TUNMUATOG UECH GTO OPYAVOYPOUUO TNG ENXEipnong kol ivor pe t€toto Tpdmo
oXEOGLEVOL, MOTE Vo fonBhcovy TV enyeipnon va TeThyEL TOVG EVPHTEPOVS GTHYOVS TNG.

Ye k60e tunua epydalovial To GTEAEYN TOL, T OTOlM TPEMEL VO AELTOVPYOVV £XOVTOG GKOTO Vol
Bondncovv oy ekTApOoN TOV 0PLOBETNUEVOV GTOHY®V TNG ETLYEIPNONG, TPDOTO Y10 TO TUNLLO TOVG
KO VOTEPQ Y10 TV EMYEIPNOT), GTOYELOVTOS TAVTHYPOVO KOt GTN| IKT) TOVS TPOCMOTIKY EMLTUYIOL.

Mepkoi amd Tovg Adyoug dnpovpyiog Kot ¥pong Tng ETALPIKNG ATOCTOANG glvat:

Anuovpyio TpoHTobEGE®Y Y10 TO GTPATNYIKO GYESIOGO.
"Exppaon Tov kotvod 6komol tng emtyeipnong.

Audyoomn g «GKEYNS» NG NYECTOC.

‘Ex@pacn Tov cupeepdviov TV EVOLOQEPOUEVOV LEPDV.
[Mapakivnon tev epyalopévav.

Exnaidevon kot avémtuén mpocwomuko.

Yreréymon.

Koatavoun népwv.

Avto 10 Prpa otov 00MYd vAomoinong amotedel ™ Pdomn Yo T dnpovpyio Kot T ddyvon TV
oTOY®V Kot ToL 0pdpatog g entyeipnons. ‘Etot, dnpovpyovvion ot mpoiimobécels, dote apevos va
elvar epkt 1 €VOVLYPAUUION TOV EMUEPOVG EMYEPNOOK®OV TUNHATOV (business units) kol TV
OTEAEYDV, OQETEPOL va Yivel pio «avdivon yacudtovy (gap analysis) mov Bo mwpocdlopicel ta
npocheta BEpata, To omoia TEMKA B «yepicovv» ta Kevd Kot Bo vtootnpi&ovy Tovg GUVOAKOVG
6TOYOVC TG EmMLyEipnoNG.

Ye mpOTN @Aaocm, m oloiknon Kabe emyeipnone mpémel va TPpocdlopicel enakplPdg Tovg GTOYOLG,
€101 OOTE ALTOL Kot Vo O10£0VTOL GTO ECMTEPIKO TNG EMYEIPNONG KOl TO CNUAVTIKOTEPO, VO ETvat
EexaBapol oe OAOVG, MOTE VO, LITOPOVV va ONpovpyndodv ot TpodToBEGELS Yo T CMOTH «YPHoN»
TouG. Av yivel avtd, Bo amotelécel T PAom Yoo TNV EMTVYN VAOTOINGT TOL GTPATNYIKOD
ocvotuoatog CRM.

To meplexOUeEVO TV H10POPMV ETOUPTKAOV ATOGTOAMY KOl OPOUATOV UTopel va meptAapupdvet:

46



XPpNUOTOOTKOVOULKOVG GTOYOVG.
Aéieg Kot prAocooia.
[Ipotepardtta yro v emtyeipnon
[Teprypaég TpoidovTmV Kot oryopag.
Avtoyoviopog.

BéBawa, n emyeipnon mpénet va divel peydAn mpocoyr] 6To TEPEXOUEVO TG ONAMONG OTOGTOANG
Vo TN OHOPPOVEL OVAAOYO LLE TOLG GTOXOLG KOl TIG dpACTNPOTNTEG TG, YWPIG, EVTOVTOIS, Vo
ayvoet T1g aAlayég oto eEmtepkd mepiPdAiov. ‘Eva mapdostypa amotelel 1 Panafon, mov Eexivnoe
oT1g apyég TG oekaetiog Tov 1990 pe dpapa va yivel «n mo emKePONg EMAOYTN TOPOYEA Y10 KIVITEG
emwowvavieey. Topa, to dpapa £xel aAddEel kot TAEOV gfvat va «yivel NyETNG Kot 6TIC AGVPUATEG
vmpecieg moivpécwv otnv EAAGOa, mapéyoviag ol otovg PETONOVS, TOLG TMEANTEG KOl TO
KOWVIKO cOvorlo». Ot mapdyovieg mov Tpocsdlopilovy TNV OTOTEAECUOTIKOTNTO HOG ONA®ONG
amootoAng eivan (Markides & Papadakis, 1988):

[ og emkovovi|Onke ecOTEPIKA Avtunmta

XopoKTNPLoTIKO
4 )

H avatat dwoiknon deiyvel va motevel ot IMopéyet éumvevon
SNAmoN aToGTOMAG Eivat mpaypotiotiky
Ot amopdoelg eivat copPatég pe ™ dMimon Oé1e1 6TOYOVG
AMOGTOANG Xpnowonotei Lonpn yAdoco

Eival euéiktn

\_ /

4 N

AvtihapBavopevn Agia tng SnAwong

A?’; , " , ATOOTOANG
F——— . .
LOTLOTLR TOV TOANTY Molog 0 BaBUOG AMOTEAECUATIKOTNTAG

™¢ 6nAwong AmooToARg

\ /

Adoociwon otnv eneipnon ; , , ,
. , , , JUMMETOXNA 0T dnuoupyia tg SAAWONG AmooToAng
AldBeon amoxwpnong anod v eneipnon

Opyavoolokn Agocioon Awdikacio Anpovpyiog AAoons ATo6TOM|S

Atdypappo 6.2. TTapdyovteg anoteAeollaTKOTNTOG SONAMONG OTOGTOANG
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Otav n MAwon omocToAg elvol amoteAecUatiky, T0Te TAPOLOALEL VYNA GucyETion HE TNV
EPYOCLOKT COUTEPIPOPE KOl GE TOAAEG TEPIMTMOOCELG GYETICETON KOl LLE OTKOVOULKE LLETPOL.

Yvvoyilovtag, N OMA®ON OTOCGTOANG Kol OPAUOTOS amd TNV emyeipnon npénel va yopoktmpileton
amd coPnvewn, va Otvel vomuo Kot ovcio. oTtnv KaBnUePV) S10IKNTIKY TPOKTIKY KOl QUGIKA, VO
amoterel T0 TPOTO Prpa Ko TNV TpoimdOeon yio ) dnuovpyiog pioG OmOTEAEGUATIKNG TEXVIKNG
OTPATNYIKNG, oV Ba akoAovBncel | emyeipnon.

6.2. AITAMOP®QXH INIEAOTOKENTPIKHX XTPATHI'TKHX

Onwg £xet avaeepBel Ko ota wponyodueva, Pacikn tpodmddeon yo pa exyeipnon mov BEAeL va
e10éAlel oto yopo tov CRM, givan mpdta oam’ Ao vo petacynuotiotel oe pio emiyeipnon
«IELATOKEVTPIKOV YapaKkTpoy. [lapodro mov avtd givarl amapaitnto va yivel Tpv epapproctel oty
emyeipnon n otpatnykny CRM, eivar Kot KATL OV 01 TEPIGGOTEPES EMYEIPNOELS KOTOPEVYOVVY.
Awtdlovv va oAAdEovv TO yopaktApo NG emyeipnong, Oyt povo  yti  evoeyoduUEvog
LETOGYNMOTIOUOG amontel oyedlacud Kot ypoOVo Yoo TNV TPAYUAT®ON TOV, OAAL Kot EMEWON £ivar
dedopévo 01t Ba mpokHyovv Tpofinquata eEattiog g aAhoync.

O avTIKeEWEVIKOG G6TOYOC TOV GYXEOOGUOD TEANTOKEVIPIKNG EMLYEPTUOATIKNG CTPATNYIKNG elvan va
Bpet Tig ev duvdpuel emTtuyelc evkalpieg PE TOVG MEAATEG, MOTE HEGO OO OLTEG VO TPOKVYOLV
TEPLOCOTEPO OQEAN Yo ekeivovc. Av avtd yivel mpaypotikdOtnto, T0TE Kol 1 emyeipnon Oa
amokopicel meplocdTepa kol Ho dnpovpynbovv ot emBounroi 1wyvpoi deopol pe tovg mehdreg, ot
omoiot Ba «ueivovv moTol» og aTH.

O melatokevipkdc oxedloopOg eivatl GYETIKA AmAOG, Pe POvVadlKn Tpodmodeon Ta 6TEAEM TNG
EKAOTOTE EMLYEIPNOGNG VO AELTOVPYOVV Gav va Ppiokovror 6t 0o Tov TEAGTN. AV 0LTO Yivel
wpaypatikdtTo Oo avayvepilovtol uKoAdTEPA 01 EVKPIES TOL TOPOLGLALOVTOL LE TOVG TEAATEG,
ePOGOV Ba Exouv Katavonbel ol TPAYUATIKEG TOVG AVAYKES, GUYYPOVES KOl LEAAOVTIKEG.

H eotioon pog emyeipnong oe £va TEAATOKEVTPIKO GYNHO KOBIoTATOL EPIKTY], OV AVOYVOPLGTOVV Ol
TOPOKAT®O GTUOVTIKOL TOPAYOVTEG:

e To omowdNTOTE GYE TPOYUOTOTOOVVIOL LE YVOUOVO, TIG ovaykes tov meAdtn (“what
customer wants”) Kot 6y TOVG GTOYOVG TNG EMLYEIPNONG.

e IIpoonAwon g entyeipnong ota 0EOOUEVO TOV TEAATOV Kot O)L TPOSTAOELD TPOCUPLOYNG
TOV TEAUTAOV GTO dEOOUEVO TNG EMLYEIPNONG.

e Anuovpyio piog TpocOTIKNG TpomONTIKNG emkovaviag (marketing), mov axolovbeitat omd
NV eneEepyncio TV TANPOPOPLDOV, TOL TPOKVITOVY A’ aVTH. AT TIC TANPOPOPIES OVTEG
TPEMEL KAT™ apyNV Vo ONUIOVPYEITAL 1] «EKOVOY» Y10 TO KOTO TOGO 01 O1popES AELTOVpYieg
EMTEAOVVTIOL GOOTA. Méow TV amotedecpdtov Ba mpémel va devkpvifovtar tor «Aabn»
kot vo  koBopilovtar ot amottovpeveg PeAToTIKEG — OOpOOTIKEG KIVNOES OV
EMYEPNUOTIKY]  AglTOVPYiO, OTOYXEVLOVTOG ,mMAVTO, OTY GLVTINPNON Kot  emadénon
LOKPOYPOVI®MV GYEGEMV LE TOVG TEAATEC.

[Ipopavmg, av n omowadnmote emyeipnon emBupel vo aKoAOVONGEL TEAATOKEVTIPIKY] GTPATNYIKT
TPENEL AVATOPEVKTA VO, OLALLOPPDGEL AVTIGTOLYO KOl TOV TPOTO AErTOVpYing TNG.

To mpdTo Prpa givar n avdivon t@v pOA®V TOV ETMPEPOVS EMLYEPNCLOKAOV TUNUAT®OV TNG, TOL
GUVOAALGCOVTOL LE TOVG TEAATEG, TPOKEUEVOL dlamoT®mBel mola mposBétovy aia oTovg MEAdTES
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Kol ol TpooBETouy pdvo Ko6otTog otnv emyeipnon. Kabe tpunqua, extodg amd @opéag KEPOOLS
amotedel Kol OPEN KOGTOVG Kol Yio v Agrtovpyel BeTikd og pio TEAUTOKEVTPIKOD YOLPOKTHPA
emyeipnon Bo mpénel va eotidlel otov meAdTN. AVTo, PBEPata, dEV aPopd LOVO EKEIVO TO TUTLOTOL
OV GUVOALAGGOVTOL AUECH LE TOV TEAATN (T.X. TOANGEL, Tunpe marketing, vrooTpEn pHetd v
TOANOT), OAAG Kot OAQL TOL DTTOAOLTOL TUTLLOTO, VITTOCTPIENG KO TOPOYDYNG.

H avadwopydvoon g emyeipnong (redesign functional activities) Pdoel g TELOTOKEVTIPIKNG
oTPATNYIKNG elvar pev dVGKOAO, OAAG Oyt avépikto eyyeipnua. Amapaitntn tpoindbeon eival to
EexaBdpiopa g ovyyvong mov Bo mpokdyel dtav, TapdAANAL e TIC TPEYOVGES Asttovpyies, Oa
TPOYUOTOTOOVVTOL Kol Ot amotovpeves oArayés. Ou Aertovpyleg avtég yoapaxtnpilovior og
«O1CTAVPOVUEVOL GTOYOLY (Cross-purpose) EMEW] GTNV TPAYUAT®OGN TOVG EUTAEKOVTOL O1APOPa
KoL KATO KOVOVO 16YVPA TUNHLATO, OIS TO OWKOVOULKO 1] TO TN TE)VoAoYiag mAnpopopidv (IT).
O omoleoonmote oAAayés Ba mpémer va mpoypotomonBodv oto mAoicl €VOG GYESOGLOV
GLGTNUOTOG OVATTTUENG Kot EKTOUOEVOTG TOV TPOCSOTIKOD oL B KOADWEL TIG O10POPOTOMUEVOV
yopoxktpa Bécelc. H dnovpyia £vog T€T0100 GLGTNUATOS EIVOL VTTOYPEMTIKY Yo TNV EMLEipnoN,
Y10l TOVG TOPAKAT® AGYOLC:

e Efowkelwon pe v teyvoroyio: Me 10 oOotnuo OovATTLENG Kol EKTAIOELONG TOL
npocomkoy kobictator epikty M efowkelwon Tov pe Vv TEXVOAOYiD, OEOOUEVO TOAD
GNUOVTIKO Y10, TNV VAOTOINoN Kot xpnon Tov cvotiuatoc CRM.

e Awbvomoinon TV SpOcTNPOTHTOV 1TNG EMYEIPNONG, OTPATNYIKN 7OV TPEMEL VA
aKoAoVONOel, LETA TN HLETAGTPOPT] TNG GE TEAUTOKEVTPIKOD YOPOKTTPO.

o Toa&wounon kot €reyyog TV cLoTNUATOV, OOTE Ol €PYAlOUEVOL VO OTOKTHGOLV TNV
KAVOTNTO TANPOVS EAEYYOL KOl ETIALGONG TPOPANUAT®V, TTOL TLYOV TPOKVYOLV.

To meP1ooOTEPA TPOYPAULOATO AVATTUENG Kol EKTOIOEVONEC TOV TPOSOTIKOD aKkoAoLOOVV TO €ENC
GYNMOL:

[1poGd10pIG OGS TOV OVAYKOV.

[Ipocdiopiopdg kot emAoyr] Twv HeBdOV Kot TV atORmV Tov B0 GUUUETAGYOLV.
Anpovpyia ToV TPOYPAULOTOS EKTOIOELONG.

Epappoyn tov mpoypappotog eknaidgvong.

Eravoinmtikn a&loldynon Kot ETavonposdtopicos TOL TPOYPAUUATOS EKTAIOEVOTC.

VVVYY

H dwyeipton g avamtuéng kot Tposaproyng ToL TPOSOTIKOD 6T vEX dedopéva yiveTal og Tpia
(3) emimeda:

» Xg eTolpwké €mimedo, OMOV JSWOUOPPOVETOL 1 OTPOUTNYIKH KOl GYNUATOTOOVVTIOL 1)
TEAUTOKEVTIPIKT] KOLATOVPA, Ol aie Kat 01 6TOYOL TG EMLYEIpNONG.

» Xeg eminedo hertovpywkov Tpuipotog (business unit), pe otoxo ™V avénomn g amddoong
Kol TNG KEPOOPOPLNg.

» X AELTOVPYIKO €Mimed0, OTOL diveTan EUPaot oTig OeEIOTNTEG KOl TN CLUTEPIPOPA TOV
elva xprowes yo tnv emyeipnon.

To oyédio mov mpémetr va akolovbnoel 1 emyeipnon yu v ekmaidevon mpocdopiletal amd Tovg
eENG mapayovtec:

o  KaBopiopog ekmatdentikdv avaykmv:
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= AVAADOT) TOV ETLYEPNCLOKADV GYEOIMOV.
= Avdlvon Aettovpyldv (job analysis) mov Oa eotidleton oty epappoyn tov CRM.
= Avdivon tov TpOT®mV a&loAdynong g arodoong.

o  Teyvikég exmaidevong:

» Exnoidevon oty epyocio (on the job training), mov Poociletar omv eloymyn
CLUTEPOUCSUATOV omd TNV Kadnpepivn epyacia.

=  Exnoidevon extog epyaciag (off the job training), pe tn delaywyn cepvopiov, site
LEGM TPOGOUOUDGEMYV, £lTe HEcm TnAekmaidocvong (distance learning), K.Am.

= Yyvdvacpévn exkmaidevon (on & off the job training), mov mepthapPdvel ekmaidgvon
LEG® OOKNOEMV GE NAEKTPOVIKOVS VITOAOYIoTES (computer based training), k..

o A&woloynon ekmaidgvong:

= Algpgvvnon avTOpAGE®V.

=  MdOnon.

*  Emmtdogig 6T GuUTEPLPOPA.

*  Emmtdoelg 610 6HVOAO TG OPYAVAOTIKNG LOVADOG.
= Anuovpyia a&iog yo v enyeipnon.

Inuetdvetor Ott gE€yovoa BEoM OTNV  EKTOUOELGT TOL TPOCHOTIKOD KOTEXEL 1 ONpovpyia
deClomtowv ohokAnpwong (integration capabilities), mov eival amoapaitnteg yio v emruynuévn
epappoyn tov CRM.

[MpotapyiKds 6TOXOC Yoo TNV TPOCAPUOYN TOV XOPOKTNPO TNG EMLYEipNnoNg elval va TpocdlopiloTel
10 onpeio 6to omoio PpiokeTan Tn dedopUEVN oTryun) avty). Avtd pmopel va emtevyBel pe Epguva 6to
eomTEPIKO NG, He T Pondeta g omoiag Ba TpocsdiopioTovy o1 aéiec, dnwg Tig avtihapPavovtal ot
epyalopevol, oAl Ko ot SECUEVGELS TOVG, TPOKEYWEVOD VO TPOGAPLOGTOVV GTT| VEX GTPOUTNYIKY.

EmunpocBétmc, dwo pécov g épevvag divetar 1 SLVOETOTNTA VO EVTOTIGTOVV Kol VO 0E10A0YN000V
and ™ dwoiknomn TuyxdV OLGAEITOVPYIEG TOV TPOKVATOLV OO TOPATOVO TMOV VIUAAA®V OTMG:
«AOVAED® OKANPA Yoo Vo TPOWONG® KOl VO TOLVANG® TO TPOIOVTO KOl TS LANPECIES, AL M
vrootpin mehatodv 0ev umopel va eEummpetnoel TOvg TEAATEC.» X& TOAAEG EMUYEPTOELS
TPUYLOTOTOLOVVTOL TETOLOL €100V EPEVVEG KT  EMAVAANYN, vl TOKTA XPOVIKA dtoucTHioTe. ATO
NV aVEAVCT TOV GLUTEPAGUATMV TOVG OMOOEIKVIETOL TO KATA TOGO £xel emtevyDel n avapevopevn
aAhayn, oe oxéom He TOLG oTOYXOLS oL £xovv 1ebel. Te avtd 10 onueio M eropeion dVVATAL VO
TPOMONGEL TNV OAAOYT] CTPOTNYIKNG.

To emopevo Prpa eivor n avdmtuén wovotnrtog Twv £pYalopévay vo apovyKpalovtol TIG ovEyKeS
TOV TEAATAOV, OTO TAAIGIO TOL TEAATOKEVIPIKOL SyNHaTos. Ta oTEAEYT TV EMYEPCE®V TPENEL VAL
OMUOVPYNGOLY ATOUIKO TIPOPIA KkéBe TEAATN TOVS, MOTE VO TPOGOHIOPIGOLY TOV KOATOAANAOTEPO
TPOTO GLUTEPLPOPEG Tovg, amévavti tov. Emmiéov, opeilovv va €yovv 1 dvvatdmta vo
dwyepifovror anTd To TPOPIA, MGTE 1 EMKOVOVIN KO 1) GUVEPYOGIN [LE OVTOVG VO EIVOIL OTTOOOTIKT)
Kot KepdoPOpo. eml pokpod ypovikd dwwotnuo. Télog, Oa mpémer va emonuovlel Ot povo
KOVOTTOMUEVE, GTEAEYN, LE capn KivnTpo HIopovv vo omodidovV GTIG CUVAAAAYES TOVG LLE TOLG
nehdtec, mov pe 1o CRM pumopolv vo TpayLotorolovvtol 6€ TEPIeGOTEPQ Ad TPV CTUElR ETAPNC.

To tehevtaio pépog eivor avtd g a&lomoinong amd ta oTEAEYN Kol KAT EMEKTACN OMO TNV

voé O EMEiPNON, TOV OOOECTIUOV TANPOPOPLOV AT TIG OPACTNPLOTNTES TOV EMLTEAOVVTOL Y10,
NV €£LTINPETNON TOV TEAATMOV. APYIKE, 0QEIAOVY VO GUAAEYOLV GLVEXMG TANPOPOpPIES, £lTe eSO,
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KOTA TN OLOPKELDL TOV GUVOAAAYDV, EITE EUUESO, OO ECMTEPIKES KO EEMTEPIKEG YO TNV EMYEIpNON
TNYEC. 2T GLVEYELN, TPETEL V. LABOVVY va TIG EpUNVEDOLV, VO TIG GLVIVALOVY KOl VO SILHLOPPDVOLV
aviAoyo TG Aeltovpyieg TOvG, mETLYOIVOVTOG, £TOl, TN OPUCTNPLOTOINCT OVAAOYQ UHE TIC
GUUTEPUPOPESG TMV TEAATMV.

6.3. XXEAIAXMOX EPT'OY CRM

Metd tov TPoGO0PIGUO TOV GTOY®V KO TN dNULIOVPYIN TEAATOKEVIPIKNG GTPOUTNYIKNG AKOAOVOEL O
OYEQUGOC TOL €PYOL Yo TNV EPapLOYN kot TNV vVAomoinon tov CRM. O oyedacudg Ba mpénet va
elvar tétolog mov va eEaoparilel Otl, HeETd TO dVGKOAO OpOUO NG VAoToinomMg, N enyeipnonda
QTACEL GTOV TEMKO TNG OTOYO OV OVLGLUCTIKA gival éva TANpwS Agttovpyikd cvotnuo CRM. O
oxeOGHOC Ba Tpémel va givat TETO0G MOTE vl UMV LILAPYOVY TOPEKKAIGELS 0md avTOV £MdG OTOV
olokANpwOel 10 £pyo, mov Ba odnynoovv &ite oe YPOVIKEG EITE OE  YPMNUATOOUKOVOLIKES
S10POPOTOMGELS.

Onwg eivar Tpogavég, 1o pyo avantuéng kot epappoyns evo suotnuatoc CRM eivan éva cuvBeto
Kol peydng duapketag £pyo. H cudlhoyn tov anapaitntov TAnpoopidv mpémel va yivel HEGo amd
TOL EMPUEPOVS TUNHOTA TNG EMLXEIPNONG e GLINTACELS Kol GLVEVTEVLEEIS e OLAPOPOVS avOPDOTOVG
7oV glte glvol o1 PHETOYOL EITE TO AVATEPO OTEAEYN TNG EMXEIPNONG, €lte Or0odNTTOTE EPYALETOL OE
QTN KOt GE OLOONTOTE EMINEDO, OKOLLO KOt Topo Tov pmopel vo unv €xovv oyéon pe to CRM.

O oyedracpdg evac épyov CRM, 6nmg paiveton Kot amd Toug 6TOX0VS £VOG TETOLOV GLGTNHATOG, OEV
etval pa amhr] vedOeon. To mpoPAnua eivar 6Tl amantel dpeceg aAhayég TOv OV YiVOVTOLl OUECHC
AVTUNTTEG amd TOvG Havotlep emedn €xel va kdvel pue cuvleteg depyaciec OTMS 01 GUVEYOUEVES
TOANCELG.

"Evag mpooektikdg oyedlacog UTopel vo, 00N yNOEL GTNV EKTANP®GCT TOV GTOYMV Y10 TNV VAOTOINoN
evog 1€to10V oVVBeTOL cuotnuatog. BEPata, o oyediacuodg dev ivat amdadg pa Aota and evEPYELEC
nov mpénel vo. yivouv. Emeidn éva épyo CRM amattel o EexdBapn yvodon yo tn 0EGUEVCT| TOL
TPEMEL VO, EXEL 1] ETXLYEIPNON OTNV EGTIOGT TPOG TOV TEAATN, O GYEOACUOG TPETEL VoL yopakTnpiletal
OO EMILOVY TPOGOYT OE AETTOUEPEIS GTOYOVS TPOGEKTIKA KADOPIGUEVES SLOSIKAGIES, KO EVEPYELEG
ov Oa ayyilovv OAa Ta epumAEKOUEV PEPT, KOODG Kot 0EGUEVOT TOGO OO TOVLG JLOIKOVLVTEC OGO
KoLl a0 TOVG £PYOLOEVOLS Y10 TNV TLGTH TP OT) TOL.

To mpwto Pruo mwov mpémer va yivel, agol €yovv tebel ol oTOYOL, €lvol 1 KOTAGKELN] €VOG
emyepnuotikod oyediov CRM. Méow avtov Ba dnuovpyndet £va Tpodypappa yio tnv vAomoinon
tov CRM 10 omoio Ba eivar evkoAdTePO Vo TapaKoAovOeiTaL Kot Vo EAEYYETOL OO TOVG OOXELPIOTES
tov €pyov. ‘Eva 1€1010 0010 mepthapfavel apKeTd S10KPITE CLOTUTIKA TOL OTAV GLVOLUGTOVV
etvat wavad yio Tnv oAokApwon tov oyediov viomroinong tov CRM:

H pébodog S.T.E.P.(Successful Technology Enablement Process)avadeucviel éva Agttovpyikd
EMYEPNOOKO HOVTELD oL avagépetal amd tov Caretsky wot amotedel éva oOvVolo @doewmv 1|
Bnudtov mov divouv oty enyeipnon ™ dvvatdTNTA Vo EGTIALEL GE GLYKEKPIUEVES GUVIGTMOELS TOV
CRM. H anddoon g ota eAdAnvika Bo pmopovoe vo eivar: Emituyeic Atdwosio Evoopdtowong
Tng Teyvoloyiag Kot apopd o PLOTO TOL TPETEL VO AkOAOVHOVVTOL TPOKEYEVOD 1) TEYVOLOYI VL
evoopatmdel oty enyeipnon Kot va BeATidveL TG emyelpnolokéc diepyaoieg . ['a mopdoetypa
N €€EMEN TOV TNAETIKOVOVIDOV Kot TO O10d1KTLO diveL SLVOTOTNTEG TOL UTOPEL VO YPNGLULOTO OOV
amd TV EMYEIPNON BOTE VO OAAAEEL TOV TPOTO TNG EMKOVOVING TNG, TOGO EGMOTEPIKA OCO KOl LE
10 mepiPdarov e To poviého eEaocpariler 6Tt KGBe pio amd avtég Bo vAomomBel cmoTA Kot
oOUPOVA LE TIG avaykes NG emyeipnong. Ot cuykekpluéveg Aentouépieg yio Kae pdon-frua tov
oyediov S.T.E.P. amotedovv evépyeleg mov dokinaloviotl mg tpog TV opBOTITO TOVG GLVEXDC.
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6.3.1. EINIXEIPHXIAKOX XXEAIAXMOX

H dswopopewon mg otpatnykng CRM kot 0 Tposdlopioog TV avTicToly®v dlepyaciav mov Ha
MV vAoTomoovy givor T0 Tp@To Pripa evoc €pyov CRM. Amd ) otpatnyky] avt Ba mpémel va
wpokvyet Eva Opapo CRM mov Ba elvar kovd 6 OAovg oTNV EMLyEipnoN.

Onwc €xet povel Ko omd mpomyovueva, ywoo v viomoinon tov CRM dev apkel amiadg m
EYKATAGTOON €VOC AOYIGUIKOV. XTIG TEPIGGOTEPES TOV TEPUITAOCEWMY, Ol £TALPiEG TOL TTPpouUnBedoLY
Moeg CRM oAld kou ot cvpPovrot mov acyorovvion pe Bépota CRM mpoteivouv pior Avon
GUVOMKA Yot TNV emyeipnon, aAld teAkd cvuvepydlovtar povo pe to tunpa IT yio v viomoinon.
Ye avtég 11¢ meputtwcel, o CRM mov mpokdmtel sivan oe peydho Boabud «acvpPoato» pe tmv
emyeipnon kot tovg 6tdyovg ™e. O Paoikdg Adyoc YU avtd eivar 6Tt dnpovpyeiton e yvopovo
poévo v teyvoroyia kot Oyt TNV aAAayr], t Peitimon, Kol TNV TPOGOPUOYN GE EMYEPTUATIKO
eninedo. ['a to Adyo avtov, mapatnpeitor Eva apkeTd LYNAO TOCOGTO OTOTVUYNUEVOV VAOTOMGEWDY
CRM o¢ maykdcpo eninedo, g taEng tov 70%.

Ymv miewovotnta tov CRM mov viomomOnkoav kot yapoaktnpilovtol g emTuynpéva, To Koo
YOPOKTNPLOTIKO NTav OTL M €Qapuoyn Tovg Eekivnoe otadlakd amd €va pHovo Tunqua, Kupimg Tic
TOANCELG OTOTE £yvay €DKOAO KATAVONTA T 0QEAN. Av T0 CRM pmopel va epapuoletal o Eva
pévo Tunpe, etvor eukoAdtepn 1 dNUovPYic TOL TPOHTOAOYIGUOV KOl TNG ATOS00TG TG EMEVIVONG
Y o cvoTnua wov Ba dnpovpyndet Y 6AN v emyeipnon. Me avtdv tov Tpomo, Ba pavel Tt T0
CRM pmopel vo ddcet T1g mpodmofEceLg Yoo TNV EKTANPMOON TOV GTOX®V OAAL Kot T dnpovpyio
OVTOYOVIGTIKOD TAEOVEKTILOTOG, OTOTE OTN| GLVEXELD KOl TO DITOAOITO TUNUOTO EVOOUOTOVOVTOL
otadakd oto cvotnpa kot TAéov 10 CRM gpoppoletor oe OAN v emtyeipnon.

INa va yiver epicti n dnpovpyia cuetipotog petpnong g enidoons tov CRM, o emyelpnotokdc
oXEOGUOC TIPETEL V. TEPIAOUPAVEL Kot VOl GOVOAO LETPNCIU®V TOPAYOVI®V ETTUYING. AVTO TO
ocvotnuo puétpnong Ba vmoloyiotel apywd pe v epapuoyn tov CRM oto emideyuévo
EMYEPNCIOKO TUNHO KOl 0pYOTEPO KOl TNV VIOAOWTN emyeipnon Otav Bo epappootel Kot kel 0
CRM.

O mapayovteg emttvyiog Ommg Tposkvyay amd Epegvva tov £ywve 10 1999 amod tovg Yanchy & Oshita
etvau:

1. H dvvatdémra tov CRM va evoopatmbel otny Touptky] GTpOTNyIKy.

2. Ag&lomTa TG EMYEIPNONG Y10 TNV ERXITEVEN OAOKANPMONG LE TNV TEXVOAOYIAL.
3. "Yrop&n mEAATOKEVTPIKNG CTPATNYIKNG.

4. Agpopoiwon tov oyetik®v pe to CRM teyvoroyidv.

ATO TV £€peuvo aVT TPOEKLYOV KOl AAAOL TOPAYOVTEG EMTLYIOG, OTMOC TO YOPUKTINPICTIKA TMV
oTafudV epyaciag, ot deE10TNTES TV £PYAlOUEVOV KOl YEVIKOTEPQ 1) OLVOLLKN TOL TAPEXETAL 0T
TNV TEYVOLOYIKY] DTTOOOUN.

6.3.1.1. IIOAYITAOKOTHTA TOY CRM

To cvomua CRM avdroyo pe TO EMYEPNOLOKO OpOLLa, EYEL KOl TV avTioToryn moAvmAokotnta. O
Babudc g moALTAOKOTNTOS TOL GCLOTHHOTOG gival ovTOg mov Bo kabopicer to €pyo NG
viomoinong. To kA&l Tov GYESGHOV TOL €PYOL €ival M IKOVOTNTA VO, YOPIOTEL GE ETUEPOVG
dpaCTNPLOTNTEG TTOV vl EVKOAOTEPO Yo TNV emyeipnomn va dwyxeptotel. H moAvmlokotnta tov
CRM mpocdiopiletar amd 000 Kupimg TapAyovTES:

1. IocétnTta TOV AerTovpyl@v: Av yio Topdderypo o otoxog tov CRM egivar povo var divel
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TANPOEOPNON Y10 TO TPOPIA TOV TEAUTAOV, TOTE TO £pyo mBavoTtata Bo amotehel po amin
nepintoon. Av 0pwg oe avtd mpootebel Ko 1 a&loAdynon ¢ amodoTKOTNTOS KATOIWV
dpACTNPLOTATOV OTWS Ol KOUTAVIES, TOTE TO £PYO YIVETOL TEPIGGHTEPO TOAVTAOKO.

2. IIeodio ypnong: To CRM 6Oa epappootel oe éva tpumquo 1 Ba epumhakodv mepiocodtepa. H
vlomoinomn eivor amAovotepn OTOV a@opd €va TUNUO Topd OToV O oTOY0G elvar va

EPOPLOOTEL o€ OAN TNV emyeipnon.

20v0e
TEC

Amhég

HOXOTHTA AEITOYPI'TQN

Tufuo Emyyeipnon
INEAIO XPHXHX

Atdrypappa 6.3. TIposdiopiopds moivmhokotntag tov CRM

H ere&nynon g ypnong tov mopamdve dtoypdppatog Kot g katataéng tov enkeipevov CRM og
KAmoo and To Téccepa Tedia avaroya pe 1o Babuo moAvmTAokotnTag TOV Elvat:

e Am\n Aswrtovpyio og éva tunua: Aeopd v viomoinon tov CRM g éva pdvo Tunquor Ko
ouvNO®G apopd Hol oA eQaproyYn Tov o0TIdlETOn 0TOV TEAATN UE dlyeipion oTorEimV
emkowvoviag kot cuvaAloydv. To CRM og autég TIG TEPUTTOCELS YPNOLUOTOLEITOL Ao
OLYKEKPIUEVOLG  OVOPMOTOVG TOL  TUNUOTOG  EEVTNPETMOVING KATOEG OCLYKEKPIUEVEG
dlepyacies.

e XVvOetn Aettovpyio oe éva tunupoa: To éva ocvykekpipévo tunpa, to CRM pmopel va
eEunnpetel mePLoGOTEPES MO Mo dlepyacieg mov OUmG dev EEPevYOLV amd TO. OPloL TOV
tuquotoc. To CRM og aut] v mepintoon eivor mo moAdmAoko 010t Bo mpémer va
vrootpilel Eva PAGHO EMLYEPNCLOKAOV JEPYACIDOV TOL TUNOTOG.

e Am\n Aetovpyia oty emyeipnon: H mepintwon avty amoteiel to €vavopo yw v
EICOYMYN UG VENG ETLXELPNCLOKNG AElTovpyiag oe OAN v emyeipnon. Eva mopdderypo
arotehel M Asrtovpyion mov Ba €PodIdlel To TUAUOTO HAPKETIVYK, TOANCEWDV, KOl TOV
nedatov. H molvmhokdmra av&dvel yotl amoitodviol TepiocOTEPOL TOPOL Kl oVAAOYOG
o(EOGLOC.

e YvvOeteg Aettovpyiec otmv  emiyeipnon: Ilpdkerton yioo v mEPIGOOTEPO TOADTAOKN
nepintoon enewdn o npénet vo eEumnpetnBodv moALES diepyacies e TOAAOVS 6TdHYOVS GE
OAn v emyeipnon. H viomoinon omoitel mold meplocOTEPOVS TOPOLVS KOl EVOEYOUEVMG
xpnon texvoroyiwv emmAiéov tov CRM. To cuvolikd cuotnua mov Bo dnuovpyndel umopet
VoL 001 YNGEL G OVTAYWOVIOTIKO TAEOVEKTI LA
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O1 010p0pEC TOV VITAPYOLY G € KAOE Lo OO TIG TAPUTAVE® TECCEPLS KATNYOPIES POPOVY KATAPYNV
10 oYedoUd OV amotteital KAOE POPA, TOVG ATALTOVUEVOLG TOPOVG KOl TEXVOAOYIES, KOOMG Kot
TNV EUTAOKN KOt TIG KOVOTNTES TV ¥pnotdv. [dwitepa av 1o cuompa tonofetndei oto dve deE10
TUN O TOV S0y PALILATOS TTOV apopd TNV vAomoinon tov CRM ce OAn v enyeipnon, 10te Giyovpa
dev pOKeLTaL Yo VoL oA £pY0 OAAA Y10 £VaL 1GYVPO TEPLOLGLAKO GTOLYED TNG EMLyEipnong mwov Oa
00N YNGEL 61N dNpovpyio Kot SOTPNOT| OVTOY®VIGTIKOD TAEOVEKTILOTOC.

H moAlvmhokotnto tov CRM amnotekel éva kAWl yo v eKTinom TOL OMOLTOVHEVOL KOGTOVG (
VMK®OV Kol QUAOV TOPV) AL TPETEL VO eKTILdTOL ovaAloya pe to péyebog g emyeipnone. M
peydaAn emyeipnon Sabétel TIg KovVOTNTES KOl TOVG TOPOVG MOTE VO KOADWYEL TIG AMOITHOELS EVOG
TETOL0V OTPOTNYIKOD £PYOV HEYOANG KAILOKOG, 6€ avTifeon pe TIG HIKPOTEPES EMYEPNOELS Tov Oal
TPETEL VAL EYOVV KOl LKPOTEPES ATALTIGELG.

6.3.1.2. ITIPOETOIMAZXIA TOY EXEAIOY APAXHX

O emyelpnolokds oyedlGHoOg Yoo omowdnmote  emyeipnon kieivet pe 1t odvroln  TOL
emyepnuaTkod oyediov, oto omoio Oa meprypdopeton emaxplPdg 10 ox€do dpdong yw TNV
viomoinon tov CRM. To emyeipnuatikd oyxédo mpémer vo omoptiletor omd cvyKeKpUEvVa
OLOTOTIKA 7oV TPOocdlopilovy cuvolkd tnv mpodTtaon afiag kabMOG Kol TIG AETTOUEPEIEG TNG
viomoinong. To oyédio avtd mpénet va mepthapPdvet ta €ENG:

Tovg emryelpnpotikovg otoyovg Tov CRM.

To avapevopeva oQEAN (TO0TIKA Kol TOCOTIKE,)

Tig amapaitreg Kot T TPodaypaeég Yo T véa texvoloyio tov CRM.

Tnv enidpaom oty VLAPYOVGA ETAPIKT LTOSOUN (ETLXEPNOLOKT KOL TEYVOAOYIKT])
Evolhoaxtikég Moelc.

A@o¥ onovpynbel, To ox€do dpdong mPEMEL va Yivel YvmoTd aALL KUPImG amodekTd amd OAOLG
0TO EC6MTEPIKO TNG EMYEIPNONG DOTE VO, EYEL TIC TEDAVOTNTEG VAL EKTELECTEL LE EMTLY AL

6.3.2. TIPOXAIOPIEMOX AITAITHXEQN

Ytoy06 TG emyeipnong sivor vo viomomoet éva emttuynpuévo CRM. To mpdto kpicyo Béua mov
npénel va dtekmepaiwbel givor o axkpiPdg TPoGdOPIGUOC Kol 1 AVAALCT] TWV OTOLTCE®V Y10, TO
CRM. Ot dvvotdmreg kot m éktoon tnv omoia Ba AdPet 1o ovotnua eEoptdvtol amd TNV
EMYEPNUOTIKN OTPOATNYIKY Kot To. 0PEAN oL O Tpocdiopicet 1 emyeipnomn OTL avouével var Exel
amd TNV EPAPLOYT TOV GLUGTHATOC.

INo va Aettovpynoet éva cvotmuo CRM, mpémet va £xel GUYKEKPIUEVOVG GTOYOVS HEGO GTO TAOIGLN
™G oTpatNyknNG ¢ emyeipnone. Ot emyelpnolokol oTOYOl EUTEPLEYOVY TO VONUO KoL TIG
KOTELOVVOELG Y10 TN GTPOUTNYIKY TOL Hol aKoAOVONGEL 1 EMLyEipNON.

AvtiocTot o o1 amaTNOELS Kot 01 TPodtaypapég Tov cvothpatog CRM mpémet va eivor cuykekpléveg
kol coapelg. Tétole amoutnoelg elval o TPOmMOg Kol O ¥POVOG Yo TN OEEAYMYN EKOTPATEUDYV
HAPKETIVYK, N AE0AOYNON TOV TPEYOLCMY KOl TOV TOPEABOVGMY EKOTPATEIDV, 1| CUVOEST TOV
TPOIOVIMV KOl VIINPECLOV UE TIC KAUTAVIEG, O TPOTOG e ToV omoio Oa dratnpeitot kot Oa petpaton m
o™ TOV TEAATOV, 1 avalTnon TV arapaitntov dedopévav amd Toug pavatlep 1| ToVG TOANTES,
01 OLVOTOTNTEG TOV TUNHOTOG VITOGTHPIENG TEANTAV, K. O

H ovlhoyn kot n amotvnmon tov Tpodlaypoapdv gival pia iaitepa cOvOetn dwodikacio, 0AAL e

™V oAoKANpwon g divel omv emyeipnon tov Tpoémo pe tov omoio 1o Aoyispukd CRM 6o
vrootnpitel v vAiomoinon ¢ otpatnyikg CRM. Me dgdopévn v TOAVTAOKOTNTA TOV
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GLOTNHOTOG KAOMG KO TOLG YPMNUATOOIKOVOLKOVS OPOVG TOL TO TPOGO0PpilovVy, 1| ATOTVTTOGCT TWV
anotoemv Oa mpénet va yiveton Béor tov axkdAovmv Kavovov:

> Anmovpyia o&iog amé To CRM: O gviomiopdg T@v AGY®V Yo TOLG 0TOiovg 1) EQAPLOYN
TOV GULGTNUATOS GUVOAMKA, OAAL KOl T®V EMUEPOLS VTOGVOTNUAT®VY Tov, B dMoEL GTNV
emyeipnon o pokporpdespa dtotnproun osio.

» XvpParétnta pe ™ otpornyiki: Katd néco to npotevopevo CRM Ba givon copfatd pe
NV EMYEPNOLOKN GTPATNYIKY| Ko Oo amotedéoel To epyareio Tng vAomToinong Tg.

» Ymootpién enyepnook®v otoywv: O fabuog otov omoio to CRM Oa ekminpdoel Tovg
oTOY0VG NG entyeipnong. Ot 6tdyot avtol avaeEPovTaL GLVOAKE oTNV entyeipnon oAlo Kot
v kéBe empépovg tunpa g mov Oa e&vmmpeteitan amd 1o CRM.

» Kootog Tov CRM: O oaxpiffjg mpocdiopiopds tov kO6Toug Yoo Kabe otoryeio Tov
GLGTNHLATOG KOOMG KAt 1) arrdO0GT TNG ENEVOLOTC.

> Opw Tov CRM: H anotonwon tov oplov tov vrosvotudtov tov CRM, dniadn noteg
elval o1 ovykekpipéveg Aettovpyieg mov Ba mpémer va vAomonBodv Kol GE TOW0 1) Ol

TUNHOTO GTNV EMLYEIpMON.

»  Anortioeig o€ Topovg: O Tpocsdlopiopog g AMoTag TV TOpOV- avOpOTIV®EV, VAIK®V, KoL
ALA®V- Yol TV aVATTLEN, TN YPNOT TS TEXVOAOYING, KOt TV DAOTOINGCT) TOL GUGTILLOTOG.

» Amotipnen xwvodveov: H zmeprypaen tov evoeyduevov Kwwodveov Tov Hmopesl va
EULPAVICTOVV LLE TNV EPAPLOYN TOV GUCTNOTOS KO TIG EMKEIUEVEG AAAAYEC.

AvO SPOPETIKEG EMYEPNOELS UTOPEl va Exovv Tovg 1dovg o1oYovs Yo To CRM- dmwg 1 Pedtiomon
TOV VANPECIOV TPOS TOV TEAATN 1} N AlOAdYNOT TOV SPACTNPLOTHTOV TPOMONoNG TG EMLYEIpNONG.
[Tapora avtd, to CRM oiyovpa Ba gppavilel dapopéc, 0nwg ot po tepintmon sivor Thavo va
aQopd €va LOVO TUMUO TNG ENLXEIPNONG- T.Y. TO TUNUA UEPKETIVYK, GTO ONOI0 M emyeipnom £xel
pocodlopicel 0Tt o1 meproyég 0mov to CRM umopel va ddoet a&ia Bpickovrol povo péoca 6To TUNUa
avtd- eved otV mepintwon g devtepng emyeipnong 1o CRM  va emekteivetar oe OAn v
emyeipnon. Katd cvvénelo, 10 oyédo avantvéng tov CRM odev mpémet va meptlapupdvel povo Tic
OTOLTHGEG- TPOSLYpaPEG Tov oTialoviat atov mehdrr. [lpénel va meptypdpel Kot Tov TPOTO TOL
o1 TPpodypapés avtég anetkovilovral ota avtiototya vrocvotiuata Tov CRM. Avtd onpaivel 0Tt
ka0e yopoakplotikd Tov CRM mpémetl va avtiotolyel pe Tov KATAAANAO EMYEPNCLOKO GTOXO Kot
Aertovpyia. To amotélecuo avTAG NG OlEPYNCIOG &lval 1O YOPTOYPAPNOT EMLYEPNCLOKDV
OTOLTNGEMV Y10l TA GLYKEKPIUEVO XOPOKTNPLIoTIKA Tov CRM.

6.3.3. TXEAIAXMOX APXITEKTONIKHXZ
O oyedlao oG TG apPYITEKTOVIKNG TEPAaUPavel dvo KOpleg EVOTNTES:

1. TIpoocdopiopdg TV TPOTEPALOTATOV CYETIKA HE TIG OlEPYOcieg Kot Agrrovpyieg g
EMYEIPNONG GLVOMKE 1] TOV ETUEPOVS TUNUATOV TNG TOV Ba TPEmeL va emtteAovVTaL PE TNV
VTooTPIEN TV VTocLITHAT®V Tov CRM.

2. Extiunon kot Tpocdlopioog TMV amapoitnTeVv «ODAMKOV» Kol «TOP®V» Yo TV VAOTOINo
TOV GLOTNUATOC. X& avtd mepiauPdvovtor o amapaitnto vAiko(Hardware) kot yevikd n

vAKoTEYVIKT vITodoun (dikTva, NA. YToA0Y0oTES K.00) OGO KOt Ol OapaiTTol TOPOL Yo TNV
aVATTUEN TOL TPOGMTIKOV, OTMG GYENN EKTAidEVONC, HEBODOL SLUYVOELS TG TANPOPOPTIOG

55



KA.

KéBe emruymuévo CRM mpémel va £yl oxed106TEL OCTE VO umopet va eEummpetel Tig dlad1Kkacie kot
vo. AVEL TPOPANUOTO CGYETIKA WE TIC EMYEPNUOTIKEG OPUCTNPLOTNTEG MOV EUTAEKOVIOL LE TOV
TEAATY).

6.3.3.1. H EEEAIZH THX APXITEKTONIKHX TOY CRM

To cvotupota CRM o6nwg mpocinape, speaviomkay oty EAAGda mepinov mpv and dekamévte
ypévwo. Ta cvoTiuate aVTd TOL YPNGIULOTOOVVTAL Yo THV KaTavonomn Kot v e&ummpétnon tov
TEAOTOV KOODGC Kot TV €DPECT KOl OTNPNOT TOV TEAATMOV OVTMOV TOL EPEAOVLV TIG 101€G TIG
EMYEPNGELS £XOVV TEPACEL TEGGEPQ GTAOL EEEMENG GTNV APYLITPKTOVIKY KO GTNV AELTOVPYiO TOVG.

[Ipdto othdo eEEMENG. Anuovpyndnkav ta povoAgttovpywkd cvotiuato client/server yio v
vrooTPIEn TV VoA A®v. Ta client/server a@opodoay Kupimg T0 ECOTEPIKO TNG EMLYEIPNONG Kol
nTav dopunpéva €161 00TOG MGTE v pmopovv va vrostnpilovv éva kat pdvo tunua ite ovtd NTav N
ebumnpétnon meEAOTOV, 1N TEXVIKN LITOSTNPIEN, TO MHAPKETIVYK N ol mwAncels. Ta mo yvootd
cvoTipate avtov Tov gidovc NTav Twv Vantive, Scopus, Clarify kot Siebel.

Agbtepo othdo e€EMEnc. Anpovpyndnkav ta oAokAnpopéva cvotiuota client/server towv “ 360
polp®v”. H avéykn tov TeAatdv Yoo oAoKANpoUEveg Aoels eEmOnce T1g etanpeieg va avalntnoouvv
éva KovoOpylo GUGTNHE TANPOPOPL®Y oL B Tovg delyvel TL TPOCSPEPOLY Ge KAAOE meAd T omd
OLeg T1g mAgvpéc, €€ ov ko M Ekepaocn “ 360 popadv”. ‘Etct Aowdv ot katackevaotég CRM oy
TPOCTADELN TOVG VO IKOVOTIOGOLV TV OVAYKT] QVTNV TPoEPncav o e€ayopég TAPEUDY OV El0V
avarToEel TV AEltovpykodTNTO. TOAVTAELPNS avdAivong ( 360° ) Auéowmg dympiotnkav ot
KOTOOKELOOTEG OV KATOAGPavay TV ayopd, yvapilav Tovg TEAUTEG TOVG KOl UTopodcay Vo
avtomokpiBovv. Tétoleg Aomdv peydreg eEayopég ntav 1 eEayopd g Scopus amd v Siebel kot
¢ Clarify an6 tv Nortel Networks. Onote mAéov T0 TPOCPEPOUEVO TAKETO TPOLOVIWV ELYOV L0l
TANPN OVAADOT TOANGEWDV, VTOCTNPIEN, LAPKETIVYK, eEumnpétnong kot Asttovpyieg yia call center.
To CRM avtd eakorovBncav va divouv BApog 610 6mTEPIKO TNG EMyeipnons Pondoviag povo
TOVG VITOAAGAOVG VO, EEVTINPETHCOVY KAAVTEPO TOVG TEAATEC.

Tpito otddo eEdMéng. Ot meldteg avto-gEummpetodviat pécm tov dradiktvov (Web). Xto téhog
tov 90' yvopilel paydaio avamtuén 1o Internet. O1 meprocdTepeG eTOPEiEg GTNV AUEPIKT KO GTNV
Evponn dnpovpyodv cofapéc 16T0GeMOEG OTIG OMOlEG KAVOLV NAEKTPOVIKEG OLPMUICELS Kot
niextpovikd gumoplo. To CRM axolovBdvtog avt v dvodo tov Internet kot apov wALov glye
KOTOQEPEL VO OMUIOVPYNOEL OIKTLO EMKOWVOVIOG KOl OVTOAAOYNG TANPOPPUOV UETAED TV
TUNUATOV TOV eNyEpNoe®Vv NPOav va KaAdyouy 10 kevo Tovg 6To dladiktvo. H yprion tov Web
EMETPEYE OTOVG MEAATES VO ALTOEEVANPETOVVTAL KOl £TGL VO GTAUOTICOVV VO, Toipvouy THAEP®VO
v va eviiuepmBovv ko va e&umepetnovyv.

Oewpndnke Aowmov og pa eEEMEN tov CRM og e-CRM (Electronic Customer Relationship
Management).H ££€MEn avtn £0wace TNV guKapia Vo EI6YMPNCOVY VEOL KATAGKEVOGTES GTNV 0lyopd
tov CRM ot omoiot éyoviag ¢ Pdon ta e-CRM mpocépepav 10 mpoidv tovc. Ot veor owtol
KoTooKeLaoTég Katdpepav va e&gdifovv T CRM 1000 mOAD ét0l ®GTE va dMGOLV éval
olokAnpouévo makéto e-CRM. Mepikéc am'avtég Tig véeg KoTaokevdoTpleg etopeieg twv e-CRM
etvar n Silknet (cvyywvedtnke pe v Kana ) ko n ATG.

[Mopd 10 Yeyovog OTL 610 Tpito GTASI0 Eyvov OPKETEG Kol omovdaieg aAlayég oty e€EMEn Tov
CRM oyed6v tontdypova dnovpyndnkav dvo peydia mtpopiquata. To e-CRM dev pumopovoe va
ouvvepyaotel pe ta back office Twv emyeipnoewv kot £€ott 0 TELATNG dev glye T duvaTdTNTA VO €L
T TPOoLdVTa IOV Ppiokovtay oTnv amodnKn Kot va to Toporyyeilet.
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Téhoc Ntav addvatn N cuvepyasia Tov kKhaotkod CRM pe 1o e-CRM. Otav yo mopadetypo £vag
TEAATNG EMOPVE TNAEPOVO GTO TNAEQPOVIKO KEVTIPO TNG ETAUPEING, O VTAAANAOG TOV CNK®OVE TO
TNAEPOVO 0OVVOTOVGE VO OEL TO LGTOPIKO TTapayyeAM®V Tov meAdtn péco Internet kot advvatovoe
Vo ToV EVTNPETNOEL

Tétapto otado e&éMéng. To téroto otddlo €£EMENG eivor avtd mov OlvOOLHE TOPO Kot
Bplokdpacte 610 dpOO Yo TO TEUTTO. Xe aVTO TO GTAd0, Ot peydAol katackevactég CRM €yovv
OVOOOUTCEL TNV OPYLTEKTOVIKT TOV GLGTNUATOV TOLG, KAVOVTOG TO. VO EVAOVOVTOL GTO TAVTO: KAOE
TUUO pe o GAAa, PETOED eToupldv ( Buyatpikdv, UnTpK®V, TPOUNBELTOV, GLVEPYUTAOV Kot
neAat®v), pue o ERP kot pe to Internet. Xpnoyonowdvtag tovg web browsers cav thin clients, ot
KOTOOKEVOOTEG EXOVV TNV OLVOTOTNTA VO TPOGPEPOVY TOAD gVPVTEPT TPOGPAoT OTIG Asttovpyieg
tov CRM. Avti va KOVOLV TIG TEANTOKEVIPIKEG EQAPULOYES OLUOECIIES GE EKATOVTAOES 1| YIMAOES
vraAAlovg, PBdlovv to mavia oe €va server oto Internet xkoi OAor gEumnpetovviol Amo eKEl:
VRLAAANAOL, TELATEG, GLUVEPYATES KA.

[TAéov o610 oTdd10 aWTd 1 e&umnpétnomn TV Tehat®V pmopel va yivel kou amd to Internet aAdd ko
and 10 MAEPVO. Av Aomdv o1 merdteg mpoomadncoovy va avtoeEumnpenBovy amd T0 d1adikTLO
OAAG Y10 KATTO10 OEV KOTAPEPVOLY VO OAOKAT|POGOVV TN S1001KAGT0, WTOpovV v TAPOLY TO KEVIPO
e€umMpEong TOV ETOPEUOY Kol 0 VIOAANAOG mov o 10 onk®oel, £yovtag mpdsfacrn o
dwdkacio gvromilel To mpOPANUa, TO eTAVEL Ko eEmNpeTel dpeca Tov TEAATN. ATOTEAEGLO OVTOV
elvar ka1 0 meAdTNG va péEVEL gVYOPIGTNUEVOS OALL KOl VO TPOGEAKVEL VEOUS TteAdTe. ['vmoTtég
etapeieg mov dakpidnkav c'avtd 1o otddo givor np SAP, 1 PeopleSoft kar 1 Oracle.

Melhoviikd o1ao10 €EEMENG. AVOoYEIOGUOC EMYEPNCIOKAOV SAOIKACIOV Omd TNV TAELPE TOV
nehdtn kot CRM. To peAlovtikd otéodlo eivor avtd katd o omoio ot emyepnoels Oa avalntodv
avtd mov BEAOVY o1 TEAdTEG MG Kprtplo TG Agttovpykdtntag 6to CRM mov Ba B€hovv. To véo
aKp®VO0, KoODG to enduevo otddo tov CRM avikel oto CRM, Oa eivor Customer-Managed
Relationships, dniadr| oyéoeig Tic omoieg daxepilovror ol meddteg. To emduevo otddo Ba givar n
enoYN Katd v omoio Ta meAatelokd portals O Bpiokovion ev apbovia kot Bo TPosEEPOLY GTOVC
neAdTEG AerToVPYiEg O 0TOlEg PEYPL TPOSPATMG ElYay LLOVO Ol VITAAANAOL.

6.3.3.2. XXEAIAXMOX TQN XYNAAAAT' QN ME TOYX IIEAATEX

To mpdTO TUAUA TOV GYESIOGLOV TNG APITEKTOVIKNG €ival 0 oYedOUOG KOl 1] LLOVIEAOTOINGT TOV
TPOTOV € TOV OTO10 OEVEPYOVVTOL Ol GUVOAAAYEG HE TOLG TTEANTES. Ot CUVOALAYES OVTEC EXOVV
KOO0 YOPAKTNPLOTIKA, OTT®G Ol d1afEcipol Tpdmot emkovaviog peta&h TeAatdv Kot Extyeipnong.
Me v epoapuoy tov CRM, kdémowo amd avtd to YOPAKTNPIOTIKG E€VOEXETAL VO OAAAEOLV.
[Mopadooikd, ot cvuvoriayég pe TOvg TEAATEG Yivovior Omm¢ mopovotdleToar o610 0KOAOLOO

SlaypopLpoL:
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Avdypappo 6.4. Tlapadootakds TpOTOG GUVAAAAYNG LLE TOV TEAATN

Onwg eaivetorl amd 10 TOPATAV® SIAYPOUUO, OTN GUYKEKPIUEVT] TEPIMTTOON O TEAATNG £XEL LOVO
plo emMAOYN Yo Vo UTOPEGEL VO, EMKOWVMVIGEL E TOV DIEVHVLVO VTOCTNPIENG TTEAATMOV KOl VO
ayopdoel éva mpoldv 1| va evnuepwbel v kdmoo dAro. O meldg anldg THAspmvel oTOV
vrevBuvo kol {ntd va pounBevtel o mPoidv. O VIELOHLVVOG VTOGTNPIENG TEAUTAOV YAYVEL OV TO
Polov givar drtabéotpo kat , av givar dtabéotpo, emPefoarmdvel T S100eGIUOTNTO KOl TNV TOpAyYEAQ
oV TEAATN. Av dev givor dtaBEoIo evnuepdVEL TOV TEAATN KO, av avTdg To BEAEL, TpocBEtTel TV
emBopia Tov og o Aloto avopovic. Av o TeAdng o BéAel KATL T€TO10, O VITEVHVVOC VITOGTHPIENG
TOV EVYAPIOTEL KO 1] GUVOAANYT TEAEUDVEL.

Me v gpappoyn oo CRM aAralet 0 Bactkds kavdvos GYESACLOD TV OPACTNPLOTITOV GOV 0TI
OlOTL TAEOV TIPETEL VO EMTELOVVTAL [LE YVOUOVO TN PEATIOON TG YVAOONG Yo TOV TEAATN OAAG Ko
mv avénon g wavoroinong tov. Katapynv, 1o CRM diver otov meddtn ) dvvotdtmrta va
EMKOWVMOVNOEL UE TNV emyeipnomn Oyt Le Evav TPOTO OTMS YIVOVTAV €M TMPO, 0ALL HE TOALOVG Kot
EKTOG TOL TNAEQPAOVOV TPOTOVG(LEG® TNG 1OTOCEAIDOS TNG EMYEIPNONG, TOV KEVIPOL KANGE®V, LE
0as, KAT). pe TV VmopEn TEPICCOTEP®V EMAOYDV EMKOWMOVING, O TEAATNG &ivar oiyovpa
TEPLCCOTEPO IKAVOTOMUEVOG EMELON UTOPEL VO ETUKOVOVIL KOl VOL EVILLEPDVETOL EVKOAOTEPA.

Emunpdobeta, pe to CRM €yovv katnyopromonfel ot embopiec tov meddtn, ondte o vevHLVOG
VTOGTAPIENG Umopel otV TEepintTon Un S1afEGIUOTNTAS TOV TPOTOVTOG VO OEL TIG VITAPYOVGES
EVOALOKTIKEG AVGELG AVTADVTOS dEdOUEVA OO TNV EVOTTONUEVT BACT dEdOUEV@V TNG EMyEipNONG.
Avto PéPata dlver ™ dvvatdTTo oTOV LIEVOBVVO VTOGTAPIENG TEAAT®OV Vo StayelpileTon
TEPLOCOTEPOVS amd €vay MEANTEC, LE TOVS OMOIOVS Ol GLVOAAAYEC TAEOV OE GTAUOTOVV OTMG
yivovtol pe Tov mopadostokd Tpomo. AVt T0 Tapddelyra SeiyVeL TNV OAOKANPMOOT) TV AELTOVPYLOV
tov CRM, ywti xatd 1 ddpkela g cuvaAlayng xpnolonoodviorl pali To GuVEPYATIKO Kot TO
avaivtikd CRM:
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Atdrypappo 6.5. O véog TpodTOg GUVOAAGYNG LE TOV TEAATN

O vrevBuvog VTooTNPIENG TEANTAOV £YEL TN OLVATOTNTA CAAG KO TNV €vkalpia Vo TPOTEIVEL GTOV
TEAATN TIC SLAPOPES EVOALUKTIKEG AVGELG TTOL B0l LITOPECOVY VO, IKAVOTOMGOLV TNV emfupia Tov,
VO TOV EVNUEPDOGEL Y10 TPOTOVTO, VANPEGIEC, 1 AVCELS TOL TOL TAPLALOVVY, Kol £TGL VO TPOKVYEL
évag eEATOMKEVHEVOG TPOTTOG SEKTEPAIOONG TOV GUVIALAY®DV TOV TAPLALEL 6TOV KAOE TEAATY.
‘Etotl, to CRM onpovpyet a&lo otov meAdtn yoti H€ow NG OUTOUOTOTOINGNG KOl TG GUVEXOVG
Bedtioong TtV JOIKACIOV avEAVETOL BTk 1 avTiAny”n TOv Yo TPOCEEPOUEVEG OO TNV
emyeipnon vanpecieg. Amd v mTAELPAE ™G emyeipnong, N dnuovpyia ¢ aglog emiTvyydveToL
pécm g avénong g mioTNGg ToV TEAATN Kot EMOUEVMG TNG OTOOOTIKOTNTOS TOV OAAA KOl OO TNV
aHENGT TS AVTIANYNG TOV EUTOPIKOL GUOTOS TNG EMLXEIPNONG.

INo mapddetypa, oty mepintwon (o oAvcidag Eevodoyeinv, oe kabe Eevodoyeio vdpyel £vag M
TEPLECOTEPOL VIELOVVOL VTOCTNPIENG TEAATMV, Ol AEYOUEVOL TTPAKTOPES, Ol OTMOIOL EPYOVTIOL OE
EMOEN HE TOVG TeAdTeg OTOV avtol BEAoVY va Kielioovy dwpdtio. Onwg cvuPaivel cuvnbwg, o
neAdTNG KoAel 6TO0 THAEP®VO Kol emkovmvel te Tov mpdktopa dote va kAgioel éva dmpdtio. O
TPAKTOPOG ELEYYXEL TNV KATAGTOOT LE TIC KPOTHOES OMUOTIOV Kal, oV LITAPYEL Kdmolo dtbécio,
101 yivetar mn Kpdtmon o€ ocvuemvia pe tov meddrtn. Ta dvokoia apyilovv Otav dev vrapyeL
dwbéoo dopdrtio. O Tpdktopag £xel G LoV duvatdtnta vo cuvevvondel pe Tov TEAATN Kol Vo
oV TomofEToEL GE pia AIOTO OVOLOVIG Kol Vo ETKOWVOVAoEL Hall Tov av KAt aAldEel. Av o
eAdTNG dev deyBel, TOTE N «GLVAALNYN» TEAEIMVEL Kal 0 TEAATNG TOOVOTOTO DOl ETIKOIVOVIOEL LE
Ao Egvodoyelo. Av dpmg 1 ahlvoida Tov Eevodoyeimv AerTovpyel He TEAATOKEVIPIKO YOPOKTIPA
Kot €yl vioBeoet éva cvomuo CRM, 10te Ba €xel Giyovpa dtopopeTikd Kot BeATiopévo Tpdmo
GUVOALOYDV.

To mpdto onueio Peitioong eivar m dvvatdTNTA YPNONG KOl EKUETAAAELONG TOAAGDV oMUEiV
EMOPNG Kol EMKOWVOVING He Tovg meAdtec. Me  ypnon tov CEM pmopel va dwoyerpiletal moAlég
TNYES TANPOPOPLDOV EMITAEOV TOV TNAEPAOVOL OTMG 1 16TOCEAIdA Tov Egvodoyeiov oTo AladikTvo,
Qa&, Kol MAEKTPOVIKO Tayvdpopeio, omoTe pmopel vo Kavomolel Tov TEAATN EMEWN OVTOG
EMKOWM®VEL Kol TOipVEL TIG TANPOPOPIeG OV ypeldletal o gvkoia. Mmopel de va kdvel amevbeiog
TNV KPATNoN TOL d®UATION Kot Vo EYEL TNV evnuépmon duecsa yo tnv dobeoudtnTo SoUatiov.
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INuavtikd emiong elvail 0TL, €KTOG TNG KOAVTEPNG emKOvaVviog, To Eevodoyeio Exel mAdov dpeon
npocPacn kol oe dALec mAnpoopieg Ommg givar n dbeoiudtta dwpatiov ce dAla Eevodoyeia
™G aAvcidag aAAd Kupimg otoryeio TOL TPOPIA TOL TEAATY), OTOTE O TPAKTOPOS UITOPEL aKOUN Kol
EVO WALEL pe TOV TEAATN OTO TNAEQPMOVO VO TOV TPOTEIVEL EVOALUKTIKEG AVGELS. Xe QT TNV
TEPIMTOON, 1N SLVOALAYN dev TepuaTIlETONL YpYOopO OM®MG HE TOV TOPAOOCIOKO TPOTO OAAL
ocvveyiletar Kat, aQeVOC LIAPYOLY TEPIGGOTEPES TOAVOTNTEG VO KAEIGEL EMTLYADC, QPETEPOVL O
el avtiapPdavetor ot to Eevodoyeio EEpetl Tig ovvnbeleg Tov Ko mpoomabel mdvta va Tov
wavonomoel. 'Etotr av&hvetar o Pabudg g kavomoinong tov meAdtn kot 1 motn Tov, ondtE
dnuovpyovvtor PeTa&d TEAdTN Kot emtyeipnong ot OG0l TOV 001 YOV 6TO EMOLUNTO ATOTEAEGLLOL.

Y& OAEG TIC TEPIMTMOGELS, TO AVTIGTOLYO TUNUATO TTOL YVOPILovLY Kot EMTEAODV QVTES TIG O10OTKOGTES
Oo mpémel, oe ovvepyacio pe tovg ovpPodrovg tov CRM, va TIC HETOPPACOVY KOl VO TIG
YOPTOYPOPNICOVV (DGTE VO, TPOKLYEL 1 PBEATIOON GYETIKA HE TIG VOIOTAUEVEG KO TOPAAANAQ
TAPd0C1OKES SLOOIKAGTES.

H avdivon tov emyeipnuatikdv depyacidv, Kot iog aut®v mov oxetilovtol GUECH LE TOVG
TEAATEG, €lval EVKOAOTEPT Ov M emyeipnom €xel Katayeypapupuéveg oadkacies. Av autég €xovv
TEAUTOKEVIPIKO YOPOKTNPO, TOTE M EMElpNON UE EvOv amAd GLVIOVIGUO £XEL VAOTOWGEL €val
apkeTd peydrio kKoppdatt tov CRM. Av dev vTépyovv GaEElg Kot KOTOYEYPOUUEVES O1OOIKAGIEG Kot
dlepyacies, TOTE Yo TV OVOALGT KoL TNV KATOypopY] Toug Tpénet va tefolv ot eENG EpOTNCELS:

e Jlowa eivon To epmAekdpeEVa OTIG SIEPYAGTIEG TUNLOTO KO TTOLOL TOL LLEAT] TOVG;

O amapaitnteg mAnpoopiec Oyéovtal kot eivar dwbéoipueg Katd Tn SIpKEW TOV

GUVOALYDV;

YvAAéyovtot To dedopéva Yo TOV TEAUTN amd TO OMUEiD CUVOAAAYDV;

To amotéhecpa kdbe diepyaciag eivarl avtiAnmro;

Ot cuvarrhayég mpooBHétovy alia otov meAdTN;

Ot dtepyacieg €xouv TEAATOKEVIPIKO YOPOKTNPO DOCTE O TEAATNG Vo avTAauPdvetor 0Tt M

GUVOALOYT] £XEL YOPOAKTNPLOTIKA TOV £IVOL SIOUOPOOUEVA Y1 QVTOV.

e Ot odepyaocieg evioybovv 1n ovvatdtra G emyyeipnong vo pmopel va  emtehet
TPOCMOTOTOMUEVES OEPYUCIES ECTIACUEVEG O KAOE TEAATT).

Otav oyxedalovtol Kol TEKUNPUDVOVTOL Ol VEEG EMYEPNOOKES Olepyaciec, Ba mpémer va
npocdopiletar N moAvmAokdTTa Tovg. Av M emyeipnon dwbéterl de€dtnteg ohokANpwong, ToTE
glval duvatov va. dNUOLPYNCEL v GUGTNUA YVAOONS OTov o VITAPYOVY GLYKEKPIUEVES OAEG OL
dlepyacieg ko dadwkacies. Xe avtd to cvotnua o vTapyovy Kot OAeg ot alhayéc, S10pBMGELS Kot
BeAtidoelg mov Exovv TPoKOYEL amd TN UETAAAAEN o€ Lol TEAATOKEVTPIKT entyeipnon. To cuoTnua
avtd umopel vo YPNGLLOTOIEITOL Yol TNV 1KOVOTOINGoN d0POP®V TEAATOKEVIPIKOV GKOTMV KOl
oTOY®V.

Telkd, 0 KOplog 6T0Y0G ™G HovieAoToinong twv depyactdv Y 1o CRM egivar va Beitiwbovv ot
Tapodoctakés N atelels dwdikacieg dote va TpoayBovv Ol TPOCHOTIKEG KOl TPOCUPUOCLEVES
GUVOAAOYEG KO ETOPES e TOVG TTEAdTES. Av 1 emyeipnon Bérel va epappdcsel to CRM, mpénetl va
ekTyoet to Pabud etodtrag e Oo mpémer va Exel Etoyun e AMloto epmtoemv mov Oo
amotelel T Alota eAéyyov erodTNTOG TS Yo TNV €poapuoyr] tov CRM. H Alota avtr
nepAapPavel TIG KATAAANAEG epOTIOES Tov Ba emtpéyovv ot Oloiknom g enyeipnong va
BaBuoroynoel v etopdtra @g mpog o CRM ko, av amatteital, vo mpoPel 6Tic amopoitnTeg
dopbaoelg Kot PEATIOGEL.

6.3.4. EIIIAOI'H TEXNOAOI'TAX

Onwc paivetar amd to wponyovpeva, o CRM odev elval povo teyvoroyio. Avamdeevkta, eKTO¢ TV
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eMyEPNOOKAOV Bepdtwv, kal 1 texvoroyia Ba mpénel va eetaotel pe v avaioyn Bapvtta. To
Aoyiopukd mov Ba ypnopomomBel yioo v vroompiEn tov CRM omv emyeipnon amoteiet
avOTOGTOGTO HEPOG TOV GLGTIATOC.

[Ipog to mapdv dpme, kapd and tig epapproyég CRM dev kahdmTeEl EEOAOKANPOL TIG OTOLTH|GELS TOV
emyyelpnookod CRM. Kémolor dwbétovv Acelc mov mepilapfdvovv opketd omd ovtd mov
OTTOLTOVVTOL Y10 TIS OVAYKEG TOV GLGTNUOTOS OAAA Oyl OAa, Kol To 7o mlavo givar OTL, Yo va
VROGTNPIEOLY AVTES O EPOAPUOYES amOALTA TNV EMLXEIPNON, TPEMEL VAL YIVEL OPKETH| TPOGAUPLOYT,
OAOKANP®OT], KOl TOPAUETPOTOINCT). AV KATO10G ald TOVS TPOUNOEVTEG TTEL OTL UopEl v KAADYEL
OAeg TG depyacies pe tov Tpdmo mov oprobetel to CRM Kot o1 6toy0t TG emyeipnong, 10te PAAAOV
OVTOG TPETEL VO ATOKAEIGTEL MG LITOYNPLOS YOl TV DAOTTOIN O™ TS EQPOPUOYTNG.

H woavomra g emyeipnong va vioromoet v emtBountn Avon eEaptdror paiiov and to péyeog
g etapioc. Oco mo peydin eivon n emyeipnon, 10660 mo evkoro eivan va Ppebet Eva Aoyiopiko,
TPOPAVAS UEYAAOL KOGTOLG, TOV WE TN GYETIKN TOPOUETPOTOINCT Umopel va vmootnpi&el o
cvotnua tov CRM.

H wovomta g emyeipnong v vioromoet v emtBount) Avon e€aptdror paiiov amd to péyehog
g etopiag. Oco mo peydin stvon n emyeipnon, 1660 mo dkoro givon va PBpebel Eva Aoyiopiko,
TPOPOVAOG LEYAAOV KOGTOVS, MOV WE TN GYETIKN TOPAUETPOTOiNoT umopel va vrootnpi&el to
ocvotnua tov CRM.

H emdoyn tov Aoyiopikod kot tov mpounbevt) owdpapatiCel onuaviikd poAo GTNV EMITUYN
epapuoyn tov CRM. Tt onpaivel dpwg emroyn Aoyiopikod kot tpopnBevtn; Zuvnbmg ot appodiot
TOV EMYEPTCEDV EPYOVIOL GE EXAPN LUE TOVS TPOUNOEVTEG, PAEMOVY TOPOVGLAGELS TV TPOTOVIMV
TOVG, Ko d€yovTat amd ovtovg Tig avtiotowyes Tpocpopsc. [mg dpmg n emyeipnon Ba eivor oiyovpn
OTL TOGO TO TPOTEWVOUEVO AOYICUIKO OAAL KOt O TTPOUNBELTIG UTOPOVV VO PTIAEOVY TO TPHYPOLLLLLNL
wote vo €xel avtd T dvvatotnta v, eEumnpetnoetl andivta 1o CRM mov éxel oyedidoel 1
enyeipnon; Av 1 aglohdynomn tov AOYIGHIKOV 0AAL Kot TOV Tpounbevty) g yivel pe ocwotd Kot
CLOTNUOTIKO TPOTO, Ot TOAVOTNTEG VO TPOKVYEL vl PETPLO AOYIGHIKO TTov Og Ba KAAOTTEL GTOV
emBounto Pabud tic avaykeg g emtyeipnong sivor coemg peydies. H a&lomoinon g texvoroyiog
HE TO O®OTO TPOTMO HECH TNG OKPPOVE LAOTOINGONG Kol TOPAUETPOTOINONG amd £vav EUTELPO
npounfevt| £€xel GoEAOC TIC WOOVOTNTECG HE TO UEPOG TNG YO TNV EMTVYN LAOTOINGT TOL
ovotuoatog CRM.

Or emyepnoelg €govv NoN UmeEL 610 YOPo TV ovotnudtov ERP kot €ovv Pidoer ko ta
TpoPAnpaTa  HEYPL VO TPOGOPUOCTOVV G€ ovTA(aAlayés dSwadikacldv, efotkeimon pe v
teyvoroyiak.A.m.). [lapdAinia, oaivetar Ot1 vmdpyer poe SvokoAMo otnv viobétnon vémv
TEYVOLOYIDV OGS AVTES TOV gPapUOlovTal Yo TNV LTooTNPIEN TV Agttovpyldv Tov CRM.

H teyvoroyia givar edkolo vo amoktnOel aAhd 1 Svokoria Tov ep@avileTor £YKELTOL 6TV EMAOYN
TOV YOUPUKTNPICTIKOV KOl SUVATOTATOV TNG TEXVOLOYIOG TOov TPEMEL var eivat eVOLYPUUUIGUEVES e
TOVG GTOYOVG KO TIC OVAYKEG TNG EMLYEIPMNOMG.

Ot dudpopeg AMoeig CRM amotehovv aTo TOL AEYETOL EQPOPLOYEG TPMTNG YPOUUNG KOl OVCLUGTIKAL,
vrootnpilovv Acttovpyiec OT®G TO LAPKETIVYK, O1 TOANGELS, KOl 1] EELTNPETNON TOL TEANTN. Me
otadoom Tov AladkTOoV, HEYEANG KMUOKOG £QOPUOYEG GLAAOYNG, amOoBNKELONG, KOl OVAALONG
dedopEvVmV TPooTiBEVTOL GTO HiYHO TV EPUPULOYDYV OVTMOV TPOCPEPOVTOS T1 dVVATOTITO GVAAOYNG,
eneepyaoiag, Kol avaAvong TOV dPoOp®V otolyeinwv Tov tedatdv. Emxiong, 1o Awdiktvo dAiale
TOV TPOTO AELTOLPYIOG TOV TOPUSOGIOKDOV SEPYACIDV, UE KAAUGCIKOTEPO TAPAOELYLLO TIG TOANGELS
mov TAEOV yivovtal Kot Pe GAAOVS TpOTOVE(T.y, online TOANGELS), H1EVKOAVVE TOVS UNYXOVIGHOD TNG
EMKOVOVIOG(T.Y. NAEKTPOVIKO TOoYLOPOUELD), Kol kot  eméktoon eméPale Tn Onpovpyio UG
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eEeMypévng Paong dedopévav tov melatav. Ot «véeg» Aertovpyieg amontodv T GLAAOYN Kol TNV
opyavOUEVT] amoBKELGT TV SESOUEVOV KOl TNV TANPT AVAALCT] TOVG Y10l TOV TPOCIOPIGUO TV
Tdoev Kol TOV aAAaydV Tov cvuPaivovv 1 wpoPAénetan 6t o cupPodv o ddpopa cToryeia
OTMG YUYOYPAPIKA, dNUOYPAPIKE, EVKOPIEG TOANCEWMV, TPOPAEVELS, KAT.

Av m emyeipnon eivan €toun va vioBetoet to CRM, €yetl d1evkpvicel T0VG €TOUPKOVS GTOXOLG,
€YEl KaTOvonoeL TNV eMidpacn mov Ba £xel avt) 1 VIOBETNON OTIS ENYEPNCLOKES dlEPYNUTIES Kot
¢ o dayeplotel v aAlayn, 10te mBavoTata givar oe BEon va alohoynoet Eva AoYIGHIKO Tov
Ba ypnoomomoel.

6.3.4.1. TEXNOAOI'TA KAI AOMIKEX MONAAEX ITOY AITAITEITAI NA EXEI ENA
XYT'XPONO CRM AOI'TXMIKO

H vwo0éton pag otpatnywng CRM eivon pio dvvapukn dpactnprotnta. Asdopévov 0t éva
KOUUATL OAOKANPOVETOL KOl TO ETOUEVO apyilel, EVIOYDOVTAG KATOTPOTIUNOT TO TPMOTO, Ol KVPLES
dopkég povades péoa og éva Aoyiopkd CRM amotehovvton amo:

* Technology-assisted selling

* Technology-driven support

* Product configuration

» Marketing automation

* Database marketing

Technology-assisted selling (TAS). Apopd oV aLTORATOTOINGT TOANCE®Y, ONAadN ot POcIKN
dlyelptlon enaPAOV, 0TIG AAANAETIOPAGELS AVTIKEWEVOV GE OAN TN JOPOUT TNG TOANCNG KOl GTNV
TopOoYN KATOL0L EMMEOOV PETPNONG arOd0omG Katl avdivong telotdv. To TAS Bewpeite cuyva Twg
TapEXEL YPNYOPO KEPSOG YO TIG EMXEPNOELS, OEOOUEVOL OTL EMTPEMEL GTOVG Mmanager vo
GLYKEVTPAOVOLV OLOPOPETIKES OVVALELS TOANGE®V OV EW0AAMM®G Ba evepyovoay aveldptnta. H

Kopdld omolovdnTote cuoTHaTog TAS mpénetl va gival 0 GLVTOVIGUOS TV OPUGTNPLOTHTMY TOL
CUUUETEXOVV 0TN O1001KAGT10 TOANONG. AVTd TTapEyeL pia eviaio Amoyrn OAOV TOV dPACTNPIOTHTOV.

Technology-driven support. Ot merdteg mpooeyyilovtol pe TOALOVG TpOTOLG amd pio eTonpio Kot
kaBévag amd ovtovg pmopel vo petatpanel eite oe moAnon eite oe yrioyo oyéong, amd pio
evkapio TdAnonG. ‘Eva kadd mpoiov vrootipiEng 8o eveouatdoel TIc OANAETIOPACELS Al TIC
aKOAoVOeg TYEG :

EmotoAés, yphupata, Evioma
TmAépwvo

FAX

E-mail

Internet

Palm pilot, WAP phone

Contact centers. To mapadociokd ThAEPwViKO kEvipo €xel eEelybel oe K€vipo emap®V, TO 0moio
yepiletal TG OAANAETOPACEIS TEAATOV HEGH OAMV TOV GLUCKELAOV OV TEPTYPAYOLE TOPOUTAV®.
AvT0 dev givar evkoln dwadikacia. Tlog mapadeiypatog xdptv, Eva TNAEPOVIKO KEVTPO EMAP®V Oivel
TPOTEPOLOTNTA GE £VO. TNAEQPOVNUO (TOV OOTEL AUEST OMAVINOT) aVIi GE &va MAEKTPOVIKO
Tayvdpopeio amd Evav TpmdTNG ThEEmG TEAATN oL avapéver dueon amdvinon; Kabe pio omd avtéc

62



TIG TEXVOAOYiEG eEeMooeTOl YPNYOPQ, KOL Ol ETOUPEIEG TOV OVOTTOCGOLV TIG KOVOTNTEG KANOMG
TPENEL VO €E0GPAAIGOVV OTL TOL KOTOPEPVOLV GTNV TOAVOIOLAIKY SLOTKNTIKNY Agttovpyio TEAATMV.
2t0ovg OpOVG PMVNG, TEXVOAOYIEC OTTG 1 oAokAnpwon thiepwviag vroroyiotdv (CTI) sivon todpa
OpeS Kol To. KEvTpo kAnong mov ypnowporotovv CTI éyovv avamtvter mepimhokeg pebddovc.
YKENTOUEVOL OTPATNYIKA, M avdTotn dwoiknon mpénel va det to CTI wg avamdpevkto HEPog Tov
CRM, dedopévov 0Tt Tapéyel T0 TEXVIKO VTOGTPOUN GTO OO0 1| TEAUTOKEVIPIKY VINPEGIO TOV
Baciletan oTo TNAEP@VO YiveTon pio TPOyHOTIKOTNTO.

AANeC TEPLOYES, OMMOG M OXEIPION MAEKTPOVIKOV TOYLIPOUEIOL, TPOKLITOLV YPNYOPO, KOl Ol
Oupopot  TPounNBeLTEG €YovV  aVOTTUEEL TO OVTOUOTOTOUUEVO GULGTHUOTH OTAVTINGCNG OV
npocolopilovv Tig Pacikég AEEELS o€ Eva unvopa, yéyvouv pia Bdon dedopévov kot Tpoteivouy Eva
KatdAoyo Avocemv mov ta&tvopodviar katd cepd. Olo katl meptocdTEPO e TNV TE(VOAOYiOL Voice
over IP, ot etaipeiec Oa elvar og BEon va dievBivouv TiIc Guvopdieg pe Tovg TeEAdTEG eV Oa givan o€
avolktn ypouun pe 1o WEB.

Field service. To wAewdi ywo v amotelecpatikdomto towv cvotudtov Field service eivor m
KOTOVOUT TOV TOP®V GE GLUVOYY| LE TNV 10TOPIKOTNTA TV TEAAT®V. To Aoyiopkd vrootpieng
npénel va TEPLapPavel éva KaBopIGHEVO TTEPLEKTIKO GLGTNIA Y TN dwyeipton mpoPfAnpdTmv Kot
MGe®V, TOV EMTPEMEL GTO KEVIPO KANONG VAL EVIUEPMVEL TOVG TEAATEG Y10 TI] GLVOPT EVEPYELD,
omov omouteitor. Tétow ovomiuato givol amopaitnto vo aAiniemidpdcovv pe toservice-level
agreement, £161 ®ote vo Topocyedel 10 cwotd eminedo vanpesiog. Ta cvotuata eEAEyyov TpEmeL
va givol og oYY, €161 ®oTE Ot devhuVTEG va Umopohv VoL dOLV TNV OTMOTEAEGULATIKOTNTO TIG
vanpeciog Ko v vmootnpilovv kdbe avaykn. Dvoikd, n KeEVIPK) OAOKANpwoN KANong eival

Kpiown.

Web self-service. [ToAAég emyelpnoelg Bempodv TV avTOoEELTNPETNON OG TPOTO Yo GALECT ETOEN
LE TOLG TEAATEG Kot Yo adENOT TNG AMOTEAECUATIKOTNTAG. AVTO £pyeTal e JAPOPES LOPPEG, N
amAobotepn TV omoiwv divel TIg amavinoelg otlg ovyvég epotoels (FAQ). Ta mepuriokdtepa
CLGTNUOTO AVOADOLV TIC EPOTNOEIS HECO o€ pio PAoT YvOOE®V Kol EMOUOKOLV TIG TOOVEG
amavInoels E&vmva. Xe kibe mEPIMTOON, TO CLOTNUOTA TPETEL VAL EVIEP®OOHV GLVEYDS Y10l TAL VEX
TPOPANLOTA KOl TIC OTOKPIGELS TOV TPOKLITTOVV.

Product configuration. 'Eva facikd pépog v KAAAMoT) Stoyeipion meratdv ival ot TANpoQopieg
poioviov. To amld mpoidvta aroutohv KotdAoyo, gite o évrumn popoen site oto Web. Ta cOvOeta
TpotovTa, amd TV GAAN, arattovy T Stupdpemor. Ztig entyelpnoelg B2C, éva kodd mapdostypa
™G SLUUOPP®ONG EIVOL TO ALTOKIVITO, Y10 TO OTTOT0 O1 YPNOTES EYOLV TIG TOALAPIOUES EMAOYES Yo
10 Ypopa Kot o eaptuota. Xtic B2B, n ayopd evog PC mepthapfdverl d1dpopeg amopacels yio
™V To0TNTe ETEEEPYACTMV, TN LVNuN K.o.. H avtopatorompévn dStopdpemon Tpotdovimv emTpEmel
OTOVG TEAGTEG 1] OTO TPOCMOTIKO VO EAEYEOVV OV Ol OLAPOPES SLAUOPPAOTCELS ivot SLVATES Kat, KATL
eEloov onuavtikd, owbéoyec oto amdbepa. YO T HOpPR ovTh, Olvel OTIG EMUYEPNCELS TN
duvVaTOTNTO VO TPOCAPUOCOVY TIG TPOCPOPES OTIC OLPOPETIKEG KOTNYOopleg MEAATN Kot vo
OmOTEAODV HEPOG TNG OAOIKAGING OTNV OAVGION OVEPOIIACUOV- GUYKEKPIUEVO GTO TOIPLOGLOL TG
KOTOOKELNG KOl OTIC TPOPAEYELS 0T ONG TOANCEDV.

Marketing automation. I'evikd, 11 avtopatomoinon papkeTvyk €xel g pileg TG 6TO UAPKETIVYK
Baoewv Ocdopévmv. ENuepa, TO HAPKETIVYK €Yel yivel pio €upuTEPT] EMIGTNUN, OAAG OAo TO
CLGTNLOTO PLAPKETIVYK £XOVV TO 10100 YOPOKTNPLOTIKA, LE TO 1010 WOVIKO: KATOVON G TOV TEAATOV
o pepovouévn Paon. H enitevén tov sivar e€onpetikd SVGKOAN, 0ALL TO AOYIGUIKO UTOPEl va
TPOYWPNOEL OPKETA TTPOG TNV evioyvon g dadikasioc. To Pacikd AoyioHKd OVTOHNTOTOINGNG
UAPKETIVYK TPEMEL VO TTOPEYEL HEGO TTOV VO OEOTOOLY TN PAOT TEAATOV, COUP®VA HE TN
YEQYPOEIOL Kol TO OMUOYPOPIKA XOPAKTNPICTIKG, KOl GTI GULVEXEWL VO GUYKPIVOLV EKEIVEG TIC
TANPOPOpieg o oYEoN Ue TA oTOolKEln TOANGE®Y. AVTO TapEYel T OLVUTOTNTO GTO YPNOTH Vo
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PAémer opddeg TEAOTAOV OCOUP®VO HE TIC OYOPOOTIKEG TOVG TPOTIUNGES. ATO €d®d, N
OVTOLOTOTTOINGT UAPKETIVYK TIPEMEL VO EMTPEYEL GTO XPNOTN VO EAEYEEL KO VO TPOTOTOU|OEL TIG
EKOTPOTEIEG LAPKETIVYK GTO TOAAOTANL KOVAALQL.

Database Marketing. To Database Marketing otnpiletal ot Agrtovpyia TIC AVTOUATOTOINOTG TOL
HAPKETIVYK HE GTOYO TN XpNom texvikav onmg predictive modelling, visualisation and regression
analysis. Avtéc elvar dwaitepo  OOOKOAEG Kol  TEPIMAOKEC OTOTIOTIKEG TEXVIKEG, OV
xpNoonoovviol cuVNBE amd Tovg eUmopKovs devbuvtég pe por Pabd katovomon vy Tig
SlodIKOGIES LAPKETIVYK, EQUPUOCIUES OTIS OpacTNPLOTNTEG TIS emyeipnong tovg [Aie&iov, K.4.
2005].

6.3.4.2. EIIIAOT'H AOI'TXMIKOY CRM

>to onueio avtd, tiBetan 10 epdTNUA TL £fvor avTd oL Ba Tpémet pia emyeipnon va TpocELel MoTE
Vo KOvEL TNV €MA0YN TOov KatdAAniov Aoyiopikov CRM. To epatnuo sivor kpiowo yiati ot
emyyelpnoels dgv €rovv ta mepBmpila vo dokiudoovv OAeg Tig emhoyéc. H epapuoyn tov CRM
amotelel TO TEXVOAOYIKO epyaieio mov Ba vmootnpifelr TV VAOTOINGM NG EMYEPNCLOKNG
otpatnykns. Omwg eoaivetar kot amd o Tponyoveva, 1 popproyny avtn Ba mpénet va yivel pue tov
KATAAANAO GYedOGHO 0 omoiog Ba emttpEmel oV TEYVOAOYIQ VO EELTINPETNGEL TIG AVAYKES OVTOV
TOV GTPATIYIKOV gpyaAeiov.

ZHuepa, VILAPYOVY OPKETH TAKETO AOYIGUIKOD OV KOADTTOLV £va 0PV GACLA dVVATOTHTMV Kot
OTOLTNCE®V EMXEPNOE®V omolovdnmote peyédove. O pukpopesaies emyeipnoets, PEPara, o Oa
UTOPOVGAV oV UNV amoTeEAOVV GTOY0, HOVO TOL Ot TPouNBevTé elvar dopopeTikol 6e oyéomn e
VTV TOL acYoAOVVTAL HE pecaio Kol peydAa peyedn emyepnoewv. Avdioya pe 1o péyefog twv
EMYEPNCEOV TO AOYICUIKO €YEL KOU TIG OVAAOYEG OLVATOTNTEC. X& UEYOAEG EMUYEPNOELS TO
AOYIOUIKO epmeptExel duvoTdtTeg o€ PABOG TOV OVOLAGTIKA OLEAVOVY TO KOGTOG OOKTNGNG TOV GE
EMMESN OMOAVTMOC OmMAYOPELTIKO Yoo U0 pEGOoio 1) UIKpoueoaio emiyelpnon. Xe& ovty v
nepintoon, o6mov 1o péyebog TG emyeipnong elvar pkpd ot EQOPUOYEG TEPIAAUPAVOLV
OAOKANPOUEVE TOKETO OTTMOC VO Kot ToL LEYOADTEPA OAAG dEV ExovV TO «PBAB0C» TOVG.

H emloyn tov Aoyiopikod kot 1 Stapdpemon omd Ty emtyeipnon TPEMEL va, lval TPOGEKTIKN, OV
dgv yivel pe Paom KOOl CLYKEKPIUEVO KPLTHPLAL, 1) TPOUNDELD KOl 1) €YKATAGTOOT TOV EUTEPIEXEL
KATO10VG KIVOLVOUG, OTTMS 01 €ENG:

e Av 10 Moylopkd dev umopel vor kaAvyel Tovg 6tdxovg tov CRM, vrdpyetl va damavnBodv
YPTLLOTA GTNV DAOTOINGT| AELTOVPYLOV YOUNAOTEPNG TPOTEPAULDTNTOS.

e No emavaAneBolv epyacieg mov €yovv MOM Yivel Yoo vo KaAv@OOVV Ol OMOUTNGES HE
OTOTEAEG L, TNV AOENOT) TOV KOGTOVC.

e Av KATMOLEG aMO TIG EMYEPNCLOKES SlEPYACIEG TPEMEL OVOYKAGTIKG VO TPOGUPUOGTOVV OTIC
avtioToyes Aettovpyleg Tov AOYIGHIKOV, TOTE dtokvovvevetar 1 vioBéton tov CRM and
v enyeipnon ondte eivon mBavn N amdAeln TG wEELELOG omd TV epappoyn Tov CRM.

Ot dvvatdmTeg TOV AoYIGHKOD Tov B emAéysl efapt@vtor omd TOV TPOTO WE TOV OMOi0 M
emyyeipnon mpoodiopilel g emyepnolokés omoutioelg tov CRM. Amd 11g oamoutfoelg g
emyeipnong tpocdopilovtorl ot avTicToLyeES AELTOVPYIEG TOV ATATOVVTOL Y1 VO, TIG IKOVOTTOUGOLV.
Ovcaotikd, ot arnouthoels kafopilovv To «T» TPEMeL va Yivel Kot ot AELTovpyieg T0 «T®S» oVt
yivetal.

O xoAdtepOg TPOMOG €lval va yivel (ol KOTAYPOEN TOV EMYEPNOOKAOV OlEPYUCIOV Yol TNV
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epapuoyn tov CRM. Mg v kataypat], Oo tpokdyel o akping Tpocdopicdg TV amOLTOVUEV®V
Aertovpyuwv. Kdébe Aettovpyia Ba mpémel va deiyvel oty avtictoryn depyacio. Amo auTEG TIG KOPLES
Aertovpyieg mpémel va amopaciotel moteg Ba e&umnpetnBodv and v teyvoroyia. O Tpocdopiords
TOV OmOTOVUEVOV Agttovpyutdv Ba mpénel va  amopaciotel moteg Ba e&umnpenBovv and v
texvoAoyia. O TPOGOHIOPIGHOS TOV AMATOVUEVAOV AEITOLPYI®V Ba TpEmel va yiveTal Katapynv omod
0V cupPovrovg tov CRM ot onoiot e cuvepyasia pe To oTteAéyn TG emyeipnons Ba pépovv oe
TEPOG VTO TO TOAD OVOKOAO OAAL oNUAVTIKO TUNa TG VAomoinone. H meipa tov mpounbevt
elvat oNUAVTIKA Yol TNV EMLTUYN SEKTEPAIMGT TNG KATAYPOUPNG TOV EMLYEPNCLOKADV JEPYUTIDV.

To emopevo Pruo elvar 0 TPOGIOPIGHOG TOL KATOAANAOTEPOL AOYIGHIKOD 7OV pmopel va
ekminpooetl g embountég Aettovpyiec. Ot dwbéoiueg Aoelg eivol apKeTEG KAl 1) EDPECT TOVG
pmopel va yivel pécm:

o Yyvedpiov & mapovcidoemv oyetikd pe o CRM.
o Meletov oyetikov pe o CRM and avrtiotoryeg etaipieg cupfodriwv emtyelpnoemy.

e Yvvepyoaoiog pe etoipeieg ocvpPovimv mov ewdikevovior oto CRM, pe v amapoitnt
TPOCOYN EMEWN UTOPEL AVTESG O1 ETAPIES VO VAL TOAD KOVTA e KATO10VG TTpouN0evTEC.

e  Emyepnpatikdv meplodik®@v Kol ONUOGIEVCEMY MOV  TEPIAAUPAVOVV  TOPOVGLAGELS
TPOIOVIMV.

o  Zeuwvoplov Tov TPAYHOTOTOHVTOL 0d TOVG TPOUNOVLTEG.
e To Awdiktvo, 6mov vtapyovv ToALEC TomoBesiec Iotov oyetikd pe to CRM.

Amo Vv épevva mov Ba kdvel M emyeipnon, Oa ol Ot vVEhpYovy apKeETEG dmbEcIEg ADGELS
epapuoyev CRM. ITbavotata dpwmg, kémotes and avtég o d100éTouy OLeG TG Asttovpyieg dGTE Vo
UmopoOV v, eELTNPETCOVY TIE EMYEIPNOIOKES aVAYKES. AV amd TIS dabéoieg Aoelg apapedodv
OVTEG TOV OEV TKAVOTOWOVV TIG OvAYKeS NG emyeipnong, Ba mpokdyel o meplopiopévn Alota
epapuoydv CRM. Ot epappoyég avtéc eivar otnv TAE0VOTNTO TOVS TPOocaprdciues. ‘E1ot, kdmoteg
and avtég mMOavov pHmopohv vo KOAOWYOLV LE EMTALOV TPOGUPUOYN TIG AVAYKES TNG EMLYEIPNONC.
lNo 1o Adyo avtov, mpémer va eEetaotel n eveMéio TV €QappoydV otnv mpocsoppoyn. Ot
EMYEPNOELS, Exovtag Ogl Tapopotla Béuata katd v vAoroinon epappoydv ERP, avrpuetonilovv
Ta 010 Stiqpupota kot pe Tig epappoyég CRM. Ta Bépata sivar:

e Av mpokeyévov va eEumnpetnBodv KATOLES EMYEPNCIOKES OVAYKES OmO TNV €POAPULOYN
TPEMEL VAL YIVEL KOl 1) OVTIGTOLYT TPOGAPUOYY], TO amoTéAespa Oa eivar To embBounto;

e H egpappoyn, HeETd TV EVOOUATOON TOV VIO- TUNUATOV OV £XOVV TPOKVYEL OO TNV
TPOGUPLOYTY],, TAPAUEVEL AELTOVPYIKN Kol TO10G 0 Padudg xpnoTikdtTTos TG

e [l6co Bo mpémer va aAAdEel o TPOMOC Asrtovpying TV YPNOTOV Yo, VO UTopodv va
YPNOLOTOLOVV TV EPAPLOYN;

Ot gpapuoyég avtég obétovy TIg amopaitnteg SvvatOTNTEG, OAAL g€ivol oiyovpo OTL Ge KAOE
ePapuoy” ot Aettovpyieg yivovtor pe oapopetikd tpomo. o mapdaderypa pio epoppoyn dabétet
OGLYKEKPIUEVOLG OAYOPIOHOVE OV OUmG dev eivon emopkels, HE OMOTEAECUO. VO UMV UTOPOLV
TPUYUOTIKE VO avTOmTOKplOoOOV OTIC EmMyEPNCLOKEG amontnoels. o kébe o omd avtég Tig
EQUPUOYES, TPETEL VAL YIVEL AVAAVOT E GKOTO TN O1EPEVVOT TOV TAEOVEKTNUATOV KOl OOVVOUIDV
TOVG.
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Mmnopet ot emAEYIEVES EQAPUOYES VAL EXOVV TO, ATOPAITITO VITOGVGTLLATO Y10, VO, VITOGTNPIEOLV TIC
depyacieg g emyyeipnong, oAAd Oo mpémer va SwBETOUV KOl TIG KOTAAANAEG TEYVIKEC
TPOJYPUPES MOTE VO LTOPOVV OV EVOOUATOOOOV amdALTO 6TV LITAPYOLCO ETULPIKT VITOJOUT).
YUVOTTTIK(, TO OTOPOLTITO YOUPUKTNPICTIKA HLOG EQAPLOYNG TOL TPEMEL VoL EEETAGTOVV gfvat:

e Xuvdsowodtnto kKot oAokApwon: H epappoyn mpénel va Aertovpyel 610 mePPAALOV TG
emyeipnone.

o Toyvmo diepyacudv: To ohvoro TV Tpd&ewv mov Ba EKTEAOVVTOL LE TNV EPOPUOYN TPETEL
va ylveton ypiyopo ®GTE v, TPOKVTTOLV To oavapevoueva o@éin. H mpdcPaocn oto
Awdiktvo pémet va yiveton yopig Kabvotepnoels.

o Kavévec acoareiog: H epappoyn mpémet va minpol 100G TPoKaBOPIGUEVOLS KOVOVEC
acQoAEiag, OTMG VOl 1] KPLTTOYPAPNOY KOl 1] ACOAAELN TOV OEGOUEVMV KOl TO STKOLMDLOTO,
TOV XPNOTOV, UE KOOWKOVS TPAsfacnsc Kot duvaTdtnTo TEPLOPICHOL NG TPdsPfaons o€
YPNOTEG EKTOC TNG Myeipnong, 6w givatl TPounBevTEG 1) KATO101 0Td TOVG TEAATEG.

o Xpnoukdmro: Ot ypnoteg vo UTOpoOV  OmPOCKOTMTO KOU HE EVKOAO TPOmMO v
OLEKTIEPULMDVOLYV TIG dLAPOPES dlEPYATIES.

e AwBeowomra: H epappoyr Oa mpéner vo elvar dabéoun anpdokonto ovirloyo pHe TIG
avdykes. [a mapaderypa n tonobesio Iotov g emyeipnong yio Tovg TpounBevTég N TOVG
TeEAATEG NG TPETEL Vo elval 24 dpeg TL ekootteTpdwpo. H epappoyn otig B€oeig epyaciag
TPENEL VO, EIVOL SOEGUT TOLAGYLOTOV TIG DPEG EPYACIOG 1] KO GUVEYELD OV OVTO OTTOLTEITOL.
Eniong, o€ mepintwon mpofAnatog o ypodvog avakapymg va eivat omodektd pkpog.

6.3.4.3. EIIIAOT'H IIPOMHOEYTH

OLlot EEpovv OTL N Telpal Kol OTOTEAEGLATIKOTITO TOV S0QpOp®V TPOoUnfevtdv Kupaivetal oe O a
t0 emineda, omd younAod £mwg vymiov PBabuov. AT tn oTiyun Tov 1 ENYEIPNON £XEL ATOGAPNVIGEL
enakpiPac ™ AettovpykdtnTa Tov CRM, 00 kataAnéet oe pia Moto Tpopnfevtdv mov umopovv va
TPOCPEPOVY KOl VO, DAOTOMGOLV TNV KOTAAANAN Avon. Tlog opmg Ba agoloynBodv avtoi ot
npounbevtég doTE VO TPOKLYEL O KATAAANAOG Yy 10 €pyo; KdabBe mpounbevtig éxer ta
TAEOVEKTNUATO KoL TIS 0OVVOUIEG TOV TOL TPEMEL VAL TPOGOIOPIGTOLV KoL Vo, EKTIUNOOVV amd TV
emyeipnon.

[Na mv aflohdynon tov mpoundevtdv, N eMYEPNON TPEMEL VO YPNOUYOTOMOCEL (o Alota
napoyoviov aslordynong. Ot mapdyovieg avtot gival ot e€ng:

Ieipa ko emde&idTnTa Tov Tpounbevuty

Mo givar T yopaknplotikd tov Aoyispkod CRM mov mpoceépet o mpounbevtig; 0 TpounBevTnig
Umopel va OMCEL pio KOAN TEPLypapn Yoo KAOE AEITOLPYIKT LOVAOQ TOV TEPIAAUPAVEL OTO TOKETO
kaOdg Kot ™ Aettovpyia Tov. 'Etot, pnopet va dtomiotmbel 1o katd moco 1 kabe epappoyn pmopet
va. ELINPETNCEL TOLG GKOTOVG NG emyeipnone. o moapddetypo, o mpounbevtng pmopel va
TPOCPEPEL KATOLEG CLYKEKPLUEVEG OVVATOTNTES OGS TO KEVIPO KANGEWV, YOPIG OUMG VO TaPEYEL
Kol OAN TN AELITOLPYIKOTNTO TOL ATOLTEL OOTE T OEGOUEVE TOV KEVIPOL KANCEWMV Vo aE10To100VToL
Y TG avaykeg g emyeipnong oxetikd pe 1o CRM. Xe avto to onpueio, divetar n dvvatdtnTo TNV
emyeipnon va kpivel av o mpounbevng eivor Kavog va mpooeépetl £va Aoyiopkd CRM mov Oa
OVTOTTOKPIVETOL GTOVG GTOYOLS Kol TNG avaykeg Te. Emmpocheta, onuavtikn givar kot 1 vmopén
neipag tov mpounbevt and vAomomoel; CRM oe GAlec emyelpnoelg tov id0o0v KAGdov. Av 0
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wpounBevtig €xel gumelpia oe ovyyevelg etoupieg tOte €xel TIC MPoUMOBECEIS Yoo (o EmITVYN
VAOTOINGT TOV GLGTILOTOC.

Eéoweimon tov wpounHsvtn pe viormomoeic CRM

H emyeipnon npénet va Eexmpicel Toug TpopunBevTéG TOV dEV EYOVV KATAVONGEL TANPWS Tl CIUALVEL
vAomoinon CRM and avtovg mov EEpouvv 0Tt pia vhomoinon CRM and avtovg mov EEpouvv OTL pia
viomoinon CRM dev anotehel ankdg £va AOYIGHKO 0ALG por enyelpnotaky otpotnykn. Etvan
clyovpo Ot1, av o mpounBevtng doev €xel eunedmcel T Bewpia kot Tig a&ieg tov CRM, dev Ba pmopel
Vo KaTavonoeL Tig avaykeg g enyeipnong vy 1o CRM ko tote O vAomooet amhdg Eva maKETo
AOYIo KOV OV £)EL APKETEG THAVOTNTEG VO ATOTVYEL.

Teyvoloyikn eQKTOTNTO.

O mpounBevtg mpémel va £xel TV KavOTNTO Vo «GLVOEGEL TO AoYIokd CRM mov mpoopépet pe
T VLAPYOVTA GLGTHLOTE KOOMG Kol e Tr GLUVOAKY] TEXVOAOYIKN vrodoun ¢ entyeipnons. ‘Eva
onuovTiKo Bpa avtng g ohvoeong ivol va S1oB€TEL TO AOYIGHIKO TOV TPOUNOeLT TOL KOTAAAN AL
«epyoreion Kot Olepyacieg doTe vo Umopel va EVGOUATMOGEL Kot Vo dlayelplotel dedopévo omd
vrdpyovceg oty emyeipnon epapupoyéc. Emiong, mpémer vo €EgTaoTObV KO Ol LIWAPYOVTEG
TEPLOPIGUOTL GTN YOPNTIKOTNTO TOV OEO0UEVOV ALY KOt O1 SUVATOTNTES AVAALGNG KoL TALPOYWYNG
avVaQOpPOV TOL SL0BETEL TO €V AOY® GUGTN LA,

Ikavotnta vAoToinong

Ed® mpoodiopiletar o Babudg tkavotrog tov mpounbevtn) oxeTkd e TNV OVAANYTM Kol TNV
vAomoinomn Tov SVCKOAOL €pyov NG evompdtwong evoc Aoywopwkov CRM ot doun kot Tig
wontepdTNTEG TNG EMYElpNONG. Xe TOAAEG TeEpMTOGELS eEeTAleTaN KOl 1) TOOVOTNTA GLVEPYOGIOG
tov TpounBevtn e GALES eTapieg, OTIC Omoieg avaOETEL KATO0 «TUNUATO» TNG VAOTOINOTG.

Y tdpyovoec EYKOTOOTAGELS

O mpounBevg oTIC MEPIGTOTEPES MEPMTOGELS ivar oyedov PERato Ot Bar Exetl Kot KAmoleg AALEC
eykataotdoels gite omnv EALGSa gite Kot 610 e€mTEPIKS, Yo TIC OTOlEG 1) EMLElpMON TPEMEL VO ETva
EVIUEPN, OKOUN KOl UE TN HOPQY] CLCTOTIK®V EMIGTOAMY KOl CTOUYEIWV EMKOWMVIOG HE GALES
EMYEPNOELS. Me anTOV TOV TPOTO 1 EMXEIPTOT UITOPETL VAL EMKOIVOVIGEL PE KAmoleg dALES eTanpieg
wote va pumopécel vo dgl og ypnon ocvotnuota CRM mov €xel vhomomoel o mpounBevtne. XtTic
EYKOTUOTAGES G€ AAAOLG TEAATES, 1 EMXElpMON Umopel aKOUN Kol Vo €L TO. TVYXOV OPVNTIKAE N
Betikd onueia Twv vAomompévav epappoymv. Etot Ba givan o B€on va a&loloynoet KaAdtepa Twv
wpounevt.

Kootoc — mpérern

H wavétrta pog emyeipnong va vioromoet kamoto, Aon CRM e€aptdrot kot amd 1o péyebog e
000 peyoAdTeEPN eivon M emyeipnon tOG0 Pmopel vo EnevOLCEL o€ KPP Kol TANPN TPOidvTa
AOYIoUIKOD.

Katéd v a&ordoynon tov mpounbevty mpénet va yivetoar a&loAdynon tov o@eAel®dv omnd v
EQOPUOYT] TOV AOYIOUIKOV TOVL, dNANON M OYEON HETOED TOV KOGTOUG TOU AOYIGUIKOD KOl TNG
VAOTOINOMNG, APEVOCS, KOl TOV TPOCPEPOUEVAOV SVVOTOTHTOV OTd aLTH GTNV EMYEIPNOT, APETEPOV,
(MOOTE VO UTOPEL VoL YIVEL EKTIUNOT NG ATOTEAEGLLATIKOTITOS TOV.

'Etol ke emyeipnon mpémetl va £xel opiocetl po opdoa omd pavotlep pe amootoln va a&loAoynoet
owotd évov wpoundevt. o v a&loAdynon mpoteivetal vo ypnotpomoleital n akdAovdn ptpa
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a&lorAoynong g epyaieio mov Ba Pondnoer v opdda vo katoAnEel GE O COOTH EMIAOYY
npounBevty| kot Aoyiopikov CRM.

6.3.5. E'KATAXTAXH KAI YAOIIOIHXH TOY CRM

H ¢don avt) agopd v gykatdotoon kat v viomoinon g epappoyns CRM. H eykatdortaon
amoteleiton kat® apyv amd v tomofétnon g Pacikng epaproyng otov eEumnpetnt) mov Oa
avaAdfet v extédeon 6cmv Bo cupPaivouy 6To cOLGTNA KOl T GUVOEST UE TN PAon dEdOUEV@V.
H vAomoinon agopd v mapapetponoinomn g epappoyns CRM avordymg tov amaitioemy g
emyelpnonc. Xty  mAEovOTNTOL. TOLG, Ol TEPMTOCE Aoyiopkav CRM  dev  amottodv
TPOYPAUUATICHO Yoo TNV €€ apyng omuovpyio TG €PAPUOYNG, OAAL OVCLOCTIKA Elval E£TOLUES
EPAPLOYEG TTOV TOPAUETPOTOLOVVTAL OVOAIYWOS TOV OAVALYKMV KO TOV YOPOKTNPA TG EMLYEIPNONC.

[Ipémel va. Toviotel OTL VILAPYOVY KOl KATOEG TEPIMTMOGEIS OMOV 1) OMAY] TOPAUETPOTOINCT| TNG
EQOPUOYNG OEV aPKEL YloL VO TPOGOAPUOCTEL TANPMS AT GTIG AmaTnoelg TG emyeipnong. [a v
OVTUYLETMOMION TETOIWV TTOGEMV OVOTOQEVKTA YPAPETOL KMOKOS, dnAadr ot chpfoviotl Tov €pyov
TPOYPAUUATICOVTOS CUUTANPDOVOVY TNV TOPOUETPOTOINGT MOTE VO TANGLAGOVY GTIG TPOOLALYPOUPES
nov €yovv 1ebel. Avtd onpaiver 6Tt ot cOUPoVAOL TOL TTPEMEL VAL €fvol KO TPOYPAUUOATIOTES B
OMUOVPYNGOLY VEA TUNOTO 0TO €6AOTEPIKO TNG Papproyns CRM yua v kdAvymn tov waitepov
QVTOV TEPITTOCEMV.

g ot ™ eaon teptlopBaveton kot 1 dnpovpyio TS KATAAANANG BAong dedouéEvav, COLPOVO LLE
TOL KPLTN P TOL TIOETAL OO TNV €QAPLOYT, TNV TUNUATOTTOINGN NG TeEAatelokng Pdong Kabag kot
v vrdpyovca Pdaom dedopévav g emyeipnong. H tunuatomoinom emiPaiietor yati av yivet
omotd T0TE Bo dMGEL TN dVVATOTNTA GTOVG dLAXEPLOTEG va. EEpoVV avd mhoo oTryun motol etvar ot
TEAATEG KOL TOWYL TAL YOPOKTNPIOTIKA TOVG, OAAG Kot TN dvvatdtnta mpoPAeyng O0pdpwV
TAPOUETPOV TTOL TEPLYPAPOVY TNV 0LYOPEd, TOVG TEAUTES KOl TIC TPOTUNGELG TOVG, KAT.

2tV apyn Tov £pYov TPEMEL v KBoploTohV o1 OpddeS £pyou Kot Ta Prpata pe to ool Ba yivel n
vAomoinomn tov CRM, dnAadn ot dpactnplotnteg Kot o Tpdmog pe tov omoio Oa diekmepaiwbovv,
KaOdG emiong Kol 1] OLOKAP®ON TOV EXXEPNCLOKOV depyacidv oty gpappoyn CRM.

6.3.5.1. OMAAEX EPTOY

Yg €va, T€T010 oL yopaktnpileton amd peydin tolvmhokdtra, Onwe avtd Tov CRM, avamdpevkTa
0001 amacyoAnfovv kot Bo pyacTovV Yo TNV €KTEAECT] TOL OgV givan AvOpwmol pHOVO amd TV
mAevpd Tov TpounBevt dTWG glvar ot GOUPOVAOL, O SLAYEIPIGTHS TOL EPYOV N Ol TPOYPOULUUATIOTES
OAAGL, OTIC SLAPOPES PAGELS TOV £pYOoV, B EUTANKOVV KOl KATO101 Atd TO. GTEAEYN TNG EMLYEIPNONG
1660 and 10 IT 600 ko amd o vedrowma T potTe ™G O PBaBUOC EUTAOKNG TV CTEAEYDV TNG
EMYEIPNONG OTIG SLAPOPES OlEPYNTIES TOIKIAOL AVAAOYQ LE TN PAoT TOV £pyov. MeydAn cuppetoym
TOV OTEAEYDV TNG EMXEIPNONG AMOLTEITAL GE QPACEIS OTMG TNG KOTUYPOPNG TOV EMLYEPTCLUKDV
AELITOLPYIOV 1| TOV SOKIUDV KOl TNG EKTOIOEVLONG, EVED UIKPT CUUUETOYN £XOVV GE PAGELS OTMC TNG
TPOCAPLOYNG TTOV KATA KUPLO AGYO EMTEAEITOL OO TOVG TPOYPUUUATIOTESG TOV TPOUNOELTY).

Extog tov dAlmv, enedn éva €pyo CRM dev elvar amdn voBeon omoutel v Tpocoyn Kot v
KAVOTNTO TOV GTEAEYDV TNG EMXEipNoNG. Avto YaTi Ta OTEAEYN TOV O0POP®V TUNUAT®V, Kol
KLplG TOV UAPKETIVYK Kol ToV ToAcewv, pe 10 CRM enevdiovy otnv omOTEAEGHOTIKOTTO Kot
™V arodoTIKOTNTA TOVG. Ta avatepa oteAéyn emBovpodv va dtapopembel Eva otpotnykd epyaieio,
omoTe givol avapevopevo vo {ntodv amd v enyeipnon va S1opopPAOGEL TIG AVTIGTOLYEG TOATIKEG
CRM «a1 va. ONUIOLPYNOEL TOVG OVTIOTOLYOVS POAOVG. & KATOEC MEPUTTAOGEIS, Ol POAOL TOL
OTOLTOVVTOL Ylo. TNV opdda €pyov pmopel vo LEAPYOLV evd o KAmoleg GAAEC TPEMEL Vo
TPOGOI0PIGTOVV OGTE Vo, ONpovpyndei n opdoa épyov CRM. O Bacikol porot 6e éva této10 €pyo
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sivo:

Yrnootpiktng tov €pyov: Avtdg 1 avtol mov Ba vrootnpilovy pe Kabe tpoTo T0 £pYO, Bat
€Yoy ®G KLUPLO POAO TOLG VO TPOGAOPIGOVY TO Opapd, VO, OGOPNVIGOLV KOl VO
SLICMGOLV TOVG EMPUEPOVS OVTIKELLEVIKOVG GTOYOVS GTO ECMTEPIKO TG EMYEIPNONG, KOl GE
TEMKY] avAALGT B OTOTELEGOVV TOVS «NYETESH TOV £pYov. ZuVO®MG 01 VTOGTNPIKTEG lvart
0VTOL TOV YPNUATOSOTOVV TO £PYO.

Avirtepn emtponn) Sloyeipiong Tov €PYov: TPOKELTOL Yo TNV EMTPON 7oL 0Etel TIg
TPOJYPOUPES, TIC TPOTEPALOTNTEG Yot TNV VAOTOINom, 11§ Peitidoels, kot aAlayés. Ola
OLTA KATAYPAPOVTOL MGTE VO, LTOPOVV VO, EAEYYOVTOL TOGO KT TN O1IPKELD TOV £PYOV OGO
Kot 610 TéA0G. Baoikdg porog g emitponng ivorl va mopakoiovBel v e£EMEN Tov Epyov.
Tnv emtpony| amaptiovv Atopa amd To avATEPO SOIKNTIKG KALAKLO TG EMLXEIPNONG AAAG
Kot omd Tov Tpoundevty).

Awyelplomg €pyov: eivar owtod¢ mov Olowkel kot dwoyepiletar to €pyo o OA TOL TNV
eEEMEN. ZUUUETEYEL OTNV OVADTEPT EMITPOTI KOL VILAYOPEVEL TIG OPOCTNPLOTNTES TOV TPEMEL
Vo EMTEAEGTOVY Yo TNV LAomoinon tov CRM. O dwayepiotg €pyov eivar owtd¢ TOL
napokolovdel kabnuepvéd v vAiomoinon tov €pyov, mpoiafaivel TPoPAuUaTO KoL
KOTAOTAGELS, KOl EVIUEPDVEL TNV OVAOTEPT ENXLTPOTN] Y10, TO TEKTOUVOUEVA GTO £PYO.

Teyvikdc vrevBuvog: O avBpwmog avtdg eivor ekeivog TOV avVOADEL TEXVIKA TIG EMUEPOVS
OpaCTNPLOTNTEG TOV TPEMEL VO EMTEAEGTOVV KATA TN OLUPKE TOV £pyov. Oa mpémel va
GUUUETEYEL OTOV APYIKO TPOGIOPICUO TNG TEYVOLOYIOG KOt VO EMAEYEL TOL KATAAANAQ GTOLLOL
oL B GTEAEYDGOLVV TIC EMUEPOVG OUAOES AVATTLENG Kol VAOTTOINOTG.

Oudda avamtvéng Bdong dsdouévov: H opdda avty amoteieitor ond €va vrevbouvo Ko
KATOOV 1 KATO0VG TPOYPAUUATIOTEG PAcemy dedopuévav. Avtol, 6e cuvepyacia pe Tov
TeYVIKO vITeEvBuvo, aAld kat pe to IT g emyeipnong, kabopilovv To doa Tpénet va yivovv
avoeopika pe m Pdon amd v omoion B yivoviow OBéciuo Kot TPOSTEAAGULA TO
amopaitnTo dedopéva yia T Agttovpyio tov CRM.

Oudoda avamtvéng epoppoyng CRM: H opdda avth Ba éxet évav vrevBuvo kot KAmTotoug
npoypoppatiotés. H ovvbBeon g opddag ovt oty TAEWOVOTNTO TOV TEPITTOCEDV
amoteleiton amd oTeEAEYN TOV TPoUNBeLTN Kol N KOHPLOL PLOSOTNTA TG OE £VOL TETOLO €PYO
elvar m viomoinon g Kevipikng epappoyng tov CRM. Zmv opdda ovt) cvvibwmg
nepapfPdvovtor kot kdmowor e€edikevpévol dvBpwmor mov yvopilovv GUYKEKPUEVES
nepoyés tov CRM 115 omoieg kot B kANBOOV VoL VAOTOMGOLV.

Oudoda dokne: ot avOpomotr mov amoTeELOVY TNV OUAd0 OVTH TPOEPYXOVTAL KOl Ond TO
mpounBevt ko and v emyyeipnon kot 0 Pacikdg Tovg 6TOYXOS £ivol 0 SOKIUAGTIKOG
éheyyog tv mopadotémv g epappoyng CRM, kot n avadeEn toyxdv mpofAnudtov Ko
SLPOP®V aTTO TIG APYLIKES TPOOLAYPOPES. ZTNV TEPITTMOT TOL VILAPYOLVV TETOLEG AMOKAMGELGS,
emoveEetdlovtal kdOe pa and avtég, yivovral ot amapaitnteg S10pOBMTIKES KIVIGELS, KOt TO
TopadoTéEN ETAVELEYXOVTOL. AVTO YiveTal €M OTOL T TAPAOOTEN TAPOVV TNV TEAIKY| Kol
OTOOEKTT) TOVS LOPOT).

H dmopén avtdv tov opddwmv mov £xovv capeig Kot Tpokabopiopévovg porlovs sival amapaitnn
ywti, 0nwg avaioya copPaivel ko otig vAomomoelg epappoymv ERP 1 Awayeipiong Epodiaotikng
Avérvong, 1o CRM dev elvon por amhn, aArd g cOvOeTn apUoyn He okomd va eEumnpeTnoEeL
TOVG EMYEPNOLOKOVG GTOYOVG, KO TEPIAAUPAVEL TNV OAOKANPMOOT TOV EMYEIPNOLUKDV OLEPYOCUDY
pe v teyxvoroyio. H dmopén avtdv tov opddwv onpovpyel Tig mpodmobEcelc yio v emtuym
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onuovpyia tov CRM.
6.3.5.2. MIPOYINHOBGEXEIX I'TA YAOITIOIHXH CRM XTPATHI'TKHXZ

H ocwom epappoyn tov CRM amoterel mpoPAnua yu 115 mepiocodtepeg etonpiec. [ToAAég
EMYEPNGCELS, OMOG aVTES TNG AMOVIKNG, givor avikoaveg va mpocsdiopicovv motot gival ot meAdTeg
touc. Exelveg mov pumopovv, omdvia £xovv po akpiPr] EKTipnomn yio 1o wolot vt mo KePOoPOPOL 1
notot Ba yivouv ot o kepdoedpot. Atyeg kKatarafaivouv Tt BEAovv TpaypaTikd ot TEAATEG TOVGS, Yid
0L YKALO TPOTOVTMV EVOLOQEPOVTOL 1] TOL0 EMimedO e&umnpétnong anontnOnke. ( AleEiov, 2005).

Mua emyeipnon mpwv amd v vAomoinon pag CRM otpatnyikig npénet:

[Ipota am’oho, Vo KATOYPAWYEL TIG ATOLTNGELS TNG ENLXEIPNONG, TO €10N TOV TEAATAOV TTOVL £)EL, TN
GLYVOTNTO TOV TOANCEWDY, TOVG TOUEIS TOV AVTES APOPOVV,, TOVG TOANTEG Kot TO TPOPAT LLATO TOV
o1 TEAATEG UTOPEL VAL AVTILETOTICOVV LE TOL TPOTOVTA TNG EMeipnone. Axoun npénetl vo AneHodv
VoYM T0 AVOPOTIVO SLVOUIKO TTOL Ba ot el KaBdS KAl 01 OIKOVOUIKES OTOLTGELS.

Agbtepov, va eléyEetl moleg mpocappoyE yperdlovtarl otn vootpomio g emyeipnone. H emruyia
tov CRM e&aptdror oe moAd peydro Pabud amd to katd moco N emyeipnon Ba tpocappoctel ot
vootpomio mov amatteitatl. O meldtng Tpémet vo AapPAvVEL TPOCMTOTOMUEVES TPOG OVTOV VINPECIES
YOPIg VO TOL TOPEXOVTAL OTAPULTTMG OO £VOL GLUYKEKPIUEVO GTEAEXOG TNG emtyeipnong. Me v
gykatdotaon evoc cuotnuatoc CRM madetl va £xel 0VGLOTIKO VOO 1] EKOPOCT] «O TEAATNG LLOVY,
kaBmg omoroodnTote £xel TpoOcPaocm oto umopel va yvopilel Ta mwhvo yio ke meAdTn.

Tpitov, va Eemepdoet T1g eMPLAIEELS TV pyalopévmv Kot vo Toug Bondnoetl va vioBetoovy 1o
CRM g otpamnykn g enyeipnong. Oa mpémet va eEnynoet Toug AOyovg mov emBAAAOLY TNV
V10OETNOT TOV KOl VO ETONUAVEL TIC GUVETELES TNG U aAlayns. Katt tétoto pmopet va to metvyet e
TNV OEVEPYELD TOKTIKMDV EVIUEPOTIKOV GLVOVINOCEWMV, UE EKTOIOEVTIKA CEUVAPLO, TAPEYOVTOS
Kivntpa Kot emiPpafedovtag avtohs TOV TPMTOGTATOLY, OKOVYOVTHG TOVS TPOPANUATIGUOVS TOV
epyalopEVMVY KOt £XOVTOG OVOYT OTO OPYLKA TOPATOVE, TOVG,.

Tétaptov, va vdpyel kaAn npoetotpacio. H emtuynuévn eykatdotaon apyilel kot e€optdtor amod
TNV KOTOYPOPT] TOV ETLXEPTUATIKOV ATOITHCE®V 0G0 KOl OtO TNV VOOTPOTIO TWV GTEAEYDV TOL Ot
10 ypnooromacovy. Katd v npoetolpocio to 6TEAEYN TPETEL VO KOTOYPAWYOLV TOLS GTOYOVS OO
v gykotdotocn tov CRM cvotiuatog. Ot otdyot mpénel va eivol GUYKEKPIUEVOL MOTE APEVOS GTN
(@Ao™ NG LVAOTOINGNG VO LITOPOVV VO, OTOTVTTMHOVV MG OTAITNOELS KOl APETEPOV LE TNV DAOTTOIN O
VoL VTTAPYEL SVVATOTNTO KOTAYPOPNG TNG EMTVYIOG 1) Ol TOL GLVOAMKOV £PYOU.

Kvpimng 0o mpémel vo Bertiobdel 1 kovAtovpo TV oTEAEX®V OGOV apPOopd To GOYYpOva TPOIOVTA.
‘Evag amd toug onuavtikdtePovg AOYOVS amoTuyiog TS EPOpUOYNS elval 1 amovsio d1evduvTiK®Y
otedeydV TV TUNUdTeV 6mov Ba Asttovpynost to CRM :tov IMoincewv, tov Mdapketivyk kKA. Ta
omoio. Bewpobv TwG o1 VIEVBVVOL TEYVOLOYING TTPETEL VAL PPOVTICOLV YLl TNV EYKATAGTAOT €VOG
TETOLOL GUGTIUATOG XWPIG TN OIKN TOVG EUTAOKN.

Emumiéov ov emyepnoelg cite mapadoclokés eite mMAeKkTpovikég mov Bo  emyelproovv  va
tomoBetnBovv 610 YOpo Tov CRM, mpénet va egtdcovy €E1 facikd ototyeia:

o To nAekTpoviKA KOVAAO ETIKOVOVING: VEQ KOVOIALO ETIKOVOVING OO TO  O1001KTLO £YOVV
YIVEL TO HEGO YL YPIYOPN, CAANAETIOPOAGTIKT KOl OIKOVOULKT EXIKOIVOVIOL LLE TOVG TEAATEG,.

e Tnv 10w Vv emyeipnon: péoa and to CRM eivon avaykaio va tepactovv opldvtio O Ta
TULOTO TNG EMLYEIPNONG Kot To GTEAEYN TOVG TTPEMEL va. KaTahafaivouy Kot v, amoTiodv

70



TN GLUTEPLPOPA TOV TEAATY).

o Tnv evduvaumon TOV TEAATOV: TPEMEL 1 EMLXEIPNON VO KATOVONGEL OTL 0L GTPOTNYIKY|
CRM mnpénel va devkolvel Toug tehdteg va dlaAgyovy ot 10101 To Tag Ba emkoveovodv pe
™ etoupio Kot péoa amd molo KavaAl. Méca amd pio TETo JadtKacior Ol EMYEPTOELS
TpEMEL v KEPOILOLY O TPOVOUIO VO ETKOIVOVOVV HE TOVS TEAATEG TOVG KO Ol VO TOLG
BewpovV dedOUEVOLC.

e Tnv owovopuio TOV TEAATEWKOV OYECEMV: MYeC €ival Ol EMYEIPNOELS TOV KOTAVOOUV HE
mowv Tpoémo kol péco omd mowo KoviAl Bo Swbécovv TOL YPNUOTE TOLS Yl oL
EMIKOWVOVIOKN TOKTIKN.

e Tnv amotiunomn TV TEAATEINKOV OYEGEMV: 1| 6OOTH d1d0eon YTNUATOV GE EMKOVMVIOKEG
TaKTIKEG eCopTdtal Queco omd TOV TPOMO LE TOV OmMOi0 M EMYEIPNON AmOTIUE TO
OTOTEAEGLOTO LIOG EMKOIVMOVIOKNG CTPATNYIKNG LEGH amd T S16popa KOVOALD ETAPNS LLE
TOVG TEAATEG,.

o  Tnv ypnon e€mtepikdv TNydV TAnpoeopiag: N mAnpopopio propel va amoderydel yprown
OTNV TEPULTEP® KOATAVOTOT) TV TEAATDV.

6.3.6. IIAPAAOXH XYXTHMATOX

H mapdooon tov cuotiuatog eival 10 TEAEVTOLO TPAYLO TOL TPEMEL VO, YIVEL LUE TNV OAOKANP®ON
g epappoyns CRM ko apopd:

e Tnv mapdooon g EPOPUOYNG, TO XOPAKTNPIOTIKE TNG omoiag Ba TPEmEL va EAEYYOVV Kot VoL
Yivouv amodeKTd amd TV emyElpn o).

e Tn dnuovpyia g amapaitnng tekunpimong, oniadn eyyepiow ¥pHong g £EOPUOYNG,
eyxepiota Tov SoyEPIOTH TNG EPUPUOYNG KAT.

o Tnv telkn ekmaidevon TV ¥pNoTdV 6Tl Asrtovpyieg mov Ba vmootnpiloviar and Tto
GUGTN LA

Me v oAoKANp@GN TNG AVATTUENG TNG EPOPLOYNG KOL TNG EKTOIOEVONS TOV YPNOTMOV Kot Alyo Tptv
10 cLOTNNO LETOPEL TN PACT TaPAYOYNG, TPEMEL OTL dnuovpyNnOel va eykplBel amd v avadTtepn
EMTPOTN OLoYEIPIONG TOL £pYOV MG TTPOS TNV TOLdTNTA TOV TaPadoTé®V. H avatepn emitponn Oa
TPENEL v €XEL OUOPOMGEL Po AMoTta EAEYYOL YL TNV €QPAPUOYT] DOTE VA GYESACTOVV Ot
amopoitnTES OOKIUEG Ko EAEYYOL TNG TEMKNG EQOPUOYTNG.

6.3.7. AHMIOYPI'TA METPQN EIIIAOXHX

Mo k60 cvomua mov epapudletol oe emMYEPNOOKO EMinedo, TPEMEL Vo dnNUovpynbovv kot ta
avAAOoyo GLUGTAUOTO PETPNONG TG OTOSOTIKOTNTAG TOL. To GLOTANOTA UETPNONG TEPIAAUPAVOLV
OMovg exelvovg TovG emyelpnolokodg mopdyovieg mov emnpedlovror omd T Agttovpyio. TOL
GLOTNWOTOG Kol TOV TPENEL va. elvar petpriolpol. Ot mopdyovieg avtol €ivol OVCLOGTIKO KOTOEG
HETOPOAEG OTTMG TO VYOS TV TOANGEMV 1] TO KOGTOG AEITOVPYING, TOL TPEMEL VO LETPOLVTOL KAOE
@opa mov &va cHOTNUA £QUPUOLETOL MOTE LE TO OMOTEAEGUOTO TMOV UETPNCEDV VO QOIVETOL M
Omod0TIKOTNTA TOV GVoTHHATOS. Emeldn ot avtictotyor mapdyovteg pmopet va éxovv petpnBel kon
TPV Ao TNV EPOPLOYN TOV GLGTNUOTOC, 1) EMYEIPNON UTOPEL VO OMOKTIGEL UTOPEL VO OTTOKTIGEL
AmoyM Y10 TIG TEG TOV PETPNCEDV HETA TNV EPOPUOYN TOL GUGTNUATOC, GE GYECN LE TIS TYES TOV
toyvav mpv amd avTo.
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H dnuovpyia tov katdAiniov pétpov enidoong elvar évog amnd toug KHPLOVS TAPAYOVTEG EMLTUYING
tov CRM. Xg avtd 1o terevtaio Prpo tov oyedacpov evog CRM mpoodiopilovion ta pétpa
emidoons tov cvothpatog CRM,omAadr 6Aot ekelvol ot petpnoptotl mapdyovieg mov ennpedlovon
and ™ Aertovpyia tov CRM kot Oa petpdvion oe kdbe ypovikn otyun ko o delyvovuv v
amoterespoTikotnTo Tov CRM. O Tpocdopiodg tev pétpmv emidoons tov £pyov eivorl kat to
0eVTEPO, amd TV amoym TS OvokoAiag Bépa, mov Bo amacyOANcEL TNV EMXElpNON UETA TNV
0ploBETNON TOV EMYEPNCLOKAOV GTOYDV.

O1 katnyopieg avTdOV TOV Tapaydviov HETpnong g enidoong sivat:

e  Emyepnolokd pétpa. Ta pérpa vt opopovv TV TapoKoA0VON oM S1opdpwV HeYEODY oL
gyouv oxéomn pe TN SwnpnodTTe TOV TEAATOV, OM®¢ €ivor o pepidla ayopds, M
TPOGEAKLOT VEWV TEAAT®V, 1 dnuovpyio a&lag yoo v emyeipnon pe v Tapodo Tov
YPOVOL, 1 OTOTEAEGUATIKOTNTO TOV UAPKETIVYK Kol TNG SPNUONS 1) T®V OTOLOVONTOTE
evepyelmv mpomdnong npoidvtwv kabmg 1o cuomua CRM givar og ypnon.

o  Métpa eKTANPOONG TOV ETYEPNOLUKDOV oTOX®V. Ot EMPEPOVG GTOYOL GE TEMKY| avdAvon
oyetilovrot pe v avénon Tev TOANcEOV Kot TG Kepdopopiog pe T xpnon tov CRM.

e Avdivon Kot PETPMOT TNG SLVOIKNG KOl TOV YOPOKTNPIOTIKOV TNG TEAATEWNKNG PBdong,
omov péoca and to CRM Ba yivetar avaivon o10popmv 6Toreimv OTmMS To. SNUOYPAPIKE Kot
YOYOYPOPIKA GTOLKElD TV TTEAUTAOV, 1| HETPNOT NG dnpovpyiog adlag otovg TeAdTeg, M
HETPMNOT TNG IKOVOTOINGNG TOVG, O TPOGOIOPIGHAC TNG OLVOLIKNG TOL TOPOVCIALETOL Y10 TNV
EMEKTOOT TNG TEAATELOKNG PAONGC, KO 1] ATOSOTIKOTNTO TNG VTOGTHPIENS TOV TEAUTOV.

Eivat yevikd amodektd 0Tt peyédn 0mmg 1 wkavomoinomn Kot 1 datnpnon Tov epyalopévav og pa
emyeipnon, n Pertioon g wKovomoinong Kot ST)pnong TV TEAUTOV, Kabdg Kot 11 avénon tov
TOMOCE®V KOl TNG ATOTEAECUATIKOTNTAG TV epyalopévmv, elval otevd cuvdedepéva netah Toug.
[ToAdol axadnpaikol kot cOUPOVAOL EMYEPNCE®V EYOLV AVATTUEEL OLAPOPE HOVIEAD TOV
Basiloviar o avtég Tig oxéoelc. To yvootdtepo amd avtd sivor po pébodog €pgvvag mov
onuovpyndnke and to Harvard Business School kot ovopdotnke “Service Profit Chian” to omoio
oe ghevbepn petdppaon amodidetor wg « aAvcida a&iog vanpesidvy. H pébodog avtm meprypaest
EMAKPIPAOC TIG oYE0ELG HETAED TNG SN KOl VOOTPOTiag TV £pYalOpEVOV, TG SLOTNPNONG TG
ToTNG TOV TEAATAV, KO TNG KEPIOPOPLAGC.
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KEDAAAIO 7



KE®AAAIO 7
TA XYXTHMATA CRM XTIX EHIXEIPHXEIX

7.1. HAEONEKTHMATA EI'KATAXTAXHX KAI O®EAH I'TA THN ENIXEIPHXH

H emoyn tov CRM mpéner va eivar otpatnywkn kot va Paciotel oe opfd kpurmple. Avtd
TEPAAUPAVOVY AELITOVPYIKOTNTO, OTPOTNYIKN TNG ETOPEING, GLOTHUATO LTOCTHPIENG KOl TNV
aPYLITEKTOVIKN TOV cuoTthpatos. Ot véeg teyvoroyieg CRM dtevkoidvouv ) GuAloyn, avdAivon Kot
PON TNG CYETIKNG LLE TOV TEANTN TANPOPOPING GTO ECOTEPIKO TNG EMLYEIPNOMNG.

To o@éAn mov umopel va €xel W emyeipnon and v gykatdotaon evog cvotuatoc CRM givan
noAAd. To CRM avtopatonolel kGbe onueio emaens g entyeipnong pe tovg meAdteg g amd v
TPOGEAKVOT TOV TEAATAOV UEXPL TNV PEATIOON T®V TPOIOVIWV, TIC TOANCELS, TNV e&LINPETNON Kot
™ ST PO TOV TEAATDV.

H emyeipnon pmopet vo vrootnpifel Kot vo 0pyovAOCEL OTOTEAEGLATIKA TIG TOANGELS TG KOl TNV
TPOHONGN T®V TPOTOVTOV/VINPESIOV TG, VO KATOVONGEL KOAVTEPO TIG OVAYKES TOV TEAATAOV TNG,
Vo SIHOPPAOGEL KOl VO GLUGTNUATOTOMGEL TNV emkovavie poll Tovg Kol TNV TOMTIKN NG, Vo
BeAtidoel TV Topoyn VINPECIOV Kol EELTNPETNONG Kol V. TOEWVOUNGEL TANPOPOPIES GYETIKESG LE
TOV OVTOY®VIGUO, TNV 0yopd, To TpoidvTa Kot Tig vanpecies.( Adokog, 2002).

Kdnow and ta Pacwd opéin mov emiong mpokvmtovy amd v evowpdtmon tov CRM oty
EMYEPNUOTIKT KOVATOOpa efvar M avAmTuEnN HOKPOXPOVI®MV OIETLYEPTCIOKADV OEGUMY HE TOVG
neAdTeG NG emyyeipnong, M adtdAettn ddyvon TG TANPoPopiog 6 OAOV TOV EMYEPNOLUKO
OPYOVIGUO TOV EPYETOL OE EMAPN UE TOVS TEANTEG, KAOMG KO 1 ATOTEAECUATIKY Olayeipion Ko
EKUETAAAELGT TNG YVAOONG TOL dNUOVPYEITOL OVAPOPIKE e TOV TEAATT), OAAG KOl 1] OLOOHOPOin
g emKovaviog Tov Aapupdvel meAdng, yeyovog mov tov divel o EekdBapn ekdva g etapiog
LE TNV 0moio, CLVOALAGGETOL.

H peyiotomoinom tov Pabuod tkavomoinong tov mehat®dv Kol 1 o0ENoT TG EUTIGTOCVVNG KOt TNG
oG TOVG ot MPoidVTO/VINPESies TG emyeipnone. H dvvatdotta va avédvel v Kovomoinon
TOV TMEAATN ovviedel ot peimon tov aplBpold TV OTOY®PNCE®Y TEANTAOV, YEYOVOS TOL €lval
Lotk g onuaciog Yo TIg EXLXEPNOELS TOV OPUCTIPLOTOLOVVTIOL GE TOUELS e EVTOVO OVTAYWOVICUO.
O wovomomuévog mehdng eival mhoavo 01t Ba mapapeivel aQocI®UEVOS GTNV €ToUpio. KOl GTO
npotov. ( Griffin, 2002).

7.2. TAPAI'ONTEX EINITYXIAX TOY CRM

O etanpieg mpémet va givar og BEom va avTIAN@OOLY o101 TAPAYOVTEG GLVTEAOVV GTNV EMLTVYI0 TOV
ovotnuatog CRM yia va ta eykotactioovy anotedecuatikd. Ot Roh et al.(2005) diepedvnoav éva
povtédo emtvyiog evog cvotnpatog CRM kot cvumépavay 0Tt o1 KOPLol TAPAYOVTEG EMTVYING TOV
CRM mnepthapfavoov:

Awdwosio: To cvomuo CRM zmpénel va €xel oyxedtootel PAoel KaAd HEAETNUEVOV SLOOIKOGIDV.
Inuovtikd givor 1 etonpio vo StobETeL d10dIKAGIES TPOS GVGTNUATOTOINOT).

[otdtra TG OYETIKNG UE TOVG TEAATEG TANPOPOPIOG: OVTO GUVETAYETOL OTOTEAEGLOTIKN
EKUETAAAEVOT TOV TNYDOV TANPOPOPNONC.

Ymoompién 1ov cvotnuotog: 1 etoupeia pmopel vo emom@eAnBel povo av 10 cvoTNUo £)El
eykataotadel kot vioBetn el emTLY®GS.
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O mapdyovteg emtuyiog evog cvotuatoc CRM copgpwva pe tov Dyche (2002) givol: to apyxd
kivntpo, onladn va melotel n dievbuvon 6Tt 10 HGTNHA OOl ATOTEAEGEL GUYKPITIKO TAEOVEKTI LA Y10
™V enyeipnon n amdPAcT Yo ¥PNUATOSOTNGN TOV GUGTHOTOG, O TPOGOIOPIGUAS TOV CTOYWV TNG
gykatdotaonc tov CRM, n exthoyn tov KATEAANAOL GLGTNLOTOG KOl 1] EVEMOUATOOT TOL 6Ta oN
VILAPYOVTO TANPOPOPLUKA GUGTILLOTO TNG ENXLXEIPNONG, 1 ONUIOVPYIC KOWVOTNTAG YPNOTAOV Ol 0Toiol
TapOLo Tov Ppiokoviol o€ SPOPETIKE TUNHATA TNG entyeipnons facilovv Tig amOPAGELS TOVS GTIC
101eg TANPOPOpPiES Y10 TOVG TEAATEG, 1] AMOOOTIKOTNTO TOV GLGTNUOTOS KOt 1] LETPNON TNG AmdOOoNG
TOV.

To cvompa CRM mpémer va eivar dwwbéoyo kot mpocPhoipo oe kbbe onpeio emapng pe tov
TeEAATY, £T61 OOTE 6€ OMO0 onueio Kot va EpPel 0 TEAITNG OE EMAPN e TNV ETOPELR, VO VTTAPYEL
dwbéoun mAnpoopia.

Inuavtikny tpobmdeon emrvyiog eivor emiong kot n PeAtioon TG KOLATOVPAG TV oTteleydv. Ta
OTEAEYT TTPETEL VAL dEXTOVV PILIKEG OALAYEC GTNV KAONUEPIV] TOVS EPYOGIN KO VO, TTPOETOLLOGTOVV
v 6co M eykatdotaon evog CRM mpokettar va @épet ( Zotnpomovrog, 2003). H emyeipnon
npénel vo fondnocet tovg epyalopnévoug vor EEMEPAGOLY TOVG EVOOLUGOVG TOVG LE TNV OEVEPYELD
TOKTIKOV EVIUEPOTIKAOV GLVOVINGE®V, Vo ENYNGEL TOVS AdYovg Tov emPdAiovy TNV vVIoBETON
tov CRM «at va emonUavel To 0QEAN TG 0AAOYNG KOODS KOl TIG GUVETELES TNG U1 ALY C. AKOpa
TPENEL VO AKOVGEL TOLG TPOPANUATICHOVS TV VIOAANA®V Kot vo emPpafedel avtodg mov
TPOTOGTATOVV OTIG 0AAaYEC.( Makpupovoidkng, 2003).

7.3. KYPIOTEPOI AOT'OI AITIOTYXIAX MIAYX EPAPMOI'HE CRM

[ToAdol epevvntéc vmootpiéav 0Tt ot gpappoyéc CRM  amotvyydvouv va amod®oovv Tta
avapevopeva amotedéopata. Onwg avépepe o Earley (2002), 75-85% twv cvommpbtov CRM
amoTVYOivoLy. ZOpevo pe €pguva mov oeényoye o Bain to 2001, avdpeca oe 25 yvootd
ocvotnuata dtyeipiong mov ypnopomrotovv ot etaupiec, o CRM kotatdytnke ota tpio TeEAevTAiN
OGOV apopA TNV KavoToinoT.

Ot avemruyeic mpoondBeieg CRM oe évav Babud mpokOLATOLV GO TNV TOVIEAN] GTOLGIN E€VOG
OPIGLOV TOL OPOV OO TNV TAELPA TNG EMYEIPNONG. ZNUAVTIKE AGON amotelobv 1| VAOTOINGN TOL
CRM mpwv v v10B€nomn Hog GTPaTyIKNG TEANTOV, 1) EYKATAGTOCT] TPV TNV OAOKANPOOT TOV
OTTOLTOVUEVOV OAAAYDV GTO E0MTEPIKO TNG eMyeipnons, kob®O¢ kal 1 vrdbeon 6Tl mTEPIOCOTEPT
CRM 1gyvoloyio etvar koAdtepn Kot okOun emidoyn] AovOaopévov TPOTOL AmOKTNONG TNG
apocimong towv mehatwv. (Adokog, 2002). Ot Rheault kot Sheridan (2002) vroompiéav wg Adyo
amotuyiag TV €lhewym peboddwV £ykaTAGTOONG TOV CLOTHWHOTOS. EmmAéov Ommg avépepav ot
Bradshaw kot Brash (2001) ot epappoyég CRM dev mpémel va eykobictovtal HOVO 6T TULLOTO
ekeiva oL £PYOVTaL GE GUECT| ETOPT LLE TOV TEAATY OAAG KO OTO GAAO OTTMOG T.). 1) TOPOYMYT| Kot 1
TILOAOYOM).

MeydAn onuacio diveton emiong ot ovvatotnta evowpdtwong tov CRM Aoyiopikod pe Tig
VIOAOITEG EPAPUOYES LLE TIG OTO1EG AEITOVPYOVV TOL A TUNpaT TNG emtyeipnong. TToAAEg etapieg
xpnoonoincoyv e£eMyHEVOL CLGTINHOTO Y10, TV KATOYPAQN KOl KOTIYOPLOTOiNoT TOV TEAATMOV
touG. Katdpepav €161 va 6Toxe0G0UV KAOADTEPQ TIG OLULPNULCTIKEG TOVG KOUTAVIEG KOL VO EXLTVYOVV
avénuéveg tonoelc. Iapdiinia onpiovpynoay eEoPETIKE TUNLOTO VTOCTNPIENS LE EKTOOEVUEVO
TPOCHOTIKO  TOPEYOVTAG £TGL  OAOKANPOUEVY) VROGTAPIEN OTOvG meAdTeS Tovg. Opwg ot
TPOOVOPEPOLEVEG Ol0dTKOGTIEG Oev €ival GLVOEdEUEVES UETOED TOVG, HE OMOTEAEGUOL VO UNV
pmropovv va a&lomoinBovv ot TANpopopiec mov Tpokvtovy. [To amAd, ot VTdAANAOL TOV TUNUOTOG
eELMNPETNONG TEAUTAOV T.Y. OV £XOVV AUECT] TPOGPOOT GTIC TANPOPOPIES.

H odwayeipion tov CRM mpémet va yivetar o€ €Tonpikd eminedo N Sttunpatikd. Xyeddv to 75% twv
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eTaplLoV N drayeipion yiveron 610 Minedo TUUATOG, OTMG TO LAPKETIVYK KOl O1 TOANCELS.

Movo 10 25% twv gtoupeidv 1 doyeipion yiverar 6e TOUPIKO €Mimedo OOV Ho OPAd0 AVATEP®V
oteLeX®V GLVNOWOS YEQUPOVEL TOAMUTAG TUNHOTA KOt ETYEPNUATIKEG povadec. Otav 1 dayeipion
tov CRM vyivetor amd etoupikég HOvAdeg 1 OLTUNUOTIKES apadeg vrdpyel 25-60% peyoidtepn
mBavotnta emrvyiog. [Hopoia avtd moAréc etarpieg mov epapudlovv CRM Avocelg, eivol akopa
OPYOVOUEVEG CE TUNHOTO, PE £va TPOTO OV KOAAEPYel TV avtovouio Tov KAOE TUNUOTOG, HE
eM10TN €vomoinon TG opyaveong TV OOU®MV, TOV GLOTNUATOV Kol TS TAnpoeopiog. H
vwoBéTon oG TPOcEyyIong TOov TPOCAVOTOAMIETAL GTNV KAVOTOiNGCT TOL TEAATN OMUAIVEL TNV
KOTAPYNOT TOV TAPUSOCIUKMV SOYOPICTIKOV YPOUUUDV.

Emumpdobeta, n eAmng kataypoen g LIAPYOLGOS KATACTOONG € OAOL TO ETLXEPTLATIKA
emimeda, N KN 0plofETNoN GLYKEKPIUEVAOV Kl LETPNCIUM®Y, TOIOTIKOV KOl TOGOTIKOV GTOX®V TOV
€PYOVL KOl M U1 TOPOKOAOVONON TG amddoong Tov £pyov gival gmmAéov AdYol mov cuvrOmG
00MnyovV Gg amotuyia.

O mapdyovteg amotvyiog, Omwg €xovv mpokOYel amd TiG Odpopeg HeALTec, €ivol emTO Kot
TAPOLGLALOVTOL GUVOTTIKA GTN GUVEYELNL:

[Mopdymv 1°5: Amotuyio dnuovpyiag tng otpatnyikig tov CRM.

H onupacio tov CRM yw v enyeipnon dev pmopel vo mpocdloplotel av mponyovpEves dev
vrdpyetl Eexabapn emyelpnolokn oTpatnyikn. Ot EXEPNCELS GLYVA VITOTILOVY TIC OTOLTHGELS KOl
mv molvmiokdtnta tov CRM. To omotélecpo eivor v xdvovtor TOAVTIHOL TOPOL(YPOVIKOL,
ypnpoTootkovopkol, K.a) ko BEPata dev givor amdAvta capésg 0Tt To CRM Oa viorombel pe to
cMGTO TPOTO.

[Mopbymv 2°: ATotuyio XEPIGHOD TOV ATOYEDY KOl TOV AVTIOPACEDV KOl TTPOCOTIKOD.

[ToAAég emyepnoelg oto oyedtocod toug Yo to CMR dg Aappdvovv voOy™n T0V¢ T0 YEYOVHS OTL TO
CRM mpémet va e€amAwbel oty emyeipnon Kot vo emQEPEL KATOEG, OCNUAVTIKES 1 o)L, aAlayEc.
Av10, pali pe 10 ¥pdvo Kot TIC TPOSTADEIES OV OTALTOVVTOL OO TO GTEAEYN TNG EMLEiIpNONG,
umopel vo TPOKAAECEL OVTIOPAGELG TETOLES TOV TEAMKA Vo gumodicovv v emtvuyio tov CRM. Ta
TNV amoPLYN ALTOV TOV GKOTEAOV, TO. GTEAEYN TNG EMYEIPNONG TPEMEL VO EUTAEKOVTOL OO TNV
apyn Kot o€ OA0L T0 GTASLN TNG VATTTVENG KO TG EQapproyns Tov CRM.

IMoapdayov 3% : Amotuyio otnv e£EMEN Tov CRM 610 e0mTEPIKO TNG EMyEipNONC.

g MEPUWITAOOELS EMTLYOVG avamTuéng Tov cvotiuatog CRM, ot emyepnoels «Egyvodvy OTL To
oVUOTNUO TOV EMEAEEQV MG OTPATNYIKO TOVG gpyareio givar pa {OVTavi] ovIOTNTO TOV GLVEYOVC
eEelMooetal Kot avoamavovTal oTic SAPVeES TG emttuyovs avamtuén tov CRM.

Me Vv Tapodo Tov ¥PpOVOL, TPEMEL VO EAEYYOLV TO TPAYLOTO KoL TIG KATAOTAGELS, Vo Eacaiilovv
ol pOAOL TOV EUTAEKOUEV®OV GTO CUOTNUO Vo €ivol o1 KoTdAANAOL Kot av Oxl, vo @povtilovv,
LETPOVTOG OvTioTOL(0 LEYEDN, Vo Tpayotonolobv BeAtiotikég kivnoels. H emyeipnon Oa npénet va
EQOUPUOCEL TOMTIKEG EKTOUOELONG Kol OdYLONG TOV TANPOPOPIOV (UE ETOUPIKOVS KAVOVEG,
CELVAPLO, OVOKOWVMOGELS, KAT) 6 OAOVS OGOVE EUTAEKOVTOL Y10 VO EENCPOAICEL TNV EMTVYIOL TOV
CRM pe v mépodo Tov ypovov.

IMopbywv 4°: averapkeic Tpocdiopiopdc g enttvyiog tov CRM

Me v oloxkAnpwon g epapuoyns tov CRM otig emyeipnoeic, Eekwvaelr n ypnon tov. Ot
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gEUTAEKOUEVOL 0T ANYN TV ano@dcemVv Yoo To CRM éyovv katavoroel Bépata dmmg autd pPetady
TV dpopwv vrocvotnudtov tov CRM alid, moALEG popEc, dev EEPOVV TS EMOPA TO GVGTNLLA
GUVOAIKA 6€ GALOVG TTapdyovTeG OTmG gival 1 IKOVOTTOINGN KoL 1] TGTN TOV TEANTAOV, 1| ONpiovpyio
a&log otovg merdtes. 'Etotl, 1 amodotikdtta tov CRM  petpdtor pdvo pe v enidpaon mov £xel o€
TOPOUETPOVG OTMG 1 AVENOT TOV TOANGE®MY 1| TOV KEPODV. L& TETOEC TEPUTTMOCELS, OEV EKTILATOL
TANPS N anoterecpatikotta Tov CRM kot mpokvmtel | avdykn 0éomiong cuoTnudtev pETpnong
mov Ba Aapupdvovv VIOYN TOVG TIG OVTIGTOES TOPAUETPOVS Kol OO TIG dVO TAEVPES, TNG
EMYEIPNONG KoL TOV TEAATADV TNG.

Av dev g&yovv opiloel cvothipoto pétpnong e anddoong tov CRM, 10te 1 emyeipnon dev Oa
Umopel va EAEYYEL AV AVTO TOPAUEVEL KETLTLYES) GTNV TAPOSO TOL YPOVOVL.

IMoapdyov 5% : Amotvyio 6N PeATi®on TV ENXLEPNOLOKOV SIEPYUCIOV.

To CRM 0dev pmopet and povo tov va eéadeiyetl Tig maAég moMtikég g emyeipnong. Exeivo mov
Kévet givon vo vrootnpilel, vo TVTOTOLEL, KOl VO QVTOUATOTOLEL TIC TEAUTOKEVTPIKEG OlEPYGIeEs NG
emyeipnonc. Av n emyeipnon €xel medatokevipiko yopoktipa, o CRM ciyovpa Oa Bertidoet Tic
depyaociec e. Av dpwg n enyeipnon oev etvarl medatokevpikn, o CRM dgv pumopet va kdvet Tig
amapoitnTtes aAAayEég amd Hovo tov, Ommg Aovlacpéva moteveTol amd moAlovs. Ot diepyacieg g
emyelpnong mTpémel va oYeOGTOOV UE YVAOUOVA TOV TEAATY KATL OV gV yivetor puévo omd v
TEYVOAOYiaL

IMoapdyov 6°: Aavboouévn emhoyn texvoloyiag.

Ot emyepnoelg av kot oyedtdlovv cwotd Tov Tpdmo pe Tov omoio Ba avamntuydel ecoTepkd Eva
cvotua 6mws avtd tov CRM, cuyva dev emdéyovv v avtictoyn texvoroyia yio vo vrootnpitet
10 ocvotTua. Xuvnmg Aoy ko6cTovg i advvapiog oty a&loAdynon tev chvletwv Bepdtov g
TEYVOAOYIOG, TEPTOLY GTNV TTAYid0 OTOV €1TE TO AOYICUIKO OV EMAEYOLV €ite 0 TPOoUNBeLTNG dev
etvar katdAinAa yuo va vrootpiéovy to CRM 6nwg 1 emyeipnon 1o £yl oyedldoel.

Eivor apketég ol mepummtdoelg mov 10 Aoyopkd mov emA&yOnke Oev elxe To amopaitnTa
YOPOKTNPLOTIKA Yo va e&umnpethoet Tic avaykec Tov CRM yia tnv emyeipnon, Kot autod ENEON 0evV
£€ywve oo JlEPELINON TOV JVVATOTHTMV TOV. XTOV avTimoda, UTopel T0 AOYIGUIKO Vo givon avtd
oL umopel va vmootnpi&el oto péytoto Pabuod tig Aettovpyieg tov CRM aAAd o mpounBevtig Tov
etvar vrevhuvog yoo MV TaPoy| TOV AVTIGTOY®V GUUBOVAEVTIKAOV VINPECLOY KOl TNV VAOTOINGN
v v €YEL TNV TEIPO v EKTEAEGEL OMOTA OG0 TPEMEL VAL KAVEL. AV 0 TPoUnOevTig dev Umopel va
CUETOPPACE) COCTA TIC AEITOLPYIEG TNG EMYEIPNONG OTA O1APOPO VTTOGVLGTHLATO, TOV AOYICUIKOD,
avto oL Ba TpokvyeEL o€ Ba Bondncet TV emyeipnomn 660 Kohd kot va Exel oyedidoel To CRM.

IMoapbywv 7° : avemtuyfic ohokApmon tmv dedopévav

Muw and ¢ Bacikég mpoimobéoelg dote o CRM va umopéoel vo, AEITOLPYNOEL EMMTVYNDS CE UL
emyeipnon eivail n dnuovpyia poag TAnpovg Pdong dedopévov dote va vrootnpileTol N Ay TV
AmTOPAcEMV G€ KAOE OTIYUN LECH TNV OVAALGNG TV TANPOPOPIDV.

To mpdPANUA TaPOLGIALETOL EMEWN OTNV TAEIOVOTNTO TOV ENMLYEPTCEDV LITAPYOVV APKETEG PACELS
OedOUEVMY TTOV gV UTOPOLV v, cuveEPYAoTOLV KaBoAov peta&d tovg. Ta dedopéva oe avtég TIg
Baoelg oTIc TEPIOGATEPEG TEPIMTMOELS €ivol SVOKOAO Vo givanl TANPOG evpepmuéva Kol akpipn,
eEVO 10 TPOPANU S1oyKAOVETAL ad TO YeYOVOS OTL 01 Pdoelg avTtéc cuvnBmg gival Kol TEXVOLOYIKA
OLOLPOPETIKEC.

H evomoinon tov dedopévav amd T1g vtapyovces PAGEIS 0E0OUEVOV MOTE VOL TPOKVYEL L0 TANPNG,
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aKpPNG kol opoloyevig amobnkn dedopévav Kol TANPOEOPIOV givor po Tépo TOAD OVGKOAN
vtofeon aAld anotedel éva kpiowo Prpa yo v emtuyn Asttovpyio tov CRM.
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KE®AAAIO 8
AIIO TH XKOIITA THX AIOIKHXHX

H dwyeipion tov nelateiokodv oyécewv eéelMocetor TALov 68 éva GTPATNYIKO €PYAAElD Yol TIC
EMYEPNOELS, Kol OT®G EIMAUE, APOPE TIC EMYEIPNOLUKES OEPYNUTIES SLYEIPIONG TOV TEAATAOV KoL
TV oxécewv pe avtovc. H epappoyn tov CRM eéumnpetel tov enyeipnotokd 6tdyo, mov ivor 1
onuovpyio 1oYVPAOV deCUDOV HETAED NG EMYEIPNONG KOL TOV TEAATOV TNG OE HOKPOYPOVIO
opifovra.

Emopévag, to CRM  dev givar povo 1o amotéhecpa tng avtidopoong g emyeipnons Aoy g
mieong yuo Tn ONUIOVPYia AVTOY®VICTIK®V TPobmoBEcEDV OmEVAVTL GTOVS AVTOYMVIOTESG TNG OAAAL O1
OLOIKNGELS TOV EMYEPNCE®V TPENEL Vol O0vV T Ba aAAdEer o Tpdmog Aettovpyiag g KAOe
EMYEIPNONG MOTE O1 HPACSTNPLOTNTEG TNG VA EMTEAOVVTAL £XOVTOS OG PACIKO TPOSAVATOMSUO TOV
TEAATT).

To mapadociaxd papkeTivyk €xel TALOV TEPLOPIOUEVES dVVATOTNTEG KO TO. TEAEvTAio YpoVia
apeoPnreitor v umopel vo IKOVOTOWGEL TIG GUYYPOVEG OMOITACGELS YO TN OWTnpNnon g
KepooQopiag Yo peydrho ypovikd odotnuo. To mapadoctokd HAPKETIVYK OV €0TIALETOL GTN
dwyeipton tov tecodpmv P tov piypatog papketivyk — Ipoiov (product), Tyun (price), Atokivnon
(place), ka1 Awpnpion (promotion)- aviwkadictatar and to CRM mov ,vou pev, dwyxepiletar to
piypo Tov papKeTvyk aAAd Aapfdvel vtdyn Tov Kot T Sl EIpLon TOV TEAATOV.

To CRM givan éva 60voro cOVOET®V d1EPYACLOV KOl AEITOVPYLDY TOV LAPKETIVYK TOV TPOcTadEel va
ONUIOVPYNGEL KL VO SLOTNPTOEL IOYVPES GYEGELS LLE TOLG TTEAATEG TpocBEéTovTag a&io o€ aVTOVG Kot
kot enéktaon kol oy emyeipnon. To vmoderypo tov CRM amewkoviler v adiayr amd To
TAPOdOCLOKO LAPKETIVYK GE QLTO TTOV TEPLYPAPETOL G OLOYEIPLON TEAATDV.

>10 eminedo TV meEAATEWKAOV oyécewv, To CRM onuaivel 011 mpémer va dmpuovpynbodv ot
OLVONKEG Y10 TEPLGGOTEPO TPOCMOMIKEG CLUVOAAAYEG e TOLG meAdtec. Emedn O6Aeg ot diepyocieg
Bacilovtar otn cvumepipopd Tov mEAdTN, exeivo mov Ba mpokvyEL elval n oAoéva avEavopevn
IKOVOTOIN o™ TOV TEAUTN OMOTE, PLGIKE, Bo UTOPEGEL Vo emTeVyBel 0 GTOXOC TNG LOKPOYPOVIOG
dnuovpyiag woyvpov oyécemv pali Tov.

AxoAovOdVTAG 0T TNV TEAATOKEVTPIKT OTPOATNYIKY], 1 EMYEPNON B amoKTAoEL Hid 10 LPN
neAatelakn Paon omd v omoio 01 KHPLOL AVIOYWVIGTEG TNG TPENEL VAL TPOSTAOOVV TTapa TOAD Yo
VoL KOTAPEPOVY VO, ATOGTACOLY KATOL0VG Omd TOVS Mo 6TafePOVS Kot MoTOVS TEAATEG TNG. AVTO
and povo tov apkel yio va omodeiEet 6Tt to CRM pumopei va odnynoet ot onpovpyia
OVTOYOVIGTIKOD TAEOVEKTILOTOC,

AvaQopikd LE TIG OYECELS TNG EMXEIPNONG UE TOVG TPOUNDEVTEG KOl GUVEPYATEG TNG OTO. KOVAALL
dtovopng kat wpoundeidv, pe 1o CRM 1 mpoyplotonoinon Twv GuVOALAYOV Kol TOV ETKOWVOVIAOV
yivetal co@dc evkoAdTepn kol aveEaptntn ond ™ yewypagikn oyéon. To CRM oonyel oe mo
GpESES Kol OmOOOTIKEG CLUVEPYOGIEC TOV TAEOV TTPAYLLOTOTOOVVTOL IE PEATIOUEVEG dlEPYUTIES Kot
amd TIC OLO EUTAEKOUEVEG TAEVPEC, TNV EMYEIPNOTN Ko TOLG TpounBevTEG Kl cuvepydteg TG. Otav
BeAtidvovtot ot diepyacieg amd ™ o TAevpd, T0TE cupPaivel Kot avtictoyn Pertivon otV GAAN
TAEVPA eMEON, OTaV LILAPEEL Por oAl 0TO éva T, Ba vdpEel kKou M avticTolyn oAAayn GTO
dAro. 'Etol BeAtidvetor n amodoTikOTNTO TOV EUTAEKOUEVOV ETYEIPNUOTIKOV TUNUATOV TOGO GTNV
emyeipnon 060 Kol GTOVG GLVEPYATEG TNG Kol 10YLPOTOOVVTAL Ol Kpikol mov cuvBéTouy v
alvcida a&iog g emyeipnong.

H teyvoroyia too CRM mpocpépel oty emyeipnon tn duvatdtnta vo PEATIOCEL TIC O1UOIKOGIES
™G HE YVOUOVO TAVTO TOV TEAATY, KOl VO 1I0(VPOTOMGEL TIC OYECELS TNG UE TNV TEANTEINKT TNG
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Baon. Méoa and ta dtdpopa tunpata oo CRM, n emyeipnon emidéyet exeiva mov motevel 0TL Ha
Beltidoovv v wpocHnkn a&lag mpmdta 6Tovg mEAdTES Kol votepa Yo To Tt ivan o CRM. T
Kdmolovg givor povo o vanpecio fondetog evod yia dAAovg amotelel povo por peBodo dayeipiong
OEJOUEVMV Y10 TNV VTOGTNPIEN TOV TOANGEDV.

Meletmvtag to otoryeion Tov TPOKHTTOLV OO SAPOPES EPEVVEG GYETIKA LE TNV EQOPUOYN TOL
CRM ortig emyepnoets, €xel mpokvyel 0Tl TOAAEG mpoomdBeleg epappoyns mov amérvyav. O
Baoikodg Aoyog yio Tnv amotvyia g epappoyns tov CRM eivat 6t n doiknon tov entyelpioewv
Kol ol epyaldpevol oe avTéC dev glyav avtinedel 6t to CRM dgv givar amAmg o NAEKTPOVIKT
epapuoyn mov o vrootnpiEel kamoleg Aettovpyies. Onmg €xel mpokOyel amd TG EPEVVES, TO
KLPLOTEPO OMpELR 6T OOl OPEiAeTOL 1] amoTLYiN TNG EPaproyng Tov CRM eivat:

» O avOpomor. O tpomog pe tov omoio o mpémel va Agttovpyovv ot epyalduevor oTig
EMYEPNCEIS OAAG KOt Ol «omopoitnTes» oAAUYEG OTIG OOUEG KOl TNV KOVATOVPO, TOVG
TPOKELEVOD Vo popel va vrootnpiyBel kat va Asttovpynoel cwotd Eva cuotnuo CRM dev
etvan EexdBopoc Llmvtag mivia yio emyelpnoelg o€ 0ho tov Koopo. E&apéoelg oe avtod
vrdpyovv oe kdmoleg emyeipnoelg otg HILA. émov to CRM gpapudleton mepiocotepa
YPOVIO.

» O oyedwopoc. [apatnpeitor o advvapio oto oxedoopd tov cvotnuatov CRM. H
advvapio oot TOAVOV 0QeIAeTOL GTNV EAAELYT GTOY®V TOVG OTOIOVG TPETEL VOL EXLTVYYAVEL
éva tétolo ovomnua. H dmapén g advvopiog ovt) dwkpiveror amd v eUEAvVIoN
HETOPOADV GE SLAPOPEG TOPAUETPOVS, OTTWG GTOV APYIKO TPOVTOAOYIGHO 1] KOO KOl OTIC
JLpopES 6TOVS YPOHVOLS VAOTOINGNG GE GYEGN LE TOV apykd oyedtoopd. Mo voedn o to
0Tl 0 oYedGUOC O0ev NTOV EMAPKNG €lvol Kol 1 EAAEWYT CLOTNUATOV HETPNONG TNG
QTOTEAEGLOTIKOTNTOS TV cvuotnudtov CRM.

» Ag00péve TELOTOV. X€ AVTOV TOV TOUEN TO TPAYLOTO POIVETOL OTL Eival KOADTEPQ, ETELON
Ol EMYEPNGCELG GTNV TAEOVOTNTA TOVG TPOSTAHOVV Vo dNULoVPYoHV KoL VoL GLVTNPOVY OGO
yivetal mAnpéotepeg PACEIS OEOOUEVOV. ZTNV TAEOVOTNTO TOV EMLYEPNCEDV, LITAPYOVV
ToAAEG Pdoelg dedopévov mov ovyvad eivar avoporoyeveic. H Omapén moAlov kot
OVOLOL0YEVDV PBAoE®V dEGOUEVOV OPEIAETAL GE TOKTIKEG TOL OKOAOVOOLVTOV TAANOTEPO
otav M emyeipnon TPoUNBeLOVTAV APKETEG EPAPLOYES Y10 VO KOADWEL TIG OVAYKEG TNG, KOl
KkéOe P amd ovTEC amortovoe Kot T Okn ¢ Paon dedopévmv. H dmapén dedopévav ce
TOALEG JLPOPETIKEG PACELS dev pmopel va tkovormomoet TG anattnoelg tov CRM. Tlapora
ovTA, Qotvetolr OTL Ol EMLYEPNOCELS €YOVV KATOVONGEL OTL MPEMEL VO EVOTTOLGOLV TO
vapyovta dedopéva o pia ko Paor mov Ba mepiEyet £ykvpa Kot TANPN dedopéva, Kabmg
Kol TIG KATAAANAES TANpoPopiec mov Ba mapéyovtal 6to CRM yio v enweeAr alomoinon
TOVG Ao aVTO.

> Awpyacieg. Ot diepyncieg mov €mMTEAOVVTOL OTNV EMEipNON OV £YOLV OTOPOITNTO
TEAOTOKEVPIKO YOPUKTAPO TTOV AmoTEAEl TpoDTdOeoN Yoo TNV emitvyy| epapuoyn tov CRM.
Y& MOMEG TEPUTTMOOELS Ol OlEPYACIEG, OKOUN K OVTEC UE TEAATOKEVIPIKO YOPOKTHPA, OEV
elval copPOg TPOSOYEYPOUUEVES KOl TPOGOIOPICUEVEG, 1| OEV £€XOVV YIVEL KOTAVONTEG OF
OAOVG OGOVG EUTAEKOVTOL GE OVTEG GTa. O1dPopa TUfpaTa TG emtyeipnong. Ot oTpatnyikég
TOV HAPKETIVYK OYECEMV OTALTOVY TNV TUNUOTOTOINOT TNG Ayopis KOl TOV TEAATOV KOl TV
OLTOLOTOTTOINGT TOV €pYacldV. Av OpmG, 1M emyeipnon dev €xel oyedidoel Ko dev €xel
apyioel va epappolel Tig avtiotoryeg depyacies, tote o€ Ba eivor oe BEon va a&lomomoet ta
nepleyopeva omd 10 CRM otoryeia kot va PEATIOCEL TIG GYEGELS e TOVS TEAATEG TNG.

» Teyvoroywkn mhat@éppa. o kdmolovg 1 EMAOYH TG KOTOAANANG TAOTQOpUOG gival M
nmovakewn yio éva emtvyés CRM. Oswpeitar dnAaon 0Tt pdvo pe v €TI0y VOGS KOAOD
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Aoylopkod 1M emyeipnon Ba Avocer to Bépa. Avtd PéPoara de ovuPadiler pe Vv
TPAYULOTIKOTN T Y1OTL TPETEL VAL EKTIUNO0VV Kot var 0EoAoynBovv Kot dALEC TapapeTpot Le
10 1010 €101kO Papog. Axoua kot av 1 emryeipnon AAPeL vVIOYN TG OAES TIG OTATOVIEVES
TAPOUETPOVG, €xel mapatnpndel OTL M €MAOYN NG TE(VOAOYIKNG TAATPOPLOS KOl TOV
wpounfevtn| g O¢ yiveTon e T0 OGTO TPOTO.

H e&ummpémon tov mehdtn eivarl o mo cOVOETO KOUUATL TNG ENLXEPNOLOKNG OPOUGTNPLOTNTOS KOl
amotedeiton amd o OpAdN SEPYOCLDVY OV LE TIG VEEG TEYVOLOYIES £fval EPIKTH 1) VITOGTHPIEN TOVG.
Not pev n a&lomoinon t@v vE®V TEYVOLOYIDV TOPEXEL ONUOVTIKE gpyoieion aAAd dev Tpémel val
JlpevYEL OTL OV TTaEL TO avBpdTIvo atotyeio va givarl onuavtikd. Ta véa epyaleia mov vdpyovv
yio v €Euanpénon TOV JPOaCTNPOTHTOV TOV ETLXEPNCE®Y umopobv va 11§ fondncovv va
eKTEAEGOLV L TO BEATIOTO TPOTO TIG AELTOVPYiES TOVC.

Avtictorya, ot epappoyés tov CRM pumopodv va vrootnpifovv tig dtipopeg dpactnpLoOTnTES, ‘ONMG
avtég mov cvppaivouy ota KEVIPU KANGEWV, OTIG TOANGELS, GTO UOPKETIVYK, KOl TO, TUNHOTO
VROGTHPIENG TOV TEAUTAOV, BoNOOVTAG TIG EMYEPNOELS VO TPOGPEPOVV TIG KOTAAANAES VTN PEGIES
0TOVG TEAATEG. AV OU®G Ol AvOpmTol dev TPOGdlopicovy TOV TPOTO LE TOV omoio Oa Aettovpyovv,
KOHLA EQOPLOYN O€V €ival TOGO «EELTVI» DOTE VoL UITopel vaL oavoKaADWEL Kol Vo ETPAAEL TOV TPOTO
pe tov omoio Ba Agttovpyoiv ot dvBpwmot.

Ot avBpwmot ovclactikd Kafodnyodvtal amd To CLVAUIGHNUOTA TOVS KOt £TGL O EMYEPNOELS EYOLV
NV gukaipio. Vo TPOSOEPOVY GE AVTOVG LIANPECIEG OV £XOLV GYECT| LLE TO. GLVOICONUATO TOVG.
"Etot, pmopodv va amoKTnoouy TIc KATAAANAES YVAGIS KOl VO SILLOPPDOGOVY avAAoya To. d1dpopa
CKOUPATIO TIOV amapTilovv TN SEVEPYELNL GUVAALAYDV UE TOVG TEAATES OTMG Y1l TAPASELYLLL O
TPOTTOG TPOGEYYIONG KO EMKOWVAOVIOG, Ol TIHES, Ol VANPEGIES, KOl TAL TPOTOVTIO TOVGS, LE OMOTEAECLAL
vo. umopovv va av&Ncovy to Babid kavomoinong Tov TEANTOV Kot ETOUEVOG VO TOVS KPOUTGOLV.

AmO T oTypn mov M emeipnon £xel KaEPMOOEL TIG UMATOVIEVESG dlEPYACIES, 1 TEXVOAOYiD TOV
CRM pmopet va mpoo@épetl éva avtayoviotikd omio vrootnpiloviag avtég i diepyaociec. [
TOPAOELY IO, TO TUAUATO TOV TOANCE®V KOl TOV UAPKETIVYK, UECH TNG OWTOUOTOMOINONG TMOV
TOMOE®V Kol TG PEATIOONG TOV AEITOVPYIDV, UTOPOVV VO OTOIMGOLV KOAVTEPO TOGO OTN
OLVEPYOGION TOVG OTO ECMTEPIKO TNG EMYEIPNONG OGO KOl GE QLT UE TOVG TEAATEG, GUVEPYATES, KoL
npounevtéc.

Me v g@appoyn Tov avaivtikod CRM kot tn cuveyn cuAhoyn dedopévav, ol TOANGELS UTOPOLV
va €YoV TANPN Kol AUEST TANPOEOPN oM Yo TOLG TeEAdTeS pall e ddpopa ototyeia TpoPAEyewv,
LE OMOTEAEG O VO TTOPEYETOL 1] dSvVATOTNTO KaAOTEPNG droryeiptong kot Pertioong TV diepyacidv
OV EMTEAOVVTOL HEGH OTOVG KOKAOLG mdAnone. To tehkd amotédespa eivar n mpoohnkn aiog
OTOVG TELATEG KOl 1 OENON TV KEPOMV TNG EMLYEIpNONC.

Ot avaAOoEIS TOV PAPKETIVYK UITOPEL VO ONULOIVOVY OTIONTOTE, OO TNV OTAT] TOPAY®OYT AMOTOV MG
TNV EVIEAMG OLVOUIKT ONHOVPYID TPOTAGEMY TPOGPOPAS TPOTOVIMV GE GLYKEKPUUEVEG OUAOES
neAT®V. Me o avaAivtikd Kot to entyelpnotokd CRM, ot anhdyepa mapeyOueveg TANpoeopieg Kot
N TANPOG CYNUOTIGUEVT] €IKOVO, TOV TEAATOV Olayéetal oe OAn v emyeipnon. Etol, ta
VTOGTNPIKTIKA CLUCTHLOTO EVAOVOVTOL LE TO. GUGTAUATO TPATNG YPOUUNG KOl SOLUOPPDOVOLY £V
enyepnolokod «otkocvotnuo CRM»»

H oloxkApwon mov emtuyyavetal apopa LEV 0€ HEYAAO PaBLLO TN ETLYEPNGLOKA GLGTILOTO KO TIG
drodkacieg, oAAd dev pmopel va emttevyBel av ot TAnpogopieg Kot ta dedopéva dev givar dtabéciua.
H emkowovio pe tovg meddteg dev €yel va KAVEL HOVO HE TNV €MITELEN MOG EMITUYNUEVNG
OLUVOAAOYNG OAAG TPEMEL VO €lvol TEPIGGOTEPO OVCIACTIKY] TOPEYOVTAG CLVEXDS VEEG Ko
amopoitnTeg mTANpoeopieg. AvTtég amoteAovV TN PAom Yio TNV Topoy TPOIOVTIWV KOl VIINPESIDOV TNG
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TPOCOTIKNG Tpotipnong kébe merdrn, mwov tehkd Bo mpocHBicovv a&io otov mehdtn. Aniaon, o
ATMOTEPOS GTOYOG £ivar 1 dnpovpyia pag «eveuiogy yo Ty entyeipnon mov BETel 6Ty gkdva oV
oynpotiCel o TEAATNG Yo TNV EMYEIPNON TA YOPAKTNPLOTIKE TOL £xovv vomua YU avtdév. To CRM
pmopel TEMKA vo. 00NYNGEL 6T dNUIOVPYI TOV KATAAANA®V Kol TPOGMTOTONUEVOV UNVUUATOV
TPOG TOVG TEAATEG.

®a Mtav ovtomia va el Kaveic 0Tl avt) 1 oAokAnpopévn doun tov CRM pmopet va dnpovpynBet
oe (o voyto. Mo tétolo emtyelpnotokt] doun amottel Aemtopepn oxedlacpd enedn to CRM dev
aAAGCeL LOVO TOVG TPOTOVG EMKOVAOVIOS KOl CUVOALXYNG UE TOVS TEAATES AAAL TO ONUAVTIKOTEPO,
aAAGlel Ko tov Tpdmo Agrtovpyioag g emyeipnong. [Hapdiinio Stopop@dveTal Kot 0 TPOTOS LE
TOV 01010 01 TEAUTEG EMIKOV®VOUV pe TNV emyeipnon. Téroleg aAlayég eEumakoveTol 0Tl OmaITOVV
exTOg omd TPOGEYUEVO OYEOAGUO KOl OpKETH ¥pOvo, OmOvL 1 emyeipnon mpEmel v EUQAVIGEL
OeE10TNTEG OTN OLOYEIPIOT TOV AAAAYDV.

Ol emyelpnoelc mpémel vo, €lval TPOETOYUACHEVEG YO OPYOVOTIKEG OAANYEG TPOKEUEVOL VO
xpnoonomoovy 1o CRM ¢ otpatykd epyoreio. Ot ahhayéc avTEG APOpovY KOTOPYNYV TNV
amOKTNOY TMEAATOKEVIPIKNG KOLATOVUPOS, KATL TOL KPUPel mio®m TOL TOAAEG €VEPYEIEC, OTMG
TPOYPOUUUOTIGHO EKTAOEVTIKMV CEUVOPIOV TOV TPOCOTIKOD, BE6TIon TV KatdAAnAov Kprtnpiov
Y0 TPOGANYELS avOPAOTIVOL SLVOLLKOD, OALNYT TV POL®V EPYOCING, KOl PUCIKE OAOKATPMUATIKT
«O0pboon» TV emrelpnolokdy depyacstdv. O oyedcpog Kot 1 SHOPO®MCN QUTOV TOV
aAMaydv poll pe tov avaioyo mpoodopiopd g moAvmiokdtntog tov CRM kot tov empépoug
XOPOKTNPIOTIKOV TOL givol amopaitnto Kot ywo tnv emvyn epappoyn tov CRM kot ywo
dNuovpyia TV AvVTicTOYY®V GLGTNUATOV HETPNONG TG amoddoong tov CRM.

H teyvoloyia glvar éva avoarndomacto pépog tov CRM ko pmopet va vrootnpiet ta amottovpueva
Yy v eappoyn tov. Oume, and T oTIypun mov 1 TE(VOAOYIKN LRodoun &ivor pior TOAOTAOKN
OVTOTNTO TOV AMADVETOL GE OAQL TOL TUNILOTO TNG ENXLXEIPTONG, TPEMEL TO SLAPOPO TLUNLLOTA TNG OTMG
TO AOYIGLUKO KOl 01 TPOUNOEVLTEG VO ETAEYOVV CMOGTA Kol GOUPMOVOL LE TIG OVAYKES TOL GUGTNLUTOG.
Agv givar Alyeg o1 TEPIMTMOGELS TOV, EVD Ol EMYEIPNOELS EYOV KOTGEL TO EMLYELPTCLOKO KOUUATL
tov mpoypappatog CRM, dev enéleEov 10 cmMGTO AOYICUIKO 1) TOV KATAAANAO TpounBevutn mov Oa
10 vAomomoel. O Adyog Yo KATL TETO0 NTOV KUPIMG EMEDN O TPOVTOAOYICUOG YL TNV TpouHeia
oV AoYlopkoy pelmdnke. To amotélespa 6€ QVTEG TIC TEPUTTAOGELS NTOV TO EMAEYUEVO AOYIGLUKO
VoL NV €YEL TO YOPOKTNPLOTIKA TOL 0montovvTot Yo va vrtootnpi&el Anpwg 10 CRM, o€ o amd Tig
KAMUGGIKEG TEPUTTOGELS OOV TO TPOYpappa CRM amotuyydvel vo EKTANPHOGCEL TOVG GTOYOVS TOV.

To televtaio ypoOVIK, TOALES EMYEPNOELS EYOVV PPOVTIcEL v amokTicovy €va cvotnuo ERP, ot
TEPIOCOTEPEG EYOLV OMUIOVPYNOEL U0 KeVTIPIKY Pdon dedopévov 1 kdmowo GAAo cHoTUa
EMYEPNUATIKNG ELELING, EVAD OKOPO TEPIOCOTEPES £XOVV Tapovsic. 610 Atadiktvo. Ot aAlayéc
avtég Sivouv omnv emyeipnon T ovvatdTTe. Vo GLAAEYEL KABe €ldovg mAnpoopieg, va Tig
enefepydletar, Kot va pobaivel amd avtéc. Av 1 emyeipnon €xel oxeddoet cwotd 1o CRM kot €xet
AGPel vTOYM NG TOLG EMYEPNUATIKOVG GTOYOVS Kl GKOTOVS Yo KABe Koppdtt amd avtd mov
ovvBétouv 10 CRM, 101€ Giyovpa Oa £xel OAeg TIG mPoTOOEGELS Y10 TO HETACYNUATIGUO TNG OE Lo
etapeion. TEAATOKEVIPIKOL YOopaKTAPo kol Bo amoktioel v wavdtnta vo oamodeybel kot vo
vioBemoet to CRM w¢ chotnua. Me v epappoyr Tov, Oa amoKTNoEL TIo amapaitnTeg YVMOOELS Y10
TOVG TEAATEG TNG, YVAOGELS oL Ba Peltidvovtal Kot o oAoKANpdVOVTaL LE TNV TAPOSO TOV YPHVOL
oonymvtog oe KaAdtepn Owuyeipion TV mEAaTENK®V oxécemv. Av yiver avtd, to CRM 0Oa
OTOTEAEGEL OVIMG TO OMOLTOVUEVO OTPOINYIKO gpyadielo mov o€ pakpoypdvio opilovia Oa
onuovpynoet a&ia yio v emyeipnon kot Bo 0dnynoel otnv avENon TV KEPOOV UECH 1GYLPOV
LOKPOYPOVI®DV GYECEMV LLE TOVG TEAATEG,.

Ot oyéoelg pe toug mehdteg Ba eitvar TAEov mo oyvpég emeldn M emyeipnon pe 1o CRM mpochitet
a&lo o aVTOVG HEC® TNG MEI®ONG TNG MOAVTAOKOTNTAG T®V JEPYACIOV TNG, TNG KOADTEPNS
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dlayeiptong TV dpacTNPOTNTOV TPOo®ONoNG OMMG TO UAPKETIVYK KOl TO KAVAAL O10VOUNG, TNG
dloyelptong ¢ EUMGTOGVYNG Kot TNG TOTNG TV TEAATAOV TPOG TNV EMLYEIPNON 1| TG OMLuovpyiog
evOg KALOTOC «ovvepyaciogy HeToEy emyeipnong kot meAatdv g, To amotéAecpa givor m
Bektioon TtV €60dwV amd Tovg mMEAdTES Kot PéPora Tt dmuovpyia ¢ Pacikng mnyng tov
OVTOYOVIGTIKOD TAEOVEKTNLOTOG Y10 TNV EMyEipnom mov givar ot woyvpd Bepelopéveg oxéoelg pe
TOVG TEAATES TNC.

8.1. HAITIOAOXH THX EIIENAYXHX

Ytov emyepnolokd yodpo, Eva onuoviikd Oépo eivor M omddoon TV ENEVOVCEMV OV
TPOYLOTOTOLOVV Ol EMYEPNOELS. Ot emeEVIVOELG QVTEG OEV aPOPOVV UOVO TN O0PLYY| GE dLapopa
YPNLOTOOIKOVOLIKE TTpoidvta Omwg elvar ta PpayvmpodBecpa 1 poakpompdbespo ddvern omd Tig
tpaneleg N M dvtAnom kepaloiov and v Kepaiowoyopd. Emévovomn amotedel ko n amdKTnoN
Taylov TEPLOVGLOKAOY GTolXElmV. Xe KABe TEPIMTMOOT OUMC, TO LAVOTCUEVT NG emyeipnong Tpénet
va a&loAoYNGEL TNV arOO00T oo KAOE ETEVOLGT TOL TPOYLLOTOTOLEL.

Otav n emyeipnon anopacioetl vo amoktioel 10 CRM w¢ otpatnywkd epyaieio, Oo mpénet va Kavet
pio emévOuo Tov, OTmG gival avTiAnTto, eivorl mo cuvleTn amd dALes enevoDGELS, OTMG AVTEG GTNV
Kepoiatayopd M tn ypnuatayopd. Onwg cvpPaivel pe OAeg TIG €mEVOVCEIS TOV YivovTol amd TIg
EMLYEPNOELS, £TGL KO Yo TV €@oppoyn tov CRM mov mepthapPavet ddpopa €i0m kOGTOLS, TPEMEL
Vo OlEPELVNCEL AV GE €va, EDAOYO YloL TNV EMXEIPNON XPOVIKO SLAGTNHO UITOPEL VO ATOOMOEL TOL
avapevopeva. Me v a&lohdynomn g enévovong, Ba ektyunBei kaldtepa kot 1 dStbecdTNTO TOV
TPOVTOAOYIGHOV Yoo KAOE TUNUO TNG CLVOMKNG €Qappoyns tov cvotfuatog CRM mpémer va
vrodoyiletan Evavtt ™G aHENCNG TOV TOAGEDV GTOVG VILAPYOVTES KOl GTOVG VEOLG TEANTES OAAG
KOl TNG aOENONG TOV TOANCEDV Kol TNG Kepdopopiog tng emyeipnong otav avtr apyicer va
xpnowonotel to CRM.

To k66T0C TOVL TPOKVITOVY GE OAN TN ddpKeLa NG LAoToinong evog CRM eival dtapdpwv €10mV,
Kot autd lvar Gpeon GLVETEWD TG TOAVTAOKOTNTOG TOV MG GTPATNYIKOD gpyaAeiov. 'Exovue Tig
eEng €& xatnyopieg kdoTOLC:

o K6010¢ Tposmmikov, mov apopd T dtoiknon, to tunua IT, kot 6Aovg Toug EUTAEKOUEVOVC
oamd To LVEOAOWTO. TUNUOTA OT®G Ol TOANGELS, TO WHAPKETIVYK, 1 TOPAY®YN, KA.
E&umaxoveton 011 T0 KO0TOC 0WTd TEPAAUPAVEL TOGO TO OPYIKO OGO KOl TO KOGTOG OV
TPOKLTTEL KaTd TNV vAomoinom Kot v epappoyn tov CRM. Ot aAroyég oto avOpdmivo
duvapkd givor akopa pia Tnyn KOGTous yuo TV emyeipnon.

o Kodotog emévdvong, Omov ektdg KOOTOLG GLTOV TOL AvVOAAUPAvVEL TNV ekmaidevon,
wepAapPavovtal Kot T0 KOGTOG AmacyOANGNG TOV TPOCMOTIKOV NG emyeipnong otav Oa
yivetan ) anapaitn exknaidevon v to CRM. Yynid kd610G ekmaidevons mpokimtel Katd
TNV TPOCTADELD TG EMLYEIPNONG VO OITOKTIOEL TEAATOKEVTPIKO YOPOAKTIPA.

o Kod010¢ GLUBOVAEVTIKAOV VINPESUDY, TOV EIVOL AVATOPEVKTES Kol OPKETA CNUAVIIKEG OF
OLEC TIG TEPUTTAOGELS TETOIWV PEYAAMV KOl GOVOETWV £pYmV.

o KO0T0¢ EMKOW®OVIOV TNG EMYEIPNONG LLE TOVS TPOUNOELTEG GE O T OLEPKELD TOV £PYOU.

o Kodo10¢ vMK@V, OV apopd TV evdeyduevn dnuovpyio Bécemv epyaciag, v mpoun el
vAkov(hardware) onwg H/Y, efomMopodg Sikthmv, TMAEQOVIKA KEVTIPO, TNAETIKOWVOVINKES
VTOOOUES, Hall UE TO avTIGTOL(O ETNG10 KOGTOG GLVTIPNONG TOVG,.

o Kob6010¢ AOYIGUKOD, OTMG Ol OMOLTOVUEVEG GOELEG XPNONS TNG EPAPLOYNG TOV AOYIGUIKOV
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CRM, 10 Aettovpytkd GLGTAUATO, TO AOYIGHKO OIKTVOV, KOOMDC KOl TO €TNGL0 KOGTOG
GUVINPNOTG.

2o avtinodo torofetovvtal To TPOGOOKMUEVE 0QEAT 0md TNV epopproyr Tov CRM 1o omoia etva:
e H adénon g anddoons Tov ToANCEWMV.
e H avénon g anddoons Tov HAPKETIVYK.
¢ H Beitioon tov vanpecidv Tpog Tovg meAdTES Kat 1 adENoT TS 0mdd00MG TOLG,.
e H Beitimon g dayeiptong T@v TANPoeopLdV Kot TS AYNG TOV AToQAGEDV.
e H avénon 1ov £600®V Kot TV KEPODV.
e H abd&non g miong Kot 1 ST )pnon TOvV TEAATOV.

[MapaBétovtag Kamola otolyeio epeLVAOV Yoo TNV AmOd00T TG EMEVOLONG GE TOYKOGUIO EMIMEDO,
avt mowkilel avaroyo pe to Pébog g epappoyng tov CRM kot g avtiotoyms SEGHELONG
emyepnookav topov. To avaivtiké CRM, 6mov tadivopovvot kot a&lomotovvTol 0t TAPOPOPIes
OYETIKA LLE TOVG TEAATEG UTOPEL VAL AOodDGEL GE Eva XPpovikd TAico petall evag Kal 0LO ETMOV omd
mv évapén ¢ epappoyns tov. Avtictowo, to Asttovpywd CRM o6mov  tomoBetovvion va
KOTOAANAQ GUGTNUATO YO TNV VIOSTNPEN TNG MEANTOKEVIPIKNG MPOGEYYIONG TNG EMLYEIPNONG
amooidel v emévovon HeTaEy Ovo Kal Tpudv eTdv. To emyeipnowkd CRM, pe v enévovon
COQ®MG HeYOADTEPT, 0mocPéveTal o€ AMyo HeYOAVTEPO YPOVIKO SIUCTNLO GE GYECT LE TO, VTOAOTAL,
KATOV PETAED TPLOV KoL TEVTE ETOV.

8.2. CRM KAI ANTAT'QNIXTIKO ITAEONEKTHMA

Agv vmapyel apeiPoiia 0Tt ot Koupoi givar Kammg dVOKOAOL, YEYOVOG MOV OMEKOVILEL OO TIC
YPTLOTOOIKOVOLUKEG KOTOUGTACELS TOV EMLXEPNCEMY TOL Oelyvouv OTL GE YEVIKEG YPOUUES T
amoteAéopata dgv elvar kol TOco KaAd. Etot, ol emyyeipnioelg mpémel va oTpa@oldyv oe 0AALOYEG TTOV
B0 TOVg ODGOLVV TNV ATAPAITTN ATOJOTIKOTNTA KOl ATOTEAEGLLATIKOTITA.

To CRM, oképo Kot 6€ 0TOVG TOVG dVOKOAOVG KOPOULS OV Ol EMIYEPNGELS TPOSTOOOVV Vo
LELOGOVY TO KOGTOG AEITOVPYIOG TOVG, OmOTEAEl GE TAYKOGLO EMIMESO oL OO TIG TPOTEPALOTNTES
0TOVG TPOVTOAOYIoUOVE TovG. O AdYOC eivar UGAAOV TPOPOVIG: 1 OloyEIPIoN TOV TEAUTELOKDV
ox£0EmV €lval (ol GOVOETN OVTOTNTO KO 1) EMYEipNON TPEMEL VO EMEVOVGEL GE TOPOVG KOl PN LOTO
Y10 VO OPYOVAOGEL KOUTAAANAQ TNV VTOOOUN TNG.

H owyeipion tov oxéoewv mpooeépel owkovopieg wAipokog. Mmopel va  PeAtidoer Tig
EMYEPNCLOKES EPYOTIES KO TOL OMOTEAEGLOTO EVA TAVTOXPOVA TO KOGTOC TV TMOANGEMY KOl TOV
papxetvyk mepwcontetor. Paivetar Aowmdév 6Tt 10 CRM amotehel o «@Onvipy emoyn yo v

emyeipnon.

To CRM péom tov gpyaieinv mapaymyns avapopmyv ToL TapEyel Oyl LOVO oTn O10iknor aAAG Kot
0€ OAOL TOL EUTAEKOUEVO GTEAEYN TNV OTOPOLTNTI TANPOPEOPNON Yo TNV AE10AOYN oY TOV GLVONK®OV
OV EMKPATOOV OTNV TEAATEOKNY PACN KOU Yo TN ANYN TOV OTOQACE®V. L& OVTOVG TOVG
dVOKOAOVG Kapovg, Kot oveEdptnto and PBropnyovia 1 tpoidv, eivor oAy evrpdGOEKTO Yoo TNV
emyeipnon vo €xel éva ovomUe Tov B ™G mopEYEl amAdYEPA TN SVVATOTNTO VO EMITEAEL TIg
OUVOAAAYEG, TIG OVOADGELS, TIG OAAAYEC OTIG OlEPYNCIES TG N OKOUM KOl TIG GLUVEPYACIES KO TIC
EMIKOVAOVIES TNG.
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H viomoinon tov CRM pmopet va yivel pe pikpd kot otadokd Prpotoa. Agv vrapyet avaykn vo
vAomomBel oe OAa Tov TO gmimeda amd v apyn. Etol, pe v mpocHnkn kdabe tunquatog tov
GLGTNLOTOG, EKEVO OV emTLYYdveTAL £fvot OTL | LELMOT) TOL KOGTOVG EVD 01 TOANGELS AVEAVOVTOL
KOl ETOUEVMC, M ETEVOLOT Yo TN oTadlK epapuoyr] Tov CRM €yl cuykekpluéva Kot LETPoLLaL
opén. H otadwokr| epappoyn tov CRM elvon epikti kvplog enedn ot mehdtes g entyeipnong
elvar dwapopetikol. Kdébe meddtng €xel dwitepeg avaykeg vo wovomomoet. Kdamowor givor gv
duvdpel amodotikol meAdteg pe TV €vvola OTL 0L GUVOALOYEG LE OVTOVS £YOVV TN OLVOLKY] VO
ATOPEPOLY KEPOT GE HOKPOYPOVIO EMIMEDO, KATOL0L O)l. Me 11 GTOd0KY EPOPUOYN, N EMLYEipNON
EMKEVIPAOVETAL GTA O1AQPOPA. TUALOTE TNG AYOPAs, «yvopiley» TOLg MEAATES TG, Kot Onpovpyet
WwOYVPEG oxécelg He avtods. Me v mPocEyylon avt], Ol 1oYLPEG OYECELS UTOpovV  va
dnpovpynBovv eite ot emoyég etvar KaAég elte Oyt Ot 1oyvPEG OYEGELS Le 0VG TEAATES Eival OGS Ot
yYauot. Aviéyovv OG0 G€ EDKOAEG 0G0 KOl G€ OVOKOAEG KATAOTAGELS. 'EToL 1 ovTay®vieTikOTTo TG
eMelpNoNG LTopel Vo avTEXEL Kot OTIG KAAES AAAGL KO OTIG KOKES ETOYES.

2T0Vg YOAETOVG KOPOVS, eivar mAgovEKTUa v pmopel 1 emyeipnon va yvopilel mowot amd tovg
meAdteg elval amodoTikol kol motot Oyl KaBdg Kot ool amd ovTovg £0VV VYNAO KOGTOG
«OLVTNPNONGY Kol UTOPEL Vo GLVTOVIGEL TIC KWWNoEWS TG ovdioya. Av dev €xet CRM, o
S ®PIGHOG VTOG OeV givart ovoipokTo EPIKTOC.

Amo 1t dekaetio Tov 1990, mOAAEC emyelpnoelg dpyoay vo avakaAdTTouy 0T, av 0élovv va
ONUIOVPYNGOLV £val SPKEG OVTUYMVIGTIKO TAEOVEKTNUA Ogv pmopovv va Paciloviar povo oTig
TOPAOOGIOKES TNYEG OVIOYWOVIOTIKOV mAgovektnuotos. Etol, €idav 6tt 10 KTiGWo 1o)vp®dv
TEAATEIKOV GYECEMV Kot 1 dnpovpyio ¢ miotng Tov meAdTn umopet vo ddGEL 6NV emyeipnon
€vaL CaQEC AVTOYMOVICTIKO TAEOVEKTILOL TO OTTOT0 VoL dtatnpeital 6 HEYAAO YPOVIKO S1AGTNHO KO TO
omoio elvat adHvaTo Vo avTypagel amd TOVG AVIOY®VIGTES TNC.

[ToAAég emyelpnoels £xovv avTIANEOel OTL, Y10 VoL KTIGOVV TIG TEAATEINKES TOVG OYECELS, YPELALovTaL
TANPELS TANPOPOPIES Y10 TOVG TEAATEG TOVG , TIG OTO1EG Bl YPNOUYLOTO|COVV Y10 VAL TPOGAPUOGOLV
TIG AEITOVPYIEC TOVG LE YVOUOVO TIG avaykes Ko Tig embupieg tove. Ta mo amotehespatikd and tao
GLGTHLLOTO, TTOL £XOVV aPYICEL VO YPNGILOTOLOVVTAL GUAAEYOLV 0L Ta dedopéva Tov oyetilovtal pe
TOVG TEAATEG OAAG KOL [LE TOV OVTAYWOVIGLO, TO YPTCULOTOLOVYV GE AUECT] ETOPT LE TOLG TEAATES Kol
T0. AVOADOLV MOTE 1) EMyEipnoN va mpocsopprootel kot vo PeAtimbel yia va umopet va wkavomotet
TOVG TEAATEG TNG.

Avtd ovclaotikd Kavouv ot epappoyes CRM kat yU' avtd moapatnpeitol, GOUQOvE pe £pevva M
avénon tev enevovoewv Yo to CRM g tééng tov 49% o¢ etota fdaon amd to 1997. Zdpemva pe
mv AMR, to CRM 6¢g {nreiton amd 11§ emMyepnoelg LOVO EMEWDN UTOPEL Vo TIG vTooTnpi&el va
€0TIAO0VY 0NV ELANPETNOT TOL TEAATN AL Kot EXEWON T £5000 KOl TO KEPAT TOLG B avEnBovv
av Yvopicouy Tovg TEAATEG TOLG. AV €YOLV KOADTEPN EIKOVO TMV TEANTMOV TOVG UTOPOLV VO
ONUIOVPYNGOLY KOADTEPEG AVGELS Yo TIG avAyKeG Kot TiG embupieg tovg. Me avtdv tov Tpdmo,
aLEAVOLV TNV TKOVOTOINGT| TOVGS, ONHLOVPYADVTOS IGYVPOVS OEGHLOVS LE AVTOVG, Kot TEAMKE kePOilovv
amd 10 va eEumNPETOVYV OAO Kot KOADTEPA TOVG VIAPYOVIES MEANTES TOVS TAPA VO, YAYVOLV Vo
Bpovv véoug.

Q¢ yvootov, 1o CRM givarl éva choTno TOL ¥PNCIHOTOLEITOL KUPIOE amd oVTOVE OV €lvol GTNV
TPOTN YPOUUTY TNG ETLXEIPNONG Kot £pYOVTOL G €MAPN UE TOVG TEAATES TNG. Ol KOAES £QOPUOYES
CRM Bonbodv tic emyepnoelg vo mpochétouv alia oe KGOe eminedo TV MEAATEWNKDV TOVLG
oxéoemv. And 11 Aertovpyieg mov 10 CRM pmopei va vrmootnpi&el, tpeilg yapaxtmpilovror mg
KPIoIUES Yo TN dNUovpYia Kot T ST PN on IoYVPOV GYECEMV LE TOVG TEAATEC:

e AvTopaTomoinon Tov pdpKETIVYK, ToLv Ponbdetl ot dayeipion TV evepyEL®Y TPOo®ONONG
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™G EMyEipnong Kot TapEyel Epyareio yia TNV avaAvon e ayopds.

¢  AVTONOTOTOINGN TOV TOM]GE®V, TOL VTOCTNPILEL TOVG AVOPMTOVG O OTTO{01 AGYOAOVVTAL
HE TIG TOANoELS va dwayelpiloviat TG ETAPEG TOVG, Kot TEPIAAUPAVEL aKOpO Kot epyoreia
TAPOKOAOVONONG OAWV TOV EVEPYEIDMV TOVC. Me TIC €QPAPUOYES AVTEG, TOPEXETOL GUECT
TPOGPOoT O YOPAKTNPIOTIKA TPOIOVTOV Kol VANPESLOY KOOMDS Kol OTIS TIHOAOYIKES TOVG
TOMTIKEG AVAAOYOL LLE TOV TTEAATT).

e  Ymoomipi&n mELATAV, Yo 6GOVG Eivar apprdolot Yio TV VITOSTPIEN OTOV TEAATN UETA TNV
TOANON.

Av 1 gpapuoyn CRM elvan cvvdedepévn pe 1o ERP g emnyeipnong, tote pmopel va omodmoet ta
péywota. H odvdeon agopd v oAOKANPOON NG TOPAY®YNG, TNG OOVOUNG, Kol TV
YPNHATOOIKOVOUIK®V, oV Bpickovior otov kOGpo tov ERP, pe 11g Asttovpyieg ypappung tov CRM
OLTOUATOTTOINGN TV TOAGEMY KO TOV UAPKETIVYK Kol TNG VTOGTNPIENG TOV TEAATT.

Me to CRM, 1 emyeipnon pmopetl va €xel mANPN €OV Y100 TNV OTOI00T] TOV GTEAEXDV TNG CE
oxéomn He TN OLVOUIKY TOV TEAATAV TNG, YOl TNV KATOVOUN TOL KOGTOVS KOl TV KEPODV, OAAL Kot
Yl TO KOGTOG OV TOPOVCIALETAL OTN OBPKELN EMTEAECNG TOV dPACTNPOTHTOV TOV TOANCEWDV,
TOV HOPKETVYK, Kol TIG LVRLOGTNPIENG TV TeAat®v. 'Etotl, pmopel va éyel 1o mAeovéKTnua OTL
Yvopilel pe cLYKEKPIUEVES AETTOUEPELES KOl GE KAOE oTiyp| T oyéon kdoToug / amddoong yio
Kk60e meAdTN T™NC.

‘Exovtog éva CRM pe 1o onoio mopakorovdeital o tpomog Aettovpyiog Ocmv £pyoviol Ge QN e
TOVG TEAATES, OLOPAIVETOL O TPOTOC TPOGOPLOYNG Kol PEATIOONG TV S0POP®V OLEPYOACLDY YOl TIG
omoieg KaBe otiypn givon yvwotd to avrtiotoryo kdotoc. 'Etot, eivor ciyovpo 0Tt perdvetot o KHkAog
oL amouteitot Yo T OeEaymyn| TV depyacidv. MeidvovTotl ol KUKAOL TAOANGTG Kot TPOKVTTOVV
0l 0TontoVUEVOL TOPOL, ATTOL, Yo TY) O1EVPVVOT| TV dPACTPLOTNHTOV.

8.3. MIPOXONTA YIIEY®OYNOY I'TA CRM XYXTHMATA.

Me Bdon t1g d1bpopeg ayyeriec mov pmopel va Ppet kaveig 6to internet, eivar €bkoro va dobel o
TEPLYPaPN TOV oTEAEY®V TOL B KABoUV va dlotknoovv Tpufpate pe peydAn éueacn oto CRM
cvotipata. Mo vrofetikny 0AAL avTITPOS®TELTIKN aryyela diveTat ToPAKATO:

« O/H xdaroyog ¢ 0¢ong Ba eivar vrevBouvog/n yio T0 GYedIAGHO Kot TNV eMiPAeyn GTOXELUEVOV
mpomdnTik®dv evepyeiwv CRM kat mpoypappdrov motdtmrog neratodv. [HapdAinia, Ba acyoieitol
pHe TV avdAvomn oToyElmv Yo TIS avayKes oyedoopol Kot agloAdynomng opacTnploTNT®V NG
evbovng tov/tmg. Téhog, Ba ocvvtoviel STUMUOTIKEG OUAOEG €PYACiag Yoo TNV VAOmOinon
CUYKEKPILEVMV EVEPYELDV Kol OladkacL®V 610 TAaicto CRM dpactnplotitov.»
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XYMIIEPAXMATA

d1avovtoag Aomdv 610 TEAOG TNG €PYOCinG Kol £XOVTOS AVOADGEL Kol €EETAGEL TOL GUCTNUOTO TNG
Awyeipnong [ehapeokdv Xxéomv (CRM) pmopovpe vo GuUmepAvovpe 0Tt aVTd 0V €ivol omAmG
éva AoY1o KO oV GKOTOS TOL £ival Hovo 1 adénon tov kKEPSOLE TOV EMYEPNCEMY AL givarl ta
OAOKANPN QLAOGOPI0 e KEVIPO OVTNG, TOV TEANTN Kol Twg avtdg Ba wavorombel. "Exovrog
Kotovonoel v mapandve Bewpilo yio to Tt Tpaypotikd etval to cvotiuotoe CRM puropodue va
TPOYWPNGOLVLE GE LI AVAALGT| TOVC.

O emyepnoelc mov BEAovv va epappocovv ta cvotiuata CRM npénel mpota an'dha va aArdovv
TNV KOLATOVPO, TN OTPATNYIKN KOl KOT'EMEKTACN TN QIAOGOQI0 TOVS GE MEANTOKEVTPIKT. Eivan
apKeTE 0VoKOAO Kot cLVNBMG elval N KOPLA ALTioL ATOTVYIOG TOV GLOTNUATOV CVTOV.

"Etot Aowmdv n emyeipnon eivor avoykacuévn va mpoyopnoet o€ pilikég aAhayég otn Asttovpyio TG
and Okpn o€ GKpn Kou omd Ttunpe oe tunpoe. Emopéveg mpémer va Eekvhoel queca tnv
EMOVEKTAIOELON TWV VITOAANAW®YV TNG £TGL MOTE VO KATAPEPEL VO TOVS EVOLGT|GEL TV TEAATOKEVPIKT
erhocopio Tov etvart dkpmg amapaitnn Yo TNV €poapproyr| tTov cuotnudtov CRM.

Eniong mpénet va avaidoel Katd tov kaAdtepo duvatd Tovg Tapdyovteg KAOe TUNUOTOS TG TOL
emmpedlovv 1 oyéon pe toug mehdteg Kot va e£eTdoel Tov TpOTO e Tov omoio avtol Bo epmAakodv
GTINV aQopproYn Tov cvotiuatog CRM.

Téhog mpémer mAéov va yivel  cwot) emhoyn tov Aoyiopkdéy tov CRM mov Ba vrootnpietr v
TOPATAVE® TPOGTADELDL.

Meta and 61e€odikn avdivon g epapuroyng cvotnudtov CRM otic emyeipnoelg eipoote o BEon
vo TapafEcovpe HepKoVS GOPapons TaPAYOVTES ATOTLYING TOV CLUGTIUATOV AVTAOV.

Kopro Adyo oty amotuyio Tovg €xel m advvopior PHETATPOTNG TS GIAOGOPING OAOKANPNG TNG
emyeipnong oe mehatokevipikn. ‘Eneita vapyel peydio mpoPANUUO GUVEPYAGING LE TNV KEVPIKT
dtevBvvon Tov management mov dev pumopel va vrootpiEel 6Oevapd VTN TNV VITOYPEDTIKN OAALYN
@rLocopiog.

Emiong, ot etoupeieg ouykevipdvouy T€pAOTIO OYKO TANPOPOPLDV Y10, TOVG TEAATEG dIVOVTOS TOLG
™MV SUVOTOTNTA VO OMUoVPYNGOVY Eva TOAD KaAO TPoPid Yo kKabéva am'ovtovg. Oume avti avtd
VO T AP CHOTOMGOVY Y10l VO, TKOVOTOMGOVY KOADTEPO TOVG TEAATEG TOVG, TO PN CLUOTOLOVV Vi
VO LEYIGTOMOMGOLY T KEPOT TOVG, OOPOPAOVINS OV TOVG dvcsapestnoovy. BéPar avtd Oa
opeAnocel Ppayvmpodbecua Tig emyelpnoelg aAAd paxkporpoBeopo Ba Tig Kataotpéyel. O pdvog
TPOTOG TPOLYUATIKOV OQEAOVG TOV EMYEPNCEMV Elval LEGO AT TIG IKOVOTOUOTG TV TEAATMV TNG.

Ye amotuyio TV cvotnudtov CRM propet akodpa va odnynoet n Aettovpyio Toug and TG eTanpeieg
Uovo ®¢ €va teXvoAoyKo Aoyiopkd. Ot gtapeieg eivan voypempéveg va yvopilovv 1t B€lovv, T
ypealovtat Kot Tt TpocsdoKkoHV o1 TeAdteg am'avtéc. 'ETot £gouv T duvatdTa va IKovimotohv Toug
TEAATEG TOVG OVTMG MOTE QLTOL VAL EXOLV KIvITpO VO TPOYWPOVV GE EMAVOAAUPAVOUEVEG OYOPES
OT'aVTEG Kot £TG1 VAL KEPOTIGOLV TNV APOGImGT TOVC.

Yrapyovv etaipeiec mov ypnopomoincov eSeAlyuéva GLUOTAUATO Y. TNV  KOTOYpOen Kol
Katnyopomoinon tev meAat®dv Tovg. Katdeepav €tor pe avtég tig back office dwadwaoieg va
OGTOYEVCOVV KAAVTEPQ TIG OLUPNUIOTIKES TOVG KOUTAVIEG KO VAL EMTLYOVV péca amd cross-selling
drodkacieg avENUEVEG TOANCELS.

Tavtoypova Eptiagav kotamAnktikd help desks (tunpato vmoot)piEng) pHe ekmodELUEVO
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TPOCMOTIKO TOPEXOVTAG ETGL OLOKANPOUEVT] DTOCTNPIEN GTOVG TEAATES TOVG. AVTO OUMG OeV NTAV
apKeTOd YTl o1 Topamdve SladKacieg 0ev NTAV GUVOEOEUEVEG UETAED TOLG KOl OAQ QVTA T
otoyyeio Tov cvykeEVTIp®ONKAY dev puropovoay va aslomoinfodv cmoTd amd TIC ETOPEiES.

[Mapadeiypotog yapnv ot VTAAANAOL TOVL TUNMHOTOG €ELANPETNONG TEAATMOV OEV €YOLV GEOT
npoOcPacn oTic TANPOPOpies Tov £xovv GLAAEEEL 01 eTaupeieg pe Tig back office dradikacieg kot to
avTioTpoPo. AVTO SVGKOAEVEL TO £pYO Ko TV 00O Kol ONovpyel €va KEVO TO 0moio KOTOANYEL
OTOV TTEAATY).

O1 emyelpnoelg mPENEL VoL ONULOVPYNGOVY TETOLES VITOJOUES, Ol omoiec B emTpémovy TV Gpeon
Slokivnon TV TANPOEOPIOV GE OAOKANPO TO PAGHO TOVLS, KOOMDS Kot TNV GUEST GLAAOYN Kot
eneEepyacia otoyeiov 1660 and ta back office tunuata 6co kot amd ta front office. 'Etot Oa
KATOQPEPOLV VA UEIDGOLV a1oOnNTd TOLG YPOVOVLS TOL  AMOUTOVVTOL Y10, TOAAEC ECMOTEPIKES
dwdkacieg. Amotéleopa avtod Ba gival To TUNUOTO TOV £YOVV GUECT] AMAPT LE TOVG TEAATES VO
BeATIoTOTO00V TIC LINPEGIES TOVG EMTVLYYAVOVTAG £TGT KAADTEPO OTOTEAEGUOTO GE TOUEIG OIS Ot
TOAMGELS, 1| APOGIMON K.A.
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