
Ç äéáöïñÜ ìåôáîý ðéóôüôçôáò êáé åãêëùâéóìïý
Ðéóôïß ðåëÜôåò èåùñïýíôáé áõôïß ðïõ åðéëÝãïõí ôá
ðñïúüíôá ìéáò åôáéñåßáò ðáñüëï ðïõ õðÜñ÷ïõí êáé
Üëëá áíôáãùíéóôéêÜ ðñïúüíôá óôçí áãïñÜ. Ï

ðñïôéìïýí ôá ðñïúüíôá áõôÜ ãéáôß ç
ðñïóöïñÜ ôçò óõãêåêñéìÝíçò åôáéñåßáò õðåñÝ÷åé
ïðïéáäÞðïôå áíôáãùíéóôéêÞò.
ÅãêëùâéóìÝíïé ðåëÜôåò áðïôåëïýí áõôïß ðïõ äåí
Ý÷ïõí Üëëç åðéëïãÞ, åßôå åðåéäÞ äåí õðÜñ÷åé
åíáëëáêôéêü ðñïúüí Þ ãéáôß áéóèÜíïíôáé “áé÷ìÜëùôïé”
ãéá êÜðïéï ëüãï ð.÷. ôï êüóôïò Þ ôç ãñáöåéïêñáôßá
ðïõ ÷ñåéÜæåôáé ãéá ìåôáðÞäçóç óå Üëëï ðáñï÷Ýá
ðñÜãìá ðïõ áðïôåëåß áðïôñåðôéêü ðáñÜãïíôá.
Ôüóïí ïé ðéóôïß üóïí êáé ïé “åãêëùâéóìÝíïé” ðåëÜôåò
ìðïñïýí íá åßíáé êåñäïöüñïé. Ùóôüóï, ìßá
óôñáôçãéêÞ ìå óôü÷ï ôïí åãêëùâéóìü ðåëáôþí ìðïñåß
íá áðïôåëÝóåé ìßá åðéêßíäõíç åðéëïãÞ ãéá ìßá åôáéñåßá
ãéá ôï ëüãï üôé ìå ôçí ðñþôç åõêáéñßá ðïõ èá âñïõí
ïé ðåëÜôåò ßóùò ðñïôéìÞóïõí ôïí áíôáãùíéóìü ëüãù
åíáëëáêôéêÞò Þ êáé åëêõóôéêüôåñçò ðñüôáóçò. Áõôü
èåùñåßôáé ìßá ðñáãìáôéêüôçôá óôçí åðï÷Þ ôçò íÝáò
ïéêïíïìßáò. Ãé áõôü êáé ç ðñïôåñáéüôçôá ðïõ äßíïõí ïé
åôáéñåßåò óÞìåñá åßíáé íá áíáðôýîïõí ìßá ó÷Ýóç
âáóéóìÝíç óôçí ðéóôüôçôá.
Áîßæåé íá óçìåéùèåß üôé ðëÝïí ïé öïñÝò ðïõ êÜðïéïò
ðåëÜôçò ìðïñåß íá áéóèÜíåôáé åãêëùâéóìÝíïò
ìåôñïýíôáé óôï äÜêôõëï ôïõ åíüò ÷åñéïý.

Ãéá ìåñéêïýò ôï CRM, ãéá ôï ïðïßï ãßíåôáé ìåãÜëïò
ëüãïò óôéò ìÝñåò ìáò, äåí åßíáé ôßðïôå Üëëï ðáñÜ Ýíáò
ôñüðïò êáôÜ ôïí ïðïßï ïé åôáéñåßåò åíôïðßæïõí,
áðïêôïýí êáé äéáôçñïýí ðåëÜôåò. Ãéá êÜðïéïõò
Üëëïõò åßíáé áðëÜ Ýíáò ôñüðïò áõôïìáôïðïßçóçò ôùí
ëåéôïõñãéþí ôïõ ÌÜñêåôéíãê, ôùí ÐùëÞóåùí êáé ôçò
ÅîõðçñÝôçóçò Ðåëáôþí. ÔÝëïò, ãéá ìåñéêïýò
ðñïìçèåõôÝò ôå÷íïëïãßáò ôï CRM åßíáé áõôü ðïõ
ìðïñåß íá ðñïóöÝñåé ôï äéêü ôïõò ëïãéóìéêü
ðñüãñáììá.
Ïé ðéï ðÜíù áðïêëßíïíôåò ïñéóìïß åîáñôþíôáé êõñßùò
áðü ôçí ðñïïðôéêÞ ðïõ âëÝðåé êÜðïéïò óôç ó÷Ýóç ôçò
åôáéñåßáò ôïõ ìå ôïí ðåëÜôç ð.÷. êÜðïéïò åßíáé
õðï÷ñåùìÝíïò íá ôï âëÝðåé ìüíïí áðü ôçí ðëåõñÜ ôçò
åðé÷åßñçóçò ëüãù ôïõ Ýíôïíïõ áíôáãùíéóìïý.
ÊÜðïéïò Üëëïò ìðïñåß íá ôï âëÝðåé áðü ôçí ðëåõñÜ
áíÜðôõîçò ôùí óõóôçìÜôùí Enterprise Applications
(ERP - ÓõóôÞìáôá Äéá÷åßñéóçò Åðé÷åéñçìáôéêþí
Ðüñùí) ðïõ åíóùìáôþíïõí ðñïãñÜììáôá ðïõ ùò
ðñéí ëßãï êáéñü ëåéôïõñãïýóáí áíåîÜñôçôá üðùò
Sales Force Automation Þ Customer Service Support. Ç
ôñßôç ðåñßðôùóç áöïñÜ ôçí åðáíáôïðïèÝôçóç ôùí
ðñïìçèåõôþí ðñïúüíôùí êáé õðçñåóéþí ôå÷íïëïãßáò
ïé ïðïßïé åêìåôáëëåõüìåíïé ôçí ôá÷åßá áíÜðôõîç ôçò
áãïñÜò CRM ðñïùèïýíôáé êÜôù áðü ôçí ïìðñÝëá ôïõ
CRM.
Ãéá íá âÜëïõìå ôá ðñÜãìáôá óå ìßá áñìïíéêÞ óåéñÜ,
ðñï÷ùñïýìå ìå Ýíá áðëü ïñéóìü ðïõ ðåñéÝ÷åé üëåò ôéò
ðéï ðÜíù ðñïóåããßóåéò ðïõ Ý÷ïõí Þäç áíáöåñèåß. " Ôï
CRM åßíáé ìßá óôñáôçãéêÞ êáôÜ ôçí ïðïßá ïé åôáéñåßåò
äçìéïõñãïýí ìßá ðåëáôïêåíôñéêÞ öéëïóïößá
åóôéáóìÝíç ðÜíôá óôéò äéáöïñïðïéçìÝíåò áíÜãêåò
ôïõ êÜèå ðåëÜôç. Õðïóôçñéæüìåíåò áðü ôçí
ôå÷íïëïãßá óõíÜðôïõí óôåíÝò ó÷Ýóåéò ìå ôïõò

é
ðåëÜôåò

Ôé åßíáé ôï CRM;

ðåëÜôåò ôïõò (Éíôåñíåô, e-mail, ÔçëåöùíéêÜ ÊÝíôñá,
ÊÜñôåò ðéóôüôçôáò, ÁÔÌ, Multimedia kiosks, êëð.) ìå
áðïôÝëåóìá óå êÜèå åðáöÞ íá óõëëÝãïõí óçìáíôéêÜ
óôïé÷åßá ãéá ôïí ðåëÜôç". Ôá óôïé÷åßá áõôÜ ôá
áðïèçêåýïõí êáé ôá áíáëýïõí ìå ôïõò åîÞò óôü÷ïõò:

Íá êáôçãïñéïðïéïýí ôïõò ðåëÜôåò ôïõò áíÜëïãá
ìå ôçí áîßá ðïõ Ý÷ïõí óÞìåñá êáèþò êáé ôçí áîßá ðïõ
èá Ý÷ïõí óôï ìÝëëïí. Oðùò äåß÷íåé êáé ôï
Ó÷åäéÜãñáììá 1, ç ôìçìáôïðïßçóç ôùí ðåëáôþí
óõìâÜëëåé þóôå ïé åôáéñåßåò íá åßíáé óå èÝóç íá
÷áñÜæïõí óôñáôçãéêÝò ðåôõ÷áßíïíôáò ãñÞãïñåò íßêåò
ìÝóù Cross-selling,Up-selling, Åðáíåíåñãïðïßçóç
(activation) ðåëáôþí ðïõ äåí ðáñïõóéÜæïõí
óõíáëëáãÝò ãéá Ýíá óõãêåêñéìÝíï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá,
êëð.

1.

Customer Relationship Management (CRM)

Íá êÜíïõí óôï÷åõüìåíåò ðñïóöïñÝò ïýôùò
þóôå íá åßíáé áðïäåêôÝò áðü ôïí ðåëÜôç.

Íá êôßóïõí ãåíéêÜ ìéá ìáêñïðñüèåóìç ó÷Ýóç ìå
ôïí ðåëÜôç ðïõ äåí èá Þôáí åýêïëï íá áíôéãñáöåß,
ëáìâÜíïíôáò õðüøç ôá áäéÝîïäá ðïõ ðñïêýðôïõí
áðü ôïí Ýíôïíï áíôáãùíéóìü.
¸ôóé, åðéäßùîç ôïõ CRM åßíáé ç áýîçóç ôïõ share-of-
customer óå ó÷Ýóç ìå ôïí ðáñáäïóéáêü óôü÷ï ôïõ

2.

3.

ÌÜñêåôéíãê ðïõ Þôáí ôï market share (Ó÷åäéÜãñáììá 2).

Åßíáé ôï CRM ôå÷íïëïãßá;
Ï ðéï ðÜíù ïñéóìüò äåß÷íåé îåêÜèáñá üôé ôï CRM äåí
åßíáé ôå÷íïëïãßá, ðáñüëï ðïõ ÷ùñßò ôå÷íïëïãßá äåí
ìðïñåß íá ëåéôïõñãÞóåé ôï CRM. Ç ôå÷íïëïãßá åßíáé ï
ðáñÜãïíôáò ðïõ ìðïñåß íá öéëïîåíÞóåé êáé íá
áíáëýóåé ìåãÜëåò ðïóüôçôåò ðëçñïöïñéþí
åîõðçñåôþíôáò ôéò áíÜãêåò ôïõ CRM. ¼ðùò Ý÷åé Þäç
áíáöåñèåß, ç ôå÷íïëïãßá êÜíåé ðéï åýêïëç ôçí
åðéêïéíùíßá ìåôáîý åôáéñåßáò êáé ôùí ðåëáôþí ôçò,
äçìéïõñãþíôáò ôáõôü÷ñïíá ìßá äéáðñïóùðéêÞ ó÷Ýóç
ìáæß ôïõò.

Ãéáôß åßíáé óçìáíôéêü ôï CRM;

Ðüôå áðïôõã÷Üíïõí ôá Ýñãá CRM;

Ôï CRM åßíáé ðïëý óçìáíôéêü ëüãù ôùí áëëáãþí ðïõ
åðçñåÜæïõí äñáóôéêÜ ôï ðåñéâÜëëïí ìéáò åôáéñåßáò
óÞìåñá. Ç ðáãêïóìéïðïßçóç êáé ôï Éíôåñíåô Ý÷ïõí
êÜíåé ðéï Ýíôïíï ôïí áíôáãùíéóìü áöïý Ý÷ïõí
åêìçäåíéóôåß ïé áðïóôÜóåéò åíþ ç ðëçñïöüñçóç åßíáé
äéáèÝóéìç êáèüëï ôï 24ùñï óôïõò ðÜíôåò. ¸ôóé ç
äýíáìç êáé ç åðéëïãÞ ðëÝïí ìåôáêéíçèåß ðñïò
ôïõò ðåëÜôåò (åðé÷åéñçìáôéêïýò êáé ôåëéêïýò
êáôáíáëùôÝò). Óõã÷ñüíùò üëá ôá ðñïúüíôá öáßíïíôáé
ôá ßäéá óôá ìÜôéá ôùí ðåëáôþí (commodization). Óôï
óçìåñéíü åðé÷åéñçìáôéêü ðåñéâÜëëïí, ç ðïéüôçôá ôùí
ðñïúüíôùí êáèþò êáé ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôïõò åßíáé
äåäïìÝíá êáé äåí äéáöïñïðïéïýíôáé óå ôßðïôá áðü ôïí
áíôáãùíéóìü. Ãé' áõôü ïé åôáéñåßåò Ý÷ïõí íá åðéëÝîïõí
ôçí ôéìÞ ãéá íá áíôáãùíéóôïýí ðñÜãìá ðïëý äýóêïëï
ëáìâÜíïíôáò õðüøç ðüóï êáôáóôñïöéêüò åßíáé áõôÞò
ôçò ìïñöÞò ï áíôáãùíéóìüò Þ ôï CRM óôçñéæüìåíïé
óôçí áíþôåñç áîßáò ðñüôáóç ðñïò ôïõò ðåëÜôåò. Ç
ôåëåõôáßá ðñïóÝããéóç áöïñÜ ôï CRM. ÂïçèÜ óôï íá
êáôáíïÞóåé ç åôáéñåßá ôéò áíÜãêåò ôùí
ðåëáôþí ôçò êáé íá áíôáðïêñéèåß óå áõôÝò ìå
óôï÷åõüìåíåò ðñïóöïñÝò êáé ðñïóùðéêÜ ìçíýìáôá -
åðéôõã÷Üíïíôáò åêðëçêôéêÜ áðïôåëÝóìáôá.

ÌåãÜëïò ëüãïò ãßíåôáé óÞìåñá óå üëá ôá Ýíôõðá
(ðåñéïäéêÜ êáé âéâëßá) ãéá ôïõò ëüãïõò áðïôõ÷ßáò åíüò
ðñïãñÜììáôïò CRM, ðïõ åßíáé:

Ïðùò åðéóçìáßíåôáé, ðïëëÝò åôáéñåßåò ðéóôåýïõí
üôé ôá ëïãéóìéêÜ ðñïãñÜììáôá êáèïñßæïõí êáé
ôçí óôñáôçãéêÞ ôïõò, êÜôé ðïõ Ý÷åé äéáøåõóèåß
åðáíåéëçììÝíá. Ôï óõìðÝñáóìá, ëïéðüí, åßíáé üôé ç
óôñáôçãéêÞ ìéáò åðé÷åßñçóçò êáèïñßæåé ôçí åðéëïãÞ
ôçò ôå÷íïëïãßáò êáé ü÷é ç ôå÷íïëïãßá ôçí óôñáôçãéêÞ.

Ç õëïðïßçóç åíüò ðñïãñÜììáôïò CRM ÷ùñßò íá
Ý÷ïõí ãßíåé ðñþôá ïé áðáéôïýìåíåò áëëáãÝò óôï
ïñãáíùôéêü ðåñéâÜëëïí ðïõ èá õðïóôçñßîïõí ôçí
óôñáôçãéêÞ CRM, üðùò ðåñéãñáöÞ êáèçêüíôùí,
êáèïñéóìüò äåéêôþí áîéïëüãçóçò áðüäïóçò, êßíçôñá
- ÷ñçìáôéêÜ êáé ìç, åêðáßäåõóç, êëð. Ìå ëßãá ëüãéá
÷ñåéÜæåôáé íá êáôáñôéóôåß Ýíá äõíáôü êáé Üñôéá
óõãêñïôçìÝíï ðñüãñáììá Change Management.

Ç Ýëëåéøç éó÷õñÞò õðïóôÞñéîçò áðü ôïí
Äéåõèýíïíôá Óýìâïõëï êáé ôá áíþôáôá ÄéåõèõíôéêÜ
ÓôåëÝ÷ç üëùí ôùí ôìçìÜôùí ïýôùò þóôå íá õðÜñ÷åé ç
áðáéôïýìåíç äÝóìåõóç, ï åíèïõóéáóìüò êáé ôï ðÜèïò
óôéò áëëáãÝò ðïõ èá ïäçãÞóïõí ôçí åôáéñåßá óôç íÝá
óôñáôçãéêÞ ôçò èÝóç.

Áíáëïãéæüìåíïé ôá ïöÝëç ðïõ ìðïñåß íá óáò
ðñïóöÝñåé ôï CRM, õðïëïãåßóôå ôï êüóôïò ðïõ èá
õðïóôåßôå ìç åéóÜãïíôáò ôï CRM óôçí åðé÷åßñçóç
óáò.

Ý÷åé

áêñéâþò

CRM

Ôï óõìðÝñáóìá, ëïéðüí, åßíáé üôé ôï CRM, äåí åßíáé Ýíá
ëïãéóìéêü ðáêÝôï ðïõ èá âïçèÞóåé áðëÜ ìßá
åðé÷åßñçóç íá åîáóöáëßóåé ùò äéá ìáãåßáò ôçí
ðéóôüôçôá ôùí ðåëáôþí ôçò. Ôï CRM åßíáé ìßá
ðåëáôïêåíôñéêÞ óôñáôçãéêÞ ç ïðïßá áðáéôåß áëëáãÞ
ôçò ìÝ÷ñé óÞìåñá äåäïìÝíçò åðé÷åéñçìáôéêÞò óêÝøçò
êáé äñÜóçò ðïõ âïçèÜ ôçí åôáéñåßá íá áðïêôÞóåé
áíôáãùíéóôéêü ðëåïíÝêôçìá.

1.

2.

3.Ìßá ÄéáöïñåôéêÞ ÐñïóÝããéóç ôïõ Áíôáãùíéóìïý

ÁíÜãêåò
Ðåëáôþí

Áñéèìüò Ðåëáôþí

Ðáñáäïóéáêü MÜñêåôéíãê

Áýîçóç
Êåñäïöïñßáò

Ìåßùóç
Êåñäïöïñßáò
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ÌåëëïíôéêÞ Ðñïâëåðüìåíç Áîßá

Íá ôïõò äéáôçñÞóïõìå

Åðåíäýïõìå óçìáíôéêÜ ìÝóù cross-
and up-selling ãéá áíáâÜèìéóç ôïõò

Måéþíïõìå ôéò åðåíäýóåéò

×áìçëÞ ðñïóðÜèåéá

(Below Zeros) áðïäÝóìåõóç

Ôìçìáôïðïßçóç ìå âÜóç ôçí áîßá

ØçëÞ

ØçëÞ

Ìåóáßá

×áìçëÞ

Ìåóáßá×áìçëÞ

Ó÷åäéÜãñáììá 1

Top customers

Considerable potential

Core Customers

Failed bid

Low grade customers

Least attractive customers

Ôïõ Ìé÷Üëç ÌáúìÜñç

Óýìâïõëïò CRM óôçí
Knowledge Training & Consulting

Åßíáé åõñÝùò áðïäåêôü óôï ìõáëü ðïëëþí
áôüìùí üôé ôï CRM áðïôåëåß ìßá ìðåñäåìÝíç
Ýííïéá áíåîÜñôçôá áðü ôï åÜí ðñïÝñ÷ïíôáé áðü
ôïí ÷þñï ôïõÌÜñêåôéíãê Þ ü÷é.
Óôü÷ïò, ëïéðüí, ôïõ Üñèñïõ áõôïý åßíáé íá
åíçìåñþóåé ôïí áíáãíþóôç ãéá ôï ôé åßíáé ôï CRM.


