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 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 : Εηζαγσγή 

 

1.1)   ηόρνο Εξγαζίαο 

 

ηα πιαίζηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο  έγηλε εκπεξηζηαησκέλε, 

βηβιηνγξαθηθά, έξεπλα ζρεηηθά κε ηελ Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ (Customer 

Relationship Management). Σν CRM απνηειεί κία λέα κεζνδνινγία πνπ 

πξνζβιέπεη ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε θαη ζηνρνπνίεζε  ησλ θαηαλαισηψλ-Σξαπεδηθψλ 

πειαηψλ κε ζθνπφ ηελ επηηπρή πξνζέιθπζή ηνπο  κέζα απφ ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ (Σξάπεδα – πειάηεο). Ο φξνο CRM πξσηνεκθαλίζηεθε ζηηο 

αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ '90 θαη ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη ηηο πξαθηηθέο αιιά 

θαη ην ινγηζκηθφ κέζσ ησλ νπνίσλ κηα επηρείξεζε θαηαλνεί θαη εμππεξεηεί θαιχηεξα 

ηηο αλάγθεο ελφο παιαηνχ ή αθφκε θαη ελφο 

κειινληηθνχ πειάηε ηεο. Η δηαηήξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ε αχμεζε ηεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο  πηζηφηεηαο ηνπ είλαη ε 

βαζηθφηεξε πηπρή ηνπ ζχγρξνλνπ Σξαπεδηθνχ 

Management. 

θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε 

γλψζε ησλ βαζηθψλ δπλαηνηήησλ ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM θαη ε εηο βάζνο γλψζε θαη 

κειέηε κεζφδσλ θαη ηερληθψλ δηαρείξηζεο ησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Οη δχν βαζηθέο 

πξνζεγγίζεηο ηεο είλαη νη αθφινπζεο:  

α)  Η βηβιηνγξαθηθή κειέηε ησλ κεζφδσλ θαη 

ησλ ηερληθψλ δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη   β) Η πξαθηηθή παξάζεζε ησλ  

ραξαθηεξηζηηθψλ  ηεο ιεηηνπξγίαο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ πινπνηεκέλεο ζε 

έλα πξαγκαηηθφ ζχζηεκα CRM. 
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1.2) εκαληηθόηεηα κεζόδνπ Δηαρείξηζεο Πειαηεηαθώλ ρέζεσλ 

 

Όπσο είλαη θπζηθφ θάζε είδνπο επηρείξεζε ή νξγαληζκφο επηζπκεί λα έρεη 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Η αλάγθε γηα ην CRM εκθαλίζηεθε απφ ηφηε πνπ ν θάζε 

πειάηεο απαίηεζε ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, νη 

επηρεηξήζεηο ζηακάηεζαλ λ' αζρνινχληαη κε ην ηη ζα πνπιήζνπλ θαη πξνζπαζνχλ λα 

κάζνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξα γηα ην πνηνο είλαη 

απηφο πνπ αγνξάδεη. Καη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ 

φιεο νη επηρεηξήζεηο είλαη ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ αγνξψλ ζηηο νπνίεο 

απεπζχλνληαη. 

Πιήζνο εξεπλψλ γίλνληαη θαη κεγάια πνζά δαπαλψληαη απφ επηρεηξήζεηο πνπ 

πιεξψλνπλ εηδηθνχο ζπκβνχινπο πξνθεηκέλνπ λα δηεμάγνπλ γηα ινγαξηαζκφ ηνπο 

έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο γηα λα πξνζδηνξίζνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο, αιιά επίζεο θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα εζηηάζνπλ πξνθεηκέλνπ 

λα δηαηεξνχλ πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο (πνηνηηθά ζηνηρεία εμππεξέηεζεο). 

Η παξνχζα εξγαζία, φπσο αλαθέξακε, αζρνιείηαη κε ηελ κειέηε ησλ ηερληθψλ 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. Ο ζπγθεθξηκέλνο θιάδνο 

είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφο , ελψ ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη ζεκεηψζεη ξαγδαία 

αλάπηπμε. Οη εηδηθνί ηνπ θιάδνπ εθηηκνχλ φηη δελ ππάξρνπλ πιένλ ζεκαληηθά 

πεξηζψξηα αλάπηπμεο νπφηε ην πεδίν αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ ηξαπεδψλ 

κεηαθέξεηαη ζε άιιν επίπεδν πνπ δελ είλαη άιιν απφ ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο-

βέιηηζηεο εμππεξέηεζεο πνπ ε θάζε κία πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο. Γηα ην ιφγν 

απηφ παξνπζηάδεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ κηα ηέηνηα εξγαζία αθνχ νη ζπγθεθξηκέλεο 

επηρεηξήζεηο (ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα) ζηεξίδνπλ ηελ αλάπηπμή ηνπο ζηελ 

πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηαπηφρξνλα 

δηαηήξεζε πειαηψλ. 

ην πιαίζην απηφ ινηπφλ θαη πξνθεηκέλνπ νη ηξάπεδεο λα θαηνξζψζνπλ λα 

θηάζνπλ ζε πνιχ πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο θαη πηζηφηεηαο έρνπλ αξρίζεη λα 

εθαξκφδνπλ εηδηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έηζη ψζηε λα 

ελδπλακψζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηελ πειαηεηαθή ηνπο βάζε.  
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 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 : Δηαρείξηζε Πειαηεηαθώλ ρέζεσλ 

(CRM) 

 

 Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα θαζήθνληα ηνπ ηκήκαηνο πξνψζεζεο θαη δηαθήκηζεο 

κηαο ηξάπεδαο είλαη λα θέξεη ζε επαθή αγνξαζηέο θαη πσιεηέο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη πειάηεο. ηελ επνρή πνπ ε θηινζνθία φισλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ δελ κπνξεί παξά λα είλαη πειαηνθεληξηθή, ε αλάπηπμε θαη ε 

δηαηήξεζε ζρέζεσλ καθξνρξφληαο ζπλεξγαζίαο θαη δέζκεπζεο κηαο επηρείξεζεο κε 

ηνπο πειάηεο ηεο είλαη θάηη εμαηξεηηθά δχζθνιν, αιιά ηαπηφρξνλα θαη πνιχ ζεκαληηθφ 

γηα ηελ αλάπηπμε ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο. 

 Η δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) απνηειεί πιένλ απαξαίηεηε 

ζηξαηεγηθή γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, δεδνκέλνπ φηη ε απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο 

κπνξεί λα απμήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε, ηελ πίζηε θαη ηελ δηαηήξεζε πειαηψλ θαη 

ζπλεπψο, ηηο πσιήζεηο θαη λα νδεγήζεη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο (Feinberg & 

Kadam 2002, Kotorov 2002, Anton & Hoeck 2002). Δληνχηνηο, αλ θαη ην CRM είλαη κία 

απφ ηηο ηαρχηαηα αλαπηπζζφκελεο δηνηθεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ ζχγρξνλε 

επηρείξεζε, ε εθαξκνγή ηνπ δελ έρεη απνδψζεη πάληα ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα 

(Rigby et al., 2002). ε έξεπλα ηνπ ν Kekoe (2002) δηαπίζησζε φηη κέρξη θαη ην 20% 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλσηέξσλ ππαιιήισλ ππνζηήξημε φηη νη πξσηνβνπιίεο CRM 

είραλ βιάςεη ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Καηά ζπλέπεηα, νη επηρεηξήζεηο ζηνλ ηξαπεδηθφ 

ηνκέα νθείινπλ λα εμεηάδνπλ πξνζεθηηθά ηηο επελδχζεηο ζε ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έηζη ψζηε λα έρνπλ πάληα ην επηζπκεηφ γηα ηελ επηρείξεζε 

απνηέιεζκα. 
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2.1) Οξηζκόο CRM 

 

Απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο πξνθχπηεη φηη ππάξρεη πνηθηιία 

νξηζκψλ γηα ηελ Γηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Έλαο ιφγνο πνπ ζα κπνξνχζε λα 

δηθαηνινγήζεη απηή ηελ πνηθηινκνξθία νξηζκψλ είλαη ε δηαθνξεηηθφηεηα πνπ κπνξεί λα 

πξνζθέξεη ζε θάζε εηαηξεία μερσξηζηά ε πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, ελφο 

ζπζηήκαηνο αλάπηπμεο θαη δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. 

 

Δηαρείξηζε Πειαηεηαθώλ ρέζεσλ είλαη πξνζήισζε ζηελ ελίζρπζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξνκέλσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη γεληθφηεξα ηεο ηήξεζεο φισλ ησλ 

επαγγεικαηηθψλ φξσλ θαη ππνζρέζεσλ πνπ έρνπλ δνζεί. 

Ο πην απιφο νξηζκφο πνπ κπνξεί λα δνζεί γηα ην CRM ζχκθσλα κε ηνπο 

Zikmund et al. (2003) είλαη : „Σν CRM είλαη κηα δηαδηθαζία, ζηφρνο ηεο νπνίαο είλαη ε 

ζπιινγή πιεξνθνξηψλ πνπ βνεζνχλ ην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ κηαο εηαηξείαο ζην λα 

δηαρεηξηζηεί κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο.‟ 

Οη Kalakota & Robinson (2001) αλαθέξνπλ φηη : „ην CRM είλαη κηα 

νινθιεξσκέλε δηαδηθαζία πψιεζεο, marketing θαη ζηξαηεγηθήο ππεξεζηψλ πνπ 

εμαξηάηαη απφ επξείαο θιίκαθαο ζπληνληζκέλεο ελέξγεηεο απφ κηα επηρείξεζε γηα ηελ 

πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε πειαηψλ.‟ 

Δπηπξφζζεηα, ν Tiwana (2001) αλαθέξεη φηη : „ην CRM είλαη έλαο ζπλδπαζκφο 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηερλνινγίαο πνπ πηνζεηεί κηα επηρείξεζε θαη πνπ 

επηδηψθεη λα απνθσδηθνπνηήζεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ηεο πξνθεηκέλνπ λα 

δηαθνξνπνηήζεη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο απνβιέπνληαο ζηελ απφθηεζε 

αληαγσληζηηθνχ (ζπγθξηηηθνχ) πιενλεθηήκαηνο. 

           Σν CRM ρξεζηκνπνηεί ηηο Σερλνινγίεο Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ νχησο 

ψζηε λα ελζσκαηψζεη πξαθηηθέο marketing, πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ θαη λα παξέρεη 

ππεξεζίεο πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε πειάηε κε ζηφρν ηελ 

ελδπλάκσζε ηεο θαηαλαισηηθήο ηνπ αθνζίσζεο θαη βεβαίσο ηελ αχμεζε ηνπ θέξδνπο. 
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Έλα πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο απνηειείηαη απφ δχν βαζηθά ηκήκαηα : 

 Αλάιπζε ζηνηρείσλ πειαηψλ 

 Πξνηεηλφκελεο πξαθηηθέο δηαδηθαζίεο 

Πην ζπγθεθξηκέλα ην CRM απνηειεί ηελ ζηξαηεγηθή αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο, ε 

νπνία, θάλνληαο ρξήζε ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ θαη ηεο ηερλνινγίαο πνπ δηαζέηεη, 

δηακνξθψλεη κηα εκπεξηζηαησκέλε άπνςε γηα ηνπο πειάηεο ηεο κε ζηφρν φιεο νη 

αθνινπζνχκελεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο λα βειηηψλνπλ ηηο ζρέζεηο ηεο ηξάπεδαο 

κε ηνπο πειάηεο ηεο. Με άιια ιφγηα ην CRM, φπσο πξνθχπηεη απφ ηνπο παξαπάλσ 

νξηζκνχο, είλαη έλα ζχλνιν δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί κε ηέηνην ηξφπν έηζη 

ψζηε λα απνζθνπνχλ ζηελ ζπιινγή θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ πνπ βνεζνχλ κία 

επηρείξεζε ζηελ δηακφξθσζε θαη αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ζηξαηεγηθψλ ζρεδίσλ. 

Πξσηαξρηθφο ζηφρνο ηνπ CRM είλαη λα βειηηψζεη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα 

επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο ηεο, λα εληζρχζεη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ εμππεξέηεζε 

απηψλ θαη λα ζπκβάιιεη ηειηθά ζηελ δεκηνπξγία (ή δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ) 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο. 

 Έλα CRM ζχζηεκα απνηειεί ηνλ θφκβν ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο κηαο ηξάπεδαο, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ηηο πσιήζεηο ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο, ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ζηα λέα πξντφληα, ηελ 

αληαπφθξηζή ηνπο ζηηο λέεο ππεξεζίεο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θηλείηαη ε αγνξά. 

 Σν απνηειεζκαηηθφ – άξα θαη ηδαληθφ -  ζχζηεκα CRM πεξηέρεη ιεπηνκεξή 

ζηνηρεία γηα φινπο ηνπο πειάηεο κηαο ηξάπεδαο πξνθεηκέλνπ φια ηα ηκήκαηα ηεο 

ηξάπεδαο λα κπνξνχλ λα έρνπλ ιφγν πξφζβαζεο ζε απηά, λα ζπλδπάδνληαη νη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαζψο θαη λα ππάξρεη 

θαηαγεγξακκέλν φιν ην ηζηνξηθφ παξαγγειηψλ θάζε πειάηε.  

 

 

Δηδηθά ζηελ πεξίπησζε ελφο ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο CRM, ζα πξέπεη ε ηξάπεδα λα 

κπνξεί λα δίλεη πιεξνθνξίεο γηα ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηεο απφ ην 

ηειεθσληθφ θέληξν θαζψο θαη λα δίλεη αλαιπηηθή αλαθνξά ζε ζρέζε κε ηηο θηλήζεηο 

ελφο πειάηε ή κηαο εηαηξείαο αθξηβψο κεηά ηελ νινθιήξσζε ησλ ζπλαιιαγψλ. 
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Οη ιόγνη  πνπ νδεγνχλ ζήκεξα ζηελ κεγάιε αλάπηπμε ηνπ CRM είλαη νη 

παξαθάησ : 

 

 

 Αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ αληαγσληζηψλ 

  πξξίθλσζε ησλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο 

  Αχμεζε ηεο δηαθάλεηαο ζηελ αγνξά 

 Πεξηνξηζκφο ησλ ελδηάκεζσλ (αχμεζε δειαδή ησλ άκεζσλ 

 πειαηψλ). 

 Μείσζε ησλ θαηλνηφκσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

  Αχμεζε ησλ επηινγψλ ησλ Πειαηψλ 

  Πξφζβαζε ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζε παγθφζκην επίπεδν 

  πγρσλεχζεηο θαη απνξξνθήζεηο εηαηξηψλ (επνκέλσο ελνπνηήζεηο 

 πειαηνινγίσλ θαη ζχγθιηζε δηαδηθαζηψλ) 

  Δκθάληζε λέσλ ηερλνινγηψλ (λέα θαλάιηα επηθνηλσλίαο θαη λέα 

 εξγαιεία αλάιπζεο) 

  Αχμεζε ηεο ηκεκαηνπνίεζε (fragmentation) ηεο αγνξάο (αλαγλψξηζε ηεο 

δηαθνξεηηθφηεηαο) 
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2.2) Σν CRM ζηε πξάμε 

 

Αο δνχκε φκσο ηη ζεκαίλνπλ φια απηά ζηελ θαζεκεξηλή πξαθηηθή ησλ επηρεηξήζεσλ:  

 

• Σν CRM βνεζά ην ηκήκα marketing λα πξνζδηνξίζεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ θαιψλ 

πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο, ζηνρεχνληαο έηζη θαιχηεξα ηηο δηαθεκηζηηθέο ηεο 

εθζηξαηείεο  

• Η επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε βνεζά ηνπο πσιεηέο λα δεκηνπξγήζνπλ θαιχηεξεο 

ζρέζεηο ελψ είλαη ζε ζέζε (έρνληαο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο γη‟ απηνχο) λα θαιχςνπλ 

θαηά ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν θαη έγθαηξα ηηο αλάγθεο ηνπο  

• Η επηρείξεζε κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεί θαιχηεξα πσιήζεηο απφ απφζηαζε  

• Η δηαρείξηζε ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ γίλεηαη επθνιφηεξε γηαηί νη 

πιεξνθνξίεο γη‟ απηνχο είλαη ζπγθεληξσκέλεο, ηαμηλνκεκέλεο θαη ζηε δηάζεζε φισλ 

ησλ ππαιιήισλ  

• Οη ππάιιεινη έρνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ, λα επηιχζνπλ ηα πξνβιήκαηά ηνπο, αιιά θαη λα 

δεκηνπξγήζνπλ επηπξφζζεηεο πσιήζεηο. 

 
 
 
Αο δνχκε ηψξα ηηο πξαθηηθέο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην CRM γηα λα αμηνπνηήζεη ηα 

παξαπάλσ:  

 

1. Πξνγξάκκαηα «επηκήθπλζεο» δσήο (life cycle) - Η ιήμε ηεο δσήο ελφο πξντφληνο 

δίλεη ηελ επθαηξία γηα κηα λέα πψιεζε. Π.ρ. κηα εηαηξεία παξαθνινπζεί πφηε ιήγεη ε 

εγγχεζε φζσλ πξντφλησλ πνχιεζε θαη επηθνηλσλεί κε ηνπο πειάηεο ηεο γηα λα ηνπο 

δψζεη ηε δπλαηφηεηα λα αιιάμνπλ ην παιαηφ πξντφλ κε θάηη λεφηεξν κε έθπησζε  
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2. Πξνγξάκκαηα ζπλάθεηαο (Cross-selling) - Η πψιεζε ελφο είδνπο κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζηελ πψιεζε ζπλαθψλ εηδψλ. Π.ρ. κηα εηαηξεία πψιεζεο παηδηθψλ επίπισλ 

ελεκεξψλεη κεηά απφ 4-5 ρξφληα ηνπο πειάηεο βξεθηθψλ θξεβαηηψλ γηα ηα παηδηθά 

έπηπιά ηεο.  

 
 
3. Πξνγξάκκαηα αύμεζεο αμίαο ηνπ πειάηε (Up-selling) - Η πψιεζε ελφο είδνπο 

κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ πψιεζε επηπιένλ πνζφηεηαο ηνπ ίδηνπ είδνπο (π.ρ. 

πεξηζζφηεξα κπαζηνχληα γθνιθ – «αγνξάδνληαο ην πιήξεο ζεη …») ή αθξηβφηεξνπ 

πξντφληνο ηνπ ίδηνπ είδνπο («γηα αθφκε θαιχηεξεο επηδφζεηο …»).  

 
 
4. Πξνγξάκκαηα επαλελεξγνπνίεζεο (Reactivation) – Δίλαη ηα πξνγξάκκαηα πνπ 

έρνπλ ζθνπφ λα «ελεξγνπνηήζνπλ» ηνπο παιαηνχο πειάηεο πνπ έρνπλ πνιχ θαηξφ λα 

δψζνπλ παξαγγειία. Απηφ ζπλήζσο γίλεηαη κε εηδηθέο πξνζθνξέο.  

 

 

 

 

2.3) ηόρνη Πειαηνθεληξηθνύ πζηήκαηνο Δηαρείξηζεο 

 

 

Η ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ απνηειεί βαζηθφ ζηφρν αλάπηπμεο θαη 

ιεηηνπξγίαο κηαο ηξάπεδαο. Έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα CRM είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ 

νπνίν κηα ηξάπεδα έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα αληηιακβάλεηαη θαη λα αμηνινγεί ηελ γλψκε 

ησλ πειαηψλ ηεο. Σν θέληξν ηεο επηρείξεζεο είλαη ν πειάηεο θαη απηφ ζεκαίλεη φηη ε 

ηξάπεδα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα δεη θαη λα θαηαλνήζεη ηνλ ηξφπν πνπ βιέπεη ν 

πειάηεο ηελ ηξάπεδα θαη ην πσο θξίλεη ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

(emotional intelligence). Με απηφλ ηνλ ηξφπν νη πειάηεο παξακέλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη 

θαη απμάλεηαη ε πηζηφηεηά ηνπο απέλαληη ζηελ ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα. 
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  Οη βαζηθνί ζηφρνη ηεο CRM είλαη: 

1. Πιήξεο θαη ζε βάζνο θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ησλ  

πειαηψλ! 

2. Δχξεζε ηξφπσλ „‟αμηνπνίεζεο‟‟ ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ ζε πεξηζζφηεξν 

θεξδνθφξεο γηα ηελ επηρείξεζε δξαζηεξηφηεηεο. 

3. Πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κέζσ ηεο πξνζσπνπνίεζεο θαη ηεο πξνζαξκνγήο 

ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε πειάηε. 

4. Βειηίσζε ηνπ πνζνζηνχ δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο ακθίδξνκεο 

επηθνηλσλίαο θαη ηεο απμεκέλεο αλάκημεο ηνπ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε. 

 

 

       Οη παξαπάλσ ζηφρνη κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κε: 

  ηε ζπιινγή ζηνηρείσλ γηα ηνλ πειάηε. 

  ηε κεηάιιαμε ησλ πιεξνθνξηψλ απηψλ ζε γλψζε. 

  ηε δηνρέηεπζε ηεο γλψζεο ζε φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο κέζα ζηελ 

  επηρείξεζε. 

  ηελ έληαμε ησλ πειαηψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε πξντφλησλ ή 

  ππεξεζηψλ. 

  ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ρσξίο αχμεζε θφζηνπο. 

 

 

Η επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ CRM δελ είλαη κηα εχθνιε δηαδηθαζία. Ο McKenna 

(1993)αλαθέξεη φηη ρξεηάδεηαη έλα νινθιεξσκέλν ζρέδην πνπ λα ιακβάλεη ππφςε φιεο 

ηηο αλάγθεο θαη ηηο γλψκεο ησλ πειαηψλ, ηε ρξνληθή δηάξθεηα ηεο ζρέζεο ηνπ κε ηελ 

ηξάπεδα θαη ηηο ζπλαιιαγέο κε απηήλ. Οη επηρεηξήζεηο πνπ κπνξνχλ λα γλσξίδνπλ 

ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο ηνπο είλαη ζαθψο ζε ζέζε λα απνθηήζνπλ 

καθξνρξφλην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

 πκπεξαζκαηηθά, νη βαζηθφηεξνη  ζηφρνη ηνπ CRM είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ε αχμεζε ηεο πηζηφηεηαο. ηε ζπλέρεηα γίλεηαη κηα βηβιηνγξαθηθή 

αλαζθφπεζε ησλ δχν απηψλ ελλνηψλ. 

 

 



14 

 

 

 

 

2.4) CRM θαη Ιθαλνπνίεζε Καηαλαισηή 

 

 

 

ε έλα δηαξθψο κεηαβαιιφκελν θαη αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, φπνπ νη 

αλάγθεο, νη πξνηηκήζεηο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ θαη ηείλνπλ λα 

δεηνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο κε πςειφηεξεο πξνδηαγξαθέο, νη επηρεηξήζεηο κάιινλ 

αδπλαηνχλ λα πξνζθέξνπλ απηή ηελ «ηειεηφηεηα». Σα ζπζηήκαηα CRM είλαη 

ζρεδηαζκέλα ψζηε λα νξγαλψλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα 

θαη κεηά ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο ή  θαη ηεο ππεξεζίαο, απηνκαηνπνηψληαο ηηο 

ιεηηνπξγίεο marketing, ππεξεζηψλ θαη 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Πξνζθέξνπλ γλψζε ηνπ πξνθίι ηνπ πειάηε θαη ηεο 

ζπλνιηθήο "αμίαο" ηνπ γηα ηνλ νξγαληζκφ, θαζψο θαη πξνζσπνπνηεκέλε δηαρείξηζε θαη 

εμππεξέηεζε κε βάζε ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ηνπ. Η θηινζνθία ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

ζηεξίδεηαη :            

 ζηελ αλαγλψξηζε ησλ θαηαλαισηψλ (θαηά ζπλέπεηα ζηελ πξνζεθηηθή 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο) 

 ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπο (ησλ αλαγθψλ θαη         

πξνζδνθηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θάζε θνξά ηκήκαηνο ηεο αγνξάο) 

 ζηε κέηξεζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ (Stenberg, 1997). Η γλψζε 

ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή αθνχ απνηειεί 

ζηφρν ησλ επηρεηξήζεσλ λα θαιχςνπλ απηέο ηηο αλάγθεο. Με απηφλ ηνλ 

ηξφπν είλαη πην εχθνιε ε επίζπεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξνρή ησλ 

ηδαληθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο. 
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Έλα αθφκα πξφβιεκα πνπ θαίλεηαη λα αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο  

πξνθχπηεη φηη είλαη ε αδπλακία ηνπο λα αλαθαιχςνπλ λέεο κεζφδνπο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ (Rothschild, 1984). Η επαθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ 

επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο κπνξεί λα δψζεη πνιιέο απαληήζεηο ζε απηφ ην 

πξφβιεκα. Οη ππάιιεινη πξψηεο γξακκήο, απφ ηελ  ζπρλή επαθή πνπ έρνπλ κε ηνπο 

πειάηεο κπνξνχλ αξθεηά εχθνια λα θαηαλνήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο θαη λα ηηο 

κεηαβηβάζνπλ ζηελ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο. Απηή ε ζρέζε ππαιιήισλ – πειαηψλ 

δίλεη ηελ αίζζεζε ζηνπο πειάηεο φηη ε επηρείξεζε λνηάδεηαη γηα ηηο αλάγθεο θαη ηα 

πξνβιήκαηά ηνπο (Chase & Garvin 1989, Stonebraker & Leon, 1994). 

Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξφπνη κε ηελ βνήζεηα ησλ νπνίσλ νη επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. Μεξηθνί απφ απηνχο είλαη : νη 

έξεπλεο marketing, νη ζπλεληεχμεηο θαηαλαισηψλ φπσο επίζεο θαη ηα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ απφ ηα νπνία νη επηρεηξήζεηο αληινχλ δεδνκέλα 

κέζα απφ ηελ ζπλεξγαζία ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Έπεηηα, νη επηρεηξήζεηο αμηνπνηψληαο 

πξνζεθηηθά απηά ηα δεδνκέλα κπνξνχλ λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο 

θαη ησλ πειαηψλ. 

 

 

 

 

2.5) CRM θαη Καηαλαισηηθή αθνζίσζε 

 

Αξθεηέο θνξέο ε εθηίκεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ δελ απνηειεί 

αμηφπηζην δείθηε γηα ηελ απφδνζε ή ην επίπεδν πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο, θπξίσο ζε 

ζπλζήθεο ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ φπσο αθξηβψο ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν πνπ 

εμεηάδεηαη. Έηζη, ελψ πνιιέο επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ ηνπο, ε επίηεπμε θαη δηαηήξεζε θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο απνηειεί ηνλ 

απφιπην ζηφρν, εηδηθά γηα επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. Οη πηζηνί πειάηεο 

αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν, είλαη δηαηεζεηκέλνη λα μνδέςνπλ πεξηζζφηεξν, είλαη 

επθνιφηεξν λα ηνπο πξνζεγγίζεη ε επηρείξεζε θαη ζπκπεξηθέξνληαη σο 

ελζνπζηαζκέλνη ζπλήγνξνη. 
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Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα 

ηελ αθνζίσζε ελφο ζπλφινπ πειαηψλ, φκσο δελ απνηειεί ηθαλή ζπλζήθε. 

Ο φξνο «θαηαλαισηηθή αθνζίσζε» πεξηγξάθεη ηελ ηάζε πνπ έρνπλ νη πειάηεο 

λα επηιέγνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ή πξντφλ θάπνηαο εηαηξείαο έλαληη άιισλ 

παξφκνησλ δηαθνξεηηθψλ εηαηξεηψλ. 

Γηα ηε βηνκεραλία ζπζθεπαζκέλσλ πξντφλησλ νη πειάηεο κπνξνχλ λα 

ραξαθηεξηζηνχλ σο πηζηνί ζε θίξκα (brand loyalty). 

«Η θαηαλαισηηθή αθνζίσζε είλαη κηα βαζηά δέζκεπζε επαλαγνξάο ελφο 

πξνηηκεηένπ πξντφληνο-ππεξεζίαο ζπλεπψο ζην κέιινλ, παξά ηηο επηδξάζεηο απφ 

θαηαζηάζεηο θαη πξνζπάζεηεο ηνπ marketing πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηελ αιιαγή ηεο 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ.» (Oliver 1997, p.392) 

«Η θαηαλαισηηθή αθνζίσζε είλαη γεληθά, κε βάζε ηηο ππεξεζίεο, ν 

ζπλερφκελνο θαβνξηηηζκφο ηνπ ίδηνπ πξνκεζεπηή, πνπ βαζίδεηαη είηε ζηελ αθνζίσζε 

είηε ζε πξαγκαηηθνχο πεξηνξηζκνχο.» (Bendapudi & Berry, 1997) 

Η ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή θαη ε δηάζεζε γηα επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο – 

ππεξεζίαο ζπζρεηίδνληαη ζεηηθά. Οη Reichheld & Sasser (1990) θαη Reichheld (1996) 

κειέηεζαλ ηελ αμία χπαξμεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο απφ ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ, απφ ηελ πξφβιεςε αιιαγήο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο θαη απφ ηελ 

πιήξε θαηαλφεζε ηνπ γηαηί νη θαηαλαισηέο ζηξέθνληαη ζηνπο αληαγσληζηέο. Οη 

θαηαλαισηέο παξακέλνπλ πηζηνί ιφγσ ηεο αμίαο πνπ ιακβάλνπλ απφ ηελ εθάζηνηε 

επηρείξεζε. Η δηαηήξεζε ηνπ πειάηε απαηηεί κία ζπλερή θαη δσληαλή ζρέζε κε ηνλ 

πειάηε (Naumann, 1994, Heskett et al., 1997). 

Οη Zeithaml et al. (1996), αλαθέξνπλ φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ε 

ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή. Οη 

πειάηεο πνπ δελ έρνπλ πξνβιήκαηα ζηηο πξνζθεξφκελεο ζε απηνχο ππεξεζίεο έρνπλ 

ηα πςειφηεξα επίπεδα πηζηφηεηαο. Παξφια απηά, ε πξφζεζή ηνπο λα πιεξψζνπλ 

πεξηζζφηεξν δελ είλαη ζεκαληηθά πςειφηεξε ζε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ 

πξνβιήκαηα ζηηο ππεξεζίεο πνπ φκσο ιχλνληαη ηθαλνπνηεηηθά. Έηζη, νη εηαηξείεο πνπ 

επηζπκνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο, εηδηθά πάλσ απφ ην επηζπκεηφ επίπεδν, 

κπνξνχλ λα ην θάλνπλ ππνινγίδνληαο θαη θάπνην θφζηνο. 
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Οη εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε πξνζαξκφδνπλ 

ζπλερψο ηηο πξνζθνξέο ηνπο νχησο ψζηε λα θαιχςνπλ ηηο φιν θαη πην εμεηδηθεπκέλεο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο. Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη ζηνπο 

θαηαλαισηέο ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Η εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε 

κπνξεί λα είλαη αθξηβή, σζηφζν απηέο νη εηαηξείεο ζπλήζσο πξνζβιέπνπλ ζηελ αμία 

δσήο ηνπ πειάηε (Anderson & Mittal , 2000). 

  Απφ ππνθεηκεληθήο απφςεσο, πηζηφηεηα είλαη ε επηζπκία γηα ζπλέρηζε ηεο 

ζπλεξγαζίαο  κε ηνλ πξνκεζεπηή. Απφ ηελ άπνςε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή 

νξίδεηαη ζαλ επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο πνπ ν πειάηεο πξαγκαηνπνηεί, δειαδή απφ 

ηηο θνξέο πνπ ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη ην πξντφλ – ππεξεζία ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

θαηεγνξίαο πφζεο θνξέο πξνηηκάεη ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε γηα λα θαιχςεη ηελ 

αλάγθε ηνπ (Neal , 1999). 

Σειηθά, ην πξφβιεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη φηη ε πξφζεζε (intention) ηνπ 

θαηαλαισηή γηα αγνξά κπνξεί λα κελ νδεγήζεη κε απφιπηε βεβαηφηεηα ζε αγνξά, ελψ 

αθφκα θαη νη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο δελ είλαη ζίγνπξν φηη αληηθαηνπηξίδνπλ 

πξφζεζε γηα αγνξά. 
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2.6) Πειάηεο 

 

Ο ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο απνηειεί 

ηδηαίηεξα δχζθνιε δηαδηθαζία αθνχ απφ ηε κία πιεπξά ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο 

θαηεγνξίεο πειαηψλ (ηξέρνληεο, πξνγελέζηεξνη ή δπλεηηθνί, εζσηεξηθνί ή εμσηεξηθνί 

πειάηεο) θαη απφ ηελ άιιε πιεπξά ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο νη επηρεηξήζεηο δελ 

δηαηεξνχλ βάζεηο δεδνκέλσλ κε αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. 

 

χκθσλα ινηπφλ κε ηνλ θιαζηθφ νξηζκφ : 

 

«Πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο 

αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία απηή.» (Engel et al., 

1978,  Μαγλήζαιεο, 1981) 

ηελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ Word Book Encyclopedia Dictionary δίλνληαη δχν 

νξηζκνί ηνπ φξνπ «πειάηεο» : 

 

Α)  «Πειάηεο είλαη ν άλζξσπνο πνπ αγνξάδεη ηαθηηθά απφ κηα εηαηξεία ή 

θαηάζηεκα» 

Β)  «Πειάηεο είλαη εθείλνο κε ηνλ νπνίν πξέπεη λα δηαπξαγκαηεπηείο» 

 

ηελ πξάμε, ππάξρεη δηαρσξηζκφο ησλ πειαηψλ ζε θαηεγνξίεο. Έηζη γηα 

παξάδεηγκα έρνπκε δπλεηηθνχο πειάηεο, εζσηεξηθνχο ή εμσηεξηθνχο πειάηεο θ.α. 

 

◊     Δπλεηηθνί πειάηεο είλαη ηα άηνκα πνπ έρνπλ ηελ επηζπκία, ην θίλεηξν θαη ηνπο 

απαηηνχκελνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο – ππεξεζίαο. 

◊     Εζσηεξηθνί πειάηεο (internal customers) είλαη ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο. 

◊     Εμσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

 

 Πέξα φκσο απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο θαη δηαρσξηζκνχο ησλ πειαηψλ ζε 

θαηεγνξίεο, είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθέξνπκε φηη νη πειάηεο κηαο ηξάπεδαο δηαθέξνπλ 
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απφ εθείλνπο άιισλ θιάδσλ. Γη‟απηφ ην ιφγν, γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή ε εθαξκνγή 

ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζα πξέπεη λα θαηαγξάθεηαη ε ζπρλφηεηα ησλ ζπλαιιαγψλ κε 

ηνπο πειάηεο, θαζψο θαη ηα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία ηνπ θάζε πειάηε. Σν ζεκεξηλφ 

επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, απαηηεί θαη ηελ πξνζζήθε ηεο αληίιεςεο ηνπ «ηη είλαη 

θαιχηεξν γηα ηνπο πειάηεο». Οη 2 έλλνηεο δελ είλαη αληαγσληζηηθέο. Απηφ πνπ είλαη 

θαιχηεξν γηα ηνπο πειάηεο, θέξλεη απηφ πνπ είλαη θαιφ γηα ηελ επηρείξεζε, επεηδή 

ζπλνδεχεηαη απφ ην θηίζηκν πηζηήο πειαηείαο κε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, κε 

κηθξφηεξν θφζηνο φζν ε ζρέζε πειάηε - εηαηξίαο εμειίζζεηαη ζην ρξφλν. 

 

            Οη πειάηεο κηαο ηξάπεδαο δηαθέξνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ θαηαλαισηηθή 

ηνπο ζπκπεξηθνξά. Κάπνηνη ζπλαιιάζζνληαη πνιχ ζπρλά κε ηελ ηξάπεδα ελψ 

αληίζεηα θάπνηνη άιινη έρνπλ πνιχ αξαηή επαθή (δηαθνξεηηθή ζπρλφηεηα 

ζπλαιιαγψλ). Απηή ε δηαθνξνπνίεζε ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ 

κηαο ηξάπεδαο δεκηνπξγεί πξφβιεκα πνπ έγθεηηαη ζην θαηά πφζν απνηειεζκαηηθφ 

κπνξεί λα είλαη ην CRM ζχζηεκα. Ο δηαρσξηζκφο κηαο εηεξνγελνχο αγνξάο πειαηψλ 

ζε νκνηνγελείο θαηεγνξίεο κε παλνκνηφηππεο ζπκπεξηθνξέο είλαη επηβεβιεκέλνο 

πξνθεηκέλνπ λα έρεη ηε δπλαηφηεηα ε ηξάπεδα λα αλαδεηά θαη λα επεξεάδεη ηε 

δηάξθεηα ησλ ζρέζεσλ ησλ πειαηψλ κε ηελ ηξάπεδα. Παξάγνληεο θαηεγνξηνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ πνπ ζα κπνξνχζε λα πεξηιακβάλεη έλα CRM ζχζηεκα 

είλαη :  

 Γεωγραυικοί παράγοντες : δειαδή γηα ηνπο πειάηεο εθείλνπο πνπ αλήθνπλ 

ζηελ αγνξά πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε ηξάπεδα ζε ζρέζε κε εθείλνπο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε δηεζλείο αγνξέο. Η ρξήζε GIS (Geographical 

Information System) ζηα πιαίζηα ηεο αλάπηπμεο ελφο CRM ζπζηήκαηνο 

ζηνρεχεη ζηελ γξήγνξε ελεκέξσζε κηαο ηξάπεδαο γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

δπλεηηθψλ πειαηψλ ηεο. 

 

 Δημογραυικοί παράγοντες : δειαδή ην θχιν, ην εηζφδεκα, ηελ νηθνγελεηαθή 

θαηάζηαζε, ηελ εθπαίδεπζε, ηελ εζληθφηεηα, ην επάγγεικα θ.η.ι. , 

παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ αλζξψπσλ απέλαληη 

ζε ηξαπεδηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο. 
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2.7) Πξντόληα θαη Τπεξεζίεο 

 

 

Η δηάθξηζε αλάκεζα ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο γίλεηαη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν δπζρεξήο ζηηο κέξεο καο. Απηφ δηφηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, 

ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο , ηνπο πξνζθέξνπλ 

νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο. Έηζη, νη πειάηεο δελ αγνξάδνπλ πιένλ κφλν πιηθά αγαζά 

αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηα ζπλνδεχνπλ. Γηα παξάδεηγκα, γηα ηελ αγνξά ελφο 

απηνθηλήηνπ έλαο πειάηεο δελ αγνξάδεη κφλν ην απηνθίλεην, αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ ζπλνδεχνληαη πξηλ θαζψο θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ, φπσο ε πιεξνθφξεζε πνπ 

ηνπ παξέρεη ν πσιεηήο, ην test drive, ε εγγχεζε πνπ δίλεηαη γηα έλα ρξνληθφ δηάζηεκα 

ζην νπνίν κπνξεί λα ραιάζεη ή λα παξνπζηάζεη πξφβιεκα ην απηνθίλεην, θ.α. Υσξίο 

ηηο ππεξεζίεο απηέο ν πειάηεο ίζσο λα κελ ηθαλνπνηνχληαλ θαη λα απεπζπλφηαλ ζε 

άιιε επηρείξεζε ε νπνία ζα πιεξνχζε ηα θξηηήξηα πνπ επηζπκνχζε ν πειάηεο. 

Απφ ηελ άιιε κεξηά νη επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο , πξνζθέξνπλ 

ζηνπο πειάηεο ηνπο θαη πιηθά αγαζά κε ηελ αγνξά ππεξεζηψλ. Γηα παξάδεηγκα νη 

εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, νη νπνίεο πξνζθέξνπλ δσξεάλ θηλεηφ ηειέθσλν ζηνπο 

πειάηεο πνπ θάλνπλ λέα ζχλδεζε κε ην δίθηπφ ηνπο. 

Απφ ηα παξαπάλσ πξνθχπηεη ε αλάγθε δηαρσξηζκνχ ησλ ελλνηψλ : προϊόν θαη 

σπηρεσία. 

Η σπηρεσία απνηειεί ην απνηέιεζκα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξάμεσλ – ελεξγεηψλ  

ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη ν παξνρέαο ηεο, ησλ επηδφζεσλ πνπ ν παξνρέαο έρεη 

πξνβαίλνληαο ζε απηέο ηηο πξάμεηο θαζψο θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ απηέο νη 

πξάμεηο έρνπλ γηα ηνλ παξαιήπηε – αγνξαζηή ηεο ππεξεζίαο (Γνχλαξεο , 2003). ηελ 

νπζία πξφθεηηαη γηα κία ζεηξά απφ επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ έρνπλ κε-

πιηθά ραξαθηεξηζηηθά, δελ κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ, δελ κπνξνχλ λα κεηαθεξζνχλ 

θαη δελ έρνπλ νκνηφκνξθα ραξαθηεξηζηηθά. Σέηνηνπ είδνπο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο είλαη νη Σξάπεδεο, νη Σειεπηθνηλσλίεο, νη Αζθάιεηεο, ε Δθπαίδεπζε 

θ.η.ι. 
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Ο Kotler (1997) νξίδεη ηελ ππεξεζία σο εμήο : 

«Η ππεξεζία είλαη νπνηαδήπνηε πξάμε ή απφδνζε πνπ έλα ζπκβαιιφκελν 

κέξνο κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε έλα άιιν θαη πνπ είλαη νπζηαζηηθά άυιν θαη δελ 

θαηαιήγεη ζε ηδηνθηεζία θάπνηνπ πξάγκαηνο. Η παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο είηε κπνξεί 

λα ζπλδέεηαη είηε φρη κε έλα θπζηθφ πξντφλ.» 

 

 

Οη Mathe θαη Shapiro (1993) νξίδνπλ ηελ ππεξεζία σο εμήο : 

«Τπεξεζία είλαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ κηα επηρείξεζε εθαξκφδεη 

πξνθεηκέλνπ λα παξάζρεη αμία ζηε ρξήζε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, θαη ε νπνία 

αμία κεηξηέηαη απφ ηελ απμαλφκελε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ κε έλα πιηθφ αγαζφ ή κηα 

ζεηξά πξντφλησλ.» 

 

 

Σα βηνκεραληθά πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο έρνπλ θάπνηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά. 

Μία απφ ηηο βαζηθέο δηαθνξέο ηνπο είλαη φηη νη ππεξεζίεο „παξάγνληαη κπξνζηά ζηα 

κάηηα ηνπ πειάηε‟ ζε αληίζεζε κε ηα βηνκεραληθά πξντφληα πνπ παξάγνληαη ζε 

εξγνζηάζηα. ηνλ παξαθάησ πίλαθα, ε παξαδνζηαθή δηάθξηζε κεηαμχ ηεο θαηαζθεπήο 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ απνθαιχπηεη νξηζκέλεο παξαδνζηαθέο δηαθνξέο 

(Stonebraker & Leong , 1994). 
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Υαξαθηεξηζηηθά Πξντόληα Τπεξεζίεο 

Φύζε εγθαηαζηάζεσλ 

Αξηζκφο 

Δγθαηαζηάζεσλ 

Λίγεο Πνιιέο 

Υσξνζέηεζε 

Δγθαηαζηάζεσλ 

Κνληά ζε πφξνπο 

θιεηδηά 

Κνληά ζηνλ 

θαηαλαισηή 

Φύζε εξγαδνκέλσλ 

Σχπνο πξνζφλησλ Σερληθά πκπεξηθνξάο 

Φύζε ζπκκεηνρήο πειαηώλ 

Φπζηθή επαθή Μηθξή Μεγάιε 

πκκεηνρή 

πειαηψλ 

Υακειή Τςειή 

Φύζε παξάδνζεο 

Φζαξηφο Όρη Πνιχ πηζαλφ 

Τιηθφο Ναη Όρη 

Πεξηνξηζκφο 

πφξσλ 

Μεραλήκαηα, 

Δξγαιεία 

Δξγαζία 

Φύζε ησλ θεθαιαίσλ 

ηαζεξφ θφζηνο Τςειφ Υακειφ 

Μεηαβιεηφ θφζηνο Υακειφ Τςειφ 

 

  Πίλαθαο 2.1 : Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο παξαγσγήο 

πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ (Stonebraker & Leong , 1994) 
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ηελ βηβιηνγξαθία, αλαθέξνληαη πνιιά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ (Parasuraman 

et al.,1985). Οη πεξηζζφηεξεο φκσο ππεξεζίεο έρνπλ ηέζζεξα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά : 

 

   Οη ππεξεζίεο είλαη είηε ιίγν είηε πνιχ άυιεο.  

   Οη ππεξεζίεο είλαη δξαζηεξηφηεηεο ή ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ θαη φρη κία 

πξάμε. 

   Οη ππεξεζίεο, ηνπιάρηζηνλ κέρξηο ελφο ζεκείνπ, παξάγνληαη θαη 

θαηαλαιψλνληαη    ηαπηφρξνλα. 

   Ο θαηαλαισηήο ζπκκεηέρεη, ηνπιάρηζηνλ κέρξηο ελφο ζεκείνπ, ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία. 

 Ο Maister (1997) αλαθέξεη φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ ζε 

γεληθέο γξακκέο ηελ ίδηα απνζηνιή. Έηζη, θάζε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ 

πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα ηθαλνπνηήζεη ηξεηο ζηφρνπο : 

 

 

1. Αμηνζεκείσηε εμππεξέηεζε πειαηψλ 

2. Ιθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ 

3. Δπίηεπμε νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ 
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2.8) ρεδηαζκόο πζηήκαηνο CRM 

 

Γεληθά , ε εθαξκνγή ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζηεξίδεηαη 

ζηελ ζπιινγή ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε πειάηεο θαη ζηνρεχνπλ 

ζηε δεκηνπξγία κηαο βάζεο δεδνκέλσλ κε ζηνηρεία γηα ην πειαηνιφγην ηεο εηαηξείαο. Η 

ζεκαληηθφηεηα ηεο χπαξμεο ηεο βάζεο 

απηήο δελ βξίζθεηαη απιά ζηελ 

απνζήθεπζε δεδνκέλσλ γηα ηνπο 

πειάηεο, αιιά απνηειεί ην πξψην βήκα 

γηα ηελ κεηέπεηηα ρξήζε ηνπο γηα ηνπο 

ζθνπνχο ηεο ηξάπεδαο. Σα εξσηήκαηα 

πνπ ηίζεληαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ελφο 

απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο CRM είλαη 

ηα εμήο :  

 Πνηνο είλαη ν ζθνπφο ηεο 

αλάιπζεο δεδνκέλσλ ; 

 Ση είδνπο δεδνκέλα ζα 

εηζάγνληαη ζηε βάζε ;   

 Πνηα κνξθή ζα πξέπεη λα έρεη ην ζχζηεκα CRM , πάλσ ζην νπνίν ζα 

θνξηψλνληαη ηα δεδνκέλα ; 

 

Σα παξαπάλσ εξσηήκαηα αθνξνχλ ζε θάζε επηρείξεζε πνπ επηζπκεί λα 

εηζαγάγεη έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ , 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί κέζα απφ ην ζχζηεκα απηφ λα επεμεξγάδεηαη ηα δεδνκέλα ησλ 

πειαηψλ , εμάγνληαο ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

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

επηρείξεζε φζνλ αθνξά ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα πιεξνί ζε πξαθηηθά 

ζέκαηα, ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή θαη δηαρείξηζε, έλα ζχζηεκα CRM είλαη : 

H επεθηαζηκφηεηα θαη ε ζπλδεζηκφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ηα απαξαίηεηα 

ραξαθηεξηζηηθά. Όπσο άιισζηε ηνλίδεηαη ζε δηεζλείο κειέηεο γηα ην CRM, νη 

επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα αλαδεηνχλ είηε αλνηρηήο αξρηηεθηνληθήο ινγηζκηθφ είηε 

έηνηκα „‟παθέηα‟‟, ηα νπνίν φκσο ζα επηηξέπνπλ ηελ εχθνιε νινθιήξσζε κε ηξίηα 

ζπζηήκαηα. 

Άιιν βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ είλαη φηη απνηεινχλ 

κνλαδηθφ ζεκείν αλαθνξάο θαη αλεχξεζεο ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ. ήκεξα νη 

επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί γλσξίδνπλ πνιιά γηα ηνπο πειάηεο ηνπο αιιά ε 

πιεξνθφξεζε είλαη θαηαθεξκαηηζκέλε αλάκεζα ζηα δηάθνξα ηκήκαηα. 

Κάπνηα πξάγκαηα γλσξίδεη ην ηκήκα πσιήζεσλ, θάπνηα άιια ην ηκήκα 

εμππεξέηεζεο θάπνηα άιια έλαο αληηπξφζσπνο, αιιά θαλείο δελ έρεη εληαία εηθφλα. 

Σν CRM ζχζηεκα ζα πξέπεη λα απνζεθεχεη φια εθείλα ηα δεδνκέλα πνπ ζα ην 

θαηαζηήζνπλ σο ην έλα θαη κνλαδηθφ ζεκείν αλαθνξάο θαη εληνπηζκνχ ηεο 

πιεξνθνξίαο πνπ αθνξά ηνλ πειάηε. 

Η ππνζηήξημε πνιιαπιψλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο είλαη επίζεο έλα ζνβαξφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ζπζηεκάησλ CRM. Σν ζχζηεκα πξέπεη λα δίλεη ηε δπλαηφηεηα θαη 

ηελ επειημία ζε κηα επηρείξεζε λα πιεζηάζεη θαη λα εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε κε 

πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο. Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη αλεμάξηεηα απφ ην θαλάιη 

επηθνηλσλίαο ν πειάηεο πξέπεη λα έρεη εληαία αληηκεηψπηζε. Ο «ρξπζφο» πειάηεο 

απαηηεί πςειή εμππεξέηεζε είηε βξίζθεηαη κέζα ζηελ επηρείξεζή καο, είηε δεηάεη 

θάπνηα πιεξνθνξία κέζσ ηνπ call center ή ηνπ εηαηξηθνχ site, θιπ. 
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πλερίδνληαο ηελ αλάιπζε ησλ θξίζηκσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM αλαθέξνπκε φηη πξέπεη λα παξέρνληαη εξγαιεία γηα γξήγνξε θαη αθξηβή 

ελεκέξσζε. 

Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ζεκαίλεη δπλαηφηεηα άκεζεο αληαπφθξηζεο ζε έλα κεγάιν 

θάζκα πιεξνθνξηψλ πνπ κπνξεί λα δεηήζεη, φπσο ελεκέξσζε γηα ηηο ηηκέο, 

εξσηήζεηο γηα ηερληθά ζέκαηα. Δπίζεο θαιή εμππεξέηεζε ζεκαίλεη γξήγνξε αιιά θαη 

αθξηβή ελεκέξσζε. Υξεηάδεηαη ινηπφλ ε πξνηεηλφκελε ιχζε λα παξέρεη εξγαιεία πνπ 

θαιχπηνπλ ηέηνηνπ είδνπο αλάγθεο. 

Ο θαζνξηζκφο θαη ε παξαθνινχζεζε ηεο ξνήο ησλ εξγαζηψλ (workflow 

management) πξέπεη λα ππνζηεξίδνληαη επίζεο. Σν ζχζηεκα πξέπεη λα εμαζθαιίδεη 

φηη κηα επαθή κε ηνλ πειάηε δελ ζα κέλεη πνηέ ζε εθθξεκφηεηα. Δίλαη ζεκαληηθφ, φρη 

απιά λα θαηαγξάθεηαη έλα πξφβιεκα, αιιά θαη λα εμαζθαιίδεηαη ε ελδεδεηγκέλε 

αληαπφθξηζε. Σα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ πξέπεη λα πξνσζνχληαη γξήγνξα ζηα 

θαηάιιεια άηνκα κέζα ζηελ επηρείξεζε γηα λα δίλνληαη νη θαηάιιειεο ιχζεηο. 

 

 

Οη ζχγρξνλεο εθαξκνγέο CRM ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ηνπο παξαθάησ 

απαξαίηεηνπο κεραληζκνχο : 

 

• Customer information building. πιινγή πιεξνθνξηψλ (π.ρ. ζηαηηζηηθά αγνξψλ, 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θ.ιπ.) θαη αμηνπνίεζή ηνπο γηα ηελ παξνρή φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο (θιαζηθφ Οperational CRM). 

• Customer retention (Γηαηήξεζε Πειαηψλ). Πξφθεηηαη γηα ηελ παιαηφηεξε θαη 

γλσζηφηεξε πιεπξά ηνπ CRM θαη πεξηιακβάλεη ηεξάζηην αξηζκφ εξγαζηψλ φπσο ε 

δεκηνπξγία ζελαξίσλ επηθνηλσλίαο (π.ρ. πνηεο απαληήζεηο πξέπεη λα δίλνληαη ζηνλ 

πειάηε γηα θάζε πηζαλή εξψηεζε ή παξάπνλφ ηνπ) θαη εαλαγλψξηζε επθαηξηψλ γηα 

επηπξφζζεηεο πσιήζεηο (κέζα απφ ηελ αλάιπζε ησλ εξσηήζεσλ πνπ δέρεηαη ην 

ηκήκα customer care). 

• Targeted customer acquisition (ηνρνζεηεκέλε εχξεζε πειαηψλ). 

Δχξεζε ησλ πειαηψλ (ή ππνςήθησλ πειαηψλ) κε ην πην ελδηαθέξνλ πξνθίι (πςειή 

πηζαλφηεηα γηα επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο κεγάιεο αμίαο). 
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• Visitor conversion (Μεηαηξνπή ησλ επηζθεπηψλ ζε αγνξαζηέο). Γηα παξάδεηγκα, 

παξαθνινπζψληαο ηηο θηλήζεηο ησλ πειαηψλ κέζα ζην site ή ην e-shop (π.ρ. πνηεο 

ζειίδεο επηζθέθζεθε ν ρξήζηεο πξηλ αγνξάζεη) ε επηρείξεζε κπνξεί λα 

πιεξνθνξεζεί φηη ν ρξήζηεο Υ αγφξαζε κελ κηα ηειεφξαζε, αιιά δαπάλεζε θαη 

αξθεηφ ρξφλν ζηηο ζειίδεο γηα MP3 players 

άξα πηζαλφηαηα ζθέθηεηαη θαη ηελ αγνξά κηα παξφκνηαο ζπζθεπήο. 

• Customer analysis (Αλάιπζε Πειαηψλ). Αμηνιφγεζε ηεο καθξνπξφζεζκεο αμίαο ηνπ 

πειάηε γηα ηελ επηρείξεζε (analytical CRM). Απηή επηηπγράλεηαη κε ππνινγηζκφ 

παξακέηξσλ φπσο ην LifeTime Value (ησλ πξνζδνθψκελσλ εζφδσλ απφ απηφλ ηνλ 

πειάηε) κε βάζε ην νπνίν εθηηκνχκε πφζνπο πφξνπο αμίδεη λα αθηεξψζνπκε ζε απηφλ 

πξνθεηκέλνπ λα θεξδίζνπκε ηελ πξνηίκεζή ηνπ. 

• Cooperative Marketing (πλεξγαηηθφ ΜΚΣ) . πλεξγαζία κε ηα ζπζηήκαηα (ή ηα 

δεδνκέλα) CRM άιισλ κε αληαγσληζηηθψλ εηαηξεηψλ θαη αγνξά ή αληαιιαγή 

δεδνκέλσλ (γηα παξάδεηγκα κηα επηρείξεζε ε νπνία πσιεί rewritable CD disks ζα 

κπνξνχζε λα δηαθεκίζεη ηηο ππεξεζίεο ηεο ζηνπο πειάηεο κηαο επηρείξεζεο ε νπνία 

πσιεί rewritable CD drives). 

• Viral Marketing. Αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο FTAF (Forward-to-a-Friend) ε νπνία 

δίλεη ζε θάζε πειάηε ηε δπλαηφηεηα λα ζηείιεη κέρξη θαη ζε 20 (ζπλήζσο) θίινπο θαη 

γλσζηνχο ηνπ έλα πξνζσπηθφ e-mail, εθζεηάδνληαο ηα πξντφληα θάπνηαο επηρείξεζεο. 

Υάξε ζε ζπζηήκαηα FTAF κηα επηρείξεζε κπνξεί λα γλσξίδεη πνηνη πειάηεο ηεο ηελ 

δηαθεκίδνπλ πεξηζζφηεξν ζε 

ηξίηνπο θαη λα ηνπο αληακείςεη αλάινγα. 

• Campaign Analysis (Αλάιπζε Δθζηξαηείαο). Παξαθνινπζεί ζε πνηεο απ' φζεο 

πξνζθνξέο ηνπ ζηάιζεθαλ αληαπνθξίζεθε ζεηηθά ν πειάηεο, πνηεο ηνλ έθαλαλ λα 

δεηήζεη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο (έζησ θη αλ ηειηθά δελ αγφξαζε) θ.ιπ. 

Κάζε πινπνίεζε CRM πξέπεη λα θαιχπηεη ην ζχλνιν ησλ κνξθψλ 

επηθνηλσλίαο πειάηε θαη επηρείξεζεο, παξέρνληαο ηε δπλαηφηεηα ζε θάζε επηρείξεζε 

λα ζπγθεληξψλεη θαη λα αλαιχεη δηεμνδηθά φζα ζηνηρεία θαηαγξάθεθαλ θαηά ηελ 

επηθνηλσλία ηεο κε ηνλ πειάηε, νπνηνδήπνηε κέζν θαη αλ ρξεζηκνπνίεζε απηφο γηα λα 

έξζεη ζε επαθή καδί ηεο. Η εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM δηαθνξνπνηείηαη απφ ηελ 

πινπνίεζε ελφο θνηλνχ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο θαη ρξεηάδεηαη αξθεηά κεγάιε 

πξνζνρή. 
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2.9) Πιενλεθηήκαηα  Εθαξκνγήο πζηήκαηνο CRM 

 

 

Σα πιενλεθηήκαηα ηεο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ πνπ ζα έρεη ε θάζε 

επηρείξεζε πνπ ζα  εθαξκφζεη ην ζχζηεκα είλαη ηα παξαθάησ: α) εληνπηζκφο 

ζεκαληηθφηεξσλ πειαηψλ β) αχμεζε ησλ πνζψλ πνπ δηαζέηνπλ γηα θαηαλαισηηθέο 

δαπάλεο γ) ζηφρεπζε ηεο εκπνξηθήο επηθνηλσλίαο δ) πεξηνξηζκφο ησλ απσιεηψλ ζηελ 

θαηαλαισηηθή βάζε ε) δηαξθήο θαη ζηαζεξή ππνζηήξημε απφ ζχγρξνλα back office 

ζπζηήκαηα (π.ρ. ERP) ζη) δεκηνπξγία θαη ζπληήξεζε εληαίνπ Πειαηνινγίνπ δ) 

δηαρείξηζε θαηαιφγσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (δηαξθήο αλαλέσζε, πνιιαπιέο 

εθδφζεηο ε) επειημία θαη ηαρχηεηα ζηελ πξνψζεζε θαη δηαθήκηζε λέσλ ππεξεζηψλ θαη 

πξντφλησλ ζ) επηινγή ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ αλάιπζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο 

πιεξνθνξίαο ζε φια ηα επίπεδα θαη ηηο θάζεηο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηα η) 

εζσηεξηθή δηαξθήο ελεκέξσζε ησλ εκπιεθνκέλσλ γηα ην ζχλνιν ηεο πειαηεηαθήο 

βάζεο.   Τπάξρνπλ ζπζηήκαηα CRM ηα νπνία βνήζεζαλ ζεκαληηθά ηηο επηρεηξήζεηο 

λα πξνζαξκνζηνχλ ζε ζεκαληηθέο επηρεηξεζηαθέο αιιαγέο. Με ηελ εγθαηάζηαζε ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM ε επηρείξεζε δελ αθνινπζεί απιά ηνλ αληαγσληζκφ. Έρνληαο ηε 

δπλαηφηεηα λα γλσξίδεη ηνπο πειάηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο αλά πάζα ζηηγκή κπνξεί λα 

πξνζαξκφδεη ηα πξντφληα, ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή ηεο, λα ζηνρεχεη θαιχηεξα ηε 

δηαθήκηζή ηεο θαη λα ρξεζηκνπνηεί ηα απνδνηηθφηεξα θαλάιηα δηαλνκήο. Έηζη 

δεκηνπξγεί ηηο ηάζεηο ζηνλ θιάδν ηεο, θξαηψληαο ηνπο πειάηεο ηεο πηζηνχο ζ‟ απηήλ. 
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2.10) Οθέιε από ηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ ζηνλ ηξαπεδηθό θιάδν. 

 

 

Η θνηλσλία ηεο πιεξνθνξίαο δεκηνπξγεί έλα ζπλερψο κεηαβαιιφκελν 

πεξηβάιινλ γηα ηηο ηξάπεδεο , νη νπνίεο πξέπεη λα είλαη ζε εγξήγνξζε θαη λα 

πξνζαξκφδνληαη ζηηο λέεο εμειίμεηο ζην ρψξν γηα λα παξακέλνπλ φζν γίλεηαη πην 

αληαγσληζηηθέο. Η βαζηθή δηαθνξά ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ ηξαπεδψλ ζήκεξα 

έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο ζπλαιιαγέο πξαγκαηνπνηνχληαη 

ειεθηξνληθά , κηα εληειψο δηαθνξεηηθή θηινζνθία εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ απηή 

ηεο θπζηθήο ηνπο παξνπζίαο ζε θάπνην θαηάζηεκα ηεο ηξάπεδαο. Σα παξαδνζηαθά 

κνληέια  εμππεξέηεζεο πειαηψλ έρνπλ πιένλ θνξεζηεί θαη ε αλάπηπμε θαη 

θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ βαζίδεηαη πιένλ ζε λέεο επθαηξίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηηο 

αικαηψδεηο εμειίμεηο ζηνλ ηερλνινγηθφ ηνκέα. Ο αληαγσληζκφο θαη ε ιεηηνπξγία ζην 

λέν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ αλνίγεη έλα κεγάιν κέξνο ζηξαηεγηθψλ επηινγψλ θαη 

επθαηξηψλ γηα αλάπηπμε θαηλνηνκηψλ ζηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. 

Παξαδείγκαηα ηέηνησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ είλαη :  

 

-  Γεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ ηξαπεδψλ ρσξίο παξνπζία ζηνλ θπζηθφ θφζκν 

-  Ηιεθηξνληθή ηηκνιφγεζε 

-  Αλάπηπμε online ηξαπεδηθψλ ηζηνηφπσλ γηα αγνξά ηξαπεδηθψλ  πξντφλησλ 

-  Έθδνζε δαλείσλ ειεθηξνληθά 

-  Ηιεθηξνληθά ραξηνθπιάθηα 
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Η ιεηηνπξγία ζε έλα ηέηνην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ έρεη αλαθέξεη ζεκαληηθέο 

σθέιεηεο γηα ηηο ηξάπεδεο , φπσο : 

 

 Μείσζε θφζηνπο  

Η εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM κπνξεί λα βνεζήζεη ζηηο αθφινπζεο 

πεξηπηψζεηο:  

 ηε ιεηηνπξγία ελφο call center – θέληξνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ, κέζσ ηεο 

απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Σν κεγαιχηεξν θφζηνο ηεο ιεηηνπξγίαο ελφο 

call center είλαη ην ζηειερηαθφ δπλακηθφ. Σν θφζηνο ιεηηνπξγίαο ελφο ηέηνηνπ 

θέληξνπ κπνξεί λα κεησζεί κέρξη θαη 70%.  

  ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ direct mail. Σν CRM βειηηζηνπνηεί 

ηε ζηφρεπζε, ηελ πξνζσπνπνίεζε θαη γεληθφηεξα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

Direct Mail.  

  ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαθήκηζεο.  

  ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ππνζηήξημε ησλ πσιήζεσλ κέζσ ηεο 

απηνκαηνπνίεζεο ησλ πξνζθνξψλ, ηεο θαιχηεξεο πιεξνθφξεζεο γηα ηνλ 

πειάηε, ηεο δεκηνπξγίαο πξνβιέςεσλ πσιήζεσλ θιπ.  

  ηελ απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηεο νκάδαο πσιήζεσλ εθφζνλ απηή απνιακβάλεη 

απμεκέλε ππνζηήξημε απφ ηελ εηαηξεία θαη κπνξεί επθνιφηεξα θαη γξεγνξφηεξα 

λα ππνζηεξίμεη ηνπο πειάηεο ηεο 

.  
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Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ πξνβεί ζε επαλαζρεδίαζε ησλ βαζηθψλ ηνπο 

δηαδηθαζηψλ ηελ ηειεπηαία δεθαεηία (Currie  &  Willcocks , 1996). Απηφ έρεη 

νδεγήζεη ζε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ησλ ηξαπεδψλ. Σν 

θφζηνο ζπλαιιαγήο ελφο πειάηε ζε έλα θαηάζηεκα ATEbank δηαθέξεη 

ζεκαληηθά απφ ην θφζηνο ζπλαιιαγήο κέζσ δηαδηθηχνπ φπσο θαίλεηαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα : 

 

        Σξόπνο       

Εμππεξέηεζεο 

Κόζηνο 

πλαιιαγήο 

Καηάζηεκα Σξάπεδαο 0.30 -  8.00 

ΑΣΜ 0.50 – 1.00 

Σειεθσληθή 

Δμππεξέηεζε 

ΓΩΡΔΑΝ 

PC Banking ΓΩΡΔΑΝ – 1.50 

Internet Banking ΓΩΡΔΑΝ – 1.50 

 

  Πίλαθαο 2.2 : Καλάιηα εμππεξέηεζεο πειαηώλ θαη ζρεηηθά θόζηε 

ζπλαιιαγώλ (ΑΣΕbank Φιεβάξεο 2009) 

 

 

 

 Βειηίσζε επηπέδνπ εμππεξέηεζεο 

 

Η αγνξά πξνζθέξεη ζεκαληηθέο επηρεηξεκαηηθέο επθαηξίεο γηα ηηο ηξάπεδεο 

πξνθεηκέλνπ λα επαλαηνπνζεηήζνπλ ηα ηξαπεδηθά ηνπο πξντφληα θαη λα 

επαλαζρεδηάζνπλ ηηο πξνζθεξφκελεο πξνο ηνλ πειάηε ππεξεζίεο , φπσο γηα 

παξάδεηγκα ηελ ζρεδίαζε λέσλ πξνζθνξψλ θαη ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Έλαο νινέλα θαη απμαλφκελνο αξηζκφο 

ηξαπεδψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο ηνπ λα έρνπλ 24σξε πξφζβαζε 

ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνπο ινγαξηαζκφ θαη λα δηαρεηξίδνληαη κέζσ δηαδηθηχνπ ηα 

ραξηνθπιάθηά ηνπο. 
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  Υακειά Δκπφδηα Δηζφδνπ ζηελ ηξαπεδηθή αγνξά 

 

Οη επθνιίεο πνπ πξνζθέξνπλ νη λέεο ηερλνινγίεο ζηελ αγνξά ζπκβάιινπλ ζηελ 

απμεκέλε δπλαηφηεηα εηζφδνπ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν απφ επηρεηξεκαηηθέο 

νληφηεηεο πνπ δελ πθίζηαληαη ζηνλ „θπζηθφ θφζκν‟. Δηδηθά ζην εμσηεξηθφ 

ππάξρνπλ ειεθηξνληθέο θαη κφλν ηξάπεδεο, νη νπνίεο  κέζσ ηεο αμηνπνίεζεο 

ησλ ηεξάζηησλ δπλαηνηήησλ ηνπ δηαδηθηχνπ, πξνζθέξνπλ ηξαπεδηθά πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο απνθιεηζηηθά απφ ην internet. 

 

 Η Αχμεζε ησλ Πσιήζεσλ πνπ πξνθχπηεη απφ:  

 

o Νένπο πειάηεο ζηε ηξάπεδα 

o Πειάηεο πνπ μνδεχνπλ πεξηζζφηεξν ζε ππάξρνληα πξντφληα ή αγνξάδνπλ 

λέα   

o  Γεκηνπξγία πηζηψλ θαηαλαισηψλ πνπ δηαηεξνχληαη γηα κεγαιχηεξν 

ρξνληθφ δηάζηεκα.  

o Δπηηάρπλζε ηεο δηαδηθαζίαο πψιεζεο αθνχ κπνξεί λα απαηηνχληαη 

ιηγφηεξεο επαθέο γηα ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο – ππεξεζίαο.  

o  Αχμεζε πσιήζεσλ πξντφλησλ κε κεγαιχηεξν ζπληειεζηή θέξδνπο  

o Αχμεζε πσιήζεσλ ιφγσ ηεο αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απφ 

ηελ:  

 Βειηησκέλε αληαπφθξηζε ζε απαηηήζεηο γηα πιεξνθφξεζε  

 Καιχηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ  

 Άκεζε παξαθνινχζεζε ηεο πξνφδνπ ηεο παξαγγειίαο ηνπ  

 Μεγαιχηεξε πνηθηιία πξνζθεξφκελσλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ  

 Καιχηεξε ππνζηήξημε  
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 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 : Τινπνίεζε θαη Εθαξκνγή 

πζηήκαηνο Δηαρείξηζεο Πειαηεηαθώλ ρέζεσλ 

ζηνλ ηξαπεδηθό θιάδν. 

 

3.1) Εηζαγσγή 

 

Η δηάδνζε θαη ρξήζε λέσλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ , θαη 

εηδηθά ηνπ Γηαδηθηχνπ επηηξέπεη πιένλ ζηηο επηρεηξήζεηο λα πηνζεηνχλ λέα επέιηθηα 

κνληέια ιεηηνπξγίαο. Να νξγαλψλνπλ, δειαδή, ηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπο κε πειάηεο, πξνκεζεπηέο θαη 

άιιεο επηρεηξήζεηο , κε κεζφδνπο πνπ ζηεξίδνληαη 

ζηε ρξήζε ησλ Γηαδηθηπαθψλ ηερλνινγηψλ 

(π.ρ. ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ) , θαη λα επελδχνπλ ζηελ 

αμηνπνίεζε ηεο γλψζεο πνπ θαηέρνπλ. Η γλψζε απηή 

κπνξεί κε ηε βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο λα 

θσδηθνπνηεζεί θαη λα είλαη δηαζέζηκε κέζσ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζε φιν ην 

θάζκα δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο. 

 

ην πιαίζην απηφ,  νη ηξάπεδεο νθείινπλ λα δίλνπλ έκθαζε ζηελ πςειή 

παξαγσγηθφηεηα, ζηελ επειημία θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα, ζην ρακειφ θφζηνο 

παξαγσγήο θαη ηελ εμσζηξέθεηα , ηα νπνία κπνξνχλ λα πεηχρνπλ κφλν κέζα απφ ηελ 

εζσηεξηθή ηνπο αλαδηνξγάλσζε. Η ρξήζε ησλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη 

επηθνηλσληψλ γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο αλαδηνξγάλσζεο απηήο πεξηιακβάλεη λέα 

επηρεηξεζηαθά εξγαιεία θαη ηελ εγθαηάζηαζε λέσλ ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

ππνδνκψλ , ηελ ιεηηνπξγία ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ (ERP) ή 

ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο (CRM), ζπλνδεπφκελα απφ αλάινγε επέλδπζε ζην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ (HR). 
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3.2) Οη θπξηόηεξεο ηάζεηο ζην Σξαπεδηθό Σνκέα ζήκεξα  

●  Αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνύ κεηαμχ ησλ ηξαπεδψλ αιιά θαη ησλ ηξαπεδψλ άιισλ 

ρσξψλ.  

●  Δπέθηαζε ησλ ηξαπεδψλ ζε λέα ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντόληα θαη πξντφληα ηεο 

αζθαιηζηηθήο αγνξάο.  

●  πγρσλεύζεηο θαη εμαγνξέο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ηδξπκάησλ.  

●  Δηαθνξνπνηήζεηο θαη θαηλνηνκίεο ζε ρξεκαηνπηζησηηθά πξντφληα.  

●  Ραγδαία εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο.  

●  Πειαηνθεληξηθή αληίιεςε θαη ζηφρεπζε ζηελ ιηαληθή ηξαπεδηθή.  

●  Μείσζε ηνπ πεξηζσξίνπ θέξδνπο. 

●  Λεηηνπξγηθφο αλαζρεδηαζκόο.  

    
 

3.3) ηάδηα πινπνίεζεο ζπζηήκαηνο CRM 

 

Ο ζρεδηαζκφο θαη ε πινπνίεζε ελφο CRM πξέπεη λα μεθηλάεη απφ ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ , ζθνπψλ θαη αλαγθψλ , θαζψο θαη ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα πινπνηεζεί ε κεηάβαζε ηνπ ραξαθηήξα ηεο εηαηξείαο ζε 

πειαηνθεληξηθφ. 

ε απηφ ην πιαίζην έρνπκε ηα εμήο ζηάδηα πινπνίεζεο : 

1. Πξνζδηνξηζκφο επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ θαη ζθνπψλ 

2. Πξαγκαηνπνίεζε πειαηνθεληξηθήο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο 

3. ρεδηαζκφο ζπζηήκαηνο CRM 

4. Δπηινγή ηεο θαηάιιειεο ππνδνκήο 

5. Τινπνίεζε 
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3.3.1) Πξνζδηνξηζκόο επηρεηξεκαηηθώλ ζηόρσλ θαη ζθνπώλ 

 

-  Γεκηνπξγία πξνυπνζέζεσλ ψζηε λα είλαη εθηθηή ε επζπγξάκκηζε ησλ 

επηκέξνπο επηρεηξεκαηηθψλ ηκεκάησλ θαη ησλ ζηειερψλ. 

-  Γεκηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο αλάπηπμεο θαη εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

ην νπνίν ζα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ησλ αιιαγψλ. 

-  Οη εξγαδφκελνη πξέπεη λα κπνξνχλ λα αθνπγθξάδνληαη ηνλ πειάηε ηνπο θαη 

λα θαηαλννχλ εηο βάζνο ηηο αλάγθεο ηνπο. 

-  Σα ζηειέρε πξέπεη λα γλσξίδνπλ πψο λα αμηνπνηνχλ ηηο δηαζέζηκεο 

πιεξνθνξίεο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ επηηεινχληαη γηα ηελ εμππεξέηεζε 

πειαηψλ. 

-  πλερήο ζπιινγή ζηνηρείσλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο. Γλψζε γηα ηελ νξζή 

δηαρείξηζε ηνπο θαη εξκελεία απηψλ. 

 

 

3.3.2) ρεδηαζκόο ηνπ έξγνπ 

 

Ο ζρεδηαζκφο ηνπ ζπζηήκαηνο πξέπεη λα είλαη ηέηνηνο , ψζηε λα κελ ππάξρνπλ 

παξεθθιίζεηο απφ απηφλ –έσο φηνπ νινθιεξσζεί ην ζχζηεκα CRM- πνπ ζα 

νδεγήζνπλ είηε ζε ρξνληθέο είηε ζε ρξεκαηννηθνλνκηθέο δηαθνξνπνηήζεηο. 

  Πξνζνρή ζε ιεπηνκεξείο ζηφρνπο. Πξνζεθηηθά θαζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο 

θαη ελέξγεηεο πνπ ζα αγγίδνπλ φια ηα εκπιεθφκελα κέξε. 

  Γέζκεπζε ηφζν απφ ηνπο δηνηθνχληεο φζν θαη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο 

γηα ηελ ζσζηή ηήξεζε θαη εθαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ. 

  Γεκηνπξγία ελφο επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ. Μέζσ απηνχ ζα δεκηνπξγεζεί 

έλα πξφγξακκα γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ CRM ην νπνίν ζα είλαη 

επθνιφηεξν λα παξαθνινπζείηαη θαη λα ειέγρεηαη απφ ηνπο δηαρεηξηζηέο 

ηνπ ζπζηήκαηνο. 
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3.3.3) Επηρεηξεκαηηθόο ζρεδηαζκόο 

 

 Καζνξηζκόο κεηξήζηκσλ παξαγόλησλ επηηπρίαο 

  Βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο 

  Αχμεζε ησλ εζφδσλ 

  Βειηίσζε ζηελ εμσηεξηθή αληίιεςε ηεο εηαηξείαο 

  Δλζσκάησζε ηνπ CRM κε ηελ ππάξρνπζα ηερλνινγηθή ππνδνκή 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ ERP 

 

 

 

 

3.3.4) Πξνεηνηκαζία ηνπ ρεδίνπ Δξάζεο 

 

Ο επηρεηξεζηαθφο ζρεδηαζκφο θιείλεη κε ηελ ζχληαμε ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ 

ζρεδίνπ ζην νπνίν πεξηγξάθεηαη επαθξηβψο ην ζρέδην δξάζεο γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ 

CRM. Σν ζρέδην δξάζεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηα εμήο : 

 

 Σνπο επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο ηνπ CRM 

 Σα αλακελφκελα νθέιε απφ ηελ πινπνίεζή ηνπ 

 Σηο απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο γηα ηελ λέα ηερλνινγία ηνπ CRM 

 Σελ επίδξαζε ζηελ ππάξρνπζα εηαηξηθή ππνδνκή (Δπηρεηξεζηαθή θαη 

Σερλνινγηθή) 

 Δλαιιαθηηθέο ιχζεηο 

 Απνδνρή ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ απφ φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο 

 Πξνζδηνξηζκφο απαηηήζεσλ 

 Αθξηβήο πξνζδηνξηζκφο θαη αλάιπζε ησλ απαηηήζεσλ γηα ην CRM 
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 ρεδηαζκφο αξρηηεθηνληθήο : Δθηίκεζε θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ 

απαηηήζεσλ πιηθψλ θαη πφξσλ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. ε 

απηά πεξηιακβάλνληαη ην απαξαίηεην πιηθφ (hardware) θαη γεληθά ε 

πιηθνηερληθή ππνδνκή (δίθηπα, Η/Τ, δηαδηθηπαθέο ππνδνκέο θ.α.) φζν 

θαη νη απαξαίηεηνη πφξνη γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ πξνζσπηθνχ, φπσο 

ζρέδηα εθπαίδεπζεο, κέζνδνη δηάρπζεο ηεο πιεξνθνξίαο θ.ι.π. 

 

Κάζε επηηπρεκέλν CRM πξέπεη λα έρεη ζρεδηαζηεί ψζηε λα κπνξεί λα 

εμππεξεηεί ηηο δηαδηθαζίεο θαη λα ιχλεη πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ εκπιέθνληαη κε ηνλ πειάηε. 

ρεδηαζκφο ησλ πξνηεξαηνηήησλ ζρεηηθά κε ηηο δηεξγαζίεο θαη ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο ζπλνιηθά ή ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο ζα πξέπεη λα επηηεινχληαη κε 

ηελ ππνζηήξημε ησλ ππνζπζηεκάησλ ηνπ CRM. 

 

 

3.3.5) Σν θόζηνο ηνπ CRM 

 

Σν θφζηνο κπνξεί λα έρεη ζεκαληηθέο απνθιείζεηο απφ επηρείξεζε ζε 

επηρείξεζε αλάινγα κε ηα δηάθνξα ζεκεία πνπ πεξηγξάθνληαη παξαθάησ : 

 

Άκεζν Κόζηνο 

• Αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχλ ην CRM Software (ην 40% πεξίπνπ 

ηεο πηνζέηεζεο κηαο CRM θηινζνθίαο απνηειείηε απφ ην ινγηζκηθφ πνπ πξέπεη λα 

εγθαηαζηαζεί). 

• Λεηηνπξγίεο θαη ηκήκαηα ηεο επηρεηξήζεηο πνπ ζα θαιπθζνχλ (Π.ρ. Πσιήζεηο, 

Μάξθεηηλγθ, Customer Service, θ.α). 

• Ο πηζαλφο επαλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα εληαρζνχλ. 

• Η παξακεηξνπνίεζε πνπ κπνξεί λα απαηηείηαη ζην ινγηζκηθφ CRM πνπ ζα επηιέγεη. 

• Οη ηπρφλ απαηηήζεηο δηαζχλδεζεο ηνπ CRM κε αιιά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ 

ίζσο δηαζέηεη ε επηρείξεζε. 

• Ο λένο εμνπιηζκφο πνπ ζα ρξεηαζηεί (απφ άπνςε Hardware). 

• Η εθπαίδεπζε θαη ν ρξφλνο πνπ ζα αθηεξσζεί απφ ην πξνζσπηθφ γηα λα θαηαλνήζεη 

ην λέν ζχζηεκα. 
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Πέξα απφ ηα παξαπάλσ, ελδεηθηηθά αλαθέξνπκε θάπνηεο ηηκέο CRM παθέησλ ηεο 

ειιεληθήο αγνξάο (Οη ηηκέο δηαθνξνπνηνχληαη αλάινγα κε ην παθέην CRM πνπ ζα 

επηιέμεη ε θάζε επηρείξεζε θαη αλάινγα κε ηνλ αξηζκφ ησλ ρξεζηψλ ηεο εθαξκνγήο) : 

 

Έκκεζν Κόζηνο 

 

• Γηα απιφ παθέην CRM (κηθξή επηρείξεζε κε ιίγεο απαηηήζεηο θαη ζπλήζσο 

απφ 1 κέρξη 3 ρξήζηεο) απφ 180 € έσο θαη 800 € (Υσξίο ΦΠΑ). 

• Γηα πεξηζζφηεξν ζχλζεην παθέην CRM (απφ 4 – 5 θαη πάλσ εηαηξηθνχο 

ρξήζηεο) απφ 1000 € έσο θαη 3.500 € (Υσξίο ΦΠΑ). 

 

  

 

 

3.4)  Απνηειέζκαηα από ηελ Εθαξκνγή ηνπ CRM 

 

 

Η Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ (CRM) πξνζθέξεη ραξαθηεξηζηηθά θαη 

ιεηηνπξγίεο ζηα αθφινπζα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο : 

 

  Τμήμα Marketing – Βειηηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

marketing πξνζθέξνληαο ιεηηνπξγηθφηεηα γηα marketing planning, campaign 

management, lead management, marketing analytics, customer 

segmentation (ηκεκαηνπνίεζε αγνξάο), personalization (πξνζσπνπνηεκέλε 

επηθνηλσλία) θαη trade promotion management. 

  Τμήμα Πωλήσεων – Βειηηζηνπνηεί φια ηα θαλάιηα πσιήζεσλ κε ιεηηνπξγίεο 

γηα ζρεδηαζκφ πσιήζεσλ θαη πξφβιεςεο πσιήζεσλ , δηαρείξηζε ησλ 

πειαηψλ αλά γεσγξαθηθή πεξηνρή, παξαθνινχζεζε δξαζηεξηνηήησλ θαη 

ελδερφκελσλ επθαηξηψλ θαζψο θαη έιεγρν ησλ εθηηκήζεσλ θφζηνπο ησλ 

ζπκβνιαίσλ, ησλ θηλήηξσλ θαη ησλ πξνκεζεηψλ πσιήζεσλ. 
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  Service – Αμηνπνηεί ηελ πηζαλφηεηα θεξδνθνξίαο γηα ηελ νξγάλσζε ησλ 

ππεξεζηψλ κε ιεηηνπξγηθφηεηα γηα πνιπθαλαιηθέο ππεξεζίεο, δηαρείξηζε θαη 

αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ , δηαρείξηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ζπληήξεζεο , 

νξγάλσζε θαη πξφβιεςε ππεξεζηψλ , εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη 

επαγγεικαηηθέο ππεξεζίεο. 

  Analytics – Αμηνινγεί ηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο κε επξεία δπλαηφηεηα 

αλάιπζεο θαιχπηνληαο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ζηνπο πειάηεο, ζην 

marketing , ζηηο πσιήζεηο, ζηηο ππεξεζίεο θαη ζηελ απφδνζε ησλ θαλαιηψλ 

πσιήζεσλ θαη επηθνηλσλίαο. 

  E-commerce – Μεηαηξέπεη ην Γηαδίθηπν ζε θεξδνθφξν θαλάιη πσιήζεσλ κε 

ιεηηνπξγηθφηεηα γηα marketing, πσιήζεηο, ππεξεζίεο θαη αλαιπηηθέο 

αλαθνξέο κέζσ δηαδηθηχνπ. 

  Interaction center operations and management – Βειηηψλεη ηελ απφδνζε ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ (interaction center) κε 

ιεηηνπξγίεο γηα tele-marketing, telesales θαζψο θαη πξφζζεηεο δπλαηφηεηεο 

πνπ εζηηάδνπλ ζηνλ πειάηε. 

  Channel management – Βειηηζηνπνηεί ηα θαλάιηα πψιεζεο κέζσ 

αληηπξνζψπσλ (ζπλεξγαηψλ) κε  ιεηηνπξγηθφηεηα γηα δηαρείξηζε 

ζπλεξγαηψλ, marketing δηθηχνπ ζπλεξγαηψλ, πσιήζεηο, ππεξεζίεο 

εκπνξίαο κέζσ δηθηχνπ ζπλεξγαηψλ.  
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ΔΡΔΤΝΑ ΠΡΩΣΟΓΔΝΩΝ ΣΟΙΥΔΙΩΝ 

 

ΘΕΜΑ 

 

Η δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (Customer. Relationship. Management) θαη 
ε κειέηε πεξίπησζεο ηεο ηξάπεδαο   ATEbank. 

 

 

ΣΟΥΟΙ 

 

Γεληθφο ηφρνο: 

Γεληθφο ζηφρνο ηεο έξεπλαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ θαη εηδηθφηεξα ε κειέηε πεξίπησζεο ηεο ηξάπεδαο ATEbank.  

 

 

Δηδηθνί ηφρνη:  

Οη εηδηθνί ζηφρνη απηήο ηε έξεπλαο αθνξνχλ ηε δηεξεχλεζε: 

1. ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM). 

2. ηεο πινπνίεζεο θαη εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ (CRM) ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. 

3. ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ 

(CRM). 

4. ησλ σθειεηψλ πνπ πξνζθέξεη έλα ζχζηεκα CRM ζε κηα ηξάπεδα. 

5. ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ πνπ πξνζθέξεη κηα ηξάπεδα ζηνπο πειάηεο 

ηεο. 

6. ηνπ βαζκνχ επηθνηλσλίαο ηεο ηξάπεδαο κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

7. ηνπ βαζκνχ θαζνξηζκνχ θαη παξαθνινχζεζεο ηεο ξνήο εξγαζηψλ. 
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ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

 

 

 

. Η κέζνδνο ζπγθέληξσζεο πξσηνγελψλ ζηνηρείσλ είλαη ε δεκνζθφπεζε κε 

εξσηεκαηνιφγην. Η κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη ε 

δεηγκαηνιεςία ρσξίο πηζαλφηεηεο- θαηεπζπλφκελε δεηγκαηνιεςία (nonprobability- 

nonrandom sampling) θαη πην ζπγθεθξηκέλα ε δεηγκαηνιεςία θξίζεσο. Η έξεπλα 

πξαγκαηνπνηήζεθε ηνλ Φεβξνπάξην ηνπ 2009 ζηηο πφιεηο Κνκνηελή θαη Ναχπιην κε 

δείγκα ηνπο ππαιιήινπο ηεο ATEbank  ησλ πεξηνρψλ απηψλ θαη πιεζπζκφ, Ν=25. 

 Η επεμεξγαζία ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, έγηλε κε ηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ηνπ spss. 
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ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΑ ΕΡΕΤΝΑ 

 

 

 

 

 

Πίλαθεο Μνλήο Εηζόδνπ 

 

 

 

Πίλαθαο Νν 1 
Εξώηεζε Νν 1 

  
 

  Έρεηε ιάβεη εηδηθή εθπαίδεπζε κε ζέκα ην ζύζηεκα CRM; 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 14 56,0 56,0 56,0 
  Όρη 11 44,0 44,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Η πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο ππνζηεξίδεη φηη έρεη ιάβεη εηδηθή 

εθπαίδεπζε κε ζέκα ηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. 
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Πίλαθαο Νν 2 
Εξώηεζε Νν 2 

 
  Πνην ζεσξείηε όηη είλαη ην πην ζεκαληηθό όθεινο πνπ πξνζθέξεη έλα 

ζύζηεκα CRM  ζε κηα ηξάπεδα; 
 

 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Πξνζέγγηζε 
ησλ 
πξαγκαηηθψλ 
αλαγθψλ ησλ 
πειαηψλ 

3 12,0 12,0 12,0 

  
Αχμεζε ηεο 
ηθαλνπνίεζεο 
ησλ πειαηψλ 

4 16,0 16,0 28,0 

  
Μεγαιχηεξε 
εμαηνκίθεπζε 
πξντφλησλ 

4 16,0 16,0 44,0 

  

Δπξχηεξν 
θαλάιη 
πσιήζεσλ 
θαη 
ππεξεζηψλ 

3 12,0 12,0 56,0 

  

Γηεπθφιπλζε 
ζην 
ζρεδηαζκφ 
ησλ λέσλ 
δηθηχσλ 

2 8,0 8,0 64,0 

  
Μείσζε 
θφζηνπο 

4 16,0 16,0 80,0 

  
Αχμεζε 
θεξδνθνξίαο 

3 12,0 12,0 92,0 

  
Μείσζε ηνπ 
θηλδχλνπ 

2 8,0 8,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 

-χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα πνπ ζπιιέμακε απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο 
ηξάπεδαο δηαπηζηψλνπκε φηη νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο ζεσξνχλ πσο ηα πην 
ζεκαληηθά νθέιε πνπ πξνζθέξεη έλα ζχζηεκα CRM  ζε κηα ηξάπεδα είλαη ε αχμεζε 
ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο, ε κεγαιχηεξε εμαηνκίθεπζε ησλ πξντφλησλ ηεο 
θαη ηέινο ε κείσζε ηνπ θφζηνπο. 
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Πίλαθαο Νν 3 
Εξώηεζε Νν 3 

 
 

  Έξρεζηε ζε άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδαο ζαο; 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 25 100,0 100,0 100,0 

 
 
 

-Γηαπηζηψλνπκε φηη ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ εξσηψκελσλ έρεη άκεζε επαθή 
κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδάο ηνπ.  

 
 
 
 
 
 

Πίλαθαο Νν 4 
Εξώηεζε Νν 4 

 
 
 

  Έρεηε ζπρλή επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδαο ζαο; 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 21 84,0 84,0 84,0 
  Όρη 4 16,0 16,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 

-χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ πίλαθα παξαηεξνχκε φηη έλα πνιχ κεγάιν 
πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο καο έρεη ζπρλή επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδαο. 
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Πίλαθαο Νν 5 
Εξώηεζε Νν 5 

 
 
  Οη πιεξνθνξίεο πνπ δηαζέηεηε, γηα ηνπο πειάηεο ζαο, είλαη επαξθείο ζε 

βαζκό πνπ λα κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κε επθνιία κηα ζπλαιιαγή; 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 2 8,0 8,0 8,0 
  Όρη 23 92,0 92,0 100,0 

  
χλν
ιν 

25 100,0 100,0   

 
 

-Γηαπηζηψλνπκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηφο καο πηζηεχεη φηη νη ήδε 
ππάξρνπζεο πιεξνθνξίεο δελ επαξθνχλ ψζηε λα πξαγκαηνπνηείηε κε επθνιία κηα 
ζπλαιιαγή.  

 
 
 
 
 
 

Πίλαθαο Νν 6 
Εξώηεζε Νν 6 

 
 
  Πξαγκαηνπνηείηαη επαξθώο ε θαηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

πξνθύπηνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ζπλαιιαγώλ; 
 

 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 11 44,0 44,0 44,0 
  Όρη 14 56,0 56,0 100,0 

  
χλν
ιν 

25 100,0 100,0   

 
 
 

-Παξαηεξνχκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηφο καο ζεσξεί φηη 
πξαγκαηνπνηείηαη επαξθψο ε θαηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηε 
δηάξθεηα ησλ ζπλαιιαγψλ. 
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Πίλαθαο Νν 7 
Εξώηεζε Νν 7 

 
 
  Πηζηεύεηε όηη νη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλεηε από ηνπο πειάηεο (ζρεηηθά κε 

αλάγθεο ηνπο, πξνβιήκαηά ηνπο ή γεληθόηεξε αλαηξνθνδόηεζε) ζα κπνξνύζαλ 
λα αμηνινγεζνύλ κε θαιύηεξν ηξόπν; 

 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 14 56,0 56,0 56,0 
  Όρη 11 44,0 44,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 

-Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαίλεηαη φηη ε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ (56%) 
ζεσξεί πσο νη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνληαη απφ ηνπο πειάηεο ζα κπνξνχζαλ λα 
αμηνινγεζνχλ κε θαιχηεξν ηξφπν. 
 
 
                                   Πίλαθαο Νν 8 
                                         Εξώηεζε Νν 8 
 
 
  ε ηη βαζκό ζεσξείηε αλαγθαία ηελ πξαγκαηνπνίεζε Cross-Selling (πώιεζε 

πξντόληνο-ππεξεζίαο ζε πειάηε σο επαθόινπζν κηαο άιιεο αγνξάο) 
ζπλαιιαγώλ; 

 
 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid εκαληηθή 11 44,0 44,0 44,0 

  
Πνιχ 
ζεκαληηθή 

7 28,0 28,0 72,0 

  Δμαηξεηηθή 7 28,0 28,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ εξγαδνκέλσλ (44%) πηζηεχεη φηη ε πξαγκαηνπνίεζε 
cross-selling ζπλαιιαγψλ είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ ηξάπεδα. 
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        Πίλαθαο Νν 9 
                                                       Εξώηεζε Νν 9 
 
 
 

  Πνηνο είλαη ν βαζκόο επηθνηλσλίαο ηεο ηξάπεδαο κε ηνπο πειάηεο 
ρξεζηκνπνηώληαο e-mail, ηειέθσλν, δηαθεκηζηηθά banners, sms θ.α. ζηελ 

πξνώζεζε λέσλ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ; 
 
 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Πνιχ θαθφο 4 16,0 16,0 16,0 
  Καθφο 5 20,0 20,0 36,0 
  Μέηξηνο 9 36,0 36,0 72,0 
  Καιφο 4 16,0 16,0 88,0 
  Πνιχ θαιφο 3 12,0 12,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
 
-Απφ ηνλ ζπγθεθξηκέλν πίλαθα πξνθχπηεη φηη ν βαζκφο επηθνηλσλίαο ηεο ηξάπεδαο κε 
ηνπο πειάηεο ρξεζηκνπνηψληαο e-mail, ηειέθσλν, δηαθεκηζηηθά banners, sms θ.α. 
ζηελ πξνψζεζε λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ είλαη κέηξηνο ζπγθεληξψλνληαο 
πνζνζηφ 36%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



48 

 

 
 
       Πίλαθαο Νν 10 
                                         Εξώηεζε Νν 10 
 
    
 
  ε ηη βαζκό γίλεηαη παξαγσγή θαη ρξήζε θνξκώλ κε γξαθηθά (graphical 

templates) γηα απηνκαηνπνίεζε ηνπ direct marketing; 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 
Πνιχ 
θαθφο 

4 16,0 16,0 16,0 

  Καθφο 8 32,0 32,0 48,0 
  Μέηξηνο 9 36,0 36,0 84,0 
  Καιφο 4 16,0 16,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Η παξαγσγή θαη ρξήζε θνξκψλ κε γξαθηθά γηα απηνκαηνπνίεζε ηνπ direct marketing 
θαίλεηαη λα πξαγκαηνπνηείηαη, ζην πςειφηεξν πνζνζηφ (36%), ζε κέηξην βαζκφ, ελψ 
ην ακέζσο πςειφηεξν πνζνζηφ (32%) αληηζηνηρεί ζε θαθνχ βαζκνχ παξαγσγή θαη 
ρξήζε θνξκψλ κε γξαθηθά. 
 
 
 
       Πίλαθαο Νν 11 
                                        Εξώηεζε Νν 11 
 
 
 
  Με πνηνλ από ηνπο παξαθάησ ηξόπνπο θαηεγνξηνπνηείηε ηνπο πειάηεο ζαο; 

 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 
Αλά 
πξντφλ 

11 44,0 44,0 44,0 

  

Αλά 
χςνο 
θχθινπ 
εξγαζηψλ 

14 56,0 56,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο (56%) απάληεζαλ πσο ν πην δηαδεδνκέλνο 
ηξφπνο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη αλά χςνο ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ. 
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       Πίλαθαο Νν 12 
                                         Εξώηεζε Νν 12 
 
 
 
  Αθνινπζείηε ηελ ηαθηηθή ηεο εθαξκνγήο εηδηθώλ πξνζθνξώλ γηα θάζε 

πειάηε μερσξηζηά; 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Όρη 25 100,0 100,0 100,0 

 
 
 
-Παξαηεξνχκε φηη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ (100%) απάληεζε πσο δελ αλήθεη ζηηο 
ηαθηηθέο ηεο ηξάπεδαο ε εθαξκνγή εηδηθψλ πξνζθνξψλ μερσξηζηά γηα θάζε πειάηε. 
 
 
  
 
                  Πίλαθαο Νν 13 
                                        Εξώηεζε Νν 13 
          
 
  Πξαγκαηνπνηείηε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηώλ ζαο κε ζθνπό ηελ εθηέιεζε 

κηαο επηηπρεκέλεο θακπάληαο (campaign) marketing; 
 
 
  
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 25 100,0 100,0 100,0 

 
 
 
-Η απφιπηε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ δήισζε πσο γίλεηαη ηκεκαηνπνίεζε ησλ 
πειαηψλ ηεο ηξάπεδαο κε ζθνπφ ηελ εθηέιεζε κηαο επηηπρεκέλεο θακπάληαο 
marketing. 
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       Πίλαθαο Νν 14 
                                                    Εξώηεζε Νν 14 
 
 
 
  Ση ζεκαληηθόηεηα πηζηεύεηε πσο έρεη ε δεκηνπξγία ιίζηαο κε νλόκαηα θαη 

ζηνηρεία επηθνηλσλίαο δπλεηηθώλ πειαηώλ, ζύκθσλα κε θξηηήξηα πνπ νξίδνληαη 
δπλακηθά από ηα ζηειέρε ηεο ηξάπεδαο; 

 
 
 
 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Υακειή 1 4,0 4,0 4,0 
  Μέηξηα 7 28,0 28,0 32,0 
  Τςειή 10 40,0 40,0 72,0 

  
Πνιχ 
πςειή 

7 28,0 28,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-ηελ εξψηεζε απηή παξαηεξνχκε πσο ην 40% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί φηη ε 
δεκηνπξγία ιίζηαο κε νλφκαηα θαη ζηνηρεία επηθνηλσλίαο δπλεηηθψλ πειαηψλ, 
ζχκθσλα κε θξηηήξηα πνπ νξίδνληαη δπλακηθά απφ ηα ζηειέρε ηεο ηξάπεδαο, είλαη 
πςειήο ζεκαληηθφηεηαο. 
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                  Πίλαθαο Νν 15 
                                                     Εξώηεζε Νν 15 
 
 
  ε ηη βαζκό πηζηεύεηε όηη ν θαζνξηζκόο θαη ε παξαθνινύζεζε ηεο ξνήο 

εξγαζηώλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο κηαο εθζηξαηείαο 
είλαη ζεκαληηθά; 

 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Υακειφο 5 20,0 20,0 20,0 
  Μέηξηνο 5 20,0 20,0 40,0 
  Τςειφο 15 60,0 60,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-ηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαίλεηαη πσο ε ζπγθξηηηθή πιεηνςεθία (60%) δειψλεη πσο ν 
θαζνξηζκφο θαη ε παξαθνινχζεζε ηεο ξνήο εξγαζηψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ 
ρξνλνδηαγξάκκαηνο κηαο εθζηξαηείαο είλαη ζεκαληηθά ζε πςειφ βαζκφ.  
 
 
 
      Πίλαθαο Νν 16 
                                                    Εξώηεζε Νν 16 
 
 

  Ση ζεκαληηθόηεηα ζεσξείηε πσο έρεη ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ 
πειαηώλ ηεο ηξάπεδαο ππό ηελ νπηηθή ηεο θεξδνθνξίαο; 

 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Υακειή 3 12,0 12,0 12,0 
  Μέηξηα 12 48,0 48,0 60,0 
  Τςειή 10 40,0 40,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-ε πνζνζηά 48% θαη 40% νη εξγαδφκελνη δήισζαλ πσο έρεη κέηξηα θαη πςειή 
ζεκαληηθφηεηα αληίζηνηρα ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηεο ηξάπεδαο ππφ 
ηελ νπηηθή ηεο θεξδνθνξίαο. 
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         Πίλαθαο Νν 17 
                                                     Εξώηεζε Νν 17 
 
 
  Πνηα θξίλεηε πσο είλαη ε ζεκαζία ηεο κνληεινπνίεζεο ηεο ειαζηηθόηεηαο 
θαη ηεο δπλακηθήο δηακόξθσζεο ηεο ηηκήο γηα λέα πξντόληα θαη ππεξεζίεο; 

 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Μηθξή 5 20,0 20,0 20,0 
  Μέηξηα 9 36,0 36,0 56,0 
  Μεγάιε 4 16,0 16,0 72,0 

  
Πνιχ 
κεγάιε 

7 28,0 28,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Σν 36% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί πσο είλαη κέηξηαο ζεκαζίαο ε κνληεινπνίεζε ηεο 
ειαζηηθφηεηαο θαη ηεο δπλακηθήο δηακφξθσζεο ηεο ηηκήο γηα λέα πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο, ελψ ην 28% ηεο δίλεη πνιχ κεγάιε ζεκαζία. 
 
 
 
         Πίλαθαο Νν 18 
                                                    Εξώηεζε Νν 18 
 
 
 
  Πνηνη από ηνπο παξαθάησ πηζηεύεηε όηη πξέπεη λα είλαη νη θύξηνη ζηόρνη ηεο 

ηξάπεδαο από ηελ πηνζέηεζε ελόο CRM εξγαιείνπ; 
 
 
 

α) Η κείσζε ησλ εμόδσλ δηαρείξηζεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ marketing 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 18 72,0 72,0 72,0 
  Όρη 7 28,0 28,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηψκελσλ (72%) ζεσξεί πσο έλαο απφ ηνπο θχξηνπο 
ζηφρνπο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM εξγαιείνπ είλαη ε κείσζε ησλ εμφδσλ 
δηαρείξηζεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ marketing. 
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                                Πίλαθαο Νν 19 
 
 

β) Η αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 
 
  
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 18 72,0 72,0 72,0 
  Όρη 7 28,0 28,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-Η αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζεσξείηαη φηη πξέπεη, ζε αξθεηά κεγάιν 
πνζνζηφ,  λα είλαη έλαο απφ ηνπο θχξηνπο ζηφρνπο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM 
ζπζηήκαηνο. 
 
 
 
        Πίλαθαο Νν 20 
     
 

γ) Η βειηίσζε θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ κεραληζκώλ εμππεξέηεζεο ησλ 
πειαηώλ 

 
 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη  18 72,0 72,0 72,0 
  Όρη 7 28,0 28,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
- Σα απνηειέζκαηα ηνπ παξαπάλσ πίλαθα δείρλνπλ φηη θαη ε βειηίσζε θαη 
απηνκαηνπνίεζε ησλ κεραληζκψλ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ απνηειεί έλαλ απφ 
ηνπο θχξηνπο ζηφρνπο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM ζπζηήκαηνο. 
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            Πίλαθαο Νν 21 
 
 

δ) Η αύμεζε ησλ πσιήζεσλ 
   
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 17 68,0 68,0 68,0 
  Όρη 8 32,0 32,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-Έλαο αθφκα απφ ηνπο θχξηνπο ζηφρνπο ηεο ηξάπεδαο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM 
ζπζηήκαηνο θαίλεηαη λα είλαη (ζε πνζνζηφ 68%) ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. 
 
 
 
                        Πίλαθαο Νν 22 
 
 
            ε) Η δηαηήξεζε ηνπ απμαλόκελνπ αληαγσληζκνύ ππό έιεγρν 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 18 72,0 72,0 72,0 
  Όρη 7 28,0 28,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-Σν 72% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο ε δηαηήξεζε ηνπ απμαλφκελνπ αληαγσληζκνχ 
ππφ έιεγρν ζπγθαηαιέγεηαη ζηνπο θχξηνπο ζηφρνπο ηεο ηξάπεδαο απφ ηελ πηνζέηεζε 
ελφο CRM ζπζηήκαηνο. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



55 

 

 
 
 
                         Πίλαθαο Νν 23 
                                              Εξώηεζε Νν 19 
 
 

  Γηα πνηνλ ιόγν έρεηε θξνληίζεη λα ρηίζεηε ζσζηνύο δεζκνύο κε ηνπο 
πειάηεο ζαο; 

 
 
  
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Γηα λα 
ζπλεξγάδεζζε 
απφ θνηλνχ σο 
νηθνλνκηθνί 
ζχκβνπινί 
ηνπο ζηελ 
δηακφξθσζε 
ησλ αλαγθψλ 
ησλ πειαηψλ 

4 16,0 16,0 16,0 

  

Γηα λα 
κεηψζεηε ηελ 
πηζαλφηεηα 
ζπλεξγαζίαο 
ηνπ πειάηε κε 
ηελ ηξάπεδα 

10 40,0 40,0 56,0 

  

Γηα λα 
απνθηήζεηε 
ηελ 
εκπηζηνζχλε 
ησλ πειαηψλ 

11 44,0 44,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-χκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα πξνθχπηεη φηη νη εξγαδφκελνη έρνπλ θξνληίζεη λα 
ρηίζνπλ ζσζηνχο δεζκνχο κε ηνπο πειάηεο ηνπο γηα δχν θπξίσο ιφγνπο : i) γηα λα 
κεηψζνπλ ηελ πηζαλφηεηα δηαθνπήο ζπλεξγαζίαο ηνπ πειάηε κε ηελ ηξάπεδα 
(πνζνζηφ 40%) θαη ii) γηα λα απνθηήζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ (πνζνζηφ 
44%) 
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          Πίλαθαο Νν 24 
                                                    Εξώηεζε Νν 20 
 
 
 
 
  Πόζν ζεκαληηθέο θξίλεηε όηη ζα είλαη νη επηπηώζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο 

ελόο ζπζηήκαηνο CRM από ηελ ηξάπεδα ζηα θαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο; 
 

 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 
Αξθεηά 
ζεκαληηθή 

3 12,0 12,0 12,0 

  
Πνιχ 
ζεκαληηθή 

12 48,0 48,0 60,0 

  
Δμαηξεηηθά 
ζεκαληηθή 

10 40,0 40,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
 
-Γηαπηζηψλνπκε φηη νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο ηξάπεδαο (48%) 
ζεσξνχλ φηη νη επηπηψζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο ελφο ζπζηήκαηνο CRM απφ ηελ 
ηξάπεδα ζηα θαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο. Ωζηφζν, ππάξρεη θαη 
έλα αξθεηά πςειφ πνζνζηφ (40%) πνπ πηζηεχεη φηη νη επηπηψζεηο ζα είλαη εμαηξεηηθά 
ζεκαληηθέο. 
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                    Πίλαθαο Νν 25 
                                                    Εξώηεζε Νν 21 
 
    
  Πόζν ζεκαληηθέο θξίλεηε όηη ζα είλαη νη επηπηώζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο 

ελόο ζπζηήκαηνο CRM από ηελ ηξάπεδα ζηελ Δηεύζπλζε ρεδηαζκνύ θαη 
Marketing; 

 
  
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 
Αξθεηά 
ζεκαληηθή 

4 16,0 16,0 16,0 

  
Πνιχ 
ζεκαληηθή 

11 44,0 44,0 60,0 

  
Δμαηξεηηθά 
ζεκαληηθή 

10 40,0 40,0 100,0 

  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Σα ζηνηρεία ηνπ παξαπάλσ πίλαθα δείρλνπλ πσο νη εξγαδφκελνη ζεσξνχλ φηη νη 
επηπηψζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο ελφο ζπζηήκαηνο CRM απφ ηελ ηξάπεδα ζηελ 
Γηεχζπλζε ρεδηαζκνχ θαη Marketing ζα είλαη πνιχ ζεκαληηθέο ζε πνζνζηφ 44% ελψ 
εμαηξεηηθά ζεκαληηθέο ζε πνζνζηφ 40%. 
 
 
 

    Πίλαθαο Νν 26 
                                                        Εξώηεζε Νν 22  
 
 

  Φύιν 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Άλδξαο 7 28,0 28,0 28,0 
  Γπλαίθα 18 72,0 72,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
 
-Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα δηαπηζηψλνπκε φηη ε πιεηνςεθία ησλ αξγαδνκέλσλ 
αλήθεη ζην γπλαηθείν θχιν.  
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      Πίλαθαο Νν 27 
                                                    Εξώηεζε Νν 23 
 
 
 
 

  Καηάζηεκα 
  
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Κνκνηελήο 11 44,0 44,0 44,0 
  Ναππιίνπ 14 56,0 56,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   

 
 
-Απφ ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ παξαηεξνχκε φηη ην 56% ησλ αηφκσλ αλήθεη ζε 
ππνθαηάζηεκα ηεο ηξάπεδαο ηνπ Ναππιίνπ, ελψ ην 44% αλήθεη ζε ππνθαηάζηεκα ηεο 
Κνκνηελήο. 
 
 
 
 
 

      Πίλαθαο Νν 28 
                                                        Εξώηεζε Νν 24 
 
 
 

  Αξκνδηόηεηα Τπαιιήινπ 
 
 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Γηεπζπληέο 2 8,0 8,0 8,0 
  ηειέρε 6 24,0 24,0 32,0 

  
Βνεζνί 
Οηθνλνκηθνχ 

13 52,0 52,0 84,0 

  Σακίεο 4 16,0 16,0 100,0 
  χλνιν 25 100,0 100,0   
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-Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαίλεηαη φηη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο πνπ απάληεζαλ ην 

εξσηεκαηνιφγην, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ θαιχπηεη ε θαηεγνξία ησλ βνεζψλ 
νηθνλνκηθνχ. 
 
 
 
 
 
 
 
Πίλαθεο Δηπιήο εηζόδνπ 
 
 
 
 Εηδηθή εθπαίδεπζε κε ζέκα ην CRM * ην πην ζεκαληηθό όθεινο πνπ πξνζθέξεη έλα ζύζηεκα 
CRM ζε κηα ηξάπεδα Crosstabulation 
 
Count  

 
 
 
 Chi-Square Tests 
 

  Value Df 
Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-
Square 

14,854(
a) 

7 ,038 

Likelihood Ratio 19,754 7 ,006 
Linear-by-Linear 
Association 

1,722 1 ,189 

N of Valid Cases 25     

    

a  16 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 
,88. 
 

  Σν πην ζεκαληηθφ φθεινο πνπ πξνζθέξεη έλα ζχζηεκα CRM ζε κηα ηξάπεδα Total 

  

Πξνζέγγηζε ησλ 
πξαγκαηηθψλ 
αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ 

Αχμεζε ηεο 
ηθαλνπνίεζεο 
ησλ πειαηψλ 

Μεγαιχηεξε 
εμαηνκί-
θεπζε 

πξντφλησλ 

Δπξχηεξν 
θαλάιη 

πσιήζεσλ 
θαη 

ππεξεζηψλ 

Γηεπθφιπλζε 
ζην 

ζρεδηαζκφ 
ησλ λέσλ 
δηθηχσλ 

Μείσζε 
θφ-

ζηνπο 

Αχμεζε 
θεξδνθνξίαο 

meiwsh tou 
kindunou 

  

Δηδηθή 
εθπαίδεπζε 
κε ζέκα ην 
CRM 

ΝΑΙ 3 3 2 0 2 1 3 0 14 

  OXI 0 1 2 3 0 3 0 2 11 
χλνιν 3 4 4 3 2 4 3 2 25 
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 Εηδηθή εθπαίδεπζε κε ζέκα ην CRM * αξκνδηόηεηα ππαιιήινπ 
 Crosstabulation 
 
 
 
 
 
Count  

  Αξκνδηφηεηα ππαιιήινπ χλνιν 

  Γηεπζπληέο ηειέρε 
Βνεζνί 
Οηθνλνκηθνχ 

Σακίεο   

Δηδηθή 
εθπαίδεπ-
ζε κε 
ζέκα ην 
CRM 

ΝΑΙ 1 3 8 2 14 

  OXI 1 3 5 2 11 
χλνιν 2 6 13 4 25 

 
  
 
Chi-Square Tests 
 

  Value Df 
Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-
Square 

,337(a) 3 ,953 

Likelihood Ratio ,338 3 ,953 
Linear-by-Linear 
Association 

,030 1 ,861 

N of Valid Cases 25     

a  6 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 
,88. 
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 Άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδάο ζαο * Αξκνδηόηεηα ππαιιήινπ 
Crosstabulation 
 
Count  

  Αξκνδηφηεηα ππαιιήινπ χλνιν 

  Γηεπζπληέο ηειέρε 
Βνεζνί 
Οηθνλνκηθνχ 

Σακίεο   

Άκεζε 
επαθή κε 
ηνπο 
πειάηεο ηεο 
ηξάπεδάο 
ζαο 

ΝΑΙ 2 6 13 4 25 

χλνιν 2 6 13 4 25 

 
 
 
 
 
 
 Chi-Square Tests 
 

  Value 

Pearson Chi-
Square 

.(a) 

N of Valid Cases 25 
a  No statistics are computed because amesh epafh me tous pelates ths trapezas sas 
is a constant. 
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Καηεγνξηνπνίεζε πειαηώλ κε έλαλ από ηνπο παξαθάησ ηξόπνπο * εθαξκνγή 
εηδηθώλ πξνζθνξώλ γηα θάζε πειάηε ρσξηζηά  
Crosstabulation 
 
Count  

  
Δθαξκνγή εηδηθψλ 

πξνζθνξψλ γηα θάζε 
πειάηε ρσξηζηά 

χλνιν 

  ΟΥΙ   

Καηεγνξηνπνίε-
ζε πειαηψλ κε 
έλαλ απφ ηνπο 
παξαθάησ 
ηξφπνπο 

Αλά πξντφλ 11 11 

  
Αλά χςνο 
θχθινπ 
εξγαζηψλ 

14 14 

χλνιν 25 25 

 
  
 
 
 
 
Chi-Square Tests 
 

  Value 

Pearson Chi-
Square 

.(a) 

N of Valid Cases 25 
  

No statistics are computed because εθαξκνγή εηδηθψλ πξνζθνξψλ γηα θάζε πειάηε 
ρσξηζηά is a constant. 
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Καηεγνξηνπνίεζε πειαηώλ κε έλαλ από ηνπο παξαθάησ ηξόπνπο * θαηάζηεκα 
ηξάπεδαο  
 
Crosstabulation 
 

Count  

  Καηάζηεκα ηξάπεδαο χλνιν 

  Κνκνηελήο Ναππιίνπ   

Καηεγνξηνπνίε-
ζε πειαηψλ κε 
έλαλ απφ ηνπο 
παξαθάησ 
ηξφπνπο 

Αλά πξντφλ 11 0 11 

  
Αλά χςνο 
θχθινπ 
εξγαζηψλ 

0 14 14 

χλνιν 11 14 25 

 
 
 

 Chi-Square Tests 
 

  Value Df 
Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (1-
sided) 

Pearson Chi-
Square 

25,000(
b) 

1 ,000     

Continuity 
Correction(a) 

21,106 1 ,000     

Likelihood Ratio 34,296 1 ,000     
Fisher's Exact 
Test 

      ,000 ,000 

Linear-by-Linear 
Association 

24,000 1 ,000     

N of Valid Cases 25         

a  Computed only for a 2x2 table 
b  1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 
4,84. 
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   ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ 
 
 

 

 Έρνληαο νινθιεξψζεη ηελ αλάιπζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ κπνξνχκε λα 

πξνρσξήζνπκε ζηελ παξνπζίαζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ 

κειέηε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM (Customer Relationship Management) ηεο Αγξνηηθήο 

Σξάπεδαο. 

 πγθεθξηκέλα ζπκπεξαίλνπκε : 

 

 Η πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο-θαη ησλ δχν ππνθαηαζηεκάησλ- 

(56%) ππνζηεξίδεη φηη έρεη ιάβεη εηδηθή εθπαίδεπζε κε ζέκα ηε ρξεζηκνπνίεζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. Απηφ καο δίλεη λα θαηαιάβνπκε πσο ε ηξάπεδα 

αθνινπζεί κία πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή, εζηηάδνληαο ζηελ άξηζηε πνηφηεηα 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ κε πξσηαξρηθφ ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ. 

 Απφ ηα ζεκαληηθφηεξα νθέιε πνπ πξνζθέξεη έλα ζχζηεκα CRM  ζε κηα 

ηξάπεδα θαίλνληαη λα είλαη : ε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο, ε 

κεγαιχηεξε εμαηνκίθεπζε ησλ πξντφλησλ ηεο, ε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ε αχμεζε 

ηεο θεξδνθνξίαο, ε πξνζέγγηζε ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη 

έλα επξχηεξν θαλάιη πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ. Πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ γηα κία ηξάπεδα ή επηρείξεζε λα γλσξίδεη εηο βάζνο ηε 

ζπλεηζθνξά ελφο CRM εξγαιείνπ έηζη ψζηε κέζα απφ ηελ ιεηηνπξγηθή 

εθαξκνγή ηνπ λα επηηχρεη ηα πξνζδνθψκελα – πξνγξακκαηηζκέλα 

απνηειέζκαηα. 

 

 

 

 

 



65 

 

 

 Η ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ εξσηψκελσλ έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο 

πειάηεο ηεο ηξάπεδάο ηνπ. Σν γεγνλφο απηφ δείρλεη φηη ε ηξάπεδα ζαλ ζχλνιν 

αιιά θαη θάζε εξγαδφκελνο μερσξηζηά είλαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζεη ηνλ πειάηε 

θαη ηα φπνηα πξνβιήκαηα, -αλ έρεη- ηνλ ηξφπν ζθέςεο ηνπ πειάηε (emotional 

intelligence) θαη ηηο φπνηεο απαηηήζεηο ηνπ. Δπηπιένλ δηαθξίλνπκε φηη ζηα 

πιαίζηα ηεο κεγάιεο δηαδξαζηηθφηεηαο απηήο επηβεβαηψλεηαη ε πειαηνθεληξηθή 

αληίιεςε ηεο ηξάπεδαο. 

 Έλα πνιχ κεγάιν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο καο έρεη ζπρλή επαθή κε ηνπο 

πειάηεο ηεο ηξάπεδαο. Η εμνηθείσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο κε ηνπο 

πειάηεο ζπκβάιιεη ζηελ δηαηήξεζε θαη δηεχξπλζε ηνπ ππάξρνληνο 

πειαηνινγίνπ. 

 Έλα κεγάιν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηφο καο (92%) πηζηεχεη φηη νη ήδε ππάξρνπζεο 

πιεξνθνξίεο πνπ ππάξρνπλ γηα ηνπο πειάηεο (βάζε δεδνκέλσλ) δελ επαξθνχλ 

ψζηε λα πξαγκαηνπνηείηαη κε επθνιία κηα ζπλαιιαγή. ε απηφ ην θαίξην θνκκάηη 

δηαπηζηψζακε κία κεγάιε αδπλακία ηεο ηξάπεδαο ζπλνιηθά ζην λα δηαηεξεί κία 

επαξθή βάζε δεδνκέλσλ πνπ λα ηεο επηηξέπεη ηελ γξήγνξε θαη 

απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε ησλ ζπλαιιαγψλ ηεο. Δπνκέλσο, ρξεηάδνληαη 

αξθεηέο βειηηψζεηο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο θαιχηεξεο (άξα θαη ηαρχηεξεο) 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

 Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηφο καο ζεσξεί φηη δελ πξαγκαηνπνηείηαη 

επαξθψο ε θαηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηε δηάξθεηα 

ησλ ζπλαιιαγψλ. Έλα αθφκα ζεκείν ην νπνίν ρξήδεη ηδηαίηεξεο πξνζνρήο, 

αθνχ ε θαηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ πξέπεη λα αθνινπζείηαη απφ ηελ επίιπζή 

ηνπο ή ηελ κε ζπλερφκελε επαλάιεςή ηνπο. 

 Η πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ (56%) ζεσξεί πσο νη πιεξνθνξίεο πνπ 

ιακβάλνληαη απφ ηνπο πειάηεο ζα κπνξνχζαλ λα αμηνινγεζνχλ κε θαιχηεξν 

ηξφπν. Με απηφ ηνλ ηξφπν επηβεβαηψλεηαη φηη κε θαιχηεξε αμηνιφγεζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ ηφζν κεηψλνληαη νη πηζαλφηεηεο θαη ηεο 

επαλεκθάληζεο ηδίσλ πξνβιεκάησλ θαη πηζαλήο δπζαλαζρέηεζεο πειαηψλ. 

 

 

 



66 

 

 

 

 Έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ εξγαδνκέλσλ (44%) πηζηεχεη φηη ε 

πξαγκαηνπνίεζε cross-selling ζπλαιιαγψλ είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ ηξάπεδα. 

Αλακθίβνια, ε πξαγκαηνπνίεζε  cross-selling ζπλαιιαγψλ ζπκβάιιεη ζηελ 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ζηελ πιεξέζηεξε ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ γηα ηελ 

γθάκα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη. 

 Ο βαζκφο επηθνηλσλίαο ηεο ηξάπεδαο κε ηνπο πειάηεο ρξεζηκνπνηψληαο e-

mail, ηειέθσλν, δηαθεκηζηηθά banners, sms θ.α. ζηελ πξνψζεζε λέσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ είλαη κέηξηνο ζπγθεληξψλνληαο πνζνζηφ 36%. ην 

πιαίζην ηεο δηαθήκηζεο ηεο ηξάπεδαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο είλαη 

ζπλεηφ λα ππάξρεη ζπγθεθξηκέλνο φγθνο πιεξνθνξηψλ πνπ παίξλνπλ νη 

πειάηεο – θαη φρη αζχδνηνο θαηαηγηζκφο – έηζη ψζηε λα κελ ληψζνπλ νη πειάηεο 

φηη δέρνληαη πιχζε εγθεθάινπ ή φηη παξαπιεξνθνξνχληαη. 

 Η παξαγσγή θαη ρξήζε θνξκψλ κε γξαθηθά γηα απηνκαηνπνίεζε ηνπ direct 

marketing θαίλεηαη λα πξαγκαηνπνηείηαη, ζην πςειφηεξν πνζνζηφ (36%), ζε 

κέηξην βαζκφ, ελψ ην ακέζσο πςειφηεξν πνζνζηφ (32%) αληηζηνηρεί ζε θαθνχ 

βαζκνχ παξαγσγή θαη ρξήζε θνξκψλ κε γξαθηθά. 

 Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο (56%) απάληεζαλ πσο ν πην 

δηαδεδνκέλνο ηξφπνο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη αλά χςνο ηνπ 

θχθινπ εξγαζηψλ. 

 Η απφιπηε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ δήισζε πσο γίλεηαη ηκεκαηνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ ηεο ηξάπεδαο κε ζθνπφ ηελ εθηέιεζε κηαο επηηπρεκέλεο 

θακπάληαο marketing. Γηα λα απνδψζεη ε εθηέιεζε κηαο θακπάληαο marketing 

απαξαίηεηε πξνυπφζεζε είλαη ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά έηζη ψζηε θάζε θνξά ε αληίζηνηρε νκάδα πειαηψλ (target 

group) λα δέρεηαη κελχκαηα πνπ αληηζηνηρνχλ ζην πξνθίι ηεο. 

 Σν 40% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί φηη ε δεκηνπξγία ιίζηαο κε νλφκαηα θαη 

ζηνηρεία επηθνηλσλίαο δπλεηηθψλ πειαηψλ, ζχκθσλα κε θξηηήξηα πνπ νξίδνληαη 

δπλακηθά απφ ηα ζηειέρε ηεο ηξάπεδαο, είλαη πςειήο ζεκαληηθφηεηαο. Αθνξά 

ηνλ ηξφπν πνπ ε ηξάπεδα ρεηξίδεηαη ηελ βάζε δεδνκέλσλ ηεο νχησο ψζηε αλ 

επηζπκεί λα επηηχρεη δηεχξπλζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο. 
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 Η ζπγθξηηηθή πιεηνςεθία (60%) δειψλεη πσο ν θαζνξηζκφο θαη ε 

παξαθνινχζεζε ηεο ξνήο εξγαζηψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ 

ρξνλνδηαγξάκκαηνο κηαο εθζηξαηείαο marketing είλαη ζεκαληηθά ζε πςειφ 

βαζκφ. Μηα εθζηξαηεία marketing ζα πξέπεη λα είλαη απζηεξά θαζνξηζκέλε, 

ηφζν ζε ρξνλνδηάγξακκα φζν θαη ζε πξνυπνινγηζκφ, γηαηί κπνξεί κελ ν 

πξσηαξρηθφο ζηφρνο λα είλαη ε πξνψζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ε 

απφθιηζε φκσο δε ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ ζηφρσλ (ρξνλνδηάγξακκα, 

πξνυπνινγηζκφο) απφ ηνπο πξαγκαηηθνχο αληηθαηνπηξίδεη ζεκαληηθφ θφζηνο 

θαη έμνδα. 

 ε πνζνζηά 48% θαη 40% νη εξγαδφκελνη δήισζαλ πσο έρεη κέηξηα θαη πςειή 

ζεκαληηθφηεηα αληίζηνηρα ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηεο 

ηξάπεδαο ππφ ηελ νπηηθή ηεο θεξδνθνξίαο. Η αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο φληαο 

έλαο απφ ηνπο θχξηνπο ζηφρνπο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM εξγαιείνπ ζα 

πξέπεη λα αλαιχεηαη θαη λα ζπζρεηίδεηαη κε ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ : π.ρ. νη 

κεγάινη πειάηεο πνπ έρνπλ ζηαζεξέο θαηαζέζεηο κεγάισλ πνζψλ είλαη ζα 

ιέγακε ζηελ «ειίη» ηεο ιίζηαο δεδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο θαη πξνθαλψο 

απνηεινχλ ζεκαληηθφ πνζνζηφ ηεο θεξδνθνξίαο ηεο ηξάπεδαο. 

 Σν 36% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί πσο είλαη κέηξηαο ζεκαζίαο ε 

κνληεινπνίεζε ηεο ειαζηηθφηεηαο θαη ηεο δπλακηθήο δηακφξθσζεο ηεο ηηκήο γηα 

λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, ελψ ην 28% ηεο δίλεη πνιχ κεγάιε ζεκαζία. 

 Οκφθσλα θαη ζε κεγάια πνζνζηά νη εξγαδφκελνη δήισζαλ πσο θχξηνη ζηφρνη 

ηεο ηξάπεδαο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM εξγαιείνπ είλαη : ε κείσζε ησλ 

εμφδσλ δηαρείξηζεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ marketing, ε αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ε βειηίσζε θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ κεραληζκψλ 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ε δηαηήξεζε ηνπ 

απμαλφκελνπ αληαγσληζκνχ ππφ έιεγρν. 
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 Οη εξγαδφκελνη έρνπλ θξνληίζεη λα ρηίζνπλ ζσζηνχο δεζκνχο κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο γηα δχν θπξίσο ιφγνπο : i) γηα λα κεηψζνπλ ηελ πηζαλφηεηα δηαθνπήο 

ζπλεξγαζίαο ηνπ πειάηε κε ηελ ηξάπεδα (πνζνζηφ 40%) θαη ii) γηα λα 

απνθηήζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ (πνζνζηφ 44%). Όπσο 

γλσξίδνπκε πνιχ θαιά ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ κηαο ηξάπεδαο θαη ε 

πξννπηηθή ζεκειίσζεο καθξνρξφληαο ζπλεξγαζίαο ηξάπεδαο-πειάηε απνηειεί 

έλαλ θνκβηθφ ζηφρν θάζε ηξάπεδαο πνπ εμαζθαιίδεη ηελ ρξεκαηννηθνλνκηθή 

βησζηκφηεηά ηνπο. Δπνκέλσο, ε ηξάπεδα νθείιεη λα ρηίδεη ζηαζεξέο θαη 

καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο φρη κφλν γηα ηελ δηαηήξεζε ηνπ 

ππάξρνληνο πειαηνινγίνπ, αιιά θαη γηα ηελ δηεχξπλζή ηνπ (νη επραξηζηεκέλνη 

πειάηεο πνπ εκπηζηεχνληαη κία ηξάπεδα ζα πείζνπλ θαη άιινπο αλζξψπνπο λα 

έξζνπλ ζε απηή).  

 Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο ηξάπεδαο (48%) ζεσξνχλ φηη νη 

επηπηψζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο ελφο ζπζηήκαηνο CRM απφ ηελ ηξάπεδα 

ζηα θαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο. Ωζηφζν, ππάξρεη θαη 

έλα αξθεηά πςειφ πνζνζηφ (40%) πνπ πηζηεχεη φηη νη επηπηψζεηο ζα είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθέο. Η ζσζηή ρξήζε θαη πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

έρεη πνιιαπιά νθέιε γηα θάζε ηκήκα ηεο ηξάπεδαο μερσξηζηά θαη θαηά 

ζπλέπεηα θαη γηα ηελ ηξάπεδα σο ζχλνιν. 

 Σέινο νη εξγαδφκελνη ζεσξνχλ φηη νη επηπηψζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM απφ ηελ ηξάπεδα ζηελ Γηεχζπλζε ρεδηαζκνχ θαη Marketing 

ζα είλαη πνιχ ζεκαληηθέο ζε πνζνζηφ 44% ελψ εμαηξεηηθά ζεκαληηθέο ζε 

πνζνζηφ 40%. Η Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ 

Γηεχζπλζε ρεδηαζκνχ θαη Marketing θαζψο ε πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ εμαξηάηαη θαη απφ ηα δχν. Δίλαη πξνθαλέο φηη εάλ ην 

ζχζηεκα CRM ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά, απηφ ζα έρεη κε ηελ ζεηξά ηνπ 

ζεηηθφ αληίθηππν θαη ζην Marketing. 
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            Γεληθά, θαη κε βάζε φια ηα παξαπάλσ, πξέπεη λα ζεκεηψζνπκε φηη ηα δχν 

ππνθαηαζηήκαηα ηεο Αγξνηηθήο Σξάπεδαο (Ναππιίνπ θαη Κνκνηελήο) ρξεηάδεηαη λα 

εζηηάζνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο θπξίσο ζην πιαίζην ηεο ηήξεζεο κηαο πιήξνπο βάζεο 

δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ε νπνία ζα πξέπεη λα ελεκεξψλεηαη θαη λα αλαλεψλεηαη ζε 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, ψζηε λα είλαη δπλαηή ε θαηαγξαθή ηνπ πξνθίι ησλ 

πειαηψλ θαη ηεο εμέιημήο ηνπο ζην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. Σαπηφρξνλα ε αλάπηπμε ηεο 

βάζεο απηήο κπνξεί λα αμηνπνηεζεί κε ζηφρν λα ηξνθνδνηήζεη ην Marketing γηα ην 

ζρεδηαζκφ λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη ηελ αλάιπζε κε ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο 

φπσο segmentation, cluster analysis θιπ., θαη ηελ θαηαλαισηηθή-επηρεηξεκαηηθή-

ζηεγαζηηθή πίζηε κε ηε κνξθή reporting γηα ηελ αλάιπζε θαη ηελ παξαθνινχζεζε ηνπ 

ζπλφινπ ησλ πειαηψλ.  Μέζα απφ ηελ –πξαθηηθά – απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή 

ηνπ CRM ηα δχν ππνθαηαζηήκαηα κπνξνχλ λα γίλνπλ πην αληαγσληζηηθά ζηνλ 

ηξαπεδηθφ ρψξν. 
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ΕΠΙΛΟΓΟ 

 

 

 

ηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο δηαπηζηψζακε φηη γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία 

ηνπ CRM απαηηείηαη κηα πιεζψξα επαίζζεησλ θαη πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ 

ηξαπεδηθψλ πειαηψλ. Λφγσ ηεο ηδηαηηεξφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ απηψλ απαηηείηαη κηα 

πνιηηηθή αζθαινχο δηαρείξηζεο   απφ πιεπξάο ησλ ηξαπεδψλ. Δλδεηθηηθφ ηεο 

ζπνπδαηφηεηαο ησλ παξαπάλσ είλαη ηα  πξνεγκέλα Πξσηφθνιια αζθαιείαο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ δηαζθάιηζε ησλ πξνζσπηθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ ζηνηρείσλ 

ησλ πειαηψλ. Δμάιινπ πξσηαξρηθφ ζεκείν ηεο νκαιήο ζπλεξγαζίαο Σξάπεδαο – 

Πειάηε είλαη ε απαίηεζε ζπλαίλεζεο ηνπ πειάηε γηα ηελ γλσζηνπνίεζε θαη 

επεμεξγαζία  ησλ δεδνκέλσλ ηνπ  ζε ηξίηνπο ( Δηαηξίεο ηδίνπ Οκίινπ, Σξίηεο εηαηξίεο 

θ.α). 

 Μεηά απφ νπζηαζηηθή ζπλεξγαζία κε ηνπο ππαιιήινπο  θαηαιήμακε ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ πειαηψλ ηεο ΑTEbank αληηκεησπίδεη κε 

επηθπιαθηηθφηεηα ηηο θαηλνηφκεο παξνρέο   ηνπ CRM. Παξφια απηά ππάξρεη 

πξννπηηθή αλάπηπμεο θαζψο ν Διιεληθφο Σξαπεδηθφο Κιάδνο απνηειεί παξζέλν 

έδαθνο γηα ηελ θαιιηέξγεηα θαη εμάπισζε ηερλνινγηθά αλεπηπγκέλσλ ππεξεζηψλ.  
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              ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 
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Αλεξάνδπειο Τεσνολογικό  Εκπαιδεςηικό Ίδπςμα Θεζζαλονίκηρ 

Σσολή Διοίκηζηρ & Οικονομίαρ 

Τμήμα Εμποπίαρ & Διαθήμιζηρ 

 

ην εξωηεκαηνιόγην πνπ αθνινπζεί δηεξεπλάηαη ε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθώλ ρέζεωλ 

(Customer. Relationship. Management). Θα ζαο παξαθαινύζακε λα απαληήζεηε ζε όιεο ηηο 

εξωηήζεηο κε εηιηθξίλεηα, βάδνληαο έλα (Υ) ζην αληίζηνηρν ηεηξάγωλν ηεο επηινγήο ζαο. Πξηλ 

μεθηλήζεηε ζα ζέιακε λα ζαο δηαβεβαηώζνπκε πωο όιεο νη απαληήζεηο πνπ ζα δώζεηε είλαη 

ηειείωο εκπηζηεπηηθέο θαη ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα εθπαηδεπηηθνύο  ζθνπνύο. αο 

επραξηζηνύκε εθ ηωλ πξνηέξωλ γηα ηελ ζπλεξγαζία ζαο. 

Αλαζηαζνπνύινπ Καηεξίλα 

 πκεωλίδνπ Μαξία 

     Φνηηήηξηεο Σκήκαηνο Δκπνξίαο & Γηαθήκηζεο 

 

       

 

1. Έρεηε ιάβεη εηδηθή εθπαίδεπζε κε ζέκα ην ζύζηεκα CRM; 

α. λαη                        □ 

β. φρη   □   

 

 

  

        2. Πνην ζεσξείηε όηη είλαη ην πην ζεκαληηθό όθεινο πνπ πξνζθέξεη έλα 
ζύζηεκα CRM  ζε κηα ηξάπεδα; 

   

  α. πξνζέγγηζε ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ  □ 

  β. αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ   □ 

  γ. κεγαιχηεξε εμαηνκίθεπζε πξντφλησλ    □ 

  δ. επξχηεξν θαλάιη πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ   □ 

  ε. δηεπθφιπλζε ζην ζρεδηαζκφ ησλ λέσλ δηθηχσλ  □ 

  ζη. κείσζε θφζηνπο       □ 

  δ. αχμεζε θεξδνθνξίαο      □ 

  ε. κείσζε ηνπ θηλδχλνπ      □ 
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      3. Έξρεζηε ζε άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδάο ζαο; 

  α. λαη  □ 

  β. φρη  □ 

 

            4. Έρεηε ζπρλή επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο ηξάπεδαο ζαο; 
 

  α. λαη  □ 

  β. φρη  □ 

 

          5. Οη πιεξνθνξίεο πνπ δηαζέηεηε γηα ηνπο πειάηεο ζαο είλαη επαξθείο ζε 
βαζκό πνπ λα κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κε επθνιία κηα ηξέρνπζα 

ζπλαιιαγή; 
 

                     α. λαη             □ 

                     β. φρη             □ 

 
 

     6. Πξαγκαηνπνηείηαη επαξθώο ε θαηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 
πξνθύπηνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ζπλαιιαγώλ; 

 

                     α. λαη             □ 

                     β. φρη             □ 

 
 

  7. Πηζηεύεηε όηη νη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλεηε από ηνπο πειάηεο 
(ζρεηηθά κε       αλάγθεο ηνπο, πξνβιήκαηά ηνπο ή γεληθόηεξε 
αλαηξνθνδόηεζε) ζα κπνξνύζαλ λα αμηνινγεζνύλ κε θαιύηεξν ηξόπν; 

 

                     α. λαη           □ 

                     β. φρη           □ 

 
 

 8. ε ηη βαζκό ζεσξείηε αλαγθαία ηελ πξαγκαηνπνίεζε Cross-Selling           
(πώιεζε  πξντόληνο-ππεξεζίαο ζε πειάηε σο επαθόινπζν κηαο άιιεο 
αγνξάο) ζπλαιιαγώλ; 

 

                     α. ζεκαληηθή  □ 

                     β. πνιχ ζεκαληηθή  □ 

                     γ. εμαηξεηηθή  □ 
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  9. Πνηνο είλαη ν βαζκόο επηθνηλσλίαο ηεο ηξάπεδαο κε ηνπο πειάηεο 
ρξεζηκνπνηώληαο e-mail, ηειέθσλν, δηαθεκηζηηθά banners, sms θ.α. 

ζηελ πξνώζεζε λέσλ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ; 
 

                     α. πνιχ θαθφο    □ 

                     β. θαθφο   □ 

                     γ. κέηξηνο   □ 

                     δ. θαιφο   □ 

                     ε. πνιχ θαιφο   □ 

 
        10. ε ηη βαζκό γίλεηαη παξαγσγή θαη ρξήζε θνξκώλ κε γξαθηθά (graphical 

templates) γηα απηνκαηνπνίεζε ηνπ direct marketing; 
 

                     α. πνιχ θαθφο   □ 

                     β. θαθφο   □ 

                     γ. κέηξηνο   □ 

                     δ. θαιφο   □ 

 
 

  11. Με πνηνλ από ηνπο παξαθάησ ηξόπνπο θαηεγνξηνπνηείηε ηνπο πειάηεο 
ζαο; 

 

                      α. αλά πξντφλ     □ 

                      β. αλά χςνο θχθινπ εξγαζηψλ  □ 

 
 

       12. Αθνινπζείηε ηελ ηαθηηθή ηεο εθαξκνγήο εηδηθώλ πξνζθνξώλ γηα θάζε 
πειάηε μερσξηζηά; 

 
 

                      α. λαη □ 

                      β. φρη □ 

 
 

   13. Πξαγκαηνπνηείηε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηώλ ζαο κε ζθνπό ηελ 
εθηέιεζε κηαο επηηπρεκέλεο θακπάληαο (campaign) marketing; 

 

                      α. λαη □ 

                      β. φρη □ 
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 14. Ση ζεκαληηθόηεηα πηζηεύεηε πσο έρεη ε δεκηνπξγία ιίζηαο κε νλόκαηα  
θαη ζηνηρεία επηθνηλσλίαο δπλεηηθώλ πειαηώλ, ζύκθσλα κε θξηηήξηα πνπ 
νξίδνληαη δπλακηθά από ηα ζηειέρε ηεο ηξάπεδαο; 

 

                        α. ρακειή   □ 

                      β. κέηξηα   □ 

                      γ. πςειή   □ 

                      δ. πνιχ πςειή   □ 

 
 

15. ε ηη βαζκό πηζηεύεηε όηη ν θαζνξηζκόο θαη ε παξαθνινύζεζε ηεο 
ξνήο εξγαζηώλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο κηαο 
εθζηξαηείαο είλαη ζεκαληηθά; 

 

                        α. ρακειφο   □ 

                      β. κέηξηνο   □ 

                      γ. πςειφο   □ 

 
 
 

      16. Ση ζεκαληηθόηεηα ζεσξείηε πσο έρεη ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ 
πειαηώλ ηεο ηξάπεδαο ππό ηελ νπηηθή ηεο θεξδνθνξίαο; 

 

                      α. ρακειή   □ 

                      β. κέηξηα   □ 

                      γ. πςειή   □ 

 
 
 
 

17. Πνηα θξίλεηε πσο είλαη ε ζεκαζία ηεο κνληεινπνίεζεο ηεο 
ειαζηηθόηεηαο θαη ηεο δπλακηθήο δηακόξθσζεο ηεο ηηκήο γηα λέα 
πξντόληα θαη ππεξεζίεο; 

 

                        α. κηθξή   □ 

                        β. κέηξηα   □ 

                        γ. κεγάιε   □ 

                        δ. πνιχ κεγάιε   □ 
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18. Πνηνη από ηνπο παξαθάησ πηζηεύεηε όηη πξέπεη λα είλαη νη θύξηνη ζηόρνη ηεο 

ηξάπεδαο από ηελ πηνζέηεζε ελόο CRM εξγαιείνπ; 
 
                     α. Η κείσζε ησλ εμφδσλ δηαρείξηζεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ marketing 

                         - λαη   □ 

                         - φρη   □ 

                     β. Η αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

                         - λαη  □ 

                         - φρη  □ 

                   γ. Η βειηίσζε θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ κεραληζκψλ εμππεξέηεζεο ησλ 
πειαηψλ 

                         - λαη   □ 

                         - φρη   □ 

                     δ. Η αχμεζε ησλ πσιήζεσλ 

                         - λαη   □ 

                         - φρη   □ 

                     ε. Η δηαηήξεζε ηνπ απμαλφκελνπ ππφ έιεγρν 

                        - λαη   □ 

                        - φρη   □ 

 
 
 
 
 
 
19. Γηα πνηνλ ιόγν έρεηε θξνληίζεη λα ρηίζεηε ζσζηνύο δεζκνύο κε ηνπο 
πειάηεο ζαο; 
              

α. γηα λα ζπλεξγάδεζηε απφ θνηλνχ σο νηθνλνκηθνί ζχκβνπινί ηνπο ζηε        

δηακφξθσζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ            □ 

           β. γηα λα κεηψζεηε ηελ πηζαλφηεηα ζπλεξγαζίαο ηνπ πειάηε κε ηελ ηξάπεδα     □ 

           γ. γηα λα απνθηήζεηε ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ          □ 

 
 
 20. Πόζν ζεκαληηθέο θξίλεηε όηη ζα είλαη νη επηπηώζεηο πινπνίεζεο                       
θαη ρξήζεο ελόο ζπζηήκαηνο CRM από ηελ ηξάπεδα ζηα θαηαζηήκαηα ηεο 
ηξάπεδαο; 
 

                       α. αξθεηά ζεκαληηθή    □ 

                       β. πνιχ ζεκαληηθή    □ 

                       γ. εμαηξεηηθά ζεκαληηθή   □ 
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 21. Πόζν ζεκαληηθέο θξίλεηε όηη ζα είλαη νη επηπηώζεηο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο 

ελόο ζπζηήκαηνο CRM από ηελ ηξάπεδα ζηελ Δηεύζπλζε ρεδηαζκνύ θαη 
Marketing; 

 

             α. αξθεηά ζεκαληηθέο   □ 

             β. πνιχ ζεκαληηθέο   □ 

             γ. εμαηξεηηθά ζεκαληηθέο   □ 

 
 
 
22. Φύιν 

             α. άλδξαο □   

             β. γπλαίθα □ 

 
 
 
 
23. Καηάζηεκα          

             α. Κνκνηελήο □ 

             β. Ναππιίνπ □ 

 
 
 
24. Αξκνδηόηεηα Τπαιιήινπ 

             α. Γηεπζπληέο □ 

             β. ηειέρε □ 

             γ. Βνεζνί νηθνλνκηθνχ □  

             δ. Σακίεο □  

                  
 
  
 
 
  Εσταριστούμε για τη σσνεργασία σας 
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