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ΗΜΑΝΣΙΚΟ 

ΕΙΑΓΩΓΗ 

ηελ εηζαγσγή ζαο θάλεηε κηα ζύληνκε αλαθνξά ζην πεδίν ηνπ ειεθηξνληθνύ 

εκπνξίνπ θαη παξνπζηάδεηε ην πεξηερόκελν ηεο εξγαζίαο ζαο. Τιηθό κπνξείηε 

λα αληιήζεηε από ηελ ελόηεηα 1.1. ηνπ Β ηόκνπ αλαθνξηθά κε ηνλ νξηζκό θαη ηα 

βαζηθά ζηνηρεία ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ. 

ΘΕΜΑ 1
Ο

  

Σν CRM είλαη έλαο θεληξηθόο ρώξνο απνζήθεπζεο όισλ ησλ πιεξνθνξηώλ, νη 

νπνίεο έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηνλ πειάηε. Η έληαμε CRM ζηηο δξαζηεξηόηεηεο ηεο 

επηρείξεζεο πνπ αθνξνύλ ην ειεθηξνληθό εκπόξην, είλαη πιένλ απαξαίηεηε. Με 

απηόλ ηνλ ηξόπν παξέρεηαη κηα πην εμαηνκηθεπκέλε εκπεηξία ηνπ ρξήζηε κε βάζε 

ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ππάξρνπλ ζην ζύζηεκα ήδε γηα απηόλ (Β’ ηόκνο, ζει. 56-57).  

 

ηελ Ειιάδα, νη επηρεηξήζεηο δείρλνπλ, πιένλ, ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηα 

ζπζηήκαηα CRM θαη ηνπνζεηνύλ ηνλ πειάηε ζην θέληξν ηεο νξγάλσζήο ηνπο, 

δίλνληαο έκθαζε ζηηο δηθέο ηνπ αλάγθεο, κε ζηόρν ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ησλ 

πειαηώλ, κέζσ ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ ηνπο κε ηελ επηρείξεζε. Επίζεο, 

πνιπεζληθέο εηαηξίεο πηνζεηνύλ ηέηνηεο ιύζεηο γηα ηηο ζπγαηξηθέο ηνπο ζηελ Ειιάδα, 

απμάλνληαο ηελ αλάγθε θαη ησλ ππόινηπσλ επηρεηξήζεσλ γηα ηελ απόθηεζε απηνύ 

ηνπ ζπγθξηηηθνύ πιενλεθηήκαηνο. 

ΕΡΩΣΗΗ: 

Α) Επηιέμηε κηα επηρείξεζε κε ειεθηξνληθή παξνπζία ζηνλ ειιεληθό ρώξν, ε νπνία 

εθαξκόδεη ζύζηεκα CRM. Αλαιύζηε ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο απηνύ, 

πεξηγξάθνληαο ηα εξγαιεία CRM πνπ ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ ηεο. 

Β) Αλαιύζηε ηελ αμία πνπ δεκηνπξγεί γηα ηνπο πειάηεο ηεο ε επηρείξεζε απηή, κέζσ 

ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM.  

Τλικό για ηην απάνηηζη ασηού ηοσ ερωηήμαηος θα βρείηε ΕΑΠ, Σόκνο Β, Ελόηεηα 3.2. 
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Ελδεηθηηθά: 

 

ΕΡΩΣΗΗ A 

Ο φξνο CRM πξσηνεκθαλίζηεθε ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ '80 γηα λα πεξηγξάςεη ηηο 

πξαθηηθέο κέζσ ησλ νπνίσλ κία επηρείξεζε θαηαλνεί θαη εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο ελφο πειάηε 

ηεο. ηελ ζεκεξηλή επνρή ην CRM (Customer Relationship Management) έρεη αξρίζεη λα 

ρξεζηκνπνηείηαη θαη λα αμηνπνηείηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν απφ ηηο επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Σν CRM είλαη έλαο θεληξηθφο 

ρψξνο απνζήθεπζεο φισλ ησλ πιεξνθνξηψλ, νη νπνίεο έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηνλ πειάηε. 

Όια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα έρνπλ  πξφζβαζε ζε απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο.  

Η έληαμε CRM ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο πνπ αθνξνχλ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, 

είλαη πιένλ απαξαίηεηε. Με απηφλ ηνλ ηξφπν παξέρεηαη κηα πην εμαηνκηθεπκέλε εκπεηξία ηνπ 

ρξήζηε κε βάζε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ππάξρνπλ ζην ζχζηεκα ήδε γηα απηφλ. Η δηαηήξεζε 

κηαο εληαίαο βάζεο δεδνκέλσλ πειαηψλ, ηαπηφρξνλα ζεκαίλεη θαη απηφκαηε αλαλέσζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο, ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Όιεο νη πιεξνθνξίεο 

επεμεξγάδνληαη πνιχ γξήγνξα, ελψ παξάιιεια, κπνξνχλ λα πξνζηεζνχλ αληίζηνηρα πξνο 

ηηο πιεξνθνξίεο, λέα πξντφληα, λέεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ θαζψο θαη πεξηγξαθέο απηψλ. 

Σν CRM απνηειείηαη απφ εμειηγκέλν ινγηζκηθφ θαη εξγαιεία αλάιπζεο πνπ ελζσκαηψλνπλ 

πιεξνθνξίεο πειαηψλ απφ πνιιέο πεγέο , ηηο αλαιχνπλ ζε βάζνο θαη εθαξκφδνπλ ηα 

απνηειέζκαηα κε ζηφρν ηελ ηζρπξνπνίεζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Οη εηαηξείεο 

ρξεζηκνπνηνχλ ην CRM γηα ηελ αλάιπζε ηεο αμίαο ηνπ θάζε πειάηε , ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

θαιχηεξσλ πειαηψλ-ζηφρσλ θαη ηελ ζρεδίαζε θαη πξνζαξκνγή ησλ πξντφλησλ κε βάζε ηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο-αιιειεπηδξάζεηο ηνπο. Η δηαδξαζηηθή θχζε ηνπ δηαδηθηχνπ ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηηο ςεθηαθέο επηθνηλσλίεο φπσο ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν παξέρνπλ έλα ηδαληθφ 

πεξηβάιινλ γηα αλάπηπμε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ αιιά θαη ε απνζήθεπζε πιεξνθνξηψλ ζηηο 

βάζεηο δεδνκέλσλ πξνζθέξεη κηα επθαηξία γηα βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ. 
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(http://okeanis.lib.teipir.gr/xmlui/bitstream/handle/123456789/2978/adm7611.pdf?sequence=1

&isAllowed=y) 

E-CRM ή ειεθηξνληθή δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ πεξηιακβάλεη ηε δεκηνπξγία 

ζηξαηεγηθψλ γηα ηελ ππνζηήξημε CRM ρξεζηκνπνηψληαο ςεθηαθή ηερλνινγία θαη ςεθηαθά 

δεδνκέλα. χκθσλα κε ηνλ Ebner et al (2002) CRM είλαη «ηα ζπζηήκαηα πνπ επηηξέπνπλ 

ζηηο εηαηξείεο λα ζρεδηάδνπλ θαη λα αλαιχνπλ ηηο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ ,λα εληνπίδνπλ 

πιεξνθνξίεο πψιεζεο θαη λα δηαρεηξίδνληαη ηηο επαθέο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη ηα θέληξα 

θιήζεσλ» (Chaffey:388).  

Κάπνηεο ζεκαληηθέο πξνθιήζεηο θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ απαηηνχλ δηαρείξηζε e-CRM είλαη : 

(Internet Marketing:262)   

(http://okeanis.lib.teipir.gr/xmlui/bitstream/handle/123456789/2978/adm7611.pdf?sequence=1

&isAllowed=y) : 

 Γηαρείξηζε πνηφηεηαο ηεο ιίζηαο e-mail (ελζσκάησζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε 

απφ βάζεηο δεδνκέλσλ γηα ηελ δεκηνπξγία πειαηψλ-ζηφρσλ). 

 Παξνρή εγθαηαζηάζεσλ ςεθηαθήο ή καδηθήο εμαηνκίθεπζεο γηα λα πξνηείλεη απηφκαηα 

ην επφκελν θαιχηεξν πξντφλ.  

 Παξνρή online ππεξεζηψλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ φπσο ζπρλέο εξσηήζεηο θαη 

ππνζηήξημε νκηιίαο. Γηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ γηα ηελ δηαζθάιηζε 

θαιήο πειαηεηαθήο εκπεηξίαο ζε απηνχο πνπ αγνξάδνπλ γηα πξψηε θνξά κε ζηφρν ηελ 

ελζάξξπλζε ηνπο γηα πεξηζζφηεξεο αγνξέο. 

Τν https://www.plaisio.gr/ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Ειιάδα εδώ θαη 50 ρξόληα, πξνζθέξνληαο 

αλαιώζηκα πξντόληα γξαθείνπ αιιά θαη κε κεγάιε πνηθηιία ζε ειεθηξνληθά θαη ειεθηξηθά είδε, 

ειεθηξνληθνύο ππνινγηζηέο, εθηππσηέο θηι. Με κεγάιε αιπζίδα θαηαζηεκάησλ ζε όιε ηε 

ρώξα αιιά θαη επξύ ραξηνθπιάθην εηαηξηθώλ πειαηώλ (www.plaisiopro.gr ) πξνζθέξεη ιύζεηο 

ζε θαηαλαισηέο θαη επηρεηξήζεηο.  

Τν Πιαίζην έρεη κπεη ζηε ιίζηα ηνπ πεξηνδηθνύ Fortune κε ηηο 20 πην αμηνζαύκαζηεο εηαηξίεο 

ηεο Ειιάδαο γηα ην 2016, γηα δεύηεξε ζπλερόκελε θνξά. Οη θαιύηεξεο εηαηξίεο επηιέγνληαη κε 

γλώκνλα ηνλ θύθιν εξγαζηώλ (άλσ ησλ 50 εθαη. €), όπσο επίζεο ηα ελλέα θξηηήξηα ηνπ 
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Fortune (Καηλνηνµία, Δηνίθεζε Αλζξώπηλνπ Δπλαµηθνύ, Δηαρείξηζε Εηαηξηθώλ Πόξσλ, 

Εηαηξηθή Κνηλσληθή Επζύλε, Φαξαθηεξηζηηθά Πνηόηεηα Δηνίθεζεο, Οηθνλνµηθή Επξσζηία, 

Μαθξνπξόζεζµε Επελδπηηθή Αμία, Πνηόηεηα Πξνζθεξόµελσλ Πξντόλησλ θαη Υπεξεζηώλ, 

Εμσζηξέθεηα/Αληαγσληζηηθόηεηα). Επηπιένλ, έρεη θεξδίζεη πιήζνο βξαβεία ηόζν γηα ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο ηνπ πξαθηηθέο αιιά θαη ηελ ζρέζε ηνπ κε ηνπο εξγαδνκέλνπο, θαζώο θαη γηα 

ηελ ζηήξημε ζηελ Ειιεληθή νηθνλνκία (https://about.plaisio.gr/awards/ ). 

ήκεξα ην Πιαίζην δηαζέηεη πάλσ απφ 25.000 πξντφληα ηερλνινγίαο θαη εηδψλ γξαθείνπ, ηα 

νπνία βξίζθνληαη ζε 21 θαηαζηήκαηα ζηηο κεγάιεο πφιεηο ηεο Διιάδαο, αιιά θαη ζην 

www.plaisio.gr ην #Νν1 ειιεληθφ online θαηάζηεκα ηερλνινγίαο. Σν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 

ηεο ΠΛΑΙΙΟ ζεσξείηαη απφ ηα πιένλ επηηπρεκέλα θαη απφ ηα κεγαιχηεξα ζε επηζθεςηκφηεηα 

internet stores. Καζεκεξηλά πεξηζζφηεξνη απφ 100.000 ρξήζηεο επηιέγνπλ ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα ηεο ΠΛΑΙΙΟ γηα λα ελεκεξσζνχλ γηα πξντφληα ηερλνινγίαο, είδε γξαθείνπ, 

ζρνιηθά θαη παηρλίδηα θαη λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κέζα ζε έλα εχρξεζην θαη θηιηθφ πεξηβάιινλ 

ηηο αγνξέο ηνπο (file:///C:/Users/User/Documents/Downloads/notes-full-year-2018-GR.pdf). 

Η ζπλερήο αλάγθε γηα ζηαδηαθή αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ε δηαηήξεζε ηνπ 

αλαηαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο νδήγεζαλ ηελ εηαηξεία ζηελ πηνζέηεζε θαη εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθψλ πνπ είραλ ζθνπφ ηελ δηαθνξνπνίεζε θαη επηθέληξσζε ζηνλ ηειηθφ πειάηε-

θαηαλαισηή. Χζηφζν, ππάξρνπλ πνιιά πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη κηα επηρείξεζε πνπ 

ζέιεη λα εθαξκφζεη έλα ελνπνηεκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ. Πξψηα απ‟ φια παίδεη 

ξφιν ε δηαθνξεηηθφηεηα θαη ε θνπιηνχξα ησλ θνηλσληψλ (ρσξψλ) πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε 

επηρείξεζε, γηαηί θάζε θνηλσλία έρεη ηα δηθά ήζε θαη έζκηα. πλερίδνληαο, έλα άιιν εμίζνπ 

ζεκαληηθφ πξφβιεκα είλαη ην πψο αληηιακβάλεηαη ν θάζε εξγαδφκελνο ηελ θαηάζηαζε θαη αλ 

κπνξεί ηειηθά λα ζπκβαδίζεη κε απηήλ. Η γεσγξαθηθή πεξηνρή πνπ ζέιεη λα αλαπηπρζεί ε 

επηρείξεζε απνηειεί έλαλ άιιν παξάγνληα πνπ επεξεάδεη ηελ εθαξκνγή ελφο ελνπνηεκέλνπ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

(http://eureka.teithe.gr/jspui/bitstream/123456789/5186/2/Arkoudas_Ioannis.pdf). 

Σν φξακα ηεο εηαηξείαο Πιαίζην Computers γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM 

πεξηγξάθεηαη κε ηνπο εμήο ηξφπνπο: 

 Πξνζσπνπνηεκέλε επαθή κε ηνλ πειάηε  
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 Καηαγξαθή φισλ ησλ ελεξγεηψλ (πξνζθνξέο, παξαγγειίεο, πιεξνθνξίεο) ψζηε λα 

ζπιιέγνληαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία γηα θάζε πειάηε. Αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ θαη 

βαζχηεξσλ επηζπκηψλ ησλ πειαηψλ 

Η εηαηξεία απφ ηηο αξρέο ηνπ 2000 είρε βάιεη ζε εθαξκνγή ηελ πιαηθφξκα ηνπ 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο SAP ERP R/3. Δθείλε ηελ πεξίνδν άξρηζε λα εηζάγεη θαη ην SAP 

Business Warehouse (BW), ην νπνίν πεξηιάκβαλε ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

ηεο. ηε ζπλέρεηα, ε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο απνθαζίδεη λα ζέζεη ζε εθαξκνγή ηελ πινπνίεζε 

ηεο θηινζνθίαο ηνπ CRM. Με ηελ εθαξκνγή απηψλ ησλ δπν πιαηθφξκσλ δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα γηα απνηειεζκαηηθφηεξε αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ ζπζηεκάησλ 

(http://eureka.teithe.gr/jspui/bitstream/123456789/5186/2/Arkoudas_Ioannis.pdf). 

Σα ζπζηήκαηα CRM θαη ERP παξέρνπλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθα κε ηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία ηεο 

επηρείξεζεο, ηηο πσιήζεηο, ηηο ελέξγεηεο αλα πειάηε θαη ηα απνηειέζκαηα απηψλ ησλ 

ελεξγεηψλ, θαζψο επίζεο θαηεγνξηνπνηνχλ ηνπο πειάηεο ηεο ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο ηνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα ηελ βαζχηεξε θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ ηεο ε 

εηαηξεία ρξεζνηκνπνηεί δπν κεζφδνπο αλάιπζεο κε βάζε ηηο ζπλήζεηεο ησλ πειάησλ ηνπο. Η 

ζηαπξνεηδήο θαη ε RFM αλάιπζε. Η ζηαπξνείδήο αλάιπζε κεηξάεη θαηά πφζν κηα 

δηαθεκηζηθή θακπάληα επεξέαζε ην „‟κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή‟‟, ελψ ε RFM (Recent, 

Frequency, Monetary) πινπνηείηαη κε ηηο λνκηζκαηηθέο κνλάδεο, ηα θξηηήξηα ηεο ζπρλφηεηαο 

θαη ησλ πξφζθαησλ αγνξψλ 

(http://eureka.teithe.gr/jspui/bitstream/123456789/5186/2/Arkoudas_Ioannis.pdf) 

 

ΕΡΩΣΗΗ Β 

 

 Πλεονεκηήμαηα CRM για μια επιτείρηζη ηλεκηρονικού εμπορίοσ 

. 

Βαζηθά πιενλεθηήκαηα ρξήζεο CRM ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην απφ ηελ πιεπξά ησλ πειαηψλ 

είλαη: 
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 Σν ηζηνξηθφ πσιήζεσλ θαζψο θαη ην ηζηνξηθφ ινγαξηαζκνχ ηνπ θάζε πειάηε. Με ην 

ηζηνξηθφ πσιήζεσλ, νη πειάηεο είλαη ζε ζέζε λα δνπλ πξνεγνχκελεο αγνξέο, ηελ 

θαηάζηαζε ηεο παξαγγειίαο, ελψ παξάιιεια κπνξνχλ λα θάλνπλ κηα λέα 

παξαγγειία κε έλα κφλν θιηθ (Apicella, 2001).  

 Σν δεχηεξν βαζηθφ πιενλέθηεκα, είλαη ην ηζηνξηθφ ινγαξηαζκνχ. Οη πειάηεο κπνξνχλ 

λα δνπλ ηελ πηζησηηθή ηνπο ζέζε, ελψ ηαπηφρξνλα κπνξνχλ λα δνπλ ιεπηνκέξεηεο 

ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπο, φπσο απνγξαθηθά ζηνηρεία.  

 

 

Απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο, ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ην CRM είλαη:   

 

 Σν ηκήκα ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα βιέπεη ηε δξαζηεξηφηεηα ηνπ πειάηε ζηελ 

ηζηνζειίδα, ηελ ηειεπηαία θνξά πνπ ζπλδέζεθε, ηηο ζειίδεο πνπ δηάβαζε ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο θ.α.  

 Η επηρείξεζε κπνξεί λα δεη νπνηεζδήπνηε αγνξέο είλαη ζε εθθξεκφηεηα θαη λα ηηο 

ππελζπκίζεη ζηνλ πειάηε. Η εθαξκνγή δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) απφ 

ηελ επηρείξεζε, ζπλεπάγεηαη σθέιεηα ζεκαληηθνχ ρξφλνπ θαη θφζηνπο. Χζηφζν, 

ππάξρνπλ θαη άιια νθέιε ηα νπνία αλαπηχζζνληαη παξαθάησ.  

 

Η αλάπηπμε θαιχηεξσλ ζρέζεσλ κε ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο, ε νπνία κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζε (Bradshaw & Brash, 2001, Rigby et al. 2002)  

 

 Καιχηεξν ζπγρξνληζκφ ηεο αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ κε ηελ πξφβιεςε ησλ 

θαηαλαισηηθψλ αλαγθψλ, βάζεη ηζηνξηθνχ.  

  Απνηειεζκαηηθφηεξν εληνπηζκφ ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, αθνχ θαηαλνεζνχλ νη 

εηδηθέο ηνπ απαηηήζεηο.  

  ηαπξνεηδήο πσιήζεηο ησλ άιισλ πξντφλησλ, επηζεκαίλνληαο θαη πξνηείλνληαο 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ή βειηηψζεηο.  

  Πξνζδηνξηζκφο πειαηψλ θιεηδηά (Key accounts).  
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Η ηαθηηθή απηή, κπνξεί λα νδεγήζεη ζε θαιχηεξε δηάζεζε ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ 

ηεο επηρείξεζεο, αθνχ εζηηάδεηαη ζε (Swift, 2001, Greenberg, 2001):  

 

 ηνρεπκέλεο θαη απνηειεζκαηηθέο επηθνηλσλίεο κάξθεηηλγθ, νη νπνίεο απεπζχλνληαη 

εηδηθά ζε αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

  Δμαηνκηθεπκέλεο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ ή βειηησκέλσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ.  

 

Η εθαξκνγή δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ απφ ηελ επηρείξεζε, ε νπνία 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ρψξν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη ζε:  

 Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη άξα ηε δηαηήξεζε απηψλ. 

 Δμαζθάιηζε ηεο θαιήο θήκεο ηεο επηρείξεζεο.  

 Απμεκέλε αμία ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ ιφγσ ηνπ κεησκέλνπ θφζηνπο πνπ 

ζπλδέεηαη κε ηελ ππνζηήξημε θαη ηε ζπληήξεζή ηνπο, γεγνλφο ην νπνίν νδεγεί αχμεζε 

ηεο ζπλνιηθήο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο. 

 Βειηίσζε ηεο θεξδνθνξίαο, κέζσ ηεο εζηίαζεο ζηνπο πιένλ επηθεξδείο πειάηεο.  

 

Σα βξαρππξφζεζκα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ιχζεο CRM πνπ 

πηνζέηεζε ην Plaisio.gr είλαη ε αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ε βειηίσζε ηνπ ηειεθσληθνχ 

θέληξνπ, ε απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε ηνπ ηειηθνχ πειάηεθαηαλαισηή, θαζψο θαη ε 

απφθηεζε λεψλ πειαηψλ. Μαθξνπξφζεζκα ε δεκηνπξγία ηεο πηζηφηεηαο ησλ πειαηψλ ζην 

φλνκα ηεο εηαηξίαο θαη ε αλάπηπμε πςεινχ επηπέδνπ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε 

ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. Δπίζεο, ε ζπλνιηθή ζηξνθή νιφθιεξεο ηεο 

επηρείξεζεο ζην φηη „‟ν πέιάηεο είλαη ην θέληξν ηνπ θφζκνπ‟‟.  

(http://eureka.teithe.gr/jspui/bitstream/123456789/5186/2/Arkoudas_Ioannis.pdf). 

Βαζηθά πιενλεθηήκαηα ρξήζεο CRM απφ ην ΠΛΑΙΙΟ απφ ηελ πιεπξά ησλ πειαηψλ είλαη: 

 

 Οη πειάηεο έρνπλ πξφζβαζε ζην ηζηνξηθφ αγνξψλ ηνπο, ηελ θαηάζηαζε ηεο 

παξαγγειίαο, ελψ κπνξνχλ λα πξνρσξήζνπλ ζε επαλαγνξά κε κεγάιε επθνιία 
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 Οη πειάηεο κπνξνχλ λα δνπλ ηελ πηζησηηθή ηνπο ζέζε θαη εηδηθά νη εηαηξηθνί πειάηεο 

κπνξνχλ λα δνπλ ιεπηνκέξεηεο ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπο, φπσο απνγξαθηθά ζηνηρεία, 

ππνινγηζκφο ΦΠΑ αγνξψλ ηνπο θηι.  

 Οη εηαηξηθνί πειάηεο κπνξνχλ λα επηιέμνπλ απφ έλα ζεκείν λα εμππεξεηήζνπλ πνιιά 

δηθά ηνπο ππνθαηαζηήκαηα. Γειαδή, λα παξαγγείινπλ απφ ηνλ ίδην ινγαξηαζκφ 

πξνητφληα γηα δηαθνξεηηθέο δηεπζχλζεηο ησλ ππνθαηαζηεκάησλ ηνπο πρ, κε 

δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά (πρ ψξεο παξάδνζεο, επηινγέο πιεξσκήο θηι). 

 Οη πειάηεο έρνπλ ηελ δπλαηνηεηα λα επηθνηλσλήζνπλ θαη ηειεθσληθά κε ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ ελψ νη εηαηξηθνί πειάηεο έρνπλ δηθφ ηνπο ηειεθσληθφ θέληξν. 

 Οη πειάηεο έρνπλ απνθηήζεη κεγαιχηεξε εκπηζηνζχλε απέλαληη ζηελ εηαηξεία θαη 

είλαη αθνζησκέλνη ζε απηήλ. Η επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο έρεη βνεζήζεη θαη ηηο 

πσιήζεηο ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα. 

 Γεληθά ε επηθνηλσλία είλαη πην απνηειεζκαηηθή θαη νη πειάηεο είλαη πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη. 

ΠΡΟΟΥΗ! Σο παράδειγμα ηοσ plaisio.gr  είναι για ηις ανάγκες ηοσ σποδείγμαηος. 

Προζπαθήζηε να βρείηε δικά ζας παραδείγμαηα . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 

ΑΠΟΣΔΛΔΙ ΠΡΟΣΑΗ ΑΠΑΝΣΗΗ- ΓΙΑΜΟΡΦΧΣΔ ΣΗ ΓΙΚΗ Α ΜΔ ΠΡΟΧΠΙΚΟ 
ΣΡΟΠΟ ΚΔΦΗ ΚΙ ΔΚΦΡΑΗ- Η ΛΟΓΟΚΛΟΠΗ ΣΙΜΧΡΔΙΣΑΙ ΑΤΣΗΡΑ ΑΠΟ ΣΟ ΔΑΠ 

ειίδα 10 απφ 18 

 

ΘΕΜΑ 2
ο

  

Τπάξρνπλ 5 κνξθέο ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ πνπ εκπιέθνπλ θπβεξλεηηθνύο 
θνξείο: 

• G2G Κπβεξλεηηθόο θνξέαο πξνο θπβεξλεηηθό θνξέα 

• G2B Κπβεξλεηηθόο θνξέαο πξνο επηρείξεζε  

• G2C Κπβεξλεηηθόο θνξέαο πξνο πνιίηε ή/θαη θαηαλαισηή  

• B2G Επηρείξεζε πξνο θπβεξλεηηθό θνξέα 

• C2G Πνιίηεο ή/θαη θαηαλαισηήο πξνο θπβεξλεηηθό θνξέα 

Σν πξώην κέξνο ηεο ζρέζεο θάζε θνξά θέξεη ηελ επζύλε ηεο έγθπξεο 
νινθιήξσζεο ηεο ειεθηξνληθήο ζπλαιιαγήο πνπ ζπληειείηαη κεηαμύ ησλ δύν 
κεξώλ. Έηζη γηα παξάδεηγκα ε ππνβνιή θνξνινγηθήο δήισζεο από έλαλ 
πνιίηε είλαη κία C2G ζπλαιιαγή ελώ ε εθθαζάξηζε ηεο δήισζεο θαη ε 
βεβαίσζε θόξνπ είλαη κία πξάμε ηεο δηνίθεζεο θαη σο εθ ηνύηνπ είλαη κία G2C 
ζπλαιιαγή. 

 ΕΡΩΣΗΗ  

Από ηελ εκπεηξία ζαο θαη πξνζσπηθή έξεπλα ζην δηαδίθηπν, δώζηε έλα 
πξαγκαηηθό παξάδεηγκα γηα θάζε κία από ηηο 5 πξναλαθεξόκελεο κνξθέο 
ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ (ή ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο) πεξηγξάθνληαο ηα 
βαζηθά βήκαηα/ζηάδηα πνπ νδεγνύλ ζηελ νινθιήξσζε ηεο ειεθηξνληθήο 

ζπλαιιαγήο πνπ εμεηάδεηε θάζε θνξά.  

Τλικό για ηην απάνηηζή ζας θα βρείηε ΔΑΠ, Σόμος Β, Δνόηηηα 2.3 

Ελδεηθηηθά: 

 

 Κσβερνήζεις προς κσβερνήζεις (G2G): Απηή ε κνξθή κπνξεί λα πεξηιακβάλεη 

δηαδηθαζίεο κεηαμχ δεκφζησλ νξγαληζκψλ αιιά θαη ζπλεξγαζία δηαθπβεξλεηηθή, φηαλ 

δειαδή ζπλεξγάδνληαη δεκφζηνη νξγαληζκνί ζε δηεζλέο επίπεδν. ηε κνξθή G2G 

φπνπ νπζηαζηηθά εκπιέθνληαη φιεο νη δηαδηθαζίεο νη νπνίεο θη δηεπθνιχλνπλ ηηο 

ειεθηξνληθέο εκπνξηθέο ιεηηνπξγίεο κεηαμχ θξαηψλ. Όιεο νη παξαπάλσ κνξθέο 
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εκπνξίνπ ζπγθαηαιέγνληαη ζην επξχηεξν πεδίν ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο 

(EGovernance).  

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε δηαθίλεζε πιεξνθνξηψλ κεηαμχ δεκφζησλ 

νξγαληζκψλ φπσο ε απηεπάγγειηε αλαδήηεζε αληηγξάθνπ πνηληθνχ κεηξψνπ. 

χκθσλα κε ηελ ππ αξηζκ. 2458/2005 Κνηλή Τπνπξγηθή Απφθαζε (ΚΤΑ), ε νπνία 

δεκνζηεχηεθε ζην ΦΔΚ 267/Β/1-3-2005, ηα αληίγξαθα πνηληθνχ κεηξψνπ γεληθήο ή 

δηθαζηηθήο ρξήζεο, σο δηθαηνινγεηηθά έθδνζεο δηνηθεηηθψλ πξάμεσλ, αλαδεηνχληαη 

απηεπάγγειηα απφ ηελ αξκφδηα γηα ηελ έθδνζε ηεο δηνηθεηηθήο πξάμεο Τπεξεζία θαη 

αληηθαζίζηαληαη κε θαηαθαηηθή ή αξλεηηθή δήισζε, πνπ δηαηππψλεηαη απφ ην Δζληθφ 

Πνηληθφ Μεηξψν (ncris.gov.gr) 

 

Η απηεπάγγειηε αλαδήηεζε ηνπ αληηγξάθνπ πνηληθνχ κεηξψνπ θαη ε αληηθαηάζηαζή 

ηνπ κε θαηαθαηηθή ή αξλεηηθή απάληεζε, ζεκαίλεη φηη ε αξκφδηα γηα ηελ έθδνζε ηεο 

δηνηθεηηθήο πξάμεο Τπεξεζία δελ αλαδεηά πιένλ ηνλ θπζηθφ ηχπν ηνπ αληηγξάθνπ 

πνηληθνχ κεηξψνπ, αιιά απεπζχλεη εξψηεκα πξνο ην Δζληθφ Πνηληθφ Μεηξψν 

(ncris.gov.gr) ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν ππάξρεη ή φρη θψιπκα ζην πξφζσπν ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πνιίηε, γηα ηελ έθδνζε ηεο δηνηθεηηθήο πξάμεο, κε βάζε ζπγθεθξηκέλεο 

δηαηάμεηο ηνπ Πνηληθνχ Κψδηθα, Νφκσλ, ή Πξνεδξηθψλ Γηαηαγκάησλ, ησλ νπνίσλ ε 

παξάβαζε, ζπληζηά θψιπκα γηα ηελ έθδνζή ηεο. 

http://www.odigostoupoliti.eu/aftepaggelti-anazitisi-antigrafou-pinikou-mitroou/ 

 Κσβέρνηζη προς επιτειρήζεις G2Β. Με ην «πξφγξακκα Γηαχγεηα» γίλεηαη 

ππνρξεσηηθή ε αλάξηεζε ησλ λφκσλ, ησλ πξνεδξηθψλ δηαηαγκάησλ θαη ησλ πξάμεσλ 

πνπ εθδίδνπλ πξφζσπα θαη φξγαλα ζην δηαδίθηπν θαη ε δεκηνπξγία ησλ 

πξνυπνζέζεσλ θαη δηαδηθαζηψλ γηα ηε δηαζθάιηζε επξχηαηεο δεκνζηφηεηαο απηψλ. 

 Επιτειρήζεις προς κσβέρνηζη (B2G): Γεληθά ε B2G & G2B πεξηιακβάλνπλ ηε 

θνξνινγία, ηηο πξνκήζεηεο θαη ηνλ ηεισληαθφ έιεγρν γηα ην ηζνδχγην πιεξσκψλ 

(εηζαγσγέο-εμαγσγέο). Παξφιν πνπ νη εθαξκνγέο απηέο δελ θαίλεηαη λα ζρεηίδνληαη 

άκεζα κε ηελ επξεία έλλνηα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ φπσο απηφ λνείηαη γεληθά, ν 

θξαηηθφο κεραληζκφο εκπιέθεηαη ζρεδφλ ζε θάζε είδνπο επηρεηξεκαηηθή ζπλαιιαγή. 



 
 
 
 

ΑΠΟΣΔΛΔΙ ΠΡΟΣΑΗ ΑΠΑΝΣΗΗ- ΓΙΑΜΟΡΦΧΣΔ ΣΗ ΓΙΚΗ Α ΜΔ ΠΡΟΧΠΙΚΟ 
ΣΡΟΠΟ ΚΔΦΗ ΚΙ ΔΚΦΡΑΗ- Η ΛΟΓΟΚΛΟΠΗ ΣΙΜΧΡΔΙΣΑΙ ΑΤΣΗΡΑ ΑΠΟ ΣΟ ΔΑΠ 

ειίδα 12 απφ 18 

 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε ενημέρωζη ηων επιτειρήζεων μέζω ηοσ 

Taxisnet γηα ηηο νθεηιέο ηνπο πξνο ην δεκφζην θαη ε ηαθηνπνίεζε απηψλ ή ε ξχζκηζε 

ηνπο 

 Κσβέρνηζη προς πολίηες (G2C):  Καη ζε απηή ηελ πεξίπησζε εκπίπηεη ην 

πξφγξακκα δηάπγεηα, αθνχ κέζσ απηνχ κπνξνχλ λα ελεκεξσζνχλ νη πνιίηεο γηα ην ηη 

ζπκβαίλεη ζηε δεκφζηα δηνίθεζε. Αλ ζέιεηε, άιιν έλα παξάδεηγκα είλαη θαη ε 

ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ απφ ηηο εθάζηνηε ηζηνζειίδεο ησλ δήκσλ, γηα ηα δηάθνξα 

πξνγξάκκαηα θαη ηηο δξάζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηνπο δήκνπο θαη ηηο 

θνηλφηεηεο ηεο ρψξαο θαη γηα ηα απαξαίηεηα δηθαηνινγεηηθά. Γεληθά, είλαη ε παξνρή 

θξαηηθψλ πιεξνθνξηψλ πξνο ηηο επηρεηξήζεηο.  

 Πολίηες προς κσβέρνηζη (C2G):  Όζνλ αθνξά ην είδνο C2G, απηφ πεξηιακβάλεη 

ζπλήζσο ηελ θαηαβνιή θφξσλ, ηελ έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ ή άιισλ εγγξάθσλ θαη ηε 

ζπκπιήξσζε θνξνινγηθήο δήισζεο. Αλ θαη δελ κπνξνχκε λα νξίζνπκε απφιπηα ηηο 

ζπλαιιαγέο απηνχ ηνπ είδνπο σο ειεθηξνληθφ εκπφξην, κπνξνχκε σζηφζν λα 

αληηκεησπίζνπκε αξθεηέο δηαδηθαζίεο ππφ ην πξίζκα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  Μηα 

εθαξκνγή είλαη ηο «e-kep» πνπ δεκηνπξγήζεθε γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ 

πνιηηψλ. ην «kep.gov.gr» ν ρξήζηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αλαδεηήζεη ππεξεζίεο 

θαη λα ππνβάιιεη ειεθηξνληθή αίηεζε γηα ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ πξνο ηνπο δεκνζίνπο 

θνξείο, φπσο ην ΙΚΑ, ν ΟΑΔΓ θαη ν ΟΓΑ. Μέζα ζην site 19 ππάξρνπλ ζπλδπαζκνί 

πνπ παξαπέκπνπλ ζε δηθηπαθνχο ηφπνπο φπσο ππνπξγεία, δηθαζηήξηα θαη 

αλεμάξηεηεο αξρέο φπσο ν ΑΔΠ θαη ν ζπλήγνξνο ηνπ Πνιίηε.  
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ΠΡΟΟΥΗ 

Πεξηγξάςηε αλαιπηηθά ζε θάζε πεξίπησζε ηα βήκαηα πνπ νδεγνύλ ζηελ νινθιήξσζε ηεο 

θάζε ζπλαιιαγήο. Γηα παξάδεηγκα ζα κπεη ν πνιίηεο ή ε επηρείξεζε ζηελ ηζηνζειίδα ηεο 

«δηαύγεηαο» θαη ζα ελεκεξσζεί γηα ηνλ κεηνδνηηθό δηαγσληζκό πνπ πξαγκαηνπνηείηαη από ηα 

ΕΛΤΑ ηεο πεξηνρήο ηνπ γηα ηελ αλαδήηεζε λένπ θηεξίνπ ζηέγαζεο, παηώληαο ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο ζειίδεο. 

 

ΘΕΜΑ 3 

Σν εμαηνκηθεπκέλν κάξθεηηλγθ (ή κάξθεηηλγθ «έλα-πξνο-έλα») απνηειεί κηα 
ηδηαίηεξε επθαηξία γηα ην ειεθηξνληθό εκπόξην, θαζώο κπνξεί λα πινπνηεζεί κε 

ειεθηξνληθά κέζα ρσξίο πςειό θόζηνο. 

ΕΡΩΣΗΗ 

Να πξνζδηνξίζεηε ηα ηξία θαηά ηε γλώκε ζαο πην ζεκαληηθά θξηηήξηα 
ηκεκαηνπνίεζεο θαη λα πεξηγξάςεηε πώο απηά ζα κπνξνύζαλ λα αμηνπνηεζνύλ 
γηα ηελ αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ ζηελ πεξίπησζε: α) ελόο 
ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο πώιεζεο εηδώλ ηερλνινγίαο, β) ελόο παξόρνπ 

ηαμηδησηηθώλ ππεξεζηώλ (εηζηηήξηα, δηακνλή).. 

Τλικό για ηην απάνηηζή ζας θα βρείηε ζηην ενόηηηα 4.1.2, Σόμος Β΄ & ενόηηηα 

4.1.3, Σόμος Β΄ 

Ελδεηθηηθά: 

Οξηζκέλεο κεηαβιεηέο ηκεκαηνπνίεζεο αγνξαζηψλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ ζην δηαδίθηπν.  

 Γεκνγξαθηθά θξηηήξηα: Ηιηθία, θχιν, κέγεζνο νηθνγέλεηαο, ζξεζθεία, επίπεδν κφξθσζεο, 

εζληθφηεηα, θνηλσληθή ηάμε, νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, εηζφδεκα. Σα θξηηήξηα απηά θαζψο 

είλαη πνιχ εχθνιν λα κεηξεζνχλ θαη απνηεινχλ ζπλήζσο ηελ αθεηεξία ηεο κεζφδνπ 

ηκεκαηνπνίεζεο.  

 Γεσγξαθηθά θξηηήξηα: Πεξηνρή (αζηηθή – εκηαζηηθή – αγξνηηθή), κέγεζνο πφιεο, 

ππθλφηεηα πιεζπζκνχ, δηακφξθσζε εδάθνπο, θιίκα.  
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 Φπρνγξαθηθά θξηηήξηα: Σα θξηηήξηα απηά είλαη ηα πην δχζθνια λα αλαγλσξηζζνχλ απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο, αιιά είλαη πςίζηεο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρεκέλε ηκεκαηνπνίεζε. Σα 

ςπρνγξαθηθά θξηηήξηα, κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ ζε ηξεηο θαηεγνξίεο. 

 

 Σα πξντνληηθά θξηηήξηα αθνξνχλ ηελ ζχλδεζε πνπ έρεη ην πξντφλ/ ππεξεζία κε ηνπο 

θαηαλαισηέο ή ηνπο ελ δπλάκεη αγνξαζηέο. Πην ζπγθεθξηκέλα: 

 

 

 

Α) Μηα επηρείξεζε κπνξεί λα αμηνπνηήζεη ζεκαληηθά ηελ ηκεκαηνπνίεζε αγνξάο πξνθεηκέλνπ 

λα απμήζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. Πην εηδηθά, έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 

πψιεζεο εηδψλ ηερλνινγίαο, έρεη ηελ δπαληφηεηα λα ηκεκαηνπνηήζε ηνπο πειάηεο ηνπ 

αλάινγα κε ηελ γεσγξαθηθήηνπο θαηαλνκή, ηα δεκνγξαθηθά θαη ηα ςπρνγξαθηθά ηνπο 

θξηηήξηα. Έηζη, ζα θαηαθέξεη λα απνκνλψζεη επθνιφηεξα ηνπο πηζαλνχο πειάηεο ηνπο, λα 
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πξνβιέςεη αλ ζα πξνρσξήζνπλ ζε επαλαγνξά θαη λα κεζνδεχζεη ηηο θηλήζεηο ηνπ γηα λα ηνπο 

πξνζεγγίζεη θαη επεξεάζεη ζηελ δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο. 

 

Ένα ηλεκηρονικό καηάζηημα ειδών ηετνολογίας απεπζχλεηαη θπξίσο ζε άλδξεο, 

λένπο (δεκνγξαθηθά θξηηήξηα) νη νπνίνη αθνινπζνχλ ηηο εμειίμεηο θαη επηζπκνχλ λα έρνπλ 

πξφζβαζε ζε είδε ηερλνινγίαο φηαλ απηά θπθινθνξήζνπλ θαη λα αγνξάδνπλ λέα gadgets, 

smartphones, ππνιφγηζηέο θαη άιια πξντφληα πνπ θπθινθνξνχλ (ςπρνγξαθηθά θξηηήξηα). 

Δίλαη επίζεο ζεκαληηθφ ηα πξντφληα πνπ ζα αγνξάζεη λα κπνξεί λα ηα έρεη άκεζα ή ην 

ζπληνκφηεξν δπλαηφ θνληά ηνπ (γεσγξαθηθά θξηηήξηα). 

Η δπλαηφηεηα εμαηνκίθεπζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάησλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη πηζηφηεηαο ησλ πειαηψλ. Η 

απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο εμαηνκίθεπζεο απαηηεί ηελ θαηάιιειε εθαξκνγή ηεο 

ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ, ε νπνία πξνσζεί ηελ πξνζέιθπζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

πξνζπάζεηα δηαηήξεζήο ηνπο. Σν απνηέιεζκα είλαη ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο, λα 

παξακείλεη πηζηφο γηα ηηο κειινληηθέο αγνξέο ηνπ ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα. Η 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αλαθέξεηαη ζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο πνπ ληψζεη ν ίδηνο ζε ζρέζε κε 

ην πεξηερφκελν ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο πνπ έρεη αγνξάζεη. Η δηακφξθσζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, πξνέξρεηαη απφ ηελ πξνζσπηθή ηνπ αληίιεςε πνπ έρεη 

δηακνξθψζεη ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο, ηελ ηηκή ηνπ θαη ηελ εμππεξέηεζε πνπ 

δέρζεθε απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα γηα λα ην απνθηήζεη άκεζα, γξήγνξα θαη κε αζθάιεηα 

(Παλφπνπινο, 2013).  

Οη βαζηθέο κεηαβιεηέο πνπ νδεγνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη 

(Παλφπνπινο, 2013):  

 Πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ  

 Πνηφηεηα ζπζηήκαηνο  

 Πνηφηεηα ππεξεζίαο 

Έηζη, επαλεξρφκαζηε ζηελ πεξίπησζε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο πψιεζεο 

εηδψλ ηερλνινγίαο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε επηηπγράλεηαη κε ηελ πνηνηηθή πιεξνθφξεζε 

ηνπ πειάηε γηα ηα πξντφληα θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ ειεθηξνληθνχ πνιπθαηαζηήκαηνο θαη ηελ 

πξνζέγγηζε ηνπ κέζσ social media θαη πεξηήγεζεο ζε ηζηνζειίδεο θαη Blogs (ςπρνγξαθηθά 

θξηηήξηα), θαζψο θαη κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ 
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θαη ηελ δπλαηφηεηα παξνρήο πνιιψλ επηινγψλ πιεξσκήο αιιά θαη εθπηψζεσλ ζε 

ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο φπσο γηα παξάδεηγκα νη θνηηεηέο (δεκνγξαθηθά θξηηήξηα) αιιά θαη κε 

ηελ άκεζε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε κε ηελ απνζηνιή ησλ παξαγγειηψλ ηνπ θαη ηελ 

παξαιαβή ηνπο εληφο 1 κε 2 εκεξψλ (γεσγξαθηθά θξηηήξηα). 

Έλαο πάξνρνο ηαμηδησηηθψλ ππεξεζηψλ, γηα παξάδεηγκα έλα ηαμηδησηηθφ γξαθείν πνπ 

εθδίδεη εηζηηήξηα θαη θιείλεη ηελ δηακνλή, πάιη ζα πξέπεη λα κειεηήζεη θαη λα ηκεκαηνπνηήζε 

ηελ αγνξά ζηελ νπνία απεπζχλεηαη, βάζε ησλ πξναλαθεξζέλησλ θξηηεξίσλ. Έλα ηαμηδησηηθφ 

γξαθείν απεπζχλεηαη πην ζπρλά είηε ζε λέα δεπγάξηα πνπ αλαδεηνχλ καθξηλέο ή θνληηλέο 

απνδξάζεηο, ζε κεγαιχηεξεο ειηθίεο πνπ επηζπκνχλ λα ζπκκεηέρνπλ ζε νξγαλσκέλεο 

εθδξνκέο αιιά θαη ζε γθξνππ γηα επίζθεςε ζε μέλεο ρψξεο  θαη ηέινο ζε επηρεηξήζεηο πνπ 

επηζπκνχλ λα έρνπλ νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο κέζα απφ έλα ηαμηδησηηθφ ζπλεξγάηε γηα ηα 

ζπρλά επαγγεικαηηθά ηαμίδηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο (πξντνληηθά) Δίλαη ζεκαληηθφ, λα 

παξέρεη θαιή πιεξνθφξεζε θαη ελεκέξσζε γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπ αιιά θαη ηηο πξνζθνξέο 

πνπ κπνξεί λα δηαζέζεη ζηνπο πειάηεο ηνπ.  

Πην αλαιπηηθά, ηα θξηηήξηα ηκεκαηνπνίεζεο γηα έλα ηαμηδησηηθφ γξαθείν είλαη : 

Γεκνγξαθηθά: Απεπζχλεηαη ζε ληφπαληξα δεπγάξηα ή απιά λέα δεπγάξηα ή ζε 

κεγαιχηεξεο ειηθίεο θαη ζπληαμηνχρνπο. Μπνξεί λα δεκηνπξγήζεη ειθπζηηθά παθέηα ηαμηδίσλ 

γηα θνληηλέο ή καθξπλέο απνζηάζεηο θαη γηα φια ηα βαιάληηα. 

Φπρνγξαθηθά: Σαμίδη κέιηηνο, ξνκαληηθέο απνδξάζεηο γηα δεπγάξηα θαη νξγαλσκέλεο 

εθδξνκέο θαζψο θαη γθξνππ επίζθεςε ζε μέλεο ρψξεο . Μπνξεί λα δηαθεκίζεη ηνπο 

αγαπεκέλνπο ρεηκεξηλνχο πξννξηζκνχο γηα ηνπο εξσηεπκέλνπο ή λα νξγαλψζεη ζξεζθεπηηθέο 

πεξηεγήζεηο θαη εθδξνκέο θαη λα ζπλεξγαζηεί κε ηελ ηνπηθή ελνξία γηα λα κειεηήζεη ην 

ελδηαθέξνλ. 

Πξντνληηθά: Γηα ηεο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο εηαηξηθνχο πειάηεο (ζθνπφο ρξήζεο). Παίδεη 

ξφιν ε ζπρλφηεηα ρξήζεο , ην φθεινο γηα ηελ εηαηξεία αθνχ κπνξεί έλαο θνξέαο (ην γξαθείν) 

λα θφςεη ηηκνιφγην ζπλνιηθά γηα ηηο ππεξεζίεο αιιά θαη λα ηνπο πξνζθέξεη άκεζα ιχζεηο γηα 

ηα επαγγεικαηηθά ηαμίδηα. Οη επηρεηξήζεηο έρνπλ έλα θαιφ ζπλεξγάηε (αθνζίσζε) πνπ 

εκπηζηεχνληαη γηα ηα ηαμίδηα ηνπο. Αιιά θαη ζε απινχο θαηαλαισηέο κπνξεί λα επηδξάζεη αλ 

ιάβεη ππφςε ηελ δπλαηφηεηα θαιχηεξεο ηηκήο γηα νξγαλσκέλα γθξνππ αηφκσλ ζε καθξηλά ή 

θνληηλά ηαμίδηα. Άιισζηε, είλαη πην πηζαλφ λα πεηχρεη πην θαιέο ηηκέο γηα ηνπο πειάηεο φηαλ 
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ζα νξγαλψζεη έλα ηαμίδη ζε γθξνππ απφ φηη αλ νξγάλσλε ην ίδην ηαμίδη απιά γηα έλα ή δχν 

άηνκα. 

 

 

 

 

 

υμπεράσματα 

 

πκπεξαζκαηηθά ζηελ παξνχζα εξγαζία, κειεηήζεθαλ ηα νθέιε θαη ηα εξγαιεία ηνπ 

CRM κέζσ ελφο ζπγθεθξηκέλνπ παξαδείγκαηνο ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Διιεληθή αγνξά. Δπίζεο, κειεηήζεθαλ νη πέληε κνξθέο ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ πνπ εκπιέθνπλ θπβεξλεηηθνχο θνξείο θαη δφζεθαλ ζπγθεθξηκέλα παξαδείγκαηα γηα 

θάζε κηα απφ ηηο 5 πξναλαθεξφκελεο κνξθέο, πεξηγξάθνληαο ηα βήκαηα πνπ νδεγνχλ ζηελ 

νινθιήξσζε ηεο θάζε ζπλαιιαγήο. Σέινο, πξνζδηνξίζηεθαλ ηα ζεκαληηθφηεξα θξηηήξηα 

ηκεκαηνπνίεζεο θαη πεξηγξάθεθαλ ηξφπνη αμηνπνίεζεο ηνπο γηα ηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γηα δχν ζπγθεθξηκέλεο κειέηεο πεξίπησζεο. 
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