
Συστήματα Διαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων  
(Customer Relationship Management - CRM)

Έννοια και σημασία

CRM εντος της επιχείρησης

Μορφές CRM

Open Source λύσεις



Αξιοποιώντας τα δεδομένα των πελατών μας

• Customer Relationship Management (CRM) -Kομματι του ERP 
• Συγκέντρωση και ενιαία αποθήκευση δεδομένων που αφορούν: 

- τον πελάτη  
- τις κινήσεις του - συναλλαγές με την επιχείρησης 
- την επικοινωνια που έχουμε μαζί του 

• Ανάλυση πελατειακών δεδομένων 
• προγραμματισμός, υλοποίηση, παρακολούθηση και έλεγχος 
στρατηγικών marketing επιχείρησης 

• Προάγει σταυροειδής πωλήσεις (cross-selling) και πιστότηα 
πελατών (customer loyalty)



Ολοκληρωμένη Διαχείριση Πελατών

Προσανατολισμός προς 
πελάτες Προβλέψεις Πελατών

Επικοινωνία με πελάτεςΓνώση Πελατών - Λήψη 
αποφάσεων 

Ολοκληρωμένη Διαχείρηση 
Πελατών 



Κύκλος Ζωής Διαχείρησης πελάτη

• Προσέλκυση 
• Συναλλαγή 
• Εκπλήρωση 
• Εξυπηρέτηση / Υποστήριξη 

!

CRM παρακολουθεί την πορεία των πελατών μας σε όλες 
της φάσεις. 

!

όλοι οι πελάτες δεν αξίζουν το ίδιο για την επιχείρηση! 



Συστήματα ERP

• Ενοποίηση πληροφοριών όλων 
των τμημάτων της επιχείρησης


• Διαχείρηση όλων των πόρων της 
επιχείρησης


• Αυτοματοποίηση - 
Προτυποποίηση διαδικασίων 
επιχείρησης.



Εμπορικά Συστήματα ERP



Εφαρμογές CRM

• Εφαρμογές Πωλήσεων (Sales Automation) 
• Αυτοματισμός Marketing (Marketing Automation) 
• Υποστήριξη και εξυπηρέτηση πελατών (Customer 

Service and Support) 
• Καναλια επικοινωνίας με καταναλωτές (call centers) 

!

• Εξόρυξη Δεδομένων (Data mining) 
• Ανάλυση Δεδομένων (Analytics)



Οφέλη από εφαρμογή CRM

• Αυξηση αποτελεσματικότητας προγραμμάτων marketing 
• μείωση κόστους  
• Ταχύτερες αντιδράσεις σε αλλαγές της αγοράς 
• Τμηματοποίηση αγοράς  
• Ανάπτυξη νέων προϊόντων/υπηρεσιών 
• δημιουργία και διατήρηση μακροχρόνιας σχέσης με τον 
πελάτη 

• Προσωποποιήση υπηρεσιών (one to one marketing) 
• Χρήση τεχνολογιών πληροφορικής - διαδικτύου.



Εμπορικά CRM
SAP - Entersoft κλπ…

ολοκληρωμένη διαχείρηση πελατών 
και ανθρωπινου δυναμικού.



Συστήματα  
Open source ERP 

OpenERP

Web-Based - browser

community developed


