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ªÂ ÙËÓ Â›ÛÔ‰Ô ÙË˜ ̄ ÒÚ·˜ Ì·˜ ÛÙËÓ Â˘Úˆ˙ÒÓË Î·È
ÙËÓ Î·ıÈ¤ÚˆÛË ÙÔ˘ ÂÓÈ·›Ô˘ ÓÔÌ›ÛÌ·ÙÔ˜, ÔÈ ÂÏÏËÓÈ-
Î¤˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ¿Ú¯ÈÛ·Ó Ó· ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÔ‡Ó ÛÂ ¤Ó·
·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙÂÚÔ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ÙÔ ÔÔ›Ô ÂÚÈÔ-
Ú›˙ÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÙÔÓ ·Ú·‰ÔÛÈ·Îfi ‰È·ÌÂÛÔÏ·‚Ë-
ÙÈÎfi ÙÔ˘˜ ÚfiÏÔ. ∞˘Ùfi ¤¯ÂÈ Û·Ó ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ
¿ÛÎËÛË ÈÛ¯˘ÚÒÓ È¤ÛÂˆÓ ÛÙËÓ ÎÂÚ‰ÔÊÔÚ›· ÙÔ˘˜,
ÂÓÒ ·Ú¿ÏÏËÏ· Î·ıÈÛÙ¿ ÂÈÙ·ÎÙÈÎfiÙÂÚË ÙËÓ ·Ó¿-
ÁÎË ÁÈ· ‰È·ÚıÚˆÙÈÎ¤˜ ·ÏÏ·Á¤˜ ÙÔ˘ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡
Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜. 

™ÙÈ˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ ·˘Ù¤˜ Î·ıÔÚÈÛÙÈÎfi ·Ú¿ÁÔÓÙ·
ÁÈ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·˜ Î·È ÙË
ÌÂ›ˆÛË ÙÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ·ÔÙÂÏÂ› Ë ˘ÈÔ-
ı¤ÙËÛË ÌÈ·˜ Ó¤·˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ÊÈÏÔÛÔÊ›·˜, Ë ÔÔ›·
·Ó·ÁÓˆÚ›˙ÂÈ ÙËÓ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË Î·È ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË
ÙˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙËÓ ÂÏ·ÙÂ›· Û·Ó ‚·ÛÈÎ¿ ÚÔ··È-
ÙÔ‡ÌÂÓ· ÁÈ· ÙË ÌÂÏÏÔÓÙÈÎ‹ ÙÔ˘˜ ·Ó¿Ù˘ÍË ‹ ÌÂÙÂÍ¤-
ÏÈÍ‹ ÙÔ˘˜. ™‹ÌÂÚ·, Ë Î·Ù·ÓfiËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, Ë
¿ÌÂÛË ·ÓÙ·fiÎÚÈÛË ÛÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜/ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜ ÙÔ˘˜
Î·È Ë ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ÌÈ·˜ Ì·ÎÚ¿˜ Î·È ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈ-
Î‹˜ Û¯¤ÛË˜ Ì·˙› ÙÔ˘˜ Â›Ó·È Ï¤ÔÓ Ù· ‚·ÛÈÎ¿ ÎÚÈÙ‹-
ÚÈ· fi¯È ÌfiÓÔ ÙË˜ ÂÈÙ˘¯›·˜, ·ÏÏ¿ Î·È ÙË˜ ÂÈ‚›ˆÛË˜
ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ.

™ÎÔfi˜ ÙÔ˘ ¿ÚıÚÔ˘ ·˘ÙÔ‡ Â›Ó·È Ó· ·ÚÔ˘ÛÈ¿-
ÛÂÈ ÙÔ ÚfiÏÔ ÙË˜ “¢È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÙˆÓ ™¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙËÓ
ÂÏ·ÙÂ›·”, Ù· ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÙÈÎ¿ ÙË˜ ÛÙÔÈ¯Â›· Î·ıÒ˜
Î·È ÙËÓ ·Ó¿ÁÎË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÚ·Â˙ÒÓ ÂÏ·ÙÔÎÂ-
ÓÙÚÈÎ¿ ÔÚÁ·ÓˆÌ¤ÓˆÓ, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ·ÓÙ·ÔÎÚÈ-
ıÔ‡Ó ÌÂ ÂÈÙ˘¯›· ÛÙÈ˜ Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜/··ÈÙ‹-
ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙÔ˘˜.

1. ∆Ô ÛËÌÂÚÈÓfi ÙÚ·Â˙ÈÎfi ÙÔ›Ô

∏ ·ÂÏÂ˘ı¤ÚˆÛË ÙˆÓ ·ÁÔÚÒÓ ÛÂ Û˘Ó‰˘·ÛÌfi ÌÂ ÙËÓ
ÚfiÔ‰Ô Ô˘ ¤¯ÂÈ ÛËÌÂÈˆıÂ› ÛÙËÓ ÏËÚÔÊÔÚÈÎ‹ Î·È
ÙÈ˜ ÙËÏÂÈÎÔÈÓˆÓ›Â˜, ¤¯Ô˘Ó Ô‰ËÁ‹ÛÂÈ ÛÙË ‰ÈÂıÓÔÔ›-
ËÛË ÙÔ˘ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌÔ‡ Î·È ÛÙËÓ ·ÁÎÔ-
ÛÌÈÔÔ›ËÛË ÙË˜ ·ÁÔÚ¿˜ ¯ÚËÌ·ÙÔÈÛÙˆÙÈÎÒÓ ˘ËÚÂ-
ÛÈÒÓ. ∞ÓÙ›ÛÙÔÈ¯·, Î·È ÙÔ ÂÏÏËÓÈÎfi ÈÛÙˆÙÈÎfi Û‡ÛÙË-
Ì· ‰È·Ó‡ÂÈ ÌÈ· ÂÚ›Ô‰Ô ÛËÌ·ÓÙÈÎÒÓ ·Ó·Î·Ù·Ù¿ÍÂˆÓ
Ô˘ Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ¿ÌÂÛ· ÌÂ ÙËÓ ·Ó·ÁÎ·ÈfiÙËÙ· ÚÔ-
Û·ÚÌÔÁ‹˜ ÙÔ˘ ÛÙ· ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ÙË˜ √¡∂ Î·ıÒ˜ Î·È ÙÔ
Ó¤Ô ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ‰Ú¿ÛË˜ Ô˘ ‹‰Ë ¤¯ÂÈ ·Ú¯›ÛÂÈ Ó·
‰È·ÌÔÚÊÒÓÂÙ·È. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯Úfi-
ÓÈ·, ÛËÌÂÈÒıËÎ·Ó ÛÙÔ ¯ÒÚÔ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ·ÏÏ·Á¤˜
ÚˆÙfiÁÓˆÚÂ˜ ÁÈ· Ù· ÂÏÏËÓÈÎ¿ ‰Â‰ÔÌ¤Ó·, Î·ıfiÛÔÓ
ÂÓÈÛ¯‡ıËÎÂ Ë ÙÚ·Â˙ÈÎ‹ ·Ô‰È·ÌÂÛÔÏ¿‚ËÛË, ··Ï-
Ï¿¯ıËÎ·Ó ÛÙ·‰È·Î¿ ·fi ÙÔÓ ÎÚ·ÙÈÎfi ÚÔÛÙ·ÙÂ˘ÙÈ-
ÛÌfi, È‰ÈˆÙÈÎÔÔÈ‹ıËÎ·Ó ÙÚ¿Â˙Â˜, ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ‹ıËÎ·Ó
(Ì¤Û· ·fi ÂÍ·ÁÔÚ¤˜, Û˘Á¯ˆÓÂ‡ÛÂÈ˜ Î·È ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜
Û˘ÌÌ·¯›Â˜) ÈÛ¯˘ÚÔ› ÙÚ·Â˙ÈÎÔ› fiÌÈÏÔÈ, Î·È Ï‹ÊıË-
Î·Ó Ì¤ÙÚ· ÁÈ· ÙËÓ ÂÍ˘Á›·ÓÛË Î·È ÔÚıÔÏÔÁÈÎfiÙÂÚË
ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›· ÙÔ˘ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜.

∆Ô ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ·˘Ùfi ‰ÂÓ ·Ê‹ÓÂÈ ÔÏÏ¿ ÂÚÈıÒ-
ÚÈ· ÂÈÏÔÁ‹˜ È‰È·›ÙÂÚ· ÛÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ÌÂ ·ÓÂÙ˘ÁÌ¤-
Ó· ‰›ÎÙ˘· Î·Ù·ÛÙËÌ¿ÙˆÓ. ¢ËÌÈÔ˘ÚÁÂ› ÙËÓ ·Ó¿ÁÎË Â˘-
ÂÏÈÍ›·˜ Î·È ÚÔÛ·ÚÌÔÛÙÈÎfiÙËÙ¿˜ ÙÔ˘˜ ÛÙÈ˜ Ó¤Â˜ Û˘Ó-
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ı‹ÎÂ˜ Î·È ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙË˜ ·ÁÔÚ¿˜ ÂÓÒ Û˘Á¯ÚfiÓˆ˜
ÂÁÎ˘ÌÔÓÂ› ÛÔ‚·ÚÔ‡˜ ÎÈÓ‰‡ÓÔ˘˜ ÁÈ· fiÛÂ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜
‰ÂÓ ÚÔÛ·ÚÌÔÛıÔ‡Ó ÛÙ· Ó¤· ‰Â‰ÔÌ¤Ó·. √È “ÈÛ¯˘Ú¤˜
‰˘Ó¿ÌÂÈ˜” Ô˘ ·Ó·Ù‡ÛÛÔÓÙ·È (.¯. Ë ÂÌÊ¿ÓÈÛË Ó¤ˆÓ
ÌË-ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÒÓ, Ë ÂÓÂÚÁÔÔ›ËÛË ÙˆÓ
ÂÏ·ÙÒÓ, Ë Ó¤· ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›·, e-banking, Internet,
ÎÏ.) Û˘ÁÎÏ›ÓÔ˘Ó Î·È ·Ó·ÙÚ¤Ô˘Ó ÙÈ˜ ¤ˆ˜ Û‹ÌÂÚ·
ÎÚ·ÙÔ‡ÛÂ˜ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜, fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÙÔ˘˜ ‚·ÛÈÎÔ‡˜
·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ ÔÈ ÔÔ›ÔÈ ÂËÚÂ¿˙Ô˘Ó ÙË Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿
ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ Î·È Ú¤ÂÈ Ó· Î·ÙÂ˘ı‡ÓÔ˘Ó ÙËÓ ·Ó¿-
Ù˘ÍË Î·È ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ¿ ÙÔ˘˜. 

∫·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ·, Ô ¤ÓÙÔÓÔ˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌfi˜ Ô˘
·Ó·Ù‡ÛÛÂÙ·È Î·È ÛÂ ÌÂÁ¿ÏÔ ‚·ıÌfi ÂÎ‰ËÏÒÓÂÙ·È
ÛÙÔÓ ÙÔÌ¤· ÙË˜ ÏÈ·ÓÈÎ‹˜ ÙÚ·Â˙ÈÎ‹˜ (retail banking),
Ê¤ÚÓÂÈ ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ Ù·˘Ùfi¯ÚÔÓ· ·ÓÙÈÌ¤ÙˆÂ˜ ÌÂ
ÌÈ· ÛÂÈÚ¿ ·fi ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ ÚÔÎÏ‹ÛÂÈ˜. ™˘ÁÎÂÎÚÈ-
Ì¤Ó·, ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ ı· Ú¤ÂÈ:
➣ §·Ì‚·ÓÔÌ¤ÓË˜ ˘fi„Ë ÙË˜ ÛÙÂÓfiÙÂÚË˜ Û¯¤ÛË˜

Ô˘ ·Ó·Ù‡ÛÛÂÙ·È ÌÂÙ·Í‡ ÙÚ·Â˙ÒÓ Î·È ÂÏ·-
ÙÒÓ (Î˘Ú›ˆ˜ ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ Â-
Ï·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎÒÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ), Ó· ‰ËÌÈÔ˘ÚÁÔ‡Ó
ÙÈ˜ ÚÔ¸Ôı¤ÛÂÈ˜ ÌÔÓÈÌfiÙÂÚˆÓ Û˘ÓÂÚÁ·ÛÈÒÓ
Î·È ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÚÔÛÙÈı¤ÌÂÓË˜ ·Í›·˜
ÛÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙÔ˘˜.

➣ ¡· ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙Ô˘Ó ÙËÓ fiÛÔ ÙÔ ‰˘Ó·ÙfiÓ Ù·¯‡ÙÂÚË
Î·È ÏËÚ¤ÛÙÂÚË ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÙË˜ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓË˜
Î·È ‰˘ÓËÙÈÎ‹˜ ÙÔ˘˜ ÂÏ·ÙÂ›·˜.

➣ ¡· ·Ó·˙ËÙÔ‡Ó ÂÓ·ÏÏ·ÎÙÈÎ¤˜ ËÁ¤˜ ÂÛfi‰ˆÓ ÌÂ
ÙË ‰È·ÊÔÚÔÔ›ËÛË Î·È ‰ÈÂ‡Ú˘ÓÛË ÙˆÓ ÂÚÁ·ÛÈÒÓ
ÙÔ˘˜ (.¯. ÛÙËÓ ÎÙËÌ·ÙÈÎ‹ Î·È Î·Ù·Ó·ÏˆÙÈÎ‹ ›-
ÛÙË, ÛÙËÓ ÂÂÓ‰˘ÙÈÎ‹ ÙÚ·Â˙ÈÎ‹, ÛÙÈ˜ ·ÛÊ¿ÏÂÈ-
Â˜, ÎÏ.).

➣ ¡· ÚÔ‚·›ÓÔ˘Ó ÛÂ ÌÂ›ˆÛË ÙˆÓ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎÒÓ
ÙÔ˘˜ ‰··ÓÒÓ ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÌÈ·˜ ÈÔ ·ÔÙÂ-
ÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹˜ ÔÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹˜ ‰ÔÌ‹˜, ÙËÓ ÂÓÛˆÌ¿Ùˆ-
ÛË Ó¤ˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ, ÙËÓ ÚÔ-
ÒıËÛË ÙÔ˘ e-banking Î·È ÙËÓ ·ÍÈÔÔ›ËÛË Û˘-
ÓÂÚÁÂÈÒÓ fiÔ˘ ·˘Ù¤˜ ˘Ê›ÛÙ·ÓÙ·È.

➣ N· ·Ó·Ù‡ÛÛÔ˘Ó ‰ÂÍÈfiÙËÙÂ˜ ÛÂ ÙÔÌÂ›˜ Ô˘ ÂÎÙÂ›-
ÓÔÓÙ·È ·fi ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹ ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÌÂ-
Á¿ÏÔ˘ fiÁÎÔ˘ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË Î·È ÙË
‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ Î·È Êı¿ÓÔ˘Ó Ì¤-

¯ÚÈ ÙË ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ Û˘ÓÂÚÁ·Û›· Î·È ·Ú¿‰ÔÛË
ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Ì¤Ûˆ ÂÓ·ÏÏ·ÎÙÈÎÒÓ Î·Ó·ÏÈÒÓ.

➣ ∂ÎÌÂÙ·ÏÏÂ˘fiÌÂÓÂ˜ ÙË Ú·Á‰·›· ·Ó¿Ù˘ÍË ÙÔ˘ e-
ÂÈ¯ÂÈÚÂ›Ó (e-Commerce) Î·È ÙÔ˘ ¢È·‰ÈÎÙ‡Ô˘
(Internet), Ó· ¯·Ú¿ÍÔ˘Ó ÙËÓ ·Ó·ÁÎ·›· ÛÙÚ·ÙË-
ÁÈÎ‹ ÁÈ· ÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË ¯ÚËÌ·ÙÔ-
ÈÛÙˆÙÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÛÙÔ ¯ÒÚÔ ·˘Ùfi.

2. ∞Ó¿ÁÎË ÏËÚ¤ÛÙÂÚË˜ Î·Ù·ÓfiËÛË˜
ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË

√È ÙÚ¿Â˙Â˜ ·Ó·ÁÓˆÚ›˙Ô˘Ó ˆ˜ Ë ‡·ÚÍ‹ ÙÔ˘˜, Ë
·Ó¿Ù˘ÍË Î·È ÚfiÔ‰fi˜ ÙÔ˘˜ Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ¿ÌÂÛ· ÌÂ
ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË Î·È ÙËÓ Â˘ÂÏÈÍ›· Ô˘ ı·
ÂÈ‰Â›ÍÔ˘Ó ÁÈ· ÙË ÁÚ‹ÁÔÚË ÚÔÛ·ÚÌÔÁ‹ ÙÔ˘˜ ÛÙÈ˜
Û˘ÓÂ¯Ò˜ ÌÂÙ·‚·ÏÏfiÌÂÓÂ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜/ÂÈı˘Ì›Â˜ ÙË˜ Â-
Ï·ÙÂ›·˜ ÙÔ˘˜. ∞fi ÙËÓ ¿ÏÏË ÌÂÚÈ¿, ÔÈ ·ÚÔ¯¤˜ Ó¤ˆÓ
˘ËÚÂÛÈÒÓ ‹ ÂÍ˘ËÚÂÙ‹ÛÂˆÓ ¿Óˆ ÛÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ ÛÙË-
Ú›˙ÔÓÙ·È ÔÈ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ‰È·ÊÔÚÔÔÈ-
Ô‡Ó ÙË Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿ ÙË˜ ÙÚ·Â˙ÈÎ‹˜ ÂÏ·ÙÂ›·˜ Ô˘
Î·ı›ÛÙ·Ù·È ÈÔ ··ÈÙËÙÈÎ‹/ÂÓÂÚÁËÙÈÎ‹. ∫·Ù¿ Û˘Ó¤-
ÂÈ·, ÚˆÙ·Ú¯ÈÎfi ÚfiÛˆÔ ÙÔ˘ ÛËÌÂÚÈÓÔ‡ ¯ÚËÌ·-
ÙÔÈÛÙˆÙÈÎÔ‡ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ Â›Ó·È Ô ÂÏ¿ÙË˜. ∏ ·Ó¿-
Ù˘ÍË ‰È·ÚÔÛˆÈÎÒÓ Û¯¤ÛÂˆÓ Î·È Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË
ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË Ú¤ÂÈ Ó· Â›Ó·È ÙÔ ÚÒÙÔ Î·È Î˘Ú›·Ú¯Ô
Ì¤ÏËÌ· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ. ™’ ¤Ó· ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ fiÔ˘ Î˘-
ÚÈ·Ú¯Ô‡Ó Ô ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌfi˜ ÙˆÓ ÙÈÌÒÓ Î·È Ë ÔÈfiÙËÙ·
ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ Ú¤ÂÈ Ó· Ì¿ıÔ˘Ó Ó·
“ÂÍÔ˘ÛÈ¿˙Ô˘Ó” ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË, Â¿Ó ÂÈı˘ÌÔ‡Ó Ó· ‰È·ÙË-
Ú‹ÛÔ˘Ó Ù· ÌÂÚ›‰È¿ ÙÔ˘˜ ÛÙÈ˜ ·ÁÔÚ¤˜ Ô˘ ‰Ú·ÛÙËÚÈÔ-
ÔÈÔ‡ÓÙ·È. ¶Ú¤ÂÈ Ó· ·ÓÙÈÏËÊıÔ‡Ó ÙË ÛÔ˘‰·ÈfiÙËÙ·
ÙˆÓ “Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙËÓ ÂÏ·ÙÂ›·” Î·È È‰È·›ÙÂÚ· ÙËÓ
ÂÈÙ·ÎÙÈÎ‹ ·Ó¿ÁÎË ‰È·Ù‹ÚËÛË˜ Î·È ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË˜
ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ·Í›·˜ (Life Time Value - LTV) ÙˆÓ
ÈÔ “ÂÈÎÂÚ‰ÒÓ ÂÏ·ÙÒÓ” ÙÔ˘˜. 

IÛˆ˜ ‰ÂÓ Â›Ó·È ·fiÏ˘Ù· Î·Ù·ÓÔËÙfi fiÙÈ, Ë Û˘ÁÎÂ-
ÎÚÈÌ¤ÓË Î·ÙËÁÔÚ›· ÂÏ·ÙÒÓ ·ÔÙÂÏÂ› ÙÔ ÈÔ ÔÏ‡-
ÙÈÌÔ ÂÚÈÔ˘ÛÈ·Îfi ÛÙÔÈ¯Â›Ô ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ Î·È fiÙÈ Â›-
Ó·È ·˘ÙÔ› Ô˘ ·Ú¤¯Ô˘Ó Ù· Â¯¤ÁÁ˘· ÁÈ· ÙËÓ ÂÈÙ˘-
¯ËÌ¤ÓË ÔÚÂ›· ÙÔ˘˜ ÛÂ ÌÈ· ¤ÓÙÔÓ· ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎ‹
·ÁÔÚ¿. ∂¿Ó fiÓÙˆ˜ ÈÛ¯‡ÂÈ Ë “·Ú¯‹ ÙÔ˘ Pareto”, Ô˘
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ı¤ÏÂÈ ÙÔ 20% ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÌÈ·˜ ÙÚ¿Â˙·˜ Ó· Û˘ÓÂÈ-
ÛÊ¤ÚÂÈ ÛÙÔ 80% ÙˆÓ Û˘ÓÔÏÈÎÒÓ ÙË˜ ÂÛfi‰ˆÓ, ÙfiÙÂ
Î·È ÔÈ ÚÔÛ¿ıÂÈÂ˜ Ô˘ Î·Ù·‚¿ÏÏÔÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ·‡-
ÍËÛË ÙÔ˘ ÔÛÔÛÙÔ‡ ÙˆÓ ÈÛÙÒÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙË˜ Î·È ÙË
ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË ÙË˜ “LTV” ·ÔÎÙÔ‡Ó È‰È·›ÙÂÚË ‚·-
Ú‡ÙËÙ·. ¢ÈÂıÓÂ›˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ Î·Ù’ Â·Ó¿ÏË„Ë ¤¯Ô˘Ó
‰Â›ÍÂÈ fiÙÈ, Ë ‰È·Ù‹ÚËÛË Ì·ÎÚÔ¯ÚfiÓÈˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ
ÙÔÓ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓÔ ÂÏ¿ÙË ÎÔÛÙ›˙ÂÈ ÊıËÓfiÙÂÚ· ·fi
fi,ÙÈ Ë ·fiÎÙËÛË ÂÓfi˜ Ó¤Ô˘. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ¤¯ÂÈ ·Ô-
‰ÂÈ¯ıÂ› fiÙÈ ÙÔ ÎfiÛÙÔ˜ ˆÏ‹ÛÂˆÓ ÛÙÔ˘˜ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂ-
ÓÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ·ÓÙÈÛÙÔÈ¯Â› ÌfiÏÈ˜ ÛÙÔ 20% ÙÔ˘ Îfi-
ÛÙÔ˘˜ ·fiÎÙËÛË˜ ÂÓfi˜ Ó¤Ô˘ ÂÏ¿ÙË, ÂÓÒ ·fi ÙËÓ
¿ÏÏË ÌÂÚÈ¿, Ë ·‡ÍËÛË Î·Ù¿ 10% ÙˆÓ ÂÛfi‰ˆÓ ·fi
ÙÔ˘˜ ˘¿Ú¯ÔÓÙÂ˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÙ·È ÈÔ Â‡ÎÔ-
Ï· ·fi ÌÈ· ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ë ·‡ÍËÛ‹ ÙÔ˘˜ Î·Ù¿ 10% ÚÔ-
ÂÚ¯fiÌÂÓË ·fi ÙËÓ ÚÔÛ¤ÏÎ˘ÛË Ó¤ˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ.

EÙÛÈ, Á›ÓÂÙ·È Ï¤ÔÓ ÚÔÊ·Ó¤˜ ˆ˜ Ë ÂÊ·ÚÌÔ˙fi-
ÌÂÓË Ú·ÎÙÈÎ‹, Ô˘ ÂÈÎÂÓÙÚÒÓÂÙ·È Î˘Ú›ˆ˜ ÛÙË Û˘-
ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË Û˘Ó·ÏÏ·Á‹ ‹ ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ Î·È ‰È¿ıÂÛË
ÚÔÎ·ıÔÚÈÛÌ¤ÓˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ, Ú¤ÂÈ Ó· ·ÓÙÈÎ·Ù·-
ÛÙ·ıÂ› ·fi ÌÈ· ÔÏÈÙÈÎ‹ Ô˘ Â›Ó·È ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌ¤-
ÓË ÛÙËÓ ÏËÚ¤ÛÙÂÚË ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË Î·È
‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙË ‚·ı‡ÙÂÚË ÌÂÏ¤ÙË Î·È ·Ó¿Ï˘ÛË ÙˆÓ
·Ó·ÁÎÒÓ ÙÔ˘. ™‹ÌÂÚ·, Ë ÙÚ·Â˙ÈÎ‹ ÂÏ·ÙÂ›· (retail
‹ corporate) ‰ÂÓ ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÙ·È Û˘ÓÔÏÈÎ¿ Î·È
·ÚfiÛˆ· Î·ıfiÛÔÓ ÙÔ ¿ÓÔÈÁÌ· ÚÔ˜ ÙËÓ ·ÁÔÚ¿
ÂÍ·ÙÔÌÈÎÂ‡ÂÈ ÙËÓ Î¿ıÂ ÂÚ›ÙˆÛË Î·È ÛÙÔ Â‰›Ô ·˘-
Ùfi ÙÂÏÈÎ¿ ÎÚ›ÓÂÙ·È Ë ÈÎ·ÓfiÙËÙ· Î¿ıÂ ÙÚ¿Â˙·˜ Ó·
·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÈ ÙÔÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌfi ÌÂ ÂÈÙ˘¯›·. 

3. √ ÚfiÏÔ˜ ÙË˜ ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ‹˜ 
ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË˜

Oˆ˜ ‹‰Ë ·Ó·Ê¤ÚıËÎÂ, ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ ·Ó·ÁÓˆÚ›˙Ô˘Ó
ˆ˜ ÁÈ· Ó· ÂÈ‚ÈÒÛÔ˘Ó ÛÂ ÌÈ· Û˘ÓÂ¯Ò˜ ·ÁÎÔÛÌÈ-
Ô‡ÌÂÓË Î·È ¿ÎÚˆ˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎ‹ ·ÁÔÚ¿, Ë ÛÙÚ·ÙË-
ÁÈÎ‹ ÙË˜ “ÂÛÙ›·ÛË˜ ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË” Â›Ó·È ÂÈÙ·ÎÙÈÎ‹
·Ó¿ÁÎË. EÙÛÈ, Ë ÚÔÛ¿ıÂÈ· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ Ô˘ Â›-
Ó·È ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌ¤ÓÂ˜ ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË Ï¤ÔÓ ÂÈÎÂ-
ÓÙÚÒÓÂÙ·È ÛÙÔ Ó· ‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› fiÙÈ ÔÈ Î·Ï‡ÙÂÚÔÈ Â-
Ï¿ÙÂ˜ ÙÔ˘˜ Û·ÊÒ˜ ‰È·ÊÔÚÔÔÈÔ‡ÓÙ·È Î·È, fiÔ˘ Â›-
Ó·È ‰˘Ó·Ùfi, Ù˘Á¯¿ÓÔ˘Ó ÚÔÛˆÈÎ‹˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜.
∞˘Ùfi ÌÂ ÙË ÛÂÈÚ¿ ÙÔ˘ ¤¯ÂÈ Û·Ó ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ ·‡-
ÍËÛË: ÙÔ˘ ÌÂÚÈ‰›Ô˘ ÙË˜ ·ÁÔÚ¿˜ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, ÙÔ˘
ÌÂÚÈ‰›Ô˘ ÙˆÓ ÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÙÔ˘˜ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË Î·ıÒ˜
Î·È ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ·Í›·˜ Ô˘ ·Ú¿ÁÂÙ·È Î·ı’ fiÏË ÙË
‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ ˙ˆ‹˜ ÙÔ˘.

™Â ·˘Ù‹ ÙË ‚¿ÛË, ÎÚ›ÓÂÙ·È ·Ó·ÁÎ·›· Ë ˘ÈÔı¤ÙË-
ÛË ÌÈ·˜ ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË˜
ÛÙË ÁÂÓÈÎfiÙÂÚË ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÔ˘˜ Â-
Ï¿ÙÂ˜ (ÁÓˆÛÙfiÙÂÚË Î·È ˆ˜ Customer Relationship
Management-CRM). ∆Ô “CRM”, fiˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È Î·È
ÛÙÔ ™¯‹Ì· 1, ·Ó·Ù‡¯ıËÎÂ ÛÙÈ˜ ·Ú¯¤˜ ÙË˜ ‰ÂÎ·Â-
Ù›·˜ ÙÔ˘ ’90 Ì¤Û· ·fi Ù· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· “∂Ó‰ÔÂÈ¯ÂÈ-
ÚËÛÈ·Î‹˜ √ÚÁ¿ÓˆÛË˜ ¶fiÚˆÓ” (Enterprise Re-
source Planning-ERP) Î·È “∞˘ÙÔÌ·ÙÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ
¶ˆÏ‹ÛÂˆÓ” (Sales Force Automation-SFA).

∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, ·Ú·ÙËÚÂ›Ù·È ÌÈ· ÌÂÙ¿‚·ÛË ·fi ÙÈ˜
ÂÈÎÂÓÙÚˆÌ¤ÓÂ˜ ÛÙË ÌÂ›ˆÛË ÙÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈ-
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™ÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ÌÂ›ˆÛË˜ ÙÔ˘ KfiÛÙÔ˘˜ ™ÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ AÓ¿Ù˘ÍË˜



Î¤˜ ÚÔ˜ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÌÈ·˜ Ó¤·˜ “ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ·Ó¿-
Ù˘ÍË˜”, Ë ÔÔ›· Î·ıÔ‰ËÁÂ›Ù·È ·fi ÙÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙË-
ÙÂ˜ ÙÔ˘ ª¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ Î·È ÛÙÔ¯Â‡ÂÈ ÛÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·
ÂÓfi˜ ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ Ô˘ ÂÍ˘ËÚÂÙÂ›
fiÏ· Ù· “ÛËÌÂ›· Â·Ê‹˜” (touch points) ÙÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈ-
ÛÌÔ‡ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË. ™ËÌÂÈÒÓÂÙ·È fiÙÈ ÁÈ· ÙËÓ ÙÚ¤¯Ô˘-
Û· ‰ÂÎ·ÂÙ›·, Ë ˘ÈÔı¤ÙËÛË Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË ÂÊ·ÚÌÔÁÒÓ
“eCRM” (CRM ÛÙÔ ‰È·‰›ÎÙ˘Ô) ÚÔ‚Ï¤ÂÙ·È Ó· ·Ô-
ÙÂÏ¤ÛÔ˘Ó ÙË ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚË ›Ûˆ˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ÁÈ· ÌÈ·
ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓË ÔÚÂ›· ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÛÙÔ ‰È·‰›ÎÙ˘Ô.

∏ ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜
ÌÔÚÂ› Ó· ÔÚÈÛıÂ› ˆ˜ “Ë ‰È·‰ÈÎ·Û›· ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·˜
Î·È ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÌÈ·˜ ÂÍ·ÙÔÌÈÎÂ˘Ì¤ÓË˜ ·ÌÔÈ‚·›·
ÂˆÊÂÏÔ‡˜ Û¯¤ÛË˜ ÌÂ ÂÈÏÂÁÌ¤ÓÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ‹ ÔÌ¿-
‰Â˜ ÂÏ·ÙÒÓ ÌÂ Î‡ÚÈÔ ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎfi ÛÎÔfi ÙË ÌÂÁÈ-
ÛÙÔÔ›ËÛË ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ·Í›·˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË”. ∞˘Ùfi
Û˘ÓÂ¿ÁÂÙ·È:
➣ TËÓ ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË ÙË˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ı¤ÛË˜ Ô˘

Ú¤ÂÈ Ó· ¤¯ÂÈ Ô ÂÏ¿ÙË˜ ÛÂ Î¿ıÂ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙË-
Ù· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ.

➣ ªÂÙ·ÙfiÈÛË ·fi ÙÔÓ “ÚÔ˚ÔÓÙÔÎÂÓÙÚÈÛÌfi” Î·È
ÙÈ˜ Î¿ıÂÙÂ˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎ¤˜ ‰ÔÌ¤˜, ÚÔ˜ ÌÈ· “ÔÏÈ-
ÛÙÈÎ‹ ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ‹ ıÂÒÚËÛË”.

➣ ∆‹ÚËÛË ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ/ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ
ÙÔ˘ Î¿ıÂ ÂÏ¿ÙË ÛÂ ÌÈ· ÂÓÈ·›· ‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
ÂÈ˜ ÙÚfiÔÓ ÒÛÙÂ Ó· ‰È·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Ë ÌÔÓ·‰ÈÎfi-
ÙËÙ¿ ÙÔ˘. 
°È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, ¤Ó·˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎfi˜ ÛÙfi¯Ô˜ ı·

ÌÔÚÔ‡ÛÂ Ó· Â›Ó·È Ë ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË ÙË˜ ·Í›·˜ ÙÔ˘
ÂÏ¿ÙË ‰È·ÙËÚÒÓÙ·˜ Î·È ·Ó·Ù‡ÛÛÔÓÙ·˜ ÙÈ˜ Û¯¤-
ÛÂÈ˜ Ì·˙› ÙÔ˘ ÌÂ ÙËÓ ÚÔÛ‰ÔÎ›· fiÙÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚ·
ÚÔ˚fiÓÙ· Î·È ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÌÔÚÂ› Ó· ˆÏËıÔ‡Ó ÛÂ
·˘ÙfiÓ (‚Ï. ™¯‹Ì· 2). ∞˘Ùfi ı· Û‹Ì·ÈÓÂ ÈÎ·ÓfiÙËÙ·
·Ó¿Ù˘ÍË˜ ÙˆÓ ˆÏ‹ÛÂˆÓ ÛÂ ˘¿Ú¯ÔÓÙÂ˜ ÂÏ¿ÙÂ˜
(cross Î·È up sell), ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÁÓÒÛË˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË
Î·ıÒ˜ Î·È ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÚfiÛ‚·ÛË˜ ÛÙÈ˜ ÏËÚÔÊÔ-
Ú›Â˜ ·fi ÔÔÈo‰‹ÔÙÂ “ÛËÌÂ›Ô Â·Ê‹˜” ÙË˜ ÙÚ¿Â-
˙·˜ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË.

∞fi ¿Ô„Ë ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ·˘Ùfi Û·Ó “minimum”
ÚÔ¸Ôı¤ÙÂÈ ÌÈ· ÛÂ ‚¿ıÔ˜ Î·Ù·ÓfiËÛË ÙˆÓ ·Ó·-
ÁÎÒÓ, ÙˆÓ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂˆÓ, ÙÔ˘ “life-style”, Î·È ÙˆÓ
·ÁÔÚ·ÛÙÈÎÒÓ Û˘ÓËıÂÈÒÓ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË. ¢ÂÓ ·ÊÔÚ¿

ÙÈ˜ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓÂ˜ ÚÔÛÊÔÚ¤˜ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ ·ÏÏ¿ Î˘-
Ú›ˆ˜ ÙÔ Ù·›ÚÈ·ÛÌ· ÙˆÓ ·Ó·ÁÎÒÓ Î·È ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ
ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÌÂ ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓÂ˜ ·Ú·‰fiÛÂÈ˜/ÚÔÛÊÔ-
Ú¤˜ ÙÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡. E¯ÂÈ ÂÏ¿¯ÈÛÙ· Ó· Î¿ÓÂÈ ÌÂ ÙË
ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎ‹ Â˘ı‡ÓË Î·È ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ ÌÂ ÙËÓ ÂÚÁ·-
ÛÈ·Î‹ Û˘Ó¤ÚÁÂÈ·.

4. ¶ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÙÈÎ¿ ÛÙÔÈ¯Â›· CRM

√È Û˘ÓÂ¯Ò˜ ÌÂÈÔ‡ÌÂÓÂ˜ ÙÈÌ¤˜ Î·È Ë ‚ÂÏÙÈˆÌ¤ÓË ·fi-
‰ÔÛË ÙË˜ „ËÊÈ·Î‹˜ ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›·˜ ·Ú¤¯Ô˘Ó Ó¤· ÔÊ¤-
ÏË ÛÙÔ˘˜ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ¤˜ Î·ıÒ˜ Î·È ¤Ó· Ó¤Ô Ï·›ÛÈÔ
ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ ÁÈ· ÙËÓ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛ‹ ÙÔ˘˜. ™‹-
ÌÂÚ·, Ë ÂÈÎÔÈÓˆÓ›· ÌÂ ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ Î·È Ë ÂÍ˘Ë-
Ú¤ÙËÛ‹ ÙÔ˘˜ Á›ÓÂÙ·È ÛÂ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi ¯ÚfiÓÔ (real time).
∏ ÚÔÔÙÈÎ‹ ‚Ú›ÛÎÂÙ·È ÛÙËÓ ÈÎ·ÓfiÙËÙ· ÂÓfi˜ ÙÚ·-
Â˙ÈÎÔ‡ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ Ó· ¤¯ÂÈ ÌÈ· ÏËÚÔÊfiÚËÛË ‰Ô-
ÌËÌ¤ÓË Î·Ù¿ ÙÚfiÔÓ Ô˘ Ó· ÙÔ˘ ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÛÙ·
“ÛËÌÂ›· Â·Ê‹˜” ¤Ó· Ï‹ÚÂ˜, Û‡Á¯ÚÔÓÔ Î·È ¤Í˘-
ÓÔ ÚÔÊ›Ï ÙÔ˘ Î¿ıÂ ÂÏ¿ÙË. EÙÛÈ, Ë ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›·,
Î·Ù¿ÏÏËÏ· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÌÂÓË, ÌÔÚÂ› Ó· ÙÔÓ ‚ÔË-
ı‹ÛÂÈ Ó· ‰È‰·¯ıÂ› ·fi Î¿ıÂ ·ÏÏËÏÂ›‰Ú·ÛË ÌÂ ÙÔÓ
ÂÏ¿ÙË, Ó· ÂÓÈÛ¯‡ÛÂÈ ÙË Û¯¤ÛË Ì·˙› ÙÔ˘, ÚÔˆıÒ-
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ÓÙ·˜ È‰¤Â˜ Î·È Ï‡ÛÂÈ˜ Ô˘ Èı·ÓfiÓ Ó· ÙÔ˘ Ù·ÈÚÈ¿-
˙Ô˘Ó Î·È Ó· ˘Ô‚¿ÏÂÈ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÒÛÙÂ ÛÙËÓ ÂfiÌÂ-
ÓË Û˘Ó·ÏÏ·Á‹ Ô ÂÏ¿ÙË˜ Ó· ÌÔÚÂ› Ó· ÂÍ˘ËÚÂÙË-
ıÂ› ·ÎfiÌ· Î·Ï‡ÙÂÚ·.

∞fi ÙËÓ ÙÂ¯ÓÔÏÔÁÈÎ‹ ¿Ô„Ë ÙˆÓ ÂÏ·ÙÂÈ·ÎÒÓ
Û¯¤ÛÂˆÓ ‰È·ÎÚ›ÓÔÓÙ·È ‰‡Ô ‚·ÛÈÎ¤˜ Û˘ÓÈÛÙÒÛÂ˜
ÌÈ·˜ ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË˜ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË˜ CRM: 

➣ ∆· ·Ú·‰ÔÛÈ·Î¿ Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· CRM Ù· ÔÔ›· ·˘-
ÙÔÌ·ÙÔÔÈÔ‡Ó ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ Ô˘ ¤¯Ô˘Ó Û¯¤ÛË
ÌÂ ÙËÓ Â·Ê‹ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË (Operational CRM-

ÔCRM) Î·È ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔ˘Ó ̆ ÔÛ˘ÛÙ‹Ì·Ù· fiˆ˜: 
✔ ∞˘ÙÔÌ·ÙÔÔ›ËÛË ˆÏ‹ÛÂˆÓ (‰È·¯Â›ÚÈÛË ‰˘-

ÓËÙÈÎÒÓ ÂÏ·ÙÒÓ, Â˘Î·ÈÚÈÒÓ ÒÏËÛË˜, Â·-
ÊÒÓ ÎÏ.). 

✔ ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË Î·È ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË ÂÏ·ÙÒÓ (Û˘-
ÛÙ‹Ì·Ù· call centers, on line help, internal
help desk, ÎÏ.).

✔ ∞˘ÙÔÌ·ÙÔÔ›ËÛË ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ Marketing (·˘-
ÙfiÌ·ÙË ÂÈÎÔÈÓˆÓ›· Ì¤Ûˆ e-mail, ·˘ÙfiÌ·ÙÂ˜
ÚÔˆıËÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜, direct mail ÎÏ.). 

➣ ∆· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· Ô˘ ˘ÔÛÙËÚ›˙Ô˘Ó ÙÈ˜ ÂÛˆÙÂÚÈÎ¤˜
‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ÙË˜ Û˘ÏÏÔÁ‹˜, ·Ôı‹ÎÂ˘ÛË˜, ÂÂÍÂÚ-
Á·Û›·˜, ÔÚÁ¿ÓˆÛË˜ Î·È ·Ó¿Ï˘ÛË˜ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ Ô˘
·ÊÔÚÔ‡Ó ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ Î·È
·Ú¤¯Ô˘Ó ÙËÓ Â˘Ê˘˝· (customer intelligence) Ë
ÔÔ›· Â›Ó·È ·Ó·ÁÎ·›· ÁÈ· ÙËÓ ÔÚıÔÏÔÁÈÎ‹ ÂÊ·Ú-
ÌÔÁ‹ ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ CRM (Analytical
CRM- aCRM).
OÌˆ˜, Ë ÂÈ‰ÈˆÎfiÌÂÓË ·‡ÍËÛË ÙˆÓ ÂÛfi‰ˆÓ/ÎÂÚ-

‰ÒÓ ÙÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡, Ì¤Ûˆ ÙË˜ Î·Ï‡ÙÂÚË˜ ‰È·¯Â›ÚÈ-
ÛË˜ ÙˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜, ÚÔÛ¤ÏÎ˘ÛË˜ Ó¤-
ˆÓ Î·È ‰È·Ù‹ÚËÛË˜ ÙˆÓ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓˆÓ, ı· ÌÔÚÂ› Ó·
ÂÈÙÂ˘¯ıÂ› ÌfiÓÔ ÌÂ ÙÔ Û˘Ó‰˘·ÛÌfi ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ ÙÔ˘
ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎÔ‡ Î·È ·Ó·Ï˘ÙÈÎÔ‡ ÏÔÁÈÛÌÈÎÔ‡. ™˘ÁÎÂ-
ÎÚÈÌ¤Ó·, Ù· ÛÙÔÈ¯Â›·/ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ Ô˘ ÂÎ¿ÛÙÔÙÂ
·ÓÙÏÔ‡ÓÙ·È ·fi ÙÔ “ÔCRM” ı· Ú¤ÂÈ Ó· Û˘Ó‰˘¿-
˙ÔÓÙ·È ‹ ÂÓÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÌÂ ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ÙÔ˘ “aCRM”,

ÂÈ˜ ÙÚfiÔÓ ÒÛÙÂ ÔÈ “marketers” Ó· ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ÚÔÛ-
‰ÈÔÚ›ÛÔ˘Ó ÙÔ Ï‹ÚÂ˜ ‰˘Ó·ÌÈÎfi ÙÔ˘ ÂÎ¿ÛÙÔÙÂ ÂÏ¿ÙË
(full profit potential), ·ÓÙÈÏ·Ì‚·ÓfiÌÂÓÔÈ ÙËÓ È‰È·›-
ÙÂÚË Î·Ù·Ó·ÏˆÙÈÎ‹ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿ ÙÔ˘. ∆Ô ÁÂÁÔÓfi˜
·˘Ùfi ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÈ Î·È ÙËÓ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· ÔÏÔÎÏËÚˆ-

Ì¤ÓÂ˜ ÚÔÛÂÁÁ›ÛÂÈ˜ CRM, fiÔ˘ ÛÙÔÈ¯Â›· ÙfiÛÔ
“ÔCRM” fiÛÔ Î·È “aCRM” ı· ‰ÚÔ˘Ó ·Ú¿ÏÏËÏ· ÁÈ·
ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÂÓfi˜ ÎÔÈÓÔ‡ ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎÔ‡ ÛÙfi¯Ô˘.

4.1. ¢ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ‚¿ÛË˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ

√ ÌË¯·ÓÈÛÌfi˜ Ô ÔÔ›Ô˜ ÂÓÂÚÁÔÔÈÂ› ÙÔ CRM, È‰È·›-
ÙÂÚ· ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ÙˆÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ Ô˘ ÚÔÛÂÁ-
Á›˙Ô˘Ó ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË ÌÂ ÙË ‚Ô‹ıÂÈ· ÙÔ˘ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ,
Â›Ó·È Ë ‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ (data base), ‹ÙÔÈ ÌÈ· ÛÂÈÚ¿
·Ú¯Â›ˆÓ Ô˘ ÂÌÂÚÈ¤¯Ô˘Ó Ù·ÍÈÓÔÌËÌ¤ÓÂ˜ ÏËÚÔ-
ÊÔÚ›Â˜ ÁÈ· ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜. ∂›Ó·È ÚÔÊ·Ó¤˜ fiÙÈ, ÔÈ
ÙÚ¿Â˙Â˜ ‰ÂÓ Â›Ó·È ÛÂ ı¤ÛË Ó· ÁÓˆÚ›˙Ô˘Ó Ù· ÌÔÓ·-
‰ÈÎ¿ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ Ù· ÔÔ›· ‰È·ÊÔÚÔÔÈÔ‡Ó ÙÔ
¤Ó· ¿ÙÔÌÔ ·fi ÙÔ ¿ÏÏÔ ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË Ô˘ ·˘Ù¿
ÙËÚÔ‡ÓÙ·È ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¿ ÏËÚÔÊÔÚÈ·Î¿ Û˘ÛÙ‹-
Ì·Ù·. ªfiÓÔÓ Ë Û˘ÁÎ¤ÓÙÚˆÛË Î·È Ù‹ÚËÛ‹ ÙÔ˘˜ ÛÂ
ÌÈ· ÎÔÈÓ‹ ‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ, ‰›ÓÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Ó·
Á›ÓÂÈ Î·Ï‡ÙÂÚ· Î·Ù·ÓÔËÙ‹ Ë ·Í›· ÂÓfi˜ ·ÙfiÌÔ˘ ÛÂ
fiÏË ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ ̇ ˆ‹˜ ÙÔ˘, ÔÈ ‰˘ÓËÙÈÎ¤˜ ÙÔ˘ ·Ó¿-
ÁÎÂ˜, ÔÈ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ÙÔ˘ Î·È Â› Ï¤ÔÓ Ó· ÚÔ‚ÏÂ-
ÊıÂ› ÙÈ Â›Ó·È ÂÎÂ›ÓÔ Ô˘ ÙÔ ·Ú·ÎÈÓÂ› Ó· ÚÔ‚·›ÓÂÈ
ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ Û˘Ó·ÏÏ·Á¤˜.

∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, Ù· ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ÌÔÚÂ› Ó· ·ÊÔÚÔ‡Ó
ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜, ÂÎ‰‹ÏˆÛË Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË˜ Û˘ÌÂÚÈ-
ÊÔÚ¿˜, ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ÙÚfiÔ˘ ̇ ˆ‹˜, ÛÙÔÈ¯Â›· Û˘Ó·Ï-
Ï·ÎÙÈÎ‹˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ Î·ıÒ˜ Î·È ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ÂÈ-
ÎÔÈÓˆÓ›·˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÌÂ ÙÔÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi ÚÈÓ, Î·Ù¿
ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· Î·È ÌÂÙ¿ ÙËÓ ÒÏËÛË. ¢˘Ó·ÙfiÓ Ó· Â-
ÚÈ¤¯Ô˘Ó ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙË-
Ù· ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË, ÙÔ ‚·ıÌfi ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜, ‰È·Ù‹ÚË-
ÛË˜/Û˘ÁÎÚ¿ÙËÛ‹˜ ÙÔ˘, ÈÛÙfiÙËÙ·˜ ÎÏ. ∫Ú›ÓÂÙ·È
ÛÎfiÈÌÔ Ó· ÛËÌÂÈˆıÂ› fiÙÈ, ÌÈ· ‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Â›-
Ó·È fi¯È ÌfiÓÔ ÔÏ‡ÏÔÎË ·ÏÏ¿ Î·È Û˘Ó¿Ì· ÌÈÎÚ‹˜
¯ÚËÛÈÌfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË Î·Ù¿ ÙËÓ ÔÔ›· ‰ÂÓ
¤¯ÂÈ “a priori” Û˘ÁÎÂÎÚÈÌÂÓÔÔÈËıÂ› ˆ˜ ÚfiÎÂÈÙ·È
Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÂ› Î·È ÙÈ ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· ÂÈÙÂ˘¯ıÂ›.
∆Ô 80% ÙË˜ Ì¿¯Ë˜ ‰ÂÓ ·ÊÔÚ¿ ÙËÓ ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›· ·ÏÏ¿
ÙËÓ Î·Ù·ÓfiËÛË ÙˆÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È ÙË ÌÔÓÙÂÏÔÔ›Ë-
Û‹ ÙÔ˘˜. ∏ Ù·¯‡ÙËÙ· Â›Ó·È ÙÔ ÎÏÂÈ‰› ÁÈ· ÙË ‰ËÌÈÔ˘Ú-
Á›· ÌÈ·˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹˜ ‚¿ÛË˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ. ¶Úˆ-
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Ù·Ú¯ÈÎ‹˜ ÛËÌ·Û›·˜ Â›Ó·È Ù· ¿ÌÂÛ· ÔÊ¤ÏË Ô˘ ı·
ÚÔÎ‡„Ô˘Ó ·fi ÙË ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛ‹ ÙË˜.

°ÂÓÈÎfiÙÂÚ·, ÌÈ· ‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ ÌÔÚÂ› Ó· Â-
ÚÈÁÚ·ÊÂ› ÛÂ fiÚÔ˘˜ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Ô˘ ÎÚ›ÓÔÓÙ·È
·Ó·ÁÎ·›ÔÈ ÁÈ· ÙËÓ ·˘ÙÔÌ·ÙÔÔ›ËÛË Î·È ·ÍÈÔÏfiÁË-
ÛË ÙË˜ ÂÈÎÔÈÓˆÓ›·˜ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË Î·ıÒ˜ Î·È ÁÈ·
ÙË ‰ÈÂ˘ÎfiÏ˘ÓÛË ÙË˜ Ì·˙ÈÎ‹˜ ÂÍ·ÙÔÌ›ÎÂ˘ÛË˜ (mass
customization). ∏ Â˘Ú‡ÙÂÚË ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ ‚¿ÛË˜ Û˘-
ÓÔ„›˙ÂÙ·È ÛÙÔ ™¯‹Ì· 3, Ô˘ ‰Â›¯ÓÂÈ ÙfiÛÔ ÙÈ˜ ‰È·‰È-
Î·Û›Â˜, Ì¤Û· ·fi ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ Ô ÂÏ¿ÙË˜ Û˘Ó‹ıˆ˜
ÂÌÏ¤ÎÂÙ·È, fiÛÔÓ Î·È ÙÈ˜ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Â˜ ÂÎÚÔ¤˜ ÙË˜.

™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, Ù· ÛÙÔÈ¯Â›· Î·È ÔÈ ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜
Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ·ÓÙÏÔ‡ÓÙ·È/ÚÔ¤Ú¯Ô-
ÓÙ·È ·fi ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ËÁ¤˜ (.¯. Call centers, web
sites) ‹ ‚Ú›ÛÎÔÓÙ·È ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ÌË¯·ÓÔÁÚ·ÊÈ-
Î¤˜ ÂÊ·ÚÌÔÁ¤˜. ∫·Ù¿ ÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÙË˜ ÂÎÎ·ı¿ÚÈ-
ÛË˜ (data cleansing), Ù· ÂÓ ÏfiÁˆ ÛÙÔÈ¯Â›· ‹ ·Ú¯Â›·
ÂÏ¤Á¯ÔÓÙ·È, ÂÓÔÔÈÔ‡ÓÙ·È Î·È ÂÌÏÔ˘Ù›˙ÔÓÙ·È ÒÛÙÂ
Î·Ù¿ ÙÔ ‰˘Ó·Ùfi Ó· ·ÔÊÂ‡ÁÔÓÙ·È: ÔÈ ‰ÈÏ¤˜ Î·Ù·-
¯ˆÚ›ÛÂÈ˜, Ó· ‰È·ÎÚ›ÓÔÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ·ÎÚ›‚ÂÈ·/ÂÁÎ˘-
ÚfiÙËÙ¿ ÙÔ˘˜ Î·È Ó· ‰È·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Ë ÌÔÓ·‰ÈÎfiÙËÙ·
ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÛÙÔ Û‡ÛÙËÌ·. ªÂ ·˘Ùfi ÙÔÓ ÙÚfiÔ, Ù·
ÛÙÔÈ¯Â›·, Ô˘ Û˘ÁÎÂÓÙÚÒÓÔÓÙ·È ÛÙËÓ ÎÔÈÓ‹ ‚¿ÛË
Ï¤ÔÓ, ÔÚÁ·ÓÒÓÔÓÙ·È Î·È ·ÔıËÎÂ‡ÔÓÙ·È Á‡Úˆ

·fi ÙËÓ “ÔÓÙfiÙËÙ· ÂÏ¿ÙË˜”. ∆Ô ÂfiÌÂÓÔ ·Ó·ÁÎ·›Ô
‚‹Ì· Â›Ó·È Ë ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÌÈ·˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ Ë ÔÔ›· ÌÂ
ÌÈ· ÛÂÈÚ¿ ·Ó·Ï‡ÛÂˆÓ ı· ÌÂÙÔ˘ÛÈÒÓÂÈ Ù· ‰Â‰ÔÌ¤Ó·
ÛÂ ÏËÚÔÊÔÚ›· ¯Ú‹ÛÈÌË ÁÈ· ÙË Ï‹„Ë ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈ-
ÎÒÓ ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ (data mining) Î·È ¿ÌÂÛ· ‰È·ı¤ÛÈ-
ÌË˜ ÛÂ fiÏ· Ù· ÛÙÂÏ¤¯Ë Î·È “ÛËÌÂ›· Â·Ê‹˜” ÙË˜ ÙÚ¿-
Â˙·˜ (.¯. Û‡Ì‚Ô˘ÏÔÈ ˆÏ‹ÛÂˆÓ, call centers ÎÏ.).

4.2. ∞Ó¿Ï˘ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ - AÓÙÏËÛË ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ

∏ ¿ÓÙÏËÛË ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ Î·È ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ (Data Mining-
DM) Â›Ó·È ÌÈ· ‰È·‰ÈÎ·Û›· Ô˘ ̄ ÚËÛÈÌÔÔÈÂ› ÙËÓ ÙÂ-
¯ÓÔÏÔÁ›· ÙË˜ ÏËÚÔÊÔÚÈÎ‹˜ (software-hardware),
ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ‰ÈÂÚÂ˘Ó‹ÛÂÈ ÌÂÁ¿ÏÔ˘˜ fiÁÎÔ˘˜ ‰Â-
‰ÔÌ¤ÓˆÓ ÌÂ Î‡ÚÈÔ ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎfi ÛÎÔfi ÙËÓ ·ÓÂ‡-
ÚÂÛË Û¯¤ÛÂˆÓ (relationships) Î·È ÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·
ÌÔÓÙ¤ÏˆÓ Úfi‚ÏÂ„Ë˜ (modeling) ÙË˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔ-
Ú¿˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË. ∆Ô “DM”, ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÒÓÙ·˜ ÚÔËÁ-
Ì¤Ó· ÂÚÁ·ÏÂ›·, ÌÂ ÌÈ· ÛÂÈÚ¿ ·fi ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤ÓÂ˜
·Ó·Ï‡ÛÂÈ˜ ·Ó·˙ËÙÂ› ¤ÓÓÔÈÂ˜/ÛËÌ·Û›Â˜, ·Ó·Î·Ï‡ÙÂÈ
Ù¿ÛÂÈ˜ Î·È ¿ÁÓˆÛÙ· ÚfiÙ˘· Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ Î·È
ÂÍ¿ÁÂÈ Î·ÓfiÓÂ˜. √ ÔÈÎÔÓÔÌÈÎfi˜ ·Ó·Ï˘Ù‹˜ ‚Ï¤ÂÈ ÙÈ
Û˘Ì‚·›ÓÂÈ ÛÙÔÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi Î·È Î·ıÔÚ›˙ÂÈ ÔÈÂ˜
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¶ÚÔ¤ÏÂ˘ÛË
ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ

¢È·‰ÈÎ·Û›·
ÂÎÎ·ı¿ÚÈÛË˜

ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ

¢›·˘ÏÔ˜
ÌÂ ÙËÓ ·ÁÔÚ¿

– ™ÙÔÈ¯Â›·
Û˘Ó·ÏÏ·ÁÒÓ

– Call centers

– EÍ˘ËÚ¤ÙËÛË 
ÂÏ¿ÙË

– Web sites

– EÍˆÙÂÚÈÎ¤˜ 
ËÁ¤˜

– Campaign data

– EÁÎ˘ÚfiÙËÙ·

– ™˘Ó¤ÓˆÛË

– ¶ÔÈfiÙËÙ·

– AÓ·ÎÂÊ·Ï·›ˆÛË

¢ËÌÈÔ˘ÚÁ›·
B¿ÛË˜

¢Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
– ¶ˆÏ‹ÛÂÈ˜

– Call centres

– EÍ˘ËÚ¤ÙËÛË
ÂÏ¿ÙË

– CampaignsEÚÁ·Û›Â˜ AÓÙÏËÛË˜
™ÙÔÈ¯Â›ˆÓ/

¶ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ
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ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ Ú¤ÂÈ Ó· Á›ÓÔ˘Ó, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ÂÈÏ˘-
ıÂ› ¤Ó· ı¤Ì· ‹ Ó· ‰ËÌÈÔ˘ÚÁËıÂ› ÌÈ· Â˘Î·ÈÚ›·.

∞˘Ùfi ÌÔÚÂ› Ó· Ô‰ËÁ‹ÛÂÈ ÛÂ Î·Ï‡ÙÂÚË ‰È·¯Â›-
ÚÈÛË ÙÔ˘ “decision making” ÛÂ ÙÔÌÂ›˜ fiˆ˜ Ô ÚÔ-
ÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi˜, Ë ÛÙfi¯Â˘ÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË, Ë ÚÔÛ·Ú-
ÌÔÁ‹ ÙˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ ÛÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ
Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÁÂÓÈÎfiÙÂÚ· ÙˆÓ ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ
Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ Î·È ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎÒÓ ‰È·‰È-
Î·ÛÈÒÓ. ™ÙÔÓ ÙÚ·Â˙ÈÎfi ÙÔÌ¤· Ë ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÙˆÓ Û˘-
ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ ÂÚÁ·ÏÂ›ˆÓ ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
ÌÔÚÂ› Ó· Ô‰ËÁ‹ÛÂÈ ÛÂ ÔÚıÔÏÔÁÈÎfiÙÂÚË ÙÌËÌ·ÙÔ-
Ô›ËÛË ÙË˜ ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹˜ ‚¿ÛË˜, Î·Ï‡ÙÂÚÔ “profiling”
ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË, Úfi‚ÏÂ„Ë ÙË˜ ÂÓ‰Â¯fiÌÂÓË˜ ‰È·ÚÚÔ‹˜
(churn management), ÂÓÙÔÈÛÌfi ·¿ÙË˜ (fraud
detection), ‚·ıÌÔÏfiÁËÛË ÎÈÓ‰‡ÓÔ˘ (risk scoring),
·Ó¿Ù˘ÍË ÙÔ˘ cross Î·È up selling ÛÂ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓÔ˘˜
ÂÏ¿ÙÂ˜ (‚Ï. ·Ú. 5).

À¿Ú¯Ô˘Ó ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ Ô˘ ÌÔÚÂ› Ó·
¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÔ‡Ó ÁÈ· ÙËÓ ·Ó¿Ï˘ÛË ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ
Î·È ÙËÓ ¿ÓÙÏËÛË ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ. ∏ ‰È·‰ÈÎ·Û›· “DM”,

fiˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È Î·È ÛÙÔ ™¯‹Ì· 4, ÌÔÚÂ› Ó· ‰È·ÎÚÈıÂ›
ÛÂ ‰‡Ô Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ‹ÙÔÈ ÛÙËÓ ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌ¤ÓË
·ÊÂÓfi˜ ÚÔ˜ ÙËÓ “E·Ï‹ıÂ˘ÛË DM” (Verification-
driven DM) Î·È ·ÊÂÙ¤ÚÔ˘ ÚÔ˜ ÙËÓ “AÓÂ‡ÚÂÛË DM”
(Discovery-driven DM). ∆· ·ÓÙÈÛÙÔ›¯ˆ˜ ¯ÚËÛÈÌÔ-

ÔÈÔ‡ÌÂÓ· ÂÚÁ·ÏÂ›· DM Û˘Ó›ÛÙ·ÓÙ·È (¯ˆÚ›˜ fiÌˆ˜
Î·È Ó· ÂÚÈÔÚ›˙ÔÓÙ·È ÌfiÓÔ ÛÂ ·˘Ù¿) ÛÂ ÁÏÒÛÛÂ˜
·Ó·˙‹ÙËÛË˜ (.¯. SQL), ÛÂ ÔÏ˘‰È¿ÛÙ·ÙÂ˜ ·Ó·Ï‡ÛÂÈ˜
(.¯. ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›· OLAP, ROLAP), ÛÂ Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·Ó·-
ÊÔÚ¿˜, ÁÚ·ÊÈÎ‹ ÂÌÊ¿ÓÈÛË ‹ ·ÂÈÎfiÓÈÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
Î·È ÛÂ Î¿ÔÈÔ ‚·ıÌfi ÛÙË ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹.

∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ÙÔ˘ “Discovery-
driven DM”, Ë “¶ÂÚÈÁÚ·Ê‹” ÌÂ ÙË ¯Ú‹ÛË ÌÂıfi‰ˆÓ
fiˆ˜ .¯. Û˘Û¯¤ÙÈÛË, ·Ó·ÎÂÊ·Ï·›ˆÛË ‹ ÔÌ·‰ÔÔ›-
ËÛË, ÚÔÛ·ıÂ› Ó· ‰ÒÛÂÈ ·¿ÓÙËÛË ÛÂ ÂÚˆÙ‹Ì·Ù·
ÙË˜ ÌÔÚÊ‹˜: “¶Ò˜ ¤Ó· ÁÂÁÔÓfi˜ ÂÓ‰¤¯ÂÙ·È Ó· Û˘Ì‚Â›;
ªÔÚÂ› ¤Ó· ÁÂÁÔÓfi˜ Ó· ÂÚÈÁÚ·ÊÂ› Î·Ù¿ ÙÚfiÔ Ô˘
Ó· ÂÈÙÚ¤ÂÈ ÛÂ ÌÈ· ÙÚ¿Â˙· Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈ‹ÛÂÈ ÙËÓ
ÏËÚÔÊÔÚ›· ÁÈ· Ó· ¿ÚÂÈ ÛˆÛÙ¤˜/¤ÁÎ˘ÚÂ˜ ‰ÈÔÈÎËÙÈ-
Î¤˜ ·ÔÊ¿ÛÂÈ˜;”.

∞fi ÙËÓ ¿ÏÏË ÌÂÚÈ¿, Ë “¶Úfi‚ÏÂ„Ë” ÌÂ ÙË ‚Ô‹-
ıÂÈ· ÙË˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜ ·ÏÈÓ‰ÚfiÌËÛË˜, ÙˆÓ ÓÂ˘ÚˆÓÈ-
ÎÒÓ ‰ÈÎÙ‡ˆÓ ‹ ‰¤Ó‰ÚˆÓ ·fiÊ·ÛË˜, ·Ú¤¯ÂÈ ÙË ‰˘-
Ó·ÙfiÙËÙ· ÛÂ ÌÈ· ÙÚ¿Â˙· Ó· ÚÔ‚Ï¤„ÂÈ ÛÂ ÔÈÔ ‚·ı-
Ìfi .¯. Ë ‰·ÓÂÈÔ‰fiÙËÛË ÂÓfi˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ˘ ÂÏ¿ÙË
ı· Â›Ó·È ÂˆÊÂÏ‹˜ ‹ ÂÈÛÊ·Ï‹˜. ∏ ·Ó¿Ù˘ÍË ÌÔÓÙ¤-
ÏˆÓ Ô˘ ÛÙËÚ›˙ÔÓÙ·È ÛÂ ·ÍÈfiÈÛÙ· ÈÛÙÔÚÈÎ¿ ‰Â‰ÔÌ¤-
Ó· (.¯. ÚÔËÁÔ‡ÌÂÓÂ˜ ¯ÔÚËÁ‹ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜)
Î·ıÈÛÙ¿ ‰˘Ó·Ù‹ ÙËÓ Î·ÙËÁÔÚÈÔÔ›ËÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË
Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ ÈÛÙÔÏËÙÈÎ‹ ÙÔ˘ ÈÎ·ÓfiÙËÙ·. 
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Data Mining
¶ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌ¤ÓÔ
ÛÙËÓ “E·Ï‹ıÂ˘ÛË”

Data Mining
¶ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌ¤ÓÔ

ÛÙËÓ “AÓÂ‡ÚÂÛË”

SQL SQL Generators ¶ÂÚÈÁÚ·Ê‹ ¶Úfi‚ÏÂ„Ë



™˘ÌÂÚ·ÛÌ·ÙÈÎ¿, Ë ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÌÂıfi‰ˆÓ Î·È ÂÚ-
Á·ÏÂ›ˆÓ “DM” ·˘Í¿ÓÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÙËÓ ÚÔÛÙÈı¤ÌÂ-
ÓË ·Í›·, fiÌˆ˜, ··ÈÙÂ› ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ÂÂÓ‰‡ÛÂÈ˜ ÙfiÛÔ ÛÂ
ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›· fiÛÔ Î·È ÛÂ ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤ÓÔ ·ÓıÚÒÈÓÔ
‰˘Ó·ÌÈÎfi. EÙÛÈ, ı· Ú¤ÂÈ Ó· ÂÈÛËÌ·ÓıÂ› fiÙÈ Ë ‰È·-
‰ÈÎ·Û›· ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË˜ ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ Î·È Ë ¿ÓÙÏËÛË
ÙˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ, fiˆ˜ ¿ÏÏˆÛÙÂ Û˘Ì‚·›ÓÂÈ Î·È
ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ÌÈ·˜ ‚¿ÛË˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ, ‰ÂÓ ÌÔÚÂ›
Ó· Â›Ó·È ÌÈ· ÂÚÁ·Û›· ÛÙ·ÙÈÎ‹, ·ÏÏ¿ ÌÈ· ‰È·‰ÈÎ·Û›·
Û˘ÓÂ¯‹˜ Ô˘ ‰È·ÚÎÒ˜ ÂÎÛ˘Á¯ÚÔÓ›˙ÂÙ·È.

5. ¢ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ¶ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ‹˜ ∆Ú¿Â˙·˜

Oˆ˜ ÙÔÓ›ÛıËÎÂ Î·È ·ÓˆÙ¤Úˆ, ÔÈ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ ÚÔ-
ÎÏ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙Ô˘Ó Û‹ÌÂÚ· ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜
ÛÂ ÌÈ· Ù·¯‡Ù·Ù· ÌÂÙ·‚·ÏÏfiÌÂÓË ·ÁÔÚ¿, ÙÈ˜ ˘Ô-
¯ÚÂÒÓÂÈ Ó· ÂÛÙÈ¿ÛÔ˘Ó ÙËÓ ÚÔÛÔ¯‹ ÙÔ˘˜ ÛÙÔ ÎÙ›ÛÈ-
ÌÔ Î·È ‰È·Ù‹ÚËÛË Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÔ˘˜ Î·Ï‡ÙÂÚÔ˘˜ Â-
Ï¿ÙÂ˜ ÙÔ˘˜. µ·ÛÈÎ‹ ÚÔ¸fiıÂÛË ÁÈ· ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË
ÂÓfi˜ Ù¤ÙÔÈÔ˘ ÛÙfi¯Ô˘ ·ÔÙÂÏÂ› Î·È Ë ¯ˆÚ›˜ ·ÚÂÎ-
ÎÏ›ÛÂÈ˜ ·Ó¿ÏÔÁË ‰¤ÛÌÂ˘ÛË ÙˆÓ ‰ÈÔÈÎ‹ÛÂÒÓ ÙÔ˘˜
ÁÈ· ÌÈ· Ù¤ÙÔÈ· ·ÏÏ·Á‹. OÌˆ˜, ·Ï¿ Î·È ÌfiÓÔÓ Ë ‰‹-
ÏˆÛ‹ ÙÔ˘˜ fiÙÈ Á›ÓÔÓÙ·È ÈÔ “ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ¤˜”, Â›-
Ó·È ¿ÓÂ˘ ÛËÌ·Û›·˜, fiÙ·Ó ·Ú¿ÏÏËÏ· ‰ÂÓ Û˘ÓÔ‰Â‡Â-
Ù·È Î·È ·fi ÙËÓ ·Ó¿ÏÔÁË ÛÙ‹ÚÈÍË ÙˆÓ ·Ó·ÁÎ·›ˆÓ
ÁÈ· ÙËÓ ˘ÏÔÔ›ËÛË ÙÔ˘ ÛÙfi¯Ô˘ ·˘ÙÔ‡ Ó¤ˆÓ ÚÔ-
ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ Î·È Ó¤ˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ.

∞fi ÙËÓ ¿ÏÏË ÌÂÚÈ¿, Ë ÚÔÛ¿ıÂÈ· Â›ÙÂ˘ÍË˜
ÙË˜ ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ‹˜ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË˜ ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔ-

Á‹ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Ô˘ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÔÓÙ·È ·ÓÂ·ÚÎÂ›˜
(.¯. Ë ÂÎ·›‰Â˘ÛË Î·È ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛË ÙˆÓ tellers
ÛÙËÓ ÚÔÒıËÛË ÔÏ‡ÏÔÎˆÓ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ÚÔ˚fi-
ÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ), Â›Ó·È ÂÎ ÚÔÔÈÌ›Ô˘ Î·Ù·‰È-
Î·ÛÌ¤ÓË ÛÂ ·ÔÙ˘¯›·. ∂›Ó·È Ú¿ÁÌ·ÙÈ ·‰È·ÓfiËÙÔ
ÔÈ tellers ÛÙÔÓ ÂÏ¿¯ÈÛÙÔ ¯ÚfiÓÔ Ô˘ ‰È·ı¤ÙÔ˘Ó, ÌÂ
¿ÏÏÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ Ó· ÂÚÈÌ¤ÓÔ˘Ó ÛÙËÓ Ô˘Ú¿, ÌÂ ÂÏÏÈ-
‹ ÂÎ·›‰Â˘ÛË Î·È ÂÚÈÔÚÈÛÌ¤ÓË ÙÂ¯ÓÔÏÔÁÈÎ‹ ̆ Ô-
ÛÙ‹ÚÈÍË, Ó· ˆÏÔ‡Ó/ÚÔˆıÔ‡Ó Û‡ÓıÂÙ· ÙÚ·Â˙ÈÎ¿
ÚÔ˚fiÓÙ· Ù· ÔÔ›· ‰˘Ó·ÙfiÓ Ó· ÂËÚÂ¿˙Ô˘Ó ÙÔ˘˜
ÂÏ¿ÙÂ˜ ÁÈ· ÌÈ· ÛÂÈÚ¿ ÂÙÒÓ. 

™ÙËÓ Ô˘Û›· Ú¤ÂÈ Ó· ÂÈ‰ÈÒÎÔÓÙ·È ·ÏÏ·Á¤˜
¤Ú·Ó ·fi Ù· ÁÎÈÛ¤ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ‰ËÏ. Ï‡ÛÂÈ˜ Ô˘
ÙÈ˜ ·Ó·ÌÔÚÊÒÓÔ˘Ó ·fi Ì¤Û· ÚÔ˜ Ù· ¤Íˆ Î·È ·Ô-
‚Ï¤Ô˘Ó ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙËÓ ÂÏ·-
ÙÂ›· ÙÔ˘˜. ∏ ÂÈ‚›ˆÛ‹ ÙÔ˘˜ Â›Ó·È ¿ÚÚËÎÙ· Û˘Ó‰Â‰Â-
Ì¤ÓË ÌÂ ÙËÓ Ù·¯‡ÙËÙ· ˘ÈÔı¤ÙËÛË˜ ÂÓfi˜ Ó¤Ô˘ ÂÏ·-
ÙÔÎÂÓÙÚÈÎÔ‡ (ÌÂ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÚfiÛ‚·ÛË˜ ÛÙÔ ‰È·‰›-
ÎÙ˘Ô) ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎÔ‡ ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘. ™Ù· Ï·›ÛÈ· ‰Ë-
ÌÈÔ˘ÚÁ›·˜ ÂÓfi˜ Ù¤ÙÔÈÔ˘ ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘ Û‹ÌÂÚ· ÔÈ ÙÚ¿Â-
˙Â˜, fiˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È Î·È ÛÙÔ ™¯‹Ì· 5, ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡Ó
ÙÚÂÈ˜ ‰È·‰Ô¯ÈÎ¤˜ Ê¿ÛÂÈ˜. 

∏ 1Ë Ê¿ÛË, fiÔ˘ Ë ·Ú·‰ÔÛÈ·Î‹ ÙÌËÌ·ÙÔÔ›Ë-
ÛË Î·È Ë ÂÛÙ›·ÛË ÛÙÔ ÎfiÛÙÔ˜ Â›Ó·È ÔÈ ‚·ÛÈÎ¤˜ ·Ú¿-
ÌÂÙÚÔÈ ÔÈ ÔÔ›Â˜ Î·ÙÂ˘ı‡ÓÔ˘Ó ÙÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜
ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È ·fi:
➣ ∂ÈÊ·ÓÂÈ·Î‹ ÁÓÒÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË.
➣ µ·ÛÈÎ‹ ÙÌËÌ·ÙÔÔ›ËÛË ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜.
➣ ∂ÓÈ·›· ÌË ‰È·ÊÔÚÔÔÈËÌ¤ÓË ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË ÙË˜

ÂÏ·ÙÂ›·˜.

ENø™H E§§HNIKøN TPA¶EZøN / 73

™Ã∏ª∞ 5
™TA¢IA E•E§I•H™ ¶E§ATOKENTPIKH™ TPA¶EZA™

º¿ÛË 1Ë

B·ÛÈÎ‹
TÌËÌ·ÙÔÔ›ËÛË
Î·È EÛÙ›·ÛË
ÛÙÔ ÎfiÛÙÔ˜

º¿ÛË 2Ë

EÊ·ÚÌÔÁ‹
ÚÔËÁÌ¤ÓˆÓ
ÂÚÁ·ÏÂ›ˆÓ

º¿ÛË 3Ë

¢ËÌÈÔ˘ÚÁ›·
¶ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ‹˜
TÚ¿Â˙·˜

TPA¶EZIKA £EMATA



➣ EÏÏÂÈÌ„Ë Û˘ÓÙÔÓÈÛÌÔ‡ ÛÙË ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙˆÓ ‰È·-
ÊfiÚˆÓ Î·Ó·ÏÈÒÓ.

➣ ∂ÛÙ›·ÛË ÛÙÔ ÎfiÛÙÔ˜ Î·È ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfi-
ÙËÙ·.

➣ ÃÚËÛÈÌÔÔ›ËÛË “penalty pricing” ÁÈ· ÙËÓ ÂÓÔ-
Ô›ËÛË ÂÏ·ÙÒÓ/ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÒÓ.
™ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ 2Ë˜ Ê¿ÛË˜ ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ ·Ú¯›-

˙Ô˘Ó Ó· ÂÊ·ÚÌfi˙Ô˘Ó ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ ÚÔËÁÌ¤ÓÂ˜ ÙÂ-
¯ÓÈÎ¤˜ Î·È ÂÚÁ·ÏÂ›· ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË˜ ÙˆÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ.
∏ Ê¿ÛË ·˘Ù‹ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È ·fi:
➣ ¢ËÌÈÔ˘ÚÁ›· “data base”, ·Ó¿Ï˘ÛË Î·È ÌÔÓÙÂÏÔ-

Ô›ËÛË ÙˆÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ.
➣ ªÂÏ¤ÙË ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜, ÙË˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜

Î·È ÙˆÓ Î·Ó·ÏÈÒÓ ÚÔÙ›ÌËÛË˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË.
➣ ¶·Ú¿‰ÔÛË ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ Î·È ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ ÛÙ·

“ÛËÌÂ›· Â·Ê‹˜” ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË.
➣ ªË ÂÈÛ¤ÙÈ ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓÂ˜ ‚¿ÛÂÈ˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ.
➣ ¶ÚÔÛ¿ıÂÈ· ·Ó¿Ù˘ÍË˜ ‚·ÛÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ

ÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÛÙÔ ‰È·‰›ÎÙ˘Ô.
™ÙËÓ 3Ë Ê¿ÛË ·Ó·Ù‡ÛÛÂÙ·È ÙÔ ÙÚ·Â˙ÈÎfi Â-

Ï·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎfi ÌÔÓÙ¤ÏÔ Î·È ‹‰Ë ‰ËÌÈÔ˘ÚÁÔ‡ÓÙ·È ÔÈ
ÙÚ¿Â˙Â˜ ÌÂ ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ¤˜ ÚÔÛÂÁÁ›ÛÂÈ˜. ∂È‰È-
ÎfiÙÂÚ·, Ë ÂÓ ÏfiÁˆ Ê¿ÛË ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È ·fi:
➣ ∂Ê·ÚÌÔÁ‹ ÙÔ˘ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ 1:1 Î·È ÙË˜ ·ÌÊ›‰ÚÔ-

ÌË˜ ÂÈÎÔÈÓˆÓ›·˜.
➣ ¶ÏËÚ¤ÛÙÂÚË Î·Ù·ÓfiËÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË.
➣ √ÚÁ·ÓˆÙÈÎ¤˜ ‰ÔÌ¤˜, Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Î·È

ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌ¤ÓÂ˜ ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË.
➣ ™˘ÁÎÏ›ÓÔ˘ÛÂ˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÙÌËÌ¿-

ÙˆÓ ÂÏ·ÙÂ›·˜ Î·È Î·Ó·ÏÈÒÓ.
➣ ∂Ó›Û¯˘ÛË ÙË˜ ı¤ÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ: ÂÈÏÔÁ‹ ÚÔ˚-

fiÓÙˆÓ, ÚÔÛˆÈÎ‹ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË, ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË
·ÔÊ¿ÛÂˆÓ ÎÏ.
£· Ú¤ÂÈ Ó· ÂÈÛËÌ·ÓıÂ› fiÙÈ, Ë Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË

‰È·‰ÈÎ·Û›· Ô˘ ·fi ÔÏÏÔ‡˜ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡˜ ÔÚÁ·ÓÈ-
ÛÌÔ‡˜ ·Ó·ÁÓˆÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜ Ë Î·Ù·ÏÏËÏfiÙÂÚË Ï‡ÛË ÁÈ·
ÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· Î·È ‰È·Ù‹ÚËÛË ·Ô‰ÔÙÈÎÒÓ Û¯¤ÛÂˆÓ
ÌÂ ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜, ÂÈ‚¿ÏÏÂÈ ÌÈ· ÚÈ˙ÈÎ‹ ÌÂÙ·ÙÚÔ‹
ÛÙÔÓ ÙÚfiÔ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘˜, ÒÛÙÂ Ô ÂÏ¿ÙË˜ Ó· ÙÔ-
ÔıÂÙËıÂ› ÛÙÔ Î¤ÓÙÚÔ ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈÔÙ‹ÙˆÓ ÙÔ˘˜.
∂ÈÚfiÛıÂÙ·, ÂÌÏ¤ÎÂÈ ÙÔÓ ¿ÓıÚˆÔ ÌÂ ÙË Ó¤· ÙÂ-
¯ÓÔÏÔÁ›· ‰Â‰ÔÌ¤ÓÔ˘ fiÙÈ Ë ˘ÈÔı¤ÙËÛ‹ ÙË˜, ·Ú¿ ÙËÓ

ÔÏ˘ÏÔÎfiÙËÙ· Î·È ÙÔ ˘„ËÏfi ÙË˜ ÎfiÛÙÔ˜, ¤¯ÂÈ ·Ô-
‰ÂÈ¯ıÂ› ·ÔÏ‡Ùˆ˜ ·Ó·ÁÎ·›· ÁÈ· ÙËÓ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË Î·È
‰È·Ù‹ÚËÛË ÙÔ˘ ÛËÌÂÚÈÓÔ‡ ··ÈÙËÙÈÎÔ‡ ÂÏ¿ÙË.

EÙÛÈ, ÔÏÏ¤˜ ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ‚Ú›ÛÎÔÓÙ·È ÙÒÚ·
ÛÙÔ ·Ú¯ÈÎfi ÛÙ¿‰ÈÔ ÙË˜ ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·˜ Î·È ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË˜
ÔÏ‡ÏÔÎˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ
ÂÂÓ‰‡ÔÓÙ·˜ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÎÂÊ¿Ï·È¿ ÙÔ˘˜ Î˘Ú›ˆ˜ ÛÂ ÂÚ-
Á·ÏÂ›·/ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ‚¿ÛË˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ (data warehouse)
Î·È ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ¿ÓÙÏËÛË˜ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ (data mining).
¶·Ú¿ÏÏËÏ·, ¤¯Ô˘Ó ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ‹ÛÂÈ ÌÔÓÙ¤Ï· ·Ô‰ÔÙÈÎfi-
ÙËÙ·˜ Î·È Úfi‚ÏÂ„Ë˜ ÙË˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË,
Ô˘ ÙÈ˜ ‚ÔËıÔ‡Ó Ó· ÚÔˆıÔ‡Ó Ù· ÚÔ˚fiÓÙ· ÙÔ˘˜ Î·È Ó·
ÛÙÔ¯Â‡Ô˘Ó Î·Ì¿ÓÈÂ˜ ¿ÌÂÛÔ˘ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ ÛÙÈ˜ ÛˆÛÙ¤˜
ÔÌ¿‰Â˜ ÂÏ·ÙÒÓ. ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, ÙÔ ™¯‹Ì· 6 ‰Â›¯ÓÂÈ ˆ˜
ÔÈ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÌÂÓÂ˜ Û‹ÌÂÚ· ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›Â˜ ÌÔÚÔ‡Ó
Ó· Û˘Ó‰˘·ÛıÔ‡Ó ÌÂ Ù· ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·,
ÂÓÒ ·Ú¿ÏÏËÏ· ÛÙÔ Ì¤ÛÔÓ ÛÎÈ·ÁÚ·ÊÂ›Ù·È Ë ‰È·‰ÈÎ·-
Û›· ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË˜ ÙˆÓ ÔÌ·‰ÔÔÈËÌ¤ÓˆÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ. 

™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÛÙÔ Ï·›ÛÈÔ ÌÈ·˜ ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤-
ÓË˜ Ï‡ÛË˜ CRM, ÔÈ ÂÊ·ÚÌÔ˙fiÌÂÓÂ˜ Û‹ÌÂÚ· ÛÙÔ Â-
ÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜, ¤¯Ô˘Ó ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙË-
Ù· Ó· Î·Ï‡„Ô˘Ó ÌÈ· ÛÂÈÚ¿ ·fi ·Ó¿ÁÎÂ˜/··ÈÙ‹ÛÂÈ˜
ÔÈ ÔÔ›Â˜ ÌÔÚÔ‡Ó Ó· Û˘ÓÔ„ÈÛıÔ‡Ó ̂ ˜ ·ÎÔÏÔ‡ıˆ˜:
➣ ∞Ó¿Ï˘ÛË ÂÏ¿ÙË Î·È ·ÁÔÚ¿˜ (Segmentation/

Profiling). ªÂ ‚¿ÛË ÎÔÈÓ¿ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ (.¯.
‰ËÌÔÁÚ·ÊÈÎ¿, ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ¿, life style, ÎÏ.) ·Ó·-
ÁÓˆÚ›˙ÔÓÙ·È ÔÌ·‰ÔÔÈ‹ÛÂÈ˜ ÂÏ·ÙÒÓ (target
groups) ÚÔ˜ ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ Ë ÙÚ¿Â˙· ÌÔÚÂ› Ó· ÂÈ-
ÎÂÓÙÚÒÓÂÈ ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙÂÚ· ÙÔ˘˜ fiÚÔ˘˜ ÙË˜.

➣ ∞Ó¿Ï˘ÛË ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÂÏ·ÙÂ›·˜ (Customer
profitability). ™˘Ó‰˘¿˙ÔÓÙ·˜ Û˘Ó·ÏÏ·Á¤˜ ‹ ÛÙÔÈ-
¯Â›· ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎÒÓ ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÒÓ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË
Ô˘ ÙËÚÔ‡ÓÙ·È ÛÙËÓ ÙÚ¿Â˙· Â›Ó·È ‰˘Ó·Ù‹ Ë Â‡-
ÚÂÛË ÌÈ·˜ ·Í›·˜ ÁÈ· Î¿ıÂ ÂÏ¿ÙË Ë ÔÔ›· ÛÙË
Û˘Ó¤¯ÂÈ· ÌÔÚÂ› Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÂ› ÛÙËÓ ·Ó¿-
Ù˘ÍË ÂÓfi˜ ‰Â›ÎÙË Ô˘ ı· ·Ú¤¯ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙË-
Ù· Î·ÙËÁÔÚÈÔÔ›ËÛË˜ ÙË˜ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓË˜ ÂÏ·ÙÂ›-
·˜ Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ ¯ÂÈÚÈÛÌÔ‡ ÙË˜
Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ ÙÚ¤¯Ô˘Û· ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ¿ ÙË˜.

➣ ¶ÚÔÛ¤ÏÎ˘ÛË/·fiÎÙËÛË Î·ÈÓÔ‡ÚÁÈˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ
(Acquisition). ¶ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÌfi˜ Ó¤ˆÓ, ÌÂ ÌÂÁ¿ÏË
Èı·ÓfiÙËÙ· ·ÁÔÚ¿˜, ‰˘ÓËÙÈÎÒÓ ÂÏ·ÙÒÓ (targeting
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potential customers) Â› ÙË ‚¿ÛÂÈ ÙË˜ ÔÌÔÈfiÙË-
Ù·˜ ÙÔ˘ “ÚÔÊ›Ï” ÙÔ˘˜ ÌÂ ÙÔ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ô ÙÔ˘
˘¿Ú¯ÔÓÙÔ˜ ÂÏ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜.

➣ ∞Ó¿Ù˘ÍË ˆÏ‹ÛÂˆÓ. ¢˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÌÂÁÈÛÙÔÔ›Ë-
ÛË˜ ÙË˜ ·Í›·˜ ÙË˜ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓË˜ ÙÚ·Â˙ÈÎ‹˜ Â-
Ï·ÙÂ›·˜ Ì¤Û· ·fi ÙËÓ ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓË ÂÊ·ÚÌÔÁ‹
ÙˆÓ ÛÙ·˘ÚÔÂÈ‰ÒÓ (cross-sell) Î·È ·Ó·‚·ıÌÈÛÌ¤-
ÓˆÓ (up-sell) ÔÏÈÙÈÎÒÓ ÒÏËÛË˜.

➣ ¢È·Ù‹ÚËÛË Î·È ‰È·ÚÚÔ‹ ÂÏ·ÙÂ›·˜ (retention/
attrition). ∏ ¤ÁÎ·ÈÚË ‰È¿ÁÓˆÛË ÙË˜ Èı·ÓfiÙËÙ·˜
·ÒÏÂÈ·˜ ÂÓfi˜ ÂÏ¿ÙË Â›Ó·È È‰È·›ÙÂÚ· ¯Ú‹ÛÈÌË
‰ÈfiÙÈ Ë ÙÚ¿Â˙· ÌÂ ÙË ‚Ô‹ıÂÈ· .¯. ÂÈ‰ÈÎ‹˜ ÚÔ-
ÒıËÛË˜ ˆÏ‹ÛÂˆÓ ‹ ÂÛÙÈ·ÛÌ¤ÓÔ˘ direct mail
(Ô˘ Ï·Ì‚¿ÓÔ˘Ó ˘fi„Ë ÙÔ˘˜ ÙÈ˜ È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜
Î·È ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÙË˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË˜ ÂÏ·ÙÂ›·˜), ·˘-
Í¿ÓÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ Ù· ÔÛÔÛÙ¿ ‰È·Ù‹ÚËÛË˜/Û˘-
ÁÎÚ¿ÙËÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙË˜.

➣ ∂ÎÙ›ÌËÛË ÎÈÓ‰‡ÓÔ˘ (Risk assessment). ªÂ ‚¿ÛË
ÈÛÙÔÚÈÎ¿ ‰Â‰ÔÌ¤Ó· (.¯. ÚÔËÁÔ‡ÌÂÓÂ˜ ̄ ÔÚËÁ‹-
ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜) ÌÔÚÂ› Ó· ÂÎÙÈÌËıÂ› Ô Î›Ó‰˘-
ÓÔ˜ Ô˘ Ë ÙÚ¿Â˙· ·Ó·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ·fi ÙË ‰·ÓÂÈÔ-
‰fiÙËÛË ÂÓfi˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ˘ ÂÏ¿ÙË Î·ıfiÛÔÓ Ë
ÌÔÓÙÂÏÔÔ›ËÛ‹ ÙÔ˘˜ Î·ıÈÛÙ¿ ‰˘Ó·Ù‹ ÙËÓ Î·ÙË-
ÁÔÚÈÔÔ›ËÛË ÂÓfi˜ ÂÏ¿ÙË Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ È-
ÛÙÔÏËÙÈÎ‹ ÙÔ˘ ÈÎ·ÓfiÙËÙ·.

➣ ∂ÓÙÔÈÛÌfi˜ ·¿ÙË˜ (Fraud detection). ∏ ÈÎ·Ófi-
ÙËÙ· ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË˜ Ù˘¯fiÓ ‰È·ÊÔÚÔÔÈ‹ÛÂˆÓ ÛÙË
Û˘Ó‹ıË Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿ ÙÔ˘ ÂÏ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ ·Ú¤-
¯ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ‡ÔÙˆÓ Û˘Ó·Ï-
Ï·ÁÒÓ (.¯. ÌÂ ÈÛÙˆÙÈÎ¤˜ Î¿ÚÙÂ˜) Î·È Ï‹„Ë˜
·Ó·ÁÎ·›ˆÓ Ì¤ÙÚˆÓ ÁÈ· ÙËÓ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛ‹ ÙÔ˘˜.

➣ ªÂ›ˆÛË ÙÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜ ˆÏ‹ÛÂˆÓ Î·È ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈ-
ÎÔ‡ ÎfiÛÙÔ˘˜ (cost reduction) Û·Ó ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ·
ÙË˜ Û˘ÁÎÂÓÙÚˆÔÈËÌ¤ÓË˜ Î·È ÔÌÔÈÔÁÂÓÔ‡˜ ‰È·-
¯Â›ÚÈÛË˜ ÙÔ˘ ÂÏ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘. 

➣ ∫·Ï‡ÙÂÚË˜ ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË˜ ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÏÂÈÙÔ˘Ú-
ÁÈÒÓ, ÂÚÁ·ÛÈÒÓ ‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙË˜
ÂÏ·ÙÂ›·˜, Î·ıfiÛÔÓ fiÏÂ˜ ÔÈ ·Ó·ÁÎ·›Â˜ ÏËÚÔ-
ÊÔÚ›Â˜ ı· Â›Ó·È ¿ÌÂÛ· ‰È·ı¤ÛÈÌÂ˜ ÛÙÔ ÚÔÛˆÈ-
Îfi ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÚÒÙË˜ ÁÚ·ÌÌ‹˜ (front line)
Î·ıÒ˜ ·˘Ùfi ı· Û˘Ó·ÏÏ¿ÛÛÂÙ·È ÌÂ ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜.
OÌˆ˜, ÛÙÔ ̄ ÚËÌ·ÙÔÔÈÎÔÓÔÌÈÎfi ÙÔÌ¤· ÔÈ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜

·Ó·Ï˘ÙÈÎÔ‡ CRM Â›Ó·È Û˘Ó‹ıˆ˜ ÂÎÂ›ÓÂ˜ ÔÈ ÔÔ›Â˜
·Ú¤¯Ô˘Ó ÙËÓ ··ÈÙÔ‡ÌÂÓË Â˘Ê˘˝· ÁÈ· ÙË ÛÙ‹ÚÈÍË
Ù¤ÙÔÈˆÓ ÎÚ›ÛÈÌˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎÒÓ ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ Î·È
Û˘Á¯ÚfiÓˆ˜ Û˘Ì‚¿ÏÏÔ˘Ó ÛÙËÓ ·‡ÍËÛË ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈ-
ÎfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ. ∂‰Ò ı· Ú¤ÂÈ Ó· ÛËÌÂÈˆıÂ›
fiÙÈ, Ë ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ¿˜ ÙÔ˘˜ Û‹ÌÂ-
Ú· ÂÈ‰ÈÒÎÂÙ·È Î˘Ú›ˆ˜ Ì¤Ûˆ ÙˆÓ ·˘ÍËÌ¤ÓˆÓ ˆÏ‹-
ÛÂˆÓ (increased sales) Î·È fi¯È ÌÂ ÙËÓ ·Ú·‰ÔÛÈ·Î¿
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™Ã∏ª∞ 6
™YN¢E™H TEXNO§O°IøN ME E¶IXEIPHMATIKA ¶POB§HMATA

EÊ·ÚÌÔ˙fiÌÂÓÂ˜
TÂ¯ÓÔÏÔÁ›Â˜

¢È·‰ÈÎ·Û›·
¢ÈÂÚÂ‡ÓËÛË˜
™ÙÔÈ¯Â›ˆÓ

EÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ¿
¶ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·

– ™Ù·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ Ì¤ıÔ‰ÔÈ
– E·ÁˆÁ‹
– OÌ·‰ÔÔÈ‹ÛÂÈ˜
– NÂ˘ÚˆÓÈÎ¿ ‰›ÎÙ˘·
– TÂ¯ÓÈÎ¤˜ ·ÂÈÎfiÓÈÛË˜ 

‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
– ¶ÚÔËÁÌ¤Ó· SQL
– QLAP

– ¶ÚÔÂÚÁ·Û›· 
¢Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ

– ™¯Â‰È·ÛÌfi˜ ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘
– AÓ¿Ï˘ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
– ¢ËÌÈÔ˘ÚÁ›· 

·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ

– Marketing ÛÙfi¯Ô˘
– TÌËÌ·ÙÔÔ›ËÛË
– AÔ‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·

ÂÏ·ÙÂ›·˜
– EÎÙ›ÌËÛË ÎÈÓ‰‡ÓÔ˘
– EÓÙÔÈÛÌfi˜ ·¿ÙË˜
– ¢È·Ù‹ÚËÛË/¢È·ÚÚÔ‹

ÂÏ·ÙÂ›·˜

TPA¶EZIKA £EMATA



ÂÊ·ÚÌÔ˙fiÌÂÓË ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ÂÏ¤Á¯Ô˘/ÌÂ›ˆÛË˜ ÙÔ˘ Îfi-
ÛÙÔ˘˜ (cost control/cost reduction). ¶ÚÔ˜ ÙËÓ Î·ÙÂ‡-
ı˘ÓÛË ·˘Ù‹, ÌÈ· Ï‡ÛË “aCRM” ·Ú¤¯ÔÓÙ·˜ ÙÈ˜ ··È-
ÙÔ‡ÌÂÓÂ˜ ÁÓÒÛÂÈ˜, ‰ÈÂ˘ÎÔÏ‡ÓÂÈ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÂÎÂ›-
ÓˆÓ ÙˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ (.¯. ÚÔÛ¤ÏÎ˘-
ÛË˜/·fiÎÙËÛË˜ Ó¤ˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, cross-selling, up-
selling Î·È ‰È·Ù‹ÚËÛË˜ ̆ ÊÈÛÙ¿ÌÂÓˆÓ), Ô˘ ÛÙËÓ Ú¿-
ÍË ̆ ÏÔÔÈÔ‡Ó ÙÔ ÛÙfi¯Ô ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË˜ ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈ-
ÎfiÙËÙ·˜.

√È ÙÚ¿Â˙Â˜ ÛÙËÓ ÚÔÛ¿ıÂÈ· Â·Ó·ÚÔÛ‰ÈÔ-
ÚÈÛÌÔ‡ ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈÔÙ‹ÙˆÓ ÙÔ˘˜ Á‡Úˆ ·fi ÙËÓ
“ÔÓÙfiÙËÙ· ÂÏ¿ÙË˜” ‰È·ÈÛÙÒÓÔ˘Ó fiÙÈ ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜
ÙÔ˘˜ ‰È·Ê¤ÚÔ˘Ó ÛÂ ‰‡Ô ‚·ÛÈÎ¿ ÛËÌÂ›· ‹ÙÔÈ ÛÙÈ˜
·Ó¿ÁÎÂ˜ Ô˘ ı¤ÏÔ˘Ó Ó· Î·Ï‡„Ô˘Ó Î·È ÛÙË ‰È·ÊÔ-
ÚÂÙÈÎ‹ ·Í›· Ô˘ Ô Î·ı¤Ó·˜ ÂÍ ·˘ÙÒÓ ·ÓÙÈÚÔÛˆ-
Â‡ÂÈ ÁÈ· ÙËÓ ÙÚ¿Â˙·. ∞˘Ùfi ‰È·ÊÔÚÔÔÈÂ› ÙËÓ ·Í›·
ÙÔ˘˜ ÛÂ fiÏÔ ÙÔ Â‡ÚÔ˜ ÙË˜ ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹˜ ‚¿ÛË˜ ÙË˜
ÙÚ¿Â˙·˜ Î·È Û˘Á¯ÚfiÓˆ˜ ÂËÚÂ¿˙ÂÈ ÙËÓ ÂÍ¤ÏÈÍË
ÙˆÓ ÂÛfi‰ˆÓ/ÎÂÚ‰ÒÓ Ô˘ ·ÓÙÏÂ› ·fi ·˘ÙÔ‡˜. ∞˘Ùfi
¤¯ÂÈ Û·Ó ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ·, Ë ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ¿ ÙË˜ Ó·
ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ¿ÌÂÛ· ·fi ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Î·ıÔÚÈÛÌÔ‡
ÙË˜ ·Í›·˜ ÙÔ˘ ˘ÊÈÛÙ¿ÌÂÓÔ˘ ‹ ‰˘ÓËÙÈÎÔ‡ ÂÏ¿ÙË
(Customer Life Time Value-LTV), Ô˘ ÂÈ‰ÈÎfiÙÂÚ·
ÌÔÚÂ› Ó· ÔÚÈÛÙÂ› ̂ ˜ “ÙÔ Î¤Ú‰Ô˜ (‹ ̇ ËÌ›·) Ô˘ ¤Ó·˜
ÂÏ¿ÙË˜ ‰ËÌÈÔ˘ÚÁÂ› Î·ı’ fiÏË ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ Û¯¤-
ÛË˜ ÙÔ˘ ÌÂ ÙËÓ ÙÚ¿Â˙·”. ∞ÒÙÂÚÔ˜ ÛÙfi¯Ô˜ ÙË˜ Â›-
Ó·È Ë ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË ÙˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË
Î·È ‚·ÛÈÎ¤˜ ÙË˜ Û˘ÓÈÛÙÒÛÂ˜ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó Ë ÚÔ‚ÏÂ-
fiÌÂÓË ÂÍ¤ÏÈÍË ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË Î·-
ıÒ˜ Î·È Ë ÚÔ‚ÏÂfiÌÂÓË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ Û¯¤ÛË˜ ÙÔ˘
ÌÂ ÙËÓ ÙÚ¿Â˙·. 

O ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÌfi˜ ÙË˜ “LTV” ÂÓfi˜ ÂÏ¿ÙË ÛÂ Û˘Ó-
‰˘·ÛÌfi ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÌÈ· ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË˜ Ï‡ÛË˜
“aCRM” ·Ú¤¯Ô˘Ó ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Î·ıÔÚÈÛÌÔ‡ Î·È
Úfi‚ÏÂ„Ë˜ ÙˆÓ ‰È·‰Ô¯ÈÎÒÓ ÛÙ·‰›ˆÓ ·fi Ù· ÔÔ›·
¤Ó·˜ ÂÏ¿ÙË˜ Û˘Ó‹ıˆ˜ ‰È¤Ú¯ÂÙ·È ÛÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙÔ˘
Î‡ÎÏÔ˘ ˙ˆ‹˜ ÙÔ˘ (customer life cycle), ÂÈÙÚ¤ÔÓÙ·˜
¤ÙÛÈ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ ¯ÂÈÚÈ-
ÛÌÔ‡ ÙÔ˘. °È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, ÛÙË Ê¿ÛË ÚÔÛ¤ÏÎ˘ÛË˜/
·fiÎÙËÛË˜ Ó¤ˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ (acquisition), ÛÙËÓ ˘ÊÈ-
ÛÙ¿ÌÂÓË ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹ ‚¿ÛË ·Ó·Ù‡ÛÛÂÙ·È/‰ËÌÈÔ˘Ú-
ÁÂ›Ù·È ¤Ó· ÁÂÓÈÎfi “ÚÔÊ›Ï” ÂÏ¿ÙË. ∞˘Ùfi ‰ÈÂ˘ÎÔ-

Ï‡ÓÂÈ ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹ ÂÈÏÔÁ‹ ‰˘ÓËÙÈÎÒÓ Â-
Ï·ÙÒÓ Ô˘ ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙË ÌÂÏÏÔÓÙÈÎ‹ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙË-
Ù¿ ÙÔ˘˜. ªfiÏÈ˜ Ô ÂÏ¿ÙË˜ Î·Ù·¯ˆÚËıÂ› Â›Ó·È Û¯ÂÙÈ-
Î¿ Â‡ÎÔÏÔ Ó· ‰ÈÂÚÂ˘ÓËıÂ› Â¿Ó ÔÈ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ‹ Ù·
ÂÓ‰È·Ê¤ÚÔÓÙ¿ ÙÔ˘ Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ÌÂ ¿ÏÏ· ÚÔ˚fiÓÙ·.
™ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· Ù· ÚÔ˚fiÓÙ· ·˘Ù¿, ÙËÓ Î·Ù¿ÏÏËÏË ̄ ÚÔ-
ÓÈÎ‹ ÛÙÈÁÌ‹ Î·È Ì¤Û· ·fi Ù· ÛˆÛÙ¿ Î·Ó¿ÏÈ· ‰È¿ıÂ-
ÛË˜ ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ÚÔˆıËıÔ‡Ó ÛÂ ÂÈÏÂÁÌ¤ÓÔ˘˜ Â-
Ï¿ÙÂ˜ (cross-selling). ¶ÚÔÛ‰ÈÔÚ›˙ÔÓÙ·˜ ÔÈÔ˜ Û˘Ó‹-
ıˆ˜ ·ÁÔÚ¿˙ÂÈ ÚfiÛıÂÙ· ÚÔ˚fiÓÙ· Î·È fiÙÂ ÔÈ Û˘-
ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ı· ¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·Ó Ó¤· ÚÔ˚fi-
ÓÙ·, Â›Ó·È ‰˘Ó·ÙfiÓ ·˘Ù¿ Ó· ÚÔÛÊÂÚıÔ‡Ó ÌÂ ˘„Ë-
ÏfiÙÂÚÔ ÂÚÈıÒÚÈÔ Î¤Ú‰Ô˘˜ (up-selling). ∆¤ÏÔ˜,
ÂÎÙÈÌÒÓÙ·˜ ÔÈÔÈ ·fi ÙÔ˘˜ ˘¿Ú¯ÔÓÙÂ˜ ÂÏ¿ÙÂ˜
¤¯Ô˘Ó Èı·ÓfiÙËÙ· Ó· ‰È·ÊÔÚÔÔÈ‹ÛÔ˘Ó, ·Ó·‚¿Ï-
ÏÔ˘Ó ‹ ·ÔÚÚ›„Ô˘Ó ÙËÓ ·ÁÔÚ¿ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ
ÚÔ˚fiÓÙˆÓ, ·Ú¤¯ÂÙ·È Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ¿ÌÂÛË˜ ·ÓÙ·-
fiÎÚÈÛË˜ Î·È Ë Ï‹„Ë ·Ó·ÁÎ·›ˆÓ Ì¤ÙÚˆÓ ÁÈ· ÙË Û˘-
ÁÎÚ¿ÙËÛ‹ ÙÔ˘˜ (retention).

™˘ÌÂÚ·ÛÌ·ÙÈÎ¿, Ë ÂÚÈÁÚ·ÊÂ›Û· ‰È·‰ÈÎ·Û›·
‰Â›¯ÓÂÈ ˆ˜ Ë ÁÓÒÛË ÙË˜ ÌÂÏÏÔÓÙÈÎ‹˜ ·Í›·˜, Ô˘ Ô
ÂÏ¿ÙË˜ ·ÓÙÈÚÔÛˆÂ‡ÂÈ ÁÈ· ÙËÓ ÙÚ¿Â˙· ÛÙË ‰È¿Ú-
ÎÂÈ· ÙË˜ ̇ ˆ‹˜ ÙÔ˘, ÛÂ Û˘Ó‰˘·ÛÌfi ÌÂ ÙË ÌÂıÔ‰ÈÎ‹ ̄ Ú‹-
ÛË ÂÓfi˜ ·Î¤ÙÔ˘ “aCRM” Î·ıÈÛÙÔ‡Ó ‰˘Ó·Ù‹, fiˆ˜
·Ó·Ê¤ÚıËÎÂ Î·È ·Ú·¿Óˆ, ÙË ‰È·ÊÔÚÔÔ›ËÛË
ÙˆÓ ÂÊ·ÚÌÔ˙fiÌÂÓˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ ÚÔÛ¤ÏÎ˘ÛË˜ Î·È
‰È·Ù‹ÚËÛË˜ ÌÈ·˜ ÈÛ¯˘Ú‹˜ Î·È ÈÛÙ‹˜ ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹˜ ‚¿-
ÛË˜ (committed customers), Û˘Ì‚¿ÏÏÔÓÙ·˜ Î·Ù’ ·˘Ùfi
ÙÔÓ ÙÚfiÔ ÛÙË ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜
ÌÈ·˜ ÙÚ¿Â˙·˜ Î·È Î·Ù’ Â¤ÎÙ·ÛË ÛÙËÓ Ú·ÁÌ·ÙÈÎ‹
·fi‰ÔÛË ÙË˜ Â¤Ó‰˘ÛË˜ ÛÂ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ CRM.

6. ™˘ÌÂÚ¿ÛÌ·Ù·

∏ Î·Ù·ÓfiËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, Ë ¿ÌÂÛË ·ÓÙ·fiÎÚÈÛË
ÛÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜/ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜ ÙÔ˘˜ Î·È Ë ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·
Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ıÂˆÚÂ›Ù·È Û‹ÌÂÚ·, Û·Ó ÙÔ
Î·Ï‡ÙÂÚÔ ·ÓÙ›ÌÂÙÚÔ ÂÓfi˜ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡
ÛÙÈ˜ ¤ÓÙÔÓÂ˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎ¤˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ Ô˘ ·ÓÙÈÌÂ-
Ùˆ›˙ÂÈ. ∏ ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ‹˜ ·ÓÙ›ÏË„Ë˜
ÌÂ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÂÊ·ÚÌÔÁÒÓ CRM fi¯È ÌfiÓÔÓ ·Ó·-
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ÁÓˆÚ›˙ÂÈ ÙË ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ı¤ÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÛÂ Î¿ıÂ
‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ· ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜, ·ÏÏ¿ Ù·˘Ùfi¯ÚÔÓ· ‚ÂÏ-
ÙÈÒÓÂÈ Î·È ÙËÓ ÈÎ·ÓfiÙËÙ·:
➣ ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÌÔ‡ ÙÔ˘ Â›‰Ô˘˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ Ô˘

ÂÈı˘ÌÂ› Ó· ÚÔÛÂÏÎ‡ÛÂÈ Î·È ‰È·ÙËÚ‹ÛÂÈ,
➣ Î·ıÔÚÈÛÌÔ‡ Î·È ÚÔÒıËÛË˜ ÂÎÂ›ÓˆÓ ÙˆÓ ÚÔ˚-

fiÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ Ô˘ ıÂˆÚÔ‡ÓÙ·È fiÙÈ Â›Ó·È
ÂÏÎ˘ÛÙÈÎ¿ ÛÙÔ˘˜ ÈÔ ÂÈÎÂÚ‰Â›˜ ÂÏ¿ÙÂ˜,

➣ ÚÔÛ¤ÏÎ˘ÛË˜, ·fiÎÙËÛË˜ Î·È Û˘ÁÎÚ¿ÙËÛË˜ ÙÔ˘
ÙÌ‹Ì·ÙÔ˜ ÙˆÓ ·Ô‰ÔÙÈÎÒÓ ÂÏ·ÙÒÓ Ô˘ ÛÙÔ¯Â‡-
ÂÈ, ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ‚ÂÏÙÈˆÌ¤ÓˆÓ/‰È·ÊÔÚÔÔÈ-
ËÌ¤ÓˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÒÏËÛË˜ Î·È ̆ ÔÛÙ‹ÚÈÍË˜ ÙˆÓ
ˆÏ‹ÛÂˆÓ, 

➣ ·ÚÔ¯‹˜ ÙÔ˘ Â›‰Ô˘˜ ÙË˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ Ë ÔÔ›·
ı· ÈÎ·ÓÔÔÈÂ› ÙÔ˘˜ ÂÈÎÂÚ‰Â›˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ Î·È ı·
ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÙËÓ ÈÛÙfiÙËÙ¿ ÙÔ˘˜.
µ¤‚·È·, ÌÈ· È‰·ÓÈÎ‹ Ï‡ÛË CRM Û·Ó ÊÈÏÔÛÔÊ›·

Î·È Û·Ó ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ‹ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ÚÔ¸Ôı¤ÙÂÈ:
➣ ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ÙÚ·Â˙ÒÓ ÂÏ·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎ¿ ÔÚÁ·Óˆ-

Ì¤ÓˆÓ,
➣ Ù‹ÚËÛË ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ/ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ Î¿ıÂ Â-

Ï¿ÙË ÛÂ ÌÈ· ÎÔÈÓ‹ ‚¿ÛË ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ ÂÈ˜ ÙÚfiÔÓ
ÒÛÙÂ Ó· ‰È·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Ë ÌÔÓ·‰ÈÎfiÙËÙ· ÙÔ˘
(data warehousing), Î·È 

➣ ·Ó¿Ù˘ÍË ÚÔËÁÌ¤ÓˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË˜
Î·È ·Ó¿Ï˘ÛË˜ ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ Ô˘ ı· Ù· ÌÂÙÔ˘-
ÛÈÒÓÂÈ ÛÂ ÏËÚÔÊÔÚ›· ¯Ú‹ÛÈÌË ÁÈ· ÙË ÛÙ‹ÚÈÍË
ÎÚ›ÛÈÌˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎÒÓ ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ (data
mining).
∆¤ÏÔ˜, Ô ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÌfi˜ ÙË˜ ·Í›·˜ Ô˘ Ô Î¿ıÂ

ÂÏ¿ÙË˜ ·ÓÙÈÚÔÛˆÂ‡ÂÈ ÁÈ· ÌÈ· ÙÚ¿Â˙· (life time
value), ·ÔÙÂÏÂ› Î·ıÔÚÈÛÙÈÎfi ·Ú¿ÁÔÓÙ· ÁÈ· ÙËÓ
ÚÔÛ¿ıÂÈ· ÌÂÁÈÛÙÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ Û¯¤ÛÂÒÓ ÙË˜ ÌÂ
ÙËÓ ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹ ÙË˜ ‚¿ÛË. 
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