
callcentre
ÌÇÍÉÁÉÁ ÅÊÄÏÓÇ ÃÉÁ ÔÁ CALL CENTRES KAI TO CRM

m
ag

az
in

e

ÓÕÌÂÏÕËÏÉ ÅÐÉ×ÅÉÑÇÓÅÙÍ  | DO NOT CALL LIST  | CUSTOMER CARE: bofrost, Hellas On Line





Editorial 02
EéäÞóåéò 04
Ðáñáêáëþ ìçí åíï÷ëåßôå... 10
Óýìâïõëïé åðé÷åéñÞóåùí 14
Ôé èÝëïõí ïé ðåëÜôåò 18
Hellas On Line 24
Bofrost 28
Âéâëéïðáñïõóßáóç 31
Éndex 32

callcentre
ÌÇÍÉÁÉÁ ÅÊÄÏÓÇ ÃÉÁ ÔÁ CALL CENTRES KAI TO CRM

Åêäüôçò - ÄéåõèõíôÞò>ÃéÜííçò Ìïõñáôßäçò
Áñ÷éóõíôÜêôçò>ÌðÜìðçò ÊïíôïðáíÜãïò
Brainstormer>Êþóôáò Óôáõñüðïõëïò
ÓõíôÜêôåò>Óðýñïò Æáöåéñüðïõëïò,
ÖáíÞ ËÜìðñïõ, ÃéÜííçò ËåïíôÜñçò
Ó÷åäéáóìüò - EéêïíïãñÜöçóç>
ÌðÜìðçò ÔïõãëÞò (www.thezyme.gr)

Éäéïêôçóßá>ÉùÜííçò Ê. Ìïõñáôßäçò
Ô.È. 4370, 18450 Íßêáéá
ôçë. + fax: +30 210 4921 766
e-mail: info@callcentre.gr
ÅôáéñéêÞ óõíäñïìÞ: 124,80 x
ÁôïìéêÞ óõíäñïìÞ: 83,20 x

ÅðéôñÝðïíôáé ç áíáäçìïóßåõóç, ç
áíáðáñáãùãÞ -ïëéêÞ, ìåñéêÞ Þ ðåñé-
ëçðôéêÞ-, ç êáôÜ ðáñÜöñáóç Þ äéá-
óêåõÞ áðüäïóç ôïõ ðåñéå÷ïìÝíïõ
ôïõ ðåñéïäéêïý ìå ïéïíäÞðïôå ôñüðï
ìüíï ìå Üäåéá ôïõ åêäüôç (Íüìïò
2121/1993 êáé êáíüíåò Äéåèíïýò
Äéêáßïõ ðïõ éó÷ýïõí óôçí ÅëëÜäá). 
Êåßìåíá êáé öùôïãñáößåò ðïõ áðï-
óôÝëëïíôáé ãéá äçìïóßåõóç óôï ðåñé-
ïäéêü äåí åðéóôñÝöïíôáé.
Ôá êåßìåíá ðïõ äçìïóéåýïíôáé óôï
ðåñéïäéêü äåí åßíáé áðáñáßôçôï íá
áðç÷ïýí ôéò áðüøåéò ôçò äéåýèõíóçò.
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ÅÐÉ×ÅÉÑÇÓÅÙÍ
ºóùò êáé íá ôïõò ÷ñåéÜæåóôå

ÐÁÑÁÊÁËÙ ÌÇÍ
ÅÍÏ×ËÅÉÔÅ...
×èåò ïé Ç.Ð.Á. áýñéï åìåßò

ÔÉ ÈÅËÏÕÍ ÏÉ ÐÅËÁÔÅÓ
Ãíùñßæåôå Þ íïìßæåôå;



Toõ ÃéÜííç Ìïõñáôßäç, gmou@callcentre.gr
Toõ ÃéÜííç Ìïõñáôßäç, gmou@callcentre.gr

óá êÜôé ðïõ õðïøéáæüìïõí ôïí ôåëåõôáßï êáéñü. Ïé ëßóôåò ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí  ïé
ôñÜðåæåò ãéá ðþëçóç êáñôþí, äáíåßùí êáé ëïéðþí ðñïúüíôùí Üñ÷éóáí íá "ðáãþ-
íïõí". 
Êáé åíþ ôï ÷ñÞìá ãéá ðñïùèçôéêÝò åíÝñãåéåò óõíå÷ßæåé íá ñÝåé óôïõò ßäéïõò Þ ßóùò
êáé óå õøçëüôåñïõò ñõèìïýò áðü ôï ðáñåëèüí, ôá áðïôåëÝóìáôá áêïëïõèïýí
áíôéóôñüöùò áíÜëïãç ðïñåßá. 
"Ï êüóìïò êïõñÜóôçêå íá äÝ÷åôáé ðñïóöïñÝò ðïõ äåí ôïí áããßæïõí", ðáñáôÞñçóå
ôï óôÝëå÷ïò ôçò åôáéñåßáò óõìâïýëùí êáé Ý÷åé äßêéï, áöïý ôï ìïíáäéêü åðé÷åßñçìá
ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí üëåò ó÷åäüí ïé ðñïùèçôéêÝò åíÝñãåéåò âáóßæåôáé óå ìåéùìÝíï
Þ óå ìçäåíéêü êüóôïò óõíäñïìÞò ãéá ôçí áðüêôçóç ìéáò êÜñôáò. 
Ðïëëïß ìÜëéóôá åßíáé áõôïß ðïõ éó÷õñßæïíôáé üôé áõôü äåí åßíáé êáí ðñïóöïñÜ, áöïý
ôï êüóôïò óõíäñïìÞò äåí èá Ýðñåðå ïýôùò Þ Üëëùò íá õðÜñ÷åé, äåäïìÝíïõ üôé ç
ôñÜðåæá ðñïóäïêåß áðïëáâÝò áðü ôïõò ôüêïõò (ðïõ âñßóêïíôáé áêüìá óå åîùöñå-
íéêÜ åðßðåäá óå ó÷Ýóç ìå ôçí õðüëïéðç Åõñþðç) êáé áðü ôçí ðñïìÞèåéá ôçò óõ-
íáëëáãÞò, ç ïðïßá åðéâáñýíåé ôïí êáôáóôçìáôÜñ÷ç. 
Áí óêåöôïýìå ãéá ðáñÜäåéãìá üôé ïñéóìÝíåò åôáéñåßåò ÷áñßæïõí ðëÝïí Ýíáí åêôõ-
ðùôÞ ðñïêåéìÝíïõ íá åðùöåëçèïýí áðü ôçí ðþëçóç ìåëáíéþí êáé êÜðïéåò Üëëåò
äßíïõí óõóêåõÝò ôçëåöþíùí áîßáò ìåñéêþí åêáôïíôÜäùí åõñþ ãéá íá åðùöåëç-
èïýí áðü ôç ÷ñïíï÷ñÝùóç, ôüôå, ìÞðùò ç óõíäñïìÞ óôçí ðéóôùôéêÞ êÜñôá åßíáé êÜ-
ðùò õðåñâïëéêÞ ãéá ôïí ðåëÜôç, ï ïðïßïò, åðáíáëáìâÜíù, ðëçñþíåé ôá ìáëëéïêÝ-
öáëá ôïõ óå ôüêïõò; 
Êáé äçëáäÞ ôé íá êÜíïõìå, ßóùò áíáñùôçèïýí êÜðïéïé, íá äßíïõìå êáé äþñá ìáæß ìå
ôçí êÜñôá; Óå áõôü ôï óçìåßï èá áðáíôÞóù ìå äýï ðñïùèçôéêÝò åíÝñãåéåò ðïõ
Ýëáâáí ÷þñá ìÝóá óôï 2003, åê ôùí ïðïßùí ç ìéá ðñïóÝöåñå äùñåÜí ìéá ôñéÞìå-
ñç  äéáìïíÞ êáé ç Üëëç ìéá äùñïåðéôáãÞ áîßáò 70 åõñþ ãéá ãíùóôÞ áëõóßäá êáôá-
óôçìÜôùí. Êáëü èá Þôáí ôá óôåëÝ÷ç ôïõ marketing íá áíáæçôÞóïõí ðëçñïöïñßåò
ãéá ôá áðïôåëÝóìáôá áõôþí ôùí åíåñãåéþí.
Íáé áëëÜ êáé ðÜëé åßíáé óùóôü ïé ðñïóöïñÝò íá åßíáé ßäéåò ãéá üëïõò;  ¼÷é, êáé ãéá
áõôü ï üñïò segmentation áêïýãåôáé ïëïÝíá êáé ðåñéóóüôåñï ôïí ôåëåõôáßï êáéñü
ìåôáîý ôïõ êýêëïõ ôùí åôáéñåéþí direct marketing. Ôé åßíáé ôï segmentation; Ìéá ðï-
ëý áðëÞ ðñïóÝããéóç èá ìðïñïýóå íá ôï ðåñéãñÜøåé ùò  "ôçí áðüêôçóç ãíþóçò ôùí

áíáãêþí ôïõ êÜèå áôüìïõ ðïõ áðåõèýíåôáé ç
ðñïùèçôéêÞ åíÝñãåéá Þ ç ðþëçóç êáé óôç óõíÝ-
÷åéá äéáìüñöùóç ôùí åíåñãåéþí ðñïþèçóçò Þ
ðþëçóçò ìå âÜóç ôç ãíþóç áõôÞ." 
Äåí ðñüêåéôáé ãéá ìéá íÝá óôñáôçãéêÞ êáé üðùò
ðïëëÝò áêüìá Ý÷åé ãåííçèåß óôá ðåäßá ìá÷þí.
Ðáëáéüôåñá êÜðïéïé ðÝôáãáí ìéá áôïìéêÞ âüìâá
ãéá íá ðåôý÷ïõí êáìéÜ äåêáñéÜ Üôïìá, åíþ óÞìå-
ñá äéáèÝôïõí ðõñáýëïõò ðïõ îÝñïõí ôç äéåý-
èõíóç ôïõ èýìáôïò êáé ôï åðéóêÝðôïíôáé ðåñíþ-
íôáò ôçí ðüñôá ôïõ óðéôéïý ôïõ.
¼ðùò ëïéðüí ï ðýñáõëïò ÷ñçóéìïðïéåß ôçí ôå-
ëåõôáßá ëÝîç ôçò ôå÷íïëïãßáò ãéá íá ðåôý÷åé ôï
óêïðü ôïõ, Ýôóé êáé ç åðé÷åßñçóç ÷ñåéÜæåôáé ôç
âïÞèåéá ôçò ôå÷íïëïãßáò ãéá íá ãíùñßóåé êáëý-
ôåñá ôïõò ðåëÜôåò ôçò. 
¼ðùò õðÜñ÷åé ìéá óõãêåêñéìÝíç äéáäéêáóßá ðïõ
áêïëïõèåßôáé ãéá íá îåêéíÞóåé ï ðýñáõëïò ãéá ôï
óôü÷ï ôïõ, ç ïðïßá áí äåí ôçñçèåß ìðïñåß íá ìçí
îåêéíÞóåé êáí Þ óôç ÷åéñüôåñç ðåñßðôùóç íá
óêÜóåé óôï óçìåßï åêôüîåõóçò, Ýôóé ðñÝðåé íá
õðÜñ÷åé êáé ìéá óõãêåêñéìÝíç äéáäéêáóßá ðïõ
ðñÝðåé íá åöáñìüæåôáé ðñéí îåêéíÞóåé ìéá ðñïù-
èçôéêÞ åíÝñãåéá Þ ðñéí ï ðùëçôÞò îåêéíÞóåé ãéá
ôïí ðåëÜôç ôïõ. Åí áíôéèÝóåé äå ìå ôïí ðýñáõëï,
ï ðùëçôÞò Ý÷åé êáé ôï ðëåïíÝêôçìá üôé îáíáãõ-
ñßæåé óôï óçìåßï åêôüîåõóçò êáé Ý÷åé ôç äõíáôü-
ôçôá íá ìåôáöÝñåé ôéò åìðåéñßåò ôïõ ó÷åôéêÜ ìå
ôï ôé ðÞãå êáëÜ êáé ôé ü÷é óôç äéÜñêåéá ôçò áðï-
óôïëÞò ôïõ.
Áðü ü,ôé áêïýìå, áõôÜ ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ, äçëá-
äÞ ôå÷íïëïãßá êáé äéáäéêáóßåò, áðïõóéÜæïõí óå
ìåãÜëï ðïóïóôü áðü ôéò åëëçíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò
êáé ìÜëéóôá óå ìéá åðï÷Þ ðïõ ï ðüëåìïò ìáßíå-
ôáé. Áõôüò åßíáé êáé ï ëüãïò Üëëùóôå ðïõ ôïí ôå-
ëåõôáßï êáéñü áðïöåýãù üóï ãßíåôáé ðåñéóóüôå-
ñï íá âñßóêïìáé êïíôÜ óå óçìåßá åêôüîåõóçò. 

ÔÙÑÁ ÁÑ×ÉÆÏÕÍ
ÔÁ ÄÕÓÊÏËÁ

Ìéëþíôáò ìå óôÝëå÷ïò åôáéñåßáò óõìâïýëùí åðé÷åéñÞóåùí åðéâåâáßù-

ÃéÜííçò Ìïõñáôßäçò





ÍÝåò äõíáôüôçôåò ãéá ôá contact centres åíóù-

ìÜôùóå ç SAP (www.sap.com) óôçí Ýêäïóç

4.0 ôïõ CRM ëïãéóìéêïý ôçò. Ðñüêåéôáé ãéá íÝ-

åò äõíáôüôçôåò áíÜëõóçò ïé ïðïßåò Ý÷ïõí

ó÷åäéáóôåß ãéá íá âåëôéþóïõí ôéò inbound ëåé-

ôïõñãßåò marketing üðùò ãéá ðáñÜäåéãìá ôéò

äõíáôüôçôåò ôùí agents ãéá êáëýôåñåò êáé

ðñïóùðïðïéçìÝíåò cross-sell êáé up-sell åíÝñ-

ãåéåò. Ôá íÝá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ðáñïõóéÜóôçêáí

ìå áöïñìÞ ôçí åöáñìïãÞ ôïõ êáôáëüãïõ Do-

not-call ï ïðïßïò êÜíåé åðéôáêôéêÞ ôçí áíÜãêç

åíßó÷õóçò ôùí inbound äéáäéêáóéþí.

Óôá õðüëïéðá íÝá ÷áñáêôçñéóôéêÜ óõãêáôáëÝ-

ãåôáé ç ÷ñÞóç åíüò íÝïõ óõóôáôéêïý äéá÷åßñé-

óçò ôùí agents ôï ïðïßï åðéôñÝðåé ôçí ðñïþ-

èçóç åíüò ðåëÜôç Þ áéôÞìáôüò ôïõ óå åêåßíïí

ôïí agent ï ïðïßïò ôïí Ý÷åé åîõðçñåôÞóåé óôï

ðáñåëèüí êáôÜ ôïí êáëýôåñï ôñüðï.

Âåëôéþíåé ôï inbound

Óôçí áãïñÜ ôùí ìéêñþí åðé÷åéñÞóåùí óôï÷åýåé

ç Cisco (www.cisco.com) ìÝóù ôçò íÝáò óåé-

ñÜò ëïãéóìéêïý êáé õðçñåóéþí ãéá IP ôçëåöùíß-

á ðïõ ðáñïõóßáóå ðñüóöáôá. Óôá íÝá ðñïúüíôá

ðåñéëáìâÜíåôáé ôï CallManager Express ìßá

"åëáöñéÜ" Ýêäïóç ôïõ ãíùóôïý ðñïãñÜììáôïò

äéá÷åßñéóçò êëÞóåùí ôçò åôáéñåßáò ðïõ áðåõ-

èýíåôáé óå åðé÷åéñÞóåéò ìå ëéãüôåñïõò áðü

100 åñãáæüìåíïõò êáé êïóôßæåé ìåôáîý $750 êáé

$2.800. ÐáñÜëëçëá ðáñïõóßáóå ôï Unity

Express ãéá ôçí õðïóôÞñéîç voice mail, ìå êü-

óôïò ðïõ äåí õðåñâáßíåé ôá $3.000. ÔÝëïò, ðá-

ñïõóßáóå 10 âáóéêÜ ðñïãñÜììáôá õðïäïìÞò

ìÝóù ôùí ïðïßùí ïé ìéêñÝò åðé÷åéñÞóåéò ìðï-

ñïýí íá óõíèÝóïõí ôç ëýóç ðïõ ôïõò ôáéñéÜæåé. 

IP ãéá... ìéêñïýò

Ôï Yahoo (www.yahoo.com) ìåôáâÜëëåé ôïí ôñüðï ðñïþèçóçò ôùí õðçñåóéþí ôïõ êáôüðéí óõìâé-

âáóôéêÞò óõìöùíßáò ðïõ õðÝãñáøå ìå ôïí õðïõñãü Äéêáéïóýíçò ôçò ðïëéôåßáò ôçò Í. Õüñêçò. ¼ðùò

ðñïâëÝðåé ç óõìöùíßá ôï Yahoo äåí èá ôçëåöùíåß ðëÝïí óå üóïõò Ý÷ïõí åðéëÝîåé íá ìçí äÝ÷ïíôáé

êëÞóåéò telemarketing, áëëÜ äéáôçñåß ôï äéêáßùìá íá êáëåß üóïõò äåí Ý÷ïõí äçëþóåé ôï áíôßèåôï. Ðá-

ñÜëëçëá ôï Yahoo èá äçìéïõñãÞóåé ìéá web óåëßäá ìÝóù ôçò ïðïßáò èá äþóåé ôç äõíáôüôçôá óôïõò

åããåãñáììÝíïõò ðåëÜôåò ôïõ íá åðéëÝîïõí ôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï èá äÝ÷ïíôáé ôéò êëÞóåéò telemar-

keting ðáñÝ÷ïíôáò êáé ôçí åðéëïãÞ ðëÞñïõò áðïêëåéóìïý. 

ÁëëÜæåé ôçí ðñïóÝããéóç

Óôçí ðáñïõóßáóç ìéáò hosted Ýêäïóçò ôïõ

CRM ëïãéóìéêïý ôçò ðñï÷þñçóå ç Siebel

(www.siebel.com) óå óõíåñãáóßá ìå ôçí IBM

(www.ibm.com). Ç õðçñåóßá Siebel CRM

OnDemand êïóôßæåé $70 áíÜ ÷ñÞóôç êáé áðåõ-

èýíåôáé ôüóï óôéò ìéêñïìåóáßåò üóï êáé óôéò

ìåãÜëåò åðé÷åéñÞóåéò ðïõ èÝëïõí íá áêïëïõ-

èÞóïõí ôï óõãêåêñéìÝíï ìïíôÝëï ÷ñÞóçò ôïõ

ëïãéóìéêïý. Ïé äýï åôáéñåßåò óõìöþíçóáí íá

äáðáíÞóïõí äåêÜäåò åêáôïììõñßùí äïëáñßùí

ãéá ôçí ðñïþèçóç ôçò õðçñåóßáò ç ïðïßá èá

ôéò öÝñåé áíôéìÝôùðåò ìå Üëëåò åôáéñåßåò ðïõ

äñáóôçñéïðïéïýíôáé åðß óåéñÜ åôþí óôï ÷þñï,

üðùò ôéò Upshot êáé Salesforce.com. Ç êßíçóç

åíôÜóóåôáé óôá ìÝôñá ðïõ ëáìâÜíåé ç Siebel

ãéá ôçí áíÜêáìøç ôùí åóüäùí ôçò áðü ôéò

Üäåéåò CRM ëïãéóìéêïý ôá ïðïßá óôï ðñþôï

åîÜìçíï ôïõ Ýôïõò Þôáí êáôÜ 47% ÷áìçëüôåñá

áðü ôï áíôßóôïé÷ï ðåñõóéíü äéÜóôçìá.

ÓôñïöÞ óôï hosting

H Éíäßá, ïé Öéëéððßíåò êáé ç Êßíá áíáìÝíåôáé íá

ðáñïõóéÜóïõí ôçí åðüìåíç ÷ñïíéÜ óçìáíôéêÞ

áýîçóç ôïõ áñéèìïý ôùí contact centres óýì-

öùíá ìå Ýñåõíá ðïõ ðñáãìáôïðïßçóå ç áõ-

óôñáëéáíÞ åôáéñåßá callcentres.net. Óôçí Ýñåõ-

íá óõììåôåß÷áí 824 ïñãáíéóìïß ïé ïðïßïé äéÝ-

èåôáí call centres óôçí åõñýôåñç ðåñéï÷Þ ôçò

íïôéïáíáôïëéêÞò Áóßáò. Ôçí ðñïóå÷Þ ÷ñïíéÜ, ç

Éíäßá ç ïðïßá äéáèÝôåé Þäç ôï ìåãáëýôåñï áñéè-

ìü èÝóåùí call centres óôïí êüóìï, èá áõîÞóåé

ðåñáéôÝñù ôïí áñéèìü ôïõò êáôÜ 65% öôÜíï-

íôáò ôéò 158.000 èÝóåéò. Áíôéóôïß÷ùò, ôï 2004

ïé Öéëéððßíåò èá äéðëáóéÜóïõí ôïí áñéèìü ôùí

èÝóåùí call centres ðïõ äéáèÝôïõí êáé èá öôÜ-

óïõí ôéò 40.000.

ÁðïìáêñõóìÝíá call centres





Ïé hosted CRM åöáñìïãÝò óõíå÷ßæïõí íá êåñäßæïõí Ýäáöïò óôçí áãïñÜ üðùò äéáðéóôþíåé Ýñåõíá

ôçò åôáéñåßáò Aberdeen (www.aberdeen.com). Óýìöùíá ìå ôá óôïé÷åßá, ôï 35% üóùí óõììåôåß÷áí

óôçí Ýñåõíá ÷ñçóéìïðïéåß Þäç CRM ëýóåéò ìÝóù êÜðïéáò õðçñåóßáò hosting, åíþ ôï 85% äÞëùóå

üôé óêïðåýåé íá åîåôÜóåé ìßá áíÜëïãç ëýóç. 

Ìå äåäïìÝíç ôçí ïéêïíïìéêÞ êñßóç êáé ôéò áëëáãÝò óôçí áãïñÜ ôïõ CRM ç Ýñåõíá óõíéóôÜ óôéò åôáé-

ñåßåò ðïõ äñáóôçñéïðïéïýíôáé óôï ÷þñï íá áíáðôýîïõí öèçíüôåñåò êáé ðéï áðïôåëåóìáôéêÝò ëýóåéò

ïé ïðïßåò èá Üñïõí ôïí óêåðôéêéóìü ôùí åðé÷åéñÞóåùí ðïõ äéáèÝôïõí ðåñéïñéóìÝíï budget.

Êåñäßæåé Ýäáöïò ôï hosted CRM

Óôçí õðïãñáöÞ óõìöùíßáò óõíåñãáóßáò êáôÝ-

ëçîáí ïé åôáéñåßåò SAS (www.sas.com) êáé

Intel (www.intel.com) ìå óôü÷ï íá åðéôñÝøïõí

óôïõò ÷ñÞóôåò öïñçôþí õðïëïãéóôþí íá

Ý÷ïõí ðñüóâáóç óå åðé÷åéñçìáôéêÜ äåäïìÝíá.

Åéäéêüôåñá ïé åôáéñåßåò èá áíáðôýîïõí ôå÷íï-

ëïãßåò ðïõ èá åðéôñÝðïõí óôïõò ÷ñÞóôåò íá

áíôëïýí ðëçñïöïñßåò áðü ôá åðé÷åéñçóéáêÜ

óõóôÞìáôá ìÝóù Wi-Fi äéêôýùí, dial-up óõíäÝ-

óåùí êáé õøçëÞò ôá÷ýôçôáò åðé÷åéñçìáôéêþí

äéêôõáêþí óõíäÝóåùí. Ïé ÷ñÞóôåò èá ìðïñïýí

íá ìåôáðçäïýí áðü ôïí Ýíá ôýðï óýíäåóçò

óôïí Üëëï ÷ùñßò äéáêïðÞ. Ç óõìöùíßá åíôÜó-

óåôáé óôçí ðïëéôéêÞ ôçò Intel íá äéåõñýíåé ôç

÷ñÞóç ôçò ôå÷íïëïãßáò Centrino êáé ôçò SAS íá

äéåõñýíåé ôç ÷ñÞóç ôïõ ëïãéóìéêïý ôçò ðñïò

Ýíá ìåãáëýôåñï êïéíü.

Áóýñìáôá äåäïìÝíá

Óôéò ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò áðåõèýíåôáé ç íÝá ëýóç ãéá ôç äçìéïõñãßá åíüò help desk ðïõ ðáñïõóßáóå ç åôáéñåßá Network Associates (www.nai.com).

Ôï Magic Solutions HelpDesk IQ áðïôåëåß ìßá åýêïëç óôçí õëïðïßçóÞ ôçò ëýóç ç ïðïßá áõôïìáôïðïéåß ôéò äéáäéêáóßåò åðéôñÝðïíôáò óôéò áíáðôõóóüìåíåò

åðé÷åéñÞóåéò íá áíôáðïêñéèïýí óôïí áõîáíüìåíï üãêï áðáéôÞóåùí ðåëáôåéáêÞò õðïóôÞñéîçò ÷ùñßò íá ÷ñåéÜæåôáé ç ðñüóëçøç ìåãáëýôåñïõ áñéèìïý ðñï-

óùðéêïý. Ç äïìÞ ôïõ ðñïãñÜììáôïò åðéôñÝðåé óôïõò ðåëÜôåò, óôïõò åñãáæüìåíïõò óôï ôìÞìá ðåëáôåéáêÞò õðïóôÞñéîçò êáé óôïõò ôå÷íéêïýò ôïõ help

desk íá åðéëýïõí ãñÞãïñá êáé åýêïëá ôá ðñïâëÞìáôá ðïõ áíáöÝñïíôáé, åíþ õðÜñ÷åé ðáñáêïëïýèçóç ôüóï ôçò ðåëáôåéáêÞò éêáíïðïßçóçò üóï êáé ôçò ðá-

ñáãùãéêüôçôáò ôçò ëýóçò. 

Help desk ãéá ìéêñïìåóáßïõò

Ôçí õëïðïßçóç äýï óçìáíôéêþí Ýñãùí óôï äç-

ìüóéï ôïìÝá áíÝëáâå ç åôáéñåßá Newsphone

Hellas (www.newsphone.gr). Ôï ðñþôï åíôÜó-

óåôáé óôï åðé÷åéñçóéáêü ðñüãñáììá "Êïéíùíßá

ôçò Ðëçñïöïñßáò" êáé áöïñÜ ôçí çëåêôñïíéêÞ

äéáêõâÝñíçóç. ¹äç óôï ðëáßóéï ôïõ ðñïãñÜì-

ìáôïò "ÁñéÜäíç" ç åôáéñåßá Ý÷åé äçìéïõñãÞóåé

ìéá êåíôñéêÞ ìïíÜäá õðïóôÞñéîçò ãéá ôç óõë-

ëïãÞ êáé ìåôáôñïðÞ óå øçöéáêÞ ìïñöÞ ðëçñï-

öïñéþí ðïõ áöïñïýí ôç äçìüóéá äéïßêçóç. Ðá-

ñÜëëçëá ëåéôïõñãåß ôçëåöùíéêü êÝíôñï ãéá ôçí

õðïóôÞñéîç ôùí áéôçìÜôùí ôùí ðïëéôþí. ÔÝ-

ëïò, ìåôÜ áðü äéáãùíéóìü ôïõ ÉÊÁ, ç News-

phone Ý÷åé áíáëÜâåé ôçí ðáñï÷Þ õðçñåóéþí

ôçëåöùíéêÞò õðïóôÞñéîçò ðïëéôþí ãéá óõíôá-

îéïäïôéêÜ èÝìáôá. 

Åðß ôï Ýñãïí...

Ôçí ðïëéôéêÞ ôçò óýíèåóçò áêïëïýèçóå ç

PeopleSoft (www.peoplesoft.com) óôç äç-

ìéïõñãßá ôçò ãêÜìáò ôùí åöáñìïãþí ôçò ðïõ

ðñïÝêõøå ìåôÜ ôçí ïëïêëÞñùóç ôçò åîáãïñÜò

ôçò JD Edwards. ÐéóôÞ óôçí áñ÷éêÞ ôçò õðü-

ó÷åóç üôé ôá ðñïúüíôá ôÞò JD Edwards èá åîá-

êïëïõèÞóïõí íá õößóôáíôáé êáé ìåôÜ ôçí óõã-

÷þíåõóç ç åôáéñåßá ðáñïõóßáóå ôñåéò áíåîÜñ-

ôçôåò óåéñÝò ëïãéóìéêïý. Ç ðñþôç, ïíüìáôé

PeopleSoft World, ðåñéëáìâÜíåé ôéò åöáñìïãÝò

ôçò JD Edwards ãéá ôçí ðëáôöüñìá AS/400 ôçò

IBM. Ç óåéñÜ PeopleSoft EnterpriseOne áðïôå-

ëåß ìßá óåéñÜ åöáñìïãþí ç ïðïßá Ý÷åé äçìéïõñ-

ãçèåß ìå âÜóç ôç íåþôåñç óïõßôá JD Edwards

5, åíþ, ôÝëïò, ç PeopleSoft Enterprise áðïôå-

ëåß ôç ìåôïíïìáóßá ôçò óïõßôáò PeopleSoft 8

ðïõ áðåõèýíåôáé óå high-end ëýóåéò.

ÌåôÜ ôçí åíïðïßçóç...

Éäéáßôåñá õøçëïýò ñõèìïýò áíÜðôõîçò ôùí call

centres óôçí áãïñÜ ôùí ïéêïíïìéêþí õðçñå-

óéþí êáôáãñÜöåé Ýñåõíá ôçò åôáéñåßáò Cutting

Edge Information (www.cuttingedge-info.com).

Óýìöùíá ìå áõôÞí óôï äéÜóôçìá  1998-2003

õðÞñîå ìéá óôáèåñÞ áýîçóç ôùí äáðáíþí ç

ïðïßá áíÞëèå óôï 118% óôéò ÇÐÁ êáé óôï 130%

óôçí Åõñþðç. ÐáñÜëëçëá ç Ýñåõíá äéáðéóôþíåé

üôé Ýíá óçìáíôéêü ìÝñïò ôçò áíÜðôõîçò ðñïÞë-

èå áðü åôáéñåßåò ðïõ ìåôáöÝñïõí ôéò ëåéôïõñ-

ãßåò ôïõò óå Üëëåò ÷þñåò üðùò ç Éíäßá êáé ç

Áõóôñáëßá Þ äßíïõí ìå ôç ìïñöÞ outsourcing ôéò

back office ëåéôïõñãßåò ôïõò.

ÆÞôçóç ãéá call centers



Ãéá áíáâÜèìéóç ëïãéóìéêïý áíáêëÞèçêáí ôá... ðáôßíéá
"Human Transporters" åîáéôßáò åíüò ðñïâëÞìáôïò éó÷ýïò
ðïõ ðáñïõóßáóáí. Ôá ðåñßöçìá ðáôßíéá ôçò Segway ðá-
ñïõóéÜóôçêáí áðü ôï äçìéïõñãü ôïõò ùò ìéá åöåýñåóç
ðïõ èá ðñïêáëïýóå åðáíÜóôáóç óôéò ìåôáöïñÝò áëëÜ
Ý÷ïõí ðñïò ôï ðáñüí ðïëý ðåñéïñéóìÝíç áãïñáóôéêÞ áðï-
äï÷Þ êõñßùò ëüãù ôïõ õøçëïý ôïõò êüóôïõò. 

ÄéáèÝóéìï óôï åõñý êïéíü åßíáé ðëÝïí ìÝóù ôïõ Internet ôï
åêðáéäåõôéêü õëéêü ôïõ Ôå÷íïëïãéêïý Éíóôéôïýôïõ ôçò
Ìáóóá÷ïõóÝôçò, ìå óôü÷ï ôç äéÜ÷õóç ôùí ìåèüäùí êáé
ôçò ðëçñïöüñçóçò ðïõ äéáèÝôåé ôï ðåñßöçìï éíóôéôïýôï.

Ó÷åäüí 3,3 åêáô. áìåñéêáíïß áíáêÜëõøáí ðÝñõóé üôé ôá
ðñïóùðéêÜ ôïõò äåäïìÝíá ÷ñçóéìïðïéÞèçêáí áðü ôñßôïõò
ãéá ôï Üíïéãìá ëïãáñéáóìþí, ôçí Ýêäïóç ðéóôùôéêþí êáñ-
ôþí Þ ôç äéåíÝñãåéá Üëëùí áäéêçìÜôùí.

Óýìöùíá ìå ôçí áìåñéêáíéêÞ online õðçñåóßá äéáæõãßùí
divorce-online, ó÷åäüí ôï 50% ôùí äéáæõãßùí ðïõ åðåîåñ-
ãÜæåôáé óôçñßæåôáé óå êáôçãïñßåò ðïõ áöïñïýí ôï cyber-
sex, ôéò ìç åðéôñåðôÝò online ó÷Ýóåéò êáé ôçí ðïñíïãñáößá.

Ï ÷åéñüôåñïò ìÞíáò óôçí éóôïñßá ôùí åðéèÝóåùí áðü éïýò
õðïëïãéóôþí Þôáí ï ðåñáóìÝíïò Áýãïõóôïò. Ôïí óõãêå-
êñéìÝíï ìÞíá ïé åðéèÝóåéò éþí êáé hackers ðñïêÜëåóáí ïé-
êïíïìéêÝò æçìéÝò ôçò ôÜîçò ôùí $32,8 äéó. 

Ôáõôï÷ñüíùò óôïõò êéíçìáôïãñÜöïõò êáé óôï Internet
îåêßíçóå ç äéÜèåóç ôçò ôáéíßáò "This is not a love song".
Ç ôáéíßá åßíáé äéáèÝóéìç ìÝóù Internet ìüíï ãéá ôïõò
âñåôáíïýò ïé ïðïßïé èá ðñÝðåé íá êáôáâÜëïõí 2-3 ëß-
ñåò. Ï äçìéïõñãüò ôïõ åí ëüãù èñßëåñ Ýãéíå ãíùóôüò
áðü ôçí ôáéíßá "The Full Monty".SH
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Ç Siebel (www.siebel.com) ðñï÷þñçóå óôçí

ðáñïõóßáóç íÝùí åñãáëåßùí ôá ïðïßá óôï÷åý-

ïõí óôç ìÝôñçóç ôçò áðïôåëåóìáôéêüôçôáò

ôùí call centres êáé ôùí ôìçìÜôùí ðþëçóçò

ìéáò åðé÷åßñçóçò. Ðñüêåéôáé ãéá ôéò åöáñìïãÝò

Siebel Contact Center Performance êáé Siebel

Sales Performance ìÝóù ôùí ïðïßùí ìéá åðé-

÷åßñçóç ìðïñåß íá ðáñáêïëïõèÞóåé ôá Ýîïäá

êáé ôçí áíôáãùíéóôéêüôçôá ôïõ ïñãáíéóìïý, íá

ðñïóöÝñåé åêðáßäåõóç ôïõ ðñïóùðéêïý êáé íá

ðáñáêïëïõèÞóåé ôçí áðüäïóç ôùí åñãáæïìÝ-

íùí. Åéäéêüôåñá, ôï Contact Centre Performa-

nce âïçèÜ ôá call centres íá áõîÞóïõí ôéò

cross-selling êáé upselling ðùëÞóåéò êáôÜ ôç

äéÜñêåéá ôùí åéóåñ÷üìåíùí êëÞóåùí.

ÌÝôñçóç ôçò áðüäïóçò

Ç ÄéåèíÞò ¸íùóç Ôçëåðéêïéíùíéþí (www.itu.int), Ýíáò ïñãáíéóìüò ðïõ õðïóôçñßæåôáé áðü ôïí Ï-

ÇÅ ãéá ôçí ðñïôõðïðïßçóç ôùí ôçëåðéêïéíùíéþí, ðñï÷þñçóå óôçí ðáñïõóßáóç åíüò íÝïõ ðñïôýðïõ

ãéá âéíôåïäéáóêÝøåéò ôï ïðïßï óôçñßæåôáé óôçí ôå÷íïëïãßá VoIP. Ðñüêåéôáé ãéá ôï H.350 ôï ïðïßï êá-

èïñßæåé ôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï Ýíá äßêôõï áðïèçêåýåé êáé âñßóêåé åããñáöÝò video êáé ôçëåöùíéêÝò

äéåõèýíóåéò VoIP. Ç ðáñïõóßáóç ôïõ ðñïôýðïõ åßíáé éäéáßôåñá óçìáíôéêÞ êáèþò äéåõêïëýíåé ôïõò

êáôáóêåõáóôÝò óôç äçìéïõñãßá óõìâáôþí óôç ëåéôïõñãßá ôïõò ðñïúüíôùí.

Ðñüôõðï ãéá IP âéíôåïäéáóêÝøåéò

Ç åôáéñåßá Mitel Networks (www.mitel.com)

ðñï÷þñçóå óôçí ðáñïõóßáóç ìßáò ôçëåöùíé-

êÞò êïíóüëáò ôå÷íïëïãßáò VoIP ç ïðïßá óõíåñ-

ãÜæåôáé ìå êéíçôÜ ôçëÝöùíá. ÓõãêåêñéìÝíá,

åíôüò ôïõ êôéñßïõ ôçò åðé÷åßñçóçò ôá ôçëÝöùíá

÷ñçóéìïðïéïýí ôï VoIP äßêôõï, åíþ üôáí âñß-

óêïíôáé åêôüò áõôïý ëåéôïõñãïýí ùò êéíçôÜ ôç-

ëÝöùíá. Ðñïò ôï ðáñüí âåâáßùò äåí õðÜñ÷ïõí

êéíçôÜ ôçëÝöùíá ðïõ íá õðïóôçñßæïõí ôçí óõ-

ãêåêñéìÝíç ëåéôïõñãßá, áëëÜ ç Mitel õðïó÷Ýèç-

êå üôé èá ðáñïõóéÜóåé Ýíá ìïíôÝëï óýíôïìá.

ÐáñÜëëçëá êáé Üëëïé êáôáóêåõáóôÝò Ý÷ïõí

áíáêïéíþóåé üôé ðñïôßèåíôáé íá ðáñïõóéÜóïõí

õâñéäéêÜ ôçëÝöùíá áõôÞò ôçò êáôçãïñßáò.

Äýï óå Ýíá

Ôç äéÜèåóç ìßáò íÝáò Ýêäïóçò ôçò åöáñìïãÞò

ãíþóçò ãéá ôçí ðåëáôåéáêÞ õðïóôÞñéîç áíáêïß-

íùóå ç Kana (www.kana.com). Ï ëüãïò ãéá ôï

ëïãéóìéêü Kana IQ 8 ôï ïðïßï ìåôáôñÝðåé óå ãíþ-

óç ôá óôïé÷åßá ðïõ ðñïêýðôïõí áðü ôçí ðåëá-

ôåéáêÞ õðïóôÞñéîç. Óôü÷ïò ôçò åöáñìïãÞò åßíáé

íá åðéôñÝøåé óôéò åðé÷åéñÞóåéò íá áõîÞóïõí ôï

åðßðåäï ðåëáôåéáêÞò éêáíïðïßçóçò êáé íá ìåéþ-

óïõí äáðÜíåò ðïõ ó÷åôßæïíôáé ìå ôçí åîõðçñÝ-

ôçóç ôùí ðåëáôþí. ¸ùò ôï ôÝëïò ôïõ Ýôïõò

ðñüêåéôáé íá êõêëïöïñÞóïõí êáé åéäéêÝò åêäü-

óåéò  ãéá ôïõò êëÜäïõò ôùí ôçëåðéêïéíùíéþí,

ôùí ïéêïíïìéêþí õðçñåóéþí, ôçò õãåßáò, ôçò õ-

øçëÞò ôå÷íïëïãßáò êáé ôïõ êõâåñíçôéêïý ôïìÝá. 

Åñãáëåßï ãíþóçò



Ç Telestet (www.telestet.gr) ðáñïõóßáóå ìßá íÝá óåéñÜ öùíçôéêþí õðçñåóéþí ïé ïðïßåò áðåõèýíï-

íôáé ôüóï óôïõò óõíäñïìçôÝò ìå óõìâüëáéï üóï êáé ôïõò ðåëÜôåò êáñôïêéíçôÞò ôçëåöùíßáò. Ïé "Öù-

íçôéêÝò õðçñåóßåò Telestet" ðáñÝ÷ïíôáé ìå ôç ÷ñÞóç ôå÷íïëïãßáò áíáãíþñéóçò öùíÞò êáé áöïñïýí

õðçñåóßåò åíçìÝñùóçò êáé øõ÷áãùãßáò. Óôéò õðçñåóßåò ðåñéëáìâÜíïíôáé: êéíçìáôïãñÜöïò, êáéñüò,

áóôñüñáìá, ðÜìå óôïß÷çìá, ðáé÷íßäé 21, áíÝêäïôá, èÝáôñï êáé ôáîß. ÔÝëïò, åßíáé åöéêôÞ ç áðïóôïëÞ

e-mail óå ïðïéáäÞðïôå çëåêôñïíéêÞ äéåýèõíóç. 

ÖùíçôéêÝò õðçñåóßåò åíçìÝñùóçò

Ôï ôìÞìá ôùí óõìâïõëåõôéêþí õðçñåóéþí ôçò

åíéó÷ýåé ç Avaya (www.avaya.com) ìÝóù ôçò

áðüêôçóçò ôùí ôìçìÜôùí õðçñåóéþí êáé ïñé-

óìÝíùí ôå÷íïëïãéêþí åñãáëåßùí ôçò Vista

Information Technologies. ÌÝóù ôçò óõìöùíß-

áò ç Avaya áðïêôÜ åñãáëåßá ëïãéóìéêïý ôá

ïðïßá äéåõêïëýíïõí ôçí ïëïêëÞñùóç multi-

channel contact centres äéáöüñùí êáôáóêåõá-

óôþí êáé áõîÜíïõí ôéò äõíáôüôçôåò áðïìáêñõ-

óìÝíçò äéá÷åßñéóçò. 

ÁõîÜíåé ôçí åìðåéñßá ôçò 

Óôçí õëïðïßçóç åíüò óõóôÞìáôïò collections management óôçí åôáéñåßá Phone Marketing (www.phone-

marketing.gr) ðñï÷þñçóå ç åôáéñåßá Cententia (www.cententia.com). Åéäéêüôåñá, åãêáôáóôÜèçêå ôï ëïãé-

óìéêü AroTRON Collections Management ôï ïðïßï ðñïóöÝñåé ëýóç óôï èÝìá ôçò åßóðñáîçò ôùí áðáéôÞóå-

ùí êáé åðéóöáëåéþí áðü ïðïéïäÞðïôå ðñïúüí. Ìå ôç ÷ñÞóç ôçò åöáñìïãÞò ç Phone Marketing Ý÷åé ðñïôõ-

ðïðïéÞóåé êáé áõôïìáôïðïéÞóåé üëç ôç äéáäéêáóßá ðñïåßóðñáîçò åíüò ìåãÜëïõ üãêïõ ðñüóöáôùí êáèõ-

óôåñçìÝíùí ïöåéëþí. Óôü÷ïò ôçò ëýóçò åßíáé ç ìåßùóç ôïõ ÷ñüíïõ êáé ôïõ êüóôïõò äéåêðåñáßùóçò ôùí

ó÷åôéêþí õðïèÝóåùí. ÐáñÜëëçëá, ç Cententia ïëïêëÞñùóå ôçí åãêáôÜóôáóç ôïõ õðïóõóôÞìáôïò AroTRON

Legal Services óôçí ÁÔÅ ÊÜñôá, èõãáôñéêÞ ôçò ÁãñïôéêÞò ÔñÜðåæáò. Ðñüêåéôáé ãéá ëïãéóìéêü ôï ïðïßï äéá-

÷åéñßæåôáé üëåò ôéò íïìéêÝò åíÝñãåéåò êáé ôçí áðïóôïëÞ ôùí ó÷åôéêþí åããñÜöùí óôïõò ïöåéëÝôåò.

Äéåêðåñáßùóç ôùí êáèõóôåñçìÝíùí ïöåéëþí

Óôéò áñ÷Ýò Ïêôùâñßïõ ðñáãìáôïðïéÞèçêå óôçí ÁèÞíá ôï "ÅÌÅÁ Contact Center Solutions Meeting"

ôçò Manpower (www.manpowerteam.gr). ÐÝñáí ôùí óôáèåñþí èåìÜôùí, óôï meeting ôçò ÁèÞíáò

óõæçôÞèçêå ï ó÷åäéáóìüò åíéáßáò ðïëéôéêÞò ãéá ôá contact centers ìåôáîý ôùí åôáéñéþí ôçò

Manpower óå ðáãêüóìéï åðßðåäï, ãéá ôá Ýôç 2004 - 2005 êáèþò êáé ç åéóáãùãÞ íÝïõ ðñïãñÜììá-

ôïò áîéïëüãçóçò ãéá õðïøçößïõò ðïõ èá áðáó÷ïëçèïýí åêôüò ôïõ åõñýôåñïõ ÷þñïõ ôçò Äéïßêçóçò

Åðé÷åéñÞóåùí, êõñßùò óôï ÷þñï ôùí Contact Centers. ¸íáò ÷þñïò ìå éäéáßôåñç æÞôçóç óôçí ÅëëÜäá,

óôïí ïðïßï ç Manpower, ðñïóöÝñåé ôéò åîåéäéêåõìÝíåò õðçñåóßåò ôçò.

Ç Manpower éäñýèçêå ôï 1948 óôï Milwaukee ôùí Ç.Ð.Á. êáé óÞìåñá ìå ðåñéóóüôåñá áðü 3.900

ãñáöåßá óå 63 ÷þñåò, ðñïóöÝñåé åñãáóßá óå 2 åêáôïììýñéá åñãáæïìÝíïõò, óå 400.000 åðé÷åéñÞ-

óåéò óå üëï ôïí êüóìï. Óôçí ÅëëÜäá, ç Manpower Ôeam Á.Å éäñýèçêå  ôï 1998 êáé ìÝ÷ñé óÞìåñá Ý÷åé

ôïðïèåôÞóåé óå ìüíéìåò êáé ðñïóùñéíÝò  èÝóåéò ðåñéóóüôåñá áðü 5.500 Üôïìá. 

Ôï "Contact Center Solutions Meeting" ôçò Manpower óôçí ÅëëÜäá

Ôï ëïãéóìéêü risk management åãêáôÝóôçóå ç åôáéñåßá SAS (www.sas.com) óôïí üìéëï ÷ñçìáôïïéêï-

íïìéêþí õðçñåóéþí Lloyds TSB. Ç ëýóç ôçò SAS Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá ðñüâëåøçò ôçò ðéèáíüôçôáò áðëÞ-

ñùôùí ëïãáñéáóìþí áðü ðåëÜôåò ìå áðïôÝëåóìá ôç ìåßùóç ôïõ ñßóêïõ ðéóôþóåùí ãéá ÷ñåþóåéò êå-

öáëáßïõ. ÐáñÜëëçëá ðáñÝ÷åé áõôïìáôïðïßçóç óå ìéá óåéñÜ äéáäéêáóéþí üðùò ïé áíáöïñÝò êéíäýíïõ, ç

ðáñáêïëïýèçóç ôçò áðüäïóçò êáé ç åíçìÝñùóç ãéá ôïõò ëïãáñéáóìïýò ðéóôþóåùí ðïõ åêêñåìïýí.

Ìåéþíåé ôï ñßóêï

Óôï ðñïçãïýìåíï ôåý÷ïò, óôï èÝìá "CRM

GRAND PRIX 2003" (óåë.9) Ý÷ïõìå áíôéóôïé÷ß-

óåé ëÜèïò ïíüìáôá óôç öùôïãñáößá ìå ôïí

áñéèìü 1. Ôá óùóôÜ ïíüìáôá åßíáé: ÅëÝíç ÑÜ-

ðôç, Customer Service Manager - Alcatel êáé

ÄçìÞôñçò Ëáìðñßäçò, Collections Director,

Service 800 - Teleperfromance

Åðßóçò üóïí áöïñÜ ôá áðïôåëÝóìáôá ôïõ äéá-

ãùíéóìïý ïé èÝóåéò áíÜ êáôçãïñßá Þôáí:

Åéäéêü âñáâåßï ãéá ôï êáëýôåñï ÊÝíôñï Åîõðç-

ñÝôçóçò Ðåëáôþí ìå ðñüóâáóç ðïëõìÝóùí

(Multimedia Contact Center) óôç Nova Bank

ìå âáèìïëïãßá 95,34%. 

Äéüñèùóç

ÌÅÃÁËÁ CALL CENTRES
ÅÔÁÉÑÅÉÁ ÂÁÈÌÏÉ  

EFG EUROBANK ERGASIAS 90,76%  
IKA 71,52%
COSMOTE 66,28%

ÌÉÊÑÁ CALL CENTRES
ÅÔÁÉÑÅÉÁ ÂÁÈÌÏÉ

NOVA BANK 97,73%
UPS 82,27%
ALCATEL 75,61%



Ìðïñåßò íá ÷Üóåéò
ôï äñüìï ðïõ ÷Üñáîåò;

Ç ôñÜðåæá Memphis ìå Ýäñá óôéò Ç.Ð.Á. åßíáé ìéá
áðü ôéò ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò ðïõ ðÞñáí ôçí
áðüöáóç íá áíôéêáôáóôÞóïõí ôçí IP õðïäïìÞ ôç-
ëåöùíßáò ðïõ ðñüóöáôá åß÷áí åãêáôáóôÞóåé. Ç åß-
äçóç áõôÞ èá ìðïñïýóå íá âñßóêåôáé êáé óôá øéëÜ
ãñÜììáôá êÜðïéáò åðáñ÷éáêÞò ïéêïíïìéêÞò åöçìå-
ñßäáò, áí ï ðñïìçèåõôÞò ôùí óõóôçìÜôùí ôçò ôñÜ-
ðåæáò äåí Þôáí ç åôáéñåßá Cisco. 
"Ç Cisco äåí ìðüñåóå íá áíôéìåôùðßóåé ôá
ðñïâëÞìáôá ôùí óõóôçìÜôùí ôçò" äÞëùóå ï Marc
Hill, ðñüåäñïò ôçò åôáéñåßáò óõìâïýëùí ðïõ âïÞ-
èçóå ôçí ôñÜðåæá íá åðéëÝîåé íÝï ðñïìçèåõôÞ.
Êáé åíþ ÷ùñßò áìöéâïëßá ç Cisco Þôáí áõôÞ ðïõ
ïõóéáóôéêÜ îåêßíçóå ôçí åðé÷åéñçìáôéêÞ åöáñìïãÞ
ôïõ VoIP, ðïëëïß ðåëÜôåò ðëÝïí ðñïôéìïýí ëýóåéò
áíôáãùíéóôþí ôçò. Ôï ãåãïíüò áõôü áðïêôÜ
éäéáßôåñç óçìáóßá äåäïìÝíïõ üôé ç äéïßêçóç ôçò
Cisco èåùñåß ôï VoIP ìéá áðü ôéò Ýîé êýñéåò åðé÷åé-
ñçóéáêÝò êáôçãïñßåò ðïõ èá åîáóöáëßóïõí ôç ìåë-
ëïíôéêÞ ôçò åðéâßùóç. 
Ôé óõíÝâç êáé ïé åîåëßîåéò äåí åßíáé áõôÝò ðïõ ç
åôáéñåßá èá ðåñßìåíå;
Êáôáñ÷Üò, ïé åðé÷åéñçìáôéêïß ðåëÜôåò Ý÷ïõí ðëÝ-
ïí Ýíá óçìáíôéêü áñéèìü åðéëïãþí, ïé ïðïßåò äåí
ðñïÝñ÷ïíôáé ìüíï áðü åôáéñåßåò ðïõ ðáñÝ÷ïõí
êáèáñÜ IP ëýóåéò, üðùò ç 3Com, áëëÜ êáé áðü
ôïõò êñáôáéïýò ðáßêôåò ôÞò ðáñáäïóéáêÞò ôçëå-
öùíßáò, üðùò ç Siemens, ç Nortel êáé ç Avaya. Ïé
ôåëåõôáßïé ìÜëéóôá õðüó÷ïíôáé ìéá ïìáëÞ ìåôÜâá-
óç áðü ôçí õðÜñ÷ïõóá êáôÜóôáóç óôçí "åðï÷Þ
VoIP", ìå åëá÷éóôïðïßçóç ôçò åðÝíäõóçò êáé Ýíá
ðïñôïöüëéï õðçñåóéþí ðïõ äåí õóôåñïýí áðü ôéò
êáèáñÜ IP ëýóåéò. 
"Êáé åíþ ðñïóùñéíÜ ç åéêüíá äå äåß÷íåé üôé ç Cisco
áíôéìåôùðßæåé Üìåóá ðñïâëÞìáôá èá ðñÝðåé íá ñß-
îïõìå ìéá ìáôéÜ óôï ðåñéâÜëëïí ðïõ äçìéïõñãåßôáé
ãéá íá Ý÷ïõìå ìéá åéêüíá ôïõ ìÝëëïíôïò", ëÝåé áíá-
ëõôÞò ôçò Merrill Lynch, óõìðëçñþíïíôáò üôé "ðïë-

ëÜ áðü ôá óõìâüëáéá ðïõ Ý÷åé óõíÜøåé ç Cisco ìå
ìåãÜëïõò ðåëÜôåò óõìðëçñþíïõí äéåôßá Þ ôñéåôßá
êáé ðñüêåéôáé óýíôïìá íá áíáíåùèïýí."
Ôçí ðßåóç ðïõ äÝ÷åôáé ç åôáéñåßá ðáñáäÝ÷åôáé Üë-
ëùóôå êáé ï Hank Lambert ðïõ Ý÷åé ôç èÝóç
äéåõèõíôÞ marketing. ¼ðùò ÷áñáêôçñéóôéêÜ ëÝåé
"ðñÝðåé íá äåßîïõìå ðñïóï÷Þ ìå ôïõò ìåãÜëïõò
ðåëÜôåò ìáò, áí èÝëïõìå íá óôáèïýìå áðÝíáíôé
óå Ýíá äýóêïëï áíôáãùíéóìü."
Ôï óôü÷ï áõôü ç åôáéñåßá öáßíåôáé íá ðñïóðáèåß
ðÜóç èõóßá íá ðåôý÷åé, áöïý ìåôÜ êáé ôçí áðþëåéá
ôçò Merrill Lynch äå äßóôáóå íá óôåßëåé 20 áðü
ôïõò êáëýôåñïõò ôå÷íéêïýò ôçò íá "æïõí" óôéò
åãêáôáóôÜóåéò ôçò Lehman Brothers ðñïêåéìÝíïõ
íá êñáôÞóåé áõôüí ôïí ðåëÜôç.

Ç íÝá óõóêåõÞ ôçò Cisco åßíáé ç
ðñþôç ìå Ýã÷ñùìç ïèüíç ðïõ äéáôß-
èåôáé óÞìåñá óôçí áãïñÜ êáé áðåõ-
èýíåôáé ìÜëëïí óôá õøçëüôåñá óôå-
ëÝ÷ç ôçò åðé÷åßñçóçò, êáèþò ôï êü-
óôïò ôçò îåðåñíÜ áñêåôÜ ôá 1000
äïëÜñéá.

ÄåäïìÝíá
> Ç Cisco ÷ñåéÜóôçêå ôñßá ÷ñüíéá íá åãêáôáóôÞóåé ôï ðñþôï åêáôïììýñéï VoIP ãñáììþí êáé 12

ìÞíåò ãéá ôï äåýôåñï.

> Ïé åãêáôáóôÜóåéò VoIP Þôáí ìüëéò ôï 6% ôùí óõíïëéêþí ãñáììþí ðïõ åãêáôáóôÜèçêáí óå

åðé÷åéñÞóåéò óôï äåýôåñï ôÝôáñôï ôïõ 2003, áëëÜ áõôü ôï ðïóïóôü åßíáé 100% ìåãáëýôåñï

áðü ôçí ðåñáóìÝíç ÷ñïíéÜ.

> Åðé÷åéñÞóåéò êáôçãïñïýí ôç Cisco üôé áíôéìåôùðßæåé ðñïâëÞìáôá óå åãêáôáóôÜóåéò ðÜíù áðü

500 ãñáììÝò, ç Cisco åðéäåéêíýåé ôçí åãêáôÜóôáóç 55.000 ãñáììþí óôéò äéêÝò ôçò åãêáôá-

óôÜóåéò, áëëÜ ðáñáäÝ÷åôáé üôé ï ìÝóïò üñïò ãñáììþí áíÜ åãêáôÜóôáóç åßíáé ðåñßðïõ 175.

!



Ðáñáêáëþ,
ìçí åíï÷ëåßôå...
H Do-not-call list äçìéïõñãåß íÝá äåäïìÝíá óôï ÷þñï ôïõ telemarketing.

áñ÷Ýò Ïêôùâñßïõ óôéò ÇÐÁ ç åöáñìïãÞ ìéáò ëßóôáò ðïõ ðåñé-
ëáìâÜíåé ôá óôïé÷åßá üóùí äåí åðéèõìïýí íá äÝ÷ïíôáé ôçëåöùíéêÝò êëÞóåéò áðü telemarketers. Áðü ôéò êëÞóåéò
åîáéñïýíôáé üóåò ðñáãìáôïðïéïýíôáé ãéá öéëáíèñùðéêïýò óêïðïýò, ãéá óöõãìïìåôñÞóåéò, Þ åê ìÝñïõò ðïëéôé-
êþí êáèþò êáé üôáí Ý÷åé ðñïçãçèåß êÜðïéá åðáããåëìáôéêÞ ó÷Ýóç ôïõ êáôáíáëùôÞ ìå ôïí êáëïýíôá.
Ïé áíåðéèýìçôåò êëÞóåéò óõíèÝôïõí Ýíá ðñüâëçìá éäéáßôåñá ïîý - ü÷é ìüíï åíôüò ôùí áìåñéêáíéêþí óõíüñùí -
ãåãïíüò ðïõ áéôéïëïãåß ôç ìáæéêÞ áðïäï÷Þ ôçò ëßóôáò áðü ôïõò áìåñéêáíïýò. ¹äç ðåñéóóüôåñïé áðü 50 åêáô.
êáôáíáëùôÝò Ý÷ïõí åããñáöåß óôç ëßóôá Do-not-call åõåëðéóôþíôáò üôé èá ðñïóôáôåõèïýí áðü ôéò êëÞóåéò ôùí
telemarketers, ïé ïðïßïé áðåéëïýíôáé ðëÝïí ìå ðñüóôéìá Ýùò êáé $11.000 áíÜ ðáñÜâáóç.
Ç éäÝá ôïõ êáôáëüãïõ ðñïôÜèçêå ôïí ÄåêÝìâñéï ôïõ 2002 êáé õëïðïéÞèçêå áðü ôçí áìåñéêáíéêÞ Ïìïóðïíäéá-
êÞ ÅðéôñïðÞ Åìðïñßïõ (FTC), ç ïðïßá áðü ôéò 27 ôïõ ðåñáóìÝíïõ Éïõëßïõ îåêßíçóå íá äÝ÷åôáé ôçí åããñáöÞ ôùí
óôïé÷åßùí ôùí ðïëéôþí ðïõ äåí åðéèõìïýóáí íá äÝ÷ïíôáé óôï óôáèåñü Þ êéíçôü ôïõò ôçëÝöùíï êëÞóåéò áðü
telemarketers. Óôéò õðï÷ñåþóåéò ôçò åðéôñïðÞò ðñïâëÝðåôáé êáé ç ðñïóôáóßá ôùí ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí ôùí
ðïëéôþí êáèþò ôï ìüíï óôïé÷åßï ðïõ ãíùóôïðïéåßôáé ðñïò ôéò åôáéñåßåò telemarketing åßíáé ïé ôçëåöùíéêïß áñéè-
ìïß. Ïé åôáéñåßåò telemarketing õðï÷ñåïýíôáé ìå ôç óåéñÜ ôïõò óå äéÜóôçìá ôñéþí ìçíþí áðü ôçí åããñáöÞ ôïõ
ðïëßôç óôç ëßóôá íá äéáãñÜøïõí áðü ôïõò êáôáëüãïõò ôïõò ôïí ôçëåöùíéêü áñéèìü ôïõ äéüôé óå áíôßèåôç ðåñß-
ðôùóç èá áíôéìåôùðßóïõí, üðùò ðñïáíáöÝñáìå, âáñýôáôá ðñüóôéìá.
Åí üøåé ôïõ åíäå÷ïìÝíïõ íá áðïëÝóïõí ìåãÜëï ìÝñïò ôùí õðïøÞöéùí ðåëáôþí ôïõò ïé åôáéñåßåò telemarket-
ing êáôÝöõãáí óôá äéêáóôÞñéá êáé êáôüñèùóáí íá áðïóðÜóïõí äýï áðïöÜóåéò ïé ïðïßåò äéêáßùíáí ôïõò éó÷õ-
ñéóìïýò ôïõò üôé ç FTC äåí Ý÷åé äéêáßùìá äçìéïõñãßáò êáé óõíôÞñçóçò ôïõ êáôáëüãïõ êáé üôé ãåíéêþò ç ëßóôá
èá ïäçãÞóåé óôçí êáôáóôñïöÞ ôç âéïìç÷áíßá ôïõ telemarketing. ÐáñÜ ôéò äéêáóôéêÝò áðïöÜóåéò, óôéò 29 Óåðôåì-
âñßïõ ç áìåñéêáíéêÞ êõâÝñíçóç ìå ôç óõíäñïìÞ ôïõ Äçìïêñáôéêïý êüììáôïò øçößæåé íÝï íüìï ðïõ åðéôñÝðåé
ôçí åöáñìïãÞ ôçò ëßóôáò, äåß÷íïíôáò ôçí ðïëéôéêÞ âïýëçóç ãéá ôçí åöáñìïãÞ ôçò.
×ñåéÜóôçêå üìùò íá Ýñèåé ìßá äéêáóôéêÞ áðüöáóç ôïõ Åöåôåßïõ óôéò 9 Ïêôùâñßïõ ç ïðïßá áðÝññéðôå ôçí ðñù-
ôüäéêç áðüöáóç ãéá íá îåêéíÞóåé ç åöáñìïãÞ ôçò ëßóôáò êáé íá áíïßîåé åê íÝïõ ãéá ôçí åããñáöÞ íÝùí ìåëþí.  
Óýìöùíá ìå ôá ðñþôá óôïé÷åßá ðåñéóóüôåñïé áðü 550 telemarketers Ý÷ïõí åíçìåñùèåß ãéá ôá ðåñéå÷üìåíá ôçò
ëßóôáò, åíþ ðåñéóóüôåñïé áðü 21.000 ïñãáíéóìïß Ý÷ïõí ëÜâåé óôïé÷åßá áðü áõôÞí. Áðü ôçí Üëëç ìåñéÜ êáôÜ ôç
äéÜñêåéá ôçò ðñþôçò åâäïìÜäáò åöáñìïãÞò ôçò ëßóôáò ç ÏìïóðïíäéáêÞ ÅðéôñïðÞ Åìðïñßïõ Ý÷åé äå÷ôåß ðåñéó-
óüôåñåò áðü 15.000 êáôáããåëßåò ðïëéôþí ãéá ðáñáâÜóåéò ôïõ íüìïõ áðü åôáéñåßåò telemarketing, ïé ïðïßåò
üìùò äåí Ý÷ïõí áêüìç åëåã÷èåß ãéá ôçí ïñèüôçôÜ ôïõò.
Ç åöáñìïãÞ ôçò Do-not-call ëßóôáò äçìéïõñãåß íÝá äåäïìÝíá. ÅíäéáöÝñïõóåò åßíáé ïé ðáñáôçñÞóåéò ôçò åôáé-
ñåßáò åñåõíþí META Group ó÷åôéêÜ ìå ôçí åðßäñáóç ðïõ èá Ý÷åé ç åöáñìïãÞ ôçò  óôï ÷þñï ôïõ marketing. Åé-
äéêüôåñá ç META åðéóçìáßíåé üôé óôï ðñïóå÷Ýò äéÜóôçìá èá êåñäßóïõí Ýäáöïò ïé inbound ðñáêôéêÝò êáèþò
êáé ïé óôï÷åõìÝíåò äéáöçìéóôéêÝò êáôá÷ùñÞóåéò. Åéäéêüôåñá, üóï äõó÷åñáßíåé ç èÝóç ôùí marketers íá ðñï-
óåããßóïõí ôïõò ðåëÜôåò ôüóï èá ðñÝðåé íá åíôåßíïõí ôéò ðñïóðÜèåéÝò ôïõò íá äåóìåýóïõí ôïõò õðïøÞöéïõò
ðåëÜôåò ôïõò üôáí áõôïß åßíáé ðåñéóóüôåñï äåêôéêïß óôá ìçíýìáôá êáé óõãêåêñéìÝíá üôáí áõôïß åðéëÝãïõí íá
Ýñèïõí óå åðáöÞ ìå ôçí åôáéñåßá ãéá íá ëÜâïõí ðëçñïöïñßåò Þ íá æçôÞóïõí ðñïúüíôá Þ õðçñåóßåò. Ç META
áíáöÝñåé üôé ç áëëáãÞ áõôÞ äå èá ãßíåé Üìåóá, áëëÜ åðéóçìáßíåé üôé êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôçò ðñïóå÷ïýò ôñéåôßáò
ïé inbound marketing ðñáêôéêÝò èá êåñäßæïõí ïëïÝíá êáé ðåñéóóüôåñï Ýäáöïò óôï ïðëïóôÜóéï ôùí marketers
åéò âÜñïò ôùí outbound ðñáêôéêþí. 

ÌåôÜ áðü ìßá áëëåðÜëëçëç óåéñÜ íïìéêþí ðåñéðåôåéþí îåêßíçóå óôéò





êáôÜëëçëùí ëéóôþí, åßíáé óçìáíôéêÝò ðñïûðïèÝóåéò åðé-

ôõ÷ßáò ìéáò äéáöçìéóôéêÞò êáìðÜíéáò ãéá ôç äéÜäïóç íÝ-

ùí ðñïúüíôùí êáé õðçñåóéþí. Ôï Üñèñï 19, åäÜöéï ä'

ôïõ ðáñáðÜíù íüìïõ ðñïâëÝðåé ôç äçìéïõñãßá åíüò Ìç-

ôñþïõ Ðñïóþðùí ôá ïðïßá äåí åðéèõìïýí íá ðåñéëáì-

âÜíïíôáé ôá ðñïóùðéêÜ ôïõò äåäïìÝíá óå áñ÷åßá, ðïõ

Ý÷ïõí ùò óêïðü ôçí ðñïþèçóç ðñïìÞèåéáò áãáèþí Þ

ôçí ðáñï÷Þ õðçñåóéþí åî áðïóôÜóåùò. Áêüìá êáé óôçí

ðåñßðôùóç ðïõ ï ðïëßôçò äå óõìðåñéëáìâÜíåôáé óå áõ-

ôü ôï Ìçôñþï, èåùñåßôáé áðáñáßôçôç ç óõãêáôÜèåóÞ ôïõ

ãéá ôçí ðñáãìáôïðïßçóç êÜèå åðéêïéíùíßáò ìå ôï ðñü-

óùðü ôïõ. Óå Üëëï åäÜöéï, ï íüìïò õðï÷ñåþíåé áõôïýò

ðïõ ôçñïýí ïðïéïäÞðïôå Áñ÷åßï Åðåîåñãáóßáò Ðñïóù-

ðéêþí ÄåäïìÝíùí íá ãíùóôïðïéïýí óôçí Áñ÷Þ ôçí ýðá-

ñîÞ ôïõ ìÝóù ôçò óõìðëÞñùóçò åéäéêÞò öüñìáò.

Ïé åëëçíéêÝò åôáéñåßåò ðïõ áíáëáìâÜíïõí íá öÝñïõí åéò

ðÝñáò ïëïêëçñùìÝíåò õðçñåóßåò direct marketing Ý÷ïõí

óõìöÝñïí íá ãíùñßæïõí êáé íá åöáñìüæïõí ôéò åí ëüãù

íïìéêÝò äéáôÜîåéò, þóôå íá êáôáñôßæïõí ðñáãìáôéêÝò ëß-

óôåò äõíçôéêþí ðåëáôþí êáé íá ïëïêëçñþíïõí ìå åðéôõ-

÷ßá ôéò êáìðÜíéåò ðñïþèçóçò ôùí ðñïúüíôùí ôïõò. Åðé-

ðëÝïí, ç æýìùóç ôùí äéáôÜîåùí óå ðñáãìáôéêÝò êïéíù-

íéêÝò óõíèÞêåò ïäçãåß óôïí åíôïðéóìü áóáöåéþí êáé

áôåëåéþí ðïõ ìðïñåß íá åìöáíßæïõí ïé íüìïé êáé ùò åê

ôïýôïõ  ðéÝæåé ðñïò ôç âåëôßùóÞ ôïõò.

Óôï ôåëåõôáßï æÞôçìá áðáíôÜåé ï ìåãÜëïò öüñôïò åñãá-

óßáò ôçò Áñ÷Þò, ç ïðïßá ðñïóðáèåß íá áöïõãêñáóôåß ôéò

íÝåò áíÜãêåò êáé íá äéáóáöçíßóåé ôõ÷üí óêéþäç óçìåßá

Ôá íïìéêþò êåßìåíá
ôïõ direct marketing
Ðñéí áðü áñêåôü êáéñü, ï èüñõâïò ðïõ åß÷å ðñïêáëÝóåé ç ìç õðï÷ñåùôéêÞ áíáãñáöÞ ôïõ èñçóêåýìáôïò óôéò íÝ-

åò áóôõíïìéêÝò ôáõôüôçôåò Ýöåñå óôï ðñïóêÞíéï ôç ëåéôïõñãßá ôçò Áñ÷Þò Ðñïóôáóßáò Ðñïóùðéêþí ÄåäïìÝíùí.

Áðü ôüôå ðïëëÜ Üëëá æçôÞìáôá Ý÷ïõí ðñïêýøåé ðïõ áíÜãêáóáí ôüóï ôï íïìïèÝôç üóï êáé ôçí Áñ÷Þ íá èåóðßóïõí

Ýíá íïìéêü ðëáßóéï ðïõ íá äéáóöáëßæåé ôç íüìéìç äéá÷åßñéóç ôùí ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí ôùí ðïëéôþí.

Ïé åíÝñãåéåò ðñïþèçóçò ðñïúüíôùí óôï ÷þñï ôçò Üìåóçò åìðïñßáò Þ äéáöÞìéóçò (direct marketing) óõ÷íÜ åãåß-

ñïõí æçôÞìáôá åðåîåñãáóßáò ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí, ç ïðïßá ïöåßëåé íá áêïëïõèåß óõãêåêñéìÝíïõò êáíüíåò.

Toõ ÃéÜííç Ìïõñáôßäç, gmou@callcentre.grÔïõ Óðýñïõ Æáöåéñüðïõëïõ, spzaf@callcentre.gr

¸íáò íüìïò ãéá íá åßíáé êáëüò êáôÜ ôïí ÌÝ-

íáíäñï, áñêåß íá åßíáé îåêÜèáñïò êáé íá ìçí

åíÝ÷åé ðïíçñßá. Óôéò ìÝñåò ìáò áðïäåéêíýåôáé

üôé ÷ñåéÜæïíôáé ðáñáðÜíù óõóôáôéêÜ ãéá "äÝ-

óåé" ç óõíôáãÞ åíüò êáëïý íüìïõ, ìåôáîý ôùí

ïðïßùí ç êïéíùíéêÞ ãíþóç ôçò øÞöéóçò êáé

Ýíáñîçò ôçò éó÷ýïò ôïõ.

Óå ìéá áãïñÜ üðïõ åðéêñáôåß Ýíá éó÷õñÜ áíôá-

ãùíéóôéêü êëßìá, ç ýðáñîç åíüò îåêÜèáñïõ

íïìéêïý ðëáéóßïõ äñÜóçò åßíáé åõåñãåôéêÞ ôü-

óï ãéá ôéò åôáéñåßåò üóï êáé ãéá ôïõò äõíçôé-

êïýò ðåëÜôåò ôïõò. Ç ðïëéôåßá, ìå ôï íüìï

2472/19971 äéáóöáëßæåé ôï Ýííïìï óõìöÝñïí

ôùí ðïëéôþí êáé èÝôåé ôïõò üñïõò ìå ôïõò

ïðïßïõò èá ëáìâÜíåé ÷þñá ç åðåîåñãáóßá ôùí

ðñïóùðéêþí ôïõò äåäïìÝíùí. ÁõôÜ ðåñéëáì-

âÜíïõí êÜèå åßäïõò ðëçñïöïñßá ðïõ áíáöÝ-

ñåôáé óôï õðïêåßìåíï ôùí äåäïìÝíùí. 

Ãéá ôéò åôáéñåßåò Call Centre, ðïõ ùò åðß ôï

ðëåßóôïí åðùìßæïíôáé ôï öïñôßï ôùí õðçñå-

óéþí direct marketing, ç óõãêÝíôñùóç ðñïóù-

ðéêþí óôïé÷åßùí ôùí ðåëáôþí êáé ç êáôÜñôéóç

Ôï ãñÜììá ôïõ íüìïõ



óêïëá èá Ý÷ïõí ôá åðéèõìçôÜ áðïôåëÝóìáôá.

ÐáñÜëëçëá, ç êáôÜ÷ñçóç ôùí õðáñ÷üíôùí ëé-

óôþí äõíçôéêþí ðåëáôþí áëëÜ êáé ï åñáóéôå-

÷íéóìüò óôï ýöïò ôçò åðéêïéíùíßáò äå äßíïõí

êáìßá åããýçóç åðéôõ÷ßáò.

Ç ýðáñîç êáé ìüíï åíüò íïìéêïý ðëáéóßïõ ôå-

ëéêÜ äåí åîáóöáëßæåé ôçí ðëçñüôçôÜ ôïõ. Åßíáé

óçìáíôéêü ïé åíäéáöåñüìåíïé íá åßíáé åíÞìå-

ñïé þóôå ï íüìïò íá åöáñìüæåôáé óôçí ðñÜîç

êáé íá óõíåðéêïõñåß óôç âåëôßùóç ôçò ëåé-

ôïõñãßáò ôçò êïéíùíßáò êáé ôçò áãïñÜò.  |

ôïõ íüìïõ. Ç áðüöáóç 50/20002 ðÜñèçêå áðü ôçí Áñ÷Þ

ðñïêåéìÝíïõ íá ìåôñéÜóåé óå Ýíá âáèìü ôçí áõóôçñü-

ôçôá ôïõ íüìïõ êáé íá äþóåé Ýíá ðéï åëåýèåñï ðåäßï

äñÜóçò óôéò åôáéñåßåò direct marketing, äéáöõëÜóóïíôáò

ðáñÜëëçëá ôá äéêáéþìáôá ôùí ðïëéôþí. 

Ìå âÜóç ôá ðáñáðÜíù, ç ãíþóç êáé ç åöáñìïãÞ ôïõ íü-

ìïõ êñßíåôáé áðáñáßôçôç ôüóï ãéá ôïõò ðïëßôåò üóï êáé

ãéá ôéò åôáéñåßåò ðïõ ðáñÝ÷ïõí õðçñåóßåò direct market-

ing. ¼ìùò ç ðáñïýóá ðëçñïöüñçóç ãéá ôçí ýðáñîç ôïõ

Ìçôñþïõ êñßíåôáé åëëéðÞò êáé üðùò ÷áñáêôçñéóôéêÜ

áíáöÝñåé ï ê. ËïõêÝñçò, äéêçãüñïò êáé åêäüôçò ôçò

Åöçìåñßäáò Åëåýèåñï ÂÞìá, óå ïìéëßá ôïõ óôï 1ï Åðé-

óôçìïíéêü Óõìâïýëéï ãéá ôçí Êïéíùíßá ôçò Ðëçñïöïñßáò,

"ï íüìïò 2472/97 ðáñáìÝíåé ùò åðß ôï ðëåßóôïí Üãíù-

óôïò óôïí åëëçíéêü ðëçèõóìü êáé áõôü ôï êáôáäåéêíýåé

êáé ï áñéèìüò ôùí åããåãñáììÝíùí óôï Ìçôñþï Ðñï-

óþðùí, ïðïßïò áíÝñ÷åôáé ìüëéò óå ðåñßðïõ 504 öõóéêÜ

ðñüóùðá".

¸íá ðáé÷íßäé ìå êáíüíåò

Ïé åôáéñåßåò ðïõ ðñáãìáôïðïéïýí óôçí ÅëëÜäá ðåñéóóü-

ôåñï áðü ôï 80% ôùí åîåñ÷üìåíùí êëÞóåùí - óå áðü-

ëõôï áñéèìü ìåñéêÝò äåêÜäåò åêáôïììýñéá  êëÞóåéò åôç-

óßùò - ãíùñßæïõí ôçí ýðáñîç ôïõ Ìçôñþïõ ôçò Áñ÷Þò

êáé áíÜ ôáêôÜ ÷ñïíéêÜ äéáóôÞìáôá (äýï Ýùò ôÝóóåñéò

åâäïìÜäåò) åíçìåñþíïõí ôéò ëßóôåò ðïõ äéáèÝôïõí,

þóôå íá åßíáé óýìöùíåò ìå ôï ãñÜììá ôïõ íüìïõ. Ôï æÞ-

ôçìá ôçò õðï÷ñåùôéêÞò åíçìÝñùóçò ôïõ Áñ÷åßïõ Åðå-

îåñãáóßáò äåí Þôáí ãíþñéìï, ãåãïíüò ðïõ êáôÝäåéîå

ôçí áäõíáìßá ôïõ íüìïõ íá áíôáðïêñéèåß óå ñåáëéóôéêÜ

äåäïìÝíá, åðéöïñôßæïíôáò ôïõò åìðëåêüìåíïõò ìå ðñü-

óèåôåò  ãñáöåéïêñáôéêÝò äéáäéêáóßåò. ÁíÜìåóá óôéò

áóÜöåéåò ôïõ íüìïõ îå÷þñéóå ç äéá÷åßñéóç ôùí ðñïóù-

ðéêþí óôïé÷åßùí áðü ôéò åôáéñåßåò ðïõ Þäç Ý÷ïõí êÜ-

ðïéïõ åßäïõò óýìâáóç ìå Ýíáí  ðåëÜôç, áëëÜ ï ßäéïò

Ý÷åé åðéëÝîåé íá áíÞêåé óôï Ìçôñþï ôçò Áñ÷Þò.

ÌåôÜ áðü áñêåôÞ äéåñåýíçóç, áõôü ðïõ Ýãéíå îåêÜèáñï

åßíáé üôé ôï íïìéêü ðëáßóéï ìðïñåß íá óõíäñÜìåé óôç èå-

óìïèÝôçóç êÜðïéùí êáíüíùí, ç âåëôßùóç üìùò ôçò ðá-

ñïýóáò êáôÜóôáóçò åîáñôÜôáé áðü ôá ßäéá ôá call cen-

tres. Ç äüìçóç ìéáò êïéíÞò äåïíôïëïãßáò êáé ðïëéôéêÞò

ãýñù áðü ôï direct marketing ìðïñåß íá áðïôåëÝóåé Ýíá

äåßãìá ùñßìáíóçò ôïõ ÷þñïõ, þóôå íá åêëåßøïõí ïé óõ-

íÞèåéò ðáñáöùíßåò. ×áñáêôçñéóôéêü ðáñÜäåéãìá êáêïý

direct marketing åßíáé ïé ôçëåöùíéêÝò êëÞóåéò ðïõ ðñáã-

ìáôïðïéïýíôáé ìåò óôï êáôáìåóÞìåñï êáé ïé ïðïßåò äý-

Ïñéóìïß

1. Ç Áñ÷Þ Ðñïóôáóßáò ÄåäïìÝíùí Ðñïóùðéêïý ×áñáêôÞñá åßíáé áíå-
îÜñôçôïò äéïéêçôéêüò öïñÝáò ðïõ äåí õðüêåéôáé óå ïðïéïíäÞðïôå
äéïéêçôéêü Ýëåã÷ï êáé åäñåýåé óôçí ÁèÞíá. Ç áðïóôïëÞ ôçò åßíáé ç
åðïðôåßá ôçò åöáñìïãÞò ôùí íüìùí êáé Üëëùí ñõèìßóåùí ðïõ áöï-
ñïýí óôçí ðñïóôáóßá ôïõ áôüìïõ áðü ôçí áëüãéóôç åðåîåñãáóßá äå-
äïìÝíùí ðñïóùðéêïý ÷áñáêôÞñá. Ðåñéóóüôåñåò ðëçñïöïñßåò ãéá ôçí
Áñ÷Þ Ðñïóôáóßáò Ðñïóùðéêþí ÄåäïìÝíùí åßíáé äéáèÝóéìåò óôçí åðß-
óçìç éóôïóåëßäá ôçò: www.dpa.gr

2. "ÄåäïìÝíá ðñïóùðéêïý ÷áñáêôÞñá" èåùñåßôáé êÜèå ðëçñïöïñßá ðïõ
áíáöÝñåôáé óôï õðïêåßìåíï ôùí äåäïìÝíùí. Äåí ëïãßæïíôáé ùò äåäï-
ìÝíá ðñïóùðéêïý ÷áñáêôÞñá ôá óôáôéóôéêÞò öýóåùò óõãêåíôñùôéêÜ
óôïé÷åßá, áðü ôá ïðïßá äåí ìðïñïýí ðëÝïí íá ðñïóäéïñéóèïýí ôá õðï-
êåßìåíá ôùí äåäïìÝíùí.
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åðåîåñãáóßá äåäïìÝíùí ðñïóùðéêïý ÷áñáêôÞñá

2: Áðüöáóç ìå Áñéè. Ðñùô. 50, 20/01/2000, èÝìá: "¼ñïé ãéá ôçí
íüìéìç åðåîåñãáóßá äåäïìÝíùí ðñïóùðéêïý ÷áñáêôÞñá ãéá
ôïõò óêïðïýò ôçò Üìåóçò åìðïñßáò Þ äéáöÞìéóçò êáé ôçò
äéáðßóôùóçò ðéóôïëçðôéêÞò éêáíüôçôáò".
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óùðéêþí ÄåäïìÝíùí ðñáãìáôïðïéÞèçêå ìå
ôçí ÐñïúóôÜìåíï ôïõ ÔìÞìáôïò Åðéêïéíùíßáò,
ê. Êïóìïðïýëïõ Êáôåñßíá

(Ôçë: 210 - 33 52 602, Fax: 210 - 33 52 617,
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* ÐáñáðïìðÝò



Toõ ÃéÜííç Ìïõñáôßäç, gmou@callcentre.grÔïõ ×áñÜëáìðïõ ÊïíôïðáíÜãïõ, xkont@mac.com

ôçò "ðáëáéÜ ãåéôïíéÜò" áöïý óôï ðëáßóéï (ôïõëÜ÷éóôïí)

ôçò åíïðïéçìÝíçò áãïñÜò ôçò Åõñþðçò, êáé ìå ôçí åîÝ-

ëéîç ôçò ôå÷íïëïãßáò, üëïé ïé êáôáíáëùôÝò Ý÷ïõí ðñü-

óâáóç óå üëåò ôéò åðé÷åéñÞóåéò ðñïúüíôùí êáé ðáñï÷Þò

õðçñåóéþí óå üëç ôç ÃçñáéÜ ¹ðåéñï, áëëÜ êáé áíôßóôïé-

÷á áðïôåëïýí êïéíü ÷þñï äñÜóçò ãéá üëåò áõôÝò ôéò åðé-

÷åéñÞóåéò.

ÁðïôÝëåóìá áõôïý åßíáé ç åëåýèåñç äéáêßíçóç ðñïúü-

íôùí, õðçñåóéþí åíôüò êáé åêôüò ôùí åèíéêþí ãåùãñá-

öéêþí óõíüñùí. Ôï äåýôåñï êáé óêëçñüôåñï óôÜäéï

åëÝã÷ïõ áöïñÜ ôï êüóôïò ôïõ ó÷åäéáóìïý, õëïðïßçóçò

êáé êáèçìåñéíÞò ëåéôïõñãßáò üëùí áõôþí óå óõíÜñôçóç

ìå ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôÜ ôïõò. Ôá áðïäçìçôéêÜ ðïõ-

ëéÜ äåí ôáîéäåýïõí ôüóåò ÷éëéÜäåò ÷éëéüìåôñá åðåéäÞ

Ý÷ïõí ôçí éêáíüôçôá êáé ôçí üñåîç áëëÜ ãéáôß ïé áíÜãêåò

åðéâßùóçò ôá õðï÷ñÝùóáí íá áíáðôýîïõí áõôÝò ôéò äå-

îéüôçôåò ãéá íá ãëéôþóïõí ôïí áöáíéóìü. Ç ïéêïíïìéêÞ

"åíÝñãåéá" ðïõ ÷ñåéÜæåôáé ìéá åëëçíéêÞ åðé÷åßñçóç ãéá

íá êÜíåé Ýíá ôÝôïéï ôáîßäé óôçí áíÜðôõîç-êåñäïöïñßá-

åðéâßùóç äåí ðñïûðïèÝôåé êÜðïéï óõãêåêñéìÝíï ìÝãå-

èïò ôï ïðïßï äéáèÝôåé Þ ü÷é.

¼ðùò êáé ôá áðïäçìçôéêÜ ðïõëéÜ åßíáé äéáöïñåôéêþí ìå-

ãåèþí, îåêéíÜíå áðü äéáöïñåôéêÝò áöåôçñßåò êáé êáôá-

ëÞãïõí óå äéáöïñåôéêïýò ôüðïõò, Ýôóé êáé ç éêáíüôçôá

áíÜðôõîçò óôéò åðé÷åéñÞóåéò åîáñôÜôáé áðü ôéò åðéëïãÝò

ôùí óôü÷ùí êáé ôùí ìÝóùí.

Áí ç ðåëáôïêåíôñéêÞ ðïëéôéêÞ Þôáí Ýíá åîåëéãìÝíï ëïãéóìéêü CRM (êáé ìüíï) ôï ïðïßï ìå ôï ìáãéêü ôïõ ñáâäß-

êþäéêá èá ìåôáìüñöùíå ôçí êÜèå åðé÷åßñçóç óôç óôéãìÞ, ôüôå ôï ìüíï ðïõ èá ÷ñåéáæüôáí èá Þôáí íá âÜëåôå ôï

÷Ýñé óáò óôç âÜóç ôïõ êáé íá ôï êïõíÞóåôå áñìïíéêÜ ãéá íá êÜíåé ôç äïõëåéÜ ôïõ...

Ãéá Ýíá ôüóï ðáíßó÷õñï ñáâäß üìùò, êáé ðÜëé èá Ýðñåðå êÜðïéïò íá óáò ðåé ðþò íá ôï êéíÞóåôå ãéá íá ìçí ìå-

ôáìïñöþóåôå ôçí åðé÷åßñçóÞ óáò óå êÜôé ðÝñá áðü êÜèå öáíôáóßá.

ÓÕÌÂÏÕËÏÉ ÅÐÉ×ÅÉÑÇÓÅÙÍ
ºóùò ôïõò ÷ñåéÜæåóôå

ÓêçíÞ ðñþôç: Ç ãíùñéìßá

Êáèþò ï äéåèíÞò áíôáãùíéóìüò åéóâÜëëåé êÜ-

èå ìÝñá üëï êáé ðéï ðïëý óôçí åëëçíéêÞ êáèç-

ìåñéíÞ ðñáãìáôéêüôçôá, ïé åðé÷åéñÞóåéò áéóèÜ-

íïíôáé üëï êáé ðéï Ýíôïíá ôçí áíÜãêç íá ôñï-

ðïðïéÞóïõí ñéæéêÜ ôçí åðáöÞ ôïõò ìå ôïí ðå-

ëÜôç óå üëïõò ôïõò ôïìåßò. Ç óôü÷åõóç, ôá

ìÝóá åðéêïéíùíßáò, ç ðñïóÝããéóç, ç ðþëçóç,

ïé õðçñåóßåò ðïõ ðñïóöÝñïíôáé óôïí ðåëÜôç,

ïé ôå÷íéêÝò äéáôÞñçóÞò ôïõ áëëÜ êáé ïé õðïäï-

ìÝò, ïé ôå÷íïëïãßåò êáé ïé äéáäéêáóßåò ðïõ

ðñïçãïýíôáé Þ Ýðïíôáé üëùí áõôþí, ìðáßíïõí

êÜôù áðü Ýíá åêôåôáìÝíï Ýëåã÷ï. Ôï ðñþôï

óôÜäéï åëÝã÷ïõ áöïñÜ ôçí ðïéüôçôá, ðïõ äéá-

ìïñöþíåé ôï åðßðåäï áîßáò ôçò åðé÷åßñçóçò

ðñïò ôïí ðåëÜôç. ¸íá åðßðåäï ôï ïðïßï üëï

êáé ðéï Ýíôïíá åðéâÜëëåé ôüóï ï ßäéïò ï ðåëÜ-

ôçò áðü ìüíïò ôïõ, üóï êáé ç äéåýñõíóç ôïõ

éó÷õñüôáôïõ áíôáãùíéóìïý ðÝñá áðü ôá üñéá



ÓêçíÞ äåýôåñç: Ç óõíåéäçôïðïßçóç

Êáèþò ãßíåôáé üëï êáé ðéï áíôéëçðôü ðùò ï (åãùéóôéêüò)

ðåëÜôçò áñíåßôáé íá âñßóêåôáé óôçí Üêñç ôçò äïìÞò êáé

ëåéôïõñãßáò ìéáò åðé÷åßñçóçò -áêüìç êáé áí áõôÞ ç Üêñç

åßíáé ç êïñõöÞ ìéáò ðõñáìßäáò- åßíáé áíÜãêç íá âñåèåß

óôï êÝíôñï ôçò êáé üëá íá ðåñéóôñÝöïíôáé ãýñù áðü áõ-

ôüí ãéá íá ðáñáìåßíåé êåñäïöüñïò ãé' áõôÞí, áñ÷ßæåé ç

Ïäýóóåéá ôçò ÐåëáôïêåíôñéêÞò ÐïëéôéêÞò.

¼ðùò  ïé ßäéïé ïé Üíèñùðïé Ýôóé êáé ïé ïñãáíùìÝíåò

áðü áíèñþðïõò ïíôüôçôåò -ïé åðé÷åéñÞóåéò- Ý÷ïõí ôçí

ôÜóç áðÝíáíôé óå Ýíá êñßóéìï æÞôçìá íá áíáæçôïýí ôçí

ðéï Üìåóç êáé åýêïëç ëýóç. Ï Íüìïò ôïõ ÌÝñöõ üìùò

Ý÷åé íá ìáò äéäÜîåé ðïëëÜ: "Ç ðéï åýêïëç, ðñïóéôÞ êáé

ðñïöáíÞò ëýóç åßíáé ðÜíôá ìßá: Ç ËÁÍÈÁÓÌÅÍÇ".

¸ôóé ãßíåôáé êáôáíïçôü ãéáôß õðÜñ÷åé ç åììïíÞ íá ôáõ-

ôßæåôáé ç Ýííïéá Customer Relation Management ìå ôá

ðñïãñÜììáôá CRM. ¼ðùò  ç åãêáôÜóôáóç êÜðïéïõ

"Office" äåí áíôéêáèéóôÜ ôï ãñáöåßï, ôçí êáñÝêëá, ôá

óôõëü, ôá ÷áñôéÜ êáé üëá ôá ó÷åôéêÜ, Ýôóé êáé ôï CRM

äåí ðñüêåéôáé íá äçìéïõñãÞóåé ãéá ìéá åðé÷åßñçóç Ðå-

ëáôïêåíôñéêÞ ÐïëéôéêÞ.

Óôçí ðåñßðôùóç ðïõ  ç óõíåéäçôïðïßçóç  åßíáé ïõóéáóôé-

êÞ  áíôéëáìâÜíåôáé êáíåßò ôï ìÝãåèïò êáé ôï åßäïò ôùí

áëëáãþí ðïõ ðñÝðåé íá ãßíïõí. Ôï üñáìá, ôéò ðåñéóóü-

ôåñåò öïñÝò, åßíáé óáöÝò áëëÜ ôï óýíïëï ôùí ëéãüôå-

ñùí äõíáôþí âçìÜôùí ðïõ ðñÝðåé íá ãßíïõí ãéá íá öôÜ-

óïõìå åêåß äåí åßíáé Ýíá öùôåéíü ìïíïðÜôé ðïõ ìáò êá-

ëåß ìüíï ôïõ íá ôï äéáâïýìå áëëÜ Ýíáò äáßäáëïò åðéëï-

ãþí, äéáóôáõñþóåùí, åíáëëáêôéêþí äñüìùí êüóôïõò,

êëð. Êáé üðùò ðÜíôá ôï ìßôï ãéá üëç áõôÞ ôç äéáäñïìÞ

ôïí êñáôÜ ç ÁñéÜäíç, ç ïðïßá äåí Ý÷åé äéáâåß ç ßäéá ôï

ëáâýñéíèï áëëÜ Ý÷åé ðáñáêïëïõèÞóåé óôåíÜ üëïõò áõ-

ôïýò ðïõ ÷Üèçêáí Þ êÝñäéóáí ìÝóá ôïõ. Åßíáé ç óôéãìÞ

ðïõ ÷ñåéÜæåôáé âïÞèåéá...

ÓêçíÞ ôñßôç: Ïé åðéëïãÝò

Ãõñßæïíôáò óôïí åðé÷åéñçìáôéêü ñåáëéóìü âëÝ-

ðïõìå ðùò ç ïñéïèÝôçóç óôü÷ùí, ç åðéëïãÞ

åñãáëåßùí õëïðïßçóçò, êáé ôåëéêÜ ç ìåôáìüñ-

öùóç ôïõ óõíüëïõ ôçò ëåéôïõñãßáò ìéáò åðé-

÷åßñçóçò óå ðåëáôïêåíôñéêÞ, åßíáé ìéá äéáäé-

êáóßá ðïõ áðáéôåß âáèéÜ êáé ëåðôïìåñÞ ãíþóç

ôçò áãïñÜò óôçí ïðïßá äñáóôçñéïðïéåßôáé ç

åðé÷åßñçóç, áíôßëçøç üëùí ôùí äõíáôïôÞôùí

ðïõ ðñïóöÝñåé ç êÜèå ôå÷íïëïãéêÞ ëýóç ðïõ

äéáôßèåôáé, íÝá áíôßëçøç óôç äéá÷åßñéóç ðñï-

óùðéêïý, project management, êáé áõôÞ ç ëß-

óôá (ó÷åäüí) äåí Ý÷åé ôÝëïò.

Ôéò êáëýôåñåò áðáíôÞóåéò êáé ôá ìÝóá ãéá íá

áíôáðïêñéèïýí óå üëá áõôÜ ôá æçôÞìáôá

Ý÷ïõí, ùò core business, ïé åôáéñåßåò óõìâïý-

ëùí åðé÷åéñÞóåùí. Êáé ðÜëé üìùò, êáíåßò äåí

åßíáé ï éäáíéêüò partner ãéá üëåò ôéò áíÜãêåò.

Ç êÜèå ìßá Ý÷åé ìéá äéáöïñåôéêÞ áöåôçñßá êáé

áíôéìåôùðßæåé áðü äéáöïñåôéêÝò ðëåõñÝò ôï

ßäéï æÞôçìá, ôçò äçìéïõñãßáò Þ âåëôßùóçò ôçò

ðåëáôïêåíôñéêÞò ðïëéôéêÞò.

¼ðùò åßíáé öõóéêü, êáìßá åðé÷åßñçóç äåí îå-

êéíÜåé áðü ôï ìçäÝí. Ãéá ðïëëïýò êáé äéÜöï-

ñïõò åóùôåñéêïýò ëüãïõò êÜèå åôáéñåßá äéá-

èÝôåé ôìÞìáôá êáé ëåéôïõñãßåò ïé ïðïßåò åßíáé

ðåñéóóüôåñï Þ ëéãüôåñï éêáíÝò Þ áíåðôõãìÝ-

íåò áðü Üëëåò êáé ü÷é ìüíï ëüãù ôçò öýóçò

ôùí äñáóôçñéïôÞôùí ôçò. ¸ôóé, óôçí ðñïóðÜ-

èåéá ìåôáëëáãÞò ôçò ëåéôïõñãßáò ôçò ìå ôçí

áöïìïßùóç ôçò ðåëáôïêåíôñéêÞò ðïëéôéêÞò,

÷ñåéÜæåôáé íá Ý÷åé Ýíá óýìâïõëï ï ïðïßïò íá

Ý÷åé åìâáèýíåé óå ðñïôÜóåéò ðïõ ç åðé÷åßñç-

óç Ý÷åé ðåñéóóüôåñç áíÜãêç.

Óõíåðþò, ç äïìÞ ôçò åðé÷åßñçóçò êáé ïé äåîéü-

ôçôåò ôïõ ðñïóùðéêïý óå êÜèå ôïìÝá ôçò åðé-

÷åßñçóçò åßíáé ðïõ èá ðñÝðåé íá ôéò ïäçãÞ-

óïõí óôïí êáôÜëëçëï ãéá áõôÝò CRM Consu-

lting Partner, ôïõ ïðïßïõ ôï ìÝãåèïò êáé ôá ÷á-

ñáêôçñéóôéêÜ èá êÜíïõí ðéï ïõóéáóôéêÝò ôéò

ëýóåéò ðïõ ðñïóöÝñåé, áêñéâþò ðÜíù óôéò åë-

ëåßøåéò ôçò óõãêåêñéìÝíçò åðé÷åßñçóçò.



ÓÕÌÂÏÕËÏÉ ÅÐÉ×ÅÉÑÇÓÅÙÍ
ºóùò ôïõò ÷ñåéÜæåóôå

Ç ðñïóÝããéóç ôçò Deloitte & Touche Consulting Group

óôçí ðáñï÷Þ õðçñåóéþí ãéá ôç äçìéïõñãßá Þ âåëôßùóç

ôçò ðåëáôïêåíôñéêÞò ðïëéôéêÞò ìéáò åðé÷åßñçóçò

åóôéÜæåôáé ðåñéóóüôåñï óôïí ïõóéáóôéêü ìåôáó÷çìáôé-

óìü ôïõ ìÜñêåôéíãê, ôùí ðùëÞóåùí êáé ôùí äéáäéêá-

óéþí ìÝóá óôçí åôáéñåßá êáé ëéãüôåñï óôçí áíÜðôõîç

áõôïìáôéóìþí. Ïðôéêïðïéþíôáò ôçí ðñïóÝããéóç áõôÞ,

ç Deloitte, äçìéïõñãåß ìéá ðõñáìßäá ç ïðïßá Ý÷åé ùò

âÜóç ôçò ôçí õðïäïìÞ (infrastracture), ùò ðëåõñÝò ôçí

ôå÷íïëïãßá êáé ôïõò áíèñþðïõò êáé óôï êÝíôñï ôçò ôéò

äéáäéêáóßåò.

Óýìöùíá ìå ôïí êýñéï ÈùìÜ Éùóçößäç, óõíåñãÜôç óå

õëïðïéÞóåéò ëýóåùí IT ôçò Deloitte & Touche "ç åëëç-

íéêÞ áãïñÜ õóôåñåß óçìáíôéêÜ óå åêðáßäåõóç ó÷åôéêÜ

ìå ôï ôé óçìáßíåé ðåëáôïêåíôñéêÞ ðïëéôéêÞ. Ïé ðåñéóóü-

ôåñåò åðé÷åéñÞóåéò åãêáèéóôïýí êÜðïéï ëïãéóìéêü ðïõ

ôïõò ðñïóöÝñåé áõôïìáôéóìïýò êáé óôç óõíÝ÷åéá ðå-

ñéìÝíïõí üëá íá äïõëÝøïõí óôçí åíôÝëåéá. ¼ìùò äåí

ðñÝðåé íá îå÷íÜìå üôé ðßóù áðü ôï ëïãéóìéêü âñßóêï-

íôáé Üíèñùðïé ðïõ ôï ÷åéñßæïíôáé, ïé ïðïßïé èá ðñÝðåé

íá Ý÷ïõí åíôá÷èåß óå êÜðïéåò äéáäéêáóßåò êáé êõñßùò

íá ôéò ôçñïýí. Ãéá ðáñÜäåéãìá ï ðùëçôÞò ìéáò åðé÷åß-

ñçóçò èá ðñÝðåé ðñéí ðÜåé óôïí ðåëÜôç íá åíçìåñþ-

íåôáé ãéá ôï ðñïößë ôïõ ìÝóù ôïõ ëïãéóìéêïý CRM Þ

üôáí ãõñßóåé áðü ôïí ðåëÜôç íá åíçìåñþíåé ôï ðñïößë

ôïõ óôï ëïãéóìéêü CRM. ÓõíÞèùò áõôÝò ïé ôüóï áðëÝò

äéáäéêáóßåò äå ãßíïíôáé ìå áðïôÝëåóìá ç ðåëáôïêå-

íôñéêÞ ðïëéôéêÞ íá áðïôõã÷Üíåé êáé ïé åõèýíåò ãéá áõ-

ôü íá áðïäßäïíôáé êõñßùò óôçí ôå÷íïëïãßá."
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Ç Accenture áðÝíáíôé óôéò áðáéôÞóåéò ôçò áãïñÜò ðïõ

äçìéïõñãïýí üëï êáé ìåãáëýôåñåò ðéÝóåéò óôéò åôáéñåßåò

ãéá íá âåëôéþóïõí ôçí ïéêïíïìéêÞ êáé åðé÷åéñçóéáêÞ ôïõò

áðüäïóç, ðáñáôÜóóåé Ýíá ðáêÝôï  ëýóåùí êáé õðçñåóéþí

CRM, ïé ïðïßåò åóôéÜæïõí êõñßùò óôç äéáìüñöùóç ìéáò

ðïëéôéêÞò customer segmentation. Óôü÷ïò ôçò Accenture

åßíáé ç åöáñìïãÞ ôçò ðïëéôéêÞò áõôÞò ü÷é ìüíï óôï call

centre ôçò åðé÷åßñçóçò, áëëÜ óôï óýíïëï ôçò ïñãáíùôé-

êÞò ôçò äïìÞò. 

Óýìöùíá ìå ôïí êýñéï ÓôÝëéï ×åéëáäÜêç, Senior Manager

óôï CRM Service Line ôçò Accenture, "ìÝ÷ñé óÞìåñá ôüóï

ïé ÷ñçìáôïïéêïíïìéêïß ïñãáíéóìïß üóï êáé ïé ôçëåðéêïéíù-

íéáêÝò åôáéñåßåò, äçëáäÞ äýï êáôçãïñßåò åðé÷åéñÞóåùí

ðïõ ðáñÝ÷ïõí Ýíá óçìáíôéêü ðïóïóôü õðçñåóéþí êáé

ðñïúüíôùí óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ, óôÞñéæáí ôéò åíÝñãåéåò

ðùëÞóåùí êáé marketing óå "êñýåò" ëßóôåò. ¼ìùò ï ðå-

ëÜôçò Ý÷åé ðëÝïí åêðáéäåõôåß êáé åíäå÷ïìÝíùò óå êÜ-

ðïéåò ðåñéðôþóåéò Ý÷åé êïõñáóôåß êéüëáò íá äÝ÷åôáé êá-

èçìåñéíÜ äýï Þ ôñßá ôçëåöùíÞìáôá áðü äéáöïñåôéêÝò åðé-

÷åéñÞóåéò ôùí ïðïßùí ïé ðñïóöïñÝò åëÜ÷éóôá äéáöÝñïõí

êáé áêüìá ëéãüôåñï ôáéñéÜæïõí ìå ôéò áíÜãêåò ôïõ. Åßíáé

äåäïìÝíï ëïéðüí üôé ïé åðé÷åéñÞóåéò èá ðñÝðåé íá óôñá-

öïýí óå ðéï åîáôïìéêåõìÝíåò ðñïóöïñÝò, þóôå íá êáôá-

öÝñïõí íá öÝñïõí ôïí ðåëÜôç êïíôÜ ôïõò."  ¼ðùò óõ-

ìðëçñþíåé ï ßäéïò "ãéá íá ðåôý÷åé ç åöáñìïãÞ ìéáò ëýóçò

÷ñåéÜæåôáé  ó÷åäéáóìüò îåêÜèáñùí ðåëáôïêåíôñéêþí

óôñáôçãéêþí êáé äçìéïõñãßá ðñáêôéêþí ïäçãéþí ãéá ôçí

õëïðïßçóç ôïõò. Óôç óõíÝ÷åéá èá ðñÝðåé íá åðéëåãïýí ôá

êáôÜëëçëá êáíÜëéá åðéêïéíùíßáò ìå ôïí ðåëÜôç âÜóåé ôïõ

ðñïößë ôïõ, åíþ ôÝëïò áðáéôåßôáé óõíå÷Þò åðáãñýðíçóç

ìå óõíå÷åßò áíáëýóåéò äåäïìÝíùí ãéá ôç ìåãéóôïðïßçóç

ôïõ Return Of Investment áíÜ ðñïùèçôéêÞ åíÝñãåéá."

Óôçí ÅëëÜäá ç Accenture äñáóôçñéïðïéåßôáé ôá ôåëåõôáßá

15 ÷ñüíéá, åíþ óå ðáãêüóìéï åðßðåäï êáôÝ÷åé ìéá áðü ôéò

ôñåéò ðñþôåò èÝóåéò óå ðáñï÷Þ óõìâïõëåõôéêþí õðçñå-

óéþí ãéá ôçí áíÜðôõîç êáé ôç âåëôéóôïðïßçóç ðåëáôïêå-

íôñéêþí ëýóåùí. Ïé ôïìåßò óôïõò ïðïßïõò ç åôáéñåßá äñá-

óôçñéïðïéåßôáé êõñßùò óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ åßíáé ï ÷ñçìá-

ôïïéêïíïìéêüò êáé ï ôçëåðéêïéíùíéáêüò. Ùóôüóï áí õðÜñ-

÷åé áßôçìá áðü åðé÷åßñçóç ïðïéïõäÞðïôå Üëëïõ ôïìÝá, ç

åôáéñåßá Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá íá äçìéïõñãÞóåé ôçí êáôÜëëç-

ëç ïìÜäá óõìâïýëùí áðü ôçí ÅëëÜäá Þ ôï åîùôåñéêü êáé

íá ðáñÝ÷åé ôçí õðçñåóßá ðïõ èá ôçò æçôçèåß.
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¼ðùò óõìðëçñþíåé ï ßäéïò "ðéóôåýïõìå üôé ç õëïðïß-

çóç åíüò Ýñãïõ CRM ãßíåôáé óå Ýîé âÞìáôá. Ðñþôï

âÞìá åßíáé äçìéïõñãßá óôñáôçãéêïý ïñÜìáôïò êáé ç ìå-

ôáôñïðÞ ôïõ óå Ýíá ìïíôÝëï ðïõ áíôéìåôùðßæåé åíéáßá

ôïõò áíèñþðïõò ôéò äéáäéêáóßåò êáé ôçí ôå÷íïëïãßá.

Áêïëïõèåß ç åðéëïãÞ ôå÷íïëïãéþí âÜóåé åðéäåßîåùí

êáé áðüäåéîçò ôçò êáôáëëçëüôçôÜò ôïõò. Ï ó÷åäéá-

óìüò êáé ç áíÜðôõîç ìå åóôßáóç óôéò áðáéôÞóåéò ôùí

÷ñçóôþí óôïõò ôïìåßò ôçò ÷ñçóôéêüôçôáò, ëåéôïõñãé-

êüôçôáò, ðïéüôçôáò êáé áðüäïóçò åßíáé ôï ôñßôï âÞìá

åíþ ç ðéëïôéêÞ åöáñìïãÞ ãéá ôçí åîáãùãÞ ðñáêôéêþí

óõìðåñáóìÜôùí, Ýðåôáé. Ç åöáñìïãÞ ôïõ óõóôÞìáôïò

Ýñ÷åôáé ôÝëïò, ùò óõíÝðåéá ôùí ðñïçãïýìåíùí âçìÜ-

ôùí. ¼ìùò áêüìá êáé ìåôÜ ôçí õëïðïßçóç ÷ñåéÜæåôáé

ðïëý óõ÷íÜ óôçí áñ÷Þ êáé áñáéüôåñá óôç óõíÝ÷åéá

Ýíáò Ýëåã÷ïò åöáñìïãþí êáé äéáäéêáóéþí, þóôå íá

ãßíïíôáé ïé áðáñáßôçôåò âåëôéþóåéò êáé íá åðéôõã÷Ü-

íåôáé ç ìÝãéóôç áðüäïóç.

Áðü ôá 20 ó÷åäüí ÷ñüíéá ðáñïõóßáò óôçí åëëçíéêÞ

áãïñÜ ìüëéò ôá 2 ôåëåõôáßá ç Deloitte & Touche Ý÷åé

áó÷ïëçèåß ìå ôïí ôïìÝá ôïõ CRM êáé ðñïóùñéíÜ ïé

äñáóôçñéüôçôåò ôçò ðåñéïñßæïíôáé óå õðçñåóßåò

åëÝã÷ïõ ðïõ áðïêáëýðôïõí óå ìéá óçìåßá õóôåñåß ìéá

åðé÷åßñçóç üóïí áöïñÜ ôçí ðåëáôïêåíôñéêÞ ôçò ðïëé-

ôéêÞ. Ùóôüóï, üðùò ìáò ëÝåé ï êýñéïò Éùóçößäçò,

"ç åôáéñåßá óõíåñãÜæåôáé ìå ôïõò ìåãáëýôåñïõò êáôá-

óêåõáóôÝò ëïãéóìéêïý CRM êáé åßíáé Ýôïéìç íá ðáñÝ-

÷åé ôéò õðçñåóßåò ôçò ìå óõíåñãÜôåò óôçí ÅëëÜäá Þ

óôï åîùôåñéêü óå ïðïéïäÞðïôå Ýñãï ôçò æçôçèåß."

Ç ICAP A.E. äñáóôçñéïðïéÞèçêå ðñüóöáôá óôïí ôïìÝá

ôïõ IT Consulting, õðïóýíïëï ôïõ ïðïßïõ áðïôåëïýí êáé

ôá Ýñãá CRM. Óýìöùíá ìå ôïí êýñéï ÃéÜííç Ðáðá÷áñá-

ëÜìðïõò, äéåõèõíôÞ ôïõ ôïìÝá IT Consulting "ç åëëçíé-

êÞ áãïñÜ äéÝñ÷åôáé ìéá ðåñßïäï êñßóçò, ç ïðïßá Ý÷åé ðå-

ñéïñßóåé óçìáíôéêÜ ôéò åðåíäýóåéò óå õðçñåóßåò ðñï-

óôéèÝìåíçò áîßáò. Ùóôüóï ïé åôáéñåßåò èá ðñÝðåé íá

óõíåéäçôïðïéÞóïõí üôé áõôÞ åßíáé ç êáôáëëçëüôåñç ðå-

ñßïäïò ãéá íá åðåíäýóïõí óôç ó÷Ýóç ôïõò ìå ôïí ðåëÜ-

ôç, êáèþò ï êÜèå ðåëÜôçò ðïõ ÷Üíïõí ôþñá Ý÷åé ðïëý

ìåãáëýôåñç óçìáóßá áðü üôé óå ðåñéüäïõò åõìÜñåéáò."

Ç åôáéñåßá ICAP ðñïóåããßæåé êÜèå Ýñãï CRM áñ÷éêÜ

ìÝóá áðü ìéá äéáãíùóôéêÞ äéáäéêáóßá, ç ïðïßá ðñïóäéï-

ñßæåé ôá óçìåßá óôá ïðïßá õóôåñåß ç åðé÷åßñçóç, ðñï-

óðáèþíôáò óå áõôü ôï óôÜäéï íá ðáñïõóéÜóåé ìåôñÞóé-

ìá ìåãÝèç ðïõ èá áðïäåéêíýïõí óôïí ðåëÜôç üôé ç åðé-

÷åßñçóÞ ôïõ âñßóêåôáé óå ìéá êáôÜóôáóç A êáé ìåôÜ ôéò

âåëôéþóåéò èá âñåèåß óå ìéá êáëýôåñç êáôÜóôáóç B,

åðßóçò ìåôñÞóéìç. 

Óôçí ðåñßðôùóç ðïõ åêôüò áðü ôéò äéáäéêáóßåò ç ìåôÜ-

âáóç óôç íÝá åðé÷åéñçìáôéêÞ ìïñöÞ áðáéôåß êáé ôçí õðï-

óôÞñéîç ôçò ôå÷íïëïãßáò, ç ICAP êÜíåé ðñïôÜóåéò ãéá ôéò

ó÷åôéêÝò ëýóåéò, äåí áíáëáìâÜíåé üìùò ôçí õëïðïßçóç

Þ ôçí õðïóôÞñéîç ôïõ Ýñãïõ óå ôå÷íïëïãéêü åðßðåäï.

¼ðùò ìáò ëÝåé ï êýñéïò Ðáðá÷áñáëÜìðïõò "Ýíá óç-

ìåßï óôï ïðïßï õðÜñ÷åé óçìáíôéêü ðñüâëçìá óå ðïëëÝò

åëëçíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò äåí åßíáé ôüóï ç óõãêÝíôñùóç

ôçò ðëçñïöïñßáò áðü ôïí ðåëÜôç, üóï ç ìåôÝðåéôá

åðåîåñãáóßá ôçò ðëçñïöïñßáò áõôÞò êáé ç äéáíïìÞ ôçò

óôá êáôÜëëçëá óôåëÝ÷ç ôçò åðé÷åßñçóçò ðïõ Ý÷ïõí ôç

äõíáôüôçôá íá ëÜâïõí áðïöÜóåéò ãéá ôç ëýóç ôùí ðñï-

âëçìÜôùí".

¼ðùò óõìðëçñþíåé ï ßäéïò, "ç ÷ñÞóç åñãáëåßùí áíÜëõ-

óçò óå óõíäõáóìü üìùò ôéò áðáñáßôçôåò äéáäéêáóßåò

ãéá ôç óùóôÞ åðåîåñãáóßá êáé äéáíïìÞ ôùí äåäïìÝíùí

èá ìðïñïýóå íá ëýóåé ôï ðñüâëçìá áõôü êáé íá ðñï-

óöÝñåé óçìáíôéêÞ áîßá óôçí åðé÷åßñçóç, ìå ðïëý ÷áìç-

ëüôåñç äáðÜíç áðü áõôÞ ôçò äéáöÞìéóçò." |





"Âñåßôå ôé èÝëïõí ïé ðåëÜôåò", Þôáí ìéá áðü ôéò ðéï óõíçèéóìÝíåò ðñïôñïðÝò ôïõ Deming(1)  ðñïò

ôá õøçëüâáèìá óôåëÝ÷ç ôùí åôáéñåéþí ðïõ æçôïýóáí ôéò óõìâïõëÝò ôïõ. Ôá ëüãéá ôïõ áêïýãï-

íôáé ðåñéóóüôåñï ðáñÜ ðïôÝ åðßêáéñá óôéò ìÝñåò ìáò.
Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 

ÐïëëÜ áðü ôá óôåëÝ÷ç ôùí åðé÷åéñÞóåùí áíáñùôéüíôáé

óõ÷íÜ áí åßíáé ôüóï óçìáíôéêü ãéá ìéá åðé÷åßñçóç íá ôåß-

íåé "åõÞêïï ïõò" ðñïò ôïõò ðåëÜôåò êáé ôá ó÷üëéá ôïõò

Þ ìÞðùò åßíáé áðëÜ óðáôÜëç ðïëýôéìùí ðüñùí.

ÁíÜãêç Þ ðïëõôÝëåéá; 
¼ðùò õðïóôçñßæåé ï Reichheld óôï -êëáóéêü ðéá- âéâëß-

ï ôïõ The Loyalty Effect(2), ôï íá äéáôçñÞóåé ìéá åðé÷åßñç-

óç ôïõò ðåëÜôåò ôçò äåí åßíáé êáèüëïõ åýêïëï óôéò ìÝ-

ñåò ìáò. Ç ìÝóç (áìåñéêÜíéêç) åðé÷åßñçóç ÷Üíåé ôïõò ìé-

óïýò ðåëÜôåò ôçò ìÝóá óå ðÝíôå ÷ñüíéá, ôïõò ìéóïýò

õðáëëÞëïõò ôçò óå ôÝóóåñá êáé ôïõò ìéóïýò åðåíäõôÝò

ôçò ìÝóá óå Ýíá ÷ñüíï. Áíôßóôñïöá, ìéá áýîçóç ôïõ ðï-

óïóôïý äéáôÞñçóçò ôùí ðåëáôþí (customer retention)

êáôÜ 5% öáßíåôáé íá ïäçãåß óå âåëôßùóç ôçò ðáñá-

ãùãéêüôçôáò êáôÜ 20% Þ êáé ðåñéóóüôåñï, Þ éóïäýíáìá

-ôïõëÜ÷éóôïí ãéá ìåñéêïýò ôïìåßò åðé÷åéñÞóåùí- óå áý-

îçóç ôùí êåñäþí áðü 50 Ýùò 100%(3).

Áí ðÜëé ðéóôåýåôå üôé ïé äéêïß óáò ðåëÜôåò åßíáé åõ÷áñé-

óôçìÝíïé áöïý åîáêïëïõèïýí êáé øùíßæïõí áðü åóÜò, ôá

óôïé÷åßá Ýñ÷ïíôáé ðÜëé íá óáò âÜëïõí óå óêÝøåéò áöïý

áðïäßíïõí ôç óõìðåñéöïñÜ áõôÞ êõñßùò óå ëüãïõò

…óõíÞèåéáò.

ÌåôñÞóåéò áíáëõôþí áíáöÝñïõí üôé ôï 70% ôùí åðáíá-

ëáìâáíüìåíùí áãïñþí ãßíïíôáé ü÷é ëüãù ôçò áöïóßùóçò

(loyalty) ôïõ ðåëÜôç ðñïò ôçí åôáéñåßá áëëÜ åðåéäÞ åêåß-

íïò äåí âñßóêåé ïõóéáóôéêÞ äéáöïñÜ áíÜìåóá óôçí ôñÝ-

÷ïõóá åôáéñåßá êáé ôïõò áíôáãùíéóôÝò ôçò(4).

Ìå ôçí ðñïóÝããéóç áõôÞ óõìöùíåß êáé ï David Aaker, ï

ïðïßïò ôáîéíïìåß ôïõò ðåëÜôåò, áíÜëïãá ìå ôï âáèìü

áöïóßùóÞò ôïõò, óå ðÝíôå ïìÜäåò:

• ôïõò áäéÜöïñïõò áãïñáóôÝò (indifferent buyers)

• ôïõò áãïñáóôÝò ëüãù óõíÞèåéáò (habitual buyers)

• ôïõò éêáíïðïéçìÝíïõò áãïñáóôÝò (satisfied buyers) 

• ôïõò ðåëÜôåò ðïõ áãáðïýí ôï ðñïúüí (like-the-brand

buyers) êáé

• ôïõò áöïóéùìÝíïõò ðåëÜôåò (committed buyers)

Ôï óõìðÝñáóìá åßíáé üôé ìéá "åðéèåôéêÞ" ðïëéôéêÞ áðü 

ôç ìåñéÜ êÜðïéïõ áíôáãùíéóôÞ ìðïñåß íá áëëÜîåé 

-óå âÜñïò óáò- ôá ðñÜãìáôá ôïõëÜ÷éóôïí ãéá ôéò ôñåéò

ðñþôåò ïìÜäåò. 



ëùôþí. ÐñÝðåé ïé ßäéïé íá áíáêáëýøåôå êáôÜ ðüóï ïé ðå-

ëÜôåò óáò åßíáé åõ÷áñéóôçìÝíïé Þ ü÷é áðü ôç óõíáëëáãÞ

ôïõò ìáæß óáò êáé ðïéïé åßíáé ïé ëüãïé ðïõ ôïõò ïäÞãçóáí

óå áõôÞ ôç äéÜèåóç. 

Ìéá ðñþôç ìÝèïäïò åßíáé áõôÞ ôùí ìõóôéêþí áãïñá-

óôþí (mystery shoppers). ÅîïõóéïäïôçìÝíá óôåëÝ÷ç ôçò

åðé÷åßñçóçò Þ åíüò ïñãáíéóìïý ðïõ Ý÷åé áíáëÜâåé ôï

Ýñãï áõôü ãéá ëïãáñéáóìü ôïõò, åðéóêÝðôïíôáé êáôáóôÞ-

ìáôá ôçò åôáéñåßáò êáé ôçëåöùíïýí óôá äéÜöïñá ôìÞìá-

ôá äéáôõðþíïíôáò ðáñÜðïíá Þ ó÷üëéá. Ìå ôïí ôñüðï áõ-

ôü åëÝã÷ïõí ìå ðïéï óõãêåêñéìÝíï ôñüðï ôï ðñïóùðéêü

áíôéìåôùðßæåé ôá ðñïâëÞìáôá ðïõ èÝôïõí ïé ðåëÜôåò, êá-

ôáãñÜöïíôáò üëåò ôéò åðéìÝñïõò ðáñáìÝôñïõò áíôßäñá-

óçò (÷ñüíïò áðüêñéóçò, êëð)(7). 

Ìéá ðåñéóóüôåñï ïëïêëçñùìÝíç ðñïóÝããéóç óôçñßæåôáé

óôç ÷ñÞóç Ýñåõíáò ìÝóù åñùôçìáôïëïãßïõ (survey).

ÌÝóá áðü Ýíá ðñïóåêôéêÜ äïìçìÝíï åñùôçìáôïëüãéï ç

åôáéñåßá ìðïñåß íá óõëëÝîåé Ýíá ðïëýôéìï üãêï ðëçñï-

öïñéþí ðïõ áöïñïýí(8):

• ôçí áîéïëüãçóç ôïõ óõóôÞìáôïò ðþëçóçò/ðáñÜäïóçò

ôùí ðñïúüíôùí

• ôçí áîéïëüãçóç ôïõ ßäéïõ ôïõ ðñïúüíôïò êáé ôçò õðï-

óôÞñéîçò ìåôÜ ôçí ðþëçóç (after-sale support)

• ôç ãåíéêÞ éäÝá ðïõ Ý÷åé ó÷çìáôßóåé ï ðåëÜôçò ãéá ôçí

åðé÷åßñçóç

• ôç ó÷Ýóç ôéìÞò ðñïò áîßá ðïõ åêôéìÜ ï ðåëÜôçò üôé

Ý÷åé ôï ðñïúüí êáé ôç ó÷Ýóç ôïõ ìå ôçí åôáéñåßá

• ôçí áîéïëüãçóç ôçò áðüäïóçò ôïõ ðñïóùðéêïý

• ôçí åêôßìçóç ðïõ Ý÷åé ï ðåëÜôçò ãéá ôá ðëåïíåêôÞìá-

ôá êáé ôéò áäõíáìßåò ôïõ áíôáãùíéóìïý
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Ôï öáéíüìåíï ôçò êïñõöÞò ôïõ ðáãüâïõíïõ

45% ôùí ðáñáðüíùí 
öèÜíïõí óôïí agent
Þ óôï õðïêáôÜóôçìá 

(75% ãéá B2B óõíáëëáãÝò)

50% ôùí ðáñïðüíùí
äåí ãßíïíôáé ðïôÝ
(25% ãéá B2B óõíáëëáãÝò)

1%-5% ôùí ðáñáðüíùí 
öèÜíïõí óôç äéåýèõíóç Þ 
óôá êåíôñéêÜ

Ôï êüóôïò ôçò äõóáñÝóêåéáò
Ç åôáéñåßá åêôüò áðü ôá óõíïëéêÜ Ýóïäá ðïõ èá áðïêü-

ìéæå áðü ôïõò äõóáñåóôçìÝíïõò ðåëÜôåò óå âÜèïò ÷ñü-

íïõ, ÷Üíåé åðßóçò ôá êÝñäç üëùí üóùí áðïöáóßóïõí -

ðåéèüìåíïé áðü ôçí áñíçôéêÞ ôïõò ãíþìç- íá ìçí áãïñÜ-

óïõí ôá ðñïúüíôá Þ ôéò õðçñåóßåò ôçò. Ç æçìéÜ äåí åßíáé

äéüëïõ åõêáôáöñüíçôç, üðùò ðéóôïðïéåß, ìå óõóôçìáôé-

êÝò Ýñåõíåò ðïõ ðñáãìáôïðïéåß åðß óåéñÜ åôþí, ôï

TARP(5): 

•Ç äõóáñÝóêåéá ôùí ðåëáôþí åîáéôßáò ðñïâëçìÜôùí

ðïõ áíôéìåôþðéóáí -áíåîÜñôçôá áí ôåëéêÜ âñÝèçêå ëý-

óç- ìåéþíåé ôï óõíïëéêü âáèìü áöïóßùóçò (customer

loyalty) áðü 10 Ýùò 30%.

• Ïé äõóáñåóôçìÝíïé ðåëÜôåò äéáäßäïõí ôçí áñíçôéêÞ

ôïõò åíôýðùóç (word-of-mouth behavior) óå äéðëÜóéï

áñéèìü áôüìùí -åí äõíÜìåé ðåëáôþí- óå ó÷Ýóç ìå áõ-

ôïýò óôïõò ïðïßïõò öôÜíïõí ôá èåôéêÜ ó÷üëéá ôùí

éêáíïðïéçìÝíùí ðåëáôþí. ¸íáò éäéáßôåñá äõóáñåóôç-

ìÝíïò ðåëÜôçò, êÜðïéïò äçëáäÞ ðïõ áíôéìåôþðéóå

êÜðïéï ìåßæïí ðñüâëçìá, ìåôáöÝñåé ôç äõóáñÝóêåéÜ

ôïõ óå 16 ðñüóùðá êáôÜ ìÝóï üñï! 

• Ìüëéò ïé ìéóïß áðü ôïõò ôåëéêïýò êáôáíáëùôÝò ðïõ

Ý÷ïõí êÜðïéï ðñüâëçìá õðïâÜëëïõí ôá ðáñÜðïíÜ

ôïõò óôçí åôáéñåßá (óå óõíáëëáãÝò B2B ôï ðïóïóôü

ìåéþíåôáé óôï 25%), êáé ìÜëéóôá ïé ðåñéóóüôåñïé åê-

öñÜæïõí ôç äõóáñÝóêåéÜ ôïõò ìå Ýììåóï ôñüðï (ãêñß-

íéá, ìïñöáóìïß, êëð) ìüíï óå êÜðïéïí ÷áìçëüâáèìï

õðÜëëçëï (ôáìßá, ðùëçôÞ, êëð).

• Óôï call centre ôçò åôáéñåßáò öôÜíåé ôåëéêÜ ìüíï ôï 10-

60% ôùí óõíïëéêþí ðáñáðüíùí. ÅéäéêÜ óôçí ðåñßðôù-

óç ðñïúüíôùí ëéáíåìðïñßïõ ó÷åôéêÜ ìéêñÞò áîßáò, ðïõ

ðùëïýíôáé ìÝóù óõóôÞìáôïò ìåôáðùëçôþí (supermar-

kets, êëð), ïé êáôáíáëùôÝò óå ðïóïóôü 96% äåí áðåõ-

èýíïíôáé óôïí êáôáóêåõáóôÞ ãéá ôõ÷üí ðñïâëÞìáôá

ðïõ áíôéìåôùðßæïõí. ¸íá ðïóïóôü 20-50% õðïâÜëëïõí

ôá ðáñÜðïíÜ ôïõò óå üðïéïí èåùñïýí áñìüäéï áðü

ôïõò åìðëåêüìåíïõò óôçí áëõóßäá äéáíïìÞò.

Ñùôþíôáò ìáèáßíåéò 
Ç ìÝôñçóç ôïõ âáèìïý éêáíïðïßçóçò ôùí ðåëáôþí óáò

(CSM, Customer Satisfaction Measurement) äåí ìðïñåß

åðïìÝíùò íá óôçñé÷èåß ìüíï óôç äéÜèåóç ôùí êáôáíá-

Ïé ðëÝïí äõóáñåóôçìÝíïé ðåëÜôåò åßíáé ç ìåãáëý-
ôåñç ðçãÞ ãíþóçò.

Bill Gates(6)



Ðáñáðïíïýìåíïé ðåëÜôåò
ðïõ éêáíïðïéÞèçêáí
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Ðüóï åðéäñÜ ç åìðåéñßá åíüò ðáñáðüíïõ óôçí áöïóßùóç ôïõ ðå- 
ëÜôç ðñïò ôçí åôáéñåßá
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Financial
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Packaged
Goods

High Tech
Equipment

Telephone
Service

Utility
Service

ïöåßëåé íá ëõèåß Üìåóá. Åßíáé ç óôéãìÞ ôçò áëÞèåéáò óôá

ìÜôéá ôïõ ðåëÜôç, ç óôéãìÞ ðïõ èá ôïõ áðïêáëýøåé áí

ìðïñåß óôï ìÝëëïí íá óáò åìðéóôåõôåß îáíÜ. Ïé "Üãñõ-

ðíåò åôáéñåßåò", üðùò ôéò áðïêáëåß ï Philip Kotler(10),

÷ñçóéìïðïéïýí ôçí áêüëïõèç äéáäéêáóßá ãéá íá áðïêáôá-

óôÞóïõí ôçí êáëÞ ðßóôç ôùí ðåëáôþí ôïõò:

> óôÞíïõí ìéá ãñáììÞ Üìåóçò äñÜóçò (ôçëåöùíéêÞ, ìÝ-

óù öáî Þ çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ) ðïõ ëåéôïõñ-

ãåß óõíå÷þò (24x7) ãéá ôç ëÞøç ôùí ðáñáðüíùí êáé

ôçí Üìåóç áðïêáôÜóôáóÞ ôïõò

> åðéêïéíùíïýí ìå ôïí ðáñáðïíïýìåíï êáôáíáëùôÞ,

üóï ôï äõíáôüí ðéï ãñÞãïñá, ãíùñßæïíôáò üôé üóï ðéï

áñãÞ åßíáé ç áíôáðüêñéóç ôçò åôáéñåßáò ôüóï áõîÜíå-

ôáé ç äõóáñÝóêåéá ôïõ ðåëÜôç ç ïðïßá ìðïñåß íá ïäç-

ãÞóåé óå äõóöÞìéóç ôçò åôáéñåßáò

> áðïäÝ÷ïíôáé ôéò åõèýíåò ãéá ôç äõóáñÝóêåéá êáé äå

ñß÷íïõí ôï âÜñïò óôïí ðåëÜôç

> ÷ñçóéìïðïéïýí äõíáìéêïýò õðáëëÞëïõò ìå ðÜèïò ãéá

ôç äïõëåéÜ ôïõò, óôï ôìÞìá åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí

> ëýíïõí ôçí ðáñåîÞãçóç ãñÞãïñá êáé ðñïò éêáíïðïßç-

óç ôïõ ðåëÜôç ãíùñßæïíôáò üôé áñêåôïß ðáñáðïíïý-

ìåíïé ðåëÜôåò äåí áðïæçôïýí áðïæçìßùóç áëëÜ

áðëþò Ýíá óçìÜäé üôé ç åôáéñåßá åíäéáöÝñåôáé.

ÌÜëéóôá "áðïôåëåß åéñùíåßá", óçìåéþíåé ï Kotler, "üôé ïé

ðåëÜôåò ôùí ïðïßùí ôá ðáñÜðïíá åß÷áí äéåõèåôçèåß

ðñïò éêáíïðïßçóÞ ôïõò, åßíáé ðïëëÝò öïñÝò ðéï ðéóôïß

óôçí åôáéñåßá áðü áõôïýò ðïõ äåí äõóáñåóôÞèçêáí ðï-

ôÝ". Ôï áðïôÝëåóìá óå áõôÞ ôçí ðåñßðôùóç, óýìöùíá ìå

ôï TARP, åßíáé áýîçóç ôïõ óõíïëéêïý âáèìïý áöïóßù-

óçò ìÝ÷ñé 50%.

ÄåäïìÝíá ãéá äñÜóç
Ôá óõìðåñÜóìáôá ðïõ ìðïñåßôå íá âãÜëåôå áðü ôéò

Ýñåõíåò éêáíïðïßçóçò èá ðáñáìåßíïõí ùóôüóï "êåíü

ãñÜììá" áí äåí öñïíôßóåôå íá áíôáðïêñéèåßôå Üìåóá êáé

óõíôïíéóìÝíá óôá áéôÞìáôá ðïõ äéáôõðþíïíôáé óå áõôÝò.

Ôá áðïöáóéóôéêÜ óôïé÷åßá ãéá íá ìåôáôñÝøåôå ôç ãíþóç

ðïõ óõëëÝãåôå áðü ôçí Ýñåõíá óå ìåôñÞóéìá ïöÝëç ãéá

ôçí åôáéñåßá åßíáé, óýìöùíá ìå ôïí Craig Bailey, ôá

åîÞò:(9)

• ðñïóÞëùóç óôç óõóôçìáôéêÞ êáôáìÝôñçóç ôçò éêáíï-

ðïßçóçò ôùí ðåëáôþí, ðáßñíïíôáò õðüøç ôï óõíå÷þò

ìåôáâáëëüìåíï åðé÷åéñçìáôéêü ðåñéâÜëëïí

• áíôáðüêñéóç óôéò Üìåóåò áíÜãêåò ôùí ðåëáôþí üðùò

áõôÝò êáôáãñÜöïíôáé ìÝóá áðü ôçí Ýñåõíá 

• åöáñìïãÞ ðåëáôï-êåíôñéêÞò ëåéôïõñãßáò óå üëï ôï

åýñïò ôçò åðé÷åßñçóçò

• óôñáôçãéêÞ äéá÷åßñéóç ôùí ëïãáñéáóìþí üëùí ôùí ðå-

ëáôþí

• óõíå÷Þò åðáíåêôßìçóç ôùí óôü÷ùí ðïõ èÝôåé ç åôáé-

ñåßá õðü ôï ðñßóìá ôçò ãíþóçò ðïõ áðïêôÜ ãéá ôïõò

ðåëÜôåò êáé ôéò áíÜãêåò ôïõò

Ãéá íá ãßíïõí ôá ðáñáðÜíù êïììÜôé ôçò êáèçìåñéíÞò

ëåéôïõñãßáò ôçò åðé÷åßñçóçò ïöåßëåôå 

• íá ïñßóåôå õðåõèýíïõò áíÜ ôïìÝá (ôìÞìá õðïóôÞñé-

îçò ðåëáôþí, ëïãéóôÞñéï, êëð) ðïõ èá äéá÷åéñßæïíôáé

ôá ðáñÜðïíá Þ ôá ó÷üëéá ôùí ðåëáôþí ðïõ áöïñïýí

ôïí ôïìÝá åõèýíçò ôïõò 

• íá åíçìåñþíåôå óõóôçìáôéêÜ ôï ðñïóùðéêü ðïõ Ýñ-

÷åôáé êáèçìåñéíÜ óå åðáöÞ ìå ôïõò ðåëÜôåò, ðñïôåß-

íïíôáò ôñüðïõò ãéá ôçí êáëýôåñç áíôéìåôþðéóç ôùí

ó÷åôéêþí áéôçìÜôùí

• íá ðåñéëÜâåôå ôá æçôÞìáôá áõôÜ óôç èåìáôïëïãßá êÜ-

èå óõíÜíôçóçò ôùí äéåõèõíôéêþí óôåëå÷þí ôçò åôáé-

ñåßáò 

• íá èÝóåôå óõãêåêñéìÝíïõò óôü÷ïõò ãéá ôç âåëôßùóç

ôçò éêáíïðïßçóçò ôùí ðåëáôþí ôüóï óå åðéìÝñïõò

ôïìåßò üóï êáé óôï óýíïëï ôçò åðé÷åßñçóçò

• íá êáôáóôÞóåôå ôçí éêáíïðïßçóç ôùí ðåëáôþí ìüíéìï

êñéôÞñéï ôçò áðüäïóçò üëïõ ôïõ ðñïóùðéêïý, õéïèå-

ôþíôáò áíôßóôïé÷á óýóôçìá áìïéâþí êáé ðïéíþí.

ÁíôéóôñÝöïíôáò ôï êëßìá
Åêôüò áðü ôéò ðáñáðÜíù åíÝñãåéåò ðïõ Ý÷ïõí óôñáôç-

ãéêü ÷áñáêôÞñá, èá ðñÝðåé íá äïèåß éäéáßôåñç âáñýôçôá

óôçí Üìåóç äéá÷åßñéóç ôùí ðåëáôþí ðïõ ó÷çìáôßæïõí ôç

ëåãüìåíç "êáõôÞ ãñáììÞ" (hotline), äçëáäÞ üóùí ìå åì-

öáôéêü ôñüðï äéáôõðþíïõí áíÜãêç Þ äõóáñÝóêåéá ðïõ



¢ëëá ëåò êé Üëëá êÜíåéò
Ïé Ýñåõíåò, ùóôüóï, äåí ëÝíå ðÜíôá ôçí áëÞèåéá, Þ ôïõ-

ëÜ÷éóôïí äåí ëÝíå üëç ôçí áëÞèåéá. Èá ìðïñïýóå êÜ-

ðïéïò íá êáôçãïñÞóåé ôïõò ðåëÜôåò ãéá äéðñïóùðßá,

áöïý óå áñêåôÝò ðåñéðôþóåéò Üëëá äçëþíïõí óôéò

Ýñåõíåò êáé Üëëá ôåëéêÜ ðñÜôôïõí üôáí Ýëèåé ç þñá íá

áãïñÜóïõí. ÊÜôé ôÝôïéï ìÜëëïí äå èá ðñÝðåé íá ìáò

ðñïêáëåß Ýêðëçîç, áöïý åßíáé áðüëõôá öõóéêü. ¼ðùò

õðïãñáììßæïõí ïé Ýìðåéñïé óýìâïõëïé åðé÷åéñÞóåùí

Mark Klein êáé Arthur Einstein(11), êáíÝíáò äåí ìðïñåß íá

ðáñáâëÝøåé ôçí áîßá ôÝôïéùí åñåõíþí áëëÜ ôáõôü÷ñïíá

èá ðñÝðåé íá ìç îå÷íÜ üôé Ý÷ïõí êé áõôÝò ôïõò ðåñéïñé-

óìïýò ôïõò. 

Ïé ðåñéïñéóìïß áõôïß åßíáé óå ìåãÜëï âáèìü åããåíåßò

áöïý ôÝôïéïõ åßäïõò Ýñåõíåò

• áðáéôïýí óçìáíôéêïýò ðüñïõò óå ÷ñüíï êáé ÷ñÞìá, ìå

óõíÝðåéá íá ðñáãìáôïðïéïýíôáé ðåñéïäéêÜ, Üñá äåí

äßíïõí ôçí åéêüíá êÜèå óôéãìÞ

• óõãêåíôñþíïõí óôïé÷åßá áðü äåßãìá ôïõ óõíüëïõ ôùí

ðåëáôþí, ìå áðïôÝëåóìá ç ãíþìç ìéáò óçìáíôéêÞò

ïìÜäáò ðåëáôþí íá ìçí áðïôõðþíåôáé åßôå ãéáôß ßäéïé

äåí ðåßóôçêáí üôé Üîéæå íá ôçí êáôáèÝóïõí åßôå ãéáôß

ç Ýñåõíá äåí Ýöôáóå ìÝ÷ñé áõôïýò

• êáôáãñÜöïõí ðñïèÝóåéò (êÜôé óáí ôçí ðñüèåóç øÞ-

öïõ óôéò ó÷åôéêÝò äçìïóêïðÞóåéò ãéá ôçí ðïëéôéêÞ

óêçíÞ) êáé ü÷é óôáèåñÝò êáé áìåôÜêëçôåò áðïöÜóåéò

ÅðéðëÝïí óå áñêåôÝò ðåñéðôþóåéò ïé êáôáíáëùôÝò áé-

óèÜíïíôáé õðï÷ñåùìÝíïé íá áðáíôÞóïõí ìå óõãêáôáâá-

ôéêü Þ åõãåíéêü ôñüðï óå ðáñüìïéåò Ýñåõíåò áðïêñý-

ðôïíôáò ôï âáèýôåñï ôñüðï óêÝøçò ôïõò. ÔÝëïò, áí ç

Ýñåõíá õëïðïéÞèçêå ìÝóù áíôéðñïóþðùí Þ õðáëëÞëùí

óôá ôåëéêÜ óçìåßá ðþëçóçò, ç áîéïðéóôßá ìåéþíåôáé ëüãù

ðïëëáðëþí ðáñáãüíôùí (öüâïò ãéá áðüäïóç åõèõíþí

óôïõò äéåíåñãïýíôåò ôçí Ýñåõíá, åëëéðÞò âáèìüò êáôá-

íüçóçò ôùí óôü÷ùí êáé ôçò ìåèïäïëïãßáò, êëð) (12).

Ôï ðñþôï âÞìá
Ïé Klein & Einstein óçìåéþíïõí üôé ç ìÝôñçóç ôçò éêáíï-

ðïßçóçò ìðïñåß íá âïçèÞóåé ôçí åðé÷åßñçóç íá áíáêáëý-

øåé ôé äåí ðçãáßíåé êáëÜ êáé óå ðïéïí ôïìÝá. Ç åîáóöÜëé-

óç ôçò áöïóßùóçò êáé ç ìåôáôñïðÞ ôçò óå êåñäïöïñßá

åßíáé Ýíáò ðåñéóóüôåñï óýíèåôïò óôü÷ïò. 

Êáôáíïþíôáò ôé ðñáãìáôéêÜ èÝëïõí ïé ðåëÜôåò êáé ìå-

ôñþíôáò ôçí éêáíïðïßçóÞ ôïõò áðü üóá ôïõò ðñïóöÝñåé

ç åðé÷åßñçóÞ óáò Ý÷åôå Þäç êÜíåé ôï ðñþôï âÞìá. ¸íá

âÞìá, ðïõ áí óõíäõáóôåß ìå ôá õðüëïéðá äåäïìÝíá ãéá

ôïí ðåëÜôç, üðùò áõôÜ ðïõ ðñïóöÝñïõí ôá åñãáëåßá ôïõ

analytical CRM, èá óáò âïçèÞóåé íá âñåßôå ôïõò "÷áìÝ-

íïõò êñßêïõò" ôçò åîßóùóçò: 

éêáíïðïßçóç = áöïóßùóç = êåñäïöïñßá.
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Ôñåéò åßíáé ïé ðáñÜãïíôåò ðïõ êñßíïõí ôçí åðéôõ÷ßá ìéáò
Ýñåõíáò ìÝóù åñùôçìáôïëïãßïõ: ï ÷ñüíïò, ç ìÝèïäïò
åðáöÞò êáé ôï ßäéï ôï åñùôçìáôïëüãéï. 

¼óïí áöïñÜ ôï ÷ñüíï, ðñÝðåé íá áðïöáóßóåôå -ëáìâÜ-
íïíôáò õðüøç ôï ó÷åôéêü êüóôïò äéåîáãùãÞò- ðüóï óõ-
÷íÜ èá åðáíáëáìâÜíåôå ôçí ÝñåõíÜ óáò þóôå íá Ý÷åôå
êÜèå óôéãìÞ áîéüðéóôá áðïôåëÝóìáôá. Åêôüò áðü ôç äéå-
íÝñãåéÜ ôçò óå ôáêôÜ äéáóôÞìáôá åßíáé óêüðéìï íá ðñï-
âáßíåôå óå åéäéêÜ ðñïóáñìïóìÝíåò Ýñåõíåò ìåôÜ áðü
óçìáíôéêÝò ðñùôïâïõëßåò (äéáöçìéóôéêÞ êáìðÜíéá, ëáí-
óÜñéóìá íÝùí ðñïúüíôùí Þ õðçñåóéþí, êëð) áëëÜ êáé óå
äåßãìá ôùí ðåëáôþí ìåôÜ ôçí ðþëçóç.

Ç åðéëïãÞ ôçò êáôÜëëçëçò êÜèå öïñÜ ìåèüäïõ åðáöÞò
ìå ôïí åñùôþìåíï êáôáíáëùôÞ åßíáé ôï äåýôåñï åñþôç-
ìá ðïõ êáëåßóôå íá áðáíôÞóåôå. Ç äéáíïìÞ ôùí åñùôç-
ìáôïëïãßùí êáé ç óõëëïãÞ ôùí áðáíôÞóåùí ìðïñåß íá
ãßíåé ôá÷õäñïìéêþò, ôçëåöùíéêþò, ìå ðñïóùðéêÞ óõíÝ-
íôåõîç êáé ìÝóù ôïõ Internet (online surveys Þ áðïóôïëÞ
åñùôçìáôïëïãßïõ ìÝóù email). ÊÜèå ìÝèïäïò Ý÷åé ôá äé-
êÜ ôçò ðëåïíåêôÞìáôá êáé ìåéïíåêôÞìáôá(13). Ãéá ðáñÜ-
äåéãìá, ïé åñùôþìåíïé ìðïñïýí êáôÜ êáíüíá íá äþóïõí
åéëéêñéíåßò áðáíôÞóåéò óå ðéï ðñïóùðéêÜ åñùôÞìáôá
óôçí ðåñßðôùóç ôùí ôá÷õäñïìïýìåíùí åñùôçìáôïëï-
ãßùí ðáñÜ óå êÜðïéïí Üãíùóôï ðïõ åðéêïéíùíåß ìáæß
ôïõò ôçëåöùíéêÜ êáé áðáéôåß ôçí áðÜíôçóÞ ôïõò Üìåóá
êáé óå ðåñéïñéóìÝíï ÷ñüíï. 

Áðü ôçí Üëëç ç ôçëåöùíéêÞ óõíÝíôåõîç ðñïóöÝñåé ìå-
ãáëýôåñç åõåëéîßá äßíïíôáò ôç äõíáôüôçôá óå áõôüí ðïõ
äéåîÜãåé ôç óõíÝíôåõîç íá åîçãÞóåé åñùôÞóåéò, íá ðá-
ñáêÜìøåé êÜðïéåò Þ íá åðéìåßíåé ðåñéóóüôåñï óå êÜ-
ðïéåò Üëëåò áíÜëïãá ìå ôçí áíôáðüêñéóç ôïõ óõíïìéëç-
ôÞ ôïõ. ÅðéðëÝïí ôá ðïóïóôÜ áðÜíôçóçò åßíáé õøçëüôå-
ñá óå ó÷Ýóç ìå ôá ôá÷õäñïìïýìåíá åñùôçìáôïëüãéá,
åíþ ç óõãêÝíôñùóç êáé áîéïëüãçóç ôùí äåäïìÝíùí åß-
íáé Üìåóç. 

Éäéáßôåñï åíäéáöÝñïí ðáñïõóéÜæïõí ôá óõóôÞìáôá äéá-
÷åßñéóçò online surveys ðïõ åðéôñÝðïõí ðáñáìåôñïðïß-
çóç ôïõ åñùôçìáôïëïãßïõ ÷ùñßò óïâáñÞ åðéâÜñõíóç
ôïõ óõíïëéêïý êüóôïõò ôçò Ýñåõíáò. ÅðéðëÝïí åðéôñÝ-
ðïõí ôçí åðáíÜëçøç ôçò Ýñåõíáò óå ôáêôÜ äéáóôÞìáôá
êáé ôçí ðñïóÝããéóç åîåéäéêåõìÝíùí Þ "äýóêïëùí" áêñï-
áôçñßùí, üðùò ïé Ýöçâïé Þ ïé åýðïñïé ìå õøçëÞ ìüñöù-

ÅñùôÞóåéò ìå íüçìá
óç ðïõ åßíáé éäéáßôåñá åîïéêåéùìÝíïé ìå ôï ìÝóï. Óôá ðá-
ñáðÜíù ïöåßëåé êÜðïéïò íá ðñïóìåôñÞóåé ôéò äõíáôüôç-
ôåò ðïõ ðñïóöÝñïõí ôá ßäéá ôá ðñïúüíôá áëëÜ êáé ôá
óçìåßá ðþëçóçò, ãéá ôç äéÜèåóç êáé óõëëïãÞ ôùí åñù-
ôçìáôïëïãßùí. ¸íá áðáíôçôéêü äåëôÜñéï ìáæß ìå ôï ðñï-
úüí (ð.÷. âéâëßï) Þ Ýíá óýíôïìï äåëôÜñéï áîéïëüãçóçò
ôïõ êáôáóôÞìáôïò êáé ôùí õðçñåóéþí ôïõ ìðïñïýí óõ-
÷íÜ íá óáò äþóïõí áðáíôÞóåéò óå êáßñéá åñùôÞìáôá.

ÔÝëïò, üóïí áöïñÜ ôï ßäéï ôï åñùôçìáôïëüãéï, èá ðñÝ-
ðåé íá áîéïðïéÞóåôå üëåò ôéò äõíáôüôçôåò ðïõ ðñïóöÝ-
ñïõí ïé äéáöïñåôéêïß ôýðïé åñùôÞóåùí, þóôå íá áíôëÞ-
óåôå ìå áêñßâåéá ôá óôïé÷åßá ðïõ åðéèõìåßôå. Ïé åñùôÞ-
óåéò "êëåéóôïý ôýðïõ" -äçëáäÞ üóåò Ý÷ïõí ðñïåðéëåã-
ìÝíåò êáé óõãêåêñéìÝíçò ìïñöÞò áðáíôÞóåéò áðü ôéò
ïðïßåò êáëåßôáé íá åðéëÝîåé ï åñùôþìåíïò åêåßíç ðïõ
ôïõ ôáéñéÜæåé êáëýôåñá- äéåõêïëýíïõí óôçí ðïóïôéêÞ
áðïôßìçóç êáé ôçí åîáãùãÞ ìåôñÞóéìùí áðïôåëåóìÜôùí.
Ðáñüìïéïõ ÷áñáêôÞñá åßíáé ïé åñùôÞóåéò áîéïëüãçóçò
(rating scale Þ semantic differential scale), ðïõ äßíïõí
ôçí åõêáéñßá óôï óõììåôÝ÷ïíôá íá áðïôéìÞóåé ðïóïôéêÜ
áöçñçìÝíåò ðáñáìÝôñïõò (ãéá ðáñÜäåéãìá ç åñþôçóç
"êñßíåôå ôçí ðïéüôçôá ôùí åíäõìÜôùí…" Ý÷åé ùò ðéèá-
íÝò áðáíôÞóåéò ôéò äéáâáèìßóåéò: ðïëý êáëÞ, êáëÞ, ìÝ-
ôñéá, ü÷é êáëÞ, áðáñÜäåêôç). Áíôßèåôá ïé åñùôÞóåéò
"áíïéêôïý ôýðïõ" -äçëáäÞ åêåßíåò ðïõ åðéôñÝðïõí
óôïõò åñùôþìåíïõò íá áðáíôÞóïõí ìå äéêÜ ôïõò ëüãéá-
áðïêáëýðôïõí óå ïñéóìÝíåò ðåñéðôþóåéò ðåñéóóüôåñá
óôïé÷åßá áöïý åðéôñÝðïõí óôïí åñåõíçôÞ íá ìÜèåé ôé
óêÝöôåôáé ï êüóìïò.

Óå êÜèå ðåñßðôùóç, åßíáé óêüðéìï êáôÜ ôç äéÜñêåéá äéáìüñöùóçò ôïõ åñùôçìá-
ôïëïãßïõ íá Ý÷åôå óôï ìõáëü óáò ôñåéò áðëïýò êáíüíåò(15): 
1. Äéáôõðþíåôå åñùôÞóåéò ðïõ êáëýðôïõí Ýíá èÝìá ôç öïñÜ. 
2. Ôï íüçìá ôçò åñþôçóçò ðñÝðåé íá åßíáé óáöÝò ÷ùñßò íá äçìéïõñãåß åñùôç-

ìáôéêÜ Þ áìöéâïëßåò óôïí åñùôþìåíï.
3. Ïé åñùôÞóåéò ðñÝðåé íá åßíáé äéáôõðùìÝíåò ìå ïõäÝôåñï ôñüðï þóôå íá ìçí

ðñïêáôáëáìâÜíïõí óõíáéóèçìáôéêÜ ôïí åñùôþìåíï.

ÔÝëïò äåí ðñÝðåé íá îå÷íÜôå üôé ç äéÜèåóç êáé ï ÷ñüíïò ðïõ åßíáé ðñüèõìïé íá
äéáèÝóïõí ãéá ôá åñùôÞìáôÜ óáò ïé êáôáíáëùôÝò åßíáé ðåñéïñéóìÝíïò. Ï "÷ñõ-
óüò êáíüíáò"(14) õðáãïñåýåé üôé ç áðÜíôçóç ôïõ åñùôçìáôïëïãßïõ äåí ðñÝðåé íá
÷ñåéÜæåôáé ðåñéóóüôåñï áðü ðÝíôå ëåðôÜ ôçò þñáò. Ãíùñßæïíôáò üôé ï åñùôþ-
ìåíïò ìðïñåß íá áðáíôÜ êáôÜ ìÝóï üñï óå 3 åñùôÞóåéò ðïëëáðëþí åðéëïãþí
(multiple choice questions), ôï åñùôçìáôïëüãéü óáò äåí ðñÝðåé íá îåðåñíÜ ôéò
15 åñùôÞóåéò. |



CCM: ÌÜëëïí Ý÷åôå íá áíôéìåôùðßóåôå ôï ðéï äýóêïëï

êïéíü üóïí áöïñÜ ôïí ôïìÝá ôçò õðïóôÞñéîçò ôùí

õðçñåóéþí ðïõ ðáñÝ÷åôå. Ôé êÜíåôå ãéá íá îåðå-

ñÜóåôå ôá ðñïâëÞìáôá ðïõ äçìéïõñãåß áõôü ôï

ãåãïíüò;

Óôü÷ïò ôçò Hellas On Line äåí åßíáé ìüíï íá ðïõëÞóåé ôéò

õðçñåóßåò ôçò, áëëÜ êáé íá åêðáéäåýóåé Ýíá áíþñéìï

áêüìá êïéíü óôç ÷ñÞóç ôïõò. Èá Ýëåãá ìÜëéóôá üôé ç åê-

ðáßäåõóç ôùí ÷ñçóôþí êáé öõóéêÜ ôá ôçëåðéêïéíùíéáêÜ

Ýîïäá åßíáé ìÝ÷ñé óÞìåñá ïé ìåãáëýôåñåò "áéìïññáãßåò"

åíüò ISP. Ôï ãåãïíüò üôé ï ôïìÝáò ôùí ôçëåðéêïéíùíéþí

äåí äéÝðåôáé áêüìá ðëÞñùò áðü ôïõò êáíüíåò åíüò

õãéïýò áíôáãùíéóìïý äåí åðçñåÜæåé ìüíï ôïí ôåëéêü

êáôáíáëùôÞ, áëëÜ êáé ôéò åôáéñåßåò ðïõ ôïõ ðáñÝ÷ïõí

õðçñåóßåò. ÅðïìÝíùò, üóïí áöïñÜ ôá ôçëåðéêïéíùíéáêÜ

Ýîïäá êÜíïõìå ü,ôé ìðïñïýìå, áëëÜ ôï õðÜñ÷ïí

ôçëåðéêïéíùíéáêü êáèåóôþò èÝôåé üñéá  óôç ìåßùóÞ ôïõò,

üðùò Üëëùóôå èÝôåé üñéá êáé óôçí ðïéüôçôá ôùí

ðñïóöåñüìåíùí õðçñåóéþí. ÁíôéèÝôùò üóïí áöïñÜ ôçí

åîõðçñÝôçóç ôùí ðåëáôþí åí äõíÜìåé Þ åíåñãþí, ôá üñéá

ôá èÝôïõí ìüíï ïé äéêÝò ìáò ðñùôïâïõëßåò. ÅðïìÝíùò

äåí åßíáé åýêïëï íá åîáóöáëßóïõìå óôïí ðåëÜôç ìáò üôé

ç ôçëåöùíéêÞ ôïõ ãñáììÞ Ý÷åé ôçí ðïéüôçôá ðïõ ÷ñåéÜæå-

ôáé ãéá íá áðïëÜâåé ôç âÝëôéóôç õðçñåóßá, ìðïñïýìå

üìùò íá ôïõ åîáóöáëßóïõìå üôé ãéá êÜèå ðñüâëçìÜ ôïõ

èá Ý÷åé ìéá õðåýèõíç áðÜíôçóç óôï óõíôïìüôåñï äõíáôü

÷ñüíï. 

Ùò åê ôïýôïõ Ý÷ïõìå åóôéÜóåé üëç ìáò ôçí åíÝñãåéá óôç

äçìéïõñãßá ôçò ôå÷íïëïãéêÞò õðïäïìÞò êáé óôçí åêðáß-

äåõóç ôïõ åîåéäéêåõìÝíïõ ðñïóùðéêïý ðïõ èá ðáñÝ÷ïõí

óôïí ðåëÜôç ôçí êáëýôåñç äõíáôÞ ëýóç óå êÜèå ðñüâëç-

ìÜ ôïõ. ¢ëëùóôå ãéá åìÜò ç äéáäéêáóßá ôçò åêðáßäåõóçò

îåêéíÜ ðïëý ðñéí ôï óôÜäéï ôçò ðþëçóçò êáé áöïñÜ áêü-

ìá êáé êïéíü ðïõ ßóùò íá ìçí ãßíåé ðïôÝ ðåëÜôçò ìáò. 

êáé ôïõ åí äõíÜìåé ðåëÜôç åßíáé äýï áðü ôá âá-

óéêÜ ðñïâëÞìáôá ðïõ êáëåßôáé íá ëýóåé ìéá

åôáéñåßá ðáñï÷Þò õðçñåóéþí Internet. Ç ãíþ-

óç ðïõ áðáéôåßôáé ãéá ôçí ðáñï÷Þ ðïéïôéêþí

õðçñåóéþí õðïóôÞñéîçò ðñïÝñ÷åôáé áðü ìéá

ôåñÜóôéá äåîáìåíÞ ðëçñïöïñéþí, ç ïðïßá ìÜ-

ëéóôá Ý÷åé ôï ÷áñáêôçñéóôéêü íá ãåìßæåé ðïëý

ðåñéóóüôåñï áðü üóï áäåéÜæåé. Ãéá ôïõò åñãá-

æüìåíïõò óôï helpdesk åíüò ISP åßíáé ðïëý

äýóêïëï íá äçìéïõñãçèåß ñïõôßíá, åîáéôßáò

ôüóï ôçò áëëçëåðßäñáóÞò ôïõ ìå Ýíá áíþñéìï

áêüìá êïéíü, üóï êáé ôçò ðïëý óõ÷íÞò ðñï-

óèÞêçò íÝùí ôå÷íïëïãéþí ðïõ êáëïýíôáé íá

õðïóôçñßîïõí. Óôç óõæÞôçóÞ ìáò ìå ôïí êýñéï

Êþóôá Ôóáïýóç, äéåõèõíôÞ ôìÞìáôïò ôå÷íï-

ëïãßáò êáé marketing êáé ôçí êõñßá ÖùôåéíÞ

Íéêïëïýôóïõ, õðåýèõíç ôïõ call centre Ýãéíå

óáöÝò üôé ôï Ýñãï ôïõ ôìÞìáôïò åîõðçñÝôç-

óçò ðåëáôþí ôçò Hellas On Line èá Þôáí áäý-

íáôï íá ëåéôïõñãÞóåé ðïéïôéêÜ ÷ùñßò ôå÷íïëï-

ãéêÜ åñãáëåßá.

Hellas On Line
ÐïëëáðëÜ êáíÜëéá åîõðçñÝôçóçò

Ç áíÜãêç åêðáßäåõóçò êáé åîåéäéêåõìÝíçò õðïóôÞñéîçò ôïõ ÷ñÞóôç



èÝìáôá ðïõ áöïñïýí êõñßùò ôï óôÜäéï ìåôÜ

ôç óýíäåóç. Ï ëüãïò ðïõ åìåßò óõíå÷ßæïõ-

ìå íá õðïóôçñßæïõìå áõôïýò ôïõò áíèñþ-

ðïõò óå åðßðåäï ðÝñá ôùí äéêþí ìáò áñìï-

äéïôÞôùí, ïöåßëåôáé áöåíüò óôç íïïôñïðßá

ðïõ Ý÷åé äçìéïõñãçèåß üôé ãéá êÜèå ôé ðïõ

Ý÷åé ó÷Ýóç ìå ôç óýíäåóç õðåýèõíïò åßíáé

ï ISP êáé áöåôÝñïõ óôï ãåãïíüò üôé ï áíôá-

ãùíéóìüò åßíáé éäéáßôåñá óêëçñüò. 

ÅðïìÝíùò, ôï íá êñáôÞóïõìå ôçí åîõðçñÝ-

ôçóç óôá óôåíÜ üñéá ôùí ðñáãìáôéêþí ìáò

åõèõíþí èá ìðïñïýóå íá óçìáßíåé áðþëåéá

óõíäñïìçôþí.

CCÌ: Áõôü ôï ðñüâëçìá äå èá ìðïñïýóå

íá ëõèåß óå óõíåñãáóßá ìå ôïõò õðü-

ëïéðïõò ISP;

¸÷ïõí ãßíåé áñêåôÝò ðñïóðÜèåéåò ðñïò áõ-

ôÞí ôçí êáôåýèõíóç, áëëÜ ìÝ÷ñé óôéãìÞò äåí

Ý÷ïõí êáñðïöïñÞóåé. 

CCM: ¸÷åôå êÜíåé óêÝøåéò ãéá ðáñï÷Þ åîáôïìéêåõìÝ-

íùí õðçñåóéþí; Ãéá ðáñÜäåéãìá ãéá ðåëÜôåò ðïõ

÷ñåéÜæïíôáé ìüíï 10 ëåðôÜ support ôï ìÞíá íá

Ý÷ïõí ïéêïíïìéêüôåñç óõíäñïìÞ;

Ïé åíÝñãåéåò ðïõ êÜíïõìå óÞìåñá, üóïí áöïñÜ ôï direct

marketing, áëëÜ êáé ìå âÜóç ôá óôïé÷åßá loyalty ðïõ äéá-

èÝôïõìå äåí èá Ýëåãá üôé ìðïñïýìå íá ôéò ðïýìå åîá-

ôïìéêåõìÝíåò. Ùóôüóï, óôç äéêÞ ìáò óêÝøç ç ðáñï÷Þ

åîáôïìéêåõìÝíùí õðçñåóéþí óõíäõÜæåôáé ðñïóùñéíÜ

ðåñéóóüôåñï ìå ôç äçìéïõñãßá ðáêÝôùí õðçñåóéþí óå

êÜðïéá åéäéêÞ ôéìÞ, ðáñÜ ìå ôï ìïíôÝëï ðïõ åóåßò áíá-

öÝñáôå. 

Ï ôïìÝáò ðïõ Ý÷ïõìå åîåëßîåé óçìáíôéêÜ ôéò åîáôïìé-

êåõìÝíåò õðçñåóßåò êáé óýíôïìá èá Ý÷ïõìå íá

CCM: Ðñïöáíþò üóïí áöïñÜ ôçí åêðáßäåõóç ðñéí

ôçí ðþëçóç åííïåßôå ôçí ðáñï÷Þ ðëçñïöïñß-

áò ãéá ôçí êáëýôåñç êáôáíüçóç ôùí ðñïóöå-

ñüìåíùí õðçñåóéþí, üìùò ôé åííïåßôå üôáí

ëÝôå üôé åêðáéäåýåôå êáé ìç ðåëÜôåò óáò;

Ôï Help Desk ôçò Hellas On Line ÷ñçóéìïðïéåß äýï êáíÜ-

ëéá åðéêïéíùíßáò êáé áñêåôÜ äéáöïñåôéêÜ åñãáëåßá óå

êáèÝíá áðü áõôÜ. Åêôüò ëïéðüí áðü ôï ôçëÝöùíï, ôï

ïðïßï åîõðçñåôåß êáôÜ ìÝóï üñï 2.500 êëÞóåéò áíÜ

çìÝñá, äçëáäÞ ðåñßðïõ ôï 3% ôçò óõíäñïìçôéêÞò ìáò

âÜóçò, ÷ñçóéìïðïéïýìå ùò êáíÜëé åðéêïéíùíßáò êáé ôï

email. Åíþ üìùò ãéá íá ðÜñåé êÜðïéïò õðïóôÞñéîç ìÝóù

ôçëåöþíïõ èá ðñÝðåé íá åßíáé äéêüò ìáò óõíäñïìçôÞò,

äå óõìâáßíåé ôï ßäéï ìå ôï email, ôï ïðïßï ìðïñåß íá ôï

÷ñçóéìïðïéÞóåé ï êÜèå ÷ñÞóôçò áíåîÜñôçôá óå ðïéï ISP

áíÞêåé. ÅðïìÝíùò ìå áõôüí ôïí ôñüðï óõìâÜëïõìå óôç

ãåíéêüôåñç åêðáßäåõóç ôùí ÷ñçóôþí ôïõ Internet êáé ü÷é

óôçí åêðáßäåõóç ìüíï ôùí äéêþí ìáò.

Èá ðñïëÜâù ìéá åñþôçóç óáò ó÷åôéêÜ ìå ôï ãéáôß ôï

êÜíïõìå áõôü. Óýìöùíá ìå ôá óôïé÷åßá ðïõ ðñïêýðôïõí

áðü äéêÞ ìáò Ýñåõíá, ôï 30% ôùí ÷ñçóôþí Internet óôçí

ÅëëÜäá, áëëÜæïõí êÜèå ÷ñüíï Þ êáé óõíôïìüôåñá ðÜñï-

÷ï õðçñåóéþí. ¼ðùò êáôáëáâáßíåôå ëïéðüí ôñåéò óôïõò

äÝêá ÷ñÞóôåò êÜðïéïõ ISP, åßíáé ðïëý ðéèáíü áýñéï íá

åßíáé äéêïß ìáò óõíäñïìçôÝò.  

CCM: Ç Ýííïéá åîõðçñÝôçóç ÷ñÞóôç ôïõ Internet ðé-

óôåýù üôé åßíáé áñêåôÜ ðáñåîçãçìÝíç óôçí ÅëëÜ-

äá. Åßíáé ðïëëÝò ïé öïñÝò ðïõ ôï help desk åíüò

ISP êáëýðôåé èÝìáôá ðïõ èá Ýðñåðå íá ëýíïõí

help desk Üëëùí åôáéñåéþí. Ç ëïãéêÞ áõôÞ áöå-

íüò áõîÜíåé ôá äéêÜ óáò ëåéôïõñãéêÜ Ýîïäá êáé

áöåôÝñïõ êïõêïõëþíåé êÜðïéá ðñïâëÞìáôá. Ãéá-

ôß ùóôüóï äåí Ý÷åé áëëÜîåé ìÝ÷ñé óÞìåñá;

¼ðùò ãíùñßæåôå ç äéåßóäõóç ôïõ Internet óôçí ÅëëÜäá

äåí åßíáé áêüìá óôá åðßðåäá Üëëùí åõñùðáúêþí ÷ùñþí.

Áõôü óçìáßíåé üôé õðïäå÷üìáóôå êáèçìåñéíÜ ðïëëïýò

íÝïõò ÷ñÞóôåò Þ åí äõíÜìåé ÷ñÞóôåò, ïé ïðïßïé Ý÷ïõí

åëÜ÷éóôç ãíþóç ó÷åôéêÜ ìå ôï Inernet êáé åíäå÷ïìÝíùò

ìå ôïí õðïëïãéóôÞ. Áí êáé ôá íÝá ëåéôïõñãéêÜ óõóôÞìá-

ôá Ý÷ïõí áðëïðïéÞóåé ôç äéáäéêáóßá óýíäåóçò óôï

Internet, ãåãïíüò ðïõ Ý÷åé áðïöïñôßóåé óçìáíôéêÜ ôï äé-

êü ìáò Ýñãï, ï ÷ñÞóôçò óõíå÷ßæåé íá áíôéìåôùðßæåé

Äåí åßíáé åýêïëï íá åîáóöáëßóïõìå óôïí ðåëÜôç ìáò üôé ç

ôçëåöùíéêÞ ôïõ ãñáììÞ Ý÷åé ôçí ðïéüôçôá ðïõ ÷ñåéÜæåôáé

ãéá íá áðïëÜâåé ôç âÝëôéóôç õðçñåóßá, ìðïñïýìå üìùò íá

ôïõ åîáóöáëßóïõìå üôé ãéá êÜèå ðñüâëçìÜ ôïõ èá Ý÷åé ìéá

õðåýèõíç áðÜíôçóç óôï óõíôïìüôåñï äõíáôü ÷ñüíï.

ÊÙÓÔÁÓ ÔÓÁÏÕÓÇÓ
ÄéåõèõíôÞò ôìÞìáôïò
Tå÷íïëïãßáò êáé Marketing



ÊáôáóêåõáóôÞò ôçëåöùíéêïý êÝíôñïõ: LUCENT

ÊáôáóêåõáóôÞò CTI ëïãéóìéêïý: -

ÊáôáóêåõáóôÞò ëïãéóìéêïý CRM: -

ÊáôáóêåõáóôÞò IVR: IT ôìÞìá ôçò HOL

ÈÝóåéò åñãáóßáò (óõíïëéêÜ / áíÜ âÜñäéá): 10 / 4-6

ÇìåñÞóéïò üãêïò êëÞóåùí: 40.000

ÌÝóïò ÷ñüíïò áðÜíôçóçò êëÞóçò / email: 5 ëåðôÜ / ùò 24 þñåò

ÌÝóïò ÷ñüíïò ïìéëßáò áíÜ êëÞóç: 3 ëåðôÜ

Hellas On Line
Ôï 30% ôùí ÷ñçóôþí Internet óôçí ÅëëÜäá, áëëÜæïõí êÜèå

÷ñüíï Þ êáé óõíôïìüôåñá ðÜñï÷ï õðçñåóéþí. ¼ðùò êáôá-

ëáâáßíåôå ëïéðüí ôñåéò óôïõò äÝêá ÷ñÞóôåò êÜðïéïõ ISP,

åßíáé ðïëý ðéèáíü áýñéï íá åßíáé äéêïß ìáò óõíäñïìçôÝò.

ðáñïõóéÜóïõìå êÜôé ðïëý åíäéáöÝñïí óôçí åëëçíéêÞ

áãïñÜ, åßíáé áõôüò ðïõ áöïñÜ ôç äéá÷åßñéóç ôïõ ðñïößë

êÜèå ðåëÜôç áðü ôïí ßäéï. ¹äç ïé ðåëÜôåò ìáò, ÷ñçóéìï-

ðïéþíôáò userid êáé password Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá

âëÝðïõí åíäéáöÝñïíôá óôïé÷åßá ãéá ôï ðñïößë ôïõò,

üðùò áíÜëõóç ëïãáñéáóìïý ôçëåöùíßáò, ÷ñüíï óýíäå-

óçò óôï Internet ê.ëð.

CCM: ¸÷åôå óêåöèåß íá áðïöïñôßóåôå ôïõò agents ìå

êÜðïéï óýóôçìá IVR;

Ôïõò ôåëåõôáßïõò ëßãïõò ìÞíåò Ý÷ïõìå åíôÜîåé óýóôçìá

IVR óôï help desk ôçò Hellas On Line êáé ìÝ÷ñé óôéãìÞò

åîõðçñåôåß ðåñßðïõ ôï 6% ôùí êëÞóåùí çìåñçóßùò. Áîß-

æåé íá áíáöÝñù üôé ï ðåëÜôçò äåí öôÜíåé ðñþôá óôï IVR

óýóôçìá, áëëÜ óå êÜðïéï åêðñüóùðï ôïõ helpdesk, ï

ïðïßïò áí áðïöáóßóåé üôé ôï ðñüâëçìÜ ôïõ ìðïñåß íá ëõ-

èåß ìÝóù êÜðïéïõ äÝíäñïõ ôïõ IVR ôïí ðáñáðÝìðåé åêåß.

CCM: ÌÝ÷ñé óÞìåñá åßóôå ï ìüíïò ISP ðïõ Ý÷åé

åöáñìüóåé óýóôçìá click to talk. Ìðïñåßôå

íá ìáò ìåôáöÝñåôå ôçí åìðåéñßá ðïõ Ý÷åôå

áðïêïìßóåé;

Êáôáñ÷Üò ðñüêåéôáé ãéá Ýíá óýóôçìá, ôï ïðïßï åöáñ-

ìüæåôáé, üðùò êáé ôï IVR ðïõ ðñïáíáöÝñáìå, åäþ êáé

ëßãïõò ìÞíåò. ÅðïìÝíùò ôá óõìðåñÜóìáôá ðïõ

Ý÷ïõìå âãÜëåé äåí åßíáé áêüìá ôüóï þñéìá.

ÐñáêôéêÜ ôï óýóôçìá click to talk åðéôñÝðåé óôï óõí-

äñïìçôÞ íá áíïßîåé Ýíá ðáñÜèõñï chat êáé íá "óõíï-

ìéëÞóåé" ìå Ýíáí åêðñüóùðï ôïõ helpdesk. ¸íá óç-

ìáíôéêü ðëåïíÝêôçìá åßíáé üôé ï åêðñüóùðïò êáôÜ ôç

äéÜñêåéá ôïõ chatting Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá íá êÜíåé

push óôï óõíäñïìçôÞ êÜðïéåò web óåëßäåò, ïé ïðïß-

åò ðåñéÝ÷ïõí ðëçñïöïñßåò ãéá ôï ðñüâëçìÜ ôïõ êáé ï

óõíäñïìçôÞò ìðïñåß íá áðïèçêåýóåé ôéò óåëßäåò

áõôÝò óôïí õðïëïãéóôÞ ôïõ. ÌÝ÷ñé ôï ôÝëïò ôçò ÷ñï-

íéÜò ðéóôåýïõìå üôé èá Ý÷ïõìå åîåëßîåé ôï óýóôçìá

áõôü óôï åðßðåäï click to call, äçëáäÞ ðáôþíôáò Ýíá

êïõìðß ï óõíäñïìçôÞò èá ìðïñåß íá Ý÷åé åðéêïéíùíß-

á öùíÞò ìå ôïí åêðñüóùðï ôïõ helpdesk ìÝóù ôïõ

ðñùôïêüëëïõ IP, ÷ùñßò äçëáäÞ íá ÷ñåéÜæåôáé íá êëåß-

óåé ôç óýíäåóÞ ôïõ ìå ôï Internet Þ íá ÷ñçóéìïðïéÞ-

óåé ìéá äåýôåñç ãñáììÞ óôçí ðåñßðôùóç ðïõ Ý÷åé

ISDN. Ôüóï ôï click to talk üóï êáé ôï IVR åßíáé íÝá êá-

íÜëéá ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýìå ãéá ôçí åðéêïéíùíßá ìáò ìå

ôï óõíäñïìçôÞ êáé ùò åê ôïýôïõ ï ôñüðïò ÷ñÞóçò

ôïõò èá äéáìïñöùèåß áíÜëïãá ìå ôá áðïôåëÝóìáôá

ðïõ èá Ý÷ïõìå. |





ìå åéäéêÜ öïñôçãÜ êáôáøýêôåò êáé ç êáôåõèåßáí ðáñÜ-

äïóç ôùí ðñïúüíôùí óôçí êáôÜøõîç ôïõ êáôáíáëùôÞ

áðïöåýãïíôáò ôïí ïðïéïäÞðïôå êßíäõíï ðïõ èá Ýèåôå

óå áìöéóâÞôçóç ôçí ðïéüôçôá ôùí ðñïúüíôùí. 

Ï êáôÜëïãïò ôçò åôáéñåßáò áñéèìåß ðåñéóóüôåñá áðü

200 åßäç, ôá ïðïßá êáëýðôïõí ôéò áíÜãêåò äéáôñïöÞò

áðü Ýíá áðëü ðñùéíü ìÝ÷ñé Ýíá ðëïõóéïðÜñï÷ï ÷ñé-

óôïõãåííéÜôéêï ôñáðÝæé.

Áðü ôç óõíÜíôçóÞ ìáò ìå ôïí êýñéï ÁíäñÝá Êïíôïìß÷á-

ëï, ãåíéêü äéåõèõíôÞ ôçò bofrost, ðñïÝêõøå ìéá åíäéá-

öÝñïõóá óõæÞôçóç ó÷åôéêÜ ìå ôéò áëëáãÝò ðïõ Ýöåñå

óôç ëåéôïõñãßá ôçò åôáéñåßáò ç äçìéïõñãßá åíüò call

centre ãéá ôçí õðïóôÞñéîç êõñßùò ôïõ ôïìÝá ðùëÞóåùí.

CCM: Ç bofrost Ý÷åé ó÷åäüí äÝêá ÷ñüíéá ðáñïõóßá

óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ. Ùóôüóï, ôï call centre ëåé-

ôïõñãåß ìüíï ôá ôñßá ôåëåõôáßá ÷ñüíéá. Ôé óáò

ïäÞãçóå óå áõôÞí ôçí åðéëïãÞ;

Ï ðáñáäïóéáêüò ôñüðïò äéáíïìÞò ðüñôá - ðüñôá ìå ôçí

ðáñáããåëéïëçøßá âÜóåé êáôáëüãïõ íá ãßíåôáé áðü ôïí

ðùëçôÞ-äéáíïìÝá Þôáí ôï óýóôçìá ðïõ áêïëïõèïýóå ç

åôáéñåßá Ýùò ôï 1999. 

Ç áíÜãêç ãéá ìåãéóôïðïßçóç ôùí áðïôåëåóìÜôùí ìáò

óå ãñçãïñüôåñïõò ñõèìïýò áíÜðôõîçò óå óõíäõáóìü

ìå ôéò áõîáíüìåíåò áðáéôÞóåéò ãéá êáëýôåñï Ýëåã÷ï

óôï êïììÜôé  ðñïãñáììáôéóìüò êáé äéá÷åßñéóç ðáñáããå-

ëßáò , Þôáí ïé êýñéïé ëüãïé ãéá ôçí åíåñãïðïßçóç ôïõ íÝ-

ïõ ôñüðïõ ëåéôïõñãßáò.   

Ç  ðþëçóç óõíå÷ßæåé íá ãßíåôáé âÜóåé êáôáëüãïõ üìùò

ç ðåëáôåßá  ðëÝïí åëÝã÷åôáé ðáíåëëáäéêÜ  ðëÞñùò êáé

áðïêëåéóôéêÜ áðü ôá êåíôñéêÜ ôçò åôáéñåßáò ìÝóù ôïõ

call centre, åíþ ïé äéáíïìåßò åõèýíïíôáé ìüíï ãéá ôç ðá-

ñÜäïóç.

ç éóôïñßá ôçò bofrost ìå Ýíá öïñôçãÜêé êáôá-

øýêôç ðïõ ãõñíÜåé óôéò ãåéôïíéÝò ôçò ðüëçò

êáé ðñïìçèåýåé ôïí êüóìï ìå ðáãùôÜ êáé äéÜ-

öïñá åßäç äéáôñïöÞò. Ç ðñùôïôõðßá ôçò éäÝ-

áò äåí Ýãêåéôáé óôïí ôñüðï äéáíïìÞò, áöïý

ãÜëá êáé øùìß ìïéñÜæïíôáí áðü ðïëý ðáëáéü-

ôåñá ìå ôïí ßäéï ôñüðï, áëëÜ óôçí ðïéêéëßá

ôùí åéäþí êáé óôçí ðñùôïðïñéáêÞ  áñ÷Þ ôçò

bofrost:  üôé  ç  õøçëÞò áîßáò õãéåéíÞ äéáôñï-

öÞ ìðïñåß íá äéáóöáëéóôåß ìüíï äéáôçñþíôáò

ôçí  "ðïëýôéìç áëõóßäá ôïõ øý÷ïõò". 

ÁõôÞ åßíáé êáé ç åéäïðïéüò äéáöïñÜ, ßóùò êáé

ç ìïíáäéêüôçôá ðïõ äéáêñßíåé óÞìåñá ôçí

bofrost áðü Üëëåò åôáéñåßåò ðïõ äéáèÝôïõí

ðñïúüíôá äéáôñïöÞò êáô' ïßêïí, ç ìåôáöïñÜ

bofrost
ÆåóôÞ åîõðçñÝôçóç, ðáãùìÝíåò ôéìÝò

Straelen (Ýíá ÷ùñéü êïíôÜ óôï Íôýóåëíôïñö) 1965. Åêåß îåêéíÜåé



ñáããåëßá ìðïñåß íá åêôåëåóôåß ôçí åðüìåíç

çìÝñá Þ ìÝ÷ñé êáé ìéá åâäïìÜäá áñãüôåñá

ìÝ÷ñé íá êëåßóåé ï êýêëïò ôùí ðåñéï÷þí êáé

íá åðéóôñÝøïõìå óôç äéêÞ ôïõ. ÂÝâáéá óå

êÜèå ðåñßðôùóç ï ðåëÜôçò åßíáé åíÞìåñïò

ðüôå èá ðáñáëÜâåé ôçí ðáñáããåëßá ôïõ êáé

Ýôóé åêåßíïò åðéëÝãåé áí èÝëåé ôåëéêÜ íá ôçí

åêôåëÝóïõìå.

ÌÜëéóôá óå åýëïãï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá áðü

ôçí ðáñáããåëßá ï ðåëÜôçò Ý÷åé ôç äõíáôüôç-

ôá áêýñùóçò ôçò.

CCM: ¸÷åôå äéáäéêáóßåò åíäå÷ïìÝíùò

õðïóôçñéæüìåíåò áðü ôçí ôå÷íïëïãßá

ðïõ óáò åðéôñÝðïõí íá ãíùñßæåôå ôéò

óõíÞèåéåò ôùí ðåëáôþí Þ íá ãíùñß-

æåôå ðïéïé ðåëÜôåò åßíáé "êáëýôåñïé"

áðü Üëëïõò;

Ôï call centre åßíáé åöïäéáóìÝíï ìå ëïãéóìé-

êü CRM, ôï ïðïßï üìùò ÷ñåéÜæåôáé áñêåôÞ

âåëôßùóç ðñïêåéìÝíïõ íá ìáò åðéôñÝøåé íá

Ý÷ïõìå ãíþóç ôïõ êÜèå ðåëÜôç ìáò óå ìåãáëýôåñç áíÜ-

ëõóç êáé åðïìÝíùò íá åöáñìüóïõìå ðñáêôéêÝò åîáôï-

ìéêåõìÝíïõ marketing êáé ðùëÞóåùí. Ç âåëôßùóç áõôþí

ôùí äéáäéêáóéþí åßíáé ï ðñþôïò åðüìåíïò óôü÷ïò ìáò

êáé ðéóôåýïõìå ðñáãìáôéêÜ üôé ìðïñåß íá âåëôéþóåé óç-

ìáíôéêÜ ôá áðïôåëÝóìáôá ôçò åôáéñåßáò, áëëÜ êáé ôá ðï-

óïóôÜ äéáôÞñçóçò ôïõ ðåëáôïëïãßïõ ìáò. 

CCM: Ðïéåò åßíáé ïé áíÜãêåò ôçò åôáéñåßáò ðïõ êáëý-

ðôåé óÞìåñá ôï call centre;

To call centre äéáóöáëßæåé ôçí áìößäñïìç åðéêïéíùíßá ìå

ôïõò ðåëÜôåò ìáò êáé ëåéôïõñãåß êõñßùò ùò ìç÷áíÞ ðþ-

ëçóçò êáé åñãáëåßï telemarketing, åíþ ï äåýôåñïò âáóé-

êüò ôïõ ñüëïò åßíáé ç äéáôÞñçóç ôïõ ðåëÜôç.

Ìå ôç âïÞèåéá predictive dialing åñãáëåßùí óáñþíïõìå

êáèçìåñéíÜ ëßóôåò ôçëåöþíùí, óôéò ïðïßåò ðñïùèïýìå

ôá ðñïúüíôá ìáò. Áðü ôç óôéãìÞ ðïõ êÜðïéïò  ãßíåé ðå-

ëÜôçò, ôï ðñïóùðéêü ôïý call centre, ôïí êáëåß âÜóåé ôïõ

ðñïãñáììáôéóìïý ðáñáäüóåùí óå ôáêôÜ ÷ñïíéêÜ äéá-

óôÞìáôá ÔÝëïò ôï call centre åßíáé õðåýèõíï ãéá íá õðï-

äå÷ôåß ðáñáããåëßåò ðåëáôþí, áëëÜ êáé áðïñßåò Þ ðáñÜ-

ðïíá ðïõ ðñïêýðôïõí. 

CCM: Ãéá ðïéï ëüãï ðñïôéìÜôå íá êáëåßôå ôïõò ðåëÜôåò

óáò áíôß íá ôïõò áöÞíåôå íá óáò êáëïýí üðïôå

áõôïß ÷ñåéÜæïíôáé êÜðïéá ðñïúüíôá óáò;

Ç bofrost åßíáé ìßá êáô' åîï÷Þí ðåëáôïêåíôñéêÞ åôáéñåßá

êáé ôï óýóôçìá äéáíïìÞò ðïõ áêïëïõèïýìå ìáò åðéôñÝ-

ðåé êáèçìåñéíÜ  íá åêôåëïýìå ðÜíù áðü 2.000 ðáñáã-

ãåëßåò ìå ãíþìïíá ðÜíôá ôç óùóôÞ åîõðçñÝôçóç ôùí

ðåëáôþí ìáò.

¸÷ïíôáò "åêðáéäåýóåé" ëïéðüí ôïõò ðåëÜôåò ìáò óôï

ðþò äïõëåýïõìå, ïé ôåëåõôáßïé ìðïñïýí íá ðñïãñáììá-

ôßóïõí åõêïëüôåñá ôéò áãïñÝò ôïõò êáèþò ãíùñßæïõí ôç

óõãêåêñéìÝíç çìÝñá ðïõ ôïõò êáëïýìå  áëëÜ êáé ôç óõ-

ãêåêñéìÝíç çìÝñá  ðïõ ìðïñïýí íá ðáñáëÜâïõí ôçí ðá-

ñáããåëßá ôïõò êÜèå åâäïìÜäá. 

ÄçëáäÞ ôï üëï óýóôçìá äïõëåýåé óå áñìïíßá ìå ôïõò

ðåëÜôåò ðåôõ÷áßíïíôáò êáëýôåñá áðïôåëÝóìáôá ðùëÞ-

óåùí êáé êáëýôåñç ïñãÜíùóç áðü ðëåõñÜò logistics ìå

äéáóöáëéóìÝíç ôçí ïìáëÞ ñïÞ ôùí ðáñáäüóåùí. 

Ãéá ðáñÜäåéãìá, ãíùñßæïõìå üôé ôç ÄåõôÝñá èá êáëÝ-

óïõìå ôïõò ðåëÜôåò óôéò ðåñéï÷Ýò ÊáëëéèÝá, ÍÝá Óìýñ-

íç êáé ÖÜëçñï êáé Ýôóé ôçí ÔåôÜñôç èá Ý÷ïõìå äéáíïìÝò

ìüíï óå áõôÝò ôéò ðåñéï÷Ýò. 

CCM: Êáé ôé ãßíåôáé åÜí Ýíáò ðåëÜôçò äþóåé ðáñáããåëß-

á åêôüò ôïõ äéêïý óáò ðñïãñÜììáôïò;

Óå áõôÞí ôçí ðåñßðôùóç ôïí åíçìåñþíïõìå üôé èá ðáñá-

ëÜâåé ôçí ðáñáããåëßá ôïõ ôçí çìÝñá åêåßíç ðïõ Ý÷ïõìå

äéáíïìÞ óôçí ðåñéï÷Þ ôïõ. Áõôü óõíåðÜãåôáé üôé ç ðá-

AÍÄÑÅÁÓ ÊÏÍÔÏÌÉ×ÁËÏÓ
Ãåíéêüò äéåõèõíôÞò ôçò
bofrost

¼ëï ôï óýóôçìá äïõëåýåé óå áñìïíßá ìå ôïõò ðåëÜôåò ðå-

ôõ÷áßíïíôáò êáëýôåñá áðïôåëÝóìáôá ðùëÞóåùí êáé êáëý-

ôåñç ïñãÜíùóç áðü ðëåõñÜò logistics ìå äéáóöáëéóìÝíç

ôçí ïìáëÞ ñïÞ ôùí ðáñáäüóåùí.
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ÌÝóïò ÷ñüíïò áðÜíôçóçò êëÞóçò / email: -

ÌÝóïò ÷ñüíïò ïìéëßáò áíÜ êëÞóç: 49 sec

bofrost
CCM: To êáôÜóôçìÜ óáò óôï Internet åßíáé ðëÞñåò

ôïõëÜ÷éóôïí üóïí áöïñÜ ôçí êÜëõøç ôùí åé-

äþí ðïõ åìöáíßæïíôáé óôïí Ýíôõðï êáôÜëïãï.

Ôá áðïôåëÝóìáôá ôùí ðùëÞóåùí ìå ôç ÷ñÞóç

áõôïý ôïõ êáíáëéïý åßíáé éêáíïðïéçôéêÜ;

Áðü ôï Internet äåí ÷Üíïõìå ÷ñÞìáôá, üðùò óõìâáßíåé

ìå ðïëëÝò åôáéñåßåò ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí áõôü ôï êáíÜ-

ëé ðùëÞóåùí. Ùóôüóï, ç åðéôõ÷ßá äåí Þôáí áõôÞ ðïõ

ðåñéìÝíáìå üôáí îåêéíÞóáìå ôï çëåêôñïíéêü ìáò êáôÜ-

óôçìá. Áõôü ßóùò ðïõ áîßæåé íá óçìåéþóïõìå åßíáé üôé

ïé ðùëÞóåéò ìÝóù Internet Ý÷ïõí õøçëüôåñï ìÝóï üñï

áíÜ ðáñáããåëßá óå ó÷Ýóç ìå áõôÝò ðïõ ãßíïíôáé ìÝóù

ôçëåöþíïõ. Áõôü ìðïñåß íá óçìáßíåé, åßôå üôé ôá Üôïìá

ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí ôï Internet åßíáé õøçëüôåñïõ åéóï-

äÞìáôïò, åßôå üôé ç ðåñéÞãçóç óôéò óåëßäåò ôïõ ùèåß óå

ðåñéóóüôåñåò ðáñáããåëßåò, åßôå êáé ôá äýï. 

CCM: ¸÷åôå óêåöèåß ôçí ðéèáíüôçôá áõôüìáôçò ôçëå-

öùíéêÞò ðáñáããåëßáò ìÝóù IVR;

Ç åîõðçñÝôçóç ìÝóù IVR åßíáé óßãïõñá ìßá ðñüêëçóç

ãéá ôçí åôáéñåßá ìáò êáé ßóùò ìßá åõêáéñßá ìå ðïëëáðëÜ

ïöÝëç óå ü,ôé áöïñÜ ôçí áíÜðôõîç ôùí ðùëÞóåùí ìå

÷áìçëüôåñï êüóôïò ëåéôïõñãßáò. ÐñÝðåé üìùò Ýíá óý-

óôçìá IVR íá åíóùìáôùèåß áñìïíéêÜ óôï âáóéêü ôñüðï

ëåéôïõñãßáò ôçò Âofrost ãéá íá ìðïñÝóïõìå íá ðåôý-

÷ïõìå ôá áðïôåëÝóìáôá ðïõ õðüó÷åôáé. |



Ôá ìÜôéá êáé ôá áõôéÜ ôçò åðé÷åßñçóçò

Call Center Operation - Design, Operation,
and Maintenance
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 
ÓõããñáöÝáò: Duane E. Sharp 
Óåëßäåò: 303
Åêäüôçò: Digital Press
(www.digitalpressbooks.com)
ISBN: 1-55558-277-X
Çì/íßá Ýêäïóçò: Áðñßëéïò 2003
ÔéìÞ: 47,50 x (Âéâëéïðùëåßï Ðáðáóùôçñßïõ)

Ï Duane E. Sharp, ðñüåäñïò ôçò åôáéñåßáò
SharpTech Associates, óõãêåíôñþíåé ôçí ðïëý-
ôéìç åìðåéñßá 30 ÷ñüíùí óõìâïõëåõôéêþí õðç-
ñåóéþí óôï ÷þñï ôçò åðé÷åéñçìáôéêÞò åðéêïéíù-
íßáò. Åßíáé óõããñáöÝáò äýï áêüìá âéâëßùí ãéá
ôá call centres êáé ôï CRM (Customer
Relationship Management Systems Handbook
êáé Handbook of Interactive Computer Terminals)
êáèþò êáé äåêÜäùí Üñèñùí óå ðåñéïäéêÜ ôïõ
÷þñïõ.

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 
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¸÷ïíôáò õðüøç ôïõ áõôü ôï æçôïýìåíï, ï óõããñáöÝáò îåäéðëþíåé óôéò 6 åíüôçôåò-
êåöÜëáéá ôïõ âéâëßïõ üóá ÷ñåéÜæåôáé êÜðïéïò íá ãíùñßæåé ãéá íá ó÷åäéÜóåé, ëåéôïõñãÞóåé
êáé äéá÷åéñéóôåß Ýíá óýã÷ñïíï êÝíôñï åðéêïéíùíßáò ôçò åðé÷åßñçóçò ìå ôïõò ðåëÜôåò
(customer interaction centre / contact centre). Ï ôñüðïò ãñáöÞò ðïõ Ý÷åé åðéëÝîåé
÷áñáêôçñßæåôáé áðü ëéôüôçôá êáé óáöÞíåéá, èõìßæïíôáò óå áñêåôÜ óçìåßá Ýíá êáëü ëåîéêü
êáé óå Üëëá ëßóôåò ïäçãéþí, ðïõ ï áíáãíþóôçò êáëåßôáé íá ôéò êáôáíïÞóåé êáé íá
ôéò åöáñìüóåé ãéá íá ïäçãçèåß óôï åðéèõìçôü áðïôÝëåóìá. 

Ôï ïëéãïóÝëéäï ðñþôï êåöÜëáéï -Ýíá åßäïò åéóáãùãÞò- ðáñïõóéÜæåé
åðéãñáììáôéêÜ ôá 10 âÞìáôá ðïõ áöïñïýí óôï "óôÞóéìï" ôïõ êÝíôñïõ. Ôï äåýôåñï
êåöÜëáéï åßíáé áöéåñùìÝíï óôçí ôå÷íïëïãßá ðïõ ÷ñçóéìïðïéåß Ýíá óýã÷ñïíï êÝíôñï
åðéêïéíùíßáò. Éäéáßôåñç Ýìöáóç äßíåôáé åäþ óôçí áîéïðïßçóç ôçò ôå÷íïëïãßáò CTI
(Computer Telephony Integration), ç ïðïßá åðÝäñáóå êáôáëõôéêÜ óôçí åîÝëéîç ôùí
ôçëåöùíéêþí êÝíôñùí ôçí ôåëåõôáßá åéêïóáåôßá. Ï áíáãíþóôçò "îåíáãåßôáé" óôá
êõñéüôåñá õðïóõóôÞìáôá êáé åöáñìïãÝò ðïõ óõíèÝôïõí ôï ôå÷íïëïãéêü ðåñéâÜëëïí åíüò
êÝíôñïõ, ãéá íá ïäçãçèåß óôç óõíÝ÷åéá óå Ýíá êáôÜëïãï 12 âçìÜôùí ãéá ôï ó÷åäéáóìü,
åãêáôÜóôáóç êáé åíåñãïðïßçóç ôïõ äéêïý ôïõ CTI project.

Ôá äýï åðüìåíá êåöÜëáéá -ôñßôï êáé ôÝôáñôï ôïõ âéâëßïõ áíôßóôïé÷á-
êáôáðéÜíïíôáé ìå ôï áíèñþðéíï äõíáìéêü ôïõ êÝíôñïõ êáé ôç âÝëôéóôç äéá÷åßñéóÞ ôïõ.
Ôá èÝìáôá ðïõ ðáñïõóéÜæïíôáé äéåîïäéêÜ áöïñïýí óôï åðßðåäï õðçñåóéþí (service level)
ðïõ ðñïóöÝñåé ôï êÝíôñï, Ýííïéá ðõñÞíáò ãéá ôï óõããñáöÝá, ôç âåëôéóôïðïßçóç ôçò
áðüäïóçò ìÝóù åöáñìïãþí äéá÷åßñéóçò ðñïóùðéêïý (WFM, Workforce Management
Systems) êáé ôéò äéáäéêáóßåò åëÝã÷ïõ ôïõ ðñïóùðéêïý êáé ôçò áðüäïóçò (monitoring êáé
metrics). Îå÷ùñéóôü âÜñïò äßíåôáé óôá êñéôÞñéá åðéëïãÞò êáé óôåëÝ÷ùóçò ôïõ êÝíôñïõ
êáé ôéò ìåèüäïõò åêðáßäåõóçò ôïõ ðñïóùðéêïý, ìå ôçí ðáñÜèåóç áíáëõôéêÞò
èåìáôïëïãßáò ãéá ôç äéïñãÜíùóç åêðáéäåõôéêþí workshops. 

Ôï ðÝìðôï êåöÜëáéï åßíáé ßóùò ü,ôé êáëýôåñï äéáèÝôåé ôï âéâëßï, áöïý óå áõôü
ï óõããñáöÝáò Ý÷åé ôçí åõêáéñßá íá áíáêåöáëáéþóåé üëá ôá ðñïçãïýìåíá ìÝóá áðü
ðñáãìáôéêÜ case studies ðïõ êáëýðôïõí üëïõò ó÷åäüí ôïõò ôïìåßò ôçò ïéêïíïìßáò.
Ç âáóéêÞ ýëç ôïõ âéâëßïõ ïëïêëçñþíåôáé ìå ôï ôåëåõôáßï êåöÜëáéï ðïõ Ý÷åé ôïí åýëïãï
ôßôëï "ïéêïäïìþíôáò ó÷Ýóåéò ìå ôïõò ðåëÜôåò ìÝóù ôïõ ôçëåöùíéêïý êÝíôñïõ" êáé
ìåëåôÜ ôç äéáóýíäåóç ôçò CRM öéëïóïößáò -êáé ôùí áíôßóôïé÷ùí åñãáëåßùí ìÝóù
ôùí ïðïßùí õëïðïéåßôáé - ìå ôçí êáèçìåñéíÞ æùÞ ôïõ êÝíôñïõ. Ôá ôñßá ÷ñÞóéìá
ðáñáñôÞìáôá åðéôñÝðïõí ôçí ðåñáéôÝñù ìåëÝôç ìå ôç âïÞèåéá ðáñáðïìðþí óôç ó÷åôéêÞ
âéâëéïãñáößá áëëÜ êáé ôïõò äéêôõáêïýò ôüðïõò åðéëåãìÝíùí êáôáóêåõáóôþí óõóôçìÜôùí
êáé ëýóåùí ðïõ áíáöÝñèçêáí óôï âéâëßï. 

Áõôü ôï ÷áñáêôçñéóìü áðïäßäåé óôï call/contact centre ìéáò åðé÷åßñçóçò ï óõããñáöÝáò Duane Sharp, õðïãñáììßæïíôáò

Ýôóé ôïí êåíôñéêü ñüëï ðïõ êáëåßôáé íá õðçñåôÞóåé óôá ðëáßóéá ôçò ðåëáôï-êåíôñéêÞò äñáóôçñéüôçôáò êÜèå óýã÷ñïíçò

åôáéñåßáò. 



    3COM

    Lantec Communications

    Mantis ÐëçñïöïñéêÞ

    Mellon Technologies

    Siemens

    Telehermes

Ë. Êçöéóßáò 90,
Ìáñïýóé 151 25 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 8099674
Fax +30 210 8099700
Www.3com.com

Åè. ÁíôéóôÜóåùò 8,
152 32 ×áëÜíäñé
Ôçë. +30 210 6888200
Fax +30 210 6851103
www.lantec.gr

¸ñíåóô ÅìðñÜñ 27, 115 25 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6728190
Fax +30 210 6728195
www.mantis.gr

Ðáíåðéóôçìßïõ 59, 105 64 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 3312500
Fax +30 210 3223694
www.mellon.com.gr

ÁñôÝìéäïò 8, 151 25 Ìáñïýóé
Ôçë. +30 210 6864111
Fax +30 210 6864299
www.siemens.gr

Âýñùíïò 2, 172 35 ÁèÞíá
Tçë. +30 210 9769010
Fax +30 210 9701962
telehermes@telehermes.com

    Datamedia

    Delta Singular

    Information Dynamics

Èåóóáëïíßêçò 62-66,
183 45 Ìïó÷Üôï
Ôçë. +30 210 9496100
Fax +30 210 9496110
www.datamedia.gr

Ë. ÁëåîÜíäñáò 29,
114 73 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 6479600
Fax +30 210 6479907
www.deltasingular.gr

Éùíßáò 17 & Äåëçãéþñãç 2, 
174 56 ¢ëéìïò
Ôçë. +30 210 9931331
Fax +30 210 9963604
www.infodyn.gr

    Action Plan

    Call Center Hellas

    
    Care Direct

    
    Delta Singular Call Center

    e-Value

ÈçóÝùò 15-17, 105 62 ÁèÞíá
Freephone 800 11 50800
Fax +30 210 3242937
Aplan1@dolnet.gr

Ë. ÈçóÝùò 280, 176 75 ÁèÞíá
Freephone 800 11 80800
Fax +30 210 9499020
www.callcenter.gr

ÃñáâéÜò 14, 172 35 ÄÜöíç
Ôçë. +30 210 9765773
Fax +30 210 9765774
Www.caredirect.gr

Ë. Êñõïíåñßïõ 119,
145 68 ÊñõïíÝñé
Ôçë. +30 210 6244040
Fax +30 210 6244041
www.deltasingular.grv

23o ÷ëì Áèçíþí Ëáìßáò,
145 65
Ôçë. +30 210 8198800
Fax +30 210 6216038
www.evalue.gr

    e-Phonia 

    Mediafon

    Phonemarketing

    Service800-Teleperformance

(Ïìßëïõ Ðåéñáéþò)
ÃáìâÝôá 8, 106 78 ÁèÞíá
Ôçë. +30 210 3288990
Fax +30 210 3288939
www.e-phonia.gr

Ìßíùïò 10-16, 117 43 ÁèÞíá
Ôçë: +30 210 9284450
Fax: +30 210 9284410
e-mail: info@mediafon.gr, 
www.mediafon.gr

Åñãáóßáò 2, 142 34 ÍÝá Éùíßá 
Ôçë. +30 210 2791990
Fax +30 210 2770250
phonemail@phonemarketing.gr

ÈçóÝùò 330, 176 75 ÁèÞíá 
Ôçë. +30 210 9403373
Fax +30 210 9403383
www.teleperformance.gr

ÅöáñìïãÝò CRM Call Centres  ÔçëåðéêïéíùíéáêÜ ÓõóôÞìáôá

callcentre m
ag

az
in

e

Ç åôáéñéêÞ óõíäñïìÞ ðåñéëáìâÜíåé ôñßá (3) áíôßôõðá êáé 
êïóôßæåé 124,80 , åíþ ç áôïìéêÞ óõíäñïìÞ ðåñéëáìâÜíåé 
Ýíá áíôßôõðï êáé êïóôßæåé 83,20 . 

n

n *

ÓÕÌÐËÇÑÙÓÔÅ ÔÏ ÊÏÕÐÏÍÉ ÊÁÉ ÓÔÅÉËÔÅ ÔÏ ÌÅ FAX ÓÔÏ 210 4921766

1 Ýôïò åôáéñéêÞ óõíäñïìÞ

1 Ýôïò áôïìéêÞ óõíäñïìÞ

(11 ôåý÷ç ãéá ôñåéò ðáñáëÞðôåò)

(11 ôåý÷ç ãéá Ýíáí ðáñáëÞðôç)

ÐáñáëÞðôçò 1:

ÐáñáëÞðôçò 2:

ÐáñáëÞðôçò 3:

Óôïé÷åßá óõíäñïìÞò
ÅÐÙÍÕÌÉÁ:

ÄÉÅÕÈÕÍÓÇ:                                                                                  T.K.:

ÔÇËÅÖÙÍÏ:                                                              FAX:

EMAIL:

Ç ôéìÞ ôçò êÜèå óõíäñïìÞò ðåñéëáìâÜíåé ôï Ö.Ð.Á.
Ïé óõíäñïìÝò ðåñéëáìâÜíïõí Ýîïäá áðïóôïëÞò ìå courier.*







<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends false
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments false
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings false
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (Web Graphics Defaults)
  /AlwaysEmbed [ true
    /UB-HelveticaBlack-Bold
    /UB-HelveticaBlack-BoldItalic
    /UB-Helvetica-Bold
    /UB-Helvetica-BoldItalic
    /UB-HelveticaCond-Bold
    /UB-HelveticaCond-BoldItalic
    /UB-HelveticaCond-Italic
    /UB-HelveticaCond-Normal
    /UB-HelveticaExtraLight-Italic
    /UB-HelveticaExtraLight-Normal
    /UB-Helvetica-Italic
    /UB-HelveticaLight-Italic
    /UB-HelveticaLight-Normal
    /UB-Helvetica-Normal
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 60
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 60
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 60
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308030d730ea30d730ec30b9537052377528306e00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /ENU <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [72 72]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


