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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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ÅÕÔÕ×ÙÓ ÕÐÁÑ×ÅÉ ÈÅÏÓ

Åßíáé ìåñéêÝò öïñÝò ðïõ áéóèÜíïìáé üôé æù óå ìéá ÷þñá ðïõ, áí êÜ-

ÃéÜííçò Ìïõñáôßäçò

Áò ðÜñïõìå ãéá ðáñÜäåéãìá ôç Datamedia. Ìéá
ìåãÜëç åôáéñåßá åéóçãìÝíç óôï ×.Á.Á. ìå åêá-
ôü êáé ðåñéóóüôåñïõò õðáëëÞëïõò êáé ìÜëëïí
ðÜåé ãéá öïýíôï. ÁíáìöéóâÞôçôá ôï ãåãïíüò åß-
íáé ôñáãéêü ãéá ôïõò áíèñþðïõò ðïõ Ý÷áóáí
ôéò äïõëåéÝò ôïõò êáé ãéá ôïõò ìåôü÷ïõò ðïõ
Ý÷áóáí ôá ëåöôÜ ôïõò. Áðü ôçí Üëëç üìùò ï
ößëïò ìáò ï óôáôéóôéêïëüãïò âñßóêåôáé óå
åîáéñåôéêÞ áíáóôÜôùóç, êáèþò óýìöùíá ìå ôéò
åîéóþóåéò ôïõ èá Ýðñåðå ôï öáéíüìåíï áõôü
íá ðáñïõóéÜæåôáé ìå óõ÷íüôçôá ôïõëÜ÷éóôïí
ìéá öïñÜ ôï ìÞíá.
Ôï èÝìá âÝâáéá åßíáé ðùò ç óôáôéóôéêÞ åßíáé ìéá
åðéóôÞìç ðïõ Ý÷åé áðïäåßîåé ôçí áîßá ôçò óå
âÜèïò ÷ñüíïõ êáé áõôü óçìáßíåé üôé áí ðåôÜ-
îåéò Ýíá æÜñé 10 öïñÝò êáé ôéò 7 öÝñåéò Üóï,
óôéò 100 öïñÝò ï Üóïò èá Ý÷åé Ýñèåé ðåñßðïõ
ßäéåò öïñÝò ìå ïðïéïäÞðïôå Üëëï áñéèìü,
åêôüò êáé áí ôá æÜñéá åßíáé êáôÜëëçëá "ñõèìé-
óìÝíá".
Áò ðÜñïõìå ãéá ðáñÜäåéãìá ôéò Ç.Ð.Á. ¸óôåé-
ëáí óôñáôü óôç Ãéïõãêïóëáâßá åß÷áí ëßãåò
áðþëåéåò, îáíáóôÝëíïõí óôï ÁöãáíéóôÜí ðÜëé
ëßãåò ïé áðþëåéåò, üìùò ìå ôï ÉñÜê ôá ðñÜãìá-
ôá éóïññüðçóáí. ¹ôáí Ýíá óôáôéóôéêÜ áíáìå-
íüìåíï áðïôÝëåóìá ôï ïðïßï åðáëçèåýèçêå. 
ÅðïìÝíùò ãåííÜôáé ôï åîÞò åñþôçìá: áí ìéá
÷þñá, üðùò ïé Ç.Ð.Á. ìå ôüóåò äõíáôüôçôåò 

íá "ñõèìßóåé" ôá æÜñéá,
õðïêýðôåé ôåëéêÜ óôïõò íüìïõò ôçò óôáôé-
óôéêÞò ç ÷þñá ìáò èá ìðïñÝóåé íá ôïõò
áðïöýãåé;

ðïéïò Ýóôù êáé åëÜ÷éóôá äéáôáñÜîåé ôçí éóïñ-
ñïðßá ìåôáîý ëïãéêïý êáé ðáñáëüãïõ, èá êá-
ôáññåýóåé óá ìéá óåéñÜ áðü íôüìéíï. Åßíáé óáí
Ýíá áüñáôï ÷Ýñé íá åðåìâáßíåé êÜèå öïñÜ ðïõ
ç æõãáñéÜ ðÜåé íá ãåßñåé åðéêßíäõíá êáé íá ôçí
åðáíáöÝñåé óôç èÝóç "ôç âãÜëáìå êáèáñÞ êáé
áõôÞ ôç öïñÜ".
Ãéá ðáñÜäåéãìá, åêáôïíôÜäåò öïñôçãÜ êáñìá-
íéüëåò êõêëïöïñïýí óôïõò äñüìïõò ôçò ÅëëÜ-
äáò êáé üìùò ìüíï Ýíá âãÞêå áðü ôï äñüìï
êáé èÝñéóå äýï íôïõæßíåò ðáéäéÜ. ¼óï êáé áí
ãéá åìÜò êáé ðïëý ðåñéóóüôåñï ãéá ôïõò ãï-
íåßò áõôþí ôùí ðáéäéþí ðñüêåéôáé ãéá Ýíá ôñá-
ãéêü ãåãïíüò, ãéá Ýíá óôáôéóôéêïëüãï ü÷é ìüíï
Þôáí êÜôé áíáìåíüìåíï, áëëÜ èá ìðïñïýóå êÜ-
ðïéïò íá éó÷õñéóôåß üôé ï Üíèñùðïò áõôüò åß-
íáé åðéóôçìïíéêÜ áíéêáíïðïßçôïò, áöïý óýì-
öùíá ìå ôéò åîéóþóåéò ôïõ èá Ýðñåðå íá óõì-
âáßíåé Ýíá ôÝôïéï äõóôý÷çìá ðåñßðïõ êÜèå
åâäïìÜäá. 
ÄåäïìÝíïõ äå üôé ïé åðé÷åéñÞóåéò áðïôåëïýí
Ýíá õðïóýíïëï ôçò êïéíùíßáò èá ðñÝðåé íá
ðåñéìÝíïõìå íá ðáñïõóéÜæïõí ìéá áíÜëïãç
åéêüíá. Êáé üíôùò ç ðñáãìáôéêüôçôá äå ìáò
äéáøåýäåé.
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Ç åôáéñåßá Sprint (www.sprint.com) îåêßíçóå

íá ðáñÝ÷åé åããýçóç ðïéüôçôáò ãéá ôéò õðçñå-

óßåò VPN, Frame Relay êáé PPL ðïõ ðñïóöÝñåé

êáé ïé ïðïßåò âáóßæïíôáé óå ôå÷íïëïãßá VoIP.

ÓõãêåêñéìÝíá ç Sprint èá åðéóôñÝöåé ïëüêëçñï

ôï ìçíéáßï ôßìçìá ðïõ êáôáâÜëëåé ìßá åðé÷åßñç-

óç ãéá ôéò åí ëüãù õðçñåóßåò óôçí ðåñßðôùóç

ðïõ ôï åðßðåäü ðïéüôçôÜò ôïõò åßíáé ÷áìçëü-

ôåñï áðü ïñéóìÝíá standards. 

Ç ôå÷íïëïãßá VoIP ÷áñáêôçñßæåôáé áðü ðëçèþñá

ðñïâëçìÜôùí ðïéüôçôáò ðïõ áöïñïýí ôïí ôï-

ìÝá ôçò ìåôÜäïóçò öùíÞò êáèþò óçìåéþíïíôáé

äéáêïðÝò, êáèõóôåñÞóåéò Þ ôñåìïýëéáóìá ôçò

öùíÞò åîáéôßáò ðñïâëçìáôéêÞò ìåôáöïñÜò ôùí

ðáêÝôùí öùíÞò óôï ßäéï äßêôõï üðïõ ìåôáöÝñï-

íôáé êáé äåäïìÝíá. Ç Sprint åßíáé ðñïò ôï ðáñüí

ç ìïíáäéêÞ åôáéñåßá ðïõ ðñïóöÝñåé áõôü ôï åðß-

ðåäï åããýçóçò, êáèþò ç óõíçèéóìÝíç ôáêôéêÞ

ôùí providers åßíáé íá áöáéñïýí áðü ôïí ðåëÜôç

Ýíá êëÜóìá ôçò ÷ñÝùóçò óôçí ðåñßðôùóç ðïõ

ôï åðßðåäï ôçò õðçñåóßáò åßíáé ÷áìçëü.

VoIP ìå åããýçóç ðïéüôçôáò

Ôçí åöáñìïãÞ Nous CRM ôçò Profile (www.profile.gr) åðÝëåîå ç åôáéñåßá Cofidis ç ïðïßá äñáóôçñéï-

ðïéåßôáé óôïí ôïìÝá ôçò êáôáíáëùôéêÞò ðßóôçò óå Ýîé åõñùðáúêÝò ÷þñåò, óõìðåñéëáìâáíïìÝíçò

ðñïóöÜôùò êáé ôçò ÅëëÜäáò. Ôï åí ëüãù ëïãéóìéêü èá ÷ñçóéìïðïéçèåß áðü ôçí Cofidis ãéá ôçí êáôá-

ãñáöÞ ôùí óôïé÷åßùí ôùí ðåëáôþí ôçò, ôçí ðáñáêïëïýèçóç ôçò ðïñåßáò ôïõò áðü ôçí ðñþôç åðá-

öÞ ùò ôçí ôåëéêÞ áðïäï÷Þ ôïõò êáé ôçí êáôáãñáöÞ ôùí ðåëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí. ÐáñÜëëçëá èá óõì-

âÜëëåé óôçí áõôïìáôïðïßçóç ôùí äéáäéêáóéþí õðïóôÞñéîçò ôùí ðåëáôþí ôçò åôáéñåßáò êáé óôçí 

áýîçóç ôçò áðïôåëåóìáôéêüôçôáò ôùí marketing åíåñãåéþí ôçò.

ÅãêáôÜóôáóç CRM óôçí Cofidis

Ìßá êÜèåôç ëýóç ãéá ôçí êÜëõøç ôùí áíáãêþí

ôùí áíôéðñïóùðåéþí áõôïêéíÞôùí ãéá ôç âÝëôé-

óôç äéá÷åßñéóç ôçò ðåëáôåéáêÞò ôçò âÜóçò ìÝ-

óù ôïõ äéêôýïõ äéáíïìÝùí ðáñïõóéÜóôçêå áðü

ôçí åôáéñåßá Cententia (www.cententia.com).

Ðñüêåéôáé óõãêåêñéìÝíá ãéá ôï AroTRON CRM -

Automotive ôï ïðïßï åðéôñÝðåé óôéò áíôéðñïóù-

ðåßåò íá ðñïóöÝñïõí áðïôåëåóìáôéêÞ åîõðç-

ñÝôçóç ôïõ ðåëÜôç óôá óçìåßá ðþëçóçò êáé

service óõìâÜëëïíôáò óôç äéáôÞñçóç ôçò ðåëá-

ôåéáêÞò âÜóçò êáé óôçí ðñïóÝëêõóç íÝùí ðåëá-

ôþí. ÐáñÜëëçëá ìðïñåß íá äéá÷åéñéóôåß óôï÷åõ-

ìÝíåò åêóôñáôåßåò ðñïþèçóçò ðñïúüíôùí êáé

äçìéïõñãßáò åíéáßáò ðåëáôåéáêÞò âÜóçò áðü üëá

ôá ðëçñïöïñéáêÜ óõóôÞìáôá ìéáò åôáéñåßáò.

CRM ìå... ñüäåò

Ôéò åõñùðáúêÝò åôáéñåßåò ôçëåðéêïéíùíéþí êáé

éäéáßôåñá üóåò ðñïóöÝñïõí áóýñìáôåò õðçñå-

óßåò óôï÷åýïõí ïé åôáéñåßåò PeopleSoft (www.

peoplesoft.com) êáé IBM (www.ibm.com) ìÝóù

åíüò ðáêÝôïõ "êÜèåôùí" CRM åöáñìïãþí ôçò

ðñþôçò êáé õðïäïìÞò êáé õðçñåóéþí ôçò äåý-

ôåñçò. Ðñüêåéôáé ïõóéáóôéêÜ ãéá ìßá ëýóç ðå-

ëáôåéáêÞò ðßóôçò êáé äéáôÞñçóçò ç ïðïßá óõí-

äõÜæåé ðëçñïöïñßåò äéá÷åßñéóçò åóüäùí êáé

CRM äéáäéêáóßåò âïçèþíôáò ôéò ôçëåðéêïéíù-

íéáêÝò åôáéñåßåò íá åíôïðßóïõí êáé íá äéáôç-

ñÞóïõí ôïõò êåñäïöüñïõò ðåëÜôåò ôïõò. Óýì-

öùíá ìå ôéò óõíåñãáæüìåíåò åôáéñåßåò ïé ôç-

ëåðéêïéíùíéáêÝò TP, Codetel, Nextel êáé Voda-

fone Ïëëáíäßáò ÷ñçóéìïðïéïýí Þäç ôï ðñïúüí.

Óôü÷ïò ïé åõñùðáúêÝò telcos

Ç Vodafone (www.vodafone.gr) ðñï÷þñçóå

óôç äçìéïõñãßá ôïõ åêðáéäåõôéêïý êÝíôñïõ Ask

Vodafone ìå óôü÷ï íá åêðáéäåýóåé ôïõò óõí-

äñïìçôÝò ôçò óôéò äõíáôüôçôåò ôçò êéíçôÞò

åðéêïéíùíßáò êáé ôçò ÷ñÞóçò ôïõ êéíçôïý ôçëå-

öþíïõ ôïõò. ÐáñÜëëçëá ðñáãìáôïðïéåß ðáñïõ-

óéÜóåéò ôùí âáóéêþí ðñïúüíôùí ôçò åôáéñåßáò. 

Ìåôáîý ôùí åêðáéäåõôéêþí õðçñåóéþí ðåñéëáì-

âÜíïíôáé ôï Vodafone live!, ç Vodafone Mobile

Connect Card êáé ç ôå÷íïëïãßá Bluetooth.

Åêðáßäåõóç óôçí êéíçôÞ

Ç Siemens Information and Communication

Networks (www.siemens.com) áíáêïßíùóå

ðñüóöáôá ôçí óõíåñãáóßá ôçò ìå ôç Microsoft

óôï ÷þñï ôïõ CRM áêïëïõèþíôáò áíÜëïãåò

êéíÞóåéò ôùí Avaya (www.avaya.com) êáé

Genesys Telecommunications Laboratories

(www.genesyslab.com).

Åéäéêüôåñá, ç Siemens èá óõíäÝóåé ôï HiPath

ProCenter Suite ìå ôï CRM ôçò Microsoft êáé

åõåëðéóôåß üôé ôï äßêôõï óõíåñãáôþí ôçò èá óõ-

íÜøåé óõìöùíßåò ìå äéáíïìåßò ôçò Microsoft ãéá

ôçí ðþëçóç ôïõ CRM ëïãéóìéêïý ôçò. 

Óôï ìåôáîý ç Avaya áíáêïßíùóå ôçí ðñüèåóÞ

ôçò íá ïëïêëçñþóåé ôï ðñïúüí ôçò IP Office ìå

ôï CRM ôçò Microsoft. Óå áíÜëïãç êßíçóç ðñï-

÷ùñÜ êáé ç èõãáôñéêÞ ôçò Alcatel ç ïðïßá èá äéá-

óõíäÝóåé ôéò ëýóåéò call center ðïõ áðåõèýíï-

íôáé óôçí ßäéá áãïñÜ ìå ôï ðñïúüí ôçò Microsoft.

Óôï Üñìá ôçò Microsoft
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ÁíïäéêÞ ðïñåßá åìöÜíéóáí ôá ïéêïíïìéêÜ ìåãÝèç ôçò åôáéñåßáò Voice@net ðïõ áðïôåëåß èõãáôñéêÞ

ôçò OTEnet (www.otenet.gr) ìåôÜ ôçí åîáãïñÜ ôçò Southgate Communications Hellas ôïí ÄåêÝìâñéï

ôïõ 2001. Ç åí ëüãù åôáéñåßá äñáóôçñéïðïéåßôáé óôçí áãïñÜ ôùí õðçñåóéþí VoIP êáëýðôïíôáò ôéò

ôçëåðéêïéíùíéáêÝò áíÜãêåò êõñßùò åðé÷åéñçìáôéêþí ðåëáôþí. Óôï ðñþôï 9ìçíï ôïõ Ýôïõò ôá Ýóïäá

ôçò åôáéñåßáò áíÞëèáí óôá 5,034 åêáô. åõñþ, õðåñäéðëáóéáæüìåíá óå óýãêñéóç ìå ôï áíôßóôïé÷ï ðå-

ñõóéíü äéÜóôçìá. ÐáñÜëëçëá áýîçóç êáôÜ 130% óçìåßùóáí ôá êÝñäç ðñï öüñùí êáé áðïóâÝóåùí.

Ç åôáéñåßá åêôéìÜ üôé Ý÷åé Þäç áðïóðÜóåé ôï 3% ôïõ ìåñéäßïõ ôçò êßíçóçò óôáèåñÞò ôçëåöùíßáò ðïõ

äéåêðåñáéþíïõí ïé åíáëëáêôéêïß.

¢íïäïò ôùí ìåãåèþí ôçò Voice@net Áðëïðïßçóç ôçò ðñüóâáóçò óôéò åðé÷åéñçìáôé-

êÝò åöáñìïãÝò ìÝóù êéíçôþí ôçëåöþíùí êáé

Üëëùí áóýñìáôùí óõóêåõþí öéëïäïîåß íá

ðñïóöÝñåé ç óõììá÷ßá ôùí åôáéñåéþí Oracle

(www.oracle.com) êáé Vodafone (www.voda-

fone.com). Åéäéêüôåñá, ïé äýï åôáéñåßåò èá

ðñïóöÝñïõí Ýíá íÝï interface ãéá ôïí applica-

tion server ôçò Oracle ðïõ èá åðéôñÝðåé óôïõò

÷ñÞóôåò íá Ý÷ïõí ðñüóâáóç óôéò äéêôõáêÝò

õðçñåóßåò ôçò Vodafone. Ôï ÷áñáêôçñéóôéêü

áõôü åðéôñÝðåé óôéò åðé÷åéñÞóåéò íá åíóùìá-

ôþíïõí ôç äõíáôüôçôá åðéêïéíùíßáò ìÝóù ìç-

íõìÜôùí óôéò åöáñìïãÝò E-Business Suite êáé

Collaboration Suite ôçò Oracle.

CRM óôï êéíçôü 

Ôçí ðñþôç Ýêäïóç ôçò Customer Interaction Suite

ðáñïõóßáóå ç åôáéñåßá Avaya (www. avaya.com).

Ðñüêåéôáé ïõóéáóôéêÜ ãéá ìßá óõëëïãÞ óðïíäõ-

ëùôþí áëëÜ åíïðïéçìÝíùí ðñïúüíôùí ðïõ áöï-

ñïýí ôá contact centers êáé õðïóôçñßæïõí Ýíá åõ-

ñý öÜóìá åöáñìïãþí äéá÷åßñéóçò ôùí ðåëáôåéá-

êþí åðáöþí. Ç íÝá óïõßôá åóôéÜæåé óå 4 êõñßùò

ôïìåßò: äéá÷åßñéóç åðáöþí, self-service, õðçñå-

óßåò proactive êáé ëåéôïõñãéêÞ áðïôåëåóìáôéêü-

ôçôá. Óôïí ðñþôï ôïìÝá ðáñïõóéÜóôçêå ôï

Avaya Interaction Center 6.1, ãéá ôçí êáôáãñáöÞ

ôùí ðåëáôåéáêþí åðáöþí ôï ïðïßï ðñïóöÝñåé

âåëôéùìÝíåò äõíáôüôçôåò áíáöïñþí êáé õðï-

óôÞñéîç óå ðñïúüíôá ôçò IBM. Ôïí ôïìÝá ôïõ self-

service êáëýðôåé ôï Avaya Interactive Response

1.2 ôï ïðïßï õðïóôçñßæåé ôç ãëþóóá VXML êáé IP

åöáñìïãÝò. Óôïí ôïìÝá ôùí proactive õðçñåóéþí

ç åôáéñåßá ðáñïõóßáóå ôï Outbound Contact

Management Center ôï ïðïßï õðïóôçñßæåé ôç íÝá

áìåñéêáíéêÞ íïìïèåóßá ãéá ôçí ëßóôá "Do not

call", åíþ ôï ôìÞìá ôçò ëåéôïõñãéêüôçôáò êáëý-

ðôåé ôï Operational Analyst 6.1 ôï ïðïßï õðïóôç-

ñßæåé åíïðïéçìÝíåò áíáöïñÝò êáé åêôßìçóç ôùí

inbound êáé outbound åðáöþí ìå ôïõò ðåëÜôåò.

ÍÝá óïõßôá áðü ôçí Avaya

Óôï ðñïçãïýìåíï ôåý÷ïò (10>03) åß÷áìå áíá-

öåñèåß óôçí ðáñïõóßáóç ìéáò hosted Ýêäïóçò

ôïõ CRM ëïãéóìéêïý ôçò Siebel (www.siebel

.com) óå óõíåñãáóßá ìå ôçí IBM. Ç õðçñåóßá

Siebel CRM OnDemand áðåõèýíåôáé êõñßùò óå

ìéêñÝò êáé ìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò, åíþ ç ÷ñÝù-

óÞ ôçò åßíáé ìçíéáßá êáé áíÜ ÷ñÞóôç. Ç Siebel

åíÝãñáøå ðñüóöáôá óôïí êýêëï óõíåñãáôþí

ôçò ãéá ôçí óõãêåêñéìÝíç õðçñåóßá êáé ôçí Sun

Microsystems (www.sun.com) üðùò ôïõëÜ÷é-

óôïí áíÝöåñå åêðñüóùðïò ôçò ôåëåõôáßáò. 

Ç Sun ðÜíôùò åíäÝ÷åôáé íá áðïäåé÷èåß ÷ñÞóé-

ìç óôçí Siebel êáèþò ç óôñáôçãéêÞ êáé ïé óõì-

ìá÷ßåò ðïõ ðñïùèåß Ý÷ïõí óáí óôü÷ï ôç ÷ñÝ-

ùóç ôùí ðåëáôþí ìå âÜóç ôçí õðïëïãéóôéêÞ

éó÷ý ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí. Óôç öéëïóïößá áõôÞ

åíôÜóóåôáé êáé ôï OnDemand ôçò Siebel. 

Åðåêôåßíåé ôï hostingÇ Fiat Auto îåêßíçóå êáé óôçí ÅëëÜäá ôçí

åöáñìïãÞ ôïõ Fiat Link system, ìéáò ôå÷íïëï-

ãßáò ç ïðïßá öéëïäïîåß íá âïçèÞóåé ôïí ðåëÜ-

ôç ðïõ åðéóêÝðôåôáé ôçí Ýêèåóç åíüò ìÝëïõò

ôïõ äéêôýïõ ðùëÞóåùí ôçò åôáéñåßáò. Åéäéêü-

ôåñá, ï ðåëÜôçò ìðïñåß ìÝóù åíüò õðïëïãéóôÞ

íá åðéëÝîåé ôï ìïíôÝëï ðïõ ôïí åíäéáöÝñåé, ôá

Ýîôñá êáé ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôïõ êáèþò êáé íá

äéáâÜóåé äçìïóéåýìáôá ãéá ôï ìïíôÝëï Þ íá ôï

óõãêñßíåé ìå Üëëá ìïíôÝëá ôçò åôáéñåßáò. Ðá-

ñÜëëçëá ìðïñåß íá åëÝãîåé ôç äéáèåóéìüôçôá

ôïõ áõôïêéíÞôïõ ðïõ åðÝëåîå. 

Ôï åí ëüãù óýóôçìá èá åãêáôáóôáèåß ùò ôï

2005 óå üëï ôï åõñùðáúêü äßêôõï ôçò Fiat óå

17 ÷þñåò åîõðçñåôþíôáò 1.800 åìðüñïõò êáé

4.000 åîïõóéïäïôçìÝíá óõíåñãåßá. ÐáñÜëëç-

ëá èá åðåêôáèåß óôá äßêôõá ôçò Alfa Romeo,

ôçò Lancia êáé ôùí åðáããåëìáôéêþí.

Áõôïêßíçôï ìÝóù… PC

Ôçí óõíÝíùóç ôùí õðçñåóéþí äïñõöïñéêïý Internet êáé ôçëåöùíßáò ìÝóù Internet óôï÷åýïõí ïé åôáé-

ñåßåò Hughes Electronics (www. hughes.com) êáé Net2Phone (www.net2phone .com) ðïõ äñáóôçñéï-

ðïéïýíôáé óôïõò äýï ÷þñïõò áíôéóôïß÷ùò. Ç ðñþôç áãïñÜ ðïõ èá "÷ôõðÞóïõí" ïé äýï åôáéñåßåò åßíáé

áõôÞ ôçò ÁöñéêÞò. Óå áíÜëïãç áíáêïßíùóç ðñï÷þñçóáí ðñéí áðü ëßãåò çìÝñåò ç åôáéñåßá VoIP

Vonage (www.vonage.com) êáé ç åôáéñåßá ðáñï÷Þò äïñõöïñéêþí õðçñåóéþí SkyFrames (www.

skyframes.com). Ïé äýï åôáéñåßåò èá ðáñÝ÷ïõí ôéò õðçñåóßåò ôïõò áñ÷éêÜ óôá óôñáôåýìáôá ðïõ âñß-

óêïíôáé óôï ÉñÜê, åíþ äåí áðïêëåßïõí ôï åíäå÷üìåíï íá ðñï÷ùñÞóïõí áñãüôåñá óôçí åìðïñéêÞ äéÜ-

èåóç ôçò õðçñåóßáò.

VoIP óå... ôñï÷éÜ
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ÊáôÜ 10-15% áõîÜíïõí ôéò ôéìÝò ôùí CDs åããñáöÞò êáé
åðáíåããñáöÞò (CD-R êáé CD-RW) ïé êáôáóêåõÜóôñéåò
åôáéñåßåò, åðéêáëïýìåíåò åëëåßøåéò ëüãù ôçò áõîçìÝíçò
æÞôçóçò ãéá DVDs. ¹äç áíÜëïãç áýîçóç Ý÷ïõí áðïöáóß-
óåé ïé Fuji Photo Film, Memorex êáé Maxell.

Ðåñéóóüôåñá áðü 20 êéíçôÜ ôçëÝöùíá Nokia Ý÷ïõí åêñá-
ãåß ôïí ôåëåõôáßï ÷ñüíï, ìå ôçí åôáéñåßá íá áðïäßäåé ôéò
åêñÞîåéò óôç ÷ñÞóç ìç áõèåíôéêþí ìðáôáñéþí. ¼ìùò ï
âåëãéêüò êáôáíáëùôéêüò óýëëïãïò Test-Aaknoop áíáöÝ-
ñåé üôé êáé ïñéóìÝíåò ìðáôáñßåò ôçò åôáéñåßáò ìðïñïýí íá
áðïäåé÷ôïýí ôï ßäéï... åêñçêôéêÝò.

Åëáöñþò ìáêÜâñéá åßíáé ç éäÝá ðïõ åß÷å ï äçìéïõñãüò
ôçò õðçñåóßáò Mylastemail.com ðïõ îåêßíçóå íá ëåé-
ôïõñãåß ðñéí ëßãåò çìÝñåò. Ïé óõíäñïìçôÝò ôçò õðçñåóß-
áò êáôáâÜëïõí $10 áíÜ ôñéåôßá êáé óõíôÜóóïõí e-mails ôá

ïðïßá èá áðïóôáëïýí óôïõò ðáñáëÞðôåò ôïõò ìåôÜ ôïí
èÜíáôü ôïõò.

Ðñïóôáóßá óå çëåêôñïíéêÜ êáôáóôÞìáôá óôï Internet ðñï-
óðáèïýí íá ðïõëÞóïõí ïñéóìÝíåò óõììïñßåò ðïõ åäñåý-
ïõí óôçí ÁíáôïëéêÞ Åõñþðç, óýìöùíá ìå äçìïóßåõìá ôùí
Financial Times. Ïé åêâéáóôÝò æçôïýí $50.000 åôçóßùò
ðñïêåéìÝíïõ íá ìçí èÝóïõí åêôüò ëåéôïõñãßáò ôá êáôá-
óôÞìáôá ìÝóù çëåêôñïíéêþí åðéèÝóåùí.

Ç Nokia èá êõêëïöïñÞóåé óôï äåýôåñï ôñßìçíï ôïõ 2004
Ýíá êéíçôü ôçëÝöùíï ôï ïðïßï èá äéáèÝôåé åõìåãÝèç ïèü-
íç êáé èá åðéôñÝðåé óôïõò êáôü÷ïõò ôïõ íá ðáñáêïëïõ-
èïýí ôçëåüñáóç. Áêüìç üìùò äåí Ý÷åé äéåõêñéíéóôåß áí ïé
êÜôï÷ïß ôïõ èá ðñÝðåé íá ðëçñþíïõí ôïí öüñï ðïõ êñá-
ôïýí áñêåôÝò åõñùðáúêÝò ÷þñåò áðü üóïõò êáôÝ÷ïõí ôç-
ëåïðôéêÝò óõóêåõÝò...
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Ç âñåôáíéêÞ ôñÜðåæá Lloyds (www.lloyds.com)

êëåßíåé Ýíá call center ðïõ äéáôçñïýóå óôç

Âñåôáíßá áðïëýïíôáò 900 Üôïìá ðïõ åñãÜæï-

íôáí óå áõôü. Ï öüñôïò ðïõ åîõðçñåôïýóå èá

ìåôáöåñèåß óå Üëëá call centers ðïõ äéáôçñåß ç

åôáéñåßá óôçí Éíäßá êáé óôç Âñåôáíßá. Ç Lloyds

÷áñáêôÞñéóå ôçí áðüöáóç éäéáßôåñá äýóêïëç

áëëÜ áíáãêáßá åîáéôßáò ôïõ áíôáãùíéóôéêïý

ðåñéâÜëëïíôïò óôï ïðïßï ëåéôïõñãåß. ÁíôéèÝ-

ôùò, Ýíôïíç Þôáí ç áíôßäñáóç ôùí âñåôáíéêþí

óõíäéêÜôùí ôá ïðïßá áíáöÝñïõí üôé õðÜñ÷åé

áíáíôéóôïé÷ßá ôùí ðñÜîåùí ôçò Lloyds êáé ôçò

êïéíùíéêÞò õðåõèõíüôçôáò ðïõ åðéêáëåßôáé.

Ìåôáêüìéóç óôçí Éíäßá

Åß÷áìå áíáöåñèåß óôï ðñïçãïýìåíï ôåý÷ïò

(10>03) óôçí Ýíáñîç éó÷ýïò ìßáò ëßóôáò ç

ïðïßá ðåñéëáìâÜíåé üóïõò áìåñéêáíïýò ðïëß-

ôåò äåí èÝëïõí íá äÝ÷ïíôáé ôçëåöùíéêÝò êëÞ-

óåéò áðü telemarketers. Ðñüóöáôá ç áìåñéêáíé-

êÞ Ãåñïõóßá øÞöéóå íüìï ï ïðïßïò åðåêôåßíåé

ôçí éäÝá ôçò ëßóôáò êáé óôï ÷þñï ôïõ spam,

äçëáäÞ ôùí áíåðéèýìçôùí äéáöçìéóôéêþí ìç-

íõìÜôùí çëåêôñïíéêïý ôá÷õäñïìåßïõ. Ç äç-

ìéïõñãßá ôïõ ìçôñþïõ do-not-spam åíôÜóóåôáé

óôá ðëáßóéá åíüò íÝïõ íüìïõ ï ïðïßïò ðñïâëÝ-

ðåé ðïéíÞ öõëÜêéóçò êáé ðñüóôéìá åêáôïììõñß-

ùí äïëáñßùí óå üóïõò áðïóôÝëëïõí spam.

USA vs spam

Óôçí ðáñïõóßáóç äýï íÝùí õðçñåóéþí ðïõ áðåõèýíïíôáé óôéò åðé÷åéñÞóåéò ðñï÷þñçóå ç Tellas

(www.tellas.gr). Ðñüêåéôáé ãéá ôéò õðçñåóßåò Tellas Free 800 êáé Tellas One 801 ïé ïðïßåò åðéôñÝðïõí

óôéò åðé÷åéñÞóåéò íá ðñïóöÝñïõí óôïõò ðåëÜôåò ôïõò ôç äõíáôüôçôá åðéêïéíùíßáò ìáæß ôïõò ìå ìç-

äåíéêÞ Þ ìå áóôéêÞ ÷ñÝùóç áðü üëç ôçí ÅëëÜäá áíôéóôïß÷ùò. Ï áãïñáóôÞò ìðïñåß íá åðéëÝîåé ôïí

áñéèìü ôçò áñåóêåßáò ôïõ, åíþ ïé õðçñåóßåò óõíïäåýïíôáé áðü ìéá óåéñÜ õðïóôçñéêôéêþí äñáóôçñéï-

ôÞôùí (pre sales, after sales, consulting) ìå óôü÷ï ôç ìåãéóôïðïßçóç ôçò áðüäïóÞò ôïõò.

¢íïéãìá óôá 800 êáé 801

ÐáñÜ ôçí ïëïêëÞñùóç ôùí äéáäéêáóéþí óõã÷þ-

íåõóçò ôùí Peoplesoft êáé JD Edwards êáé ôçí

éêáíïðïßçóç ðïõ ðñïêÜëåóå ç ðáñïõóßáóç ôùí

åíïðïéçìÝíùí ëýóåùí ëïãéóìéêïý áëëÜ êáé ôùí

ïéêïíïìéêþí áðïôåëåóìÜôùí ôçò íÝáò åôáéñåßáò,

ï L. Ellison, CEO ôçò Oracle (www.oracle.com), åß-

íáé áñêåôÜ ðåéóìáôÜñçò ãéá íá ôá ðáñáôÞóåé.

¸ôóé åðÝêôåéíå ùò ôéò 31 Äåêåìâñßïõ ôçí éó÷ý ôçò

ðñüôáóçò åðéèåôéêÞò åîáãïñÜò ôçò Peoplesoft 

Ýíáíôé $7,3 äéó.

Ç ðñüôáóç åîáãïñÜò êáôáôÝèçêå ôïí ðåñá-

óìÝíï Éïýíéï åí ìÝóù ôçò áíáêïßíùóçò ôçò

óõã÷þíåõóçò ôùí Peoplesoft êáé JD Edwards

ðñïêáëþíôáò ôçí éó÷õñÞ áíôßäñáóç ôùí äýï

åôáéñåéþí. ¸êôïôå ç éó÷ýò ôçò ðñüôáóçò Ý÷åé

ðáñáôáèåß 5 öïñÝò.

ÐáñÜëëçëá ç Oracle æÞôçóå áðü ôçí Åõñùðáú-

êÞ ¸íùóç Ýãêñéóç ãéá íá ðñï÷ùñÞóåé óôçí óõ-

ãêåêñéìÝíç óõìöùíßá. ÂÜóåé ôïõ áéôÞìáôïò ç

ÅÅ èá äþóåé Üìåóá ôçí Ýãêñéóç ôçò åîáãïñÜò

Þ èá îåêéíÞóåé äéåñåýíçóç ôïõ èÝìáôïò. 

Ç Oracle åðéìÝíåé...
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Óôçí ðáñïõóßáóç ôçò íÝáò Ýêäïóçò 6.5 ôçò

óïõßôáò CRM ëïãéóìéêïý ôçò ðáñïõóßáóå ç

åôáéñåßá E.piphany (www.epiphany.com). Ç íÝ-

á Ýêäïóç óôçñßæåôáé óôçí áñ÷éôåêôïíéêÞ J2EE

ðïõ åîáóöáëßæåé ìßá óðïíäõëùôÞ äïìÞ ôùí ëý-

óåùí þóôå íá õðÜñ÷åé êáëýôåñç êÜëõøç ôùí

ðåëáôåéáêþí áíáãêþí. Ç íÝá Ýêäïóç ðåñéëáì-

âÜíåé íÝá åñãáëåßá telemarketing ôá ïðïßá åßíáé

óõìâáôÜ ìå ôç íÝá áìåñéêáíéêÞ íïìïèåóßá ãéá

ôçí ëßóôá do-not-call êáé ìðïñïýí íá óõíåñãá-

óôïýí ìå óõóôÞìáôá ìåãÜëïõ üãêïõ áõôüìáôùí

êëÞóåùí. ÐáñÜëëçëá, õðÜñ÷ïõí âåëôéþóåéò óôá

modules ãéá ôá contact centers ìå óôü÷ï ôçí áý-

îçóç ôùí ðùëÞóåùí ðñïúüíôùí óå ðåëÜôåò ðïõ

ðñáãìáôïðïéïýí êëÞóåéò ðñïò ôçí åôáéñåßá.

¸ìöáóç óôï telemarketing

Ìå ìßá ðñüóöáôç åîáãïñÜ ç Siebel (www.

siebel.com) åíéó÷ýåé ôçí ðáñïõóßá ôçò óôï ÷þñï

ôïõ CRM. Ç åîáãïñÜ, ýøïõò $70 åêáô., áöïñÜ

ôçí åôáéñåßá UpShot (www.upshot. com) ç ïðïßá

êáôáóêåõÜæåé ëïãéóìéêü CRM êáé áõôïìáôïðïßç-

óçò ðùëÞóåùí.

Ôï ëïãéóìéêü ôçò UpShot áðåõèýíåôáé óôéò ìé-

êñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò, áëëÜ ôï ìåñßäéü ôçò

åßíáé ðïëý ìéêñüôåñï áðü ôçí êõñéüôåñç áíôáãù-

íßóôñéÜ ôçò Salesforce.com.

Åíéó÷ýåôáé ç Siebel

Äýï íÝá call centers óôéò Öéëéððßíåò ßäñõóå ç åôáéñåßá Convergys (www.convergys.com), åíþ êáôÜ

ôç äéÜñêåéá ôïõ 2004 ðñïôßèåôáé íá áíïßîåé Ýíá ôñßôï. Ôá ôñßá call centers èá Ý÷ïõí äõíáìéêü 3.000

áôüìùí ðïõ èá åîõðçñåôïýí ôïõò ðåëÜôåò ôçò Convergys ìÝóù ôçëåöþíïõ, e-mail êáé web ðáñÝ÷ï-

íôáò ãåíéêÞ êáé ôå÷íéêÞ ðëçñïöüñçóç. 

Ç êßíçóç ôçò Convergys Ý÷åé óáí óôü÷ï ôç ìåßùóç ôïõ êüóôïõò ëåéôïõñãßáò êáé áêïëïõèåß ôç ãåíéêüôåñç

ôÜóç ôçò ôçëåðéêïéíùíéáêÞò âéïìç÷áíßáò íá ìåôáöÝñïõí ôá call center ôïõò óå áãïñÝò üðïõ õðÜñ÷ïõí áã-

ãëïìáèåßò áëëÜ ïé áìïéâÝò ôïõò âñßóêïíôáé óå ðïëý ÷áìçëüôåñá åðßðåäá áðü ôéò äõôéêÝò ÷þñåò.

Ìåôáêïìßæåé óôéò Öéëéððßíåò

Ôç Nortel Networks (www.nortel.com) åðÝëåîå ç ïñãáíùôéêÞ åðéôñïðÞ ôùí 20þí ×åéìåñéíþí Ïëõ-

ìðéáêþí Áãþíùí ãéá ôçí åãêáôÜóôáóç åíüò IP óõóôÞìáôïò åðéêïéíùíéþí ðïõ èá õðïóôçñßîåé ôïõò

Ïëõìðéáêïýò êáé Ðáñáïëõìðéáêïýò Áãþíåò ðïõ èá äéåîá÷èïýí ôï 2006 óôï Ôïñßíï. 

Ãéá ôçí õðïóôÞñéîç ôçò äéïñãÜíùóçò èá åãêáôáóôáèïýí óå 25 óçìåßá ôá óõóôÞìáôá Meridian 1 PBX-

enabled ðïõ èá ðáñÝ÷ïõí õðçñåóßåò öùíÞò êáé äåäïìÝíùí óå ðåñéóóüôåñåò áðü 12.000 ôçëåöù-

íéêÝò óõóêåõÝò. ÐáñÜëëçëá èá ÷ñçóéìïðïéçèåß ôå÷íïëïãßá ôçò Nortel ðïõ èá åðéôñÝøåé ôçí ïëïêëç-

ñùìÝíç äéá÷åßñéóç ôùí åðéêïéíùíéþí.

Ç Nortel óôïõò ×åéìåñéíïýò Ïëõìðéáêïýò

Ïé åôáéñåßåò Avaya (www.avaya.com) êáé Extreme Networks (www.extremenetworks.com) ðñï÷þ-

ñçóáí óå ìßá óõìöùíßá ãéá ôçí áíÜðôõîç êáé äéÜèåóç ëýóåùí ïé ïðïßåò óõíäõÜæïõí ôá ðñïúüíôá IP

ôçëåöùíßáò ôçò ðñþôçò êáé ôïí äéêôõáêü åîïðëéóìü ôçò äåýôåñçò. Ãéá ôç äéåõêüëõíóç ôùí ðåëáôþí

ç Avaya èá ëåéôïõñãåß ùò ôï ìïíáäéêü óçìåßï åðáöÞò ãéá ôçí ðþëçóç ôùí êïéíþí ëýóåùí êáé ôçí

ðáñï÷Þ õðïóôÞñéîçò.

Áí êáé ç óõìöùíßá äåí ðñïâëÝðåé ãåùãñáöéêïýò ðåñéïñéóìïýò áñ÷éêüò óôü÷ïò ôùí äýï åôáéñåéþí

èá åßíáé ïé ìåãÜëåò áìåñéêáíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò. Êáô' áõôüí ôïí ôñüðï èá Ýñèïõí áíôéìÝôùðåò ìå

ôïõò "ìåãÜëïõò" ôïõ ÷þñïõ äçëáäÞ ôéò åôáéñåßåò Cisco êáé Nortel.

Óõíåñãáóßá óôï VoIP

Åíôüò ôïõ Äåêåìâñßïõ èá ðñï÷ùñÞóåé ç

PeopleSoft (www.peoplesoft.com) óôçí ðá-

ñïõóßáóç ôçò íÝáò Ýêäïóçò ôïõ ëïãéóìéêïý

ôçò ãéá ôç äéá÷åßñéóç ôùí ó÷Ýóåùí ìå ôïõò

ðñïìçèåõôÝò. Ç Ýêäïóç 8.8 ôùí åöáñìïãþí

PeopleSoft Supplier Relationship Management

Ý÷åé ó÷åäéáóôåß ãéá íá âïçèÜ ôéò åðé÷åéñÞóåéò

íá ðáñáêïëïõèïýí êáôÜ ðüóïí ïé åôáéñåßåò

ðáñï÷Þò õðçñåóéþí ìå ôéò ïðïßåò óõíåñãÜæï-

íôáé ðëçñïýí ôïõò üñïõò ôùí óõìâïëáßùí. Ðá-

ñÜëëçëá ðåñéëáìâÜíåé íÝá åñãáëåßá ôá ïðïßá

åðéôñÝðïõí ôç äéá÷åßñéóç ôùí áãïñþí íÝùí

åðáããåëìáôéêþí õðçñåóéþí üðùò íïìéêþí

óõìâïõëþí êáé äéáöÞìéóçò.

Áíáâáèìßæåé ôï SRM



28-29 ÉÁÍÏÕÁÑÉÏÕ 2004
ÐÏËÕ×ÙÑÏÓ ÁÈÇÍÁÚÓ
28-29 ÉÁÍÏÕÁÑÉÏÕ 2004
ÐÏËÕ×ÙÑÏÓ ÁÈÇÍÁÚÓ
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Ôïê! Ôïê! 
Åßíáé ìÝóá ôï CRM, ðáñáêáëþ;

ôåý÷ïò, ç ëÝîç CRM Þôáí óôçí çìåñçóßá äéÜôáîç óå óõíÝäñéá,
çìåñßäåò êáé ëïéðÝò åêäçëþóåéò. Ôüôå ðïëëÝò åðé÷åéñÞóåéò óôçí ÅëëÜäá Üêïõóáí ãéá ðñþôç öïñÜ ôá ïíüìáôá
åôáéñåéþí, üðùò ç Siebel, ç PeopleSoft êáé ç Onyx êáé Ýìáèáí üôé CRM åöáñìïãÝò äéÝèåôáí êáé äåêÜäåò Üëëåò
åôáéñåßåò, ôéò ïðïßåò üìùò ìÝ÷ñé ôüôå êñáôïýóáí êñõììÝíåò ãéáôß ç áãïñÜ äåí Þôáí áñêåôÜ þñéìç.
ÓÞìåñá, ðïõ ôá ðñÜãìáôá Ý÷ïõí êÜðùò çñåìÞóåé åßíáé ç þñá íá äïýìå óå ðüóåò åðé÷åéñÞóåéò ôï CRM êáôÜöå-
ñå íá ðåñÜóåé ôçí åßóïäï, ÷ùñßò üìùò íá âãåé áðü ôçí ðßóù ðüñôá ëüãù áäñÜíåéáò. Ðñéí îåêéíÞóïõìå ôçí êá-
ôáãñáöÞ ÷ñåéÜæåôáé íá êáôá÷ùñßóïõìå óå ìéá ãùíéÜ ôçò ìíÞìçò ìáò üôé óå üëï áõôü ôï äéÜóôçìá ç Microsoft Þôáí
áðïýóá êáé ôþñá ìðáßíåé óôï ðáé÷íßäé êáé ìÜëéóôá ü÷é ìå Ýíá áëëÜ ìå äýï ðñïúüíôá. Ôï Ýíá êïóôßæåé ìåñéêÝò äå-
êÜäåò åõñþ (Business Contact Manager) êáé ôï äåýôåñï ìåñéêÝò åêáôïíôÜäåò åõñþ (Navision CRM). Êïéíþò ç
Microsoft öáßíåôáé íá äéáðéóôþíåé Ýíá êåíü óå åöáñìïãÝò ðïõ áðåõèýíïíôáé óå ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò.
Ìéá ãñÞãïñç ìáôéÜ óôï ôïðßï ìáò öáíåñþíåé üôé ôï CRM ðÝñáóå êõñßùò áðü "áñéóôïêñáôéêÝò" êáé åðïìÝíùò ìç
ðõêíïêáôïéêçìÝíåò ðåñéï÷Ýò ìå áðïôÝëåóìá êÜðïéïé íá ôïõ áíïßîïõí ôçí ðüñôá, åßôå ãéáôß ùò ðñáãìáôéêïß áñé-
óôïêñÜôåò ãíþñéæáí ôçí ýðáñîç ôïõ êáé ôï åß÷áí ðñïóêáëÝóåé åßôå ãéáôß ùò "íåüðëïõôïé" Þèåëáí íá áêïëïõèÞ-
óïõí ôï savoir vivre. 
Ìåôáîý ôùí ôåëåõôáßùí ðáñïõóéÜóôçêáí ôñåéò åêäï÷Ýò. ÊÜðïéïé ìçí Ý÷ïíôáò ôé íá êÜíïõí ôï íÝï ôïõò áðüêôç-
ìá ôï Ýâáëáí óå ìéá âéôñßíá ìáæß ìå ôá ðïôÞñéá, êÜðïéïé Üëëïé êïðßáóáí ðñáãìáôéêÜ ãéá íá âåëôéþóïõí ìå ôç âï-
Þèåéá ôïõ CRM "ôïõò êáëïýò ôïõò ôñüðïõò", åíþ ôÝëïò êÜðïéïé óõíåéäçôïðïßçóáí ôçí "ôÜîç" ôïõò êáé ìéá íý÷ôá
"ðÝôáîáí" äéáêñéôéêÜ ôï CRM óôá óêïõðßäéá. 
¼ìùò üëá áõôÜ áðïôåëïýí ðáñåëèüí êáé óôçí ôå÷íïëïãßá ôï ðáñåëèüí ãßíåôáé ãñÞãïñá éóôïñßá ðïõ åßíáé ðïëý
äéäáêôéêÞ ãéá ôï ìÝëëïí. Áò õðïèÝóïõìå ëïéðüí üôé âñéóêüìáóôå óôïí ðñïèÜëáìï ôïõ ìÝëëïíôïò êáé ãýñù ìáò
õðÜñ÷ïõí ðüñôåò ðïõ ïäçãïýí óå åíáëëáêôéêÝò ðñáãìáôéêüôçôåò. Åìåßò ãéá íá îåêéíÞóïõìå ôï ôáîßäé ìáò áíïß-
ãïõìå ôçí ðüñôá ìå ôçí åðéãñáöÞ "ïé åëëçíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò åðéëÝãïõí íá áðïêôÞóïõí êáëïýò ôñüðïõò". 
Åêåß ðßóù áðü ôçí ðüñôá óõíáíôÜìå îáíÜ ôïõò ðáëéïýò áñéóôïêñÜôåò, ïé ïðïßïé âñßóêïíôáé óå ìéá áäéÜêïðç ðñï-
óðÜèåéá åêëåðôõóìïý ôçò óõìðåñéöïñÜò ôïõò áðïôåëþíôáò ðñüôõðï. Áí êÜíïõìå ìéá áêüìá õðÝñâáóç êáé åéó÷ù-
ñÞóïõìå ëßãï óôéò óêÝøåéò ôïõò èá äïýìå üôé ôï ìüíï ðïõ ôïõò áíçóõ÷åß åßíáé ïé ðüëåìïé êáé ïé åðáíáóôÜóåéò.  
Ç ôÜîç ôùí "íåüðëïõôùí" Ý÷ïõìå áðü ðñéí äéáðéóôþóåé üôé ÷ùñßóôçêå óå äýï êáôçãïñßåò. Áõôïß ðïõ êïðßáóáí
ãéá íá âåëôéþóïõí "ôïõò êáëïýò ôïõò ôñüðïõò" âñßóêïíôáé óßãïõñá Ýíá âÞìá ìðñïóôÜ áðü áõôïýò ðïõ ðÝôáîáí
ôï CRM, üìùò óýìöùíá ìå ôç äéêÞ ìáò ìáôéÜ óôï ìÝëëïí åëÜ÷éóôïé èá êáôáöÝñïõí íá ãßíïõí ðñáãìáôéêïß áñé-
óôïêñÜôåò. Ïé õðüëïéðïé ãéá íá åðéâéþóïõí óôçí êïéíùíßá ôùí êáëþí ôñüðùí ÷ñåéÜæïíôáé áðáñáßôçôá Ýíá âéâëßï
êáíüíùí, þóôå êÜèå öïñÜ ðïõ áíôéìåôùðßæïõí Ýíá ðñüâëçìá íá êáôáöåýãïõí óôï åõñåôÞñéï êáé íá âñßóêïõí ìéá
Ýôïéìç ëýóç.
ÔÝëïò, üëïé ïé õðüëïéðïé ðïõ óôçí ðñþôç åðßóêåøç äåí Üíïéîáí êáí ôçí ðüñôá Þ ßóùò ôï CRM äåí ðÝñáóå êáí
áðü ôçí ãåéôïíéÜ ôïõò ðéóôåýïõìå üôé èá êáôáöýãïõí áñ÷éêÜ ôïõëÜ÷éóôïí óôçí åýêïëç ëýóç ôïõ âéâëßïõ ìå ôïõò
êáíüíåò êáé ìüíï üóïé Ý÷ïõí äéÜèåóç åóùôåñéêÞò áíáæÞôçóçò èá ðñï÷ùñÞóïõí óå áíþôåñá åðßðåäá. 
ÅðïìÝíùò óýìöùíá ìå ôï äéêü ìáò óåíÜñéï óôï ìÝëëïí õðÜñ÷åé ìéá ìåãÜëç ìÜæá åðé÷åéñÞóåùí ðïõ ðñÝðåé íá
ìÜèåé êáëïýò ôñüðïõò êáé ãéá íá ôï êÜíåé áõôü ÷ñåéÜæåôáé Ýíá âéâëßï êáíüíùí. Ïé ãåííÞôïñåò ôïõ CRM öáßíåôáé
íá óõìöùíïýí ìå áõôÞí ôçí ïðôéêÞ ôïõ ìÝëëïíôïò êáé ãéá áõôü Ý÷ïõí åóôéÜóåé ôçí åíÝñãåéá ôïõò óôç äçìéïõñ-
ãßá âéâëßùí ìå êáíüíåò ðïõ ìðïñïýí åýêïëá êáé ãñÞãïñá íá åêðáéäåýóïõí ôéò åðé÷åéñÞóåéò óôï savoir vivre. 
ÊÜðïéá áðü ôá âéâëßá áõôÜ èá áêïëïõèÞóïõí ôïõò ñõèìïýò åíüò best seller, åíþ êÜðïéá Üëëá èá ìÝíïõí óêïíé-
óìÝíá óôá ñÜöéá ìÝ÷ñé íá ôá áíáêáëýøåé êÜðïéïò ðåëÜôçò Þ ï âéâëéïðþëçò íá ôá âãÜëåé ìéóïôéìÞò óôï êáëÜèé.

Ðñéí áðü äýï ÷ñüíéá üôáí ôï ðåñéïäéêü áõôü âñßóêïíôáí óôï ðñþôï>>
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ôéêïý íá åìöáíßæåôáé óôçí ïèüíç ôïõ õðáëëÞëïõ ôïõ ÊÅÐ

óå øçöéáêÞ ìïñöÞ. Ìå áõôü ôïí ôñüðï ïé äéáäéêáóßåò Ýê-

äïóçò ðéóôïðïéçôéêþí èá áðáéôïýí ðëÝïí ôïí åëÜ÷éóôï

äõíáôü ÷ñüíï êáé åðïìÝíùò ï ðïëßôçò èá ìðïñåß íá åîõ-

ðçñåôçèåß Üìåóá, åíþ åðéðëÝïí ç äéáêßíçóç ôçò ðëçñï-

öïñßáò èá åßíáé ðåñéóóüôåñï áîéüðéóôç." 

Ôï ðñüãñáììá ÁÑÉÁÄÍÇ åßíáé áõôü ðïõ óõëëÝãåé, øçöéï-

ðïéåß, êáé åðåîåñãÜæåôáé ôç äçìüóéá ðëçñïöïñßá, åíþ

åðéðëÝïí åíçìåñþíåé êáé åêðáéäåýåé ôï ðñïóùðéêü ôùí

ÊÅÐ. Ç åêðáßäåõóç âáóßæåôáé óå óýóôçìá e-learning êáé

åðïìÝíùò ç ðëçñïöïñßá öôÜíåé áêüìá êáé óôá ðéï áðï-

ìáêñõóìÝíá ãåùãñáöéêÜ ÊÅÐ ôçí ßäéá óôéãìÞ ìå üëá ôá

Üëëá, êÜôé ðïõ ìÝ÷ñé ðñüóöáôá ìðïñåß íá áðáéôïýóå

ôñåéò Þ êáé ðáñáðÜíù ìÞíåò.

¼ðùò ìáò ëÝåé ï êýñéïò ÂáããÝëçò ÌðïõíôÜëçò, äéåõèõ-

íôÞò ôïìÝá áðëïýóôåõóçò äéáäéêáóéþí "Ðñüêåéôáé ãéá

ìéá ðïëý äýóêïëç åñãáóßá ðïõ áðáéôåß ôçí áñìïíéêÞ óõ-

íåñãáóßá ìåôáîý ôùí êñáôéêþí öïñÝùí, þóôå íá ãßíåôáé

ãñÞãïñá êáé Ýãêõñá. ÌÝ÷ñé óÞìåñá ôá ÊÅÐ åîõðçñåôïýí

811 äéïéêçôéêÝò äéáäéêáóßåò áðü Ýíá óýíïëï ðåñßðïõ

1200. Ãéá êáèåìéÜ áðü áõôÝò ôéò äéáäéêáóßåò áêïëïõèÞ-

óáìå ôçí ßäéá äéáäñïìÞ: åíôïðéóìüò ôçò äéáäéêáóßáò,

áðëïýóôåõóç êáé ôõðïðïßçóÞ ôçò óå óõíåñãáóßá ìå ôïõò

öïñåßò ðïõ åìðëÝêïíôáé óå áõôÞí êáé Ýíôáîç óôï óýíï-

CITIZEN RELATIONSHIP
MANAGEMENT
Ôï äçìüóéï ìåôáìïñöþíåôáé
Ôá ÊÝíôñá ÅîõðçñÝôçóçò Ðïëéôþí êáôÜ ãåíéêÞ ïìïëïãßá  îÝñïõí íá êÜíïõí êáëÜ ôç äïõëåéÜ ôïõò. Ïé ïõñÝò óôá

éáôñåßá ôïõ ÉÊÁ Ý÷ïõí ìåéùèåß êáé üôáí ï ãéáôñüò ëåßðåé, ôï ÉÊÁ  ôçëåöùíåß óôïí áóöáëéóìÝíï ãéá íá áêõñþóåé

ôï ñáíôåâïý. Ï ðïëßôçò Ý÷åé ìéá ôçëåöùíéêÞ ãñáììÞ äéáìáñôõñßáò ãéá íá êáôáããÝëëåé ôá ðñïâëÞìáôÜ ôïõ ìå ôïõò

åìðüñïõò. Ôï êñÜôïò öáßíåôáé íá êÜíåé ïõóéáóôéêÜ âÞìáôá ðñïò ôçí õëïðïßçóç ìéáò êïéíùíéêÞò ðïëéôéêÞò ðïõ

äå öïâÜôáé íá óôçñé÷ôåß óôçí ôå÷íïëïãßá êáé ôéò óýã÷ñïíåò äéáäéêáóßåò.

óôéãìÞ ìå Ýíá ÷áìüãåëï ðïõ óðÜíéá óõíáíôÜò

óå äçìüóéï õðÜëëçëï ëüãù öüñôïõ åñãáóßáò

Þ íïïôñïðßáò. 

Ôá Ýíôõðá ðéóôïðïéçôéêÜ Þôáí áðáñáßôçôá ãéá

ôçí ïëïêëÞñùóç ôçò äéáäéêáóßáò, ãéá ôçí ïðïß-

á åðéóêÝöèçêá ôï ÊÅÐ êáé áõôü, üðùò ìáò ëÝ-

åé ï êýñéïò ÓôñáôÞò Ìáñáãêüò, Ýíáò áðü ôïõò

áíèñþðïõò ðïõ åñãÜæïíôáé ìå ðÜèïò óôï

Õðïõñãåßï Åóùôåñéêþí ãéá ôçí ðñáãìáôïðïßç-

óç ôïõ ïñÜìáôïò ôùí ÊÅÐ êáé Ý÷åé ôç èÝóç ôïõ

project manager ãéá ôï Ýñãï, åßíáé ôï óçìåßï

ðïõ èá ðñÝðåé íá åóôéÜóïõí ðëÝïí ïé åðüìå-

íåò ðñïóðÜèåéåò. 

"¸íáò áðü ôïõò óôü÷ïõò ôïõ Ýñãïõ ÓÕÆÅÕÎÉÓ

åßíáé ç äéáóýíäåóç üëùí ôùí äçìïóßùí öïñÝ-

ùí, þóôå ôï óýíïëï ôçò ðëçñïöïñßáò ðïõ

áðáéôåßôáé ãéá ôçí Ýêäïóç êÜðïéïõ ðéóôïðïéç-

Ç íåáñÞ êïðÝëá óôï ÊÅÐ ÐåéñáéÜ ìå êáëùóüñéóå áðü ôçí ðñþôç



<<LITERATURE

CCM_11/2003

óåë. 13

Óýìöùíá ìå ôïí êýñéï Ìáñáãêü, "ôá ðáñÜðï-

íá ôùí äçìïôþí áðïôåëïýí Ýíá óçìáíôéêü

üãêï ôùí ðëçñïöïñéþí ðïõ åéóÝñ÷ïíôáé óôç

âÜóç äåäïìÝíùí ôïõ 1464 êáé ôïõ Internet".

¼óï ãéá ôï äåýôåñï äåí ãíùñßæïõìå ðñïò óôé-

ãìÞ ðïéá åßíáé ç áðïóõìöüñçóç ðïõ ðñïóöÝ-

ñåé óôï 1464, êáèþò äåí õðÜñ÷ïõí áêüìá

óôáôéóôéêÜ óôïé÷åßá ãéá ôç ÷ñÞóç ôïõ. 

Ïé âáóéêïß óôü÷ïé ôïõ Ýñãïõ ãéá ôï Üìåóï ìÝë-

ëïí, åêôüò öõóéêÜ áðü ôçí ðéóôïðïßçóç ôïõ

ëï åîõðçñåôïýìåíùí äéáäéêáóéþí ôùí ÊÅÐ. Áðü ôç óôéã-

ìÞ ðïõ èá ðéóôïðïéçèåß êÜðïéá äéáäéêáóßá Ý÷åé ðëÝïí

ôçí ßäéá ìïñöÞ ü÷é ìüíï ãéá ôá ÊÅÐ, áëëÜ ãéá ïðïéáäÞðï-

ôå êñáôéêÞ õðçñåóßá. ÂÝâáéá ôï Ýñãï ìáò äåí ôåëåéþíåé

åêåß, áöïý áñêåôÝò äéáäéêáóßåò ôñïðïðïéïýíôáé êáé

åìåßò ðñÝðåé íá åßìáóôå åíÞìåñïé, þóôå ìå ôç óåéñÜ ìáò

íá åíçìåñþíïõìå ôá ÊÅÐ. Áõôü ôï ôåëåõôáßï óôÜäéï óõ-

íå÷ßæåé íá ìáò äçìéïõñãåß áêüìá êÜðïéá ðñïâëÞìáôá,

êáèþò äåí åßíáé Ýãêáéñç êáé Ýãêõñç ç åíçìÝñùóç ðïõ

ëáìâÜíïõìå êÜèå öïñÜ áðü ôïõò áñìüäéïõò öïñåßò."

Óôï Ýñãï ôùí ÊÅÐ óçìáíôéêü åðéêïõñéêü ñüëï áðïôå-

ëïýí ôüóï ôï ôçëÝöùíï üóï êáé ôï Internet. Ï ôçëåöùíé-

êüò áñéèìüò 1464 åßíáé êáôÜ êÜðïéï ôñüðï ôï ðñïðáñá-

óêåõáóôéêü óôÜäéï ðñéí ï ðïëßôçò öôÜóåé óå êÜðïéï

ÊÅÐ, åíþ áíÜëïãïò åßíáé êáé ï ñüëïò ôïõ Internet

(www.kep.gov.gr). Áðü ôï 1464 Þ ôï Internet ï ðïëßôçò

èá ðÜñåé ôçí áðáñáßôçôç ðëçñïöïñßá, þóôå íá öôÜóåé

óôï ÊÅÐ ðñïåôïéìáóìÝíïò ðñïêåéìÝíïõ íá äéåêðåñáéþ-

óåé ôçí õðüèåóÞ ôïõ óôï óõíôïìüôåñï äõíáôü ÷ñüíï.

ÅðéðëÝïí ôï 1464 áðïôåëåß ôï áõôß ôùí äçìïôéêþí áñ-

÷þí. ÐïëëÜ áðü ôá ôçëåöùíÞìáôá áöïñïýí ðáñÜðïíá

êáé êáôáããåëßåò ôùí ðïëéôþí ãéá ôïõò äÞìïõò ðïõ

áíÞêïõí, ôá ïðïßá ìåôáâéâÜæïíôáé ðñïò åðßëõóç óôéò

áñìüäéåò áñ÷Ýò. 

Ïé 10 ðñþôåò óå æÞôçóç õðçñåóßåò ôùí ÊÅÐ
>1

Ðéóôïðïéçôéêü ïéêïãåíåéáêÞò êáôÜóôáóçò (Õð. Åóùôåñéêþí)

Áíôßãñáöï ðïéíéêïý ìçôñþïõ (Õð. Äéêáéïóýíçò)

Ðéóôïðïéçôéêü ãÝííçóçò (Õð. Åóùôåñéêþí)

¸êäïóç Äéáâáôçñßïõ (Õð. Åóùôåñéêþí)

Åéäéêü Åðï÷éêü âïÞèçìá (ÏÁÅÄ)

Ëçîéáñ÷éêÞ ðñÜîç ãÝííçóçò (Õð. Åóùôåñéêþí)

Âåâáßùóç ìüíéìçò êáôïéêßáò (Õð. Åóùôåñéêþí)

ËåõêÞ áßôçóç ãåíéêÞò ÷ñÞóçò (üëùí ôùí öïñÝùí)

ÁíáíÝùóç äéáâáôçñßïõ (Õð. Åóùôåñéêþí)

Ëçîéáñ÷éêÞ ðñÜîç ãÜìïõ (Õð. Åóùôåñéêþí)

48671
45303

42051
37650

23501
14394
12864

10234
10015
9076
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>>

óõíüëïõ ôùí äéïéêçôéêþí äéáäéêáóéþí þóôå íá ðáñÝ÷ï-

íôáé áðü ôá ÊÅÐ, åßíáé:

>> H ðáñï÷Þ ðåñéóóüôåñùí öùíçôéêþí õðçñåóéþí, äçëá-

äÞ õðçñåóéþí ðïõ ï ðïëßôçò áðïëáìâÜíåé ìÝóù ôçëå-

öþíïõ êáé äå ÷ñåéÜæåôáé íá åðéóêåöèåß êÜðïéï ÊÅÐ. 

>> H ìåãéóôïðïßçóç ôçò øçöéáêÞò ìåôáöïñÜò ðëçñïöï-

ñéþí ðïõ åßíáé áðáñáßôçôåò ãéá ôçí Ýêäïóç ðéóôï-

ðïéçôéêþí, þóôå íá ìåéùèåß ç ÷ñïíïâüñá êáé ìç áîéü-

ðéóôç äéáêßíçóç åããñÜöùí. 

>> H êáôÜñãçóç äéáäéêáóéþí ðïõ óÞìåñá åðéâáñýíïõí

óçìáíôéêÜ ôï ÷ñüíï Ýêäïóçò åíüò ðéóôïðïéçôéêïý. 

"ÌÝóá óôï ôåëåõôáßï ôåôñÜìçíï ôá ÊÅÐ Ý÷ïõí äéåêðå-

ñáéþóåé ó÷åäüí 1 åêáôïììýñéï åðéêõñþóåéò åããñÜöùí.

Óôü÷ïò ìáò äåí ðñÝðåé íá åßíáé íá áõîÞóïõìå ôï ðñï-

óùðéêü ôùí ÊÅÐ ðñïêåéìÝíïõ íá êáëõöèåß ï öüñôïò åñ-

ãáóßáò, ïýôå íá ðáñáðÝìðïõìå ôéò åðéêõñþóåéò óå Üë-

ëåò äçìüóéåò õðçñåóßåò ðïõ Ý÷ïõí áõôÞí ôçí áñìïäéü-

ôçôá. Óôü÷ïò ìáò ðñÝðåé íá åßíáé íá ìåéþóïõìå ôéò ðå-

ñéðôþóåéò ðïõ áðáéôåßôáé êÜðïéá åðéêýñùóç, üðùò åðß-

óçò íá ìåéþóïõìå êáé ôá äïñõöïñéêÜ Ýããñáöá ðïõ áðáé-

ôïýíôáé ãéá ôçí Ýêäïóç åíüò ðéóôïðïéçôéêïý." 

ÊÜðùò Ýôóé ôá óôåëÝ÷ç ôïõ Õðïõñãåßïõ Åóùôåñéêþí

ïñáìáôßæïíôáé ôçí åîÝëéîç åíüò Ýñãïõ ðïõ öáßíåôáé üôé

Ý÷åé îåêéíÞóåé ðÜíù óå ãåñÝò âÜóåéò êáé ðëáéóéþíåôáé

áðü áíèñþðïõò óå äéïéêçôéêü êáé åêôåëåóôéêü åðßðåäï

ðïõ Ý÷ïõí êáé ðÜèïò  ãéá áõôü ðïõ êÜíïõí êáé ôá áíÜëï-

ãá ðñïóüíôá. Ï óôü÷ïò åßíáé Üëëùóôå, üðùò áíÝöåñå

ðñüóöáôá êáé ï ðñùèõðïõñãüò, ôá ÊÅÐ íá ãßíïõí ôï ìï-

íáäéêü óçìåßï åðáöÞò ìå ôïí ðïëßôç ìÝ÷ñé  ôï 2008.

6,2 åêáôïììýñéá êëÞóåéò áðü ôïí ÉáíïõÜñéï
ìÝ÷ñé ôï ÓåðôÝìâñéï 184

¸íá ðñáãìáôéêÜ åíôõðùóéáêü íïýìåñï áí óêåöèåß êá-

íåßò üôé áöïñÜ ìüíï ôï 65% ôçò åëëçíéêÞò åðéêñÜôåéáò

(áíáìÝíåôáé íá êáëýðôåé ôï 100% ìÝ÷ñé ôï ôÝëïò ôïõ

2004). Ï ôñüðïò ëåéôïõñãßáò ôçò õðçñåóßáò åßíáé åîáé-

ñåôéêÜ áðëüò êáé óå áõôü ôï ãåãïíüò âáóßæåôáé ìÜëëïí

êáé ç åðéôõ÷ßá ôçò. Ï êÜèå áóöáëéóìÝíïò Þ äéêáéïý÷ïò

ìå Ýíá ôçëåöþíçìá (÷ñÝùóç ìéá áóôéêÞ ìïíÜäá) êëåßíåé

ôï ñáíôåâïý ôïõ ìå ôï ãéáôñü ðïõ åðéèõìåß åßôå ïíïìá-

óôéêÜ åßôå ìå âÜóç ôçí åéäéêüôçôá. ÅÜí ìåôÜ ôçí åîÝôáóç

ëÜâåé ðáñáðåìðôéêü ãéá åñãáóôçñéáêÝò åîåôÜóåéò Ý÷åé

ôç äõíáôüôçôá íá êáíïíßóåé åðéôüðïõ ôï åðüìåíï ñáíôå-

ÐéóôïðïéçìÝíåò äéáäéêáóßåò
áíÜ ìÞíá (óýíïëá ÷þñáò)

>3

Áðñ. ÌÜéïò Éïýí. Éïýë. Áýã. Óåðô. Ïêô.

2172
15391

23235
37086

41723

64215

110688

 2003

×ñÞóç web site www.kep.gov.gr 
(unique visitors)

>4

Áðñ. ÌÜéïò Éïýí. Éïýë. Áýã. Óåðô. Ïêô.

 2003

16904
18680 19478

25597
20932

31618
34822

5783
5552

5028
4786

4228
4030
4027
3760
3516

Ôá 10 ÊÅÐ ðïõ åîõðçñÝôçóáí ôïõò ðåñéóóüôåñïõò
ðïëßôåò 

>2

ÊÅÐ ÐÅÑÉÖÅÑÅÉÁ ÊÅÍÔÑÉÊÇÓ ÌÁÊÅÄÏÍÉÁÓ Í. ÈÅÓÓÁËÏÍÉÊÇÓ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÇÑÁÊËÅÉÏÕ ÊÑÇÔÇÓ Í. ÇÑÁÊËÅÉÏÕ

ÊÅÐ ÍÏÌÁÑ×ÉÁÊÇÓ ÁÕÔÏÄÉÏÉÊÇÓÇÓ ÈÅÓÓÁËÏÍÉÊÇÓ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÊÏÆÁÍÇÓ Í. ÊÏÆÁÍÇÓ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÐÏËÉ×ÍÇÓ Í. ÈÅÓÓÁËÏÍÉÊÇÓ

ÊÅÐ ÍÏÌÁÑ×ÉÁÊÇÓ ÁÕÔÏÄÉÏÉÊÇÓÇÓ ×ÁÍÉÙÍ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÂÑÉËÇÓÓÉÙÍ, Í ÁÔÔÉÊÇÓ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÓÕÊÅÙÍ, Í. ÈÅÓÓÁËÏÍÉÊÇÓ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÍÅÁÐÏËÇÓ, Í ÈÅÓÓÁËÏÍÉÊÇÓ

ÊÅÐ ÄÇÌÏÕ ÊÏÑÕÄÁËËÏÕ, Í. ÐÅÉÑÁÉÙÓ

17495
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(óå çìÝñåò)
ÌÝóïò ÷ñüíïò áíáìïíÞò ãéáôñþí

>6

ÁËËÅÑÃÉÏËÏÃÏÉ

ÃÁÓÔÑÅÍÔÅÑÏËÏÃÏÉ

ÃÕÍÁÉÊÏËÏÃÏÉ

ÄÅÑÌÁÔÏËÏÃÏÉ

ÅÍÄÏÊÑÉÍÏËÏÃÏÉ

ÊÁÑÄÉÏËÏÃÏÉ

ÍÅÕÑÏËÏÃÏÉ

ÍÅÕÑÏËÏÃÏÉ-ØÕ×ÉÁÔÑÏÉ

ÃÅÍÉÊÇÓ ÉÁÔÑÉÊÇÓ

ÏÄÏÍÔÉÁÔÑÏÉ

ÏÑÈÏÐÅÄÉÊÏÉ

ÏÕÑÏËÏÃÏÉ

ÏÖÈÁËÌÉÁÔÑÏÉ

ÐÁÈÏËÏÃÏÉ

ÐÁÉÄÉÁÔÑÏÉ

ÏÄÏÍÔÏÐÑÏÓÈÅÔÉÊÏÉ

ÐÍÅÕÌÏÍÏËÏÃÏÉ

ÑÅÕÌÁÔÏËÏÃÏÉ

ÐÁÉÄÏ×ÅÉÑÏÕÑÃÏÉ

ÖÕÓÉÁÔÑÏÉ

×ÅÉÑÏÕÑÃÏÉ

ØÕ×ÉÁÔÑÏÉ

Ù.Ñ.Ë

ÏÑÈÏÄÏÍÔÉÊÏÉ ÈÅÑÁÐÅÕÔÅÓ

ÏÑÈÏÄÏÍÔÉÊÏÉ ÅÎÅÔÁÓÔÅÓ

ÐÁÉÄÏÄÏÍÔÉÁÔÑÏÉ ÅÎÅÔÁÓÔÅÓ

ÐÁÉÄÏÄÏÍÔÉÁÔÑÏÉ ÈÅÑÁÐÅÕÔÅÓ

ÁÊÏÕÏÃÑÁÖÇÌÁ

ÃÍÁÈÏ×ÅÉÑÏÕÑÃÏÓ ÅÎÅÔÁÓÔÇÓ

ÃÍÁÈÏ×ÅÉÑÏÕÑÃÏÓ ÈÅÑÁÐÅÕÔÇÓ

3
5

1
5

20
3

25
15

0
2

7
1

25
0
0

2
2

0
1

0
0

25
2

15
15

33
0

33
0

2

âïý. Ôï Ýñãï áõôü Ý÷åé áíáèÝóåé åî ïëïêëÞñïõ ôï ÉÊÁ

óôçí åôáéñåßá Service 800-Teleperformance, ç ïðïßá ãéá

ôéò áíÜãêåò ôïõ áðáó÷ïëåß ðáíåëëáäéêÜ 713 agents.

Óýìöùíá ìå ôá óôïé÷åßá ðïõ ìáò äéÝèåóå ç åôáéñåßá, ï

áóöáëéóìÝíïò ÷ñåéÜæåôáé íá ðåñéìÝíåé ìüëéò 5 äåõôåñü-

ëåðôá óôï áêïõóôéêü ôïõ ðñéí ìéëÞóåé ìå êÜðïéïí agent

êáé óõíÞèùò ç äéáäéêáóßá ôïõ ñáíôåâïý Ý÷åé ïëïêëçñù-

èåß óå 1,5 ëåðôÜ. Êáíåßò ìÜëëïí, åêôüò áõôþí ðïõ ïñá-

ìáôßæïíôáí ôï óõãêåêñéìÝíï Ýñãï, äåí èá ìðïñïýóå íá

öáíôáóôåß ðñéí áðü ëßãï êáéñü ôéò ïõñÝò êáé ôéò åíôÜóåéò

ôùí éáôñåßùí ôïõ ÉÊÁ íá Ý÷ïõí áíôéêáôáóôáèåß áðü Ýíá

ðïëéôéóìÝíï ÷þñï, üðïõ ï êÜèå áóöáëéóìÝíïò ðåñéìÝíåé

ôï ñáíôåâïý ôïõ Þ áêüìá ðåñéóóüôåñï üôé óå ðåñßðôùóç

áðïõóßáò ôïõ ãéáôñïý ôï ÉÊÁ èá êáëïýóå åãêáßñùò ôïí

áóöáëéóìÝíï þóôå íá ìçí ìåôáêéíçèåß Üäéêá.

Óýìöùíá ìå ôçí êõñßá ×áôæçãéÜííç, äéåõèýíôñéá õãåéï-

íïìéêþí õðçñåóéþí ôïõ ÉÊÁ, ôï ìÝëëïí áíáìÝíåôáé áêü-

ìá ðéï åíäéáöÝñïí. "ÌÝ÷ñé ôï ôÝëïò ôïõ Äåêåìâñßïõ,

ôñåéò íÝåò õðçñåóßåò èá Ý÷ïõí ðñïóôåèåß óôéò õðÜñ-

÷ïõóåò ôïõ 184. ÓõãêåêñéìÝíá, ï áóöáëéóìÝíïò ôïõ ÉÊÁ

èá Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá íá êáíïíßóåé ñáíôåâïý ãéá ôéò áé-

ìáôïëïãéêÝò ôïõ åîåôÜóåéò, íá êáíïíßóåé ñáíôåâïý ãéá

åîåôÜóåéò ðïõ ðñÝðåé íá ãßíïõí óå éäéùôéêÝò êëéíéêÝò ìå

ôéò ïðïßåò óõíåñãÜæåôáé ôï ÉÊÁ êáé ôÝëïò íá êëåßóåé ñá-

íôåâïý ìå ôïí "ïéêïãåíåéáêü ôïõ ãéáôñü"."

Óå åñþôçóç ìáò ó÷åôéêÜ ìå ôï Üíïéãìá ôïõ ÉÊÁ ðñïò íÝá

êáíÜëéá åðéêïéíùíßáò óå ó÷Ýóç ðÜíôá ìå ôá ñáíôåâïý, ç

êõñßá ×áôæçãéÜííç ìáò åíçìÝñùóå üôé "áí êáé ôï ÉÊÁ âëÝ-

ðåé ôï Internet ùò Ýíá ìÝóï åðéêïéíùíßáò, äåí èá ðñï÷ù-

ñÞóåé óôçí ÝíôáîÞ ôïõ óôï óýóôçìá, ìÝ÷ñé íá âåâáéùèåß

üôé áõôü ìðïñåß íá ãßíåé ìå áóöÜëåéá ãéá ôá ðñïóùðéêÜ

äåäïìÝíá ôùí áóöáëéóìÝíùí."

ÊëÞóåéò áíÜ ìÞíá (2003)
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ÉáíïõÜñéïò

ÖåâñïõÜñéïò

ÌÜñôéïò

Áðñßëéïò

ÌÜéïò 

Éïýíéïò

Éïýëéïò

¢õãïõóôïò

ÓåðôÝìâñéïò

584.033
633.011

727.960
738.656
767.558

735.662
689.287

519.753
814.819
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1720: Ãéá êÜèå ðñüâëçìá õðÜñ÷åé ëýóç

ÔïõëÜ÷éóôïí áõôüò åßíáé ï óôü÷ïò ôùí áíèñþðùí ðïõ åñãÜæïíôáé óôç ãñáììÞ êá-

ôáíáëùôÞ ôïõ Õðïõñãåßïõ Åìðïñßïõ, ç ïðïßá ôïí ôåëåõôáßï êáéñü óýìöùíá ìå ôçí

êõñßá ÔñéáíôáöõëëéÜ Áëåîßïõ, äéåõèýíôñéá ôïõ ôìÞìáôïò ðñïóôáóßáò êáôáíáëù-

ôÞ, Ý÷åé ðÜñåé öùôéÜ. Áðü ôïí ÉáíïõÜñéï ìÝ÷ñé êáé ôï ÓåðôÝìâñéï ôïõ 2003, ôï 1720

åß÷å äå÷ôåß 5673 êëÞóåéò ãéá ðñïúüíôá êáé õðçñåóßåò áíôß ôùí 4020 ôïõ áíôßóôïé-

÷ïõ 9ìçíïõ ôçò ðñïçãïýìåíçò ÷ñïíéÜò. Ùóôüóï, ç áýîçóç ôùí êëÞóåùí äå óõíï-

äåýåôáé êáé áðü ìéá áíÜëïãç áíÜðôõîç óôçí õëéêïôå÷íéêÞ õðïäïìÞ ðïõ õðïóôçñß-

æåé ôï Ýñãï áðü ôçí ïðïßá áðïõóéÜæåé ðñïóùñéíÜ Ýíá ðëçñïöïñéáêü êáé Ýíá óýã-

÷ñïíï ôçëåðéêïéíùíéáêü óýóôçìá. ÐáñÜ ôéò öéëüôéìåò ðñïóðÜèåéåò ôùí åñãáæïìÝ-

íùí ôïõ Õðïõñãåßïõ, ïé ïðïßïé äÝ÷ïíôáé åðéóêÝðôåò áêüìá êáé óôï ÷þñï ôïõò, ïé

äéáäéêáóßåò ðïõ áêïëïõèïýíôáé ãéá ôçí åðßëõóç ôùí ðñïâëçìÜôùí ôïõ êáôáíáëù-

ôÞ åëÜ÷éóôá Ý÷ïõí áëëÜîåé óå ó÷Ýóç ìå ôçí ðåñßïäï ðñéí ôçí åìöÜíéóç ôïõ ôçëå-

öùíéêïý áñèìïý 1720. ¸íá áðü ôá âáóéêüôåñá ðñïâëÞìáôá ôçò õðÜñ÷ïõóáò äéá-

äéêáóßáò åßíáé ç äõóêïëßá äçìéïõñãßáò áíáöïñþí ðïõ èá âïçèïýóáí óôåëÝ÷ç ôïõ

õðïõñãåßïõ íá ëÜâïõí áðïöÜóåéò ìå âÜóç ðñïâëÞìáôá ðïõ åìöáíßæïíôáé áíÜ ðå-

ñéï÷Þ, ôïìÝá õðçñåóéþí Þ åßäïò ðñïúüíôùí Þ áêüìá êáé óå ó÷Ýóç ìå ìéá óõãêåêñé-

ìÝíç åðé÷åßñçóç. Ìå ôçí õðÜñ÷ïõóá õðïäïìÞ, ïé áíáöïñÝò áõôÝò äçìéïõñãïýíôáé

ìåôÜ áðü äýóêïëç

Ýñåõíá óå áñ÷åßá

åããñÜöùí, åíþ ìéá

ãåíéêüôåñç áßóèçóç

üôé êÜôé äåí ðÜåé 

êáëÜ äçìéïõñãåßôáé

ìüíï üôáí õðÜñ÷åé

óçìáíôéêüò áñéèìüò

ôçëåöùíçìÜôùí óå

ìéá óýíôïìç ÷ñïíéêÞ

ðåñßïäï. 

¸íá äåýôåñï ðñüâëçìá ðïõ äçìéïõñãåßôáé åîáéôßáò êõñßùò ôçò Ýëëåéøçò áíèñþ-

ðéíïõ äõíáìéêïý åßíáé ïé ðåñéïñéóìÝíåò þñåò ëåéôïõñãßáò ôçò ãñáììÞò, ç ïðïßá

ðáýåé óôéò 4 ì.ì. êáèçìåñéíÜ, ðåñéïñßæïíôáò óçìáíôéêÜ ôç äõíáôüôçôá åðéêïéíù-

íßáò ôïõ êáôáíáëùôÞ.

ÁíáìöéóâÞôçôá ç éäÝá ìéáò êñáôéêÞò õðïóôÞñéîçò ôïõ êáôáíáëùôÞ åêôüò áðü ôï

ðíåýìá ôùí çìåñþí åßíáé ìéá ãåíéêüôåñç áíÜãêç ðïõ èá ðñÝðåé íá ôý÷åé êáëý-

ôåñçò õðïóôÞñéîçò. ¢ëëùóôå åßíáé öáíåñü üôé âáäßæïõìå óå ìéá åðï÷Þ åíüò

åíåñãçôéêïý êáôáíáëùôÞ ðïõ äéåêäéêåß ôá äéêáéþìáôÜ ôïõ ðïëý ðåñéó-

óüôåñï óå ó÷Ýóç ìå ôï ðáñåëèüí êáé äå äéóôÜæåé íá äéáìáñôýñåôáé

üôáí ïé õðçñåóßåò êáé ôá ðñïúüíôá ðïõ áãïñÜæåé äåí éêáíï-

ðïéïýí ôéò áðáéôÞóåéò ôïõ. 

Õðçñåóßåò ôïðéêÞò áõôïäéïßêçóçò

ÐáñÜ ôï ãåãïíüò üôé ôá ÊÅÐ, ôï 1464 êáé

ôï www.kep.gov.gr áðïôåëïýí ðýëåò ãéá ôá ðá-

ñÜðïíá Þ ôéò ðñïôÜóåéò ôùí äçìïôþí ó÷åôéêÜ ìå

ôï äÞìï ôïõò, áñêåôïß äÞìïé êáé êõñßùò ïé ìåãá-

ëýôåñïé ðëçèõóìéáêÜ Ý÷ïõí áðïöáóßóåé íá ðñï-

÷ùñÞóïõí óôç äçìéïõñãßá ôùí äéêþí ôïõò call

centres. Ôá ìÝ÷ñé ôþñá ðáñáäåßãìáôá ùò åðß ôï

ðëåßóôïí åßíáé ðéëïôéêÝò åíÝñãåéåò ðïõ ìÜëëïí

õðïëåéôïõñãïýí óå ó÷Ýóç ìå ôéò ðñáãìáôéêÝò

áíÜãêåò ðïõ êáëïýíôáé íá êáëýøïõí. Ùóôüóï áñ-

êåôÝò äçìïôéêÝò áñ÷Ýò ðñïóáíáôïëßæïíôáé óýíôï-

ìá óå áíáâÜèìéóç ôùí õðçñåóéþí ôïõò, ìå âåëôß-

ùóç ôïõ õðÜñ÷ïíôïò åîïðëéóìïý, áýîçóç êáé åê-

ðáßäåõóç ðñïóùðéêïý êáé êõñßùò óùóôÞ äéá÷åßñé-

óç êáé ìåôáöïñÜ ôçò ðëçñïöïñßáò ðïõ óõëëÝãåé

ôï call centre óôéò áñìüäéåò õðçñåóßåò ôïõ äÞìïõ.

Áêïýóáìå ìå éäéáßôåñç Ýêðëçîç ôçí ðñïóðÜ-

èåéá åíüò äÞìïõ íá ìåôáôñÝøåé ôï call centre ðïõ

Ý÷åé äçìéïõñãÞóåé óå ìéá "åêêëçóßá ôïõ äÞìïõ",

üðïõ ï ðïëßôçò óõììåôÝ÷åé åíåñãÜ óôç ëÞøç áðï-

öÜóåùí ôùí äçìïôéêþí áñ÷þí. Ðñüêåéôáé ãéá ìéá

ðñùôïðïñéáêÞ, ãéá ôçí ÅëëÜäá, åíÝñãåéá. Óôçí

Åõñþðç ðïõ Ý÷åé åöáñìïóôåß Þäç, èåùñåßôáé

ðéèáíü üôé ìðïñåß íá åíäõíáìþóåé ôï åíäéá-

öÝñïí ôïõ ðïëßôç ãéá ôá êïéíÜ êáé íá âåëôéþ-

óåé ôï óõíôïíéóìü ìåôáîý ôùí äçìïôéêþí

áñ÷þí êáé ôùí äçìïôþí.

ÔçëåöùíéêÝò Êáôáããåëßåò
óôï 1720
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Õðçñåóßåò   ÁãáèÜ     Óýíïëï

    2891           1129      4020

    4612           1061       5673

ÉáíïõÜñéïò-
ÓåðôÝìâñéïò

2002 

ÉáíïõÜñéïò-
ÓåðôÝìâñéïò

2003
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Ôá åõ÷Üñéóôá íÝá åßíáé üôé ïé ìÝñåò ðïõ ôï ðáñá-

ðÜíù åñþôçìá êõñéáñ÷ïýóå, áíÞêïõí ðéá óôï ðáñåëèüí,

Þ ôïõëÜ÷éóôïí Ýôóé åêôéìÜ ó÷åôéêÞ Ýñåõíá ðïõ äçìïóßåõ-

óå ôïí ðåñáóìÝíï ÖåâñïõÜñéï ôï Aberdeen Group(2).

Óýìöùíá ìå ôá óõìðåñÜóìáôá ôçò Ýñåõíáò áõôÞò, ðïõ

îåêßíçóå ôï 1996, ìéá óåéñÜ áðü ôå÷íïëïãßåò ðáñïõóéÜ-

óôçêáí êáé ùñßìáóáí óôï äéÜóôçìá áõôü ðñïóöÝñïíôáò

óôïõò marketers ôç äõíáôüôçôá íá áõôïìáôïðïéÞóïõí

êáé íá ðñïÜãïõí ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôá ôçò êáèçìåñé-

íÞò ôïõò äïõëåéÜò. 

Ç áðáßôçóç ãéá ìåôñÞóéìá áðïôåëÝóìáôá óå êÜèå ðñïù-

èçôéêÞ åíÝñãåéá óå óõíäõáóìü ìå ôéò óõíå÷þò ðéï áðï-

ôåëåóìáôéêÝò êáé þñéìåò ðéá ôå÷íïëïãéêÝò ëýóåéò õðü-

ó÷åôáé, óýìöùíá ìå ôçí Ýñåõíá, íá åðéôá÷ýíåé ôç ìåôá-

ôüðéóç ôùí äáðáíþí êÜèå åðé÷åßñçóçò áðü ôéò ðáñáäï-

óéáêÝò ìåèüäïõò äéáöÞìéóçò óôá ÌÌÅ ðñïò óýã÷ñïíåò

ìåèüäïõò Üìåóçò êáé áëëçëåðéäñáóôéêÞò åðéêïéíùíßáò

(direct & interactive marketing services). Ùò ÷áñáêôçñé-

óôéêü äåßãìá áõôÞò ôçò ìåôáôüðéóçò ç Aberdeen õðï-

ãñáììßæåé ôçí åðéêïéíùíéáêÞ ðïëéôéêÞ ôçò General Motors

Corp (GM), ç ïðïßá ôçí ðñïçãïýìåíç ÷ñïíéÜ åðÝíäõóå 

-óýìöùíá ìå óôïé÷åßá ðïõ äçìïóßåõóå ôï Advertising

Age- ôï 66% ôçò óõíïëéêÞò ôçò äéáöçìéóôéêÞò äáðÜíçò

(äçëáäÞ ôá 2,2 áðü ôá óõíïëéêÜ 3,4 äéò äïëÜñéá) óå ìå-

èüäïõò ðïõ ðáñåß÷áí ôç äõíáôüôçôá áêñéâïýò ðñïóìÝ-

ôñçóçò ôïõ áðïôåëÝóìáôïò. 

Ôï Direct Marketing (åí óõíôïìßá DM) öáßíåôáé ëïéðüí íá

ðñáãìáôïðïéåß Ýíá åíôõðùóéáêü come-back óôéò ÇÐÁ

êáé ôçí Åõñþðç(3).

Ôï åñþôçìá ðïõ ôßèåôáé åßíáé áí áõôÞ ç äõíáìéêÞ áíÜ-

ðôõîçò õéïèåôåßôáé áðü ôçí åã÷þñéá áãïñÜ, êáôÜ ðüóï

äçëáäÞ ïé åëëçíéêÝò åðé÷åéñÞóåéò -äéáöçìéæüìåíïé êáé

åôáéñåßåò åðéêïéíùíßáò- åöáñìüæïõí ðáñüìïéåò ðñáêôé-

êÝò êáé óôá êáè' çìÜò, ðïéá åßíáé ôá ìÝ÷ñé óôéãìÞò áðï-

ôåëÝóìáôá êáé ðïéåò ïé ðñïïðôéêÝò ðïõ äéáãñÜöïíôáé ãéá

ôï Üìåóï ìÝëëïí. Ôéò áðüøåéò ôïõò ó÷åôéêÜ ìå ôï èÝìá áõ-

ôü êáôáèÝôïõí óôç óõíÝ÷åéá êïñõöáßá óôåëÝ÷ç ôçò åëëçíé-

êÞò áãïñÜò, ïé ê.ê. Íßêïò ÁããåëÜêçò, Managing Director

ôçò Contact One, ÐÝãêõ Êùôïýëá, Marketing Director ôçò

Care Direct, ÄçìÞôñçò ÐáîéìÜäçò, ðñüåäñïò ôçò OgilvyOne

Worldwide óôçí ÅëëÜäá êáé åêðñüóùðïò ôïõ ÔïìÝá Direct

Marketing ôçò ÅÄÅÅ, Áíôþíçò ÐáóóÜò, ãåíéêüò äéåõèõ-

íôÞò ôçò Optimedia óôçí ÅëëÜäá êáé ÄçìÞôñçò ×ùñéáíü-

ðïõëïò, CRM & Digital Marketing Director ôçò Publicis

óôçí ÅëëÜäá.

Ôï ðñþôï ðïõ ïöåßëåé íá êÜíåé êÜðïéïò ìéëþíôáò ãéá ôï

DM åßíáé íá ðñïóðáèÞóåé íá ôï ðåñéãñÜøåé, íá äþóåé

ôïí ïñéóìü ãéá ìéá ìÝèïäï ðïõ áíáæçôÜ "êáéíïýñãéï ðñü-

óùðï" óôç óçìåñéíÞ åðé÷åéñçìáôéêÞ ðñáãìáôéêüôçôá.

"Áõôü ðïõ ëÝìå Direct Marketing", óçìåéþíåé ï ê. ×ùñéá-

íüðïõëïò, "õðÜñ÷åé åäþ êáé äåêáåôßåò. ÅéäéêÜ óôéò ÇÐÁ,

ìåôÜ ôïí 2ï Ðáãêüóìéï Ðüëåìï åß÷áìå ôá ðñþôá äåßãìá-

ôá Direct Marketing. ÐñÜãìáôá ðïõ óôç ÷þñá ìáò åìöá-

íßæïíôáé ùò êáéíïýñãéåò éäÝåò Ý÷ïõí "ôñÝîåé" Þäç ôç äå-

êáåôßá ôïõ '50. Èá ìðïñïýóáìå, ëïéðüí, íá èåùñÞóïõìå

ùò åíÝñãåéá Direct Marketing ïôéäÞðïôå îåðåñíÜ ôá üñéá

ôçò ìáæéêÞò äéáöÞìéóçò. Ùóôüóï üôáí êáé áõôü ôï ìÝóï

ìåôáôñáðåß óå mainstream, üðùò ãéá ðáñÜäåéãìá ôï

junk-mail (ôï éóïäýíáìï, äçëáäÞ, ôïõ spam óôïí 

÷þñï ôïõ óõìâáôéêïý ôá÷õäñïìåßïõ), ôüôå ç åéäïðïéüò 

"Åßìáé óßãïõñïò üôé ôá ìéóÜ áðü ôá ÷ñÞìáôá ðïõ îïäåýù ãéá äéáöÞìéóç ðçãáßíïõí ÷áìÝíá. Ôï ðñü-

âëçìá åßíáé üôé äåí ãíùñßæù ðïéá áêñéâþò…" äÞëùíå áñêåôÜ ÷ñüíéá ðñéí ï John Wanamaker(1)

åêöñÜæïíôáò ìå áõôü ôï -äéÜóçìï ðéá- áöïñéóìü ôï ìüíéìï ðñïâëçìáôéóìü äéáöçìéæüìåíùí êáé

óôåëå÷þí åðéêïéíùíßáò.
Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 

> Ìéá ðñþôç ðñïóÝããéóç
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äéáöïñÜ ðïõ õößóôáôáé áíÜìåóá óôï DM êáé ôç ìáæéêÞ

äéáöÞìéóç êáôáñãåßôáé êáé åðïìÝíùò ðñÝðåé íá áíáæçôÞ-

óåéò êáéíïýñãéïõò ôñüðïõò êáé åñãáëåßá. ÌÜëéóôá, óôçí

ðåñßðôùóç ðïõ óôÝëíåéò ìáæéêÜ ÷éëéÜäåò åðéóôïëÝò ï

ìÝóïò êáôáíáëùôÞò, ï ïðïßïò åßíáé ðëÝïí ðåñéóóüôåñï

óõíåéäçôïðïéçìÝíïò óå èÝìáôá ðïõ áöïñïýí óôïí éäéù-

ôéêü ôïõ ÷þñï êáé ôá ðñïóùðéêÜ ôïõ äåäïìÝíá, ðéèáíüí

íá äõóöïñÞóåé êáé íá áíôéäñÜóåé Ýíôïíá,  óå ó÷Ýóç ìå

Ýíá äéáöçìéóôéêü ìÞíõìá óôçí ôçëåüñáóç ðïõ ôï äÝ÷åôáé

áäéáìáñôýñçôá. Ï ëüãïò åßíáé üôé óôçí ðåñßðôùóç ôçò

áíåðéèýìçôçò åðéóôïëÞò áéóèÜíåôáé üôé ðáñáâéÜæåôáé

êáôÜ êÜðïéï ôñüðï ï éäéùôéêüò ôïõ ÷þñïò.

×ñåéÜæïíôáé ëïéðüí íá ÷ñçóéìïðïéçèïýí Üëëåò ìÝèïäïé

þóôå íá äéêáéïëïãåßôáé ðñáãìáôéêÜ ï ÷áñáêôçñéóìüò

Direct Marketing. Ç åéäïðïéüò äéáöïñÜ ãéá êÜôé ôÝôïéï åß-

íáé ôï personalization, êáé ìÜëéóôá ü÷é ìå áðëÞ áíáöïñÜ

óôï üíïìá ôïõ ðáñáëÞðôç, áëëÜ äåß÷íïíôáò üôé ï áðï-

óôïëÝáò ãíùñßæåé ðïéïò ðñáãìáôéêÜ åßíáé ï ðáñáëÞðôçò

êáé ôé ðåñéìÝíåé íá áêïýóåé".

Áí êáé ìåñéêïß èåùñïýí üôé ç áíáâÜèìéóÞ ôïõ åßíáé áðëÜ

èÝìá áîéïðïßçóçò ôçò õðÜñ÷ïõóáò ðëÝïí õðïäïìÞò, ôï

óçìåñéíü DM öáßíåôáé üôé îåðåñíÜ ôïõò ðåñéïñéóìïýò

ôïõ ôå÷íïëïãéêïý lifting. ¼ðùò åðéóçìáßíåé ï ê. ÁããåëÜ-

êçò, "ç áëÞèåéá åßíáé üôé óÞìåñá ç (ôå÷íïëïãéêÞ) õðïäï-

ìÞ ðïõ õðÜñ÷åé ìáò åðéôñÝðåé íá êÜíïõìå ðïëý ðåñéó-

óüôåñá áðü áõôÜ ðïõ ðñïëáâáßíïõìå íá óêåöôïýìå.

¸íá áðü ôá ðñïâëÞìáôá ôïõ CRM & direct marketing åß-

íáé üôé ï êüóìïò áöéåñþíåé ðïëý ÷ñüíï óôï ìç÷áíéóôéêü

êïììÜôé. Åìåßò, áðü ôçí Üëëç, Ý÷ïõìå ðåôý÷åé "èáýìáôá"

ìå ôéò áðëïýóôåñåò ôùí ìåèüäùí. ¸ôóé, ãéá ðáñÜäåéãìá,

óôçí åíÝñãåéá ðïõ êÜíáìå ãéá ôï Marlboro -"ìÜæåøå ôéò

ôáéíßåò êáé óôåßëå ôéò"- õðÞñ÷å åëÜ÷éóôç ó÷åäüí ôå÷íï-

ëïãßá áëëÜ ðïëý êáëü marketing thinking: ãéáôß íá ôï êÜ-

íåéò, ðþò íá ôï êÜíåéò, ðïéïé ðåñéìÝíåéò íá ðÜñïõí ìÝ-

ñïò, ðþò íá ìç äõóêïëåõôïýí åðéìÝñïõò ïìÜäåò êáôá-

íáëùôþí (ð.÷. çëéêéùìÝíïé), êëð. Ôï áðïôÝëåóìá Þôáí

redemption 19% óå Ýíá óýíïëï 60 åêáôïììõñßùí ðáêÝ-

ôùí. ÅðïìÝíùò ôï æçôïýìåíï äåí åßíáé "ç ôÝ÷íç ãéá ôçí

ôÝ÷íç", äåí åßíáé ïé äéáäéêáóßåò, áëëÜ ðñþôá áð' üëá íá

îÝñåéò ôé èÝëåéò íá êÜíåéò, ðþò èá õëïðïéÞóåéò åíÝñ-

ãåéåò ðïõ èá Ý÷ïõí ÷åéñïðéáóôÜ áðïôåëÝóìáôá."

Ðïéåò åßíáé ëïéðüí ïé ìïñöÝò ôïõ DM ðïõ áíáìÝíåôáé íá

ãíùñßóïõí ôç ìåãáëýôåñç áíÜðôõîç; "Ôï CRM êáé ôá

ðñïãñÜììáôá ðéóôüôçôáò (loyalty) ðåëáôþí ãíùñßæïõí

êáé èá óõíå÷ßóïõí íá ãíùñßæïõí ôç ìåãáëýôåñç áíÜðôõ-

îç", áðáíôÜ ï ê. ÐáîéìÜäçò, "êé áõôü êõñßùò ãéáôß ïé êá-

ëýôåñïé /ðéóôïß ðåëÜôåò ðáñÜãïõí ðïëëáðëÜóéåò öïñÝò

ôçí áîßá Üëëùí ðåëáôþí. ¼óï ðåñéóóüôåñïõò, ðéóôïýò

êáôáíáëùôÝò Ý÷åé ìéá ìÜñêá ôüóï ðéï åðéôõ÷çìÝíç êáé

óßãïõñç åßíáé ç ðïñåßá ôçò êé áêüìç êïóôßæåé 4-5 öïñÝò

ðåñéóóüôåñï íá öÝñåéò Ýíá íÝï ðåëÜôç ðáñÜ íá äéáôç-

ñÞóåéò áõôüí ðïõ Þäç Ý÷åéò."

Êáèþò ç äéáöáéíüìåíç ôÜóç óôç äéåèíÞ áãïñÜ åßíáé ç ìå-

ôáôüðéóç ôïõ âÜñïõò ôùí ðñïùèçôéêþí åíåñãåéþí áðü

ôçí ðáñáäïóéáêÞ äéáöÞìéóç ðñïò ôéò äéÜöïñåò ìïñöÝò

ôïõ óýã÷ñïíïõ DM, ðïëëïß åðé÷åéñïýí íá äéáìïñöþóïõí

Ýíá ôõðéêü ðßíáêá ðëåïíåêôçìÜôùí & ìåéïíåêôçìÜôùí.

Óýìöùíá ìå ôçí êá Êùôïýëá, "ôá âáóéêÜ ðëåïíåêôÞìáôá

ôïõ DM åßíáé ôá åîÞò:

>> Áîéïðïéþíôáò ôá óôïé÷åßá ôçò âÜóçò äåäïìÝíùí âá-

óéæüìáóôå êáé áðåõèõíüìáóôå óå êáôáíáëùôÝò ðáñÜ

óå ðñïúüíôá

>> Ç åðéêïéíùíßá óôçñßæåôáé óå ðñïóùðïðïéçìÝíá ìç-

íýìáôá îå÷ùñßæïíôáò ôïõò êáôáíáëùôÝò áíÜëïãá ìå

ôçí áíÜãêç êáé ôéò éäéáéôåñüôçôÝò ôïõò, ÷ôßæïíôáò

ó÷Ýóåéò ìáæß ôïõò

>> Óôéò êáìðÜíéåò æçôïýìå ôçí Üìåóç áíôáðüêñéóç ôïõ

êïéíïý, ðñÜãìá ðïõ ìáò äßíåé ôç äõíáôüôçôá íá Ý÷ïõ-

ìå ìåôñÞóéìá áðïôåëÝóìáôá 

>> Åðßóçò, ëüãù ôçò áíôáðüêñéóçò ðïõ æçôåßôáé åðéôõã-

÷Üíïõìå áìößäñïìç åðéêïéíùíßá

>> Ãåíéêüôåñá åßíáé åíÝñãåéåò ðïõ åðåéäÞ áðåõèýíï-

íôáé óå óõãêåêñéìÝíá target groups (êáé ü÷é ìáæéêÜ)

åßíáé äýóêïëá áíé÷íåýóéìåò áðü ôïí áíôáãùíéóìü

Áðü ôçí Üëëç, ôá ðéï óçìáíôéêÜ ìåéïíåêôÞìáôá åßíáé ç ÷ñï-

íïâüñïò êáé äýóêïëç äéáäéêáóßá ôçò óõëëïãÞò áëëÜ êáé

ôçò äéáôÞñçóçò ôçò âÜóçò äåäïìÝíùí êáé ôùí óùóôþí

óôïé÷åßùí. Åðßóçò, åßíáé ðéï áêñéâÞ áí óõãêñßíïõìå ôï êü-

óôïò per contact êáé áðáéôåß ôçí Ýãêñéóç ôùí êáôáíáëùôþí.

ÐÜíôùò, ðÝñá áðü ôá õðÝñ êáé êáôÜ ôïõ DM ðïõ áíáöÝñï-

íôáé ðáñáðÜíù, åßíáé äåäïìÝíï üôé ïé ðñáêôéêÝò DM èá

ðñÝðåé íá áðïôåëïýí ìÝñïò ôçò "ìåãáëýôåñçò åéêüíáò"

ôçò åðéêïéíùíéáêÞò ìáò ðïëéôéêÞò êáé éäáíéêÜ íá "óõíåñãÜ-

æïíôáé" ìå ôá õðüëïéðá ðñïãñÜììáôá äéáöÞìéóçò, ãéáôß Ýôóé

äñïõí óõíäõáóôéêÜ, áõîÜíïíôáò ôá áðïôåëÝóìáôá."

Ôá ðáñáðÜíù ÷áñáêôçñéóôéêÜ êáèéóôïýí ôï DM Ýíá éäéáß-

ôåñá åëêõóôéêü åñãáëåßï áöïý, üðùò åðéóçìáßíåé ï 

ê. ÁããåëÜêçò, "ï êáôáíáëùôÞò åßíáé ðëÝïí ðïëý êáëÜ 

åíçìåñùìÝíïò êáé êñáôÜåé ãýñù ôïõ ìéá áðïôåëåóìáôé-

êÞ "áóðßäá" áðÝíáíôé óå áõôüí ðïõ ðñïóðáèåß íá ôïõ

> ÕðÝñ êáé êáôÜ
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ðïõëÞóåé êÜôé. ÅðïìÝíùò ãéá íá ìðïñÝóåéò íá ðïõëÞ-

óåéò óÞìåñá ÷ñåéÜæåóáé ïðùóäÞðïôå ôç óõãêáôÜèåóÞ

ôïõ. Äåí ôïõ ðïõëÜò, áãïñÜæåé ðáñÝá óïõ. Êé áõôü ìå ôéò

óõíÞèåéò ìåèüäïõò äåí åßíáé åýêïëï… Ðáñüëï ðïõ ôï

ðñüâëçìá áõôü åßíáé äåäïìÝíï êáé ðïëý ìåãÜëï, ïé ðå-

ñéóóüôåñïé Ý÷ïõí êÜèå ëüãï íá ôï áãíïïýí åäþ óôçí Åë-

ëÜäá. ÖõóéêÜ, áðü êÜðïéá óôéãìÞ êáé ìåôÜ äåí èá ìðïñÝ-

óåéò ðëÝïí íá ôï áãíïÞóåéò. ÁðëÜ èá êëåßóåé ç åôáéñåßá

óïõ áí äåí êÜíåéò êÜôé äéáöïñåôéêü." 

¸÷åé íüçìá, ëïéðüí, íá êÜíåé êÜðïéïò åõèåßá áíôéðáñá-

âïëÞ ðëåïíåêôçìÜôùí êáé ìåéïíåêôçìÜôùí áíÜìåóá óôï

DM êáé ôç ìáæéêÞ äéáöÞìéóç; "Óôï óýã÷ñïíï marketing

äåí áíáöåñüìáóôå óå ðëåïíåêôÞìáôá Þ ìåéïíåêôÞìáôá",

õðïãñáììßæåé ï ê. ÐáîéìÜäçò, "ãéáôß óõíõðÜñ÷ïõí ç Äéá-

öÞìéóç, ôï Direct êáé ç Ðñïþèçóç.

Óôï ìïíôÝëï Differential Marketing ïé åíÝñãåéåò Direct êáé

Ðñïþèçóçò ëåéôïõñãïýí óá óõìðëÞñùìá ôçò ÄéáöÞìé-

óçò ìå Ýìöáóç óôïõò êáôáíáëùôÝò, ðïõ åßíáé õðåýèõíïé

ãéá ôá ìåãáëýôåñá êÝñäç. ¸÷åé ðëÝïí áðïäåé÷èåß üôé ôï

óùóôü ìåßãìá ÄéáöÞìéóçò, Direct êáé Ðñïþèçóçò áõîÜ-

íåé ôéò ðùëÞóåéò êáé ôá êÝñäç ðïëý ðåñéóóüôåñï áðü

ü,ôé ç ÄéáöÞìéóç ìüíç ôçò.

Ôï DFM âáóßæåôáé óôç âáóéêÞ áñ÷Þ üôé üëïé ïé ðåëÜôåò

äåí åßíáé ßóïé. ÐñÜãìáôé, åêôüò áðü ôç ãíùóôÞ èåùñßá

ðïõ ëÝåé üôé 20% ôùí ðåëáôþí áðïöÝñïõí ôï 80% ôùí

ðùëÞóåùí óå ïðïéáäÞðïôå êáôçãïñßá ðñïúüíôùí (âë. ôá

ðáñáäåßãìáôá ðïõ áêïëïõèïýí) Þ õðçñåóéþí, ãíùñßæïõ-

ìå ðïëý êáëÜ üôé êáé áõôü ôï 20% Ý÷åé óçìáíôéêÝò äéáöï-

ñÝò. ÊÜðïéïé åßíáé áðïêëåéóôéêïß, ðéóôïß äéêïß ìáò ðåëÜôåò,

êÜðïéïé åßíáé áðïêëåéóôéêïß ðåëÜôåò ôùí áíôáãùíéóôþí

ìáò, êÜðïéïé áãïñÜæïõí üðïõ âñïõí öèçíüôåñá, êëð.

¸ôóé ÷ñçóéìïðïéïýìå ôç ÄéáöÞìéóç ãéá íá ìéëÞóïõìå óôï

åõñýôåñï êïéíü äçìéïõñãþíôáò ãíþóç, åíäéáöÝñïí, èå-

ôéêÞ ðñïäéÜèåóç êáé åéêüíá åíþ ÷ñçóéìïðïéïýìå

Relationship Marketing, offline êáé online, ãéá íá áðåõèõí-

èïýìå ìå äéáöïñïðïéçìÝíá ðñïãñÜììáôá êáé óå ðñïóù-

ðéêü åðßðåäï óôéò õðïïìÜäåò ðïõ ðñïáíáöÝñèçêáí."

Åßíáé öáíåñü üôé ôá ðëåïíåêôÞìáôá ôïõ DM âñßóêïõí ôçí

ðñáãìáôéêÞ ôïõò áîßá üôáí óõíäõáóôïýí áðïôåëåóìáôéêÜ

ìå ôç ìáæéêÞ äéáöÞìéóç êáé ôéò ëïéðÝò ìåèüäïõò åðéêïéíù-

íßáò. ¼ðùò óçìåéþíåé ç êá Êùôïýëá, "ðñÝðåé ôï Ýíá íá

ïäçãåß óôï Üëëï, ð.÷. íá æçôÜìå ôï response ìå óêïðü íá

óõëëÝîïõìå óôïé÷åßá êáé íá  ÷ôßóïõìå database, Þ ðáñÜë-

ëçëá, ãéá íá Ý÷ïõìå ôñüðïõò ìÝôñçóçò ôùí áðïôåëåóìÜ-

ôùí, íá ÷ñçóéìïðïéïýìå ôá ìáæéêÜ ìÝóá ãéá íá êÜíïõìå 

targeting ìå êáôÜëëçëá ìçíýìáôá êáé concepts."

Ï êáôÜëëçëïò óõíäõáóìüò ôïõ DM ìå ôá õðüëïéðá åñãá-

ëåßá ôïõ marketing ðñïêýðôåé áðü ôïõò åêÜóôïôå óôü÷ïõò

åðéêïéíùíßáò ðïõ áíôáðïêñßíïíôáé ôç óõãêåêñéìÝíç óôéãìÞ

êáëýôåñá óôéò áíÜãêåò ôïõ ðåëÜôç. "Óýìöùíá ìå ôçí ðá-

ñáäïóéáêÞ êáé -ìÜëëïí- êñáôïýóá áíôßëçøç óôï ÷þñï ôçò

äéáöÞìéóçò êáé ôïõ marketing ç Above-the-Line åðéêïéíùíßá

Ý÷åé ôïí êýñéï ñüëï", ðáñáôçñåß ï ê. ×ùñéáíüðïõëïò, "êáé

üëåò ïé Üëëåò ìïñöÝò (BTL, Direct, êëð) Ý÷ïõí óõíïäåõôé-

êü ÷áñáêôÞñá. Ùóôüóï áí áõôü ðïõ Ý÷åé êõñßùò óçìáóßá

åßíáé ïé áíÜãêåò ôïõ ðåëÜôç / ðñïúüíôïò / brand, ôüôå èá

ðñÝðåé ïé åêÜóôïôå óôñáôçãéêÝò ðñïôåñáéüôçôåò -êáé ü÷é ïé

üðïéåò ðáãéùìÝíåò áíôéëÞøåéò Þ ôï ôé ìéá äéáöçìéóôéêÞ

åôáéñåßá äéáèÝôåé óôï "ïðëïóôÜóéü" ôçò- íá åßíáé åêåßíåò

ðïõ èá êáèïñßóïõí ôé åßíáé ðñùôåýïí êáé ôé äåõôåñåýïí.

¸ôóé, ãéá ðáñÜäåéãìá, áí ìéá êáìðÜíéá óôï÷åýåé óôï "÷ôßóé-

ìï" åíüò brand óôçí êïéíÞ ãíþìç (awareness campaign),

ôüôå áíáìößâïëá ç ATL åðéêïéíùíßá Ý÷åé ôïí ðñþôï ëüãï,

õðïóôçñéêôéêÜ üìùò èá ìðïñïýóå íá äßíåôáé ìéá ãñáììÞ

åðéêïéíùíßáò (êáôÜ ðñïôßìçóç 800 Þ 801) Þ / êáé Ýíá e-mail

address, ãéá ôïõò êáôáíáëùôÝò ðïõ èÝëïõí ðåñéóóüôåñåò

ðëçñïöïñßåò. 

Áí áðü ôçí Üëëç, ç ðñþôç ðñïôåñáéüôçôá åßíáé ç äçìéïõñ-

ãßá âÜóçò äåäïìÝíùí êáôáíáëùôþí, ôüôå ç üðïéá ATL åðé-

êïéíùíßá èá ëåéôïõñãåß õðïóôçñéêôéêÜ ôïõ ìç÷áíéóìïý óõë-

ëïãÞò óôïé÷åßùí. ÔÝëïò áí ï óôü÷ïò åßíáé ç Üìåóç áýîçóç

ôùí ðùëÞóåùí óõãêåêñéìÝíïõ ðñïúüíôïò, ôï ëáíóÜñéóìá

íÝáò óåéñÜò õðÜñ÷ïíôïò ðñïúüíôïò, Þ ç ãíùóôïðïßçóç åé-

äéêþí ðñïóöïñþí, ôüôå ç ðáñÜëëçëç ÷ñÞóç ATL êáé DM

ðñáêôéêþí èá ìðïñïýóå íá Ý÷åé ôï åðéèõìçôü áðïôÝëåóìá

(ð.÷. ATL ìáæéêÞ åðéêïéíùíßá êáé direct åðéêïéíùíßá ðñïò

ôçí õðÜñ÷ïõóá âÜóç êáôáíáëùôþí)."

Óáí ôìÞìá ìéáò åíéáßáò óôñáôçãéêÞò ôï DM áëëçëåðéäñÜ

äõíáìéêÜ ìå ôá Üëëá óõóôáôéêÜ ôïõ åðéêïéíùíéáêïý ìßã-

ìáôïò óõíåéóöÝñïíôáò óôçí ðïëýðëåõñç óõíïìéëßá ìå

ôïí êáôáíáëùôÞ. "Ôï Direct Marketing åîåëßóóåôáé óõíÝ-

÷åéá", åðéóçìáßíåé ï ê. ÐáîéìÜäçò. "Ôï e-CRM ôï viral

marketing åßíáé ðáñáäåßãìáôá ôçò åîÝëéîÞò ôïõ. Áêüìç

êáé ôï mail order Ý÷åé áëëÜîåé óçìáíôéêÜ, üôáí îåêßíçóå

ðñéí áðü 20 ÷ñüíéá ãéíüôáí êõñßùò ìÝóá áðü ðåñéïäéêÜ

êáé åöçìåñßäåò üðïõ ï êáôáíáëùôÞò Ýðñåðå íá êüøåé ôï

êïõðüíé ðáñáããåëßáò, íá ôï óôåßëåé  ôá÷õäñïìéêÜ êáé íá

ðáñáëÜâåé ôï ðñïúüí ðÜëé áðü ôï ôá÷õäñïìåßï ðëçñþíï-

> Direct VS ÄéáöÞìéóç

> ¸íáò áðïäïôéêüò óõíäõáóìüò

> ÔìÞìá ìéáò åíéáßáò óôñáôçãéêÞò
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>>

íôáò ôï áíôßóôïé÷ï ðïóü. ÓÞìåñá ïé åôáéñåßåò Mail Order

÷ñçóéìïðïéïýí êõñßùò ôçí Ôçëåüñáóç ìå Direct Response

Commercials, ç ðáñáããåëßá ãßíåôáé ôçëåöùíéêÜ, ç ðëçñù-

ìÞ ìå ðéóôùôéêÞ êÜñôá êáé ç ðáñÜäïóç ìå courier.

Tá óýã÷ñïíá ìïíôÝëá marketing áðáéôïýí åðéêïéíùíßá

360°, üðïõ üëåò ïé åîåéäéêåýóåéò óõíåñãÜæïíôáé áðïôå-

ëåóìáôéêÜ ðñïò üöåëïò åíüò brand êáé åêìåôáëëåýïíôáé

üëåò ôéò óôéãìÝò åðáöÞò ôïõ ðåëÜôç ìå ôç ìÜñêá (ôçëÝ-

öùíï, Internet, äéáöÞìéóç, events, promotions êëð)."

Åßíáé öáíåñü ëïéðüí, üôé ôï "ðáñáäïóéáêü" DM, ðïõ ÷ñç-

óéìïðïéåß îåðåñáóìÝíåò ìåèüäïõò, áðïôåëåß êïììÜôé

ôïõ áíáðïôåëåóìáôéêïý -êáé ôåëéêÜ ðáíÜêñéâïõ- inter-

ruption marketing, üðùò ìáò èõìßæåé ï Seth Godin(4).

×ñåéÜæåôáé, êáôÜ óõíÝðåéá, ïé "ðáëéÝò êáëÝò óõíôáãÝò"

ãéá Üìåóç åðéêïéíùíßá íá áíáâáèìéóôïýí óôç óýã÷ñïíç

ðñáãìáôéêüôçôá ãéá íá ìðïñÝóïõí íá ïäçãÞóïõí óôá

åðéèõìçôÜ áðïôåëÝóìáôá. "Ç áðïôåëåóìáôéêüôçôá ôùí

ðñïãñáììÜôùí DM", óýìöùíá ìå ôçí êá. Êùôïýëá, "êñß-

íåôáé êõñßùò óôïõò ðáñáêÜôù ôïìåßò:

>> Óôï ÷ôßóéìï êáé ÷ñÞóç ôïõ óùóôïý database, ðÜíù óôï

ïðïßï èá áíáëýóïõìå ôá ðñïößë ôùí êáôáíáëùôþí óå

äéáöïñåôéêÜ segments êáé èá áðåõèýíïõìå ôçí ðñï-

óùðïðïéçìÝíç åðéêïéíùíßá ìå targeted one-to-one

åðéêïéíùíßåò ìå äéáöïñåôéêÜ ìçíýìáôá êáé offers

>> Óôçí êáôÜëëçëç ÷ñÞóç ôå÷íïëïãßáò êáé ôï óõíäõá-

óìü äéáöïñåôéêþí åñãáëåßùí DM

>> Óôç ëåéôïõñãßá, ãåíéêüôåñá, ìÝóá áðü ôç öéëïóïößá CRM".

ÅðïìÝíùò, ç ðåëáôï-êåíôñéêÞ ðñïóÝããéóç, ðïõ áðïóêï-

ðåß óôçí ïéêïäüìçóç ìéáò ìáêñü÷ñïíçò åðéêïéíùíßáò,

åíüò óõíå÷ïýò äéáëüãïõ ìåôáîý åôáéñåßáò êáé ðåëÜôç

åßíáé áðü ôá áíáðüóðáóôá óõóôáôéêÜ ôïõ óýã÷ñïíïõ

DM. "Ãéá íá áíôáðïêñßíåôáé óôéò óçìåñéíÝò áðáéôÞóåéò

ôçò áãïñÜò êáé íá äßíåé áîßá óôï äéêü ìáò ðåëÜôç", åðé-

óçìáßíåé ï ê. ×ùñéáíüðïõëïò, "ôï DM èá ðñÝðåé íá ðç-

ãáßíåé Ýíá âÞìá ðáñÜ ðÝñá áðü ôï íá áðïêáèéóôÜ áðëÜ

ðñïóùðéêÞ åðáöÞ ìå ôïí êáôáíáëùôÞ. Èá ðñÝðåé, áîéï-

ðïéþíôáò ôéò óýã÷ñïíåò ôå÷íïëïãßåò, íá åíóùìáôþíåé

Ýíá óýóôçìá ãíþóçò ãéá ôéò áíÜãêåò ôïõ ðåëÜôç êáé íá

ðáñáêïëïõèåß ôç óõìðåñéöïñÜ ôïõ óå âÜèïò ÷ñüíïõ. Ç

ðáñáêïëïýèçóç ôçò óõìðåñéöïñÜò óôï ÷ñüíï åßíáé ðï-

ëý óçìáíôéêÞ áöïý óôçí áíôßèåôç ðåñßðôùóç, ôçò ìåìï-

íùìÝíçò åíÝñãåéáò, áðëÜ äáðáíþíôáé äéáöçìéóôéêÜ êïí-

äýëéá ÷ùñßò êáíÝíáí Ýëåã÷ï óôï áí Ý÷ïõìå Þ ü÷é êÜðïéï

ôåëéêü áðïôÝëåóìá".

ËáìâÜíïíôáò õðüøç üëá ôá ðáñáðÜíù áíáñùôéÝôáé êá-

íåßò ðïéïé åßíáé ôåëéêÜ ïé âáóéêïß "êáíüíåò ÷ñÞóçò" ôïõ

DM óôçí åëëçíéêÞ ðñáãìáôéêüôçôá, Ýôóé þóôå åêåßíïò

ðïõ èá ôï ÷ñçóéìïðïéÞóåé áíÜëïãá, íá áíôëÞóåé ôá áíôß-

óôïé÷á ïöÝëç. "Ìéá ðñþôç óõìâïõëÞ", óõíïøßæåé ï ê. Áããå-

ëÜêçò, "åßíáé íá ìçí åóôéÜæåéò ôüóï ðïëý óôçí ôå÷íïëï-

ãßá. Åßíáé áðëþò ôá åñãáëåßá óïõ. ÊáôÜ äåýôåñïí, ãéá íá

êÜíåéò one-to-one marketing èá ðñÝðåé íá Ý÷åéò ëýóåé

üëá ôá õðüëïéðá ðñïâëÞìáôá, äçëáäÞ íá Ý÷åéò ëýóåé ôá

ðñïâëÞìáôá ìå ôç äéáíïìÞ êáé ôï ðñïúüí, íá Ý÷åéò åìðé-

óôïóýíç óôçí åôáéñåßá åðéêïéíùíßáò, íá Ý÷åéò ìéá ìÜñêá

ðïõ íá óôÝêåôáé óôçí áãïñÜ êáé ìåôÜ ðÜìå íá âåëôéþ-

óïõìå ôá ðñÜãìáôá ìå ôï one-to-one marketing. 

Êáé âåâáßùò, áí èÝëåéò íá åßóáé óßãïõñïò ãéá ôï áðïôÝ-

ëåóìá, ðÞãáéíå óå ìéá åôáéñåßá åðéêïéíùíßáò ðïõ Ý÷åé

îáíáêÜíåé ðáñüìïéåò åíÝñãåéåò êáé äïõëåýåé ìå ìåãÜ-

ëïõò ðåëÜôåò. Óå áõôÞ ôçí ðåñßðôùóç èá îÝñåéò üôé ìå-

ôÜ ôï brief èá åðéóôñÝøïõí ìå ðñïôÜóåéò ðïõ èá åßíáé

ó÷åôéêÝò êáé ïé ïðïßåò èá õëïðïéçèïýí üðùò ðñÝðåé.

Äåí èá "øÜ÷íåéò" ôç ìÜñêá óïõ óôá ÷áìÝíá direct mail

Þ óôéò áíáðÜíôçôåò êëÞóåéò Þ óôï long queue ôïõ call

centre Þ óôá äþñá ðïõ äåí Ýöôáóáí ðïôÝ óôïí ðñïïñé-

óìü ôïõò… 

ÔÝëïò, äåí ðñÝðåé íá îå÷íÜò üôé üëá üóá ãßíïíôáé, ðñÝ-

ðåé íá åîõðçñåôïýí ôç ìÜñêá êáé ü÷é ôç äéáöçìéóôéêÞ

åôáéñåßá. Êáé ãé' áõôü, êáôÜ ôç ãíþìç ìïõ, üóïí áöïñÜ

óôï direct marketing ôá âñáâåßá èá ðñÝðåé íá åßíáé áðï-

êëåéóôéêÜ áðïôåëåóìáôéêüôçôáò."
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Áí ôåëéêÜ ìðïñïýìå íá ìéëÞóïõìå ãéá åããåíÞ ðëå-

ïíåêôÞìáôá ôïõ DM åßíáé óßãïõñï üôé èá ðñÝðåé íá ðåñéëÜ-

âïõìå óå áõôÜ ôçí åõêïëßá óôç ìÝôñçóç ôùí áðïôåëåóìÜ-

ôùí êÜèå ðñïùèçôéêÞò åíÝñãåéáò. Ôï åñþôçìá åßíáé ðþò

ìéá äéáöçìéóôéêÞ åôáéñåßá ìåôñÜ ôá áðïôåëÝóìáôá ìéáò äéá-

öçìéóôéêÞò åíÝñãåéáò êáé ðþò ìéáò åíÝñãåéáò DM. "Åäþ

áíïßãïõìå Ýíá ðïëý ìåãÜëï èÝìá", äçëþíåé ÷áñáêôçñéóôé-

êÜ ï ê. ÐáîéìÜäçò, "ãéáôß áðëïýóôáôá äå ãßíïíôáé óùóôÝò

ìåôñÞóåéò áðïôåëåóìáôéêüôçôáò ôçò äéáöÞìéóçò, ç ïðïßá

ìåôñÜôáé óõíÞèùò óå óõíÜñôçóç ìå ôéò ðùëÞóåéò, ìéáò êáé

üðùò ãíùñßæïõìå ôçí áãïñáóôéêÞ áðüöáóç åðçñåÜæïõí

êáé Üëëïé ðáñÜãïíôåò, üðùò ðñïùèçôéêÝò åíÝñãåéåò áíôá-

ãùíéóìïý, êÜëõøç äéáíïìÞò êëð."

"¼óïí áöïñÜ ôá áðïôåëÝóìáôá ìéáò äéáöçìéóôéêÞò åíÝñ-

ãåéáò", óçìåéþíåé ï ê. ÐáóóÜò, "ïé äéáöçìéóôéêÝò åôáéñåßåò

åßèéóôáé íá ìåôñÜíå ôç "äéáöçìéóôéêÞ ðßåóç" ìå ôá ãíùóôÜ

GRPs. Ãéá íá ìåôñçèåß üìùò ç áðïôåëåóìáôéêüôçôá èá

ðñÝðåé íá óõíôá÷èåß ìéá ïéêïíïìåôñéêÞ áíÜëõóç ðïõ íá

óõíäõÜæåé ôá GRPs ìå ôá ðñáãìáôéêÜ óôïé÷åßá ðùëÞóåùí.

ÏñéóìÝíåò ìåãÜëåò åôáéñåßåò ÷ñçóéìïðïéïýí êÜðïéåò ïñ-

ãáíùìÝíåò ìåèüäïõò "tracking" ðïõ óõíäÝïõí ôéò äéáöçìé-

óôéêÝò åíÝñãåéåò ü÷é ìüíï ìå ôéò ðùëÞóåéò áëëÜ êáé ìå ôç

óôÜóç ôïõ êáôáíáëùôÞ Ýíáíôé ôïõ ðñïéüíôïò / brand. 

Ðáñ´ üëá áõôÜ ãéá ôï ìåãáëýôåñï ìÝñïò ôùí äéáöçìéóôéêþí

åíåñãåéþí, ôá áðïôåëÝóìáôá äå ìåôñþíôáé ðïôÝ". 

"Óôï DM åßíáé ðéï åýêïëá ôá ðñÜãìáôá", ðáñáôçñåß ï ê. 

ÐáîéìÜäçò, "ãéáôß ìåôñÜìå ôï êüóôïò áíÜ áíôáðüêñéóç êáé

ôï óõó÷åôßæïõìå ìå ôï LTV (Life Time Value), ðïõ åßíáé ï

õðïëïãéóìüò ôçò ìáêñïðñüèåóìçò áîßáò åíüò íÝïõ ðåëÜ-

ôç êáé âïçèÜåé íá õðïëïãßóïõìå êáé íá åëÝãîïõìå ôç âñá-

÷õðñüèåóìç åðÝíäõóç ðïõ "åðéôñÝðåôáé" ïéêïíïìéêÜ íá

êÜíïõìå ãéá ôïí ðåëÜôç. Ç áíÜëõóç ôçò ìáêñï÷ñüíéáò áîß-

áò ôïõ ðåëÜôç (Long Term Value Analysis) ÷ñçóéìïðïéåß

âáóéêÝò ôå÷íéêÝò ìÝôñçóçò ôïõ Direct Marketing, üðùò:

Regency of purchase (R), Frequency of purchase (F) êáé

Spending contribution (M). 

ÅîáñôÜôáé áðü ôç äõíáôüôçôá ôùí ðñïãñáììÜôùí ÅDP êáé

ôçò ïñãÜíùóçò database, þóôå íá åíôïðéóèåß êáé íá áíáëõ-

èåß óùóôÜ ç áãïñáóôéêÞ óõìðåñéöïñÜ ôïõ ðåëÜôç óå ó÷Ý-

óç ìå ôçí áñ÷éêÞ ëßóôá, ôá ìÝóá, äçìïãñáöéêïýò, øõ÷ïãñá-

öéêïýò ðáñÜãïíôåò êëð. Áíáëýïíôáò êáé óõó÷åôßæïíôáò áõ-

ôïýò ôïõò ðáñÜãïíôåò, ìðïñåß íá áðïöáóßóåé ï direct mar-

keter ôé ðïóïóôü "ìåëëïíôéêïý" êÝñäïõò èÝëåé íá åðåíäýóåé

óôï âñá÷õðñüèåóìï ðñüãñáììá áðüêôçóçò ðåëáôþí."

Ôé åßíáé ëïéðüí áõôü ðïõ êÜíåé ôá ðñÜãìáôá ðéï åýêïëá

üôáí ðñüêåéôáé ãéá ìéá åíÝñãåéá DM; "Ìå âÜóç ôïí ôñüðï

ðïõ ëåéôïõñãïýìå, ó÷åäüí üëåò ïé êáìðÜíåò DM", åîçãåß

ç êá. Êùôïýëá, "æçôïýí áðü ôïí ôåëéêü áðïäÝêôç íá áíôá-

ðïêñéèåß ìå êÜðïéï ôñüðï. Åßôå ëáìâÜíïíôáò ìÝñïò óå êÜ-

ðïéï äéáãùíéóìü, åßôå äßíïíôáò ôá óôïé÷åßá ôïõ Þ ôçí Üðï-

øÞ ôïõ, åßôå åîáñãõñþíïíôáò êïõðüíéá, åßôå áðáíôþíôáò

óå óõãêåêñéìÝíåò åñùôÞóåéò. Ìå ôïí ôñüðï áõôü ìðïñïý-

ìå íá ìåôñÞóïõìå êáé íá áîéïëïãÞóïõìå ôá áðïôåëÝóìáôá

ôùí åíåñãåéþí DM." 

Ìðïñåß ôá ðñÜãìáôá íá åßíáé ðéï áðëÜ, üóïí áöïñÜ óôï DM

óå ó÷Ýóç ìå ôç äéáöÞìéóç, ùóôüóï "äåí åßíáé ôüóï ìïíïäéÜ-

óôáôá, üóï åê ðñþôçò üøåùò öáßíïíôáé", õðïãñáììßæåé ï ê.

×ùñéáíüðïõëïò. "ÊáôÜ ðüóï ç áðïóôïëÞ åêðôùôéêþí êïõ-

ðïíéþí, ãéá ðáñÜäåéãìá, âñßóêåé áíôáðüêñéóç Þ ü÷é, åßíáé åý-

êïëï íá ìåôñçèåß. ¼ìùò ôï áí èá ðÝóïõìå óôçí ðáãßäá ôçò

"ðñéìïäüôçóçò" áõôþí ðïõ Ýôóé êé áëëéþò èá áãüñáæáí ôï

ðñïúüí -êëÝâïíôáò ïõóéáóôéêÜ Ýóïäá áðü ôéò ðùëÞóåéò ìáò

êáé êáêïìáèáßíïíôáò ôçí áãïñÜ óôï íá áíáæçôÜ ôï êïõðüíé

÷ùñßò íá äçìéïõñãïýìå loyalty-, Þ ôï áí ç áíôáðüêñéóç êÜ-

ðïéùí êáôáíáëùôþí óõíäÝåôáé áðïêëåéóôéêÜ ìå ôçí áðïóôï-

ëÞ ôùí êïõðïíéþí êáé äåí ðñüêåéôáé íá åðáíáëçöèåß ÷ùñßò

áõôÞí, áðáéôåß ðïëý ðåñéóóüôåñç Ýñåõíá óå âÜèïò ÷ñüíïõ

ãéá íá êáôáäåé÷èåß. 

Ðáñüìïéá, ôï redemption rate åíüò on-pack promotion Þ

åíüò SMS promotion ãéá Ýíá êáôáíáëùôéêü ðñïúüí åßíáé åðß-

óçò åýêïëï íá ìåôñçèåß. Áðü ìüíï ôïõ üìùò äåí ìðïñåß íá

öùôßóåé üëåò ôéò äéáóôÜóåéò ôçò åðéôõ÷ßáò Þ ìç ôïõ promo-

tion, êáèþò ÷ñåéÜæïíôáé êé Üëëá óôïé÷åßá, üðùò ð.÷. ç åðá-

íÜëçøç óõììåôï÷þí áðü ôïõò ßäéïõò êáôáíáëùôÝò. ÔÝëïò,

ìéá äéáíïìÞ äåéãìÜôùí ôïõ ðñïúüíôïò Ý÷åé Ýíá ðïëý åýêïëá

ìåôñÞóéìï contact rate. Áí üìùò äå óõíïäåõôåß êáé áðü óõë-

ëïãÞ óôïé÷åßùí (data capture) êáé áí äåí áîéïëïãçèåß ç óõ-

ìðåñéöïñÜ ôïõ êáôáíáëùôÞ Ýíáíôé ôïõ ðñïúüíôïò / brand

óôç óõíÝ÷åéá, äåí ìðïñïýìå óôçí ðñáãìáôéêüôçôá íá ôç ÷á-

ñáêôçñßóïõìå ðåôõ÷çìÝíç Þ ü÷é. ÊáôÜ óõíÝðåéá, ôá óõóôÞ-

ìáôá metrics ôçò êÜèå êáìðÜíéáò åßíáé áíáãêáßï íá ôçí áîéï-

ëïãïýí ôüóï êáôÜ ôç äéÜñêåéÜ ôçò, þóôå íá åßíáé äõíáôÝò

äéïñèùôéêÝò êéíÞóåéò, üóï êáé óå âÜèïò ÷ñüíïõ, ìå ôç ÷ñÞ-

óç âÜóçò äåäïìÝíùí êáé óõóôçìÜôùí CRM áíÜëõóçò."

>>  Ìåôñþíôáò ôá áðïôåëÝóìáôá

> ÊñéôÞñéï ç áíôáðüêñéóç 

> Ïé êñõììÝíïé êßíäõíïé



Above-the-Line êáé ç ìáæéêÞ äéáöÞìéóç. Ç ðñïóäïêßá åðïìÝíùò ôùí ðå-

ñéóóïôÝñùí ðïõ áó÷ïëïýíôáé ìå ôïí åõñýôåñï ÷þñï ôïõ marketing 

-áðü ôïõò áðüöïéôïõò ôùí ó÷ïëþí ìÝ÷ñé ôá óôåëÝ÷ç ôùí ßäéùí ôùí

åôáéñåéþí- åßíáé íá áó÷ïëçèïýí ìå áõôü ôï "ëáìðåñü" êïììÜôé. ÕðÜñ÷åé

ç ôÜóç íá äþóïõìå üëç ìáò ôçí ðñïóï÷Þ óôï ôé äéáöÞìéóç èá âÜëïõìå

óôçí ôçëåüñáóç êáé óôá ðåñéïäéêÜ êáé íá "óôñéìþîïõìå" óôï ðåñéèþñéï

êÜðïéá åíÝñãåéá DM áíÜëïãá ìå ôï budget ðïõ õðÜñ÷åé, ÷ùñßò íá

áðïôåëåß -ôéò ðåñéóóüôåñåò öïñÝò- óôñáôçãéêÞ ìáò åðéëïãÞ. 

Áðü ôçí Üëëç, ç óõíïëéêÞ óõãêõñßá åõíïåß óÞìåñá ôçí õëïðïßçóç åíåñ-

ãåéþí DM, ãéáôß õðÜñ÷åé ìåãÜëïò êïñåóìüò êáé ôçò áãïñÜò êáé ôïõ êá-

ôáíáëùôÞ êáé ðáñÜëëçëá õðÜñ÷åé ïéêïíïìéêÞ êñßóç, Üñá "ðåíßá ôÝ÷íåò

êáôåñãÜæåôáé". ÅðïìÝíùò áõôÝò ïé óõíèÞêåò öáßíåôáé ðùò åõíïïýí

äéåèíþò ôï DM, êáé ìÜëéóôá óôéò ðéï "öñÝóêåò" ìïñöÝò ôïõ, êáèþò ôá

êëáóéêÜ DM åñãáëåßá, üðùò ôï "ðáñáäïóéáêü" direct mail, êñßíïíôáé

óõ÷íÜ áíåðáñêÞ, áöïý ôåßíïõí íá ãßíïõí ðëÝïí ðïëý ìáæéêÜ."

Ïé ëüãïé ãéá ôç ìç åõñåßá áðïäï÷Þ ôïõ DM áðü ôéò åëëçíéêÝò åôáéñåßåò

"áöïñïýí êõñßùò ôï üôé åßíáé Ýíáò íÝïò ôñüðïò åðéêïéíùíßáò ðïõ

÷ñåéÜæåôáé íá äïêéìáóôåß ðñþôá" óçìåéþíåé ç êá Êùôïýëá. "Åðßóçò, ãéá-

ôß ðéèáíüí íá åßíáé ðáñåîçãçìÝíïò üñïò (ð.÷. Tele-shopping). ÔÝëïò,

ßóùò ãéáôß äåí Ý÷ïõí áíáðôõ÷èåß Þ áîéïðïéçèåß ðëÞñùò áêüìá ôá êáôÜë-

ëçëá resources üðùò ôå÷íïëïãßá áëëÜ êáé ïëïêëçñùìÝíåò âÜóåéò äå-

äïìÝíùí ìå åðáñêÞ óôïé÷åßá."

Ïé ëüãïé ôçò êáèõóôÝñçóçò ðÜíôùò öáßíåôáé íá Ý÷ïõí ðåñéóóüôåñï äï-

ìéêü ÷áñáêôÞñá áöïý, üðùò åðéóçìáßíåé ï ê. ÐáîéìÜäçò "óôéò ÇÐÁ

Ý÷ïõí ðåñÜóåé ðñï ðïëëïý áðü öÜóåéò ðïõ óôçí ÅëëÜäá îåêßíçóáí

ðñüóöáôá. Ãéá ðáñÜäåéãìá ôï Telemarketing ìå ôá 0800, ôá 4øÞöéá êëð,

Þñèå óôçí ÅëëÜäá ìüëéò óôï ôÝëïò ôçò äåêáåôßáò ôïõ '90. Áõôü ðïõ åß-

íáé âÝâáéï åßíáé üôé óôçí ÅëëÜäá ðÜìå áðü ôçí Ðñïþèçóç êáé ôï Direct

Marketing óôï CRM ÷ùñßò íá ðåñÜóïõìå ïõóéáóôéêÜ áðü ôï Data Base

Marketing. Ðñáãìáôéêü CRM êÜíïõí åëÜ÷éóôïé, Üó÷åôá áí ðïëëïß ðé-

óôåýïõí üôé êÜíïõí CRM åðåéäÞ ÷ñçóéìïðïéïýí Ýíá call centre."

Ï áóöáëÝóôåñïò ôñüðïò ãéá íá ìåôñÞóåéò ôçí áðïäï÷Þ åíüò ìÝóïõ åß-

íáé íá áíáæçôÞóåéò ôï ìåñßäéï ôïõ óôçí áíôßóôïé÷ç áãïñÜ. Ôï ðïóïóôü

áðü ôï budget ôùí ðåëáôþí ôçò ðïõ äáðáíÜ êáôÜ ìÝóï üñï ìéá äéáöç-

ìéóôéêÞ åôáéñåßá ãéá åíÝñãåéåò DM "åîáñôÜôáé öõóéêÜ áðü ôï ðñïúüí Þ

ôçí õðçñåóßá", äçëþíåé ï ê. ÐáîéìÜäçò, "áí êáé …õðïøéáæüìáóôå üôé

ðÜíù áðü 80% åßíáé ÄéáöÞìéóç. ÐÜíôùò áõôÞ áêñéâþò ôç ìÝôñçóç èá

Ý÷ïõìå ìå ôçí Ýñåõíá ðïõ óêïðåýïõìå íá ïëïêëçñþóïõìå ùò ÔïìÝáò

Direct Marketing ôçò ÅÄÅÅ öÝôïò, êáé ç ïðïßá èá Ý÷åé ôéò ðáñáêÜôù

ðñïäéáãñáöÝò:

á. Eñåõíçôéêïß Óôü÷ïé

Ç Ýñåõíá èá åîåôÜæåé ôüóï ôç óõíïëéêÞ äáðÜíç ôùí åôáéñåéþí óå èÝìá-

ôá åðéêïéíùíßáò üóï êáé ôçí êáôáíïìÞ áíÜ êýñéá êáôçãïñßá äáðáíþí:

CAMPAIGN 

CCM_11/2003

óåë. 24

>>

Ç áîéïðïßçóç ôùí ìåèüäùí ôïõ óýã÷ñïíïõ DM óôçí åëëçíéêÞ

áãïñÜ åßíáé ìÜëëïí õðïôïíéêÞ, óýìöùíá ìå üëåò ôéò åêôéìÞóåéò, éäßùò

áí õðÜñîåé óýãêñéóç ìå üóá óõìâáßíïõí óôçí Åóðåñßá. Èá ìðïñïýóáí

ôá ðñÜãìáôá íá åßíáé êáëýôåñá; "ÊáôÜ ôç ãíþìç ìïõ, íáé", áðáíôÜ ï 

ê. ÁããåëÜêçò. "¼óïí áöïñÜ ôï ðïéïò öôáßåé, äåí áóðÜæïìáé ôï "öôáßíå

êáé ïé äýï" (äéáöçìéæüìåíïò êáé åôáéñåßá åðéêïéíùíßáò). ÊáôÜ ôç ãíþìç

ìïõ, ç âáóéêÞ áéôßá åßíáé ôï "âüëåìá". Ôï üôé äåí åßíáé êáëýôåñá ôá

ðñÜãìáôá êáé óôç äéáöÞìéóç Above-The-Line, êáé óôï Below-The-Line,

êáé óôï DM, ïöåßëåôáé êõñßùò óôï ãåãïíüò üôé Ý÷ïõí äçìéïõñãçèåß

Üðåéñåò èÝóåéò marketing óôçí áãïñÜ, ðïõ ìðáßíåé ï êüóìïò ìÝóá íá

ðÜñåé ôï ìéóèü ôïõ. Ôï åñþôçìá ðïõ ôßèåôáé åßíáé "èá ÷Üóåéò ôï ìéóèü

óïõ áí êÜíåéò ü,ôé êáé ï ðñïêÜôï÷üò óïõ;" êáé ç áðÜíôçóç, öõóéêÜ, åß-

íáé "ü÷é". ¸ôóé, åßíáé óõíçèéóìÝíï, åêåßíïò ðïõ åßíáé õðåýèõíïò åðéêïé-

íùíßáò áðü ôçí ðëåõñÜ ôçò äéáöçìéæüìåíçò åôáéñåßáò íá ëååé "èá îï-

äÝøïõìå öÝôïò ôüóá ÷ñÞìáôá óôç ôçëåüñáóç". Áõôü ðïõ èá Ýðñåðå íá

áíáñùôçèåß åßíáé êáôÜ ðüóï èá Ý÷åé áðïôÝëåóìá âÜæïíôáò ôï ìÞíõìÜ

ôïõ äßðëá óå Üëëá äÝêá óôçí ôçëåüñáóç. 

Ôï ßäéï ðÜåé íá ãßíåé êáé ìå ôá SMS games, üðïõ ç ëïãéêÞ åßíáé "âñåò

ôïí êùäéêü, óôåßëå ôï ìå SMS êáé êÝñäéóå". Äåí öáßíåôáé êáíÝíáò íá

óêÝöôçêå ôï ãéáôß… Ãéáôß íá ôï óôåßëù êáé íá êåñäßóù; Ôé ó÷Ýóç Ý÷åé

áõôü ðïõ èá êåñäßóù ìå ôç ìÜñêá; ¼ôáí ôåëåéþóåé ç äéáäéêáóßá êáé èá

Ý÷ù êåñäßóåé, ôé ôåëéêÜ èá ìïõ ìåßíåé óå ó÷Ýóç ìå ôï ðñïúüí; ̧ ôóé Ý÷ïõ-

ìå êáôáëÞîåé íá ìçí ìðïñåßò áðü ìüíïò óïõ íá ðåéò óå Ýíá äéáãùíé-

óìü ðïéá ìÜñêá ôïí êÜíåé, áí äåí óïõ ôï ðïõí áðü ðñéí… Áí ìÝóá áðü

ôçí åíÝñãåéá ðñïóèÝôåéò áîßá óôï ðñïúüí Ý÷åé êáëþò. Áíôßèåôá, üôáí

åöáñìüæåôáé ç ëïãéêÞ "êÝñäéóå äýï ðïäÞëáôá êáé Ýíá áõôïêßíçôï óôÝë-

íïíôáò ôïí êùäéêü" èá Ýðñåðå íá ðëçñþíåé ç äéáöçìéóôéêÞ åôáéñåßá

áìïéâÞ óôïí ðåëÜôç ôçò ðïõ ôçò äÜíåéóå ôç ìÜñêá ôïõ."

Ç õðÜñ÷ïõóá êáèõóôÝñçóç ìðïñåß íá åñìçíåõèåß ìå ðïëëïýò ôñü-

ðïõò. "Êáô' áñ÷Þí", ðáñáôçñåß ï ê. ×ùñéáíüðïõëïò, "ìðïñïýìå íá ðïý-

ìå üôé óå Ýíá óçìáíôéêü âáèìü ëåßðåé áðü ôï DM  áõôÞ ç ëÜìøç, ôï

glamour, ðïõ Ý÷åé ç -ôçëåïðôéêÞ êõñßùò- äéáöÞìéóç êáé ãåíéêÜ ôï

> Ç ÷áìÝíç ãïçôåßá

> ÄéáöïñÜ öÜóçò 

> Ôï êïììÜôé ôçò ðßôáò

>>  Åëëçíéêü ôïðßï



ÄáðÜíåò óå ÌÌÅ, ÐñïùèçôéêÝò ÅíÝñãåéåò, ÅíÝñãåéåò ¢ìåóïõ Marke-

ting, Énteractive Marketing, ÅíÝñãåéåò Äçìïóßùí Ó÷Ýóåùí & ×ïñçãßåò).

â. Äåßãìá

Èá åðéëåãïýí ïé åôáéñåßåò ìå ôéò õøçëüôåñåò äáðÜíåò åðéêïéíùíßáò

(ãéá ôï 2002). Ãéá ôçí åðßôåõîç óõíïëéêïý äåßãìáôïò 200 ðåñßðïõ

åôáéñåéþí êáé äåäïìÝíïõ üôé óå áíôßóôïé÷ç Ýñåõíá óôï åîùôåñéêü ï

âáèìüò áíôáðüêñéóçò äåí îåðÝñáóå ôï 50%, èá ãßíåé áñ÷éêÞ åðáöÞ

óå 400 åôáéñåßåò.

ã. Åñùôçìáôïëüãéï

Ôï åñùôçìáôïëüãéï èá êáëýðôåé ôïõò ðáñáêÜôù ôïìåßò:

>> ÄáðÜíåò 2002, åêôßìçóç ãéá äáðÜíåò 2003, ðñüâëåøç 2004

>> Áéôéïëüãçóç áýîçóçò Þ ìåßùóçò

>> Óýíïëï ìáñêþí (brands) ðïõ áöïñÜ ç äáðÜíç 

>> ÊáôáíïìÞ äáðáíþí óôéò 5 êáôçãïñßåò ðïõ Ý÷ïõí ðñïóäéïñéóôåß

>> Áéôéïëüãçóç ôçò ðáñïýóáò êáôáíïìÞò 

>> Áíß÷íåõóç ôùí ôÜóåùí óôïí ôïìÝá ôïõ ìÜñêåôéíãê óôçí ÅëëÜäá

ãåíéêüôåñá

>> Åíäåßîåéò ãéá ðéèáíÝò åðéäñÜóåéò áðü ôç äéïñãÜíùóç ôùí Ïëõ-

ìðéáêþí áãþíùí

Ôï åñùôçìáôïëüãéï èá äßíåé ôç äõíáôüôçôá óôïõò åñùôþìåíïõò íá åê-

öñÜæïõí êáé íá áéôéïëïãïýí ôç ãíþìç ôïõò óå üëïõò ó÷åäüí ôïõò ôï-

ìåßò ìÝóù áíïé÷ôþí åñùôÞóåùí, Ýôóé þóôå íá óõëëå÷èïýí êáé ðïéïôé-

êÜ óôïé÷åßá."

Ìéá ðñþôç ðñïóÝããéóç ãéá ôç óõíïëéêÞ äáðÜíç ðïõ áöïñÜ ôï DM ãéá

ôçí ÅëëÜäá ìðïñïýìå íá Ý÷ïõìå áðü ôç ó÷åôéêÞ Ýñåõíá ôçò FEDMA(5),

óýìöùíá ìå ôçí ïðïßá ãéá ôï Ýôïò 2001 äáðáíÞèçêáí ðåñßðïõ 85 åêá-

ôïììýñéá Euro ãéá DM óôçí ÅëëÜäá, ðïóü ðïõ áíôéóôïé÷åß óå 7% ðåñß-

ðïõ ôïõ óõíïëéêïý marketing budget. "Óôá ðëáßóéá ìéáò åôáéñåßáò ôï

ðïóïóôü áõôü äéáöïñïðïéåßôáé áíÜëïãá ìå ôï åßäïò ôçò åôáéñåßáò",

åðéóçìáßíåé ç êá Êùôïýëá, "áí ðñüêåéôáé äçëáäÞ ãéá åôáéñåßá ðïõ ðñï-

óöÝñåé êáôáíáëùôéêÜ ðñïúüíôá, õðçñåóßåò ðñïò êáôáíáëùôÝò, õðçñå-

óßåò ðñïò åôáéñåßåò, êëð. Áðü ðëåõñÜò ðåëáôþí ìáò äéáðéóôþíïõìå üôé

ôï ðïóïóôü ôïõ budget ðïõ äáðáíÜôáé óå DM êõìáßíåôáé óôï 15-30%."

"Ôï ðïóïóôü ðïõ äáðáíÜôáé ãéá ôï DM", ðáñáôçñåß ï ê. ÁããåëÜêçò,

"äéáìïñöþíåôáé áíÜëïãá ìå ôçí êáôçãïñßá ôïõ ðñïúüíôïò Þ ôçò õðçñå-

óßáò. Óôá ôóéãÜñá, ãéá ðáñÜäåéãìá, ôï 2005 -ìå äåäïìÝíï êáé ôï ad

ban- èá ðçãáßíåé ôï 70% (ôïõ óõíïëéêïý budget) óå åíÝñãåéåò direct

marketing. Óå áõôÞ ôç óõãêåêñéìÝíç êáôçãïñßá ïé óçìåñéíïß ðåñéïñé-

óìïß õðÞñ÷áí êáé ðñéí áðü ðÝíôå ÷ñüíéá, ùóôüóï ôï ðïóïóôü ðïõ

áíôéóôïé÷ïýóå óôï direct marketing Þôáí ìåôáîý 1 êáé 5%. Ðáñüìïéá

áõîçôéêÞ ôÜóç áíáìÝíåôáé êáé óå Üëëïõò êëÜäïõò, üðùò ãéá ðáñÜ-

äåéãìá ôá ðïôÜ.

ÁíåîÜñôçôá áðü áõôü, óôïí ßäéï êëÜäï âëÝðåéò äéáöïñïðïéÞóåéò áíÜ-

ëïãá ìå ôï ÷áñáêôÞñá êÜèå åôáéñåßáò. ÕðÜñ÷ïõí åôáéñåßåò ïé ïðïßåò

ðñáãìáôéêÜ åðåíäýïõí, óôÞíïõí õðïäïìÝò ãéá ôï ðþò èá ðñïóåããß-

óïõí ôïí êÜèå êáôáíáëùôÞ óå åðßðåäï one-to-one, êáé õðÜñ÷ïõí Üëëåò

ðïõ ëÝíå "ãéá ìÝíá ôï ðáí åßíáé ç ôçëåüñáóç". Åêåßíïé ðïõ "ôïëìïýí"

åßíáé êõñßùò ïé ìåãáëýôåñåò åôáéñåßåò. ¸ôóé èá äåéò ôïõò leaders óå

êÜèå êáôçãïñßá íá åßíáé ðéï åýêïëï íá ðåéñáìáôéóôïýí. Óôï CRM &

direct marketing åðåíäýïõí ðéï ðïëý -êáé öõóéêÜ äñÝðïõí ôá áíôßóôïé-

÷á ïöÝëç- ïé åôáéñåßåò ïé ïðïßåò Ý÷ïõí Ýíá ðåñßóóåõìá: ãíþóçò, áíôï-

÷Þò, ðáñïõóßáò óôçí áãïñÜ. ÔÝôïéåò åôáéñåßåò Ý÷ïõí ôï "äéêáßùìá ôçò

ëáíèáóìÝíçò åðéëïãÞò", äçëáäÞ ìðïñïýí íá äïêéìÜóïõí êÜôé Ýóôù êáé

ìå êßíäõíï ãéá ôçí Ýêâáóç ôçò ðñïóðÜèåéáò, éäßùò áí áõôÞ áöïñÜ óå

Ýíá ðïëý ìéêñü ôìÞìá ôïõ óõíïëéêïý budget ðïõ äéáèÝôïõí.

ÕðÜñ÷ïõí âÝâáéá äéÜöïñïé êëÜäïé ðïõ èá êÜíïõí ðïëý êáéñü ãéá íá

…îõðíÞóïõí, üðùò, ãéá ðáñÜäåéãìá, çëåêôñéêÝò óõóêåõÝò, ìðýñåò,

äéÜöïñá êáôáíáëùôéêÜ áãáèÜ, êëð, üðïõ ôï Ýäáöïò ãéá ôÝôïéåò åíÝñ-

ãåéåò åßíáé ëéãüôåñï ðñüóöïñï. ÐñïóùðéêÜ ðÜíôùò, ìïõ êÜíåé åíôýðù-

óç üôé Ýíáò êëÜäïò ðïõ êáíïíéêÜ èá Ýðñåðå íá Ý÷åé ðñùôáãùíéóôéêü

ñüëï óôï direct marketing, ïé ôñÜðåæåò, öáßíåôáé íá "êïéìïýíôáé ôïí

ýðíï ôïõ äéêáßïõ". 

ÃåíéêÜ, ìðïñïýìå íá ðïýìå, üðùò ðñïêýðôåé áðü ôçí ãåíéêÞ åéêüíá

ðïõ äéáìïñöþíåôáé áðü ôïõò óõíáäÝëöïõò ìïõ óôïí üìéëï, áëëÜ êáé

ðáãêüóìéá, üôé ôï ðïóïóôü ðïõ äáðáíÜôáé óÞìåñá ãéá ôï DM åßíáé ðå-

ñßðïõ 5-10%." 

¼óïí áöïñÜ ôï êáôÜ ðüóï åßíáé Ýôïéìåò ïé åëëçíéêÝò åôáéñåßåò íá ó÷å-

äéÜóïõí êáé íá èÝóïõí óå ëåéôïõñãßá ìïíôÝëá åîåéäéêåõìÝíçò åðéêïéíù-

íßáò DM ï ê. ÐáîéìÜäçò åßíáé êáôçãïñçìáôéêüò: "Ìéá ìáôéÜ óôéò äïõëåéÝò

ðïõ âñáâåýôçêáí óôá ERMIS Awards, áðïäåéêíýåé, üôé ïé åëëçíéêÝò åôáé-

ñåßåò äåí Ý÷ïõí ôßðïôá íá æçëÝøïõí áðü ôéò áíôßóôïé÷åò ôïõ åîùôåñéêïý.

ÁðëÜ êÜðïéåò  åßíáé ðåñéóóüôåñï Ýôïéìåò áðü êÜðïéåò Üëëåò."

"Ç áßóèçóç ðïõ Ý÷ù", äçëþíåé áðü ôç äéêÞ ôïõ ðëåõñÜ ï ê. ÁããåëÜêçò,

"åßíáé üôé õðÜñ÷åé êáèõóôÝñçóç óôï íá æçôçèïýí êáé íá õëïðïéçèïýí

ðñïôÜóåéò ðïõ åßíáé ðñùôüôõðåò. Ðñüêåéôáé ðÜíôùò ãéá Ýíá ÷þñï,

üðïõ ç æÞôçóç åßíáé ìåãáëýôåñç áðü ôçí ðñïóöïñÜ. Ïé ðåëÜôåò åßíáé

óå áñêåôÝò ðåñéðôþóåéò áõôïß ðïõ Ýñ÷ïíôáé ðåñéóóüôåñï "äéáâáóìÝ-

íïé" êáé æçôïýí íá ãßíïõí ðñÜãìáôá, áöïý âéþíïõí Ýíôïíá ôéò ðéÝóåéò

áðü ôïí áíôáãùíéóìü ôïõò. ¼ôáí, ìÜëéóôá, öôÜíåé ï ðåëÜôçò íá óïõ ëÝ-

åé üôé "èÝëù íá ìïõ ðñïôåßíåéò, Ýíá äéáãùíéóìü üðùò áõôüí ðïõ Ýêáíå

ï ôÜäå áíôáãùíéóôÞò ìïõ", ôüôå åßóáé ðïëý ðßóù… ÕðÜñ÷ïõí ìÜëéóôá

ðåñéðôþóåéò, óôéò ïðïßåò åôáéñåßåò ðïõ óå êáíïíéêÝò óõíèÞêåò èá

Ýðñåðå íá áíáëÜâïõí ìüíï ôçí õëïðïßçóç ìéáò ôÝôïéáò åíÝñãåéáò, Ýñ-

÷ïíôáé íá êáëýøïõí -êáé êáëÜ êÜíïõí- ôï êåíü ðïõ áöÞíïõí ïé äéáöçìé-

óôéêÝò åôáéñåßåò. Åßíáé öáíåñü, üôé óå áñêåôÝò áðü áõôÝò ôéò ðåñéðôþ-

óåéò, èá õðÜñ÷ïõí åëëåßøåéò óôï ôåëéêü áðïôÝëåóìá. ¼ôáí âëÝðåéò ôïí

ðåëÜôç íá äïõëåýåé áðåõèåßáò ìå ôçí åôáéñåßá õëïðïßçóçò, ãéá ðáñÜ-

äåéãìá ìå Ýíá call centre, åßíáé ðïëý ðéèáíü üôé ç ëýóç ðïõ èá ðñïêý-

øåé äåí èá åßíáé ç "óïöüôåñç" ôçò áãïñÜò. Èá ëåßðïõí ðñÜãìáôá, áõôÜ

ðïõ èá ðñïóÝöåñå áõôüò ðïõ îÝñåé ðñáãìáôéêÜ ôïí êáôáíáëùôÞ."
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> ÊñéôÞñéá äáðÜíçò

> ÐñïóöïñÜ êáé æÞôçóç



áðïäåé÷ôéêü ãëùóóïìÜèåéáò óôï  âéïãñáöéêü

ôïõò, óõíçèÝóôåñá ãéá ôçí áããëéêÞ ãëþóóá.

¼ìùò ðüóï áõôü áíôáíáêëÜ óôçí ðñáãìáôéêüôçôá

ôçí åðéêïéíùíéáêÞ ôïõò éêáíüôçôá Ýôóé þóôå íá

ìðïñïýí íá ÷åéñéóôïýí ôï ëüãï êáé íá êÜíïõí ôü-

óï êïéíùíéêÝò üóï êáé åìðïñéêÝò åðáöÝò;

¼ðùò ìáò ëÝåé ç êõñßá Êáôåñßíá Ðáðáäçìçôñßïõ,

ìéá åê ôùí äýï éäñõôéêþí óôåëå÷þí ôçò åôáéñåßáò

Communication Plus, "oé 7 óôïõò 10 õðÜëëçëïõò

áðïäåéêíýåôáé üôé äåí Ý÷ïõí ôçí éêáíüôçôá   áõôÞ,

åßôå ãéáôß Ý÷åé ðåñÜóåé Ýíá ìåãÜëï ÷ñïíéêü äéÜ-

óôçìá áðü ôüôå ðïõ ôåëåõôáßá öïñÜ ÷ñçóéìïðïßç-

COMMUNICATION PLUS
Do you speak english?
Ç ÅëëÜäá êáé éäéáßôåñá ç ÁèÞíá  ðñïåôïéìÜæåôáé  ìå åíôáôéêïýò ñõèìïýò ãéá íá õðïäå÷ôåß ôïõò åðéóêÝðôåò ðïõ

ðñüêåéôáé íá ôçí êáôáêëåßóïõí åí üøåé ôùí Ïëõìðéáêþí Áãþíùí ôïõ 2004.  ¸÷åôå áíáñùôçèåß ðüóï Ýôïéìïé åßíáé

ïé åñãáæüìåíïé ôçò åôáéñåßáò óáò íá åðéêïéíùíÞóïõí ìáæß ôïõò; 

CALLID
ÄÁÂÁÊÇ 6, ÄÑÏÓÉÁ / ÔÇË: 210 8136635
e-mail: katepapa67@hotmail.com

>

óáí ôçí ÁããëéêÞ ãëþóóá åßôå ãéáôß ÷ñåéÜæïíôáé êÜðïéá óõãêå-

êñéìÝíç ïñïëïãßá óôá ÁããëéêÜ ãéá åðáããåëìáôéêÝò óõíáëëá-

ãÝò, ôçí ïðïßá äå êáôÝ÷ïõí." Áí êáé êÜðïéåò öïñÝò ï ðåëÜ-

ôçò ðåñéìÝíåé üôé èá óõìâåß êÜôé ôÝôïéï, âñéóêüìåíïò óå ìéá

îÝíç ÷þñá, áõôü äåí óçìáßíåé ðùò ïé åíôõðþóåéò ðïõ áðï-

êïìßæåé åßíáé èåôéêÝò. ¼ìùò ôï ðñüâëçìá ãßíåôáé áêüìá åíôï-

íüôåñï, üôáí ï åñãáæüìåíïò äåí Ý÷åé ôïí êáôÜëëçëï ôñüðï

íá ìåôáöÝñåé óôïí ðåëÜôç ôéò ãíþóåéò ôïõ ãéá ôï ðñïúüí Þ

ôçí õðçñåóßá, ôá ïðïßá ðñïóðáèåß íá ðïõëÞóåé.

Ãéá ðáñÜäåéãìá ï åñãáæüìåíïò åíüò óïõðåñìÜñêåô åßíáé ðé-

èáíü íá åñùôçèåß ãéá Ýíá ðñïúüí "áí åßíáé âéïëïãéêü Þ ü÷é" Þ

"áí åßíáé êáôÜëëçëï ãéá ôç ÷ñÞóç ðïõ ôï èÝëåé" êáé íá ìç ìðï-

ñåß íá áðáíôÞóåé. ÊÜðïéïò Üëëïò åñãáæüìåíïò èá ìðïñïýóå

åíäå÷ïìÝíùò íá ðñïùèÞóåé ôçí ðþëçóç åíüò ðñïúüíôïò åÜí

ãíþñéæå ðþò íá åêöñÜóåé üóá áõôüò èåùñåß óçìáíôéêÜ ãéá ôï

óõãêåêñéìÝíï ðñïúüí. 

¼ðùò ìáò ëÝåé ç êõñßá Ðáðáäçìçôñßïõ, "ôï ðñüâëçìá ãßíå-

ôáé ðïëý åíôïíüôåñï üôáí ç ìçôñéêÞ ãëþóóá ôïõ ðåëÜôç äåí

åßíáé ç áããëéêÞ, áëëÜ ç åðéêïéíùíßá ðñÝðåé íá ãßíåé óôá áããëé-

êÜ. Åí áíôéèÝóåé ìå êÜðïéïí ðïõ ìéëÜ áããëéêÜ êáé èá êáôáëÜ-

âåé áêüìá êáé Ýíá äõóíüçôï ôñüðï Ýêöñáóçò ôïõ åñãáæïìÝ-

íïõ, ï ðåëÜôçò ðïõ äå ãíùñßæåé êáëÜ ôçí áããëéêÞ ãëþóóá èá

äõóêïëåõôåß áêüìá ðåñéóóüôåñï."

Ïëõìðéáêïß Áãþíåò: Ïé ìÝñåò ôçò êñßóåùò

Ìðïñåß áõôü ôï ðñüâëçìá íá åðéëõèåß óå ôüóï óýíôïìï

÷ñïíéêü äéÜóôçìá üóï áõôü ðïõ áðïìÝíåé ìÝ÷ñé ôçí Ýíáñîç

>>
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>>

Ôï ìåãáëýôåñï ðïóïóôü ôùí õðÜëëçëùí ðåñéëáìâÜíïõí êáé Ýíá



ôùí Ïëõìðéáêþí Áãþíùí; 

Êáôáñ÷Þí ðñÝðåé íá äéåõêñéíßóïõìå üôé ç ÷ñÞóç ôçò Áããëé-

êÞò ãëþóóáò äåí ôåëåéþíåé ìå ôïõò Ïëõìðéáêïýò Áãþíåò.

Ç ÷þñá ìáò åßíáé ìéá êáô' åîï÷Þí ôïõñéóôéêÞ ÷þñá ðïõ

õðïäÝ÷åôáé åêáôïíôÜäåò ÷éëéÜäåò îåíüãëùóóïõò åôçóß-

ùò. ÅðïìÝíùò, ç åôáéñåßá ðïõ èá áðïöáóßóåé íá åðåíäý-

óåé óôïõò åñãáæüìåíïõò ôçò äåí ëýíåé ìüíï Ýíá ìåóïðñü-

èåóìï ðñüâëçìá. Ùóôüóï ãéá ôï Üìåóï ìÝëëïí ïé Ïëõìðéá-

êïß Áãþíåò åßíáé áõôïß ðïõ èá äéáìïñöþóïõí ïõóéáóôéêÜ

ôï ôïõñéóôéêü ôïðßï êáé èá âåëôéþóïõí ôçí åéêüíá ôïõ

brand ìéáò åôáéñåßáò óôï åîùôåñéêü, ôïõëÜ÷éóôïí ãéá üóåò

åôáéñåßåò áêïýãåôáé åíäéáöÝñïí êÜôé ôÝôïéï. 

Óýìöùíá ìå ôçí êõñßá Ðáðáäçìçôñßïõ, "ç åôáéñåßá

Communication Plus ôá ôåëåõôáßá  ÷ñüíéá óõíåñãÜæåôáé ìå

áñêåôÝò åðé÷åéñÞóåéò, âïçèþíôáò ôïõò åñãáæüìåíïýò

ôïõò íá áðïêôÞóïõí  ôï ãëùóóéêü åðßðåäï ðïõ áðáéôåßôáé

Ýôóé þóôå íá  ìðïñïýí íá öÝñïõí åéò ðÝñáí  åìðïñéêÝò

óõíáëëáãÝò  ìå óõíåñãÜôåò óôï åîùôåñéêü. Ôüóï ç ðåßñá

üóï êáé ç  öéëïóïößá ìáò åóôéÜæïíôáé óôçí ïëéóôéêÞ ðñï-

óÝããéóç ôçò åêìÜèçóçò ôçò ãëþóóáò ìå éäéáßôåñç Ýìöáóç

óôçí ëåéôïõñãéêÞ ÷ñÞóç ôçò ãëþóóáò êáé óôçí ôáõôü÷ñïíç

áíÜðôõîç üëùí ôùí äåîéïôÞôùí, üðùò ç áêïõóôéêÞ êáôá-

íüçóç, ï ãñáðôüò ëüãïò êáé ç êáôáíüçóç ãñáðôïý êåéìÝ-

íïõ." Êáé óõìðëçñþíåé "äåí ðéóôåýïõìå üôé ìðïñïýìå íá

ìÜèïõìå óå êÜðïéïí ôçí áããëéêÞ ãëþóóá ìÝóá óå Ýíá äéÜ-

óôçìá ôñéþí Þ Ýîé ìçíþí. ¼ìùò åßíáé âÝâáéï üôé ðñïëáâáß-

íïõìå íá ôïí åöïäéÜóïõìå áñêåôÜ þóôå íá áíôéìåôùðßóåé

ôïõëÜ÷éóôïí ôéò âáóéêÝò áðáéôÞóåéò åíüò ðåëÜôç êáé íá

óõíôåëÝóåé ìå áõôüí ôïí ôñüðï óôç äçìéïõñãßá ôçò óù-

óôÞò åôáéñéêÞò åéêüíáò."

Ðñïóöåñüìåíåò õðçñåóßåò 

>> Áîéïëüãçóç ðñïóùðéêïý óå ó÷Ýóç ìå
ôéò éêáíüôçôåò êáé áíÜãêåò óôç ãëþóóá
êáé êáôÜôáîç óôï áíÜëïãï åðßðåäï.

>> Óõíäõáóìüò åêðáéäåõôéêÞò ýëçò êáé
õëéêïý, áíÜëïãá ìå ôéò áðáéôÞóåéò ôïõ
ðñïóùðéêïý êáé óå óõíäõáóìü ìå ôïõò
óôü÷ïõò ôïõ. 

>> ¸ôïéìá åêðáéäåõôéêÜ ðáêÝôá. 
>> ÌáèÞìáôá áôïìéêÜ Þ óå ïìÜäåò. 
>> ÅéäéêÜ ôìÞìáôá ðïõ åóôéÜæïõí óôçí áíÜ-

ðôõîç ôüóïõ ôïõ ãñáðôïý üóï êáé ôïõ
ðñïöïñéêïý ëüãïõ.

>> Åðéêïéíùíéáêü õëéêü ðïõ ðëáéóéþíåé ôï
ìÜèçìá êáé Üðôåôáé ôïõ Üìåóïõ åðáã-
ãåëìáôéêïý ðåñéâÜëëïíôïò.

Êáôåñßíá Ðáðáäçìçôñßïõ
Áöñïäßôç Ðáðáäçìçôñßïõ
IäñõôéêÜ óôåëÝ÷ç ôçò Communication Plus

<<COMPANY

CCM_11/2003

óåë. 27

CCM:    Ãéáôß îåêéíÞóáôå íá ðáñÝ÷åôå áõôÞí ôçí õðçñåóßá;

Ç áããëéêÞ ãëþóóá åßíáé ãéá åìÜò Ýíá ãíùóôéêü ðåäßï, óôï ïðïßï Ý÷ïõìå
åðåíäýóåé ðïëëÜ ÷ñüíéá. ¸÷ïõìå ÷éëéÜäåò þñåò äéäáêôéêÞò åìðåéñßáò óå
äéáöïñåôéêÜ ìáèçóéáêÜ åðßðåäá êáé åðïìÝíùò ôï íá ðñï÷ùñÞóïõìå óå ìéá
åîåéäßêåõóç üðùò áõôÞ ðïõ ðñïóöÝñåé ç Communication Plus åßíáé êÜôé
ðïõ ãéá ìáò áðïôåëåß ìéá ëïãéêÞ åîÝëéîç. ¼ìùò ç áöïñìÞ ãéá áõôü ôï âÞìá
Þôáí êõñßùò ôá áêïýóìáôá ðïõ óõëëÝãáìå êÜèå öïñÜ ðïõ âñéóêüìáóôáí óå
êÜðïéï ìÝñïò ôçò ÅëëÜäáò ãéá åñãáóßá Þ äéáêïðÝò. 
Áí êáé êÜðïéïé èá èåùñÞóïõí üôé ôï ðñüâëçìá âñßóêåôáé êõñßùò åêôüò ôùí
ìåãÜëùí ðüëåùí, ç ðñáãìáôéêüôçôá åßíáé ìÜëëïí äéáöïñåôéêÞ. Ïé åñãáæü-
ìåíïé óå åóôéáôüñéá Þ îåíïäï÷åéáêÝò ìïíÜäåò óôá íçóéÜ ãéá ðáñÜäåéãìá
Ý÷ïõí áñêåôÜ êáëü ÷åéñéóìü ôçò ÁããëéêÞò ãëþóóáò åîáéôßáò ôçò ôñéâÞò
ôïõò ìå áõôÞí. ÁíôéèÝôùò ï åñãáæüìåíïò óå Ýíá êáôÜóôçìá ôçò ÁèÞíáò Ýñ-
÷åôáé óðáíéüôåñá óå åðéêïéíùíßá ìå êÜðïéï îÝíï êáé åðïìÝíùò áêüìá êáé
áí äéáèÝôåé êÜðïéá ãíþóç áõôÞ Ý÷åé óêïõñéÜóåé.  

CCM:    ÕðÜñ÷ïõí åôáéñåßåò ðïõ åðåíäýïõí óôçí åêðáßäåõóç ôùí åñãá-
æïìÝíùí ôïõò;

Åìåßò áõôÞí ôçí åðï÷Þ óõíåñãáæüìáóôå ìå ìåãÜëç åìðïñéêÞ áëõóßäá, ç
ïðïßá Ý÷åé ðáñïõóßá óå üëç ôçí ÅëëÜäá, åíþ óôï ðáñåëèüí Ý÷ïõìå óõíåñ-
ãáóôåß êáé ìå áëõóßäá óïõðåñìÜñêåô. Ùóôüóï, ïé ðåñéóóüôåñïé ðåëÜôåò
ìáò åßíáé óôåëÝ÷ç åðé÷åéñÞóåùí ðïõ èÝëïõí íá âåëôéþóïõí ôçí åðéêïéíù-
íßá ôïõò êõñßùò óå åðßðåäï business to business. Ðéóôåýïõìå üôé ïé Ïëõ-
ìðéáêïß Áãþíåò åßíáé ìéá êáëÞ åõêáéñßá þóôå íá ãßíåé åðÝíäõóç êáé óôïõò
åñãáæüìåíïõò ðïõ Ýñ÷ïíôáé óå Üìåóç åðáöÞ ìå ôïí ðåëÜôç.

CCM:    Ðïéá åßíáé ôá åìðüäéá ðïõ óõíÞèùò óõíáíôÜôå; 

Åíþ êÜðïéïò èá ðåñßìåíå ôá ðñïâëÞìáôá íá äçìéïõñãïýíôáé áðü ôïõò åñ-
ãáæüìåíïõò åðåéäÞ äáðáíïýí êÜðïéï ÷ñüíï ãéá ôçí åêðáßäåõóÞ ôïõò, óõ-
íÞèùò äå óõìâáßíåé êÜôé ôÝôïéï. Ôï âáóéêüôåñï åìðüäéï åßíáé ç äéóôáêôéêü-
ôçôá ôïõ åñãïäüôç íá åðåíäýóåé óôïí åñãáæüìåíï êáé áõôü ðéóôåýïõìå üôé
åßíáé ãåíéêüôåñï ðñüâëçìá óôçí ÅëëÜäá. Áðü óõæçôÞóåéò ðïõ Ý÷ïõìå êÜíåé
ìå åôáéñåßåò åýñåóçò êáé äéá÷åßñéóçò ðñïóùðéêïý Ý÷åé ðñïêýøåé ôï óõìðÝ-
ñáóìá üôé ïé ðåñéóóüôåñåò ìåãÜëåò åìðïñéêÝò áëõóßäåò ëåéôïõñãïýí êõñß-
ùò ìå êõëéüìåíïõò õðáëëÞëïõò, ïé ïðïßïé äåí ðñïëáâáßíïõí êáí íá åêðáé-
äåõôïýí óôá ðñïúüíôá Þ ôéò õðçñåóßåò ðïõ ðùëïýí. 



ôïí ÷åéñéóìü ðáñáðüíùí Ý÷åé áëëÜîåé óôï ðëáß-

óéï ôçò ðåëáôïêåíôñéêÞò  ôïõò ðñïóÝããéóçò.

¢ëëùóôå, ï ÷åéñéóìüò ðáñáðüíùí áðïôåëåß

áíáðüóðáóôï ìÝñïò ìßáò êáëÞò äéá÷åßñéóçò ðå-

ëáôåéáêþí ó÷Ýóåùí (CRM).

Ç êáôÜóôáóç óÞìåñá

Ïé ðåëÜôåò äå ãíùñßæïõí ìå ðïéïõò ôñüðïõò èá

ìðïñÝóïõí íá åêöñÜóïõí ôá ðáñÜðïíÜ ôïõò

åýêïëá, ìå áðïôÝëåóìá ìüíï Ýíá ðïëý ìéêñü

ìÝñïò ôùí äõóáñåóôçìÝíùí ðåëáôþí íá êáôá-

ëÞãåé óôç äéáôýðùóç ðáñáðüíùí. ÅðéðëÝïí áðü

ôçí ðëåõñÜ ôùí åôáéñåéþí ïñãáíùìÝíïò ôñüðïò

áíôéìåôþðéóçò êáé Üìåóçò äéá÷åßñéóçò ôùí ðá-

ñáðüíùí äåí õðÜñ÷åé. 

>> Ôá ðáñÜðïíá ëáìâÜíïíôáé áðü äéÜöïñá 

ìÝóá (ãñáðôÜ, ðñïöïñéêÜ, ôçëåöùíéêÜ,

e-mail, fax, êëð).

>> Ôá ðáñÜðïíá åêöñÜæïíôáé óå äéÜöïñá óç-

ìåßá ôá ïðïßá äåí åßíáé óõíôïíéóìÝíá ìåôá-

îý ôïõò.

>> Ç åðåîåñãáóßá ôùí ðáñáðüíùí ãßíåôáé åðß-

óçò áðü äéáöïñåôéêÜ ðñüóùðá óôçí åôáé-

ñåßá ÷ùñßò ìåôáîý ôïõò óõíôïíéóìü. 

>> Äåí õðÜñ÷ïõí ðñïóäéïñéóìÝíåò  äéáäéêáóß-

åò óå ü,ôé áöïñÜ ð.÷. ôá÷ýôçôá áíôáðüêñé-

óçò, åðßðåäï áðïöÜóåùí, ôñüðï áðïæçìßù-

óçò êëð.

Óáí áðïôÝëåóìá,  ìðïñåß ìßá  åôáéñåßá ëüãù ôçò ÷áìçëÞò

éêáíïðïßçóçò ôùí ðåëáôþí ôçò íá ÷Üíåé ðåëÜôåò. ÊÜèå

äõóáñåóôçìÝíïò  ðåëÜôçò üìùò èá ó÷ïëéÜóåé óå ðåñßðïõ

10 Üëëá Üôïìá ôï ðáñÜðïíü ôïõ, åíþ ï ðåëÜôçò, ðïõ éêá-

íïðïéåßôáé ôï ðáñÜðïíü ôïõ, ãßíåôáé áêüìá ðéï áöïóéùìÝ-

íïò  (âë. ãñÜöçìá 1).

Ç åðáããåëìáôéêÞ äéá÷åßñéóç ðáñáðüíùí
(management)

Óôü÷ïé ìßáò åðáããåëìáôéêÞò äéá÷åßñéóçò ðáñáðüíùí åßíáé

ç óõãêñÜôçóç ôùí  äõóáñåóôçìÝíùí  ðåëáôþí êáé ç äéÜäï-

óç  ìßáò èåôéêÞò åéêüíáò ãéá ôçí åôáéñåßá ðïõ ìåôáöÝñåôáé

áðü ðåëÜôåò ôùí ïðïßùí ôá ðáñÜðïíá Ý÷ïõí éêáíïðïéçèåß.

Ôá óôïé÷åßá åíüò ïëïêëçñùìÝíïõ óõóôÞìáôïò äéá÷åßñéóçò

ðáñáðüíùí åßíáé ôá  åîÞò:

(á)    ðáñáêßíçóç ãéá íá åêöñáóèïýí ôá ðáñÜðïíá 

(â)    óùóôÞ ëÞøç ðáñáðüíùí 

(ã)    åðåîåñãáóßá ðáñáðüíùí

(ä)    reporting ðáñáðüíùí

(å)    áîéïëüãçóç êáé áîéïðïßçóç ðáñáðüíùí êáé

(óô)  óõíå÷Þò âåëôßùóç äéáäéêáóéþí (âë. ãñÜöçìá 2)

Äéá÷åßñéóç ðáñáðüíùí:
áíáãêáßï êáêü Þ åõêáéñßá;
Ðþò ÷åéñßæåôáé ôá ðáñÜðïíá ðåëáôþí ç åôáéñåßáò óáò; Óáí áíáãêáßï êáêü Þ óáí ìßá åõêáéñßá ãéá íá âåëôéþóåé

ôçí ðïéüôçôá ôùí ðñïúüíôùí êáé õðçñåóéþí ôçò êáé íá äÝóåé ðåñéóóüôåñï ôïí ðåëÜôç; 

×ùñßò ðáñÜðïíï

ÐáñÜðïíï ìáôáßùò

ÐáñÜðïíï ìå åðéôõ÷Þ åðßëõóç

ÐáñÜðïíï ìå Åðéôõ÷Þ
êáé Ôá÷åßá Åðßëõóç

23%

33%

62%

88%

Source: MSR Consulting Group

Ðñüèåóç åðáíáãïñÜò ðåëáôþí
÷ùñßò ðáñÜðïíï êáé
ìå åðéôõ÷Þ åðßëõóç ðáñáðüíïõ

>1

Óå ðïëëÝò  ÅõñùðáúêÝò ÷þñåò ç óôÜóç äéáöüñùí åôáéñåéþí ùò ðñïò

Êùíóôáíôßíïò Schmid,
äéåõèýíùí óýìâïõëïò
Pro Target
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>>
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Ï ×åéñéóìüò Ðáñáðüíùí ùò ÅðÝíäõóç

Ç áðüäïóç ôçò åðÝíäõóçò óôï ÷åéñéóìü ðáñáðüíùí äéá-

öÝñåé áðü ôïìÝá óå ôïìÝá, ùóôüóï öÝñíåé ìåôñÞóéìá áðï-

ôåëÝóìáôá. Ôá ðáñáäåßãìáôá ðïõ áêïëïõèïýí, áðïôåëïýí

óôïé÷åßá ôçò MSR Consulting Group (www.msr-consulting-

group.com) êáé áöïñïýí ôï ROI (Return Of Investment) áðü

ôç óùóôÞ äéá÷åßñéóç ôùí ðáñáðüíùí.

Private Banking  15 - 75%

Áõôïêéíçôïâéïìç÷áíßá  100%+

ÇëåêôñïíéêÝò ÓõóêåõÝò  50%

ÅíÝñãåéá, ãêÜæé êáé íåñü  20 - 150%

ËéáíéêÞ ðþëçóç  35 - 400% 

Ç áðüäïóç ôçò åðÝíäõóçò êõìáßíåôáé óôïõò äéÜöïñïõò

ôïìåßò áíÜëïãá ìå ðáñÜãïíôåò, üðùò ôæßñïò áíÜ áãïñÜ,

óõ÷íüôçôá áãïñÜò êëð. Åßíáé âáóéêü íá ëÜâïõìå õðüøç  ôç

óõíïëéêÞ áîßá  ðïõ Ý÷åé Ýíáò ðåëÜôçò ãéá ìßá åðé÷åßñçóç:

ðáñáäåßãìáôïò  ÷Üñç Ýíáò éäéþôçò ìðïñåß íá Ý÷åé ìßá áîßá

ôçò ôÜîçò ôùí 200.000 åõñþ åÜí ìåßíåé ðéóôüò óôçí ìÜñ-

êá ôïõ áõôïêéíÞôïõ ôçí ïðïßá áãïñÜæåé ðÜíôá áðü ôçí ßäéá

åðé÷åßñçóç.

Áíáöåñüìåíïé óå Ýíá Üëëï ðáñÜäåéãìá, ìßá  åõñùðáúêÞ

áóöáëéóôéêÞ åôáéñåßá áðïöÜóéóå íá áíôéìåôùðßóåé ôï ÷åé-

ñéóìü ðáñáðüíùí ðéï ïñãáíùìÝíá. ÌåôÜ áðü áíáëýóåéò

ôùí ðáñáðüíùí âñÝèçêå üôé ôá óõíïëéêÜ ðáñÜðïíá Þôáí

60.000 åôçóßùò, Ýíáò üãêïò ôïí ïðïßï ç åôáéñåßá öáíôá-

æüôáí. Ìßá áíôéðñïóùðåõôéêÞ Ýñåõíá óå ðåëÜôåò ðïõ ðá-

ñáðïíÝèçêáí Ýäåéîå üôé ç éêáíïðïßçóç áðü ôçí áíôéìåôþ-

ðéóç ôùí ðáñáðüíùí  Þôáí êÜôù áðü 20%. Áðü ôïõò ðå-

ëÜôåò ðïõ ðáñáðïíÝèçêáí, ôï 70%  åß÷å óêïðü íá áêõñþ-

óåé ôá óõìâüëáéÜ ôïõ, åê ôùí ïðïßùí  7.000 áêõñþóåéò

Ç PRO-TARGET ÅÐÅ åßíáé åôáéñåßá Óõìâïýëùí åéäéêåõìÝíç óôï áíôéêåßìå-
íï ôïõ Customer Service (Customer Satisfaction, Customer Loyalty, CRM,
Customer Value Management) êáé óôï Óôñáôçãéêü Marketing. Óôü÷ïò ôçò åß-
íáé íá  âïçèÜ  åôáéñåßåò óôçí ðåëáôïêåíôñéêÞ ðñïóÝããéóç ôçò åóùôåñéêÞò
ôïõò ïñãÜíùóçò êáé óôçí õéïèÝôçóç óýã÷ñïíùí ëåéôïõñãéþí marketing.
Åßíáé ìÝëïò ôïõ Åõñùðáúêïý Ïìßëïõ Óõìâïýëùí MSR Consulting Group ðïõ
äñáóôçñéïðïéåßôáé ìå ôï ßäéï áíôéêåßìåíï óå üëç ôçí Åõñþðç óõìâïõëåýï-
íôáò ãíùóôÝò åõñùðáúêÝò êáé äéåèíåßò åðé÷åéñÞóåéò.

Source: Infratest Burke
5
6
8
9

12
12

19
29
30

Ëüãïé ãéá ôïõò ïðïßïõò ïé ðåëÜôåò äåí åêöñÜæïõí ôá ðáñÜðïíÜ ôïõò:

ÌéêñïðñïâëÞìáôá

×ñåéÜæåôáé ðïëý ðñïóðÜèåéá ãéá ôç äÞëùóç åíüò ðáñáðüíïõ

Äå óå ðáßñíïõí óôá óïâáñÜ/üðùò êáé íÜ ’íáé, äåí õðÜñ÷åé âåëôßùóç

Áñ÷éêÜ Þèåëá íá … áëëÜ Üëëáîá ãíþìç

¹èåëá íá áðïöýãù ðåñáéôÝñù êüðï

Äåí åß÷á éäÝá óå ðïéïí íá áðåõèõíèþ

Äåí õðÜñ÷åé õðåýèõíïò ãéá ôï ðñüâëçìÜ ìïõ

¢ëëïé ëüãïé

¢ëëáîá ðñïìçèåõôÞ

Ïé ðåëÜôåò ðñÝðåé íá åíèáññýíïíôáé íá
åêöñÜæïõí ôá ðáñÜðïíÜ ôïõò>3

Ôï ïëïêëçñùìÝíï óýóôçìá
÷åéñéóìïý ðáñáðüíùí>2

Íïïôñïðßá ¸ëåã÷ïò

ÐñïäéáãñáöÝò
Båëôßùóç
äéáäéêáóéþí

Ðáñáêßíçóç

ËÞøç

Åðåîåñãáóßá

After
care

>

Þôáí ëüãù êáêÞò äéá÷åßñéóçò ôùí ðáñáðüíùí. ÌåôÜ ôçí åöáñìïãÞ ìßáò óùóôÞò

äéá÷åßñéóçò ðáñáðüíùí  ç ðñüèåóç ôùí ðåëáôþí  íá áêõñþóïõí ôá óõìâüëáéÜ

ôïõò åß÷å ðÝóåé óôï 40% êáé ôï ðïóïóôü ôùí éêáíïðïéçìÝíùí ðåëáôþí áðü ôç äéá-

÷åßñéóç ôùí ðáñáðüíùí ôïõò  åß÷å áíÝâåé áðü ôï 20% óôï 50%. Ìå ìßá óõãêåêñé-

ìÝíç ïìÜäá óõíåñãáôþí áõôÞò ôçò áóöáëéóôéêÞò åôáéñåßáò ðñïóäéïñßóôçêáí ïé

ðñïäéáãñáöÝò åîõðçñÝôçóçò ãéá ôï ÷åéñéóìü ðáñáðüíùí (ð.÷. áðáíôçôéêü ôçëåöþ-

íçìá ìßá ìÝñá  ìåôÜ ôç ëÞøç ôïõ ðáñáðüíïõ, ãñÜììá ìå öéëéêÞ äéáôýðùóç êëð.),

ôñïðïðïéÞèçêáí äéáäéêáóßåò ìÝóá óôçí åôáéñåßá êáé åõáéóèçôïðïéÞèçêáí óõíåñãÜ-

ôåò ìÝóù åêðáßäåõóçò, ìåôáîý Üëëùí.

Ðåñßëçøç

>> Ïé ðáñáðïíïýìåíïé ðåëÜôåò áðïôåëïýí ðçãÞ ôåñÜóôéáò ðñïöïñéêÞò äõóöÞìéóçò.

>> Ïé ðåëÜôåò ðñÝðåé íá åíèáññýíïíôáé íá äçëþíïõí ôá ðáñÜðïíÜ ôïõò

(âë. ãñÜöçìá 3).

>> Ïé ðåëÜôåò êõñßùò áíáæçôïýí óýíôïìåò äéáäéêáóßåò êáé ðåñéóóüôåñï êáëÞ èÝëçóç.

>> Ïé êýñéïé óôü÷ïé óôïí ÷åéñéóìü ðáñáðüíùí åßíáé ç áýîçóç  ôçò ðéóôüôçôáò ôùí

ðåëáôþí êáé ç åîÜëåéøç ôùí áäýíáôùí óçìåßùí óôçí åôáéñåßá.

>> Ç áðüóâåóç ôçò äáðÜíçò ðïõ áðáéôåßôáé ãéá ôçí áðïôåëåóìáôéêÞ äéá÷åßñéóç

ðáñáðüíùí ìðïñåß íá ðñáãìáôïðïéçèåß áêüìá êáé ìÝóá óå Ýíá ÷ñüíï êáé âÝ-

âáéá ôá ïöÝëç áðü ôçí áýîçóç ðåëáôþí ìå èåôéêÞ äéÜèåóç ðñïò ôçí åôáéñåßá

äåí åßíáé áìåëçôÝá.
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<<LEARNING

Êáôáíïþíôáò ôéò áíÜãêåò ôùí ðåëáôþí 

Meeting Customer Needs
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -
ÓõããñáöÝáò: Ian Smith
Óåëßäåò: 240
Åêäüôçò: Butterworth-Heinemann
(www.bh.com)
ISBN: 0-7506-5984-X
Çì/íßá Ýêäïóçò: Ïêôþâñéïò 2003 
(3ç Ýêäïóç áíáíåùìÝíç)
ÔéìÞ: 36,50 x  (Âéâëéïðùëåßï Ðáðáóùôçñßïõ)

Ï Ian Smith óõãêåíôñþíåé 30 ÷ñüíéá ðåßñáò
óôï ÷þñï ôçò äéïßêçóçò êáé ôïõ marketing.
¸÷åé ðáñÜó÷åé ôéò õðçñåóßåò ôïõ óå ðïëëÝò
åðé÷åéñÞóåéò êáé ìç êåñäïóêïðéêïýò ïñãáíé-
óìïýò óå èÝìáôá åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí êáé
marketing, åíþ ðáñÜëëçëá óõããñÜöåé Üñèñá
êáé âéâëßá êáé äéáôçñåß ôç èÝóç ôïõ Äéåõ-
èõíôïý Åêðáßäåõóçò óôï Institute of Direct
Marketing.

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 

Ôï âéâëßï ôïõ Ian Smith åßíáé óôçí ðñáãìáôéêüôçôá ôï "âéâëßï óçìåéþóåùí" ãéá
üóïõò ðáñáêïëïõèïýí ôï ìÜèçìá Customer Focus, Marketing and Planning ôïõ
Chartered Management Institute (www.managers.org.uk). Ï óêïðüò êáé ç äïìÞ ôïõ åßíáé
êáôÜëëçëá ãéá äéåõèõíôéêÜ óôåëÝ÷ç ðïõ åðéèõìïýí íá âåëôéóôïðïéÞóïõí ôçí áðüäïóç
ôçò åðé÷åßñçóÞò ôïõò ìÝóá áðü ôç ãíþóç ôùí áíáãêþí ôçò ðåëáôåéáêÞò ôïõò âÜóçò.
"ÌÝóá áðü éäÝåò, ðñáêôéêÝò êáé åìðåéñßåò", óçìåéþíåé ï óõããñáöÝáò, "ôï âéâëßï áõôü
èá âïçèÞóåé ôïí áíáãíþóôç íá åîáêñéâþóåé ôçí ôáõôüôçôá ôùí ðåëáôþí ôïõ, íá
áöïõãêñáóôåß êáé íá êáôáëÜâåé ôéò áíÜãêåò ôïõò. Áêüìá ðåñéóóüôåñï èá ôïí âïçèÞóåé
íá áíáðôýîåé ìéá ðñïóÝããéóç êáé Ýíá óýíïëï êáèçìåñéíÞò ðñáêôéêÞò ðïõ ôáéñéÜæåé óôéò
ðñïóäïêßåò ôùí ðåëáôþí êáé êåñäßæåé ôç óõíå÷Þ áöïóßùóÞ ôïõò åîáóöáëßæïíôáò Ýíá
áóöáëÝò êáé åðéêåñäÝò ìÝëëïí ãéá ôçí åðé÷åßñçóç".

Ôá ôÝóóåñá ðñþôá -áðü ôá óõíïëéêÜ äÝêá- êåöÜëáéá ôïõ âéâëßïõ áó÷ïëïýíôáé
ìå ôçí êáôáíüçóç ôïõ ðñïâëÞìáôïò. Ï áíáãíþóôçò êáëåßôáé áñ÷éêÜ óå ìéá ðñïóðÜèåéá
"áõôïãíùóßáò" (First, know yourself), üðïõ ôï æçôïýìåíï åßíáé ï ðñïóäéïñéóìüò ôçò
Ýííïéáò ðåëÜôçò ãéá ôç äéêÞ ôïõ åðé÷åßñçóç. Óôç óõíÝ÷åéá áíáëýïíôáé ïé ìÝèïäïé ðïõ
èá ôïõ åðéôñÝøïõí íá êáôáãñÜøåé ôçí åéêüíá ðïõ äéáôçñïýí ïé ðåëÜôåò ãéá ôïí åáõôü
ôïõò êáé íá áíáëýóåé ôïõò ôñüðïõò áëëçëåðßäñáóçò ìáæß ôïõò. Ôá ðáñáðÜíù äßíïõí ôçí
åõêáéñßá ãéá ôç ìåëÝôç óå âÜèïò èåìÜôùí üðùò ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôìçìáôïðïßçóçò, 
ç áîéïëüãçóç ôùí ðåëáôþí ìå âÜóç ôéò ìÝ÷ñé óÞìåñá óõíáëëáãÝò, ç áðïôßìçóç ôùí
óõíáéóèçìáôéêþí äåóìþí ìå ôïõò ðåëÜôåò, êëð. Áîßæåé íá óçìåéùèåß, üôé éäéáßôåñç
Ýìöáóç äßíåôáé óôïõò "åóùôåñéêïýò ðåëÜôåò", äçëáäÞ ôï áíèñþðéíï äõíáìéêü ðïõ
óôåëå÷þíåé ôçí åðé÷åßñçóç. Ç Üôõðç áõôÞ åíüôçôá ôùí ôåóóÜñùí êåöáëáßùí
óõìðëçñþíåôáé ìå ôç ìåëÝôç ôïõ áíôáãùíéóìïý êáé ôùí ó÷Ýóåùí ðïõ äéáôçñåß 
ç åôáéñåßá óôï ðåñéâÜëëïí ðïõ äéáìïñöþíåôáé áðü áõôüí.

Ôá åðüìåíá ðÝíôå êåöÜëáéá ôïõ âéâëßïõ åßíáé êåöÜëáéá (åðé÷åéñçìáôéêÞò)
äñÜóçò. ÂÞìá ðñïò âÞìá ï áíáãíþóôçò êáèïäçãåßôáé óôçí åðåîåñãáóßá åíüò
ïëïêëçñùìÝíïõ ó÷åäßïõ äñÜóçò ðïõ óôï÷åýåé óå õøçëÜ åðßðåäá éêáíïðïßçóçò ôïõ
ðåëÜôç (customer satisfaction). Ï óõããñáöÝáò ðñïóöÝñåé ôç äïìÞ áëëÜ ôç ìåèïäïëïãßá
õëïðïßçóçò åíüò ôÝôïéïõ ó÷åäßïõ, åðéôñÝðïíôáò ôçí ðñïóáñìïãÞ ôïõ óôéò áíÜãêåò ôçò
óõãêåêñéìÝíçò åðé÷åßñçóçò. Ôá êåöÜëáéá 6,7 êáé 8 êáëýðôïõí äéåîïäéêÜ ôéò ôñåéò
öÜóåéò üëùí ôùí åíåñãåéþí marketing, äçëáäÞ ôçí áðïôýðùóç êáé áíÜëõóç ôùí
äåäïìÝíùí, ôçí åðéëïãÞ ôïõ êáôÜëëçëïõ ìåßãìáôïò ìåèüäùí ðñïóÝããéóçò êáé ôçí
ðñïóìÝôñçóç ôùí áðïôåëåóìÜôùí êÜèå ðñïóðÜèåéáò. ¼ëá ôá ðáñáðÜíù
åíáëëÜóóïíôáé óå óõíå÷åßò êýêëïõò áíÝëéîçò (virtuous cycles) êáèþò ç
áíáôñïöïäüôçóç áðü ôá áðïôåëÝóìáôá êÜèå åíÝñãåéáò âïçèÜ ôçí åðé÷åßñçóç íá
ðñïóáñìüæåôáé ìå åðéôõ÷ßá óôéò åêÜóôïôå óõíèÞêåò. 

Ôï ôåëåõôáßï êåöÜëáéï (Revisiting your plans) êáëåß ôïí áíáãíþóôç íá äåé ôç
óõíïëéêÞ åéêüíá ôùí ðñáãìÜôùí, åöáñìüæïíôáò üóá áíáëýèçêáí ðñïçãïõìÝíùò,
èÝôïíôáò ðñïôåñáéüôçôåò êáé ñåáëéóôéêïýò óôü÷ïõò ðïõ ôáéñéÜæïõí óôç öõóéïãíùìßá
ôçò åðé÷åßñçóçò êáé ôï ðåñéâÜëëïí ôïõ áíôáãùíéóìïý.

"¼,ôé âïçèÜåé ôïõò áíèñþðïõò (ðåëÜôåò), âïçèÜåé ôéò åðé÷åéñÞóåéò", óýìöùíá ìå ìéá ãíùóôÞ öñÜóç ôïõ Leo Burnett.

Ãéá íá âïçèÞóåôå ëïéðüí ôçí åðé÷åßñçóÞ óáò äåí Ý÷åôå ðáñÜ íá êáôáíïÞóåôå ôéò áíÜãêåò ôùí ðåëáôþí óáò êáé íá ôéò

éêáíïðïéÞóåôå ðñïóöÝñïíôÜò ôïõò ôéò êáôÜëëçëåò õðçñåóßåò êáé ðñïúüíôá.



    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
Ôçë. +30 210 3362700
Fax +30 210 3242937
aplan4@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.*
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