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ÄÕÏ ×ÑÏÍÉÁ ÌÅÔÁ

Áñêåôïß ìå ñùôïýí ðþò áðïöÜóéóá íá îåêéíÞóù Ýíá ôüóï åîåéäéêåõ-

ÃéÜííçò Ìïõñáôßäçò

Êáé áí åßíáé Ýôóé "ãéáôß ôï ðåñéïäéêü äå äéáíÝìå-

ôáé êáé ìÝóù ðåñéðôÝñùí ãéá íá ìðïñåß íá ôï

äéáâÜæåé ï êáèÝíáò;" èá ìðïñïýóå íá ñùôÞóåé

êÜðïéïò. Óßãïõñç áðÜíôçóç äåí Ý÷ù, áëëÜ ðé-

óôåýù üôé ï âáóéêüò ëüãïò åßíáé ðùò ï ¸ëëçíáò

êáôáíáëùôÞò äåí åßíáé áêüìá Ýôïéìïò íá áðïäå-

÷èåß üôé ïé ÷åéñéóôÝò ôùí åñãáëåßùí ôá ÷ñçóéìï-

ðïéïýí ãéá áìïéâáßï üöåëïò êáé ü÷é ãéá íá ôïí

åëÝã÷ïõí. ÅðïìÝíùò, êÜðïéïé êáôáíáëùôÝò ìá-

èáßíïíôáò ôéò äõíáôüôçôåò åëÝã÷ïõ ðïõ ðñï-

óöÝñïõí óôéò åôáéñåßåò äéåñãáóßåò, üðùò ç

÷ñÞóç ôçò loyalty card Þ ç áðïóôïëÞ SMS óå Ýíá

äéáãùíéóìü, ßóùò íá áíôéäñïýóáí áêñáßá êáé íá

áöüñéæáí ôçí êÜñôá Þ ôï êéíçôü ôïõò. 

Ùóôüóï üôáí ìç åîåéäéêåõìÝíá ðåñéïäéêÜ, åöç-

ìåñßäåò êáé ôçëåüñáóç äéáóýñïõí ðïëëÝò öï-

ñÝò óçìáíôéêÝò êáéíïôïìßåò, üðùò ðñüóöáôá

Ýãéíå ìå ôçí õðçñåóßá ôçëåöùíéêþí ñáíôåâïý

ôïõ ÉÊÁ, ç óêÝøç ôïõ ðåñéðôÝñïõ äåí öáíôÜæåé

ôüóï ìáêñéíÞ. 

Ãõñíþíôáò ùóôüóï óôï ðáñüí èá Þèåëá íá

áðåõèýíù Ýíá åõ÷áñéóôþ óôïõò áíáãíþóôåò

ìáò ðïõ ðëÝïí êáé Ýìðñáêôá áðïäåéêíýïõí ôï

åíäéáöÝñïí ôïõò ãéá áõôÞ ôçí Ýêäïóç êáé íá

ôïõò êáëÝóù óå Ýíá åíäéáöÝñïí äéÞìåñï óõíÝ-

äñéï ìå ôßôëï Customer Care 2004 ðïõ èá ëÜ-

âåé ÷þñá 28 - 29 Éáíïõáñßïõ óôïí Ðïëõ÷þñï

ÁèçíáÀò. Ãéá åóÜò Ý÷ïõìå äçìéïõñãÞóåé 8 èåìá-

ôéêÝò åíüôçôåò, ïé ïðïßåò ðéóôåýïõìå üôé êáëý-

ðôïõí ïñéæüíôéá êáé óå áñêåôü âÜèïò èÝìáôá

ðïõ ó÷åôßæïíôáé ìå ôçí ðéï ðïëýôéìç ßóùò áîßá

ôçò åðé÷åßñçóÞò óáò, 

ôïí ðåëÜôç.

ìÝíï ðåñéïäéêü. ºóùò ôï óçìáíôéêüôåñï ðïõ ðñÝðåé íá äéåõêñéíßóù åßíáé üôé ôï

ðåñéïäéêü äåí ôï îåêßíçóá ìüíïò ìïõ. Ðñéí áðü äýï ÷ñüíéá, üíôáò äçìïóéïãñÜ-

öïò óôïí ôïìÝá ôçò ôå÷íïëïãßáò ðëçñïöïñéêÞò êáé ôçëåðéêïéíùíéþí, Ýíá áðü ôá

ñåðïñôÜæ ðïõ ðñïåôïßìáæá ìå Ýöåñå óå åðáöÞ ìå áíèñþðïõò ðïõ âñßóêïíôáí

óôï ôéìüíé åôáéñåéþí ðáñï÷Þò õðçñåóéþí call centre. Áõôïß ìïõ åðéóÞìáíáí ôçí

áíÜãêç ýðáñîçò ìéáò Ýêäïóçò ðïõ èá âïçèïýóå ôéò åðé÷åéñÞóåéò íá ãíùñßóïõí

ôéò äõíáôüôçôåò ðïõ ðñïóöÝñåé ç ôå÷íïëïãßá óôç âåëôßùóç ôçò áëëçëåðßäñáóçò

ìå ôïõò ðåëÜôåò ôïõò.

Ç åðáöÞ áõôÞ ìïõ äçìéïýñãçóå Ýíá åíäéáöÝñïí ó÷åôéêÜ ìå ôï óõíäõáóìü ôå-

÷íïëïãéþí ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýíôáé ãéá ôçí åýñõèìç ëåéôïõñãßá åíüò call centre.

¼ìùò ôï åíäéáöÝñïí êïñõöþèçêå ìåñéêïýò ìÞíåò áñãüôåñá, üôáí óõíåéäçôï-

ðïßçóá ôéò äéåñãáóßåò ðïõ åîõðçñåôïýóáí ùò åñãáëåßá ïé ôå÷íïëïãßåò áõôÝò

êáé Üñ÷éóá íá ãßíïìáé ðåñéóóüôåñï ïéêåßïò ìå üñïõò üðùò ÅîõðçñÝôçóç ÐåëÜ-

ôç, Äéá÷åßñéóç Ó÷Ýóçò ìå ôïí ÐåëÜôç êáé Direct Marketing. 

ÓÞìåñá, äõï ÷ñüíéá ìåôÜ, Ý÷ïíôáò ãíùñßóåé êáëýôåñá ôéò äõíáôüôçôåò ôüóï ôçò

åñãáëåéïèÞêçò üóï êáé ôùí äéåñãáóéþí ðïõ åîõðçñåôåß, ôá óõíáéóèÞìáôÜ ìïõ

åßíáé áíÜìéêôá. Ùò êáôáíáëùôÞò êáé ùò ðïëßôçò ÷áßñïìáé ðïõ ïé åðé÷åéñÞóåéò êáé

ôï êñÜôïò ìå ôá ïðïßá óõíáëëÜóóïìáé Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá ìå åîõðçñåôïýí

êáëýôåñá óå ó÷Ýóç ìå ôï ðáñåëèüí, áëëÜ ðáñÜëëçëá áíçóõ÷þ ãéá ôïí Ýëåã÷ï

ðïõ ìðïñïýí íá áóêÞóïõí ôüóï óå ìáæéêü üóï êáé óå áôïìéêü åðßðåäï. Ùò ðá-

ñáôçñçôÞò ìáãåýïìáé üôáí óêÝöôïìáé ðüóï êáëýôåñåò ìðïñïýí íá ãßíïõí ïé

ó÷Ýóåéò áíÜìåóá óå êáôáíáëùôÝò êáé åðé÷åéñÞóåéò Þ áíÜìåóá óôïõò ðïëßôåò ìå

ôï êñÜôïò êáé ëõðÜìáé üôáí âëÝðù ôüóá èáõìáóôÜ åñãáëåßá íá áãíïïýíôáé ìå

äéêáéïëïãßåò, ôéò ðåñéóóüôåñåò öïñÝò ôüóï áíõðüóôáôåò, üóï êáé ìéá áíå-

óôñáììÝíç ðõñáìßäá.

Ùóôüóï Ýíá ðñÜãìá ãéá ôï ïðïßï åßìáé ðëÝïí óßãïõñïò åßíáé üôé ôï ðåñéïäéêü áõôü äåí

åßíáé êáèüëïõ åîåéäéêåõìÝíï. ÁíôéèÝôùò èåùñþ Üêñùò åîåéäéêåõìÝíï Ýíá ðåñéïäéêü

ãéá áõôïêßíçôá Þ ãéá õðïëïãéóôÝò Þ áêüìá êáé ãéá ãõíáßêåò. Ôá èÝìáôá ðïõ êáôáãñÜ-

öïíôáé óôéò óåëßäåò áõôïý ôïõ ðåñéïäéêïý áöïñïýí ôïí êÜèå êáôáíáëùôÞ êáé ôïí êÜ-

èå ðïëßôç, êÜèå çëéêßáò êáé öýëïõ ìå ôéò åëÜ÷éóôåò Þ ôéò äåêÜäåò éäéáéôåñüôçôåò. 



ÄÇËÙÓÇ ÓÕÌÌÅÔÏ×ÇÓ:

(ç óõììåôï÷Þ åßíáé äùñåÜí)
www.callcentre.gr/cc2004.htm

28-29 ÉÁÍÏÕÁÑÉÏY 2004
ÐÏËÕ×ÙÑÏÓ ÁÈÇÍÁÚÓ
ÊáóôïñéÜò 34-36, Âïôáíéêüò

ÈÝìáôá óõíåäñßïõ customer care 2004

OìéëçôÝò:

 

1. Ðñïóôáóßá ðñïóùðéêþí äåäïìÝíùí: ¸íá ôïðßï ðïõ áëëÜæåé
2. IP êáé VoIP: Ôï IP êáôáêôÜ êáé ôç öùíÞ
3. Call Routing: Êáëýôåñç åîõðçñÝôçóç ëéãüôåñá Ýîïäá
4. Operational CRM: Åðéêïéíùíþíôáò ìå ôïõò ðåëÜôåò

5. Call Centre Management: Ìå óôü÷ï ôçí áðüäïóç
6. Äéá÷åßñéóç êáé áîéïëüãçóç ðñïóùðéêïý: Human Power
7. Analytic CRM: Ç ãíþóç åßíáé äýíáìç
8. Direct / Interactive Marketing: ¼÷é ìüíï èåùñßá

Ãéá ïðïéáäÞðïôå áëëáãÞ óôï ðñüãñáììá ôïõ óõíåäñßïõ, èá õðÜñ÷åé 

Üìåóç åíçìÝñùóç óôç äéåýèõíóç www.callcentre.gr/cc2004.htm

Íßêïò ÁããåëÜêçò, Managing Diector, CONTACT ONE

ÉùÜííçò Ãïýóçò, Director Enterprise Network, SIEMENS

Âßêõ Êáñáðéóôüëç, Call Centre Division Manager, ADECCO

Ïëõìðßá Ìçôóïðïýëïõ, ÃåíéêÞ Äéåõèýíôñéá, HUMAN2GO

ÄçìÞôñçò Ãåùñãüðïõëïò, Ä/íôÞò åíáëëáêôéêþí äéêôýùí, NOVABANK

ÁëÝîáíäñïò ÌÜíôéêáò, Head of Manrketing & Presales, CENTENTIA 

Êùíóôáíôßíïò Schmid, Ãåíéêüò äéåõèõíôÞò, PRO TARGET

ÄçìÞôñçò ×ùñéáíüðïõëïò, CRM Director, PUBLICIS ETOILE

ÄÞìïò Ðïôïõñßäçò, Ãåíéêüò äéåõèõíôÞò, TELEHERMES

ÉùÜííçò Óéäçñüðïõëïò, Õðåýèõíïò Äéåèíþí Ó÷Ýóåùí, ÉÍÊÁ 

ÁèáíÜóéïò Ðçëéïýíçò, Ðñüåäñïò Ä.Ó. ÓÁÔÐÅ

Ðáíáãéþôçò ÂëÜ÷ïò, Division Manager, Customer Interaction Solutions, MANTIS

ÐåñéêëÞò Ðáðáóðõñüðïõëïò, ÄéåõèõíôÞò Åðé÷åéñçìáôéêþí Ëýóåùí, INTRACOM

Äñ. Âáóßëçò ÄéãáëÜêçò, Êáè. Ðïëõôå÷íåßïõ ÊñÞôçò, Ðñüåäñïò ôçò ÄÉÁËÏÃÏÓ Á.Å.

Êùíóôáíôßíïò Ôóáïýóçò, Head of Technology & Marketing Department, HOL

Ðüðç ×áôæçðáíáãéþôïõ, YðïøÞöéá ÄéäÜêôùñ Ïéêïíïìéêü ÐáíåðéóôÞìéï Áèçíþí

Ðõèáãüñáò Ðáðáäçìçôñßïõ, Ä/íôÞò EnterpriseNetworks, NORTEL NETWORKS 

ÄéïñãÜíùóç:

×ïñçãïß:
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Ç Siemens áíáêïßíùóå ìéá åîåëéãìÝíç Ýêäïóç ôçò ðëáôöüñìáò HiPath 4000, ç ïðïßá åíôÜóóåôáé óôéò

IP PBX ëýóåéò ôçò åôáéñåßáò êáé áðåõèýíåôáé óå ìåóáßåò êáé ìåãÜëåò åðé÷åéñÞóåéò êáé êõñßùò óå áõ-

ôÝò ðïõ Ý÷ïõí ãåùãñáöéêÞ äéáóðïñÜ. Ôï óçìáíôéêüôåñï ßóùò ÷áñáêôçñéóôéêü ôçò áíáâáèìéóìÝíçò Ýê-

äïóçò åßíáé ç âåëôßùóç ôçò áîéïðéóôßáò ôïõ óõóôÞìáôïò, ç ïðïßá âáóßæåôáé óå ìéá äéáäéêáóßá ðñüâëå-

øçò ôçò äñïìïëüãçóçò êëÞóåùí êáé óôçí áõôüìáôç åðáíáäñïìïëüãçóç ìÝóù åíáëëáêôéêþí êáíáëéþí

åðéêïéíùíßáò óôçí ðåñßðôùóç ðïõ åìöáíéóôåß êÜðïéï ðñüâëçìá. Áí ãéá ðáñÜäåéãìá õðïèÝóïõìå üôé

ìéá åðé÷åßñçóç Ý÷åé õðïêáôáóôÞìáôá óå ÁèÞíá, Èåóóáëïíßêç êáé ÐÜôñá êáé ôï êåíôñéêü óýóôçìá âñß-

óêåôáé óôçí ÁèÞíá, ôüôå óå ðåñßðôùóç äéáêïðÞò ôçò óýíäåóçò ÁèÞíá - ÐÜôñá, ôï ôïðéêü äßêôõï ôçò

ÐÜôñáò áíáëáìâÜíåé ôïí Ýëåã÷ï êáé äñïìïëïãåß áõôüìáôá ôéò êëÞóåéò ìÝóù PSTN Þ ISDN ãñáììþí.

ÐáñÜëëçëá ìå ôï íÝï HiPath ç Siemens áíáêïßíùóå êáé ìéá íÝá óåéñÜ ôçëåöùíéêþí óõóêåõþí, ïé

ïðïßåò åßíáé óôï óýíïëï ôïõò óõìâáôÝò ìå ôï ðñùôüêïëëï SIP êáé îåêéíïýí áðü ôá $140.

Ðéï áîéüðéóôï ãßíåôáé ôï HiPath 4000 ôçò Siemens

Äýï ðýëåò ðñüêåéôáé íá áíïßîåé óýíôïìá ôï Õðïõñãåßï Ãåùñãßáò ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç ôïõ áãñïôéêïý

ðëçèõóìïý. Ôï ÊÝíôñï ÔçëåöùíéêÞò Ðëçñïöüñçóçò êáé ÅîõðçñÝôçóçò âáóßæåôáé óå Ýíá óýã÷ñïíï call

centre, ôï ïðïßï õðïäÝ÷åôáé ôçëåöùíÞìáôá áãñïôþí ãéá èÝìáôá ðïõ ó÷åôßæïíôáé ìå åðé÷åéñçóéáêÜ ðñï-

ãñÜììáôá,  áðïæçìéþóåéò,  ðëçñùìÝò êëð. ÁíÜëïãç èá åßíáé êáé ç ðëçñïöüñçóç ôçò ÇëåêôñïíéêÞò Ðý-

ëçò Ðëçñïöüñçóçò êáé ÅîõðçñÝôçóçò (Internet), ç ïðïßá èá óõãêåíôñþíåé ôï óýíïëï ôïõ åíçìåñùôéêïý

õëéêïý ðïõ åíäéáöÝñåé ôïõò áãñüôåò, ôüóï óå ó÷Ýóç ìå ôá ðñïáíáöåñüìåíá üóï êáé ó÷åôéêÜ ìå ôçí ðñï-

þèçóç ôùí ðñïúüíôùí ôïõò óå íÝåò áãïñÝò.

Ðñï÷ùñåß ôï call centre ôïõ Õðïõñãåßïõ Ãåùñãßáò

Áðü ôéò 24 Íïåìâñßïõ, ïé êÜôïéêïé ôùí ÇÐÁ Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá ÷ñçóéìïðïéïýí ôïí ßäéï áñéèìü óôï

êéíçôü êáé ôï óôáèåñü ôïõò ôçëÝöùíï, ìå áðïôÝëåóìá óôçí ðåñßðôùóç ðïõ ôïõò êáëåß ï agent êÜðïéïõ

call centre, ç êëÞóç áõôÞ íá êáôáëÞãåé êÜðïéåò öïñÝò óôï êéíçôü ôçëÝöùíï.

Ùóôüóï ç Federal Communications Commision Ý÷åé æçôÞóåé áðü ôç Direct Marketing Association íá

åîáéñÝóåé áðü ôá predictive dialing óõóôÞìáôá ôá êéíçôÜ ôçëÝöùíá, êáèþò õðÜñ÷åé ç ðéèáíüôçôá ï êÜôï-

÷ïò íá ÷ñåþíåôáé ãéá ìéá åéóåñ÷üìåíç êëÞóç. Áõôü óçìáßíåé üôé áí ï agent ÷ùñßò íá ôï ãíùñßæåé êáëÝóåé

Ýíá êéíçôü ôçëÝöùíï, ç óõãêåêñéìÝíç åîåñ÷üìåíç êëÞóç èåùñåßôáé ðáñÜíïìç. Óýìöùíá ìå ôçí FCC ðå-

ñßðïõ 6 åêáôïììýñéá êáôáíáëùôÝò ðñüêåéôáé ìÝ÷ñé ôá ìÝóá Äåêåìâñßïõ íá Ý÷ïõí ìåôáöÝñåé ôïí áñéèìü

ôïõ óôáèåñïý ôïõò ôçëåöþíïõ óôï êéíçôü, ãåãïíüò ðïõ ìðïñåß íá ïäçãÞóåé óå ÷éëéÜäåò ìçíýóåéò. 

ÐñïóùñéíÜ ôï ðñüâëçìá äåí Ý÷åé ëýóç êáé ïé telemarketers óêÝöôïíôáé ìüíï íá áðïëïãïýíôáé óôïí êá-

ëïýìåíï ìå ôï êáôÜëëçëï ëåêôéêü óôçí ðåñßðôùóç ðïõ ôïí Ý÷ïõí êáëÝóåé óôï êéíçôü ôïõ ôçëÝöùíï.

Ìåãáëþíïõí ôá ðñïâëÞìáôá ãéá ôéò åîåñ÷üìåíåò êëÞóåéò

Ï ÏÔÅ ìå ôç óõíåñãáóßá êáé ôçí õðïóôÞñéîç ôçò

ÁÍÊÏ Á.Å. áíÝëáâå ôçí ðñïìÞèåéá êáé åãêáôÜ-

óôáóç ôçëåöùíéêïý êÝíôñïõ ãéá ôéò íÝåò åãêáôá-

óôÜóåéò ôïõ Ïñãáíéóìïý ÄéåîáãùãÞò Éððïäñï-

ìéþí ÅëëÜäïò óôï Ìáñêüðïõëï ÁôôéêÞò. Ç åãêá-

ôÜóôáóç èá åîõðçñåôÞóåé ôéò ôçëåðéêïéíùíéáêÝò

áíÜãêåò 760 ÷ñçóôþí êáé âáóßæåôáé óôï ôçëåöù-

íéêü êÝíôñï ALCATEL OMNIPCX ENTERPRISE.

Ôï óýóôçìá åêôüò áðü ôïõò óôáèåñïýò ÷ñÞóôåò

èá õðïóôçñßæåé êáé 238 êéíïýìåíïõò ÷ñÞóôåò ìå

óõóêåõÝò ôå÷íïëïãßáò DECT.

O OTE óôïí Éððüäñïìï

Ç ôñÜðåæá Barclays èá ìåôáöÝñåé áñ÷éêÜ 500 êáé

óôç óõíÝ÷åéá ìÝ÷ñé 5.000 èÝóåéò åñãáóßáò óå

call centres åêôüò ôïõ ÇíùìÝíïõ Âáóéëåßïõ. Ïé

ðåñéóóüôåñåò áðü ôéò èÝóåéò áõôÝò èá ëåéôïõñ-

ãÞóïõí óôçí Éíäßá, åíþ óôç äåýôåñç óåéñÜ ðñï-

ôßìçóçò Ýñ÷åôáé ç Íüôéá ÁöñéêÞ. 

Ç åßäçóç áõôÞ äçìïóéåýôçêå óôçí åöçìåñßäá

Evening Standard êáé äåí åðéâåâáéþèçêå áðü

óôÝëå÷ïò ôçò Barclays. Ç Barclays Ý÷åé ðåñßðïõ

58.000 åñãáæüìåíïõò óôï ÇíùìÝíï Âáóßëåéï åê

ôùí ïðïßùí ôï 16%, äçëáäÞ ðåñßðïõ 9.500 åñ-

ãáæüìåíïé áðáó÷ïëïýíôáé óå call centres. 

Õðåíèõìßæïõìå üôé áñêåôÝò åôáéñåßåò ìåôáöÝ-

ñïõí ôéò äñáóôçñéüôçôåò åîõðçñÝôçóçò ðåëá-

ôþí ôïõò óôéò ðñïáíáöåñüìåíåò ÷þñåò åíþ ç

Dell êüíôñá óôï ñåýìá ôùí êáéñþí áðïóýñåé ôéò

äñáóôçñéüôçôåò áõôÝò áðü ôçí Éíäßá.

Let's go India
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Ôï GN 9120 ôçò GN Netcom áðÝóðáóå ôï âñáâåßï "iF Design Award 2004" óôçí êáôçãïñßá "Entertain-

ment and Communication" êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôïõ äéáãùíéóìïý ôçò Äéåèíïýò ÅðéôñïðÞò ÂñÜâåõóçò Ó÷å-

äßáóçò. Óôï äéáãùíéóìü óõììåôåß÷áí 735 åôáéñåßåò áðü 32 ÷þñåò ìå ðåñßðïõ 1630 ðñïúüíôá. Ç åðß-

óçìç ðáñïõóßáóç ôùí âñáâåßùí èá ãßíåé ôçí ðñþôç çìÝñá ôçò CeBIT óôï Áíüâåñï (18 Ìáñôßïõ 2004),

üðïõ èá áíáêïéíùèïýí åðßóçò ïé íéêçôÝò ôïõ ×ñõóïý êáé ôïõ ÁóçìÝíéïõ Âñáâåßïõ iF.

Headphone ìå ðåñãáìçíÝò

H VPRC ç ïðïßá äñáóôçñéïðïéåßôáé óôï ÷þñï ôçò Ýñåõíáò áãïñÜò óå óõíåñãáóßá ìå ôçí Care Direct,

ç ïðïßá äñáóôçñéïðïéåßôáé óôï ÷þñï ôïõ direct marketing ðñïóöÝñïíôáò õðçñåóßåò call centre, ó÷å-

äßáóáí êáé õëïðïßçóáí áðü êïéíïý Ýíá íÝï åñåõíçôéêü ðñïúüí, ôï A.U.T.O (Attitudes & Usage Tracking

study on Oil). Ðñüêåéôáé ãéá Ýíá "Âáñüìåôñï ×ñÞóçò êáé Éêáíïðïßçóçò Ðåëáôþí" ãéá ôéò åôáéñåßåò ðå-

ôñåëáéïåéäþí êáé ôùí ðñáôçñßùí êáõóßìùí óôï óýíïëï ôçò ÷þñáò. Óêïðüò áõôÞò ôçò åíÝñãåéáò,

åßíáé íá êáôáãñÜöåé, íá áíáëýåé êáé íá ðáñáêïëïõèåß ôç óõ÷íüôçôá ÷ñÞóçò ðñáôçñßùí êáõóßìùí êáé

åôáéñåéþí, ôçí ðéóôüôçôá êáé ôçí ðñïôßìçóç ðïõ äåß÷íïõí ïé êáôáíáëùôÝò áëëÜ êáé ôçí åéêüíá ðïõ

Ý÷ïõí äéáìïñöþóåé ãéá áõôÝò.

Care Direct êáé VPRC äçìéïõñãïýí ôï åñåõíçôéêü ðñïúüí A.U.T.O

Ðëçñïöïñßåò 
ãéá Ëáìðáäçäñüìïõò  

Óå ëåéôïõñãßá Ý÷åé ôåèåß åäþ êáé 2 åâäïìÜäåò ôï

ôçëåöùíéêü êÝíôñï ÏëõìðéáêÞò Ëáìðáäçäñïìß-

áò ÁÈÇÍÁ 2004, ôï ïðïßï Ý÷åé Þäç äå÷èåß ðïë-

ëÜ ôçëåöùíÞìáôá áðü ïëüêëçñç ôçí ÅëëÜäá, áë-

ëÜ êáé áðü ÷þñåò ôïõ åîùôåñéêïý. ¢íèñùðïé

üëùí ôùí çëéêéþí (êõñßùò Üíôñåò, êáôÜ 60%) ìå

åíäéáöÝñïí êáé åíèïõóéáóìü ðñáãìáôïðïßçóáí

êëÞóåéò, æçôþíôáò óôïé÷åßá áíáöïñéêÜ ìå ôç äéÝ-

ëåõóç ôçò Öëüãáò áðü ôçí ðüëç ôïõò, êáèþò êáé

ãéá íá ìÜèïõí ðþò ìðïñïýí íá åìðëáêïýí óôï

ìïíáäéêü áõôü åã÷åßñçìá êáé íá óõíåéóöÝñïõí

óôï ôáîßäé ôçò Öëüãáò óå üëç ôçí ÅëëÜäá. Ôï

90% ôùí êëÞóåùí Þôáí áðü ¸ëëçíåò (êõñßùò

áðü ÁèÞíá, Èåóóáëïíßêç, Çëåßá êáé  Ìåóóçíßá). 

Ï ìÝóïò ÷ñüíïò áíáìïíÞò ôùí êëÞóåùí åßíáé

30 äåõôåñüëåðôá. Ï ìÝóïò üñïò åîõðçñÝôç-

óçò åßíáé äýï Ýùò äõüìéóé ëåðôÜ êáé ïé ðåñéó-

óüôåñåò êëÞóåéò ðñáãìáôïðïéïýíôáé ìåôáîý

10.00 ð.ì. êáé 14.30 ì.ì..

Ðôþóç óôéò ðùëÞóåéò 
CRM ëïãéóìéêïý

Óýìöùíá ìå ôçí Gartner ï óõíïëéêüò áñéèìüò

áäåéþí CRM ëïãéóìéêïý ôï 2002 Ýöôáóå ôá 2,8

äéóåêáôïììýñéá äïëÜñéá, äçëáäÞ Þôáí ìåéùìÝ-

íïò êáôÜ 24,7% óå ó÷Ýóç ìå ôá 3,7 äéóåêáôïì-

ìýñéá äïëÜñéá ôïõ 2001. Ãéá ôï 2001 óå ó÷Ýóç

ìå ôï 2000, ç áíôßóôïé÷ç ìåßùóç Þôáí 6,4%.

Óýìöùíá ìå ôçí ßäéá Ýñåõíá, ç Siebel óõíå÷ß-

æåé íá âñßóêåôáé óôçí êïñõöÞ ôùí ðùëÞóåùí

ìå 24,9% ôçò áãïñÜò, áëëÜ ôï ìåñßäéï áõôü

åßíáé ìåéùìÝíï êáôÜ 3% óå ó÷Ýóç ìå ôçí ðñï-

çãïýìåíç ÷ñïíéÜ. Ïé ìüíåò åôáéñåßåò ðïõ ðá-

ñïõóßáóáí áýîçóç óôéò ðùëÞóåéò áäåéþí Þôáí

ç SAP êáé ç  People Soft.

Óå ãåùãñáöéêü åðßðåäï, ç ìåßùóç ôùí ðùëÞ-

óåùí Þôáí ðéï äõíáôÞ óôç Âüñåéá ÁìåñéêÞ ìå

ðïóïóôü 27,6%, áêïëïýèçóå ç ÄõôéêÞ Åõñþðç

ìå 22,4% êáé ôÝëïò ç Áóßá ìå 15,2 %.
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"Kill the Haitians". ÁõôÞ ç åíôïëÞ ðåñéÝ÷åôáé óå Ýíá áðü ôá
óåíÜñéá ôïõ ãíùóôïý ðáé÷íéäéïý Grand Theft Auto:Vice City
êáé ùèåß ôïõò ðáßêôåò íá óêïôþíïõí Áúôéíïýò ãéá íá óõë-
ëÝãïõí ðüíôïõò. Ïé Áúôéíïß ðÝñáóáí óôçí áíôåðßèåóç êáé
ìÞíõóáí ôçí êáôáóêåõÜóôñéá åôáéñåßá ôïõ ðáé÷íéäéïý.

ÁñêåôÝò ôå÷íïëïãßåò áíáìÝíåôáé íá ÷ñçóéìïðïéçèïýí ãéá
ôçí áíôéìåôþðéóç ôçò áóèÝíåéáò ôùí ôñåëþí áãåëÜäùí.
Óôéò Ç.Ð.Á. Ý÷åé ðñïôáèåß ç äçìéïõñãßá ìéáò êåíôñéêÞò âÜ-
óçò äåäïìÝíùí ìå ôá óôïé÷åßá ôùí âïïåéäþí, ç ïðïßá èá
åíçìåñþíåôáé áõôüìáôá ùò ðñïò ôç ìåôáêßíçóç ôùí æþùí
ìå ôç ÷ñÞóç óõóôçìÜôùí åíôïðéóìïý ìÝóù äïñõöüñïõ Þ
ìå ôç ÷ñÞóç ôçò õðü åîÝëéîç ôå÷íïëïãßáò RFID.

Ðñïò 1,58 äïëÜñéá ðùëåßôáé ìéá ðñþéìç Ýêäïóç ôïõ íÝïõ
ëåéôïõñãéêïý óõóôÞìáôïò ôçò Microsoft ìå ôçí êùäéêÞ
ïíïìáóßá Longhorn, óôéò ðåéñáôéêÝò áãïñÝò ôçò Ìáëáé-
óßáò. Ôçí ßäéá óôéãìÞ ç Microsoft äéáèÝôåé ôï ðñïãåíÝóôå-
ñï ëåéôïõñãéêü Windows XP áíôß 100 äïëáñßùí óôéò Ç.Ð.Á.

Ç SCO áíáêïßíùóå æçìéÝò ãéá ôï ôåëåõôáßï ïéêïíïìéêü ôçò
ôÝôáñôï êáé óôåëÝ÷ç ôçò åôáéñåßáò éó÷õñßæïíôáé üôé ïé æç-
ìéÝò áõôÝò ïöåßëïíôáé óôï ìåãáëýôåñï ìÝñïò ôïõò óôá äé-
êáóôéêÜ Ýîïäá ðïõ êáëåßôáé íá êáôáâÜëåé ç åôáéñåßá óôïí
áãþíá ðïõ Ý÷åé îåêéíÞóåé áðÝíáíôé óôï Linux.

Ç Dell ðñïóöÝñåé óôïõò êáôáíáëùôÝò áãïñÝò ìå äüóåéò
êáé ìçäåíéêü åðéôüêéï ãéá üëç ôç ãêÜìá ðñïúüíôùí ôçò. 
Ç ðñïóöïñÜ áöïñÜ áãïñÝò Üíù ôùí 500 åõñþ îåêßíçóå
óôéò 3 Éáíïõáñßïõ êáé ôåëåéþíåé óôéò 30 Éáíïõáñßïõ.

Ïé åêâéáóôÝò ôçò øçöéáêÞò åðï÷Þò áðåéëïýí ôá èýìáôÜ
ôïõò ìå äéáãñáöÞ áñ÷åßùí Þ åãêáôÜóôáóç ðïñíïãñáöéêïý
õëéêïý óôï óêëçñü ôïõò äßóêï, Ýíáíôé ìéêñþí óõíÞèùò
áìïéâþí. Ôï öáéíüìåíï îåêßíçóå ðñéí áðü Ýíá ðåñßðïõ
÷ñüíï êáé ôï ðïóü ðïõ æçôïýí ïé åêâéáóôÝò åßíáé óõíÞèùò
20 - 30 äïëÜñéá.SH

O
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Ç åîÜëåéøç ôçò ÷ñÞóçò passwords âñßóêåôáé óÞìåñá óôï åðßêåíôñï ìéáò ôá÷Ýùò áíáðôõóóüìåíçò

áãïñÜò, ç ïðïßá âáóßæåôáé óå âéïìåôñéêÜ óõóôÞìáôá ìåôáîý ôùí ïðïßùí ðåñéëáìâÜíïíôáé êáé óõóôÞ-

ìáôá áíáãíþñéóçò öùíÞò. Óýìöùíá ìå Ýñåõíåò, Ýíáò ìÝóïò õðÜëëçëïò ãñáöåßïõ ÷ñåéÜæåôáé íá èõ-

ìÜôáé êáôÜ ìÝóï üñï 3 Ýùò 5 passwords, ôá ïðïßá óõíÞèùò áðü áìÝëåéá åêèÝôåé óôá ìÜôéá áôüìùí

ðïõ äå èá Ýðñåðå íá Ý÷ïõí åîïõóéïäüôçóç åéóüäïõ óå äéÜöïñá óõóôÞìáôá. ¼ìùò ôï ðñüâëçìá äåí

åßíáé ìüíï ç áóöÜëåéá, êáèþò ï õëéêïôå÷íéêüò åîïðëéóìüò ðïõ áðáéôåßôáé ãéá Ýíá óýóôçìá åîïõóéï-

äüôçóçò ìå password åßíáé ðïëëáðëÜ ðïëõÝîïäïò óå áãïñÜ êáé óõíôÞñçóç óå óýãêñéóç ìå Ýíá óý-

óôçìá åîïõóéïäüôçóçò ðïõ âáóßæåôáé óôçí áíáãíþñéóç öùíÞò.

Ç ôå÷íïëïãßá áíáãíþñéóçò ôçò öùíÞò ôïõ ïìéëçôÞ Ý÷åé áñ÷ßóåé Þäç íá åöáñìüæåôáé êáé óå call cetres

ùò ìÝóï áõôïìáôéóìïý êáé åðïìÝíùò ìåßùóçò ôïõ êüóôïõò ëåéôïõñãßáò. ¹äç áñêåôÝò åöáñìïãÝò

ëåéôïõñãïýí óå ôñáðåæéêÜ call centres, üðïõ áíôß ôïõ password ðïõ áðáéôåß ç Ýíáñîç óõíáëëáãþí

phonebanking, ç åîïõóéïäüôçóç ãßíåôáé ðëÝïí ìå ôçí áíáãíþñéóç ôçò öùíÞò ôïõ ïìéëçôÞ.

Voice Biometrics: Ôá passwords ìðáßíïõí óôï ñÜöé

Óôá ðëáßóéá ôçò ïëïêëÞñùóçò ëýóåùí CRM ãéá Call Centres, ç Cententia (www.cententia.com), ìÝ-

ëïò ôïõ ïìßëïõ PRC Group - The Management House áíáêïéíþíåé ôçí ðáñïõóßáóç ôçò êáéíïýñãéáò

Ýêäïóçò ôïõ AroTRON™ Telephony Platform. Ìå ôï óõãêåêñéìÝíï module ïëïêëçñþíåôáé ç äéáäéêá-

óßá áõôïìáôïðïßçóçò åîåñ÷üìåíùí êëÞóåùí ìå äõíáôüôçôá Predictive Dialing, åíþ ðñïóöÝñåôáé äõ-

íáôüôçôá CTI, IVR, Call Recording, êáèþò êáé äéá÷åßñéóç åéóåñ÷üìåíùí êëÞóåùí.

AroTRON™ CRM Telephony Platform áðü ôç Cententia
Ç British Telecom 
ãßíåôáé ASP ôçò Siebel

Óýìöùíá ìå áíáêïßíùóç ôçò Siebel, ç åôáé-

ñåßá British Telecom èá åßíáé ç ðñþôç óôï

ÇíùìÝíï Âáóßëåéï, ç ïðïßá èá äéáèÝôåé, èá

öéëïîåíåß êáé èá õðïóôçñßæåé ôï ðñïúüí CRM

OnDemand, ôï ïðïßï áðåõèýíåôáé óå ìéêñï-

ìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò Þ ìåìïíùìÝíá ôìÞìáôá

ìåãÜëùí åôáéñåéþí. 

Ïé ðåëÜôåò ôçò BT èá Ý÷ïõí ôç äõíáôüôçôá íá

÷ñçóéìïðïéïýí ôï ðñïúüí CRM OnDemand

åßôå ìüíï ôïõ åßôå óå óõíäõáóìü ìå ôï õðÜñ-

÷ïí Contact Central CRM óýóôçìá ôçò British

Telecom. Ôï êüóôïò ÷ñÞóçò Ý÷åé ïñéóôåß óå

50 åõñþ áíÜ èÝóç åñãáóßáò ôï ìÞíá.

Ç áãïñÜ ôïõ CRM ìÝóù ôïõ ìïíôÝëïõ ASP

áíáìÝíåôáé íá ãíùñßóåé óçìáíôéêÞ áíÜðôõîç ôç

÷ñïíéÜ ðïõ äéáíýïõìå, óýìöùíá ìå Ýñåõíá ôçò

åôáéñåßáò Gartner, ìå êýñéï ìï÷ëü áíÜðôõîçò

ôçò ìéêñïìåóáßåò êõñßùò åðé÷åéñÞóåéò. 



ÌáãíÞôçò ïé ìéêñïìåóáßïé...

ðñáãìáôïðïéïýí ïé ìåãÜëåò åðé÷åéñÞóåéò, óôñÝöïíôáò ôïõò
êáôáóêåõáóôÝò CRM óôçí áãïñÜ ôùí ìéêñïìåóáßùí åðé÷åé-
ñÞóåùí.
Ç Siebel áíáêïßíùóå ðñüóöáôá ôç óõíåñãáóßá ôçò ìå ôç âñå-
ôáíéêÞ åôáéñåßá British Telecommunications ãéá ôçí ðáñï÷Þ
ìéáò íÝáò õðçñåóßáò CRM, ç ïðïßá èá áðåõèýíåôáé óå ìé-
êñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò óôç Âñåôáíßá. Ç Siebel CRM OnDe-
mand áðïôåëåß ìßá õðçñåóßá ðïõ ðáñÝ÷åôáé ìÝóù ôïõ web
óôçí ôéìÞ ôùí 50 åõñþ áíÜ ìÞíá êáé áíÜ ÷ñÞóôç. Ìðïñåß äå
íá ÷ñçóéìïðïéçèåß áõôüíïìá ìÝóù ôïõ Internet Þ íá åíóùìá-
ôùèåß óôç ìç÷áíïãñáöéêÞ õðïäïìÞ ìéáò åðé÷åßñçóçò óôçí
ðåñßðôùóç ðïõ äéáèÝôåé Þäç êÜðïéá åöáñìïãÞ ôçò Siebel. 
Ï Neil Morgan, marketing manager ôçò Siebel ãéá ôçí ðåñéï÷Þ
ôçò EMEA, äÞëùóå ÷áñáêôçñéóôéêÜ ãéá ôç óõìöùíßá: "åßíáé
ìéá åõêáéñßá ãéá ìáò íá ðñïóåããßóïõìå Ýíá íÝï áêñïáôÞñéï.
Ôï CRM èåùñïýíôáí ðÜíôïôå ùò óýíèåôï êáé áêñéâü áëëÜ
ôþñá åßíáé åý÷ñçóôï êáé êïóôßæåé áðü 50 ëßñåò ôï ìÞíá". 
Ç ðñïóðÜèåéá ôçò Siebel íá óôñáöåß óôçí áãïñÜ ôùí ìéêñï-
ìåóáßùí åðé÷åéñÞóåùí äå ó÷åôßæåôáé óáöþò ìüíï ìå ôçí
áðëïðïßçóç ôçò ôå÷íïëïãßáò - ßóùò ãéá ôçí áêñßâåéá áõôüò
íá åßíáé ï ôåëåõôáßïò ðáñÜãïíôáò - êáé Ý÷åé íá áíôáãùíéóôåß
áíÜëïãåò ðñùôïâïõëßåò ðïëëþí Üëëùí ìåãÜëùí êáé ìéêñþí
ðáéêôþí óôï ÷þñï ôïõ CRM. Äåí åßíáé Üëëùóôå ôõ÷áßï üôé ç
åìöÜíéóç ôçò Microsoft óôï ÷þñï ôïõ CRM Ý÷åé  áñ÷éêü óôü-
÷ï ôçí áãïñÜ ôùí ìéêñïìåóáßùí åðé÷åéñÞóåùí. 
Áîßæåé âåâáßùò íá óçìåéùèåß üôé ç óôñïöÞ ðñïò ôéò ìéêñïìå-
óáßåò åðé÷åéñÞóåéò äåí áðïôåëåß éäéáéôåñüôçôá ìüíï ôïõ
êëÜäïõ ôùí êáôáóêåõáóôþí CRM ëïãéóìéêïý áëëÜ ãåíéêüôå-
ñá ôÜóç ôçò áãïñÜò. Áéôßá áõôÞò ôçò ôÜóçò åßíáé ç  áíÜðôõ-
îç ðïõ áíáìÝíåôáé íá Ý÷åé ï êëÜäïò óôïí ôïìÝá ôùí ôå÷íï-
ëïãéêþí åðåíäýóåùí óå áíôßèåóç ìå ôçí óôáóéìüôçôá ðïõ
áíáìÝíåôáé íá óçìåéùèåß óôéò ìåãÜëåò åðé÷åéñÞóåéò. Ïé ôå-
ëåõôáßåò åðëÞãçóáí ðåñéóóüôåñï áðü ôïõò "ìéêñïýò" áðü
ôçí ïéêïíïìéêÞ êñßóç åíþ ôáõôï÷ñüíùò óå ðïëëÝò ðåñéðôþ-
óåéò Ý÷ïõí ðñï÷ùñÞóåé óôçí ðñáãìáôïðïßçóç ôå÷íïëïãéêþí
åðåíäýóåùí ïé ïðïßåò äåí Ý÷ïõí áîéïðïéçèåß êáôáëëÞëùò.
Ùò åê ôïýôïõ óôï ðñïóå÷Ýò äéÜóôçìá ïé ìåãÜëåò åðé÷åéñÞ-
óåéò èá óôñáöïýí óôçí áîéïðïßçóç ôçò ðëåïíÜæïõóáò ôå-
÷íïëïãßáò ðïõ Ý÷ïõí Þäç áðïêôÞóåé åëá÷éóôïðïéþíôáò ôéò
íÝåò åðåíäýóåéò.
Óôï óõìðÝñáóìá áõôü êáôáëÞãåé ðñüóöáôç Ýñåõíá ôçò åôáé-
ñåßáò Gartner ç ïðïßá ðñáãìáôïðïéÞèçêå óôá ôÝëç Ïêôùâñß-

Ç ïéêïíïìéêÞ êñßóç ðñïêÜëåóå óôáóéìüôçôá ôùí ôå÷íïëïãéêþí åðåíäýóåùí ðïõ>>
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ïõ ìå âÜóç åñùôçìáôïëüãéá ðïõ áðáíôÞèçêáí
áðü 600 áíþôåñá óôåëÝ÷ç êáé decision makers
åôáéñåéþí ôçò óõãêåêñéìÝíçò êáôçãïñßáò. Ïé
ðñïûðïëïãéóìïß ôùí ìéêñïìåóáßùí åðé÷åéñÞ-
óåùí ãéá ôå÷íïëïãßá áíáìÝíåôáé íá áñ÷ßóïõí
êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôïõ 2004 íá Ý÷ïõí åê íÝïõ
áíïäéêÞ ðïñåßá ìå ôï ëïãéóìéêü íá õðåñôåñåß
ôïõ hardware üóïí áöïñÜ ôéò ðñïôåñáéüôçôåò.
Ïé ôïìåßò ðïõ èá åðùöåëçèïýí ðåñéóóüôåñï
ôï 2004 áöïñïýí ôçí áóöÜëåéá, ôï storage, ôá
áóýñìáôá äßêôõá, ôï Linux êáé ôï ëïãéóìéêü åðé-
÷åéñçìáôéêÞò åõöõßáò.
Óýìöùíá ìå ôçí Gartner, ôï 2004 èá óçìáôïäï-
ôÞóåé ôï ðÝñáóìá áðü ìéá ðåñßïäï óôáóéìüôç-
ôáò óå ìßá ðåñßïäï "åëåã÷üìåíùí åðåíäýóå-
ùí", üðïõ ï óõíôåëåóôÞò åðéóôñïöÞò ôçò
åðÝíäõóçò (return on investment) èá Ý÷åé éäéáß-
ôåñç óçìáóßá. ¼ðùò áíáöÝñåé ç åôáéñåßá
åñåõíþí ç Üíïäïò ôùí åðåíäýóåùí óå ôå÷íï-
ëïãßá áðü ôéò ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò èá
áíÝëèåé ôï 2004 óôï 1,6% óå áíôßèåóç ìå ôéò
ìåãÜëåò åðé÷åéñÞóåéò üðïõ ïé åðåíäýóåéò èá
åßíáé óôÜóéìåò Þ èá óçìåéþóïõí ðôþóç.
Ïé ðñïáíáöåñèÝíôåò ëüãïé äéêáéïëïãïýí åí
ðïëëïßò ôç óôñïöÞ ôùí êáôáóêåõáóôþí CRM
ðñïò ôçí óõãêåêñéìÝíç áãïñÜ. Ðáñ' üëá áõôÜ
Ý÷ïõí íá áíôéìåôùðßóïõí ìßá óåéñÜ ðñïêëÞóå-
ùí êáèþò ïé áðáéôÞóåéò ôùí ìéêñïìåóáßùí åðé-
÷åéñÞóåùí äéáöÝñïõí áðü áõôÝò ôùí ìåãÜëùí.
ÓõãêåêñéìÝíá ïé ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò
áíáæçôïýí ëýóåéò ïé ïðïßåò íá Ý÷ïõí: 
>> ðñïóéôü êüóôïò
>> åõêïëßá óôçí õëïðïßçóÞ ôïõò ÷ùñßò íá

õðÜñ÷åé áíÜãêç ðñüóëçøçò áêñéâïðëçñù-
ìÝíùí óõìâïýëùí

>> åõ÷ñçóôßá 
>> åðéóôñïöÞ ôçò åðÝíäõóçò ðïõ èá ðñáãìá-

ôïðïéÞóïõí óå óýíôïìï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá.
Ïé êáôáóêåõáóôÝò ðïõ èá êáôáöÝñïõí íá ðá-
ñïõóéÜóïõí ëýóåéò ðïõ ðëçñïýí ôéò ðñïûðïèÝ-
óåéò èá Ý÷ïõí âÜëåé óçìáíôéêÝò õðïèÞêåò ãéá
ôçí áðüêôçóç ìéáò áîéüëïãçò èÝóçò óôçí áãï-
ñÜ ôïõ CRM ãéá ìéêñïìåóáßåò åðé÷åéñÞóåéò.
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ÊáôÜëïãïé ðñïúüíôùí
ìå ðåñéå÷üìåíï

êáôáëüãïõò, ïé ïðïßïé åêôüò áðü ðåñéãñáöÝò êáé ôéìÝò ãéá êáôáíáëùôé-
êÜ åßäç ðåñéÝ÷ïõí, óõíÞèùò Üñèñá, ôá ïðïßá ó÷åôßæïíôáé ìå ôá ðñïúüíôá ðïõ äéáèÝôåé ï åêÜóôïôå ëéáíÝìðïñïò.
Óôü÷ïò áõôþí ôùí êáôáëüãùí åßíáé ç êáëýôåñç åíçìÝñùóç ôùí êáôáíáëùôþí, ó÷åôéêÜ ìå ôç ÷ñÞóç äéáöüñùí
ðñïúüíôùí, ãåãïíüò ðïõ ìðïñåß íá ïäçãÞóåé óå áõîáíüìåíåò ðùëÞóåéò Þ óå áýîçóç ôùí ðùëÞóåùí ðñïúüíôùí
ìåãÜëçò áîßáò.
Ôï êüóôïò áõôþí ôùí magalogues, üðùò ïíïìÜæïíôáé áõôïß ïé êáôÜëïãïé, åßíáé áñêåôÜ õøçëüôåñï óå ó÷Ýóç
ìå ôïõò áðëïýò êáôáëüãïõò, áëëÜ óýìöùíá ìå ôá üóá ëÝíå óôåëÝ÷ç ôùí åðé÷åéñÞóåùí ðïõ ôïõò Ý÷ïõí åíôÜ-
îåé óôç marketing óôñáôçãéêÞ ôïõò, üðùò ïé Kraft, Sears, General Motors êáé Üëëåò Ý÷ïõí ðïëý õøçëÞ áðïôåëå-
óìáôéêüôçôá.
"ÕðÜñ÷åé ìéá óõíáéóèçìáôéêÞ óýíäåóç ìåôáîý ôïõ êáôáíáëùôÞ êáé ôïõ êáôáëüãïõ, ãéáôß ôï ìÞíõìá ðïõ ôïõ ìå-
ôáöÝñåé äåí åßíáé Ýíá óôåãíü ìÞíõìá ðþëçóçò", áíáöÝñåé óôÝëå÷ïò ôçò Kraft, óõìðëçñþíïíôáò üôé óýìöùíá
ìå Ýñåõíá ðïõ Ý÷åé êÜíåé ç åôáéñåßá ôïõ, "ï êáôáíáëùôÞò îïäåýåé êáôÜ ìÝóï üñï 30 ëåðôÜ áíÜãíùóçò ãéá Ýíá
magalogue".
Ïé ðåñéóóüôåñåò åðé÷åéñÞóåéò ðéóôåýïõí åðßóçò üôé ôá Ýíôõðá áõôÜ  åðéôñÝðïõí ôçí åõêïëüôåñç óõëëïãÞ ðëç-
ñïöïñéþí áðü ôïõò ðåëÜôåò. "¼ôáí ï êáôáíáëùôÞò âëÝðåé ôï ðåñéïäéêü êáé êáôáëáâáßíåé üôé åßíáé Ýíá ôìÞìá
áðü ôï êáíÜëé åðéêïéíùíßáò ìå ôçí åðé÷åßñçóç, ãßíåôáé ðïëý ðéï áíïé÷ôüò óôçí ðáñï÷Þ ðëçñïöïñßáò." 
Ç åôáéñåßá Kraft ìå ôç âïÞèåéá ôïõ åíôýðïõ What's Cooking, ôï ïðïßï ôá÷õäñïìåßôáé óå ðåñéóóüôåñá áðü Ýíá
åêáôïììýñéï íïéêïêõñéÜ óôïí ÊáíáäÜ, ü÷é ìüíï ðÝôõ÷å íá æçôïýí ïé êáôáíáëùôÝò ôçò ôç óõíÝ÷éóç ôçò åðéêïé-
íùíßáò, áëëÜ äçìéïýñãçóå êáé ôçí åõêáéñßá íá äçìéïõñãÞóåé áíáëõôéêüôåñá ðñïößë ôùí êáôáíáëùôþí ôçò, åîõ-
ðçñåôþíôáò Ýôóé ìå ôïí êáëýôåñï ôñüðï ôéò áíÜãêåò ôçò óå one to one marketing.
Óçìáíôéêüò ðáñÜãïíôáò óôçí åðéôõ÷ßá åíüò magalogue åßíáé ç äéáöïñïðïßçóÞ ôïõ áíÜëïãá ìå ôçí çëéêéáêÞ
ïìÜäá ôùí êáôáíáëùôþí ðïõ áðåõèýíåôáé. "ÌåñéêÝò öïñÝò ðñÝðåé íá åßóáé Ýôïéìïò íá êÜíåéò èõóßåò ãéá íá
åîåëé÷èåßò", ëÝåé ï Nail Everett, óôÝëå÷ïò ôïõ marketing ôçò Drug Mart, ç ïðïßá áðïöÜóéóå íá êáôáñãÞóåé äýï
êáôáëüãïõò çëéêßáò 18 åôþí ðñïêåéìÝíïõ íá äçìéïõñãÞóåé äýï íÝåò åêäüóåéò ðñïóáíáôïëéóìÝíåò ìå âÜóç ôçí
çëéêßá ôïõ êáôáíáëùôÞ. "Ìéá ãõíáßêá 40 åôþí åßíáé ðåñéóóüôåñï ðéèáíü íá èÝëåé ðëçñïöïñßåò ãéá ìéá êñÝìá
áíôéãÞñáíóçò óå ó÷Ýóç ìå Ýíá êïñßôóé 17 åôþí", ëÝåé ï Everett, "ãéá áõôü êáé äçìéïõñãÞóáìå äýï äéáöïñåôéêïýò
êáôáëüãïõò ðñïêåéìÝíïõ íá êáëýøïõìå êáëýôåñá ôéò áíÜãêåò äéáöïñåôéêþí ïìÜäùí êáôáíáëùôþí ìáò."
Ôï segmentation, üðùò ïíïìÜæåôáé ç äéáäéêáóßá äéá÷ùñéóìïý ïìÜäùí êáôáíáëùôþí ìå âÜóç êÜðïéá êñéôÞñéá,
åßíáé óÞìåñá ðåñéóóüôåñï åýêïëï óå ó÷Ýóç ìå ôï ðáñåëèüí ìå ôç âïÞèåéá ôçò ôå÷íïëïãßáò. Ç åôáéñåßá Red-
wood Custom Communications , ç ïðïßá áó÷ïëåßôáé ìå ôç äçìéïõñãßá magalogues ÷ñçóéìïðïéåß óýã÷ñïíåò ôå-
÷íïëïãßåò, üðùò email marketing åñãáëåßá, ðëçñïöïñßåò ðïõ óõëëÝãïíôáé áðü call centres êáé ëïãéóìéêü CRM,
ðñïêåßìåíïõ íá óõëëÝãåé ðëçñïöïñßåò ãéá ôïõò êáôáíáëùôÝò ôùí ðåëáôþí ôçò êáé óôç óõíÝ÷åéá ÷ñçóéìïðïéåß
ôçí ôå÷íïëïãßá ãéá íá äçìéïõñãåß segmented êáìðÜíéåò êáé Ýíôõðá.
"Ç øçöéáêÞ ôå÷íïëïãßá ìÜò Ý÷åé ðñáãìáôéêÜ ëýóåé ôá ÷Ýñéá üóïí áöïñÜ ôçí åêôýðùóç åíôýðùí. Ìðïñïýìå ðëÝ-
ïí íá Ý÷ïõìå Ýíôõðï äéáìïñöùìÝíï îå÷ùñéóôÜ ãéá ôïí êÜèå êáôáíáëùôÞ Þ ãéá ïìÜäåò êáôáíáëùôþí ðåôõ÷áß-
íïíôáò Ýôóé ôç âÝëôéóôç ðïëéôéêÞ one to one marketing. ÖõóéêÜ ôï êüóôïò åßíáé õøçëü, áëëÜ ï ðåëÜôçò åßíáé ôü-
óï åõ÷áñéóôçìÝíïò áðü ôï áðïôÝëåóìá, þóôå åßíáé Ýôïéìïò íá ôï îáíáêÜíåé".

Áõîáíüìåíïò áñéèìüò ëéáíåìðüñùí ÷ñçóéìïðïéåß Ýíôõðïõò>>





SunNetwork Conference 2003
in Berlin
Is the Sun rising again?
To SunNetwork Conference óôï Âåñïëßíï Ýãéíå êÜôù áðü Ýíá âáñý ïõñáíü ðïõ ôáßñéáæå ìå ôç óêëçñÞ êñéôéêÞ ôùí

áíáëõôþí áðÝíáíôé óôç Sun, ëüãù ôùí áðùëåéþí ðïõ ðáñïõóßáóå ç åôáéñåßá óôá Ýóïäá ôçò. Ùóôüóï, ï Mr Scott

âñÝèçêå åêåß ãéá íá õðïóôçñßîåé üôé ç Ýëëåéøç çëéïöÜíåéáò ïöåßëåôáé óå ìéá ðåñáóôéêÞ óõííåöéÜ. 

ôçò Sun ðñïò ôï ìÝëëïí", üðùò ÷áñáêôçñéóôéêÜ

ôüíéóáí ôüóï ï Scott McNealy üóï êáé ï Greg

Papadopoulos, Executive Vice President & Chief

Technology Officer, ï ïðïßïò åßíáé ðëÝïí Ýíáò

áðü ôïõò áíèñþðïõò ðïõ ÷áñÜæïõí ôï äñüìï

ôïõ ôå÷íïëïãéêïý ìáò ìÝëëïíôïò. 

¼ðùò åßðå ï Greg Papadopoulos óôç äéÜñêåéá

ôçò ïìéëßáò ôïõ "ðñéí áðü ìéá äåêáåôßá ôï êüóôïò

ãéá íá óõíäåèåß ìéá óõóêåõÞ óå äßêôõï Þôáí ðå-

ñßðïõ 100 äïëÜñéá, óÞìåñá ôï êüóôïò áõôü Ý÷åé

ìåéùèåß óå ëßãá äïëÜñéá êáé ôá åðüìåíá ÷ñüíéá

èá ìåéùèåß óå ìåñéêÜ cents. Áõôü óçìáßíåé üôé

ðåñéóóüôåñåò óõóêåõÝò èá åßíáé åöéêôü íá óõí-

äåèïýí óå Ýíá äßêôõï åíóýñìáôá Þ áóýñìáôá êáé

åðïìÝíùò óêÝøåéò ðïõ èá ðñÝðåé íá ìáò áðá-

ó÷ïëïýí åßíáé ç äéá÷åßñéóç üëùí áõôþí ôùí óõ-

óêåõþí êáé ç áóöáëÞò áíôáëëáãÞ ðëçñïöïñéþí".

×áñáêôçñéóôéêü ðáñÜäåéãìá ôïõ äéêôõùìÝíïõ

êüóìïõ áðïôåëïýí ôá RFID tags, ôá ïðïßá åßíáé

çëåêôñïíéêÜ êõêëþìáôá óå ìÝãåèïò ãñáììáôï-

óÞìïõ, åíóùìáôþíïíôáé óå óõóêåõáóßåò ðñïúü-

íôùí êáé åðéôñÝðïõí ôïí åíôïðéóìü ôçò èÝóçò

ôïõ ðñïúüíôïò áðü ôç óôéãìÞ ðïõ èá êáôáóêåõá-

óôåß ìÝ÷ñé êáé ôç óôéãìÞ ðïõ èá öýãåé áðü ôï êá-

ôÜóôçìá. Åôáéñåßåò üðùò ç Benetton, ç Gillete êáé

ç Wal Mart óõíåñãÜæïíôáé ôïí ôåëåõôáßï êáéñü

þóôå íá õëïðïéÞóïõí ôçí ôå÷íïëïãßá RFID ìå

óôü÷ï ôï Ýôïò 2005. Ôá ïöÝëç óå êüóôïò êáé

÷ñüíï ðïõ èá ðñïêýøïõí óôçí áëõóßäá ôùí

"To Network Computing óõíå÷ßæåé íá áðïôåëåß ôï üñáìá ãéá ôçí ðïñåßá logistics áðü ôçí åöáñìïãÞ ôçò ôå÷íïëïãßáò RFID áíáìÝíå-

ôáé íá åßíáé ôåñÜóôéá.

Óôçñßæïíôáò ôçí ôå÷íïëïãßá RFID, ç ïðïßá óôï background

áðáéôåß ìåãÜëç õðïëïãéóôéêÞ éó÷ý êáé ôá÷ýôáôåò óõíäÝóåéò

ìåôáöïñÜò äåäïìÝíùí, ç Sun Ý÷åé äçìéïõñãÞóåé Ýíá RFID

test centre óôéò ÇÐÁ åíþ êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôïõ óõíåäñßïõ

áíáêïßíùóå Ýíá äåýôåñï óôçí Åõñþðç óôçí ðåñéï÷Þ ôçò

Óêïôßáò, ôï ïðïßï áíáìÝíåôáé íá îåêéíÞóåé ôç ëåéôïõñãßá

ôïõ ôïí Áðñßëéï.

ÊáôÜ ìÝôùðï åðßèåóç óôç Microsoft ìå áé÷ìÞ
ôïõ äüñáôïò ôï Linux
Ç ãëþóóá Java Ý÷ïíôáò Þäç óçìáíôéêÝò åðéôõ÷ßåò óôïõò

ôïìåßò ôùí óõóêåõþí êáé ôùí åöáñìïãþí Internet äåß÷íåé

ðëÝïí ôá äüíôéá ôçò óôá Windows êáé æçôÜ ìéá èÝóç óôïí

êüóìï ôùí desktop óõóôçìÜôùí. H Sun åëðßæåé íá áõîÞóåé

ôç äéåßóäõóç ôïõ Linux óôïõò ðñïóùðéêïýò õðïëïãéóôÝò

ìåéþíïíôáò äñáóôéêÜ ôï êüóôïò ôïõ Java Desktop System

êáé ôåëåéïðïéþíôáò ôï StarOffice.

¼ðùò áíáêïßíùóå ï Scott McNealy, ç Sun èá ðáñÝ÷åé Ýê-

ðôùóç 50% óôï êüóôïò êôÞóçò êáé äéá÷åßñéóçò ôïõ Java

Desktop ìÝ÷ñé  ôá ìÝóá ôïõ 2004. Áõôü óçìáßíåé üôé ìå 50

äïëÜñéá áíÜ Ýôïò êáé áíÜ õðÜëëçëï ç åôáéñåßá Ý÷åé Ýíá

ðëÞñåò ðáêÝôï äéá÷åßñéóçò, õðïóôÞñéîçò, åñãáëåßùí êáé

õðçñåóéþí. Áí ìÜëéóôá ç åôáéñåßá  ÷ñçóéìïðïéåß Þäç ôï Java

Enterprise, ôüôå  ôï êüóôïò äéáìïñöþíåôáé óôá 25 äïëÜñéá

áíÜ õðÜëëçëï. To Java Desktop System åðéôñÝðåé óôï ÷ñÞ-

óôç íá ëåéôïõñãÞóåé óå Ýíá ðáñáèõñéêü ðåñéâÜëëïí, ôï

ïðïßï âáóßæåôáé óå ëåéôïõñãéêü Linux. Ôç èÝóç äå ôïõ

Microsoft Office Ýñ÷åôáé íá êáëýøåé ôï áíáíåùìÝíï
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StarOffice ìå ðëÞñç õðïóôÞñéîç ôçò ãëþóóáò XML, ôï ïðïßï

ðëÝïí äéáôßèåôáé êáé óå åëëçíéêÞ Ýêäïóç.

Áñêåôïß áíáëõôÝò ðéóôåýïõí üôé ï óõíäõáóìüò Java

Desktop System êáé StarOffice äçìéïõñãåß óïâáñÝò ðñïû-

ðïèÝóåéò, þóôå ôï Linux íá áõîÞóåé ôï ìåñßäéü ôïõ óôïõò

ðñïóùðéêïýò õðïëïãéóôÝò. 

¼ðùò áíáêïßíùóå ï Scott McNealy óôï Comdex Trade

Show, ç Sun õðÝãñáøå óõìöùíßá ìå ôçí China Standard

Software Company, Ýíá consurtium åôáéñåéþí ðïõ õðïóôç-

ñßæïíôáé áðü ôçí êéíåæéêÞ êõâÝñíçóç, ãéá ôç ÷ñÞóç ôïõ Java

Desktop System. Óýìöùíá ìå áíáëõôÝò ç óõìöùíßá áõôÞ,

óå óõíäõáóìü åíäå÷ïìÝíùò ìå ôçí áíáêïßíùóç ôçò êõâÝñ-

íçóçò ôçò Âñáæéëßáò ãéá ÷ñÞóç ôïõ Linux óôéò êõâåñíçôéêÝò

õðçñåóßåò, èá ðáßîåé êáèïñéóôéêü ñüëï óôç äçìéïõñãßá êëß-

ìáôïò åìðéóôïóýíçò ó÷åôéêÜ ìå ôç ÷ñÞóç ôïõ Linux óå

desktop óõóôÞìáôá.

Ôï N1 áé÷ìÞ ôïõ äüñáôïò óôá Business Services
Ôá öþôá ôçò äçìïóéüôçôáò ôñÜâçîå ôï N1 óêïðüò ôïõ

ïðïßïõ åßíáé ç åíïðïßçóç äéáöïñåôéêþí ðëáôöüñìùí óå

Ýíá åéêïíéêü data centre, ôï ïðïßï èá åëÝã÷åôáé êåíôñéêÜ

óôï óýíïëü ôïõ. ÌÜëéóôá ëßãåò çìÝñåò ìåôÜ ôï óõíÝäñéï ç

Sun áíáêïßíùóå ôç äçìéïõñãßá åíüò åñãáëåßïõ áíÜðôõîçò

(development kit), ôï ïðïßï èá åðéôñÝøåé óå ôñßôïõò íá åíï-

ðïéÞóïõí óõóôÞìáôá êáé åöáñìïãÝò óå ðåñéâÜëëïí N1.

ÅðéðëÝïí, óôï Âåñïëßíï ç Sun ðáñïõóßáóå ôï Looking

Glass, Ýíá ðñüôõðï ôñéóäéÜóôáôï ðåñéâÜëëïí ãñáöéêþí, ôï

ïðïßï äçìéïýñãçóå åíôõðþóåéò ôüóï ìå ôçí åñãïíïìßá üóï

êáé ìå ôéò äõíáôüôçôåò ðïõ ðñïóöÝñåé óôçí áîéïðïßçóç ôçò

åðéöÜíåéáò ôçò ïèüíçò. Óôïí ôïìÝá ôùí ðñïúüíôùí êáé ôùí

õðçñåóéþí áñêåôÝò Þôáí ïé íÝåò áíáêïéíþóåéò åê ôùí

ïðïßùí éäéáßôåñï âÜñïò äüèçêå óôçí åîÝëéîç ôùí åðåîåñ-

ãáóôþí SPARC, áëëÜ êáé óôçí õðïóôÞñéîç ôïõ åðåîåñãá-

óôÞ 64 bit Opteron ôçò AMD, ï ïðïßïò óýìöùíá ìå ôïõò áí-

èñþðïõò ôçò Sun åßíáé ìéá áðü ôéò óçìáíôéêüôåñåò ôå÷íï-

ëïãéêÝò åðåíäýóåéò.
ÁìåñéêáíéÝò ìåí áëëÜ áñêåôÜ åðéôõ÷çìÝíåò ãéá íá îåóçêþóïõí
ôïí êüóìï êáé íá äþóïõí Ýíá ñõèìü óôéò 10 ôï ðñùß.

"Data Centres must be like cars. You get in and you drive. Now you
have to buy the parts and build your own car, which will be different
from any other car. This is a mistake." Ìå áõôü ôïí ôñüðï ï Scott
McNealy óêéáãñÜöçóå ôï IT business üðùò åßíáé óÞìåñá.

ÁãáðçìÝíåò åêöñÜóåéò ôïõ Mr. Scott êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôïõ óõíå-
äñßïõ "When was the last time you heard about a Java virus?" êáé
"We are cheaper than Dell".
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ÁõôÞ ç íÝá ïéêïíïìéêÞ åðï÷Þ, ðïõ öáßíåôáé üôé

èá ÷áñáêôçñßóåé ôïõëÜ÷éóôïí ôï ðñþôï ìéóü ôïõ 21ïõ

áéþíá, åßíáé óôçí ðñáãìáôéêüôçôá ç ðéï ðñüóöáôç öÜóç

-ç ôÝôáñôç êáôÜ óåéñÜ- óå ìéá ðïñåßá åîÝëéîçò ôçò ïéêï-

íïìéêÞò áîßáò ðïõ êñÜôçóå áéþíåò. Óôç äéÜñêåéÜ ôïõò ôï

âÜñïò ôçò ïéêïíïìéêÞò áîßáò ìåôáôïðßóôçêå óôáäéáêÜ

áðü ôá öõóéêÜ áãáèÜ óôá åìðïñåýìáôá ðïõ äéáìïñöþ-

èçêáí ìå ôçí áíèñþðéíç åñãáóßá, óôç óõíÝ÷åéá óôçí ðá-

ñï÷Þ õðçñåóéþí êáé ôåëéêÜ óôçí ðáñáãùãÞ ðïëéôéóôéêþí

ðñïúüíôùí. Óå áõôÞ ôç íÝá Ïéêïíïìßá ôçò Åìðåéñßáò «ïé

êïñõöáßåò åðé÷åéñÞóåéò, åßôå ðùëïýí óå ôåëéêïýò êáôá-

íáëùôÝò åßôå óå Üëëåò åðé÷åéñÞóåéò, èá äéáðéóôþóïõí

üôé ç åðüìåíç êïíßóôñá ôïõ áíôáãùíéóìïý (the next

competitive battlefield) âñßóêåôáé óôç óêçíïèåóßá ôùí

åìðåéñéþí ðïõ áðïëáìâÜíïõí ïé ðåëÜôåò ôïõò»(2). 

Óå ìéá ïéêïíïìßá ðïõ ìåôáìïñöþíåôáé êáé «áðü ãéãáíôéáßï åñãïóôÜóéï ãßíåôáé Ýíá ãéãáíôéáßï èÝá-

ôñï»(1) åêåßíï ðïõ ôåëéêÜ ðùëïýí ïé åðé÷åéñÞóåéò äåí åßíáé ðñïúüíôá Þ õðçñåóßåò áëëÜ åìðåéñßåò. 

Ôïõ Êþóôá Í. Óôáõñüðïõëïõ, cns@callcentre.gr 

ÊÜèå åðé÷åßñçóç ìéá èåáôñéêÞ óêçíÞ
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Áðü ôá áãáèÜ óôéò åìðåéñßåò
Ç åîÝëéîç áõôÞ åßíáé ãéá áñêåôïýò áíáëõôÝò, üðùò ï

James Ogilvy, áðïôÝëåóìá ôïõ êïñåóìïý áðü ôá ðñÜã-

ìáôá ðïõ Ý÷åé ðáñÜãåé ç âéïìç÷áíéêÞ åðáíÜóôáóç. ÊáôÜ

óõíÝðåéá «ïé óçìåñéíïß êáôáíáëùôÝò äåí áíáñùôéïýíôáé

ôüóï óõ÷íÜ "ôé áðü üóá Þäç Ý÷ù, èÝëù íá Ý÷ù" áëëÜ

áíôßèåôá áíáñùôéïýíôáé "ðïéá áðü ôéò åìðåéñßåò, ðïõ äåí

Ý÷ù áêüìá âéþóåé, åðéèõìþ"». ¹ áëëéþò, ìå ôá ëüãéá ôïõ

êáèçãçôÞ ôçò êïéíùíéïëïãßáò Norman Denzin, «ç æùíôá-

íÞ åìðåéñßá åßíáé ôï ôåëåõôáßï óôÜäéï ôçò âáóéëåßáò ôïõ

åìðïñåýìáôïò. Ãéá íá ôï èÝóïõìå äéáöïñåôéêÜ, ç æùíôá-

íÞ åìðåéñßá Ý÷åé ãßíåé ôï ôåëåõôáßï åìðüñåõìá óôçí êõ-

êëïöïñßá ôïõ êåöáëáßïõ».(3)

ÅðïìÝíùò, óå ìéá åðï÷Þ ðïõ «ôï êáèåôß åíôÜóóåôáé óôéò

åðé÷åéñÞóåéò øõ÷áãùãßáò», üðùò õðïóôçñßæåé ï óýìâïõ-

ëïò äéïßêçóçò Tom Peters(4), åßíáé áðáñáßôçôï ïé åðé÷åéñÞ-

óåéò íá êáôáíïÞóïõí üôé «ôï êáèáñü êÝñäïò óôçí åìðïñé-

êÞ æùÞ åßíáé ôï óõíïëéêü Üèñïéóìá ôùí ðáñáóôÜóåùí ðïõ

åðáíáöÝñïõí óôç ìíÞìç ôïõò ïé ðåëÜôåò». Ïé íÝåò åðé÷åé-

ñçìáôéêÝò ëÝîåéò åßíáé ìýèïò, öáíôáóßá êáé øåõäáßóèçóç.

¹, ìå Üëëá ëüãéá, áõôü ðïõ áñêåôïß áðïêáëïýí óõíïëéêÞ

åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç (total customer experience). 

Ôá óõóôáôéêÜ ìéáò åìðåéñßáò
Óýìöùíá ìå ôïõò Carbone êáé Haeckel(5), ìå ôïí üñï

åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç ðåñéãñÜöåôáé ôï óýíïëï ôùí åíôõ-

ðþóåùí ðïõ äéáìïñöþíåôáé óôç óõíåßäçóç êÜèå ìåìï-

íùìÝíïõ ðåëÜôç êÜèå öïñÜ ðïõ áõôüò áëëçëåðéäñÜ ìå

ôá ðñïúüíôá, ôéò õðçñåóßåò Þ ãåíéêüôåñá ôç ëåéôïõñãéêÞ

äïìÞ ôçò åôáéñåßáò. Ç åìðåéñßá áõôÞ áðïôåëåßôáé áðü

åðéìÝñïõò óõóôáôéêÜ óôïé÷åßá (experience clues), ôá

ïðïßá áöïñïýí åßôå óôçí áðüäïóç (performance) åßôå

óôá óõìðëçñùìáôéêÜ Þ "óõìöñáæüìåíá" óôïé÷åßá (con-

text-based clues) ôïõ ðñïúüíôïò (Þ -éóïäýíáìá óôï åîÞò-

ôçò ðáñå÷üìåíçò õðçñåóßáò). 

Ôá óôïé÷åßá áõôÜ ðçãÜæïõí áðü

>> ôïí ôñüðï ðïõ ôï ßäéï ôï ðñïúüí äéåãåßñåé Üìåóá ôéò

áéóèÞóåéò (äçëáäÞ ðþò öáßíåôáé, ìõñßæåé, áêïýãå-

ôáé,ôé ãåýóç Ý÷åé Þ ôé áßóèçìá ðñïêáëåß êáôÜ ôçí áöÞ,

üðïõ ôá ðáñáðÜíù Ý÷ïõí íüçìá) 

>> ôïõò áíèñþðïõò êáé ôá ðñÜãìáôá ðïõ äéáìïñöþíïõí

ôï ðåñéâÜëëïí ìÝóù ôïõ ïðïßïõ ï êáôáíáëùôÞò æçôÜ

ðëçñïöïñßåò ãéá ôï ðñïúüí, ðñï÷ùñÜ óôçí áãïñÜ

ôïõ, ðëçñþíåé ãé' áõôü êáé ôï ÷ñçóéìïðïéåß.

Ôá ðáñáðÜíù óôïé÷åßá áí áöåèïýí óôçí ôý÷ç ôïõò, ÷ù-

ñßò ïñãáíùìÝíç äéá÷åßñéóç áðü ôïí ðÜñï÷ï ôïõ ðñïúü-

íôïò, ìðïñåß íá áíáéñïýí ôï Ýíá ôï Üëëï ìå áðïôÝëåóìá ï ðåëÜôçò ôåëéêÜ íá

ìçí åéóðñÜîåé êÜðïéá îåêÜèáñç (èåôéêÞ) åíôýðùóç, Þ -áêüìá ÷åéñüôåñá- íá ó÷ç-

ìáôßóåé áñíçôéêÞ åéêüíá ãéá ôç ìÜñêá êáé ôçí åôáéñåßá. Áíôßèåôá, óôçí ðåñßðôù-

óç ðïõ ç åôáéñåßá ó÷åäéÜóåé êáé åíïñ÷çóôñþóåé ìå ðñïóï÷Þ ôá óÞìáôá ðïõ åê-

ðÝìðïõí üëïé ïé åìðëåêüìåíïé ðáñÜãïíôåò ìðïñåß íá êáôáêôÞóåé ôç óôáèåñÞ

ðñïôßìçóç ôïõ êáôáíáëùôÞ Ýíáíôé ôùí áíôáãùíéóôþí ôçò.

¢íèñùðïé êáé ìç÷áíÝò 
Áðü óõóôçìáôéêÞ Üðïøç ôá óõìðëçñùìáôéêÜ óôïé÷åßá ðïõ äéáìïñöþíïõí ôçí

åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç åßíáé äýï åéäþí: ôá ìç÷áíéêÜ óôïé÷åßá (mechanics) êáé ï

áíèñþðéíïò ðáñÜãïíôáò (humanics)(5). 

Ôá ìç÷áíéêÜ óôïé÷åßá áöïñïýí óôéò áéóèÞóåéò (åéêüíåò, ìõñùäéÝò, Þ÷ïõò, ãåýóåéò

êáé õöÞ) ðïõ äçìéïõñãïýíôáé Þ åêðÝìðïíôáé áðü ôá áíôéêåßìåíá êáé ôá áõôïìáôï-

ðïéçìÝíá óõóôÞìáôá ôïõ êáôáíáëùôéêïý ðåñéâÜëëïíôïò. Óå áõôÜ áíÞêïõí -åíäåé-

êôéêÜ- ôá óôïé÷åßá äéáêüóìçóçò ôïõ êáôáóôÞìáôïò, ôá ç÷ïãñáöçìÝíá ìçíýìáôá ðïõ

áêïýåé üðïéïò åðéêïéíùíåß ôçëåöùíéêÜ ìå ôçí åôáéñåßá, ôá ãñáöéêÜ, ç ëåéôïõñãéêü-

ôçôá ôçò åôáéñéêÞò éóôïóåëßäáò, êëð. Ðáñüëï ðïõ ç ëåéôïõñãßá ôïõò öáßíåôáé íá åß-

íáé ðåñéóóüôåñï ðñïöáíÞò, ÷ñåéÜæåôáé ùóôüóï áñêåôÞ ðñïóðÜèåéá ãéá íá ãßíåé

áíôéëçðôü ðüóï ìðïñïýí íá åðçñåÜóïõí èåôéêÜ Þ áñíçôéêÜ ôïí êáôáíáëùôÞ óôçí

ôåëéêÞ ôïõ áðüöáóç. ¸íá Ýíôïíï Üñùìá óôï äïêéìáóôÞñéï åíüò êáôáóôÞìáôïò Ýí-

äõóçò, ï åëêõóôéêüò öùôéóìüò ôçò åéóüäïõ óå Ýíá ðïëõêáôÜóôçìá, ç áíèñþðéíç

÷ñïéÜ êáé ï êïéíüò íïõò óôçí ïñãÜíùóç ôùí åðéëïãþí åíüò IVR ìðïñåß ôåëéêÜ íá

åßíáé ôá óçìåßá ðïõ èá êÜíïõí ôç äéáöïñÜ óôçí ôåëéêÞ åðéëïãÞ ôïõ êáôáíáëùôÞ. 

Ï áíèñþðéíïò ðáñÜãïíôáò áðü ôçí Üëëç -ôá humanics üðùò áñÝóêïíôáé íá ôá áðï-

êáëïýí ïé Carbone êáé Haeckel- áöïñïýí ôéò äéáðñïóùðéêÝò ó÷Ýóåéò ðïõ äçìéïõñ-

ãïýíôáé ìåôáîý ðåëÜôç êáé õðáëëÞëïõ óå ïðïéïäÞðïôå óôÜäéï ôçò áãïñáóôéêÞò äéá-

äéêáóßáò (ð.÷. ðëçñïöïñßåò ðñéí ôçí áãïñÜ, åîüöëçóç ëïãáñéáóìïý, ôçëåöùíéêÞ

õðïóôÞñéîç, êëð). Ìå Üëëá ëüãéá ôá humanics êáèïñßæïõí ðþò ïé õðÜëëçëïé êÜíïõí

ôïõò ðåëÜôåò íá áéóèÜíïíôáé ìå ôç óõìðåñéöïñÜ ôïõò. Êáé  öáßíåôáé ðùò ôï æåóôü

÷áìüãåëï -Þ áíôßèåôá ç áãÝíåéá- ôçò áåñïóõíïäïý åßíáé óå êÜèå ðåñßðôùóç ðéï óç-

ìáíôéêüò ðáñÜãïíôáò áðü ôï áí  èá óïõ ðñïóöÝñïõí DVD player ãéá éäéùôéêÞ ðñï-

âïëÞ óôç äéÜñêåéá ôïõ áåñïðïñéêïý óïõ ôáîéäéïý. 

Óôéò ðåñéóóüôåñåò åðé÷åéñÞóåéò ç êáèïñéóôéêÞ áõôÞ ðáñÜìåôñïò åðçñåáóìïý ôçò óõ-

íïëéêÞò åìðåéñßáò ðïõ áðïêïìßæåé ï ðåëÜôçò áöÞíåôáé óôçí ôý÷ç ôçò, ÷ùñßò êÜðïéï

ó÷åäéáóìü, Þ áðëÜ åðáößåôáé óôïí (åðé÷åéñçìáôéêü) "ðáôñéùôéóìü" ôùí õðáëëÞëùí.

Óôçí áíôßèåôç ðåñßðôùóç, üðùò ãéá ðáñÜäåéãìá óõìâáßíåé óôá ðÜñêá øõ÷áãùãßáò ôçò

Disney, ïé åñãáæüìåíïé ìïéÜæïõí íá âñßóêïíôáé ðÜíù óå èåáôñéêÞ óêçíÞ: Ý÷ïõí åðéëå-

ãåß ðñïóåêôéêÜ ãéá ôï "ñüëï" ðïõ êáëïýíôáé íá ðáßîïõí êáé Ý÷ïõí åêðáéäåõôåß þóôå íá

áíáãíùñßæïõí ìå åõ÷Ýñåéá ôá ìçíýìáôá ðïõ åêðÝìðïõí ïé ðåëÜôåò ìå ôç óõìðåñéöï-

ñÜ ôïõò êáé íá áíôáðïêñßíïíôáé óå áõôÜ ìå óõãêåêñéìÝíï ôñüðï.

>>
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>>

Ìéá ïëïêëçñùìÝíç åðéêïéíùíßá 
Áí áíáñùôéÝóôå ðáñüëá áõôÜ ôé åßíáé åêåßíï ðïõ êÜíåé ôçí

åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç ôüóï óçìáíôéêÞ ãéá ìéá åðé÷åßñçóç, ç

áðÜíôçóç åßíáé üôé êáíåßò äåí ìðïñåß íá ôçí áðïöýãåé,

åíþ áðü ôçí Üëëç åîáñôÜôáé áðü ðïëëïýò êáé åôåñüêëç-

ôïõò ðáñÜãïíôåò. ¸íáò  ðåëÜôçò äõíçôéêüò Þ ìç ìðïñåß

íá ó÷çìáôßóåé áñíçôéêÞ åéêüíá êáé ôåëéêÜ íá áðïññßøåé ìéá

åôáéñåßá êáé ôá ðñïúüíôá ôçò âáóéæüìåíïò óå üëá åêåßíá

ôá óôïé÷åßá ðïõ óõíèÝôïõí ôç äéêÞ ôïõ óõíïëéêÞ åìðåéñßá

áðü áõôÞí:

>> ìéá äéáöçìéóôéêÞ êáôá÷þñçóç ðïõ êïõñÜæåé ìå ôçí êïé-

íïôõðßá êáé ôçí Ýëëåéøç ãïýóôïõ

>> ôï ðáëéü êáé óå êáêÞ êáôÜóôáóç öïñôçãü äéáíïìþí ôçò

ðïëõäéáöçìéóìÝíçò åôáéñåßáò ðïõ óõíáíôÜ óôï äñüìï 

>> Ýíá çëåêôñïíéêü ìÞíõìá ãéá ðåñéóóüôåñåò ðëçñïöïñß-

åò ó÷åôéêÜ ìå Ýíá ðñïúüí ðïõ áðáíôÞèçêå ìåôÜ áðü

ìåãÜëï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá, üôáí ç áðüöáóç áãïñÜò åß-

÷å Þäç ëçöèåß

>> ç ãåíéêÞ åéêüíá åíüò êáôáóôÞìáôïò ôçò åðé÷åßñçóçò ìå

åìöáíÞ óçìÜäéá åãêáôÜëåéøçò ôüóï óôïí åîïðëéóìü

üóï êáé óôïõò õðáëëÞëïõò ðïõ ôï óôåëå÷þíïõí 

>> ç ìÜñêá öõóéêïý ÷õìïý ðïõ êÝñäéóå ôçí ðñïóï÷Þ ôïõ

óôï ôçëåïðôéêü spot âñßóêåôáé êáôÜ êáíüíá óêïíéóìÝíç

êáé âáèïõëùìÝíç óôï ñÜöé ôïõ supermarket ìå çìåñï-

ìçíßá ëÞîçò ôç óçìåñéíÞ

>> ìéá ëáíèáóìÝíç ÷ñÝùóç ìåôáöïñéêþí ãéá ôï ðñïúüí

ðïõ áãüñáóå

>> ç áäõíáìßá íá åãêáôáóôÞóåé êáé íá èÝóåé Üìåóá óå

ëåéôïõñãßá ôç óõóêåõÞ ðïõ áðÝêôçóå ãéáôß ëåßðåé áðü

ôç óõóêåõáóßá Ýíá êáëþäéï ÷ùñßò êáíÝíáò íá ôïí Ý÷åé

ðñïåéäïðïéÞóåé ó÷åôéêÜ

>> ï âáñéåóôçìÝíïò ôüíïò ôçò öùíÞò ôïõ õðáëëÞëïõ ðïõ

óôåëå÷þíåé ôï ôìÞìá õðïóôÞñéîçò ðåëáôþí, ï ïðïßïò

åðéðëÝïí áðïäåéêíýåôáé Üó÷åôïò ìå ôï ðñïúüí êáé ôç

ëåéôïõñãéêüôçôÜ ôïõ

Åßíáé öáíåñü üôé êÜèå åðáöÞ ôïõ ðåëÜôç ìå ôçí åôáéñåßá

èá ìåôáäþóåé Ýíá ìÞíõìá: êáëü, êáêü Þ áäéÜöïñï. Ç åôáé-

ñåßá ðñÝðåé íá áãùíéóôåß, þóôå óå êÜèå åðáöÞ ôçò íá ìå-

ôáäßäåé ìå óõíÝðåéá ôï ìÞíõìá ðïõ ôáéñéÜæåé ìå ôç óõíï-

ëéêÞ óôñáôçãéêÞ ôçò.

Ç ëýóç ãéá ôçí åðßôåõîç åíüò ôÝôïéïõ óôü÷ïõ âñßóêåôáé,

óýìöùíá ìå ôïí Kotler(6), óôéò ÏëïêëçñùìÝíåò Åðéêïéíù-

íßåò Marketing (IMC, Integrated Marketing Communi-

cations). Ðñüêåéôáé ãéá ìéá ðñïóÝããéóç ðïõ áíÝðôõîå ï

Don Schultz êáé ïé óõíåñãÜôåò ôïõ óôï Northwestern

University, ç ïðïßá êáëåß ôçí åôáéñåßá íá áíáãíùñßóåé üëá

ôá óçìåßá åðáöÞò (touchpoints) ôïõ ðåëÜôç ìå ôçí ßäéá -Þ

éóïäýíáìá ìå ôá ðñïúüíôá êáé ôéò ìÜñêåò ôçò (brands)- êáé

íá öñïíôßóåé þóôå  ç åìðåéñßá ðïõ  áðïêïìßæåé íá åßíáé èå-

ôéêÞ óå êÜèå ðåñßðôùóç. 

Ãéá ôï óêïðü áõôü ïé åôáéñåßåò ðáñáêéíïýíôáé íá äéïñßóïõí

Ýíáí CCO (Chief Communication Officer, äçëáäÞ Ýíáí Áíôé-

ðñüåäñï Åðéêïéíùíßáò), êáôÜ ôïí ßäéï ôñüðï ðïõ äéáèÝôïõí

Ýíáí CIO ãéá èÝìáôá ðëçñïöïñéêÞò êáé ôå÷íïëïãßáò Þ Ýíáí

CFO ãéá ôá ïéêïíïìéêÜ ôïõò. Ï CCO èá åðéâëÝðåé üëïõò

ôïõò åéäéêïýò åðß ôùí åðéêïéíùíéáêþí èåìÜôùí êáé èá êá-

ôáóôñþíåé, ìå ôç âïÞèåéÜ ôïõò ìéá åíéáßá óôñáôçãéêÞ åðéêïé-

íùíßáò êáé Ýíá óýíïëï ôáêôéêþí ðïõ èá áêïëïõèÞóïõí. 

Ó÷åäéÜæïíôáò ôçí åìðåéñßá 
Ç ðáñáðÜíù ðñïóÝããéóç áöïñÜ åêôüò ôùí Üëëùí ôç äéá-

÷åßñéóç ôçò åìðåéñßáò ôïõ ðåëÜôç (CEM, Customer

Experience Management), äçëáäÞ «ôç äéáäéêáóßá óôñáôç-

ãéêÞò äéá÷åßñéóçò ôçò óõíïëéêÞò åìðåéñßáò ðïõ áðïêôÜ ï

ðåëÜôçò ãéá ìéá åôáéñåßá Þ /êáé Ýíá ðñïúüí»(7). Ôï ëåéôïõñ-

ãéêü ðëáßóéï áõôÞò ôçò ðñïóÝããéóçò óõíôßèåôáé, óýìöù-

íá ìå ôï äéÜóçìï guru ôïõ åìðåéñéïêñáôéêïý marketing

Bernd Schmitt, áðü ðÝíôå âáóéêÜ âÞìáôá:

1. ÁíÜëõóç ôïõ åìðåéñéêïý êüóìïõ ôïõ ðåëÜôç, äçëáäÞ ôùí

ðáñáìÝôñùí ðïõ óõíèÝôïõí ôï ðåñéâÜëëïí ìÝóá óôï

ïðïßï ï ðåëÜôçò åíåñãåß. Ìåëåôþíôáò, ãéá ðáñÜäåéãìá,

ôï Carnegie Hall ôçò ÍÝáò Õüñêçò êáé ôïõò öéëüìïõóïõò

ðïõ ðáñáêïëïõèïýí ôéò åêäçëþóåéò ó'áõôü, ï Schmitt

êëÞèçêå íá áðáíôÞóåé óå åñùôÞìáôá ó÷åôéêÜ ìå ôï ðïéá

Üëëá ðñÜãìáôá ðñïóÝ÷ïõí ïé èåáôÝò ìéáò óõíáõëßáò

åêôüò áðü ôç ìïõóéêÞ, ðþò ðåñíïýí óôá äéáëåßììáôá ìéáò

åêäÞëùóçò, ðþò áéóèÜíïíôáé üôáí ìðáßíïõí óôï êôÞñéï Þ

ðþò áîéïëïãïýí ôïí ôñüðï áãïñÜò ôùí åéóéôçñßùí.

2. ÁíÜðôõîç ôïõ åìðåéñéêïý ðñïãñÜììáôïò (experiential

platform), Ýíá âÞìá áñêåôÜ óçìáíôéêü áöïý óõíäÝåé ôç
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óôñáôçãéêÞ åðéëïãÞ ìå ôçí ðñáêôéêÞ åöáñìïãÞ. Óå áõ-

ôü óêéáãñáöåßôáé ç ðñïóäïêþìåíç åìðåéñßá (experien-

tial positioning) êáé ðñïóäéïñßæåôáé ç åìðåéñéêÞ áîßá

(experiential value promise) ðïõ èá áðïëáýóåé áðü áõ-

ôÞí ï ðåëÜôçò. 

3. Ó÷åäéáóìüò ôçò åìðåéñßáò ãéá ôç ìÜñêá (brand experi-

ence), ðïõ ðåñéëáìâÜíåé ôüóï ôï ó÷åäéáóìü ôïõ ßäéïõ

ôïõ ðñïúüíôïò üóï êáé ôçò áßóèçóçò (look and feel) ðïõ

õðïâÜëëïõí óôïí ðåëÜôç üëïé ïé ðáñÜãïíôåò ðïõ ôï

õðïóôçñßæïõí, áðü ôç óõóêåõáóßá ìÝ÷ñé ôçí åóùôåñéêÞ

áñ÷éôåêôïíéêÞ ôùí óçìåßùí ðþëçóçò. ¸ôóé, ãéá ðáñÜ-

äåéãìá, ôá áèëçôéêÜ ðñïúüíôá ôçò Puma ìåôáöÝñïõí ìå

ôç ó÷åäéáóôéêÞ ôïõò ãñáììÞ, ôïõò ÷ñùìáôéêïýò óõí-

äõáóìïýò, ôçí ôïðïèÝôçóÞ ôïõò óôï êáôÜóôçìá, êëð

ôçí êåíôñéêÞ éäÝá ðïõ ðñïùèåß ç åôáéñåßá ãéá «ãéá ìéá

ìÜñêá ðïõ óõíäõÜæåé áñìïíéêÜ ôéò åðéäñÜóåéò áðü ôï

÷þñï ôùí áèëçìÜôùí, ôïõ lifestyle êáé ôçò ìüäáò».

4. Äüìçóç ôïõ ðåñéâÜëëïíôïò åðáöÞò ìå ôïí ðåëÜôç (cus-

tomer interface), Ýíá óôÜäéï ðïõ ìåëåôÜ êáé ó÷åäéÜæåé ôéò

éäéïìïñößåò ðïõ ÷áñáêôçñßæïõí îå÷ùñéóôÜ êáèÝíá áðü

ôá óçìåßá åðáöÞò (touchpoints) ôïõ ðåëÜôç ìå ôç ìÜñêá.

5. ÄÝóìåõóç ãéá áÝíáç êáéíïôïìßá, éêáíÞ íá ðñïóöÝñåé

äéáñêþò óôïõò ðåëÜôåò êáéíïýñãéåò åìðåéñßåò ðïõ

åßíáé óôáèåñÜ óõìâáôÝò ìå ôç öéëïóïößá êáé ôéò áîßåò

ôçò åôáéñåßáò.

¼ëá ôá ðáñáðÜíù ðñÝðåé íá éóïññïðïýí áñìïíéêÜ ôüóï ôç

ãåíéêÞ åíôýðùóç, ôï êåíôñéêü èÝìá Þ ìïôßâï, ðïõ ðñïùèåß

ç ó÷åäéáæüìåíç åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç -üëá åêåßíá äçëáäÞ

ðïõ ðåñéãñÜöïíôáé ìå öñÜóåéò ôçò ìïñöÞò «áñéóôïêñáôé-

êÞ ìåôá÷åßñéóç», «öéëéêü ðåñéâÜëëïí», «Üíåôá êáé ÷ùñßò

êüðï»-, üóï êáé ôéò îå÷ùñéóôÝò "ðéíåëéÝò", ðïõ ëåéôïõñ-

ãïýí ùò êáôáëýôçò óôç èåôéêÞ éóôïñßá ðïõ ó÷çìáôßæåé ï

ðåëÜôçò óôï ìõáëü ôïõ («ðñïôéìþ áõôü ôï supermarket

ãéáôß Ý÷åé îå÷ùñéóôÞ ãñáììÞ åîõðçñÝôçóçò êáé èÝóåéò

óôÜèìåõóçò ãéá ãõíáßêåò óå åíäéáöÝñïõóá êáé çëéêéùìÝíá

Üôïìá», «åðÝìåíå íá ìïõ åðéóôñÝøåé ôï óýíïëï ôùí ÷ñç-

ìÜôùí ðáñüëï ðïõ æÞôçóá íá åðéóôñÝøù ôï ðñïúüí Ýíá ìÞ-

íá áöüôïõ åß÷å åêðíåýóåé ç ðñïèåóìßá áëëáãÞò», êëð).

ÁõôÝò ïé "ðéíåëéÝò" êÜíïõí ôïí ðåëÜôç íá "êïëëÜåé" ìå ôç

ìÜñêá -åî ïõ êáé ï íåïëïãéóìüò sticktion ðïõ ÷ñçóéìï-

ðïéïýí ïé Carbone êáé Haeckel ãéá ôçí ðåñéãñáöÞ ôïõò- êáé

ôïí ðñïäéáèÝôïõí íá ìïéñáóôåß ôç èåôéêÞ åìðåéñßá ôïõ ìå

ôïõò áíèñþðïõò ôïõ öéëéêïý ôïõ ðåñéâÜëëïíôïò. ×ñåéÜæå-

ôáé ùóôüóï óáöÞò áßóèçóç ôïõ ìÝôñïõ, þóôå ïé "ðéíåëéÝò"

áõôÝò íá åíáñìïíßæïíôáé ìå ôç ãåíéêÞ åíôýðùóç êáé íá ìç

äéïëéóèáßíïõí óôçí áíáßôéá åêêåíôñéêüôçôá.

>>
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Ç Ïéêïíïìßá ôçò Åìðåéñßáò>>
ÐáñáöñÜæïíôáò ôç ãíùóôÞ öñÜóç «äåí õðÜñ÷åé åðé÷åßñç-

óç ðïõ íá ìïéÜæåé ìå ôçí åðé÷åßñçóç ôïõ èåÜìáôïò» (there

is no biz like show biz) áñêåôïß áíáëõôÝò åðé÷åéñÞóåùí óõ-

ãêëßíïõí óôï óõìðÝñáóìá üôé êÜèå åðé÷åßñçóç óôçí ðñáã-

ìáôéêüôçôá åßíáé -Þ ïöåßëåé íá åßíáé- ìéá åðé÷åßñçóç èåÜìá-

ôïò. ¼ðùò ÷áñáêôçñéóôéêÜ õðïãñáììßæïõí óôï ïìüôéôëï âé-

âëßï ôïõò The Experience Economy ïé óýìâïõëïé äéïßêçóçò

Joseph Pine êáé James Gilmore(2), óôçí åðï÷Þ ôçò ðáñáãù-

ãÞò ðïëéôéóôéêþí ðñïúüíôùí, ç (êÜèå åßäïõò) åðé÷åßñçóç

êáëåßôáé íá åðáíáó÷åäéáóôåß óõíïëéêÜ âÜóåé ôùí èåáôñé-

êþí ôå÷íþí. 

Ç åöáñìïãÞ ôùí áñ÷þí ôïõ èåÜôñïõ óå ìéá åðé÷åßñçóç,

ðáñáôçñïýí, áñ÷ßæåé ìå ôç äéáíïìÞ, ôç äéáäéêáóßá åðéëïãÞò

ôùí çèïðïéþí -äçëáäÞ ôùí õðáëëÞëùí- ðïõ èá ðáßîïõí

óõãêåêñéìÝíïõò ñüëïõò óôçí åðé÷åßñçóç. Ïé ðáñáãùãïß

åßíáé ïé Üíäñåò êáé ïé ãõíáßêåò ðïõ óôçñßæïõí ïéêïíïìéêÜ

ôçí åôáéñåßá êáé êáèïñßæïõí ôï ÷áñáêôÞñá ôçò ðáñáãùãÞò

ðïõ èÝëïõí íá åìöáíßóïõí óôç óêçíÞ. Óôç óõíÝ÷åéá, ïé

óêçíïèÝôåò åßíáé õðåýèõíïé ãéá ôï ìåôáó÷çìáôéóìü ôùí

«èåìÜôùí» (ôïõ åííïéïëïãéêïý õëéêïý) óå ëåéôïõñãéêÜ óå-

íÜñéá êáé ãéá ôçí ðáñÜóôáóç åðß óêçíÞò. Ïé óåíáñéïãñÜöïé

åßíáé õðåýèõíïé ãéá ôïí êáèïñéóìü «ôùí äéáäéêáóéþí ðïõ

èá ðáñÜãïõí ôçí ôåëéêÞ åêôÝëåóç» -åêåßíïõ äçëáäÞ ðïõ

óôéò åðé÷åéñÞóåéò óõíÞèùò ïíïìÜæïõí «ôå÷íéêÞ äéïßêçóçò

ïëéêÞò ðïéüôçôáò» êáé «åðáíáó÷åäéáóìü ôçò åðé÷åéñçìáôé-

êÞò äéáäéêáóßáò». Ïé ôå÷íéêïß ó÷åäéÜæïõí ôá óêçíéêÜ, åîá-

óöáëßæïõí ôá äéÜöïñá áíôéêåßìåíá ãé' áõôÜ, åðéëÝãïõí ôá

êïõóôïýìéá êáé åßíáé õðåýèõíïé ãéá ôçí åðïðôåßá ôçò ðñáã-

ìáôïðïßçóçò ôïõ ó÷åäßïõ ôçò ðáñáãùãÞò. ÔÝëïò, ôï ðñï-

óùðéêü ôçò óêçíÞò ðïõ õðçñåôåß ðßóù áðü ôá óêçíéêÜ,

åîáóöáëßæåé üôé ôá äéÜöïñá óôïé÷åßá ôçò ðáñáãùãÞò èá

åêôõëé÷èïýí ïìáëÜ êáé ÷ùñßò åìðüäéá. 

×Üñç óôçí ðáñáðÜíù öéëïóïößá áñêåôÝò åôáéñåßåò êáôïñ-

èþíïõí íá ðñïóöÝñïõí ü÷é áðëÜ ðñïúüíôá Þ õðçñåóßåò

áëëÜ ìéá îå÷ùñéóôÞ åìðåéñßá. ¸ôóé, ãéá ðáñÜäåéãìá, ôá

Starbucks ðñïùèïýí ôçí åéêüíá ôïõò ü÷é ùò ìéá áêüìá

áëõóßäá ãñÞãïñïõ öáãçôïý êáé êáöÝ áëëÜ ùò ï "ôñßôïò ÷þ-

ñïò" (the "Third Space") áíÜìåóá óôï óðßôé êáé ôï ãñáöåßï.

Oé öéëéêïß bartenders êáé ï cool ó÷åäéáóìüò ôùí êáôáóôç-

ìÜôùí ìå ôïõò êáíáðÝäåò âïçèïýí íá ãßíåé ðñáãìáôéêüôç-

ôá ç õðüó÷åóç «èÝëïõìå íá êÜíïõìå ïôéäÞðïôå åßíáé äõ-

íáôüí ãéá íá ãßíåé ç åìðåéñßá óáò óôá Starbucks ç êáëýôå-

ñç ðïõ ìðïñåß íá õðÜñîåé». 

Ðáñüìïéá ïé áåñïóõíïäïß ôçò Singapore Airlines öñïíôß-

æïõí íá ðñïóöÝñïõí óôïõò ðåëÜôåò ôçò ü÷é áðëÜ Ýíá áå-

ñïðïñéêü åéóéôÞñéï áëëÜ "Ýíáí õðÝñï÷ï ôñüðï ãéá íá ðå-

ôÜò" ("a great way to fly"), óõíäõÜæïíôáò ôéò äéåõêïëýíóåéò

ìå ôï Üøïãï service êáé ôï æåóôü ÷áìüãåëï. Ãéá ôïõò ßäéïõò

ëüãïõò ôï ðñïóùðéêü ôùí McDonald's åêôåëïýí ìå áêñß-

âåéá ÷ïñåõôÞ ôéò ðñïêáèïñéóìÝíåò êéíÞóåéò ìðñïóôÜ óå

ìéá áíïéêôÞ óå üëïõò êïõæßíá ãéá íá ðñïóöÝñïõí óôïí ðå-

ëÜôç Ýíá hamburger Þ ìéá ìåñßäá ôçãáíçôÝò ðáôÜôåò, áêï-

ëïõèþíôáò ôçí áñ÷éêÞ éäÝá åíüò ôá÷õöáãåßïõ "êáèáñïý

êáé ãñÞãïñïõ" ðïõ óõíÝëáâå ï Ray Kroc. Åßíáé ç åììïíÞ

óôçí ßäéá öéëïóïößá ðïõ èÝëåé íá âñßóêåôáé áíáñôçìÝíç

óôá ãñáöåßá ôçò Dell Computers, óôï Austin ôïõ Texas,

åäþ êáé ÷ñüíéá ç âáóéêÞ åíôïëÞ ôïõ Michael Dell:

«Customer Experience - Own It!». 

(1) Jeremy Rifkin: Ç ÍÝá Åðï÷Þ ôçò Ðñüóâáóçò, Åêäïôéêüò Ïñãáíéóìüò ËéâÜíç -«ÍÝá
Óýíïñá», ÁèÞíá 2001, óåë. 263 ê.Ý. êáé 299 ê.Ý.

(2) Ïé B. Joseph Pine êáé James Gilmore åßíáé äçìéïõñãïß ôçò åôáéñåßáò óõìâïýëùí
Strategic Horizons êáé óõããñáöåßò ôïõ âéâëßïõ The Experience Economy: Work Is
Theatre and Every Business a Stage, Harvard Business School Press, Massachusetts
1999. Âë. åðßóçò Bernd Schmitt: Marketers seeking sense in sensibility, Mastering
Management Magazine (áíáäçìïóßåõóç óôï www.exgroup.com) 

(3) James Ogilvy: This Postmodern Business, Marketing and Research Today, ÖåâñïõÜ-
ñéïò 1990 êáé Norman K. Denzin: Images of Postmodern Society - Social Theory and
Contemporary Cinema, Åêäüóåéò Sage, Ëïíäßíï 1991. Âë. åðßóçò Jeremy Rifkin: Ç
ÍÝá Åðï÷Þ ôçò Ðñüóâáóçò, ü.ð. óåë. 264-265. 

(4) Tom Peters: Liberation Management: Necessary Disorganization for the Nanosecond
Nineties, Alfred A. Knopf, ÍÝá Õüñêç 1992. Âë. åðßóçò Jeremy Rifkin: Ç ÍÝá Åðï÷Þ
ôçò Ðñüóâáóçò, ü.ð. óåë. 301. 

(5) Lewis P. Carbone & Stephan H. Haeckel: Engineering Customer Experiences, IBM
Advanced Business Institute (http://ibmnyi1.somers.hqregion.ibm.com/abi/html/wp-
engcustex.html) - Áíáäçìïóßåõóç áðü ôï Marketing Management Magazine.

(6) Philip Kotler: Ï Êüôëåñ ãéá ôï Marketing, Åêäüóåéò ÌáëëéÜñç Ðáéäåßá, ÁèÞíá 1999,

óåë. 147-8 êáé 229-230. Åðßóçò âë. Don E. Schultz, Stanley Tannenbaum & Robert F.
Lauterborn: Integrated Marketing Communications - Pulling It Together and Making It
Work, NTC Publishing Co, Lincolnwood IL 1993.

(7) Bernd H. Schmitt: Competitive Advantage Through the Customer Experience, The EX
Group - Customer Experience Consultants (www.exgroup.com), 2003. Ï Bernd
Schmitt åßíáé êáèçãçôÞò óôï Columbia Business School êáé éäñõôÞò ôïõ Centre of
Global Brand Leadership. Åðßóçò åßíáé éäñõôÞò êáé CEO ôçò åôáéñåßáò åîåéäéêåõìÝíùí
óõìâïýëùí EX Group êáé óõããñáöÝáò ôùí åõðþëçôùí âéâëßùí Experiential Marketing
êáé Customer Experience Management.

(8) Linda McHugh: What Can and Cannot Be Managed With CRM, Destination CRM
(http://www.destinationcrm.com/default.asp?NewsID=3590), ÍïÝìâñéïò 2003. 

(9) Patricia Seybold: Beyond CRM to CMR (Customer-Managed Relationships), CRMguru
(www.crmguru.com), ÌÜñôéïò 2003. 

(10) Julian Chu & Troy Pike: Bringing the Customer Experience Full Circle - The CRM Value
Cycle, IBM Institute for Business Value (www.ibm.com/services/strategy/), 2002. 

(11) Ïé Colin Show êáé John Ivens åßíáé óõããñáöåßò ôïõ åõðþëçôïõ âéâëßïõ Building
Great Customer Experiences êáé äçìéïõñãïß ôçò åôáéñåßáò Beyond Philosophy
(www.beyondphilosophy.com).
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>

CRM êáé CEM Åã÷åéñßäéï öéëïóïößáò 
Ç äéáöïñÜ ôçò ðñïóÝããéóçò áíÜìåóá óôç "öéëïóïößá"

(êáé ôéò åöáñìïãÝò Þ ôá åñãáëåßá) ôïõ CRM êáé ôïõ CEM

åðéêåíôñþíåôáé, óýìöùíá ìå ôç Linda McHugh(8), óôïí

ðñïóáíáôïëéóìü ôçò ó÷Ýóçò ðïõ êáèåìéÜ áðü áõôÝò

áðïêáèéóôÜ áíÜìåóá óôçí åôáéñåßá êáé ôïí ðåëÜôç. ¸ôóé,

ïé CRM åöáñìïãÝò óôï÷åýïõí íá ùöåëÞóïõí êõñßùò ôçí

åôáéñåßá, ìå ôçí áõôïìáôïðïßçóç êáé ôçí åíïðïßçóç ôùí

åíåñãåéþí ðþëçóçò êáé ðñïþèçóçò ðñéí êáé ìåôÜ ôçí

ðþëçóç. Ôá ðñïãñÜììáôá ðïõ õðïóôçñßæïõí áõôÞ ôçí

ðñïóÝããéóç ðñïùèïýí ðëçñïöïñßåò (push information)

áðü ôçí åôáéñåßá ðñïò ôïí ðåëÜôç êáé ôïõò õðáëëÞëïõò

ðïõ åìðëÝêïíôáé óôçí õðïóôÞñéîÞ ôïõ. ¸íá ôõðéêü port-

folio CRM åöáñìïãþí êáëýðôåé åðïìÝíùò ôïìåßò üðùò ç

áõôïìáôïðïßçóç ôïõ call centre, ï ó÷åäéáóìüò êáé ç äéá-

÷åßñéóç ðñïùèçôéêþí åíåñãåéþí, ç áõôïìáôïðïßçóç ôïõ

ìç÷áíéóìïý ðùëÞóåùí êáé ç áíÜëõóç ôùí áãïñþí ðïõ

ðñáãìáôïðïéÞèçêáí.

Áðü ôçí Üëëç ïé åöáñìïãÝò CEM åðéêåíôñþíïíôáé óôï íá

áíôëïýí ðëçñïöïñßá áðü ôïí ðåëÜôç (pull information)

ó÷åôéêÜ ìå ôï ðïéá åíôýðùóç ó÷çìÜôéóå ï ðåëÜôçò êáôÜ

ôçí åðáöÞ ôïõ ìå ôçí åôáéñåßá. ÊÜðïéïé ìÜëéóôá áíáëõôÝò,

üðùò ç Patricia Seybold, èåùñïýí üôé áõôÞ ç áíáóôñïöÞ

ôçò ñÝïõóáò ðëçñïöïñßáò åßíáé ðïõ êáèéóôÜ ôïí ðåëÜôç

ðñáãìáôéêü "êõñßáñ÷ï ôïõ ðáé÷íéäéïý", áöïý áõôüò åßíáé

ðëÝïí ï âáóéêüò äéá÷åéñéóôÞò ôçò ðëçñïöïñßáò ðïõ ôïí

áöïñÜ, ãåãïíüò ðïõ áðïôõðþíåôáé óôïí ðñïôåéíüìåíï

üñï CMR, äçëáäÞ Customer-Managed Relationships áíôß

ôïõ äéáäåäïìÝíïõ CRM(9). 

Óýìöùíá ìå ôá ðáñáðÜíù, Ýíá portfolio CEM åöáñìïãþí

åíäåéêôéêÜ ðåñéëáìâÜíåé ðñïãñÜììáôá êáé äéáäéêáóßåò ãéá

ôç äéá÷åßñéóç ó÷ïëßùí êáé ðáñáðüíùí áðü ôïõò ðåëÜôåò

(complaint handling), Ýñåõíåò éêáíïðïßçóçò ôùí ðåëáôþí,

áíÜëõóç äõóáñÝóêåéáò (dissatisfaction analysis), ìÝôñçóç

áðïôåëåóìÜôùí åéêïíéêþí áãïñþí (mystery shopping

research), ó÷åäéáóìüò êáé áíÜëõóç ÷ñçóôéêüôçôáò (usabil-

ity design & testing), êëð. Åßíáé óçìáíôéêü ðÜíôùò íá ôïíé-

óôåß üôé ïé äýï áõôÝò "ðëåõñÝò ôïõ íïìßóìáôïò" ïöåßëïõí

íá áëëçëïóõìðëçñþíïíôáé êáé íá ôñïöïäïôïýí ç ìßá ôçí

Üëëç, Ýôóé ðïõ íá äçìéïõñãåßôáé ï ðëÞñçò êýêëïò áîéþí

ôçò ðåëáôïêåíôñéêÞò óôñáôçãéêÞò (the full CRM value

cycle), ðïõ óõíäõÜæåé ôçí åìðåéñßá ôïõ ðåëÜôç ìå ôéò óôñá-

ôçãéêÝò äõíáôüôçôåò ôçò åðé÷åßñçóçò, ôçí ïëïêëçñùìÝíç

ãíþóç ãéá ôïí ðåëÜôç (customer insights) êáé ôçí åêëåðôõ-

óìÝíç åðé÷åéñçìáôéêÞ äñÜóç ðïõ óôçñßæåôáé óå áõôÜ(10). 

>>
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ÈÝëïíôáò íá äçìéïõñãÞóïõí Ýíáí ïäçãü áíáöïñÜò ìå êáèçìåñéíÞ ðñáêôéêÞ áîßá

ãéá ôéò åðé÷åéñÞóåéò ðïõ óôñÝöïõí ôçí ðñïóï÷Þ ôïõò óôçí ïéêïäüìçóç îå÷ùñé-

óôþí åìðåéñéþí ãéá ôïõò ðåëÜôåò, ïé Colin Show êáé John Ivens ðñïôåßíïõí Ýíáí

êáôÜëïãï åðôÜ óçìåßùí, ôéò ÅðôÜ Öéëïóïößåò (The Seven Philosophies)(11):

1. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò åßíáé ðçãÞ äéáñêïýò áíôáãùíéóôéêïý ðëåïíåêôÞìá-

ôïò. Áðü ôç óôéãìÞ ðïõ äçìéïõñãÞóåéò Ýíá óõíáéóèçìáôéêü äåóìü áíÜìåóá

óôçí åôáéñåßá êáé ôïí ðåëÜôç äýóêïëá êÜðïéïò ìðïñåß íá ôïí êáôáëýóåé.

2. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò äçìéïõñãïýíôáé ìå ôï íá îåðåñíÜò óôáèåñÜ ôéò öõ-

óéêÝò êáé óõíáéóèçìáôéêÝò ðñïóäïêßåò ôùí ðåëáôþí.

3. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò îå÷ùñßæïõí üôáí åðéêåíôñþíåóáé óôç äéÝãåñóç êáëÜ

ó÷åäéáóìÝíùí óõãêéíÞóåùí êáé óõíáéóèçìÜôùí. ÁõôÜ åßíáé ðïõ êÜíïõí óÞìå-

ñá ôç äéáöïñÜ êáé ü÷é ôá ðáñáäïóéáêÜ êñéôÞñéá (ôéìÞ, ôñüðïò ðáñÜäïóçò, êëð). 

4. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò ìðïñïýí íá õëïðïéçèïýí ìüíï êÜôù áðü ìéá åìðíåõ-

óìÝíç çãåóßá óôçí åðé÷åßñçóç ðïõ áðïêáèéóôÜ ìéá áíôßóôïé÷ç åôáéñéêÞ êïõë-

ôïýñá. Ç çãåóßá áõôÞ áîéïðïéåß áíèñþðïõò ðïõ, êáèþò åßíáé éêáíïðïéçìÝíïé

ìå ôç äïõëåéÜ ôïõò, åßíáé ðñüèõìïé íá êáôáíïÞóïõí ôéò áíÜãêåò ôùí ðåëá-

ôþí êáé íá ôéò éêáíïðïéÞóïõí. 

5. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò ó÷åäéÜæïíôáé «áðü Ýîù ðñïò ôá ìÝóá» êáé ü÷é áíôß-

óôñïöá, áöïý ìüíï óå áõôÞ ôçí ðåñßðôùóç óôï åðßêåíôñï âñßóêåôáé ï ðåëÜ-

ôçò êáé ïé ðñáãìáôéêÝò ôïõ áíÜãêåò.

6. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò åßíáé ðçãÝò åóüäùí êáé ìðïñïýí óå óçìáíôéêü âáè-

ìü íá åëáôôþóïõí ôï ëåéôïõñãéêü êüóôïò.

7. Ïé óðïõäáßåò åìðåéñßåò åßíáé áíáðüóðáóôï óõóôáôéêü ôçò ìÜñêáò. 

Ç êáôáíüçóÞ ôïõ êáé ç ìåôáöïñÜ ôùí áîéþí ðïõ ðñåóâåýåé óôïí ôñüðï ëåéôïõñ-

ãßáò ôçò åðé÷åßñçóÞò óáò õðüó÷åôáé íá áíáâáèìßóåé åíôõðùóéáêÜ ôéò åìðåéñßåò

ðïõ áðïëáìâÜíïõí ïé ðåëÜôåò áðü ôá ðñïúüíôá êáé ôéò õðçñåóßåò óáò.

>>
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ïé óõó÷åôßóåéò áíÜìåóá óå äéáöïñåôéêïýò ñõèìïýò áíÜ-

ðôõîçò áðü ÷þñá óå ÷þñá, ïé óôáôéóôéêÝò ìåëÝôåò, êáèþò

êáé ïé ðñïâëÝøåéò ãéá ôçí åîÝëéîç ôçò ðïñåßáò ôçò ðáãêü-

óìéáò áãïñÜò ìÝ÷ñé êáé ôï 2007.

Îåêéíþíôáò áðü ôçí áãïñÜ ôçò ÊáñáúâéêÞò & ËáôéíéêÞò

ÁìåñéêÞò (Cala) åýêïëá äéáðéóôþíåé êáíåßò ðùò ðñüêåé-

ôáé, óýìöùíá ìå ôçí Datamonitor, ãéá ôçí ôá÷ýôåñç óå

ñõèìü áíÜðôõîçò áãïñÜ, ç ïðïßá áíáìÝíåôáé áðü

177.000 èÝóåéò agent (APs) ôï 2001 íá öôÜóåé ôéò

700.000 ìÝ÷ñé ôï 2007.

Ïé åõêáéñßåò áíáöïñéêÜ ìå ôçí áãïñÜ call centres åßíáé

ðïëý áõîçìÝíåò êáé óôçí Áóßá. Ïé ðïëõåèíéêÝò åôáéñåßåò

óõíåéäçôïðïéïýí ôá ðëåïíåêôÞìáôá ôçò ÷ñÞóçò ôùí call

centres êáé ðñïôßèåíôáé íá åðåíäýóïõí óçìáíôéêÜ óå áõ-

ôü ôïí ôïìÝá, ìå ôçí Êßíá íá ðñùôïóôáôåß óôéò åîåëßîåéò.

Ç åôáéñåßá Frost & Sullivan åêôéìÜ üôé ç áãïñÜ call centres

óôçí Áóßá èá áõîçèåß áðü $655 åê. ôï 2000 óå $1.5 äéò.

ìÝ÷ñé ôï 20071. 

Ôï êëßìá óôéò ÇÐÁ äåí åßíáé éäéáßôåñá èåôéêü ãéá ôçí áãï-

ñÜ ôùí call centres, áöïý ç áíÜðôõîÞ ôïõò áíáìÝíåôáé íá

ìåéùèåß âáèìéáßá ìÝ÷ñé ôï 2007. Ìåôáîý 2001 êáé 2007

ï áñéèìüò ôùí call centres èá áõîçèåß ìüëéò ìå ñõèìü

0,33%. Ï êýêëïò åñãáóéþí ôùí åôáéñåéþí ðáñïõóéÜ-

óôçêå ìåéùìÝíïò ôï 2001 êáé ôï êëßìá áõôü öáßíåôáé íá

2003:Ôá Call Centres 
óå áíïäéêÞ ðïñåßá

ÐÝñõóé ôÝôïéá åðï÷Þ Ýãéíå ëüãïò ãéá ôçí åðåñ÷üìåíç "ðåñßïäï ôçò åöçâåßáò" ôçò áãïñÜò ôùí call centres óôçí

ÅëëÜäá. Ç ôüôå ðñïóÝããéóç Þôáí ìéá ìïñöÞ åíäïóêüðçóçò ðïõ Ýöåñå óôï öùò üëï ôùí åýñïò ôùí åóùôåñéêþí

äéëçììÜôùí êáé áíáæçôÞóåùí ôùí åôáéñåéþí, ìÝóá óå Ýíá êëßìá åðïéêïäïìçôéêÞò åíáëëáãÞò ðáñÜ Üìåóçò óôá-

èåñïðïßçóçò. Êáé åðåéäÞ óôç ÷þñá ìáò êÜèå ðåñßïäïò èÝëåé ðïëý êáéñü ãéá íá êÜíåé ôïí êýêëï ôçò, óßãïõñá

äåí áíáìÝíáìå ìÝóá óå Ýíá ìüëéò Ýôïò íá õðÜñîïõí  äñáìáôéêÝò áëëáãÝò óôçí áãïñÜ.

Ç íÝá ÷ñïíéÜ áíáìÝíåôáé ãåìÜôç áðü ìåãÜëá

ãåãïíüôá (åêëïãÝò, Ïëõìðéáêïß Áãþíåò), ôá

ïðïßá áíáðüöåõêôá èá åðçñåÜóïõí ôçí ðïñåßá

áíÜðôõîçò ôçò áãïñÜò, ìå ôçí ðñïóäïêßá üôé

èá ôçí ùèÞóïõí óå óçìáíôéêÜ âÞìáôá ùñßìáí-

óçò. ¼ôáí üìùò êÜðïéïò êáôáðéÜíåôáé ìïíïäéÜ-

óôáôá ìå ôçí ôïðéêÞ áãïñÜ, äýóêïëá îåöåýãåé

áðü ôçí ðáãßäá ôçò åóùóôñÝöåéáò êáé åí ôÝëåé

áäõíáôåß íá óêåöôåß "Ýîù áðü ôï êïõôß" - üðùò

óõíçèßæïõí íá ëÝíå óôçí ÁìåñéêÞ.

Ç åîÝôáóç ôçò ðáãêüóìéáò áãïñÜò call centres,

ìÝóá áðü ôá äéáèÝóéìá óôïé÷åßá ðïõ õðÜñ÷ïõí

ãéá ôéò ìåãÜëåò çðåßñïõò, ìðïñåß íá óõíäñÜìåé

óôçí åîáãùãÞ óçìáíôéêþí óõìðåñáóìÜôùí ãéá

ôç óõíïëéêÞ ðïñåßá ôïõ ÷þñïõ êáé íá áíáäåßîåé

ôïõò âÝëôéóôïõò ôñüðïõò áîéïëüãçóçò ôùí åðé-

ìÝñïõò óôïé÷åßùí ãéá ôéò "åã÷þñéåò" åôáéñåßåò

call centres. Éäéáßôåñï åíäéáöÝñïí ðáñïõóéÜæïõí

Ìçíýìáôá áðü ôçí ðáãêüóìéá áãïñÜ
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¸íáò ìéêñüò áðïëïãéóìüò
Áõôü ðïõ áíáæçôÞóáìå ôçí ðñïçãïýìåíç ÷ñïíéÜ ðß-

óù áðü ôá ãñáöÞìáôá êáé ôïõò áñéèìïýò Þôáí ï

óöõãìüò ôçò áãïñÜò ðïõ ìÝñá ìå ôç ìÝñá öáéíüôáí

íá áõîÜíåé. ÖÝôïò áêñïðáôïýìå ãýñù áðü ôïõò ðá-

ñÜãïíôåò ðïõ óõãêñáôïýí ôï ü÷çìá ôçò áíÜðôõîçò

ôùí åëëçíéêþí åôáéñåéþí call centres êáé êÜíïõí ôçí

ùñßìáíóç íá ðëçóéÜæåé áëëÜ ìå ðéï áñãïýò ñõè-

ìïýò áðü üóï åíäå÷ïìÝíùò üëïé ðåñßìåíáí.

Ç öåôéíÞ ðñïóðÜèåéá íá áöïõãêñáóôïýìå åê íÝ-

ïõ ôçí áãïñÜ áðïôõðþíåôáé ôüóï óôá ïéêïíïìéêÜ

óôïé÷åßá ðïõ óõãêåíôñþèçêáí áðü ôéò åôáéñåßåò

üóï êáé áðü ôá ôå÷íéêÜ êáé ðïéïôéêÜ ÷áñáêôçñé-

óôéêÜ ôïõò, ôá ïðïßá óõíäõáóôéêÜ áðïäßäïõí ìéá

óõíïëéêÞ åéêüíá ôçò äõíáìéêÞò ôçò êÜèå åôáéñåß-

áò call centre óôçí åëëçíéêÞ áãïñÜ.

Óå áõôü ôïí áðïëïãéóìü Ý÷ïõí óõìðåñéëçöèåß

êáé ïé åôáéñåßåò collection, ïé ïðïßåò  åìöáíßæïõí

ìéá éäéáßôåñç äõíáìéêÞ áíÜðôõîç ôçí ôåëåõôáßá

äéåôßá êáé áðïôåëïýí Ýíá óçìáíôéêü êïììÜôé ôçò

åõñýôåñçò áãïñÜò call centres.

ðáñáìÝíåé áíáëëïßùôï ìÝ÷ñé êáé ôï 20032.

Ãéá ôçí ðåñéï÷Þ ôçò Åõñþðçò, ÌÝóç ÁíáôïëÞò êáé Áöñé-

êÞò ôá óôïé÷åßá ôçò Datamonitor äåß÷íïõí üôé ïé èÝóåéò

agent èá áõîçèïýí ìå ñõèìü 7% öèÜíïíôáò ôá 1,8 åê. ôï

2002. Ç åõñýôåñç êáé ðéï "äñáóôÞñéá" áãïñÜ óôçí Åõñþ-

ðç åßíáé áõôÞ ôçò Áããëßáò óôçí ïðïßá ôï ðïóïóôü ôïõ

ðëçèõóìïý ðïõ áðáó÷ïëåßôáé óå call centres áããßæåé ôï

2,2% (ó÷åäüí ôï äéðëÜóéï áðü ôïí åõñùðáúêü ìÝóï üñï).

Ç áãïñÜ ðïõ ãíùñßæåé ôï ìåãáëýôåñï ñõèìü áíÜðôõîçò

åßíáé áõôÞ ôçò Ôóå÷ßáò, åíþ áõôÞ ìå ôï ìéêñüôåñï áíÞêåé

óôçí Éñëáíäßá ¸íá ÷áñáêôçñéóôéêü óôïé÷åßï åßíáé üôé ç

áãïñÜ ôçò Áããëßáò  Ý÷åé ñõèìü áíÜðôõîçò 8% êáôÜ ìÝóï

üñï, åíþ ç áãïñÜ outsourcing  áõîÜíåôáé ìå äéðëÜóéï

ñõèìü ôçò ôÜîåùò ôïõ 16%. Áõôü óçìáßíåé üôé Ýíá ìÝñïò

ôçò óçìåéïýìåíçò áýîçóçò èá ðñïÝëèåé áðü ôçí áíôéêá-

ôÜóôáóç ôùí in-house call centres ìå ìéóèùìÝíá (out-

sourced). Ïé âáóéêüôåñïé ðáñÜãïíôåò ðïõ óõìâÜëëïõí

óôïí áõîáíüìåíï ñõèìü ôïõ outsourcing åßíáé ïé ðåñéêï-

ðÝò óå åñãáôéêü ðñïóùðéêü, ç åëÜôôùóç ôïõ ëåéôïõñãé-

êïý êüóôïõò êáé ç ðñïóÞëùóç óôç äéá÷åßñéóç ðåëáôåéá-

êþí ó÷Ýóåùí (CRM)3. 

Ôá åí ïßêù...
ÅðéóôñÝöïíôáò óôçí åëëçíéêÞ ðñáãìáôéêüôçôá, ìðïñïý-

ìå íá åîÜãïõìå ÷ñÞóéìá óõìðåñÜóìáôá ãéá ôï êëßìá ôçò

çìåäáðÞò áãïñÜò call centres ìÝóá áðü ôá ëåãüìå-

íá áíþôáôùí óôåëå÷þí ôïõ ÷þñïõ. Ôï êëßìá

÷ùñßò íá åßíáé áðáéóéüäïîï, ìÜëëïí öáíåñþ-

íåé ôçí áðïäï÷Þ ôùí "ðåðñáãìÝíùí" ôá ïðïßá

äåß÷íïõí ìåôáîý Üëëùí üôé õðÜñ÷åé ìéêñÞ áíá-

íÝùóç óôçí ðåëáôåéáêÞ âÜóç ôùí åôáéñåéþí, ìå

áðïôÝëåóìá ôá ðåñéóóüôåñá Ýñãá íá ðñïÝñ÷ï-

íôáé áðü ôïí ôñáðåæéêü êáé äçìüóéï ôïìÝá. Ôá ôå-

ëåõôáßá 2-3 ÷ñüíéá Ý÷åé ãßíåé ìéá ïõóéáóôéêÞ ðñï-

óðÜèåéá íá ðñïùèçèåß êáé íá ãßíåé åõñýôåñá êáôá-

íïçôü ôï åßäïò ôùí õðçñåóéþí call centres (åéäéêÜ ìå

ôç ìïñöÞ outsourcing), þóôå íá "ðáéäåõôåß" ï óýã÷ñï-

íïò åðé÷åéñçìáôéêüò êüóìïò êáé íá ðåéóôåß üôé Þñèå ç

þñá íá âÜëåé ôï ÷Ýñé ëßãï âáèýôåñá óôçí ôóÝðç.

Ôï 3,3% ôùí call centres óôçí Åõñþðç áðïôåëïýíôáé áðü 250
èÝóåéò agent, åíþ ç ðëåéïøçößá ôùí åôáéñåéþí äéáèÝôåé ôïõëÜ-
÷éóôïí 100 èÝóåéò. Ôï 47% ôùí åôáéñåéþí call centres ðåñéëáì-
âÜíïõí 10-30 èÝóåéò agent, ðïóïóôü ôï ïðïßï áíáìÝíåôáé íá
áõîçèåß óôá 56% ìÝ÷ñé ôï 2007.

Ïé ÷þñåò ôçò ÁíáôïëéêÞò Åõñþðçò áíáìÝ-
íåôáé íá åìöáíßóïõí ðïëý ãñÞãïñï ñõèìü
áíÜðôõîçò êáé íá áðïôåëÝóïõí ìéá íÝá áãï-
ñÜ call centre.

1 (Asia Pacific Call Centre News, 11-5-2001)
2 (Datamonitor, "Opportunities in North American Call Center Markets to 2007")
3 (Datamonitor, 2001: "Customer Relationship Outsourcing in Europe - Outsourcing

call centers and CRM in seven major European markets")
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Åôáéñåßá: ACTION PLAN DIRECT MARKETING SERVICES S.A. 

¸ôïò ßäñõóçò: 1999

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: Ìç áíáêïéíþóéìï
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 210
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 144.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

150150 150

200

-2748

223

-1990

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: ÄÏË (85%),  

ÅèíéêÞ ÔñÜðåæá (15%)

Ðåëáôïëüãéï: Áðü ôïí ôñáðåæéêü êëÜäï

ÅëëçíéêÜ ÃñÜììáôá Á.Å., Aspis Bank A.E.,  

Ïtenet Á.Å., Microland Computers A.E., Eurobank 

Cards A.E., ËáìðñÜêç Äçì. Ïñãáíéóìüò Á.Å.,  

ÅèíéêÞ ÔñÜðåæá ôçò ÅëëÜäïò Á.Å., Net On line A.E. 578

7572
6926

’00 ’01 ’02 ’03 ’99 ’01 ’02 ’03’00’00 ’01 ’02 ’03
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Åôáéñåßá: CALL CENTER HELLAS

¸ôïò ßäñõóçò: 1998

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: -
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 870
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 144.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2002

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

200 200 200

’00 ’01 ’02 ’03

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: NewsPhone Hellas (50%), 

Ramane Company (50%)

Ðåëáôïëüãéï:  ×ñçìáôéóôÞñéï Áîéþí Áèçíþí, ÉÊÁ, 

Ford Hellas, Seat Hellas, Microsoft Hellas
1726

-130

2054
-33

3071 18

’00 ’01 ’02 ’03 ’99 ’01 ’02 ’03’00

Åôáéñåßá: DELTA SINGULAR

¸ôïò ßäñõóçò: 1988

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: Ìç áíáêïéíþóéìï
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 450
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 230.400
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

50 70 90

320

200

* åêôßìçóç

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Alpha Bank

Ðåëáôïëüãéï:  Alpha Bank, Citibank,  

ÔñÜðåæá Êýðñïõ, ÔñÜðåæá ÁôôéêÞò,  

ÃåíéêÞ Êáñôþí, ÁÔÅ, Ôåéñåóßáò, Hellas Jet, OTE, 

Cosmote

995

2765

4800

6050*

’99 ’01 ’02 ’03’00’00 ’01 ’02 ’03
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Åôáéñåßá: eValue S.A.

¸ôïò ßäñõóçò: ÓåðôÝìâñéïò 1999

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: -
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 500
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 288.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

400 400 400 400 400

-59

150

-308

* åêôßìçóç

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Ãåñìáíüò ÁÂÅÅ (70%),  

Ëïéðïß ìÝôï÷ïé (30%)

Ðåëáôïëüãéï:  Ãåñìáíüò, Eurobank, Probank, 

Oriflame

1825
2000

2030

3500*

’00 ’01 ’02 ’03 ’99 ’01 ’02 ’03’00’00 ’01 ’02 ’03

Åôáéñåßá: Mediafon 

¸ôïò ßäñõóçò: Éïýëéïò 1999

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: Ôï 70% ôïõ ôæßñïõ ðñïÝñ÷åôáé áðü ôïí ôñáðåæéêü ÷þñï
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 180
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 36.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

350

896

1550

2300*

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

35 35 35
50

35

’99 ’01 ’02 ’03’00’00 ’01 ’02 ’03

-430

-229

27

35
0

* åêôßìçóç

’00 ’01 ’02 ’03

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: X.K.Ôåãüðïõëïò (20%),

ÅìðïñéêÞ Bank (25%), Mediatel(27,5%),

Mellon ÏéêïíïìéêÝò (27,5%) 

Ðåëáôïëüãéï:  ÅìðïñéêÞ Âank, EèíéêÞ ÔñÜðåæá,

Åurobank Cards, Multichoice, Eèíéêü Êôçìáôïëüãéï,

ÃåíéêÞ ÔñÜðåæá, DHL, Athens Oil, Seat,

AôôéêÝò Eêäüóåéò

(õ
ðå

ñ1
2ì

çí
ç)

Åôáéñåßá: ÐÅÉÑÁÉÙÓ DIRECT SERVICES (e-phonia)

¸ôïò ßäñõóçò: 2000

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: -
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 200
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 144.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

13000*

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

200

90
44

’99 ’01 ’02 ’03’00

* åêôßìçóç

’00 ’01 ’02 ’03

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: e-vision AE (99%),

Ðåéñáéþò Finance AE (1%) 

Ðåëáôïëüãéï:  ÔñÜðåæá Ðåéñáéþò, Multifin ÁÅ, 

Contact One, CAN, Marlboro, UDV – Johnnie Walker  

– Gordons, Fiat Hellas, Redfin, Infolex, Exodus
3487

1727

>>
 å

ôá
éñ

åß
åò

 c
al

l c
en

tre
 





LITERATURE 

CCM_12/2003

óåë. 26

>>

Åôáéñåßá: PHONE MARKETING A.E.

¸ôïò ßäñõóçò: 1997

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: Ôñáðåæéêüò êëÜäïò: 60%, Pre-collection: 15%, Ëïéðïß êëÜäïé: 35%
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 150
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 108.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

60
100

125
100

200

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Ä. Êå÷áãéÜò (40%),  

É. Ìáñêüðïõëïò (30%),  

«ÁÉ×ÌÇ ÓÕÌÌÅÔÏ×ÙÍ ÁÅ» (30%) 

Ðåëáôïëüãéï:  ÅèíéêÞ ÔñÜðåæá, ÃåíéêÞ ÔñÜðåæá, 

Eurobank Cards, E.A.E.Ä.Ï., ÃåíéêÞ Êáñôþí, 

Open24, Cosmote, ¼ìéëïò Êùôóüâïëïò,  

Hellas Flying Dolphins, The PRC Group

3950 250

1131 50

1650*

30

2000

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03 ’99 ’01 ’02 ’03’00

Åôáéñåßá: POWER TEAM Å.Ð.Å.

¸ôïò ßäñõóçò: 1995

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: 40% Ôñáðåæéêïß ïñãáíéóìïß - 50% ÐëçñïöïñéêÞ - 10% Åêðáéäåõôéêïß ïñãáíéóìïß
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 25
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 18.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 09:00 – 21:00 Þ 24ùñï êáôüðéí åéäéêÞò óõìöùíßáò

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

12

18

25 25 25

50

70
66

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: ÉìéñæéÜäçò Í. (46%), 

ÉìéñæéÜäç Ä. (46%), ÖùôÞò ×. (8%)

Ðåëáôïëüãéï:  ÃåíéêÞ VISA, LogicDIS, Future Kids, 

Å.É. Ðáðáäüðïõëïò ÁÅ, ÅÊÐ Ïñãáíéóìüò Ñüìâïò, 

Teledome, ÔñÜðåæá Ðåéñáéþò

124
221

630

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03 ’99 ’01 ’02 ’03’00

Åôáéñåßá: TELEPERFORMANCE

¸ôïò ßäñõóçò: 1989

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: -
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 950
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 828.000
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2002

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

165

450450

695

1150
Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Teleperformance (70%), 

ÃéÜííçò ÔïõñêïìÜíçò (30%)

Ðåëáôïëüãéï: Citibank, Diners Club of Greece, 

Citilife Insurance, ÅèíéêÞ ÔñÜðåæá, ÉÊÁ (184), 

Õðïõñãåßï Åèí. Ïéêïíïìßáò êáé Ïéêïíïìéêþí, EFG 

Eurobank, Panafon, Cosmote
6500 500

10500 1250

32500

1550

2900

17150

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03 ’99 ’01 ’02 ’03’00
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Åôáéñåßá: TELERESPONSE Á.Å.

¸ôïò ßäñõóçò: 1999

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: ÐùëÞóåéò åî’ áðïóôÜóåùò: 33%, Áõôïêßíçôá: 5%, ÐéóôùôéêÝò ÊÜñôåò: 30%,  

Ôçëåöùíßá: 5%, Äçìüóéï: 3%, Éíóôéôïýôá ÁéóèçôéêÞò: 20%, ÄéÜöïñá: 4%
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 160 Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 100.800

ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: 24 x 7

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

140

* åêôßìçóç

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Ìáñáãêüò ×. (25%),

Redistem Inc. (20%), ÌõëáñÜò K. (20%),

Êïýñôïãëïõ Ð. (10%), ÔÇËÅÌÁÑÊÅÔÉÍÃÊ Á.Å. (6%), 

Ìïõæïýñçò (19%) 

Ðåëáôïëüãéï:  Telemarketing, Eurobank, Lipogen, 

Barclaycard, Home Direct, Hertz, Êùôóüâïëïò,

Volvo Car Hellas, Algonet, Õð. Åñãáóßáò, EèíïêÜñôá

140140140140

’99 ’01 ’02 ’03’00

679
805

1063

1400*

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03

-262

-117
-18

200
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Åôáéñåßá: EUROPE MATRIX Á.Å.

¸ôïò ßäñõóçò: 2001

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: -
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 90
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 34.200 (êáèçìåñéíÝò), 17.100 (ÓÜââáôï)
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: ÄåõôÝñá - ÐáñáóêåõÞ: 08:30-20:30, ÓÜââáôï: 09:00-15:00

>>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p) (Ýôïò 2003)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

95

916

2000

4,5

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: ×ñÞóôïò Óáââßäçò, Jonathan 

Day, Statistical Decisions Partnership

Ðåëáôïëüãéï: ÅèíéêÞ ÔñÜðåæá ôçò ÅëëÜäïò,  

EFG – Eurobank Ergasias, ÃåíéêÞ ÔñÜðåæá,  

United Bulgarian Bank, Bulgarian Retail Services 

(BRS), Stopanska Banka, Multi factoring, Telestet,  

¼ìéëïò Êùôóüâïëïò, ÇëåêôñïíéêÞ Áèçíþí

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03

Åôáéñåßá: EXECUTIVE Á.Å.

¸ôïò ßäñõóçò: Áðñßëéïò 2002

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: Ôñáðåæéêü 39,63%, Åìðïñéêü 28,25%, ÊéíçôÞ-ÓôáèåñÞ ôçëåöùíßá 32,12%
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 150 
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 59.400
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: ÊáèçìåñéíÜ 09:00 Ýùò 20:00

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáòÌåôï÷éêÞ óýíèåóç: Ìé÷Üëçò ×ñõóï÷üïõ

Ðåëáôïëüãéï: - 2700

’00 ’01 ’02 ’03

(Ýôïò 2003)

180180
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Åôáéñåßá: FINTRUST S.A.

¸ôïò ßäñõóçò: 1995

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: 67% Ôñáðåæéêü, 21,5% ÊéíçôÞ Ôçëåöùíßá, 11,50% Åìðïñéêüò ÔïìÝáò
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 150
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 54.000 (êáèçìåñéíÝò), 18.000 (ÓÜââáôï)
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: ÄåõôÝñá Ýùò ÐáñáóêåõÞ: 8:00 - 20:00, ÓÜââáôï: 10:00 - 14:00

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáòÌåôï÷éêÞ óýíèåóç: Inform (61%),  

NBG Greek FOUND (37,6%), Ëïéðïß ÌÝôï÷ïé (1,4%)

Ðåëáôïëüãéï: ÅèíéêÞ ÔñÜðåæá ôçò ÅëëÜäïò, 

ÅìðïñéêÞ ÔñÜðåæá, ÁãñïôéêÞ ÔñÜðåæá, Åãíáôßá 

ÔñÜðåæá, ÔñÜðåæá ÁôôéêÞò, ÃåíéêÞ ÔñÜðåæá, 

Eurobank-Ergasias, Alpha Bank. ÅËÔÁ, Cosmote

(Ýôïò 2003)

150
3002 117

3702

111

3943
4236 278

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03

25

Åôáéñåßá: Mellon Collection Services

¸ôïò ßäñõóçò: 1997

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: 65% ÔñÜðåæåò, 20% åôáéñåßåò ôçëåöùíßáò êáé 15% Üëëåò åôáéñåßåò
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 4 PRI êáé 10 BRI óå ÁèÞíá êáé Èåóóáëïíßêç
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 55.800 (êáèçìåñéíÝò), 23.250 (ÓÜââáôï)
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: ÊáèçìåñéíÜ: 8:00 - 20:00, ÓÜââáôï: 09:00 – 14:00

>>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2003

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

* åêôßìçóç

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Í. Ðåôñáêüðïõëïò ÁÅÂÅ 

(Mellon Technologies) êáé öõóéêÜ ðñüóùðá

Ðåëáôïëüãéï: ÅÁÅÄÏ, Eurobank, EìðïñéêÞ 

ÔñÜðåæá, Cosmote, ËáúêÞ ÔñÜðåæá, ÃåíéêÞ 

ÔñÜðåæá, ÔñÜðåæá ÁôôéêÞò, Álpha Bank, Åãíáôßá 

ÔñÜðåæá, ÁÔÅ ÊÜñôá

(Ýôïò 2003)

155
2850

448

3500

477

3600

262

4600*

’00 ’01 ’02 ’03 ’00 ’01 ’02 ’03

Åôáéñåßá: TRUST A.E.

¸ôïò ßäñõóçò: 1991

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

Ðïóïóôü ôæßñïõ / êáôçãïñßá ðåëáôþí: 60% ÔñÜðåæåò, 25% ÅìðïñéêÝò, 15% ÊéíçôÞ Ôçëåöùíßá
Áñéèìüò ôçëåöùíéêþí ãñáììþí: 60
Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (êëÞóåéò çìåñçóßùò): 56.250 (êáèçìåñéíÝò), 31.500 (ÓÜââáôï)
ÙñÜñéï ëåéôïõñãßáò & ðáñï÷Þò õðçñåóéþí: ÊáèçìåñéíÜ: 8:00 - 20:30, ÓÜââáôï: 9:00 – 16:00

>

ËïéðÜ óôïé÷åßá Ýôïõò 2002

ÊÝñäç
(óå ÷éëéÜäåò p)

ÈÝóåéò åñãáóßáò

* åêôßìçóç

Ìåôï÷éêÞ óýíèåóç: Êáñþíçò Ìáñßíïò (98%), 

ÌðÝñôïõ Óôáõñïýëá (2%)

Ðåëáôïëüãéï: 4 ÔñÜðåæåò,

3 ÊéíçôÞò Ôçëåöùíßáò,

3 ÅìðïñéêÝò

(Ýôïò 2003)

150
2585

2883 2939

2500*

185 167

958
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ÓõãêåíôñùôéêÜ óôïé÷åßá åôáéñåéþí Call Centres>

Ï óõíïëéêüò êýêëïò åñãáóéþí ôïõ 2003 åßíáé óçìáíôéêÜ ìåãáëýôåñïò, êáèþò 

áðü ôéò ôñåéò åôáéñåßåò ðïõ äåí Ý÷ïõí äþóåé åêôßìçóç ãéá ôï 2003, ïé äýï 

Ýðáéîáí êáèïñéóôéêü ñüëï óôç äéáìüñöùóç ôïõ êýêëïõ åñãáóéþí ôçí 

ðñïçãïýìåíç ÷ñïíéÜ. ÅðïìÝíùò ç æÞôçóç ðáñï÷Þò õðçñåóéþí ðáñïõóéÜæåé 

áýîçóç, ç ïðïßá ßóùò íá õðåñâáßíåé êáé ôï 60%.

ÁíÜëïãç ôïõ ôæßñïõ åßíáé êáé ç ðïñåßá ôùí êåñäþí, üðïõ ðáñÜ ôï ãåãïíüò üôé 

ïé ðåñéóóüôåñåò åôáéñåßåò Þôáí öåéäùëÝò ùò ðñïò ôéò åêôéìÞóåéò ôïõ 2003, 

ðáñáôçñåßôáé äéðëáóéáóìüò óå ó÷Ýóç ìå ôçí ðñïçãïýìåíç ÷ñïíéÜ ìüíï áðü 

ôá ìåãÝèç ôñéþí åôáéñåéþí. Óýìöùíá ìå ðëçñïöïñßåò, ïé ðåñéóóüôåñåò 

åôáéñåßåò ðïõ äåí Ý÷ïõí äþóåé åêôßìçóç Ý÷ïõí êëåßóåé èåôéêÜ.

Ïé èÝóåéò åñãáóßáò äåí áíôéóôïé÷ïýí óå åñãáæüìåíïõò, áëëÜ óå ãñáöåßá ìå 

õðïëïãéóôÞ êáé ôçëÝöùíï. ÄåäïìÝíïõ ëïéðüí üôé ïé ðåñéóóüôåñåò åôáéñåßåò 

ëåéôïõñãïýí åðß 24ùñïõ âÜóåùò, ï áñéèìüò ôùí åñãáæïìÝíùí åßíáé 

ôïõëÜ÷éóôïí äéðëÜóéïò óå ó÷Ýóç ìå ôéò èÝóåéò åñãáóßáò.

¸íá ãñÜöçìá óôï ïðïßï èá ðñÝðåé íá äþóåé ðñïóï÷Þ ôüóï ï ÏÔÅ üóï êáé  

ïé åíáëëáêôéêïß ôçëåðéêïéíùíéáêïß ðÜñï÷ïé. Ï áñéèìüò ôùí ôçëåöùíéêþí 

ãñáììþí áðïêôÜ éäéáßôåñç áîßá, áí áíáëïãéóôïýìå üôé áðü êÜèå ãñáììÞ 

ðñáãìáôïðïéåßôáé ìéá êëÞóç êáôÜ ìÝóï üñï êÜèå 2 ëåðôÜ êáè' üëç ôç 

äéÜñêåéá ôïõ 24ùñïõ.

Ôï íïýìåñï áõôü äßíåé ìéá ðïóïôéêÞ áßóèçóç ôçò 

äõíáìéêüôçôáò ôùí åëëçíéêþí call centers. Ôá ìåãÝèç áõôÜ 

Ý÷ïõí õðïëïãéóôåß ìå âÜóç ôïí áëãüñéèìï 24 þñåò X 60 

ëåðôÜ áíÜ þñá / 2 ëåðôÜ ìÝóïò üñïò êëÞóçò X ôïí áñéèìü 

ôùí èÝóåùí åñãáóßáò. Ùò åê ôïýôïõ äåí ðñüêåéôáé ãéá 

ðñáãìáôéêÜ íïýìåñá, êáèþò êáíÝíá call centre äåí ëåéôïõñãåß 

áêáôÜðáõóôá, üðùò åðßóçò äåí ëåéôïõñãåß ðÜíôá ìå 100% 

ðëçñüôçôá ôùí èÝóåùí åñãáóßáò.

Êýêëïò åñãáóéþí
(óå ÷éëéÜäåò p)

’00 ’01 ’02 ’03

1 6727

29671

42357

60750

Äõíáôüôçôá êëÞóåùí (2003, çìåñçóßùò) 

(óå ÷éëéÜäåò p)
ÊÝñäç

’00 ’01 ’02 ’03

-2869

 -824

 1589

 3450

ÔçëåöùíéêÝò ãñáììÝò

’00 ’01 ’02 ’03

1537
1889

2235

2965

ÈÝóåéò åñãáóßáò

’00 ’01 ’02 ’03

1523

2060

2835

 1634

Action Plan
Call Center Hellas

Delta Singular
eValue

Mediafon
PDS

PhoneMarketing
PowerTeam

Teleperformance
Teleresponse

Óýíïëï

144000
144000

230400
288000

36000
144000

108000
18000

828000
100800

2041200



    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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