
 

 

 
 

 

Διαχείριση πελατειακών σχέσεων (Customer Relationship 

Management). Η νέα τάση του Marketing 
 

Εισαγωγή 
 

Σθνπόο θάζε εηαηξίαο είλαη λα απμήζεη ηα θέξδε ηεο πνπ ζε επίπεδν πειάηε ζεκαίλεη: 

 Σπγθξάηεζε ησλ θεξδνθόξσλ  πειαηώλ δεκηνπξγώληαο ζρέζεηο 

ηθαλνπνίεζεο θαη πίζηεο 

 Αύμεζε ηεο θαηαλάισζεο / ρξήζεο ησλ είδε ππαξρόλησλ πξντόλησλ ηνπ 

πειάηε 

 Πξνώζεζε λέσλ πξντόλησλ πνπ πηζαλώο λα γίλνπλ απνδεθηά από ηνλ 

πειάηε 

 Μείσζε ηνπ θόζηνπο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε αλάινγα κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

 

Οη παιηέο ηερληθέο marketing όπνπ ε εηαηξία ζπκπεξηθέξνληαλ κε ηνλ ίδην ηξόπν ζε 

όινπο ηνπο πειάηεο ζεσξείηαη θαη είλαη μεπεξαζκέλε. Η δπλαηόηεηα ησλ εηαηξηώλ λα 

ζπγθεληξώλνπλ πειαηνθεληξηθά δεδνκέλα ζε κία ελνπνηεκέλε βάζε δεδνκέλσλ (Data 

Warehouse) θαζώο θαη ε δπλαηόηεηα αλάιπζεο απηώλ κε ζηαηηζηηθέο θαη 

καζεκαηηθέο ηερληθέο κε ζθνπό ηελ εμόξπμε πιεξνθνξίαο (Data Mining) επηηξέπνπλ 

πηα ζην marketing λα είλαη πην εύζηνρν, νηθνλνκηθό θαη απνηειεζκαηηθό από ην 

καδηθό marketing ηεο πξνεγνύκελεο επνρήο. Τν Database Marketing είλαη ην θνκκάηη 

απηό ηνπ Direct Marketing πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ ππάξρνπζα πιεξνθνξία από ηεο 

βάζεηο δεδνκέλσλ κε ζθνπό λα ζηνρεύεη πειάηεο κε κεγαιύηεξε επηηπρία (Target 

Marketing) γηα ηηο εκπνξηθέο ηνπ εθζηξαηείεο. Όια ηα παξαπάλσ ζε έλα επξύηεξν 

πεξηβάιινλ δηαρείξηζεο πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ απνηειεί ην ιεγόκελν Analytical 

CRM. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

1 Οπγανισμοί 
 

Οη νξγαληζκνί είλαη ππνρξεσκέλνη λα ζπληεξνύλ κεγάινπο όγθνπο δεδνκέλσλ πνπ 

θπξίσο ζρεηίδνληαη κε ηηο ζπλαιιαγέο ησλ πειαηώλ κε ηνλ νξγαληζκό (transactions), 

ηα πξντόληα ηα νπνία θαηέρνπλ (products registration) θαη κε βαζηθά δεκνγξαθηθά 

θαη πξνζσπηθά ζηνηρεία. Όηαλ ηα δεδνκέλα απηά είλαη δηαζέζηκα κόλν ζε κνξθή 

ζπλαιιαγώλ  (transactional data) ηόηε απαηηείηαη αξθεηόο ρξόλνο θαη επεμεξγαζηηθέο 

δπλαηόηεηεο γηα ηελ κεηαηξνπή ηνπο ζε επίπεδν πειάηε (Customer level data). Οη 

βαζηθέο θαηεγνξίεο ησλ δεδνκέλσλ πνπ απαηηνύληαη γηα κηα Data Mining αλάιπζε 

είλαη νη παξαθάησ 

 Δείθηεο Αμίαο Πειάηε (Customer Profitability Measure = Profits - Costs) 

 Σπλαιιαγέο θαη Καλάιηα (Transactions and Channels) 

 Πξντόληα ελεξγά θαη κε (Product Mix) 

 Σηνηρεία πειάηε (Customer Data) 

 Δεκνγξαθηθά (Demographical Data) 

 Σεκαληηθά Γεγνλόηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ νξγαληζκν (Important Events 

correlated with the Customer Life Cycle) 

Τα παξαπάλσ ζηνηρεία κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηελ αλάιπζε ηνπ 

πειαηνινγίνπ κε ηξόπν ώζηε ε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ λα είλαη 

επθνιόηεξε θαη απνηειεζκαηηθόηεξε. 

  

2 Ευαπμογέρ Εξόπςξηρ Πληπουοπίαρ 
 

Μεξηθέο από ηηο εθαξκνγέο Data Mining ζηνπο νξγαληζκνύο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

Marketing είλαη: Εθηίκεζε αμίαο πειάηε θαη θαηεγνξηνπνίεζε ηεο πειαηεηαθήο 

βάζεο (Value Based Segmentation), Τκεκαηνπνίεζε πειαηώλ βάζε πνιιαπιώλ 

θξηηεξίσλ ζε νκνηνγελείο νκάδεο (Multi-Attribute Segmentation), Εθηίκεζε ηεο 

πηζαλόηεηαο αζέηεζεο ππνρξέσζεο ζηνλ νξγαληζκό (Credit Risk Estimation, 

Propensity for Credit Default), Εθηίκεζε ηεο πηζαλόηεηαο απνδνρήο λένπ πξντόληνο 

(Propensity to Cross Selling), Εθηίκεζε ηεο πηζαλόηεηαο αύμεζεο ηεο ρξήζεο 

παιαηνύ πξντόληνο (Propensity to Up Selling), Εθηίκεζε ηεο πηζαλόηεηαο 

κεηαπήδεζεο ζε αλώηεξε βαζκίδα αμίαο (Propensity to Grow), θηι. 

Όιεο νη παξαπάλσ εθαξκνγέο απνηεινύλ ρξήζηκα εξγαιεία γηα ηνλ νξγαληζκό θαη 

επηηξέπνπλ ηελ επηηπρεκέλε κεηαπήδεζε από ην Mass Marketing ζην One to One 

Marketing. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

2.1 Κατηγοπιοποίηση τος πελατολογίος βάση τηρ Αξίαρ 
(Value Based Segmentation) 

 

Αθνύ πξώηα εθηηκεζεί ε θαζαξή αμία ηνπ πειάηε πνπ πεξηιακβάλεη ηα θέξδε αιιά 

θαη ηα θόζηε πνπ επηθέξεη ν θάζε πειάηεο ζηνλ νξγαληζκό, θαηόπηλ νη πειάηεο 

ηαμηλνκνύληαη αλάινγα κε ηελ αμία ηνπο ζε πνζνζηώζεηο έηζη ώζηε λα αλαθέξεηαη ηη 

πνζνζηό ηεο πειαηεηαθήο βάζεο θέξλεη ηη πνζνζηό ηνπ ζπλνιηθνύ θαζαξνύ θέξδνπο. 

 

 
 

2.2 Τμηματοποίηση πελατών βάση πολλαπλών κπιτηπίυν 
(Multi-attribute Segmentation) 

 

Αθνύ πξώηα παξαρζνύλ νη πιεξνθνξίεο πνπ ζα ζρεηίδνληαη κε ηα πξντόληα θαη ηα 

θαλάιηα πνπ ρξεζηκνπνηεί ν πειάηεο ηόηε κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζύλζεηεο 

ηερληθέο αλάιπζεο δεδνκέλσλ ώζηε λα αληρλεπηνύλ θπζηθέο ππννκάδεο πειαηώλ πνπ 

παξνπζηάδνπλ νκνηνγέλεηα σο πξνο ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη ζπγρξόλσο 

δηαθέξνπλ κεηαμύ ηνπο. Τέηνηεο εθαξκνγέο είλαη από ηηο πην βαζηθέο ζην Marketing 

δηόηη βνεζνύλ ηόζν ζην Target Campaigning όζν θαη ζην New Product Development.  

 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε ζπνπδαηόηεηα ελόο ηέηνηνπ έξγνπ, ραξαθηεξηζηηθά 

αλαθέξνπκε όηη κεγάινη πνιπεζληθνί νξγαληζκνί ζηεξίδνπλ όιε ηελ ζηξαηεγηθή ηνπο 

θαη δηαρείξηζε πόξσλ ζε ηέηνηνπ είδνπο θαηεγνξηνπνηήζεηο. Ελδεηθηηθά παξαζέηνπκε 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα όπσο αθξηβώο απηόο έρεη δεκνζηεπηεί ζε πεξηνδηθό ηνπ 

εμσηεξηθνύ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Τν Profitability Measure πξέπεη λα εθηηκεζεί ζε 

ζπλεξγαζία κε δηάθνξα Οηθνλνκηθά ηκήκαηα ηνπ 

νξγαληζκνύ θαη λα ειεγρζεί ώζηε λα κε θαηαιήγεη ζε 

παξάινγα απνηειέζκαηα (π.ρ. ζπλνιηθό θαζαξό θέξδνο 

ηεο πειαηεηαθήο βάζεο κηθξόηεξν ηνπ κεδελόο – 

ππεξεθηίκεζε ζηα θόζηε) 

 Τν θιαζηθό παξάδεηγκα Pareto ππνδεηθλύεη όηη ζε 

κεξηθέο αγνξέο ην αλώηεξν 20% ηεο πειαηεηαθήο βάζεο 

κπνξεί λα επηθέξεη ην 80% ηνπ ζπλνιηθνύ θαζαξνύ 

θέξδνπο (θπζηθά απηό απνηειεί έλα παξάδεηγκα θαη δελ 

πξέπεη λα ζεσξείηαη δεζκεπηηθό) 



 

 

 

2.3 Αιτιολογική ππόβλετη σημαντικών Οπγανικών 
γεγονότυν (Propensity Modeling) 

 

Αλ ρσξίδακε ηηο Σηαηηζηηθέο κεζόδνπο πξόβιεςεο ζε δύν κεγάιεο θαηεγνξίεο απηέο 

ζα ήηαλ ε ρξνλνινγηθή πξόβιεςε (ρξνλνινγηθέο ζεηξέο, ARIMA θηι) θαη 

αηηηνινγηθή πξόβιεςε (κνληέια παιηλδξόκεζεο, δέληξα απνθάζεσλ θηι). Σαλ 

νξγαληθά γεγνλόηα κπνξνύλ ζεσξεζνύλ γεγνλόηα όπσο αζέηεζε πξνεγνύκελεο 

ππνρξέσζεο ηνπ πειάηε σο πξνο ηνλ νξγαληζκό, ζεηηθή αληαπόθξηζε ζε εκπνξηθή 

εθζηξαηεία πνπ πξαγκαηνπνίεζε ν νξγαληζκόο ζην πειάηε, αλαβάζκηζε ηνπ πειάηε 

σο πξνο ηελ θαηεγνξία αμίαο θηι. Τα αηηηνινγηθά κνληέια ζε αλαινγία κε ην 

αλζξώπηλν κπαιό ρξεζηκνπνηνύλ ηελ εκπεηξία ηνπ παξειζόληνο γηα ηελ πξόβιεςε 

ηνπ κέιινληνο είλαη πξνθαλέο ινηπόλ όηη γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί έλα ηέηνηνπ είδνπο 

έξγνπ απαηηείηαη εθηόο από πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε όπσο ζην 3.2 

θαη θαηαγεγξακκέλα απνηειέζκαηα από παιαηόηεξεο εκπνξηθέο εθζηξαηείεο (Known 

Campaigns’ Responses).   

 

 

2.4 Μοντέλα σςσσετισμού πποφόντυν (Market Basket 
Analysis) 

 

Όηαλ ζέινπκε λα πξαγκαηνπνηήζνπκε κηα εθζηξαηεία πώιεζεο πξντόληνο ζε πειάηεο 

πνπ δελ είλαη είδε θάηνρνη απηνύ (Cross Selling), ηόηε ζα πξέπεη λα ιακβάλνπκε 

ππόςε καο θαη ηνλ ζπλδπαζκό ησλ πξντόλησλ πνπ είδε θαηέρεη ν πειάηεο. Σρεδόλ 

πάληα θαη ζε όιεο ηηο νξγαλσκέλεο αγνξέο ππάξρεη ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμύ ησλ 

πξντόλησλ πνπ θάπνηνο θαηέρεη. Ο έιεγρνο απηήο ηεο ζπζρέηηζεο κπνξεί λα πξνηείλεη 

ηελ πώιεζε ελόο λένπ πξντόληνο κε πνιύ κεγάιε επηηπρία. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Τα αηηηνινγηθά κνληέια κπνξνύλ λα αληρλεύζνπλ 

ηνπο ζεκαληηθνύο παξάγνληεο γηα ηελ πξόβιεςε 

ελόο γεγνλόηνο θαη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ γλσζηέο 

ηζηνξηθέο πεξηπηώζεηο γηα ηελ δεκηνπξγία 

κνληέισλ πνπ ζα πξνβιέπνπλ κειινληηθέο 

αληηδξάζεηο ζε παξόκνηεο εκπνξηθέο εθζηξαηείεο.  

 Όπσο θάζε ζηαηηζηηθό κνληέιν δελ επηηπγράλνπλ 

100% αθξίβεηα αιιά πνιύ θαιύηεξε ζηόρεπζε από 

ηε ηπραηόηεηα (Target Campaigning) 



 

 

 

3 Πποτεινόμενα βήματα 
 

Όηαλ έλαο νξγαληζκόο απνθαζίζεη λα μεθηλήζεη ην Data Mining ζα πξέπεη λα 

μεθηλήζεη από ηα πξώηα βήκαηα θαη λα κελ πξνηξέρεη ζε έξγα πνπ δελ έρεη ηελ 

ππνδνκή λα πινπνηήζεη. Η πξνηεηλόκελε ζεηξά είλαη ε παξαθάησ: 

1. Data Acquisition (Δηάζεζε ησλ απαξαίηεησλ κεηαβιεηώλ, πνπ ζα 

ππνδείμνπλ νη αλαιπηέο, από ηα αλάινγα ζπζηήκαηα DWH) 

2. Εθηίκεζε Αμίαο πειάηε (Profitability Measure Estimation) 

3. Καηεγνξηνπνίεζε ηνπ πειαηνινγίνπ βάζε ηεο Αμίαο (Value Based 

Segmentation) 

4. Τκεκαηνπνίεζε πειαηώλ βάζε πνιιαπιώλ θξηηεξίσλ (Multi-Attribute 

Segmentation) 

5. Δεκηνπξγία Μνληέισλ πξόβιεςεο γηα ηα ππό εμέηαζε νξγαληθά γεγνλόηα 

(Propensity Modeling) 

6. Παξνπζίαζε ηεο λέαο πιεξνθνξίαο ζην Εκπνξηθό Τκήκα ηνπ νξγαληζκνύ κε 

ζθνπό ηελ απόθαζε ελεξγεηώλ πνπ ζα γίλνπλ ζηεξηδόκελεο ζηηο λέεο 

πιεξνθνξίεο 

 


