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1. Εισαγωγή

1.1 Περίληψη

Η εργασία έχει στόχο τη μελέτη και την βελτίωση των επιχειρηματικών 
δραστηριοτήτων του Κέντρου Διαχείρισης Δικτύου (ΚΔΔ) ελληνικού εκπαιδευτικού 
ιδρύματος. Για αυτό το σκοπό αναπτύσσεται ένα μοντέλο Customer Relationship 
Management (CRM) συστήματος, το οποίο μπορεί να λειτουργήσει στο ΚΔΔ 
θέτοντας νέους στόχους και στρατηγικές με την εδραίωση καινούργιων διαδικασιών 
με κέντρο τον χρήστη των υπηρεσιών (πελάτη).

Μερικές από τις ερωτήσεις στις οποίες η εργασία αυτή προσπαθεί να δώσει 
απαντήσεις είναι και οι παρακάτω:

□ Ποια είναι η κυρίαρχη φιλοσοφία στα ΚΔΔ ελληνικών ιδρυμάτων σε 
σχέση με τους πελάτες και πως μπορεί να βοηθήσει το CRM σύστημα;

□ Ποιες είναι οι κύριες προϋποθέσεις που θα πρέπει να ισχύουν στο ΚΔΔ 
για να πετύχει το CRM σύστημα;

□ Ποιες είναι οι κύριες δυσκολίες στην υλοποίηση του έργου;

□ Ποια είναι τα κύρια σημεία της αρχιτεκτονικής του CRM συστήματος;

□ Ποιες είναι οι κύριες δραστηριότητες του ΚΔΔ και πως μπορεί να τις 
βελτιώσει το CRM σύστημα;

□ Πώς μπορεί η κάθε υπηρεσία να συμμετέχει στο CRM σύστημα;

□ Ποια είναι τα δομικά μέρη του τελικού CRM μοντέλου;

□ Είναι προτιμότερο να αγοραστεί έτοιμο CRM σύστημα ή να 
κατασκευαστεί από ανθρώπους του ΚΔΔ;

Η εργασία δεν μελετά κάποιο συγκεκριμένο ΚΔΔ ελληνικού εκπαιδευτικού 
ιδρύματος. Για αυτόν ακριβώς το λόγο δεν προτείνεται ορισμένη τεχνολογία η οποία 
θα μπορούσε να κριθεί ως βέλτιστη για έναν οργανισμό. Οι τεχνολογικές επιλογές 
είναι πέρα από τους σκοπούς αυτής της εργασίας και βρίσκονται σε αναλογία με τις 
ανάγκες του κάθε ιδρύματος (αριθμός χρηστών, αριθμός υπολογιστών στο τοπικό 
δίκτυο, ρυθμός αύξησης, legacy systems, συγκεκριμένη τεχνογνωσία και τριβή με 
ορισμένη τεχνολογία). Είναι άλλωστε γνωστό ότι δεν υπάρχει το άριστο 
αντικειμενικά σύστημα. Διότι το άριστο είναι αυτό που καλύπτει τις διαφορετικές 
ανάγκες του εκάστοτε χρήστη.

Η μελέτη του ΚΔΔ πραγματοποιείται σε επίπεδο διαδικασιών που λίγο ως πολύ 
είναι ίδιες σε όλα τα κέντρα ανεξάρτητα από τον αριθμό των εργαζομένων ή τη δομή 
τους. Κάτι ανάλογο ισχύει και στην περίπτωση της τεχνολογικής υποδομής. Το 
μοντέλο εξετάζει δικτυακές υπηρεσίες που είναι κοινές στα περισσότερα ΚΔΔ και
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αφήνει εκτός μελέτης πολλές υπηρεσίες οι οποίες γνωρίζουν πρόσφατα ανάπτυξη και 
υπάρχουν μόνο στα ΚΔΔ μεγάλων ιδρυμάτων. Επίσης, θα πρέπει να τονιστεί ότι η 
μελέτη των υπηρεσιών είναι μόνο ένα δείγμα για τις δυνατότητες ενός CRM 
μοντέλου σε εφαρμογή. Σε καμία περίπτωση η προτεινόμενη "εκμετάλλευση" των 
υπηρεσιών δεν είναι η μοναδική. Και αυτό διότι το CRM σύστημα είναι δυναμικό και 
μεταβάλλεται καθώς αλλάζουν και οι συνθήκες μέσα αλλά και έξω από το ΚΔΔ. Με 
άλλα λόγια, το CRM σύστημα θα πρέπει να στηρίζεται σε ιδέες των εργαζομένων οι 
οποίες δεν μπορεί να είναι προκαθορισμένες σε αριθμό και χρησιμότητα.

Σίγουρα κανένα ΚΔΔ δεν είναι πανομοιότυπο με κάποιο άλλο από 
οργανωσιακή και τεχνολογική άποψη. Όμως, εξαιτίας της στενής συνεργασίας των 
ελληνικών ιδρυμάτων σε διάφορα έργα (GU-Net, GRNET) τα ΚΔΔ των διαφόρων 
ιδρυμάτων έχουν παρόμοιες τεχνολογικές υποδομές, υπηρεσίες και επιχειρηματικές 
επιλογές. Πάνω σε αυτά τα στοιχεία στηρίζεται και ο σχεδιασμός του CRM μοντέλου 
αυτής της εργασίας.
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1.2 Τα κεφάλαια της εργασίας

Η εργασία αποτελείται από τέσσερα κεφάλαια.

1. Εισαγωγή

Η εισαγωγή περιλαμβάνει την περίληψη της εργασίας. Προετοιμάζει μέσα σε 
λίγες γραμμές τον αναγνώστη για το θέμα και τις κατευθυντήριες οδούς που 
ακολουθεί το κείμενο. Επίσης, αναφέρει με λίγα λόγια τα κύρια σημεία κάθε 
κεφαλαίου της εργασίας.

2. Η υφιστάμενη κατάσταση στα Κέντρα Διαχείρισης Δικτύων των 
ελληνικών εκπαιδευτικών ιδρυμάτων και το CRM σύστημα

Το κεφάλαιο αυτό εισάγει τον αναγνώστη σε γενικές αρχές και δομές που 
υπάρχουν στα ΚΔΔ γενικά. Αναφέρεται επιγραμματικά σε κυρίαρχα οργανογράμματα 
και λειτουργικές φιλοσοφίες των ΚΔΔ. Επίσης, παρουσιάζει διάφορους ορισμούς για 
το CRM αλλά και για τις προϋποθέσεις που θα πρέπει να υπάρχουν σε ένα ΚΔΔ για 
να μπορέσει το CRM σύστημα να πετύχει.

Αμέσως μετά, πραγματοποιείται μια παρουσίαση των πιο κοινών δικτυακών 
υπηρεσιών ενός ΚΔΔ και τον τρόπο με τον οποίο κάθε υπηρεσία (server) δημιουργεί 
αυτόματα όλες τις πληροφορίες που θα αποτελόσουν τη βάση για τη λειτουργία του 
CRM συστήματος. Ακόμα, γίνεται αναφορά στη γενικότερη αρχιτεκτονική αλλά και 
στην στρατηγική των CRM συστημάτων που υπάρχουν σήμερα σε διάφορους τομείς 
(τράπεζες, ISPs, δημόσιους οργανισμούς κ.α.). Αυτά τα στοιχεία αποτελούν τον 
οδηγό για το CRM μοντέλο αυτής της εργασίας.

Εφόσον το θέμα του CRM έχει παρουσιαστεί επαρκώς το επόμενο βήμα είναι η 
παρουσίαση της λειτουργίας των ΚΔΔ στα ελληνικά ιδρύματα. Αυτό 
πραγματοποιείται με την ανάλυση των κύριων επιχειρηματικών δραστηριοτήτων 
όπως οι ομάδες στόχοι του ΚΔΔ, οι προμηθευτές, οι πηγές χρηματοδότησης και τα 
"κέρδη" του σε σχέση πάντα με την ενσωμάτωση ενός CRM συστήματος. Ένα πολύ 
σημαντικό θέμα είναι και η διοίκηση του CRM συστήματος και η κουλτούρα των 
εργαζομένων του ΚΔΔ απέναντι σε μία τέτοια αλλαγή. Ακόμα, παρουσιάζεται σε 
πινακοποιημένη μορφή μια σύγκριση πολλών επιχειρηματικών δραστηριοτήτων του 
ΚΔΔ με τη βοήθεια του CRM συστήματος και χωρίς αυτό. Τέλος, παρουσιάζονται 
επιχειρήματα υπέρ και κατά των εμπορικών προγραμμάτων CRM σε σχέση με τις 
ανάγκες και τις δυνατότητες του ΚΔΔ.

3. Ανάλυση CRM συστήματος για τις ανάγκες του ΚΔΔ ελληνικού 
εκπαιδευτικού ιδρύματος

Σε αυτό το κεφάλαιο αναλύεται το μοντέλο του CRM συστήματος για το ΚΔΔ. 
Ο κύριος στόχος του συστήματος είναι να πραγματοποιήσει αυτοματοποιημένη και 
εξατομικευμένη υποστήριξη στους χρήστες. Με άλλα λόγια, να δώσει μια αίσθηση 
προσωπικής επαφής ανάμεσα στο ΚΔΔ και τον πελάτη. Για να πραγματοποιηθεί αυτό
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θα πρέπει το CRM σύστημα να είναι σε θέση να γνωρίζει τα προβλήματα που 
συναντούν καθημερινά οι πελάτες κατά την χρήση των δικτυακών υπηρεσιών. Η 
πηγή αυτής της γνώσης είναι τα λεγάμενα log files όλων των υπηρεσιών (servers) σε 
συνδυασμό με την τεχνολογία των data marts.

Το μοντέλο του CRM συστήματος αποτελείται συνολικά από πέντε 
υποσυστήματα ή μηχανές όπως χαρακτηριστικά αναφέρονται, τα οποία παίζουν τον 
ρόλο των ξεχωριστών modules του συστήματος και περιγράφουν πλήρως τον κύκλο 
διεργασιών του μοντέλου.

Επιγραμματικά το μοντέλο αποτελείται από:

□ Την μηχανή άντλησης και αποθήκευσης των πληροφοριών στα data 
marts. Η μηχανή αυτή είναι ένα υποσύστημα με είσοδο τα δεδομένα από 
τα log files των εξυπηρετητών και με έξοδο τα παραπάνω data marts. Τα 
τελευταία θα χρησιμοποιηθούν ως είσοδο στην επόμενη μηχανή.

□ Τη μηχανή ανάλυσης δεδομένων. Αυτό το υποσύστημα θα 
πραγματοποιεί αναλύσεις με βάση τα δεδομένα των παραπάνω data 
marts όπως segmentation, basket analysis, μελέτη σχέσεων ανάμεσα σε 
χρήσεις υπηρεσιών, εύρεση λαθών στη χρήση των υπηρεσιών από τους 
χρήστες, εύρεση λαθών συστήματος κατά τη λειτουργία μιας υπηρεσίας 
και άλλα.

Τα αποτελέσματα των αναλύσεων της προηγούμενης μηχανής αναλαμβάνουν 
να αξιοποιήσουν οι δύο παρακάτω:

□ Η μηχανή επικοινωνίας με τους πελάτες η οποία θα τους ενημερώνει για 
διάφορα λάθη τα οποία έκαναν σε χρήση υπηρεσιών, για σελίδες 
βοήθειας στο web, για νέες διαθέσιμες υπηρεσίες, για αναβαθμίσεις και 
αλλαγές στο τοπικό δίκτυο. Το υποσύστημα αυτό ουσιαστικά συνδέει το 
back office με τους πελάτες.

□ Η άλλη μηχανή είναι αυτή του ελέγχου και των εκθέσεων, είναι 
υπεύθυνη για την παραγωγή στατιστικών στοιχείων ανά υπηρεσία, για 
τη δημιουργία εκθέσεων για τα τμήματα των χρηστών που 
χρησιμοποιούν πιο πολύ τις υπηρεσίες, για την αύξηση των χρηστών 
στο πέρασμα του χρόνου και άλλα. Το υποσύστημα αυτό λειτουργεί ως 
σύνδεσμος ανάμεσα στο back office και στο front office και με τους 
ανθρώπους που λαμβάνουν αποφάσεις για θέματα στρατηγικής στο 
ΚΔΔ.

□ Τέλος, θα πρέπει να υπάρχει μια μηχανή καταγραφής απαντήσεων, 
αιτημάτων και ερωτημάτων των πελατών προς το κέντρο. Αυτή η 
μηχανή θα λαμβάνει δεδομένα από τα e-mail προς το κέντρο και θα τα 
διαχωρίζει ανάλογα με τον αποστολέα. Αυτή η μηχανή θα κλείνει τον 
κύκλο των διεργασιών του CRM συστήματος αφού θα στέλνει τα 
δεδομένα στην πρώτη μηχανή. Αυτό το σύστημα επιτρέπει την 
αποτελεσματική επικοινωνία των πελατών με το κέντρο.
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Σε όλο αυτό το κεφάλαιο παρουσιάζονται αναλυτικά οι λειτουργίες κάθε 
μηχανής με πραγματικά παραδείγματα από τις πιο γνωστές δικτυακές υπηρεσίες, 
όπως η υπηρεσία παγκόσμιου ιστού (www), ενδιαμέσου (Proxy), αναζήτησης (search 
engine), ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (e-mail), λιστών ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 
(mailing lists), καταλόγου (directory), προσωπικός αποθηκευτικός χώρος (FTP), 
άρθρων (news), σύνδεσης μέσω τηλεφώνου (dial-up), διευθυνσιοδότησης (IP) και η 
υπηρεσία εξυπηρέτησης πελατών (help desk). Για τις ανάγκες της εργασίας τα 
δεδομένα των log files των υπηρεσιών αναφέρονται στο ίδρυμα με το domain 
campus.gr.

Κατά τη διάρκεια παρουσίασης του μοντέλου μελετώνται διάφορα προβλήματα 
τα οποία είναι δυνατό να προκόψουν στο CRM σύστημα κυρίως λόγω της δομής και 
της λειτουργίας του εκπαιδευτικού ιδρύματος και των legacy συστημάτων του ΚΔΔ.

Επίσης, σε όλο το κεφάλαιο παρουσιάζονται σχηματοποιημένα όλα οι 
λειτουργίες που περιγράφονται για την ευκολότερη κατανόηση του μοντέλου από τον 
αναγνώστη.

Τέλος, μελετάται το θέμα των προσωπικών δεδομένων των χρηστών όχι νομικά 
αλλά οργανωσιακά σε σχέση βέβαια με τη λειτουργία του CRM συστήματος.

4. Επίλογος

Το τελευταίο κεφάλαιο της εργασίας ανακεφαλαιώνει μερικά από τα κύρια 
σημεία του μοντέλου είτε αυτά αποτελούν δυσκολίες κατά την υλοποίηση, είτε 
δυνατότητες και ευκαιρίες που διαθέτει το ΚΔΔ.

Τέλος, πραγματοποιείται αναφορά στις σύγχρονες τεχνολογικές προοπτικές σε 
σχέση πάντα το ΚΔΔ ελληνικού ιδρύματος.
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2. Η υφιστάμενη κατάσταση στα Κέντρα Διαχείρισης 
Δικτύων των ελληνικών εκπαιδευτικών ιδρυμάτων και 
το CRM σύστημα

2.1 Στόχοι, στρατηγικές, οργανογράμματα ΚΔΔ

Σκοπός του Κέντρου Διαχείρισης Δικτύου ενός ιδρύματος είναι να 
δημιουργήσει, να αναπτύξει και να συντηρήσει το δίκτυο υπολογιστών του 
πανεπιστημίου τόσο σε τοπικό επίπεδο όσο και σε επίπεδο σύνδεσης με το υπόλοιπο 
Internet. Επίσης, σημαντική λειτουργία του είναι η ανάπτυξη συντήρηση και 
επίβλεψη δικτυακών υπηρεσιών όπως dns, web, proxy, search engines, mail, ftp, 
news, directory services, dial-up άλλα και την εκπαίδευση των μελών του ιδρύματος 
με τη δημιουργία σεμιναρίων με θέμα την αξιοποίηση των προσφερόμενων 
δικτυακών υπηρεσιών. Όλα αυτά προσφέρονται στα μέλη του κάθε ιδρύματος: 
διδακτικό προσωπικό, φοιτητές (προπτυχιακούς, μεταπτυχιακούς), εργαζόμενους κλπ.

Πιο συγκεκριμένα, σε όλα τα κέντρα η ιεραρχία ξεκινάει από τον υπεύθυνο του 
ιδρύματος ο οποίος είναι ο πρύτανης ή ο πρόεδρος. Αυτός έχει την επίβλεψη της 
συγκεκριμένης υπηρεσίας του ιδρύματος. Αμέσως μετά υπάρχει ο επιστημονικός 
υπεύθυνος του κέντρου, ο οποίος αναλαμβάνει τη διοίκηση σε υψηλό επίπεδο 
(θέματα μακροχρόνιας στρατηγικής). Ακολουθεί ο τεχνικός υπεύθυνος του κέντρου, 
ο οποίος έχει την τεχνική και λειτουργική διοίκηση του κέντρου. Ασχολείται ακόμα 
και με θέματα οικονομικά και ανθρώπινων πόρων (μισθοδοσίες, προσλήψεις, αγορές 
υλικού, διαγωνισμοί...). Σε όλα τα κέντρα υπάρχει η απαραίτητη γραμματειακή 
υποστήριξη. Από εκεί και πέρα ανάλογα με τον αριθμό των ατόμων που εργάζονται 
στο κέντρο ή/και την δομή που έχουν επιλέξει ο επιστημονικός και τεχνικός 
υπεύθυνος οι εργαζόμενοι (μηχανικοί δικτύων) μπορεί να είναι χωρισμένοι σε 
ομάδες.

Ένας τυπικός διαχωρισμός σε ομάδες θα μπορούσε να είναι η ομάδα ανάπτυξης 
δικτυακών υπηρεσιών, η ομάδα διαχείρισης ενεργών στοιχείων δικτύου, η ομάδα 
υποστήριξης χρηστών και άλλες. Κάθε τέτοια ομάδα μπορεί να έχει έναν υπεύθυνο. 
Σε άλλα κέντρα, συνήθως στα μικρότερα, δεν υπάρχει αυτός ο διαχωρισμός και οι 
διεργασίες έχουν ανατεθεί σε εργαζόμενους χωρίς τον τυπικό διαχωρισμό των 
ομάδων. Οι εργαζόμενοι πραγματοποιούν συχνές συναντήσεις για την ενημέρωση και 
τη λήψη αποφάσεων σε οποιοδήποτε θέμα προκύψει. Στο σχήμα 1 φαίνεται ένα 
τυπικό οργανόγραμμα ενός ΚΔΔ.
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Σχήμα 1

Ένα τυπικό οργανόγραμμα Κέντρου Διαχείρισης Δικτύου

Αυτή η γενική μορφή της οργάνωσης αντιστοιχεί στα μεγαλύτερα ιδρύματα της 
χώρας όπως είναι το Εθνικό Μετσόβειο Πολυτεχνείο, το Πανεπιστήμιο Αθηνών, το 
Αριστοτέλειο Πανεπιστήμιο Θεσσαλονίκης. Αντίθετα, στα μικρότερα ιδρύματα το 
ΚΔΔ συνήθως δεν έχει την παραπάνω μορφή, για παράδειγμα το προσωπικό δεν είναι 
χωρισμένο σε ομάδες αφού είναι εξαιρετικά ολιγομελές.

Οι στόχοι των ΚΔΔ όπως εκφράζονται μέσα από τα sites των ιδρυμάτων είναι 
service oriented και όχι customer oriented. Χαρακτηριστικό είναι ότι τα ΚΔΔ των 
μεγαλύτερων ιδρυμάτων στις παρουσιάσεις τους δίνουν εξαιρετική σημασία στις 
προσφερόμενες υπηρεσίες και στην δικτυακή τους υποδομή χωρίς να δίνουν 
βαρύτητα στη μεγιστοποίηση της «απορρόφησης» της τεχνολογίας και των 
υπηρεσιών από τους χρήστες, στη βελτιστοποίηση της υποστήριξης των πελατών 
τους σε θέματα δικτυακών υπηρεσιών, στην ανάπτυξη διαλογικής σχέσης με τους 
χρήστες με στόχο την ανάπτυξη του δικτύου και των υπηρεσιών σύμφωνα με τις 
ανάγκες τους.

Οι στόχοι του CRM σε ένα ΚΔΔ σε ελληνικό εκπαιδευτικό ίδρυμα είναι να 
μετατρέψει την service oriented φιλοσοφία σε customer oriented, να αλλάξει τις 
επιχειρηματικές διαδικασίες και να τις τροποποιήσει με κέντρο τον πελάτη. Βέβαια, 
όπως έχει ειπωθεί κανένα σύστημα δεν είναι σε θέση να αλλάξει την φιλοσοφία μιας 
επιχείρησης - στη συγκεκριμένη περίπτωση το ΚΔΔ ιδρύματος - αν οι άνθρωποι 
μέσα σε αυτή δεν είναι σε θέση να αλλάξουν. Γι αυτό και ένα μεγάλο μέρος του CRM 
- ίσως και το δυσκολότερο - είναι αυτό που έχει να κάνει με ανθρώπινες σχέσεις, με 
την αλλαγή της κουλτούρας και τις αντιδράσεις των εργαζομένων σε οποιαδήποτε 
βαθμίδα και αν ανήκουν.
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2.2 To Customer Relationship management (CRM) στο ΚΔΔ: 
ορισμοί, προϋποθέσεις, οφέλη

To Customer Relationship Management (CRM) δεν είναι μια ιδέα ούτε ένα 
project. Είναι μια επιχειρησιακή στρατηγική που σκοπό έχει να κατανοήσει, να 
αναλύσει και να ικανοποιήσει τις ανάγκες των υπαρχόντων ή/και των μελλοντικών 
πελατών του οργανισμού. Είναι μια αλλαγή που συμβαίνει σε στρατηγικό, 
διαδικαστικό, οργανωτικό και τεχνικό επίπεδο με στόχο την καλύτερη διοίκηση της 
εταιρείας γύρω από την συμπεριφορά των πελατών της (Brown, 2000). Με άλλα 
λόγια, το CRM είναι μια στρατηγική ενοποίησης όλων των περιοχών μιας 
επιχείρησης τα οποία «αγγίζουν» τον πελάτη - συγκεκριμένα, το marketing, οι 
πωλήσεις, η εξυπηρέτηση πελατών - μέσα από την αλληλεπίδραση ανθρώπων, 
διεργασιών και τεχνολογίας (Chablo, 2000). Τα ΚΔΔ των ελληνικών ιδρυμάτων 
παραδοσιακά δίνουν μικρή προτεραιότητα στα παραπάνω στοιχεία (marketing, 
πωλήσεις και εξυπηρέτηση πελατών). Ακόμα και αν στοιχεία αυτών των διεργασιών 
υπάρχουν σε κάποια ΚΔΔ δεν είναι αποτελεσματικά οργανωμένα και σχεδιασμένα 
στρατηγικά. Τα παραπάνω κύρια σημεία του CRM βέβαια δεν έχουν στόχο το άμεσο 
οικονομικό κέρδος από τους χρήστες του δικτύου (αν και η χρέωση για υπηρεσίες 
δικτύου είναι μια στρατηγική που κάνει την εμφάνισή της αργά αλλά σταθερά). 
Κύριοι στόχοι του CRM με τη μορφή που εξετάζεται είναι η προώθηση των 
δικτυακών υπηρεσιών, η ανάπτυξη της τεχνολογικής κουλτούρας ανάμεσα στους 
χρήστες του ιδρύματος (marketing), η αύξηση του αριθμού των χρηστών (η 
προσθήκη ενός νέου χρήστη μπορεί να οριστεί ως πώληση) και η αύξηση της 
ικανοποίησης των πελατών μέσα από την βελτίωση των διαδικασιών εξυπηρέτησής 
τους. Αυτό το κενό έρχεται να καλύψει η ανάπτυξη ενός ολοκληρωμένου CRM 
συστήματος στο ΚΔΔ.

Κύρια διεργασία του CRM είναι η απόκτηση γνώσης για καθένα από τους 
χρήστες του ΚΔΔ και η χρησιμοποίηση της γνώσης αυτής για τη βελτιστοποίηση της 
ικανοποίησης των πελατών.

To CRM είναι μια στρατηγική που πρέπει να υλοποιηθεί με προσοχή για να 
ωφελήσει ένα Κέντρο Διαχείρισης Δικτύου. Τα κύρια σημεία που πρέπει να 
σχεδιαστούν κατάλληλα είναι:

□ Η δημιουργία μιας πελατειακής στρατηγικής. Για να πραγματοποιηθεί αυτό 
θα πρέπει να υπάρχει γνώση των τμηματοποιήσεων (segmentation) των 
χρηστών και τις ανάγκες κάθε τμήματος. Η τμηματοποίηση μπορεί να 
πραγματοποιηθεί με διάφορους τρόπους: ανάλογα με την ιδιότητα του 
χρήστη, με το τμήμα στο οποίο ανήκει, με τη χρήση υπηρεσιών και 
δικτυακών πόρων και άλλα. Η διεργασία της τμηματοποίησης των χρηστών 
δεν πρέπει να είναι στατική. Ανάλογα με το σκοπό της κάθε στρατηγικής 
του κέντρου θα πρέπει να πραγματοποιούνται και διαφορετικές κάθε φορά 
τμηματοποιήσεις.

□Η δημιουργία μιας στρατηγικής επικοινωνίας και προϊόντων/υπηρεσιών. Με 
αυτό τον τρόπο η επιχείρηση θα είναι σε θέση να παραδίδει τις κατάλληλες 
υπηρεσίες στα σωστά άτομα. Τα κανάλια επικοινωνίας που θα επιλέξει να 
χρησιμοποιεί το κέντρο είναι πολύ σημαντικό στοιχείο. Όλοι οι χρήστες δεν 
μπορούν να έχουν πρόσβαση σε όλα τα κανάλια επικοινωνίας, για 
παράδειγμα οι φοιτητές συνήθως δεν έχουν προσωπικό τηλέφωνο ή/και 
υπολογιστή μέσα στο ίδρυμα. Το κέντρο θα πρέπει να δώσει τη δυνατότητα
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στον κάθε πελάτη να επιλέγει το κανάλι επικοινωνίας που του ταιριάζει. 
Παράλληλα, όλα τα κανάλια επικοινωνίας θα πρέπει να είναι ενοποιημένα 
έτσι ώστε το κέντρο να παρουσιάζει μια σταθερή εικόνα ανεξάρτητα από το 
μέσο επικοινωνίας το οποίο επέλεξε ο κάθε πελάτης.

□Δημιουργία μιας σωστής τεχνολογικής και ανθρώπινης υποδομής. Έτσι, ο 
οργανισμός θα είναι σε θέση να δρα προληπτικά (proactive) για τη σωστή 
διοίκηση των πελατειακών σχέσεων και αντιδραστικά (reactive) για την 
κατάλληλη υποστήριξη. Σε ότι αφορά το CRM θα πρέπει να 
πραγματοποιηθεί αποτίμηση των αναγκών σε θέματα υλικού, εξοπλισμού 
και βέβαια ανθρώπινου δυναμικού.

Οι κύριες ερωτήσεις που πρέπει να απαντηθούν, λοιπόν, από το ΚΔΔ είναι οι 
παρακάτω:

□Ποιες είναι οι κύριες τμηματοποιήσεις των πελατών σύμφωνα με τις ανάγκες 
τους (τωρινές και μελλοντικές);

□Υπάρχουν πελάτες που έχουν ειδικές απαιτήσεις σε δικτυακούς πόρους;

□Υπάρχουν ομάδες πελατών που θα πρέπει να τους προσφερθούν ειδικές 
υπηρεσίες;

□ Υπάρχει στρατηγική συντήρησης της πιστότητας (loyalty) των πελατών;

□Ποια είναι τα καλύτερα κανάλια επικοινωνίας με τους πελάτες (τηλέφωνο, 
fax, mail, web...);

□Ποιες υπηρεσίες θα πρέπει να διαδίδονται μέσα από ποια κανάλια διανομής 
και σε ποιους πελάτες;

□Πόσο κοστίζουν τα κανάλια αυτά;

□Υπάρχει πιθανότητα σύγκρουσης ανάμεσα σε αυτά τα κανάλια;

□Ποια τεχνολογική υποδομή χρειάζεται να αναπτυχθεί (τι λογισμικό πρέπει να 
χρησιμοποιηθεί και γιατί, τι υλικό χρειάζεται);

□ Ποια θα είναι τα άτομα που θα ασχολούνται με το CRM σύστημα, ποιος θα 
είναι ο υπεύθυνος του συστήματος;

Πολλές επιχειρήσεις δεν κατανοούν το νόημα του CRM. Πιστεύουν ότι όσο 
μεγαλύτερη είναι η επένδυσή τους σε software και hardware τόσο μεγαλύτερη θα 
είναι η επιτυχία του «CRM» σχεδίου τους. Μελέτες έχουν αποδείξει ότι οι 
επιχειρήσεις που υλοποίησαν κάποιο CRM σύστημα δεν είχαν κάνει τον απαραίτητο 
σχεδίασμά, δεν ήταν προσανατολισμένες προς τον πελάτη, δεν έδωσαν την πρέπουσα 
προσοχή στις πληροφορίες των πελατών και τελικά ήταν στραμμένες μόνο στο 
τεχνολογικό κομμάτι του CRM. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα την αυξανόμενη τάση για
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αποτυχία των CRM συστημάτων που υλοποιούνται σε πολλές εταιρείες. Άρα, δεν 
είναι περίεργο να υπάρχει δυσπιστία για την αποτελεσματικότητα των CRM 
συστημάτων. Για αυτό και το ΚΔΔ θα πρέπει να μελετήσει τις περιπτώσεις αποτυχίας 
του CRM και να αναπτύξει το σύστημα που ταιριάζει σε αυτό.

Πριν από όλα το CRM προϋποθέτει μια προσέγγιση ολόκληρης της επιχείρησης 
προς την πελατειακή υποστήριξη. Κύριο σημείο είναι η αλληλεπίδραση του «front» 
και του «back office». Με άλλα λόγια της ομάδας υποστήριξης πελατών (είναι το 
σημείο επαφής του πελάτη με το κέντρο) και των ομάδων ανάπτυξης υπηρεσιών και 
διαχείρισης του δικτυακού εξοπλισμού. Η ομάδα του customer support θα πρέπει να 
έχει στη διάθεσή της όλες τις απαραίτητες πληροφορίες για κάθε πελάτη τη στιγμή 
που τις χρειάζεται. Τα δεδομένα που θα παράγουν αυτές τις πληροφορίες μπορούν να 
προέρχονται μόνο από τα άτομα που γνωρίζουν σε βάθος τις προσφερόμενες 
υπηρεσίες και τον δικτυακό εξοπλισμό. Χρειάζεται πολύ καλή γνώση του πελάτη και 
ικανότητα του κέντρου να «μαθαίνει» μετά από κάθε μορφή επικοινωνίας με τον 
χρήστη κάτι το οποίο είναι ευθύνη της ομάδας της εξυπηρέτησης των πελατών. Σε 
καμία περίπτωση ένα CRM προϊόν δεν μπορεί να φέρει όλες αυτές τις αλλαγές μέσα 
σε έναν οργανισμό (Brown, 2000).
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2.3 Υπηρεσίες / προϊόντα ΚΔΔ

Οι υπηρεσίες που προσφέρουν τα ΚΔΔ είναι κυρίως οι εξής:

□WWW
□Proxy
□Search Engines 
□E-mail 
□Mailing Lists 
□Directory Service 
□FTP
□Usenet News 
□Dial-up
□Προσωπικές Ιστοσελίδες 
□Διευθύνσεις δικτύου 
□Εγχειρίδια Χρήσης Υπηρεσιών 
□Σεμινάρια Χρήσης Υπηρεσιών 
□Διάγνωση βλαβών δικτύου

Μερικές σύγχρονες υπηρεσίες οι οποίες μπορούν να υλοποιηθούν με την 
ύπαρξη υψηλών ταχυτήτων στο τοπικό δίκτυο του ιδρύματος είναι:

□Υπηρεσίες Τηλεδιάσκεψης 
□Υπηρεσίες Μετάδοσης Εικόνας-Ήχου 
□Multimedia πάνω από το δίκτυο 
□Voice over IP/ATM

Ο αριθμός των διαθέσιμων υπηρεσιών είναι συνήθως ανάλογος με τον αριθμό 
του προσωπικού σε κάθε ΚΔΔ. Έτσι, σε ένα ΚΔΔ με λίγους εργαζόμενους 
υλοποιούνται λιγότερες υπηρεσίες σε σχέση με ένα πολυπληθέστερο κέντρο.

Οι υπηρεσίες αυτές είναι ένας συνδυασμός από λογισμικό (software) και υλικό 
(hardware). Συνήθως, η πλατφόρμα που χρησιμοποιείται σε μηχανήματα παραγωγής 
είναι UNIX (Solaris ή/και Linux), δεν λείπουν όμως και οι υπηρεσίες που βασίζονται 
σε λειτουργικά συστήματα Windows. Το υλικό των μηχανημάτων υπηρεσιών 
επιλέγεται με βάση τις ανάγκες της κάθε υπηρεσίας και το κόστος του υλικού αυτού. 
Για παράδειγμα, οι υπηρεσίες που χρειάζονται μεγάλο αποθηκευτικό χώρο (FTP, 
Mail, Proxy, Search Engines, Προσωπικές Ιστοσελίδες,...) υλοποιούνται σε 
συστήματα των οποίων το κύριο στοιχείο τους είναι η μεγάλη χωρητικότητα των 
δίσκων τους. Σε άλλες περιπτώσεις στις οποίες παίζει σημαντικό ρόλο η 
επεξεργαστική ισχύ του μηχανήματος (WWW, Διευθύνσεις δικτύου, Dial-up, 
Directory Service, ...) επιλέγονται υπολογιστές με πολύ ισχυρούς επεξεργαστές. 
Τέλος, σε υπηρεσίες στις οποίες η ταχύτητα του δικτύου είναι κρίσιμος παράγοντας 
(Υπηρεσίες Τηλεδιάσκεψης, Υπηρεσίες Μετάδοσης Εικόνας-Ήχου, Multimedia πάνω 
από το δίκτυο, Voice over ΙΡ/ΑΤΜ) επιλέγονται μηχανήματα που διαθέτουν τα 
παραπάνω στοιχεία αλλά και που διαθέτουν ειδικές κάρτες δικτύου (για παράδειγμα, 
ΑΤΜ) έτσι ώστε να μπορέσουν να προσφέρουν την απαραίτητη ποιότητα σε κάθε 
υπηρεσία. Το λογισμικό των υπηρεσιών είναι είτε εμπορικό, είτε διανέμεται δωρεάν. 
Τα ΚΔΔ παραδοσιακά επιλέγουν λογισμικό “Open Source”, δηλαδή λογισμικό το 
οποίο κατασκευάζεται από ανθρώπους που δεν πληρώνονται άμεσα από την
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κατασκευή του λογισμικού και το διαθέτουν δωρεάν σε οποιονδήποτε θελήσει να το 
χρησιμοποιήσει. Δεν λείπουν όμως και οι περιπτώσεις κατά τις οποίες επιλέγονται 
εμπορικά προϊόντα είτε γιατί δεν υπάρχει κάποιο διαθέσιμο “Open Source” για 
κάποια υπηρεσία, είτε γιατί το εμπορικό προϊόν είναι πιο αξιόπιστο.

Καθεμιά από τις υπηρεσίες (servers) παράγει τα λεγάμενα “Logs”. Τα logs είναι 
αρχεία τα οποία περιέχουν πληροφορίες για κάθε γεγονός που αφορά τον 
συγκεκριμένο server. Η δημιουργία και η ανανέωση των αρχείων αυτών είναι 
αυτόματη και πραγματοποιείται από τον ίδιο τον server. Έτσι, οι διαχειριστές των 
συστημάτων / υπηρεσιών μπορούν να βρουν σε αυτά τα αρχεία ποιος/πότε/από πού 
χρησιμοποίησε κάποια υπηρεσία, ποια λάθη έκανε κατά τη διάρκεια της χρήσης, 
ποιες δυσλειτουργίες παρουσιάστηκαν στο σύστημα και άλλα: είναι όλες οι 
πληροφορίες για κάθε υπηρεσία σε σχέση με κάθε χρήστη ξεχωριστά και σε σχέση με 
το ίδιο το σύστημα.

Η ανάλυση αυτών των αρχείων πραγματοποιείται από τους υπεύθυνους των 
συστημάτων/υπηρεσιών ή από προγράμματα τύπου “monitoring” με κέντρο το ίδιο το 
σύστημα (απόδοση, δυσλειτουργίες, ...) ή/και την υπηρεσία (προβλήματα που 
παρουσιάστηκαν στο πρόγραμμα, στατιστικά υπηρεσίας...). Αυτές οι αναλύσεις είναι 
service/system oriented αφού προβάλουν στοιχεία του συστήματος και της υπηρεσίας 
και όχι στοιχεία των πελατών (ποιος/πότε/από πού χρησιμοποίησε την υπηρεσία, ποια 
προβλήματα αντιμετώπισε, ποιες άλλες υπηρεσίες χρησιμοποίησε, γιατί επέλεξε τις 
συγκεκριμένες και όχι άλλες...). Την customer oriented ανάλυση των logs έρχεται να 
υλοποιήσει το CRM σύστημα με στόχο το αυτοματοποιημένο και εξατομικευμένο 
support προς τους χρήστες, την προώθηση των υπηρεσιών, την αυξημένη 
απορρόφηση των διαθέσιμων υπηρεσιών από τους πελάτες.

2.4 Η αρχιτεκτονική του CRM στο ΚΔΔ

To CRM σύστημα θα πρέπει να προσδιορίζει με ακρίβεια κάθε μήνυμα που θα 
λαμβάνει ο κάθε χρήστης από το κέντρο - ποιο θα είναι αυτό, πότε και πως θα 
παραδοθεί - σε πραγματικό χρόνο.

Η γενική δομή (η συγκεκριμένη ακολουθεί στο επόμενο κεφάλαιο) ενός τέτοιου 
συστήματος μπορεί να είναι βασισμένη στα παρακάτω στοιχεία:

□ Μία μηχανή αποφάσεων η οποία θα συνδυάζει την παλιά γνώση για κάθε 
πελάτη με όλα τα καινούργια στοιχεία από τις συνδιαλλαγές που έχει 
πραγματοποιήσει με το κέντρο (χρήση υπηρεσιών/ δικτυακών πόρων, 
επαφή με την ομάδα υποστήριξης...). Έτσι θα προσδιορίζει το ακριβές 
μήνυμα που θα πρέπει να σταλεί σε κάθε πελάτη

□Ένα υποσύστημα ολοκλήρωσης των διαθέσιμων δεδομένων από κάθε χρήστη 
με τη βοήθεια τεχνικών data mining, data warehousing και άλλες

□Συντονισμός του παραπάνω συστήματος με τα κανάλια επικοινωνίας με τον 
πελάτη
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Πηγές Δεδομένων Εταιρική Μνήμη Κανάλια Επικοινωνίας

Σχήμα 2

Μια γενική αρχιτεκτονική του CRM συστήματος

Στο σχήμα 2 φαίνεται ένα γενικό μοντέλο αρχιτεκτονικής ενός CRM 
συστήματος (Hayward, 2000). Σε αυτό το μοντέλο τα δεδομένα από τις πηγές 
επικοινωνίας με τον πελάτη περνάνε στην «εταιρική μνήμη» (corporate memory) ενώ 
παράλληλα μετατρέπονται σε κατάλληλη μορφή καθώς πραγματοποιείται η 
μεταφορά. Αυτό γίνεται σε πραγματικό χρόνο κάθε φορά που γίνεται μια νέα 
συνδιαλλαγή με κάθε πελάτη.

Υπάρχει μια μηχανή αποφάσεων η οποία ελέγχει την εταιρική μνήμη και τα 
κανάλια επικοινωνίας για συμβάντα για τα οποία θα πρέπει να αναλάβει δράση. Η 
μηχανή αυτή είναι κατασκευασμένη με τεχνικές data mining. Η μηχανή θα αναλάβει 
να επικοινωνήσει με τον πελάτη και θα επιλέξει το μήνυμα που θα πρέπει να του 
στείλει (Hayward, 2000).

Μερικές θεωρήσεις της συγκεκριμένης αρχιτεκτονικής είναι οι παρακάτω:

□Η περιβαντολλογική όψη:
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■ Το συστήματα θα πρέπει να είναι αξιόπιστο και ανθεκτικό στην συνεχόμενη
λειτουργία: 24 ώρες την ημέρα, 7 μέρες την εβδομάδα και 52 εβδομάδες τον 
χρόνο

■ Το σύστημα θα πρέπει να είναι «ανοιχτό» έτσι ώστε να μπορούν να αλλάζει
σύμφωνα με τις διαφορετικές ανάγκες των καιρών

■ Θα πρέπει να ανταποκρίνεται σε πολλές γλώσσες έτσι ώστε να μην υπάρχει
πρόβλημα με χρήστες που δεν μιλούν την ελληνική

□ Η τεχνολογική όψη:

■ Η τεχνολογία θα πρέπει να στηρίζεται στις σύγχρονες μεθόδους και πρότυπα
για την βελτιστοποίηση της απόδοσης και της ποιότητας

■ Η ανάπτυξη νέων υποσυστημάτων θα πρέπει να γίνεται με τον ευκολότερο
δυνατό τρόπο

■ Να υποστηρίζονται όσο το δυνατό περισσότερα πρωτόκολλα και πρότυπα έτσι
ώστε το σύστημα να διαθέτει πολλαπλά κανάλια επικοινωνίας με τους 
χρήστες

□Η όψη του χρήστη:

■ Το σύστημα να υποστηρίζει όσο το δυνατό περισσότερες πλατφόρμες για την
εξυπηρέτηση του χρήστη (Hayward, 2000)

2.5 Η στρατηγική του CRM στο ΚΔΔ

Τα κύρια μέρη της στρατηγικής ενός πετυχημένου CRM συστήματος στο ΚΔΔ 
είναι τα παρακάτω (Sue, Morin 2001):

□ Η αποθήκευση και η ολοκλήρωση (ενοποίηση) των πληροφοριών των 
χρηστών

Το πρώτο βήμα στην απόκτηση γνώσης των πελατών του κέντρου είναι η 
αποθήκευση και η ολοκλήρωση πληροφοριών από διάφορες πηγές. Τα στοιχεία που 
θα φυλαχτούν είναι δεδομένα κυρίως λεπτομέρειες συνδιαλλαγών όπως η χρήση 
υπηρεσιών, παράπονα και προβλήματα, προτιμήσεις στις υπηρεσίες και γενικότερα 
όλες οι περιπτώσεις επικοινωνίας με το κέντρο. Αυτές οι πληροφορίες είναι κατά 
κύριο λόγο «εσωτερικές». Δηλαδή, προέρχονται από πηγές μέσα από το κέντρο. Τα 
κανάλια από τα οποία μπορεί να προέρχονται αυτά τα δεδομένα μπορεί να είναι 
τηλεφωνική επικοινωνία, φυσική παρουσία, e-mail, fax, φόρμες στο web και άλλα. 
Τα δεδομένα χρησιμοποιούνται για δύο λόγους: α) για να δημιουργηθούν τα προφίλ 
των πελατών έτσι ώστε η επικοινωνία με τον οργανισμό να ταιριάζει με τις
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προτιμήσεις τους και β) για να τμηματοποιηθούν (segment) οι πελάτες με σκοπό την 
ανάπτυξη υπηρεσιών που ανταποκρίνονται στις ανάγκες και στις επιθυμίες τους.

Για την αποθήκευση των παραπάνω πληροφοριών χρησιμοποιείται μια 
κεντρική αποθήκη δεδομένων (data warehouse) η οποία στόχο θα έχει τη δημιουργία 
μιας ολοκληρωμένης εικόνας των πελατών.

□Η δημιουργία προφίλ πελατών

Τα προφίλ των πελατών ορίζουν τα χαρακτηριστικά, τις επιθυμίες, τις ανάγκες, 
τις συνήθειες και τις συμπεριφορές των πελατών των υπηρεσιών του κέντρου. Έτσι, 
το προφίλ κάποιου πελάτη μπορεί να περιέχει τις υπηρεσίες που χρησιμοποίησε, την 
δικτυακή κίνηση που παρήγαγε, τα προβλήματα που συνάντησε, την επικοινωνία του 
με την ομάδα εξυπηρέτησης και άλλα. Τα προφίλ μετά τη δημιουργία τους είναι 
διαθέσιμα σε οποιονδήποτε εργαζόμενο είτε είναι υπεύθυνος μιας υπηρεσίας, είτε 
είναι αρχηγός ομάδας ή ολόκληρου του κέντρου.

□ Η τμηματοποίηση των πελατών

Ο κανόνας 80-20 υποστηρίζει ότι το 80% της χρήσης των υπηρεσιών 
πραγματοποιείται από το 20% του συνολικού αριθμού πελατών. Άρα, είναι λογικό να 
πρέπει οι εργαζόμενοι στο κέντρο να γνωρίζουν ποιοι είναι αυτοί οι χρήστες έτσι 
ώστε να προσέχουν περισσότερο τις ανάγκες τους. Βέβαια, τμηματοποίηση 
χρειάζεται να πραγματοποιηθεί με βάση τα παραπάνω προφίλ των χρηστών.

□Η αυξημένη γνώση του ΚΔΔ για τους χρήστες του

Η αυξημένη γνώση των χρηστών δίνει απαντήσεις σε ερωτήσεις του τύπου:

■ Ποιες σχέσεις προσφέρουν προστιθέμενη αξία στους πελάτες;
■ Πως καταλαβαίνουν οι χρήστες την προστιθέμενη αξία και πως αυτή μπορεί

να αυξηθεί με τη στρατηγική marketing;
■ Ποιες υπηρεσίες έχουν τη μεγαλύτερη αξία για τους πελάτες;

□ Η δημιουργία υπηρεσιών «Φροντίδας Πελατών» (“Customer Care”)

Τα προγράμματα customer care είναι αυτά τα οποία προσφέρουν ικανοποίηση 
στον πελάτη σε όλο το διάστημα που διατηρεί επικοινωνία με το κέντρο. Στα ΚΔΔ 
γενικά δεν υπάρχουν οργανωμένες ομάδες υποστήριξης πελατών. Η υποστήριξη 
πραγματοποιείται από εργαζόμενους του κέντρου χωρίς στρατηγικό σχεδίασμά και 
διαδικασίες που να έχουν ως κέντρο τους τον χρήστη.

□ Η δημιουργία προγραμμάτων marketing

Τα προγράμματα marketing προσφέρουν προστιθέμενη αξία στα τμήματα των 
πελατών με το να φέρνουν κοντά τις ανάγκες των χρηστών και τις προσφερόμενες 
υπηρεσίες. To marketing είναι κάτι το οποίο λείπει από τα ΚΔΔ των ελληνικών 
ιδρυμάτων. Σπάνια γίνεται μελέτη των αναγκών που έχουν οι χρήστες σε διάφορα 
τμήματα και με διαφορετικές ιδιότητες μέσα στο κάθε ίδρυμα. Αυτό που επικρατεί 
είναι η μαζική αντιμετώπιση όλων των χρηστών με ίδιες διαδικασίες που δεν 
ταιριάζουν στον καθένα. Για παράδειγμα, είναι διαφορετικό το μήνυμα για το ίδιο



Σχεδιασμός CRM συστήματος σε Κέντρο Διαχείρισης Δικτύου ελληνικού εκπαιδευτικού ιδρύματος 21

όμως θέμα (χρήση μιας νέας υπηρεσίας) που πρέπει να φτάσει σε κάποιους καθηγητές 
του τμήματος της πληροφορικής με αυτό που απευθύνεται σε καθηγητές του 
τμήματος της ελληνικής φιλολογίας. Αυτό συμβαίνει διότι οι ανάγκες των χρηστών 
είναι διαφορετικές μεταξύ τους. Το κέντρο πρέπει να προσαρμόζει την επικοινωνία 
του στις επιθυμίες διαφορετικών ομάδων.

□Η δημιουργία υπηρεσιών

Η δημιουργία υπηρεσιών πραγματοποιείται με βάση τις επιθυμίες και τις 
απαιτήσεις των πελατών. Η ανάπτυξη των υπηρεσιών θα πρέπει να γίνεται με βάση 
τις διαφορετικές ανάγκες της κάθε ομάδας των χρηστών (απλές υπηρεσίες για 
χρήστες που δεν ασχολούνται με την ηλεκτρονική επικοινωνία, υπηρεσίες με 
αυξημένες δυνατότητες και επιλογές για χρήστες που ενδιαφέρονται).

□Η δημιουργία ελαστικής, ολοκληρωμένης αρχιτεκτονικής καναλιών 
επικοινωνίας

Για να υπάρχει πληθώρα καναλιών επικοινωνίας με τους πελάτες θα πρέπει να 
είναι παρούσα η κατάλληλη τεχνολογία. Μερικά από τα IT συστήματα τα οποία είναι 
απαραίτητα για την ύπαρξη στρατηγικής καναλιών επικοινωνίας είναι το e-mail, το 
fax (document management), το call center (computer telephone integration), το web 
και άλλα. Αυτές οι μονάδες χρησιμεύουν και ως πηγές πληροφοριών στην βασική 
αποθήκη δεδομένων της επιχείρησης. Το ΚΔΔ θα πρέπει να μελετήσει το κόστος 
τέτοιων μονάδων και την αξία που θα επιφέρουν αυτές στο κέντρο. Συνήθως κανάλια 
επικοινωνίας μέσω web, fax, τηλέφωνο, e-mail, ταχυδρομείο αποτελούν φτηνές και 
αποτελεσματικές λύσεις. Όσο η τεχνολογία γίνεται πιο περίπλοκη το κόστος 
αυξάνεται (call center).

□Η αύξηση της προσφερόμενης προστιθέμενης αξίας στον πελάτη

Η βάση κάθε σχέσης με τον πελάτη είναι η αξία που προσφέρεται σε αυτόν. Η 
αξία, γενικά, είναι οτιδήποτε το οποίο μπορεί να εκτιμήσει ο χρήστης. Άρα μπορεί να 
είναι ένας συνδυασμός από εξασφάλιση ποιότητας υπηρεσιών, θετική εικόνα του 
customer care και άλλα. Η αυξανόμενη προστιθέμενη αξία προς τον πελάτη 
προϋποθέτει ένα πελατοκεντρικό επιχειρησιακό μοντέλο το οποίο γενικά δεν υπάρχει 
στα ΚΔΔ των ελληνικών ιδρυμάτων.

□Η αύξηση της αποτελεσματικότητας του customer care

Όσο πιο πολλές είναι οι πληροφορίες που παρέχονται μέσα από το σύστημα 
CRM στην ομάδα εξυπηρέτησης πελατών τόσο αυξάνεται η αποτελεσματικότητά της.

□ Η αύξηση της πιστότητας των πελατών

Η πιστότητα είναι αποτέλεσμα της αποδεχούμενης προστιθέμενης αξίας. Όσο 
πιο μεγάλη είναι η ανάπτυξη υπηρεσιών σύμφωνα με τις ανάγκες των χρηστών τόσο 
αυξανόμενη είναι και η πιστότητα αυτών. Γενικά, η αύξηση της πιστότητας οδηγεί σε 
αύξηση της χρήσης υπηρεσιών.

□Η αύξηση της απόκτησης πελατών
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Η απόκτηση ενός πελάτη είναι η δημιουργία ενός λογαριασμού μέσα από τον 
οποίο μπορεί να έχει πρόσβαση στις προσφερόμενες υπηρεσίες. Απώτερος στόχος 
του κέντρου είναι η αύξηση των εισερχόμενων πελατών και η διάδοση των 
προσφερόμενων υπηρεσιών.

□ Η αύξηση της βάσης δεδομένων των πελατών

Αυτή η αύξηση είναι αποτέλεσμα από τη μία μεριά της αυξημένης κράτησης 
των πελατών που προέρχεται από την μεγαλύτερη πιστότητα και από την άλλη των 
καινούργιων πελατών που προέρχονται από την μεγαλύτερη ικανότητα και 
αποτελεσματικότητα του customer care.

□ Η αύξηση του κέρδους

Ο στρατηγικός στόχος ανάπτυξης ενός CRM συστήματος στο ΚΔΔ ελληνικού 
ιδρύματος είναι η μεγιστοποίηση των κερδών του. Η έννοια του κέρδους του ΚΔΔ 
περιγράφεται παρακάτω.

Στο σχήμα 3 φαίνεται ένα γενικευμένο μοντέλο στρατηγικής ενός CRM 
συστήματος στο ΚΔΔ. Το μοντέλο ενσωματώνει όλες τις παραπάνω διαδικασίες σε 
ένα σύστημα που ξεκινάει από την αποθήκευση των πληροφοριών που δίνουν οι 
πελάτες στο κέντρο και τελειώνει στην αύξηση του κέρδους του (Sue & Morin, 
2001).
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2.6 Ομάδες στόχοι, προμηθευτές, πηγές χρηματοδότησης, 
"κέρδη" του ΚΔΔ

Οι ομάδες στόχοι του ΚΔΔ είναι όλοι οι «πανεπιστημιακοί». Πιο 
συγκεκριμένα, είναι οι φοιτητές όλων των τμημάτων του ιδρύματος (και φοιτητές από 
ξένα πανεπιστήμια μέσω ανταλλαγής), οι μεταπτυχιακοί φοιτητές όλων των 
τμημάτων, το διδακτικό προσωπικό όλων των βαθμιδών και όλων των τμημάτων, οι 
εργαζόμενοι στο ίδρυμα (υπαλληλικό προσωπικό, διοικητικό προσωπικό...).

Οι προμηθευτές του ΚΔΔ είναι ιδιωτικές ή/και δημόσιες εταιρείες από τις 
οποίες αγοράζει τον δικτυακό εξοπλισμό, τα συμβόλαια συντήρησης, τους 
υπολογιστές (προσωπικούς και servers), τα αναλώσιμα προϊόντα και άλλα. Οι 
εταιρείες αυτές πληρώνονται από κονδύλια που έχει εξασφαλίσει το ΚΔΔ.

Οι πηγές χρηματοδότησης του ΚΔΔ μπορεί να είναι μέσα από τον τακτικό 
προϋπολογισμό του ιδρύματος, από ερευνητικά έργα του ιδρύματος ή από κονδύλια 
της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Πακέτα Κοινοτικών Πλαισίων Στήριξης). Το ΚΔΔ 
συνήθως βρίσκεται σε στενή συνεργασία με την Επιτροπή Ερευνών του εκάστοτε 
ιδρύματος η οποία είναι υπεύθυνη για την οικονομική διαχείριση τέτοιων έργων.

Τα κέρδη ενός ΚΔΔ δεν είναι βέβαια εκφρασμένα με χρηματικές έννοιες, αφού 
δεν είναι κερδοσκοπικός οργανισμός ούτε χρεώνει τους πελάτες του για τις υπηρεσίες 
που προσφέρει. Μπορούν όμως να οριστούν με μετρίσιμες μονάδες. Το κέρδος ενός 
ΚΔΔ είναι ο μεγάλος αριθμός των χρηστών που εξυπηρετεί, οι πολλές και 
προηγμένες υπηρεσίες που προσφέρει, η μεγάλη απορρόφηση της τεχνολογίας από 
τους πελάτες του, το μεγάλο σε πολυπλοκότητα δίκτυο που διαθέτει. Αυτά τα 
στοιχεία αποτελούν το κέρδος του ΚΔΔ διότι αποτελούν κριτήρια για 
κρατικές/ερευνητικές χρηματοδοτήσεις, για παραλαβή έργων μετά από διαγωνισμούς 
με ιδιωτικές/δημόσιες εταιρείες, γενικότερα για εισροή χρηματοδοτήσεων στο ίδιο το 
κέντρο. Τα στοιχεία αυτά πρέπει να μελετώνται σε σχέση με αυτά άλλων ιδρυμάτων 
ή/και σε σχέση με άλλες ιδιωτικές εταιρείες που διαθέτουν παρόμοιες 
υπηρεσίες/τεχνολογίες/τεχνογνωσίες. Όσο πιο πολλά είναι αυτά τα στοιχεία σε 
ποσοτικά και ποιοτικά επίπεδα τόσο περισσότερο το ΚΔΔ ισχυροποιεί τη θέση του 
και μπορεί να διεκδικήσει περισσότερες χρηματοδοτήσεις για περισσότερα έργα. Στο 
σχήμα 4 φαίνεται ο κύκλος κέρδους ενός ΚΔΔ και το σημείο δράσης του CRM 
συστήματος.
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Σχήμα 4

Κύκλος κέρδους ΚΑΔ και το CRM

To CRM έρχεται να αυξήσει τα «κέρδη» του ΚΔΔ αφού ένας από τους κύριους 
στόχους του είναι να αυξήσει τον αριθμό των πελατών και τη χρήση υπηρεσιών.

2.7 To management του CRM στο ΚΔΔ

Η διοίκηση του CRM συστήματος στο ΚΔΔ εξαρτάται από τρεις κυρίως 
παράγοντες:

□Τις επιχειρησιακές διαδικασίες (Business Processes)

Πριν ακόμα από τη φάση του σχεδιασμού και της υλοποίησης ενός CRM 
συστήματος, το κέντρο θα πρέπει να αναπτύξει μια πελατειακή στρατηγική. Αυτή η 
στρατηγική θα απαντά σε κύρια ερωτήματα σε σχέση με τους πελάτες όπως ποιο τύπο 
χρήστη θέλει το κέντρο και με ποιο τρόπο θα αναπτύσσουν τη σχέση τους με τις 
υπηρεσίες, ποιες υπηρεσίες θα προσφέρονται και με ποιο τρόπο, ποια θα είναι η 
υποστήριξη που θα προσφέρει το κέντρο στους πελάτες της, σε ποιο σημείο θα 
αρχίζει η ευθύνη του σε σχέση με τους χρήστες και σε ποιο σημείο θα τελειώνει και 
άλλα.
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Για να υλοποιηθεί και να διατηρηθεί με επιτυχία ένα CRM σύστημα θα πρέπει 
οι διαδικασίες σε σχέση με τους πελάτες να είναι ενσωματωμένες στις γενικότερες 
διαδικασίες του κέντρου και μάλιστα με μια ολιστική άποψη. Αυτό σημαίνει ότι οι 
διαδικασίες για την αναγνώριση, την απόκτηση, την κράτηση και την αύξηση των 
πελατών πρέπει να είναι προσανατολισμένες προς τον πελάτη. Επίσης, σημαίνει ότι 
πολλές φορές θα χρειαστούν ριζικές οργανωτικές αλλαγές.

Οι αλλαγές αυτής της κλίμακας πολλές φορές είναι σχεδόν αδύνατο να 
υλοποιηθούν σε σύντομο χρονικό διάστημα. Γι αυτό είναι καλό ο σχεδιασμός και η 
ανάπτυξη του συστήματος να πραγματοποιούνται σταδιακά έτσι ώστε να αυξάνεται η 
επικοινωνία μεταξύ των ομάδων του οργανισμού και να βελτιστοποιείται η 
κατανόηση των αναγκών των πελατών.

□Την επιχειρησιακή κουλτούρα (organizational culture)

Οι ικανότητες των μελών των ομάδων του κέντρου θα πρέπει να αυξηθούν και 
να καλλιεργηθούν. Οι εργαζόμενοι θα πρέπει να είναι ικανοί στη λύση των 
προβλημάτων των πελατών, στην επικοινωνία μαζί τους και να είναι σε θέση να 
προσαρμοστούν στις νέες διαδικασίες. Επίσης, η φιλοσοφία και η κουλτούρα του 
ΚΔΔ πρέπει να αλλάξουν και να δοθεί έμφαση στις σχέσεις με τους πελάτες, στην 
αποτελεσματικότητα και στην ελαστικότητα.

Ένα σημαντικό στοιχείο που επηρεάζει την κουλτούρα του κέντρου είναι η 
άμεση σύνδεση μεταξύ της ικανοποίησης των εργαζόμενων και των πελατών του. 
Από μελέτες που έχουν πραγματοποιηθεί έχει αποδειχτεί ότι όσο μεγαλύτερο είναι το 
ποσοστό ικανοποίησης των εργαζομένων από τη δουλειά τους, τόσο μεγαλύτερο είναι 
και αυτό της ικανοποίησης των πελατών. Η ενδυνάμωση της ομάδας υποστήριξης 
είναι η μία πλευρά της ικανοποίησης των εργαζομένων. Η άλλη είναι η πίστη των 
μελών της ομάδας για την άριστη ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρονται.

□Την τεχνολογία της πληροφορίας (Information Technology)

Όπως είναι απαραίτητο να υπάρχει μια πελατειακή στρατηγική, ομοίως 
χρειάζεται να υπάρχει και στρατηγική στην τεχνολογία της πληροφορίας. Αυτή θα 
πρέπει να δίνει απαντήσεις σε θέματα όπως πως θα σχεδιαστεί το νέο πιλοτικό 
σύστημα, πότε θα υλοποιηθεί, ποιες θα είναι οι διαδικασίες που θα επηρεάζει και πως 
αυτό το νέο σύστημα θα ενσωματωθεί με τα υπάρχοντα συστήματα σε μακροχρόνιο 
σχεδίασμά.

Οι νέες τεχνολογίες κάνουν συχνά την εμφάνισή τους και είναι αυτές οι νέες 
τεχνολογίες όπως το call center, τα κιόσκια αυτοεξυπηρέτησης, οι έξυπνες κάρτες 
(smart cards) που είναι σε θέση να δημιουργήσουν ένα νέο είδος σχέσης μεταξύ του 
οργανισμού και των πελατών του. Άρα, πλέον είναι δυνατό να υπάρχουν πολλά 
κανάλια επικοινωνίας με τον πελάτη. Σε αυτή την περίπτωση είναι απαραίτητο όλα 
αυτά τα κανάλια επικοινωνίας να προσφέρουν γνώση για τον πελάτη, να προσφέρουν 
δυνατότητα χρησιμοποίησης αυτής της γνώσης για την βελτιστοποίηση της 
επικοινωνίας μεταξύ του χρήστη και του κέντρου και τελικά να ενδυναμώνουν τη 
σχέση του πελάτη με το ΚΔΔ. Η υλοποίηση αυτής της ολοκληρωμένης εικόνας του 
πελάτη μέσα από την τεχνολογία της πληροφορίας είναι δύσκολο έργο. Κυρίως διότι 
οι καινοτόμες τεχνολογίες κοστίζουν πολύ. Έτσι, συνήθως τα ΚΔΔ προτιμούν 
τεχνολογικές λύσεις μη-καινοτόμες. Όμως ακόμα και με παλαιότερες τεχνολογίες και 
καλά εδραιωμένες τακτικές είναι δυνατό να δημιουργηθεί μια ολιστική και
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ολοκληρωμένη εικόνα του κάθε πελάτη αν υπάρχει η σωστή στρατηγική στα 
πληροφοριακά συστήματα.

Τέλος, είναι σημαντικό για το CRM σύστημα καθώς και για όλα τα 
υποσυστήματα του να μην υλοποιηθούν όλα μαζί αλλά να αρχίσουν να υλοποιούνται 
κατά κομμάτια σε πιλοτική βάση. Έτσι, όλες οι αλλαγές που θα πρέπει να 
πραγματοποιηθούν θα είναι σταδιακές και εύκολα υλοποιήσιμες (Pound, 2000). Στο 
σχήμα 5 φαίνονται τα τρία κομμάτια που απαρτίζουν το management ενός CRM 
συστήματος.

Σχήμα 5

To Management του CRM
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2.8 Επιχειρηματικές Διαδικασίες στο ΚΔΔ (customer support, 
προώθηση υπηρεσιών) και το σύστημα CRM

Η εξυπηρέτηση των χρηστών του ΚΔΔ αποτελεί μια από τις πιο κρίσιμες 
προσφερόμενες υπηρεσίες. Η υπηρεσία του customer support είναι αυτό που κάνει τις 
υπόλοιπες ανταγωνιστικές και μπορεί να δώσει στους πελάτες ώθηση για χρήση. Και 
αυτό διότι πλέον είναι εύκολο να βρει κανείς δωρεάν πολλές τέτοιες υπηρεσίες στο 
Internet, όπως e-mail, mailing lists, ftp, news, προσωπική ιστοσελίδα, search engines, 
manuals και άλλα. Αυτό που μπορεί να κάνει τη διαφορά ανάμεσα σε αυτές τις 
υπηρεσίες και αυτές που προσφέρει το ΚΔΔ είναι η υποστήριξη πελατών. Είναι η 
αίσθηση του κάθε χρήστη ότι το κέντρο τον γνωρίζει, του προσφέρει αυτά που 
χρειάζεται, ενδιαφέρεται για τις ανάγκες και τις επιθυμίες του.

Η ποιότητα των υπηρεσιών Internet είναι πλέον πολύ μεγάλη. Για αυτό και δεν 
μπορεί να αποτελέσει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για κανέναν. Από τη μεριά των 
πελατών θεωρείται δεδομένο ότι υπάρχει. Αυτό που μπορεί να διαφοροποιήσει 
κάποιον Internet Service Provider είναι το επίπεδο της εξυπηρέτησης των χρηστών 
που παρέχει. Τελικά, είναι το Customer Relationship Management.

Η εξυπηρέτηση των χρηστών αποτελεί μια υπηρεσία που δεν είναι οργανωμένη 
στο ΚΔΔ. Αυτό, άλλωστε, είναι απόρροια της service oriented φιλοσοφίας που 
κυριαρχεί. Σπάνια υπάρχει ξεχωριστή ομάδα support που να αποτελείται από 
εργαζόμενους πλήρους απασχόλησης. Αντίθετα, η εξυπηρέτηση πραγματοποιείται 
από εργαζόμενους στο ΚΔΔ με τρόπο ad hoc: είτε με κυλιόμενες βάρδιες, είτε με 
απαντήσεις τηλεφωνημάτων από το γραφεία τους, είτε υπάρχουν εργαζόμενοι μόνο 
για το support αλλά η ομάδα αυτή δεν επικοινωνεί ουσιαστικά με τους διαχειριστές 
των υπηρεσιών. Η οργάνωση εξαρτάται από τον αριθμό των εργαζομένων του 
κέντρου. Όλα αυτά, βέβαια, έχουν ως αποτέλεσμα να μην παρουσιάζεται «με ένα 
πρόσωπο» το ΚΔΔ, οι χρήστες να μπερδεύονται από διαφορετικές απαντήσεις, να 
απογοητεύονται από τις φορές που πρέπει να επικοινωνήσουν με διαφορετικά 
πρόσωπα.

Η οργάνωση που προτείνει το CRM δημιουργεί «ένα πρόσωπο» επικοινωνίας 
με τον πελάτη, συνδέει άμεσα και ουσιαστικά το front office με το back office, 
αυξάνει την ικανοποίηση του πελάτη άρα και την πιστότητά του. Για να μπορέσει το 
CRM σύστημα να προσφέρει όλα αυτά που υπόσχεται θα πρέπει να υπάρχει στο ΚΔΔ 
ειδική ομάδα εξυπηρέτησης πελατών η οποία θα αποτελεί το συνδετικό κρίκο 
ανάμεσα στους πελάτες του κέντρου και στις προσφερόμενες υπηρεσίες. Οι 
εργαζόμενοι σε αυτή την ομάδα θα έχουν ευθύνες όπως η επικοινωνία με τους 
χρήστες, το troubleshooting των προβλημάτων που αναφέρουν οι χρήστες, το άνοιγμα 
νέων λογαριασμών χρήσης υπηρεσιών, τη μελέτη στατιστικών στοιχείων σε σχέση με 
τη χρήση των δικτυακών υπηρεσιών, την επιμόρφωση των πελατών σε θέματα 
χρήσης της τεχνολογίας τη συγγραφή manuals για τη χρήση δικτυακών υπηρεσιών 
και άλλες.

Η ενημέρωση των χρηστών για τις διαθέσιμες υπηρεσίες είναι μια ακόμα 
κρίσιμη διαδικασία. Η ενημέρωση που πραγματοποιείται συνήθως από το ΚΔΔ είναι 
είτε μέσω μαζικών μηνυμάτων (όλα τα μηνύματα σε όλους τους χρήστες), είτε μέσω 
web (το μήνυμα «περιμένει» κάποιον να το δει), είτε μέσω τηλεφώνου όταν κάποιος 
χρήστης κάνει μια ερώτηση στην εξυπηρέτηση πελατών. Έτσι, παρατηρείται το 
φαινόμενο οι χρήστες να μην γνωρίζουν για τις προσφερόμενες υπηρεσίες, να μην 
μπορούν να βρουν λύσεις για διάφορα προβλήματα που αντιμετωπίζουν και τελικά να 
απογοητεύονται από το ΚΔΔ.
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To CRM είναι σε θέση να αναλύσει αλλά και να συνθέσει τα κανάλια 
επικοινωνίας με τους χρήστες, να επιλέξει τα πιο αποτελεσματικά κάθε φορά, να 
στείλει το κατάλληλο μήνυμα στον κατάλληλο χρήστη και να προωθήσει 
αποτελεσματικά τις υπηρεσίες του κέντρου.

Ακολουθεί ανάλυση γνωστών διαδικασιών και καταστάσεων σε ένα ΚΔΔ σε 
σύγκριση με τα οφέλη του CRM συστήματος:

1 Μικρο-θεώρηση του ΚΔΔ

Χωρίς CRM Με CRM

S Δεν υπάρχει ολοκληρωμένη 
γνώση για τη χρήση των 
υπηρεσιών που πραγματοποιεί 
κάθε πελάτης

^ Οι συνήθειες και οι προτιμήσεις 
κάθε χρήστη καταγράφονται και 
μελετώνται

S Η εικόνα που έχει ο πελάτης για 
το κέντρο είναι αποσπασματική 
(διαφορετικές απαντήσεις και 
προτάσεις σε προβλήματα 
χρηστών)

S Οι πελάτες έχουν όλοι την ίδια 
εικόνα (αυτοματοποιημένες
απαντήσεις και προτάσεις σε 
προβλήματα χρηστών)

^ η υποστήριξη των πελατών 
γίνεται αντιδραστικά (reactive), 
ο χρήστης αντιμετωπίζει κάποιο 
πρόβλημα σε μεγάλο βαθμό και 
ο ίδιος είναι αναγκασμένος να 
έρθει σε επαφή με το κέντρο για 
βοήθεια

^ Η υποστήριξη πραγματοποιείται 
προληπτικά (pro-active) με
αυτοματοποιημένο και
εξατομικευμένο τρόπο πριν το 
πρόβλημα του χρήστη διογκωθεί

S Δεν πραγματοποιούνται μελέτες 
για το ποιοι πελάτες
χρησιμοποιούν ποιες υπηρεσίες 
και γιατί

S Η δημιουργία προφίλ πελατών 
και η τμηματοποίησή τους 
δημιουργεί τέτοιες μελέτες

^ Η ανάπτυξη των υπηρεσιών 
ακολουθεί τις μόδες της εποχής

'λ Η ανάπτυξη των υπηρεσιών 
ακολουθεί τις ανάγκες των 
πελατών
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■S Το κέντρο δεν καταγράφει 
ερωτήσεις, απορίες και
αιτήματα των πελατών

S Όλες οι προσπάθειες επικοινωνίας 
των πελατών με το κέντρο 
καταγράφονται

S Η ομάδα της υποστήριξης (όπου 
υπάρχει) δεν έχει άμεση επαφή 
με το back-office

S To front-office και το back-office 
επικοινωνούν με κέντρο τον 
πελάτη

S Η προώθηση των υπηρεσιών 
πραγματοποιείται με μαζικά 
μηνύματα σε όλους τους 
χρήστες ανεξάρτητα από τις 
ομάδες στις οποίες ανήκουν

S Η τμηματοποίηση των πελατών 
οδηγεί στην αποστολή του 
κατάλληλου μηνύματος στον 
κατάλληλο χρήστη

S Τα logs των υπηρεσιών 
αναλύονται με service oriented 
φιλοσοφία

'λ Τα logs των υπηρεσιών
αναλύονται με customer oriented 
φιλοσοφία

■S Τα logs των υπηρεσιών μένουν 
ανεκμετάλλευτα

S Τα logs των υπηρεσιών δείχνουν 
τάσεις και προβλήματα των 
χρηστών

S Οι εργαζόμενοι έχουν ως κέντρο 
των δραστηριοτήτων τους τις 
υπηρεσίες που διαχειρίζονται

S Οι εργαζόμενοι έχουν ως κέντρο 
των δραστηριοτήτων τους τον 
πελάτη

S Η επικοινωνία μεταξύ των 
εργαζομένων δεν βρίσκεται σε 
ικανοποιητικό επίπεδο

■S Οι εργαζόμενοι έχουν σημείο 
αναφοράς επικοινωνίας τον 
πελάτη

^ Δεν πραγματοποιούνται έρευνες 
αγοράς ανάμεσα στους χρήστες 
για να αποκαλυφθούν
προβλήματα και αδυναμίες

S Στέλνονται τακτικά
ερωτηματολόγια μικρού μεγέθους 
στους κατάλληλους χρήστες για 
στρατηγικό σχεδίασμά νέων 
υπηρεσιών

S Τα κανάλια επικοινωνίας είναι 
ασύνδετα μεταξύ τους

■S Τα κανάλια επικοινωνίας με τον 
χρήστη είναι ενοποιημένα

^ Το κέντρο διαλέγει το κανάλι 
επικοινωνίας με τον χρήστη

S 0 χρήστης διαλέγει το κανάλι 
επικοινωνίας με το κέντρο
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■S 0 χρήστης δεν γνωρίζει τις 
υπηρεσίες/λύσεις που προσφέρει 
το κέντρο

S 0 κάθε χρήστης λαμβάνει συχνά 
ενημερωτικά και εκπαιδευτικά 
μηνύματα για τις προσφερόμενες 
υπηρεσίες |

S Δεν υπάρχει κάποιο πρόσωπο το 
οποίο να είναι υπεύθυνο για τη 
διαχείριση των σχέσεων με τους 
πελάτες

'λ Υπάρχει ειδική ομάδα διαχείρισης 
του CRM συστήματος

S Δεν υπάρχει η λεγάμενη 
εταιρική μνήμη στο κέντρο

^ Οτιδήποτε συμβαίνει με κάθε 
πελάτη καταχωρείται στη μνήμη 
του κέντρου για μελλοντική 
αναφορά

'λ Δεν υπάρχει κεντρική
διαδικασία μελέτης των
παραγόμενων στατιστικών

S Υπάρχει κεντρικός (cross­
functional) μηχανισμός για
στατιστική μελέτη δεδομένων

S Η λήψη αποφάσεων
πραγματοποιείται συχνά με 
ελλιπή στοιχεία

^ Η στατιστική μελέτη μπορεί να 
δώσει αξιόπιστα στοιχεία για τη 
βέλτιστη λήψη αποφάσεων

'λ Οι χρήστες δεν είναι
ικανοποιημένοι και η πιστότητα 
των χρηστών στις υπηρεσίες του 
κέντρου είναι μειωμένη

■S Η πιστότητα των χρηστών είναι 
αυξημένη

'λ 0 χρήστης νιώθει άγνωστος 
προς το κέντρο και το θεωρεί 
απόμακρο και απρόσωπο

'λ 0 χρήστης νιώθει γνωστός στο 
κέντρο, το νιώθει κοντά του και 
αισθάνεται μεγαλύτερη σιγουριά 
για τις υπηρεσίες που
χρησιμοποιεί

Μακρο-θεώρηση του ΚΔΔ

Χωρίς CRM Με CRM

S Το κέντρο αντιμετωπίζει 
προβλήματα χρηματοδότησης

S 0 αυξανόμενος αριθμός των 
χρηστών που εξυπηρετεί το 
κέντρο δικαιολογεί μεγαλύτερη 
χρηματοδότηση
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S Το κέντρο δεν διαθέτει επαρκή 
στοιχεία για να αποδείξει στις 
πανεπιστημιακές αρχές το 
μέγεθος της εργασίας που 
προσφέρει

S Οι μελέτες του CRM αποτελούν 
άριστα στοιχεία προβολής του 
έργου του κέντρου

Η φήμη του κέντρου μέσα στο 
ίδρυμα αλλά και σε άλλα είναι 
μειωμένη

^ Η φήμη του κέντρου αυξάνεται 
μέσα στο ίδιο το ίδρυμα αλλά και 
σε διαπανεπιστημιακό επίπεδο

S Το κέντρο είναι απροετοίμαστο 
για τη μελλοντική διακοπή των 
ευρωπαϊκών προγραμμάτων 
οικονομικής στήριξης

S Το κέντρο είναι έτοιμο για 
απευθείας χρέωση των πελατών 
του

S Το κέντρο δεν είναι
ανταγωνιστικό απέναντι σε 
ιδιωτικούς φορείς παροχής 
υπηρεσιών Internet

■S Το κέντρο διαθέτει
ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα 
μέσα από το CRM σύστημα

Σχήμα 6

Ανάλυση διεργασιών του ΚΔΔ σε σχέση με το CRM σύστημα
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2.9 Στοιχεία εμπορικών προϊόντων (ποια είναι η δομή τους, γιατί 
(δεν) ταιριάζουν στο ΚΔΔ)

Μια επιχείρηση - στη συγκεκριμένη περίπτωση το ΚΔΔ ιδρύματος - έχει δύο 
επιλογές σχετικά με την ανάπτυξη του CRM συστήματος: να αγοράσει ένα εμπορικό 
προϊόν ή να το αναπτύξει εσωτερικά. Μια εταιρεία η οποία δεν διαθέτει το 
προσωπικό με την κατάλληλη τεχνογνωσία για την ανάπτυξη αρμόζει περισσότερο η 
πρώτη λύση του έτοιμου προγράμματος. Όμως, για έναν οργανισμό ο οποίος διαθέτει 
την τεχνολογία και την τεχνογνωσία για την ανάπτυξη λογισμικού ταιριάζει η 
δεύτερη λύση. Αυτή είναι και η περίπτωση του ΚΔΔ ελληνικού ιδρύματος. Στις 
περισσότερες των περιπτώσεων διαθέτει στελέχη ικανά για την εσωτερική σχεδίαση 
αλλά και ανάπτυξη του CRM συστήματος.

Ο παρακάτω πίνακας αναλύει τα πλεονεκτήματα και τα μειονεκτήματα των 
εμπορικών προγραμμάτων CRM σε σχέση με τις ανάγκες και τις δυνατότητες ενός 
ΚΔΔ:

1 Μειονεκτήματα Πλεονεκτήματα

S Τα εμπορικά προγράμματα CRM 
είναι συνήθως πολύ ακριβές λύσεις, 
συνεπώς το ΚΔΔ είναι δυνατό να 
δυσκολευτεί στην "δικαιολόγηση" 
μιας τέτοιας αγοράς λογισμικού

^ Τα εμπορικά προγράμματα 
CRM υπάρχουν εδώ και πολλά 
χρόνια στην αγορά, συνεπώς 
μπορούν να αποτελόσουν έναν 
οδηγό σε ό,τι αφορά την 
αρχιτεκτονική και τον 
σχεδίασμά

'λ Δίνουν πολύ μεγάλη έμφαση στην 
οικονομική απόδοση του
συστήματος (πωλήσεις), κάτι που 
δεν έχει ακόμα εφαρμογή στο ΚΔΔ 
(δεν υπάρχει απευθείας χρέωση των 
υπηρεσιών)

^ Μπορούν να αποτελόσουν 
υπόδειγμα για τον τρόπο που 
τμηματοποιούν τους πελάτες και 
για τον τρόπο επικοινωνίας με 
τους χρήστες

'λ Τα περισσότερα εμπορικά
προγράμματα CRM αγνοούν τη 
λειτουργία της ανάλυσης των 
εσωτερικών δεδομένων μιας
εταιρείας (analytics) και στοχεύουν 
στην βελτίωση της επικοινωνίας με 
τους πελάτες

'λ Οι μελέτες και οι εκθέσεις που 
παράγουν τα εμπορικά
προγράμματα CRM είναι
άγνωστα για το ΚΔΔ και θα 
πρέπει να ενσωματωθούν στις 
διεργασίες του συστήματος
CRM
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S Δίνουν μεγάλη σημασία στο 
Graphical User Interface (GUI) και 
όχι σε λειτουργίες όπως η στατιστική 
ανάλυση δεδομένων

'λ 0 δομημένος σχεδιασμός και η 
υλοποίηση σε ξεχωριστά
modules των εμπορικών
προγραμμάτων είναι κάτι που θα 
πρέπει να ακολουθηθεί και στο 
CRM του ΚΔΔ

S Χρησιμοποιούν πλατφόρμες που δεν 
είναι βασισμένα τα συστήματα 
παραγωγής των ΚΔΔ

S Για να μπορούν να "μεγαλώνουν" 
και να προσαρμόζονται στις 
αυξανόμενες ανάγκες των ΚΔΔ 
χρειάζεται συνεχώς αυξανόμενος 
προϋπολογισμός

■S 0 κύριος στόχος του CRM στο ΚΔΔ 
είναι η κατανόηση των πελατών με 
βάση τα logs της κάθε υπηρεσίας, 
κάτι που είναι ουσιαστικά αδύνατο 
να πραγματοποιηθεί από κάποιον 
που δεν είναι υπεύθυνος της κάθε 
υπηρεσίας

■S Η παραγωγή προϊόντων CRM είναι 
ακόμα σε αρχικό στάδιο και έχει 
αρκετά προβλήματα (για
παράδειγμα, μικρό ποσοστό
επιτυχίας σε εταιρείες)

•S Τα εμπορικά προγράμματα CRM δεν 
δίνουν τη δυνατότητα να αλλάξει η 
κουλτούρα σε μια επιχείρηση
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S Τα εμπορικά προγράμματα CRM δεν 
δίνουν έμφαση στη διοίκηση 
λειτουργιών και στη διαχείριση του 
λεγάμενου workflow κάτι που είναι 
εξαιρετικά σημαντικό σε ένα CRM 
σύστημα

Σχήμα 7

Ανάλυση χαρακτηριστικών εμπορικών προγραμμάτων CRM
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3. Ανάλυση CRM συστήματος για τις ανάγκες του 
ΚΔΔ ελληνικού εκπαιδευτικού ιδρύματος

3.1 Ο κύκλος διεργασιών του CRM συστήματος

Ο κύκλος διεργασιών του CRM συστήματος ξεκινάει με την επαφή του πελάτη 
με το κέντρο. Η επαφή του χρήστη με το κέντρο πραγματοποιείται με δύο τρόπους: α) 
με τη χρήση δικτυακών υπηρεσιών και β) με την επικοινωνία του με το help desk είτε 
αυτή γίνεται ηλεκτρονικά (e-mail), είτε μέσω τηλεφώνου, είτε με τη φυσική παρουσία 
του χρήστη.

Για να πραγματοποιηθεί ο πρώτος τρόπος επαφής ο πελάτης πρέπει να 
χρησιμοποιήσει μια από τις προσφερόμενες δικτυακές υπηρεσίες. Μερικές από τις 
υπηρεσίες αυτές αναφέρονται στο δεύτερο κεφάλαιο. Ο πελάτης αναγνωρίζεται 
μονοσήμαντα από το όνομα πρόσβασης (username) που διαθέτει. Δηλαδή, κάθε 
χρήστης έχει μοναδικό username. Εκτός από το username, ο πελάτης αναγνωρίζεται 
από τα συστήματα του κέντρου μέσω του μοναδικού αριθμού IP που διαθέτει ο 
υπολογιστής του στο τοπικό δίκτυο του ιδρύματος. Έτσι, κάθε φορά που ένας 
πελάτης χρησιμοποιεί μια από τις προσφερόμενες υπηρεσίες τα συστήματα του 
κέντρου - δηλαδή, οι servers των υπηρεσιών - είναι σε θέση να τον αναγνωρίσουν με 
βάση τα δύο παραπάνω στοιχεία. Αντίθετα, όταν ένας χρήστης έρχεται σε επαφή με 
το κέντρο μέσω του help desk αναγνωρίζεται με το ονοματεπώνυμό του (είτε 
επικοινωνεί μέσω e-mail, είτε μέσω τηλεφώνου, είτε έρχεται προσωπικά στα γραφεία 
του κέντρου).

Η πρώτη φάση του κύκλου διεργασιών του CRM συστήματος είναι η 
άντληση/αποθήκευση των πληροφοριών σε data marts. Αυτά τα data marts θα πρέπει 
να δημιουργούνται αυτόματα από το σύστημα και να αφορούν στοιχεία χρήσης κάθε 
υπηρεσίας ξεχωριστά. Επίσης, εκτός από τα διάφορα data marts θα πρέπει να 
υπάρχουν και ορισμένα στοιχεία των χρηστών. Αυτός ο πίνακας πληθυσμώνεται 
από την ομάδα της εξυπηρέτησης πελατών και αφορά τα στοιχεία των χρηστών όπως 
το ονοματεπώνυμο, το τηλέφωνο, το τμήμα στο οποίο ανήκουν, το username, τον 
υπολογιστή που διαθέτουν και άλλα. Με αυτό τον πίνακα θα πρέπει να επικοινωνούν 
τα data marts του συστήματος για την εύρεση προσωπικών στοιχείων των πελατών.

Η δεύτερη κύρια λειτουργία του CRM συστήματος είναι η ανάλυση των 
δεδομένων που έχουν συσσωρευτεί στα data marts που έχει δημιουργήσει το 
προηγούμενο υποσύστημα. Η ανάλυση μπορεί να περιλαμβάνει λειτουργίες όπως 
segmentation, basket analysis, μελέτη σχέσεων ανάμεσα σε χρήσεις υπηρεσιών, 
εύρεση λαθών στη χρήση των υπηρεσιών από τους χρήστες, εύρεση λαθών 
συστήματος κατά τη λειτουργία μιας υπηρεσίας και άλλα. Άρα, η δεύτερη μηχανή 
είναι αυτή της ανάλυσης δεδομένων.

Από την ανάλυση των δεδομένων η οποία έχει πραγματοποιηθεί από το 
προηγούμενο υποσύστημα θα βγουν κάποια στοιχεία σχετικά με τους χρήστες και τις 
προσφερόμενες υπηρεσίες. Τα στοιχεία αυτά θα τα αξιοποιήσουν δύο ξεχωριστές 
μηχανές.

Η μία είναι η μηχανή επικοινωνίας με τους πελάτες η οποία θα τους ενημερώνει 
για διάφορα λάθη τα οποία έκαναν σε χρήση υπηρεσιών, για σελίδες βοήθειας στο 
web, για νέες διαθέσιμες υπηρεσίες, για αναβαθμίσεις και αλλαγές στο τοπικό δίκτυο.
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Γενικά, θα στέλνει εξατομικευμένα μηνύματα στους πελάτες ανάλογα με τα δεδομένα 
τα οποία έχουν δημιουργήσει από τη χρήση υπηρεσιών.

Η άλλη μηχανή είναι αυτή του ελέγχου και των εκθέσεων. Αυτή η μηχανή θα 
λαμβάνει δεδομένα από τη μηχανή της ανάλυσης όπως και η μηχανή επικοινωνίας με 
τους χρήστες, όμως θα τα χρησιμοποιεί διαφορετικά. Θα είναι υπεύθυνη για την 
παραγωγή στατιστικών στοιχείων ανά υπηρεσία (αν δεν παράγονται στατιστικά 
στοιχεία από τους διάφορους servers των υπηρεσιών), για τη δημιουργία εκθέσεων 
για τα τμήματα των χρηστών που χρησιμοποιούν πιο πολύ τις υπηρεσίες, για την 
αύξηση των χρηστών στο πέρασμα του χρόνου, για την αύξηση της χρήσης του 
δικτύου ή/και των υπηρεσιών στο πέρασμα του χρόνου, για τη σύνδεση των 
αποτελεσμάτων αυτών με την ομάδα της υποστήριξης των χρηστών, για τη μέτρηση 
της ικανοποίησης των χρηστών, για τη δημιουργία ή την τροποποίηση των 
διαθέσιμων υπηρεσιών σύμφωνα με τις ανάγκες και τις επιθυμίες των χρηστών και 
άλλα.

Τέλος, θα πρέπει να υπάρχει μια μηχανή καταγραφής απαντήσεων, αιτημάτων 
και ερωτημάτων των πελατών προς το κέντρο. Αυτή η μηχανή θα λαμβάνει δεδομένα 
από τα e-mail προς το κέντρο και θα τα διαχωρίζει ανάλογα με τον αποστολέα. Αυτή 
η μηχανή θα κλείνει τον κύκλο των διεργασιών του CRM συστήματος αφού θα 
στέλνει τα δεδομένα στην πρώτη μηχανή. Στο σχήμα 1 φαίνεται η αρχιτεκτονική του 
συγκεκριμένου CRM συστήματος.

Data Marts Υπηρεσιών

Σχήμα 1

Ο κύκλος διεργασιών του CRM συστήματος
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Ο κύκλος διεργασιών του CRM συστήματος ακολουθεί το μοντέλο μετατροπής 
των απλών δεδομένων σε χρήσιμη πληροφορία και τελικά γνώση. Το παρακάτω 
σχήμα δείχνει τα στάδια αυτά:

Σχήμα 2

Το μοντέλο μετατροπής των δεδομένων σε γνώση και το CRM σύστημα
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3.2 Η μηχανή άντλησης / αποθήκευσης πληροφοριών

Το πρώτο κύριο υποσύστημα του CRM συστήματος είναι η μηχανή άντλησης 
& αποθήκευσης των πληροφοριών. Η λειτουργία αυτή λαμβάνει δεδομένα από τα log 
files κάθε υπηρεσίας. Όμως, για να λειτουργήσει σωστά αυτό το υποσύστημα θα 
πρέπει πρώτα να επικοινωνήσει με τις υπάρχουσες βάσεις δεδομένων στο ΚΔΔ 
(legacy).

Η κύρια βάση δεδομένων που θα πρέπει να υπάρχει στο κέντρο είναι αυτή των 
πελατών του ΚΔΔ. Ο πρώτος πίνακας που θα περιέχεται στη συγκεκριμένη βάση 
δεδομένων είναι αυτός των λογαριασμών των χρηστών. Τα πεδία που περιλαμβάνει ο 
πίνακας των πελατών του κέντρου είναι : το όνομα, το επώνυμο, το τηλέφωνο 
(σπιτιού, γραφείου), το username, το password, το τμήμα στο οποίο ανήκουν, η 
ιδιότητά τους και άλλα. Στο σχήμα 3 φαίνεται ένας τέτοιος ενδεικτικός πίνακας της 
βάσης δεδομένων.

Username Password Επώνυμο Όνομα Τηλέφωνο σπιτιού / γραφείου Ιδιότητα Τμήμα

Σχήμα 3

Ενδεικτικός πίνακας βάσης δεδομένων του προγράμματος διαχείρισης χρηστών

Ανάλογα με το πρόγραμμα που χρησιμοποιεί το κέντρο για τη διαχείριση των 
λογαριασμών των χρηστών αποθηκεύονται και διάφορες πληροφορίες. Τα πιο απλά 
προϊόντα καταγράφουν τις παραπάνω πληροφορίες. Υπάρχουν όμως και εμπορικά 
προγράμματα τα οποία είναι σε θέση να πραγματοποιούν πολλές λειτουργίες όπως τη 
διαχείριση του λογαριασμού του χρήστη από τον ίδιο (αλλαγή password, έκδοση 
στατιστικών χρήσης υπηρεσιών και άλλα). Ανάλογα με τις ανάγκες και τα διαθέσιμα 
χρήματα, το κέντρο πρέπει να επιλέξει ένα σύστημα διαχείρισης των λογαριασμών 
των χρηστών. Όσο πιο «έξυπνο» είναι αυτό τόσο πιο σημαντικό ρόλο θα πρέπει να 
παίξει σε ολόκληρο το CRM σύστημα. Σε κάθε περίπτωση οι ελάχιστες απαιτήσεις 
του προγράμματος διαχείρισης λογαριασμών των πελατών είναι οι παραπάνω.

To CRM σύστημα θα επικοινωνεί με τον πίνακα της βάσης αυτής κάθε φορά 
που χρειάζεται να πάρει στοιχεία όπως το ονοματεπώνυμο του πελάτη, το τμήμα στο 
οποίο ανήκει, το τηλέφωνό του και άλλα.

Ένα βασικό στοιχείο των λογαριασμών είναι ο χρόνος λειτουργίας τους. Στα 
μεγάλα ιδρύματα οι χρήστες που προσθέτονται κάθε χρόνο στη βάση δεδομένων των 
λογαριασμών μπορεί να φτάσει σε μερικές χιλιάδες. Άρα, η βάση δεδομένων των 
χρηστών θα πρέπει να φιλοξενείται σε μηχανήματα με δίσκους πολύ μεγάλης
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χωρητικότητας. Μια λύση για την μείωση των λογαριασμών είναι η ακύρωση των 
λογαριασμών των φοιτητών μετά το πέρας των σπουδών τους. Για παράδειγμα, ένας 
φοιτητής δικαιούται λογαριασμό χρήσης υπηρεσιών για όσο διάστημα παραμένει στο 
τμήμα του, ενώ μετά την αποφοίτησή του ο λογαριασμός του παύει να είναι σε ισχύ. 
Αυτό, όμως, έχει ως αποτέλεσμα τη μείωση της πιστότητας των χρηστών εφόσον 
γνωρίζουν από την αρχή ότι η σχέση τους με το κέντρο έχει ημερομηνία λήξεως. 
Αυτό έχει ως αποτέλεσμα να μην χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες του κέντρου και να 
ψάχνουν εξωτερικές υπηρεσίες (για παράδειγμα, yahoo!, hotmail, άλλοι ιδιωτικοί 
ISPs...). Συνεπώς, οι λογαριασμοί των χρηστών θα πρέπει να είναι «ισόβιοι» και να 
ακολουθούν τον χρήστη και μετά την απομάκρυνσή του από το ίδρυμα. Για να μη 
γεμίζει η βάση δεδομένων των πελατών με χρήστες οι οποίοι δεν είναι ενεργοί (δεν 
χρησιμοποιούν καμία υπηρεσία του ΚΔΔ για μεγάλο χρονικό διάστημα) το ΚΔΔ 
μπορεί να «απαιτεί» την ανανέωση των λογαριασμών των χρηστών του σε τακτά 
χρονικά διαστήματα (για παράδειγμα κάθε ένα χρόνο). Όσο πιο μεγάλο είναι το 
ίδρυμα τόσους πιο πολλούς χρήστες θα πρέπει να εξυπηρετήσει. Άρα, θα πρέπει να 
διαθέτει την κατάλληλη υποδομή για τη φιλοξενία των λογαριασμών με μηχανήματα 
υψηλής χωρητικότητας, με διαμοιρασμό των λογαριασμών σε πολλά διαφορετικά 
μηχανήματα, με συνεχόμενες αναβαθμίσεις και άλλες λύσεις.

Όπως έχει ειπωθεί οι servers των δικτυακών υπηρεσιών «γνωρίζουν» τους 
χρήστες μέσω του username τους και της IP διεύθυνσης που συνδέεται με τον server. 
Άρα, χρειάζεται και ένας δεύτερος πίνακας της προηγούμενης βάσης δεδομένων στον 
οποίο θα περιέχονται τα στοιχεία των υπολογιστών στο τοπικό δίκτυο του ιδρύματος. 
Αυτός ο πίνακας θα περιέχει την IP διεύθυνση και το όνομα του υπολογιστή, τον τύπο 
του, το λειτουργικό σύστημα που διαθέτει, το κτήριο, τον όροφο στα οποία βρίσκεται, 
το νούμερο της πρίζας δικτύου στην οποία συνδέεται και άλλα. Στο σχήμα 4 φαίνεται 
ένας τέτοιος ενδεικτικός πίνακας της βάσης δεδομένων.

/ /I
ΙΡ Όνομα Τύπος Λειτουργικό Σύστημα Κτήριο Όροφος Νούμερο πρίζας δικτύου

/

Σχήμα 4

Ενδεικτικός πίνακαςβάσ>\ς δεδομένων του προγράμματος διαχείρισΐ]ςχρηστών

Η σύνδεση των δύο πινάκων πραγματοποιείται μέσω ενός κοινού πεδίου, το 
UID (User ID). Στο σχήμα 5 φαίνεται η σύνδεση μεταξύ των δύο πινάκων.
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Σχήμα 5

Σύνδεση των δύο πινάκων

Κάθε χρήστης λαμβάνει αυτόματα ένας αύξοντα αριθμό, το User ID. Αυτό το 
κοινό πεδίο μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να συνδεθούν οι δύο πίνακες της βάσης 
δεδομένων των χρηστών.

Για να μπορεί κάποιος να χαρακτηρισθεί ως ιδιοκτήτης ενός ηλεκτρονικού 
υπολογιστή θα πρέπει να είναι μόνιμο μέλος των μελών του ιδρύματος. Δηλαδή, 
πρέπει να μην απομακρύνεται από το ίδρυμα όπως οι φοιτητές, οι μεταπτυχιακοί, οι 
διάφοροι συνεργάτες. Κάθε υπολογιστής συνδεδεμένος στο τοπικό δίκτυο του 
ιδρύματος έχει μια μοναδική IP διεύθυνση. Οι διευθύνσεις αυτές δεν είναι 
απεριόριστες. Σε παγκόσμιο επίπεδο οι διευθύνσεις μειώνονται και ο κάθε κόμβος 
πρέπει να τις μοιράζει με σύνεση. Το γεγονός αυτό παραβλέπεται από τους χρήστες 
των ιδρυμάτων οι οποίοι πραγματοποιούν αλλαγές στους υπολογιστές τους ζητώντας 
κάθε φορά διαφορετική IP διεύθυνση από το κέντρο. Επιπλέον, αλλαγές 
πραγματοποιούνται και στους ιδιοκτήτες των υπολογιστών, στον χώρο στον οποίο 
βρίσκονται, στις πρίζες δικτύου στις οποίες συνδέονται χωρίς να ενημερώνεται το 
κέντρο. Μια λύση σε αυτή την κατάσταση είναι η «λήξη» της σύνδεσης των 
υπολογιστών στο ίδρυμα και η ανανέωσή της από τους ιδιοκτήτες τους ανά τακτά 
χρονικά διαστήματα (για παράδειγμα κάθε τρία-τέσσερα χρόνια). Όσο, πιο μεγάλο 
είναι το τοπικό δίκτυο του ιδρύματος τόσο πιο πολλές είναι οι καθημερινές αλλαγές 
σε επίπεδο στοιχείων των υπολογιστών. Η «λήξη» και η τακτική ανανέωση των 
στοιχείων τους από τους ιδιοκτήτες μπορεί να κρατήσει τη βάση ενημερωμένη.

Ένας χρήστης μπορεί να είναι ιδιοκτήτης σε πάνω από έναν υπολογιστές 
συνδεδεμένους στο τοπικό δίκτυο του ιδρύματος. Το πρόβλημα στο CRM σύστημα 
ξεκινά όταν κάποιον από τους υπολογιστές αυτούς δεν τον χρησιμοποιεί ο ίδιος ο 
χρήστης αλλά κάποιος άλλος. Για παράδειγμα, ένας καθηγητής έχει στο γραφείο του
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τρεις υπολογιστές συνδεδεμένους στο δίκτυο του ιδρύματος. Τον έναν χρησιμοποιεί ο 
ίδιος και τους άλλους δύο οι μεταπτυχιακοί φοιτητές του. Στη βάση δεδομένων του 
κέντρου φαίνεται ως ιδιοκτήτης ο συγκεκριμένος καθηγητής. Άρα, όταν κάποια 
λειτουργία του CRM γνωρίζει την IP διεύθυνση κάποιου από τους δύο παραπάνω 
υπολογιστές - μετά από τη χρήση κάποιων υπηρεσιών του κέντρου - μπορεί να 
θεωρήσει ως χρήστη των υπηρεσιών τον καθηγητή ενώ στην πραγματικότητα αυτό 
είναι λάθος - τις υπηρεσίες τις χρησιμοποίησε κάποιος από τους φοιτητές του. Μια 
άλλη τέτοια περίπτωση είναι τα computer labs τα οποία απαρτίζονται από 
υπολογιστές δημόσιας χρήσης.

Κάποιες υπηρεσίες αναγνωρίζουν τον χρήστη με το username του, άλλες 
«βλέπουν» μόνο την IP διεύθυνση που έκανε την κλήση και άλλες και τα δύο. 
Ανάλογα με το μέγεθος των log files των υπηρεσιών και την ισχύ των servers το ΚΔΔ 
είναι σε θέση να συνδυάσει αυτά τα αρχεία για να ελαχιστοποιεί την πιθανότητα 
λάθους. Όμως, κάτι τέτοιο κρίνεται πολυδάπανο σε ανθρωποώρες (ώρες 
προγραμματισμού αλγορίθμων) αλλά και σε υπολογιστική ισχύ (οι συνδυασμοί 
μπορεί να παίρνουν πολλές ώρες για να πραγματοποιηθούν).

Οι παραπάνω πίνακες της βάσης δεδομένων κρίνονται απαραίτητοι για τη 
λειτουργία του CRM συστήματος. Το ΚΔΔ μπορεί να διαθέτει και άλλους πίνακες 
στην ίδια βάση, διαφορετικά πεδία στους πίνακες, διαφορετικές συνδέσεις μεταξύ 
τους. Όμως, αυτά τα στοιχεία είναι οι ελάχιστες απαιτήσεις για το σχεδίασμά του 
CRM συστήματος.

Μετά την περιγραφή των «προαπαιτούμενων» στοιχείων για το σχεδίασμά του 
CRM συστήματος είναι σκόπιμο να πραγματοποιηθεί η ανάλυση των διάφορων 
δεδομένων και νέων βάσεων. Όπως δείχνει και ο κύκλος διεργασιών του συστήματος 
η πρώτη «μηχανή» θα δημιουργεί μικρά data warehouses (data marts) ανά διαθέσιμη 
υπηρεσία. Τα δεδομένα για κάθε data mart θα τα λαμβάνει από το log file που 
παράγει η κάθε υπηρεσία. Η κάθε υπηρεσία (server) παράγει αυτόματα και σε 
πραγματικό χρόνο το log file και καταγράφει κάθε γεγονός που έχει συμβεί σε σχέση 
με τη συγκεκριμένη υπηρεσία. Για παράδειγμα, κάθε φορά που ένας χρήστης βλέπει 
μια σελίδα στο web του ιδρύματος, ο web server καταγράφει την κλήση στο log file 
του. Κάθε φορά που κάποιος χρήστης λαμβάνει ή στέλνει e-mail το καταγράφει ο 
mail server στο log file του. Στο σχήμα 6 φαίνεται το μοντέλο καταγραφής των 
γεγονότων από τον server στο log file.

Χρήστης
Server (web, mail,...) Log File

Σχήμα 6
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Μοντέλο καταγραφής γεγονότων στο log file του server

Τα παραδείγματα των υπηρεσιών που ακολουθούν είναι ενδεικτικά και βέβαια 
όχι τα μοναδικά. To CRM σύστημα μπορεί να περιλαμβάνει και άλλες υπηρεσίες 
(ανάλυση περισσότερων log files) ή λιγότερες. Στην εργασία αυτή δίνεται βάρος στις 
βασικές δικτυακές υπηρεσίες οι οποίες υπάρχουν στα περισσότερα ΚΔΔ. Επίσης, 
ενδεικτική είναι και η δημιουργία των data marts. Τα στοιχεία που θα συλλέγει ένα 
ΚΔΔ μπορεί να είναι περισσότερα ή λιγότερα από αυτά που προτείνονται στην 
εργασία αυτή. Τέλος, πρέπει να τονιστεί ότι η αποθήκευση των πληροφοριών από 
τους διάφορους servers των ιδρυμάτων πρέπει να γίνεται με την καθοδήγηση του 
υπεύθυνου της κάθε υπηρεσίας, δηλαδή ο webmaster πρέπει να αποφασίσει ποια είναι 
τα σημαντικά στοιχεία για τους πελάτες και το κέντρο από τα «άπειρα» δεδομένα του 
web server, ο postmaster πρέπει να αποφασίσει τι θα κρατήσει τελικά από τα log files 
του mail server κ.ο.κ. Είναι ουσιαστικά αδύνατο να οριστεί ένα άτομο υπεύθυνο για 
το σχεδιασμό/υλοποίηση του CRM συστήματος και να είναι σε θέση να αναλύσει όλα 
τα δεδομένα όλων των υπηρεσιών του κέντρου. Αντίθετα, θα πρέπει όλοι οι 
εργαζόμενοι του κέντρου να συμμετέχουν ενεργά στο σχεδίασμά και στην ανάπτυξη 
του CRM συστήματος με κέντρο της κρίσης τους τον χρήστη των παρεχόμενων 
υπηρεσιών.

Για τη μελέτη των log files υποθέτουμε την ύπαρξη του εκπαιδευτικού 
ιδρύματος με το δικτυακό όνομα campus.gr και διάφορα υποθετικά δίκτυα. Τέλος, θα 
πρέπει να ειπωθεί ότι τα προγράμματα (servers) που αναλύονται παρακάτω είναι 
ενδεικτικά και όχι τα μοναδικά. Διαφορετικά ιδρύματα χρησιμοποιούν διαφορετικά 
προγράμματα στους εξυπηρετητές τους οι οποίοι παράγουν και διαφορετικά logs.

3.2.1 Η υπηρεσία WWW

Η υπηρεσία WWW είναι ο εξυπηρετητής παγκόσμιου ιστού του εκπαιδευτικού 
ιδρύματος και συνήθως φιλοξενείται από το ΚΔΔ. Είναι το μηχάνημα με το όνομα 
www.campus.gr . Μερικά ενδιαφέρονται στοιχεία τα οποία μπορούν να βρεθούν στα 
logs του web server του ιδρύματος είναι τα παρακάτω:

192.95.22.34 - - [23/Aug/2001:03:09:10 +0300] "GET /newimg/shadow-3.gif 
HTTP/1.1" 200 370 "http://www.campus.gr/" "Mozilla/4.0 (compatible; MSIE 
5.5; Windows NT 4.0)"

Η παραπάνω εγγραφή δείχνει ότι ο χρήστης με την IP 192.95.22.34 (η οποία 
ανήκει στα δίκτυα του campus) επισκέφτηκε την κεντρική σελίδα του ιδρύματος, άρα 
είναι χρήστης της υπηρεσίας www. Επίσης, δείχνει το λειτουργικό σύστημα του 
υπολογιστή του χρήστη (Windows NT 4.0) και τη μάρκα του browser που χρησιμοποιεί 
(MSIE 5.5).

192.95.25.13 - - [23/Aug/2001:03:09:55 +0300] "GET 
/academics/european_programs-main.en.php3 HTTP/1.1" 200 4219

http://www.campus.gr
http://www.campus.gr/
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"http://www.campus.gr/academics/european_programs.en.php3" "Mozilla/4.0 
(compatible; MSIE 5.5; Windows NT 4.0)"

Αυτή η εγγραφή μας δείχνει ότι ο χρήσης με την IP 192.95.25.13 επισκέφτηκε 
τη σελίδα με τα ευρωπαϊκά προγράμματα του ιδρύματος.

192.95.15.48 - - [23/Aug/2001:03:22:13 +0300] "GET /academics/fac+dep- 
Ieft.el.php3 HTTP/1.0" 200 3145
"http://www.campus.gr/academics/fac+dep.el.php3" "Mozilla/4.0 (compatible; 
MSIE 5.5; AOL 6.0; Windows 98; Compaq)"

Η παραπάνω εγγραφή δείχνει ότι ο συγκεκριμένος χρήστης ενδιαφέρεται για τις 
σελίδες των καθηγητών του ιδρύματος.

[Sat May 26 10:32:25 2001] [error] [client 192.95.56.2] File does not exist: 
/usr/local/apache/htdocs/edra/press/TodayNews.html

Αυτή η εγγραφή στο log file του server δείχνει ότι ο χρήστης με την IP 
192.95.56.2 συνάντησε κάποιο σύνδεσμο που δεν υπάρχει (broken link). Αυτό βέβαια 
δεν είναι λάθος του χρήστη αλλά του διαχειριστή της υπηρεσίας ο οποίος πρέπει να 
αποκαταστήσει τη βλάβη.

192.95.46.21 - - [20/Aug/2001:23:16:45 +0300] "GET
/noc/services/software/program.zip HTTP/1.0" 301 240 "Mozilla/3.0

Αυτή η εγγραφή δείχνει ότι ο συγκεκριμένος πελάτης προσπάθησε να 
«κατεβάσει» το πρόγραμμα program.zip με τη βοήθεια του πρωτοκόλλου HTTP.

Σύμφωνα με τα παραπάνω στοιχεία ένα data mart για την υπηρεσία WWW θα 
μπορούσε να αποτελέσει ο παρακάτω πίνακας στη βάση δεδομένων των χρηστών:

IP/όνομα Η/Υ Σελίδες που επισκέφτηκε Καταγραφή λαθών Ημερομηνία Μάρκα Browser Λειτουργικό Σύστημα Τύπος

Σχήμα 7

Ένα ενδεικτικό data mart yia την υπηρεσία ννννιν

http://www.campus.gr/academics/european_programs.en.php3
http://www.campus.gr/academics/fac+dep.el.php3
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Οι IP διευθύνσεις που θα αποθηκεύονται στο συγκεκριμένο data: 
να είναι από το δίκτυο του ιδρύματος και όχι εξωτερικές από το υπόλοι:

Το σχήμα 8 δείχνει το ολοκληρωμένο μοντέλο της δημιουργίας 
για την υπηρεσία του www του ιδρύματος Campus.

Χρήστης

Ο
Web Server Log File

Data cleansing
Data Mart

Σχήμα 8

To ολοκληρωμένο μοντέλο της δημιουργίας του data mart

Η παραπάνω αρχιτεκτονική ταιριάζει σε όλες τις προσφερόμενες υπηρεσίες.
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3.2.2 Η υπηρεσία Proxy (Ενδιαμέσου)

Ο proxy server βρίσκεται ανάμεσα στους χρήστες και στις web σελίδες που 
επιθυμούν να επισκεφτούν. Με ειδικούς μηχανισμούς συλλέγει τις σελίδες αυτές και 
τις προσφέρει στους χρήστες αντί του απομακρυσμένου web server. Μπορεί να 
ρυθμιστεί έτσι ώστε να εξυπηρετεί όλους τους χρήστες του ιδρύματος χωρίς αυτοί να 
πραγματοποιήσουν κάποια ρύθμιση στο πρόγραμμα πλοήγησής τους (Transparent 
Proxy). Το παρακάτω σχήμα δείχνει την διάταξη αυτή.

Σχήμα 9

Το μοντέλο λειτουργίας του Transparent Proxy

Μερικά από τα logs της υπηρεσίας αυτής είναι τα παρακάτω:

999378382.196 3803 ppp1.campus.gr TCP_REFRESH_MISS/200 664 GET 
http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splas 
h_style.css - DIRECT/www.sciencedirect.com text/html

999378382.983 427 pppl .campus.gr TCP_REFRESH_MISS/200 2762 GET 
http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splas 
h_tag.gif- DIRECT/www.sciencedirect.com image/gif

999378383.017 411 pppl.campus.gr TCP_REFRESH_MISS/200 379 GET
http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splash_top- 
left.gif - DIRECT/www.sciencedirect.com image/gif

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν ότι ο χρήστης με τον υπολογιστή 
pppl.campus.gr (είναι κλασικό όνομα για σύνδεση μέσω τηλεφώνου - dial-up) 
επισκέφτηκε σελίδες στο site http://www.sciencedirect.com.

Σύμφωνα με τα παραπάνω στοιχεία το data mart της συγκεκριμένης υπηρεσίας 
θα μπορούσε να είναι το εξής:

http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splas
http://www.sciencedirect.com
http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splas
http://www.sciencedirect.com
http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splash_top-left.gif
http://www.sciencedirect.com/science/page/static/scidir/dynamic_scidir_splash_top-left.gif
http://www.sciencedirect.com
http://www.sciencedirect.com
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/ 7
IP διεύθυνση/όνομα Η/Υ Σελίδες που επισκέφτηκε Ημερομηνία της επίσκεψης

/

Σχήμα 10

Ο πίνακας για την υπηρεσία Proxy

3.2.3 Η υπηρεσία Search-Engine

Η υπηρεσία search-engine αναλαμβάνει να βρει λέξεις κλειδιά που εισάγουν οι 
χρήστες στις σελίδες του ιδρύματος. Η μηχανή αναζήτησης μπορεί να «ψάχνει» 
σελίδες μόνο στον κεντρικό web server του ιδρύματος (www.campus.gr) ή και σε 
άλλους servers σε διαφορετικά τμήματα (www.csd.campus.gr, www.law.campus.gr). 
Στο σχήμα 11 φαίνεται το μοντέλο λειτουργίας της μηχανής αναζήτησης.

Σχήμα 11

Το μοντέλο λειτουργίας της μηχανής αναζήτησης

http://www.campus.gr
http://www.csd.campus.gr
http://www.law.campus.gr
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Η μηχανή αναζήτησης δεν ψάχνει σε πραγματικό χρόνο τα περιεχόμενα των 
web servers αλλά δημιουργεί τακτικά μια βάση δεδομένων με τα περιεχόμενα αυτά. 
Όταν πραγματοποιείται μια κλήση από τον χρήστη η έρευνα γίνεται στην τοπική βάση 
δεδομένων.

Μερικά από τα logs της υπηρεσίας αυτής είναι τα παρακάτω:

ppp378.campus.gr - - [16/Aug/2001:08:22:05 +0300]
/htdig/topel.jpg HTTP/1.1" 200
"http://www.campus.gr/htdig/search.el.php3" "Mozilla/4.0 (compatible;
5.0; Windows 98; DigExt)"

Η παραπάνω γραμμή δείχνει ότι ο χρήστης με τον υπολογιστή 
ppp378.campus.gr επισκέφτηκε τη μηχανή αναζήτησης
http://www.campus.gr/htdig/search.el.php3. Αυτή η γραμμή προέρχεται από τον web 
server αφού η μηχανή αναζήτησης «επικοινωνεί» με τους χρήστες μέσα από ένα web 
interface. Ο υπεύθυνος της υπηρεσίας μπορεί να δει τις λέξεις κλειδιά που ζήτησε 
κάθε πελάτης. Αυτό μπορεί να πραγματοποιηθεί είτε μέσα από τις βάσεις δεδομένων 
που κρατά η μηχανή αναζήτησης, είτε μέσα από τα logs του web server. Το ίδιο είναι 
δυνατό να συμβεί με τις σελίδες που βρίσκει η μηχανή αναζήτησης.

To data mart που μπορεί να δημιουργηθεί από αυτά τα στοιχεία είναι το 
παρακάτω:

"GET
1924
MSIE

/ 7
IP διεύθυνση Μηχανή Αναζήτησης Ημερομηνία Λέξη κλειδί Σελίδες που βρέθηκαν

7

Σχήμα 12

To data mart της υπηρεσίας search engine

http://www.campus.gr/htdig/search.el.php3
http://www.campus.gr/htdig/search.el.php3
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3.2.4 Η υπηρεσία e-mail

Ο κεντρικός mail server του ιδρύματος αναλαμβάνει να στείλει το ηλεκτρονικό 
ταχυδρομείο που στέλνουν οι χρήστες στους κατάλληλους παραλήπτες εντός και 
εκτός του ιδρύματος. Το μοντέλο λειτουργίας του mail server φαίνεται από το 
παρακάτω σχήμα:

Χρήστης Χρήστης
mail.campus.gr Internet mail.domain.com

►

Σχήμα 13

Το μοντέλο λειτουργίας του e-mail

Μερικά από τα logs της υπηρεσίας e-mail είναι τα παρακάτω:

Dec 17 03:59:06 mail.campus.gr sendmail[25641]: eBHlx4125641:
ffom=<user@campus.gr>, size=821, class=0, nrcpts=l,
msgid=<000601c067cc$fd2dcb40$3301cf9b@l>, bodytype=8BITMIME,
proto=SMTP, daemon=MTA, relays pppl7.campus.gr [192.34.56.87]

Dec 17 03:59:11 mail.campus.gr sendmail[25671]: eBH 1x4125641: 
to=<some-user@freeshell.org>, ctladdr=<user@campus.gr> (53241/2000), 
delay=00:00:06, xdelay=00:00:05, mailer=esmtp, pri=120821,
relay=smtp.freeshell.org. [63.68.131.238], dsn=2.0.0, stat=Sent
(eBH1w8124565 Message accepted for delivery)

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν ότι ο χρήστης με το e-mail user@campus.gr 
έστειλε mail από τον υπολογιστή pppl7.campus.gr στον χρήστη some- 
user@freeshell.org. Το συγκεκριμένο mail παραδόθηκε χωρίς πρόβλημα (stat=Sent).

Dec 17 03:22:20 mail.campus.gr sendmail[16874]: eBC8q3729713: 
to=<some-user@hahoo.com>, ctladdr=<user12@campus.gr> (8336/2005), 
delay=4+16:30:17, xdelay=00:00:00, mailer=esmtp, pri=40194741,
relay=hahoo.com. [209.81. 9.239], dsn=4.0.0, stat=Deferred: Connection 
refused by hahoo.com.

mailto:user@campus.gr
mailto:some-user@freeshell.org
mailto:user@campus.gr
mailto:user@campus.gr
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Από τις παραπάνω γραμμές φαίνεται ότι ο χρήστης userl2@campus.gr 
προσπάθησε να στείλει mail στον χρήστη some-user@hahoo.com αλλά το mail δεν 
μπόρεσε να φτάσει με επιτυχία και παρέμεινε στον server mail.campus.gr 
(stat=Deffered).

Dec 18 16:23:32 mail.campus.gr sendmail[20310]: eBIEL0120305: to=<some- 
user@hotmail.com>, ctladdr=user@campus.gr (7768/2001), delay=00:02:07,
xdelay=00:02:06, mailer=esmtp, pri=972895, relay=mc4.lawl3.hotmail.com. 
[64.4.49.199], dsn=4.0.0, stat=I/0 error

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν ότι ενώ ο χρήστης user@campus.gr 
προσπάθησε να στείλει mail στον some-user@hotmail.com δημιουργήθηκε ένα 
πρόβλημα στον mail server mail.campus.gr (stat=I/0 error) και το μήνυμα παρέμεινε 
σε αυτόν.

Το πρωτόκολλο SMTP χρησιμοποιείται από τους υπολογιστές για να στέλνουν 
το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο. Για να λαμβάνουν τα μηνύματα υπάρχουν δύο 
διαφορετικά πρωτόκολλα το POP και το ΙΜΑΡ. Μερικά logs των servers αυτών είναι 
τα παρακάτω:

Dec 24 10:18:05 mail.campus.gr ipop3d[24646]: Login user=user1 
host= ppp8.campus.gr [192.34.56.3] nmsgs=1/1
Dec 24 10:18:10 mail.campus.gr ipop3d[24646]: Logout user=user1 
host= ppp8.campus.gr [192.34.56.3] nmsgs=0 ndele=1

Dec 24 18:59:04 mail.campus.gr imapd[19602]: Authenticated
user=user3 host=localhost [127.0.0.1]
Dec 24 18:59:04 mail.campus.gr imapd[19602]: Logout user=user3 
host=localhost [127.0.0.1]

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν τη χρήση των υπηρεσιών pop και imap servers 
αντίστοιχα.

Σύμφωνα με τα παραπάνω δεδομένα το data mart για την υπηρεσία e-mail θα 
μπορούσε να είναι το παρακάτω:

IP/όνομα Η/Υ username (αποστολέας) παραλήπτης Ημερομηνία Πρόβλημα POP IMAP

/

Σχήμα 14

Το μοντέλο του data mart της υπηρεσίας e-mail

mailto:userl2@campus.gr
mailto:some-user@hahoo.com
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3.2.5 Η υπηρεσία Mailing Lists

Οι λίστες ηλεκτρονικού ταχυδρομείου είναι πολύ συνηθισμένο λογισμικό το 
οποίο βοηθά στην επικοινωνία πολλών ανθρώπων μέσω του e-mail.

Το μοντέλο λειτουργίας ενός list server είναι το παρακάτω:

Σχήμα 15

Το μοντέλο λειτουργίας ενός List Server

Ο χρήστης επικοινωνεί με τον list server για να (ξε)γραφτεί σε λίστες και ο 
τελευταίος συνδέεται με τον mail server κάθε φορά που ένας χρήστης στέλνει κάποιο 
e-mail σε μία λίστα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου.

Μερικά από τα logs ενός list server είναι τα παρακάτω:

Jul 08 20:58:42 campus.gr majordomo[775] Giorgos
Papadopoulos<user16@campus.gr>} help

Jul 13 10:10:13 campus.gr majordomo[28479] {loannis Mitropoulos
<user45@campus.gr>} lists

Jul 13 10:17:27 campus.gr majordomo[29494] {loannis Mitropoulos<user45@ 
campus.gr>} send_confirm subscribe faculty-list user45@ campus.gr

Jul 13 10:19:57 campus.gr majordomo[29963] {loannis Mitropoulos < 
user45@vet.auth.gr>} subscribe faculty-list user45@ campus.gr

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν διάφορες εντολές τις οποίες μπορεί ένας 
χρήστης να στείλει σε έναν list server.

mailto:user16@campus.gr
mailto:user45@campus.gr
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Σύμφωνα με τα παραπάνω ένα μοντέλο του data mart αυτής της υπηρεσίας θα 
μπορούσε να είναι το εξής:

Ζ____________________________7
Username Εντολή Μέλος σε λίστα Λάθος χρήσης

/

Σχήμα 17

Μοντέλο data mart για την υπηρεσία mailing lists

3.2.6 Η υπηρεσία Directory Service

Ο εξυπηρετητής καταλόγου περιέχει στοιχεία για τα μέλη του εκπαιδευτικού 
ιδρύματος (ονοματεπώνυμο, τηλέφωνα, e-mail και άλλα). Παρέχει έναν εύκολο τρόπο 
για τα μέλη του ιδρύματος να βρίσκουν στοιχεία άλλων χρηστών. Ο εξυπηρετητής 
καταλόγου επικοινωνεί με τον(ους) πίνακα(ες) των χρηστών του προγράμματος 
διαχείρισης λογαριασμών.

Για να πραγματοποιήσει κάποιος χρήστης μια αναζήτηση χρησιμοποιεί συνήθως 
κάποιο web interface του server. Έτσι, τα logs μπορούν να βρεθούν από τον web 
server.

accessjog.0997920000: e238.campus.gr - - [16/Aug/2001:09:28:58 +0300] 
"GET /search/ldap/img/two.gif HTTP/1.1" 200 1053
"http://www.campus.gr/search/ldap/ldap.el.php3" "Mozilla/4.0 (compatible; 
MSIE 6.0b; Windows 98)"

accessjog.0997920000: e238. campus.gr - - [16/Aug/2001:09:28:58 +0300] 
"GET /search/ldap/img/title-el.jpg HTTP/1.1" 200 17718 "http://www. 
campus.gr/search/ldap/ldap.el.php3" "Mozilla/4.0 (compatible; MSIE 6.0b; 
Windows 98)"

accessjog.0997920000: e238. campus.gr - - [16/Aug/2001:09:28:58 +0300] 
"GET /search/ldap/img/clear.gif HTTP/1.1" 200 49 "http://www.
campus.gr/search/ldap/ldap.el.php3" "Mozilla/4.0 (compatible; MSIE 6.0b; 
Windows 98)"

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν ότι ο χρήστης με τον υπολογιστή e238. 
campus.gr χρησιμοποίησε την υπηρεσία καταλόγου.

http://www.campus.gr/search/ldap/ldap.el.php3
http://www
http://www
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Το μοντέλο για το data mart της υπηρεσίας θα μπορούσε να είναι το παρακάτω:

IP διεύθυνση/όνομα Η/Υ Ημερομηνία

Σχήμα 18

Το μοντέλο του data mart για την υπηρεσία καταλόγου

3.2.7 Η υπηρεσία FTP και ο προσωπικός αποθηκευτικός χώρος

Η υπηρεσία FTP προσφέρει τη δυνατότητα στους χρήστες να «κατεβάσουν» 
διάφορα προγράμματα από τον κεντρικό FTP server του ιδρύματος: ftp.campus.gr.

Ο προσωπικός αποθηκευτικός χώρος δίνει τη δυνατότητα στους χρήστες να 
έχουν έναν «δικό τους δικτυακό χώρο». Μέσα σε αυτόν μπορούν να τοποθετήσουν 
προσωπικές ιστοσελίδες (users.campus.gr/~user34) ή άλλα αρχεία. Οι χρήστες 
διαχειρίζονται τον προσωπικό αποθηκευτικό τους χώρο με τη βοήθεια του 
πρωτοκόλλου FTP για αυτό και το data mart θα περιλαμβάνει και τις δύο αυτές 
υπηρεσίες.

Μερικά από τα logs των υπηρεσιών αυτών είναι τα παρακάτω:

Sep 2 05:48:50 ftp.campus.gr ftpd[18465]: ANONYMOUS FTP LOGIN FROM 
host123.campus.gr [192.78.23.8], IEUser@

Aug 19 18:20:58 users.campus.gr ftpd[838]: USER user34 
Aug 19 18:20:58 users.campus.gr ftpd[838]: PASS password
Aug 19 18:21:34 users.campus.gr ftpd[838]: FTP LOGIN FROM host838.campus.gr [192.78.51.32], user34

Aug 26 00:58:37 ftp.campus.gr ftpd[21043]: ftp ofppp20.campus.gr 
[192.78.27.61] tried to download /var/spool/ftp/incoming/vat.mpeg 
Aug 26 00:58:37 ftp.campus.gr ftpd[21043]: FTP session closed

Στην πρώτη περίπτωση ο χρήστης με τον υπολογιστή host123.campus.gr 
συνδέθηκε στον κεντρικό ftp server του ιδρύματος. Στην δεύτερη περίπτωση ο 
χρήστης user34 συνδέθηκε στον κεντρικό υπολογιστή προσωπικών σελίδων για να 
πραγματοποιήσει κάποια αλλαγή σε αυτές ή να χρησιμοποιήσει για πρώτη φορά την

ftp://ftp.campus.gr
ftp://ftp.campus.gr
ftp://ftp.campus.gr
ftp://ftp.campus.gr
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υπηρεσία αυτή. Στην τελευταία περίπτωση ο χρήστης με τον υπολογιστή 
ppp20.campus.gr έκανε ένα λάθος στη χρήση της υπηρεσίας, προσπάθησε να 
«κατεβάσει» ένα αρχείο στο οποίο δεν είχε πρόσβαση.

Σύμφωνα με τα παραπάνω στοιχεία το μοντέλο του data mart των δύο αυτών 
υπηρεσιών θα μπορούσε να είναι το παρακάτω:

/ 7
IP διεύθυνση/όνομα Η/Υ username FTP server Ημερομηνία Λάθη στη χρήση

7

Σχήμα 19

Το μοντέλο του data mart για τις υπηρεσίες FTP και προσωπικού χώρου

3.2.8 Η υπηρεσία UseNet News

Η υπηρεσία των News (άρθρων) παρέχει τη δυνατότητα στους χρήστες του 
ιδρύματος να συμμετέχουν σε ανταλλαγή άρθρων για διάφορα θέματα με ανθρώπους 
σε όλο τον κόσμο. Το παρακάτω μοντέλο δείχνει τη λειτουργία του news server 
news.campus.gr:

Χρήστης Newsfeeds

Σχήμα 20

Μοντέλο λειτουργίας news server

Μερικά log από την υπηρεσία αυτή είναι τα παρακάτω:
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Sep 2 00:40:02 news.campus.gr nnrpd[25442]: ppp6.campus.gr group 
rec.music.classical.recordings 0

Sep 2 00:40:56 news.campus.gr nnrpd[25552]: ppp6.campus.gr group 24hoursupport.helpdesk 3

Sep 2 00:40:56 news.campus.gr nnrpd[25552]: ppp6. campus.gr exit articles 
3 groups 1

Οι παραπάνω γραμμές δείχνουν ότι ο χρήστης με τον υπολογιστή 
ppp6.campus.gr συνδέθηκε με τον news server news.campus.gr, επισκέφτηκε δύο 
ιεραρχίες και αποσυνδέθηκε.

Ένα μοντέλο για το data mart της συγκεκριμένης υπηρεσίας θα μπορούσε να 
είναι το παρακάτω:

IP διεύθυνση/όνομα Η/Υ Ημερομηνία Λάθη Ιεραρχίες

Σχήμα 21

Μοντέλο data mart για την υττηρεσία των News
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3.2.9 Η υπηρεσία σύνδεσης μέσω τηλεφώνου (dial-up)

Η απομακρυσμένη σύνδεση ενός υπολογιστή μέσω modem είναι πολύ 
διαδεδομένη. Με αυτό τον τρόπο οι χρήστες μπορούν να χρησιμοποιούν τον 
υπολογιστή στο σπίτι τους και να απολαμβάνουν τις δικτυακές υπηρεσίες με τον ίδιο 
τρόπο όπως όταν βρίσκονται στο τοπικό δίκτυο του ιδρύματος. Το μοντέλο 
λειτουργίας της υπηρεσίας αυτής δίνεται από το παρακάτω σχήμα:

Χρήστης με σύνδεση
μέσω τηλεφώνου modem στο κέντρο

►

Σχήμα 22

Το μοντέλο λειτουργίας της υπηρεσίας dial-up

Internet

►

Όταν ένας χρήστης συνδέεται μέσω modem στο κέντρο λαμβάνει μια 
προσωρινή IP διεύθυνση που διαρκεί όσο είναι συνδεδεμένος. Αυτή η IP του δίνεται 
αυτόματα από μια σειρά που είναι διαθέσιμες για αυτό το σκοπό (το νούμερό τους 
είναι όσο και ο αριθμός των ταυτόχρονων συνδέσεων, δηλαδή όσα και τα modems 
που διαθέτει το κέντρο). Αυτές οι διευθύνσεις δεν ανήκουν στον πίνακα με τα 
στοιχεία των υπολογιστών των χρηστών αφού είναι «κοινόχρηστες». Άρα, θα πρέπει 
να βρεθεί ένας τρόπος για να αναγνωρίζεται ο πελάτης που χρησιμοποιεί μια υπηρεσία 
έχοντας μια τέτοια προσωρινή διεύθυνση. Αυτός ο τρόπος είναι ο server που 
διαχειρίζεται τις κλήσεις μέσω modem.

Μερικά logs του server αυτού είναι τα παρακάτω:

Mon Aug 27 00:00:10 2001: [6344] Auth: 192.45.1.111:28 user78 
authenticated OK, max session '6 hours'
Mon Aug 27 00:00:20 2001: [3856] Acct: 192.45.1.111:28 user78 PPP login 
got IP 192.45.1.35

Mon Aug 27 00:05:57 2001: [6568] Auth: 192.45.1.107:8 9[oata=\ tried to login 
but was not found in the database

Mon Aug 27 00:06:08 2001: [6571] Auth: 192.45.1.107:9 user56 tried to login 
but gave a Wrong Password
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Mon Aug 27 00:20:42 2001: [3856] Acct: 192.45.1.111:43 user432 PPP 
logout got IP 192.45.1.83. Session time '00:59:48'. Sent 1109538 bytes, Got 
7516709 bytes

Στην πρώτη περίπτωση υπάρχει μια επιτυχημένη σύνδεση του χρήστη user78 
που έλαβε την διεύθυνση 192.45.1.35. Στη δεύτερη και τρίτη περίπτωση υπάρχουν 
δύο αποτυχημένες συνδέσεις από λάθος των χρηστών (λάθος πληκτρολόγηση 
username και password). Στην τελευταία περίπτωση ένας χρήστης αποσυνδέεται και 
φαίνεται το μέγεθος των δεδομένων σε bytes που έλαβε και έστειλε σε όλη τη 
διάρκεια της σύνδεσης.

Σύμφωνα με τα παραπάνω δεδομένα ένα μοντέλο του data mart για τη 
συγκεκριμένη υπηρεσία θα μπορούσε να είναι το παρακάτω:

Login time Logout time IP server IP user username Sent bytes Got bytes Λάθη στη χρήση

/

Σχήμα 23

Το μοντέλο του data mart για την υττηρεσία dial-up
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3.2.10 Η υπηρεσία διευθυνσιοδότησης (IP)

Η υπηρεσία διευθυνσιοδότησης εξετάζεται σε επίπεδο δικτύου και όχι σε 
επίπεδο εφαρμογής (DNS). Κάθε ίδρυμα έχει στη διάθεσή του ορισμένα υποδίκτυα 
(subnets) από τα οποία μπορεί να μοιράσει διευθύνσεις στους υπολογιστές των 
χρηστών μέσα στο τοπικό δίκτυο του ιδρύματος. Για παράδειγμα, το ίδρυμα Campus 
έχει στη διάθεσή του 10 C-class subnets μερικά εκ των οποίων είναι τα 
193.34.56.0/24, 193.45.12.0/24, 192.67.8.0/24.

Αυτά τα υποδίκτυα οι διαχειριστές του δικτύου τα έχουν κατανείμει σε τρία 
διαφορετικά τμήματα, της πληροφορικής, των πολιτικών μηχανικών και της γαλλικής 
φιλολογίας. Όλη η εξερχόμενη και εισερχόμενη κίνηση του ιδρύματος (σε επίπεδο IP) 
περνάει μέσα από τον συνοριακό δρομολογητή (border router) του ιδρύματος. Το 
παρακάτω σχήμα δείχνει την τοπολογία αυτή:

193.34.56.0/24

Logs

Σχήμα 24

Ένα πλάνο της τοπολογίας του campus.gr

Ο τελευταίος καταγράφει αυτή την κίνηση σε log αρχεία. Μερικά από αυτά τα 
logs είναι τα παρακάτω:
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155.230.192.240| 193.34.56.8|0|0|30|0| 1 K_9K_Port_Range|80| WWW|3| 14411

213.7.89.116| 193.45.12.243|0|0|30|37|1K_9K_Port_Range|1K_9K_Port_Rang 
e|Other-TCP|116|6503|56

208.170.225.239| 155.207.160.218|0|0|30|0|1K_9K_Port_Range|80|WWW|3|1 
44|1

155.230.14.86|192.67.8.223|0|0|30|37|1K_9K_Port_Range|80|WWW|3|144|1

Οι σημαντικές πληροφορίες που υπάρχουν στα logs αυτά είναι οι δύο IP 
διευθύνσεις σε κάθε γραμμή, η το νούμερο της πόρτας που έγινε η σύνδεση (στα 
παραπάνω logs είναι η πόρτα 80) και η υπηρεσία αν είναι γνωστή (Well Known 
Service (WKS), στα παραπάνω logs είναι η υπηρεσία WWW). Για παράδειγμα, η 
πρώτη γραμμή δείχνει ότι μια σειρά από «πακέτα» ήρθαν από το IP 155.230.192.240, 
είχαν προορισμό το IP του ιδρύματος 193.34.56.8, η σύνδεση έγινε στην πόρτα 80 και 
η υπηρεσία (στην πόρτα αυτή) είναι το WWW.

Σύμφωνα με τα παραπάνω το μοντέλο του data mart για την υπηρεσία των 
διευθύνσεων δικτύου θα μπορούσε να είναι:

IP αποστολέα IP παραλήπτη Πόρτα σύνδεσης Υπηρεσία σύνδεσης

Σχήμα 25

Το μοντέλο του data mart για την υπηρεσία Sιευθυνσιοδότησης
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3.2.11 Η υπηρεσία Help Desk

Η υπηρεσία υποστήριξης πελατών μελετάται από την πλευρά του CRM 
συστήματος και όχι από την πλευρά της αλλαγής των διαδικασιών και τις 
λεπτομέρειες της λειτουργίας της.

Γενικά, η ομάδα υποστήριξης έρχεται σε επαφή με τους χρήστες οι οποίοι είτε 
τηλεφωνούν στο κέντρο, είτε έρχονται οι ίδιοι στα γραφεία, είτε επικοινωνούν 
ηλεκτρονικά με e-mail και fax. Η υπηρεσία της υποστήριξης μπορεί να συμβάλει 
σημαντικά στο CRM σύστημα διότι έρχεται σε άμεση επαφή με τους πελάτες. Άρα, θα 
πρέπει να υπάρχει και για αυτή την υπηρεσία ένα data mart για την καταγραφή των 
παραπόνων, των αιτημάτων και των αποριών των χρηστών. Η μηχανή της 
καταγραφής των αιτημάτων μπορεί να αναλάβει την αποθήκευση της ηλεκτρονικής 
επικοινωνίας των πελατών με το κέντρο. Όμως, οι εργαζόμενοι της ομάδας θα πρέπει 
να καταγράφουν μόνοι τους την κάθε επαφή με τον κάθε χρήστη.

Σύμφωνα με τα παραπάνω ένα data mart για το σκοπό αυτό θα μπορούσε να 
είναι το παρακάτω:

Username Ημερομηνία Αίτημα Απορία Παράπονο Τηλέφωνο Φυσική παρουσία E-mail Fax Σχόλια

Σχήμα 26

Το μοντέλο του data mart για την υπηρεσία υποστήριξης πελατών

Αυτές είναι μερικές από τις υπηρεσίες και κάποια μοντέλα των data marts τα 
οποία μπορεί να χρησιμοποιήσει ένας οργανισμός όπως το ΚΔΔ εκπαιδευτικού 
ιδρύματος. Όπως έχει αναφερθεί, αυτές οι υπηρεσίες και τα μοντέλα των data marts 
είναι ενδεικτικά. Διαφορετικά ιδρύματα έχουν διαφορετικές ανάγκες και σύμφωνα με 
αυτές θα πρέπει να οργανώσουν το CRM σύστημα.

Τα data marts τα οποία περιγράφονται παραπάνω μπορούν να είναι πίνακες μιας 
σχεσιακής βάσης δεδομένων ή μη-σχεσιακής ή ακόμα είναι δυνατό να αποτελούν 
απλά αρχεία του συστήματος. Ανάλογα με την υποδομή σε υλικό και λογισμικό που 
υπάρχει στο κέντρο και ανάλογα με τον αριθμό των δεδομένων (δηλαδή το μέγεθος 
των data marts) οι υπεύθυνοι του κέντρου πρέπει να αποφασίσουν σε ποια μορφή θα 
αποθηκεύουν τα στοιχεία αυτά. Καμία λύση δεν είναι «σωστή» ή «λάθος» διότι το 
CRM σύστημα πρέπει να σχεδιαστεί και να υλοποιηθεί σύμφωνα με τις απαιτήσεις και 
τις δυνατότητες του κάθε ΚΔΔ.

Η καταγραφή των δεδομένων στα log αρχεία κάθε server γίνεται σε πραγματικό 
χρόνο. Δηλαδή, κάθε φορά που ένας χρήστης στέλνει ή διαβάζει e-mail, αυτή η 
κίνηση καταγράφεται στο log αρχείο του mail server τη στιγμή που πραγματοποιείται. 
Το ίδιο συμβαίνει και με τις άλλες υπηρεσίες.
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Όμως, η άντληση / αποθήκευση των δεδομένων δεν θα πρέπει να γίνεται σε 
πραγματικό χρόνο αλλά με διεργασίες batch. Και αυτό διότι η διαδικασία 
«εκκαθάρισης» και άντλησης των δεδομένων στα διάφορα data marts απαιτεί 
εξαιρετικά υψηλά αποθέματα επεξεργαστικής ισχύος. Ακόμα και στην περίπτωση 
κατά την οποία το κέντρο διαθέτει ειδικό μηχάνημα το οποίο πραγματοποιεί μόνο 
αυτή τη λειτουργία (dedicated machine) η άντληση και η αποθήκευση των δεδομένων 
είναι προτιμότερο να γίνεται κατά τη διάρκεια της νύχτας και η μηχανή να τοποθετεί 
να στοιχεία της ημέρας που πέρασε στα ειδικά data marts.
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3.3 Η μηχανή ανάλυσης δεδομένων

Η μηχανή ανάλυσης δεδομένων χρησιμοποιεί τα στοιχεία τα οποία έχει 
αποθηκεύσει η προηγούμενη κύρια διεργασία του CRM συστήματος: η μηχανή 
άντλησης / αποθήκευσης δεδομένων. Οι εργασίες της ανάλυσης δεδομένων είναι 
ουσιαστικά τα ερωτήματα τα οποία θα πραγματοποιεί στα συσσωρευμένα στοιχεία για 
την εξαγωγή ορισμένων συμπερασμάτων. Τα ερωτήματα αυτά θα έχουν ως κύριο 
στόχο να βρουν τι ακριβώς ζητάνε οι χρήστες, ποιες είναι οι προτιμήσεις τους, σε ποια 
σημεία δυσκολεύονται και γιατί, με ποιον τρόπο μπορεί το κέντρο να τους βοηθήσει 
και να τους προσφέρει λύσεις στα προβλήματά τους.

Με άλλα λόγια, οι τελικοί αποδέκτες των συμπερασμάτων που συνεπάγονται 
από τα αποθηκευμένα στοιχεία είναι ο κάθε χρήστης ξεχωριστά αλλά και οι ίδιοι οι 
εργαζόμενοι στο κέντρο (μηχανές επικοινωνίας με χρήστες και ελέγχου αντίστοιχα). 
Το παρακάτω σχήμα δείχνει το μοντέλο λειτουργίας της συγκεκριμένης μηχανής σε 
σχέση με τους πελάτες και το ίδιο το κέντρο.

Μηχανή Ανάλυσης Μηχανή
Επικοινωνίας

7 1/

Ερωτήματα (queries)

Εργαζόμενος στο ΚΔΔ

Σχήμα 27

Μοντέλο λειτουργίας της μηχανής ανάλυσης δεδομένων και συνεργασίας με άλλες μηχανές
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Τα ερωτήματα που υποβάλλει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων είναι χωρισμένα 
ανά data mart. Επίσης, υπάρχουν και αρκετά ερωτήματα συνδυαστικά τα οποία 
λαμβάνουν στοιχεία από περισσότερα από ένα data mart. Τα ερωτήματα αυτά (όπως 
και η αποθήκευση των δεδομένων) δεν θα πρέπει να γίνονται από μόνο ένα άτομο, για 
παράδειγμα από τον υπεύθυνο του CRM συστήματος. Ο κάθε εργαζόμενος που είναι 
και υπεύθυνος για κάποιες από τις υπηρεσίες του κέντρου θα πρέπει να βρίσκει ποια 
είναι τα ενδιαφέροντα συμπεράσματα τα οποία μπορεί να συνάγει από τα 
αποθηκευμένα δεδομένα με κέντρο πάντα τον πελάτη. Όπως έχει ειπωθεί, το CRM 
σύστημα δεν αποτελεί ευθύνη μόνο των ανθρώπων που το σχεδιάζουν και το 
υλοποιούν. Αυτό θα ήταν ανούσιο αφού το CRM έχει σχέση με οτιδήποτε γίνεται ή θα 
μπορούσε/έπρεπε να πραγματοποιείται σε έναν οργανισμό όπως το ΚΔΔ 
εκπαιδευτικού ιδρύματος. Όλοι οι εργαζόμενοι πρέπει να συμβάλουν ο καθένας από 
τον τομέα ευθύνης του στο σχεδίασμά και στην ανάπτυξη του CRM συστήματος.

Παρακάτω εξετάζονται ορισμένα ενδεικτικά ερωτήματα τα οποία μπορεί να 
υποβάλει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων.

3.3.1 Η υπηρεσία WWW

Μερικά ερωτήματα που θα μπορεί να υποβάλλει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων 
στο data mart της υπηρεσίας είναι τα εξής:

□ Ποιες είναι οι σελίδες του web server του ιδρύματος οι οποίες έχουν τη 
μεγαλύτερη επισκεψιμότητα

□ Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος τα οποία χρησιμοποιούν 
περισσότερο τη συγκεκριμένη υπηρεσία

□ Ποιοι υπολογιστές (IP) ζήτησαν ποιες σελίδες από τον συγκεκριμένο 
server (από την IP μπορεί να βρεθεί ο ιδιοκτήτης - είτε συνδέεται μέσα από 
το τοπικό δίκτυο του πανεπιστημίου, είτε από το σπίτι του μέσω dial-up 
κλήσης - και έτσι να είναι γνωστό το πρόσωπο και όχι μόνο το μηχάνημα. 
Αυτό ισχύει για ολόκληρη την παρακάτω ανάλυση)

□ Ποια λάθη εμφανίστηκαν στην υπηρεσία κατά τη διάρκεια της λειτουργίας της
(για παράδειγμα, broken links, επανεκκίνηση του server και άλλα) και ποιοι 
πελάτες ζητούσαν σελίδες εκείνες τις ημερομηνίες (σε ακρίβεια 
δευτερολέπτου και λεπτού)

□ Ποια λάθη εμφανίστηκαν από την μεριά των χρηστών (για κάθε χρήστη
ξεχωριστά αλλά και συνολικά) και ποια ημερομηνία

□Ποιος είναι ο δημοφιλέστερος browser που χρησιμοποιούν οι πελάτες για να 
διαβάζουν τις σελίδες στο web

□Οι χρήστες που αντιμετωπίζουν τα περισσότερα προβλήματα τι μάρκα browser 
χρησιμοποιούν
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□ Ποιο είναι το δημοφιλέστερο λειτουργικό σύστημα που χρησιμοποιούν οι 
πελάτες στους προσωπικούς τους υπολογιστές

3.3.2 Η υπηρεσία Proxy (ενδιαμέσου)

Μερικά από τα ερωτήματα που μπορεί να θέτει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων 
σε σχέση με το data mart της υπηρεσίας είναι τα παρακάτω:

□Ποια είναι τα domains ανά τον κόσμο τα οποία έχουν τη μεγαλύτερη 
επισκεψιμότητα από τους χρήστες του ιδρύματος

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος τα οποία παρουσιάζουν τη μεγαλύτερη 
χρήση της συγκεκριμένης υπηρεσίας

□Ποια προβλήματα παρουσιάστηκαν στη λειτουργία της και ποιοι χρήστες ήταν 
συνδεδεμένοι με την υπηρεσία εκείνη την ημερομηνία

□ Ποιες είναι οι ώρες κατά τις οποίες οι πελάτες χρησιμοποιούν περισσότερο την 
συγκεκριμένη υπηρεσία

3.3.3 Η υπηρεσία Search Engine (Μηχανή Αναζήτησης)

Τα ερωτήματα που θα μπορεί να απαντάει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων με τη 
βοήθεια του data mart για τη συγκεκριμένη υπηρεσία είναι τα εξής:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος που χρησιμοποιούν περισσότερο την 
συγκεκριμένη υπηρεσία

□ Ποια από τις διαθέσιμες μηχανές αναζήτησης είναι αυτή με τη μεγαλύτερη
χρήση

□Ποιες είναι οι λέξεις κλειδιά που ψάχνουν να βρουν οι περισσότεροι χρήστες

□ Ποιες σελίδες εμφανίζονται τις περισσότερες φορές ως αποτελέσματα
αναζητήσεων από τους χρήστες

□Ποιες είναι οι ώρες αιχμής της λειτουργίας της συγκεκριμένης υπηρεσίας
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3.3.4 Η υπηρεσία e-mail

Μερικά από τα θέματα τα οποία μπορεί να ερευνά η μηχανή ανάλυσης 
δεδομένων λαμβάνοντας στοιχεία από το data mart της συγκεκριμένης υπηρεσίας 
είναι τα παρακάτω:

□ Ποια είναι τα υποδίκτυα του εκπαιδευτικού ιδρύματος τα οποία χρησιμοποιούν 
περισσότερο την υπηρεσία e-mail

□Ποιες είναι οι ώρες / μέρες αιχμής της συγκεκριμένης υπηρεσίας

□Ποια προβλήματα παρουσιάστηκαν κατά τη λειτουργία της υπηρεσίας και 
ποιοι χρήστες ήταν συνδεδεμένοι με τον εξυπηρετητή εκείνη την περίοδο

□Πόσοι και ποιοι είναι οι χρήστες των δύο πρωτοκόλλων παραλαβής e-mail

3.3.5 Η υπηρεσία Mailing Lists (Λίστες Ηλεκτρονικού Ταχυδρομείου)

Η μηχανή ανάλυσης δεδομένων θα είναι σε θέση να κάνει τις εξής ερωτήσεις 
σύμφωνα με τα στοιχεία τα οποία συλλέγονται στο data mart της συγκεκριμένης 
υπηρεσίας:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος τα οποία χρησιμοποιούν περισσότερο 
την υπηρεσία των λιστών ηλεκτρονικού ταχυδρομείου

□Ποιες είναι οι μέρες αιχμής χρήσης της υπηρεσίας

□ Ποιες είναι οι δημοφιλέστερες λειτουργίες του mailing list server (εντολές των 
χρηστών)

□Ποιες είναι οι λίστες με την μεγαλύτερη «κίνηση» (αποστολή μηνυμάτων)

□Ποια είναι τα λάθη που παρουσιάστηκαν και ποιοι είναι οι χρήστες που τα 
«προκάλεσαν»
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3.3.6 Η υπηρεσία καταλόγου (Directory Service)

Μερικές από τις ερωτήσεις τις οποίες μπορεί να θέτει η μηχανή ανάλυσης είναι 
οι παρακάτω:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος τα οποία παρουσιάζουν τη μεγαλύτερη 
χρήση της υπηρεσίας καταλόγου

□Ποιες είναι οι ημερομηνίες αιχμής της συγκεκριμένης υπηρεσίας

3.3.7 Η υπηρεσία FTP και ο προσωπικός αποθηκευτικός χώρος

Μερικά από τα θέματα τα οποία μπορεί να εξετάσει η μηχανή ανάλυσης των 
δεδομένων είναι τα παρακάτω:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος που παρουσιάζουν τη μεγαλύτερη 
χρήση των υπηρεσιών FTP και προσωπικού αποθηκευτικού χώρου

□ Πότε παρουσιάστηκαν προβλήματα στην υπηρεσία και ποιοι πελάτες ήταν 
συνδεδεμένοι με αυτές

□Ποια λάθη έκαναν ποιοι πελάτες στη χρήση των υπηρεσιών

3.3.8 Η υπηρεσία UseNet News

Μερικές ερωτήσεις που θα θέτει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων στα στοιχεία 
του συγκεκριμένου data mart είναι οι παρακάτω:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα που χρησιμοποιούν περισσότερο την υπηρεσία των 
άρθρων

□Ποιες είναι οι ιεραρχίες με τη μεγαλύτερη ζήτηση

□Ποια λάθη έκαναν ποιοι πελάτες κατά τη χρήση της υπηρεσίας
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3.3.9 Η υπηρεσία Dial-up

Οι ερωτήσεις που μπορεί να απαντήσει η μηχανή ανάλυσης δεδομένων είναι οι
εξής:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος που χρησιμοποιούν περισσότερο την 
υπηρεσία

□Ποιοι είναι οι πελάτες που καταναλώνουν τις περισσότερες ώρες στη σύνδεση 
μέσω τηλεφώνου

□Ποιοι είναι οι πελάτες που στέλνουν και δέχονται τα περισσότερα δεδομένα 
κατά τη διάρκεια των συνδέσεών τους

□Ποιοι χρήστες έκαναν ποια λάθη στη χρήση της συγκεκριμένης υπηρεσίας

3.3.10 Η υπηρεσία των διευθύνσεων του δικτύου

Μερικά ενδιαφέροντα θέματα που θα είναι σε θέση να ερευνήσει η μηχανή 
ανάλυσης δεδομένων είναι τα παρακάτω:

□Ποια είναι τα υποδίκτυα του ιδρύματος που χρησιμοποιούν περισσότερο τους 
δικτυακούς πόρους γενικά

□Ποια είναι τα υποδίκτυα τα οποία δημιουργούν τη μεγαλύτερη εξερχόμενη 
κίνηση

□ Ποια είναι τα υποδίκτυα με τη μεγαλύτερη εισερχόμενη κίνηση

□Ποιοι είναι ο χρήστες οι οποίοι καταναλώνουν τους περισσότερους δικτυακούς 
πόρους

□ Ποια υποδίκτυα χρησιμοποιούν περισσότερο ποιες «πόρτες» σύνδεσης

□Ποια υποδίκτυα χρησιμοποιούν ποιες από τις γνωστές υπηρεσίες (well known 
services) περισσότερο

3.3.11 Η υπηρεσία Help Desk

Μερικές από τις ερωτήσεις που θα μπορεί να θέτει η μηχανή ανάλυσης 
δεδομένων στο συγκεκριμένο data mart θα είναι οι παρακάτω:
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□Ποιος πελάτης εξέφρασε ποια απορία/αίτημα/παράπονο και πότε 

□Ποια είναι τα κυριότερα αιτήματα των χρηστών

□Ποια είναι οι πελάτες που επικοινωνούν περισσότερο με το κέντρο και με το 
help desk

□ Ποιες είναι οι ώρες/μέρες αιχμής για την υπηρεσία help desk

□ Ποιοι χρήστες έχουν επιλέξει ποιο κανάλι επικοινωνία με το κέντρο
(τηλέφωνο, φυσική παρουσία, fax, e-mail)

□Ποια είναι τα δημοφιλέστερα κανάλια επικοινωνίας με τους πελάτες

Μερικά από τα συνδυαστικά ερωτήματα είναι τα παρακάτω:

□Ποια είναι η σχέση μεταξύ χρήσης δικτυακών πόρων κάποιου υποδικτύου και 
της χρήσης ορισμένων υπηρεσιών (correlation)

□Ποια είναι η σχέση μεταξύ των υπηρεσιών (για παράδειγμα, χρήστης του web 
ποιες άλλες υπηρεσίες χρησιμοποιεί παράλληλα)

□Ποια είναι τα υποδίκτυα με τη συνολικά μεγαλύτερη χρήση υπηρεσιών

□Ποια είναι τα υποδίκτυα με τη συνολικά μικρότερη χρήση υπηρεσιών

□ Ποιοι είναι οι πελάτες με τη συνολικά μεγαλύτερη χρήση υπηρεσιών

□Ποιοι είναι οι πελάτες οι οποίοι δεν χρησιμοποιούν τις βασικές υπηρεσίες

Τα ερωτήματα αυτά είναι δυνατό να πραγματοποιούνται από κάποια γλώσσα 
διαχείρισης βάσης δεδομένων, για παράδειγμα SQL. Αυτό θα ήταν σκόπιμο αν τα 
δεδομένα αποθηκεύονταν σε κάποια βάση δεδομένων. Από την άλλη μεριά, τα 
ερωτήματα θα μπορούσαν να γίνονται από μια γλώσσα προγραμματισμού αν τα 
στοιχεία ήταν αποθηκευμένα σε αρχεία κειμένου του συστήματος (text files).

Το κέντρο θα πρέπει να οργανώσει μετρήσεις σε δοκιμαστικά ερωτήματα με τον 
έναν ή με τον άλλο τρόπο. Οι παράμετροι οι οποίες θα πρέπει να ληφθούν υπόψη 
είναι:

□ Ο χρόνος απόκρισης της μηχανής 

□ Η κατανάλωση επεξεργαστικής ισχύος

Η προηγούμενη κύρια διεργασία του CRM συστήματος ήταν η μηχανή 
άντλησης / αποθήκευσης δεδομένων η οποία δεν λειτουργούσε σε πραγματικό χρόνο,
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δηλαδή σε συγχρονισμό με τις πράξεις των χρηστών. Από τη μηχανή της ανάλυσης 
δεδομένων το σύστημα λειτουργεί σε πραγματικό χρόνο, δηλαδή όλες οι μηχανές 
συγχρονίζονται με τα αποτελέσματα που παράγει η ανάλυση.
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3.3 Μηχανή Ελέγχου & Εκθέσεων

Η μηχανή ελέγχου και εκθέσεων θα λαμβάνει δεδομένα από τα αποτελέσματα 
της μηχανής ανάλυσης. Ο σκοπός της είναι να βοηθάει τους υπεύθυνους των 
υπηρεσιών και του δικτύου του ιδρύματος στον καθημερινό έλεγχο για την καλή 
λειτουργία των εξυπηρετητών. Επίσης, στις αρμοδιότητές της είναι η παραγωγή 
αναφορών (διαγραμμάτων) για την πορεία των στατιστικών στοιχείων που παράγει η 
μηχανή ανάλυσης δεδομένων. Οι παραλήπτες των μηνυμάτων της μηχανής αυτής δεν 
είναι οι χρήστες του δικτύου αλλά οι εργαζόμενοι στο ΚΔΔ. Το παρακάτω σχήμα 
δείχνει το μοντέλο λειτουργίας της συγκεκριμένης μηχανής:

Σχήμα 28

Το μοντέλο λειτουργίας της μηχανής ελέγχου & εκθέσεων

Τα κανάλια επικοινωνίας με τους εργαζόμενους στο ΚΔΔ είναι κυρίως το e-mail 
και το web.

Μερικές από τις ευθύνες της συγκεκριμένης μηχανής είναι οι παρακάτω:

□Να ειδοποιεί καθημερινά μέσω των καναλιών επικοινωνίας για τις 
δυσλειτουργίες που δημιουργήθηκαν σε διάφορες υπηρεσίες και ποιοι 
χρήστες ήταν συνδεδεμένοι στους αντίστοιχους εξυπηρετητές εκείνη τη 
στιγμή

□Να παράγει στατιστικά στοιχεία ανά υπηρεσία με κέντρο πάντα τον πελάτη και 
όχι την ίδια την υπηρεσία
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□Να ειδοποιεί την ομάδα υποστήριξης πελατών για χρήστες που συνάντησαν 
γνωστά προβλήματα σε υπηρεσίες

□Να ειδοποιεί την ομάδας υποστήριξης πελατών για χρήστες οι οποίοι δεν 
χρησιμοποιούν τις βασικές προσφερόμενες υπηρεσίες

□Να εμφανίζει στο web τα συνδυαστικά στατιστικά στοιχεία που έχουν 
δημιουργηθεί από τη μηχανή ανάλυσης δεδομένων για όλες τις υπηρεσίες 
(basket analysis)

□Να προετοιμάζει εβδομαδιαία/μηνιαία reports σε web σελίδες για την πρόοδο 
των υπηρεσιών σε σχέση με την αύξηση της χρήσης τους

□Όλες οι πληροφορίες να είναι εύκολα προσβάσιμες από την ομάδα 
υποστήριξης πελατών

□Να μετράει την πιστότητα των πελατών στη χρήση υπηρεσιών του κέντρου

□Να εξετάζει τις προτιμήσεις και τις επιθυμίες των χρηστών για διάφορες 
υπηρεσίες και για κανάλια επικοινωνίας

□Να εξετάζει τις τάσεις στη χρήση των υπηρεσιών

□Να εξετάζει ποιες αλλαγές σε ποιες υπηρεσίες έχουν τη μεγαλύτερη 
αποτελεσματικότητα

Μερικά γραφήματα τα οποία είναι σε θέση να παράγει η μηχανή ελέγχου και 
εκθέσεων είναι τα παρακάτω:

30 π 

25- 

20- 

15- 

10- 

5 

0
WWW e-mail FTP

□ 192.34.56.0/24

□ 192.54.78.0/24

□ 193.78.3.0/24

□ 192.42.65.0/24

Σχήμα 29

Γράφημα συνδυαστικού ερωτήματος της μηχανής ελέγχου & εκθέσεων
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e-mail

WWW

news

lists

Σχήμα 30

Γράφημα συνδυαστικού ερωτήματος της μηχανής ελέγχου & εκθέσεων

Λάθη χρηστών

□ lists

□ e-mail

□ dial-up

Σχήμα 31

Γράφημα συνδυαστικού ερωτήματος της μηχανής ελέγχου & εκθέσεων
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3.4 Μηχανή Επικοινωνίας με πελάτες

Η μηχανή επικοινωνίας με τους πελάτες λαμβάνει δεδομένα από τη μηχανή 
ανάλυσης των δεδομένων. Ο κύρια εργασία της είναι να στέλνει εξατομικευμένα 
μηνύματα σε κάθε χρήστη ανάλογα με τις εγγραφές που έχουν δημιουργηθεί στα data 
marts των υπηρεσιών και έχουν επεξεργαστεί από την προηγούμενη μηχανή. Το 
παρακάτω σχήμα δείχνει το μοντέλο λειτουργίας της:

Σχήμα 32

Το μοντέλο λειτουργίας της Μηχανής Επικοινωνίας

Μερικές από τις κύριες λειτουργίες της μηχανής επικοινωνίας με τους πελάτες
είναι:

□Να ειδοποιεί τον κάθε χρήστη ξεχωριστά μέσω e-mail για τα λάθη που έχουν 
παρατηρηθεί στη χρήση των υπηρεσιών και τους τρόπους με τους οποίους 
μπορεί να τα αποφεύγει

□Να ενημερώνει τους χρήστες οι οποίοι ήταν συνδεδεμένη σε κάποια υπηρεσία 
η οποία εκείνη τη στιγμή παρουσίασε πρόβλημα ότι η βλάβη έχει 
αποκατασταθεί και ότι τα δεδομένα του δεν κινδυνεύουν

□Να στέλνει εξατομικευμένα μηνύματα για τη χρήση δικτυακών υπηρεσιών και 
για τα προβλήματα τα οποία λύνουν

□Να τον ενημερώνει για την ύπαρξη και άλλων δικτυακών υπηρεσιών οι 
οποίες θα τον ενδιαφέρουν σύμφωνα με την μηχανή ανάλυσης
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□Να ειδοποιεί τους χρήστες των υπηρεσιών για αλλαγές/αναβαθμίσεις σε αυτές 
τις υπηρεσίες που χρησιμοποιούν

□Να στέλνει εξατομικευμένα μηνύματα για τις αναβαθμίσεις του δικτύου στους 
χρήστες που εμφανίζονται να καταναλώνουν υψηλά ποσοστά δικτυακών 
πόρων

Φυσικά θα πρέπει να υπάρχουν ορισμένα στάνταρ μηνύματα ανά υπηρεσία τα 
οποία θα έχουν σχέση με τα λάθη τα οποία παρουσιάστηκαν, τα προβλήματα σε κάθε 
υπηρεσία, τους τρόπους με τους οποίους οι χρήστες μπορούν να επωφεληθούν στο 
έπακρο τις προσφερόμενες υπηρεσίες και άλλα. Αυτά τα μηνύματα, τα οποία από 
υπηρεσία σε υπηρεσία διαφέρουν θα πρέπει να τα έχουν συγγράψει όλα τα μέλη του 
ΚΔΔ ο καθένας για τον τομέα της ευθύνης του και για την υπηρεσία στην οποία είναι 
υπεύθυνος.

Το κανάλι επικοινωνίας της μηχανής αυτής με τον χρήστη έχει μεγάλη 
σημασία. Ο πελάτης θα πρέπει να είναι σε θέση να ενημερώνεται από τη μηχανή 
επικοινωνίας με όσο το δυνατό πιο εύκολο τρόπο. Ένα κανάλι επικοινωνίας το οποίο 
είναι αρκετά εύκολο και χρήσιμο είναι το e-mail. Ένα άλλο είναι το fax το οποίο ίσως 
να διαθέτει ο χρήστης. Όμως, ένας ακόμα πιο σίγουρος τρόπος είναι η δημιουργία 
web σελίδων μέσα από τις οποίες ο χρήστης θα μπορεί να ενημερώνεται για όλα αυτά 
τα γεγονότα τα οποία τον ενδιαφέρουν. Αυτές οι σελίδες θα πρέπει να είναι 
εξατομικευμένες έτσι ώστε ο κάθε χρήστης να μπορεί να βλέπει τα προσωπικά 
μηνύματα που του έχει στείλει το κέντρο αλλά και ο ίδιος να απαντήσει σε αυτά αν 
επιθυμεί.

Το παρακάτω σχήμα δείχνει το μοντέλο λειτουργίας των καναλιών 
επικοινωνίας της μηχανής με τον πελάτη:

Σχήμα 33

Το κανάλια επικοινωνίας της μηχανής επικοινωνίας με τον πελάτη



Σχεδιασμός CRM συστήματος σε Κέντρο Διαχείρισης Δικτύου ελληνικού εκπαιδευτικού ιδρύματος 75

Τέλος, μια πολύ σημαντική λειτουργία της μηχανής επικοινωνίας με τους 
χρήστες είναι ο διαμοιρασμός ερωτηματολογίων με ηλεκτρονική μορφή (e-mail, fax, 
web). Στόχος των ερωτηματολογίων θα είναι η μέτρηση της ικανοποίησης των 
πελατών, τα σχόλια για διορθωτικές κινήσεις του κέντρου σε σχέση με τις 
προσφερόμενες υπηρεσίες και το σχεδίασμά νέων υπηρεσιών. Τα ερωτηματολόγια 
αυτά θα πρέπει να είναι εξατομικευμένα και να στοχεύουν στους σωστούς πελάτες. 
Για παράδειγμα, για μια νέα υπηρεσία στο web θα πρέπει να ρωτηθούν οι χρήστες οι 
οποίοι χρησιμοποιούν πολύ τη συγκεκριμένη υπηρεσία. Οι ερωτήσεις πρέπει να είναι 
λίγες έτσι ώστε οι χρήστες να μην χρειάζονται πολύ ώρα να απαντήσουν και 
σχεδιασμένες για την εξαγωγή σωστών συμπερασμάτων. Οι χρήστες θα μπορούν να 
στέλνουν τις απαντήσεις τους μέσα από το ίδιο κανάλι με το οποίο έλαβαν το αρχικό 
ερωτηματολόγιο.
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3.5 Μηχανή καταγραφής ατταντήσεων/αιτημάτων/αττοριών

Η μηχανή καταγραφής των απαντήσεων των πελατών αναλαμβάνει να 
διαχωρίζει τις απαντήσεις / αιτήματα / απορίες που στέλνουν οι πελάτες στο κέντρο 
με ηλεκτρονικό τρόπο (e-mail, fax, web) με κέντρο τον χρήστη. Το παρακάτω 
μοντέλο δείχνει τον τρόπο λειτουργίας της συγκεκριμένης μηχανής.

Σχήμα 34

Το μοντέλο λειτουργίας της μηχανής καταγραφής

Η μηχανή καταγραφής θα πρέπει να επικοινωνεί με το data mart της υπηρεσίας 
υποστήριξης πελατών για να αποθηκεύονται όλες οι απαντήσεις σε ερωτηματολόγια, 
τα αιτήματα για βοήθεια των χρηστών, οι ερωτήσεις και οι δυσκολίες σε κάθε 
υπηρεσία. Από το data mart του help desk αυτά τα στοιχεία θα τα επεξεργάζεται η 
μηχανή ανάλυσης δεδομένων. Με αυτό τον τρόπο «κλείνει» ο κύκλος του CRM 
συστήματος, δηλαδή καταγράφονται οι απόψεις των πελατών για το κέντρο και 
επεξεργάζονται μαζί με τις υπόλοιπα στοιχεία. Αυτό ακριβώς το σημείο αποτελεί και 
την επανατροφοδότηση (feedback) του CRM συστήματος.
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3.6 To CRM σύστημα και το workflow της υπηρεσίας Help Desk

Η υπηρεσία της υποστήριξης πελατών παίζει σημαντικό ρόλο στην επιτυχία 
ενός οργανισμού όπως το ΚΔΔ εκπαιδευτικού ιδρύματος. Το λεγόμενο help desk δεν 
θα πρέπει να είναι δουλειά μόνο των εργαζομένων της ομάδας υποστήριξης αλλά 
ουσιαστικά κάθε εργαζόμενου. To CRM πρέπει να παίζει κεντρικό ρόλο στο 
workflow της καθημερινής επικοινωνίας με τους χρήστες.

Σε κάθε κλήση που λαμβάνει το κέντρο για κάποιο πρόβλημα που 
αντιμετωπίζει ο χρήστης θα πρέπει να πραγματοποιούνται τα παρακάτω:

□Η ομάδα υποστήριξης θα πρέπει να ελέγχει τα στοιχεία του χρήστη και τα 
δεδομένα που έχει στη διάθεσή της από τη μηχανή ελέγχου και εκθέσεων

□Η ίδια ομάδα θα πρέπει να πραγματοποιεί το πρώτο επίπεδο της υποστήριξης 
και να ελέγχει αν το πρόβλημα οφείλεται σε λάθος του χρήστη. Αν ναι τον 
βοηθά να το ξεπεράσει

□ Αν ο χρήστης δεν κάνει κάποιο προφανές σφάλμα και το πρόβλημα στη 
χρήση υπηρεσιών ή δικτύου συνεχίζεται θα πρέπει να τον παραπέμψει στον 
υπεύθυνο της υπηρεσίας

□Σε κάθε περίπτωση η ομάδα υποστήριξης θα πρέπει να ενημερώσει το CRM 
σύστημα (data mart υπηρεσίας help desk) με τα παραπάνω γεγονότα

□Ο υπεύθυνος της υπηρεσίας αφού επικοινωνήσει με τον χρήστη και λύσει το 
πρόβλημα θα πρέπει να ενημερώσει το CRM σύστημα (data mart υπηρεσίας 
help desk)

Το παρακάτω σχήμα περιγράφει τη ροή της εργασίας:
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Χρήστης Help Desk Υπεύθυνος της υπηρεσίας

Αίτημα

CRM Σύστημα

Σχήμα 35

To CRM και το workflow της υποστήριξης πελατών

Είναι φανερό ότι με αυτό τον τρόπο όλοι οι εργαζόμενοι στο κέντρο έρχονται 
σε επαφή με το CRM σύστημα και τον ίδιο τον πελάτη. Και αυτό γιατί η ικανοποίηση 
του χρήστη θα πρέπει να είναι μια από τις κύριες καθημερινές διεργασίες όλων των 
εργαζομένων στο ΚΔΔ. Μέσα σε αυτό τον κύκλο εξυπηρέτησης του χρήστη το CRM 
σύστημα μπορεί να διαδραματίσει κεντρικό ρόλο δίνοντας στοιχεία για τον κάθε 
πελάτη αλλά και λαμβάνοντας δεδομένα από τους εργαζόμενους για τους χρήστες.
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3.7 To CRM σύστημα και τα προσωπικά δεδομένα των χρηστών

To IT έχει αλλάξει σε πολλές χώρες του κόσμου και σε πολλές βιομηχανίες τον 
τρόπο με τον οποίο πραγματοποιείται η επικοινωνία μεταξύ του πελάτη και της 
επιχείρησης. Με άλλα λόγια, έχει αλλάξει την σχέση μεταξύ των δύο. Στην περιοχή 
του marketing η δυνατότητα να βρεθούν και να χρησιμοποιηθούν πληροφορίες για 
τον κάθε πελάτη είναι ένα στρατηγικό σημείο. Όμως, αυτό το μεγάλο ανταγωνιστικό 
πλεονέκτημα έχει και παρενέργειες στην ηθική της απόκτησης, της επεξεργασίας και 
της χρήσης της πληροφορίας για τον αγοραστή.

Ο Brown υποστηρίζει ότι ο ορισμός της «ιδιωτικής ζωής» είναι μάλλον κάτι το 
παρακινδυνευμένο. Και αυτό διότι η ιδιωτική ζωή δεν είναι κάτι που υπάρχει στη 
φύση του ανθρώπου, ορίζεται κάθε φορά με διαφορετικό τρόπο ανάλογα με τις 
κοινωνικές συνθήκες της κάθε εποχής. Τα όριά της δεν μπορούν να καθοριστούν μία 
φορά και για πάντα. Διότι η αντίληψη της ιδιωτικής και δημόσιας ζωής του ανθρώπου 
είναι κάτι που αλλάζει διαρκώς (Brown, 2000).

Το ίδιο το IT έχει διαμορφώσει μια αντίληψη για τα παραπάνω όρια με αρκετά 
γρήγορους ρυθμούς.

Υπάρχουν κυρίως τέσσερα σημεία κατά τα οποία θα πρέπει να επιλέξει κανείς 
τα όρια της απόκτησης - επεξεργασίας - χρήσης της πληροφορίας για τον πελάτη ή
μη:

□ Συγκρούσεις μεταξύ απαιτήσεων των πελατών για ιδιωτική ζωή και άλλων 
απαιτήσεων εξυπηρέτησης.

□ Συγκρούσεις μεταξύ της ιδιωτικής ζωής και άλλων δικαιωμάτων των 
καταναλωτών.

□ Συγκρούσεις μεταξύ της ιδιωτικής ζωής των πελατών και τα κόστη που 
προέρχονται από τις ενέργειες της επιχείρησης για την εξασφάλισή της.

□ Συγκρούσεις μεταξύ της ιδιωτικής ζωής και άλλων κοινωνικών αξιών.

Στα πλαίσια του marketing ο πρώτος κανόνας έχει ιδιαίτερη σημασία.
Υπάρχουν κάποιες βασικές προτάσεις που ορίζουν την ιδιωτική ζωή. Αυτές 

είναι κυρίως δύο:

□ Ιδιωτική πληροφορία: Είναι ο έλεγχος πάνω στην απόκτηση της πληροφορίας, 
στην επεξεργασία και στη χρήση της.

□ Φυσική ιδιωτική ζωή: Είναι ο έλεγχος για τη μη επιθυμητή φυσική παρουσία στον 
χώρο του ατόμου, μη επιθυμητά τηλεφωνήματα, αποστολή αλληλογραφίας.

Η ιδιωτική ζωή μοιάζει πολύ με την ασφάλεια, με την έννοια ότι αποτελεί ένα 
θέμα κατά το οποίο η βιομηχανία δεν θα ανταγωνιστεί μεταξύ της, αφού είναι ένα 
θέμα που ανήκει στις «αρνητικές» πληροφορίες για μια επιχείρηση. Άρα, οι 
επιχειρήσεις δεν θα βασιστούν στον ανταγωνισμό για να πετύχουν τη συμμόρφωσή 
τους με τους διάφορους κανονισμούς που κατά καιρούς θεσπίζονται.

Όμως, ο κίνδυνος της άγνοιας της ιδιωτικής ζωής του πελάτη έχει το ρίσκο της 
δημιουργίας αντιπάθειας του αγοραστικού κοινού προς την επιχείρηση, μια 
κατάσταση η οποία έχει πολύ δυσάρεστες συνέπειες οι οποίες δύσκολα ξεπερνιούνται 
(Brown, 2000).
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Κάθε CRM σύστημα θα πρέπει να έχει μια στρατηγική για την αντιμετώπιση 
των χρηστών οι οποίοι αντιδρούν στην αποθήκευση και επεξεργασία των στοιχείων 
τους. Μερικά στοιχεία τα οποία θα πρέπει να προσέξει το ΚΔΔ σε σχέση με τα 
προσωπικά δεδομένα των πελατών και το CRM σύστημα είναι τα εξής:

□Αν είναι δυνατό θα πρέπει το κέντρο να διεξάγει έρευνα ανάμεσα στους 
πελάτες του για το πόσο θα ικανοποιούσε τους χρήστες ένα τέτοιο σύστημα

□Το σύστημα θα πρέπει να ξεκινήσει σταδιακά έχοντας ενσωματωμένες λίγες 
λειτουργίες και υπηρεσίες. Αν οι χρήστες ανταποκριθούν θετικά, τότε η 
υλοποίηση του συστήματος πρέπει να προχωρήσει και σε άλλες διεργασίες 
και υπηρεσίες

□Οι πελάτες θα πρέπει να είναι πλήρως ενημερωμένοι για τους στόχους του 
συστήματος

□ Οι χρήστες θα πρέπει να γνωρίζουν σε γενικές γραμμές πως λειτουργούν οι 
υπηρεσίες (back-office) και το CRM σύστημα

□Θα πρέπει να υπάρχουν μηχανισμοί εξαίρεσης χρηστών από το CRM σύστημα 
εφόσον αυτοί το επιθυμούν
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3.8 SWOT Ανάλυση του CRM συστήματος

Strengths Weaknesses

S Το σύστημα αποτελείται από 
ξεχωριστά μέρη (modules) τα 
οποία συντηρούνται εύκολα

Είναι γραμμένο σε γλώσσα την 
οποία έχουν επιλέξει οι
εργαζόμενοι στο κέντρο

•S Μπορεί να «μεγαλώνει» καθώς 
αυξάνονται οι ανάγκες των 
πελατών και οι υπηρεσίες του 
κέντρου

■S Είναι εύκολο να υλοποιούνται 
πολλές διαφορετικές ιδέες στη 
διάρκεια της ζωής του συστήματος

'λ Συνήθως δεν υπάρχουν άτομα στα 
ΚΔΔ τα οποία μπορούν να 
ασχολούνται με την υλοποίηση ενός 
τέτοιου συστήματος

■S Στα ΚΔΔ δεν υπάρχει το λεγόμενο “top 
management support” για ένα CRM 
σύστημα

S Είναι εξαιρετικά δύσκολο να αλλάξει η 
φιλοσοφία των εργαζομένων από 
service oriented σε customer oriented

■λ Είναι πολύ δύσκολο να υπάρχει 
συνεργασία όλων των εργαζομένων για 
να αναπτυχθεί ένα ολοκληρωμένο 
CRM σύστημα

Opportunities Threats

'λ Το σύστημα είναι καινοτόμο. Δεν 
υπάρχει κάτι παρόμοιο σε κάποιο 
ΚΔΔ εκπαιδευτικού ιδρύματος

'λ Τα επίπεδα παροχής υπηρεσιών 
αυξάνονται μέσα από τη χρήση του 
συστήματος

'λ Αυξάνεται η πιστότητα των 
χρηστών και η χρήση των 
υπηρεσιών και των δικτυακών 
πόρων

■S Βελτιστοποιείται το workflow και 
η συνεργασία μεταξύ των 
εργαζομένων με κέντρο τον πελάτη

'λ Ορισμένοι χρήστες ίσως αντιδράσουν 
αρνητικά εξαιτίας των θεμάτων 
προστασίας προσωπικών δεδομένων

■S Αν το σύστημα δεν ωριμάζει μαζί με 
το κέντρο μπορεί να κάνει περισσότερο 
κακό παρά καλό

S Το σύστημα θα πρέπει να μπει σε 
πιλοτική εφαρμογή και όχι σε 
ολοκληρωμένη υλοποίηση από την 
αρχή

'λ Οι χρήστες θα πρέπει να είναι 
ενημερωμένοι πριν την έναρξη του 
συστήματος για την αποφυγή
αρνητικών εντυπώσεων

Σχήμα 36

Πίνακας SWOT για το CRM σύστημα
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4. Επίλογος

4.1 Συμπεράσματα

Το προηγούμενο κεφάλαιο ανέλυε το CRM μοντέλο το οποίο μπορεί να 
αλλάξει τον τρόπο λειτουργίας του ΚΔΔ ελληνικού εκπαιδευτικού ιδρύματος. 
Αναφέρθηκαν τα κυριότερα πλεονεκτήματα αλλά και μειονεκτήματα στην λειτουργία 
του μοντέλου. Συνοψίζοντας, λοιπόν, τα γενικότερα συμπεράσματα είναι τα 
παρακάτω:

□ Η κυριότερη δυσκολία στην υλοποίηση και στη λειτουργία του 
συστήματος είναι η αλλαγή της νοοτροπίας των εργαζομένων από 
service-oriented σε customer-oriented. Για αυτό θα πρέπει να δοθεί 
αρκετός χρόνος στη μετατροπή του κλίματος μέσα στο ΚΔΔ.

□ Μια άλλη δυσκολία είναι το σύστημα βάσεων δεδομένων των χρηστών 
του ΚΔΔ. Αυτό συνήθως δεν περιέχει όλα τα στοιχεία που πρέπει να 
υπάρχουν για να μπορέσει να λειτουργήσει με επιτυχία το CRM 
σύστημα (αντιστοίχιση στοιχείων υπολογιστή με τα στοιχεία του 
χρήστη, ενημερωμένα στοιχεία του κάθε πελάτη και άλλα). Για αυτό θα 
πρέπει πριν ή παράλληλα με την προετοιμασία του συστήματος να 
διορθώνονται τα λάθη και να γεμίζουν τα κενά στην κύρια βάση 
δεδομένων των χρηστών του ΚΔΔ.

□ Επίσης, πολλοί χρήστες στα ιδρύματα δεν είναι καλοί γνώστες ούτε της 
τεχνολογίας ούτε και του έργου του ΚΔΔ. Αυτό μπορεί να έχει ως 
αποτέλεσμα τις έντονες αντιδράσεις των πελατών οι οποίοι ίσως να 
έχουν την εντύπωση ότι το ΚΔΔ τους "κατασκοπεύει" ή επεμβαίνει στην 
προσωπική τους ζωή. Για αυτό αρκετό καιρό πριν την υλοποίηση του 
συστήματος το ΚΔΔ πρέπει να ενημερώνει διαρκώς τους χρήστες για 
την προσπάθεια που κάνει και να μοιράζει ερωτηματολόγια για να 
προβλέπει τις αντιδράσεις του κοινού.

□ Ένα πολύ σημαντικό πλεονέκτημα που κατέχει το ΚΔΔ είναι ότι 
διαθέτει άτομα με βαθιά γνώση της κάθε υπηρεσίας που προσφέρει, 
αλλά και γενικότερα της τεχνολογίας. Με αυτό τον τρόπο μπορεί να 
χτιστεί μια γερή βάση του CRM συστήματος που είναι η ανάλυση με 
κέντρο τον πελάτη των log files της κάθε υπηρεσίας.

□ Ακόμα, εξαιρετικής σημασίας κρίνεται η διάρκεια του CRM 
συστήματος στο χρόνο. Το σύστημα πρέπει να είναι δυναμικό και να 
"μεγαλώνει" καθώς αυξάνονται οι απαιτήσεις των πελατών και οι 
προσφερόμενες δικτυακές υπηρεσίες.

□ Η ομαδικότητα και η συνεργασία είναι σπουδαίες προϋποθέσεις για την 
επιτυχία του συστήματος. Για αυτό θα πρέπει να υπάρχει κάποιος
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εργαζόμενος στο ΚΔΔ ο οποίος θα είναι υπεύθυνος για την ανάπτυξη 
του συστήματος. Αυτός θα πρέπει να βρίσκει την γνώση που βρίσκεται 
στο ΚΔΔ και να την μετατρέπει σε δομικά μέρη του CRM συστήματος.

Το ΚΔΔ όπως και όλοι οι οργανισμοί παροχής υπηρεσιών βρίσκεται μπροστά 
στην πρόκληση της βέλτιστης εξυπηρέτησης των πελατών του. Τα προϊόντα και οι 
υπηρεσίες πλέον θεωρείται δεδομένο ότι έχουν υψηλό επίπεδο ποιότητας. Το στοιχείο 
το οποίο μπορεί να δώσει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στο ΚΔΔ είναι η υποστήριξη 
που θα προσφέρει στους χρήστες. Μπορεί να φαίνεται ότι το ΚΔΔ των εκπαιδευτικών 
ιδρυμάτων λειτουργεί σε περιβάλλον μονοπωλίου αφού μόνο αυτό μπορεί να 
προσφέρει τις δικτυακές υπηρεσίες στα μέλη του ιδρύματος. Όμως δεν είναι έτσι, 
αφού το προηγούμενο ισχύει μόνο σε επίπεδο τοπικού δικτύου, μόνο δηλαδή για τους 
υπολογιστές και τους κατόχους τους εντός του ιδρύματος. Ο στόχος του ΚΔΔ είναι να 
αυξήσει τον αριθμό των χρηστών και βέβαια αυτοί δεν είναι μόνο όσοι κατέχουν ένα 
προσωπικό υπολογιστή στον χώρο ιδρύματος.
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4.2 Τεχνολογικές προοπτικές

Οι προτάσεις της τεχνολογίας για την καλύτερη εξυπηρέτηση των χρηστών 
έρχονται ολοένα και πιο γρήγορα. Το ΚΔΔ θα πρέπει όχι μόνο να συμβαδίσει με τις 
εξελίξεις αυτές αλλά να ενοποιήσει τις όποιες τεχνολογικές δυνατότητες στο CRM 
σύστημα. Μερικά από τα σημεία τα οποία θα μπορούσαν να αποτελόσουν μέρη της 
στρατηγικής του CRM είναι και τα παρακάτω:

□ Ασύρματα τοπικά δίκτυα: Στα αντίστοιχα εκπαιδευτικά ιδρύματα του 
εξωτερικού τα ασύρματα τοπικά δίκτυα είναι πραγματικότητα. Η 
αυξανόμενη κινητικότητα των χρηστών με φορητές συσκευές 
δημιούργησε την ανάγκη για δυνατότητα άμεσης δικτύωσης των 
υπολογιστών σε διαφορετικά μέρη κάθε φορά. Το ΚΔΔ θα πρέπει να 
αναγνωρίζει ποιος χρήστης συνδέεται από ποιο σημείο του τοπικού 
ασύρματου δικτύου και να του προσφέρει τις κατάλληλες υπηρεσίες.

□ Κιόσκια εξυπηρέτησης: Τα κιόσκια εξυπηρέτησης είναι σε θέση να 
προσφέρουν πολλές από τις υπηρεσίες του ΚΔΔ τη στιγμή που ο 
χρήστης επιθυμεί, όπως το ενεργοποίηση νέου λογαριασμού, την 
πρόσβαση στην ταχυδρομική του θυρίδα, την εύρεση διάφορων 
πληροφοριών και άλλα. Το κέντρο πρέπει να γνωρίζει ποιος χρήστης 
συνδέεται κάθε φορά σε ένα τέτοιο κιόσκι και να του προσφέρει 
εξατομικευμένο περιβάλλον.

□ Έξυπνες κάρτες: Οι έξυπνες κάρτες είναι ένας σύγχρονος τρόπος 
αναγνώρισης ενός χρήστη από το σύστημα. Οι πελάτες του κέντρου 
μπορούν να έχουν πρόσβαση στις παρεχόμενες υπηρεσίες εύκολα και με 
ασφάλεια από διάφορα μέρη του ιδρύματος (βλ. κιόσκια εξυπηρέτησης).

□ Τηλεφωνικό κέντρο: Το τηλεφωνικό κέντρο αποτελεί μέρος πολλών 
εμπορικών CRM συστημάτων. Στόχος του είναι κυρίως να κατευθύνει 
τον χρήστη στον κατάλληλο τεχνικό όταν ο πρώτος καλεί τον αριθμό 
του ΚΔΔ για τηλεφωνική υποστήριξη. Το ΚΔΔ θα είναι σε θέση να 
αναβαθμίσει την τηλεφωνική του υποστήριξη χωρίζοντας λογικά τα 
προβλήματα που αντιμετωπίζουν οι χρήστες σε διαφορετικούς 
τηλεφωνικούς αριθμούς για γρηγορότερη εξυπηρέτηση.

□ Ολοκληρωμένο τεχνολογικό ακαδημαϊκό περιβάλλον: Με τη δημιουργία 
ενός ολοκληρωμένου περιβάλλοντος στα ακαδημαϊκά ιδρύματα, το ΚΔΔ 
θα είναι σε θέση να λαμβάνει στοιχεία από όλα τα σημεία επαφής των 
πελατών του με το ίδρυμα όπως για παράδειγμα οι γραμματείες όλων 
των σχολών. Με αυτό τον τρόπο η ολοκλήρωση της γνώσης για κάθε 
χρήστη βελτιστοποιείται.

Τα περισσότερα CRM συστήματα που κυκλοφορούν στην αγορά τη στιγμή 
αυτή δίνουν έμφαση στη δημιουργία ενός περιβάλλοντος επικοινωνίας ανάμεσα στην
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επιχείρηση και στους πελάτες της. Το ΚΔΔ όμως χρειάζεται πολύ παραπάνω από 
αυτό. Για αυτό και το μοντέλο που περιγράφεται στην εργασία αυτή ξεκινάει από το 
πρώτο και κύριο στάδιο το οποίο είναι τα log files των υπηρεσιών με σκοπό την 
απόκτηση γνώσης για τον κάθε πελάτη ξεχωριστά.

Επίσης, πολύ λίγα εμπορικά πακέτα είναι σε θέση να πραγματοποιήσουν 
ανάλυση δεδομένων με σκοπό τη δημιουργία στατιστικών μελετών. Μόνο τον 
τελευταίο καιρό έχουν αρχίσει οι εταιρείες να κατανοούν την ανάγκη για στατιστική 
ανάλυση των δεδομένων για την απάντηση καίριων επιχειρηματικών ερωτημάτων. Το 
ΚΔΔ είναι σε θέση να πραγματοποιεί κάτι τέτοιο αφού το μοντέλο που περιγράφεται 
έχει ξεχωριστή διεργασία για την εξαγωγή τέτοιων εκθέσεων.

Όμως, το συγκεκριμένο μοντέλο αφήνει στην άκρη ορισμένες τεχνολογίες και 
τεχνικές οι οποίες είναι καλά εδραιωμένες σε εμπορικά πακέτα CRM συστημάτων 
όπως είναι το τηλεφωνικό κέντρο. Αυτό γίνεται διότι πρωταρχικός στόχος του 
μοντέλου είναι να προσφέρει εξατομικευμένη και αυτοματοποιημένη εξυπηρέτηση. 
Σίγουρα κάθε ΚΔΔ ιδρύματος έχει και διαφορετικές ανάγκες ανάλογα με τους 
στόχους του. Και σίγουρα κάθε μοντέλο CRM δεν είναι πανομοιότυπο με κάποιο 
άλλο αφού το χαρακτηρίζει εξαιρετική δυναμική και ευελιξία. Είναι, λοιπόν, στην 
πρόθεση των υπευθύνων με ποιο τρόπο θα θελήσουν να αναπτύξουν ένα μοντέλο 
όπως αυτό που περιγράφεται σε αυτή την εργασία, με ποιο τρόπο θα μπορέσουν να 
προσθέσουν δομικά στοιχεία τα οποία θα εξυπηρετούν καλύτερα το συγκεκριμένο 
ΚΔΔ και τους πελάτες του.
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