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Ενότητα 1

Εισαγωγή στο CRM και Relationship 

Marketing

Το CRM στον τουρισμό επικεντρώνεται στην 

εξατομικευμένη εμπειρία του πελάτη, ενσωματώνοντας 

στρατηγικές που ενισχύουν τις σχέσεις και προάγουν την 

αφοσίωση μέσω στοχευμένων επικοινωνιών και υπηρεσιών.

1. Ορισμός και ιστορική εξέλιξη του CRM
2. Relationship marketing στον τουρισμό
3. Η σημασία της πελατοκεντρικότητας
4. Ο ρόλος της τεχνολογίας
5. Επιτυχημένες στρατηγικές CRM σε 
προορισμούς



Ενότητα 2

Κύκλος Ζωής Πελάτη (Customer 

Lifecycle) & Αξία Πελάτη (CLV)

Ο Κύκλος Ζωής Πελάτη περιγράφει τα στάδια που περνά 

ένας πελάτης με μια τουριστική επιχείρηση, 

αναγνωρίζοντας τη στρατηγική σημασία της Αξίας Πελάτη 

(CLV) στην ανάπτυξη μακροχρόνιων σχέσεων.

1. Customer Lifecycle στον τουρισμό

2. Μέτρηση CLV

3. Loyalty tracking

4. CRM και επαναλαμβανόμενοι πελάτες

5. Προγράμματα πιστότητας



Ενότητα 3 

Customer Journey & Εμπειρία 

Πελάτη (CX) στον Τουρισμό

Η κατανόηση του ταξιδιού του πελάτη είναι ζωτικής σημασίας 

για τη βελτίωση της συνολικής εμπειρίας του πελάτη (CX) στον 

τουρισμό, καθώς βοηθά τις επιχειρήσεις να προσαρμόζουν τις 

υπηρεσίες τους ώστε να ανταποκρίνονται στις προσδοκίες των 

πελατών και να χτίζουν μακροχρόνια πιστότητα.

1. Ορισμός CX

2. Χαρτογράφηση customer journey

3. Touchpoints στον τουρισμό

4. Συναισθηματική εμπειρία

5. Παραδείγματα CX σε διαφορετικά είδη 

τουρισμού
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Ενότητα 4 Στρατηγική CRM
Εφαρμογές στον Τουριστικό Τομέα

Στρατηγικός Σχεδιασμός

Ο στρατηγικός σχεδιασμός 
CRM είναι θεμελιώδης για την 
επιτυχία. Απαιτεί καλή
κατανόηση της αγοράς και 
των αναγκών του πελάτη, 
ώστε να δημιουργηθούν
στοχευμένες στρατηγικές.

Εφαρμογή σε Επιχειρήσεις

Οι τουριστικές επιχειρήσεις
πρέπει να υιοθετούν λύσεις 
CRM για να ενισχύσουν την 
αλληλεπίδραση με τους 
πελάτες και να βελτιώσουν 
την εξυπηρέτηση. Η 
εφαρμογή απαιτεί 
εκπαίδευση και συνεργασία.

Προσαρμοσμένες 
Στρατηγικές

Προσαρμοσμένες 
στρατηγικές CRM βοηθούν 
στη δημιουργία καλύτερης 
εμπειρίας για τον πελάτη. Οι
επιχειρήσεις πρέπει να 
αναλύουν δεδομένα και να 
προσαρμόζουν τις 
υπηρεσίες ανάλογα με τις 
τάσεις της αγοράς.
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Ενότητα 5 Μέτρηση Απόδοσης CRM
Κρίσιμοι Δείκτες και Στρατηγικές

KPIs

Οι Κύριοι Δείκτες Απόδοσης
(KPIs) είναι θεμελιώδεις για 
την αξιολόγηση της 
αποτελεσματικότητας των 
στρατηγικών CRM, 
επιτρέποντας την 
παρακολούθηση της προόδου 
και της απόδοσης.

ROI

Η Απόδοση Επένδυσης
(ROI) είναι κεντρική στην 
αξιολόγηση του οικονομικού 
οφέλους των CRM 
πρωτοβουλιών, 
διευκολύνοντας τις 
στρατηγικές αποφάσεις με 
βάση τα δεδομένα.

Dashboards

Τα dashboards παρουσιάζουν σε
πραγματικό χρόνο τις βασικές 
μετρήσεις και επιδόσεις των 
CRM, προσφέροντας στους 
υπεύθυνους την ευχέρεια να 
παρακολουθούν και να 
προσαρμόζουν τις στρατηγικές 
τους.
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Ενότητα 6 Τεχνολογίες CRM
Σύγχρονες λύσεις για τουριστικές επιχειρήσεις

Cloud CRM

Η τεχνολογία Cloud επιτρέπει 
στις τουριστικές επιχειρήσεις 
να διαχειρίζονται δεδομένα 
και πελάτες από 
οπουδήποτε, προσφέροντας 
ευελιξία και πρόσβαση σε 
πληροφορίες σε πραγματικό 
χρόνο.

AI & Machine Learning

Οι αλγόριθμοι AI αναλύουν
τα δεδομένα των πελατών 
για την πρόβλεψη 
συμπεριφορών και 
αναγκών, βελτιώνοντας τη 
στόχευση και την 
προσαρμογή των 
υπηρεσιών στον τουρισμό.

Big Data

Η ανάλυση Big Data παρέχει
πληροφορίες για τις τάσεις 
της αγοράς, βοηθώντας τις 
επιχειρήσεις να 
προσαρμόσουν τις 
στρατηγικές τους και να 
βελτιώσουν την εμπειρία του 
πελάτη.
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Ενότητα 7 Omnichannel CRM
Omnichannel CRM & Social Engagement στον Τουρισμό

Customer Touchpoints

Η αξιοποίηση πολλαπλών σημείων επαφής 

με τον πελάτη είναι απαραίτητη για την 

ενίσχυση της εμπειρίας χρήστη και τη 

διασφάλιση ομαλών αλληλεπιδράσεων, με 

αποτέλεσμα υψηλότερη ικανοποίηση και 

αυξημένη πιστότητα στις τουριστικές 

επιχειρήσεις.

Στρατηγική Ενσωμάτωσης

Μια ολοκληρωμένη στρατηγική 

ενσωμάτωσης ενισχύει τη συνέπεια σε όλα 

τα κανάλια, επιτρέποντας στις 

επιχειρήσεις να προσφέρουν 

εξατομικευμένες εμπειρίες και να 

ανταποκρίνονται αποτελεσματικά στις 

προτιμήσεις και τις συμπεριφορές των 

πελατών σε πραγματικό χρόνο.

Social Media 

Η αλληλεπίδραση με τους πελάτες μέσω 

των πλατφορμών κοινωνικής δικτύωσης 

ενισχύει την παρουσία του brand, 

ενθαρρύνει την κοινοτική συμμετοχή και 

βοηθά τις επιχειρήσεις να συγκεντρώσουν 

πολύτιμες πληροφορίες σχετικά με τις 

ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών 

στον τουρισμό.



Αποτελεσματικές τεχνικές αποκατάστασης 

μπορούν να μετατρέψουν δυσαρεστημένους 

πελάτες σε πιστούς υποστηρικτές του brand σας.

Recovery Techniques

Καλοσχεδιασμένα προγράμματα πιστότητας 

μπορούν να ενισχύσουν τη διατήρηση των 

πελατών και να ενθαρρύνουν τις 

επαναλαμβανόμενες επισκέψεις σε τουριστικές 

επιχειρήσεις.

Loyalty Programs

Η εμπλοκή των πελατών μέσω εξατομικευμένων 

εμπειριών αυξάνει σημαντικά την ικανοποίηση 

και ενισχύει τις μακροχρόνιες σχέσεις.

Customer Engagement

Ενότητα 8 Service Recovery Strategies
Στρατηγικές Αποκατάστασης Υπηρεσιών



Τα predictive analytics μπορεί να ενισχύσει την 

κατανόηση των συμπεριφορών και προτιμήσεων των 

πελατών με την πάροδο του χρόνου.

Customer Insights

Αποτελεσματικές μέθοδοι συλλογής δεδομένων 

οδηγούν σε καλύτερες πληροφορίες και 

τεκμηριωμένη λήψη αποφάσεων για τις επιχειρήσεις.

Data Collection

Η λήψη αποφάσεων βάσει δεδομένων βελτιώνει τον 

στρατηγικό σχεδιασμό και ενισχύει την 

αποτελεσματικότητα της διαχείρισης πελατειακών 

σχέσεων.

Decision Making

Ενότητα  9 Predictive Analytics



Το CRM στον B2B τουρισμό εστιάζει στη 

δημιουργία μακροχρόνιων συνεργασιών και στη 

βελτίωση της παροχής υπηρεσιών.

B2B

Οι εφαρμογές B2C στοχεύουν στην άμεση 

εμπλοκή των πελατών, ενισχύοντας την εμπειρία 

και τα επίπεδα ικανοποίησής τους.

B2C

Η αποτελεσματική ενσωμάτωση του CRM 

απλοποιεί τις διαδικασίες, διασφαλίζοντας μια 

συνεκτική εμπειρία σε όλες τις αλληλεπιδράσεις 

με τον πελάτη.

Integration

Ενότητα  10 Εφαρμογές CRM στον Τουρισμό



Οι ηθικές πρακτικές διασφαλίζουν την 

εμπιστοσύνη και τη διαφάνεια στις σχέσεις με 

τους πελάτες για έναν βιώσιμο τουρισμό.

Ηθική

Η συμμόρφωση με τον GDPR προστατεύει τα 

δεδομένα των πελατών και ενισχύει την 

πιστότητα μέσω υπεύθυνων επιχειρησιακών 

πρακτικών.

GDPR

Οι βιώσιμες πρακτικές ενισχύουν την 

ικανοποίηση των πελατών και καλλιεργούν 

μακροχρόνιες σχέσεις στον τουρισμό.

Βιωσιμότητα

Ενότητα  11 Ηθική και Βιωσιμότητα



Αποτελεσματικές στρατηγικές 

επικεντρώνονται στη βελτίωση της 

εκπαίδευσης των εργαζομένων και των 

τεχνικών αλληλεπίδρασης με τους πελάτες.

Στρατηγικές Επιτυχίας

Οι ομάδες παροχής υπηρεσιών υψηλής 

απόδοσης δίνουν προτεραιότητα στην 

ικανοποίηση των πελατών και στην άμεση 

ανταπόκριση στα αιτήματα.

Επίδοση Υπηρεσιών

Οι οργανισμοί πρέπει να υιοθετήσουν μια 

κουλτούρα συνεχούς βελτίωσης ώστε να 

προσαρμόζονται γρήγορα στις ανάγκες των 

πελατών.

Συνεχής Βελτίωση

Ενότητα 12 Επιχειρησιακή Αριστεία στην 
Εξυπηρέτηση Πελατών στον Τουρισμό



Ενότητα  13 
Ο ρόλος της
κουλτούρας

01

02

Πολιτισμός

Ο πολιτισμός επηρεάζει τις υπηρεσίες, καθώς οι 

αξίες και οι παραδόσεις διαμορφώνουν τις 

προσδοκίες των πελατών και τη συμπεριφορά 

των υπαλλήλων στον τομέα του τουρισμού.

Επικοινωνία

Η αποτελεσματική επικοινωνία μεταξύ 

διαφορετικών πολιτισμών είναι κρίσιμη για τη 

διασφάλιση της ικανοποίησης των πελατών και 

της ομαλής παροχής υπηρεσιών στον τουριστικό 

τομέα.



Ευχαριστώ για την 

προσοχή σας


