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ΠΡΟΛΟΓΟ΢ 
 

 
Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, απφ ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, 

απνηέιεζε πεγή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη κάιηζηα ζηξαηεγηθήο 
ζεκαζίαο, γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο αλά ηνλ θφζκν. Όιν θαη πεξηζζφηεξεο 
επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε σο δείθηε ηεο 
επίδνζεο ησλ πξντφλησλ / ππεξεζηψλ θαη σο δείθηε ηεο κειινληηθήο πνξείαο 
ηεο επηρείξεζεο. Πιήζνο κειεηψλ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί πξνζπαζψληαο λα 
εξκελεχζνπλ ηη είλαη αιιά θαη πσο κηα επηρείξεζε-νξγαληζκφο κπνξεί λα 
θαηαθέξεη λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο. Γηα λα ππάξμεη φκσο 
ηθαλνπνίεζε απφ έλα πξντφλ ή ππεξεζία πξέπεη λα έρεη πξνεγεζεί ε αγνξά 
ελφο πξντφληνο δειαδή ε απφθαζε γηα ηελ θάιπςε κηαο αλάγθεο.  

 
Έηζη ε δηαδηθαζία  ιήςεο απνθάζεσλ ηνπ πειάηε μεθηλάεη απφ ηελ 

αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο κε ηθαλνπνίεζεο κηαο αλάγθεο, δειαδή ηελ 
χπαξμε δηάζηαζεο κεηαμχ πθηζηάκελεο θαη επηζπκεηήο θαηάζηαζεο. Απηφ 
κπνξεί λα πξνέξρεηαη είηε απφ κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ πθηζηάκελε 
θαηάζηαζε ηνπ, είηε απφ ηελ αλχςσζε ηνπ επηπέδνπ ηεο επηζπκεηήο 
θαηάζηαζεο. ΢ηε ζπλέρεηα ν πειάηεο αλαδεηά πιεξνθνξίεο, είηε απφ ηε 
κλήκε ηνπ, είηε ηηο ζπγθεληξψλεη απφ δεκφζηεο πεγέο, απφ ην άκεζν 
πεξηβάιινλ ηνπ ή απφ εκπνξηθέο πεγέο.  

 
Σηο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ζπγθεληξψζεη ν πειάηεο ηεο επεμεξγάδεηαη 

αλάινγα κε ηνπο πνιηηηζηηθνχο, θνηλσληθνχο, δεκνγξαθηθνχο θαη 
ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη ηελ πξνζσπηθφηεηά ηνπ, 
αλάινγα κε ηνπο βξαρππξφζεζκνπο θαη καθξνπξφζεζκνπο πξνζσπηθνχο ηνπ 
ζηφρνπο θαη ζχκθσλα κε ηηο νηθνλνκηθέο δπλαηφηεηεο. Οη παξαπάλσ 
παξάγνληεο δηακνξθψλνπλ κηα ππνθεηκεληθά δηαθνξνπνηεκέλε ηδεαηή 
ππεξεζία, ε νπνία πξνζδηνξίδεη ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ παξαγφλησλ 
αμηνιφγεζεο. ΢χκθσλα κε απηήλ αμηνινγνχληαη νη ελαιιαθηηθέο ιχζεηο θαη 
επηιέγεηαη ε θαιχηεξε απφ ηηο δηαζέζηκεο. Γη‟ απηήλ έρνπλ ήδε δηακνξθσζεί 
ζην κπαιφ ηνπ πειάηε θάπνηα αλακελφκελα ραξαθηεξηζηηθά, ζχκθσλα κε ηηο 
πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ζπγθεληξψζεη απφ ηηο ππάξρνπζεο πεγέο.  

 
Ζ πξνζδνθψκελε ππεξεζία ζπγθξίλεηαη ηφζν θαηά ηε ζηηγκή ηεο αγνξάο,  

δειαδή ηεο απφθαζεο γηα ζπλεξγαζία, φζν θαη ζε θάζε ζηηγκή εμππεξέηεζεο 
κε ηελ αληηιεπηή ππεξεζία,  δειαδή απηήλ πνπ ηειηθά βηψλεη ν πειάηεο. Κάζε 
ζηηγκή εμππεξέηεζεο απνηειεί ζηηγκή αιήζεηαο, πνπ είηε θαηαιήγεη ζε θξίζηκν 
ζπκβάλ, δειαδή ζεηηθή ή αξλεηηθή ζηηγκή ηεο αιήζεηαο πνπ κέλεη αμέραζηε, 
είηε φρη, θαη κπνξεί αλ θαηαιήμεη ζε απνγνήηεπζε,  ηθαλνπνίεζε ή 
ελζνπζηαζκφ.  
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΢ε απνγνήηεπζε κπνξεί λα θαηαιήμεη εθφζνλ ην επίπεδν ηεο 
πξνζδνθψκελεο ππεξεζίαο  ήηαλ πςειφηεξν απηνχ ηεο αληηιεπηήο 
ππεξεζίαο. ΢‟ απηήλ ηελ πεξίπησζε ν πειάηεο κπνξεί αλ απνθαζίζεη λα 
πξνβεί ζε θάπνηεο ελέξγεηεο (αλνηθηή αληηπαξάζεζε,  παξάπνλα ζηε 
Γηνίθεζε, λνκηθή νδφο, Ηλζηηηνχηα θαηαλαισηψλ, δπζθήκηζε κέζσ ηνπ ηχπνπ 
ή δηαθνπή ζπλεξγαζίαο) ή λα κελ πξνβεί ζε θακία ελέξγεηα.  

 
 

΢ε πεξίπησζε πνπ ην επίπεδν ηεο πξνζδνθψκελεο ππεξεζίαο είλαη ην 
ίδην κε απηφ ηεο αληηιεπηήο, ν πειάηεο ηθαλνπνηείηαη θαη ππνθηλείηαη λα 
ζπλερίζεη ηελ ζπλεξγαζία, ελψ ζε πεξίπησζε πνπ είλαη ρακειφηεξν, ν 
πειάηεο ελζνπζηάδεηαη θαη γίλεηαη ε δσληαλή δηαθήκηζε γηα ηελ εηαηξεία.  

 
Θα ήζεια λα αλαθέξσ έλα δεκνθηιέο , αλ θαη δηφινπ απίζαλν λα είλαη 

πιαζηφ , παξάδεηγκα. Αθνξά ηελ Nordstrom , ηνλ κεγάιν ακεξηθαληθφ φκηιν 
πνιπθαηαζηεκάησλ , πνπ μεθίλεζε απφ ηηο βνξεηνδπηηθέο πνιηηείεο. Ζ πιήξεο 
θαη εθφξνπ δσήο ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ην πηζηεχσ ηεο . Έλαο 
πειάηεο επέζηξεςε παξαπνλνχκελνο έλα ειαζηηθφ απηνθηλήηνπ πνπ είρε 
αγνξάζεη πξηλ απφ κεξηθά ρξφληα. Παξά ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ είρε 
πεξάζεη απνδεκηψζεθε πιήξσο θαη ρσξίο εξψηεζε . Ση ήηαλ ην ηφζν 
αζπλήζηζην ; Ζ Nordstrom πνηέ δελ είρε πσιήζεη ειαζηηθά απηνθηλήησλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 
 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΩΝ ΚΑΙ ΑΦΟ΢ΙΩ΢Η 
 
1.1 Δηζαγσγή  

 
΢ην θεθάιαην απηφ πεξηιακβάλεηαη ε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ηνπ 

ζέκαηνο. Με άιια ιφγηα παξνπζηάδεηαη φιν ην ζεσξεηηθφ πιαίζην ηεο 
ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή αιιά θαη ηεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο φπσο 
απηφ έρεη θαηαγξαθεί απφ ηνπο επηζηήκνλεο ηνπ ρψξνπ ηεο πξνψζεζεο 
πσιήζεσλ, ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ αιιά θαη ηνπ marketing γεληθφηεξα.  
 
1.2 Ιθαλνπνίεζε θαηαλαισηώλ: Θεσξεηηθό πιαίζην  

 
Ζ ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ ζπγθεληξψλεη νινέλα θαη κεγαιχηεξν 

ελδηαθέξνλ ζηηο επηρεηξήζεηο αλά ηνλ θφζκν. Οη θαηαλαισηέο γίλνληαη φιν θαη 
πην απαηηεηηθνί απφ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ αγνξάδνπλ. Απαηηνχλ 
ην πξντφλ-ππεξεζία λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπο, λα είλαη πνηνηηθφ αιιά θαη 
λα πξνζθέξεηαη ζε ρακειή ηηκή. Όια απηά ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ πςειφ 
αληαγσληζκφ πνπ επηθξαηεί κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ νδεγνχλ ηηο εηαηξείεο 
ζηελ πηνζέηεζε πειαηνθεληξηθήο αληίιεςεο. Γηα ην ιφγν απηφ ε ηθαλνπνίεζε 
πειαηψλ είλαη έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο ζήκεξα.  
 
1.2.1 Οξηζκόο Ιθαλνπνίεζεο  

 
΢χκθσλα κε ηνπο εηνηκφινγνπο ε ιέμε ηθαλνπνίεζε (satisfaction) 

πξνθχπηεη απφ ηελ ιαηηληθή ιέμε satis,  πνπ ζεκαίλεη αξθεηά θαη ηε ιέμε 
facere πνπ ζεκαίλεη θάλσ ή θηηάρλσ. Χζηφζν, φπσο θαη κε ηελ ιέμε 
πνηφηεηα, ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο δειψλεη επραξίζηεζε θαη εθπιήξσζε. 
 

Ζ νπζηαζηηθή φκσο έλλνηα ηεο ιέμεο ηθαλνπνίεζεο δελ έρεη αθφκα 
πξνζδηνξηζηεί κε αθξίβεηα, ελψ δελ ππάξρεη έλαο θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο 
γηα ηελ „Ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή‟, παξά ηελ εθηεηακέλε έξεπλα πνπ έρεη 
γίλεη. Ο Oliver (1997) αλαθεξφκελνο ζε απηφ ην ζέκα αλαθέξεη φηη φινη 
γλσξίδνπλ ηη είλαη ε „ηθαλνπνίεζε‟ κέρξη ηε ζηηγκή πνπ ζα ηνπο δεηεζεί λα 
δψζνπλ έλα νξηζκφ. Σφηε θαίλεηαη φηη θαλείο δελ μέξεη. Αθφκα θαη ζηελ 
νξνινγία ππάξρεη αζπκθσλία. Έηζη ε ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ ζηελ 
βηβιηνγξαθία ζπλαληάηε κε ηνπο φξνπο , Ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή (Consumer 
Satisfaction) γηα άιινπο Ηθαλνπνίεζε πειάηε (Customer Satisfaction)  θαη γηα 
άιινπο πάιη απιά Ηθαλνπνίεζε  (Satisfaction).  
 

Οη εξεπλεηέο βαζηδφκελνη ζηελ αληίιεςε φηη ν νξηζκφο ηεο ηθαλνπνίεζεο 
έρεη δνζεί , ζπγθεληξψλνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζην λα ειέγρνπλ  κνληέια 
ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή .  Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα λα ππάξρνπλ ζηελ 
βηβιηνγξαθία αξθεηνί δηαθνξεηηθνί νξηζκνί γηα ην ηη ηειηθά είλαη ε ηθαλνπνίεζε 
θαηαλαισηή.  
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Μεξηθνί απφ ηνπο δεκνθηιέζηεξνπο νξηζκνχο παξαηίζεληαη ζηελ ζπλέρεηα:  
 

«Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κηα γλσζηαθή θαηάζηαζε ηνπ πειάηε, φζνλ αθνξά 
ηελ επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή ηνπ γηα ηηο ζπζίεο θαη ηηο πξνζπάζεηεο πνπ 
έρεη θαηαβάιιεη» (Howard & Sheth, 1969, ζει.145)  
 

«Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ 
πειάηε, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, 
είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο αγνξάο, είηε αθφκε κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 
πειάηε απηνχ» (Westbrook & Reilly, 1983, ζει.258)  
 

«Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε νπνία βαζίδεηαη ζην 
θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία, ήηαλ ηφζν θαιή φζν ν πειάηεο πίζηεπε 
φηη ζα ήηαλ»  (Hunt, 1977, ζει 459)  
 

«Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κηα αληίδξαζε εθπιήξσζεο ηνπ θαηαλαισηή. Δίλαη 
κηα αμηνιφγεζε φηη ην πξντφλ (ή ε ππεξεζία) απηφ θάζε απηφ, παξείραλ (ή 
παξέρνπλ) έλα απνιαπζηηθφ επίπεδν εθπιήξσζεο ζρεηηδφκελν κε ηελ 
θαηαλάισζε, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ επηπέδσλ ππφ-ή ππέξεθπιήξσζεο.» 
(Oliver, 1997, ζει. 13)  
 

«Μία ζπλνιηθή κεηά αγνξαζηηθή αμηνιφγεζε» (Fornell, 1992, ζει.11)  
 

Απφ ηα παξαπάλσ παξαηεξνχκε κηα αλνκνηνκνξθία ζηνλ νξηζκφ ηεο 
ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή. Μπνξνχκε φκσο λα δηαθξίλνπκε θάπνηα θνηλά 
ζεκεία. ΢χκθσλα ινηπφλ κε κηα εμαληιεηηθή αλαζθφπεζε ησλ Giese & Cote 
(2000) ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ εκπεξηέρεη ηξία βαζηθά ζπζηαηηθά:  
 
• ε ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ είλαη κηα αληίδξαζε (ζπλαηζζεκαηηθή ή 
γλσζηαθή). ΢χκθσλα κε ηνπο πην πξφζθαηνπο νξηζκνχο ε ηθαλνπνίεζε είλαη 
πεξηζζφηεξν ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε παξά γλσζηαθή. Ο ζπλαηζζεκαηηθφο 
ραξαθηήξαο ηεο ηθαλνπνίεζεο επηβεβαηψλεηαη απφ ηηο αληηδξάζεηο ησλ 
θαηαλαισηψλ, αθνχ ην77,3%  ησλ θαηαλαισηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζε νκαδηθή 
ζπλέληεπμε ρξεζηκνπνίεζε ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο γηα λα πεξηγξάςεη 
ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ρξήζε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο (Giese & Cote, 
2000). Ζ ζπλαηζζεκαηηθή απηή αληίδξαζε δηαθέξεη ζε έληαζε αλάινγα κε ηελ 
πεξίπησζε (πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο, ελζνπζηαζκέλνο, αδηάθνξνο, νπδέηεξνο 
θ.α.)  
 
• ε αληίδξαζε απηή εζηηάδεηαη είηε ζε πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή, είηε ζην 
πξντφλ ή ππεξεζία, είηε ζηελ εκπεηξία απφ ηελ θαηαλάισζε θ.η.ι. Με ηε 
βνήζεηα ηνπ ζηνηρείνπ απηνχ αλαγλσξίδεηαη ε αηηία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 
θαηαλαισηή θαη ζπλήζσο πεξηιακβάλεη ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο ηνπ 
πξντφληνο-ππεξεζίαο κε θάπνηα πξφηππα (standards). Τπάξρνπλ ζπλήζσο 
πνιιά ζηνηρεία ζηα νπνία απηά ηα standards απεπζχλνληαη, 
ζπκπεξηιακβάλνληνο ην πξντφλ, ηελ θαηαλάισζε, ηελ απφθαζε αγνξάο, ηνλ 
πσιεηή ή αθφκα θαη ην θαηάζηεκα. Ο θαζνξηζκφο ησλ θαηάιιεισλ ζηνηρείσλ 
γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πνηθίιεη απφ πεξίπησζε ζε πεξίπησζε.  
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• ε αληίδξαζε απηή ιακβάλεη ρψξα ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή (γηα 
παξάδεηγκα  κεηά ηελ θαηαλάισζε, κεηά ηελ επηινγή ηνπ πξντφληνο ή ηεο 
ππεξεζίαο, βαζηδφκελε ζε ζπζζσξεπκέλε εκπεηξία). Δίλαη γεληθά απνδεθηφ 
φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή πξνθχπηεη κεηά απφ ηελ αγνξά ηνπ 
πξντφληνο-ππεξεζίαο. Παξφια απηά ππάξρνπλ αξθεηέο πεξηπηψζεηο φπνπ ε 
απφθαζε αγνξάο αμηνινγείηαη κεηά ηελ επηινγή αιιά πξηλ απφ ηελ αγνξά ηνπ 
πξντφληνο-ππεξεζίαο. Αθφκα ε ηθαλνπνίεζε επηηπγράλεηαη πξηλ ηελ επηινγή ή 
αθφκα θαη ρσξίο θαλ λα έρεη αγνξαζηεί ην πξντφλ-ππεξεζία.  
 
 
1.2.2 Κξηηήξηα Ιθαλνπνίεζεο  
 

΢χκθσλα κε ηνπο Jones θαη Sasser (1995), ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία 
έρνπλ επηπηψζεηο ζηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ. Απηά είλαη:  

 
1)  ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο,  
2)  νη βαζηθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο,  
3) νη δηαδηθαζίεο αλάθακςεο  ζηελ θαθή εκπεηξία πνπ κπνξεί λα έρεη ν 
πειάηεο θαη  
4)  ε παξνρή εμαηξεηηθήο ππεξεζίαο.  
 

Απφ ηελ άιιε νη Jones θαη Suh (2000) δηαθνξνπνηνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε 
πνπ πξνέξρεηαη απφ κηα ζπγθεθξηκέλε ζπλαιιαγή θαη ηε γεληθή ηθαλνπνίεζε. 
Ζ γεληθή ηθαλνπνίεζε είλαη βαζηζκέλε ζηηο πιεξνθνξίεο απφ φιε ηελ 
πξνεγνχκελε εκπεηξία πνπ έρεη ν πειάηεο απφ ην θνξέα παξνρήο 
ππεξεζηψλ θαη αληηκεησπίδεηαη σο ην απνηέιεζκα απφ φιεο ηηο πξνεγνχκελεο 
ζπλαιιαγέο θαη επηκέξνπο ηθαλνπνηήζεηο (Teas, 1993, Parasuraman et Al, 
1994). Γεληθά, ε ηθαλνπνίεζε απφ κηα ζπγθεθξηκέλε ζπλαιιαγή κε ηνλ 
πάξνρν ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα κελ ζρεηίδεηαη κε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 
άκεζα.  
 

Απφ ηα απνηειέζκαηα εκπεηξηθψλ κειεηψλ θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα 
φηη ε ηθαλνπνίεζε απφ κηα ζπγθεθξηκέλε ζπλαιιαγή κπνξεί λα 
δηαθνξνπνηεζεί απφ ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε. Ζ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε είλαη 
θαιχηεξνο δείθηεο ηεο πξφζεζεο  επαλαθνξάο. Παξ‟ φια απηά κηα ηδεαηή 
επηρείξεζε, νθείιεη λα απνηηκά ηφζν ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε φζν θαη ηελ 
ηθαλνπνίεζε απφ επηκέξνπο ζπλαιιαγέο. Έλα ζχζηεκα θαηαλάισζεο πνπ 
απνηειείηαη απφ έλα „παθέην‟ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, ηα νπνία 
θαηαλαιψλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ ζε πνιιέο θάζεηο θαηαλάισζεο 
(φπσο  ζπκβαίλεη κε ηηο ππεξεζίεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, φπνπ παξέρεηαη  
ην αγαζφ, δειαδή ην θηλεηφ ηειέθσλν αιιά θαη ε ππεξεζία ηειεθσλίαο, θαη 
θαηαλαιψλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ θαη φρη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε 
ρξνληθή ζηηγκή) έρεη ελλνηνινγηθά ηξία ζπζηαηηθά ζηνηρεία  (Mittal et al.,1999) :  
 
Α) αμηνιφγεζε ζε επίπεδν ραξαθηεξηζηηθψλ  
 
Β) Ηθαλνπνίεζε  
 
Γ) Πξφζεζε ζπκπεξηθνξάο (Behavioral intention)  
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Ζ  ζρέζε αλάκεζα ζηελ αμηνιφγεζε ησλ επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 
„παθέηνπ‟ αγαζψλ  θαη ππεξεζηψλ θαη ηεο γεληθήο ηθαλνπνίεζεο απφ απηφ 
είλαη δπλακηθή θαη κεηαβάιιεηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. Σφζν ε 
ηθαλνπνίεζε απφ ην πξντφλ φζν θαη  απφ ηελ ππεξεζία έρνπλ αζχκκεηξε 
επίδξαζε ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο πξφζεζεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε ζηνλ 
πξνκεζεπηή. Αξρηθά, ε ηθαλνπνίεζε ππεξεζηψλ είλαη ζεκαληηθφηεξε, αιιά 
θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, ην πξντφλ γίλεηαη ζεκαληηθφηεξν. 

 
Ο ζπκπιεξσκαηηθφο ξφινο ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ έρεη γίλεη 

θαηαλνεηφο ζε πνιινχο πξνκεζεπηέο θαη έρεη ζπκβάιεη ζεκαληηθά ζηε 
δφκεζε ηεο θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο (consumer experience) (Barsky, 1995 
θαη Mittal et Al, 1999).  
 

Οη Mittal et al. (1999) επηζεκαίλνπλ φηη φζν νη θαηαλαισηέο  καζαίλνπλ 
πεξηζζφηεξα γηα νξηζκέλεο ηδηφηεηεο ησλ πξντφλησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ, ην 
βάξνο ησλ ηδηνηήησλ απηψλ ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο γεληθήο ηθαλνπνίεζεο 
αιιάδεη. Απηφ ην είδνο εθκάζεζεο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ θαη εηδηθφηεξα γηα 
πξντφληα λέαο ηερλνινγίαο πνπ πξνζθέξνπλ πνιιέο δπλαηφηεηεο αιιά νη 
θαηαλαισηέο είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ κφλν κέξνο απηψλ, ηηο πεξηζζφηεξν 
δηαδεδνκέλεο. Γηα παξάδεηγκα αλαθέξνπκε ηελ θηλεηή ηειεθσλία, φπνπ 
ζχκθσλα κε έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη νη Έιιελεο δείρλνπλ λα κελ γλσξίδνπλ 
φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ ηνπο παξέρεη ην θηλεηφ ηνπο ηειέθσλν, πέξα απφ ηηο 
βαζηθέο. Με ηελ εθκάζεζε πεξηζζνηέξσλ ιεηηνπξγηψλ, νη θαηαλαισηέο κπνξεί 
λα γίλνπλ απνδνηηθφηεξνη ρξήζηεο,  γεγνλφο πνπ έρεη ζίγνπξα επηπηψζεηο 
ζηελ εκπεηξία θαηαλάισζεο θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο.  

 
΢πκπεξαζκαηηθά, ε γλψζε ζπγθεθξηκέλσλ επηπιένλ ιεηηνπξγηψλ ελφο 

πξντφληνο/ ππεξεζίαο, πνπ δελ ήηαλ γλσζηέο ζηνλ θαηαλαισηή, κπνξεί λα 
ζπκβάιεη ζηελ αχμεζε ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ρξήζε.  

 
Ο Parasuraman (1997) εμέηαζε αλ ηα ίδηα ζπκπεξάζκαηα είλαη πηζαλφ λα 

πξνθχςνπλ απφ ηελ εμαθξίβσζε ηεο αμίαο πνπ αληινχλ νη θαηαλαισηέο απφ 
έλα πξντφλ θαη ηνπ πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη κε απηή. Ζ ζρέζε φκσο κεηαμχ 
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ είλαη έλα δήηεκα πνπ έρεη 
απαζρνιήζεη πνιινχο εξεπλεηέο θαη  δελ κπνξνχκε λα πνχκε φηη έρεη 
εμαθξηβσζεί (Parasuraman et al., 1994). Απφ ηελ άιιε κεξηά νη Zeithaml et al. 
(1996) επηζεκαίλνπλ φηη ε ζρέζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη 
ζηα θέξδε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ χπαξμή ηεο είλαη κάιινλ ζεηηθή αλ θαη 
δελ είλαη απιή ππφζεζε.  
 

Ζ αληηιακβαλφκελε αμία ησλ θαηαλαισηψλ έρεη πνιχ ζηελή ζρέζε κε ηελ 
ηθαλνπνίεζή ηνπο (Woodruff, 1997). ΢χκθσλα κε ηνλ Parasuraman (1997), ε 
ζπλερήο παξνρή πςειήο αμίαο ζηνλ θαηαλαισηή πξνυπνζέηεη φηη ν πάξνρνο 
ηεο ππεξεζίαο έρεη πιήξσο  αληηιεθζεί ηελ αιπζίδα αμίαο ηνπ αγνξαζηή. Οη 
κεηαβιεηέο εθείλεο πνπ παξαθηλνχλ ηνλ πειάηε ζην λα αγνξάζεη ην πξντφλ 
γηα πξψηε θνξά κπνξεί λα δηαθέξνπλ απφ εθείλεο πνπ ζα ηνλ σζήζνπλ ζηελ 
επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο (Woodruff, 1997). Ο Reichheld (1996) ππνζέηεη φηη 
νη κεηαβιεηέο εθείλεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ κπνξεί λα 
κελ είλαη ίδηεο κε εθείλεο πνπ δεκηνπξγνχλ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε 
(customer loyalty).  
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΢χκθσλα κε ηνπο Zeithaml et al. (1996), νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 
εμεηάδνπλ ηελ επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζηηο αληηδξάζεηο ησλ 
θαηαλαισηψλ, δηεμάγνληαο έξεπλεο πνπ ζπκπεξηιακβάλνπλ εξσηήκαηα 
φπσο:  

 

  Πνην είλαη ην επίπεδν πνηφηεηαο πνπ ν πάξνρνο κηαο ππεξεζίαο πξέπεη 
λα πξνζθέξεη πξν θεηκέλνπ λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ;  

 Ση ζα ήηαλ απηφ πνπ ζα ελζάξξπλε ηνπο πειάηεο λα πξνηείλνπλ ηνλ 
πάξνρν ζε άιινπο;  

  Πνηνη παξάγνληεο ζα κείσλαλ ηελ πηζαλφηεηα νη πειάηεο λα κηινχλ ζε 
άιινπο κε αξλεηηθά ζρφιηα γηα ηελ επηρείξεζε;  

  Πηζηεχεηαη φηη ε επηρείξεζε πξέπεη λα εζηηάζεη ζε πξνιεπηηθή βειηίσζε 
ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ή ζηελ δηαρείξηζε παξαπφλσλ 
πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο;  

 
Λακβάλνληαο ππφςηλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ε 

πνηφηεηα  πξντφληνο  ηείλεη λα ζπλδέεηαη κε ηελ κε ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ 
ελψ ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζπζρεηίδεηαη πεξηζζφηεξν κε ηελ ηθαλνπνίεζε 
θαηαλαισηψλ.  

 
Οη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα αλαιχζνπλ πξνζεθηηθά ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ ηνπο ζε θάζε ζηάδην θαηαλάισζεο ηνπ πξντφληνο, λα 
αλαπηχμνπλ ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο, αμηνιφγεζε θαη ζπζηήκαηα θηλήηξσλ 
πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο (Finkelman & Goland, 
1990). O Wellington  (1995), δηαρσξίδεη ηα ζηνηρεία ηθαλνπνίεζεο ζην πξντφλ, 
πσιήζεηο, δηαδηθαζίεο κεηά ηελ πψιεζε, ηνπνζεζία, ρξφλνο, θνπιηνχξα. ΢ηηο 
δηαδηθαζίεο κεηά ηελ πψιεζε, πεξηιακβάλεηαη ην ζπλερηδφκελν ελδηαθέξνλ 
γηα ηνλ πειάηε θαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε παξαπφλσλ. Ζ δηαρείξηζε 
ησλ παξαπφλσλ πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη λα 
ηνλ θξαηάεη ελήκεξν γηα ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο ηνπ πξνβιήκαηφο ηνπ. Ο 
πειάηεο πξέπεη λα ληψζεη φηη ε επηρείξεζε εθηηκά ην πξφβιεκά ηνπ, θάλεη φηη 
θαιχηεξν γηα ηελ επίιπζή απηνχ θαη δελ ηνλ αληηκεησπίδεη ζαλ πξφβιεκα ζηε 
ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο.  
 
 
 
 
1.2.3  Ο «Τπέξ-ηθαλνπνηεκέλνο» πειάηεο  

 
Ο Deming (1986), πξνρσξάεη ηελ ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή έλα βήκα πην 

πέξα εηζάγνληαο ηνλ φξν „ππέξ-ηθαλνπνηεκέλνο θαηαλαισηήο‟ (Delight 
customer). Με ηελ θξάζε απηή ν Deming πξνηξέπεη ηηο επηρεηξήζεηο φρη απιά 
λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο θαηαλαισηέο ηνπο, αθνχ απηφ είλαη πιένλ δεδνκέλν φηη 
πξέπεη απαξαίηεηα λα γίλεηαη, αιιά λα ηνπο ππέξ-ηθαλνπνηεί. Ζ ζηξνθή ζηελ 
ππέξ–ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα απνηειέζεη κηα ζαθέζηαηα επηθεξδή πξαθηηθή 
γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 
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 Ζ ζπνπδαηφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 
ζηνπο θαηαλαισηέο δηαρσξίδεηαη:   

 
α)  ΢ηηο βαζηθέο ηδηφηεηεο ηνπ πξντφληνο (product attributes), πνπ αλαθέξνληαη 
ζηε βαζηθή ιεηηνπξγία ηνπ θαη πνπ είλαη απηνλφεηεο νπφηε κφλν κε 
ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα πξνθαιέζεη ε έιιεηςε ησλ βαζηθψλ απηψλ ηδηνηήησλ. 
Γηα παξάδεηγκα έλαο θαηαλαισηήο αγνξάδεη έλα θηλεηφ γηα λα κπνξεί λα θάλεη 
ηειεθσληθέο θιήζεηο, λα ζηέιλεη κελχκαηα SMS θηι. Απηέο είλαη βαζηθέο 
ιεηηνπξγίεο ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ, πνπ δελ πξνθαινχλ ηθαλνπνίεζε ζηνλ 
θαηαλαισηή αθνχ ελλνείηαη φηη ππάξρνπλ. Απηφο είλαη ν βαζηθφο ιφγνο γηα 
ηνλ νπνίν αγνξάδεη θηλεηφ ν θαηαλαισηήο θαη αλ δελ ππάξρεη ή δελ ιεηηνπξγεί 
ζσζηά είλαη ινγηθφ λα δεκηνπξγεί έληνλε δπζαξέζθεηα ζηνπο θαηαλαισηέο.  
 
β)  ΢ηα επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ βαζηθή ιεηηνπξγία 
ηνπ πξντφληνο θαη πξνθαινχλ  ηθαλνπνίεζε (satisfiers) ζηνπο θαηαλαισηέο. 
Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά έρνπλ λα θάλνπλ κε ππεξεζίεο πνπ ν θαηαλαισηήο 
δελ πξνζδνθά ηελ ζηηγκή ηεο αγνξάο αιιά ε χπαξμή ηνπο ηνπ πξνθαιεί 
ηθαλνπνίεζε. Πξφθεηηαη δειαδή γηα ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 
πξνζζέηνπλ αμία ζηελ ρξήζε ηνπ πξντφληνο.  
 
γ)  ΢ε εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππέξ-ηθαλνπνηνχλ δειαδή πξνζθέξνπλ 
απφιαπζε (delights) ζηνπο θαηαλαισηέο. Πξφθεηηαη γηα κε αλακελφκελα θαη 
επράξηζηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ε χπαξμή ηνπο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη δπν 
δηαθνξεηηθέο ζπκπεξηθνξέο απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Έηζη νη απνιαχζεηο είηε 
απμάλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είηε εθηηκψληαη ηελ ζηηγκή πνπ 
πξνζθέξνληαη θαη κπνξεί λα επηδησρζνχλ θαη πάιη ζην κέιινλ. ΢ε 
πεξηπηψζεηο αθνκνησκέλεο απφιαπζεο είλαη πνιχ πηζαλφ λα απμεζνχλ νη 
θαηαλαισηηθέο πξνζδνθίεο. ΢‟ απηή ηελ πεξίπησζε αλ ε επίδξαζε ζηελ 
αθνζίσζε ή ζηελ έιμε ησλ θαηαλαισηψλ  κπνξεί λα βειηησζεί, ηφηε είλαη 
ζεκαληηθφ γηα ηελ επηρείξεζε λα επαλεμεηάζεη ην ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα 
πνπ πξνθάιεζε ηελ απφιαπζε. ΢ηελ πεξίπησζε φκσο ηεο παξνδηθήο 
απφιαπζεο, ηα νθέιε ηεο επηρείξεζεο είλαη πνιχ κηθξά αθνχ ε απφιαπζε κε 
ηελ πάξνδν κηθξνχ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο ζα έρεη μεραζηεί. Σέινο νη 
πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη πνιχ πηζαλφ λα απμεζνχλ κεηά ηελ 
παξνρή ηεο ζπγθεθξηκέλεο απφιαπζεο, φπσο πξνείπακε, νπφηε ζα είλαη 
δπζθνιφηεξν λα επραξηζηήζεη ηνλ πειάηε ζην κέιινλ. (Farson 1997,Rust & 
Oliver 2000)  
 

Έλαο πειάηεο είλαη ελζνπζηαζκέλνο (Friday & Cotts, 1995), αλ ε ππεξεζία 
πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Αθφκα θαη αλ νη 
απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη κε ξεαιηζηηθέο, ν πειάηεο είλαη απηφο πνπ 
ιακβάλεη ηελ απφθαζε αγνξάο. Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ κπνξνχλ 
λα μεπεξαζζνχλ κε δχν ηξφπνπο: πξψηνλ φηαλ ν ίδηνο ν θαηαλαισηήο 
αλαγλσξίδεη φηη ην πξντφλ ήηαλ θαιχηεξν απφ φηη πεξίκελε θαη δεχηεξνλ αλ ην 
επίπεδν απφδνζεο ηνπ πξντφληνο ήηαλ εθπιεθηηθά θαιχηεξν απ‟ φηη 
αλακελφηαλ (Rust & Oliver 2000).  
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Αλ θαη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ απμάλνληαη, νη επηρεηξήζεηο 
κπνξνχλ λα θεξδίζνπλ απφ ηελ πξνζθνξά ππεξεζηψλ πνπ «ελζνπζηάδνπλ» 
(delights) ηνπο θαηαλαισηέο, ζηελ πεξίπησζε πνπ νη αληαγσλίζηξηεο εηαηξείεο 
δελ κπνξνχλ αλ αληηγξάςνπλ ην ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα πνπ ππέξ-
ηθαλνπνηεί ηνπο θαηαλαισηέο. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ νη αληαγσληζηέο κπνξνχλ 
εχθνια λα αληηγξάςνπλ ην ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα , δελ ππάξρεη 
αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε πνπ ην παξέρεη. ΢ε κηα ηέηνηα 
πεξίπησζε ηα θέξδε ηεο επηρείξεζεο κεηψλνληαη. ΢χκθσλα κάιηζηα κε ηνπο 
Rust & Oliver (2000), αλ κηα επηρείξεζε ππέξ-ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο 
κηα θνξά θαη χζηεξα επαλαθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηεο ζηελ θαλνληθή ηνπο 
απφδνζε, πεξηζζφηεξα έρεη λα ράζεη παξά λα θεξδίζεη αθνχ νη πξνζδνθίεο 
ησλ θαηαλαισηψλ απμάλνληαη απφ ηελ „απφιαπζε‟ πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη θαη 
ζηε ζπλέρεηα απνγνεηεχνληαη απφ ηελ επαλαθνξά ζηελ αξρηθή απφδνζε. 

 
Παξά ηηο πξνζπάζεηεο πνπ γίλνληαη γηα ηελ βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ θαηαλαισηψλ, ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο παξακέλνπλ ζηάζηκα. Απηφ 
κπνξεί λα νθείιεηαη  κεξηθψο ζην φηη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ 
απμάλνληαη ζπλερψο ή ζην γεγνλφο φηη νη επηρεηξήζεηο δελ εζηηάδνπλ ηελ 
πξνζνρή ηνπο ζην ηη ζέινπλ νη θαηαλαισηέο. Οη εηαηξείεο πξέπεη λα 
αλαθαιχςνπλ ηη πξνθαιεί δπζαξεζηεκέλνπο θαηαλαισηέο. Ζ κέηξεζε ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη απιά ε βάζε ηεο έξεπλαο. Ζ 
πξνζέγγηζε αλαδεηά απαληήζεηο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε παξάγνληεο 
αγνξάο, αμία θαηαλαισηή, πψο νη θαηαλαισηέο αμηνινγνχλ ηελ απφδνζε ησλ 
πξνκεζεπηψλ έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο γηα θάζε κεηαβιεηή αγνξάο θαη 
ηελ ζρεηηθή ζεκαληηθφηεηα θάζε ζηνηρείνπ απφ ηα παξαπάλσ ζηελ ζπλνιηθή 
αμία ηνπ θαηαλαισηή.  
 
 
1.3 Ιθαλνπνίεζε Καηαλαισηώλ: Λεηηνπξγηθό πιαίζην  

 
΢ε έλα δηαξθψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, φπνπ νη αλάγθεο θαη νη 

πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ θαη ηείλνπλ λα δεηνχλ ηέιεηα 
πξντφληα θαη ππεξεζίεο κε πςειφηεξεο πξνδηαγξαθέο, νη επηρεηξήζεηο  
κάιινλ αδπλαηνχλ λα πξνζθέξνπλ απηή ηελ «ηειεηφηεηα» . Ζ θηινζνθία ηεο 
ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζηεξίδεηαη:  
 

 ζηελ αλαγλψξηζε ησλ θαηαλαισηψλ (θαηά ζπλέπεηα ζηελ πξνζεθηηθή 
ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο),  

 ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπο (ησλ αλαγθψλ θαη             
πξνζδνθηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θάζε θνξά ηκήκαηνο αγνξάο) θαη ηέινο  

 ζηε κέηξεζε ησλ αληηιήςεψλ ηνπο (Stenberg, 1997). H γλψζε ησλ 
αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή αθνχ απνηειεί ζηφρν 
ησλ επηρεηξήζεσλ λα θαιχςνπλ απηέο ηηο αλάγθεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν 
είλαη πην εχθνιε ε επίζπεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξνρή ησλ 
ηδαληθψλ πξντφλησλ  θαη ππεξεζηψλ ζηνπο θαηαλαισηέο.  
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Έλα αθφκα πξφβιεκα πνπ θαίλεηαη λα αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο 
θαίλεηαη φηη είλαη ε αδπλακία ηνπο λα αλαθαιχςνπλ άιιεο  κεζφδνπο πνπ 
θάλνπλ ηνπο θαηαλαισηέο ηθαλνπνηεκέλνπο (Rothschild, 1984). Ζ επαθή ησλ 
εξγαδνκέλσλ ζηελ επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο κπνξεί λα δψζεη απαληήζεηο 
ζε απηφ ην πξφβιεκα. Οη ππάιιεινη πξψηεο γξακκήο, απφ ηελ επαθή πνπ 
έρνπλ κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο κπνξνχλ λα θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο 
ηνπο θαη λα ηηο κεηαβηβάζνπλ ζηελ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο. Απηή ε ζρέζε 
ππαιιήισλ – πειαηψλ δίλεη ηελ αίζζεζε ζηνπο πειάηεο φηη ε επηρείξεζε 
λνηάδεηαη γηα ηηο αλάγθεο θαη ηα πξνβιήκαηά ηνπο (Chase & Garvin 1989, 
Stonebraker & Leon, 1994)  
 

Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξφπνη κε ηελ βνήζεηα ησλ νπνίσλ νη επηρεηξήζεηο 
κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. Μεξηθνί απφ απηνχο 
είλαη: νη έξεπλεο marketing, νη ζπλεληεχμεηο θαηαλαισηψλ θ.α.  

 
Ζ έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ πξέπεη λα μεθηλά κε εξσηήζεηο ζρεηηθά 

κε ηνπο παξάγνληεο  πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε, πφζν ζεκαληηθνί είλαη 
απηνί νη παξάγνληεο αιιά θαη ην ζπλνιηθφ επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 
θαηαλαισηψλ. Οη Heskett et al. (1992), δίλνπλ κηα ινγηθή εξκελεία ηνπ γηαηί νη 
θαηαλαισηέο ελψ βαζκνινγνχλ κε 4 (ζε κηα θιίκαθα απφ 1-5) ζε έξεπλεο 
ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηψλ δελ είλαη αθνζησκέλνη (loyalty) ζηελ 
ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. Έηζη ππνζηεξίδνπλ φηη πνιινί θαηαλαισηέο ίζσο 
λα κελ ζέινπλ λα εθθξάζνπλ δπζαξέζθεηα ή λα ηηκσξήζνπλ ηνλ πάξνρν 
ππεξεζηψλ βάδνληαο ρακειή βαζκνινγία. Δλ ηνχηνηο, αλ ην πξντφλ ή ε 
ππεξεζία δελ είλαη ηέιεην, νη θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη φηη δελ κπνξνχλ λα 
βαζκνινγήζνπλ κε 5. ΢πλεπψο, απηνί νη θαηαλαισηέο βαζκνινγνχλ κε 4, ην 
νπνίν έρεη αδηάθνξε ζεκαζία γηα απηνχο.  

 
Οη έξεπλεο θαηαλαισηψλ, κπνξεί λα είλαη έλαο απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο (Customer 
Loyalty). Οη θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα ππεξβάιινπλ φηαλ ξσηνχληαη γηα ηελ 
πξφζεζε επαλαγνξάο ηνπ πξντφληνο, ζε ζρέζε κε απηφ πνπ πξαγκαηηθά 
θάλνπλ αξγφηεξα. Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, νη επηρεηξήζεηο πνπ θξαηνχλ 
βάζεηο δεδνκέλσλ ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη νη ππεξβνιέο ησλ θαηαλαισηψλ γηα 
ηελ δηάζεζε επαλαγνξάο ηνπ πξντφληνο παξακέλνπλ ζηαζεξέο. Δπνκέλσο, νη 
επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε λα ππνινγίζνπλ κε αθξίβεηα ηηο κειινληηθέο αγνξέο 
ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο (Heskett et al., 1997).  

 
Έλα αθφκα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηηο εηαηξείεο είλαη ε πιεξνθφξεζε πνπ 

κπνξνχλ λα έρνπλ ζρεηηθά κε ηα ζρφιηα θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηνπο. 
Λφγσ φκσο ηνπ φηη απηά γίλνληαη ζπάληα, είλαη δχζθνιν λα εμαρζνχλ 
ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε απηά. Ζ έξεπλα αγνξάο είλαη έλα ρξήζηκν εξγαιείν 
πνπ βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα αληηιεθζνχλ γηαηί νη θαηαλαισηέο αιιάδνπλ 
εηαηξεία. ΢πλήζσο, ζηηο έξεπλεο αγνξάο, νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο δίλνπλ 
εχθνιεο απαληήζεηο, νη ζπλεληεχμεηο ζε βάζνο φκσο κπνξνχλ λα δψζνπλ 
ηνπο πξαγκαηηθνχο ιφγνπο δπζαξέζθεηαο. Αθνχ θαζνξηζζνχλ νη πξαγκαηηθνί 
ιφγνη πνπ νδήγεζαλ ηνπο θαηαλαισηέο ζην λα επηιέμνπλ θάπνηα 
αληαγσλίζηξηα εηαηξεία, μεθηλνχλ νη δηαδηθαζίεο αλάθακςεο, δειαδή ε 
επηρείξεζε πξνζπαζεί λα βειηηψζεη ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηεο ζε κηα 
ηειεπηαία πξνζπάζεηα λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο. (Heskett et al. 1997).  



 - 15 - 

Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε δελ πξέπεη λα είλαη 
πεξίπινθεο γηαηί απηφ απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα λα πξνθχςνπλ πξνβιήκαηα 
ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. H ηθαλφηεηα ηνπ θάζε ππάιιεινπ λα ρεηξίδεηαη 
ηνλ πειάηε πνηθίιεη, εηδηθά ζε πεξηπηψζεηο πνπ ν πειάηεο αλαδεηά ιχζε ζε 
θάπνην πξφβιεκά ηνπ.  

 
Οη Danaher & Mattson (1998) αλαθέξνπλ φηη νη δηαδηθαζίεο πνπ 

παξνπζηάδνπλ πςειή πνιππινθφηεηα δελ πξνθαινχλ απαξαίηεηα ρακειά 
επίπεδα ηθαλνπνίεζεο αιιά νχηε θαη πνιχ πςειά. Δπηπξφζζεηα αλαθέξνπλ 
φηη νη παξάκεηξνη εθείλνη πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνπο θαηαλαισηέο δελ είλαη ίδηνη κε 
εθείλνπο πνπ πξνθαινχλ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε (customer loyalty). Σέινο, 
ε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο δελ πξέπεη λα ζεσξεί ηηο παξακέηξνπο πνπ 
πξνθαινχλ ηθαλνπνίεζε κε κηα δηαδηθαζία ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο ζα 
είλαη ίδηνη γηα φιεο ηηο δηαδηθαζίεο. Ζ δηνίθεζε πξέπεη λα κεηξά θαη λα ειέγρεη 
φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζπληζηνχλ ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία θαη λα 
αλαγλσξίδεη εθείλνπο ηνπο παξάγνληεο πνπ είλαη κνλαδηθνί γηα θάζε 
δηαδηθαζία. Έηζη νη ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο πξέπεη λα απνηεινχλ ηηο 
παξακέηξνπο θιεηδηά γηα ηελ ηθαλνπνίεζε, παξά ε ρξήζε κηαο θνηλήο 
ζηξαηεγηθήο ε νπνία ζα εθαξκφδεηαη ζε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο.  
 
 
 
1.4 Με ηθαλνπνίεζε (dissatisfaction)  
 

 
΢ηε βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ δχν πξνζεγγίζεηο γηα ηελ κε ηθαλνπνίεζε. 

΢χκθσλα κε ηελ πξψηε ε κε ηθαλνπνίεζε είλαη ην αληίζεην ηεο ηθαλνπνίεζεο 
θαη ζχκθσλα κε ηελ δεχηεξε ε ηθαλνπνίεζε θαη ε κε ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή 
ζεσξνχληαη ζαλ δχν δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο. Γηα παξάδεηγκα έλαο 
θαηαλαισηήο κπνξεί λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο  κε θάπνην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ 
πξντφληνο-ππεξεζίαο ελψ κε θάπνην άιιν κελ είλαη.  
 

Ζ κε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα πξνθαιέζεη ζνβαξά πξνβιήκαηα 
ζηηο επηρεηξήζεηο. ΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία αλαθέξνπλ φηη πεξίπνπ 1 ζηηο 4 
ζπλαιιαγέο δεκηνπξγεί θάπνην πξφβιεκα πνηφηεηαο κε ηνλ πειάηε. Ζ 
πιεηνςεθία φκσο ησλ πειαηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ θάπνην πξφβιεκα δελ ην 
αλαθέξνπλ ζηελ επηρείξεζε (1 ζηνπο 3 θάλεη παξάπνλα ζηελ επηρείξεζε). Ο 
δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο, ζα ζπδεηήζεη γηα ηελ αξλεηηθή εκπεηξία ηνπ κε 
άιινπο 9 πηζαλνχο πειάηεο, ελψ ην 65% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ πνπ 
έρνπλ εθθξάζεη θάπνην παξάπνλν δελ ζα επηζηξέςεη γηα άιιεο ζπλαιιαγέο 
ζηελ επηρείξεζε. ΢ε πεξίπησζε κάιηζηα θαθήο αληηκεηψπηζεο ησλ 
παξαπφλσλ ηνπ πειάηε ην 83% ησλ πειαηψλ επηιέγεη άιιε επηρείξεζε ζηελ 
επφκελε αγνξά ελψ ην θφζηνο πξνζέιθπζεο ελφο λένπ πειάηε είλαη 5 θνξέο 
κεγαιχηεξν απφ ην θφζηνο δηαηήξεζεο ελφο ηθαλνπνηεκέλνπ (Γξεγνξνχδεο & 
΢ίζθνο, 2000).  
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Απφ φια ηα παξαπάλσ ζηνηρεία δηαπηζηψλεηαη φηη ε κε ηθαλνπνίεζε 

κπνξεί λα πξνθαιέζεη ζεκαληηθέο απψιεηεο ζηελ επηρείξεζε. Γη‟ απηφ είλαη 
απαξαίηεην ε επηρείξεζε λα δηαηεξεί έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο παξαπφλσλ 
ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ην ζχζηεκα απηφ πξέπεη λα εκπιέθνληαη νη ππάιιεινη 
πξψηεο γξακκήο, αθνχ απηνί έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, θαη κέζσ 
ζπλερνχο εθπαίδεπζεο λα αληηκεησπίδνπλ ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ κε 
ηέηνην ηξφπν πνπ λα μαλαθεξδίδεηε ε εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε. Κακηά 
επηρείξεζε δελ κπνξεί λα ππνζηεξίμεη φηη δελ έρεη δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο 
αθνχ είλαη ηφζν πνιινί νη παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ 
δπζαξέζθεηα πνπ πνιινχο απφ απηνχο ε επηρείξεζε δελ  κπνξεί λα ηνπο 
ειέγμεη. Μπνξεί φκσο λα αλαπηχμεη έλα ηέηνην ζχζηεκα δηαρείξηζεο 
παξαπφλσλ, ην νπνίν δελ ζα αληηκεησπίδεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ σο 
πξνβιήκαηα πνπ αλαιψλνπλ ηνλ ρξφλν ησλ ππαιιήισλ αιιά σο δεηήκαηα 
πξνο επίιπζε κε ζηφρν λα επσθειεζεί ν πειάηεο.  

 
΢ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα παξνπζηάδνληαη νη θηλήζεηο ζηηο νπνίεο 

κπνξεί λα πξνβεί ν πειάηεο πνπ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο 
πνπ ηνπ πξνζθέξεη ν πξνκεζεπηήο ηνπ.  
 
 
 

 
 
Γηάγξακκα : Αληηκεηψπηζε κε ηθαλνπνίεζεο απφ ηνπο πειάηεο (Day &  
Landon, 1977)  
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1.5 Πειάηεο  

 
Ο ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο 

απνηειεί ηδηαίηεξα δχζθνιε δηαδηθαζία αθνχ απφ ηε κηα ππάξρνπλ 
δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο πειαηψλ (ηξέρνληεο, πξνγελέζηεξνη ή δπλεηηθνί, 
εζσηεξηθνί ή εμσηεξηθνί πειάηεο) θαη απφ ηελ άιιε ζηηο πεξηζζφηεξεο 
πεξηπηψζεηο νη επηρεηξήζεηο δελ δηαηεξνχλ βάζεηο δεδνκέλσλ κε 
πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο.  

 
΢χκθσλα ινηπφλ κε ηνλ θιαζηθφ νξηζκφ:  
«Πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο 

αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία απηή.» 
(Engel et al., 1978, Μαγλήζαιεο, 1981)  
 

΢ηελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ Word Book Encyclopedia Dictionary δίλνληαη 
δχν νξηζκνί ηνπ φξνπ πειάηεο.  
 
Α) «Πειάηεο είλαη ν άλζξσπνο πνπ αγνξάδεη ηαθηηθά απφ κηα εηαηξεία ή 
θαηάζηεκα»  
 
Β) «Πειάηεο είλαη εθείλνο κε ηνλ νπνίν πξέπεη λα δηαπξαγκαηεπηείο»  
 

΢ηελ πξάμε, ππάξρεη δηαρσξηζκφο ησλ πειαηψλ ζε θαηεγνξίεο. Έηζη γηα 
παξάδεηγκα έρνπκε δπλεηηθνχο πειάηεο, εζσηεξηθνχο ή εμσηεξηθνχο πειάηεο 
θ.α.  

 

 Γπλεηηθνί πειάηεο είλαη ηα άηνκα πνπ έρνπλ ηελ επηζπκία, ην θίλεηξν θαη 
ηνπο απαηηνχκελνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο/ 
ππεξεζίαο.  

 Δζσηεξηθνί πειάηεο (internal customers) είλαη ην πξνζσπηθφ ηεο 
επηρείξεζεο  

 Δμσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ 
θαη  ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ.  

 
΢ηελ βηβιηνγξαθία νη φξνη θαηαλαισηήο (consumer) θαη πειάηεο 

(customer) ζπγρένληαη θαη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο αλαθέξνληαη ζαλ λα 
πξφθεηηαη γηα ηα ίδην άηνκν. Ο πειάηεο κπνξεί λα είλαη θαη θαηαλαισηήο ηεο 
ππεξεζίαο αιιά απηφ δελ απνηειεί αλαγθαία ζπλζήθε. Γηα ην ιφγν απηφ ζηελ 
παξνχζα κειέηε νη φξνη δηεπθξηλίδνληαη, νπφηε ν πειάηεο είλαη έλα άηνκν ή 
επηρείξεζε πνπ αγνξάδεη ην πξντφλ/ ππεξεζία θαη πιεξψλεη γηα απηφ. Ο 
θαηαλαισηήο απφ ηελ άιιε είλαη εθείλνο πνπ ρξεζηκνπνηεί θαη θαηαλαιψλεη ην 
πξντφλ/ ππεξεζία. (Parasuraman and Grewal, 2000) ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε 
ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα θξίλεη ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ν 
αγνξαζηήο αθνχ ε δηαδηθαζία αγνξάο ζπκβάιεη ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 
απφ ην πξντφλ/ ππεξεζία. Σα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ πξντφληνο φκσο κπνξεί 
λα δηαθέξνπλ. Ο πειάηεο γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα επηιέγεη θπξίσο βάζεη 
ηηκήο ελψ ν θαηαλαισηήο βάζεη πνηφηεηαο.  
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1.6 Πξντόληα θαη Τπεξεζίεο  
 

Ζ δηάθξηζε αλάκεζα ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο γίλεηαη νινέλα θαη 
πεξηζζφηεξν δπζρεξήο ζηηο κέξεο καο. Απηφ δηφηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο 
επηρεηξήζεηο, ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο, 
ηνπο πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο. Έηζη νη πειάηεο δελ αγνξάδνπλ 
πιένλ κφλν πιηθά αγαζά αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηα ζπλνδεχνπλ. Γηα 
παξάδεηγκα γηα ηελ αγνξά απηνθηλήηνπ έλαο πειάηεο δελ αγνξάδεη κφλν ην 
απηνθίλεην αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ζπλνδεχνληαη πξηλ αιιά θαη κεηά ηελ 
αγνξά ηνπ, φπσο ε πιεξνθφξεζε πνπ ηνπ παξέρεη ν πσιεηήο, ην test drive 
θηι. Υσξίο ηηο ππεξεζίεο απηέο ν πειάηεο ίζσο λα κελ ηθαλνπνηνχληαλ θαη λα 
απεπζπλφηαλ ζε άιιε επηρείξεζε.  

 
Απφ ηελ άιιε κεξηά νη επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο , 

πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο θαη πιηθά αγαζά κε ηελ αγνξά ππεξεζηψλ. 
Γηα παξάδεηγκα νη εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, νη νπνίεο πξνζθέξνπλ 
δσξεάλ θηλεηφ ηειέθσλν ζηνπο πειάηεο πνπ θάλνπλ λέα ζχλδεζε κε ην 
δίθηπφ ηνπο.  
 

Απφ ηα παξαπάλσ πξνθχπηεη ε αλάγθε δηαρσξηζκνχ ησλ ελλνηψλ πξντφλ 
-ππεξεζία. 

 
Ζ Τπεξεζία απνηειεί ην απνηέιεζκα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξάμεσλ/ 

ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη ν παξνρέαο ηεο, ησλ επηδφζεσλ πνπ ν 
παξνρέαο έρεη πξνβαίλνληαο ζε απηέο ηηο πξάμεηο θαζψο θαη ησλ 
απνηειεζκάησλ πνπ απηέο νη πξάμεηο έρνπλ γηα ηνλ παξαιήπηε/ αγνξαζηή 
ηεο ππεξεζίαο. (Γνχλαξεο, 2003). ΢ηελ νπζία πξφθεηηαη γηα  κηα ζεηξά απφ 
επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ έρνπλ κε-πιηθά ραξαθηεξηζηηθά, δελ 
κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ, δελ κπνξνχλ λα κεηαθεξζνχλ θαη δελ έρνπλ 
νκνηφκνξθα ραξαθηεξηζηηθά. Σέηνηνπ είδνπο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηαο 
είλαη νη Σειεπηθνηλσλίεο, Σξάπεδεο, Αζθάιεηεο, Δθπαίδεπζε θηι.  
 

O Kotler (1997) νξίδεη ηελ ππεξεζία σο εμήο:  
 

«Ζ ππεξεζία είλαη νπνηαδήπνηε πξάμε ή απφδνζε πνπ έλα 
ζπκβαιιφκελν κέξνο κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε έλα άιιν θαη πνπ είλαη 
νπζηαζηηθά άπιν θαη δελ θαηαιήγεη ζε ηδηνθηεζία θάπνηνπ πξάγκαηνο. Ζ 
παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο είηε κπνξεί λα ζπλδέεηαη είηε φρη κε έλα θπζηθφ 
πξντφλ.»  
 

Oη Mathe θαη Shapiro (1993) νξίδνπλ ηελ ππεξεζία σο εμήο:  
 

«Τπεξεζία είλαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ κηα επηρείξεζε εθαξκφδεη 
πξνθεηκέλνπ λα παξάζρεη αμία ζηε ρξήζε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, θαη ε 
νπνία αμία κεηξηέηαη απφ ηελ απμαλφκελε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ  κε έλα πιηθφ 
αγαζφ ή κηα ζεηξά πξντφλησλ.»  

Σα βηνκεραληθά πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο έρνπλ θάπνηα θνηλά 
ραξαθηεξηζηηθά. Μία απφ ηηο βαζηθέο δηαθνξέο ηνπο είλαη φηη νη ππεξεζίεο 
„παξάγνληαη κπξνζηά ζηα κάηηα ηνπ πειάηε‟ ζε αληίζεζε κε ηα βηνκεραληθά 
πξντφληα πνπ παξάγνληαη ζε εξγνζηάζηα.   
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΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα , ε παξαδνζηαθή δηάθξηζε κεηαμχ ηεο θαηαζθεπήο 
θαη ησλ ππεξεζηψλ απνθαιχπηεη νξηζκέλεο παξαδνζηαθέο δηαθνξέο 
(Stonebraker θαη Leong, 1994).  

 
 

  
                   

Πίλαθαο : Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ (Stonebraker & Leong, 1994)  
 

΢ηελ βηβιηνγξαθία, αλαθέξνληαη πνιιά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ 
(Parasuraman et all., 1985). Οη πεξηζζφηεξεο φκσο ππεξεζίεο έρνπλ 4 βαζηθά 
ραξαθηεξηζηηθά:  
 
1.   Οη ππεξεζίεο είλαη είηε ιίγν είηε πνιχ άπιεο  
2.  Οη ππεξεζίεο είλαη δξαζηεξηφηεηεο ή ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ θαη φρη κία 
πξάμε  
3. Οη ππεξεζίεο, ηνπιάρηζηνλ κέρξηο ελφο ζεκείνπ, παξάγνληαη θαη 
θαηαλαιψλνληαη ηαπηφρξνλα  
4. Ο θαηαλαισηήο ζπκκεηέρεη, ηνπιάρηζηνλ κέρξη ελφο ζεκείνπ, ζηελ 
παξαγσγηθή δηαδηθαζία.  
 

O Maister (1997) αλαθέξεη φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ 
ζε γεληθέο γξακκέο ηελ ίδηα απνζηνιή. Έηζη θάζε επηρείξεζε παξνρήο 
ππεξεζηψλ πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα ηθαλνπνηήζεη ηξεηο ζηφρνπο:  
 
1. Αμηνζεκείσηε εμππεξέηεζε πειαηψλ  
2. Ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ  
3. Δπίηεπμε νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ  
 
 
 

Υαξαθηεξηζηηθά     Πξντόληα Τπεξεζίεο 
Φύζε Δγθαηαζηάζεσλ   
Αξηζκφο  εγθαηαζηάζεσλ Λίγεο Πνιιέο 
Υσξνζέηεζε 
εγθαηαζηάζεσλ 

Κνληά ζε πφξνπο θιεηδηά Κνληά ζηνλ 
θαηαλαισηή 

Φύζε εξγαδνκέλσλ    
Σχπνο πξνζφλησλ Σερληθά ΢πκπεξηθνξάο 
Φύζε ζπκκεηνρήο 
πειαηώλ 

  

Φπζηθή επαθή Μηθξή Μεγάιε 
΢πκκεηνρή πειαηψλ Υακειή Τςειή 
Φύζε παξάδνζεο        
Φζαξηφο Όρη Πνιχ πηζαλφ 
Τιηθφο Ναη    Όρη 
Πεξηνξηζκφο πφξσλ Μεραλήκαηα, εξγαιεία Δξγαζία 
Φύζε ησλ θεθαιαίσλ   
΢ηαζεξφ θφζηνο Τςειφ Υακειφ 
Μεηαβιεηφ θφζηνο Υακειφ Τςειφ 
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1.7  Καηαλαισηηθή αθνζίσζε – Πηζηόηεηα (Consumer Loyalty)  
 

Αξθεηέο θνξέο ε εθηίκεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ δελ 
απνηειεί αμηφπηζην δείθηε γηα ηελ απφδνζε ή ην επίπεδν πνηφηεηαο ηεο 
εηαηξείαο, θπξίσο ζε ζπλζήθεο ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ φπσο ζηνλ θιάδν 
θηλεηήο ηειεθσλίαο πνπ εμεηάδεηε. Έηζη ελψ πνιινί νξγαληζκνί εζηηάδνπλ 
ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο, ε επίηεπμε θαη δηαηήξεζε 
θαηαλαισηηθέο αθνζίσζεο απνηειεί ηνλ απφιπην ζηφρν εηδηθά γηα 
επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. Οη πηζηνί πειάηεο αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν, 
είλαη δηαηεζεηκέλνη λα μνδέςνπλ πεξηζζφηεξν, είλαη επθνιφηεξν λα ηνπο 
πξνζεγγίζεη ε επηρείξεζε θαη ζπκπεξηθέξνληαη ζαλ ελζνπζηαζκέλνη 
ζπλήγνξνη γηα ηελ επηρείξεζε. Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα 
ηελ αθνζίσζε ελφο ζπλφινπ πειαηψλ, αιιά δελ απνηειεί ηθαλή ζπλζήθε.  

 
Ο φξνο «θαηαλαισηηθή αθνζίσζε» πεξηγξάθεη ηελ ηάζε πνπ έρνπλ νη 

πειάηεο λα επηιέγνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε ή πξντφλ έλαληη άιισλ γηα  
κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία. Γηα ηε βηνκεραλία ζπζθεπαζκέλσλ πξντφλησλ νη 
πειάηεο κπνξνχλ λα πεξηγξαθνχλ σο πηζηνί ζε θίξκα  (brand loyalty).  

 
«Ζ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε είλαη κηα βαζηά δέζκεπζε επαλαγνξάο ελφο 

πξνηηκεηένπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο ζπλεπψο ζην  κέιινλ, παξά ηηο 
επηδξάζεηο απφ θαηαζηάζεηο θαη πξνζπάζεηεο ηνπ marketing πνπ έρνπλ σο 
ζηφρν ηελ αιιαγή ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ.» (Οliver 
1997, p.392)  

 
«Ζ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε είλαη γεληθά, κε βάζε ηηο ππεξεζίεο, ν 

ζπλερφκελνο θαβνξηηηζκφο ηνπ ίδηνπ πξνκεζεπηή, πνπ βαζίδεηαη είηε ζηελ 
αθνζίσζε είηε ζε πξαγκαηηθνχο πεξηνξηζκνχο.» (Bendapudi & Berry, 1997)  

 
Ζ ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή θαη ε δηάζεζε γηα επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο/ 

ππεξεζίαο ζπζρεηίδνληαη ζεηηθά. Οη Reichheld & Sasser (1990) θαη Reichheld 
(1996) κειέηεζαλ ηελ αμία χπαξμεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο απφ ηα 
παξάπνλα ησλ πειαηψλ, απφ ηελ πξφβιεςε αιιαγήο θαηαλαισηηθήο 
ζπκπεξηθνξάο θαη απφ ηελ πιήξε θαηαλφεζε ηνπ γηαηί νη θαηαλαισηέο 
ζηξέθνληαη ζηνπο αληαγσληζηέο. Οη θαηαλαισηέο παξακέλνπλ πηζηνί ιφγσ 
ηεο αμίαο πνπ ιακβάλνπλ απφ ηελ επηρείξεζε. Ζ δηαηήξεζε ηνπ πειάηε 
απαηηεί κηα ζπλερή θαη δσληαλή ζρέζε κε ηνλ πειάηε (Naumann, 1994, 
Heskett et al., 1997).  

 
Οη Zeithaml et al. (1996), αλαθέξνπλ φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ε 

ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ 
θαηαλαισηή. Οη πειάηεο πνπ δελ  έρνπλ πξνβιήκαηα ζηηο πξνζθεξφκελεο ζε 
απηνχο ππεξεζίεο έρνπλ ηα πςειφηεξα επίπεδα πηζηφηεηαο. Παξφια απηά, ε 
πξφζεζή ηνπο λα πιεξψζνπλ πεξηζζφηεξν δελ είλαη ζεκαληηθά πςειφηεξε ζε 
ζρέζε κε ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ πξνβιήκαηα ζηηο ππεξεζίεο πνπ φκσο 
ιχλνληαη ηθαλνπνηεηηθά. Έηζη, νη εηαηξείεο πνπ επηζπκνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο 
ππεξεζίεο ηνπο, εηδηθά πάλσ απφ ην επηζπκεηφ επίπεδν, κπνξνχλ λα ην 
θάλνπλ ππνινγίδνληαο θαη θάπνην θφζηνο.  
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Οη εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε πξνζαξκφδνπλ 
ζπλερψο ηηο πξνζθνξέο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα θαιχςνπλ ηηο φιν θαη πην 
εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο. Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο 
πξνζθέξνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Ζ εθπιήξσζε 
ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε κπνξεί λα είλαη αθξηβή, αιιά απηέο νη εηαηξείεο 
ζπλήζσο πξνζβιέπνπλ ζηελ αμία δσήο ηνπ πειάηε (Anderson & Mittal, 
2000).  

 
Απφ ππνθεηκεληθήο απφςεσο, πηζηφηεηα είλαη ε επηζπκία γηα ζπλέρηζε ηεο 

ζπλεξγαζίαο κε ηνλ πξνκεζεπηή. Απφ ηελ άπνςε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 
θαηαλαισηή νξίδεηαη ζαλ επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο πνπ ν πειάηεο 
πξαγκαηνπνηεί, δειαδή απφ ηηο θνξέο πνπ ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη ην 
πξντφλ/ ππεξεζία ηεο ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίαο πφζεο πξνηηκάεη ηελ 
ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε γηα λα θαιχςεη ηελ αλάγθε ηνπ (Neal,1999).  

 
Σν πξφβιεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη φηη ε πξφζεζε (intention) ηνπ 

θαηαλαισηή γηα αγνξά κπνξεί λα κελ νδεγήζεη ηειηθά ζε αγνξά ελψ αθφκα 
θαη νη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο δελ είλαη ζίγνπξν φηη αληηθαηνπηξίδνπλ 
πξφζεζε γηα αγνξά. Γηα λα μεπεξαζζνχλ φια ηα παξαπάλσ εκπφδηα ν Oliver 
(1999) πξνηείλεη ηέζζεξηο θάζεηο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο.  
 
 
1) Γλσζηαθή αθνζίσζε (Cognitive Loyalty)  

 
Σν πξψην ζηάδην αθνζίσζεο αλαθέξεηαη ζηελ πιεξνθφξεζε πνπ έρεη ν 

θαηαλαισηήο γηα ην πξντφλ/ ππεξεζία δειαδή ζηε γλψζε πνπ έρεη γηα 
ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο πνπ ηνλ αθνξνχλ. Γηα παξάδεηγκα αλ κηα 
εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο παξέρεη ζπζηεκαηηθά ρακειφηεξεο ρξεψζεηο απφ 
ηηο ππφινηπεο νη πειάηεο βαζηδφκελνη ζε απηή ηελ πιεξνθνξία ζα ηελ 
πξνηηκήζνπλ. Δίλαη φκσο απηφ αξθεηφ γηα λα πξνθαιέζεη θαηαλαισηηθή 
αθνζίσζε; Όρη, γηα ηνλ απινχζηαην ιφγν φηη φηαλ θάπνηα άιιε εηαηξεία 
θηλεηήο ηειεθσλίαο πξνζθέξεη αθφκα ρακειφηεξεο ρξεψζεηο, ηφηε ν 
θαηαλαισηήο ελδερνκέλσο λα αιιάμεη εηαηξεία πξνθεηκέλνπ λα επσθειεζεί 
απφ ηηο αθφκα ρακειφηεξεο ηηκέο. Έηζη ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ δελ πξέπεη 
λα ζηεξίδεηαη κφλν ζε απηφ, αιιά νη εηαηξείεο πξέπεη λα επηζπκνχλ νη πηζηνί 
πειάηεο ηνπο λα έρνπλ βαζχηεξνπο ιφγνπο ζπζρέηηζεο κε ηελ εηαηξεία θαη λα 
κελ βαζίδεηαη ε ζρέζε ηνπο κφλν ζηηο πξνζθνξέο πνπ θαηά θαηξνχο έρνπλ.  
 
 

2) ΢πλαηζζεκαηηθή αθνζίσζε (Affective Loyalty)  
 

Ζ επφκελε θάζε αθνζίσζεο βαζίδεηαη ζην ζπλαίζζεκα. Ζ δηαθνξά 
έγθεηηαη ζην φηη ζηε ζπλαηζζεκαηηθή αθνζίσζε ν θαηαλαισηήο γίλεηαη πηζηφο 
βάζεη ηεο ζπλνιηθήο αμηνιφγεζεο πνπ έρεη θάλεη γηα ηελ επηρείξεζε πέξα απφ 
ηε γλψζε πνπ έρεη γηα ην πξντφλ/ ππεξεζία πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη. ΢ηελ νπζία 
απηή ε θάζε αλαθέξεηαη ζηελ πξνηίκεζε ή αθφκα θαιχηεξα ζηελ ζεηηθή 
ζηάζε ηνπ θαηαλαισηή απέλαληη ζηελ επηρείξεζε. Οχηε φκσο θαη ε 
ζπλαηζζεκαηηθή αθνζίσζε είλαη αξθεηή γηα λα εγγπεζεί πηζηφηεηα.  
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3)Παξνξκεηηθή αθνζίσζε (Conative Loyalty)  
 

Ζ παξνξκεηηθή δηάζηαζε ηεο αθνζίσζεο ππνδειψλεη κηα δηάζεζε ή 
δέζκεπζε, απφ κεξηάο ηνπ θαηαλαισηή, ζπκπεξηθνξάο θαηά έλα 
ζπγθεθξηκέλν ηξφπν. ΢πλδέεηαη άκεζα κε ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ 
πειάηε θαη αλαθέξεηαη ζηε βαζηά δέζκεπζε γηα αγνξά ηνπ πξντφληνο, φπσο 
αλαθέξζεθε ζηνλ νξηζκφ ηεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο.  

 
 

4) Γξαζηηθή αθνζίσζε (Action Loyalty)  
 
Ζ ηειεπηαία θάζε είλαη ε „δξαζηηθή‟ αθνζίσζε, φπνπ νη θαηαλαισηέο 

κεηαηξέπνπλ ηελ πξφζεζή ηνπο γηα αγνξά ζε πξάμε. ΢ε απηή ηε θάζε νη 
θαηαλαισηέο έρνπλ ηελ επηζπκία λα ππεξπεδήζνπλ θάζε εκπφδην 
πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχλ ζηελ αγνξά. Παξφιν πνπ απηή ε θάζε πηζηφηεηαο 
είλαη ε ηδαληθή γηα θάζε επηρείξεζε είλαη δχζθνιν λα κεηξεζεί. Γη‟ απηφ νη 
πεξηζζφηεξνη εξεπλεηέο ζπλήζσο κεηξνχλ ηελ παξνξκεηηθή αθνζίσζε.  
 

΢ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα αλαιχνληαη ηα ζηάδηα απφ ηα νπνία πεξλάεη 
αξρηθά ν πηζαλφο πειάηεο κέρξη λα θαηαιήμεη λα γίλεη ζπλεξγάηεο ηεο 
επηρείξεζεο. ΢ε θάζε έλα απφ απηά ηα ζηάδηα ε επηρείξεζε πνπ επηζπκεί λα 
πξνζειθχζεη ηνλ πειάηε πξέπεη λα πξνζαξκφδεη αλάινγα ηελ ζηξαηεγηθή ηεο 
ε νπνία βέβαηα δηαθνξνπνηείηαη απφ ζηάδην ζε ζηάδην αθνχ άιιε ζηξαηεγηθή 
πξέπεη λα αθνινπζήζεη γηα λα απνθηήζεη έλα λέν πειάηε θαη άιιε 
πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη έλα πηζηφ πειάηε.  
 

Πηζαλφο Αγνξαζηήο (suspect) 
↓ 

Τπνςήθηνο αγνξαζηήο (prospect) 
↓ 

Αγνξαζηήο γηα πξψηε θνξά (first time customer) 
↓ 

Δπαλαιακβαλφκελνο αγνξαζηήο (repeat customer) 
↓ 

Πειάηεο (client) 
↓ 

Τπεξαζπηζηήο (advocate) 
↓ 

΢πλεξγάηεο (partner) 
 

Γηάγξακκα : Γηαδνρηθά ζηάδηα θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο (Γξεγνξνχδεο & 
΢ίζθνο, 2000)  
 
Πηζαλνί αγνξαζηέο:Ζ θαηεγνξία απηή αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ 

αγνξαζηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Οη πηζαλνί αγνξαζηέο 
κπνξεί λα είλαη άηνκα πνπ δε γλσξίδνπλ ηνλ νξγαληζκφ, ή δελ έρνπλ αθφκε 
θαη ηελ πξνδηάζεζε γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κηα ελέξγεηα αγνξάο.  
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Τπνςήθηνη αγνξαζηέο: Σν ζχλνιν απηφ αθνξά ζηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, 
νη νπνίνη ελψ ληψζνπλ κηα έιμε γηα ηνλ νξγαληζκφ, δελ έρνπλ πξνρσξήζεη 
αθφκε ζε ελέξγεηεο αγνξάο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο.  
 
Αγνξαζηέο: ΢ην ζχλνιν απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη πειάηεο νη νπνίνη έρνπλ 
αγνξάζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ (κηα ή πεξηζζφηεξεο 
θνξέο), αιιά δελ παξνπζηάδνπλ  θαλέλα αίζζεκα θαηαλαισηηθήο πίζηεο.  
 
Πειάηεο: Ζ θαηεγνξία απηή αθνξά ην ζχλνιν ησλ αηφκσλ πνπ αγνξάδεη φια 
ηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο, ζε πεξίπησζε χπαξμεο 
ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. 
 
Τπεξαζπηζηέο: Οη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φρη κφλν αγνξάδνπλ φια ηα 
πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά ελζαξξχλνπλ θαη άιινπο λα 
αγνξάζνπλ απφ ηελ επηρείξεζε απηή.  
 
΢πλεξγάηεο: Ζ ζπλεξγαζία είλαη ε ηζρπξφηεξε ζρέζε πνπ κπνξεί λα 
αλαπηπρζεί Αλάκεζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, δεδνκέλνπ 
φηη θξίλεηαη ακνηβαία  σθέιηκε θαη απφ ηα δχν κέιε.  
 
 
1.8 ΢ρέζε κεηαμύ Ιθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή & θαηαλαισηηθήο 
αθνζίσζεο (Costumer Satisfaction & Costumer Loyalty)  

 
Ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή ζεκαίλεη φηη νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ 

θαιχπηνληαη, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο είλαη ηθαλνπνηεηηθά θαη ε εκπεηξία 
θαηαλάισζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθή (Friday & Cotts, 1995). ΢χκθσλα κε 
ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ, ν θαηαλαισηήο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο κφλν φηαλ νη 
ειάρηζηεο απαηηήζεηο ηνπ εθπιεξψλνληαη. Έηζη φηαλ έλαο πειάηεο ιέεη φηη 
είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ έλα πξντφλ/ ππεξεζία, ζεκαίλεη φηη ε ζπλνιηθή 
εκπεηξία ηνπ απφ ηελ αγνξά πνπ έθαλε είλαη νπδέηεξε ή ζεηηθή. 
΢πκπεξαζκαηηθά, ε ηθαλνπνίεζε απφ κφλε ηεο δελ απνηειεί ζεκαληηθή  
έλδεημε γηα ηελ δηαηήξεζε ηνπ πειάηε. Ο πηζηφο πειάηεο είλαη εθείλνο πνπ νη 
πξνζδνθίεο ηνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ή αθφκα θαιχηεξα μεπεξληνχληαη, νπφηε 
ζπλεηδεηά πξνηηκά ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. Ζ θχζε ηεο πηζηφηεηαο έρεη 
αιιάμεη κε ηνλ ρξφλν: ζήκεξα βαζίδεηαη ζηελ χπαξμε ακνηβαίαο αθνζίσζεο 
απφ ηελ ζπλερηδφκελε πξνζθνξά αλψηεξεο αμίαο ζηνλ πειάηε. Ο Griffin 
(1995) φξηζε ηνλ πηζηφ πειάηε ζαλ έλα άηνκν πνπ πξνβαίλεη ζε 
επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, αγνξέο ηφζν ζηα πξντφληα αιιά θαη ζηηο 
ππεξεζίεο πνπ ηα πεξηβάινπλ, αδηαθνξεί γηα ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο ησλ 
αληαγσληζηψλ θαη ιεηηνπξγεί σο ζπλήγνξνο ηεο επηρείξεζεο ζε  ππνςήθηνπο 
αγνξαζηέο. (Reichheld, 1997, Wellington, 1995)  

 
Οη Kaplan & Norton (1996) αλαθέξνπλ φηη νη managers πξέπεη λα έρνπλ 

κηα ζαθή εηθφλα ησλ πειαηψλ ζηνπο νπνίνπο απεπζχλνληαη θαη λα 
ρξεζηκνπνηνχλ εξγαιεία κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζήο, ηεο πηζηφηεηαο αιιά θαη 
ηνπ θέξδνπο πνπ έρνπλ απφ ηνπο πειάηεο ηνπο. Απφ κεηξήζεηο ηθαλνπνίεζεο 
θαηαλαισηψλ έρεη ζπρλά δηαπηζησζεί φηη ε ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο 
θαηαλαισηή θαη πηζηφηεηαο δελ είλαη ζηαζεξή.  ΢χκθσλα κε πξφζθαηεο 
έξεπλεο, απηή ε ζρέζε έρεη απνδεηρζεί σο ε ιηγφηεξν αμηφπηζηε. Δπηζεηηθέο 
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πνιηηηθέο ηηκψλ, κπνξνχλ λα δειεάζνπλ πειάηεο εμαηξεηηθψλ παξνρψλ 
ππεξεζηψλ κε απνηέιεζκα λα απεπζπλζνχλ ζηνλ θζελφηεξν πάξνρν. 
(Heskett et al., 1997) Εσληαλφ παξάδεηγκα είλαη νη εηαηξείεο θηλεηήο 
ηειεθσλίαο. Μέρξη θαη ην 1998 πνπ ζηνλ θιάδν δξαζηεξηνπνηνχληαλ κφλν ε 
TIM & Vodafone νη ηηκέο δηαηεξνχληαλ ζε πςειά επίπεδα. Με ηελ είζνδν ηεο 
Cosmote ζηελ αγνξά νη ηηκέο κεηψζεθαλ ζεκαληηθά αθνχ ε ηειεπηαία κε ηελ 
πξνζθνξά ρακειψλ ηηκψλ θαηάθεξε λα απνζπάζεη ζεκαληηθφ κεξίδην 
αγνξάο ελ ηέιεη λα αλαδεηρζεί πξψηε ζε κεξίδην αγνξάο ζηνλ θιάδν ηεο 
θηλεηήο ηειεθσλίαο.  

 
Οη Anderson & Mittal (2000) αλαθέξνπλ φηη ε ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο 

θαηαλαισηή θαη πηζηφηεηαο είλαη αζχκκεηξε θαη κε γξακκηθή. Οη Heskett et al.  
(1994,1997) ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία θαη ε 
ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλεο. Αθφκα, νη Heskett et 
al. (1997) ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη άκεζε θαη δπλαηή ζρέζε κεηαμχ θέξδνπο, 
αλάπηπμεο, θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο, ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή, αμίαο ησλ 
πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο πειάηεο θαη ηθαλφηεηαο 
εξγαδνκέλσλ , ηθαλνπνίεζεο, πηζηφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο. Ο Oliver 
(1996) αλαθέξεη φηη ε πνηφηεηα, ε ηθαλνπνίεζε θαη ε πηζηφηεηα έρνπλ 
επίδξαζε ζηα θέξδε. Οη Ruyter & Bloemer (1999) ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα 
επεθηείλνπλ ηελ γλψζε γηα ηελ πηζηφηεηα θαηαλαισηή ζηηο ππεξεζίεο 
αλαθέξνπλ φηη ζε πεξηπηψζεηο πςειψλ επηπέδσλ ηθαλνπνίεζεο, ε 
ηθαλνπνίεζε απηή απνηειεί ηνλ πην ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ 
θαηαλαισηηθή αθνζίσζε.  
 

΢ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα έρνπκε κηα ελδεηθηηθή απεηθφληζε ησλ 
ζρέζεσλ κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη αθνζίσζεο ηνπο. 
Γπζαξεζηεκέλνη πειάηεο επηπέδνπ 1,2 θαη 3 είλαη ζε γεληθέο γξακκέο ζε 
εηνηκφηεηα λα κεηαλαζηεχζνπλ ζε αληαγσληζηηθνχο παξνρνχο (δψλε 
απνζηαζίαο). Με κηθξφηεξε πηζαλφηεηα απηφ κπνξεί λα ζπκβεί (δψλε 
αδηαθνξίαο) ζε πειάηεο κε κέηξηα έσο ζρεηηθή ηθαλνπνίεζε, ελψ κφλν νη πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο έρνπλ πηζαλφηεηα θαηάηαμεο ζηελ δψλε αθνζίσζεο. 
Ζ αθξηβήο ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ 
είλαη ελδερφκελν λα δηαθνξνπνηεζεί απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε. Γηα 
παξάδεηγκα νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη ελδερφκελν λα θαηαθχγνπλ ζε 
θάπνην αληαγσληζηή ν νπνίνο έρεη πξνθχςεη λα έρεη πνιχ ηζρπξφ πξνθίι 
θαηλνηνκίαο. ΢ε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο ε ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε δελ είλαη 
αξθεηή γηα λα ηνλ ζπγθξαηήζεη ζηνλ πθηζηάκελν πάξνρν ππεξεζηψλ. 
Αληίζεηα, έρνπκε πνιινχο δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο νη νπνίνη δελ είλαη ζε 
ζέζε, παξά ηε γεληθφηεξε βνχιεζε ηνπο, λα αιιάμνπλ πάξνρν, δηφηη ην 
θφζηνο θαη ξίζθν αιιαγήο είλαη ζεκαληηθφ.  
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Γηάγξακκα : Ζ ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο 
αθνζίσζήο ηνπο (Heskett et al., 1994)  
 
 
 
 
1.9  Δπίινγνο Κεθαιαίνπ  

 
Απφ φια ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλνπκε φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη έλα 

ηδηαίηεξα πνιπδηάζηαην δήηεκα ην νπνίν πξνβιεκαηίδεη φιεο ηηο επηρεηξήζεηο. 
Ο θαζνξηζκφο ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή γηα θάζε επηρείξεζε 
δελ είλαη απιή ππφζεζε θαη έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα κνληέια γηα ηελ 
κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηα νπνία αλαθέξνκαη ζην επφκελν θεθάιαην .  

 
΢ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή ζπκβάιινπλ πνιινί παξάγνληεο, 

θάπνηνπο απφ ηνπο νπνίνπο ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα ειέγμεη φπσο γηα 
παξάδεηγκα ε ςπρνινγία ηνπ θαηαλαισηή. Όζν γηα εθείλνπο πνπ κπνξεί ε 
επηρείξεζε λα επεξεάζεη πξνο ην ζπκθέξνλ ηεο, κπνξνχκε κε αζθάιεηα λα 
πνχκε φηη ε παξνρή πςειήο πνηφηεηαο πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ ζε ζπλδπαζκφ 
κε ηελ ηηκή θαη ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ηφζν πξηλ φζν θαη κεηά ηελ 
πψιεζε ζπλάδνπλ ζηελ χπαξμε πςεινχ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 
 

ΜΔΣΡΗ΢Η  ΣΗ΢  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 
 
2.1 Δηζαγσγή 
 

Ο Peter Drucker ππνζηεξίδεη , ζαλ βαζηθή αξρή , φηη δελ κπνξείο λα 
δηαρεηξηζηείο θάηη ην νπνίν δελ κπνξείο λα ην κεηξήζεηο. 

 
Οη θπξηφηεξνη ιφγνη κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ , εζηηάδνληαη ζηα 

παξαθάησ ζεκεία : 
- Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ηελ πιένλ αληηθεηκεληθή πιεξνθνξία 

ηεο αγνξάο. 
- Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη 

«επθαηξίεο» ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά. 
- Μεγάιε κεξίδα πειαηψλ απνθεχγεη λα εθθξάζεη ηα παξάπνλα ή ηε 

δπζαξέζθεηα ηνπο απφ ηε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 
- Ζ πηνζέηεζε ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο απαηηεί ηελ 

χπαξμε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 
πειάηε . 

-  Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηε θαηαλφεζε ησλ 
γεληθφηεξσλ αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε . 

-  Ζ χπαξμε δηαθνξεηηθήο αληίιεςεο ηεο ηθαλνπνίεζεο αλάκεζα ζηνλ 
πειάηε θαη ζηελ δηνίθεζε ηεο εηαηξίαο κπνξεί λα απνηππσζεί απφ ηελ 
πινπνίεζε ελφο πξνγξάκκαηφο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

 
2.2 Η ηζηνξηθή εμέιημε ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 
 

Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζην ρψξν ηεο Γηνίθεζεο 
Οιηθήο Πνηφηεηαο ελψ έρεη απαζρνιήζεη θαη αξθεηνχο ζεσξεηηθνχο ηνπ 
κάξθεηηλγθ. Ζ πξνζέγγηζε , απφ ηελ πιεπξά ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 
εζηηάδεηαη ζηνλ ηξφπν πινπνίεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηα νπνία βαζίδνληαη 
ζε αλαιχζεηο δεδνκέλσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κέζα ζηελ 
επηρείξεζε ( ζρεδηαζκφο , παξαγσγή πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θ.ι.π.). Ζ 
πξνζέγγηζε απφ ηελ ζθνπηά ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη θπξίσο θνηλσληθφ – 
ςπρνινγηθή , δειαδή κε πνην ηξφπν κνξθνπνηείηαη ε ηθαλνπνίεζε θαη πνηα 
είλαη ε επίδξαζε ηεο ζηε κειινληηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ 
θαηαλαισηή. Οη ζεσξεηηθφ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο έρνπλ 
αλαγλσξίζεη φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ 
θαη ππεξεζηψλ δελ κπνξεί λα βαζίδεηαη απνθιεηζηηθά ζηνπο εζσηεξηθνχο 
δείθηεο ηεο επηρείξεζεο , αιιά ζα πξέπεη λα ζπλδπάδεηαη θαη κε δεδνκέλα ηα 
νπνία πξνέξρνληαη απφ πειάηεο.  

 
Ο Juran σο θηινζνθία πεξί πνηφηεηαο πξνζδηνξίδεη ηελ θαηαιιειφηεηα σο 

πξνο ηελ ρξήζε ελψ σο πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ ζέηεη ηνλ πειάηε . Ο Juran δίλεη 
έκθαζε ζηελ ζπλερή βειηίσζε πνηφηεηαο , ηνλίδνληαο φηη πξνθεηκέλνπ λα 
επηηεπρζεί απηφ νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα πεξάζνπλ απφ κηα ζεηξά 
αλαηξνπψλ ζηε λννηξνπία , ζηελ νξγάλσζε , ζηε γλψζε , ζηα πνιηηηζηηθά 
πξφηππα θαη ζηα απνηειέζκαηα.  



 - 27 - 

Ζ έλλνηα απηή βαζίζηεθε ζηα αθφινπζα ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο: 
 

1.  Σερλνινγηθά (π.ρ ηζρχο) 
2.  Φπρνινγηθά (π.ρ νκνξθηά) 
3.  ΢ρεηηθά κε ηνλ ρξφλν (π.ρ αμηνπηζηία) 
4.  ΢πκβαηηθά (π.ρ εγγπήζεηο) 
5.  Ζζηθά - Γενληνινγηθά (π.ρ επγέλεηα πσιεηψλ) 
 

Ο Deming σο νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ζέηεη ηελ θαηαιιειφηεηα σο πξνο ηνλ 
ζθνπφ ελψ ν πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ είλαη ζαθέζηαηα ν πειάηεο . Αλαθέξεη φηη 
νη έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα θαηαγξάςνπλ ηηο ηάζεηο 
ηεο πειαηείαο κηαο επηρείξεζεο , δεδνκέλνπ φηη αλαιχνπλ θαη εμεγνχλ ηηο 
απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, παξάιιεια δε  κπνξνχλ λα ελζσκαησζνχλ 
ζηε ζπλνιηθή δηαδηθαζία επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο. Ο 
Deming είλαη γλσζηφο γηα ηελ ζεσξεία ησλ « 14 ζεκείσλ» ηα νπνία είλαη ηα 
αθφινπζα: 

 
1.   Γεκηνπξγία ζπλέπεηαο ζηνλ ζθνπφ. 
2.   Τηνζέηεζε ηεο λέαο θηινζνθίαο. 
3.   Παχζε ηεο εμάξηεζεο απφ ηελ καδηθή επηζεψξεζε. 
4.   Σεξκαηηζκφο επηινγήο πξνκεζεπηψλ κε κφλν θξηηήξην ηελ ηηκή. 
5.   ΢πλερήο βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο & ππεξεζηψλ. 
6.   Θέζπηζε εθπαίδεπζεο θαη επαλεθπαίδεπζεο. 
7.   Θεζκνζέηεζε εγεζίαο. 
8.   Δθδίσμε ηνπ θφβνπ. 
9.   Καηάξγεζε ησλ ζηεγαλψλ κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ. 
10. Καηάξγεζε ησλ ζιφγθαλ ησλ παξαηλέζεσλ θαη ησλ ζηφρσλ. 
11. Καηάξγεζε ησλ αξηζκεηηθψλ πνζνζηψζεσλ. 
12. Άξζε ησλ εκπνδίσλ ζηελ αλάπηπμε ηεο ππεξεθάλεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ. 
13. Θέζπηζε ελφο πξνγξάκκαηνο εθπαίδεπζεο θαη επαλεθπαίδεπζεο. 
14. Αλάιεςε δξάζεο γηα πξαγκαηνπνίεζε ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ. 
 

Γεληθφηεξα νη ζεσξεηηθνί ηεο πνηφηεηαο πξνζεγγίδνπλ ην πξφβιεκα ηεο 
κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, 
ζεσξψληαο αλαγθαία ζπλζήθε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

 
Απφ ηελ πιεπξά ην κάξθεηηλγθ ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

ζεσξήζεθε αξρηθά σο αληηθείκελν αλάιπζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 
θαηαλαισηή. Γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή είηε σο 
αηφκνπ , είηε σο νκάδαο , δηακνξθψζεθαλ θαηά θαηξνχο νξηζκέλα κνληέια. 

 
Σν πξφηππν ησλ Howard & Sheth πνπ απνηειείηαη απφ ηέζζεξα βαζηθά 

ζηνηρεία:ηηο κεηαβιεηέο ησλ εξεζηζκάησλ(εηζξνέο) , ηηο κεηαβιεηέο ησλ 
αληηδξάζεσλ(εθξνέο) , ηα ππνζεηηθά ζηνηρεία θαη ηηο εμσγελείο κεηαβιεηέο 
,φπσο θαη ην πξφηππν ησλ Engel, Kollat & Blackwell πνπ απνηειείηαη απφ 
ηξία βαζηθά κέξε: ην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο πιεξνθφξεζεο , ην ζηάδην ηεο 
δηαδηθαζίαο απφθαζεο θαη ηηο εμσγελείο κεηαβιεηέο , εμεηάδνπλ ηελ πξν-
αγνξαζηηθή θαη κεηά-αγνξαζηηθή δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο θαη 
επηθνηλσλίαο ηνπ θαηαλαισηή κε ηελ επηρείξεζε. 
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Σν κνληέιν ηνπ Oliver ρξεζηκνπνηεί ηελ ζεσξεία ηεο πξνζαξκνγήο ηνπ 
Helson θαη δηαηππψλεη ηελ άπνςε φηη νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 
δηακνξθψλνπλ έλα ζπγθεθξηκέλν επίπεδν απφδνζεο θαη παξέρνπλ έλα 
πιαίζην αλαθνξάο γηα ηελ αμηνιφγεζε απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ. 

 
Παξφιν πνπ ηα πξναλαθεξφκελα κνληέια πξνζεγγίδνλ ην πξφβιεκα ηεο 

ηθαλνπνίεζεο  ησλ πειαηψλ απφ δηαθνξεηηθέο νπηηθέο , ππάξρεη ηα ηειεπηαία 
ρξφληα κία ηάζε ζχγθιηζεο ησλ ζεσξεηηθψλ απηψλ ξεπκάησλ. 

 
Σέινο άιιε κία ζεκαληηθή πξνζπάζεηα ζηελ εμέιημε ηεο κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ φζνλ αθνξά ηελ αλάπηπμε  θαη ηελ εθαξκνγή 
κφληκσλ βαξνκέηξσλ ηθαλνπνίεζεο , φπσο ηα θιαδηθά θα εζληθά βαξφκεηξα 
ηθαλνπνίεζεο θαζψο θαη ην βξαβείν πνηφηεηαο Malcolm Baldridge. 

 
2.3 ΢πζηήκαηα κέηξεζεο θαη πεγέο πιεξνθόξεζεο 
 

Ζ αλάγθε γηα ηελ χπαξμε πνιιαπιψλ κέηξσλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 
πεγάδεη , ηφζν απφ ην φηη ε ηθαλνπνίεζε αλαθέξεηαη ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ 
πειαηψλ νπφηε ε χπαξμε ελφο θαη κφλν κέηξνπ δελ εγγπάηαη ηελ παξνρή 
αμηφπηζησλ πιεξνθνξηψλ , φζν ε χπαξμε πνιιαπιψλ κέηξσλ ηθαλνπνίεζεο 
δίλεη ηε δπλαηφηεηα δηαζηαχξσζεο θαη ειέγρνπ ηεο ζπιιεγφκελεο 
πιεξνθνξίαο. 

 
Ζ χπαξμε πνιιαπιψλ κέηξσλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζπλεπάγεηαη 

ηελ ρξεζηκνπνίεζε πνιιαπιψλ πεγψλ πιεξνθφξεζεο ,νη νπνίεο κπνξεί λα 
πξνέξρνληαη απφ :  
-    Μεζφδνπο έξεπλαο 
-    Δπηρεηξεζηαθά δεδνκέλα 
-    Γεδνκέλα θαλαιηψλ δηαλνκήο 
-    Άιιεο πεγέο 

 
Γεληθφηεξα ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο , αλάινγα κε ηελ πεγή ηεο δηαζέζηκεο 

πιεξνθφξεζεο ρσξίδνληαη ζε : 
- Άκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ( έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο ,ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ, νη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο θ.ι.π.) Απηνχ ηνπ είδνπο ηα 
ζπζηήκαηα έρνπλ «πξνιεπηηθφ» ραξαθηήξα , αθνχ κπνξνχλ λα 
πξνηείλνπλ δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πξνηνχ ζπκβνχλ αλεπηζχκεηεο 
θαηαζηάζεηο(κείσζε θεξδψλ –πσιήζεσλ θ.ι.π.) 

- Έκκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο . Βαζίδνληαη ζε δεδνκέλα ηα νπνία 
απνηεινχλ ην απνηέιεζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ , φπσο είλαη ην 
κεξίδην αγνξάο , ην χςνο ησλ πσιήζεσλ θ.ι.π. Δπηδηψθνπλ λα 
δηνξζψζνπλ αλεπηζχκεηεο θαηαζηάζεηο νη νπνίεο ήδε έρνπλ ζπκβεί .  

 
Ζ εθαξκνγή θαη αμηνπνίεζε φισλ ησλ παξαπάλσ πξνυπνζέηεη ηελ 

αλάπηπμε κίαο βάζεο δεδνκέλσλ πειαηψλ ,ε νπνία ζα παξέρεη ηελ 
δπλαηφηεηα ελνπνίεζεο ηνπ ζπλφινπ ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθφξεζεο απφ φια 
ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. 
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2.4    Έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο 

 

2.4.1  Πνηνηηθή έξεπλα ηθαλνπνίεζεο  

 
  Ο βαζηθφο ζηφρνο ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο είλαη  ε εμαγσγή 

αλαιπηηθήο πιεξνθνξίαο θαη πξφζζεησλ δηεπθξηλήζεσλ γηα ηε ζηάζε θαη ηηο 
απφςεηο ελφο ζπλφινπ πειαηψλ.  Κχξηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πνηνηηθψλ 
εξεπλψλ είλαη:  

 
1. Οη απαληήζεηο ησλ πειαηψλ δελ έρνπλ πξνθαζνξηζµέλε µνξθή.   

2. Σα απνηειέζκαηα ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ βαζίδνληαη, ζε έλα µεγάιν 
βαζµφ, ζηελ παξαηήξεζε.  

3.  Σν δείγµα ησλ πειαηψλ πνπ ρξεζηµνπνηείηαη είλαη κηθξφ, αιιά 
πξαγµαηνπνηείηαη ζε βάζνο αλάιπζε ηεο ζπµπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ.  

4. ΢πλήζσο, δελ είλαη δπλαηή ε γελίθεπζε ησλ απνηειεζµάησλ.  

 

Σα είδε ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ κε θάπνηα επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθά είλαη:  
 

 ΢πλεληεχμεηο ζε βάζνο (in depth interviews) . Αθνξά ηηο πξνζσπηθέο 
ζπλεληεχμεηο µε γεληθέο εξσηήζεηο , φπνπ δελ ππάξρεη πξνθαζνξηζµέλν 
εξσηεµαηνιφγην (αλνηθηέο απαληήζεηο) . Ο ρξφλνο ηεο ζπλέληεπμεο είλαη 
ζπλήζσο ζρεηηθά κεγάινο (1-2 ψξεο)  

 

 Οµάδεο ζπδήηεζεο πειαηψλ (focus groups) ΢πγθεληξψζεηο νµάδσλ 
πειαηψλ (5-10 αηφµσλ) µε ζπγθεθξηµέλα ραξαθηεξηζηηθά , φπνπ γίλεηαη 
κία αλνηθηή ζπδήηεζε κεηαμχ ησλ πειαηψλ γχξσ απφ έλα 
πξνθαζνξηζµέλν ζέµα .Ο ζπληνληζµφο ηεο ζπδήηεζεο γίλεηαη απφ 
ππεχζπλν ηεο εηαηξείαο . 

 
 

 Παξαηεξήζεηο (observations) . Παξαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαηά ηε δηάξθεηα 
αγνξάο ή ρξήζεο ελφο πξντφληνο .  

       . ηερληθέο παξαηήξεζεο: επίζεµε παξαηήξεζε απφ εθπαηδεπµέλν 
πξνζσπηθφ, ππαιιήινη πνπ έξρνληαη ζε επαθή µε πειάηεο, 
βηληενζθφπεζε, θιπ.  

 

 ΢πµβνπιεπηηθέο νµάδεο πειαηψλ (advisory groups) . Δίλαη φκνηα µε ηηο 
νµάδεο ζπδήηεζεο πειαηψλ αιιά ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε ε ζχζηαζε ηεο 
νµάδαο πειαηψλ έρεη δηάξθεηα 1-2 έηε, έρεη µεγάιν βαζµφ νµνηνγέλεηαο θαη 
αζρνιείηαη θαη ζπδεηά έλα γλσζηφ θαη πξνθαζνξηζµέλν ζέµα.  
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2.4.2   Πνζνηηθή έξεπλα ηθαλνπνίεζεο  

 
Σα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο είλαη ηα εμήο : 

• Έρεη σο βαζηθφ ζηφρν ηελ εμαγσγή ζπγθεθξηµέλσλ µέηξσλ ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ηα νπνία βαζίδνληαη ζε ζηαηηζηηθά αμηφπηζηα 
δεδνµέλα.  

•    Δίλαη δπλαηή ε γελίθεπζε ησλ απνηειεζµάησλ ηεο έξεπλαο ζην ζχλνιν ηνπ 
πιεζπζµνχ ηεο πειαηεηαθήο βάζεο.  

•  Υξεζηµνπνηείηαη έλα δνµεµέλν εξσηεµαηνιφγην, ελψ απνθεχγνληαη νη 
«αλνηθηέο» εξσηήζεηο.  

•   Σν µέγεζνο ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ζπιιέγεηαη γηα θάζε πειάηε είλαη ζρεηηθά 
κηθξφ, αιιά ην δείγµα ηεο έξεπλαο είλαη αξθεηά µεγάιν.  

•   Σα απνηειέζµαηα βαζίδνληαη, ζε ζπγθεθξηµέλεο επηζηεµνληθέο κεζφδνπο 
θαη κνληέια πνζνηηθήο αλάιπζεο.  

 
Σα είδε ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ κε θάπνηα επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθά είλαη:  

- Σαρπδξνµηθέο έξεπλεο . Έρνπλ ζρεηηθά ραµειφ θφζηνο θαη κεγάιε 
γεσγξαθηθή θάιπςε ,γίλεηαη  απηφµαηε εηζαγσγή ηεο πιεξνθνξίαο θαη 
απνηεινχλ ηελ  βέιηηζηε ιχζε ζε πεξηπηψζεηο φπνπ είλαη δχζθνιε ε 
πξνζσπηθή επηθνηλσλία µε ηνλ πειάηε . 

 
- Πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο . Όπνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα πξνζσπηθήο 

επαθήο µε ηνλ πειάηε γηα ηελ  δεµηνπξγία µηαο αµνηβαίαο ζρέζεο 
εµπηζηνζχλεο θαη ελφο µφληµνπ δηαχινπ επηθνηλσλίαο .΢αλ κεηνλεθηήκαηα 
είλαη ην πςειφ θφζηνο θαη ε απαίηεζε γηα εμεηδηθεπµέλν πξνζσπηθφ  

 
- Σειεθσληθέο έξεπλεο . Δίλαη έλαο  ζπλδπαζµφο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ 

πξνεγνχµελσλ εηδψλ γηαηί δηαηεξνχλ ην ζηνηρείν ηεο πξνζσπηθήο επαθήο 
θαη  δίλεηαη θαη ε δπλαηφηεηα εχθνιεο θάιπςεο απνµαθξπζµέλσλ 
γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ θαη κεγάισλ δεηγµάησλ . Δπίζεο παξέρεη άµεζε 
δηαζεζηµφηεηα ησλ απνηειεζµάησλ θαη κείσζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ζθάιµαηνο 
πνπ νθείιεηαη ζηελ άξλεζε απφθξηζεο ησλ πειαηψλ (non response bias) . 

 
Κάπνηνη άιινη ηξφπνη ζπιινγήο δεδνκέλσλ είλαη νη έξεπλεο πξψελ 

πειαηψλ (lost customer surveys),ν«Μπζηεξηψδεο» αγνξαζηήο (mystery 
shopper) , νη έξεπλεο λέσλ πειαηψλ (new customer feedback), νη αληηιεπηηθέο 
έξεπλεο (perceptual research), ε ηθαλνπνίεζε παξαπφλσλ (real time fixes) θαη 
ηα ηεζη ρξήζεο πξντφλησλ (usability tests)  .  

 
2.5  Πξνζεγγίζεηο ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηώλ  
 

Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο 
Πνηφηεηαο αιιά θαη κε ην ρψξν ηεο πξνψζεζεο πσιήζεσλ (Γξεγνξνχδεο & 
΢ίζθνο, 2000). Απφ ηε κεξηά ηεο πνηφηεηαο ε ηθαλνπνίεζε πξνζεγγίδεηαη ζε 
ελδνεπηρεηξεζηαθφ  επίπεδν θπξίσο. Οη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ηελ πξνζνρή 
ηνπο ζηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ, ζηελ παξαγσγή πξντφληνο 
ή ππεξεζίαο θ.α. κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Απφ ηελ 
άιιε, ε πξνζέγγηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κε βάζε ηελ πξνψζεζε πσιήζεσλ, 
εζηηάδεηαη ζε έμσ -επηρεηξεζηαθνχο παξάγνληεο  φπσο ε ζπκπεξηθνξά ηνπ 
θαηαλαισηή, ςπρνινγία θαηαλαισηή.  
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2.5.1  Πξνζέγγηζε πνηόηεηαο  
 

Πιήζνο εκπεηξηθψλ κειεηψλ έρνπλ γίλεη γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 
θαη ηελ ζεκαζία πνπ απηή έρεη γηα ηελ πνξεία ηεο επηρείξεζεο. Ζ χπαξμε 
πνηφηεηαο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε θαιχηεξα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, 
θαηαλαισηηθή αθνζίσζε ησλ πειαηψλ, θαη πςειφηεξα κεξίδηα αγνξάο. Απηφ 
δηφηη ε πνηφηεηα ζπκβάιεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ, γεγνλφο πνπ 
κε ηε ζεηξά ηνπ ππνθηλεί ζπκπεξηθνξέο, φπσο νη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο 
θαη ε δηάδνζε ζεηηθψλ κελπκάησλ ζε άιινπο θαηαλαισηέο.  

 
΢χκθσλα κε ηνπο εηδηθνχο ηεο πνηφηεηαο, ε πνηφηεηα νξίδεηαη σο:  
 
«Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ, ππεξεζία) είλαη ε θαηαιιειφηεηά ηνπ γηα 

ρξήζε. Π.ρ. γηα έλα ζαθάξη ζηελ Κέλπα, έλα ηδηπ πξνζθέξεη θαιχηεξε 
πνηφηεηα ζε ζχγθξηζε κε κηα πφξζε ή ηδάγθνπαξ.» (Juran)  

 
«Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ/ ππεξεζία) είλαη ε πξνβιέςηκε 

νκνηνκνξθία θαη αμηνπηζηία ηνπ ζε ρακειφ θφζηνο θαη ε θαηαιιειφηεηά ηνπ 
γηα ηελ αγνξά.» (Deming)  

 
Απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο παξαηεξνχκε φηη ε πνηφηεηα έρεη λα θάλεη 

θαη κε ηηο ζπλζήθεο δσήο θαη ρξήζεο ησλ θαηαλαισηψλ. Γηα παξάδεηγκα έλαο 
θάηνηθνο Αζελψλ κπνξεί λα επηιέμεη εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο κε θξηηήξην 
ηελ ηηκή θαη φρη ηελ πνηφηεηα δηθηχνπ αθνχ είλαη δεδνκέλν φηη φιεο νη εηαηξείεο 
έρνπλ πνιχ θαιφ δίθηπν ζηελ πξσηεχνπζα, ελψ έλαο θάηνηθνο επαξρηαθήο 
πφιεο ζα επηιέμεη εθείλε ηελ εηαηξεία πνπ παξέρεη ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα ζην 
δίθηπν.  
 
2.5.1.1 Ιθαλνπνίεζε πειαηώλ θαη νιηθή πνηόηεηα  
 

Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ πνηφηεηα θαη είλαη 
αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ). Ζ ΓΟΠ είλαη 
κηα θηινζνθία δηνίθεζεο  κέζσ ηεο νπνίαο κηα επηρείξεζε πξνζπαζεί λα 
βειηηψζεη ηελ πνηφηεηά ηεο έρνληαο σο απψηεξν ζηφρν ηελ επίηεπμε 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ηφρνο ηεο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηφζν ησλ 
εζσηεξηθψλ φζν θαη ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ, δεκηνπξγψληαο έηζη ηελ 
Αιπζίδα Αμίαο ησλ ππεξεζηψλ (Service Profit Chain). Οη πειάηεο κέζα απφ 
ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη ηα πξφηππα πνπ ζέηνπλ δηακνξθψλνπλ ηελ ΓΟΠ, ε 
νπνία βιέπεη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ζαλ ιχζεηο ζηα πξνβιήκαηα ησλ 
πειαηψλ.  

 
Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

δελ κπνξεί λα βαζίδεηαη ζε εζσηεξηθνχο δείθηεο ηεο επηρείξεζεο αιιά ζα 
πξέπεη λα ζπλδπάδεηαη  κε δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη άκεζα απφ ηνπο 
πειάηεο. Έηζη ε ΓΟΠ εζηηάδεηαη θπξίσο ζηνλ ηξφπν πινπνίεζεο ησλ 
απνηειεζκάησλ, ηα νπνία βαζίδνληαη ζε αλαιχζεηο δεδνκέλσλ ηεο 
ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, κέζα ζηελ επηρείξεζε (ζρεδηαζκφο, παξαγσγή 
πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θηι). Γηα ην ιφγν απηφ έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα 
κνληέια νιηθήο πνηφηεηαο κε ζηφρν ηελ ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ.  
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Σα πην γλσζηά κνληέια νιηθήο πνηφηεηαο είλαη:  

 

 Σν Ηαπσληθφ κνληέιν Deming  
 

 Σν Ακεξηθαληθφ βξαβείν πνηφηεηαο Malcolm Baldridge (Dutka, 1995)  
 

 To Δπξσπατθφ κνληέιν πνηφηεηαο EQA (Pan European CSI Report, 2004)  
 
 
 
2.5.1.2 Βξαβείν Πνηόηεηαο Malcolm Baldridge  
 

Σν βξαβείν πνηφηεηαο Malcolm Baldridge απνηειεί ηελ απάληεζε ησλ 
ΖΠΑ ζηελ θαζηέξσζε ηνπ Ηαπσληθνχ βξαβείνπ πνηφηεηαο Deming. 
Καζηεξψζεθε ην 1987 απφ ην Τπνπξγείν Δκπνξίνπ ησλ ΖΠΑ θαη βξαβεχεη ζε 
εηήζηα βάζε επηρεηξήζεηο πνπ ππεξέρνπλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ.  

 
Σα θξηηήξηα βάζε ησλ νπνίσλ θξίλνληαη νη επηρεηξήζεηο είλαη 7 θαη 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ  
 

ΚΑΣΗΓΟΡΙΑ      ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 
΢ΤΜΜΔΣΟΥΗ΢ 

Ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή  30% 

Υξεζηκνπνίεζε Αλζξψπηλσλ πφξσλ 15% 

Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο 15% 

Απνηειέζκαηα Πνηφηεηαο 15% 

Ζγεζία 10% 
 

΢ηξαηεγηθφο Πξνγξακκαηηζκφο γηα ηελ Πνηφηεηα 9% 
 

Αλάιπζε & Πιεξνθφξεζε 6% 

 
 
Πίλαθαο  : Κξηηήξηα βξαβείνπ πνηφηεηαο Malcolm Baldridge (Dutka, 1995)  
 

Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη καθξάλ ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ην βξαβείν 
Malcolm Baldridge. Ζ θαηεγνξία απηή πεξηιακβάλεη άιιεο 8 ππνθαηεγνξίεο: 
γλψζε ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, δηαρείξηζε ζρέζεσλ 
πειάηε, ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα εμππεξέηεζεο θαηαλαισηή, δέζκεπζε ζηνλ 
θαηαλαισηή, επίιπζε παξαπφλσλ γηα βειηίσζε πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ θαζνξηζκφο ηθαλνπνίεζεο, απνηειέζκαηα απφ ηελ ηθαλνπνίεζε 
θαη ζπγθξίζεηο.  
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2.5.1.3 Δπξσπατθό Μνληέιν Πνηόηεηαο (EQA ) (Pan European CSI 
Report, 2004)  
 

Σν Δπξσπατθφ κνληέιν πνηφηεηαο απνηειεί ηελ απάληεζε ηεο Δπξψπεο ζην 
Ακεξηθαληθφ Malcolm Baldridge θαη θαζηεξψζεθε ην 1990, σο έλα κέζν 
δηαζθάιηζεο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ησλ επξσπατθψλ 
επηρεηξήζεσλ, κέζσ ηεο βειηίσζεο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηεο 
παξνρήο πςεινχ επηπέδνπ πνηφηεηαο. Σν κνληέιν αλαπηχρζεθε απφ ην 
Δπξσπατθφ Ίδξπκα γηα ηε δηνίθεζε ηεο Πνηφηεηαο (EFQM) θαη γη‟απηφ είλαη 
γλσζηφ θαη σο EFQM model.  

 
Σν κνληέιν απνηειείηαη απφ 9 βαζηθά θξηηήξηα πνπ θαιχπηνπλ φιν ην 

θάζκα ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη δηαδηθαζηψλ.  
 
 

 

 
 
 
 
Γηάγξακκα : Σν Δπξσπατθφ κνληέιν Πνηφηεηαο (Pan European CSI 

Report, 2004)  
 

Καη ζην Δπξσπατθφ κνληέιν πνηφηεηαο δίλεηαη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή κε βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο 20%, ηνλ πςειφηεξν 
δειαδή απφ φια ηα θξηηήξηα.  
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2.5.1.4 Σν κνληέιν Servqual (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985)  
 
 

Ζ πνηφηεηα ησλ θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ κπνξεί λα κεηξεζεί κε έλα 
ζχλνιν αληηθεηκεληθψλ δεηθηψλ, φπσο ε αληνρή ζην ρξφλν, αξηζκφο 
ειαηησκάησλ ή ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θηι. Οη ππεξεζίεο απνηεινχλ 
αλαπφζπαζην θνκκάηη ζην κίγκα marketing ησλ επηρεηξήζεσλ. Απηφ γηαηί ε 
πνηνηηθή ππεξεζία γίλεηαη αληηιεπηή θαιχηεξα φηαλ δελ ππάξρεη παξά φηαλ 
ππάξρεη. Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ φκσο είλαη κηα αθεξεκέλε θαη αφξηζηε 
έλλνηα, δηφηη έρεη ηα εμήο κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά: αζάθεηα, εηεξνγέλεηα θαη 
κε δπλαηφηεηα δηάθξηζεο αλάκεζα ζε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε. Γηα ην ιφγν 
απηφ, ε εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα βαζηζηεί ζηηο 
αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα.  

 
Έηζη ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 παξνπζηάζζεθε ην κνληέιν 

Servqual γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, απφ ηνπο Parasuraman, Berry θαη 
Zeithaml, ην νπνίν ζηεξίδεηαη ζηε ζεσξία ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ. 
΢χκθσλα κε ην κνληέιν ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηεη αλ απφ ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, νη νπνίεο πξνζδηνξίδνληαη απφ ηηο 
πξνζσπηθέο ηνπο αλάγθεο, απφ πξνεγνχκελε εκπεηξία ζπλαιιαγψλ κε 
εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ, απφ ηελ επηθνηλσλία κε άιινπο θαηαλαισηέο, 
αθαηξεζεί ε πξαγκαηηθή απφδνζε ηεο ππεξεζίαο. Σν απνηέιεζκα κπνξεί λα 
είλαη είηε ζεηηθφ, αλ νη πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή ππεξβαίλνπλ ηελ ηειηθή 
απφδνζε πνπ ζα έρεη ε ππεξεζία, είηε αξλεηηθή αλ νη πξνζδνθίεο ηνπ 
θαηαλαισηή δηαςεπζζνχλ.  

 
Σν βαζηθφηεξν ίζσο πιενλέθηεκα ηνπ κνληέινπ απηνχ είλαη φηη ε πνηφηεηα 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο (αληηιακβαλφκελε 
πνηφηεηα) θαη φρη βάζεη θάπνησλ πξνδηαγξαθψλ (quality standards) πνπ έρεη 
ζέζεη ε επηρείξεζε. Απηή ε πειαηνθεληξηθή αληίιεςε δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζε 
νπνηαδήπνηε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ λα κεηξήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ 
ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη βαζηδφκελε ζε δεδνκέλα πνπ έρνπλ ζπιιερζεί 
απφ ηνπο ίδηνπο ηεο ηνπο πειάηεο. Οη πειάηεο είλαη απηνί ζηνπο νπνίνπο 
παξέρνληαη νη ππεξεζίεο, κε ζθνπφ ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπο, νπφηε 
είλαη νη κφλνη πνπ κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ 
ππεξεζηψλ. Σν επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ θαζνξίδνπλ νη πειάηεο δηαθέξεη 
απφ ηελ αληηθεηκεληθή πνηφηεηα αθνχ είλαη κηα κνξθή ζηάζεο ηνπ πειάηε ε 
νπνία ζρεηίδεηαη αιιά δελ είλαη ηαπηφζεκε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ζ 
ηθαλνπνίεζε πεξηιακβάλεη εθπιήξσζε αλαγθψλ, επραξίζηεζε (δπζαξέζθεηα), 
αιιειεπηδξάζεηο πξνζδνθηψλ θαη απφδνζεο, εθηίκεζε ηεο αγνξάο θαη ηεο 
θαηαλάισζεο, αμηνιφγεζε ηνπ νθέινπο θαηαλάισζεο. Έηζη ε πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ είλαη  κηα ζηάζε ή κηα νιηθή αμηνιφγεζε ηεο παξερφκελεο 
ππεξεζίαο.  
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Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα πξνθχπηεη απφ ηε ζχγθξηζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξφθεηηαη λα ιάβεη κε ηηο 
αληηιήςεηο ηνπ γηα ηελ απφδνζε ηεο εηαηξείαο πνπ παξέρεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο 
ππεξεζίεο. ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ε πξνζδνθία αλαθέξεηαη κε ηελ 
έλλνηα ηεο επηζπκίαο ηνπ πειάηε θαη φρη κε ηελ έλλνηα ηεο πξφβιεςεο γηα ην 
απνηέιεζκα ηεο ζπλαιιαγήο, φπσο εκθαλίδεηαη ζηε βηβιηνγξαθία ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Γηα ην ιφγν απηφ, ελψ ε ηθαλνπνίεζε θαη ε 
πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρνπλ ηελ ίδηα δνκή-δειαδή θαη νη δχν έλλνηεο 
βαζίδνληαη ζηε δηάςεπζε ησλ πξνζδνθηψλ-δηαθέξνπλ ελλνηνινγηθά ιφγσ ηνπ 
δηαθνξεηηθνχ νξηζκνχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε.  

 
ΓΗΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢ΤΜΦΧΝΑ ΜΔ ΣΟ SERVQUAL1 

 

Αζθάιεηα 

Αμηνπηζηία 

Ηθαλφηεηα Δξγαδνκέλσλ 

Δπγέλεηα ζηελ Δμππεξέηεζε 

΢πλαηζζεκαηηθή Καηαλφεζε 

Πξνζβαζηκφηεηα 

Αληαπφθξηζε 

Δπηθνηλσλία 

Υεηξνπηαζηά ΢ηνηρεία 

Φεξεγγπφηεηα 

 
 

Πίλαθαο 3.2 : Γηαζηάζεηο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ην Servqual 
(Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985)  
 
 

Οη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, φπσο έρεη απνδεηρζεί απφ πνιιέο εκπεηξηθέο 
κειέηεο, είλαη ελδεηθηηθέο θαη δηαθνξνπνηνχληαη αλάινγα κε ηνλ θιάδν ηνλ 
νπνίν εμεηάδνπκε. 
 
 
2.5.1.5 Σν κνληέιν Servperf (Cronin & Taylor, 1992)  
 

Οη θαζεγεηέο Cronin & Taylor έρνληαο αληηξξήζεηο ζρεηηθά κε ην Servqual, 
πξφηεηλαλ έλα δηαθνξεηηθφ κνληέιν απφ απηφ ησλ Parasuraman, Berry θαη 
Zeithaml, ην Servperf. Ζ βαζηθή δηαθσλία ησλ Cronin & Taylor ήηαλ ζην 
γεγνλφο φηη αληί λα πξνζκεηξνχληαη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ γηα κηα 
ππεξεζία ζα έπξεπε λα ιακβάλεηαη ππφςηλ ε αληηιακβαλφκελε απφδνζε. 
΢χκθσλα κε ην Servperf κφλν ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα είλαη κέηξν ηεο 
πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ.  
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2.5.2 Μνληέια ΢πκπεξηθνξάο Καηαλαισηή  
 

Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή είλαη έλα ηδηαίηεξα πνιχπινθν 
αληηθείκελν κειέηεο, ηφζν πνιπδηάζηαην πνπ φζεο έξεπλεο θαη φζα κνληέια 
θαη αλ αλαπηπρζνχλ δελ κπνξεί λα πξνζδηνξηζζεί κε αθξίβεηα. Ζ απφθαζε 
ηνπ θαηαλαισηή γηα αγνξά ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο-ππεξεζίαο 
εμαξηάηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο νη νπνίνη κεηαβάιινληαη κε ην ρξφλν.  

 
Δκπεηξηθέο κειέηεο δείρλνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε θαη ε αθνζίσζε ηνπ 

πειάηε είλαη έλα πνιπδηάζηαην θαηλφκελν ελψ ε αθνζίσζε ζπλδέεηαη κφλν 
κεξηθψο κε ην επίπεδν  

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Με άιια ιφγηα ππάξρνπλ πνιινί 
ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο νη νπνίνη θαηαθεχγνπλ ζηνλ αληαγσληζκφ ελψ 
αληίζεηα ππάξρνπλ θαη κε-ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο νη νπνίνη παξακέλνπλ 
πηζηνί ζηελ επηρείξεζε (αλαινγηδφκελνη ηα θφζηε αιιαγήο πξνκεζεπηή). Όζν 
θαη αλ ε παξαπάλσ δηαπίζησζε δεκηνπξγεί απνξίεο, απνηειεί παξάδεηγκα 
ηνπ πφζν δχζθνιε είλαη ε πξφβιεςε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. 
Δπίζεο δείρλεη πφζν απνπξνζαλαηνιηζηηθή κπνξεί λα είλαη ε απιή κέηξεζε 
ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ φηαλ ππάξρνπλ πνιχ πην ζεκαληηθνί 
παξάγνληεο, νη νπνίνη κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ηε ζηάζε ησλ πειαηψλ ζε 
ζρέζε κε ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ αληαγσληζκφ.  

 
Σν γεληθεπκέλν κνληέιν ηεο αλάιπζεο ζπκπεξηθνξάο (Oliver, 1997) 

ζεσξεί ηελ ςπρνινγία  ηνπ θαηαλαισηή σο έλα „καχξν θνπηί‟ ην νπνίν 
θαζνξίδεη ηελ ζηάζε πνπ ζα θξαηήζεη ν θαηαλαισηήο απφ ηελ απφδνζε ηνπ 
πξντφληνο. ΢χκθσλα κε ην κνληέιν, πξέπεη λα δηαιεπθαλζεί ην ηη 
πεξηιακβάλεη απηφ ην καχξν θνπηί πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζηεί ε απφδνζε ηνπ 
πξντφληνο-ππεξεζίαο.  

 
Γηάγξακκα  : Γεληθεπκέλν κνληέιν ςπρνινγίαο θαηαλαισηή (Oliver, 1997)  

 
Ζ ζπκπεξηθνξά θαη ε ςπρνινγία ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε βαζίδεηαη ζηηο ζεκαληηθφηεξεο ζεσξίεο ηεο 
θνηλσληθήο ςπρνινγίαο (Yi, 1991) φπσο:  

 Θεσξία πξνζαξκνγήο ηνπ Helson (1964) (Adaptation theory)  

 Θεσξία αζπκθσλίαο (Contrast theory),{Engel & Blackwell 1982; Howard &  
Sheth 1969; Cardozo 1965}  

 Θεσξία γλσζηαθήο δηαθσλίαο ηνπ Festinger (1957) (Cognitive dissonance  
theory)  
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2.5.2.1 Μνληέιν Oliver  
 

Σν κνληέιν ηνπ Oliver είλαη επξέσο γλσζηφ θαη σο κνληέιν δηάςεπζεο 
πξνζδνθίαο expectancy disconfirmation model). Ζ ηθαλνπνίεζε ζχκθσλα κε 
ηνλ Oliver νξίδεηαη σο κηα επράξηζηε κεηα-αγνξαζηηθή εκπεηξία, δεδνκέλεο 
ηεο πξναγνξαζηηθήο πξνζδνθίαο ηνπ πειάηε.  

 
΢ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πξνθχπηεη 

ζπγθξίλνληαο ηελ αληηιακβαλφκελε απφδνζε ηνπ πξντφληνο κε ηηο 
πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε.  

 
Έλα επηπιένλ ζηνηρείν ηνπ κνληέινπ, φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ 

δηάγξακκα, είλαη ε δψλε αδηαθνξίαο πνπ θαζνξίδεη ην δηάζηεκα ηεο απφδνζεο 
ηνπ πξντφληνο πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. ΢ηελ 
πεξίπησζε πνπ ε απφδνζε ηνπ πξντφληνο δελ αλήθεη ζε απηή ηε δψλε 
αδηαθνξίαο, ε δηάςεπζε ησλ πξνζδνθηψλ κπνξεί λα είλαη είηε ζεηηθή, νπφηε ε 
απφδνζε ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο, είηε αξλεηηθή νπφηε ε απφδνζε είλαη 
ρεηξφηεξε απφ ηηο πξνζδνθίεο.  

 
 

 

 
 
 
Γηάγξακκα  : Σν κνληέιν ηνπ Oliver (Oliver, 1997)  
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2.5.3 Μνληέιν ηνπ Fornell  
 

O Fornell, ην 1989, παξνπζίαζε έλα κνληέιν ηθαλνπνίεζεο ην νπνίν έγηλε 
θαη ην πξψην εζληθφ βαξφκεηξν ηθαλνπνίεζεο γηα ηε ΢νπεδία (κεηά ηε 
΢νπεδία αθνινχζεζαλ θαη άιιεο ρψξεο πνπ πηνζέηεζαλ εζληθά βαξφκεηξα 
ηθαλνπνίεζεο φπσο ε Γεξκαλία, Σατβάλ, Νέα Εειαλδία θ.α. )ελψ απνηειεί ην 
βαζηθφ εξγαιείν κέηξεζεο θαη αλάιπζεο γηα ηνv Ακεξηθαληθφ δείθηε 
ηθαλνπνίεζεο (American Customer Satisfaction Index- ACSI).  

 
 
Σν κνληέιν απηφ ζπζρεηίδεη δηάθνξα κέηξα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

(πξνζδνθίεο, πίζηε, παξάπνλα θηι) κε ζπγθεθξηκέλεο πξνθαζνξηζκέλε 
ζρέζεηο.  

Μηα απφ ηηο βαζηθέο ππνζέζεηο ηνπ κνληέινπ είλαη φηη ε ηθαλνπνίεζε 
εμαξηάηαη απφ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, φζν θαη απφ ηελ πνηφηεηα θαη ηελ 
αμία ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ( φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο).  

 
Αθφκα ρξεζηκνπνηείηαη έλα ζχλνιν πξφζζεησλ παξακέηξσλ φπσο ν 

βαζκφο δηάςεπζεο ή επηβεβαίσζεο ησλ πξνζδνθηψλ θαη ε ζπγθξηηηθή 
αμηνιφγεζε κε έλα „ηδαληθφ‟ πξντφλ/ ππεξεζία. Οη παξάκεηξνη απηνχ 
ζηαζκίδνληαη κε έλα ζχλνιν βαξψλ, ελψ ηαπηφρξνλα ην κνληέιν ππνζέηεη 
ζεηηθή ζπζρέηηζε κε ηηο κεηαβιεηέο πνπ εθθξάδνπλ ηα αίηηα ηεο ηθαλνπνίεζεο.  

 
Απφ ην κνληέιν παξαηεξνχκαη φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ζρεηίδνληαη κε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε (δηαηχπσζε παξαπφλσλ), ελψ ε 
θαηαλαισηηθή αθνζίσζε  απνηειεί ηε ζεκειηψδε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηνπ 
κνληέινπ ηνπ Fornell.  

 
 

 
 
Γηάγξακκα  : Σν κνληέιν ηνπ Fornell (Fornell, 1989)  
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2.6 Ιθαλνπνίεζε θαηαλαισηώλ -πηζηόηεηα θαη ε επίδξαζή ηνπο ζηα 
νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ηεο επηρείξεζεο  
 

Πιήζνο εξεπλψλ έρνπλ γίλεη κε ζηφρν λα δηεξεπλεζεί ε ζπζρέηηζε πνπ 
ππάξρεη κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο θαη αθνζίσζεο πειαηψλ ζηα νηθνλνκηθά 
απνηειέζκαηα ηεο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ. Ζ ζρέζε απηή 
πεξηγξάθεηαη απφ ηελ Αιπζίδα Αμίαο ησλ Τπεξεζηψλ (Service Profit Chain).  

 
Σν πιαίζην ηνπ Service Profit Chain, πεξηιακβάλεη 9 ραξαθηεξηζηηθά ηα 

νπνία ζπλζέηνπλ κηα αιπζίδα πξνζηηζέκελεο αμίαο πνπ ζπλδέεη ηηο ππνδνκέο 
γηα ηελ αλάπηπμε θαη παξνρή ππεξεζηψλ κε ηελ θεξδνθνξία θαη ηελ αχμεζε 
ησλ πσιήζεσλ. 

 
Ζ επέλδπζε ηεο επηρείξεζεο ζηελ απφθηεζε δεμηνηήησλ & ηθαλνηήησλ 

δηακνξθψλεη ην πιαίζην ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 
ππεξεζηψλ. Απφ ηελ χπαξμε εζσηεξηθήο πνηφηεηαο δηακνξθψλεηαη θαη ην 
επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Αλ είλαη ζε πςειφ επίπεδν ηφηε 
πξνθχπηεη ε αθνζίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ελψ απφ απηή εμαξηνχληαη 
ζεκαληηθά θαη νη επηδφζεηο ηνπο.  

 
Ο ζπλδπαζκφο ησλ ππνδνκψλ ησλ ππεξεζηψλ κε ηηο ηθαλφηεηεο ηεο 

επηρείξεζεο λα δηαηεξεί ςειά ην εζηθφ θαη ηελ αθνζίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ 
κπνξνχλ λα εγγπεζνχλ ηελ αμία ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φπσο ηελ 
βηψλνπλ νη ίδηνη νη πειάηεο. Απφ ηελ αμία ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηεη θαη ε 
ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ πνπ κε ηε ζεηξά ηεο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 
θαηαλαισηηθή αθνζίσζε θαη θαηά ζπλέπεηα ζε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ  θαη 
θεξδνθνξία.  

 
Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ είλαη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο πξνζπάζεηαο 

πνπ δηαηππψλεηαη ζηελ αιπζίδα αμίαο παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Ζ αχμεζε 
ησλ πσιήζεσλ ζα πξέπεη λα απνηειέζεη ηε ζπληζηακέλε ηεο επίηεπμεο ελφο 
απνηειεζκαηηθνχ πιαηζίνπ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φπνπ ππάξρεη κηα 
απνηειεζκαηηθή νκάδα εξγαδνκέλσλ θαη ζηειερψλ ε νπνία νδεγεί ζηελ 
ηθαλνπνίεζε θαη άξα αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Απηή ε 
δηαζθάιηζε ζα νδεγήζεη ηειηθά θαη ζηελ αχμεζε ηνπ φγθνπ ησλ πσιήζεσλ 
ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο.  

 
Γχν παξάκεηξνη δελ έρνπλ ιεθζεί ππφςε ζην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν. Ζ 

κηα έρεη λα θάλεη κε ην φηη ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο ιεηηνπξγεί σο κέζν 
δηαθήκηζεο ηεο εηαηξείαο ζε ηξίηνπο θαη ε άιιε αθνξά ηελ ηηκή ρξέσζεο ηεο 
ππεξεζίαο. Με άιια ιφγηα, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δελ κπνξεί λα 
εζηηάζεη κφλν ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, αιιά ππάξρεη θαη 
ην ζέκα ηεο ηηκήο πνπ θαιείηαη λα πιεξψζεη γηα απηνχ ηνπ επηπέδνπ ηελ 
πνηφηεηα παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  
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Γη‟ απηφ ην ζέκα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειάηε θαη ηεο 
πηζηφηεηαο κε ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ είλαη ακθηιεγφκελν, θαη ζε πνιιέο 
κειέηεο ππφ δηαθνξεηηθά δεδνκέλα κπνξεί λα κελ ππάξρεη θαλ ζεηηθή 
ζπζρέηηζε. Ζ εκπινθή ζηελ φιε δηαδηθαζία ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 
θαηαλαισηή αλαηξέπεη ηα δεδνκέλα ηεο αιπζίδαο αμίαο θαζψο δελ είλαη θάηη 
πξνβιέςηκν αιιά ιεηηνπξγεί απφ πξνζαλαηνιηζηηθά πνιιέο θνξέο γηα ηελ 
επηρείξεζε.  
 

 
 
Γηάγξακκα  :  Σν βαζηθφ πιαίζην ηνπ Service Profit Chain (Heskett et al., 

1994)  
 

Σέινο ε θεξδνθνξία έξρεηαη λα θιείζεη ην πιαίζην ηεο αιπζίδαο 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ππφ ηελ νπηηθή γσλία ηεο ηειηθήο γξακκήο κε ηελ 
νπνία ζα θξηζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζηξαηεγηθνχ πιαηζίνπ 
παξερφκέλσλ ππεξεζηψλ. Ζ θεξδνθνξία θαη ε αχμεζε ηεο απνηεινχλ ζεκείν 
αλαθνξάο κε πηζαλέο παξακέηξνπο επεξεαζκνχ ηφζν απφ ηελ πιεπξά ηνπ 
θφζηνπο φζν θαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ φγθνπ ησλ πσιήζεσλ. Δίλαη γλσζηφ φηη 
ηφζν ζεσξεηηθά φζν θαη εκπεηξηθά ππάξρεη ζεκαληηθή θηλεηηθφηεηα γηα ηελ 
δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ησλ πξνγξακκάησλ θαη επελδχζεσλ πνηφηεηαο 
ζηελ θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ βαζηθή ππφζεζε εξγαζίαο είλαη φηη ε 
πνηφηεηα ζα κεηψζεη ην εζσηεξηθφ θφζηνο (καθξνπξφζεζκα) ελψ ζα απμήζεη 
ηελ ηάζε ησλ πειαηψλ λα δερζνχλ λα πιεξψζνπλ πεξηζζφηεξα γηα ηηο 
ππεξεζίεο πνπ δέρνληαη ιφγν ηνπ ζεκαληηθνχ βαζκνχ ηθαλνπνίεζήο ηνπο. 
Βέβαηα απηή ε πξνβιεκαηηθή δελ κπνξεί λα γεληθεπζεί θαη κφλν 
ζπκπεξάζκαηα κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ, αλάινγα κε ηελ κνξθή ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  
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2.7 Ιθαλνπνίεζε Δξγαδνκέλσλ (Employee Satisfaction)  
 

΢χκθσλα κε ηνπο Heskett et al. (1997) ε ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ 
ζπκβάιιεη ζηελ ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ θαη ζηελ πξφζεζε ηνπο γηα 
επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο-ππεξεζίαο. Οη Hesket et al. (1997) πεξηγξάθνπλ ηε 
ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηψλ θαη εξγαδνκέλσλ ζαλ έλα 
θαζξέθηε πνπ εληζρχεη ηε ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ θαηαλαισηψλ θαη 
εξγαδνκέλσλ. Ζ χπαξμε νκαδηθνχ πλεχκαηνο νδεγεί ζε νηθνλνκηθή επηηπρία. 
Απφ ηελ άιιε, ε απνηπρία ζηελ αγνξά νδεγεί ζε ρακειή ππνθίλεζε ησλ 
εξγαδνκέλσλ.  

«΢πγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ εξγαδνκέλνπ είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή 
αληίδξαζε ησλ αμηψλ ηνπ, πνπ απνηειεί κηα ιεηηνπξγία ηεο αληηιεπηήο ζρέζεο  
κεηαμχ απηνχ πνπ ν εξγαδφκελνο ζέιεη απφ ηελ εξγαζία ηνπ θαη ηνπ ηη 
αληηιακβάλεηαη απφ απηή.» (Shikdara & Das, 2003)  
 

Ζ κεζνδνινγία κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πξνζσπηθνχ δε δηαθέξεη απφ 
απηή ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, εθηφο απφ ηε δηαδηθαζία θαη 
ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο. (Γξεγνξνχδεο & ΢ίζθνο, 2000)  

 
Έηζη ην δήηεκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξηζζεί σο έλα ζχλνιν παξακέηξσλ, θάπνηνλ αζπζρέηηζησλ θαη 
θάπνησλ ζπζρεηηδφκελσλ, νη νπνίεο θαζνξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 
εξγαδνκέλσλ. Κάπνηεο ελδεηθηηθέο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πξνζσπηθνχ 
έρνπλ λα θάλνπλ ηφζν κε παξάγνληεο ηεο εξγαζίαο απηήο θαζαπηήο αιιά θαη 
ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο φζν θαη παξάγνληεο ηνπ εξγαζηαθνχ θιίκαηνο, 
ηεο εγεζίαο (leadership), ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο ινηπνχο εξγαδφκελνπο, ηελ 
ζπκθσλία κε ηνπο πξνζαλαηνιηζκνχο ηεο επηρείξεζεο, ην ζχζηεκα ακνηβψλ 
θηι.  

 

 
 

Γηάγξακκα  : Κχθινο απνδνηηθήο εμππεξέηεζεο (Schlesinger & Heskitt, 
1991)  
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Σέινο ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ν θαζνξηζκφο ησλ δηαζηάζεσλ 
ηθαλνπνίεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ δελ είλαη κνλαδηθφο, αιιά ε επηινγή ησλ 
δεηθηψλ κέηξεζεο εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ:  
 

 Σηο πξνηεξαηφηεηεο θαη ηα πξνβιήκαηα ηεο επηρείξεζεο-νξγαληζκνχ  
 

 Σν είδνο ηνπ επαγγέικαηνο  
 

 Σελ πνηφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ  
 

 
Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ πξέπεη λα πξνζδηνξίδεηαη πνζνηηθά ηφζν 

κε ηε ρξήζε εξγαιείσλ έξεπλαο φζν θαη κε ηε ρξήζε αληηθεηκεληθψλ δεηθηψλ.  
 
 
 
 
2.8   Δπίινγνο Κεθαιαίνπ  
 

Ζ κέηξεζε θαη αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε είλαη έλα ηδηαίηεξα 
πνιπδηάζηαην πξφβιεκα ην νπνίν πξνζεγγίδεηαη απφ έλα ζχλνιν 
δηαθνξεηηθψλ επηζηεκνληθψλ ρψξσλ , θαζέλαο απφ ηνπο νπνίνπο αλαιχεη ην 
πξφβιεκα κε δηαθνξεηηθή ζεψξεζε. Τπάξρνπλ θιαδηθά αιιά θαη εζληθά 
βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο, γεγνλφο πνπ απνηειεί έλδεημε ηεο ζεκαληηθφηεηαο 
ηεο ηθαλνπνίεζεο φρη κφλν γηα ηε βησζηκφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ αιιά θαη γηα 
ηελ πνξεία ηεο νηθνλνκίαο ζε θιαδηθφ αιιά θαη εζληθφ επίπεδν.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ  3 

 
 

ΠΔΛΑΣΟΚΔΝΣΡΙΚΗ  ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η 
 
 
3.1 Δηζαγσγή  
 

Με ηνλ φξν επηρείξεζε ή πνιιέο θνξέο εηαηξεία ν νπνίνο ζα 
ρξεζηκνπνηεζεί ζπλέρεηα ζην παξφλ δελ ελλννχκε κφλν κία ηδησηηθή εηαηξεία 
κε λνκηθφ ραξαθηήξα αλσλχκνπ ή πεξηνξηζκέλεο επζχλεο. Σν κάξθεηηλγθ 
απεπζχλεηαη θαη εθαξκφδεηαη απφ νπνηνδήπνηε ζχκπξαμε, ηδησηηθή, εκη-
δεκφζηα ή δεκφζηα, θαη νξγαληζκφ. Έρεη κηθξή αμία ζε πεξηβάιινληα 
κνλνπσιίνπ γηαηί εθεί ν αγνξαζηήο είλαη ππνρξεσκέλνο λα αγνξάζεη θαη λα 
ρξεζηκνπνηήζεη ην πξνζθεξφκελν αγαζφ (πξντφλ, ππεξεζία, ηδέα, 
πξννξηζκφο ή νηηδήπνηε άιιν πξνζθέξεηαη) γηαηί δελ έρεη ελαιιαθηηθέο 
ιχζεηο.  

 
Σν κάξθεηηλγθ φκσο απνθηά θαζνξηζηηθή ζεκαζία φηαλ αξρίδνπλ λα 

πξνζθέξνληαη παξαπάλσ απφ κία ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζηνλ πηζαλφ 
«πειάηε»- φζν πεξηζζφηεξεο είλαη δε νη ελαιιαθηηθέο απηέο ιχζεηο, ηφζν θαη 
πεξηζζφηεξν βαξχλνληα ξφιν.  

 
Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, απφ ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, 

απνηέιεζε πεγή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη κάιηζηα ζηξαηεγηθήο 
ζεκαζίαο , γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο αλά ηνλ θφζκν. 

Όιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ 
ΣΟΤ ΠΔΛΑΣΖ σο δείθηε ηεο επίδνζεο ησλ πξντφλησλ / ππεξεζηψλ θαη σο 
δείθηε ηεο κειινληηθήο πνξείαο ηεο επηρείξεζεο. 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, εηαηξείεο θαη επηρεηξήζεηο / νξγαληζκνί, 
δηακνξθψλνπλ θαη πξνσζνχλ  ζηξαηεγηθέο κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 
πειάηε παξά κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο , φπσο ζπλήζηδαλ 
παιαηφηεξα. Απηή ε κεηαηφπηζε ηεο ζηξαηεγηθήο ζθέςεο, βαζίδεηαη ζηελ 
ππφζεζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, απνηειεί θαη είλαη ν θαιχηεξνο 
δείθηεο ηεο κειινληηθήο πνξείαο ηεο επηρείξεζεο, θαη απηφ γηαηί :  
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Οδεγεί ζε πςειά 
επίπεδα αμηνπηζηίαο ηεο                                                                                           
επηρείξεζεο γηα ηνλ  
πειάηε 

 
 
                                                                                                       
        Τςειφ επίπεδν 
 Ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε                                    ΢ηαζεξφ ξεχκα κειινληηθψλ         
                                                                    ρξεκαηνξνψλ  (γηα ηελ επηρείξεζε) 
                                                                                          
 

Θα κπνξνχζε λα ζπκβάιεη  
• Σφζν ζηε ΜΔΗΧ΢Ζ δηάθνξσλ 
εηδψλ θφζηνπο δηεμαγσγήο ησλ 
δηαδηθαζηψλ  
• Όζν θαη ΜΔΗΧ΢Ζ ηνπ θφζηνπο 
πξνζέιεπζεο λέσλ πειαηψλ  

 
Δπίζεο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε :  
 
Μεηψλεη ηελ ειαζηηθφηεηα ησλ ηηκψλ (θαζψο έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο 

είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη πεξηζζφηεξα γηα πξντφληα / ππεξεζίεο 
πςειήο πνηφηεηαο . ΢πλεζίδεη λα αγνξάδεη ζπρλφηεξα θαη ζε κεγαιχηεξεο 
πνζφηεηεο φρη κφλν έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ αιιά θαη άιια πξντφληα ή 
ππεξεζίεο ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο.  

 
Μηα επηρείξεζε πνπ απνηπγράλεη ζηνλ ηνκέα απηφ δε ζα επηβηψζεη κέζα 

ζε κηα αληαγσληζηηθή νηθνλνκία, ελψ νη επηρεηξήζεηο πνπ θαηαθέξλνπλ λα 
ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο έρνπλ κεγαιχηεξεο επθαηξίεο αλάπηπμεο θαη 
επεκεξίαο. ΢πλεπψο, ην κάξθεηηλγθ –ε δεκηνπξγία θαη ε δηαλνκή πξντφλησλ 
θαη ππεξεζηψλ ηα νπνία ζα εθηηκνχλ νη πειάηεο, απνηειεί ην θεληξηθφ έξγν ηεο 
δηαρείξηζεο. Φπζηθά, φια απηά πξέπεη λα απνθέξνπλ θαη θάπνην θέξδνο θαη 
λα ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ θχθινπ ησλ αηφκσλ πνπ επεξεάδνληαη απφ 
ηελ χπαξμε θαη δξαζηεξηφηεηα ηεο επηρείξεζεο, φπσο είλαη νη εξγαδφκελνη, νη 
πηζησηέο θαη ε θνηλσλία ζηελ νπνία ιεηηνπξγεί. ΢ηε ζπλέρεηα  πξνβάιινληαη 
ηα ραξαθηεξηζηηθά κηαο επηηπρεκέλεο πειαηνθεληξηθήο επηρείξεζεο θαη 
αληηπαξαηίζεληαη κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ παξαγσγνθεληξηθψλ θαη 
νηθνλνκνθεληξηθψλ επηρεηξήζεσλ. Σέινο, παξνπζηάδεηαη έλαο πξαθηηθφο 
νδεγφο γηα ηελ κεηαηξνπή κηαο επηρείξεζεο ζε έλαλ πειαηνθεληξηθφ 
νξγαληζκφ.   

΢πκπεξαζκαηηθά : Ο απψηεξνο αληηθεηκεληθφο ζθνπφο θάζε επηρείξεζεο 
είλαη λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη λα ηνλ πείζεη λα αγνξάδεη απφ 
ηελ επηρείξεζε θαη φρη κφλν λα ηνπ πξνζθέξεη, λα ηνπ πνπιάεη θαη λα ηνλ 
εμππεξεηεί. 
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3.2    Πξνζαλαηνιηζκόο 

3.2.1 Παξαγσγηθόο πξνζαλαηνιηζκόο  

Μεξηθέο εηαηξείεο δίλνπλ πξνηεξαηφηεηα ζην πξντφλ ηνπο παξά ζηνλ 
πειάηε. Τπάξρνπλ δχν δηαθνξεηηθέο εθδνρέο απηήο ηεο θηινζνθίαο. ΢ηηο 
εηαηξείεο πςειήο ηερλνινγίαο ηδίσο, ππάξρεη ζπρλά ε πίζηε φηη ε αλάπηπμε 
ηερλνινγηθά αλψηεξσλ πξντφλησλ εμαζθαιίδεη ην δξφκν πξνο ηελ επηηπρία. 
Μηθξή πξνζπάζεηα θαηαβάιιεηαη γηα λα εξεπλεζεί αλ ν πειάηεο ζα ζέιεη λα 
αλαπηπρζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά, αλ ζα βξεη ην πξντφλ ειθπζηηθφ ή αλ ζα είλαη 
πξφζπκνο λα πιεξψζεη γη΄απηφ. Γεληθά, ηα απνηειέζκαηα είλαη ηερλνινγηθά 
πεξίπινθεο πξνζθνξέο, κε ππεξβνιηθά δαπαλεξή παξαγσγή θαη έρνπλ 
αλεπαξθή απήρεζε ζηελ αγνξά.  

Μηα δεχηεξε εθδνρή ηεο παξαγσγηθήο ηδέαο είλαη ε άπνςε φηη ε επηηπρία 
βξίζθεηαη ζηελ παξαγσγή ηνπ πξντφληνο κε πην απνδνηηθφ ηξφπν απφ ηνπο 
αληαγσληζηέο. Σν ρακειφηεξν θφζηνο ζεσξείηαη ε πεγή ηνπ αληαγσληζηηθνχ 
πιενλεθηήκαηνο. Ο Υελξη Φνξλη ζπλφςηζε ηε θηινζνθία απηή κε ηελ 
απάληεζή ηνπ ζηνπο πειάηεο πνπ έςαρλαλ θαηλνηνκία: «Μπνξνχλ λα έρνπλ 
φ,ηη ρξψκα απηνθηλήηνπ ζέινπλ –αξθεί λα είλαη καχξν!». Όπσο αλαθάιπςε ν 
Φνξλη, ζηηο γξήγνξα κεηαβαιιφκελεο αγνξέο αθζνλίαο, ε εζσηεξηθή εζηίαζε 
ζηελ παξαγσγή εγθπκνλεί ηνλ θίλδπλν λα εγθαηαιεηθζεί ν νξγαληζκφο ζηα 
ιηκλάδνληα λεξά ησλ πξντφλησλ ρακειήο πξνζηηζέκελεο αμίαο θαη ησλ 
πησηηθψλ αγνξψλ.  

 

3.2.2 Πξνζαλαηνιηζκόο πξνο ηηο πσιήζεηο  

Οη παξαγσγνθεληξηθέο επηρεηξήζεηο ζπρλά θάλνπλ πέξαζκα ζηνλ 
πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηηο πσιήζεηο. Έρνληαο δεκηνπξγήζεη πξντφληα, ηα 
νπνία δελ έρνπλ απήρεζε ζηνπο πειάηεο, βιέπνπλ ηελ επηζεηηθή πψιεζε, ηε 
δηαθήκηζε θαη ηελ πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ ζαλ ην κέζν δηείζδπζεο ζηελ 
αγνξά. Αιιά νη πσιήζεηο δελ είλαη κάξθεηηλγθ, ζηελ πξαγκαηηθφηεηα κπνξεί 
λα είλαη ην αθξηβψο αληίζεην. Όπσο ην δηαηχπσζε ν Levitt ζην πεξίθεκν 
άξζξν ηνπ „Ζ κπσπία ηνπ κάξθεηηλγθ‟: «Οη πσιήζεηο πξνζπαζνχλ λα θάλνπλ 
ηνλ πειάηε λα ζέιεη απηφ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία, ελψ ην κάξθεηηλγθ 
πξνζπαζεί λα θάλεη ηελ εηαηξεία λα παξάγεη απηφ πνπ ζέιεη ν πειάηεο». Έλαο 
άιινο γθνπξνχ, ν Peter Drucker,ην δηαηχπσζε εμίζνπ θαζαξά: «Οη πσιήζεηο 
θαη ην κάξθεηηλγθ είλαη αληίζεηνη θαη φρη ζπλψλπκνη νχηε θαλ ζπκπιεξσκαηηθνί 
φξνη . Μπνξεί λα ππνζέζεη θαλείο φηη πάληα ζα ππάξρεη ε αλάγθε γηα 
πψιεζε. Αιιά, ν ζηφρνο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη λα θάλεη ηελ πψιεζε πεξηηηή. Ο 
ζηφρνο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη λα γλσξίδεη θαη λα θαηαιαβαίλεη ηνλ πειάηε ηφζν 
θαιά, ψζηε ην πξντφλ ή ε ππεξεζία λα ηνπ ηαηξηάδεη θαη λα πιαζάξεηαη ε 
ίδηα». Αλ θαη ε επηζεηηθή πψιεζε κπνξεί κεξηθέο θνξέο λα μεγειάζεη ηνλ 
πειάηε λα αγνξάζεη ην πξντφλ κηα θνξά, δελ κπνξεί πνηέ λα απνηειέζεη ηε 
βάζε γηα κηα καθξνπξφζεζκε ζρέζε.  
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3.2.3 Πξνζαλαηνιηζκόο πξνο ηνλ πειάηε  

΢ήκεξα, νη θνξπθαίεο εηαηξείεο αλαγλσξίδνπλ ηελ πξσηαξρηθή ζεκαζία ηεο 
πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο. Απηφο ν πξνζαλαηνιηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ 
νλνκάδεηαη γεληθά ε ηδέα ηνπ κάξθεηηλγθ.  

΢χκθσλα κε ηελ ηδέα ηνπ κάξθεηηλγθ, κηα επηρείξεζε είλαη πην πηζαλφ λα 
επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηεο φηαλ νξγαλψλεηαη γηα λα αληαπνθξηζεί ζηηο 
ηξέρνπζεο θαη ζηηο πηζαλέο κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ πην 
απνηειεζκαηηθά απφ ηνπο αληαγσληζηέο.   

΢ην ππφινηπν θεθαιαίν δηεξεπλνχκε ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο ηδέαο ηνπ 
κάξθεηηλγθ πνπ νξίζηεθαλ παξαπάλσ –ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο, αληαπφθξηζε 
ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, νξγάλσζε θαη αληαγσληζηηθφηεηα.  

 

3.3 Δπηηπρία  

Σν πξψην ζπζηαηηθφ ηνπ νξηζκνχ ηεο ηδέαο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ε επηηπρήο 
επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ. Μηα πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε βιέπεη 
ην θέξδνο ζαλ απνηέιεζκα ηεο επηηπρεκέλεο αληαπφθξηζεο ζηηο αλάγθεο ησλ 
πειαηψλ. Αλ κηα εηαηξεία δελ πξνζειθχεη θαη δελ δηαηεξεί πειάηεο, δε ζα είλαη 
επηθεξδήο γηα πνιχ θαηξφ. Σν θέξδνο, ε αλάπηπμε θαη ε ζηαζεξφηεηα 
εμαξηψληαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ δηεπζπληψλ λα πξνζαλαηνιίδνπλ ησλ 
νξγαληζκφ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε.  

 

3.3.1 Δπηηπρία θαη ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  

Σα ζεκεξηλά θέξδε πξνέξρνληαη απφ πειάηεο πνπ απνθηήζεθαλ ζην 
παξειζφλ. Σα ζεκεξηλά κεγάια θέξδε κπνξνχλ λα θαιχςνπλ πξνζσξηλά ηηο 
έληνλα επηδεηλνχκελεο  επηδφζεηο απήρεζεο ζηνπο πειάηεο. Παξνκνίσο, ε 
αχμεζε ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα κελ νδεγήζεη ζε κειινληηθά θέξδε, αλ ε 
πξνζέιθπζε πειαηψλ θνζηίδεη αθξηβά ή αλ νη πειάηεο δελ είλαη πηζηνί ζηελ 
εηαηξεία. Αλ εμεηάδεη κφλν ηηο πσιήζεηο θαη ηα θέξδε, ε δηνίθεζε κπνξεί λα 
αληηιεθζεί ηα πξνβιήκαηα κφλν φηαλ νη πσιήζεηο θαη ηα θέξδε αξρίζνπλ λα 
κεηψλνληαη θαη ηφηε είλαη πνιχ αξγά. Ζ αμία –θαη νη κειινληηθέο πσιήζεηο θαη 
θέξδε- δεκηνπξγνχληαη απφ ηνπο ζεκεξηλνχο ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο πνπ 
ζέινπλ λα ζπλερίζνπλ ηε ζπλεξγαζία κε ηελ εηαηξεία. Οη ζεκεξηλέο θνξπθαίεο 
εηαηξείεο αλαγλσξίδνπλ φηη νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο απνηεινχλ ελεξγεηηθφ 
πςειήο αμίαο. Αληίζεηα, νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κπνξνχλ λα 
θαηαζηξέςνπλ ηελ επίδνζε ηεο εηαηξείαο ξαγδαία. 
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Οη εηαηξείεο κπνξνχλ λα κεηξήζνπλ ηε καθξνρξφληα αμία ηνπ πειάηε θαη 
λα ππνινγίζνπλ ηα πηζαλά εηζνδήκαηα πνπ ζα απνθέξεη. Σα απνηειέζκαηα 
κπνξεί λα είλαη ζπγθινληζηηθά θαη λα αλνίμνπλ ηα κάηηα ησλ δηεπζπληψλ ζηα 
θέξδε πνπ ζπλεπάγεηαη ε πειαηνθεληξηθή θηινζνθία.  

Μηα αιπζίδα ζνχπεξ κάξθεη, γηα παξάδεηγκα, κπνξεί λα ππνινγίζεη φηη 
κηα κέζε νηθνγέλεηα ζα μνδέςεη 50 επξψ ηελ εβδνκάδα ζε είδε ηξνθίκσλ ή 
πεξίπνπ 2.600 επξψ ην ρξφλν. Απηφ αλέξρεηαη ζε καθξνρξφληα έμνδα 75.000 
επξψ αλά νηθνγέλεηα. Αιιά, έλαο θαιφο πειάηεο αμίδεη παξαπάλσ απφ απηφ 
γηα κηα αιπζίδα ζνχπεξ κάξθεη, αθνχ έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο κηιάεη 
θαηά κέζν φξν ζε άιινπο ηξεηο κε πέληε πειάηεο γηα ηελ εηαηξεία.  ΢πλεπψο, ν 
πειάηεο κπνξεί λα αμίδεη 300.000 κε 500.000 επξψ πηζαλνχ καθξνρξφληνπ 
εηζνδήκαηνο γηα ηελ εηαηξεία. Αληίζεηα, φηαλ έλαο πειάηεο είλαη 
δπζαξεζηεκέλνο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ηεο 
εηαηξείαο, κηιάεη ζχκθσλα κε έξεπλεο ζε δεθαηέζζεξηο άιινπο γηα ηελ ειιηπή 
εμππεξέηεζε. Δπνκέλσο, είλαη ζεκαληηθφ λα ππνινγίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 
πειαηψλ.  

 

3.3.2 Δζηίαζε ζηηο αλάγθεο  

Ζ θεληξηθή ηδέα ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη φηη ν πειάηεο ζέιεη λα ηθαλνπνηήζεη 
κηα αλάγθε θαη φρη λα αγνξάζεη έλα πξντφλ. Απηή ε παξαδνρή είλαη 
ζεκειηψδεο γηα ηνλ ηξφπν πνπ ε επηρείξεζε πξνζδηνξίδεη θαη εξεπλά ηηο 
αγνξέο ηεο, αλαπηχζζεη θαη ηηκνινγεί ηελ γθάκα ησλ πξντφλησλ ηεο, 
επηθνηλσλεί κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη νξγαλψλεη ηνπο εξγαδφκελνχο ηεο. Μηα 
αγνξά νξίδεηαη απφ κηα αλάγθε, φρη απφ έλα πξντφλ. Δίλαη κηα νκάδα πηζαλψλ 
πειαηψλ κε παξεκθεξείο αλάγθεο. Μφιηο γίλνπλ γλσζηέο νη αλάγθεο απηέο 
ησλ πειαηψλ, ε εηαηξεία κπνξεί λα αλαπηχμεη ηελ γθάκα ησλ πξντφλησλ θαη 
ηηο ππεξεζίεο γηα λα αληαπνθξηζεί ζε απηέο. Δίλαη ρξήζηκν λα γίλεη δηάθξηζε 
αλάκεζα ζηα πξντφληα ή ζηηο ππεξεζίεο-ππξήλεο θαη ζηα επηπξφζζεηα 
ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ πεξηβάιινπλ ηνλ 
ππξήλα. Ζ αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο απνθέξεη επίζεο κεγαιχηεξα 
πεξηζψξηα θέξδνπο απφ ηελ πψιεζε ησλ πξντφλησλ. Ζ πξνζέγγηζε ηνπ 
κάξθεηηλγθ είλαη λα εζηηάδεη ζηα θέξδε θαη φρη ζηα πξντφληα θαη ζην θφζηνο. 
Σν επηηπρεκέλν κάξθεηηλγθ απαηηεί ζπρλά νξγαλσηηθέο αιιαγέο. ΢ήκεξα, νη 
εηαηξείεο νξγαλψλνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξν γχξσ απφ ηηο αγνξέο θαη αληί λα 
εηδηθεχνληαη ζε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, εηδηθεχνληαη ζε έλαλ ζπγθεθξηκέλν 
ηχπν πειάηε. Με απηφ ηνλ ηξφπν, γλσξίδνπλ ηηο δνπιεηέο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ 
πειάηε θαη κπνξνχλ λα ςάμνπλ καδί ηνπ γηα ηξφπνπο ελίζρπζεο ηεο 
επίδνζεο. 
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3.3.3. Σα βαζηθά ζηνηρεία ηεο αθνζίσζεο ησλ θαηαλαισηώλ  

 Οη αθνζησκέλνη θαηαλαισηέο αλήθνπλ ζην ελεξγεηηθό κηαο εηαηξείαο. Έλαο 
πειάηεο πνπ απνθέξεη θέξδνο 1.000 επξψ γηα έλαλ πξνκεζεπηή ζηνλ 
πξψην ρξφλν ζα απνθέξεη πνιιαπιάζην θέξδνο αλ δηαηεξεζεί ζαλ 
ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο γηα πεξηζζφηεξα ρξφληα.  

 Οη αθνζησκέλνη πειάηεο είλαη πην επηθεξδείο. Αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξα 
πξντφληα ηεο εηαηξείαο, θαηαλαιψλνπλ ιηγφηεξν απφ ην ρξφλν ηεο, είλαη 
ιηγφηεξν επαίζζεηνη σο πξνο ηελ ηηκή θαη θέξλνπλ λένπο πειάηεο.  

 Η απόθηεζε λέσλ πειαηώλ θνζηίδεη. Κνζηίδεη 3-5 θνξέο πεξηζζφηεξν λα 
βξεζεί λένο πειάηεο απφ ην λα δηαηεξεζεί έλαο παιηφο. Απηφ είλαη ην 
θφζηνο ηεο έξεπλαο, ηεο δηαθήκηζεο, ηεο πψιεζεο θαη ηεο 
δηαπξαγκάηεπζεο κε λέεο πξννπηηθέο.  

 Αύμεζε δηαηήξεζεο πειαηώλ. Ζ κέζε εηαηξεία ράλεη ην 10 ηνηο εθαηφ ησλ 
πειαηψλ ηεο εηεζίσο. Οη έξεπλεο δείρλνπλ φηη ε αχμεζε δηαηήξεζεο 
πειαηψλ κφλν θαηά 5 ηνηο εθαηφ κπνξεί λα απμήζεη ηα θέξδε κηαο εηαηξείαο 
θαηά 85 ηνηο εθαηφ.  

 Οη ‘εμαηξεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη’ πειάηεο αγνξάδνπλ μαλά. Δίλαη έμη θνξέο πην 
πηζαλφ λα αγνξάζνπλ μαλά ζε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο πνπ θαηαηάζζνπλ 
ηνπο εαπηνχο ηνπο σο απιά „ηθαλνπνηεκέλνπο‟. Οη εμαηξεηηθά 
ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο κηινχλ ζε άιινπο γηα ηελ εηαηξεία.  

 Οη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κηινύλ ζε άιινπο. Καηά κέζν φξν κηινχλ ζε 
άιινπο δεθαηέζζεξηο. Έηζη, αλ ε απψιεηα ελφο πειάηε αληηπξνζσπεχεη 
ηελ απψιεηα ελφο ελεξγεηηθνχ κε καθξνρξφληα αμία π.ρ. 10.000 επξψ, 
απηφ κπνξεί λα είλαη κφλν κηα κηθξή πηπρή ηνπ πξνβιήκαηνο. Ζ ζπλνιηθή 
αμία πνπ ράλεηαη κπνξεί λα είλαη 14 θνξέο κεγαιχηεξε.  

 Οη πεξηζζόηεξνη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο δελ παξαπνληνύληαη. Δλψ κηινχλ 
ζηνπο ζπλεξγάηεο ηνπο, κφλν ην 4 ηνηο εθαηφ απηψλ θάλνπλ παξάπνλα 
ζηελ εηαηξεία. Γηα θάζε παξάπνλν πνπ γίλεηαη, άιινη 26 είλαη πηζαλφ λα 
έρνπλ πξνβιήκαηα θαη ηα 6 ζα είλαη ζνβαξά.  

 Η ηθαλνπνηεηηθή επίιπζε ησλ παξαπόλσλ απμάλεη ηελ αθνζίσζε. Όηαλ ηα 
παξάπνλα επηιχλνληαη ηθαλνπνηεηηθά, νη πειάηεο απηνί έρνπλ ηελ ηάζε λα 
είλαη πην πηζηνί απφ απηνχο πνπ δελ αληηκεηψπηζαλ εμ΄ αξρήο θαλέλα 
πξφβιεκα.  

 Λίγνη πειάηεο ‘ιηπνηαθηνύλ’ ιόγσ ρακειήο επίδνζεο ηνπ πξντόληνο. Μφλν 
ην 14 ηνηο εθαηφ „ιηπνηαθηεί‟ γη΄απηφ ην ιφγν. Απφ έξεπλα ηνπ CRM Guru 
ην Ννέκβξην ηνπ 2003 πξνθχπηεη φηη ην 74% ησλ πειαηψλ πνπ δηέθνςαλ 
θάπνηα ππεξεζία ή ηε ρξήζε θάπνηνπ πξντφληνο αλέθεξε σο θχξηα αηηία 
ηελ θαθή εμππεξέηεζε. Ζ δεχηεξε αηηία απνκάθξπλζεο (κε πνζνζηφ 32%) 
ήηαλ ε θαθή πνηφηεηα  πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ελψ ην 25% αλέθεξε ηηο 
πςειέο ηηκέο. Σέινο, ε ιεηηνπξγηθφηεηα-επρξεζηία ηνπ πξντφληνο / 
ππεξεζίαο επηιέρζεθε σο θχξηα αηηία κφλν απφ ην 14% ησλ εξσηεζέλησλ. 
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3.3.4. Δλδεηθηηθέο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο 

Γηάζηαζε 
Ιθαλνπνίεζεο 

Δξµελεία Παξάδεηγµα 

1. Αμηνπηζηία             

 

΢πλέπεηα θαη αμηνπηζηία εμππεξέηεζεο 
πειαηψλ 

΢πλέπεηα εηαηξείαο ζηηο 
ζπλαληήζεηο µε ηνπο πειάηεο 

2. Αληαπόθξηζε Γηάζεζε θαη εηνηµφηεηα γηα άµεζε 
εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

Σαρχηεηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 

3. Δπάξθεηα Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο γηα εμππεξέηεζε ησλ 
πειαηψλ 

Δμεηδηθεπµέλεο γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

 

4. Πξόζβαζε 

Δπθνιία θαη ηαρχηεηα πξνζέγγηζεο απφ ηνπο 
πειάηεο: 

- ηειεθσληθή επαθή 
- ρξφλνο αλαµνλήο 
- θαηαιιειφηεηα σξαξίνπ 

- ηνπνζεζία θαηαζηήµαηνο 

 

Υξφλνο αλαµνλήο ηνπ πειάηε γηα 
λα εμππεξεηεζεί 

 

5. Δπγέλεηα 

Φηιηθφηεηα, επγέλεηα ηξφπσλ, θαηαλφεζε θαη 
ζεβαζµφο ηνπ πειάηε (ζεβαζµφο πεξηνπζίαο 
πειάηε, εµθάληζε πξνζσπηθνχ, θιπ) 

 

Καισζφξηζµα απφ ην πξνζσπηθφ 

 

6. Δπηθνηλσλία 

Δλεµέξσζε ησλ πειαηψλ ζε µία θαηαλνεηή 
γιψζζα, πξνζεθηηθή αθξφαζε ησλ αλαγθψλ 

ηνπο, εμήγεζε γηα ηηο πξνζθεξφµελεο 
ππεξεζίεο ή πξντφληα 

 

΢αθήλεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 
δίλνληαη ζηνπο πειάηεο 

 

7. Δµπηζηνζύλε 

Αμηνπηζηία, εµπηζηνζχλε θαη ηηµηφηεηα ζηηο 

ζρέζεηο πειαηψλ θαη εηαηξείαο (φλνµα 
εηαηξείαο, θήµε εηαηξείαο, θιπ) 

 

Αμηνπηζηία εµπνξηθψλ πξάμεσλ 

(ζπλαιιαγψλ, πιεξσµψλ, θιπ) 

 

8. Αζθάιεηα 

Δμάιεηςε θηλδχλνπ ή αµθηβνιίαο ζηελ 
εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ: 

- «θπζηθή» αζθάιεηα 
- «ρξεµαηννηθνλνµηθή» αζθάιεηα 
- ερεµχζεηα 

 

Αζθάιεηα δεδνµέλσλ εµπνξηθψλ 
πξάμεσλ θαηά ηελ ηαμηλφµεζε θαη 

απνζήθεπζή ηνπο 

 

9. Καηαλόεζε 

Γλψζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ 
πειαηψλ (αλαγλψξηζε πειαηψλ θαη 
εμαηνµηθεπµέλε εμππεξέηεζε) 

 

Καηαλφεζε αηηεµάησλ απφ ην 
πξνζσπηθφ 

 

10. Δμππεξέηεζε «Φπζηθνί» παξάγνληεο ηεο εμππεξέηεζεο 
ησλ πειαηψλ 

Γηαθεµηζηηθά ελεµεξσηηθά 
θπιιάδηα εηαηξείαο 

11. Πξντόλ Πξνζθεξφµελα πξντφληα ή ππεξεζίεο, 
πξφζζεηεο παξνρέο 

Πνηφηεηα πξνζθεξνµέλσλ 
πξντφλησλ 

 

12. Σηµή Σηµνινγηαθή πνιηηηθή, ζρέζε ηηµήο-απφδνζεο 

΢ρέζε ηηµήο-απφδνζεο 
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3.4   Δμππεξέηεζε πειαηώλ  
 

3.4.1.   Δηζαγσγή  
 

Έλα δηεπζπληηθφ ζηέιερνο ηεο Matsushita Electric Industrial Co 
παξνπζηάδεη ηα γεγνλφηα θαηά απηφλ ηνλ ηξφπν «΢ην παξειζφλ ήκαζηαλ 
επραξηζηεκέλνη πνπ πξνκεζεχακε ηελ αγνξά κε πνιιά θαηλνχξγηα πξντφληα , 
επαλαιακβάλνληαο κε επηηπρία ηηο φπνηεο εμειίμεηο ησλ αληαγσληζηψλ καο 
κέζα ζε ιίγνπο κήλεο. Σν επίθεληξν ηεο δξαζηεξηφηεηαο καο ήηαλ ε επειημία 
καο ζηελ παξαγσγή κηθξφηεξσλ πνζνηήησλ πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ 
πξντφλησλ. Ζ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο είλαη δεδνκέλε . Σψξα ην φλνκα ηνπ 
παηρληδηνχ είλαη ππεξνρή ζηελ εμππεξέηεζε». 

 
     Ζ εμππεξέηεζε πειαηψλ κπνξεί λα ζεσξεζεί ζαλ ε κέηξεζε ηνπ πφζν 
θαιά απνδίδνπλ ηα ζπζηήκαηα Logistics θαη Marketing, ζηε δεκηνπξγία 
ρξεζηκνηήησλ ρξφλνπ θαη ρψξνπ γηα έλα πξντφλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη 
ηεο ππνζηήξημεο κεηά ηελ πψιεζε. ΢ηνπο πεξηζζφηεξνπο νξγαληζκνχο, ε 
εμππεξέηεζε θαηαλαισηψλ πξνζδηνξίδεηαη κ\' έλαλ απφ ηνπο παξαθάησ ηξεηο 
ηξφπνπο:  

 
1. ΢αλ κηα δξαζηεξηφηεηα πνπ πξέπεη λα νξγαλσζεί, φπσο νη δηαδηθαζίεο 
παξαγγειηνιεςίαο, ηηκνιφγεζεο ή ρεηξηζκνχ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ.  
2. ΢αλ κέηξεζε απφδνζεο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε δπλαηφηεηα παξάδνζεο 
ηνπ 95%  ησλ ιακβαλνκέλσλ παξαγγειηψλ κέζα ζε 48 ψξεο, ή  
3. ΢αλ έλα ζηνηρείν ηεο γεληθήο θηινζνθίαο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο θαη 
φρη ζαλ κεκνλσκέλε δξαζηεξηφηεηα ή ζαλ κνλάδα κέηξεζεο απφδνζεο.  
 
3.4.2.  Πξνζδηνξηζκόο ηεο έλλνηαο  «Δμππεξέηεζε Πειαηώλ»  

 
     Ση είλαη   «εμππεξέηεζε πειαηψλ»;  

Δίλαη κηα δηαδηθαζία πνπ ιακβάλεη ρψξα αλάκεζα ζηνλ πσιεηή θαη ηνλ 
αγνξαζηή. Ζ δηαδηθαζία απηή έρεη σο απνηέιεζκα φηη πξνζζέηεη αμία ζηε 
ζπλαιιαγή ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Απηή ε αμία κπνξεί λα είλαη 
πξνζσξηλή, φπσο π.ρ. γηα κία θαη κφλν ζπλαιιαγή, ή καθξνρξφληα, φπσο 
π.ρ. κηα εηήζηα ζπκθσλία ζπλεξγαζίαο.  

 
   Ζ πξνζηηζέκελε απηή αμία κνηξάδεηαη κεηαμχ ησλ κεξψλ ηεο ζπλαιιαγήο, 
ψζηε ηα απνηειέζκαηα λα είλαη θαιχηεξα κεηά ην ηέινο ηεο ζπλαιιαγήο απ\' 
φηη ήηαλ πξηλ απφ απηή. Έηζη, ε εμππεξέηεζε πειαηψλ είλαη κηα δηαδηθαζία 
πνπ παξέρεη ζεκαληηθή πξνζηηζέκελε αμία πνπ σθειεί θαη ηνπο δχν 
ζπκβαιινκέλνπο, θαζψο θαζηζηά ηηο κεηαμχ ηνπο ζπλαιιαγέο νηθνλνκηθφηεξεο 
θαη πην απνηειεζκαηηθέο. Δμάιινπ, ε επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηεο ηδενινγίαο 
ηνπ marketing, απαηηεί θαη ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ, αιιά θαη ηε δηαηήξεζή 
ηνπο, ελψ ηαπηφρξνλα ηθαλνπνηνχληαη νη καθξνρξφληνη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο 
γηα θέξδνο θαη απφδνζε ηεο επέλδπζεο. Ζ πξνζέιθπζε πειαηψλ είλαη, 
ζπρλά, απνθιεηζηηθή ιεηηνπξγία ηεο πξνβνιήο (πψιεζεο θαη δηαθήκηζεο) ηνπ 
πξντφληνο θαη ηεο ηηκήο, αιιά ε εμππεξέηεζε πειαηψλ κπνξεί λα έρεη 
ζεκαληηθέο επηπηψζεηο ζηελ πξνζέιθπζε (θαη θπζηθά ζηε δηαηήξεζε). 
Δπηπξφζζεηα, ε εμππεξέηεζε πειαηψλ θαζνξίδεη αλ νη θαηαλαισηέο ζα 
παξακείλνπλ πειάηεο ηεο επηρείξεζεο.  
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3.4.3. ΢ηνηρεία ησλ Τπεξεζηώλ πξνο ηνπο Πειάηεο  

1. Γηαζεζηκφηεηα αγαζψλ. Αληηπξνζσπεχεη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξνκεζεπηή λα 
ηθαλνπνηήζεη ηηο παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ κέζα ζ\' έλα πξνζδηνξηζκέλν, 
γεληθά απνδεθηφ ρξφλν απφ ηνλ θιάδν, γηα ην ζπγθεθξηκέλν αγαζφ (π.ρ. έλα 
αθξηβφ απηνθίλεην ζε έμη εβδνκάδεο).  

2. Τπεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε. Πεξηιακβάλεη ηελ ηαρχηεηα θαη ηελ εηνηκφηεηα 
ηεο αληηθαηάζηαζεο ησλ πξνβιεκαηηθψλ ή ραιαζκέλσλ πξντφλησλ, ηελ 
ππνζηήξημε ηνπ πξντφληνο (αλ ν θαηαλαισηήο αληηκεησπίδεη δπζθνιίεο) θαη 
πεξηνδηθή επαλάιεςε ηεο επαθήο, γηα λα επηβεβαησζεί φηη ν ρξήζηεο είλαη 
επραξηζηεκέλνο απφ ηελ αγνξά.  

3. Απνηειεζκαηηθφο ηειεθσληθφο ρεηξηζκφο παξαγγειηψλ θαη απνξηψλ. Αθνξά 
ηε δηαζεζηκφηεηα πξνζσπηθνχ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ, ην νπνίν κπνξεί λα 
ρεηξηζηεί ηηο απνξίεο ησλ πειαηψλ είηε ηερληθήο θχζεο, είηε ζρεηηθά κε ηε 
δηαζεζηκφηεηα, ηελ ηηκή ή ηελ θαηάζηαζε κηαο πξνεγνχκελεο παξαγγειίαο. 
Δπίζεο αθνξά ηελ εθπαίδεπζε κηαο ηειεθσλήηξηαο ε νπνία λα αλαγλσξίδεη 
άκεζα ην ζσζηφ άηνκν πνπ ζα εμππεξεηήζεη θαιχηεξα ηα αηηήκαηα ησλ 
πειαηψλ.  

4. Δπθνιία παξαγγειίαο. Αθνξά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ αθξίβεηα θαη ηελ 
απιφηεηα ηεο αλαγθαίαο γξαθεηνθξαηίαο, γηα λα εθηειεζζνχλ νη απαηηήζεηο θαη 
δηαδηθαζίεο αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ηνλ πειάηε, ψζηε λα νινθιεξσζεί ε 
ζπλαιιαγή.  

5. Δπαξθήο ηερληθή αληηπξνζψπεπζε. Αθνξά ηελ εθπαίδεπζε θαη γλψζε πνπ 
πξέπεη λα έρνπλ φζνη θαινχληαη λα απνδψζνπλ ηερληθέο ιχζεηο ζηνπο 
πειάηεο.  

6. Υξφλνο παξάδνζεο. Αθνξά ην ρξφλν αλάκεζα ζηε ζηηγκή πνπ 
αλαιακβάλεηαη ε δέζκεπζε απφ ηνλ πξνκεζεπηή ζηελ επηρείξεζε γηα ηελ 
παξάδνζε ηεο παξαγγειίαο, κέρξη ηε ζηηγκή πνπ ζα παξαιεθζνχλ ηα 
πξντφληα απφ ηνλ πειάηε.  

7. Αμηνπηζηία. Αθνξά ηε δέζκεπζε ηνπ πξνκεζεπηή λα δηαηεξήζεη κηα 
ππφζρεζε γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα παξάδνζεο, ή λα ελεκεξψζεη 
ηνπο πειάηεο εάλ απηέο νη παξαδφζεηο, έθηαθηα, δελ κπνξνχλ λα γίλνπλ ζηελ 
ψξα ηνπο.  

8. Δπίδεημε εμνπιηζκνχ. Αθνξά ηελ επηζπκία ηνπ πξνκεζεπηή λα επηηξέςεη ζ\' 
έλαλ πηζαλφ πειάηε λα εμεηάζεη έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα εμνπιηζκνχ θαη λα 
ζέζεη ηνπο δηθνχο ηνπ φξνπο ζην ζπκβφιαην αγνξάο. Δπίζεο, αθνξά ηελ 
πξνζπκία απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ πξνκεζεπηή λα επηδείμεη ηνλ εμνπιηζκφ 
ρσξίο θακηά δέζκεπζε αγνξάο.  

9. Ύπαξμε θαη δηαζεζηκφηεηα έληππνπ πιηθνχ. Αθνξά ην νπνηνδήπνηε έληππν 
πιηθφ ελδείθλπηαη λα ππάξρεη θαη λα δηαηίζεηαη ζηνπο πειάηεο.  
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Αθνινπζεί αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο εμππεξέηεζεο, κε ηε ινγηθή ηεο 
δηάθξηζεο ζε ηξεηο νκάδεο: πξηλ ηε ζπλαιιαγή, θαηά ηε ζπλαιιαγή θαη κεηά ηε 
ζπλαιιαγή.  

 
3.4.3.1. Σα ζηνηρεία πξηλ ηε ΢πλαιιαγή  

Σα εμεηδηθεπκέλα ζηνηρεία ηεο - πξηλ ηε ζπλαιιαγή - εμππεξέηεζεο 
πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα:  

1. Γξαπηή έθζεζε ηεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Ζ έθζεζε ηεο 
πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ 
πειαηψλ, λα πξνζδηνξίδεη πξφηππα εμππεξέηεζεο, λα θαζνξίδεη πνηνο 
αλαθέξεη ηηο κεηξήζεηο απφδνζεο, ζε πνηφλ θαη κε πνηα ζπρλφηεηα θαη λα είλαη 
ιεηηνπξγηθή.  

2. Γξαπηφ θείκελν εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Γελ έρεη λφεκα λα δεκηνπξγεζεί 
έλα επίπεδν παξνρήο ππεξεζηψλ γηα λα βειηηψζεη ηε δηείζδπζε ζηελ αγνξά, 
φηαλ νη πειάηεο δελ είλαη ελεκεξσκέλνη γηα ην ηη παξέρεηαη. Έηζη, έλα γξαπηφ 
θείκελν εμππεξέηεζεο πειαηψλ δίλεη ζηνλ πειάηε πιεξνθνξίεο γηα ην πσο ζα 
επηθνηλσλήζεη κε ηελ επηρείξεζε θαη γηα ηνλ ηξφπν πνπ ζα ηνπ παξαζρεζνχλ 
ππεξεζίεο ζχκθσλα κε ηα πξνθαζνξηζκέλα επίπεδα.  

3. Οξγαλσηηθή Γνκή. Αλ θαη δελ ππάξρεη νξγαλσηηθή δνκή ε νπνία λα είλαη ε 
άξηζηε γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή κηαο πνιηηηθήο παξνρήο ππεξεζηψλ πξνο 
ηνπο πειάηεο, ε δνκή πνπ ζα επηιεγεί, ζα πξέπεη λα δηεπθνιχλεη ηελ 
επηθνηλσλία θαη ηε ζπλεξγαζία αλάκεζα ζηηο ιεηηνπξγίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε 
ηελ θαζηέξσζε ηεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Γηα παξάδεηγκα, κηα 
πνιχ θαιή ηαθηηθή ζα ήηαλ ε επηρείξεζε λα δψζεη ζηνπο πειάηεο ηεο ην 
φλνκα θαη ηνλ αξηζκφ ηειεθψλνπ ελφο ζπγθεθξηκέλνπ αηφκνπ (ππαιιήινπ ηεο 
επηρείξεζεο), πνπ ζα κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηελ αλάγθε ηνπο γηα 
πιεξνθφξεζε ή γηα επείγνληα αηηήκαηα. Απηνί νη ππάιιεινη ζα πξέπεη λα 
έρνπλ ηελ απαξαίηεηε ππεπζπλφηεηα & εμνπζία θαη πξέπεη λα ακείβνληαη κ\' 
έλαλ ηξφπν πνπ ζα ηνπο ελζαξξχλεη λα ζπλεξγαζηνχλ θαη κε ηηο άιιεο 
νξγαλσηηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, αξκνληθά θαη κε ππνκνλή.  

4. Δπειημία ηνπ ΢πζηήκαηνο. Σν ζχζηεκα ρξεηάδεηαη λα είλαη επέιηθην, γηα λα 
αληαπνθξίλεηαη απνηειεζκαηηθά ζηα απξνγξακκάηηζηα γεγνλφηα, φπσο γηα 
παξάδεηγκα ζηηο άζηαηεο θαηξηθέο ζπλζήθεο, φπσο παγεηψλεο, θαηαηγίδεο ή 
ζηηο ειιείςεηο πξντφλησλ, ζηηο απεξγίεο, θ.ιπ.  

5. Τπεξεζίεο Γηνίθεζεο. ΢ηνηρεία ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο, είλαη ηα 
εγρεηξίδηα εθπαίδεπζεο θαη ηα ζεκηλάξηα. Σα ζεκηλάξηα πξέπεη λα είλαη 
ζρεδηαζκέλα ψζηε λα βνεζνχλ ηνλ πειάηε, λα βειηηψλνπλ ηε δηνίθεζε 
απνζεκάησλ, ηηο παξαγγειίεο ή ηελ εκπνξηθή δηαθίλεζε θαη έθζεζε ησλ 
πξντφλησλ.  
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3.4.3.2. Σα ζηνηρεία θαηά ηε ΢πλαιιαγή  

 
Σα ζηνηρεία θαηά ηε ζπλαιιαγή είλαη νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ θπζηνινγηθά 
ζπλδένληαη κε ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, θαη πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα:  

1. Δπίπεδν δηαζεζηκφηεηαο πξντφλησλ. Σν επίπεδν ησλ απνζεκάησλ ησλ 
πξντφλησλ, είλαη έλαο ηξφπνο κέηξεζεο ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ πξντφλησλ. 
Σα απνζέκαηα πξέπεη λα θαηαγξαθνχλ αλά πξντφλ θαη αλά πειάηε, κε ζθνπφ 
λα πξνζδηνξηζηεί πνπ ππάξρεη πξφβιεκα. Όηαλ ηα απνζέκαηα 
ειαρηζηνπνηεζνχλ, ε πειαηεία κπνξεί λα δηαηεξεζεί είηε κε ηε δηάζεζε 
ππνθαηάζηαηνπ πξντφληνο γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηεο, ή πξν-
παξαγγέιλνληαο πξντφληα απφ ηελ επφκελε θφξησζε ηνπ πξντφληνο πξηλ 
γίλεη απφζεκα.  

2. Πιεξνθφξεζε γηα ηελ παξαγγειία. Ζ πιεξνθφξεζε γηα ηελ παξαγγειία 
είλαη ε δπλαηφηεηα παξνρήο ζηνπο πειάηεο γξήγνξεο θαη άκεζεο 
πιεξνθφξεζεο γηα παξάγνληεο φπσο: θαηάζηαζε απνζεκάησλ, θαηάζηαζε 
παξαγγειίαο, αλακελφκελεο θνξηψζεηο, εκεξνκελίεο παξάδνζεο θαη 
εθηέιεζεο εθθξεκψλ παξαγγειηψλ.  
Σέηνηνπ είδνπο πιεξνθνξίεο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα λα αλαγλσξηζηνχλ θαη λα 
επηηαρπλζνχλ παξαγγειίεο πνπ ρξεηάδνληαη άκεζε πξνζνρή. Ο αξηζκφο ησλ 
εθθξεκψλ παξαγγειηψλ θαη ν ρξφλνο θχθινπ παξαγγειίαο, κπνξνχλ λα 
ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα κεηξήζνπλ ηελ απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ο αξηζκφο 
ησλ εθθξεκψλ παξαγγειηψλ πξέπεη λα απνηειεί ζεκείν πξνβιεκαηηζκνχ, 
θαζψο ζα θαηαγξαθεί, αλά πειάηε θαη θαηεγνξία πξντφληνο, κηα πηζαλά θαθή 
απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο.  

3. ΢ηνηρεία ηνπ θχθινπ παξαγγειηψλ. Ο θχθινο παξαγγειίαο είλαη ν ζπλνιηθφο 
ρξφλνο απφ ηελ εηζαγσγή ηεο παξαγγειίαο κέρξη ηελ παξάδνζή ηεο ζηνλ 
πειάηε. ΢πζηαηηθά κέξε ηνπ θχθινπ παξαγγειίαο απνηεινχλ ε επηθνηλσλία 
γηα ηελ παξαγγειία, ε εηζαγσγή ηεο παξαγγειίαο, ε εθηέιεζή ηεο, ε 
ζπζθεπαζία ηεο, ε κεηαθνξά ηεο θαη ε παξάδνζε ηεο παξαγγειίαο. Οη 
πειάηεο ζπλήζσο ελδηαθέξνληαη γηα ην ζπλνιηθφ ρξφλν ηνπ θχθινπ 
παξαγγειίαο. Έηζη είλαη ζεκαληηθφ λα επηθεληξσζεί θαη λα νξγαλσζεί ην θάζε 
ζπζηαηηθφ κέξνο ηνπ θχθινπ, ψζηε λα απνθεπρζνχλ νη αηηίεο απνθιίζεσλ.  

4. Δπηηάρπλζε απνζηνιψλ. Οη επηηαρπλφκελεο απνζηνιέο είλαη απηέο πνπ 
ηπγράλνπλ εηδηθήο κεηαρείξηζεο, κε ζθνπφ λα κεησζεί ν ζπλήζεο ρξφλνο ηνπ 
θχθινπ παξαγγειίαο. Αλ θαη ην θφζηνο ηεο επηηαρπλφκελεο παξαγγειίαο 
κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθά κεγαιχηεξν απ\' φηη ησλ ζηαζεξψλ απνζηνιψλ, ην 
θφζηνο ηεο απψιεηαο ελφο πειάηε κπνξεί λα είλαη αθφκε κεγαιχηεξν. Δίλαη 
ζεκαληηθφ γηα ηε δηνίθεζε λα θαζνξίζεη πνηνη πειάηεο δηθαηνχληαη 
επηηαρχλζεηο απνζηνιψλ θαη πνηνη φρη. Πηζαλφηαηα, κηα ηέηνηα πνιηηηθή ζα 
πξέπεη λα βαζηζηεί ζην πφζνη πειάηεο ζπληεινχλ ζηελ θεξδνθνξία ηνπ 
θαηαζθεπαζηή.  
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5. Δλδν-δηαθηλήζεηο. Δίλαη νη κεηαθνξέο πξντφλησλ απφ πεξηνρή ζε πεξηνρή, 
ψζηε λα απνθεπρζνχλ νη ειιείςεηο απνζεκάησλ. ΢πρλά γίλνληαη άζρεηα κε ηηο 
απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ.  

6. Ζ αθξίβεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. Λάζε ζηελ αθξίβεηα ηνπ ζπζηήκαηνο (ζηελ 
αθξίβεηα ηεο παξαγγειιφκελεο πνζφηεηαο, ζηα παξαγγεικέλα είδε, ζηελ 
ηηκνιφγεζε), είλαη δεκηνγφλα θαη γηα ηνλ θαηαζθεπαζηή θαη γηα ηνλ πειάηε. Σα 
ιάζε πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη θαη λα αλαθέξνληαη ζαλ πνζνζηφ ηνπ αξηζκνχ 
ησλ παξαγγειηψλ πνπ εθηειέζζεθαλ απφ ην ζχζηεκα. ΢ηαηηζηηθέο ηέηνηνπ 
είδνπο νδεγνχλ ζε δηνξζσηηθέο θηλήζεηο.  

7. Ζ επθνιία θαηάξηηζεο ηεο παξαγγειίαο. Αλαθέξεηαη ζην βαζκφ ηεο 
δπζθνιίαο πνπ αληηκεησπίδεη έλαο πειάηεο φηαλ δίλεη κηα παξαγγειία. 
Πξνβιήκαηα κπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ ιφγσ κε εχρξεζησλ εληχπσλ 
παξαγγειίαο, ή απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε κε ζηαζεξήο νξνινγίαο, θ.ιπ. Όια 
απηά νδεγνχλ ζε ιάζε θαη ζε θαθέο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. Μηα κνξθή 
κέηξεζεο ηεο απφδνζεο, είλαη ν αξηζκφο ησλ ιαζψλ ζαλ πνζνζηφ ηνπ 
αξηζκνχ ησλ παξαγγειηψλ.  

8. Τπνθαηαζηάζεηο πξντφλησλ. Τπνθαηάζηαζε πξαγκαηνπνηείηαη φηαλ ην 
πξντφλ πνπ παξαγγέιζεθε, αληηθαζίζηαηαη κ\' έλα άιιν ην νπνίν είλαη 
παξφκνην ή θαιχηεξν.  

 
3.4.3.3. Σα ζηνηρεία κεηά ηε ΢πλαιιαγή  

 
Σα ζηνηρεία ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο κεηά ηε ζπλαιιαγή, 
ππνζηεξίδνπλ ην πξντφλ αθνχ απηφ πνπιήζεθε. Σα πην ζεκαληηθά απφ απηά 
ηα ζηνηρεία είλαη:  
 
1. Δγθαηάζηαζε, εγγχεζε, κεηαηξνπέο, επηδηνξζψζεηο, εμαξηήκαηα. Απηά ηα 
ζηνηρεία ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ έλα 
ζεκαληηθφ παξάγνληα ζηελ απφθαζε ηεο αγνξάο. Γηα λα εθηειεζηνχλ απηέο νη 
ιεηηνπξγίεο, είλαη απαξαίηεηα ηα αθφινπζα: 
α) Βνήζεηα ζηελ πηζηνπνίεζε, φηη ην πξντφλ ιεηηνπξγεί φπσο ζα έπξεπε, φηαλ 
ν πειάηεο αξρίζεη λα ην ρξεζηκνπνηεί.  
β) Γηαζεζηκφηεηα εμαξηεκάησλ θαη ηερληθψλ γηα επηδηνξζψζεηο.  
γ) Τπνζηήξημε κέζσ εληχπσλ, γηα ηηο νκάδεο ηερληθψλ, πξνθεηκέλνπ λα ηνπο 
θαηεπζχλνπλ θαη λα βνεζήζνπλ ζηελ απφδνζή ηνπο.  
δ) Μηα δηνηθεηηθή ιεηηνπξγία επηθχξσζεο ησλ εγγπήζεσλ.  
 
2. Απφζπξζε πξντφλησλ. Ζ πξνζηαζία απφ ηα πξνβιεκαηηθά πξντφληα, είλαη 
έλα αθφκα απαξαίηεην ζηνηρείν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο. 
Με ζθνπφ λα απνθεπρζνχλ αμηφπνηλεο πξάμεηο, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 
κπνξνχλ λα απνζχξνπλ πηζαλά επηθίλδπλα ή ραιαζκέλα πξντφληα απφ ηα 
ζεκεία πψιεζεο, κφιηο εληνπίδεηαη πξφβιεκα.  
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3. Απαηηήζεηο πειαηψλ, παξάπνλα θαη επηζηξνθέο. ΢πλήζσο ηα ζπζηήκαηα 
Marketing θαη Logistics, είλαη ζρεδηαζκέλα γηα λα θηλνχλ ηα πξντφληα πξνο κηα 
θαηεχζπλζε, πξνο ηνλ πειάηε. Παξφια απηά φκσο, ζρεδφλ θάζε 
θαηαζθεπαζηήο έρεη θάπνηεο επηζηξνθέο πξντφλησλ. Με ηππνπνηεκέλνο 
ρεηξηζκφο απηψλ ησλ πξντφλησλ κπνξεί λα απνβεί πνιχ δαπαλεξφο. Μηα 
ζπγθεθξηκέλε πνιηηηθή ιεηηνπξγίαο πξέπεη λα ζπγθεθξηκελνπνηήζεη πσο ζα 
δηαρεηξίδνληαη νη απαηηήζεηο θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ, φπσο θαη νη 
επηζηξνθέο ησλ πξντφλησλ. Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα δηαηεξεί αξρεία κε ηηο 
απαηηήζεηο, ηα παξάπνλα θαη ηηο επηζηξνθέο, κε ζθνπφ λα ρξεζηκνπνηήζεη 
απηέο ηηο πιεξνθνξίεο γηα λα αλαπηχμεη ή λα επαλεθηηκήζεη ιεηηνπξγίεο φπσο 
ην Marketing, ηα Logistics θαη άιιεο.  
 
4. Αληηθαηαζηάζεηο πξντφλησλ. Ζ πξνζσξηλή αληηθαηάζηαζε ελφο πξντφληνο, 
ελψ ν πειάηεο αλακέλεη ην πξντφλ πνπ παξήγγεηιε ή ηελ επηζθεπή ελφο 
αγνξαζκέλνπ πξντφληνο, είλαη επίζεο έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηεο 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ.  

Βέβαηα, είλαη απνξίαο άμην πσο ζα εθαξκνζηνχλ φια ηα παξαπάλσ, φηαλ:  
α) Αθφκα ππάξρνπλ ζηειέρε πνπ αγλννχλ ηε δηάθξηζε ηεο εμππεξέηεζεο 
πειαηψλ ζε ηξεηο θάζεηο (πξηλ, θαηά θαη κεηά ηε ζπλαιιαγή) θαη  
β) Αθφκα επηρεηξεκαηίεο θαη δηεπζπληέο νξίδνπλ σο ζθνπφ ηεο 
επηρεηξεκαηηθήο ηνπο δξαζηεξηφηεηαο κνλνζήκαληα ηε δεκηνπξγία θεξδψλ θαη 
φρη ηελ ηθαλνπνίεζε αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ αηφκσλ θαη νκάδσλ.  
 
3.4.4. Οη 10 ρξπζνί θαλόλεο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηώλ 
 

   Πξφθεηηαη γηα πνιχ απινχο θαλφλεο , πνπ φκσο ζα πξέπεη λα γλσξίδεη θαη 
λα  εθαξκφδεη ν θάζε νξγαληζκφο 
1. Ζ πξνζέιθπζε ελφο λένπ πειάηε θνζηίδεη πνιχ πεξηζζφηεξν απφ ηελ 

δηαηήξεζε ελφο ήδε ππάξρνληα. 
2. Αλ ε επίιπζε θάπνηνπ πξνβιήκαηνο δελ είλαη άκεζε , ν δπζαξεζηεκέλνο 

πειάηεο ζα γίλεη πξψελ πειάηεο. 
3. Οη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κηινχλ ζε ηξίηνπο γηα ηελ δπζαξέζθεηα ηνπο 

πνιχ πεξηζζφηεξν απφ φηη νη ηθαλνπνηεκέλνη κηινχλ γηα ηελ  ηθαλνπνίεζε 
ηνπο . 

4.  Ο πειάηεο δελ έρεη πάληα δίθην ,αιιά ζεκαζία έρεη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν 
ζα  ηνπ  πείηε φηη έρεη άδηθν. Μελ μερλάηε φηη νη πειάηεο πιεξψλνπλ ηνπο 
κηζζνχο ζαο. 

5. Σα παξάπνλα είλαη εππξφζδεθηα γηαηί νδεγνχλ ζε απνθαηάζηαζε ηεο 
ζρέζεο κε ηνλ πειάηε. 

6. ΢ε κηα νηθνλνκία ειεχζεξεο αγνξάο κελ μερλάηε φηη ν πειάηεο έρεη 
δπλαηφηεηα επηινγήο. 

7. Να ζπκπεξηθέξεζηε ζηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο φπσο θαη ζηνπο 
εμσηεξηθνχο. 

8.   Να αθνχηε ηνλ πειάηε γηα λα αλαθαιχπηεηε ηη αθξηβψο ζέιεη. 
9.  Αλ εζείο νη ίδηνη δελ πηζηεχεηε ζηνλ νξγαληζκφ ζαο πψο ζα πηζηέςεη ν 

πειάηεο; 
10. Αλ δελ πξνζέμεηε ηνλ πειάηε ζαο ζα ηνλ πξνζέμεη θάπνηνο άιινο. 
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3.4.5. Γξαζηεξηόηεηεο βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο εμππεξέηεζεο.  

Μία πξφζθαηε έξεπλα ζε ηαπσληθέο εηαηξίεο πξνζδηφξηζε επηά 
δξαζηεξηφηεηεο απνθαζηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο 
ηνπ πειάηε. Φπζηθά αλαγλσξίδεηαη πσο θαη πνιιέο δπηηθέο εηαηξίεο έρνπλ 
δεζκεπηεί ζε κεξηθέο απφ απηέο. Όκσο απηή ε αηέιεησηε ιίζηα ησλ επίθαηξσλ 
θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα πξνθέξεη 
θάπνηεο θαηλνχξγηεο αληηιήςεηο ζηε κεγηζηνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 
πειάηε. 

1. Πξνζδηνξηζκφο ηεο επηρεηξεζηαθήο απνζηνιήο απφ ηελ άπνςε ηεο 
σθέιεηαο ησλ πειαηψλ.  

Πνιινί Ηάπσλεο εηδηθνί ηνπ κάξθεηηλγθ πηζηεχνπλ  φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 
πειάηε είλαη απιά  ν πξσηαξρηθφο ζθνπφο ηεο δηεχζπλζεο . Οη κεγαιχηεξνη 
νξγαληζκνί ζπρλά πξνθέξνπλ ηα γξάκκαηα απηήο ηεο ηδέαο έλα πξνο έλα 
ζηελ επίζεκε έθζεζε ηνπο γηα ηελ απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο. 

Γηα παξάδεηγκα , ζηελ πξψηε θηφιαο ζειίδα ηεο εηήζηαο έθζεζεο ηνπ , ν 
θνξπθαίνο Ηαπσληθφο θαηαζθεπαζηήο νηθηαθψλ πξντφλησλ θαη θαιιπληηθψλ 
δειψλεη : « Ζ εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη γηα ηελ  Kao ην θεθάιαην 
κε ηελ κεγαιχηεξε αμία . Πηζηεχνπκε φηη ε Kao είλαη κνλαδηθή ζην φηη 
πξσηαξρηθή καο έκθαζε δελ είλαη νχηε ην θέξδνο νχηε ε αληαγσληζηηθή ζέζε . 
Αληίζεηα , ε επηδίσμε καο είλαη λα απμήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 
κέζα απφ ρξήζηκα θαη θαηλνηνκηθά πξντφληα ηα νπνία θαιχπηνπλ ηηο 
πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηεο αγνξάο . Μηα δέζκεπζε πξνο ηνπο θαηαλαισηέο ζα 
ζπλερίζεη λα νδεγεί ηηο επηρεηξεκαηηθέο καο απνθάζεηο». 

2. Γέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηεχζπλζεο πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε.  

Σν λα γξάθεη ε επίζεκε έθζεζε γηα ηελ απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο δελ 
είλαη απφ κφλν ηνπ αξθεηφ γηα λα κεηαηξέςεη κηα εηαηξία ζε έλαλ νξγαληζκφ 
πνπ θαζνδεγείηαη απφ ηνπο πειάηεο. Οη θνξπθαίεο ηαπσληθέο εηαηξίεο 
ζεσξνχλ ηε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηεχζπλζεο δσηηθήο ζεκαζίαο, φπσο 
ζπλέβαηλε αθξηβψο θαη κε ηα δηνηθεηηθά πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο. 

Ο Yotaro Kobayasi πηζηεχεη ζηε ζεκαζία πνπ έρεη λα δίλεηο ην πξνζσπηθφ 
παξάδεηγκα. Χο αλψηαην δηεπζπληηθφ ζηέιερνο ηεο Fuji-Xerox δηαζέηεη ηνλ 
κηζφ ηνπ ρξφλν ζηελ πνηφηεηα θαη ζε δεηήκαηα πειαηψλ. Οη Ηάπσλεο 
δηεπζπληέο αηζζάλνληαη φηη ε δέζκεπζε ηεο δηεχζπλζεο είλαη ε θπξηφηεξε 
δηαθνξά κεηαμχ ησλ ηαπσληθψλ θαη ησλ δπηηθψλ πξνζεγγίζεσλ ζηελ 
εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

Έλαο επξσπαίνο αλψηεξνο δηεπζπληήο , ν νπνίνο έρεη εξγαζηεί ηφζν ζε 
κία ακεξηθάληθε φζν θαη ζε κία ηαπσληθή εηαηξία ζρνιηάδεη: «Σν πξψην 
πξάγκα γηα ην νπνίν ελδηαθεξφηαλ ν πξντζηάκελνο κνπ ζηελ Ακεξηθή ήηαλ ε 
νηθνλνκηθή αλαθνξά. Σν πξψην πξάγκα ην νπνίν ζέιεη λα δεη ν Ηάπσλαο 
πξντζηάκελνο κνπ είλαη έλα θαηάζηεκα, έλαο πσιεηήο θαη έλαο πειάηεο. Δδψ 
δελ ζπδεηνχλ απιψο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απιψο ηελ 
πξαγκαηνπνηνχλ». 
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3. Δπηινγή ησλ θαηάιιεισλ αλζξψπσλ. 

Οη Ηαπσληθέο εηαηξίεο θαίλεηαη λα θάλνπλ κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα απ‟φηη 
νη δπηηθέο ζηελ πξφζιεςε αλζξψπσλ κε ηε ζσζηή πξνζέγγηζε πξνο ηνλ 
πειάηε. Οη εγεηηθέο ηαπσληθέο εηαηξίεο φρη κφλν πξνζιακβάλνπλ ζηειέρε απφ 
ηα θαιχηεξα παλεπηζηήκηα, αιιά θαη δίλνπλ ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηηο 
πξνζσπηθφηεηεο ησλ ππνςεθίσλ. Μέζσ κίαο εθηεηακέλεο δηαδηθαζίαο 
πξφζιεςεο εμαζθαιίδνπλ φηη νη κειινληηθνί εξγαδφκελνη ηνπο ζα έρνπλ ηελ 
απαηηνχκελε ζέξκε γηα ηνπο πειάηεο. ΢αλ απνηέιεζκα, νη θαιχηεξεο εηαηξίεο 
έρνπλ εμαηξεηηθά ηθαλνχο , αμηφπηζηνπο θαη αληαπνθξηλφκελνπο εξγαδφκελνπο.  

4. ΢πλερήο εθπαίδεπζε 

Όπσο θαη κε ην kaizen (δηαξθήο βειηίσζε) , ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 
ζηελ Ηαπσλία είλαη κία ζπεηξνεηδήο δηαδηθαζία ε νπνία μεθηλά κε ηελ 
εθπαίδεπζε .Καιή εθπαίδεπζε = ζεηηθή ζηάζε ζηελ εμππεξέηεζε = 
δξαζηεξηνπνηεκέλνη εξγαδφκελνη = κεησκέλεο κεηαβνιέο πξνζσπηθνχ = 
βειηησκέλε πνηφηεηα ππεξεζηψλ = επραξηζηεκέλνη πειάηεο.  

Ζ Matsushita Electric αλαθέξεη «Πξψηα θάλνπκε ηνπο αλζξψπνπο θαη 
κεηά θάλνπκε ηα ειεθηξηθά πξντφληα». Κάζε θαηλνχξγηνο εξγαδφκελνο 
πθίζηαηαη έλα εληαηηθφ πξφγξακκα δηάξθεηαο ελφο κήλα , ην νπνίν δίλεη 
έκθαζε ζηελ ηζηνξία, ηε θηινζνθία θαη ηελ εηηθέηα ηεο επηρείξεζεο. 

Οη θαηλνχξγηνη εξγαδφκελνη ζηελ Toshiba αθνινπζνχλ έλα παξφκνην 
πξφγξακκα πξηλ ζηαινχλ γηα λα εξγαζηνχλ ζε έλα εξγνζηάζην ή ζε έλα 
θαηάζηεκα ηεο Toshiba φπνπ ζα εμππεξεηνχλ πειάηεο. Ζ Tokyo Gas , αλ θαη 
απνιακβάλεη έλα κνλνπψιην ζηε πεξηνρή ηνπ Σφθπν , ζεσξεί ζεκαληηθή ηελ 
πεξηνδηθή εθπαίδεπζε «δηεπζπληψλ» θαη εξγαδνκέλσλ ,ζηέιλνληαο  ηνπο λα 
ππεξεηήζνπλ γηα ιίγνπο κήλεο ζηα ηκήκαηα πειαηψλ ησλ δηαθφξσλ 
ππνθαηαζηεκάησλ. Αθφκε θαη ηα Ηαπσληθά ηαρπδξνκεία ρξεζηκνπνηνχλ 
πεξηζηαζηαθά θνξπθαία ηαπσληθά πνιπθαηαζηήκαηα γηα λα εθπαηδεχζνπλ 
μαλά ηνπο εξγαδφκελνπο ηνπο ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. 

5. Τπνινγηζκφο θαη θνηλνπνίεζε ησλ πνηνηηθψλ θξηηεξίσλ. 

΢ε πνιιέο επηρεηξήζεηο ε αιεζηλή δξάζε ζπρλά πξαγκαηνπνηείηαη ζηα 
πξψηα 60 δεπηεξφιεπηα ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο . Γίλνπλ ηελ 
ζσζηή εληχπσζε νη εξγαδφκελνη; Αληηιακβάλνληαη ηελ εηαηξία ηνπο σο 
νξγαληζκφ ν νπνίνο ζέβεηαη θαη βνεζά ηνπο άιινπο; Δίλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο 
εξγαδφκελνπο λα γλσξίδνπλ ηνλ ξφιν πνπ θαινχληαη λα παίμνπλ θαη ηη 
πξνζδνθνχλ νη πειάηεο. 

Αλ θαη πνιινί Ηάπσλεο θάλνπλ παξάπνλα γηα ηνπο απφηνκνπο ηξφπνπο 
ησλ νδεγψλ ηαμί , νη δπηηθνί κέλνπλ ζπρλά πνιινί εληππσζηαζκέλνη απφ ηα 
ιεπθά ηνπο γάληηα, ηελ απηφκαηε πφξηα επηβάηε θαη απφ ην φηη ιακβάλνπλ 
αθξηβψο ηα ξέζηα ηνπο , κεξηθέο θνξέο καδί κε έλα παθέην ραξηνκάλδεια 
δσξεάλ.  



 - 58 - 

Ζ Doshin Kotsu , κία εηαηξία ηαμί ζην Σφθπν , εμεγεί πξνζεθηηθά ηα 
πνηνηηθά ηεο θξηηήξηα ζε φινπο ηνπο θαηλνχξγηνπο νδεγνχο ηεο θαη γηα λα 
εμαζθαιίζεη ηελ ηήξεζε ηνπο δηεμάγεη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα έξεπλεο 
ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κε εξσηεκαηνιφγηα πνπ ππάξρνπλ κέζα ζην ηαμί. 
Σππηθέο εξσηήζεηο : ΢αο θαισζφξηζε ν νδεγφο ; ΢αο ξψηεζε πνηα δηαδξνκή 
πξνηηκάηε ; ΢αο ππελζχκηζε λα κελ αθήζεηε ηίπνηα πίζσ ζαο θεχγνληαο  ; 
Δίπε γεηα ζαο ;  

Ζ Doshin Kotsu δηαλέκεη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ζε νιφθιεξε ηελ 
εηαηξία κε ιεπηνκέξεηεο γηα ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ , κε δξαζηεξηφηεηεο 
πνπ πξέπεη λα αλαιεθζνχλ θαη κε βξαβεία γηα ηνπο πην επζπλείδεηνπο 
εξγαδφκελνπο πξνο ηνπο πειάηεο. 

6. Υξεζηκνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο γηα ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 
πειαηψλ. 

Οη Ηαπσληθέο εηαηξίεο ρξεζηκνπνηνχλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ηελ 
ηερλνινγία ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. Ζ Kao είλαη κία 
πξσηνπφξνο εηαηξία ζηηο επηθνηλσλίεο πειαηψλ απφ ην 1934 θαη ην ζχζηεκα 
ηεο “ECHO System” είλαη ην πην πξνεγκέλν ειεθηξνληθφ ζπκβνπιεπηηθφ 
ζχζηεκα θαηαλαισηψλ ζηελ Ηαπσλία. 

Ζ εηαηξία ιακβάλεη 120-130 ηειεθσλήκαηα αίηεζεο πιεξνθνξηψλ θάζε 
κέξα θαη ζέιεη απφ ηνπο ηειεθσλεηέο ηεο λα απαληνχλ επηηπρψο επηηπρψο ζε 
θάζε έλα απφ απηά. Έλα γξήγνξν, θηιηθφ πξνο ηε ρξήζε ζχζηεκα 
ππνινγηζηψλ δίλεη ζε θάζε ηειεθσλεηή άκεζε πξφζβαζε ζε 8000 ρηιηάδεο 
ζειίδεο πιεξνθνξηψλ, πεξηιακβάλνληαο έγρξσκεο εηθφλεο γηα θάζε πξντφλ 
μερσξηζηά. Μαδί κε ηε ζπζθεπαζία θαη ηηο ηππσκέλεο νδεγίεο ηνπ. Μία 
ιεπηνκεξήο αλαθνξά ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ κπαίλεη ζπζηεκαηηθά 
κέζα ζην ζχζηεκα. Απηφ κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ρεηξφγξαθν πιηθφ . φπσο 
έλα δηάγξακκα εμεγψληαο ην πξφβιεκα ελφο πειάηε, ην νπνίν εηζάγεηαη 
κέζσ ελφο ςεθηνπνηεηή εηθφλσλ. Σν ζχζηεκα είλαη ελσκέλν κε πεξηζζφηεξα 
απφ 100 ηεξκαηηθά απ¨άθξν ζε άθξν ηεο εηαηξίαο, επηηξέπνληαο ζηνπο 
αλζξψπνπο πνπ βξίζθνληαη ζηελ έξεπλα θαη αλάπηπμε , ηελ παξαγσγή , ηνλ 
ζρεδηαζκφ , ηηο πσιήζεηο , ην κάξθεηηλγθ θαη ηα άιια ηκήκαηα λα μαλαβξνχλ 
ηα ηειεθσλήκαηα θαη λα ζθεθζνχλ πάλσ ζηηο εκπεηξίεο θαη ηηο πξνηάζεηο ησλ 
πειαηψλ. 

7. Γεκηνπξγηθή ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ. 

Σν λα δψζεηο ζηνπο πειάηεο πεξηζζφηεξα απφ φζα πξνζδνθνχλ είλαη ν 
πην ζίγνπξνο ηξφπνο γηα λα νηθνδνκήζεηε θαη λα δηαηεξήζεηε ηελ αθνζίσζε 
ηνπο. Οη γνεηεπκέλνη πειάηεο είλαη πην πηζαλφλ λα επηζηξέςνπλ θαη λα 
δηαδψζνπλ πφζν ζπνπδαία είλαη ε εηαηξία ζαο. (Ζ IDM Japan έθηαζε ζην 
ζεκείν λα βξεη αθφκε θαη φηη νη πειάηεο πνπ έρνπλ έλα πξφβιεκα , ην νπνίν 
ιχλεηαη γξήγνξα θαη επγεληθά , είλαη πηζαλφλ λα έρνπλ πςειφηεξν επίπεδν 
ηθαλνπνίεζεο απ¨φηη νη πειάηεο πνπ δελ δνθίκαζαλ πνηέ ην πξφβιεκα!). 
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Όκσο δελ κπνξείηε κφλν λα ππεξβείηε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ εάλ 
ηηο θαηαλνείηε μεθάζαξα απφ ηελ πξψηε ζηηγκή. Οη Ηάπσλεο θάηνρνη 
απηνθηλήησλ γεληθά πξνζδνθνχλ απφ ηνπο εκπφξνπο απηνθηλήησλ  λα 
επηζθεπάδνπλ ηα κεραληθά   πξνβιήκαηα δσξεάλ κέρξη ηε ιήμε ηεο εγγχεζεο 
, αιιά ηψξα θάζε θαηαζθεπαζηήο παξέρεη απηή ηελ ππεξεζία γηα νιφθιεξε ηε 
δσή ηνπ νρήκαηνο. Γηαξθήο δεκηνπξγηθέο πξνζπάζεηεο γίλνληαη επίζεο γηα λα 
απμεζνχλ νη ππεξεζίεο πξνο ηνλ πειάηε κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. Γηα 
παξάδεηγκα ε Toyota ηψξα αζρνιείηαη κε ηελ δηαλνκή ηνπ  απηνθηλήηνπ ζε κία 
εβδνκάδα απφ ηε παξαιαβή ηεο παξαγγειίαο, ππεξβαίλνληαο κε απηφ ηνλ 
ηξφπν ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο γηα ην πφζν θαηξφ ζα έπξεπε λα 
πεξηκέλνπλ. Δλψ ε αθνζίσζε ζηελ κάξθα γηα ηνπο ηνπηθνχο θαηαζθεπαζηέο 
απηνθηλήησλ ζηελ Δπξψπε είλαη κηθξφηεξε ηνπ 50% , ν δείθηεο αθνζίσζεο 
ζηε κάξθα ηεο Toyota ζηελ Ηαπσλία ιέγεηαη φηη μεπεξλάεη ην 65%. 

Δλψ πνιινί δπηηθνί νξγαληζκνί πξννδεπηηθά ζεκεηψλνπλ επηηπρία ζηελ 
πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ,  ζήκεξα ε έκθαζε ζηηο ηαπσληθέο εηαηξίεο βξίζθεηαη 
ζηελ επίηεπμε κεδεληθψλ ειιείςεσλ ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ.  

Οη δπηηθέο εηαηξίεο δελ βξίζθνληαη απαξαίηεηα ζε κεηνλεθηηθή ζέζε φηαλ 
αληαγσλίδνληαη ηαπσληθέο ζηε δηάζηαζε απηή ηεο εμππεξέηεζεο. ΢ηελ 
αλαδήηεζε ηνπο λα παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο κεγαιχηεξε αμία  ζηα ρξήκαηα 
ηνπο , αλαθαιχςακε φηη νη εγεηηθέο ηαπσληθέο εηαηξίεο ρξεζηκνπνηνχλ απιά 
θαη πξαθηηθά εξγαιεία ηα νπνία ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ άιιεο δηαθεθξηκέλεο 
εηαηξίεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Απηά πεξηιακβάλνπλ πξνζεθηηθή επηινγή ησλ 
εξγαδνκέλσλ, εθηεηακέλε εθπαίδεπζε θαη επηθνηλσληαθά πξνγξάκκαηα κε 
πςειέο δπλαηφηεηεο. 

Μία ζεκαληηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ ηαπσληθψλ εηαηξηψλ θαη ησλ δπηηθψλ 
αληαγσληζηψλ ηνπο είλαη ίζσο κία κεγαιχηεξε δέζκεπζε εθ κέξνπο ησλ 
Ηαπψλσλ εξγαδνκέλσλ ζε φια ηα επίπεδα ηεο επηρείξεζεο λα απμήζνπλ ηελ 
ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε θάζε δπλαηφ ηξφπν. Όπσο φιν θαη 
πεξηζζφηεξεο εθαξκφδνπλ ηηο ίδηεο ηερληθέο κάξθεηηλγθ , απηέο εμαλαγθάδνπλ 
λα δηαθνξνπνηεζνχλ θαη ε πξνζνρή ζηε ιεπηνκέξεηα  θαηαιήγεη κία 
ζεκαληηθή πεγή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

Ζ Kao ,γηα παξάδεηγκα απαληά ζηελ αίηεζε ελφο πειάηε ακέζσο θαη ε 
Mazda αλαιακβάλεη ηελ αλαλέσζε ηεο αζθάιεηαο ελφο πειάηε. Έλαο δπηηθφο 
εθπαηξηζκέλνο ζην Σφθπν απνξξίπηεη απηέο ηηο πξσηνβνπιίεο σο 
«πεξηζσξηνπνηεκέλεο δηνηθεηηθέο βειηηψζεηο» φκσο ζην ζεκεξηλφ πςειά 
αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν νη πειάηεο γίλνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξν 
απαηηεηηθνί θαη επηιεθηηθνί , ηέηνηεο ιεπηνκέξεηεο κπνξνχλ θάιιηζηα λα θάλνπλ 
ηελ εηδνπνηφ δηαθνξά πνπ ζα ηνπο θεξδίζεη θαη ζα ηνπο δηαηεξήζεη.  
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3.4.6. ΢ηξαηεγηθή ηκεκαηνπνίεζε νθειώλ εμππεξέηεζεο 

Μνινλφηη ε «νηθεηφηεηα κε ηνλ πειάηε» είλαη ην ηδαληθφ , δελ κπνξνχλ φινη 
νη άλζξσπνη ηνπ κάξθεηηλγθ λα παξέρνπλ κηα ελνπνηεκέλε ππεξεζία ή 
πξντφλ ζε θάζε πειάηε. Έλαο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη εηαηξίεο κπνξνχλ λα 
πξνζαξκφζνπλ ηηο πξνζθνξέο ηνπο ζε δηαθνξεηηθέο ππννκάδεο είλαη λα 
πηνζεηήζνπλ απηφ πνπ είλαη γλσζηφ σο δεκηνπξγηθή ζηξαηεγηθή 
ηκεκαηνπνίεζε νθειψλ εμππεξέηεζεο. Μηα ηέηνηα δηεξγαζία αξρίδεη απφ ηελ 
εμέηαζε απηνχ πνπ πξνζδνθνχλ , βιέπνπλ θαη αθνχλ νη πειάηεο, είηε νη 
αλάγθεο ηνπο είλαη θνηλέο είηε είλαη δηαθνξεηηθέο. Απηφ δελ είλαη απαξαίηεηα ην 
ίδην κε ηελ θιαζηθή ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο αιιά κπνξεί λα πξνζθέξεη 
κεγαιχηεξε ιεηηνπξγηθή βνήζεηα γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ πειαηψλ. Απηφ 
κπνξεί λα γίλεη ρσξίο λα δηαθπβεχνληαη νη νηθνλνκίεο θιίκαθαο. Σα ζέκαηα 
πνπ ζα πξέπεη λα ιπζνχλ είλαη : 

 Ζ αλαγλψξηζε ησλ δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ πειαηψλ. 

 Ζ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ-επαθψλ. 

 Σα νηθνλνκηθά νθέιε. 

Οη θαηεγνξίεο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα γεκίζνπλ κε ίδηα επηινγή (νη 
πειάηεο λα επηιέγνπλ κφλνη ηνπο) θαη κε άκεζε παξαηήξεζε ζηάζεσλ θαη 
ζπκπεξηθνξψλ. Ζ πξνζέγγηζε απηή ηζρχεη ηδηαίηεξα φηαλ ε απιή κάδα ησλ 
πειαηψλ δελ δίλεη ηελ δπλαηφηεηα λα γλσξίδνπκε πξαγκαηηθά ηνλ θάζε 
πειάηε ή θαη φηαλ ν απιφο αξηζκφο ησλ ζεκείσλ εμππεξέηεζεο θαη ηνπ 
πξνζσπηθνχ πνπ πεξηιακβάλεηαη- εηδηθά ζε ππεξεζίεο κε κεγάιν θχθιν 
εξγαζηψλ- θαζηζηνχλ αλεθάξκνζηε ηελ πξαθηηθή λα αζρνιείηαη ν θάζε 
εξγαδφκελνο κε πάζνο γηα ηνλ πειάηε.  

Σέηνηεο παζίγλσζηεο εηαηξίεο φπσο ε Disney, ε  Peugeot, ε Club Med , ε 
Haagen Dazs ,ε  Sachs , ε Axa αλάκεζα ζε άιιεο , έρνπλ αλαπηχμεη ηελ 
πξνζέγγηζε απηή κε επηηπρία θαηά ηελ πψιεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπο , 
θαζηζηψληαο ή κεηαηξέπνληαο ηνπο ζπκσκέλνπο πειάηεο ζε πξεζβεπηέο. Θα 
πξέπεη φκσο λα ππάξρεη ε βεβαηφηεηα φηη νη πειάηεο αληέρνπλ ην θφζηνο ησλ 
ππεξεζηψλ πνπ απαηηνχλ –παξαδείγκαηνο ράξηλ , ε ινγηζηηθή πνπ βαζίδεηαη 
ζηελ δξαζηεξηφηεηα έρεη δείμεη φηη νη αιπζίδεο ζνχπεξ κάξθεη ράλνπλ 
ρξήκαηα απφ πειάηεο κε κηθξνχο κέζνπο ινγαξηαζκνχο θαη, πάξα ηαχηα , 
κέζσ ησλ ηακείσλ ηαρείαο εμππεξέηεζεο ζπρλά πξνζθέξνπλ κεγαιχηεξε 
εμππεξέηεζε ζε απηήλ ηελ νκάδα. Απιψο απαηηείηαη ιίγε θαληαζία θαη 
ελδηαθέξνλ γηα ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Γηαρείξεζε παξαπφλσλ  

  
3.5 Αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα  

Ζ ηδέα ηνπ κάξθεηηλγθ δελ απαηηεί κφλν ηελ αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ 
πειαηψλ, αιιά θαη θαιχηεξε αληαπφθξηζε απφ απηή ησλ αληαγσληζηψλ. Αλ 
κηα εηαηξεία δε δηαζέηεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ζα ράζεη κεξίδην ζηελ 
αγνξά ή ζα πξέπεη λα κεηψζεη ηηο ηηκέο θαη ην πεξηζψξην θέξδνπο γηα λα ην 
θξαηήζεη. Δπνκέλσο, νη εηαηξείεο δελ πξέπεη λα ειέγρνπλ ζπζηεκαηηθά κφλν 
ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηελ επηρείξεζή ηνπο, αιιά 
θαη λα ην ππνινγίδνπλ ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο. 
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3.5.1 Οιόθιεξε επηρείξεζε  

Πνιινί δηεπζπληέο λνκίδνπλ φηη πξνζαλαηνιηζκφο ζην κάξθεηηλγθ ζεκαίλεη 
φηη ην ηκήκα κάξθεηηλγθ απνηειεί ηελ πξσηαξρηθή ιεηηνπξγία ηεο εηαηξείαο. Σν 
κάξθεηηλγθ, φκσο, είλαη ε θηινζνθία ηεο εηαηξείαο πνπ ηνπνζεηεί ηνλ πειάηε 
θαη φρη ην ηκήκα κάξθεηηλγθ ζην θέληξν. Ζ θηινζνθία ηνπ κάξθεηηλγθ ιέεη φηη ν 
ξφινο ηνπ θαζελφο είλαη λα εζηηάδεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Μάιηζηα, 
κεξηθέο μερσξηζηέο εηαηξείεο αξλνχληαη λα έρνπλ ηκήκα κάξθεηηλγθ. Ο Peter 
Drucker εμεγεί:  «Σν κάξθεηηλγθ είλαη ηφζν βαζηθφ πνπ δελ κπνξεί λα 
ζεσξείηαη σο κηα μερσξηζηή ιεηηνπξγία κέζα ζε κηα επηρείξεζε, ηζφηηκε κε 
άιιεο, φπσο ε θαηαζθεπή ή ην πξνζσπηθφ. Σν κάξθεηηλγθ απαηηεί μερσξηζηή 
δνπιεηά θαη κηα μερσξηζηή νκάδα δξαζηεξηνηήησλ. Αιιά, πξψηα απ΄φια, είλαη 
κηα θεληξηθή δηάζηαζε νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη κηα νιφθιεξε 
επηρείξεζε απφ ηελ άπνςε ηνπ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο, δειαδή απφ ηελ 
άπνςε ηνπ πειάηε. ΢πλεπψο, ην ελδηαθέξνλ θαη ε ππεπζπλφηεηα πξέπεη λα 
δηεηζδχνπλ ζε φιεο ηηο πεξηνρέο ηεο επηρείξεζεο».  

      Σν ηκήκα κάξθεηηλγθ κπνξεί λα παίμεη ρξήζηκν ξφιν ζηηο εηαηξείεο ζαλ κηα 
πεγή πιεξνθνξηψλ θαη ζπκβνπιψλ. Αιιά ζηηο πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο νη 
πξαγκαηηθά ζεκαληηθέο απνθάζεηο ηνπ κάξθεηηλγθ εμαξηψληαη απνθαζηζηηθά 
απφ ηε δνπιεηά ησλ άιισλ ηκεκάησλ. Σα ηκήκαηα κάξθεηηλγθ ζπρλά ειέγρνπλ 
κφλν ηηο εκθαλείο  ιεηηνπξγίεο ηνπ κάξθεηηλγθ – δηαθήκηζε, πξνψζεζε θαη 
ζπζθεπαζία. Ζ πξαγκαηηθή έλλνηα ηνπ κάξθεηηλγθ εμαξηάηαη απφ ηε 
ζπλεξγαζία αλάκεζα ζε άηνκα απφ δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. 
Απηή πξέπεη λα βαζηζηεί ζε κηα βαζηά θαηαλφεζε ηεο πειαηνθεληξηθήο 
θηινζνθίαο θαη κηα ελζνπζηψδε δξαζηεξηφηεηα κε ζηφρν ηε θηινζνθία απηή 
κέζα ζε φιε ηελ επηρείξεζε. Ζ εθπαίδεπζε θαη ε αλάπηπμε ηνπ ηξφπνπ 
ζθέςεο ηνπ κάξθεηηλγθ πξέπεη γίλεη ζε φιν ην εχξνο ηεο εηαηξείαο.  

 3.5.2. ΢ηξαηεγηθή Αύμεζεο Μεξηδίνπ ηεο Αγνξάο 

Απφ κειέηεο, έρεη πξνθχςεη ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο έρεη 
σο απνηέιεζκα ηελ κεγηζηνπνίεζε απφδνζεο ηεο επέλδπζεο ( ROI ). Ζ 
αχμεζε κεξηδίνπ αγνξάο επηηπγράλεηαη κε επηζεηηθή ,ακπληηθή ζηξαηεγηθή.   

 
Ο θχξηνο ζηφρνο ηεο επηζεηηθήο ζηξαηεγηθήο είλαη ε πξνζέιθπζε λέσλ 

πειαηψλ, φκσο, ν απμεκέλνο αληαγσληζκφο νη ρακεινί ξπζκνί αλάπηπμεο 
ησλ αγνξψλ θαη νη θνξεζκέλεο αγνξέο δπζθνιεχνπλ ηελ αχμεζε κεξηδίνπ 
αγνξάο κε επηζεηηθή ζηξαηεγηθή. Μελ μερλάκε πσο θαη ην θφζηνο 
πξνζέιθπζεο πειαηψλ είλαη θαηά πνιχ πςειφηεξν ηνπ θφζηνπο δηαηήξεζεο 
ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ, πνπ βαζίδεηαη ζην απμεκέλν επίπεδν αμηνπηζηίαο 
ηεο επηρείξεζεο (έρεη απνδεηρζεί φηη θνζηίδεη 5-6 θνξέο πεξηζζφηεξν λα 
πξνζειθχζεη έλαλ λέν πειάηε παξά λα δηαηεξήζεηο έλα ππάξρνληα). 

 
Ζ ζηξαηεγηθή δηαηήξεζεο πειαηψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή θαη κάιηζηα 

φηαλ έρνπκε αγνξέο κε κηθξφ ξπζκφ αλάπηπμεο ή θνξεζκέλεο αγνξέο. Σν 
θξίζηκν ζεκείν απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη ν ΠΔΛΑΣΖ΢           ε ηθαλνπνίεζε 
ηνπ πειάηε θαη απηή ε ζηξαηεγηθή είλαη ακπληηθή θαη πνηνηηθήο θχζεσο , ζε 
αληίζεζε ηεο επηζεηηθήο ζηξαηεγηθήο πνπ είλαη πνζνηηθήο θχζεσο.   
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Πνηνηηθήο θχζεσο ,ζεκαίλεη φηη ζπλίζηαηαη απφ ζηνηρεία, φπσο : 

 πειάηεο κε πςειή πίζηε (πξνο ηελ επηρείξεζε) 

 κηθξή επαηζζεζία ζηε ηηκή 

 ρακειφ θφζηνο δηεμαγσγήο δηαδηθαζηψλ  

 ζεηηθή πξνζέγγηζε πειαηψλ κε ηελ ηαθηηθή mouth  -to- mouth  

3.5.3 Οη πειάηεο σο ελεξγεηηθό  

Οη πηζηνί πειάηεο απνηεινχλ ελεξγεηηθφ. Σν κνληέιν δηαηήξεζεο πειαηψλ 
ηνπ Bain απνδεηθλχεη μεθάζαξα ηελ νηθνλνκηθή σθέιεηα κηαο 
καθξνπξφζεζκεο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο:  

 Σν θφζηνο ηεο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθφ. Έλα 
κεγαιχηεξν πνζνζηφ δηαηήξεζεο ζεκαίλεη φηη ρξεηάδεηαη λα απνθηεζνχλ 
ιηγφηεξνη λένη πειάηεο θαη έηζη ρξεηάδεηαη λα γίλνπλ ιηγφηεξα έμνδα γηα 
κάξθεηηλγθ κε ζηφρν λένπο πειάηεο.  

 Οη πηζηνί πειάηεο έρνπλ ηελ ηάζε λα μνδεχνπλ πεξηζζφηεξα.  
 Οη ηαθηηθνί πειάηεο έρνπλ ηελ ηάζε λα θάλνπλ ζπρλέο, ζηαζεξέο 

παξαγγειίεο θαη επνκέλσο, ε εμππεξέηεζή ηνπο θνζηίδεη ιηγφηεξν.  
 Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο απνηεινχλ ηελ πην θαιή δηαθήκηζε γηα θάζε 

επηρείξεζε θαη είλαη πην πηζαλφ λα ζπζηήζνπλ λένπο πειάηεο ζηελ 
εηαηξεία.  

 Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη ζπρλά πξφζπκνη λα πιεξψζνπλ εηδηθή 
ηηκή ζε έλαλ πξνκεζεπηή πνπ γλσξίδνπλ θαη εκπηζηεχνληαη.  

 Ζ δηαηήξεζε πειαηψλ θάλεη ηελ εηζρψξεζε ζηελ αγνξά ή ην θέξδνο 
κεξηδίνπ πην δχζθνιν γηα ηνπο αληαγσληζηέο.  

 Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψλνληαη, ειέγρνληαη θαη θπιάζζνληαη γηα 
ηνπο πηζηνχο πειάηεο κέζσ ηεο δηαρείξηζεο βάζεο πιεξνθνξηψλ, 
επηηξέπεη ζηελ εηαηξεία λα επηθνηλσλεί ηαθηηθά καδί ηνπο.  

3.5.4 Γηαηήξεζε θαη ηθαλνπνίεζε  

Ζ εκπεηξία ζηε Μεγάιε Βξεηαλία θαη ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο είλαη φηη κηα 
αχμεζε 5 ηνηο εθαηφ ζην πνζνζηφ δηαηήξεζεο απμάλεη ηα θέξδε απφ πειάηεο 
θαηά 20 κε 85 ηνηο εθαηφ. Γηα κηα επηρείξεζε κε δηάξθεηα, ε δηαηήξεζε ησλ 
πειαηψλ είλαη πην ζεκαληηθή απφ ηε δεκηνπξγία ηνπ πλεχκαηνο ηνπ 
„θιεηζίκαηνο ηεο πψιεζεο‟. Αιιά, ε δεκηνπξγία „ηθαλνπνηεκέλσλ‟ πειαηψλ 
δελ είλαη αξθεηή –νη πειάηεο πνπ θαηαηάζζνπλ ηνπο εαπηνχο ηνπο σο 
„ηθαλνπνηεκέλνπο‟ δειεάδνληαη ζπρλά απφ αληαγσληζηέο. Γηα λα θαηνρπξψζεη 
θαλείο ηνπο πειάηεο πξέπεη λα είλαη „εμαηξεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη‟ ή 
„ελζνπζηαζκέλνη‟ απφ ηελ εμππεξέηεζε ηεο εηαηξείαο. Οη ελζνπζηαζκέλνη 
πειάηεο απμάλνπλ ηε δηαηήξεζε θαη θέξλνπλ λέεο δνπιεηέο. Αλ νη 
ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο θέξλνπλ θέξδε, νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κπνξνχλ 
λα ηα δηαβξψζνπλ πνιχ πην γξήγνξα. Οη δηεπζπληέο λνκίδνπλ φηη νη πειάηεο 
είλαη ραξνχκελνη επεηδή ιακβάλνπλ ιίγα παξάπνλα. Αιιά, νη έξεπλεο έρνπλ 
δείμεη φηη κφλν ην 4% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ θάλνπλ παξάπνλα. Γηα 
ηνπο πξνκεζεπηέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηξίηα θαλάιηα δηαλνκήο, ηα 
απνηειέζκαηα είλαη αθφκε πην αλεζπρεηηθά, αθνχ έρεη εθηηκεζεί φηη κφλν ην 
2% ησλ παξαπφλσλ πνπ γίλνληαη θηάλνπλ ζηνλ θαηαζθεπαζηή. Σα ππφινηπα 
γίλνληαη ζε ιηαλέκπνξνπο, ζηνπο ελδηάκεζνπο ή ζηνπο δηαλνκείο.  
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Οη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κπνξνχλ λα δηαβξψζνπλ γξήγνξα ηελ αμία 
ηεο επηρείξεζεο ρσξίο νη δηεπζπληέο λα είλαη ελεκεξσκέλνη γηα ην πξφβιεκα. 
΢πλεπψο, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα κειεηνχληαη νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο 
θαη λα εμεξεπλνχληαη ηα αίηηα ηεο „ιηπνηαμίαο‟ ησλ πειαηψλ. Οη 
δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο πξέπεη λα ελζαξξχλνληαη λα θάλνπλ παξάπνλα, 
γηαηί έηζη ε εηαηξεία ζα έρεη ηελ επθαηξία λα δηνξζψζεη ηα πξνβιήκαηα. Οη 
έξεπλεο δείρλνπλ φηη κηα εηαηξεία κπνξεί λα δηαηεξήζεη 62% θαηά κέζν φξν 
ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ αλ αληαπνθξηζεί ζηα παξάπνλά ηνπο θαη, αλ 
απηφ γίλεη πνιχ γξήγνξα, κπνξεί λα δηαηεξήζεη κέρξη θαη ην 95% ησλ 
πειαηψλ απηψλ.  

3.5.5. Γηαρείξηζε παξαπόλσλ 

Σα παξάπνλα απνηεινχλ κηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο πεγέο πιεξνθνξηψλ 
γηα ηελ επηρείξεζε [Tse et al. 1988] . Κάζε κέηξεζε πνπ αθνξά ηα παξάπνλα 
θαλεξψλεη δηαζηάζεηο ηεο πνζφηεηαο θαη πνηφηεηαο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 
πειαηψλ [Cho et al. 2001] . Καιχηεξε δηαζπνξά ηεο αλαηξνθνδφηεζεο ησλ 
πειαηψλ πνπ νδεγεί ζε επθαηξίεο γηα βειηηψζεηο ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο  

 Ζ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε παξαπφλσλ επηθέξεη ζεακαηηθή αχμεζε 
ζηελ πίζηε ησλ πειαηψλ, βειηίσζε ηεο θήκεο, πξφιεςε ηεο δεκηάο απφ ηελ 
αξλεηηθή ζηφκα κε ζηφκα δεκνζηφηεηα θαη ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ 
θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο [Westbrook 1984, Kelly et al. 1994] . Αθφκε  
πηζηνπνηεί θαη ηελ πηνζέηεζε πειαηνθεληξηθήο θνπιηνχξαο ζε φιν ηνλ 
νξγαληζκφ . 

 

3.5.5.1.  ΢πκπεξηθνξά παξαπνλνύκελσλ  

o Γηα θάζε παξάπνλν πνπ θηάλεη ζηελ επηρείξεζε ππάξρνπλ 25 πνπ δελ 
αλαθέξνληαη [Wysocki et al. 2001]  

o Έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο επεξεάδεη επηά κε ελλέα άιινπο αξλεηηθά  
o Ζ αξλεηηθή πιεξνθφξεζε έρεη δηπιάζηα δχλακε απφ ηελ ζεηηθή ζηηο 

αγνξαζηηθέο απνθάζεηο  
o Ο θαηαλαισηήο ηνπ νπνίνπ ην παξάπνλν αληηκεησπίδεηαη απνηειεζκαηηθά 

ηείλεη λα γίλεη πην πηζηφο ζηελ κάξθα αθφκα θη απφ απηφλ πνπ δελ 
αληηκεηψπηζε θάπνην πξφβιεκα κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία  

 Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ παξαπνλνχκελνπ επεξεάδεηαη:   

o Aπφ ηα πξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ  
o Tηο αληηιήςεηο ηνπ γηα ηηο πεγέο ηεο δπζαξέζθεηάο ηνπ  
o Tα αλακελφκελα νθέιε ηνπ απφ ηε ρξήζε θάπνηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο  
o Tελ θαηεγνξία ηνπ πξντφληνο  
o Tν θφζηνο ηνπ παξαπφλνπ [Day et al. 1984, Singh et al. 1985, Yi 1990]   
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3.5.5.2 Δπίπεδα δηαρείξηζεο παξαπόλσλ   

o Πξνιεπηηθά (δηαδηθαζίεο πνπ θαινχληαη λα αληηκεησπίζνπλ ηα 
πξνβιήκαηα πξηλ απηά εμειηρζνχλ ζε παξάπνλα. Δθπαίδεπζε πειαηψλ 
θαη εξγαδνκέλσλ, πνιηηηθέο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, εγγπήζεηο, 
επηζηξνθή ρξεκάησλ, κέηξεζε δεηθηψλ πνηφηεηαο θαη εζσηεξηθνί έιεγρνη)  

o Γηνξζσηηθά (εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ 
απνηειεζκαηηθή επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ)   

o Δμσηεξηθά (ζχιινγνη πξνζηαζίαο θαηαλαισηψλ, θξαηηθνί θνξείο, 
εμεηδηθεπκέλνη ηφπνη ζην δηαδίθηπν, επηηξνπέο εηδηθψλ, δηαηηεζίεο θ.ι.π. 
Αξλεηηθή δεκνζηφηεηα)   

3.5.5.4 Σκήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο    

o Γεκηνπξγία δηαχισλ γηα ηελ ηξνθνδφηεζε ησλ παξαπφλσλ  
o Παξαθίλεζε ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ γηα λα εθθξάζνπλ παξάπνλν  
o ΢πιινγή ζηνηρείσλ γηα ην παξάπνλν  
o Δπίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο  
o Δπαθή κε ηνλ πειάηε  
o Αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ ησλ παξαπφλσλ  
o Έιεγρνο θαη αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο  

 

3.5.5.4 Οξγάλσζε ηεο δηαδηθαζίαο  

 Ζ νξγάλσζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ παξαπφλσλ ζα κπνξνχζε λα γίλεη 
θεληξηθά κε Customer care/relations departments πνπ αζρνινχληαη, εθηφο 
απφ ηελ δηαρείξεζε ησλ παξαπφλσλ θαη κε άιιεο ελέξγεηεο δηαρείξηζεο 
πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (relationship management) ή ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ κεηά 
ηελ πψιεζε (after sales marketing) ,απνθεληξσκέλα κε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα 
πνπ δελ ζηειερψλνληαη απφ εηδηθά εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ λα 
ζπλεξγάδνληαη γηα ηελ επίιπζε ησλ παξαπφλσλ  θαη ηέινο πβξηδηθά κε 
ζπλδπαζκνχο αλάκεζα ζηελ θεληξηθή θαη ηελ απνθεληξσκέλε νξγάλσζε . 

 

3.5.6.    H δηνηθεηηθή ζεκαζία   

Ζ πξψηε ππνρξέσζε ηεο δηνίθεζεο είλαη λα κεηξά ζπζηεκαηηθά θαη 
δηαξθψο, αλ ε εηαηξεία ηθαλνπνηεί ηνπο πειάηεο θαιχηεξα απφ ηνπο 
αληαγσληζηέο. Ζ δεχηεξε ππνρξέσζε ηεο είλαη λα ζέηεη ζε εθαξκνγή 
ζηξαηεγηθέο γηα λα βειηηψζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Οη δηεπζπληέο ην 
θαηαθέξλνπλ απηφ αλαπηχζζνληαο πνιηηηθέο πνπ πξνζθέξνπλ πςειή αμία, 
πξνζθέξνληαο δειαδή πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ζεσξνχληαη απφ ηνπο 
πειάηεο-ζηφρνπο σο αλψηεξα ή ρακειφηεξα ζε θφζηνο ή θαη ηα δχν. Ζ 
αλψηεξε αμία βαζίδεηαη ζηηο βαζηθέο ηθαλφηεηεο ηηο νπνίεο αλαπηχζζεη ε 
εηαηξεία –ζπγθεθξηκέλε γλψζε θαη εηδίθεπζε, πνπ ηεο επηηξέπεη λα ζπληνλίζεη 
ηηο βαζηθέο δηαδηθαζίεο πην απνηειεζκαηηθά απφ ηνπο αληαγσληζηέο.  
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Οη ζεκειηψδεηο δηαδηθαζίεο-ππξήλεο επηθεληξψλνληαη ζηελ αλάπηπμε λέσλ 
πξντφλησλ, ζηελ δηαρείξηζε ιεηηνπξγηψλ θαη ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Ζ 
αμία ηεο πξνζθνξάο ηεο εηαηξείαο πξέπεη, επίζεο, λα κεηαδίδεηαη ζηνπο 
πειάηεο-ζηφρνπο κέζσ πξνγξακκάησλ δεκηνπξγίαο κάξθαο, φπσο ε 
δηαθήκηζε, νη δεκφζηεο ζρέζεηο, ηα πξνγξάκκαηα ρνξεγηψλ θαη νη εγγπήζεηο. 
Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη εηαηξείεο έρνπλ εηζάγεη κηα ζεηξά απφ πξνγξάκκαηα 
αθνζίσζεο. Απηά πεξηιακβάλνπλ πξνγξάκκαηα κάξθεηηλγθ ζπρλφηεηαο, πνπ 
ακείβνπλ ηνπο πειάηεο πνπ αγνξάδνπλ ζπρλά. Έλαο άιινο ηχπνο 
πξνγξάκκαηνο αθνζίσζεο είλαη ε ηδέα ηνπ θιακπ, πνπ πξνζθέξεη ζηνπο 
πειάηεο πνπ γίλνληαη κέιε εηδηθά πξνλφκηα φπσο εθπηψζεηο, πεξηνδηθά 
θνηλνχ ελδηαθέξνληνο, δειηία ή δψξα. Σα Tesco, ε βξεηαληθή αιπζίδα ζνχπεξ 
κάξθεη θαηαρψξεζε πάλσ απφ 1 εθαηνκκχξην κέιε ηνπο πξψηνπο έμη κήλεο, 
φηαλ εμέδσζε ηελ θάξηα κέινπο ζην θιακπ ηεο. Γεληθά, νη εμειίμεηο ζηελ 
ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζε πεξηζζφηεξεο 
εηαηξείεο λα δεκηνπξγήζνπλ ιεπηνκεξείο βάζεηο πιεξνθνξηψλ πάλσ ζηε 
ζπκπεξηθνξά θαη ζηηο ηάζεηο ηνπ θάζε πειάηε ηνπο. Απηφ ηνπο επηηξέπεη λα 
θάλνπλ πξνζθνξέο πνπ είλαη εηδηθά ζρεδηαζκέλεο γηα λα είλαη ζρεηηθέο κε ηηο 
αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θάζε πειάηε.  

 

3.5.7. Γεκηνπξγώληαο ηελ πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε  

Οη εηδηθνί αλαθέξνπλ φηη ε δηαηήξεζε ησλ θαιψλ πειαηψλ ή ε επαλάθηεζε 
απνιεζζέλησλ πειαηψλ κπνξεί λα επηηεπρζεί αθνινπζψληαο ηα παξαθάησ 
βήκαηα:   

 Πξνζδηνξίζηε ηηο πηζαλέο απψιεηεο  
 Δπηθνηλσλήζηε κε ηνπο πειάηεο  
 Αθνχζηε ηνπο αλζξψπνπο ηεο «πξψηεο γξακκήο»  
 ΢πκπεξηθεξζείηε θαιά ζηνπο πνιχηηκνπο πειάηεο  
 Να είζηε δίθαηνη, αθφκα θαη φηαλ δελ είζηε ππνρξεσκέλνη  
 Υξεζηκνπνηήζηε ηα «εκπφδηα εμφδνπ» κε πξνζνρή  
 Κεξδίζηε μαλά ηνπο ζσζηνχο πειάηεο 

 Αλαιπηηθφηεξα:  

1. Πξνζδηνξίζηε ηηο πηζαλέο απψιεηεο 
Δάλ δηαηεξείηε αξρείν, ρξεζηκνπνηήζηε ην γηα λα «πηάζεηε ην ζθπγκφ» ηεο 

πειαηεηαθήο ζαο βάζεο. Οη εηαηξίεο πηζησηηθψλ θαξηψλ π.ρ. κπνξνχλ απιά 
λα ειέγμνπλ ην επίπεδν δξαζηεξηφηεηαο ησλ πειαηψλ. Δάλ κεηψλεηαη, 
ππάξρεη κεγάιε  πηζαλφηεηα ν πειάηεο λα κελ αλαλεψζεη φηαλ έξζεη ε ψξα.  

Αθξηβψο φπσο  ην ζπλαίζζεκα δηαδξακαηίδεη βαζηθφ ξφιν ζηελ απφθαζε 
ησλ πειαηψλ λα δηαθφςνπλ κηα ζπλεξγαζία, έηζη κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη θαη 
ζεηηθά γηα ηε δηαηήξεζή ηεο. Οη εκπεηξνγλψκνλεο ηνλίδνπλ φηη αθφκε θαη κηα 
ππνηππψδεο ελέξγεηα επηθνηλσλίαο κε ηνπο απνιεζζέληεο πειάηεο κπνξεί λα 
επηθέξεη  ηεξάζηηεο «επηζηξνθέο», θαζψο εθηφο απφ ην ινγηθφ θαη εκπνξηθφ 
επίπεδν κηαο ζπλεξγαζίαο, νη άλζξσπνη ζέινπλ λα ληψζνπλ φηη νη 
επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη γη‟ απηνχο. 
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 2.  Δπηθνηλσλήζηε κε ηνπο πειάηεο.  

Ο Hughes αλαθέξεη πσο έρεη δηαπηζησζεί φηη ε επηθνηλσλία, ηειεθσληθψο, 
κε ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, κε θαλνληθφ ηαρπδξνκείν ή -εάλ ρξεηαζηεί- 
πξνζσπηθά, κπνξεί λα ζπγθξαηήζεη θάπνηνλ πειάηε πνπ βξίζθεηαη ζηα 
πξφζπξα ηεο θπγήο. Ζ αλζξψπηλε επαθή έρεη κεγάιε ζεκαζία. Χο 
ζχκβνπινο ηεο BMW, ν Hughes εθάξκνζε κηα ζπζηεκαηηθή ζεηξά επαθψλ 
θαζ' φιε ηε δηάξθεηα ηνπ έηνπο, μεθηλψληαο κε έλα παθέην ππνδνρήο 
ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ελφο πεξηνδηθνχ. ΢ην ηέινο ηεο πεξηφδνπ 
πξνσζνχληαλ ηα λέα πξντφληα πνπ ζα ήηαλ ζχληνκα δηαζέζηκα.   

΢χκθσλα κε ηνλ Hughes, ε αζθαιηζηηθή εηαηξία Travelers, έλαο απφ ηνπο 
κεγαιχηεξνπο παξφρνπο πξνζσπηθψλ αζθαιεηψλ ησλ Ζλσκέλσλ Πνιηηεηψλ, 
δηαπίζησζε φηη εάλ νη πξάθηνξεο ηειεθσλνχζαλ ζηνπο πειάηεο ηνπο θάζε 
ρξφλν γηα λα ηνπο ππελζπκίζνπλ ηηο παξνρέο ηνπο, ηφηε ζα ήηαλ ιηγφηεξν 
πηζαλφ νη ηειεπηαίνη λα δηαθφςνπλ ηα αζθαιηζηηθά ηνπο πξνγξάκκαηα. «Σν 
γεγνλφο φηη θάπνηνο ηνπο θάιεζε θαη ηνπο κίιεζε, ηνπο ελζαξξχλεη λα 
παξακείλνπλ.» ζεκεηψλεη ν ίδηνο. Σνλίδεη επίζεο φηη ήηαλ πνιχ εχθνιν λα 
απνδεηρζεί ε επίδξαζε ηεο επηθνηλσλίαο, ειέγρνληαο ηελ ζπκπεξηθνξά 
εθείλσλ ησλ πειαηψλ πνπ δελ θιήζεθαλ. Ζ εηαηξία εθκεηαιιεχζεθε ην 
«ζπλαίζζεκα» γηα λα απνηξέςεη ηνπο πειάηεο αθφκε θαη λα ζθεθζνχλ λα 
θχγνπλ, ζηέιλνληαο θάξηεο ζηα γελέζιηά ηνπο θαη ζε άιιεο πεξηπηψζεηο.  

3.   Αθνχζηε ηνπο αλζξψπνπο ηεο «πξψηεο γξακκήο» 
 

 Σν λα αθνχηε ηνπο αλζξψπνπο πνπ κηινχλ απεπζείαο κε ηνπο πειάηεο 
είλαη έλαο θαλφλαο πνπ ηνλίδνπλ φινη νη ζχκβνπινη επηρεηξήζεσλ. Σα ηκήκαηα 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ, νη επηθνξηηζκέλνη κε απηφ ην ξφιν ππάιιεινη, είλαη ε 
«ρνάλε» ζηελ νπνία εηζέξρνληαη φιεο νη δπζιεηηνπξγίεο, ηα ιάζε, νη 
παξαιείςεηο θαη αλαθνινπζίεο κηαο επηρείξεζεο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο.  Οη 
άλζξσπνη ηεο επηρείξεζεο  πνπ επηθνηλσλνχλ κε ηνπο πειάηεο είλαη νη πξψηνη 
πνπ καζαίλνπλ ηη ηνπο ελνριεί.  
   

4.   ΢πκπεξηθεξζείηε θαιά ζηνπο πνιχηηκνπο πειάηεο  

Πνιινί ζχκβνπινη ζπζηήλνπλ ζηηο εηαηξίεο λα ξσηνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο ηη 
ηνπο αξέζεη πεξηζζφηεξν, ηη «ζπκπαζνχλ» ζε απηέο θαη πψο αηζζάλνληαη γηα 
θάπνην πξντφλ ηεο εηαηξίαο ζε ζρέζε κε αληίζηνηρα αληαγσληζηηθά πξντφληα. 
Δάλ ε έξεπλα δείμεη φηη ν πειάηεο θηλείηαη κφλν απφ ζπλαιιαγή ζε 
ζπλαιιαγή, ηφηε ην επίπεδν αθνζίσζεο ηνπ πειάηε είλαη ρακειφ θαη νη 
πηζαλφηεηεο λα εγθαηαιείςεη ηελ εηαηξία πςειέο.   

Όηαλ θαζνξίδεηαη απφ κία επηρείξεζε ν ηξφπνο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ 
ηεο, πξέπεη λα απνθαζίδεηαη θαη ην πνηνη είλαη νη πην πνιχηηκνη πειάηεο ζηνπο 
νπνίνπο πξέπεη λα επηθεληξσζεί. Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη πην εχθνινο ν 
εληνπηζκφο απηψλ ησλ πειαηψλ, νθείιεη ε επηρείξεζε λα θαζνξίζεη: α. ηε 
καθξνπξφζεζκε αμία ελφο πειάηε (πςειή, κέηξηα, ρακειή)  θαη β. ηελ 
πηζαλφηεηα λα θχγεη άκεζα απφ ηελ εηαηξία. 

 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=1064
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 5.  Να είζηε δίθαηνη, αθφκε θαη φηαλ δελ είζηε ππνρξεσκέλνη 

 Ζ «δηθαηνζχλε» παίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ νηθνδφκεζε 
αθνζίσζεο πειαηψλ (customer loyalty). ΢ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε 
εηαηξία  θηλεηήο ηειεθσλίαο,  βξέζεθε εμαηξεηηθά πςειφ ην πνζνζηφ 
απσιεηψλ ζε έλα ηκήκα ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. Οη πειάηεο πνπ αλήθαλ ζε 
απηφ ην ηκήκα είραλ θιείζεη κεγάια ζπκβφιαηα κέζσ επηζεηηθψλ πσιήζεσλ. 
Οη πειάηεο απηνί είηε έθεπγαλ επεηδή έβξηζθαλ θάπνηα θαιχηεξε πξνζθνξά, 
είηε επεηδή αληηιακβάλνληαλ φηη ην παθέην πνπ αγφξαζαλ δελ  ήηαλ ην 
θαηάιιειν γηα ηηο αλάγθεο ηνπο. Ζ έξεπλα θαηέδεημε επίζεο φηη νη πειάηεο πνπ 
παξέκεηλαλ πεξηζζφηεξν ήηαλ απηνί πνπ πίζηεπαλ φηη είραλ ην θαιχηεξν 
ζπκβφιαην κε βάζε ηηο δηθέο ηνπο αλάγθεο. Μφιηο ε εηαηξία άξρηζε λα 
πξνζθέξεη ηηο ζσζηέο ρξεψζεηο γηα θάζε πειάηε, ηα πνζνζηά δηαηήξεζεο 
εθηνμεχζεθαλ. Έθπιεμε πξνθάιεζε ην γεγνλφο φηη, παξά ηε κεγάιε αχμεζε 
ηεο δηαηήξεζεο πειαηψλ, νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο δελ ζέιεζαλ λα 
αιιάμνπλ ηα ζπκβφιαηά ηνπο.  Σν ζπκπέξαζκα απφ ηα παξαπάλσ είλαη φηη 
κφιηο κηα εηαηξία θεξζεί δίθαηα ζηνπο θαηαλαισηέο, πξνθχπηεη κεγάιε κείσζε 
ηεο απψιεηαο πειαηψλ (customer churn) κε πνιχ κηθξφ επηπιένλ θφζηνο θαη 
κεγάιε αχμεζε ηνπ πεξηζσξίνπ θέξδνπο.   

 

 6.  Υξεζηκνπνηήζηε ηα «εκπφδηα εμφδνπ» κε πξνζνρή  

Έλαο ηξφπνο δηαηήξεζεο πειαηψλ είλαη λα θαηαζηήζεη ε εηαηξία δχζθνιν 
ζηνπο πειάηεο ηεο λα θχγνπλ. Οξζψλνληαο έλα εκπφδην ζηελ έμνδν ηνπ 
πειάηε, φπσο ε ππνρξέσζε απνζηνιήο κηαο επίζεκεο επηζηνιήο πξηλ απφ 
ηε ιήμε ηεο ζπλεξγαζίαο, δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξία αθελφο λα θεξδίζεη 
ρξφλν γηα ηελ επαλάθηεζε ηνπ πειάηε θαη αθεηέξνπ λα θαηαλνήζεη γηαηί ηνλ 
έραζε.  

΢πγρξφλσο, πξέπεη λα εμνπζηνδνηεζεί θάπνηνο αξκφδηνο γηα λα θξνληίζεη 
λα ιπζεί ην πξφβιεκα γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά. Πξέπεη λα είλαη αξθεηά 
επηδέμηνο θαη έκπεηξνο, ψζηε λα επηηξέςεη  ζηνλ πειάηε, πνπ είλαη πηζαλφηαηα 
δπζαξεζηεκέλνο, λα εθηνλσζεί.  «Με δηαθφπηεηε, κε δηαθσλείηε, απιά 
αθνχζηε γηα ιίγν»  ζπκβνπιεχνπλ νη εηδηθνί. Γειψζεηο φπσο  «ιππφκαζηε 
πνπ είραηε πξφβιεκα», «παξαθαιψ πείηε καο ζε πνηεο πεξηπηψζεηο είραηε 
πξνβιήκαηα ψζηε λα  κπνξέζνπκε λα ζαο βνεζήζνπκε» θ.ιπ., ελζαξξχλνπλ 
ηνπο θαηαλαισηέο λα εμεγήζνπλ ηη ηνπο δπζαξέζηεζε θαη, κε απηφ ηνλ ηξφπν, 
λα ληψζνπλ άλεηα θαη λα μαλαζθεθζνχλ ηελ απφθαζή ηνπο. 

 7.  Κεξδίζηε μαλά ηνπο ζσζηνχο πειάηεο  

Παξά ηηο νπνηεζδήπνηε πξνζπάζεηεο, θάπνηνη πειάηεο ζα ραζνχλ. Πψο 
κπνξείηε λα αλαθηήζεηε απηνχο ηνπο πειάηεο; Οη εηδηθνί πξνηείλνπλ κηα 
πξνζέγγηζε κε βάζε ηελ θνηλή  ινγηθή:   

 Βξείηε πνηνπο πειάηεο ζέιεηε πίζσ  
 Πξνζπαζήζηε λα θαηαιάβεηε γηαηί έθπγαλ  
 Λχζηε ην πξφβιεκα  
 Πξνζθαιέζηε ηνπο λα επηζηξέςνπλ   
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Οη ζρέζεηο πνπ πξέπεη λα απνθαηαζηαζνχλ είλαη εθείλεο πνπ ήηαλ ηζρπξέο 
αιιά δηαθφπεθαλ γηα θάπνην ιφγν.  Απηνί νη πειάηεο είλαη πνιχηηκνη φρη κφλν 
ιφγσ ησλ αγνξψλ ηνπο αιιά ιφγσ ησλ θαιψλ ζπζηάζεσλ πνπ θάλνπλ πξνο 
ηξίηνπο, πξάγκα πνπ αλεβάδεη θαη ην εζηθφ ηνπ πξνζσπηθνχ αιιά θαη 
βειηηψλεη ηε γεληθφηεξε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο πξνο ηα έμσ.  

Οη Griffin θαη Lowenstein ηα παξαθάησ βήκαηα γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ 
πειαηψλ πνπ αμίδεη λα μαλαθεξδίζεη κηα επηρείξεζε:   

1ν βήκα:  Πνιιαπιαζηάζηε ηνλ αξηζκφ παξαγγειηψλ αλά έηνο κε ην 

ρξεκαηηθφ πνζφ ηεο κέζεο παξαγγειίαο. Απηφ απνηειεί ην βαζηθφ ζαο 
εηζφδεκα απφ ηνλ πειάηε.  

2ν βήκα:  Πξνζζέζηε ην πνζφ ησλ δηαζηαπξνχκελσλ πσιήζεσλ (15% ηνπ 
βαζηθνχ εηζνδήκαηνο).  Γηαζηαπξνχκελε πψιεζε (cross selling) είλαη θάζε 
λέα πψιεζε πνπ ελδερνκέλσο γίλεη ζηνλ πειάηε. 

3ν βήκα:  Πξνζζέζηε ην εηζφδεκα ελεκέξσζεο (10% ηνπ βαζηθνχ 
εηζνδήκαηνο). Δηζφδεκα ελεκέξσζεο (informational revenue) είλαη θάηη πνπ 
γλσξίδεηε γηα ηνλ πειάηε (π.ρ άλνηγκα  λένπ θαηαζηήκαηνο) θαη ην νπνίν ζα 
κπνξνχζε λα ζαο βνεζήζεη λα θάλεηε πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο.  

4ν βήκα:  Αθαηξέζηε απφ απηφ ην πνζφ ηηο ζπλνιηθέο δαπάλεο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ δαπαλψλ γηα ηελ επηθνηλσλία, ηελ αλάθηεζε 
θαη δηαηήξεζε, θαη έηζη θζάλεηε ζην αθαζάξηζην θέξδνο.  

5ν βήκα:  Δπαλαιάβεηε ηελ ίδηα δηαδηθαζία κε ηηο εθηηκήζεηο ζαο γηα ηα δχν 
επφκελα έηε. 

 Τπάξρνπλ ηέζζεξηο ζνβαξνί ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ν «δεχηεξνο θχθινο 
δσήο» ελφο πειάηε κπνξεί λα είλαη θαιχηεξνο γηα ηελ επηρείξεζε απφ ηνλ 
πξψην:  

  

 Ο πειάηεο είλαη ήδε εμνηθεησκέλνο κε ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο  
 Ζ επηρείξεζε έρεη πεξηζζφηεξα ζηνηρεία γηα ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ παιαηνχ 

πειάηε απφ ηνλ αληίζηνηρν λέν, επνκέλσο κπνξεί λα πξνζθέξεη πην 
ζηνρεπκέλεο ππεξεζίεο  

 Ζ επηρείξεζε κπνξεί λα πξνζθέξεη πην πξνζσπνπνηεκέλεο ππεξεζίεο 
πνπ νδεγνχλ ζπλήζσο ζε θαιχηεξεο πσιήζεηο, ζε ζρέζε κε ηηο 
απξφζσπεο θαη αλψλπκεο ππεξεζίεο πνπ ζπλήζσο πξνζθέξνληαη ζε 
λένπο πειάηεο  

 Ζ δηάξθεηα πξνζέγγηζεο θαη απφθηεζεο ελφο θαηαλαισηή είλαη ζπλήζσο 
κηθξφηεξε φηαλ πξφθεηηαη γηα θάπνηνλ πνπ έρεη ήδε ππάξμεη πειάηεο ζην 
παξειζφλ ΢ηελ θαηάξηηζε ελφο πξνγξάκκαηνο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο 
(customer loyalty program) κηα επηρείξεζε κπνξεί λα βξεη κεγάιε βνήζεηα 
κέζα απφ ζπζηήκαηα CRM.  

 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=125
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3.5.8. Λόγνη απνηπρίαο  

΢ρεδφλ φινη νη θνξπθαίνη δηεπζπληέο ηζρπξίδνληαη φηη νη εηαηξείεο ηνπο είλαη, 
ή πξφθεηηαη λα γίλνπλ πειαηνθεληξηθέο. Χζηφζν ιίγεο εηαηξείεο, ζηελ πξάμε, 
είλαη πξαγκαηηθά πειαηνθεληξηθέο, θαη πνιιέο απφ απηέο πνπ πξνζπάζεζαλ 
λα κεηαηξαπνχλ, είδαλ ηελ πξσηνβνπιία ηνπο λα βπζίδεηαη. Τπάξρνπλ 
ηέζζεξηο θχξηνη ιφγνη γη΄απηή ηελ απνηπρία:  

 Τν ππόβαζξν ησλ θνξπθαίσλ δηνηθεηηθώλ ζηειερώλ. Οη πεξηζζφηεξεο 
εηαηξείεο δηεπζχλνληαη απφ θνξπθαία δηνηθεηηθά ζηειέρε ρσξίο εθπαίδεπζε 
θαη αλάπηπμε ζην κάξθεηηλγθ θαη έηζη ηνπο ιείπεη ε ζεκειηψδεο αθνζίσζε 
ζ΄απηφ. ΢ε κεξηθέο ρψξεο, ζπγθεθξηκέλα ζηελ Μεγάιε Βξεηαλία θαη ζηηο 
ΖΠΑ, ην ππφβαζξφ ηνπο είλαη ζηε ινγηζηηθή θαη επνκέλσο ν νηθνλνκηθφο 
πξνζαλαηνιηζκφο θπξηαξρεί ζηνλ ηξφπν ζθέςεο ηνπο. Σν βξαρππξφζεζκν 
θέξδνο θαη ε δηαρείξηζε ελεξγεηηθνχ πξνεγνχληαη ηνπ πειάηε. ΢ε άιιεο 
ρψξεο, φπσο ε Γεξκαλία, έλα ππφβαζξν κεραληθήο είλαη ζην πξνζθήλην 
θαη ζπρλά δεζπφδεη έλαο παξαγσγηθφο πξνζαλαηνιηζκφο. ΢ε απηέο ηηο 
εηαηξείεο ηα δεηήκαηα ηνπ κάξθεηηλγθ δέρνληαη αλεπαξθή πξνζνρή ζε 
αλψηαην επίπεδν θαη απηή ε έιιεηςε εζηίαζεο δηεηζδχεη έπεηηα ζε φιν ηνλ 
νξγαληζκφ.  

 

 Η παξαλόεζε ηνπ κάξθεηηλγθ. Πνιιέο εηαηξείεο δελ θαηαλννχλ φηη ην 
κάξθεηηλγθ είλαη κηα επηρεηξεκαηηθή θηινζνθία ε νπνία απαηηεί κηα νιηθή 
αιιαγή ζε ζηάζεηο αληηκεηψπηζεο θαη πξαθηηθέο γηα ηνλ θαζέλα ζηνλ 
νξγαληζκφ. Αληίζεηα, ηελ βιέπνπλ ζαλ ηελ ίδξπζε ελφο ηκήκαηνο 
κάξθεηηλγθ, πην επηζεηηθέο πσιήζεηο, ελίζρπζε ηεο δηαθήκηζεο ή 
αλαβάζκηζε ησλ θπιιαδίσλ. Σφηε, ε εηαηξεία νδεγείηαη ζε έλαλ 
πξνζαλαηνιηζκφ πσιήζεσλ θαη φρη ζην κάξθεηηλγθ. 

 

 Έιιεηςε αθνζίσζεο. Σα πεξηζζφηεξα θνξπθαία δηνηθεηηθά ζηειέρε 
ππνηηκνχλ ην ρξφλν θαη ηελ αθνζίσζε πνπ ζπλεπάγεηαη ε πειαηνθεληξηθή 
πξνζέγγηζε. ΢πρλά, πεξηκέλνπλ απνηειέζκαηα κεηά απφ έλα ρξφλν θαη 
αλακέλνπλ λα νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία κέζα ζε δχν ρξφληα. Γπζηπρψο, 
ε αιιαγή ηεο ζηάζεο θαη ηεο εηθφλαο κηαο εηαηξείαο ζα ρξεηαζηεί κηα γεληά 
εξγαδφκελσλ θαη πειαηψλ. Ζ επαλεθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, πνπ έρεη 
θαζηεξσκέλεο απφ θαηξφ θαη βαζηά ξηδσκέλεο ζηάζεηο αληηκεηψπηζεο θαη 
πξαθηηθέο, είλαη έλα δχζθνιν έξγν. Δπηπιένλ, νη πειάηεο έρνπλ ζρεκαηίζεη 
κηα εηθφλα γηα ηελ εηαηξεία κέζα απφ ρξφληα εκπεηξίαο θαη παξαηήξεζεο 
θαη ρξεηάδεηαη λα κεζνιαβήζεη κηα πεξίνδνο αλαζηάησζεο γηα λα 
αλαγλσξίζνπλ ηε λέα πξαγκαηηθφηεηα ηεο εηαηξείαο. Ζ δέζκεπζε γηα ηελ 
επίηεπμε απηψλ ησλ αιιαγψλ ζα είλαη ηεξάζηηα ζε ρξφλν θαη ζηελ 
πξνζπάζεηα πνπ απαηηείηαη απφ ηε δηνίθεζε θαη ζηνπο πφξνπο πνπ 
πξέπεη λα δηνρεηεπηνχλ ζηα έξγα επαλεθπαίδεπζεο.  
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 Αληίζηαζε ζηελ αιιαγή. Οη πεξηζζφηεξνη πξαγκαηηθά πειαηνθεληξηθνί 
νξγαληζκνί γελλήζεθαλ έηζη. Όπσο είπε ν Άγηνο Παχινο, „Ζ πίζηε είλαη 
πην εχθνιε απφ ησλ πξνζειπηηζκφ‟. Οη νξγαληζκνί πνπ δελ έρνπλ 
πξνζαλαηνιηζκφ ζην κάξθεηηλγθ αληηζηέθνληαη ζηελ αιιαγή. Κνηηάδνπλ 
πίζσ ζηηο παιηέο εκέξεο ηεο επηηπρίαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ρσξίο 
απηέο ηηο ηδέεο θαη βιέπνπλ ηε λέα θηινζνθία ζαλ απεηιή ηεο εμνπζίαο 
ηνπο. Σα ηκήκαηα κάξθεηηλγθ ζπρλά επηδεηλψλνπλ απηέο ηηο πξνζηξηβέο 
πξνζπαζψληαο λα ζθεηεξηζηνχλ ηνλ έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο θαη λα 
απμήζνπλ ηελ εμνπζία ηνπο ζηνπο πφξνπο. Γηα λα μεπεξαζηεί απηή ε 
αληίζηαζε απαηηείηαη ε επαηζζεζία θαη ε εγεζία ηνπ δηνηθεηηθνχ 
ζπκβνπιίνπ.  

  
Ζ δεκηνπξγία κηαο πειαηνθεληξηθήο επηρείξεζεο απαηηεί ζαθήλεηα ζηφρσλ, 

κηα έληνλε αθνζίσζε γηα κηα κεγάιε ρξνληθή πεξίνδν θαη ηελ ελεξγή 
ζπκκεηνρή νιφθιεξνπ ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ. 

 

3.6   Δπίινγνο  
 

Ο ζηφρνο κηαο επηρείξεζεο είλαη λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 
ηεο. Οη ζεκεξηλέο θνξπθαίεο εηαηξείεο αλαγλσξίδνπλ φηη νη ηθαλνπνηεκέλνη 
πειάηεο απνηεινχλ ελεξγεηηθφ πςειήο αμίαο. Αληίζεηα, νη δπζαξεζηεκέλνη 
πειάηεο κπνξνχλ λα θαηαζηξέςνπλ ηελ επίδνζε ηεο εηαηξείαο ξαγδαία.     
Μελ μερλάκε πσο νη πνιχ κεγάιεο κάξθεο δελ είλαη απηέο πνπ ήηαλ ζην 
παξειζφλ . Δδξαησκέλεο ζε ρξφληεο , πςειέο θαη επίκνλεο δαπάλεο 
δηαθήκηζεο , έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ ηελ απμαλφκελε πίεζε ησλ 
αληαγσληζηψλ ηνπο , κε ηηο ιηγφηεξν γλσζηέο κάξθεο θαη ηηο ρακειφηεξεο 
ηηκέο. Γη απηφ ηα  ηειεπηαία ρξφληα, νη θνξπθαίεο εηαηξείεο  θαη επηρεηξήζεηο / 
νξγαληζκνί, δηακνξθψλνπλ θαη πξνσζνχλ ζηξαηεγηθέο κε ζηφρν ηελ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε παξά κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο , 
φπσο ζπλήζηδαλ παιαηφηεξα.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 - 71 - 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ  4 
 

Customer Relationship Management 
 
 
4.1.  Eηζαγσγή 

 
΢ηε ζεµεξηλή επνρή ηεο παγθνζµηνπνίεζεο, ηεο θνηλσλίαο ηεο 

πιεξνθνξηθήο θαη ησλ επξχηεξσλ ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ, νη άλζξσπνη 
επηθνηλσλνχλ θαη αληαιιάζζνπλ πιεξνθφξεζε ζε παγθφζµην επίπεδν. Oη 
γεσγξαθηθνί θξαγµνί, νη νπνίνη µέρξη ηψξα πξνζηάηεπαλ κεξίδηα αγνξάο θαη 
νξηνζεηνχζαλ επηρεηξεµαηηθέο επθαηξίεο, δηαξθψο θαηαξξίπηνληαη. Έλα 
εχινγν εξψηεµα πνπ πξνθχπηεη είλαη πψο µπνξεί µηα επηρείξεζεζηηο 
παξνχζεο ζπλζήθεο λα είλαη αληαγσληζηηθή. Kαηά ηε δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο 
ηνπ ‟90 ηελ απάληεζε απνηέιεζε ε µείσζε ηνπ θφζηνπο µέζσ 
αλαδηνξγάλσζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ [Business Process 
Reengineering (BPR)]. ΢ηε ραξαπγή ηνπ21νπ αηψλα ην αληαγσληζηηθφ 
πιενλέθηεµα απνηειεί ε πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαη θνπιηνχξα ηεο 
επηρείξεζεο, ε νπνία ηεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα ππεξβεί θαηά πνιχ ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ κεηφρσλ ηεο.  

 
Ζ ηδέα ηνπ CRM παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηα απαξαίηεηα εξγαιεία ζε φια 

ηα επίπεδα ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηεο, γηα ηελ αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ µε ηνπο 
πειάηεο ηεο θαη κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο δηα µέζνπ ηεο πειαηεηαθήο πίζηεο 
(customer loyalty).  
 
 
4.2  CRM  (Δλλνηνινγηθόο πξνζδηνξηζκόο – ζηξαηεγηθή πξόθιεζε).  

 
Με ηνλ φξν CRM (Customer Relationship Management) αλαθεξφκαζηε ζε 

µηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (business strategy) µε ηελ νπνία γίλεηαη επηινγή 
θαη δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. ΢ηφρνο είλαη ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ 
θέξδνπο δηαµέζνπ ηεο πειαηεηαθήο πίζηεο (customer loyalty). Γίλεηαη 
αληηιεπηφ φηη πξφθεηηαη γηα µία πξνζέγγηζε πνπ αλαγλσξίδεη φηη νη πειάηεο 
µηαο εηαηξίαο είλαη ν ππξήλαο απηήο θαη ζπλεπψο ε φπνηα επηηπρία, ζε έλα 
ζθιεξά αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, εμαξηάηαη απφ µηα απνηειεζµαηηθή 
δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ µε ηνπο πειάηεο ηεο.  

 
  Ζ έλλνηα CRM απαηηεί µηα πειαηνθεληξηθή (customer – centric) 

επηρεηξεζηαθή θηινζνθία θαη θνπιηνχξα γηα ηελ ππνζηήξημε µε 
απνηειεζµαηηθφ ηξφπν δηαδηθαζηψλ φπσο απηέο ηνπ µάξθεηηλγθ, ησλ 
πσιήζεσλ θαη ηνπ service (front-office functions).΢ηφρνο µηαο 
πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο είλαη ε απφθηεζε πειαηψλ, ε αχμεζε ηεο 
πειαηεηαθήο αμίαο θαη ε δηαηήξεζε ηνπ πειαηνινγίνπ.  

 
  Γηα λα αληηιεθζνχµε ζε φιν ην βάζνο ηελ έλλνηα CRM ζα πξέπεη λα 

θαηαλνήζνπµε ηελ ζεµαζία πνπ έρεη γηα µηα επηρείξεζε ε πειαηεηαθή αμία 
(customer value). Ζ δεµηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε πξέπεη λα απνηειεί ηελ 
θαξδηά νπνηνπζδήπνηε ζηξαηεγηθήο ζπλδηαιιαγήο µε απηφλ.  
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Λέγνληαο δεµηνπξγία αμίαο (creation of value) δελ ελλννχµε ηελ 
πξνζπάζεηα εθ µέξνπο ηεο εηαηξίαο λα πξνζδψζεη ζηνπο πειάηεο ηεο 
πεξηζζφηεξε αμία µε ην λα ηνπο πσιήζεη πεξηζζφηεξα πξντφληα-ππεξεζίεο. 
Δλψ µηα ηέηνηα θίλεζε µπνξεί λα ζεσξεζεί θπζηνινγηθή, ελ ηνχηνηο έρεη 
ειάρηζηε ζρέζε µε απηφ πνπ εδψ (ζην CRM) απνθαινχµε πειαηεηαθή αμία θαη 
πνπ είλαη ε δεµηνπξγία µαθξνρξφλησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Απηή ε 
δεµηνπξγία «αμίαο» γηα ηνπο πειάηεο(αμία ζπλαηζζεµαηηθήο µνξθήο) είλαη 
ζεµειησδψο δηαθνξεηηθή απφ ηελ ρξεµαηηθή αμία(αμία ιεηηνπξγηθήο µνξθήο) 
πνπ επηηπγράλεηαη δηαµέζνπ ηεο µείσζεο ησλ ηηµψλ (αχμεζε ησλ πσιήζεσλ) 
θαη ηηο ηερλνινγηθήο πξνφδνπ (εμνηθνλφµεζε ζπληειεζηψλ παξαγσγήο- 
µείσζε ηνπ θφζηνπο).  

 
Αλαιχνληαο ηα παξαπάλσ ζα πνχµε φηη ε δηαζχλδεζε µεηαμχ ηεο 

εηαηξηθήο αμίαο ησλ µεηφρσλ θαη ηεο πειαηεηαθήο αμίαο είλαη µείδνλνο 
ζεµαζίαο. ΢πγθεθξηµέλα ζεσξείηαη αδχλαην λα δεµηνπξγήζεηο µφληµε εηαηξηθή 
αμία γηα ηνπο µεηφρνπο εάλ πξνεγνπµέλσο δελ δεµηνπξγήζεηο αμία γηα ηνπο 
πειάηεο ζνπ. Φπζηθά θαη νη δπν µνξθέο αμίαο είλαη αλαγθαίεο. Χζηφζν δελ 
πξέπεη λα µαο δηαθεχγεη φηη νπζηαζηηθέο πειαηεηαθέο ζρέζεηο µε 
µαθξνπξφζεζµα απνηειέζµαηα (πνπ ζπλεπάγνληαη θαη µαθξνπξφζεζµα 
θέξδε) κπνξνχλ λα νηθνδνµεζνχλ µφλν µε ηελ ρξήζε ηεο πειαηεηαθήο αμίαο 
φπσο παξνπζηάζζεθε παξαπάλσ. Οη πειαηεηαθέο ζρέζεηο απαηηνχλ µηα 
ζπλαηζζεµαηηθή ζχλδεζε µε ηελ εηαηξία θαη αθξηβψο απηή ηελ ιεηηνπξγία 
θαιείηαη λα επηηειέζεη ην CRM παξέρνληαο µηα νινθιεξσµέλε κεζνδνινγία 
επί ηνχηνπ.  

 
Ζ κεγάιε ππφζρεζε ηνπ CRM είλαη ε ηθαλφηεηα αληαπφθξηζεο ζηηο 

εμαηνµηθεπµέλεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ / θαηαλαισηψλ µε απηφµαην θαη 
ζπζηεµαηνπνηεµέλν ηξφπν. Ζ λέα ηερλνινγία θαη ε εμέιημε ζην ινγηζµηθφ ησλ 
ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ µαο επηηξέπνπλ λα πξνγξαµµαηίδνπµε θαη λα 
ελεξγνπνηνχµε επαθέο µε δπλεηηθνχο πειάηεο βαζηζµέλνη ζην πξνθίι θαη ηελ 
αγνξαζηηθή ζπµπεξηθνξά ηνπο. Έλα ζσζηφ πιάλν CRM ζρεδφλ πάληα 
δηαπεξλά ζπµβαηηθέο επηρεηξεµαηηθέο κνλάδεο θαη θαλάιηα θάηη πνπ απαηηεί 
λέεο δηαδηθαζίεο, δνµέο θαη θξηηήξηα επηηπρίαο θαη απνηειεζµαηηθφηεηαο. Γηα 
λα αληαπνθξηζνχλ ζηελ πξφθιεζε ηνπ CRM νη νξγαληζµνί ζπλεηδεηνπνίεζαλ 
φηη ζα πξέπεη λα αιιάμνπλ πξνζέγγηζε ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζµφ µε ηνπο 
εμήο βαζηθνχο ηξφπνπο:  
 

 Αληηζηξέθνληαο ηελ δηαδηθαζία ζρεδηαζµνχ, έηζη ψζηε αληί µηα ελέξγεηα 
πξψηα λα ζρεδηάδεηαη θαη µεηά λα απεπζχλεηαη ζηνπο πειάηεο, λα 
πξνζδηνξίδνληαη πξψηα νη δπλεηηθνί πειάηεο θαη µεηά λα ζρεδηάδνληαη νη 
θαηάιιειεο ελέξγεηεο πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξν-εληνπηζµέλεο 
αλάγθεο ηνπο.  

 Καηαλνψληαο ηνλ πειάηε θαη ηε ζρέζε ηνπ µε ηελ εηαηξεία ή ηε µάξθα ζε 
µεγάιν βαζµφ.  

 Αμηνινγψληαο πειάηεο θαη δξαζηεξηφηεηεο ψζηε λα επηθεληξσζνχλ νη 
πξνζπάζεηεο εθεί πνπ ππάξρεη ην µεγαιχηεξν δπλεηηθφ θέξδνο.  

 Δθµεηαιιεπφµελνη ζηα επηθνηλσληαθά πιάλα ηηο δπλαηφηεηεο ηεο 
ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο.  
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4.3  Μνληέιν CRM.  
 

Σν µνληέιν CRM απνηειείηαη απφ ηέζζεξα ζπζηαηηθά:  
 
α)  Ο «θφζµνο» ησλ πειαηψλ, δειαδή νη ηξέρνπζεο απφςεηο, ηα πξνβιήµαηα, 
νη ελδνηαζµνί, νη ππνςίεο θαη γεληθφηεξα θάζε αληίιεςε θαη δξάζε απηψλ. 
Δίλαη απηνί νη άλζξσπνη µε ηνπο νπνίνπο ζπλαιιάζζεζαη θαη µε ηνπο νπνίνπο 
ζέιεηο λα ζπλερίζεηο λα ζπλαιιάζζεζαη, αθνχ πηζηεχεηο φηη είλαη ηα θαη‟ 
εμνρήλ πξφζσπα πνπ ζα ζπλεηζθέξνπλ ζηα θέξδε ηεο εηαηξίαο. ΢πλεπψο 
είλαη ζεµαληηθφ λα αλαθαιχςνπµε ηνπο ηξφπνπο µε ηνπο νπνίνπο ζα ηνπο 
ελζαξξχλνπµε λα ρξεζηµνπνηνχλ ηα δηθά µαο αγαζά θαη θπζηθά αθφµα 
ζεµαληηθφηεξν λα πξνζδηνξίζνπµε εθείλνπο ηνπο µεραληζµνχο πνπ 
θαηεπζχλνπλ  ηελ ζπµπεξηθνξά. Με ηελ θαηαλφεζε ησλ ππαξρφλησλ 
αλαγθψλ είµαζηε έλα βήµα µπξνζηά απφ ηνπο αληαγσληζηέο µαο, ζεµείν 
θξίζηµεο ζεµαζίαο γηα έλα ηδηαίηεξα ζθιεξφ επηρεηξεµαηηθφ πεξηβάιινλ.  
 
β)  Ο αξηζκφο θαζψο θαη ε ζπρλφηεηα ησλ δηεπαθψλ (interfaces) πνπ ε 
εηαηξία πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο. Αθνξά ηα θαλάιηα (ηειέθσλν, 
ειεθηξνληθφ ηαρπδξνµείν θ.α) µε ηα νπνία ν πειάηεο επηθνηλσλεί µε ηελ 
εηαηξία, πνηα απφ απηά ζε θαζεµεξηλή βάζε θαη µε πνηα απφ απηά ιηγφηεξν 
πεξηνδηθά. Ση πιηθφ µεηαθέξεηαη δηαµέζνπ απηψλ, εάλ νη απαηηήζεηο 
ηθαλνπνηνχληαη ζσζηά θαη εάλ πξνζθέξνπλ µηα εμππεξέηεζε δίρσο 
πεξηνξηζµνχο ζηνλ πειάηε.  
 
γ)  Ζ εζσηεξηθή πιεξνθνξηαθή ηξνθνδνζία, δειαδή ηη δεδνµέλα έρεηο 
απνθηήζεη γηα ηνπο πειάηεο ζνπ, ζε ηη αλάιπζε πξνβαίλεηο µε απηά θαη πσο 
ηα αμηνπνηείο ψζηε λα απμήζεηο ηα εηαηξηθά ζνπ θέξδε.  
 
δ)   Ζ εμσηεξηθή πιεξνθνξηαθή ηξνθνδνζία, δειαδή ηη ζπµβαίλεη ζηελ αγνξά, 
ηη ζηξαηεγηθέο εθαξµφδνπλ νη αληαγσληζηέο, ζέµαηα ζρεηηδφµελα µε ην 
ζεζµηθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηεο εηαηξίαο θαζψο θαη αλαθνξέο ηνπ ηχπνπ 
έληππνπ θαη ειεθηξνληθνχ. Με  ηελ δηαρείξηζε ηνπ ελ ιφγσ πιεξνθνξηαθνχ 
θνξηίν ππάξρεη ε δπλαηφηεηα γηα δηνξζσηηθέο θηλήζεηο θαη αλαγθαίεο 
αληηδξάζεηο ψζηε λα δηαηεξεζεί ή θαη λα δηεπξπλζεί ε πειαηεηαθή βάζε ηεο 
επηρείξεζεο.  
 

Έλα ζεµείν πνπ έρεη αλαδεηρζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα (θαη ην νπνίν 
ζπµπιεξψλεη ην αλσηέξσ µνληέιν) είλαη ε νινθιήξσζε µεηαμχ ηνπ CRM θαη 
ηνπ SCM (Supply Chain Management). Υσξίο λα πξνβνχµε ζε µία δηεμνδηθή 
αλάιπζε ηνπ ζέµαηνο (ηξφπνη - θάζεηο νινθιήξσζεο) απιά ζα επηζεµάλνπµε 
φηη: ην CRM εζηηάδεηαη ζηελ δεµηνπξγία θαη ζηελ δηαηήξεζε ηεο αγνξαζηηθήο 
δήηεζεο, ελψ ην SCM εζηηάδεηαη ζηελ αιπζίδα παξαγσγήο. Οη δχν απηέο 
ζηξαηεγηθέο ζπλζέηνπλ νιφθιεξε ηελ αιπζίδα αμίαο κίαο εηαηξίαο. Με ηελ 
νινθιήξσζε απηψλ µία επηρείξεζε µπνξεί µε πιεξέζηεξν (ελνπνηεκέλν) 
ηξφπν απφ ηελ µία λα απμήζεη ηα έζνδα (R) ηεο δήηεζεο θαη απφ ηελ άιιε λα 
ειαηηψζεη ηα θφζηε ηεο παξαγσγήο (C). Έηζη ζχκθσλα µε ηελ ζρέζε Π = R – 
C πεηπραίλεη κεγαιχηεξε κεγηζηνπνίεζε ησλ θεξδψλ (Π) (αθνχ πξνβαίλεη ζε 
ηαπηφρξνλε κεγηζηνπνίεζε θαη ησλ δχν φξσλ ηεο εμίζσζεο µε µία εληαία 
δηαδηθαζία).   
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Σν παξαπάλσ µνληέιν αλαπαξηζηά ηα θχξηα ζπζηαηηθά πνπ ην CRM 
ρξεηάδεηαη. Απηφ πνπ θπξίσο θαηαγξάθεη είλαη ε ηξέρνπζα πειαηεηαθή βάζε. 
Δπηπιένλ είλαη βνεζεηηθφ γηα λα αληηιεθζνχµε ην πξνθίι ησλ θαιχηεξσλ 
πειαηψλ µαο, ψζηε ζηε ζπλέρεηα λα εθηείλνπκε απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ζε 
θαηλνχξγηνπο πειάηεο.  
 
 
4.4   Λόγνη ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ CRM.  

 
Ζ ρξήζε ηνπ CRM παξέρεη ζηελ εηαηξία ηα αθφινπζα:  
 

 
1)  Αληαγσληζηηθό πιενλέθηεµα.  
 

Ο κεηαζρεµαηηζµφο πνπ πξνθχπηεη γηα ηελ επηρείξεζε δηαµέζνπ ηνπ CRM 
είλαη ιηγφηεξν εχθνιν λα αληηγξαθεί απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ζε ζρέζε 
ηνπιάρηζηνλ µε µηα πνιηηηθή ηηµψλ, δηαθνξνπνίεζεο πξντφλησλ ή µηαο 
επηηπρεκέλεο πνιηηηθήο µάξθεηηλγθ εθ µέξνπο απηήο. Γηα παξάδεηγκα είλαη 
ρξνληθά αλαπφθεπθην ην πξντφλ ή ππεξεζία µαο, δηαµέζνπ δηαδηθαζηψλ 
φπσο ην reverse-engineering, λα αληηγξαθεί. Δάλ ε ζπγθεθξηκέλε ελέξγεηα 
ζπλδπαζηεί µε πεξηζζφηεξε πιεξνθφξεζε ηνπ πειάηε θαη µε µηα κεγαιχηεξε 
επαηζζεζία πξνο απηφλ θαηά ηελ παξνρή ησλ πσιήζεσλ-service, ηφηε έρνπκε 
αξρίζεη λα ράλνπκε ην κεξίδην µαο ζηελ αγνξά.  

 
 
2) Απινπνίεζε ηεο εζσηεξηθήο εηαηξηθήο δνκήο.  
 

Με ην λα νξγαλψζεηο ηελ επηρείξεζε έηζη ψζηε λα ηθαλνπνηεί ηηο 
απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ απινπνηείο αλαγθαζηηθά ηηο ππνδνκέο ζνπ. Έηζη 
ειαηηψλεηο ηελ ξνή ησλ εξγαζηψλ (workflow) ζε εθείλεο πνπ είλαη φλησο 
απαξαίηεηεο, κεηψλεηο ηνπο ρξνληθνχο θχθινπο (cycle times) πινπνίεζεο ησλ 
εξγαζηψλ θαη εμαιείθεηο µε παξαγσγηθέο ξνέο δεδνµέλσλ (ηinformation flow).  
 

Αλαιπηηθφηεξα απηνκαηνπνηείο αλειαζηηθέο θαη πνιπέμνδεο παξαγσγηθέο 
δηαδηθαζίεο. Διαηηψλεηο ηελ επαθή µε ηνπο πειάηεο ζε επίπεδα πνπ νη ίδηνη 
επηζπκνχλ (ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ηνπ internet). ΢πλέπεηα ησλ αλσηέξσ είλαη 
µηα αχμεζε ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο, ηεο απνηειεζµαηηθφηεηαο θαζψο θαη ηεο 
παξαγσγηθφηεηαο ηεο εηαηξίαο.  

 
 

3) Μεγαιύηεξε bottom line.  
 

Με ην λα δηαζέηεηο πνιινχο πειάηεο θαη µηα πεξηζζφηεξν επέιηθηε 
επηρείξεζε ζα έρεηο ηελ δπλαηφηεηα λα επηηχρεηο κεγαιχηεξα θέξδε θαη λα 
επραξηζηείο νινέλα θαη πεξηζζφηεξνπο πειάηεο. Σν ζεµαληηθφηεξν είλαη φηη 
απηή ε δηαδηθαζία ζπλερψο ζα αλαηξνθνδνηείηαη µε επεξγεηηθά απνηειέζµαηα 
γηα ηελ επηρείξεζε.  
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4.5  Πνζνηηθνπνίεζε ηνπ CRM.  
 

΢χκθσλα µε ηα αλσηέξσ, ν ζεκαληηθφηεξνο πφξνο µηαο επηρείξεζεο 
(business asset) είλαη ε πειαηεηαθή ηεο βάζε. Κάλνληαο έλα βήµα παξαπέξα 
αληηιακβαλφµαζηε φηη ε κέηξεζε ηεο αμίαο (value measured) πνπ απηφο ν 
πφξνο παξέρεη ζηελ εηαηξία είλαη θξίζηµεο ζεµαζίαο. Μέζσ απηνχ ηνπ 
ππνινγηζκνχ κπνξνχλ λα απαληεζνχλ εξσηήκαηα φπσο “πνηνη είλαη εθείλνη νη 
πειάηεο πνπ αμίδεη λα επελδχζνπκε πάλσ ηνπο ψζηε λα ηνπο θξαηήζνπκε;” 
θαη “πνηνη είλαη εθείλνη νη πειάηεο πνπ ελδερνκέλσο ζα µαο πξνζθέξνπλ 
θέξδε, εάλ επελδχζνπκε ζην λα θηίζνπκε µία «ζρέζε» καδί ηνπο;”. 

 
Πνιιά ζπζηήκαηα (πξντφληα) CRM ιαλζαζκέλα κεηξνχλ ηελ απφδνζε επί 

ηεο επέλδπζεο (ROI-Return On Investment) απιά θαη µφλν απφ ηελ αχμεζε 
ησλ εζφδσλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ηερλνινγίαο πνπ πξνζθέξεη µία ιχζε 
CRM. Απηφ ην γεγνλφο έρεη πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή, θαζψο δελ παξέρεη 
ηθαλνπνηεηηθή πιεξνθφξεζε ησλ εζσηεξηθψλ ιεηηνπξγηψλ, ψζηε λα παξζνχλ 
νη θαηάιιειεο απνθάζεηο πνπ ζα βειηηψζνπλ ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο ηεο 
επηρείξεζεο. Πξνζεγγίδεη ην πξφβιεκα απφ ηελ νπηηθή γσλία ηεο εηαηξίαο θαη 
αθήλεη απφ έμσ ηελ νπηηθή γσλία ηνπ πειάηε, ηνλ νπνίν ηνλ αληηιακβάλεηαη 
µφλν σο µία πεγή εζφδσλ.  

 
Σν CRM ROI, απηφ πνπ θαλνληθά θάλεη, νινθιεξψλεη – ελνπνηεί ηηο 

πξαθηηθέο ηνπ πσιεηή µε απηέο ηνπ πειάηε ψζηε λα θαζνξίζεη ηνλ ηξφπν µε 
ηνλ νπνίν ν πσιεηήο ζα δεκηνπξγήζεη ηα πεξηζζφηεξα ρξήκαηα, ελψ 
παξάιιεια νη επηζηξνθέο θαη ε ηθαλνπνίεζε γηα ηνλ πειάηε ζα είλαη ε 
κεγαιχηεξε δπλαηή. Ζ ηδέα ζηελ θαξδία απηήο ηεο νινθιήξσζεο είλαη ην C – 
CAM (Customer Capital Asset Management).  

 
Σν C – CAM βξίζθεη έλαλ ηξφπν λα πνζνηηθνπνηήζεη, λα παξαθνινπζήζεη 

θαη λα αλαιχζεη ηελ αμία ηνπ πειάηε γηα ηελ εηαηξία ζηελ δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, 
θαζψο θαη ην πψο ζα εμαθξηβψζεη ηελ επίδξαζε ησλ κειινληηθψλ 
απνθάζεσλ πάλσ ζε απηήλ ηελ αμία. Ο πξνζδηνξηζκφο ηεο πειαηεηαθήο 
αμίαο γίλεηαη µε ηνλ ίδην ηξφπν πνπ ππνινγίδεηαη θαη ε εηαηξηθή αμία : 
παξνπζηάδνπκε ηα αλαµελφκελα έζνδα απφ ηνλ πειάηε ζηελ δηάξθεηα ηνπ 
ρξφλνπ, παξνπζηάδνπκε ηα αλαµελφµελα θφζηε πνπ απαηηνχληαη γηα λα 
εμαζθαιίζνπκε απηά ηα έζνδα θαη εμαζθαιίδνπκε µία ρξεµαηηθή ξνή ζηελ 
δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. Πξνεμνθινχκε ηελ ζπγθεθξηκέλε ρξεµαηηθή ξνή γηα λα 
πάξνπκε ηελ θαζαξή παξνχζα αμία (NPV – Net Present Value) θαη έηζη 
έρνπκε ηελ αμία ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε (είλαη µία θιαζζηθή πεξίπησζε 
κεζνδνινγίαο αμηνιφγεζεο ηεο επέλδπζεο).  

 
΢ρεηηθά µε ηελ παξαθνινχζεζε ησλ πειαηψλ (κεηθηά έζνδα, θαζαξά 

έζνδα, θφζηε, θαζαξά θέξδε) ε ηδέα είλαη πνιχ απιή. Παξαθνινπζνχκε ηνπο 
δέθα θαιχηεξνπο πειάηεο µαο (ηζηνξηθφ ησλ εζφδσλ, πξνβιέςεηο). Απηφ ην 
εθηείλνπκε µε δχν ηξφπνπο : πξνζζέηνπκε πεξηζζφηεξνπο πειάηεο θαη 
πξνζζέηνπκε θφζηε θαη θέξδε ζηνπο ππνινγηζκνχο µαο. Ζ δηαδηθαζία γίλεηαη 
ζηελ αξρή µε ην ρέξη µέρξη λα θαηαιάβνπκε ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 
παξάγνληεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηα έζνδα θαη ηα θέξδε πνπ πεγή ηνπο είλαη ν 
πειάηεο. Δλ ζπλερεία κπνξνχκε λα μεθηλήζνπκε µε µία παξνπζίαζε ησλ 
εηζεξρνκέλσλ ξνψλ απφ ηνπο πειάηεο µαο.  
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Σψξα είµαζηε ζε ζέζε λα αζρνιεζνχκε µε δηαθνξεηηθά ζελάξηα 
επέλδπζεο ζε πειάηεο θαη λα δνπιέςνπκε πάλσ ζε απηά ψζηε λα δνχκε πνηα 
παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο επηζηξνθέο. Απηφ γίλεηαη πνιχ απιά µε ην λα 
αλαιχνπκε δηαθνξεηηθά ζελάξηα επελδχζεσλ ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο θαη 
λα απνθαζίδνπκε πνία απφ απηά παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο επηζηξνθέο.  

 
Σν C – CAM επηηξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηνλ πειάηε θαη 

ζπληνλίδεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο πνπ 
επηδξνχλ ζηελ ζρέζε µε ηνπο πειάηεο. Φπζηθά ππνζέηνπκε φηη αλαδεηνχκε 
ηελ θαιχηεξε απφδνζε επί ηεο επέλδπζεο (ROI) θαη ην πην ζπκπαγέο 
ιεηηνπξγηθφ µνληέιν (απηφ πνπ εµπιέθεη ην ιηγφηεξν ξίζθν θαη ηηο πεξηζζφηεξν 
θαηνξζσηέο επηρεηξεζηαθέο εθαξκνγέο).  

 
΢ε έλα θαζαξά ιεηηνπξγηθφ επίπεδν, φζν κεγαιχηεξε είλαη µία εηαηξεία, 

ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε βάζε ησλ πειαηεηαθψλ ηεο πφξσλ, ζπλεπψο 
κπνξνχλ λα γίλνπλ κεγαιχηεξεο αθξίβεηαο πξνβιέςεηο µε απνηέιεζκα λα 
έρνπκε µεγαιχηεξν θέξδνο θαη γλψζε απφ ηελ ρξήζε ηνπ C – CAM. Δπίζεο 
είλαη ζεµαληηθφ λα επηζεµάλνπµε φηη θακία ρξήζε ηερλνινγίαο πεξηζζφηεξε 
απφ έλαλ απιφ ππνινγηζηή µε ηελ ρξήζε ινγηζκηθψλ Excel θαη Word δελ 
απαηηείηαη. Δθείλν φκσο πνπ ρξεηάδεηαη είλαη λα ζηξέςνπκε ηελ δηαρεηξηζηηθή 
πξνζνρή θαη ηελ εηαηξηθή δέζκεπζε πξνο ηνλ πειάηε θαη φρη απιά ζηα 
πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο.  

 
Κιείλνπκε επηζεκαίλνληαο φηη ην λα θαζνξίζνπκε ηελ δηάξθεηα δσήο ηεο 

πειαηεηαθήο αμίαο είλαη ζεµαληηθφ γηα ηελ ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα 
κεγηζηνπνηήζεη ηελ εηαηξηθή αμία δηαµέζνπ ηεο κεγηζηνπνίεζεο ησλ 
πειαηεηαθψλ πφξσλ. ΢ηνλ ζχγρξνλν θφζκν νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ηελ 
επθαηξία µε ηελ ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο λα ξπζκίδνπλ ζηαζεξά ην πειαηεηαθφ 
ηνπο πνξηνθφιην δηα µέζνπ ηνπ ππνινγηζκνχ ησλ επηδξάζεσλ εθαηνληάδσλ 
αηνκηθψλ απνθάζεσλ (απνθάζεηο θαηαλαισηψλ).  

 
 

4.6  ΢ηξαηεγηθή – ηερλνινγία CRM 
 

Πνιχ ζπρλά γίλεηαη ζχγρπζε ζρεηηθά µε ηνπο φξνπο ηερλνινγία θαη 
ζηξαηεγηθή CRM. Χζηφζν νη δχν απηέο πεξηνρέο είλαη ζεκαληηθά δηαθξηηέο . Ζ 
ηερλνινγία αλαθέξεηαη ζηελ ηερλνινγηθή πιαηθφξµα θαη εξγαιεία πνπ ζα 
ρξεζηκνπνηεζνχλ, ζηελ επεθηαζηκφηεηα ηεο ιχζεο, ζηηο δπλαηφηεηεο 
ελζσκάησζεο ηεο ιχζεο ζηελ πιεξνθνξηθή ππνδνκή ηνπ νξγαληζκνχ. Απφ 
ηελ άιιε ε ζηξαηεγηθή δελ απιψο ην ζρέδην εθαξκνγήο θαη πινπνίεζεο 
ιχζεο CRM ζηνλ νξγαληζκφ. Ζ ζηξαηεγηθή πεξηιακβάλεη φιεο ηηο ελέξγεηεο 
απφ ην επίπεδν ηνπ νξάκαηνο µέρξη ηνπ επηπέδνπ ηνπ θαζνξηζκνχ ησλ 
ηερλνινγηθψλ απαηηήζεσλ πνπ πξέπεη λα πξαγκαηνπνηήζεη έλαο  νξγαληζκφο 
πξνθεηκέλνπ λα ελζσκαηψζεη ζηελ ιεηηνπξγία ηνπ µηα ιχζε CRM. ΢ηηο 
παξαγξάθνπο πνπ αθνινπζνχλ ζα αλαθεξζνχκε ζε ζέµαηα ζηξαηεγηθήο, 
ηερλνινγίαο θαη πινπνίεζεο ιχζεσλ CRM απφ έλα νξγαληζκφ.  
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4.6.1   ΢ηξαηεγηθή 
 

Ζ επίηεπμε πξνζφδσλ απφ ηελ καθξνρξφληα ρξήζε CRM απαηηεί ηελ 
εθπφλεζε µηαο ζηξαηεγηθήο ε νπνία ζα ζπµπεξηιακβάλεη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο 
θαη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ ζηνλ νπνίν ζα εθαξκνζζεί. Ωζηφζν θάηη 
ηέηνην δελ είλαη εχθνιν, απαηηεί εθηφο απφ ηελ ηζρπξή ππνζηήξημε θαη 
πξνζήισζε ηεο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ ηδέα ηνπ CRM θαη ηεο λέαο 
πειαηνθεληξηθήο αληίιεςεο ηνπ επηρεηξείλ, ηελ εθκάζεζε λέσλ κεζφδσλ 
δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ, ηελ αιιαγή ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη 
ηεο δνκήο ηνπ νξγαληζκνχ αιιά θαη ηεο εηαηξηθήο θνπιηνχξαο θαη 
ελδερνκέλσο θαη ηεο πιεξνθνξηθήο ππνδνκήο ηνπ.  

 
Έηζη νξίδνληαο, ζε απηφ ην πιαίζην, ην CRM σο ηνλ ηξφπν µε ηνλ νπνίν 

έλαο νξγαληζκφο αιιειεπηδξά µε ηνπο πειάηεο ηνπ, ε ζηξαηεγηθή CRM 
νξίδεηαη σο ην ζχλνιν ησλ ελεξγεηψλ ζην νπνίν πξνβαίλεη έλαο νξγαληζκφο 
µε ζθνπφ ηνλ εληνπηζκφ «θξίζηκσλ» πειαηψλ, ηελ απφθηεζε επηρεηξεκαηηθήο 
ζρέζεο µε απηνχο, ηελ αλάπηπμε, εδξαίσζε θαη δηαηήξεζε ηεο απνθηεζείζαο 
ζρέζεο θαη ηελ δεµηνπξγία πειαηεηαθήο πίζηεο ζε απηνχο.  

 
Βαζηθφ θξηηήξην γηα ηελ εθπφλεζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM είλαη νη 

νηθνλνκηθνί ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ θαη εηδηθφηεξα ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ 
θέξδνπο ηνπ. ∆επηεξεχνληεο παξάγνληεο είλαη ε παιαηφηεξε χπαξμε 
ππνδνκήο πειαηεηαθήο ππνζηήξημεο, ε χπαξμε δηαδηθαζηψλ θαη 
πιεξνθνξηθήο ππνδνκήο, θαη ε χπαξμε ελ γέλεη εηαηξηθήο θνπιηνχξαο ζηελ 
ππνζηήξημε πειαηψλ.  

 
Αληηιακβαλφµαζηε ινηπφλ φηη γηα ηελ επηηπρή πηνζέηεζε ηνπ CRM ζε έλα 

νξγαληζκφ απαηηείηαη ε αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο, ε νπνία λα αγγίδεη φιν ηνλ 
νξγαληζκφ. ΢ηελ ζπλέρεηα ζα εμεηάζνπκε έλαλ – έλαλ ηνπο ζηφρνπο ηεο 
ζηξαηεγηθήο CRM.  

 
 

• Ιθαλνπνίεζε Πειάηε: Ζ εκπεηξία πνπ απνθηά ν πειάηεο φηαλ αιιειεπηδξά 
µε ηνλ νξγαληζκφ παίδεη θπξίαξρν ξφιν ζηελ άπνςε πνπ δηακνξθψλεη απηφο 
γηα ηελ επηρείξεζε. Όηαλ ε αιιειεπίδξαζε είλαη ζεηηθή, απμάλεη ηελ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νδεγψληαο ζηελ αλάπηπμε εµπηζηνζχλεο, αλάκεζα 
ζηνλ πειάηε θαη ζηνλ νξγαληζκφ θαη ηειηθά ζηελ απφθηεζε ηεο ηφζν 
επηζπκεηήο πειαηεηαθήο πίζηεο. Ζ ζηξαηεγηθή ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 
πεξηιακβάλεη ηελ θαηαλφεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ, ηελ παξαθνινχζεζε θαη 
αλαπξνζαξκνγή ηνπ πεξηβάιινληνο αιιειεπίδξαζεο ζε απηέο, ηελ 
παξαθνινχζεζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζηνλ ηνκέα ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, 
θαζψο θαη ε αλάπηπμε πνιιαπιψλ δηαχισλ επηθνηλσλίαο µε ηνλ πειάηε 
(ηειέθσλν, FAX, interactive dialog/ chat Window, Forum / Chat Window,  
newsgroup, e-Mail, Online Meeting/e-Conference, Video Teleconference, 
Voice Messaging, Video Messaging) ψζηε λα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ν 
πειάηεο λα επηιέγεη ην πεξηζζφηεξν πξνζθηιέο ζε απηφλ µέζν επηθνηλσλίαο.  
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• ΢πλεξγαζία Σκεκάησλ: Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ φηη ε εθαξκνγή 
θάπνηαο ηερλνινγηθήο ιχζεηο CRM ηελ κεηαηξέπεη απηφκαηα ζε 
πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε. Οη παξαπάλσ επηρεηξήζεηο, μερλνχλ, αγλννχλ ή 
εζθεκκέλα απνθεχγνπλ ηηο απαξαίηεηεο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν µε ηνλ νπνίν 
ιεηηνπξγνχλ, αιιαγέο νη νπνίεο ζα ηηο κεηαηξέςνπλ ζε πξαγκαηηθά 
πειαηνθεληξηθέο επηρεηξήζεηο. Τηνζέηεζε ηνπ CRM ζεκαίλεη φηη ηα άηνκα, νη 
νµάδεο θαη ηειηθά ην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο είλαη πξνζαλαηνιηζκέλν ζηηο 
αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο, αθφµα θαη αλ γηα ηελ επίηεπμε 
απηνχ ηνπ ζηφρνπ, απαηηνχληαη κεγάιεο αιιαγέο ζηελ δνκή, ζηελ ζχλζεζε, 
ζηηο δηαδηθαζίεο, αθφµα θαη ζηελ ζπλνιηθή θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ.  
 
 
• Γηαδηθαζίεο: ΢ηα πξνεγνχκελα ρξφληα νη πξνζπάζεηεο γηα ηελ 
επαλαζρεδίαζε ησλ δηαδηθαζίσλ µηαο επηρείξεζεο ζηφρεπαλ ζηελ βειηίσζε 
ηεο απνηειεζµαηηθφηεηαο ηεο θαη ζηελ µείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ηεο.  
΢ηα πιαίζηα ηεο πειαηνθεληξηθήο αληίιεςεο ηνπ επηρεηξείλ, ε αλαζρεδίαζε 
ησλ επηρεηξεµαηηθψλ δηαδηθαζηψλ έρεη σο γλψκνλα ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη 
εηδηθφηεξα ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ.  
 
 
• Πιεξνθνξίεο: Έλα επηηπρέο CRM ζχζηεκα απαηηεί ξνή πιεξνθνξηψλ 
ζρεηηθέο µε ηνλ πειάηε αλάκεζα ζε φια ηα ζπζηήκαηα µε ηα νπνία εθείλνο 
αιιειεπηδξά. Ζ θαηνρή ηεο ζσζηήο πιεξνθνξίαο ηελ ζσζηή ζηηγκή είλαη 
ζεκειηψδεο γηα ηελ επηηπρία ηεο ζηξαηεγηθήο CRM. Δπηρεηξήζεηο νη νπνίεο 
δηαηεξνχλ ζρέδηα γηα ηελ ζπιινγή, δηαρείξηζε θαη δηαλνκή ησλ πιεξνθνξηψλ, 
ησλ ζρεηηθψλ µε ηνπο πειάηεο ηνπο, αλάκεζα ζηα ελδηαθεξφκελα ηκήκαηα 
ηνπο, είλαη πνιχ πηζαλφ λα επηηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο θαη λα απνθηήζνπλ 
πιενλέθηεµα ζε ζρέζε µε ηνλ αληαγσληζκφ ηνπο.  
 
 
• Μεηξήζηκνη ΢ηόρνη: Γηα ηελ επηηπρία ηεο ζηξαηεγηθήο CRM απαηηείηαη ν 
ζαθήο θαζνξηζκφο δεηθηψλ θαη ζηφρσλ πνπ λα κεηξνχλ ηελ επηηπρία ή ηελ 
απνηπρία ηεο ζηξαηεγηθήο. Οη κεηξήζηκνη απηνί ζηφρνη είλαη κνλαδηθνί γηα ηελ 
θάζε εηαηξεία θαη εμαξηψληαη απφ ηελ επξχηεξε επηρεηξεκαηηθή ηεο 
ζηξαηεγηθή. 
 
 
• Σερλνινγία: Ζ CRM ηερλνινγία είλαη ην βαζηθφ εξγαιείν ζε νπνηαδήπνηε 

CRM ζηξαηεγηθή. Πεξηιακβάλεη ηξία θχξηα ζεκεία ζηα νπνία ε ζηξαηεγηθή 
πξέπεη λα επηιέμεη ηηο πξνηηκφηεξεο ιχζεηο µε θξηηήξην ηηο επξχηεξεο 
επηδηψμεηο ηεο επηρείξεζεο. Απηά είλαη ην πεξηβάιινλ αλάπηπμεο εθαξκνγψλ 
CRM, ε ηερλνινγηθή πιαηθφξµα θαη ην εχξνο θαη νη ηθαλφηεηεο νινθιήξσζεο 
ηεο ιχζεο CRM µε ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα ηεο.  
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4.6.2  Αξρηηεθηνληθή ηεο Σερλνινγίαο CRM  

 
Όπσο πξναλαθέξακε γηα ηελ πινπνίεζε µηα ιχζεο CRM απφ έλα 

νξγαληζκφ απαηηείηαη ε ιήςε ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ σο πξνο ηελ 
ηερλνινγία πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζεί. Δηδηθφηεξα πξέπεη λα ιεθζνχλ 
απνθάζεηο σο πξνο ηελ πιαηθφξµα, ηελ επεθηαζηκφηεηα, ηελ δηαζεζηµφηεηα, 
ηελ νινθιήξσζε θαη ην πεξηβάιινλ αλάπηπμεο εθαξκνγψλ.  
 
 
 
4.7   Δπίινγνο – ζπκπεξάζκαηα 
 

Απφ ηελ αλάιπζε ηνπ CRM πξνθχπηεη φηη ηα θξηηήξηα επηηπρίαο απφ ηελ 
πηνζέηεζε ηεο απφ µία επηρείξεζε εμαξηψληαη απνθιεηζηηθά απφ ηελ 
πξνζαξκνγή ηεο επηρεηξεκαηηθήο θνπιηνχξαο ηεο θαη απφ  ηελ πξνζήισζε 
ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο ζηελ πειαηνθεληξηθή αληίιεςε ηνπ 
επηρεηξείλ . Μαγηθέο ζπληαγέο θαη ιχζεηο πνπ λα εθαξκφδνληαη ζε φιεο ηηο 
επηρεηξήζεηο δελ ππάξρνπλ, θάζε επηρείξεζε πξέπεη λα εθαξκφδεη CRM µε 
βάζε ηηο δηθέο ηεο ηδηαηηεξφηεηεο θαη επηρεηξεµαηηθέο επηδηψμεηο .  

 
Σν µφλν ζίγνπξν είλαη φηη ε απαίηεζε γηα ηελ ιεηηνπξγία ζπζηεκάησλ CRM 

ζα απμάλεηαη φζν απμάλεηαη ν αληαγσληζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη φζν ε 
δηαζέζηκε ηερλνινγία ζα γίλεηαη πξνζηηή ζε κεγαιχηεξα ηκήκαηα ηνπ 
πιεζπζµνχ. εθφζνλ βέβαηα απηά είλαη ζσζηά αλεπηπγκέλα. Αλεμάξηεηα φκσο 
απφ ην πφζν εμειηγκέλε  είλαη ε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο ζε απηφ ηνλ 
ηνκέα, ηίπνηα ην ηδηαίηεξν δελ ζα ζπκβεί ρσξίο ηελ βνήζεηα ησλ ππαιιήισλ 
ηεο. Δάλ βέβαηα κηα επηρείξεζε έρεη ζηφρν λα βειηηψζεη ηελ πξαγκαηηθή 
αθνζίσζε ησλ πειαηψλ, ηα ζπζηήκαηα CRM κπνξνχλ λα αζθήζνπλ 
επίδξαζε ζηελ πίζηε ησλ πειαηψλ βνεζψληαο ηελ επηρείξεζε:  

 Να βειηηψζεη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ έρνληαο νινθιεξσκέλε θαη εληαία 
 άπνςε γηα ηνλ πειάηε  

 Να βειηηζηνπνηήζεη ην κάξθεηηλγθ κέζσ ηεο αλάιπζεο πειαηψλ  
 Να εληνπίζεη ηνπο πηζαλνχο «απνζηάηεο» θαη λα είλαη πξνλνεηηθή  
 Να απνθηήζεη πειαηνθεληξηθή ζπκπεξηθνξά θαη λα αληακείβεη ηνπο 

ππαιιήινπο πνπ ελεξγνχλ ζσζηά  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=125


 - 80 - 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ  5 

 

ΈΡΔΤΝΔ΢ – ΢ΥΟΛΙΑ 

 

5.1   Απνηειέζκαηα έξεπλαο ηεο Association for Services Management 
International (AFSMI) γηα ηελ Oracle Corporation. 

Αδπλακίεο ζηελ εθηίκεζε ηεο αμίαο ηνπ θάζε πειάηε ηνπο εκθαλίδνπλ ηα 
δχν ηξίηα ησλ επξσπατθψλ επηρεηξήζεσλ. Οη επξσπατθέο επηρεηξήζεηο, ζε 
πνζνζηφ κεγαιχηεξν ηνπ 70%, δελ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπλ, ζε 
πξαγκαηηθφ ρξφλν, ηα έζνδα θαη ηελ θεξδνθνξία αλά πειάηε, ζχκθσλα κε 
λέα δεκνζηεπκέλε έξεπλα. Απνηέιεζκα απηνχ είλαη ε αδπλακία εθηίκεζεο, 
κέζα ζηηο ίδηεο ηηο εηαηξίεο, ηεο αμίαο ηνπ θάζε πειάηε γηα ηελ επηρείξεζε 
θαζψο θαη ηεο θαηεχζπλζεο πξνο ηελ νπνία πξέπεη λα θηλεζνχλ ηα εκπνξηθά 
ηκήκαηα θαη ηα ηκήκαηα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.  

Oη εξεπλεηέο θαηέγξαςαλ, επίζεο, έλαλ πξαγκαηηθφ «αγψλα» ησλ δχν 
ηξίησλ ησλ εηαηξηψλ πνπ αθνξά ζηελ ελνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ηνπο 
ζπζηεκάησλ κε ηα ππφινηπα εηαηξηθά ζπζηήκαηα, «γηαηί ηα πεξηζζφηεξα 
εηαηξηθά ζπζηήκαηα δελ ήηαλ ζρεδηαζκέλα γηα ελνπνίεζε θαη ζίγνπξα φρη γηα 
λα ππνζηεξίμνπλ ηηο κεγάιεο απαηηήζεηο, ζε πιεξνθνξίεο, πνπ έρνπλ ηα 
εηαηξηθά ζπζηήκαηα εμππεξέηεζεο».H αλεμάξηεηε έξεπλα «The Effectiveness 
of S-Business», ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ Association for Services 
Management International (AFSMI) γηα ηελ Oracle Corporation, 
αληηπξνζσπεχεη ηελ πξψηε ζε βάζνο κειέηε ηεο επξσπατθήο βηνκεραλίαο 
ηερληθψλ θαη ηερλνινγηθψλ ππεξεζηψλ. Ζ έξεπλα βαζίδεηαη ζε ιεπηνκεξείο 
ζπλεληεχμεηο κε εγεηηθά ζηειέρε ησλ ππεξεζηψλ απφ φιε ηελ Δπξψπε. 
«Οη πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο ηείλνπλ λα εμππεξεηνχλ ηνλ πειάηε πνπ θσλάδεη 
πεξηζζφηεξν, αλεμάξηεηα απφ ηελ αμία ηνπ», δήισζε ν Robert Fleming, 
Senior Director, Applications & Industry Marketing ηεο Oracle EMEA. «Οη 
επηρεηξήζεηο κπνξεί λα ράλνπλ θάπνηνπο ήζπρνπο, αιιά πνιχ επηθεξδείο 
πειάηεο, πνπ ηηο εγθαηαιείπνπλ ζησπεινί θαη νξγηζκέλνη ιφγσ ηεο ειιηπνχο 
εμππεξέηεζεο. Ζ αληθαλφηεηα εληνπηζκνχ ησλ πξαγκαηηθά πνιχηηκσλ 
πειαηψλ κπνξεί λα έρεη πνιχ ζνβαξέο ζπλέπεηεο γηα νπνηαδήπνηε 
επηρείξεζε. 

Απηφ ην ζηνηρείν δείρλεη ηελ αλάγθε γηα επηρεηξεκαηηθή επθπΐα, ζε 
πξαγκαηηθφ ρξφλν, κέζσ ηεο θαιχηεξεο ελνπνίεζεο ησλ πιεξνθνξηψλ. Οη 
κηζέο, πεξίπνπ, απφ ηηο εηαηξίεο (45%), πνπ πήξαλ κέξνο ζηελ έξεπλα, 
ζεσξνχλ, αθφκα, ειιηπή ηε ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ θεξδνθνξία ησλ 
πειαηψλ ή ησλ πξντφλησλ, ππαηληζζφκελεο αλεπάξθεηα ησλ ζπζηεκάησλ ή 
ησλ δηαδηθαζηψλ ή θαη ησλ δχν. Παξ‟ φι‟ απηά ε πιεξνθνξηαθή αξρηηεθηνληθή 
γηα ηελ παξνρή απηήο ηεο επηρεηξεκαηηθήο επθπίαο είλαη ήδε εδψ». 
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΢ρεδφλ νη κηζέο, απφ ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, 
εμαθνινπζνχλ λα αθνινπζνχλ κηα πξντνληηθή πξνζέγγηζε, αλ θαη 
ππνζηεξίδνπλ ηε ζεκαζία ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, γηα ηελ εηαηξία 
ηνπο. Οη εξεπλεηέο βξήθαλ φηη κφλν ην 30% ησλ εηαηξηψλ πνπ αλαιχζεθαλ 
είλαη πειαηνθεληξηθέο θαη αθφκα ιηγφηεξεο, 18%, επηθεληξψλνπλ ζηελ 
εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Παξ‟ φια απηά ε εμππεξέηεζε είλαη, απηή ηε 
ζηηγκή, ε θχξηα επθαηξία γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο λα αλαπηχμνπλ θαη λα 
δηαηεξήζνπλ ζηελέο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο, ζχκθσλα κε ηελ AFSMI 
.«Απηά ηα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη κηα πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε είλαη 
κάιινλ επζεβήο πφζνο παξά επηρεηξεκαηηθή πξαγκαηηθφηεηα», δήισζε ν Pim 
Bonsel, Αληηπξφεδξνο ηεο AFSMI EMEA θαη Γηεπζπληήο Έξεπλαο θαη 
Μειεηψλ. «Ζ έιιεηςε κηαο πξαγκαηηθά πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο κπνξεί 
λα νθείιεηαη, ελ κέξεη, ζην γεγνλφο φηη ηα ζηειέρε ηεο εμππεξέηεζεο δε 
δείρλνπλ λα θαηαλννχλ ηελ αμία ηνπ CRM ηφζν φζν νη ζπλάδειθνί ηνπο ζηηο 
πσιήζεηο». 

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα, κφλν ην 24% ησλ ηκεκάησλ εμππεξέηεζεο 
βιέπεη ην CRM σο ζεκαληηθφ κνριφ αλάπηπμεο ηεο επηρείξεζεο, ελψ ηα 
ζηειέρε ησλ πσιήζεσλ απνηεινχλ ηνλ θχξην κνριφ (50%) ησλ CRM 
δξαζηεξηνηήησλ. «Χο απνηέιεζκα, ηα έξγα CRM δελ εθαξκφδνληαη ηειηθά ζε 
νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε», δήισζε ν θνο. Bonsel.«Δλψ νη εηαηξίεο φιν θαη 
πεξηζζφηεξν αλαγλσξίδνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο θαη 
ηεο ζρέζεο ηνπ κε ηνλ πειάηε, πνιιέο επηρεηξήζεηο δε δηαζέηνπλ πξαγκαηηθή 
θηινζνθία εμππεξέηεζεο θαη ην πξνζσπηθφ ηνπο δελ είλαη θαηάιιεια 
εθπαηδεπκέλν γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Ζ αλψηαηε 
δηνίθεζε πξνζπαζεί λα εληνπίζεη θαη λα θαηαλνήζεη ηελ πξαγκαηηθή αμία ηεο 
εμππεξέηεζεο θαη λα κεηακνξθψζεη ηε ζηξαηεγηθή ζε ιεηηνπξγηθή 
πξαγκαηηθφηεηα». 

Παξ‟ φια απηά, ε έξεπλα πξνηείλεη λα αξρίζεη ε αλψηαηε δηνίθεζε λα δξα 
κε βάζε ηελ αληίιεςε φηη κηα επηηπρεκέλε επηρείξεζε εμαξηάηαη, κεξηθψο, 
απφ έλα δπλαηφ ηκήκα εμππεξέηεζεο θαη κηα πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε. Σν 
2004, ε πιεηνςεθία ησλ ζηειερψλ (79%) ζρεδηάδεη ηελ πξφζιεςε λέσλ 
ζηειερψλ ζην ηκήκα εμππεξέηεζεο - ελψ ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ην 2003 ήηαλ 
63%. Ζ εηθφλα ηνπ πνζνζηνχ αχμεζεο ησλ εζφδσλ απφ ηελ εμππεξέηεζε 
είλαη επίζεο ζεηηθφ Π 11,6%. Δλψ ην ηκήκα πσιήζεσλ παξακέλεη ζηελ 
πξψηε γξακκή ησλ CRM δξαζηεξηνηήησλ, ηα ηκήκαηα εμππεξέηεζεο 
παξνπζηάδνπλ πξφνδν, θαζψο ην 21% απηψλ ππνζηεξίδεη ελεξγά ηηο 
πξνζπάζεηεο εθαξκνγήο CRM ζπζηεκάησλ. Ζ έξεπλα έδεημε φηη ε έλλνηα ηεο 
πειαηνθεληξηθφηεηαο, ζε πνιινχο θνξπθαίνπο νξγαληζκνχο, εκθαλίζηεθε 
φηαλ θαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ άξρηζε λα ππνζηεξίδεηαη απφ επξεία 
ζπζηήκαηα θαη δηαδηθαζίεο CRM γηα ηα νπνία ζα κηιήζνπκε ζην επφκελν 
θεθάιαην . 
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5.2  Έξεπλα ηνπ Διιεληθνύ Ιλζηηηνύηνπ Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ. 

Σν Διιεληθφ Ηλζηηηνχην Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ απνηειεί έλαλ µε 
θεξδνζθνπηθφ νξγαληζκφ θαη ηδξχζεθε ην 2004 µε ζθνπφ: ηε ζπκβνιή ζηε 
κειέηε, πξνβνιή, αλάπηπμε θαη πξνψζεζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ Δμππεξέηεζε 
ηνπ Πειάηε πξνο φθεινο ηεο γεληθφηεξεο αλάπηπμεο ηνπ Ηδησηηθνχ θαη 
Γεκφζηνπ ηνκέα ζηελ Διιάδα.Ηδξπηηθά ηνπ µέιε, απνηεινχλ 37 απφ ηηο πην 
ζεκαληηθέο ηδησηηθέο θαη δεκφζηεο επηρεηξήζεηο, πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ 
ειιαδηθφ ρψξν. Κνηλή πεπνίζεζε ησλ ηδξπηηθψλ µειψλ ηνπ ΢σκαηείνπ είλαη 
φηη ρξεηάδεηαη αλαβάζκηζε θαη ππνζηήξημε ν ξφινο φζσλ, άκεζα ή έκκεζα, 
έξρνληαη ζε επαθή µε ηνλ πειάηε. Ηδξπηηθά µέιε ηνπ ΔΗΔΠ : 

Boussias, Com-Center , COSMOTE, DD Synergy, Delta Singular, Depend, 
DIAGEO, ∆ΖΜΖΣΡΗΟΤ ΑΔΒΔ, ∆ηεζλήο Αεξνιηµέλαο Αζελψλ Α.Δ., 
Διιελνβξεηαληθφ Κνιέγην, ΔΛΣΑ, EUROBANK Cards, EVEREST, FIAT, 
GOODY‟S, GFK Market Analysis, ΗΚΔΑ, KΩΣ΢ΟΒΟΛΟ΢, Marks & Spencer, 
Mediafon, NOVA Bank, Οηθνλνκηθφ Παλ/µην Αζελψλ, OVERRON – Passerella 
Network S.A., Paladino, PLAISIO, PRO-TARGET, RESPONSE SAS Institute, 
Service 800-Teleperformance, SHELL Hellas, TASTY Foods, TIM, TOYOTA, 
Σξάπεδα ΚΤΠΡΟΤ, Trofeklekt Masterfoods, VODAFONE, WELLA. 

΢χκθσλα κε έξεπλα ηνπ ηλζηηηνχηνπ ζηε νπνία  ζπκκεηείραλ νη 500 
κεγαιχηεξεο εηαηξίεο ζηελ Διιάδα θαη δεκνζηεχηεθε ηνλ Απξίιην ηνπ 2006 ην 
42% ησλ εξσηεζέλησλ απεθάλζε πσο πάλσ απφ ην 61% έρεη άκεζε ζρέζε 
κε ηελ επίδξαζε ηεο εμππεξέηεζεο ζηνλ πειάηε  

 ; 

Πάνω από 61%; 

42%

0-30%;   

 25%

31 - 60%;

 33%

 

΢χκθσλα κε απηέο ηηο 500 εηαηξίεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ε 
πνηφηεηα εμππεξέηεζεο είλαη : 

Α)  Ζ ηήξεζε ηεο ππφζρεζεο πνπ δίλνπκε ζηνλ πειάηε ,  

Β)  Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε , 

Γ)  Ζ άκεζε εμππεξέηεζε. 
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΢πκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο. 

 Οη εηαηξίεο πνπ έρνπλ CRM(33%) είλαη απηέο πνπ δίλνπλ κεγαιχηεξε 
ζεκαζία ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

 Οη εηαηξίεο πνπ δελ έρνπλ ζπζηήκαηα CRM επελδχνπλ ιηγφηεξν θαη ζε 
άιιεο δξαζηεξηφηεηεο φπσο: 
1.  Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. 
2.  Γηεμαγσγή θαηαηνπηζηηθψλ εξεπλψλ ζηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ.  
3.  ΢πλαληήζεηο γηα δηαρείξηζε παξαπφλσλ. 

 Οη  ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο έρνπλ αληηιεθζεί ηελ ζεκαληηθφηεηα ηεο 
εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε  θαη δείρλνπλ πξνβιεκαηηζκέλεο γηα ηνλ ηξφπν 
επίηεπμεο ηεο  θαιχηεξεο  εμππεξέηεζεο.  

 

5.3   Απνηειέζκαηα έξεπλαο  ηεο (Japan management association) 

Ζ Ηαπσληθή έλσζε εηαηξηψλ κάλαηδκελη (Japan management association) 
παξνπζίαζε πξφζθαηα ην απνηέιεζκα κηαο εζληθήο έξεπλαο γηα ηελ 
εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Πξνο γεληθή έθπιεμε ,έδεηρλε φηη νη κεγαιχηεξεο 
εηαηξίεο ζηελ θαηάηαμε αλάινγα κε ηνλ φγθν πσιήζεσλ , δελ είλαη 
απαξαίηεηα νη θαιχηεξεο απφ ηελ άπνςε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (θαη 
πηζαλψλ πσιήζεσλ ζην κέιινλ). 

Ζ Nissan ,δεχηεξε κεηά ηελ Toyota ζε πσιήζεηο , θαηεηάγε πξψηε δηφηη 
αλακηγλχεη πηζαλνχο αγνξαζηέο ζην ζρεδηαζκφ ησλ θαηλνχξγησλ ηεο 
κνληέισλ. Ζ Yokohama Bank , εηθνζηή ζε ζπλνιηθά θεθάιαηα , θαηεηάγε 
κπξνζηά απφ ηηο κεγαιχηεξεο ηξάπεδεο , δηφηη αληαπνθξηλφηαλ γξεγνξφηεξα 
ζηνπο πειάηεο απφ ηηο ζπξίδεο ησλ ηακείσλ. Ζ  All Nippon Airways , δεχηεξε 
κεηά ηελ Japan Airlines ζε φγθν πσιήζεσλ ,ήξζε πξψηε δηφηη νη πειάηεο 
θαηέηαμαλ ηηο ππεξεζίεο κέζα ζην αεξνπιάλν πςειφηεξα απφ ηελ  JAL . 
Μπνξνχκε λα πεξηκέλνπκε ηηο εγεηηθέο ηαπσληθέο εηαηξίεο λα αληηδξάζνπλ 
ζζελαξά θαη λα εληαηηθνπνηήζνπλ ηηο πξνζπάζεηεο ηνπο γηα λα θαιπηεξέςνπλ 
θαη λα ππεξβνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ελψ παξάιιεια παξνπζηάδνπλ 
θέξδε. Απηφ είλαη ην θξίζηκν θαηλνχξγην πεδίν ηνπ αληαγσληζκνχ. 
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5.4.  ΢πλνπηηθά απνηειέζκαηα έξεπλαο undercover κε ηελ ηερληθή 
mystery shopping ζην ζύλνιν ηνπ ειιεληθνύ ιηαλεκπνξίνπ από ηελ 
DATA RC.  

Δπηδίσμε ηεο Undercover Omnibus Mystery Shopping ζην ζχλνιν ηνπ 
Διιεληθνχ ιηαλεκπνξίνπ είλαη λα θαηαγξάςεη ην επίπεδν ηεο παξερφκελεο 
εμππεξέηεζεο θαη ηελ θαηάζηαζε ησλ ππνδνκψλ. Σα απνηειέζκαηα απηήο 
ηεο έξεπλαο πξνθχπηνπλ απφ ηελ αμηνιφγεζε 716 ζεκείσλ ιηαλεκπνξηθψλ 
επηρεηξήζεσλ, αξηζκφο πνπ εμαζθαιίδεη ηελ χπαξμε κηθξνχ ζηαηηζηηθνχ 
ζθάικαηνο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε κεζνδνινγία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 
επηινγή ησλ ζεκείσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζην δείγκα είλαη ε πνιπζηαδηαθή 
ζηξσκαηνπνηεκέλε δεηγκαηνιεςία.  

Αξρηθά απνκνλψζεθαλ νη θιάδνη ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ κε ηνπο 
κεγαιχηεξνπο εηήζηνπο ηδίξνπο θαη αθνινχζσο δηεξεπλήζεθαλ σο πξνο ηε 
ζχζηαζε ηνπο, δειαδή σο πξνο ηηο δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο επηρεηξήζεσλ 
πνπ εκπεξηέρνπλ. Οη δεηγκαηνιεπηηθέο κνλάδεο θάζε θιάδνπ είλαη αλάινγεο 
ηνπ ηδίξνπ ηνπ ελψ ζπγρξφλσο ιήθζεθε ππφςε ε γεσγξαθηθή δηαζπνξά ησλ 
ζεκείσλ. H έξεπλα είλαη παλειιαδηθήο εκβέιεηαο θαη πεξηιακβάλεη ηνπο 
θιάδνπο: Δπηρεηξήζεηο supermarkets, θαηαζηήκαηα ηξνθίκσλ 
Αληηπξνζσπείεο απηνθηλήησλ, Πξαηήξηα θαπζίκσλ θαη ιηπαληηθψλ ΢εκεία 
πψιεζεο θαη ηνπνζέηεζεο αληαιιαθηηθψλ θαη εμαξηεκάησλ απηνθηλήησλ 
΢εκεία Πψιεζεο θαιιπληηθψλ, ΢εκεία πψιεζεο ελδπκάησλ Αιπζίδεο 
ειεθηξηθψλ νηθηαθψλ ζπζθεπψλ Γίθηπα θαηαζηεκάησλ ηειεπηθνηλσληαθνχ 
εμνπιηζκνχ θαη ππεξεζηψλ ηειεθσλίαο (ζηαζεξήο θαη θηλεηήο) ΢εκεία 
Πψιεζεο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, multimedia, πεξηθεξεηαθνχ εμνπιηζκνχ 
θαη ινγηζκηθνχ ΢εκεία πψιεζεο αζιεηηθψλ εηδψλ Γίθηπα Ζ δηελέξγεηα ηνπ 
θχκαηνο ηεο έξεπλαο έγηλε 1/3 έσο 14/4 ηνπ 2005  

Ζ ζπλνιηθή βαζκνινγία ηνπ Διιεληθνχ ιηαλεκπνξίνπ είλαη 83.10 ζηελ 
θιίκαθα κε άξηζηα ην 100. Σελ θαιχηεξε επίδνζε έρνπλ νη «εμσηεξηθνί ρψξνη» 
(95,8) πνπ είλαη θαζαξνί θαη δηαθξηηνί απφ ηνπο δηεξρφκελνπο. Οη ζεκάλζεηο 
είλαη πνηθίιεο θαη απνηεινχληαη ηφζν απφ ζηαζεξά φζν θαη απφ θηλεηά 
ζηνηρεία. Δπηπιένλ ζε πνιινχο θιάδνπο γίλεηαη έληνλε ρξήζε πνιιαπιψλ 
κεζφδσλ πξνβνιήο πξντφλησλ ζηηο βηηξίλεο ηνπο. 

 Μεηνλέθηεκα είλαη ε πεξηνξηζκέλε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο απφ Α.Μ.Δ.Α. 
αιιά ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ε έιιεηςε parking γηα ην γεληθφ θνηλφ. Καιή είλαη 
θαη ε θαηάζηαζε ησλ «εζσηεξηθψλ ρψξσλ» (89,7), ηδηαίηεξα ζε φηη έρεη λα 
θάλεη κε ηελ θαζαξηφηεηα θαη ηελ ηάμε ηφζν ησλ ππνδνκψλ φζν θαη ησλ 
πξντφλησλ. ΢ηνηρεία φπσο ε ζήκαλζε, ε κνπζηθή, ν θσηηζκφο, ε ζεξκνθξαζία 
αμηνινγήζεθαλ ζεηηθά. ΢ηηο πξνβνιέο θαη ην merchandising φκσο 
θαηαγξάθεθαλ ειιείςεηο ζηελ ηηκνιφγεζε, ρεηξφγξαθεο ηηκέο ζε πνιιέο 
πεξηπηψζεηο, φρη ζαθήο θαηεγνξηνπνίεζε πξντφλησλ, άδεηα ξάθηα ή 
πξνζήθεο θαη άιια. Ζ «απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ» ζε παξακέηξνπο πνπ 
άπηνληαη ηεο εκθάληζεο θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο είλαη επίζεο θαιή (86,9), αθνχ 
δηαηεξνχλ πνιχ θαιή εκθάληζε, είλαη επγεληθνί θαη αθνζησκέλνη ζηνλ πειάηε. 
Χζηφζν πζηεξνχλ ζεκαληηθά ζε ζέκαηα πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ 
αλαγλσξηζηκφηεηα ηνπο, αθνχ ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ε εκθάληζή ηνπο δελ 
παξαπέκπεη ζηελ ηδηφηεηά ηνπο θαη ηνλ απνραηξεηηζκφ ηνπ πειάηε πνπ είηε 
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δελ γίλεηαη θαη ζε άιιεο πεξηπηψζεηο είλαη πνιχ ηππηθφο. Ζ «ρξήζε ηερληθψλ 
πψιεζεο» είλαη πεξηνξηζκέλε (69,8). ΢πγθεθξηκέλα ε «αληίιεςε ηνπ πειάηε» 
θαηά ηελ είζνδφ ηνπ ζην θαηάζηεκα είλαη άκεζε, φρη φκσο θαη ε «πξφηαζε γηα 
εμππεξέηεζε» πνπ πνηθίιιεη απφ δίθηπν ζε δίθηπν αλάινγα κε ηηο νδεγίεο πνπ 
ππάξρνπλ. Οη θιάδνη πνπ παξνπζηάδνπλ πζηέξεζε είλαη ηα super market θαη 
ηα θαηαζηήκαηα πψιεζεο αζιεηηθψλ εηδψλ θαη ελδπκάησλ. Ζ δηεξεχλεζε ησλ 
αλαγθψλ ηνπ πειάηε είλαη ειιηπήο, αθνχ δελ θάλνπλ νχηε αξθεηέο νχηε ηηο 
θαηάιιειεο εξσηήζεηο ψζηε λα παξνπζηάζνπλ ηα θαηάιιεια πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο. Οη πεξηζζφηεξνη θιάδνη παξνπζηάδνπλ ρακειέο επηδφζεηο. 
Ηδηαίηεξα ηα θαηαζηήκαηα αζιεηηθψλ εηδψλ, ηα αληαιιαθηηθά, ηα ελδχκαηα, ηα 
ειεθηξηθά θαη ηα θαηαζηήκαηα πψιεζεο ηειεπηθνηλσληαθνχ εμνπιηζκνχ. Σν 
ίδην ηζρχεη θαη γηα ηελ αμηνπνίεζε απφ ηνπο πσιεηέο αλαθνξψλ ζηα ηερληθά 
ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ, ηα πιηθά απφ ηα νπνία απνηειείηαη θ.α.. Ζ 
δπλαηφηεηα «ρεηξηζκνχ ησλ αληηξξήζεσλ» ηνπ πειάηε ρξεηάδεηαη αλαβάζκηζε 
αθνχ δελ δείρλνπλ δηάζεζε λα ηηο αληηκεησπίζνπλ θαη λα ππνζηεξίμνπλ ην 
δίθηπν πνπ εξγάδνληαη ή ην πξντφλ πνπ πσινχλ, φπσο βειηίσζε ρξεηάδεηαη 
θαη ε άκεζε πξνηξνπή θαη επηβξάβεπζε ηεο επηινγήο ηνπ πειάηε πνπ επί ηνπ 
παξφληνο δελ γίλεηαη. Ζ «πξνζζεηηθή πψιεζε»πηνζεηείηαη ζε πάξα πνιχ 
κηθξφ βαζκφ θαη νη πσιεηέο ηελ ζεσξνχλ κάιινλ σο ελφριεζε πξνο ηνλ 
πειάηε, δηαπίζησζε πνπ ηζρχεη θαη γηα ην “follow up”.  

Σέινο νη πσιεηέο έρνπλ θαιή «γλψζε ησλ πξντφλησλ» πνπ πνπινχλ, 
εχξεκα πνπ καο επηηξέπεη λα ζπκπεξάλνπκε φηη ε ειιηπήο παξνπζίαζε δελ 
νθείιεηαη ζε πεξηνξηζκέλε γλψζε. Παξφια απηά αλαβάζκηζεο ρξήδνπλ νη 
γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ σο πξνο ηηο ζπλνδεπηηθέο ησλ πξντφλησλ 
ππεξεζίεο.  

 

5.5   ΢ρόιηα ηνπ Shaun Smith βαζηζκέλα ζε απνηειέζκαηα εξεπλώλ. 

Ο Shaun Smith είλαη έλαο απφ ηνπο πην επηηπρεκέλνπο ζπκβνχινπο θαη 
ζπγγξαθείο ζε ζέκαηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζε φιν ηνλ θφζκν. Έρεη 
βνεζήζεη δεθάδεο επηρεηξήζεηο ζηελ Αγγιία, ζηελ Αζία θαη ζηηο Ζλσκέλεο 
Πνιηηείεο, λα δηαθνξνπνηήζνπλ ηελ εηθφλα ηεο εηαηξείαο ηνπο κέζσ ηεο 
εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο. Δίλαη ζπγγξαθέαο ησλ best sellers 
«Uncommon Practice - People who deliver a great brand experience» θαη 
«Managing the Customer Experience - turning customers into advocates», 
πνπ εθδίδνληαη απφ ηελ FT Prentice Hall. Ο ίδηνο πηζηεχεη φηη ππάξρεη κηα 
δπλαηή ζρέζε κεηαμχ θεξδνθνξίαο θαη ηάμεο κεγέζνπο ησλ πηζηψλ πειαηψλ 
κηαο εηαηξείαο θαη φηη νη επηρεηξήζεηο ζα δνπλ απνηειέζκαηα απφ ηα 
πξνγξάκκαηα βειηίσζεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ ηνλ πξψην θηφιαο 
ρξφλν.  

Είλαη δπλαηόλ νη βειηηώζεηο ζηελ εμππεξέηεζε πειαηώλ λα απμήζνπλ ηα 
θέξδε κηαο εηαηξείαο; Αλ λαη, πόζνο ρξόλνο ρξεηάδεηαη;  

Οη βειηηψζεηο ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ αζθαιψο κπνξεί λα απμήζνπλ 
ηα θέξδε ησλ εηαηξεηψλ. Έξεπλα ηνπ Carlson Marketing Group, ην 2003, έδεημε 
φηη νη πειάηεο πνπ είραλ ζηελή ζρέζε κε ηε κάξθα ελφο πξντφληνο ήηαλ ηξεηο 
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θνξέο πην πηζηνί ζηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία, ζε ζρέζε κε άιιεο εηαηξείεο. H 
πίζηε ησλ πειαηψλ κεηαθξάδεηαη ζε πςειά θέξδε, φπσο έδεημε θαη ε ζρεηηθή 
έξεπλα ηεο Satmetrix, ην 2002. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα απνδείρζεθε φηη 
εηαηξείεο κε πςειά πνζνζηά πηζηψλ πειαηψλ είραλ δηπιάζηα πνζνζηά 
θεξδνθνξίαο απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Σν πφζνο ρξφλνο ζα ρξεηαζηεί, 
πξνθεηκέλνπ ε πίζηε ησλ πειαηψλ λα θέξεη πςειά θέξδε, εμαξηάηαη απφ 
πνιινχο παξάγνληεο, φπσο ην είδνο ηεο επηρείξεζεο, ηνλ αληαγσληζκφ ζηνλ 
θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε θ.ά.  

Πξηλ απφ θάπνηα ρξφληα, ε εηαηξεία Harrah‟s, ε κεγαιχηεξε εηαηξεία 
εθκεηάιιεπζεο θαδίλν ζηελ Ακεξηθή, έθαλε ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζην 
επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. Σα απνηειέζκαηα ήηαλ ηα εμήο: ε 
ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ αλέβεθε απφ ην 22% ζην 86%, νη πειάηεο μφδεπαλ 
πιένλ γηα ηηο ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο 17% πεξηζζφηεξν απφ φ,ηη 
ζπλήζηδαλ θαη ηα ζπλνιηθά θέξδε απμήζεθαλ θαηά 15% απφ ηνλ επφκελν 
θηφιαο ρξφλν.  

Τη παξαπάλσ θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ ζεσξνύληαη πσο έρνπλ πνιύ 
θαιή εμππεξέηεζε πειαηώλ ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο;  

Δδψ ζα επηζεκάλσ κφλν θάπνηα βαζηθά θαη ραξαθηεξηζηηθά:  

* Γλσξίδνπλ πνηνη είλαη νη πειάηεο ηνπο θαη πνηα είλαη ε πξαγκαηηθή ηνπο 
αμία  

* Δίλαη μεθάζαξνη σο πξνο ην ηη αληηπξνζσπεχεη ε κάξθα ηνπ πξντφληνο 
ηνπο, αιιά θαη σο πξνο ην ηη ππφζρεηαη ζηνπο πειάηεο  

* Έρνπλ μεθάζαξε πνιηηηθή γηα ην πψο ζα πξαγκαηνπνηήζνπλ απηή ηελ 
ππφζρεζε θαη δελ απνζπάηαη ε πξνζνρή ηνπο απφ βξαρππξφζεζκεο 
θαηαζηάζεηο  

* Γεκηνπξγνχλ κηα θνπιηνχξα πνπ αλαγλσξίδεη θαη επηβξαβεχεη ηελ 
ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ  

Πνιιά ζηειέρε ιέλε: «Οη θαηξνί είλαη δύζθνινη. H θαιή εμππεξέηεζε ησλ 
πειαηώλ είλαη πνιύ ζεκαληηθόο παξάγνληαο, αιιά απηήλ ηε ζηηγκή πξέπεη λα 
πεξηνξίζνπκε ηα θόζηε καο. H βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ ζα 
πξέπεη λα πεξηκέλεη». Πώο ην ζρνιηάδεηε;  

Τπάξρνπλ δχν ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 
πεξηνξίζνπλ ηα θφζηε ηνπο. Ο έλαο είλαη φηη κεξηθνί νξγαληζκνί δνπιεχνπλ κε 
ηξφπν φρη απνηειεζκαηηθφ. Ο άιινο, είλαη νη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο πνπ 
δεκηνπξγνχλ ηελ αλάγθε γηα αλαπξνζαξκνγή ησλ πφξσλ κηαο εηαηξείαο, 
πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζεη ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. Καη νη δχν απηέο 
πξνθιήζεηο αληηκεησπίδνληαη θαιχηεξα, φηαλ κηα εηαηξεία είλαη ζαθήο σο 
πξνο ην ηη είλαη ζεκαληηθφ, ψζηε ηπρφλ κείσζε ζηα θφζηε λα κελ έρεη 
ζπλέπεηεο γηα ηνπο πειάηεο. Μάιηζηα, νη πειαην-θεληξηθέο εηαηξείεο είλαη 
δπλαηφλ λα κεηψζνπλ ηα θφζηε θαη ηαπηφρξνλα λα απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε 
ησλ πειαηψλ ηνπο, αλ επηθεληξσζνχλ ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ νη θαινί 
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πειάηεο ζεσξνχλ ζεκαληηθέο. Γπζηπρψο, νη πεξηζζφηεξνη δηεπζχλνληεο 
ζχκβνπινη θάλνπλ κηα γεληθή κείσζε ζηα θφζηε (γηα παξάδεηγκα, ηεο ηάμεσο 
ηνπ 10%), ζε φινπο ηνπο ηνκείο ηεο εηαηξείαο θαη έηζη απιψο αθνινπζνχλ ηελ 
αγνξά ζηελ πηψζε ηεο. Σέηνηεο ζηξαηεγηθέο ηηο νλνκάδνπκε «ν έιηθαο ηνπ 
ζαλάηνπ», θαζψο ε κείσζε ζηα θφζηε νδεγεί ζε δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο, 
άξα θαη ζε ιηγφηεξν πηζηνχο πειάηεο θαη, ζπλεπψο, ζε πηψζε ησλ θεξδψλ 
πνπ, ζηε ζπλέρεηα, ζπλήζσο νδεγεί ζε πεξαηηέξσ κείσζε ζηα θφζηε. 
Πξφθεηηαη γηα κηα ζπληαγή αιπζηδσηήο θαηαζηξνθήο.  

Σρεηηθά κε εηαηξείεο πνπ ιεηηνπξγνύλ ζε θιάδνπο θαη αγνξέο όπνπ ε ηηκή 
παίδεη ηνλ θπξίαξρν ξόιν, αιιάδεη θάηη; Δελ είλαη ε ηηκή ν πην ζεκαληηθόο 
παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ απόθαζε ησλ πειαηώλ;  

Δίλαη θπζηθφ, νη πειάηεο λα είλαη επαίζζεηνη ζηελ ηηκή. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 
αληαγσλίδνληαη κε βάζε ηηο ηηκνινγηαθέο ηνπο πνιηηηθέο, έρνπλ ζπλήζσο πνιχ 
ζηελά πεξηζψξηα επειημίαο. Απηφ απαηηεί, αθελφο ηελ εμαηξεηηθή απφδνζε ηεο 
ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο θαη, αθεηέξνπ, πνιχ θαιή θνζηνιφγεζε. Απηφ 
πνπ ζπκβαίλεη, φκσο, κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, είλαη φηη νη ηηκέο πνπ 
πξνζθέξνληαη απφ φιεο ηηο εηαηξείεο είλαη παξεκθεξείο - θαη ν πειάηεο ζα 
πξνηηκήζεη ηειηθψο ηελ εηαηξεία πνπ ηνπ παξέρεη ηελ θαιχηεξε εκπεηξία. Έηζη, 
αλ νη ηηκέο κηαο εηαηξείαο θπκαίλνληαη ζε απνδεθηά επίπεδα, ε εκπεηξία ησλ 
πειαηψλ είλαη ν παξάγνληαο πνπ ζα «θάλεη ηε δηαθνξά». Απφ ηελ άιιε, 
ππάξρνπλ πνιινί πειάηεο, γηα ηνπο νπνίνπο δελ είλαη ε ηηκή ν θαζνξηζηηθφο 
παξάγνληαο επηινγήο. Γηαηί θάπνηνη αγνξάδνπλ ζηπιφ Mont Blanc, παπνχηζηα 
Nike θαη θαθέ Starbucks, φηαλ άιια πξντφληα πξνζθέξνπλ ηηο ίδηεο 
ιεηηνπξγίεο ζε πνιχ ρακειφηεξε ηηκή;  

΢ηα βηβιία ζαο θάλεηε έλαλ δηαρσξηζκφ κεηαμχ ηεο εμππεξέηεζεο 
πειαηψλ θαη ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε. Γηαηί απηφο ν δηαρσξηζκφο είλαη ηφζν 
ζεκαληηθφο;  

Δπεηδή ε εμππεξέηεζε πειαηψλ ππνλνεί φηη ην «πεξηζζφηεξν» είλαη θαη ην 
θαιχηεξν. Με άιια ιφγηα, φηη αλ πξνζθέξσ ζηνπο πειάηεο κνπ κεγαιχηεξε 
εμππεξέηεζε, ζα είλαη θαιχηεξν θαη γη‟ απηνχο θαη γηα ηα θέξδε ηεο εηαηξείαο. 
Απηφ δελ ηζρχεη πάληα. Μηα απφ ηηο πην θεξδνθφξεο εηαηξείεο ζηελ Ακεξηθή 
είλαη ε Southwest Airlines. Έρεη πνιχ πηζηνχο πειάηεο θαη πξνζθέξεη κηα 
ηδηαίηεξε εμππεξέηεζε, ε νπνία φκσο δελ πεξηιακβάλεη θαγεηφ ζην 
αεξνπιάλν ή θξάηεζε ζέζεσλ. H δηαρείξηζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ έρεη 
λα θάλεη κε ην λα ζε ζεσξνχλ θάηη ην ηδηαίηεξν, ζπγθεθξηκέλνη θαη ηδηαίηεξνη 
άλζξσπνη. Με άιια ιφγηα, ην λα θαηαιαβαίλεηο ηνπο πειάηεο ζνπ θαη ην ηη 
ζεσξνχλ ζεκαληηθφ θαη ζηε ζπλέρεηα λα ηνπο ην πξνζθέξεηο κε έλαλ ηξφπν 
πνπ είλαη θαιχηεξνο ή δηαθνξεηηθφο απφ εθείλνλ ησλ αληαγσληζηψλ ζνπ. H 
Harley Davidson δελ παξάγεη θαιχηεξεο πνηφηεηαο κνηνζπθιέηεο απφ φ,ηη ε 
Honda, νχηε πξνζθέξεη θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ απφ ηνπο 
αληαγσληζηέο ηεο. Πξνζθέξεη, φκσο, ζηνλ πειάηε κηα ηδηαίηεξε εκπεηξία, πνπ 
θακηά άιιε εηαηξεία δελ κπνξεί λα δψζεη.  

Απηφ πνπ πξέπεη λα ζπκφκαζηε, είλαη φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη 
έλα ηαμίδη θαη φρη έλαο πξννξηζκφο. H θαιή εμππεξέηεζε πειαηψλ δελ είλαη 
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κηα πξσηνβνπιία πνπ πξέπεη λα επηηεπρζεί, αιιά κάιινλ κηα αληίιεςε ηνπ 
πψο ζέιεη θαλείο λα ιεηηνπξγεί ηελ επηρείξεζή ηνπ.  

Τη πξέπεη λα γλσξίδνπλ ππάιιεινη θαη επηρεηξήζεηο H ηθαλνπνίεζε ηνπ 
πειάηε είλαη θνκβηθό ζεκείν γηα ηελ εηαηξεία. Πώο, όκσο, έλαο κάλαηδεξ 
κπνξεί λα νδεγήζεη ην πξνζσπηθό ηνπ ζηελ εθαξκνγή κηαο ζπγθεθξηκέλεο 
ζηξαηεγηθήο;  

O θ. Shaun Smith απαληά: Πξηλ απφ πνιιά ρξφληα είρα αλαπηχμεη έλα 
εξγαιείν πνπ ην νλφκαζα «Organisational Alignment Survey» θαη ην νπνίν 
απφ ηφηε έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζε πνιιά κέξε ηνπ θφζκνπ. Με απηφλ ηνλ 
ηξφπν κπνξνχκε λα επηθεληξψζνπκε ηελ πξνζνρή καο ζε ζπγθεθξηκέλα 
πξάγκαηα πνπ ρξεηάδεηαη λα θάλεη έλαο νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα πεηχρεη 
απηφ πνπ ιέηε. ΢ε γεληθέο γξακκέο, φκσο, νη ππάιιεινη κηαο επηρείξεζεο 
πξέπεη λα θαηαιάβνπλ ηξία πξάγκαηα. Δπίζεο θαη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 
πξνζέμνπλ ηξία πξάγκαηα. Οη ππάιιεινη πξέπεη λα θαηαιάβνπλ ηα εμήο:  

*    Πνην είλαη ην γεληθφ φξακα ή ε ππφζρεζε κηαο ζπγθεθξηκέλεο κάξθαο ηεο 
εηαηξείαο κνπ;  

*    Πψο ην ηκήκα κνπ ζα ζπκβάιεη ζε απηφ;  

*    Πψο κπνξψ λα δεκηνπξγήζσ αμία γηα ηνπο πειάηεο καο;  

Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα επηθεληξσζνχλ ζηα εμήο:  

*    Οη επηθεθαιήο (head) πξέπεη λα βνεζήζνπλ ηνπο ππαιιήινπο λα 
θαηαιάβνπλ ηηο απαληήζεηο ζηα παξαπάλσ εξσηήκαηα.  

*    Οη ππάιιεινη πξέπεη λα έρνπλ θίλεηξν (the heart), γηα λα εθαξκφζνπλ ηα 
παξαπάλσ.  

*   Οη ππάιιεινη πξέπεη λα έρνπλ ηηο δεμηφηεηεο θαη ηα εξγαιεία (the hands) 
πνπ απαηηνχληαη, γηα λα εθαξκφζνπλ ηα παξαπάλσ. ΣΑ ΝΔΑ , 09/05/2005  

5.6   Η πξώηε έξεπλα ζηελ Διιάδα γηα ην CRM 

΢χκθσλα κε online έξεπλα πνπ δηελεξγήζεθε απφ ην www.CRM2day.com 
αλάκεζα ζε 557 ζηειέρε επηρεηξήζεσλ απφ ηε Νφηηα, Κεληξηθή θαη Αλαηνιηθή 
Δπξψπε, πξνβιέπεηαη ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ CRM ζηελ ειιεληθή αγνξά. 
Λίγεο εκέξεο χζηεξα απφ ηελ παξνπζίαζε ηνπ λένπ CRM2day.com, πνπ έρεη 
ζαλ ζηφρν πιένλ λα πξσηαγσληζηήζεη ζε παγθφζκην επίπεδν, ε δεκνζίεπζε 
απηήο ηεο έξεπλαο έξρεηαη λα επηβεβαηψζεη ηηο πξνβιέςεηο γηα ηελ αλάδεημε 
κίαο λέαο αγνξάο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηελ Διιάδα. Δηδηθφηεξα, ηα 
ζηειέρε επηρεηξήζεσλ απφ ηελ Διιάδα θαη ηηο ππφινηπεο 13 ρψξεο πνπ 
ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζπκθσλνχλ φηη ην Customer Relationship 
Management απνηειεί κία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο πξνθιήζεηο πνπ ζα 
θιεζνχλ λα αληηκεησπίζνπλ νη επηρεηξήζεηο ηνπο ηα πξνζερή ρξφληα. 
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Με πνζνζηφ 58%, νη Έιιελεο επαγγεικαηίεο ζεσξνχλ πνιχ ζεκαληηθφ 
ζέκα γηα ηελ επηρείξεζε ηνπο λα πηνζεηήζεη ηελ CRM πξνζέγγηζε εληφο ησλ 
επνκέλσλ 12 κελψλ. Σα αληίζηνηρα πνζνζηά ζηηο ππφινηπεο ρψξεο ηεο 
πεξηνρήο μεθηλνχλ απφ 42% (Βνπιγαξία) θαη θηάλνπλ έσο ην 63% γηα ηελ 
Σζερία.Ο ζεκαληηθφηεξνο ζηφρνο (24%) πνπ επηδηψθνπλ λα επηηχρνπλ νη 
ειιεληθέο επηρεηξήζεηο κέζα απφ ην CRM είλαη ε δηαηήξεζε ησλ πθηζηάκελσλ 
πειαηψλ θαζψο θαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ ηνπο (21%), 
ζηφρνη πνπ δηαθνξνπνηνχληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηηο ππφινηπεο ρψξεο. 
Βαζηθφηεξεο αηηίεο γηα απηά ηα πνζνζηά απνηεινχλ ην πςειφ επίπεδν 
σξηκφηεηαο ηεο ειιεληθήο αγνξάο θαη ν ζρεηηθφο θνξεζκφο πνπ 
παξνπζηάδεηαη ζε κεγάιεο αγνξέο (π.ρ. ηειεπηθνηλσλίεο). Σα κεγάια 
πεξηζψξηα αλάπηπμεο ησλ πεξηζζνηέξσλ ππνινίπσλ αγνξψλ νδεγνχλ ηηο 
επηρεηξήζεηο ζηελ αμηνπνίεζε ηνπ CRM ζηελ θαηεχζπλζε ηεο απφθηεζεο 
λέσλ πειαηψλ (26%) θαη ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ δπλεηηθψλ 
πειαηψλ (23%).Ζ παγθφζκηα αλαγλψξηζε ηνπ World Wide Web ζαλ έλα λέν, 
απνδνηηθφ θαη ελαιιαθηηθφ δίθηπν παξνρήο ππεξεζηψλ θαη κείσζεο ηνπ 
ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο ησλ επηρεηξήζεσλ απνδεηθλχεηαη φηη ζηαδηαθά 
πηνζεηείηαη θαη απφ ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο. ΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ηνπ 
www.CRM2day.com , ε παξνρή online ππεξεζηψλ ππνζηήξημεο θαη 
εμππεξέηεζεο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο (online customer service & support) 
απνηειεί έλαλ απφ ηνπο άκεζνπο ζηφρνπο γηα ην 62% ησλ ειιεληθψλ 
επηρεηξήζεσλ, ζηνηρείν πνπ ζπλεγνξεί ζηελ πξνζδνθία αχμεζεο ησλ 
επελδχζεσλ ζε λέεο ηερλνινγίεο θαη δηαδηθηπαθέο εθαξκνγέο.΢ε αληηζηνηρία 
κε αλάινγα ζπκπεξάζκαηα ζην εμσηεξηθφ, ηα απνηειέζκαηα ηεο παξνχζαο 
έξεπλαο επηβεβαηψλνπλ ηελ κεησκέλε ζπκκεηνρή ησλ ζηειερψλ 
πιεξνθνξηθήο ζηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηεο CRM 
πξνζέγγηζεο θαη αλάινγσλ εθαξκνγψλ, θαζψο ηα ηκήκαηα κάξθεηηλγθ θαη 
πσιήζεσλ πξσηαγσληζηνχλ ζε αλάινγεο απνθάζεηο (53%). Δίλαη 
ραξαθηεξηζηηθφ φηη ην κέζν αληίζηνηρν πνζνζηφ ζην ζχλνιν ησλ ρσξψλ πνπ 
ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα είλαη αξθεηά κηθξφηεξν (41%), θαζψο ε άκεζε 
ζπκκεηνρή ηνπ top management ζηε ιήςε ηέηνησλ απνθάζεσλ είλαη 
κεγαιχηεξε. 

΢ε ζρέζε κε ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ην 2001, κέζα 
απφ ηηο ελέξγεηεο ησλ πσιήζεσλ, ην 38% ησλ Διιήλσλ ζπκκεηερφλησλ 
δήισζε σο βαζηθή πξνηεξαηφηεηα ηελ αχμεζε ηεο αμίαο θάζε ζπλαιιαγήο 
(increase value of each transaction). ΢εκαληηθφ ήηαλ θαη ην πνζνζηφ ησλ 
επηρεηξήζεσλ πνπ ζηνρεχνπλ ζηε βειηίσζε ηεο πξνζέγγηζεο ησλ δπλεηηθψλ 
πειαηψλ (improve lead management, πνζνζηφ 23%), ελψ ην 16% επηδηψθνπλ 
ηελ κείσζε ηνπ θχθινπ ησλ πσιήζεσλ ηνπο εληφο ηνπ 2001. 

΢εκαληηθφ εχξεκα ηεο έξεπλαο απνηειεί ην πνιχ κηθξφ πνζνζηφ ησλ 
επηρεηξήζεσλ (21%) πνπ αλέθεξαλ ηελ χπαξμε νπνηαζδήπνηε κνξθήο 
εθαξκνγήο CRM (φρη θαη αλάγθελ νινθιεξσκέλεο), πνζνζηφ πνπ 
εκθαλίδεηαη αθφκα κηθξφηεξν ζηηο ππφινηπεο ρψξεο ηεο εμεηαδφκελεο 
πεξηνρήο (14%). Δίλαη ρξήζηκν λα αλαθέξνπκε φηη ζηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ 
κεγάιεο επηρεηξήζεηο (πξνζσπηθφ>2500) ζε πνζνζηφ 37%, αλάκεζα ζηηο 
νπνίεο ην αληίζηνηρν πνζνζηφ πινπνίεζεο εθαξκνγψλ CRM πξνζέγγηδε ην 
34%. Οη κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ ζεκάδηα ζεκαληηθήο 
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πζηέξεζεο θαζψο κφλν ην 13% εμ απηψλ έρεη πξνρσξήζεη ζηελ πινπνίεζε ή 
αγνξά εθαξκνγψλ CRM νπνηαζδήπνηε κνξθήο . 

΢ηα πιαίζηα ηεο ελ ιφγσ έξεπλαο, ν Managing Director ηεο εηαηξίαο 
Contact Solutions θ. Aξεο Παληαδφπνπινο θαη ηδξπηήο ηνπ 
www.CRM2day.com δήισζε ζην e-business: «Δίλαη ε πξψηε θνξά πνπ 
γίλεηαη κία ηέηνηα έξεπλα κε αληηθείκελν ην CRM ζηελ ειιεληθή αγνξά αιιά θαη 
ζηελ επξχηεξε πεξηνρή. Θεσξνχκε φηη ηα απνηειέζκαηα επηβεβαηψλνπλ ηελ 
πξφβιεςε καο γηα ηελ θπξηαξρία ηνπ CRM θαη ηελ έληαμε ηνπ ζηηο βαζηθέο 
πξνηεξαηφηεηεο ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ ηα επφκελα έηε.»Ζ πξννπηηθή 
πηνζέηεζεο ηνπ CRM απφ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαη 
ε έληαμε ηνπ ζηελ επηρεηξεζηαθή ηνπο ζηξαηεγηθή, πξνβιέπεηαη λα ζπκβάιιεη 
ζηελ εθηφμεπζε ηεο ειιεληθήο αγνξάο CRM ηα ακέζσο επφκελα ρξφληα. Ζ 
δξαζηεξηνπνίεζε ησλ εηαηξηψλ ηερλνινγίαο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα, ίζσο 
απνηειέζεη κία λέα αηηία κεγάιεο αλάπηπμεο αιιά θαη επηβίσζεο ζην 
ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ θαη ηερλνινγηθφ πεξηβάιινλ. 

Σν www.CRM2day.com είλαη ε πξψηε επηρεηξεκαηηθή θνηλφηεηα γηα ην 
Customer Relationship Management ζηε Νφηηα, Κεληξηθή θαη Αλαηνιηθή 
Δπξψπε. Γεκηνπξγήζεθε ηνλ Μάην ηνπ 2001 θαη δηαζέηεη ήδε 7,000 ζηειέρε 
επηρεηξήζεσλ ζαλ εγγεγξακκέλα κέιε απφ 34 ρψξεο ζε φιν ηνλ θφζκν, πνπ 
ηελ θαζηζηνχλ ηελ ηξίηε κεγαιχηεξε επηρεηξεκαηηθή θνηλφηεηα ζηελ Δπξψπε 
θαη κέζα ζηηο 10 κεγαιχηεξεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Ζ έξεπλα δηελεξγήζεθε θαη 
αλαιχζεθε απφ ην www.CRM2day.com κέζσ online εθαξκνγήο, θαηά ηελ 
πεξίνδν 5 Ηνπλίνπ έσο 5 ΢επηεκβξίνπ 2001. ΢ηελ έξεπλα - ε νπνία 
δηελεξγήζεθε ζηελ αγγιηθή γιψζζα - ζπκκεηείραλ 294 ζηειέρε επηρεηξήζεσλ 
απφ 14 ρψξεο ζηελ Νφηηα, Κεληξηθή θαη Αλαηνιηθή Δπξψπε θαζψο θαη 263 
ζηειέρε επηρεηξήζεσλ απφ ηελ Διιάδα, ηα νπνία θαη δήισζαλ ηα πξνζσπηθά 
ηνπο ζηνηρεία, ηελ εηαηξία πνπ εθπξνζσπνχλ θαη ηε ζέζε ηνπο.  
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