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ΠΔΡΗΛΖΦ Ζ  

 

Σα νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα CRM έρνπλ αξρίζεη πηα λα 

ζπλαληψληαη ζε φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζε θάζε θιάδν ηεο  

ειιεληθήο αγνξάο.  

Δλψ  πξηλ ιίγα ρξφληα, αληίζηνηρεο ιχζεηο απνηεινχζαλ πξνλφκην 

ιίγσλ εηαηξεηψλ, πξνεξρφκελσλ θπξίσο απφ ηνλ ηειεπηθνηλσληαθφ -θαη  

αθφκα ιηγφηεξν απφ ηνλ ηξαπεδηθφ - θιάδν, ζήκεξα νη αληαγσληζηηθέο  

ζπλζήθεο θαη ε δπλακηθή ηεο αγνξάο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο  ξαγδαίεο  

ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ,  έρνπλ νδεγήζεη πνιιέο επηρεηξήζεηο λα 

πξνζπαζνχλ λα σθειεζνχλ απφ ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ πειάηε θαη  

ηε βειηίσζε ηεο ζρέζεο καδί  ηνπ.  

Η σξίκαλζε αληίζηνηρσλ πξσηνβνπιηψλ έρεη  ζηαδηαθά νδεγήζεη 

ζηελ πηνζέηεζε πην δνκεκέλσλ κεζνδνινγηψλ θαη πξνζεγγίζεσλ ζηα 

CRM έξγα, θαζψο θαη ζηελ αμηνπνίεζή ηνπο σο πεγέο πξσηνγελνχο 

πιεξνθνξίαο φζνλ αθνξά δείθηεο απφδνζεο πνπ ζρεηίδνληαη  κε πειάηεο,  

ζπκπεξηθνξέο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη γεληθφηεξα 

δηαδηθαζίεο πνπ αλήθνπλ ζηελ "ζθαίξ α" ησλ CRM δξαζηεξηνηήησλ (π.ρ.  

δηαδηθαζίεο παξαγγειηνιεςίαο ή δηαρείξηζεο αηηεκάησλ εμππεξέηεζεο).   

Σελ ίδηα ζηηγκή νη αιιαγέο  ζηελ παγθφζκηα επηρεηξεκαηηθή αξέλα,  

θαίλεηαη λα επηβξαβεχνπλ ηηο  εηαηξείεο φρη  κφλν κε βάζε ηελ ακηγψο 

νηθνλνκηθή ηνπο απφδνζε,  αιιά θαη  ηελ απφδνζή ηνπο ζε απηνχο 

αθξηβψο ηνπο ηνκείο :  απνηειεζκαηηθέο δηαδηθαζίεο,  πειαηνθεληξηθφηεηα 

θαη πηνζέηεζή ηεο  απφ ην ζχλνιν ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ έρνπλ 

εθπαηδεπηεί  ζρεηηθά, ζπκπιεξψλνπλ ηνπο θιαζζηθνχο 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο απφδνζεο πξνθε ηκέλνπ λα νδεγήζνπλ ζε 

κηα απνηειεζκαηηθφηεξε απνηίκεζε ηεο αμίαο ηνπο.   

Πνιιέο εθαξκνγέο  ηνπ CRM δελ έρνπλ ηα αλακελφκελα 

απνηειέζκαηα, γηα ηνλ ιφγν ηνπ φηη  πνιιά ζηειέρε εηαηξεηψλ δελ έρνπλ 

μεθαζαξίζεη πσο ην CRM είλαη θαηά πξψηνλ κηα θηινζνθία θαη κηα λ έα 
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πξνζέγγηζε ηνπ κάλαηδκελη,  θαη κεηέπεηηα ην ζπλδεφκελν κε ηε 

θηινζνθία ινγηζκηθφ.  

Παξφιν πνπ  πηνζεηείηαη θαη εθαξκφδεηαη απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο  

ζην δπηηθφ θφζκν εδψ θαη κηα δεθαεηία,  δ ηάθνξεο  κειέηεο  θαη έξεπλεο  

έρνπλ δείμεη  πσο ηα πνζνζηά επηηπρίαο η νπ είλαη κηθξφηεξα ηνπ 50%.  

Βέβαηα, απηφ δελ ζεκαίλεη  πσο έρεη  απνηχρεη ε θηινζνθία. Δλ 

αληηζέζεη,  ν εξρνκφο απηήο ηεο θηινζνθίαο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο, θαίλεηαη  

λα είλαη απφ ηα εμέρνληα γεγνλφηα ζηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ θαηά 

ηνλ 21ν αηψλα.  

Ο θπξηφηεξνο ιφγνο  απνηπρίαο ηνπ ζπζηήκαηνο έρεη  λα θάλεη φπσο 

αλαθέξζεθε θαη πην πάλσ κε ηε κε πηνζέηεζε ηεο ζρεηηθήο  θηινζνθίαο  

ηνπ CRM απφ πιεπξάο επηρεηξήζεσλ, παξά κφλν ηεο ζρεηηθήο κε απηήλ 

ηερλνινγίαο.  

Η εηζαγσγή CRM πξαθηηθψλ καο νδεγεί ζηε δηεξεχλεζε ησλ 

ζρέζεσλ  πνπ ππάξρνπλ αλάκεζα ζην CRM θαη ζε κεηαβιεηέο  

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή. Σαπηφρξνλα δεκηνπξγεί λέα δεδνκέλα 

ζηνλ ηξφπν κέηξεζεο απηψλ ησλ ζρέζεσλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

δηεξεχλεζεο ησλ επηδξάζεσλ πνπ έρνπλ νη  ελέξγεηεο  CRM ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή.  

Μέζα απφ έξεπλεο επηρεηξείηαη ε εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ φζνλ 

αθνξά ηνλ ηξφπν θαη ην βαζκφ πνπ ην CRM επεξεάδεη εμαξηεκέλεο  

κεηαβιεηέο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή. Οη έξεπλεο απηέο κπνξεί λα είλαη  

ζπκπεξαζκαηηθέο,  θαη παίξλνπλ ηε κνξθή πεξηγξαθηθήο ή αηηηνινγηθή ο 

έξεπλαο. πκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία νινθιεξσκέλσλ εξγαιείσλ 

κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο  απφδνζεο CRM ελεξγεηψλ, πξνζθέξνληαο 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην ¨  ηη  θαη  γηαηί  ¨ ,  φζνλ αθνξά ζηελ 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ.  

Αληηθείκελν ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο απνηειεί ε εξεπλεηηθή 

δξαζηεξηφηεηα πάλσ ζην ίδην ην CRM ινγηζκηθφ,  ην νπνίν θαη απαζρνιεί  

εξεπλεηέο κε θπξίσο ηερληθφ ππφβαζξν.  
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Μία  κειέηε πνπ βαζίζηεθε ζε κία έξεπλα ησλ κεγαιχηεξσλ 

Διιεληθψλ νξγαληζκψλ είρε σο  ζθνπφ  λα δηεξεπλήζεη ηελ έθηαζε ηεο  

ρξήζεο ηεο πειαηνθεληξηθά πξνζαλαηνιηζκέλεο  γλψζεο κάλαηδκελη θαη 

CRM ζπζηεκάησλ ζηνπο ειιεληθνχο νξγαληζκνχο θαη ηε ζρέζε ηνπο κε 

δεκνγξαθηθέο  θαη νξγαλσζηαθέο κεηαβιεηέο θαη ηε ζρέζε ηνπο κε 

δεκνγξαθηθέο θαη νξγαλσζηαθέο κεηαβιεηέο.  Δπίζεο, λα εμεηάζεη αλ νη  

επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ ζπζηεκαηηθά έξεπλεο  γηα ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ θαη ηε ζπκπεξηθνξά παξαπφλσλ,  θαη ηέινο λα εξεπλήζεη   

ηνλ αληίθηππν ηνπ ηχπνπ ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη θαη  ηε ζηάζε ησλ δηεπζπληψλ γηα ηελ  πειαηνθεληξ ηθά 

πξνζαλαηνιηζκέλε γλψζε κάλαηδκελη .   

χκθσλα κε ηα πνξίζκαηα ηεο  έξεπλαο απηήο, γηα ην CRM, ησλ 

Stefanou, Sarmaniot i  θαη Stafyla, ( 2003),  κφλν ην ήκηζπ ησλ νξγαληζκψλ 

ηεο έξεπλαο,  ρξεζηκνπνηνχλ ηα κέζα γηα λα θέξνπλ εηο  πέξαο έξεπλα γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη άιιεο αλαιχζεηο ζρεηηθέο κε ηνπο  

πειάηεο,  ελψ νη άιιεο κηζέο δελ εκπιέθνληαη  ζηηο  ζρέζεηο κάξθεηηλγθ θαη  

δελ έρνπλ πηνζεηήζεη θακία CRM θηινζνθία.      

 Απηφ ππνδειψλεη φηη  νη  ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πξέπεη πξσηίζησο,  

λα αλαπηχμνπλ κηα νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα ζεηηθά πξνζαλαηνιηζκέλε 

ζηελ θαηαζθεπή, ηελ απαζρφιεζε θαη αμηνπνίεζε ησλ πειαηνθεληξηθά 

πξνζαλαηνιηζκέλσλ κέζσλ κάλαηδκελη.  

Οη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο είλαη επίζεο ζηα πξψηα ζηάδηα ηεο  

σξηκφηεηαο ηνπ CRM, ζχκθσλα κε ηνπο ηερλνινγηθνχο δ είθηεο πνπ 

ελζσκαηψζεθαλ ζην κνληέιν αλάπηπμεο ηνπ CRM πνπ παξνπζηάζηεθε ζε 

έξεπλα.  

Μφλν έλαο πνιχ κηθξφο αξηζκφο απφ απηέο ρξεζηκνπνηνχλ 

νινθιεξσκέλα θαη  εμεηδηθεπκέλα ινγηζκηθά CRM θαη  SCM θαη ,  

επνκέλσο, κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζηνχλ φηη  αλήθνπλ ζην ψξηκν ζη άδην 

ηνπ CRM.            
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 Χζηφζν, πεξίπνπ ην 90 ηνηο εθαηφ ησλ εξσηεζέλησλ αμηνινγεί ηα 

πεξηζζφηεξα ζέκαηα CRM σο ζεκαληηθά ή πνιχ ζεκαληηθά. Απηφ 

ππνδειψλεη φηη  νη  εηαηξείεο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίζνπλ ηα δεηήκαηα 

ηεο νπζηαζηηθήο εγθαηάζηαζεο θα η  δηαρείξηζεο ησλ ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ ζε φια ηα επίπεδα ηεο νξγάλσζεο. ‘Όπσο 

θαίλεηαη νη  κάλαηδεξ είλαη πεπεηζκέλνη  γηα ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ CRM 

θαη πξφζπκνη λα ηα αμηνπνηήζνπλ .  

Έλα νιηζηηθφ κνληέιν Γηνίθεζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ ην νπνίν 

βαζίδεηαη ζε έξεπλα πνπ έγηλε ζηε Μεγάιε Βξεηαλία θαη  ζε κειέηε 

βηβιηνγξαθίαο ζηνπο ρψξνπο ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ ζρέζεσλ θαη ηεο  

νξγαλσζηαθήο ζεσξίαο,  θαη παξνπζίαζε ε Δ.Πιαθνγηαλλάθε απφθνηηνο  

ηνπ ΑΠΘ ζε άξζξν ηνπ θιαδηθνχ πεξηνδηθνχ Γειηίν Γηνίθεζεο 

Δπηρεηξήζεσλ ,  παξνπζηάδεη  ηε Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ σο 

νξγαλσζηαθή δξαζηεξηφηεηα πνπ ζπλελψλεη  ηέζζεξα 

αιιεινζπζρεηηδφκελα ζηνηρεία:  

  Σελ δξαζηεξηφηεηα ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ,  

  Σελ δξαζηεξηφηεηα νξγαλσζηαθήο κάζεζεο,  

  Σελ δξαζηεξηφηεηα παξάδνζεο αμίαο ζηνλ πειά ηε, θαη  

 Σελ δξαζηεξηφηεηα κέηξεζεο ηεο επίδνζεο ηεο  Γηνίθεζεο Πειαηεηαθψλ 

ρέζεσλ 

Καη ζπκπεξαίλεηαη πσο ε αλάγθε λα αλαπηχμνπλ νη  επηρεηξήζεηο 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε είλαη  πιένλ αδηακθηζβήηεηε.  Η εθαξκνγή 

ηεο  Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ πξνυπνζέηεη  ζ πληνληζκέλεο  

πξνζπάζεηεο πνπ επηθεληξψλνπλ ηνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο φρη  κφλν 

ζηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ κε ηνπο πειάηεο,  αιιά θαη ζηε 

δεκηνπξγία ηεο θαηάιιειεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο πνπ αλαγλσξίδεη  

ηνλ πειάηε σο θηλεηήξηα δχλακε ηεο επηρεηξεζη αθήο ζηξαηεγηθήο.  
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Σν Inernet  είλαη έλα παγθφζκην δίθηπν ππνινγηζηψλ θαη απνηειεί  

έλα δηαινγηθφ, ακθίδξνκν επηθνηλσληαθφ κέζν. Γηαζρίδεη  ηηο  ρξνληθέο  

δψλεο θαη ηα ζχλνξα ησλ θξαηψλ ηφζν εχθνια, πνπ νη ζπδεηήζεηο θαη νη  

αληαιιαγέο πιεξνθνξηψλ κπνξνχλ λα γίλνληαη ρσξίο λα γλσξίδνπλ νη  

ζπκκεηέρνληεο ζε πνηεο ρψξεο βξίζθνληαη απηνί κε ηνπο νπνίνπο 

επηθνηλσλνχλ.  

Δπηηξέπεη  ηελ αλαδήηεζε, ηελ αλάθηεζε θαη  απνζήθεπζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ παγθφζκηα  θαη πνιχ εχθνια, αιιά θαη ηε κεηαθνξά θαη  

άιισλ κνξθψλ επηθνηλσλίαο,  φπσο ε εηθφλα, ν  ήρνο θαη ην video.   

Δλψ μεθίλεζε ζαλ έλαο απιφο ηξφπνο αληαιιαγήο γξαπηψλ 

θεηκέλσλ, κέζα ζε ιίγα ρξφληα ιφγσ ηεο αλάπηπμεο ηεο ηερλνινγίαο,  

εμειίρζεθε ζε έλα κέζν αληαιιαγήο φισλ ησλ κνξθψλ νπηηθήο θαη  

αθνπζηηθήο επηθνηλσλίαο.  

Oη ιφγνη  γηα ηνπο νπνίνπο νη  επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ην Ιnternet  

είλαη πνιινί ,  θαη απμάλνληαη ζπλερψο, θαζψο ε ξαγδαία αχμεζε ηνπ  

ελδηαθέξνληνο γηα ην λέν απηφ κέζν πξνβνιήο θαη  επηθνηλσλίαο έρεη  

oδεγήζεη ηηο  ηειεπηθνηλσλίεο ζε παξάιιειε ηερλνινγηθή αλάπηπμε θαη  

ζηε δεκηνπξγία λέσλ κεζφδσλ κεηαθνξάο ησλ δεδνκέλσλ κε ηαρχηεξν 

ηξφπν.  

Σν παγθφζκην δίθηπν ππφζρεηαη ακθίδξνκε επηθνηλσλία πςειήο 

ηερλνινγίαο κε κεησκέλα θφζηε θαη απμεκέλε απνηειεζκαηηθφηεηα.  

Μεηά ην κεγάιν ελζνπζηαζκφ γηα νnline δηαθεκίζεηο ζηε δηάξθεηα ηεο  

δεθαεηίαο ηνπ 1990, πνιιέο εηαηξείεο εγθαηέιεηςαλ καδηθά ηηο  

δηαθεκίζεηο ζην Internet.  Σψξα πνιιέο απφ απηέο επηζηξέθνπλ.  

Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξεηαη πσο νη  online δηαθεκηζηηθέο δαπάλεο  

απμήζεθαλ θαηά 20% ην 2004 ζε ζρέζε κε ην 2003.  

Οη εηαηξείεο  επέζηξεςαλ ζην Internet  επεηδή έρνπλ κάζεη πψο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηερληθέο πνπ κφλν ην δηαδίθηπν κπνξεί λα πξνζθέξεη,  

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη κεζφδσλ πνπ ηνπο επηηξέπνπλ λα ζπιιέγνπλ 
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νλφκαηα θαη ζηνηρεία απφ πηζαλνχο πειάηεο,  λα κεηξνχλ ηα 

απνηειέζκαηα ησλ online  δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ ηνπο θ.α.  

Βεβαίσο δελ έρνπλ επηζηξέςεη  φιεο νη  εηαηξείεο ζην δηαδίθηπν.  

Πνιιέο κεγάιεο εηαηξείεο είλαη κελ πξφζπκεο λα δαπαλνχλ 

πεξηνξηζκέλα πνζά ζην δηαδίθηπν γηα ζπγθεθξηκέλα πξντφληα, ρσξίο  

σζηφζν λα αλαιακβάλνπλ  καθξνπξφζεζκ εο δεζκεχζεηο .  

Μία λέα ζθιεξή κνξθή εκπνξεπκαηνπνίεζεο, κε ππεξβνιηθή έκθαζε 

ζην θέξδνο, άξρηζε λα δηαδίδεηαη  κε γξήγνξνπο ξπζκνχο ζην δηαδίθηπν.  

Οη ρξήζηεο θαινχληαη  φιν θαη  ζπρλφηεξα λα πιεξψζνπλ γηα ηελ 

απφθηεζε δεδνκέλσλ θαη γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ, νη  νπνίεο έσο ηψξα 

δηαηίζεληαη δσξεάλ.  

χκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ δίλνπλ ζηε δεκνζηφηεηα νη  

δηαθεκηζηηθέο εηαηξείεο,  νη  << επηζεηηθέο >> κέζνδνη,  θαη ε νπζηαζηηθά 

επηβαιιφκελε ζέαζε κηαο δηαθήκηζεο ζην Internet  ,  απνδίδνπλ θαη γηα 

ηηο  δηαθεκηζηηθέο εηαηξεί εο αιιά θαη δηαδηθηπαθέο.  

Καη απηφ γηαηί   κε ησλ δηαθφξσλ κνξθψλ  pop -up  δηαθεκηζηηθψλ 

θαηαρσξήζεσλ απμήζεθε ε ζέαζή ηνπο θαη θαη΄επέθηαζε ε αγνξά 

πξντφλησλ ,  ελψ απφ ηελ άιιε αξθεηνί ρξήζηεο  πνπ δελ ζέινπλ λα 

ελνρινχληαη απφ ηελ εκθάληζε δηαθεκίζεσλ γίλν ληαη κέιε 

ζπλδξνκεηηθψλ ηφπσλ πνπ πξνζθέξνπλ κε ην αλάινγν νηθνλνκηθφ ηίκεκα 

πεξηερφκελν θαη ππεξεζίεο ρσξίο δηαθεκίζεηο.  

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην Δπηρεηξήζεσλ πξνο ηνπο Καηαλαισηέο  

αζρνιείηαη   θαη  κε  ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ ηνπ δηαδηθηχνπ  θαη κε 

δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ.  

Βαζηζκέλε ζηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ θαη ζηε βηβιηνγξαθία ,  

κία κειέηε πνπ έγηλε ζηελ Σατβάλ  πξφηεηλε  έλα κνληέιν έξεπλαο γηα  

ηελ θαηαλφεζε ησλ επηδξάζεσλ  ηεο πνηνηηθήο  δηάζηαζεο ηεο 

ηζηνζειίδαο (πνηφηεηα ζπζηήκαηνο, ηελ πνηφηεηα ησλ πιε ξνθνξηψλ,  θαη 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ) ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  
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Σν κνληέιν απηφ πεξηιάκβαλε  δχν πνηνηηθέο κεηαβιεηέο ηνπ 

ζπζηήκαηνο (ζρεδηαζκφο ηζηνζειίδαο  θαη δηαδξαζηηθφηεηα),  δχν 

πνηνηηθέο κεηαβιεηέο πιεξνθνξίαο (πιεξνθφξεζε θαη αζθάιεηα) ,  θαη  

ηξεηο πνηνηηθέο κεηαβιεηέο ππεξεζίαο (αληαπφθξηζε, εκπηζηνζχλε, θαη  

εκπάζεηα),  νη  νπνίεο ραξαθηεξίζηεθαλ σο θξίζηκεο θαη  θαηά πάζα 

πηζαλφηεηα επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Γηα λα δνθηκαζηεί  ην εξεπλεηηθφ κνληέιν ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

δεδνκέλα απφ 297 πειάηεο online βηβιηνπσιείσλ ζηελ Σατβάλ θαη  

ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα Likert .  

Σα απνηειέζκαηα ησλ αλαιχζεσλ έδεημαλ φηη  ν  ζρεδηαζκφο ηεο  

ηζηνζειίδαο,  ε δηαδξαζηηθφηεηα, ε πιεξνθφξεζε, ε αζθαιήο 

αληαπφθξηζε θαη  ε εκπηζηνζχλε επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ελψ ε εκπάζεηα δελ έρεη  ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Σειηθά,  ε πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, ε πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ,   

θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζεκαληηθέο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε  

ηνπ πειάηε.   

Αλαθέξεηαη πσο ε αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνηειεί 

ζνβαξή πξφθιεζε γηα ηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ 

κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ.          

 Οη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα αλαινγηζηνχλ αλ ηα πξντφληα ή νη  

ππεξεζίεο ηνπο κπνξνχλ λα πξνβιεζνχλ ζην δηαδίθηπν θαη  λα  

εξεπλήζνπλ πψο παξφκνηνη ηχπνη επηρεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ 

παγθφζκην ηζηφ.  

Αλάινγα, κε ην είδνο ηνπ πξντφληνο πνπ πξνζθέξεηαη κέζα απφ ηηο  

ειεθηξνληθέο αγνξέο,  ην ειεθηξνληθφ εκπφξην κπνξεί λα 

θαηεγνξηνπνηεζεί  σο εμήο:   

  Πάξνρνη πιεξνθνξίαο θαη ςεθηαθψλ  πξντφλησλ  

  Πάξνρνη ππεξεζηψλ  

  Πάξνρνη θπζηθψλ -πιηθψλ πξντφλησλ  
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 η ν  πεξ η β άιιν λ  ησλ  ε ιε θηξ νλ η θψ λ  αγν ξψ λ ,  ε  πιε ξν θν ξ ία  ε ί λ α η  

παλ η αρνχ  παξ νχζα  θα η  δ η αζ έζ ηκ ε ,  γε γν λ φο  πνπ  δ ί λε η  ζη νλ  

θαη αλ αισ η ή  η ε λ  επθα η ξ ί α  λ α  ε ί λ α η  πιή ξ σο  πιεξ νθ νξ εκέλ νο  πξ νη νχ  

ιάβ ε η  κ ί α  αγνξ αζη η θή  απφθ αζε .  Γ η α  η ν  ιφ γ ν  απ ηφ ,  ν η  ειε θηξ ν λ η θέο  

αγ ν ξέο  ραξ αθη εξ ί δν λ η α η  απφ  πιε ξν θνξ η αθή  δεκ ν θξ αη ί α .   

 η η ο  ι η αλ η θέο  φζ ν  θα η  ζ η η ο  δ η ε π η ρ ε ηξ ε ζ η αθέο  αγ νξέ ο  ,  αλ αδ χε η α η  

κ ηα  μ ε ρσ ξ ηζ η ή  θα η  άλ επ   πξν ε γνχκ έλ νπ  έ θθ αλζ ε  η νπ  κ άξ θε η η λγ θ ,  

ζ η ε λ  ν πν ία  απν δ ί δεη α η  ν  φξ νο  <<  α λ η ίζ η ξνθ ν  κ άξ θε η η λ γθ  >> .  

Η  έ θθ αλ ζε  η νπ  αλ η ίζ ηξ νθνπ  κ άξ θε η ηλ γ θ  νθε ί ιε η α η  ζ η ε λ  

απμ εκέ λ ε  δ η απξ αγκ αηεπ η η θή  δχ λ ακ ε  πν π  δ η αζέ ηνπ λ  ν η  θαη αλ αισ ηέο  

ζ η η ο  ε ιε θηξ ν λ η θέ ο  αγ νξ έο  έλ αλ η η  ησ λ  θαη αλ αισ ηψ λ  ζ η η ο  θπ ζ η θέο  

αγ ν ξέο .  Κ αζ ψο  ν  θαη αλ αισ η ήο  σ ξ ηκ άδε η ,  θαζ ίζ η αη α η  ζπλ δ εκ η νπ ξγ φο  

αμ ί αο  

Οξηζκέλνη παξαηεξεηέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πηζηεχνπλ φηη  

ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζα επηζπεχζεη ηε κεηαηφπηζε ηεο εμνπζίαο πξνο 

ηνλ θαηαλαισηή, ε νπνία ζα νδεγήζεη ζε ξηδηθέο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν κε  

ηνλ νπνίν νη  επηρεηξήζεηο ζρεηίδνληαη κε ην πο πειάηεο ηνπο θαη  

αληαγσλίδνληαη κεηαμχ ηνπο.  

Υάξε ζην internet  έγηλε  αιιαγή ζην παξαδνζηαθφ κνληέιν 

αιιειεπίδξαζεο πξνκεζεπηή -πειάηε. ε φια ηα ε ίδε αγνξψλ,  νη  πειάηεο  

κπνξνχλ πιένλ λα πεξηγξάςνπλ αθξηβψο ηη  ζέινπλ θαη νη  πξνκεζεπηέο λα 

πξνζθέξνπλ ην επηζπκεηφ πξντφλ /ππεξεζία ρσξίο ζπκβηβαζκνχο θαη  

θαζπζηεξήζεηο.  

Κάπνηνη   άιινη βιέπνπλ ην internet σο έλα θιαζηθφ παξάδεηγκα 

επαλαζηαηηθήο ηερλνινγίαο,  πνπ ζα αιινηψζεη ηε βάζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ ζηε ιηαληθή  πψιεζε.  

ηνλ επίζεκν θφκβν ηεο Δθπαηδεπηηθήο ηήξημ εο ηνπ Γηθηπσζείηε,  

πνπ έρεη  ζθνπφ ηελ παξνρή πιεξνθφξεζεο πξνο ηηο  κηθξνκεζαίεο  

επηρεηξήζεηο θαη ππεχζπλνο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ν ΔΟΜΜΔΥ ,  

παξνπζηάζηεθε κηα  παλεπξσπατθή έξεπλα ηνπ 2002 γηα ηηο  κηθξνκεζαίεο  
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επηρεηξήζεηο ηεο εηαηξείαο ζπκβνχισλ επηρεηξή ζεσλ Grant Thornton. ε 

απηή ηελ έξεπλα παξνπζηάζηεθαλ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ηε 

δηείζδπζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ θαη δηνηθεηηθψλ ηάζεσλ ζην 

κεγαιχηεξν επηρεηξεκαηηθφ θνκκάηη ηεο Δπξψπεο.  

Σα θχξηα ζεκεία απηήο ηεο παλεπξσπατθήο έξεπλαο γηα ην  

ειεθηξνληθφ  εκπφξην θαη ηηο  κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο :  

  Σν 45% ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα δηαζέηεη  

ζηξαηεγηθή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  

  Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ζηξαηεγηθή ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ βξίζθνληαη  ζηελ Ιξιαλδία, ηε Βξεηαλία θαη η ελ Απζηξία,  

ελψ νη  ιηγφηεξεο ζην Βέιγην θαη  ηελ Ιηαιία. Η Διιάδα εληάζζεηαη  

ζην δεχηεξν γθξνππ κε ηα δεχηεξα πςειφηεξα πνζνζηά πηνζέηεζεο 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  

  Ο θπξηφηεξνο ελζαξξπληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε πξνζέγγηζε λέσλ 

αγνξψλ θαη πειαηψλ.  

  Ο θπξηφηεξνο αλαζρεηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε άγλνηα ηνπ κεγέζνπο 

ηεο πειαηεηαθήο βάζεο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

  Οη επηρεηξήζεηο δελ έρνπλ κείλεη  πίζσ ζηελ επαλά ζηαζε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Οη πεξηζζφηεξεο επξσπατθέο επηρεηξήζεηο  

ρξεζηκνπνηνχλ Internet θαη e -mail,  ελψ νη εμειίμεηο  ζηελ 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ επηθνηλσληψλ απνηεινχλ ην 

ζεκαληηθφηεξν ζέκα γηα ηηο  επξσπατθέο επηρεηξήζεηο ηνλ 21ν 

αηψλα .  

                       



 13 

Υάζκα γελεψλ θαη  ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά,  αιιά θαη  

ζηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο ησλ ρξεκάησλ δηαπηζηψλεηαη κεηαμχ ησλ λεαξψλ 

θαηαλαισηψλ θαη εθείλσλ πνπ ππεξβαίλνπλ ην 45ν έηνο ηεο ειηθίαο ηνπο.  

Έξεπλα ηεο Visa Europa γηα ηελ Διιάδ α δείρλεη  φηη  νη  λένη είλαη  

πην << ραιαξνί >> ζηε δηαρείξηζε ησλ νηθνλνκηθψλ ηνπο θαη έρνπλ σο 

πξφηππν ηε ζπλεηή ζπκπεξηθνξά ηεο κεηέξαο ηνπο.    

 Σα απνηειέζκαηα αλαθέξνπλ φηη   νη  λένη  << ςεθίδνπλ >> ζε 

κεγάιε πιεηνςεθία κεγάια θαηαζηήκαηα  (75%),  επηιέγν πλ ην θέληξν 

ηεο πφιεο γηα ηηο  αγνξέο ηνπο (80%) θαη αλαδεηνχλ επψλπκα πξντφληα 

(60%), αιιά αλ δνπλ θάηη  πνπ ηνπο αξέζεη ζα ην αγνξάζνπλ έζησ θαη αλ 

δε θέξεη εηηθέηα κα γλσζηφ ινγφηππν. Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο 

θαη ζπγθεθξηκέλα ην 66% δειψλνπλ φηη  ε  κφδα επεξεάδεη ηηο  

αγνξαζηηθέο ηνπο επηινγέο θαη ηάζεηο.   

 

Μία έξεπλα πνπ γηα ηε ζρέζε ηνπ ηχπνπ ηνπ πξντφληνο,  ε 

θαηεχζπλζε αγνξάο θαη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά γηα πξνηίκεζε 

online αγνξψλ, εμεηάδεη  θαηά πφζνλ:  

 

(1)  νη αγνξαζηηθέο θαηεπζχλζεηο ηνπ θαηαλαισηή ζρεηίδνληαη  

ζεκαληηθά κε ηελ πξνηίκεζή ηνπο γηα onl ine αγνξέο,   

(2)  θαηά πφζνλ ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηαλαισηή 

ζρεηίδνληαη  ζεκαληηθά κε ηελ πξνηίκεζε γηα online αγνξέο,   

(3)  θαηά πφζνλ νη ζρέζεηο ηνπ αγνξαζηηθψλ θαηεπζχλζεσλ θαη ησλ 

δεκνγξαθηθψλ κεηαβιεηψλ κε ηελ πξνηίκεζε αγνξάο απφ ην Ιληεξλεη 

πνηθίινπλ αλάινγα κε ηνλ ηχπν ησλ πξντφλησλ (έξεπλα, εκπεηξία,  ή 

πίζηε).  

Απφ ηε ζεσξία ηαμηλφκεζεο ησλ πξντφλησλ,  ηα πξντφληα 

ηαμηλνκνχληαη  ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο:  

 πξντφληα έξεπλαο,  δχν ηχπσλ  πξντφλησλ εκπεηξίαο  (1 θαη 2 ),  θαζψο θαη  

πξντφληα πίζηεο. 
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Σα ζηνηρεία ηεο έξεπλαο ζπιιέρζεθαλ απφ ηνλ ελήιηθν πιεζπζκφ 

δχν κεηξνπνιηηηθψλ  πεξηνρψλ ζηηο λφηηεο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο.  

Σα επξήκαηα ππνζηεξίδνπλ ζεκαληηθά ηελ ππφζεζε απηήο ηεο  

κειέηεο,  φηη  δειαδή νη αγνξαζηηθέο θαηεπζχλζεηο γηα πξντφληα επθνιίαο  

θαη  ςπραγσγίαο  θαη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αγνξαζηή, φπσο 

ην θχιν, ε εθπαίδεπζε θαη ην εηζφδεκα ηνπ λνηθνθπξηνχ ήηαλ ζεκαληηθά 

ζπλδεδεκέλα κε ηελ πξνηίκεζε γηα online αγνξέο.  

Σα εξεπλεηηθά πνξίζκαηα επηβεβαηψλνπλ επίζεο, φηη  ε ζρέζε ησλ 

αγνξαζηηθψλ θαηεπζχλζεσλ θαη  ησλ δεκνγξαθηθψλ κεηαβιεηψλ, κε ηελ 

πξνηίκεζε γηα online αγνξέο,  δηαθέξεη ζεκαληηθά απφ θαηεγνξία ζε 

θαηεγνξία πξντφληνο . 

 

Με ηνλ φξν ‘’ πκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ‘’ ελλννχκε ηε 

ζπκπεξηθνξά πνπ δηακνξθψλεη έλα άηνκν ή κηα νκάδα ζε κηα θαηάζηαζε 

αγνξάο, ε νπνία κπνξεί λα παξαηεξεζεί ή λα θαηαγξαθεί.  

ηνλ φξν απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη φιεο εθείλεο νη  πξάμεηο 

πνπ απνζθνπνχλ ζηελ απφθηεζε ή ζηε ρξήζε αγαζψλ θαη  ππεξεζηψλ 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο δηαδηθαζίαο απφθαζεο πνπ πξνεγείηαη θαη  

πξνζδηνξίδεη  απηέο η ηο  πξάμεηο.  

Η γλψζε ηεο  ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ φρη κφλν θαηά ηελ 

αγνξά πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, αιιά πξηλ θαη κεηά απ’απηήλ, θαζίζηαηαη  

αλαγθαία φηαλ πξέπεη λα ιάβνπκε κία απφθα ζε γηα θάζε πξφβιεκα πνπ 

αθνξά ην  marketing ηεο εηαηξείαο.  

Οη θαηαλαισηέο αληηκεησπίδνπλ δηάθνξεο πξνθιήζεηο νη  νπνίεο  

πξνθχπηνπλ ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα δηαηεξήζνπλ,  λα αλαπηχμνπλ, αιιά 

θαη λα αιιάμνπλ ηνλ ηξφπν δσήο ηνπο.  Σν ζηέιερνο ηνπ κάξθεηηλγθ 

πξέπεη λα αληηκεησπίδεη  ηνλ θαηαλαισηή ζαλ έλαλ ιχηε πξνβιεκάησλ,  

ζαλ κηα κνλάδα πνπ παίξλεη  απνθάζεηο ( αηνκηθέο,  νηθνγελεηαθέο  ή 

εηαηξηθέο ),  δέρεηαη πιεξνθνξίεο,  ηηο  επεμεξγάδεηαη (  ζπλεηδεηά θαη  

ππνζπλείδεηα )κε βάζε ηελ πθηζηάκελε θαηάζηαζε θαη αλαιακβάλε η  
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δξάζε γηα λα επηηχρεη  ηθαλνπνίεζε θαη  λα βειηηψζεη η ηο  ζπλζήθεο ηνπ 

ηξφπνπ δσήο ηνπ.  

 

Σν κάξθεηηλγθ πνπ βαζίδεηαη ζην ρηίζηκν κηαο καθξνρξφληαο  

ζρέζεο εκπηζηνζχλεο κεηαμχ εηαηξείαο θαη  πειάηε, απνηειεί  ηελ πην 

θαηάιιειε πξαθηηθή, εηδηθφηεξα ζε δχζθνιεο π εξηφδνπο φπσο απηή πνπ 

δηαλχνπκε ζήκεξα.  

Οη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα επηδηψθνπλ ηε δεκηνπξγία 

καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ κε ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο ηνπο αλεμαξηήησο 

ζπγθπξίαο,  ηνπο νπνίνπο νθείινπλ λα ηθαλνπνηνχλ κε ηα δεηνχκελα 

πξντφληα κε ηελ αλαθαηάηαμε ή πξνζζήθε επελδχζεσλ.  

Σφζν ε απνδνηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ φζν θαη ε δπλαηφηεηά 

ηνπο λα θαηλνηνκνχλ, ζηεξίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηε δπλαηφηεηα πνπ 

έρνπλ λα θαιιηεξγνχλ θαη λα ζηεξίδνπλ καθξνρξφληεο ζρέζεηο,  θαζψο 

έηζη απνδεηθλχνπλ έκπξαθηα πφζν θεξέγγπεο ε ίλαη .  

Ο πειάηεο ζήκεξα, έρεη  αιιάμεη ηε ζεηξά αμηνιφγεζεο θαη  

πξνηίκεζεο ησλ αγνξψλ ηνπ θαη απαηηεί  πνηνηηθά πξντφληα θαη  

θαηλνηνκίεο,  πνιιέο επηινγέο θαη  επειημία,  δ ηαζεζηκφηεηα θαη  

εμππεξέηεζε θαη ηέινο,  αληαγσληζηηθέο  ηηκέο.  Η ηηκή πψιεζεο, απφ ηελ 

πξψηε ζέζε πξνηίκεζεο πνπ ήηαλ θάπνηε,  κεηαηνπίζηεθε ζηελ ηειεπηαία 

θαη  απηφ πξέπεη γξήγνξα λα γίλεη  θαηαλνεηφ.  Απηφ πξνθχπηεη απφ ηα 

απνηειέζκαηα ηνπ παξαδνζηαθνχ κάξθεηηλγθ ηα νπνία θαίλεηαη νινέλα 

θαη  πεξηζζφηεξν λα κελ αληαπνθξίλνληαη κε επηηπρία ζε απηά π νπ ν 

πειάηεο αμηνινγεί θαη επηζπκεί.  Απφ ηελ άιιε κεξηά ,  θαλέλα ‘’ business  

plan ’’ δελ κπνξεί λα πξνβιέςεη  απφιπηα ηηο  επηζπκίεο θαη  

θαηαλαισηηθέο ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηψλ, άξα θαη ηελ θεξδνθνξία.   

Σα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ πξνζπαζνχλ 

δηαξθψο θαη κε πνιινχο ηξφπνπο λα θαηαλνήζνπλ θάζε θνξά ηηο  λέεο  

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο ψζηε λα ζηνρεχζνπλ ζηηο αλάγθεο θαη  

επηζπκίεο ηνπο.  
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Δηδηθφηεξα ιφγσ ηεο απμεκέλεο πνιππινθφηεηαο ησλ ζρέζεσλ 

πειάηε –  επηρείξεζεο πνπ ε ζεκεξηλή ηερλνινγία θαη ην πα γθφζκην 

πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο επηηξέπνπλ, νη  επηρεηξήζεηο αλαγθάδνληαη λα 

αζρνιεζνχλ αθφκε θαη κε ηελ αλάιπζε θαη  θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ 

πιένλ πξνηηκήζεσλ ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά.  

 Όιε απηή ε δηαδηθαζία επηβάιιεη ζηελ επηρείξεζε λα έρεη  ζηε 

δηάζεζή ηεο  δηαζέζηκα θεθάιαηα ψζηε λα επεκβαίλεη  ζηελ παξαγσγή θαη  

ηηο  πξνκήζεηεο αλάινγα πξνο η ηο  πειαηεηαθέο νξέμεηο.  

 

Σν Social  Computing νξίδεηαη σο κηα θνηλσληθή ζχλζεζε φπνπ ε 

ηερλνινγία δηαβξψλεη ηνπο θαηεζηεκέλνπο ζεζκνχο κεηαθέξνληαο ηελ 

δχλακε ηεο εμνπζίαο  ζηηο θνηλφηεηεο ησλ θαηαλαισηψλ.  

Η ηερλνινγία θαη νη  θνηλσληθέο  αιιαγέο πνπ επηθέξεη  δεκηνπξγνχλ 

έλα ηζρπξφ κίγκα πίεζεο πνπ σζεί  ζην κεηαζρεκαηηζκφ ηνπ ηξφπνπ κε 

ηνλ νπνίν ζα πινπνηείηαη ζην άκεζν κέιινλ ε επηρεηξεκαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα παξάγνληαη ηα πξντφληα θαη  ε 

ζρέζε ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο θαηαλαισηέο.  Η Forrester  Research ζε 

κηα έξεπλα ηεο ην 2006 πξνζδηνξίδεη  απηή ηελ αιιαγή κε ηνλ φξν Social  

Computing.  

 

Σν πεξηβάιινλ ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο βξίζθεηαη ζε δηαξθή 

αιιαγή ,  ε ίλαη αξθεηά πνιχπινθν θαη ππφθεηηαη ζε εθηελείο αλαιχζεηο,  

γη’απηφ θαη ζηελ έξεπλα ηνπ ειεθηξνληθνχ κάξθεηηλγθ θαηαβάιινληαη  

ηδηαίηεξεο πξνζπάζεηεο γηα ηελ αλάπηπμε ππνδεηγκάησλ γηα ηελ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ζην δηαδίθηπν.   

 Κάπνηεο ζχγρξνλεο  ηάζεηο ζπκπε ξηθνξάο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαλαισηή είλαη :  ε  απμεκέλε εηεξνγέλεηα, ε αλάγθε γηα 

Δμαηνκίθεπζε, ε ελδπλάκσζε Πειαηψλ,  ε πξφζβαζε ζε Αληηθεηκεληθέο  

Πιεξνθνξίεο θαη  ηα ςψληα Μηαο ηάζεο ( one -stop shopping ).  
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ε άξζξν ζην επηζηεκνληθφ πεξηνδηθφ ¨  Δπηζεψξεζ ε Οηθνλνκηθψλ 

Δπηζηεκψλ ¨ ,  ν αξκαληψηεο Υ.  αζρνιείηαη κε νξηζκέλα κεζνδνινγηθά 

δεηήκαηα ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ ηνπ θαηαλαισηή,  κε ηελ εμέηαζε 

ησλ βαζηθψλ πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ απηήο ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη  

κε ηελ ππνγξάκκηζε ηεο αλαγθαηφηεηαο δηεμαγ σγήο ζρεηηθψλ εξεπλψλ 

θαη ζηελ Διιάδα,  φπνπ ηνλίδεη  πσο ππάξρεη ειάρηζηε εξεπλεηηθή 

πξνζπάζεηα ζην ζέκα απηφ.       

 Γηαπηζηψλεη  πσο ζηελ Διιάδα έρεη  ππάξμεη ειάρηζηε εξεπλεηηθή 

πξνζπάζεηα γηα ηε ζπκπεξηθνξά παξαπφλσλ ηνπ θαηαλαισηή, αιιά θαη  

γηα ηελ θαηαλαισηηθή ηθαλνπνίεζε/κε ηθαλνπνίεζε. Δπηζηεκνληθέο  

εξγαζίεο δελ ππάξρνπλ ζηελ Διιάδα, παξά κφλν κηα έξεπλα ζε 

επηζηεκνληθφ επίπεδν ηνπ αξκαληψηε ( 1991 ) πνπ εμέηαζε ηελ 

θαηαλαισηηθή ηθαλνπνίεζε/κε ηθαλνπνίεζε απφ έλαλ αξηζκφ δεκφζησλ 

αγαζψλ θαη δεκνγξαθηθνχο/πξνζσπηθνχο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο  

ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ.    

 

Η ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

νηθνλνκηθψλ απνδφζεσλ έρεη  ιάβεη  απμαλφκελε πξνζνρή ζηελ 

βηβιηνγξαθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή.  

Χζηφζν, έρεη  ζεκεησζεί πεξ ηνξηζκέλε βηβιηνγξαθία πνπ λα ζπλδέεη  

ελ  ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  κε ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο.  

M ία έξεπλα πνπ έγηλε ζηελ Σαηβάλ  εμέηαζε ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν ε κεκνλσκέλε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ επεξεάδεη ηα έζνδα, ην 

θφζηνο θαη  ηελ θεξδνθνξία κηαο   επηρείξεζεο  .    

 Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε γηα ηελ RBANK, έλα δηεζλέο  

ρξεκαηννηθνλνκηθφ ίδξπκα κε  ππνθαηαζηήκαηα  ζηελ Σατβάλ.  

Η κειέηε απηή εμεηάδεη  πψο κεκνλσκέλε  ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

κε ηηο  ππεξεζίεο επεξεάδεη ηηο  αγνξέο ηνπ θαη ηηο  εηζθνξέο θεξδψ λ απφ 

απηφλ γηα ηελ επηρείξεζε. Απφ ηα εκπεηξηθά απνηειέζκαηα, ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δηαπηζηψζεθε πσο είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε 

ηηο  πξνζέζεηο ησλ πειαηψλ γηα επαλαγνξά θαη ηε θήκε ηεο επηρείξεζεο.   
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Ο αληίθηππνο ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ν θείιεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ ζηελ δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο .  

 Δλψ δελ ππάξρεη  ζεκαληηθή θαη ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο, ε  

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρεη   ζεηηθφ αληίθηππν ζηα έζνδα θαη έμνδα ηνπ 

πειάηε. Η δηαπίζησζε απηή απνθαιχπηεη φηη  ε πςειή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε  νδεγεί ζε πςειά έζνδα θαη πςειά έμνδα ηνπ πειάηε ηελ ίδηα 

ζηηγκή, θαηά ζπλέπεηα, ηα θέξδε παξακέλνπλ αλεπεξέαζηα.  

Γηαπηζηψζεθε επίζεο,  φηη  νη  πειάηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο  

θαηαζέηνληαο ηα ρξήκαηά ηνπο ζηελ RBANK θαη  πηζηεχνπλ φηη  ηα 

επηηφθηα είλαη παξφκνηα κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηξαπεδψλ. Απηφ ζεκαίλεη  

φηη  ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ παίδεη  αθφκε έλαλ πην ζεκαληηθφ ξφιν 

επεξεάδνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηελ  RBANK.  

Πξνηείλεηαη α γίλνπλ κειινληηθέο κειέηεο νη  νπνίεο  κπνξνχλ λα 

επεθηαζνχλ γηα λα δηεξεπλήζνπλ πεξηζζφηεξν ηηο  επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ 

θιάδνπ ή θαη λα εμεηάζνπλ  επηρεηξήζεηο απφ δηάθνξεο βηνκεραλίεο γηα 

θαιχηεξε ζχγθξηζε.  
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ΚΑΣΑΛΟΓΟ ΥΖΜΑΣΧΝ  

 

 

ΥΗΜΑ  1.1 :  Έλα Οιηζηηθφ Μνληέιν Γη νίθεζεο Πειαηεηαθψλ    

ρέζεσλ, ζει.39  

ΥΗΜΑ 2.1 :  Η Αξρηηεθηνληθή ηεο Ηιεθηξνληθήο Δπηρείξεζεο, ζει.52  

ΥΗΜΑ 4.1  :  Παξάγνληεο επεξεαζκνχ ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο, ζει.76  

ΥΗΜΑ 4.2  :  Ππξακίδα αλαγθψλ ηνπ Μaslow, ζει.82  

ΥΗΜΑ 4.3.1 :  Σχπνη αγνξαζηηθήο  ζπκπεξηθνξάο, ζει.85  

ΥΗΜΑ 4.3.2 :   Βαζηθφ ππφδεηγκα ιήςεο απφθαζεο γηα αγνξά,  ζει.88 
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ΔΗΑΓΧΓΖ  

 

 

Ζ παξνύζ α κε ιέ ηε  ε θ πνλήζεθ ε  κ ε  ζθνπό ηε  κ ειέ ηε  ησ λ 

ηάζ εσ λ,  ησ λ  εμ ει ί μ εσ λ  θ α η  αλη η ι ήςεσ λ  ζην  κάξθ εη η λγ θ  θα η  ζ ηε  

ζ πκ πε ξ ηθνξά  ηνπ  θα ηαλαισ ηή  από  ην  2000  έσ ο  ην  2007 .  

 

 ην  θ εθάι α ην  1 ,  παξνπζ ηάδε ηα η  ν  νξ ηζκ όο  ηνπ  Crm  θα η  ηνπ  e-

Crm ,  ηα  ζ ηάδ ηα  εθαξκνγήο ,  ν η  παξάγνλη ε ο  ε π η ηπρ ίαο  ηνπ  θ α η  ε  ζρέζε  

ηνπ  κε  ηε  ζπκπεξ ηθνξά  ηνπ  θα ηαλαισ ηή .  Παξνπζ ηάδε ηα η  ε π ίζεο  κ ία  

ε κπε ηξ η θή  έ ξε πλα  γ ηα  ην  c rm θ α η  ηελ  πειαηνθε λη ξ ηθ ά  

πξνζαλαηνι ηζκέ λε  γ λώζε  κάλαηδκελη  θ α η  έ λα  νι ηζη η θ ό  κ νληέι ν  

Γ ην ίθ εζεο  Πει αηε ηαθώ λ   ρέζεσ λ  βαζ ηζκ έ λν  ζε  έ ξε πλα .  

 

 ην  θ εθάι α ην  2 ,  παξνπζ ηάδ ε ηα η  ην  θ νκκ άη η  ηεο  Γ ηαθήκ ηζ εο  ζ ην  

Γ ηαδ ίθ ηπν ,  ε  ζθ νπηκ όηε ηα ,  ν η  ζ ηόρν η  θ α η  ηα  α ί η ηα  πξνβ νι ήο  ηεο ,  

αλαθ έξεηα η  ε  ε π ηζ ηξνθή  ησ λ  ε π ηρε ηξήζεσ λ  ζηελ  on l i ne  δ ηαθ ήκ ηζε  

θ α η  παξνπζ ηάδε ηα η  ην  η λ ηε ξλε η  σο  λέα  ζθ ιεξή  κνξθή 

ε κπνξε πκαηνπν ίεζεο .  Δπ ίζ εο ,  παξνπζ ηάδε ηα η  κ ία  έξεπλα  γ ηα  ηελ  

ε π ίδξαζε  ηεο  ηζ ηνζε ι ίδαο  ζ ηελ  η θ αλνπν ίεζ ε  ηνπ  θ αηαλαισ ηή  ζ ην  

Β2C ειεθ ηξνλ η θό  εκ πόξ ην .  

 

 ην  θ εθάι α ην  3 ,  παξνπζ ηάδ ε ηα η  ην  ειε θηξνλ η θό  ε κπόξ ην  θ α η  

αλαιύεηα η  ν   όξνο  <<  αλη ίζ ηξνθν  κάξθ εη η λγθ  >> .  Παξνπζ ηάδ ε ηα η  κ ία  

έ ξε πλα  γ ηα  η η ο  Δπξσπα τθ έο  Μηθ ξνκεζ α ί εο   Δπ ηρ ε ηξήζε ηο  , η η ο   Νέε ο  

Σάζε η ο  θ α η  Πξννπη η θ έο .  Δπ ίζεο ,  κ ία  δ ε ύη εξε  έ ξε πλα  γ ηα  ηε  γ λώζε 

ηνπ  πε ιαηε ηαθνύ  θν η λ νύ  ηνπ  ζ εκε ξ η λνύ  θα ηαλαισηή  θ α η  κ ία  αθόκε  

γ ηα  ηε  ζ ρέζ ε  ηνπ  ηύπνπ  ηνπ  πξν τόληνο ,  ηεο  θ αη εύζπλζεο  ηεο  αγνξάο  

θ α η  ησ λ  δεκνγ ξαθ ηθώ λ  ραξαθηεξ ηζ η ηθώ λ  γ ηα  ηελ  πξνη ίκεζε  on l ine  

αγνξώ λ.  
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 ην  θ εθάι α ην  4 ,  παξνπζ ηάδε ηα η  ν  όξνο  ηεο   πκ πε ξ ηθνξάο  ηνπ  

θ α ηαλαισ ηή ,  ν η  παξ άγνληε ο  επ ηξξνήο  ηεο  θα ηαλαισ η ηθήο  

ζ πκ πε ξ ηθνξάο ,  ε  δ ηαδ η θαζ ία  ηεο  αγνξαζη η θήο  ζ πκ πε ξ ηθνξάο ,  έ λα  

άξζξν  γ ηα  ην  ξόι ν  ηεο  απξόβιε πηεο  αι ιαγήο  ζ πλεζε ηώ λ  ηνπ  

πει άηε  θα η  ηεο  ύπαξμεο  δ ηαζεζ ηκό ηεηαο  επε λδύζ εσ λ.  Δπε μεγ ε ί η ε  ν  

όξνο  Soc ia l  Comput ing  θ α η  ην  πεξ η ερόκ ε λό .   

Αλαθ έξνληα η  ν η  ζ ύγ ρξνλεο  Σάζε η ο  πκ πε ξ ηθ νξάο   ηνπ  

Ζιε θηξνλ ηθ νύ   Καηαλαισ ηή  θα η  ν  Καηάινγνο  Η θ αλνπν ίεζ εο  

πει αηώ λ.  Κα η  παξνπζ ηάδ ε ηα η  έ λα  άξζξν  γ ηα  ηε   πκ πε ξ ηθνξά  

Παξαπόλσ λ ηνπ  Καηαλαισηή  θα η  κ ία  ε κ πε ηξ η θή  έ ξε πλα  γ ηα  η η ο  

Ο ηθνλνκ ηθέ ο    ζ πλέπε η ε ο  ηεο  Δπ ηρε ηξε ζ εο  από  ηελ  η θαλνπν ίεζε  ηνπ  

πει άηε .   
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ΑΝΑΚΟΠΗΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ  
 

 

 

 

Γ η α  η ε  ζπγ γξ αθή  απ ηή ο  η εο  εξ γ αζ ίαο  έ γ η λε  αλ αζ θφ πε ζε  η εο  

ζ ρεη η θήο  ε ιιε λ η θήο  β ηβ ι ην γξ αθ ί αο  αιιά  θα η  ηε ο  μ έ λ εο ,  απφ  β η β ι ί α ,  

ε π ηζ η εκν λ ηθά  άξζξα  απφ  θιαδ η θά  πεξ ην δ η θά ,  J ou rn a l s  θα η  απφ  η ν   

η λ ηε ξλ ε η .  

εκαληηθφηαηα ήηαλ ηα Journal ηεο ειεθηξνληθήο βάζεο δεδνκέλσλ 

ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ ΑΣΔΙ ηεο Θεζζαινλίθεο.  

Ο Καζεγεηήο Υ.αξκαληψηεο κε ηηο  ζπκβνπιέο ηνπ κε βνήζεζε  

πάλσ ζηελ θαηαλφεζε ηνπ ζέκαηνο θαη ηελ εχξεζε ηεο βηβιηνγξα θίαο.  

Δπίζεο, ν Καζεγεηήο Μ.Καξηέξεο θαη ε Καζεγήηξηα Κ.Μπφγθα κε 

βνήζεζαλ κε ην βηβιίν ηνπο << Οδεγίεο Δθπφλεζεο Γηδαθηνξηθήο -

Πηπρηαθήο Γηαηξηβήο Καη Δπηζηεκνληθψλ Δξγαζηψλ >>πάλσ ζηελ 

θαηαλφεζε ηεο δνκήο απηήο ηεο εξγαζίαο.  
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ΣΑΔΗ,  ΔΞΔΛΗΞΔΗ & ΑΝΣΗΛΖΦΔΗ ΣΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ & ΣΖ 

ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ  ΑΠΟ ΣΟ 2000 ΈΧ ΣΟ 2007.  

 

 

 

ΚΔΦ ΑΛ ΑΗΟ  1 ο  :   

Ζ  ΓΗ ΟΗ ΚΖ Ζ ΣΧΝ  ΥΔ Δ ΧΝ  ΜΔ  ΣΟ Τ  ΠΔΛ ΑΣΔ  ( C R M ) 

 

 

 

1.1 ΠΔΡΗΔΥΟΜΔΝΟ  

 

 

 Οη Κotler θαη Levy ην 1969 ζε άξζξν ηνπο ζην Journal of 

Marketing αλαθέξνπλ φηη  πξσηαξρηθή έκθαζε ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα 

είλαη ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε πνπ επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο  

ζηελήο ζρέζεο θαη αιιειεπίδξαζεο ηεο επηρείξεζεο κε ηελ πειαηεηαθή 

ηεο βάζε.  

ρεδφλ κηζφ αηψλα αξγφηεξα ε ζέζε ησλ δχν ζπγγξαθέσλ είλαη  

επίθαηξε φζν πνηέ άιινηε.   

ήκεξα, έλαο απμαλφκελνο αξηζκφο επηρεηξήζεσλ θαιείηαη λα 

αληαπνθξηζεί  ζηελ πξφθιεζε ηεο Γηνίθεζεο ησλ Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ 

θαη ηεο ελεξγνχο ζπκκεηνρήο ηνπ πειάηε ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο  

εηαηξείαο.  

( Πιαθνγηαλλάθε, 2003, ζ.69 )  

 

Η Γηνίθεζε ησλ ρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (Customer Relationship 

Management= CRM) απνηειεί κηα λέα ηάζε, δηεζλψο, ζηνλ θφζκν ησλ 

επηρεηξήζεσλ, ηελ ηειεπηαία δεθαεηία.  χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ ηεο  

γλσζηήο πνιπεζληθήο εηαηξείαο πιεξνθνξηθήο Oracle,  CRM είλαη λα 
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γλσξίδεηο  θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ζνπ θαη λα ρξεζηκνπνηείο  απηή ηε 

γλψζε  γηα λα θαηαλνείο πιήξσο ηε ζπλνιηθή εκπεηξία ησλ πειαηψλ ζνπ 

κε ηελ εηαηξεία ζνπ. Απηφ ζα ζε βνεζήζεη λα απμήζεηο ηα έζνδα θαη ηα 

θέξδε ζνπ.  

( Σαξκαληώηεο, 2005, ζ.347 )  

Καη έλαο άιινο νξηζµφο είλαη ν εμήο ;  

 H δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη κία δηαδηθαζία ε νπνία 

δηαρεηξίδεηαη ηηο  αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη  ησλ πειαηψλ 

ηεο.   

( Berson, Smith and Thearling, 2000, ζ.10 )  

 

 

 

1.2  ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΔ CRM  

 

 

Όζνλ  αθνξά ηηο  ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM, απηέο είλαη θπξίσο  ε 

ακθίδξνκε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη  ε αμηνπνίεζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ ζε ζρέζε κε απηνχο.  

Οη πξψηεο εθαξκνγέο ησλ δηάθνξσλ ινγηζκηθψλ CRM  αθνξνχζαλ 

πεξηζζφηεξν ηελ αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο,  θαη κεηέπεηηα 

βειηηψζεηο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα πνιχ απνηειεζκαηηθφηεξεο ρξήζεο θαη  

αμηνπνίεζεο ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηψληαο 

πξνρσξεκέλεο ηερληθέο απνζήθεπζεο, ‘  εμφξπμεο ’ θαη επεμεξγαζίαο ησλ 

δεδνκέλσλ.  

Σν  CRM εδψ θαη  κηα δεθαεηία πεξίπνπ,  πηνζεηείηαη θαη  

εθαξκφδεηαη απφ ηηο  επηρεηξήζεηο ζην δπηηθφ θφζκν, ζε αξθεηά κεγάιν 

πνζνζηφ. Αθφκα θαη  ζηελ Διιάδα ρξεζηκνπνηνχληαη ινγηζκηθά CRM απφ 

αξθεηέο επηρεηξήζεηο.  Παξ’ φια, ζχκθσλα κε δηάθνξεο κειέηεο θαη  

έξεπλεο,  ηα πνζνζηά επηηπρίαο ηνπ είλαη κηθξφηεξα απφ ην 50%.  
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 Απηφ βέβαηα δελ ζεκαίλε η  φηη  ε θηινζνθία έρεη  απνηχρεη .  

Αληηζέησο, ε έιεπζε ηεο θηινζνθίαο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ θαίλεηαη  

λα είλαη απφ ηα εμέρνληα ζπκβάληα ζηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ θαηά 

ηνλ 21ν αηψλα. Η θχξηα αηηία απνηπρίαο,  έρεη  λα θάλεη κε ηε κε 

πηνζέηεζε ηεο ζρεηηθήο θ ηινζνθίαο ηνπ CRM απφ πιεπξάο επηρεηξήζεσλ,  

παξά κφλν ηεο ζρεηηθήο ηερλνινγίαο.   

( Σαξκαληώηεο, 2005, ζ.351 )  

 

 

 

1.3 ΣΑΓΗΑ ΔΦΑΡΜΟΓΖ CRM   

 

 

Σν CRM δελ ελδηαθέξεηαη απιά γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αηνκηθψλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ γεληθά,  αιιά επηδηψθεη ηελ  ‘  αζξ νηζηηθή ’  

ηθαλνπνίεζε ησλ νηθνλνκηθά πνιχηηκσλ πειαηψλ, δειαδή ησλ επηθεξδψλ 

πειαηψλ.  

Με ηνλ φξν αζξνηζηηθή ηθαλνπνίεζε ελλνείηαη  ε ζπζζσξεπκέλε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη  φρη  απηή πνπ πξνέξρεηαη απφ κεκνλσκέλεο  

αγνξέο.  

Σν CRM θαηά πξψην ιφγν είλαη κηα θη ινζνθία, κηα λέα πξνζέγγηζε 

ηνπ κάλαηδκελη,  θαη θαηά δεχηεξν ιφγν ην ζπλδεφκελν κε ηε θηινζνθία ‘  

ινγηζκηθφ  ‘ .  

Γη`απηφ θαη ε επηρείξεζε πξσηνχ πξνρσξήζεη ζηελ εγθαηάζηαζε 

θάπνηνπ ινγηζκηθνχ, απαηηείηαη λα πηνζεηήζεη ,  λα εθαξκφδεη θαη λα 

επηδηψθεη ηηο  έλλνηεο θαη αληηιήςεηο ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ ζρέζεσλ, ηεο  

πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ.  

Γηα λα γίλνπλ φκσο απηά, απαηηείηαη  λα αιιάμεη ε πξνυπάξρνπζα 

δνκή ηεο επηρείξεζεο, ην νπνίν κπνξεί λα δηαξθέζεη ρξφληα.  
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ηε πνξεία ηεο εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο CRM, αιιά θαη  

πξνεγνπκέλσο, δεκηνπξγείηαη ε αλάγθε χπαξμεο ελφο αξηζκνχ 

πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ επηηπρίαο ηνπ ζπζηήκαηνο, φπσο ε ρξήζε 

ηεο θαηάιιειεο ηερλνινγηθήο ππνδνκήο θαη  ηνπ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ,  

ν πξνζδηνξηζκφο ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ, ε χπαξμε βάζεσλ ησλ πειαηψλ, 

ε εθπαίδεπζε  θ.α. .  

( Σαξκαληώηεο, 2005, ζ.350 )  

 

 

 

1.4 ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ ΔΠΗΣΤΥΗΑ  

 

 

Πνιιέο εθαξκνγέο  ηνπ CRM δελ έρνπλ ηα αλακελφκελα 

απνηειέζκαηα, γηα ηνλ ιφγν ηνπ φηη  πνιιά ζηειέρε εηαηξεηψλ δελ έρνπλ 

μεθαζαξίζεη πσο ην CRM  είλαη θαηά πξψηνλ κηα θηινζνθία θαη κηα λέα 

πξνζέγγηζε ηνπ κάλαηδκελη,  θαη κεηέπεηηα ην ζπλδεφκελν κε ηε 

θηινζνθία ινγηζκηθφ.  

Παξφιν πνπ  πηνζεηείηαη θαη εθαξκφδεηαη απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο  

ζην δπηηθφ θφζκν εδψ θαη κηα δεθαεηία,  δ ηάθνξεο  κειέηεο  θαη έξεπλ εο  

έρνπλ δείμεη  πσο ηα πνζνζηά επηηπρίαο ηνπ είλαη κηθξφηεξα ηνπ 50%.  

Βέβαηα, απηφ δελ ζεκαίλεη  πσο έρεη  απνηχρεη ε θηινζνθία. Δλ 

αληηζέζεη,  ν εξρνκφο απηήο ηεο θηινζνθίαο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο, θαίλεηαη  

λα είλαη απφ ηα εμέρνληα γεγνλφηα ζηνλ θφζκν ησλ επηρεη ξήζεσλ θαηά 

ηνλ 21ν αηψλα.  

Ο θπξηφηεξνο ιφγνο  απνηπρίαο ηνπ ζπζηήκαηνο έρεη  λα θάλεη φπσο 

αλαθέξζεθε θαη πην πάλσ κε ηε κε πηνζέηεζε ηεο ζρεηηθήο  θηινζνθίαο  

ηνπ CRM απφ πιεπξάο επηρεηξήζεσλ, παξά κφλν ηεο ζρεηηθήο κε απηήλ 

ηερλνινγίαο.  
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Με κηα ζσζηή αληηκεηψπηζε ινηπφλ ηνπ έξγνπ εθαξκνγήο ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM ζε κηα επηρείξεζε, κπνξνχλ λα πεξηνξηζηνχλ ηα ιάζε,  

λα κεησζεί ν  ρξφλνο κεηάβαζεο ζηε λέα θηινζνθία θαη λα εμαζθαιηζζεί  

ε ελεξγή ζπκκεηνρή φισλ ζηελ επηηπρεκέλε ιεηηνπξγία ελφο ηέηνηνπ 

ζπζηήκαηνο.  

( Σαξκαληώηεο, 2005, ζ.351 )  

Δπίζεο, ε ζσζηή εηζξνή θαη επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ παίδεη  

πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρία θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο  

ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο.  

Μφλν εάλ γίλεηαη κε ζσζηφ ηξφπν, ηφηε  ε αληίζηνηρε εθξνή 

πιεξνθνξηψλ ζα είλαη σθέιηκε γηα ηνλ εηαηξεία  πνπ ρξεζηκνπνηεί  ην 

ζπγθεθξηκέλν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα.  

( http:/ /www.greekretail .gr/articles,  2008 )  

 

 

 

1.5 ΟΡΗΜΟ E -CRM    -    ΔΦΑΡΜΟΓΔ E -CRM  

 

 

Σν e-CRM είλαη  ην ειεθηξνληθφ κέξνο ηεο ζπλνιηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο CRM κηαο εηαηξείαο θαη πεξηιακβ άλεη ηε δηαδηθηπαθή 

έθδνζε θιαζζηθψλ εθαξκνγψλ CRM, φπσο  

-  Σε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ θαη ηελ αμηνπνίεζή ηνπο γηα ηελ παξνρή 

φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο  

-  Σε δηαηήξεζε πειαηψλ κέζσ ηεο θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο  

-  Σε κεηαηξνπή ησλ επηζθεπηψλ ζε  αγνξαζηέο  

-  Σελ αμηνιφγεζε ηεο καθξνπξφζεζκεο αμίαο ηνπ πειάηε γηα ηε 

επηρείξεζε  

-  Σε ζπλεξγαζία κε άιιεο  κε αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο θαη  αγνξά ή 

αληαιιαγή δεδνκέλσλ ή banners  ζηηο  ηζηνζειίδεο ηνπο  



 28 

-  Σελ αλάιπζε  εθζηξαηείαο  

-  Σελ αμηνπνίεζε ηνπ << ηνγελνχο >> (v i ral) marketing  

 

Παξφια ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ, ην e -crm δελ κπνξεί λα δψζεη ιχζεηο ζε 

φια ηα πξνβιήκαηα ή ηηο  επθαηξίεο επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ 

πειάηε γηα ηνλ απινχζηαην ιφγν φηη  νη  πεξηζζφηεξνη πειάηεο έρνπλ 

πξφζβαζε αιιά θαη  επηζπκνχλ ηε ρξήζε  πνιιψλ κέζσλ επηθνηλσλίαο .  

Γη’απηφ θαη ε εθαξκνγή CRM πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη κηα εηαηξεία ,  ζα 

πξέπεη λα θαιχπηεη  φιν ην ζχλνιν ησλ εξγαιείσλ επηθνηλσλίαο ηνπ 

πειάηε κε ηελ επηρείξεζε.  

( Επηρεηξεκαηηθόηεηα θαη Δηαδίθηπν,  2003,  ζ.9 )  

 

 

 

1.6 ΟΦΔΛΖ ΓΗΑ ΣΖΝ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ  

 

 

Γηα λα είλαη πεηπρεκέλε ε εμφξπμε δεδνκέλσλ, νη  database 

marketers πξέπεη πξψηα λα αλαγλσξίζνπλ ηα ηκήκαηα ηεο αγνξάο πνπ 

πεξηιακβάλνπλ ηνπο  πειάηεο ηνπο ή ηκήκαηα απφ ηα νπνία πξνζδνθνχλ 

λα έρνπλ πςειά θέξδε.   

( Berson, Smith and Thearling, 2000, ζ .10 )  

Με απηφλ ηνλ ηξφπν,  κέζα απφ ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

πξνθχπηνπλ θαη θάπνηα πιενλεθηήκαηα, ηα θπξηφηεξα απφ ηα νπνία είλαη  

:  

Η αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, π.ρ.  κέζα απφ ηνλ εξρνκφ λέσλ πειαηψλ,  

ηε δεκηνπξγία πηζηψλ πειαηψλ.  

Η κείσζε ηνπ θφζηνπο , αθνχ ε εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

κπνξεί λα βνεζήζεη ζηε ιεηηνπξγία ελφο  θέληξνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ 
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κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ζηε βειηίσζε ηεο  

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαθήκηζεο θαη  ηνπ direct  mail .  

Η αχμεζε ηεο επειημ ίαο ζηηο  αιια γέο ηεο  αγνξάο.  

Με ηελ εγθαηάζηαζε θάπνηνπ ζπζηήκαηνο CRM, ε επηρείξεζε δελ 

αθνινπζεί  απιά ηνλ αληαγσληζκφ,  αιιά έρεη  ηε δπλαηφηεηα λα γλσξίδεη  

ηνπο πειάηεο θαη η ηο  αλάγθεο ηνπο θαη αλά πάζα ζηηγκή κπνξεί λα 

πξνζαξκφδεη  αλάινγα ηα πξντφληα,  ηελ ηηκνινγηαθή  ηεο πνιηηηθή,   λα 

ρξεζηκνπνηεί  πην απνδνηηθά ηα θαλάιηα δηαλνκήο θ.α. .  

( Επηρεηξεκαηηθόηεηα θαη Δηαδίθηπν,  2003, ζ.12 -14 )  

Δπίζεο,  ε εμφξπμε δεδνκέλσλ βνεζάεη ηνπο ρξήζηεο ηνπ marketing 

λα ζηνρεχζνπλ ζηηο  θακπάληεο ηνπ marketing κε  πεξηζζφηεξε αθξίβεηα 

θαη επίζεο λα θαηεπζχλνπλ απηέο ηηο  θακπάληεο πεξηζζφηεξν ζηηο  

αλάγθεο,  ηα ζέισ, θαη ηηο  απφςεηο ησλ θαηαλαισηψλ.  

Με απηφλ ηνλ ηξφπν δεκηνπξγεί  ηάζεηο ζηνλ θιάδν ηεο,  θξαηψληαο 

ηνπο πειάηεο ηεο πηζηνχο.  

Δλ θαηαθιείδη ,  εάλ νη  απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ππάξρν πλ ζε κία  

βάζε δεδνκέλσλ, ε δηαδηθαζία εμφξπμεο ησλ πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα 

δηακνξθψζεη νπνηαδήπνηε δξαζηεξηφηεηα ηνπ θαηαλαισηή.  

Σν θιεηδί  είλαη  λα βξεζεί έλα « κνληέιν ή ππφδεηγκα >> ζρεηηθφ  κε 

ηα ησξηλά πξνβιήκαηα ηεο επηρείξεζεο.  

( Berson, Smith and Thearling, 2000, ζ .11 )  
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1.7 CRM ΚΑΗ ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ  

 

 

Η εηζαγσγή CRM πξαθηηθψλ καο νδεγεί ζηε δηεξεχλεζε ησλ 

ζρέζεσλ πνπ ππάξρνπλ αλάκεζα ζην CRM θαη ζε κεηαβιεηέο  

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή. Σαπηφρξνλα δεκηνπξγεί λέα δεδνκέλα 

ζηνλ ηξφπν κέηξεζεο απηψλ ησλ ζρέζεσλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

δηεξεχλεζεο ησλ επηδξάζεσλ πνπ έρνπλ νη  ελέξγεηεο  CRM ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή.  

Μέζα απφ έξεπλεο επηρεηξείηαη ε εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ φζνλ 

αθνξά ηνλ ηξφπν θαη ην βαζκφ πνπ ην CRM επεξεάδεη εμαξηεκέλεο  

κεηαβιεηέο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή. Οη έξεπλεο απηέο κπνξεί λα είλαη  

ζπκπεξαζκαηηθέο,  θαη παίξλνπλ ηε κνξθή πεξηγξαθηθήο ή αηηηνινγηθήο 

έξεπλαο. πκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία νινθιεξσκέλσλ εξγαιείσλ 

κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο  απφδνζεο CRM ελεξγεηψλ, πξνζθέξνληαο 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην ¨  ηη  θαη  γηαηί  ¨ ,  φζνλ αθνξά ζηελ 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ.  

Αληηθείκελν ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο  απνηειεί  ε εξεπλεηηθή 

δξαζηεξηφηεηα πάλσ ζην ίδην ην CRM ινγηζκηθφ,  ην νπνίν θαη απαζρνιεί  

εξεπλεηέο  κε θπξίσο ηερληθφ ππφβαζξν.  Γηα παξάδεηγκα,  ε ελζσκάησζε 

ηεο κεηαβιεηήο ¨  ζέζε ¨  κέζσ αληίζηνηρσλ ζπζηεκάησλ θαη εθαξκνγψλ (  

π.ρ.  GPS ) απνηειεί έλα επίθαηξν ζέκα ηδηαίηεξεο αμίαο γηα ηελ 

επηρεηξεκαηηθή αμηνπνίεζε ησλ ζπζηαηηθψλ ζηνηρείσλ ησλ CRM 

ζπζηεκάησλ.  Δπίζεο, ν ζρεδηαζκφο θαζεηνπνηεκέλσλ ιχζεσλ 

απαζρνιεί  έλαλ κεγάιν αξηζκφ ηερληθψλ ηεο πιεξνθνξηθήο,  νη  νπνίνη ζε 

ζπλεξγαζία κε απηνχο πνπ γλσξίδνπλ ζε βάζνο ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη  ηηο  αλάγθεο ηνπ θάζε θαηά πεξίπησζε θιάδνπ,  

ζρεδηάδνπλ θαη πξαγκαηνπνηνχλ εθαξκνγέο  νη  νπν ίεο πξνζπαζνχλ λα 

θαιχςνπλ κε πην απνηειεζκαηηθφ ηξφπν ηηο  αλάγθεο ηνπ θάζε θιάδνπ 

ρσξηζηά.  
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Δλψ, ινηπφλ, ππάξρεη κεγάιε θηλεηηθφηεηα γηα δεηήκαηα CRM ηφζν 

ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ φζν θαη ζηνλ εξεπλεηηθφ ρψξν, πξέπεη  λα ηνληζηεί  

φηη  έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, φ πσο ην CRM, γηα λα ιεηηνπξγήζεη  

απνηειεζκαηηθά ρξεηάδεηαη πξψηα απ’φια κία ζσζηή εηζξνή θαη  

επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ. Μφλν ηφηε ε αληίζηνηρε εθξνή 

πιεξνθνξηψλ ζα σθέιηκε γηα ηελ εηαηξεία  πνπ ρξεζηκνπνηεί  ην 

ζπγθεθξηκέλν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα.  

 πγθεθξηκέλα, ην ηη  είδνπο δεδνκέλα, κε πνηνλ ηξφπν,  κε ηη  

θσδηθνπνίεζε θαη γηα πνην ιφγν ζα ζπιιερζνχλ ,  απνηειεί ζέκα 

ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο.           

 Πέξα απφ ηα γλσζηά  εξγαιεία θαη κεζφδνπο εηζξνήο ζηνηρείσλ (πρ 

Data,  data entry απφ πσιεηέο,  εζσηεξηθά ζηνηρεία ηεο  επηρείξεζεο θά),  

ππάξρεη κεγάιν πεξηζψξην ζρεδηαζκνχ, πινπνίεζεο θαη  αμηνπνίεζεο 

δηαθφξσλ άιισλ ηερλνινγηψλ (πρ retail  technologies) ,  νη  νπνίεο ζα 

δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα ζπιιέγεη ρξήζηκα θαη  

αμηνπνηήζηκα δεδνκέλα,  κε αμηφπηζην ηξφπν θαη κ ε ειάρηζην θφζηνο (πρ 

απηνκαηνπνηεκέλε θαηαγξαθή "κνλνπαηηψλ πινήγεζεο" ζην θπζηθφ 

θαηάζηεκα θ.α.) .  

ηε ζπλέρεηα, κε ηε ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ, ηα δεδνκέλα 

απηά κπνξνχλ λα κεηαηξαπνχλ ζε πιεξνθνξία θαη ρξήζηκε γλψζε.  Η 

γλψζε απηή κπνξεί  λα κεηαθξαζηεί ζε απνηειεζκαηηθά ζπκπεξάζκαηα 

κέζσ ηεο ρξήζεο θαηλνηφκσλ ηερλνινγηψλ, εθαξκνγψλ θαη  ζπζηεκάησλ 

επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο (π.ρ.  εμαηνκηθεπκέλε πξνψζεζε πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ ζε επηιεγκέλα ζεκεία ζην εκπνξηθφ θέληξν ηεο πφιεο 

θ.α.).  

Δπνκέλσο,  έλα CRM ινγηζκηθφ κπνξεί ζπλήζσο λα θάλεη πνιχ 

πεξηζζφηεξα πξάγκαηα απφ απηά πνπ ηειηθά είλαη ζε ζέζε λα θάλεη ε 

επηρείξεζε, ε νπνία θαιείηαη λα ην ρξεζηκνπνηήζεη .  Παξά ηαχηα, ην 

ελδηαθέξνλ πνιιψλ εξεπλεηψλ εζηηάδεηαη ζηε δηεξεχλεζε θαηλνηφκσλ 

ηξφπσλ, κε ηνπο νπνίνπο απηφ ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα κπνξεί λα 
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ηξνθνδνηεζεί κε εθείλα ηα δεδνκέλα πνπ ζα επηηξέςνπλ ζηελ επηρείξεζε 

λα αμηνπνηήζεη  πιήξσο ηηο  δπλαηφηεηέο ηνπ.  

Δμάιινπ, είλαη θνηλά απνδεθηφ φηη  ε πιεξνθνξία απνηειεί ην 

"ιηπαληηθφ",  γηα λα κπνξέζεη λα δνπιές εη ε κεραλή ηνπ CRM κε ηνλ 

πιένλ απνδνηηθφ ηξφπν. Η ζπλερήο θαη θαηάιιειε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο  

είλαη,  ζπλεπψο,  απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα 

εθκεηαιιεπηεί  πιήξσο ηηο  πξαγκαηηθά ειθπζηηθέο δπλαηφηεηεο πνπ 

πξνζθέξνπλ απηά ηα ζπζηήκαηα αιιά θαη λα εηζαγάγεη θαηλνηφκεο  

κεζφδνπο ρξήζεο ηνπο.  

( http:/ /www.greekretail .gr/articles ,  2008 )  
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1.8 ΜΗΑ ΔΜΠΔΗΡΗΚΖ ΈΡΔΤΝΑ  ΓΗΑ ΣΟ CRM ΚΑΗ ΣΖΝ 

ΠΔΛΑΣΟΚΔΝΣΡΗΚΑ ΠΡΟΑΝΑΣΟΛΗΜΔΝΖ ΓΝΧΖ 

ΜΑΝΑΣΕΜΔΝΣ  

 

 

Σα εκπεηξηθά πνξίζκαηα καο δείρλνπλ πσο  ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, πνπ είλαη  ην ππνθείκελν ηεο έλλνηαο ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ 

ζρέζεσλ, είλαη έλα θξίζηκν ζεκείν γηα ηελ επίηεπμε θαη  δηαηήξεζε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Οξγαληζκνί έρνπλ αλαθαιχςεη θαη  

εξεπλεηηθέο κειέηεο έρνπλ δείμεη  φηη  ε δηαηήξεζε ησλ ζεκεξηλψλ 

πειαηψλ είλαη  πνιχ ιηγφηεξν δαπαλεξή απφ ηελ πξνζπάζεηα  

πξνζέιθπζεο λέσλ.  Σν θαιχηεξν κέζν γηα λα επηηεπρζεί ε 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ είλαη λα ηνπο θξαηήζνπκε ηθαλνπνηεκέλνπο.  

 ηελ πξαγκαηηθφηεηα, αξθεηέο κειέηεο έρνπλ δείμεη  φηη  ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ εκπηζηνζχλε γηα ηε 

κάξθα, ζηελ πξφζεζε επαλαγνξάο,  επαλάιεςε ησλ πσιήζεσλ θαη ηειηθά 

ζηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ.  

Η δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, κε ηε ζεηξά ηεο,  θαίλεηαη λα ζρεηίδεηαη κε 

ηελ θεξδνθνξία.  

( Stefanou, Sarmaniot is and Stafyla,  2003, p.619 )  

 

Η παξαθάησ κειέηε βαζίζηεθε ζε κία έξεπλα ησλ κεγαιχηεξσλ 

Διιεληθψλ νξγαληζκψλ. θνπφο  απηή ηεο ‘έξεπλαο ήηαλ λα δηεξεπλήζεη  

ηελ έθηαζε ηεο ρξήζεο ηεο πειαηνθεληξηθά πξνζαλαηνιηζκέλεο  γλψζεο 

κάλαηδκελη θαη CRM ζπζηεκάησλ ζηνπο ειιεληθνχο νξγαληζκνχο θαη  ηε 

ζρέζε ηνπο κε δεκνγξαθηθέο θαη νξγαλσζηαθέο κεηαβιεηέο  θαη ηε ζρέζε 

ηνπο κε δεκνγξαθηθέο θαη νξγαλσζηαθέο κεηαβιεηέο,  επίζεο λα 

δηεξεπλήζεη αλ νη  επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ ζπζηεκαηηθά έξεπλεο γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηε ζπκπεξηθνξά παξαπφλσλ, θαη ηέινο  

λα εμεηάζεη ηνλ αληίθηππν ηνπ ηχπνπ ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο 
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πνπ ρξεζηκνπνηείηαη θαη ηε ζηάζε ησλ δηεπζπληψλ γηα ηελ  

πειαηνθεληξηθά πξνζαλαηνιηζκέλε γλψζε κάλαηδκελη .   

Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κέζσ εξσηεκα ηνινγίσλ, ηα νπνία  

ζηάιζεθαλ ζηνπο δηεπζπληέο κάξθεηηλγθ θαη πσιήζεσλ, γηαηί  

πεξηιάκβαλε κεγάιν αξηζκφ κεηαβιεηψλ ηνπ κάξθεηηλγθ θαη  ζεσξήζεθε 

πσο απηνί ζα ήηαλ εμνηθεησκέλνη κε ην ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ ηνπο.          

 Σν εξσηεκαηνιφγην πεξηείρε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ πειαηνθεληξηθά 

πξνζαλαηνιηζκέλα κέζα γλψζεο, ζπζηήκαηα θαηαγξαθήο δεδνκέλσλ γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, η ηο  απφςεηο ησλ δηεπζπληψλ γηα ην CRM 

θαη ηνλ ηχπν ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ησλ εξγαδνκέλσλ.   

 Σα εξσηεκαηνιφγηα ζηάιζεθαλ κέζα ζε θαθέινπο θαη  

ζπλνδεχηεθαλ απφ κηα επηζηνιή πνπ εμεγνχζε ην ζθνπφ ηεο έξεπλαο, ηελ 

εζεινληηθή θχζε ηεο ζπκκεηνρήο θαη ηε δηαβεβαίσζε ηεο  

εκπηζηεπηηθφηεηαο.  

Σαρπδξνκήζεθε ζηνπο δηεπζπληέο ησλ 1.000 κεγαιχηεξσλ 

νξγαληζκψλ ζηελ Διιάδα βάζεη ησλ εζφδσλ ηνπο.  

 Οη επηρεηξήζεηο απηέο επηιέρζεθαλ απφ ηνλ νδεγφ ηεο ICAP, κηαο  

επξέσο απνδεθηήο βάζεο δεδνκέλσλ πιεξνθνξηψλ γηα Διιεληθέο 

επηρεηξήζεηο.  

 ηάιζεθαλ 1.000 εξσηεκαηνιφγηα,  απφ ηα νπνία ηα 169 

επηζηξάθεθαλ. Σειηθά ηα 162 ήηαλ ζσζηά απαληεκέλα θαη κφλν α πηά 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο.  

( Stefanou, Sarmaniotis and Stafyla,  2003, p.6 25 ) 
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ    

 

 

 Θεσξείηαη φηη  απηή ε δηεξεπλεηηθή κειέηε είρε ζεκαληηθή 

ζπκβνιή,  πξνηείλνληαο  έλα πξφηππν CRM ζηάδην αλάπηπμεο, 

πξνζδηνξίδνληαο ην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη  ειιεληθέο επηρεηξήζεηο  

εθαξκφδνπλ πειαηνθεληξηθά πξνζαλαηνιηζκέλα κέζα κάλαηδκελη θαη  

ρξεζηκνπνηνχλ ηηο  πιεξνθνξίεο πνπ παίξλνπλ απφ ηνπο πειάηεο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ηα παξάπνλά ηνπο ,  θαη δηεξεπλψληαο ην επίπεδν ησλ 

ζηάζεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη δηεπζπληψλ γηα ην CRM θαη ηελ άπνςε 

ησλ δηεπζπληψλ ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ην CRM.  

Σν πξνηεηλφκελν κνληέιν CRM θαζνξίδεη  ηηο  βαζηθέο παξακέηξνπο 

απφ ηα δηάθνξα ζηάδηα αλάπηπμεο CRM. Μπνξεί λα βνεζήζεη ηνπο  

εξεπλεηέο λα επηθεληξψζνπλ  ηηο  πξνζπάζεηέο ηνπο ζε έλα ζπγθεθξηκέλν 

εξεπλεηηθφ ηνκέα, έρνληαο ηαπηφρξνλα κηα ζθαηξηθή άπνςε γηα ηελ 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο.  Απφ ηελ άιιε πιεπξά, κπνξεί λα βνεζήζεη ηηο  

εηαηξείεο λα εληνπίδνπλ ηηο  πξνβιεκαηηθέο πεξηνρέο ζην ππάξρνλ 

ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ  ησλ πειαηψλ θαη λα ηηο  δψζεη θίλεηξα γηα λα 

ηηο  βειηηψζνπλ.  

χκθσλα κε ηα πνξίζκαηα ηεο έξεπλαο, κφλν ην ήκηζπ ησλ 

νξγαληζκψλ ρξεζηκνπνηνχλ ηα κέζα γηα λα θέξνπλ εηο  πέξαο έξεπλα γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη άιιεο αλαιχζεηο ζρεηηθέο κε ηνπο  

πειάηεο ,  ελψ νη άιιεο κηζέο δελ εκπιέθνληαη  ζηηο  ζρέζεηο κάξθεηηλγθ θαη  

δελ έρνπλ πηνζεηήζεη θακία CRM θηινζνθία.      

 Απηφ ππνδειψλεη φηη  νη  ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πξέπεη πξσηίζησο,  

λα αλαπηχμνπλ κηα νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα ζεηηθά πξνζαλαηνιηζκέλε 

ζηελ θαηαζθεπή,  ηελ απαζρφιεζε θαη αμηνπνίεζε ησλ πειαηνθεληξηθά 

πξνζαλαηνιηζκέλσλ κέζσλ κάλαηδκελη.  
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Οη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο είλαη επίζεο ζηα πξψηα ζηάδηα ηεο  

σξηκφηεηαο ηνπ CRM, ζχκθσλα κε ηνπο ηερλνινγηθνχο δείθηεο πνπ 

ελζσκαηψζεθαλ ζην κνληέιν αλάπηπμεο ηνπ CRM πν π παξνπζηάζηεθε 

ζηελ έξεπλα.  

Μφλν έλαο πνιχ κηθξφο αξηζκφο απφ απηέο ρξεζηκνπνηνχλ 

νινθιεξσκέλα θαη  εμεηδηθεπκέλα ινγηζκηθά CRM θαη  SCM θαη ,  

επνκέλσο, κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζηνχλ φηη  αλήθνπλ ζην ψξηκν ζηάδην 

ηνπ CRM.          

 Χζηφζν, πεξίπνπ ην 90 ηνηο εθαηφ ησλ εξσηεζέλησλ αμηνινγεί ηα 

πεξηζζφηεξα ζέκαηα CRM σο ζεκαληηθά ή πνιχ ζεκαληηθά. Απηφ 

ππνδειψλεη φηη  νη  εηαηξείεο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίζνπλ ηα δεηήκαηα 

ηεο νπζηαζηηθήο εγθαηάζηαζεο θαη  δηαρείξηζεο ησλ ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ ζε φια ηα επίπ εδα ηεο νξγάλσζεο. ‘Όπσο 

θαίλεηαη νη  κάλαηδεξ είλαη πεπεηζκέλνη  γηα ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ CRM 

θαη πξφζπκνη λα ηα αμηνπνηήζνπλ .  

Παξά ηνλ ελζνπζηαζκφ πνπ πεξηβάιιεη ηα ζπζηήκαηα  ERP  ζρεηηθά 

κε ηε ζπζζψξεπζε γλψζεσλ, ηελ αλάιπζε θαη ηελ θνηλή ρξήζε ησλ 

δπλαηνηήησλ ηνπο,  δηαπηζηψζεθε φηη  δελ ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ηνπ 

είδνπο ηεο ζπλαιιαγήο ηνπ ζπζηήκαηνο πιεξνθνξηψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη  θαη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν γίλεηαη  ε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ απφ ηνπο νξγαληζκνχο.  

 Η επίπησζε ηεο δηαπίζησζεο απηήο είλαη  φηη  ε πηνζέηεζε ηεο  

ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο επεμεξγαζίαο,  αλ θαη απαξαίηεηε γηα ην ρηίζηκν 

πειαηνθεληξηθψλ βαζηζκέλσλ ζε γλψζεηο CRM ζπζηεκάησλ, δελ νδεγεί  

αλαγθαζηηθά ζε πξνρσξεκέλεο πειαηνθεληξηθέο πξσηνβνπιίεο.  

Η δηαπίζησζε απηή κπνξεί επίζεο λα δείρλεη  φηη  ην πξφηππν  

ζπλαιιαγήο θαη ε πξψηε γεληά ζπζηεκάησλ ERP παξαβιέπνπλ ηε 

ζεκαζία πνπ έρνπλ ηα ζέκαηα  ηθαλνπνίεζεο /  δπζαξέζθεηαο ηνπ πειάηε 

θαη ραξαθηεξίδνληαη  απφ έιιεηςε αλαιπηηθψλ ηθαλνηήησλ.  
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Αλαθέξεηαη πσο  ην δείγκα ησλ εξσηεζέλησλ  ηεο  έξεπλαο  πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ζπζηήκαηα CRM ήηαλ πνιχ κηθξφ γηα λα εθηειεζηεί  

νπνηαδήπνηε ζεκαληηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε γηα ην ζέκα θαη  είλαη  

αλαγθαίν λα πξαγκαηνπνηεζεί πεξαηηέξσ έξεπλα, κάιινλ πνηνηηθή.

 Τπελζπκίδεηαη φηη  ε έξεπλα έιαβε ρψξα ζηελ Διιάδα θαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα  ρξεηάδεηαη λα επαιεζεπζνχλ κε ηε ρξήζε δηαθνξεηηθνχ 

θαη κεγαιχηεξνπ δείγκαηνο.  

Σν κάλαηδκελη ηεο  πειαηνθεληξηθήο γλψζεο απαηηεί  κηα ζεηηθή 

ζηάζε γηα ηελ νξγάλσζε κέζσ ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ 

πέξα απφ ην ρξφλν.   

Ο νξγαληζκφο, γηα λα δηαρεηξ ίδεηαη πξαγκαηηθά ηηο  πειαηεηαθέο  

ζρέζεηο,  πξέπεη πξσηίζησο λα αλαπηχμεη κηα θνπιηνχξα, θηλεηνπνηψληαο 

ηνπο εξγαδνκέλνπο ζε φια ηα επίπεδα γηα ηελ εθκάζεζε θαη ηε 

δηεπθφιπλζε ηνπο ζηε ιήςε, ηελ επηινγή, ηε ρξήζε, θαη ηε δηαλνκή  ηεο  

γλψζεο  παξέρνληαο ηα κέζα θαη ηελ ηερλνινγία πνπ απαηηείηαη γηα λα 

γίλεη  απηφ.  

Με βάζε ηα παξαπάλσ, ε κειινληηθή έξεπλα ζα κπνξνχζε λα 

θαηεπζπλζεί ζην λα  εμεηάζεη πσο νη  επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

εθαξκφζνπλ θαη  λα ελζσκαηψζνπλ CRM ηερλνινγίεο ζηελ ΙΣ  

αξρηηεθηνληθή, θαη  ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη  ηερλνινγίεο απηέο ζα 

κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθά απφ ηνπο εζσηεξηθνχο 

ρξήζηεο θαη ηνπο ππεχζπλνπο γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ.  

( Stefanou, Sarmaniotis  and Stafyla,  2003, p.630 )  
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1.9 ΈΝΑ ΟΛΗΣΗΚΟ ΜΟΝΣΔΛΟ  ΓΗΟΗΚΖΖ  

 ΠΔΛΑΣΔΗΑΚΧΝ ΥΔΔΧΝ  

 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη έλα νιηζηηθφ κνληέιν Γηνίθεζεο 

Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ ην νπνίν βαζίδεηαη ζε έξεπλα πνπ έγηλε ζηε 

Μεγάιε Βξεηαλία θαη ζε κειέηε βηβιηνγξαθίαο ζηνπο ρψξνπο ηνπ 

κάξθεηηλγθ ησλ ζρέζεσλ θαη  ηεο νξγαλσζηαθήο ζεσξίαο,  ην νπνί ν 

παξνπζίαζε ε Δ.Πιαθνγηαλλάθε απφθνηηνο ηνπ ΑΠΘ ζε άξζξν ηνπ 

θιαδηθνχ πεξηνδηθνχ Γειηίν Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ.  

Σν κνληέιν απηφ, ην νπνίν απεηθνλίδεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα,  

παξνπζηάδεη  ηε Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ σο νξγαλσζηαθή 

δξαζηεξηφηεηα πνπ ζπλελψλεη ηέζζεξα αιιεινζπζρεηηδφκελα ζηνηρεία:  
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ΥΖΜΑ  1.1  : Ένα Ολιζηικό Μονηέλο Γιοίκηζηρ Πελαηειακών    

σέζευν  

Πεγή: Πιαθνγηαλλάθε ,2003, Δηνίθεζε Πειαηεηαθώλ Σρέζεσλ: 

Μηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε, ζ.67  
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o  Σελ δξαζηεξηφηεηα ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ,  

o  Σελ δξαζηεξηφηεηα νξγαλσζηαθήο κάζεζεο,  

o  Σελ δξαζηεξηφηεηα παξάδνζεο αμίαο ζηνλ πειάηε, θαη  

o  Σελ δξαζηεξηφηεηα κέηξεζεο ηεο επίδνζεο ηεο  Γηνίθεζεο 

Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ  

 

 

Α.  Ο ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο  παξέρεη η ηο  θαηεπζπληήξηεο γξακκέο  

γηα ηελ αλάπηπμε, πινπνίεζε θαη έιεγρν ηεο Γηνίθεζεο Πειαηεηαθψλ 

ρέζεσλ. Η δξαζηεξηφηεηα απηή αλαθέξεηαη ζε δχν αιιειέλδεηα 

ζηνηρεία.  πγθεθξηκέλα:  

 

Σηην επισειπηζιακή ζηπαηηγική  

Σηην πελαηειακή ζηπαηηγική  

 

Η επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαζνξίδεη  ην φξακα, ηνπο ζηφρνπο, ηελ 

ηνπνζέηεζε θαη πξφηαζε αμίαο ηεο επηρείξεζεο θαη εμαζθαιίδεη  φηη  ηα  

ζηνηρεία απηά βξίζθνληαη ζε ζχκπλνηα κε ηελ πειαηεηαθή ζηξαηεγηθή ηεο  

εηαηξείαο.  

Η πειαηεηαθή ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο πνπ εθαξκφδεη  

δξαζηεξηφηεηεο Γηνίθεζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ  αλαπηχζζεηαη ζε δχν 

επίπεδα:  

 

ζηε ζηπαηηγική καηά θάζειρ  θαη  

ζηε ζηπαηηγική ημημαηοποίηζηρ ηυν πελαηών .   
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Η ζηξαηεγηθή θαηά θάζεηο ζρεηίδεηαη κε ηε  δηάξθεηα ηεο  ζρέζεο 

ηνπ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε θαη απαξη ίδεηαη απφ:  

 

ηε ζηξαηεγηθή απφθηεζεο πειαηψλ ,  

 πνπ επηδηψθεη ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κε ζθνπφ ηελ 

αχμεζε ηεο καθξνρξφληαο θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο  

παξνρήο θαηάιιεισλ θηλήηξσλ ψζηε νη  θαηαλαισηέο λα 

αληαπνθξηζνχλ ζηελ πξφηαζε αμίαο ηεο επηρ είξεζεο θαη λα πεηζηνχλ 

φηη   ε εηαηξεία είλαη ζε ζέζε λα ηθαλνπνηήζεη ηηο  αλάγθεο θαη  

επηζπκίεο ηνπο.  

 

ηε ζηξαηεγηθή δηαηήξεζεο πειαηψλ ,   

ε νπνία απνβιέπεη ζηελ αχμεζε ηεο πξνηίκεζεο ησλ πειαηψλ 

έλαληη ηεο επηρείξεζεο πξνζθέξνληαο νθέιε θαη επηβξαβεχνληαο 

ηνπο θαηαλαισηέο  γηα ηε καθξνρξφληα πξνηίκεζε ζηα 

πξνηφληα/ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο,   θαη  

 

ηε ζηξαηεγηθή επαλάθηεζεο πειαηψλ,  

 ε νπνία επηθεληξψλεηαη ζηελ επαλαπξνζέιθπζε πειαηψλ πνπ 

έρνπλ πάςεη λα ρξεζηκνπνηνχλ ηα πξνηφληα/ππεξεζίεο ηεο  

επηρείξεζεο γηα θάπνηα άιια αληαγσληζηηθά,  κέζσ ηεο  

ηξνπνπνίεζεο θαη βειηίσζεο ησλ ζεκείσλ εθείλσλ ζηε ζρέζε 

επηρείξεζεο -πειάηε πνπ είραλ σο απνηέιεζκα ηελ απνκάθξπλζε 

απηψλ ησλ πειαηψλ .  

 

ηε ζηξαηεγηθή ηκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ     

 ε νπνία είλαη  παξαδνζηαθά ζπλδεδεκέλε κε ην κάξθεηηλγθ θαη 

δηεπθνιχλεη ηε δηαθνξνπνίεζε ηεο πξφηαζεο αμίαο ηεο επηρείξεζεο 

βάζεη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πειάηε.  
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Β.   Η νξγαλσζηαθή κάζεζε παξνπζηάδεηαη σο έλα ζχλνιν 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ πεξηιακβάλεη ηηο  δηαδηθαζίεο:  απφθηεζεο, δηαλνκήο 

θαη ρξήζεο πιεξνθνξηψλ.  

Απηέο νη  δξαζηεξηφηεηεο δηαζθαιίδνπλ φηη  ε επηρείξεζε έρεη  πάληα 

έγθπξε πιεξνθφξεζε ψζηε λα πξνζθέξεη θαιχηεξε εμππεξέηεζε ζηνλ 

πειάηε.  

Δηδηθφηεξα, ε απφθηεζε πιεξνθνξηψλ είλαη ε δηαδηθαζία 

ζπγθέληξσζεο πξσηνγελψλ θαη δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ απφ  εζσηεξηθέο  

θαη εμσηεξηθέο πεγέο ηεο επηρείξεζεο κέζσ επίζεκσλ π.ρ.  έξεπλα 

αγνξάο, ή αλεπίζεκσλ δξαζηεξηνηήησλ π.ρ.  απφθηεζε πιεξνθνξηψλ 

κέζσ επηθνηλσλίαο κε πειάηεο,  επελδπηέο ,  εξγαδφκελνπο θαη πσιεηέο ηεο  

επηρείξεζεο, θαη επηηξέπεη ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε  ησλ αλαγθψλ θαη  

ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ πειάηε.  

Σα ζηνηρεία πνπ έρνπλ ζπιιερζεί απφ ηνπο πειάηεο απνζεθεχνληαη  

ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηεο  επηρείξεζεο 

ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηε δεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ 

πξνηφλησλ/ππεξεζηψλ θαη πξνζσπνπνηεκέλσλ ζρέζεσλ επηρείξεζεο -

πειάηε. Η πειαηεηαθή πξνζέγγηζε πξνυπνζέηεη  ηε δηαζχλδεζε ησλ 

δεδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηνλ πειάηε ψζηε λα ζρεκαηίζεη κηα ζθαηξηθή 

εηθφλα ηεο πειαηεηαθήο ζρέζεο.  

Η δηαλνκή ησλ πιεξνθνξηψλ ζρεηίδεηαη  κε ην βαζκφ θπθινθνξίαο  

ησλ δεδνκέλσλ θαη ζηνηρείσλ πνπ έρνπλ ζπιιερζεί ζηε θάζε απφθηεζεο 

πιεξνθνξηψλ ζηα ηκήκαηα  θαη  ζηξαηεγηθέο κνλάδεο ηεο επηρείξεζεο. Η 

δηαλνκή ησλ πιεξνθνξηψλ πξαγκαηνπνηείηαη θαη απηή κέζσ επίζεκσλ 

δξαζηεξηνηήησλ, φπσο κέζσ θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ ηεο  νξγάλσζε ο,  

ζεκηλαξίσλ, παξνπζηάζεσλ θαη εηαηξηθψλ ππνκλεκάησλ,  θαη κέζσ 

αλεπίζεκσλ, φπσο κέζσ ηεο  αιιειεπίδξαζεο εξγαδνκέλσλ θαη  

παξαγφλησλ ζην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ.  Η δηαλνκή  

πιεξνθνξηψλ παίδεη  ζεκαληηθφ ξφιν ζηε Γηνίθεζε ησλ Πειαηεηαθψλ 

ρέζεσλ γηαηί  φηαλ νη  πιεξνθνξίεο δηαλέκνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε, ε  
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απφθηεζε, επεμεξγαζία θαη ζχλζεζή ηνπο θαζίζηαηαη  επθνιφηεξε,  

γεγνλφο πνπ πξνσζεί ηελ νξγαλσζηαθή κάζεζε θαη  ηελ θαιχηεξε 

θαηαλφεζε ησλ επηζπκηψλ ηνπ πειάηε. Απηφ δηεπθνιχλεη ηελ επηρείξεζε 

ζην λα  αληαπνθξηζεί  θαιχηεξα ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε 

πξνζθέξνληαο λέα βειηησκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο.  

Η ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ απνηειείηαη απφ άκεζε θαη έκκεζεο 

δξαζηεξηφηεηεο νη  νπνίεο αληαλαθινχλ ηε ζπκπεξηθνξά ηεο επηρείξεζεο 

ζηελ αγνξά κε βάζε ηηο  πιεξνθνξίεο πνπ έρεη  απνθηήζεη  ζε πξνεγνχκελα 

ζηάδηα ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο νξγαλσζηαθήο κάζεζεο. Η άκεζε 

δξαζηεξηφηεηα αλαθέξεηαη ζηελ πινπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ γηα 

ζθνπνχο ιήςεο απνθάζεσλ θαη  εθαξκνγήο ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο  

επηρείξεζεο. Η έκκεζε δξαζηεξηφηεηα έρεη  ζρέζε θπξίσο κε ηελ 

επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ θαη ηελ ζπνπδαηφηεηα πνπ απνδίδεη  ε 

επηρείξεζε ζηελ νξγαλσζηαθή θαη πειαηνθεληξηθή κάζεζε.  

Δπνκέλσο ζπκπεξαίλνπκε φηη  ε έκκεζε ρξήζε πιεξνθνξηψλ 

ζρεηίδεηαη κε εζσηεξηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο εηαηξείαο φπσο ε 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα θαη δνκή.  

 

 

Γ.   Η ηξίηε νκάδα δξαζηεξηνηήησλ πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε  

Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ είλαη νη  δξαζηεξηφηεηεο ηεο δεκηνπξγίαο 

θαη πξνζθνξάο αμίαο ζηνλ πειάηε.  

Η πξφηαζε αμίαο απνηειεί θνκβηθφ ζηνηρείν ζηε Γηνίθεζε 

Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ θαη ζρεηίδεηαη  κε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε 

εηαηξεία ζθνπεχεη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο  αλάγθεο -επηζπκίεο ησλ πειαηψλ 

ηεο.  ηα πιαίζηα ηεο Γηνίθεζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ, ε πξφηαζε αμίαο  

ηεο επηρείξεζεο ζρεηίδεηαη κε ηξεηο δξαζηεξηφηεηεο:  
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Τον οπιζμό ηηρ ππόηαζηρ αξίαρ ηηρ επισείπηζηρ ,  ν νπνίνο  

δίλεη  έκθαζε ζηα νθέιε θαζψο θαη ζηελ εκπεηξία θαηαλάισζεο πνπ 

κπνξεί λα πξνζθέξεη  ε επηρείξεζε ζηνλ πειάηε,  θαη ζηεξίδεηαη ζηελ 

θαηαλφεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πειάηε θαη δηακνξθψλεηαη κε 

ηνλ ακθίδξνκν δηάινγν εηαηξε ίαο-πειάηε.  

 Την ανάπηςξη ηηρ ππόηαζηρ ,  ε νπνία πεξηιακβάλεη ηε 

δεκηνπξγία πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπ πειάηε.  Δθείλν πνπ έρεη  ηδηαίηεξε 

ζεκαζία είλαη ε ελζσκάησζε ηεο γλψκεο ηνπ πειάηε ζηνλ 

ζρεδηαζκφ λέσλ  πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν,  

νη  πειάηεο ηεο επηρείξεζεο έρνπλ ηελ αίζζεζε φηη  εθηηκνχληαη  θαη  

ηηο  πεξηζζφηεξεο θνξέο επηιέγνπλ ηελ πξφηαζε αμίαο ηεο εηαηξείαο  

ηεο γηα απηφλ ην ιφγν.  

 Την παπάδοζη ηηρ ππόηαζηρ αξία ρ ,  πνπ πεξηιακβάλεη  

δξαζηεξηφηεηεο ζρεηηθέο κε ηελ δηάζεζε θαη πξνψζεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο, επηδηψθνληαο έηζη ηελ  

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηε δεκηνπξγία 

καθξνρξφλησλ ακνηβαία θεξδνθφξσλ ζρέζεσλ. εκαληηθφ ξφιν 

έρνπλ ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη  κάξθεηηλγθ θαη ε πξνζσπηθή 

επηθνηλσλία επηρείξεζεο -πειάηε, αθνχ βειηηψλνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ 

παθέηνπ πξνηφληλσ/ππεξεζηψλ πνπ απνιακβάλεη ν θαηαλαισηήο.  
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Γ.  Η κέηξεζε ηεο επίδνζεο ηεο  Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ 

ρέζεσλ απνηειείηαη  απφ έλα θάζκα δξαζηεξη νηήησλ πνπ πεξηιακβάλεη:  

 

1)  ηελ αμηνιφγεζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηελ 

ζπλεηζθνξά ηεο   Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ ζηελ βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ηεο αμίαο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε,  

 

2) ζηνλ ππνινγηζκφ νηθνλνκηθψλ δεηθηψλ θαη ηελ 

εθηίκεζε άπισλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ, θαη  

3) ηε ζχγθξηζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο κε 

άιιεο εηαηξείεο ηνπ άκεζνπ αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο.  

 

 

Η ζπγγξαθέαο πηζηεχεη πσο ε αλάγθε λα αλαπηχμνπλ νη  επηρεηξήζεηο  

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε είλαη  πιένλ αδηακθηζβήηεηε.  Η εθα ξκνγή 

ηεο  Γηνίθεζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ πξνυπνζέηεη  ζπληνληζκέλεο  

πξνζπάζεηεο πνπ επηθεληξψλνπλ ηνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο φρη  κφλν 

ζηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ κε ηνπο πειάηεο,  αιιά θαη ζηε 

δεκηνπξγία ηεο θαηάιιειεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο πνπ αλαγ λσξίδεη  

ηνλ πειάηε σο θηλεηήξηα δχλακε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο.           

( Πιαθνγηαλλάθε ,  2003, ζ.65 )  
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ΚΔΦ ΑΛ ΑΗΟ  2  
Ο

 :  

Γ ΗΑΦ Ζ ΜΗ Ζ ΚΑΗ  ΓΗ ΑΓΗ Κ Σ ΤΟ  

 

 

 

2.1 IΝΣERNET  

 

 

Σν Inernet  είλαη έλα παγθφζκην δίθηπν ππνινγηζηψλ θαη απνηειεί  

έλα δηαινγηθφ, ακθίδξνκν επηθνηλσληαθφ κέζν. Δίλαη ζηελ νπζία κηα 

ηεξάζηηα βάζε δεδνκέλσλ, πνπ απνηειείηαη απφ κηθξφηεξα δίθηπα 

ππνινγηζηψλ, ηα νπνία είλαη  δπλαηφλ λα απνηεινχληαη απφ έλαλ θαη κφλν 

ππνινγηζηή. Γηαζρίδεη  η ηο  ρξνληθέο δψλεο θαη ηα ζχλνξα ησλ θξαηψλ 

ηφζν εχθνια, πνπ νη ζπδεηήζεηο θαη νη  αληαιιαγέο πιεξνθνξηψλ 

κπνξνχλ λα γίλνληαη ρσξίο λα γλσξίδνπλ νη  ζπκκεηέρνληεο ζε πνηεο  

ρψξεο βξίζθνληαη απηνί κε ηνπο νπνίνπο επηθνηλσλνχλ.  

Σν Internet επηηξέπεη ηελ αλαδήηεζε, ηελ αλάθηεζε θαη απνζήθεπζε 

ησλ πιεξνθνξηψλ παγθφζκηα  θαη πνιχ εχθνια, αιιά θαη ηε κεηαθνξά 

θαη άιισλ κνξθψλ επηθνηλσλίαο,  φπσο ε εηθφλα, ν  ήρνο θαη ην video.   

Δλψ μεθίλεζε ζαλ έλαο απιφο ηξφπνο αληαιιαγήο γξαπηψλ 

θεηκέλσλ, κέζα ζε ιίγα ρξφληα ιφγσ ηεο αλάπηπμεο ηεο ηερλνινγίαο,  

εμειίρζεθε ζε έλα κέζν αληαιιαγήο φισλ ησλ κνξθψλ νπηηθήο θαη  

αθνπζηηθήο επηθνηλσλίαο.  

Όιν θαη πεξηζζφηεξεο εθεκεξίδεο,  πεξηνδηθά, ξαδηφθσλα θαη  

ηειενπηηθνί ζηαζκνί  αλαπηχζζνπλ ηηο  ππεξεζίεο ηνπο ζην Ιnernet.  

( Μπειίδεο,  2000, ζ.6 ).  

Oη ιφγνη  γηα ηνπο νπνίνπο νη  επηρεηξήζεηο ρ ξεζηκνπνηνχλ ην Ιnternet  

είλαη πνιινί ,  θαη απμάλνληαη ζπλερψο, θαζψο ε ξαγδαία αχμεζε ηνπ  

ελδηαθέξνληνο γηα ην λέν απηφ κέζν πξνβνιήο θαη  επηθνηλσλίαο έρεη  

oδεγήζεη ηηο  ηειεπηθνηλσλίεο ζε παξάιιειε ηερλνινγηθή αλάπηπμε θαη  
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ζηε δεκηνπξγία λέσλ κεζφδσλ κεηαθνξάο ησλ δεδνκέλσλ κε ηαρχηεξν 

ηξφπν.  

( Μπειίδεο,  2000, ζ.9 )  

 

 

 

2.2 ΛΟΓΟΗ ΔΚΜΔΣΑΛΛΔΤΖ ΚΑΗ ΑΞΗΟΠΟΗΖΖ ΣΟΤ 

INTERNET  

 

 

Οη ιφγνη  γηα ηνπο νπνίνπο νη  επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ην Internet  

ζηηο  δξαζηεξηφηεηέο  ηνπο είλαη πνιινί,  θαη  απμάλνληαη  ζπλερψο θαζψ ο ε 

ηερλνινγία εκπινπηίδεη  ην λέν απηφ κέζν κε λέεο ιεηηνπξγίεο.  

Μεξηθνί απφ απηνχο  είλαη  νη  παξαθάησ :  

 

-  Nα βειηηψζνπλ ηελ εηθφλα ηνπο θαη λα δεκηνπξγήζνπλ εηαηξηθή 

παξνπζία κε παγθφζκηα πξνβνιή εηαηξηθήο  

ηαπηφηεηαο.  

-  Nα επηηχρνπλ ηελ άκεζε ελεκέξσζε ησλ π ειαηψλ θαη ησλ 

ζπλεξγαηψλ.  

-  Να επηηχρνπλ ηε κείσζε θφζηνπο θαη ρξφλνπ επηθνηλσλίαο κε ηνπο 

πειάηεο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο.   

-  Να επηηχρνπλ ηελ αλάπηπμε ελφο νξγαλσκέλνπ online θαηάινγνπ 

γηα ηα αγαζά θαη ηηο  ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο ηνπο.   

-   Καη επεηδή ην Γηαδίθηπν είλαη πάληνηε,  ζπλερψο θαη παληνχ 

πξνζβάζηκν επηηξέπνληαο αδηάιεηπηε θαη θαηά 

βνχιεζε επηθνηλσλία κεηαμχ πξνκεζεπηή θαη  

αγνξαζηή.  

( Σηώκθνο θαη Τζηάκεο, 2004, ζ.36 )  

( Επηρεηξεκαηηθόηεηα θαη Δηαδίθηπν,  2003, ζ.25 )  
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2.3 ΚΟΠΗΜΟΣΖΣΑ ΠΡΟΒΟΛΖ  ΣΟ ΓΗΑΓΗΚΣΤΟ  

 

 

Πξφζθαηα ζην ρψξν ηνπ θαηαλαισηηθνχ marketing, ελψ ην θέληξν 

βάξνπο ήηαλ ζηε δεκηνπξγία πίζηεο γηα ηε κάξθα κέζσ ηεο καδηθήο  

δηαθήκηζεο θαη ησλ πξνγξακκάησλ πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ,  

κεηαηνπίζηεθε ζηελ αλάπηπμε άκεζσλ θαη πξνζσπηθψλ ζρέζεσλ.  

Όζν πεξηζζφηεξν νη  επαγγεικαηίεο ηνπ marketing πξνζπαζνχλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ κηα άκεζε ζρέζε κε ηνπο θαηαλαισηέο,  ηφζν θαιχηεξε 

ζα είλαη ε αληίδξαζε θαη ε δέζκεπζε απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ.  

ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, ην internet ,  αλακέλεηαη λα απνδεηρζεί  

ην θαηαιιειφηεξν κέζν γηα ηελ ακθίδξνκε απηή επηθνηλσλία θαη ηελ 

αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ ηνπ πσιεηή κε ηνπ αγνξαζηή.    

 Σν παγθφζκην δίθηπν ππφζρεηαη ακθίδξνκε επηθνηλσλία πςειήο 

ηερλνινγίαο κε κεησκέλα θφζηε θαη απμεκέλε απνηειεζκαηηθφηεηα.  

( Μπειίδεο,  2000, ζ.27 )  

  

 

 

2.4 ΓΗΑΦΖΜΗΖ ΣΟ ΓΗΑΓΗΚΣΤΟ   

 

 

Η αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνηειεί ζνβαξή πξφθιεζε 

γηα ηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ κηθξνκεζαίσλ 

επηρεηξήζεσλ. Μέζα ζηα πιαίζηα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ εληάζζεηαη  

θαη ε δηαδηθηπαθή δηαθήκηζε.  Η επηρείξ εζε ζα πξέπεη λα αλαινγηζηεί  αλ 

ηα πξντφληα ή νη  ππεξεζίεο ηεο κπνξνχλ λα πξνβιεζνχλ ζην δηαδίθηπν 

θαη λα εξεπλήζεη πψο παξφκνηνη ηχπνη επηρεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ 

Παγθφζκην Ιζηφ.  

( Επηρεηξεκαηηθόηεηα θαη Δηαδίθηπν,  2003,  ζ.25 )  
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Η δηαδηθηπαθή δηαθήκηζε  κπνξεί λα νξηζηεί  σο << θάζε κνξθή 

εκπνξηθνχ πεξηερνκέλνπ δηαζέζηκνπ ζην Γηαδίθηπν, ζρεδηαζκέλν απφ ηηο  

επηρεηξήζεηο γηα λα ελεκεξψζεη ηνπο θαηαλαισηέο γηα έλα πξντφλ ή κηα 

ππεξεζία >>.  

( Σηώκθνο θαη Τζηάκεο, 2004, ζ.366 )  

Η δηαθήκηζε ζην In ternet βέβαηα δηαθέξεη ζε πνιιά ζεκεία απφ ηε 

δηαθήκηζε ζηα ζπλεζηζκέλα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο. Ο ρξήζηεο δελ 

είλαη έξκαην  ηνπ κέζνπ, γηαηί  κπνξεί πιένλ λα επηιέμεη  ν ίδηνο ηνπ ηη  ζα 

δεη .  Έηζη ,  κία δηαθεκηζηηθή θαηαρψξεζε, π.ρ.  ην ‘’ banner ‘’   ιεηηνπξγεί  

ζαλ κηα  << είζνδνο >> πξνο έλα άιιν << δσκάηην >>, φπνπ ζα εηζέιζεη  

αλ ην κήλπκα ηνπ banner είλαη αξθεηά ειθπζηηθφ, ψζηε λα ηνπ ηξαβήμεη  

ην ελδηαθέξνλ.   

ηελ νπζία, κε ηνλ φξν δηαθήκηζε ζην δηαδίθηπν, ελλννχληαη νη  

δηαθεκίζεηο πνπ παξνπζηάδνληαη σο ηίηινη –  ηακπέιεο ( θαη ζηηο  νπνίεο  

αλαθέξεηαη ην ινγφηππν ηεο κάξθαο ) ζηηο  ηζηνζειίδεο κέζα ζηνλ 

παγθφζκην ηζηφ.  

( Μπειίδεο,  2000, ζ.58 )  
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2.4.1 ΣΟΥΟΗ ΣΖ ΓΗΑΦΖΜΗΖ ΣΟ ΓΗΑΓΗΚΣΤΟ  

 

 

Οη ζηφρνη ηεο δηαθήκηζεο ζην Γηαδίθηπν είλαη  :  

 

-  Η βειηίσζε ηεο εηθφλα ηεο εη αηξείαο.  

-  Η ελεκέξσζε ηνπ θνηλνχ γηα κία ζπγθεθξηκέλε κάξθα  ( ή εηαηξεία 

) θαη γηα ηελ αληίζηνηρή ζειίδα ηεο ζην δηαδίθηπν, φπσο δειαδή 

ιεηηνπξγεί θαη ε αθίζα ζην δξφκν.  

-  Η δεκηνπξγία θαη ε αχμεζε ηεο θίλεζεο ησλ επηζθεπηψλ ζηελ 

ηζηνζειίδα, ή ε παξαθίλεζε ησλ ρξεζηψλ ηνπ δηαδηθηχνπ λα 

κπνπλ κέζα ζηελ ηζηνζειίδα.  

-  Η αλάπηπμε ελφο νξγαλσκέλνπ online θαηάινγνπ γηα ηα αγαζά θαη  

ηηο  ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο.   

-  Η πψιεζε ησλ πξντφλησλ κέζα απφ ην Γηαδίθηπν.  

-  Η δηαρείξηζε ησλ αληηδξάζεσλ πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ κία 

ηζηνζειίδα πξνθεηκέλνπ λα εθπιεξσζνχλ νη ζηξαηεγηθνί ζηφρνη 

κηαο δηαθήκηζεο.  

-  Η κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη  ηνπ ρξφλνπ επηθνηλσλίαο κε ηνπο  

πειάηεο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο.  

( Μπειίδεο,  2000, ζ.58 ).  

H κειέηε ηφζν ηεο δνκήο, φζν θαη ησλ πεξηερνκέλσλ ηεο 

ηζηνζειίδαο ηεο επ ηρείξεζεο ζα πξέπεη λα γίλεη  ζχκθσλα κε ηνπο 

παξαπάλσ ζηφρνπο.  
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Καη νη  παξάγνληεο  πνπ ζα πξέπεη λα ιάβνπκε ππ’φςηλ φηαλ 

ζρεδηάδνπκε έλα πξφγξακκα κέζσλ ζην δηαδίθηπν, είλαη  θπξίσο :  

 

-   Σν θφζηνο ηνπ δηαθεκηζηηθνχ παθέηνπ  

-   Σν πεξηερφκελν ηεο ηζηνζειίδαο,  δειαδή ηελ πνηφηεηά ηνπ, ην 

θαηά πφζν ελεκεξσκέλν είλαη θαη  ην δεκηνπξγηθφ πνπ 

ζρεδηάζηεθε  

-   Σνλ έιεγρν πνπ έρεη  ν δηαθεκηζηήο ζηηο δηαθεκίζεηο ηνπ  

-   Tε ζέζε κηαο δηαθήκηζεο κέζα ζε κηα ηζηνζειίδα  

-   Σε κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ε νπνία κπνξεί λα 

θαζνξηζηεί  απφ ηελ πνηφηεηα ησλ εξγαιείσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη  γηα ηε κέηξεζε ηνπ θνηλνχ  

Η δηαθήκηζε ζην Internet απνηειεί ην κνλαδηθφ κέζν ην νπνίν 

κπνξεί λα ππνινγίζεη άκεζα ηελ απφδνζε κηαο δηαθεκηζηηθήο θακπάληαο.  

( Μπειίδεο,  2000 ,ζ.69 )   

( Επηρεηξεκαηηθόηεηα θαη Δηαδίθηπν,  2003, ζ.25 )  

 

 

2.4.2 ΑΗΣΗΑ ΓΡΑΣΖΡΗΟΠΟΗΖΖ ΣΟ ΓΗΑΓΗΚΣΤΟ  

 

 

Όζνλ αθνξά ηα αίηηα πνπ νδεγνχλ ηηο  επηρεηξήζεηο ζηε 

δξαζηεξηνπνίεζή ηνπο ζην ςεθηαθφ πεξηβάιινλ,  νη   ηψκθνο θαη  

Σζηάκεο αλαθέξνπλ ηηο  αλάγθεο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ :  

 

-  Σελ πίεζε γηα ηε κείσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ  

-  Σελ πίεζε πνπ αζθείηαη απφ ζπλεξγάηεο,  νη  νπνίνη  έρνπλ 

πξνρσξήζεη ζε ιχζεηο ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ  

-  Σελ πίεζε πνπ αζθείηαη  απφ ηηο  αληαγσληζηηθέο απεηιέο,  φπσο 

δηακνξθψλνληαη ζην ςεθηαθφ πεξηβάιινλ  
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-  Σελ πίεζε γηα ηελ αθξηβή παξαθνινχζεζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο  

δήηεζεο  

-  Σελ πίεζε γηα ηελ ελίζρπζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη  

-  Σελ πίεζε γηα θαιχηεξνπο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο θχθινπο κεηαμχ 

δήηεζεο θαη πξνζθνξάο  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

ΥΖΜΑ 2.1 :  Ζ Απσιηεκηονική ηηρ Ζλεκηπονικήρ Δπισείπηζηρ  

Πεγή: ηψκθνο θαη Σζηάκεο ,  2004,  ηξαηεγηθφ Ηιεθηξνληθφ 

Μάξθεηηλγθ,  ζ.54  

 

Οδεγνί ηεο Αξρηηεθηνληθήο ηεο 
Ζιεθηξνληθήο Δπηρείξεζεο  

Παξαθνινύζεζε
/ηθαλνπνίεζε 
ηεο Εήηεζεο  

Υξεκαηννηθν -
λνκηθνί  Κπθινη  

Αληαγσληζηηθέο  
Απεηιέο  

Λεηηνπξγηθά 
Έμνδα  

ΜΚΣ ρέζεσλ  
κε Πειάηεο  

 
πλεξγάηεο  
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2.5 ΔΠΗΣΡΟΦΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΧΝ ΣΖΝ ONLINE ΓΗΑΦΖΜΗΖ  

 

 

Πνιιέο ε ίλαη νη  εηαηξείεο πνπ έρνπλ επηζηξέςεη ζην Internet επεηδή 

έρνπλ κάζεη πψο λα ρξεζηκνπν ηνχλ ηερληθέο πνπ κφλν ην δηαδίθηπν 

κπνξεί λα πξνζθέξεη.   Έρνπλ κεηψζεη  ην θφζηνο ηνπο ζε νξηζκέλεο  

δξαζηεξηφηεηεο,  θαη  έρνπλ εληζρχζεη ηηο  δηαθεκηζηηθέο δαπάλεο ηνπο,  

θαζψο θαη  απηέο ηνπ δηαδηθηχνπ.  

Άηνκα αξκφδηα γηα ηηο  online δηαθεκίζεηο αλαθέξνπλ πσο η ν Internet  

απνηειεί γηα απηνχο έλα κφληκν εξγαιείν.  

Μεηά ην κεγάιν ελζνπζηαζκφ γηα νnline δηαθεκίζεηο ζηε δηάξθεηα ηεο  

δεθαεηίαο ηνπ 1990, πνιιέο εηαηξείεο εγθαηέιεηςαλ καδηθά ηηο  

δηαθεκίζεηο ζην Internet.  Σψξα πνιιέο απφ απηέο επηζηξέθνπλ.  

Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξεηαη πσο νη  online δηαθεκηζηηθέο δαπάλεο  

απμήζεθαλ θαηά 20% ην 2004 ζε ζρέζε κε ην 2003.  

Οη εηαηξείεο  επέζηξεςαλ ζην Internet  επεηδή έρνπλ κάζεη πψο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηερληθέο πνπ κφλν ην δηαδίθηπν κπνξεί λα πξνζθέξεη,  

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη κεζφδσλ  πνπ ηνπο επηηξέπνπλ λα ζπιιέγνπλ 

νλφκαηα θαη ζηνηρεία απφ πηζαλνχο πειάηεο,  λα κεηξνχλ ηα 

απνηειέζκαηα ησλ online  δ ηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ ηνπο θ.α.  

Βεβαίσο δελ έρνπλ επηζηξέςεη  φιεο νη  εηαηξείεο ζην δηαδίθηπν.  

Πνιιέο κεγάιεο εηαηξείεο είλαη κελ πξφζπκε ο λα δαπαλνχλ 

πεξηνξηζκέλα πνζά ζην δηαδίθηπν γηα ζπγθεθξηκέλα πξντφληα, ρσξίο  

σζηφζν λα αλαιακβάλνπλ  καθξνπξφζεζκεο δεζκεχζεηο.  

( Νηθνινπνύινπ, 2004, ζ.177 )  
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2 . 6  ΣΟ  I NT ER NET  Δ  ΓΗ ΑΦ Ζ ΜΗ Σ Η ΚΟ  ΚΛ ΟΗΟ  

 

 

 

  Μία λέα ζθιεξή κνξθή εκπνξεπκαηνπνίεζεο, κε ππεξβνιη θή 

έκθαζε ζην θέξδνο,  άξρηζε λα δηαδίδεηαη  κε γξήγνξνπο ξπζκνχο ζην 

δηαδίθηπν.  Οη ρξήζηεο θαινχληαη  φιν θαη ζπρλφηεξα λα πιεξψζνπλ γηα 

ηελ απφθηεζε δεδνκέλσλ θαη γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ, νη  νπνίεο έσο 

ηψξα δηαηίζεληαη δσξεάλ.  

 Η πξψηε ζπλέπεηα ηεο θαηάζη αζεο απηήο είλαη νη   <<επηζεηηθέο >> 

δηαθεκηζηηθέο   κέζνδνη ζηηο  νπνίεο ππνβάιινληαη  νη  ρξήζηεο.   

Αξρηθά ,  ηα δηαθεκηζηηθά κπάλεξ ηνπνζεηνχληαη ζε θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλα ζεκεία κηαο ηζηνζειίδαο,  ρσξίο λα ελνρινχλ ηδηαίηεξα ην 

ρξήζηε θαη ρσξίο  λα παξεκβάιινλη αη ζην πεξηερφκελν ηεο  ηζηνζειίδαο.

 Αξγφηεξα, θαη κε ηελ εθδήισζε ησλ πξψησλ αξλεηηθψλ 

ζπκπησκάησλ ηεο απφξξνηαο ηεο παγθφζκηαο χθεζεο πνπ έπιεμε πξψηε  

θαη θαιχηεξε ηε βηνκεραλία ηεο ηερλνινγίαο θαη απηή ηνπ Internet ,  ηα  

δηαθεκηζηηθά κπάλεξ κεηαηξάπεθαλ ζηηο πεξίθεκεο pop -up δηαθεκίζεηο.  

Σα γλσζηά δηαθεκηζηηθά << παξάζπξα >>, πνπ εκθαλίδνληαη απφηνκα 

φηαλ ε ηζέξρεηαη θάπνηνο ζηελ ηζηνζειίδα. ηελ πξψηε ηνπο κνξθή, απηά 

ηα δηαθεκηζηηθά παξάζπξα κπνξεί λα ήηαλ θάπσο ελνριεηηθά, ν ρξήζηεο 

φκσο κπνξνχζε απιψο παηψληαο ακέζσο ην << Υ >> ζην παξάζπξν ηεο  

δηαθήκηζεο  λα  ηελ ζηείιεη  απφ εθεί πνπ ήξζε…  

Απηφ θπζηθά δελ άξεζε ζηνπο δηαθεκηζηέο,  νη  νπνίνη κε ζχκκαρν ηελ 

θαθή νηθνλνκηθή θαηάζηαζε πνπ επηθξαηεί ζην ρψξν,  έγηλαλ αθφκε πην 

απαηηεηηθνί  κε ηνπο  απεγλσζκέλνπο ηδηνθηήηεο ησλ si tes  λα ππνθχπηνπλ 

πιένλ ζε θάζε απαίηεζε.  Έηζη,  ζε πξψηε θάζε είδακε δηθηπαθνχο ηφπνπο 

ελεκέξσζεο θαη εηδεζενγξαθίαο λα αιιάδνπλ ην lay out ησλ ηζηνζειίδσλ 

ηνπο,  έηζη ψζηε ηε κηζή πιεπξά λα πηάλεη ην ξεπνξηάδ κηαο είδεζεο θαη  

ζηελ άιιε  κηζή λα βξίζθεηαη κφληκα ηνπνζεηεκέλε δηαθεκηζηηθή 

θαηαρψξηζε.  
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 Σν επφκελν βήκα, είλαη   θάζε θνξά πνπ εηζεξρφκαζηε  ζε θάπνην 

δηθηπαθφ ηφπν λα μεδηπιψλεηαη κπξνζηά απφ ην πεξηερφκελν ηνπ ηφπνπ 

κηα δηαθεκηζηηθή θαηαρψξεζε ηελ νπνία είλαη ππνρξεσκέλνο πιέν λ ν 

ρξήζηεο λα βιέπεη νιφθιεξε, αθνχ δελ ππάξρεη ηξφπνο λα ηελ απνθχγεη.  

Δπίζεο, πνιιέο απφ απηέο κφιηο νινθιεξσζνχλ  << 

απηνηνπνζεηνχληαη >> σο παξάζπξα επηινγήο ζηε γξακκή εξγαιείσλ 

ππνρξεψλνληαο ην ρξήζηε λα ηηο  αλνίμεη  πάιη θαη λα ηηο  δεη  γηα λα ηηο  <<  

εμνπδεηεξψζεη >>.  

 Οη δηαδηθηπαθέο εηαηξείεο ζε κηα πξνζπάζεηα λα βγάινπλ απφ ην 

ιαηκφ ηνπο ηε δηαθεκηζηηθή << ζειηά >>, αλαδεηνχλ λένπο ηξφπνπο, 

λένπο πφξνπο, νη  νπνίνη δελ κπνξνχλ λα πξνέξρνληαη παξά κφλν απφ ηνπο 

ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο .  Σν κεγαιχηεξν πξφβ ιεκα αληηκεησπίδνπλ  θπζηθά 

νη γίγαληεο ηνπ In ternet ,  νη  νπνίνη βιέπνπλ ηα ηεξάζηηα θπβεξλν -

νηθνδνκήκαηά ηνπο  λα ηξίδνπλ.  Γηα παξάδεηγκα,  ην Yahoo, κε ηνπο  

πεξίπνπ 230 εθαηνκκχξηα ρξήζηεο  πξνζπαζεί απεγλσζκέλα λα πξνσζήζεη 

λέεο ππεξεζίεο θαη πεξηερφκελν.   

χκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ δίλνπλ ζηε δεκνζηφηεηα νη  

δηαθεκηζηηθέο εηαηξείεο,  νη  << επηζεηηθέο >> κέζνδνη,  θαη ε νπζηαζηηθά 

επηβαιιφκελε ζέαζε κηαο δηαθήκηζεο ζην Internet  ,  απνδίδνπλ θαη γηα 

ηνπο δχν ,  δειαδή θαη  ηηο  δηαθεκηζηηθέο εηαηξείεο αιιά θαη  

δηαδηθηπαθέο.   

 Καη απηφ γηαηί   κε ησλ δηαθφξσλ κνξθψλ  pop -up  δηαθεκηζηηθψλ 

θαηαρσξήζεσλ απμήζεθε ε ζέαζή ηνπο θαη θαη΄επέθηαζε ε αγνξά 

πξντφλησλ ,  ελψ απφ ηελ άιιε αξθεηνί ρξήζηεο  πνπ δελ ζέινπλ λα 

ελνρινχληαη απφ ηελ εκθάληζε δηαθεκίζεσλ γίλνληαη κέιε 

ζπλδξνκεηηθψλ ηφπσλ πνπ πξνζθέξνπλ κε ην αλάινγν νηθνλνκηθφ ηίκεκα 

πεξηερφκελν θαη ππεξεζίεο ρσξίο δηαθεκίζεηο .  

( Οηθνλνκηθόο ηαρπδξόκνο, 2002, ηεύρνο 18, ζ.36 )  
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2 . 7  Έ ΡΔ Τ ΝΑ  ΓΗ Α  ΣΖΝ  Δ ΠΗΓ Ρ Α Ζ ΣΖ Η ΣΟ ΔΛ ΗΓ Α  ΣΖ Ν  

Η ΚΑ ΝΟ ΠΟΗ Ζ Ζ ΣΟ Τ  ΚΑΣΑ Ν ΑΛ ΧΣΖ  ΣΟ  Β2 C  

ΖΛ Δ ΚΣ ΡΟ ΝΗ ΚΟ ΔΜΠΟ ΡΗ Ο  

 

 
 

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην Δπηρεηξήζεσλ πξνο ηνπο Καηαλαισηέο  

αζρνιείηαη   θαη  κε  ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ ηνπ δηαδηθηχνπ  θαη κε 

δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ.  

Βαζηζκέλε ζηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ θαη ζηε βηβιηνγξαθία ,  

κία κειέηε πνπ έγηλε ζηελ Σατβάλ  πξ φηεηλε  έλα κνληέιν έξεπλαο γηα  

ηελ θαηαλφεζε ησλ επηδξάζεσλ  ηεο πνηνηηθήο  δηάζηαζεο ηεο 

ηζηνζειίδαο (πνηφηεηα ζπζηήκαηνο, ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ,  θαη 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ) ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Σν κνληέιν απηφ πεξηιάκβαλε  δχν πνηνηηθέο κεηαβιεηέο ηνπ 

ζπζηήκαηνο (ζρεδηαζκφο ηζηνζειίδαο  θαη δηαδξαζηηθφηεηα),  δχν 

πνηνηηθέο κεηαβιεηέο πιεξνθνξίαο (πιεξνθφξεζε θαη αζθάιεηα) ,  θαη  

ηξεηο πνηνηηθέο κεηαβιεηέο ππεξεζίαο (αληαπφθξηζε, εκπηζηνζχλε, θαη  

εκπάζεηα),  νη  νπνίεο ραξαθηεξίζηεθαλ σο θξίζηκεο θαη  θαηά πάζα 

πηζαλφηεηα επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Γηα λα δνθηκαζηεί  ην εξεπλεηηθφ κνληέιν ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

δεδνκέλα απφ 297 πειάηεο online βηβιηνπσιείσλ ζηελ Σατβάλ θαη  

ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα Likert .  

Σα απνηειέζκαηα ησλ αλαιχζεσλ έδεημαλ φηη  ν  ζρεδηαζκφο ηεο  

ηζηνζειίδαο,  ε δηαδξαζηηθφηεηα, ε πιεξνθφξεζε, ε αζθαιήο 

αληαπφθξηζε θαη  ε εκπηζηνζχλε επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ελψ ε εκπάζεηα δελ έρεη  ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Σειηθά,  ε πνηφηεηα  ηνπ ζπζηήκαηνο, ε πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ,   

θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζεκαληηθέο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε  

ηνπ πειάηε.   

( Lin,  2007, p.364 )        
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Σα πνξίζκαηα ηεο ελ ιφγσ κειέηεο ζεσξήζεθαλ πσο κπνξνχλ λα 

παξέρνπλ ρξήζηκεο θαηεπζπληήξηεο  γξακκέο ηφζ ν  γηα ηνπο 

επαγγεικαηίεο φζν θαη ηνπο εξεπλεηέο.  

Χζηφζν ππάξρνπλ θάπνηνη βαζηθνί πεξηνξηζκνί πνπ πξέπεη λα 

ιεθζνχλ ππ’φςηλ γηα απηήλ ηελ κειέηε.       

  Πξψηνλ, φηη  ην δείγκα αθνξνχζε ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ ηνπο  

ζπνπδαζηέο,  ην νπνίν κπνξεί λα κελ είλαη αληη πξνζσπεπηηθφ ηνπ γεληθνχ 

πιεζπζκνχ ησλ πειαηψλ ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο.  

Καη δεχηεξνλ, δεδνκέλνπ φηη  απηή ε κειέηε αθνξνχζε κφλν online 

βηβιηνπσιεία,  είλαη αζαθέο θαηά πφζνλ ηα απνηειέζκαηα ησλ αλαιχζεσλ 

λα κπνξνχλ λα γεληθεπηνχλ ζε άιιεο ειεθηξνληθέο αγνξέ ο.   

Πεξαηηέξσ έξεπλα κπνξεί λα εθαξκφζεη ην  κνληέιν απηήο ηεο  

έξεπλαο γηα λα εμεηάζεη θαη άιια είδε online ιηαληθψλ πσιήζεσλ, επεηδή 

νη  αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο είλαη  

πεξηερφκελα αλεμάξηεηα θαη ζπλεπψο νη ιεπηνκεξείο επηδξάζ εηο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα ζρεηίδνληαη κε ζπγθεθξηκέλα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο.  

Σέινο,  δεδνκέλνπ φηη  ην δείγκα επηιέρζεθε ζηελ Σατβάλ,  ε 

γεληθφηεηά ηνπ  ζε άιιεο ρψξεο ελδέρεηαη λα πεξηνξηζηεί  ιφγσ ησλ 

πνιηηηζηηθψλ δηαθνξψλ ζηελ online ζπκπεξ ηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ.  

( Lin,  2007, p.376 ) 
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ΚΔΦ ΑΛ ΑΗΟ  3 ο  :  

ΖΛ Δ ΚΣ ΡΟ ΝΗ ΚΟ ΔΜΠΟ ΡΗ Ο  

 

 

 

3 . 1  ΠΔ ΡΗ ΔΥ Ο ΜΔ ΝΟ  

 

 

Η αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνηειεί ζνβαξή 

πξφθιεζε γηα ηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ κηθξνκεζαίσλ 

επηρεηξήζεσλ. Οη επηρεηξήζεηο  ζα πξέπεη λα αλαινγηζηνχλ αλ ηα 

πξντφληα ή νη  ππεξεζίεο ηνπο κπνξνχλ λα πξνβιεζνχλ ζην δηαδίθηπν θαη  

λα εξεπλήζνπλ πψο παξφκνηνη ηχπνη επηρεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ 

παγθφζκην ηζηφ.   

( Επηρεηξεκαηηθόηεηα θαη Δηαδίθηπν,  2003, ζ.25 )  

 

Σν εκπφξην ζην δηαδίθηπν κπνξεί λα θαηαηκεζεί ζε ηξεηο θχξηεο 

θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην είδνο ηνπ πσιεηή θαη  ηνπ αγνξαζηή. Οη  

θαηεγνξίεο απηέο είλαη:   

  Γηεπηρεηξεζηαθφ εκπφξην ή εκπφξην επηρείξεζεο –  πξνο-

επηρείξεζε. Απηή ε θαηεγνξία είλαη γλσζηή θαη σο ειεθηξνληθφ 

ρνλδξεκπφξην.  

  Δκπφξην επηρείξεζεο –πξνο-θαηαλαισηή. Απηή ε θαηεγνξία είλαη  

γλσζηή θαη σο ειεθηξνληθφ ιηαλεκπφξην.  

  Δκπφξην θαηαλαισηή -πξνο-θαηαλαισηή.  
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Ανάλογα, με ηο είδορ ηος πποφόνηορ πος πποζθέπεηαι μέζα από 

ηιρ ηλεκηπονικέρ αγοπέρ, ηο ηλεκηπονικό εμπόπιο μποπεί ν α 

καηηγοπιοποιηθεί υρ εξήρ:  

  Πάξνρνη πιεξνθνξίαο θαη ςεθηαθψλ πξντφλησλ  

  Πάξνρνη ππεξεζηψλ  

  Πάξνρνη θπζηθψλ -πιηθψλ πξντφλησλ  

ε θάζε κία απφ ηηο  παξαπάλσ θαηεγνξίεο,  θπξίαξρε ζέζε θαηέρεη  

ε έλλνηα ηεο ζπλαιιαγήο,  δειαδή ηεο ζπκθσλίαο γηα ηελ αγνξά θαη ηελ  

παξάδνζε ελφο πξντφληνο έλαληη θάπνηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ρξεκαηηθνχ 

αληίηηκνπ.  

Οη ζπλαιιαγέο ζην πεξηβάιινλ ησλ θπζηθψλ αγνξψλ παξνπζηάδνπλ 

αξθεηέο δηαθνξέο  ζε ζρέζε κε απηέο πνπ δηελεξγνχληαη ζηηο  

ειεθηξνληθέο αγνξέο εμαηηίαο ηνπ έληνλνπ πιεξνθνξηαθνχ ραξαθηήξα  

ηνπ Γηαδηθηχνπ. πγθεθξηκέλα, ζηηο  θπζηθέο αγνξέο  ππάξρεη  αζπκκεηξία 

ζην δηαζέζηκν πιεξνθνξηαθφ πεξηερφκελν πνπ δηαζέηεη  θάζε 

θαηαλαισηήο πξνηνχ πξνρσξήζεη  ζε κία αγνξαζηηθή επηινγή.   

Η πιεξνθνξηαθή αζπκκεηξία ζηηο θπζηθέο αγνξέο νθείιεηαη ζηε 

ζπαληφηεηα θαη ηε δπζθνιία κε ηελ νπνία ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα 

ζπιιέμεη πιεξνθνξία ζρεηηθά κε ηηο  δηαθνξεηηθέο ελαιιαθηηθέο 

αγνξαζηηθέο επηινγέο πνπ δηαζέηεη .  Χο απνηέιεζκα, νη  θαηαλαισηέο δελ 

έρνπλ ηέιεηα πιεξνθφξεζε φηαλ πξνρσξνχλ ζε αγνξαζηηθέο επηινγέο,  

γεγνλφο πνπ θαζηζηά ηηο  ηειεπηαίεο κε άξηηεο θαη κα πιήξεηο.  

ην πεξηβάιινλ ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ, ε πιεξνθνξία είλαη  

παληαρνχ παξνχζα θαη δηαζέζηκε, γεγνλφο πνπ δίλεη  ζηνλ θαηαλαισηή 

ηελ επθαηξία λα ε ίλαη πιήξσο πιεξνθνξεκέλνο πξνηνχ ιάβεη κία 

αγνξαζηηθή απφθαζε. Γηα ην ιφγν απηφ, νη  ειεθηξνληθέο αγνξέο  

ραξαθηεξίδνληαη  απφ πιεξνθνξηαθή δεκνθξαηία.  
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Κάζε ζπλαιιαγή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κπνξεί λα δηαηξεζεί ζε 

ηξία μερσξηζηά ηκήκαηα, ηα νπνία αθνξνχλ:  

1.  Όιεο ηηο  δηαδηθαζίεο  κέρξη ηελ επηινγή ηνπ πειάηε λα πξνρσξήζε η  

ζε αγνξά πξντφληνο  κέζα απφ ηε δηθηπαθή πεξηνρή. Σν ηκήκα 

απηφ ηεο δηαδηθαζίαο ζπλαιιαγήο ραίξεη  ηεο κεγαιχηεξεο 

πξνζνρήο απφ ηνπο πσιεηέο.  Οη  δηαδηθαζίεο πνπ πεξηιακβάλνληαη  

ζην ηκήκα απηφ αθνξνχλ ζηελ πξνζέιθπζε ηνπ πειάηε, ηε παξνρή 

κηαο ειεθηξνληθήο βηηξίλαο -θαηαιφγνπ πξντφλησλ θαζψο θαη ηελ 

παξνρή ηεο αγνξαζηηθήο εκπεηξίαο.  

2.  Σελ νινθιήξσζε ηεο ζπλαιιαγήο πνπ αθνξά ηηο  δηαδηθαζίεο  

πιεξσκήο, απνζηνιήο θαη παξαιαβήο ηνπ πξντφληνο.  Σν ηκήκα 

απηφ ηεο ζπλαιιαγήο είλαη ην ιηγφηεξν νξαηφ ζηνλ πειάηε θαζψο 

νη δηαδηθαζίεο πνπ ην απαξηίδνπλ ιακβάλνπλ ρψξα ζην ιεγφκελν 

backoffice ηεο  επηρείξεζεο. Οη ζρεηηθέο δηαδηθαζίεο  

πεξηιακβάλνπλ ηελ επεμεξγαζία ηεο παξαγγειίαο,  ηε δηαρείξηζε 

ηνπ ηξφπνπ πιεξσκήο, ηεο απνζήθεο, ησλ απνζηνιψλ,  ησλ 

επηζηξνθψλ θαη ησλ πηζηψζεσλ.  

3.  Σελ εμππεξέηεζε κεηά ηελ αγνξά. Σν ηκήκα απηφ πεξηιακβάλεη  

δηαδηθαζίεο παξνρήο ππεξεζηψλ αξσγήο ζηνλ πειάηε κεηά ηελ 

αγνξά θαη ηελ παξαιαβή ηνπ πξντφληνο.  Γηα παξάδεηγκα, ζηελ 

πεξίπησζε πνπ θξίλεηαη αλαγθαία ε παξνρή επηπξφζζεηεο  

πιεξνθφξεζεο, απαηηείηαη ε δφκεζε ελφο κεραληζκνχ απφδνζήο 

ηεο ζε θάζε πειάηε πνπ ηε δεηά.  Σα ηξία παξαπάλσ ηκήκαηα 

απνηεινχλ ηελ ελνπνηεκέλε ειεθηξνληθή ζπλαιιαγή.  
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3 . 2  Α Ν ΣΗ Σ ΡΟΦ Ο ΜΑ ΡΚΔ ΣΗ ΝΓ Κ  

 

 

ην πεξηβάιινλ ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ, ηφζν ησλ ιηαληθψλ φζν 

θαη ησλ δηεπηρεηξεζηαθψλ ,  αλαδχεηαη κηα μερσξηζηή θαη άλεπ  

πξνεγνχκέλνπ έθθαλζε ηνπ κάξθεηηλγθ, ζηελ νπνία απνδίδεηαη ν φξνο 

<< αληίζηξνθν κάξθεηηλγθ >>.  

Η έθθαλζε ηνπ αληίζηξνθνπ κάξθεηηλγθ νθείιεηαη  ζηελ απμεκέλε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε πνπ δηαζέηνπλ νη  θαηαλαισηέο ζηηο  

ειεθηξνληθέο αγνξέο έλαληη  ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο  θπζηθέο αγνξέο .  

Καζψο ν θαηαλαισηήο σξηκάδεη,  θαζίζηαηαη ζπλδεκηνπξγφο αμίαο θαη  

έρεη  ηε δπλαηφηεηα:  

Να ζέηεη  θάζε θνξά,  ad-hoc αλάινγα κε ηηο  αλάγθεο ηνπ, ηνλ εαπηφ 

ηνπ ζε ηκήκαηα  αγνξάο κέζα απφ ηελ αηηνχκελ ε δηακφξθσζε ησλ 

πξνηνληηθψλ πξνζθνξψλ. Η δηαδηθαζία απηή ιέγεηαη αληίζηξνθε 

ηκεκαηνπνίεζε  

Να ζπλαιιάζζεηαη  κε ελδηάκεζνπο πιεξνθνξηαθψλ ξνψλ 

πξνθεηκέλνπ λα δηαπξαγκαηεπηεί  ηηο  πξνηνληηθέο ηνπ αλάγθεο θαη λα δεηά 

ιχζεηο.  Η δηαδηθαζία απηή ιέγεηαη αληίζηξνθ ε δηαλνκή.  

Να δηεμάγεη αληίζηξνθεο δεκνπξαζίεο θαη πξνζθνξέο η ηκψλ ζηνπο 

θαηαζθεπαζηέο πξνθεηκέλνπ λα δηακνξθψλεη ζε ρακειφηεξα επίπεδα ηηο  

ηηκέο ησλ πξνζαξκνζκέλσλ πξνηνληηθψλ ιχζεσλ πνπ δεηά. Η δηαδηθαζία 

απηή ιέγεηαη αληίζηξνθε ηηκνιφγεζε.  

Να ζπκκεηέρεη  ζε εηθνληθέο θνηλφηεηεο ρξεζηψλ κε θνηλά 

ελδηαθέξνληα γηα ηελ αλαδήηεζε ππνζηήξημεο γηα ηηο  πξνηνληηθέο ιχζεηο  

πνπ επηιέγεη .  Η δηαδηθαζία απηή ιέγεηαη αληίζηξνθε ππνζηήξημε.  

Να επηιέγεη  θαη  λα απαηηεί  πξνζαξκνζκέλα δηαθεκηζηηθά 

κελχκαηα θαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε πξντφληα θαη κάξθεο.  Η 

δηαδηθαζία απηή ιέγεηαη αληίζηξνθε δηαθήκηζε.  
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Όινη νη  παξαπάλσ ιφγνη νδήγεζαλ ηνλ Sawhneyλα πξνζπαζήζεη λα 

αλαπηχμεη έλαλ νξηζκφ ηνπ ειεθηξνληθνχ ΜΚΣ. χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ 

απηφ, << ην ειεθηξνληθφ ΜΚΣ είλαη ε πξνζαξκφζηκε δη αδηθαζία κε ηελ 

νπνία νη  επηρεηξήζεηο ζπλεξγάδνληαη  κε πειάηεο θαη άιιεο επηρεηξήζεηο 

πξνθείκέλνπ λα δεκηνπξγήζνπλ θαη λα δηαηεξήζνπλ αμία γηα φινπο ηνπο 

θνξείο πνπ έρνπλ λφκηκα δηθαηψκαηα.>>  

Σα ζεκεία -θιεηδηά ζηνλ παξαπάλσ νξηζκφ είλαη:   

  Σν ΜΚΣ δελ είλαη  ιεηηνπξγία κε πεπεξαζκέλν ρξνληθφ 

νξίδνληα, αιιά δηαδηθαζία πνπ δηελεξγείηαη ζε ζπλερή 

βάζε.  

  Οη επηρεηξήζεηο δε  ζπλαιιάζζνληαη ,  αιιά ζρεηίδνληαη κε 

ηνπο πειάηεο.  

  Βάξνο δίλεηαη ζε φινπο ηνπο θνξείο κε λφκηκα δηθαηψκαηα 

θαη φρη  κφλν ζηνπο πειάηεο.   

( Σηώκθνο  θαη Τζηάκεο ,  2004,ζ.110 )  

 

Ο επηρεηξεκαηηθφο θφζκνο θαηαθιχδεηαη  απφ εξσηήζεηο ζρεηηθά κε 

ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Δλψ ε ειεθηξνληθή πψιεζε αγαζψλ εθπξνζσπεί  

αθφκε κφλν έλα κηθξφ κέξνο ηεο νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο, ην 

internet παξνπζηάδεη  απεξηφξηζηεο δ πλαηφηεηεο.   

Οξηζκέλνη παξαηεξεηέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πηζηεχνπλ φηη  

ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζα επηζπεχζεη ηε κεηαηφπηζε ηεο εμνπζίαο πξνο 

ηνλ θαηαλαισηή, ε νπνία ζα νδεγήζεη ζε ξηδηθέο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν κε  

ηνλ νπνίν νη  επηρεηξήζεηο ζρεηίδνληαη κε ην πο πειάηεο ηνπο θαη  

αληαγσλίδνληαη κεηαμχ ηνπο.  

Υάξε ζην internet  έγηλε  αιιαγή ζην παξαδνζηαθφ κνληέιν 

αιιειεπίδξαζεο πξνκεζεπηή -πειάηε. ε φια ηα ε ίδε αγνξψλ,  νη  πειάηεο  

κπνξνχλ πιένλ λα πεξηγξάςνπλ αθξηβψο ηη  ζέινπλ θαη νη  πξνκεζεπηέο λα 

πξνζθέξνπλ ην επηζπκεηφ πξντφλ /ππεξεζία ρσξίο ζπκβηβαζκνχο θαη  

θαζπζηεξήζεηο.  Ο Adrian J .  Slywotzky,  έλαο ζχκβνπινο δηνίθεζεο,  
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νλνκάδεη πίλαθα επηινγψλ ηελ θαηλνηνκία πνπ ζα είλαη ν θαηαιχηεο ζε 

απηήλ ηελ αιιαγή. Οη πίλαθεο επηινγψλ είλαη δηαδξαζηηθά ζπζηήκαηα on 

l ine πνπ επηηξέπνπλ ζε μερσξηζηνχο πειάηεο λα ζρεδηάζνπλ ηα πξντφληα 

ηνπο επηιέγνληαο απφ έλαλ θαηάινγν ραξαθηεξηζηηθψλ,  ζπζηαηηθψλ,  

ηηκψλ θαη επηινγψλ παξάδνζεο. Σα ζπζηήκαηα ησλ πξνκεζεπηψλ 

ιακβάλνπλ ηα ζήκαηα ησλ επηινγψλ ηνπ πειάηε θαη  θηλεηνπνηνχληαη γ ηα 

ηελ παξάδνζε ησλ επηιερζέλησλ πξντφλησλ ζ’ απηφλ.  Καηά απηφλ ηνλ 

ηξφπν ν πειάηεο απφ παζεηηθφο δέθηεο κεηαηξέπεηαη  ζε ελεξγφ 

ζρεδηαζηή. Απηή ε κεηαβνιή είλαη  ην πην πξφζθαην ζηάδην ζηε 

καθξνρξφληα εμέιημε ηνπ ξφινπ ηνπ πειάηε ζηελ νηθνλνκία. Αιιά νη  

πειάηεο  είλαη αθφκα απνδέθηεο πξντφληνο.  Αλ θαη  νη  πξνκεζεπηέο έρνπλ 

πξνζαξκφζεη η ηο  πξνζθνξέο ηνπο ζε φιν θαη ιεπηνκεξή κέξε ηεο  

πειαηεηαθήο βάζεο, νη  αγνξαζηέο αλαγθάδνληαη ηειηθά λα ζπκβηβαζηνχλ 

κε απηφ πνπ πξνζεγγίδεη  θαιχηεξα εθείλν πνπ ζέινπλ.  

Χζηφζν, κε ην ζχζηεκα πίλαθα επηινγψλ, νη  πειάηεο δελ είλαη πηα 

απνδέθηεο πξντφληνο ,  αιιά θαηαζθεπαζηέο απηνχ.  

 

Κάπνηνη   άιινη βιέπνπλ ην internet σο έλα θιαζηθφ παξάδεηγκα 

επαλαζηαηηθήο ηερλνινγίαο,  πνπ ζα αιινηψζεη ηε βάζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ ζηε ιηαληθή πψιεζε.  

Η βαζηθή απνζηνιή ηεο ιηαληθήο πψιεζεο είρε πάληα ηέζζεξα 

ζηνηρεία:  λα πξνζθέξεηο ην ζσζηφ πξντφλ ζην ζσζηφ κέξνο, ζηε ζσζηή 

ηηκή, ζηε ζσζηή ζηηγκή.  Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη  ιηαλέκπνξνη  

ηθαλνπνηνχλ απηήλ ηελ απνζηνιή έρεη  αιιάμεη κεηά απφ κία ζεηξά 

επαλαζηαηηθψλ ηερλνινγηψλ, νη  νπνίεο επηηξέπνπλ ζηηο πξσηνπφξεο  

εηαηξίεο λα δεκηνπξγήζνπλ λέα επηρεηξεκαηηθά  κνληέια πνπ 

κεηαβάιινπλ ηελ  νηθνλνκία ηνπ θιάδνπ ηνπο.  ηε ιηαληθή πψιεζε ε 

πξψηε επαλάζηαζε έθηαζε κε ηε κνξθή πνιπθαηαζηεκάησλ, ε δεχηεξε 

ήηαλ ν θαηάινγνο ηαρπδξνκηθψλ παξαγγειηψλ θαη  ε ηξίηε ε άλνδνο ησλ 

εθπησηηθψλ πνιπθαηαζηεκάησλ.  
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Η ιηαληθή πψιεζε ζην Internet ζεκαηνδνηεί  ηελ ηέηαξηε 

επαλάζηαζε, κία επαλάζηαζε πνπ είλαη  ηψξα ζε εμέιημε θαη ππφζρεηαη  

λα κεηαβάιιεη ην ηνπίν ηεο ιηαληθήο πψιεζεο ηφζν νπζηαζηη θά φζν θαη  

νη  ηξεηο πξνεγνχκελεο επαλαζηάζεηο.   

Απφ ηηο  ηέζζεξηο δηαζηάζεηο ηεο απνζηνιήο ηεο ιηαληθήο πψιεζεο 

–  πξντφλ,  ρψξνο, ηηκή θαη ρξφλνο –  νη  έκπνξνη ιηαληθήο ηνπ Internet  

κπνξνχλ λα απνδψζνπλ ζηνπο πξψηνπο ηξεηο αξθεηά θαιά. Μπνξεί λα 

πξνζθεξζεί  κία πιεζψξα πξντφλησλ ζε θαιέο ηηκέο ιφγσ επειημίαο  

πεξηζσξίνπ θέξδνπο θαη νπνηεδήπνηε κπνξεί ν θαζέλαο λα γίλεη  δηεζλήο 

ιηαληθφο πσιεηήο  δεκηνπξγψληαο κία ζειίδα ζην Internet.    

Σέινο, ππάξρνπλ θαη θάπνηνη άιινη πνπ έρνπλ ζπληάμεη δηάθνξα άξζξα 

γηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη εμεηάδνπλ ηελ θαηάηκεζε ηεο  

νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο πνπ ζπληειείηαη ζην δηαδίθηπν. Πξνβιέπνπλ 

έλα κέιινλ ‘’ππεξ -κεζνιάβεζεο’’ ζην νπνίν ηα θέξδε πξνθχπηνπλ 

πεξηζζφηεξν απφ θιηθ παξά απφ πσιήζεηο.   

Ση ζεκαίλεη  ινηπφλ ε ‘’ππεξ -κεζνιάβεζε’’ γηα ην κέιινλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ on-line ;  Σα θέξδε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαηαιήγνπλ 

ζε δχν δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο κεζάδνληα.  Ο πξψηνο ηχπνο είλαη  νη  

ηδηνθηήηεο ηζηνζειίδσλ εμεηδηθεπκέλνπ πεξηερνκέλνπ.  Απηέο νη  

ηζηνζειίδεο πεξηερνκέλνπ πξνζειθχνπλ αλζξ ψπνπο πνπ ελδηαθέξνληαη  

γηα ηα ζπγθεθξηκέλα ζέκαηα πνπ θαιχπηνπλ, ζπρλά ρξεζηκνπνηψληαο 

νκάδεο ζπδήηεζεο ή άιια δηαδξαζηηθά ραξαθηεξηζηηθά γηα λα 

ελζαξξχλνπλ ηελ επηζηξνθή ησλ επηζθεπηψλ.  

Ο δεχηεξνο ηχπνο κεζάδνληα είλαη  ε εηαηξία ππνδνκήο –  νη  

κεραλέο αλαδήηεζεο φπσο ην google ,  ηα δίθηπα δηαθήκηζεο φπσο ην 

doudle click ,  ηα δίθηπα κειψλ φπσο ην be free θαη  νη  βαζηθνί παξνρείο 

φπσο ην exodus.  

Κάζε κέξα βιέπνπκε ηελ άθημε κηαο λέαο εηαηξίαο κε έλα επφκελν 

θνκκάηη θψδηθα πνπ αιιάδεη θάηη ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν κα ηνλ νπνίν  

ιεηηνπξγεί ην δηαδίθηπν. ( Stywotzky,  2003, ζ.93 )  
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3 . 3  Έ ΡΔ Τ ΝΑ  :  Δ Τ ΡΧΠ Α Ψ ΚΔ  ΜΗ ΚΡΟ ΜΔ ΑΗΔ   

ΔΠ Η ΥΔΗ ΡΖ Δ Η  -  Ν ΔΔ  ΣΑ ΔΗ  ΚΑΗ  Π ΡΟΟ ΠΣΗ ΚΔ   

 

 

ηνλ επίζεκν θφκβν ηεο Δθπαηδεπηηθήο ηήξημεο ηνπ Γηθηπσζείηε,  

πνπ έρεη  ζθνπφ ηελ παξνρή πιεξνθφξεζεο πξνο ηηο  κηθξνκεζαίεο  

επηρεηξήζεηο θαη ππεχζπλνο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ν ΔΟΜΜΔΥ ,  

παξνπζηάζηεθε κηα  παλεπξσπατθή έξεπλα ηνπ 2002 γηα ηηο  κηθξνκεζαίεο  

επηρεηξήζεηο ηεο εηαηξείαο ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ Grant Thornton. ε 

απηή ηελ έξεπλα παξνπζηάζηεθαλ ζεκαληηθά ζπκ πεξάζκαηα γηα ηε 

δηείζδπζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ θαη δηνηθεηηθψλ ηάζεσλ ζην 

κεγαιχηεξν επηρεηξεκαηηθφ θνκκάηη ηεο Δπξψπεο.  

χκθσλα κε ηηο  γεληθφηεξεο  επξσπατθέο πξνδηαγξαθέο, φπσο απηέο  

νξίδνπλ ηε κηθξνκεζαία επηρείξεζε αλά ρψξα, νη  κηθξνκεζαίεο  

επηρεηξήζεηο αληηπξνζσπεχνπλ ην 90% ηνπ ζπλφινπ ηεο  επξσπατθήο 

αγνξά. Παξφηη ν ραξαθηεξηζκφο κηαο επηρείξεζεο σο κηθξνκεζαίαο  

δηαθνξνπνηείηαη απφ ρψξα ζε ρψξα, ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηελ 9ε απηή  έξεπλα ηεο Grant Thornton γηα ηηο  επηρεηξεκαηηθέο 

πξαθηηθέο  ησλ επνλνκαδφκελσλ κηθξνκεζαίσλ επξσπατθψλ επηρεηξήζεσλ 

ζηνλ ηνκέα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ε ίλαη ζεκαληηθά.  

Σε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή  ηεο έξεπλαο, δειαδή ην 2002, ν  

«ηππηθφο» Έιιελαο κηθξνκεζαίνο επηρεηξεκαηίαο βξίζθεηαη ζε 

θαηάζηαζε ζχγρπζεο φζνλ  αθνξά ηελ εηθφλα πνπ έρεη  ζην κπαιφ ηνπ γηα 

φξνπο φπσο «ειεθηξνληθφ εκπφξην » θαη «λέεο ηερλνινγίεο».  Παξάγνληεο  

φπσο ε νηθνλνκηθή χθεζε, νη  αβέβαηεο  παγθφζκηεο νηθνλνκη θέο εμειίμεηο ,  

ν βνκβαξδηζκφο ηνπ απφ ηελ ηερλνινγηθή επαλάζηαζε, ε φμπλζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ, ε εηζαγσγή ηνπ επξψ,  ε παξαδνζηαθή θνβία γηα ηηο  

ηερλνινγίεο θαη  ην νηθνγελεηαθφ θαζεζηψο ηεο πιεηνςεθίαο ησλ 

ειιεληθψλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ, δηακνξθψλνπλ δπζ λφεηεο  

ζπλζήθεο νη  νπνίεο αθήλνπλ ιηγνζηά πεξηζψξηα γηα εθηίκεζε ησλ 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=549
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κειινληηθψλ εμειίμεσλ θαη πξνζαξκνγή ζε απηέο  απφ ηνπο 

κηθξνκεζαίνπο Έιιελεο επηρεηξεκαηίεο.  

 

Πποβλημαηιζμοί  

 

Ο πξνβιεκαηηζκφο ηνπ θάζε Έιιελα επηρεηξεκαηία είλαη ην θαηά 

πφζνλ φια απηά πνπ γίλνληαη δίπια ηνπ είλαη ζεκαληηθά θαη πνηεο  

αλακέλνληαη  λα είλαη νη  επηπηψζεηο πνπ ζα ππνζηεί  ζην κέιινλ εάλ δελ 

πξνζαξκνζηεί ζχληνκα ζηηο λέεο εμειίμεηο .  Αλάινγνπο 

πξνβιεκαηηζκνχο αληηκεησπίδνπλ θαη  νη  Δπξσπαίνη ,  κηθξνκεζαίνη 

επηρεηξεκαηίεο,  νη  νπνίνη  έρνπλ ήδε αξρίζεη λα πξνζεγγίδνπλ ηνκείο  

φπσο ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζαλ ην λέν κέζν γηα ηελ πξνζέγγηζε λέσλ 

αγνξψλ θαη πειαηψλ θαη ηηο  λέεο ηερλνινγίεο ζαλ εξγαιεία γηα κείσζε 

θφζηνπο θαη  εμνηθνλφκεζε πφξσλ.  

 

 

 ΣΟ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ ΔΜΠΟΡΗΟ Χ ΜΔΟ ΠΡΟΔΓΓΗΖ ΝΔΧΝ 

ΑΓΟΡΧΝ  

 

 

ην πξψην ζηάδην ηεο έξεπλαο ησλ επξσπατθψλ κηθξνκεζαίσλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ δηελεξγήζεθε απφ ηελ Grant Thornton αλαδεηήζεθαλ 

νη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ζεηηθά ή αξλεηηθά ζηελ εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.   

Θεηηθνί παξάγνληεο επηξξνήο  

 
 ε φηη  αθνξά ηνπο θπξηφηεξνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ζεηηθά 

ηε δξαζηεξηνπνίεζε ησλ εηαηξεηψλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην,  

ζεκαληηθφηεξν θίλεηξν αλαδεηθλχεηαη ε επηζπκία πξνζέγγηζεο λέσλ 

αγνξψλ/πειαηψλ.          
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 Καηά ζπλέπεηα, γίλεηαη θαλεξφ, φηη  νη  Δπξσπαίνη επηρεηξεκαηίεο  

ζεσξνχλ πηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζαλ κέζν αλάπηπμεο ηεο  

επηρείξεζεο ηνπο.  Άιινη θαζνξηζηηθνί  παξάγνληεο γηα ηελ πηνζέηεζε 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αλαδείρζεθαλ ν αληαγσληζκφο, ε 

αμηνπνίεζε ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο θαη ε  απνδνηηθφηεηα.   

 Ιδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ νη  δηαθνξνπνηήζεηο κεηαμχ 

ησλ ρσξψλ φζνλ αθνξά ζηε βαξχηεηα πνπ δίλνπλ ζηνπο ελζαξξπληηθνχο 

παξάγνληεο.  Γηα παξάδεηγκα, νη  επηρεηξήζεηο ζηελ Ιξιαλδία θαη ηε 

νπεδία ζεσξνχλ ζεκαληηθφηεξν ελζαξξπληηθφ παξά γνληα γηα ηελ 

αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ηελ απνδνηηθφηεηα ζε  

αληίζεζε κε ηηο  επηρεηξήζεηο ζηε Γαιιία πνπ ζεσξνχλ ηελ απνδνηηθφηεηα 

ηνλ ιηγφηεξν ζεκαληηθφ παξάγνληα. Οη επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα 

ζεσξνχλ πνιχ ζεκαληηθή ηελ ηαρχηεηα παξάδνζεο/  πιεξσκήο ελψ ηα 

ζρφιηα ησλ κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο ππέξ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

επεξεάδνπλ πην έληνλα ηηο  επηρεηξήζεηο ζηε Γεξκαλία, Απζηξία θαη  

Διβεηία ζπγθξηηηθά κε ηηο  άιιεο ζπκκεηέρνπζεο ζηελ έξεπλα ρψξεο.  

Αξλεηηθνί  παξάγνληεο επηξξνήο  

 
Αληίζεηα, νη  ζεκαληηθφηεξνη παξάγνληεο  πνπ επεξεάδνπλ αξλεηηθά 

ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ επηρεηξήζεσλ ζηε δεκηνπξγία ζηξαηεγηθήο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αλαδείρζεθαλ ε αδπλακία πξνζδηνξηζκνχ ηνπ 

κεγέζνπο ηεο  πειαηεηαθήο ηνπο βάζεο θαη ηα αθαηάιιεια γηα 

ειεθηξνληθφ εκπφξην πξντφληα πνπ εκπνξεχνληαη .      

 Παξάγνληεο φπσο ζέκαηα αζθαιείαο,  έιιεηςε εμεηδηθεπκέλνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ακθηζβήηεζε ηεο πξαγκαηηθήο αμίαο,  ζε εκπνξηθνχο 

φξνπο, ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, παξφηη αλακελφηαλ λα εκθαληζηνχλ 

ζηηο πξψηεο ζέζεηο ησλ αξλεηηθψλ παξαγφλησλ,  δε  θαίλεηαη  λα 

απνηεινχλ ηνπο πξσηεχνληεο αλαζηαιηηθνχο παξάγνληεο.   
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Καηανομή ηων κςπιόηεπων αναζηαληικών παπαγόνηων ανά σώπα  

 

χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηεο έξεπλαο, ζηηο  πεξηζζφηεξεο ρψξεο ν 

θπξηφηεξνο αλαζηαιηηθφο παξάγνληαο ε ίλαη ε αδπλακία π ξνζδηνξηζκνχ 

ηεο πειαηεηαθήο ηνπο βάζεο. ηελ Ιζπαλία θαη ηελ Πνξηνγαιία,  

αληίζεηα, εθείλν πνπ απαζρνιεί πεξηζζφηεξν ηηο  επηρεηξήζεηο είλαη ηα 

ζέκαηα αζθαιείαο.  Οη επηρεηξήζεηο ζηελ Ιξιαλδία θαη  ηε Μεγάιε 

Βξεηαλία ζεσξνχλ ζεκαληηθφηεξν ζέκα ηα αλεπαξθή, κέ ρξη ζηηγκήο,  

ζηνηρεία γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ελψ 

ζην Λνπμεκβνχξγν, ηελ Οιιαλδία θαη ηε Γαλία ε θχξηα αλεζπρία ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη  ην ελδερφκελν λα έρνπλ αθαηάιιεια πξντφληα ή 

ππεξεζίεο  γηα ειεθηξνληθφ εκπφξην.  

 

Πνζνζηό επηρεηξήζεσλ πνπ δηαζέηεη  ζηξαηεγηθή ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ  

ε φηη  αθνξά ην πνζνζηφ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ δηαζέηεη  ζηξαηεγηθή 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ζηελ Ιξιαλδία αγγίδεη  ην 63%, ελψ κε κηθξή 

δηαθνξά αθνινπζνχλ νη  επηρεηξήζεηο ζηελ Μεγάιε Βξεηαλία θαη ηελ 

Απζηξία. Αλάκεζα ζηηο 17 ρψξεο πνπ κεηείραλ ζηελ έξεπλα, ε Διιάδα 

θαηαιακβάλεη ηελ 8ε ζέζε.  Πάλησο νη ζεκαληηθέο δηαθνξέο πνπ 

πξνθχπηνπλ κεηαμχ ησλ ρσξψλ, φζνλ αθνξά ζηελ πηνζέηεζε ζηξαηεγηθήο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ δελ νθείινληαη  ηφζν ζηνλ δηαθνξεηηθφ βαζκφ 

ρξήζεο ηνπ Internet  φζν ζηελ έληαμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηε 

ζηξαηεγηθή ησλ επηρεηξήζεσλ.  
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Σα κύπια ζημεία αςηήρ ηηρ πανεςπυπαφκήρ έπεςναρ για ηο 

ηλεκηπονικό εμπόπιο και ηιρ μικπομεζαίερ επισειπήζει:  

 

  Σν 45% ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλ α δηαζέηεη  

ζηξαηεγηθή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  

  Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ζηξαηεγηθή ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ βξίζθνληαη  ζηελ Ιξιαλδία, ηε Βξεηαλία θαη ηελ Απζηξία,  

ελψ νη  ιηγφηεξεο ζην Βέιγην θαη  ηελ Ιηαιία. Η Διιάδα εληάζζεηαη  

ζην δεχηεξν γθξνππ κε ηα δεχηεξα πςειφηεξα πνζνζηά πηνζέηεζεο 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  

  Ο θπξηφηεξνο ελζαξξπληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε πξνζέγγηζε λέσλ 

αγνξψλ θαη πειαηψλ.  

  Ο θπξηφηεξνο αλαζρεηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ  εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε άγλνηα ηνπ κεγέζνπο 

ηεο πειαηεηαθήο βάζεο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

  Οη επηρεηξήζεηο δελ έρνπλ κείλεη  πίζσ ζηελ επαλάζηαζε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Οη πεξηζζφηεξεο επξσπατθέο επηρεηξήζεηο  

ρξεζηκνπνηνχλ Internet  θαη e -mail,  ελψ νη εμειίμεηο  ζηελ 

ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ επηθνηλσληψλ απνηεινχλ ην 

ζεκαληηθφηεξν ζέκα γηα ηηο  επξσπατθέο επηρεηξήζεηο ηνλ 21ν 

αηψλα.                        

(  http:/ /www.go-online.gr,2008 )  

 

 

 

 

 

http://www.go-online.gr,2008/
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3 . 4  Ζ  Γ ΝΧ Ζ  ΣΟ Τ  ΠΔΛ ΑΣΔ ΗΑ ΚΟ Τ  ΚΟ Η ΝΟ Τ Σ Ο Τ 

Ζ ΜΔ ΡΗ ΝΟ Τ  ΚΑΣ Α ΝΑ ΛΧΣ Ζ  

 

Υάζκα γελεψλ θαη  ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά,  αιιά θαη  

ζηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο ησλ ρξεκάησλ δηαπηζηψλεηαη κεηαμχ ησλ λεαξψλ 

θαηαλαισηψλ θαη εθείλσλ πνπ ππεξβαίλνπλ ην 45
ν
 έηνο ηεο ειηθίαο ηνπο.  

 ρεηηθή έξεπλα ηεο Visa Europa γηα ηελ Διιάδα δείρλεη  φηη  νη  λένη  

είλαη πην << ραιαξνί >> ζηε δηαρείξηζε ησλ νηθνλνκηθψλ ηνπο θαη έρνπλ 

σο πξφηππν ηε ζπλεηή ζπκπεξηθνξά ηεο κεηέξαο ηνπο.    

 Όπσο θαίλεηαη απφ ηελ έξεπλα πνπ έγηλε νη  λένη  << ς εθίδνπλ >> 

ζε κεγάιε πιεηνςεθία κεγάια θαηαζηήκαηα  (75%),  επηιέγνπλ ην θέληξν 

ηεο πφιεο γηα ηηο  αγνξέο ηνπο (80%) θαη αλαδεηνχλ επψλπκα πξντφληα 

(60%), αιιά αλ δνπλ θάηη  πνπ ηνπο αξέζεη ζα ην αγνξάζνπλ έζησ θαη αλ 

δε θέξεη εηηθέηα κα γλσζηφ ινγφηππν. Οη π εξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο 

θαη ζπγθεθξηκέλα ην 66% δειψλνπλ φηη  ε κφδα επεξεάδεη ηηο  

αγνξαζηηθέο ηνπο επηινγέο θαη ηάζεηο.              

( Παπακηραιάθεο, 2007,ζ.14 )  
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3 . 5  H  ΥΔ Ζ  ΣΟΤ  Σ ΤΠΟ Τ  ΣΟ Τ  Π ΡΟΨ ΟΝ ΣΟ ,  Ζ  

ΚΑ ΣΔ ΤΘ Τ Ν Ζ  Α ΓΟ ΡΑ  ΚΑ Η  Σ Α  ΓΖ ΜΟΓ ΡΑΦ Η ΚΑ 

Υ Α ΡΑ ΚΣ Ζ Ρ ΗΣΗ ΚΑ  Γ ΗΑ  Π ΡΟΣ Η ΜΖΖ  O NLI NE  Α ΓΟΡΧ Ν  

 

 
 

Παξαθάησ πεξηγξάθεηαη κία έξεπλα πνπ εμεηάδεη  θαηά πφζνλ:  

 

(1)  νη αγνξαζηηθέο θαηεπζχλζεηο ηνπ θαηαλαισηή ζρεηίδνληαη  

ζεκαληηθά κε ηελ πξνηίκεζή ηνπο γηα onl ine αγνξέο,   

(2)  θαηά πφζνλ ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ  θαηαλαισηή 

ζρεηίδνληαη  ζεκαληηθά κε ηελ πξνηίκεζε γηα online αγνξέο,   

(3)  θαηά πφζνλ νη ζρέζεηο ηνπ αγνξαζηηθψλ θαηεπζχλζεσλ θαη ησλ 

δεκνγξαθηθψλ κεηαβιεηψλ κε ηελ πξνηίκεζε αγνξάο απφ ην Ιληεξλεη 

πνηθίινπλ αλάινγα κε ηνλ ηχπν ησλ πξντφλησλ (έξεπλα, εκπεη ξία,  ή 

πίζηε).  

Απφ ηε ζεσξία ηαμηλφκεζεο ησλ πξντφλησλ,  ηα πξντφληα 

ηαμηλνκνχληαη  ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο:  

 πξντφληα έξεπλαο,  δχν ηχπσλ  πξντφλησλ εκπεηξίαο  (1 θαη 2 ),  θαζψο θαη  

πξντφληα πίζηεο. 

Σα ζηνηρεία ηεο έξεπλαο ζπιιέρζεθαλ απφ ηνλ ελήιηθν πιεζπζκφ 

δχν κεηξνπνιηηηθψλ  πεξηνρψλ ζηηο λφηηεο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο.  

Σα επξήκαηα ππνζηεξίδνπλ ζεκαληηθά ηελ ππφζεζε απηήο ηεο  

κειέηεο,  φηη  δειαδή οι αγοπαζηικέρ καηεςθύνζειρ για πποφόνηα 

εςκολίαρ και τςσαγυγίαρ και ηα δημογπαθικά σαπακηηπιζηικά ηος 

αγοπαζηή ,  φπσο  ην θχιν, ε εθπαίδεπζε θαη  ην εηζφδεκα ηνπ λνηθνθπξηνχ 

ήηαλ ζεκαληηθά ζπλδεδεκέλα κε την προτίμηση για online 

αγορές. 

Σα εξεπλεηηθά πνξίζκαηα επηβεβαηψλνπλ επίζεο, φηη  η ζσέζη ηυν 

αγοπαζηικών καηεςθύνζευν και ηυν δημογπαθικών μεηαβληηών, με 

ηην πποηίμηζη για online αγοπέρ, διαθέπει ζημανηικά από καηηγοπία 

ζε καηηγοπία πποφόνηορ. 
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Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα ηηο  αγνξαζηηθέο θαηεπζύλζεηο:  

 

 

Η αγνξαζηηθή θαηεχζπλζε επθνιίαο,  ε ίρε ζεηηθή επίδξαζε ζηηο 

online αγνξέο,  γηα πξντφληα εκπεηξίαο 1 θαη 2,  θαη πξντφληα πίζηεο.  

  Η αγνξαζηηθή θαηεχζπλζε ςπραγσγίαο,  είρε ζεηηθή επίδξαζε ζηηο 

online αγνξέο,  γηα πξντφληα εκπεηξίαο 1 θαη 2 ,  θαη  πξντφληα 

πίζηεο.  

  Χζηφζν, ε θαζνδεγνχκελε θαηεχζπλζε,  είρε  ζεηηθή επίδξαζε θαη  

γηα ηηο  ηξεηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ.  

Η θαηεχζπλζε γηα επθνιία,  αλαθέξεηαη ζε πειάηεο 

πξνζαλαηνιηζκέλνπο ζην ρξφλν, πνπ εμνηθνλνκνχλ ρξήκαηα θαη δελ 

ζπαηαινχλ ρξφλν γηα ςάμηκν.  Απηνί  επηιέγνπλ θπξίσο ηα πξντφληα 

ηεο εκπεηξίαο 1.  

Η θαηεχζπλζε γηα ςπραγσγία, αλαθέξεηαη ζε απηνχο πνπ ιακβάλνπλ 

ηελ αγνξά σο κία δηαζθεδαζηηθή  δξαζηεξηφηεηα πνπ ηνπο θάλεη  

ραξνχκελνπο θαη ηνπο αλεβάδεη ηε δηάζεζε. Απηνί επηιέγνπλ θπξίσο 

ηα πξντφληα ηεο εκπεηξίαο 2.  

Δλψ ηα πξντφληα πίζηεο επηιέγνληαη θαη απφ ηελ θαηεχζπλζε γηα 

επθνιία θαη απφ ηελ θαηεχζπλζε γηα ςπραγσγία.  

( Tulay ,  Pradeep and Ronnie,  2003,  p .115 )  

Αλαθέξεηαη πσο ηα επξήκαηα απηήο ηεο κειέηεο είλαη παξφκνηα κε 

απηά κηαο παιηάο  δεκνζηεπκέλεο έξεπλαο, πνπ πξφηεηλε φηη  νη  

αγνξαζηηθέο θαηεπζχλζεηο ηνπ πειάηε επεξεάδνπλ ηηο  πξνηηκήζεηο ηνπ 

γηα δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο ιηαληθψλ πσιεηψλ, ζπ κπεξηιακβαλνκέλσλ θαη  

ην ηληεξλεη.  
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ΠΡΟΣΑΔΗ   

 

 

Η κειέηε απηή είρε πεξηνξηζκνχο, γηαηί  εμέηαζε κφλν δχν πξντφληα 

γηα θάζε θαηεγνξία πξντφληνο.  

Δάλ είραλ ρξεζηκνπνηεζεί δηαθνξεηηθά πξντφληα γηα ηνπο 4 ηχπνπο 

πξντφλησλ, ηφηε ε θαηεχζπλζε ησλ αγνξψλ ,  φπ σο ε ζπλείδεζε γηα ηελ 

ηηκή, ην ςάμηκν γηα πνηθηιία θαη  ε απζφξκεηε ελέξγεηα, κπνξεί λα ήηαλ 

θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα online αγνξέο.  

 Θα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα κειεηεζεί ε επηξξνή ηεο ειηθίαο σο 

δεκνγξαθηθή κεηαβιεηή γηα online πξνηίκεζε αγνξψλ θαη γηα ηνπο  4  

ηχπνπο πξντφλησλ.  

( Tulay ,  Pradeep and Ronnie,  2003,  p .118 )  
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ΚΔΦ ΑΛ ΑΗΟ  4
ο
 :   

Τ ΜΠΔ ΡΗΦ Ο ΡΑ  ΚΑ Σ Α ΝΑ ΛΧΣ Ζ  

 

 

 

4 . 1  Ο ΡΗ ΜΟ  Τ ΜΠΔ ΡΗΦ Ο ΡΑ  ΚΑΣ ΑΝ Α ΛΧΣ Ζ  

 

 

Με ηνλ φξν ‘’ πκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ‘’ ελλννχκε ηε 

ζπκπεξηθνξά πνπ δηακνξθψλεη έλα άηνκν ή κηα νκάδα ζε κηα θαηάζηαζε 

αγνξάο, ε νπνία κπνξεί λα παξαηεξεζεί ή λα θαηαγξαθεί.  

ηνλ φξν απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη φιεο εθείλεο νη  πξάμεηο 

πνπ απνζθνπνχλ ζηελ απφθηεζε ή ζηε ρξήζε αγαζψλ θαη  ππεξεζηψλ 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο δηαδηθαζίαο α πφθαζεο πνπ πξνεγείηαη θαη  

πξνζδηνξίδεη  απηέο η ηο  πξάμεηο.  

Η γλψζε ηεο  ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ φρη κφλν θαηά ηελ 

αγνξά πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, αιιά πξηλ θαη κεηά απ’απηήλ, θαζίζηαηαη  

αλαγθαία φηαλ πξέπεη λα ιάβνπκε κία απφθαζε γηα θάζε πξφβιεκα πνπ 

αθνξά ην  marketing ηεο εηαηξείαο.  

Ο Philip Kotler ,  φπσο αλαθέξεη ν Γ. Παζραινχδεο ζην βηβιίν ηνπ,  

‘’ ζεσξεί ζαλ θιεηδί  γηα ηελ επίηεπμε επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ,  

ηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ησλ αγνξψλ ζηφρσλ θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπο πην απν ηειεζκαηηθά θαη απνδνηηθά απφ ηνπο  

αληαγσληζηέο ‘’ .  

Η κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο έρεη  εμαηξεηηθή 

ζεκαζία γηα ηε ζεσξία θαη ηελ πξαθηηθή ηνπ κάξθεηηλγθ. Καη απηφ γηαηί  

απηή ζπκβάιιεη ζηελ θαηαλφεζε ησλ ζηάζεσλ θαη ησλ απνθάζεσλ πνπ 

ιακβάλνπλ εθείλνη νη  νπνίνη δεκηνπξγνχλ ηελ ηειηθή δήηεζε πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ.  
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4.2 ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ ΔΠΗΡΡΟΖ ΣΖ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΗΚΖ      

ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ  

 

 

Οη θαηαλαισηέο αληηκεησπίδνπλ δηάθνξεο πξνθιήζεηο νη  νπνίεο  

πξνθχπηνπλ ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα δηαηεξήζνπλ,  λα αλαπηχμνπλ, αιιά 

θαη λα αιιάμνπλ ηνλ ηξφπν δσήο ηνπο.  Σν ζηέιερνο ηνπ κάξθεηηλγθ 

πξέπεη λα αληηκεησπίδεη  ηνλ θαηαλαισηή ζαλ έλαλ ιχηε πξνβιεκάησλ,  

ζαλ κηα κνλάδα πνπ παίξλεη  απνθάζεηο ( αηνκηθέο,  νηθνγελεηαθέο  ή 

εηαηξηθέο ),  δέρεηαη πιεξνθνξίεο,  ηηο  επεμεξγάδεηαη (  ζπ λεηδεηά θαη  

ππνζπλείδεηα )κε βάζε ηελ πθηζηάκελε θαηάζηαζε θαη αλαιακβάλεη  

δξάζε γηα λα επηηχρεη  ηθαλνπνίεζε θαη  λα βειηηψζεη η ηο  ζπλζήθεο ηνπ 

ηξφπνπ δσήο ηνπ.  

( Παληίδνο,  2007, ζ.  51 )  
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Οη παξάγνληεο πνπ παίδνπλ ξφιν ζηελ ηειηθή απφθαζε γηα α γνξά 

είλαη πεξίπινθνη θαη  πνιινί απ’απηνχο δελ ειέγρνληαη άκεζα απφ ηηο  

επηρεηξήζεηο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

σήμα 4.1 :  Παπάγονηερ επηπεαζμού ηηρ καηαναλυηικήρ 

ζςμπεπιθοπάρ  

 

Πεγή: Παζραινύδεο ,   Marketing αθνύσ… θαη marketing δελ βιέπσ, 

2003, ζ.94  

Αγοπαζηική 

ζςμπεπιθοπά  

Πποζωπικοί παπάγονερ  

  Ζιηθία & θύθινο δσήο  

  Οηθνλνκηθή θαηάζηαζε  

  Σξόπνο δσήο  

  Πξνζσπηθόηεηα & άπνςε 
πεξί εαπηνύ καο                                       

Φςσολογικοί παπάγονερ  

  Κίλεηξν  

  Αληίιεςε  

  Μάζεζε  

  Πηζηεύσ θαη ζηάζε  

Πολιηιζηικοί παπάγονερ  

  Κνπιηνύξα  

  Τπνθνπιηνύξα  

  Κνηλσληθή ηάμε  

Κοινωνικοί παπάγονερ  

  Οκάδεο αλαθνξάο  

  Οηθνγέλεηα  

  Ρόινη θαη ζέζεηο  
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4.2.1   Πολιηιζηικοί παπάγονηερ  

 

 

Σνπο πνιηηηζηηθνχο παξάγνληεο απνηεινχλ ε θνπιηνχξα, ην ζχλνιν 

αμηψλ, αληηιήςεσλ,  πξνηηκήζεσλ θαη ζπκπεξηθνξάο πνπ απνθηά θάζε 

άηνκν κέζα απφ κηα δηαδηθαζία θνηλσληθνπνίεζήο ηνπ.  

Οη παξάγνληεο απηνί  θαηεπζχλνληαη  απφ ηελ νηθνγέλεηα θαη άιινπο 

βαζηθνχο ζεζκνχο.  

 Η θνπιηνχξα απνηειεί ηνλ πην θαζνξηζηηθφ παξάγνληα ησλ 

επηζπκηψλ θαη ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ελφο αηφκνπ.  

Κάζε θνπιηνχξα απνηειείηαη απφ κηθξφηεξεο ππνθνπιηνχξεο.  

Απηέο δίλνπλ ζηα κέιε ηνπο κηα ηαπηφηεηα πην ζπ γθεθξηκέλε θαη  

κεγαιχηεξε θνηλσληθφηεηα, θαη επεξεάδνληαη απφ :  

ηελ εζληθφηεηα, ηε ζξεζθεία, ηε θπιή θαη ηε γεσγξαθηθή πεξηνρή.  

Όιεο νη  θνηλσλίεο  παξνπζηάδνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε θνηλσληθή 

δηαζηξσκάησζε, ε νπνία παίξλεη ηε κνξθή θνηλσληθήο ηάμεο. Η 

θνηλσληθή ηάμε είλαη αξθεηά νκνηνγελήο, έρεη  ηεξαξρία θαη ηα κέιε ηεο 

έρνπλ θνηλέο αμίεο,  ελδηαθέξνληα θαη  ζπκπεξηθνξά.  

Έηζη έρνπκε :  

  Άηνκα πνπ αλήθνπλ ζηελ ίδηα ηάμε θαη ζπκπεξηθέξνληαη  κε 

παξφκνην ηξφπν,  απ’φηη  ηα άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθή 

ηάμε.  

  Αλάινγα κε ηελ ηάμε ζηελ νπνία αλήθεη  θάπνηνο ,  ζεσξείηαη  φηη  

βξίζθεηαη ζε αλψηεξε ή θαηψηεξε ζέζε.  

     Η θνηλσληθή ηάμε, επνκέλσο θαη  ε θνηλσληθή ζέζε πνπ        

θαηέρεη  θάπνηνο θαίλεηαη απφ δηάθνξεο  κεηαβιεηέο,   φπσο ην 

επάγγεικα, ην εηζφδεκα, ηνλ πινχην, ηε κφξθσζε , ηελ 

απαζρφιεζε θ.α. .  
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  Καηά ηε δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπο ηα άηνκα κπνξνχλ λα 

κεηαθηλεζνχλ απφ κηα θνηλσληθή ηάμε ζε θάπνηα άιιε.  Οη  

δηάθνξεο θνηλσληθέο ηάμεηο έρνπλ ζπγθεθξηκέλεο πξνηηκήζεηο ζε 

ζέκαηα έλδπζεο, αλαςπρήο, απηνθηλήηνπ θιπ.,  δηαθέξνπλ επίζεο 

ζηελ  επηινγή κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο θαη  έρνπλ γισζζηθέο 

δηαθνξέο.  

 

                                                                     

4.2.2 Κοινυνικοί παπάγονηερ  

 

 

Κάζε αηνκηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη απφ άιιεο ζπκπεξηθνξέο 

αηφκσλ ή νκάδσλ.  Όιεο  νη  νκάδεο  πνπ έρνπλ κηα άκεζε ή έκκεζε 

επηξξνή ζηε ζηάζε ή ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ αηφκνπ, νλνκάδνληαη  νκάδεο  

αλαθνξάο.  

Γηαθξίλνπκε ηηο  :  

Πξσηεύνπζεο νκάδεο ,  θαη είλαη απηέο ζηηο  νπνίεο ππάξρεη  

ζπλερφκελε επαθή (νηθνγέλεηα, θίινη,  γείηνλεο,  ζπλάδειθνη  ζηε δνπιεηά  

) 

Δεπηεξεύνπζεο νκάδεο ,  θαη είλαη απηέο ζηηο  νπνίεο ππάξρεη   

ιηγφηεξε επαθή θαη νη  ζρέζεηο είλαη  πην ηππηθέο ( ζξεζθεπηηθέο ,  

επαγγεικαηηθέο,  εξγαηηθά ζσκαηεία )  

Οκάδεο βιέςεσλ ,  θαη είλαη  απηέο ζηηο  νπνίεο ην άηνκν δελ αλήθεη,  

αιιά ζα επηζπκνχζε λα αλήθεη  

Οκάδεο απόξξηςεο ,  θαη είλαη απηέο  ζηηο  νπνίεο ην άηνκν 

απνξξίπηεη  ηηο  αμίεο θαη ηε ζπκπεξηθνξά.  

Έλα απφ ηα πην δχζθνια θνκκάηηα ησλ αλζξψπσλ ηνπ marketing 

είλαη ην πψο ζα πιεζηάζνπλ θαη ζα επεξεάζνπλ ηνπο δηακνξθσηέο ηεο 

γλψκεο ησλ νκάδσλ αλαθνξάο. Απηνί  νη  δηακν ξθσηέο ηεο γλψκεο 

βξίζθνληαη ζε φια ηα θνηλσληθά επίπεδα θαη κπνξεί λα παίμνπλ ην ξφιν 
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ηνπ δηακνξθσηή ζε νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο,  ελψ ζε 

θάπνηα άιια λα γίλνπλ απνδέθηεο ηεο γλψκεο. Οη άλζξσπνη ηνπ 

marketing πξνζπαζνχλ λα πξνζεγγίζνπλ ηνπ δηακ νξθσηέο ηεο γλψκεο, 

έπεηηα λα εληνπίζνπλ ηα δεκνγξαθηθά θαη ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπο θαη ηα κέζα απφ ηα νπνία ελεκεξψλνληαη,  θαη  κέζα απφ απηά λα 

ηνπο ζηείινπλ θάπνηα κελχκαηα.  

Όηαλ θάπνην  άηνκν ζπκκεηέρεη  ζε πνιιέο νκάδεο ( π.ρ.  

νηθνγέλεηα, ζπιιφγνπο ) ε ζπκπεξηθνξά  ηνπ νξίδεηαη απφ ην ζχλνιν ησλ 

ξφισλ θαη ησλ ζέζεσλ πνπ έρεη .  Αλάινγα κε ην ξφιν πνπ παίδεη  θάπνην 

άηνκν κέζα ζηελ θνηλσλία, ηνπ δίλεηαη θαη κηα ζέζε.  Σα άηνκα 

επηβεβαηψλνπλ ην ξφιν θαη ηε ζέζε ηνπο επηιέγνληαο θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη φρη  θάπνηα άιια. Αλαιφγσο ζηελ θνηλσληθή 

ζέζε ή ηε γεσγξαθηθή πεξηνρή πνηθίινπλ θαη ηα ζχκβνια ζέζεο.  

( Παζραινύδεο, 2003, ζ.95 )  

 

 

4.2.3  Πποζυπικοί παπάγονηερ  

 

 

Πξνζσπηθνί παξάγνληεο είλαη ε ειηθία,  ε θάζε ηνπ θχθινπ δσήο, 

ην επάγγεικα, ε νηθνλνκ ηθή θαηάζηαζε, ν  ηξφπνο δσήο, ε 

πξνζσπηθφηεηα θαη  ν ραξαθηήξαο.  

Σν άηνκν αγνξάδεη δηαθνξεηηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηε 

δηάξθεηα ηα δσήο ηνπ.  

Δπίζεο, ν θχθινο ηεο νηθνγελεηαθήο δσήο παίδεη  ζπνπδαίν ξφιν.  

Οη άλζξσπνη ηνπ κάξθεηηλγθ επηιέγνπλ νκάδεο θχθιν π ηεο νηθνγελεηαθήο 

δσήο ζαλ αγνξά –  ζηφρν.  

Έλαο άιινο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη  ηηο  θαηαλαισηηθέο  

ζπλήζεηεο είλαη ην επάγγεικα.  
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Ο ηξφπνο δσήο ελφο αηφκνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηηο  ζπλήζεηέο ηνπ,  

νη  νπνίεο εθθξάδνληαη κέζα απφ ηηο  ελέξγεηεο,  ηα ελδηαθέξνληα θα η η ηο  

απφςεηο ηνπ, θαη είλαη ε ζέζε ζηελ νπνία ηνπνζεηεί  ην άηνκν ηνλ εαπηφ 

ηνπ ζε ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ, θαη ην πψο εκθαλίδεηαη θαη  ελεξγεί  κέζα 

ζ’απηφλ ηνλ θφζκν.  

Η θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη απφ ηελ  

πξνζσπηθφηεηα,  δειαδή απφ  εθείλα ηα ςπρνι νγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

αηφκνπ πνπ ην θάλνπλ λα ζπκπεξηθέξεηαη κε ινγηθέο  αληηδξάζεηο πξνο ην 

πεξηβάιινλ. Σέηνηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη ε απηνπεπνίζεζε, ε θπξηαξρία,  

ν ζεβαζκφο,  ε θνηλσληθφηεηα, θ.α. ,  θαη αληαλαθινχλ ηελ εηθφλα πνπ 

έρνπκε γηα ηνλ εαπηφ καο θαη ε πξνζπάζεηα ηνπ κάξθεηηλγθ άιιεο θνξέο  

ζα αληηζηνηρήζεη ηελ εηθφλα ηνπ πξντφληνο κε  ηελ εηθφλα ηνπ 

θαηαλαισηή, άιιεο θνξέο ζα ππεξηζρχζεη ηελ εηθφλα ηνπ πξντφληνο θαη  

ζα ηελ θάλεη λα πιεζηάζεη κε ηελ ηδαληθή εηθφλα ηνπ θαηαλαισηή θαη  

άιιεο θνξέο ζα δ ίλεηαη ε εηθφλα ηνπ πξντφληνο έκκεζα δειαδή  ζε  

ηξίηνπο θαη φρη  ζηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο.  

 

 

4.2.4  Φςσολογικοί παπάγονηερ  

 

 

 Σέινο, θαη νη  ςπρνινγηθνί παξάγνληεο επεξεάδνπλ ηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ αηφκνπ.  

 ε θάπνηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκ ή ην άηνκν έρεη  πνιιέο  

αλάγθεο.  Η παξαθίλεζε είλαη κία πίεζε πνπ ην νδεγεί λα ελεξγήζεη ζε 

κηα ζπγθεθξηκέλε θαηεχζπλζε. Η ηθαλνπνίεζε ηεο αλάγθεο κεηψλεη ηελ 

έληαζε πνπ αηζζάλεηαη ην άηνκν.  
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 Ο Maslow  πξνζπάζεζε λα εμεγήζεη  πψο θαη γηαηί  ηα άηνκα 

παξαθηλνχληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ρξνληθέο ζηηγκέο.  ηελ πξνζπάζεηά ηνπ 

απηή αλαθάιπςε φηη  νη  αλζξψπηλεο αλάγθεο είλαη ηεξαξρεκέλεο απφ ηε 

ιηγφηεξν πηεζηηθή σο ηελ πην πηεζηηθή αλάγθε. Πξψηα ην άηνκν  

ηθαλνπνηεί  ηηο  αλάγθεο πνπ βξίζθνληαη ζηε βάζε ηνπ ηξηγψλνπ θαη ζ ηε 

ζπλέρεηα αλεβαίλεη  βήκα –  βήκα. Με απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξεί  ην 

κάξθεηηλγθ λα θαηαιάβεη πσο ηαηξηάδνπλ ηα δηάθνξα πξντφληα ζηα 

ζρέδηα, ηνπο ζηφρνπο  θαη ηε δσή ησλ θαηαλαισηψλ.   

( Παζραινύδεο, 2003, ζ.97 )  

 Οη  ππεχζπλνη ηνπ Μάξθεηηλγθ  πξέπεη  λα ιάβνπλ ππ ’φςηλ ηελ 

ηεξαξρία ησλ αλαγθψλ ην Maslow ,  γηα ην ιφγσ ηνπ φηη  απηή 

πεξηιακβάλεη θάζε είδνπο αλάγθε πνπ κπνξεί λα κεηαηξαπεί ζε 

ραξαθηεξηζηηθφ ηεο πξφηαζεο ηεο κάξθαο πξνο ηνλ θαηαλαισηή θαη  

ηειηθά ζε φθεινο πνπ νδεγεί  ζε αγνξά.  

( Παληίδνο,  2007, ζ.  77 )  
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Ανάγκερ  

αςηοππαγμάηυζηρ  

( αηνκηθή βειηίσζε  

θαη αλαγλψξηζε )  

 

Ανάγκερ ςπόλητηρ  

( απηνζεβαζκφο,  

αλαγλψξηζε, ζέζε )  

 

Κοινυνικέρ ανάγκερ  

( αίζζεζε ηεο αθνκνίσζεο, αγάπε )  

 

Ανάγκερ αζθάλειαρ  

( αζθάιεηα,  πξνζηαζία )  

 

Βιολογικέρ ανάγκερ  

( πείλα, δίςα )  

 

σήμα 4.2  : Πςπαμίδα αναγκών ηος Μaslow  

 

Πεγή: Παζραινύδεο ,   Marketing αθνύσ… θαη marketing δελ βιέπσ, 

2003, ζ.98  
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 Καηά ηνλ Freud ζηελ πιεηνςεθία ηνπο νη  ςπρνινγηθέο δπλάκεηο  

είλαη ππνζπλείδεηεο.  Μέρξη λα θηάζεη ην άηνκν λα απνδερηεί   

νξηζκέλνπο θνηλσληθνχο ξφινπο θαηαπηέδεη  πνιιέο νξκέο,  νη  νπνίεο δε  

ράλνληαη,  νχηε ειέγρνληαη πιήξσο, ππάξρνπλ ζην ππνζπλείδεην θαη  

εκθαλίδνληαη ζηα φλεηξα, ζηελ παξαδξνκή ηεο γιψζζαο θαη ηε 

λεπξσηηθή ζπκπεξηθνξά. Η έξεπλα θηλήηξνπ ππφ ηελ Φξνυδηθή αληίιε ςε 

,  φπσο αλαθέξεηαη ζην βηβιίν ηνπ Γ.Παζραινχδε, ρξεζηκνπνηεί  δηάθνξεο          

‘‘  ηερληθέο εθηηκήζεηο ’’  γηα λα απνπξνζαλαηνιίδεη  ην εγψ (  ζπζρεηηζκφο 

ιέμεσλ, ζπκπιήξσζε πξνηάζεσλ,  εξκελεία εηθφλσλ, παίμηκν ξφισλ ).  

 Ο Γ.Παζραινχδε αλαθέξεη θαη γηα ηνλ F .Hezzberg, ν νπνίνο  βάδεη  

ζε αληηπαξάζεζε ηνπο παξάγνληεο πνπ πξνθαινχλ δπζαξέζθεηα. Άξα 

πξέπεη λα απνθχγνπκε απηνχο ηνπο παξάγνληεο θαη λα εληνπίζνπκε θαη  

λα αλαδείμνπκε απηνχ πνπ πξνθαινχλ ηθαλνπνίεζε.  

 Δθφζνλ έρνπκε παξαθηλήζεη ην άηνκν, δελ γλσξίδνπκε αλ απηφ ζα 

ελεξγήζεη πξνο ηελ θαηεχζπλζε πνπ εκείο επηζπκνχκε. Δμαξηάηαη απφ ην  

πψο αληηιακβάλεηαη ηελ θαηάζηαζε, γηαηί  ηα θάζε άηνκν αληηιακβάλεηαη  

δηαθνξεηηθά ηελ ίδηα θαηάζηαζε. Η αληίιεςε δελ απνηειεί  θπζηθφ 

επαθφινπζν ησλ εξεζηζκάησλ,  αιιά δηακνξθψλεη αη  ή δεκηνπξγείηαη  απφ 

ηε ζρέζε ησλ εξεζηζκάησλ πξνο ηνλ πεξηβάιινληα ρψξν θαη απφ ηηο  

ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ κέζα ζην άηνκν. Γειαδή ε αληίιεςε δελ είλαη  

παξά κηα δηαδηθαζία επηινγήο, νξγάλσζεο θαη εξκελείαο πιεξνθνξηψλ 

κε απψηεξν ζθνπφ ηε δεκηνπξγία κηαο  εηθφλαο γηα ηνλ θφζκν.  

Η αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά, άξα θαη ε θαηαλαισηηθή είλαη επίθηεηε,  

δειαδή καζαίλεηαη.  Όζν  ελεξγνχκε καζαίλνπκε θαη ε εκπεηξία κπνξεί  

λα θέξεη αιιαγέο ζηε ζπκπεξηθνξά. Ο θαηαλαισηήο κπνξεί λα κάζεη κε 

ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ θηλήηξσλ, ησ λ εξεζηζκάησλ, ησλ ππαηληγκψλ,  

ησλ αληηδξάζεσλ, ησλ θαληαζηψλ.  

 Με ηε κάζεζε ην άηνκν απνθηά πηζηεχσ θαη θάπνηα ζηάζε. Αλ ηα 

πηζηεχσ θαη ε ζηάζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ζεηηθά σο πξνο ην πξντφλ ,  
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ηφηε έρεη  θαιψο, αλ πάιη είλαη αξλεηηθά, ηφηε πξέπεη λα δηνξζσ ζνχλ ηα 

πηζηεχσ θαη  ε ζηάζε.  

( Παζραινύδεο, 2003, ζ.99 )  

 

 

4 . 3  Ζ  ΓΗ ΑΓ Η ΚΑ Η Α ΣΖ  Α ΓΟ ΡΑ Σ Η ΚΖ Τ ΜΠΔ ΡΗΦ Ο ΡΑ   

 

 

 Γηα νξηζκέλα πξντφληα είλαη θαλεξφ πνηνο είλαη ν αγνξαζηήο π.ρ.  

θαιζφλ .  Γηα άιια φκσο πξντφληα απαηηείηαη ε ιήςε κίαο ζπλνιηθήο 

απφθαζεο. Γειαδή,  άιινο κπνξεί λα είλαη ν εηζεγεηήο ηεο αγνξάο,  

αιινχ νη  απφςεηο θαη νη  ζπκβνπιέο έρνπλ βαξχλνπζα ζεκαζία γηα ηελ 

αγνξά, άιινο λα παίξλεη ηελ απφθαζε αγνξάο, άιινο λα είλαη ν  

αγνξαζηήο θαη άιινο λα είλαη ηειηθά ν ρξήζηεο.  

 Οη άλζξσπνη ηνπ κάξθεηηλγθ, επεηδή ηα πξάγκαηα είλαη πεξίπινθα,  

πξέπεη λα αλαγλσξίδνπλ θαη λα μερσξίδνπλ απηνχο ηνπο ξφινπο, γηαηί  

έρνπλ ζπλέπεηεο ζην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο,  ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

κελπκάησλ θαη ηελ θαηαλνκή ηνπ πξνυπνινγηζκνχ γηα πξνψζεζε.  
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4 . 3 . 1  Σ ύπο ι  αγ οπα ζη ικήρ  ζςμπεπ ι θοπά ρ  

 

 

Τπάξρνπλ ηέζζεξηο ηχπνη αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο.  

 

 

Υ Ζ ΜΑ 4 . 3 . 1  :  Σύπ οι  αγ οπα ζηικ ήρ  ζς μπεπ ι θοπά ρ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πεγή: Παζραινύδεο ,   Marketing αθνύσ… θαη marketing δελ βιέπσ, 

2003, ζ.99  

 

 

α)  πνιχπινθε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά :  εκπεξηέρε η  θίλδπλν, απαηηεί  

πνιιά ρξήκαηα,  ν θαηαλαισηήο δε γλσξίδεη  πνιιά πξάγκαηα,  θαη δε  

ζπκβαίλεη  ζπρλά π.ρ.  απηνθίλεην.  

 

β)   αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά πνπ ειαηηψλεη  ηελ ακθηβνιία :  ε αγνξά 

είλαη αθξηβή,  δε ζπκβαίλεη  ζπρλά θαη εκπεξηέρεη  θίλδπλν π.ρ.  Η/Τ .  

 

ημανηικέρ διαθοπέρ  

ανάμεζα ζηιρ μάπκερ  

Πνιύπινθε αγνξαζηηθή  
ζπκπεξηθνξά  

Μικπέρ διαθοπέρ  

ανάμεζα ζηιρ μάπκερ  

πκπεξηθνξά πνπ  
Μεηώλεη  ηελ ακθηβνιία  

πλεζηζκέλε αγνξαζηηθή  
ζπκπεξηθνξά  

Αγνξαζηηθή ζπκπεξηθν -
ξά αλαδήηεζεο πνηθηιίαο  

Μικπή ζςμμεηοσή  

ή ανάμειξη  

 Μεγάλη ζςμμεηοσή  

ή ανάμειξη  
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γ)  ζπλεζηζκέλε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά :  αγνξά θαζνδεγνχκελε απφ 

ηε ζπλήζεηα, απαηηεί  κηθξή δαπάλε θαη είλαη ζπρλή αγνξά. Ο 

θαηαλαισηήο δελ ςάρλεη πιεξνθνξίεο γηα ηηο  κάξθεο,  νχηε αμηνινγεί ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ,  θαη ε δηαθήκηζε δεκηνπξγεί νηθεηφηεηα κε ηε κάξθα 

παξά πίζηε ζ ’απηήλ. Η ηηκή θαη ε πξνψζεζε πσιήζεσλ απνηειεί  

θίλεηξν γηα ηε δνθηκή, εθφζνλ ν θαηαλαισηήο δελ είλαη πηζηφο ζε κηα 

κάξθα.  

Οπηηθά ζχκβνια, δηάθνξεο εηθφλεο θαη επαλαιήςεηο κελπκάησλ είλαη  

ελέξγεηεο πνπ ζπκάηαη ν  θαηαλαισηήο θαηλ ηηο  ζπλδέεη  κε ηε  κάξθα. Η 

ηειεφξαζε σο παζεηηθή κάζεζε ελδείθλπηαη γηα ηέηνηνπ είδνπο πξντφληα 

π.ρ.  δάραξε.  

 

δ)  αγνξαζηηθή ζπκπξνθνξά αλαδήηεζεο πνηθηιίαο :  ν θαηαλαισηήο 

αμηνινγεί ην πξντφλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο θαη αιιάδεη  

κάξθα ιφγσ πνηθηιίαο,  παξά ιφγσ δπζα ξέζθεηαο π.ρ.  ζνθνιάηα  

( Παζραινύδεο, 2003, ζ.99 )  

 

 

4 . 3 . 2  Γ ιεπε ύνη ζη  αγ οπαζη ική ρ  ζςμπ επ ι θοπά ρ  

 

 

Οη άλζξσπνη ηνπ κάξθεηηλγθ πξέπεη  επίζεο λα δηεξεπλήζνπλ θαη  

ηε δηαδηθαζία αγνξάο.  

Απηφ γίλεηαη κε δηάθνξνπο κεζφδνπο :  

 

α)  ελνξακαηηθή κέζνδνο  :  λα ζθεθηνχλ  ηελ πηζαλή ζπκπεξηθνξά 

ηνπ θαηαλαισηή  

 



 87 

β)  αλαδξνκηθή κέζνδνο  :  λα ξσηήζνπλ κεξηθνχο πξφζθαηνπο 

αγνξαζηέο αληαγσληζηηθνχ πξντφληνο ηη  ηνπο νδήγεζε ζηελ  

αγνξά ηνπ πξντφληνο  

 

γ)  ζπγθξηηηθή κέζνδνο  :  λα ξσηήζνπλ κεξηθνχο πξφζθαηνπο 

αγνξαζηέο ηη  ηνπο νδήγεζε ζηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο  

 

δ)  ζπγθξηηηθή κέζνδνο  :  λα ξσηήζνπλ κεξηθνχο πξφζθαηνπο  

αγνξαζηέο αληαγσληζηηθνχ πξντφληνο ηη  ηνπο νδήγεζε ζηελ  

αγνξά ηνπ πξντφληνο  

 

ε)  πξννξακαηηθή κέζνδνο  :  λα εληνπίζνπλ κεξηθνχο 

θαηαλαισηέο πνπ ζθέθηνληαη λα αγνξάζνπλ ην πξντφ λ θαη λα 

κηιήζνπλ αλνηρηά γηα ηε δηαδηθαζία αγνξάο  

 

δ)  πεξηγξαθηθή κέζνδνο  :  λα δεηήζνπλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο  

λα ηνπο πεξηγξάςνπλ ζε γεληθέο γξακκέο ηελ ηδαληθή κέζνδν 

αγνξάο  

 

Οη εθζέζεηο ησλ παξαπάλσ κεζφδσλ νδήγεζαλ ηνπο αλζξψπνπο ηνπ 

κάξθεηηλγθ ζην λα εξκελεχζνπλ ηα δηάθνξα ζηάδηα θαηά ηε δηαδηθαζία 

ιήςεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο.  

( Παζραινύδεο, 2003, ζ.100 )  

 

 

 

 

 

 

 



 88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Υ Ζ ΜΑ 4.3.2  :  Βαζικό ςπόδειγμα λήτηρ απόθαζηρ για αγοπά  

Πεγή : Παληίδνο,  Σρέζε Μάξθαο –  Καηαλαισηή Ξαλαγξάθνληαο ην 

Μάξθεηηλγθ,  2007,  ζ.  80  

 

Σν παξαπάλσ ππφδεηγκα δηαδηθαζίαο ιήςεο απφθαζεο γηα αγνξά 

καο βνεζάεη ζην λα θαηαλνήζνπκε πσο ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο πνιιά 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ φρη κφλν ζην αλ ζα πξαγκαηνπνηεζεί ε αγνξά ή φρη,  

αιιά θαη ζηνλ ηξφπν πνπ επηιέγεηαη  κηα ζπγθεθξηκέλε κάξθα αληί  

θάπνηαο άιιεο.  

Αλαγλώξηζε αλάγθεο  
- ζπλεηδεηνπνίεζε ηνπ πξνβιήκαηνο - 

Αλαδήηεζε θαη επεμεξγαζία  
πιεξνθνξηώλ  

Αμηνιόγεζε ελαιιαθηηθώλ καξθώλ  

Δπηινγή θαη  αγνξά κάξθαο  

Αμηνιόγεζε  
Μεηά ηελ αγνξά  
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Μηα αλάγθε  ή επηζπκία κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί απφ εζσηεξηθά ή  

εμσηεξηθά εξεζίζκαηα.  Μέζσ ηεο  ζπγθέληξσζεο πιεξνθνξηψλ κπνξνχκε 

λα πξνζδηνξίζνπκε εθείλα ηα εξεζίζκαηα ηα νπνία θαη δεκηνπξγνχλ πην 

ζπρλά ηηο  αλάγθεο ή επηζπκίεο θαη ζηε ζπλέρεηα λα θαηαζηξψζνπκε 

ζπγθεθξηκέλεο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ γηα λα ηηο  ηθαλνπνηήζνπκε.  

 

Οη πεγέο απφ ηηο  νπνίεο πιεξνθνξείηαη γηα ην πξντφλ ν 

θαηαλαισηήο είλαη :  

 

  Πξνζσπηθέο πεγέο ( νηθνγέλεηα, θίινη,  γε ίηνλεο,  γλσζηνί )  

  Δκπνξηθέο πεγέο ( δ ηαθήκηζε, θπιιάδηα, πσιεηέο,  

ζπζθεπαζία, βηηξίλα )  

  Γεκφζηεο πεγέο  (  Μ.Μ.Δ.,  νξγαληζκνί θαηαλαισηψλ )  

  Δκπεηξηθέο πεγέο ( άγγηγκα, εμέηαζε, ρξήζε ηνπ πξντφληνο )  

 

Οη πξνζσπηθέο πεγέο είλαη απηέο πνπ επεξεάδνπλ θαη δεκηνπξγνχλ 

εκπηζηνζχλε, νη  πεξηζζφηεξεο φκσο πιεξνθνξίεο πξνέξρνληαη απφ 

εκπνξηθέο πεγέο.  

Οη ζηξαηεγηθέο πνπ πξέπεη  λα εθαξκφζεη θάπνηα εηαηξεία πξέπεη λα 

είλαη ηέηνηεο ψζηε ην πξντφλ λα είλαη ηνπνζεηεκέλν ζην κπαιφ ηνπ 

θαηαλαισηή σο γλσζηφ πξντφλ, έπεηηα σο πξντφλ ππφ ζπδήηεζε, θαηφπηλ 

σο  πξντφλ πξνο επηινγή θαη  ηέινο σο πξντφλ επηινγήο.  

Όηαλ αγνξάδνπκε έλα πξντφλ, θαηαλαιψλνπκε έλα ζχλνιν απφ 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πηζηεχνπκε φηη  ηθαλνπνηνχλ κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν 

ηηο  αλάγθεο ή επηζπκίεο καο.  

Σν πνηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη  ζεκαληηθά θαη  πνηα φρη ,  κπνξεί λα 

ην δηαηππψζεη κφλνλ ν θαηαλαισηήο. Σν κάξθεηηλγθ κεηξά ηε 

ζεκαληηθφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηνπο ζπληειεζηέο ζηάζκηζεο 

ηεο  ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλνπλ νη  θαηαλαισηέο ζην ζχλνιν ησλ 
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ραξαθηεξηζηηθψλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν δεκηνπξγείηαη ην πηζηεχσ ζε κηα 

κάξθα.  

 

 

Αλ νη άλζξσπνη ηνπ κάξθεηηλγθ ζέινπλ λα αιιάμνπλ απηά ηα πηζηεχσ,  

πξέπεη λα ζηνρεχζνπλ ζην λα  :  

 

α)  κεηαβάιινπλ ηα πηζηεχσ ζρεηηθά κε ηηο  κάξθεο ησλ 

αληαγσληζηψλ, κφλν ζε πεξίπησζε πνπ ηα πηζηεχσ είλαη  

ιαλζαζκέλα  

 

β)  κεηαβάιινπλ ηνπο ζπληειεζηέο ζηάζκηζεο  

 

γ)  ηξαβήμνπλ ηελ πξνζνρή ζε ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρνπλ 

παξακειεζεί  

 

δ)  κεηαηνπίζνπλ ηα δαληθά ηνπ αγνξαζηή  

 

 

Τπάξρνπλ δχν παξάγνληεο πνπ παξεκβάιινληαη κεηαμχ πξφζεζεο 

αγνξάο θαη απφθαζεο αγνξάο :  

 

1)  Η ζηάζε ησλ άιισλ  :  δειαδή αλ νη  πξνζσπηθέο  πεγέο  

ζπκθσλνχλ, ηφηε ηα πξάγκαηα είλαη εχθνια. Δάλ φκσο νη πεγέο 

δελ είλαη ζχκθσλεο θαη ν αγνξαζηήο ζέιεη λα ηθαλνπνηήζεη φιεο  

ηηο  απφςεηο,  ηφηε δεκηνπξγείηαη  πξφβιεκα.  

2)  Απξόβιεπηνη  παξάγνληεο  :  νη  παξάγνληεο απηνί  κπνξεί  λα 

εκθαληζηνχλ ηελ  ηειεπηαία ζη ηγκή θαη λα επεξεάζνπλ ηε 

αγνξά, φπσο π.ρ.  πςειφηεξν επηηφθην ζε έλα δάλεην πνπ 

πεξίκελε,  θιπ.  
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πλήζσο ε ηξνπνπνίεζε,   ε αλαβνιή ή ε απνθπγή ηεο αγνξάο 

ζπκβαίλεη  ζε πξντφληα ή ππεξεζίεο πςεινχ θφζηνπο θαη  πνπ δε γίλνληαη  

ζπρλά.  Απηέο  νη   αγνξέο ζπλεπάγνληα η αλάιεςε θηλδχλνπ θαη νη  

αγνξαζηέο δελ κπνξνχλ λα είλαη ζίγνπξνη γηα ην απνηέιεζκα ηεο αγνξάο.  

Γη’ απηφ ην ιφγν, νη  πσιεηέο  πξέπεη  λα θαηαιάβνπλ ηνπο παξάγνληεο πνπ 

πξνθαινχλ ην αίζζεκα ηνπ θηλδχλνπ ζηνπο θαηαλαισηέο,  δίλνληαο ηνπο  

πιεξνθνξίεο θαη ππνζηήξ ημε πνπ ζα κεηψζεη ηνλ αληηιακβαλφκελν 

θίλδπλν.  

( Παληίδνο,  2007, ζ.  102 )  

Έρνληαο αγνξάζεη  ηε κάξθα ν θαηαλαισηήο ζα αηζζαλζεί  

ηθαλνπνηεκέλνο ή δπζαξεζηεκέλνο αλάινγα κε ηελ απφζηαζε κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ θαη  ηελ απφδνζε ηνπ πξντφληνο φπσο ν ίδηνο ηνπ  ηελ 

εθιακβάλεη.  Σα αηζζήκαηα απηά ζα επεξεάζνπλ ην αλ ν θαηαλαισηήο ζα 

αγνξάζεη θαη πάιη ηε κάξθα θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα κηιήζεη  

γη’απηήλ ζην πεξηβάιινλ ηνπ.  

 

Οη παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ζηελ επαλαιακβαλφκελε αγνξά ηεο  

κάξθαο απφ ηνλ θαηαλαισηή πεξηιακβάλνπλ :  

 

  Σελ εθπιήξσζε ηεο ππφζρεζεο ηεο κάξθαο  

  Σελ εκπεηξία ρξήζεο  

  Σε ζπλερή βειηίσζε ηεο πξφηαζεο  

  Σελ επηβξάβεπζε ηεο πηζηφηεηαο  

  Σελ άςνγε εμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε  

( Παληίδνο,  2007, ζ.  83 )  
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4 . 4  Ο  ΡΟΛΟ  Σ Ζ  ΑΠ ΡΟΒ ΛΔΠ Σ Ζ ΑΛΛ ΑΓ Ζ Τ ΝΖΘΔ ΗΧ Ν 

ΣΟ Τ  Π ΔΛ Α ΣΖ  ΚΑ Η  Ζ ΤΠ Α ΡΞΖ  Γ ΗΑ ΘΔ Η ΜΟ ΣΖΣ Α 

ΔΠ ΔΝ ΓΤ Δ Χ Ν  

 

 

Ο Ι.Παπακηραιάθεο ζε έλα άξζξν ηνπ ζην πεξηνδηθφ ‘ Δελτίον 

Διοίκησης Επιχειρήσεων ’ ,  ππνζηεξίδεη  φηη  ην κάξθεηηλγθ πνπ βαζίδεηαη 

ζην ρηίζηκν κηαο καθξνρξφληαο ζρέζεο εκπηζηνζχλεο κεηαμχ εηαηξείαο  

θαη  πειάηε, απνηειεί ηελ πην θαηάιιειε πξαθηηθή, εηδηθφηεξα ζε 

δχζθνιεο πεξηφδνπο φπσο απηή πνπ δηαλχνπκε ζήκεξα.  

Οη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα επηδηψθνπλ ηε δεκηνπξγία 

καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ κε ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο ηνπο αλεμαξηήησο 

ζπγθπξίαο,  ηνπο νπνίνπο νθείινπλ λα ηθαλνπνηνχλ κε ηα δεηνχκελα 

πξντφληα κε ηελ αλαθαηάηαμε ή πξνζζήθε επελδχζεσλ.  

Σφζν ε απνδνηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ φζν θαη ε δπλαηφηεηά 

ηνπο λα θαηλνηνκνχλ, ζηεξίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηε δπλαηφηεηα πνπ 

έρνπλ λα θαιιηεξγνχλ θαη λα ζηεξίδνπλ καθξνρξφληεο ζρέζεηο,  θαζψο 

έηζη απνδεηθλχνπλ έκπξαθηα πφζν θεξέγγπεο είλαη .  

Ιζρπξίδεηαη πσο ν πειάηεο ζήκεξα,  έρεη  αιιάμεη ηε ζεηξά 

αμηνιφγεζεο θαη  πξνηίκεζεο ησλ αγνξψλ ηνπ θαη απαηηεί  πνηνηηθά 

πξντφληα θαη θαηλνηνκίεο,  πνιιέο επηινγέο θαη επειημία,  δηαζεζηκφηεηα 

θαη  εμππεξέηεζε θαη ηέινο,  αληαγσληζηηθέο ηηκέο.  Η ηηκή πψιεζεο, απφ 

ηελ πξψηε ζέζε πξνηίκεζεο πνπ ήηαλ θάπνηε,  κεηαηνπίζηεθε ζηελ 

ηειεπηαία θαη απηφ πξέπεη γξήγνξα λα γίλεη  θαηαλνεηφ. Απηφ πξνθχπηεη  

απφ ηα απνηειέζκαηα ηνπ παξαδνζηαθνχ κάξθεηηλγθ ηα νπνία θα ίλεηαη  

νινέλα θαη πεξηζζφηεξν λα κελ αληαπνθξίλνληαη κε επηηπρία ζε απηά 

πνπ ν πειάηεο αμηνινγεί  θαη επηζπκεί.  Απφ ηελ άιιε κεξηά ,  θαλέλα ‘’  

business  plan ’’ δελ κπνξεί λα πξνβιέςεη απφιπηα ηηο  επηζπκίεο θαη  

θαηαλαισηηθέο ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηψλ, άξα θαη  ηελ θεξδνθνξία.   
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Σα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ πξνζπαζνχλ 

δηαξθψο θαη κε πνιινχο ηξφπνπο λα θαηαλνήζνπλ θάζε θνξά ηηο  λέεο  

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο ψζηε λα ζηνρεχζνπλ ζηηο αλάγθεο θαη  

επηζπκίεο ηνπο.  

Δηδηθφηεξα ιφγσ ηεο απμεκέλεο πνιππινθφ ηεηαο ησλ ζρέζεσλ 

πειάηε –  επηρείξεζεο πνπ ε ζεκεξηλή ηερλνινγία θαη ην παγθφζκην 

πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο επηηξέπνπλ, νη  επηρεηξήζεηο αλαγθάδνληαη λα 

αζρνιεζνχλ αθφκε θαη κε ηελ αλάιπζε θαη  θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ 

πιένλ πξνηηκήζεσλ ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά .  

 Όιε απηή ε δηαδηθαζία επηβάιιεη ζηελ επηρείξεζε λα έρεη  ζηε 

δηάζεζή ηεο δηαζέζηκα θεθάιαηα ψζηε λα επεκβαίλεη  ζηελ παξαγσγή θαη  

ηηο  πξνκήζεηεο αλάινγα πξνο η ηο  πειαηεηαθέο νξέμεηο.       

( Παπακηραιάθεο, 2004, ζ.9 )  
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4 . 5  SO C IAL  C O MPUT IN G  Ζ  ΟΠ Χ  Θ Α  ΜΠΟ ΡΟΤ ΑΜΔ  Ν Α 

Π ΟΤ ΜΔ  Ν ΔΟΔΛΛΖ Ν Η ΚΑ  “ Π ΛΖ ΡΟΦ Ο ΡΗ ΚΖ  ΓΗ Α Σ Η  

ΜΑ ΕΔ ”  

 

 

Η ηερλνινγία θαη νη  θνηλσληθέο  αιιαγέο πνπ επηθέξεη  δεκηνπξγνχλ 

έλα ηζρπξφ κίγκα πίεζεο πνπ σζεί  ζην κεηαζρεκαηηζκφ ηνπ ηξφπνπ κε 

ηνλ νπνίν ζα πινπνηείηαη ζην άκεζν κέιινλ ε επηρεηξε καηηθή 

δξαζηεξηφηεηα, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα παξάγνληαη ηα πξντφληα θαη  ε 

ζρέζε ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο θαηαλαισηέο.  Η Forrester  Research ζε 

κηα έξεπλα ηεο ην 2006 πξνζδηνξίδεη  απηή ηελ αιιαγή κε ηνλ φξν Social  

Computing.  

Σν Social  Computing νξίδεηαη σο κηα θνηλσληθή ζχλζεζε φπνπ ε 

ηερλνινγία δηαβξψλεη ηνπο θαηεζηεκέλνπο ζεζκνχο κεηαθέξνληαο ηελ 

δχλακε ηεο εμνπζίαο ζηηο θνηλφηεηεο ησλ θαηαλαισηψλ.  

 

 

Σπε ί ρ  ε ί να ι  απσ ικά  ε ίν α ι  ο ι  ηε σνο λ ογ ικέ ρ  εξε λ ίξε ι ρ  π ος  

ζςν ε ι ζθέπ οςν  ζη ο  μ οη ίβ ο  α ςη ό  ηο ς  So c ia l  Co mpu t in g :   

 

 

1.  Οη ηαρχηαηεο θαη κε εθζεηηθή πξφνδν αιιαγέο ζηελ απνζεθεπηηθή 

θαη επεμεξγαζηηθή ηζρχ ησλ Η/Τ πνπ σζνχλ ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα 

ησλ δηθηχσλ ζηα άθξα.  

2.  Σν θηελφ ινγηζκηθφ θαη πιηζκηθφ σζεί ηελ ηζρχ πξνο ηηο  κάδεο  

3.  Η ειεχζεξε, εχθνιε θαη θηελή δπλαηφηεηα ζπλδε ζηκφηεηαο  

επηηαρχλεη ηηο  θνηλσληθέο δπκψζεηο  
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Ππ οέ λες ζη  ηη ρ  και νο ηομ ία ρ  απ ό  to p  d ow n ζε  bo t to m up  

 

Παξαδνζηαθά ζηελ πνξεία εμέιημεο ησλ θνηλσληψλ, κεηά ηελ 

βηνκεραληθή επαλάζηαζε, νη  θαηεζηεκέλνη ζεζκνί (θπβεξλήζεηο,  ΜΜΔ, 

παξαγσγνί θαη κεηαπσιεηέο) απνηέιεζαλ ηνπο βαζηθνχο θαζνδεγεηέο  

επηξξνήο ησλ θνηλσληθψλ αιιαγψλ,  ηεο δηαζπνξάο γλψζεο θαη  

ελεκέξσζεο θαη ηεο πξνψζεζεο λέσλ πξντφλησλ θαη αγαζψλ ζηηο αγνξέο.   

Ο ξφινο θαη ε δχλακε ησλ ζεζκψλ έθηνηε κέρξη θαη ζήκεξα ήηαλ 

θαη είλαη ζεκαληηθφο,  πξψηε θνξά φκσο  ζηελ ζχγρξνλε επνρή ην θνηλφ 

(νη  κάδεο) έρνπλ πξαγκαηηθά ρεηξνπηαζηή δχλακε λα επέκβνπλ θαη λα 

θαζνξίζνπλ ηελ δπλακηθή ησλ θαηλνηνκηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ 

θαζεκεξηλφηεηα ηνπο.   

Η δχλακε απηή πξνέξρεηαη απφ ην Social  Computing θαη αθνξά 

ηελ δπλεηηθφηεηα πεγαίαο θαη ζε πξαγκαηηθνχο ρξφλνπο ζπκκεηνρήο 

ζηελ ηξνθνδνζία ησλ κεραληζκψλ παξαγσγήο θαηλνηνκίαο.      

 

 

Ζ δημιοςπγία αξίαρ θα πποέλθει από ηην εμπειπία και όσι από 

ηην αςθενηία  

 

Η ηξνθνδφηεζε ηεο αιπζίδαο παξαγσγήο θαηλνηνκηψλ κε 

πιεξνθνξίεο πξνεξρφκελεο απεπ ζείαο απφ ηηο  θνηλφηεηεο ζα πξνθαιέζεη  

ηελ δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ θαη  εκπεηξηψλ πνπ ζα απαμηψζνπλ 

πξννδεπηηθά ηα παξαδνζηαθά πξντφληα θαη ζα νδεγήζνπλ ηηο  βηνκεραλίεο  

ζηα άθξα ηνπο.  Κάηη παξφκνην κε απηφ πνπ ζπκβαίλεη  ζηηο  βηνκεραλίεο  

Σειεπηθνηλσληψλ,  Φπραγσγίαο θαη  Ραδηνηειενπηηθψλ κέζσλ πνπ,  κε 

δεδνκέλε ηελ ηνπνζέηεζε ηνπο ζηε θαξδηά ηεο θαηλνηνκίαο θαη ησλ 

ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ, έρνπλ θηάζεη ζε νξηαθά ζχλνξα αληηθεηκέλνπ 

ιεηηνπξγίαο θαληβαιίδνληαο ηνπο πειάηεο ηνπο ζηελ πξνζπάζεηα λα 

απαληήζνπλ ζηηο απμεκέλεο ηνπο αλάγθεο δήηεζεο λέσλ πξντφλησλ.  
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Η ηάζε απηή ζα νδεγήζεη ηνπο θαηαλαισηέο λα μεπεξάζνπλ ηα 

φξηα ησλ βαζηθψλ ηνπο αλαγθψλ. Σν ρακειφ θφζηνο ηερλνινγηθψλ 

πξντφλησλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ νινέλα απμαλφκελε πνηφηεηα βηνηηθνχ 

επηπέδνπ (εμαζθάιηζε δηαβίσζεο, δηακνλήο θαη αζθάιεηαο) ζε κεγάιεο  

νκάδεο θνηλνηήησλ ζε παγθφζκηα βάζε ζα νδεγήζεη ηνπο θαηαλαισηέο  

λα δηεθδηθήζνπλ πςειφηεξεο ζέζεηο ζηελ ππξακίδα ησλ αλαγθψλ   

(Maslow).           Η 

απελνρνπνίεζε απηή νδεγεί  ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ζπλαηζζεκαηηθψλ αλαγθψλ, ησλ αλαγθψλ θνηλσληθήο απνδνρήο,  

απηνγλσζίαο θαη επίηεπμεο πςειφηεξσλ ζηφρσλ. Ο ζπλδπαζκφο απηφο  

πεξηιακβάλεη  θαη ηηο  αλάγθεο δεκηνπξγίαο,  επίιπζεο πξνβιεκάησλ θαη  

αλεμαξηεζία απφ ηνπο θαηεζηεκέλνπο ζεζκνχο.  

Σα πξντφληα, δεδνκέλεο ηεο πνηφηεηαο δήηεζεο, ζα νδεγνχληαη λα 

ηθαλνπνηνχλ πςειφηεξα standards.  Γηα λα γίλνπλ ειθπζηηθά ηα πξντφληα 

ηνπο ζην θνηλφ επηρεηξήζεηο φπσο νη Sony θαη  Gucci έρνπλ δεκηνπξγήζεη  

ζεκαηηθά καγαδηά,  πξνζθέξνληαο ζηνπο πειάηεο κηα εκπεηξία ,  κηα 

δηαθπγή θαη έλα ηαμίδη  ζε θαληαζηηθνχο θφζκνπο. Δπηρεηξήζεηο πςειήο 

πνηφηεηαο πξντφλησλ φπσο ε Maybach θαη Vertu δελ πσινχλ απιψο 

πνιπηειή απηνθίλεηα, ή θηλεηά ηειέθσλα πξνζθέξνπλ ζηνπο αγνξαζηέο  

πξφζζεηεο απνιαβέο φπσο ππεξεζίεο κπάηιεξ 24 ψξεο ηελ εκέξα 7 

εκέξεο ηελ εβδνκάδα. Σα παξαδείγκαηα απηά απιψο ππνδεηθλχνπλ φηη  

πξντφληα κνλνδηάζηαηεο ιεηηνπξγίαο  αλεμάξηεηα απφ ηελ ηειηθή 

εκπεηξία ηελ νπνία ππφζρνληαη δελ είλαη αξθεηά αληαγσληζηηθά αλ δελ 

πεξηιακβάλνπλ ζηνηρεία ηεο εκπεηξίαο απηήο ζην παθέην πψιεζεο.   Η 

εκπεηξία  έηζη ζα νδεγεζεί ζην θέληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο φρη   κφλν ησλ 

θαηαλαισηψλ αιιά θαη ησλ παξαγσγψλ θαη πξνκεζεπηψλ.  
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Ζ κινηηήπια δύναμη ηηρ αγοπάρ θα μεηαηοπιζηεί από ηοςρ 

θεζμούρ ζηιρ κοινόηηηερ  

 

Η πξνζθνξά λέσλ πνηνηηθψλ θαη  value for money εκπεηξηψλ ζηνπ ο  

θαηαλαισηέο ζα πξνθαιέζεη  κηα κεηαηφπηζε ησλ δπλάκεσλ θαζνξηζκνχ 

ηεο δήηεζεο ζε βάξνο ησλ παξαδνζηαθψλ θαη θαηεζηεκέλσλ κεραληζκψλ.  

Οη θαλαηηθνί  πειάηεο,  θαη’  επέθηαζε ηα κέιε ησλ λέσλ ζπλδεδεκέλσλ 

κεηαμχ ηνπο θνηλνηήησλ,   πξννδεπηηθά ζα αζθνχλ αλνδηθά απμαλφκελε 

επηξξνή ζηε ράξαμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ησλ επηρεηξήζεσλ ησλ νπνίσλ 

είλαη πειάηεο:  ζηελ απνζηνιή ηνπο,  ηελ εηαηξηθή ηνπο επζχλε θαη ηηο  

αμίεο,  ηα πξντφληα, ην κάξθεηηλγθ θαη ηηο  ηαθηηθέο παξαγσγήο. Η πνξεία 

ηεο δχκσζεο πνπ ζα δεκηνπξγεζεί φηαλ νη  θνηλ φηεηεο απηέο αληηιεθζνχλ 

θαη αθνκνηψζνπλ ηελ δχλακε ηνπο ζα επεξεάζεη αθφκα  

 

 

4.5.1 ΣΑΔΗ ΠΟΤ ΓΖΜΗΟΤΡΓΔΗ ΣΟ SOCIAL COMPUTING 

 

 

Πνιιέο θαη αληίζηνηρα ζεκαληηθέο κε ηελ εμέιημε ηνπ Social  

Computing είλαη νη  επηξξνέο ηεο ηερλνινγίαο πνπ εμαζθνχληαη ζηνπο 

θαηαλαισηέο/  ηειηθνχο ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ ηεο.   

  Σν πξσηεχνλ θίλεηξν γηα ηελ ρξήζε ηεο  ηερλνινγίαο,  κεηά απφ 10 

ρξφληα θαηαηγηζηηθήο αλάπηπμεο θαη  δηείζδπζεο ηεο  ζηνπο 

πιεζπζκνχο ησλ ΗΠΑ θαη ηεο Δπξψπεο, πξνέξρεηαη απφ 

νηθνγελεηαθνχο θαη  θνηλσληθνχο παξάγνλη εο.  Δλδεηθηηθά λα 

αλαθεξζεί φηη  ε θαηνρή θαη ρξήζε θηλεηψλ ηειεθψλσλ εθηείλεηαη  

νινέλα θαη  πεξηζζφηεξν ζηα άθξα ησλ δεκνγξαθηθψλ πεξηζσξίσλ 

θαη  νινέλα λεαξφηεξνη θαη  πην ειηθησκέλνη γίλνληαη  πειάηεο 

ηερλνινγηθψλ πξντφλησλ θαη πξντφλησλ επηθνηλσλίαο.  Απηή ε  ηάζε 

ζα έρεη  απμεηηθή πνξεία θαζψο ε ηερλνινγία ζπλερίδεη  ην ξάιη ηεο.   
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  Η αθνκνίσζε ηε ηερλνινγίαο θαη ε θνηλσληθνπνίεζε κέζσ απηήο 

ησλ λέσλ ζα απνηειέζεη κειινληηθά ην ππφβαζξν γηα κηα αθφκα 

κεγαιχηεξε αλάπηπμε ηνπ πιαηζίνπ ρξήζεο ηεο.  Οη  ζεκεξηλνί fan 

ζα απνηειέζνπλ ηελ θχξηα κάδα ησλ απξηαλψλ always connected 

θνηλσληθψλ νκάδσλ θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπο απηή ζα αλαπηχζζεηαη  

θαη ζα εμειίζζεηαη καδί ηνπο.   

  Η ηαρχηεηα κεηάδνζεο ησλ κελπκάησλ, ε επηηάρπλζε ηεο δχκσζεο 

ζε θνηλσληθφ επίπεδν ησλ κελπκάησλ απηψλ, ε  νκνηνγέλεηα ρξήζεο 

ηεο ηερλνινγίαο,  ε απειεπζέξσζε ηεο γλψζεο απφ ηα ππφγεηα ησλ 

βηβιηνζεθψλ θαη ησλ κνπζείσλ θαη ε δπλαηφηεηα ακθηζβήηεζεο 

ηεο απζεληίαο θαη ησλ δνγκάησλ νδεγνχλ ζηε δεκηνπξγία καο 

παγθφζκηαο θνηλφηεηαο.  

 

4.5.2 Γιαηί ηο Social  Computing αθοπά ηοςρ πάνηερ  

 

 

Σν Social  Computing είλαη κηα πξαγκαηηθφηεηα πνπ έρεη  αξρίζεη  

λα δείρλεη  ηελ δχλακε επηξξνήο ηεο ζε φισλ ησλ εηδψλ ηηο  αγνξέο.  Όζνη  

ζήκεξα αλήθνπλ ζηε θαηεγνξία ησλ always connected παξνπζηάδνπλ ηα 

θάησζη ραξαθηεξηζηηθά:  

  Μεησκέλε πίζηε ζηα παξαδνζηαθά brand .  Απφ ην 2000 θαη κεηά 

έρεη  παξαηεξεζεί φηη  νη  θαηαλαισηέο εθθξάδνπλ κηα άπνςε φηη  

κεγαιχηεξε ζεκαζία γηα απηνχο έρεη  ε ηηκή παξά ην brand. Απηή ε 

ηάζε δελ ζεκαηνδνηεί ην ηέινο ησλ brands αιιά ην ηέινο ηεο  

κεηξηφηεηαο,  ζεκαηνδνηεί δεια δή ηελ επηζπκία ησλ ελεκεξσκέλσλ 

θαηαλαισηψλ γηα κεγαιχηεξε πνηφηεηα θαη ιηγφηεξν παξακχζη.    

  Μεησκέλε εκπηζηνζύλε .  Σν πιαζκαηηθφ posit ioning δεκηνπξγίαο  

ελφο κχζνπ γχξσ απφ ην brand θαη ηαχηηζεο ησλ πειαηψλ κε ηνλ 
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κχζν θαη  φρη  κε ηελ ρξήζε θαη ηελ πνηφηεη α ησλ πξντφλησλ δελ 

πνπιά πιένλ. Οη θνηλφηεηεο ησλ πειαηψλ δελ εκπηζηεχνληαη  

ηέηνηνπ είδνπο πξνζπάζεηεο,  ελψ ηαπηφρξνλα αδηαθνξνχλ θαη  

ππνηηκνχλ ηελ αμία ησλ ΜΜΔ πνπ κεηαδίδνπλ ηέηνηνπ είδνπο  

κελχκαηα. Αλ θαη  ζε πνιχ ρακειά επίπεδα αθφκα ην Internet είλαη  

ην κφλν κέζν πνπ ζεκεηψλεη απμεηηθή ηάζε εκπηζηνζχλεο ζηηο  

θνηλφηεηεο ησλ θαηαλαισηψλ ελψ ε P2P επηθνηλσλία πνπ 

αλαπηχζζνπλ ηα κέιε ησλ θνηλνηήησλ κεηαμχ ηνπο εκπνδίδεη  ηελ 

δεκηνπξγία ζηαζεξψλ marketing ζρέζεσλ κε απηέο.   

  Είλαη  πεξηζζόηεξν αλεμάξηεηνη .  Οη παξαδνζηαθνί εηδηθνί θαη  

εηδήκνλεο αξρίδνπλ λα εθιείπνπλ. Οη always connected πειάηεο  

θάλνληαο ρξήζε ηεο  γλψζεο πνπ θπθινθνξεί ειεπζέξα ζηα δίθηπα 

απνθηνχλ εχθνια,  κε ρακειφ θφζηνο θαη πςειή πνηφηεηα 

πιεξνθνξίεο  γηα ζέκαηα πνπ ηνπο απαζρνινχλ θαη  αθνξνχλ η ελ 

θαζεκεξηλφηεηα ηνπο,  ηελ πγεία ηνπο,  ηελ επαγγεικαηηθή ηνπο  

θαηάξηηζε θαη εμεηδίθεπζε θιπ. Η αξρή πάλσ ζηελ νπνία 

βαζίζηεθαλ ηα ζχγρξνλα νηθνλνκηθά κνληέια ηνπ θαπηηαιηζκνχ 

θαη ηνπ ζνζηαιηζκνχ θαη αθνξά ηελ έιιεηςε πφξσλ σο ζηνηρείν 

έλαξμεο γηα ηελ παξαγσγή αμίαο θινλίδεηαη ζηελ βάζε ηεο φζνλ 

αθνξά ηηο  ππεξεζίεο  ζηε κεηαβηνκεραληθή επνρή.                   

(  http:/ /www.pnyka.org/,  2007 )  

 

 

 

 

 

http://www.pnyka.org/
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4 . 6  Τ ΓΥ ΡΟ ΝΔ  Σ Α Δ Η  Τ Μ ΠΔ ΡΗΦ ΟΡΑ  ΖΛΔ ΚΣ ΡΟ ΝΗΚ Ο Τ  

ΚΑ Σ Α ΝΑ ΛΧΣ Ζ  

 

Σν πεξηβάιινλ ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο βξίζθεηαη ζε δηαξθή 

αιιαγή ,  είλαη αξθεηά πνιχπινθν θαη ππφθεηηαη ζε εθηελείο αλαιχζεηο,  

γη’απηφ θαη ζηελ έξεπλα ηνπ ειεθηξνληθνχ κάξθεηηλγθ θαηαβάιινληαη  

ηδηαίηεξεο πξνζπάζεηεο γηα ηελ αλάπηπμε ππνδεηγκάησλ γηα ηελ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά  ζην δηαδίθηπν.       

 Παξαθάησ αλαθέξνληαη θάπνηεο ζχγρξνλεο ηάζεηο ζπκπεξηθνξάο 

ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαλαισηή.   

 

1)  Απμεκέλε εηεξνγέλεηα  

Όζν πεξηζζφηεξν ελεκεξσκέλνη  θαη θαινί  γλψζηεο γίλνληαη νη  

θαηαλαισηήο, ηφζν πςειφηεξε είλαη ε παξαηεξνχκελε εηεξνγέλεη ά ηνπο.  

Δπηπιένλ,  κε δεδνκέλε ηε δπλαηφηεηα ηνπο λα εθθξάδνπλ επθνιφηεξα ηηο  

πξνηηκήζεηο ηνπο,  νη  θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα ελεκεξψλνπλ ηηο  

επηρεηξήζεηο ζρεηηθά κε ην ηη  αθξηβψο είλαη απηφ πνπ επηζπκνχλ.  

2)  Αλάγθε γηα Δμαηνκίθεπζε  

Με δεδνκέλε ηελ απμεκέλε εηεξνγέλεηα αλάκεζα ζηνπο 

θαηαλαισηέο,  ππάξρεη κηα απμεκέλε αλάγθε γηα εμαηνκίθεπζε. Οη  

θαηαλαισηέο έρνπλ πνιχ εμεηδηθεπκέλεο  πξνηηκήζεηο θαη ε ηερλνινγία 

επηηξέπεη ζηηο  επηρεηξήζεηο λα εμαηνκηθεχνπλ ηηο  πξνζθνξέο αμίαο ηνπο  

πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηνχλ αηνκηθέ ο θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο,  δελ 

έρνπλ πεξάζεη,  γηα παξάδεηγκα ,  θαη πνιιά ρξφληα απφ ηελ επνρή πνπ ν 

θαηαλαισηήο δελ κπνξνχζε λα παξαγγείιεη  ηνλ εμαηνκηθεπκέλν 

πξνζσπηθφ ηνπ ππνινγηζηή. Σψξα, ν θαηαλαισηήο κπνξεί κέζσ ηνπ 
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δηαδηθηχνπ λα θαηαζθεπάζεη θαη λα  παξαγγείιεη  ηνλ πξνζσπηθφ ηνπ 

ππνινγηζηή.  

3)  Πξφζβαζε ζε Αληηθεηκεληθέο Πιεξνθνξίεο  

πγρξφλσο κε ηα παξαπάλσ, νη  θαηαλαισηέο έρνπλ πξφζβαζε ζε 

πεξηζζφηεξν αληηθεηκεληθέο πιεξνθνξίεο.  Τπάξρνπλ πεξηζζφηεξεο πεγέο  

πιεξνθνξηψλ δηαζέζηκεο ζηνπο θαηαλαισηέο,  ελ ψ ε πξφζβαζε ζ’απηέο 

κηα ζρεηηθά απιή θαη εχθνιε ππφζεζε. Σν πξφβιεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη  

φηη  φηαλ νη  θαηαλαισηέο βξεζνχλ αληηκέησπνη κε πιεζψξα πιεξνθνξηψλ,  

ε πιεξνθνξηαθή ππεξθφξησζε κπνξεί  λα ηνπο νδεγήζεη  ζηε ρξήζε 

επξηζηηθψλ θαλφλσλ, κε απνηέιεζκα λα κε ιακβάλνπλ βέιηηζηεο  

γη ΄απηνχο απνθάζεηο .  

4)  Δλδπλάκσζε Πειαηψλ  

Μηα άκεζε επίπησζε ηεο επθνιφηεξεο πξφζβαζεο ζε 

αληηθεηκεληθέο  πιεξνθνξίεο θαζψο θαη  ηεο επθνιίαο  κε ηελ νπνία νη  

θαηαλαισηέο γλσζηνπνηνχλ ηηο  πξνηηκήζεηο ηνπο ζηηο επηρεηξήζεηο είλαη  

φηη  νη  θαηαλαισηέο  ελδπλακψλνληαη,  απνθηνχλ κεγαιχηεξε ηζρχ. Οη  

θαηαλαισηέο ηψξα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα παίμνπλ έλαλ πην ελεξγφ 

ξφιν ζηε δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο.  Μάιηζηα, ηψξα νη θαηαλαισηέο  

έρνπλ κεηαηξαπεί απφ παζεηηθνί δέθηεο πιεξνθνξηψλ ζε ζπλδεκηνπξγνχ ο  

αμίαο.  

5)  Φψληα  Μηαο  ηάζεο  (  one-stop shopping )  

Με δεδνκέλε ηελ απμεκέλε αλάγθε γηα επθνιία, θαζψο θαη ην  

κεησκέλν ρξφλν πνπ νη θαηαλαισηέο έρνπλ δηαζέζηκν, ηα ςψληα κηαο  

ζηάζεο ζα επηθξαηήζνπλ αθφκε πεξηζζφηεξν. Οη αγνξέο πνπ νξίδνληαη  

απφ ηνπο πειάηεο θαη  βαζίδνληαη  ζηε δξαζηεξηφηεηα  ζα γίλνληαη  

ζπλερψο θαη πεξηζζφηεξν δεκνθηιείο.  Σν πξφβιεκα είλαη φηη  ,  ν η  
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επηρεηξήζεηο λα πξέπεη λα αλαπηχζζνπλ αμηφπηζηεο κάξθεο ηηο  νπνίεο λα 

εκπηζηεχνληαη νη  θαηαλαισηέο θαη  ηηο  νπνίεο ζα είλαη  δηαηεζεηκέλνη λα 

ρξεζηκνπνηνχλ γηα η ηο  δξαζηεξηφηεηεο one -stop shopping. Απηφ απνηειεί 

επθαηξία γηα θαηαμησκέλεο επηρεηξήζεηο.                                     

( Σηώκθνο θαη Τζηάκεο, 2004, ζ.168 )  
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4 . 7  Τ ΜΠΔ ΡΗΦ Ο ΡΑ  Π Α ΡΑ ΠΟ ΝΧ Ν ΣΟΤ  ΚΑΣ Α Ν ΑΛΧ ΣΖ  

 

ε άξζξν ηνπ ζην επηζηεκνληθφ πεξηνδηθφ ¨  Δπηζεψξεζε 

Οηθνλνκηθψλ Δπηζηεκψλ ¨ ,  ν αξκαληψηεο αζρνιείηαη  κε νξηζκέλα 

κεζνδνινγηθά δεηήκαηα ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ ηνπ θαηαλαισηή,  

κε ηελ εμέηαζε ησλ βαζηθψλ πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ απηήο ηεο  

ζπκπεξηθνξάο θαη  κε ηελ ππνγξάκκη ζε ηεο αλαγθαηφηεηαο δηεμαγσγήο 

ζρεηηθψλ εξεπλψλ θαη ζηελ Διιάδα, φπνπ ηνλίδεη  πσο ππάξρεη ειάρηζηε 

εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα ζην ζέκα απηφ.  

Αλαθέξεη πσο ν πην ζπλεζηζκέλνο ηξφπνο ηαμηλφκεζεο ηεο 

ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ είλαη  νη  εμήο :  

A.  Η απνθπγή θάζε ελέξγεηαο,  απνζηψπεζε ηεο εκπεηξίαο.  

B.  Η αλάιεςε θάπνηαο ελέξγεηαο πξνζσπηθνχ ραξαθηήξα, δειαδή :  

1)  Η αιιαγή ηεο κάξθαο ή ηνπ πξνκεζεπηή  

2)  Η δηαθνπή ρξεζηκνπνίεζεο ηεο θαηεγνξίαο ηνπ πξντόληνο.  

3)  Η γλσζηνπνίεζε ηνπ αξλεηηθνύ γεγνλόηνο  

Γ.  Η αλάιεςε θάπνηαο ελέξγεηαο << δεκν ζίνπ >> ραξαθηήξα,   

δειαδή :  

1)   Η απαίηεζε απνδεκίσζεο ή επαλόξζσζεο ηεο δεκηάο από ηνλ 

πσιεηή ή ηνλ παξαγσγό.  

2)  Η ρξεζηκνπνίεζε λνκηθώλ κέζσλ ελαληίνλ ηνπ πσιεηή ή ηνπ 

παξαγσγνύ.  

3)   Η δηαηύπσζε παξαπόλσλ πξνο ηνλ πσιεηή ή ηνλ παξαγσγό πξνο 

έλαλ θξαηηθό ή ηδηση ηθό νξγαληζκό πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή ή 

πξνο ηα κέζα καδηθήο επηθνηλσλίαο.  
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Δπίζεο πξνηείλεηαη θαη ε αθφινπζε πξνζέγγηζε:  

1.  Αληηδξάζεηο  δηακαξηπξίαο π.ρ.  απαίηεζε απνδεκίσζεο απφ ηελ 

επηρείξεζε.  

2.  Πξνζσπηθέο αληηδξάζεηο,  φπσο γλσζηνπνίεζε ηνπ αξλεηηθνχ 

ζπκβάληνο.  

3.  Αληηδξάζεηο  πνπ απεπζχλνληαη  ζε ηξίην θνξέα ,  φπσο π.ρ.  

ρξεζηκνπνίεζε λνκηθψλ κέζσλ ελαληίνλ ηεο επηρείξεζεο απφ ηελ 

νπνία αγνξάζηεθε ή θαηαζθεπάζηεθε ην πξντφλ.  

Δθηφο ησλ παξαπάλσ ζηε βηβιηνγξαθία έρνπλ παξνπζηαζηεί θαηά 

θαηξνχο θαη άιιεο πξνηάζεηο  ηαμηλφκεζεο ηεο  ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ.  

Δλδεηθηηθά αλαθέξεηαη ε πξνζέγγηζε ηνπ Boote,  ν νπνίνο πξνηείλεη  κηα 

ηαμηλφκεζε δχν παξαγφλησλ ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ.  

πγθεθξηκέλα νη  ηχπνη ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ θαηεγνξηνπνηνχληαη  

αλάινγα κε ην αλ είλαη πξσηνγελείο ή δεπηεξνγελείο θαη επίζεο αλάινγα 

κε ην αλ ν κε ηθαλνπνηεκέλνο θαηαλαισηήο εκπιέθεηαη  ή δελ 

εκπιέθεηαη  ελεξγά θαη άκεζα ζηε δηαηχπσζε παξαπφλσλ πξνο ηελ 

επηρείξεζε.    Έλα αθφκε ζεκαληηθφ ζέκα αθνξά ηνλ ηξφπν 

κέηξεζεο ηεο  ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ. Η ζ πκπεξηθνξά παξαπφλσλ 

κπνξεί λα ζεσξεζεί ζαλ  << δηρνηνκηθή >> κεηαβιεηή,  δειαδή σο 

δηαηχπσζε ή κε δηαηχπσζε παξαπφλσλ,  ζαλ  << ηξηρνηνκηθή >> 

κεηαβιεηή κε ηηο  εμήο θαηεγνξίεο  :  θακία ελέξγεηα, πξνζσπηθέο 

ελέξγεηεο,  δεκφζηεο ελέξγεηεο.  Άιινη ηξφπνη κέηξεζε ο είλαη  ζε  

θαηεγνξίεο ηαθηηθήο θιίκαθαο, θαη άιινη εξεπλεηέο ζεσξνχλ φηη  ε 

ζπκπεξηθνξά παξαπφλσλ ππαθνχεη ζε θιίκαθα Gutttman.    

 H χπαξμε κε ηθαλνπνίεζεο ζεσξείηαη φηη  είλαη  απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε γηα ηελ πηνζέηεζε ελεξγεηψλ ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ απφ 

πιεπξάο θαηαλαισηή, θαη ε έληαζε ηεο κε ηθαλνπνίεζεο νπζηαζηηθφο  

παξάγνληαο πξνζδηνξηζκνχ ηνπ είδνπο απηψλ ησλ ελεξγεηψλ.    
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Παξαθάησ αλαθέξνληαη  ζπλνπηηθά νη βαζηθέο θαηεγνξίεο  

πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ :  

1.  Η κε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή απφ ην πξντφλ  

2.  Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηαλαισηή,  φπσο ειηθία,  θχιν 

θ.α.  

3.  Πξνζσπηθά/ςπρνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά –  ζηάζεηο ηνπ 

θαηαλαισηή, φπσο απηνπεπνίζεζε, νη  ζπλαηζζεκαηηθέο ηνπ 

επηδξάζεηο,  θ.α.  

4.  Καηάινγνο επζπλψλ, δειαδή βαζκφο επίξξεςεο απφ  ηνλ 

θαηαλαισηή ηεο επζχλεο γηα ηε κε ηθαλνπνίεζή ηνπ ζηνλ 

παξαγσγφ ή ζην ιηαλέκπνξν.  

5.  Δθηηκψκελα θφζηε θαη νθέιε ησλ δηάθνξσλ κνξθψλ 

ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ.  

6.  Δλεκεξφηεηα γηα δξαζηεξηνπνίεζε, δειαδή πξνεγνχκελε εκπεηξία 

ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ ηνπ θαηαλαισηή,  γλψζε ησλ 

δηθαησκάησλ ηνπ σο θαηαλαισηή, θ.α.  

7.  Δπηδξάζεηο  πνπ απνξξένπλ απφ ηε ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε ,  

φπσο είδνο πξντφληνο,  θχζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ζπρλφηεηα κε 

ηθαλνπνίεζεο.  

8.  Πεξηβαιινληηθέο –  δνκηθέο κεηαβιεηέο,  φπσο πνιηηηζηηθνί  

παξάγνληεο,  θχζε ηνπ θιάδνπ θαη επίπεδν δηαβίσζεο.   

Ο αξκαληψηεο δηαπηζηψλεη  πσο ζηελ Διιάδα έρεη  ππάξμεη  

ειάρηζηε εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα γηα ηε ζπκπεξηθνξά παξαπφλσλ ηνπ 

θαηαλαισηή, αιιά θαη  γηα ηελ θαηαλαισηηθή ηθαλνπνίεζε/κε 

ηθαλνπνίεζε. Δπηζηεκνληθέο εξγαζίεο δελ ππάξρνπλ  ζηελ Διιάδα, παξά 

κφλν κηα έξεπλα ζε επηζηεκνληθφ επίπεδν ηνπ αξκαληψηε (  1991 ) πνπ 

εμέηαζε ηελ θαηαλαισηηθή ηθαλνπνίεζε/κε ηθαλνπνίεζε απφ έλαλ αξηζκφ 

δεκφζησλ αγαζψλ θαη δεκνγξαθηθνχο/πξνζσπηθνχο πξνζδηνξηζηηθνχο 

παξάγνληεο ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ.       
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 Καη αλαθέξεη πσο ζε επίπεδν θαηαγξαθήο θαη δηεθπεξαίσζεο 

παξαπφλσλ ησλ θαηαλαισηψλ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ Διιάδα 

νξηζκέλνη θνξείο,  φπσο ην ΙΝ.ΚΑ., ην Κέληξν Πξνζηαζίαο Καηαλαισηψλ 

θαη ν πλήγνξνο ηνπ Πνιίηε.                                               

( Σαξκαληώηεο, 2004, ζ.149 )  

 

4 . 8  ΚΑ Σ ΑΛΟ ΓΟ  Η ΚΑΝ ΟΠ ΟΗΖ  Ζ  ΠΔΛ ΑΣ ΧΝ  

 

Σν American Customer Satisfaction Idex είλαη έλαο νξγαληζκφο 

πνπ  κεηξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Δλδεηθηηθά  αλαθέξεηαη  πσο ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ παξέκεηλε ζηαζεξή ην ηειεπηαίν ηξίκελν ηνπ 

2003 κεηά ηελ αλνδηθή ηνπ πνξεία ηα δχν ηειεπηαία ρξφληα.     

Μεηά ηηο  κεηξήζεηο πνπ έγηλαλ ην απνηέιεζκα παξέκεηλε ην ίδην 

γηα ηελ απηνθηλεηνβηνκεραλία, ελψ βειηηψζεθε ν ηνκέαο ησλ 

πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ θαη ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ,  

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο θαη  ησλ ηζηνζειίδσλ νη  

νπνίεο πεξηέρνπλ ε ηδήζεηο.  

( Νηθνινπνύινπ, 2004,  ζ.176 )  
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4 . 9  ΜΗ Α  Δ ΜΠΔ Η ΡΗΚΖ  Δ Ρ Δ Τ ΝΑ  ΓΗ Α  Σ Η  Ο Η ΚΟ ΝΟ Μ Η ΚΔ    

Τ Ν ΔΠΔΗ Δ  Σ Ζ ΔΠΗ ΥΔ Η ΡΖ Ζ  ΑΠ Ο Σ ΖΝ  

Η ΚΑ ΝΟ ΠΟΗ Ζ Ζ ΣΟ Τ  ΠΔΛ Α ΣΖ   

  

 
Η ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

νηθνλνκηθψλ απνδφζεσλ έρεη  ιάβεη  απμαλφκελε πξνζνρή ζηελ 

βηβιηνγξαθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή.  

 Χζηφζν, έρεη  ζεκεησζεί πεξηνξηζκέλε βηβιηνγξαθία πνπ λα 

ζπλδέεη ελ  ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  κε ηελ θεξδνθνξία ηεο  

επηρείξεζεο.  

πγθεθξηκέλα, νη  πεξηζζφηεξεο εκπεηξηθέο κειέηεο ζπλεηζθέξνπλ 

γεληθά ζηηο επηρεηξήζεηο,  ιίγνη εξεπλνχλ εάλ ε κεκνλσκέλε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε  κε ηα πξντφληα ε ππεξεζίεο,  νδεγεί ζε πξφζεζε γηα αγνξά 

θαη ζε  νηθνλνκηθέο εηζθνξέο γηα ηελ επηρείξεζε.  

M ία έξεπλα πνπ έγηλε ζηελ Σαηβάλ  εμέηαζε ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν ε κεκνλσκέλε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ επεξεάδεη ηα έζνδα, ην 

θφζηνο θαη  ηελ θεξδνθνξία κηαο  επηρείξεζεο  .    

 Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε γηα ηελ RBANK, έλα δηεζλέο  

ρξεκαηννηθνλνκηθφ ίδξπκα κε  ππνθαηα ζηήκαηα  ζηελ Σατβάλ.  

Υξεζηκνπνηήζεθαλ νηθνλνκηθά  ζηνηρεία πειαηψλ ηεο RBANK ,  

φπσο κεληαίεο πσιήζεηο,  έμνδα  θαη θέξδε απφ 36 ππνθαηαζηήκαηα  

ηξαπεδψλ ηεο.  Οη πειάηεο ησλ ππνθαηαζηεκάησλ ήηαλ 891, θαη ηα 

ζηνηρεία αθνξνχζαλ κία πεξίνδν πάλσ απφ 9 κήλεο.  

Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη  πνιιέο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη  ζεηηθά  κε ηηο  κεκνλσκέλεο πξνζέζεηο ησλ 

πειαηψλ γηα επαλαγνξά θαη ηε θήκε ηεο  επηρείξεζεο.  

Η επίδξαζε ηεο δηάζηαζεο ηεο αληαπφθξηζεο θπξηαξρεί  ηεο 

επίδξαζεο άιισλ  δηαζηάζεσλ .  
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 Καηά ηελ RBANK, γηα θάζε πειάηε μερσξηζηά ην επίπεδν ησλ 

εζφδσλ θαη ηνπ θφζηνπο απμάλεηαη φζν βειηηψλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, αιιά δελ ππάξρεη ζεκαληηθή ζρέζε  κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε θαη ηεο θεξδνθνξίαο  ηεο επηρείξεζεο.  

 Σα επξήκαηα απηά  θσηίδνπλ δηάθνξα ζέκαηα δηαρείξηζεο,  φπσο 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ή ηεο  δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ.  

Δπηπιένλ, ε κειέηε απηή ππνγξακκίδεη  έλα ηξφπν γηα ηνπο manager  

λα αλαιχζνπλ ηελ αμία ηνπ πειάηε,   ε νπνία είλαη  σθέιηκε  γηα ηελ 

καθξνπξφζεζκε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο.  

( Yu, ,2007, p.558 )  

 

ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ  

 

Η κειέηε απηή εμεηάδεη  πψο κεκνλσκέλε  ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

κε ηηο  ππεξεζίεο επεξεάδεη ηηο  αγνξέο ηνπ θαη ηηο  εηζθνξέο θεξδψλ απφ 

απηφλ γηα ηελ επηρείξεζε. Απφ ηα εκπεηξηθά απνηειέζ καηα, ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δηαπηζηψζεθε πσο είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε 

ηηο  πξνζέζεηο ησλ πειαηψλ γηα επαλαγνξά θαη ηε θήκε ηεο επηρείξεζεο.   

Ο αληίθηππνο ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε νθείιεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ ζηελ δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο .  

 Δλψ δελ ππάξρεη  ζεκαληηθή θαη ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο, ε  

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρεη   ζεηηθφ αληίθηππν ζηα έζνδα θαη έμνδα ηνπ 

πειάηε. Η δηαπίζησζε απηή απνθαιχπηεη φηη  ε πςειή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε  νδεγεί ζε πςειά έζνδα θαη πςειά έμνδα ηνπ πειάηε ηελ ίδηα 

ζηηγκή, θαηά ζπλέπεηα, ηα θέξδε παξακέλνπλ αλεπεξέαζηα.  

 Απφ ηηο  ζπλεληεχμεηο κε ηνπο πειάηεο,  δηαπηζηψζεθε φηη  νη  

πειάηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο θαηαζέηνληαο ηα ρξήκαηά ηνπο ζηελ 

RBANK θαη  πηζηεχνπλ φηη  ηα επηηφθηα είλαη παξφκνηα κεηαμχ ησλ 

δηαθφξσλ ηξαπεδψλ.  Απηφ ζεκαίλεη  φηη  ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ παίδεη  
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αθφκε έλαλ πην ζεκαληηθφ ξφιν επεξεάδνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ κε ηελ  RBANK.  

Κνηηάδνληαο ηα εκπεηξηθά απνηειέζκαηα απηή ηεο κειέηε ο,  ε επίδξαζε 

ηεο δηάζηαζεο ηεο αληαπφθξηζεο βξέζεθε λα θπξηαξρεί ηεο επίδξαζεο 

απφ άιιεο δηαζηάζεηο .  Απηή ε δηάζηαζε κεηξά ηηο  ζηάζεηο ησλ 

εξγαδνκέλσλ πξνο ηνπο πειάηεο.      

 πλδπάδνληαο φια απηά,  ε δπλαηφηεηα αληαπφθξηζεο 

απνδεηθλχεηαη λα απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα ηεο αμίαο ηνπ πειάηε 

θαη,  ζπλεπψο, επεξεάδεη ζεκαληηθά ηηο  αγνξέο ηνπ πειάηε απφ ηελ  

RBANK. 

Με ιίγα ιφγηα, ε κειέηε απηή πξνζθέξεη δχν ζπλεηζθνξέο ζηε 

βηβιηνγξαθία. Πξψηνλ, παξέρεη  επξχκαηα ζρεηηθά κε ην απνηέιεζκα ηεο  

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζηελ έξεπλα ησλ θαηαλαισηψλ. Οη επηπηψζεηο  

ηε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε γηα ηε θήκε ηεο επηρείξεζεο θαη νη  

πξνζέζεηο επαλαγνξάο ησλ πειαηψλ είλαη εκπεηξηθά επηθπξσκέλεο.   

Γεχηεξνλ, ρξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα απφ έλα ελεξγά βαζηζκέλν 

ζχζηεκα, έρνπκε ηεθκεξηψζεη ηελ άκεζε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε θαη ηεο θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο.  

 Σα εθπιεθηηθά ζπκπεξάζκαηα παξέρνπλ κηα δηαθνξεηηθή εηθφλα 

γηα ηνλ ηζρπξηζκφ φηη  ε πςειή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θέξλεη πάληα κε 

πςειά θέξδε.         

 Πξαθηηθά,  απηή ε κειέηε ππνγξακκίδεη  επίζεο έλαλ ηξφπν γηα ηνπο 

manager  λα αλαιχζνπλ ηελ αμία ηνπ πειάηε θαη ηε ζρέζε ηεο κε ηελ  

αγνξαζηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά.  Απηφ είλαη σθέιηκν γηα καθξνπξφζεζκε 

δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ  

ε απηήλ ηελ κειέηε ππάξρνπλ θαη αξθεηνί  πεξηνξηζκνί.  Πξψηα 

απφ φια, ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ βαζίζηεθαλ  ζε δεδνκέλα κηαο  

ζπγθεθξηκέλεο εξεπλεηηθήο πιεπξάο θαη έηζη κπνξνχλ λα γεληθεπηνχλ 

θαη ζε άιιεο εηαηξείεο κε πξνζνρή.  



 110 

 Γεχηεξνλ, ε αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο  

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε δελ ζεσξείηαη παξνχζα ζηελ κειέηε.  

Λακβάλνληαο ππφςε απηνχο ηνπο παξάγνληεο,  ε έξεπλα κπνξεί λα 

πξνζθέξεη κηα βαζχηεξε θαηαλφεζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε θαη ηεο ζρέζεο 

ηνπ κε ηελ αγνξαζηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά .  

 Δπηπιένλ, κειινληηθέο κειέηεο κπνξνχλ λα  επεθηαζνχλ γηα λα 

δηεξεπλήζνπλ πεξηζζφηεξν ηηο  επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ ή λα 

εμεηάζνπλ  επηρεηξήζεηο απφ δηάθνξεο βηνκεραλίεο γηα θαιχηεξε 

ζχγθξηζε.  

 Μηα άιιε επέθηαζε ηεο έξεπλαο ε ίλαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

πεξηζζφηεξα δεδνκέλα κε ηελ  πάξνδν ηνπ ρξφλν π θαη  λα παξαηεξεζεί ε 

δηαρξνληθή ζρέζε κεηαμχ ηεο κεηαβνιήο ηεο κεκνλσκέλεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε  θαη ηεο κειινληηθήο θεξδνθνξίαο.  

 Μηα αθφκε πην δχζθνιε επέθηαζε, είλαη λα κεηξεζνχλ 

κεκνλσκέλα νη "δηα βίνπ νηθνλνκηθέο ζπλεηζθνξέο  ησλ πειαηψλ θαη λα 

εμεηαζηεί εάλ νη  πην ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο έρνπλ πςειφηεξεο 

δηάξθεηαο αμίεο.  

( Yu, ,2007, p.567 )  
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ –  ΠΡΟΣΑΔΗ  

 

 
 

ρεηηθά κε ηα επξήκαηα ησλ εξεπλψλ θαη ηεο βηβιηνγξαθίαο,  

πξνηείλεηαη λα θαηεπζπλζνχλ κειινληηθέο έξεπλεο ζην λα  εμεηά ζνπλ,  

πσο νη  επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα εθαξκφζνπλ θαη λα ελζσκαηψζνπλ 

CRM ηερλνινγίεο  ζηελ ΙΣ  αξρηηεθηνληθή, θαη  ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη  

ηερλνινγίεο απηέο ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθά 

απφ ηνπο εζσηεξηθνχο ρξήζηεο θαη ηνπο ππεχζπλνπο γη α ηε ιήςε 

απνθάζεσλ.  

Όζνλ αθνξά  ηελ έξεπλα γηα ηελ επίδξαζε ηεο ηζηνζειίδαο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή ζην b2c ειεθηξνληθφ εκπφξην,  πξνηείλεηαη   

πεξαηηέξσ έξεπλα ε νπνία λα κπνξεί λα εθαξκφζεη ην  κνληέιν απηήο ηεο  

έξεπλαο γηα λα εμεηάζεη θαη άιια ε ίδε online ιηαληθψλ πσιήζεσλ, επεηδή 

νη  αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο είλαη  

πεξηερφκελα αλεμάξηεηα θαη ζπλεπψο νη ιεπηνκεξείο επηδξάζεηο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα ζρεηίδνληαη κε ζπγθεθξηκέλα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο.  

Θα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα κειεηεζεί  ε επηξξνή ηεο ειηθίαο σο 

δεκνγξαθηθή κεηαβιεηή γηα online πξνηίκεζε αγνξψλ θαη γηα ηνπο 4 

ηχπνπο πξντφλησλ, ζηελ έξεπλα γηα ηε ζρέζε ηνπ ηχπνπ ηνπ πξντφληνο,  ε 

θαηεχζπλζε αγνξάο θαη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά γηα πξνηίκεζε 

online αγνξψλ. Καη εάλ είραλ ρξεζηκνπνηεζεί δηαθνξεηηθά πξντφληα γηα 

ηνπο 4 ηχπνπο πξντφλησλ,  ηφηε ε θαηεχζπλζε ησλ αγνξψλ ,  φπσο ε 

ζπλείδεζε γηα ηελ ηηκή, ην ςάμηκν γηα πνηθηιία θαη ε απζφξκεηε 

ελέξγεηα, κπνξεί λα ήηαλ θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα online αγ νξέο.  
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Τπνγξακκίδεηαη ε  αλαγθαηφηεηα δηεμαγσγήο ζρεηηθψλ εξεπλψλ γηα 

δεηήκαηα ηεο ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ ηνπ θαηαλαισηή θαη ζηελ 

Διιάδα, φπνπ ηνλίδεηαη πσο ππάξρεη ειάρηζηε εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα 

ζην ζέκα απηφ.  

Η ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ  θαη ησλ 

νηθνλνκηθψλ απνδφζεσλ έρεη  ιάβεη  απμαλφκελε πξνζνρή ζηελ 

βηβιηνγξαθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή.  

 Χζηφζν, έρεη  ζεκεησζεί πεξηνξηζκέλε βηβιηνγξαθία πνπ λα 

ζπλδέεη ελ  ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  κε ηελ θεξδνθνξία ηεο  

επηρείξεζεο.  

 

Δπηπιένλ,  ζρεηηθά κε ηελ έξεπλα γηα ηηο  Οηθνλνκηθέο   ζπλέπεηεο  

ηεο Δπηρείξεζεο απφ ηελ Ιθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, κειινληηθέο κειέηεο  

κπνξνχλ λα επεθηαζνχλ γηα λα δηεξεπλήζνπλ πεξηζζφηεξν ηηο  

επηρεηξήζεηο ηνπ ηξαπεδηθνχ θιάδνπ ή λα εμεηάζνπλ  επηρεηξήζεηο απφ 

δηάθνξεο βηνκεραλίεο γηα θαιχηεξε ζχγθξηζε.  

 Μηα άιιε επέθηαζε ηεο έξεπλαο ε ίλαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

πεξηζζφηεξα δεδνκέλα κε ηελ  πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη  λα παξαηεξεζεί ε 

δηαρξνληθή ζρέζε κεηαμχ ηεο κεηαβνιήο ηεο κεκνλσκέλεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε  θαη ηεο κειινληηθήο θεξδνθνξίαο.  

 Μηα αθφκε πην δχζθνιε επέθηαζε, είλαη λα κεηξεζνχλ 

κεκνλσκέλα νη "δηα βίνπ νηθνλνκηθέο ζπλεηζθνξέο  ησλ πειαηψλ θαη λα 

εμεηαζηεί εάλ νη  πην ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο έρνπλ πςειφηεξεο 

δηάξθεηαο αμίεο.  
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ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΑ  
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   αξκ αλ ηψ η εο ,  Υ .  (  20 05  ) .   Μ αλαη δκ ελη ,  Eθδ φζ ε η ο  

Β . Γ θ η νχξ δ αο ,  Αζ ή λα  

 

  Μ πε ιί δ εο ,  Α . (  2 000  ) .   Μ άξ θ εη η λ γθ  Η ι εθη ξν λ η θν ύ  Ε κπν ξ ί νπ ,  

T . E . I .  Θ ε ζζ αιν λ ίθε ο ,  Θε ζζ αιν λ ί θε  

 

  Π αλ η ί δ νο ,  Κ .  (  2 0 07  ) .  Σρ έζε  Μ άξ θ αο  –  Κ αη αλαι σηή  

Ξ αλαγξ άθν λη αο  η ν  Μ άξ θ εη η λ γθ ,  Δ θδφ ζε η ο  P r o f i t  Lev e r ,  Αζ ή λ α  

 

  Π αζ ραινχ δ εο ,  Γ .  (  2 00 3  ) .  Ma rke t in g  αθ νύσ…  θ α η  ma r ke t i ng  

δ ελ  βι έπσ ,   E θδφ ζε η ο  Β .Γ θ η νχξ δ αο ,  Αζή λ α  

 

   ηψ κθνο ,  Γ .  θα η  Σζ η άκ εο ,  Ι . (  2 0 04  ) .  Ση ξ αηε γ η θό  Η ι εθηξ ν λ η θό  

Μ άξ θ εη η λ γθ ,  Δ θδφ ζε η ο   Αζ . η ακ νχ ιεο ,  Α ζή λ α  

 

  Σ νκ άξαο ,  Π . (  20 00  ) .  Εη ζ αγσ γή  ζ ην  κάξ θ εη η λ γθ  θ α η  ηε λ  έξ επ λ α  

αγν ξ άο ,  Δθδ φζ ε η ο  Ν έ α  Έθδ νζ ε ,  Α ζ ήλα  

 

  Ber s on ,  Α . ,S mi t h ,  S .  and  T h ear l in g ,  K . (   20 00  ) .   Bu i l d i ng  

D a ta  Min in g  A pp l i ca t i ons  fo r  CR M ,  M cG raw  –  H i l l  

C om pan i es ,  N ew Yo r k  

 

  Π αζ ρφ πνπ ιν ο ,  Α .  θα η   Υ νχµ α,  Β . (  200 3  ) .  Ε πη ρε ηξε κ αη ηθ όηε η α  

θ α η  Δ η αδ ί θ η πν ,   Τ Π Ο ΤΡΓ Δ ΙΟ  Α Ν Α ΠΣ Τ Ξ Η  ΓΔΝ ΙΚ Η  

ΓΡ Α ΜΜ ΑΣ Δ ΙΑ  Β ΙΟ Μ Η ΥΑ Ν ΙΑ  ,  Αζ ήλ α  

 

  Σ δσξ η δάθε ο , Κ.  θα η  Σ δσξ η δάθε , Α.  (  2 00 2  ) .  Ο ξ γάλσζ ε  θ α η  

Δ η ν ί θε ζε ,  Δ θδφ ζε η ο  Ro s i l i ,  A ζή λ α  

 

  Π εη ξψθ ,  Γ . ,  Σ δσξ η δάθεο ,  Κ .  θα η  Σ δσξ η δάθε ,  Α . (  20 0 2  ) .  

Μ άξ θ εη η λ γθ  Μ άλαη δκ ελ η ,  Δ θδφ ζε η ο  Ros i l i ,  Aζ ή λα  

 

  Κ αξ ηέ ξε ο ,  Μ . ,  Μπφ γ θα ,  Κ .  (  20 02  ) . Ο δε γ ί εο  Εθ πόκ ε ζεο  

Δ η αδαθη νξ ηθήο - Πηπρ η αθήο  Δ η αη ξ ηβήο  Κ αη  Επ ηζ ηε κνλ η θώ λ  

Ε ξ γαζ ηώ λ ,  Α .Σ .Δ . Ι . Θ . ,  Θε ζζ αινλ ί θε  
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Ά ξ ζξ α  

 

  Π απακ η ραιάθε ο ,  Ι .  (  2 00 4  ) ,   „Μ άξ θε η η λ γ θ   ρέζε σ λ  ’ ’ ,  Δει η ί ν λ  

Δ η ν ί θε ζεο  Επ η ρ ε ηξ ήζ εσ λ ,  (  Σ επρ . 34 4  Ιαλ ν π άξ ηνο  –  

Φ εβ ξνπ άξ η νο  )   

 

  Π ιαθν γ η αλλ άθε ,  Δ .  (  2 00 3  ) ,  ‘ „ Γ η ν ί θεζ ε  Πε ι αηε η αθψλ  

 ρέ ζεσ λ:  Μ η α  ν ι η ζ η η θή  πξν ζέ γγ ηζ ε’ ’ ,  Δ ειη ί ν λ  Δ ην η θή ζ εσο  
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