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ΔΤΥΑΡΙΣΗΡΙΟ ΗΜΔΙΩΜΑ 
 

ην ζεκείν απηφ, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ, 

θχξην Αιέμαλδξν Λπγγίηζν, γηα ηελ εκπηζηνζχλε θαη ην ελδηαθέξνλ πνπ κνπ έδεημε 

θαηά ηελ αλάζεζε ηεο εξγαζίαο, ηελ πνιχηηκε βνήζεηα θαη ζπλεξγαζία αιιά θαη ηε 

δπλαηφηεηα πνπ κνπ έδσζε λα αζρνιεζψ κε έλα ηφζν ελδηαθέξνλ ζέκα κε πξνεθηάζεηο 

ζηελ επηρεηξεκαηηθή δσή πνπ παίδεη θπξίαξρν ξφιν ζηνλ επαγγεικαηηθφ θιάδν πνπ 

επέιεμα. Σνλ επραξηζηψ θαζψο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε αλάζεζε, πηζηεχσ φηη ζα κε 

βνεζήζεη ζηελ κεηέπεηηα πνξεία κνπ ζηνλ ηνκέα. 

Σέινο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηελ νηθνγέλεηα κνπ γηα ηελ ππνζηήξημε θαζ‟ 

φιε ηε δηάξθεηα ησλ αθαδεκατθψλ κνπ ζπνπδψλ αιιά θαη ηελ εζηθή ζπκπαξάζηαζε 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπγγξαθήο ηεο πηπρηαθήο απηήο εξγαζίαο. 
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ΔΙΑΓΩΓΗ 

 

Οη έκπνξνη ιηαληθήο πψιεζεο αληαγσλίδνληαη έληνλα γηα ην κεξίδην ηεο αγνξάο. 

πλερψο, εμεηάδνπλ ιεπηνκεξψο ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ιηαληθήο πψιεζεο γηα λα 

βξνπλ λένπο ηξφπνπο λ‟ απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο. Η παξνπζίαζε είλαη έλαο πνιχ 

απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ. Απφ ηελ αξρή ηεο ιηαληθήο πψιεζεο, 

είρε πνιχ κεγάιε αμία, ην πψο παξνπζηάδεηαη ην πξντφλ ζηνλ πειάηε απφ ηνλ έκπνξν. 

Η δηαθφζκεζε ησλ εκπνξεπκάησλ ή ν ηξφπνο παξνπζίαζήο ηνπο είλαη έλαο 

απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο ζεκαληηθήο αχμεζεο ησλ εξγαζηψλ θαη ησλ πσιήζεσλ. 

Δπεηδή νη αγνξέο δηαθέξνπλ, νη έκπνξνη ιηαληθήο πψιεζεο θαη νη 

θαηαζθεπαζηέο, δεκηνπξγνχλ ην πξνζσπηθφ ηνπο ζηπι παξνπζίαζεο, γηα λα 

πξνζειθχζνπλ κηα πνηθηιία πειαηψλ. Κάζε έκπνξνο ιηαληθήο πψιεζεο, αλεμάξηεηα 

απφ ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζήο ηνπ, μνδεχεη ρξήκαηα θαη ρξφλν γηα ηελ παξνπζίαζε 

ησλ εκπνξεπκάησλ ηνπ κε ηνλ πην ειθπζηηθφ ηξφπν. Έλαο έκπνξνο ιηαληθήο πψιεζεο, 

μερσξίδεη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπ δεκηνπξγψληαο ηε δηθή ηνπ εηθφλα. Οη πειάηεο 

αληαπνθξίλνληαη ζε κηα γεληθή εηθφλα πνπ πξνβάιιεη ηελ θαιχηεξε δπλαηή επηινγή, 

ηελ ηηκή, ηελ ππεξεζία, ηελ πνηφηεηα, ην ζηπι ή ηε κφδα, ηε δηαθήκηζε, ην αγνξαζηηθφ 

πεξηβάιινλ, ηελ πεξηνρή θαη ηελ παξνπζίαζε. 

Μεξηθνί πξντζηάκελνη ιηαληθψλ πσιήζεσλ πηζηεχνπλ εζθαικέλα φηη ε 

παξνπζίαζε απνηειείηαη κφλν απ‟ ην ζεκείν ηνπ παηψκαηνο ηεο βηηξίλαο. Η 

παξνπζίαζε πεξηιακβάλεη ηε δεκηνπξγία αηκφζθαηξαο, ζπληνληζκέλεο κεζφδνπο, 

θαηάιιεια εκπνξεχκαηα θαη δηεπζπληηθφ πξνζσπηθφ. Απαηηεί θαηαλφεζε ησλ 

εμαξηεκάησλ, ηνπ θαηαζηήκαηνο, ησλ εξγαζηψλ ηνπ θαηαζηήκαηνο, ηεο αηζζεηηθήο θαη 

ηνπ ζρεδηαζκνχ. 

Σν ιηαληθφ εκπφξην είλαη ν ηειεπηαίνο θξίθνο ηεο αιπζίδαο πνπ ζπλδέεη ηνλ 

παξαγσγφ κε ηνλ θαηαλαισηή. ηφρνο φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε πψιεζε, αιιά ν 

ζηφρνο απηφο επηηπγράλεηαη φηαλ ε πψιεζε νινθιεξσζεί, δειαδή φηαλ ην πξντφλ ή ε 

ππεξεζία θζάζεη ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή. 

Ο ιηαλνπσιεηήο πξέπεη λα πξνκεζεχεηαη ηα θαηάιιεια πξντφληα θαηά ηέηνην 

ηξφπν, ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη κηα δηαξθήο παξαθαηαζήθε εηδψλ θαη πνηθηιηψλ, ηθαλψλ 
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γηα λα αληηκεησπίζνπλ ηελ δήηεζε ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή. Οη πξνκήζεηεο, γεληθά, 

ησλ ιηαλνπσιεηψλ ραξαθηεξίδνληαη απφ κηα πξνζπάζεηα λα ζπγθεληξψζνπλ πξντφληα 

φισλ ησλ ζεηξψλ ηεο εμεηδίθεπζήο ηνπο, θαζψο θαη παξφκνησλ, ψζηε λα κπνξνχλ λ‟ 

αληαπνθξηζνχλ ζηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Πνιιά δηαθνξεηηθά είδε θαηαζηεκάησλ ζε δηάθνξνπο ρψξνπο, ηθαλνπνηνχλ ηηο 

δηάθνξεο θνηλσληθέο θαη ζπλαηζζεκαηηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Κάπνηνη ςσλίδνπλ 

αθξηβά γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ εγσηζκνχ ηνπο, ελψ άιινη ςσλίδνπλ κε ιηγφηεξα 

ρξήκαηα, φκσο ν πινχηνο θαη ε θνκςφηεηα κπνξεί λα κε ζπκβαδίδνπλ. Έλα θαηάζηεκα 

πξέπεη λα ζπλδπάδεη ην εζσηεξηθφ ηνπ ληεθφξ θαη παξνπζίαζε κε ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπ. Λαλζαζκέλν ληεθφξ κπνξεί λα δηψμεη ηνπο πειάηεο θαη λα επηθέξεη 

νηθνλνκηθή θαηαζηξνθή. 

Οη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαζνξίδνπλ θαη ηε ζέζε ηνπ θαηαζηήκαηνο. Σα 

θαηαζηήκαηα βξίζθνληαη ζε ηνπηθά εκπνξηθά θέληξα ή αιπζίδεο εκπνξηθψλ θέληξσλ, 

ζε γεηηνληέο ή ζηα θέληξα ησλ πφιεσλ. Κάζε ηχπνο έρεη ην δηθφ ηνπ ζηπι παξνπζίαζεο 

εκπνξεπκάησλ, πνπ είλαη βαζηζκέλν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θνηλσληθψλ, θπζηνινγηθψλ 

θαη ςπρνινγηθψλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Η δηαθφζκεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη ε 

παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ πξέπεη λα ηαηξηάδνπλ κε ηελ ηνπνζεζία ηνπ. Μεξηθά 

θεληξηθά αζηηθά θαηαζηήκαηα έρνπλ ζνθηζηηθέ παξνπζηαζηηθφ, ελψ κεξηθά 

πεξηθεξεηαθά θαηαζηήκαηα έρνπλ ιηηφ. 

Σα πιενλεθηήκαηα ελφο πξντφληνο κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ην πφηε θαη πνχ ζα 

ςσλίζεη έλαο πειάηεο. Κάπνηνη ζα αγνξάζνπλ νπνηαδήπνηε κάξθα, φζν απηή είλαη 

επθνινπξφζηηε. Άιινη ζπγθξίλνπλ πξντφληα θαη ηηκέο θαη ζπλδένπλ ηελ ηηκή κε ηελ 

πνηφηεηα δσήο. Πνιινί πειάηεο ςσλίδνπλ κε βάζε ην πξεζηίδ ηνπο, ςάρλνληαο γηα 

ρηππεηέο κάξθεο θαη πξντφληα ηειεπηαίαο ιέμεο ηεο κφδαο. Οη πειάηεο πνπ γλσξίδνπλ 

θαιά ηε κφδα ςσλίδνπλ λσξίηεξα κέζα ζηε ζαηδφλ απφ άιινπο, πνπ ςσλίδνπλ κφλν 

φηαλ έρνπλ αλάγθε. 

Οη επηηπρεκέλνη έκπνξνη ιηαληθήο γλσξίδνπλ θαη ηθαλνπνηνχλ ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ ηνπο γηα ην ληεθφξ θαη ηελ παξνπζίαζε. Όινη νη δηαθνζκεηέο πξέπεη λα 

γλσξίδνπλ θαιά ηα πξντφληα ηνπο, θαζψο θαη ηηο αλάγθεο θη επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ, ζηνπο νπνίνπο ζηνρεχνπλ. Η απνγνήηεπζε ελφο πειάηε ζεκαίλεη 

αξλεηηθέο πσιήζεηο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

ΣΟΙΥΔΙΑ ΓΙΑ ΣΗΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙΗ ΚΑΙ ΣΗΝ ΙΓΙΩΣΙΚΗ 

ΚΑΣΑΝΑΛΩΗ ΣΗΝ ΔΛΛΑΓΑ 
 

 

Σν 2004, ε Διιάδα ήηαλ κεηαμχ ησλ θνξπθαίσλ 29 πην αλεπηπγκέλσλ ρσξψλ 

ηνπ θφζκνπ. ήκεξα, έρεη ρξένο άλσ ησλ 300 δηζεθαηνκκπξίσλ επξψ. Η νηθνλνκηθή 

θξίζε πνπ ε Διιάδα ππνθέξεη ζήκεξα άξρηζε πεξίπνπ πξηλ απφ έμη ρξφληα, αιιά νη 

ξίδεο ηεο πεγαίλνπλ πνιχ πην πίζσ απφ ην 2009. Πνιινί ζπκθσλνχλ φηη πξνέξρεηαη ελ 

κέξεη απφ ηελ θαθή δηαρείξηζε ηεο νηθνλνκίαο απφ ηα δχν θχξηα πνιηηηθά θφκκαηα 

ζηελ Διιάδα. Απηά ηα δχν θφκκαηα θπβέξλεζαλ ελαιιάμ ηε ρψξα απφ ηελ 

θαηάξξεπζε ηεο ρνχληαο ην 1974. Αιιά επίζεο ε θξίζε πξνέξρεηαη θαη απφ ην γεγνλφο 

φηη έλα ηεξάζηην πνζφ ηνπ ρξένπο ζηελ Διιάδα πξνέξρεηαη απφ ηηο δαπάλεο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ θαηά ηνπο Οιπκπηαθνχο Αγψλεο ηνπ 2004, φπνπ ε Διιάδα 

δαπάλεζε δηζεθαηνκκχξηα γηα ηελ αλάπηπμε ησλ ππνδνκψλ γηα ηελ θάιπςε ησλ 

απαηηήζεσλ απηνχ ηνπ γεγνλφηνο. Η είζνδνο ζηε δψλε ηνπ επξψ ήηαλ έλα επηπιένλ 

πξφβιεκα, φηαλ μαθληθά ε θνζηνιφγεζε ησλ εκπνξεπκάησλ κε 100 δξαρκέο γηα 

παξάδεηγκα αλέβεθε ζην € 1 (300 δξαρκέο) ελψ δελ ππήξρε αληίζηνηρε αχμεζε ησλ 

κηζζψλ (Καξακεζίλε, 2006). 

Η παγθφζκηα νηθνλνκηθή θξίζε πνπ εμαπιψζεθε γχξσ απφ ηηο δπηηθέο 

θαπηηαιηζηηθέο ρψξεο θαηά ηελ πεξίνδν 2007/08 έθηαζε ζηελ Διιάδα ην 2009. 

Ωζηφζν, ε Διιάδα (ζε αληίζεζε κε πνιιέο άιιεο ρψξεο) δελ είρε πξαγκαηνπνηήζεη 

επελδχζεηο ζηηο ηζιαλδηθέο ηξάπεδεο, νχηε ζε νπνηεζδήπνηε απφ ηηο ιεγφκελεο ηνμηθέο 

επελδχζεηο δαλείσλ, ηα δνκεκέλα επελδπηηθά ζρήκαηα (SIVs) θαη ηα εμαζθαιηζκέλα 

ρξεσζηηθά (CDOs) (Υαξδνχβειεο, 2012).  

Έλαο απφ ηνπο ζπνπδαηφηεξνπο ιφγνπο ηεο εμάξηεζεο απφ ην ρξένο, είλαη ην 

γεγνλφο φηη ε θαηαλάισζε πιένλ εμαξηάηαη απφ απηφ, ιφγσ ηεο αληίθαζεο κεηαμχ ηεο 

πηψζεο γηα λα απνθέξνπλ θέξδε ζηελ παξαγσγή θαη ηεο αλάγθεο λα εμαζθαιηζηεί ε 

δήηεζε, πξνθεηκέλνπ λα πσιεζνχλ ηα πξντφληα πνπ παξάγνληαη θαη λα πξαγκαησζνχλ 

ηα θέξδε απηά. Ο πξνθαλέζηεξνο ιφγνο είλαη ε απμαλφκελε αληζφηεηα ηνπ 
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εηζνδήκαηνο, θαη δελ είλαη ηπραίν ην γεγνλφο φηη ε ζπζζψξεπζε ηνπ ρξένπο ήηαλ 

ρεηξφηεξε ζε ρψξεο κε κεγαιχηεξεο εηζνδεκαηηθέο αληζφηεηεο, ηδίσο ζην Ηλσκέλν 

Βαζίιεην θαη ηηο Η.Π.Α (Μεηξάθνο, 2012). 

Δλψ νη απψιεηεο ζέζεσλ εξγαζίαο εκπιέθνπλ έλα αζπλήζηζηα πςειφ αξηζκφ 

εξγαδνκέλσλ, ε απψιεηα εηζνδήκαηνο γηα φζνπο εμαθνινπζνχλ λα απαζρνινχληαη ήηαλ 

επίζεο ζεκαληηθή. Οη κέζεο πξαγκαηηθέο αθαζάξηζηεο απνδνρέο ησλ εξγαδνκέλσλ 

έρνπλ ράζεη πεξηζζφηεξν έδαθνο απφ ηελ έλαξμε ηεο θξίζεο απφ φ, ηη απνθηήζεθε θαηά 

ηα ελλέα έηε πξηλ απφ απηή. 

πγθεθξηκέλα, έπεηηα απφ ηελ αχμεζε θαηά 23% ην 2000-2009 κέρξη ην 2013 νη 

κέζεο απνδνρέο έρνπλ πέζεη θάησ απφ ην επίπεδν ηνπ 2000 θαηά 9 ηνηο εθαηφ. Μφλν 

ζηηο δεκφζηεο επηρεηξήζεηο θνηλήο σθέιεηαο, φπνπ νη ακνηβέο ήηαλ εμαηξεηηθά 

γελλαηφδσξεο απφ ην 2000-2009 (+57% ζε πξαγκαηηθνχο φξνπο), νη πξφζθαηεο 

απψιεηεο πξαγκαηηθψλ απνδνρψλ ην 2013 είλαη κφιηο ιίγν πάλσ απφ φ, ηη ήηαλ ην 2000 

(+1%). ην ζχλνιφ ηνπο, ηα θέξδε θαη νη δεκίεο απφ ην 2009-2013 ήηαλ πάλσ απφ 26% 

θαηά κέζν φξν (ζε αθαζάξηζην). Η απμαλφκελε θνξνινγηθή πίεζε άθεζε λα ελλνεζεί 

φηη νη απψιεηεο ήηαλ αθφκε πην έληνλεο ζε θαζαξνχο φξνπο. Σα θέξδε απφ 

απηναπαζρφιεζε έρνπλ επίζεο κεησζεί, αιιά ζε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη πνιχ 

δχζθνιν λα έρνπκε μεθάζαξα θαη αμηφπηζηα δεδνκέλα (Καξνχιηα,et al, 2013). 

Η κείσζε ησλ επηηνθίσλ, απνηέιεζε επίζεο έλα κεγάιν πξφβιεκα, θαζψο νη 

θεληξηθέο ηξάπεδεο ειέγρνπλ κφλν ηηο βξαρππξφζεζκεο ηηκέο ησλ επηηνθίσλ, ελψ νη 

ηδησηηθέο ηξάπεδεο αξλνχληαη ξεηά λα κεηψζνπλ ηηο καθξνπξφζεζκεο ηηκέο ησλ 

επηηνθίσλ σο απάληεζε ζηηο πνιηηηθέο ησλ θεληξηθψλ ηξαπεδψλ. Οη πεξηθνπέο ζηα 

επηηφθηα ζα έρνπλ επίζεο σο απνηέιεζκα ηε κείσζε ηφζν ησλ πξαγκαηηθψλ απνδφζεσλ 

ησλ ζεκεξηλψλ ζπληαμηνχρσλ πνπ δνπλ απφ απνηακηεχζεηο, αιιά θαη ηηο πξννπηηθέο 

απνδφζεσλ ησλ κειινληηθψλ ζπληαμηνχρσλ, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα κεηψζεη ηελ 

θαηαλάισζε (ηεθαλάδεο, 2011). 

Αο ζεκεησζεί φηη ηα παξαπάλσ ηζρχνπλ γηα ηνλ επίζεκν ηνκέα ηεο νηθνλνκίαο. 

ην ιεγφκελν αλεπίζεκν ηνκέα (κέξνο ηεο θαηαζθεπαζηηθήο βηνκεραλίαο, ηεο 

γεσξγίαο, ηνπ ηνπξηζκνχ θαη άιισλ ππεξεζηψλ), φπνπ νη εξγνδφηεο ππφθεηληαη ζε 

ιηγφηεξνπο πεξηνξηζκνχο, ηα θέξδε έρνπλ ζίγνπξα κεησζεί αθφκα πεξηζζφηεξν (Πάπα, 

2009). 

Όζνλ αθνξά ζηελ ζπλάξηεζε θαηαλάισζεο δηεπθξηλίδνληαη δχν ζηνηρεία. Σν 

έλα είλαη ε Μέζε Ρνπή πξνο Καηαλάισζε πνπ απεηθνλίδεη ην πνζνζηφ ηνπ 

εηζνδήκαηνο πξνο θαηαλάισζε γηα θάζε επίπεδν ηνπ εηζνδήκαηνο θαη ε νξηαθή ξνπή 
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πξνο θαηαλάισζε πνπ απεηθνλίδεη ην θαηά πφζν απμάλεηαη ε θαηαλάισζε κε ηελ 

αχμεζε ηνπ εηζνδήκαηνο θαηά κηα κνλάδα (Krugman, 2009). Έηζη έρνπκε: 

ΜΡΚ = C/Y θαη  OPK = ΓC/ΓΤ 

Σν δηάγξακκα πνπ αθνξά ηελ ζπλάξηεζε θαηαλάισζεο είλαη ην αθφινπζν: 

 

Η απηφλνκε θαηαλάισζε ηζνχηαη κε ηελ απφζηαζε 0C. Απεηθνλίδεη ην επίπεδν 

θαηαλάισζεο φηαλ Τ=0. Δπίζεο ε θαηαλάισζε απνηειεί αχμνπζα ζπλάξηεζε ηνπ 

εηζνδήκαηνο. Απφ ηελ άιιε ε Μέζε Ρνή πξνο Καηαλάισζε είλαη ε θιίζε ηεο επζείαο 

πνπ μεθηλά απφ ην ζεκείν αξρήο ησλ αμφλσλ θαη νξίδεηαη κέρξη ην ζεκείν ζηελ γξακκή 

θαηαλάισζεο. Όζν ην εηζφδεκα απμάλεηαη, ε θιίζε ηεο γξακκήο απφ ηελ αξρή ησλ 

αμφλσλ κέρξη ην ζεκείν ζηελ γξακκή θαηαλάισζεο κεηψλεηαη, είλαη δειαδή 

αληηζηξφθσο αλάινγν. Απφ ηελ άιιε ε Οξηαθή Ρνπή πξνο Καηαλάισζε είλαη ε θιίζε 

ηεο γξακκήο θαηαλάισζεο θαη νξίδεη ην ιφγν ησλ κεηαβνιψλ. Όηαλ φκσο ε γξακκή 

έρεη θιίζε ζηαζεξή ζε φιν ην κήθνο ηεο ηφηε ε ζπλάξηεζε θαηαλάισζεο είλαη επζεία 

θαη ε Οξηαθή Ρνπή πξνο θαηαλάισζε παξακέλεη ζηαζεξή (Hanappi, 2012). 

ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ην Παλεπηζηήκην Αζελψλ ζρεηηθά κε ηελ 

ηδησηηθή θαηαλάισζε, θιήζεθαλ νη εξσηεζέληεο λα απαληήζνπλ ζρεηηθά κε ηελ άπνςε 

ηνπο θαηά πφζν άιιαμε ε θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά ζε ζρέζε κε ην παξειζφλ, 

θαη παξαηεξείηαη φηη νη πεξηζζφηεξνη απάληεζαλ ζεηηθά. ηελ νπζία νη απαληήζεηο 

ζρεηηθά κε ηελ ζπγθεθξηκέλε ηάζε ησλ εξσηεζέλησλ ζα δνζνχλ πξαθηηθά παξαθάησ, 

πξνζπαζψληαο φκσο λα αληρλεπζνχλ νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ζπλέβε θάηη ηέηνην, 

κπνξεί λα αλαθεξζεί φηη απηφ νθείιεηαη θαηά θχξην ιφγν ζηελ δξακαηηθή κείσζε ησλ 
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εηζνδεκάησλ ησλ Διιήλσλ πνιηηψλ, είηε ιφγσ απψιεηαο ηεο εξγαζίαο, είηε ιφγσ ηεο 

ηξαγηθήο κείσζεο κηζζψλ θαη ζπληάμεσλ απφ ηηο εθάζηνηε λνκνζεζίεο πνπ ζεζπίδνληαη 

απφ ηηο ηειεπηαίεο θπβεξλήζεηο.  

Μελ πεξηνξίδνληαο φκσο ην θαηλφκελν απηφ ζηελ νηθνλνκηθή θξίζε, φηη ξφιν 

ζηελ ηξνπνπνίεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, δηαδξακαηίδεη θαη ε αιιαγή ηνπ 

ηξφπνπ δσήο ησλ αηφκσλ αιιά θαη ηα πξφηππα πνπ δηαθεκίδνληαη κέζσ ηεο 

δηαδηθαζίαο ηνπ marketing, απφ ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ πνπ θαηά πάζα πηζαλφηεηα 

δηαζέηνπλ πνιχ αλψηεξν βηνηηθφ επίπεδν απφ φηη ην ειιεληθφ (Μειηφο, et al,, 2003). 

ηελ επφκελε εξψηεζε θξίζεθε ην θαηά πφζν ε νηθνλνκηθή θξίζε δηαδξακάηηζε 

θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ ηξνπνπνίεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ Έιιελα 

θαηαλαισηή, φπνπ παξαηεξείηαη φηη θαηά θξάηνο ζπγθεληξψλεη ηηο πεξηζζφηεξεο 

απαληήζεηο ε ζεψξεζε ηεο ζπκθσλίαο κε ην δεδνκέλν πνπ ηίζεηαη. Αξλεηηθφ είλαη ην 

θαηλφκελν πνπ παξνπζηάδεηαη ζηελ επφκελε εξψηεζε, φπνπ νη πεξηζζφηεξνη εθ ησλ 

εξσηεζέλησλ απάληεζαλ φηη ην νηθνγελεηαθφ ηνπο εηζφδεκα έρεη κεησζεί θαηά ηα 

ηειεπηαία ρξφληα. Γπζηπρψο νη απαληήζεηο απηέο επηβεβαηψλνπλ ηελ πξνεγνπκέλσο 

αλαθεξφκελε παξαδνρή, ζρεηηθά κε ηελ επίδξαζε ησλ ζπλζεθψλ πνπ επέθεξε ε 

νηθνλνκηθή θξίζε ζηα νηθνλνκηθά ηνπ θάζε λνηθνθπξηνχ (Αζπξίδεο & Υαηδεδαθεηξίνπ, 

2011). 

Σα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπλήζσο ηξνπνπνηνχλ ηελ θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά είλαη ε αχμεζε ησλ ηηκψλ, ε κείσζε ησλ εηζνδεκάησλ αιιά θαη νη 

ζχγρξνλεο ηάζεηο ζηελ αγνξά. Απηφ εμεηάζηεθε ζε απηή ηελ πεξίπησζε θαη ηα 

απνηειέζκαηα πνπ ιήθζεθαλ απνδεηθλχνπλ φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ εξσηεζέλησλ 

απάληεζε πσο ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ζε επίπεδν πξνζσπηθφ αιιά θαη ζε 

επίπεδν λνηθνθπξηνχ επεξεάζηεθε θαηά θχξην ιφγν απφ ηελ δξακαηηθή κείσζε ησλ 

εηζνδεκάησλ, φπσο αλαθέξζεθε θαη ζε πξνεγνχκελε εξψηεζε. 

Καηά δεχηεξν ιφγν ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ηξνπνπνίεζε ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο δηαδξακάηηζε ε αχμεζε ησλ ηηκψλ ησλ πξντφλησλ, θπξίσο δηαηξνθήο 

πνπ ζπγθεληξψλνπλ θαη ηελ κεγαιχηεξε δήηεζε άιισζηε. Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ην 

πξψην πξάγκα πνπ επεξεάδεηαη απφ κηα επεξρφκελε νηθνλνκηθή θξίζε είλαη νη ηηκέο 

ησλ πξντφλησλ, ηδίσο απηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ δηαηξνθή αιιά θαη γεληθφηεξα ησλ εηδψλ 

πξψηεο αλάγθεο (Krugman, et al, 2012). 

Όζνλ αθνξά ηνλ πξαθηηθφ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ηξνπνπνηείηαη ε θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ αηφκσλ, απηφ πνπ ζίγνπξα παξαηεξείηαη είλαη φηη ηα πεξηζζφηεξα 

άηνκα, κε βάζε ην εηζφδεκα πνπ δηαζέηνπλ πξνηηκνχλ λα αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξα 
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πξντφληα, αθφκε θαη αλ απηά είλαη θαηψηεξεο πνηφηεηαο. Δίλαη δεδνκέλν ην ιεγφκελν 

ησλ πεξηζζφηεξσλ Διιήλσλ ζηελ ζχγρξνλε επνρή, πνπ αλαθέξνπλ ξεηά «λα γεκίδεη ην 

ζπίηη, θη αο κελ είλαη ν, ηη αγνξάδακε παιηά». Γεγνλφο είλαη επίζεο, φηη νη πεξηζζφηεξνη 

πνπ θέξνπλ απηή ηελ άπνςε είλαη νηθνγελεηάξρεο, κε παηδηά θαηά θχξην ιφγσ θαη 

επνκέλσο ζεσξνχλ ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ λα ιείπνπλ φζν ηνλ δπλαηφλ ιηγφηεξα πξντφληα 

απφ ην ζπίηη πξνθεηκέλνπ λα κελ ζηεξνχλ θαη ηελ νηθνγέλεηα ηνπο απφ ηα βαζηθά γηα 

ηελ δηαβίσζε πξντφληα. Γελ ιείπεη σζηφζν θαη ε νκάδα απηή ησλ αηφκσλ πνπ 

πξνηηκνχλ λα κεηξηάδνπλ ηα αξλεηηθά δεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ ιφγσ ηεο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο αγνξάδνληαο ελδηάκεζεο πνζφηεηεο κε πξντφληα ελδηάκεζεο πνζφηεηαο, 

πξνζπαζνχλ δειαδή λα ζπλδπάδνπλ ηελ πνζφηεηα κε ηελ πνηφηεηα, φζν πεξηζζφηεξν 

απηφ είλαη δπλαηφ λα ζπκβεί (Καξνχιηα, et al, 2013). 

Απηφ πνπ παξαηεξείηαη είλαη φηη ζηελ πεξίπησζε ηεο πνηφηεηαο νη πεξηζζφηεξνη 

θαηαλαισηέο είλαη ζρεηηθά νπδέηεξε, ελψ ζηελ άπνςε ηεο πνζφηεηαο είλαη 

πεξηζζφηεξν ζεηηθά δηαθείκελνη. Γπζηπρψο, βξηζθφκαζηε ζε κηα επνρή φπνπ ζε πνιιά 

λνηθνθπξηά ιείπνπλ αθφκε θαη ηα βαζηθφηεξα πξντφληα θαη θπξίσο ηξφθηκα, θαη είλαη 

δεδνκέλν πιένλ θαλείο λα ππνινγίδεη πεξηζζφηεξν ζηελ απφθηεζε κε ηα φζα ρξήκαηα 

δηαζέηεη, ησλ πεξηζζφηεξσλ δπλαηψλ πξντφλησλ γηα λα θαιχςεη θαηά ην κέγηζην 

δπλαηφ ηηο δηθέο ηνπ αλάγθεο αιιά θαη γεληθφηεξα ηηο αλάγθεο ηεο νηθνγέλεηαο ηνπ 

(Σακνπξαληδήο, 2012). 

Όπσο είλαη θπζηθφ θαη ζπλεπάγεηαη απφ ηελ ξνή ησλ πξνεγνπκέλσο απνδεθηψλ 

απαληήζεσλ, νη πεξηζζφηεξνη ζπκθψλεζαλ απφιπηα κε ηελ παξαδνρή απηή, 

απνδεηθλχνληαο γηα άιιε κηα θνξά, πφζν ζεκαληηθφ γηα απηνχο είλαη λα ηνπο δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα έζησ θαη ζε ειάρηζηεο πεξηπηψζεηο λα ζπλδπάζνπλ ηελ θαιή πνηφηεηα κε 

ηελ αγνξά πξντφλησλ ζε ρακειφηεξε ηηκή. Δπίζεο ε ρακειφηεξε ηηκή πνπ πξνζθέξεηαη 

ζε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο, ηνπο δίλεη πξαθηηθά αθφκε πεξηζζφηεξν ηελ δπλαηφηεηα γηα 

αγνξά επηπιένλ πξντφλησλ. Αμίδεη λα αλαθεξζεί άιισζηε, ηελ ξνπή ησλ ππεξαγνξψλ 

θαηά ηα ηειεπηαία έηε, πξνο ηηο θαζεκεξηλέο πξνζθνξέο πξντφλησλ πνπ ζπγθεληξψλνπλ 

κεγάιν ελδηαθέξνλ θαη κάιηζηα είλαη ίζσο απφ ηα πξψηα πξντφληα πνπ ζα εμαληιεζνχλ 

ζε εκεξήζηα βάζε (Κακπφιεο & Σξαπιφο, 2008). 

πγθεθξηκέλα θαη φζνλ αθνξά ηελ πξψηε ειηθηαθή νκάδα δειαδή απφ 18 -35 

παξαηεξείηαη φηη ηα βαζηθά πξντφληα πνπ θαηαλαιψλνπλ θαηά θχξην ιφγν νη λένη είλαη 

ηα πξντφληα ηερλνινγίαο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηα θηλεηά ηειέθσλα θαη ηα αμεζνπάξ 

ηνπο θαη θαηά δεχηεξν ιφγν ηα είδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο. Απηφ πξαθηηθά ζπκβαίλεη 

πξψηνλ γηαηί νη λένη ελδηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν απφ θάζε άιιε γεληά γηα ηελ 
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ηερλνινγία θαη ζε γεληθέο γξακκέο επηζπκνχλ έληνλα λα είλαη ηερλνινγηθά ελήκεξνη, 

ελψ ελδηαθέξνληαη επίζεο γηα ηελ γεληθφηεξε εηθφλα  ηνπο θαη γηα ην λα ζπκβαδίδνπλ 

πάληα κε ηελ εθάζηνηε κφδα θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ επηιέγνπλ λα θαηαλαιψλνπλ επίζεο 

είδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο (Σακνπξαληδήο, 2012). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΔΙΩΝ ΔΝΑΝΣΙ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ ΠΔΛΑΣΩΝ 
 

 

Η έλλνηα ηεο πνηόηεηαο (quality) ηεο ππεξεζίαο αλαθέξεηαη  ζηα ζηνηρεία ηεο 

εθάζηνηε ππεξεζίαο ή ηνπ αγαζνχ ελψ αληίζεηα ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο 

(satisfaction) ηνπ πειάηε ζεσξείηαη έλλνηα επξχηεξνπ πεξηερνκέλνπ πνπ αλαθέξεηαη 

ζην ζχλνιν ησλ εθάζηνηε δηαζηάζεσλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ 

πξντφληνο. Η αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο ηνπ πειάηε (customer 

perceived value) ζπλεπψο, εκπεξηθιχεηαη κέζα ζηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο. Σν 

δηάγξακκα πνπ αθνινπζεί απνηππψλεη ζρεκαηηθά ηε ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν ελλνηψλ· 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε (Wilson et al. 2012:74) 

 

2.1. Ιθαλνπνίεζε (satisfaction) 

 

χκθσλα κε έλαλ νξηζκφ πνπ έδσζε ν Richard L. Oliver “ηθαλνπνίεζε είλαη ε 

εθπιήξσζε ηνπ πειάηε-θαηαλαισηή. Δίλαη ε άπνςε γηα ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντφληνο, ή γηα ηελ ίδηα απηή, θαζαπηή ηελ ππεξεζία, ε νπνία 

παξέρεη κηα επραξίζηεζε ζε επίπεδν θαηαλάισζεο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εθπιήξσζε 

(fulfillment)”. ε ιηγφηεξν ηερληθνχο φξνπο, ηθαλνπνίεζε είλαη ε αμηνιφγεζε ηνπ 

πειάηε γηα ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ πνπ ηνπ παξαζρέζεθε· αλ δειαδή ε ππεξεζία ή 

ην πξντφλ έρνπλ εθπιεξψζεη επαξθψο ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. ηελ 

πεξίπησζε πνπ αδπλαηεί λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ, 

εθδειψλεηαη έληνλα  ε δπζαξέζθεηα ηνπ.  

H ηθαλνπνίεζε κπνξεί επίζεο λα ζρεηίδεηαη θαη κε άιια είδε ζπλαηζζεκάησλ, 

αλάινγα κε ζπγθεθξηκέλν πιαίζην ή είδνο ηεο ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα, ε 

ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα εθθξάδεηαη ζαλ κηα έληνλε επραξίζηεζε (contentment), κηα 

παζεηηθή αληίδξαζε πνπ νη θαηαλαισηέο ζπλδένληαη πεξηζζφηεξν κε ππεξεζίεο γηα ηηο 
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νπνίεο δε ζθέθηνληαη ή γηα ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ ηαθηηθά κέζα ζηελ πάξνδν ηνπ 

ρξφλνπ.  Μπνξεί επίζεο λα ζπλδέεηαη κε ζπλαηζζήκαηα ραξάο (pleasure) ή θαη κε 

ζπλαηζζήκαηα επηπρίαο (happiness). Γηα απηέο ηηο ππεξεζίεο πνπ εθπιήζζνπλ ηνλ 

θαηαλαισηή κε ζεηηθφ ηξφπν, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ κπνξεί λα ζεκαίλεη θαη απόιαπζε-

ηέξςε (delight). Σέινο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή, ίζσο λα ζρεηίδεηαη κε 

ζπλαηζζήκαηα ακθηζπκίαο (ambivalence), έλα κείγκα απφ ζεηηθέο θαη αξλεηηθέο 

εκπεηξίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία (Wilson et al., 2012:75). 

Παξφηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή ηείλεη λα κεηξεζεί ζε κηα ζπγθεθξηκέλε 

ρξνληθή ζηηγκή ζα λα είλαη ζηαηηθή, νπζηαζηηθά απηή δείρλεη λα είλαη κηα δπλακηθή 

θαηάζηαζε πνπ κπνξεί λα εμειίζζεηαη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη ε νπνία 

επεξεάδεηαη απφ δηάθνξνπο παξάγνληεο (Wilson et al., 2012). 

Παγθνζκίσο, πνιινί είλαη εθείλνη νη εξεπλεηέο, νη νπνίνη έρνπλ αζρνιεζεί κε ην 

λα νξίζνπλ εχζηνρα ηελ έλλνηα ηεο “ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε” (customer 

satisfaction). Μεξηθνί απφ απηνχο ηνπο νξηζκνχο παξαηίζεληαη αλαιπηηθά παξαθάησ. 

χκθσλα κε ηνπο Howard & Sheth (1969:145) “ηθαλνπνίεζε είλαη κηα 

γλσζηαθή θαηάζηαζε ηνπ θαηαλαισηή ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ επαξθή ή αλεπαξθή 

αληακνηβή ηνπ γηα ηηο πξνζπάζεηεο πνπ έρεη θαηαβάιεη”.  Η έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ζρεηίδεηαη κε θάπνηα ζηνηρεία ηα νπνία επεξεάδνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. χκθσλα 

κε ηνπο Jones & Sasser (1995) απηά ηα ζηνηρεία ηα νπνία επεξεάδνπλ ην βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο είλαη ηα εμήο: α.  ηα  θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο β. νη πεξηθεξεηαθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο πνπ ηα πιαηζηψλνπλ αληίζηνηρα 

γ. ε πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο λα μαλαθεξδίζεη ηελ ρακέλε εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε, 

ν νπνίνο δελ έκεηλε επραξηζηεκέλνο απφ ηηο παξνρέο ηεο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή 

ζηηγκή θαη δ. ε παξνρή εμαηξεηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο.  χκθσλα κε 

ηνλ Γνχλαξε (2012:80) “ηθαλνπνίεζε είλαη κία δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο-ζχγθξηζεο 

κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη απνηειεζκάησλ κεηά ηελ ρξήζε ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ αγαζνχ, 

δειαδή κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο θαηαλάισζεο ηεο”.  

Ο Kotler & Keller (2012:124) αλαθέξνπλ ραξαθηεξηζηηθά φηη “ε ηθαλνπνίεζε 

είλαη ην αίζζεκα επραξίζηεζεο ή απνγνήηεπζεο ελφο πξνζψπνπ απφ ηε ζχγθξηζε ηεο 

εθιακβαλφκελεο απφδνζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ”. Αλ ε έθβαζε πζηεξεί ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, ηφηε ληψζεη 

δπζαξεζηεκέλνο. Αλ ε απφδνζε είλαη αληάμηα ησλ επηζπκηψλ ηνπ ηφηε ληψζεη 

επραξηζηεκέλνο, ελζνπζηαζκέλνο. “H ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη κηα 

ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ θαηαλαισηή, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε 
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κε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία, είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο αγνξάο, είηε κε 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηαλαισηή” ζχκθσλα κε ηνπο Westbrook & Reilly 

(Giese & Cote 2002:7). 

Οη ζχγρξνλεο εηαηξείεο ιφγσ ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ, γηα λα κπνξέζνπλ λα 

θεξδίζνπλ πειάηεο,  ζηξέθνληαη ζε κηα θηινζνθία κάξθεηηλγθ, ηζρπξή βάζε ηεο νπνίαο 

είλαη ν ζηνρεπκέλνο πξνζαλαηνιηζκφο ζε απηνχο κε ην ρηίζηκν ηζρπξψλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο ηνπο. ηφρνο ηνπο είλαη κε φια ηα ζεκηηά κέζα πνπ δηαζέηνπλ λα 

θαηνξζψζνπλ λα ηνπο ηθαλνπνηήζνπλ. Οη επηηπρεκέλνη θαη δηεζλνχο θήκεο κάξθεηεξ 

είλαη εθείλνη πνπ ηθαλνπνηνχλ πιήξσο ηνπο πειάηεο ηνπο. Ο John Chambers, γεληθφο 

δηεπζπληήο ηεο Cisco Systems είπε εχζηνρα «θάληε ηνλ πειάηε θέληξν ηεο 

θνπιηνύξαο ηεο εηαηξείαο» (Kotler & Keller 2012:124). 

 

Γηάγξακκα 1. Παξαδνζηαθό (αξηζηεξά) θαη ζύγρξνλν (δεμηά) νξγαλόγξακκα 

 

Δχθνια θαηαλννχκε φηη γηα λα ζεσξείηαη κία επηρείξεζε επηηπρεκέλε πξέπεη λα 

πηνζεηεί ην «ζύγρξνλν νξγαλόγξακκα» ην νπνίν ζέηεη ζηελ θνξπθή ηνλ πειάηε. Όια 

ηα ζηειέρε (πξψηεο, κεζαίαο θαη αλψηεξεο γξακκήο) πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ έηζη ψζηε 

λα πξναζπίδνπλ θαη λα ηθαλνπνηνχλ ζηνλ κέγηζην βαζκφ ηνλ πειάηε. Πξέπεη λα είλαη ζε 

ζέζε λα αθνχλ πξνζεθηηθά ηηο επηζπκίεο θαη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, λα 

πξνζαξκφδνληαη θαη λα δεκηνπξγνχλ ππεξεζίεο πνπ λα αληαπνθξίλνληαη 
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απνηειεζκαηηθά ζ᾽ απηέο θαη ηέινο λα δεκηνπξγνχλ ηέηνηεο ζπλζήθεο κέζα ζηηο νπνίεο 

ειεχζεξα ν πειάηεο ζα εθθξάδεη ηελ γλψκε ηνπ θαη ζηελ νπζία ζα παίξλεη απηφο 

πξσηνβνπιίεο γηα ηηο δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο (voice of the 

customer) (Kotler & Keller 2012:124). 

Οη επηηεξήζεηο γηα λα μερσξίζνπλ κέζα ζε έλα άθξσο αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ κηα «κνλαδηθή εκπεηξία» ζηνλ πειάηε. Θα 

πξέπεη λα ηνλ θάλνπλ λα αηζζαλζεί ηθαλνπνίεζε-επραξίζηεζε, δειαδή, απηφ πνπ ζα 

ηνπ δψζνπλ λα πιεξεί πιήξσο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Δπνκέλσο νη απνδφζεηο ηεο 

εθάζηνηε επηρείξεζεο λα επζπγξακκίδνληαη κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ.  Έλαο 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα λα δηαηεξείο ηνπο πειάηεο πηζηνχο θαη λα παξακέλνπλ γηα 

κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα ζηελ εηαηξεία είλαη λα ηνπο θξαηάο απνιχησο 

ηθαλνπνηεκέλνπο, λα ηνπο δεκηνπξγείο έκκεζα έλα ζπλαηζζεκαηηθφ δέζηκν κε ηελ 

εηαηξεία (Kotler & Keller 2012), (Storbacka et al. 1994). 

Ο πειάηεο ζπλερψο πξέπεη λα βξίζθεηαη ζην θέληξν θαη φια λα εζηηάδνληαη θαη 

λα θαζνξίδνληαη γχξσ απ‟ απηφλ. Η εηαηξεία είλαη απαξαίηεην ινηπφλ λα έρεη άξηζηε 

θαη μεθάζαξε γλψζε ησλ επηζπκηψλ θαη ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ψζηε λα δεκηνπξγεί 

ηηο αληίζηνηρεο ππεξεζίεο θαη πξντφληα. Γη‟ απηφ ην ιφγν πξέπεη λα δηακνξθψλνπλ 

ππεξεζίεο θαη πξντφληα κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά:  

 βαζηθέο ηδηόηεηεο ηνπ πξντόληνο θαη ηεο ππεξεζίαο: απηέο νη ηδηφηεηεο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη ζηε ιεηηνπξγία ηνπο θαη είλαη δεδνκέλν φηη 

ππάξρνπλ. Αλ ν θαηαλαισηήο θαηαιάβεη ηελ έιιεηςε ηνπο, ηφηε άκεζα 

πξνθαινχληαη αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

 ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο-επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηώλ: απηά δελ είλαη δεδνκέλα θαη φηαλ πξνζθέξνληαη ζηνλ 

θαηαλαισηή ηνλ θάλνπλ λα ληψζεη ηθαλνπνίεζε θαη επραξίζηεζε.  

 ηδηόηεηεο ηνπ πξντόληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξνπλ απόιαπζε ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη ηνλ ππεξ-ηθαλνπνηνύλ: ηδηφηεηεο πνπ δίλνληαη επηπιένλ ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη κπνξνχλ λα ηνλ ελζνπζηάζνπλ θαη λα ηνπ πξνζθέξνπλ ηέξςε 

(Wilson et al., 2012: 75). 

Όηαλ ην πξντφλ ή ππεξεζία πξνζθέξεη θάηη παξαπάλσ απφ απηφ πνπ 

πξνζδνθνχζε ν πειάηεο, ηφηε ακέζσο ηνπ πξνθαινχληαη ζπλαηζζήκαηα επραξίζηεζεο 
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θαη ηθαλνπνίεζεο. Απηφ πνπ ηειηθά αγφξαζε αλαγλσξίδεη φηη είλαη αλψηεξν απφ απηφ 

πνπ αλέκελε φηη ζα ήηαλ (Rust & Oliver, 2000). Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη 

απνηέιεζκα πνιιψλ θαη δηαθνξεηηθψλ παξαγφλησλ,  ζπλεπψο δηακνξθψλνληαη απφ 

πξνεγνχκελεο αγνξαζηηθέο εκπεηξίεο, απφ ζπκβνπιέο θίισλ, απφ ππνζρέζεηο θαη 

πιεξνθνξίεο αληαγσληζηψλ θαη απφ ηηο δηάθνξεο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ εθαξκφδεη 

ε εηαηξεία. ηε ζεκεξηλή επνρή ε πξνζδνθίεο νινέλα θαη απμάλνληαη. Δίλαη πνιχ 

δχζθνιν ινηπφλ γηα κία εηαηξεία λα θεξδίζεη ην ζπγθξηηηθφ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα θαη άξα λα θεξδίζεη πηζηνχο-αθνζησκέλνπο πειάηεο (loyal). χκθσλα κε 

ηνλ Oliver “πηζηφηεηα είλαη κηα βαζηά ξηδσκέλε δέζκεπζε γηα ηελ επαλάιεςε ηεο 

αγνξάο ή επαλαυπνζηήξημε ελφο πξνηεηλφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο ζην κέιινλ, 

παξά ηηο επηξξνέο απφ ηηο πεξηζηάζεηο θαη παξά ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ 

αληαγσληζηψλ, πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηελ αιιαγή ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο” 

(Hamel, 1996:69-82). Κάζε θαηαλαισηήο έρεη δηαθνξεηηθφ βαζκφ πηζηφηεηαο ζε 

ζπγθεθξηκέλεο κάξθεο θαη θαηαζηήκαηα.  

Οη πειάηεο απνθαζίδνπλ λα αγνξάζνπλ απφ εθείλε ηελ πεγή ε νπνία ζα ηνπο 

δψζεη ηε κεγαιχηεξε εθιακβαλόκελε αμία (customer perceived value). Η δηαδηθαζία 

ηεο αμηνιφγεζεο πνπ ζα θάλεη ν θαηαλαισηήο αλάκεζα  ζηα “νθέιε θαη ην θφζηνο ηεο 

ππεξεζίαο” θαη ζηηο “ελαιιαθηηθέο επηινγέο” πνπ αληηιακβάλεηαη φηη έρεη ζηε δηάζεζή 

ηνπ, ζα ηνλ νδεγήζνπλ ζηελ επηινγή ηεο ηδαληθφηεξεο ιχζεο γηα ηελ θάιπςε ησλ 

επηζπκηψλ ηνπ. Σν επίπεδν ηεο ηηκήο επεξεάδεη άκεζα ηελ εθιακβαλφκελε αμία 

ζπλεπψο ζα είλαη κεγαιχηεξν ην θίλεηξν αγνξάο, ζε ππεξεζίεο ή πξντφληα κε 

ρακειφηεξε ηηκή. Η πξνζθνξά πςειήο αμίαο (value) ζηνλ πειάηε απνηειεί ηνλ 

αθξνγσληαίν ιίζν γηα ην ρηίζηκν ηεο πηζηόηεηαο (loyalty) ηνπ πειάηε. Η πίζηε 

πειαηψλ είλαη έλαο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ καθξνπξφζεζκε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ησλ εηαηξεηψλ (Jones & Sasser, 1995). Οη πηζηνί πειάηεο 

είλαη ε απνδνηηθφηεξε δηαθήκηζε γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ θαη έηζη ην θφζηνο ηεο 

απφθηεζήο ηνπο κεηψλεηαη (Μαθξπκαλσιάθεο, 2003). Οη πηζηνί πειάηεο θνζηίδνπλ 

ιηγφηεξν, γλσξίδνπλ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ζπλεπψο επηζπκνχλ ιηγφηεξεο 

πιεξνθνξίεο.  χκθσλα κε ηνλ Michael Lanning “κία εηαηξεία πξέπεη λα ζρεδηάδεη κηα 

αληαγσληζηηθά αλψηεξε πξόηαζε αμίαο (value proposition) πνπ λα ζηνρεχεη έλα 

ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο αγνξάο θαη λα ππνζηεξίδεηαη απφ αλψηεξεο θιάζεο ζχζηεκα 

παξνρήο αμίαο” (Lanning, 1998). Η πξφηαζε αμίαο απνηειείηαη απφ ην ζχλνιν ησλ 

πιενλεθηεκάησλ πνπ ε εηαηξεία ππφζρεηαη λα πξνζθέξεη, νπζηαζηηθά είλαη κηα εγγχεζε 
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γηα ηελ εκπεηξία πνπ πξφθεηηαη λα βηψζνπλ νη θαηαλαισηέο (Kotler & Keller, 

2012:124).  

Γηάγξακκα 2. Η αμία ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντόληνο πνπ γίλεηαη αληηιεπηή από ηνλ πειάηε 

 

Γηα ηηο πειαηνθεληξηθέο εηαηξείεο, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο απνηειεί 

έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ζηφρνπο αιιά είλαη θαη έλα απφ ηα ζπνπδαηφηεξα 

εξγαιεία κάξθεηηλγθ. Οη εηαηξείεο πνπ έρνπλ πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο θξνληίδνπλ 

λα ην θάλνπλ γλσζηφ ζηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Άξα απηέο νη εηαηξείεο έρνπλ 

δεκηνπξγήζεη πςειφηεξε αμία ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Ο Michael Porter 

παξφηξπλε ηηο εηαηξείεο λα δεκηνπξγήζνπλ φρη έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα άιια 

έλα «δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα» (sustainable competitive advantage) 

(Porter, 1980). Έλαο αθνζησκέλνο πειάηεο νδεγείηαη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο-

πςειή θεξδνθνξία γηα ηελ εηαηξεία, ζρνιηάδεη ζε άιινπο ζεηηθά ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία (word of mouth communcation) θαη αδηαθνξεί γηα ηα αληαγσληζηηθά 

πξντφληα (Wellington, 1995). Απφ ηα πξνιεγφκελα είλαη εχθνιν λα θαηαλνήζνπκε ηε 
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ζπνπδαηφηεηα θαη ηε ζεκαζία πνπ έρεη γηα ηε καθξνρξφληα επηβίσζε ηεο επηρείξεζεο, ε 

δηαηήξεζε ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ θαη άξα αθνζησκέλσλ πειαηψλ (Butscher, 1996).  

χκθσλα, κε ηελ εθιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο (perceived service 

quality) απφ ηνλ πειάηε, φπνπ έρνπκε άκεζε ζχγθξηζε ησλ εκπεηξηψλ ηνπο κε ηνπο 

πξνζδνθίεο ηνπο, δεκηνπξγείηαη απηφ πνπ απνθαιείηαη εχξνο αληνρήο (zone of 

tolerance). Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, ζπλππάξρνπλ ζε δχν επίπεδα, ζην 

επηζπκεηφ επίπεδν (desire level) θαη ζην επαξθέο-ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν (adequate 

level). Σν πξψην επίπεδν αλαθέξεη ην πψο ε ππεξεζία ζα έπξεπε λα είλαη (should be) 

ελψ ην δεχηεξν αλαθέξεη ην πψο ε ππεξεζία ζα κπνξνύζε λα είλαη (could be). Απηά ηα 

δχν επίπεδα απνηεινχλ απηφ πνπ θαινχκε «εύξνο αληνρήο». Απηφ πξνηάζεθε απφ ηνπο  

Zeithaml et al. 1993 θαη αλαθέξεη ραξαθηεξηζηηθά φηη νη θαηαλαισηέο έρνπλ 

πξνζδνθίεο ζε κηα ππεξεζία ζε πνιιά επίπεδα φρη κφλν ζε έλα.  

Η πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θξίλεηαη θαιή, φηαλ νη πξαγκαηηθέο εκπεηξίεο ηνπ 

θαηαλαισηή, βξίζθνληαη αλάκεζα ζ‟ απηά ηα δχν επίπεδα. Σν εχξνο αληνρήο (zot) 

δηαθέξεη απφ θαηαλαισηή ζε θαηαλαισηή, απφ ρξνληθή πεξίνδν ζε ρξνληθή πεξίνδν 

αθφκα θαη απφ ππεξεζία ζε ππεξεζία. Απφ ηα πξνιεγφκελα, εχθνια θαηαλννχκε φηη 

κεηξψληαο ην εχξνο αληνρήο θαη ζπγθξίλνληαο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε κε ηηο 

εκπεηξίεο πνπ ηειηθψο είρε, κπνξνχκε λα ιάβνπκε ρξήζηκε πιεξνθνξίεο γηα νηηδήπνηε 

πξνθχπηεη γχξσ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Wilson et al., 2012). 

 

2.2. Σα ζπζηήκαηα CRM 

 

Η δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ή αιιηψο CRM (Customer Relationship 

Management), αθνξά ηελ θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο σο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο θαη δελ 

απνηειεί απιψο έλα πξφγξακκα, έλα ζχζηεκα. Έρεη σο ζηφρν ηεο θπζηθά ηελ αλάπηπμε 

αηζζήκαηνο ηθαλνπνίεζεο ζηνπο πειάηεο πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη 

ηε ζπλεπαγφκελε απφ απηή αχμεζε ησλ εζφδσλ ηεο. Αλ ζέιακε λα εμεγήζνπκε ηη 

αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM, ζα ιέγακε φηη απηά ζπγθεληξψλνπλ θαη απνζεθεχνπλ 

δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη ηηο εμσηεξηθέο θαη 

εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο κηαο επηρείξεζεο. 

Η αλάγθε απηή ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζπγθεληξψζνπλ φζν ην δπλαηφλ 

πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα ηνπο 

εμππεξεηήζνπλ θαη λα ηνπο θαηαιάβνπλ θαιχηεξα δελ είλαη θάηη θαηλνχξην. Οχηε, 
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θπζηθά, νη επηρεηξήζεηο πνπ πηνζεηνχλ έλα ζχζηεκα ζπιινγήο πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ 

ζα απνθηήζνπλ ζίγνπξα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. ηελ πεξίπησζε απηή ππάξρεη 

πάληνηε ν θίλδπλνο ε γλψζε απηή λα παξακείλεη ζε κεκνλσκέλνπο αλζξψπνπο θαη λα 

κελ δηακνηξαζηεί κέζα ζηελ επηρείξεζε. Γηα ηνλ ιφγν απηφ ν Mackay επέκελε φηη νη 

πιεξνθνξίεο ζα έπξεπε λα γξάθνληαη, λα θαηαρσξνχληαη θαη λα δηαζπείξνληαη κέζα 

ζηελ επηρείξεζε.  

Απηή ήηαλ κηα ζχληνκε παξνπζίαζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν δεκηνπξγήζεθαλ 

ηα πξψηα ζπζηήκαηα CRM ζπζηήκαηα, ζεσξψληαο πσο ε εχξεζε ηξφπσλ απφ ηελ 

επηρείξεζε, ψζηε ν θάζε ππάιιεινο λα κπνξεί λα πξνζθέξεη μερσξηζηέο ππεξεζίεο 

ζηνπο πειάηεο ηεο. Γηα λα ην επηηχρεη απηφ, κηα βαζηθή ηεο ππνρξέσζε είλαη λα 

θαηαγξάςεη ζπγθεληξσηηθά δεδνκέλα, αλ είλαη δπλαηφλ, γηα φινπο ηεο ηνπο πειάηεο θαη 

αθφκε πεξηζζφηεξν γηα ηνπο πην ζεκαληηθνχο, ελψ παξάιιεια κπνξεί λα θαηαγξάθεη 

βαζηθέο αλάγθεο θαη πξνηάζεηο γηα λα κπνξεί λα εμππεξεηεί θαιχηεξα. 

Σα ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία απφ ηα νπνία ραξαθηεξίδνληαη ηα ζπζηήκαηα CRM 

είλαη ε γλψζε, ν ζηφρνο, νη πσιήζεηο θαη ε ππεξεζία. Αλαιχνληαο ηελ πνξεία ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ, φηαλ κηα επηρείξεζε επηιέγεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ζπζηήκαηα CRM, 

ζα πξέπεη λα γλσξίζεη ηνπο πειάηεο θαη λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο ηνπο ζε 

νπνηνλδήπνηε ηνκέα ηελ αθνξά. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί ζπιιέγνληαο πιεξνθνξίεο 

θαη πξνηάζεηο απφ ηνπο πειάηεο, ηδίσο απηνχο πνπ θέξλνπλ πεξηζζφηεξν θέξδνο ζηελ 

επηρείξεζε. Έπεηηα, κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ CRM πξέπεη λα ηίζεληαη επηηπρψο νη ζηφρνη 

ηεο επηρείξεζεο έρνληαο αμηνινγήζεη ηε γλψζε, ζρεηηθά κε ην πνηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα πξνσζνχληαη. ηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ θαη έρνληαο ήδε 

αθνινπζήζεη ηα πξνεγνχκελα βήκαηα νη επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ θακπάληεο 

κάξθεηηλγθ γηα λα είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο θαη λα γλσζηνπνηνχλ ηα 

πξντφληα. Σέινο, ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ απφ κηα επηρείξεζε, εμαξηάηαη απφιπηα θαη 

απφ ηηο πξνζθεξφκελεο απφ απηή ππεξεζίεο, φπσο ε ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, 

πξνζσπηθψλ ή κέζσ ηειεθσληθψλ θέληξσλ.   

Έηζη ινηπφλ ζα ιέγακε φηη ηα ζπζηήκαηα CRM ζηεξίδνληαη ζε δχν θηινζνθίεο, 

εθ ησλ νπνίσλ ε πξψηε αθνξά ηελ ζηξνθή ηεο λννηξνπίαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ 

ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο κε θέληξν ηνλ πειάηε, κηα ινγηθή πνπ απαηηεί δειαδή ε 

επηρείξεζε λα δξα δερφκελε ην αληίζηνηρν feedback απφ ηνπο πειάηεο, ελψ ε δεχηεξε 

αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο κε θνξά πξνο ηνλ πειάηε, έρνληαο ζαλ 

ππνζηήξημε ηα ζπζηήκαηα CRM θαζ‟ φιε ηελ πνξεία ηεο αιιειεπίδξαζεο αλάκεζα ζε 

απηή θαη ηνπο πειάηεο.  Αλ ζειήζνπκε λα νξίζνπκε ηη ζεκαζία ησλ ζπζηεκάησλ 
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πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ζα ιέγακε φηη ζε γεληθέο γξακκέο πξφθεηηαη γηα κηα ζαθή 

ζπλχπαξμε θαη παξάιιειε επηηπρή ιεηηνπξγία ηεο ηερλνινγίαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο 

ππεξεζίεο, ηηο πσιήζεηο θαη ην marketing, κε ζθνπφ ηειηθά ην θέξδνο ηεο επηρείξεζεο. 

Η επηρείξεζε βέβαηα αο αλαθέξνπκε φηη δελ απνζηαζηνπνηείηαη απφ ηνλ ιφγν ζπλέρεηαο 

ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο, ηνλ πειάηε, αιιά ηνλ ζέηεη σο θέληξν ηεο γηα λα παξέρεη 

θαιχηεξεο ππεξεζίεο ή πξντφληα θαη ζέηνληαο ηνλ εαπηφ ηεο ζηελ θνξπθή ίζσο ηνλ 

αληαγσληζηηθψλ θαη πγεηψλ επηρεηξήζεσλ, πνπ έρνπλ ηελ γλψζε γηα ηελ νξζή 

εμππεξέηεζε θαη ηελ ζπγθέληξσζε ησλ απνιαβψλ πνπ πξνθχπηεη απφ απηή.  

Έρνληαο ινηπφλ σο βάζε ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ ζα ιέγακε φηη ηα ζπζηήκαηα 

CRM ζηεξίδνληαη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ πειάηε θαη ζηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε 

απηνχο. Κάηη ηέηνην ζεσξείηαη ζρεδφλ δεδνκέλν γηα κηα κηθξή επηρείξεζε, πνπ φπσο 

είλαη επλφεην, κπνξεί πνιχ εχθνια λα αλαπηχμεη αθφκε θαη πξνζσπηθά, ζρέζεηο κε ην 

ζχλνιν ίζσο ησλ πειαηψλ ηεο. ε αληίζεζε κε απηφ, νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ 

εμππεξεηνχλ έλαλ ηεξάζηην αξηζκφ πειαηψλ, ζα ήηαλ ίζσο νπηνπηθφ λα ιέγακε φηη ζα 

κπνξνχζαλ λα ζέζνπλ ηνλ εαπηφ ηνπο ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε θαη λα 

ζπιιέγνπλ απφςεηο θαη πξνηάζεηο απφ απηνχο, θαζψο θάηη ηέηνην είλαη αδχλαην. 

Έπξεπε ινηπφλ, απηφ ην θελφ λα θαιπθζεί κε θάπνηα ζπζηήκαηα πνπ έκειιε λα είλαη ηα 

ζπζηήκαηα CRM. Θέηνληαο ινηπφλ ζε δξάζε ηα ζπζηήκαηα απηά, βειηηψλεηαη θαηά 

κεγάιν βαζκφ ε δπλαηφηεηα θαηαλφεζεο ηνπ πειάηε αιιά θαη δηαρείξηζεο ησλ 

αλακεηαμχ ηνπο ζρέζεσλ, γεγνλφο πνπ ζπκβάιεη ζηελ κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε ηνπ 

πειάηε σο πξνο ηα παξερφκελα απφ ηελ επηρείξεζε, πξντφληα ή ππεξεζίεο.  

Σν φιν ζχζηεκα ζηνρεχεη ζε κηα ζπλερή αλάδξαζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο 

πειάηεο, πνπ αιιηψο ζα κπνξνχζακε λα ηελ νξίζνπκε θαη σο Virtuous Loop.  Η 

αλάδξαζε απηή γηα λα γίλεη δπλαηή, δεκηνπξγεί αξθεηέο πξνθιήζεηο γηα ηελ επηρείξεζε 

πνπ αθνξνχλ θάπνηα ηερληθά ή νξγαλσηηθά ζέκαηα πνπ ζα πξέπεη λα επηιπζνχλ 

πξαθηηθά απφ ηελ επηρείξεζε. Πξέπεη ινηπφλ ε πιεζψξα ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

πξνέξρνληαη απφ ηνπο πειάηεο λα νξγαλψλνληαη κέζσ ηερληθψλ αλάιπζεο δεδνκέλσλ 

γηα λα κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ θαηάιιεια θαη λα κελ απνηειέζνπλ απιψο κηα 

πιεξνθνξία ε νπνία ζπζζσξεχεηαη ρσξίο θαλέλα απνιχησο απνηέιεζκα. Δπίζεο, ε 

πιεξνθνξία πνπ ζπιιέγεηαη απφ ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη λα είλαη δνκεκέλε θαη 

νινθιεξσκέλε γηα λα κπνξεί λα θαιχςεη φια ηα ζηάδηα ηνπ θχθινπ θαη λα δίλεη κηα 

ζπλνιηθή θαη εκπεξηζηαησκέλε εηθφλα ζρεηηθά κε ηνλ θάζε πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ 

ή ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ. Η πιεξνθνξίεο ινηπφλ πνπ ζα ζπιιέγνληαη ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ πνηθίιεο ιεπηνκέξεηεο, απφ δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, κέρξη θαη ζηνηρεία 
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πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ ςπρνινγία ηνπ πειάηε, ηηο πειαηεηαθέο ηνπ ζπλαιιαγέο θαζψο 

θαη ηηο νπνηεζδήπνηε αιιειεπηδξάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε νηηδήπνηε πξνζθέξεη ε 

επηρείξεζε. Κιείλνληαο ην ηκήκα ηεο εηζαγσγήο, ζσζηφ ζα ήηαλ λα ζπλνςίζνπκε 

ιέγνληαο φηη κηα επηρείξεζε, πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηήζεη κε επηηπρία ηα ζπζηήκαηα 

CRM θαη λα ηα ζέζεη σο ζεκαληηθφηαην ηκήκα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ζα πξέπεη λα 

κεηαβάιεη ηελ θηινζνθία ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο αιιά θαη ηνπ marketing ηεο, ζθεπηφκελε 

πάληα ηη είλαη απηφ πνπ αλαδεηά θαη έρεη αλάγθε ν πειάηεο θαη λα κελ επηθεληξψλεηαη 

ζε κηα ινγηθή «απφ έμσ πξνο ηα κέζα» πνπ πξαθηηθά νξίδεηαη ζην εξψηεκα ζε πνηφλ ζα 

πξέπεη λα πνπιήζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο. Θα ιέγακε ινηπφλ φηη ε θηινζνθία 

πνπ απαηηνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM ζα πξέπεη λα εζηηάδεη ζηνλ πειάηε πην πνιχ απφ ην 

πξντφλ, λα αιιάμεη θαη ε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο παξάιιεια κε ηελ παξαγσγηθή 

δξαζηεξηφηεηα, λα ζπλδπάδεηαη άςνγα κε ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ marketing θαη ησλ 

πσιήζεσλ θαη λα ζπκβαδίδεη κε ηελ ηερλνινγία θαη φηη αθνξά απηή, φπσο ην Internet. 

 

2.3. Δλλνηνινγηθή απόδνζε ηνπ πειάηε θαη ηα είδε πειαηώλ 

 

Όζνλ αθνξά ηνλ πειάηε ζα ιέγακε φηη ζε γεληθέο γξακκέο νξίδεηαη σο κηα 

νληφηεηα, έλα πξφζσπν, κηα νκάδα αηφκσλ ή έλαο νξγαληζκφο, ν νπνίνο ζα ιέγακε φηη 

δξα ζπλεξγαηηθά κε ηελ επηρείξεζε, ψζηε λα επσθειεζνχλ θαη νη δχν πιεπξέο νη νπνίεο 

ζπλαιιάζζνληαη. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, πειάηεο ζεσξείηαη εθείλνο ν νπνίνο ζπλαιιάζζεηαη κε ηελ 

επηρείξεζε, φρη κηα θνξά αιιά ζε κφληκε βάζε θαη απνηειεί, εηδηθά ζηελ ζεκεξηλή 

επνρή ηελ θχξηα πεγή πφξσλ ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία ζηελ νπζία είλαη άκεζα 

εμαξηεκέλε απφ εθείλνλ, έηζη ψζηε λα κπνξέζεη λα ζπληεξεζεί, λα έρεη θέξδε θαη 

επνκέλσο λα παξάγεη πνηνηηθά πξντφληα θαη λα έρεη επαξθέο εξγαηηθφ δπλακηθφ.  

Πξνθεηκέλνπ φκσο θαη ε επηρείξεζε λα έρεη ηελ πξναπαηηνχκελε νηθνλνκηθή ξνή, ζα 

πξέπεη θαη ε ίδηα λα πξνσζεί θαη λα πσιεί ηα πξντφληα ηεο κε επηηπρία.  

 

Παξαθάησ ζα αλαιχζνπκε ηνπο ηχπνπο ησλ πειαηψλ πνπ κπνξεί λα 

ζπλδηαιιαγή κηα επηρείξεζε. Απηνί είλαη: 

• Οη ππάξρνληεο πειάηεο. 

Οη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη, φπσο θαηαιαβαίλεη θαλείο εχθνια, φζνη έρνπλ ήδε 

ζπλδηαιιαγή κε ηελ επηρείξεζε παξαπάλσ απφ κηα θνξέο, αγνξάδνληαο ηα 
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πξνζθεξφκελα απφ εθείλε πξντφληα ή ππεξεζίεο, ελψ ζπλερίδεη θαη αγνξάδεη απφ απηή. 

Σν ρξνληθφ δηάζηεκα θαηά ην νπνίν νξίδεηαη απφ θάζε επηρείξεζε φηη έλα άηνκν είλαη 

πειάηεο, κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθφ γηα θάζε κηα απφ απηέο, δειαδή, γηα άιιεο κπνξεί 

λα είλαη ηδηαίηεξα κηθξφ (κήλεο) θαη γηα άιιεο ηδηαίηεξα κεγάιν (έηε). Θεσξείηαη δε, φηη 

νη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη ε δχλακε ηεο εηαηξίαο, ν ζεκαληηθφηεξνο ηχπνο πειαηψλ. 

Γηα ηνλ ιφγν απηφ νη επηρεηξήζεηο πνιιέο θνξέο ππνινγίδνπλ ηελ γλψκε ηνπο θαη ηνπο 

δίλνπλ ην πεξηζψξην ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο θαη λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ ιήςε 

απνθάζεσλ. Δπίζεο, πηζηεχεηαη απφ ηελ επηρείξεζε φηη αλ εμαζθαιίζεη ζε κεγάιν 

δηάζηεκα πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο ζηε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πειαηψλ, απηφ 

ζπλεπάγεηαη φηη είλαη επηηπρεκέλε. Φέξλεη φρη κφλν ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηελ 

νηθνλνκηθή ξνή πξνο ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη ην γεγνλφο φηη δηαηεξεί ηνπο πειάηεο 

ηεο ψζηε λα θάλνπλ ζπλερείο αγνξέο απφ απηνχο, απνδεηθλχεη επειημία ζηελ επηρείξεζε 

αιιά θαη παξνρή ηέηνησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ν πειάηεο δελ κπνξεί λα 

αξλεζεί. Σέινο, ε πξνψζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε απηφλ ην ηχπν πειαηψλ 

απαηηεί θαη απφ ηελ επηρείξεζε ζαθψο ιηγφηεξα ρξήκαηα αιιά θαη ρξφλν. 

 

• Οη πηζαλνί – κειινληηθνί πειάηεο. 

ε απηφ ηνλ ηχπν πειαηψλ αλήθνπλ πξνθαλψο φινη φζνη ππάξρεη πεξίπησζε 

θάπνηα ζηηγκή λα απνηειέζνπλ πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, αθφκε θη αλ δελ έρνπλ 

ζπλδηαιιαγή κε ηελ επηρείξεζε, δειαδή δελ έρνπλ αγνξάζεη θάπνην απφ ηα 

πξνζθεξφκελα απφ εθείλε, πξντφληα ή ππεξεζίεο. Η επηρείξεζε γηα απηφ ηνλ ηχπν 

«πειαηψλ», είλαη βέβαηε φηη δηαζέηνπλ ν, ηη απαηηείηαη γηα λα απνηειέζνπλ ζχληνκα 

πειάηεο ηεο. Σα δεηήκαηα ηα νπνία απαηηνχληαη λα πξνυπάξρνπλ ζηνπο δπλεηηθνχο 

πειάηεο γηα λα απνηειέζνπλ ηειηθά πειάηεο ηεο επηρείξεζεο είλαη: ε χπαξμε ηεο 

αλάγθεο ψζηε λα πξνβνχλ ζε αγνξά θάπνηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, λα δχλαληαη 

(θπξίσο νηθνλνκηθά) λα αγνξάζνπλ νηηδήπνηε πξνζθέξεηαη απφ ηελ επηρείξεζε θαη λα 

είλαη «ζην ρέξη» ηνπο λα αγνξάζνπλ θάηη.  Αο αλαθεξζεί εδψ, φηη θαη απηή ε πεξίπησζε 

«πειαηψλ», ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή απφ ηελ επηρείξεζε, θαζψο κε ηνπο 

θαηάιιεινπο ρεηξηζκνχο θαη απφ εθείλε, πηζαλφλ λα πξνζειθχνπλ ζηελ επηρείξεζε θαη 

λα απνηειέζνπλ νπζηαζηηθφ ηκήκα ηεο νκάδαο ησλ κφληκσλ πειαηψλ ηεο. Άιισζηε, 

θάζε επηρείξεζε πνπ ζέβεηαη ηελ χπαξμε ηεο, κε ηηο πξνζπάζεηεο marketing πνπ 
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πξαγκαηνπνηεί, ζηνρεχεη ζηελ δηαξθή πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ αλάπηπμε απφ 

απηνχο δεζκψλ εκπηζηνζχλεο. 

 

• Οη «άιινηε» πειάηεο 

 

ε απηή ηελ θαηεγνξία, φπσο αληηιακβάλεηαη θαλείο θαη απφ ηνλ ηίηιν, αλήθνπλ 

παιαηνί πειάηεο, δειαδή άηνκα πνπ είραλ ζπλδηαιιαγή κε ηελ επηρείξεζε έζησ θαη κηα 

θνξά, αιιά έθηνηε δελ μαλαήιζαλ ζε επαθή κε απηή. Απηή ε θαηεγνξία πειαηψλ, ζα 

ιέγακε φηη απνηειεί θάηη «δχζθνιν» θαη ίζσο κηα πξφθιεζε γηα ηελ επηρείξεζε γηα λα 

ηνπο αλαθηήζεη, θαζψο ε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία αηφκσλ, είηε έρεη αξθεηφ δηάζηεκα 

λα αγνξάζεη θάηη απφ ηελ επηρείξεζε, είηε έρεη δηαπηζησζεί απφ ηελ ίδηα επηρείξεζε φηη 

έρνπλ ζπλδηαιιαγεί θαη αγνξάζεη πξνζθεξφκελα απφ αληαγσλίζηξηα επηρείξεζε, 

πξντφληα ή ππεξεζίεο.  Σν θαηά πφζν ζεσξείηαη ζεκαληηθή απηή ε θαηεγνξία ή φρη γηα 

ηελ επηρείξεζε, εμαξηάηαη απφ ηελ πξφηεξε ζρέζε θαη αιιειεπίδξαζε ζε ζρέζε κε ηηο 

δχν πιεπξέο. Γειαδή, αλ πειάηεο θαη επηρείξεζε είραλ ζπλδηαιιαγεί ζε κηα επηρείξεζε 

θαη είρε ζε απηή ηε πεξίπησζε αγνξαζηεί απφ ηνλ πξψην, έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

θαη είραλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλεο θαη νη δχν πιεπξέο, ηφηε ε αμία ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

πειαηψλ ζεσξείηαη αξθεηά κεγάιε, θαζψο ζα κπνξέζεη πηζαλφλ ε επηρείξεζε λα ηνπο 

δηεθδηθήζεη θαη πάιη κε ειθπζηηθέο πξνζθνξέο ή ινηπέο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο θαη 

επηηπρεκέλν marketing. Γηαθνξεηηθά, ζε πεξίπησζε κε ηθαλνπνίεζεο είηε ηεο κηαο 

πιεπξάο είηε ηεο άιιεο, ή ζηελ ρεηξφηεξε πεξίπησζε θαη ησλ δχν καδί, ε αμία ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο πεξίπησζεο «πειαηψλ», δελ ζεσξείηαη άμηα ιφγνπ ή άμηα γηα λα 

αζρνιεζεί ε επηρείξεζε κε εθείλνπο.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

Η ΓΙΑΓΙΚΑΙΑ ΥΔΓΙΑΜΟΤ ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ ΜΑΡΚΔΣΙΝΓΚ 

 

Μηα ζσζηά νξγαλσκέλε επηρείξεζε ρξεζηκνπνηεί πνιχ ζπρλά ην πιάλν 

marketing κηαο θαη γεληθά, δηαδξακαηίδεη νινέλα θαη ζεκαληηθφηεξν ξφιν, εηδηθά κε 

βάζε ηηο ζεκεξηλέο νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο, ζηελ ειάηησζε ηνπ ξίζθνπ ησλ εξγαζηψλ 

ηεο επηρείξεζεο. Αμίδεη λα αλαθεξζεί, φηη κηα επηρείξεζε ε νπνία νξγαλψλεη ηηο 

θηλήζεηο ηεο έρνληαο θαηαζηξψζεη έλα πιάλν marketing, κπνξεί πνιχ θαιχηεξα λα 

αληαπνθξηζεί ζηελ ζχγρξνλε αγνξά νπνηνπδήπνηε πξντφληνο ή ππεξεζίαο, απμάλνληαο 

έηζη ηα θέξδε αιιά θαη απνθηψληαο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη άιισλ 

επηρεηξήζεσλ (Hatton, 2000: 36).  

Καηαζηξψλνληαο ινηπφλ, έλα πιάλν marketing, κηα επηρείξεζε θαηνξζψλεη λα 

βειηηψζεη ηελ εζσηεξηθή ηεο επηθνηλσλία, ελψ παξάιιεια κεηψλεη ηα νηθνλνκηθά ξίζθα 

θαη θηλδχλνπο, αλαπηχζζνληαο λένπο ζηφρνπο θαη πξνγξακκαηίδνληαο δξάζεηο σο πξνο 

ηελ επίηεπμή ηνπο. Έλα πιάλν marketing ινηπφλ παξνπζηάδεη πνιιά ζεηηθά θξηηήξηα, 

κεξηθά απφ ηα νπνία είλαη φηη ε επηρείξεζε κέζσ απηνχ κπνξεί (Lehmann & Winer, 

2008: 21):  

• Να βειηηψλεη ηελ ξνή θεξδψλ ζε απηή. 

• Να παξάγεη λέα πξντφληα ή ππεξεζίεο ή λα ηειεηνπνηεί ηα παιαηφηεξα. 

• Να αλαδεηά, λα θαηαγξάθεη θαη λα αμηνινγεί ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

ηεο αιιά θαη ησλ ππαιιήισλ, πξνζπαζψληαο ζηελ πνξεία λα ηηο ηθαλνπνηήζεη. 

• Να δεκηνπξγεί ζπλζήθεο αζθάιεηαο ιφγσ ηεο πγηνχο θαηάζηαζήο ηεο, 

γηα ηνπο επελδπηέο. 

• Να αμηνινγεί επαξθψο ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνπο ζηφρνπο γηα κειινληηθή 

αλάπηπμε. 

• Να νξηνζεηεζεί θαη λα εδξαησζεί ζηελ αγνξά. 

• Να θαηαγξάςεη θαη λα αμηνινγήζεη πνπ πζηεξεί ή πνπ είλαη ηζρπξή. 
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• Να νκαδνπνηήζεη ηνπο πειάηεο κε ηξφπν ηέηνην ψζηε λα θαηεπζχλεη ηηο 

πσιήζεηο πξνο απηνχο. 

• Να εξεπλήζεη θαη λα αμηνινγήζεη ηελ δπλακηθή ηεο ζην επξχηεξν 

εκπνξηθφ πεξηβάιινλ.  

• Να δηαηεξεί ηνπο πειάηεο ηεο πηζηνχο ζε απηή.  

Αλ θαη φπσο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο, ην πιάλν marketing, απνηειεί έλα 

πνιχ ζεηηθφ ζηνηρείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο, κηαο θαη πξνζθέξεη πιεζψξα 

πιενλεθηεκάησλ, αξθεηέο απφ ηηο επηρεηξήζεηο δελ πξνρσξνχλ ζηελ δεκηνπξγία ελφο 

ηέηνηνπ πιάλνπ, κηαο θαη νη ππεχζπλνη, πηζαλφλ λα ην ζεσξνχλ άζθνπν ή λα κελ 

δηαζέηνπλ αξθνχλησο ρξφλν ζε απηφ. 

 

Οη δηαδηθαζίεο απφ ηηο νπνίεο απνηειείηαη ην πιάλν marketing είλαη νη εμήο 

(Hatton, 2000: 25-28):  

 

1. Η αλάιπζε ηεο θαηάζηαζεο   

 

ηελ αλάιπζε ηεο θαηάζηαζεο, ιακβάλεη ρψξα κηα πεξηγξαθή ηεο θαηάζηαζεο 

ηνπ πξντφληνο, θαη νηηδήπνηε ζρεηίδεηαη κε απηφ, πνπ κπνξεί λα είλαη ε ηηκή, ε 

δηαθήκηζε θαη ε δηαλνκή ηνπ πξντφληνο. ε απηνχ ηνπ ηχπνπ ηελ αλάιπζε κπνξνχλ λα 

αλαγλσξηζηνχλ ηα αθφινπζα βήκαηα:  

α. Αλαζεψξεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πξνεγνχκελσλ εηψλ, φζνλ αθνξά ηηο 

πσιήζεηο θαη ηα θέξδε πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ απηέο.  

β. Παξαθνινχζεζε ηεο αγνξάο αιιά θαη ησλ πσιήζεσλ πνπ 

πξαγκαηνπνηεί ε εηαηξεία.  

γ. Πξαγκαηνπνίεζε αλάιπζεο SWOT, φπνπ θαηαγξάθνληαη θαη 

εμεηάδνληαη ηα ζηνηρεία ζηα νπνία πιενλεθηεί θαη κεηνλεθηεί ε επηρείξεζε, φζνλ αθνξά 

ηελ παξαγσγή αιιά θαη ηελ νξγάλσζε θαη ιεηηνπξγία ηεο, ελψ αμηνινγνχληαη θαη άιια 

ζηνηρεία φπσο αλ ππάξρνπλ επθαηξίεο γηα αλάπηπμε ή αλ ε επηρείξεζε απεηιείηαη απφ 

ηα δεδνκέλα ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο.  

 

  

2. Η ηνπνζέηεζε ζηφρσλ θαη ε πξνζπάζεηα γηα πξαγκάησζε ηνπο  

 

Οη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο, ζα πξέπεη λα ηίζεληαη ελψ ζπζρεηίδνληαη πάληα κε ηα 

πξνβιήκαηα ηεο πθηζηάκελεο πεξηφδνπ. πλήζσο, πξαθηηθνχο ζηφρνπο ηεο 
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επηρείξεζεο, απνηεινχλ νη κέζνδνη αχμεζεο ησλ θεξδψλ θαη ησλ πσιήζεσλ κε 

παξάιιειε κείσζε ησλ δαπαλψλ θαη ηνπ ξίζθνπ. ε απηή ηελ πεξίπησζε, ην πιάλν 

marketing, παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν, αθνχ κέζσ απηνχ νξίδνληαη νη ηξφπνη γηα λα 

επηηχρεη ε επηρείξεζε ζηνλ ζθνπφ ηεο, δειαδή κέζσ ηνπ πξναλαθεξζέληνο πιάλνπ, 

πξνζδηνξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη ελέξγεηεο πνπ ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηήζεη κηα 

εηαηξεία ψζηε λα πινπνηήζεη ηνπο ζηφρνπο ηεο.  ηελ ζπλέρεηα θαη έρνληαο 

πξαγκαηνπνηεζεί απηφ ην ηκήκα ηεο εξγαζίαο, γίλεηαη έλαο γεληθφο απνινγηζκφο, ψζηε 

λα ππνινγηζηνχλ ηα έμνδα, ε δεκίεο θαη ηα θέξδε ηεο, πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζεη θαλείο 

λα ζπκπεξάλεη αλ ηειηθά ν ζρεδηαζκφο θαη ε εθαξκνγή ηνπ marketing plan εθηέιεζε 

επηηπρψο ηνλ ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν δεκηνπξγήζεθε.  

Δθηφο απηψλ, ν ππεχζπλνο πνπ ζα αλαιάβεη ηνλ ζρεδηαζκφ, ζα πξέπεη πάληα λα 

πξνβιέπεη ηηο πεξηπηψζεηο πνπ θάηη κπνξεί λα ζπκβεί ρσξίο πξνεηδνπνίεζε θαη λα έρεη 

έηνηκεο πξνηάζεηο γηα λα ζπληειέζεη σο πξνο ηελ ζσζηή θαζνδήγεζε, εθφζνλ θάηη 

ηέηνην ζπκβεί. Δπηπιένλ, ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη φια απηά δελ κπνξνχλ λα γίλνπλ, 

ζε απφκαθξν ζεκείν, κηαο θαη γεληθά ζα πξέπεη λα ππνινγηζηνχλ νη αλάγθεο θαη νη 

ζπλήζεηεο ησλ πειαηψλ, ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη ινηπέο επηρεηξήζεηο αληαγσλίδνληαη 

ηελ επηρείξεζε ηνπ ελδηαθέξνληφο καο θαη γεληθά πσο επεξεάδεη ε πξνψζεζε ζην 

εκπφξην ηνπ πξντφληνο ηελ εζσηεξηθή ξνή ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ κεηέπεηηα πνξεία 

ηεο.  

 

Δικόνα 1. Τα πεπιεσόμενα ενόρ Marketing Plan 
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3.1. Η δηαδηθαζία ηνπ marketing 

 

Μφιηο ην ζηξαηεγηθφ ζρέδην έρεη νξίζεη ηελ γεληθή απνζηνιή θαη ηνπο ζηφρνπο 

ηεο εηαηξείαο, ην κάξθεηηλγθ παίδεη ξφιν ζηελ εθηέιεζε ησλ ζηφρσλ απηψλ. Η 

δηαδηθαζία κάξθεηηλγθ είλαη ε δηαδηθαζία ηεο αλάιπζεο ησλ επθαηξηψλ ηεο αγνξάο, ηεο 

επηινγή ησλ αγνξψλ-ζηφρσλ, ηεο αλάπηπμεο ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, θαη ηεο 

δηαρείξηζε ηεο πξνζπάζεηαο κάξθεηηλγθ. Η ζηφρεπζε πειαηψλ βξίζθεηαη ζην επίθεληξν 

ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ κάξθεηηλγθ. Τπάξρνπλ ηα αθφινπζα βήκαηα ζηε δηαδηθαζία 

Marketing (Luther, 2011: 47):  

 

1. Αλάιπζε ησλ επθαηξηψλ ηνπ Marketing  

2. Δπηινγή ησλ αγνξψλ-ζηφρσλ  

3. Αλάπηπμε ηνπ κείγκαηνο marketing 

4. Γηαρείξηζε ηεο πξνζπάζεηαο κάξθεηηλγθ 

 

3.1.1. Αλάιπζε ησλ επθαηξηώλ ηνπ Marketing  

 

Σν πξψην βήκα ηεο δηαδηθαζίαο κάξθεηηλγθ αλαιχεη ηηο επθαηξίεο ηεο αγνξάο 

θαη επσθειείηαη απφ απηέο ηηο επθαηξίεο γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

ψζηε λα έρεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Η ιεηηνπξγία ηνπ marketing πνπ 

πεξηιακβάλεη ηελ αλάιπζε ησλ επθαηξηψλ ζηελ αγνξά είλαη ζεκαληηθή γηα ηε 

δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ κάξθεηηλγθ. Κάζε δηεπζπληήο κάξθεηηλγθ πξέπεη λα αλαιχεη ηηο 

καθξνρξφληεο επθαηξίεο ζηελ αγνξά γηα λα βειηηψζεη ηηο επηδφζεηο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

κνλάδαο. Γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ δπλαηνηήησλ ησλ επηρεηξήζεσλ, ρξεηάδεηαη λα 

ιεηηνπξγήζεη έλα αμηφπηζην ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ κάξθεηηλγθ. Η έξεπλα κάξθεηηλγθ 

είλαη έλα απαξαίηεην εξγαιείν κάξθεηηλγθ γηα ην ζθνπφ απηφ. Η έξεπλα ηεο αγνξάο 

επηηξέπεη ζηελ εηαηξεία λα ζπγθεληξψζεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο, ηνπο 

αληαγσληζηέο θαη ηπρφλ κεηαβνιέο ηνπ πεξηβάιινληνο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

επθαηξηψλ ηεο αγνξάο. Αθνχ έρνπλ αλαιπζεί νη επθαηξίεο ζηελ αγνξά, ηφηε ε ζχγρξνλε 
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πξαθηηθή marketing απαηηεί ηε δηαίξεζε ηεο αγνξάο ζε βαζηθά ηκήκαηα, αμηνινγψληαο 

θάζε ηνκέα, θαζψο θαη ηελ επηινγή θαη ζηφρεπζε απηψλ ησλ ηνκέσλ ηεο αγνξάο πνπ 

κπνξεί ε εηαηξεία λα εμππεξεηήζεη θαιχηεξα (Hatton, 2000: 48- 53). 

 

3.1.2. Δπηινγή ησλ αγνξώλ-ζηόρσλ  

 

Γηα λα επηηχρνπλ ζηελ αληαγσληζηηθή αγνξά ηνπ ζήκεξα, νη εηαηξείεο πξέπεη λα 

είλαη πειαηνθεληξηθέο. Θα πξέπεη λα θεξδίζνπλ πειάηεο απφ ηνπο αληαγσληζηέο θαη λα 

ηνπο θξαηήζεη κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ κεγαιχηεξεο αμίαο. Σν 

αζθαιέο κάξθεηηλγθ απαηηεί πξνζεθηηθή, ζθφπηκε αλάιπζε ησλ θαηαλαισηψλ. 

Γεδνκέλνπ φηη νη εηαηξείεο δελ κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ φινπο ηνπο θαηαλαισηέο ζε 

κηα δεδνκέλε αγνξά, πξέπεη λα θαηαλείκνπλ ην ζχλνιν ηεο αγνξάο (θαηαθεξκαηηζκφο 

ηεο αγνξάο), λα επηιέμνπλ ηα θαιχηεξα ηκήκαηα (ζηφρεπζε ηεο αγνξάο), θαη λα 

ζρεδηάδνπλ ζηξαηεγηθέο γηα ηελ επηθεξδή εμππεξέηεζε ησλ ηκεκάησλ θαιχηεξα απφ 

ηνλ αληαγσληζκφ (ηνπνζέηεζε ζηελ αγνξά) (Lehmann & Winer, 2008: 61-62). 

 

3.1.3. Αλάπηπμε ηνπ κείγκαηνο marketing 

 

Μφιηο ε εηαηξεία απνθαζίζεη ζρεηηθά κε ηε ζπλνιηθή αληαγσληζηηθή 

ζηξαηεγηθή ηνπ κάξθεηηλγθ, είλαη έηνηκε λα μεθηλήζεη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ 

ζηνηρείσλ ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ. Σν κίγκα κάξθεηηλγθ είλαη ην ζχλνιν ησλ 

ειεγρφκελσλ κεηαβιεηψλ κάξθεηηλγθ πνπ ε εηαηξεία ζπλδπάδεη λα παξάγεη ηελ 

αληαπφθξηζε πνπ επηζπκεί απφ ηελ αγνξά-ζηφρν. Σν κείγκα κάξθεηηλγθ απνηειείηαη 

απφ φ, ηη ε επηρείξεζε κπνξεί λα θάλεη γηα λα επεξεάζεη ηε δήηεζε γηα ην πξντφλ ηεο. 

Οη κεηαβιεηέο απηέο αλαθέξνληαη ζπρλά σο ηέζζεξα P (Lehmann & Winer, 2008: 59).  

1. Σν πξντφλ ζηελ νπζία πεξηιακβάλεη ηνλ ζπλδπαζκφ 

εκπνξεπκάησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ε εηαηξεία πξνζθέξεη ζηελ αγνξά-ζηφρν. 

2. Η ηηκή ζηελ νπζία απνηειεί ην πνζφ ησλ ρξεκάησλ πνπ νη 

πειάηεο πξέπεη λα πιεξψζνπλ γηα λα απνθηήζνπλ ην πξντφλ.  

3. Ο ηφπνο ζηελ νπζία αλαθέξεηαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο ίδηαο 

ηεο εηαηξείαο πνπ θαζηζηνχλ ην πξντφλ δηαζέζηκν ζηνπο θαηαλαισηέο ζηνπο 

νπνίνπο ζηνρεχεη..  
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4. Η πξνψζεζε ζηελ νπζία πεξηιακβάλεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

επηθνηλσλνχλ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ πξντφληνο ψζηε λα πείζνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο-ζηφρνπο λα ην αγνξάζνπλ. 

Έλα απνηειεζκαηηθφ πξφγξακκα κάξθεηηλγθ ζπλδπάδεη φια ηα ζηνηρεία ηνπ 

κίγκαηνο marketing ζε έλα ζπληνληζκέλν πξφγξακκα πνπ έρεη ζρεδηαζηεί γηα ηελ 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ κάξθεηηλγθ ηεο εηαηξείαο κε ηελ παξάδνζε αμίαο ζηνπο 

θαηαλαισηέο. Μεξηθνί θξηηηθνί ζεσξνχλ φηη ηα ηέζζεξα P παξαιείπνπλ ή ππνηηκνχλ 

νξηζκέλα ζεκαληηθά δεηήκαηα φπσο (Luther, 2011: 77):  

1. Πνχ είλαη νη ππεξεζίεο;  

2. Πνχ είλαη ε ζπζθεπαζία;  

3. Σα 4 Ps θαίλεηαη λα ιακβάλεη ηελ άπνςε ηνπ πσιεηή θαη φρη ηελ 

άπνςε ηνπ αγνξαζηή. 

4. Ίζσο κηα θαιχηεξε θαηάηαμε ζα ήηαλ ηα 4C:  

 Πξντφλ = Λχζε πειαηψλ  

 Σηκή = Κφζηνο πειαηψλ  

 Σφπνο = Δπθνιία  

 Πξνψζεζε = Αλαθνίλσζε. 

 

Γιαχείριση της προσπάθειας μάρκετινγκ 

Η εηαηξεία ζέιεη λα ζρεδηάζεη θαη λα ζέζεη ζε ιεηηνπξγία ην κίγκα κάξθεηηλγθ 

πνπ ζα επηηχρεη θαιχηεξα ηνπο ζηφρνπο ηεο ζηηο αγνξέο-ζηφρνπο. Απηφ πεξηιακβάλεη 

ηέζζεξηο ιεηηνπξγίεο δηαρείξηζεο marketing. Οη ηέζζεξηο ιεηηνπξγίεο είλαη: ε αλάιπζε, 

ν ζρεδηαζκφο, ε εθαξκνγή θαη ν έιεγρνο (Hatton, 2000: 84-86). 

 

3.2. Σν Μίγκα Μάξθεηηλγθ 

 

3.2.1.Σν Μίγκα Πξντόληνο  

 

χκθσλα κε ηνλ Phillip Kotler, «πξντφλ είλαη νηηδήπνηε κπνξεί λα πξνζθεξζεί ζε κηα 

αγνξά γηα λα πξνζερζεί, απνθηεζεί, ρξεζηκνπνηεζεί ή θαηαλαισζεί πνπ ζα κπνξνχζε 
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λα ηθαλνπνηήζεη κηα αλάγθε ή επηζπκία. Πεξηιακβάλεη ηα πιηθά αληηθείκελα, 

ππεξεζίεο, πξφζσπα, ηφπνπο νξγαληζκνχο θαη ηδέεο» (Hatton, 2000: 87).  

Μηα πξψηε παξαηήξεζε πνπ κπνξεί λα γίλεη ζηνλ παξαπάλσ νξηζκφ είλαη φηη 

πξντφληα δελ είλαη κφλν ηα ρεηξνπηαζηά αιιά θαη ηα άπια αγαζά πνπ πξνζθέξνληαη 

πξνο πψιεζε θαη ηθαλνπνηνχλ αλάγθεο ρσξίο ηελ θαηνρή πξαγκάησλ φπσο είλαη νη 

ηξαπεδηθέο, ηαμηδησηηθέο ή άιιεο ππεξεζίεο. Δπίζεο ν Κotler ζηνλ νξηζκφ 

ζπκπεξηιακβάλεη επξχηεξα ζηα πξντφληα αθφκα θαη πξφζσπα, ηφπνπο, νξγαληζκνχο 

θαη ηδέεο δηθαηνινγψληαο φηη νη άλζξσπνη επεξεάδνληαη ζηηο απνθάζεηο πνπ παίξλνπλ 

ζρεηηθά κε απηά. 

Έλαο άιινο πην ιαθσληθφο θαη δηαθνξεηηθφο νξηζκφο ηνπ πξντφληνο είλαη «ην 

αγαζφ πνπ πξνθχπηεη σο απνηέιεζκα  ηεο παξαγσγηθήο πξνζπάζεηαο ηνπ αλζξψπνπ.» 

φπνπ παξαγσγή είλαη «ε δηαδηθαζία κε ηελ νπνία νη δηάθνξνη παξαγσγηθνί ζπληειεζηέο 

κεηαζρεκαηίδνληαη ζε αγαζά ρξήζηκα γηα ηνλ άλζξσπν.» (Lehmann & Winer, 2008: 

72).   

πλεπψο νη άλζξσπνη γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο παξάγνπλ 

πξντφληα .Σν θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ησλ πξντφλησλ είλαη φηη βξίζθνληαη ζε πεξηνξηζκφ 

ζε ζρέζε κε ηηο απεξηφξηζηεο αλάγθεο ησλ αλζξψπσλ ζήκεξα. 

Έθηνο φκσο απφ ηα ρεηξνπηαζηά αγαζά ζηα πξντφληα ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη 

νη ππεξεζίεο πνπ είλαη δξαζηεξηφηεηεο ή νθέιε πνπ πξνζθέξνληαη πξνο πψιεζε θαη 

ζηελ νπζία είλαη άπια θαη δελ νδεγνχλ ζην λα θαηέρεη θάπνηνο θάηη. 

Άξα ην έξγν θάπνηνπ ή ε εξγαζία θάπνηνπ ην νπνίν πξνζθέξεηαη πξνο πψιεζε 

κπνξεί λα ζεσξεζεί ππεξεζία. ε αληίζεζε κε ηα πξντφληα, δελ απνζεθεχνληαη θαη ζα 

είλαη δηαζέζηκα κφλν θαηά ηε ζηηγκή ηεο ρξήζεο ηνπο. Μπνξνχλ λα αλαθεξζνχλ θάπνηα   

παξαδείγκαηα, φπσο νη ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο, νη αεξνπνξηθέο ππεξεζίεο ή φηαλ έλαο 

εθδφηεο πεξηνδηθνχ πξνζιακβάλεη κηα ζπγγξαθέα λα γξάςεη έλα άξζξν. 

Δπνκέλσο ν φξνο πξντφλ ζπκπεξηιακβάλεη πιηθά αγαζά ππεξεζίεο θαη έλα 

πιήζνο άιισλ κέζσλ πνπ κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Γη απηφ ην ιφγν ν φξνο πξντφλ πνιιέο θφξεο αληηθαζίζηαηαη κε άιινπο 

φξνπο φπσο κέζν ηθαλνπνίεζεο (Kennedy, 2006: 35). 

 

3.2.2. Σν Μίγκα Σηκνιόγεζεο  
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Η ηηκή είλαη εθείλν ην πνζφ πνπ ρξεψλεηαη γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, ε ηηκή απνηειεί ην δεχηεξν πην ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ, θαζψο ν θαζνξηζκφο ηεο ηηκήο ηνπ πξντφληνο είλαη κηα ηδηαίηεξα δχζθνιε 

θαη ρξνλνβφξα δνπιεηά. Απηφ ζπκβαίλεη, θαζψο ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο ηειηθήο ηηκήο 

εκπιέθνληαη πνιινί παξάγνληεο, φπσο είλαη ε δήηεζε γηα έλα πξντφλ, ην θφζηνο, ε 

ηθαλφηεηα θαη ε πξνζπκία ηνπ θαηαλαισηή λα πιεξψζεη, νη ηηκέο πνπ ρξεψλνπλ νη 

αληαγσληζηέο γηα παξφκνηα πξντφληα, ηπρφλ θπβεξλεηηθνί πεξηνξηζκνί θιπ. Σα 

παξαπάλσ είλαη ζηνηρεία, ηα νπνία πξέπεη λα έρεη θαηά λνπ, ν ππεχζπλνο γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο ηηκήο. Όπσο είλαη ζαθέο, ε ηηκνιφγεζε απνηειεί έλαλ ηδηαίηεξα θξίζηκν 

ηνκέα, ε νπνία επηδξά ζεκαληηθά έρεη ηφζν ζηε δήηεζε γηα ην πξντφλ, φζν θαη ζηελ 

ζπλνιηθή θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο (Kennedy, 2006: 44).  

 

3.2.3. Σν Μίγκα Γηαλνκήο 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο αιιαγέο δηαδξακαηίδνληαη ζηνλ 

θιάδν ηεο εθνδηαζηηθήο ππνζηήξημεο πνπ είλαη αιιηψο γλσζηή, ηδηαίηεξα ζηελ 

μελφγισζζε βηβιηνγξαθία κε ηνλ φξν logistics. Ο ζπγθεθξηκέλνο ηνκέαο ζρεηίδεηαη κε 

ηηο δηαδηθαζίεο ηεο δηαρείξηζεο ησλ απνζεκάησλ θαη ζηελ ζσζηή κεηαθίλεζε ηεο 

πξψηεο χιεο κέζα ζε κηα επηρείξεζε, ψζηε ηειηθά λα πξνρσξήζεη ε δεχηεξε ζηελ 

παξαγσγή ησλ αγαζψλ πνπ ζα πξνσζεζνχλ πξνο πψιεζε ζηελ αγνξά.  Δδψ, αμίδεη λα 

αλαθεξζεί φηη νξηζκέλεο επηρεηξήζεηο, επηιέγνπλ λα εληάμνπλ ζην ζχλνιφ ηνπο 

ηδησηηθέο εγθαηαζηάζεηο, ελψ ππάξρνπλ θαη θάπνηεο άιιεο πνπ ζπλεξγάδνληαη κε άιιεο 

επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηψληαο ηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπο, ην ιεγφκελν outsourcing. Οη 

επηρεηξήζεηο απηέο, είλαη εμεηδηθεπκέλεο φζνλ αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πεξηιακβάλεη 

ε αιπζίδα ηξνθνδνζίαο. ίγνπξα, ν θπξηφηεξνο ζηφρνο ηεο θάζε επηρείξεζεο είλαη ηα 

αγαζά πνπ παξάγεη λα δηαλέκνληαη κε αθξίβεηα, ηαρχηεηά θαη κε ηνλ ζσζηφ ηξφπν 

ζηνπο πειάηεο ηεο (Lehmann & Winer, 2008: 68).  

χκθσλα κε ηα δεδνκέλα πνπ ίζρπαλ κέρξη ηψξα, ηα logistics είραλ κηα ηππηθά 

παξαδνζηαθή έλλνηα, ηέηνηα πνπ θαζφξηδε φηη ζηελ νπζία επξφθεηην γηα κηα ιεηηνπξγία 

πνπ ζρεηηδφηαλ κε ην marketing θαη ηελ παξαγσγή, πεξηζζφηεξν βέβαηα ππνζηεξηθηηθά 

θαη φρη σο θπξίαξρε ιεηηνπξγία, θαη ηειηθά απνζθνπνχζε ζηελ κεηαθνξά ζε πξψηε 

θάζε ησλ πξψησλ πιψλ ζηελ επηρείξεζε θαη ησλ αγαζψλ απφ ηελ επηρείξεζε θαη ζε 

δεχηεξε θάζε ζηελ απνζήθεπζή ηνπο.  Πιένλ βέβαηα, θαη κε φιε ηελ εμέιημε ε νπνία 
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έρεη πξνθχςεη ζηνλ ηνκέα ηνπ «επηρεηξείλ», ν ξφινο πνπ δηαδξακαηίδνπλ ηα logistics ζε 

κηα επηρείξεζε έρεη ηξνπνπνηεζεί ζεκαληηθά, έρεη γίλεη πεξηζζφηεξν θπξίαξρνο, 

ηνπιάρηζηνλ ζε φηη αθνξά ηηο ιεηηνπξγίεο ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο θαη ηειηθά 

ζπληεινχλ ζην λα απνθηήζεη ε επηρείξεζε αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

Όπσο είλαη ινγηθφ, θάηη ηέηνην δελ ζπλέβε «ελ κηα λπθηί», θαζψο πνιιέο 

επηρεηξήζεηο έρνπλ αλαπηπρζεί κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα έρνπλ παγθφζκηα εκβέιεηα θαη 

επηξξνή ζε αγνξέο ηνπ εμσηεξηθνχ, αλαπηχζζνληαο παξάιιεια κε θάζε δπλαηφ ηξφπν 

θαη ηελ παξαγσγή ηνπο θαη ζπκβηβαδφκελεο πάληα κε ην ηερλνινγηθφ ππφβαζξν ηεο 

θάζε επνρήο. Σν ηερλνινγηθφ ππφβαζξν ζπλήζσο, ζρεηίδεηαη κε ηελ παξνρή απφιπηεο 

δπλαηφηεηαο ειέγρνπ απφ κηα επηρείξεζε, ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ αθνξνχλ ηηο 

κεηαθνξέο θαη γεληθφηεξα ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ. Έλα πνιχ ζεηηθφ δείγκα είλαη ε 

αλάπηπμε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ηφζν ηζρπξψλ, ψζηε λα κπνξέζνπλ λα 

απνκαθξχλνπλ ηνπο «ζθνπέινπο» πνπ αληηκεηψπηδε ην δηεζλέο εκπφξην αιιά θαη λα 

αλαπηχμνπλ παξάιιεια ηελ εθνδηαζηηθή ππνζηήξημε ησλ επηρεηξήζεσλ, παξάιιεια κε 

επηθνηλσληαθά ζπζηήκαηα πνπ ζπληεινχλ θαη απηά κε ηνλ δηθφ ηνπο ηξφπν ζηελ 

ζπλνιηθή αλάπηπμε (Kennedy, 2006: 51).  

Πιένλ, κε ηελ αλάπηπμε ζε φινπο ηνπο ηνκείο ζηνπο νπνίνπο έγηλε αλαθνξά θαη 

πξνεγνπκέλσο, ε εθνδηαζηηθή ππνζηήξημε πεξηιακβάλεη πνιιέο δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

επηρείξεζεο, φπσο απηέο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

απνζεκάησλ, ηεο αγνξάο, ηεο κεηαθνξάο, ηεο δηαλνκήο, ηεο παξαγσγήο, ηνπ packaging 

θαζψο θαη άιισλ πνιιψλ, απνδεηθλχνληαο έηζη ηελ ζπνπδαηφηεηα ηεο θαη ηελ 

νπζηαζηηθή «απνθνπή» ηεο απφ ηνλ παξαδνζηαθφ ξφιν πνπ δηαδξακάηηδε κέρξη θαη 

πξηλ ιίγα ρξφληα ζε κηα επηρείξεζε, κε ηα ζηελά φξηα ηεο κεηαθνξάο θαη ηεο 

απνζήθεπζεο.  

Όπσο κπνξεί θαλείο πνιχ εχθνια λα αληηιεθζεί, αχηε ε κεηαηξνπή ζηνλ ξφιν 

πνπ δηαδξακαηίδεη ε εθνδηαζηηθή δηαρείξηζε, κπνξεί ζηελ νπζία λα μεθίλεζε απφ ηηο 

ηδηαίηεξα νηθνλνκηθά αλεπηπγκέλεο ρψξεο θαη θξάηε ηεο Ακεξηθήο θαη ηεο Δπξψπεο, 

παξφια απηά θαη ζηελ άκεζε ζπλέρεηα, δφζεθε ε δπλαηφηεηα γηα παξαθνινχζεζε 

απηήο ηεο πνξείαο λα εμαπιψλεηαη θαη ζε ινηπέο ρψξεο ηεο Αζίαο αθφκε θαη ηεο 

Αθξηθήο. Έλα πνιχ ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα απηή ηε πνξεία είλαη φηη, ζηελ 

θαζεκεξηλφηεηα πιένλ παξαηεξείηαη φηη έρνπλ απμεζεί θαηά έλα κεγάιν πνζνζηφ ηα 

πξντφληα πνπ πξνέξρνληαη απφ απηέο ηηο επείξνπο θαη ηηο ρψξεο πνπ πεξηιακβάλνπλ. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε Κίλα κε ηηο επηρεηξήζεηο ηεο, νη νπνίεο ηελ 

ηειεπηαία δεθαεηία, παξνπζηάδνπλ ηεξάζηηα αχμεζε ηεο αλάγθεο γηα κεηαθνξέο θαη 
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ζσζηή δηαρείξηζε ησλ logistics ηνπο, αθνχ εμάγνπλ πξντφληα ζρεδφλ ζε παγθφζκην 

επίπεδν (Hatton, 2000: 98). 

 

3.2.4. Σν Μίγκα Πξνβνιήο 

 

Σν ζρέδην κε βάζε ην νπνίν ζα πξνβιεζεί έλα λέν πξντφλ θαη ζα δηεθδηθήζεη ηε 

ζέζε ηνπ ζηελ αγνξά είλαη πάξα πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο ηεο πνξείαο ελφο 

πξντφληνο θαη πξαγκαηνπνηείηαη παξάιιεια κε ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ. Πεξηιακβάλεη δε, 

ηηο αθφινπζεο δηαδηθαζίεο (Hatton, 2000: 82):  

• Αλάιπζε ηεο αγνξάο, δειαδή παξαθνινχζεζε ησλ ηάζεσλ, ηνπ 

αληαγσληζκνχ, ηεο επνρηθφηεηαο ησλ κεγεζψλ θηι.  

• Αλάιπζε ηεο επηρεηξεζηαθήο θαηάζηαζεο  

• Μειέηε ηνπ λένπ πξντφληνο ζε ζχγθξηζε κε ηελ παξνχζα θαηάζηαζε  

• ηξαηεγηθή ηνπ λένπ πξντφληνο. Δδψ πξνζδηνξίδεηαη θπξίσο ε εηθφλα 

πνπ επηζπκεί ε επηρείξεζε λα έρεη ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ γηα ην πξντφλ, θαη ν ηξφπνο 

κε ηνλ νπνίν απηφ ζα πξνβιεζεί. πγθεθξηκελνπνηείηαη ην ηκήκα ηεο αγνξάο ζην νπνίν 

ζηνρεχεη ην πξντφλ (σο πξνο ηελ ειηθία, ηε γεσγξαθηθή ζέζε, ηελ θνηλσληθή ζέζε) 

αιιά θαη ε επηζπκεηή ζέζε ζηελ αγνξά.  

• Δπηινγή κεηαμχ ιηαληθήο θαη ρνλδξηθήο δηάζεζεο ηνπ πξντφληνο  

• Παξαθνινχζεζε ησλ απνζεκάησλ.  

• Αλάπηπμε ηνπ λένπ πξντφληνο (πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο, φλνκα, ζήκα, 

ζπζθεπαζία, ηηκή). Πξψηα θαηαζθεπάδεηαη ην πξφηππν θαη αθνινπζεί ε καδηθή 

παξαγσγή.  

• Δπαθή κε ηνπο πειάηεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

ΤΜΠΔΡΙΦΟΡΑ ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΩΝ 
 

 

4.1. Η έλλνηα ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο  

 

Η ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ απνηειείηαη απφ ηηο ελέξγεηεο πνπ 

ιακβάλνπλ νη θαηαλαισηέο ζε ζρέζε κε ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ αγνξά 

δηαθφξσλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Μηα κειέηε απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ επηθεληξψλεηαη 

ζπρλά ζηνπο ςπρνινγηθνχο θαη άιινπο παξάγνληεο πνπ παξαθηλνχλ ηνπο αλζξψπνπο 

είηε λα αγνξάζνπλ έλα πξντφλ είηε λα ην απνξξίςνπλ ππέξ θάπνηαο άιιεο επηινγήο. Γηα 

λα δεκηνπξγεζεί κηα επηηπρεκέλε εθζηξαηεία κάξθεηηλγθ, είλαη απαξαίηεην λα 

θαηαλνεζνχλ απηνί νη παξάγνληεο θαη λα αμηνπνηεζνχλ απηέο νη ζπκπεξηθνξέο κε 

ηξφπν ηέηνην ψζηε λα παξαθηλνχλ ηνπο θαηαλαισηέο λα θάλνπλ αγνξέο (ηψκθνο, 

2002). 

 

Δηθφλα 1. Δπηξξνέο απφ θαη πξνο ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά 

 

 

Έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία πνπ επεξεάδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη ε απηφ-εηθφλα ηνπ θαηαλαισηή. Οη άλζξσπνη πνπ πνζνχλ 
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ζαπκαζκφ, ψζηε λα αηζζάλνληαη θαιά κε ηνλ εαπηφ ηνπο ζπρλά ζα θηάζνπλ ζε 

εμαηξεηηθά ζεκεία, ψζηε λα ιάβνπλ ηελ αλαγλψξηζε απφ ηνπο άιινπο. Απηφ ζα ηνπο 

νδεγήζεη ζπρλά λα αγνξάζνπλ ηα λεφηεξα θαη ηα ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο πξντφληα. 

Αληίζεηα, νη άλζξσπνη πνπ αζρνινχληαη ιηγφηεξν κε ην ηη ζθέθηνληαη νη άιινη είλαη 

πηζαλφ λα εζηηάδνπλ ζην λα πξαγκαηνπνηνχλ ηηο αγνξέο πνπ  ζεσξνχλ σο πξαθηηθέο θαη 

ηθαλέο λα ηνπο παξέρνπλ άλεζε θαη αθξηβψο ηηο ππεξεζίεο πνπ ρξεηάδνληαη 

(Φσηφπνπινο & Κξπζηάιιεο, 2002). 

Οη πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο κπνξνχλ επίζεο λα παίμνπλ ξφιν ζηε δηακφξθσζε 

ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Γηα παξάδεηγκα, νη δηαπξαγκαηεχζεηο κε έλαλ 

ηδηνθηήηε θαηαζηήκαηνο επί ηεο ηηκήο ελφο ζηνηρείνπ είλαη κηα θνηλή πξαθηηθή ζε 

πνιιά κέξε ζε φιν ηνλ θφζκν. ε κεξηθνχο πνιηηηζκνχο, ηα παδάξηα γηα ηηο ηηκέο πξηλ 

απφ ηελ αγνξά ζεσξνχληαη έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο. ε άιια κέξε, ε ηδέα 

ηνπ λα επηρεηξήζνπλ λα δηαπξαγκαηεπηνχλ κε έλαλ ηδηνθηήηε θαηαζηήκαηνο κπνξεί λα 

ζεσξείηαη αθαηάιιειε, αθφκα θαη αγελήο. Οη άλζξσπνη πνπ ηαμηδεχνπλ ζπρλά 

πξνζαξκφδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, ψζηε λα ζπκκνξθσζνχλ κε ην 

ηνπηθφ επίπεδν, θαη σο εθ ηνχηνπ λα ζεσξεζνχλ σο κέξνο ηεο θνηλσληθήο λφξκαο 

(ηψκθνο, 2002). 

Η θνηλσληθή πίεζε είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη θαη έρεη ζεκαληηθή 

επίδξαζε ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Οη θαηαλαισηέο κπνξεί λα έρνπλ 

θίλεηξα λα αγνξάδνπλ ζπγθεθξηκέλεο κάξθεο, επεηδή νη άλζξσπνη πνπ ζαπκάδνπλ 

έρνπλ αγνξάζεη ηα ίδηα πξντφληα. Η επηζπκία λα εηζέιζνπλ ζε έλαλ θνηλσληθφ θχθιν 

κπνξεί επεξεάδεη ηελ επηινγή ησλ εηδψλ έλδπζεο, ησλ ηξνθίκσλ, ηνλ ηχπν ηνπ ζπηηηνχ, 

θαη ην ίδην αθξηβψο ηζρχεη γηα νπνηαδήπνηε άιιε απφθαζε αγνξάο (ηψκθνο, 2002).  

Η εθπαίδεπζε δηαδξακαηίδεη επίζεο ζεκαληηθφ ξφιν ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Απηφ αθνξά ηφζν ηελ ηππηθή εθπαίδεπζε φζν θαη 

ηελ κάζεζε γεληθφηεξα. Καζψο νη άλζξσπνη γίλνληαη πην ελεκεξσκέλνη ζρεηηθά κε ηηο 

επηινγέο αγνξψλ ηνπο, ηα πξντφληα πνπ θάπνηε ήηαλ επηζπκεηά κπνξεί λα 

παξακεξηζηνχλ πξνο φθεινο άιισλ πξντφλησλ πνπ ν θαηαλαισηήο ζεσξεί φηη είλαη πην 

ειθπζηηθά θαηά ηνλ νπνηνλδήπνηε ηξφπν.  

Η ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ έρεη κειεηεζεί ηφζν απφ ηελ άπνςε ησλ 

ηνκέσλ ηνπ πιεζπζκνχ, θαζψο θαη απφ ηδηψηεο. Με ηελ θαηαλφεζε ηνπ ηη κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο, νη επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε λα δεκηνπξγήζνπλ 

πξντφληα πνπ είλαη πηζαλφ λα πξνζειθχζνπλ έλα κεγάιν αξηζκφ θαηαλαισηψλ, θαη λα 

ηα δηαθεκίζνπλ κε ηξφπνπο πνπ θαηαιακβάλνπλ ηελ πξνζνρή ηεο αγνξάο-ζηφρνπ. 
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Απηή ε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ζπλερήο, 

δεδνκέλνπ φηη ηα γνχζηα θαη νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ κε ηελ πάξνδν 

ηνπ ρξφλνπ. Γηα ην ιφγν απηφ, νη εηαηξείεο πάληα αμηνινγνχλ ηελ επηηπρία ησλ 

ηξερνπζψλ πξνζπαζεηψλ ηνπο, θαζψο θαη ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ, φηαλ είλαη 

απαξαίηεην, πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεζεί απηή ε επηηπρία (Δμαδάθηπινο, 2003). 

Πνιινί εηδηθνί ηνπ κάξθεηηλγθ αληηιακβάλνληαη φηη ππάξρεη κηα ζαθήο ζρέζε 

κεηαμχ ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Ο πνιηηηζκφο έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα επεξεάζεη ζε κεγάιν βαζκφ ην πψο νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα 

δαπαλήζνπλ ρξήκαηα θαη πνηα πξντφληα κεηαμχ άιισλ επηινγψλ ηειηθά επηιέγνπλ λα 

αγνξάζνπλ. πλπθαζκέλε κε άιιεο παξακέηξνπο, φπσο ε ειηθία, ην θχιν, θαη ηε ζέζε, 

ε επίδξαζε ηνπ πνιηηηζκνχ ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ είλαη θάηη πνπ νη 

εηαηξείεο πξέπεη λα θαηαιάβνπλ ψζηε λα απμήζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ πίζηε θαη 

λα ζπλερίζνπλ λα νδεγνχληαη ζε πσιήζεηο (Μαγλήζαιε, 1997). 

Όηαλ πξφθεηηαη γηα ηνλ πνιηηηζκφ θαη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, κηα 

ζεηξά απφ επηκέξνπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πνιηηηζκφ ζα επεξεάζεη ην 

πψο θαη πφηε νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ ηα πξντφληα. Γηα παξάδεηγκα, ε 

ζξεζθεία είλαη έλα θξίζηκν ζηνηρείν ζε πνιινχο πνιηηηζκνχο, θαη έρεη ζεκαληηθφ 

αληίθηππν ζε φ, ηη αγαζά θαη ππεξεζίεο ηα κέιε απηήο ηεο θνπιηνχξαο είλαη πξφζπκνη 

λα εμεηάζνπλ ζηελ αγνξά. Απηφ ζεκαίλεη φηη αλ ε θπξίαξρε ζξεζθεπηηθή θνπιηνχξα ζε 

κηα δεδνκέλε γεσγξαθηθή πεξηνρή απνζαξξχλεη ηε ρξήζε ηνπ θαπλνχ ή ηνπ αιθνφι, ε 

ελδερφκελε νκάδα ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηα πξντφληα απηά ζα είλαη κηθξφηεξε 

(ηψκθνο, 2002).  

Γεδνκέλνπ φηη ν πνιηηηζκφο έρεη λα θάλεη κε ην πψο νη άλζξσπνη αηζζάλνληαη, 

ζθέθηνληαη θαη δξνπλ, ε ζχλδεζε κεηαμχ ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ απαηηεί απφ ηηο εηαηξείεο λα θαηαλνήζνπλ ηη ζα ζθεθηεί γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ κηα νκάδα-ζηφρνο ησλ θαηαλαισηψλ, θαη πψο ζα αληαπνθξηζεί 

ζηηο πηζαλφηεηεο λα αγνξάζεη απηά ηα πξντφληα.  

Η ηζρπξή ζρέζε κεηαμχ ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ κπνξεί λα έρεη επηπηψζεηο γηα ηελ αγνξά φισλ ησλ εηδψλ ησλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ, πνπ θπκαίλνληαη απφ ηηο νηθηαθέο ζπζθεπέο σο θαη κεγάιεο αγνξέο, 

φπσο ηα απηνθίλεηα. Με ην λα είλαη ζε ζέζε λα εθηηκήζνπλ ζσζηά ηε ζρέζε κεηαμχ 

ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα 

πξνζαξκφζνπλ ηηο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ γηα λα θάλνπλ ηα πξντφληα πνπ ζρεηίδνληαη 

κε απηέο λα απεπζχλνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο θαη λα απμήζνπλ ηηο πηζαλφηεηεο λα 
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θέξνπλ θέξδνο ζηελ επηρείξεζή. Δλψ ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, απηφ κπνξεί λα 

ζεκαίλεη ηελ έλαξμε ελαιιαθηηθψλ πξντφλησλ πνπ απεπζχλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο 

νκάδεο θαηαλαισηψλ, απηή ε πξνζέγγηζε κπνξεί λα είλαη πνιχ πξνζνδνθφξα απφ ηελ 

άπνςε ηεο ζπλάληεζεο αλζξψπσλ ζην ζεκείν ηεο αλάγθεο ηνπο θαη ηε δεκηνπξγία 

δήηεζεο γηα ηα πξντφληα απηά (Swarbrooke & Horner, 2007). 

 

4.2. Οη πξνζδνθίεο θαη νη αληηιήςεηο ησλ πειαηώλ – θαηαλαισηώλ 

 

Σν ράζκα ησλ πειαηψλ είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ 

θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο. Πξνζδνθία ησλ πειαηψλ είλαη απηφ πνπ ν πειάηεο αλακέλεη 

αλάινγα κε ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο θαη επεξεάδεηαη απφ ην πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν, 

ηνλ νηθνγελεηαθφ ηξφπν δσήο, ηελ πξνζσπηθφηεηα, ηε δεκνγξαθία, ηε δηαθήκηζε, ηελ 

εκπεηξία κε παξφκνηα πξντφληα θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ δηαηίζεληαη online. Η 

αληίιεςε ησλ πειαηψλ είλαη εληειψο ππνθεηκεληθή θαη βαζίδεηαη ζηελ αιιειεπίδξαζε 

ηνπ πειάηε κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Η αληίιεςε πξνέξρεηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο θαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Σν ράζκα ηνπ πειάηε είλαη ην πην ζεκαληηθφ θελφ θαη ζε έλαλ 

ηδαληθφ θφζκν ε πξνζδνθία ηνπ πειάηε ζα ήηαλ ζρεδφλ ηαπηφζεκε κε ηελ αληίιεςε 

ηνπ πειάηε (Swarbrooke & Horner, 2007). 

ε κηα πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή, ε παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζε κηα ζαθή θαηαλφεζε ηεο αγνξάο- 

ζηφρνπ. Η θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ε γλψζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ ζα 

κπνξνχζε λα είλαη ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα θιείζεη ην ράζκα (Δμαδάθηπινο, 2003). 

Σν έιιεηκκα γλψζεσλ είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο θαη ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ εηαηξεία. ε απηή ηελ 

πεξίπησζε, νη δηαρεηξηζηέο δελ γλσξίδνπλ ή δελ έρνπλ εξκελεχζεη ζσζηά ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηηο ππεξεζίεο ή ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο. Αλ 

ππάξρεη έλα θελφ γλψζεο, απηφ κπνξεί λα ζεκαίλεη φηη νη εηαηξείεο πξνζπαζνχλ λα 

αληαπνθξηζνχλ ιάζνο ή δελ ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. ε 

κηα επηρείξεζε πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηνλ πειάηε, είλαη ζεκαληηθφ λα έρνπκε κηα 

ζαθή θαηαλφεζε ηεο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ ππεξεζία. Γηα λα θιείζεη ην 

ράζκα κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ ππεξεζία θαη ηελ αληίιεςε ηεο 
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δηνίθεζεο ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ ζα απαηηήζεη εθηεηακέλε έξεπλα αγνξάο (ηψκθνο, 

2002). 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.3. Σξόπνο αιιαγήο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

 

Δίλαη δεδνκέλν πσο ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη άκεζα απφ ην 

εμσγελέο θαη ελδνγελέο πεξηβάιινλ ηνπ θάζε αηφκνπ. Κπξίσο νη εμσγελείο παξάγνληεο 

δηαδξακαηίδνπλ έλαλ ηεξάζηην ξφιν ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κεηαβάιινληαη νη απφςεηο 

ηνπ αλζξψπνπ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά, ή ζηξέθεηαη απφ κηα αγνξά ζε κηα άιιε. 

Σν ζηνηρείν απηφ ππνζηήξημαλ θαη νη Howard θαη Sheth ζηελ ζεσξία ηνπο πεξί 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ αγνξαζηή. Σν ελδηαθέξνλ ησλ ζπγγξαθέσλ ζηξάθεθε ζηνλ 

ζρεκαηηζκφ ελφο θαζνιηθνχ κνληέινπ πνπ ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

αλαιχζεη έλα επξχ θάζκα ζελαξίσλ αγνξάο, θαη σο εθ ηνχηνπ ν φξνο «αγνξαζηήο» 

πξνηηκήζεθε απφ ηνλ φξν «θαηαλαισηήο», έηζη ψζηε λα κελ απνθιείεη ηελ εκπνξηθή 

αγνξά (Swarbrooke & Horner, 2007). 

Οη κεηαβιεηέο εηζφδνπ είλαη ηα πεξηβαιινληηθά εξεζίζκαηα ζηα νπνία 

ππνβάιιεηαη ν θαηαλαισηήο, θαη ηα νπνία θνηλνπνηνχληαη απφ κία πνηθηιία πεγψλ. Σα 

δεισηηθά εξεζίζκαηα είλαη πξαγκαηηθά ζηνηρεία ησλ πξντφλησλ θαη ησλ εκπνξηθψλ 

ζεκάησλ πνπ ν αγνξαζηήο αληηκεησπίδεη, ελψ ηα ζπκβνιηθά εξεζίζκαηα αλαθέξνληαη 

ζηηο αλαπαξαζηάζεηο ησλ πξντφλησλ θαη ηα εκπνξηθά ζήκαηα φπσο θαηαζθεπάζηεθαλ 

απφ ηνπο εκπφξνπο κέζσ ηεο δηαθήκηζεο θαη ελεξγνχλ (δξνπλ) ζηνλ θαηαλαισηή 

έκκεζα. Σα θνηλσληθά εξεζίζκαηα πεξηιακβάλνπλ ηελ επίδξαζε ηεο νηθνγέλεηαο θαη 

άιισλ νκφηηκσλ νκάδσλ αλαθνξάο. Η επίδξαζε απηψλ ησλ εξεζηζκάησλ 

Δηθφλα 2. Σα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο θαη ηη αληηιακβάλεηαη ηειηθά ν θαηαλαισηήο 
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εζσηεξηθεχεηαη απφ ηνλ θαηαλαισηή πξηλ επεξεάζεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ 

(ηψκθνο, 2002). 

Απφ ηελ άιιε νη πέληε κεηαβιεηέο εμφδνπ ηνπ κνληέινπ απνηεινχλ ηελ 

αληαπφθξηζε ησλ αγνξαζηψλ, θαη ηα δηαδνρηθά βήκαηα πξνο ηελ αγνξά (Δμαδάθηπινο, 

2003): 

 Πξνζνρή - ην κέγεζνο ηεο πξφζιεςεο πιεξνθνξηψλ ηνπ 

αγνξαζηή. 

 Καηαλφεζε - ε επεμεξγαζία θαη νη θαηαλνεηέο πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη. 

 ηάζεηο - αμηνιφγεζε ηνπ αγνξαζηή ησλ δπλαηνηήησλ κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο κάξθαο λα ηθαλνπνηήζεη ηα θίλεηξα ηεο αγνξάο. 

 Πξφζεζε - πξφβιεςε ηνπ αγνξαζηή ζρεηηθά κε ην πνηα πξντφληα 

ζα αγνξάζεη 

 Αγνξαζηηθή πκπεξηθνξά - ε πξαγκαηηθή αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά, ε νπνία αληηθαηνπηξίδεη ηελ πξνδηάζεζε ηνπ αγνξαζηή λα 

αγνξάζεη, φπσο πηζαλφλ ηξνπνπνηήζεθε απφ ηπρφλ παξεκπνδηζηέο. 

Η δηαθήκηζε γεληθά ιεηηνπξγεί σο κέζν αιιαγήο ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη γηα 

απηφ ηνλ ιφγν δελ ζα πξέπεη πνηέ λα ππνηηκά θαλείο ηελ ζεκαζία ηεο ζηελ επηξξνή πνπ 

κπνξεί λα έρεη ζε θάπνηα ζπγθεθξηκέλε πιεζπζκηαθή νκάδα, ή ζε ζχλνια 

πιεζπζκηαθψλ νκάδσλ, ή θαη ζε κεκνλσκέλα άηνκα. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5  

ΣΑ ΚΑΣΑΣΗΜΑΣΑ ΛΙΑΝΙΚΗ ΠΩΛΗΗ 
 

 

5.1. Σκήκα λνκνζεζίαο γηα δηαρσξηζκό ρνλδξηθήο θαη ιηαληθήο πώιεζεο 

 

Οη επηηεδεπκαηίεο δηαθξίλνληαη αλάινγα κε ην αληηθείκελν ησλ εξγαζηψλ ηνπο: 

α) ζε εθείλνπο πνπ πσινχλ αγαζά, ρνλδξηθψο ή ιηαληθψο, απηνχ-ζηα ή κεηά απφ 

επεμεξγαζία, ηδίσο θαηεξγαζία ή εμεπγεληζκφ ή ζπλαξ-κνιφγεζε ή δηαζθεπή ή 

ζπζθεπαζία, 

β) ζε εθείλνπο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο, 

γ) ζε εθείλνπο πνπ πσινχλ αγαζά θαη παξέρνπλ ππεξεζίεο (κηθηή 

δξαζηεξηφηεηα). 

2.   Γηα ηελ εθαξκνγή ησλ δηαηάμεσλ ηνπ Κψδηθα απηνχ ζεσξείηαη: 

α) ρνλδξηθή πψιεζε, ε πψιεζε αγαζψλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ ζε άιιν 

επηηεδεπκαηία θαη ζηα πξφζσπα ησλ παξαγξάθσλ 3 θαη 4 ηνπ άξζξνπ 2 ηνπ Κψδηθα 

απηνχ, γηα ηελ άζθεζε ηνπ επαγγέικαηνο ηνπο ή ηελ εθηέιεζε ηνπ ζθνπνχ ηνπο, ε 

πψιεζε αγαζψλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ εθηφο ηεο ρψξαο, θαζψο θαη ε πψιεζε 

εηζαγσγηθνχ δηθαηψκαηνο, 

β) ιηαληθή πψιεζε, ε πψιεζε αγαζψλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ ζε θπζηθφ 

πξφζσπν, γηα ηελ ηθαλνπνίεζε αηνκηθψλ ή νηθνγελεηαθψλ αλαγ-θψλ, 

γ) ρνλδξνπσιεηήο θαηά θχξην ιφγν, ν επηηεδεπκαηίαο ηνπ νπνίνπ ηα έζνδα απφ 

ρνλδξηθέο πσιήζεηο ππεξβαίλνπλ ην εμήληα ζηα εθαηφ (60%) ηνπ ζπλφινπ ησλ εηήζησλ 

αθαζάξηζησλ εζφδσλ ηνπ, σο παξνρή ππεξεζηψλ θαη: αα) ε δηάζεζε 

ειεθηξνκαγλεηηθψλ ή άιισλ κέζσλ ζηα νπνία ελζσκαηψλεηαη ην δηθαίσκα ιήςεο 

ππεξεζηψλ, ββ) ε παξνρή ινγηζκηθνχ θαη ε ελεκέξσζε ηνπ, γγ) ε επεμεξγαζία αγαζψλ 

ηξίησλ κε ηε ρξεζηκνπνίεζε ή κε ίδησλ πιηθψλ, ησλ νπνίσλ ην θφζηνο ζε θάζε 

πεξίπησζε δελ ππεξβαίλεη ην έλα ηξίην (1/3) ηεο ζπλνιηθήο ακνηβήο, δδ) ε πεξίπησζε 

θαηά ηελ νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη πιηθά, ησλ νπνίσλ ην θφζηνο ζε θάζε πεξίπησζε δελ 

ππεξβαίλεη ην έλα ηξίην (1/3) ηεο ζπλνιηθήο ακνηβήο, κε ηελ πξνυπφζεζε φηη απφ ηε 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ πιηθψλ απηψλ δελ παξάγεηαη λέν είδνο αγαζνχ. 
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3.   Γηα ηελ εθαξκνγή ησλ δηαηάμεσλ ηνπ Κψδηθα απηνχ σο είδνο ζεσξείηαη ε 

νπζηψδεο πνηνηηθή δηάθξηζε ησλ αγαζψλ, ε νπνία επεξεάδεη θαηά πνζνζηφ κεγαιχηεξν 

ηνπ 5%, ηνπιάρηζηνλ ηελ απφδνζε ή ην θφζηνο ή ηελ ηηκή πψιεζεο δηαδεπθηηθά ή 

αζξνηζηηθά. 

Δηδηθά, γηα ηηο ελδνθνηλνηηθέο ζπλαιιαγέο ε νλνκαηνινγία – πεξηγξαθή ηνπ 

είδνπο ιακβάλεηαη φπσο απηή θαζνξίδεηαη απφ ηε ζρεηηθή θνηλνηηθή λνκνζεζία 

(1) Η πεξίπησζε δ‟ ηεο παξαγξάθνπ 2 ηνπ άξζξνπ 3 αληηθαηαζηάζεθε κε ην 

άξζξν 27§9 ηνπ λ. 3522/2006 θαη ηζρχεη ζχκθσλα κε ην άξζξν 39 ηνπ ίδηνπ λφκνπ απφ 

22.12.2006 θαη θαηαιακ-βάλεη δηαρεηξηζηηθέο πεξηφδνπο πνπ αξρίδνπλ απφ ηελ 

εκεξνκελία απηή θαη κεηά. Η πεξίπησζε πνπ αληηθαηαζηάζεθε είρε σο εμήο: 

(1) Ωο παξνρή ππεξεζηψλ θαη ε πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη 

πιηθά, ησλ νπνίσλ ην θφζηνο ζε θάζε πεξίπησζε δελ ππεξβαίλεη ην έλα ηξίην (1/3) ηεο 

ζπλνιηθήο ακνηβήο, κε ηελ πξνυπφζεζε φηη απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ πιηθψλ απηψλ 

δελ παξάγεηαη λέν είδνο αγαζνχ.» 

(2)Σν πξψην εδάθην ηεο παξαγξάθνπ 3 ηνπ άξζξνπ 3 αληηθαηαζηάζεθε κε ην 

άξζξν 1§6 ηνπ λ. 3052/2002 θαη ηζρχεη ζχκθσλα κε ην άξζξν 16 ηνπ ίδηνπ λφκνπ απφ 

1.1.2003. Σν εδάθην πνπ αληηθαηαζηάζεθε είρε σο εμήο: 

«Γηα ηελ εθαξκνγή ησλ δηαηάμεσλ ηνπ Κψδηθα απηνχ σο είδνο ζεσξείηαη ε 

νπζηψδεο πνηνηηθή δηάθξηζε ησλ αγαζψλ, ε νπνία επεξεάδεη ζεκαληηθά ηνπιάρηζηνλ 

ηελ απφδνζε ή ην θφζηνο ή ηελ ηηκή πψιεζεο δηαδεπηηθά ή αζξνηζηηθά.» 

(3) Σν δεχηεξν εδάθην ηεο παξαγξάθνπ 3 ηνπ άξζξνπ 3 πξνζηέζεθε κε ην 

άξζξν 21 §2 ηνπ λ. 2166/1993 θαη ηζρχεη ζχκθσλα κε ην άξζξν 35§2 ηνπ ίδηνπ λφκνπ 

απφ 24.8.1993. 

 

5.2. Πσο νξίδνληαη νη επηηπρεκέλνη ιηαλνπσιεηέο 

 

Οη πεξηζζφηεξνη έκπνξνη ιηαληθήο πψιεζεο ρσξίδνληαη ζε δχν θαηεγνξίεο: 

απηνί πνπ αληηζηέθνληαη ζηηο αιιαγέο θαη απηνί πνπ θαινδέρνληαη ηηο αιιαγέο. Οη 

επηηπρεκέλνη έκπνξνη ιηαληθήο πψιεζεο αλήθνπλ ζηε δεχηεξε θαηεγνξία. Γελ 

θαινδέρνληαη κφλν ηηο αιιαγέο, αιιά είλαη έηνηκνη λα αληαπνθξηζνχλ ζ‟ απηέο. 

Ωο ηξφπνη γηα ηελ επηηπρεκέλε ιεηηνπξγία ελφο θαηαζηήκαηνο ιηαληθήο 

πψιεζεο κπνξνχλ λα αλαθεξζνχλ νη αθφινπζνη: 
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1. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα κάζνπλ ηα ελδηαθέξνληα, ηηο δεμηφηεηεο, ηηο 

ηθαλφηεηεο θαη ηα φξηά ηνπο. Σν λα έρνπλ δηθή ηνπο επηρείξεζε ζεκαίλεη πνιχ 

πεξηζζφηεξα απ' ηελ απιή δεκηνπξγία κηαο ζέζεο εξγαζίαο. Γηα λα επηηχρνπλ 

επαγγεικαηηθά πξέπεη λα είλαη πξφζπκνη λα θάλνπλ πνιιέο πξνζσπηθέο ζπζίεο. Ο 

βαζηθφο ηνπο ξφινο έρεη ζρέζε κε ην κάξθεηηλγθ, ηα νηθνλνκηθά, ηε δηνίθεζε θαη ηελ 

επζχλε ηνπ πξνζσπηθνχ. παλίσο είλαη ζε ζέζε, έλα κφλν άηνκν, λα παίμεη φινπο 

απηνχο ηνπο ξφινπο εμίζνπ θαιά. Γη‟ απηφ πξέπεη λα γλσξίδνπλ πνηνλ ηνκέα κπνξνχλ 

λα ρεηξηζηνχλ κφλνη ηνπο θαη πνηνλ κε ηε βνήζεηα ησλ άιισλ. Πξέπεη λα είλαη 

αληηθεηκεληθνί θαη λα εκβαζχλνπλ ζηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ηνπο. Απηφ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ. 

2. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα πξνγξακκαηίζνπλ ην κέιινλ. Πνιιά 

θαηαζηήκαηα δηνηθνχληαη απφ θαινπξναίξεηνπο αλζξψπνπο, νη νπνίνη φκσο δελ 

γλσξίδνπλ πνιιά πξάγκαηα ζρεηηθά κε ηε ιεηηνπξγία ηνπο. Ωο ηδηνθηήηεο 

θαηαζηήκαηνο, αλ δελ μέξνπλ ηα πάληα γηα ηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζήο ηνπο, ζχληνκα 

ζα βγνπλ εθηφο παηρληδηνχ. χκθσλα κε δηάθνξεο ζηαηηζηηθέο κειέηεο, ν θχξηνο ιφγνο 

πνπ απνηπγράλεη ην 80% ησλ λέσλ επηρεηξήζεσλ εληφο ησλ πξψησλ πέληε εηψλ δελ 

είλαη ηα θέξδε, αιιά ε έιιεηςε ζσζηήο πιεξνθφξεζεο θαη γλψζεο. Αλ ζέινπλ λα 

επηηχρνπλ, ην κπζηηθφ είλαη λα μέξνπλ πψο λα ιακβάλνπλ ζσζηέο απνθάζεηο 

εθαξκφδνληαο έλα απνηειεζκαηηθφ επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην.  

3. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ ηελ αγνξά. Μπνξνχλ λα θεξδίζνπλ 

ην κεγαιχηεξν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα αλ θαηαλνήζνπλ ηε ζεκαζία ηεο 

επηρεηξεκαηηθφηεηαο. Απηφ πνπ θάλεη ηε δηαθνξά είλαη ε εηνηκφηεηά ηνπο λα 

εληνπίζνπλ ηα εκπφδηα πνπ νξζψλνληαη κπξνζηά ζηε κειινληηθή ηνπο επηβίσζε: 

αληαγσληζκφο, κέγεζνο, ππεξεζίεο, πεξηνρή, δηαθεκηζηηθή πξνζέγγηζε, πειάηεο θαη 

ζηξαηεγηθέο ηηκνιφγεζεο ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο.  

4. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. Θα πξέπεη λα 

αθνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο. Αλ ε επηρείξεζή ηνπο πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο απηφ πνπ 

ζέινπλ, ηφηε ζίγνπξα θη απηνί ζα αγνξάδνπλ κφλν απφ απηνχο. Οη πειάηεο απνηεινχλ 

ην ιφγν χπαξμήο ηνπο ζηελ αγνξά θαη θαηά ζπλέπεηα ην κέιινλ ηνπο εμαξηάηαη απ‟ 

απηνχο. Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ζα πξέπεη λα αληαλαθινχλ 

άκεζα ηηο αλάγθεο ηνπο. Θα πξέπεη λα ζθεθηνχλ πψο ιεηηνπξγνχλ νη πειάηεο ηνπο. Θα 

πξέπεη λα αγνξάδνπλ, λα εθζέηνπλ θαη λα πσινχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ 

ελδηαθέξνπλ ηνπο πειάηεο, θαη φρη πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ελδηαθέξνπλ ηνπο 

ίδηνπο. Γελ πξέπεη λα μερλνχλ φηη, ν πειάηεο θαζνξίδεη ηε δηθή ηνπο επηηπρία. 
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5. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ έλα πιήξεο νηθνλνκηθφ αξρείν. 

Αλ δελ μέξνπλ πνπ πεγαίλνπλ ηα ρξήκαηά ηνπο, ην ζίγνπξν είλαη φηη ζε ιίγν ζα έρνπλ 

εμαθαληζηεί. Αληηζέησο, φηαλ μέξνπλ πφζα μνδεχνπλ, πφζα αγνξάδνπλ θαη πφζα 

πσινχλ, ηφηε κπνξνχλ λα ειέγμνπλ θαη λα θάλνπλ ηελ επηρείξεζή ηνπο πην θεξδνθφξα. 

6. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα δηαρεηξηζηνχλ ηα κεηξεηά ηνπο. Γελ έρεη 

ζεκαζία πφζν πξσηνπνξηαθφ είλαη ην θαηάζηεκά ηνπο. Υσξίο ηακεηαθή ξνή ζίγνπξα 

δελ κπνξεί λα επηβηψζεη. Αλ ζρεδηάδνπλ ηνλ πξνυπνινγηζκφ ηνπο κε ζχλεζε θαη 

γλσξίδνπλ ηα κεληαία έζνδα θαη έμνδα ηεο επηρείξεζεο, ηφηε δελ ρξεηάδεηαη λα 

αλεζπρνχλ κήπσο μεκείλνπλ απφ κεηξεηά. 

7. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχλ ηζρπξέο πξαθηηθέο δηαρείξηζεο. 

Ωο ηδηνθηήηεο θαηαζηήκαηνο, είλαη επίζεο θαη δηεπζπληήο. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

γλσξίδνπλ πψο λα δηνηθήζνπλ ηελ επηρείξεζή ηνπο απφ ηελ θνξπθή σο ηε βάζε ηεο. 

Πξέπεη λα ιακβάλνπλ απνθάζεηο, λα εμππεξεηνχλ ηνπο πειάηεο, λα δηαρεηξίδνληαη ην 

ρξφλν θαη ηνπο πφξνπο, λα μέξνπλ πψο λα πξνσζήζνπλ ηα πξντφληα ηνπο θαη πψο λα 

δηνηθήζνπλ ηελ επηρείξεζε θαιχηεξα απφ νπνηνλδήπνηε ππάιιειφ ηνπο. Θα πξέπεη λα 

δίλνπλ αμία ζηνπο ππαιιήινπο ηνπο. Δίλαη ην πην πνιχηηκν πεξηνπζηαθφ ηνπο ζηνηρείν. 

Θα πξέπεη λα ηνπο εθπαηδεχνπλ θαη λα ηνπο εθνδηάδνπλ κε απηνπεπνίζεζε θαη 

δεμηφηεηεο ψζηε λα θάλνπλ θαιχηεξα ηε δνπιεηά ηνπο. Θα πξέπεη λα ηνπο δίλνπλ ηελ 

επθαηξία λα αλαπηπρζνχλ, λα ηνπο αληηκεησπίδνπλ κε δίθαην ηξφπν, λα ηνπο 

αληακείβνπλ φζν αμίδνπλ θαη απηνί κε ηε ζεηξά ηνπο ζα βνεζήζνπλ ηελ επηρείξεζή 

ηνπο λα αγγίμεη ηελ επηηπρία. 

8. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ κηα μερσξηζηή εηθφλα. Η εηθφλα 

ηνπο είλαη ζεκαληηθή επεηδή ζπλδέεη φινπο ηνπο ηνκείο ηεο επηρείξεζήο ηνπο. Απνηειεί 

ηελ πξαγκαηηθφηεηα ηεο αληίιεςεο πνπ έρνπλ νη πειάηεο ηνπο γηα ην φλνκα, ηελ 

πεξηνρή, ηελ εκθάληζε, ην θηίξην, ην ηνπίν, ηελ είζνδν, ηα δάπεδα, ηνπο νξφθνπο, ηηο 

πφξηεο, ηα ηακεία, ηα δνθηκαζηήξηα, ηηο ηνπαιέηεο, ηα πξντφληα, ηηο ηηκέο, ην 

εκπφξεπκα, ηηο ελδείμεηο, ηηο βηηξίλεο, ηηο επαγγεικαηηθέο θάξηεο, ην δηαθεκηζηηθφ 

πιηθφ θαη ηελ εμππεξέηεζε ηεο επηρείξεζήο ηνπο.  

9. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα ειέγρνπλ ηελ απνγξαθή ηνπο. Ο ζθνπφο ηεο 

απνγξαθήο ηνπο είλαη λα παξάγεη πσιήζεηο. Όια ηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πξέπεη λα 

δηαρεηξίδνληαη ηελ απνγξαθή ηνπο. Η απνγξαθή είλαη, ζηελ νπζία, ηα ρξήκαηά ηνπο 

ζηνηβαγκέλα ζε έλα ξάθη πνπ αληηπξνζσπεχνπλ έλα κεγάιν κέξνο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

ηνπο επέλδπζεο.   
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10. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα αγνξάδνπλ θαη θνζηνινγνχλ κε θέξδνο. Γηα 

λα θαηαλνήζνπλ πιήξσο ηε θχζε ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ, πξέπεη λα αξρίζνπλ κε ηε 

ζθέςε φηη ε αξρηθή ηηκή ηνπ εκπνξεχκαηφο ηνπο δελ είλαη ηίπνηα πεξηζζφηεξν απφ έλαο 

πξνζσξηλφο ππνινγηζκφο ηνπ πνζνχ πνπ είλαη πξφζπκνο λα μνδέςεη ν πειάηεο. Γηα λα 

απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο πξέπεη λα επηθεληξσζνχλ ζηα πξντφληα, ηηο ηηκέο θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα πξνζθέξνληαο παξάιιεια δέιεαξ θαη δηαζθέδαζε. Γηα λα γίλνπλ 

πην αληαγσληζηηθνί, ζα πξέπεη λα παξαθνινπζνχλ ηηο εκπνξηθέο εθζέζεηο, λα 

ζπκκεηέρνπλ ζε νκαδηθέο αγνξέο θαη λα αλαδεηνχλ εθπηψζεηο θαηαζθεπαζηψλ ή 

παξαγσγψλ πνπ ηνπο επηηξέπνπλ λα αγνξάζνπλ εκπνξεχκαηα ζε ηηκέο θάησ ηνπ 

θφζηνπο. 

11. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα κάζνπλ απφ ηνπο επαγγεικαηίεο. Υξεηάδεηαη 

εκπεηξία γηα λα απνθηήζνπλ δεμηφηεηεο ζηε δηνίθεζε κηαο επηρείξεζεο. Πξψηα, πξέπεη 

λα κάζνπλ πσο, πνηνο, ηη, πνπ, πφηε, πφζν θαη κε πνηα ζπρλφηεηα πξέπεη λα 

εκπνξεχνληαη θαη λα δηαθεκίδνπλ ηελ επηρείξεζή ηνπο κε θεξδνθφξν ηξφπν. Έπεηηα, 

πψο λα δηαρεηξίδνληαη γξήγνξα θαη πψο λα πξνζαξκφδνπλ ηηο πηψζεηο θαη ηηο αλφδνπο 

ηνπ θχθινπ θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζήο ηνπο: εκπφξεπκα, πιεφλαζκα, εθπηψζεηο, 

θχθινο εξγαζηψλ (ηδίξνο), θαηάιιεινο ρξφλνο, παξαδφζεηο, έμνδα θαη πξνβιεπφκελεο 

πσιήζεηο. 

12. Οη ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα δεηνχλ βνήζεηα φηαλ ηε ρξεηάδνληαη. Οη 

ιηαλνπσιεηέο ζα πξέπεη λα ζπκεζνχλ φηη ην απνηέιεζκα κεηξάεη. Με εμσηεξηθή 

βνήζεηα θαη ζπκβνπιέο, ε αλαδήηεζε ηεο δηαδηθαζίαο βειηίσζεο κπνξεί λα ηνπο 

νδεγήζεη ζε έλα κεγάιν άικα πξνφδνπ. 

 

 

5.3. Visual Merchandising – ν ξόινο ηεο βηηξίλαο 

 

Ωο πξνο ην ηη είλαη ην Visual Merchandising είλαη αμεπέξαζηνο ν νξηζκφο πνπ 

δίλεη ν Tony Morgan ζην βηβιίν ηνπ Visual Merchandising: Window and in-store 

displays for retail: «Δάλ έρεηε δηαθφςεη ηελ πνξεία ζαο ζην πεδνδξφκην ραδεχνληαο κηα 

έληερλα ζηεκέλε βηηξίλα, εάλ ζαο απέζπαζε ηελ πξνζνρή έλα «ζπγθεθξηκέλν» πξντφλ 

δηαζρίδνληαο έλα θαηάζηεκα…ηφηε ζαο απνπξνζαλαηφιηζε ην visual merchandising. 

Δάλ θαηαιήμαηε ζην ηακείν δηαθφπηνληαο ηελ πνξεία ζαο ζην πεδνδξφκην ή εληφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, ηφηε ππνθχςαηε ζην κεγαιείν ηνπ.» 



 

 

ΚΑΛΑΜΑΤΑ 2016 Σελίδα 46 
 

Σν Visual merchandising είλαη «ε ηέρλε ηεο πξνβνιήο πξντφλησλ» ζε 

εκπνξηθνχο ρψξνπο (απφ ηε βηηξίλα κέρξη θαη ην ηακείν), απνζθνπεί φκσο ζηηο 

πσιήζεηο, ζηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ θαη ηε δεκηνπξγία ελδηαθέξνληνο γηα αγνξά θαη 

φρη ζηελ «ηέρλε γηα ηελ ηέρλε». Βξίζθεη εθαξκνγή ζηε βηηξίλα, ζην ξάθη, ζηε δηάηαμε 

θαη νκαδνπνίεζε ησλ πξντφλησλ ζηελ θάηνςε κε ζθνπφ ηελ φζν ην δπλαηφλ 

κεγαιχηεξε παξακνλή ησλ θαηαλαισηψλ ζηνλ εκπνξηθφ ρψξν θαη ηηο πεξηζζφηεξεο 

δπλαηέο αγνξέο. 

Αλαπηχζζεη έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα πξνβνιήο πνπ ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο 

ησλ επηζθεπηψλ πειαηψλ θαη ηαπηφρξνλα είλαη απνιχησο ζχκθσλν κε ηελ εθάζηνηε 

εηαηξηθή ηαπηφηεηα. Γηα ηνλ visual merchandiser νδεγφο είλαη ην πξντφλ, ν άλζξσπνο-

θαηαλαισηήο (ηφζν ηα γεληθά αλαηνκηθά καο ραξαθηεξηζηηθά φζν θαη ε θαηαλαισηηθή 

καο ζπκπεξηθνξά κε φξνπο ςπρνινγίαο) αιιά θαη ε ηαπηφηεηα ηνπ ρψξνπ ζηνλ νπνίν 

εθαξκφδεηαη. 

Δλ ηέιεη, αξρέο design, ε γλψζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, αιιά θαη ε βαζηά 

γλψζε ηνπ Brand, ζπλεξγάδνληαη κε ηξφπν πνπ ζθνπφ έρεη λα δεκηνπξγήζεη κηα 

αηκφζθαηξα πνπ εκπλέεη ηηο αγνξέο, λα πξνζθέξεη κηα κνλαδηθή θαηαλαισηηθή 

εκπεηξία. Πξφθεηηαη γηα έλα πνιχ δπλαηφ έσο απαξαίηεην εξγαιείν ζηα ρέξηα φζσλ 

δηαζέηνπλ θάπνηνλ εκπνξηθφ ρψξν. Όζν πνιχπινθν θη αλ αθνχγεηαη ζην ζχλνιφ ηνπ, 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα εθαξκφζεη θαλείο κηθξά θαη ζηαδηαθά βήκαηα πνπ ζα ηνλ 

νδεγήζνπλ ζίγνπξα ζηελ εκπνξηθή επηηπρία. 

Η δηαθφζκεζε ηεο βηηξίλαο θαη ην ζσζηφ ζηήζηκν ησλ εκπνξεπκάησλ (visual 

merchandising), είηε απηά είλαη ελδχκαηα, είηε θνζκήκαηα, ή παπνχηζηα θαη αμεζνπάξ, 

έρεη πιένλ εμειηρζεί ζε κία επηζηήκε. Σν visual merchandising θεξδίδεη έδαθνο φιν θαη 

πην πνιχ ζήκεξα, θαζψο νη θαηαλαισηέο δίλνπλ κεγαιχηεξε έκθαζε πιένλ ζηελ 

δηαξξχζκηζε θαη ηελ αηκφζθαηξα ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

Μία δπλαηή βηηξίλα, θηηαγκέλε ζσζηά απφ θάπνηνλ επαγγεικαηία, ζα 

θαηαθέξεη λα ηαμηδέςεη λνεηηθά ηνπο πειάηεο θαη λα ηνπο δψζεη άιιε δηάζηαζε ζηελ 

θαηαλαισηηθή εκπεηξία θαη ζα ηνπο εκςπρψζεη λα αγνξάζνπλ. Οπζηαζηηθά κε ηηο 

βηηξίλεο, ε «εκπινθή» ηνπ θαηαλαισηή γίλεηαη πνιχ πξηλ κπεη ζην θαηάζηεκα. Πξέπεη 

ην κήλπκα ηεο βηηξίλαο λα είλαη μεθάζαξν, ζαθέο θαη λα εθθξάδεη ηελ πξνζσπηθφηεηα 

ηνπ θαηαζηήκαηνο ή ηεο εηαηξείαο. Δμάιινπ, έλαο επαγγεικαηίαο δηαθνζκεηήο γλσξίδεη 

φηη έρεη ειάρηζηα δεπηεξφιεπηα ζηελ δηάζεζή ηνπ ψζηε λα ηξαβήμεη κε ην έξγν ηνπ ηελ 

πξνζνρή ησλ πεξαζηηθψλ. 
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Δπίζεο, ν δηαθνζκεηήο ιακβάλνληαο ππφςε ηα εηδηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ (target group) πνπ επηζπκεί λα πξνζειθχζεη ν εθάζηνηε 

επηρεηξεκαηίαο, κπνξεί λα δηαθνζκήζεη θαηάιιεια κηα βηηξίλα θαη απνδνηηθφηεξα. 

 

5.4. Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο βηηξίλαο 

 

Βηηξίλα είλαη ν θαζξέπηεο ηεο κφδαο θαη ε αληαλάθιαζε ησλ εμειίμεσλ ηεο 

επνρήο καο. Η εμέιημή ηεο ππήξμε παγθφζκηα θαη θπζηθά αλάινγε κε ηελ παξάδνζε 

θάζε ηφπνπ. Βηηξίλα είλαη ν ρψξνο ηνπ θαηαζηήκαηνο πνπ βξίζθεηαη πξνο ηελ πιεπξά 

ηνπ δξφκνπ θαη πεξηβάιιεηαη απφ θξχζηαιια, φπνπ εθζέηνληαη ηα εκπνξεχκαηα, έηζη 

ψζηε κπνξνχλ λα ηα βιέπνπλ νη πεξαζηηθνί. 

Ξέρσξα φκσο απφ απηφ ε βηηξίλα αληηπξνζσπεχεη θαη πξνβάιιεη ην θαηάζηεκα 

. Γη‟ απηφ θάζε βηηξίλα πξέπεη λα είλαη κειεηεκέλε θαη θαηαζθεπαζκέλε αλάινγα κε ην 

εκπφξεπκα γηα ην νπνίν πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζεί. Αιιά παξάιιεια λα ζπκβαδίδεη 

κε ηελ φιε αξρηηεθηνληθή ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη λα δεκηνπξγεί έλα αξκνληθφ ζχλνιν 

κε ην θηίξην θαη γεληθά ην δξφκν ηεο πφιεο ζηνλ νπνίν βξίζθεηαη. θνπφο ηεο βηηξίλαο 

είλαη λα δηαθεκίδεη ηα εκπνξεχκαηα κε ηξφπν επράξηζην θαη ειθπζηηθφ ψζηε λα νδεγεί 

ηνπο πεξαζηηθνχο ζην εζσηεξηθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη απφ παξαηεξεηέο λα ηνπο θάλεη 

αγνξαζηέο. 

Η παξνπζίαζε ησλ εκπνξεπκάησλ είλαη κηα εκπνξηθή κνξθή ηέρλεο, πνπ δίλεη 

ηε δπλαηφηεηα ζ‟ έλαλ ππάιιειν λα εξγαζηεί κε πνηθίινπο ηξφπνπο γηα λα κεηαδψζεη 

κηα ηδέα δηαθφζκεζεο. Υξεζηκνπνηψληαο θάπνην είδνο ζρεδηαζκνχ επίδεημεο, έλαο 

ππάιιεινο κπνξεί λα κεηαδψζεη θάπνηα πιεξνθνξία, φπσο ηελ ηηκή, ηελ πξνψζεζε, ην 

ζηπι, ην λεσηεξηζκφ, ηε ρξήζε, ηηο ηάζεηο, ηηο πνζφηεηεο ζηνθ, ηνλ θαηαζθεπαζηή, ηελ 

ςπρηθή δηάζεζε πνπ έξρεηαη κε απηφ ην πξντφλ θαη ηνλ ηξφπν δσήο ζηνλ πειάηε. 

Οη ζρεδηαζηηθέο ιχζεηο ηνπ δηαθνζκεηή ή ηνπ ππαιιήινπ ζα πξέπεη λα 

ζπκθσλνχλ κε ηηο ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο πψιεζεο θαη ηηο ηδέεο κάξθεηηλγθ ηνπ 

θαηαζηεκαηάξρε, γηα λα θαζηεξψζνπλ κηα νινθιεξσκέλε αξκνλία αλάκεζα ζηα 

εκπνξεχκαηα θαη ηελ επίδεημή ηνπο. Μία θαινζρεδηαζκέλε βηηξίλα ζπγθξαηεί ηνλ 

πειάηε. Πνιινί ζρεδηαζηέο ρξεζηκνπνηνχλ αλαινγίεο ηνπ ρψξνπ, πνπ δεκηνπξγήζεθαλ 

απφ ηνπο αξραίνπο Έιιελεο θαη νλνκάζηεθαλ ην «Υξπζφ Μέζν», θαη δηαηξνχλ ην ρψξν 
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ζε δηαζηάζεηο 3Υ5. Απηή ε απιή κέζνδνο βνεζά ηνλ ππάιιειν πνπ δελ γλσξίδεη ηελ 

ηέρλε, λα νξγαλψζεη έλα ζρεδηαζηηθφ πιάλν πνιχ φκνξθν. 

Η ηνπνζέηεζε ηνπ πξντφληνο ζην θέληξν ηεο επίδεημεο είλαη νπηηθά επράξηζηε 

θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ πειάηε λα εζηηάζεη ζε απηφ. Σν νπηηθφ θέληξν ή θέληξν 

ηεο επίδεημεο είλαη ην ζεκείν ηνπ ρψξνπ ζην νπνίν παξνπζηάδεηαη ην πξντφλ θαη ν 

κέζνο φξνο ηνπ χςνπο, ζην νπνίν πξέπεη λα βξίζθεηαη ην πξντφλ γηα λα ην βιέπεη έλαο 

φξζηνο πειάηεο, είλαη 1,5 κέηξν. Ο ιεπθφο ρψξνο, ν νπνίνο είλαη ν θελφο ρψξνο πνπ 

πεξηθιείεη ηελ επίδεημε, ηελ απνκνλψλεη απ‟ ην ππφινηπν θαηάζηεκα. Ο θελφο ρψξνο 

θάλεη ηνλ πειάηε λα πξνζέρεη έλα αληηθείκελν ηεο επίδεημεο. Γηαρσξίδεη επίζεο η‟ 

αληηθείκελα ηεο επίδεημεο απ‟ ηα ππφινηπα εκπνξεχκαηα. Απηέο νη ιίγεο, εχθνιεο ζηε 

δεκηνπξγία κέζνδνη, βνεζνχλ έλαλ ππάιιειν λα μεθηλήζεη ηε δεκηνπξγία ιχζεσλ 

ζρεδηαζκνχ. 

Η ζχγρξνλε βηηξίλα δελ είλαη πηα «κηα θαζαξή εκπνξεπκάησλ πξνο πψιεζε», 

φπσο παιηφηεξα. Δίλαη έλα «φξγαλν» πψιεζεο. Όξγαλν κε ηελ έλλνηα φηη επηηξέπεη, 

κέζα ζε νξηζκέλα θπζηθά φξηα, ην ρεηξηζκφ, ηε ξχζκηζε, ηε δηεχζπλζε, ζχκθσλα κε 

κηα εηδηθή ζθνπηκφηεηα, πνπ πξνθαζνξίδεηαη θάζε θνξά αλάινγα κε ηηο πξνβιέςεηο, ηηο 

αλάγθεο θαη ηα πξνβιήκαηα δηάζεζεο, ηα νπνία αληηκεησπίδεη ε επηρείξεζε ζε κηα 

δεδνκέλε ρξνληθή πεξίνδν. Έλαο κεγάινο αξηζκφο πξνβιεκάησλ πψιεζεο κπνξνχλ λα 

αληηκεησπίδνληαη κε ηε βνήζεηα ηεο βηηξίλαο θαη κάιηζηα θαηά πνιχ απνηειεζκαηηθφ 

ηξφπν. 

Έηζη, ν θχξηνο ξφινο ηεο ζεκεξηλήο πξνζήθεο είλαη «εληεηαγκέλνο» κέζα ζηηο 

ιεηηνπξγίεο πνπ θαζνξίδνληαη απφ ην δηεζλή φξν Sales Promotion (πξνψζεζε ησλ 

πσιήζεσλ) θαη ε νξγάλσζή ηεο, απφ ηελ πιεπξά ηεο πψιεζεο, ππαθνχεη ζηελ εηδηθή 

ηερληθή πνπ εθαξκφδεηαη γηα ηελ πξναγσγή ησλ πσιήζεσλ. Δίλαη γλσζηφ, άιισζηε, φηη 

ε έθζεζε είλαη έλα νπζηαζηηθφ ζηνηρείν επηηπρίαο ζε θάζε πξφγξακκα πξνψζεζεο ησλ 

πσιήζεσλ θαη φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ δε δηαζέηνπλ βηηξίλεο λνηθηάδνπλ πξνζήθεο ζε 

θεληξηθά ζεκεία γηα λα παξνπζηάζνπλ ηα είδε ηνπο. Γηα ηνλ ίδην, άιισζηε, ιφγν, 

κεγάιεο βηνκεραληθέο κνλάδεο ηδξχνπλ πνιπδάπαλεο «Δθζέζεηο» ζην θέληξν ηεο πφιεο 

φπνπ επηδεηθλχνπλ κφλν ηα είδε ηνπο ζην θνηλφ ρσξίο λα ηα πνπινχλ. 

Υάξε ζ‟ απηή ηελ εμέιημε, ινηπφλ, ε βηηξίλα ζηελ επνρή καο έρεη γίλεη έλα 

δσληαλφ θαη επέιηθην κέζν ειέγρνπ θαη θαηεχζπλζεο ησλ πσιήζεσλ. Με νξηζκέλε 
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νξγάλσζε θαη κε θαηάιιειν ρεηξηζκφ, κπνξεί λα επεξεάδεη ηηο πσιήζεηο θαηά ηνπο 

εμήο ηξφπνπο: 

1. Να ζπληειεί δηαξθψο ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. 

2. Να «εηδηθεχεη» ηηο πσιήζεηο, δειαδή λα εληνπίδεη ην ελδηαθέξνλ ησλ 

πειαηψλ ζε νξηζκέλα είδε πνπ ζέιεη ην θαηάζηεκα λα ηα πνπιήζεη πεξηζζφηεξν. 

3. Να «ιαλζάξεη» λέα πξντφληα. 

4. Να επθνιχλεη ηελ νκαιή «ξεπζηνπνίεζε» ησλ απνζεκάησλ θαη ηδηαίηεξα λα 

πξνσζεί ηα δπζθίλεηα είδε. 

5. Να δεκηνπξγεί θίλεζε ζηηο «λεθξέο» πεξηφδνπο. 

6. Να βνεζά ζηελ αληηκεηψπηζε ηνπ ζπλαγσληζκνχ. 

7. Να θαιιηεξγεί ηνλ πνιιαπιαζηαζκφ ησλ αγνξαζηηθψλ «αλαγθψλ» ηνπ θνηλνχ 

Αιιά πέξα απ‟ απηφλ ηνλ άκεζν επεξεαζκφ ησλ πσιήζεσλ, πνπ επηηπγράλεηαη 

κε ηελ ιεγφκελε «εκπνξηθή βηηξίλα», κπνξεί αθφκε ε πξνζήθε λα επηδξά θαη έκκεζα 

ζηελ φιε επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. 

1. Με ην λα ζπληειεί ζηελ αχμεζε ηνπ γνήηξνπ θαη ηεο θαιήο θήκεο (Good 

Will) ηεο επηρείξεζεο, επηδηψθνληαο δηαξθψο ηελ ζεκειίσζε επλντθψλ εληππψζεσλ γηα 

ηελ επηρείξεζε ζηελ ζπλείδεζε ησλ δηαβαηψλ. Απηφ κπνξεί λα γίλεηαη απφ ηελ κηα 

κεξηά κε ηελ πνηφηεηα, ην θαιφ γνχζην, ηελ θαληαζία, ηα επξήκαηα θαη γεληθά ηα 

θαηαθαηηθά ζηνηρεία ηεο έθζεζεο, πνπ εληνπίδνπλ ηελ πξνζνρή θαη πξνθαινχλ 

αηζζήκαηα εθηίκεζεο, ζαπκαζκνχ, παξαδνρήο, εληππσζηαζκνχ, ππνβνιήο, θαη απφ ηελ 

άιιε, κε ηελ παξνπζίαζε θαηά θαηξνχο εηδηθψλ ζεκάησλ, φπσο νη ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη απφ ηελ επηρείξεζε ζην θνηλφ, ε ηζηνξία θαη ε εμέιημε ηεο επηρείξεζεο 

(ε ππνζηήξημε ηνπ θνηλνχ πνπ επέηξεςε απηή ηελ εμέιημε είλαη ε απφδεημε φηη ε 

επηρείξεζε δξα σθέιηκα) θαη άιια αλάινγα ζέκαηα. 

2. Με ην λα «εθηειεί» ηηο Γεκφζηεο ρέζεηο (Public Relations) ηεο επηρείξεζεο, 

δειαδή λα ζπκθηιηψλεη ηελ επηρείξεζε κε ην θνηλφ, δεκηνπξγψληαο βαζχηεξεο 

ςπρνινγηθέο επελδχζεηο ζηνπο δηαβάηεο «ππέξ» ηεο επηρείξεζεο. Η δηαθνξά ηεο 

βηηξίλαο Γεκνζίσλ ρέζεσλ απφ ηε βηηξίλα γνήηξνπ είλαη φηη δελ επηδηψθεη έλα άκεζν 

πξαθηηθφ απνηέιεζκα γηα ηελ επηρείξεζε. Δίλαη αληδηνηειήο. Παξνπζηάδεη ζέκαηα 

γεληθνχ ελδηαθέξνληνο, δηδαθηηθά, θνηλσληθά ή ζπκκεηέρεη ζε δεκφζηεο θακπάληεο 

(Αληηθαξθηληθφο αγψλαο, Δζεινληηθή αηκνδνζία, Πξνπαγάλδα γηα ην  πξάζηλν, 
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Παηξησηηθέο γηνξηέο θ.ιπ.). Μ‟ απηφ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε εθθξάδεη ηνλ εζσηεξηθφ 

ηεο θφζκν, παίξλεη ηε ζέζε ηνπ θαινχ πνιίηε πνπ ζέιεη λα ζπκβάιιεη ζην γεληθφ θαιφ, 

λα ζπκκεηέρεη ζηηο ππνζέζεηο ηεο θνηλφηεηαο κέζα ζηελ νπνία δεη θαη λα είλαη ρξήζηκε. 

Η δξαζηεξηφηεηα ηεο απηή πξνθαιεί έλα ξεχκα βαζχηεξεο εθηίκεζεο, ζπκπάζεηαο θαη 

ζεβαζκνχ γηα ηελ επηρείξεζε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΜΔΛΔΣΗ 
 

ην ζεκείν απηφ αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ε κειέηε πνπ επηρεηξείηαη ζηα πιαίζηα 

ηεο παξνχζαο εξγαζίαο δελ απνηειεί εξεπλεηηθή δηαδηθαζία κε εξσηεκαηνιφγηα ή 

ζπγθέληξσζε πνζνηηθψλ απνηειεζκάησλ. Απνηειεί κηα πνηνηηθή έξεπλα.  

Οη πνζνηηθέο επηινγέο έξεπλαο είλαη πξνθαζνξηζκέλεο θαη εκπιέθεηαη έλαο 

κεγάινο αξηζκφο εξσηεζέλησλ. Δμ νξηζκνχ, ε κέηξεζε πξέπεη λα είλαη αληηθεηκεληθή, 

πνζνηηθή θαη ζηαηηζηηθά έγθπξα. Με απιά ιφγηα, πξφθεηηαη γηα αξηζκνχο, 

αληηθεηκεληθά δεδνκέλα ηνπ ζθιεξνχ. Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο γηα ηελ έξεπλα 

ππνινγίδεηαη απφ ηνπο ζηαηηζηηθνιφγνπο ρξεζηκνπνηψληαο ηχπνπο γηα λα πξνζδηνξηζηεί 

πφζν κεγάιε ζα ρξεηαζηεί έλα κέγεζνο δείγκαηνο απφ έλαλ δεδνκέλν πιεζπζκφ, 

πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ επξήκαηα κε έλα απνδεθηφ βαζκφ αθξίβεηαο. ε γεληθέο 

γξακκέο, νη εξεπλεηέο αλαδεηνχλ κεγέζε δείγκαηνο πνπ πξνθχςνπλ ζπκπεξάζκαηα κε 

ηνπιάρηζηνλ έλα 95% δηάζηεκα εκπηζηνζχλεο (πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη εάλ 

επαλαιάβεηε ηελ έξεπλα ηνπ 100 θνξέο, 95 θνξέο ζηηο εθαηφ, ζα πάξεηε ηελ ίδηα 

απάληεζε), ζπλ / πιελ έλα πεξηζψξην ζθάικαηνο 5 πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ. Πνιιέο 

έξεπλεο έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα παξάγνπλ κηθξφηεξν πεξηζψξην ιάζνπο (Hammersley, 

1993). 

Η πνηνηηθή έξεπλα είλαη ε ζπιινγή, ε αλάιπζε θαη ε εξκελεία ησλ δεδνκέλσλ 

παξαηεξψληαο ηη θάλνπλ νη άλζξσπνη. Αλ θαη, ε πνζνηηθή έξεπλα αλαθέξεηαη ζε κέηξα 

ησλ πξαγκάησλ, ε πνηνηηθή έξεπλα αλαθέξεηαη ζηηο έλλνηεο, ηνπο νξηζκνχο, ηα 

ραξαθηεξηζηηθά, ηα ζχκβνια, θαζψο θαη ηηο πεξηγξαθέο ησλ πξαγκάησλ . 

Η πνηνηηθή έξεπλα είλαη πνιχ πην ππνθεηκεληθή απφ φηη ε πνζνηηθή έξεπλα θαη 

ρξεζηκνπνηεί πνιχ δηαθνξεηηθέο κεζφδνπο ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ , θπξίσο αηνκηθά , 

ζε βάζνο ζπλεληεχμεηο θαη νκάδεο εζηίαζεο. Η θχζε απηνχ ηνπ ηχπνπ ηεο έξεπλαο είλαη 

δηεξεπλεηηθή θαη ανξίζηνπ ρξφλνπ. Οη ζπκκεηέρνληεο θαινχληαη λα απαληήζνπλ ζε 

γεληθέο εξσηήζεηο ψζηε λα πξνζδηνξίζεη θαη λα θαζνξίζεη ηηο αληηιήςεηο ησλ 

αλζξψπσλ, ηηο απφςεηο θαη ηα ζπλαηζζήκαηα γηα ην ζέκα ή ηελ ηδέα πνπ ζπδεηείηαη θαη 

λα πξνζδηνξηζηεί ν βαζκφο ζπκθσλίαο πνπ ππάξρεη ζηελ νκάδα  Η πνηφηεηα ηνπ 
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πνξίζκαηνο απφ ηελ πνηνηηθή έξεπλα είλαη άκεζα εμαξηεκέλε απφ ηηο ηθαλφηεηεο, ηελ 

εκπεηξία θαη ην επαίζζεην ηνπ εξεπλεηή ή ηεο νκάδαο κεζνιαβεηή. Απηφ ην είδνο ηεο 

έξεπλαο είλαη ζπρλά ιηγφηεξν δαπαλεξφ απφ φ, ηη έξεπλεο θαη είλαη εμαηξεηηθά 

απνηειεζκαηηθφ γηα ηελ απφθηεζε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο αλάγθεο ησλ αλζξψπσλ 

επηθνηλσλίεο θαη ηηο απαληήζεηο ηνπο θαη ηηο απφςεηο ζρεηηθά κε ζπγθεθξηκέλεο 

πεξηπηψζεηο θαη ζέκαηα (Hammersley, 1993). 

ηελ πεξίπησζε ινηπφλ ηεο παξνχζαο έξεπλαο ζπγθεληξψζεθαλ θσηνγξαθίεο 

απφ βηηξίλεο θαηαζηεκάησλ ιηαληθήο πψιεζεο ηφζν ζηελ πεξηνρή ηνπ Άξγνπο φζν θαη 

ζηελ πεξηνρή ηνπ Ναππιίνπ θαηά ηελ ενξηαζηηθή πεξίνδν ησλ Υξηζηνπγέλλσλ – 

Πξσηνρξνληάο 2014 – 2015. Οη βηηξίλεο απηέο αμηνινγήζεθαλ σο πξνο ηα ηδηαίηεξα 

ζηνηρεία ηνπο κε βάζε πάληνηε ηελ βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε πνπ πξνεγήζεθε θαη 

δηαθξίζεθαλ φια ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξεί λα δηαδξακάηηζαλ ηδηαίηεξν ξφιν ζηελ 

επηινγή ησλ θαηαλαισηψλ – ζηφρσλ ηεο θάζε επηρείξεζεο. 

ηφρνο ηεο κειέηεο ήηαλ λα εμεηαζηεί ε δηακφξθσζε ηεο βηηξίλαο, ην visual 

merchandising ησλ επηρεηξήζεσλ ιηαληθήο πψιεζεο ησλ αλσηέξσ πεξηνρψλ. Σέινο, 

ζθνπφο ηεο εξγαζίαο είλαη λα εμεηαζηεί θαη αλ ζε απηέο ηηο βηηξίλεο ησλ θαηαζηεκάησλ 

πνπ εμεηάδνληαη ππάξρνπλ θνηλά ζηνηρεία πνπ ππνδειψλνπλ ηελ επηθέληξσζε ησλ 

θαηαζηεκαηαξρψλ ή ησλ δηαθνζκεηψλ πνπ απαζρφιεζαλ, ζε έλα ζπγθεθξηκέλν 

ζηνηρείν θαη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε θαηεχζπλζε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7 

ΠΑΡΟΤΙΑΗ ΜΔΛΔΣΗ 
 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζην θεθάιαην ηεο κεζνδνινγίαο, ζην παξφλ θεθάιαην ζα 

εμεηαζηνχλ νη βηηξίλεο θαηαζηεκάησλ ζηελ πεξηνρή ηνπ Άξγνπο θαη ηνπ Ναππιίνπ.  

ην ζεκείν απηφ ζα παξνπζηαζηνχλ εηθφλεο βηηξηλψλ θαηαζηεκάησλ απφ ηελ 

πεξηνρή ηνπ Ναππιίνπ. 

 
 

Η δηαθφζκεζε ηεο βηηξίλαο θαηαζηήκαηνο είλαη ηέρλε, πνπ έρεη ζαλ απνηέιεζκα 

ηελ πξνζέιθπζε ησλ πειαηψλ λα ην επηζθεθζνχλ. Η αλάγθε απηή γίλεηαη 

επηηαθηηθφηεξε θαηά ηε δηάξθεηα ησλ γηνξηψλ θαη εηδηθά ησλ Υξηζηνπγέλλσλ. Οη 

ρξηζηνπγελληάηηθεο βηηξίλεο ζηα θαηαζηήκαηα αλά ηνλ θφζκν είλαη έλα νλεηξηθφ ηαμίδη 

ζηνλ θφζκν ηνπ παξακπζηνχ, ηεο γιπθηάο λνζηαιγίαο ησλ παηδηθψλ ρξφλσλ ή ηεο 

ιακπεξήο ζχγρξνλεο δσήο θαη ηνπ lifestyle. Δθφζνλ ε βηηξίλα θαηαθέξεη λα „θέξεη‟ 

πειάηεο ζην θαηάζηεκα, πξέπεη ε ίδηα αηκφζθαηξα λα ζπλερίδεηαη θαη ζηνλ εζσηεξηθφ 

ρψξν γηα λα κελ δηαθνπεί ε ραιαξφηεηα θαη ε επθνιία ζηε δηάζεζε ηνπο γηα 

θαηαλάισζε- αληηθεηκεληθφ ζθνπφ ησλ θαηαζηεκαηαξρψλ. ηελ βηηξίλα ηνπ πξψηνπ 

θαηαζηήκαηνο δελ παξαηεξνχληαη ρξσκαηηθέο αληηζέζεηο. Δδψ θχξην ζέκα ιφγσ ησλ 

Υξηζηνπγέλλσλ είλαη νη γηξιάληα απφ έιαην θαη ην θιαζζηθά ειιεληθφ 

ρξηζηνπγελληάηηθν θαξάβη. Πξνθαλψο ην θαηάζηεκα ήζειε λα δψζεη έκθαζε ζηελ 

ειιεληθφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ πξνσζεί θαη ρξεζηκνπνίεζε ην ζπγθεθξηκέλν ζέκα. 

Δπίζεο σο πξνο ην είδνο νξγάλσζεο ηεο βηηξίλαο εδψ ζα ιέγακε φηη εδψ έρνπκε κηα 
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κεηθηή βηηξίλα φπνπ πξνσζνχληαη πνηθίια πξντφληα. Ωο έλα αξλεηηθφ σζηφζν ζα 

βιέπακε φηη ηα πξντφληα είλαη ηφζν πνιιά κε απνηέιεζκα ν ηπρφλ επηζθέπηεο – 

πειάηεο λα απνθηά κηα ζπγθερπκέλε εηθφλα. 

 

 

 

ηελ βηηξίλα ηνπ δεχηεξνπ θαηαζηήκαηνο φπσο παξαηεξείηαη ζηελ άλσ θαη 

δεμηά εηθφλα, έρεη σο θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηηο νπηηθέο αληηζέζεηο. Οη δηαθνζκεηέο θαη 

νη θαηαζηεκαηάξρεο θηλήζεθαλ κε ηελ ινγηθή φηη ηα ρξψκαηα παίδνπλ έλα θαζνξηζηηθφ 

ξφιν ζηε γεληθή εηθφλα θαηαζηήκαηνο θαη βηηξίλαο, θαη κπνξνχλ λα δψζνπλ κηα πνιχ 

επράξηζηε εληχπσζε. Οη επράξηζηεο αληηζέζεηο θαη νη επαίζζεηεο αξκνλίεο είλαη απηέο 

πνπ πξνθαινχλ ην «νπηηθφ ζνθ». Γηαηί, αλ δχν απνρξψζεηο ρσξηζηά ηδσκέλεο κπνξνχλ 

λα είλαη επράξηζηεο, κπνξνχλ ηαπηφρξνλα λα εμνπδεηεξψλνπλ ε κηα ηελ άιιε, αλ 

ηνπνζεηεζνχλ δίπια – δίπια, φπσο θαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ θαηαζηήκαηνο φπνπ 

βιέπνπκε ην γθξη λα ζπλδπάδεηαη κε ην θφθθηλν πνπ απνηειεί ην θαη‟ εμνρήλ ρξψκα 

ησλ Υξηζηνπγέλλσλ. Αληηζεηηθέο αξκνλίεο θπζηθά δεκηνπξγνχληαη θαη κε ηα ελδηάκεζα 

ρξψκαηα, επεηδή φκσο νη δηρξσκίεο δελ είλαη πάληα πνιχ επράξηζηεο θαη δελ ηαηξηάδνπλ 

ζε φια ηα είδε εκπνξεπκάησλ, γη‟ απηφ ίζσο κεξηθέο θνξέο ζα πξέπεη λα δνζεί έκθαζε 

ζην έλα απφ ηα δχν ρξψκαηα θαη λα ζπκπιεξψλεηε ηελ αξκνλία κε ηελ πξνζζήθε 

νπδέηεξσλ ηφλσλ. 
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Σν ηειεπηαίν θαηάζηεκα ην νπνίν θσηνγξαθήζεθε γηα ηελ βηηξίλα ηνπ ζηελ 

πεξηνρή ηνπ Ναππιίνπ, φπσο είλαη μεθάζαξν, ζρεηίδεηαη κε ηελ πψιεζε γιπθψλ θαη 

δαραξσδψλ. Δδψ δελ παξαηεξνχληαη ζπνπδαίεο ρξσκαηηθέο αληηζέζεηο. Ο θσηηζκφο 

είλαη επαξθήο ψζηε λα αλαδεηθλχεη ηηο ηδηαίηεξεο πηπρέο. Ωζηφζν εδψ έρνπκε ην 

ζηνηρείν φηη αλ θάπνηνο δελ πιεζηάζεη επαξθψο ηελ βηηξίλα θαη θπζηθά δελ δεη ηελ 

επηγξαθή ηνπ θαηαζηήκαηνο, πηζαλφλ λα ζεσξήζεη φηη πξφθεηηαη γηα κηα ηππηθή 

ρξηζηνπγελληάηηθή δηαθφζκεζε ρσξίο αλάδεημε ησλ πξντφλησλ ηνπ. Ωο πξνο ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ ζηνιηζκνχ, εδψ βιέπνπκε φηη ην επίθεληξν είλαη ην 

ρξηζηνπγελληάηηθν δέληξν θαη ην ρηνληζκέλν ηνπίν. Αξθεηά ζεηηθφ γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

θαηάζηεκα θαη γηα ην visual merchandising ηεο ζπγθεθξηκέλεο βηηξίλαο, είλαη φηη 

ζπλδπάδεη άςνγα ην ζέκα ηνλ Υξηζηνπγέλλσλ κε ηελ πξνβνιή ησλ πξντφλησλ, αθνχ 

βιέπνπκε ηα γιπθά θαη ηα δαραξσηά λα απνηεινχλ ηκήκα ηεο δηαθφζκεζεο, ζηνιίδηα 

ηνπ ρξηζηνπγελληάηηθνπ δέληξνπ. 
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Πξνρσξνχκε ηψξα ζηελ πξνβνιή ησλ εηθφλσλ απφ θαηαζηήκαηα ηεο πεξηνρήο 

ηνπ Άξγνπο.  

 

 

ην πξψην θαηάζηεκα πνπ βιέπνπκε παξαθάησ, είλαη ιίγα ηα ζηνηρεία πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ ρξηζηνπγελληάηηθε δηαθφζκεζε. Κπξίσο είλαη θιαδηά ιεπθά 

ζηνιηζκέλα κε κηα γηξιάληα απφ ιακπάθηα. Ωζηφζν κε ην θεληξηθφ ζηνηρείν ηεο 

δηαθφζκεζεο πνπ είλαη ην ηδάθη δεκηνπξγεί ην ζηνηρείν ηεο δεζηαζηάο θαη γχξσ απφ 

απηφ ππάξρνπλ ηα παηρλίδηα, ηα πξντφληα ηνπ θαηαζηήκαηνο πνπ είλαη έλα πνιχ 
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ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηα Υξηζηνχγελλα θαη ηδίσο γηα ηα παηδηά. Η πνιπρξσκία 

σζηφζν ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ίζσο πξνθαιέζεη ζχγρπζε ζηνλ πειάηε. 

 

 

 

ηελ βηηξίλα ηνπ δεχηεξνπ θαηαζηήκαηνο έρνπκε κηα ζαθψο πην ιηηή 

δηαθφζκεζε, αξθεηά εληππσζηαθή σζηφζν γηαηί ζηεξίδεηαη παζηθαλψο ζην ζηνηρείν 

ηνπ θσηηζκνχ. Δπίζεο παξαηεξείηαη φηη εδψ ηεξνχληαη νη θαλφλεο ηνπ θσηηζκνχ ηεο 

βηηξίλαο πνπ είλαη αλεμάξηεηνη απφ ηε δηαθφζκεζε θαη ηε δηαθήκηζε. 

Οη ηξεηο θπξηφηεξνη θαλφλεο, πνπ δελ πξέπεη λα παξαβαίλνληαη πνηέ, είλαη νη 

εμήο: 

 Ο θσηηζκφο πξέπεη λα έρεη ηελ θαλνληθή έληαζε ψζηε λα κελ 

εμνπδεηεξψλεηαη απφ ηνλ εμσηεξηθφ θσηηζκφ. 

 Ο θσηηζκφο πξέπεη λα ζπγθεληξψλεηαη κέζα ζηε βηηξίλα θαη λα 

αλαδεηθλχεη ηα εθζέκαηα. 

 Ο θσηηζκφο ηεο βηηξίλαο δελ πξέπεη λα ζακπψλεη ηνπο 

παξαηεξεηέο. 

 

 

 

Σν επφκελν θαηάζηεκα είλαη μεθάζαξν φηη είλαη έλα θσηνγξαθείν ιφγσ ηεο 

μεθάζαξεο πξνβνιήο ησλ πξντφλησλ ηεο εξγαζίαο ηνπ θαηαζηεκαηάξρε. Δδψ σζηφζν 
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παξαηεξείηαη κηα γεληθά ζπγθερπκέλε εηθφλα. Ο θσηηζκφο απνηειείηαη θαηά θχξην 

ιφγν απφ ρξηζηνπγελληάηηθα ιακπάθηα. Γελ ζακπψλεη πξνθαλψο ηνλ ηπρφλ πειάηε 

αιιά είλαη ζρεηηθά αδηάθνξνο. Ο ζηνιηζκφο βαζίδεηαη ζε ράξηηλα ζηνιίδηα κε θχξην 

ρξψκα ην θφθθηλν θαη ζέκα ην ρξηζηνπγελληάηηθν δέληξν θαη ηνλ Άγην Βαζίιε. 

Γηρξσκίεο δελ παξαηεξνχληαη θαη ν ζηνιηζκφο είλαη ηφζν δηαθξηηηθφο, πνπ αλ θαη ε 

απιφηεηα είλαη ζεηηθφ ζηνηρείν, εδψ είλαη δχζθνιν λα παξαηεξεζεί. 

 

 

 

Η παξαπάλσ βηηξίλα ηνπ θαηαζηήκαηνο παξνπζηάδεη αξθεηά ζεηηθά ζηνηρεία. Σν 

ζέκα ηεο δηαθφζκεζεο είλαη πξνθαλψο ηα Υξηζηνχγελλα θαη εδψ ν θαηαζηεκαηάξρεο 

έρεη θαηνξζψζεη κε πνιχ σξαίν ηξφπν λα παξνπζηάζεη ηα πξντφληα ηνπ, πνπ θαη απηά 

έρνπλ ρξηζηνπγελληάηηθν ζέκα, κε έλαλ ιηηφ θαη φκνξθν θσηηζκφ. Δδψ έρνπκε 

εθαξκνγή κηθηήο βηηξίλαο, φπνπ παξνπζηάδνληαη πνιιά δηαθνξεηηθά πξντφληα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. Γελ εθαξκφδεηαη ρξηζηνπγελληάηηθνο θσηηζκφο αιιά ζηνρεπκέλνο 

θσηηζκφο, δειαδή θσηηζκφο πνπ ζηνρεχεη ζηελ αλάδεημε ησλ πξντφλησλ. Έλα αξλεηηθφ 

ζηνηρείν σζηφζν πνπ ζα βιέπακε ζηελ παξνχζα βηηξίλα είλαη φηη αλ θαη θαιά 

ηαμηλνκεκέλε ν ρψξνο θαη ε έθηαζε πνπ πηάλεη είλαη αξθεηά κηθξφο κε απνηέιεζκα 

ίζσο ζε θάπνηα ζεκεία λα είλαη παξαπάλσ απφ ην θαλνληθφ «θνξησκέλε». Η δηρξσκία 

πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ παξνχζα βηηξίλα είλαη απνιχησο ηαηξηαζηή θαζψο εδψ 

βιέπνπκε λα επηθξαηνχλ ην θφθθηλν θαη ην ιεπθφ, ηα απφιπηα ρξηζηνπγελληάηηθα 

ρξψκαηα. Δδψ θπζηθά βνεζά θαη ην γεγνλφο φηη ηα πξντφληα πνπ εκπνξεχεηαη ην 

θαηάζηεκα είλαη θαηά θχξην ιφγσ πηάηα θαη ζρεηηθά πξντφληα, πνπ σο επί ην πιείζηνλ 
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είλαη ιεπθνχ ρξψκαηνο. Ωο πξνο ηνλ ρξηζηνπγελληάηηθν ζηνιηζκφ θχξην ζηνηρείν είλαη 

ηα δαραξσηά ρξηζηνπγελληάηηθα κπαζηνχληα θαη νη κεγάιεο κπάιεο – ζηνιίδηα.  

 

ην παξαθάησ θαηάζηεκα, πνπ είλαη θαηάζηεκα πνπ εκπνξεχεηαη λεαληθή θαηά 

θχξην ιφγν έλδπζε. Δδψ παξαηεξείηαη ιηηφηεηα ζηνλ ρξηζηνπγελληάηηθν ζηνιηζκφ. 

Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη ν θαηαζηεκαηάξρεο ήζειε κελ λα δψζεη κηα 

ρξηζηνπγελληάηηθε αηκφζθαηξα ζηελ βηηξίλα ηνπ αιιά λα ζπλερίζεη λα ηνλίδεη επηπιένλ 

ηα ελδχκαηά πνπ εκπνξεχεηαη θαζψο ίζσο ζεσξεί φηη απηά ζα πξέπεη λα ηξαβνχλ ηελ 

πξνζνρή ησλ πειαηψλ θαη φρη ν ρξηζηνπγελληάηηθνο ζηνιηζκφο. Βιέπνπκε ινηπφλ έλα 

ιηηφ ζηνιηζκφ, κε έλα «θησρφ» ζρεηηθά δέληξν ζηνιηζκέλν κε ιίγα ζηνιίδηα θαη κε 

ζρεδφλ κεδεληθφ θσηηζκφ. Δπίζεο ην γεγνλφο φηη ν θαηαζηεκαηάξρεο επέιεμε ην 

ζπγθεθξηκέλν ηχπν δέληξνπ θαη φρη ην θιαζζηθφ ρξηζηνπγελληάηηθν δέληξν – έιαην, 

νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ίζσο έλα πην «γεκάην» δέληξν ζα κπνξνχζε ίζσο λα θξχςεη 

ηα πξντφληα πνπ εκπνξεχεηαη. 

 

 

Η βηηξίλα ηνπ παξαθάησ θαηαζηήκαηνο, είλαη απφ κφλε ηεο αξθεηά 

εληππσζηαθή. Γίλεηαη μεθάζαξν θπζηθά φηη πξφθεηηαη γηα αξηνπνηείν θαζψο έρεη σο 

θχξην ζέκα ηνπ, ηνλ παιηφ παξαδνζηαθφ μπιφθνπξλν. Δδψ επίζεο παξαηεξείηαη φηη ν 

θαηαζηεκαηάξρεο επέιεμε ζε γεληθέο γξακκέο λα θηλεζεί θαη ζηελ ρξηζηνπγελληάηηθε 

δηαθφζκεζε ηεο βηηξίλαο ηνπ ζε πην παξαδνζηαθνχο ηφλνπο, αθνχ επέιεμε λα 

δηαθνζκήζεη κε ηελ παηξνπαξάδνηε γαινπνχια θαη ηελ βαζηιφπηηα ελψ ν θσηηζκφο 
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πνπ επέιεμε λα ρξεζηκνπνηήζεη είλαη ιηηφο θαη δελ ζακπψλεη ηνλ επηζθέπηε – πειάηε 

αιιά αληηζέησο ηνπ ηξαβά ηελ πξνζνρή ζην πεξηερφκελν ηεο βηηξίλαο. 

 

 

 

 

ην ηειεπηαίν θαηάζηεκα πνπ θσηνγξαθήζεθε σο πξνο ηελ δηαθφζκεζε ηεο 

βηηξίλαο ηνπ ζηελ πεξηνρή ηνπ Άξγνπο. Καη εδψ γίλεηαη πξνθαλέο απφ ηελ βηηξίλα ηνπ, 

φηη ην θαηάζηεκα εκπνξεχεηαη αμεζνπάξ θα είδε έλδπζεο. ηελ ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε σζηφζν παξαηεξείηαη έλα θαηλφκελν πνπ παξαηεξήζεθε θαη ζην θαηάζηεκα 

κε είδε έλδπζεο πνπ αλαιχζεθε πξνεγνπκέλσο. Δδψ ν ρξηζηνπγελληάηηθνο ζηνιηζκφο 

απνηειεί δεπηεξνγελή παξάγνληα, έλα ζπκπιήξσκα ζα έιεγε θαλείο ζηελ βηηξίλα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο πνπ ζεσξεί πξνηεξαηφηεηα λα πξνβάιεη ηα πξντφληα ηνπ θαη φρη λα 

ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ηνπ θαηαλαισηή θαη κε ηνλ ρξηζηνπγελληάηηθν ζηνιηζκφ. Δδψ 

παξαηεξείηαη φηη ην ζέκα ηνπ ζηνιηζκνχ είλαη ην ρξηζηνπγελληάηηθν δέληξν, πνπ φκσο 

παξακεξίδεηαη ζηελ άθξε. Γελ παξαηεξείηαη θακία απφπεηξα ζηνρεπκέλνπ ζηνιηζκνχ, 

φπσο γηα παξάδεηγκα ζην πξνεγνχκελν θαηάζηεκα. Τπάξρεη κηθηή δηαθφζκεζε ηεο 

βηηξίλαο αλ θαη μεθάζαξε αιιά ην ρξηζηνπγελληάηηθν δέληξν φπσο αλαθέξζεθε ήδε 

βξίζθεηαη ζηελ άθξε θαη ζρεδφλ είλαη ζαλ ην θαηάζηεκα λα κελ έρεη ζηνιηζκφ. 
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ε γεληθέο γξακκέο ζα ιέγακε πσο ην ρξψκα ζηε βηηξίλα είλαη έλα κέζν ην 

νπνίν ηελ θάλεη ακθίβνια πην ειθπζηηθή. Έρεη φκσο κεγάιε ζεκαζία ην πψο ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί. Η ρξήζε ρξψκαηνο ζηε βηηξίλα ζα κπνξνχζε λα βνεζήζεη ηελ 

δηαθφζκεζή ηεο, παξνπζηάδνληαο έλα ζεαηξηθφ ζθεληθφ κε πξσηαγσληζηέο ηηο θνχθιεο. 

Με απηφ ηνλ ηξφπν ζα επηθεληξσλφηαλ ην ελδηαθέξνλ ηνπ πειάηε θαη‟ επζείαλ ζηελ 

θνχθια, ελψ ην ζθεληθφ ηεο βηηξίλαο, ζα έδηλε βάζνο θαη ππφζηαζε ζην ρψξν αλ απηνί 

νη έγρξσκνη θσηηζκνί κπνξνχζαλ κε ην πάηεκα ελφο θνπκπηνχ ή απηφκαηα λα 

αιιάδνπλ ζέζε θαη ρξψκα, έηζη ζα δεκηνπξγνχζε κηα ελαιιαγή «δηαζέζεσλ» ζηε 

βηηξίλα φπσο π.ρ. party, drama, glamour, θαζψο θαη έγρξσκνο θσηηζκφο πίζσ απφ ηα 

εθζέκαηα ζε θάπνην πιατλφ ηνίρν, ππνγξακκίδνληαο ην χθνο ηεο βηηξίλαο. 
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 
 

Η βηηξίλα απνηειεί δσληαλή δηαθήκηζε ηνπ θαηαζηήκαηνο. Γηακέζνπ ηεο 

δηαθφζκεζεο παίδεη ηνλ δηαθεκηζηηθφ ηεο ξφιν αηρκαισηίδνληαο ηελ πξνζνρή ησλ 

πεξαζηηθψλ θαη δεκηνπξγψληαο ηνπο ην αίζζεκα απφθηεζεο. Αθφκε αληηπξνζσπεχεη 

θαη πξνβάιιεη ην θαηάζηεκα ζηνλ πεξηβάιινληα ρψξν. 

Η νξγάλσζε κηαο πξνζήθεο νθείιεη λα είλαη ζχκθσλε κε ηελ εηδηθή ηερληθή πην 

εθαξκφδεηαη γηα ηελ πξναγσγή ησλ πσιήζεσλ. Έηζη ζθνπφο ηεο είλαη δηαθεκίζεη ηα 

πξντφληα κε ειθπζηηθφ θαη επράξηζην ηξφπν ψζηε νη θαηαλαισηέο λα νδεγνχληαη ζην 

εζσηεξηθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο. Με ηελ θαηάιιειε νξγάλσζε, ε βηηξίλα είλαη ηθαλή λα 

επεξεάζεη ηηο πσιήζεηο ζεηηθά ιαλζάξνληαο λέα πξντφληα ή πξνσζψληαο δπζθίλεηα 

είδε δεκηνπξγψληαο θίλεζε ζηελ λεθξή πεξίνδν. 

Αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε φηη κηα εκπνξηθή βηηξίλα επηδξά έκκεζα ζηελ επηηπρία 

ηνπ θαηαζηήκαηνο απμάλνληαο ηελ θαιή θήκε ηνπ. Αθφκε δεκηνπξγεί επλντθέο 

εληππψζεηο κε ην πεξηερφκελν ηεο ζηνπο πεξαζηηθνχο, πξνθαιψληαο αηζζήκαηα 

ζαπκαζκνχ θαη εληππσζηαζκνχ. 

Όζνλ αθνξά ζηελ αχμεζε ηεο αγνξαζηηθήο θίλεζεο θαη ζπλεπψο ζηελ αχμεζε 

ησλ θεξδψλ ησλ επηρεηξήζεσλ ιηαληθήο πψιεζεο ππάξρνπλ θη άιινη πνιινί παξάγνληεο 

πνπ είλαη ηθαλνί λα παίμνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν. Έλαο ζεκαληηθφο παξάγνληαο ν νπνίνο 

πηζηεχσ φηη πξέπεη λα εμεηαζηεί είλαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ αγνξαζηψλ απφ ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πσιεηψλ θαη πσο απηφο επεξεάδεη θαη θαζνξίδεη ηε κειινληηθή 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπο. Παξάιιεια, ζα πξέπεη λα αλαιπζεί ε πξφζεζε 

επαλαγνξάο (repurdiase intention) πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνπο θαηαλαισηέο κεηά ηελ 

επραξίζηεζε ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Σα ηειεπηαία ρξφληα ζεκαληηθφ ξφιν 

παίδεη θαη ε θνηλσληθή ηάμε ζηελ νπνία αλήθεη θάπνηνο θαη νη αγνξέο πνπ 

πξαγκαηνπνηεί θαη ην Lifestyle ηνπ θαζνξίδεηαη απφ ηηο επψλπκεο κάξθεο θαη ηα αθξηβά 

θαηαζηήκαηα πνπ ςσλίδεη. Οη αγνξέο γηα απηήλ ηελ νκάδα αγνξαζηψλ είλαη ζέκα status 

θαη έηζη αλάινγα επηιέγνπλ ηνπο δξφκνπο θαη ηα θαηαζηήκαηα πνπ επηζθέπηνληαη. 

Δπηπιένλ, πξέπεη λα δηεξεπλεζνχλ νη πειαηεηαθέο ζρέζεηο (customer relations) 

πνπ έρεη θάζε επηρεηξεκαηίαο. Οη δεκφζηεο ζρέζεηο είλαη γλσζηφ φηη εμαζθαιίδνπλ ηελ 

θαιή πνξεία εξγαζηψλ κηαο επηρείξεζεο. Ωζηφζν, πξέπεη λα εμεηαζηεί ζε πνην βαζκφ νη 
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δεκφζηεο ζρέζεηο είλαη ηθαλέο απφ κφλεο ηνπο λα πξνζειθχζνπλ ην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ. Σειεπηαία πηζηεχσ πσο πξέπεη λα εμεηαζηεί ν παξάγνληαο πξνβνιήο ηηκήο ησλ 

εκπνξεπκάησλ ζηελ βηηξίλα θαη θαηά πφζν επεξεάδεη ηελ αγνξαζηηθή πξφζεζε – 

δηάζεζε ησλ θαηαλαισηψλ. Γειαδή αλ ε ηηκή απνηειεί ελζαξξπληηθφ ή απνηξεπηηθφ 

παξάγνληα γηα λα πξνζειθχζεη ηνλ θαηαλαισηή. 

Αλαθνξηθά κε ηηο επηρεηξήζεηο ιηαληθήο πψιεζεο ηφζν γηα ηηο ήδε ππάξρνπζεο 

φζν θαη γηα ηηο λενζχζηαηεο νη νπνίεο εηζέξρνληαη ζηελ αγνξά ζα πξέπεη λα θξνληίζνπλ 

λα αλαζέζνπλ ζε έλα εηδηθφ δηαθνζκεηή ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ νξγάλσζε ηνπ 

θαηαζηήκαηφο ηνπο θαη εηδηθά ηεο βηηξίλαο. Ο εηδηθφο ζα πξέπεη λα έρεη θαη γλψζεηο 

κάξθεηηλγθ εθηφο απφ ηελ πνιχ θαιή γλψζε ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπ ψζηε ζε ζπλεξγαζία 

κε ηνλ ιηαλνπσιεηή λα θαηαθέξεη λα ζρεδηάζεη θαηαιιειφηεξα κηα βηηξίλα. Γηα λα 

ζεσξεζεί επηηπρεκέλε ε ζρεδίαζε εθηφο ηνπ γεγνλφηνο φηη ζα είλαη έλα αηζζεηά 

θαιαίζζεην ζέακα ζα πξέπεη λα κεηαδίδεη απνηειεζκαηηθά ην κήλπκα πνπ επηζπκεί λα 

πεξάζεη ν επηρεηξεκαηίαο ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ (target group) ζην νπνίν 

απεπζχλεηαη. 

Ιδηαίηεξε πξνζνρή πξέπεη λα δνζεί ζηελ επηινγή ησλ εκπνξεπκάησλ πνπ 

εθηίζεληαη γηαηί απνηεινχλ αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα ηνπ πεξηερνκέλνπ ελφο 

θαηαζηήκαηνο. Καηά ηελ πξνβνιή ζεκαληηθφ είλαη ν θαηάιιεινο ζπλδπαζκφο 

ρξσκάησλ θαζψο θαη ε ζσζηή ηνπνζέηεζε ησλ εκπνξεπκάησλ ψζηε λα είλαη 

επδηάθξηηα. Βέβαηα ζηελ θαιχηεξε πξνβνιή ησλ εκπνξεπκάησλ ξφιν παίδεη θαη ν 

θσηηζκφο ηνπο. Πνιιέο θνξέο ν ππεξβνιηθφο θσηηζκφο κπνξεί λα θαηαζηξέςεη ή λα 

αιινηψζεη ηελ γεληθή εηθφλα κηαο θαιήο βηηξίλαο. 

πκπεξαζκαηηθά, ε βηηξίλα απνηειεί ηζρπξφ κέζν επίδξαζεο ζηελ ςπρνινγία 

ησλ πειαηψλ γηαηί απεπζχλεηαη θπξίσο ζηελ φξαζε. Αθφκε είλαη ε δηαθήκηζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο θαη απνβιέπεη ζηελ αχμεζε ηεο θαηαλάισζεο γη‟ απηφ θαη ε 

δηαθφζκεζε ζα πξέπεη λα επηδηψθεη ηελ ζηαζεξή άλνδν ησλ πσιήζεσλ ελφο 

θαηαζηήκαηνο. 
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