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Αθηεξψλεηαη ζηνπο γνλείο κνπ, Ηιία θαη Μαξία γηα 

ηελ ζηήξημε θαη ηελ βνήζεηα ηνπο πνπ κνπ 

πξφζθεξαλ θαη κνπ πξνζθέξνπλ αθφκα σο νδεγνί 

θαη ζπκπαξαζηάηεο. Σνπο επραξηζηψ ζεξκά πνπ 

κνπ έκαζαλ πάληα λα αλαδεηψ θαη λα αλαθαιχπησ 

λένπο νξίδνληεο κέζα ζηα πιαίζηα πνηφηεηαο ηεο 

δσήο…. 
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Ζ εξγαζία απηή είλαη πξσηόηππε θαη εθπνλήζεθε απνθιεηζηηθά θαη κόλν γηα ηελ 

απόθηεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κεηαπηπρηαθνύ ηίηινπ. 

Κάζε γλήζην αληίγξαθν θέξεη ηελ ππνγξαθή ηνπ ζπγγξαθέα.  
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ΔΤΥΑΡΗΣΗΔ 

 

Με ηελ νινθιήξσζε ηεο κεηαπηπρηαθήο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, κεηά απφ 

πνιχ πξνζπάζεηα θαη θφπν, ζέισ λα πηζηεχσ φηη πξφζζεζα έλα ιηζαξάθη ζηηο γλψζεηο 

καο γχξσ απφ ην ζέκα ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

ηε πξνζπάζεηα κνπ απηή δελ ήκνπλ κφλνο. Γη‟ απηφ ζα ήζεια λα 

επραξηζηήζσ ηνλ επίθνπξν θαζεγεηή θ. σθξάηε Μνζρνχξε, ν νπνίνο ππήξμε 

θαζνδεγεηήο θαη επφπηεο ηεο κεηαπηπρηαθήο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. Με ηηο γλψζεηο 

ηνπ  θαη ηελ ελζάξξπλζε ηνπ κνπ έδσζε ηελ επθαηξία λα αλαθαιχςσ ηελ πνιχ 

ελδηαθέξνπζα επηζηήκε πνπ ιέγεηαη logistics. 

Δπίζεο ζεκαληηθή θαη θαζνξηζηηθή ήηαλ ε ζπκβνιή ηνπ θ. Ισάλλε Παηεξάθε, 

δηεπζπληή ηνπ ηκήκαηνο Logistics ηνπ Οκίινπ θαθηαλάθε ν νπνίνο κε ηελ 

επαγγεικαηηθή ηνπ εκπεηξία θαη ηελ αγάπε ηνπ γηα ην αληηθείκελν φπσο θαη ησλ θ. 

ηέιην ηακαηηάδε, θ. Γηάλλε Μαξθνπΐδν θαη θ. Κψζηα Καξακέξν  πνπ κε βνήζεζαλ 

αξθεηά γηα ηελ εθπφλεζε ηνπ case study ηεο κεηαπηπρηαθήο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. 

Σέινο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνπο γνλείο κνπ γηα ηελ ακέξηζηε 

ζπκπαξάζηαζε ηνπο φια απηά ηα ρξφληα. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

 

ΔΗΑΓΩΓΖ ΣΟ CUSTOMER SERVICE 

Βαζηθέο έλλνηεο – Οξηζκνί 

Σν logistics management είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλν κε ζηνηρεία ηφπνπ θαη 

ρξφλνπ. Γηα λα πεηχρεη ην ζηφρν ηνπ πξέπεη λα θαηνξζψζεη λα βξίζθεηαη ην ζσζηφ 

πξντφλ, ζηελ ζσζηή πνηφηεηα, ζηνλ ζσζηφ ηφπν θαη ρξφλν κε ην ζσζηφ θφζηνο. 

Ο ζρεδηαζκφο ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα θηάλεη σο ηελ παξάδνζε ησλ 

πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο ηεο, πνπ είλαη άιισζηε θαη ε εθξνή ελφο ζπζηήκαηνο 

logistics, γηα λα επηηπγράλεηαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν ε κέγηζηε δπλαηή ηθαλνπνίεζε 

ηνπο. 

Κάζε επηρείξεζε γηα λα επηδήζεη ρξεηάδεηαη πειάηεο, ηθαλνπνηεκέλνπο 

πειάηεο πνπ ζα ζπλερίζνπλ κειινληηθά λα δεηνχλ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο 

επηρείξεζεο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε φρη κφλν ζα ζπλερίζεη ηε ιεηηνπξγία 

ηεο αιιά ζα επηδηψθεη θαη ηελ θεξδνθνξία. 

Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ έρεη άκεζε ζρέζε ηφζν κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ πνπ παξάγεη ε επηρείξεζε, φζν θαη κε ηελ πνηφηεηα θαη πνζφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ logistics πνπ πξνζθέξεη. Η εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, νη ππεξεζίεο 

logistics είλαη ηφζν ζεκαληηθέο φζν θαη ην «πξντφλ» κε ηε ζηελή ηνπ έλλνηα. 

Ο νξηζκφο ηεο έλλνηαο «εμππεξέηεζεο πειαηψλ» αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηρείξεζεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

ζπλδένληαη κε ην ζέκα ηεο εθηέιεζεο ησλ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ. 

Έλαο απφ ηνπο πξσηνπφξνπο ζηνραζηέο ηνπ κάξθεηηλγθ, ν Theodore Levitt, 

είρε πεη γηα πξψηε θνξά : «Οη άλζξσπνη δελ αγνξάδνπλ πξντφληα, αγνξάδνπλ νθέιε». 

Πίζσ απφ απηή ηελ πξφηαζε θξχβεηαη θάηη απιφ, φηη απηφ πνπ απνδίδεη αμία ζηνλ 

πειάηε είλαη ε ζπλνιηθή «πξνζθνξά». Με ιίγα ιφγηα, έλα ηειηθφ πξντφλ ζηελ 

απνζήθε είλαη ην ίδην ζηα ρέξηα ηνπ πειάηε φζνλ αθνξά ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. 

Μφλν πνπ ην ηειηθφ πξντφλ ζηα ρέξηα ηνπ πειάηε έρεη κεγαιχηεξε αμία απφ φηη ζηελ 
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Δυνητικό προϊόν 

απνζήθε. Η ππεξεζία ηεο δηαλνκήο είλαη ε κφλε πξνζηηζέκελε αμία. ην δηάγξακκα 

1 βιέπνπκε ηελ ηδέα γηα ηελ έλλνηα ηνπ «πεξηβάιινληνο εμππεξέηεζεο». 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ην θέληξν βξίζθεηαη ην βαζηθφ πξντφλ, φπσο απηφ παξάγεηαη ζην 

εξγνζηάζην. Σν εμσηεξηθφ ζηεθάλη αληηπξνζσπεχεη ην ζχλνιν ηεο πξνζηηζέκελεο 

αμίαο πνπ πξνζθέξνπλ ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ηα logistics. H εμππεξέηεζε 

πειάηε ζρεηίδεηαη κε ηε δηάζεζε απηή ησλ πξντφλησλ ζηνλ πειάηε. πρλφηεηα 

παξαδφζεσλ, ζπλέπεηα ζηελ παξάδνζε, δηαζεζηκφηεηα απνζεκάησλ, ρξφλνο 

εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο, αθξίβεηα ηηκνινγίσλ, θαηάζηαζε ησλ πξντφλησλ θαηά 

ηελ παξάδνζε θαη αληαπφθξηζε ζε εξσηήζεηο θαη παξάπνλα ηνπ πειάηε είλαη  κφλν 

κεξηθνί απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δηάζεζε ησλ πξντφλησλ ζηνπο 

πειάηεο θαη επνκέλσο ζπληεινχλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ή κε ηνπ customer 

Γηάγξακκα 1 : Υξεζηκνπνίεζε εμππεξέηεζεο κε ζθνπφ ηελ αχμεζε 

νθέινπο γηα ηνλ πειάηε 

 

Βαζηθφ 

πξντφλ 

ΤΛΙΚΑ ΣΟΙΧΕΙΑ 

 Ποιότητα 

 Χαρακτηριςτικά 

 Σεχνολογία 

 Διάρκεια, κλπ 

ΑΫΛΑ ΣΟΙΧΕΙΑ 

 Εξυπηρζτηςη/ςυχνότητα 

παραδόςεων 

 Αξιοπιςτία/ςυνζχεια 

παραδόςεων 

 Επικοινωνία 

 Εφκολη ςυνεργαςία 

 After Sales Service 

 κ.α. 

Πεγή : The Marketing Imagination, Levitt T., The Free Press, 1983, p. 72 
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service. ε πνιιέο πεξηπηψζεηο ε δηαθήκηζε, ηα εκπνξηθά ζήκαηα θαη ε ζπζθεπαζία 

κπνξνχλ λα εληζρχζνπλ ηελ αμία ηνπ πξντφληνο γηα ηνλ πειάηε. 

Η αμία γηα ηνλ θαηαλαισηή κπνξεί λα νξηζηεί σο ε δηαθνξά αλάκεζα ζηα 

δηαθξηηά νθέιε πνπ απνξξένπλ απφ κηα αγνξά, ή απφ κηα ζρέζε θαη απφ ην θφζηνο 

πνπ ηνλ βαξχλεη. Έλαο άιινο ηξφπνο έθθξαζεο ηεο ηδέαο απηήο είλαη ν εμήο : 

         

 

 

  Δίλαη θαιχηεξα λα αλαθεξφκαζηε ζην νιηθφ θφζηνο θπξηφηεηαο (total cost of 

ownership) αληί ζηελ ηηκή, επεηδή πνιιέο ζπρλά κηα αγνξά ή κηα ζρέζε, κπνξεί λα 

ζπλεπάγεηαη ζεκαληηθά ζηνηρεία θφζηνπο δηαθνξεηηθά απφ εθείλα ηεο ηηκήο. 

Δπηπξφζζεηα, ηα νθέιε πνπ παξαηεξνχκε λα απνξξένπλ απφ κηα αγνξά ή απφ κηα 

ζρέζε, είλαη ζπρλά κεγαιχηεξα απφ εθείλα πνπ απνξξένπλ απφ ηα απηά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή απφ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ. 

 Η δηαρείξηζε ησλ logistics απνηειεί ζρεδφλ ηνλ κνλαδηθφ παξάγνληα πνπ 

επεξεάδεη ηφζν ηνλ αξηζκεηή φζν θαη ηνλ παξαλνκαζηή ηνπ ιφγνπ αμίαο. Απηφ 

απνζαθελίδεηαη αθφκε πεξηζζφηεξν αλ παξνπζηάζνπκε ην ιφγν σο εμήο : 

  

 

 

 Καζέλα απφ ηα ηέζζεξα ζπζηαηηθά ζηνηρεία κπνξεί λα νξηζηεί σο εμήο : 

Πνηόηεηα :   Η ιεηηνπξγηθφηεηα, ε επίδνζε θαη νη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο ηεο 

πξνζθνξάο 

Δμππεξέηεζε : Η δηαζεζηκφηεηα, ε ππνζηήξημε θαη ε αθνζίσζε πνπ πξνζθέξεηαη    

ζηνλ πειάηε 

Κόζηνο : Σν θφζηνο ζπλαιιαγήο ηνπ πειάηε, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηφζν ηεο 

ηηκήο φζν θαη ηνπ θφζηνπο ηνπ θχθινπ δσήο 
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Υξόλνο :  Ο ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα λα αληαπνθξηζεί ε επηρείξεζε ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, π.ρ. ν ρξφλνο απφθξηζεο φζνλ αθνξά ηελ 

παξάδνζε. 

 Καζέλα απφ απηά ηα ηέζζεξα ζηνηρεία απαηηεί ηε ζπλερή εθαξκνγή ελφο 

πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο, θαηλνηνκίαο θαη επέλδπζεο, ψζηε λα δηαζθαιηζηεί ε 

δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

 

ηνηρεία ηνπ Customer Service 

Πνηα ζηνηρεία απφ ην γλσζηφ κείγκα ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ απνηειείηαη απφ ηα 

4 Ps πξντφλ, ηηκή, πξνψζεζε θαη θπζηθή δηαλνκή ( product, price, promotion ,place) 

απνηεινχλ ην customer service, θαζψο θαη ην πψο επηδξνχλ ζηελ άπνςε θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ απέλαληη ζε θάπνην πξντφλ έρνπλ απνηειέζεη αληηθείκελν 

πνιιψλ εξεπλψλ εδψ θαη πνιιά ρξφληα. Δπεηδή νη θαηαλαισηέο δελ κπνξνχλ εχθνια 

λα αλαγλσξίζνπλ ηη σζεί ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπο απέλαληη ζε έλα πξντφλ, ν αθξηβήο 

θαζνξηζκφο ησλ ζηνηρείσλ  παξακέλεη άγλσζηνο. Παξ‟ φια απηά, θάπνηεο έξεπλεο 

έρνπλ δείμεη θάπνηα ζεκαληηθά ζηνηρεία πάλσ ζην ζέκα απηφ. 

Μηα πεξηεθηηθή κειέηε ηνπ customer service θαη επξχηεξα απνδεθηή ,πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηνπο Bernard J. LaLonde θαη Paul Zinszer θαη 

ρξεκαηνδνηήζεθε απφ ην National Council of Physical Distribution Managemet, ην 

ζεκεξηλφ Council of Logistics Management, θαζφξηζε ηα ζηνηρεία ηεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ ζχκθσλα κε ην ρξνληθφ ζεκείν πνπ γίλεηαη ε ζπλαιιαγή κεηαμχ ηνπ 

πξνκεζεπηή θαη ηνπ πειάηε. Απηά ηα ζηνηρεία νκαδνπνηήζεθαλ ζε ηξεηο θαηεγνξίεο 

φπσο θαίλεηαη ζην δηάγξακκα 2 : ζηα ζηνηρεία πξηλ, θαηά θαη κεηά ηελ ζπλαιιαγή. 

Σα ζηνηρεία πξηλ ηελ ζπλαιιαγή θηηάρλνπλ κηα θαιή αηκφζθαηξα γηα ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη ζρεηίδνληαη κε πνιηηηθέο ή πξνγξάκκαηα ηεο εηαηξείαο, 

φπσο ε γξαπηή δηαηχπσζε ηεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο, ε νξγαλσηηθή επάξθεηα θαη ε 

επειημία ηνπ ζπζηήκαηνο. Πξνζθέξνληαο κηα θαηαγξαθή  πνιηηηθή ηεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ, φπσο ν ζαθήο θαζνξηζκφο πφηε ζα γίλεη ε παξάδνζε ησλ αγαζψλ κεηά απφ 

παξαγγειία, ν ηξφπνο δηαδηθαζίαο επηζηξνθψλ, ηα backorders, θαη ηηο κεζφδνπο 

απνζηνιήο, δίλνπλ δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο λα θαηαιάβνπλ ηη είδνπο εμππεξέηεζε 

λα πξνζδνθνχλ. Η θαζηέξσζε ζρεδίσλ γηα πεξηπηψζεηο φηαλ έρνπλ επηπηψζεηο νη 
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απεξγίεο εξγαζίαο ή νη θπζηθέο θαηαζηξνθέο ζηελ θαλνληθή εμππεξέηεζε, ε 

δεκηνπξγία νξγαλσηηθψλ δνκψλ κε ζθνπφ ηελ απξφζθνπηε εθαξκνγή ηνπο ζηελ 

πνιηηηθή εμππεξέηεζεο πειαηψλ, θαη ε παξνρή ηερληθήο θαηάξηηζε θαη ηα εγρεηξηδίσλ 

ζηνπο πειάηεο ζπλεηζθέξνπλ επίζεο ζηηο θαιέο ζρέζεηο αγνξαζηψλ – πξνκεζεπηψλ. 

Σα ζηνηρεία ζπλαιιαγήο είλαη νη κεηαβιεηέο εθείλεο ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε πνπ αθνξνχλ άκεζα ηε ιεηηνπξγία δηαλνκήο, δειαδή ηελ αμηνπηζηία 

πξντφληνο θαη παξάδνζεο. Θέηνληαο επίπεδα ζηα απνζέκαηα, επηιέγνληαο ηνπο 

ηξφπνπο κεηαθνξάο, θαη θαζηεξψλνληαο δηαδηθαζίεο  γηα επεμεξγαζία παξαγγειηψλ 

είλαη παξαδείγκαηα. Απηά ηα ζηνηρεία, ζηε ζπλέρεηα, έρνπλ επηπηψζεηο ζηνπο ρξφλνπο 

παξάδνζεο, ηελ αθξίβεηα εθπιήξσζεο παξαγγειίαο, ηελ θαηάζηαζε  ησλ αγαζψλ 

ζηελ παξαιαβή, θαη ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ απνζεκάησλ. 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Customer Service 

Στοιχεία πριν την 

ςυναλλαγή : 

 Καταγραφή πολιτικήσ 

 Οργανωτική δομή 

 Ευελιξία ςυςτήματοσ 

 Σεχνικζσ υπηρεςίεσ 

Στοιχεία κατά την 

ςυναλλαγή : 

 Διαθζςιμα 

αποθζματα 

 Χρονικόσ κφκλοσ 

παραγγελιών 

 Ακρίβεια ςυςτήματοσ 

 Ευκολίεσ 

παραγγελιών 

 Πληροφόρηςη για το 

status των 

παραγγελιών 

Στοιχεία μετά την 

ςυναλλαγή : 

 Εγκατάςταςη, 

εγγυήςεισ, 

αντικαταςτάςεισ, 

ανταλλακτικά 

 Ανίχνευςη προϊόντοσ 

 υςκευαςία προϊόντοσ 

 Προςωρινή 

αντικατάςταςη 

προϊόντων 

Πεγή : Adapted from Bernard J. LaLonde and Paul H. Zinszer, “Customer 

Service as a component of the distribution system,” working papers series 

WPS 75-4 

 

Γηάγξακκα 2 : Σα ζηνηρεία ηνπ Customer Service 
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Σα ζηνηρεία κεηά ηελ ζπλαιιαγή, είλαη ελ γέλεη, ππνζηεξηθηηθά ηνπ πξντφληνο. 

Γειαδή ε εγγχεζε ηνπ πξντφληνο, ε δηαζεζηκφηεηα αληαιιαθηηθψλ θαη 

επηζθεπαζηηθψλ ππεξεζηψλ, νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θαη ηε αληηθαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο. Γειαδή 

πξνζηαηεχνπλ ηνπο θαηαλαισηέο απφ ηα ειαηησκαηηθά πξντφληα θαη επηηξέπεη ηελ 

επηζηξνθή ησλ ζπζθεπαζηψλ (κπνπθάιηα, επαλαρξεζηκνπνηήζηκεο θσηνγξαθηθέο 

κεραλέο, παιέηεο, θ.ιπ.)  θαη λα δηαρεηξηζηνχλ ηηο αμηψζεηο, θαηαγγειίεο θαη ηηο 

επηζηξνθέο. Απηά πξαγκαηνπνηνχληαη κεηά απφ ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο, αιιά 

πξέπεη λα πξνγξακκαηηζηνχλ γηα ζηα ζηάδηα πξηλ θαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

ζπλαιιαγήο. 

Σα ζηνηρεία θαηά ηε ζπλαιιαγή είλαη απηά πνπ ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηε 

δηαλνκή ησλ πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο θαη γεληθφηεξα κε logistics. Απηά είλαη ηα 

αθφινπζα : 

I. Υξνληθόο θύθινο παξαγγειηώλ Ο θχθινο παξαγγειίαο είλαη ην ρξνληθφ 

δηάζηεκα απφ ηελ εηζαγσγή ηεο παξαγγειίαο απφ ηνλ πειάηε κέρξη θαη ηελ 

παξαιαβή ηεο. πζηαηηθά ζηνηρεία ηνπ θχθινπ παξαγγειίαο απνηεινχλ ε 

επηθνηλσλία θαηά ηελ παξαγγειία, ε εηζαγσγή ηεο, ε επεμεξγαζία ηεο, ην 

picking ηεο, ε ζπζθεπαζία ηεο θαη ε παξάδνζε ηεο. 

II. Γηαζέζηκα πξντόληα Απηά απνηεινχλ έλα κέηξν ηεο δηαζεζηκφηεηαο ηνπ 

πξντφληνο. Καζνξίδνληαη κε βάζε ην είδνο ηνπ πξντφληνο θαη ηελ πνιηηηθή 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

III. Δπθνιία παξαγγειίαο Απηή αλαθέξεηαη ζην βαζκφ δπζθνιίαο πνπ ζπλαληά ν 

πειάηεο θαηά ηελ ηνπνζέηεζε ηεο παξαγγειίαο. Έλα κέηξν ηεο απφδνζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζην ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν είλαη ν αξηζκφο ησλ ιαζψλ σο 

πνζνζηφ ηνπ αξηζκνχ παξαγγειηψλ. 

IV. Αθξίβεηα ζπζηήκαηνο Σα ιάζε ζηελ αθξίβεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, 

παξαγγεικέλσλ πνζνηήησλ, πξντφλησλ θαη ηηκνινγίσλ, επηβαξχλνπλ θαη ηελ 

επηρείξεζε θαη ηνπο πειάηεο. Σα ιάζε απηά πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη θαη λα 

παξνπζηάδνληαη σο πνζνζηφ ηνπ αξηζκνχ ησλ παξαγγειηψλ πνπ δηαρεηξίζηεθε 

ην ζχζηεκα. 

V. Πιεξνθόξεζε γηα ην status ησλ παξαγγειηώλ Δίλαη ε δπλαηφηεηα λα 

παξέρεηαη ζηνλ πειάηε γξήγνξε θαη αθξηβήο πιεξνθφξεζε ζε ζρέζε κε ηελ 

θαηάζηαζε ηνπ απνζέκαηνο, ησλ παξαγγειηψλ, ησλ αλακελφκελσλ 
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θνξηψζεσλ θαη εκεξνκεληψλ παξαιαβήο θαη ησλ θαζπζηεξεκέλσλ 

παξαγγειηψλ. 

 

ε θάζε ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε πξντφληνο/αγνξάο, νξηζκέλνη απφ απηνχο 

ηνπο παξάγνληεο γίλνληαη πην ζεκαληηθνί απφ άιινπο βάζεη ησλ δεδνκέλσλ ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο αγνξάο. Γηα θάζε αγνξά ηελ νπνία εθνδηάδεη κηα εηαηξεία νθείιεη λα 

δίλεη δηαθνξεηηθή ζεκαζία ζε δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο εμππεξέηεζεο. 

Δπεηδή αθξηβψο είλαη ζχλζεηε ε θχζε ηεο εμππεξέηεζεο πειάηε, αιιά θαη 

επεηδή είλαη πνιχ δηαθνξεηηθέο νη απαηηήζεηο ησλ αγνξψλ, είλαη νπζηψδεο λα έρεη κηα 

ζαθψο θαζνξηζκέλε πνιηηηθή φζνλ αθνξά ηελ εμππεξέηεζε πειάηε. Παξ‟ φια απηά 

ιίγεο είλαη νη εηαηξείεο  πνπ έρνπλ θαζνξηζκέλεο πνιηηηθέο εμππεξέηεζεο πειάηε. 

Δμαηξνχληαη φκσο νη εηαηξείεο πνπ είλαη αξθεηά επέιηθηεο, ψζηε λα κπνξνχλ λα 

δηεπζχλνπλ θαη λα ειέγρνπλ ηελ εμππεξέηεζε, φηαλ ζεσξνχλ φηη απνηειεί ζεκαληηθφ 

ζηνηρείν ζην κείγκα κάξθεηηλγθ ηεο εηαηξείαο. Πνιιέο θνξέο παξαηεξείηαη φηη εάλ ην 

πξντφλ ή ε ππεξεζία δελ είλαη δηαζέζηκα ηελ ψξα πνπ ην ρξεηάδεηαη ν πειάηεο, ελψ 

είλαη δηαζέζηκα θάπνηα ζηελά ππνθαηάζηαηα απηψλ, ηφηε ε πψιεζε ζα ραζεί  θαη ζα 

θεξδεζεί απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Αθφκα θαη ζε αγνξέο φπνπ είλαη ηζρπξή ε αθνζίσζε 

ζην εκπνξηθφ ζήκα, ε έιιεηςε ελφο πξντφληνο είλαη ηθαλή λα πξνθαιέζεη ζηξνθή ζε 

δηαθνξεηηθφ εκπνξηθφ ζήκα. 

 

Δπζύλε ηνπ Customer Service 

Σν εξψηεκα ζπρλά πνπ ηίζεηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο είλαη πνην ηκήκα έρεη ηελ 

αξκνδηφηεηα γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Γειαδή πνηνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ 

ζρεδίαζε, ηελ εθηέιεζε θαη ηε αμηνιφγεζε ησλ παξαδφζεσλ ησλ πξντφλησλ πνπ 

ζηέιλνπλ νη πειάηεο. Δπίζεο πνηνο ζα θαηνξζψζεη λα βξεζεί ην ζσζηφ πξντφλ, ζηε 

ζσζηή πνηφηεηα, ζην ζσζηφ ηφπν θαη ρξφλν, κε ην ζσζηφ θφζηνο ; Η εχξεζε ησλ 

απαληήζεσλ ζε απηά ηα εξσηήκαηα πξνθαιεί ζπρλά ζπγθξνχζεηο αλάκεζα ζηα 

δηάθνξα ηκήκαηα κηαο επηρείξεζεο. Πνιιέο θνξέο δελ θαίλεηαη θαλέλαο λα 

αλαιακβάλεη ηελ επζχλε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Όινη έρνπλ απαηηήζεηο αιιά 

θαλέλαο δελ ζέιεη λα αλαιάβεη ηελ επζχλε πνπ ηνπ αλαινγεί, φζνλ αθνξά ηελ 

εθηέιεζε θαη πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ. 



Πτυχιακή Εργαςία – Εξυπηρζτηςη πελατών  Οκτώβριοσ 2009 

 

17 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ε πξνηεξαηφηεηα πνπ δίλεηαη ζηνλ πειάηε σο ηνλ θχξην 

παξάγνληα ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο έρεη θέξεη ηελ απφδνζε ησλ 

ππνζηεξηθηηθψλ κεραληζκψλ ηνπ πειάηε ζην πξνζθήλην. 

Οη εηαηξείεο γηα λα επεξεάζνπλ ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη λα αζρνιεζνχλ φρη 

κφλν κε ην πξντφλ πνπ πνπιάλε αιιά θαη κε ηελ ππνζηήξημε πειαηψλ πνπ παξέρνπλ 

πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε. Γη απηφ πξέπεη λα αλαπηπρζνχλ νη θαηάιιειεο 

νξγαλσηηθέο δνκέο ησλ ππνζηεξηθηηθψλ κεραληζκψλ γηα κηα επηηπρεκέλε θαη ηζρπξή  

εμππεξέηεζε πειαηψλ. Πξέπεη λα δνζεί ε απαξαίηεηε ζεκαζία ζην ξφιν ησλ 

logistics γηα ηελ πνιηηηθή εμππεξέηεζεο πειαηψλ γηα λα δηαζθαιηζηεί φηη ην ζσζηφ 

αληαιιαθηηθφ, ηα ζσζηά εξγαιεία θαη ε ζσζηή πιεξνθνξία ζα βξίζθνληαη ζηνλ 

ζσζηφ ηφπν , ζηνλ ζσζηφ ρξφλν. 

εκαζία ηνπ Logistics Customer Service 

Οη ππεχζπλνη ησλ logistics δηαςεχδνπλ φηη ην customer service είλαη επζχλε 

ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ ή ησλ πσιήζεσλ. Δίλαη γλσζηφ φηη νη αγνξαζηέο ζεσξνχλ 

θάπνηα ζεκαληηθά ζηνηρεία ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ φπσο ε ηηκή, ε πνηφηεηα θαη 

άιια ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ην κάξθεηηλγθ θαη ηελ ηηκνιφγεζε ηνπ πξντφληνο, 

  

ηόρνη ηνπ customer service: 

 Πξντφλ 

 Logistics service 

 Πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

 

 

 

  

Γηάγξακκα 3 : Logistics Customer Service 

 

ηξαηεγηθή απνζεκάησλ: 

 Πξφβιεςε 

 Απνζέκαηα 

 Απνζήθεπζε 

 Πξνγ/ζκνο πξνκεζεηψλ 

ηξαηεγηθή κεηαθνξώλ: 

 Απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηηο 

κεηαθνξέο 

 

ηξαηεγηθή ηνπνζεζίαο: 

 Απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηελ 

ηνπνζεζία 

 ρεδηαζκφο ηνπ δηθηχνπ 

δηαλνκήο 

Πεγή : Business Logistics Management, Ronald H. Ballou, Prentice-Hall Inc., 

2004, p. 91 
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Πσο ε εμππεξέηεζε επεξεάδεη ηηο πσιήζεηο θαη ηελ αθνζίσζε ηνπ πειάηε 

είλαη θάπνηεο εξσηήζεηο πνπ πξέπεη λα απαληεζνχλ. ην δηάγξακκα 3 απεηθνλίδεηαη ε 

δνκή ηνπ logistics customer service. 

Πσο ε εμππεξέηεζε επεξεάδεη ηηο πσιήζεηο 

 Οη άλζξσπνη πνπ αζρνινχληαη κε ηα logistics πηζηεχνπλ φηη νη πσιήζεηο 

επεξεάδνληαη θαηά θάπνην ηξφπν απφ ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ πνπ ηνπο παξέρεηαη. 

Σν γεγνλφο είλαη ε εμππεξέηεζε πειαηψλ ησλ logistics είλαη έλα θνκκάηη ζηε 

ζπλνιηθή εμππεξέηεζε θαη νη πσιήζεηο δελ κπνξνχλ λα κεηξεζνχλ αθξηβψο σο πξνο 

ηε ζπκβνιή ηνπ ζηνηρείνπ απηνχ. Όκσο θαη νη αγνξαζηέο δελ κπνξνχλ λα εθθξάζνπλ 

κε αθξίβεηα ηηο επηζπκίεο ηνπο γηα ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο θαη δελ κπνξεί λα 

πξνζδηνξηζηεί νχηε θαη ην θαηά πφζν απηνί αληαπνθξίλνληαη ζηηο παξνρέο πνπ 

πξνζθέξνληαη απφ ην logistics customer service. 

 Τπάξρνπλ φκσο ζήκεξα ζεκαληηθέο απνδείμεηο φηη ην logistics customer 

service επεξεάδνπλ φλησο ηηο πσιήζεηο. ε κηα πξνζεθηηθή έξεπλα γηα ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ πνπ έγηλε απφ ηνλ Sterling θαη ηνλ Lambert, κπφξεζαλ λα 

βγάινπλ ζπκπέξαζκα φηη νη ππεξεζίεο κάξθεηηλγθ επεξεάδνπλ ην κεξίδην αγνξάο 

αιιά θαη ηα ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ (ηηκή, πξντφλ, πξνψζεζε, δηαλνκή) 

αιιά φρη φια ζηνλ ίδην βαζκφ. Δπίζεο νη Sterling θαη Lambert βξήθαλ φηη ηα 

ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ζηελ εμππεξέηεζε ήηαλ ηα ζηνηρεία ηνπ logistics customer 

service. 

Έλα παξάδεηγκα πνπ κπνξνχκε λα παξαζέζνπκε είλαη κηα έξεπλα πνπ έγηλε 

ζηελ Ακεξηθή γηα ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ πνπ δε βξίζθνπλ ζην 

supermarket θάπνηα γλσζηά δηαθεκηδφκελα πξντφληα. Γηαπηζηψζεθε φηη ην 60% ησλ 

θαηαλαισηψλ ζα πήγαηλε ζε άιιν θαηάζηεκα γηα λα βξεη ην πξντφλ θαη ηε θίξκα ηεο 

πξνηίκεζεο ηνπ. Σν 28% ζα αγφξαδε παξφκνην πξντφλ άιιεο θίξκαο, έλα 

ππνθαηάζηαην θαη ην ππφινηπν 12% ζα αλέβαιε γηα άιιε κέξα ηελ αγνξά απηνχ ηνπ 

είδνπο απφ ην ίδην θαηάζηεκα. Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο κειέηεο ζηέιλνπλ 

δηαθνξεηηθά κελχκαηα ζηα θαηαζηήκαηα θαη δηαθνξεηηθά ζηηο βηνκεραλίεο. Σν θνηλφ 

ζπκπέξαζκα φκσο θαη γηα ηνπο δχν είλαη φηη ε έιιεηςε πξντφλησλ, ε κε άκεζε 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, νδεγεί ζε απψιεηα πσιήζεσλ νδεγεί ζε πξνζσξηλή ή θαη ζε 

κφληκε απψιεηα πειαηψλ θαη ε δεκηά δελ είλαη ίζεο απψιεηαο κηαο κνλάδαο αιιά 

πνιιαπιάζηα ηεο αμίαο κηαο κνλάδαο. 
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 Μηα άιιε πάιη έξεπλα ζηελ Ακεξηθή έδεημε φηη γηα λα απμήζεη ην επίπεδν ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ απφ ην 91% ζην 93%, ζα πξέπεη λα απμεζνχλ ηα 

απνζέκαηα ηεο επηρείξεζεο θαηά 16%. Απηφ είλαη έλα δίιεκκα γηα ηελ επηρείξεζε 

γηα ην ηη απφθαζε ζα πάξεη δειαδή ζα απμήζεη ηα απνζέκαηα ηεο, δεζκεχνληαο πνιχ 

κεγάινπο θεθαιαηαθνχο πφξνπο ή ζα θξίλεη φηη ην ηξέρνλ επίπεδν εμππεξέηεζεο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθφ; 

 Οη Krenn θαη Shycon έβγαιαλ ζπκπέξαζκα απφ δηεμνδηθέο ζπλεληεχμεηο 300 

πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζε πειάηεο θσηηζηηθψλ πξντφλησλ φηη φηαλ απμήζεηο ην 

επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο  κπνξεί λα ζε νδεγήζεη απεπζείαο ζε απμεκέλεο πσιήζεηο, 

ζε απμεκέλν κεξίδην αγνξάο θαη ηειηθά ζε αχμεζε θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο. 

Οη Baritz θαη Zissman ήηαλ ζε ζέζε λα δείμνπλ φηη νη πειάηεο (ππεχζπλνη 

αγνξψλ θαη δηαλνκήο) κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ ηηο δηαθνξέο ππεξεζηψλ κεηαμχ ησλ 

«θαιχηεξσλ» ηνπο θαη ησλ «κέζσλ» πξνκεζεπηψλ ηνπο.  Παξαηήξεζαλ φηη φηαλ 

ζπκβαίλνπλ απνηπρίεο ππεξεζηψλ, νη αγνξαζηέο επηβάιινπλ ζπρλά πνηλέο ζηνλ 

αξκφδην πξνκεζεπηή. Απηέο νη ελέξγεηεο έρνπλ επηπηψζεηο ζην θφζηνο ηνπ 

πξνκεζεπηή ή ηα εηζνδήκαηα.  

 

 

 

 

 

2% 
9% 

18% 

26% 

29% 

16% Γηαθνπή ππνζηήξημεο πξνψζεζεο 

Άξλεζε αγνξάο λέσλ πξντφλησλ 

Γηαθνπή ζπλεξγαζίαο 

Έληνλε δήισζε δπζαξέζθεηαο 

Μεησκέλε ζπλνιηθνχ φγθνπ κε 

ηνλ πξνκεζεπηή 

Απψιεηα ζπγθεθξηκέλεο 

παξαγγειίαο 

ρήκα 1 : πλήζεηο επηβαιιφκελεο πνηλέο ζηνπο πξνκεζεπηέο απφ κε 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο 

 

Πεγή : Business Logistics Management, Ronald H. Ballou, Prentice-Hall Inc., 

2004, p. 104 
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Οη ζπλήζεηο επηβαιιφκελεο πνηλέο πνπ εθαξκφδνληαη ζηνπο πξνκεζεπηέο 

δηεπθξηλίδνληαη ζην ζρήκα 1. Οη εξεπλεηέο ήηαλ ζε ζέζε λα νινθιεξψζνπλ ηελ 

έξεπλα κε ηελ αθφινπζε ηζρπξή δήισζε γηα ηα απνηειέζκαηα ππεξεζηψλ ζηηο 

πσιήζεηο: Οη δηαθνξέο ζηελ απφδνζε εμππεξεηήζεσλ πειαηψλ έρνπλ εθηηκεζεί φηη 

απνηεινχλ πέληε έσο έμη ηνηο εθαηφ ησλ πσιήζεσλ ελφο πξνκεζεπηή. 

 

Πσο ε εμππεξέηεζε επεξεάδεη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηώλ 

 Έλαο άιινο ηξφπνο πνπ κπνξνχκε λα δνχκε ηελ ζεκαζία ηνπ customer 

service είλαη ηα πνζά πνπ μνδεχνληαη γηα ηελ δηαηήξεζε ηα ππνζηήξημεο ησλ ήδε 

πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. Σν logistics customer service παίδεη έλα πνιχ ζεκαληηθφ 

ξφιν θαη πξέπεη λα εθαξκφδεηαη ζσζηά ψζηε λα βειηηψλεηαη ζπλέρεηα ε  δηαηήξεζε 

ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ. Όηαλ ην 65% ηνπ ηδίξνπ πξνέξρεηαη απφ ηνπο ήδε 

πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, ηφηε θαηαιαβαίλνπκε γηαηί είλαη ηφζν ζεκαληηθή ε 

δηαηήξεζε ηεο βάζεο ησλ ηαθηηθψλ πειαηψλ. 

Σα ζπλήζε παξάπνλα πειαηψλ απεηθνλίδνληαη ζην ζρήκα 2. 

 

 

 

 

44% 

31% 

12% 

6% 

7% 

Καζπζηεξεκέλε 

παξάδνζε 

Πνηνηηθά ιάζε 

Καηαζηξακκέλα 

πξντφληα 

Σκεκαηηθή παξάδνζε 

παξαγγειηψλ 

Άιιν 

ρήκα 2 : πλήζε παξάπνλα πειαηψλ 

 

Πεγή : Business Logistics Management, Ronald H. Ballou, Prentice-Hall Inc., 

2004, p. 97 
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Σν θφζηνο λα πξνζειθχζεηο έλα λέν πειάηε είλαη έμη θνξέο κεγαιχηεξν απφ 

ην λα δηαηεξήζεηο έλαλ ήδε ππάξρνλ πειάηε. Απφ ρξεκαηννηθνλνκηθήο πιεπξάο 

,είλαη απνδνηηθφηεξν λα επελδχεηο θεθάιαηα ζε ζηνηρεία ηνπ customer service ζε 

ζρέζε κε άιιεο επελδχζεηο φπσο πξνψζεζεο ηνπ πξντφληνο θαη πξνζέιθπζεο 

πειαηψλ. 

 

Κύθινο Παξαγγειηώλ 

 Σα βαζηθά ζεκεία ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ ζπλαληά έλαο logistician ηα 

πεξηιακβάλεη ν θχθινο παξαγγειηψλ. Κχθινο παξαγγειηψλ νλνκάδεηαη ν 

παξεξρφκελνο ρξφλνο κεηαμχ φηαλ ηνπνζεηείηαη κηα παξαγγειία απφ πειάηε, αγνξάο 

πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ απφ πειάηε θαη φηαλ ην πξντφλ ή ε ππεξεζία παξαδίδεηαη 

ζηνλ πειάηε. 

 Ο θχθινο παξαγγειηψλ πεξηέρεη φια ηα γεγνλφηα ζρεηηθά κε ηνλ ρξφλν πνπ 

θαζνξίδνπλ ην ζπλνιηθφ ρξφλν γηα ηνλ πειάηε κέρξη λα παξαιάβεη ηελ παξαγγειία 

ηνπο. Σα κεκνλσκέλα ζηνηρεία ηνπ θχθινπ παξαγγειηψλ είλαη ν ρξφλνο κεηαθνξάο 

παξαγγειίαο, ρξφλνο επεμεξγαζίαο παξαγγειίαο, δηαζεζηκφηεηα απνζεκάησλ, ρξφλνο 

παξαγσγήο θαη ν ρξφλνο παξάδνζεο. Απηά ηα ζηνηρεία ειέγρνληαη άκεζα ή έκκεζα 

κέζσ επηινγήο θαη ζρεδίαζεο ησλ κεζφδσλ κεηαθνξάο παξαγγειηψλ, πνιηηηθέο 

δηαηήξεζεο απνζεκάησλ, κέζνδνη επεμεξγαζίαο παξαγγειηψλ, ηξφπνη κεηαθνξψλ θαη 

κέζνδνη ζρεδίαζεο. 

 Ο ρξφλνο κεηαθνξάο παξαγγειηψλ κπνξεί λα απνηειείηαη απφ δηάθνξα 

ρξνληθά ζηνηρεία, αλάινγα κε ηε κέζνδν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλσλία 

ησλ δηαηαγψλ. Καηά πεξηφδνπο, κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθφ ζηνλ παξάγνληα ηνπ 

θχθινπ παξαγγειηψλ ν ρξφλνο ηνπ πειάηε γηα λα ζπκπιεξψζεη κηα παξαγγειία ή ν 

ρξφλνο κεηαμχ ησλ επηζθέςεσλ ησλ πσιεηψλ. 

 Έλα άιιν ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ηνπ θχθινπ παξαγγειηψλ είλαη ν ρξφλνο γηα 

ηελ επεμεξγαζία θαη ηελ εθπιήξσζε ηεο παξαγγειίαο. Η επεμεξγαζία παξαγγειηψλ 

πεξηιακβάλεη δξαζηεξηφηεηεο φπσο εηνηκαζία εγγξάθσλ γηα αθηνπιντθή κεηαθνξά, 

ελεκέξσζε ζηα αξρεία απνζεκάησλ, έιεγρνο παξαγγειηψλ γηα ιάζε, επηθνηλσλία κε 

ηνπο πειάηεο θαη ηα ελδηαθεξφκελα ζπκβαιιφκελα κέξε κέζα ζηελ επηρείξεζε ζην 

λνκηθφ θαζεζηψο ησλ παξαγγειηψλ, θαη ζηε κεηαθνξά πιεξνθνξηψλ ησλ 
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παξαγγειηψλ ζηηο πσιήζεηο, ηελ παξαγσγή, θαη ηα νηθνλνκηθά. Η εθπιήξσζε 

παξαγγειηψλ πεξηιακβάλεη ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα λα θαηαζηήζεη ηελ απνζηνιή 

έηνηκε γηα ηελ παξάδνζε αθφηνπ έρεη παξαιεθηεί ε παξαγγειία θαη νη πιεξνθνξίεο 

ηεο έρνπλ ηεζεί ζηελ δηάζεζε ηεο απνζήθεο εκπνξεπκάησλ. Πεξηιακβάλεη ηελ 

επηινγή ηεο παξαγγειίαο απφ ην απφζεκα, πνπ θηλεί ηε παξαγγειία πξνο ην 

εμεξρφκελν ζεκείν ζηελ απνζήθε εκπνξεπκάησλ. 

 ε έλαλ βαζκφ, ε επεμεξγαζία θαη ε εθπιήξσζε παξαγγειίαο 

πξαγκαηνπνηνχληαη ηαπηφρξνλα, έηζη ν ζπλνιηθφο ρξφλνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη θαη 

γηα ηηο δχν δξαζηεξηφηεηεο δελ είλαη ην πνζφ ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη 

απφ θάζε κηα. Μάιινλ, θαη νη δχν δξαζηεξηφηεηεο επηθαιχπηνληαη, κε ηελ 

επεμεξγαζία παξαγγειίαο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ειαθξψο κπξνζηά απφ ηε 

εθπιήξσζε παξαγγειίαο, ιφγσ ηνπ ειέγρνπ ιάζνπο θαη ηνπ αξρηθνχ ρεηξηζκνχ ηεο 

γξαθηθήο εξγαζίαο. Σα έγγξαθα γηα αθηνπιντθή κεηαθνξά θαη ε ελεκέξσζε 

απνζεκάησλ κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ ελψ νη δηαδηθαζίεο εθπιήξσζεο 

ζπκβαίλνπλ. 

Η δηαζεζηκφηεηα απνζεκάησλ έρεη κηα δξακαηηθή επίδξαζε ζην ζπλνιηθφ 

θχθιν παξαγγειηψλ επεηδή αλαγθάδεη ζπρλά ην πξντφλ θαη ηηο πιεξνθνξίεο γηα λα 

θηλεζνχλ απφ ην θαζηεξσκέλν θαλάιη. Έλα θαλνληθφ θαλάιη κπνξεί λα εθνδηάδεη 

ηνπο πειάηεο κέζσ κηαο απνζήθεο εκπνξεπκάησλ. Όηαλ ην απφζεκα δελ είλαη 

δηαζέζηκν ζηηο απνζήθεο εκπνξεπκάησλ, κία δεχηεξε, ή έλα ζηήξηγκα ή δίαπινο 

δηαλνκήο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί. Παξαδείγκαηνο ράξηλ, έλα backorder γηα ην 

πξντφλ πνπ δελ ππάξρεη απφζεκα ζα δηαβηβαδφηαλ ζηηο θεληξηθέο απνζήθεο απφ πνπ 

ζα εθνδηάδνληαλ. Δάλ δελ ππάξρεη θαλέλα απφζεκα ζηηο θεληξηθέο απνζήθεο, κηα 

παξαγγειία παξαγσγήο πξνεηνηκάδεηαη θαη ην απφζεκα παξάγεηαη. Η παξάδνζε 

γίλεηαη έπεηηα άκεζα απφ ηηο εγθαηαζηάζεηο ζηνλ πειάηε. 

 Σν ηειηθφ ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζηνλ θχθιν παξαγγειηψλ πέξα απφ ην νπνίν ν 

logistician έρεη ηνλ άκεζν έιεγρν είλαη ν ρξφλνο παξάδνζεο. Μπνξεί επίζεο λα 

πεξηιάβεη ην ρξφλν γηα ηε θφξησζε ζην ζεκείν πξνέιεπζεο θαη ηελ εθθφξησζε ζην 

ζεκείν πξννξηζκνχ. 
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Σππηθή θαηαλνκή 

ρξόλνπ θύθινπ 

παξαγγειίαο 

Καηαλνκή ρξόλνπ 

θύθινπ 

παξαγγειίαο όηαλ 

ππάξρεη backorder 

 

 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Γηα νπνηνδήπνηε πειάηε, ν ρξφλνο λα παξαιεθζεί κηα δηαηαγή εθθξάδεηαη ζε 

φξνπο δίκνξθεο δηαλνκήο ζπρλφηεηαο, φπσο θαίλεηαη ζην δηάγξακκα 4. Η δηαλνκή 

ζπρλφηεηαο είλαη έλα απνηέιεζκα κεκνλσκέλσλ δηαλνκψλ γηα θάζε έλα απφ ηα 

ζηνηρεία θχθισλ παξαγγειίαο. Σν δεχηεξν εμφγθσκα ζηε δηαλνκή απεηθνλίδεη ην πην 

καθξνρξφλην θχθιν παξαγγειίαο πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη φηαλ εκθαλίδεηαη έλαο 

ζεκαληηθφο αξηζκφο θαηαζηάζεσλ πνπ δελ ππάξρεη απφζεκα. Ο θχθινο παξαγγειίαο 

κπνξεί λα εθθξαζηεί πνζνηηθά ζε ηέηνηνπο ζπλεζηζκέλνπο ζηαηηζηηθνχο φξνπο φπσο 

ην κέζν φξν, ηε ζηαζεξή απφθιηζε, θαη ηε κνξθή δηαλνκήο ζπρλφηεηαο. 

  

Γηάγξακκα 4 : πρλφηεηα δηαλνκήο ηνπ θχθινπ παξαγγειηψλ φηαλ δελ 

έρνπκε απφζεκα 

 

Πεγή : Business Logistics Management, Ronald H. Ballou, Prentice-Hall Inc., 

2004, p. 100 

 

 

0 
Υξόλνο θύθινπ παξαγγειηώλ 

Συχνότητα 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

 

ΒΑΗΚΟΗ ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ ΣΟΤ CUSTOMER SERVICE 

Πξνζδηνξηζκόο αλαγθώλ ησλ πειαηώλ γηα εμππεξέηεζε 

Τπάξρεη έλαο θαλφλαο πνπ αλαθέξεη φηη πνηέ δελ ζα βξνχκε δχν πειάηεο λα 

έρνπλ αθξηβψο ηηο ίδηεο αλάγθεο κεηαμχ ηνπο γηα εμππεξέηεζε. Γη‟ απηφ πξέπεη νη 

πειάηεο λα θαηαλέκνληαη ζε νκάδεο ή ηνκείο πάληα κε βάζε ηηο αλάγθεο ηνπο γηα 

εμππεξέηεζε. Έλα άηνκν πνπ αζρνιείηαη κε ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ logistics πξέπεη λα 

είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδεη πνηα αθξηβψο δεηήκαηα είλαη απηά πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. ε απηφ κπνξεί λα βνεζήζεη κηα έξεπλα αγνξάο γηα λα 

θαηαλνήζνπκε θαιχηεξα ηηο αλάγθεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

Γηα λα ηεζεί κηα ηέηνηα έξεπλα ζε εθαξκνγή πξέπεη λα δψζνπκε ηδηαίηεξε 

πξνζνρή ζε θάπνηα ζεκεία. Σν πξψην ζεκείν πνπ πξέπεη λα δψζνπκε έκθαζε είλαη 

φηη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε γίλεηαη αηζζεηή. Σα εζσηεξηθά κέηξα  επηρείξεζεο 

κπνξεί λα είλαη άρξεζηα εθφζνλ νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ είλαη δηαθνξεηηθέο. Μπνξεί 

λα παξέρνπλ ρξήζηκεο κεηξήζεηο ηεο παξαγσγηθφηεηαο αιιά κπνξεί λα κελ 

αληαλαθινχλ ζηελ νπζία ηα δεηήκαηα ζηα νπνία απνδίδεη αμία ν πειάηεο. Έλα 

παξάδεηγκα είλαη ην εμήο : ε δηαζεζηκφηεηα απνζέκαηνο είλαη έλα γλσζηφ εζσηεξηθφ 

κέηξν απφδνζεο, φκσο έλα θαηαιιειφηεξν εμσηεξηθφ κέηξν απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

πειάηε είλαη ε έγθαηξε παξάδνζε. Άξα είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα δηαηππσζεί έλα 

ζχλνιν θξηηεξίσλ εμππεξέηεζεο πνπ έρνπλ κεγάιε ζεκαζία γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο 

πειάηεο. 

Η πξνζέγγηζε ζηελ ηκεκαηνπνίεζε ηεο εμππεξέηεζεο βαζίδεηαη ζε ηξία 

ζηάδηα θαη είλαη ηα εμήο: 

1. Αλαγλψξηζε ησλ βαζηθψλ ζπζηαηηθψλ εμππεξέηεζεο πειάηε, φπσο ηελ 

αληηιακβάλνληαη νη ίδηνη πειάηεο 

2. Απφδεημε ηεο ζρεηηθήο ζπνπδαηφηεηαο ησλ ζπζηαηηθψλ ηεο εμππεξέηεζεο 

πειάηε 

3. Πξνζδηνξηζκφο ησλ νκάδσλ πειαηψλ, ζχκθσλα κε ηελ νκνηφηεηα ησλ 

πξνηηκήζεσλ εμππεξέηεζεο 
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Αλαγλώξηζε ησλ βαζηθώλ ζπζηαηηθώλ εμππεξέηεζεο πειάηε 

Έλα πνιχ ζπλεζηζκέλν θαηλφκελν απνηπρίαο κηαο επηρείξεζεο είλαη λα 

ππνζέηεη φηη γλσξίδεη ηη ζέινπλ νη πειάηεο. Αιιά ε αιήζεηα είλαη φηη ε επηρείξεζε 

είλαη ηφζν απνξξνθεκέλε απφ ηνλ εξγαζηαθφ θφξην ηεο θαζεκεξηλφηεηαο πνπ ράλεη 

ηελ αίζζεζε ηεο πξαγκαηηθφηεηαο ηεο αγνξάο. ε απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα 

πξνζέμνπκε ζε πνηεο πηπρέο ηεο εμππεξέηεζεο απνδίδεη κεγαιχηεξε αμία ν πειάηεο 

θαη πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε ζεκαζία. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα πξνζπαζήζεη λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο απηέο 

δηελεξγψληαο κηα ιεπηνκεξή έξεπλα. 

Σν πξψην βήκα γηα κηα ηέηνηα ιεπηνκεξή έξεπλα αγνξάο είλαη λα εληνπηζηνχλ 

νη βαζηθέο αηηίεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ απφθαζε ηνπ πειάηε. Αλ παξαδείγκαηνο ράξηλ, 

πσινχκε εμαξηήκαηα ζε κηα βηνκεραλία, πνηνο ιακβάλεη ηελ απφθαζε γηα ηελ 

επηινγή πξνκεζεπηή; Γηα ηελ ιήςε απφθαζεο ελφο πξνκεζεπηή εκπιέθνληαη αξθεηνί 

άλζξσπνη. Ο δηεπζπληήο πξνκεζεηψλ ηεο εηαηξείαο ζηελ νπνία πσινχκε ηα 

εμαξηήκαηα κπνξεί λα ελεξγεί απιψο σο αληηπξφζσπνο άιισλ αλζξψπσλ ηεο 

εηαηξείαο. Αθφκε, ζηελ πεξίπησζε επηρείξεζεο πνπ παξάγεη ηειηθά πξντφληα ηα 

νπνία πσινχληαη κέζσ ησλ θαηαζηεκάησλ ιηαληθήο, ε απφθαζε γηα ηα απνζέκαηα 

πνπ ζα δηαηεξεί ζα ιακβάλνληαη απφ ηελ θεληξηθή δηνίθεζε ή ζα εμαξηάηαη απφ ηνπο 

δηεπζπληέο ησλ θαηαζηεκάησλ; Απηέο νη απαληήζεηο ζπρλά κπνξνχλ λα δνζνχλ απφ 

ηνπο εξγαδφκελνπο πνπ εκπιέθνληαη θαη έρνπλ εκπεηξία πάλσ ζε ηέηνηα ζέκαηα. 

Ο εξεπλεηήο ησλ ζηνηρείσλ πνπ αθνξνχλ ηελ εμππεξέηεζε πειάηε πξέπεη λα 

γλσξίδεη ηνπιάρηζηνλ πνπ πξέπεη λα ςάμεη ψζηε λα ζρεκαηηζηεί κηα ζαθήο έλδεημε 

γηα ηελ πεγή ηεο ηζρχνο πνπ θπξηαξρεί ζηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ. ηελ θαιχηεξε 

πεξίπησζε, απφ ηε ζηηγκή πνπ ζα έρεη πξνζδηνξηζηεί λα ηεζεί κηα αξρηθή θαη 

πεξηνξηζκέλε έξεπλα βαζηζκέλε ζε πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο κε αληηπξνζσπεπηηθφ 

δείγκα αγνξαζηψλ. θνπφο απηψλ ησλ ζπλεληεχμεσλ είλαη λα αιηεχζεη απφ ηε ζθνπηά 

ησλ πειαηψλ αθελφο ε ζπνπδαηφηεηα πνπ απνδίδνπλ ζπλνιηθά ζηελ εμππεξέηεζε 

πειάηε ζε ζχγθξηζε κε άιια ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ θαη αθεηέξνπ ε 

εηδηθή ζεκαζία πνπ δίλνπλ ζηα επηκέξνπο ζπζηαηηθά κέξε ηεο εμππεξέηεζεο πειάηε. 
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Η ζεκαζία απηνχ ηνπ αξρηθνχ ζηαδίνπ ζηε κέηξεζε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε είλαη φηη ηα θξίζηκα δεηήκαηα γη‟ απηή ηελ εμππεξέηεζε δεκηνπξγνχληαη απφ 

ηνπο ίδηνπο πειάηεο. 

 

Απόδεημε ηεο ζρεηηθήο ζπνπδαηόηεηαο ησλ ζπζηαηηθώλ ηεο εμππεξέηεζεο 

πειάηε 

Γηα λα αλαθαιχςνπκε ηελ ζεκαζία πνπ δίλεη έλαο πειάηεο ζε θάζε ζηνηρείν 

ηεο εμππεξέηεζεο είλαη λα πάξνπκε ηα ζπζηαηηθά πνπ δεκηνπξγήζεθαλ κέζσ ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ πεξηγξάθεηαη ζην βήκα 1 θαη λα δεηήζνπκε απφ έλα 

αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πειαηψλ λα ηα θαηαηάμνπλ, αξρίδνληαο απφ ηα 

ζπνπδαηφηεξα θαη θαηαιήγνληαο ζηα ιηγφηεξα ζπνπδαηφηεξα. Απηφ βέβαηα δελ είλαη 

θαζφινπ εχθνιν εάλ έρνπκε πνιιά ζπζηαηηθά ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ζα 

είλαη δχζθνιν λα αληιήζνπκε ηε ζρεηηθή ζπνπδαηφηεηα θάζε ζπζηαηηθνχ ζηνηρείνπ. 

Μηα δηαθνξεηηθή επηινγή είλαη λα ρξεζηκνπνηήζνπκε δηαθνξεηηθή θιίκαθα 

βαζκνιφγεζεο πνπ ζα δίλνπλ πξνηίκεζε απφ ην 1 έσο ην 10 ζε θάζε ζπζηαηηθφ ηεο 

εμππεξέηεζεο πειάηε ζχκθσλα κε ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ απνδίδνπλ ζε θαζέλα. Μηα 

δπζθνιία ζε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη φηη νη πεξηζζφηεξνη εξσηψκελνη ηείλνπλ λα 

ηαμηλνκνχλ ηελ πιεηνλφηεηα ησλ ζπζηαηηθψλ ζηνηρείσλ σο εμαηξεηηθά ζεκαληηθά. 

Μηα άιιε επηινγή είλαη λα δνζνχλ 100 πφληνη ζηνπο εξσηψκελνπο θαη λα ηνπο 

κνηξάζνπλ κεηαμχ ησλ ζπζηαηηθψλ ζηνηρείσλ ζχκθσλα κε ηε ζεκαζία  πνπ απνδίδεη 

ζ‟ απηφ ν εξσηψκελνο. 

Μηα πξφζθαηε θαηλνηνκία ζηελ ηερλνινγία έξεπλαο θαηαλαισηή καο 

επηηξέπεη λα αμηνινγήζνπκε απιά ηελ απηνλφεηε ζπνπδαηφηεηα ηελ νπνία απνδίδεη 

έλαο πειάηεο ζε κεκνλσκέλα ζηνηρεία ηεο εμππεξέηεζεο πειάηε. Η ζπγθεθξηκέλε 

ηερληθή βαζίδεηαη ζηελ έλλνηα ηεο αληηζηάζκηζεο (trade-off), δειαδή φηαλ ζέινπκε 

λα αγνξάζνπκε έλα λέν απηνθίλεην δηαιέγνπκε θάπνηα νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

ζέινπκε λα έρεη ,φπσο ηειηθή ηαρχηεηα, θπβηθά, θαηαλάισζε βελδίλεο, ρψξν 

επηβαηψλ θαη θπζηθά ηηκή. Αιιά επεηδή δελ κπνξνχκε λα βξνχκε φια ηα 

ραξαθηεξηζηηθά απηά, είκαζηε αλαγθαζκέλνη λα αληηζηαζκίζνπκε θάπνηα απφ απηά 

κε θάπνην ή θάπνηα άιια. 
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Με παξφκνην ηξφπν ηζρχεη γηα ηνλ πειάηε πνπ επηζπκεί ππεξεζίεο δηαλνκήο. 

Ο αγνξαζηήο είλαη δηαηεζεηκέλνο λα ζπζηάζεη 1-2 κέξεο ρξφλνπ απφθξηζεο παξαπάλσ 

γηα λα θεξδίζεη αμηνπηζηία θαη πιεξφηεηα ηνπ παξαδηδφκελνπ πξντφληνο. Η αλάιπζε 

κε ηε βνήζεηα ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, πξνζδηνξίδεη ηε ζεκαζία πνπ 

απνδίδνπλ νη εξσηψκελνη ζε θαζέλα απφ ηα ζηνηρεία ηεο εμππεξέηεζεο. 

 

Πξνζδηνξηζκόο ηκεκάησλ εμππεξέηεζεο πειάηε 

 Σν ηειεπηαίν βήκα είλαη λα δνχκε λα αλ παξνπζηάδνληαη νκνηφηεηεο ζηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ, έρνληαο πξνζδηνξίζεη ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ δίλνπλ νη 

δηάθνξνη ελδηαθεξφκελνη ζε θαζέλα απφ ηα  ζπζηαηηθά εμππεξέηεζεο. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν κπνξνχκε λα ρσξίζνπκε ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα εμππεξέηεζεο ηνπο πειάηεο 

αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηνπο. Τπάξρεη φκσο ηξφπνο γηα λα πξνζδηνξίζνπκε απηά ηα 

ηκήκαηα; 

 Γηα απηή ηελ πεξίπησζε ππάξρεη κηα ηερληθή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη κε επηηπρία 

θαη ιέγεηαη αλάιπζε νκαδνπνηήζεσλ (cluster analysis). Γίλεηαη κε ηε ρξήζε 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ φπνπ εμεηάδεηαη πξνζεθηηθά έλα ζχλνιν δεδνκέλσλ γηα 

λα επηηεπρζεί κηα «ζπκθσλία» απνθξηλφκελσλ κε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 

δηαζηάζεηο ηεο εμππεξέηεζεο. Μηα άιιε κεγάιε βηνκεραληθή έξεπλα δείρλεη φηη ν 

παξαδνζηαθφο ηξφπνο ηκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζχκθσλα κε ηελ «Πξφηππε 

Σαμηλφκεζε Βηνκεραληθψλ Κιάδσλ» (SIC : Standard Industrial Classification) έρεη 

ειάρηζηε ζρέζε κε ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά. Γελ κπνξνχκε λα ζπζρεηίζνπκε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλαδεηνχκε κε ην βηνκεραληθφ ηνκέα. Κάπνηεο εηαηξίεο είλαη 

επαίζζεηεο κε ην ρξφλν θαη ζπλεπψο κε ηελ αμηνπηζηία παξάδνζεο θαη απνηεινχλ έλα 

ηκήκα «έγθαηξεο παξάδνζεο» αλεμάξηεηα απφ ην βηνκεραληθφ θιάδν πνπ αλήθνπλ. 

Έλα άιιν ηκήκα είλαη πεξηζζφηεξν επαίζζεην ζηε δεκηνπξγία ζρέζεσλ θαη κε απηφ 

ηνλ ηξφπν δίλεη πεξηζζφηεξν έκθαζε ζηε ζηελή ζπλεξγαζία θαη ζηελ ηερληθή 

ππνζηήξημε. Ωο απνηέιεζκα ηεο έξεπλαο απηήο ν πξνκεζεπηήο ήηαλ πεξηζζφηεξν 

ηθαλφο λα εζηηάζεη ηηο πξνζπάζεηεο κάξθεηηλγθ θαη λα ζρεδηάζεη πάιη ηελ ζηξαηεγηθή 

ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

 Η πξφθιεζε πνπ αληηκεησπίδεη ε δηαρείξηζε Logistics είλαη λα δεκηνπξγήζεη 

ηηο θαηάιιειεο ιχζεηο γηα ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα γηα λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο 
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απηψλ ησλ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ αμίαο γηαηί δελ κπνξεί λα ηαηξηάδεη ζε φινπο έλα 

κέγεζνο. 

 

Δμσηεξηθνί θαη εζσηεξηθνί πειάηεο 

  Οη πειάηεο είλαη πάληα απηνί πνπ θξίλνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ είηε 

είλαη αγαζά ή νη ππεξεζίεο, πξνγξάκκαηα. Απηνί πνπ πιεξψλνπλ γηα λα απνθηήζνπλ 

ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο είλαη νη εμσηεξηθνί πειάηεο. Μεηαμχ ησλ εμσηεξηθψλ 

πειαηψλ πξέπεη επίζεο λα επηζεκάλνπκε φινπο εθείλνπο πνπ δελ ρξεζηκνπνηνχλ ην 

πξντφλ αιιά πνπ δνπλ ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ αιιάδεη εμ αηηίαο ηεο ξχπαλζεο ή ηεο 

θαηαζθεπήο πξντφλησλ ή ρξήζεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ κειινληηθψλ γελεψλ. 

Δπίζεο ζηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο πξέπεη λα ζπκπεξηιάβνπκε ηνπο ηδηνθηήηεο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηελ θνηλσλία. Αιιά ππάξρνπλ θπζηθά θαη νη εζσηεξηθνί πειάηεο. Οη 

εζσηεξηθέο δηεξγαζίεο παξαδίδνπλ πξντφληα δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ, ππεξεζίεο. Κάζε 

μερσξηζηφο ππάιιεινο είλαη έλαο πειάηεο κέζα ζηελ επηρείξεζε πνπ πξέπεη λα κείλεη 

ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ εγεζία θαη ηελ δηαρείξηζε ηεο. 

 

Δμσηεξηθνί πειάηεο 

 

 Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κειεηάηαη παξαδνζηαθά κέζα απφ έξεπλεο 

αγνξάο. Παξ‟ φια απηά δελ είρε θαηαβιεζεί κεγάιε πξνζπάζεηα ψζηε λα βξεζνχλ 

πνηνη ζπγθεθξηκέλνη παξάγνληεο είλαη ζεκαληηθνί γηα ηελ ηθαλνπνίεζε θαη 

επραξίζηεζε ησλ πειαηψλ θαη έπεηηα λα παξζνχλ κέηξα γηα ηελ βειηίσζε ησλ 

πξντφλησλ. Έλαο ζεκαληηθφο ιφγνο γηα απηφ είλαη πηζαλφλ φηη είρε ζεσξεζεί πην 

ζεκαληηθφ λα απνθηήζεηο λένπο πειάηεο παξά λα δηαηεξήζεη ηνπο ππάξρνληεο. Όκσο 

είλαη πνιχ πην θνζηνβφξν λα απνθηήζεηο έλα λέν πειάηε παξά λα θξαηήζεηο έλα ήδε 

πειάηε ηθαλνπνηεκέλν, ή αθφκα πην εχθνια θάπνηνο πνπ είλαη επραξηζηεκέλνο κε ην 

πξντφλ.  

Πξέπεη λα εληζρχζνπκε ηνπο θχθινπο ζεηηθά φπσο απεηθνλίδεηαη ζην  

παξαθάησ δηάγξακκα 5. 
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ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΙ 
ΠΕΛΑΤΕΣ 

ΘΕΤΙΚΑ ΛΟΓΙΑ 
ΑΠΟ ΣΤΟΜΑ ΣΕ 

ΣΤΟΜΑ 

 

 

ΠΩΛΗΣΕΙΣ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ήκεξα , απηφ ην ζθεπηηθφ έρεη αξρίζεη λα αλαγλσξίδεηαη φηη είλαη ζσζηφ. 

ηελ πξαγκαηηθφηεηα, απηφ έρεη ακθηζβεηεζεί φηη εάλ πξνζπαζνχκε ζήκεξα λα 

κεηψζνπκε ηνλ αξηζκφ ησλ πξνκεζεπηψλ , ζηε ζπλέρεηα ζα πξνζπαζήζνπκε λα 

κεηψζνπκε ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ ψζηε λα  «πξνζθνιιεζνχλ» ζηελ επηρείξεζε θαη 

λα είκαζηε ζε θαιχηεξε ζέζε γηα λα αληαπνθξηζνχκε ζηηο εηδηθέο αλάγθεο ηνπο. 

Παξφκνηεο αλαθνξέο έρνπλ γίλεη γηα απηνχο πνπ δνπιεχνπλ κε ηε κέζνδν ABC. 

 ην κέιινλ, ε αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζα είλαη ζέκα πςίζηεο ζεκαζίαο. Θα 

πξέπεη λα αθνχκε αθφκα πην πξνζεθηηθά ηνπο πειάηεο καο γηα λα κάζνπκε πνηνη είλαη 

νη παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ επραξίζηεζε ηνπο θαη κεηά λα 

θάλνπκε ζνβαξέο πξνζπάζεηεο γηα λα αμίδνπλ ηελ αθνζίσζε. 

 

Σρεδηαζκόο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ 

 Πνηφηεηα ελφο πξντφληνο νλνκάδεηαη ε ηθαλφηεηα ηνπ λα ηθαλνπνηεί ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Όκσο απηφ δελ είλαη αξθεηφ. ήκεξα 

Γηάγξακκα 5 : Δληζρπκέλεο πσιήζεηο ιφγσ ηεο επηθνηλσλίαο πειαηψλ 

 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.281 
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πξνζπαζνχλ νη επηρεηξήζεηο λα μεπεξάζνπλ απηέο ηηο πξνζδνθίεο ψζηε λα είλαη 

επραξηζηεκέλνη νη πειάηεο. Ο Noriaki Kano αλέπηπμε έλα κνληέιν γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, φπνπ νη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο είλαη ρσξηζκέλεο ζε ηξεηο 

νκάδεο :  

 Βαζηθέο αλάγθεο 

 Αλακελφκελεο αλάγθεο 

 πλαξπαζηηθέο εκπεηξίεο 

Σν κνληέιν Kano απεηθνλίδεηαη παξαθάησ ζην δηάγξακκα 6, ην νπνίν εηζήγαγε 

ην 1984. 

 

 

 

 

 

 

Οη βαζηθέο αλάγθεο είλαη αζπλαίζζεηα αλακελφκελεο λα είλαη εθεί γηα ηνλ 

πειάηε. Δίλαη ηφζν πξνθαλείο ζηνλ πειάηε πνπ ζπλήζσο δελ ηηο πεξηγξάθεη εάλ ηνπ 

δεηεζνχλ. Δάλ φκσο δελ ηθαλνπνηεζνχλ απηέο νη αλάγθεο νη πειάηεο ζα είλαη πνιχ 

Μη ικανοποιημζνοι 

Βαςικζσ ανάγκεσ 

Αναμενόμενεσ ανάγκεσ 

Συναρπαςτικζσ 

εμπειρίεσ 

Ικανοποίηςη πελάτη 

Δεν ζκανε 
 τίποτα Βαθμόσ 

επιτυχίασ 

Επιτυχημζνο 

 πλήρωσ 

Πολφ ικανοποιημζνοσ 

Γηάγξακκα 6 : Σν κνληέιν Kano γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ 

 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.282 
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απνγνεηεπκέλνη. Γελ κπνξνχκε φκσο λα ηθαλνπνηήζνπκε έλα πειάηε εθπιεξψλνληαο 

κφλν ηηο βαζηθέο αλάγθεο. Οη αλακελφκελεο αλάγθεο είλαη ηέηνηνπ είδνπο πνπ ν 

πειάηεο είλαη ελεκεξσκέλνο θαη ζέιεη λα ηθαλνπνηείηαη αιιά δελ είλαη πάληα 

απφιπηα αλαγθαίεο. Κάπνηεο απφ απηέο κπνξεί λα είλαη ππεξβνιηθή πνιπηέιεηα. Οη 

ζπλαξπαζηηθέο εκπεηξίεο είλαη αληηθείκελα πνπ ν παξαγσγφο πξέπεη λα ηα βξεη κφλνο 

ηνπ. Δίλαη εθπιήμεηο γηα ηνλ πειάηε, πνπ κεξηθέο θνξέο δελ κπνξνχλ λα ηα 

θαληαζηνχλ. Η αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηήζεη ηηο αλάγθεο 

ηνπ πειάηε πνπ νχηε ν ίδηνο κπνξεί λα θαληαζηεί. Δπίζεο, απηέο νη εθπιήμεηο κπνξεί 

λα είλαη ππεξεζίεο θαη φρη πξντφληα. 

Όηαλ παξαδείγκαηνο ράξηλ θιείλνπκε έλα δσκάηην ζε έλα μελνδνρείν , κηα 

βαζηθή αλάγθε είλαη ην θξεβάηη, ην νπνίν πξέπεη λα είλαη πξνζεθηηθά θηηαγκέλν. 

Αλάκεζα ζε απηέο ηηο αλακελφκελεο αλάγθεο είλαη ίζσο κηα ηειεφξαζε, έλα ζαπνχλη 

ή κηα νδνληφβνπξηζα, ελψ νη ζπλαξπαζηηθέο εκπεηξίεο κπνξεί λα είλαη έλα θαιάζη κε 

θξνχηα ή πξνζσπηθφο ραηξεηηζκφο απφ ηνλ δηεπζπληή. 

Ο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε εμαξηάηαη απφ ην ζπζρεηηζκφ κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ηεο εκπεηξίαο ηνπ. Αιιά πάληα επεξεάδεηαη απφ 

πξάγκαηα φπσο ε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο πνπ απεηθνλίδεηαη ζην δηάγξακκα 7. Σν 

κνληέιν GAP δίλεη κηα βαζχηεξε πεξηγξαθή ζηε ζρέζε κεηαμχ ησλ αλακελφκελσλ 

θαη ησλ έκπεηξσλ ππεξεζηψλ. 

Κάπνηεο θνξέο είλαη δπλαηφ λα κεηαηξέςνπκε ηελ κε ηθαλνπνίεζε ζε 

ελζνπζηαζκφ. Δάλ κεηαρεηξηζηείο έλαλ απνγνεηεπκέλν πειάηε πνιχ θαιά, κπνξείο λα 

θεξδίζεηο έλαλ αθνζησκέλν πειάηε. ε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη ζεκαληηθφ νη 

άλζξσπνη πνπ βξίζθνληαη ζηελ πξψηε γξακκή λα έρνπλ αξθεηή θαη απαξαίηεηε 

γλψζε θαη πηζαλφηεηεο γηα λα ελεξγήζνπλ θαη λα αλαιάβνπλ ηηο ζσζηέο δξάζεηο φηαλ 

θάηη ζπκβαίλεη ιαλζαζκέλα. Παξαδείγκαηνο ράξηλ, κηα εηαηξεία ελνηθίαζεο 

απηνθηλήησλ ζπρλά δίλεη ην θαιχηεξν απηνθίλεην ηεο εάλ ππάξρεη θάπνην πξφβιεκα 

κε θάπνην πειάηε. 

Έλαο πνιχ θαιφο ηξφπνο γηα λα βξνχκε ηηο αλάγθεο θαη ηη ζέινπλ νη πειάηεο 

είλαη ε ρξεζηκνπνίεζε ησλ νκάδσλ ζπγθέληξσζεο φπνπ νη πηζαλνί πειάηεο ζπδεηνχλ 

ηδηφηεηεο θαη ρξήζε πξντφλησλ. 
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Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ 

Γηα πνιχ θαηξφ πνιιέο επηρεηξήζεηο παξαγσγψλ είραλ έλα ινγηθφ ζχζηεκα 

αλαθνξάο ιαζψλ. Οη απνηπρίεο ζε ιεηηνπξγία αλαθεξφληνπζαλ θαη κηα αμηφπηζηε 

νκάδα έδηλε ηηο πιεξνθνξίεο ζην ηκήκα ζρεδίαζεο. Πνιιέο εηαηξίεο είραλ εηδηθή 

κεηαρείξηζε θαη αλαηξνθνδφηεζε κε δηθαηψκαηα εγγπήζεσλ. 

Παξαηεξήζεθε απφ ηνλ Garvin ζε κηα έξεπλα ηνπ πάλσ ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ 

air-condition φηη κηα θχξηα δηαθνξά κεηαμχ ησλ επηηπρεκέλσλ Ακεξηθάληθσλ θαη κε 

επηρεηξήζεσλ πνπ ζέβνληαη ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ήηαλ ν ιφγνο χπαξμεο ηεο 

αμηνπηζηίαο ηνπ ηκήκαηνο παξέρνληαο αλαηξνθνδφηεζε ζηελ επηρείξεζε. Η ζσζηή 

κεηαρείξηζε ησλ αλαθνξψλ ηεο κε ηθαλνπνίεζεο είλαη πνιχ ζεκαληηθή, φπσο 

θαίλεηαη ζην δηάγξακκα 8. Σν δηάγξακκα καο πιεξνθνξεί φηη ν αξηζκφο ησλ 

παξαπφλσλ δελ είλαη κηα θαιή κέηξεζε ηεο κε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Απφ ηνπο 

100 κε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο, κφλν 4 ζα παξαπνλεζνχλ αιιά ζα ην αλαθέξνπλ ζε 

φινπο ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη θίινπο ηνπο γηα ηελ εκπεηξία ηνπο κε ηελ επηρείξεζε. 

Εικόνα επιχείρηςησ 

Αντιληπτή ποιότητα 

πελάτη 

Προςδοκίεσ Εμπειρίεσ 

Ποιότητα 

ςχεδίαςησ 

Ποιότητα 

παραγωγήσ 

Ποιότητα 

παράδοςησ 

υγγενική 

ποιότητα 

Γηάγξακκα 7 : Σν κνληέιν ησλ 4Q απφ ηνλ Gummesson 

 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.284 
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Με απηφ ηνλ ηξφπν 100 δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο δίλνπλ 4 παξάπνλα αιιά θαη 1000 

ρακέλνπο πειάηεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Αθφκα θη αλ πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ αλεπαξθή κέηξα ζηηο κεηξήζεηο 

δπζαξέζθεηαο θαη αλαηξνθνδφηεζεο δελ είλαη ην πην ζεκαληηθφ πξφβιεκα. Οη 

κεηξήζεηο δπζαξέζθεηαο δελ είλαη θαινί δείθηεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Δίλαη 

ζεκαληηθνί αιιά φρη αξθεηνί γηα λα γλσξίδνπκε φηη νη πειάηεο είλαη δπζαξεζηεκέλνη. 

Πξέπεη λα γλσξίδνπκε ζε ηη βαζκφ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη ή αθφκα θαιχηεξα επηπρείο. 

Δπίζεο θαιφ ζα είλαη λα μέξνπκε ηη ραξαθηεξηζηηθά πξέπεη λα βειηησζνχλ γηα λα 

θάλνπκε αθφκα πην ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο πειάηεο. Οη πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα 

απνθηεζνχλ απφ ζπζηεκαηηθέο έξεπλεο πειαηψλ, ζπλεληεχμεηο φπνπ 

αληηπξνζσπεπηηθέο νκάδεο απφ ελδηαθέξνληα ηκήκαηα αγνξάο ηνπο δεηνχληαη λα 

ζπδεηήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ κεηά απφ κειέηε. 

Ειαρηζηνπνίεζε ηεο κε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ 

 Μία απφ ηηο πην ζεκαληηθέο δξαζηεξηφηεηεο βειηίσζεο κέζα ζηελ επηρείξεζε 

είλαη ε ιεηηνπξγία ηεο παξνρήο πιεξνθνξηψλ απφ ηελ ηθαλνπνίεζε πειάηε θαη ηελ 

κέηξεζε δπζαξέζθεηαο ψζηε λα κεησζεί ε δπζαξέζθεηα θαη λα απμεζεί ε 

Γηάγξακκα 8 : σζηή κέηξεζε ηεο κε ηθαλνπνίεζεο 

 

4 παράπονα 

ςτην 

επιχείρηςη 

1000 άτομα 

πληροφοροφνται από 

τουσ μη ικανοποιημζνουσ 

πελάτεσ 

 

100 μη 

ικανοποιημζνοι 

πελάτεσ 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.286 
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ηθαλνπνίεζε θαη ε επηπρία πειαηψλ. Έλα θαιά ζρεδηαζκέλν κνληέιν ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ αλαπηχρζεθε. Γχν ζεκαληηθέο πιεπξέο είλαη ζεκαληηθέο εδψ : 

 Σν ησξηλφ πξντφλ πξέπεη λα βειηησζεί απνθιείνληαο πεγέο δπζαξέζθεηαο ηνπ 

πειάηε θαη εάλ είλαη δπλαηφλ λα πξνζηεζνχλ πεγέο πνπ επραξηζηνχλ ηνλ 

πειάηε 

 Η αλάπηπμε θαη νη θαηαζθεπαζηηθέο δηεξγαζίεο πξέπεη λα επαλαιεθζνχλ απφ 

ηε βάζε πιεξνθφξεζεο ηνπ πειάηε ψζηε ην επφκελν πξντφλ λα είλαη 

θαιχηεξν ζηελ εηζαγσγή ηνπ ζηε αγνξά. 

 Έλα απιφ κνληέιν γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

απεηθνλίδεηαη ζην δηάγξακκα 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Η αθνζίσζε βαζηζκέλε ζην κάλαηδκελη 

 Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα θξαηάο ηνπο πειάηεο ζνπ αθνζησκέλνπο ζηελ 

επηρείξεζεο ζνπ. Η ζεκαζία ηνπ ηνλίδεηαη φηη ε αχμεζε ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ 

Γηάγξακκα 9 : Απιφ κνληέιν γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πειάηε 

 

Αλάιπζε 

αγνξάο 

Πιεξνθνξίεο 

γηα ηηο αλάγθεο, 

πξνζδνθίεο 

πειαηψλ 

Γπζαξέζθεηα 

Ιθαλνπνίεζε & 

επραξίζηεζε          

Ο πειάηεο δεηά 

θαη ρξεζηκνπνηεί 

Γηεξγαζίεο 

ζρεδηαζκνχ 

&παξαγσγήο 

Πξντφλ(αγαζά

& ππεξεζίεο) 

Λχζε 

πξνβιήκαηνο 

Έξεπλεο, 

ζπλεληεχμεηο, νκάδεο 

Interface 

πειάηε-πξντφλ 

Δγγπήζεηο, αλαθνξέο 

απνηπρηψλ, παξάπνλα 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.290 
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είλαη ν πην θεξδνθφξνο ηξφπνο. Η αθνζίσζε ησλ πειαηψλ γίλεηαη κηα ζεκαληηθή 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή.  

 Έλα παξάδεηγκα είλαη ε ηξάπεδα Banc One ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο 

Ακεξηθήο πνπ είλαη ε δεχηεξε θεξδνθφξα  ηξάπεδα ζηνλ θφζκν. Η ζπγθεθξηκέλε 

ηξάπεδα αλέπηπμε θάπνηα ζπγθεθξηκέλα κνληέια γηα λα θαηαλνήζνπλ ηελ 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ.  Βξέζεθε φηη είλαη 5 θνξέο πηζαλφηεξν νη επραξηζηεκέλνη 

πειάηεο λα είλαη απηνί πνπ ζα αγνξάζνπλ άιια ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα απφ ηελ 

ηξάπεδα απφ ηνπο απιά ηθαλνπνηεκέλνπο. Δπηπξφζζεηα, νη επραξηζηεκέλνη πειάηεο 

είλαη ηέζζεξηο θνξέο ιηγφηεξν πηζαλφ λα θχγνπλ απφ ηελ ηξάπεδα απφ ηνπο απιά 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 

 Μειινληηθά, κπνξνχκε λα πξνβιέςνπκε κηα καθξνζθειή νινθιήξσζε κε 

ηνπο πειάηεο. Η παξαδνζηαθή αιπζίδα αμίαο ζα κεηαηξαπεί ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ζε 

δίθηπα δεκηνπξγίαο αμίαο, φπνπ ηα απζηεξά ζχλνξα κεηαμχ πειαηψλ θαη 

πξνκεζεπηψλ είλαη αδηεπθξίληζηα. ε απηήλ ηελ πεξίπησζε πξέπεη λα ππάξρεη κεγάιε 

εκπηζηνζχλε κεηαμχ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ θαη είλαη πςίζηεο ζεκαζίαο. 

 Η αθνζίσζε ζα γίλεη αθφκα πην ζεκαληηθή ζην κέιινλ. Γηα λα απνθηήζεηο 

αθνζησκέλνπο πειάηεο ρξεηαδφκαζηε πξψηα αθνζησκέλνπο εξγαδφκελνπο. 

 

Δζσηεξηθνί πειάηεο 

Τπάξρνπλ δχν πιεπξέο ηθαλνπνίεζεο εζσηεξηθψλ πειαηψλ. Η κία πιεπξά 

είλαη φηη «ε επφκελε δηεξγαζία καο είλαη ν πειάηεο καο» θαη ε άιιε είλαη ε 

ηθαλνπνίεζε γηα θάζε έλα ππάιιειν καο. 

Σρεδηαζκόο ηθαλνπνίεζεο εξγαδόκελσλ 

ηελ επνρή ηνπ Taylor, ν ζρεδηαζκφο εξγαζίαο θαη ε εθηέιεζε ηεο ήηαλ δχν 

μερσξηζηά θνκκάηηα. Όκσο κε ηελ αχμεζε ηνπ εηζνδήκαηνο θαη ηνπ κνξθσηηθνχ 

επηπέδνπ ησλ εξγαδνκέλσλ νδήγεζε ζηελ κε θηλεηνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ην 

νπνίν φκσο νδήγεζε θαθή απφδνζε εξγαζίαο θαη ζηε ζπζηεκαηηθή απνρή απφ ηελ 

εξγαζία. Όκσο έπξεπε λα πάξνπλ ππ‟ φςηλ ηνπο φηη νη άλζξσπνη έρνπλ επηζπκίεο θαη 

αλζξψπηλα δηθαηψκαηα. 
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Ο Nishibori, πνπ εγνχηαλ ζε κηα νκάδα αλζξψπσλ πάλσ ζηελ θηλεηνπνίεζε 

αλζξψπσλ ζηελ Ιαπσληθή βηνκεραλία ζηα κέζα ηνπ 1970, ηφληζε φηη ε εξγαζία 

έπξεπε λα ζπκπεξηιακβάλεη πάληα ηα αθφινπζα ηξία ζηνηρεία: 

 Γεκηνπξγηθφηεηα 

 σκαηηθή δξαζηεξηφηεηα 

 Κνηλσληθνπνίεζε (ε ραξά λα κνηξάδεζαη ηελ επραξίζηεζε θαη ηνλ πφλν κε 

άιινπο ζπλαδέιθνπο) 

Ο Kondo ζην βηβιίν ηνπ παίξλεη απηέο ηηο απφςεηο σο βάζε γηα κηα ζπδήηεζε 

γηα ηελ θηλεηνπνίεζε ζηελ βηνκεραλία. Δπίζεο ρξεζηκνπνηεί κηα άιιε βάζε πνπ είλαη 

ζπλδπαζκφο ηεο ηεξαξρίαο ησλ αλζξψπηλσλ αλαγθψλ ηνπ Maslow θαη ηελ ζεσξία ηεο 

θηλεηνπνίεζεο ηνπ Herzberg. 

Η ηεξαξρία ησλ αλζξψπηλσλ αλαγθψλ ηνπ Maslow απεηθνλίδεηαη ζην 

δηάγξακκα 10. Όηαλ νη θαηψηεξεο αλάγθεο ηθαλνπνηνχληαη ηφηε νη αλάγθεο ζηα 

αλψηεξα επίπεδα γίλνληαη πην επηηεχμηκνη. Ο Kondo πξφζζεζε φηη γηα θάζε μερσξηζηή 

αλάγθε κπνξεί λα ζπλππάξρνπλ ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα αιιά κε δηαθνξεηηθή 

ζεκαζία. Σηο αλάγθεο απηέο ηηο ηεξάξρεζε ζε πέληε θαηεγνξίεο: 

 Φπζηνινγηθέο αλάγθεο. Σηο αλάγθεο ηεο επηβίσζεο, απηέο πνπ κε ηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπο θξαηηφκαζηε ζηελ δσή. 

 Οη αλάγθεο αζθάιεηαο πνπ είλαη δεκηνπξγήκαηα ησλ ζπλαηζζεκάησλ ηεο 

απηνζπληήξεζεο. 

 Κνηλσληθέο αλάγθεο. Η αλάγθε γηα αγάπε, ε ζχλδεζε κε άιινπο, ε έληαμε ζε 

νκάδα, ε θηιία. 

 Ζ αλάγθε γηα απηνεθηίκεζε θαη αλαγλώξηζε από ηνπο άιινπο. (Φήκε, 

θχξνο, εθηίκεζε, ζεβαζκφο) 

 Ζ αλάγθε γηα απηννινθιήξσζε, απηελέξγεηα θαη απηναλάπηπμε. 

Ο Maslow ππνζηήξημε φηη ν βαζκφο παξαθίλεζεο ηνπ αλζξψπνπ επεξεάδεηαη 

απφ ηνλ βαζκφ κε ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ, θαη φηη παξαθηλεηηθέο είλαη νη αλάγθεο 

φηαλ δελ ηθαλνπνηνχληαη. Άξα θξηηήξην ππνθίλεζε είλαη ε αληθαλνπνίεηε αλάγθε. 
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Ανάγκη για 
αστολοκλήρωσ

η 

Ανάγκη για 
αστοεκτίμηση 

Κοινωνικές ανάγκες 

Ανάγκες για ασυάλεια 

Φσσιολογικές ανάγκες 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Μηα ηξίηε βάζε είλαη κηα ζχγθξηζε κεηαμχ ηεο δνπιεηάο θαη ηνπ αζιεηηζκνχ. 

Γηαηί νη άλζξσπνη είλαη ηφζν θηλεηνπνηεκέλνη φηαλ ζπκκεηέρνπλ ζε αζιεηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη φρη φηαλ δνπιεχνπλ; Πσο κπνξνχλ νη  ζπλζήθεο δσήο λα 

αιιάμνπλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα θαίλνληαη νη πιεπξέο ησλ αζιεηηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ ζηελ εξγαηηθή δσή; 

 Απφ ηηο ηξεηο βάζεηο πνπ αλέθεξα ν Kondo δηαηππψλεη κηα ζηξαηεγηθή γηα 

αιιαγή ζηελ εξγαηηθή δσή, φπνπ αλαθέξεη ηελ ειεχζεξε επηινγή, ηελ 

δεκηνπξγηθφηεηα, ηελ ππεπζπλφηεηα, ηελ ζπκκεηνρή θαη ηελ νκαδηθή εξγαζία σο 

ζεκαληηθά ζηνηρεία πνπ ζα απμήζεη ηελ θηλεηνπνίεζε ζηε ζεκεξηλή επνρή. Οη 

επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκφδνπλ φια απηά ηα ζηνηρεία ζηελ εξγαζία ησλ ππαιιήισλ 

ηνπο ζα θεξδίζνπλ ηελ ηηκηφηεηα, αθεξαηφηεηα, δηθαηνζχλε ζα βειηηψζεη πάξα πνιχ 

ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ηνπο θαη ζα κπνξνχλ λα αληαγσληζηνχλ ηηο πξνθιήζεηο πνπ 

Γηάγξακκα 10 : Η ηεξαξρία ησλ αλζξψπηλσλ αλαγθψλ ηνπ Maslow 

 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.293 
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προκλήσεις 

ζα αληηκεησπίζεη κειινληηθά. Απηέο νη ζεσξίεο εθαξκφδνληαη ηψξα ζηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

 Ο Mihaly Csikszentmihalyi , θαζεγεηήο ζηελ ςπρνινγία ζην ηθάγν, 

αλέπηπμε κηα ζεσξία πνπ νλνκάδεηαη «βέιηηζηε εκπεηξίεο». Πξνζπάζεζε λα αλαιχζεη 

ηνπο παξάγνληεο πνπ είλαη ππεχζπλνη φηαλ νη άλζξσπνη αηζζάλνληαη ζε κεγάιν 

βαζκφ ηελ ηθαλνπνίεζε. Η ζεσξία βαζίδεηαη ζε έλα κεγάιν αξηζκφ ζπλεληεχμεσλ κε 

αλζξψπνπο κε θαλνληθέο δξαζηεξηφηεηεο. Ο Csikszentmihalyi αλαθάιπςε φηη 

ηνπιάρηζηνλ έλα θαη ζπρλά φια απφ ηα παξαθάησ ζηνηρεία ππήξραλ ζηηο πεξηγξαθέο 

ζηηο ζπλεληεχμεηο : 

 Μηα πξφθιεζε ε νπνία κπνξεί λα αληηκεησπηζηεί επηηπρεκέλα 

 Απηνζπγθέληξσζε 

 Ξεθάζαξνη ζηφρνη 

 πλερήο αλαηξνθνδφηεζε 

 νβαξή δέζκεπζε, ρσξίο θαζεκεξηλέο αλεζπρίεο θαη απνγνεηεχζεηο 

 Δμαθάληζε ηεο κνλν-απνξξφθεζεο 

 Απψιεηα ηνπ ζπλεζηζκέλνπ αηζζήκαηνο γηα ηνλ ρξφλν 

Σν πξψην θαη πνιχ ζεκαληηθφ ζηνηρείν απεηθνλίδεηαη ζην δηάγξακκα 11. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

(ταμηλό) 

0 

0(ταμηλό)

) 

ικανότητες  (συηλό) 

 (συηλό) 

ανησστία 

 βαρεμάρα 

 Κανάλι ροής 

Α3 

Α1 

Α4 

Α2 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.295 

 

Γηάγξακκα 11 : Σν θαλάιη ξνήο ηνπ Csikszentmihalyi 
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Δάλ ην θαλάιη ξνήο είλαη ζην ζεκείν Α1 δελ ζα αληέμεη εάλ θάπνηεο 

ηθαλφηεηεο δελ βειηησζνχλ θαη ζα θηάζεη ζην ζεκείν Α2. Η κφλε επθαηξία γηα λα 

θηάζνπκε ηε ξνή είλαη λα απμήζνπκε ηελ πξφθιεζε . Δάλ απμήζνπκε ηελ πξφθιεζε 

λσξίηεξα, νη ηθαλφηεηεο ζα πξέπεη λα απμεζνχλ πξηλ λα είλαη πηζαλφ λα ληψζεη 

κεγάιε ηθαλνπνίεζε. 

Υπνρξέσζε ππαιιήισλ 

Ο Salancik δηαθσλεί φηη είλαη ε ζπλνρή θαη ην πεξηβάιινλ πνπ θαζνξίδνπλ ηε 

ζπκπεξηθνξά καο θαη πνηα επζχλε παίξλνπκε. Γηα κηα δξάζε ή κηα αλάζεζε πνπ 

νδεγεί ζηε ζπκκεηνρή θαη ε αλάινγε επζχλε πνπ πξέπεη λα έρεη ,ζχκθσλα κε ηνλ 

Salancik πξέπεη λα είλαη : 

 Ξεθάζαξε 

 Σειηθή 

 Γεκφζηα 

 Απηφ-επηιεγκέλε 

Ξεθάζαξε. Δάλ πξέπεη λα αλαζέζνπκε επζχλε ζε έλα έξγν, πξψηα πξέπεη λα 

θαηαιάβνπκε ηη πξαγκαηηθά ππνλνεί. Πξέπεη νη νξηζκνί λα κελ είλαη αζαθείο θαη ηα 

πεξηερφκελα θαθψο πξνζδηνξηζκέλα. Με άιια ιφγηα, πξέπεη λα ππάξρεη ζαθήο 

νξηνζέηεζε ηνπ ηνκέα ηεο επζχλεο θαη δηεπθξίλεζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ. 

Σειηθή. Δάλ ην θφζηνο ζπλέπεηαο απμάλεηαη ιφγσ ησλ ιαζψλ, ε ζεκαζία ηεο  

αλάζεζεο επζχλεο απμάλεηαη επίζεο, θαηά ηνλ Salancik. Δάλ ζηακαηήζνπκε λα 

ζπγθεληξσλφκαζηε ζηνλ έιεγρν ηνπ πξντφληνο, ηφηε νη ζπλέπεηεο ελφο ιάζνπο ζην 

πξντφλ κπνξεί λα είλαη θαηαζηξνθηθέο. 

Γεκφζηα. Δίκαζηε φινη επεξεαζκέλνη γηα ην πψο νη άιινη άλζξσπνη καο 

θνηηνχλ. Δάλ ν θξίθνο κεηαμχ αηφκσλ θαη αλαζέζεσλ δνπιεηάο είλαη αλνηθηφο γηα 

φινπο θαη δεκφζηνο θαη εάλ ην πεξηβάιινλ καο επεξεάδεη κε ζεηηθφ ηξφπν, ηφηε ην 

θίλεηξν γηα δνπιεηά ζα απμεζεί θαη ζα δνπιέςνπλ ζσζηά. 

Απηφ-επηιεγκέλε. Η ζαθήλεηα ζέηεη φξηα ζην γηα πνην πξάγκα είκαζηε 

ππεχζπλνη, θαη έπεηηα έξρεηαη θαη ην αίζζεκα ηνπ εζεινληηζκνχ πνπ κεηξάεη πνιχ. 

Θα ζέιακε λα γλσξίδνπκε ζε ηη βαζκφ είκαζηε ππεχζπλνη γηα ηηο πξάμεηο καο. 

χκθσλα κε ηνλ Salancik, είλαη κεγάιε ζεκαζία λα : 
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 Να θεξδίδνπκε εκπεηξίεο απφ ηελ πηζαλφηεηα ηεο επηινγήο καο 

 Να ληψζνπκε κηα εμσηεξηθή πίεζε γηα λα δξνχκε 

 Να αληηιεθζνχκε φηη ην απνηέιεζκα είλαη ζεκαληηθφ 

 Πνιινί άλζξσπνη εκπιέθνληαη  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Απφ ην δηάγξακκα 12 κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε φηη νη δξαζηεξηφηεηεο 

πξέπεη λα νξγαλσζνχλ ψζηε λα γίλεη επθνιφηεξν λα πξνζδηνξίζνπκε ην ηειηθφ 

απνηέιεζκα, ηα ηειηθά αγαζά ή ηηο ππεξεζίεο. Με άιια ιφγηα , πξέπεη λα 

νξγαλσζνχκε ζχκθσλα κε ηηο νξηδφληηεο θαη φρη ηηο θάζεηεο, ιεηηνπξγηθέο δηεξγαζίεο. 

Οη νκάδεο πνπ δνπιεχνπλ γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ πξέπεη είλαη κηα κνξθή 

νξγάλσζεο πνπ ζα εθπιεξψλνπλ ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο. 

 

Κόζηνο θαη όθεινο από ηελ εμππεξέηεζε πειαηώλ 

 ‟ απηφ ην ζεκείν ζα αλαιχζνπκε πσο γίλεηαη ε εθηίκεζε ηνπ θφζηνπο κε ηα 

πξνζδνθψκελα νθέιε πνπ απνηειεί ηνλ θπξηφηεξν παξάγνληα ηειηθνχ ζρεδηαζκνχ 

ηεο ζηξαηεγηθήο ε νπνία ζα αθνινπζεζεί. 

Γηάγξακκα 12 : Μνληέιν γηα ηελ επίδξαζε κηαο θαηάζηαζεο ζηε 

ζπκκεηνρή θαη ζηελ ππεπζπλφηεηα 

 

 αφή 

 Σελική 

 Δημόςια 

 Αυτό-επιλεγμζνη 

Αίςθημα 

ςυμμετοχήσ και 

υπευθυνότητασ 

Ποιότητα ςτην 

πράξη 

Περιεχόμενο Φυςιολογική 

κατάςταςη 

Σελικό 

αποτζλεςμα 

Πεγή : Quality from Customer Needs to Customer 

Satisfaction, Bo Bergman & Bengt Klefsjo, 1994, p.297 
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 Όιεο νη εηαηξείεο έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ έλα βαζηθφ δήηεκα, φηη ππάξρνπλ 

ζεκαληηθέο δηαθνξέο θεξδνθνξίαο κεηαμχ ησλ πειαηψλ. Σν θφζηνο εμππεξέηεζεο 

ησλ πειαηψλ δηαθέξεη δηφηη αγνξάδνπλ δηαθνξεηηθέο πνζφηεηεο απφ δηαθνξεηηθά 

πξντφληα. Μπνξεί λα απαηηείηαη παξάδνζε ησλ πξντφλησλ ζε θαζεκεξηλή βάζε αληί 

γηα δχν θνξέο ηελ εβδνκάδα ή ην marketing λα έρεη επηιέμεη έλα θαλάιη δηαλνκήο γηα 

ηελ δηάζεζε ησλ πξντφλησλ ην νπνίν κπνξεί φκσο λα κελ αθνινπζεζεί γηαηί κπνξεί 

λα είλαη αζχκθνξν. 

 Γηαπηζηψλεηαη ζπρλά φηη ηζρχεη ν θαλφλαο ηνπ Pareto 80/20, δειαδή φηη ην 

80% ησλ θεξδψλ πξνέξρεηαη απφ ην 20% ησλ πειαηψλ. Σν 80% ηνπ ζπλνιηθνχ 

θφζηνπο εμππεξέηεζεο πξνθαιείηαη απφ ην 20% ησλ πειαηψλ. Θα πξέπεη, ινηπφλ ε 

επηρείξεζε λα πξνζαξκνζηεί αξρηθά ζηηο απαηηήζεηο απηνχ ηνπ κεξηδίνπ ησλ πειαηψλ 

αθνχ ε απψιεηα ηνπο ζα είρε ζνβαξά αξλεηηθά απνηειέζκαηα. Να επηζεκαλζεί φηη ε 

αλαινγία κπνξεί λα κελ είλαη αθξηβψο 80/20 αιιά γεληθά βξίζθεηαη εθεί θνληά. 

 Θα πξέπεη επνκέλσο λα δνζεί έκθαζε  ζε δχν πνιχ ζνβαξά δεηήκαηα. Σν 

πξψην είλαη φηη πξέπεη λα βξεζεί ην πξαγκαηηθφ θέξδνο αλά πειάηε θαη δεχηεξνλ λα 

αλαπηπρζνχλ ζηξαηεγηθέο εμππεξέηεζεο πνπ ζα βειηηψζνπλ ηελ θεξδνθνξία απηή. 

Δπνκέλσο πξέπεη λα βξεζεί  ην θαηάιιειν επίπεδν θαη κείγκα εμππεξέηεζεο , ην 

νπνίν ζα δηαθέξεη βέβαηα θαη αλάινγα  ηνλ ηχπν ηνπ πειάηε.  

 Η βαζηθή ζρέζε κεηαμχ ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειάηε θαη ηνπ θφζηνπο 

απεηθνλίδεηαη ζπρλά κε κηα απφηνκα αλεξρφκελε θακπχιε θαη θαίλεηαη ζην ζρήκα 3. 

Η ζπγθεθξηκέλε θακπχιε ππνζέηεη φηη ε δήηεζε είλαη δεδνκέλε γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

πξντφλ θαη θαηαλέκεηαη θαλνληθά. Υαξαθηεξηζηηθφ ηεο θαλνληθήο θαηαλνκήο είλαη 

φηη απφ ηε ζηηγκή πνπ νη δπν βαζηθέο παξάκεηξνη ηεο, ε κέζε ( x ) θαη ε ηππηθή 

απφθιηζε ( ζ ) είλαη γλσζηέο, ε πηζαλφηεηα ηεο δεδνκέλεο ηηκήο πνπ πξνθχπηεη 

κπνξεί εχθνια λα ππνινγηζηεί. Αλ ε απεηθνληδφκελε θαηαλνκή, φπσο δείρλεη θαη ην 

ζρήκα 4, πεξηγξάθεη θαζεκεξηλέο πσιήζεηο γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, κπνξεί λα 

ππνινγηζηεί φηη θαηά πξνζέγγηζε, ζην 68% ησλ πεξηπηψζεσλ ε ζπλνιηθή δήηεζε ζα 

είλαη κέζα ζην φξην ή κείνλ κηα ηππηθή απφθιηζε απφ ηε κηα ή ηελ άιιε πιεπξά ηνπ 

κέζνπ φξνπ. ην 95% πεξίπνπ ησλ πεξηπηψζεσλ, ε ζπλνιηθή δήηεζε ζα είλαη κέζα 

ζην φξην ζπλ ή κείνλ δχν ηππηθέο απνθιίζεηο απφ ηε κία ή ηελ άιιε πιεπξά ηνπ 

κέζνπ φξνπ θαη ζην 99% ησλ πεξηπηψζεσλ, ε ζπλνιηθή δήηεζε ζα είλαη κέζα ζην 
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φξην ζπλ ή κείνλ ηξεηο ηππηθέο απνθιίζεηο απφ ηε κία ή ηελ άιιε πιεπξά ηνπ κέζνπ 

φξνπ. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όηαλ έλαο δηαρεηξηζηήο απνζέκαηνο ππνινγίδεη αθξηβψο πφζν απφζεκα 

ρξεηάδεηαη, ην κφλν πνπ ηνλ ελδηαθέξεη είλαη νη πεξηπηψζεηο εθείλεο ζηηο νπνίεο ε 

ρήκα 3 : Σν θφζηνο εμππεξέηεζεο 

 

ρήκα 4 : Η πηζαλφηεηα λα βξίζθεηαη ην επίπεδν ησλ πσιήζεσλ κέζα 

ζην δεδνκέλν πιαίζην 
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δήηεζε είλαη πςειφηεξε απφ ηε κέζε. Δθφζνλ νη πσιήζεηο θαηαλέκνληαη θαλνληθά, 

ηφηε ε δήηεζε ζα ππεξβαίλεη ηνλ κέζν φξν ζην 50% ηνπ ρξφλνπ θαη έηζη ζα 

δηαηεξείηαη έλα επίπεδν εμππεξέηεζεο 50% ρσξίο θαζφινπ απνζέκαηα αζθαιείαο. 

Σν απφζεκα αζθαιείαο απαηηείηαη ζε εθείλεο ηηο πεξηπηψζεηο πνπ ε δήηεζε 

ππεξβαίλεη ηνλ κέζν φξν. 

 Καζψο ην επίπεδν εμππεξέηεζεο αλεβαίλεη πξαγκαηνπνηνχληαη δπζαλάινγα 

κεγάιεο επελδχζεηο ζε απνζέκαηα γηα λα επηηεπρζνχλ κηθξέο βειηηψζεηο ζηε 

δηαζεζηκφηεηα.  

Ο παξαθάησ πίλαθαο καο δηεπθνιχλεη λα ην θαηαιάβνπκε θαιχηεξα :  

Δπίπεδν απνζέκαηνο Δπίπεδν εμππεξέηεζεο 

x  50% 

x + ζ 84% 

x + 2ζ 98% 

x + 3ζ 99,9% 

 

 Αλ δηαηεξείηαη απφζεκα ηζνδχλακν κε ηε κέζε αλακελφκελε εκεξήζηα 

δήηεζε ( x  ), ηφηε ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ζα είλαη 50%. 

 Αλ δηαηεξείηαη απφζεκα αζθαιείαο ηζνδχλακν κε ηελ ηππηθή απφθιηζε ηεο 

δήηεζεο  ( ζ ), ηφηε ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ζα είλαη 84% θ.ι.π. 

Δάλ κπνξνχζακε λα βξνχκε θάπνηεο ζηξαηεγηθέο γηα ηελ εμππεξέηεζε 

πειαηψλ ην επίπεδν εμππεξέηεζεο κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ιηγφηεξα απνζέκαηα. 

Σέηνηεο ζηξαηεγηθέο είλαη ε επηηάρπλζε ξνήο πιεξνθφξεζεο ζρεηηθά κε ηηο 

απαηηήζεηο πειαηψλ θαη ε ρξεζηκνπνίεζε ηαρχηεξσλ κεξψλ κεηαθνξάο. Με απηφλ 

ηνλ ηξφπν ε θακπχιε ηνπ θφζηνπο εμππεξέηεζεο κεηαηνπίδεηαη πξνο ηα δεμηά. 

Να επηζεκάλνπκε φηη εθφζνλ θξηζεί φηη δελ ζπκθέξεη λα αθνινπζεζεί κηα 

ζηξαηεγηθή δηφηη θξίλεηαη αζχκθνξν ζε θφζηνο κπνξνχκε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηηο 

ππεξεζίεο 3
rd

 party. 
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Γηαηήξεζε πειάηε (customer retention) 

Η δηαηήξεζε ηνπ πειάηε έρεη ζρέζε κε ηελ αμία δηάξθεηα δσήο ηνπ. Η αμία 

δηάξθεηαο δσήο ηνπ πειάηε κπνξεί λα ππνινγηζηεί σο εμήο : 

 

Αμία δηάξθεηαο δσήο = Μέζε αμία ζπλαιιαγήο x Δηήζηα ζπρλόηεηα αγνξώλ x               

Πξνζδνθώκελε δηάξθεηα δσήο πειάηε 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθέξνπκε φηη αλ νη πειάηεο κπνξνχλ λα πεηζηνχλ ζε 

έλα πξνκεζεπηή , ηφηε ε δηάξθεηα δσήο ησλ πειαηψλ απηψλ ζα απμεζεί ζεκαληηθά. 

Όζν πεξηζζφηεξν κέλεη έλαο πειάηεο πηζηφο ζηελ επηρείξεζε, ηφζν πην θεξδνθφξνο 

είλαη θαη απηφ είλαη φθεινο γηα ηελ επηρείξεζε.  

Μηα ζρεηηθή έξεπλα ηεο εηαηξείαο Bain and Co δηαπίζησζε φηη ηα πςειά 

πνζνζηά δηαηήξεζεο πειάηε έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ θεξδνθνξία. Ο ιφγνο ζηνπο 

νπνίνπο νθείιεηαη απηφ είλαη φηη ηφζν ην θφζηνο πσιήζεσλ, φζν θαη ην θφζηνο 

εμππεξέηεζεο γηα έλα πειάηε ηνλ νπνίν δηαηεξνχκε, είλαη ζπλήζσο κηθξφηεξα. Με 

απηφ ηνλ ηξφπν ε ζπλεξγαζία καο γίλεηαη πην ζηαζεξή θαη είλαη πηζαλφηεξν λα 

ζεσξήζνπκε ηνλ πξνκεζεπηή καο σο ζπλεξγάηε κειινληηθά. Οη πξνκεζεπηέο ζηε 

ζπλέρεηα κηιάλε θαη ζε άιινπο πξνκεζεπηέο κε απνηέιεζκα λα απμάλνληαη νη 

πηζαλφηεηεο λα πξνθχςνπλ επθαηξίεο ζπλεξγαζίαο κε λένπο πειάηεο. 

 ε πεξίπησζε πνπ ζέινπκε λα κεηξήζνπκε ηε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε πξέπεη 

λα ζέζνπκε ην εξψηεκα : «Πφζνπο απφ ηνπο πειάηεο πνπ είρακε ηνπο ηειεπηαίνπο 12 

κήλεο εμαθνινπζνχκε λα έρνπκε θαη ζήκεξα;». Βέβαηα απηφ κπνξεί λα δηεπξπλζεί 

ψζηε λα ζπκπεξηιάβεη ηελ αμία ησλ αγνξψλ πνπ πξαγκαηνπνηεί ε βάζε ησλ 

δηαηεξνχκελσλ πειαηψλ, ψζηε λα κπνξεί λα αμηνινγεζεί πφζν επηηπρεκέλα ε 

εηαηξεία απμάλεη ην επίπεδν ησλ αγνξψλ απφ ηνπο πειάηεο απηνχο. 
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ην ζρήκα 5 απεηθνλίδνληαη δείθηεο δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε. 

 

 

 

Ι) 

 

 

 

 

 

   

  

 ΙΙ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Ο πξσηαξρηθφο ζηφρνο θάζε ζηξαηεγηθήο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε γηα κηα 

επηρείξεζε είλαη ε ελίζρπζε ηεο δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε. Η εμππεξέηεζε πειάηε είλαη 

ην πην ζεκαληηθφ φπιν ηνπ marketing γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε αιιά θαη 

παξάιιεια γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ. 

 Η πξφθιεζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο είλαη λα βειηηψζνπλ ηφζν πνιχ ην επίπεδν 

ηεο εμππεξέηεζεο πειάηε θαη λα θζάζεη ζε πςειά επίπεδα, ψζηε ν πειάηεο λα κελ 

ζεσξεί αλαγθαίν λα θνηηάμεη γηα ελαιιαθηηθέο πξνζθνξέο ή άιινπο πξνκεζεπηέο. Γη‟ 

ρήκα 5 : Γείθηεο δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε 

 

 

Πελάτεσ 

που 

διατηρεί η 

εταιρεία 

Νζοι 

πελάτεσ 

Αριθμόσ πελατών 

πριν από 12 μήνεσ 

 

Αριθμόσ πελατών 

ςήμερα 

 

 

 

Αξία αγορών πριν 

από 12 μήνεσ 

 

Αξία αγορών από 

τουσ πελάτεσ που 

διατηρεί η εταιρεία 
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απηφ αλαπηχζζνπλ δηάθνξεο ζηξαηεγηθέο marketing νη επηρεηξήζεηο ψζηε λα 

δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο θαη λα εληζρχζεη παξάιιεια ηελ αθνζίσζε ηνπο ζ‟ 

απηήλ. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην εμήο παξάδεηγκα : κηα αεξνπνξηθή εηαηξεία 

εθαξκφδεη πξνλνκηνχρα πξνγξάκκαηα γηα ηνπο επηβάηεο ηεο πνπ ηαμηδεχνπλ ή ζέηεη 

ζε θπθινθνξία κηα πηζησηηθή θάξηα πνπ ζα δίλεη πφληνπο ζε πειάηεο αλάινγα κε ηελ 

αμία ησλ αγνξψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχλ κε ηελ θάξηα ηνπο. ηε ζπλέρεηα ζα κπνξνχλ 

λα εμαξγπξψλνπλ ηνπο πφληνπο είηε ζε κεηξεηά ή ζε δψξα. Έλα άιιν παξάδεηγκα 

είλαη ε IBM πνπ πξνζθέξεη ζε καθξνρξφληνπο πειάηεο ηεο πξνγξάκκαηα 

εθπαίδεπζεο, ζεκηλαξίσλ γηα ηνπο πειάηεο, ζπρλή επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θ.ι.π. 

 

Μέηξεζε εμππεξέηεζεο πειαηώλ 

 

 Τπάξρνπλ πνιιά είδε κεηξήζεσλ ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ. Σν πην ζεκαληηθφ κήλπκα είλαη φηη νπνηαδήπνηε κεηξήζεηο 

ρξεζηκνπνηεζνχλ , ζα πξέπεη λα αληαλαθινχλ νη αλάγθεο «θιεηδηά» γηα ηνλ πειάηε 

ζην εξσηεκαηνιφγην, δηφηη δελ είλαη  ηφζν πξνθαλέο φζν θαίλεηαη. Έλα 

ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε ζεηξά ηεο ζπκπιήξσζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Δίλαη εθηθηφ λα ην κεηξήζνπκε κε ζπγθεθξηκέλνπο δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο : 

 ν αξηζκφο ησλ πιήξε ηθαλνπνηεκέλσλ παξαγγειηψλ, ιέλε νη 18 απφ ηνπο 20 ζε 

κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν (90%) 

 ν αξηζκφο ησλ γξακκψλ πνπ παξαδφζεθαλ, ιέλε νη 75 απφ ηνπο 80 γηα ηα είδε 

αληηθεηκέλσλ πνπ δεηήζεθαλ (94%) 

 ν αξηζκφο ησλ εηδψλ ησλ αληηθεηκέλσλ ή ησλ πεξηπηψζεσλ πνπ παξαδφζεθαλ 

απφ κηα απιή παξαγγειία, ιέλε νη 75 απφ ηνπο 80 γηα ηα είδε αληηθεηκέλσλ 

πνπ δεηήζεθαλ(78%) 

 ε αμία ηεο ζπκπιεξσκέλεο παξαγγειίαο, ιέλε ηα 750€ απφ ηα 900€ ζε 

παξαγγειίεο (83%) 

Κάπνηα απφ απηέο ή φιεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη δελ ππάξρεη ιάζνο 

ή ζσζηφ. Η πην θαηάιιειε είλαη ε κία πνπ ζα ηαηξηάδεη θαιχηεξα ζηε ιεηηνπξγία ζην 

εξσηεκαηνιφγην.  
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Τπάξρνπλ θαη άιιεο κεηξήζεηο πνπ κπνξεί λα γίλνπλ. Απηέο νη κεηξήζεηο, γηα 

παξάδεηγκα, ζηνρεχνπλ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο επηθαηξφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξάδνζεο. Πνιιέο εηαηξίεο παξάδνζεο παθέησλ έρνπλ κεγάιν θαηάζηεκα απφ ηελ 

ηαρχηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο παξάδνζεο θαη ππνινγίδνπλ κε αθξίβεηα ην ρξφλν πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα ην παξαδψζνπλ ζηνλ ηειηθφ παξαιήπηε απφ ηελ ψξα πνπ 

παξαιακβάλνπλ ην παθέην απφ ηνλ απνζηνιέα. Η ηδέα ρξεζηκνπνηείηαη επίζεο θαη 

γηα ζπκβαηηθέο ιεηηνπξγίεο. Δπίζεο ε ζεηξά ζπκπιήξσζεο κπνξεί λα κεηξεζεί κε 

ζεβαζκφ ζην θχθιν παξαγγειίαο ή ζηνλ πξαγκαηηθφ ρξφλν αληαπφθξηζεο απφ ηελ 

ιήςε ηεο παξαγγειίαο κέρξη ηελ παξάδνζε ηεο ζηνλ ηειηθφ πειάηε. Γηα κηα ηππηθή 

παξαγγειία απνζέκαηνο ζα πξέπεη λα αθνινπζείηαη απφ ηνπο παξαθάησ δηαθξηηνχο 

ρξφλνπο :  

I. Απφ ηε ιήςε παξαγγειίαο κέρξη ηελ θαηαρψξεζε ηεο 

II. Απφ ηελ θαηαρψξεζε ηεο παξαγγειίαο κέρξη ηελ επηινγή ηεο δηαινγήο 

III. Απφ ηελ δηαινγή κέρξη ηελ απνζηνιή 

IV. Απφ ηελ απνζηνιή κέρξη ηελ παξάδνζε 

 

Μεξηθέο επηρεηξήζεηο ηψξα ζπλεηδεηνπνηνχλ ηη είλαη αθξηβψο «ε ηέιεηα 

παξαγγειία». Απηή είλαη κηα κέηξεζε πνπ πξνζπαζεί λα ιάβεη ππ‟ φςηλ ηνπ φια ηα 

θχξηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ νδεγνχλ ζηελ νινθιήξσζε κηαο παξαγγειίαο πνπ ζα 

ηθαλνπνηεί φιεο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Δίλαη γλσζηή σο «On Time In Full» ή 

OTIF. Σα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο είλαη : 

 Οινθιεξσκέλεο παξαδφζεηο ζηηο πνζφηεηεο πνπ δεηήζεθαλ 

 Παξαδφζεθαλ αθξηβψο ζηηο εκεξνκελίεο θαη ψξεο πνπ δήηεζαλ νη πειάηεο 

 Καλέλα πξφβιεκα παξάδνζεο (δεκηά, έιιεηςε, άξλεζε) 

 Αθξηβέο θαη πιήξεο έγγξαθα παξάδνζεο  

 

Δπίζεο ε νινθιήξσζε ηεο ηέιεηαο παξαγγειίαο κπνξεί λα κεηξεζεί κε ηελ 

παξαθάησ εμίζσζε: 
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Οη νξγαληζκνί πξέπεη λα ζέζνπλ θαζαξέο κεηξήζεηο βαζηζκέλεο πάλσ ζηελ 

απφδνζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ λα αληαλαθινχλ ηα πξαγκαηηθά πξφηππα 

πνπ πξνζπαζνχλ λα πεηχρνπλ. Πξέπεη λα ξσηήζνπκε ηππηθά θάπνηεο εξσηήζεηο πάλσ 

ζε ζέκαηα ιεηηνπξγίαο ησλ logistics. Γηα κηα πξαγκαηηθή κέηξεζε, δελ πξέπεη 

νπδεκία απφθιηζε λα αμηνινγείηαη ζπζζσξεπηηθά. Καηά ζπλέπεηα, εάλ 

πεξηιακβάλνπλ : 

 Παξαγγειίεο πνπ ειήθζεζαλ εγθαίξσο  98% 

 Παξαγγειίεο πνπ ειήθζεζαλ νινθιεξσκέλεο 97%  

 Παξαγγειίεο πνπ ειήθζεζαλ ρσξίο δεκηά  99% 

 Παξαγγειίεο πνπ ζπκπιεξψζεθαλ αθξηβψο 99% 

 Παξαγγειίεο πνπ ηηκνινγήζεθαλ ζσζηά  96% 

 

Σν απνηέιεζκα ηεο κέηξεζεο ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε είλαη (98 x 97 x 

99 x 99 x 96) = 89%.  Σν απνηέιεζκα δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθφ φπσο αξρηθά θαίλεηαη 

θαη παίξλνληαο ππ‟ φςηλ θάζε κέηξεζε μερσξηζηά αιιά θαη ζπγθξηηηθά θαη κε ηνλ 

παξαθάησ πίλαθα πνπ καο αλαθέξεη θάπνηα ζπγθξηηηθά ζηνηρεία γηα ηελ βηνκεραλία 

θαγεηνχ ην 1995 θαη ην 2000. Σελ κειάηε ηελ έθαλε ν Α Σ Kearney ζηηο Ηλσκέλεο 

Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο. 

  

  

ηνηρεία 1995 2000 

Γηαζεζηκόηεηα πξντόληνο 98% 99% 

Υξόλνο θύθινπ παξαγγειίαο 9 κέξεο 7 κέξεο 

σζηέο παξαγγειίεο πνπ παξαδόζεθαλ 90% 94% 

σζηά ηηκνιόγηα 90% 93% 

Διαηησκαηηθά πξντόληα  1% 0,5% 

Πίλαθαο 1 : ηνηρεία εμππεξέηεζεο γηα ηελ βηνκεραλία θαγεηνχ 

 

Πεγή : Grocery Manufacturers of America and A T 

Kearney (1995) Customer service data for food industry 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

 

ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ ΓΗΑ ΣΖ ΒΔΛΣΗΩΖ  ΣΟΤ 

CUSTOMER SERVICE 

Οξηζκόο πξνηύπσλ γηα ην Customer Service 

 Η εμππεξέηεζε πειαηψλ ζα πξέπεη λα ειέγρεηαη ζε ζχγθξηζε κε νξηζκέλα 

πξνθαζνξηζκέλα πξφηππα γηα λα δνχκε ηη επίδνζε έρεη ζε ζχγθξηζε κε ηα πξφηππα. 

Βέβαηα ην κνλαδηθφ πξφηππν είλαη ε πξνζαξκνγή ηνπ πειάηε ζην 100% ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί φκσο απηφ απαηηεί κηα ζαθή θαη 

αληηθεηκεληθή θαηαλφεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ηαπηφρξνλα δεκηνπξγεί 

ζηνλ πξνκεζεπηή ηελ ππνρξέσζε λα κνξθνπνηήζεη απηέο ηηο πξνζδνθίεο. Γη‟ απηφ 

πξέπεη λα πξνζπαζήζνπλ θαη νη δπν πιεπξέο γηα λα ππάξμεη κηα πιήξεο ηαχηηζε 

αλάκεζα ζε εθείλα πνπ ν πειάηεο πξνζδνθά θαη ζε απηά πνπ ε επηρείξεζε είλαη 

δηαηεζεηκέλε θαη ηθαλή λα ηνπ πξνζθέξεη. ε απηφ ην ζεκείν ζα πξέπεη γίλεη κηα 

δηαπξαγκάηεπζε ησλ πξνηχπσλ εμππεξέηεζεο, επεηδή πξνθαλψο δελ ζα ζπκθέξεη 

θάπνην απφ ηα δπν κέξε ψζηε λα νδεγήζνπλ ζε κηα καθξνπξφζεζκε κείσζε ηεο 

θεξδνθνξίαο ηνπ πξνκεζεπηή ή ηνπ πειάηε. 

 Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθά ηα πξφηππα ζα πξέπεη λα νξηζηνχλ απφ ηνπο 

ίδηνπο ηνπο πειάηεο. Θα πξέπεη φκσο λα πξαγκαηνπνηεζνχλ έξεπλεο γηα ηνπο πειάηεο 

θαη κειέηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν είλαη δπλαηφο ν 

αληηθεηκεληθφο νξηζκφο ηεο εμππεξέηεζεο πειάηε γηα θάζε ηκήκα αγνξάο. 

 Δδψ αμίδεη λα επηζεκάλνπκε θάπνηεο βαζηθέο πεξηνρέο ζηηο νπνίεο είλαη 

απαξαίηεηα ηα πξφηππα : 

 Υξφλνο θχθινπ παξαγγειίαο 

 Γηαζεζηκφηεηα απνζέκαηνο 

 Πεξηνξηζκνί κεγέζνπο παξαγγειίαο 

 Δηθφλα 

 πρλφηεηα παξάδνζεο 
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 Αμηνπηζηία παξάδνζεο 

 Πνηφηεηα ηεθκεξίσζεο 

 Γηαδηθαζίεο αληηκεηψπηζεο απαηηήζεσλ 

 Πιεξφηεηα παξαγγειίαο 

 Σερληθή ππνζηήξημε 

 Πιεξνθφξεζε γηα ηελ θαηάζηαζε ηεο παξαγγειίαο 

 

ηε ζπλέρεηα ζα εμεηάζνπκε θαζεκία απφ ηηο πεξηνρέο απηέο : 

Υξόλνπ θύθινπ παξαγγειίαο 

Δίλαη ν ρξφλνο πνπ παξέξρεηαη απφ ηε ζηηγκή πνπ δίλεηαη ε παξαγγειία ηνπ 

πειάηε σο ηε ζηηγκή παξάδνζεο. Σα πξφηππα ζα πξέπεη λα νξηζηνχλ ζε ζχγθξηζε κε 

ηηο δηαηππσκέλεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 

Γηαζεζηκόηεηα απνζέκαηνο 

 Σν κέγεζνο απηφ ζπζρεηίδεηαη κε ην πνζνζηφ δήηεζεο κηαο δεδνκέλεο ζεηξάο 

πξντφλησλ ( κνλάδα ηήξεζεο απνζέκαηνο ή SKU :stock-keeping unit), ε νπνία 

κπνξεί λα θαιπθζεί απφ ηα δηαζέζηκα απνζέκαηα. 

Πεξηνξηζκνί κεγέζνπο παξαγγειίαο 

 Όιν θαη πεξηζζφηεξνη πειάηεο δεηνχλ ηελ παξάδνζε κηθξψλ πνζνηήησλ ηελ 

θαηάιιειε ζηηγκή. Έρνπκε ηελ επειημία λα αληαπνθξηζνχκε ζε φιν ην θάζκα ησλ 

απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε πνπ είλαη πηζαλφλ λα εθθξαζηνχλ ζ‟ εκάο. 

Δηθόλα 

 Δίκαζηε πξνζηηνί θαη άλεηνη ζηηο ζπλαιιαγέο κε ηνπο πειάηεο καο; Πσο καο 

βιέπνπλ νη πειάηεο καο; Δπηθνηλσλνχλ ηα ζπζηήκαηα καο κε ηα δηθά ηνπο; 

πρλόηεηα παξάδνζεο 

 Μηα πξφζζεηε απφδεημε ηεο ηάζεο γηα ηελ παξάδνζε εκπνξεπκάησλ ηελ 

θαηάιιειε ζηηγκή είλαη νη πειάηεο δεηνχλ ζπρλφηεξεο παξαδφζεηο κέζα ζε ζηελά 
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θαζνξηζκέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα. Καη πάιη ε επειημία ηεο αληαπφθξηζεο ζα πξέπεη 

λα είλαη ε βάζε γηα ην πξφηππν παξάδνζεο. 

Αμηνπηζηία παξάδνζεο 

 ηελ αμηνπηζηία παξάδνζεο πξνζπαζνχκε λα βξνχκε ην πνζνζηφ ηνπ 

ζπλφινπ ησλ παξαγγειηψλ πνπ παξαδίδεηαη έγθαηξα. Σν κέηξν απηφ δελ 

αληηθαηνπηξίδεη απιψο κηα επίδνζε ζηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο παξάδνζεο 

εκπνξεπκάησλ, αιιά θαη ηελ επίδνζε ζηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ απνζέκαηνο θαη ζηελ 

επεμεξγαζία ησλ παξαγγειηψλ. 

Πνηόηεηα ηεθκεξίσζεο 

ηελ πνηφηεηα ηεθκεξίσζεο ειέγρνπκε ην πνζνζηφ ζθαικάησλ ζηα 

ηηκνιφγηα, ζηα δειηία απνζηνιήο θαη ζηηο άιιεο ζπλαιιαγέο κε ηνλ πειάηε. Η 

ηεθκεξίσζε πξέπεη λα είλαη θηιηθή πξνο ηνλ ρξήζηε. Να επηζεκάλνπκε φηη έλαο 

απξνζδφθεηνο κεγάινο αξηζκφο απνηπρηψλ ζηελ εμππεξέηεζε πειάηε νθείινληαη 

ζηελ αηηία απηή. 

Γηαδηθαζίεο αληηκεηώπηζεο απαηηήζεσλ 

 ηηο δηαδηθαζίεο αληηκεηψπηζεο απαηηήζεσλ πξέπεη λα βξνχκε ηα αίηηα θαη ηη 

ζπκβαίλεη ζρεηηθά κε απηέο. Δπίζεο πφζν γξήγνξα αληηκεησπίδνπκε ηα παξάπνλα θαη 

ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. πκπεξηιακβάλνληαη θπζηθά θαη νη δηαδηθαζίεο 

επαλφξζσζεο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

Πιεξόηεηα παξαγγειηώλ 

 ηελ πιεξφηεηα παξαγγειηψλ ειέγρνπκε ην πνζνζηφ απφ ηηο παξαγγειίεο ηηο 

νπνίεο εθηεινχκε πνπ είλαη πιήξεηο ( δειαδή δελ αθήλνπκε πίζσ αλεθηέιεζηεο 

παξαγγειίεο ή θνξηία εκπνξεπκάησλ πνπ πξέπεη λα παξαδνζνχλ). 

Σερληθή ππνζηήξημε 

 ηελ ηερληθή ππνζηήξημε πξνζθέξνπκε είδε ππνζηεξίμεσλ ζηνπο πειάηεο καο 

κεηά ηελ πψιεζε. Δίλαη απαξαίηεην λα πξνζθεξζεί θάπνηα ππνζηήξημε θαη πξέπεη λα 

έρνπκε πξφηππα γηα ην ρξφλν απφθξηζεο ζηηο θιήζεηο θαη γηα ην πνζνζηφ ησλ 

επηηπρφλησλ αληαπνθξίζεσλ. 
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Πιεξνθόξεζε γηα ηελ θαηάζηαζε ηεο παξαγγειίαο  

 ηελ πιεξνθφξεζε γηα ηελ θαηάζηαζε παξαγγειίαο ελεκεξψλνπκε ηνπο 

πειάηεο καο γηα θάζε ζηηγκή ηεο παξαγγειίαο ηνπο. Πξέπεη λα έρνπκε άκεζε γξακκή 

επηθνηλσλίαο ή θάπνηα ηζνδχλακε επηθνηλσλία αιιά θαη δηαδηθαζίεο ελεκέξσζεο γηα 

ηπρφλ πξνβιήκαηα φζνλ αθνξά ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ απνζέκαηνο ή ηελ παξάδνζε. 

 

Δπηινγή ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηώλ 

 Κάζε επηρείξεζε πξέπεη λα θαζνξίδεη ηα επίπεδα εμππεξέηεζεο ηεο πειαηείαο 

ηεο θαη ζηε ζπλέρεηα λα κπνξεί λα ηα ειέγρεη, λα ηα κεηξά θαη λα παξαθνινπζεί ηηο 

αληηδξάζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. 

 Όκσο ε αμηνιφγεζε θαη ε κέηξεζε ηνπ επίπεδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 

είλαη κηα δχζθνιε, επίπνλε θαη ρξνλνβφξα δηαδηθαζία. Η επηρείξεζε ρξεηάδεηαη 

ζηνηρεία, ηα νπνία  είλαη πνιιά, απαηηνχλ πνιχ θφπν θαη πξνζνρή θαη πξέπεη λα 

ζπγθεληξσζνχλ. 

 Σα ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία πνπ θαζνξίδνπλ ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο απνθάζεηο ζπκπεξηθνξάο κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ 

πειαηψλ αιιά θαη ζε απνθάζεηο θαη ζηνηρεία πνπ αλαθέξνληαη ζε ζέκαηα πξηλ ηελ 

αγνξά, θαηά ηε δηαδηθαζία ζπλαιιαγήο αιιά θαη ζε ζηνηρεία πνπ έρνπλ ζρέζε κεηά 

απφ ηελ πψιεζε ησλ πξντφλησλ ηεο. 

 ηα ζηνηρεία πξηλ απφ ηελ πψιεζε, ε επηρείξεζε πξέπεη λα  θαζνξίζεη ηελ 

πνιηηηθή πνπ ζα αθνινπζήζεη ζηα ζέκαηα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Δπίζεο ε 

επηρείξεζε πξέπεη λα γλσζηνπνηήζεη ηελ πνιηηηθή ηεο θαη ηηο απνθάζεηο ηεο. 

 ηε θάζε πξηλ ηελ πψιεζε ε επηρείξεζε πξέπεη λα δηαζέηεη κηα πιήξσο 

ελεκεξσκέλε απνζήθε θαη λα γλσξίδεη αλά πάζα ζηηγκή πφζα απνζέκαηα δηαζέηεη, 

έηζη ψζηε φηαλ έλαο πειάηεο δεηήζεη έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ λα κπνξεί ν 

ππάιιεινο λα ηνπ δψζεη ακέζσο κηα ζσζηή απάληεζε εάλ ππάξρεη ην πξντφλ ή φρη, 

πφηε κπνξεί λα παξαδνζεί εάλ ππάξρεη. Δάλ δελ ππάξρεη ην πξντφλ λα κπνξεί ν 

ππάιιεινο λα ηνπ πξνζθέξεη έλα άιιν πξντφλ ή έλα ππνθαηάζηαην. 
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 Καηά ηε θάζε ηεο πψιεζεο ε επηρείξεζε είλαη αλαγθαζκέλε λα ξπζκίζεη φια 

ηα ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη γχξσ απφ ηελ ηνπνζέηεζε θαη ηελ εθηέιεζε ησλ 

παξαγγειηψλ, φπσο θαη επίζεο κε φια φζα ζρεηίδνληαη κε ηελ έθδνζε ηνπ ηηκνινγίνπ 

ηεο επηρείξεζεο. Δπίζεο πξέπεη λα ζεζπίζεη θαλφλεο γηα ηηο παξαιαβέο ησλ 

επηζηξνθψλ απφ ηνπο πειάηεο. 

 ηελ ηειεπηαία θάζε, ε νπνία αλαθέξεηαη κεηά ηελ πψιεζε, ε επηρείξεζε 

φηαλ ρξεηάδεηαη λα παξέρεη ηερληθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηεο, είηε κε ηελ 

ππνζηήξημε ζε αλαιψζηκα  θαη άιια πιηθά, φπσο αληαιιαθηηθά είηε ζε επηδηφξζσζε 

ηεο βιάβεο ηνπ πξντφληνο. Βέβαηα πξέπεη λα ππάξρνπλ θαλφλεο γηα ηηο παξαιαβέο 

ησλ πξντφλησλ πνπ έιεμε ε εκεξνκελία αλάισζεο ή ησλ πξντφλησλ πνπ πάζαλε 

θάπνηα δεκηά θαηά ηελ παξάδνζε. 

 Γηα λα γίλεη ηψξα ν θαζνξηζκφο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 

ππάξρνπλ θάπνηα ζηάδηα πνπ πξέπεη λα δηεμαρζνχλ. Η δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο 

πξέπεη λα απνθαζίζεη πνηα είλαη ηα επίπεδα πνπ εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηα 

ζπκθέξνληα ηεο. εκαληηθφ είλαη λα ζέζεη ε επηρείξεζε ζηφρνπο, νη νπνίνη λα είλαη 

εθηθηνί θαη φρη παξάινγνη ψζηε λα κπνξεί λα ηνπο επηηπγράλεη. Δάλ δελ κπνξνχλ λα 

αληεπεμέιζνπλ ζε απηνχο ηνπο ζηφρνπο, ην logistics management, ε θπζηθή 

δηαθίλεζε, ε απνζήθεπζε, ν έιεγρνο ησλ απνζεκάησλ θαη φια ηα ππφινηπα ζηνηρεία 

δελ ζα είλαη ζε ζέζε λα ιεηηνπξγήζνπλ αιιά νχηε θαη ε δηνίθεζε λα κπνξεί λα 

αμηνινγήζεη ηα απνηειέζκαηα. 

 Ο ππεχζπλνο ηνπ logistics management πξέπεη λα ελεκεξψλεη ζπρλά ζηνλ 

ππεχζπλν ηνπ marketing γηα ηελ ζεκαζία ηνπ θφζηνπο. Μηα αχμεζε ηνπ επηπέδνπ  

εμππεξέηεζεο νδεγεί ζε κεγαιχηεξεο πσιήζεηο κελ αιιά θαη ε αχμεζε ηνπ θφζηνπο 

νδεγεί ζε κείσζε ησλ πσιήζεσλ. 

 ην παξαθάησ δηάγξακκα 13  απεηθνλίδεηαη δηαγξακκαηηθά ε ζρέζε κεηαμχ 

ηεο αχμεζεο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο αχμεζεο ηνπ χςνπο 

ησλ απνζεκάησλ πνπ πξέπεη λα γίλεη, γηα λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα επηηχρεη ην λέν 

πςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο. ηα πξψηα ρακειά επίπεδα εμππεξέηεζεο κηα κηθξή 

αχμεζε ησλ απνζεκάησλ νδεγεί ζε κηα κεγάιε αχμεζε ηνπ βαζκνχ εμππεξέηεζεο. Η 

ζρέζε απηή κεηαβάιιεηαη ζπλερψο θαη απφ έλα ζεκείν θαη κεηά κηα κηθξή αχμεζε 

ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν κε κηα πνιχ κεγάιε αχμεζε 

ηεο πνζφηεηαο απνζεκάησλ. Η αχμεζε ησλ απνζεκάησλ νδεγεί ζε κηα αληίζηνηρε 
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κεγάιε αχμεζε ησλ δαπαλψλ θαη ηνπ θφζηνπο, ε νπνία νδεγεί ζε κηα αχμεζε ηεο 

ηηκήο θαη ζε κηα κείσζε ηεο δήηεζεο. 

 Να επηζεκάλνπκε φηη ε παξαπάλσ ζρέζε, κεηαμχ ηνπ χςνπο ησλ απνζεκάησλ 

θαη ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο δηακνξθψλεηαη απφ ηελ ειαζηηθφηεηα ηεο δήηεζεο. 

Όζν πεξηζζφηεξν ειαζηηθή είλαη ε δήηεζε γηα ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξεη ε επηρείξεζε, ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε ζεκαζία ηνπ επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο. Γηα ηα πξντφληα ησλ νπνίσλ, ε δήηεζε είλαη αλειαζηηθή, ε ζεκαζία 

ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο κεηψλεηαη. 

 

 

Όκσο ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ δελ έρεη ηελ ίδηα ζεκαζία ζε 

φιεο ηηο επηρεηξήζεηο. Μπνξεί ν πειάηεο λα ρξεηάδεηαη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

ηαπηφρξνλα ην πξντφλ λα παξάγεηαη απφ ειάρηζηνπο ή απφ έλα κφλν παξαγσγφ, ηφηε 

ν πειάηεο ζα αγνξάζεη ην πξντφλ αλεμάξηεηα απφ ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο πνπ 

παξέρεη ν παξαγσγφο. Έλα παξάδεηγκα είλαη ε πεξίπησζε ηνπ ΟΣΔ ζηελ Διιάδα πνπ 

φζν θαη ρακειφ είλαη ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ δελ ζεκαίλεη φηη νη πειάηεο 

ηνπ δε ζα αγνξάζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ ή ζα ράζεη ηνπο πειάηεο ηνπ θαη ζα ζηξαθνχλ 

ζε ππνθαηάζηαηα πξντφληα ή φηη ζα κεησζεί ε δήηεζε. 

Γηάγξακκα 13 : Κακπχιε αχμεζεο απνζεκάησλ/επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο 
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  Αλ φκσο ην πξντφλ παξάγεηαη απφ πνιινχο παξαγσγνχο, αλ ηα πξντφληα πνπ 

θαιχπηνπλ ηελ ίδηα αλάγθε παξνπζηάδνπλ ειάρηζηεο δηαθνξέο κεηαμχ ηνπο ηφηε ε 

ζεκαζία ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ απνθηά ηδηαίηεξε βαξχηεηα. 

 Ο θαζνξηζκφο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πξέπεη λα γίλεηαη κε κεγάιε 

πξνζνρή. Όηαλ θαζνξίδνπκε ην πνζφ, κηα αμία σο ειαρίζηνπ κεγέζνπο παξαγγειίαο 

πνπ κπνξεί λα γίλεη απνδεθηή γηα λα απνζηαιεί ε παξαγγειία ζην ζπίηη ή ζηελ 

απνζήθε ηνπ πειάηε θαη αλ ην ειάρηζην πνζφ είλαη πνιχ κηθξφ, ην επίπεδν 

εμππεξέηεζεο ζα είλαη πνιχ κεγάιν θαη νη πειάηεο νη νπνίνη επεξεάδνληαη απφ ηηο 

ζχγρξνλεο θηινζνθίεο ηνπ just in time, ζα επηδηψθνπλ λα θάλνπλ ζπρλέο παξαγγειίεο 

κηθξψλ πνζνηήησλ γηα λα εθκεηαιιεπηνχλ ηηο ππεξεζίεο απηέο. 

 Αλ αληίζεηα φκσο ε επηρείξεζε βάιεη έλα κεγάιν πνζφ σο ειάρηζην κέγεζνο 

παξαγγειίαο ηφηε είλαη πηζαλφ λα δεκηνπξγήζεη κηα δπζαξέζθεηα ζηνπο πειάηεο ηεο, 

νη νπνίνη ζα πξέπεη λα δηαηεξνχλ κεγαιχηεξα απνζέκαηα. Σν πςειφ πνζφ ηεο 

ειάρηζηεο παξαγγειίαο κπνξεί λα πξνθαιέζεη  κηα ζηξνθή ησλ πειαηψλ ζε άιια 

πξντφληα, ζε αληαγσληζηέο, νη νπνίνη πξνζθέξνπλ κηθξφηεξα ειάρηζηα παξαγγειίαο. 

 Σν πην ζεκαληηθφ ζηνηρείν θαιήο εμππεξέηεζεο είλαη ε δηαζεζηκφηεηα 

απνζεκάησλ αθνχ ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ην ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν απνηειεί ην 50% 

ηεο ζεκαζίαο ηνπ θαζνξηζκνχ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο. Σν επφκελν ζηνηρείν είλαη ε 

ηαρχηεηα εθηέιεζεο παξαγγειίαο, ε νπνία πξέπεη λα εθηειείηαη γξήγνξα θαη ζσζηά 

θαη εηδηθά κε ηηο κεζφδνπο ηνπ just in time θαη κε ηελ εθαξκνγή ηνπ MRP I θαη II. 

Δπίζεο ν ρξφλνο αληαπφθξηζεο (lead time) είλαη έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηελ 

επηινγή ζπλεξγαηψλ. 

 Σα επφκελα ζηνηρεία πνπ ζεσξνχληαη θαη απηά ζεκαληηθά ζηνλ θαζνξηζκφ 

ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο είλαη ε επειημία ηνπ ζπζηήκαηνο ησλ δηαλνκψλ  θαη ην 

άιιν ζηελ παξνρή πιεξνθνξηψλ, σο πξνο ηα ζέκαηα πιεξνθφξεζεο γηα ηελ 

θαηάζηαζε ηεο παξαγγειίαο, ζε πνην αθξηβψο ζεκείν βξίζθεηαη ε παξαγγειία. Η 

αληηκεηψπηζε ησλ ζθαικάησλ είλαη αθφκα έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν θαζνξηζκνχ 

επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ δηφηη φηαλ γίλνληαη ζθάικαηα, ηα ζθάικαηα 

θνζηίδνπλ θαη ζηνλ πξνκεζεπηή θαη ζηνλ πειάηε. ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ε 

επηρείξεζε πξέπεη λα δξάζεη άκεζα θαη γξήγνξα ψζηε λα δηνξζσζεί ην ζθάικα ψζηε 

λα κελ έρεη άιιεο ζπλέπεηεο θαη θφζηνο ν πειάηεο. 
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 Οη ππεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε απνθηνχλ ηδηαίηεξε αμία ζε πξντφληα ηα νπνία 

δηαξθνχλ πνιχ θαη ζα ρξεηάδνληαη ζην κέιινλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπο θάπνηα 

επηδηφξζσζε ή αληαιιαθηηθά. Δίλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή ε θήκε πνπ έρεη ε 

επηρείξεζε γηα ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε θαη απηφ ην γλσξίδνπλ 

θαιά νη απηνθηλεηνβηνκεραλίεο. 

 Με ηα ζεκεξηλά εμειηγκέλα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο θαη ηα παθέηα 

ινγηζκηθνχ πνπ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα ζπιιέγνπλ φηη 

είδνπο πιεξνθνξία ζέινπλ ζρεηηθά κε ηα ζηνηρεία πνπ αλαθέξακε, φπσο ηα 

απνζέκαηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ. 

 

ηξαηεγηθόο ζρεδηαζκόο ηνπ Customer Service 

Η εηθφλα ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά ζπλδέεηαη άκεζα κε ην customer service 

πνπ απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν αληαγσληζκνχ. Θα πξέπεη ε επηρείξεζε λα πξνβεί ζε 

έλα ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ γηα ηελ πνιηηηθή customer service πνπ ζα αθνινπζήζεη. 

 Σν πξψην ζηάδην γηα λα αλαπηχμνπκε κηα ηέηνηα ζηξαηεγηθή είλαη λα κάζνπκε 

πνηεο είλαη νη πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη λα ηηο θαηαλνήζνπκε. Τπάξρνπλ 

φκσο θάπνηνη παξάγνληεο πνπ θηλνχλ ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ 

θαη είλαη πνιχ ζεκαληηθνί γηα απηνχο. Παξαθάησ ππάξρεη κηα ιίζηα κε 23 

δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα δνζνχλ ζε πειάηεο κε κνξθή 

εξσηεκαηνινγίνπ : 

 πρλφηεηα παξαδφζεσλ 

 Υξφλνο εθηέιεζεο παξαγγειίαο 

 πλέπεηα παξαδφζεσλ 

 Έθηαθηεο παξαδφζεηο φηαλ δεηείηαη 

 Γηαζέζηκα απνζέκαηα θαη ζπλερήο ηξνθνδνζία 

 Πιεξφηεηα παξαγγειηψλ 

 Πιεξνθφξεζε γηα ειιείςεηο 

 Δπθνιία ηνπνζέηεζεο παξαγγειίαο 

 Απνδνρή παξαγγειίαο 
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 Αθξίβεηα ηηκνινγίσλ 

 Πνηφηεηα πσιεηψλ / αληηπξνζψπσλ 

 Τπνζηήξημε ηνπνζέηεζεο εκπνξεπκάησλ ζην θαηάζηεκα (merchandising) 

 Σαθηηθέο επηζθέςεηο πσιεηψλ / αληηπξνζψπσλ 

 Παξαθνινχζεζε ησλ απνζεκάησλ ησλ ιηαλνπσιεηψλ απφ πξνκεζεπηέο 

 Όξνη πιεξσκήο 

 Αληαπφθξηζε ζηηο εξσηήζεηο, απνξίεο, παξάπνλα 

 Πνηφηεηα εμσηεξηθήο ζπζθεπαζίαο 

 σζηή παιεηνπνίεζε πξντφλησλ 

 Δπαλάγλσζηεο εκεξνκελίεο ιήμεο ζηελ εμσηεξηθή ζπζθεπαζία 

 Πνηφηεηα ζπζθεπαζίαο ηεκαρίνπ γηα δηαθίλεζε ζην θαηάζηεκα 

 πλεξγαζία ζηελ εηζαγσγή λένπ πξντφληνο / ζπζθεπαζίαο 

 Σαθηηθέο αλαθνξέο γηα ηελ γθάκα πξντφλησλ 

 πληνληζκφο κεηαμχ παξαγσγήο, marketing θαη δηαλνκήο  

  

Φπζηθά νη πειάηεο δελ ζεσξνχλ εμίζνπ φινπο απηνχο ηνπο παξάγνληεο εμίζνπ 

ζεκαληηθνί. ε θάπνηνπο παξάγνληεο νη πειάηεο δίλνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα 

αλάινγα κε ηελ ζηξαηεγηθή πνπ ζέιεη λα αθνινπζήζεη ε επηρείξεζε ηνπ. Ο θάζε 

πειάηεο έρεη δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη είλαη κνλαδηθφο. Να ζεκεησζεί φκσο φηη ην 

ζπγθεθξηκέλν εξσηεκαηνιφγην πξέπεη λα ζπκπιεξσζεί απφ ηνλ αξκφδην θάζε 

επηρείξεζεο, δειαδή απφ ηνλ ππεχζπλν γηα ηελ πξνκήζεηα ησλ πξντφλησλ. 

Η ζηξαηεγηθή πνπ ζα αθνινπζήζεη ζα θαζνξηζηεί απφ ηηο απαληήζεηο ζε απηά 

ηα 23 ζεκεία. Πξηλ πξνβεί φκσο ε επηρείξεζε ζηνλ θαζνξηζκφ ζηξαηεγηθήο ζα πξέπεη 

λα γλσξίδεη γηα θάζε ζηνηρείν ηελ πνζνηηθή αιιά θαη ηελ πνηνηηθή ηνπ ζεκαζία. ε 

απηφ ην ζηάδην κπνξνχκε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε κηα ελδηαθέξνλ ηερληθή αλάιπζε πνπ 

ζα αληηζηνηρεί ζε θάζε ζηνηρείν θάπνηνο βαζκφο βαξχηεηαο θαη ιέγεηαη trade off 

analysis. 

Σν επφκελν ζηάδην κεηά ηελ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη ε 

βαζκνιφγεζε ησλ ζηνηρείσλ απηψλ θαη ε ζχγθξηζε ηνπο κε ησλ άιισλ 
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αληαγσληζηηθψλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ θιάδν ηεο επηρείξεζεο (benchmarking). Δπίζεο, 

ζα πξέπεη λα δεηεζεί απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο λα βαζκνινγήζνπλ ηνπο πειάηεο-

πξνκεζεπηέο. Με απηφ ηνλ ηξφπν εάλ ε επηρείξεζε βαζηζηεί πάλσ ζηελ βαξχηεηα 

ησλ ζηνηρείσλ απηψλ θαη ζην εξσηεκαηνιφγην, ζα δεκηνπξγήζεη κηα ηζρπξή θαη 

αληηθεηκεληθή εηθφλα βάζε πνπ ζα βγάδεη έμσ κηα ζσζηή εηθφλα ηεο επηρείξεζεο πξνο 

ηα έμσ. 

Σν ηειεπηαίν ζηάδην είλαη ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ζε ππννκάδεο. Απηφ 

γίλεηαη γηαηί πνιιέο επηρεηξήζεηο θάλνπλ ην ιάζνο λα αληηκεησπίδνπλ ηηο αγνξέο ζαλ 

έλα νκνγελέο ζχλνιν. Η ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο απνθέξεη πνιιά πιενλεθηήκαηα 

γηαηί νη αλάγθεο απφ πειάηε ζε πειάηε δηαθέξνπλ θαη φπσο κε ην marketing πνπ 

ρσξίδεη ηελ αγνξά ζε νκάδεο ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα ζηηο ππννκάδεο 

ζηελ αγνξά, αληηζηνίρσο ζπκβαίλεη ην ίδην θαη κε ην customer service. Αλ κηα 

επηρείξεζε θαηαιήμεη λα πξνζθέξεη ην ίδην επίπεδν customer service ζε φινπο ηνπο 

πειάηεο αλεμάξηεηα, ηφηε είλαη ζίγνπξν φηη απηφ ζα απνδεηρζεί  φηη είλαη πνιχ 

ρακειφ γηα λα επηηεπρζεί κηα πψιεζε ζε έλα πειάηε ή πνιχ πςειφ ζε θάπνηνλ πνιχ, 

κε απνηέιεζκα ζηελ πξψηε πεξίπησζε λα ραζεί ν πειάηεο θαη ζηελ δεχηεξε λα 

εμππεξεηεζεί κε πςειφηεξν θφζηνο. Γη‟ απηφ θαη ζα πξέπεη λα γίλεη κηα νκαδνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ αλάινγα κε ηηο αλάγθεο πνπ έρνπλ κεγαιχηεξε ζεκαζία γηα απηνχο. 

 

Μεζνδνινγία Γηακόξθσζεο Πνιηηηθήο Customer Service 

Δάλ κηα επηρείξεζε ζέιεη λα πξσηαγσληζηεί ζηνλ θιάδν ηεο ζα πξέπεη λα 

δηαθνξνπνηείηαη πξνζθέξνληαο θάπνηα πιενλεθηήκαηα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο, 

φπσο ε κείσζε ησλ ηηκψλ ησλ πξντφλησλ ηνπο ή ε δηαθνξνπνίεζε ηνπο. Όκσο δελ 

κπνξνχλ λα γίλνπλ απηέο νη δηαθνξνπνηήζεηο ζε φιεο ηηο αγνξέο ιφγσ ηνπ 

αληαγσληζκνχ κε ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο θαη κπνξεί λα απνβεί κνηξαίν γηα απηήλ ε 

κείσζε ηηκψλ. 

Γη‟ απηφ ε επηρείξεζε πξέπεη λα πεξάζεη ζην επφκελν ζηάδην ηνπ ζηξαηεγηθνχ 

ζρεδηαζκνχ, αθνχ πξψηα νκαδνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο θαη είλαη ε δεκηνπξγία 

δηαθφξσλ πνιηηηθψλ ηνπ customer service. Πξέπεη φκσο λα είλαη ζρεδηαζκέλεο έηζη 

ψζηε λα έρνπλ ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο θαη λα κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ 

επαξθψο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 
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Σα βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί θάηη ηέηνην, απφ 

εκπεηξία πνιιψλ εηαηξεηψλ είλαη ηα εμήο : 

Βήκα 1 Απνζαθήληζε ηεο πνιηηηθήο θαη νξηζκφο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ customer 

service ησλ αληαγσληζηψλ γηα θάζε πξντφλ θαη θάζε ππναγνξά 

Βήκα 2 Αλαγλψξηζε θαη κέηξεζε ησλ ζηνηρείσλ θιεηδηά ηα νπνία ζα νδεγήζνπλ 

ηελ επηρείξεζε ζην λα πξνηηκεζεί σο πξνκεζεπηήο αξρηθά θαη αξγφηεξα 

λα εμαζθαιηζηεί ε πίζηε ησλ πειαηψλ. 

Βήκα 3 Μέηξεζε ηεο αληίδξαζεο ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο επηρείξεζεο ζηελ θάζε 

ππναγνξά, αιιά θαη ζηελ θεξδνθνξία γηα θάζε ζηνηρείν ηνπ customer 

service. 

Βήκα 4 Δμέηαζε ηεο επίδνζεο ηεο επηρείξεζεο ζε θάζε έλα απφ απηά ηα ζηνηρεία 

Βήκα 5 Αλαζρεδηαζκφο ησλ πθηζηάκελσλ πνιηηηθψλ customer service κε έκθαζε 

θαη πξνψζεζε απηψλ πνπ θξίλνληαη φηη ζα είλαη πην επηθεξδή θαη 

πεξηνξηζκνχ απηψλ πνπ εθηηκψληαη σο ιηγφηεξν επηθεξδή ή αθφκα θαη 

δεκηνγφλα. 

 

Βειηίσζε ηεο απόδνζεο ηνπ Customer Service 

Η επηρείξεζε κπνξεί λα βειηηψζεη ην customer service ηεο αθνινπζψληαο ηηο 

παξαθάησ ελέξγεηεο : 

 Λεπηνκεξήο έξεπλα αγνξάο γηα ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο 

 Ο θαζνξηζκφο επηπέδσλ εμππεξέηεζεο πνπ λα θάλεη ξεαιηζηηθέο ηηο 

αληαιιαγέο κεηαμχ ησλ εηζνδεκάησλ θαη ησλ δαπαλψλ 

 Υξεζηκνπνίεζε ηεο ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο ζηα ζπζηήκαηα 

 Μέηξεζε θαη αμηνιφγεζε ηεο απφδνζε ησλ κεκνλσκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ 

ηνπ ηκήκαηνο logistics 

Μηα απνηειεζκαηηθή ζηξαηεγηθή customer service πξέπεη λα βαζηζηεί ζην 

πσο αληηιακβάλνληαη ηελ έλλνηα εμππεξέηεζε νη πειάηεο. Ο έιεγρνο θαη νη έξεπλεο 

πάλσ ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθέο. 

Πνιιέο έξεπλεο πάλσ ζηελ εμππεξέηεζε αγνξάο δείρλνπλ φηη νη πειάηεο 

θαζνξίδνπλ αιιηψο ηε ιέμε εμππεξέηεζε απφ ηνπο πξνκεζεπηέο θαη πξνηηκνχλ έλα 
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θζελφηεξν αιιά πεξηζζφηεξν αμηφπηζην επίπεδν εμππεξέηεζεο απφ απηφ πνπ 

πξνζθέξεηαη ζηηο ζεκεξηλή επνρή. Κάησ απφ απηέο ηηο θαηαζηάζεηο δελ ππάξρεη 

ιφγνο γηαηί νη επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ εμππεξέηεζε φπσο νη 

πειάηεο ηεο ηελ αληηιακβάλνληαη.  

Αθνχ απνθαζηζηεί πξψηα ε εηθφλα ηεο εμππεξέηεζεο πνπ ζα αθνινπζεζεί, ε 

δηνίθεζε πξέπεη λα δηαιέμεη κία ζηξαηεγηθή εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ ζα ηελ 

σθειήζεη ψζηε λα θάλεη καθξνρξφληα θέξδνο θαη λα επελδχεη απφ ηα θέξδε ηεο. Σν 

βέιηηζην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πξέπεη λα δηαηεξεί ηνπο ζσζηνχο ή ηνπο 

επηζπκεηνχο πειάηεο. Όπσο είπε θαη ν Sabath : « Πξέπεη λα γίλεη μεθάζαξν φηη ην 

βέιηηζην επίπεδν εμππεξέηεζεο δελ είλαη πάληα κε ην πην ρακειφ επίπεδν θφζηνπο. 

Σν βέιηηζην επίπεδν είλαη απηφ πνπ δηαηεξεί ηνπο πειάηεο ζηα πην ρακειά πηζαλά 

θφζηε θαη ζπκβαδίδεη κε ηηο απμαλφκελεο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Έλα βέιηηζην 

επίπεδν εμππεξέηεζεο κπνξεί λα επηηεπρζεί απφ ηελ εμνηθνλφκεζε θφζηνπο απφ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο logistics ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηα ηκήκαηα marketing ή γηα 

παηέληεο». 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ απαξραησκέλα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο. Γηα 

απηνχο, ε απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ επεμεξγαζίαο είλαη κηα ζεκαληηθή 

επθαηξία γηα λα βειηηψζνπλ ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Σν πξψην φθεινο είλαη ε 

κείσζε ζηνλ ρξφλν ηνπ θχθινπ παξαγγειίαο. Οη πεξηζζφηεξνη πειάηεο πξνηηκνχλ 

έλαλ θχθιν ζπλερήο παξάδνζεο παξά έλα απιά ζχληνκν. Με ην λα εμνηθνλνκήζνπκε 

ρξφλν, κπνξνχκε λα ηνλ ρξεζηκνπνηήζνπκε εζσηεξηθά γηα ζρεδηαζκφ πάλσ ζε ζηελ 

κεηαθνξά, απνζήθεπζε,  θφζηνο απνζεκάησλ, ζρεδηαζκφο παξαγσγήο θαη αγνξέο. Η 

απηνκαηνπνίεζε βειηηψλεη ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ κε ην λα παξέρεη ηα αθφινπζα 

νθέιε : θαιχηεξε δηαζεζηκφηεηα απνζεκάησλ, πην αθξηβήο ηηκνιφγεζε, ε 

δπλαηφηεηα λα θξαηάεη ε επηρείξεζε ρακειφ επίπεδν απνζεκάησλ αζθαιείαο θαη 

βειηησκέλε είζνδνο ζηηο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηάζηαζε παξαγγειηψλ. Με 

ζπληνκία, ηα απηνκαηνπνηεκέλα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο βειηηψλνπλ ηελ 

δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηα ζηνηρεία θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη  

ζηα κεηά ησλ ζπλαιιαγψλ. 

Σειηθά, ε αλάπηπμε ελφο έμππλνπ πξνγξάκκαηνο εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

ρξεηάδεηαη ηνλ νξηζκφ θάπνησλ standards πάλσ ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ πνπ ζα : 

 Αληαλαθιά ηελ άπνςε ησλ πειαηψλ 
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 Παξέρεη κηα αληηθεηκεληθή θαη ιεηηνπξγηθή κέηξεζε ζηελ απφδνζε ηεο 

εμππεξέηεζεο 

 Παξέρεη δηνίθεζε κε ζηνηρεία γηα επηδηφξζσζε 

Η δηαρείξηζε ζα πξέπεη λα κεηξήζεη θαη λα αμηνινγήζεη ηελ επίδξαζε θάζε 

κηαο μερσξηζηήο δξαζηεξηφηεηαο logistics, κεηαθνξά, απνζήθεπζε, δηαρείξηζε 

απνζεκάησλ, ζρεδηαζκφο παξαγσγήο ή αγνξψλ θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ. 

Τπάιιεινη, νη νπνίνη έρνπλ νξηζηεί ζηηο ζέζεηο απηέο πξέπεη λα δίλνπλ ηαθηηθά 

αλαθνξέο γηα ηηο επηδφζεηο ζηα επίπεδα ηεο δηαρείξηζεο. Η δηαρείξηζε πξέπεη λα 

ζπγθξίλεη ηηο πξαγκαηηθέο επηδφζεηο κε ηα standards θαη λα αλαιακβάλεη κεηά 

επηδηνξζσηηθά κέηξα φηαλ νη επηδφζεηο δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθέο. Γηα λα είλαη κηα 

δηνίθεζε επηηπρήο θαη απνδνηηθή, πξέπεη ε επηρείξεζε λα έρεη ηηο ζσζηέο 

πιεξνθνξίεο ζην ζσζηφ ρξφλν. Δίλαη επίζεο αλαγθαίν ε δηνίθεζε λα ζηειερψλεηαη 

απφ άηνκα ππεχζπλα γηα ηελ απφδνζή ηνπο, επεηδή νη πιεξνθνξίεο απφ κφλεο ηνπο 

δελ εγγπνχληαη βειηησκέλε ιήςε απνθάζεσλ.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

 

CUSTOMER SUPPORT LOGISTICS 

Δηζαγσγή ζην Customer Support Logistics 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ε πξνηεξαηφηεηα πνπ έρεη επηζεκαλζεί γηα ηνλ πειάηε 

είλαη πνιχ πςειή ζηνλ ηνκέα ησλ επηρεηξήζεσλ. Δάλ ζέινπλ νη επηρεηξήζεηο λα 

επηηχρνπλ πξέπεη φρη κφλν λα πξνζέρνπλ ηα πξντφληα πνπ πσινχλ αιιά θαη ην 

επίπεδν ηεο ππνζηήξημεο πνπ παξέρεηαη πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο. Με 

απηφ ηνλ ηξφπν εληζρχνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε θαη θηίδνπκε ηελ ζπλερφκελε πίζηε ησλ 

πειαηψλ. Η εζηίαζε ζηνλ πειάηε πξέπεη λα ηνπ παξέρεη αμία κε ηελ παξάδνζε 

ρξνληθά έγθαηξσλ, θηιηθψλ πξνο ηνλ ρξήζηε θαη απμαλφκελεο αμίαο πιεξνθνξηψλ 

αιιά θαη ππεξεζηψλ πνπ κεγηζηνπνηνχλ ηελ δηαζεζηκφηεηα θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα 

ηνπ πξντφληνο αιιά θαη παξάιιεια ειαρηζηνπνηνχλ ηηο δαπάλεο ελέξγεηαο, ρξφλνπ 

θαη θφζηνπο ηνπ πειάηε.  

Σν Customer Support Logistics αλαθέξεηαη ζηνλ ξφιν ησλ logistics γηα ηελ 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Ο φξνο 

«πειάηε» αλαθέξεηαη σο άηνκν πνπ πξαγκαηηθά ρξεζηκνπνηεί ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία , παξά έλα άηνκν κέζα ζηελ εθνδηαζηηθά αιπζίδα. 

Πνιιέο θνξέο ε ππνζηήξημε πειαηψλ ζεσξείηαη σο ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ  

«κεηά ηελ πψιεζε» αιιά ζήκεξα ππάξρεη κηα απμαλφκελε ηάζε λα ζεσξνχληαη θαη 

νη δξαζηεξηφηεηεο «πξηλ ηελ πψιεζε» πνιχ ζεκαληηθφ θνκκάηη ζηελ ππνζηήξημε 

πειαηψλ. 

Οη θαηαζθεπαζηέο πξντφλησλ παξέρνπλ ππνζηεξηθηηθέο ππεξεζίεο καδί κε ην 

πξντφλ ψζηε κε απηφλ ηνλ ηξφπν νη πειάηεο λα κελ αγνξάδνπλ κφλν ην πξντφλ αιιά  

θαη ηελ παξνρή ησλ αληαιιαθηηθψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ καδί ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξντφληνο. 

Οη παξνρείο ησλ ππνζηεξηθηηθψλ πξντφλησλ κπνξνχλ λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ 

ζρεδίαζε θαη θαηαζθεπή ησλ πξντφλησλ ψζηε λα δηαζθαιίζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή 
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παξνρή ησλ ππεξεζηψλ αξγφηεξα. Δπίζεο, δηάθνξεο εηαηξείεο κπνξνχλ λα δψζνπλ 

έκθαζε ζηελ ππνζηήξημε πειαηψλ σο έλα κέξνο ηεο πξνψζεζεο ηνπ πξντφληνο. 

Η εμππεξέηεζε πειαηψλ απνηειείηαη απφ 3 θχξηα ζηνηρεία φπσο θαίλεηαη ζην 

δηάγξακκα 14 : 

I. Service parts management Πεξηιακβάλεη ηελ δηνίθεζε ησλ απνζεκάησλ, 

πεγέο πξνκήζεηαο, κεηαθνξά θαη ζρεδηαζκφο θέληξνπ δηαλνκήο πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ παξνρή εμππεξέηεζεο αληαιιαθηηθψλ 

II. Service management Αλάκεημε ηεο ηερλνινγίαο, εμνπιηζκνχ, 

πξνγξακκαηηζκνχ, πιεξνθνξίαο θαη ζρεδηαζκνχ ζηηο επηζθεπέο θαη ζην 

service 

III. Customer contact management Αθνξά ηελ ζηξαηνιφγεζε, εθπαίδεπζε θαη 

θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ παξέρεη ηηο ππεξεζίεο, έξεπλα πειαηψλ, 

ιχζεηο πξνβιεκάησλ, marketing service θαη αληαιιαθηηθψλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Γηάγξακκα 14 : Σα ηξία θχξηα ζηνηρεία ηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ 
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πνπδαηόηεηα ηεο ππνζηήξημεο πειαηώλ 

Οη επηρεηξήζεηο ζπλερψο αλαθαιχπηνπλ φηη ππάξρνπλ ηξία θχξηα νθέιε απφ 

ηελ παξνρή απνηειεζκαηηθήο ππνζηήξημεο πειαηψλ. 

Καη „αξρήλ, νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο ζπκπεξηθέξνληαη κε ηέηνηνλ ηξφπν 

πνπ κπνξεί λα σθειήζεη ηελ εηαηξεία καθξνπξφζεζκα. Οη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο 

κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηελ εηαηξεία λα απμήζεη ην κεξίδην αγνξάο ηεο θαη λα 

απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Η αγνξαζηηθή αθνζίσζε πνπ δείρλνπλ νη 

ζπλερείο πειάηεο ζπκβάιινπλ ψζηε λα κεησζνχλ ηα θφζηε πσιήζεσλ θαη κάξθεηηλγθ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ. Δπίζεο, νη ζπζηάζεηο λέσλ 

πειαηψλ κπνξεί λα σθειήζνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά θαη άιισλ πειαηψλ. 

Έλα δεχηεξν πιενλέθηεκα ηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ είλαη ηα νθέιε πνπ 

κπνξεί λα πξνθχςνπλ απφ ηηο ππνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο. ε θάπνηεο βηνκεραλίεο ηα 

θέξδε απφ ηελ εμππεξέηεζε αληαιιαθηηθψλ, ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη ηελ επαθή 

πειαηψλ ζεσξνχληαη πνιχ ζεκαληηθά. ηελ απηνθηλεηνβηνκεραλία ε ππνζηήξημε 

πειαηψλ παξέρεη έλα δπζαλάινγν επίπεδν θεξδψλ ζηνπο θαηαζθεπαζηέο θαη ζηνπο 

αληηπξνζψπνπο, φπσο δείρλεη θαη ν πίλαθαο 2. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Αλαινγία ησλ 

πσιήζεσλ 

Αλαινγία ηνπ 

θέξδνπο 

Service 

parts(Καηαζθεπαζηήο) 

 

10% 

 

25% 

Service parts/Service 

Mgmt(Αληηπξόζσπνο) 

 

25% 

 

75% 

Πίλαθαο 2 : Σα θέξδε ηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ ζηελ 

απηνθηλεηνβηνκεραλία 

 

Πεγή : Andersen Consulting industry analysis 
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Σν ηειεπηαίν φθεινο είλαη φηη νη ππνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα ππνζηεξίμνπλ ηα πάγηα κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηηο 

επηρεηξήζεηο ψζηε λα βειηησζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε ηθαλφηεηα ιεηηνπξγηψλ θαη 

ηα νηθνλνκηθά ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, φηαλ κηα επηρείξεζε έρεη έιιεηςε ελφο 

αληαιιαθηηθνχ θαη ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία δελ κπνξεί λα ζπλερηζηεί απηφ επηθέξεη 

επηπξφζζεηα θφζηε ζρεηηδφκελα κε ηελ ρακέλε παξαγσγή θαη ρξφλν. 

Σν κνληέιν ππνζηήξημεο εμππεξέηεζεο πειαηώλ «trade-off» 

 Δθηφο απφ ηα πιενλεθηήκαηα ηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ, νη επηρεηξήζεηο 

παίξλνπλ ζνβαξά ππ‟ φςηλ ηνπο ην θφζηνο ηεο παξνρήο ησλ δηαθφξσλ επηπέδσλ 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Μηα κειινληηθή απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε 

ππνζηήξημεο πειάηε ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη ζηξαηεγηθέο πνπ ζα εληζρχζνπλ ηελ 

ζπλνιηθή θεξδνθνξία φρη κφλν ηεο επηρείξεζεο πνπ ηελ παξέρεη αιιά θαη απηνχ πνπ 

ηελ απνιακβάλεη. Γηα λα αληαπεμέιζνπκε ζε απηέο ηηο πξνθιήζεηο ζα πξέπεη λα 

ηζνξξνπήζνπκε ην θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ κε ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ 

παξέρεηαη. Σν δηάγξακκα 15 είλαη έλα παξάδεηγκα γηα ην πψο πνιινί παξνρείο 

ππεξεζηψλ ηζνξξνπνχλ ζπλερψο ην θφζηνο κε ηελ πνηφηεηα. 

 

 

 

Γηάγξακκα 15 : Τπνζηήξημε ππεξεζηψλ πειάηε trade-off 

 

ΙΚΑΝΟΠΟ

ΙΗΗ 

ΠΔΛΑΣΗ 

ΚΕΡΔΟ ΕΠΙΧΕΙΡΗΗ 

ΚΟΣΟ 

ΤΠΗΡΕΙΑ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

ΤΠΗΡΕΙΑ 

ηνηρεία θόζηνπο 

 Αλζξψπηλν δπλακηθφ 

 Αμία απνζεκάησλ 

 Γηαλνκή (κεηαθνξά, 

απνζήθεπζε, εξγαζία, 

ζπκβφιαηα, εγθαηαζηάζεηο) 
 

ηνηρεία πνηόηεηαο 

 σζηέο κεηξήζεηο (ρξφλνο 
απφθξηζεο/επηζθεπήο)(κε 
επαλαιακβαλφκελεο βιάβεο) 

 σζηά εξγαιεία θαη αληαιιαθηηθά 

 Μάξθεηηλγθ 

 Διαρηζηνπνίεζε ρξφλνπ(δηάγλσζε 
πξνβιήκαηνο, επηθνηλσλία) 

 
Ση νδεγεί ηελ ηθαλφηεηα κνπ λα… 

-  αληαγσλίδνκαη ηηο ηηκέο 

-  λα πεηπραίλσ επηζπκεηά θέξδε 

ζηφρνπο; 

 

- Πσο κπνξψ λα πξνζθέξσ 

πνηνηηθέο ππεξεζίεο; 
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Μνληέια γηα ην customer support service 

 Σα logistics παίδνπλ θεληξηθφ ξφιν ζηελ παξνρή ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε θαη 

ππφ απηήλ ηε κνξθή είλαη έλαο θξίζηκνο θαη θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο ηνπ επηπέδνπ 

κηαο εηαηξίαο γηα ηελ απφδνζε ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ. Σειηθά, ππνζηήξημε 

πειάηε είλαη λα παξέρεηο ηα ζσζηά αληαιιαθηηθά, ηνπο ζσζηνχο ηερληθνχο, ηα 

εξγαιεία θαη ηηο πιεξνθνξίεο ζην ζσζηφ ηφπν, ζην  ζσζηφ ρξφλν κε ην ειάρηζην 

δπλαηφ θφζηνο. Η δηάθξηζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ logistics ζηηο βαζηθέο 

ππνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο αλαθέξνληαη ζηνλ πίλαθα 3. 

 

 

Key Customer Support Logistics 

Area Primary Logistics Challenge 

Γιασείπιζη Αποθεμάηων 
Ανηαλλακηικών 

Μεγιζηοποίηζη διαθεζιμόηηηαρ ανηαλλακηικών με 
ηο μικπόηεπο απόθεμα και κόζηορ 

Αποθήκεςζη Ανηαλλακηικών 
Μεγιζηοποίηζη αποηελεζμαηικόηηηαρ πληπόηηηαρ 
με ηο μικπόηεπο κόζηορ 

Μεηαθοπά Ανηαλλακηικών 
Παποσή γπήγοπηρ παπάδοζηρ ανηαλλακηικών με 
ηο μικπόηεπο κόζηορ 

Γιαδικαζία παπαγγελίαρ 
ανηαλλακηικών και εκπλήπωζη ηοςρ 

Μεγιζηοποίηζη απόδοζηρ κύκλος διασείπιζηρ 
παπαγγελιολητίαρ με ελασιζηοποίηζη κόζηοςρ 

Πηγέρ Ππομήθειαρ Ανηαλλακηικών 
Εύπεζη και ανάπηςξη σαμηλού κόζηοςρ και 
ςτηλήρ ποιόηηηαρ πηγών ππομήθειαρ 

Αγοπέρ ανηαλλακηικών 
Διαζθάλιζη έγκαιπηρ παπάδοζηρ ςτηλήρ 
ποιόηηηαρ ανηαλλακηικών με ηο μικπόηεπο κόζηορ 

Σσεδιαζμόρ διαθεζιμόηηηαρ 
ηεσνικού πποζωπικού 

Διαηήπηζη ηος απαπαίηηηος απιθμού ηεσνικών για 
ηην εξςπηπέηηζη πελαηών 

Ππογπαμμαηιζμόρ ηεσνικών 
Διαζθάλιζη όηι οι διαθέζιμοι ηεσνικοί 
αξιοποιούνηαι αποηελεζμαηικά 

Αποζηολή ηεσνικών 
Διασείπιζη απαζσόληζηρ ηυν ηεσνικών ζε υπιαία 
βάζη 

Πποζδιοπιζμόρ απαιηήζεων 
ηελικού σπήζηη 

Ακπιβήρ πποζδιοπιζμόρ πποζδοκιών, αναγκών 
και ικανοποίηζηρ ηος πελάηη  

Γιασείπιζη εξςπηπέηηζηρ ηελικού 
σπήζηη 

Διασείπιζη ηηρ καηάλληληρ απόκπιζηρ ζε θέμαηα 
εξςπηπέηηζηρ ηος πελάηη 

 

Πίλαθαο 3 : Βαζηθέο ππνζηεξηθηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ logistics γηα 

πειάηεο 
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 Οη δξαζηεξηφηεηεο πνπ είλαη βαζηζκέλεο ζηα logistics κπνξεί λα απνηεινχλ 

κέρξη θαη ην 90% ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο παξνρήο ππνζηήξημεο ζηνλ πειάηε, 

ζχκθσλα κε ηελ βηνκεραληθή αλάιπζε απφ ηελ Andersen Consulting. Έηζη είλαη 

θξίζηκν λα αλαπηχμεη κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζεο ησλ logistics πνπ ζα παξέρνπλ 

δξαζηεξηφηεηεο logistics ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

νξγαληζκνχ. 

 Τπάξρνπλ ηέζζεξα logistics κνληέια ππνζηήξημεο πειαηψλ θαη 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ. Απηά δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηε δηαθνξνπνίεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ θαη ηνπ πεξηβάιινληνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο πνπ αληηκεησπίδεη 

ε θάζε επηρείξεζε. 

 

Μνληέιν «dealer channel» 

 Σν «dealer channel» είλαη ίζσο ην πην θνηλφ κνληέιν logistics ππνζηήξημεο 

πειαηψλ. Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ραξαθηεξίδεηαη απφ θαηαζθεπαζηέο πνπ πσινχλ 

ηα πξντφληα πνπ παξάγνπλ κέζα απφ έλα αξηζκφ αληηπξνζψπσλ, κε ηππηθά 

αλεμάξηεηε ηδηνθηεζία. Παξφιν πνπ είλαη επζχλε ησλ αληηπξνζψπσλ λα παξέρνπλ 

ππνζηήξημε ζηνπο πειάηεο, ν θαηαζθεπαζηήο ζπρλά παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

ππνζηήξημε ηεο πξνζπάζεηαο ησλ αληηπξνζψπσλ. Δπηρεηξήζεηο ζηελ 

απηνθηλεηνβηνκεραλία, ζηνλ αγξνηηθφ εμνπιηζκφ, ζηνλ βηνκεραληθφ θαη κεηαθνξηθφ 

εμνπιηζκφ ηείλνπλ λα παξέρνπλ ππνζηήξημε ζηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο κέζσ ηνπ 

κνληέινπ dealer channel. 

 

Μνληέιν «field service» 

 Σν «field service» ζπλαληάηαη επίζεο ζπρλά θαη ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνλ 

θαηαζθεπαζηή πνπ πνπιά ηα πξντφληα ηνπ απ‟ επζείαο ζηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. Ο 

θαηαζθεπαζηήο επίζεο παξέρεη ηππηθά ππνζηήξημε ζηνπο ηειηθνχο πειάηεο κέζσ ηεο 

εζσηεξηθήο νξγαλσζηαθήο δνκήο service ή κέζσ εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ (3
rd

 party 

logistics) πνπ ζπλδένληαη κε ζχκβαζε εξγαζίαο. 

 Δπηρεηξήζεηο κε είδε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, εμνπιηζκνχ γξαθείνπ, 

λνζνθνκείσλ πηνζεηνχλ ην κνληέιν «field service» γηα λα παξέρεη ππνζηήξημε ζηνπο 
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πειάηεο. Σν δηάγξακκα 16 απεηθνλίδεη έλα ηππηθφ δίθηπν δηαλνκήο θαη ππνζηήξημεο 

ζε πειάηεο ελφο θαηαζθεπαζηή ηαηξηθνχ εμνπιηζκνχ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Απφ κηα ζεψξεζε ηεο πιεπξάο ησλ logistics, ππάξρνπλ πνιιέο πξνθιήζεηο 

πνπ σζνχλ ηελ ηθαλφηεηα λα παξέρνπλ νηθνλνκηθά πςειά επίπεδα εμππεξέηεζεο ζην 

κνληέιν «field service». 

 Οη βαζηθέο επθαηξίεο πεξηιακβάλνπλ : 

I. Αλάπηπμε απνζέκαηνο, θίλεζε απνζέκαηνο κεηαμχ πνιιψλ απνζεθεπηηθψλ 

ηνπνζεζηψλ πεξηιακβάλνληαο θεληξηθέο, πεξηθεξεηαθέο θαη ηνπηθέο απνζήθεο 

Γηάγξακκα 16 : Γίθηπν κνληέινπ «field service» 

 

Αλαπιεξψζεηο θαη 

έθηαθηεο θνξηψζεηο 

Αλαπιεξψζεηο θαη 

έθηαθηεο παξαγγειίεο 

Κεληξηθή απνζήθε 

(Κέληξν Γηαλνκήο) 

Πεξηθεξεηαθή 

απνζήθε 

Πεξηθεξεηαθή 

απνζήθε 

Σνπηθή απνζήθε Σνπηθή απνζήθε 

Ιεραρχία αποθηκών εφοδιαςμοφ 

Κεληξηθή απνζήθε 
 Δθνδηαζκφο Πεξηθεξεηαθψλ 

Απνζεθψλ 

 Γηαρεηξίδεηαη ηηο επείγνπζεο 

παξαγγειίεο έιιεηςεο 

απνζέκαηνο σο ην ηειεπηαίν 

θαηαθχγην 

 ηνθ φισλ ησλ θσδηθψλ 

Πεξηθεξεηαθή απνζήθε 

 Πηζαλφλ πνιιέο 

 Δθνδηάδεη φιεο ηηο ηνπηθέο 

απνζήθεο 

 ηνθ ηεο πιεηνλφηεηαο ησλ 

θσδηθψλ 

 Υεηξίδεηαη ηηο επείγνπζεο 

παξαγγειίεο απφ ηηο ηνπηθέο 

Σνπηθή απνζήθε 

 ηνθ ηαρπθίλεησλ θσδηθψλ 

 Πνηθηιία ηνπνζεζηψλ 

-Τπνθαηαζηήκαηα 

- Πειάηεο 

- Ορήκαηα/ζπίηηα ηερληθψλ 
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II. ρεδηαζκφο αληαιιαθηηθψλ θαη ζπλεξγαζία ηερληθνχ 

III. Αλαθνξέο ρξεζηκνπνίεζεο αληαιιαθηηθψλ 

IV. Δπηκεξηζκφο επζχλεο απνζέκαηνο, ζπκπεξηιακβάλνληαο ην θεληξηθφ θαη ην 

ελαπνκείλαλ δίθηπν θαη ηηο αλάγθεο ηνπ ηνπηθνχ ηερληθνχ 

V. Υξεζηκνπνίεζε ηεο ππεξηηκεκέλεο κεηαθνξάο γηα πςειήο αμίαο θαη ρακειήο 

ρξήζεο αληαιιαθηηθψλ πνπ ζπκπεξηιακβάλνπλ αεξνκεηαθνξέο 

VI. ρεδηαζκφο θχθινπ δσήο πνπ πεξηιακβάλεη λέα πξντφληα, αλάπηπμε, 

σξηκφηεηα (ήδε ζε ρξήζε) θαη απφζπξζε πξντφλησλ 

VII. Υαξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ, φπσο κε αλάινγεο αμίαο, κηθξφο αξηζκφο 

θσδηθψλ πνπ είλαη ηαρπθίλεηνη θαη κεγάινο αξηζκφο θσδηθψλ πνπ δελ είλαη 

VIII. Αληίζηξνθε ξνή φπσο ε πνιηηηθή επηζηξνθήο ρξεκάησλ θαη επηζθεπήο 

ειαηησκαηηθψλ αληαιιαθηηθψλ 

Γηα λα επηηχρεη ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα δηαηεξνχλ 

κεγάια επίπεδα απνζεκάησλ. 

 

Μνληέιν «network asset» 

 Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ραξαθηεξίδεηαη απφ έλα παξνρέα ππεξεζηψλ ή απφ 

κηα θαηαζθεπαζηηθή εηαηξεία πνπ έρεη έλα ζνβαξφ δίθηπν παγίσλ, ηππηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ θαη εμνπιηζκνχ πνπ είλαη αλαγθαίν λα ζπληεξεζνχλ απνηειεζκαηηθά 

γηα λα ιεηηνπξγεί ζσζηά ε επηρείξεζε. Η ππνζηήξημε πειαηψλ παξέρεηαη κε ηέζζεξηο 

κεζφδνπο θαη είλαη νη εμήο : 

I. Απαζρφιεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο γηα ηελ παξνρή ππνζηήξημεο ζε πειάηεο 

II. χλαςε ζπκβνιαίνπ κε εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε (3
rd 

party logistics) γηα ηελ 

ζπληήξεζε 

III. Γεζκεχνληαο ηα πάγηα ησλ πξνκεζεπηψλ λα παξέρνπλ ππνζηήξημε πειαηψλ 

γηα ηα πξντφληα ηνπο 

IV. Υξεζηκνπνίεζε ζπλδπαζκνχ ησλ ηξηψλ παξαπάλσ κεζφδσλ  
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 Σν κνληέιν απηφ ζπρλά αλαθέξεηαη σο ιεηηνπξγίεο θαη ζπληήξεζε ή Ο&Μ. 

Δηθνληθά θάζε θαηαζθεπαζηήο θαη πάξνρνο ππεξεζηψλ, φπσο ηειεπηθνηλσλίεο, 

εηαηξείεο κεηαθνξψλ πηνζεηνχλ ην κνληέιν «network asset» γηα λα εληζρχζνπλ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπο. 

 

Μνληέιν «retail» 

 Σν κνληέιν «retail» εθαξκφδεηαη απφ επηρεηξήζεηο πνπ είλαη αληαγσληζηέο ζε 

νξγαλψζεηο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ θαηαζθεπαζηέο πξντφλησλ. Οη επηρεηξήζεηο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν, δελ παξάγνπλ ή πσινχλ πξντφληα γηα 

ηα νπνία παξέρνπλ ππνζηήξημε πειαηψλ. Σν κνληέιν ραξαθηεξίδεηαη απφ εηαηξείεο 

πνπ δηαηεξνχλ έλα δίθηπν απφ δηθνχο ηνπο αλεμάξηεηνπο αληηπξνζψπνπο πνπ απηνί 

αλαιακβάλνπλ λα παξέρνπλ ηελ ππνζηήξημε πειαηψλ γηα ηηο εηαηξείεο. 

 Γηα παξάδεηγκα, αληηπξφζσπνη ζηελ απηνθηλεηνβηνκεραλία κε ιηπαληηθά θαη 

αληαιιαθηηθά, αληηπξφζσπνη δηαλνκήο αληαιιαθηηθψλ κε αγξνηηθνχο θαη 

θαηαζθεπαζηηθνχο εμνπιηζκνχο, πνπ ζπρλά πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο είλαη απφ 

εηαηξείεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην κνληέιν «retail» γηα ηελ ππνζηήξημε πειαηψλ. 

 

πλδπαζκνί κνληέισλ ππνζηήξημεο πειαηώλ 

 Πνιιέο θνξέο ππάξρεη δπλαηφηεηα κηα εηαηξεία λα ζπλδπάδεη κνληέια. Έλαο 

θαηαζθεπαζηήο απηνθηλήησλ, γηα παξάδεηγκα, κπνξεί λα εθαξκφζεη ην κνληέιν 

«dealer channel» γηα λα ππνζηεξίδεη ηα πξντφληα πνπ πνπιά, ελψ ηαπηφρξνλα λα 

θάλεη ρξήζε ηνπ κνληέινπ «retail» γηα λα παξέρεη ππνζηήξημε ζηνπο πειάηεο απφ 

άιινπο θαηαζθεπαζηέο απηνθηλήησλ. Η ζεκαζία ησλ βαζηθψλ πεξηνρψλ ησλ logistics 

δηαθέξεη αλάινγα κε ην κνληέιν πνπ επηιέγεηαη, φπσο δείρλεη ν πίλαθαο 4. 

 Πέληε είλαη νη δπλάκεηο αιιαγήο πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηνλ ζρεδηαζκφ 

θαη ηελ δηαλνκή ηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ κέζα ζηελ επφκελε δεθαεηία θαη είλαη νη 

εμήο : 

I. Αιιαγή πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ πάλσ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπο 
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II. Αιιαγή ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

III. Πνιιαπιαζηαζκφο πξντφλησλ 

IV. Υξήζε ηεο ηερλνινγίαο 

V. Παγθνζκηνπνίεζε 

 

 

  

Βαζικέρ πεπιοσέρ Logistics 

Μονηέλο 

«Dealer 

channel» 

Μονηέλο 

«Field 

service» 

Μονηέλο 

«Field 

asset» 

Μονηέλο 

«Retail» 

Γηαρείξηζε απνζεκάησλ 

αληαιιαθηηθώλ 
Κξίζηκν Κξίζηκν Κξίζηκν Κξίζηκν 

Απνζήθεπζε αληαιιαθηηθώλ Τςειφ Τςειφ Τςειφ Τςειφ 

Μεηαθνξά αληαιιαθηηθώλ Τςειφ Τςειφ Μέηξην Μέηξην 

Γηαδηθαζία παξαγγειίαο 

αληαιιαθηηθώλ θαη εθπιήξσζε 
Τςειφ Τςειφ Μέηξην Τςειφ 

Πεγέο Πξνκήζεηαο 

Αληαιιαθηηθώλ 
Τςειφ Τςειφ Τςειφ Κξίζηκν 

Αγνξέο αληαιιαθηηθώλ Τςειφ Τςειφ Τςειφ Τςειφ 

ρεδηαζκόο δηαζεζηκόηεηαο 

ηερληθνύ πξνζσπηθνύ 
Μέηξην Κξίζηκν Τςειφ Μέηξην 

Πξνγξακκαηηζκόο ηερληθώλ Μέηξην Κξίζηκν Κξίζηκν Μέηξην 

Απνζηνιή ηερληθώλ Υακειφ Κξίζηκν Μέηξην Υακειφ 

Πξνζδηνξηζκόο απαηηήζεσλ 

ηειηθνύ ρξήζηε 
Κξίζηκν Κξίζηκν Τςειφ Τςειφ 

Γηαρείξηζε εμππεξέηεζεο 

ηειηθνύ ρξήζηε 
Κξίζηκν Κξίζηκν Τςειφ Τςειφ 

Πίλαθαο 4 : πνπδαηφηεηα ησλ βαζηθψλ πεξηνρψλ ησλ logistics ζε 

θάζε κνληέιν 
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I. Αιιαγή πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ πάλσ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπο 

Οη πξάμεηο ησλ θαηαλαισηψλ κηινχλ δπλαηφηεξα απφ ηα ιφγηα ηνπο. ηνηρεία 

απφ πξφζθαηεο έξεπλεο δείρλνπλ φηη εηαηξείεο πνπ πσινχλ πξντφληα φπσο 

ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο θαη απηνθίλεηα ζπληεξνχλ ηελ αθνζίσζε ησλ 

θαηαλαισηψλ ηνπο πεηπραίλνληαο πνιχ πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, 

νηηδήπνηε ιηγφηεξν απφ ην 100% δελ είλαη θαζφινπ θαιφ. Τπάξρεη κηα νινέλα 

απμαλφκελε πίεζε ζε νξγαλψζεηο ππνζηήξημεο πειαηψλ ψζηε λα εθαξκφζνπλ 

πξαθηηθέο θαη κέηξα ,ε νπνία νδήγεζε ζε πην πςειέο πξνζδνθίεο. 

Πνιιέο εηαηξείεο πξνζπαζνχλ λα θαιπηεξεχζνπλ ην πξνθίι ηνπο πάλσ ζηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ κε ην λα βειηηψζνπλ θάπνηα βαζηθά ζηνηρεία φπσο ε 

δηαζεζηκφηεηα ησλ αληαιιαθηηθψλ. Λίγεο εηαηξείεο ζήκεξα κπνξνχλ λα ην 

πξνβιέςνπλ κε αθξίβεηα απηφ. ηελ απηνθηλεηνβηνκεραλία πνιιέο εηαηξείεο 

πξνζθέξνπλ δσξεάλ παξαιαβή ηνπ απηνθηλήηνπ γηα service θαη επηζηξνθή, 

αληηθαηάζηαζε κε άιιν απηνθίλεην θαη ρακειφηεξεο ηηκέο. 

II. Αιιαγή ησλ θαλαιηώλ δηαλνκήο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηώλ 

ηελ Ακεξηθή έρεη παξαηεξεζεί κηα κεηαηφπηζε δχλακεο πξνο ηνπο 

ιηαλνπσιεηέο ζε πνιιέο αγνξέο απηνθηλεηνβηνκεραλίαο, φπσο είρε ζπκβεί ζηηο 

αγνξέο εμνπιηζκνχ γξαθείνπ θαη ειεθηξνληθψλ. Σα superstores θαη νη «δνινθφλνη» 

θαηεγνξίαο είλαη νη ζαθείο ληθεηέο ζηα πξντφληα θαηαλαισηψλ θαη εμνπιηζκνχ 

γξαθείνπ αιιά ηα επίπεδα θαη ε πνιππινθφηεηα ζηελ απηνθηλεηνβηνκεραλία νδεγνχλ 

Γείθηεο ζεκαληηθόηεηαο 

Κξίζηκν : Μεγαιχηεξε ζεκαζία ζηελ αληαγσληζηηθή επηηπρία. 

Απαηηείηαη εμαηξεηηθή ιεηηνπξγία ησλ logistics 

Τςειό : εκαληηθήο ζπνπδαηφηεηαο ζηελ αληαγσληζηηθή 

επηηπρία. Απαηηείηαη πςειφ επίπεδν απφδνζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ 

ησλ logistics 

Μέηξην : Μηθξήο ζεκαζίαο ζηελ αληαγσληζηηθή επηηπρία. 

Απαηηείηαη ηζφηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ logistics 

Υακειό : Γελ απνηειεί αληαγσληζηηθή δηάθξηζε. Γελ 

απαηηείηαη ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ logistics 
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ζε κηα δηαθνξεηηθή ιχζε ,φπνπ ηα πνιιαπιά θαλάιηα δηαλνκήο είλαη αλαγθαίν λα 

ζπλππάξρνπλ. 

Σα παξαδείγκαηα ησλ αλαδπφκελσλ θαλαιηψλ, πνπ απεηινχλ λα πάξνπλ ηνλ 

θεξδνθφξν φγθν καθξηά απφ ην ππάξρνλ θαλάιη εκπφξσλ, πεξηιακβάλνπλ ηηο 

αιπζίδεο αληαιιαθηηθψλ απηνθηλήησλ, πνπ αξρίδνπλ λα θάλνπλ ηελ εκθάληζε ηνπο 

ζηηο αγνξέο ππεξεζηψλ, θαηαζηήκαηα κε κεηαρεηξηζκέλα απηνθηλήησλ πνπ παξέρνπλ 

πεξηζζφηεξεο εγγπήζεηο, φπσο ηελ επηηφπηα ππεξεζία, θαη ηηο άκεζεο πξσηνβνπιίεο 

πξνκεζεπηψλ φπνπ νη θαηαζθεπαζηέο αληαιιαθηηθψλ πσινχλ άκεζα ζην 

ιηαλνπσιεηή, παξαθάκπηνληαο ηνπο θαηαζθεπαζηέο νρεκάησλ θαη ηνπο εκπφξνπο. 

III. Πνιιαπιαζηαζκόο πξντόλησλ 

Ο ρξφλνο γηα  αλάπηπμε πξντφλησλ έρεη κεησζεί αξθεηά θαη γηα απηφ ην ιφγν 

δεκηνπξγνχληαη πνιιά λέα πξντφληα ησλ νπνίσλ φκσο ν θχθινο δσήο έρεη κεησζεί 

αξθεηά. Ο θχθινο δσήο ελφο πξντφληνο έρεη πεξηπιέμεη ηελ ππνζηήξημε πειαηψλ 

αηζζεηά κε ην λα δεκηνπξγήζεη παξαπάλσ πνιππινθφηεηα ,εηδηθά ζε ζέκαηα 

αληαιιαθηηθψλ, ππεξεζηψλ θαη πην εμεηδηθεπκέλνπ εμνπιηζκνχ ππεξεζηψλ. 

Ο πνιιαπιαζηαζκφο πξντφλησλ ζήκεξα έρεη πνιιά εκπφδηα ζρεηηθά κε 

παγθφζκηα πεξηβαιινληνινγηθά πξνβιήκαηα, φπσο ε εθπνκπή θαη δηαρείξηζε 

ρακειψλ ξχπσλ, ε εμνηθνλφκεζε ελέξγεηαο αιιά θαη άιια ζέκαηα φπσο ην ρακειφ 

θφζηνο. Όκσο απφ ηελ πιεπξά ηνπ κάξθεηηλγθ ην πξντφλ πξέπεη λα έρεη θαιχηεξε 

απφδνζε, λέα ραξαθηεξηζηηθά θαη gadgets. Γηα λα παξαρζεί έλα ηέηνην πξντφλ 

πξέπεη νη ζρεδηαζηέο θαη ηερληθνί λα έρνπλ ζηελ δηάζεζε ηνπο λέεο ηερληθέο 

ππεξεζηψλ, εξγαιείσλ θαη ηθαλνηήησλ. 

IV. Υξήζε ηερλνινγίαο 

Με ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ νη θαηαζθεπαζηέο έρνπλ αλαπηχμεη ζηξαηεγηθέο 

βαζηζκέλεο πάλσ ζηελ ηερλνινγία γηα λα δηαρεηξηζηνχλ θαιχηεξα ηηο αξλεηηθέο 

επηδξάζεηο ζηελ ππνζηήξημε πειαηψλ. Οη εηαηξείεο πνπ εγνχληαη ζηελ αγνξά 

εθαξκφδνπλ ζπγθεθξηκέλα κέηξα γηα λα κεηψζνπλ ηνλ ππέξνγθν αξηζκφ 

αληαιιαθηηθψλ. Οη πιεξνθνξίεο ελφο πξντφληνο δηαλέκνληαη ζπρλά ειεθηξνληθά, 

απνθεχγνληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν  ην θφζηνο έθδνζεο εγρεηξηδίσλ. Σα πην 

πνιπζχλζεηα πξντφληα , φπσο ηα αεξνζθάθε, απηνθίλεηα θαη κεγάια θνξηεγά 

γίλνληαη πην «έμππλα», ρξεζηκνπνηψληαο κεραληζκνχο απηφ-δηάγλσζεο, 



Πτυχιακή Εργαςία – Εξυπηρζτηςη πελατών  Οκτώβριοσ 2009 

 

74 

αμηνιφγεζεο θαη ζπζηήκαηα αλαθνξάο ζην ίδην ην πξντφλ ή ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ 

service.  

V. Παγθνζκηνπνίεζε 

Οη επηρεηξήζεηο παξαηεξνχλ φηη πξέπεη νινέλα λα παξέρνπλ θαη λα έρνπλ ηηο 

ζσζηέο πεγέο γηα πιεξνθνξίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, αληαιιαθηηθά θαη service ζε 

κηα παγθφζκηα βάζε. Όπσο ηα πξντφληα ζπλέρεηα ζρεδηάδνληαη θαη πσινχληαη ζε 

φιεο ηηο θχξηεο αγνξέο, έηζη ε εμππεξέηεζε πειαηψλ παξέρεηαη νηθνλνκηθά κε 

ζπλεπή ηξφπν παγθνζκίσο. Γη‟ απηφ πνιιέο επηρεηξήζεηο αληαπνθξίλνληαη ζηελ 

παγθφζκηα πξφθιεζε κε ηελ βνήζεηα ησλ εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ (3
rd

 party 

logistics). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

Ση είλαη ην CRM θαη ν ξόινο ηνπ ζηηο επηρεηξήζεηο 

 Σν Customer Relationship Management ή Marketing (CRM) απνηειεί κηα 

κεζνδνινγία πνπ ζθνπφ έρεη λα βνεζήζεη ζηε επηζήκαλζε θαη ηελ πξνζέιθπζε ησλ 

θαηαλαισηψλ κέζα απφ ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. 

 Σν CRM δεκηνπξγήζεθε απφ ηελ Siebel Systems θαη έθαλε ηελ εκθάληζε ηνπ 

ζηελ δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟70, κεηά εμειίρζεθε ζηελ δεθαεηία ηνπ ‟80 θαη 

ηέινο ζηελ δεθαεηία ηνπ ‟90 γλψξηζε ηελ πην ζεκαληηθή ψζεζε ιφγσ ηεο κεγάιεο 

αλάπηπμεο θαη εμέιημεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ εθαξκνγψλ ηνπο. 

Η Siebel Systems απφ ηηο αξρέο ηνπ 2000 αληηκεησπίδεη ζθιεξφ αληαγσληζκφ ιφγσ 

θαη ησλ άιισλ εηαηξεηψλ πνπ θαηαζθεπάδνπλ παξφκνηα πξνγξάκκαηα απφ ηελ SAP 

θαη ηελ Oracle. Πξνβιέπεηαη φηη ε επηξξνή ηεο Siebel Systems ζα ζπξξηθλσζεί 

κειινληηθά ιφγσ ησλ ERP ζπζηεκάησλ. 

Ο ζηφρνο ηνπ CRM είλαη λα δεκηνπξγήζεη αλάγθεο ζηνλ πειάηε, ψζηε λα 

αγνξάδεη ζπλέρεηα θαη λα εμππεξεηείηαη απφ ηελ επηρείξεζε κέζα απφ ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο. Ο πειάηεο είλαη πάληα ζην θέληξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

δηαδηθαζίαο, γη‟ απηφ έρεη θαη πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα ην CRM θαη φια 

δηελεξγνχληαη κέζα απφ έλα ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο. Σν CRM κπνξεί λα 

βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε γηα πεξηζζφηεξν θεξδνθνξία θαη θέξλεη αιιαγή ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζθέςε θαη δνκή. Υξεζηκνπνηείηαη θπξίσο γηα λα πεξηγξάςεη ηηο 

πξαθηηθέο, ην ινγηζκηθφ θαη ηηο εθαξκνγέο ηνπ Internet κέζσ ησλ νπνίσλ κπνξεί κηα 

επηρείξεζε λα θαηαλνήζεη θαη λα εμππεξεηήζεη θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ελφο παιαηνχ ή 

κειινληηθνχ πειάηε. 

 Ο νξηζκφο ηνπ Customer Relationship Management (CRM) ζα κπνξνχζε λα 

είλαη ν παξαθάησ : «Tν CRM είλαη ην κέζν πνπ δεκηνπξγεί πηζηόηεηα ηνπ πειάηε, 

κε ζηόρν ηελ αύμεζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηνπ επηρεηξεκαηηθνύ νθέινπο, 
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εζηηάδνληαο ζηελ παξνρή πςεινύ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ ηεο 

επηρείξεζεο από όια ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνύ».  

 Σν CRM είλαη νπζηαζηηθά κηα κεζνδνινγία ε νπνία ζηεξίδεηαη ζηελ 

εθηεηακέλε ρξήζε βάζεσλ δεδνκέλσλ. ε απηέο ε εηαηξεία ηεξεί έλα πιήζνο απφ 

πιεξνθνξίεο νη νπνίεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ είηε γηα λα απμήζνπλ ηηο 

πσιήζεηο ηεο είηε γηα λα εμππεξεηεζεί θαιχηεξα ε ήδε ππάξρνπζα πειαηεία ηεο 

(γεγνλφο πνπ ζα απμήζεη ηηο πσιήζεηο καθξνπξφζεζκα). 

Μία ιχζε CRM ζπιιέγεη ζηνηρεία γηα ηνλ πειάηε απφ φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο εηαηξίαο θαη ηελ επηθνηλσλία ηεο κε ηνλ πειάηε, κε φπνηνλ ηξφπν 

θαη αλ απηή πξαγκαηνπνηείηαη (ηειέθσλν, fax, e-mail, Internet, WAP, απεπζείαο 

επαθή κε εκπνξηθά ζηειέρε), ηα νξγαλψλεη ζε πιεξνθνξία θαη γλψζε ζχκθσλα κε 

ηελ πνιηηηθή θαη ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο θαη ηα δηαζέηεη κε εληαίν ηξφπν ζηα ζηειέρε 

ηεο εηαηξίαο πνπ δηαρεηξίδνληαη ηε ζρέζε κε ην πειάηε (marketing, πσιήζεηο, 

εμππεξέηεζε). 

Παξαδείγκαηα ρξήζεο κεζόδσλ CRM:  

 Lifecycle programs - Μηα εηαηξεία πψιεζεο απηνθηλήησλ παξαθνινπζεί 

πφηε ιήγεη ε εγγχεζε φζσλ απηνθηλήησλ πνχιεζε θαη επηθνηλσλεί κε ηνπο 

πειάηεο ηεο γηα λα ηνπο ππελζπκίζεη ιίγν πξηλ ηε ιήμε ηεο φηη αλ 

αληηκεησπίδνπλ νπνηνδήπνηε πξφβιεκα κπνξνχλ αθφκε λα ην επηδηνξζψζνπλ 

δσξεάλ. 

 Cross-sell programs - Μηα εηαηξεία πψιεζεο ειεθηξηθψλ εηδψλ επηθνηλσλεί 

κε φζνπο πειάηεο έρνπλ αγνξάζεη ειεθηξηθέο θνπδίλεο απφ εθείλε, γηα λα ηνπο 

ελεκεξψζεη φηη πιένλ πνπιάεη θαη ζθεχε θνπδίλαο. 

 Up-sell programs - Μηα εηαηξεία Internet επηθνηλσλεί κε φζνπο πειάηεο ηεο 

"ελνρινχλ" ζπρλά ην ηκήκα ηερληθήο ππνζηήξημεο, γηα λα ηνπο ελεκεξψζεη 

φηη ε εηαηξεία Υ νξγαλψλεη ζεκηλάξηα ρξήζεο ηνπ Internet. 

 Reactivation programs - Η επηθνηλσλία κε πειάηεο πνπ έρνπλ πνιχ θαηξφ λα 

αγνξάζνπλ θαη ε ελζάξξπλζή ηνπο κε εηδηθέο πξνζθνξέο.  
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Σα «θιεηδηά» ηνπ CRM 

 ηε κεζνδνινγία πνπ εθαξκφδεηαη ζηηο επηρεηξήζεηο ππάξρνπλ θάπνηα θιεηδηά 

ζηηο ιεηηνπξγίεο πνπ εθαξκφδνληαη απφ ην CRM. 

Marketing : νη ιεηηνπξγίεο ηνπ marketing πεξηέρνπλ απνθάζεηο βαζηζκέλεο πάλσ ζε 

πνηνπο πειάηεο ζηνρεχνπκε, πψο λα ηνπο μερσξίζεηο, πνηα πξντφληα λα ηνπο 

πξνζθέξεηο, πψο λα θνζηνινγήζεηο ηα πξντφληα θαη πψο λα δηαρεηξηζηνχκε ηηο 

πξαγκαηηθέο θακπάληεο γηα πξνζειθχζνπκε πειάηεο-ζηφρνπο. Σα επηηπρεκέλα 

ινγηζκηθά ζηνλ ηνκέα ηνπ marketing, ζπκπεξηιακβαλφκελνπ ηνπ CRM, παξέρνπλ 

αλαιχζεηο πνπ βειηηψλνπλ ηηο απνθάζεηο ηνπ marketing πάλσ ζηελ θνζηνιφγεζε, 

ζηελ θεξδνθνξία πξντφλησλ αιιά θαη ζηελ θεξδνθνξία πειαηψλ. 

Πσιήζεηο : ν ηνκέαο ησλ πσιήζεσλ εζηηάδεη ζην πψο πξαγκαηνπνηείηαη κηα ζσζηή 

πψιεζε ζε πειάηε( ζε αληίζεζε κε ην marketing πνπ εζηηάδνπλ πην πνιχ ζηνλ 

ζρεδηαζκφ ηη λα πνπιήζσ θαη ζε πνηνλ). Ο ηνκέαο ησλ πσιήζεσλ πεξηιακβάλεη 

επίζεο θαη ηηο αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα γίλεη κηα πψιεζε αιιά 

θαη πψο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζσζηά. Η εθηέιεζε ηεο πψιεζεο κπνξεί λα ρξεηαζηεί 

ηνλ ππεχζπλν πσιήζεσλ ( ή θαη ηνλ πειάηε) γηα λα δεκηνπξγήζεη θαη λα ξπζκίζεη ηηο 

επηινγέο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππάξρνπλ ζηα ινγηζκηθά. Δπίζεο ππάξρνπλ 

ιεηηνπξγίεο, φπσο ε ηθαλφηεηα λα απνζπάζνπκε εκεξνκελίεο θαη πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθά ζε θάζε παξαγγειία ηνπ πειάηε. 

Γηαρείξηζε παξαγγειηώλ : Η δηαδηθαζία ηεο δηαρείξηζεο ησλ παξαγγειηψλ ησλ 

πειαηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηνλ πειάηε γηα λα εληνπίζνπλ αλά πάζα ζηηγκή 

πνπ βξίζθεηαη ε παξαγγειία ηνπο αιιά θαη γηα ηελ επηρείξεζε γηα λα κπνξεί λα 

ζρεδηάζεη θαη λα εθηειέζεη ηελ εθπιήξσζε ηεο παξαγγειίαο. Απηή ε δηαδηθαζία δέλεη 

ηελ δήηεζε απφ ηνπο πειάηεο κε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα ηεο επηρείξεζεο. Σα 

πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο παξαγγειηψλ πάληα δηαρεηξηδφληνπζαλ παξαδνζηαθά απφ 

ζπζηήκαηα θιεξνλνκηψλ ή ήηαλ έλα θνκκάηη ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. Πξφζθαηα, λέα 

πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο παξαγγειηψλ πεξηέρνπλ κε επηπξφζζεηεο ιεηηνπξγίεο πνπ 

ελεξγνπνηεί ηελ δηαθάλεηα ησλ παξαγγειηψλ αλάκεζα ζε φια  ηα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο παξαγγειηψλ πνπ έρεη ε επηρείξεζε.  

Κέληξν εμππεξέηεζεο ή ηειεθσληθό : Σν θέληξν εμππεξέηεζεο ή ηειεθσληθφ 

θέληξν είλαη ζπρλά ην θχξην ζεκείν επαθήο αλάκεζα ζε κηα επηρείξεζε θαη ηνπο 
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πειάηεο ηεο. Βνεζά ηνπο πειάηεο λα παξαγγείινπλ, λα πξνηείλνπλ πξντφληα, λα 

ιχζνπλ πξνβιήκαηα θαη λα παξέρνπλ πιεξνθνξίεο ζε ηη θαηάζηαζε βξίζθεηαη ε 

παξαγγειία. Οη παξνρείο επηηπρεκέλσλ ινγηζκηθψλ έρνπλ βνεζήζεη ζεκαληηθά ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ θέληξνπ εμππεξέηεζεο ή ηειεθσληθνχ κε ην λα νξγαλψζνπλ θαη λα 

κεηψζνπλ ηε δνπιεηά απφ ηνπο αληηπξνζψπνπο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη λα ηε 

κεηαθέξνπλ ζηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο ηεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ηάδηα γηα ηελ πινπνίεζε ελόο ζπζηήκαηνο CRM 

Μηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα ζηξαηεγηθή αιιά θαη θάπνηεο 

βαζηθέο πξνδηαγξαθέο γηα ηελ επηινγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM, ζπλνςίδνληαη 

παξαθάησ:  

 Δθαξκνγή ηνπ CRM ζηαδηαθά, μεθηλψληαο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ έρνπλ 

ηε κεγαιχηεξε αλάγθε / βαξχηεηα, φπσο γηα παξάδεηγκα ε εμππεξέηεζε. 

 Δπηινγή ζηξαηεγηθνχ ζπλεξγάηε ζηελ ειιεληθή αγνξά, πνπ λα δηαζέηεη 

ραξαθηεξηζηηθά, φπσο ηερλνγλσζία θαη εκπεηξία ζηελ πινπνίεζε ιχζεσλ 

CRM, αιιά θαη εθηελή γλψζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλαγθψλ θαη ιεηηνπξγηψλ, 

ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη εθηφο απφ πινπνηεηήο θαη σο ζχκβνπινο θαη 

θαζνδεγεηήο ηεο επηρείξεζεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ CRM. 

Γηάγξακκα 17 : Αλάιπζε ηνπ CRM 

 

Πεγή : http://blog.taragana.com 
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 Δπηινγή πιαηθφξκαο CRM κε επηρεηξεκαηηθά θξηηήξηα, βάζεη ππαξρφλησλ 

θαη κειινληηθψλ αλαγθψλ, θαζψο θαη ηνπ επξχηεξνπ πιαηζίνπ ζην νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη αιιά θαη κε ηερλνινγηθά θξηηήξηα, φπσο ε επειημία 

πξνζαξκνγψλ θαη ην κηθξφ θφζηνο κειινληηθψλ αιιαγψλ. 

 Καηαγξαθή φισλ ησλ ππάξρνπζσλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε πιεξνθνξίαο πειάηε, φπσο εμππεξέηεζε, 

πσιήζεηο, marketing, ππνζηήξημε.  

 πκκεηνρή ζε έλα εκπεξηζηαησκέλν πξφγξακκα εθπαίδεπζεο ησλ ρεηξηζηψλ 

ηνπ ζπζηήκαηνο, ψζηε λα ζπλεηδεηνπνηήζνπλ φηη ην CRM φρη κφλν δε ζα 

επηβαξχλεη αιιά ζα νξγαλψζεη θαη θαιχηεξα ηελ θαζεκεξηλή ηνπο 

ελαζρφιεζε. Η επηηπρία ελφο ζπζηήκαηνο CRM βαζίδεηαη πξσηίζησο ζηνλ 

αλζξψπηλν παξάγνληα θαη ε απνδνρή ηνπ απφ φιε ηελ θιίκαθα αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ είλαη ίζσο ν θξηζηκφηεξνο παξάγνληαο επηηπρίαο. Όιε ε αλζξψπηλε 

αιπζίδα ηεο επηρείξεζεο δηνίθεζε, ππάιιεινη, πειάηεο, πξνκεζεπηέο ζα 

πξέπεη λα κάζνπλ ην CRM θαη λα ην ζπκπεξηιάβνπλ ζηηο θαζεκεξηλέο ηνπο 

δηαδηθαζίεο ζπκβάιινληαο ζηελ επηηπρία ηνπ. Δίλαη αλαγθαίν βέβαηα ν 

εθζπγρξνληζκφο ησλ κεραλνγξαθηθψλ ζπζηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο πνπ ζα 

επηηξέπεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε αλαδήηεζε θαη δηαρείξηζε ηεο 

επηρεηξεζηαθήο πιεξνθνξίαο. Σαπηφρξνλα θξίζηκνο παξάγνληαο απνηειεί ε 

νινθιήξσζε ηεο ζπλνιηθήο επηρεηξεζηαθήο πιεξνθνξίαο ζε ζρέζε κε ηελ 

θεξδνθνξία, ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη ηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο 

. 

Πνηα ραξαθηεξηζηηθά πξέπεη λα δηαζέηεη έλα ζύζηεκα CRM 

Η επεθηαζηκφηεηα θαη ε ζπλδεζηκφηεηα είλαη δπν ζεκαληηθά ζηνηρεία θαη ζηηο 

πξνδηαγξαθέο πνπ ζα πξέπεη λα πιεξνί έλα ζχζηεκα CRM. ε δηεζλείο κειέηεο γηα ην 

CRM έρεη επηζεκαλζεί φηη νη νξγαληζκνί ζα πξέπεη λα αλαδεηνχλ αλνηρηήο 

αξρηηεθηνληθήο ινγηζκηθφ, ην νπνίν λα κπνξεί λα βνεζά ζηελ εχθνιε νινθιήξσζε κε 

ηξίηα ζπζηήκαηα, φπσο ην ERP θαη data warehousing, θ.ι.π.. Σν CRM ζχζηεκα ζα 

πξέπεη θαλνληθά λα δηαζέηεη έηνηκνπο κεραληζκνχο επηθνηλσλίαο κε ηέηνηα 

ζπζηήκαηα.  
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Δπηπιένλ, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ηνπ ηηο κειινληηθέο 

αλάγθεο πνπ ελδερνκέλσο κπνξεί λα  πξνθχςνπλ απφ ηελ αλάπηπμε ησλ κεγεζψλ ηνπ. 

Έηζη ην CRM ζα πξέπεη λα δηαζέηεη ηελ απαξαίηεηε επεθηαζηκφηεηα  πνπ ζα ηνπ 

επηηξέπεη λα ππνζηεξίδεη ζπλερψο ηνπο απμαλφκελνπο αξηζκνχο (απνκαθξπζκέλσλ) 

ρξεζηψλ.  

ήκεξα, ηα εμειηγκέλα CRM ζπζηήκαηα είλαη eCRM, ιεηηνπξγνχλ δειαδή ζε 

πεξηβάιινλ Γηαδηθηχνπ θαη ελνπνηεί πιήζνο web-based εθαξκνγψλ, φπσο e-

Government applications, θ.ι.π.. Σα βαζηθά πιενλεθηήκαηα ηέηνησλ web-based 

ζπζηεκάησλ είλαη φηη:  

 Δπηηξέπνπλ ηελ πξφζβαζε απφ νπνηνδήπνηε γεσγξαθηθφ ζεκείν, απιψο θαη 

κφλν κέζσ ελφο web browser, θαη  

 Δίλαη thin-client (ή zero-client), πξάγκα πνπ επηηξέπεη ηελ εχθνιε ζπληήξεζε 

θαη αλαβάζκηζε ζε επφκελεο εθδφζεηο, πεξηνξίδνληαο ζεκαληηθά ηα 

αληίζηνηρα θφζηε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΥΑΜΗΛΗ 

 Με θαζνξηζκφο 
πειαηψλ  

 Αλαμηφπηζηα ζηνηρεία 
φζνλ αθνξά ηνπο 

πειάηεο πνπ 
θπιάζζνληαη ζηηο 
αλφκνηεο ζέζεηο 

 Με εθηίκεζε ζηηο 
αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο 
ησλ πειαηψλ 

 Η αμία ηνπ πειάηε δελ 

κεηξηέηαη. Γίλνληαη 

ηπθιέο επελδχζεηο 

ΜΔΣΡΙΑ 

 Ο θαζνξηζκφο ππάξρεη 

αιιά κε ζπλαίλεζε ζηελ 

εηαηξεία 

 ρεηηθέο αιιά αηειήο 

πιεξνθνξίεο 

δηαζέζηκεο, κε 

αλαιπκέλνο 

 Η γλψζε ζηηο 

πξνηηκήζεηο πειαηψλ 

ππάξρεη αιιά δελ 

πξνζαξκφδνληαη ζηα 

κέηξα ηνπο νη 

πξνζθνξέο 

 Η παξνχζα αμία είλαη 

θαηαλνεηή. Η 

κειινληηθή αμία δελ 

είλαη ζσζηά 

αμηνινγεκέλε. 

ΑΡΙΣΗ 

 πκθσλία κε ηνπο 

πειάηεο γηα ηελ παξνχζα 
& κειινληηθή 
ζηξαηεγηθή 

 Δθηελείο πιεξνθνξίεο 
πειαηψλ κέζα απφ 
ζηνηρεία πνπ αλαιχνληαη 
γηα λα πξνηξέςνπλ ζε 
ζσζηέο ελέξγεηεο 

 Η δπλαηφηεηα λα ζπκάηαη 
& λα αλαγλσξίδεη ηνπο 

πειάηεο & λα 
πξνζαξκφδεη πξνζθνξέο 
ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπο 

 Ξεθάζαξε παξνχζα & 
κειινληηθή αμία πειάηε. 
σζηή θαζνδήγεζε ζηηο 

επελδχζεηο 

Γηάγξακκα 18 : Υαξαθηεξηζκφο ηεο εκπεηξίαο ησλ CRM 

 

Πεγή : http://www.crm-strategy.net 
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Σα νθέιε από ηε ζηξαηεγηθή CRM -Σα πιενλεθηήκαηα  

Όηαλ πηνζεηείηαη κηα απνδνηηθή ζηξαηεγηθή CRM ηφηε έρεη εμαηξεηηθά ζεηηθή 

επίδξαζε ζε κηα επηρείξεζε. Καη‟ αξρήλ, βειηηψλνληαη βξαρππξφζεζκα νη ζρέζεηο κε 

ηνπο πθηζηάκελνπο πειάηεο, κέζσ φισλ ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. ε πεξίπησζε 

κάιηζηα πνπ ε εηαηξία έρεη επηιέμεη ην θαηάιιειν ζχζηεκα γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM, ηφηε ηα νθέιε είλαη απφ καθξνρξφληα έσο θαη ζηαηηθά.  

Σν CRM κπνξεί λα αθήζεη κεγάιεο ππνζρέζεηο, φπσο είλαη ε δπλαηφηεηα 

αληαπφθξηζεο ζηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε κία 

ζπζηεκαηνπνηεκέλε κεζνδνινγία. Η λέα ηερλνινγία θαη ε εμέιημε ηνπ ινγηζκηθνχ 

ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ επηηξέπνπλ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηελ 

ελεξγνπνίεζε επαθψλ κε ηνπο πειάηεο, κε βάζε ηελ ίδηα ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαη ηηο ζπλήζεηεο ηνπο, ηηο νπνίεο κπνξνχκε λα γλσξίδνπκε ζε αξθεηά 

κεγάιν βάζνο. Με ηε ρξήζε ηνπ CRM επηηπγράλεηαη: 

 Δληνπηζκφο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ πειαηψλ. 

  ηφρεπζε ηεο εκπνξηθήο επηθνηλσλίαο 

 Γεκηνπξγία πηζηνχ αγνξαζηηθνχ θνηλνχ. 

 Αχμεζε ησλ πνζψλ πνπ κπνξνχλ λα δηαζέηνπλ γηα θαηαλαισηηθέο 

δαπάλεο. 

 Πεξηνξηζκφο ησλ απσιεηψλ ζηελ θαηαλαισηηθή βάζε. 

Δηδηθφηεξα, νη επεξγεηηθέο επηδξάζεηο ηεο ζηξαηεγηθήο CRM εληνπίδνληαη ζε 

ηέζζεξηο ηνκείο:  

I. Αύμεζε εζόδσλ  

H απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ πειαηείαο δεκηνπξγεί ζπνπδαία 

επθαηξία γηα:  

 Σελ πξνζέιθπζε θαηλνχξγησλ πειαηψλ.  

 Σελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ζε πειάηεο πνπ αγνξάδνπλ πξντφληα ή ππεξεζίεο 

πςεινχ πεξηζσξίνπ θέξδνπο.  
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 Σε καθξνρξφληα δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ.  

 Σελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ζηξαηεγηθψλ πξντφλησλ ζε ππάξρνληεο πειάηεο 

(up-selling).  

 Σελ πψιεζε πεξηζζφηεξσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε πθηζηάκελνπο 

πειάηεο (cross-selling).  

II.  Μείσζε θόζηνπο  

H πινπνίεζε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM επηδξά άκεζα ζηα θφζηε κηαο 

επηρείξεζεο, ηδηαίηεξα ζηηο παξαθάησ πεξηνρέο:  

 Βειηίσζε εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη άξα αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο 

πξνζσπηθνχ θαη κείσζε πνζνζηνχ κεηαθηλήζεσλ.  

 Απηνκαηνπνίεζε δηαρείξηζεο εξσηήζεσλ θαη παξαπφλσλ πειαηψλ, 

πξνεηνηκαζίαο πξνζθνξψλ θαη δηακφξθσζεο εηδηθψλ ηηκψλ.  

 Πεξηζζφηεξν αθξηβείο πξνβιέςεηο πσιήζεσλ ιφγσ ηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο πιεξνθφξεζεο.  

 Υακειφηεξα ιεηηνπξγηθά θφζηε, φπσο δαπάλεο ηαμηδηψλ θαη ηειεθψλσλ.  

 πληνκφηεξνη θχθινη πψιεζεο.  

III.  Απόθηεζε επειημίαο  

 Σαρχηεξε αληαπφθξηζε ζηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο.  

 Γηεπθφιπλζε πηνζέηεζεο αιιαγψλ, αλαθνξηθά πξνο ην πξντφλ, ηελ 

ηηκνινγηαθή πνιηηηθή θαη ηελ πιεξνθφξεζε ζε επίπεδν marketing data.  

 Γεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα ηελ επηρείξεζε.  

IV.  Απινπνίεζε εζσηεξηθήο νξγάλσζεο  

 Οξγάλσζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ζπλδένληαο κεηαμχ ηνπο 

δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγίεο, ζηα πιαίζηα κηαο πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο.  

 Δπηηάρπλζε ξνήο εξγαζηψλ (workflow).  

 Δμάιεηςε κε παξαγσγηθήο ξνήο πιεξνθφξεζεο. 
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πλνπηηθά, ην CRM βνεζάεη ηελ επηρείξεζε λα πεηχρεη: 

 Γεκηνπξγία αθνζησκέλνπ πειαηνινγίνπ κέζσ γξήγνξεο θαη απνηειεζκαηηθήο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ.  

 Δηδηθή κεηαρείξηζε & αμηνπνίεζε ησλ πειαηψλ 'πςειήο αμίαο'.  

 Γηεχξπλζε ηεο γθάκαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, αιιά 

θαη ηνπ πειαηνινγίνπ.  

 Γηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ outsourced ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο.  

 Οηθνλνκηθά θίλεηξα ζε ζπλεξγάηηδεο εηαηξείεο: ελίζρπζε ηεο αθνζίσζεο ησλ 

ζπλεξγαηψλ.  

 Αχμεζε ησλ εζφδσλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο.  

 Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο.  

 Μείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο.   

 Δπειημία θαη εχθνιε πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία. 

Πξφζθαηεο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη νη πην θξίζηκνη παξάγνληεο γηα 

αληαγσληζηηθφηεηα ζε δηεζλή επίπεδν βξίζθνληαη ζηηο πεξηνρέο ηεο πνηφηεηαο 

(Quality) θαη ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ (Just In Time). ηελ πεξηνρή ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, νη πην ζεκαληηθνί παξάγνληεο είλαη: ε αμηνπηζηία ζηνπο 

ρξφλνπο παξάδνζεο, νη βειηησκέλεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο, θαη ε γξήγνξε 

επηβεβαίσζε ηνπ ρξφλνπ παξάδνζεο. 

Απνδνηηθόηεξε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο 

Με ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM επηηπγράλεηαη ν εθζπγρξνληζκφο ηεο 

βηνκεραλίαο κε βάζε ηνπο παξαπάλσ θξίζηκνπο παξάγνληεο επηηπρίαο θαη δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα κε ηε ρξήζε ηνπ Η/Τ λα παξαθνινπζνχληαη θαη λα ειέγρνληαη φια ηα 

ηκήκαηα θαη νη δξαζηεξηφηεηεο ηεο εηαηξίαο, φπσο: 

Υξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

Σν CRM δεκηνπξγεί κία βάζε δεδνκέλσλ πιεξνθνξηψλ ε νπνία αμηνινγεί ηε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ζε θάζε ζεκαληηθφ επηρεηξεκαηηθφ ηνκέα, 
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βειηηψλνληαο ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο θαη πνπ 

αθνξνχλ ηνλ νξγαληζκφ.  

Παξαθνινύζεζε παξαγγειηώλ 

 Καηαγξαθή θαη έιεγρνο ησλ παξαγγειηψλ (πνζφηεηα, θσδηθφο, πειάηεο, 

εκεξνκελία παξάδνζεο θ.ιπ.). 

 Δθηχπσζε δειηίσλ παξαγσγήο θαη εθηχπσζε-ρξήζε bar code.  

 On-line έιεγρνο ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ πξντφλησλ (ζηξσκάησλ) ζηελ 

απνζήθε. 

 Παξαθνινχζεζε ηνπ βαζκνχ νινθιήξσζεο ησλ εξγαζηψλ ηεο παξαγγειίαο 

ζηελ παξαγσγή (δειηίν παξαγσγήο). 

 Δπηβεβαίσζε ηεο απνζηνιήο ηνπο. 

 Γπλαηφηεηα αλαθνξάο κε ζπγθεληξσηηθά ζηελ θαξηέια ηνπ πειάηε γηα ηηο 

παξαγγειίεο, ηηο απνζηνιέο, θαη ηηο εθθξεκφηεηεο πξνο παξάδνζε. 

 χλδεζε κε ην internet γηα δπλαηφηεηα ιεηηνπξγηψλ e-management θαη e-

business θαη δπλαηφηεηα ζχλδεζεο κε ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο 

αληηπξνζψπνπο θαη ηα ππνθαηαζηήκαηα. 

Πξνγξακκαηηζκόο παξαγσγήο 

 Καηαγξαθή ησλ ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ ησλ πξντφλησλ. 

Δθαξκνγή ελαιιαθηηθψλ ζπληαγνινγίσλ θαη θαζενινγίσλ ησλ πξντφλησλ. 

 Δλεκέξσζε γηα ηηο αλεθηέιεζηεο παξαγγειίεο αλά πξντφλ, ην χςνο 

απνζεκάησλ θαη ηηο πξνηεξαηφηεηέο ηνπο ζηελ παξαγσγή (Just In Time). 

 Γεκηνπξγία εληνιψλ παξαγσγήο θαη έιεγρνο ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ 

αλαγθαίσλ α' πιψλ 

  Πξνγξακκαηηζκφο ησλ επηκέξνπο εξγαζηψλ κε βάζε ηε δπλακηθφηεηα ησλ 

κεραλψλ θαη ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 Γεκηνπξγία αλαθνξάο γηα ηελ εμέιημε ησλ εξγαζηψλ θαη αλαπξνζαξκνγή ηνπ 

ζρεδηαζκνχ φπνπ ρξεηάδεηαη. 
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Πξνκήζεηεο πιηθώλ 

 Δλεκέξσζε γηα ηηο αλάγθεο ησλ α' πιψλ θαη ηηο ειιείςεηο ζχκθσλα κε ην 

πιάλν παξαγσγήο. 

 Δθηχπσζε ησλ αλαγθαίσλ πξνκεζεηψλ αλά πξνκεζεπηή. 

 Έιεγρνο ησλ παξαιαβψλ θαη ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ ησλ α' πιψλ. Αμηνιφγεζε 

ησλ πξνκεζεπηψλ. 

Απνζήθε 

 Έιεγρνο ησλ απνζεκάησλ ζε ηειηθά πξντφληα, α΄ χιεο θαη ηελ παξαθαηαζήθε 

εκηεηνίκσλ (ειαηήξηα, ηειάξα θ.ιπ.) ζηελ παξαγσγή. Οξηζκφο ηνπ νξίνπ 

αζθαιείαο θαη αλαπαξαγγειίαο.  

 Πξνγξακκαηηζκφο ησλ απαηηήζεσλ ζε α΄ χιεο αλάινγα κε ην ζρεδηαζκφ ηεο 

παξαγσγήο θαη ην ρξφλν παξάδνζεο. 

Έιεγρνο παξαγσγήο 

 Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο κε βάζε ην θαζνξηζκέλν πιάλν παξαγσγήο. 

 Καηαγξαθή ησλ νινθιεξσκέλσλ εξγαζηψλ (πνζφηεηεο, αλαιψζεηο, ρξφλνη, 

πνηνηηθά ζηνηρεία). 

 Παξαθνινχζεζε ηεο παξαγσγήο κε βηνκεραληθά ηεξκαηηθά. Υξεζηκνπνίεζε 

bar code αλαγλσζηψλ ζηα έληππα παξαγσγήο γηα γξήγνξε θαη αθξηβή 

θαηαρψξηζε ησλ εξγαζηψλ. 

 Καηαγξαθή ηεο κε-δηαζεζηκφηεηαο ησλ κεραλψλ θαη ησλ ζθαικάησλ ηεο 

παξαγσγήο.  

Παξαγσγηθόηεηα 

 Διεγρνο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ κεραλψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 πλνπηηθέο ή αλαιπηηθέο εθηππψζεηο γηα ηα πξντφληα πνπ έρνπλ παξαρζεί, ηηο 

απνδεθηέο θαη ζθάξηεο πνζφηεηεο, ηνπο παξαγσγηθνχο θαη λεθξνχο ρξφλνπο, 

ηηο αλαιψζεηο ησλ α΄ πιψλ θ.ιπ. 
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Κνζηνιόγεζε 

 Πξνυπνινγηζηηθφο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο ησλ πξντφλησλ κε βάζε ηελ 

πξφηππε ηερληθή πξνδηαγξαθή (πξφηππνη ρξφλνη, ζπληαγνιφγην, θαζενιφγην 

θ.ιπ.). 

 Απνινγηζηηθφο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο κε βάζε ηηο πξαγκαηηθέο αλαιψζεηο 

πιηθψλ θαη ηνπο ρξφλνπο παξαγσγήο κεραλψλ θαη εξγαδνκέλσλ. 

 Δθηχπσζε ηνπ βηβιίνπ παξαγσγήο θαη θνζηνινγίνπ. 

Πνηνηηθόο έιεγρνο 

 Καζνξηζκφο ησλ ειέγρσλ, ησλ κεηξήζεσλ θαη ησλ επηζεσξήζεσλ γηα ηα 

παξαγφκελα πξντφληα θαη ηελ παξαιαβή ησλ α' πιψλ. 

 ηαηηζηηθή επεμεξγαζία θαη αλάιπζε φισλ ησλ ζηνηρείσλ ηεο παξαγσγήο κε 

εηδηθέο αλαθνξέο (δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο - πνηφηεηαο) ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα (βάξδηα - εκέξα - εβδνκάδα θ.ιπ.) θαη πξφζβαζε ζηηο κεηξήζεηο 

γηα παξειζφληα ρξνληθά δηαζηήκαηα. Καηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ/ιαζψλ 

ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο θαη απηνκαηνπνηεκέλε δεκηνπξγία εηδηθψλ 

αλαθνξψλ (Δληνιέο Παξαγσγήο, Φχιια Διέγρνπ Πνηφηεηαο θ.ιπ.). 

 ηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ ζθαικάησλ ζηελ παξαγσγή (Pareto). 

 Γηαρείξηζε ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ ζηελ παξαγσγή. 

 Παξαθνινχζεζε ηνπ ίρλνπο ηνπ πξντφληνο (Traceability) θαη ππνζηήξημε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ ISO 9000:2000. 

Παξαθνινύζεζε ησλ απνζηνιώλ θαη ησλ δξνκνινγίσλ 

 ρεδηαζκφο ησλ δξνκνινγίσλ αλά εκέξα. 

 Παξαθνινχζεζε ησλ δξνκνινγίσλ θαη ησλ παξαδφζεσλ αλά πειάηε. 

Παξαθνινχζεζε ησλ επηζηξνθψλ. 
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Πίλαθαο 5 : Δηθφλεο απφ πξνγξάκκαηα CRM 
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Λόγνη απνηπρίαο CRM 

ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ηα CRM απνηπγράλνπλ θαη γίλεηαη κεγάινο ιφγνο γηα 

απηφ. Πνηεο είλαη φκσο νη αηηίεο πνπ νδεγνχλ έλα CRM ζηελ κε απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηνπ; Τπάξρνπλ 3 θχξηεο αηηίεο θαη είλαη νη εμήο : 
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I. Πνιιέο θνξέο νη εηαηξείεο  πηζηεχνπλ φηη ηα πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ CRM 

θαζνξίδνπλ ηε ζηξαηεγηθή πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη ε εηαηξεία. Έρεη 

επηζεκαλζεί επαλεηιεκκέλσο φηη είλαη ιάζνο ε ζπγθεθξηκέλε αληίιεςε δηφηη 

νδεγεί ηελ εηαηξεία ζε ιάζνο ζπκπεξάζκαηα θαη έρεη αξλεηηθέο ζπλέπεηεο. 

II. Γηα λα πινπνηεζεί έλα πξφγξακκα CRM ζα πξέπεη αξρηθά λα έρνπλ γίλεη νη 

απαξαίηεηεο αιιαγέο ζην νξγαλσηηθφ πεξηβάιινλ ψζηε λα κπνξεί λα 

ππνζηεξίμεη ηελ ζηξαηεγηθή CRM πνπ έρεη επηιερζεί, φπσο πεξηγξαθή 

θαζεθφλησλ, θαζνξηζκφο δεηθηψλ αμηνιφγεζεο απφδνζεο, θίλεηξα – 

ρξεκαηηθά θαη κε, εθπαίδεπζε θιπ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξνχκε λα 

ρηίζνπκε έλα ζσζηφ θαη «πγηέο» πξφγξακκα CRM. 

III. Γηα λα νδεγεζεί κηα εηαηξεία ζε κηα λέα θαη ηζρπξή ζηξαηεγηθή ζέζε ζα 

πξέπεη λα ππάξρεη ηζρπξή ππνζηήξημε απφ ηνλ Γηεπζχλνληα χκβνπιν θαη ηα 

αλψηαηα Γηεπζπληηθά ηειέρε φισλ ησλ ηκεκάησλ. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί 

φκσο απηφ ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ ε απαξαίηεηε δέζκεπζε, ν ελζνπζηαζκφο 

θαη ην πάζνο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε απηέο ηηο αιιαγέο.  

Απφ απηέο ηηο αηηίεο πξέπεη λα θαηαιάβνπκε φηη φηαλ αγνξάδνπκε θαη 

ρξεζηκνπνηνχκε πξνγξάκκαηα CRM δελ ζα πεξηκέλνπκε φηη ζα εμαζθαιίζεη ηελ 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηεο κε θάπνηνλ καγηθφ ηξφπν. Σν CRM είλαη κηα 

πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή ε νπνία ζα ρξεηαζηεί αιιαγή ηεο κέρξη ζήκεξα 

δεδνκέλεο επηρεηξεκαηηθήο ζθέςεο θαη δξάζεο πνπ βνεζά ηελ εηαηξεία λα απνθηήζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Ζ αλαγθαηόηεηα ησλ CRM 

Αλαθεθαιαηψλνληαο, ζχκθσλα κε φζα πξνείπακε εχθνια ζπκπεξαίλνπκε πσο 

ζε γεληθέο γξακκέο νη ζεκεξηλέο επηρεηξήζεηο έρνπλ 4 βαζηθέο πξνηεξαηφηεηεο: 

  Σελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ εηζπξάμεσλ. 

  Σελ εληαηηθνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ. 

  Σε κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο. 

  Σε δηαθξάηεζε ησλ πειαηψλ. 

 



Πτυχιακή Εργαςία – Εξυπηρζτηςη πελατών  Οκτώβριοσ 2009 

 

90 

Αλ παξαηεξήζνπκε ηα νθέιε πνπ παξέρνπλ ηα CRM ζπζηήκαηα γηα θάζε κηα 

απφ ηηο παξαπάλσ πξνηεξαηφηεηεο ζα δηαπηζηψζνπκε θαη πφζν αλαγθαία είλαη ε 

χπαξμε ηνπο. Αο εμεηάζνπκε ινηπφλ πνηεο είλαη νη ιχζεηο πνπ πξνζθέξεη ε 

ηερλνινγία ζε θάζε πεξίπησζε: 

ρεηηθά κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ εηζπξάμεσλ, ηα CRM 

ζπζηήκαηα πξνγξακκαηίδνπλ ηηο θιήζεηο θαη ηηο ππελζπκίζεηο ζηα ζηειέρε πνπ 

δηελεξγνχλ εηζπξάμεηο, εκθαλίδνπλ ζπγθεληξσηηθά ηελ πιεξνθνξία πνπ απαηηείηαη 

ψζηε λα γίλεηαη ε ζπκθσλία ππνινίπνπ επθνιφηεξε, θξαηνχλ ηζηνξηθφ ιακβάλνπλ 

ππφςε ηηο δηαθνξεηηθέο ζπκθσλίεο πιεξσκήο κε ηνλ εθάζηνηε πειάηε θαη ηέινο 

παξάγνπλ πιεζψξα ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ - ρξήζηκα ζε θάζε είδνπο 

δηαπξαγκάηεπζε. 

Γηα ηελ εληαηηθνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ ηα CRM ζπζηήκαηα αμηνπνηνχλ ην 

Internet αιιά θαη άιια θαλάιηα επηθνηλσλίαο γηα ηελ καδηθή ελεκέξσζε πειαηψλ ή 

πηζαλψλ λέσλ πειαηψλ, δίλνπλ ηα εξγαιεία πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ εχθνιε 

δεκηνπξγία, απνζηνιή, παξαθνινχζεζε θαη αλάζεζε ζηνπο πσιεηέο marketing 

campaigns. Δπίζεο ζπλδπάδνπλ δηαζχλδεζε κε ηειεθσληθφ θέληξν γηα ηελ 

θαηαγξαθή ηνπ follow up ζηνπο πειάηεο. Αθφκε κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

πνιιαπιέο ιίζηεο (π.ρ. ιίζηα πειαηψλ ή ιίζηα απφ emails ηα νπνία πξνέξρνληαη απφ 

δηάθνξεο πεγέο φπσο ην newsletter list ηνπ web site ζαο) θαζψο θαη λα 

πξνζσπνπνηνχλ ηα κελχκαηα πξνο ηνπο πειάηεο ζαο πεηπραίλνληαο έηζη θαιχηεξε 

απφδνζε θαη αληαπφθξηζε. Σέινο παξάγνπλ πιεζψξα ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ - 

ρξήζηκα ζε θάζε είδνπο δηαπξαγκάηεπζε. 

Δπηπξφζζεηα, εμαιείθνπλ ηελ αλάγθε γηα πνιιαπιέο εθηππψζεηο θαη 

δηαθίλεζε ραξηηνχ. Γηα παξάδεηγκα εζσηεξηθά ζεκεηψκαηα, απνζηνιή/ιήςε fax, 

ηήξεζε αξρείνπ ζε θιαζέξ, αιιεινγξαθία θαη ινηπά, βνεζψληαο έηζη ζηελ δξαζηηθή 

κείσζε ησλ απαηηνχκελσλ ρξφλσλ γηα εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη απμάλνληαο έηζη 

ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ αλζξψπσλ νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο πεηπραίλνπλ 

πεξηζζφηεξε θαη πνηνηηθφηεξε δνπιεηά. Αθφκε κεηψλνληαη νη πηζαλφηεηεο ιαζψλ. Γηα 

παξάδεηγκα, ιάζε απφ παξαγγειίεο νη νπνίεο ιακβάλνληαη κε ηνλ παξαδνζηαθφ ηξφπν 

θαη νη νπνίεο πξνθαινχλ απμεκέλα θφζηε δηαρείξηζεο (επηζηξνθέο, θαζπζηεξήζεηο 

θ.α.). Λάζε ζε ζπκβάζεηο ή ζηελ δηαρείξηζε έξγσλ θαη ινηπά. Σέινο κεηψλνπλ ηα 

θφζηε ζην marketing κε ηελ πηνζέηεζε λέσλ ηερλνινγηψλ γηα πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο 
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θαζψο θαη παξάγνπλ πιεζψξα ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ - ρξήζηκα ζε θάζε είδνπο 

δηαπξαγκάηεπζε. Όια απηά έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

θφζηνπο. 

Σέινο ζε έλαλ πνιχ ζεκαληηθφ ηνκέα , απηφλ ηεο δηαθξάηεζεο ησλ πειαηψλ , 

Σεξνχλ έλα πιήξεο πξνθίι ηνπ πειάηε κε φιεο ηηο πηζαλέο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ , 

θξαηνχλ έλα ηζηνξηθφ κε ζηφρν ηελ απνθπγή παξαιείςεσλ ζε βάξνο ηνπ πειάηε , 

κπνξνχλ λα εμαζθαιίδνπλ ηελ ηαθηηθή επηθνηλσλία (επηζθέςεηο ή ηειεθσληθέο 

επηθνηλσλίεο) εδξαηψλνληαο έηζη έλα ηζρπξφ δεζκφ ηεο εηαηξίαο καο ζηνλ πειάηε. 

πλνςίδνληαο ινηπφλ δηαπηζηψλνπκε πσο θαζεκεξηλέο θαη απφιπηα 

αλαγθαίεο, γηα ηελ επηρείξεζε, δηεξγαζίεο απηνκαηνπνηνχληαη θαη απινπνηνχληαη κε 

ηε ρξήζε CRM ζπζηεκάησλ (εθφζνλ φκσο πιεξνχληαη ζπγθεθξηκέλεο 

πξνυπνζέζεηο). Έηζη, ηα CRM ζπζηήκαηα θξίλνληαη αλαγθαία ζρεδφλ γηα θάζε 

ζχγρξνλε επηρείξεζε θαζψο δηεπθνιχλνπλ ην πξνζσπηθφ θαη ηα ζηειέρε ηεο θαη 

βνεζνχλ ζηελ ακεζφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο. 

 

Σν CRM σο επηθνηλσληαθό εξγαιείν 

Η θαηάδεημε θαη ηειηθή επηινγή πειαηψλ κέζσ αμηνινγηθψλ κεζφδσλ 

πξνθεηκέλνπ λα γίλεη ζσζηή δηαρείξηζε ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηνπ δηαιφγνπ, 

απνηεινχλ ζεκαληηθφ φπιν ζηα ρέξηα ησλ Μηθξνκεζαίσλ Δπηρεηξήζεσλ (ΜΜΔ). 

Αλ ιάβνπκε ππφςε ην κεγάιν ζε φγθν πιήζνο ησλ θαηαλαισηψλ, νη δπλαηφηεηεο πνπ 

παξέρεη ην Internet είλαη κεγάιεο. θεθζείηε κφλν πφζεο ζπλαιιαγέο ιακβάλνπλ 

ρψξα θαζεκεξηλά θαη ζα θαηαλνήζεηε ηελ εμππεξέηεζε πνπ παξέρεη ην λέν απηφ 

κέζν. Βαζηθή επίζεο πξφθιεζε είλαη νη κεγάιεο αιιαγέο πνπ επηθέξεη ην CRM ζηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν νξηνζεηνχληαη θαη πινπνηνχληαη ηα πιάλα επηθνηλσλίαο ησλ 

εηαηξεηψλ.  

Σν CRM ήιζε λα αληηθαηαζηήζεη παξαδνζηαθέο επηθνηλσληαθέο ηαθηηθέο θαη 

λα δεκηνπξγήζεη λένπο φξνπο θαη δεδνκέλα ζηελ αγνξά. Αληί πξψηα νη πειάηεο λα 

δεηνχλ θάηη ην νπνίν ελδερνκέλσο λα κελ κπνξεί κε άκεζν ηξφπν λα παξάζρεη κία 

επηρείξεζε, ν θαηλνχξηνο ζρεδηαζκφο κέζα απφ ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ ηνπ 

πειαηνινγίνπ, πξνρσξά ζε πξνβιέςεηο. 
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  Μία επηρείξεζε κπνξεί εθ ησλ πξνηέξσλ λα γλσξίδεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε 

θαη λα αληαπνθξίλεηαη κε ηαρχηεηα θαη ρακειφηεξν θφζηνο. Παξάιιεια, κεηψλεη ην 

θνηλφ πνπ θεχγεη απφ ην θαηάζηεκα δίρσο λα πξνρσξά ζε αγνξέο ιφγσ ηνπ 

πξνεληνπηζκνχ ησλ αγνξαζηηθψλ δηαζέζεσλ.  

Μία επηρείξεζε επίζεο κε απηφ ηνλ ηξφπν έρεη ηε δπλαηφηεηα λα νδεγήζεη ζε 

δξφκνπο αλάπηπμεο ηα πξντφληα ηεο, θαζψο κέζα απφ αζθαιή θαη ζπγθεληξσκέλα 

ζηνηρεία, ζα κπνξέζεη λα αμηνινγήζεη ηελ πξννπηηθή ηνπο θαη ηα ηπρφλ πξνβιήκαηα 

πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ. Δθηφο ησλ άιισλ ζα κεηψζεη θαη ην θφζηνο θαζψο νη 

πειαηνθεληξηθή δηάζεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ζα νδεγεί ηε γξακκή παξαγσγήο. 

Σν CRM νπζηαζηηθά θέξλεη κία ζπλνιηθή αιιαγή ηεο θηινζνθίαο θαη ηεο 

δνκήο κίαο επηρείξεζεο. Η ιέμε θιεηδί είλαη ν ΠΔΛΑΣΗ. Η αμηνπνίεζε ηεο επαθήο 

κε ηνλ πειάηε θαη ηηο πξνζσπηθέο ηνπ εκπεηξίεο, δίλεη πξνζηηζέκελε αμία ζε έλα 

πξντφλ, ην νπνίν πιένλ ιακβάλεη δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 

 

Ο ΟΜΗΛΟ ΦΑΚΗΑΝΑΚΖ ΚΑΗ ΟΗ ΔΦΑΡΜΟΕΟΜΔΝΔ 

ΣΡΑΣΖΓΗΚΔ ΣO CUSTOMER SERVICE 

 

Δηζαγσγή ζηνλ όκηιν θαθηαλάθε Α.Δ.Β.Δ.  

Η θπξηφηεξε δξαζηεξηφηεηα ηνπ Οκίινπ είλαη ε εηζαγσγή θαη εκπνξία 

απηνθηλήησλ, κνηνζηθιεηψλ θαη αληαιιαθηηθψλ Suzuki θαη Cadillac θαζψο θαη 

θνξηεγψλ Daf, ιεσθνξείσλ TEMSA θαη αγξνηηθψλ κεραλεκάησλ Landini θαη 

Valpadana. ηνλ ηνκέα ηεο ιηαληθήο ε δξαζηεξηνπνίεζε ηνπ Οκίινπ πεξηιακβάλεη 

ηελ εκπνξία απηνθηλήησλ Opel, Ford, Volvo, Cadillac, Corvette. Hummer, Fiat, Alfa 

Romeo, Lancia  θαζψο θαη ησλ απηνθηλήησλ θαη κνηνζηθιεηψλ Suzuki θαη BMW. 

Δπηπιένλ, ν Όκηινο αζρνιείηαη κε ηε κίζζσζε νρεκάησλ, ηελ εκπνξία ειεθηξνληθνχ-

ηειεπηθνηλσληαθνχ πιηθνχ θαη ππεξεζηψλ ηειεπηθνηλσλίαο θαζψο θαη κε ηηο κεζηηείεο 

αζθαιεηψλ, ηε δηαλνκή πξντφλησλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ θαζψο θαη ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ηαρπκεηαθνξψλ. Δπηπξφζζεηα, ν Όκηινο δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ 

ηνκέα ησλ νηθηζηηθψλ αθηλήησλ θαη ηνπ real estate.  

Μεηά ηελ εμαγνξά ηεο Mirkat Ltd, πνπ είλαη ν απνθιεηζηηθφο εηζαγσγέαο ησλ 

πξντφλησλ Suzuki γηα ηε Βνπιγαξία, ε ΦΑΚΗΑΝΑΚΖ Α.Δ.Β.Δ. αλέιαβε σο 

απνθιεηζηηθφο εηζαγσγέαο ησλ πξντφλησλ Suzuki θαη γηα ηε FYROM θαη ηελ 

Αιβαλία. 

Η ΦΑΚΗΑΝΑΚΖ Α.Δ.Β.Δ. εμαγφξαζε ηελ εηαηξεία Ergotrak A.E., 

απνθιεηζηηθφ αληηπξφζσπν θαη δηαλνκέα ζηελ Διιάδα θαη ηα Βαιθάληα ησλ 

εκπνξηθψλ ζεκάησλ Cummins, Case, Ausa, Linde, Compair θαη Hitachi, εηζεξρφκελε 

δπλακηθά ζηελ αγνξά ησλ κεραλεκάησλ έξγσλ θαη ησλ βηνκεραληθψλ πξντφλησλ. 

Δπίζεο ζπκκεηέρεη ζηελ Αζσληθή Σερληθή Α.Δ. ζηα πιαίζηα ηεο επέθηαζεο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο ζηνλ ηνκέα ησλ νηθηζηηθψλ αθηλήησλ θαη ηνπ real estate, φπνπ 

ππάξρνπλ ζεκαληηθά πεξηζψξηα αλάπηπμεο. 
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Σέινο, ν Όκηινο δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ζηελ Κχπξν κέζσ ηεο Alpan 

Electroline Ltd πνπ είλαη απνθιεηζηηθφο εηζαγσγέαο ιεπθψλ θαη καχξσλ ειεθηξηθψλ 

εηδψλ Samsung, Indesit, Kuppersbusch, Korting. Αθφκε είλαη απνθιεηζηηθφο 

εηζαγσγέαο Samsung γηα πξντφληα θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη πιεξνθνξηθήο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 6 : Η δνκή ηνπ Οκίινπ θαθηαλάθε Α.Δ.Β.Δ. 

 

Πεγή : www.sfakianakis.gr 
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Ηζηνξηθό ηνπ Οκίινπ θαθηαλάθε Α.Δ.Β.Δ. 

Η ΦΑΚΙAΝΑΚΗ Α.Δ.Β.Δ. απνηειεί ζπλέρεηα ηεο BUSSING ΔΛΛΑ Α.Δ. 

ε νπνία κε ηελ ζεηξά ηεο πξνέθπςε απφ ηελ εμαγνξά ηεο ΣΔΛΚΟ Α.Δ. Η αξρηθή 

εηαηξεία ΣΔΛΚΟ Α.Δ. δελ είρε θακία ζρέζε κε ηα επφκελα επηρεηξεκαηηθά ζρήκαηα 

θαη δξαζηεξηφηεηεο αιιά απιψο ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ ίδξπζε ηεο BUSSING 

ΔΛΛΑ Α.Δ.  

1961  

H εηαηξεία ΣΔΛΚΟ Α.Δ. αλαδηνξγαλψλεηαη θαη κεηνλνκάδεηαη ζε BUSSING 

HELLAS A.E., εηζάγνληαο θαη πνπιψληαο κεγάιε γθάκα θνξηεγψλ θαη ιεσθνξείσλ. 

1968  

H BUSSING HELLAS A.E. δηνξίδεηαη απφ ηελ Ιαπσληθή SUZUKI MOTOR 

CORPORATION, σο ν δηαλνκέαο ηεο ζηελ Διιάδα, γηα επηβαηηθά απηνθίλεηα, 

δίθπθια, κεραλέο γεληθήο ρξήζεσο, γελλήηξηεο θαη αληιίεο λεξνχ. 

1974  

Η Δηαηξεία γίλεηαη ν απνθιεηζηηθφο δηαλνκέαο ηεο Ιαπσληθήο HINO MOTORS, ηεο 

δεχηεξεο κεγαιχηεξεο εηαηξείαο παξαγσγήο θνξηεγψλ θαη ιεσθνξείσλ ζηνλ θφζκν. 

1975  

Οινθιεξψλεηαη ζπκθσλία κε ηελ γεξκαληθή Μ.Α.Ν. γηα ηελ παξαγσγή ιεσθνξείσλ 

θαη θνξηεγψλ, ρξεζηκνπνηψληαο κεραληθά κέξε ηεο Μ.Α.Ν. θαη αληαιιαθηηθά ηεο. 

1978  

H BUSSING HELLAS A.E. ιεηηνπξγεί έλα λέν εξγνζηάζην 20 ρηιηφκεηξα δπηηθά απφ 

ηελ Αζήλα, ζηελ πεξηνρή Μαγνχιαο Αηηηθήο θαη ην νπνίν παξάγεη ιεσθνξεία, 

θνξηεγά, θαζψο θαη εμαξηήκαηα θνξηεγψλ. 

1989  

Η Δηαηξεία γίλεηαη ν απνθιεηζηηθφο δηαλνκέαο ηεο Βειγηθήο Δηαηξείαο VAN HOOL 

γηα θνξηεγά θαη ιεσθνξεία θαη ηνλ ίδην ρξφλν νξίδεηαη απφ ηελ Ιαπσληθή εηαηξεία 

HINO MOTORS λα είλαη ν απνθιεηζηηθφο δηαλνκέαο ηεο γηα κεραλέο ζαιάζζεο θαη 

γηα βηνκεραληθέο κεραλέο.  
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1993  

Η Δηαηξεία κεηνλνκάδεηαη ζε ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ Α.Δ.Β.Δ. θαη ηελ ίδηα ρξνληά γίλεηαη 

ν απνθιεηζηηθφο δηαλνκέαο ησλ πξντφλησλ ηεο SUZUKI ζηε Βνπιγαξία.  

1997  

Σν ζχλνιν ησλ κεηνρψλ ηεο Δηαηξείαο εηζάγεηαη ζηελ Κχξηα Αγνξά ηνπ 

Υξεκαηηζηεξίνπ Αμηψλ Αζελψλ, κέζσ δεκφζηαο εγγξαθήο.  

1998  

Η AUTOTEAM A.E. γίλεηαη επίζεκνο αληηπξφζσπνο ηεο OPEL HELLAS A.E. γηα 

ηελ πξνψζεζε ησλ απηνθηλήησλ OPEL ζηελ Θεζζαιία θαη ηελ Αλαηνιηθή Αηηηθή, 

θαζψο θαη γηα ηελ πξνψζεζε ησλ ακεξηθαληθψλ απηνθηλήησλ CHEVROLET θαη 

CADILLAC ηεο GENERAL MOTORS (GM) ζηελ επξχηεξε πεξηνρή ηεο Αηηηθήο. 

1999  

Η PANERGON A.E. γίλεηαη ν απνθιεηζηηθφο αληηπξφζσπνο ησλ θνξηεγψλ θαη 

αληαιιαθηηθψλ ηνπ νιιαλδηθνχ νίθνπ DAF Tracks N.V. ζηελ Διιάδα θαζψο θαη ησλ 

γεσξγηθψλ κεραλεκάησλ ηνπ ηηαιηθνχ εξγνζηαζίνπ LANDINI.  

2000  

H AUTOLINK A.E. αλαιακβάλεη ηελ αληηπξνζψπεπζε ησλ απηνθηλήησλ FORD 

ζηελ βνξεηνδπηηθή Αηηηθή.  

2002  

H AUTOFORUM A.E., γίλεηαη έλαο απφ ηνπο δχν επίζεκνπο εκπφξνπο VOLVO 

ζηελ Αηηηθή θαη απνθηά ζπκκεηνρή ζηελ εηαηξεία SPEEDEX A.E.   

2004  

H CADILLAC HELLAS A.E., γίλεηαη ν απνθιεηζηηθφο αληηπξφζσπνο ησλ 

απηνθηλήησλ CADILLAC, CHEVROLET θαη HUMMER ζηελ Διιάδα.  

2005  

H ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ Α.Δ.Β.Δ. απνθηά ην 25% ηεο εηαηξείαο ALPAN,  

ELECTROLINE Ltd, ην 40% ηεο εηαηξείαο WINLINK A.E.  ζπκκεηέρνληαο ζε 

αχμεζε ηνπ κεηνρηθνχ ηνπο θεθαιαίσλ θαη γίλεηαη επίζεκνο δηαλνκέαο θαη γίλεηαη ν 

επηζθεπαζηήο ησλ απηνθηλήησλ θαη κνηνζηθιεηψλ BMW. 
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2006  

H ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ Α.Δ.Β.Δ. απμάλεη ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ζηελ εηαηξεία 

ALPAN ELECTROLINE Ltd ζε 40%, ζπκκεηέρνληαο ζε αχμεζε ηνπ κεηνρηθνχ ηεο 

θεθαιαίνπ, απνθηά ην 99,9% ηεο εηαηξείαο MIRKAT Ltd, απνθηά ην 49,9% ηνπ 

κεηνρηθνχ θεθαιαίνπ ηεο ΑΘΩΝΙΚΗ ΣΔΥΝΙΚΗ Α.Δ. θαη γίλεηαη απνθιεηζηηθφο 

εηζαγσγέαο ησλ πξντφλησλ SUZUKI γηα ηε FYROM θαη ηελ Αιβαλία. Δπίζεο γίλεηαη  

ζπγρψλεπζε δηα απνξξνθήζεσο ησλ ζπγαηξηθψλ εηαηξεηψλ AUTOTEAM Α.Δ., 

AUTOLINK Α.Δ., AUTOFORUM Α.Δ. θαη CADILLAC HELLAS Α.Δ. 

2007 

Η ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ Α.Δ.Β.Δ. εμαγνξάδεη ηηο κνλάδεο ιηαληθήο πψιεζεο ηνπ Οκίινπ 

Κνληέιιε (Ford, Volvo, Fiat, Alfa Romeo & Lancia) θαη γίλεηαη ζπγρψλεπζε δηα 

απνξξνθήζεσο ηεο ζπγαηξηθήο εηαηξείαο ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ Α.Δ. 

2008  

Η ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ Α.Δ.Β.Δ. εμαγνξάδεη ηελ εηαηξεία Ergotrak A.E.(αληηπξφζσπν 

θαη δηαλνκέα ζηελ Διιάδα θαη ηα Βαιθάληα δηεζλψο αλαγλσξηζκέλσλ 

θαηαζθεπαζηψλ κεραλεκάησλ έξγσλ θαη ησλ βηνκεραληθψλ πξντφλησλ) θαη ηηο 

κνλάδεο ιηαληθήο πψιεζεο ηεο εηαηξείαο Κνπινχξεο Α.Δ. (BMW). 
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Σν ηκήκα logistics ζηνλ Όκηιν θαθηαλάθε Α.Δ.Β.Δ. 

Ο φκηινο εηαηξηψλ θαθηαλάθε απνηειείηαη απφ δεθαηέζζεξηο εηαηξείεο, 

θαιχπηνληαο έλα επξχηαην θάζκα δξαζηεξηνηήησλ ζηνλ ηνκέα ηνπ απηνθηλήηνπ κε 

θχξηα απηήο ηεο εηζαγσγήο απηνθηλήησλ, κνηνζηθιεηψλ θαη αληαιιαθηηθψλ Suzuki, 

Cadillac, θαζψο θαη θνξηεγψλ DAF, ιεσθνξείσλ Berkhof θαη αγξνηηθψλ 

κεραλεκάησλ Landini. 

ηνλ ηνκέα ηεο ιηαληθήο δξαζηεξηφηεηαο ηνπ νκίινπ πεξηιακβάλεη ηελ 

εκπνξία απηνθηλήησλ Suzuki, Opel, Ford, Volvo, Cadillac θαζψο θαη ησλ 

απηνθηλήησλ θαη κνηνζηθιεηψλ BMW. 

Η ξαγδαία αλαπηπμηαθή πνιηηηθή δεκηνχξγεζε αληίζηνηρα ζνβαξφ αίζζεκα 

επζχλεο απέλαληη ζηνπο εξγαδνκέλνπο, ζηνπο κεηφρνπο θαη ζηνπο ηειηθνχο 

θαηαλαισηέο. Οη πην πάλσ ιφγνη νδήγεζαλ ηνλ φκηιν λα επελδχζεη ζεκαληηθά πνζά 

ζε εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφ θαη αλζξψπηλν δπλακηθφ. 

  ε 200 ζηξέκκαηα δεκηνχξγεζε : 

 χγρξνλν θέληξν απνζήθεπζεο θαη δηαλνκήο αληαιιαθηηθψλ ( 8.000 η.κ. ) 

 Σεισλεηαθνχο ρψξνπο 

 PDI γηα απηνθίλεηα – κνηνζηθιέηεο 

 πλεξγείν DAF – MAN 

 πλαξκνιφγεζε – ακαμνπνηία πιαηζίσλ 

 



Πτυχιακή Εργαςία – Εξυπηρζτηςη πελατών  Οκτώβριοσ 2009 

 

99 

Ο ζηφρνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ηνπ Οκίινπ θαθηαλάθεο είλαη ε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο πξνζθεξφκελεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο θαη ηε 

ζπκκεηνρή ζηελ νηθνλνκηθή απνηειεζκαηηθφηεηα. Δπηπιένλ, ηε δηεθπεξαίσζε ζε 

εκεξήζηα βάζε φισλ ησλ ιακβαλφκελσλ παξαγγειηψλ πειαηψλ, ηελ ειαρηζηνπνίεζε 

ιαζψλ θαη πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηελ δηαδηθαζία παξάδνζεο – παξαιαβήο ( 

δεκηέο – έιιεηκκα – πιεφλαζκα) θαζψο θαη ηε δηαηήξεζε ησλ απνζεκάησλ ζε άξηζηα 

επίπεδα. 

Η δηεχζπλζε logistics πεξηιακβάλεη δχν βαζηθέο ιεηηνπξγίεο : 

 Σα logistics : Παξαιαβή – απνζήθεπζε αληαιιαθηηθψλ, πξντφληα πξνβνιήο 

θαη πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ ( πξνζπέθηνπο, δηαθεκηζηηθά θπιιάδηα, θηι ), 

βηβιηνγξαθίεο, εηδηθά εξγαιεία 

 Σηο πσιήζεηο : Απνηειεζκαηηθέο θαη επέιηθηεο εκπνξηθέο πνιηηηθέο πνπ 

αθνξνχλ αληαιιαθηηθά ή θαη αμεζνπάξ ( ζηφρνη πσιήζεσλ ), marketing, 

έξεπλεο αγνξάο, θακπάληεο after sales, δηαρείξηζε ησλ εκπνξηθψλ 

πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ αλαβάζκηζεο κνληέισλ κε αμεζνπάξ ( ζπλέξγεηεο κε 

ηε δηεχζπλζε marketing ). 

 

Οη δπν παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο είλαη αλαπφζπαζηεο θαη κε παξάιιειε πνξεία. 

Με ιίγα ιφγηα, ην κήλπκα αλάγθεο γηα νπνηνδήπνηε πξντφλ απφ νπνηαδήπνηε 

εηαηξεία – ζπλεξγάηε – πειάηε, κεηαηξέπεηαη απηφκαηα ζε παξαγγειία, ε νπνία 

κεηαθέξεηαη απηφκαηα ζε παξαγγειία, ε νπνία κεηαθέξεηαη on line ζην θέληξν 

δηαλνκήο. Αθνινχζσο νινθιεξψλεηαη ην picking – packing θαη νη απζεκεξφλ 

απνζηνιέο ζηνπο πειάηεο. 
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Η δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ αθνινπζείηαη απφ κηα δηαδηθαζία ε νπνία 

απνηειείηαη απφ κηα πιεηάδα πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, ψζηε λα επηηπγράλεηαη ε 

κεγαιχηεξε δπλαηή επάξθεηα – δηαζεζηκφηεηα, θαη κάιηζηα κε ην κηθξφηεξν θφζηνο. 

ε φηη αθνξά ηηο παξαγγειίεο ζε πξνκεζεπηέο, ε δηαδηθαζία βαζίδεηαη ζηελ 

δνκή θάζε πξνκεζεπηή ( π.ρ. νξγάλσζε, αλζξψπηλν δπλακηθφ, εγθαηαζηάζεηο θηι. ), 

ψζηε λα δηαθπιαρηεί ε πνηφηεηα αληαπφθξηζεο ησλ παξαγγειηψλ ( Β/Ο, lead time). 

Απηφ πνπ θάλεη ηνλ φκηιν θαθηαλάθεο λα δηαθνξνπνηείηαη απφ ηηο άιιεο 

εηαηξείεο ηνπ ρψξνπ ζε φηη αθνξά ηα logistics είλαη ην θέληξν δηαλνκήο, πνπ απνηειεί 

έλαλ θεληξηθφ θνξέα παξαιαβήο – απνζήθεπζεο – απνζηνιήο αληαιιαθηηθψλ θαη 

άιισλ ζπλαθψλ κε ην απηνθίλεην πξντφλησλ, θαζψο θαη ε δεκηνπξγία 

πεξηθεξεηαθψλ απνζεθψλ αλά κάξθα κε ειάρηζηα απνζέκαηα. 

Κχξην ραξαθηεξηζηηθφ είλαη ε «πνιπκνξθία» απνζεκάησλ δηαθφξσλ 

εηαηξεηψλ ( π.ρ. Suzuki, Cadillac, Ford θ.α.) θαη ε ρσξνηαμηθή ηνπο θαηαλνκή αλά 

κάξθα, θαζψο θαη ε πιεηάδα πξνκεζεπηψλ απφ ρψξεο ηεο Δπξψπεο, ηεο Ακεξηθήο θαη 

ηεο Αζίαο. Με ιίγα ιφγηα, έλαο logistics 3PL κέζα ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ ηεο 

εηαηξείαο. 

Σν απνηέιεζκα είλαη λα δεκηνπξγνχληαη θαη ζεκαληηθέο νηθνλνκίεο θιίκαθαο 

θαη πνιιαπιά νηθνλνκηθά νθέιε γηα ηηο εηαηξείεο, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη ηνπο πειάηεο 

ηνπ νκίινπ. 

 

ηνηρεία εμππεξέηεζεο πειαηώλ ζηνλ Όκηιν θαθηαλάθε Α.Δ.Β.Δ. 

 ρέδην δηεξεύλεζεο απαηηήζεσλ πειάηε πξηλ ηελ αγνξά 

Τπάξρνπλ 7 βήκαηα πνπ αθνινπζνχκε γηα λα δηεξεπλήζνπκε ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πειάηε φηαλ επηζθέπηεηαη κηα αληηπξνζσπεία απηνθηλήησλ. Με ηε βνήζεηα ηνπ 

ζρεδίνπ απηνχ νη ζχκβνπινη πσιήζεσλ θαζψο θαη ηα ππφινηπα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ 

πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ζα κπνξνχλ λα ειέγμνπλ θαηά πφζν 

ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο φια απηά ηα ζεκαληηθά ζηάδηα θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

ζπδεηήζεσλ πψιεζεο. Θα κπνξέζνπλ λα βειηηψζνπλ θαη‟ αλαινγία ηνλ ηξφπν πνπ 

δηεμάγνπλ ηηο ζπδεηήζεηο ηνπο. 
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Αξρηθά πξέπεη λα θαζνξίζνπκε ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Απηφ ζα 

γίλεη κέζσ ζπδήηεζεο κε ηνλ ζχκβνπιν πσιήζεσλ, νπνίνο πξέπεη λα θαζνξίζεη ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Πξέπεη λα ηνλ ξσηήζεη έλα ζχληνκν ηζηνξηθφ γηα 

ηα πξνεγνχκελα απηνθίλεηα πνπ είρε ζηελ θαηνρή ηνπ, ην πξνζσπηθφ ππφβαζξν ηνπ, 

πνηα είλαη ηα θίλεηξα αγνξάο, εάλ ζέιεη θάπνην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν θαη γηαηί αιιά 

θαη κε πνην ηξφπν πξφθεηηαη ν πειάηεο λα ρξεζηκνπνηήζεη ην απηνθίλεην. 

Σν δεχηεξν βήκα είλαη λα γίλεη κηα αλαθνξά γηα δπλαηφηεηα εμαγνξάο ηνπ 

παξφληνο απηνθηλήηνπ ηνπ πειάηε. Ο ζχκβνπινο ζην αξρηθφ ζηάδην ηεο ζπδήηεζεο 

ξσηά ηνπο πειάηεο ηη ζθνπεχνλ λα πξάμνπλ κε ην παξφλ απηνθίλεην ηνπο. πλήζσο 

ππάξρνπλ δχν επηινγέο : είηε λα γίλεη κηα πξφσξε πξνπψιεζε ηνπ παιαηνχ 

απηνθηλήηνπ γηα λα κπνξεί λα ππνζηεξηρζεί ε αγνξά ηνπ θαηλνχξηνπ απηνθηλήηνπ είηε 

λα γίλεη εμαγνξά κέζσ ηνπ Δπίζεκνπ εκπφξνπ ή πψιεζε απφ ηνλ πειάηε. 

Σν ηξίην βήκα είλαη λα ζπλνςίζεη ν ζχκβνπινο ηηο επηζπκίεο ηνπ πειάηε. Με 

ηελ νινθιήξσζε ηεο δηεξεχλεζεο ησλ απαηηήζεσλ, ησλ επηζπκηψλ θαη ησλ ηδεψλ 

έρνπκε κηα πην νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα πνην κνληέιν ελδηαθέξεηαη ν πειάηεο, ηηο 

απφςεηο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν θαη ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ απηνθηλήηνπ 

αιιά θαη κε ηελ κεηαρείξηζε ηνπ κεηαρεηξηζκέλνπ απηνθηλήηνπ ηνπο. 

Σν ηέηαξην βήκα είλαη ε δηαξθήο ελεκέξσζε ηνπ πειάηε κε ηελ παξνρή 

ιεπηνκεξψλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ην κνληέιν πνπ ελδηαθέξεηαη λα απνθηήζνπλ, 

φπσο πιεξνθνξίεο γηα ην κνληέιν θαη ηα αληίζηνηρα αμεζνπάξ ηνπ, ηηκέο θαη ινηπέο 

δαπάλεο, δπλαηφηεηεο ρξεκαηνδφηεζεο έλα δελ κπνξνχλ λα ην πιεξψζνπλ κεηξεηνίο 

θαη πνηνο είλαη ν πξνβιεπφκελνο ρξφλνο παξάδνζεο. 

Σν πέκπην βήκα είλαη αλ ελδηαθέξεηαη ν πειάηεο λα πξνβεί ζε αγνξά θαηά 

ηελ παξνχζα θάζε γηα λα ξπζκίζνπκε θάπνηεο επαθφινπζεο δξαζηεξηφηεηεο κε ηνλ 
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πειάηε, φπσο ε απνζηνιή πξφζζεηνπ ελεκεξσηηθνχ πιηθνχ, λα πξνγξακκαηίζνπκε 

θάπνην ξαληεβνχ γηα ζπλάληεζε ή θάπνην ηειεθσληθφ ξαληεβνχ. 

Σν πξνηειεπηαίν βήκα είλαη λα ηεθκεξηψζνπκε ηελ επαθή κε ηνλ πειάηε. ε 

απηφ ην ζεκείν ν ζχκβνπινο θαηαρσξεί ηηο ιεπηνκέξεηεο ηεο επαθήο ζην θάθειν ηνπ 

πειάηε, φπσο νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, ην κνληέιν πνπ επηζπκεί, εκεξνκελία γηα ηελ 

επαθφινπζε ζπλάληεζε ή ηειεθσληθή επηθνηλσλία θαη ηα πεξαηηέξσ πξνβιεπφκελα 

βήκαηα. ε απηφ ην βήκα θαηαιήγνπκε αθφκα θαη αλ ν πειάηεο δελ πξνβεί ζε αγνξά 

ηνπ απηνθηλήηνπ. 

Σν ηειεπηαίν βήκα είλαη λα ελεκεξψλνπκε ην θάθειν ηνπ πειάηε ή ηνπ 

ππνςήθηνπ αγνξαζηή κε λεφηεξα ζηνηρεία. 

 

ηνηρεία εμππεξέηεζεο κεηά ηελ παξάδνζε ηνπ απηνθηλήηνπ 

 Οη πειάηεο θξίλνπλ φηη βάζεη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο 

παξέρνπκε κεηά ηελ πψιεζε θαη ζεσξνχλ «πνιχ ζεηηθή ή ζεηηθή» ηελ ηειεθσληθή 

επηθνηλσλία κε πξσηνβνπιία ηεο αληηπξνζσπείαο κεηά ηελ παξάδνζε ηνπ 

απηνθηλήηνπ. Η δηαξθήο επαγξχπλεζε είλαη φηη  ζεκαληηθφηεξν ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε. Απηφο είλαη ν κφλνο ηξφπνο γηα ηελ άκεζε αληηκεηψπηζε ησλ κηθξψλ 

πξνβιεκάησλ θαη ηελ αλαθνπή ηεο εμέιημεο ησλ κεγαιχηεξσλ πξνβιεκάησλ. 

Μεηά ηελ παξάδνζε ηνπ απηνθηλήηνπ ν ζχκβνπινο πσιήζεσλ ζα πξέπεη λα 

επηθνηλσλήζεη κε ηνλ πειάηε εληφο ηεζζάξσλ εκεξψλ ην πνιχ. Ο ζηφρνο ηεο επαθήο 

είλαη ε δηαζθάιηζε φηη ν πειάηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο παξνρήο 

θξνληίδαο πξνο ηνλ πειάηε κέρξη ηψξα. Μεηά απ‟ απηφ θαη εθφζνλ νη ζπλζήθεο ην 

επηηξέπνπλ, κπνξνχκε λα αλαδεηήζνπκε πηζαλνχο ππνςήθηνπο αγνξαζηέο απφ ηνπο 

θχθινπο πειαηψλ, θίισλ θαη γλσζηψλ. 

 Μεηά απφ ηέζζεξηο εβδνκάδεο πεξίπνπ, ν ζχκβνπινο πσιήζεσλ επηθνηλσλεί 

ηειεθσληθά κε ηνλ πειάηε θαη ηνλ ξσηά εάλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο. Οη ζηφρνη ηεο 

επαθήο είλαη λα δηαπηζηψζνπκε εάλ ην πξντφλ είλαη ζε άξηζηε θαηάζηαζε ιεηηνπξγίαο 

θαη έλα αληηκεησπίδεη ν πειάηεο θαλέλα πξφβιεκα ζην ρεηξηζκφ ηνπ πξντφληνο. 

Δπίζεο κπνξεί λα «εθκεηαιιεπηεί» ηνλ ελζνπζηαζκφ ηνπ πειάηε κε ζθνπφ ηελ 

πψιεζε αμεζνπάξ. Καηά ηε δηαδηθαζία πξνζδηνξηζκνχ ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε 
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ή ζηηο επαθφινπζεο επαθέο καδί ηνπ, ζίγνπξα ζα έρεη ζπιιέμεη πιεξνθνξίεο κε ηελ 

πξνηίκεζε ηνπ γηα νξηζκέλα πξφζζεηα είδε γηα ηνλ εμνπιηζκφ ηνπ απηνθηλήηνπ. 

Μπνξεί ηφηε λα είρε απνθαζίζεη λα αλαβάιεη γηα ιίγν θαηξφ απηή ηελ επέλδπζε. 

 ε πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο έρεη πξφβιεκα ή παξάπνλν ζα πξέπεη λα ην  

αθνχζεη  κε κεγάιε πξνζνρή ν ζχκβνπινο θαη ζα ην αλαπηχμνπκε ζην επφκελν 

ππνθεθάιαην. 

 Δπίζεο νη πειάηεο πξέπεη λα πξνζθαινχληαη ζηηο εηδηθέο εθδειψζεηο πνπ 

γίλνληαη ζηελ επίζεκε εκπνξία αλάινγα κε ηελ πεξίζηαζε, φπσο παξνπζίαζε λέσλ 

κνληέισλ θαη εθζέζεηο. Αθφκα κπνξεί λα ζηαιζεί ζην ζπίηη ηνπ πειάηε εηδηθέο 

εθδφζεηο θαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε ζπληήξεζε θαη ηε θξνληίδα ηνπ 

απηνθηλήηνπ. 

 Όιεο νη επαθέο κε ηνπο πειάηεο πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη ζην αξρείν 

πειαηψλ, φπσο είδνο θαη αηηία επαθήο, απνηέιεζκα επαθήο (ηθαλνπνίεζε πειάηε), 

ηαρπδξνκηθή απνζηνιή ελεκεξσηηθνχ πιηθνχ θαη ζπζηάζεηο. 

 

Δμππεξέηεζε πειάηε κεηά από παξάπνλν 

 Όηαλ έλαο πειάηεο έρεη παξάπνλν δελ πξέπεη λα ζπδεηνχληαη ελψπηνλ άιισλ 

πειαηψλ, εθφζνλ είλαη απηφ δπλαηφλ. Πξέπεη λα ζπδεηνχληαη ζηελ αίζνπζα 

ζπζθέςεσλ, ζε έλα άδεην γξαθείν ή ηνπιάρηζηνλ ζε έλαλ μερσξηζηφ θαη εηδηθά 

δηακνξθσκέλν ρψξν. Πξέπεη λα ν ζχκβνπινο λα θαηαλνήζεη ην παξάπνλν ηνπ 

πειάηε θαη λα βνεζήζεη φζν ην δπλαηφλ ζπληνκφηεξα. 

 Τπάξρνπλ θάπνηα βήκαηα ηα νπνία είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθά γηα ηηο 

ζπδεηήζεηο ζαο κε ηνπο πειάηεο. 

 Σν πξψην βήκα είλαη λα αθνχζεη ν ζχκβνπινο ηελ πεξηγξαθή ηνπ 

πξνβιήκαηνο κε πξνζνρή απφ ηνλ πειάηε θαη ζεκαληηθφ είλαη λα ζηέιλνπκε θαη ηα 

θαηάιιεια κελχκαηα φπσο ην θνίηαγκα ζηα κάηηα θαη θνχλεκα ηνπ θεθαιηνχ. Με 

απηή ηελ πξάμε δίλνπκε ηελ εληχπσζε ζηνπο πειάηεο φηη ιακβάλνπκε ζνβαξά ππφςε 

ηα πξνβιήκαηα ηνπο. Απηφ κε ηε ζεηξά ηνπ θαζηζηά επθνιφηεξν γηα ηνπο πειάηεο λα 

πεξηγξάςνπλ ηα πξνβιήκαηα ηνπο θαη εμαζθαιίδεη ζρεδφλ πάληα φηη ζα 

ζπκθσλήζνπλ κε ηηο ιχζεηο πνπ ζα ηνπ πξνηείλνπλ. Σν δεχηεξν βήκα είλαη λα δείμεη 
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ν ζχκβνπινο θαηαλφεζε ζηνλ πειάηε γηα ηελ θαηάζηαζε ηνπ. Δάλ ν πειάηεο ζέιεη, 

αθήζηε ηνλ λα εθηνλσζεί γηα λα ληψζεη θαιχηεξα. Σν ηξίην βήκα είλαη ε αλάιπζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο θαη ε δήηεζε ιεπηνκεξεηψλ θαη απηφ ζα γίλεη κε ζπγθεθξηκέλεο 

εξσηήζεηο, ψζηε λα βξνχκε κηα ιχζε. Σν ηέηαξην βήκα είλαη λα εμεγήζεη ζηνλ 

πειάηε πσο έγηλε απηφ ην ιάζνο απφ ηελ πιεπξά ηεο εηαηξείαο. Σν πέκπην βήκα είλαη 

λα θαηαγξάςνπκε ην πξφβιεκα ζην αξρείν παξαπφλσλ. Σν ηειεπηαίν βήκα είλαη λα 

ιάβεη άκεζε δξάζε ν ππεχζπλνο γηα ηε ιχζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 

Πνηνηηθά θαη πνζνηηθά θξηηήξηα aftersales 

πλήζσο ηα θξηηήξηα βαζίδνληαη ζε βαζηθέο δηαδηθαζίεο ζηα αληαιιαθηηθά 

θαη ζην service. 

Πνηνηηθέο ππεξεζίεο aftersales  

 Γηα θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ππάξρνπλ πνηνηηθά θξηηήξηα ζηνπο 

αληηπξνζψπνπο. Δδψ ζα ιάβνπκε ππφςε ην παξάδεηγκα πνπ αθνινπζεί κηα γλσζηή 

κάξθα απηνθηλήησλ. Υσξίδεη ηηο ππεξεζίεο ζε δχν επίπεδα : ην αζεκέλην θαη ην 

ρξπζφ. 

 ην αζεκέλην επίπεδν πξέπεη ν ξνπρηζκφο ησλ ππαιιήισλ πνπ έξρνληαη ζε 

επαθή κε ηνπο πειάηεο λα είλαη ν θαηάιιεινο ψζηε ν πειάηεο λα αηζζάλεηαη ηε 

ζηγνπξηά φηη δηαζέηνπλ ηελ απαξαίηεηε εθπαίδεπζε θαη εμεηδίθεπζε ζηε ηερλνινγία 

ηεο κάξθαο απηνθηλήησλ. Δπίζεο ηα έληππα πνπ απεπζχλνληαη ζηνπο πειάηεο ηεο λα 

κεηαθέξνπλ κε ζαθήλεηα ηελ αληίιεςε φηη βξίζθεηαη ζε έλαλ ρψξν πνπ 

αληαπνθξίλεηαη ζηα πνηνηηθά ζηάληαξ ηεο κάξθαο απηνθηλήησλ, φπσο ηα ηηκνιφγηα ή 

νη εληνιέο εξγαζίαο, ηα επηζηνιφραξηα, ηα ζεκεησκαηάξηα πνπ πξέπεη λα θέξνπλ ηελ 

θαηάιιειε ζήκαλζε θαη ηα θαηάιιεια ρξψκαηα ζχκθσλα κε ηελ εηαηξηθή ηαπηφηεηα 

ηεο κάξθαο απηνθηλήησλ. Δπίζεο νη ζπζθεπαζίεο ησλ θαη νη ηακπέιεο πξντφλησλ 

πξέπεη λα θέξνπλ ηα θαηάιιεια αλαγλσξηζηηθά ηεο κάξθαο.  

Γηα ηηο ππεξεζίεο «ελαιιαθηηθήο κεηαθίλεζεο κε απηνθίλεην κάξθαο» ζα 

πξέπεη ν εμνπζηνδνηεκέλνο επηζθεπαζηήο λα δηαζέηεη απηνθίλεηα ελαιιαθηηθήο 

κεηαθίλεζεο ίζα ζε αξηζκφ κε ην 10% ησλ κέζσλ εκεξεζίσλ εληνιψλ επηζθεπήο γηα 

ηελ ππφ εμέηαζε πεξίνδν. Σα νρήκαηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα απηφ ηνλ ζθνπφ 
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ζα πξέπεη λα είλαη ην πνιχ 2 εηψλ έλα έρεη πξνθχςεη αλαλέσζε κνληέινπ θαη ζε 

θακηά πεξίπησζε λα ππεξβαίλνπλ ηα 60.000 ρικ ή ηα 4 ρξφληα. Δπίζεο πξηλ 

παξαδνζνχλ ζηνπο πειάηεο ηα νρήκαηα πξέπεη λα είλαη θαζαξά θαη πιπκέλα. 

Οη εμνπζηνδνηεκέλνη επηζθεπαζηέο ζα πξέπεη λα ζπκπιεξψλνπλ ην έληππν 

νπηηθνχ ειέγρνπ νρήκαηνο γηα θάζε φρεκα πνπ εηζέξρεηαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπο 

θαη αλνίγεηαη εληνιή εξγαζίαο. Δπίζεο κεηά ην ηέινο ηεο θάζε επίζθεςεο ζα πξέπεη 

ζηνλ θαζξέπηε ησλ νρεκάησλ λα ηνπνζεηείηαη ην θξεκαζηφ θαζξέπηε service. Απφ 

ηελ παξαπάλσ δηαδηθαζία εμαηξνχληαη νρήκαηα πνπ έξρνληαη ζην ζπλεξγείν γηα 

πξαγκαηνπνίεζε δσξεάλ επνρηαθψλ ειέγρσλ. Απηή ε ελέξγεηα ζηνρεχεη θπξίσο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη δηαζθάιηζε ησλ πειαηψλ καο κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο ζρέζεο 

εκπηζηνζχλεο καδί ηνπο. 

Δπίζεο γίλεηαη ρξήζε ηεο δηαδηθηπαθήο εθαξκνγήο CIS (Campaign 

Information System) ζε θάζε δηέιεπζε. Η ρξήζε ηεο εθαξκνγήο απηήο απνηειεί 

βαζηθή ππνρξέσζε ηνπ επηζθεπαζηή θαη ηνλ πξνθπιάζζεη απφ ηπρφλ λνκηθέο 

θπξψζεηο. ηνρεχεη ζηελ ζσζηή δηαρείξηζε ησλ ηερληθψλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ 
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θαζψο θαη ησλ πξνγξακκάησλ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Η ζπγθεθξηκέλε ελέξγεηα 

βνεζά ζηελ ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

ην αζεκέλην επίπεδν πεξηιακβάλεηαη επίζεο ε ρξήζε ηεο ιίζηαο Διέγρνπ 

Service ηνπ TIS γηα θάζε φρεκα πνπ εηζέξρεηαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο γηα 

πξνγξακκαηηζκέλε ζπληήξεζε. Σα αληίγξαθα ηεο ζπκπιεξσκέλεο ιίζηαο πεγαίλνπλ 

ζηνλ θάζε ππεχζπλν αιιά θαη ζηνλ πειάηε. Η ρξήζε ηεο εθαξκνγήο απηήο απνηειεί 

βαζηθή ππνρξέσζε ηνπ επηζθεπαζηή θαη επηδνηείηαη κε ζθνπφ λα ηνλσζεί ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Μηα άιιε πξνυπφζεζε είλαη ε πξαγκαηνπνίεζε κηθξνεπηζθεπψλ ρσξίο 

ξαληεβνχ. Οη εξγαζίεο πνπ πεξηιακβάλνληαη είλαη νη εμήο : 

 Αιιαγέο ιαδηνχ θαη θίιηξνπ θαη ινηπέο εξγαζίεο ιίπαλζεο 

 Λνηπνί έιεγρνη ζηάζκεο ιαδηνχ θαη πγξψλ 

 Έιεγρνο θαη αληηθαηάζηαζε κπαηαξίαο 

 Έιεγρνο θαη πιήξσζε ζπζηήκαηνο θιηκαηηζκνχ 

 Αληηθαηάζηαζε κάθηξσλ παινθαζαξηζηήξσλ 

 Έιεγρνο θξέλσλ θαη αληηθαηάζηαζε ηαθαθηψλ 

 Αιιαγή ρεηκεξηλψλ ειαζηηθψλ, έιεγρνο πέικαηνο θαη πίεζε ειαζηηθψλ 

 Αληηθαηάζηαζε κίδαο θαη δπλακφ 

 Αληηθαηάζηαζε ζην ηειηθφ θαδαλάθη ηεο εμάηκηζεο 

 Έιεγρνο αληηςπθηηθνχ 

 

Γηα λα γίλνπλ απηέο νη κηθξνεπηζθεπέο είλαη απαξαίηεην ζην θαζεκεξηλφ 

πξνγξάκκαηα θάζε ηερλίηε λα ππάξρνπλ θάπνηα κηζάσξα ειεχζεξα έηζη ψζηε λα 

αζρνιεζεί κε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο. Αιιηψο κπνξεί λα ππάξρεη κηα μεθάζαξα 

καξθαξηζκέλε αλεμάξηεηε ξάκπα κε έλα ηερλίηε πνπ ζα είλαη πάληα ειεχζεξε γηα 

απηέο ηηο εξγαζίεο. 

Σέινο ν δείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ν  εμνπζηνδνηεκέλνο επηζθεπαζηήο ζα 

πξέπεη λα είλαη πάλσ απφ ηνλ εζληθφ κέζν φξν. Η πηζηνπνίεζε ζα γίλεηαη απφ ηα 

αξρεία ηεο εηζαγσγηθήο.  
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Γίλνληαη επηζθέςεηο απφ κπζηηθνχο πειάηεο ζηνπο εμνπζηνδνηεκέλνπο 

επηζθεπαζηέο. Μεηά νη κπζηηθνί πειάηεο ηνπο βαζκνινγνχλ κε βάζε φια απηά ηα 

πνηνηηθά θξηηήξηα πνπ αλαθέξακε. πλήζσο γίλνληαη 3-4 ηέηνηεο επηζθέςεηο ην 

ρξφλν. Δάλ πιεξεί ηηο πξνυπνζέζεηο απηέο ζην ηέινο ηνπ ρξφλνπ παίξλεη θαη έλα 

bonus ζαλ επηβξάβεπζε. 

Γηα λα ζπκπεξηιεθζεί θάπνηνο εμνπζηνδνηεκέλνο επηζθεπαζηήο ζην ρξπζφ 

επίπεδν πξνζηίζεληαη ηα παξαθάησ θξηηήξηα. Παξνρή δσξεάλ πιπζίκαηνο θαη 

ζθνππίζκαηνο γηα νπνηαδήπνηε επηζθεπή άλσ ησλ 150 επξψ. Σν πιχζηκν κπνξεί λα 

γίλεη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ ζπλεξγείνπ ή λα ην ζηέιλεη ζε θάπνην ζπλεξγαδφκελν 

θνληηλφ πιπληήξην. Δπίζεο νη επηζθεπαζηέο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ έζησ θαη κηα 

απφ ηηο πξνηεηλφκελεο ππεξεζίεο γηα δσξεάλ κεηαθνξά πειάηε, φπσο ηαμί, πνχικαλ, 

εηζηηήξηα ιεσθνξείνπ). 

Σν επφκελν θξηηήξην είλαη ε άκεζε ππνδνρή, ην νπνίν ζεσξείηαη ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηαηί αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Η «άκεζε 

ππνδνρή» επηηξέπεη ζηνλ επηζθεπαζηή λα πξνβάιιεη κε απνηειεζκαηηθφηεξν ηξφπν 

φια ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ ηεο κάξθαο απηνθηλήησλ. Γηα λα 

εθαξκνζηεί απηφ ζα πξέπεη λα γίλεη εθαξκνγή ησλ εμήο ζηνηρείσλ : 

 Γπλαηφηεηα πξνγξακκαηηζκνχ ξαληεβνχ «άκεζεο ππνδνρήο» απφ ην 

ηειέθσλν  

 Ξεθάζαξε ζήκαλζε θαη νξηνζέηεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ αλπςσηηθνχ θαη ηεο 

ιεηηνπξγίαο πνπ επηηειεί. Υξεζηκνπνηείηαη κφλν γηα ην ζθνπφ ηεο άκεζεο 

ππνδνρήο θαη φρη γηα εξγαζίεο. 

Ο δείθηεο ηνπ SSS ηνπ εμνπζηνδνηεκέλνπ επηζθεπαζηή ζα πξέπεη λα είλαη 3 

κνλάδεο πάλσ απφ ηνλ εζληθφ κέζν φξν. Η πηζηνπνίεζε ζα γίλεηαη απφ ηα αξρεία ηεο 

εηζαγσγηθήο φπσο θαη ζην αζεκέλην επίπεδν πνπ αλαθέξακε πξνεγνπκέλσο. Αλ δελ 

είλαη δπλαηή ε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ γηα αληηθεηκεληθνχο ιφγνπο ηφηε 

ρξεζηκνπνηείηαη ην θξηηήξην ηεο έγθαηξεο θαη πιήξνπο επηθνηλσλίαο απφ ηνλ 

επηζθεπαζηή ζηνπο πεξηθεξεηαθνχο δηεπζπληέο ππνζηήξημεο πειαηψλ. 

Να αλαθέξνπκε επίζεο φηη ην bonus γηα ην ρξπζφ επίπεδν είλαη κεγαιχηεξν 

απφ ην bonus ηνπ αζεκέληνπ επίπεδνπ γηα λα πξνηξέςνπλ ηνπο εμνπζηνδνηεκέλνπο 

επηζθεπαζηέο λα εθαξκφζνπλ απηφ.  
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ε άιιεο εηαηξείεο ηα επίπεδα νλνκάδνληαη σο premium θαη core. Υσξίδνληαη 

ζε θξηηήξηα κε δηαθνξεηηθή βαξχηεηα ην θάζε έλα. ε πεξίπησζε κε εθπιήξσζεο 

θάπνηνπ θξηηεξίνπ, ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ηεο βαξχηεηαο αθαηξείηαη απφ ηνλ 

ππνινγηζκφ ηνπ bonus. ε πεξίπησζε κε εθπιήξσζεο ελφο αξηζκνχ θξηηεξίσλ θαη 

πάλσ, ηφηε δελ απνδίδεηαη θαζφινπ bonus γηα ην πξφγξακκα.  

 

Πνζνηηθά θξηηήξηα aftersales  

Σα πνζνηηθά θξηηήξηα ρσξίδνληαη ζπλήζσο ζε δχν νκάδεο : 1) αληαιιαθηηθά 

(κεραληθά αληαιιαθηηθά θαη αληαιιαθηηθά θαλνπνηίαο) θαη 2) αμεζνπάξ θαη 

πξντφληα lifestyle. Κάζε θαηεγνξία είλαη αλεμάξηεηε απφ ηελ άιιε. 

ηελ πξψηε θαηεγνξία θάζε έκπνξνο ή εμνπζηνδνηεκέλνο επηζθεπαζηήο 

ιακβάλεη έλα ζηφρν ζπλήζσο ηξίκελν, ηεηξάκελν ή θαη εμάκελν αλάινγα ηελ κάξθα 

απηνθηλήηνπ θαη ηελ πνιηηηθή πνπ αθνινπζεί. Δπίζεο ηα αληαιιαθηηθά ρσξίδνληαη ζε 

αληαγσληζηηθά θαη κε αληαγσληζηηθά. Σν bonus ζπλήζσο δίλεηαη κφλν ζηηο αγνξέο 

ησλ αληαγσληζηηθψλ αληαιιαθηηθψλ. εκαζία έρεη θαη ε επνρηθφηεηα ησλ 

αληαιιαθηηθψλ θαη ιακβάλνληαη ππφςε. Αλάινγα ην πνζνζηφ επίηεπμεο ηνπ ζηφρνπ 

γηα ην ρξνληθφ δηάζηεκα, ππάξρεη θαη ην αλάινγν πνζνζηφ bonus πνπ δίλεηαη ζηνλ 

έκπνξν ή ζηνλ εμνπζηνδνηεκέλν επηζθεπαζηή. Παξαθάησ παξαζέησ έλα ελδεηθηηθφ 

πίλαθα bonus ( πίλαθαο 7). 

ηελ δεχηεξε θαηεγνξία πνπ είλαη γηα ηα αμεζνπάξ θαη ηα πξντφληα lifestyle 

ηζρχνπλ ηα ίδηα πνπ είλαη θαη γηα ηελ πξψηε θαηεγνξία, αιιά κε δηαθνξεηηθά 

πνζνζηά bonus. 
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Πνζνζηό επίηεπμεο ηεηξάκελνπ 

ζηόρνπ(%) 

Πνζνζηό bonus (ππνινγηδόκελν ζηηο 

ηεηξακελίεο αγνξέο αληαγσληζηηθώλ 

αληαιιαθηηθώλ 

95 – 99 % 0,75 % 

100 – 104 % 1,50 % 

105% - 109 % 2,25% 

110 – 114 % 2,75 % 

>115% 3,25 % 

 

Κάπνηεο κάξθεο απηνθηλήησλ παξέρνπλ παξαπάλσ πνζνζηά bonus εάλ 

εθπιεξψλνπλ θαη θάπνηεο άιιεο πξνυπνζέζεηο φπσο : 

 Δάλ έρνπλ ελεξγή ζπκκεηνρή ζε φιεο ηηο θακπάληεο πξνψζεζεο ηεο κάξθαο 

ηνπο 

 Δάλ έρνπλ εθζεζηαθφ απηνθίλεην εμνπιηζκέλν κε αμεζνπάξ ηεο κάξθα ηνπο 

 Όια ηα πιηθά πξνψζεζεο αληαιιαθηηθψλ θαη αμεζνπάξ πνπ δηαλέκνληαη απφ 

ηελ κάξθα πξέπεη λα είλαη ηνπνζεηεκέλα φπσο πξνβιέπεηαη ζηελ έθζεζε ή 

ζην ζπλεξγείν. 

 Όινη νη ηξέρνληεο θαηάινγνη αμεζνπάξ θαη πξντφλησλ lifestyle πξέπεη λα είλαη 

δηαζέζηκνη ζην ρψξν ηεο έθζεζεο θαη αλακνλήο πειαηψλ ζπλεξγείνπ. 

 

Ζ δηαδηθαζία ηνπ service 

Κάζε επίζθεςε γηα εξγαζία ζην service κπνξεί λα πεξηγξαθηεί απφ 8 θχξηεο 

δηαδηθαζίεο service. Απηέο νη θχξηεο δηαδηθαζίεο εθηεινχληαη κε ηελ ίδηα ζπλνρή θάζε 

θνξά. Οη 8 θχξηεο δηαδηθαζίεο service είλαη νη εμήο :  

1. Δπαθή κε ηνλ πειάηε 

2. Πξνγξακκαηηζκφο / θιείζηκν ξαληεβνχ* 

3. Πξνεηνηκαζία επίζθεςεο 

Πίλαθαο 7 : Πίλαθαο πνζνζηψλ bonus ζε αληαγσληζηηθά 

αληαιιαθηηθά 
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4. Παξαιαβή νρήκαηνο θαη ζπκβνπιέο service* 

5. Δθηέιεζε εξγαζηψλ / πνηνηηθφο έιεγρνο 

6. Σηκνιφγεζε 

7. Παξάδνζε απηνθηλήηνπ θαη επεμήγεζε ηηκνινγίνπ* 

8. Follow up / θξνληίδα after sales* 

Οη 8 απηέο θχξηεο δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα ππνδηαηξεζνχλ ζε απηέο ηεο άκεζεο 

επαθήο κε ηνλ πειάηε (φπσο ππνδεηθλχεηαη απφ έλα αζηεξίζθν *) θαη απηέο πνπ 

εθηεινχληαη εζσηεξηθά. 

 

Επαθή κε ηνλ πειάηε 

 Σν ζπλεξγείν θαζεκεξηλά δέρεηαη ηειεθσλήκαηα πειαηψλ γηα θιείζηκν 

ξαληεβνχ ζπληήξεζεο θαη επηζθεπήο. Ο ζχκβνπινο service ή ν ππεχζπλνο ξαληεβνχ: 

 Απαληά γξήγνξα ζηελ ηειεθσληθή θιήζε 

 Υαηξεηά κε πνιχ επγεληθφ ηξφπν ηνλ πειάηε 

 Αλνίγεη ηελ βάζε δεδνκέλσλ, αλαθαιεί ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

απηνθηλήηνπ ηνπ θαη ζηε ζπλέρεηα αμηνινγεί ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε 

 Αθνχεη, ζεκεηψλεη θαη θαηαγξάθεη ηηο επηζπκίεο θαη ηνπο πξνβιεκαηηζκνχο 

ηνπ πειάηε 

 Σέινο, ειέγρεη αλ πξφθεηηαη γηα πεξίπησζε αθηλεηνπνηεκέλνπ νρήκαηνο 

 

Πξνγξακκαηηζκόο / Κιείζηκν ξαληεβνύ 

 ε θάζε πεξίπησζε ν ζχκβνπινο ξαληεβνχ ή ν ππεχζπλνο ξαληεβνχ : 

 πκβνπιεχεηαη ην κεραλνγξαθεκέλν έγγξαθν ξαληεβνχ θαη αλάινγα δεηά λα 

κάζεη ή λα επηβεβαηψζεη ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

απηνθηλήηνπ θαη ηα ζεκεηψλεη 

 πκβνπιεχεηαη ην ρξνλνδηάγξακκα ησλ ξαληεβνχ 

 Πξνηείλεη ιχζεηο γηα ηηο νπνίεο δεζκεχεηαη : 

o Ηκεξνκελία / ψξα ξαληεβνχ, ηξφπνο παξαιαβήο 

o Γηάζεζε απηνθηλήηνπ ελαιιαθηηθήο κεηαθίλεζεο 

o Πηζαλή εκεξνκελία / ψξα παξάδνζεο 
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o Δλδεηθηηθή ηηκή θφζηνπο 

 Καηαγξάθεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο, ηηο επηζπκίεο, πξνβιήκαηα θαη ηηο 

ζπκθσλίεο κε ηνλ πειάηε ζην κεραλνγξαθεκέλν έγγξαθν ξαληεβνχ 

 

Πξνεηνηκαζία επίζθεςεο 

 Ο ζχκβνπινο service θαη ν ππάιιεινο ησλ αληαιιαθηηθψλ πξέπεη ,κε βάζεη 

ην κεραλνγξαθεκέλν έγγξαθν ξαληεβνχ θαη θαζψο ζπκπιεξψλνληαη λέα ξαληεβνχ, 

λα πξνεηνηκάδνπλ ηελ ζπλάληεζε κε ηνλ πειάηε θαη λα πξνγξακκαηίδνπλ 

πξνβιέπνληαο ηα απαξαίηεηα : 

 Παξαγγειία θαη δέζκεπζε ζην εηδηθφ ξάθη αληαιιαθηηθψλ πνπ ζα 

απαηηεζνχλ, εθφζνλ είλαη γλσζηφ εθ ησλ πξνηέξσλ 

 Γηαζεζηκφηεηα απηνθηλήηνπ ελαιιαθηηθήο κεηαθίλεζεο, αλ έρεη ζπκθσλεζεί 

 Γηαζεζηκφηεηα εηδηθψλ εξγαιείσλ θαη ηερληηψλ 

 Έιεγρνο αλ ην απηνθίλεην εκπίπηεη ζε ηερληθή θακπάληα  

 

ε πεξίπησζε πνπ θάηη δελ πάεη θαιά ζχκθσλα κε απηά πνπ είραλ 

ζπκθσλεζεί, πξέπεη ν ζχκβνπινο service λα ελεκεξψζεη έγθαηξα ηνλ πειάηε. 

 

Παξαιαβή νρήκαηνο θαη ζπκβνπιέο service 

 Ο πειάηεο, θαηά ηελ άθημε ηνπ ζην ρψξν ηνπ ζπλεξγείνπ κεηά απφ 

θαζνξηζκέλν ξαληεβνχ, έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ ζχκβνπιν service, ν νπνίνο 

θαηαρσξεί ζηελ «Δληνιή Δξγαζίαο» ηα πξνβιήκαηα ηνπ απηνθηλήηνπ θαη ηα 

ζπκθσλεζέληα. Δθηππψλεηαη ε ζπγθεθξηκέλε εληνιή θαη ζπκπιεξψλεη ηελ ιίζηα 

ειέγρνπ γηα ηηο εξγαζίεο ζπληήξεζεο. 

ηε ζπλέρεηα ε παξαιαβή γίλεηαη θνληά ζην απηνθίλεην καδί κε ηνλ πειάηε 

θαη εθφζνλ ην απαηηεί ε θαηάζηαζε ζην αλπςσηηθφ παξαιαβήο παξνπζία ηνπ πειάηε. 

Σν απηνθίλεην εμεηάδεηαη επίζεο γηα εμσηεξηθέο θζνξέο αιιά θαη γηα πηζαλέο βιάβεο 

ή πξνβιήκαηα θαη ζπκπιεξψλεηαη ζην ζρήκα «θζνξέο ακαμψκαηνο». Ο ζχκβνπινο 

service πξνηείλεη ηηο εξγαζίεο πνπ ηερληθά απαηηείηαη λα γίλνπλ θαη ελεκεξψλεη ηνλ 

πειάηε γηα ην θφζηνο. Δθ‟ φζνλ ν πειάηεο ζπκθσλεί, ηηο θαηαγξάθεη ζηελ «Δληνιή 
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Δξγαζίαο». Δάλ ν πειάηεο δελ ζπκθσλεί λα γίλνπλ θάπνηεο εξγαζίεο, ηφηε ν 

ζχκβνπινο service ζεκεηψλεη ηηο εθθξεκφηεηεο ζην πεδίν «παξαηεξήζεηο γηα ηνλ 

πειάηε – ζεκεία πνπ ρξεηάδνληαη πξνζνρή». 

Πξηλ ηελ νηθνλνκηθή ζπκθσλία ηεο επηζθεπήο ειέγρεηαη απφ ηνλ ζχκβνπιν 

service ε δπλαηφηεηα θάιπςεο ηεο ζηα πιαίζηα ηεο εγγχεζεο ζχκθσλα κε ηνπο φξνπο 

πνπ πξνδηαγξάθνληαη. Αλαθνηλψλεηαη ζηνλ πειάηε ε απφθαζε θαη δεηείηαη ε έγθξηζε 

ηνπ θαη ε ππνγξαθή ηνπ γηα ηα πεξαηηέξσ. Η ππνβνιή ηεο εγγχεζεο γίλεηαη κε ην 

πέξαο ησλ εξγαζηψλ ζην απηνθίλεην θαη αθνχ ππάξρνπλ ζπγθεληξσκέλα φια ηα 

έγγξαθα θαη ηα αληαιιαθηηθά πνπ ζηνηρεηνζεηνχλ απφδεημε ηεο εγγχεζεο πνπ έγηλε. 

Η ζπκπιήξσζε θαη ε ππνβνιή ησλ εξγαζηψλ θαη αληαιιαθηηθψλ γίλεηαη 

ειεθηξνληθά. 

 Γίλεηαη ζπκθσλία γηα ηνλ ηξφπν θαη ηελ εκεξνκελία / ψξα παξάδνζεο, ην 

νηθνλνκηθφ πεξηζψξην γηα επέθηαζε εληνιήο, ηνλ ηξφπν πιεξσκήο θαη δπλαηφηεηα 

επηθνηλσλίαο. ε πεξίπησζε ζπκθσλίαο γηα δηάζεζε απηνθηλήηνπ ελαιιαθηηθήο 

κεηαθίλεζεο ζπκπιεξψλνληαη ηα αληίζηνηρα έληππα, θαηάινγνο δηάζεζεο νρήκαηνο 

ελαιιαθηηθήο κεηαθίλεζεο θαη έληππν δηάζεζεο νρήκαηνο ελαιιαθηηθήο 

κεηαθίλεζεο. 

 Μεηά ηελ ζπκθσλία πειάηε θαη ππεχζπλνπ ππνδνρήο, ππνγξάθνπλ θαη νη δχν 

γηα ηελ «Δληνιή Δξγαζίαο» θαη θξαηά ν θαζέλαο απφ έλα αληίηππν. Καηφπηλ 

ειέγρεηαη φηη έρεη θαηαγξαθεί ε εηζαγσγή ηνπ απηνθηλήηνπ ζην «Βηβιίν 

Δηζεξρνκέλσλ Απηνθηλήησλ». 

 Μφιηο γίλεη εηζαγσγή ηνπ απηνθηλήηνπ ηνπνζεηείηαη ζηελ νξνθή ηνπ εηδηθφο 

καγλεηηθφο αξηζκφο πξνθεηκέλνπ λα αλαγλσξίδεηαη θαη λα αλαθέξεηαη εχθνια θαη 

γξήγνξα. 

 ε πεξίπησζε πειαηψλ πνπ θζάλνπλ ζην ζπλεξγείν ρσξίο ξαληεβνχ, ηνπο 

ππνδέρεηαη ν ζχκβνπινο service, νπνίνο αμηνινγεί ηελ θαηάζηαζε ηνπ απηνθηλήηνπ, 

πξαγκαηνπνηεί αξρηθή δηάγλσζε θαη εθηίκεζε ηεο απαηηνχκελεο εξγαζίαο, ζε θφζηνο 

ρξφλνπ θαη ρξήκαηνο. Λακβάλνληαο ππφςε ηελ αλάγθε άκεζεο επηζθεπήο θαη ηηο 

ηξέρνπζεο ππνρξεψζεηο ηνπ ζπλεξγείνπ απνθαζίδεη είηε ηελ άκεζε επηζθεπή ηνπ 

απηνθηλήηνπ, είηε κέζσ ξαληεβνχ, φπνπ θαη ελεκεξψλεη θαη ηελ γξακκαηεία γηα ηελ 

ζπκπιήξσζε ηνπ κεραλνγξαθηθνχ εληχπνπ. 
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Εθηέιεζε εξγαζηώλ / Πνηνηηθόο έιεγρνο 

Ο ππεχζπλνο service ή ν ζχκβνπινο service ιακβάλνληαο ππ‟ φςηλ : 

1) Σν κεραλνγξαθηθφ έληππν ξαληεβνχ 

2) Σηο πιεξνθνξίεο πνπ αλαγξάθνληαη ζηηο «Δληνιέο Δξγαζίαο», νη νπνίεο 

αλαθέξνληαη ζηα απηνθίλεηα πνπ έρνπλ εηζαρζεί ζην ζπλεξγείν θαη 

3) Σν επίπεδν εμεηδίθεπζεο θάζε ηερλίηε 

θαηαλέκεη αλάινγα ηα εηζεξρφκελα απηνθίλεηα, ηνπνζεηψληαο ην αληίγξαθν ηεο 

εληνιήο εξγαζίαο ζηνλ εηδηθφ πίλαθα ρξνλνπξνγξακκαηηζκνχ ηνπ ζπλεξγείνπ, φπνπ 

απεηθνλίδεηαη ν πξνγξακκαηηζκέλνο ρξφλνο έλαξμεο θαη ιήμεο ησλ εξγαζηψλ γηα 

θάζε απηνθίλεην θαη ηερλίηε. 

 Ο ζχκβνπινο service αλαζέηεη ηελ «εληνιή εξγαζίαο» ζηνλ ηερλίηε θαη ηνπ 

δίλεη ηπρφλ πιεξνθνξίεο γηα λα ηνλ θαζνδεγήζεη ζηηο εξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη. Δπί 

πιένλ ην ζπλεξγείν δηαζέηεη ζχζηεκα παξαθνινχζεζεο κε ηερλνινγία bar code βάζεη 

ηεο νπνίαο παξαθνινπζείηαη ε παξαγσγηθφηεηα θαη νη ρξφλνη έλαξμεο θαη ιήμεο ησλ 

εξγαζηψλ. 

 Όηαλ θάζε ηερλίηεο νινθιεξψζεη ηελ ζπληήξεζε ή ηελ επηζθεπή ηνπ 

απηνθηλήηνπ θαηαρσξεί αληίζηνηρα ηελ ιήμε θαη παξαδίδεη ζηνλ ππεχζπλν service ή 

ζηνλ ζχκβνπιν service ηε ζρεηηθή «Δληνιή Δξγαζίαο», ν νπνίνο ζπκπιεξψλεη ηηο 

ρξνλνκνλάδεο θαη θσδηθνχο εξγαζηψλ. Δπίζεο έρεη ηελ επζχλε λα ιακβάλεη φια ηα 

απαξαίηεηα κέηξα πξφιεςεο δεκηψλ ηνπ απηνθηλήηνπ απφ ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο ηνπ 

ζπλεξγείνπ. Γίλεηαη ηνπνζέηεζε πξνζηαηεπηηθψλ θαιπκκάησλ ζηα εζσηεξηθά κέξε 

ηνπ απηνθηλήηνπ, φπσο θαη πξνζηαηεπηηθψλ θαιπκκάησλ ζηα θηεξά. 

 Αλάινγα κε ην είδνο ηεο ζπληήξεζεο πνπ δεηάεη ν πειάηεο εθηειεί φιεο ηηο 

εξγαζίεο πνπ αλαγξάθνληαη. ηελ πεξίπησζε φπνπ θαηά ηελ ζπληήξεζε 

δηαπηζησζνχλ πεξαηηέξσ βιάβεο, ηηο νπνίεο δελ έρεη αλαθέξεη ν πειάηεο, ν ηερληθφο 

ελεκεξψλεη  ην ζχκβνπιν service, ν νπνίνο εθηηκά ζην ζπλνιηθφ θφζηνο θαη 

ελεκεξψλεη ηνλ πειάηε γηα ηηο επηπιένλ εξγαζίεο. Δθφζνλ ν πειάηεο δερηεί θαη κεηά 

απφ έγθξηζε ηνπ γίλνληαη νη επηπιένλ εξγαζίεο. ε πεξίπησζε πνπ δελ δερζεί ν 

πειάηεο, νη επηπιένλ εξγαζίεο δελ πξαγκαηνπνηνχληαη αιιά ζεκεηψλνληαη ζηηο 

παξαηεξήζεηο. Σα παιηά αληαιιαθηηθά ηνπνζεηνχληαη ζε πιαζηηθή ζαθνχια θαη 

κπαίλνπλ ζην απηνθίλεην ή θπιάζζνληαη γηα λα ηα δεη ν πειάηεο. 
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 Αθνχ ν ηερλίηεο νινθιεξψζεη φιεο ηηο απαηηνχκελεο εξγαζίεο είηε γηα 

ζπληήξεζε είηε γηα απνθαηάζηαζε ηπρφλ βιαβψλ παξαδίδεη ην απηνθίλεην γηα ηειηθφ 

έιεγρν ή θαη δνθηκή ζηνλ ζχκβνπιν service, ν νπνίνο είηε ην ειέγρεη ν ίδηνο είηε ην 

αλαζέηεη ζηνλ service technician. Ο ζχκβνπιν service απνθαζίδεη γηα ηε δνθηκή ηνπ 

ζην δξφκν ή φρη. Δάλ δηαπηζησζεί πξφβιεκα ή κε απνθαηάζηαζε βιάβεο ηφηε ν 

ζχκβνπιν service παξαδίδεη ην απηνθίλεην ζηνλ ίδην ή ζε άιιν ηερλίηε γηα ζπλέρηζε 

ησλ εξγαζηψλ. 

 Σέινο ειέγρεη ηελ θαζαξηφηεηα θαη θξνληίδεη λα παξθάξεη ην απηνθίλεην ζε 

αζθαιέο ζεκείν. 

 

Τηκνιόγεζε 

 Η «Δληνιή Δξγαζίαο» επηζηξέθεη ζηνλ ηερληθφ ζχκβνπιν, ν νπνίνο 

ππνινγίδεη ηηο ρξνλνκνλάδεο γηα θάζε εξγαζία, ειέγρεη αλ ηα αληαιιαθηηθά πνπ 

έβαιαλ λα αληηζηνηρνχλ ζε απηά πνπ αλαθέξνληαη ζην δειηίν. Οινθιεξψλνληαο ηελ 

θνζηνιφγεζε, ν ηερληθφο ζχκβνπινο επηκεξίδεη ηηο ρξεψζεηο. ηε ζπλέρεηα παξαδίδεη 

ην ηηκνιφγην ζηε γξακκαηεία ή ζην ηακείν γηα λα εθδνζεί πξνηηκνιφγην ή ηειηθφ. Σν 

πξνηηκνιφγην ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ επεμήγεζε ησλ εξγαζηψλ θαη ησλ ρξεψζεσλ 

ηνπ πειάηε.   

 

Παξάδνζε απηνθηλήηνπ θαη επεμήγεζε ηηκνινγίνπ 

 Ο ηερληθφο ζχκβνπινο κε ηε βνήζεηα ηνπ πξνηηκνινγίνπ θαη ηεο εληνιήο 

εξγαζίαο επεμεγεί ζηνλ πειάηε ηφζν ηηο πξαγκαηνπνηεζείζεο εξγαζίεο φζν θαη ηηο 

αληίζηνηρεο ρξεψζεηο, εθπηψζεηο, εξγαζίεο, θαηά πξνηίκεζε θνληά ζην απηνθίλεην. 

Αλαθέξεη ην ηειηθφ πνζφ κε ηνπο θφξνπο θαη εθφζνλ ηνπ δεηεζεί πεξαηηέξσ 

εμεγήζεηο. 

Ο πειάηεο ζπλνδεχεηαη απφ ηνλ ηερληθφ ζχκβνπιν ζην ηακείν, φπνπ θαη ηνπ 

παξαδίδνληαη  ηα ζρεηηθά ηηκνιφγηα. Σν απηνθίλεην παξαδίδεηαη ζηνλ πειάηε απφ ηνλ 

ηερληθφ ζχκβνπιν, αθνχ ηνπ αθαηξεζεί ην θαπειάθη θαη ηα πξνζηαηεπηηθά 

θαιχκκαηα.  
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Τειεθσληθό Follow up 

 Μεηά απφ κηα εβδνκάδα γίλεηαη ην ιεγφκελν follow-up,πνπ κηα θνπέια απφ 

ην ηκήκα εμππεξέηεζεο ηειεθσλεί ζηνλ πειάηε γηα λα ηνλ ξσηήζεη γεληθά γηα ην 

service θαη εάλ έκεηλε ηθαλνπνηεκέλνο. πλήζσο δίλεηαη έκθαζε ζηνπο παξαθάησ 

πειάηεο : 

 ε θάζε δχζθνιν πειάηε 

 ε θάζε επαλαιακβαλφκελε επηζθεπή 

 ε θάζε επηζθεπή κεγάινπ θφζηνπο 

Παξαθάησ πεξηγξάθεηαη πην αλαιπηηθά ην follow up. 

 

Δλέξγεηα Follow up 

ε απηφ ην θνκκάηη ζα αλαιχζνπκε ηελ δηαδηθαζία ηνπ follow up. Μεηά απφ 

κηα εβδνκάδα απφ ην service ηνπ απηνθηλήηνπ, ε εμππεξέηεζε πειαηψλ ζα 

επηθνηλσλήζεη κε ηνλ πειάηε γηα λα δηαπηζηψζεη εάλ έκεηλε επραξηζηεκέλνο. 

Αξρηθά ν ηερληθφο ζχκβνπινο πνπ παίξλεη ηειέθσλν ζπζηήλεηαη ζηνλ πειάηε 

θαη ηνλ ξσηά γηα ηελ επίζθεςε ηνπ ζην ζπλεξγείν. Πην ζπγθεθξηκέλα ηνλ ξσηά αλ 

ηνπ ζπκπεξηθέξζεθαλ ζσζηά νη ηερληθνί, εάλ ηνπ άξεζε ην πεξηβάιινλ ηνπ 

ζπλεξγείνπ, εάλ ήηαλ θαζαξφ, εάλ βξήθε εχθνια παξθηλγθ. Μεηά ηνλ ξσηά εάλ 

έκεηλε επραξηζηεκέλνο απφ ην service πνπ έθαλε ηελ πξνεγνχκελε εβδνκάδα. 

 Δάλ καο απαληήζεη ζεηηθά ηφηε ηνπ απαληά ν ηερληθφο ζχκβνπινο φηη ραίξεηαη 

πάξα πνιχ πνπ έκεηλε επραξηζηεκέλνο θαη φηη κε κεγάιε ραξά λα ηνλ εμππεξεηήζνπλ 

ηελ επφκελε θνξά θαη εάλ πξνθχςεη θάπνην άιιν πξφβιεκα λα επηθνηλσλήζεη άκεζα 

κε ηνλ ίδην. 

Δάλ απαληήζεη αξλεηηθά ηφηε εθθξάδεη ν ζχκβνπινο ηελ ζηελαρψξηα ηνπ γηα 

απηφ ην γεγνλφο θαη ηελ πξφζεζε ηνπ λα δψζεη κηα άκεζε βνήζεηα ην ηαρχηεξσλ 

δπλαηφλ εάλ ε θαηάζηαζε είλαη ζνβαξή θαη ρξήδεη επείγνπζαο αλάγθεο. Ο ηερληθφο 

ζχκβνπινο ζα επηθνηλσλήζεη κε ηελ αλψηαηε δηεχζπλζε ψζηε λα επηιεθζεί άκεζα ην 

ζπγθεθξηκέλν γεγνλφο. Δθφζνλ είλαη ηέηνηα ε θαηάζηαζε ηφηε πξέπεη λα : 

 Δλεξγήζεη ε αλψηαηε δηεχζπλζε καδί κε ηνλ δηεπζπληή ηνπ ζέξβηο 
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 Πξνζθέξεη δσξεάλ  απηνθίλεην εμππεξέηεζεο 

 Πξνζθέξεη ππεξεζία κεηαθνξάο 

 Καη λα γίλεη επαλάιεςε ελέξγεηαο follow up, αθνχ αληηκεησπηζηεί επηηπρψο 

ην ζέκα 

 Να επαλαιάβνπκε ζηνλ πειάηε πφζν ιππφκαζηε γηα ην γεγνλφο απηφ 
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