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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

΢ηελ ζχγρξνλε νηθνλνκία ηα επίπεδα ηνπ αληαγσληζκνχ είλαη πνιχ πςειά. Έηζη, 

πεξηζζφηεξν απφ πνηέ νη επηρεηξήζεηο ζέινπλ θαη ρξεηάδεηαη λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

δηαξθέο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζνπλ ηελ καθξνρξφληα 

επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. Ζ ζσζηή δηαρείξηζε, απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο, ηεο 

πνηφηεηαο θαη ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο, απνηεινχλ πνιχ ζεκαληηθά θνκκάηηα 

ηνπ πάδι πνπ ζπκπιεξψλεη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο κεηαπηπρηαθήο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη λα πξνζδηνξηζηεί ην 

πεξηβάιινλ πνπ ραξαθηεξίδεη ηηο επηρεηξήζεηο ζηηο κέξεο καο θαη εηδηθφηεξα πψο 

κπνξνχλ νη επηρεηξήζεηο λα αλαπηπρζνχλ θαη λα απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα κέζα ζε απηφ κε ηελ βνήζεηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π.)  

θαη ηεο Γηαρείξηζεο ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο (CRM). Δπηδηψθεηαη αθελφο λα 

εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα απφ βηβιηνγξαθηθέο αλαιχζεηο θαη αθεηέξνπ δηακέζνπ ηνπ 

πξαθηηθνχ κέξνπο επηρεηξείηε λα ζπλδπαζηεί ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν κε ηελ αληίζηνηρε 

εθαξκνγή ζε πξαθηηθή θιίκαθα. 

΢ην πξψην θεθάιαην γίλεηαη κηα ζχληνκε εηζαγσγή ζην ζέκα ηεο εξγαζίαο. ΢ην δεχηεξν 

θεθάιαην γίλεηαη πξψηηζηα κηα πξνζπάζεηα λα πξνζδηνξηζηεί ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

θαη ε ζεκαζία ηεο γηα ηελ επηρείξεζε. ΢ηε ζπλέρεηα, αλαιχεηαη ε έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη δίλνληαη θάπνηνη νξηζκνί ηεο, γίλεηαη αλαθνξά ζηελ ηζηνξηθή 

εμέιημε ηεο, παξνπζηάδνληαη νη γεληθέο αξρέο θαη ηα αμηψκαηα, νη βαζηθέο δνκέο θαη νη 

ζηφρνη ηεο Γ.Ο.Π. Αθφκε, πεξηγξάθνληαη νη παξάγνληεο ηεο Γ.Ο.Π. πνπ επεξεάδνπλ ηα 

επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα, παξαηίζεληαη νη ιφγνη γηα λα ηελ πηνζεηήζεη κηα 

επηρείξεζε, πξνζδηνξίδνληαη ηα νθέιε θαη ηα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ πηνζέηεζε ηεο θαη 

παξνπζηάδεηαη ζχληνκα έλα επηηπρεκέλν παξάδεηγκα εθαξκνγήο ηεο Γ.Ο.Π. ζηελ 

ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα. 

΢ην ηξίην θεθάιαην αξρηθά, γίλεηαη κηα εηζαγσγή ζηελ έλλνηα ηεο Γηαρείξηζεο ησλ 

΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο θαη δίλνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ νξίδνπλ ην θαηλφκελν 

CRM. Έπεηηα αθνινπζεί κηα αλαθνξά ζηελ ηζηνξηθή εμέιημε ηνπ CRM θαη ηνλίδεηαη πφζν 

αλαγθαία είλαη ε ρξήζε ηνπ. ΢ηε ζπλέρεηα, πεξηγξάθεηαη ε ζηξαηεγηθή ηνπ CRM, θαζψο 

θαη αλαιχνληαη νη ζθνπνί, νη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ θαη νη δηάθνξεο κνξθέο CRM πνπ 

ππάξρνπλ. Αθφκε, δηεπθξηλίδνληαη αλαιπηηθά ηα βήκαηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα 
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επηρείξεζε θαηά ηελ δεκηνπξγία ηεο δηθήο ηεο CRM εθαξκνγήο, ψζηε λα ζηεθζεί ε 

πξνζπάζεηα ηεο κε επηηπρία, πεξηγξάθεηαη ην δπλεηηθφ θφζηνο πνπ κπνξεί λα έρεη ε 

επηρείξεζε απφ ηελ εθαξκνγή ηεο, ππνγξακκίδνληαη νη δπζθνιίεο πνπ εκθαλίδνληαη 

θαηά ηελ εθαξκνγή, νη ιφγνη απνηπρίαο θαη πσο κπνξνχλ λα απνθεπρζνχλ νη θίλδπλνη, 

πξνζδηνξίδνληαη ηα νθέιε απφ ηελ εγθαηάζηαζε ζπζηεκάησλ CRM θαη παξνπζηάδεηαη 

θαη εδψ έλα ζχληνκν παξάδεηγκα επηηπρνχο πινπνίεζεο έξγνπ CRM. 

΢ην ηέηαξην θεθάιαην, αθνινπζεί ε κειέηε πεξίπησζεο (Case Study), πνπ επηιέρζεθε 

γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, γηα ηελ Coca-Cola πξνθεηκέλνπ λα 

εμεηάζνπκε ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο 

Γηαρείξηζεο ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο ζηελ πξάμε. Δηδηθφηεξα, αθνχ πξψηα 

πξαγκαηνπνηεζεί ε ζηξαηεγηθή αλάιπζε ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ θιάδνπ ζηνλ νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη, εμεηάδεηαη θαηά πφζνλ ε επηρείξεζε Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί ηα δχν 

απηά ηζρπξά εξγαιεία, ζε ηη ελέξγεηεο έρεη πξνρσξήζεη θαη αλ ηειηθά ε πηνζέηεζε ηνπο 

βνήζεζαλ ηελ επηρείξεζε λα αλαπηπρζεί πεξαηηέξσ θαη λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. 

Σέινο, παξαηίζεληαη ηα θχξηα ζπκπεξάζκαηα καο πνπ εμήρζεζαλ ηφζν απφ ηελ 

βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ηνπ ζεσξεηηθνχ ηκήκαηνο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο φζν θαη 

απφ ηελ πεξηπησζηνινγηθή κειέηε. 

 

Λέμεηο-Κιεηδηά 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ κε Πειάηεο, Πνηφηεηα, Αληαγσληζηηθφ 

Πιενλέθηεκα, Ηθαλνπνίεζε ηνπ Πειάηε 
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1Ο ΚΔΦΑΛΑΗΟ 

ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 

 

΢ην νινέλα απμαλφκελν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ην νπνίν επηβαξχλεηαη αθφκε 

πεξηζζφηεξν απφ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε, νη επηρεηξεκαηηθνί νξγαληζκνί θαινχληαη λα 

βξνπλ κεζφδνπο, νη νπνίεο ζα εληζρχζνπλ ην αληαγσληζηηθφ ηνπο πξνθίι θαη ζα 

ζπκβάινπλ ζηελ απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηνπο. Σηο ηειεπηαίεο δχν δεθαεηίεο νη 

πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί έρνπλ δηαλχζεη κηα πεξίνδν κεγάισλ αιιαγψλ, ηφζν ζηελ 

αγνξά ηνπο, φζν θαη ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο. Οη πειάηεο έρνπλ γίλεη πην απαηηεηηθνί, ν 

αληαγσληζκφο έρεη γίλεη πην έληνλνο θαη νη ηερλνινγηθέο αιιαγέο έρνπλ επηηαρπλζεί. Χο 

απνηέιεζκα, πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ πηνζεηήζεη πξνζεγγίζεηο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζνχλ ζ‟ απηέο ηηο επηηαγέο. 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) απνηειεί κηα δηαδηθαζία ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε 

επξχηαηα παγθνζκίσο γηα ηελ βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ, 

απνηειψληαο έλα ηζρπξφ εξγαιείν γηα ηελ βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. Δίλαη έλα ζχλνιν αξρψλ κε ζηφρν ηελ ζπλερή βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Ζ πνηφηεηα 

απνηειεί έλαλ απφ ηνπο ζπνπδαηφηεξνπο αληαγσληζηηθνχο παξάγνληεο γηα ηε 

καθξνπξφζεζκε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Χο εθ ηνχηνπ, ε απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ-ππεξεζηψλ, μεθηλάεη απφ ηελ αμηφπηζηε θαη αθξηβή 

κέηξεζε ηεο αληίιεςεο ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα. Οινέλα θαη πεξηζζφηεξν γίλεηαη 

πιένλ απνδεθηφ φηη ε πςειή πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο θαη ησλ ππεξεζηψλ θαη ε ζρέζε 

ηνπο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ην θιεηδί γηα ηελ επηβίσζε νπνηαζδήπνηε 

επηρείξεζεο θαη νξγαληζκνχ. 

Ενχκε ζε κηα θνηλσλία ηφζν πνιχπινθε πνπ ε δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, αλάγεηαη ζε 

πςίζηεο ζεκαζίαο πξνηεξαηφηεηα. Αξθεηνί κάιηζηα νηθνλνκνιφγνη ζεσξνχλ ην 

Management σο ηνλ ηέηαξην ζπληειεζηή ηεο παξαγσγήο, δίπια ζηελ εξγαζία, ηε θχζε 

θαη ην θεθάιαην. Καη κπνξεί ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο λα κελ είλαη παλάθεηα γηα φια 

ηα δεηλά πνπ καζηίδνπλ κηα επηρείξεζε, φκσο κέζα απφ απηή ηελ εξγαζία ζα 

αλαιχζνπκε πφζν απαξαίηεηε, αιιά θαη απνηειεζκαηηθή είλαη, γηα ηελ αλάπηπμε φισλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ. 
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Ζ θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο παξέρεη φια ηα ερέγγπα ζηνπο 

νξγαληζκνχο, ψζηε λα ιεηηνπξγήζνπλ ππφ θαζεζηψο ζπλερνχο βειηίσζεο, λα 

αμηνπνηήζνπλ ηηο εζσηεξηθέο δπλάκεηο ηνπο θαη λα απμήζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο ζε 

φινπο ηνπο ηνκείο. 

Παξάιιεια, ελ κέζσ ηνπ δηεζλνχο αληαγσληζκνχ αιιά θαη ησλ εμαηξεηηθά δχζθνισλ 

ζπλζεθψλ, ε απφθηεζε θαη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, θαληάδεη νινέλα θαη πην 

δχζθνιε. ΢ην παξειζφλ ην καδηθφ κάξθεηηλγθ ήηαλ ζηελ εκεξεζία δηάηαμε, εηδηθά ζηηο 

βηνκεραλίεο. ΢‟ απηήλ φκσο ηελ επνρή ησλ εμειηγκέλσλ θαη θαιψο πιεξνθνξεκέλσλ 

θαηαλαισηψλ, ησλ ππεξεζηψλ κε γλψκνλα ηελ νηθνλνκία θαη θπζηθά ηνπ εληεηλφκελνπ 

παγθφζκηνπ αληαγσληζκνχ, νη ηερληθέο ηνπ mass marketing απνδεηθλχνληαη εληειψο 

αλαπνηειεζκαηηθέο.  

Οη ζεκεξηλέο ζπλζήθεο, ινηπφλ, απαηηνχλ απφ ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε λα έρεη ηηο 

δπλαηφηεηεο θαη ηελ γλψζε γηα λα θαηαλνήζεη ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, ηα θίλεηξα 

αθφκα θαη ηελ πξνζσπηθφηεηα ησλ πειαηψλ ηεο. Ζ Γηαρείξηζε ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο 

Πειάηεο (CRM) απνηειεί έλα δχζθνιν θνκκάηη έξεπλαο γηα ηελ επηρείξεζε, αιιά ηεο 

πξνζδίδεη πνιχ ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα εάλ γίλεη κε ηνλ ζσζηφ ηξφπν. 

Οη εθαξκνγέο CRM έρνπλ αλαπηπρζεί γηα λα εθπιεξψζνπλ απηφ ην δχζθνιν έξγν ηεο 

δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ απνηεινχλ έλαλ ζπλδπαζκφ δηαδηθαζηψλ, ηερλνινγίαο θαη αλζξψπηλεο 

πξνζπάζεηαο γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε θαη εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Ο ζθνπφο 

ινηπφλ ηνπ CRM είλαη λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε πνπ ζα ην ρξεζηκνπνηήζεη λα 

γλσξίζεη ηνπο πειάηεο ηεο θαη λα ρηίζεη κε απηνχο ηζρπξέο ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε 

καθξνρξφληα πξννπηηθή δηαηήξεζεο. 

Σν CRM δελ απνηειεί απιά κηα εθαξκνγή ινγηζκηθνχ γηα ην κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο 

θαη ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ αιιά θαη κηα πνιχ-ιεηηνπξγηθή, πειαηνθεληξηθή, 

ζηξαηεγηθά θαζνξηζκέλα επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία, ε νπνία κεγηζηνπνηεί ηελ απφδνζε 

ησλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ απφδνζε ηνπ ζπλφινπ ηεο 

επηρείξεζεο. Πξφθεηηαη γηα έλα ζηξαηεγηθφ εξγαιείν, ην νπνίν είλαη ηθαλφ λα πξνζδψζεη 

ζηελ επηρείξεζε πνπ ζα ην ρξεζηκνπνηήζεη, έλα ηζρπξφ θαη δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. 

Εεηνχκελν απηήο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη λα εηζάγεη ηνλ αλαγλψζηε ζηε λέα 

επηρεηξεκαηηθή πξαγκαηηθφηεηα θαη λα αλαδείμεη ηνλ ξφιν ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαη ηεο Γηαρείξηζεο ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο σο ηνλ ππξήλα ηεο 
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αλάπηπμεο θαη ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ εξγαζία απηή έρεη ζθνπφ 

λα πξνζθέξεη έλα βαζηθφ ππφβαζξν γλψζεσλ γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ ζρεηηθψλ 

ζεκάησλ αιιά θαη λα ηεθκεξηψζεη απηφ ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν κε παξαδείγκαηα απφ 

ηελ επηρεηξεκαηηθή πξάμε. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ ΟΛΗΚΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

 

 

2.1. Πξνζδηνξηζκφο ηεο Πνηφηεηαο 

 

Ο φξνο «quality», απφ εηπκνινγηθήο πιεπξάο, πξνέξρεηαη απφ ηε ιαηηληθή ιέμε 

«qualis», πνπ ζεκαίλεη «ηη είδνπο», «φπσο πξαγκαηηθά είλαη θάηη». Παξφκνηα ν φξνο 

«πνηφηεηα» ζπλαληάηαη θαη ζηελ Αξραία Διιάδα σο ηδηφηεηα δηαθνξνπνίεζεο ησλ 

φλησλ θαη ησλ αληηθεηκέλσλ. Γηαρξνληθά επηρεηξήζεθαλ δηάθνξνη νξηζκνί απφ ηελ 

πιεπξά δηαθνξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ. Ο Garvin (1984) αλαθέξεηαη ζπγθεθξηκέλα ζε 5 

ηέηνηεο πξνζεγγίζεηο: 

 Σε θηινζνθηθή πξνζέγγηζε, φπνπ ε πνηφηεηα είλαη ζπλψλπκν κε ηελ «έκθπηε 

αξηζηεία» 

 Σελ νηθνλνκηθή πξνζέγγηζε κε βάζε ην πξντφλ, φπνπ ε πνηφηεηα ινγίδεηαη 

σο ζπγθεθξηκέλε θαη κεηξήζηκε κεηαβιεηή θαη νη δηαθνξέο ζηελ πνηφηεηα 

αληαλαθινχλ ηηο δηαθνξέο ζηελ πνζφηεηα θάπνηνπ ζπζηαηηθνχ ή 

ραξαθηεξηζηηθνχ πνπ ππάξρεη ζε έλα πξντφλ 

 Σελ νηθνλνκηθή πξνζέγγηζε κε βάζε ηνλ ρξήζηε, φπνπ ε πνηφηεηα 

«βξίζθεηαη ζηα κάηηα ηνπ ζεαηή». Οη κεκνλσκέλνη θαηαλαισηέο ππνηίζεηαη φηη 

έρνπλ δηαθνξεηηθέο επηζπκίεο θαη αλάγθεο, θη εθείλα ηα αγαζά πνπ ηθαλνπνηνχλ 

θαιχηεξα ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο είλαη απηά πνπ ζεσξνχλ φηη έρνπλ ηελ πςειφηεξε 

πνηφηεηα 

 Σελ πξνζέγγηζε κε βάζε ηε κεηαπνίεζε, δειαδή νξηζκνί πνπ 

επηθεληξψλνληαη θπξίσο ζηε κεραληθή θαη ηελ νξζή παξαζθεπαζηηθή πξαθηηθή 

θαη ε πνηφηεηα πξνζδηνξίδεηαη σο «ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο» θαη 

 Σελ πξνζέγγηζε ησλ δηνηθεηηθψλ ιεηηνπξγηψλ κε βάζε ηελ αμία. ΢χκθσλα 

κε ηελ άπνςε απηή, πνηνηηθφ πξντφλ είλαη εθείλν πνπ παξέρεη επηδφζεηο ζε 

απνδεθηή ηηκή ή ζπκκνξθψλεηαη ζε έλα απνδεθηφ θφζηνο 

Με δεδνκέλν έλα επξχ θάζκα επηζπλαπηφκελσλ ελλνηψλ θαη ζπλεθδνρψλ, ε πνηφηεηα 

είλαη δχζθνινο θη απαηειφο πξνο πξνζδηνξηζκφ φξνο, γη‟ απηφ έρεη αλαθεξζεί θαη ζαλ 

«άπηαζηε έλλνηα» («slippery concept»): «έρεη πνιιέο ζεκαζίεο, ζπλεπάγεηαη 

δηαθνξεηηθά πξάγκαηα ζε δηαθνξεηηθνύο αλζξώπνπο θαη νξίδεηαη κε βάζε δηαθνξεηηθέο 
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απόςεηο θαη πξνζαλαηνιηζκνύο, αλάινγα κε ηνλ άλζξσπν, ηα εθαξκνδόκελα κέηξα θαη 

ην πιαίζην κέζα ζην νπνίν γίλεηαη αληηιεπηή» (Sahney, Banwet & Karunes, 2004). 

Χζηφζν, θάζε νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο δελ αληηθαζηζηά, αιιά ζπκπιεξψλεη θάζε 

πξνεγνχκελν. 

Παξφιν πνπ δελ ππάξρεη νκνθσλία νξηζκψλ, ζα αλαηξέμνπκε ζχληνκα ζηε ζρεηηθή 

βηβιηνγξαθία γηα λα ζπλαληήζνπκε ζηελ έξεπλα ησλ Cheong Cheng & Ming Tam (1997) 

ζπγθεληξσκέλνπο θάπνηνπο νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνπο νπνίνπο απηή 

γίλεηαη αληηιεπηή σο: «αξηζηεία (Peters & Waterman, 1982), αμία (Feigenbaum, 1951), 

θαηαιιειόηεηα γηα ρξήζε (Juran & Gryna, 1988), ζπκκόξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο 

(Gilmore, 1974), ζπκκόξθσζε κε ηελ απαίηεζε θαη απνθπγή βιάβεο (Crosby, 1979), 

ηαύηηζε θαη / ή ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ (Parasuraman et al., 1985)». 

Παξφκνηα ε Garbutt (1996) πεξηιακβάλεη ζην άξζξν ηεο ηνπο εμήο νξηζκνχο-απφςεηο 

ησλ Juran, Zeithaml θαη Deming γηα ηελ πνηφηεηα: 

 «Καηαιιειόηεηα γηα ζπγθεθξηκέλν ζθνπό ή ρξήζε», «κεδέλ ειάηησκα», «έλαο 

βαζκόο αξηζηείαο» (Juran, 1964). 

 «Κξίζε ηνπ θαηαλαισηή ζρεηηθά κε ηε ζπλνιηθή ππεξνρή ελόο πξντόληνο» 

(Zeithaml, 1988). 

 «Η πνηόηεηα πξέπεη λα ζηνρεύεη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, ζην παξόλ θαη ζην 

κέιινλ» (Deming, 1986). 

΢χκθσλα κε ηνπο Νηθεηάθε θαη ΢ίηα (1999) έλαο γεληθφο νξηζκφο ηελ πξνζδηνξίδεη σο 

«ηξόπν δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνύ πνπ επεξεάδεη θάζε δξαζηεξηόηεηα θαη θάζε 

δηαδηθαζία». Καη ζπλερίδνληαο, «ε επηδίσμε ηεο πνηόηεηαο πνιύ ζπρλά ζεκαίλεη 

πεξηνξηζκό ζηνλ ζηόρν ό,ηη γίλεηαη λα γίλεηαη θαιά. Τα ζεκαληηθά ζεκεία γηα ηε 

δηεπθξίληζε ηεο πνηόηεηαο είλαη ηα εμήο: 

 Η πνηόηεηα επηηπγράλεηαη όηαλ ηθαλνπνηνύληαη νη αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ 

 Η πνηόηεηα είλαη θεληξηθό δήηεκα ζε όινπο ηνπο νξγαληζκνύο θη όρη έλα 

πξναηξεηηθό ζπκπιήξσκα 

 Η πνηόηεηα δελ εμαξηάηαη από ηελ πςειή ηηκή ή ηα πςειά επίπεδα ησλ πεγώλ» 

O Anderson θαη νη ζπλεξγάηεο ηνπ (1994) κηινχλ γηα ηελ πνηφηεηα σο ην δηάθελν κεηαμχ 

ηεο αλακελφκελεο θαη ηεο αληηιεπηήο επίδνζεο, ελψ ν Σζαθιαγθάλνο (1995) ηελ 

ζρεηίδεη κε 2 πξάγκαηα: α) κε ηε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε πξνζθέξνληάο 

ηνπ ραξαθηεξηζηηθά πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ηνπ θαη β) κε ηελ εμάιεηςε ησλ 

αλεπαξθεηψλ πνπ δεκηνπξγνχλ ηε δπζαξέζθεηα ηνπ πειάηε. 

Ο Μπιάλαο (2006) ζπκπεξηιακβάλεη κεηαμχ άιισλ ηνπο πην πξφζθαηνπο 

αιιειεμαξηψκελνπο νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο ησλ Harvey & Green (1993): 
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1. Δμαηξεηηθφηεηα (δηάθξηζε, απνθιεηζηηθφηεηα, αξηζηεία, ζπκκφξθσζε ζε 

πξφηππα) 

2. Σειεηφηεηα (ζπκκφξθσζε ζηηο πξνδηαγξαθέο, θηινζνθία πξφιεςεο, ζπκκεηνρή 

φισλ) 

3. Καηαιιειφηεηα (δπλαηφηεηα ηθαλνπνίεζεο ηνπ επηδησθφκελνπ ζθνπνχ) 

4. Αμία (ζχγθξηζε ηεο ιακβαλφκελεο αμίαο ζε ζρέζε κε ην θφζηνο) 

5. Πιαζηηθφηεηα (δπλαηφηεηα κεηαζρεκαηηζκνχ, πξνζηηζέκελε αμία, ελδπλάκσζε) 

΢χκθσλα κε ηελ Ακεξηθάληθε Έλσζε Πνηφηεηαο (American Society for Quality-ASQ) ε 

πνηφηεηα νξίδεηαη σο: «Τν ζύλνιν ησλ πξνδηαγξαθώλ θαη ραξαθηεξηζηηθώλ ελόο 

πξντόληνο ή ππεξεζίαο ηα νπνία ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ άκεζσλ θαη 

έκκεζσλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε» (American Society for Quality, 2018).  

Σέινο, ζχκθσλα κε ην Γηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο (International Standards 

Organization - ISO) «πνηόηεηα είλαη ην ζύλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ κηαο νληόηεηαο 

(πξντόληνο ή ππεξεζίαο), ηα νπνία ηνπ πξνζδίδνπλ ηε δπλαηόηεηα ηθαλνπνίεζεο 

αλαγθώλ πνπ έρνπλ πξνθύςεη ή εθδεισζεί» (ΗSO 8402, 1994) ή «ε πνηόηεηα σο 

πξνεξρόκελε από ηνλ πειάηε είλαη ην ζύλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ελόο πξντόληνο ή 

κηαο ππεξεζίαο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλόηεηά ηνπ λα ηθαλνπνηεί δεδνκέλεο αλάγθεο» 

(ISO 9000:2000 θαη ISO 9000:2005). 

Δίλαη ζαθέο, ινηπφλ, φηη ε «πνηφηεηα» θαίλεηαη λα εμαξηάηαη απφ ην ηη απαηηείηαη ή ην 

πψο απηή ζπλαληάεη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

 

2.1.1. Η ΢εκαζία ηεο Πνηφηεηαο (Δπηπηψζεηο θαη Κφζηνο Πνηφηεηαο) 

 

Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη πνιχ ζεκαληηθή ηφζν γηα ηελ 

επηρείξεζε φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο. Ο πξνζαλαηνιηζκφο ελφο νξγαληζκνχ ζηελ 

πνηφηεηα ηνπ απνθέξεη πάληνηε νθέιε θαη απνηειεί θξίζηκε παξάκεηξν γηα ηελ επηηπρή 

ιεηηνπξγία ηνπ. Ζ θαιή πνηφηεηα επεξεάδεη ζεηηθά (Heizer & Render, 2008): 

I. Σε θήκε θαη ηελ αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο (company reputation). 

II. Σελ αμηνπηζηία θαη ηε λνκηκφηεηα ησλ πξντφλησλ (product liability). 

III. Σε δπλαηφηεηα παγθνζκηνπνίεζεο ηεο επηρείξεζεο (global implications). 

IV. Σε βησζηκφηεηα θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο (survival & profitability). 
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Γηα ηελ επηρείξεζε, θαιή πνηφηεηα ζεκαίλεη θαζαξφ θέξδνο θαη ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα πνπ πνιχ δχζθνια αληηγξάθεηαη. ΢ε κηα επηρείξεζε πνηφηεηαο, φπνπ θάηη 

γίλεηαη ζσζηά κε ηελ πξψηε θνξά, ηείλνπλ λα εθιείπνπλ νη πεξηηηνί έιεγρνη, νη 

θαζπζηεξήζεηο, νη παξεμεγήζεηο θαη ην αλζπγηεηλφ (ηφζν ςπρνινγηθά φζν θαη ζσκαηηθά) 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Απηφ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ ηφζν γηα ηελ Γηνίθεζε πνπ ζηνρεχεη 

ζηελ αχμεζε ηνπ θέξδνπο ηεο φζν θαη γηα ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο επηρείξεζεο πνπ 

ζέινπλ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία ηνπο, ζεβαζκφ απφ ηνπο πειάηεο, εξγαζία κε 

πξννπηηθέο νηθνλνκηθήο αλαξξίρεζεο θαη εξγαζηαθή αζθάιεηα. Απφ ηελ άιιε, φηαλ ζε 

έλαλ νξγαληζκφ ππάξρεη θαθή πνηφηεηα, απηφ ζεκαίλεη απψιεηα κέξνπο ησλ θαζαξψλ 

θεξδψλ θαη πξνζβνιή ηεο θήκεο, ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο, ηεο 

ππεπζπλφηεηαο γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία θαη ηεο δηεζλνχο εηθφλαο ηνπ νξγαληζκνχ 

(Heizer & Render, 2008). 

Γηα ηνλ πειάηε, ε πνηφηεηα είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο, εμαηηίαο ηνπ νπνίνπ ζα 

επελδχζεη έλα κέξνο ησλ ρξεκάησλ ηνπ πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη ην «πνηνηηθφ» 

πξντφλ ή ηελ «πνηνηηθή» ππεξεζία θαη γη‟ απηφ πνιιέο θνξέο είλαη δηαηεζεηκέλνο λα 

πιεξψζεη πεξηζζφηεξν γη‟ απηήλ. Οη πειάηεο ζε νπνηνδήπνηε βηνηηθφ επίπεδν θη αλ 

βξίζθνληαη ζέινπλ πάληα λα θάλνπλ ζσζηή ηνπνζέηεζε ησλ ρξεκάησλ ηνπο θαη λα 

απνιακβάλνπλ πςεινχ επηπέδνπ θαη αμηφπηζηεο ππεξεζίεο. Ο θάζε θαηαλαισηήο δεηά 

λα αγνξάζεη έλα πξντφλ γηα δηθνχο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπο ιφγνπο πνπ ν ίδηνο γλσξίδεη 

θαιχηεξα απφ φινπο. ΋ηαλ ηνπ παξέρνληαη ηα δεηνχκελα ραξαθηεξηζηηθά είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη αθφκε θαη αθξηβφηεξα γηα λα ηα απνθηήζεη. 

Με άιια ιφγηα, έλαο νξγαληζκφο πνηφηεηαο έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ, θαιχηεξα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, θαιχηεξε εηθφλα θαη ιακπξφηεξν 

κέιινλ. Απφ φια φζα αλαθεξζήθαλ ζην θεθάιαην απηφ γίλεηαη αληηιεπηφ ην πφζν 

ζεκαληηθή είλαη ε πνηφηεηα γηα ηε ζεκεξηλή επηρείξεζε. Κάηη πνπ ζην παξειζφλ κπνξεί 

λα ήηαλ πνιπηέιεηα έγηλε ζε κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα αλάγθε επηβίσζεο (Σζηφηξαο, 

2002).  

 

2.2. Η Έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality 

Management) 
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Αθνχ νξίζακε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη κειεηήζακε ηηο δηαζηάζεηο πνπ κπνξεί λα 

πάξεη, κπνξνχκε πιένλ λα εμεηάζνπκε ηη αθξηβψο ζεκαίλεη Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

(Total Quality Management). ΋πσο ζπλέβε ζηελ πεξίπησζε ηνπ νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο 

έηζη θαη ζηελ πεξίπησζε νξηζκνχ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ ππάξρεη 

νκφθσλε γλψκε. ΢ρεδφλ φινη νη νξγαληζκνί ηελ νξίδνπλ δηαθνξεηηθά ή ρξεζηκνπνηνχλ 

άιιν φλνκα απφ ην T.Q.M. (Bounds, Yorks, Adams & Ranney, 1994: 60-61). 

Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη ν ζεσξεηηθφο ηεο Πνηφηεηαο Deming πνηέ δελ 

απνδέρηεθε νχηε ρξεζηκνπνίεζε ηνλ φξν απηφ (Petersen and Hopkins, 1999:468). 

Χζηφζν φινη ζπκθσλνχλ πσο ν βαζηθφο πξνζαλαηνιηζκφο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (πνπ ζην εμήο ζα αλαθέξεηαη θαη σο Γ.Ο.Π.) έρεη λα θάλεη κε ηελ θαιχηεξε 

δπλαηή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Ζ έλλνηα ηνπ πειάηε είλαη 

δηεπξπκέλε, ψζηε λα θαιχπηεη θαη ηνπο εμσηεξηθνχο θαη ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηεο 

επηρείξεζεο. «Δμσηεξηθνί πειάηεο» είλαη νη ηειηθνί θαηαλαισηέο θαη ρξήζηεο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ελψ «εζσηεξηθνί πειάηεο» είλαη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη 

νη εξγαδφκελνη, νη νπνίνη, άκεζα ή έκκεζα, ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ πξντφλησλ 

θαη επεξεάδνπλ ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα κέζα ζηελ επηρείξεζε (Γεξβηηζηψηεο, 

2005). 

Ζ Γ.Ο.Π. απνηειεί ζηξαηεγηθή επηινγή ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο (Γεξβηηζηψηεο, 2005) 

θαη είλαη δπλαηή κφλν φηαλ έρεη γίλεη απνδεθηή απφ φια ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνχ, 

αλεμάξηεηα ηεο ηεξαξρίαο, αθνχ απνζθνπεί ζηε δεκηνπξγία κηαο νξγαλσηηθήο 

θνπιηνχξαο, φπνπ ην θάζε κέινο ηεο επηρείξεζεο είλαη ππεχζπλν γηα ην θνηλφ ηειηθφ 

απνηέιεζκα ηεο πνηφηεηαο (Σζηφηξαο, 2002). 

Ζ Γ.Ο.Π. βαζίδεηαη ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ κε ζθνπφ λα ππεξεηήζεη ηνπο 

αλζξψπνπο. Οη δξαζηεξηφηεηεο, ηα κέζα παξαγσγήο θαη νη κέζνδνη είλαη απιψο 

εξγαιεία γηα ηελ επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Ζ πξνζπάζεηα πνπ θαηαβάιιεηαη είλαη νκαδηθή θαη νη πειάηεο απνηεινχλ 

πξνέθηαζε ηεο επηρείξεζεο κε ηελ έλλνηα φηη νη παξαηεξήζεηο ηνπο, νη απαηηήζεηο ηνπο 

θαη γεληθφηεξα ε γλψκε ηνπο ιακβάλεηαη ππφςε ζηελ εμέιημε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ζ γλψζε 

δηαρέεηαη ζε φια ηα επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ, απφ ηα αλψηαηα δηεπζπληηθά ζηειέρε έσο 

ηνπο εξγάηεο παξαγσγήο, κε ζηφρν ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

(Σζηφηξαο, 2002).  

Παξά ην γεγνλφο φκσο, φηη ν φξνο «Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο» δελ έρεη επξεία 

απνδνρή θαη φηη δελ ππάξρεη έλαο γεληθά απνδεθηφο νξηζκφο γηα ηε Γ.Ο.Π., έρνπλ 

δηαηππσζεί αξθεηνί νξηζκνί, νη νπνίνη αλαιχνληαη παξαθάησ.  
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2.2.1. Οξηζκνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Δπηρεηξψληαο λα ζηαρπνινγήζνπκε νξηζκέλνπο νξηζκνχο ζα μεθηλήζνπκε απφ ηελ 

άπνςε ησλ Hellsten & Klefsjö (2000), νη νπνίνη ζεσξνχλ φηη ε έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη γεληθά θαηαλνεηή θαη ζπρλά πεξηγξάθεηαη σο θάπνηα κνξθή 

«θηινζνθίαο ηεο δηαρείξηζεο», βαζίδεηαη δε ζε κηα ζεηξά απφ βαζηθέο αμίεο, φπσο είλαη 

ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε, ε ζπλερήο βειηίσζε, ν πξνζαλαηνιηζκφο ζηε δηαδηθαζία, ε 

δέζκεπζε φισλ, ε γξήγνξε απφθξηζε, ν πξνζαλαηνιηζκφο ζην απνηέιεζκα θαη ζην λα 

καζαίλεη ν έλαο απφ ηνπο άιινπο. Απηφ πνπ εδψ νλνκάδεηαη «βαζηθέο αμίεο» 

ζπλαληάηαη επίζεο ζηε βηβιηνγξαθία σο αξρέο, δηαζηάζεηο, ζηνηρεία ή αθξνγσληαίνη 

ιίζνη, γεγνλφο πνπ δείρλεη φηη ε νξνινγία είλαη αζαθήο θαη αληηθαηηθή. 

Ο Dale ην 2003, φπσο αλαθέξνπλ νη Hodgkinson & Kelly (2007), γξάθεη πσο ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (T.Q.M.) είλαη κηα θηινζνθία θαη κηα ζεηξά θαηεπζπληήξησλ 

αξρψλ γηα ηε δηαρείξηζε ελφο νξγαληζκνχ πξνο φθεινο φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ. 

Δίλαη ε επξεία πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο απφ έλαλ νξγαληζκφ πνπ απαηηεί νη αξρέο ηεο 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο λα εθαξκφδνληαη ζε θάζε θιάδν θαη ζε θάζε επίπεδν ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢πλαθήο πξνο ηα αλσηέξσ είλαη κηα δέζκεπζε γηα ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ζε ζπλερή βάζε. 

Ο Kanji (1990) ηελ νξίδεη ζαλ ηνλ ηξφπν δσήο ελφο νξγαληζκνχ πνπ έρεη δεζκεπηεί γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Απηφο ν ηξφπνο δσήο 

δηαθέξεη απφ νξγαληζκφ ζε νξγαληζκφ θαη απφ κία ρψξα ζηελ άιιε, αιιά έρεη 

νξηζκέλεο αξρέο πνπ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ γηα ηελ εμαζθάιηζε κεξηδίνπ ηεο 

αγνξάο, ηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ θαη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. 

Ο Φσκάο (2013) αλαθέξεη φηη ε Γ.Ο.Π. είλαη κηα λέα θηινζνθία δηνίθεζεο, πνπ απνηειεί 

αληηθείκελν πνιιψλ ζπδεηήζεσλ ζηελ αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία, φπνπ ν θάζε 

ζπγγξαθέαο θαη εξεπλεηήο δίλεη ζρεδφλ ην δηθφ ηνπ νξηζκφ. Ο ίδηνο αλαθέξεη κεξηθνχο 

απφ ηνπο πην έγθπξνπο νξηζκνχο ηεο Γ.Ο.Π. πνπ εθθξάζηεθαλ απφ ηνπο Garvin, 

Witcher, Zairi, Oakland, Terziovski, Samson, Spencer, Hellsten, Klefsjo, Brah θαη 

Eriksson. Δλδεηθηηθά παξαζέηνπκε ηνπο εμήο (Φσκάο, 2013): 

 Ο Garvin (1988) απνθεχγεη ηνλ φξν Γ.Ο.Π. θαη αλαθέξεηαη ζε «ζηξαηεγηθφ 

κάλαηδκελη πνηφηεηαο» (strategic quality management). Σν ζηξαηεγηθφ 

κάλαηδκελη πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνλ Garvin, είλαη κηα έλλνηα πεξηζζφηεξν 

πεξηεθηηθή θαη πην επξεία ζε ζρέζε κε ηηο έλλνηεο «επηζεψξεζε πνηφηεηαο» 
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(quality inspection), «πνηνηηθφο έιεγρνο» (quality control), «δηαζθάιηζε 

πνηφηεηαο» (quality assurance) θαη ζεσξείηαη ε εμέιημε ησλ παξαπάλσ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. 

 Ζ Spencer (1994) αλαθέξεη φηη ε Γ.Ο.Π. είλαη έλαο λένο ηξφπνο ζθέςεο ζρεηηθά 

κε ηε δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ, κηα πιήξεο κέζνδνο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

επίδνζεο θαη ηεο πνηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ, κηα ελαιιαθηηθή κεζνδνινγία σο 

πξνο ηε κνξθή δηνίθεζεο πνπ βαζίδνληαλ κφλν ζηνλ έιεγρν θαη ηειηθά κηα 

παξαδεηγκαηηθή κεηαβνιή ηνπ παξαδνζηαθνχ ηξφπνπ δηνίθεζεο. 

 Οη Witcher & Wilkinson (1993) νξίδνπλ ηε Γ.Ο.Π. (Total Quality Management) 

σο εμήο: «total= θάζε άηνκν ζηελ επηρείξεζε εκπιέθεηαη θαη φπνπ είλαη δπλαηφ 

θαη νη πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο, quality= ε αθξηβήο ηθαλνπνίεζε ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, management= ε αλψηαηε δηνίθεζε είλαη πιήξσο 

δεζκεπκέλε γηα ην ζπληνληζκφ ηεο φιεο πξνζπάζεηαο». 

Ίζσο ν πην ελδηαθέξσλ θαη πεξηεθηηθφο νξηζκφο είλαη απηφο πνπ δηαηππψζεθε απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ζην Φφξνπκ Οιηθήο Πνηφηεηαο, φπνπ ζπγθεληξψλνληαη αθαδεκατθνί 

εγέηεο θαη εγέηεο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ρψξνπ. Μία νκάδα κειέηεο πνπ έιαβε κέξνο ζην 

Φφξνπκ Οιηθήο Πνηφηεηαο, ην 1992, φξηζε ηε Γ.Ο.Π. σο εμήο: «έλα αλζξσπνθεληξηθφ 

ζχζηεκα δηνίθεζεο πνπ ζηνρεχεη ζε ζπλερή αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε 

ζπλερψο κηθξφηεξν πξαγκαηηθφ θφζηνο». Ζ Οιηθή Πνηφηεηα είλαη κία πξνζέγγηζε 

νιηθνχ ζπζηήκαηνο (φρη έλα μερσξηζηφ πξφγξακκα)  θαη ζπληζηά αλαπφζπαζην κέξνο 

ζηξαηεγηθήο πςεινχ επηπέδνπ. Δθηείλεηαη νξηδφληηα αλάκεζα ζηα ηκήκαηα θαη ζηηο 

δηεπζχλζεηο, εκπιέθνληαο φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο, απφ πάλσ πξνο ηα θάησ, θη 

εθηείλεηαη πίζσ θαη κπξνζηά γηα λα ζπκπεξηιάβεη ηελ αιπζίδα ησλ πξνκεζεπηψλ θαη 

ηελ αιπζίδα ησλ πειαηψλ (Furr & Petrick 1995). 

Οη Evans θαη Lindsay (2008) πξνηείλνπλ ηνλ ίδην νξηζκφ, πξνζζέηνληαο ηα αθφινπζα 

πνπ δηαηππψζεθαλ ζην Forum Οιηθήο Πνηφηεηαο: «Ζ Οιηθή Πνηφηεηα δίλεη έκθαζε ζηε 

κάζεζε θαη ηελ πηνζέηεζε ζπλερψλ αιιαγψλ σο θιεηδηά γηα ηελ νξγαλσζηαθή επηηπρία. 

Ζ ζεκειίσζε ηεο Γ.Ο.Π. είλαη θηινζνθηθή: ε επηζηεκνληθή κέζνδνο. Ζ Οιηθή Πνηφηεηα 

ζπκπεξηιακβάλεη ζπζηήκαηα, κεζφδνπο θαη εξγαιεία. Σα ζπζηήκαηα επηηξέπνπλ ηελ 

αιιαγή, αιιά ε θηινζνθία παξακέλεη ίδηα. Ζ Οιηθή Πνηφηεηα ζηεξίδεηαη ζε αμίεο πνπ 

δίλνπλ έκθαζε ζηε αμηνπξέπεηα ηνπ αηφκνπ θαη ζηε δχλακε ηεο νκαδηθήο δξάζεο». 

Ζ Γ.Ο.Π. έρεη νξηζηεί θαη σο «νιφθιεξε παξάηαμε απφ ηερληθέο, αξρέο δηνίθεζεο, 

ηερλνινγίεο θαη κεζνδνινγίεο πνπ ελψλνληαη γηα ην θαιφ ηνπ ηειηθνχ πειάηε» (Zairi, 

1994). 
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Έλαο άιινο νξηζκφο πνπ έρεη δηαηππσζεί είλαη ν αθφινπζνο: «Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο είλαη κηα πξνζέγγηζε γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο φισλ ησλ επηπέδσλ θαη ησλ 

ηκεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ (Pfau, 1989). 

Παξά ην γεγνλφο φηη δελ ππάξρεη έλαο δηεζλψο αλαγλσξηζκέλνο νξηζκφο γηα ηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ππάξρνπλ αξθεηέο νκνηφηεηεο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ 

εηζεγεηψλ σο πξνο ηα ζηνηρεία ηεο Γ.Ο.Π.. Οη θνηλέο αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη νη εμήο 

(Φσκάο, 2013): 

 ΢θνπφο: Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο κέζσ ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

 Οξηζκφο: Πνηφηεηα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ή ε γνήηεπζε ησλ πειαηψλ 

 Ο ξφινο ηνπ πεξηβάιινληνο: Δμαζζέληζε ησλ νξίσλ θαη ησλ ζπλφξσλ. Οη 

πειάηεο θαη νη πξνκεζεπηέο απνηεινχλ ηκήκα ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ 

 Ο ξφινο ηεο δηνίθεζεο: Ζ δηνίθεζε θαη φρη νη εξγαδφκελνη έρεη ηελ θχξηα 

ππεπζπλφηεηα γηα ηελ πνηφηεηα 

 Ο ξφινο ησλ εξγαδνκέλσλ: Οη εξγαδφκελνη εθπαηδεχνληαη θαη ηνπο δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα παίξλνπλ απνθάζεηο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

 Γνκή: Οξγαλψλνληαη νκάδεο εξγαζίαο ζε φιεο ηηο πθηζηάκελεο δηεξγαζίεο 

πξνθεηκέλνπ λα δηεπθνιχλνπλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζηφρσλ 

 Αιιαγή ηεο θηινζνθίαο: Ζ ζπλερήο βειηίσζε θαη ε εθπαίδεπζε ππνζηεξίδνληαη 

θαη παξαθηλνχληαη ζε φιε ηελ επηρείξεζε 

Χζηφζν, ππάξρνπλ νξηζκέλα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο ηα 

νπνία ζα πξέπεη λα θαηαλνεζνχλ αθφκα θαιχηεξα. Γηα παξάδεηγκα, ην γεγνλφο φηη 

πνιινί ζεσξνχλ ηε Γ.Ο.Π. ζαλ έλα εληαίν ζχζηεκα δηνίθεζεο, ην νπνίν κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί θαηά ηνλ ίδην ηξφπν απφ φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, αλεμαξηήησο κεγέζνπο, 

δξαζηεξηφηεηαο, δνκήο θαη θνπιηνχξαο. ΢χκθσλα θαη κε άιιεο ζεσξίεο ζρεηηθά κε ηε 

ζηξαηεγηθή ησλ επηρεηξήζεσλ, δελ ππάξρεη κηα απφιπηε ζηξαηεγηθή γηα φιεο ηηο 

επηρεηξήζεηο θαη γηα φιεο ηηο θαηαζηάζεηο (Φσκάο, 2013).  

 

 

2.3. Ιζηνξηθή Αλαδξνκή θαη Δμέιημε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 



 
21 

΢ηελ Δπξψπε ηνπ Μεζαίσλα (13νο αηψλαο), φηαλ νη ηερλίηεο μεθίλεζαλ λα νξγαλψλνληαη 

ζε ζπληερλίεο, αλαπηχρζεθαλ θαλφλεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, ελψ εηδηθέο επηηξνπέο επηζεψξεζεο επέβιεπαλ ηελ ηήξεζε ησλ θαλφλσλ, 

ζεκαδεχνληαο ηα πξντφληα πνπ δελ είραλ θαλέλα απνιχησο ειάηησκα κε θάπνην εηδηθφ 

ζχκβνιν. Παξάιιεια, έλα δεχηεξν ζεκάδη, πνπ έβαδε ν θάζε ηερλίηεο επέηξεπε λα 

παξαθνινπζείηαη ε πξνέιεπζε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ (Αζβεζηφπνπινο, 2014). 

Ζ αλαδήηεζε ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο εληείλεηαη κε ηελ έλαξμε ηεο βηνκεραληθήο 

επαλάζηαζεο ζηε Μεγάιε Βξεηαλία (18νο αηψλαο). Ζ καδηθή παξαγσγή πξντφλησλ 

νδήγεζε ζηελ αλαδήηεζε λένπ ηξφπνπ ειέγρνπ ησλ πξντφλησλ, πνπ ζα απνξξίπηεη ηα 

ειαηησκαηηθά θαη ζα πξνσζεί ζηελ αγνξά κφλν ηα πξντφληα εθείλα πνπ πιεξνχλ ηηο 

πξνδηαγξαθέο ησλ θαηαζθεπαζηψλ ηνπο (΢αΐηεο, 2005). 

Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ Β΄ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ δηαθάλεθε ε αλάγθε χπαξμεο 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, θαζψο θαη δηαθφξσλ πξνηχπσλ απηήο, εμαηηίαο ηεο αλάγθεο 

γηα αλζεθηηθφηεηα θαη αληνρή ησλ νπιηθψλ ζπζηεκάησλ ησλ εκπνιέκσλ. Έηζη, κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ άξρηζε λα αλαπηχζζεηαη κηα ζεηξά πξνηχπσλ γηα ηε ΢ηξαηησηηθή 

Βηνκεραλία πνπ ζηαδηαθά κεηαηέζεθε θαη ζε άιινπο ηνκείο ηεο νηθνλνκηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο. 

΢ηελ Ηαπσλία, κεηά ην ηέινο ηνπ πνιέκνπ, ε αλέιημε λεαξψλ αηφκσλ ζε ζέζεηο θιεηδηά, 

αηφκσλ πνπ ήηαλ δεθηηθά ζε λέεο ηδέεο θαη πξντφληα, νδήγεζε δηαθεθξηκέλνπο 

Ακεξηθαλνχο επηζηήκνλεο ζην λα επηζθεθζνχλ ηελ πεξίνδν εθείλε ηε ρψξα, αθνχ νη 

ηδέεο ηνπο ήηαλ πηζαλφ λα βξνπλ πην πξφζθνξν έδαθνο γηα απνδνρή θαη εθαξκνγή. 

Έλαο απφ απηνχο, ν Edward Deming, πνπ ζεσξείηαη απφ πνιινχο ν παηέξαο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, επηζθέθζεθε ηελ Ηαπσλία, γηα ηελ νπνία γίλεηαη ηδηαίηεξε 

κλεία ιφγσ ηεο ηεξάζηηαο ζπλεηζθνξάο ηεο ζηε δεκηνπξγία ηεο Γ.Ο.Π. θαη ε ζπκβνιή 

ηνπ ήηαλ ηφζν κεγάιε, ψζηε λα ζεσξείηαη κηα εμέρνπζα θπζηνγλσκία πνπ ζπλέβαιε 

ζεκαληηθά ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο «πνηνηηθήο επαλάζηαζεο». Σν θεληξηθφ ζέκα ηεο 

θηινζνθίαο ηνπ ήηαλ ε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία κε 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε ζηαηηζηηθή επηκέιεηα θαη έιεγρν, ηδέα γηα ηελ νιηθή πνηφηεηα πνπ 

αλαπηχρζεθε ζηηο Ζ.Π.Α. πεξί ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟20 απφ ηνλ ίδην θαη ηνλ Walter 

Shewhart. Ο Shewhart παξνπζίαζε ζηνλ Deming ηελ θπθιηθή δηαδηθαζία ησλ ηξηψλ 

βεκάησλ: ηηο πξνδηαγξαθέο, ηελ παξαγσγή θαη ηελ επηζεψξεζε, αλαθαιχςεηο πνπ 

απνηέιεζαλ ηε βάζε ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ηνπ Deming θαη 

παξνπζίαζε γξαθηθά ηελ εξγαζία ηνπ κ‟ έλα δηάγξακκα πνπ ην νλφκαζε δηάγξακκα 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ (Statistical Control Chart), ην νπνίν παξέρεη ηε δπλαηφηεηα 
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εμάιεηςεο ησλ ειαηησκαηηθψλ κεξψλ ηνπ πξντφληνο, κεηψλνληαο έηζη δξαζηηθά ην 

θφζηνο (ζε ρξφλν, ρξήκα θαη ρακέλεο επθαηξίεο) πνπ επηθέξεη ε δηφξζσζε ησλ αηειεηψλ 

απηψλ. ΢‟ απηφ ην ζεκείν, νθείινπκε λα δηεπθξηλίζνπκε φηη νη αξρέο θαη ε ζεκαζία ηνπ 

S.Q.C. (Statistical Quality Control) ήηαλ γλσζηέο ζηνπο Ηάπσλεο πνιχ πξηλ ν Deming 

επηζθεθζεί ηε ρψξα. Σν πξφβιεκα φκσο πνπ αληηκεηψπηδαλ νη Ηάπσλεο ήηαλ ε 

επεμήγεζε πνιχπινθσλ καζεκαηηθψλ ελλνηψλ πνπ ζρεηίδνληαλ κε ην S.Q.C. ζηα 

άηνκα ηνπ νξγαληζκνχ ηνπο, θάηη πνπ θαζηζηνχζε αδχλαηε ηελ εθαξκνγή ηνπ. Δθείλν 

πνπ πξνζέθεξε ν Deming ήηαλ ε απινπνίεζε ηεο αθαδεκατθήο ζεσξίαο κε ηξφπν πνπ 

κπνξνχζε λα είλαη θαηαλνεηή αθφκε θαη ζηνλ ηειεπηαίν εξγάηε ηνπ νξγαληζκνχ 

(Λειίδεο, Κάξθαο & Γηαλληθφπνπινο, 2018). 

Έηζη, ελψ νη απφςεηο ηνπ δφθηνξα Deming δελ εηζαθνχζηεθαλ απφ ηνπο Ακεξηθαλνχο 

κάλαηδεξ, δηφηη θαηά ηηο δεθαεηίεο ‟50 θαη ‟60 νη Ακεξηθάληθεο επηρεηξήζεηο έδηλαλ 

κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηελ πνζφηεηα παξά ζηελ πνηφηεηα ιφγσ ηνπ αλχπαξθηνπ 

αληαγσληζκνχ, ζηελ Ηαπσλία πνπ πξνζπαζνχζε νηθνλνκηθή αλάθακςε, ε θηινζνθία 

ηνπ έγηλε γξήγνξα απνδεθηή απφ ηνπο Ηάπσλεο βηνκεράλνπο θαη ηα ζηειέρε ησλ 

επηρεηξήζεσλ ηνπο θαη ην φλνκά ηνπ έγηλε ζπλψλπκν κε ην βηνκεραληθφ Ηαπσληθφ 

ζαχκα. Σν κεγαιχηεξν βξαβείν ηεο Ηαπσλίαο γηα ηε βηνκεραλία έρεη ην φλνκά ηνπ, 

«βξαβείν Deming». ΋ηαλ ζηε δεθαεηία ηνπ ‟70 ηα Ηαπσληθά πξντφληα θαηέθιπζαλ ηελ 

παγθφζκηα αγνξά, νη Ακεξηθαλνί έζπεπζαλ λα αλαθαιχςνπλ ην «κπζηηθφ» ηεο επηηπρίαο 

ηνπο. Έηζη ην 1980 κε αθνξκή κηα εθπνκπή ζηελ ηειεφξαζε κε ηίηιν: «Αλ νη Ηάπσλεο 

κπνξνχλ, γηαηί λα κελ κπνξνχκε θαη εκείο», νη Ακεξηθάληθεο επηρεηξήζεηο μαλά 

αλαθάιπςαλ ηνλ Deming θαη πηνζέηεζαλ ηε θηινζνθία ηνπ (Λειίδεο θ.ά, 2018). 

΢ηε δεθαεηία ηνπ 1990, πεξηζζφηεξν δηνξαηηθνί θαη αλνηρηφκπαινη δηεπζπληέο 

αληηιακβάλνληαη πηα φηη ε Γ.Ο.Π. δελ απνηειεί πιένλ απιψο κηα ζηξαηεγηθή αγνξάο γηα 

χπαξμε ηειεηνπνηεκέλσλ ζπζηεκάησλ, αιιά θαη έλα ζπλδπαζκφ ηερλνγλσζίαο θαη 

απνηειεζκαηηθήο ρξήζεο ησλ ηθαλνηήησλ ησλ ππαιιήισλ ηνπ νξγαληζκνχ. Έρεη γίλεη 

αληηιεπηφ φηη ε Γ.Ο.Π. απνηειεί πηα ηε θηινζνθία πνπ πξέπεη λα δηέπεη ηνπο 

νξγαληζκνχο αλά ηνλ θφζκν, θαζηζηψληαο ηε έηζη σο έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 

παξάγνληεο γηα απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (Λειίδεο θ.ά, 2018). 

΢ήκεξα ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, σο λεφηεξε δηνηθεηηθή θηινζνθία θαη πξαθηηθή, 

ζπληζηά κηα ζεκαληηθή θαηλνηνκία ηνπ 20νπ αηψλα. Ζ Γ.Ο.Π. απνηειεί ηε κεηεμέιημε 

φισλ ησλ πξνεγνπκέλσλ ΢πζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο θαη είλαη ην ηέηαξην πιένλ 

επίπεδν ζηελ θαηάηαμε αλάπηπμεο απηψλ ησλ ΢πζηεκάησλ, εκπεξηέρνληαο θαη 

επεθηείλνληαο ηε θηινζνθία φισλ ησλ άιισλ. Σα ηέζζεξα επίπεδα εμέιημεο ησλ 
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΢πζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο είλαη (΢ηεθαλάηνο, 2000, φπ. αλαθ. ζην 

Αζβεζηφπνπινο, 2014): 

1. Δπηζεψξεζε: Πξνζδηνξηζκφο αηηηψλ αζηνρηψλ. Γηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

2. Έιεγρνο Πνηφηεηαο: Δγρεηξίδην πνηφηεηαο. Βαζηθφο ζρεδηαζκφο πνηφηεηαο. 

Δπηζεψξεζε θαη δνθηκέο πξντφληνο. Σήξεζε ζηνηρείσλ. 

3. Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο: Έιεγρνο ζπζηεκάησλ. ΢ρεδηαζκφο πνηφηεηαο. 

Αλάιπζε αηηηψλ, αζηνρηψλ. ΢ηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο. Κφζηνο πνηφηεηαο. 

Πηζηνπνίεζε απφ ηξίηνπο. 

4. Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο: ΢πλερήο βειηίσζε. Δκπινθή φισλ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. ΢πκκεηνρή πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ. Οκαδηθή 

εξγαζία. ΢πκκεηνρή εξγαδνκέλσλ. Μέηξεζε επίδνζεο. 

Πξνζπαζψληαο λα πξνβιέςνπκε ηηο εμειίμεηο πνπ ζα ιάβνπλ ρψξα ηνλ επφκελν αηψλα, 

ζπλεηδεηνπνηνχκε φηη ε Γ.Ο.Π. πηζαλφηαηα ζα δηεηζδχζεη ζε θάζε πηπρή ηεο δσήο καο. 

Γη‟ απηφ δελ πξέπεη λα απνηειεί απιψο κηα πξαθηηθή πνπ λα εθθξάδεηαη ζην ρψξν 

εξγαζίαο, αιιά θαη πνπ λα κπνξεί λα εθαξκνζηεί θαη ζηηο θνηλσλίεο, πξνζθέξνληαο 

έηζη θαιχηεξε πνηφηεηα δσήο γηα ηνλ θαζέλα καο.  

 

2.3.1. Απφ ην παξαδνζηαθφ management ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

΢ήκεξα ε δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, ρσξίο λα ηηο εγθαηαιείπεη εληειψο,  

απνδεζκεχηεθε απφ ηηο παξαδνζηαθέο ζεσξίεο θαη ελζηεξλίδεηαη ηηο ζεσξίεο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π.). «Οιηθή» θαιείηαη γηαηί πξνηείλεη ηελ εκπινθή 

φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηδηαίηεξα ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη «πνηφηεηα», γηαηί ζέηεη ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο 

επηρείξεζεο, φρη ην θέξδνο κε ηε ζηελή έλλνηα ηνπ φξνπ, αιιά ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξαγφκελσλ πξντφλησλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζεβφκελε σο εθ ηνχηνπ 

ηνλ πειάηε. Ζ Γ.Ο.Π. κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο έλα ζχγρξνλν «κνληέιν δηνίθεζεο», 

πνπ ε επηηπρία ηνπ εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ηνπ άξηζηνπ 

ζπλδπαζκνχ φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο παξαγσγήο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε κηα 

επηρείξεζε. Χο κηα ζχγρξνλε θαη δηαθνξεηηθή ζε ζρέζε κε ηηο παξαδνζηαθέο αληηιήςεηο 

θηινζνθία, φπσο θαίλεηαη ζηνλ Πίλαθα 2.1., εηζάγεη θαηλνηνκίεο νη νπνίεο αλαθέξνληαη 

ηφζν ζην ξφιν ηεο δηνίθεζεο, φζν θαη ζηνλ ζπληνληζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο. 
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Πίλαθαο 2.1. Βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμχ παξαδνζηαθήο δηνηθεηηθήο θαη δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο  

Πξνζέγγηζε Παξαδνζηαθήο 

Γηνηθεηηθήο 

Πξνζέγγηζε ηεο ΓΟΠ 

Πξνηεξαηφηεηα ζην θφζηνο Πξνηεξαηφηεηα ζηελ πνηφηεηα 

Η πνηφηεηα θνζηίδεη Ζ πνηφηεηα θεξδίδεη 

Ιθαλνπνίεζε πξνδηαγξαθψλ ΢πλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

Αληηδξαζηηθή αληηκεηψπηζε Πξνιεπηηθή αληηκεηψπηζε 

Πνηφηεηα ή πνζφηεηα Πνηφηεηα θαη πνζφηεηα 

Κφζηνο ή πνηφηεηα Κφζηνο θαη πνηφηεηα 

Αλψηεξα ζηειέρε αλεχζπλα γηα 

πνηφηεηα 

Αλψηεξα ζηειέρε ζπλππεχζπλα γηα 

Πνηφηεηα 

Έκθαζε ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο Έκθαζε ζηελ πξφιεςε ειαηησκαηηθψλ 

Απνδεθηφ επίπεδν ειαηησκαηηθψλ Μεδεληζκφο ειαηησκαηηθψλ 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζην πξντφλ Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά 

Πνηνο επζχλεηαη Πσο ιχλεηαη ην πξφβιεκα 

Έκθαζε ζηελ παξαγσγή 

 

Έκθαζε ζηε ζρεδίαζε πξντφληνο – 

δηαδηθαζηψλ θαη ζηελ παξαγσγή 

Τπνςίεο γηα ην θφζηνο πνηφηεηαο ΢πζηεκαηηθή κέηξεζε ηνπ θφζηνπο 

Πεγέο θαθήο πνηφηεηαο: νη 

εξγαδφκελνη 

 

Πεγέο θαθήο πνηφηεηαο: ηα ζηειέρε θαη 

νη εξγαδφκελνη 

Γηφξζσζε ή απφθξπςε 

ειαηησκαηηθψλ 

 

Δληνπηζκφο θαη δηεξεχλεζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο πνηφηεηαο 

Δπζχλε γηα πνηφηεηα: ην ηκήκα 

ειέγρνπ 

Πνηφηεηαο 

Δπζχλε γηα πνηφηεηα : φιεο νη 

ιεηηνπξγηέο ηεο επηρείξεζεο 

Η πνηφηεηα είλαη ηερληθφ πξφβιεκα 

 

Ζ πνηφηεηα είλαη πξφβιεκα ηεο 

δηνίθεζεο θαη ηερληθφ 
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Πεγή: Γεξβηηζηψηεο, 1993, ζει. 63-64 

 

Ζ Γ.Ο.Π., ζε ζχγθξηζε κε άιιεο πξνζεγγίζεηο πνπ δίλνπλ έκθαζε ζε έλα θπξίαξρν 

ραξαθηεξηζηηθφ απνηειεζκαηηθφηεηαο, έρεη ζπλζεηηθφ ραξαθηήξα θαη θαιχπηεη φινπο 

ηνπο βαζηθνχο δείθηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, θαζψο θαη έλα επξχ θάζκα κεζφδσλ θαη 

ηερληθψλ βειηίσζεο πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ.  

 

 

2.4. Γεληθέο Αξρέο θαη Αμηψκαηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Γηα λα αληηκεησπίζνπλ νη νξγαληζκνί ηηο ζεκαληηθέο αιιαγέο πνπ επήιζαλ ζηελ αγνξά 

θαη ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο, εμαηηίαο ηνπ δηεζλνχο θαη 

έληνλνπ αληαγσληζκνχ, ησλ ξαγδαίσλ ξπζκψλ αλάπηπμεο θαη ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ 

(Porter & Tanner, 2012), πξνρψξεζαλ ζηελ εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π., ε νπνία ζηεξίδεηαη 

ζηελ απνδνρή θαη ηήξεζε ζπγθεθξηκέλσλ βαζηθψλ αξρψλ θαηά ηε δηεμαγσγή ησλ 

δηαθφξσλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ νξγαληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα είλαη απνηειεζκαηηθή 

(Λνγνζέηεο, 2005): 

ΑΡΥΖ 1ε 

Πξνηεξαηόηεηα ζηελ πνηόηεηα θαη ηε ζπλερή βειηίσζή ηεο. Γηα ηε καθξνρξφληα 

αληαγσληζηηθφηεηα ελφο νξγαληζκνχ απαηηείηαη ε εζηίαζε ζηελ πνηφηεηα θαη ηε ζπλερή 

βειηίσζε. Ζ κάζεζε αθνξά ηελ εζσηεξηθνπνίεζε πιεξνθνξηψλ απφ ην εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο, έηζη ψζηε λα απμάλεηαη ε πξνζαξκνζηηθφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ ζηηο λέεο ζπλζήθεο. Σφζν ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο φζν θαη ε 

κάζεζε, πξέπεη λα απνηεινχλ κέξνο ηεο θαζεκεξηλήο εξγαζίαο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

ΑΡΥΖ 2ε 

Εζηίαζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Βαζηθφ ζηνηρείν ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

απνηειεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πάζεο θχζεσο πειαηψλ (εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ). 

΋ηαλ ηθαλνπνηνχληαη νη εζσηεξηθνί πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ (απηνί πνπ ιακβάλνπλ θάηη 

παξαδνηέν ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία), ζα ηθαλνπνηεζεί θαη ν ηειηθφο πειάηεο, αλ 

φινη νη εξγαδφκελνη δηαπλένληαη απφ λννηξνπία πνηφηεηαο. ΢ηελ θαηεγνξία ησλ 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ πεξηιακβάλεηαη θαη ε θνηλσλία, κε φηη απηφ ζπλεπάγεηαη απφ 

άπνςε πεξηβάιινληνο, πγείαο, εθπαίδεπζεο. 
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ΑΡΥΖ 3ε 

Έκθαζε ζηελ πξόιεςε θαθήο πνηόηεηαο. Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο 

ρηίδεηαη θαζψο απηά πεξλνχλ απφ ηα δηάθνξα ζηάδηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο 

(πξφθεηηαη γηα ζσξεπηηθφ απνηέιεζκα). ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν έιεγρνο γηα ηελ 

πνηφηεηα γίλεηαη ζε κεηαγελέζηεξν ζηάδην, απμάλεη ην θφζηνο πνηφηεηαο αιιά θαη 

δπζθνιεχεη ηνλ εληνπηζκφ ησλ αηηηψλ θαθήο πνηφηεηαο. 

ΑΡΥΖ 4ε 

Δηνίθεζε κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία. Ζ δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα ζηεξίδεηαη 

ζε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία. Απηφ πξνυπνζέηεη ηελ αθξηβή πεξηγξαθή ηνπ πθηζηάκελνπ 

πξνβιήκαηνο, ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αηηηψλ, ηηο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο θαη ηελ επηινγή 

ηεο βέιηηζηεο γηα ηελ επίιπζή ηνπ. Ζ ζηαηηζηηθή κπνξεί λα ζπκβάιεη πξνο απηή ηελ 

θαηεχζπλζε. Κακία δηαδηθαζία δελ κπνξεί λα βειηησζεί αλ δελ είλαη αλαγλσξίζηκε, 

δειαδή κεηξήζηκε. 

ΑΡΥΖ 5ε 

Σπλνιηθή θαη ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ. ΋ινη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα 

ζπκκεηέρνπλ ζηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο. Ζ 

παξαδνζηαθή αληηκεηψπηζε ηεο πνηφηεηαο ρσξίο ή κε πεξηνξηζκέλε ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ κεηαθηλεί ηελ επζχλε νξγαλσηηθά ζ‟ έλα εμεηδηθεπκέλν ηκήκα ειέγρνπ 

πνηφηεηαο θαη, ρξνληθά ζε δηαθνξεηηθή πεξίνδν απφ απηή ηεο παξαγσγήο. Ζ 

πξνζέγγηζε απηή ιεηηνπξγεί αξλεηηθά γηα δχν ιφγνπο: α) εθεζπράδεη ηνπο 

εξγαδνκέλνπο φηη ηπρφλ πξνβιήκαηα κε ηελ πνηφηεηα ζα γίλνπλ αληηιεπηά απφ ηνπο 

εηδηθνχο θαη ππεπζχλνπο θαη β) ε ρξνληθή θαζπζηέξεζε απφ ηε ζηηγκή πνπ αξρίδεη ε 

παξαγσγή ειαηησκαηηθψλ κέρξη ηνλ εληνπηζκφ ηνπο απφ ηνπο εηδηθνχο. 

ΑΡΥΖ 6ε 

Δηνίθεζε κε δηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο. Σα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα δηνίθεζεο, πνπ 

βαζίδνληαη ζηε ιεηηνπξγηθή ηκεκαηνπνίεζε, παξνπζηάδνπλ πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο, 

ζπληνληζκνχ θαη ζχγθξνπζεο ζπκθεξφλησλ, κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ θφζηνπο. 

Με ηηο κεηθηέο δηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο ηέηνηα πξνβιήκαηα απνθεχγνληαη, αθνχ άηνκα 

απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ ζπλεξγάδνληαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ νιφθιεξνπ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Οη παξαπάλσ αξρέο πξέπεη λα εθαξκφδνληαη ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ θαη εχξνο, φρη 

φκσο σο κία δηαδνρή αλεμάξηεησλ πξνγξακκάησλ, αιιά σο νινθιεξσκέλν ζχλνιν 

παξαγφλησλ θαη πξαθηηθψλ πνπ ζρεδηάδνληαη γηα ηε δεκηνπξγία ελφο απνηειεζκαηηθνχ 

δηαρεηξηζηηθνχ θαη δηνηθεηηθνχ πιαηζίνπ. 
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Δπίζεο, ε πξαγκαηνπνίεζε ηεο Γ.Ο.Π. πξνυπνζέηεη ηελ εδξαίσζε ηξηψλ ζεκειησδψλ 

αμησκάησλ (Λνγνζέηεο, 2005): 

1. Δέζκεπζε γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο θαη ηελ θαηλνηνκία. ΋ιν ην 

δπλακηθφ κηαο επηρείξεζεο, απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε κέρξη ηνπο εξγαδφκελνπο, 

δεζκεχεηαη γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. Οη νινέλα θαη απμαλφκελεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ αλαδεηνχλ απφ 

ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ δηαξθή βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

θαη πξντφλησλ. Απηφ νδεγεί ηηο επηρεηξήζεηο ζε κηα νινθιεξσκέλε κεηαζηξνθή, 

απφ ηελ θιαζηθή δηνίθεζε ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ δέζκεπζε ινηπφλ, 

πξέπεη λα απνδεηθλχεηαη απφ πνιχ λσξίο κε πξάμεηο. ΢εκαληηθή είλαη ε 

ζπκκεηνρή ηεο δηνίθεζεο φπνπ κε παξαδεηγκαηηθή ζπκπεξηθνξά θαη εηιηθξίλεηα 

ζα πείζεη ην εξγαηηθφ δπλακηθφ γηα ηε λέα πνξεία πξνο ηελ πνηφηεηα. 

2. Επηζηεκνληθή γλώζε ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ θαη ηερληθώλ. Ζ επηζηεκνληθή 

γλψζε βνεζά ζηε δεκηνπξγία θαηάιιεισλ ζπλζεθψλ έηζη ψζηε εξγαδφκελνη θαη 

δηνίθεζε λα είλαη ππεχζπλνη ηφζν γηα ηελ πνηφηεηα, φζν θαη γηα ζπγθεθξηκέλα 

πξνβιήκαηα πνπ ελδερνκέλσο λα πξνθχςνπλ. Έηζη φηαλ θάπνηνο έρεη ηα 

απαξαίηεηα επηζηεκνληθά εξγαιεία (γλψζε), κπνξεί λα εληνπίζεη ην 

γξεγνξφηεξν δπλαηφλ κηα δπζιεηηνπξγία θαη λα επέκβεη άκεζα πξνιακβάλνληαο 

έλα πηζαλφλ κεγαιχηεξν πξφβιεκα. Δπηπιένλ, έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα 

πιενλεθηήκαηα ηεο επηζηεκνληθήο γλψζεο, είλαη φηη πξνζθέξεη κηα θνηλή 

γιψζζα κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. Καζίζηαηαη ινηπφλ 

επηηαθηηθή ε αλάγθε γηα εθπαίδεπζε, γλψζε, ζπλερή έξεπλα θαη αλάπηπμε 

θαηλνηφκσλ κεζφδσλ, πξνθεηκέλνπ ε πξφιεςε θαη φρη ε ζεξαπεία λα είλαη ε 

θηινζνθία κηαο επηρείξεζεο πνπ κάρεηαη λα είλαη πιήξσο αληαγσληζηηθή θαη 

απνδνηηθή. 

3. Σπκκεηνρή ηνπ αλζξώπηλνπ παξάγνληα: φινη ζε κηα νκάδα γηα ηελ αιιαγή. Σν 

ηξίην αμίσκα αζρνιείηαη κε ηελ θνηλσληθή πιεπξά ηνπ ζέκαηνο. Γηαηί ε νιηθή 

πνηφηεηα δελ ζρεηίδεηαη κε έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα κηαο επηρείξεζεο, αιιά 

αθνξά φινπο πνπ εξγάδνληαη ζε απηή, απφ ηε δηνίθεζε κέρξη ηνπο 

εξγαδφκελνπο. Ζ εκπινθή φισλ ζε κηα θνηλή αλαδήηεζε ηεο πνηφηεηαο 

δηαζθαιίδεη φηη φιεο νη δηεξγαζίεο ζα ιεηηνπξγήζνπλ ζσζηά. Ζ ζπκκεηνρή φισλ 

κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ ζπλερνχο εθπαίδεπζεο θαη ελεξγνπνίεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Ζ ζπκκεηνρή φισλ ζε κηα θνηλή αλαδήηεζε νιηθήο πνηφηεηαο, κε 

νκαδηθφ πλεχκα, ζα νδεγήζεη αλακθηζβήηεηα ζε απμεκέλε δπλαηφηεηα 

επίιπζεο πξνβιεκάησλ. Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη ε απνπζία ηνπ θφβνπ, ησλ 

εκπνδίσλ επηθνηλσλίαο, ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ε πξνηξνπή γηα απειεπζέξσζε 



 
28 

ηεο δπλακηθφηεηαο ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ πξνο φθεινο ηνπ εξγαδφκελνπ θαη 

ηεο επηρείξεζεο σο ζχλνιν. 

 

 

2.5. Βαζηθέο Γνκέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Βαζηθφ ζηνηρείν ηεο επηηπρίαο ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο είλαη λα είλαη αλνηθηφ θαη 

νινθιεξσκέλν. Αλνηθηφ ζεκαίλεη φηη πξνζαξκφδεηαη κε επθνιία ζηηο εμσηεξηθέο αιιαγέο 

θαη νινθιεξσκέλν ζεκαίλεη φηη ππάξρεη δπλαηφηεηα επαξθνχο ζπληνληζκνχ θαη 

ζπλεξγαζίαο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο (Σζηφηξαο, 2002). Σα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ιεηηνπξγνχλ ππνζηεξηθηηθά θαη παίδνπλ ξφιν ζηελ 

επηηπρία ηνπ είλαη ηα εμήο (Evans & Lindsay, 2008): 

Τπνδνκέο (Infrastructures) 

Οη ππνδνκέο απνηεινχλ φια ζρεδφλ ηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ, ηα 

νπνία είλαη αλαγθαία γηα ηε ιεηηνπξγία θαη ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο. Σα θχξηα ζπζηήκαηα αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 Ζγεζία θαη ΢ηξαηεγηθφο ΢ρεδηαζκφο (Leadership & Strategic Planning) 

 Γηνίθεζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ (Human Resource Management) 

 Γηνίθεζε Γηαδηθαζηψλ (Process Management) 

 Γηνίθεζε Πιεξνθνξίαο θαη Γλψζεο (Information & Knowledge Management) 

 Γηνίθεζε ΢ρέζεσλ κε Πειάηεο (Customer Relationship Management) 

Πξαθηηθέο (Practices) 

Πξαθηηθέο απνηεινχλ φιεο εθείλεο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη απφ ηηο 

επηκέξνπο δηνηθήζεηο ελφο νξγαληζκνχ, νη νπνίεο απνηεινχλ ηηο βαζηθέο ππνδνκέο ηεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, κε ζηφρν ηελ πςειή επίδνζε. Γηα παξάδεηγκα ε παξαθνινχζεζε ηεο 

ζπλνιηθήο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη κηα πξαθηηθή ηεο ζηξαηεγηθήο εγεζίαο θαη ε 

εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ απαξαίηεηε γηα ηελ Οιηθή Πνηφηεηα είλαη πξαθηηθή ηεο 

Γηνίθεζεο Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ. 

Σερληθέο θαη Δξγαιεία (Techniques & Tools) 

Οη ηερληθέο θαη ηα εξγαιεία πεξηιακβάλνπλ κηα κεγάιε πνηθηιία απφ γξαθηθέο θαη 

ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο πνπ απνζθνπνχλ ζην ζρεδηαζκφ ησλ εξγαζηψλ, ζηε ζπιινγή 

ζηνηρείσλ, ζηελ αλάιπζε απνηειεζκάησλ, ζηνλ έιεγρν ησλ δηεξγαζηψλ θαη ηελ επίιπζε 

πξνβιεκάησλ. 
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2.6. ΢ηφρνη ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

«΢ηελ παξαδνζηαθή Γηνηθεηηθή είλαη γλσζηή ε δηαηχπσζε δηαθφξσλ ζηφρσλ φπσο: 

κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο, αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο, αχμεζε πσιήζεσλ, κείσζε 

θφζηνπο παξαγσγήο, κεδέλ ειαηησκαηηθά θηι. Με ηελ πηνζέηεζε ηεο νιηθήο πνηφηεηαο 

σο κνλαδηθνχ αληηθεηκεληθνχ ζθνπνχ, νη παξαπάλσ ζηφρνη κπνξεί λα ζεσξεζνχλ σο 

ζπλέπεηεο ηνπ» (Ληακαξθφπνπινο Λνγνζέηεο, 2003, ζει. 28-29). 

Οη βαζηθνί ζηφρνη πνπ επηδηψθνληαη κε ηε Γ.Ο.Π. είλαη νη παξαθάησ: 

 Πνηφηεηα. Βαζηθφο ζηφρνο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη ε άξηζηε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ / 

ππεξεζηψλ θαη ε ζπλερήο βειηίσζε ηνπο, μεθηλψληαο απφ ην ζηάδην ηνπ 

ζρεδηαζκνχ ηνπ πξντφληνο κέρξη ηε ζπλερή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, 

πξνθεηκέλνπ ηα πξντφληα απηά λα ηθαλνπνηνχλ ή αθφκε θαη λα μεπεξλνχλ ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε.  

 Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Δπφκελνο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο είλαη ζσζηή έξεπλα 

πνπ ζα δψζεη ζαθείο απαληήζεηο ζε δηάθνξα εξσηήκαηα, φπσο γηα ην πνηεο 

είλαη νη αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε, πνηεο είλαη νη πξνζδνθίεο ηνπ γηα ην 

πξντφλ νχηνο ψζηε ην πξντφλ πνπ ζα παξάγεη λα ζπκκνξθψλεηαη ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Καη εδψ πξέπεη λα ηνληζηεί φηη είλαη απαξαίηεην λα 

γίλνπλ θαηαλνεηέο, ηφζν νη αλάγθεο ηνπ εμσηεξηθνχ πειάηε, φζν θαη ηνπ 

εζσηεξηθνχ, ψζηε ε εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. λα εμαζθαιίδεη, φρη κφλν ηε βειηίσζε 

ηνπ πξντφληνο, αιιά θαη βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο, εμππεξέηεζεο, 

δηαλνκήο. ΢‟ έλα έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ε επηβίσζε θάζε 

επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλφηεηά ηεο λα αλαπηχμεη θαη λα δηαηεξήζεη 

έλα ζεκαληηθφ κεξίδην ηεο αγνξάο. Ζ ηθαλφηεηα γηα ηελ πξνζέιθπζε θαη, 

ηδηαίηεξα, γηα ηε δηαηήξεζε πειαηψλ εμαξηάηαη θαζνξηζηηθά απφ ηελ πνηφηεηα 

ηνπ παθέηνπ «πξντφλ-εμππεξέηεζε». 

 Μεδέλ ειαηησκαηηθά. ΢ηφρνο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη ε πξφιεςε ειαηησκαηηθψλ κε 

απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο απφ ηε κηα κεξηά θαη απφ ηελ 

απφιπηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. 

 Αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο ηεο επηρείξεζεο γηα θαηλνηνκίεο θαη επειημία ζηηο 

αλαγθαίεο πξνζαξκνγέο. Δίηε πξφθεηηαη γηα αιιαγέο πξντφλησλ θαη δηαδηθαζηψλ 

είηε γηα αιιαγέο ζηηο ηάζεηο ηεο αγνξάο. 

 ΢πκκεηνρή πξνζσπηθνχ. Έλαο άιινο ζηφρνο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη ε θαζνιηθή 

ζπκκεηνρή θαη αμηνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κηαο επηρείξεζεο. 
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Αλακθίβνια, ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο είλαη ν θπξίαξρνο ζπληειεζηήο ζην 

ζχζηεκα παξαγσγήο, δηαλνκήο, εμππεξέηεζεο. Έηζη, ε δηνίθεζε, κε 

ζπζηεκαηηθή εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη παξφηξπλζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

λα αλαπηχμνπλ ηε δεκηνπξγηθφηεηά ηνπο θαη λα αμηνπνηήζνπλ ηελ πείξα ηνπο, 

απνθηά ζπγθξηηηθφ θαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά. 

 Σερλνινγία. Έλαο επηπιένλ ζηφρνο ηεο Γ.Ο.Π., είλαη ε αμηνπνίεζε ηεο λέαο 

ηερλνινγίαο. Ζ νξζνινγηθή αμηνπνίεζε ηνπ αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ αμηνπνίεζε ηεο λέαο ηερλνινγίαο, εμαζθαιίδνπλ ηε ζπκπίεζε 

ηνπ ρξφλνπ εθηέιεζεο ησλ παξαγγειηψλ, κε ζπλέπεηα ηε γξεγνξφηεξε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ξεθηλψληαο κε ηελ αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα, γίλεηαη πην εχθνιε ε απνηειεζκαηηθή αμηνπνίεζε ηνπ εμνπιηζκνχ 

πνπ πξνζθέξνπλ νη λέεο ηερλνινγίεο ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ, θαη ησλ πην απνηειεζκαηηθψλ κεζφδσλ νξγάλσζεο γηα ηελ 

απαζρφιεζε ησλ εξγαδνκέλσλ.  

 

 

2.7. Παξάγνληεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πνπ επεξεάδνπλ 

ηα επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα 

 

Ζ βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ απνηειεζκάησλ κέζα απφ ηελ πνηφηεηα, πξνυπνζέηεη 

πσο πνιινί παξάγνληεο είλαη αξθεηά ζεκαληηθνί γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Μηα εθηελήο 

αλαζεψξεζε θαη κηα ηαμηλφκεζε ηεο ζρεηηθήο εκπεηξηθήο βηβιηνγξαθίαο απνθάιπςε φηη, 

γεληθά νη 9 παξάγνληεο πνπ αλαιχνληαη ζηελ ζπλέρεηα ήηαλ νη πιένλ ζεκαληηθνί 

(Βξαλάθε, Γεσξγίνπ, Βξαλάθεο & ΢αξεγηαλλίδεο, 2012). 

Ηγεζία: Ζ εγεζία, ζχκθσλα κε ην ΢αΐηε (2005), απνηειεί κηα ζεκαληηθή πιεπξά ηεο 

δηνίθεζεο, σζηφζν δελ ηαπηίδεηαη κ‟ απηήλ. Δίλαη κέξνο απηήο θαη απνβιέπεη θπξίσο 

ζηελ αλαγθαηφηεηα ηεο αιιαγήο ζηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο θαη λννηξνπίαο ησλ 

αλζξψπσλ, φηαλ νη ζπλζήθεο ην επηβάιινπλ. Καηά ηνλ Παζηαξδή (2004), ε εγεζία είλαη 

ππεξάλσ ηεο δηνίθεζεο θαη ηεο δηεχζπλζεο. ΋κσο, γηα λα είλαη θάπνηνο θαιφο εγέηεο, 

πξέπεη λα είλαη θαη θαιφο δηνηθεηηθφο θαη θαιφο δηεπζπληήο. Οξηζκέλνη κειεηεηέο, 

ζεσξνχλ φηη ε εγεηηθή ηθαλφηεηα είλαη επίθηεηε, δειαδή δηδάζθεηαη, ελψ άιινη 

ππνζηεξίδνπλ φηη θάπνηα άηνκα πνπ απφ ηε θχζε ηνπο είλαη πξνηθηζκέλα κε εγεηηθέο 

ηθαλφηεηεο δξνπλ ζε ζπλάξηεζε κε αιιειεπηδξψζεο κεηαβιεηέο. Αξθεηνί, επίζεο, 
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ζεσξνχλ ηελ εγεζία σο έλα ζηνηρείν-θιεηδί ζηελ θαηαλφεζε θαη ηε βειηίσζε ησλ 

νξγαλψζεσλ, φπσο ηα ζρνιεία, δηφηη ππνζηεξίδνπλ φηη νη εγέηεο δηακνξθψλνπλ ηελ 

νξγαλσηηθή απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ αλσηέξσ νξγαλψζεσλ (Μηρφπνπινο, 2004). 

΋ζνλ αθνξά ηνπο θαιχηεξνπο εγέηεο, θαίλεηαη πσο είλαη απηνί πνπ αμηνπνηνχλ 

απνηειεζκαηηθφηεξα ηνπο αλζξψπνπο (΢αΐηεο, 2005). Οη πεξηζζφηεξνη νξηζκνί γηα ηελ 

έλλνηα ηεο «εγεζίαο» πεξηιακβάλνπλ κηα πνηθηιία ζπκπεξηθνξψλ, κεξηθέο απφ ηηο 

νπνίεο είλαη νη εμήο (Φσκάο, 2013): 

 κηα νμπδέξθεηα – δηνξαηηθφηεηα ε νπνία παξαθηλεί ηελ ειπίδα θαη κηα απνζηνιή 

πνπ κεηαζρεκαηίδεη ηελ ειπίδα ζε πξαγκαηηθφηεηα, 

 κηα επηζηαζία, βάζεη ηεο νπνίαο θαζνδεγνχληαη θαη επηβιέπνληαη φινη νη πφξνη 

κηαο επηρείξεζεο, 

 έλα ζάξξνο, κηα γελλαηφηεηα πνπ ζπζηάδεη ην πξνζσπηθφ ζπκθέξνλ γηα ράξε 

ηνπ ζπιινγηθνχ θαη ηεο θνηλσλίαο γεληθφηεξα, 

 έλα είδνο επηθνηλσλίαο πνπ ζπληνλίδεη φιεο ηηο πξνζπάζεηεο ηεο επηρείξεζεο, 

 κηα θνηλή ζπλαίλεζε, βάζεη ηεο νπνίαο επηηπγράλεηαη ν ζθνπφο, 

 έλα δηθαίσκα πνπ επηηξέπεη ζηνπο πθηζηακέλνπο λα θάλνπλ ιάζε θαη λα 

καζαίλνπλ κέζα απφ απηά αιιά θαη κέζσ ησλ ίδησλ ησλ πξντζηακέλσλ, 

 έλα αίζζεκα πνπ ελζαξξχλεη ηελ εηιηθξίλεηα ησλ ζρέζεσλ, 

 κηα πεπνίζεζε πνπ δίλεη ην ζζέλνο θαη ηελ επηκνλή γηα αλαδήηεζε ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο. 

 

΢ηξαηεγηθφο πξνγξακκαηηζκφο: «΢ηξαηεγηθφο πξνγξακκαηηζκφο είλαη ε δηαδηθαζία ε 

νπνία: 

1. Δπηζεκαίλεη έγθαηξα ηνπο θηλδχλνπο θαη ηηο επθαηξίεο πνπ πξνέξρνληαη απφ ην 

πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. 

2. Δληνπίδεη έγθαηξα ηηο αδπλακίεο θαη ηηο δπλαηφηεηεο (ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηα) 

ηεο επηρείξεζεο. 

3. Πξνζδηνξίδεη ζηφρνπο θαη αλαπηχζζεη ελαιιαθηηθέο ζηξαηεγηθέο νη νπνίεο είλαη 

ζπλεπείο κε ηνπο πφξνπο ηεο (δπλαηφηεηεο θαη αδπλακίεο ηεο). 

4. Πξνρσξεί ζηελ εθαξκνγή θαη έιεγρν ηεο επηιερζείζεο ζηξαηεγηθήο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζηφρσλ θαη ηεο απνζηνιήο ηεο 

επηρείξεζεο» (Φσκάο, 2013). 

 

Δξγαδφκελνη: Ζ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο θαη ησλ γεληθφηεξσλ ζηφρσλ 

επίδνζεο ελφο νξγαληζκνχ απαηηεί έλα πιήξσο δεζκεπκέλν θαη θαιά εθπαηδεπκέλν 

πξνζσπηθφ, ην νπνίν άκεζα ζα εκπιέθεηαη θαη ζα ζπκκεηέρεη ζην ζχζηεκα πνηφηεηαο, 

ελψ παξάιιεια ζα ζέηεη ηηο βάζεηο γηα ζπλερή βειηίσζε (Φσκάο, 2013). Δπνκέλσο, 
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επηβάιιεηαη ν ζρεδηαζκφο θαη ε δηαρείξηζε θαηάιιεισλ ζπζηεκάησλ εξγαζίαο, ε 

αλάπηπμε ζπζηεκάησλ αλαγλψξηζεο ησλ πξνζπαζεηψλ βειηίσζεο θαη αληακνηβήο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ν ζρεδηαζκφο θαη ε αλάπηπμε ζπζηεκάησλ εθπαίδεπζεο, ε παξνρή 

θηλήηξσλ θαη ε δεκηνπξγία αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο. 

Δθπαίδεπζε: Οξγαληζκνί κε ζαθή δέζκεπζε πξνο ηελ Οιηθή Πνηφηεηα επελδχνπλ 

ζηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ επηκφξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο. Οη γθνπξνχ πνηφηεηαο, 

κεηαμχ ησλ νπνίσλ νη Deming, Juran θαη Crosby, πξνάγνπλ ηελ εθπαίδεπζε, εηδηθά ζε 

ζέκαηα πνηφηεηαο. Οη πξνζεγγίζεηο θαη νη πξνηάζεηο ησλ γθνπξνχ πνηφηεηαο δε 

βαζίδνληαη ζε πνιχπινθεο ζηαηηζηηθέο ηερληθέο ή λέεο ηερλνινγίεο. Βαζίδνληαη ζε 

θηινζνθηθέο ζεσξήζεηο ηεο πνηφηεηαο θαη ζε απιά εξγαιεία θαη ηερληθέο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο, ηα νπνία είλαη εχθνια θαηαλνεηά θαη εθαξκφζηκα (Φσκάο, 2013). 

Γηαρείξηζε αλζξψπηλσλ πφξσλ: Ζ δηαρείξηζε αλζξψπηλσλ πφξσλ πεξηιακβάλεη 

φιεο εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη απφ ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο 

θαη αθνξνχλ απνθιεηζηηθά ηνπο εξγαδφκελνπο. Απηέο νη ελέξγεηεο πεξηιακβάλνπλ ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνηάζεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ, ην ζρεδηαζκφ ησλ 

ζπζηεκάησλ εξγαζίαο, ηελ πξφζιεςε λέσλ εξγαδνκέλσλ, ηελ παξνρή ζπκβνπιψλ, 

θηλήηξσλ θαη αληακνηβψλ θαη ηε δηαζθάιηζε ηεο επεκεξίαο ησλ εξγαδνκέλσλ (Φσκάο, 

2013). 

Γηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ: Έλαο άιινο παξάγνληαο πνπ επηδξά ζηα επηρεηξεζηαθά 

απνηειέζκαηα κέζσ ηεο Γ.Ο.Π. είλαη ε δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ. Ζ δηαρείξηζε 

δηαδηθαζηψλ ζε κηα επηρείξεζε ζπλεπάγεηαη κηα πξνιεπηηθή κέζνδν ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο, φπσο ν ζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ παξέρνπλ ζηαζεξά πξνγξάκκαηα 

παξαγσγήο θαη δηαλνκή εξγαζίαο (Flynn, Schroeder & Sakakibara, 1995, Saraph, 

Benson & Schroeder, 1989) γηα λα κεηψζεη ηελ πνιππινθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ (Flynn 

et al., 1995) κε ηελ νηθνδφκεζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 

ζηαδίνπ παξαγσγήο (Krause, Handfield & Scannell, 1998). Ζ κείσζε ηεο 

πνιππινθφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο απμάλεη ηελ νκνηνκνξθία παξαγσγήο, ελψ κεηψλεη ηελ 

επαλάιεςε θαη ηα ειαηησκαηηθά (Forza θαη Flippini, 1998), επεηδή ηα πνηνηηθά 

πξνβιήκαηα πξνζδηνξίδνληαη θαη δηνξζψλνληαη ακέζσο (Ahire θαη Dreyfus, 2000). Ζ 

δηαδηθαζία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο επεξεάδεη άκεζα ηελ 

πνηφηεηά ηνπ. Ζ αγνξά, γηα παξάδεηγκα, ελφο κεραλήκαηνο πνπ ζα δηεπθνιχλεη ηελ 

παξαγσγή θαη άξα ζα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα είλαη κηα ιχζε, εθφζνλ ηα ρξήκαηα πνπ 

ζα επελδπζνχλ ζηελ αγνξά ζα απνζβεζηνχλ απφ ηελ θαιχηεξε παξαγσγή, ηελ 

επθνιφηεξε θαη ζε θαιχηεξε ηηκή πψιεζε. 
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Πιεξνθνξίεο θαη ε αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ: Οη πιεξνθνξίεο θαη ε αλάιπζε ησλ 

ζηνηρείσλ πνπ αθνξνχλ ζηελ πνηφηεηα, πεξηιακβάλνπλ ηηο άζθνπεο ελέξγεηεο κηαο 

“θαθήο” πνηφηεηαο, φπσο νη δαπάλεο επαλαιεπηηθήο εξγαζίαο, απνξξίκκαηνο θαη ηα 

δηαγξάκκαηα έιεγρνπ, γηα λα πξνζδηνξίζνπλ ηα πξνβιήκαηα πνηφηεηαο θαη λα 

παξέρνπλ ηηο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο ηνκείο ηεο πηζαλήο βειηίσζεο (Choi, 1995, 

Lockamy, 1998). Σα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηελ πνηφηεηα επηδξνχλ ζεηηθά ζηε ζηαζεξή 

απφδνζε ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηξηψλ πξαθηηθψλ ηεο Γ.Ο.Π. ΢πγθεθξηκέλα, κέζσ ηεο 

πνηνηηθήο δηαρείξηζεο ησλ πξνκεζεπηψλ, κέζσ ηνπ ζρεδηαζκνχ λέσλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ θαη κέζσ ηεο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ. 

΢πλερήο Βειηίσζε: ΢χκθσλα κε ηελ αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία ηεο Γ.Ο.Π., ε ζπλερήο 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, απνηειεί ηε βαζηθή κεζνδνινγία ηεο. Ο 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ πνηφηεηα, φπσο πξναλαθέξακε, απαηηεί ζπλερή δέζκεπζε απφ 

φινπο φζνπο εκπιέθνληαη ζε απηήλ θαη απνηειεί ηε θηινζνθία ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ηφρνο 

ηεο Γ.Ο.Π. δελ είλαη απιψο λα ελζαξξχλεη ην πξνζσπηθφ λα ζπκκεηέρεη ζηελ επηηπρία 

ηεο, αιιά λα απνηειεί κέξνο ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο ε ζπλερήο βειηίσζε 

(Σζέθνο, 1995). 

Δζηίαζε πειαηψλ: Έλα ζηνηρείν ηεο Γ.Ο.Π. είλαη ε εζηίαζε ζηνπο πειάηεο. Ζ 

θαζηέξσζε θαη ε ζπληήξεζε κηαο αλνηρηήο ζρέζεο κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ 

πειαηψλ δηεπθνιχλεη ηε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ λέσλ πξντφλησλ. Απηφ επηηπγράλεηαη 

δηφηη ππάξρεη άκεζε δηεπθξίληζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ησλ πειαηψλ. Σν 

θιεηδί γηα ηελ παγηνπνίεζε ηζρπξψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο είλαη ε θαζηέξσζε ηεο 

ζπρλήο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ. Οη Wright θαη Snell 

(2002), φπσο αλαθέξνπλ νη Βξαλάθε θ.ά. (2012), ππνζηεξίδνπλ πσο απιά ε εζηίαζε 

θαη ε απφθηεζε πειαηψλ δελ είλαη πάληα ηθαλνπνηεηηθή γηα ηελ επηρείξεζε. Γεδνκέλνπ 

φηη νη πειάηεο κπνξνχλ εχθνια λα ραζνχλ ζε πεξίπησζε πνπ έρνπλ κηα θαθή εκπεηξία 

απφ ην πξντφλ ή αθφκα θαη αλ έλα λέν πξντφλ δελ ηνπο πξνζειθχζεη. Οη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη λα ζηνρεχνπλ ζηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ γηα λα έρνπλ βειηησκέλα 

επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα. 

Γηαρείξηζε πξνκεζεπηψλ: Γεδνκέλνπ φηη φιεο νη επηρεηξήζεηο (θπξίσο νη κεγάιεο) 

έρνπλ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο απφ ηνπο νπνίνπο αγνξάδνπλ είηε πιηθά είηε πξντφληα, ε 

πνηφηεηα πνπ εθείλνη ηνπο παξέρνπλ είλαη ζε ζέζε λα επεξεάζεη ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα 

ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ. Έηζη ν πιήξεο πξνζδηνξηζκφο ησλ πξντφλησλ πνπ ρξεηάδεηαη 

απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο κηα εηαηξεία απνηειεί θνκβηθφ ζεκείν απνθπγήο παξαγσγήο 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θαη, ζπλεπψο, απμάλεη ηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Ζ 
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δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο πξνκεζεπηψλ πξνυπνζέηεη ηνλ ηαθηηθφ έιεγρν ησλ 

πξνκεζεπηψλ κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο κηαο βάζεο δεδνκέλσλ πνπ θαηακεηξά απηή ηελ 

απφδνζε ηνπο, έλα εξγαιείν θξίζηκν γηα ηε βειηίσζε ησλ πιηθψλ θαη ησλ πξψησλ 

πιψλ, ησλ δαπαλψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ αλάπηπμε, ησλ ηηκψλ ηεο αγνξάο θαη ηεο 

αληαπφθξηζεο ησλ πξνκεζεπηψλ (Krause et al., 1998). 

 

 

2.8. Λφγνη πηνζέηεζεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Ζ δηνίθεζε ελφο δεκφζηνπ ή ηδησηηθνχ νξγαληζκνχ κπνξεί λα νδεγεζεί ζηελ πηνζέηεζε 

ηεο Γ.Ο.Π. πξνθεηκέλνπ λα απμήζεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά 

ηνπ, κέζσ ηεο επίηεπμεο πνηφηεηαο. Οη θχξηνη ιφγνη πηνζέηεζεο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

 Ζ αλάγθε επηβίσζεο θαη αλάπηπμεο ηεο νξγάλσζεο ζε έλα έληνλα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 

 Ζ αδπλακία άιισλ πξνζεγγίζεσλ θαη εξγαιείσλ γηα ηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο. 

 Ζ αλαπνηειεζκαηηθφηεηα κεραληζηηθψλ δηαδηθαζηψλ (π.ρ. ράξηεο ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ή Υάξηεο Υξεζηψλ ζην Γεκφζην Σνκέα. Βαζηθή ηδέα γηα ηε 

δεκηνπξγία Υαξηψλ ήηαλ ε αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνπο πειάηεο – πνιίηεο), ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ απνπζία θαηάιιειεο δηνηθεηηθήο ππνδνκήο γηα ηε βειηίσζε 

ηεο νξγάλσζεο. 

 Ζ αχμεζε ησλ εζφδσλ κέζσ ηεο κείσζεο πνηνηηθψλ αζηνρηψλ. 

 Ζ θαηλνηνκία ζηνλ ηξφπν δεκηνπξγίαο ελφο πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο. 

Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο, είλαη ε ζπιινγηθή εξγαζία γηα ηελ νξζή 

ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη ε ζπλεηδεηνπνίεζε εθ κέξνπο φισλ ηεο αιπζίδαο πνπ 

ζπλδέεη θάζε εκπιεθφκελν κε ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ. Υσξίο ηε ζσζηή εζηίαζε ζηε 

ζπλνιηθή πξνζπάζεηα δελ είλαη δπλαηφ λα επέιζνπλ ζεκαληηθά, καθξνπξφζεζκα 

νθέιε, γη‟ απηφ ρξεηάδεηαη ζσζηή θαζνδήγεζε θαη δέζκεπζε απφ ηε κεξηά ηεο δηνίθεζεο 

θαη ην θαηάιιειν θιίκα αληαπφθξηζεο απφ ηελ πιεπξά ησλ εξγαδνκέλσλ. ΋ηαλ νη 

εξγαδφκελνη ληψζνπλ φηη δελ εμαλαγθάδνληαη λα αθνινπζνχλ κεραληθά 

πξναπνθαζηζκέλεο δηαδηθαζίεο, γίλνληαη πεξηζζφηεξν δεκηνπξγηθνί, ζπκκεηνρηθνί θαη 
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εμειίζζνληαη. ΢εκαληηθφ είλαη νη ηειεπηαίνη λα ληψζνπλ φηη ζπκβάιινπλ ζεκαληηθά ζηελ 

επίηεπμε πνηφηεηαο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηε δηθή ηνπο θαη ηνπ πειάηε. 

 

 

2.9. Οθέιε θαη Πιενλεθηήκαηα απφ ηελ πηνζέηεζε ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Ζ Οιηθή Πνηφηεηα ζπκβάιιεη ζηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα κηα 

επηρείξεζε (competitive advantage) (Evans & Lindsay, 2008). ΢ην δηάγξακκα 2.1. 

παξνπζηάδεηαη ελ ζπληνκία ν ηξφπνο επίηεπμεο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο κέζα 

απφ ηελ εθαξκνγή ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

 

Διάγραμμα 2.1: Ανταγωνιστικό Πλεονέκτημα λόγω Ολικής Ποιότητας 

Πηγή: (Heizer & Render, 2008) 

Οη επηρεηξήζεηο επηβάιιεηαη λα πξνζθέξνπλ θαιχηεξε πνηφηεηα ζηε δεδνκέλε ηηκή 

πξνθεηκέλνπ λα επηβηψζνπλ. Απιά ε δηαηήξεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο δελ βνεζά 

ζηελ αλάπηπμε ηεο εηαηξείαο νχηε ηελ εμαζθαιίδεη. Ζ Γ.Ο.Π. ζπλδπάδεη ηελ πνηνηηθή 

αλαβάζκηζε ηνπ πξντφληνο κε ηε δηαηήξεζε ή αθφκα θαη κείσζε ηεο ηηκήο 
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πξνζδίδνληαο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, κε ζπλέπεηα ηε δηαηήξεζε ή θαη αχμεζε ησλ 

κεξηδίσλ αγνξάο (Σζηφηξαο, 2002). 

Δπίζεο, πέξα απφ ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθφηεηαο έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα νθέιε 

ηεο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο Γ.Ο.Π. είλαη ε αλάπηπμε νκαδηθνχ πλεχκαηνο κεηαμχ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο. Απηφ κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη εθηφο απφ ηελ αχμεζε 

ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, έλα θαιχηεξν θνηλσληθφ πεξηβάιινλ φπνπ κπνξνχλ λα 

επηηεπρζνχλ ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα δσήο. Ζ ζηαζεξφηεηα εξγαζίαο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ πςειή πνηφηεηα θαη απφδνζε θαη ηελ ζπλερή εθπαίδεπζε θαη 

θαηάξηηζε δεκηνπξγεί εξγαδφκελνπο-πνιίηεο πςειήο απνηειεζκαηηθφηεηαο, 

ηθαλνπνηεκέλνπο απφ ηνπο δνπιεία ηνπο θαη ηελ θνηλσληθή ηνπο δσή κε ζπλέπεηα ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηεο θηψρηαο, ηεο δπζηπρίαο, ηεο απνκφλσζεο (Σζηφηξαο, 2002).  

Ζ Γ.Ο.Π. ελζσκαηψλεη ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ νιηθήο πνηφηεηαο κεηαμχ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ησλ πξνκεζεπηψλ, νπφηε νη ζρέζεηο απηέο απνθηνχλ 

πνιιαπιαζηαζηηθή ηζρχ ιφγσ ηεο αιπζηδσηήο εμάξηεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ κεηαμχ 

ηνπο. Οη απαηηήζεηο κηαο επηρείξεζεο βαζηζκέλεο ζηηο αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. αλαγθάδνπλ 

ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο λα ελαξκνληζηνχλ θαη λα εθαξκφζνπλ θαη απηνί ηε Γ.Ο.Π. 

πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζνπλ ζηηο απαηηήζεηο θαη ζηνλ αληαγσληζκφ. Σν θαηλφκελν 

απηφ έρεη πνιιαπιαζηαζηηθά νθέιε ηφζν ζε θνηλσληθφ φζν αθφκε θαη ζε εζληθφ επίπεδν 

(Σζηφηξαο, 1995, 2002).  

΢πλνςίδνληαο, πιήζνο κειεηψλ θαη εξεπλψλ έρεη απνδείμεη φηη ε έκθαζε ζηελ Οιηθή 

Πνηφηεηα εληζρχεη ηε ζπκκεηνρηθφηεηα, βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, νδεγεί ζε πςειή παξαγσγηθφηεηα, απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ θαη ηα κεξίδηα αγνξάο θαη ζαθέζηαηα νδεγεί ζε απμεκέλε θεξδνθνξία. 

Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη επίζεο ην γεγνλφο φηη παξφκνηεο έξεπλεο δείρλνπλ ελίζρπζε ησλ 

ζπλνιηθά νηθνλνκηθψλ απνδφζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ (return on sales and return on 

assets). (Evans & Lindsay, The Management and Control of Quality, 7th, 2008).  

 

 

2.10. Η Διιεληθή Πξαγκαηηθφηεηα. Παξάδεηγκα εθαξκνγήο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ εηαηξεία ΔΛΑΨ΢ 
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Πνιιέο θνξέο ζεσξνχκε, πσο νη δπλαηφηεηεο εθαξκνγήο ζπζηεκάησλ Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, είλαη ζέκα ησλ κεγάισλ εηαηξεηψλ ηνπ εμσηεξηθνχ θαη πσο δελ είλαη 

ζπκβαηά ηέηνηα ζπζηήκαηα γηα ηελ ειιεληθή επηρεηξεκαηηθή πξαγκαηηθφηεηα. Ζ αιήζεηα 

είλαη πσο θάηη ηέηνην δελ ηζρχεη θαζψο ππάξρνπλ εηαηξείεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηνλ ειιεληθφ ρψξν κε απμεκέλν αίζζεκα επζχλεο σο πξνο ηελ πνηφηεηα πξντφληνο 

πνπ παξέρνπλ ζηνλ πνιίηε. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηέηνηαο εηαηξείαο, είλαη ε 

εηαηξεία ΔΛΑΨ΢. 

Πξφθεηηαη γηα κηα εηαηξεία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη απφ ην 1920 ζηνλ ειιεληθφ ρψξν ζε 

ηνκείο φπσο: α) πάζεο θχζεσο ειαηνπξγηθέο εξγαζίεο, παξαγσγή, ζπζθεπαζία, 

κεηαπψιεζε, δηαλνκή ηειηθψλ θαη ελδηάκεζσλ ειαηνπξγηθψλ πξντφλησλ, β) εηζαγσγή, 

εμαγσγή, αληηπξνζψπεπζε θαη εκπνξία πάλησο είδνπο βηνκεραληθψλ θαη γεσξγηθψλ 

πξντφλησλ θαη γ) παξνρή ππεξεζηψλ νηθνλνκίαο (ινγηζηηθά), δηνίθεζεο, πξνψζεζεο, 

πψιεζεο, εθνδηαζκνχ θαη δηαθίλεζεο. ΋πσο κπνξνχκε εχθνια λα δνχκε είλαη κηα 

εηαηξεία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζε πνιιαπινχο ηνκείο. 

Απφ ην 1976, ε εηαηξεία πεξλά ζηα ρέξηα ηεο πνιπεζληθήο εηαηξείαο UNILEVER, 

γεγνλφο πνπ δελ επεξεάδεη θαζφινπ ηε δξάζε θαη θηινζνθία ηεο, θαζψο ην θχξην 

κνηίβν ηεο UNILEVER είλαη ε δηαηήξεζε ηνπ ηνπηθνχ ραξαθηήξα θάζε εηαηξείαο πνπ 

ελζσκαηψλεηαη ζηνλ φκηιν. Με ηελ αξρή απηή, ε θνπιηνχξα ηεο ΔΛΑΨ΢ παξέκεηλε ίδηα, 

φπσο ήηαλ ζηηο αξρέο ηνπ πξνεγνχκελνπ αηψλα, πάληα λα ζπκβαδίδεη κε ηνλ λφκν, λα 

είλαη αληαγσληζηηθή ζηα πιαίζηα ηεο θνκςφηεηαο, λα δηαθξίλεηαη γηα ηελ θνηλσληθή ηεο 

επαηζζεζία θαη λα ελδηαθέξεηαη γηα ην πεξηβάιινλ ζηελ πεξηθέξεηα ηεο. Γηα ηα δχν 

ηειεπηαία, αμίδεη λα αλαθέξνπκε πσο βάζε επηζπκίαο ηνπ ηδξπηή ηεο εηαηξείαο, 

Αξηζηνηέιε Μαθξή, ε εηαηξεία ζπλερίδεη λα ρνξεγεί ηνλ δήκν Πεηξαηψο, ζρνιεία ηεο 

πεξηνρήο θαη λα εθνδηάδεη κε ηξφθηκα πεξηνρέο ή θαη ρψξεο πνπ έρνπλ αλάγθε. Σέινο 

ζε ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ, ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε ηελ WWF θαη θξνληίδεη γηα ηνλ 

εθκεδεληζκφ ησλ ξχπσλ απφ ηε ιεηηνπξγία ηεο. 

΋ξακα ηεο εηαηξείαο είλαη ην λα είλαη ε θαιχηεξε εηαηξεία ζηελ ειιεληθή αιιά θαη 

επξσπατθή αγνξά, βειηηψλνληαο ζπλερψο ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο, κε ζηφρν 

ηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ. Γηα ηελ επίηεπμε ηνπ νξάκαηνο 

ηεο ιεηηνπξγεί πξνζεισκέλε ζε 5 βαζηθέο εηαηξηθέο αμίεο: 

1. Πάζνο: Δπηδηψθεη λα είλαη θαζεκεξηλά θαιχηεξε απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, κε 

ζηφρν λα είλαη πάληα εγέηεο ζηελ αγνξά πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη 

2. Τόικε: Θέηεη δχζθνινπο ζηφρνπο, εξγάδεηαη ζην κέγηζην ησλ δπλαηνηήησλ ηεο, 

επηδηψθνληαο ηελ ζπλερή πνηνηηθή βειηίσζε 
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3. Δπλακηζκόο: Δζηηάδεη πάληα ζην απνηέιεζκα, ζέηνληαο πξνηεξαηφηεηεο, κε 

ηαρχηεηα θαη απινπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο 

4. Εκπηζηνζύλε θαη Αθεξαηφηεηα: Δκπηζηεχεηαη ηνπο αλζξψπνπο σο πξνο ηελ 

επίηεπμε ησλ απνηειεζκάησλ, δίλνληαο ηνπο μεθάζαξεο αξκνδηφηεηεο θαη πεδίν 

επζχλεο. Πξνσζεί ηελ νκαδηθή εξγαζία θαη ηελ δηάρπζε ηδεψλ, κε ζηφρν ην 

θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα 

5. Σεβαζκόο: Υαξαθηεξίδεη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ απέλαληη ζηνλ πειάηε–

θαηαλαισηή (αζθάιεηα πγηεηλήο θαη πξνζθεξφκελεο πνηφηεηαο), ζηνλ 

εξγαδφκελν (ζπλερήο αλαβάζκηζε, βειηίσζε θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

αιιά θαη βειηίσζε ησλ φξσλ εξγαζίαο πνπ πξνζθέξεη), ζηνλ κέηνρν (κε ηελ 

παξνρή ηθαλνπνηεηηθνχ κεξίζκαηνο θάζε ρξφλν, σο απφδνζε ηεο επέλδπζεο θαη 

ηεο εκπηζηνζχλεο πνπ έδεημε ζηελ εηαηξεία) θαη απέλαληη ζην θνηλσληθφ ζχλνιν. 

Με βάζε απηά, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο αλαπηχζζεηαη ηφζν απφ 

πάλσ πξνο ηα θάησ, φζν θαη απφ θάησ πξνο ηα πάλσ θαη απαξηίδεηαη απφ ηξεηο 

δηαθνξεηηθέο νκάδεο εξγαζίαο. Ζ πξψηε νκάδα είλαη ην Management Team, ζην νπνίν 

ζπκκεηέρνπλ νη πξντζηάκελνη φισλ ησλ δηεπζχλζεσλ θαη ζην νπνίν ζπδεηνχληαη ηα 

πξνβιήκαηα, νη πξφνδνη θαη αληαιιάζζνληαη απφςεηο νη νπνίεο θαηαγξάθνληαη. 

Αθνινπζεί ην Lead Team πνπ πξαγκαηνπνηεί θάζε δηεχζπλζε κφλε ηεο θαη ζηελ νπνία 

ζπκκεηέρνπλ ν πξντζηάκελνο ηεο δηεχζπλζεο θαη ηα θπξηφηεξα ζηειέρε ηεο. Γηαβάδνληαη 

ηα πξαθηηθά ηνπ Management Team, ζπδεηνχληαη θαη νη απφςεηο θαηαγξάθνληαη. Ζ 

ηξίηε νκάδα είλαη ην Focus Team, ζην νπνίν ζπκκεηέρνπλ νη εξγαδφκελνη θαη έλαο 

επηθνξηηζκέλνο κε ζέκαηα ελδν-επηρεηξεζηαθήο επηθνηλσλίαο κάλαηδεξ. ΢πδεηηνχληαη ηα 

πξαθηηθά ησλ δχν πξνεγνχκελσλ νκάδσλ, πνπ ζρνιηάδνληαη θαη νη απφςεηο 

θαηαγξάθνληαη. Μεηά ην πέξαο ηεο δηαδηθαζίαο απηήο, αθνινπζείηαη ε αληίζηξνθε 

δηαδηθαζία πνπ ηα απνηειέζκαηα ησλ ζπδεηήζεσλ θηιηξάξνληαη θαζψο αλεβαίλνπλ απφ 

νκάδα ζε νκάδα, κέρξη λα θηάζνπκε ζηα ηειηθά ζπκπεξάζκαηα ηεο πνπ αλαιακβάλεη 

λα εμεηάζεη ε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ ιακβάλεη έκκεζα, φιε ε εηαηξεία κέξνο ζηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ. Ζ δηνίθεζε επηζπκεί νη ππάιιεινη ηεο λα είλαη θαιά ελεκεξσκέλνη θαη γηα 

ηνλ ιφγν απηφ ηνπο πιεξνθνξεί γηα θάζε εμέιημε κέζσ e-mail πξάγκα πνπ ζπλέβε γηα 

παξάδεηγκα φηαλ εμαγνξάζηεθε ε Knorr. Ζ ελεκέξσζε ινηπφλ κπνξεί λα πξνέξρεηαη 

απεπζείαο απφ ηνλ πξφεδξν ηεο εηαηξείαο, ν νπνίνο δελ είλαη κηα απφκαθξε θηγνχξα, 

αιιά κηα ππαξθηή κνξθή, ε πφξηα ηνπ νπνίνπ είλαη πάληα αλνηρηή γηα ηνπο 

εξγαδφκελνπο, ψζηε λα ληψζνπλ νηθία κε ηε δηεχζπλζε. Με δηθή ηνπ επζχλε θάζε ρξφλν 

βξαβεχνληαη πξφζσπα θαη νκάδεο ηα νπνία πέηπραλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο θαη ε 
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βξάβεπζε δελ είλαη ρξεκαηηθή αιιά πνηνηηθή,  κε ηελ κνξθή ηεο αλαγλψξηζεο απφ ηελ 

εηαηξεία ηεο πξνζθνξάο. 

Σέινο αμίδεη λα αλαθεξζνχκε ζηελ ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο, φπσο απηή 

δεκνζηνπνηείηαη πξνο θάζε ελδηαθεξφκελν. Ζ ζηξαηεγηθή απηή απνηειείηαη απφ 

ηέζζεξα βαζηθά ζεκεία: 

i. Ζ δηαηήξεζε θαη ελδπλάκσζε ηεο εγεηηθήο ζέζεο ηεο εηαηξείαο ζηηο βαζηθέο 

θαηεγνξίεο ησλ πξντφλησλ ηεο θαη ε δπλακηθή ηεο επέθηαζε ζε λένπο ηνκείο 

ηξνθίκσλ πνπ παξνπζηάδνπλ κεγάιν εκπνξηθφ ελδηαθέξνλ, κε εθαξκνγή 

θαηλνηνκηψλ 

ii. Ζ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο πνπ κπνξεί λα πξνέιζεη απφ ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο 

απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

iii. Ζ ζπλερήο επηκφξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο 

iv. Ζ ζπζηεκαηηθή αμηνιφγεζε ηεο πξνφδνπ, ζχκθσλα θαη κε ηελ γλψκε ησλ 

πειαηψλ – θαηαλαισηψλ, εξγαδνκέλσλ, κεηφρσλ θαη πξνκεζεπηψλ. 

΋πσο γίλεηαη εχθνια αληηιεπηφ ηφζν ε πνιηηηθή φζν θαη ε ζηξαηεγηθή θηινζνθία ηεο 

εηαηξείαο βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο 

πνπ βιέπνπκε ζπρλή αλαθνξά ζε ζέκαηα πνηφηεηαο ζε θάζε δξαζηεξηφηεηα ηεο 

εηαηξείαο. Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο εηαηξηθήο θηινζνθίαο θαίλνληαη απφ ηηο ζπρλέο 

δηαθξίζεηο κε πξφηππα πνηφηεηαο ηφζν ηνπ ειιεληθνχ, φζν θαη ηνπ επξσπατθνχ ρψξνπ. 

Δπηζηέγαζκα ηεο επηηπρνχο αλαπηπμηαθήο ζηξαηεγηθήο πνπ εθαξκφδεη ε ΔΛΑΨ΢, 

ζπληζηά ε βξάβεπζε ηεο ζε δηεζλέο επίπεδν απφ ηνλ ΋κηιν UNILEVER κε ην «Υξπζφ 

Βξαβείν γηα ηελ Αλάπηπμε» (Golden Growth Award). Πξφθεηηαη γηα ηνλ θνξπθαίν εηήζην 

ζεζκφ ηεο UNILEVER, θαζηεξσκέλν εδψ θαη 3 ρξφληα, ν νπνίνο επηβξαβεχεη εηαηξίεο – 

κέιε ηνπ Οκίινπ γηα ηελ θαηλνηνκία, ηελ επίηεπμε ηεο ζπλερνχο αλάπηπμεο θαζψο θαη 

ηελ εμέιημε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηνπο θνπιηνχξαο. Με δεδνκέλε ηελ εγεηηθή ζέζε ηεο 

UNILEVER, ε δηάθξηζε ηεο ΔΛΑΨ΢ έλαληη φισλ ησλ ππνινίπσλ εηαηξηψλ - κειψλ ηνπ 

Οκίινπ πηζηνπνηεί ηελ πξσηνπνξία ηεο ζε δηεζλέο επίπεδν. 
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3Ο ΚΔΦΑΛΑΗΟ 

ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΢ΥΔ΢ΔΧΝ ΜΔ ΠΔΛΑΣΔ΢ 

 

 

3.1. Οξηζκφο θαη Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ CRM 

 

Δδψ θαη κεξηθά ρξφληα ππάξρεη έληνλν ελδηαθέξνλ γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο (Customer Relationship Management – CRM). Παξά ην φηη θαηά θαηξνχο 

έρνπλ ππάξμεη δηάθνξνη νξηζκνί, δελ έρεη ππάξμεη αθφκε πιήξεο ζπκθσλία αλαθνξηθά 

κε ην πψο νξίδεηαη αθξηβψο ην CRM θαη ην πψο ζα πξέπεη λα αλαπηπρζεί ε ζηξαηεγηθή 

CRM. 

Μία βαζηθή παξαλφεζε πνπ γίλεηαη γηα ην CRM είλαη φηη ν φξνο αθνξά ζε κηα λέα 

νκάδα εθαξκνγψλ θαη ζπζηεκάησλ πνπ ε εηαηξεία εγθαζηζηά κε ζηφρν ηε βειηίσζε ησλ 

πσιήζεψλ ηεο θαη ζπλεπψο θαη ησλ θεξδψλ ηεο. Ο φξνο Customer Relationship 

Management (ή Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ κε Πειάηεο) ζπλήζσο αλαθέξεηαη ζε κία 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε, επίθεληξν ηεο νπνίαο είλαη ν πειάηεο, ε νπνία 

έρεη σο ζθνπφ ηε δεκηνπξγία απμεκέλεο αμίαο κέζσ ηεο αλάπηπμεο ησλ θαηάιιεισλ 

ζρέζεσλ κε ζεκαληηθνχο πειάηεο θαη ηκήκαηα πειαηψλ. Χζηφζν, «Τν CRM εθηείλεηαη 

πέξα από κηα εζηίαζε ζηνλ πειάηε. Τν CRM όρη κόλν ρηίδεη ζρέζεηο θαη ρξεζηκνπνηεί 

ζπζηήκαηα γηα ηε ζπιινγή θαη ηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ, αιιά επίζεο πεξηιακβάλεη ηελ 

ελζσκάησζε όισλ απηώλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζε νιόθιεξε ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη 

ζε νιόθιεξν ην δίθηπν ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπλεξγάδνληαη γηα λα δεκηνπξγήζνπλ αμία 

γηα ηνλ πειάηε, δεκηνπξγώληαο παξάιιεια κεηνρηθή αμία γηα ηελ επηρείξεζε» (Boulding, 

Staelin, Ehret & Johnston, 2005). Απηφ απαηηεί δηαιεηηνπξγηθή ελνπνίεζε δηαδηθαζηψλ, 

αλζξψπσλ, ιεηηνπξγηψλ θαη δπλαηνηήησλ κάξθεηηλγθ, θάηη πνπ επηηξέπεηαη κέζσ ηεο 

πιεξνθφξεζεο θαη ησλ ηερλνινγηθψλ εθαξκνγψλ (Payne & Pennie, 2005, Injazz & 

Karen,  2003, Grönroos, 1994, Κνζκάηνο, 2004). Πξνθεηκέλνπ κηα εηαηξεία λα είλαη 

αληαγσληζηηθή νθείιεη λα κεηαηνπίζεη ηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ απφ ην λα δηαρεηξίδεηαη 

ην πξντφλ θεξδνθνξίαο (product profitability) ζην λα δηαρεηξίδεηαη ην απνθαινχκελν 

Customer profitability (θεξδνθνξία πειαηψλ).  



 
45 

Οη νξηζκνί πνπ έρνπλ δνζεί γηα ηνλ φξν CRM είλαη πνιινί. Απηφ κπνξεί λα απνδνζεί 

ζην φηη ε πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα πξνζθέξεη δηαθνξεηηθά ζε θάζε 

επηρείξεζε. Παξαζέηνπκε νξηζκέλνπο απφ απηνχο κε ρξνλνινγηθή ζεηξά, γηα λα 

παξαηεξεζεί ε εμέιημή ηνπο ζην ρξφλν:  

Καηά ηνλ Gordon (1988), ην CRM είλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο θαη αθνινύζσο απόθηεζεο πιενλεθηεκάησλ από απηή ηε 

ζπλερή θαη καθξνρξόληα αμία θαη από ηηο δύν πιεπξέο: ηνπ πειάηε θαη ηεο επηρείξεζεο. 

Τν CRM εκπιέθεη ηελ θαηαλόεζε, ηελ εζηίαζε θαη δηαρείξηζε κηαο ζπλερνύο 

ζπλεξγαζίαο κεηαμύ ησλ πξνκεζεπηώλ θαη ζπγθεθξηκέλσλ πειαηώλ γηα ηελ ακνηβαία 

δεκηνπξγία αμίαο θαη ηνλ επηκεξηζκό ηεο κέζσ ηεο αιιειεμάξηεζεο θαη ηεο 

επζπγξάκκηζεο- πξνζαξκνγήο ηεο επηρείξεζεο. 

Γηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ CRM ζχκθσλα κε ηνλ Anton (1996) είλαη κηα 

πεξηεθηηθή ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ε νπνία ελνπνηεί ζε κηα επηρείξεζε ηηο έλλνηεο 

ηερλνινγία, δηαδηθαζίεο θαη όιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηόηεηεο πνπ ζηξέθνληαη 

γύξσ από ηνλ πειάηε. Εδώ ην CRM νξίδεηαη θπξίσο ζε όξνπο απόθηεζεο θαη 

δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο πξνθύπηνπζαο θεξδνθνξίαο.  

Ο Glazer (1997) ππνζηεξίδεη φηη ην CRM πξνζπαζεί λα παξέρεη κηα γέθπξα αλάκεζα 

ζηελ πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία θαη ηηο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ ώζηε λα ρηηζηνύλ 

καθξνρξόληεο θαη θεξδνθόξεο ζρέζεηο. ΢χκθσλα κε ηνλ Harker (1999) ην CRM 

απνηειεί ηελ ελαζρόιεζε κηαο επηρείξεζεο κε ηε δεκηνπξγία, ηελ αλάπηπμε, θαη ηε 

δηαηήξεζε αθνζησκέλσλ δηαδξαζηηθώλ θαη επηθεξδώλ ζπλαιιαγώλ κε επηιεγκέλνπο 

πειάηεο. Αληίζηνηρα, ν Hobby (1999) ζεσξεί ην CRM σο κηα δηνηθεηηθή πξνζέγγηζε πνπ 

επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα αλαγλσξίδνπλ, λα πξνζειθύνπλ θαη λα δηαηεξνύλ 

θεξδνθόξνπο πειάηεο δηνηθώληαο ηηο ζρέζεηο κε απηνύο. 

Ο Swift (2000) θαη ν Stauss (2000) ηνλίδνπλ φηη ην CRM είλαη κηα επηρεηξεζηαθή 

πξνζέγγηζε θαηαλόεζεο θαη επίδξαζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε κέζσ νπζηώδνπο 

επηθνηλσλίαο κε ζθνπό ηελ βειηίσζε ηνπ βαζκνύ απόθηεζεο θαη δηαηήξεζεο πειαηώλ 

αιιά θαη ηε θεξδνθνξία θαη πηζηόηεηα ηνπ πειάηε. 

CRM είλαη κηα νινθιεξσκέλε πώιεζε, ην κάξθεηηλγθ, θαη ε ζηξαηεγηθή ππεξεζηώλ πνπ 

εμαξηάηαη από ηηο ζπληνληζκέλεο ελέξγεηεο κίαο επηρείξεζεο γηα ηελ πξνζέιθπζε θαη ηε 

δηαηήξεζε πειαηώλ (Kalakota & Robinson, 2001).  
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Ο Tiwana (2001) αλαθέξεη φηη «CRM είλαη έλαο ζπλδπαζκόο από επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγία, ν νπνίνο απνζθνπεί ζην λα θαηαλνήζεη ηνπο πειάηεο κηαο 

εηαηξείαο από πνιιαπιέο νπηηθέο γσλίεο ώζηε λα δηαθνξνπνηεζνύλ αληαγσληζηηθά ηα 

πξντόληα θαη νη ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο». Σν CRM εζηηάδεη θπξίσο ζηελ αλάγθε ησλ 

εηαηξεηψλ λα αλαπηχμνπλ θαη λα νινθιεξψζνπλ ηελ πξνκεζεπηηθή αιπζίδα (supply 

chain) πξνθεηκέλνπ λα πξνζθέξνπλ αμία ζηνπο πειάηεο ηνπο, ζε θάζε ζεκείν επαθήο, 

είηε απμάλνληαο ηα παξερφκελα νθέιε είηε κεηψλνληαο ην θφζηνο. 

΢χκθσλα κε ηνπο Parvatiyar θαη Sheth (2001) CRM είλαη «κία ζπλνιηθή ζηξαηεγηθή θαη 

δηαδηθαζία απόθηεζεο, δηαηήξεζεο θαη ζπλεξγαζίαο κε επηιεθηηθνύο πειάηεο γηα ηε 

δεκηνπξγία αλώηεξεο ζηξαηεγηθήο γηα ηελ εηαηξεία θαη ηνλ πειάηε. Εκπεξηέρεη ην ζύλνιν 

ηνπ κάξθεηηλγθ, ησλ πσιήζεσλ, ηεο εμππεξέηεζεο πειαηώλ θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 

αιπζίδαο εθνδηαζκνύ ηνπ νξγαληζκνύ γηα λα επηηεπρζεί κεγαιύηεξε απνδνηηθόηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθόηεηα ζηελ παξάδνζε αμίαο γηα ηνλ πειάηε».  

Ο Bose (2002) νξίδεη ην CRM σο «κία ελνπνίεζε ηερλνινγηώλ θαη επηρεηξεκαηηθώλ 

δηαδηθαζηώλ πνπ πηνζεηνύληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε θαηά ηε 

δηάξθεηα θάζε αιιειεπίδξαζεο. Αλ θαη ηα πηζαλά νθέιε είλαη ειθπζηηθά, ε πινπνίεζε 

ηνπ CRM πξέπεη λα δηνηθεζεί πξνζεθηηθά γηα ηελ επίηεπμε απνηειεζκάησλ». 

Σν CRM νξίδεηαη σο κηα δηαδηθαζία αιιειεπίδξαζεο γηα ηελ επίηεπμε κηαο βέιηηζηεο 

ηζνξξνπίαο κεηαμχ ησλ επελδχζεσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

γηα ηελ παξαγσγή κέγηζηνπ θέξδνπο. Πεξηιακβάλεη (Gebert, Geib, Kolbe & Riempp, 

2002):  

 Απφθηεζε θαη ζπλερήο ελεκέξσζε ηεο γλψζεο ζρεηηθά κε ηηο αλάγθεο, ηα 

θίλεηξα θαη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ θαζ' φιε ηε δηάξθεηα δσήο ηεο κεηαμχ 

ηνπο ζρέζεο. 

 Δθαξκνγή ηεο γλψζεο ησλ πειαηψλ γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο απφδνζεο. 

 Δλζσκάησζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ κάξθεηηλγθ, ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ γηα ηελ επίηεπμε ελφο θνηλνχ ζηφρνπ. 

 Δθαξκνγή ησλ θαηάιιεισλ ζπζηεκάησλ γηα ηελ απφθηεζε, ηελ ππνζηήξημε θαη 

ηε δηαλνκή ηεο γλψζεο γηα ηνλ πειάηε, θαζψο θαη ηε κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ CRM. 

 Δπειημία ησλ δηαδηθαζηψλ κάξθεηηλγθ, πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη λα 

κεγηζηνπνηείηαη ην θέξδνο. 
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Γηα ηνπο Kim, Kim, Im & Shin (2003) ην CRM κπνξεί λα νξηζηεί σο νη πξνζπάζεηεο ηνπ 

κάλαηδκελη γηα ηε δηαρείξηζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο πειάηεο, 

ζπλδπάδνληαο ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγίεο πνπ πξνζπαζνύλ λα 

θαηαλνήζνπλ ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο.  

CRM είλαη κηα ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ζρέζεσλ, πνπ ζπλδπάδεη 

ηηο θαιχηεξεο επαγγεικαηηθέο πξαθηηθέο, ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο, ηελ επηρεηξεζηαθή 

γλψζε θαη ην θαηάιιειν ινγηζκηθφ, έηζη ψζηε λα εμππεξεηήζεη ηηο εμαηνκηθεπκέλεο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη λα απμήζεη ηελ πηζηφηεηά ηνπο (Smith, 2006). Ο Chang 

(2007) φξηζε ην CRM σο «ην ζπλδπαζκό ησλ πξνζπαζεηώλ κάξθεηηλγθ, ησλ 

επηρεηξεκαηηθώλ δηαδηθαζηώλ θαη ηεο ηερλνινγίαο πνπ επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα 

θαηαλνήζεη ηνπο πειάηεο ηεο από πνιιαπιέο νπηηθέο γσλίεο». 

΢πκπεξαζκαηηθά, ζα ιέγακε φηη ην CRM ζίγνπξα δελ είλαη απιά κηα ηερλνινγηθή 

εθαξκνγή ηελ νπνία αξθεί λα πινπνηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα λα απμήζνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο θαη ηε απνδνηηθφηεηά ηνπο. ΋κσο, αληίζεηα κε φηη εθαξκφδεηαη 

ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο, ε έλλνηα ηνπ CRM είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηε ζηξαηεγηθή, ηελ 

θνπιηνχξα θαη ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Απνηειεί κηα επξχηεξε 

θηινζνθία, πειαηνθεληξηθή πνπ εζηηάδεη ζηηο δηαθνξεηηθέο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε, 

κέζα απφ ηελ αλάπηπμε δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. Έηζη ν πειάηεο βξίζθεηαη ζην 

θέληξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο κε ζηφρν ηελ εμππεξέηεζε ηνπο, ηελ πηζηφηεηά 

ηνπο θαη ηελ θξάηεζή ηνπο. Ζ ηερλνινγία, δειαδή ην ζπγθεθξηκέλν ινγηζκηθφ, απνηειεί 

εξγαιείν γηα ηελ ππνζηήξημε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM, θαζφηη κε ηε ζπκβνιή ηεο 

δεκηνπξγνχληαη βάζεηο δεδνκέλσλ γηα θάζε πειάηε, κε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ απφ ηνλ 

ίδην ηνλ πειάηε ή απφ ηελ επαθή πνπ έρεη κε ηελ επηρείξεζε ή κέζσ Γηαδηθηχνπ, 

επηηξέπνληαο ζηελ επηρείξεζε λα έρεη πιήξε εηθφλα ηεο ζρέζεο πνπ έρεη κε ηνλ θάζε 

πειάηε. 

Σν CRM πξέπεη λα δηαζέηεη νξηζκέλα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά. ΋πσο θαη ζηνλ νξηζκφ, 

πνιιέο απφςεηο έρνπλ δηαηππσζεί θαη ζε απηφ ην ζέκα. 

Σν CRM ζπκπιεξψλεη ηελ ηδέα ηνπ relationship marketing. ΢πγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξίδεηαη σο κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε ζηε δηαρείξηζε ζρέζεσλ, ελψ 

ζχκθσλα κε ηνπο Kutner θαη Cripps (1997) ην CRM βαζίδεηαη ζε ηέζζεξηο ζεκειηψδεηο 

αξρέο: 

 Μηα επηρείξεζε πξέπεη λα δηαρεηξίδεηαη ηνπο πειάηεο ηεο σο ζεκαληηθά 

πεξηνπζηαθά ζηνηρεία 



 
48 

 Σα θέξδε πνπ απνθέξνπλ νη πειάηεο πνηθίινπλ, δελ είλαη φινη νη πειάηεο εμίζνπ 

επηζπκεηνί 

 Οη πειάηεο δηαθέξνπλ σο πξνο ηηο αλάγθεο, ηηο πξνηηκήζεηο, ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαη ηελ επαηζζεζία ηνπο ζηηο ηηκέο 

 Με ηελ θαηαλφεζε ηεο θεξδνθνξίαο ησλ πειαηψλ θαη ησλ παξαγφλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, κπνξνχλ νη εηαηξείεο λα 

εμαηνκηθεχζνπλ ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο γηα λα 

κεγηζηνπνηήζνπλ ηε ζπλνιηθή αμία ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 Δπνκέλσο, ην CRM αθνξά ηνλ εληνπηζκφ ησλ θαιχηεξσλ πειαηψλ κηαο 

επηρείξεζεο, ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ηνπο θαη ηειηθά ηε δηαηήξεζε ηνπο. Σν 

CRM πεξηιακβάλεη ηελ αλάπηπμε δηαδηθαζηψλ θαη ηε ρξήζε ηεο ππάξρνπζαο 

πιεξνθφξεζεο γηα ηνπο πειάηεο πξνο φθεινο ηεο επηρείξεζεο. ΢εκαληηθά 

ζηνηρεία γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ είλαη ε ακθίδξνκε επηθνηλσλία θαη ν 

ξφινο ηεο ηερλνινγίαο ζηελ ελίζρπζε ησλ επαθψλ κε ηνπο πειάηεο θαη ηελ 

θαηαλφεζε ηνπο. 

Ο Winer (2001) ζεσξεί πσο ηα βαζηθά ζηνηρεία ηνπ CRM είλαη:  

 Μηα βάζε δεδνκέλσλ ηεο πειαηεηαθήο δξαζηεξηφηεηαο, 

 Ζ αλάιπζε ηεο βάζεο δεδνκέλσλ γηα ηελ ππνζηήξημε θξηηεξίσλ επηινγήο 

ζηνρεπκέλσλ πειαηψλ, 

 Σα εξγαιεία γηα ηε ζηφρεπζε ησλ επηιεγκέλσλ πειαηψλ,  

 Οη κεραληζκνί γηα ηελ νηθνδφκεζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο πνπ ζηνρεχνπκε,  

 Οη κεραληζκνί γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο ηδησηηθήο δσήο ησλ πειαηψλ, θαζψο θαη  

 Οη κεηξήζεηο γηα ην δχγηζκα ηεο επηηπρίαο ηνπ πξνγξάκκαηνο CRM.  

Σα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ CRM, ζχκθσλα κε ηνπο Ryals & Knox (2001) είλαη:  

 Μηα πξννπηηθή ζρέζεο κε ηνλ πειάηε, κε ζηφρν ηελ καθξνπξφζεζκε δηαηήξεζε 

επηιεγκέλσλ πειαηψλ 

 ΢πγθέληξσζε θαη ελζσκάησζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο 

 Ζ ρξήζε εηδηθνχ ινγηζκηθνχ γηα ηελ αλάιπζε απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ (ζπρλά 

ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν) 

 Σκεκαηνπνίεζε κε βάζε ηελ αλακελφκελε αμία δηάξθεηαο δσήο ηνπ πειάηε 

 Καηάηκεζε ησλ αγνξψλ, ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ 

 Γεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο πειάηεο κέζσ ηεο δηαρείξηζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

(process management) 
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 Παξάδνζε αμίαο ζηνπο πειάηεο κέζσ ππεξεζηψλ πνπ είλαη πξνζαξκνζκέλεο 

ζηα ηκήκαηα ησλ πειαηψλ, ε νπνία ζα δηεπθνιχλεηαη απφ ιεπηνκεξέο θαη 

νινθιεξσκέλν πξνθίι ηνπ πειάηε 

 Ζ κεηαηφπηζε ηεο έκθαζεο απφ ηε δηαρείξηζε ησλ ραξηνθπιαθίσλ πξντφλησλ 

ζηε δηαρείξηζε ησλ ραξηνθπιαθίσλ πειαηψλ, απαηηψληαο αιιαγέο ζηηο 

εξγαζηαθέο πξαθηηθέο θαη κεξηθέο θνξέο ζηελ νξγαλσηηθή δνκή 

Πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη πξηλ απφ ηελ έιεπζε ηνπ Internet ην CRM απνηεινχζε κηα 

εμεηδηθεπκέλε δξαζηεξηφηεηα ε νπνία ιφγσ ηνπο θφζηνπο θαη ηεο πνιππινθφηεηαο ηεο 

κπνξνχζε λα αλαιεθζεί κφλν απφ κεγάιεο θαη ηζρπξέο επηρεηξήζεηο. ΢ήκεξα, φκσο, νη 

ίδηεο δπλαηφηεηεο παξέρνληαη ζε φιεο ηηο δηαδηθηπαθέο εηαηξείεο θαη ηα πιενλεθηήκαηα 

απηήο ηεο πξνζέγγηζεο είλαη πιένλ πξνζηηά ζε θάζε επηρείξεζε αλεμαξηήησο 

κεγέζνπο. 

Οη Reinartz & Chugh (2002) αλαθέξνπλ πσο ην CRM έρεη ηα παξαθάησ βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά:  

 Σε ζπκκεηνρή ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο  

 Σνλ θαζνξηζκφ ηνπ πξσηαξρηθνχ ζθνπνχ ηνπ CRM  

 Σε δεκηνπξγία νξγαλσηηθήο δνκήο γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ CRM  

 Σε δεκηνπξγία επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε επίθεληξν ηνλ πειάηε  

 Σελ χπαξμε γλψζεο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ πειάηε  

 Σνπο θαηάιιεινπο αλζξψπηλνπο πφξνπο  

 Σελ θαηάιιειε ηερλνινγία  

 Σε δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο αιιαγψλ  

 Αλαηξνθνδφηεζε δεδνκέλσλ θαη ηε ζπλέρηζε ηεο CRM ζηξαηεγηθήο  

Γηα ηνπο Xu, Yen, Lin & Chou (2002) ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ CRM είλαη ηα εμήο: 

 Ζ απηνκαηνπνίεζε ηνπ δηθηχνπ πσιήζεσλ κέζα απφ θαηαγξαθή ησλ ζηνηρεηψλ 

ησλ πειαηψλ ζε ρσξηζηά επίπεδα ζηα αξρεία ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη κέζσ 

ηεο ηερλνινγίαο πξνζθέξνπλ κέγηζηε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηνλ ιηγφηεξν 

ρξφλν. 

 Ζ ππνζηήξημε θαη ε βνήζεηα ησλ πειαηψλ γηα λα επηιχεη ηα πξνβιήκαηα ηνπο 

φζν ην δπλαηφλ πην γξήγνξα. 

 Ο ηνκέαο ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη γξήγνξε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε γηα λα 

αληεπεμέιζεη ε επηρείξεζε ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ. ΢ε θάζε πεξίπησζε 

πξνβιήκαηνο κέζα αιιά θαη έμσ απφ ηελ επηρείξεζε πξνζθέξεηαη ε κέγηζηε 

γλψζε γηα ηελ επίιπζε ηνπ. 
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 Σειεπηαίν ραξαθηεξηζηηθφ είλαη ε απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ 

πξνζθέξεη φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηηο ζπλήζεηεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη βειηηζηνπνηεί ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηελ επηρείξεζε.  

Γειαδή ζπλνπηηθά ην πξφγξακκα CRM ζπκπιεξψλεη ηελ ηερλνινγία πνπ ήδε ππάξρεη 

κέζα ζηελ επηρείξεζε κεηαθέξνληαο ηελ εζηίαζε απφ ην πξντφλ ζηνλ πειάηε, θάηη πνπ 

κφλε ηεο ε ηερλνινγία δελ κπνξεί λα θάλεη. Γηαθνξνπνηεί ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 

ζηελ επηρείξεζε πξνζθέξνληαο κεγάιε απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ. Παξάιιεια 

ελνπνηεί φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ήδε ππάξρνπλ θαη ζπλήζσο ελψλεηαη απνηειεζκαηηθά 

κε ην ERP (Enterprise Resourse Planning) ε θαη ην Supply Chain Management πνπ 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηνχζε ήδε ε επηρείξεζε. Κάζε επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα πηνζεηήζεη 

έλα ηέηνην ζχζηεκα πξέπεη πξψηα λα πξνβεί ζηελ έξεπλα ηεο ζρέζεο ηεο κε ηνπο 

πειάηεο θαη κεηά λα πξνρσξήζεη. 

Οη Sin, Tse, & Yim (2005) θαη νη Yim, Anderson & Swaminathan (2005) ζεσξνχλ φηη «ην 

CRM είλαη κηα πνιπδηάζηαηε θαηαζθεπή πνπ απνηειείηαη από ηέζζεξηο βαζηθέο 

ζπληζηώζεο ζπκπεξηθνξάο: επίθεληξν λα είλαη νη πειάηεο (key customer focus), CRM 

νξγάλσζε (CRM organization), δηαρείξηζε ηεο γλώζεο (knowledge management), θαη 

ηερλνινγία CRM (technology-based CRM)». Απηέο νη ζπληζηψζεο νδεγνχλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (customer satisfaction), έπεηηα ζηε δηαηήξεζή ηνπ (customer 

retention) θαη ηειηθά ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ (sales growth). Σν CRM κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη επηηπρεκέλα θαη θεξδνθφξα γηα κηα επηρείξεζε θαη ζε ζπλδπαζκφ κε 

αλάιπζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε κπνξνχλ πξαγκαηηθά λα θάλνπλ ηελ δηαθνξά. 

Οη Kumar & Reinartz (2006) αλαθέξνπλ φηη ην CRM απαηηεί ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία:  

 Πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηε δηαρείξηζε πειαηψλ, 

 Οινθιήξσζε θαη ελαξκφληζε ησλ νξγαλσηηθψλ δηαδηθαζηψλ,  

 Γέζκεπζε πιεξνθνξηψλ θαη ελαξκφληζε ηεο ηερλνινγίαο, θαη  

 Δθαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο CRM.  

Σν CRM είλαη ε πξαθηηθή ηεο αλάιπζεο θαη ρξεζηκνπνίεζεο δεδνκέλσλ απφ βάζεηο 

δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο αμηνπνίεζεο ηεο ηερλνινγίαο ησλ επηθνηλσληψλ, κε 

ζθνπφ λα αλαπηπρζνχλ επηρεηξεζηαθέο πξαθηηθέο ηέηνηεο ψζηε λα κεγηζηνπνηείηαη ε 

αμία δηάξθεηαο δσήο θάζε πειάηε μερσξηζηά γηα ηελ επηρείξεζε (Kumar & Reinartz, 

2006). 
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3.2. CRM: ΢χληνκε Ιζηνξηθή Αλαδξνκή 

 

Ζ αλάγθε ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζπγθεληξψζνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ θαη λα 

ηνπο θαηαιάβνπλ θαιχηεξα, δελ είλαη θάηη θαηλνχξην.  

Σν 1850, νη επηρεηξήζεηο πξνζαλαηνιίδνληαλ ζηελ παξαγσγή (product orientation), 

θαζψο κπνξνχζαλ λα πνπιήζνπλ ζρεδφλ φ, ηη παξήγαγαλ. ΋κσο, ζηηο αξρέο ηνπ 1900, 

φηαλ ν αληαγσληζκφο άξρηζε λα απμάλεη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν θαη ν πειάηεο λα 

απνθηά κεγαιχηεξε δχλακε, νη επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα πξνζαλαηνιίδνληαη ζηηο 

πσιήζεηο. Σν 1950, νη επηρεηξήζεηο ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη πξέπεη λα θαιχπηνπλ ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο, παξά λα πξνζπαζνχλ λα ηνπο πείζνπλ λα αγνξάζνπλ. 

Έηζη, ε αγνξά πεξλά ζην πξνζαλαηνιηζκφ ζην marketing (marketing orientation), πνπ 

ζαλ ζηφρν έρεη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο επηζπκίεο ηνπ πειάηε.  

Ζ καδηθή παξαγσγή (mass production) θαη ην καδηθφ marketing (mass marketing), πνπ 

είραλ θάλεη ηελ εκθάληζή ηνπο ζηα ρξφληα ηεο Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο, 

παξνπζηάδνπλ λέεο ηδέεο, ζηηο νπνίεο νη αλαπηπζζφκελεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο είλαη 

ην βαζηθφηεξν επηρεηξεκαηηθφ ζέκα. Οη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ εξγαιεία θαη 

ηερληθέο, φπσο data warehousing θαη data mining, βαζηδφκελεο πάληα ζηηο αξρέο ηνπ 

«marketing ησλ ζρέζεσλ». 

Οη παιηέο πξνζεγγίζεηο, πνπ εζηίαδαλ ζην πξντφλ, ζηηο νπνίεο ην κνληέιν ήηαλ 

«ρηίζηκν–πψιεζε», αληηθαζίζηαηαη απφ πξνζεγγίζεηο εζηίαζεο ζηνλ πειάηε, έρνληαο 

ζαλ κνληέιν ην «πψιεζε-ζρεδηαζκφο-αλαζρεδηαζκφο». Σν καδηθφ marketing δίλεη ηε 

ζέζε ηνπ ζην εμαηνκηθεπκέλν (one-to-one marketing). Γεδνκέλνπ φηη ην θφζηνο 

απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ είλαη πνιχ κεγάιν, ε εζηίαζε ηνπ marketing κεηαηνπίδεηαη 

απφ ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ έλλνηα ηνπ εχξνπο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο, 

ζηε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ θαη ηελ έλλνηα ηνπ βάζνπο ησλ αλαγθψλ 

απηψλ.  

Ήδε απφ ην 1970 κε ηα Material Requirement Planning ζπζηήκαηα είρε γίλεη ε αξρή, 

αιιά ηα ζπζηήκαηα απηά είραλ ελζσκαησκέλεο πνιχ ιίγεο ιεηηνπξγίεο. Καζψο 

πεξλνχζαλ ηα ρξφληα, πξνζηέζεθαλ θαη θάπνηεο επηπιένλ πνπ αθνξνχζαλ θιάδνπο 

φπσο ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά θαη ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο. Σα ζπζηήκαηα απηά 

νλνκάζηεθαλ Manufacturing Resource Planning. Απηή ε πξφνδνο ζπλερίζηεθε θαη ζηε 
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δεθαεηία ηνπ ‟90 θαη ελ ηέιεη ηα ζπζηήκαηα απηά νλνκάζηεθαλ Enterprise Resource 

Planning. Σα ζπζηήκαηα απηά φκσο έδηλαλ πεξηζζφηεξε έκθαζε ζηηο εζσηεξηθέο 

δηεξγαζίεο ηεο εηαηξείαο. Ζ ηερλνινγηθή εμέιημε φκσο ζε ζπλδπαζκφ κε ηε κεγαιχηεξε 

εμνηθείσζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ κε απηή, δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε γηα κηα πην 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε. 

Σν 1988, ν Harvey Mackay εμέδσζε ην βηβιίν “Swim with the sharks without being 

eaten alive”. Ο ζθνπφο ηνπ βηβιίνπ ήηαλ λα δψζεη ζηνπο αλαγλψζηεο ηνπ πξαθηηθέο 

ζπκβνπιέο γηα ην πψο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα δψζνπλ λέεο δηαζηάζεηο ζηηο 

ππεξεζίεο ηνπο πξνο ηνπο πειάηεο, δίλνληαο ηνπο ηε δπλαηφηεηα λα απνθηήζνπλ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Πην ζπγθξηκέλα, ν Mackay δήισζε «Θέινπκε λα μέξνπκε, 

βαζηδόκελνη ζηελ παξαηεξεηηθόηεηα θαη ζε ζπδεηήζεηο ξνπηίλαο, ηη αξέζεη ζηνπο πειάηεο 

καο, κε ηη ζα αηζζαλόηαλ πεξήθαλνη θ.ά. Όηαλ καζαίλνπκε γηα απηνύο θάπνηα από ηα 

ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, πάληα βξίζθνπκε κηα βάζε ώζηε λα έξζνπκε ζε επαθή 

καδί ηνπο θαη λα ηνπο κηιήζνπκε». ΢ηελ πεξίπησζε απηή ππάξρεη βέβαηα πάληνηε ν 

θίλδπλνο ε γλψζε απηή λα παξακείλεη ζε κεκνλσκέλνπο αλζξψπνπο θαη λα κελ 

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

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

ζηελ επηρείξεζε.  

Κάπσο έηζη δεκηνπξγήζεθαλ ηα πξψηα CRM ζπζηήκαηα. Δίλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ε 

επηρείξεζε λα βξεη έλαλ ηξφπν λα κνηξαζηεί ηελ γλψζε έηζη ψζηε ν θαζέλαο κέζα ζηελ 

επηρείξεζε λα βξεη έλαλ ηξφπν λα πξνζθέξεη εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο ζηνλ θάζε πειάηε. 

Κάηη ηέηνην κπνξεί λα ζπκβεί είηε δεκηνπξγψληαο απιά έλα Spreadsheet, είηε 

ρξεζηκνπνηψληαο πην πνιχπινθα πξνγξάκκαηα.  

Ζ δεκηνπξγία ηεο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε πειάηεο (CRM) νθείιεηαη ζηελ κεηαηφπηζε 

ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ επηρεηξήζεσλ απφ ην «ζπλαιιαθηηθφ» κάξθεηηλγθ (ηεο απιήο 

ζπλαιιαγήο πειαηψλ-επηρείξεζεο) ζην πειαηνθεληξηθφ. Ζ αιιαγή απηή δεκηνχξγεζε 

ηελ αλάγθε ζπιινγήο, απνζήθεπζεο θαη αλάιπζεο ησλ ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο 

πιεξνθνξηψλ. Ζ θάιπςε ηεο αλάγθεο απηήο ινηπφλ νδήγεζε ζην CRM ζηα κέζα 

πεξίπνπ ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990.  

Ζ ηζηνξηθή εμέιημε ηνπ CRM πεξηιακβάλεη ηξεηο γεληέο κέρξη λα απνθξπζηαιισζεί ζηελ 

ζεκεξηλή ηνπ κνξθή (Kumar, Reinartz & Thomas, 2004): 

 Ζ πξψηε γεληά, γλσζηή ζαλ «Λεηηνπξγηθή Πξνζέγγηζε» (1990–1996). 

Αθνξνχζε ζηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ, φπσο γηα παξάδεηγκα, ηελ 

ηνπνζέηεζε παξαγγειηψλ, ην ηειεκάξθεηηλγθ, θαζψο θαη ηελ ππνζηήξημε ηεο 
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εμππεξέηεζεο πειαηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ηα ηειεθσληθά θέληξα. Καη ηα 

δχν «πξντφληα» ηεο πξψηεο γεληάο ιεηηνπξγνχζαλ απηφλνκα θαη αλεμάξηεηα ην 

έλα απφ ην άιιν.  

 Ζ δεχηεξε γεληά, γλσζηή θαη ζαλ «Front-end Λεηηνπξγίεο» (1996–2002), είρε 

ζαλ ζηφρν λα δεκηνπξγήζεη κηα θνηλή νπηηθή φισλ ησλ ζπλαιιαγψλ ησλ 

πειαηψλ αλεμαξηήησο ηνπ ιφγνπ θαη ηνπ κέζνπ ηεο επηθνηλσλίαο. Ζ «γέλλεζε» 

ηνπ Γηαδηθηχνπ δεκηνχξγεζε πςειέο πξνζδνθίεο αιιά είρε γίλεη πξνθαλέο φηη νη 

πξνζδνθίεο απηέο ζα πξαγκαηνπνηνχληαλ κφλν εθφζνλ ε φιε δηαδηθαζία ηνπ 

CRM απνηεινχζε βαζηθή ζηξαηεγηθή επηινγή. 

 Καηά ηελ ηξίηε γεληά, γλσζηή θαη ζαλ «΢ηξαηεγηθή Πξνζέγγηζε» (2002–ζήκεξα), 

νη εηαηξείεο ζπλεηδεηνπνίεζαλ φηη ην CRM πξέπεη λα απνηειεί θχξηα ζηξαηεγηθή 

επηινγή. Έγηλε αληηιεπηή ε δηαθνξά κεηαμχ ηεο πξνζδνθψκελεο θαη ηεο 

αληηιακβαλφκελεο αμίαο ησλ πειαηψλ. Οη εηαηξείεο εζηίαζαλ ζηε ζχλδεζε ησλ 

ζπζηεκάησλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ ηεο «πξψηε γξακκήο» (front-end) θαη ησλ 

«πίζσ» ηκεκάησλ (back-end). Ζ αλάπηπμε ηνπ Γηαδηθηχνπ βνήζεζε ζηελ 

ελδπλάκσζε ηνπ CRM. Οη εηαηξείεο αληηιήθζεθαλ φηη ζθνπφο ηνπ CRM ήηαλ ε 

δεκηνπξγία εζφδσλ θαη φρη κφλν ν έιεγρνο θφζηνπο. 

Καζψο, ινηπφλ, ηα ζπζηήκαηα απηά θαηά βάζε αλαθέξνληαη ζηνπο πειάηεο ησλ 

εθάζηνηε επηρεηξήζεσλ θχξηνη ζηφρνη ηνπο είλαη ν εληνπηζκφο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ 

πειαηψλ, ε αχμεζε ησλ πνζψλ πνπ δηαζέηνπλ γηα θαηαλαισηηθέο δαπάλεο, ν 

πεξηνξηζκφο ησλ απσιεηψλ ζηελ θαηαλαισηηθή βάζε θαη ε δεκηνπξγία πηζηνχ 

αγνξαζηηθνχ θνηλνχ. Έηζη ζε γεληθέο γξακκέο παξαηεξνχκε πσο ε εμππεξέηεζε ησλ 

εμαηνκηθεπκέλσλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ, ε νπνία επηηπγράλεηαη κέζσ κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο θαη ζπζηεκαηνπνηεκέλεο κεζνδνινγίαο θαη πξνζέγγηζεο ηνπ ζέκαηνο, 

απνηειεί ηνλ θχξην ζθνπφ ηεο εθαξκνγήο απηήο. Ζ 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 θαη 

απηφ αθξηβψο είλαη πνπ εθκεηαιιεχεηαη θαη ην CRM.  

Ζ έκθαζε ζην CRM ηα ηειεπηαία ρξφληα δε ζεκαίλεη φηη απηφ δελ πξνυπήξρε. Ζ 

θαηλνηνκία αλήθεη ζηελ επηρείξεζε DELL, ε νπνία ρξεζηκνπνηψληαο ην CRM εηζήγαγε 

κηα πξσηφγλσξε κέζνδν πξνζέγγηζεο θαη εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηεο, κε 

απνηέιεζκα ζήκεξα λα δηαζέηεη ρηιηάδεο ηζηνζειίδεο, πνπ είλαη πξνζαξκνζκέλεο ζηηο 

αλάγθεο θάζε πειάηε ηεο.  
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3.3. Η Αλάγθε γηα ρξήζε CRM 

 

Ζ ρξήζε ηνπ Γηαδηθηχνπ έρεη αλακθίβνια ζπκβάιιεη ζηελ αιιαγή ηεο εζηίαζεο ζην 

κάξθεηηλγθ. Καζψο νη on-line πιεξνθνξίεο γίλνληαη πην πξνζηηέο θαη άθζνλεο, νη 

θαηαλαισηέο γίλνληαη πην ελεκεξσκέλνη θαη εμειηγκέλνη. Έρνπλ επίγλσζε φισλ απηψλ 

πνπ πξνζθέξνληαη, θαη απαηηνχλ ην θαιχηεξν. Γηα λα αληηκεησπίζνπλ απηή ηελ 

θαηάζηαζε, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα δηαθξίλνπλ ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαηά 

ηξφπν ψζηε λα απνθχγνπλ ην αλεπηζχκεην απνηέιεζκα ηνπ λα γίλνπλ κφλν 

εκπνξεχκαηα (Rygielski, Wang & David, 2002). 

Μηα άιιε δχλακε πνπ νδήγεζε ζηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM είλαη ε ζπλνιηθή θίλεζε ηεο 

πνηφηεηαο. ΋ηαλ νη εηαηξείεο πηνζέηεζαλ ηε θηινζνθία ηνπ Μάλαηδκελη Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (Total Quality Management, TQM) γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο, θαηέζηε αλαγθαία ε ζπκκεηνρή ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ 

πειαηψλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο ζε φια ηα επίπεδα ηνπ ζπζηήκαηνο αμίαο 

(value system). Απηφ δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε γηα ζηελφηεξεο εξγαζηαθέο ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο θαη άιια κέιε ηεο ππνδνκήο κάξθεηηλγθ (Parvatiyar & 

Sheth, 2001). 

Δπηπιένλ, πνιιέο κεγάιεο εηαηξείεο κε δηεζλή πξνζαλαηνιηζκφ πξνζπαζνχλ ζήκεξα 

λα γίλνπλ παγθφζκηεο, κε ηελ ελζσκάησζε ησλ εξγαζηψλ ηνπο ζε παγθφζκην επίπεδν. 

Γηα ην ζθνπφ απηφ αλαδεηνχλ ιχζεηο ζπλεξγαζίαο γηα παγθφζκηεο δξαζηεξηφηεηεο απφ 

ηνπο πσιεηέο. Σέηνηεο αλάγθεο πειαηψλ θαζηζηνχλ επηηαθηηθή, γηα ηνπο εκπφξνπο πνπ 

ελδηαθέξνληαη νη επηρεηξήζεηο ηνπο λα είλαη παγθφζκηεο, ηελ πηνζέηεζε πξνγξακκάησλ 

CRM θαη θπξίσο παγθφζκηα πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο ινγαξηαζκνχ (Yip & Madsen 

1996). 

Δπίζεο, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ έρνπλ αιιάμεη ξαγδαία ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο. 

Σξνθνδνηνχκελεο κε ηε λέα ηερλνινγία θαη ηελ απμαλφκελε δηαζεζηκφηεηα πξνεγκέλσλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

αιιάδνπλ ζρεδφλ ζε θαζεκεξηλή βάζε. Οη θαηαλαισηέο είλαη ιηγφηεξν πξφζπκνη λα 

θάλνπλ ζπκβηβαζκνχο ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. ΢ε έλαλ 

θφζκν κε ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ε νηθνδφκεζε 

ζρέζεσλ ζπλεξγαζίαο κε ηνπο πειάηεο θαίλεηαη λα είλαη ν πην ζπλεηφο ηξφπνο γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ κεηαβαιιφκελσλ πξνζδνθηψλ θαη ηελ θαηάιιειε επηξξνή ηνπο 

(Parvatiyar & Sheth, 2001). 
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Οη Xu θαη Walton (2005) θαη ν Sweet (2004) ζπλνςίδνπλ ηηο αηηίεο πνπ νδεγνχλ κηα 

επηρείξεζε ζηελ εθαξκνγή ηνπ CRM. Απηφ ζπκβαίλεη φηαλ: 

 Υξεηάδεηαη λα βειηησζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, 

 Τπάξρεη αλάγθε γηα ηε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ θαη γηα ηελ 

πξνζέιθπζε θαηλνχξησλ πειαηψλ, 

 Δίλαη αλαγθαία ε παξνρή θαιχηεξσλ ζηξαηεγηθψλ πιεξνθνξηψλ ζηηο πσιήζεηο, 

ζην κάξθεηηλγθ θαη ηε ρξεκαηνδφηεζε, 

 Δίλαη επηζπκεηή ε βειηίσζε ηεο δηαρξνληθήο αμίαο πειαηψλ, 

 Πξέπεη λα κεησζεί ην θφζηνο. 

 

 

3.4. Η ΢ηξαηεγηθή ηνπ CRM 

 

Δίλαη εκθαλέο φηη φια ηα ζχγρξνλα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο ζπγθιίλνπλ πξνο ηελ 

πειαηνθεληξηθή θηινζνθία. Ζ πειαηνθεληξηθή θαηεχζπλζε απνηειεί πιένλ ζηξαηεγηθή 

επηινγή γηα ηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο, κε απνηέιεζκα λα είλαη επηηαθηηθή ε αλάγθε 

δηακφξθσζεο νινθιεξσκέλσλ CRM ζηξαηεγηθψλ. 

Σν CRM σο ιεηηνπξγηθφ θαη θπξίσο σο θηινζνθία επίηεπμεο πςειψλ επηπέδσλ 

εμππεξέηεζεο, ζπλδέεηαη άκεζα κε ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο θαη πηζηνπνίεζεο 

πνηφηεηαο θαη θπξίσο κε ηελ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία ηνπ λένπ δηεζλνχο πξνηχπνπ 

ISO 9001:2000. Παξφηη είλαη κηα εθαξκνγή πνιιά ππνζρφκελε θαη έρεη εμαζθαιίζεη 

κέρξη ζήκεξα ηελ επηηπρία γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο, είλαη πνιιέο θαη νη εηαηξείεο πνπ 

απέηπραλ λα αμηνπνηήζνπλ ηηο επελδχζεηο πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ ζε εθαξκνγέο CRM. 

Σα απνηειέζκαηα εξεπλψλ δείρλνπλ φηη ε πνηνηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε είλαη 

κάιινλ ε εμαίξεζε παξά ν θαλφλαο. ΢ε πνιιέο εηαηξείεο εκθαλίδεηαη πνζνζηφ 

κεηαθίλεζεο κέρξη θαη 50% ζε δηάζηεκα ιίγσλ εηψλ. Ο θχξηνο ιφγνο (ζε πνζνζηφ 68%) 

πνπ νη πειάηεο ζηξέθνληαη ζηνλ αληαγσληζκφ είλαη ε αδηαθνξία ελφο ππαιιήινπ ηεο 

επηρείξεζεο. Ζ θαηάζηαζε εκθαλίδεη επνκέλσο κεγάια πεξηζψξηα βειηίσζεο. Οη 

επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο ζα κπνξέζνπλ λα παξέρνπλ πςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο, ζα εμαζθαιίζνπλ ηαρείο ξπζκνχο αλάπηπμεο θαη αχμεζεο ηεο 

θεξδνθνξίαο ηνπο, ππνζθειίδνληαο ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. 
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Ση ζεκαίλεη φκσο εμππεξέηεζε γηα ηνπο πειάηεο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο; Πνηνηηθή 

εμππεξέηεζε ζεκαίλεη νη ππάιιεινη ηεο επηρείξεζεο λα αθνπγθξάδνληαη θαη λα 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. Ζ αληαπφθξηζε ζηνλ πειάηε φκσο 

είλαη ην πξψην ζηάδην. Σν επφκελν βήκα είλαη ε πξφβιεςε ησλ αλαγθψλ ηνπ. Τςεινχ 

επηπέδνπ customer service γηα κηα επηρείξεζε ζεκαίλεη φηη θάλεη θαη ηα δχν εμίζνπ 

θαιά. Πψο κπνξεί φκσο ε επηρείξεζε λα ην πεηχρεη απηφ; Ζ απάληεζε είλαη απιή, αιιά 

δχζθνια πξαγκαηνπνηήζηκε: Δθαξκφδνληαο κηα απνδνηηθή ζηξαηεγηθή CRM θαη άξα 

βαζίδνληαο ην customer service ζηε δεκηνπξγία επηηπρεκέλσλ ζρέζεσλ κε πειάηεο, 

ζηε κεηακφξθσζε ηεο πψιεζεο ζε αγνξαζηηθή εκπεηξία γηα ηνλ πειάηε θαη ζηε 

δηακφξθσζε αμηψλ, φπσο ε εκπηζηνζχλε θαη ε πηζηφηεηα, νη νπνίεο αλακθίβνια 

ζπλεηζθέξνπλ ηα κέγηζηα ζηε δηαηήξεζε ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. 

΢χκθσλα κε αξθεηέο κειέηεο πνπ αθνξνχλ ηελ απνηπρία ησλ CRM, ζεσξείηαη πηζαλή 

αηηία ε έιιεηςε θαλφλσλ αλάκεζα ζηε ζεσξία θαη ζηελ πξάμε γηα λα βνεζήζνπλ ηηο 

επηρεηξήζεηο λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο θαη λα αλαπηχμνπλ ηελ γλψζε θαη ηηο 

ηθαλφηεηεο πνπ ρξεηάδεηαη ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά ην CRM. Γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε απηήο ηεο αλάγθεο εκθαλίδεηαη ην λέν αθξσλχκην CRS (Customer 

Relationship Strategy).  

Σν CRS ζηνρεχεη ζηε δεκηνπξγία κηαο νινθιεξσκέλεο ζηξαηεγηθήο CRM θαη απέρεη 

απφ ηελ εγθαηάζηαζε κηαο απιήο εθαξκνγήο φπσο πηζαλψο αληηκεησπίδεηαη ην CRM 

απφ αξθεηνχο νξγαληζκνχο. Σν CRS αλαδηακνξθψλεη ηελ επηρείξεζε θαη απαηηεί 

βεβαίσο θαη αιιαγή θνπιηνχξαο απφ ηα παξαδνζηαθά κνληέια, πνπ πξνζαλαηνιίδνληαη 

ζηηο ιεηηνπξγίεο ή ην πξντφλ. Δζηηάδεηαη ζηελ αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ ζέηνληαο ηνλ πειάηε ζην θέληξν θαη ζπγρσλεχεη ηηο δηεξγαζίεο 

ζπληνλίδνληαο φιν ην πξνζσπηθφ πξνο ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Σνπνζεηεί, 

επίζεο, λένπο φξνπο γηα ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, κέζσ ηεο 

δηαηήξεζεο πηζηψλ πειαηψλ θαη ηεο θαηάθηεζεο λέσλ θαιψλ πειαηψλ. 

΢ηελ νπζία δελ κηιάκε γηα θάπνην θαηλνχξγην ινγηζκηθφ, νχηε γηα κηα λέα θηινζνθία. Σν 

CRS είλαη ζηε πξαγκαηηθφηεηα έλα λέν αθξσλχκην, ην νπνίν ζπγθεληξψλεη φια φζα 

γλσξίδακε γηα ην CRM θαη απιά ηα νινθιεξψλεη δηακνξθψλνληαο κηα ζηξαηεγηθή CRM 

ε νπνία βαζίδεηαη γεξά ζηηο αλαζρεδηαζκέλεο δνκέο ηεο επηρείξεζεο θαη δελ 

αληηκεησπίδεηαη σο κία αθφκε εθαξκνγή. Θα κπνξνχζακε πηζαλφλ λα πνχκε φηη ην 

CRS είλαη ην εηζηηήξην γηα κηα νινθιεξσκέλε θαη απνηειεζκαηηθή πξνζέγγηζε CRM.  
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3.5. ΢θνπνί ηνπ CRM 

 

Ο αξρηθφο ζθνπφο ηνπ CRM ήηαλ λα δεκηνπξγήζεη ζηελφηεξεο θαη βαζχηεξεο ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο, νη Peppers, Rogers & Dorf (1999) αλαθέξνπλ φηη ε εθαξκνγή ηνπ CRM 

ζεκαίλεη: «Τν λα είζηε πξόζπκνη θαη δηαηεζεηκέλνη λα αιιάμεηε ηε ζπκπεξηθνξά ζαο 

πξνο έλαλ πειάηε κε βάζε ην ηη ζαο ιέεη ν ίδηνο θαη ό, ηη άιιν μέξεηε γηα εθείλνλ».  

Οη Payne θαη Frow (2006) ηνλ αλαιχνπλ ιίγν πεξηζζφηεξν: «Ο ζθνπόο ηνπ CRM είλαη 

λα απμήζεη απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά ηελ απόθηεζε θαη δηαηήξεζε ησλ 

θεξδνθόξσλ πειαηώλ κε ην μεθίλεκα επηιεθηηθήο νηθνδόκεζεο θαη δηαηήξεζεο 

θαηάιιεισλ ζρέζεσλ καδί ηνπο. Οη πξόνδνη ζηελ Πιεξνθνξηαθή Τερλνινγία (ΘΤ) 

κπνξνύλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ αλάπηπμε βειηησκέλσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Οη 

εηαηξείεο έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο κηα ζεηξά από βάζεηο δεδνκέλσλ (data base), data 

mart θαη data warehouse ηερλνινγίεο, θαζώο θαη έλαλ απμαλόκελν αξηζκό εθαξκνγώλ 

CRM. Οη εμειίμεηο απηέο θαζηζηνύλ δπλαηή ηε ζπγθέληξσζε ηεξάζηησλ πνζνηήησλ 

δεδνκέλσλ ησλ πειαηώλ, ηελ αλάιπζε, ηελ εξκελεία θαη ηελ επνηθνδνκεηηθή ρξήζε 

ηνπο.»  

Ζ ηδέα ηνπ CRM είλαη φηη βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηερλνινγία θαη 

ην αλζξψπηλν δπλακηθφ γηα λα απνθηήζνπλ γλψζεηο ζρεηηθά κε ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ αμία ησλ ελ ιφγσ πειαηψλ. Αλ δνπιέςεη φπσο είλαη επηζπκεηφ, κηα 

επηρείξεζε κπνξεί λα (Kabiraj, 2003): 

 παξέρεη θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ 

 θάλεη ηα ηειεθσληθά θέληξα πην απνηειεζκαηηθά 

 θάλεη δηαζηαπξσκέλεο πσιήζεηο (cross sales) ησλ πξντφλησλ πην 

απνηειεζκαηηθά 

 βνεζήζεη ην πξνζσπηθφ πσιήζεσλ λα θιείλεη ζπκθσλίεο γξεγνξφηεξα 

 απινπνηήζεη ην κάξθεηηλγθ θαη ηηο δηαδηθαζίεο πψιεζεο 

 αλαθαιχςεη λένπο πειάηεο 

 απμήζεη ηα έζνδα απφ ηνλ πειάηε 

Οη Kalakota & Robinson (2001) αξθνχληαη ζε ηξεηο βαζηθνχο ζθνπνχο ηνπ CRM, νη 

νπνίνη είλαη: 

 Ζ ελίζρπζε ησλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο. Δπνκέλσο, ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα πξνζπαζήζεη λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 
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ηεο κε ζθνπφ λα δηαηεξήζεη ηνπο θαιχηεξνπο πειάηεο ηεο θαη λα πξνζειθχζεη 

θαηλνχξηνπο επίζεο θαινχο πειάηεο 

 Ζ ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζπιιέγεη ε επηρείξεζε γηα ηελ θαιχηεξε θαη πην 

άκεζε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο 

 ΢σζηή δηαρείξηζε θαη αχμεζε θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. Οη 

επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα βειηηψλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηελ ζπλέπεηα ηνπο ζηε 

δηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ, παξά ηελ αχμεζε ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο 

(γεγνλφο πνπ δπζρεξαίλεη ηε δηαρείξηζε απφ ηηο εηαηξείεο θαζψο εκπιέθνληαη 

πεξηζζφηεξνη ππάιιεινη).  

΢χκθσλα κε ηνλ Παμηκάδε (1998) ν ζηξαηεγηθφο ξφινο ηνπ CRM είλαη: 

 Ζ θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο αιιά θαη ησλ θηλήηξσλ ηεο αληαπφθξηζεο θαη 

ηεο αμίαο ησλ πειαηψλ 

 Ζ ρξήζε ηεο γλψζεο γηα ηε δεκηνπξγία δηαιφγνπ κε ηνπο πειάηεο εζηηαζκέλνπ 

ζε πνζνηηθέο θαη πνηνηηθέο επθαηξίεο, ζρεηηθέο κε ηα ελδηαθέξνληα ηνπο 

 Ζ επηινγή ελαιιαθηηθψλ ζηξαηεγηθψλ επηθνηλσλίαο θαη ε αμηνιφγεζε ησλ 

απνηειεζκάησλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ην βέιηηζην απνηέιεζκα θαη ε 

κέγηζηε απνδνηηθφηεηα ηεο επέλδπζεο θαη θπξίσο 

 Σν ρηίζηκν θαη ε δηαηήξεζε επηθεξδψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

Οη Chen & Popovich (2003) αλαθέξνπλ φηη νη ζθνπνί ελφο κνληέινπ κε επίθεληξν ηνλ 

πειάηε είλαη ε αχμεζε ησλ εζφδσλ, ε ελίζρπζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ, ε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ε βειηίσζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ.  

΢χκθσλα κε ηνλ Peppard (2000) ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ έρεη 

έλαλ ζεκαληηθφ ξφιν λα δηαδξακαηίζεη ζην CRM. Οη πιεξνθνξίεο είλαη θξίζηκεο 

ζεκαζίαο γηα ηελ πξνζαξκνγή ηνπ πξντφληνο, γηα ηελ χπαξμε θαηλνηνκίαο ζηηο 

ππεξεζίεο (π.ρ. πξνζαξκνζκέλεο ηζηνζειίδεο), γηα ηελ παξνρή κηαο εληαίαο θαη 

θαζνιηθήο εηθφλαο ηνπ πειάηε, γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηεο αμίαο ηεο δηάξθεηαο δσήο ηνπ 

πειάηε, γηα ηε ζέζπηζε κίαο νινθιεξσκέλεο δπλαηφηεηαο πνιιαπιψλ θαλαιηψλ. 

Χζηφζν, δελ είλαη κφλν γηα ηελ θαηνρή θαιχηεξσλ πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο θαη 

ίζσο ηε δπλαηφηεηα πξνζθνξάο λέσλ ππεξεζηψλ, αιιά θαη γηα ηελ εμαηνκίθεπζε ηεο 

ζπλαιιαγήο. Ο πειάηεο πξέπεη λα είλαη γλσζηφο παληνχ -αλ ηειεθσλήζεη, αλ 

ρξεζηκνπνηήζεη ην Γηαδίθηπν ή αλ επηζθεθζεί έλα δηαθνξεηηθφ ππνθαηάζηεκα. Απηή ε 

αλεζπρία γηα ηε ζπλερή ππεξεζία ζε φια ηα θαλάιηα γίλεηαη έλα δηαξθψο εκθαληδφκελν 
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ζέκα πνιιαπιαζηάδνληαο ηελ ήδε επηηαθηηθή αλάγθε γηα έλα νινθιεξσκέλν θαλάιη 

επηθνηλσλίαο.  

 

 

3.6. Βαζηθέο Λεηηνπξγίεο ηνπ CRM 

 

Οη Xu, Yen, Lin θαη Chou (2002) αλαθέξνπλ ηέζζεξηο σο ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

CRM. Ζ πξψηε είλαη ε απηνκαηνπνίεζε ηνπ δπλακηθνύ ησλ πσιήζεσλ. ΢ηα CRM 

ζπζηήκαηα νη ππάξρνληεο πειάηεο, ηα πξντφληα, ε πιεξνθφξεζε γηα ηνπο 

αληαγσληζηέο θαη νη ζπκθσλίεο είλαη φια απνζεθεπκέλα ζηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ 

ηνπ CRM, ψζηε λα είλαη δπλαηφλ λα αλαθηεζνχλ απφ ηνπο πσιεηέο. Ζ ηνπνζέηεζε 

παξαγγειηψλ θαη ν εληνπηζκφο ηνπο ελνπνηνχληαη ψζηε ν θχθινο πψιεζεο γηα ηνλ θάζε 

πειάηε λα κπνξεί λα παξαθνινπζείηαη. Με απηφλ ηνλ ηξφπν παξέρεηαη κηα κνλαδηθή 

νπηηθή γηα θάζε πειάηε, πνπ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο γηα ζπκθσλίεο θαη 

ζπκβφιαηα, ην ηζηνξηθφ ησλ πσιήζεσλ θαη είλαη δηαζέζηκα ζε θάζε έλαλ πνπ έρεη 

πξφζβαζε ζην ζχζηεκα. Απηφ επίζεο επηηξέπεη ηελ πεξίιεςε ησλ δεδνκέλσλ κε βάζε 

δηάθνξα θξηηήξηα φπσο ηελ πεξηνρή, ηνλ πειάηε θαη ην πξντφλ ζε κνξθή πνπ λα βνεζά 

ηελ δηελέξγεηα ζηνρεπφκελσλ εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ. Δπηπξνζζέησο, νη πσιεηέο 

έρνπλ πξφζβαζε ζε ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ, ηελ ηηκνιφγεζε, ηελ 

πξνψζεζε θαη ηελ πνιηηηθή ησλ εθπηψζεσλ ψζηε λα γίλνληαη νη πξναλαθεξζείζεο 

εθζηξαηείεο πεηπρεκέλεο. 

Ζ δεχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ CRM είλαη ε ππνζηήξημε θαη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Σν 

CRM θάλεη εθηθηή ηελ αλάζεζε ηνπ θάζε εξσηήκαηνο ηνπ πειάηε ζηνλ θαηάιιειν εηδηθφ 

πνπ κπνξεί λα ην επηιχζεη, έηζη ψζηε ηα πξνβιήκαηα ηνπ πειάηε λα επηιχνληαη 

απνδνηηθά κέζσ πξν-δξαζηηθήο ππνζηήξημεο. 

Με βάζε ηε ηξίηε ιεηηνπξγία ηνπ CRM δίλεηαη ε δπλαηόηεηα ζε απνκαθξπζκέλν 

πξνζσπηθό λα κπνξεί γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά λα επηθνηλσλήζεη κε ην πξνζσπηθό 

ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ, ψζηε λα κπνξνχλ λα ηθαλνπνηεζνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπ 

θάζε πειάηε μερσξηζηά. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο αλάζεζεο ηνπ πξνβιήκαηνο ηνπ πειάηε 

ζε δηαζέζηκνπο θαη εηδηθεπκέλνπο κεραληθνχο ιακβάλεηαη ππφςε ε δηαζεζηκφηεηα ησλ 

εξγαιείσλ θαη ησλ δεμηνηήησλ, ν θφξηνο εξγαζίαο θαη ε γεσγξαθηθή εγγχηεηα, ελψ 
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ιεπηνκεξεηαθέο νδεγίεο γηα ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη δηαζέζηκεο απφ ην 

πξψην ηειεθψλεκα γηα εμππεξέηεζε. 

Ζ ηειεπηαία ιεηηνπξγία αθνξά ηελ απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ, θαζψο ην CRM 

πξνζθέξεη ηελ πην πξφζθαηε πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ 

πειαηψλ πνπ είλαη θξίζηκε γηα ηελ επίηεπμε απνηειεζκαηηθψλ εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ, 

γηα ηελ επίηεπμε cross-selling ζε ππάξρνληεο πειάηεο θαη γηα ηελ πξνζέγγηζε λέσλ 

πειαηψλ. Έηζη, κηα επηρείξεζε κπνξεί λα θπξηαξρήζεη ζε κηα αγνξά πξηλ απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο ηεο, γλσξίδνληαο ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαη θαηαλνψληαο 

θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπο, πξνζθέξνληαο έηζη κεγαιχηεξε αμία ζηνπο πειάηεο ζε 

ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. 

 

 

3.7. Σχπνη ηνπ CRM 

 

΋ιεο νη ιεηηνπξγίεο θαη ηα ζπζηήκαηα ηνπ CRM επηθνηλσλνχλ κεηαμχ ηνπο. Οη ηξεηο 

ζεκαληηθφηεξεο θαηεγνξίεο ηνπ CRM θαηά ηνλ Κνζκάην (2004) είλαη νη εμήο: 

 Σν Δπηρεηξεζηαθφ CRM (Operational CRM) 

 Σν Αλαιπηηθφ CRM (Analytical CRM)  

 Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM (Collaborative CRM) 

Χζηφζν, ζχκθσλα κε ηνπο Chaudhury θαη Kuiboer (2002) θαη Xu & Walton (2005), 

ππάξρνπλ ηέζζεξηο ηχπνη ζπζηεκάησλ CRM, νη ηξεηο πνπ ππνδεηθλχεη θαη ν Κνζκάηνο 

(2004) κε επηπιένλ ηνλ ηέηαξην πνπ είλαη ην e-CRM, ε πεξηγξαθή ησλ νπνίσλ γίλεηαη 

παξαθάησ. 

Δπηρεηξεζηαθό CRM (Operational CRM) 

Σα δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο ζπιιέγνληαη απφ έλα επξχ θάζκα ζεκείσλ επαθήο κε 

ηνλ πειάηε, φπσο ηα ηειεθσληθά θέληξα, ην θαμ, ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, ην 

Γηαδίθηπν, νη επαθέο ησλ πσιεηψλ θαη άιια πνιιά. Οη πιεξνθνξίεο απηέο, ζηε 

ζπλέρεηα, απνζεθεχνληαη θαη νξγαλψλνληαη ζε κηα βάζε δεδνκέλσλ, ε νπνία είλαη 

δηαζέζηκε ζε φινπο ηνπο ρξήζηεο πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε θαη 

αιιειεπηδξνχλ κε απηφλ. Δπίζεο, ην επηρεηξεζηαθφ CRM είλαη ην ηκήκα πνπ νπζηαζηηθά 
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είλαη ππεχζπλν γηα ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο. Μέζσ απηνχ πξαγκαηνπνηνχληαη 

φιεο νη ζπλαιιαγέο κεηαμχ πειάηε θαη επηρείξεζεο. Θα κπνξνχζε λα εηπσζεί πσο ην 

επηρεηξεζηαθφ CRM είλαη ην θέληξν επηθνηλσλίαο αιιά θαη ε δηαρείξηζε ησλ επαθψλ. 

Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο επαθψλ κπνξεί λα παξέρεη νινθιεξσκέλε θαη αλαιπηηθή 

πιεξνθφξεζε πνπ αθνξά ζηελ θάζε επαθή κε ηνπο πειάηεο. Απηφ είλαη γλσζηφ σο 

100% εζηίαζε ζηνλ πειάηε (Kotorov, 2002). Σν φθεινο απφ απηφ ην είδνο ηνπ CRM 

είλαη ε εμαηνκίθεπζε ηεο ζρέζε κε ηνλ πειάηε, θαζψο θαη ε δηεχξπλζε ηεο 

νξγαλσκέλεο αληαπφθξηζεο ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Έλα ηππηθφ επηρεηξεζηαθφ CRM 

κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηηο εμήο δξαζηεξηφηεηεο: 

 δηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ 

 ππεξεζίεο πξνο ηνλ πειάηε 

 απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ 

Οη δξαζηεξηφηεηεο απηέο, πνπ κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζηνχλ σο δξαζηεξηφηεηεο CRM 

πξψηεο γξακκήο (front-office CRM), ππνζηεξίδνληαη απφ ηελ χπαξμε ζηελ επηρείξεζε 

ελφο θέληξνπ θιήζεσλ, ην νπνίν απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθφηεξα εξγαιεία ησλ 

επηρεηξήζεσλ γηα ηελ επηθνηλσλία ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Κάζε αιιειεπίδξαζε κε 

θάπνηνλ πειάηε θαηαγξάθεηαη ζην «ηζηνξηθφ πειαηψλ» ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε, κε 

απνηέιεζκα ην πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο λα κπνξεί λα θαιέζεη δεδνκέλα απφ κηα 

βάζε, φπνηε απηφ είλαη απαξαίηεην. Σν κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα είλαη πσο θάζε 

πειάηεο κπνξεί λα επηθνηλσλεί κε πνιιά δηαθνξεηηθά άηνκα ή κέζσ πνιιψλ 

δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ κέζα ζε κηα επηρείξεζε, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα εμεγήζεη θάζε 

θνξά φιν ην ηζηνξηθφ ησλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ γίλεη. 

Αλαιπηηθό CRM (Analytical CRM) 

Σα δεδνκέλα πνπ απνζεθεχνληαη ζηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ επαθψλ αλαιχνληαη 

κέζα απφ κηα ζεηξά εξγαιείσλ κε ζθνπφ ηε δεκηνπξγία ησλ πξνθίι ησλ πειαηψλ, ηελ 

αλαγλψξηζε πξνηχπσλ ζπκπεξηθνξάο θαη αγνξαζηηθψλ ζπλεζεηψλ, ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ 

επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ ππνζηήξημε ηεο ηκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Οη 

πιεξνθνξίεο θαη ε γλψζε πνπ απνθηψληαη απφ ην αλαιπηηθφ CRM βνεζνχλ ζηελ 

αλάπηπμε ησλ θαηάιιεισλ ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ θαη πξνψζεζεο θαη ζηελ 

πξνζθνξά πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ηαηξηάδνπλ θαιχηεξα ζηα αγνξαζηηθά πξνθίι 

ησλ πειαηψλ.  

Απηφο ν ηχπνο CRM, αλαθέξεηαη απφ ηνλ Kotorov (2002) σο ζθνπηά ηξηαθνζίσλ εμήληα 

κνηξψλ ηνπ πειάηε γηαηί βνεζά ηελ επηρείξεζε λα θαηαιάβεη πνηνη είλαη νη πειάηεο ηεο, 

ηη ρξεηάδνληαη θαη θπξίσο ηη κπνξεί λα θάλνπλ ζην κέιινλ. Οη ηερλνινγίεο πνπ 
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ππνζηεξίδνπλ ην αλαιπηηθφ ζχζηεκα CRM πεξηιακβάλνπλ πχιεο CRM (CRM portals), 

απνζήθεο δεδνκέλσλ (data warehouses), θαζψο θαη ηελ νκαδνπνίεζε, ηελ ηαμηλφκεζε 

θαη ηελ απνηίκεζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε (Ahn, Kim & Han, 2003).  

Σν αλαιπηηθφ CRM ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζηεί σο ην παξαζθεληαθφ CRM (back-

office CRM) πνπ παξέρεη φια εθείλα ηα εξγαιεία πξνο ην επηρεηξεζηαθφ CRM γηα ηελ 

αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ αιιά θαη ηελ αλάιπζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο 

επηρείξεζεο ζε θάζε επίπεδν, φηαλ απηή ζπλαιιάζζεηαη κε ηνπο πειάηεο ηεο. Με απηήλ 

ηελ αλάιπζε, νη πειάηεο ζα είλαη πην απνηειεζκαηηθά δηαρσξηζκέλνη θαη ζα ηνπο 

πξνζθέξνληαη ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ ηαηξηάδνπλ θαιχηεξα ζηα πξνθίι 

αγνξψλ ηνπο.  

΢χκθσλα κε ηνλ Κνζκάην (2004), νη ιεηηνπξγίεο ηνπ αλαιπηηθνχ CRM δηαθξίλνληαη 

θπξίσο ζε ηέζζεξηο ελφηεηεο νη νπνίεο είλαη: 

 Αλαιχζεηο πνπ αθνξνχλ ηηο πσιήζεηο (απφδνζε ηεο αγνξάο, πξνυπνινγηζκφο 

γηα θάζε πειάηε, αλάιπζε εμφδσλ θαη αληαγσληζκνχ) 

 Αλαιχζεηο πνπ αθνξνχλ ην κάξθεηηλγθ (απνδνηηθφηεηα ησλ εθζηξαηεηψλ 

πξνψζεζεο, αληαπφθξηζε ζε θακπάληεο κάξθεηηλγθ) 

 Αλαιχζεηο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ε επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο (αλαιχζεηο 

ησλ αηηεκάησλ γηα ππεξεζίεο, ρξνλνδηαγξάκκαηα) 

 Γεληθέο αλαιχζεηο 

Σν αλαιπηηθφ CRM ζπληζηά ηε ινγηθή ζπλέρεηα ηνπ Δπηρεηξεζηαθνχ θαη ηνπ 

΢πλεξγαηηθνχ CRM. Κάζε επηρείξεζε ε νπνία έρεη πινπνηήζεη Δπηρεηξεζηαθφ θαη 

΢πλεξγαηηθφ CRM κε ζθνπφ ηελ θαζεκεξηλή θαηαγξαθή, ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ζπλερψο ελεκεξψλεη θαη 

εκπινπηίδεη ηελ βάζε δεδνκέλσλ. Απηή ηε βάζε δεδνκέλσλ θαιείηαη ην ηκήκα marketing 

λα αλαιχζεη κε ην εξγαιείν Αλαιπηηθφ CRM θαη λα βγάιεη ρξήζηκα θαη πνιχηηκα 

ζπκπεξάζκαηα.  

΢πλεξγαηηθό CRM (Collaborative CRM) 

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ελαξκνλίζεη ηηο „πνιπθάλαιεο‟ ππεξεζίεο 

θαη ηελ ππνζηήξημε πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο ηεο. Δθαξκφδεη ηελ 

ππνδνκή γηα αληαπφθξηζε θαη απνηειεζκαηηθή ππνζηήξημε πνπ παξέρεηαη ζηνπο 

πειάηεο θαη αθνξά εξσηήζεηο, παξάπνλα, πειαηεηαθά ζέκαηα θ.ά. (Kracklauer & Mills, 

2004). Πξννξίδεηαη γηα δηάθνξα ηκήκαηα κέζα ζηελ επηρείξεζε φπσο πσιήζεηο, 

ηερληθή ππνζηήξημε θαη marketing, ψζηε λα δηακνηξαζηνχλ κέζα ζηελ επηρείξεζε νη 
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ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη απφ ηηο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο. Ο 

βαζηθφηεξνο ζηφρνο ελφο ΢πλεξγαηηθνχ CRM είλαη ε ρξεζηκνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα βειηησζεί ε 

πνηφηεηα ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ (Kracklauer & Mills, 2004). 

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM είλαη κηα κέζνδνο ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθή ζηηο επηθνηλσλίεο, 

θαζψο θαιχπηεη άκεζεο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο. Ζ αιιειεπίδξαζε κπνξεί λα 

ζπκβεί κέζσ ηζηνζειίδσλ, e-mail θαη Automated Voice Response. Χο έλα δπλακηθφ 

εξγαιείν επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα δηακνηξάδεη ζηνπο δηαθφξνπο ηνκείο ηεο ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέρηεθαλ απφ ηελ αιιειεπίδξαζε απηή κε ηνπο πειάηεο.  

Βαζηθνί ζηφρνη, εθηφο απφ ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ, 

φπσο πξναλαθέξζεθε, είλαη ε αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο, ηνπ εηζνδήκαηνο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Σν πην ζεκαληηθφ ηκήκα ηνπ ΢πλεξγαηηθνχ CRM είλαη ν 

ζπλδπαζκφο εγθαηάζηαζεο ινγηζκηθνχ θαη πειαηνθεληξηθψλ ζηξαηεγηθψλ. Ζ ηερλνινγία 

είλαη έλα δπλακηθφ εξγαιείν γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ CRM, ρσξίο φκσο ηελ «ζπκκαρία» 

κε ηνπο πειάηεο, ην εξγαιείν απηφ ζα πξνζθέξεη πνιχ κηθξφ πιενλέθηεκα ζηελ 

επηρείξεζε.  

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM ππνζηεξίδεη δηαδηθαζίεο πνπ δηεμάγνληαη ζε επίπεδν back-office, 

πνπ επεξεάδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Σέηνηεο είλαη νη ζπλεξγαηηθέο (collaborative) εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο 

δηεχζπλζεο ΗΣ, ε δηαθήκηζε, ε ηηκνιφγεζε, ε ζπληήξεζε, ν ζρεδηαζκφο, ην marketing.  

Δλψ, φκσο ε ρξεζηκνπνίεζε ελφο ΢πλεξγαηηθνχ CRM είλαη κηα πνιχ θαιή θαη 

αμηνζαχκαζηε ηδέα, νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δπζθνιεχνληαη λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

ζχζηεκα πνπ λα δνπιεχεη. Σν πξφβιεκα πξνέξρεηαη απφ ην γεγνλφο φηη ην θάζε ηκήκα 

ηεο επηρείξεζεο ιεηηνπξγεί ζηνλ «δηθφ ηνπ θφζκν» θαη ππάξρνπλ κφλν θάπνηεο κηθξέο 

θπζηθέο αιιειεπηδξάζεηο, γηα παξάδεηγκα κεηαμχ ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ ηερληθψλ 

ππεξεζηψλ. Ζ ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο κπνξεί λα «ρηίζεη» γέθπξεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ 

ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ, ελζαξξχλνληαο ηελ ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ.  

E-CRM 

Σν e-CRM κπνξεί λα νξηζηεί σο κηα δηαδηθηπαθή πξνζέγγηζε γηα ηνλ ζπγρξνληζκφ ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο κέζσ ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο θαη ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

ιεηηνπξγηψλ. Δπηηξέπεη ζηηο πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ λα είλαη δηαζέζηκεο ζε φια ηα 

ζεκεία επαθήο (touch points) ζην εζσηεξηθφ ηεο εηαηξείαο θαη ζηνπο εμσηεξηθνχο 
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ζπλεξγάηεο κέζσ ηνπ Γηαδηθηχνπ θαη ηνπ ελδoδηθηχνπ (intranet). Σν e-CRM δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα γηα online παξαγγειίεο, κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ (e-mail), 

γλψζεηο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε δεκηνπξγία πξνθίι πειαηψλ, γηα ηελ 

παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ, γηα ηελ παξαγσγή απηφκαηεο απάληεζεο ζε 

κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη γηα ηελ παξνρή απηνκαηνπνηεκέλεο βνήζεηαο 

(Rowley, 2002).  

Έξεπλα ησλ Xu θαη Walton (2005) πνπ έγηλε ζε 20 πξνκεζεπηέο ζπζηεκάησλ CRM 

έδεημε φηη ζρεδφλ φια ηα CRM ζπζηήκαηα παξείραλ επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο κε 

ηππηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο επαθψλ θαη εθαξκνγέο ηειεθσληθψλ θέληξσλ. Σν 40% 

ησλ CRM ζπζηεκάησλ παξείρε αλαιπηηθέο ιεηηνπξγίεο πξνζθέξνληαο γλψζε γηα ηνλ 

πειάηε, ελψ ην ζπλεξγαηηθφ CRM ήηαλ δηαζέζηκν κφλν απφ ην 20%, θαζψο ιίγεο 

επηρεηξήζεηο είραλ πξνρσξήζεη ζε επέθηαζε ησλ CRM ζπζηεκάησλ ηνπο ψζηε λα 

ζπκπεξηιάβνπλ εξγαδνκέλνπο θαη ζπλεξγάηεο.  

 

 

3.8. Σα Βήκαηα Τινπνίεζεο ηνπ CRM – Πξνυπνζέζεηο γηα 

απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή 

 

Αλεμάξηεηα απφ ην εχξνο ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο, είλαη απαξαίηεην λα 

εμαζθαιίδεηαη ε αλαγθαία αιιαγή ζηηο δηαδηθαζίεο, ζηελ επηρείξεζε, ζηνπο αλζξψπνπο, 

αιιά θαη ζηελ νξγαλσηηθή θνπιηνχξα. Δίλαη αθειέο λα πηζηεχεη θάπνηνο φηη ε εηζαγσγή 

ελφο λένπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζα επηθέξεη βειηηψζεηο εάλ νη 

εξγαζηαθέο ζπλζήθεο παξακείλνπλ απαξάιιαθηεο. Ζ παξαθάησ εμίζσζε επηδεηθλχεη ην 

πξφβιεκα. 

Νέα ηερλνινγία + Παιηά Δπηρείξεζε = Αθξηβή παιαηά επηρείξεζε 

Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή ε πινπνίεζε ελφο CRM ζπζηήκαηνο ππάξρνπλ 20 βήκαηα 

πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ (Brown, 2000). Σα 20 απηά βήκαηα εκπίπηνπλ ζε 4 

θαηεγνξίεο. 

 1ε θαηεγνξία: Επηρεηξεκαηηθά πξνζαλαηνιηζκέλεο ιύζεηο 



 
65 

΢ε απηή ηελ θαηεγνξία βεκάησλ ε επηρείξεζε ζέηεη ηε βάζε δηαθξίλνληαο πνηεο 

δηαδηθαζίεο είλαη ζεκαληηθέο θαη πνηνη ζηφρνη ζα θξίλνπλ ηελ επηηπρία. ΋κσο πην 

ζεκαληηθή απφ ηνλ ζαθή νξηζκφ ζηφρσλ είλαη ε αλαγλψξηζε ηνπ φηη απαηηνχληαη άηνκα 

λα αλακεηρζνχλ, ψζηε λα πξνζζέζνπλ αμία ζην ζρεδηαζκφ θαη λα ππνζηεξίμνπλ ηελ 

πξσηνβνπιία πινπνίεζεο. Δίλαη θαζνξηζηηθφ κηα ιχζε πνπ πξνζθέξεη έλα CRM 

ζχζηεκα λα είλαη επηρεηξεκαηηθά πξνζαλαηνιηζκέλε ψζηε λα αληαλαθιά ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν ε επηρείξεζε ζα ήζειε λα δνπιεχεη ζην κέιινλ.  Γηα λα γίλεη απηφ φκσο, είλαη 

θαζνξηζηηθφ λα μεθηλήζεηο κε ηε ζηξαηεγηθή δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ψζηε 

λα εμαζθαιηζηεί φηη άπαμ εθαξκνζηεί ην ζχζηεκα ζα ππνζηεξίδεη ηφζν ηελ πξντνληηθή 

ζηξαηεγηθή φζν θαη ηε ζηξαηεγηθή ζε επίπεδν πειάηε θαη δηαλνκήο. 

Δπηπιένλ, επηβάιιεηαη νη ππεχζπλνη ησλ ηκεκάησλ πνπ επεξεάδνληαη απφ ηελ 

πινπνίεζε λα είλαη αλακεκεηγκέλνη ζηε δηαδηθαζία, θαζψο ε επηηπρία ηεο δηαδηθαζίαο 

νιφθιεξεο εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ ελεξγή αλάκεημε ηνπο θαη ηελ 

ππνζηήξημε ηεο πξσηνβνπιίαο. Δθηφο απφ ηελ αλάκεημε ησλ ππεπζχλσλ ησλ δηαθφξσλ 

ηκεκάησλ ρξεηάδεηαη θαη ε ρξήζε ησλ θαιχηεξσλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο. Σν 

πιενλέθηεκα ηεο αλάκεημεο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη φηη ζα είλαη πην εχθνιν ην ζχζηεκα 

ζε επίπεδν ιεηηνπξγηθφηεηαο λα αληαπνθξίλεηαη θαιχηεξα ζηηο θαζεκεξηλέο αλάγθεο 

ησλ ρξεζηψλ, ελψ νη εξγαδφκελνη απηνί ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο ππεπζχλνπο ησλ 

ηκεκάησλ κπνξνχλ λα ζπλεηζθέξνπλ ζηελ πξνψζεζε ηεο αιιαγήο κέζα ζε φιε ηελ 

επηρείξεζε. 

 2ε θαηεγνξία: Δηαρείξηζε έξγνπ 

Σα ζπζηήκαηα CRM ζήκεξα ρηίδνληαη πάλσ ζε λένπο ηξφπνπο ζθέςεο, ηνπο νπνίνπο 

πνιιέο επηρεηξήζεηο δελ εθαξκφδνπλ. Ζ νκαδηθή πψιεζε είλαη έλα θαιφ παξάδεηγκα 

γηαηί ζε απηφ ην ηχπν πψιεζεο, νη πσιεηέο δελ ιεηηνπξγνχλ πιένλ σο κεκνλσκέλνη 

θπλεγνί πειαηψλ αιιά ιεηηνπξγνχλ σο κηα νκάδα πνπ ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ 

ππφινηπε επηρείξεζε. ΢πλεπψο, απηφ ήδε επηθέξεη λέεο απαηηήζεηο ζην ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν ην δπλακηθφ ησλ πσιήζεσλ δηνηθεί ηηο δξαζηεξηφηεηεο πσιήζεσλ, αιιά θαη 

κνηξάδεηαη ηελ πιεξνθφξεζε. Έηζη εάλ θαηά ηε κεηάβαζε ζε κηα ιχζε CRM απηή ε 

αιιαγή γηα παξάδεηγκα ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν δελ ιεθζεί ππφςε, ηφηε ε πινπνίεζε 

ίζσο ζπλαληήζεη ηελ αληίζηαζε απφ εξγαδνκέλνπο, ελψ ε επηρεηξεκαηηθή αμία κπνξεί 

λα κεησζεί ζεκαληηθά. 

Άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηε δηνίθεζε έξγνπ είλαη ν ρξφλνο, θαζψο έρεη 

απνδεηρζεί φηη είλαη απαξαίηεην λα αθνινπζείηαη ζπλερψο θαη λα ηξνπνπνηείηαη, φπνπ 

ρξεηάδεηαη ην ζρέδην πινπνίεζεο, ζε ζρέζε κε ηνπο αξρηθνχο ζηφρνπο πνπ είραλ ηεζεί. 
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Τπάξρνπλ πνιπάξηζκνη παξάγνληεο γηα θαζπζηεξήζεηο απφ ηνπο νπνίνπο κεξηθνί είλαη 

αλακελφκελνη θαη επηηξεπηνί, ελψ άιινη είλαη άκεζν απνηέιεζκα ηεο έιιεηςεο αθξηβνχο 

ζρεδηαζκνχ ή ηεο παληεινχο απνπζίαο ζρεδηαζκνχ. Βέβαηα ε πξαγκαηνπνίεζε ελφο 

ζρεδίνπ δελ ζεκαίλεη αλαγθαίσο θαη επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ.   

Δλ ηέιεη θαη ζε απηφ ην ζηάδην απαηηείηαη ε αλάκεημε αξθεηψλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο. 

Ζ πξαθηηθή δείρλεη φηη ηα θαιχηεξα απνηειέζκαηα έρνπλ επηηεπρζεί φηαλ πεξίπνπ ην έλα 

ηξίηνλ ησλ εξγαδνκέλσλ έρεη αλακεηρζεί. ΢ε πεξίπησζε κε αλάκεημεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

είλαη δχζθνιν λα εμαζθαιηζηεί ε απαξαίηεηε δέζκεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηελ ρξήζε 

ηνπ CRM ζπζηήκαηνο, θάηη πνπ ζίγνπξα επεξεάδεη ηελ καθξνπξφζεζκε επηβίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 3ε θαηεγνξία: Δηνίθεζε αιιαγήο 

΢ηελ πεξίπησζε πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο CRM απαηηείηαη φρη κφλν αιιαγή ζηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαη ζπζηήκαηα αιιά θπξίσο ζε πξαθηηθέο θαη θνπιηνχξα. 

΢χκθσλα κε ην εξεπλεηηθφ έξγν ησλ Bentum θαη Stone (2005), ηα θχξηα ζπκπεξάζκαηα 

πνπ πξνέθπςαλ ζε ζρέζε κε ηελ εηαηξηθή θνπιηνχξα θαη ην CRM είλαη φηη πξψηνλ, 

ρσξίο ην θαηάιιειν ππφβαζξν θνπιηνχξαο ζηελ επηρείξεζε ην CRM δελ ζα επηηχρεη. 

Γεχηεξνλ, δελ ζα ππάξρεη θαηάιιεινο δξφκνο γηα ηελ επηηπρία ηνπ CRM φπσο πνιιέο 

θνξέο δειψλνπλ νη έκπνξνη ινγηζκηθνχ. Έπεηηα κηα νιηζηηθή θνπιηνχξα γηα ην CRM 

απαηηεί κηα εηδηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ ελνπνίεζε δηαθφξσλ ππνθνπιηνχξσλ πνπ 

ππάξρνπλ κέζα ζηελ επηρείξεζε, φπσο απηή γηα παξάδεηγκα ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ. 

Ζ αλάπηπμε θνπιηνχξαο CRM απνηειεί ζπλερέο θαζήθνλ εγεζίαο ζε φια ηα δηνηθεηηθά 

επίπεδα, ελψ ε ζηήξημε ζηελ εζσηεξηθή γλψζε κηαο επηρείξεζεο δελ είλαη αξθεηή γηα λα 

θάλεη ην CRM λα δνπιέςεη. 

΢πλεπψο, ε επηθνηλσλία κέζα ζηελ επηρείξεζε δελ κπνξεί λα αγλνεζεί γηαηί απνηειεί ην 

πην ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ γηα ηελ αλάπηπμε ηεο θαηαλφεζεο κηαο νινθιεξσκέλεο 

ιχζεσο CRM. Απφ ηελ αξρή ζα πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ νη εξγαδφκελνη φηη ε 

επηρείξεζε έρεη μεθηλήζεη απηή ηελ πξσηνβνπιία κε ζηφρν ηελ επίηεπμε σθειεηψλ, 

φπσο κεγαιχηεξε πηζηφηεηα, θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, δηαηήξεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο εηαηξείαο θαη δηαηήξεζε επραξηζηεκέλσλ πειαηψλ. 

Δπίζεο, ε εθπαίδεπζε απνηειεί έλα αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο επηθνηλσλίαο θαη ζα 

πξέπεη λα έρεη έλαλ θεληξηθφ ξφιν. Πνηθίιεο εθπαηδεπηηθέο κέζνδνη κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ, έηζη ε εθπαίδεπζε κπνξεί λα ιάβεη ρψξα ζε θάπνηα αίζνπζα ή ζηνλ 

ρψξν εξγαζίαο ή λα ζηεξίδεηαη απνθιεηζηηθά ζε ππνινγηζηή. Πάλησο ηα εθπαηδεπηηθά 
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πξνγξάκκαηα ζα πξέπεη λα είλαη φζν πην δηαδξαζηηθά γίλεηαη θαη λα ζρεηίδνληαη κε ηηο 

θαζεκεξηλέο εξγαζηαθέο ζπλζήθεο. 

Ζ χπαξμε ελφο ρνξεγνχ ηνπ νπνίνπ νη πξνζσπηθνί ζηφρνη ζα είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλνη 

κε ηελ επηηπρία ηνπ έξγνπ θξίλεηαη αλαγθαία. Ο ρνξεγφο κπνξεί λα κεηψζεη ηελ 

αληίζηαζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη λα εμαζθαιίζεη πεξηζζφηεξν ηελ επηβίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Οη θαιχηεξνη ρνξεγνί ζπλήζσο πξνέξρνληαη απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε, 

θαζψο ιφγσ ηεο ζέζεο ηνπο έρνπλ αξθεηή επηξξνή ψζηε λα βξίζθνπλ ηνπο 

θαηάιιεινπο πφξνπο, λα επηηαρχλνπλ ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ θαη λα κπνξνχλ 

λα επηθνηλσλήζνπλ ζηνπο εξγαδφκελνπο ηελ αιιαγή. Ζ αιιαγή επηθέξεη θφβν θαη 

αβεβαηφηεηα, επνκέλσο ε δηνίθεζε αιιαγψλ ζα πξέπεη λα νπδεηεξνπνηήζεη απηά ηα 

δεηήκαηα. 

 4ε θαηεγνξία: Σρεδηαζκόο θαη Σηξαηεγηθή ηεο εθαξκνγήο 

Έλα ζρέδην δξάζεο πνπ ζα εμαζθαιίδεη ηελ επηηπρία ζα πξέπεη λα ηεζεί ζε ηζρχ. 

Δπηιέγνληαο ηελ πινπνίεζε ηεο ιχζεο ζε θάζε θνκκάηη ηεο επηρείξεζεο δελ ζπκθέξεη. 

Ζ απφθηεζε ινγηζκηθνχ, πιηθνχ εμνπιηζκνχ, εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ θ.ά.,  

απαηηεί ζεκαληηθέο επελδχζεηο. Μηα θαιή ηαθηηθή είλαη λα επηιεγνχλ ηα κέξε εθείλα ηεο 

επηρείξεζεο πξψηα γηα πινπνίεζε ζηα νπνία ζα πξνθχςεη ην κεγαιχηεξν απνηέιεζκα. 

Έηζη κηα πξνζεγκέλε πηινηηθή εθαξκνγή ζα ραξίζεη επηβεβαίσζε ζε απηνχο πνπ ζα 

πάξνπλ ηελ ηειηθή απφθαζε γηα ηε ρξεκαηνδφηεζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM ζε φιε ηελ επηρείξεζε. 

Αθφκε είλαη πξνηηκφηεξν λα απνθεχγνληαη νη πνιχ εμεηδηθεπκέλεο ιχζεηο CRM, δηφηη εάλ 

είλαη πνιχ εμαηνκηθεπκέλεο θαηαιήγνπλ πνιχ δαπαλεξέο θαη θηλδπλεχνπλ λα 

ραξαθηεξηζηνχλ σο πεπαιαησκέλεο πνιχ γξήγνξα, έρνληαο σο απνηέιεζκα πςειά 

έμνδα ζπληήξεζεο θαη αλαβάζκηζεο. Σέινο, γηα ηελ αλάπηπμε ελφο αηζζήκαηνο 

ζειήζεσο γηα αιιαγή, ε αλψηεξε δηνίθεζε πξέπεη λα δείμεη άκεζα ζηνπο εξγαδφκελνπο 

θάπνηεο γξήγνξεο επηηπρίεο ηνπ ζπζηήκαηνο ψζηε λα ηνπο απνδείμνπλ φηη νη 

πξνζπάζεηεο ηνπο γηα ην CRM αμίδνπλ. 

Γχν ζέκαηα βαζηθά κε ηελ πινπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM είλαη ν ρξφλνο θαη ην 

θφζηνο πινπνίεζεο, θαζψο πνιιέο επηρεηξήζεηο εκθαλίδνληαη λα μεπεξλνχλ θαηά ηελ 

πινπνίεζε ηνλ αξρηθφ ρξφλν πνπ είραλ ππνινγίζεη πσο ζα ρξεηαζηεί, αιιά θαη ηηο 

αξρηθέο ηνπο πξνζδνθίεο αλαθνξηθά κε ην θφζηνο (Dickie, 2006). Χο αλαθνξά ην ρξφλν 

πινπνίεζεο, κφιηο ην 9% ησλ επηρεηξήζεσλ δειψλνπλ πσο ρξεηάζηεθαλ ιηγφηεξν απφ 

έλα κήλα. Σν 63% αλαθέξνπλ πσο ε πινπνίεζε δηήξθεζε παξαπάλσ απφ ηξεηο κήλεο, 
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ελψ πην ζπγθεθξηκέλα πεξίπνπ νη κηζέο απφ απηέο ρξεηάζηεθαλ πεξηζζφηεξν απφ επηά 

κήλεο. 

΢πλερίδνληαο κε ην θφζηνο πινπνίεζεο, νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δειψλνπλ πσο 

δελ μεπέξαζαλ ηνλ αξρηθφ πξνυπνινγηζκφ, φκσο ην 41% ησλ επηρεηξήζεσλ θαίλεηαη 

πσο μεπέξαζαλ ηηο αξρηθέο ηνπο πξνζδνθίεο θαη κάιηζηα ζε κεξηθέο πεξηπηψζεηο θαηά 

πνιχ. Οη θχξηνη ιφγνη πνπ είλαη ππεχζπλνη γηα ην επηπιένλ θφζηνο είλαη ζπλήζσο ε 

εθπαίδεπζε, ε ππνζηήξημε ηνπ ηειηθνχ ρξήζηε, ε εηζαγσγή ησλ δεδνκέλσλ κέζα ζην 

ζχζηεκα θαη νη πνχ εμεηδηθεπκέλεο ιχζεηο CRM. 

 

 

3.9. Σν Γπλεηηθφ Κφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε 

 

Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα νθέιε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο CRM είλαη ην 

γεγνλφο φηη επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα ζηέιλνπλ ηα θαηάιιεια κελχκαηα γηα ηηο 

θαηάιιειεο πξνζθνξέο ζηνπο θαηάιιεινπο πειάηεο ηελ θαηάιιειε ζηηγκή. Ζ επίηεπμε 

φκσο ελφο ηέηνηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο απφ έλα ζχζηεκα CRM απαηηεί κεγάιεο 

επελδχζεηο ζηελ ππνδνκή ηεο Πιεξνθνξηαθήο Σερλνινγίαο ηεο επηρείξεζεο 

(information technology infrastructure), φπσο άδεηεο ινγηζκηθνχ, ζπρλέο αλαβαζκίζεηο, 

firewalls γηα αζθάιεηα, πξνζσπηθφ γηα λα εγθαηαζηήζεη θαη λα ζπληεξήζεη ηα 

ζπζηήκαηα θαη εθπαίδεπζε ησλ αηφκσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα ζπζηήκαηα. Ζ ππνδνκή 

ηεο Πιεξνθνξηαθήο Σερλνινγίαο ηεο επηρείξεζεο είλαη έλα εξγαιείν απαξαίηεην ζηε 

δηαδηθαζία ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. 

Γηα ηνλ παξαπάλσ ιφγν ην ζχζηεκα, ζηεξηδφκελν ζε ππεξεζίεο δηθηχνπ, ζα πξέπεη λα 

είλαη δηαζέζηκν 24 ψξεο ην 24σξν, 7 εκέξεο ηελ εβδνκάδα, 365 εκέξεο ην ρξφλν. Αλ 

γηα παξάδεηγκα, κηα επηρείξεζε βξίζθεηαη ζε κηα πεξηνρή φπνπ ππάξρνπλ ζπρλά 

πξνβιήκαηα ιεηηνπξγίαο ηνπ δηθηχνπ, κπνξεί λα θαλεί αλαμηφπηζηε, λα ράζεη πειάηεο 

αιιά θαη ηελ πηζαλφηεηα κειινληηθψλ επαλαιακβαλφκελσλ αγνξψλ. ΢πλεπψο, πξέπεη 

λα επελδχζεη ζε ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο θαη back-up. 

Έλα άιιν ζεκαληηθφ θφζηνο ελφο ζπζηήκαηνο CRM είλαη απηφ πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ 

ίδηα ηε δηαδηθαζία αιιαγήο. Ο φξνο δηαδηθαζία αιιαγήο ππνδειψλεη κεηαβνιή ζηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν δηεθπεξαηψλνληαλ κηα ζπγθεθξηκέλε εξγαζία πξηλ ηελ εθαξκνγή 



 
69 

ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. Ζ εγθαηάζηαζε λέσλ ζπζηεκάησλ θαη ε αιιαγή παξαδνζηαθψλ 

πξνηχπσλ ζθέςεο είλαη ινγηθφ λα επηθέξνπλ δπζθνιίεο πξνζαξκνγήο ζηα λέα 

δεδνκέλα. Αλ ην CRM αληηκεησπίδεηαη απφ ηελ επηρείξεζε κφλν σο κέζν επίηεπμεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ σθειεηψλ είλαη πνιχ πηζαλφ λα απνηχρεη θαη λα θάλεη θαθφ ζην 

πξνθίι ηεο, επεηδή νη πειάηεο δε ζα ηελ εκπηζηεχνληαη θαη δελ ζα επηδηψθνπλ ζχλαςε 

καθξνρξφληαο ζρέζεο. Αλ θαη νη αληαγσληζηέο έρνπλ κφλν θεξδνζθνπηθά θίλεηξα φινο 

ν θιάδνο ζα αληηκεησπίζεη πςειά ιεηηνπξγηθά θφζηε γηα ην ίδην επίπεδν πσιήζεσλ κε 

απνηέιεζκα ηε κείσζε ηεο θεξδνθνξίαο. Ζ εκπεηξία έρεη δείμεη φηη νη ζρέζεηο ζηηο 

νπνίεο ππάξρεη θαη ζπλαηζζεκαηηθφ δέζηκν ηνπ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε είλαη 

πεξηζζφηεξν θεξδνθφξεο (Parmer, 1996). 

Παξά ηηο πξνζπάζεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζρεδηάζνπλ απνηειεζκαηηθά ζπζηήκαηα 

CRM, νη εξγαδφκελνη είλαη εθείλνη νη νπνίνη πξέπεη λα ηα εθαξκφζνπλ θαη νη πειάηεο 

εθείλνη νη νπνίνη πξέπεη λα ηα εθηηκήζνπλ, λα ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ κε επθνιία θαη λα 

αηζζαλζνχλ αζθαιείο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο. Σα ζπζηήκαηα CRM 

ππφζρνληαη άλνδν θαη θεξδνθνξία, σζηφζν ε πηνζέηεζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ 

ζπλνδεχεηαη θαη απφ πεξηνξηζκνχο, θφζηνο θαη θηλδχλνπο.  

 

 

3.10. Γπζθνιίεο θαηά ηελ εθαξκνγή CRM, ιφγνη απνηπρίαο θαη πσο 

λα απνθεπρζνχλ νη θίλδπλνη 

 

Δλψ ππάξρνπλ πνιινί ζνβαξνί ιφγνη γηα λα ζθεθηεί θαλείο λα πηνζεηήζεη κηα 

ζηξαηεγηθή CRM, είλαη αλαγθαίν λα δνζεί ε πξέπνπζα ζεκαζία θαη λα γίλεη πξνζεθηηθή 

αλάιπζε. Ο Hackney (2000) πξνεηδνπνηεί φηη, αλ θαη νη πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ CRM 

κπνξεί λα πξνζειθχζνπλ ηνπο νξγαληζκνχο κε ηηο ππνζρέζεηο παληνδχλακσλ 

εθαξκνγψλ, κέρξη ζήκεξα δελ έρεη ππάξμεη 100% ιχζε. Πηζαλνί θίλδπλνη, φπσο 

απνηπρία ηνπ έξγνπ, αλεπαξθήο απφδνζε ησλ επελδχζεσλ, απξνγξακκάηηζηε 

αλαζεψξεζε πξνυπνινγηζκνχ ηνπ έξγνπ, δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο, απψιεηα ηεο 

εκπηζηνζχλεο ησλ εξγαδνκέλσλ, θαζψο θαη παξέθθιηζε απφ ηε δηαρείξηζε ηνπ ρξφλνπ 

θαη ησλ πφξσλ, πξέπεη λα είλαη θαιά κειεηεκέλνη (Schweigert, 2000).  
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Έλα, ινηπφλ, απφ ηα ελδερφκελα πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε, είλαη εθείλν ηεο 

απνηπρίαο. Ο Zimmer (2006) αλαθέξεη φηη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο κηζέο επηρεηξήζεηο πνπ 

πηνζέηεζαλ ηηο ζηξαηεγηθέο CRM, αξγφηεξα εκθάληζαλ δπζθνιίεο θαηά ηελ εθαξκνγή 

ηνπ. Αληίζηνηρα νη Zablach, Bellenger & Johnston (2004) ππνζηεξίδνπλ φηη πνιιέο 

επηρεηξήζεηο βαζίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηα ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα σο παλάθεηα. 

Απηφ απνηειεί ηελ θχξηα αηηία ελφο κεγάινπ πνζνζηνχ απνηπρεκέλσλ έξγσλ CRM, ηα 

πνζνζηά ηνπ νπνίνπ παγθνζκίσο αλέξρνληαη ζην 50%.  

Δπηπιένλ, κεγάιν πξφβιεκα κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο 

θαηά ηελ πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηνπ CRM. ΢πγθεθξηκέλα, νη Chen & Popovich (2003) 

επηζεκαίλνπλ φηη: «Οη πξσηνβνπιίεο CRM απαηηνύλ όξακα θαη θάζε εξγαδόκελνο 

πξέπεη λα θαηαλνήζεη ην ζθνπό θαη ηηο αιιαγέο πνπ ζα θέξεη ην CRM. Η 

αλαδηνξγάλσζε ελόο πειαηνθεληξηθνύ επηρεηξεκαηηθνύ κνληέινπ απαηηεί αιιαγή 

λννηξνπίαο θαη ηε ζπκκεηνρή όισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ νξγαληζκνύ. Οξηζκέλνη 

εξγαδόκελνη κπνξνύλ λα επηιέμνπλ λα θύγνπλ, άιινη ζα έρνπλ ζέζεηο πνπ έρνπλ 

εμαιεηθζεί ζην λέν επηρεηξεκαηηθό κνληέιν. Επηηπρήο εθαξκνγή ηνπ CRM ζεκαίλεη όηη 

νξηζκέλα είδε εξγαζίαο ζα αιιάμνπλ ζεκαληηθά. Η Δηνίθεζε πξέπεη λα απνδείμεη ηε 

δέζκεπζή ηεο ζε έλα ζπλερέο πξόγξακκα εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο κέζα ζηελ 

εηαηξεία. Εθηόο από ηελ ελίζρπζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ηεο γλώζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ε 

εθπαίδεπζε εληζρύεη ηα θίλεηξα θαη ηε δέζκεπζή ηνπο ελώ κεηώλεη ηελ αληίζηαζή ηνπο 

(ησλ εξγαδνκέλσλ). Επηπξόζζεηα, ε δηνίθεζε πξέπεη λα δηαζθαιίζεη όηη νη αμηνινγήζεηο 

ησλ εξγαζηώλ, ηα πξνγξάκκαηα απνδνρώλ θαη ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο ζα 

ηξνπνπνηεζνύλ ζε κία βάζε πνπ ζα δηεπθνιύλεη θαη ζα επηβξαβεύεη ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκό πξνο ηνλ πειάηε. Εμάιινπ, ν ηξόπνο αμηνιόγεζεο ησλ αλζξώπσλ ζα 

θαζνξίζεη θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο». 

΢ηε ζπλέρεηα ζα γίλεη κία αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο γηα λα αλαθεξζνχλ νη 

πξνζπάζεηεο ζχλνςεο ησλ αηηίσλ πνπ νδεγνχλ ζε απνηπρία ηηο εθαξκνγέο ησλ CRM 

απφ πνιινχο εξεπλεηέο. Έπεηηα, ζα γίλεη αλαθνξά ζηηο πξνζπάζεηεο ησλ εξεπλεηψλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ θαη ηελ θαζνδήγεζε ηεο εθαξκνγήο CRM ζηελ 

επηηπρία.  

Οη Nguyen, Sherif & Newby (2007) αλαθέξνπλ 2 θχξηεο αηηίεο γηα ηεο νπνίεο ε 

εθαξκνγή CRM δελ εθπιεξψλεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Απηέο είλαη:  

1. Ο δηαρσξηζκφο ηεο εθηέιεζεο απφ ην φξακα ηνπ CRM. Πνιινί νξγαληζκνί 

δελ έθαλαλ αξθεηή έξεπλα θαη δελ είραλ ηνλ θαηάιιειν ζρεδηαζκφ πξηλ απφ ηελ 

εθαξκνγή ηνπ CRM. ΢πρλά, ηα έξγα CRM επηθεληξψλνληαη ζηελ ηερληθή θαη φρη 
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ζηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή πνπ πξφθεηηαη λα απμήζεη ηελ αμία ηεο ζρέζεο 

κε ηνλ πειάηε. Δπίζεο, ζπρλά ηα έξγα απηά δελ έρνπλ αξθεηή αθνζίσζε θαη 

ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε. Σέινο, εθηειέζεηο έξγσλ ζπρλά 

απέηπραλ ή ππέθεξαλ απφ ηελ έιιεηςε ππνζηήξημεο ηεο αλψηεξεο δηαρείξηζεο, 

απφ θαθή δηαρείξηζε ηνπ έξγνπ, ή αλεπαξθή πξνζφληα γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ 

έξγνπ. 

2. Η αχμεζε ηεο αλάγθεο γηα ηελ επηηπρία ηνπ CRM. Καηά ηηο ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο, κε ηελ ελίζρπζε ηεο ηερλνινγίαο, ε αγνξά έρεη αιιάμεη ξαγδαία θαη 

έρεη γίλεη έλα πνιχ αληαγσληζηηθφ κέξνο γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Οη πειάηεο γίλνληαη 

φιν θαη πην απαηηεηηθνί θαη νη αληαγσληζηέο αλαπηχζζνληαη ηαρχηεξα 

θαζεκεξηλά. Οη νξγαληζκνί, πξνθεηκέλνπ λα επηβηψζνπλ ζηελ αγνξά, πξέπεη λα 

μεπεξάζνπλ ν έλαο ηνλ άιιν γηα λα είλαη ζε ζέζε λα πεηχρνπλ. Αλ δελ 

αλαγλσξίδνληαη νη δπζθνιίεο, νη νξγαληζκνί πνπ ζπεχδνπλ ζηελ πινπνίεζε ησλ 

πξνγξακκάησλ CRM ζα απνηχρνπλ.  

Ο Κνζκάηνο (2004), ν Bose (2002) θαη νη Corner & Hinton (2002) επίζεο εληφπηζαλ 

θάπνηεο αηηίεο απνηπρίαο εθαξκνγήο ηνπ CRM θαη απηέο είλαη:  

 Απνηπρία δεκηνπξγίαο ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ CRM, θαζψο ε ζεκαζία ηνπ CRM γηα 

ηελ επηρείξεζε δελ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί εάλ πξνεγνπκέλσο δελ ππάξρεη 

μεθάζαξε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή 

 Απνηπρία ρεηξηζκνύ ησλ απόςεσλ θαη ησλ αληηδξάζεσλ ηνπ πξνζσπηθνύ  

 Απνηπρία ζηελ εμέιημε ηνπ CRM ζην εζσηεξηθό ηεο επηρείξεζεο. Σν CRM 

απνηειεί κηα δσληαλή νληφηεηα πνπ ζπλερψο εμειίζζεηαη, επνκέλσο κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ζα πξέπεη λα ειέγρνληαη νη θαηαζηάζεηο θαη λα 

πξαγκαηνπνηνχληαη βειηησηηθέο θηλήζεηο 

 Αλεπαξθήο πξνζδηνξηζκόο ηεο επηηπρίαο ηνπ CRM. Δάλ δελ έρνπλ νξηζηεί 

ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ηνπ CRM, ηφηε ε επηρείξεζε δελ ζα κπνξεί 

λα ειέγρεη αλ απηφ παξακέλεη επηηπρέο ζηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ 

 Απνηπρία ζηε βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθώλ δηεξγαζηώλ. Σν CRM δελ κπνξεί 

απφ κφλν ηνπ λα εμαιείςεη ηηο παιηέο πνιηηηθέο ηεο επηρείξεζεο. Δθείλν πνπ 

θάλεη είλαη λα ππνζηεξίδεη, λα ηππνπνηεί θαη λα απηνκαηνπνηεί ηηο 

πειαηνθεληξηθέο δηεξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο. Αλ φκσο ε επηρείξεζε δελ είλαη 

πειαηνθεληξηθή, ην CRM δελ κπνξεί λα θάλεη ηηο απαξαίηεηεο αιιαγέο απφ κφλν 

ηνπ 

 Λαλζαζκέλε επηινγή ηερλνινγίαο. Οη επηρεηξήζεηο, αλ θαη ζρεδηάδνπλ ζσζηά ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα αλαπηπρζεί εζσηεξηθά έλα ζχζηεκα φπσο απηφ ηνπ 

CRM, ζπρλά δελ επηιέγνπλ ηελ αληίζηνηρε ηερλνινγία γηα λα ππνζηεξίμεη ην 
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ζχζηεκα. ΢πλήζσο, ιφγσ θφζηνπο ή αδπλακίαο ζηελ αμηνιφγεζε ζχλζεησλ 

ζεκάησλ ηεο ηερλνινγίαο, νη επηρεηξήζεηο πέθηνπλ ζηελ παγίδα φπνπ είηε ην 

ινγηζκηθφ πνπ επηιέγνπλ είηε ν πξνκεζεπηήο δελ είλαη θαηάιιεια γηα λα 

ππνζηεξίμνπλ ην CRM φπσο ε επηρείξεζε ην είρε ζρεδηάζεη 

 Αλεπηηπρήο νινθιήξσζε ησλ δεδνκέλσλ ζηε βάζε δεδνκέλσλ. Σν πξφβιεκα 

παξνπζηάδεηαη επεηδή ζηελ πιεηνλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ ππάξρνπλ αξθεηέο 

βάζεηο δεδνκέλσλ πνπ δελ κπνξνχλ λα ζπλεξγαζηνχλ θαζφινπ κεηαμχ ηνπο. Σα 

δεδνκέλα ζε απηέο ηηο βάζεηο, ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, είλαη δχζθνιν λα 

είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλα θαη αθξηβή, ελψ ην πξφβιεκα δηνγθψλεηαη απφ ην 

γεγνλφο φηη νη βάζεηο απηέο ζπλήζσο είλαη θαη ηερλνινγηθά δηαθνξεηηθέο. 

Ο Ramsey (2003) θαη νη Nguyen et al. (2007) αλαθέξνπλ ηα αθφινπζα πξνβιήκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM:  

 Η έιιεηςε νξηζκνχ. Σν CRM είλαη πεξηηξηγπξηζκέλν κε λέεο ηδέεο, λέεο 

ηερλνινγίεο, λέεο κεζνδνινγίεο, θαη εμειίζζεηαη ζπλερψο. Χο εθ ηνχηνπ, πνιιέο 

εηαηξείεο δελ είλαη ζίγνπξεο απφ πνπ λα αξρίζνπλ, ηη λα αθήζνπλ ή λα 

απνθηήζνπλ κε ηελ έιεπζε ηεο λέαο ηερλνινγίαο. Ζ δηνίθεζε ζπρλά δελ είλαη 

ζίγνπξε γηα ην πψο λα πξνζεγγίζεη ην CRM θαη πψο ζα επεξεάζεη άιιεο πηπρέο 

ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο εηαηξείαο. Έλα απφ ηα πην ζπλεζηζκέλα ιάζε είλαη φηη νη 

νξγαληζκνί γίλνληαη ζπρλά ζχκα ηεο «καλίαο» ηεο δηαρείξηζεο, ε νπνία είλαη λα 

αθνινπζήζεη ηελ ηάζε ηεο ηξέρνπζαο αγνξάο γηα λα πάξεη «ηελ ηειεπηαία 

ηερλνινγία» ή ην «εγθεθξηκέλν» φλνκα νξηζκέλσλ ηκεκάησλ ή ππεξεζηψλ. 

Μάιηζηα, πνιιέο εηαηξείεο αλαθέξνληαη ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ σο 

«πειαηεηαθέο ζρέζεηο», αλ θαη δελ έιαβαλ ρψξα θάπνηεο ζεκαληηθέο αιιαγέο. 

 Καθή εγεζία. Οη εγέηεο ησλ πξνζπαζεηψλ CRM ζπρλά δελ έρνπλ αξθεηά 

ζηξαηεγηθφ ζρέδην ή πξννπηηθή γηα ηελ εκπεηξία ηνπ CRM. Δζηηάδνπλ ζηε 

βειηίσζε ζπγθεθξηκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ. Δλψ, ν θχξηνο ζηφρνο ηνπο έπξεπε 

λα είλαη λα εξγάδνληαη γηα λα αλαπηχμνπλ ηηο θαζνιηθέο ζηξαηεγηθέο ηεο 

εηαηξείαο. Αληηζέησο, ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα ππνζηήξημε θαη επζχλε 

ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ επηηπρία. ΋πσο θαη πνιιά άιια έξγα (projects), νη 

πην επηηπρεκέλεο εθαξκνγέο CRM έρνπλ έλαλ «πξσηαζιεηή ηνπ έξγνπ» (project 

champion). Απηφο είλαη έλα πξφζσπν κε εμνπζία, έλαο εγέηεο πνπ κπνξεί λα 

θέξεη απνηειέζκαηα. 

 Αλεπαξθήο βνήζεηα απφ ηνπο πσιεηέο CRM. Οη CRM πσιεηέο είλαη απηνί 

πνπ παξέρνπλ ή εηζάγνπλ ηα λέα εξγαιεία ζηνπο νξγαληζκνχο. ΢πρλά, ηνλίδνπλ 

κφλν ηηο πηπρέο CRM πνπ αθνξνχλ ηα πξντφληα ηνπο θαη δελ εζηηάδνπλ ζηνπο 

ζεκαληηθνχο παξάγνληεο ηνπ CRM ζε πνιινχο ηνκείο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 



 
73 

δξαζηεξηφηεηαο. Σν CRM δελ είλαη απιψο έλα αθφκα εξγαιείν πιεξνθφξεζεο. 

Αλ εθαξκνζηεί ζσζηά, ηα πξνγξάκκαηα CRM κπνξνχλ λα ζπκβάινπλ ζηελ 

αχμεζε ηεο νηθνλνκηθήο αμίαο ηεο εηαηξείαο, θαζψο θαη ζηελ αλάπηπμε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

Ο Kovacs (2006) αλαθέξεη ηνπο αθφινπζνπο παξάγνληεο απνηπρίαο εθαξκνγήο CRM:  

 Ζ απνηπρία λα απνθηήζεη θαη λα δηαηεξήζεη εθηειεζηηθή ππνζηήξημε γηα ην έξγν 

 Ζ κε επζπγξάκκηζε βαζηθψλ εζσηεξηθψλ ιεηηνπξγηψλ ή επηρεηξεκαηηθψλ 

κνλάδσλ κε ηνπο ζηφρνπο θαη ηελ απνζηνιή ηνπ έξγνπ 

 Αδπλακία λα ζπλδεζεί κε αθξίβεηα ην έξγν CRM κε πςειφηεξνπ επηπέδνπ 

επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο  

 Δζηίαζε ζηελ αλάπηπμε ηθαλνηήησλ, αληί ζηε δεκηνπξγία ROI 

 Ζ έιιεηςε ελφο νινθιεξσκέλνπ ζρεδίνπ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ 

 Ζ απνηπρία λα επηηεπρζνχλ επηηπρίεο λσξίο ζην έξγν 

Αληίζηνηρα, ν Kale (2004) εληφπηζε επηά βαζηθά ιάζε πνπ νδεγνχλ ηελ εθαξκνγή ηνπ 

CRM ζε απνηπρία:  

1. Η αληηκεηώπηζε ηνπ CRM απιώο σο κία ηερλνινγηθή ιύζε. Δθφζνλ νη 

ππεχζπλνη δελ θαηαλνήζνπλ φηη ην CRM απνηειεί επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαη 

νιφθιεξε θηινζνθία, ην CRM είλαη θαηαδηθαζκέλν λα απνηχρεη 

2. Αλεπαξθήο ππνζηήξημε από ηελ αλώηεξε δηνίθεζε. Υσξίο ηελ ππνζηήξημε θαη 

ηελ δέζκεπζε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε, αθφκα θαη ην πην επθπέο CRM 

ζχζηεκα θαηαδηθάδεηαη ζηελ απνηπρία. 

3. Η απνπζία θαηαλόεζεο ηεο καθξνπξόζεζκεο αμίαο ηνπ πειάηε, ηε ζηηγκή, 

εηδηθά, πνπ ην CRM σο ζηξαηεγηθή ζηνρεχεη ζην λα κεγηζηνπνηήζεη απηήλ 

αθξηβψο ηελ αμία 

4. Η έιιεηςε πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο. Δλψ νη πεξηζζφηεξνη εηδηθνί ηνπ 

marketing ηνλίδνπλ φηη ν «πειάηεο είλαη βαζηιηάο», κηα πξαγκαηηθή 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε ζπάληα παξαηεξείηαη. Οη επηρεηξήζεηο φηαλ 

ρξεζηκνπνηνχλ CRM εθαξκνγέο, ζπρλά μερλνχλ ην «C» απφ ην CRM κε 

απνηέιεζκα λα αληηιακβάλνληαη φηη νη εθαξκνγέο ηνπ CRM δελ απνθέξνπλ ηα 

αλακελφκελα απνηειέζκαηα 

5. Η ππνηίκεζε ησλ εκπνδίσλ πνπ κπνξεί λα ζπλαληήζεη ε επηρείξεζε θαηά ηελ 

εμόξπμε δεδνκέλσλ (data mining) θαη ηε δηαζχλδεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ηεο 

ζπζηεκάησλ 

6. Η κε εθηέιεζε ησλ δηνηθεηηθώλ αιιαγώλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επηηπρεκέλε 

εθαξκνγή ηνπ CRM θαη  
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7. Η απνηπρία ηεο εηαηξίαο ζηνλ επαλαπξνζδηνξηζκό ησλ επηρεηξεκαηηθώλ ηεο 

δηαδηθαζηώλ κεηά ηελ εθαξκνγή CRM.  

Σέινο, νη Rigby, Reichheld & Schefter (2002) αλαθέξνπλ ηνπο αθφινπζνπο 4 θηλδχλνπο 

θαηά ηελ πηνζέηεζε CRM:  

1. Ζ εθαξκνγή ηνπ CRM πξνηνχ απνθηεζεί κία πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή 

2. Ζ εγθαηάζηαζε ηεο ηερλνινγίαο CRM πξηλ λα γίλεη πειαηνθεληξηθή ε νξγάλσζε 

3. Ζ ππφζεζε «φζν πεξηζζφηεξε ηερλνινγία CRM, ηφζν θαιχηεξα» 

4. Ζ θαηαδίσμε αληί γηα ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ 

Οη ίδηνη ζπληζηνχλ ζε αληηζηνηρία κε ηνπο παξαπάλσ θηλδχλνπο ηηο παξαθάησ πξάμεηο 

γηα λα ηνπο απνθχγνπλ νη εηαηξείεο: 

1. Πξηλ θαλ ε εηαηξεία ζθεθηεί λα εθαξκφζεη ηελ ηερλνινγία CRM, πξέπεη λα 

δεκηνπξγήζεη κία ζηξαηεγηθή απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο πειαηψλ 

2. Θα πξέπεη ε εηαηξεία λα αθήζεη ιίγν ρξφλν λα πεξάζεη πξνηνχ επηηξέςεη ζε κία 

εγθαηάζηαζε CRM λα θάλεη ηελ επηρείξεζε πειαηνθεληξηθή. Θα πξέπεη λα 

ξπζκίζεη μαλά φιεο ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα ζπζηήκαηα (πεξηγξαθέο εξγαζηψλ, 

δείθηεο απφδνζεο, ζπζηήκαηα απνδνρψλ) γηα λα πξνζεγγίζεη θαιχηεξα ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

3. Οη ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο κπνξνχλ λα εληζρπζνχλ κε πνιινχο ηξφπνπο θαη ν 

ζηφρνο ηνπ CRM κπνξεί λα επηηεπρζεί ρσξίο ηδηαίηεξα κεγάιεο επελδχζεηο ζε 

ηερλνινγία, φπσο γηα παξάδεηγκα, κε ηελ παξφηξπλζε ησλ εξγαδνκέλσλ λα 

γλσξίδνπλ πεξηζζφηεξα γηα ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

4. Ζ εηαηξεία πξέπεη λα απνζαθελίζεη πνηνη πειάηεο ζέινπλ φλησο ζρέζε κε ηελ 

επηρείξεζε θαη λα επηδηψμεη επηθνηλσλία καδί ηνπο κε ηξφπνπο πνπ εθείλνη 

επηζπκνχλ. Θα πξέπεη λα ζπκάηαη πσο ην γεγνλφο φηη κπνξεί λα επηθνηλσλήζεη 

κε νξηζκέλνπο πειάηεο δε ζπλεπάγεηαη φηη πξέπεη λα ην θάλεη.  

Αληίζηνηρα, ν Κφπαλνο (2000) πξνηείλεη νη επηρεηξήζεηο (παξαδνζηαθέο ή ειεθηξνληθέο) 

πνπ ζθνπεχνπλ λα εθαξκφζνπλ ην CRM λα εμεηάζνπλ ηα αθφινπζα βαζηθά ζηνηρεία:  

 Τα ειεθηξνληθά θαλάιηα επηθνηλσλίαο. Νέα θαλάιηα επηθνηλσλίαο, φπσο ην 

Γηαδίθηπν, έρνπλ γίλεη ην κέζν γηα γξήγνξε, αιιειεπηδξαζηηθή θαη νηθνλνκηθή 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο 

 Τελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. Μέζα απφ ην CRM, είλαη αλαγθαίν λα δηαπεξαζηνχλ 

νξηδφληηα φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη ηα ζηειέρε ηνπο πξέπεη λα 

θαηαιαβαίλνπλ θαη λα απνηηκνχλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε 
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 Τελ ελδπλάκσζε ησλ πειαηώλ. Πξέπεη ε επηρείξεζε λα θαηαλνήζεη φηη κηα 

ζηξαηεγηθή CRM πξέπεη λα δηεπθνιχλεη ηνπο πειάηεο λα δηαιέγνπλ νη ίδηνη ην 

πψο ζα επηθνηλσλνχλ κε ηελ εηαηξία θαη κέζα απφ πνην θαλάιη. Μέζα απφ κηα 

ηέηνηα δηαδηθαζία νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα θεξδίδνπλ ην πξνλφκην λα 

επηθνηλσλνχλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο θαη φρη λα ηνπο ζεσξνχλ δεδνκέλνπο 

 Τελ νηθνλνκία ησλ πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ. Λίγεο είλαη νη επηρεηξήζεηο πνπ 

θαηαλννχλ κε πνηνλ ηξφπν θαη κέζα απφ πνην θαλάιη ζα δηαζέζνπλ ηα ρξήκαηα 

ηνπο γηα κηα επηθνηλσληαθή ηαθηηθή 

 Τελ απνηίκεζε ησλ πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ. Ζ ζσζηή δηάζεζε ρξεκάησλ ζε 

επηθνηλσληαθέο ηαθηηθέο εμαξηάηαη άκεζα απφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε 

επηρείξεζε απνηηκά ηα απνηειέζκαηα κηαο επηθνηλσληαθήο ζηξαηεγηθήο, κέζα 

απφ ηα δηάθνξα θαλάιηα επαθήο κε ηνπο πειάηεο 

 Τε ρξήζε εμσηεξηθώλ πεγώλ πιεξνθνξίαο. Ζ πιεξνθνξία πνπ είλαη δηαζέζηκε 

είηε απφ ηξίηνπο είηε απφ ινγηζκηθφ, ην νπνίν αλαιχεη ηε ζπκπεξηθνξά πειαηψλ 

ζην Γηαδίθηπν, κπνξεί λα απνδεηρζεί ρξήζηκε ζηελ πεξαηηέξσ θαηαλφεζε ησλ 

πειαηψλ.  

Σα αθφινπζα είλαη ηα πξνηεηλφκελα βαζηθά βήκαηα γηα κηα επηηπρεκέλε ζηξαηεγηθή 

CRM απφ ηνπο Crockett θαη Reed (2003):  

 ΢ηξαηεγηθφ πιαίζην. Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαηαλνήζεη πσο ην CRM 

εληάζζεηαη ζην πιαίζην ηεο ζπλνιηθήο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο ηεο εηαηξείαο 

 Αμηνιφγεζε δπλαηνηήησλ. Ζ αμηνιφγεζε πξέπεη λα γίλεη γηα λα 

επηβεβαησζνχλ νη ηξέρνπζεο δπλαηφηεηεο CRM ηεο εηαηξείαο 

 Αλάπηπμε ηεο πεξίπησζεο ηεο επηρείξεζεο. Ο νξγαληζκφο ρξεηάδεηαη έλα 

θαιφ ιφγν γηα ηελ εθαξκνγή CRM, εθηφο απφ ηνλ ππξεηφ ηεο λέαο ηερλνινγίαο 

 Γεκηνπξγία ζρεδίνπ. Ζ δεκηνπξγία θαη εθηέιεζε ελφο ζρεδίνπ, ην νπνίν ζα 

νξίζεη ζαθψο πσο ζα επηηεπρζεί ν ζηφρνο θαη πσο ζα εθηειεζηεί.  

Σν CRM δελ είλαη απιά έλα ινγηζκηθφ παθέην πνπ ζα βνεζήζεη απιά κηα επηρείξεζε λα 

εμαζθαιίζεη σο δηά καγείαο ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ ηεο. Σν CRM είλαη κηα 

πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή, ε νπνία απαηηεί αιιαγή ηεο κέρξη ζήκεξα δεδνκέλεο 

επηρεηξεκαηηθήο ζθέςεο θαη δξάζεο πνπ ζα βνεζά ηελ θάζε εηαηξεία λα απνθηήζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Mendoza, Marius, Perez & Griman, 2006).  
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3.11. Οθέιε απφ ηελ εγθαηάζηαζε ζπζηεκάησλ CRM 

 

Σα νθέιε πνπ κπνξεί λα έρεη κηα επηρείξεζε απφ ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο 

CRM είλαη πνιιά. Σν CRM απηνκαηνπνηεί θάζε ζεκείν επαθήο ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο 

πειάηεο ηεο, απφ ηελ πξνζέιθπζε ησλ πειαηψλ κέρξη ηελ βειηίσζε ησλ πξντφλησλ, ηηο 

πσιήζεηο, ηελ εμππεξέηεζε θαη ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ (Rigby & Ledingham, 

2004). Σν CRM απνηειεί ηελ επηρεηξεζηαθή εθείλε ζηξαηεγηθή κε ηελ εθαξκνγή ηεο 

νπνίαο σζείηαη ε επηρείξεζε λα βγεη απφ ηελ εζσζηξέθεηα θαη λα πξνζεγγίζεη ηελ 

αγνξά απφ «έμσ πξνο ηα κέζα» θαη φρη απφ «κέζα πξνο ηα έμσ». 

Οη εθαξκνγέο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε πειάηεο δηεπθνιχλνπλ ηελ νξγαλσκέλε 

ζπγθέληξσζε γλψζεσλ γηα ηνπο πειάηεο, επηηξέπνληαο ζηηο επηρεηξήζεηο λα αλαιχζνπλ 

ηε ζπκπεξηθνξά αγνξψλ ηνπο ζε ζπλαιιαγέο, κέζσ δηαθφξσλ δηαχισλ θαη ζεκείσλ 

επαθήο κε ηνπο πειάηεο. Οη επηρεηξήζεηο κε ηε κεγαιχηεξε αλάπηπμε εθαξκνγψλ CRM 

είλαη πεξηζζφηεξν ζε ζέζε λα αμηνπνηήζνπλ ηα απνζέκαηα ζπζζσξεπκέλεο γλψζεο θαη 

εκπεηξίαο ζηηο δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ. Δπηπιένλ, νη επηρεηξήζεηο κε 

κεγαιχηεξε αλάπηπμε ησλ CRM εθαξκνγψλ έρνπλ ηελ ηάζε λα είλαη πην εμνηθεησκέλεο 

κε ηα ζέκαηα δηαρείξηζεο ησλ δεδνκέλσλ πνπ εκπιέθνληαη ζηελ έλαξμε, ηε δηαηήξεζε 

θαη ηνλ ηεξκαηηζκφ ηεο ζρέζεο κε έλαλ πειάηε. Απηή ε εμνηθείσζε δίλεη ζηηο 

επηρεηξήζεηο έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αμηνπνίεζε ηεο ζπιινγήο ηνπο απφ 

ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ, γηα λα πξνζαξκφδνπλ ηηο πξνζθνξέο ηνπο θαη λα 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

Οη εθαξκνγέο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε πειάηεο βνεζνχλ ηηο εηαηξείεο λα ζπιιέγνπλ θαη 

λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο γλψζεηο γχξσ απφ ηνπο πειάηεο κέζσ δχν κεραληζκψλ. 

Πξψηνλ, νη CRM εθαξκνγέο θαζηζηνχλ δπλαηή ηελ επαθή κε ηνλ πειάηε θαζψο νη 

εξγαδφκελνη κπνξνχλ λα θαηαγξάθνπλ ηηο ζρεηηθέο κε θάζε ζπλαιιαγή ηνπ πειάηε 

πιεξνθνξίεο. Αθνχ θαηαγξαθεί ε πιεξνθνξία, κπνξεί λα ππνζηεί επεμεξγαζία θαη λα 

κεηαηξαπεί ζε γλψζε ηνπ πειάηε. Ζ γλψζε ησλ πειαηψλ πνπ ζπιιέγεηαη θαηά ηελ 

εμππεξέηεζή ηνπο, κπνξεί, ζηε ζπλέρεηα, λα δηαηίζεηαη ζε φιεο ηηο κειινληηθέο 

ζπλαιιαγέο, επηηξέπνληαο ζηνπο ππαιιήινπο λα αληηκεησπίζνπλ θάζε αλάγθε ηνπ 

πειάηε. Οη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηε γλψζε ηνπ πειάηε γηα 

λα ζθηαγξαθήζνπλ ην πξνθίι ηνπ θαη λα εληνπίζνπλ ηηο ιαλζάλνπζεο αλάγθεο ηνπ 

βάζεη ησλ νκνηνηήησλ ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ κε απηέο ησλ άιισλ 

πειαηψλ. 
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Γεχηεξνλ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα κνηξαζηνχλ ηε ζπζζσξεπκέλε γλψζε ησλ 

πειαηψλ ηνπο κε ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο γηα λα κπνξέζνπλ λα εμππεξεηεζνχλ κφλνη 

ηνπο, θαζνξίδνληαο ηελ ππεξεζία πνπ ηαηξηάδεη ζηηο αλάγθεο ηνπο. Ζ δηαδηθαζία ηεο 

επηινγήο ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνλ πειάηε παξέρεη πξφζζεηεο επθαηξίεο γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο γηα λα κάζνπλ γηα ηηο εμειηζζφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη λα 

εκβαζχλνπλ ηηο γλψζεηο ηνπο γχξσ απφ ηνπο πειάηεο (Mithas, Krishnan & Fornell, 

2005). 

Πνιιέο εηαηξείεο ζηξέθνληαη πξνο ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε πειάηεο κε 

ζθνπφ ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Οη εθαξκνγέο CRM επηηξέπνπλ ζηηο εηαηξείεο λα έρνπλ πξφζβαζε ζε πιεζψξα 

πιεξνθνξηψλ γχξσ απφ ηνπο πειάηεο ψζηε λα κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ θαιχηεξα 

ηηο αλάγθεο ηνπο. Ο απψηεξνο, νπζηαζηηθά, ζηφρνο είλαη λα απμήζνπλ ζην κέγηζην ηελ 

πειαηεηαθή ηνπο πίζηε. Χζηφζν, πνιιά άιια νθέιε πξνθχπηνπλ απφ ηε ρξήζε ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM (Κνπξήο, 2000): 

 Γπλαηφηεηα ηαρχηεξεο αληαπφθξηζεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ πνπ νδεγεί ζε 

πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ηνπο 

 Απμεκέλε απφδνζε κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο 

 Βαζχηεξε γλψζε ησλ πειαηψλ 

 Πεξηζζφηεξεο επθαηξίεο γηα cross-selling θαη up-selling 

 Αλαγλψξηζε ησλ πην θεξδνθφξσλ πειαηψλ θαη θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπο 

 Feedback απφ ηνπο θαηαλαισηέο πνπ νδεγεί ζε βειηησκέλα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο 

 Πξαγκαηνπνίεζε απνηειεζκαηηθφηεξνπ εμαηνκηθεπκέλνπ κάξθεηηλγθ 

 Απφθηεζε πιεξνθνξηψλ πνπ κπνξνχλ λα θνηλνπνηεζνχλ ζηνπο ζπλεξγάηεο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Σα ζπζηήκαηα CRM, ινηπφλ, πξνζθέξνπλ ηε βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ κηαο 

επηρείξεζεο θαη ηε δπλαηφηεηα λα έρεη ε επηρείξεζε πξφζβαζε θαη λα αλαιχεη 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ζπρλά ζε πξαγκαηηθφ 

ρξφλν. Σειηθά φια ηα παξαπάλσ έρνπλ σο απνηέιεζκα ηε καθξνρξφληα επηηπρία κέζα 

απφ βαζχηεξεο θαη ζηελφηεξεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο (Kotorov, 2003). 

Αο δνχκε φκσο πην αλαιπηηθά ηηο επηδξάζεηο πνπ ζχκθσλα κε ηνλ Agrawal (2003-

2004) επηθέξεη ην CRM. ΢ρεηηθά κε ηηο επηδξάζεηο ζην θφζηνο, κεηψλεη ην θφζηνο 

απφθηεζεο, αιιά θαη ην θφζηνο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Δπίζεο, κεηψλεηαη ην 

θφζηνο πσιήζεσλ, αιιά θαη ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο. Αληίζεηα, εληζρχεη ηελ 
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ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηελ απφδνζε ησλ ζρέζεσλ, ην ξπζκφ δηαηήξεζεο ησλ 

πειαηψλ, ηα έζνδα αλά πειάηε, ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη ηελ επίδξαζε ηεο 

ιήςεο παξαγγειηψλ, ησλ εζφδσλ θαη ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ 

ζηελ πξαγκαηηθή απφδνζε ησλ πσιήζεσλ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Κνζκάην (2004) κεξηθά απφ ηα νθέιε κηαο ιχζεο CRM είλαη:  

 Δπθνιία πξφζβαζεο ζε δεδνκέλα θαη πιεξνθνξίεο ηεο εηαηξείαο 

 Απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ θάζε πειάηε 

 Απμεκέλε παξαγσγηθφηεηα ππαιιήισλ 

 Αχμεζε πειαηψλ 

 Αχμεζε αγνξαζηψλ 

 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ 

 Αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 

 Πξφζβαζε ζε κηα ζπγθεληξσηηθή, πξνζαξκφζηκε πξνβνιή δξαζηεξηνηήησλ, 

πσιήζεσλ θαη ππνζηήξημεο, καδί κε πιήξεο ηζηνξηθφ πειαηψλ 

 Αλαιπηηθά ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ 

Οη Nguyen et al. (2007) εληφπηζαλ ηα αθφινπζα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM: 

 Αύμεζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ πειαηώλ. Πιήξεηο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην 

πξνθίι ηνπ πειάηε θαη πξνεγνχκελα αηηήκαηα ή πξνηηκήζεηο ηνπ, είλαη άκεζα 

δηαζέζηκεο ζηνπο εθπξνζψπνπο γηα ηηο πσιήζεηο θαη ηελ εμππεξέηεζε, φηαλ 

έλαο πειάηεο ηειεθσλεί. 

 Αλώηεξε εμππεξέηεζε. Οη εθπξφζσπνη ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο, λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο κε βάζε ην ηζηνξηθφ 

αγνξψλ ηνπ πειάηε. 

 Αλώηεξε ζπιινγή πιεξνθνξηώλ θαη κνίξαζκα γλώζεσλ. Σα ηκήκαηα 

πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ, εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηελ ηερληθήο ππνζηήξημεο 

έρνπλ πξφζβαζε ζε θνηλή βάζε δεδνκέλσλ. Δπνκέλσο, ην ζχζηεκα 

ελεκεξψλεηαη θάζε θνξά πνπ έλαο πειάηεο επηθνηλσλεί κε ηνλ νξγαληζκφ, είηε ε 

επαθή είλαη θαηά πξφζσπν, είηε κέζσ ηειεθψλνπ, είηε κέζσ δηαδηθηχνπ.  

Ο Swift (2001) εληνπίδεη ηα αθφινπζα νθέιε απφ ην CRM:  

1. Φακειόηεξν θόζηνο πξνζέιθπζεο πειαηώλ. Οηθνλνκία ζην κάξθεηηλγθ, ζηελ 

αιιεινγξαθία, ζηελ επηθνηλσλία γεληθφηεξα, ζηελ παξαθνινχζεζε, ζηηο 

ππεξεζίεο 
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2. Δε ρξεηάδεηαη λα πξνζειθύζεη ε εηαηξία πάξα πνιινύο πειάηεο γηα λα δηαηεξήζεη 

έλα ζηαζεξό όγθν δνπιεηάο (εηδηθά ζηα business-to-business πεξηβάιινληα, 

δειαδή ζε πεξηβάιινληα φπνπ νη πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη άιιεο 

επηρεηξήζεηο) 

3. Μεησκέλν θόζηνο πσιήζεσλ. Ζ θαιχηεξε γλψζε απφ ηηο επηρεηξήζεηο γηα ηα 

θαλάιηα θαη ηνπο δηαλνκείο ηεο νδεγεί ζε πεξηζζφηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ζηε 

ζρέζε κε ηνπο πειάηεο θαη νη ππάξρνληεο πειάηεο αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα. 

Σν CRM κεηψλεη ην θφζηνο ησλ θακπαληψλ κάξθεηηλγθ θαη παξέρεη πςειφηεξε 

επηζηξνθή ησλ επελδχζεσλ (Return of Investment, ROI) ζην κάξθεηηλγθ θαη ηηο 

επηθνηλσλίεο κε ηνπο πειάηεο 

4. Υςειόηεξε θεξδνθνξία αλά πειάηε. Ζ κεγάιε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο 

νδεγεί ζην λα πξνηξέπνπλ θαη άιινπο λα αγνξάδνπλ ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο. 

Έηζη δεκηνπξγείηαη ε δπλαηφηεηα ησλ δηαζηαπξνχκελσλ πσιήζεσλ (cross-

sales) 

5. Αύμεζε ζηε δηαηήξεζε θαη ηελ πηζηόηεηα ησλ πειαηώλ. Οη πειάηεο παξακέλνπλ 

πεξηζζφηεξν, αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξα, επηθνηλσλνχλ κε ηελ εηαηξεία γηα ηηο 

αλάγθεο ηνπο θαη αγνξάδνπλ πην ζπρλά. Σν CRM, επνκέλσο, απμάλεη ηηο 

επθαηξίεο θαη ηε δεκηνπξγία αμίαο 

6. Εθηίκεζε ηεο θεξδνθνξίαο αλά πειάηε. Ζ εηαηξεία θαηαθέξλεη λα αξρίζεη λα 

γλσξίδεη πνηνη πειάηεο είλαη πξαγκαηηθά θεξδνθφξνη, πνηνη ζα έπξεπε λα 

αιιαρηνχλ ιφγσ ρακειήο θεξδνθνξίαο, πνηνη κπνξεί λα κελ απνθέξνπλ πνηέ 

θέξδε θαη πνηνη ζα εληζρχζνπλ ηελ εηαηξία ζην κέιινλ.  

Ο Bergeron (2001) πξνβιέπεη ηηο αθφινπζεο βειηηψζεηο απφ ηε ρξήζε ηνπ CRM:  

 Μεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, κέζσ ηεο πξνζθνξάο θαιχηεξσλ 

ππεξεζηψλ 

 Μεγαιχηεξε επηρεηξεζηαθή ζπλνρή, πνπ θαζνξίδεη ηνπο εηαηξηθνχο ζηφρνπο πνπ 

ζπλδένληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 Αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ θαη εμαζθάιηζε δπλαηφηεξεο πίζηεο ράξε 

ζηελ αλαδηνξγάλσζε θαη κεραλνξγάλσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

πεξηιακβάλνπλ ηνλ θχθιν δσήο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (πσιήζεηο, 

κάξθεηηλγθ, εμππεξέηεζε πειάηε) 

 Βειηίσζε θαη επέθηαζε ησλ ζρέζεσλ κε πειάηεο θαη παξαγσγή λέσλ 

επηρεηξεζηαθψλ επθαηξηψλ 

 Γηαθνξνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε θεξδνθφξνπο θαη κε, θαζηεξψλνληαο 

θαηάιιεια επηρεηξεζηαθά ζρέδηα γηα θάζε πεξίπησζε 
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 Αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ ηελ θαηνρή 

θαη παξνρή «νινθιεξσκέλσλ» πιεξνθνξηψλ 

 Υακειφηεξν θφζηνο 

 Πσιήζεηο θαη πιεξνθνξίεο κάξθεηηλγθ γηα ηηο απαηηήζεηο, πξνζδνθίεο θαη 

αληηιήςεηο ηνπ πειάηε ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν 

Απφ ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλνπκε φηη ππάξρνπλ πνιινί ζνβαξνί ιφγνη γηα λα 

πηνζεηήζεη κία επηρείξεζε ην CRM, αξθεί, φπσο αλαθέξζεθε, λα γίλεη ζσζηή αλάιπζε 

ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο εηαηξείαο. 

 

 

3.12. Παξάδεηγκα Δπηηπρνχο Τινπνίεζεο Έξγνπ CRM απφ ηνλ 

Όκηιν Vodafone 

 

Ο ΋κηινο ηειεπηθνηλσληψλ Vodafone ζηελ Διιάδα, εθάξκνζε κηα ιχζε CRM 

ζρεδηαζκέλε απφ ηελ εηαηξεία ινγηζκηθνχ Siebel, κε ζθνπφ λα θαηαιάβεη θαιχηεξα ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο θαη λα ηνπο παξέρεη βειηησκέλεο ππεξεζίεο. Απηή ε ιχζε 

βνήζεζε ηνλ νξγαληζκφ λα κεηψλεη ην εηήζην πνζνζηφ απνιεζζέλησλ πειαηψλ θαηά 

6,7%. 

Αξρηθά, ε Vodafone, ρξεζηκνπνηνχζε Scopus CRM ζπζηήκαηα, σο έλα ζχζηεκα 

ηειεθσληθήο ζχλδεζεο θαη θαηαγξαθήο πξνβιεκάησλ, φκσο ε εηαηξεία ρξεηαδφηαλ λα 

αλαβαζκίζεη ηηο CRM εθαξκνγέο ηεο. Γηα λα κπνξέζεη λα ην θαηαθέξεη απηφ, ε 

Vodafone δηάιεμε έλα ζχζηεκα ηεο eSiebel Communications ψζηε λα εμαζθαιίζεη πην 

δπλαηά ζπζηήκαηα CRM. Οη ιεηηνπξγίεο πνπ πεξηιάκβαλε ήηαλ: 

 Αμία πειάηε 

 Γηαρείξηζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ 

 Δίδνο ησλ απαηηήζεσλ 

 Γηαρείξηζε λέσλ πειαηψλ 

 Γηαρείξηζε θαηαγξαθήο πξνβιεκάησλ θαη θαηαγξαθήο παξαπφλσλ 

 Υξήζε e-mail γηα απαληήζεηο πξνο ηνπο πειάηεο, φια ηα εηζεξρφκελα θαμ θαη e-

mail ησλ πειαηψλ κεηαζρεκαηίδνληαη ζε ππεξεζίεο αηηεκάησλ θαη πξνσζνχληαη 

ζε θαηάιιειν ηκήκα 
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 CTI (Computer Telephony Integration) 

΢χκθσλα κε ηνλ ππεχζπλν ηεο νκάδαο CRM, «Ο θπξηόηεξνο ιόγνο επηινγήο απηήο ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο CRM εθαξκνγήο ήηαλ ην όηη κπνξνύζε λα ελζσκαησζεί ζε όιεο ηηο 

παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο». 

Γηα ηνλ ζρεκαηηζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο CRM, ε Siebel εμαζθάιηζε ηελ ππνζηήξημε 

νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ εμεηδηθεπκέλσλ γηα ηελ Vodafone. Πνιπάξηζκεο back 

office εθαξκνγέο πξνκεζεχηεθαλ απφ πνιινχο ζπλεηαίξνπο, έηζη: 

 Απφ ηελ Oracle πξνκεζεχηεθε ην data warehouse 

 Απφ ηελ Compaq πξνκεζεχηεθε ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο δηθηχνπ 

 Απφ ηελ Genesys πξνκεζεχηεθε ην ινγηζκηθφ γηα ην CTI 

Σειηθά, ε Vodafone, ελνπνίεζε ηηο εθαξκνγέο CRM κε ην ινγηζκηθφ CTI ηεο Genesys 

γηα λα ππνζηεξίμεη ηηο εηζεξρφκελεο θαη ηηο εμεξρφκελεο απαηηήζεηο. 

Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα ηκήκαηα ηεο (Οηθνλνκηθφ, Back Desk, Ληαληθψλ πσιήζεσλ θαη 

δηαθνπψλ) ρξεζηκνπνηνχλ απηέο ηηο εθαξκνγέο CRM. Ζ Vodafone, επίζεο αλέπηπμε θαη 

έλα ζχζηεκα help desk γηα λα δηαρεηξίδεηαη ηηο απαηηήζεηο ησλ ππαιιήισλ ηεο. 

΢χκθσλα κε ηνλ ππεχζπλν ηεο νκάδαο CRM «Αθόκε θαη ην ηκήκα δηνίθεζεο 

αλζξσπίλσλ πόξσλ ρξεζηκνπνηεί απηέο ηηο CRM ιύζεηο ώζηε λα κπνξεί λα δηαρεηξίδεηαη 

θαιύηεξα ηηο απαηηήζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ». 

Απφ ηε ζηηγκή πνπ νινθιεξψζεθε ην λέν ζχζηεκα CRM ζηα κέζα ηνπ 2000, επηπιένλ 

ιεηηνπξγίεο πξνζηέζεθαλ ψζηε λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα απνθηήζεη real-time 

παξαθνινχζεζε ησλ πσιήζεσλ θαη γηα λα βειηηψζεη ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ marketing 

θακπάληαο. Απηέο νη επηπξφζζεηεο ιεηηνπξγίεο είλαη: 

 Γηαρείξηζε εηαηξηθψλ πσιήζεσλ 

 Τπν-κνλάδα marketing γηα γξήγνξν ζρεδηαζκφ, πξνεηνηκαζία θαη εθηέιεζε ησλ 

δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ, θαζψο επίζεο θαη κέηξεζε ησλ αληηδξάζεσλ. 

Σα θχξηα θαη ζπλνιηθά απνηειέζκαηα ήηαλ ην φηη ε θαηλνχξγηα ιχζε CRM βνήζεζε ηελ 

Vodafone λα κεηψζεη ην εηήζην πνζνζηφ απψιεηαο πειαηψλ θαηά 6,7%. Χζηφζν, απηή 

ε ζεκαληηθή βειηίσζε δελ κπνξεί λα εμαζθαιηζηεί κφλν κε ηε ρξήζε ησλ CRM 

εθαξκνγψλ. Ζ δηνίθεζε ηεο Vodafone πηζηεχεη πσο ν ιφγνο πνπ νδήγεζε ζε απηή ηελ 

επηηπρία είλαη ε γλψζε θαη ε εκπεηξία πνπ έρεη ε εηαηξεία ζηε ρξήζε CRM ηερλνινγηψλ. 
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Πεξηζζφηεξα απφ 300 ηειεθσληθά θέληξα θαη ηκήκαηα πσιήζεσλ, marketing θαη 

δηεπζχλζεσλ ηεο Vodafone ρξεζηκνπνηνχλ απηέο ηηο CRM εθαξκνγέο. Με ηε βνήζεηα 

απηψλ ησλ εθαξκνγψλ, θαηάθεξαλ λα ζπγρξνληζηνχλ θαη λα θαηεπζχλνπλ φιεο ηηο 

πειαηεηαθέο αιιειεπηδξάζεηο κέζα απφ πνιιαπιά θαλάιηα, φπσο ηειέθσλα, e-mails, 

πξνζσπηθέο ζπλαληήζεηο, post mails θαη θαμ. 

Δπίζεο, νη εθαξκνγέο CRM βνήζεζαλ ηνπο ππαιιήινπο λα βειηηψζνπλ ηελ πειαηεηαθή 

εμππεξέηεζε, λα απμήζνπλ ηελ παξαγσγή θαη λα κεγηζηνπνηήζνπλ ηα εηζνδήκαηα. Σα 

ηειεθσληθά θέληξα ηεο επηρείξεζεο ιακβάλνπλ ηψξα πεξηζζφηεξεο απφ 45.000 

εξσηήζεηο θάζε κέξα -πνπ ηζνδπλακνχλ κε πεξηζζφηεξα απφ 14 εθαηνκκχξηα 

ηειεθσλήκαηα ηνλ ρξφλν. Σν ινγηζκηθφ απηνκαηνπνίεζεο ηνπ workflow θαη ησλ 

δηαδηθαζηψλ απμήζεσο, βνήζεζε ηνπο αληηπξνζψπνπο λα εμαζθαιίζνπλ αλαιχζεηο 

πάλσ απφ 1000 θαηαγεγξακκέλσλ πξνβιεκάησλ θάζε κέξα. 

Ζ απηνκαηνπνίεζε ησλ workflow δπλαηνηήησλ ηεο CRM εθαξκνγήο, βνήζεζε ηελ 

επηρείξεζε λα δηνηθήζεη θαιχηεξα θαη θαζέλα μερσξηζηά ηα ηειεθσλήκαηα απηά 

απνδνηηθά θαη επαγγεικαηηθά. Οη αληηπξφζσπνη ησλ πσιήζεσλ πιένλ ζπλδένληαη 

απηφκαηα κε ηνπο πειάηεο θαη κπνξνχλ λα βξνπλ ζηνηρεία γηα ην πξντφλ θαη ηηο 

ππεξεζίεο, φλνκα ινγαξηαζκνχ, δηαζεζηκφηεηα θαη γεσγξαθηθά ζηνηρεία. Δπίζεο, 

κπνξνχλ λα ειέγμνπλ ην είδνο ησλ ηειεθσληθψλ αηηεκάησλ ησλ ζπλδξνκεηψλ.  

Ζ δηαδηθαζία profiling ησλ ηειεθσλεκάησλ βνεζά επίζεο ηνπο αληηπξνζψπνπο λα 

απμήζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπο. Ζ βαζηδφκελε ζην workflow αιιειεπίδξαζε ηνπ 

ρξήζηε, παξνπζηάδεη ηηο θαηάιιειεο εξσηήζεηο θαη πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη θαη 

έηζη επηηπγράλεηαη ε θαζνδήγεζε ησλ αληηπξνζψπσλ κέζσ κηαο αιιεινπρίαο βεκάησλ 

βαζηδφκελα ζηηο αηνκηθέο απαηηήζεηο θάζε πειάηε. 

Χζηφζν, ν ππεχζπλνο ηεο νκάδαο CRM δίλεη έκθαζε ζην φηη «είλαη πνιύ δύζθνιν λα 

θαηαιήμνπκε ζε θάπνην ζπκπέξαζκα από ηελ αύμεζε ηνπ αξηζκνύ ησλ απαληεκέλσλ 

ηειεθσλεκάησλ θάζε κέξα. Σήκεξα, ε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηώλ θηλεηώλ ηειεθώλσλ 

έρεη πνιιέο πεξηζζόηεξεο ππεξεζίεο λα πξνκεζεύζεη, πξάγκα ην νπνίν ζεκαίλεη 

πεξηζζόηεξα ηειεθσλήκαηα ζηα ηειεθσληθά θέληξα ζε ζύγθξηζε κε 3 ρξόληα 

λσξίηεξα». 

Ο ππεχζπλνο ηεο νκάδαο CRM επηζεκαίλεη φηη ε πηνζέηεζε ελφο θαηλνχξγηνπ CRM 

ζπζηήκαηνο δελ έγηλε ρσξίο δπζθνιίεο. Αξρηθά, νη ππάιιεινη είραλ πξνβιήκαηα θαηά ηε 

ρξήζε ηνπ CRM. ΋κσο, ιφγσ ηεο εκπινθήο ησλ ππαιιήισλ, ε δηαδηθαζία πηνζέηεζεο 

ηνπ CRM ζπζηήκαηνο ηειηθά πέηπρε. 
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Καηά ηε δηάξθεηα πηνζέηεζεο ηνπ CRM, φια ηα κέιε ηεο νκάδαο CRM παξαθνινχζεζαλ 

ζεκηλάξην απφ ηελ Siebel γηα 2 βδνκάδεο. Σν πνζνζηφ ηεο πξνζσπηθήο ζπκκεηνρήο 

ήηαλ πςειφ θαη κέζα ζην δηάζηεκα ησλ 5 πξψησλ κελψλ φινη νη ππάιιεινη είραλ 

παξαθνινπζήζεη πνιιέο παξνπζηάζεηο ηεο Siebel (φπσο θακπάληεο marketing, 

αθνζίσζε πειαηψλ, email αληαπφθξηζεο, θ.ά.) ψζηε λα εμνηθεησζνχλ κε ην ζχζηεκα 

CRM. Απφ ηε ζηηγκή πνπ εμνηθεηψζεθαλ κε ην πξντφλ, έγηλε ην βαζηθφ εξγαζηαθφ ηνπο 

εξγαιείν. 

Έλα αθφκε πξφβιεκα ήηαλ ε κεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ απφ ηελ παιηά εθαξκνγή ζηε 

λέα. Ζ επηρείξεζε, γηα λα αληηκεησπίζεη απηή ηελ πξφθιεζε, έπξεπε αξρηθά λα 

απνθαζίζεη θαη ειέγμεη πσο ην Scopus Business Logic (ην παιηφ ζχζηεκα CRM) ζα 

κπνξνχζε λα ελζσκαησζεί κε ην θαηλνχξγην. Έπεηηα, αθνχ θαηάθεξλε λα ελζσκαηψζεη 

φια ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα ζα έπξεπε λα πξαγκαηνπνηήζεη έλα data/field ζρεδηαζκφ. 

΋ηαλ ηειηθά ζα θαηάθεξλε λα ηαηξηάμεη ηηο ζρεηηθέο ππν-κνλάδεο κε ηε κεηαθνξά ησλ 

δεδνκέλσλ, ζα ήηαλ πην εχθνιν λα πξαγκαηνπνηήζεη επηπιένλ εηζαγσγέο θαη 

βειηηψζεηο. 

Χζηφζν, παξ‟ φιε ηελ χπαξμε απηψλ ησλ ηερληθψλ πξνθιήζεσλ, ε εκπεηξία απέδεημε 

φηη ν νξγαλσηηθφο θαη ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο είλαη ην ίδην ζεκαληηθνί κε ηνπο 

ηερλνινγηθνχο παξάγνληεο θαηά ηε δηαδηθαζία πηνζέηεζεο CRM εθαξκνγψλ. 
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4Ο ΚΔΦΑΛΑΗΟ 

ΜΔΛΔΣΖ ΠΔΡΗΠΣΧ΢Ζ΢: COCA-COLA COMPANY 

 

 

4.1. Παξνπζίαζε ηεο Δηαηξείαο   

 

4.1.1. Η Coca-Cola Company (TCCC) 

 

Ζ Coca-Cola Company είλαη ακεξηθαληθή πνιπεζληθή εηαηξεία πνηψλ παξαγσγήο, 

πψιεζεο θαη εκπνξίαο κε αιθννινχρσλ ζπκππθλσκέλσλ πνηψλ θαη ζηξνπηψλ, κε 

έδξα ηελ Αηιάληα ηεο Σδφξηδηα ζηηο ΖΠΑ. Ζ Coca-Cola Company είλαη κία απφ ηηο 

πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο ζήκεξα πνπ επέθηεηλαλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο παξαγσγήο θαη 

δηαλνκήο ησλ πξντφλησλ ζε πεξηζζφηεξεο απφ κία ρψξεο θαη φρη άδηθα, ζεσξείηαη αλ 

φρη ε πξψηε ζίγνπξα κία απφ ηηο κεγαιχηεξεο εηαηξείεο εκθηάισζεο κε αιθννινχρσλ 

πνηψλ ζηνλ θφζκν (Sivny, 2007, The Coca-Cola Company, 2011). Σν ζχζηεκα ηεο 

απνηειεί ην πην εθηελέο ζχζηεκα δηαλνκήο αλαςπθηηθψλ ζε φιν ηνλ θφζκν, ην νπνίν 

πεξηιακβάλεη 300 εηαηξείεο εκθηάισζεο. Ζ εηαηξεία δξαζηεξηνπνηείηαη ζε πεξηζζφηεξεο 

απφ 200 ρψξεο, ελψ θάπνηα απφ ηα πξντφληα ηεο ζπγθαηαιέγνληαη ζηα θνξπθαία 

αλζξαθνχρα αλαςπθηηθά ζε παγθφζκην επίπεδν (The Coca-Cola Company, 2011). 

Ζ Coca-Cola εθεπξέζεθε ζηηο 8 Μαΐνπ ην 1886 απφ ηνλ θαξκαθνπνηφ John Pemberton, 

αξρηθά πξννξηδφκελε σο θάξκαθν. Ο πξναλαθεξζείο θαξκαθνπνηφο μεθίλεζε λα 

αλαδεηά ζηα ιηκάληα ηεο ΢αβάλα, ηεο πνιηηείαο ηεο Σδφξηδηα ησλ ΖΠΑ, ην ηδαληθφ 

κείγκα θξέζθσλ ζπζηαηηθψλ θαη κπαραξηθψλ απφ φινλ ηνλ θφζκν, κέρξη πνπ ηειηθά ην 

Μάην ηνπ 1886, κέζα ζην εξγαζηήξην ηνπ, γελλήζεθε απηφ πνπ έκειιε λα γίλεη ην πην 

δεκνθηιέο πξντφλ ζηελ πθήιην, ε Coca-Cola. ΋ηαλ ην πείξακα ηνπ νινθιεξψζεθε, ην 

πήγε ζην θαξκαθείν ηνπ Σδέηθνκπο. Δθεί πξνζέζεζαλ ζην κείγκα αλζξαθνχρν λεξφ θαη 

ην πξνζέθεξαλ ζε πειάηεο γηα δνθηκή. ΋ινη ζπκθψλεζαλ ακέζσο, φηη απηφ ην λέν 

θάξκαθν, πνπ δηαηήξεζε ηελ αξρηθή ηνπ κνξθή έσο θαη ην 1903, ήηαλ θάηη ην κνλαδηθφ. 

Ζ ζεκεξηλή θφξκνπια ηεο Coca-Cola παξακέλεη έλα εκπνξηθφ κπζηηθφ, αλ θαη έρεη 

δεκνζηεπζεί κηα πνηθηιία αλαθεξφκελσλ ζπληαγψλ θαη πεηξακαηηθψλ αλαπαξαζηάζεσλ. 
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Έηζη, ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηνπ θπξίνπ Σδέηθνκπο άξρηζε λα ην πνπιά πξνο 5 

ζεληο ην πνηήξη. Ο ινγηζηήο ηνπ Pemberton, o Frank Robinson, έδσζε ζην κείγκα ην 

φλνκα Coca-Cola θαη ην έγξαςε κε ηνλ ραξαθηεξηζηηθφ γξαθηθφ ηνπ ραξαθηήξα ην 

νπνίν είλαη θαη ην ινγφηππν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη έσο θαη ζήκεξα. Καηά ην πξψην έηνο, 

ε εηαηξεία πσινχζε 9 πνηήξηα ηελ εκέξα. Έλαλ αηψλα αξγφηεξα φκσο, είραλ ήδε 

παξαρζεί πεξηζζφηεξα απφ 10 δηζεθαηνκκχξηα γαιφληα απφ ην πεξίθεκν ζηξφπη. 

Γπζηπρψο, γηα ηνλ ίδην ηνλ Pemberton, ήηαλ πεξηζζφηεξν εθεπξέηεο παξά 

επηρεηξεκαηίαο θαη έηζη νδεγήζεθε ηξία ρξφληα αξγφηεξα λα πνπιήζεη ηελ εηαηξεία ηνπ 

ζε έλαλ επηρεηξεκαηία απφ ηελ Αηιάληα, ζηνλ Asa Griggs Candler, γηα ην πνζφ ησλ 

2.300 δνιαξίσλ. Ο θχξηνο Pemberton δελ κπφξεζε λα θαηαιάβεη ηη αθξηβψο είρε 

δεκηνπξγήζεη θαη πνηεο ζα ήηαλ νη εκπνξηθέο ηνπ δπλαηφηεηεο. 

Ο Candler, θαηάθεξε λα κεηνπζηψζεη ηε κηθξή ηφηε ηδέα, ζε κία ηαρχηαηα 

αλαπηπζζφκελε επηρείξεζε. Καηάιαβε άκεζα, πσο κνηξάδνληαο δσξεάλ θνππφληα 

δνθηκήο θαη παξάιιεια εμνπιίδνληαο ηα θαξκαθεία πνπ παξείραλ ηελ Coca-Cola κε 

εκεξνιφγηα, ξνιφγηα θαη θαξκαθεπηηθέο δπγαξηέο, φια θέξνληαο ην ζήκα ηεο, ζα ηελ 

έθηαλε ζε αθφκα πεξηζζφηεξνπο θαηαλαισηέο. Αθνινπζψληαο απηή ηελ επηζεηηθή 

πξαθηηθή, ν Candler απνδείρζεθε απφιπηα απνηειεζκαηηθφο. Έσο ην 1895, είρε 

θαηαζθεπάζεη εξγνζηάζηα παξαγσγήο ηνπ ζηξνπηνχ ζην ΢ηθάγν, ην Νηάιαο θαη ην Λνο 

Άληδειεο. Ο Σδφζεθ Βίληεξραξκ, έλαο επηρεηξεκαηίαο απφ ην Μηζηζηπή, ήηαλ ν πξψηνο 

πνπ εκθηάισζε ην θάξκαθν. Σν πξψην κπνπθάιη πσιήζεθε ζηηο 12 Μαξηίνπ ην 1894, 

ελψ παξάιιεια έζηεηιε θαη 12 θηάιεο ζηνλ Candler, ν νπνίνο φκσο δελ αληαπνθξίζεθε 

κε θαλέλαλ ελζνπζηαζκφ. Γπζηπρψο, νχηε απηφο κπφξεζε λα θαηαιάβεη πσο ην κέιινλ 

βξηζθφηαλ ζηελ εκθηάισζε, ψζηε λα κπνξνχλ νη πειάηεο λα ηα παίξλνπλ καδί ηνπο. 

Πέληε ρξφληα αξγφηεξα, δχν δηθεγφξνη απφ ηελ Σζαηαλνχγθα, ν Μπέληδακηλ Φ. Σφκαο 

θαη ν Σδφδεθ Β. Γνπάηηδελη, εμαζθάιηζαλ ην απνθιεηζηηθφ δηθαίσκα εκθηάισζεο θαη 

πψιεζεο ηνπ αλαςπθηηθνχ, έλαληη ηνπ πνζνχ ηνπ ελφο δνιαξίνπ (The Coca-Cola 

Company, 2011). Ζ επηηπρία ηνπ αλαςπθηηθνχ ζπλνδεχηεθε απφ ηελ εκθάληζε πνιιψλ 

απνκηκήζεσλ, γεγνλφο πνπ δελ άξεζε θαζφινπ ζηελ εηαηξεία. Έηζη, μεθίλεζε ε 

δηαθήκηζε ε νπνία άξρηζε λα εζηηάδεη ζηελ απζεληηθφηεηα ηεο Coca-Cola, 

παξνηξχλνληαο παξάιιεια ηνπο θαηαλαισηέο λα «απαηηνχλ ην γλήζην» θαη λα «κε 

δέρνληαη ππνθαηάζηαηα». Γηα ην ζθνπφ απηφ, απνθαζίζηεθε ε δεκηνπξγία ελφο 

κπνπθαιηνχ κε πνιχ ηδηαίηεξν θαη ραξαθηεξηζηηθφ ζρήκα. Σν 1916, ε εηαηξεία Root 

Glass απφ ηελ Ηληηάλα, άξρηζε λα παξάγεη ην δηάζεκν κπνπθάιη κε ηηο θακπχιεο πνπ 

απνδείρζεθε εμαηξεηηθά επηηπρεκέλν αξγφηεξα, ράξε ζηελ ειθπζηηθή ηνπ εκθάληζε, ην 
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πξσηφηππν ζρέδην θαη ην γεγνλφο φηη αθφκα θαη ζην ζθνηάδη κπνξνχζεο λα 

αλαγλσξίζεηο ην γλήζην πξντφλ. 

΢ηηο δεθαεηίεο πνπ αθνινχζεζαλ, ε Coca-Cola άξρηζε λα εηζρσξεί ζηελ Κνχβα, ην 

Πνπέξην Ρίθν, ηε Γαιιία θαη ζε άιιεο ρψξεο γηα λα θαηαθηήζεη ηειηθά νιφθιεξν ηνλ 

θφζκν (Ferrell, Freadrich & Ferrel, 2011, 284-288). ΢ήκεξα, ε Coca-Cola έρεη γίλεη ε πην 

παληαρνχ παξνχζα επσλπκία παγθνζκίσο, κε πεξηζζφηεξα απφ 1,4 δηζεθαηνκκχξηα 

πνηψλ λα πσινχληαη θάζε κέξα (Manley, 2014). Ζ κεηξηθή επηρείξεζε, «The Coca-

Cola Company», παξάγεη ηε ζπκπχθλσζε γηα ην ζπγθεθξηκέλν αλαςπθηηθφ, ε νπνία 

ζηε ζπλέρεηα πσιείηαη ζηνπο δηαθφξνπο εκθηαισηέο αλά ηνλ θφζκν. Οη εκθηαισηέο πνπ 

θξαηνχλ εδαθηθά ηηο απνθιεηζηηθέο ζπκβάζεηο κε ηελ επηρείξεζε, παξάγνπλ ην 

νινθιεξσκέλν (ηειηθφ πξντφλ) ζε κεηαιιηθά θνπηηά θαη θηάιεο αλακηγλχνληαο ηε 

ζπκπχθλσζε κε πξνθαζνξηζκέλε αλαινγία θηιηξαξηζκέλνπ λεξνχ θαη γιπθαληηθψλ 

νπζηψλ. Οη εκθηαισηέο πσινχλ θαη έπεηηα δηαλέκνπλ ηελ Coca-Cola ζηα ιηαληθά 

θαηαζηήκαηα, ρνλδξεκπφξνπο θαη κεραλέο απηφκαηεο πψιεζεο (Kant, Jacks & 

Aantjes, 2008, ζει. 40). Με ηνλ ηξφπν απηφ, γίλεηαη ε δηαλνκή ζε φια ηα ζεκεία 

πψιεζεο. Αξγφηεξα, αλαπηχρζεθαλ θαη άιιεο κάξθεο πξντφλησλ φπσο ε Fanta, ε 

Sprite, ην Powerade, ηα νπνία ελίνηε θέξνπλ ην ινγφηππν πάλσ ζηε ζπζθεπαζία 

(Bhasin, 2011, The Coca-Cola Company, 2011). Με βάζε ηελ κειέηε ηεο Interbrand γηα 

ην 2015 γηα ηελ θαιχηεξε παγθφζκηα επσλπκία, ε Coca-Cola ήηαλ ε ηξίηε πην πνιχηηκε 

κάξθα παγθνζκίσο. 

΢ηελ Διιάδα, άδεηα απφ ην Γεληθφ Υεκείν ηνπ Κξάηνπο, δφζεθε γηα ηελ θπθινθνξία ηεο 

Coca-Cola ζηηο 11 Φεβξνπξίνπ ηνπ 1964, αιιά ρξεηάζηεθε πέληε ρξφληα κέρξη λα θάλεη 

ηελ εκθάληζε ηεο ζηα ξάθηα ησλ θαηαζηεκάησλ. 

΢ηελ Διιάδα, εκθηαισηήο ηεο The Coca-Cola Company είλαη ε Coca-Cola 3Δ πνπ καδί 

κε ηελ Coca-Cola Hellenic απνηεινχλ ην ζχζηεκα ηεο Coca-Cola ζηελ Διιάδα. Δδψ θαη 

ρξφληα έρεη θαηαθέξεη λα δεκηνπξγήζεη αμία ζπλδπάδνληαο ηε γλψζε, ηνπο πφξνπο θαη 

ηελ εκπεηξία ζηελ εμεηδίθεπζε ηεο εκθηάισζεο, ηε δηαλνκή θαη ηηο πσιήζεηο. H „The 

Coca-Cola Company‟ ζεσξεί ηελ „Coca-Cola Hellenic‟ σο «ζεκαληηθφ εκθηαισηή» θαη 

έρεη εηζέιζεη ζε ζπκθσλίεο εκθηαιψζεσλ κε ηελ Coca-Cola Hellenic ζε θάζε κηα απφ ηηο 

πεξηνρέο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε Coca-Cola Hellenic. Οη φξνη ησλ ζπκβάζεσλ 

εκθηαιψζεσο απνδίδνπλ ζηελ Coca-Cola Hellenic ην δηθαίσκα παξαγσγήο θαη ην 

απνθιεηζηηθφ δηθαίσκα πψιεζεο θαη δηαλνκήο ησλ αλαςπθηηθψλ ηεο TCCC ζηηο ρψξεο 

φπνπ δξαζηεξηνπνηείηαη Coca-Cola Hellenic (Kant et al., 2008, ζει. 40). Καηά ζπλέπεηα, 

ε Coca-Cola Hellenic ππνρξενχηαη ζηελ απφθηεζε φιεο ηεο ζπκππθλσκέλεο πξψηεο 
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χιεο γηα ηα αλαςπθηηθά ηεο TCCC απφ ηελ TCCC, ή αληηπξφζσπφ ηεο, ζηε ζπλήζε 

πνξεία ησλ εξγαζηψλ. ΢ηηο 10 Οθησβξίνπ 2012, ε TCCC ζπκθψλεζε λα επεθηείλεη ηηο 

ζπκβάζεηο εκθηαιψζεσο γηα πεξαηηέξσ 10 ρξφληα έσο ην 2023. 

 

4.1.2. Η Coca-Cola ζηελ Διιάδα 

 

Ζ ζχγρξνλε επνρή ησλ αλαςπθηηθψλ ζηελ Διιάδα άξρηζε ζηηο 10 Απγνχζηνπ 1969, ηελ 

εκέξα πνπ ην πξψην κπνπθάιη Coca-Cola βγήθε απφ ηε γξακκή παξαγσγήο ηνπ 

πξψηνπ εξγνζηαζίνπ ηεο Coca-Cola ζηελ Διιάδα. ΢πγθεθξηκέλα, ηδξχεηαη ε Coca-Cola 

Διιεληθή Δηαηξεία Δκθηάισζεο Α.Δ., γλσζηή θαη σο 3Δ, πνπ είλαη ε πξψηε εηαηξεία 

ζηνλ θιάδν ησλ ηξνθίκσλ-πνηψλ. Ζ 3Δ αλήθνληαο ηφηε ζηνλ φκηιν ηνπ Σνκ Παππάο, 

πήξε απφ ηελ Coca-Cola Company ηα δηθαηψκαηα εκθηάισζεο θαη ρξήζεο ηνπ 

εκπνξηθνχ ζήκαηνο γηα ηελ Διιάδα ηνπ παζίγλσζηνπ αλαςπθηηθνχ πνπ εμαθνινπζεί 

αθφκα θαη ζήκεξα λα είλαη έλαο κχζνο κε εθαηνκκχξηα θίινπο ζε φιν ηνλ θφζκν (Sivny, 

2007). 

Ζ Coca-Cola θπθινθφξεζε έηζη, ζε γπάιηλν κπνπθάιη ησλ 250ml απφ ην πξψην 

εξγνζηάζην ηεο ειιεληθήο εηαηξείαο εκθηαιψζεσλ 3Δ ζηε ρψξα καο κε πξνζσπηθφ 

κφιηο 315 άηνκα. Ζ πεξηνρή πνπ θάιππηε ην πξψην εθείλν εξγνζηάζην ήηαλ ζην λνκφ 

Αηηηθήο θαη ηα ζεκεία πψιεζεο ηελ επνρή εθείλε ήηαλ κφλν 12.000. 

΢ηε δεθαεηία ηνπ 1970, ε 3Δ άξρηζε λα αλαπηχζζεηαη παξάγνληαο ζηαδηαθά φια ηα 

δηεζλή ζήκαηα ηνπ ακεξηθαληθνχ νκίινπ θαη κεγαιψλνληαο ηελ παξνπζία ηεο ζηελ 

αγνξά. 

΢ήκεξα κεηά απφ 49 ρξφληα ζπλερνχο εμέιημεο θαη πξνφδνπ, πνιιά άηνκα 

απαζρνινχληαη ζηα εξγνζηάζηα ηεο Coca-Cola πνπ ππάξρνπλ ζηελ Διιάδα θαη κέζα 

απφ ηα δίθηπα δηαλνκήο, φια ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο θαηεπζχλνληαη πξνο θάζε γσλία 

ηεο παηξίδαο καο. Ζ Δηαηξεία δηαλέκεη ηα πξντφληα ηεο ζε 27 ρψξεο ζηελ Δπξψπε θαη 

ζηε Νηγεξία, εμππεξεηψληαο ηηο αλάγθεο πεξηζζφηεξσλ απφ 594 εθαηνκκπξίσλ 

αλζξψπσλ. 

Ζ πςειή πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ε ζπλερήο έξεπλα ηεο αγνξάο θαη ν ζεβαζκφο ηνπ 

θαηαλαισηή είλαη νη βαζηθνί ιφγνη επηηπρίαο ηεο Coca-Cola ζε φιν ηνλ θφζκν θαη ζηε 

ρψξα καο. Σα πςειά ζηάληαξ ηεο πνηφηεηαο είλαη απαξαίηεηε πξνυπφζεζε φρη κφλν 
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θαηά ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ ηεο Coca-Cola αιιά θαη ζε φινπο ηνπο 

ηνκείο φπσο ε παξαγσγή, ε δηαλνκή, ε δηαθήκηζε, νη ρνξεγίεο θαη γεληθά θάζε ηη πνπ 

έρεη ζρέζε κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο εηαηξείαο πξέπεη πάληα λα θαιχπηεη ηηο 

πςειφηεξεο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο (Вакансии, 2010). 

Απφ ην 1969, ε εηαηξεία εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο εθαηνκκπξίσλ θαηαλαισηψλ ζε φιε ηε 

ρψξα, παξάγνληαο θαη δηαλέκνληαο έλα κνλαδηθφ ραξηνθπιάθην πξντφλησλ πνηφηεηαο. 

΢ήκεξα παξάγεη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο θαη δηαζέηεη ζηελ ειιεληθή αγνξά, κέζα απφ ην 

κεγαιχηεξν δίθηπν πσιήζεσλ ζηε ρψξα, 15 κάξθεο θαη πεξηζζφηεξα απφ 200 

δηαθνξεηηθά πξντφληα θαη ζπζθεπαζίεο θνξπθαίαο πνηφηεηαο θαη αγαπεκέλα απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο. Μεηά απφ 49 ρξφληα, ε 3Δ ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

απαζρφιεζε ζέζεσλ εξγαζίαο ζε φιε ηελ Διιάδα θαη παξάγεη ην 96% ησλ πξντφλησλ 

ζηηο κνλάδεο ηεο ζηελ Διιάδα, ελψ παξάιιεια εμάγεη ην 6% ηεο παξαγσγήο. Γηα ην 

2016, νη επελδχζεηο ηεο αλέξρνληαλ ζε 28,5 εθαηνκκχξηα ελψ ζηελ ηξηεηία 2013 έσο 

2015, νη επελδχζεηο αλήιζαλ ζε 37,1 εθαηνκκχξηα.  

Ζ εηαηξηθή επζχλε θαη δηαζεζηκφηεηα απνηεινχλ αλαπφζπαζην κέξνο ηεο Σξία Έςηινλ 

κε βαζηά δέζκεπζε ζε απηέο ηηο αμίεο θαη ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο, 

δηαζθαιίδνληαο ηε δεκηνπξγία δηαρξνληθήο αμίαο θαη αεηθφξνπ αλάπηπμεο (Li, 2010, The 

Coca-Cola Company, 2011). Αθφκε, κία ζεκειηψδε αξρή είλαη ε αμία αληαιιαγήο κε 

φια ηα εκπιεθφκελα κέξε, δειαδή ηνπο θαηαλαισηέο, ηνπο πειάηεο, ηηο ηνπηθέο 

θνηλσλίεο, ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο κεηφρνπο. Οη ηέζζεξηο ππιψλεο πνπ ζπλδένληαη 

κε ηελ πξνζέγγηζε ηεο 3Δ γηα ηελ αλάπηπμε είλαη (The Coca-Cola Company, 2012): 

 Σν πεξηβάιινλ κέζσ ηεο νξζνινγηθήο δηαρείξηζεο ηνπ λεξνχ, ελέξγεηα θαη 

πξνζηαζία ηνπ θιίκαηνο, ζπζθεπαζία θαη αλαθχθισζε, εμνηθνλφκεζε ελέξγεηαο 

 Ζ θνηλσλία κέζσ ηεο αλάπηπμεο ησλ λέσλ κε πξνγξάκκαηα θαη ππνηξνθίεο ζε 

Παλεπηζηήκηα, ησλ ηνπηθψλ θνηλσληψλ κε ηελ επηζηξνθή κέξνπο ησλ εζφδσλ 

απφ ηα θέξδε ηεο εηαηξείαο θαη κε ηηο επαίζζεηεο θνηλσληθέο νκάδεο κε δσξεέο 

πξντφλησλ θαη ζπλεξγαζία κε νξγαλψζεηο ΜΚΟ 

 Ο ρψξνο εξγαζίαο κε ίζεο επθαηξίεο θαη ίζε κεηαρείξηζε γηα φινπο κε ζεβαζκφ 

ζηα δηθαηψκαηα ησλ εξγαδφκελσλ, θαη 

 Ζ αγνξά κέζσ ηνπ εζηθνχ αληαγσληζκνχ, ηεο ππεχζπλεο δηαθήκηζεο θαη ηεο 

αληαπφθξηζεο ησλ αηηεκάησλ ησλ θαηαλαισηψλ. 
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4.1.2.1. Υαξηνθπιάθην Πξντόλησλ 

 

Ζ Coca-Cola Hellenic είλαη ν δεχηεξνο κεγαιχηεξνο εκθηαισηήο πξντφλησλ ηεο 

εηαηξείαο The Coca-Cola Company κε εηήζηεο πσιήζεηο, πνπ ππεξβαίλνπλ ηα 2 

δηζεθαηνκκχξηα θηβψηηα. Έρεη εθηεηακέλε γεσγξαθηθή θάιπςε, δξαζηεξηνπνηνχκελε ζε 

28 ρψξεο, φπνπ εμππεξεηεί πεξηζζφηεξνπο απφ 594 εθαηνκκχξηα αλζξψπνπο. Ζ Coca-

Cola πξνζθέξεη κεγάιε πνηθηιία κε αιθννινχρσλ έηνηκσλ πξνο θαηαλάισζε 

αλαςπθηηθψλ ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: αλζξαθνχρα αλαςπθηηθά, ρπκνί, εκθηαισκέλν λεξφ, 

πνηά γηα αζινχκελνπο, πνηά ελέξγεηαο, έηνηκν πξνο θαηαλάισζε ηζάη θαη θαθέ 

(Bhasin, 2011, The Coca-Cola Company, 2011). Σν κνλαδηθφ ραξηνθπιάθην πξντφλησλ 

ηεο, ην εχξνο ησλ γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ πνπ θαιχπηεη θαη ην πάζνο γηα ηελ άξηζηε 

παξνπζία ηεο ζηελ αγνξά, ηελ θαζηζηνχλ εγέηε ζηνλ ηνκέα ησλ κε αιθννινχρσλ 

αλαςπθηηθψλ.  

Γηαζέηεη ηελ άδεηα παξαγσγήο, πψιεζεο θαη δηαλνκήο κηαο ζεηξάο αλαςπθηηθψλ. Ζ -

Coca-Cola Company είλαη ν θάηνρνο ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ ησλ πεξηζζφηεξσλ απφ 

ηα αλαςπθηηθά, γηα ηα νπνία πξνκεζεχεη ην ζπκπχθλσκα θαη είλαη σο επί ην πιείζηνλ 

ππεχζπλε γηα ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαηαλαισηηθήο πξνψζεζεο. 

 

Σν ραξηνθπιάθην ησλ πξντφλησλ ηεο απνηειείηαη απφ ηα εμήο: 

 ηα θνξπθαία παγθνζκίσο πξντφληα Coca-Cola, Coca-Cola Light (diet Coke), 

Coca–Cola Zero, Fanta, Sprite, Powerade, illy-issimo θαη ηα mixers Schweppes 

 πξντφληα ηδίαο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο φπσο ε Amita, Amita Motion, Amita 

Fun, Frulite, Frulite on the Go, Fuzetea, ην θπζηθφ κεηαιιηθφ λεξφ Αχξα, Αχξα 

BLOOM, Αχξα ActiveCap, Αχξα Carbo θαη ην Waterblue, θαη ηέινο ηα ζλαθ 

TSAKIRIS 

 πξντφληα γηα ηα νπνία έρεη ιάβεη άδεηα απφ άιιεο εηαηξείεο, φπσο ην Nestea θαη 

ην Monster κε άδεηα απφ ηε Beverage Partners Worldworld θαη ην Tuborg πνπ 
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πεξηιακβάλεη ην Club Soda θαη ην Tonic Water κε άδεηα απφ ηε Carlsberg 

International θαη ηέινο, ηνλ θαθέ Lavazza 

 Premium αιθννινχρα πνηά πνπ απνηεινχλ ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ 

ραξηνθπιαθίνπ ησλ νίθσλ Edrington (Famous Grouse, Cutty Shark, Macallan,  

Highland Park, Brugal, Snow Leopard), Brown-Forman (Jack Daniel‟s FOB, 

Woodford Reserve, Finlandia, El Jimador, Herradura, Chambord), Gruppo 

Campari (Campari, Aperol, Bankes, Cinzano) θαη Ηζηδψξνπ Αξβαλίηνπ (Οχδν 

Πισκάξη, Άδνιν, Οχδν Μαηαξέιιε, Γεθαξάθη θαη Mastiha M Dry). 

Γηεπξχλεη ζπλερψο ην ραξηνθπιάθην ησλ πξντφλησλ ηεο, πξνθεηκέλνπ λα πξνζθέξεη 

ζηνπο θαηαλαισηέο ηεο πεξηζζφηεξεο επηινγέο θαη πξντφληα πςειήο πνηφηεηαο.  

 

4.1.2.2. Γεσγξαθηθέο Αγνξέο 

 

Ζ Coca-Cola Hellenic είλαη δεζκεπκέλε λα πξνάγεη ηε ζηαζεξή αλάπηπμε, πξνθεηκέλνπ 

λα δεκηνπξγεί αμία ηφζν γηα ηηο δηθέο ηεο εκπνξηθέο δξαζηεξηφηεηεο, φζν θαη γηα ηελ 

θνηλσλία. Με γεσγξαθηθή θάιπςε πνπ εθηείλεηαη απφ ηελ Ηξιαλδία κέρξη ην 

αλαηνιηθφηεξν άθξν ηεο Γεκνθξαηίαο ηεο Ρσζίαο, θαη απφ ηελ Δζζνλία έσο ηε Νηγεξία, 

ε Coca-Cola ζηνρεχεη ζηελ πιήξε θάιπςε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ ηνπηθψλ πξνηηκήζεσλ 

ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο αγνξέο φπνπ δξαζηεξηνπνηείηαη. ΢ηηο 28 ρψξεο φπνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη, επηβιέπεη ηε ιεηηνπξγία θάζε ηνπηθήο ηεο επηρείξεζεο, ελψ 

παξάιιεια παξέρεη θαζεκεξηλή ππνζηήξημε θαη θαζνδήγεζε. ΢ε απηφ ην πλεχκα 

πξνζθέξεη πξντφληα πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ, πξνάγεη 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρσξίο απνθιεηζκνχο, δηεμάγεη ηηο εκπνξηθέο ηεο δξαζηεξηφηεηεο 

κε ηξφπνπο, πνπ πξνζηαηεχνπλ θαη δηαηεξνχλ ην πεξηβάιινλ θαη ζπκβάιιεη ζηε 

θνηλσληθννηθνλνκηθή αλάπηπμε ησλ θαηά ηφπνπο θνηλσληψλ. 

Ζ Coca-Cola θαηαηάζζεη ηηο γεσγξαθηθέο αγνξέο ηεο ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: 

 Αλεπηπγκέλεο ρώξεο: Απζηξία, Κύπξνο, Διιάδα, Ιηαιία, Βόξεηα Ιξιαλδία, 

Γεκνθξαηία ηεο Ιξιαλδίαο θαη Διβεηία 

΢ε γεληθέο γξακκέο, νη αλεπηπγκέλεο ρψξεο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη 

ραξαθηεξίδνληαη απφ πςειφ βαζκφ πνιηηηθήο θαη νηθνλνκηθήο ζηαζεξφηεηαο θαη έρνπλ 

παξφκνηα νηθνλνκηθά ραξαθηεξηζηηθά. ΢πλήζσο παξνπζηάδνπλ πςειά επίπεδα 
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δηαζέζηκνπ θαηά θεθαιήλ εηζνδήκαηνο, κε απνηέιεζκα λα βειηηψλεηαη ε δπλαηφηεηα 

αγνξάο ησλ πξντφλησλ ηεο, ηδηαίηεξα ζηηο ζπζθεπαζίεο αηνκηθήο ρξήζεο πνπ είλαη 

ζρεδηαζκέλεο γηα άκεζε θαηαλάισζε. Οη καθξννηθνλνκηθέο θαη εκπνξηθέο δηαθπκάλζεηο 

ζηηο αλαπηπγκέλεο αγνξέο έρνπλ επηδεηλσζεί ζεκαληηθά ηα ηειεπηαία δχν ρξφληα. 

Ζ επηδείλσζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ θαηαλαισηψλ γεληθφηεξα θαη ε αχμεζε ηεο 

αλεξγίαο είρε αξλεηηθφ αληίθηππν ζηε δήηεζε ησλ θαηαλαισηψλ. Οη ρψξεο απηέο 

ραξαθηεξίδνληαη απφ κεγάιεο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, πςειά θαζαξά έζνδα 

πσιήζεσλ αλά θηβψηην, ζπληεξεηηθά πνζνζηά αχμεζεο ηεο θαηαλάισζεο 

αλζξαθνχρσλ αλαςπθηηθψλ κηα ηάζε πξνο ηελ ηαρχηεξε αχμεζε ηεο θαηαλάισζεο κε 

αλζξαθνχρσλ αλαςπθηηθψλ, ηδηαίηεξα λεξψλ θαη ρπκψλ. 

Ζ αχμεζε ηεο θαηαλάισζεο κε αλζξαθνχρσλ πνηψλ, ηα νπνία νξηζκέλνη θαηαλαισηέο 

ζπζρεηίδνπλ απηά ηα πνηά κε ηε ζσκαηηθή επεμία, ηελ πγεία θαη ηελ θαιή θπζηθή 

θαηάζηαζε επεξεάδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηηο ηξέρνπζεο δεκνγξαθηθέο ηάζεηο. Ζ 

πην ζεκαληηθή ηάζε πνπ επεξεάδεη γεληθά ην κειινληηθφ δίθηπν θαηαλάισζεο ζηηο 

ρψξεο απηέο είλαη ε απμαλφκελε ζπγθέληξσζε ηνπ ηνκέα ιηαληθήο. 

Χζηφζν, δηαβιέπνληαη πνιιέο επθαηξίεο πεξαηηέξσ αλάπηπμεο ζην πην επηθεξδέο 

δίθηπν άκεζεο θαηαλάισζεο ζε απηέο ηηο ρψξεο, επεθηείλνληαο ηε δηείζδπζή ηεο 

εηαηξείαο ζε εηδηθνχο ρψξνπο θαηαλάισζεο πνηψλ θαη ηνπο ρψξνπο εξγαζίαο. 

 Αλαπηπζζόκελεο ρώξεο: Κξναηία, Γεκνθξαηία ηεο Σζερίαο, Δζζνλία, 

Οπγγαξία, Λεηνλία, Ληζνπαλία, Πνισλία, ΢ινβαθία θαη ΢ινβελία 

Υαξαθηεξίδνληαη γεληθά απφ ρακειφηεξν δηαζέζηκν θαηά θεθαιήλ εηζφδεκα ζε 

ζχγθξηζε κε ηηο αλεπηπγκέλεο ρψξεο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη θαη εμαθνινπζνχλ 

λα εθηίζεληαη ζε νηθνλνκηθέο δηαθπκάλζεηο θαηά θαηξνχο. Πξηλ ην 2008, νη 

καθξννηθνλνκηθέο ζπλζήθεο ήηαλ επλντθέο, σζηφζν, ε νηθνλνκηθή αλάπηπμε έρεη 

επηβξαδπλζεί ή αληηζηξαθεί ηα ηειεπηαία ηξία ρξφληα, σο απνηέιεζκα ηεο παγθφζκηαο 

ρξεκαηνπηζησηηθήο θξίζεο. 

Οη αλαπηπζζφκελεο ρψξεο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη ζπλήζσο ραξαθηεξίδνληαη 

απφ ρακειφηεξα θαζαξά έζνδα πσιήζεσλ αλά κνλάδα ζε ζχγθξηζε κε ηηο 

αλεπηπγκέλεο ρψξεο. Σα πξντφληα ηεο The Coca-Cola Company εηζήρζεζαλ ζηηο 

πεξηζζφηεξεο ρψξεο ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ '90 θαη έθηνηε έρνπλ θαζηεξσζεί σο 

ζήκαηα πςειήο πνηφηεηαο. 
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Οη θαηαλαισηέο ζε απηέο ηηο ρψξεο εμαθνινπζνχλ λα δείρλνπλ ηελ πξνηίκεζή ηνπο 

πξνο ηα επψλπκα αλαςπθηηθά ζε ζχγθξηζε κε ην λεξφ ηεο βξχζεο θαη ηα ζπηηηθά πνηά. 

Δπίζεο, έρνπλ εθδειψζεη απμαλφκελν ελδηαθέξνλ γηα ηα επψλπκα αλαςπθηηθά ηα νπνία 

ζπζρεηίδνληαη κε ηελ επεμία θαη ηελ θαιή θπζηθή θαηάζηαζε, φπσο ην λεξφ θαη νη ρπκνί. 

Ζ αγνξά ησλ έηνηκσλ πξνο θαηαλάισζε κε-αιθννινχρσλ πνηψλ ηείλεη λα είλαη 

δηαζπαζκέλε ζηηο ζπγθεθξηκέλεο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο, κε θαλέλα παξάγνληα ηεο 

αγνξάο λα θαηέρεη ηππηθά εγεηηθφ κεξίδην ζε πεξηζζφηεξεο απφ κία θαηεγνξίεο ηεο 

αγνξάο. 

Τπάξρνπλ ζεκαληηθέο επθαηξίεο αλάπηπμεο ηφζν γηα ηα αλζξαθνχρα φζν θαη γηα ηα κε 

αλζξαθνχρα πξντφληα. Οη επθαηξίεο απηέο ζα κεγηζηνπνηεζνχλ κε ηελ εηζαγσγή λέσλ 

πξντφλησλ, λέεο γεχζεηο θαη ζπζθεπαζίεο ηφζν ζην δίθηπν κειινληηθήο θαηαλάισζεο 

φζν θαη ζην δίθηπν άκεζεο θαηαλάισζεο. ΢ρεδηάδεηαη ε ππνζηήξημε ηεο απμεκέλεο 

παξνπζίαο ησλ πξντφλησλ ηεο θαη ζηα δχν δίθηπα κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ δηαλνκήο ηεο 

θαη ηελ αχμεζε ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ ςπγείσλ θαη άιινπ ςπθηηθνχ εμνπιηζκνχ. 

 Αλαδπόκελεο ρώξεο: Αξκελία, Λεπθνξσζία, Βνζλία-Δξδεγνβίλε, 

Βνπιγαξία, Πξώελ Γηνπγθνζιαβηθή Γεκνθξαηία ηεο Μαθεδνλίαο (FYROM), 

Μνιδαβία, Μαπξνβνύλην, Νηγεξία, Ρνπκαλία, Ρσζία, ΢εξβία θαη Οπθξαλία 

Οη αλαδπφκελεο ρψξεο εθηίζεληαη ζε κεγαιχηεξεο πνιηηηθέο θαη νηθνλνκηθέο 

δηαθπκάλζεηο θαη επηηπγράλνπλ ρακειφηεξν θαηά θεθαιήλ αθαζάξηζην εγρψξην πξντφλ 

ζε ζχγθξηζε κε ηηο αλαπηπζζφκελεο ή ηηο αλεπηπγκέλεο ρψξεο ζηηο νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηείηαη ε εηαηξεία. Χο εθ ηνχηνπ, ε θαηαλαισηηθή δήηεζε επεξεάδεηαη 

ηδηαίηεξα απφ ηελ ηηκή, θαζηζηψληαο ηελ ηηκή ησλ πξντφλησλ αθφκε πην ζεκαληηθή. Ζ 

παγθφζκηα νηθνλνκηθή θαη πηζησηηθή θξίζε έρεη επηδεηλψζεη ηέηνηα δηαξζξσηηθά 

δεηήκαηα ζηηο αλαδπφκελεο ρψξεο φπνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε εηαηξεία. Σα πξντφληα 

πξνσζνχληαη κέζσ ελφο ζηξαηεγηθνχ ζπλδπαζκνχ πξνγξακκάησλ ηηκνιφγεζεο, 

ζπζθεπαζίαο θαη πξνψζεζεο, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο ηνπηθέο νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο. 

Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο αλαδπφκελεο ρψξεο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη ε εηαηξεία 

ραξαθηεξίδνληαη απφ ρακειφηεξα θαζαξά έζνδα πσιήζεσλ αλά θηβψηην ζε ζχγθξηζε 

κε ηηο αλεπηπγκέλεο θαη ηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο. Οη θαηαλαισηέο εμαθνινπζνχλ λα 

δείρλνπλ ηελ πξνηίκεζή ηνπο πξνο ηα επψλπκα αλαςπθηηθά ζε ζχγθξηζε κε ην λεξφ ηεο 

βξχζεο θαη ηα ζπηηηθά πνηά. ΢ε θάπνηεο απφ ηηο αλαδπφκελεο ρψξεο, νξηζκέλνη 

θαηαλαισηέο εθδειψλνπλ επίζεο ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηνπο ρπκνχο θαη ηα επψλπκα 

λεξά. 
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΢ε γεληθέο γξακκέο, νη ρψξεο απηέο ραξαθηεξίδνληαη απφ κηα ζρεηηθά κε αλεπηπγκέλε 

ππνδνκή δηαλνκήο θαη έλαλ θαηαθεξκαηηζκέλν ηνκέα ιηαληθήο. Ζ πξνηεξαηφηεηά ηεο 

εηαηξείαο είλαη λα εγθαηαζηήζεη αμηφπηζηα δίθηπα δηαλνκήο πξνθεηκέλνπ λα επεθηαζεί ε 

δηαζεζηκφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο (Li, 2010). Γηα λα πεηχρεη απηφλ ην ζηφρν ζπλδπάδεη 

ην ζχζηεκα άκεζεο παξάδνζεο ηεο κε αλεμάξηεηνπο δηαλνκείο θαη ρνλδξεκπφξνπο, 

φπνπ ν ζπλδπαζκφο απηφο απνδεηθλχεηαη πην απνηειεζκαηηθφο. Δπίζεο, εζηηάδεη ζηε 

βειηίσζε ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ θξχσλ πξντφλησλ ηεο ηνπνζεηψληαο ςπγεία ζηελ 

αγνξά.  

 

 

4.2. ΢ηξαηεγηθφο ΢ρεδηαζκφο ηεο Coca-Cola 

 

4.2.1. Όξακα, Απνζηνιή θαη ΢ηφρνη 

 

«Ο θόζκνο αιιάδεη γύξσ καο. Γηα λα ζπλερίζνπκε λα αλαπηπζζόκαζηε σο επηρείξεζε 

θαηά ηα επόκελα δέθα ρξόληα θαη πέξα, πξέπεη λα θνηηάμνπκε κπξνζηά, λα 

θαηαλνήζνπκε ηηο ηάζεηο θαη ηηο δπλάκεηο πνπ ζα δηακνξθώζνπλ ηελ επηρείξεζή καο ζην 

κέιινλ θαη λα πξνρσξήζνπκε γξήγνξα γηα λα πξνεηνηκαζηνύκε γηα απηά πνπ έξρνληαη. 

Πξέπεη λα εηνηκαζηνύκε γηα ην αύξην, ζήκεξα. Απηό είλαη ην όξακά καο γηα ην 2020. 

Δεκηνπξγεί έλα καθξνπξόζεζκν πξννξηζκό γηα ηελ επηρείξεζή καο θαη καο παξέρεη 

έλαλ ράξηε πνξείαο γηα ηε λίθε καδί κε ηνπο ζπλεξγάηεο καο» (The Coca Cola 

Company, 2011). 

Σν φξακα ηεο Coca-Cola είλαη «λα αλαγλσξηζηεί σο εγέηεο ζηνλ θιάδν ησλ 

αλαςπθηηθψλ, σο ν πιένλ πξνηηκψκελνο πξνκεζεπηήο γηα ηνπο πειάηεο ηεο θαη σο 

ζεηηθή δχλακε γηα ηελ θνηλσλία ηεο, εκπλένληαο ηνπο πειάηεο θαη πξνζζέηνληαο αμία 

κέζσ ηεο αξηζηείαο γηα φινπο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο». Σν φξακα ηεο Coca-Cola 

ρξεζηκεχεη σο πιαίζην γηα ηνλ νδηθφ ράξηε ηεο θαη θαζνδεγεί θάζε πηπρή ησλ 

επηρεηξήζεσλ ηεο, πεξηγξάθνληαο ηη πξέπεη λα επηηεπρζεί πξνθεηκέλνπ λα ζπλερίζνπλ 

λα επηηπγράλνπλ βηψζηκε, πνηνηηθή αλάπηπμε, αθνινπζψληαο ηνπο ζηφρνπο πνπ 

πεξηγξάθνληαη παξαθάησ (The Coca Cola Company, 2011): 
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 Άλζξσπνη θαη Οξγαλσηηθή Ζγεζία: Να απνηειεί έλα ηθαλφ θαη εμαηξεηηθφ κέξνο 

εξγαζίαο, φπνπ νη άλζξσπνη λα εκπλένληαη γηα λα εξγάδνληαη φζν πην 

απνδνηηθά κπνξνχλ. 

 Υαξηνθπιάθην: Να θέξεη ζηνλ θφζκν έλα ραξηνθπιάθην πνηνηηθψλ πξντφλησλ 

πνπ πξνβιέπνπλ θαη ηθαλνπνηνχλ ηηο αλζξψπηλεο επηζπκίεο θαη αλάγθεο ζην 

βέιηηζην θφζηνο. 

 ΢πλεξγάηεο: Να πξνσζήζεη έλα θεξδνθφξν δίθηπν πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ 

θαη λα δεκηνπξγνχλ καδί ακνηβαία, δηαξθή αμία. 

 Πιαλήηεο: Να είλαη έλαο ππεχζπλνο πνιίηεο πνπ θάλεη ηε δηαθνξά βνεζψληαο 

ηελ νηθνδφκεζε θαη ππνζηήξημε βηψζηκσλ θνηλνηήησλ. 

 Κέξδνο: Να κεγηζηνπνηήζεη ηε καθξνπξφζεζκε απφδνζε γηα ηνπο κεηφρνπο, 

έρνληαο επίγλσζε ησλ γεληθψλ επζπλψλ ηεο. 

 Παξαγσγηθφηεηα: Να είλαη έλαο πνιχ απνηειεζκαηηθφο θαη γξήγνξνο 

νξγαληζκφο. 

΢ηφρνο ηεο Coca-Cola είλαη λα επηηαρχλεη ηελ αλάπηπμε ηεο, αμηνπνηψληαο ην κνλαδηθφ 

ραξηνθπιάθην πξντφλησλ πνπ δηαζέηεη, ην νπνίν αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θάζε ζηηγκή ηεο εκέξαο, 24 ψξεο, 7 κέξεο ηελ εβδνκάδα, καδί κε ηνπο 

αλζξψπνπο ηεο, ηελ πην δξαζηήξηα θαη αθνζησκέλε νκάδα ηεο αγνξάο. Να 

ρξεζηκνπνηήζεη ηα ηεξάζηηα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία ηεο -εκπνξηθά ζήκαηα, 

ρξεκαηννηθνλνκηθή δχλακε, αζπλαγψληζηα ζπζηήκαηα δηαλνκήο, παγθφζκηα εκβέιεηα 

θαη ηζρπξή δέζκεπζε απφ ηε δηνίθεζε θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο ζε φιν ηνλ θφζκν- γηα 

ηελ επίηεπμε καθξνπξφζεζκεο βηψζηκεο αλάπηπμεο. 

«Η Coca-Cola Τξία Έςηινλ ππάξρεη γηα λα αλαδσνγνλεί ηνπο θαηαλαισηέο, λα εκπλέεη 

ζηηγκέο αηζηνδνμίαο κέζσ ησλ εκπνξηθώλ ζεκάησλ θαη ησλ δξάζεώλ ηεο θαη λα σθειεί 

όινπο ηνπο εκπιεθόκελνπο, ην νπνίν ζα θάλεη κε ηελ πςειόηεξε θνηλσληθή επζύλε θαη 

κε ακείιηθηε πξνζήισζε ζηελ πνηόηεηα ησλ πξντόλησλ ηεο θαη ηελ αθεξαηόηεηα ζηηο 

δξαζηεξηόηεηέο ηεο» (The Coca-Cola Company, 2011). 

Ο ράξηεο πνξείαο ηεο Coca-Cola μεθηλάεη κε ηελ απνζηνιή ηεο, ε νπνία είλαη δηαξθήο 

θαη καθξνπξφζεζκε. Γειψλεη ην ιφγν χπαξμεο ηεο σο εηαηξεία θαη ρξεζηκεχεη σο 

πξφηππν έλαληη ηνπ νπνίνπ ε εηαηξεία ζηαζκίδεη ηηο ελέξγεηέο ηεο θαη ηηο απνθάζεηο ηεο 

(De Wit & Meyer, 2010): 

 Να αλαδσνγνλήζεη/δξνζίζεη ηνλ θφζκν… ζην ζψκα, ζην κπαιφ θαη ην πλεχκα 

 Να εκπλεχζεη ζηηγκέο αηζηνδνμίαο θαη επηπρίαο ζηνπο αλζξψπνπο κέζα απφ ηα 

εκπνξηθά ηεο ζήκαηα θαη ηηο ελέξγεηεο ηεο 
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 Να δεκηνπξγήζεη αμία θαη λα θάλεη ηε δηαθνξά παληνχ φπνπ δξαζηεξηνπνηείηαη. 

Ζ απνζηνιή ηεο Coca-Cola είλαη λα παξακείλεη κηα αθκάδνπζα επηρείξεζε, λα γίλεη ε 

θνξπθαία εηαηξεία θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ ζηνλ θφζκν, λα δεκηνπξγήζεη αμία θαη λα 

θάλεη ηε δηαθνξά ζηελ αγνξά κε αιθννινχρσλ πνηψλ. Ζ Coca-Cola δεζκεχεηαη λα 

επηηχρεη επηρεηξεκαηηθή θαη νηθνλνκηθή επηηπρία ρξεζηκνπνηψληαο ηελ πξνεγκέλε 

ηερλνινγία αθήλνληαο ηαπηφρξνλα έλα ζεηηθφ απνηχπσκα γηα ηελ θνηλσλία (The Coca-

Cola Company, 2011). Σαπηφρξνλα, επηδηψθεη λα παξάγεη νηθνλνκηθά νθέιε ζηνπο 

επελδπηέο ηεο, θαζψο θαη λα πξνζθέξεη επθαηξίεο αλάπηπμεο θαη εκπινπηηζκνχ ζηνπο 

ππαιιήινπο ηεο, ζηνπο επηρεηξεκαηηθνχο ηεο πειάηεο θαη ζηηο θνηλφηεηεο ζηηο νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηείηαη (De Wit & Meyer, 2010). Καη ζε φ, ηη θάλεη, αγσλίδεηαη γηα εηιηθξίλεηα, 

δηθαηνζχλε θαη αθεξαηφηεηα (Coca-Cola Company, 2012). 

 

4.2.2. ΢ηξαηεγηθνί ΢θνπνί 

 

Οη ζηξαηεγηθνί ζθνπνί ζπκβάιινπλ ζηε κεηαηξνπή κηαο δήισζεο απνζηνιήο απφ έλα 

επξχ φξακα ζε πην ζπγθεθξηκέλα ζρέδηα θαη έξγα. Οξίδνπλ ηα βαζηθά ζεκεία αλαθνξάο 

γηα ηελ επηηπρία θαη έρνπλ ζρεδηαζηεί ψζηε λα είλαη κεηξήζηκεο, ζπγθεθξηκέλεο θαη 

ξεαιηζηηθέο κεηαθξάζεηο ηεο δήισζεο απνζηνιήο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

απφ ηε δηνίθεζε γηα λα θαζνδεγήζνπλ ηε ιήςε απνθάζεσλ. Οη ζηξαηεγηθνί ζθνπνί 

αλαπηχζζνληαη ζπλήζσο σο κέξνο ελφο ζρεδίνπ δηάξθεηαο δχν έσο ηεζζάξσλ εηψλ ην 

νπνίν πξνζδηνξίδεη ηα βαζηθά πιενλεθηήκαηα θαη ηηο αδπλακίεο θαη θαζνξίδεη ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο πξνζδνθίεο πνπ ζα επηηξέςνπλ ζηελ εηαηξεία ή ηελ νξγάλσζε λα 

επηηχρεη ηελ πην επξεία εθζηξαηεία απνζηνιήο ή νξάκαηνο (Hill & Jones, 2009). 

΢χκθσλα κε ηελ απνζηνιή ηεο Coca-Cola Company θαη ην ΋ξακα 2020, νξηζκέλνη απφ 

ηνπο ζθνπνχο ηεο πεξηιακβάλνπλ: 

 Αχμεζε ησλ εηεζίσλ ιεηηνπξγηθψλ εζφδσλ θαηά 6-8%, γηα λα δηπιαζηαζηνχλ ηα 

έζνδά ηνπο έσο ην 2020. 

 Μέρξη ην 2020, λα βειηησζεί ε απφδνζε ησλ πδάησλ ζηηο παξαγσγηθέο 

επηρεηξήζεηο θαηά 25% ζε ζχγθξηζε κε ην 2010. 

 Αχμεζε ζε ζχγθξηζε κε πέξπζη ηνπ ζπλνιηθνχ ιηαληθνχ πειάηε πεξίπνπ ζην 

10%. 
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 Δζηίαζε ζηε θηιηθή πξνο ην πεξηβάιινλ παξαγσγή εκθηάισζεο θαη πξνψζεζε 

βησζηκφηεηαο θάζε ρξφλν γηα λα μεπεξάζεη ηα απνηειέζκαηα ηνπ πξνεγνχκελνπ 

έηνπο. 

 Αχμεζε ηνπ θέξδνπο κε κείσζε ηνπ θφζηνπο θάζε ρξφλν κέζσ πην 

παξαγσγηθψλ θαη απνηειεζκαηηθψλ εγθαηαζηάζεσλ παξαγσγήο. 

 Γηαθνξνπνίεζε ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ηεο κέζσ θαηλνηνκηψλ θαη ζπλεξγαζηψλ 

θάζε ρξφλν, δηαηεξψληαο θαηά λνπ ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Ο θχξηνο ζθνπφο ηεο Coca-Cola Company είλαη λα δηαηεξήζεη ηηο πσιήζεηο 

αλζξαθνχρσλ πνηψλ ζε αλαπηπγκέλεο αγνξέο. Καζψο ε δήηεζε γηα αλζξαθνχρα πνηά 

ζηηο αλαδπφκελεο αγνξέο απμάλεηαη, φπσο νη αγνξέο ζηε Μέζε Αλαηνιή θαη ηελ Αθξηθή, 

κπνξεί λα δηπιαζηαζηνχλ ηα έζνδα ηνπ 2010 έσο ην 2020. Δπηπιένλ, θαζψο ε ηάζε ηεο 

πγείαο θαη ηεο επεμίαο δηακνξθψλεη ηε βηνκεραλία αλαςπθηηθψλ, ε Coca-Cola Company 

πξνζπαζεί λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο κε αλζξαθνχρσλ πνηψλ ηεο ζηελ αγνξά 

αγνξάδνληαο άιιεο εηαηξείεο πνηψλ. 

Πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ηνλ ζθνπφ ηνπ δηπιαζηαζκνχ ησλ εζφδσλ ζε δέθα ρξφληα, ε 

Coca-Cola πξέπεη λα πνπιήζεη ηα πξντφληα ηεο ζε λέεο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο θαη λα 

επεθηείλεη ην πξντφλ ηεο, ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο κεηαβαιιφκελεο πξνηηκήζεηο θαη 

ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ. Γηαηεξψληαο ην ζεκεξηλφ κέγεζνο ηεο αγνξάο ζηηο 

αλεπηπγκέλεο αγνξέο, ε εηαηξεία πξέπεη επίζεο λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο ζηηο 

αλαπηπζζφκελεο αγνξέο. Ζ δηαθνξνπνίεζε ησλ αλζξαθνχρσλ πνηψλ είλαη ε 

επηρείξεζε ςσκηνχ θαη βνπηχξνπ ηεο εηαηξείαο, έηζη ψζηε ε εηαηξεία βαζίδεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ ζηηο πσιήζεηο ηνπο. Απηφ ζεκαίλεη φηη ε εηαηξεία πξέπεη λα απμήζεη ηελ 

επαηζζεηνπνίεζε θαη ηηο πσιήζεηο ζε άιια πνηά, φπσο ην εκθηαισκέλν λεξφ, ηνπο 

ρπκνχο, ην έηνηκν γηα θαηαλάισζε ηζάη. Δπηπιένλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεζεί ην 

κεξίδην ησλ πσιήζεψλ ηνπο ζηελ απμαλφκελε αληαγσληζηηθή αγνξά, ε Coca-Cola 

πξέπεη λα ζπλερίζεη λα εληζρχεη ηελ εκπηζηνζχλε, ηελ θαηλνηνκία θαη ηελ εκβέιεηά ηεο 

ζε άιιεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ ζηε βηνκεραλία πνηψλ. Σα δηαηξνθηθά πξντφληα 

απελεξγνπνηνχλ ηηο ηππνπνηεκέλεο παξαιιαγέο. Οη θαηαλαισηέο έρνπλ απμαλφκελεο 

αλεζπρίεο ζρεηηθά κε ηελ πγεία ηνπο, φπσο ηα ζέκαηα παρπζαξθίαο, κε απνηέιεζκα ηε 

κείσζε ηεο δήηεζεο ηεο ηππνπνηεκέλεο Coca-Cola. Χο εθ ηνχηνπ, ε πνζφηεηα δάραξεο 

ζηα ηαθηηθά αλαςπθηηθά πξέπεη λα κεησζεί ζεκαληηθά. Παξφιν πνπ ε εηζαγσγή ηεο 

Coca-Cola δηαίηεο αληηκεηψπηζε επηηπρψο απηφ ην δήηεκα, ε απμαλφκελε δήηεζε θαη νη 

πσιήζεηο δηαηξνθηθψλ πνηψλ μεπέξαζαλ ηηο πσιήζεηο ηεο θιαζηθήο Coca-Cola. Ζ 

εηαηξεία πξέπεη λα βξεη έλαλ ηξφπν λα δηαηεξήζεη ηα έζνδά ηεο, ελψ παξάιιεια λα 

πξνβιέςεη ηηο αιιαγέο ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ. Οη ζηφρνη εμαγνξάο ζε 
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αλαπηπγκέλεο αγνξέο κε ηζρπξή δχλακε δηείζδπζεο ζηελ ψξηκε βηνκεραλία 

αλαςπθηηθψλ, ε αχμεζε ησλ εζφδσλ ηεο Coca-Cola Company κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί 

απφ δεπηεξνγελείο αγνξέο ή λέεο αγνξέο. Χζηφζν, ζηηο αλαπηπγκέλεο αγνξέο, ε 

δπλαηφηεηα εμαγνξάο είλαη πεξηνξηζκέλε ιφγσ ηεο ελνπνίεζεο ηεο αγνξάο. Δίλαη 

πξφθιεζε γηα ηελ εηαηξεία λα πξαγκαηνπνηήζεη κεγάιεο εμαγνξέο ζε φιεο ηηο αγνξέο. 

 

4.2.3. Σξέρνπζεο ΢ηξαηεγηθέο 

 

4.2.3.1. ΢ηξαηεγηθέο Δπηρεηξεζηαθνύ Δπηπέδνπ 

 

΢ηξαηεγηθή Αλάπηπμεο: 

Ζ Coca-Cola Company επελδχεη έλα ηεξάζηην πνζφ ζηα έξγα επέθηαζήο ηεο ζε φιεο ηηο 

ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο ηνπ θφζκνπ. Απηή ηε ζηηγκή, είλαη παξνχζα ζε πεξηζζφηεξεο απφ 

200 ρψξεο, γεγνλφο πνπ απνηειεί κεγάιε απεηθφληζε ηεο επηθέληξσζήο ηεο ζηηο 

ζηξαηεγηθέο αλάπηπμεο (The Coca-Cola Company, 2011). Γεδνκέλνπ φηη είλαη κηα 

νξγάλσζε κεγάιεο θιίκαθαο, ε Coca-Cola πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί δηαθνξεηηθνχο 

ηχπνπο ζηξαηεγηθψλ αλάπηπμεο ζε δηαθνξεηηθέο θαηαζηάζεηο. ΋ηαλ ζηνρεχεη ζε λένπο 

πειάηεο θαη εηζαγάγεη λέα πξντφληα, πξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζεη νξηδφληηα ζηξαηεγηθή 

αλάπηπμεο. Αλ επελδχεη ζηε δηθή ηεο αιπζίδα εθνδηαζκνχ, σο κέξνο ηεο ζηξαηεγηθήο 

γηα ηελ εγεζία σο πξνο ην θφζηνο, πξέπεη λα επηθεληξψλεηαη νπζηαζηηθά ζηελ θάζεηε 

αλάπηπμε. Ζ Coca-Cola Company έρεη αλαπηχμεη ην δηθφ ηεο ζχζηεκα πξνκήζεηαο θαη 

δηαλνκήο ζε δηάθνξεο δπλεηηθέο αγνξέο ηνπ θφζκνπ πνπ ηελ βνεζάεη ζε κεγάιν βαζκφ 

ζηνλ έιεγρν ηνπ βαξέσο θφζηνπο θαηαζθεπήο θαη δηαλνκήο. 

Ηδξχζεθε σο θαηαζθεπαζηήο αλαςπθηηθψλ αιιά κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ εηζήιζε ζε 

δηάθνξεο ζπλαθείο βηνκεραλίεο φπσο ην κεηαιιηθφ λεξφ, ε ζφδα, ην ηζάη, ν θαθέο, νη 

ρπκνί θξνχησλ. Απηέο νη ζηξαηεγηθέο αλάπηπμεο αχμεζαλ ην επηρεηξεκαηηθφ 

ραξηνθπιάθηφ ηεο θαη ηεο επέηξεςαλ λα αληαγσληζηεί ηα θνξπθαία εκπνξηθά ζήκαηα ζε 

φιεο απηέο ηηο βηνκεραλίεο. Ζ επηινγή απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη πιενλεθηηθή κε 

δηάθνξνπο ηξφπνπο. Πξψηνλ, απνζθνπεί λα θαηαπνιεκήζεη ηηο αδπλακίεο θαη ηηο 

απεηιέο ηνπ αληαγσληζκνχ. Γεχηεξνλ, ε εηαηξεία ήηαλ ζε ζέζε λα επσθειεζεί απφ ηηο 

νηθνλνκίεο θιίκαθαο. Σέινο, έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αμηνπνηήζεη ηελ ηερλνγλσζία θαη ηελ 
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ηερλνινγία πνπ έρεη απνθηήζεη ζε κηα αγνξά, πξνθεηκέλνπ λα εηζέιζεη ζε κηα 

δηαθνξεηηθή αγνξά θαη πξντφλ (Singh, 2008). 

΢ηξαηεγηθή ΢ηαζεξόηεηαο: 

Ζ εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί απηή ηε ζηξαηεγηθή φηαλ ζεσξεί φηη ε ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο 

δελ είλαη εθηθηή επηινγή θαηά ηε παξνπζία δπζκελψλ νηθνλνκηθψλ ζπλζεθψλ ή 

νξηζκέλσλ εζσηεξηθψλ δεηεκάησλ. Χο εθ ηνχηνπ, είηε πξνρσξά κε κηα επηπιένλ 

θξνληίδα ή ζηακαηά εληειψο ζηελ ηξέρνπζα ζέζε θαη επηθεληξψλεηαη ζηνλ πνηνηηθφ 

έιεγρν, ηηο πξνζπάζεηεο κάξθεηηλγθ, ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ θαη ηελ έξεπλα θαη 

αλάπηπμε. 

 

4.2.3.2. ΢ηξαηεγηθέο Δπηρεηξεκαηηθνύ Δπηπέδνπ 

 

΢ηξαηεγηθή Γηαθνξνπνίεζεο: 

Ζ ζηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο ρξεζηκνπνηείηαη απφ έλαλ θαηαζθεπαζηή γηα ηελ 

εδξαίσζε κίαο ηζρπξήο ηαπηφηεηαο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά. Με ηε ρξήζε απηήο ηεο 

ζηξαηεγηθήο, έλαο θαηαζθεπαζηήο ζα εηζάγεη δηαθνξεηηθέο πνηθηιίεο ηνπ ίδηνπ βαζηθνχ 

πξντφληνο κε ην ίδην φλνκα ζε κηα ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πξντφλησλ θαη ζα θαιχπηεη 

έηζη ην θάζκα ησλ πξντφλησλ πνπ δηαηίζεληαη ζηελ θαηεγνξία απηή. Κάζε ηχπνο 

αλαςπθηηθνχ απεπζχλεηαη ζε έλα δηαθνξεηηθφ ηκήκα ηεο αγνξάο θαη ε πιήξεο ζεηξά 

ησλ δηαζέζηκσλ πξντφλησλ ζα ζπκβάιιεη ζηε δεκηνπξγία ηνπ νλφκαηνο ηεο εηαηξείαο 

ηελ θαηεγνξία ησλ αλαςπθηηθψλ (Hill & Jones, 2009, Lake, 2010). Οη ζηφρνη ηεο 

επηηπρεκέλεο επσλπκίαο ζπκπεξηιακβάλνπλ: ηελ παξάδνζε ηνπ κελχκαηνο κε 

ζαθήλεηα, ηελ επηβεβαίσζε ηεο αμηνπηζηίαο ηεο εηαηξείαο, ηε ζχλδεζε κε ηνλ ζηφρν 

ζπλαηζζεκαηηθά, ηελ παξαθίλεζε ηνπ αγνξαζηή θαη ηελ θαζηέξσζε ηεο πίζηεο ησλ 

ρξεζηψλ (Healy, 2008). Ζ Coca-Cola Company έρεη απφ πάληα επηθεληξσζεί ζηε 

δηαθνξνπνίεζε ησλ πξντφλησλ ηεο απφ ηα πξντφληα ησλ αληαγσληζηψλ ηεο 

πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη κηα κνλαδηθή ζέζε ζηελ παγθφζκηα βηνκεραλία πνηψλ 

(Hill & Jones, 2009, Sivny, 2007, Kotler, Armstrong, Saunders & Wong, 1999, ζει. 

571). Οη θνξπθαίεο κεγαιχηεξεο κάξθεο ηεο, φπσο ε Coca-Cola, ε Sprite θαη ε Fanta 

θαηαζθεπάδνληαη κε απζηεξά πξφηππα πνηφηεηαο θαη κε κνλαδηθέο ζπληαγέο. Λφγσ ηεο 

ζηξαηεγηθήο δηαθνξνπνίεζεο ηεο, ε Coca-Cola Company είλαη ζε ζέζε λα δηαηεξήζεη 
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ηελ εγεηηθή ζέζε ζηελ αγνξά. Ζ δηαθνξνπνίεζε βξίζθεηαη ζε θάζε επηρεηξεκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο. Υξεζηκνπνηεί κνλαδηθέο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ, εηηθέηεο, ζρήκαηα 

κπνπθαιηψλ θαη επηθαηξνπνηεκέλα εγθαηεζηεκέλα εξγνζηάζηα θαη κεραλήκαηα γηα ηελ 

θαηαζθεπή πνηνηηθψλ πξντφλησλ πνηψλ θνξπθαίαο πνηφηεηαο (Singh, 2008). 

Ηγεηηθή Θέζε Υακεινύ Κόζηνπο: 

Με απηή ηε ζηξαηεγηθή, ν ζηφρνο είλαη λα γίλεη ε επηρείξεζε ν παξαγσγφο κε ην 

ρακειφηεξν θφζηνο ζηε βηνκεραλία. Πνιιά ηκήκαηα ηεο αγνξάο ζηνλ θιάδν ηνλίδνπλ 

ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο. Δάλ ε επηηεπρζείζα ηηκή πψιεζεο κπνξεί λα ηζνχηαη 

ηνπιάρηζηνλ κε ηνλ κέζν φξν ηεο αγνξάο, ηφηε ν παξαγσγφο ρακειφηεξνπ θφζηνπο ζα 

απνιαχζεη ηα θαιχηεξα θέξδε. Δθηφο απφ ηελ παξνρή πξντφλησλ πςειήο πνηφηεηαο, ε 

εηαηξεία παξαθνινπζεί επίζεο ηηο απμαλφκελεο ιεηηνπξγηθέο δαπάλεο θαη ηηο δαπάλεο 

κάξθεηηλγθ. Αλαγλσξίδεη ηε ζεκαζία ηνπ ειέγρνπ ηνπ θφζηνπο γηα λα απνθηήζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηνλ θιάδν θαη λα ιεηηνπξγήζεη κε πην θεξδνθφξν ηξφπν. 

Ζ έκθαζε ηεο Coca-Cola είλαη ζηελ εζσηεξηθή απνδνηηθφηεηα, ψζηε ην πξντφλ ηεο λα 

κπνξεί λα θαηαζθεπαζηεί κε ην ειάρηζην δπλαηφ θφζηνο. Γηαηεξεί απζηεξφ έιεγρν ησλ 

δαπαλψλ παξαγσγήο, επηβάξπλζεο, εκπνξίαο θαη έξεπλαο θαη αλάπηπμεο. 

΢ηξαηεγηθή Δζηίαζεο: 

Ζ εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί επίζεο ηε ζηξαηεγηθή εζηίαζεο, ηφζν ζηηο δηαζηάζεηο θφζηνπο 

φζν θαη ζηε δηαθνξνπνίεζε. Γηα ηελ επηθεληξσκέλε ζηξαηεγηθή ρακεινχ θφζηνπο, έρεη 

νξίζεη κηα ζπγθεθξηκέλε ζεηξά πξντφλησλ πνηψλ κέζσ ηεο νπνίαο κπνξεί λα ζηνρεχζεη 

κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά θαη λα επηηχρεη ρακειφ θφζηνο θαηαζθεπήο απηψλ ησλ 

πξντφλησλ ππφ εμαηξεηηθά απνδνηηθέο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο. Ζ Coca-Cola 

θαηαζθεπάδεηαη θαη πξνσζείηαη κε ζηξαηεγηθή εζηίαζεο ρακεινχ θφζηνπο. 

Ζ Coca-Cola πσιείηαη ζε πεξηζζφηεξεο απφ 200 ρψξεο ηνπ θφζκνπ, αιιά έρεη ειαθξέο 

δηαθπκάλζεηο ζηε γεχζε θαη ζηα ζπζηαηηθά ηεο. Ζ εηαηξεία παξάγεη ην πξντφλ ηεο γηα 

θάζε ζηφρν ζε κεγάιε θιίκαθα πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη εγεηηθή ζέζε ζην ρακειφ 

θφζηνο ζηελ αγνξά απηή. Γηαηεξεί ηελ ελ ιφγσ αγνξά ζηφρν ππφ πιήξε εζηίαζε θαηά 

ην ζρεδηαζκφ ησλ εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ θαη ηελ επηινγή ησλ δηθηχσλ δηαλνκήο έηζη 

ψζηε λα κπνξεί λα εμππεξεηήζεη ηνπο πηζαλνχο θαηαλαισηέο απφ ηελ ελ ιφγσ αγνξά 

κε ηνλ πιένλ απνηειεζκαηηθφ θαη απνδνηηθφ ηξφπν. 
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4.2.3.3. ΢ηξαηεγηθέο Λεηηνπξγηθνύ Δπηπέδνπ 

 

΢ηξαηεγηθή Σηκνιόγεζεο: 

Λφγσ ηεο δηαζεζηκφηεηαο πξντφλησλ επξείαο πνηθηιίαο, ε ηηκνιφγεζε γίλεηαη ζχκθσλα 

κε ηελ αγνξά θαη ην γεσγξαθηθφ ηκήκα. Κάζε ππν-κάξθα ηεο Coca-Cola έρεη 

δηαθνξεηηθή ζηξαηεγηθή ηηκνιφγεζεο. Ζ ζηξαηεγηθή ηηκνιφγεζεο βαζίδεηαη ζηελ 

ηηκνιφγεζε ησλ αληαγσληζηψλ. Ζ αγνξά πνηψλ ιέγεηαη φηη είλαη κηα αγνξά νιηγνπσιίνπ 

(ιίγνη πσιεηέο θαη κεγάινη αγνξαζηέο), θαη σο εθ ηνχηνπ ζρεκαηίδνπλ ζχκβαζε θαξηέι 

γηα λα εμαζθαιίζνπλ κηα ακνηβαία ηζνξξνπία κεηαμχ ησλ πσιεηψλ. 

΢ηξαηεγηθή Γηαλνκήο: 

Ζ εηαηξεία ιεηηνπξγεί κε έλα franchised ζχζηεκα δηαλνκήο πνπ ρξνλνινγείηαη απφ ην 

1889, φπνπ ε εηαηξεία Coca-Cola Company παξήγαγε ζηξφπηα ζπκππθλσκάησλ, ηα 

νπνία ζηε ζπλέρεηα πσινχληαλ ζε δηάθνξνπο εκθηαισηέο ζε νιφθιεξν ηνλ θφζκν, πνπ 

θαηέρνπλ απνθιεηζηηθή επηθξάηεηα (Kant et al., 2008, ζει. 40). Ζ Coca-Cola Company 

πξαγκαηνπνηεί δχν ηχπνπο πσιήζεσλ: 

 Άκεζε πψιεζε: ΢ε απεπζείαο πσιήζεηο, πξνκεζεχνπλ ηα πξντφληα ηνπο ζε 

θαηαζηήκαηα, εζηηαηφξηα θαη αιινχ, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο δηθέο ηνπο κεηαθνξέο, 

ηα νπνία κεηαπσινχληαη ζηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. ΢ε απηφ ην είδνο πψιεζεο, ε 

εηαηξεία έρεη κεγαιχηεξν πεξηζψξην θέξδνπο. 

 Έκκεζε πψιεζε: Έρνπλ ηνπο πσιεηέο θαη ηα πξαθηνξεία ηνπο γηα λα θαιχςνπλ 

φιε ηελ πεξηνρή. 

΢ηξαηεγηθή Πξνώζεζεο: 

 ΢ηξαηεγηθή Ώζεζεο: Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί ηε ζηξαηεγηθή ψζεζεο, ζηελ 

νπνία ρξεζηκνπνηεί ηε δχλακε ησλ πσιήζεσλ θαη ηα ρξήκαηα ηεο πξνψζεζεο 

ηνπ εκπνξίνπ γηα λα σζήζεη ηνπο κεζάδνληεο λα κεηαθέξνπλ, λα πξνσζήζνπλ 

θαη λα πνπιήζνπλ ην πξντφλ ζηνλ ηειηθφ ρξήζηε, δειαδή ηνπο θαηαλαισηέο. 

 ΢ηξαηεγηθή Έιμεο: Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί επίζεο ηε ζηξαηεγηθή έιμεο, ζηελ 

νπνία ρξεζηκνπνηνχλ ηε δηαθήκηζε θαη ηελ πξνψζεζε γηα λα πείζνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο λα δεηήζνπλ κεζάδνληεο γηα ην εκπνξηθφ ζήκα ηεο εηαηξείαο. Με 

απηφ ηνλ ηξφπν, ε Coca-Cola αλαγθάδεη ηνλ πειάηε λα ην παξαγγείιεη απφ ηνλ 

θαηαζηεκαηάξρε. 
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4.2.4. Οξγαλσηηθέο Πνιηηηθέο 

 

Οη νξγαλσηηθέο πνιηηηθέο είλαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πνπ πεξηγξάθνπλ θαη 

θαζνδεγνχλ ηηο ελέξγεηεο ζε κηα επηρείξεζε ή έλαλ νξγαληζκφ. Οη αθξηβείο ηχπνη 

πνιηηηθψλ ζα πνηθίινπλ αλάινγα κε ηε θχζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη κπνξεί λα 

πεξηιακβάλνπλ πνιηηηθέο φπσο νδεγίεο, λφκνπο, αξρέο, θαλφλεο ή θαλνληζκνχο. Μηα 

πνιηηηθή είλαη κηα θαηεπζπληήξηα αξρή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θαζνξίζεη ηελ 

θαηεχζπλζε ζε έλαλ νξγαληζκφ. Μηα δηαδηθαζία είλαη κηα ζεηξά απφ βήκαηα πνπ πξέπεη 

λα αθνινπζεζνχλ σο ζπλεπήο θαη επαλαιακβαλφκελε πξνζέγγηζε γηα ηελ επίηεπμε 

ελφο ηειηθνχ απνηειέζκαηνο. 

 Πνιηηηθή γηα ηελ αιιαγή ηνπ θιίκαηνο 

Ζ Coca-Cola Σξία Έςηινλ επηδηψθεη λα πεξηνξίζεη ηηο επηπηψζεηο ηεο ζηελ αιιαγή ηνπ 

θιίκαηνο θαη λα πξαγκαηνπνηήζεη φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο ηεο δξαζηεξηφηεηεο κε 

βηψζηκν ηξφπν (The Coca-Cola Company, 2011). Πηζηεχνπκε φηη ε βηνκεραλία έρεη λα 

δηαδξακαηίζεη βαζηθφ ξφιν ζηελ εμεχξεζε βηψζηκσλ ιχζεσλ ζηηο ζεκεξηλέο θιηκαηηθέο 

πξνθιήζεηο. Οη άκεζεο εθπνκπέο αεξίσλ ηνπ ζεξκνθεπίνπ απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηεο 

Coca-Cola Σξία Έςηινλ πξνέξρνληαη θπξίσο απφ ηε ρξήζε ελέξγεηαο ζηηο 

εγθαηαζηάζεηο εκθηάισζεο. Οη έκκεζεο εθπνκπέο πξνέξρνληαη απφ ηηο πξψηεο χιεο 

(ζπζηαηηθά θαη ζπζθεπαζίεο) θαη απφ ηνλ εμνπιηζκφ ςπρξψλ πνηψλ. ΢χκθσλα κε ηελ 

πνιηηηθή ηεο γηα ην πεξηβάιινλ, ζα (The Coca-Cola Company, 2011): 

- Μεηψζεη ηελ ελέξγεηα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 

- Δθαξκφζεη ελαιιαθηηθέο ή αλαλεψζηκεο ηερλνινγίεο ελέξγεηαο φπσο 

ζπλδπαζκέλεο κνλάδεο παξαγσγήο ζεξκφηεηαο θαη ειεθηξηθήο ελέξγεηαο θαη 

ειηαθνχο ζπιιέθηεο, φπνπ είλαη πξαθηηθφ λα παξέρεηαη πξφζζεηε βηψζηκε 

ελέξγεηα γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο 

- ΢πλεξγαζηεί κε ηνπο ελδηαθεξφκελνπο γηα ηελ θαηαπνιέκεζε ηεο θιηκαηηθήο 

αιιαγήο 

- Δξγαζηεί κε ηνπο πξνκεζεπηέο γηα λα κεηψζνπλ ηνλ άλζξαθα πνπ είλαη 

ελζσκαησκέλνο ζηα πιηθά ζπζθεπαζίαο θαη ην απνηχπσκα άλζξαθα ηνπ 

εμνπιηζκνχ ηνπο γηα ςπρξφ πνηφ θαη κε ηνπο πξνκεζεπηέο εμαξηεκάησλ γηα λα 

ειαρηζηνπνηήζνπλ ηηο επηπηψζεηο ηνπο ζηνλ άλζξαθα 

- Οξίζεη ζηφρνπο γηα ηε κείσζε ησλ εθπνκπψλ δηνμεηδίνπ ηνπ άλζξαθα ζηελ 

αιπζίδα παξαγσγήο 
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- Αλαθέξεη ηηο εθπνκπέο αεξίσλ ηνπ ζεξκνθεπίνπ, ηνπο ζηφρνπο, ηα 

απνηειέζκαηα θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο αλνηρηά θαη ζχκθσλα κε ην πξσηφθνιιν 

αεξίσλ ηνπ ζεξκνθεπίνπ 

Ζ επζχλε γηα ηελ επηηπρή πινπνίεζε απηνχ ηνπ πξνγξάκκαηνο αλήθεη ζε θάζε 

ππάιιειν ηεο Coca-Cola Σξία Έςηινλ ζε θάζε επίπεδν ιεηηνπξγίαο ζηνλ νξγαληζκφ. 

 Κψδηθαο Δπηρεηξεκαηηθήο Γενληνινγίαο (Αθεξαηφηεηα ζηελ Δηαηξεία) 

Ο Κψδηθαο Δπηρεηξεκαηηθήο Γενληνινγίαο έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα βνεζήζεη φινπο ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αμίεο πνπ θαζηζηνχλ ηελ Coca-Cola Hellenic κία 

απφ ηηο πην επηηπρεκέλεο θαη ζεβαζηέο νξγαλψζεηο ζηνλ θφζκν. Απηέο νη αμίεο 

πεξηιακβάλνπλ ηελ απζεληηθφηεηα, ηελ εθηέιεζε σο έλα, ηελ αξηζηεία, ηελ θξνληίδα γηα 

ηνπο αλζξψπνπο, ηε κάζεζε θαη ην θέξδνο καδί κε ηνπο πειάηεο (Вакансии, 2010). 

Ο Κψδηθαο θαζνξίδεη ηε δέζκεπζε ηεο εηαηξείαο λα αζθεί ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο 

ζχκθσλα κε ηηο αμίεο, φινπο ηνπο ηζρχνληεο λφκνπο θαη θαλνληζκνχο θαη ηα βηνκεραληθά 

πξφηππα. Παξέρεη θαζνδήγεζε ζρεηηθά κε ην ηη αλακέλεηαη απφ ηνλ θαζέλα θαη 

παξαπέκπεη ζε άιιεο πνιηηηθέο θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ηεο εηαηξείαο. Ζ κε 

ζπκκφξθσζε κε ηνλ Κψδηθα ή νπνηαδήπνηε πνιηηηθή ηεο εηαηξείαο αληηκεησπίδεηαη 

πνιχ ζνβαξά θαη κπνξεί λα νδεγήζεη ζε πεηζαξρηθή ελέξγεηα, κέρξη θαη ηελ απφιπζε. 

Οξηζκέλεο θαηαζηάζεηο κπνξεί λα θαίλνληαη δηθνξνχκελεο. Ο θαζέλαο ππνρξενχηαη 

επίζεο λα αλαθέξεη παξαβηάζεηο θαη ππνςίεο παξαβίαζεο ηνπ Κψδηθα. Απηφ 

πεξηιακβάλεη θαηαζηάζεηο φπνπ άιινη δεηνχλ απφ θάπνηνλ άιιν λα παξαβηάζεη ηνλ 

Κψδηθα. Γελ ζα ππάξρνπλ πνηέ αληίπνηλα γηα ηελ ππνβνιή εθζέζεσλ θαη ζα θαηαβιεζεί 

θάζε δπλαηή πξνζπάζεηα γηα ηε δηαηήξεζε ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο. Οη δηεπζπληέο πξέπεη 

λα δίλνπλ παξάδεηγκα θαη λα δξνπλ σο πξφηππα γηα ηνπο άιινπο. Απηνί ζα πξέπεη λα: 

- Βεβαησζνχλ φηη νη φινη θαηαλννχλ ηηο επζχλεο ηνπο βάζεη ηνπ Κψδηθα θαη άιισλ 

πνιηηηθψλ ηεο εηαηξείαο 

- Γψζνπλ επθαηξίεο ζπδήηεζεο ηνπ Κψδηθα θαη λα εληζρχνπλ ηε ζεκαζία ηεο 

δενληνινγίαο θαη ηεο ζπκκφξθσζεο κε ηνπο ππαιιήινπο 

- Γεκηνπξγήζνπλ έλα πεξηβάιινλ φπνπ νη εξγαδφκελνη αηζζάλνληαη άλεηα λα 

εθθξάζνπλ αλεζπρίεο 

- Δμεηάζνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ζε ζρέζε κε ηνλ Κψδηθα θαη άιιεο πνιηηηθέο ηεο 

εηαηξείαο θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

- Πνηέ λα κελ ελζαξξχλνπλ ή λα θαηεπζχλνπλ ηνπο ππαιιήινπο λα επηηχρνπλ 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα εηο βάξνο ηεο εζηθήο ζπκπεξηθνξάο ή ηεο 

ζπκκφξθσζεο κε ηνλ Κψδηθα ή ην λφκν 
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- Πάληα λα ελεξγνχλ γηα λα ζηακαηήζνπλ ηηο παξαβηάζεηο ηνπ Κψδηθα ή ηνπ 

λφκνπ απφ εθείλνπο πνπ επνπηεχνπλ. 

 

 Πεξηβαιινληηθή πνιηηηθή 

Ζ Coca-Cola Σξία Έςηινλ δεζκεχεηαη λα αζθεί ππεχζπλα φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηέο ηεο, ιακβάλνληαο δεφλησο ππφςε ηηο πεξηβαιινληηθέο επηπηψζεηο θαη 

ηηο βηψζηκεο επηδφζεηο. Ζ εηαηξεία πηζηεχεη φηη ην πεξηβάιινλ είλαη επζχλε φισλ θαη φινη 

νη ππάιιεινη είλαη ππφινγνη γηα πεξηβαιινληηθέο επηδφζεηο. Ζ Coca-Cola Σξία Έςηινλ 

επηδηψθεη λα επηηχρεη ζηαζεξή βειηίσζε ζηελ εθπιήξσζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ 

πξνηχπσλ ηεο, ελψ παξάιιεια εξγάδεηαη γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ αξλεηηθψλ 

επηπηψζεσλ ζην ηνπηθφ θαη παγθφζκην πεξηβάιινλ, θαζψο ε εηαηξεία αλαπηχζζεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηέο ηεο (The Coca-Cola Company, 2011). Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

απηψλ, ε Coca-Cola Σξία Έςηινλ (The Coca-Cola Company, 2011, Coca-Cola 

Company , 2012): 

- Γηεμάγεη εξγαζίεο ζχκθσλα κε φινπο ηνπο ηζρχνληεο λφκνπο θαη θαλνληζκνχο 

θαη εθαξκφδεη ηα πςειά πξφηππα εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο. 

- Δθαξκφδεη θαη πηζηνπνηεί ην δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν ζχζηεκα πεξηβαιινληηθήο 

δηαρείξηζεο, ISO 14001, ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο, γηα λα εμαζθαιίδεη 

ινγνδνζία θαη ζπλερή βειηίσζε. 

- Πεξηιακβάλεη πεξηβαιινληηθέο ζηξαηεγηθέο θαη ζηφρνπο θαηά ηε δηαδηθαζία ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ γηα λα δηαζθαιίζεη φηη ε δηαρείξηζε ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ παξακέλεη έλα νινθιεξσκέλν κέξνο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο. 

- Πξνζδηνξίδεη ηηο πεξηβαιινληηθέο πηπρέο, θαζνξίδεη ηνπο πεξηβαιινληηθνχο 

ζηφρνπο, παξαθνινπζεί ηα απνηειέζκαηα θαη ηηο δηαδηθαζίεο ειέγρνπ, 

πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγήζεη ηηο επηδφζεηο ηεο ζε ζρέζε κε ηα εζσηεξηθά θαη 

εμσηεξηθά πεξηβαιινληηθά πξφηππα. 

- Πξνζδηνξίδεη θαη εθαξκφδεη ηξφπνπο βειηίσζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο κε ηελ 

νπνία ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί πιηθά θαη πφξνπο, απνηξέπεη ηε ξχπαλζε, 

ειαρηζηνπνηεί ηηο εθπνκπέο θαη αλαθπθιψλεη ηα απφβιεηα. 

- Γεζκεχεηαη γηα ηε δηαηήξεζε ησλ πδάησλ κε ηελ εμνηθνλφκεζε λεξνχ θαη ηελ 

επεμεξγαζία ιπκάησλ. 

- Γεζκεχεηαη λα πξνζηαηεχζεη ην θιίκα κεηψλνληαο ηελ θαηαλάισζε ελέξγεηαο θαη 

ηηο εθπνκπέο ςπθηηθνχ κέζνπ. Γηαδξακαηίδεη πξσηαγσληζηηθφ ξφιν ζην ρψξν 

ηεο βηνκεραλίαο πνηψλ γηα ηελ πξνψζεζε βηψζηκσλ ζπζθεπαζηψλ κε βαξέα 
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θνξηία, αλαθχθισζε δνρείσλ πνηψλ θαη ρξήζε αλαθπθισκέλνπ πεξηερνκέλνπ 

ζηηο ζπζθεπαζίεο ηεο. 

- Δλζαξξχλεη θαη εμνπιίδεη ηνπο ππαιιήινπο ηεο λα εληνπίδνπλ θαη λα δξνπλ κε 

ηηο επθαηξίεο βειηίσζεο ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεσλ θαη ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

απνβιήησλ ζηηο πεξηνρέο φπνπ εξγάδνληαη. 

- ΢πλεξγάδεηαη κε ελδηαθεξφκελνπο θνξείο γηα ηελ αλαδήηεζε θαη ηελ αλάπηπμε 

ιχζεσλ ζε εθείλα ηα πεξηβαιινληηθά πξνβιήκαηα ζηα νπνία ε εηαηξεία κπνξεί 

λα ζπκβάιεη απνηειεζκαηηθά θαη δηαξθψο. 

- Κνηλνπνηεί ηηο πεξηβαιινληηθέο απαηηήζεηο θαη ηηο επηδφζεηο ηεο ζηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο. Ζ επζχλε γηα ηελ επίβιεςε ηεο εθαξκνγήο απηήο ηεο 

πνιηηηθήο έγθεηηαη ζηελ Δπηηξνπή Δηαηξηθήο Κνηλσληθήο Δπζχλεο ηνπ Γηνηθεηηθνχ 

΢πκβνπιίνπ. 

 

 Πνιηηηθή Αλζξσπίλσλ Γηθαησκάησλ 

Ο ζεβαζκφο ησλ αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ είλαη ζεκειηψδεο γηα ηε βησζηκφηεηα ηεο 

Coca-Cola Σξία Έςηινλ θαη ησλ θνηλνηήησλ ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη. ΢ηελ Coca-

Cola δεζκεχνληαη λα δηαζθαιίζνπλ φηη νη άλζξσπνη αληηκεησπίδνληαη κε αμηνπξέπεηα 

θαη ζεβαζκφ. Ζ Πνιηηηθή Αλζξσπίλσλ Γηθαησκάησλ ηεο Coca-Cola Σξία Έςηινλ 

θαζνδεγείηαη απφ ηηο δηεζλείο αξρέο γηα ηα αλζξψπηλα δηθαηψκαηα πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζηελ Οηθνπκεληθή Γηαθήξπμε ησλ Αλζξσπίλσλ Γηθαησκάησλ, ζηε 

Γηαθήξπμε ηεο Γηεζλνχο Οξγάλσζεο Δξγαζίαο γηα ηηο Θεκειηψδεηο Αξρέο θαη 

Γηθαηψκαηα ζηελ Δξγαζία, ζην Παγθφζκην ΢χκθσλν ησλ Ζλσκέλσλ Δζλψλ θαη ζηηο 

Καηεπζπληήξηεο Αξρέο ησλ Ζλσκέλσλ Δζλψλ γηα ηα Αλζξψπηλα Γηθαηψκαηα ζηηο 

Δπηρεηξήζεηο. Ζ Πνιηηηθή Αλζξσπίλσλ Γηθαησκάησλ αθνξά ηελ Coca-Cola Σξία 

Έςηινλ, ηηο νληφηεηεο πνπ θαηέρεη, ηηο νληφηεηεο ζηηο νπνίεο θαηέρεη ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ζπκκεηνρήο θαη ηηο δηεπθνιχλζεηο πνπ δηαρεηξίδεηαη. Ζ εηαηξεία δεζκεχεηαη λα 

ππνζηεξίμεη ηηο αξρέο απηήο ηεο πνιηηηθήο. Οη θαηεπζπληήξηεο αξρέο ηεο γηα ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηζρχνπλ γηα ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο θαη επζπγξακκίδνληαη κε ηηο 

πξνζδνθίεο θαη ηηο δεζκεχζεηο απηήο ηεο Πνιηηηθήο. 

1. Σεβαζκόο ησλ Αλζξσπίλσλ Δηθαησκάησλ 

Ζ Coca-Cola Σξία Έςηινλ ζέβεηαη ηα αλζξψπηλα δηθαηψκαηα. Γεζκεχεηαη λα εληνπίζεη 

θαη λα απνηξέςεη ηπρφλ δπζκελείο επηπηψζεηο ησλ αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ ζε ζρέζε 
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κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο ηεο δξαζηεξηφηεηεο κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ δένπζαο επηκέιεηαο 

θαη πξφιεςεο. 

2. Κνηλόηεηα θαη Δέζκεπζε ησλ Ελδηαθεξνκέλσλ Μεξώλ 

Αλαγλσξίδεη ηνλ αληίθηππφ ηεο ζηηο θνηλφηεηεο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη. 

Γεζκεχεηαη λα ζπλεξγαζηεί κε ηνπο ελδηαθεξφκελνπο ζε απηέο ηηο θνηλφηεηεο γηα λα 

δηαζθαιίζεη φηη αθνχεη, καζαίλεη θαη ιακβάλεη ππφςε ηηο απφςεηο ηνπο, θαζψο δηεμάγεη 

ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο. ΋πνπ ελδείθλπηαη, δεζκεχεηαη λα δηεμάγεη δηάινγν κε ηα 

ελδηαθεξφκελα κέξε ζε ζέκαηα αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

επηρείξεζή ηεο. Πηζηεχεη φηη ηα ηνπηθά δεηήκαηα αληηκεησπίδνληαη κε ηνλ θαιχηεξν 

ηξφπν ζε ηνπηθφ επίπεδν (Singh, 2008). Γεζκεχεηαη επίζεο λα δεκηνπξγήζεη 

νηθνλνκηθέο επθαηξίεο θαη λα πξνσζήζεη ηελ θαιή ζέιεζε ζηηο θνηλφηεηεο ζηηο νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηείηαη κέζσ ηνπηθψλ πξσηνβνπιηψλ. 

3. Αμηνιόγεζε ηεο Πνιπκνξθίαο 

Ζ Coca-Cola εθηηκά ηελ πνηθηινκνξθία ησλ αλζξψπσλ ηεο θαη ηε ζπκβνιή ηνπο. Έρεη 

κηα καθξνπξφζεζκε δέζκεπζε γηα ηελ ηζφηεηα ησλ επθαηξηψλ θαη δελ δέρεηαη δηαθξίζεηο 

θαη παξελφριεζε. Δίλαη αθνζησκέλε ζηε δηαηήξεζε ρψξσλ εξγαζίαο ρσξίο δηαθξίζεηο 

ή παξελνριήζεηο ιφγσ θπιήο, θχινπ, ρξψκαηνο, εζληθήο ή θνηλσληθήο πξνέιεπζεο, 

ζξεζθείαο, ειηθίαο, αλαπεξίαο, ζεμνπαιηθνχ πξνζαλαηνιηζκνχ, πνιηηηθψλ 

πεπνηζήζεσλ ή νπνηνπδήπνηε άιινπ θαζεζηψηνο πνπ πξνζηαηεχεηαη απφ ην 

εθαξκνζηέν δίθαην. Ζ βάζε γηα ηελ απαίηεζε, ηελ πξφζιεςε, ηελ ηνπνζέηεζε, ηελ 

θαηάξηηζε, ηελ απνδεκίσζε θαη ηε θηινζνθία ζηελ εηαηξεία είλαη ηα πξνζφληα, νη 

επηδφζεηο, νη δεμηφηεηεο θαη ε εκπεηξία. Αλεμάξηεηα απφ ηα πξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ή ηελ ηδηφηεηά ηνπ, ε εηαηξεία δελ αλέρεηαη αλεθπιήξσηε ή αθαηάιιειε ζπκπεξηθνξά, 

άδηθε κεηαρείξηζε ή αληίπνηλα νπνηνπδήπνηε είδνπο. Ζ παξελφριεζε είλαη απαξάδεθηε 

ζην ρψξν εξγαζίαο θαη ζε νπνηαδήπνηε ζρεηηθή θαηάζηαζε εθηφο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο. 

Απηέο νη αξρέο ηζρχνπλ φρη κφλν γηα ηελ εηαηξεία αιιά θαη γηα ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο 

εηαίξνπο κε ηνπο νπνίνπο δνπιεχεη. 

4. Ειεπζεξία ηνπ Σπλεηαηξίδεζζαη θαη Σπιινγηθέο Δηαπξαγκαηεύζεηο 

΢ηε Coca-Cola ζέβνληαη ην δηθαίσκα ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο λα εληαρζνχλ, λα 

ζρεκαηίζνπλ ή λα κελ εληαρζνχλ ζε εξγαηηθφ ζσκαηείν ρσξίο θφβν γηα αληίπνηλα, 

εθθνβηζκφ ή παξελφριεζε. ΋ηαλ νη εξγαδφκελνη εθπξνζσπνχληαη απφ κηα λνκηθά 

αλαγλσξηζκέλε έλσζε, δεζκεχνληαη λα δεκηνπξγήζνπλ επνηθνδνκεηηθφ δηάινγν κε 
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ηνπο ειεχζεξα επηιεγκέλνπο αληηπξνζψπνπο ηνπο. Γεζκεχνληαη λα δηαπξαγκαηεχνληαη 

κε θαιή πίζηε κε ηέηνηνπο εθπξνζψπνπο. 

5. Αζθαιέο θαη Υγηεηλό Εξγαζηαθό Πεξηβάιινλ 

Ζ Coca-Cola παξέρεη έλαλ αζθαιή θαη πγηεηλφ ρψξν εξγαζίαο θαη ζπκκνξθψλεηαη κε 

ηνπο ηζρχνληεο λφκνπο, θαλνληζκνχο θαη εζσηεξηθέο απαηηήζεηο αζθάιεηαο θαη πγείαο. 

Δίλαη αθνζησκέλε ζηε δηαηήξεζε ελφο παξαγσγηθνχ εξγαζηαθνχ ρψξνπ κε ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θηλδχλνπ αηπρεκάησλ, ηξαπκαηηζκνχ θαη έθζεζεο ζε θηλδχλνπο γηα 

ηελ πγεία. Γεζκεχεηαη λα ζπλεξγαζηεί κε ηνπο ππαιιήινπο ηεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε 

ηεο πγείαο θαη ηεο αζθάιεηαο ζηνπο ρψξνπο εξγαζίαο ηεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ 

πξνζδηνξηζκνχ ησλ θηλδχλσλ θαη ηεο απνθαηάζηαζεο ησλ ζεκάησλ πγείαο θαη 

αζθάιεηαο. Δίλαη αθνζησκέλε ζηε δηαηήξεζε ελφο ρψξνπ εξγαζίαο πνπ είλαη 

απαιιαγκέλνο απφ βία, παξελφριεζε, εθθνβηζκφ θαη άιιεο κε αζθαιείο ή ελνριεηηθέο 

ζπλζήθεο ιφγσ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ απεηιψλ.  

6. Αλαγθαζηηθή Εξγαζία θαη Εκπνξία Αλζξώπσλ 

Απαγνξεχεηαη ε ρξήζε φισλ ησλ κνξθψλ θαηαλαγθαζηηθήο εξγαζίαο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο εξγαζίαο ησλ θπιαθψλ, ηεο εηεξνρξνληζκέλεο εξγαζίαο, ηεο 

εξγαηηθήο εξγαζίαο, ηεο ζηξαηησηηθήο εξγαζίαο, ηεο δνπιείαο θαη θάζε κνξθήο 

εκπνξίαο αλζξψπσλ. 

7. Παηδηθή εξγαζία 

Απαγνξεχεηαη ε πξφζιεςε αηφκσλ θάησ ησλ 18 εηψλ γηα ζέζεηο ζηηο νπνίεο απαηηείηαη 

επηθίλδπλε εξγαζία. 

8. Ώξεο εξγαζίαο, Μηζζνί θαη Παξνρέο 

Ζ Coca-Cola απνδεκηψλεη ηνπο εξγαδφκελνπο αληαγσληζηηθά ζε ζρέζε κε ηε 

βηνκεραλία θαη ηελ ηνπηθή αγνξά εξγαζίαο. Λεηηνπξγεί κε πιήξε ζπκκφξθσζε κε ηνπο 

ηζρχνληεο λφκνπο πεξί κηζζψλ, σξψλ εξγαζίαο, ππεξσξηψλ θαη παξνρψλ. 

9. Καζνδήγεζε θαη Αλαθνξά γηα ηνπο Υπαιιήινπο 

Ζ Coca-Cola δεζκεχεηαη λα δεκηνπξγήζεη ρψξνπο εξγαζίαο ζηνπο νπνίνπο νη αλνηθηέο 

θαη ηίκηεο επηθνηλσλίεο κεηαμχ φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ εθηηκψληαη θαη γίλνληαη ζεβαζηέο. 
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Ζ πνιηηηθή ηεο είλαη λα αθνινπζεί φινπο ηνπο ηζρχνληεο λφκνπο γηα ηελ εξγαζία θαη ηελ 

απαζρφιεζε φπνπ θη αλ δξαζηεξηνπνηείηαη. 

 Πνιηηηθή Γηαρείξηζεο ησλ Απνξξηκκάησλ κεηά ηε ρξήζε απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο 

Ζ Coca-Cola Σξία Έςηινλ δεζκεχεηαη λα βειηηψλεη ζπλερψο ηηο πεξηβαιινληηθέο ηεο 

επηδφζεηο ζηνλ ηνκέα ησλ ζπζθεπαζηψλ θαη ησλ απνξξηκκάησλ ζπζθεπαζίαο (The 

Coca-Cola Company, 2011). ΋ια ηα εδάθε ηεο Coca-Cola Σξία Έςηινλ δεζκεχνληαη 

γηα ζπλερή βειηίσζε, ε νπνία κεηξάηαη θαη αμηνινγείηαη σο πξνο ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Ζ εηαηξεία ππνζηεξίδεη ηελ εθαξκνγή ησλ ρεκηθψλ πξντφλησλ 

ζπζθεπαζίαο κεηά ηελ θαηαλάισζε ζε φιεο ηηο ρψξεο. Οη ζηφρνη είλαη: 

- ΢πκκεηνρή ζην θαζεζηψο δηαρείξηζεο ζπζθεπαζίαο θάζε ρψξαο 

- ΢πκκεηνρή σο ελεξγφ κέινο ηνπ Γηνηθεηηθνχ ΢πκβνπιίνπ ησλ Οξγαληζκψλ 

Αλάθηεζεο 

- Να αλήθνπλ θαη λα αλαιακβάλνπλ ηελ επζχλε γηα ην ζπιιεγφκελν πιηθφ σο κέιε 

εμνπζηνδνηεκέλσλ νξγαληζκψλ αλάθηεζεο 

- Οινθιήξσζε απνηειεζκαηηθψλ ζπζηεκάησλ αλάθηεζεο κε ην ρακειφηεξν 

βηψζηκν θφζηνο 

- Αλάπηπμε θαη εθηέιεζε επηρεηξεκαηηθψλ ζρεδίσλ ζχκθσλα κε ηα πςειφηεξα 

πξφηππα 

Γηα ηελ επίηεπμε απηψλ ησλ ζηφρσλ, ε Coca-Cola Σξία Έςηινλ (The Coca-Cola 

Company, 2011): 

- Δληζρχεη ηα ζπζηήκαηα ζπιινγήο ζπζθεπαζηψλ κεηά ηελ θαηαλάισζε θαη 

ππνζηεξίδεη ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ επαηζζεηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ 

- ΢πκκεηέρεη ζε εθζηξαηείεο επαηζζεηνπνίεζεο ηνπ θνηλνχ, επηιεθηηθή εθπαίδεπζε 

ζπιινγήο απνβιήησλ θαη εθζηξαηείεο θαηά ηεο κφιπλζεο 

- ΢πλεξγάδεηαη κε ηελ θπβέξλεζε θαη ηε βηνκεραλία γηα ηε δεκηνπξγία ελφο 

λνκηθνχ πιαηζίνπ ζην νπνίν κπνξεί λα επηηεπρζεί ηαπηφρξνλα ε νηθνλνκηθή 

πξφνδνο, ε εθηξνπή ηνπ πιηθνχ απφ ηελ πγεηνλνκηθή ηαθή θαη ε κείσζε ησλ 

εθπνκπψλ 

- Τπνζηεξίδεη ηελ άπνςε φηη ε δεκφζηα πνιηηηθή θαη νη ξπζκηζηηθέο παξεκβάζεηο 

πξέπεη λα ελζαξξχλνπλ ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή θαηάιιεισλ ηερλνινγηθψλ 

ιχζεσλ θαη λα επηηξέπνπλ ηελ αιιαγή ησλ κεραληζκψλ ηεο αγνξάο 
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- Πξνσζεί ηελ αλάπηπμε θαη επέθηαζε ηεο νξγαλσκέλεο ζπιινγήο πιηθψλ 

ζπζθεπαζίαο κεηά ηελ θαηαλάισζε ζε δεκφζηεο εθδειψζεηο γηα ηελ απνθπγή 

ηεο ζπαηάιεο 

- Γεζκεχεηαη λα επελδχζεη ζε κνλάδεο αλαθχθισζεο θηαιψλ ζε φιεο ηηο ρψξεο 

κε βηψζηκνπο πφξνπο 

- Πεξηιακβάλεη ηηο ζηξαηεγηθέο ζπζθεπαζίαο θαη απνξξηκκάησλ ζπζθεπαζίαο 

ζηελ εηήζηα δηαδηθαζία επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ γηα λα δηαζθαιίζεη φηη ην 

ζέκα παξακέλεη αλαπφζπαζην κέξνο ησλ εξγαζηψλ 

- Οξίδεη εηήζηνπο κεηξήζηκνπο ζθνπνχο αζθάιεηαο ηξνθίκσλ θαη πνηφηεηαο γηα 

φιεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη ζε επίπεδν νκίινπ, ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη ε ζπλερήο 

βειηίσζε θαη ε ζπκκφξθσζε κε φια ηα πξφηππα 

 

 ΢πκπιεξσκαηηθέο Πνιηηηθέο 

Ζ Coca-Cola Σξία Έςηινλ έρεη ζπκπιεξσκαηηθέο πνιηηηθέο θαη δηαδηθαζίεο πνπ δηέπνπλ 

ηελ ζπκπεξηθνξά πνπ κπνξεί λα έρνπλ ηηο δηθέο ηνπο πεηζαξρηθέο ζπλέπεηεο (The 

Coca-Cola Company, 2011): 

1. Δελ ππάξρνπλ αληίπνηλα 

Ζ εηαηξεία εθηηκά ηε βνήζεηα ησλ ππαιιήισλ πνπ εληνπίδνπλ πηζαλά πξνβιήκαηα πνπ 

πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ. Κάζε αληίπνηλν ελαληίνλ ελφο ππαιιήινπ πνπ ζέηεη έλα 

δήηεκα εηιηθξηλά απνηειεί παξαβίαζε ηνπ Κψδηθα. Σν γεγνλφο φηη έλαο ππάιιεινο έρεη 

εγείξεη αλεζπρία εηιηθξηλά ή ζπκκεηείρε ζε έξεπλα δελ κπνξεί λα απνηειέζεη ηε βάζε 

γηα νπνηαδήπνηε δπζκελή εξγαζία, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ δηαρσξηζκνχ, ηεο 

ππνβάζκηζεο, ηεο απψιεηαο παξνρψλ, ησλ απεηιψλ, ηεο παξελφριεζεο ή ησλ 

δηαθξίζεσλ. 

2. Εξγαδόκελνη ν έλαο κε ηνλ άιινλ  

΢ην εζσηεξηθφ ηεο Coca-Cola πξνσζείηαη ε ηζφηεηα ησλ επθαηξηψλ. Ζ επηινγή θαη ε 

αληακνηβή βαζίδνληαη ζε αμία αλεμάξηεηα απφ ηε θπιή, ην ρξψκα, ηε ζξεζθεία, ην 

θχιν, ην ζεμνπαιηθφ πξνζαλαηνιηζκφ, ηελ ηδηφηεηα ηνπ πνιίηε, ηελ εζληθή πξνέιεπζε ή 

ηελ αλαπεξία. Ζ εηαηξεία ζα ζπκκνξθψλεηαη κε φινπο ηνπο ηζρχνληεο λφκνπο ζρεηηθά 

κε ηηο πξαθηηθέο απαζρφιεζεο θαη αλακέλεηαη απφ φινπο ηνπο ππαιιήινπο ηεο λα 

αληηκεησπίδνληαη κε αμηνπξέπεηα θαη ζεβαζκφ. 



 
114 

3. Πνηόηεηα πξντόλησλ 

Οη πειάηεο ηεο ηελ επηιέγνπλ επεηδή πξνζθέξεη έλα ζηαζεξά αλψηεξν πξντφλ θαη 

ππεξεζία. Ζ δηαζθάιηζε φηη ηα πξντφληα ηεο είλαη πςειήο πνηφηεηαο είλαη θξίζηκε γηα 

ηελ επηηπρία ηεο. Πξέπεη ν θαζέλαο λα γλσξίδεη θαη λα αθνινπζεί ηηο πνιηηηθέο θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο πνπ πξνζηαηεχνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο. 

Δπηπιένλ, αλακέλεηαη απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο λα εμαζθαιίζνπλ ηελ πνηφηεηα θαη 

ηελ αζθάιεηα ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ηεο παξέρνπλ. Γηα ην ιφγν απηφ, 

επηιέγνληαη πξνκεζεπηέο πνπ κνηξάδνληαη ηηο αμίεο ηεο θαη πνπ παξέρνπλ πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο αλψηεξεο πνηφηεηαο. 

4. Υγεία & Αζθάιεηα 

Ζ πγεία θαη ε αζθάιεηα είλαη κηα θξίζηκε αμία ηεο εηαηξείαο. ΢πκκνξθψλεηαη πάληνηε κε 

ηνπο ηζρχνληεο θαλφλεο θαη θαλνληζκνχο αζθαιείαο θαη πγείαο γηα ηελ αζθάιεηα. 

Δπηπιένλ, πξνσζεί κε ζπλέπεηα ηηο αζθαιείο πξαθηηθέο ιεηηνπξγίαο θαη απνθεχγεη ηνλ 

αδηθαηνιφγεην θίλδπλν γηα ηνπο ζπλαδέιθνπο ηεο θαη ηηο θνηλφηεηέο ηεο. Απαηηείηαη απφ 

φινπο ηνπο ππαιιήινπο λα αθνινπζνχλ ηηο αζθαιείο εξγαζηαθέο πξαθηηθέο γηα ην 

ζπκθέξνλ ηεο δηθήο ηνπο αζθάιεηαο, θαζψο θαη ησλ ζπλαδέιθσλ ηνπο. Ζ αζθάιεηα 

είλαη επζχλε ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ. Οη εξγαδφκελνη κπνξνχλ λα απνηξέςνπλ ηνλ 

ηξαπκαηηζκφ ηνπο θαη ησλ ζπλαδέιθσλ ηνπο αθνινπζψληαο πάληα ηηο αζθαιείο 

εξγαζηαθέο πξαθηηθέο θαη αλαθέξνληαο ηπρφλ επηθίλδπλεο ζπλζήθεο πνπ 

παξαηεξνχληαη. Πνιινί ππάιιεινη ππεξβαίλνπλ απηέο ηηο βαζηθέο επζχλεο 

ζπκκεηέρνληαο ζε επηηξνπέο αζθάιεηαο, παξέρνληαο ζπκβνπιέο δηαρείξηζεο γηα 

πνιηηηθέο θαη δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο, βνεζψληαο ηε δηεμαγσγή επηζεσξήζεσλ 

αζθάιεηαο ή βνεζψληαο ζε έξεπλεο αηπρεκάησλ. 

5. Πλεπκαηηθή ηδηνθηεζία 

Ζ πλεπκαηηθή ηδηνθηεζία ηεο εηαηξείαο, είηε είλαη αδεηνδνηεκέλε είηε αλήθεη, είλαη απφ ηα 

πην πνιχηηκα πεξηνπζηαθά ηεο ζηνηρεία. Δπνκέλσο, πξέπεη λα πξνζηαηεχνληαη ηα 

δηθαηψκαηα πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο ηεο εηαηξείαο. Ζ πλεπκαηηθή ηδηνθηεζία αλαθέξεηαη 

ζε νηηδήπνηε δεκηνπξγείηαη ζηελ εηαηξηθή πεξηνρή, κε δαπάλεο ηεο εηαηξείαο ή εληφο 

ησλ νξίσλ ησλ θαζεθφλησλ ηεο. Ζ εηαηξεία θαηέρεη ηα δηθαηψκαηα ζε νηηδήπνηε 

δεκηνπξγείηαη κέζσ ηεο εξγαζίαο ζην βαζκφ πνπ επηηξέπεηαη απφ ην λφκν, αλεμάξηεηα 

απφ ην εάλ απηή ε ηδηνθηεζία είλαη θαηνρπξσκέλε κε δίπισκα επξεζηηερλίαο ή κπνξεί 

λα πξνζηαηεχεηαη απφ πλεπκαηηθά δηθαηψκαηα, εκπνξηθφ κπζηηθφ ή εκπνξηθφ ζήκα. 

Παξαδείγκαηα πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο πεξηιακβάλνπλ ηα δηθαηψκαηα πλεπκαηηθήο 
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ηδηνθηεζίαο, δηπιψκαηα επξεζηηερλίαο, εκπνξηθά ζήκαηα, εκπνξηθά κπζηηθά, δηθαηψκαηα 

ζρεδίνπ, ινγφηππα, πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ, επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη κέζνδνη 

παξάδνζεο ή παξαγσγήο. 

6. Τερλνινγία 

Σα ζπζηήκαηα θαη ν εμνπιηζκφο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ηεο εηαηξείαο πξννξίδνληαη 

γηα ρξήζε απφ ηελ επηρείξεζε θαη γηα ρξήζε ζχκθσλα κε ηελ Πνιηηηθή Πξνζηαζίαο 

Πιεξνθνξηψλ ηεο εηαηξείαο. Γηα παξάδεηγκα, δελ πξέπεη πνηέ λα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

εμσηεξηθέο επηρεηξήζεηο, παξάλνκεο δξαζηεξηφηεηεο, ηπρεξά παηρλίδηα ή πνξλνγξαθία. 

Γελ επηηξέπεηαη ε ιήςε ή απνζήθεπζε παξάλνκνπ ή αθαηάιιεινπ πεξηερνκέλνπ ή 

πξνγξακκάησλ απφ ην Internet ζηνλ ππνινγηζηή ηεο εηαηξείαο. Υξεζηκνπνηείηαη πάληα 

άδεηα ρξήζεο ινγηζκηθνχ ζχκθσλα κε ηνπο φξνπο ηεο ζρεηηθήο ζχκβαζεο 

παξαρψξεζεο άδεηαο ρξήζεο, ε νπνία δηαηίζεηαη απφ ην ηκήκα BSS ηεο ρψξαο. 

Αληίγξαθα ηνπ ινγηζκηθνχ κπνξνχλ λα γίλνπλ κφλν φπσο θαζνξίδεηαη ζηε ζρεηηθή 

ζπκθσλία αδεηνδφηεζεο. Γελ πξέπεη λα πσινχληαη, λα κεηαθέξνληαη ή λα δηαζέηνληαη 

κε νπνηνλδήπνηε άιιν ηξφπν ζε νπνηνδήπνηε κε εμνπζηνδνηεκέλν άηνκν νπνηνδήπνηε 

πξντφλ ινγηζκηθνχ ή ζρεηηθή ηεθκεξίσζε πνπ έρεη ιάβεη άδεηα ή αλήθεη ζηελ εηαηξεία. 

Δπηπιένλ, ε έιιεηςε επηκέιεηαο απφ έλα άηνκν κπνξεί λα νδεγήζεη ζε παξαβίαζε ηεο 

αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ επεξεάδεη νιφθιεξε ηελ εηαηξεία. ΋ινη φζνη 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα ςεθηαθά ζπζηήκαηα ηεο εηαηξείαο - ππάιιεινη, εξγνιάβνη, 

ζχκβνπινη θαη άιια άηνκα κε πξνζσξηλή πξφζβαζε - πξέπεη λα δηαζθαιίζνπλ φηη νη 

πφξνη απηνί ρξεζηκνπνηνχληαη θαηάιιεια θαη ζχκθσλα κε ηελ Πνιηηηθή Πξνζηαζίαο 

ησλ Πιεξνθνξηψλ ηεο Δηαηξείαο.  

7. Με δεκνζηεπκέλεο πιεξνθνξίεο 

Πνιινί απφ εκάο έρνπλ πξφζβαζε ζε εκπηζηεπηηθέο, κε δεκφζηεο πιεξνθνξίεο κέζσ 

ηεο εξγαζίαο πνπ θάλνπκε. Οη κε δεκφζηεο πιεξνθνξίεο είλαη νπνηαδήπνηε 

πιεξνθνξία πνπ δελ έρεη απνθαιπθζεί ή δελ έρεη ηεζεί ζηε δηάζεζε ηνπ θνηλνχ. Δίλαη 

ππνρξέσζε ηνπ θάζε ελφο λα δηαθπιάμεη ηηο κε δεκφζηεο πιεξνθνξίεο ηεο εηαηξείαο. 

Δθηφο αλ είλαη απαξαίηεην σο κέξνο ησλ θαζεθφλησλ, ελδέρεηαη λα κελ θνηλνπνηνχληαη 

απηέο νη πιεξνθνξίεο ζε θαλέλαλ εθηφο ηεο εηαηξείαο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

κειψλ ηεο νηθνγέλεηάο θαη ησλ θίισλ. Απηέο νη πιεξνθνξίεο είλαη ηδηνθηεζία ηεο 

εηαηξείαο. Θα πξέπεη επίζεο λα πεξηνξίδεηαη ε αληαιιαγή κε εηαηξηθψλ πιεξνθνξηψλ 

ηεο εηαηξείαο εληφο ηεο εηαηξείαο κε εθείλεο ησλ ζπλαδέιθσλ πνπ πξέπεη λα γλσξίδνπλ 

ηέηνηεο πιεξνθνξίεο γηα επηρεηξεκαηηθνχο ζθνπνχο. Γελ επηηξέπεηαη ε απνθάιπςε κε 

δεκνζηεπκέλσλ πιεξνθνξηψλ ζε νπνηνλδήπνηε εθηφο ηεο εηαηξείαο, εθηφο εάλ ε 
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απνθάιπςε έρεη λφκηκε εληνιή ή απαηηείηαη γηα επηρεηξεκαηηθνχο ζθνπνχο θαη έρνπλ 

ιεθζεί ηα θαηάιιεια κέηξα γηα λα απνθεπρζεί ε θαθή ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ. 

 

 

4.3. Αλάιπζε Δμσηεξηθνχ Πεξηβάιινληνο ηεο Coca-Cola 

 

4.3.1. Αλάιπζε Γεληθεπκέλνπ Πεξηβάιινληνο – Αλάιπζε PESTLE 

 

Ζ αλάιπζε PESTLE είλαη έλα πιαίζην ή εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλάιπζε 

θαη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ καθξν-πεξηβαιινληηθψλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ 

έλαλ νξγαληζκφ (Kolter & Kevin, 2011, 66). Σν κνληέιν PESTLE πξνζδηνξίδεη ηηο 

αιιαγέο πνπ ζπκβαίλνπλ ζηελ αγνξά ιφγσ ησλ πνιηηηθψλ, νηθνλνκηθψλ, θνηλσληθφ-

πνιηηηζκηθψλ, ηερλνινγηθψλ, λνκηθψλ θαη εζηθψλ παξαγφλησλ. Ζ αλάιπζε απηή γηα ηελ 

Coca-Cola είλαη ζεκαληηθή επεηδή βνεζά ζηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ αλάιπζε ελεξγεηψλ 

πνπ είλαη απαξαίηεηεο θαη ζεκαληηθέο γηα ηελ άκεζε ελεξγνπνίεζε ηεο εηαηξείαο (Henry, 

2008, Singh, 2008). Σν ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ αιιάδεη ζπλερψο. Ο αληαγσληζκφο θαη ε 

πξφνδνο ζηελ ηερλνινγία ζπγθαηαιέγνληαη κεηαμχ ησλ παξαγφλησλ πνπ ππνρξεψλνπλ 

ηελ εηαηξεία λα ζθέθηεηαη ζηξαηεγηθά, ψζηε λα κπνξεί λα ιακβάλεη άκεζεο θαη γξήγνξεο 

απνθάζεηο (Singh, 2008). 

 Πνιηηηθνί Παξάγνληεο 

 Ζ Τπεξεζία Σξνθίκσλ θαη Φαξκάθσλ (FDA) αληηκεησπίδεη ηα κε αιθννινχρα πνηά, 

φπσο ε Coca-Cola, ζηελ θαηεγνξία ησλ ηξνθίκσλ. ΋ζνλ αθνξά ηνπο θαλνληζκνχο, ε 

θπβέξλεζε ξπζκίδεη ηελ δηαδηθαζία παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ απηψλ. Οη εηαηξείεο πνπ 

δελ ηεξνχλ ηα πξφηππα ηεο θπβέξλεζεο ππφθεηληαη ζε πξφζηηκα. Πιένλ, νη 

πηζηνπνηήζεηο ISO 9001 θαη ISO 22000, θαζψο θαη ζπζηήκαηα αλάιπζεο γηα ηελ 

αζθάιεηα θαη ηελ πγηεηλή ησλ αλαςπθηηθψλ είλαη ππνρξεσηηθά θαη απαηηεηηθά. Ζ Coca-

Cola επεξεάδεηαη απφ κηα ζεηξά πνιηηηθψλ παξαγφλησλ πνπ ππφθεηληαη επίζεο ζηνλ 

λφκν γηα ηελ επαγγεικαηηθή αζθάιεηα θαη πγεία θαη ζε ηνπηθέο, θξαηηθέο, 

νκνζπνλδηαθέο θαη μέλεο πεξηβαιινληηθέο ξπζκίζεηο (Singh, 2008). Απηέο 

πεξηιακβάλνπλ, κεηαμχ άιισλ, ην επίπεδν πνιηηηθήο ζηαζεξφηεηαο ηεο ρψξαο, ηνλ 
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αληίθηππν ησλ δηεζλψλ νκάδσλ πίεζεο, ηηο νκάδεο πίεζεο ζηελ εγρψξηα αγνξά, ηε 

ζηάζε ηεο θπβέξλεζεο απέλαληη ζηε βηνκεραλία θαη ηελ εηαηξεία, ηηο αιιαγέο ζηνπο 

λφκνπο θαη ηνπο θαλνληζκνχο (θνξνινγηθέο απαηηήζεηο), ηα ινγηζηηθά πξφηππα θαη νη 

πεξηβαιινληηθνί λφκνη (Singh, 2008). Δπηπιένλ, ππάξρνπλ αιιαγέο ζηελ πεξηνρή ησλ 

κε αιθννινχρσλ επηρεηξήζεσλ, φπσο ε πνιηηηθή ηηκψλ θαη νη πηέζεηο ησλ 

αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ θαη ε δπλαηφηεηα δηαηήξεζεο ησλ πσιήζεσλ ζηελ 

παγθφζκηα αγνξά ζε ζχγθξηζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Πνιηηηθέο ζπλζήθεο ζηηο 

δηεζλείο αγνξέο, φπσο θπβεξλεηηθέο αιιαγέο, πνιηηηθέο αλαηαξαρέο θαη πεξηνξηζκνί 

ζηελ ηθαλφηεηα κεηαθνξάο θεθαιαίσλ πέξα απφ ηα ζχλνξα. Ζ ηθαλφηεηά εηζφδνπ ζηελ 

αλαπηπζζφκελε αγνξά εμαξηάηαη απφ ηηο πνιηηηθέο θαη νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο θαη ηελ 

ηθαλφηεηά δηακφξθσζεο ζηξαηεγηθψλ επηρεηξεζηαθψλ ζπκκαρηψλ κε ηνπο ηνπηθνχο 

εκθηαισηέο απνηειεζκαηηθά θαη ηεο βειηίσζεο ησλ δηθηχσλ δηαλνκήο, ησλ 

παξαγσγηθψλ αλέζεσλ, ηεο ηερλνινγίαο πσιήζεσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ (De Wit & 

Meyer, 2010). Έηζη, ζε νξηζκέλεο ρψξεο ε Coca-Cola έρεη πξφβιεκα ζηελ επέθηαζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ ιφγσ θπβεξλεηηθψλ ξπζκίζεσλ. 

 Οηθνλνκηθνί Παξάγνληεο 

Οη πσιήζεηο ηεο Coca-Cola επεξεάδνληαη απφ κηα ζεηξά νηθνλνκηθψλ παξαγφλησλ 

πέξα απφ ηνλ έιεγρν ηεο εηαηξείαο. Απηνί νη παξάγνληεο πεξηιακβάλνπλ ην επίπεδν ηεο 

νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο ηεο ρψξαο θαη ηεο βηνκεραλίαο, ηνπο θνξνινγηθνχο ζπληειεζηέο 

θαη ηηο ζπλαιιαγκαηηθέο ηζνηηκίεο, ηα επηηφθηα, ην θφζηνο εξγαζίαο θαη άιια. Ζ 

παγθφζκηα νηθνλνκηθή θαη ρξεκαηνπηζησηηθή θξίζε θαηά ηελ πεξίνδν 2007-2009 είλαη 

έλα ζρεηηθφ παξάδεηγκα ελφο νηθνλνκηθνχ παξάγνληα πνπ γηα ηε πιεηνςεθία ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζηνλ θφζκν είρε κεγάιν αληίθηππν. Χζηφζν, ζε ζχγθξηζε κε πνιιέο 

άιιεο επηρεηξήζεηο, απηή ε θξίζε έρεη επεξεάζεη ζε κηθξφηεξν βαζκφ ηελ Coca-Cola. 

Λφγσ ηεο παγθφζκηαο χθεζεο, ππάξρεη κηα δπζθνιία γηα δαλεηνδφηεζε απφ ηηο 

ηξάπεδεο, θαζψο επίζεο έρνπλ απμεζεί θαη ηα επηηφθηα. Αλακθίβνια, ε δηαθχκαλζε ηεο 

ζπλαιιαγκαηηθήο ηζνηηκίαο είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο νηθνλνκηθφο παξάγνληαο πνπ 

επεξέαζε δπζκελψο ηελ απφδνζε ηεο Coca-Cola ηα ηειεπηαία ρξφληα. Σέινο, ε άλνδνο 

ηεο ηηκήο ηνπ πεηξειαίνπ απμάλεη θαη ηηο ηηκέο ησλ πιηθψλ ζπζθεπαζίαο, αιιά θαη ηα 

έμνδα κεηαθνξάο ησλ πξντφλησλ είηε πξφθεηηαη γηα εηζαγσγέο είηε γηα εμαγσγέο. 

 Κνηλσληθφ-Πνιηηηζκηθνί Παξάγνληεο 

Οη θνηλσληθφ-πνιηηηζκηθνί παξάγνληεο αθνξνχλ ηηο αιιαγέο ζηελ θνηλσλία πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ νξγάλσζε, φπσο ε κεηαβνιή ησλ ζηάζεσλ θαη ηνπ ηξφπνπ δσήο ηεο 

αγνξάο. ΢ήκεξα, φιν θαη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη ζηξέθνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξν ζε 
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έλα  πην πγηεηλφ ηξφπν δσήο. Απηφ έρεη επεξεάζεη ζνβαξά ηηο πσιήζεηο ηεο 

βηνκεραλίαο κε αιθννινχρσλ πνηψλ, θαζψο πνιινί πειάηεο ζηξέθνληαη πιένλ ζε 

πξντφληα δηαίηεο φπσο ε Coca-Cola Light ή Zero θαη ζην εκθηαισκέλν λεξφ αληί γηα ηελ 

θαλνληθή Coca-Cola ή ηα αιθννινχρα πνηά. Ζ επηδίσμε πγηεηλνχ ηξφπνπ δσήο θαη ην 

απμαλφκελν επίπεδν αλεζπρηψλ γηα ηελ πγεία ησλ θαηαλαισηψλ έλαληη ηεο 

παρπζαξθίαο πνπ ηξνθνδνηείηαη απφ ηε δάραξε θαη ηα αλζξαθνχρα πνηά κπνξεί λα 

ραξαθηεξηζηεί σο ε ζεκαληηθφηεξε θνηλσληθή αιιαγή πνπ έρεη άκεζν θαη ζεκαληηθφ 

αληίθηππν ζηελ απφδνζε ηεο Coca-Cola. Ζ Coca-Cola πιήηηεηαη επίζεο απφ έλα 

πξφζζεην θάζκα θνηλσληθψλ παξαγφλησλ φπσο νη δεκνγξαθηθέο αιιαγέο, νη 

κεηαβαιιφκελεο νηθνγελεηαθέο αμίεο θαη ηα νηθνγελεηαθά πξφηππα, ε αληίιεςε ησλ 

κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο γηα ηελ επσλπκία θαη ε πγεία θαη ε επεκεξία ησλ πειαηψλ.  

 Σερλνινγηθνί Παξάγνληεο 

Ζ ηερλνινγία είλαη ν θχξηνο παξάγνληαο ζηελ αλάιπζε θάζε θιάδνπ. Ζ ηερλνινγία 

ρξεζηκνπνηείηαη ζε θάζε βήκα ηεο αιπζίδαο αμίαο ηεο Coca-Cola -παξαζθεπή ζηξνπηνχ, 

εκθηάισζε θαη απνζήθεπζε ζηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πψιεζεο. Γεληθά, νη εμέρνληεο 

ηερλνινγηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ Coca-Cola πεξηιακβάλνπλ ηερλνινγηθέο 

θαηλνηνκίεο θαη θαηλνηνκίεο ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ, κείσζε ηνπ θχθινπ δσήο ηεο 

ηερλνινγίαο, αιιαγέο ζηηο πξαθηηθέο θαηαλάισζεο ελέξγεηαο, κεηαβνιέο ηεο 

σξηκφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθήο ηθαλφηεηαο ηεο βηνκεραλίαο θαη άιινη. ΢ηε βηνκεραλία 

πνηψλ, ρξεηάδνληαη εμαηξεηηθά κεραλήκαηα πνπ λα βνεζνχλ ζηελ παξαγσγή πξντφλησλ 

θαιχηεξεο πνηφηεηαο θαη ζε κεγαιχηεξεο πνζφηεηεο θαη ε ηερλνινγία πξνρσξεί 

ζπλερψο ζηελ είζνδν λέσλ κεραλεκάησλ. ΢ην παξειζφλ, ε είζνδνο πιαζηηθψλ θηαιψλ 

αχμεζε ηνλ φγθν παξαγσγήο αιιά ηνλ φγθν πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο, επεηδή ηα 

πιαζηηθά κπνπθάιηα είλαη επθνιφηεξα ζηε κεηαθνξά θαη κπνξνχλ λα πεηαρηνχλ κφιηο 

ρξεζηκνπνηεζνχλ. Με ηε δηαβάζκηζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηα πςειά επίπεδα 

απηνκαηηζκνχ ζηε κεηαπνίεζε, γίλεηαη παξαγσγή ζε φγθν πνπ έρεη κεηψζεη ην θφζηνο 

παξαγσγήο. 

Με ηελ επθνιία πξφζβαζεο ζην Γηαδίθηπν, ηα θνηλσληθά κέζα έρνπλ γίλεη έλα κεγάιν 

κέζν γηα λα επηηεπρζεί ηεξάζηηα αχμεζε ζηελ επαηζζεηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ, ζηελ 

ηαπηφηεηα ηεο κάξθαο, ζηηο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο θαη ζηελ επηθνηλσλία απεπζείαο κε 

ηνλ θαηαλαισηή. Ζ Coca-Cola έρεη απνδείμεη φηη είλαη ελεξγή φζνλ αθνξά ηελ 

αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο γηα λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά 

κέζσ ηεο εηζαγσγήο κεραλψλ απηφκαηεο πψιεζεο ζπλδεδεκέλσλ ζην δηαδίθηπν πνπ 

αλαθέξνπλ ζέκαηα πσιήζεσλ, απνζεκάησλ θαη ππεξεζηψλ ζην πιεζηέζηεξν θέληξν 
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δηαλνκήο, παξέρνληαο ηε δπλαηφηεηα πιεξσκήο ησλ κεραλψλ απηφκαηεο πψιεζεο 

κέζσ θηλεηνχ θαη εμνπιίδνληαο ηα κεραλήκαηα απηφκαηεο πψιεζεο ηεο Coca-Cola κε 

δηαδξαζηηθά ραξαθηεξηζηηθά. Δπηπιένλ, γηα λα πξνσζήζεη ηα πξντφληα ηεο, ε Coca-

Cola αμηνπνίεζε ηε λέα ηερλνινγία φπσο ην Γηαδίθηπν, ρξεζηκνπνηψληαο ηα θνηλσληθά 

κέζα γηα λα βνεζήζεη ηε δηαθήκηζε ηεο θαη λα ζπλδεζεί κε ηνπο πειάηεο ηεο. Ζ 

θακπάληα κε ηα δηάθνξα νλφκαηα ηππσκέλα ζηηο ζπζθεπαζίεο ησλ πξντφλησλ ηεο ήηαλ 

πνιχ επηηπρεκέλε, θαζψο νη θαηαλαισηέο έζπεπζαλ λα ηξαβήμνπλ θσηνγξαθίεο κε ηα 

κπνπθάιηα κε ην φλνκά ηνπο. Απηέο νη θσηνγξαθίεο αλαξηήζεθαλ ζε δηάθνξνπο 

ηζηφηνπνπο θνηλσληθψλ κέζσλ, φπσο ην Twitter θαη ην Facebook θαη βνήζεζαλ ζηελ 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο. 

 Ννκηθνί θαη Ηζηθνί Παξάγνληεο 

Τπάξρεη έλα επξχ θάζκα θαλφλσλ θαη θαλνληζκψλ ζρεηηθά κε ηελ πγεία θαη ηελ 

αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ, ηνπο λφκνπο πεξί πξνζηαζίαο ησλ θαηαλαισηψλ, ηνπο 

λφκνπο γηα ηελ απαζρφιεζε θαη ηνπο αληαγσληζηηθνχο θαλφλεο θαη θαλνληζκνχο πνπ 

πξέπεη λα ηεξνχληαη πιήξσο απφ ηελ Coca Cola (Singh, 2008). Οη αιιαγέο ζε απηνχο 

ηνπο θαλφλεο θαη θαλνληζκνχο είλαη πηζαλφ λα επεξεάζνπλ ηελ απφδνζε ηεο Coca Cola 

κε άκεζν θαη έκκεζν ηξφπν θαη κε ηξφπνπο πνπ είλαη δχζθνιν λα πξνβιεθζνχλ. Λφγσ 

ηνπ κεγέζνπο θαη ηνπ εχξνπο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο, ε Coca Cola πξέπεη λα 

αζρνιεζεί κε λνκηθά δεηήκαηα θαηά ηξφπν ηαθηηθφ. 

Ζ εμάληιεζε ηνπ λεξνχ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί σο πεξηβαιινληηθφο παξάγνληαο κε 

ηνλ κεγαιχηεξν αληίθηππν ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηεο Coca-Cola, θαζψο 

ην λεξφ απνηειεί ηνλ θχξην πφξν γηα ηα πνηά ηεο εηαηξείαο. Ζ απφδνζε ηεο Coca-Cola 

κπνξεί επίζεο λα επεξεαζηεί έκκεζα απφ κηα ζεηξά νηθνινγηθψλ παξαγφλησλ φπσο ε 

ππεξζέξκαλζε ηνπ πιαλήηε, ε αηκνζθαηξηθή ξχπαλζε, ε πάρπλζε ηνπ ζηξψκαηνο ηνπ 

φδνληνο θαη άιιεο. Δπηπιένλ, ν αληίθηππνο ησλ πεξηβαιινληηθψλ παξαγφλησλ ζηελ 

απφδνζε ηεο Coca-Cola κπνξεί λα είλαη άκεζνο θαη ζε πεξηπηψζεηο πεξηβαιινληηθψλ 

θαηαζηξνθψλ, φπσο ζεηζκνί, πιεκκχξεο, αλεκνζηξφβηινη θιπ. Κάζε εηαηξεία ηνπ 

κεγέζνπο ηεο Coca-Cola αλακέλεηαη λα ζπκπεξηθέξεηαη κε ηξφπν θνηλσληθά ππεχζπλν 

θαη λα θαηαδεηθλχεη ηε δέζκεπζή ηεο ζε έλα επξχ θάζκα πεξηβαιινληηθψλ ζεκάησλ 

(The Coca-Cola Company, 2011). Σν ζέκα ησλ αξλεηηθψλ επηπηψζεσλ ησλ κνλάδσλ 

παξαγσγήο ηεο Coca-Cola ζην πεξηβάιινλ έρεη επηζεκαλζεί ζε πνιιέο ρψξεο. Οη 

λφκνη γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο θαη νη απζηεξνί θαλνληζκνί απφ ηελ άπνςε 

απηή κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο. Ζ Coca-Cola κπνξεί λα 

εξγαζηεί πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο ειαρηζηνπνίεζεο απηήο ηεο επίδξαζεο, 
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βειηηψλνληαο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο θαη κεηψλνληαο ηελ 

ζπαηάιε. Ζ παξακέιεζε απηήο ηεο πξνζδνθίαο κπνξεί λα πξνθαιέζεη βιάβε ζηελ 

εηθφλα ηεο. Ζ Coca-Cola αζρνιείηαη κε απηφ ην ζέκα ζχκθσλα κε ηελ πνιηηηθή ηεο 

Δηαηξηθήο Κνηλσληθήο Δπζχλεο πνπ ζηνρεχεη ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο 

ππεξβνιηθήο θαηαλάισζεο ελέξγεηαο θαη λεξνχ, ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ θαη ησλ 

αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ, ηεο εμάληιεζεο ησλ θπζηθψλ πφξσλ γεληθφηεξα θαη 

εηδηθφηεξα ησλ πδάησλ θαη άιισλ (The Coca-Cola Company, 2011, Coca-Cola 

Company, 2012). 

 

4.3.2. Αλάιπζε Άκεζνπ Πεξηβάιινληνο (Κιάδνο) – Τπφδεηγκα Porter 

 

Ο Michael Porter, ην 1979, εηζήγαγε έλα επηρεηξεζηαθφ ζρέδην γηα ηελ αλάιπζε ηεο 

βηνκεραλίαο, γλσζηφ σο νη πέληε δπλάκεηο ηνπ Porter. Οη πέληε δπλάκεηο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο θχζεο ηνπ αληαγσληζκνχ ζηνλ θιάδν. 

Βαζηθά, ην ππφδεηγκα ηνπ Porter κεηξά ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο αγνξάο κε κνλαδηθφ 

ζηφρν λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο λα απμήζνπλ ηα θέξδε ηνπο θαη λα δηεπξχλνπλ ηηο 

αγνξέο ηνπο (Porter, 2008). Υξεζηκνπνηψληαο έλα απιφ πιαίζην, νη αλαιπηέο θαη νη 

πηζαλνί επελδπηέο κπνξνχλ λα πάξνπλ κηα ηζρπξή εηθφλα γηα ηνπο παξάγνληεο πνπ ζα 

κπνξνχζαλ λα επεξεάζνπλ ηελ θεξδνθνξία κηαο εηαηξείαο. Πιαίζηα φπσο ην κνληέιν 

ησλ πέληε δπλάκεσλ ηνπ Porter θαίλνληαη πνιχ απιά, αιιά είλαη ζεκαληηθφ λα 

θαηαλνήζνπκε πψο αληαγσλίδεηαη κηα εηαηξεία ζε κηα βηνκεραλία θαη πνηνη παξάγνληεο 

ζα κπνξνχζαλ λα πεξηπιέμνπλ απηφλ ηνλ αληαγσληζκφ πξηλ επελδχζνπλ, εηδηθά γηα 

καθξχηεξεο ζέζεηο (Butler, 2015). 

Ο Porter πξφηεηλε φηη ε έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζε κηα αγνξά ζα κπνξνχζε λα 

κεηξεζεί κε ηελ παξαθάησ αλάιπζε: 
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Δηθφλα 4.1. Τπφδεηγκα Porter (Πέληε Γπλάκεηο Αληαγσληζκνχ)  
Πεγή: Porter, 1980 

 

 Απεηιή Νενεηζεξρνκέλσλ 

Ζ απεηιή ησλ λενεηζεξρνκέλσλ είλαη ρακειή ζηελ βηνκεραλία ησλ αλαςπθηηθψλ θαη νη 

αθφινπζνη παξάγνληεο είλαη ππεχζπλνη: 

 Οηθνλνκίεο θιίκαθαο: Ζ εκπεηξία ζε απηφ ηνλ θιάδν βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα 

κεηψζνπλ ην θφζηνο ηνπο θαη λα βειηηψζνπλ ηηο επηδφζεηο ηνπο. Οη πθηζηάκελεο 

επηρεηξήζεηο απνιακβάλνπλ κεγάιεο νηθνλνκίεο θιίκαθαο πνπ ζπκβάιινπλ ζηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο ηνπο. Έλαο λενεηζεξρφκελνο δελ ζα ήηαλ ζε ζέζε λα 

αληαγσληζηεί κε ην θφζηνο απηφ θαη ζα αλαγθαζηεί λα απνρσξήζεη. 

 Απαηηήζεηο ζε θεθάιαην γηα ηελ είζνδν: Σν θεθάιαην εθθίλεζεο πνπ απαηηείηαη 

γηα ηελ είζνδν ζε απηή ηε βηνκεραλία είλαη πςειφ. Ο αληαγσληζκφο κε ηηο 

πθηζηάκελεο επηρεηξήζεηο δελ είλαη εχθνιε ππφζεζε. Οη απαηηήζεηο θεθαιαίνπ 

γηα ηε παξαγσγή, ηε πξνψζεζε θαη ηε θαζηέξσζε ελφο λένπ αλαςπθηηθνχ είλαη 

εμαηξεηηθά κεγάιεο.  Δπηπιένλ, ην θφζηνο εγθαηάζηαζεο εξγνζηαζίσλ 

παξαγσγήο, απφθηεζεο ηνπ θαηάιιεινπ κεραλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη 

θάπνηνπ αμηφινγνπ ελ δπλάκεη δηθηχνπ δηαλνκήο απνηειεί κεγάιν εκπφδην γηα 

ηνπο λενεηζεξρνκέλνπο. Ζ εκθηάισζε, ε δηαλνκή θαη ε απνζήθεπζε ζα 

κπνξνχζαλ λα αλαιεθζνχλ κε ζχκβαζε, αιιά πηζαλφλ απηφ λα απμήζεη ην 

θφζηνο καθξνπξφζεζκα θαη λα απνδπλακψζεη ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ. ΋ια 

απηά θαζηζηνχλ ηελ πηζαλή είζνδν λέσλ παηθηψλ αξθεηά ρακειή. 
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 Ηζρπξά θαη εδξαησκέλα εκπνξηθά ζήκαηα: Γηα ηηο εγέηηδεο εηαηξείεο ζηνλ θιάδν 

έρεη πάξεη δεθαεηίεο γηα λα ρηίζνπλ ην εκπνξηθφ ζήκα ησλ πξντφλησλ ηνπο θαη 

δελ είλαη εχθνιν γηα κηα λέα εηαηξεία λα ην κηκεζεί απηφ. Δπίζεο, είλαη αξθεηά 

δχζθνιν, κε ηελ ηζρπξή παξνπζία απηψλ ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ αιιά θαη κε 

ηηο ππφινηπεο επηρεηξήζεηο ζηνλ θιάδν, έλα λέν πξντφλ λα θαηαθέξεη λα 

δηαθνξνπνηεζεί ηφζν, θαζψο ππάξρεη ήδε κεγάιε πνηθηιία πξνζθεξφκελσλ 

πξντφλησλ. ΢πλεπψο, απαηηείηαη πςειή επέλδπζε ζε Έξεπλα & Αλάπηπμε 

πξνθεηκέλνπ λα ζρεδηαζηεί θαη λα παξαρζεί έλα πξντφλ πνπ δελ έρεη 

πξνζθεξζεί πξνεγνπκέλσο. 

 Πξφζβαζε ζε θαλάιηα δηαλνκήο: Οη ππάξρνπζεο εηαηξείεο δηαζέηνπλ επξέα 

θαλάιηα δηαλνκήο ζε νιφθιεξν ηνλ θφζκν θαη είλαη δχζθνιν λα αληηγξαθεί απηφ 

απφ έλα λενεηζεξρφκελν. Οη λενεηζεξρφκελνη αληηκεησπίδνπλ πεξηνξηζκέλε 

πξφζβαζε ζηε δηαλνκή, θαζψο νη δηαλνκείο ζπλεξγάδνληαη ήδε κε ηα 

ππάξρνληα εκπνξηθά ζήκαηα. ΢ηελ αγνξά θαίλεηαη λα ηζρπξνπνηνχληαη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα ηελ πξνκεζεχνπλ κε ηηο κεγαιχηεξεο 

πνζφηεηεο. Τπάξρεη βέβαηα πηζαλφηεηα εάλ θαηαθέξνπλ θαη εηζέιζνπλ κέζσ 

ζηξαηεγηθψλ ζπκκαρηψλ θαη ζπγρσλεχζεσλ. 

 Κπβεξλεηηθή πνιηηηθή: Τπάξρνπλ άδεηεο, αζθάιεηεο θαη άιια δχζθνια πξνζφληα 

πνπ απαηηνχληαη ζε απηφλ ηνλ θιάδν. Οη εηαηξείεο ζα πξέπεη λα πάξνπλ ηελ 

έγθξηζε ηεο FDA γηα λα πνπιήζνπλ ην πξντφλ ηνπο, λα έρνπλ άδεηεο γηα λα 

παξάγνπλ θαη λα δηαλείκνπλ δηεζλψο θαη αζθάιηζε γηα λα θαιχςνπλ πηζαλέο 

αγσγέο, αηπρήκαηα ή ειαηησκαηηθά πξντφληα. Αθφκε, ην θνκκάηη ηεο 

γξαθεηνθξαηίαο ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζηεί φρη κφλν ην πιαίζην κέζα ζην 

νπνίν ιεηηνπξγεί ε ζπγθεθξηκέλε αγνξά, αιιά νιφθιεξν ην επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ ζηελ ρψξα καο. 

 

 Αληαγσληζκφο κεηαμχ πθηζηάκελσλ επηρεηξήζεσλ 

Ο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ επηρεηξήζεσλ ζηελ βηνκεραλία ησλ 

αλαςπθηηθψλ είλαη αξθεηά πςειφο: 

 Αξηζκφο Αληαγσληζηψλ: Τπάξρνπλ αξθεηνί παίθηεο ζε δηάθνξεο θαηεγνξίεο 

αλαςπθηηθψλ, αιιά θαλέλαο απφ απηνχο δελ κπνξεί λα ζπγθξηζεί κε ηνπο δχν 

εγέηεο ηνπ θιάδνπ, ηελ Coca-Cola Company θαη ηελ PepsiCo. Θα κπνξνχζακε 

λα πνχκε φηη ν θιάδνο ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειφ βαζκφ ζπγθέληξσζεο, θαζψο 
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ειέγρεηαη απφ κηθξφ αξηζκφ επηρεηξήζεσλ, γεγνλφο ην νπνίν έρεη σο 

απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία έληνλνπ αληαγσληζκνχ. 

 Ο ξπζκφο αλάπηπμεο ηεο αγνξάο αλαςπθηηθψλ παξνπζηάδεη ζεηηθέο ηάζεηο 

 Τςειφ ζηαζεξφ θφζηνο θαη νηθνλνκίεο θιίκαθαο: Οη κεγάιεο βηνκεραλίεο ζηελ 

πξνζπάζεηα ηνπο λα παίμνπλ πξσηαγσληζηηθφ ξφιν ζηελ αγνξά θαη λα 

επσθειεζνχλ απφ ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο, εγθαζηζηνχλ κεγάιεο παξαγσγηθέο 

δπλακηθφηεηεο. Ζ επηινγή απηή φκσο, ζπλδέεηαη θαη απφ πςειφ ζηαζεξφ 

θφζηνο, ην νπνίν γηα λα θαιπθζεί ηηο αλαγθάδεη λα παξάγνπλ κεγάιεο 

πνζφηεηεο. 

 Αδηαθνξνπνίεην πξντφλ: Σν πξντφλ ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ 

παξνπζηάδεηαη αδηαθνξνπνίεην απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε.  

 Δκπφδηα εμφδνπ: Σα εκπφδηα εμφδνπ ζηνλ θιάδν είλαη αξθεηά πςειά. Σν πςειφ 

θφζηνο ηεο επέλδπζεο πνπ ζπλεπάγεηαη ε είζνδνο ζηνλ θιάδν θαη ην ρακέλν 

θφζηνο φηαλ νη πξνζπάζεηεο απνβνχλ άθαξπεο, είλαη ελδερφκελα 

απνζαξξπληηθά γηα ηνλ νπνηνλδήπνηε. Απηφ ηζρχεη φηαλ ε λενεηζεξρφκελε 

επηρείξεζε ζηνλ θιάδν επηδηψθεη λα παίμεη πξσηαγσληζηηθφ ξφιν ζηηο εμειίμεηο 

ηνπ θιάδνπ. Οη κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ζηνρεχνληαο ζε κηθξφηεξν 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ, δηαγξάθνπλ ηέηνηεο ζηξαηεγηθέο, νη νπνίεο ππαγνξεχνληαη 

απφ ρακειφ θφζηνο θαη κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο.  

 Δπηδηψμεηο γηα αχμεζε κεξηδίνπ αγνξάο:  Οη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ, ζέινληαο 

λα δηαηεξήζνπλ θαη λα εληζρχζνπλ ηε ζέζε ηνπο ζηελ αγνξά πξνβαίλνπλ ζε 

δηάθνξεο αλαλεψζεηο ζηε κνξθή θαη εκθάληζε ηεο ζπζθεπαζίαο ησλ πξντφλησλ 

ηνπο, κε ζηφρν ηελ ηφλσζε ηνπ ελδηαθέξνληνο ησλ θαηαλαισηψλ. Ο λένο 

αληαγσληζκφο ζηνλ θιάδν είλαη ε αχμεζε ηνπ ραξηνθπιαθίνπ πξντφλησλ θαη ε 

εηζαγσγή λέσλ παξαιιαγψλ αλζξαθνχρσλ πνηψλ θαη κε αλζξαθνχρσλ πνηψλ. 

 Πεξηζψξην θέξδνπο: Τπάξρεη ρακειφ πεξηζψξην θέξδνπο ζηε βηνκεραλία ησλ 

αλαςπθηηθψλ θαη απηφ επεηδή ην θφζηνο κεηαθίλεζεο είλαη πνιχ ρακειφ. Οη 

πειάηεο πνπ δελ είλαη πάξα πνιχ πξνζθνιιεκέλνη ζε κηα κάξθα, εχθνια 

κπνξνχλ λα αιιάμνπλ εκπνξηθφ ζήκα. 

 

 Γηαπξαγκαηεπηηθή Γχλακε Πξνκεζεπηψλ 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ είλαη ρακειή ζηελ πεξίπησζε ηεο 

βηνκεραλίαο αλαςπθηηθψλ. Σα θχξηα ζπζηαηηθά γηα ηα αλαςπθηηθά πεξηιακβάλνπλ ην 

λεξφ, ηε δάραξε, ην θσζθνξηθφ νμχ, ην γιπθαληηθφ θαη ηελ θαθεΐλε, ηα νπνία απνηεινχλ 
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ηνλ ειάρηζην παξάγνληα θφζηνπο γηα ηηο επηρεηξήζεηο αλαςπθηηθψλ. ΢εκαληηθφ ξφιν 

παίδνπλ νη πξνκεζεπηέο πιηθψλ ζπζθεπαζίαο. Με ηε ξαγδαία αχμεζε πνπ ζεκεηψλεη ε 

ηηκή ηνπ πεηξειαίνπ, απμάλεηαη παξάιιεια θαη ην θφζηνο ησλ πιηθψλ ζπζθεπαζίαο. 

 ΢πγθέληξσζε πξνκεζεπηψλ: ΢ε γεληθέο γξακκέο, νη πξνκεζεπηέο ησλ θχξησλ 

ζπζηαηηθψλ γηα απηά ηα πξντφληα δελ ζπγθεληξψλνληαη ή δηαθνξνπνηνχληαη 

ηδηαίηεξα. Δπίζεο, ν ηνκέαο παξαγσγήο θαη εηζαγσγήο πιηθψλ ζπζθεπαζίαο ζηε 

ρψξα καο πεξηιακβάλεη ζεκαληηθφ αξηζκφ εηαηξεηψλ. Οη θαηαζθεπαζηέο 

εμνπιηζκνχ εκθηάισζεο είλαη επίζεο πξνκεζεπηέο ζηνλ θιάδν ησλ 

αλαςπθηηθψλ αιιά θαη απηνί νη εμνπιηζκνί κπνξνχλ λα παξέρνληαη απφ πνιιέο 

εηαηξείεο θαη σο εθ ηνχηνπ έρνπλ ρακειή δηαπξαγκαηεπηηθή ηζρχ. „΋ζνλ αθνξά 

ηε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ελφο εκθηαισηεξίνπ απέλαληη ζηνλ πξνκεζεπηή 

πιηθψλ ζπζθεπαζίαο, απηή είλαη αλάινγε κε ην χςνο ησλ παξαγγειηψλ πνπ 

πξαγκαηνπνηεί. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη αξθεηέο, θπξίσο κεγάιεο, εηαηξείεο ηνπ 

θιάδνπ, έρνπλ επεθηείλεη ηε δξαζηεξηφηεηα ηνπο θαη ζηελ θαηαζθεπή ησλ 

απαξαίηεησλ πιηθψλ ζπζθεπαζίαο, θαζεηνπνηψληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν ηελ 

παξαγσγή ηνπο θαη ειαρηζηνπνηψληαο ην θφζηνο. 

 Γηαθνξνπνίεζε ησλ πξντφλησλ θαη χπαξμε θφζηνπο κεηαθίλεζεο γηα άιινπο 

πξνκεζεπηέο: Σα πξντφληα ησλ πξνκεζεπηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ δελ 

παξνπζηάδνπλ ζρεδφλ θακία δηαθνξνπνίεζε θαη επνκέλσο ην θφζηνο 

κεηαθίλεζεο απφ ηνλ έλα πξνκεζεπηή ζηνλ άιιν είλαη θαη‟ νπζία αλχπαξθην. 

΋ζνλ αθνξά ην κεραλνινγηθφ θαη ηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ γεληθφηεξα, ε 

κεηαθίλεζε ηεο εηαηξείαο απφ πξνκεζεπηή ζε πξνκεζεπηή είλαη πνιπδάπαλε θαη 

ρξνλνβφξα. Έηζη, ε θάζε επηρείξεζε παξνπζηάδεηαη απξφζπκε λα πξνρσξήζεη 

ζηελ αιιαγή απηή θαη επηκέλεη ζηελ δηαηήξεζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο. 

Άξα ην θφζηνο κεηαθίλεζεο, ζε απηή ηελ πεξίπησζε, γηα ηελ ηππηθή επηρείξεζε 

ηνπ θιάδνπ, είλαη πςειφ.  

 Οινθιήξσζε πξνο ηα εκπξφο: Τπάξρεη ρακειή πηζαλφηεηα νινθιήξσζεο ελφο 

πξνκεζεπηή πξνο ηα εκπξφο θαη απηφ ιφγσ φισλ ησλ παξαγφλησλ πνπ 

ζπληξέρνπλ θαη γηα έλα λενεηζεξρφκελν ζηνλ θιάδν. 

 ΢εκαληηθφηεηα ησλ πειαηψλ γηα ηνλ πξνκεζεπηή: Οη εηαηξείεο αλαςπθηηθψλ 

πξαγκαηνπνηνχλ κεγάιν κέγεζνο αγνξψλ απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο, 

ζπλεπψο είλαη αξθεηά ζεκαληηθνί πειάηεο γηα απηνχο θαη θαλέλαο πξνκεζεπηήο 

δελ ζα ήζειε λα ράζεη έλαλ κεγάιν πειάηε. Γηα φιεο ηηο εηζξνέο, νη εηαηξείεο 

αλαςπθηηθψλ έρνπλ πςειφηεξε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε, θαζψο 

απνιακβάλνπλ νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαη θάλνπλ παξαγγειίεο ζε ηεξάζηηεο 

πνζφηεηεο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο. Απηφ ζεκαίλεη φηη ην πξντφλ ησλ 
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πξνκεζεπηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ, ην νπνίν ελ 

κέξεη απνηειεί κεηνλέθηεκα γηα ηα εκθηαισηήξηα πνπ ππφθεηληαη ζε δηαξθή 

πεξηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο ηνπο. 

 

 Γηαπξαγκαηεπηηθή Γχλακε Αγνξαζηψλ 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ ζηε βηνκεραλία ησλ αλαςπθηηθψλ κπνξεί 

λα ραξαθηεξηζηεί σο κέηξηα. Γεληθά ππάξρεη κηα κεγάιε νκάδα αγνξαζηψλ πνπ 

πξνκεζεχνληαη ηα πξντφληα ηνπ θιάδνπ. Δίλαη πξνθαλέο φηη ην κέγεζνο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ αγνξάδνπλ θαη κεηαπσινχλ ηα πξντφληα αλαςπθηηθψλ επεξεάδεη 

άκεζα θαη ηελ δηαπξαγκαηεπηηθή ηνπο δχλακε. Ο κεκνλσκέλνο αγνξαζηήο-

θαηαλαισηήο αζθεί κηθξή πίεζε ζε κηα επηρείξεζε αλαςπθηηθψλ. Σε κεγαιχηεξε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε σο αγνξαζηέο, ζχκθσλα κε παξάγνληεο ηνπ θιάδνπ έρνπλ 

νη κεγάινη έκπνξνη ιηαληθήο πψιεζεο, φπσο νη εηαηξείεο ζνχπεξ κάξθεη, νη αιπζίδεο 

γξήγνξνπ θαγεηνχ, νη εηαηξείεο κεραλψλ απηφκαηεο πψιεζεο, παληνπσιεία, νη 

κεγαιχηεξνη απφ ηνπο νπνίνπο πξνκεζεχνληαη απεπζείαο ηα πξντφληα απφ ηα 

εκθηαισηήξηα. Ζ δχλακε ησλ αιπζίδσλ ζνχπεξ κάξθεη δελ πεγάδεη κφλν απφ ηηο 

ηδηαίηεξα κεγάιεο πνζφηεηεο πνπ πξνκεζεχνληαη, αιιά θαη απφ ηε δπλαηφηεηα ηνπο λα 

ζπκβάινπλ ζηελ αλαγλσζηκφηεηα ελφο πξντφληνο, δηαπξαγκαηεπφκελεο κε ηνλ 

πξνκεζεπηή γηα κηα θαιχηεξε ζέζε ζηα ξάθηα ησλ θαηαζηεκάησλ. 

 Κφζηνο Μεηαθίλεζεο: Γελ ππάξρεη θφζηνο κεηαθίλεζεο ζηελ βηνκεραλία ησλ 

αλαςπθηηθψλ, έηζη ν πειάηεο κπνξεί εχθνια λα αιιάμεη. Γελ είλαη δχζθνιν γηα 

ηνπο αγνξαζηέο λα ζηξαθνχλ ζε άιια εκπνξηθά ζήκαηα θαζψο δελ είλαη 

δχζθνιν λα ρξεζηκνπνηνχλ θαη αληαγσληζηηθά πξντφληα. Σν θφζηνο είλαη 

ρακειφ γηα έλαλ αγνξαζηή. Ζ δπζαξέζθεηα ελφο πξντφληνο ζα νδεγήζεη ζε 

απψιεηα γηα ηελ επηρείξεζε, θαζψο ν αγνξαζηήο είλαη ζε ζέζε λα βξεη κηα 

ελαιιαθηηθή κε ειάρηζηε ηαιαηπσξία. 

 Γηαηήξεζε πσιήζεσλ απφ πιήζνο αγνξαζηψλ: Οη εηαηξείεο ζε απηφλ ηνλ θιάδν 

δελ εμαξηψληαη απφ ιίγνπο κφλν αγνξαζηέο. Έρνπλ πνιινχο αγνξαζηέο γηα λα 

δηαηεξήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο. 

 Γπλαηφηεηα θαζεηνπνίεζεο ησλ αγνξαζηψλ πξνο ηα πίζσ: Ζ θαζεηνπνίεζε ηνπ 

αγνξαζηή πξνο ηα πίζσ είλαη αδηαλφεην ζε έλαλ θιάδν φπσο ησλ αλαςπθηηθψλ. 

Σν γεγνλφο φηη ην πξντφλ δηαηίζεηαη ζαλ ηειηθφ πξντφλ ζην θαηαλαισηή δηακέζνπ 

ζνχπεξ κάξθεη, ρνλδξεκπφξσλ, θηι. Καζηζηά ην φιν εγρείξεκα απαγνξεπηηθφ 
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γηα ηνλ νπνηνδήπνηε θαηαλαισηή, θαζφηη ε επέλδπζε γηα ηελ έλαξμε κηαο 

ηέηνηαο δξαζηεξηφηεηαο είλαη πνιπδηάζηαηε. 

 Πιεξνθφξεζε: Υάξε ζην Γηαδίθηπν, νη αγνξαζηέο ζηε ζεκεξηλή επνρή είλαη 

πνιχ θαιά ελεκεξσκέλνη θαη πιεξνθνξεκέλνη γηα ηα πξντφληα θαη ηελ αγνξά. 

 

 Απεηιή Τπνθαηάζηαησλ Πξντφλησλ 

Ζ απεηιή απφ ηα ππνθαηάζηαηα πξντφληα ζηνλ θιάδν ησλ αλαςπθηηθψλ κπνξεί λα 

ραξαθηεξηζηεί σο κέηξηα πξνο πςειή, απφ πξντφληα φπσο ην εκθηαισκέλν λεξφ, νη 

ρπκνί, ην ηζάη θαη ν θαθέο πνπ είλαη άκεζα δηαζέζηκα. Γηα ηνπο αλζξψπνπο πνπ 

αγνξάδνπλ αλαςπθηηθά ιφγσ ηεο θαθεΐλε ηνπο, ην ηζάη θαη ν θαθέο κπνξνχλ λα είλαη 

εχθνια ππνθαηάζηαηα. ΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, ηα αιθννινχρα πνηά φπσο ε κπχξα 

κπνξνχλ επίζεο λα απνηειέζνπλ ππνθαηάζηαηα. Γελ θνζηίδεη ηίπνηα γηα έλαλ πειάηε 

λα αληηθαηαζηήζεη έλα αλαςπθηηθφ κε έλα άιιν πνηφ θαη σο εθ ηνχηνπ ππάξρεη κηα 

κεγάιε απεηιή νιηθήο ππνθαηάζηαζεο. Πνιινί άλζξσπνη επίζεο, θηλνχληαη πξνο πην 

πγηεηλά πνηά, ππνθαζηζηψληαο αλαςπθηηθά κε ρπκνχο, θιπ. 

 

 Άιιεο Οκάδεο ΢πκθεξφλησλ 

Οη πηέζεηο πνπ δέρεηαη ν θιάδνο ησλ αλαςπθηηθψλ απφ ηηο άιιεο νκάδεο ζπκθεξφλησλ 

είλαη θπξίσο απφ νκάδεο πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο πνπ ελδηαθέξνληαη γηα ηελ 

αχμεζε ησλ ζηεξεψλ απνβιήησλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο ζπζθεπαζίεο ησλ 

πξντφλησλ, θαζψο θαη γηα ηα δεηήκαηα πνπ πξναλαθέξζεθαλ γηα ηελ εμάληιεζε ηνπ 

λεξνχ. 

 

 

4.4. Αλάιπζε Δζσηεξηθνχ Πεξηβάιινληνο ηεο Coca-Cola 

 

4.4.1. Η Γνκή ηεο Δπηρείξεζεο 
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Ζ Coca-Cola Company ζπλεηδεηνπνηεί φηη πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζεί ζηηο 

ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. Απηφο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ 

νπνίν ε εηαηξεία πξνψζεζε ηελ απνθέληξσζε ηε δεθαεηία ηνπ '90 θαη αθφκε πην 

πξφζθαηα. Ζ Coca-Cola Company έρεη δνκή μερσξηζηψλ δηεζλψλ ηκεκάησλ, δηφηη ην 

δηεζλέο πξνζσπηθφ ηεο ιεηηνπξγεί μερσξηζηά θαη κεκνλσκέλα απφ ηα θεληξηθά γξαθεία. 

Γηαζέηεη δηάθνξα ηκήκαηα ζε φιεο ηηο επείξνπο ζε φιν ηνλ θφζκν κε πξνέδξνπο πνπ 

ειέγρνπλ θάζε επεηξσηηθφ ηκήκα. Ζ Coca-Cola έρεη 5 επεηξσηηθά ηκήκαηα: 

 Δπξαζία θαη Αθξηθή 

 Δπξψπε 

 Λαηηληθή Ακεξηθή 

 Βφξεηα Ακεξηθή 

 Δηξεληθφο 

Κάζε ηκήκα έρεη αληηπξνέδξνπο πνπ ειέγρνπλ ηηο ππνδηαηξέζεηο βάζεη πεξηθεξεηψλ ή 

ρσξψλ. Απηή ε δνκή είλαη απνηειεζκαηηθή γηα ηελ Coca-Cola, θαζψο είλαη κηα πνιχ 

κεγάιε εηαηξεία. Δπηηξέπνληαο ηε ιήςε απνθάζεσλ ζε πην ηνπηθφ επίπεδν, ν 

νξγαληζκφο κπνξεί γξήγνξα λα αληαπνθξηζεί ζηηο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ηεο 

αγνξάο θαη ε αλψηεξε δηαρείξηζε κπνξεί λα επηθεληξσζεί πεξηζζφηεξν ζηνλ 

καθξνπξφζεζκν πξνγξακκαηηζκφ. 

Δπηπιένλ, ε Coca-Cola είλαη κηα εζλνθεληξηθή πνιπεζληθή εηαηξεία επεηδή νη εγρψξηεο 

δξαζηεξηφηεηέο ηεο κνηάδνπλ πνιχ κε ηηο δηεζλείο ηεο δξαζηεξηφηεηεο. Αλεμάξηεηα απφ 

ηε ρψξα ή ηελ πεξηνρή, ε Coca-Cola ιεηηνπξγεί κε ηνλ ίδην ηξφπν θαη πνπιά ηελ ίδηα 

κάξθα θαη ηχπν αλαςπθηηθνχ. Ζ εηαηξεία έρεη ζηελφ έιεγρν ησλ εξγαζηψλ ηεο απφ ηελ 

έδξα ηεο. 
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Δηθφλα 4.2. Γεληθφ Οξγαλφγξακκα ηεο Cola-Cola  
Πεγή: Coca-Cola Company, 2012 

Λφγσ ηεο κεγάιεο δνκήο, ν νξγαληζκφο αληηκεηψπηζε πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο. Έλα 

απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ αλαθαιχθζεθαλ κέζα απφ κηα έξεπλα ήηαλ φηη νη άλζξσπνη 

θαη ε εηαηξεία δελ είραλ ζαθείο ζηφρνπο. Οη πςειέο ηεξαξρίεο πξνθαινχλ επίζεο 

πξνβιήκαηα θηλήηξνπ, γη' απηφ θαη ε νξγάλσζε πξνζπαζεί λα πξνζειθχζεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο πεξηζζφηεξν. Ζ απμεκέλε ρξεζηκφηεηα ηνπ ελδνδηθηχνπ ηεο εηαηξείαο ζα 

απμήζεη ζεκαληηθά ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ φισλ ησλ ππαιιήισλ θαη ζα επηηξέςεη ζηελ 

αλψηεξε δηνίθεζε λα επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά κε ηνπο ππαιιήινπο ηεο πξψηεο 

γξακκήο. 

Ζ κεηάβαζε ζηελ απνθέληξσζε έρεη πξνθαιέζεη δηαξζξσηηθέο αιιαγέο γηα ηελ εηαηξεία 

ηεο Coca-Cola. Έρνπλ αλνίμεη λέα γξαθεία γηα λα δηεπθνιχλνπλ ηηο απνθάζεηο πνπ 

γίλνληαη πην θνληά ζηηο ηνπηθέο αγνξέο. Ο νξγαληζκφο έρεη επίζεο ππνβιεζεί ζε 

ζπγθέληξσζε νξηζκέλσλ απφ ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο. Σν 2006, δεκηνπξγήζεθε ην 

ηκήκα Bottling Investments γηα ηε «δεκηνπξγία κηαο εζσηεξηθήο νξγάλσζεο γηα ηηο 

ελνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο εκθηάισζεο θαη ηηο κε ελνπνηεκέλεο επελδχζεηο 

εκθηάισζεο». Φαίλεηαη φηη ν νξγαληζκφο αγσλίδεηαη γηα κηα πβξηδηθή δνκή, ε νπνία 

ηνπο επηηξέπεη λα έρνπλ ηα πιενλεθηήκαηα ηφζν ησλ κεραληζηηθψλ φζν θαη ησλ 

νξγαληθψλ δνκψλ, πξνζπαζψληαο παξάιιεια λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηηο αξλεηηθέο 

ζπλέπεηεο ηνπ θαζελφο. Οη ζηξαηεγηθέο δηαξζξσηηθέο αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνίεζε ε 

νξγάλσζε ηα ηειεπηαία ρξφληα δεκηνχξγεζαλ πνιχ αλαγθαία ζεηηθή επίδξαζε ζηελ 
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εηαηξεία. Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ απμήζεθε θαη νη εξγαδφκελνη είλαη πνιχ πην 

ηθαλνπνηεκέλνη. Ζ νξγάλσζε πξνζπαζεί λα δεκηνπξγήζεη έλαλ πην θαηλνηφκν 

πνιηηηζκφ, πξνσζψληαο ηελ απνθέληξσζε. 

Ζ Coca-Cola ζπλεηδεηνπνηεί φηη κηα δηαηξεκέλε δνκή δίλεη ζηελ νξγάλσζε ηελ θαιχηεξε 

επθαηξία λα αληηδξάζεη ζηηο αιιαγέο ζην αβέβαην πεξηβάιινλ ηεο, αιιά θαη λα ηεο 

επηηξέςεη λα δηαηεξήζεη έλα επίπεδν ζηαζεξφηεηαο. Ζ πνιπδηάζηαηε δνκή είλαη 

επεξγεηηθή γηα ηελ νξγάλσζε γηα δηάθνξνπο ιφγνπο. Ζ δηαίξεζε βάζεη γεσγξαθηθήο 

πεξηνρήο επηηξέπεη ζε νξηζκέλεο πηπρέο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο εηαηξείαο λα είλαη 

πξνζαξκνζκέλεο ζηελ αηνκηθή αγνξά. Μία δηαθεκηζηηθή θακπάληα ή ζχλζεκα κπνξεί 

λα κελ είλαη θαηάιιειε γηα άιιε αγνξά, έηζη νη απνθάζεηο ζρεηηθά κε ζπγθεθξηκέλεο 

δηαθεκίζεηο γίλνληαη πην θνληά ζηηο κεκνλσκέλεο αγνξέο. Οη πνιπδηάζηαηεο δνκέο 

επηηξέπνπλ ζηνπο δηαρεηξηζηέο ησλ ηκεκάησλ λα ρεηξίδνληαη ηηο θαζεκεξηλέο 

ιεηηνπξγίεο, ελψ νη δηαρεηξηζηέο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ειεχζεξνη λα επηθεληξσζνχλ 

ζηνλ καθξνπξφζεζκν πξνγξακκαηηζκφ. 

Τπάξρνπλ επίζεο πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε απηφλ ηνλ ηχπν δνκήο. Δάλ ε 

εηαηξεία πξνθαιεί αληαγσληζκφ ζηηο δηαηξέζεηο, ν ζπληνληζκφο κπνξεί λα κεησζεί επεηδή 

θάζε ηκήκα επηζπκεί λα έρεη πιενλέθηεκα έλαληη ηνπ θάζε άιινπ. Μπνξεί επίζεο λα 

ππάξρνπλ πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο, επεηδή νη πιεξνθνξίεο κπνξεί λα 

παξακνξθσζνχλ φηαλ πξέπεη λα ηαμηδέςνπλ πάλσ θαη θάησ. Μηα πνιπθαηνηθεκέλε 

δνκή κήηξαο κπνξεί λα ηαηξηάδεη θαιχηεξα ζηε The Coca-Cola Company. Απηφ ζα 

απμήζεη ηνλ ζπληνληζκφ κεηαμχ εηαηξηθψλ θαη ηκεκαηηθψλ επηπέδσλ θαη νη δηεπζπληέο ζε 

θάζε επίπεδν ζα ζπλεξγάδνληαη γηα λα δεκηνπξγήζνπλ ιχζεηο ζηα πξνβιήκαηα. Δλψ 

κηα ηέηνηα δνκή κπνξεί λα είλαη πνιχ πεξίπινθε γηα κηα παγθφζκηα νξγάλσζε, ε 

εηαηξεία κπνξεί λα ζέιεη λα ην εμεηάζεη. 

 

4.4.2. Η Κνπιηνχξα ηεο Δπηρείξεζεο 

 

Τπάξρνπλ νξηζκέλνη παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε αλάπηπμε 

ηεο θνπιηνχξαο ηεο Coca-Cola. Απηνί είλαη: 

1. Τν Δηνηθεηηθό Σπκβνύιην 
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Σν δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην εθιέγεηαη απφ ηνπο κεηφρνπο ηεο γηα λα επηβιέπνπλ ηα 

ζπκθέξνληά ηνπο ζηε καθξνπξφζεζκε πγεία θαη ηε ζπλνιηθή επηηπρία ηεο επηρείξεζεο 

θαη ηελ νηθνλνκηθή ηεο ηζρχ. Υξεζηκεχεη σο ην απφιπην φξγαλν ιήςεο απνθάζεσλ ηεο 

εηαηξείαο, εθηφο απφ ηα ζέκαηα πνπ επηθπιάζζνληαη ή κνηξάδνληαη κε ηνπο κεηφρνπο. 

Σν δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην εθπιεξψλεη ηα θαζήθνληά ηνπ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο 

εθαξκνγήο ηεο επνπηείαο ησλ θηλδχλσλ, κε ηε βνήζεηα δηάθνξσλ δηνξηζκέλσλ 

επηηξνπψλ ηνπ ζπκβνπιίνπ. Σν Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην επηιέγεη επίζεο θαη επνπηεχεη ην 

κέινο ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο, ην νπνίν επηβαξχλεηαη απφ ην Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην κε 

ηε δηεμαγσγή ησλ εξγαζηψλ ηεο εηαηξείαο. 

2. Εηαηξηθή Υπεπζπλόηεηα 

Ζ εηαηξηθή επζχλε δηνηθείηαη απφ ην ΢πκβνχιην Γεκφζηαο Πνιηηηθήο θαη Δηαηξηθήο 

Αληαπφθξηζεο, κηα δηαιεηηνπξγηθή νκάδα αλψηεξσλ ζηειερψλ απφ ηελ εηαηξεία θαη απφ 

ηνπο ζπλεξγάηεο εκθηάισζεο. Σν ΢πκβνχιην εληνπίδεη ηνπο θηλδχλνπο θαη ηηο επθαηξίεο 

πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο θαη νη θνηλφηεηεο ηεο εηαηξείαο θαη ζπληζηά 

ζηξαηεγηθέο γηα ηελ αληηκεηψπηζε απηψλ ησλ πξνθιήζεσλ. 

3. Δενληνινγία θαη Σπκκόξθσζε 

Ο ππξήλαο ηνπ πξνγξάκκαηνο δενληνινγίαο θαη ζπκκφξθσζεο ζηελ εηαηξεία The 

Coca-Cola Company είλαη ν θψδηθαο πνπ θαζνδεγεί ηελ επηρεηξεκαηηθή ζπκπεξηθνξά 

φιεο ηεο εηαηξείαο, απαηηψληαο εηιηθξίλεηα θαη αθεξαηφηεηα ζε φια ηα ζέκαηα. ΋ινη νη 

ζπλεξγάηεο θαη νη δηεπζπληέο ππνρξενχληαη λα δηαβάδνπλ θαη λα θαηαλννχλ ηνλ Κψδηθα 

θαη λα αθνινπζνχλ ηηο νδεγίεο ηνπ ζην ρψξν εξγαζίαο θαη ζηε κεγαιχηεξε θνηλφηεηα. 

4. Γξακκή Δενληνινγίαο 

Οη ζπλεξγάηεο, νη ζπλεξγάηεο εκθηάισζεο, νη πξνκεζεπηέο, νη πειάηεο θαη νη 

θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα ππνβάινπλ εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηνλ Κψδηθα θαη άιια 

δεηήκαηα δενληνινγίαο θαη ζπκκφξθσζεο ή λα αλαθέξνπλ ηπρφλ παξαβηάζεηο κέζσ 

ηεο ππεξεζίαο Ethics Line, κηαο παγθφζκηαο ππεξεζίαο πιεξνθφξεζεο θαη αλαθνξάο 

είηε κέζσ δηαδηθηχνπ είηε κέζσ ηειεθψλνπ. Οη ηειεθσληθέο θιήζεηο είλαη ρσξίο ρξέσζε 

θαη ε Γξακκή Ζζηθήο είλαη αλνηθηή 24 ψξεο ηελ εκέξα, επηά εκέξεο ηελ εβδνκάδα, κε 

δηαζέζηκνπο κεηαθξαζηέο. 

5. Σπκκεηνρή ζηε Δεκόζηα Πνιηηηθή 

΢πκκεηέρεη ζε δηάινγνπο δεκφζηαο πνιηηηθήο ζε φιν ηνλ θφζκν. ΢ηφρνο ηεο εηαηξείαο 

είλαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηνπο πφξνπο ηεο ππεχζπλα γηα λα πξνσζήζεη ηε δεκφζηα 

πνιηηηθή πνπ ππνζηεξίδεη ηηο βηνκεραληθέο θαη επηρεηξεκαηηθέο ηεο πξνηεξαηφηεηεο, ηνπο 
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πεξηζζφηεξνπο απφ 700.000 ζπλεξγάηεο ηεο, ηνπο κεηφρνπο ηεο θαη ηηο θνηλφηεηεο πνπ 

εμππεξεηεί. 

 

4.4.2.1. Οη Βαζηθέο Αμίεο ηεο Δπηρείξεζεο 

 

«Οη βαζηθέο καο αμίεο βαζίδνληαη ζε όια όζα θάλνπκε. Ζνύκε από απηέο γηα δύν ιόγνπο: 

είλαη θαιέο θαη ζσζηέο, αμίδνπλ ηελ πξνζήισζή, αθόκε θαη ζηνλ θίλδπλν απώιεηαο 

θεξδνθόξσλ επθαηξηώλ θαη ζπλζέηνπλ ηελ αθεξαηόηεηα ηεο εηαηξείαο, ε νπνία 

πηζηεύνπκε όηη ζα παξάγεη αμία γηα ηνπο ελδηαθεξόκελνπο καο καθξνπξόζεζκα» (Coca 

Cola Company, 2011). 

Οη αμίεο ηεο Coca-Cola ρξεζηκεχνπλ σο ππμίδα γηα ηηο ελέξγεηέο ηεο θαη πεξηγξάθνπλ 

ηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο ηεο ζηνλ θφζκν (Coca Cola Company, 2011, Вакансии, 

2010): 

 Δπζχλε: ελεξγνχκε κε πςειφ αίζζεκα επζχλεο θαη θξαηάκε ηνλ εαπηφ καο 

ππεχζπλν. 

 Πάζνο: Βάδνπκε ηελ θαξδηά θαη ην κπαιφ καο ζε απηφ πνπ θάλνπκε. 

 Αθεξαηφηεηα: Δίκαζηε αλνηρηνί, εηιηθξηλείο, εζηθνί θαη εκπηζηεπφκαζηε θαη 

ζεβφκαζηε ν έλαο ηνλ άιινλ. 

 Οκαδηθή πξνζπάζεηα: ΢πλεξγαδφκαζηε γηα ηε ζπιινγηθή καο επηηπρία θαη 

έρνπκε πίζηε ζηε ζπιινγηθή ηδηνθπΐα. 

 Δπηθεθαιήο/Ζγεζία: Να έρεη ην ζάξξνο λα δηακνξθψζεη έλα θαιχηεξν κέιινλ. 

 Γηαθνξεηηθφηεηα: Δπξεία σο ζήκα ηεο Coca Cola. 

 Πνηφηεηα: Παξαγσγή θαιχηεξσλ πξντφλησλ. Απηφ πνπ θάλνπκε, ην θάλνπκε 

θαιά. 

 

4.4.3. Οη Πφξνη ηεο Δπηρείξεζεο 

 

Οη πφξνη ηεο εηαηξείαο, απηνί θαη άπινη, είλαη: 

 Αθίλεηα, εγθαηαζηάζεηο θαη εμνπιηζκφο: θηίξηα θαη εγθαηαζηάζεηο 

θαηαζθεπαζκέλεο ζε φιν ηνλ θφζκν 
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 Μεγάιε ρξεκαηννηθνλνκηθή ζέζε: κεγάιεο ζεηηθέο ηακεηαθέο ξνέο 

 Αλζξψπηλνη πφξνη: ε θαηάξηηζε θαη ε αλάπηπμε έρνπλ σο απνηέιεζκα έλαλ 

ηθαλφ θαη παξαθηλεκέλν ρψξν εξγαζίαο 

 Σερληθή εκπεηξνγλσκνζχλε: ζπλερήο θαηλνηνκία, έξεπλα θαη αλάπηπμε, λέεο 

επαλαιήςεηο πξντφλησλ γηα λα ζπκβαδίδνπλ κε ηελ αγνξά 

 Γηθαηψκαηα πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο: έληνλνο αληαγσληζκφο κε δηπιψκαηα 

επξεζηηερλίαο θαη εκπνξηθά ζήκαηα 

 Τπεξαμία: πςειή εκπηζηνζχλε ζην ζήκα θαη πξνβνιή ηνπ ζήκαηνο 

Οη ηθαλφηεηεο ηεο εηαηξείαο είλαη: 

 Δηαηξηθή ιεηηνπξγία: πνιπδηάζηαηνο ζπληνληζκφο, δηεζλήο δηνίθεζε, 

δεκνζηνλνκηθφο έιεγρνο 

 Πιεξνθνξίεο δηαρείξηζεο: αλαπηπγκέλε, ηππηθή θαηαθφξπθε θαη νξηδφληηα δνκή 

 Έξεπλα θαη αλάπηπμε: έξεπλα αγνξάο 

 Λεηηνπξγίεο: θαιέο ζρέζεηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

 ΢ρεδηαζκφο πξντφληνο: θαηάιιειν γηα ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ 

 Μάξθεηηλγθ: δηαρείξηζε κάξθαο, θήκε γηα πνηφηεηα, ηάζεηο αγνξάο 

 Πσιήζεηο θαη δηαλνκή: ηαρχηεηα δηαλνκήο, απνηειεζκαηηθή πξνψζεζε θαη 

εθηέιεζε πσιήζεσλ 

Σα ζεκεία ππεξνρήο ηεο εηαηξείαο είλαη: 

 Δκπνξηθφ ζήκα θαη αθνζίσζε πειαηψλ 

 Γίθηπα δηαλνκήο θαη παξαγσγήο 

 

4.5. Αλάιπζε SWOT 

 

Ζ αλάιπζε SWOT ζα δψζεη κηα θαιή εηθφλα ησλ ζηξαηεγηθψλ δπλαηνηήησλ θαη ησλ 

πφξσλ πνπ δηαηίζεληαη θαη ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν νη δπλαηφηεηεο απηέο εληζρχνπλ ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη επηηξέπνπλ ζηελ εηαηξεία λα εθκεηαιιεπηεί λέεο 

επθαηξίεο (Kotler, 1991). Σν πιαίζην SWOT αλαιχεη ηφζν εζσηεξηθνχο παξάγνληεο 

(πιενλεθηήκαηα θαη αδπλακίεο) φζν θαη εμσηεξηθνχο παξάγνληεο (επθαηξίεο θαη απεηιέο) 

πνπ θαζνξίδνπλ ην πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο, θαζψο θαη ηελ ηθαλφηεηα κηαο επηρείξεζεο 

λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο (Business Dictionary, 2011). Σαπηφρξνλα, 

γίλεηαη δηάθξηζε κεηαμχ ζεηηθψλ παξαγφλησλ (δπλαηνηήησλ θαη επθαηξηψλ) θαη 
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αξλεηηθψλ παξαγφλησλ (αδπλακίεο θαη απεηιέο). Βνεζάεη κηα επηρείξεζε λα αλαπηχμεη 

ηηο δπλάκεηο ηεο θαη λα εμαιείςεη ηηο απεηιέο ηεο. Δπηπιένλ, ε κεηαηξνπή ησλ απεηιψλ 

ζε επθαηξίεο είλαη ε κεγάιε πξφθιεζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο, ελψ είλαη κηα κεγάιε 

επθαηξία λα αληαγσληζηνχλ ζηελ αγνξά θαη λα απνθηήζνπλ πεξηζζφηεξα θέξδε θαη 

νθέιε καθξνπξφζεζκα. Χο εθ ηνχηνπ, κηα αλάιπζε SWOT βνεζά ηελ εηαηξεία λα 

δεκηνπξγήζεη έλα επηρεηξεζηαθφ ζρέδην γηα λα εμαιείςεη ηηο απεηιέο θαη ηηο αδπλακίεο θαη 

λα αλαπηχμεη πεξηζζφηεξεο δπλάκεηο θαη επθαηξίεο (Mind Tools, 2016). 

 Γπλάκεηο 

Ζ εηαηξεία Coca-Cola απνιακβάλεη ηηο αθφινπζεο δπλάκεηο, πνπ θάλνπλ ηελ εηαηξεία λα 

είλαη ε πιένλ αλαγλσξηζκέλε ζηνλ ζεκεξηλφ θφζκν: 

 Δκπνξηθφ ζήκα: Ζ εηαηξεία δηαζέηεη έλα πνιχ ηζρπξφ εκπνξηθφ ζήκα ζε 

νιφθιεξν ηνλ θφζκν. Ζ επσλπκία έρεη αλαγλσξηζηεί σο κία απφ ηηο θνξπθαίεο 

παγθνζκίσο απφ δηάθνξεο κειέηεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ απφ ηελ 

Interbrand, ηελ Businessweek θαη άιινπο εηδηθνχο (The Coca-Cola Company, 

2011). Ζ εηαηξεία έρεη μνδέςεη ηεξάζηηα ρξεκαηηθά πνζά γηα πάλσ απφ έλαλ 

αηψλα γηα λα θηηάμεη έλα εκπνξηθφ ζήκα πνπ λα έρεη πςειή αλάθιεζε πειαηψλ 

θαη είλαη ην πην αλαγλσξηζκέλν (Вакансии, 2010, Healy, 2008). Απηφ επηηξέπεη 

επίζεο ζηελ εηαηξεία λα πξνρσξήζεη ζε επεθηάζεηο επσλπκίαο θαη λα εηζαγάγεη 

δηάθνξνπο ηχπνπο πνηψλ. 

 Παγθφζκηα παξνπζία, δίθηπν δηαλνκήο θαη νηθνλνκίεο θιίκαθαο: Γηαζέηεη ηα 

πξντφληα ηεο ζε άηνκα ζε πεξηζζφηεξεο απφ 200 ρψξεο κέζσ ηνπ κεγαιχηεξνπ 

δηθηχνπ δηαλνκήο παγθνζκίσο (The Coca-Cola Company, 2011). Ζ ηθαλφηεηα 

ηεο λα ρξεζηκνπνηεί εηαηξείεο δηαλνκήο, πνπ ειέγρνληαη απφ ηελ εηαηξεία, θαζψο 

θαη αλεμάξηεηνπο εκθηαισηέο, ρνλδξεκπφξνπο θαη ιηαλνπσιεηέο δελ έρεη 

εθάκηιιν. Σν ζχζηεκα απηφ ηεο επηηξέπεη λα δηαρεηξίδεηαη ζηελά ηα θφζηε, λα 

εηζάγεη γξήγνξα λέα πξντφληα ζηελ αγνξά ζε δηάθνξεο γεσγξαθηθέο 

ηνπνζεζίεο. Ζ κεγάιε θιίκαθα ησλ εξγαζηψλ δηαζθαιίδεη φηη ε εηαηξεία είλαη ζε 

ζέζε λα επελδχζεη ζε λέεο αγνξέο θαη λα απνθνκίζεη νθέιε φηαλ ε επηρείξεζε 

θεξδνζθνπεί εθεί. Δπηπιένλ, ηεο εμαζθαιίδεη έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα 

ειέγρνπ πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο γηα ηα πξντφληα ηεο (Вакансии, 2010). Απηφ 

ην δίθηπν δηαλνκήο απνηέιεζε δίαπιν γηα ηελ επέθηαζε ηεο επηρείξεζεο ηα 

ηειεπηαία ρξφληα, θαζψο ηεο επέηξεςε λα πξνζεγγίζεη λένπο πειάηεο ζε 

απνκαθξπζκέλεο ηνπνζεζίεο. 

 Δηαηξηθή αμία: Ζ Coca-Cola έρεη εηαηξηθή αμία πεξίπνπ 79,2 δηζεθαηνκκπξίσλ 

δνιαξίσλ. Ζ απνηίκεζε απηή πεξηιακβάλεη ηελ αμία ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο, ηα 
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πνιπάξηζκα εξγνζηάζηα θαη πεξηνπζηαθά ζηνηρεία πνπ δηαδίδνληαη ζε νιφθιεξν 

ηνλ θφζκν θαη ην πιήξεο ιεηηνπξγηθφ θφζηνο θαη ην θέξδνο ηεο Coca-Cola 

(Coca-Cola Company, 2012). 

 Μεξίδην αγνξάο: Τπάξρνπλ κφλν 2 κεγάινη αληαγσληζηέο ζηνλ ηνκέα ησλ 

αλαςπθηηθψλ - ε Pepsi θαη ε Coca-Cola. Απφ απηέο, ε Coca-Cola θαηέρεη ην 

κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο. 

 ΢ηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ θαη δηαθήκηζεο: Ζ Coca-Cola πάληα θεξδίδεη ηελ θαξδηά 

ησλ θαηαλαισηψλ. 

 Ζ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ: Με ηέηνηα ηζρπξά πξντφληα, είλαη θπζηθφ ε Coca-

Cola λα έρεη κεγάιε εκπηζηνζχλε απφ ηνπο πειάηεο. Οη άλζξσπνη πνπ πίλνπλ 

Coca Cola είλαη πηζηνί ζηελ Coca Cola. Γηα παξάδεηγκα ην 80% ησλ εζφδσλ ηεο 

Coca Cola πξνέξρεηαη απφ ηνπο 20% πηζηνχο θαηαλαισηέο ηεο. 

 Υαξηνθπιάθην πξντφλησλ: Γηαζέηεη πεξηζζφηεξα απφ 500 πξντφληα ζηελ αγνξά, 

κεηαμχ ησλ νπνίσλ, θάπνηα απνηεινχλ θνξπθαία εκπνξηθά ζήκαηα 

παγθνζκίσο, φπσο ε Coca-Cola, Fanta, Sprite (Bhasin, 2011, The Coca-Cola 

Company, 2011). 

 Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζχλε: Έιαβε πξσηνβνπιίεο γηα ηελ ΔΚΔ ζηνπο ηνκείο ηεο 

εθπαίδεπζεο, ηεο αλαθχθισζεο θαη ηεο δηαηήξεζεο ησλ πδάησλ, ηεο πγείαο, 

θιπ. Γίλεη έκθαζε ζηελ αλαθχθισζε θαη επαλαρξεζηκνπνίεζε κέζσ ηεο 

απνδνηηθήο θαη απνηειεζκαηηθήο ζπζθεπαζίαο θαη ησλ ηερληθψλ δηάζεζεο. Ζ 

κάξθα έρεη απφ θαηξφ ζπλδεζεί κε ππνηξνθίεο, δσξεέο θαη δηεζλή αζιήκαηα 

(Coca-Cola Company, 2012). 

 Αλάπηπμε θαη εμαγνξέο γηα λα ηελ είζνδν ζε άιιεο βηνκεραλίεο: Ζ Coca-Cola 

έρεη αγνξάζεη δηάθνξα πξντφληα ηνπηθψλ πνηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ηειεπηαίαο 

δεθαεηίαο. Δπίζεο, ε εηαηξεία έρεη απμήζεη ην κεξίδηφ ηεο ζε ζεκαληηθέο 

επηρεηξήζεηο εκθηάισζεο. Απηφ έδσζε ζηελ εηαηξεία κεγαιχηεξν έιεγρν ζε 

νιφθιεξε ηελ αιπζίδα αμίαο θαη ηεο επηηξέπεη λα επζπγξακκίζεη ηνπο ζηφρνπο 

απηψλ ησλ εξγαζηψλ εκθηάισζεο κε εθείλνπο ηεο εηαηξείαο. Ζ εηαηξεία 

απέθηεζε άιιεο εηαηξείεο ζε φιεο ζρεδφλ ηηο κεγάιεο αγνξέο ζε φιν ηνλ θφζκν 

(Li, 2010). Απηέο νη εμαγνξέο έδσζαλ ην πξνβάδηζκα ζηελ Coca-Cola ζηηο 

δηεζλείο αγνξέο θαη επέηξεςαλ ζηελ εηαηξεία λα δηαθνξνπνηήζεη ηε ξνή εζφδσλ 

ηεο. 

 Ηζρπξή δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε έλαληη ησλ πξνκεζεπηψλ. 

 Γξαζηεξηφηεηα ζηελ Β.Α. Δπξψπε, πνπ απνηειεί κία απφ ηηο αλαπηπζζφκελεο 

αγνξέο ζηνλ θιάδν. 
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 Αδπλακίεο 

Παξφιν πνπ ε επηρείξεζε είλαη εμαηξεηηθά επηηπρεκέλε, ππάξρνπλ δηάθνξεο αδπλακίεο 

πνπ πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ απφ ηελ εηαηξεία. Απηέο είλαη: 

 Με δηεπξπκέλε γθάκα πξντφλησλ: Ζ Coca-Cola δηαζέηεη πεξηνξηζκέλε πνηθηιία 

πξντφλησλ ζε ζρέζε κε ηελ Pepsi, θαζψο πσιεί κφλν πνηά, ελψ ε δεχηεξε έρεη 

θαη κηα πξφζζεηε επηρείξεζε παξαγσγήο ζλαθ (ηελ Lays). ΢πλεπψο, ε απνπζία 

ηεο απφ ηνλ ηνκέα ηξνθίκσλ θαη ζλαθ θαη ε ζεκαληηθή εζηίαζε ηεο ζηα 

αλζξαθνχρα πνηά, απνηειεί κηα αδπλακία γηα ηελ επηρείξεζε. 

 Δπηβιαβείο νπζίεο γηα ηελ πγεία: Σα πξντφληα ηεο Coca-Cola ζεσξνχληαη φηη 

είλαη πςειά ζε ζεξκίδεο θαη είλαη επηβιαβή γηα ηελ πγεία. Γηάθνξεο νκάδεο 

έρνπλ πξνηηκήζεη πγηεηλά πνηά ζε ζρέζε κε ηα αλζξαθνχρα πνηά. Δπηπιένλ, ε 

Coca-Cola πξνζθέξεη κηα ζεηξά πξντφλησλ πνπ νλνκάδεηαη «Zero», ζηελ νπνία 

πεξηέρεηαη ε ηερλεηή ρεκηθή αζπαξηάκε (ε νπνία ζεσξείηαη φηη πξνθαιεί λεπξν-

ηνμίλεο) φπσο επίζεο θαη πηζαλέο θαξθηλνγφλεο νπζίεο.  Δθηφο απφ ηα ηερλεηά 

γιπθαληηθά, πνιιά απφ ηα πνηά ηεο πεξηέρνπλ ηερλεηνχο ρξσκαηηζκνχο, πνπ 

κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε ρξσκνζσκηθή βιάβε θαη θαξθίλν ηνπ ζπξενεηδνχο. 

 Καθή δηαρείξηζε πδάησλ θαη αξλεηηθή δεκνζηφηεηα: Σν λεξφ, πνπ απνηειεί 

βαζηθφ ζπζηαηηθφ φισλ ησλ πξντφλησλ ηεο Coca-Cola, γλσξίδνπκε πσο είλαη 

έλαο πεξηνξηζκέλνο πφξνο ζε πνιιά κέξε ηνπ θφζκνπ. Αξθεηέο νξγαλψζεηο, σο 

εθ ηνχηνπ, έρνπλ αζθήζεη αγσγέο ζηελ Coca-Cola ιφγσ ηεο ππεξθαηαλάισζεο 

λεξνχ. Σαπηφρξνλα, ππάξρνπλ θαηεγνξίεο φηη ε Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί 

θπηνθάξκαθα ζην λεξφ γηα λα θαζαξίζεη ηνπο ξχπνπο. Μηα ηέηνηα αξλεηηθή 

δεκνζηφηεηα κπνξεί λα πξνθαιέζεη κεγάιε δεκηά ζηελ εηαηξεία, εηδηθά ζηηο 

δηεζλείο θαη αλαπηπζζφκελεο αγνξέο. 

 Γηαθχκαλζε ζπλαιιάγκαηνο: Ζ εηαηξεία έρεη έζνδα, πξαγκαηνπνηεί έμνδα, 

θαηέρεη πεξηνπζηαθά ζηνηρεία θαη αλαιακβάλεη ππνρξεψζεηο ζε ρψξεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ άιια λνκίζκαηα εθηφο ηνπ δνιαξίνπ. Σν 2014, πξαγκαηνπνίεζε 

26,2 δηο δνιάξηα θαζαξά ιεηηνπξγηθά έζνδα απφ εξγαζίεο εθηφο ησλ Ζ.Π.Α. (ζε 

ρψξεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 70 δηαθνξεηηθά λνκίζκαηα). Δπεηδή νη ελνπνηεκέλεο 

νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο παξνπζηάδνληαη ζε δνιάξηα, ε Coca-Cola πξέπεη λα 

κεηαθξάδεη ηα έζνδα θαη έμνδα θαζψο θαη ηα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία θαη ηηο 

ππνρξεψζεηο ζε δνιάξηα κε ζπλαιιαγκαηηθέο ηζνηηκίεο πνπ ηζρχνπλ θαηά ηε 

δηάξθεηα ή ζην ηέινο θάζε πεξηφδνπ αλαθνξάο. Δπνκέλσο, νη απμήζεηο ή 

κεηψζεηο ηεο αμίαο ηνπ δνιαξίνπ ζε ζρέζε κε ηα άιια λνκίζκαηα επεξεάδνπλ ηα 

θαζαξά έζνδα εθκεηάιιεπζεο, ηα ιεηηνπξγηθά έζνδα θαη ηελ αμία ησλ ζηνηρείσλ 

ηνπ ηζνινγηζκνχ πνπ εθθξάδνληαη ζε μέλα λνκίζκαηα. Δπηπιένλ, νη 
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απξνζδφθεηεο ππνηηκήζεηο ησλ λνκηζκάησλ ζηηο αλαπηπζζφκελεο ή 

αλαδπφκελεο αγνξέο ζα κπνξνχζαλ λα επεξεάζνπλ αξλεηηθά ηελ αμία ησλ 

θεξδψλ ηεο. 

 Υακειή απφδνζε ζε πνιιέο ρψξεο: Σα ηειεπηαία ρξφληα, ε εηαηξεία έρεη βηψζεη 

κεδεληθή ή αξλεηηθή αλάπηπμε ζε δηάθνξεο βαζηθέο αγνξέο. Απηφ ζα κπνξνχζε 

λα εκπνδίζεη ηελ Coca-Cola λα είλαη επηζεηηθή ζην κάξθεηηλγθ θαη λα απνηξέςεη 

ηελ εηαηξεία απφ ηελ πςειφηεξε ζπλνιηθή αλάπηπμε. 

 Καιχηεξν κάξθεηηλγθ γηα ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο πνπ εκθαλίδνπλ ηηο 

ρακειφηεξεο πσιήζεηο: ΢ηε ιίζηα ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε, 

ππάξρνπλ πνιιά πνπ δελ έρνπλ βξεη ηελ επηζπκεηή απφ ηελ εηαηξεία απνδνρή 

ζηελ αγνξά. Ζ Coca-Cola πξέπεη λα επηθεληξσζεί ζηελ εκπνξία απηψλ ησλ 

πξντφλησλ θαη λα πξαγκαηνπνηήζεη θαιχηεξν κάξθεηηλγθ γηα απηά, αθνχ ε 

επαθφινπζε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο ζα βνεζήζνπλ ηα έζνδα ηεο Coca-

Cola.  

 

 Δπθαηξίεο 

 

 Γηαθνξνπνίεζε πξντφλησλ θαη εθκεηάιιεπζε ηεο ηάζεο γηα πην πγηεηλφ ηξφπν 

δηαηξνθήο: Ζ αγνξά αλζξαθνχρσλ πνηψλ είλαη πιένλ θνξεζκέλε. Ζ πξνζθνξά 

πην πγηεηλψλ πξντφλησλ, θαζψο θαη πξντφλησλ ηχπνπ ζλαθ ζα εμαζθαιίζνπλ 

ζηελ Coca-Cola κεγαιχηεξεο πσιήζεηο. Σαπηφρξνλα, ε δηάζεζε απηψλ ησλ 

λέσλ πξντφλησλ είλαη εμαηξεηηθά εχθνιε, δεδνκέλνπ ηνπ ηζρπξνχ δηθηχνπ 

δηαλνκήο πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε. 

 Νέεο αγνξέο ζηφρνη: Οη αλαπηπγκέλεο ρψξεο, ζηηο νπνίεο ε Coca-Cola 

πξαγκαηνπνηεί πςειέο πσιήζεηο, αξρίδνπλ λα ζηξέθνπλ ηηο θαηαλαισηηθέο 

πξνηηκήζεηο πξνο πεξηζζφηεξν πγηεηλά πνηά. Χζηφζν, έρεη βξεζεί πσο νη 

αλαπηπζζφκελεο ρψξεο εμαθνινπζνχλ λα πξνηηκνχλ ηα αλζξαθνχρα πνηά θαη 

αλαςπθηηθά. Έηζη, ε κεγαιχηεξε θαηαλάισζε ζην αλαπηπζζφκελν πεξηβάιινλ 

κπνξεί λα απνηειέζεη κηα θαιή επθαηξία γηα ηελ Coca-Cola. Δπίζεο, ε εηαηξεία 

ζα πξέπεη λα πξνζεγγίζεη αλαμηνπνίεηεο αγνξέο θαη ρψξεο, φπνπ ε Coca-Cola 

δελ έρεη εηζαρζεί αθφκε. 

 ΢πζθεπαζκέλν πφζηκν λεξφ: Με ηελ πγηεηλή λα απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα 

ζηελ θαηαλάισζε λεξνχ, ην ζπζθεπαζκέλν πφζηκν λεξφ θεξδίδεη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν ηελ πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ. 

 Βειηίσζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο: Ζ αιπζίδα εθνδηαζκνχ κπνξεί λα 

απνηειέζεη ζεκαληηθή ηξχπα θφζηνπο, κε ην θφζηνο κεηαθνξάο πάληα λα 
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απμάλεηαη. Ζ νινθιεξσκέλε επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα ηεο Coca-Cola 

βαζίδεηαη ζηε κεηαθνξά θαη ηε δηαλνκή. Θα ππάξρνπλ πάληα βειηηψζεηο ζε 

απηφλ ηνλ ηνκέα. Έηζη, ε Coca-Cola ζα πξέπεη λα παξαθνινπζεί απζηεξά ηελ 

αιπζίδα εθνδηαζκνχ ηεο θαη λα ζπλερίδεη λα βειηηψλεη ην θφζηνο. 

 Πξφνδνο ηεο ηερλνινγίαο 

 

 Απεηιέο 

 

 Έιιεηςε λεξνχ: Σν λεξφ είλαη ε κφλε απεηιή φζνλ αθνξά ηηο πξψηεο χιεο γηα ηε 

Coca-Cola. Ζ αδπλακία ηεο Coca-Cola ήηαλ ε ππνςία ρξήζεο θπηνθαξκάθσλ 

θαη ε ηεξάζηηα θαηαλάισζε λεξνχ. Χζηφζν, ε απεηιή είλαη φηη ε έιιεηςε λεξνχ 

απμάλεηαη. Με ηελ αιιαγή ηνπ θιίκαηνο θαη ηηο πεξηθέξεηεο δηαθφξσλ ρσξψλ 

πνπ αληηκεησπίδνπλ έιιεηςε λεξνχ, αξγά ή γξήγνξα θάπνηνο ζα κπνξνχζε λα 

ζηξέςεη ην δάρηπιν ζηηο εηαηξείεο πνηψλ. Έηζη, ε πξνκήζεηα λεξνχ είλαη έλα 

ηζεθνχξη πνπ κπνξεί λα πέζεη αλά πάζα ζηηγκή ζην θεθάιη ηεο Coca-Cola. Αλ 

ην λεξφ είλαη πεξηνξηζκέλν ή δηαλεκεκέλν, ε Coca-Cola κπνξεί λα βηψζεη κηα 

ζεκαληηθή πηψζε ησλ εζφδσλ θαη ηεο ηθαλφηεηάο ηεο δηαλνκήο. 

 Φνξνινγηθφο θαη ξπζκηζηηθφο ηνκέαο: Σν θνξνινγηθφ ζχζηεκα ζπλνδεχεηαη απφ 

πνηθίινπο θαλνληζκνχο ζε θάζε ζηάδην ζρεηηθά κε ηελ ζπλέπεηα απφ ηελ 

παξαγσγή κέρξη ηελ θαηαλάισζε. ΋ηαλ εθδίδεηαη άδεηα, ε παξαγσγηθή 

ηθαλφηεηα αλαθέξεηαη ζηελ άδεηα θαη θάζε θνξά πνπ ρξεηάδεηαη λα απμεζεί ε 

παξαγσγηθή ηθαλφηεηα, ε άδεηα δεκηνπξγεί πξφβιεκα. Ζ αλαλέσζε κηαο άδεηαο 

θάζε κέξα είλαη δχζθνιε. Δπνκέλσο, απηφ κπνξεί λα πεξηνξίζεη ηελ αλάπηπμε 

ηεο εηαηξείαο θαη λα δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα.¨ 

 Ζ εμέιημε ησλ ηάζεσλ/Αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ: Ζ ηάζε είλαη 

λα πξνρσξήζνπκε πξνο πγηεηλφηεξα πνηά θαη ππάξρεη κεγάιε απεηιή 

ππνθαηάζηαησλ έλαληη ηεο Coca-Cola. Σα πηζαλά ππνθαηάζηαηα 

πεξηιακβάλνπλ θαθέ, ηζάη, γάια, ρπκνχο θαη ελεξγεηαθά πνηά. Ζ εηαηξεία έρεη 

ήδε ιάβεη κέηξα γηα ηελ αληηκεηψπηζε απηνχ ηνπ πξνβιήκαηνο μεθηλψληαο 

πξντφληα ζηελ θαηεγνξία ησλ πγηεηλψλ πνηψλ. 

 Ζ εμάξηεζε απφ ηνπο εηαίξνπο εκθηάισζεο: Σν ζχζηεκα ηεο Coca-Cola γηα 

ηνπο ζπλεξγάηεο εκθηάισζεο, ην νπνίν απνηειεί δχλακε γηα ηελ εηαηξεία, είλαη 

δπλεηηθά θαη απεηιή. Ζ εηαηξεία δελ έρεη ηελ θπξηφηεηα ζηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο εκθηάισζεο θαη θάλεη ρξήκαηα κε ηελ πψιεζε ηνπ ζηξνπηνχ ζε 

απηέο ηηο εηαηξίεο εκθηάισζεο (Coca-Cola Company, 2012). Σν ζπκθέξνλ ηεο 

The Coca-Coca Company κπνξεί λα δηαθέξεη απφ ηηο εηαηξίεο εκθηάισζεο, 



 
138 

θαζψο ν θαζέλαο πξνζπαζεί λα κεγηζηνπνηήζεη ηα θέξδε ηνπ. Ζ κεγάιε 

απήρεζε ζε αλεμάξηεηνπο ηξίηνπο πσιεηέο ζπκβαιιφκελσλ κεξψλ απνηειεί 

ζεκαληηθφ θίλδπλν γηα ηελ εηαηξεία. Ζ απεηιή απηή αληηκεησπίδεηαη κε ηελ θάζεηε 

νινθιήξσζε θαζψο θαη κε ηε ζχλαςε καθξνπξφζεζκσλ εηαηξηθψλ ζρέζεσλ κε 

ηηο εηαηξείεο εκθηάισζεο. 

 Έληνλνο αληαγσληζκφο κε ηελ Pepsi: Ζ Pepsi είλαη έλα αγθάζη ζηε ζάξθα ηεο 

Coca-Cola. Ζ Coca-Cola ζα ήηαλ ζαθψο εγέηεο ηεο αγνξάο αλ δελ ήηαλ ε 

Pepsi. Ο αληαγσληζκφο ζηηο δχν απηέο κάξθεο είλαη ηεξάζηηνο θαη δελ 

πηζηεχνπκε φηη ε Pepsi ζα εγθαηαιείςεη ηφζν εχθνια. Τπάξρεη ζπλερήο 

αληαγσληζκφο κεηαμχ ηνπο γηα κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο. 

 Δηζαγσγέο: Καζψο ην θαηά θεθαιήλ εηζφδεκα έρεη απμεζεί κε ηελ πάξνδν ησλ 

εηψλ θαη ε πιεηνςεθία ησλ αλζξψπσλ εθπαηδεχεηαη, ηα επίπεδα ησλ εμαγσγψλ 

έρνπλ απμεζεί. Οη άλζξσπνη θαηαλννχλ ζε κεγάιν βαζκφ ην εκπφξην θαη ε 

δήηεζε γηα μέλα αγαζά έρεη απμεζεί κε ηα ρξφληα. Δάλ νη θαηαλαισηέο 

κεηαηνπηζηνχλ ζηα εηζαγφκελα πνηά αληί ζηα πνηά πνπ παξάγνληαη ζηε ρψξα, 

απηφ ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη κηα απεηιή γηα ηνλ θιάδν ησλ πνηψλ 

ζπλνιηθά, επεξεάδνληαο ηηο πσιήζεηο ηεο εηαηξείαο. 

 Ζ επηβξάδπλζε ηεο δήηεζεο ζηελ χπαηζξν: Ζ αγξνηηθή αγνξά κπνξεί λα είλαη 

δειεαζηηθή, αιιά δελ είλαη ρσξίο πξνβιήκαηα: Υακειφ θαηά θεθαιήλ δηαζέζηκν 

εηζφδεκα πνπ είλαη ην ήκηζπ ηνπ αζηηθνχ δηαζέζηκνπ εηζνδήκαηνο, κεγάινο 

αξηζκφο εκεξεζίσλ κηζζσηψλ, επνρηαθή θαηαλάισζε ζε ζπγθνκηδέο θαη 

θεζηηβάι θαη εηδηθέο πεξηζηάζεηο, θησρνί δξφκνη, πξνβιήκαηα ηζρχνο θαη 

απξνζπέιαζην ζπκβαηηθφ κέζν δηαθήκηζεο. ΋ια απηά ηα πξνβιήκαηα κπνξεί 

λα νδεγήζνπλ ζε επηβξάδπλζε ηεο δήηεζεο γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο. 

 Παγθφζκηα νηθνλνκηθή χθεζε: Αζηαζέο παγθφζκην καθξννηθνλνκηθφ 

πεξηβάιινλ. 

 

4.6. Πξνηεηλφκελεο ΢ηξαηεγηθέο γηα ηελ Coca-Cola 

 

΢ε απηή ηελ ελφηεηα, ζα παξνπζηαζηνχλ θάπνηεο ηδέεο γηα ηελ ζηξαηεγηθή αλάπηπμε 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην εζσηεξηθφ θαη ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο Coca-Cola: 

 Δηζαγσγή λέσλ πξντφλησλ, ζπγθεθξηκέλα παξαζθεπή λέσλ αλαςπθηηθψλ Coca-

Cola ή άιισλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ κε πξφζζεηεο γεχζεηο (π.ρ. θεξάζη, 
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θξάνπια, γθξέηπθξνπη) γηα λα απμεζεί ε δήηεζε θαη ην ελδηαθέξνλ ησλ πειαηψλ 

θαζψο θαη γηα λα πξνζειθχζνπλ λέεο νκάδεο θαηαλαισηψλ, δηαηεξψληαο πάληα 

ην θιαζζηθφ αλαςπθηηθφ Coca-Cola. Ζ αλαγλσξηζηκφηεηα θαη ην δίθηπν δηαλνκήο 

ηεο Coca-Cola, ηεο επηηξέπεη λα πξνρσξήζεη ζηελ εηζαγσγή λέσλ πξντφλησλ 

θαη ζε επεθηάζεηο επσλπκίαο γξήγνξα θαη ζε δηάθνξεο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο. 

 Δμαγνξέο άιισλ επηρεηξήζεσλ, ελζσκάησζε κε άιιεο εηαηξίεο, απφθηεζε 

δπλεηηθψλ αληαγσληζηηθψλ επηρεηξήζεσλ γηα απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο πνπ ζα επηηξέςεη ζηελ επηρείξεζε λα δηαθνξνπνηήζεη ηε ξνή 

ησλ εζφδσλ ηεο. 

 Δίζνδνο ζε λέεο αγνξέο, θπξίσο αλαπηπζζφκελεο, φπνπ ε Coca-Cola δελ έρεη 

θάλεη αθφκα ηελ εκθάληζε ηεο. 

 Δθαξκνγή δηαθνξεηηθψλ εηδψλ κάξθεηηλγθ αλάινγα κε ηελ πεξηνρή. Γηα 

παξάδεηγκα, κάξθεηηλγθ επαηζζεζίαο ζηελ επξσπατθή πεξηνρή. 

 Δθαξκνγή επηζεηηθνχ κάξθεηηλγθ πνπ κπνξεί λα απνθέξεη καθξνπξφζεζκε 

θεξδνθνξία. 

 Αχμεζε επελδχζεσλ ζε επελδχζεηο εκθηάισζεο, ζηηο ηθαλφηεηεο front-end, ζηνλ 

εμνπιηζκφ θαη ζηνπο αλζξψπνπο θαη ζηελ εθπαίδεπζε ηνπο. 

 Καηλνηνκία ζηηο ζπζθεπαζίεο, ζπλερήο αιιαγή ζηα ζρέδηα ηφζν ησλ θνλζεξβψλ 

φζν θαη ησλ θηαιψλ, γηα παξάδεηγκα: πνιχρξσκα θνπηηά θαη εηηθέηεο γηα 

κπνπθάιηα κε εηηθέηεο γηα ενξηαζηηθέο εθδειψζεηο γηα λα γίλνπλ πην ειθπζηηθά. 

Παξαγσγή κηθξφηεξσλ κεγεζψλ θηαιψλ θαη θνλζεξβψλ κε ρακειφηεξεο 

ζεξκίδεο θαη δάραξε γηα ηα παηδηά. Σα παθέηα Coca-Cola λα έξρνληαη κε κηα 

σξαία ζήθε γηα λα κεηαθέξνληαη εχθνια παληνχ. 

 Αχμεζε ησλ δαπαλψλ ζε έξεπλα θαη αλάπηπμε γηα ηελ απνθπγή ησλ θαθψλ 

θπζηθψλ επηπηψζεσλ ησλ αλζξαθνχρσλ πνηψλ. 

 Καιχηεξε εζηίαζε ζε κε αλζξαθνχρα πνηά φπσο ην εκθηαισκέλν λεξφ θαη 

πγηεηλά πνηά γηα ηελ ηξνθνδφηεζε ηεο ζπλείδεζεο ηεο πγείαο ησλ αλζξψπσλ. 

 Παξαγσγή λέσλ πξντφλησλ εθηφο απφ πνηά φπσο ηξφθηκα θαη ζλάθ γηα λα 

εηζέιζεη ζε έλα λέν θχθιν δσήο. 

 Ζ εηαηξείαο κπνξεί επίζεο λα αξρίζεη λα ζθέθηεηαη ηελ θάζεηε νινθιήξσζε 

(παξαγσγή πξψησλ πιψλ ή δηαλνκή, π.ρ. ε Coca-Cola ζα κπνξνχζε λα αξρίζεη 

λα ιεηηνπξγεί θαηαζηήκαηα ηεο Coca-Cola). 

 Βειηίσζε ηεο δηαρείξηζεο ηνπ ζέκαηνο ησλ αξλεηηθψλ επηπηψζεσλ ησλ 

κνλάδσλ παξαγσγήο ηεο Coca-Cola ζην πεξηβάιινλ, θαζψο θαη ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ πφξσλ, ηδηαίηεξα ηνπ λεξνχ, βειηηψλνληαο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη κεηψλνληαο ηελ ζπαηάιε. 
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4.7. Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ Coca-Cola 

 

4.7.1. Πξφηππα Πνηφηεηαο θαη Αζθάιεηαο 

 

Σα ηειεπηαία 20 ρξφληα, ε Coca-Cola έρεη πξνρσξήζεη πην κπξνζηά απφ ηηο 

αλαδπφκελεο ηάζεηο, αλαπηχζζνληαο απαηηήζεηο Πνηφηεηαο, Πεξηβάιινληνο, 

Δπαγγεικαηηθήο Αζθάιεηαο θαη Τγείαο. Απηέο νη απαηηήζεηο έρνπλ αλαπηπρζεί ψζηε λα 

ππεξβνχλ ηα πξφηππα ISO 9001: 2000, ISO 22000: 2005. Καζψο ε εηαηξεία 

αλαπηχρζεθε παγθνζκίσο, ηα πξφηππά ηεο εμειίρζεθαλ ηαπηφρξνλα, αιιά ην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο ηεο έγηλε ππεξβνιηθά ζπγθεληξσηηθφ θαη άθακπην. Οη ιεηηνπξγίεο ηεο 

εηαηξείαο απαηηνχζαλ ηε δπλαηφηεηα ηνπηθήο πξνζαξκνγήο ησλ παγθφζκησλ 

απαηηήζεσλ (Singh, 2008). Ζ Coca-Cola (2010) δειψλεη φηη «ν παγθφζκηνο 

ραξαθηήξαο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο απαηηεί ην ζχζηεκα ηεο Coca-Cola λα έρεη ηα 

πςειφηεξα πξφηππα θαη δηαδηθαζίεο γηα λα εμαζθαιίζεη ζηαζεξή πνηφηεηα - απφ ηελ 

παξαγσγή ζπκππθλσκάησλ έσο ηελ εκθηάισζε θαη ηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ». 

Πξνθεηκέλνπ λα πξνζηαηεπηεί ην εκπνξηθφ ζήκα ηεο εηαηξείαο, απαηηήζεθε κηα 

επαλάζηαζε ζην ζχζηεκά ηεο γηα λα ηαηξηάδεη ζε έλαλ κεηαβαιιφκελν θφζκν κε 

κεηαβαιιφκελεο πξνζδνθίεο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, απηή ήηαλ αθξηβψο ε πξνζθφιιεζε 

πνπ κεηέηξεςε ηελ εηαηξεία απφ έλα θαζαξά εζσηεξηθφ ζχζηεκα πνηφηεηαο ζε έλα 

ζχζηεκα πνπ θαζνδεγείηαη απφ ηελ πηζηνπνίεζε Global Food Safety Initiative (GFSI). 

Ζ Coca-Cola είρε έλα ζε βάζνο, παγθφζκην ζχζηεκα πνηφηεηαο, αιιά θαζψο κεγάινη 

ιηαλνπσιεηέο, φπσο ε Walmart, άξρηζαλ λα απαηηνχλ απφ ηνπο πξνκεζεπηέο λα 

δηαζέηνπλ εμσηεξηθή πηζηνπνίεζε, ε εηαηξεία εμέηαζε ηηο επηινγέο ηεο θαη δηαπίζησζε 

φηη ε πηζηνπνίεζε ζε έλα ζχζηεκα GFSI, θαζψο θαη ηα πξφηππα ISO δελ ζα 

ηθαλνπνηνχζαλ κφλν ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, αιιά ζα κπνξνχζαλ επίζεο λα είλαη 

κηα πεξίπινθε πηπρή ελφο αλαβαζκηζκέλνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ηεο Coca-Cola πνπ 

ζα εμαζθάιηδε ζπλνρή ζε φιν ηνλ θφζκν. 

Έηζη, ε Coca-Cola έθαλε ηελ θίλεζε λα ηξνπνπνηήζεη ηηο εζσηεξηθέο ηεο ιεηηνπξγηθέο 

απαηηήζεηο θαη λα επζπγξακκίζεη ην ζχζηεκα πνηφηεηαο κε ηα εμσηεξηθά πξφηππα (The 

Coca-Cola Company, 2011a). Ζ εηαηξεία δεκηνχξγεζε έλα λέν νινθιεξσκέλν 

πξφγξακκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ νλνκάδεηαη Coca-Cola Operating Requirements 

(ΚORE), πνπ θαιχπηεη πνιηηηθέο πνηφηεηαο, αζθάιεηαο ηξνθίκσλ, πεξηβάιινληνο θαη 
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αζθάιεηαο θαη πγείαο ζηελ εξγαζία θαη άξρηζε λα απαηηεί πηζηνπνίεζε GFSI γηα φιεο ηηο 

εγθαηαζηάζεηο ηεο. Σν KORE (KO είλαη ην ζχκβνιν ηνπ NYSE, ην RE γηα ηηο 

απαηηήζεηο) αληηθαηέζηεζε ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο Coca-Cola (The Coca-Cola 

Management System - TCCMS) ηνλ Ηαλνπάξην ηνπ 2010. Χο αλαπφζπαζην κέξνο ηνπ 

ζρεδίνπ Vision 2020 ηεο εηαηξείαο, ην KORE πεξηιακβάλεη πνιηηηθέο πνπ 

επηθεληξψλνληαη ζηηο ιεηηνπξγίεο ησλ επηκέξνπο εγθαηαζηάζεσλ, φπσο ε αμηνιφγεζε 

θαη ε δηαρείξηζε θηλδχλσλ, ε δηαρείξηζε πεξηζηαηηθψλ θαη ε επίιπζε θξίζεσλ, ε 

αληρλεπζηκφηεηα θαη ε αλάθηεζε πξντφλησλ, ε άκπλα ησλ ηξνθίκσλ θαη ε δηαρείξηζε 

ησλ πξνκεζεπηψλ. Ζ ελζσκάησζε απηψλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ απαηηήζεσλ κε ηα 

πξφηππα ηνπ GFSI, δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ Coca-Cola λα αληηκεησπίζεη ην 

κεηαβαιιφκελν επηρεηξεκαηηθφ ηνπίν,  ππνζηεξίδνληαο παξάιιεια ηα αλαπηπμηαθά 

ζρέδηα ηεο εηαηξείαο, δεκηνπξγψληαο έλα νινθιεξσκέλν πξφγξακκα δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο, ην νπνίν δηαηεξεί φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ζε φιν ην ζχζηεκα ζηα ίδηα πξφηππα 

γηα ηελ παξαγσγή θαη ηε δηαλνκή ησλ πνηψλ ηνπ. 

Ζ πνηφηεηα θαη ε αζθάιεηα φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ζε φιν ην ζχζηεκα 

παξαθνινπζνχληαη θαη κεηξψληαη κε βάζε ηα ίδηα απζηεξά πξφηππα. Σν πξφγξακκα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο βνεζάεη ηελ εηαηξεία λα εληνπίδεη θαη λα κεηξηάδεη ηνπο θηλδχλνπο 

θαη λα βειηηψλεη ηηο απαηηήζεηο. Σα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ πνηψλ ηεο εηαηξείαο 

ειέγρνληαη θαη κεηξψληαη απζηεξά ζε ζχγρξνλα εξγαζηήξηα ζε θάζε ζηάδην 

παξαγσγήο. Απηή ε επηκέιεηα γίλεηαη ζε φιεο ηηο ρψξεο θαη εδάθε φπνπ παξάγνληαη θαη 

πσινχληαη ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο. Δπίζεο, επαλεμεηάδεηαη ζπλερψο ε ζπλάθεηα ησλ 

απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνηχπσλ θαη ζπλερψο γίλεηαη πξνζπάζεηα γηα ηε βειηίσζε ηνπο 

ζε φιε ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ. 

Με απηή ηε ζηαζεξή εζσηεξηθή δνκή, ε εηαηξεία πήγε ζηε ζπλέρεηα ηε δέζκεπζή ηεο 

ζηελ GFSI έλα βήκα παξαπέξα, γηα λα δηαζθαιίζεη ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ απφ 

άθξν ζε άθξν. Απνθάζηζε λα αλαπηχμεη ηελ ίδηα πξνζέγγηζε ζε φιε ηελ αιπζίδα 

εθνδηαζκνχ ηεο. ΢πλεπψο, θαη νη πξνκεζεπηέο ζπζηαηηθψλ θαη πξσηνγελψλ 

ζπζθεπαζηψλ ζα έπξεπε λα πηζηνπνηνχληαη ζε έλα απφ ηα ζπζηήκαηα GFSI. Ζ επίηεπμε 

ηεο πηζηνπνίεζεο GFSI ζα βνεζήζεη ζηε κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ ειέγρσλ πνπ πξέπεη 

λα ππνβιεζνχλ ζε έλα εξγνζηάζην ή πξνκεζεπηή. 

΋κσο, ε Coca-Cola δελ ζηακάηεζε ζην λα απαηηεί ηελ πηζηνπνίεζε GFSI, αιιά έγηλε 

θαη κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο. Οη εθπξφζσπνη ηεο Coca-Cola έρνπλ γίλεη κέιε ησλ 

ηερληθψλ νκάδσλ εξγαζίαο ηεο GFSI θαη είλαη ζπρλά νκηιεηέο ζε ζπλέδξηα θαη 

εθδειψζεηο. Απηφ φρη κφλν επηηξέπεη ζηελ Coca-Cola λα έρεη θσλή, αιιά παξέρεη θαη 
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έλα θφξνπκ γηα ηελ αληαιιαγή ηδεψλ θαη πξαθηηθψλ. ΢πκκεηέρνληαο ζηε δηαδηθαζία θαη 

αιιειεπηδξψληαο κε άιιεο εηαηξείεο, ε Coca-Cola κπφξεζε λα ελζσκαηψζεη ηηο 

θαιχηεξεο πξαθηηθέο ησλ άιισλ ζην ζχζηεκά ηεο θαη έγηλε πην αλνηρηή γηα ηελ 

αληαιιαγή ησλ δηθψλ ηεο. 

 

4.7.2. Σν Σξέρνλ ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

 

Σν ηξέρνλ ζχζηεκα δηαρείξηζεο, KORE, ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε ησλ πςειφηεξσλ 

πξνηχπσλ ζηελ αζθάιεηα θαη ηε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, ηελ πγεία θαη ηελ αζθάιεηα 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηα πεξηβαιινληηθά πξφηππα ζε νιφθιεξν ην ζχζηεκα ηεο Coca-

Cola, πεξηγξάθνληαο ζαθείο απαηηήζεηο γηα ηηο πνιηηηθέο, ηηο πξνδηαγξαθέο θαη ηα 

πξνγξάκκαηα πνπ θαζνδεγνχλ ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο. Με ηελ ππνζηήξημε ηεο εγεζίαο 

ζε φιν ην ζχζηεκα ηεο Coca-Cola, ην KORE: 

 Δλζσκαηψλεη επηρεηξεκαηηθνχο θαη πνηνηηθνχο ζηφρνπο θαη ηνπο επζπγξακκίδεη 

κε ζπλεθηηθέο κεηξήζεηο γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο 

 Δλζσκαηψλεη ηελ πξνιεπηηθή δξάζε σο εξγαιείν δηαρείξηζεο κε απζηεξφηεξεο 

απαηηήζεηο θαηά ηελ εηζαγσγή λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 Δλζσκαηψλεη ηελ Αλάιπζε Κηλδχλσλ θαη ηα Κξίζηκα ΢εκεία Διέγρνπ (HACCP) 

ζηα πξφηππα ηνπ ζπζηήκαηφο ηεο εηαηξείαο 

 Γηαρεηξίδεηαη ηνλ θίλδπλν ζηελ εηαηξεία, ζηελ εκθηάισζε θαη ζηελ αιπζίδα 

εθνδηαζκνχ 

 Καζνξίδεη κεζφδνπο θαη εξγαιεία επίιπζεο πξνβιεκάησλ γηα ηελ επίηεπμε 

ζηαζεξήο πνηφηεηαο κε βειηηψζεηο. 

Γηα λα παξακείλεη ε εηαηξεία ζε ηζρχ κε ηνπο λένπο θαλνληζκνχο, ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο 

ηνπ θιάδνπ θαη ηηο ζπλζήθεο αγνξάο, επαλεμεηάδεηαη ζπλερψο ε ζπλάθεηα ησλ 

απαηηήζεσλ θαη ησλ θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ ηεο εηαηξείαο φρη κφλν ζηνλ ηνκέα ηεο 

κεηαπνίεζεο αιιά θαη ζε φιε ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ. Δπεμεξγάδνληαη νη απαηηήζεηο 

ηεο εηαηξείαο γηα λα δηαζθαιηζηεί φηη ην KORE ελζσκαηψλεη ηηο πην πξφζθαηεο θαη 

απζηεξέο δηαδηθαζίεο θαηαζθεπήο. 

Γηα λα δεκηνπξγεζεί κηα δηαδηθαζία δηαθπβέξλεζεο, θάζε επηρείξεζε ζην πιαίζην ηνπ 

ζπζηήκαηνο ηεο Coca-Cola εθαξκφδεη, ηεθκεξηψλεη θαη δηαηεξεί έλα ζχζηεκα αζθάιεηαο 
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θαη πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ην KORE. Ζ ζπκκφξθσζε παξαθνινπζείηαη ζε φιν ην 

ζχζηεκα γηα ηελ πεξαηηέξσ ππνζηήξημε ηεο αθεξαηφηεηαο ησλ πξντφλησλ. 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ θάζε πξντφλ πνπ παξάγεη ε Coca-Cola λα είλαη πςειήο 

πνηφηεηαο, ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη φηη θάζε πξντφλ είλαη αθξηβψο ην ίδην. Απηφ είλαη 

ζεκαληηθφ, θαζψο ε εηαηξεία ζέιεη λα αληαπνθξηζεί ζηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ. Με ηε κάξθα λα έρεη κηα ηέηνηα παγθφζκηα παξνπζία, είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο νη έιεγρνη απηνί λα είλαη ζπλερψο ζπλεπείο. Σν ηππνπνηεκέλν κπνπθάιη ηεο 

Coca-Cola δηαζέηεη ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα ειέγρνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

παξαγσγήο, ψζηε λα δηαζθαιηζηεί φηη ηεξείηαη πςειή πνηφηεηα. Οη πην ζπλεζηζκέλνη 

έιεγρνη πεξηιακβάλνπλ ηα ζπζηαηηθά, ηε ζπζθεπαζία θαη ηε δηαλνκή. Πνιιέο απφ ηηο 

δνθηκέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη είλαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, 

θαζψο νη κεραλέο θαη κηα κηθξή νκάδα εξγαδνκέλσλ παξαθνινπζνχλ ηελ πξφνδν. Δίλαη 

επζχλε ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο Coca-Cola λα ειέγρεη ηελ πνηφηεηα απφ ηνπο 

ρεηξηζηέο πγηεηλήο ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ζπζθεπαζηψλ. Απηφ δείρλεη φηη 

απηνί νη ζπλερείο έιεγρνη απαηηνχλ απφ ην πξνζσπηθφ λα ςάρλεη γηα πξνβιήκαηα θαη 

λα αλαιακβάλεη ηελ επζχλε γη‟ απηφ, γηα λα εμαζθαιίζεη ηε δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο. 

Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί ηελ επηζεψξεζε θαζ' φιε ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ηεο, 

ηδηαίηεξα ζηε δνθηκή ηεο θφξκνπιαο ηεο Coca-Cola γηα λα εμαζθαιίζεη φηη θάζε πξντφλ 

πιεξνί εηδηθέο απαηηήζεηο (The Coca-Cola Company, 2011a). Ζ επηζεψξεζε 

αλαθέξεηαη ζπλήζσο σο δεηγκαηνιεςία ελφο πξντφληνο κεηά ηελ παξαγσγή 

πξνθεηκέλνπ λα ιεθζνχλ δηνξζσηηθά κέηξα γηα ηε δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ. Ζ Coca-Cola έρεη ελζσκαηψζεη απηή ηε κέζνδν ζηελ νξγαλσηηθή ηεο δνκή, 

θαζψο έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα εμαιείθεη ιάζε θαη λα δηαηεξεί πςειά πξφηππα πνηφηεηαο, 

κεηψλνληαο έηζη ηελ πηζαλφηεηα αλάθιεζεο ηνπ πξντφληνο. Δίλαη επίζεο εχθνιν λα 

εθαξκνζηεί θαη είλαη νηθνλνκηθά απνδνηηθφ. 

Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί ηφζν ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν (QC) φζν θαη ηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο (Quality Assurance - QA) ζε φιε ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ηεο. Σν QC 

επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζηελ ίδηα ηελ γξακκή παξαγσγήο, ελψ ην QA επηθεληξψλεηαη 

ζηελ φιε δηαδηθαζία ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη ζηηο ζπλαθείο ιεηηνπξγίεο, αληηκεησπίδνληαο 

πνιχ γξήγνξα ηα δπλεηηθά πξνβιήκαηα. ΢ηνλ QC θαη ζηελ QA, νη ππνινγηζηέο 

ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο ειέγρνπλ φιεο ηηο πηπρέο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, 

δηαηεξψληαο ηε ζπλνρή θαη ηελ πνηφηεηα ειέγρνληαο ηε ζπλνρή ηεο θφξκνπιαο, ηε 

δεκηνπξγία ηεο θηάιεο (εκθχζεζε), ηα επίπεδα πιήξσζεο θάζε κπνπθαιηνχ, γεληθά 

απμάλνληαο ηελ ηαρχηεηα παξαγσγήο θαη ηνπο ειέγρνπο πνηφηεηαο, ην νπνίν 
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δηαζθαιίδεη φηη ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ηνπ πξντφληνο (Muirhead, 2011). Ο QC θαη 

ε QA ζπκβάιινπλ ζηε κείσζε ηνπ θηλδχλνπ λα θζάζνπλ ειαηησκαηηθά πξντφληα ζε έλα 

πειάηε. Σα πξνβιήκαηα εληνπίδνληαη θαη επηιχνληαη ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο, γηα 

παξάδεηγκα, νη θηάιεο πνπ ζεσξνχληαη ειαηησκαηηθέο ηνπνζεηνχληαη ζε κηα πεξηνρή 

αλακνλήο γηα επηζεψξεζε (Muirhead, 2011). Ζ QA επηθεληξψλεηαη επίζεο ζηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ ζηελ Coca-Cola, φπσο γηα παξάδεηγκα ε 

δάραξε, ε νπνία παξέρεηαη απφ ηελ Tate & Lyle. Ζ Coca-Cola ελεκεξψλεη φηη δελ είρε 

πνηέ πξφβιεκα κε ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο (Muirhead, 2011). Ζ QA κπνξεί επίζεο λα 

πεξηιακβάλεη ηελ θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ, δηαζθαιίδνληαο φηη νη εξγαδφκελνη 

θαηαιαβαίλνπλ πψο λα ρεηξίδνληαη ηα κεραλήκαηα. Ζ Coca-Cola εμαζθαιίδεη φηη φια ηα 

κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ ιακβάλνπλ θαηάξηηζε πξηλ απφ ηελ απαζρφιεζε, έηζη ψζηε νη 

εξγαδφκελνη λα κπνξνχλ λα ρεηξίδνληαη απνδνηηθά ηα κεραλήκαηα. Σα κεραλήκαηα είλαη 

επίζεο ππφ ζπλερή ζπληήξεζε, ε νπνία απαηηεί πνιχ εμεηδηθεπκέλνπο κεραληθνχο γηα 

λα δηνξζψζνπλ πξνβιήκαηα θαη λα βνεζήζνπλ ηε Coca-Cola λα δηαηεξήζεη πςειέο 

απνδφζεηο. 

Κάζε θηάιε ειέγρεηαη επίζεο φηη βξίζθεηαη ζην ζσζηφ επίπεδν πιήξσζεο θαη έρεη ηε 

ζσζηή εηηθέηα. Απηφ γίλεηαη απφ έλαλ ππνινγηζηή, απφ ηνλ νπνίν πεξλά θάζε κπνπθάιη 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Οπνηαδήπνηε ειαηησκαηηθά πξντφληα 

απνζχξνληαη απφ ηελ θχξηα γξακκή παξαγσγήο. Δάλ ηα κέηξα ειέγρνπ πνηφηεηαο 

εληνπίζνπλ ηπρφλ ζθάικαηα, ε γξακκή παξαγσγήο παγψλεη κέρξη ηνλ ηειεπηαίν θαιφ 

έιεγρν πνπ έγηλε. Ζ κνλάδα εκθηάισζεο ηεο Coca-Cola ειέγρεη επίζεο ην επίπεδν 

ρξεζηκνπνίεζεο θάζε γξακκήο παξαγσγήο ρξεζηκνπνηψληαο έλα ζχζηεκα scorecard. 

Απηφ δείρλεη ην πνζνζηφ ηεο γξακκήο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη θαη επηηξέπεη ζηνπο 

δηαρεηξηζηέο λα απμήζνπλ ηα επίπεδα παξαγσγήο κηαο γξακκήο εάλ είλαη απαξαίηεην 

(Muirhead, 2011). 

Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί επίζεο ηε Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (TQM), ε νπνία 

πεξηιακβάλεη ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζε φια ηα επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ πξνκεζεπηψλ, ηεο παξαγσγήο, ησλ πειαηψλ, θιπ. Απηφ 

επηηξέπεη ζηελ Coca-Cola λα δηαηεξεί/αλαθηεί ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηεο γηα λα επηηχρεη 

απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί απηή ηε κέζνδν γηα ηε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ηεο (Li, 2010). Ζ νκαδηθή εξγαζία είλαη 

πνιχ ζεκαληηθή θαη ε Coca-Cola δηαζθαιίδεη φηη θάζε κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζπκκεηέρεη ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη θάζε εξγαδφκελνο 

θαηαιαβαίλεη ηε ζέζε εξγαζίαο/ξφινπ ηνπ, βειηηψλνληαο έηζη ην εζηθφ θαη ηα θίλεηξα, 

απμάλνληαο ζπλνιηθά ηελ παξαγσγηθφηεηα. Οη πξαθηηθέο TQM κπνξνχλ επίζεο λα 
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απμήζνπλ ηελ εκπινθή ησλ πειαηψλ, θαζψο πνιιέο νξγαλψζεηο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο Coca-Cola, απνιακβάλνπλ ηελ επθαηξία λα ιακβάλνπλ 

πιεξνθνξίεο θαη πιεξνθνξίεο απφ ηνπο θαηαλαισηέο ηνπο. ΢πλνιηθά, κεηψλνληαο ηα 

απφβιεηα θαη ην θφζηνο, παξέρεη ζηελ Coca-Cola έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

(Muirhead, 2011). 

 

4.7.3. Η Γηαδηθαζία Παξαγσγήο 

 

Πξηλ μεθηλήζεη ε παξαγσγή ζηελ γξακκή, εθηεινχληαη εξγαζίεο πνηνηηθνχ θαζαξηζκνχ 

γηα ηελ πιχζε ησλ εζσηεξηθψλ αγσγψλ, ησλ κεραλψλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ. Απηφ γίλεηαη 

ζπρλά θαηά ηε δηάξθεηα ηεο αιιαγήο γξακκψλ, γηα παξάδεηγκα, αιιάδνληαο ηελ Coca-

Cola ζε Diet Coca-Cola γηα λα δηαζθαιηζηεί φηη ε γεχζε είλαη ε ίδηα. Απηφο ν έιεγρνο 

πνηφηεηαο εθηειείηαη ηφζν γηα ζθνπνχο πγηεηλήο φζν θαη γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο. 

Αθνχ εθηειεζηνχλ απηνί νη έιεγρνη, κπνξεί λα μεθηλήζεη ε δηαδηθαζία παξαγσγήο. 

Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί έλα ζχζηεκα βάζεο δεδνκέλσλ πνπ νλνκάδεηαη Questar, ην 

νπνίν ηνπο επηηξέπεη λα πξαγκαηνπνηνχλ ειέγρνπο ζηε γξακκή. Γηα παξάδεηγκα, φια 

ηα πιηθά είλαη θσδηθνπνηεκέλα θαη θάζε γξακκή θνξηψλεηαη κε έλα ινγαξηαζκφ πιηθψλ 

πξηλ μεθηλήζεη ε δηαδηθαζία. Απηφ εμαζθαιίδεη φηη ηα ζσζηά πιηθά ηνπνζεηνχληαη ζηε 

γξακκή. Πξφθεηηαη γηα έλαλ έιεγρν πνπ έρεη ζρεδηαζηεί γηα ηελ εμάιεηςε πξνβιεκάησλ 

ζηε γξακκή παξαγσγήο θαη ειέγρεηαη ηαθηηθά. Υσξίο απηφ ην ζχζηεκα, ε πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο δελ ζα εθηηκεζεί ζε απηφ ην πςειφ επίπεδν. Άιινη έιεγρνη πνηφηεηαο ζηε 

γξακκή πεξηιακβάλνπλ ηε ζπζθεπαζία θαη ηελ ελαλζξάθσζε πνπ παξαθνινπζείηαη 

απφ έλαλ θνξέα εθκεηάιιεπζεο ν νπνίνο ζεκεηψλεη ηηο ηηκέο γηα λα δηαζθαιίζεη φηη 

πιεξνχληαη ηα πξφηππα. 

Γηα λα δνθηκάζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, νη πεξηζζφηεξνη ηερληθνί εξγαζηεξίσλ 

δηεμάγνπλ πάλσ απφ 2000 επηηφπηνπο ειέγρνπο ηελ εκέξα γηα λα εμαζθαιίζνπλ 

πνηφηεηα θαη ζπλέπεηα. Απηή ε δηαδηθαζία κπνξεί λα είλαη πξηλ απφ ηελ παξαγσγή ή 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγήο, ε νπνία κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηε ιήςε δείγκαηνο 

θηαιψλ απφ ηε γξακκή παξαγσγήο. Οη δνθηκέο πνηφηεηαο πεξηιακβάλνπλ ηηο ηηκέο ηνπ 

CO2 θαη ηνπ ζαθράξνπ, ηηο κηθξν-δνθηκέο, ηελ πνηφηεηα ηεο ζπζθεπαζίαο θαη ηε 

ζηεγαλφηεηα ηνπ θαιχκκαηνο. Απηέο νη δνθηκέο ζρεδηάδνληαη έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα 

πξνηαζνχλ ζπλνιηθέο ηδέεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Γηα παξάδεηγκα, έλαο ηξφπνο κε 
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ηνλ νπνίν ε Coca-Cola έρεη βειηηψζεη ηελ παξαγσγηθή ηεο δηαδηθαζία είλαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θάζεο πεξηηχιημεο ζην ηέινο ηεο γξακκήο. Σν κεράλεκα 

πξαγκαηνπνηνχζε πεξηζηξνθέο γχξσ απφ ηα πξντφληα ηπιίγνληαο ηα ζε πιαζηηθφ έσο 

φηνπ ηα πεξηερφκελα λα είλαη αζθαιή. Μηα πξσηνβνπιία πνπ πηνζέηεζαλ ήηαλ φηη 

ρξεηαδφηαλ κηα ιηγφηεξε πεξηζηξνθή. Ζ ηδέα απηή, σζηφζν, δελ επεξέαζε ηελ πνηφηεηα 

ηεο ζπζθεπαζίαο ή ην πξαγκαηηθφ πξντφλ, εμνηθνλνκψληαο έηζη κεγάια ρξεκαηηθά πνζά 

απφ ην θφζηνο ζπζθεπαζίαο. Απηή ε αιιαγή ήηαλ σθέιηκε γηα ηνλ νξγαληζκφ. Ζ 

ζπλερήο βειηίσζε κπνξεί επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα πξνσζήζεη ηηο 

πεξηβαιινληηθέο θαη θνηλσληθέο αξρέο ηηο νπνίεο ε εηαηξεία έρεη ηελ επζχλε λα ηεξεί. Οη 

κέζνδνη ζπλερνχο βειηίσζεο είλαη κεξηθέο θνξέο εχθνιν λα πξνζδηνξηζηνχλ, αιιά ζα 

κπνξνχζαλ λα νδεγήζνπλ ζε κεγάιεο αιιαγέο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ ηδέα ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο είλαη λα απνθαιχςεη επθαηξίεο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα αιιάμνπλ 

ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν γίλεηαη θάηη. Οπνηεζδήπνηε πεγέο απνβιήησλ, ζξαπζκάησλ ή 

αλαθαηαζθεπψλ είλαη πηζαλά έξγα πνπ κπνξνχλ λα βειηησζνχλ. 

 

4.7.4. Ιθαλνπνίεζε ησλ Πειαηψλ θαη ησλ Καηαλαισηψλ 

 

Ζ Coca-Cola ειέγρεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρνληαο έλαλ θσδηθφ ζηηο θηάιεο πνπ 

παξάγεη. Απηφ ζεκαίλεη φηη εάλ ππάξρεη θάπνην ζθάικα, ηφηε απηφο ν θσδηθφο κπνξεί 

λα εηζαρζεί ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηεο Coca-Cola θαη έηζη κπνξνχλ λα εληνπίζνπλ ζε 

πνηά παξηίδα παξάρζεθε θαη πνχ δηαλεκήζεθε. Απηφ βνεζά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, δηφηη εάλ ππάξρεη κηα ειαηησκαηηθή νκάδα κπνπθαιηψλ ηφηε κπνξνχλ λα 

αλαθιεζνχλ πξηλ βξνπλ θαη άιινη πειάηεο πξνβιήκαηα ζηελ ζπγθεθξηκέλε παξηίδα 

πξντφλησλ. Έρνπλ επίζεο έλα ζχζηεκα αμηνιφγεζεο On Time in Full (OTIF) γηα ηνπο 

δηαλνκείο (OTIF ζεκαίλεη «έγθαηξα ζην ζχλνιφ ηνπο») (Muirhead, 2011). Οη εμσηεξηθνί 

πειάηεο, φπσο νη δηαλνκείο, κπνξνχλ λα αμηνινγήζνπλ ηελ παξάδνζε ηεο Coca-Cola 

κε βάζε, αλ ήηαλ εγθαίξσο θαη αλ παξαδφζεθε ην πιήξεο απφζεκα. Ζ Coca-Cola 

ρξεζηκνπνηεί επίζεο αγνξαζηέο κπζηεξίνπ γηα λα εμεηάζεη ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

θαη πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο κε απηά ηα πξντφληα (Muirhead, 2011). 

Σν Σκήκα Δπηθνηλσλίαο Καηαλαισηψλ απνηειεί ην φρεκα ηεο εηαηξείαο γηα άκεζε 

επηθνηλσλία κε ηνλ ίδην ηνλ θαηαλαισηή, δεκηνπξγψληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν ην ζεκείν 

αλαθνξάο ηεο ζε φηη αθνξά ζηελ ηήξεζε ησλ πνηνηηθψλ πξνδηαγξαθψλ ησλ πξντφλησλ 

ηεο. ΢ηφρνο ηνπ ηκήκαηνο είλαη λα αληιήζεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά ηηο απφςεηο ησλ 
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θαηαλαισηψλ γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία, ηα πξντφληα, ηηο ππεξεζίεο ηεο θαη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο, κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο κηαο αλνηθηήο γξακκήο επηθνηλσλίαο καδί 

ηνπο. Βάζεη ησλ πιεξνθνξηψλ απηψλ, ε εηαηξία αληαπνθξίλεηαη άκεζα θαη 

απνηειεζκαηηθά ζηηο αλάγθεο ηνπο θαη βειηηψλεη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο. 

Σαπηφρξνλα, δηαθξίλεη ηηο θαηλνχξηεο ηάζεηο ηεο αγνξάο, πξηλ αθφκα απηέο εθδεισζνχλ, 

ρξεζηκνπνηψληαο ζηε ζπλέρεηα ηα επξήκαηα θαη ηηο επηζεκάλζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

ζηελ έξεπλα θαη αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. 

 

4.7.5. Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζχλε 

 

΢ην πιαίζην ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, παξάγνληεο φπσο ε εηαηξηθή θνηλσληθή επζχλε 

είλαη ζεκαληηθνί, θαζψο πνιιέο νξγαλψζεηο έρνπλ νξηζκέλνπο ξφινπο θαη επζχλεο πνπ 

πξέπεη λα ηεξνχλ, γηα λα εμαζθαιίζνπλ φηη παξέρνπλ πςειά επίπεδα πνηφηεηαο θαη 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Έλαο κεγάινο νξγαληζκφο, φπσο ε Coca-Cola, ζα 

ζπληάμεη θαλνληθά έλα έγγξαθν πνπ ζα αλαθέξεη ηηο Δηαηξηθέο Κνηλσληθέο Δπζχλεο 

(CSR) ηεο εηαηξείαο. Έλα CSR ελζσκαηψλεηαη ζην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν, ην νπνίν 

βνεζά ζηελ απηνξξχζκηζε κηαο επηρείξεζεο. Σν CSR πξέπεη λα ζπκκνξθψλεηαη κε ην 

λφκν, ηα πξφηππα δενληνινγίαο θαη ηα δηεζλή πξφηππα. Γεληθά, ε Coca-Cola παίξλεη 

ηελ πνηφηεηα πνιχ ζνβαξά θαη δηαζθαιίδεη φηη ε εηαηξεία ηθαλνπνηεί ηηο «απαηηήζεηο θαη 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ αγνξά». 

Ζ Coca-Cola εμέηαζε ηελ αλάγθε ζπκκφξθσζεο κε ηα πεξηβαιινληηθά πξφηππα ηφζν 

ζην ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ φζν θαη ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο. Σα πξφηππα απηά 

εθαξκφζηεθαλ ζηελ πεξηνρή παξαγσγήο, φπνπ ηα βηψζακε απφ πξψην ρέξη. Απηέο νη 

επηπηψζεηο είλαη ζεκαληηθνί παξάγνληεο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο 

αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ, ζπζθεπαζίαο, δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο θαη εξγνζηαζηαθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ. Ζ Coca-Cola ζπκκνξθψλεηαη κε ηελ θαηεπζπληήξηα γξακκή ηνπ 

ISO14001 γηα ηελ «εθαξκνγή, δηαηήξεζε θαη βειηίσζε ελφο ζπζηήκαηνο 

πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο» (Coca-Cola Enterprises Ltd., 2011). 

Μία απφ ηηο θχξηεο πεξηβαιινληηθέο πξσηνβνπιίεο πνπ αλέιαβε ε Coca-Cola ήηαλ ε 

Γηαρείξηζε ησλ Τδάησλ κε ζηφρν ηελ βειηίσζε ηεο πδαηηθήο ηνπο απνδνηηθφηεηαο θαηά 

20% κέρξη ην 2012. Ζ Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί λεξφ γηα δηαδηθαζίεο παξαγσγήο φπσο 

ν θαζαξηζκφο, ε ζέξκαλζε θαη ε ςχμε. Ο γεληθφο ζηφρνο απηψλ ησλ παξαγφλησλ είλαη 
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ε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο λέσλ θαη πθηζηάκελσλ ζπζθεπαζηψλ ρσξίο 

λα δηαθπβεχεηαη ην πξντφλ. 

 

4.7.6. ΢πζηάζεηο 

 

Με βάζε ηα επξήκαηα απηήο ηεο εξγαζίαο, θαίλεηαη φηη ε Coca-Cola δηαζέηεη έλα 

απνδνηηθφ θαη παξαγσγηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Χζηφζν, κπνξνχλ λα 

γίλνπλ θάπνηεο ζπζηάζεηο, ηηο νπνίεο ε Coca-Cola ζα κπνξνχζε λα εμεηάζεη ηφζν 

βξαρππξφζεζκα φζν θαη καθξνπξφζεζκα. Ζ Coca-Cola Company έρεη κεγάιε 

αβεβαηφηεηα ζρεηηθά κε ηε ρξήζε ησλ πξψησλ πιψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε 

δεκηνπξγία ησλ πξντφλησλ ηνπο. Απηφ κπνξεί λα κελ απνηειεί επί ηνπ παξφληνο 

δήηεκα, αιιά κε ηηο πξψηεο χιεο λα γίλνληαη νινέλα θαη πην ζπάληεο κπνξεί λα ππάξμεη 

πίεζε γηα ηε ρξήζε πεξηζζφηεξσλ αλαθπθιψζηκσλ πιηθψλ. Ζ εηαηξεία αληηκεησπίδεη 

θξηηηθή γηα ηελ πγεία θαη ηελ αζθάιεηα θαη ηηο ππνρξεψζεηο ζπζθεπαζίαο, ε νπνία 

κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ θνηλσληθή εηθφλα ηεο εηαηξείαο. Χο εθ ηνχηνπ, ε ρξήζε ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο είλαη ζεκαληηθή έλλνηα ζην πιαίζην ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

ηεο πνηφηεηαο θαη ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαδεηήζεη ηελ πην αλαθπθιψζηκε 

ζπζθεπαζία. Αλ θαη απηφ ζα κπνξνχζε λα ζπκβάιεη ζηε κείσζε ηνπ απνηππψκαηνο 

άλζξαθα, ηα δηαθνξεηηθά πιηθά ελδέρεηαη λα επεξεάζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

θαη ην θφζηνο παξαγσγήο. Απηφ είλαη θάηη πνπ ζα πξέπεη λα εμεηαζηεί απφ ηελ εηαηξεία. 

Απηφ κπνξεί λα κελ είλαη ε θαιχηεξε νηθνλνκηθά επηινγή βξαρππξφζεζκα αιιά ζα 

κπνξνχζε λα εληζρχζεη ηελ θνηλσληθή εηθφλα καθξνπξφζεζκα. 

 

4.8. Η Γηαρείξηζε ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο ζηελ Coca-Cola 

 

Ζ Coca-Cola είλαη ε κεγαιχηεξε εηαηξεία πνηψλ παγθνζκίσο. Πσιεί ηα πξντφληα ηεο ζε 

πεξηζζφηεξεο απφ 200 ρψξεο θαη πάλσ απφ έλα δηζεθαηνκκχξην απφ ηα πξντφληα ηεο 

θαηαλαιψλνληαη θάζε κέξα (Manley, 2014, The Coca-Cola Company, 2011). Λφγσ ηνπ 

κεγέζνπο ηεο Coca-Cola, ε δηαηήξεζε ησλ νηθνλνκηθψλ θαη ηεο δηνηθεηηθήο κέξηκλαο 

ησλ παγθφζκησλ επηρεηξήζεσλ απνηειεί έλα απνζαξξπληηθφ αιιά θαη θξίζηκν θαζήθνλ 



 
149 

(Li, 2010). Απηφο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν ην ζσζηφ ινγηζκηθφ CRM είλαη ηφζν 

ζεκαληηθφ γηα ηελ Coca-Cola. 

Ζ Coca-Cola μεθίλεζε κε ηε ρξήζε ηνπ παιαηνχ ζπζηήκαηνο απνζεκάησλ θαη 

επεμεξγαζηψλ πνπ νλνκάδεηαη ζχζηεκα παιαηνχ ηχπνπ, ην νπνίν απνδείρζεθε πνιχ 

αλεπαξθέο. Απηφ ην ζχζηεκα δεκηνπξγνχζε πςειφ θφζηνο θαη δελ ήηαλ θηιηθφ πξνο ην 

ρξήζηε. Πξαγκαηνπνηνχληαλ νηθνλνκηθά ζρέδηα ζε ππνινγηζηηθά θχιια ηνπ Microsoft 

Excel, ηα νπνία απαηηνχζαλ κε απηφκαηε επαλεγγξαθή ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ. 

Σα ππνινγηζηηθά θχιια ππνβάιινληαλ σο έληππα αληίγξαθα. Απηφ ζήκαηλε φηη ήηαλ 

δχζθνιν λα ελνπνηεζνχλ θαη λα ελεκεξσζνχλ νη πιεξνθνξίεο. ΋ια ηα ηειηθά ζρέδηα 

εηζάγνληαλ ρεηξνθίλεηα θαη ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα λα εηζέιζνπλ μαλά γηα ηελ ελεκέξσζε 

ησλ πιεξνθνξηψλ. ΋ηαλ ε Coca-Cola άξρηζε λα επεθηείλεηαη ζε παγθφζκην επίπεδν, 

απηφ έγηλε βαζηθφ δήηεκα, γεγνλφο πνπ θαζηζηνχζε ηελ απνηειεζκαηηθή θαη ζπλνπηηθή 

αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ αθφκε πην ζεκαληηθή γηα ηελ επηηπρία ηεο. 

Χο εθ ηνχηνπ, ε Coca-Cola είρε αλάγθε απφ ηερλνινγίεο πιεξνθνξηθήο πνπ ζα 

ππεξέβαηλαλ θαηά πνιχ ηηο επηκέξνπο δηαδηθαζίεο ρξεκαηνδφηεζεο. Απαηηνχληαλ έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα λα ρεηξίδεηαη ηηο δηάθνξεο 

πηπρέο ηεο παγθφζκηαο εηαηξείαο ηεο. ΋πσο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο, ε Coca-Cola 

μεθίλεζε ρξεζηκνπνηψληαο ην παιαηφ ζχζηεκα φπσο θαη πνιιέο άιιεο εηαηξείεο. 

΢χληνκα, ζπλεηδεηνπνίεζαλ φηη γηα λα δηαηεξήζνπλ ηηο ζπλερψο αλαπηπζζφκελεο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπο, ζα έπξεπε λα βξνπλ έλα πην νινθιεξσκέλν ζχζηεκα γηα λα 

δηαρεηξηζηνχλ ηηο παγθφζκηεο δηαδηθαζίεο ηνπο (Li, 2010).  

Λφγσ ηεο παγθφζκηαο επέθηαζεο ηεο εηαηξείαο, ε Coca-Cola απνθάζηζε λα 

ελζσκαηψζεη ην SAP Strategic Enterprise Management (SEM) θαη λα εθαξκφζεη ην 

MySAP νηθνλνκηθά ζηελ επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα ρεηξηζηεί ηηο νηθνλνκηθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο. Σν SEM δεκηνχξγεζε έλα εληαίν πεξηβάιινλ γηα λα 

θαηαζηήζεη ηα νηθνλνκηθά δεδνκέλα πξνζβάζηκα ζηε δηνίθεζε αλά ηνλ θφζκν (SAP, 

2009). Σα νηθνλνκηθά ηνπ MySAP είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλα κε άιια ζπζηήκαηα SAP. Σν 

SEM παξέρεη πξνζνκνίσζε επηρεηξεζηαθνχ ζρεδηαζκνχ γηα ηα νηθνλνκηθά, ηελ 

απνζήθεπζε δεδνκέλσλ γηα ζπιινγή πιεξνθνξηψλ θαη αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη κπνξεί 

επίζεο λα δεκηνπξγήζεη νηθνλνκηθέο εθζέζεηο θαη κεληαίεο πξνβιέςεηο πσιήζεσλ 

(SAP, 2009). Σα νηθνλνκηθά ηνπ MySAP επέηξεςαλ ζηελ Coca-Cola λα εδξαηψζεη ηηο 

επηρεηξήζεηο θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ελψ ε απνζήθεπζε δεδνκέλσλ εμαζθαιίδεη φηη 

φια ηα νηθνλνκηθά αξρεία κπνξνχλ λα δηαηεξεζνχλ ρσξίο λα θαηαιακβάλνπλ πνιχηηκν 

ρψξν ζηνπο ζθιεξνχο δίζθνπο ηεο εηαηξείαο. Απηή ε ηερλνινγία πιεξνθνξηθήο 
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πινπνηείηαη πιήξσο ζηα θεληξηθά γξαθεία ηεο εηαηξείαο θαη θάζε ζέζε ζηνλ ηνκέα είλαη 

εμνπιηζκέλε κε δπλαηφηεηεο intranet, ψζηε λα παξέρνληαη πιεξνθνξίεο θαη λα 

αλαδεηνχληαη απφ ηνλ ζπγθεληξσηηθφ ηζηφηνπν (SAP, 2009). Σα δεδνκέλα 

νξγαλψλνληαη έηζη ψζηε νη ελδνεηαηξηθέο ζπλαιιαγέο λα εμαιείθνληαη θαη λα γίλνληαη 

θαη άιιεο πξνζαξκνγέο, έηζη ψζηε νη πιεξνθνξίεο λα κπνξνχλ ζηε ζπλέρεηα λα 

ελνπνηεζνχλ γηα ηε ζχληαμε ησλ νηθνλνκηθψλ εθζέζεσλ. Σν ζχζηεκα απηφ είλαη 

ηδηαίηεξα ρξήζηκν ζην ηέινο ηνπ κήλα, φηαλ ε Coca-Cola είλαη ζε ζέζε λα ελνπνηήζεη 

γξήγνξα ηηο πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηηο κεληαίεο εθζέζεηο. ΋ια απηά ηα 

ζηνηρεία παξέρνπλ βαζηθέο πιεξνθνξίεο ψζηε ν Coke λα κπνξεί λα παξαθνινπζεί ηελ 

νηθνλνκηθή πγεία θαη ηελ αλάπηπμε ηεο εηαηξείαο. Δθηφο απφ ηα νηθνλνκηθά ηνπ MySAP,  

ε Coca-Cola ρξεζηκνπνηεί ην MySAP BI σο θνηλφ απνζεηήξην γηα θάζε ηνπνζεζία 

παγθνζκίσο (SAP, 2009). 

Έλα άιιν ζέκα πνπ αληηκεησπίδεη ε Coca-Cola, ιφγσ ηεο παγθφζκηαο επέθηαζήο ηεο, 

είλαη ε δηαρείξηζε ηεο πνηθίιεο νκάδαο παγθφζκησλ πξνκεζεπηψλ ηεο (Li, 2010). Ζ 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ηεο Coca-Cola είλαη «΢θεθηείηε ηνπηθά, ελεξγήζηε ηνπηθά», 

2007), ε νπνία απαηηεί ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο IT πνπ λα ιακβάλεη ππφςε 

φινπο ηνπο ηνπηθνχο εκθηαισηέο ζηνλ θφζκν (Li, 2010, Wire, 2005). Ζ ελζσκάησζε 

κεηαμχ ησλ ηνπηθψλ εκθηαισηψλ θαη ε παξάδνζε ζηνπο πειάηεο είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηε ζπλνιηθή απφδνζε ηεο εηαηξείαο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο 

(Li, 2010). Ζ άκεζε παξάδνζε ζην θαηάζηεκα (DSD), νη ππεξεζίεο απηφκαηεο 

πψιεζεο θαη νη ππεξεζίεο εμνπιηζκνχ απνηεινχλ βαζηθά ζπζηαηηθά ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ επηρεηξήζεσλ εκθηάισζεο θαη ησλ θέληξσλ 

θέξδνπο. Ζ άκεζε παξάδνζε ζην θαηάζηεκα (DSD) ρξεζηκνπνηεί πιεξνθνξίεο ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν γηα κεγηζηνπνίεζε ηεο απφδνζεο. Ζ DSD επηηξέπεη ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο ηζηφηνπνπο λα κεηαδίδνπλ πιεξνθνξίεο πειαηψλ ζε δηαλνκείο. Με ηα 

ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία πνπ δεκηνπξγνχλ απηέο νη πιεξνθνξίεο, ε DSD ζπκβάιιεη ζηε 

βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηεο παξάδνζεο θαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. Με ηε 

βειηίσζε ηεο ηδηαηηεξφηεηαο ησλ απνζηνιψλ, ηα κεκνλσκέλα θαηαζηήκαηα ζα 

κεηψζνπλ ην απνχιεην απφζεκα θαη ζα κεγηζηνπνηήζνπλ ηα θέξδε. Ζ DSD 

ελζσκαηψλεη ζζελαξά ηα ζπζηήκαηα IT ησλ εκθηαισηψλ θαη ην πξνζσπηθφ παξάδνζεο 

κε ηα αηηήκαηα επί ηφπνπ. Απηά ηα αηηήκαηα κπνξνχλ λα πξνέξρνληαη απφ 

νπνηαδήπνηε πνηθηιία θνξεηψλ ζπζθεπψλ, αληηπξνζψπνπο πσιήζεσλ θαη πξνζσπηθφ 

εμππεξέηεζεο (SAP, 2004). Με απηήλ ηελ νινθιήξσζε, ηα θαηαζηήκαηα κπνξνχλ λα 

αληαπνθξηζνχλ πην εχθνια ζην επξχ θάζκα ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ (Li, 2010). 

Δπνκέλσο, κε ην ζχζηεκα mySAP SCM, κπνξνχλ λα θαηαζθεπαζηνχλ κνληέια 
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πξνεγκέλεο δηαλνκήο γηα λα θαηαζηνχλ νη δηαδηθαζίεο πην απνηειεζκαηηθέο θαη 

πεξηεθηηθέο.  

Μπνξνχκε λα βειηηψζνπκε ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ καο 

ρξεζηκνπνηψληαο θαιχηεξν CRM. Υξεζηκνπνηψληαο εθ ησλ πξνηέξσλ CRM κπνξνχκε 

λα πάξνπκε ηηο απαηηνχκελεο πιεξνθνξίεο ηνπ πειάηε. Σν ζχζηεκα πιεξνθνξηθήο 

ζπιιέγεη θαη πάιη φια ηα δεδνκέλα θαη ηα αλαιχεη θαη παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα ηελ 

παξνρή ελφο θαιχηεξνπ πξντφληνο πνπ ηαηξηάδεη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

Δλψ ε Coca-Cola ζπλερίδεη λα ζηξέθεη ηελ εζηίαζε ηεο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο, ην 

ζχζηεκα πιεξνθνξηθήο ηεο πξέπεη επίζεο λα αιιάμεη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ. ΋πσο 

αλάθεξε θαη ν Lio Apotheker, κέινο ηνπ δηνηθεηηθνχ ζπκβνπιίνπ ηνπ SAP «΢ε έλα 

πεξηβάιινλ φπνπ ε απμαλφκελε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ πειαηψλ είλαη 

ην θιεηδί γηα ηελ επηβίσζε θαη ηελ αλάπηπμε θάζε εηαηξείαο, νη εηαηξείεο θαηαλαισηηθψλ 

πξντφλησλ πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξίλνληαη εγθαίξσο ζηηο απαηηήζεηο 

δήηεζεο θαη εμππεξέηεζεο, φζν ην δπλαηφλ πην απνηειεζκαηηθά».  Ζ θηινζνθία ηνπ 

Apotheker εθαξκφδεηαη άκεζα ζε φ, ηη πξνζπαζεί λα επηηχρεη ε Coca-Cola. Με ην 

ζχζηεκα SAP CRM, ε Coca-Cola θαηάθεξε λα κεηαηξέςεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο ζην ζηφρν ηεο εζηίαζεο ησλ πειαηψλ. Σν SAP CRM παξέρεη κηα 

ιχζε ινγηζκηθνχ επφκελεο γεληάο πνπ ππνζηεξίδεη ηε δηαδηθαζία DSD απφ εληνιή ζε 

κεηξεηά θαη δηαθαλνληζκφ (SAP, 2004). Σν CRM βνεζά ηηο ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαη 

βειηηψλεη επίζεο ηηο λέεο ιεηηνπξγίεο γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηνλ πειάηε. ΋ληαο κηα 

παγθφζκηα εηαηξεία, δηαζέηεη πνιινχο δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο γξακκψλ πξντφλησλ θαη ην 

λέν ζχζηεκα CRM είλαη ζε ζέζε λα ππνζηεξίμεη απηέο ηηο δηαθνξεηηθέο γξακκέο. Σν 

επηθαηξνπνηεκέλν ζχζηεκα CRM βειηηψλεη ην εκπφξην, επηηξέπεη ηελ αχμεζε ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο, απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη κεηψλεη ην θφζηνο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

Σν ζχζηεκα CRM ζηελ Coca-Cola δηαρεηξίδεηαη επίζεο θαη ελζσκαηψλεη ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ. Απηφ πεξηιακβάλεη ηελ πξνζέγγηζε ησλ αληηπξνζψπσλ ζηελ 

εηαηξεία γηα νπνηαδήπνηε ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα πξντφληα. Γειαδή, ν πειάηεο 

κπνξεί λα απεπζπλζεί απεπζείαο ζε έλα άηνκν ζηελ εηαηξεία ζρεηηθά κε θάπνην 

πξφβιεκα κε ην πξντφλ. Δδψ, φρη κφλν ε ππεξεζία παξέρεηαη ζηνπο πειάηεο κέζσ 

αλαηξνθνδνηήζεσλ, ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη ηειεθσληθψλ ππεξεζηψλ αιιά θαη 

κέζσ παξαθνινχζεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ αλαιχζεσλ γηα ηελ 

εμαζθάιηζε ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ εμππεξέηεζεο. Έηζη, κέζα απφ απηφ ην 
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ζπλεξγαηηθφ CRM, ε Coca-Cola έρεη παξάζρεη απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε πειαηψλ 

γηα λα θεξδίζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Αθφκε, ν ηειηθφο ζθνπφο ηεο πψιεζεο ηνπ πξντφληνο είλαη λα βάιεη ηα πξντφληα ζηα 

ρέξηα ησλ θαηαλαισηψλ αληί λα ηα βάιεη ζην θαηάζηεκα. Δπνκέλσο, ε δηαρείξηζε ηνπ 

ηεξκαηηθνχ ζηαζκνχ είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή κε ηελ αλάπηπμε. Πξνθεηκέλνπ λα 

δηαρεηξηζηεί ην ηεξκαηηθφ πσιήζεσλ, ε Coca-Cola πξνεηνίκαζε έλα εξγαιείν 

πσιήζεσλ γηα θάζε πξνζσπηθφ πσιήζεσλ, είλαη έλαο θαιφο νδεγφο γηα ηε δηαρείξηζε 

ηνπ ηεξκαηηθνχ ζηαζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ, εθπαηδεχνληάο ηνπο πψο λα 

θηηάρλνπλ εηηθέηεο ηηκψλ, πψο λα ηνπνζεηνχλ αθίζεο πξνπαγάλδαο, πψο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ θαηαςχθηεο θαη νχησ θαζεμήο. Σαπηφρξνλα, ππάξρεη κηα απζηεξή 

απνηίκεζε ηνπ πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ γηα ηελ εθηέιεζε δσληαλψλ ζεκείσλ πψιεζεο 

θαη νξγάλσζε έλα εηδηθφ ηκήκα γηα ηελ παξαθνινχζεζε. Οη πσιήζεηο εξγαζηψλ 

δσληαλήο εξγαζίαο πνπ ζπλδένληαη άκεζα κε ηελ αμηνιφγεζε απνδνρψλ πξνζσπηθνχ 

πσιήζεσλ, ε νπνία απνηειεί κηα θαιή εγγχεζε ηεο δχλακεο εθηέιεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ (Li, 2010). 

Οη αλάγθεο ηεο Coca-Cola ζπλερίδνπλ λα αιιάδνπλ κε ηηο απμαλφκελεο απαηηήζεηο ηνπο 

θαη ζε θάζε αιιαγή, ε Coca-Cola έρεη ηνλ πειάηε ζηνλ ππξήλα ηεο απφθαζεο. 

Δπηθεληξψλεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα ηθαλνπνηήζεη θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηεο ζε φιεο ηηο δηαζέζηκεο αγνξέο (Li, 2010). Ζ λέα ηερλνινγία γηα ηα 

ζπζηήκαηα CRM, ERP θαη SCM είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα λα δηαηεξεζεί ε ζέζε ηεο 

εηαηξείαο ζηελ θνξπθή ηεο αγνξάο πνηψλ. Ζ Coca-Cola αληηκεησπίδεη πνιιά λέα 

πξνβιήκαηα, θαζψο αγσλίδεηαη λα δηαηεξήζεη ηε ζέζε ηεο ζηελ θνξπθή, αιιά έλα θαιά 

δηαηεξεκέλν CRM δελ ράλεη πνηέ ηε ζέζε ηνπ. 

Ζ Coca-Cola έρεη θάλεη πνιιά βήκαηα γηα λα θεξδίζεη ηνλ πειάηε θαη γηα λα δηαηεξήζεη 

ηνλ ππάξρνληα πειάηε. Γεκηνχξγεζε κηα ζειίδα ζην Facebook, ε νπνία έγηλε πνιχ 

δεκνθηιήο ζηνπο πειάηεο θαη φηαλ ζπλδένληαη κε ην Facebook, κπνξνχλ ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα λα ζπλερίζνπλ λα ελεκεξψλνληαη γηα ηελ πξφζθαηε δξάζε ηεο Coca-

Cola, κπνξνχλ λα ζηείινπλ κήλπκα νκάδαο ζην Facebook, ε εηαηξεία κπνξεί λα 

θεξδίζεη πιεξνθνξίεο απφ ηνλ πειάηε θαη λα πξνζθέξεη online ιχζε. Ζ Coca-Cola είλαη 

ζε ζέζε λα δηαθεκίζεη ζην Facebook θαη λα θεξδίζεη πεξηζζφηεξνπο πειάηεο κέζσ ηνπ 

θνηλσληθνχ ηζηφηνπνπ. Ζ Coca-Cola κπνξεί επίζεο λα απνθηήζεη φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο 

ηνπ πειάηε απφ ηε ζειίδα ηνπ ζην Facebook θαη λα παξέρεη θαηάιιειεο 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο γηα λα θεξδίζεη πεξηζζφηεξνπο πειάηεο θαη λα δηαηεξήζεη 

ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο. 



 
153 

Απηφο ν ηχπνο ηζηφηνπνπ θνηλσληθήο δηθηχσζεο βνεζά ηελ εηαηξεία λα είλαη πην θνληά 

ζηνπο πειάηεο. Σν κάξθεηηλγθ θαη ε δηαθήκηζε ζε απηφ ην είδνο ηζηφηνπνπ ζα βνεζήζεη 

επίζεο ηελ εηαηξεία λα αλαπηπρζεί θαιχηεξα. Οξηζκέλεο απφ ηηο εηαηξείεο δελ 

απνδέρνληαη απηφ ην γεγνλφο, αιιά ε Coca-Cola δεκηνχξγεζε ηε ζειίδα ηεο ζην 

Facebook ην ηξίην ηξίκελν ηνπ 2008 θαη κέρξη ηα κέζα ηνπ 2009 ππήξραλ πεξίπνπ 3,4 

εθαηνκκχξηα αθφινπζνη.  

Ζ Coca-Cola πήξε κηα ηδέα θαη ρξεζηκνπνίεζε απηή ηε ζειίδα ζην Facebook σο ζειίδα 

πξνψζεζεο θαη θαηάθεξε λα απνθηήζεη πιεξνθνξίεο απφ ηνλ ηνίρν ηνπ Facebook θαη 

λα παξάζρεη πξνζθνξέο πξνψζεζεο ζηνπο πειάηεο. Γεκηνχξγεζε πνιινχο ηξφπνπο 

γηα λα δηαηεξήζεη επαθή κε ηνλ πειάηε δεκηνπξγψληαο ηελ ειεθηξνληθή εθαξκνγή γηα 

ππνινγηζηέο θαη θηλεηά ηειέθσλα. Ζ Coca-Cola θαηάθεξε λα δηαηεξήζεη απηή ηε ζειίδα 

ζην Facebook θαη λα ζπγθεληξψζεη ηηο απαηηνχκελεο πιεξνθνξίεο θαη λα έξζεη ζε 

επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο. Ζ εηαηξεία είλαη ζε ζέζε λα πξνζειθχζεη φινπο ηνπο 

πειάηεο. ΋ηαλ πεγαίλεηε ζηε ζειίδα ηεο ζην Facebook κπνξείηε λα ηε δείηε ζε φιεο ηηο 

γιψζζεο. Απφ απηφ κπνξνχκε λα δνχκε φηη ε εηαηξεία είλαη ζε ζέζε λα ρηίζεη έλα θαιφ 

φλνκα ζε φιεο ηηο ρψξεο. Ζ Coca-Cola είλαη ε δεχηεξε κεγαιχηεξε ζειίδα ζην 

Facebook, θαζψο απνηειείηαη πεξίπνπ απφ 3,4 εθαηνκκχξηα αθφινπζνπο. Έηζη, απηφο 

είλαη ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα ηελ Coca-Cola γηα ηελ πξνψζεζε θαη ηελ απφθηεζε ησλ 

ζρνιίσλ πειαηψλ. Γεκηνπξγεί επίζεο πνιινχο δηαγσληζκνχο ζην δηαδίθηπν θαη 

πξνζειθχεη ηνλ πειάηε λα παίμεη γηα λα δηεθδηθήζεη ην βξαβείν. 

Καζψο ε Coca-Cola εξγάδεηαη ζε απηφ ην είδνο ζηξαηεγηθήο, δεκηνπξγψληαο κηα ζειίδα 

ζαπκαζηψλ θαη ρξεζηκνπνηψληαο κηα θαιχηεξε δηαδηθαζία CRM θαη SCM, είλαη ζε ζέζε 

λα εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε εχθνια θαη λα πξνζσπνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε 

πειάηε θαη λα παξέρεη πνηφ αλάινγα κε ην γνχζην ηνπ. Μπνξνχκε λα πξνζειθχζνπκε 

λένπο πειάηεο κε απηφ ην είδνο ζηξαηεγηθήο CRM θαη λα δηαηεξήζνπκε ηνλ ππάξρνληα 

πειάηε. Μπνξνχκε επίζεο λα θεξδίζνπκε πίζσ ηνλ πειάηε δεκηνπξγψληαο ππεξεζίεο 

πξνζσπνπνίεζεο. 

΢πλνςίδνληαο, ε άξηζηε θαζνδήγεζε γηα ηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο βνεζά λα θεξδίζεη 

ε εηαηξεία πεξηζζφηεξνπο πηζηνχο πειάηεο, λα δηεμάγεη απνηειεζκαηηθέο, άκεζεο θαη 

ζαθείο δξαζηεξηφηεηεο επηθνηλσλίαο, λα δηαηεξήζεη πειάηεο πνπ κπνξνχλ λα θέξνπλ 

θέξδε ζηελ επηρείξεζε θαη λα πξνσζήζεη ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. ΢ήκεξα, πνπ 

ππάξρεη φιν θαη πην έληνλνο αληαγσληζκφο ζηελ αγνξά πνηψλ, ε εμαηξεηηθή ηδέα ηεο 

Coca-Cola γηα ηελ θαζνδήγεζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο βνεζάεη ζηελ 

εθπαίδεπζε κεγάινπ αξηζκνχ πηζηψλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ απμάλεη ζεκαληηθά ηηο 
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πσιήζεηο ηεο εηαηξείαο. Απηφο είλαη έλαο ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηνπο νπνίνπο ηα 

κεξίδηα αγνξάο ηεο Coca-Cola κπνξνχλ πάληα λα θαηαηάζζνληαη ζηελ πξψηε ζέζε. 

Οη ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο σο θηινζνθία θαη ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο, πεξλάεη 

κέζα απφ θάζε επηρεηξεκαηηθή ιεπηνκέξεηα θαη επηρεηξεκαηηθφ ηκήκα ηεο επηρείξεζεο. 

΢ηφρνο είλαη ε δηαρείξηζε ησλ πθηζηάκελσλ θαη ησλ δπλεηηθψλ πειαηψλ κε θεξδνθφξν 

ηξφπν. Πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί φηη νη επηρεηξήζεηο απηέο κπνξνχλ λα 

δηεθπεξαηψζνπλ απνηειεζκαηηθά ηηο δηθέο ηνπο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο, ε 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο πεξηιακβάλεη ζηξαηεγηθφ φξακα, δηακφξθσζε 

ζηξαηεγηθήο θαη πινπνίεζε, θαζψο θαη ηε δηαδηθαζία θαη ηελ νξγάλσζε. Σελ επίηεπμε 

ινγηθήο ηζνξξνπίαο ηεο κέγηζηεο αμίαο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηεο επηρείξεζεο, πνπ 

επηηπγράλεη κηα θαηάζηαζε win-win κεηαμχ πειαηψλ θαη επηρεηξήζεσλ, πξνζθνιιεκέλνη 

ζηνλ πειάηε, θαιιηεξγψληαο πηζηνχο πειάηεο θαη παξέρνληαο ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ (Chinadmd, 2016). 

 

4.8.1. Πξνβιήκαηα θαη Λφγνη 

 

Ζ Coca-Cola δελ θαηφξζσζε λα θαηαλνήζεη έγθαηξα ηηο πιεξνθνξίεο πειαηψλ. Τπήξμε 

κηα ηέηνηα έθζεζε πνπ κεξηθνί άλζξσπνη ήζειαλ λα κελχζνπλ ηελ Coca-Cola γηαηί 

αγλνεί ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ θαηαλαισηψλ, αγλνεί ή θαζπζηεξεί λα αληαπνθξηζεί ζηηο 

αλαηξνθνδνηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, ζπλεπψο δελ είλαη εγγπεκέλα πνιιά ζεκηηά 

δηθαηψκαηα θαη ζπκθέξνληα ησλ θαηαλαισηψλ. Ζ Coca-Cola ζα πξέπεη λα δψζεη 

πξνζνρή ζε απηφ ην πξφβιεκα απφ απηφ ην παξάδεηγκα. Ζ Coca-Cola απνδίδεη 

κεγάιε ζεκαζία ζηηο θαηαγγειίεο ησλ πειαηψλ θαη ε εηαηξεία δηαζέηεη έλα εηδηθφ ηκήκα 

θαηαζηνιήο θαη παξαθνινχζεζεο. ΋ηαλ ν πειάηεο θαηαζέηεη κηα θαηαγγειία, απηά ηα 

ηκήκαηα ζα ελεκεξψζνπλ ην γξαθείν ηνπ πειάηε ζηελ πεξηνρή γηα λα επηηξέςνπλ ζε 

θάπνηνλ λα βξεη ιχζε. Χζηφζν, φηαλ ην παξάπνλν ηνπ πειάηε έρεη παξαιεθζεί, ην 

πνιχπινθν ζχλζεην δίθηπν επηθνηλσλίαο ζα θαζπζηεξήζεη ηνλ ρξφλν επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ αληίθηππνπ, έηζη νη πιεξνθνξίεο ηνπ 

πειάηε δελ αληηθαηνπηξίδνπλ ακέζσο ηελ Coca-Cola θαη ε Coca-Cola δελ ζα έρεη 

ζηνρεχζεη ζηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο κε ηνλ πειάηε θαη απηφ δελ είλαη επλντθφ γηα 

ηελ νηθνδφκεζε θηιηθήο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο (Chinadmd, 2016). 
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Ζ ζηξαηεγηθή ηηκνιφγεζεο ηεο Coca-Cola είλαη ζρεηηθά απιή, επνκέλσο δελ ππάξρεη 

ππεξνρή φζνλ αθνξά ηελ ηηκή. ΋πσο φινη γλσξίδνπκε, ε Coca-Cola έρεη πηνζεηήζεη κηα 

ακεξφιεπηε ζηξαηεγηθή αγνξάο γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θνηλνχ, 

βειηηψλνληαο ζεκαληηθά ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. Χζηφζν, ε ζηξαηεγηθή 

ηηκνιφγεζεο ηεο Coca-Cola έρεη ειαθξψο ραζεί. Ζ ηηκή ηεο Coca-Cola θαίλεηαη λα είλαη 

πάληα ε ίδηα, θάλνληαο θάπνηνπο θαηαλαισηέο λα επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ ηελ Pepsi 

κε ρακειφηεξε ηηκή. Ίζσο, ε Coca-Cola αηζζάλεηαη φηη νη αιιαγέο ησλ ηηκψλ ζα θάλνπλ 

ηνπο θαηαλαισηέο λα ππνςηαζηνχλ πηζαλά πξνβιήκαηα πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ηεο 

Coca-Cola, νπφηε ε ηηκή δελ πξέπεη λα αιιάμεη. Απηφ ζπκβαίλεη επεηδή ε ζηξαηεγηθή 

ηηκνιφγεζεο ηεο Coca-Cola είλαη ζρεηηθά απιή, ν πειάηεο ζα ράζεη ηε θξεζθάδα ηνπ 

γηα έλα καθξνπξφζεζκν ρξνληθφ δηάζηεκα. Έηζη, ε Coca-Cola πξέπεη λα βειηηψζεη ηε 

ζηξαηεγηθή ηηκνιφγεζεο, λα επηδηψμεη ην πιενλέθηεκα φζνλ αθνξά ηελ ηηκή (Chinadmd, 

2016). 

 

4.8.2. ΢ηξαηεγηθέο Βειηίσζεο ηνπ CRM γηα ηελ Coca-Cola 

 

4.8.2.1. ΢ηξαηεγηθέο Απόθηεζεο Πειαηώλ 

 

Ζ βάζε γηα ηελ Coca-Cola λα δηαηεξήζεη ηνπο πθηζηάκελνπο πειάηεο θαη λα αλαπηχμεη 

ηελ αμία ησλ πειαηψλ ηεο είλαη λα απνθηήζεη λένπο πειάηεο πξψηα. 

 Πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ 

Ζ πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα νξηζηεί σο θάζε πξνζσξηλφ θίλεηξν 

ελεξγνπνίεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο πνπ απεπζχλεηαη ζε πξννπηηθέο, πειάηεο, 

ζπλεξγάηεο θαλαιηψλ ή πσιεηέο. Παξφιν πνπ νη πξνσζήζεηο πσιήζεσλ κπνξνχλ λα 

απεπζχλνληαη ζε πσιεηέο θαη κέιε θαλαιηψλ, ε αλεζπρία έγθεηηαη ζηηο πξνσζεηηθέο 

ελέξγεηεο πσιήζεσλ πνπ απεπζχλνληαη ζε πξννπηηθέο. ΋πσο ν νξηζκφο θαζηζηά 

ζαθέο, νη πξνσζήζεηο ησλ πσιήζεσλ πξνζθέξνπλ πξνζσξηλή θαη άκεζε ψζεζε γηα 

ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο. Γελ είλαη κέξνο ηεο πξφηαζεο ηεο θαλνληθήο αμίαο (Buttle, 

2009, ζει. 241). Τπάξρνπλ πνιιέο κνξθέο πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ ζηνπο 

θαηαλαισηέο: 
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 Γεηγκαηνιεςία: πξφθεηηαη γηα ηελ παξνρή δσξεάλ δείγκαηνο ηνπ πξντφληνο. 

Απηφ κπνξεί λα παξαδνζεί κε πνιινχο ηξφπνπο: απνζηέιιεηαη ηαρπδξνκηθψο ή 

παξαδίδεηαη απφ πφξηα ζε πφξηα ή ζπζθεπάδεηαη κε έλα ζρεηηθφ ζηνηρείν. Ζ 

δεηγκαηνιεςία είλαη δαπαλεξή, φρη κφλν ιφγσ ηνπ θφζηνπο δηαλνκήο, αιιά θαη 

επεηδή κπνξεί λα ρξεηαζηεί λα δεκηνπξγεζεί κηα εηδηθή ζεηξά παξαγσγήο κε 

κνλαδηθή δηαθεκηζηηθή ζπζθεπαζία. 

 Διεχζεξεο δνθηκέο: Ζ Coca-Cola κπνξεί λα πξνζθέξεη πξντφληα ζηνπο πειάηεο 

ζε βάζε έγθξηζεο. Γηα παξάδεηγκα, κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ δσξεάλ 

γεπζηγλσζία ζην ζνχπεξ κάξθεη φηαλ παξέρνπλ κηα λέα γεχζε. 

 Δθπηψζεηο: πξφθεηηαη γηα πξνζσξηλέο κεηψζεηο ηηκψλ. Απηφ κεηψλεη ηνλ 

αλαιακβαλφκελν θίλδπλν θαη βειηηψλεη ηελ αμία γηα έλαλ αγνξαζηή πξψηεο 

θνξάο. Οη εθπηψζεηο κπνξνχλ λα πξνσζεζνχλ επί ηνπ παθέηνπ, ζην ζεκείν 

πψιεζεο ή ζηα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο. 

 Κνππφληα: απηά ιεηηνπξγνχλ ζαλ ρξήκαηα. Δίλαη εμαγνξάζηκα θαηά ηελ αγνξά, 

ζην ζεκείν πψιεζεο. 

 Παθέηα κπφλνπο: έλα παθέην κπφλνπο είλαη κηα πξνζθνξά ζηελ νπνία ν 

πειάηεο παίξλεη κεγαιχηεξν φγθν ζε ακεηάβιεηε ηηκή. Έλαο πειάηεο κπνξεί λα 

πάξεη 2,5 ιίηξα Coca-Cola ζηελ ηηκή ηνπ ελφο ιίηξνπ. 

 Παθέηα κε δσλάθηα: κηα πξνζθνξά δσλψλ ζπζθεπαζίαο πξνζθέξεη δχν, ή 

ζπάληα ηξία πξντφληα πνπ ζπλδένληαη καδί ζε κηα ζπλδπαζκέλε ηηκή. Έλαο 

πειάηεο κπνξεί λα πξνζθεξζεί έλα επηπιένλ πξντφλ αγνξάδνληαο δχν 

πξντφληα ελψ δελ ππάξρεη επηπιένλ εάλ νη πειάηεο αγνξάδνπλ κφλν έλα 

πξντφλ. 

 Γσξεάλ πξηκνδφηεζε: κηα δσξεάλ πξηκνδφηεζε είλαη έλα δψξν γηα ηνλ πειάηε. 

Σν δψξν κπνξεί λα πξνζθεξζεί ζην ζεκείν πψιεζεο, ζηε ζπζθεπαζία ή λα 

δεηήζεη απφ ηνλ πειάηε λα ζηείιεη κελχκαηα, ειεθηξνληθά κελχκαηα, θείκελν ή 

ηειέθσλν ζε αίηεκα. 

 Γηαθνξεηηθέο πξνζθνξέο: ζπκβαίλνπλ φηαλ δχν ή πεξηζζφηεξεο κε 

αληαγσληζηηθέο κάξθεο δεκηνπξγνχλ ακνηβαία πξνψζεζε. Μηα απφδεημε αγνξάο 

απφ ηελ Coca-Cola δίλεη ην δηθαίσκα ζε κηα πξνζθνξά 25% γηα ηα παηαηάθηα 

Lays θαη αληίζηξνθα. 

 Λνηαξίεο: κηα ιαρεηνθφξνο αγνξά είλαη έλα παηρλίδη ηπρεξψλ παηρληδηψλ, ρσξίο 

λα πεξηιακβάλεη δεμηφηεηεο. Οη θαηαλαισηέο θαινχληαη λα αγνξάζνπλ ην πξντφλ 

θαη λα ζπκκεηάζρνπλ ζε θιήξσζε γηα έλα βξαβείν. Σα βξαβεία είλαη πνιχ 

κεηαβιεηά. Κπκαίλνληαη απφ ζηνηρεία ρακειήο αμίαο έσο βξαβεία πςειήο αμίαο, 
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φπσο πξνζσπηθά καθηγηάδ, εμσηηθέο δηαθνπέο θαη αθφκε θαη ηαμίδηα 

πνιπηειείαο. 

 

 Γηαθήκηζε 

Ζ δηαθήκηζε ρξεζηκνπνηείηαη σο πξσηαξρηθή κέζνδνο γηα ηε δεκηνπξγία λέσλ πειαηψλ 

ζε πεξηβάιινληα B2C. Μπνξεί λα νξηζηεί σο ε δεκηνπξγία θαη ε παξάδνζε κελπκάησλ 

ζε ζηνρεπκέλν θνηλφ κέζσ ηεο αγνξάο ρξφλνπ ή ρψξνπ ζε κέζα πνπ αλήθνπλ ζε 

άιινπο. Ζ δηαθήκηζε κπνξεί λα είλαη επηηπρήο ζηελ επίηεπμε δχν δηαθνξεηηθψλ 

θαηεγνξηψλ αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ επηθνηλσλίαο: γλσζηηθήο θαη ζπλαηζζεκαηηθήο. Ζ 

γλσζηηθή αζρνιείηαη κε ην ηη γλσξίδνπλ ηα αθξναηήξηα, επεξεάδεη απηφ πνπ 

αηζζάλνληαη. Ζ δηαθήκηζε απφ κφλε ηεο είλαη ζπρλά αλεπαξθήο γηα ηε δεκηνπξγία 

ζπκπεξηθνξηζηηθψλ απνηειεζκάησλ, φπσο ε δνθηκαζηηθή αγνξά. Μπνξεί, σζηφζν, λα 

πξνδηαζέζεη ην θνηλφ λα θάλεη κηα πξφζεζε γηα λα αγνξάζεη κε βάζε απηφ πνπ έκαζαλ 

θαη αηζζάλζεθαλ γηα ην δηαθεκηδφκελν πξντφλ. Οη γλσζηηθνί ζηφρνη δηαθήκηζεο 

πεξηιακβάλνπλ: ηελ επαηζζεηνπνίεζε, ηελ αλάπηπμε ηεο θαηαλφεζεο θαη ηε δεκηνπξγία 

γλψζεσλ. Οη λένη πειάηεο πξέπεη γεληθά λα γλσξίδνπλ ην πξντφλ θαη λα θαηαλννχλ ηα 

νθέιε πνπ κπνξεί λα απνθέξεη. Οη ζπλαηζζεκαηηθνί ζηφρνη δηαθήκηζεο πεξηιακβάλνπλ 

ηελ αλάπηπμε κηαο ζέιεζεο γηα ην πξντφλ θαη ηε δεκηνπξγία πξνηηκήζεσλ (Buttle, 2009, 

ζει. 238). 

Ζ δηαθήκηζε απνηειεί βαζηθή ζηξαηεγηθή γηα ηελ αλάπηπμε ηεο Coca-Cola. Ζ δηαθήκηζε 

κπνξεί επίζεο λα πξνθαιέζεη ηζρπξέο ζπλαηζζεκαηηθέο απαληήζεηο ζην θνηλφ. Ο ηχπνο 

ηεο απφθξηζεο πνπ αλαδεηνχλ νη δηαθεκηδφκελνη ζηηο πξννπηηθέο είλαη «Μνπ αξέζεη ε 

εκθάληζε απηνχ, πξέπεη πξαγκαηηθά λα ην δνθηκάζσ». Απηή είλαη κηα απνηειεζκαηηθή 

απάληεζε πνπ ζπλδέεηαη κε ηελ πξφζεζε αγνξάο. Οη ηειενπηηθέο δηαθεκίζεηο 

πξνθαινχλ ηα ζπλαηζζήκαηα κε ηνλ έμππλν ζπλδπαζκφ θσλήο, κνπζηθήο, εηθφλσλ θαη 

ερεηηθψλ εθέ. Οη δηαθεκηδφκελνη κπνξνχλ λα πξν-δνθηκάζνπλ δηαθνξεηηθέο εθηειέζεηο 

γηα λα δηαζθαιίζνπλ φηη ην ζσζηφ είδνο ζπλαηζζεκαηηθήο απφθξηζεο πξνθαιείηαη. Οη 

δηαθεκίζεηο πςειήο ζπκκεηνρήο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ κεγάιν αληίγξαθν 

επεηδή νη πξννπηηθέο ρξεζηκνπνηνχλ ηε δηαθήκηζε γηα λα κάζνπλ γηα ελαιιαθηηθέο 

ιχζεηο. Ζ ζχγθξηζε ηεο δηαθήκηζεο θαη ηνπ αληηγξάθνπ κε ηηο εγθξίζεηο ησλ 

δηακνξθσηψλ γλψκεο κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθή. Σα κέζα ελεκέξσζεο πνπ βνεζνχλ 

ηηο πξννπηηθέο λα απνθηήζνπλ θαη λα επεμεξγαζηνχλ πιεξνθνξίεο είλαη εθείλα πνπ 

έρνπλ καθξά παξακνλή, φπσο πεξηνδηθά θαη εθεκεξίδεο (Buttle, 2009, ζει. 238). 
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΢ε πεξηβάιινληα αγνξψλ πςειήο εκπινθήο, φπνπ ηα πξντφληα ή ην πεξηερφκελν 

ρξήζεο ηνπο είλαη πξνζσπηθά ζεκαληηθά θαη ζπλαθή, νη πξννπηηθέο ζα πξνρσξήζνπλ 

θαλνληθά κέζα απφ κηα δηαδηθαζία κάζεζεο-αίζζεζεο φηαλ θάλνπλ ηελ πξψηε ηνπο 

αγνξά. Με άιια ιφγηα, πξηλ αγνξάζνπλ απνθηνχλ πιεξνθνξίεο πνπ ηνπο βνεζνχλ λα 

κάζνπλ θαη λα ζπγθξίλνπλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο, κεηψλνληαο έηζη ηνλ αληηιεπηφ θίλδπλν. 

΢ηε ζπλέρεηα, αλαπηχζζνπλ κηα πξνηίκεζε θαη πξνηίζεληαη λα αγνξάζνπλ κηα 

ζπγθεθξηκέλε πξνζθνξά. Οη πειάηεο πξαγκαηνπνηνχλ νπζηαζηηθά κηα πεξίπινθε 

δηαδηθαζία επίιπζεο πξνβιεκάησλ. Ζ δηαθήκηζε είλαη κηα απφ ηηο πεγέο πνπ κπνξνχλ 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ζην κάζεκα-αίζζεζεο κέξνο απηήο ηεο δηαδηθαζίαο. Γελ είλαη, 

σζηφζν, ε κφλε πεγή πιεξνθνξηψλ, νχηε είλαη απαξαίηεηα ε πην ηζρπξή (Buttle, 2009, 

ζει. 238-239). 

 Δκπνξεπκαηνπνίεζε 

Ζ εκπνξεπκαηνπνίεζε κπνξεί λα νξηζηεί σο: ε εκπνξεπκαηνπνίεζε είλαη νπνηνδήπνηε 

εξέζηζκα πνπ πξνθαιεί ηε ζπκπεξηθνξά ή έλα ζρήκα άιισλ εξεζηζκάησλ εθηφο απφ 

ηηο πξνζσπηθέο πσιήζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε ζεκεία ιηαληθήο πψιεζεο ή ζε 

άιια ζεκεία πψιεζεο. 

Ζ Coca-Cola κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ην merchandising γηα λα επεξεάζεη ηε 

ζπκπεξηθνξά ζην θαηάζηεκα ή ζε άιια ζεκεία πψιεζεο φπσο ζηα εζηηαηφξηα, ζηα 

παληνπσιεία ή ζηα βελδηλάδηθα. Οη εκπνξεπφκελνη δηαζέηνπλ κεγάιν αξηζκφ 

δηαζέζηκσλ ηερληθψλ. Απηά πεξηιακβάλνπλ ηα ζρέδηα ιηαληθήο πψιεζεο, ηελ 

ηνπνζέηεζε ζε ξάθηα, εηδηθέο νζφλεο, νζφλεο παξαζχξσλ θαη εθηχπσζε ζε ζεκείν 

πψιεζεο. Οξηζκέλεο κνξθέο εκπνξεπκαηνπνίεζεο είλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκεο γηα ηε 

δεκηνπξγία λέσλ πειαηψλ. Δπηπιένλ, νη ζέζεηο ησλ καηηψλ ζηα ξάθηα είλαη γεληθά πην 

παξαγσγηθέο απφ ηηο ζέζεηο 'reach' ή 'stoop'. Δάλ νη έκπνξνη κπνξνχλ λα 

ηνπνζεηήζνπλ λέα πξντφληα ζε απηέο ηηο πξνηηκψκελεο ζέζεηο, νη πσιήζεηο ζα είλαη 

ζεηηθέο (Buttle, 2009, ζει. 243-244). 
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4.8.2.2. ΢ηξαηεγηθέο Γηαηήξεζεο Πειαηώλ 

 

΢ηε ζπλέρεηα ζα παξνπζηαζηεί κηα ζεηξά απφ ζεηηθέο ζηξαηεγηθέο δηαηήξεζεο πειαηψλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο δεκηνπξγίαο ηεο απφιαπζεο ηνπ πειάηε, ηεο πξνζηηζέκελεο 

αμίαο ηνπ πειάηε, ηεο έξεπλαο πειαηψλ θαη ηεο αλάπηπμεο ησλ πειαηψλ. 

 Γεκηνπξγία ηεο απφιαπζεο ηνπ πειάηε 

Δίλαη πνιχ δχζθνιν λα νηθνδνκεζνχλ καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο, 

θαζψο νη αλάγθεο ηνπο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπο δελ θαηαλννχληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη. 

Απνηειεί ζεκειηψδε αξρή ηεο ζχγρξνλεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ φηη νη εηαηξείεο 

πξέπεη λα θαηαλννχλ ηηο γλψζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο. Οη πειάηεο πνπ δελ 

κπνξνχλ λα εμππεξεηεζνχλ θαιά, κπνξνχλ λα εμππεξεηεζνχλ θαιχηεξα απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο. 

Ζ απνγνήηεπζε ησλ πειαηψλ ή ε ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ ζεκαίλεη 

φηη ππέξβαζε ησλ νξίσλ πνπ ζπλήζσο ηθαλνπνηνχλ ηνλ πειάηε. Απηφ δελ ζεκαίλεη 

απαξαηηήησο φηη ζα είλαη παγθφζκηαο θιάζεο ή θαιχηεξα ζηελ θαηεγνξία. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη πξέπεη λα ππάξρεη γλψζε ηνπ ηη ρξεηάδεηαη ζπλήζσο γηα λα ηθαλνπνηήζεη 

ηνλ πειάηε θαη ηη κπνξεί λα ρξεηαζηεί γηα λα επραξηζηήζεη ή λα εθπιήμεη επράξηζηα ηνλ 

πειάηε. Γελ κπνξεί κηα επηρείξεζε πξαγκαηηθά λα επραξηζηήζεη έλαλ πειάηε εάλ δελ 

θαηαιαβαίλεη ηηο ζεκειηψδεηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. Μπνξεί λα ζθνληάςεη ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο απφδνζήο ηεο πνπ επραξηζηνχλ ηελ εηθφλα ηνπ πειάηε. Οη ζπλερείο 

πξνζπάζεηεο γηα ηελ δεκηνπξγία απφιαπζεο ζηνπο πειάηεο δείρλεη ηε δέζκεπζή ηεο 

επηρείξεζεο ζηε ζρέζε. Ζ δέζκεπζε δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε. Ζ εκπηζηνζχλε 

δεκηνπξγεί ηε καθξνδσία ησλ ζρέζεσλ (Buttle, 2009, ζει. 264). 

Ζ επραξίζηεζε ηνπ πειάηε ζπκβαίλεη φηαλ ε αληίιεςε ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηελ 

εκπεηξία ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηάο ππεξβαίλεη ηελ πξνζδνθία ηνπ. Ζ 

απφιαπζε ησλ πειαηψλ κπνξεί λα επεξεαζηεί κε δχν ηξφπνπο: ηε δηαρείξηζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ή ηε δηαρείξηζε ησλ επηδφζεσλ. ΢ηα πεξηζζφηεξα εκπνξηθά πεξηβάιινληα, 

νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαζνξίδνληαη ζε επίπεδα πνπ κπνξνχλ λα παξαδνζνχλ. 

Χζηφζν, νη αληαγσληζηέο κπνξεί λα βειηηψζνπλ ηηο επηδφζεηο ηνπο ζε κηα πξνζπάζεηα 

λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Δάλ ε ζηξαηεγηθή κηαο επηρείξεζεο 

είλαη λα κεηψζεη ηηο πξνζδνθίεο, ίζσο ράζεη ηνπο πειάηεο απφ ηελ εηαηξεία κε ηελ 
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θαιχηεξε απφδνζε. Απηφ είλαη ηδηαίηεξα πηζαλφ εάλ δελ αληαπνθξηζεί ζηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά (Buttle, 2009, ζει. 264). 

Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ραίξνληαη κε δχν ηξφπνπο: εληζρχνληαο ηηο γξακκηθέο πνηφηεηεο 

πέξα απφ ηηο πξνζδνθίεο θαη δεκηνπξγψληαο θαηλνηφκεο ειθπζηηθέο πνηφηεηεο. Γηα ηελ 

Coca-Cola, νη ππεξβνιηθέο πξνζδνθίεο δελ ρξεηάδεηαη λα είλαη δαπαλεξέο. Γηα 

παξάδεηγκα, έλαο αληηπξφζσπνο πσιήζεσλ ζα κπνξνχζε λα θάλεη κηα ζεηξά απφ 

απιά πξάγκαηα φπσο: λα πξνζθέξεη ρακειφηεξε θαη θαιχηεξε ιχζε θφζηνπο ζηνλ 

πειάηε, αλ θαη απηφ κπνξεί λα κεηψζεη ην πεξηζψξην θέξδνπο ή λα παξέρεη 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ αγνξά δηαθνκηζηή ηνπ πειάηε. 

 Πξνζζέηνληαο αμία πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο 

Ζ δεχηεξε ζεκαληηθή ζεηηθή ζηξαηεγηθή δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ε πξνζζήθε 

αμίαο πνπ αληηιακβάλεηαη απφ ηνλ πειάηε. Οη εηαηξείεο κπνξνχλ λα δηεξεπλήζνπλ πψο 

λα δεκηνπξγήζνπλ πξφζζεηε αμία γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. Σν ηδαληθφ είλαη λα 

πξνζζέζνπλ αμία ζηνπο πειάηεο ρσξίο λα δεκηνπξγήζνπλ επηπιένλ θφζηνο γηα ηελ 

εηαηξεία. Δάλ πξνθχςνπλ δαπάλεο, ηφηε νη πξνζηηζέκελεο αμίεο αλακέλεηαη λα 

αλαθηήζνπλ απηέο ηηο δαπάλεο. Γηα παξάδεηγκα, κηα νκάδα πειαηψλ κπνξεί λα 

αλακέλεηαη λα δεκηνπξγήζεη κηα ξνή εζφδσλ απφ ηελ ηδηφηεηα κέινπο ηεο. 

Οη ιέζρεο πειαηψλ έρνπλ δεκηνπξγεζεί απφ πνιινχο νξγαληζκνχο. Μία ιέζρε 

πειαηψλ κπνξεί λα νξηζηεί σο: έλαο νξγαληζκφο πνπ ιεηηνπξγεί σο εηαηξεία πνπ 

πξνζθέξεη κηα ζεηξά απφ νθέιε πξνζηηζέκελεο αμίαο απνθιεηζηηθά γηα ηα κέιε. Σν 

αξρηθφ θφζηνο ίδξπζεο ελφο ζπιιφγνπ κπνξεί λα είλαη αξθεηά πςειφ, αιιά ζηε 

ζπλέρεηα νη πεξηζζφηεξνη ζχιινγνη αλακέλεηαη λα θαιχςνπλ ηα ιεηηνπξγηθά ηνπο έμνδα 

θαη θαηά πξνηίκεζε λα απνδψζνπλ θέξδνο. Ζ έξεπλα δείρλεη φηη νη ιέζρεο πειαηψλ 

επηηπγράλνπλ ηελ πξνψζεζε ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ (Stauss, Chojnacki, Decker 

& Hoffmann, 2001, ζει. 7-19). 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ε Coca-Cola έρεη ήδε ηε δηθή ηεο ιέζρε πειαηψλ, ε νπνία 

νλνκάδεηαη MY COKE REWARDS, αιιά θαίλεηαη φηη δελ είλαη πιήξσο ιεηηνπξγηθή γηα 

ηελ Coca-Cola. Γηα λα γίλεη κέινο θάπνηνο θαη λα απνθηήζεη νθέιε, πξέπεη λα θάλεη 

εγγξαθή. Με ηηο πξνζσπηθέο ιεπηνκέξεηεο πνπ εηζάγνπλ, ε εηαηξεία είλαη ζε ζέζε λα 

μεθηλήζεη ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο, λα κάζεη πεξηζζφηεξα γηα απηνχο θαη λα 

αλαπηχμεη πξνζθνξέο θαη ππεξεζίεο γηα απηνχο. Οη δηαρεηξηζηέο ησλ νκάδσλ απηψλ 

κπνξνχλ λα ζπγθεληξψζνπλ θαη λα πξνζθέξνπλ κηα ζεηξά ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο 

αμίαο θαη πξντφληα ηα νπνία, ιφγσ ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ, 
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κπνξνχλ λα εμαηνκηθεπζνχλ ζε επηκέξνπο ή αηνκηθφ επίπεδν. Μεηαμχ ησλ πην θνηλψλ 

πιενλεθηεκάησλ ηεο ζπκκεηνρήο ζηελ ιέζρε είλαη ε πξφζβαζε ζε πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο κφλν γηα κέιε, εηδνπνηήζεηο γηα επεξρφκελα λέα θαη βειηησκέλα πξντφληα, 

εθπηψζεηο, πεξηνδηθά θαη εηδηθέο πξνζθνξέο (Buttle, 2009, ζει. 271-272). 

 Γηεμαγσγή έξεπλαο 

Ζ Coca-Cola κπνξεί λα κεηψζεη ηα επίπεδα ηεο απνκάθξπλζεο ησλ πειαηψλ, 

δηεξεπλψληαο κηα ζεηξά εξσηήζεσλ: 

1. Γηαηί νη πειάηεο θεχγνπλ; 

2. Τπάξρνπλ δείθηεο ηεο επηθείκελεο απνκάθξπλζεο; 

3. Ση κπνξεί λα γίλεη γηα λα αληηκεησπηζηνχλ ηα βαζηθά αίηηα; 

Σν πξψην εξψηεκα κπνξεί λα απαληεζεί επηθνηλσλψληαο θαη δηεξεπλψληαο έλα δείγκα 

πξψελ πειαηψλ γηα λα κάζνπλ γηαηί απνκαθξχλζεθαλ. Οη πειάηεο απνκαθξχλνληαη γηα 

φινπο ηνπο ιφγνπο, νη νπνίνη φινη δελ κπνξνχλ λα πξνβιεθζνχλ, πξνιεθζνχλ ή λα 

δηαρεηξηζζνχλ απφ κηα εηαηξεία. Γηα παξάδεηγκα, ε Susan Keaveney (1995) εληφπηζε 

νθηψ αηηίεο αιιαγήο ζπκπεξηθνξάο ζηηο βηνκεραλίεο ππεξεζηψλ γεληθά: ηηκή, 

ηαιαηπσξία, απνηπρίεο βαζηθήο ππεξεζίαο, απνηπρεκέλεο απαληήζεηο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, απνηπρία ππεξεζηψλ, εζηθά πξνβιήκαηα, αθνχζηεο παξάκεηξνη, 

αληαγσληζηηθά ζέκαηα θαη απνηπρίεο ζπλάληεζεο ππεξεζηψλ. Μφλν έμη απφ απηέο ηηο 

νθηψ αηηίεο αιιαγήο ζπκπεξηθνξάο κπνξνχλ λα επεξεαζηνχλ απφ ηνλ πάξνρν 

ππεξεζηψλ (Keaveney, 1995, ζει. 71-82). 

Ζ δεχηεξε εξψηεζε επηρεηξεί λα αλαθαιχςεη εάλ νη πειάηεο δίλνπλ ηπρφλ έγθαηξα 

πξνεηδνπνηεηηθά ζήκαηα γηα επηθείκελε απνρή. Δάλ εληνπηζηνχλ απηά, ε εηαηξεία ζα 

κπνξνχζε λα ιάβεη πξνιεπηηθά κέηξα. Σα ζήκαηα ελδέρεηαη λα πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο: 

 Μεησκέλεο βαζκνινγίεο RFM (πξφζθαηε ζπρλφηεηα - ρξεκαηηθή αμία) 

 Με αληαπφθξηζε ζε κηα πξνζεθηηθά ζηνρνζεηεκέλε πξνζθνξά 

 Μεησκέλα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

 Ηθαλνπνίεζε γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ 

 Μεησκέλν κεξίδην ηνπ πειάηε 

 Δηζεξρφκελεο θιήζεηο γηα ηερληθέο πιεξνθνξίεο ή πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην 

πξντφλ 

 Καζπζηεξεκέλε πιεξσκή ηηκνινγίνπ 

 Αλακνλή ηηκνινγίνπ 
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 Αιιαγή ζεκείσλ επαθήο κε ηνπο πειάηεο, π.ρ. ην θαηάζηεκα θιείλεη, αιιαγή ηεο 

δηεχζπλζεο ηζηφηνπνπ 

 Αιιαγή ηεο δηεχζπλζεο πειαηψλ 

Χο πξνο ην ηξίην εξψηεκα, νη εξεπλεηέο ησλ πειαηψλ ζπκβνπιεχνληαη επίζεο λα 

αλαιχζνπλ ηνπο ιφγνπο γηα ηελ απνκάθξπλζε ησλ πειαηψλ θαη λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο 

αηηίεο ηνπο (Hart, Heskett & Sasser, 1990, ζει. 148-156). Μεξηθέο θνξέο απηέο κπνξνχλ 

λα δηνξζσζνχλ απφ ηε δηνίθεζε. Γηα παξάδεηγκα, ε δηνίθεζε κπνξεί λα ειέγμεη θαη λα 

επαλεμεηάζεη ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο παξαπφλσλ, εάλ ε Coca-Cola Co ράλεη πειάηεο 

ιφγσ ηνπ ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη γηα ηελ αληηκεηψπηζε κηαο θαηαγγειίαο. Απηφ κπνξεί 

λα πεξηιακβάλεη ηελ θαηάξηηζε θαη ηελ ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ πξψηεο γξακκήο, 

ηελ ελεκέξσζε ηεο δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ γηα ηα παξάπνλα ή ηνλ εληνπηζκφ 

ησλ θαλαιηψλ θαη ησλ ζεκείσλ επαθήο κέζσ ησλ νπνίσλ γίλνληαη θαηαγγειίεο ζηελ 

επηρείξεζε. Ζ βαζηθή αηηία κπνξεί λα αλαιπζεί απφ ηελ θαηάηκεζε ηνπ πειάηε, ην 

θαλάιη θαη ην πξντφλ. Μπνξεί λα ηζρχζεη ν θαλφλαο 80:20. Με άιια ιφγηα, κπνξεί λα 

είλαη δπλαηή ε εχθνιε εμάιεηςε ηνπ 80 ηνηο εθαηφ ησλ αηηηψλ ησλ απνδηνξζψζεσλ ησλ 

πειαηψλ. 

 Αλάπηπμε πειαηψλ 

Ζ αλάπηπμε πειαηψλ είλαη ε δηαδηθαζία αχμεζεο ηεο αμίαο ησλ πειαηψλ πνπ 

δηαηεξνχληαη. Δίλαη κηα θαιή ηδέα γηα ηελ Coca-Cola λα πξνζπαζήζεη λα δηαζρίζεη θαη 

λα πξνσζήζεη ηα πξντφληα ζηελ πειαηεηαθή ηεο βάζε ιακβάλνληαο παξάιιεια ππφςε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ζ δηαζηαπξνχκελε πψιεζε, ε νπνία ζηνρεχεη ζηελ 

αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηνπ πνξηνθνιηνχ, κπνξεί λα νξηζηεί σο εμήο: Ζ δηαζηαπξνχκελε 

πψιεζε πσιεί πξφζζεηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζε έλαλ ήδε ππάξρνληα πειάηε. Ζ 

επάλσ πψιεζε κπνξεί λα νξηζηεί σο: Ζ επάλσ πψιεζε πσιεί πξντφληα πςειφηεξεο 

ηηκήο ή πςειφηεξα πεξηζψξηα ζε έλα ππάξρνλ πειάηε. 

Οη πειάηεο γεληθά δελ αληαπνθξίλνληαη ζεηηθά ζηηο επίκνλεο θαη επαλεηιεκκέλεο 

πξνζπάζεηεο πψιεζεο επηπιένλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ δελ ζρεηίδνληαη κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπο. Γηα ηελ Coca-Cola, ζα πξέπεη λα επηδηψμεη λα κεηψζεη ηηο πσιήζεηο 

φπνπ ρξεηάδεηαη. Απηφ ζεκαίλεη ηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ παξνρή ιχζεσλ ρακειφηεξνπ 

θφζηνπο ζηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ, αθφκα θη αλ απηφ ζεκαίλεη κείσζε ηνπ 

πεξηζσξίνπ θέξδνπο. Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ζεσξνχλ ηηο πσιήζεηο σο επθαηξηαθέο θαη 

εθκεηαιιεπηηθέο, κεηψλνληαο έηζη ην επίπεδν εκπηζηνζχλεο πνπ έρνπλ ζηνλ 

πξνκεζεπηή θαη ζέηνληαο ηε ζρέζε ζε θίλδπλν. Χζηφζν, ε ηδηνθηεζία πνιιψλ 

πξντφλησλ δεκηνπξγεί έλα δνκηθφ δεζκφ πνπ κεηψλεη ηνλ θίλδπλν δηάιπζεο ζρέζεσλ. 
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Τπάξρνπλ νξηζκέλεο ηερλνινγίεο CRM πνπ είλαη ρξήζηκεο γηα ηελ αλάπηπμε ησλ 

πειαηψλ. 

 Δμφξπμε δεδνκέλσλ: νη πξνζθνξέο βαζίδνληαη ζε έμππλε εμφξπμε δεδνκέλσλ. 

Οη ηζηνξηθέο ζπλαιιαγέο θαηαγξάθνπλ ηη έρνπλ ήδε αγνξάζεη νη πειάηεο. Ζ 

εμφξπμε δεδνκέλσλ κπνξεί λα ζαο πεη ηελ πηζαλφηεηα ελφο πειάηε λα αγνξάζεη 

νπνηαδήπνηε άιια πξντφληα (ηάζε γηα αγνξά), βάζεη ηνπ ηζηνξηθνχ ζπλαιιαγψλ 

ή ηνπ δεκνγξαθηθνχ / ςπρνγξαθηθνχ πξνθίι. 

 Πξνζαξκνγή: νη πξνζθνξέο πξνζαξκφδνληαη ζε επίπεδν ηκήκαηνο ή ζε 

κνλαδηθφ επίπεδν πειαηψλ. Δπίζεο εμαηνκηθεπκέλε είλαη θαη ε επηθνηλσλία κε 

ηνλ πειάηε θαη ην θαλάιη επηθνηλσλίαο: δειαδή e-mail, επηθαλεηαθφ 

ηαρπδξνκείν, SMS ή ηειεθσληθή θιήζε. 

 Δλζσκάησζε θαλαιηψλ: νη δξαζηεξηφηεηεο αλάπηπμεο πειαηψλ είλαη 

ελζσκαησκέλεο ζε φια ηα θαλάιηα. Θεσξείηαη σο θαθή πξαθηηθή δηαρείξηζεο 

ησλ πειαηψλ λα έρνπλ δηαθνξεηηθά θαλάιηα πνπ θάλνπλ δηαθνξεηηθέο 

πξνζθνξέο ζηνλ ίδην πειάηε. ΢ην ιηαληθφ εκπφξην, ε νινθιήξσζε ηνπ θαλαιηνχ 

παξαηεξείηαη φηαλ θαλάιηα φπσο ην θαηάζηεκα, ην δηαδίθηπν θαη ηα θαλάιηα 

άκεζεο επηθνηλσλίαο ελεξγνχλ κε έλαλ νινθιεξσκέλν θαη πειαηνθεληξηθφ 

ηξφπν. Γηα λα ζπκβεί απηφ, ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ θαη ηα ζρέδηα αλάπηπμεο 

πειαηψλ πξέπεη λα κνηξαζηνχλ ζε φια ηα θαλάιηα. 
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΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

 

΢χκθσλα κε ηηο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο γηα ηελ επηηπρία ηεο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ 

ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο επηρεηξήζεηο απαηηείηαη εθ κέξνπο ησλ νξγαληζκψλ ηζρπξή 

ζέιεζε γηα αιιαγή, πηνζέηεζε ερεξψλ πξαθηηθψλ, ζηξαηεγηθέο εθαξκνγήο θαη 

θαηάιιειεο ππνδνκέο. Δπίζεο, έγηλε ζαθέο απφ ην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ, φηη ε 

εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο νδεγεί ζε βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο 

απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ, εηδηθφηεξα ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα, ηελ 

αμηνπηζηία, ην θφζηνο, ηελ επειημία, θαη ην ζρεδηαζκφ. 

Γηα ηελ επηηπρεκέλε φκσο εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο νη νξγαληζκνί 

νθείινπλ λα εζηηάζνπλ ζε ζπγθεθξηκέλνπο παξάγνληεο, νη νπνίνη εμαζθαιίδνπλ ηελ 

απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηεο πξνζπάζεηαο. ΢ηε ζπλέρεηα ζπλνςίδνληαη νη θξίζηκνη 

παξάκεηξνη, νη νπνίνη ζχκθσλα κε ηηο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο εμαζθαιίδνπλ ηελ 

εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

΢ηξαηεγηθόο ΢ρεδηαζκόο: Ζ εθαξκνγή απαηηεί ηελ επαξθήο αλαγλψξηζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηεο επηρείξεζεο κε ζθνπφ ηελ ελδεδεηγκέλε πξνεηνηκαζία ηεο εηαηξίαο 

γηα ην καθξχ ηαμίδη ηεο πνηφηεηαο. Δπηβάιιεηαη αλαιπηηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνξείαο 

πξνο ηελ Οιηθή Πνηφηεηα θαη εθαξκνγή πξσηνβνπιηψλ πνπ απνζθνπνχλ ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία. Σν ζρέδην πξέπεη λα πεξηιακβάλεη έλα ζηαζεξφ θαη 

καθξφπλνν πξφγξακκα δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο, θαζψο ζεσξείηαη φηη ε εθαξκνγή 

απνδίδεη καθξνπξφζεζκα νθέιε. Δπίζεο, καθξνρξφληα πξέπεη λα είλαη θαη ε 

πξνζέγγηζε απνηίκεζεο ησλ άπισλ απνηειεζκάησλ, φπσο είλαη ε ηθαλνπνίεζε θαη ε 

δέζκεπζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ εξγαδφκελσλ. 

Ηγεζία Πνηόηεηαο: Ζ δέζκεπζε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο απέλαληη ζηελ Οιηθή Πνηφηεηα 

θαη ν ηξφπνο εγεζίαο ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ θαζνξίδεη ηελ επηηπρία ηεο εθαξκνγήο. 

Γειαδή, ε ζηήξημε, ζε φια ηα επίπεδα, ησλ πξνγξακκάησλ Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηα 

αλψηεξα ζηειέρε, ε ελεξγφο ζπκκεηνρή απηψλ θαη ε καθξφρξνλε δέζκεπζε ζηα 

πξνγξάκκαηα Πνηφηεηαο απνηεινχλ ζεκεία θιεηδηά γηα ηελ επηηπρία ηεο εθαξκνγήο. 

Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε θαη Ιθαλνπνίεζε: Πειάηε ΢ηφρνο φισλ ησλ πξνγξακκάησλ 

Πνηφηεηαο απνηειεί ε αλίρλεπζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε κε 

ζθνπφ ηελ ηειηθή ηθαλνπνίεζή ηνπ. Γηα ην ιφγν απηφ απαηηείηαη ε παξνρή εηδηθήο 
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εθπαίδεπζεο θαη ε αλάπηπμε εηδηθψλ δεμηνηήησλ ζηνπο εξγαδφκελνπο, ψζηε λα 

αληηιακβάλνληαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη λα επηδηψθνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. 

Πνηνηηθή Πιεξνθόξεζε θαη Αλάιπζε: Ζ νκαδηθή εξγαζία θαη ε ζηελή ζπλεξγαζία 

αλάκεζα ζηα ηκήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ ζεσξείηαη θξίζηκνο παξάγνληαο επηηπρίαο. Γηα 

λα ζπκβνχλ ηα παξαπάλσ επηβάιιεηαη ε ζπκκεηνρή φισλ ησλ κειψλ, ρξεηάδεηαη 

επαξθήο εθπαίδεπζε, απαηηείηαη ε ζπγθξφηεζε νκάδσλ εξγαζίαο θαη ε εγθαζίδξπζε 

ελφο αλαιπηηθνχ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο. Δπίζεο, ζεκαληηθφ ζεσξείηαη ην γεγνλφο ηεο 

εθπφλεζεο ελφο αλαιπηηθνχ ζρεδίνπ πνηφηεηαο, ελψ ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα ζηεξίδεη 

ηεο επηινγέο ηεο θαη ηηο απνθάζεηο ηεο ζε γεγνλφηα θαη κεηξήζεηο. Παξάιιεια, γηα ηελ 

επηηπρεκέλε εθαξκνγή ρξεηάδεηαη ε ρξήζε ησλ ηερληθψλ, ησλ κεζφδσλ θαη ησλ 

εξγαιείσλ ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Δπηπξφζζεηα, γηα ηελ επίιπζε πνηνηηθψλ 

πξνβιεκάησλ, ρξεηάδεηαη έλαο ηεξαξρεκέλνο ηξφπν δξάζεο, ν νπνίνο ζα πεξηιακβάλεη 

ηελ αλάιπζε θαη κειέηε ηνπ πξνβιήκαηνο, ζα εληνπίδεη ηα ιάζε θαη ηέινο ζα ζρεδηάδεη, 

ζα αλαπηχζζεη θαη ζα επηβεβαηψλεη ηηο ιχζεηο. 

Αλάπηπμε Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ: Βαζηθφο ζθνπφο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε 

αιιαγή ζηνλ ηξφπν θηινζνθίαο ηεο δηνίθεζεο, θαζψο επηδηψθεηαη ε κεηαθνξά επζπλψλ 

θαη αξκνδηνηήησλ απφ ηα αλψηεξα ζηα θαηψηεξα ηεξαξρηθά ζηξψκαηα. Γηα λα 

κεηνπζησζεί ζηελ πξάμε ε παξαπάλσ ζεψξεζε ρξεηάδεηαη πξαγκαηηθή ελδπλάκσζε 

θαη ππνζηήξημε ησλ εξγαδφκελσλ κε ηαπηφρξνλε εθπαίδεπζε θαη ελίζρπζε ησλ 

δεμηνηήησλ ηνπο. Ζ επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία εμαξηάηαη απφ ηε ζέιεζε θαη ην βαζκφ 

ζπκκεηνρήο φισλ, αλεμαηξέησο, ησλ εξγαδνκέλσλ. Γηα ηελ επηηπρία ηνπ εγρεηξήκαηνο 

ηεο εθαξκνγήο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ρξεηάδεηαη ε θαζνιηθή ζπκκεηνρή λα ζπλνδεχεηαη 

απφ απην-αμηνιφγεζε εθ κέξνπο ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο δηθήο ηνπο δνπιείαο, ζηελ 

θαηάζεζε πξνηάζεσλ γηα βειηίσζε ηεο εξγαζίαο ηνπο θαη ζηελ αλάπηπμε απφ φιεο ηηο 

ηεξαξρηθέο βαζκίδεο πξσηνβνπιηψλ θαη δξάζεσλ. Παξάιιεια, ηδηαίηεξε πξνζνρή ζα 

πξέπεη λα δνζεί ζηε ζπκπεξηθνξά θαη ζηάζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο 

επηρείξεζεο. ΢ηελ πξνζπάζεηα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πξέπεη λα 

ζπκπεξηιεθζνχλ φινη, απφ ηα αλψηεξα έσο ηα θαηψηεξα ζηειέρε. ΋ιεο νη βαζκίδεο 

νθείινπλ λα ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζην εγρείξεκα, ελψ πξνθχπηεη μεθάζαξα φηη φινη είλαη 

απαξαίηεηνη θαη ρξήζηκνη γηα ηελ πνξεία πξνο ηε πνηνηηθή αλαβάζκηζε. ΢ε δηαθνξεηηθή 

πεξίπησζε, ε νκάδα εθείλε πνπ δελ ζα ζπκπεξηιεθζεί ε δελ ζα ληψζεη ρξήζηκε 

πηζαλφηαηα ζα αληηδξάζεη αξλεηηθά θαη ζα εκπνδίζεη ηελ εθαξκνγή ηνπ ΣQM. 

Γηνίθεζε Πνηόηεηαο Πξνκεζεπηώλ: Οη πξνκήζεηεο δηαδξακαηίδνπλ ζεκαληηθφηαην 

ξφιν ζηελ πνξεία πξνο ηελ πνηνηηθή βειηίσζε, θαζψο εμαζθαιίδνπλ ηελ έγθαηξε θαη 
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έγθπξε παξαιαβή πνηνηηθψλ θαη αμηφπηζησλ εκπνξεπκάησλ. Σν ηκήκα πξνκεζεηψλ ζα 

πξέπεη λα κελ εζηηάδεη κφλν ζην θφζηνο ησλ πξντφλησλ, αιιά θπξίσο ζηελ πνηφηεηά 

ηνπο. Δπίζεο, επηβάιιεηαη ε αιιαγή θηινζνθίαο θαη ε πηνζέηεζε ηεο ζεψξεζεο φηη νη 

πξνκεζεπηέο είλαη ζηελνί ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο. 

Αλάπηπμε θαη Δλίζρπζε: ΢εκεηψλεηαη απφ ηνπο ζπγγξαθείο φηη ε επηκνλή ζηε ζπλερή 

βειηίσζε ζπκπαξαζχξεη ηα πηζηεχσ ησλ εξγαδνκέλσλ, επηηπγράλνληαο κε απηφ ηνλ 

ηξφπν ηελ επηζπκεηή αιιαγή ζηνλ ηξφπν ζθέςεο. Δπηπξφζζεηα, εθηφο απφ ηελ 

εθαξκνγή, ε δηαηήξεζε θαη ε ζπλερήο βειηίσζε απνηειεί δσηηθήο ζεκαζίαο 

παξάκεηξνο γηα ηελ απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηνπ. Σαπηφρξνλα, ε αθαηάπαπζηε 

πξνζπάζεηα γηα πνηνηηθή αλαβάζκηζε θεξδίδεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ εξγαδφκελσλ ζηα 

πξνγξάκκαηα Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Οξγαληζκόο ΢πλερνύο Μάζεζεο: Γηα ηελ εθαξκνγή, ηε δηαηήξεζε θαη ηελ αλάπηπμε 

ησλ αιιαγψλ πνπ επηθέξεη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θάζε επηρείξεζε νθείιεη λα 

κεηαηξαπεί ζε έλαλ νξγαληζκφ ζπλερνχο κάζεζεο, ν νπνίνο ζα καζαίλεη απφ ηα ιάζε 

ηνπ θαη ζα δηδάζθεηαη ηφζν απφ ηηο δηθέο ηνπ φζν θαη απφ ηηο εκπεηξίεο άιισλ 

νξγαληζκψλ, ζηνρεχνληαο ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο. 

Χζηφζν, ε πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζπλαληά ζπρλά δπζθνιίεο θαη πξνβιήκαηα, πνπ ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο νδεγνχλ θαη 

ζηελ απνηπρία εθαξκνγήο. Με βάζε ηηο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο, παξαηίζεληαη ζηε 

ζπλέρεηα ζπλνπηηθά ηα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα, ηα νπνία απνηεινχλ ηξνρνπέδε ζηελ 

πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Σα πξνβιήκαηα απηά πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ζνβαξά ππφςε απφ ηνπο νξγαληζκνχο θαηά ηελ πινπνίεζε ηνπ 

εγρεηξήκαηνο ηεο πνηνηηθήο αλαβάζκηζεο ηνπ νξγαληζκνχ, ψζηε λα απνθεπρζνχλ ιάζε 

θαη λα εμνηθνλνκεζνχλ πφξνη. 

Αληηζέζεηο ζηε Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο: Δλψ έρεη αλαθεξζεί φηη 

βαζηθφ ζπζηαηηθφ ηεο επηηπρίαο ηεο εθαξκνγήο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε αιιαγή 

ζηελ εηαηξηθή θνπιηνχξα, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο είλαη πνιχ δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί 

πνηα είλαη ε βέιηηζηε ηαθηηθή γηα λα επηηεπρζεί ε επηζπκεηή αιιαγή. 

Ο Ρόινο ηνπ Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ ζηελ Δθαξκνγή ηνπ TQM: Ζ επέιηθηε εξγαζία 

πνπ επηθέξεη ε Οιηθή Πνηφηεηα πξέπεη λα επηθνηλσλεζεί θαηάιιεια, δηαθνξεηηθά 

κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη δηαθνξέο αλαθνξηθά κε ηηο ακνηβέο, ηηο πξννπηηθέο θαξηέξαο 

θαη ηελ αζθάιεηα ηεο εξγαζίαο αλάκεζα ζηνπο εξγαδφκελνπο πνπ έρνπλ ζηαζεξή 

εξγαζία θαη ζε απηνχο πνπ βξίζθνληαη ππφ ηε ζθέπε ηεο επέιηθηεο εξγαζίαο. 
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Παξάιιεια, αλ δελ ελεκεξσζνχλ φινη θαη δελ ζπκπεξηιεθζνχλ φινη ζην εγρείξεκα ηεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, ηφηε ειινρεχνπλ ζεκαληηθνί θίλδπλνη δηάζπαζεο θαη αληηδξάζεσλ 

ησλ εξγαδφκελσλ, νη νπνίεο κεηαθξάδνληαη ζηελ πηνζέηεζε παζεηηθήο ζηάζεο απέλαληη 

ζηηο αιιαγέο. 

Λάζε ζην ΢ρεδηαζκό: ΢αλ θιαζζηθά ιάζε ζρεδηαζκνχ αλαθέξνληαη ζπρλά ε επηδίσμε 

ηαρχηαηεο αιιαγήο ζηελ θνπιηνχξα ρσξίο ηε ζπγθξφηεζε θαηάιιεινπ 

ρξνλνδηαγξάκκαηνο. Ζ πνξεία πξνο ηελ πνηφηεηα είλαη καθξνρξφληα θαη απηφ πνιιέο 

θνξέο αγλνείηαη κπξνζηά ζηελ πίεζε γηα άκεζα νξαηά απνηειέζκαηα. Δπίζεο, ζπρλά ε 

ζηνρνζέηεζε είλαη θησρή, δειαδή ζέηνληαη απινί θαη εχθνια πξαγκαηνπνηήζηκνη 

ζηφρνη. Αθφκα, ρσξίο λα θαηαλννχληαη πιήξσο νη αξρέο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

επηρεηξείηαη ζπρλά ε ζπγθξφηεζε ελφο πξφρεηξνπ ζηξαηεγηθνχ πιάλνπ αιιαγήο ή 

αθφκα ε ρσξίο θξίζε απιή αληηγξαθή πεηπρεκέλσλ πξαθηηθψλ άιισλ νξγαληζκψλ. 

Με ΢πκκεηνρή ηεο Γηνίθεζεο: Έλα απφ ηα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα είλαη έιιεηςε 

ζέιεζεο απφ πιεπξάο δηνίθεζεο γηα αιιαγή θνπιηνχξαο θαη νπζηαζηηθά ε αληίζηαζε 

ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο βαζίδεηαη 

ζηε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο θαη εθαξκφδεηαη κέζσ ηεο εγεζίαο ησλ αιιαγψλ. ΢ηελ 

πεξίπησζε πνπ ε αλψηαηε ηεξαξρία δελ πηζηεχεη νπζηαζηηθά ζηελ αιιαγή, δελ κπνξεί 

λα ζπκπαξαζχξεη ηνπο εξγαδφκελνπο. Αληηζέησο, παξαηεξείηαη έιιεηςε ηζρπξψλ 

θηλήηξσλ ζην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ, ελψ ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο νη ππεχζπλνη γηα ηελ 

εθαξκνγή δελ αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ θαζεθφλησλ ηνπο, ζεσξψληαο 

πάξεξγν ηηο πξσηνβνπιίεο αιιαγήο. 

Έιιεηςε ΢πλνρήο θαη ΢πλεξγαζίαο: Μηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο παξακέηξνπο ησλ 

πξνβιεκάησλ εθαξκνγήο ηνπ απνηειεί ε έιιεηςε ζπλνρήο θαη ζπλεξγαζίαο ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ κεξψλ ελφο νξγαληζκνχ. Πξνβιήκαηα φπσο ε απνπζία επηθνηλσλίαο 

κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ θαη ε κε νκαδηθή αληηκεηψπηζε ησλ πξνθιήζεσλ ησλ αιιαγψλ 

επηθέξνπλ ζπλήζσο αλεπαλφξζσηα πιήγκαηα ζηελ πνξεία πξνο ηεο Οιηθή Πνηφηεηα. 

Δξρφκελνη ζηελ κειέηε πεξίπησζεο ηεο Coca-Cola, πνπ καο απαζρφιεζε ζηελ 

παξνχζα εξγαζία, ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε κέζσ άιισλ πεγψλ δείρλεη φηη ε εηαηξεία 

δηαζέηεη έλα πνιχ απνδνηηθφ θαη παξαγσγηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Ζ 

παγθφζκηα παξνπζία ηεο Coca-Cola ζεκαίλεη φηη ην ζχζηεκα πνηφηεηαο ηεο πξέπεη λα 

δηαηεξεί έλα πςειφ επίπεδν ζπλεπψλ πξντφλησλ πνπ λα αληαπνθξίλεηαη ζηα πξφηππα 

πνπ αλακέλνπλ νη θαηαλαισηέο ηεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Οη έξεπλεο δείρλνπλ φηη ην 

ηζρχνλ ζχζηεκα επηηξέπεη ζηελ Coca-Cola λα κεηξήζεη φια ηα κέξε ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο κε κεγάιε επηηπρία. Απηφ αληηθαηνπηξίδεηαη ζηελ βαζκνινγία ηεο Δηαηξείαο 
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γηα ην Παγθφζκην Γείθηε Πνηφηεηαο Πξντφλησλ, ε νπνία έρεη ζηαζεξά θζάζεη ην 94%. Ζ 

απνηειεζκαηηθφηεηα απηνχ ηνπ ζπζηήκαηνο επηηξέπεη ζηελ νξγάλσζε λα θεξδίδεη κε ηε 

δεκηνπξγία δηαθφξσλ θέληξσλ δηαλνκήο ζε φιν ηνλ θφζκν, εθαξκφδνληαο ηηο ίδηεο 

αξρέο πνηφηεηαο. Υσξίο απηφ ην ζχζηεκα πνηφηεηαο, ε Coca-Cola ίζσο λα ήηαλ πην 

δχζθνιν λα δηεηζδχζεη ζε δηεζλείο ηνπνζεζίεο. Μηα ζεκαληηθή πηπρή ηεο Coca-Cola 

είλαη ε εηθφλα ηεο επσλπκίαο ηνπο θαη απηφ ην ζχζηεκα πνηφηεηαο θάλεη φ, ηη θαιχηεξν 

κπνξεί λα πξνσζήζεη απηή ηελ εηθφλα παξέρνληαο ειέγρνπο ζε φιε ηε δηαδηθαζία 

παξαγσγήο.  

Άιινη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ε Coca-Cola πξνζπαζεί λα απμήζεη ηελ θνηλσληθή ηεο 

ζέζε είλαη ε πηνζέηεζε βηψζηκσλ πξνζεγγίζεσλ ζηηο πεξηβαιινληηθέο πξσηνβνπιίεο. 

Απηνί νη παξάγνληεο είλαη ζεκαληηθνί γηα ηε δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ θαη 

ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, ζπζθεπαζίαο, δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο θαη 

εξγνζηαζηαθψλ εγθαηαζηάζεσλ. Σν ζρέδην δηαρείξηζεο λεξνχ είλαη έλα παξάδεηγκα 

απηνχ. 

Χζηφζν, νη ζπζηάζεηο πνπ πξνηείλνληαη παξέρνπλ ζηελ Coca-Cola νξηζκέλνπο ηνκείο 

πνπ πξέπεη λα εμεηαζηνχλ. Οη πεξηβαιινληηθνί θαη θνηλσληθνί παξάγνληεο πνπ 

ελδέρεηαη λα επεξεάζνπλ ην ζχζηεκα πνηφηεηαο είλαη νη ζεκαληηθφηεξεο ζπζηάζεηο. Ζ 

ζπλερήο βειηίσζε ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ ζα κπνξνχζε λα πξνζθέξεη θάπνηεο 

ηδέεο γηα απηά ηα ζέκαηα πνπ ζα κπνξνχζαλ λα δηαηεξήζνπλ ή λα βειηηψζνπλ ηελ 

ηξέρνπζα βαζκνινγία ηνπ δείθηε πνηφηεηαο πξντφληνο. Παξ 'φια απηά, ην ηζρχνλ 

ζχζηεκα θαίλεηαη λα είλαη εμαηξεηηθά απνηειεζκαηηθφ θαη επηηξέπεη ζηελ Coca-Cola λα 

δηαλείκεη ηα πξντφληα ηεο ζε παγθφζκηα θιίκαθα, παξάγνληαο ζηαζεξά πςειήο 

πνηφηεηαο πξντφληα κε ζπάληεο πεξηπηψζεηο αλαηξνπήο. Δίλαη ζαθέο φηη ην ζχζηεκα 

έρεη πεξάζεη απφ δηάθνξνπο κεηαζρεκαηηζκνχο πνπ έρνπλ βειηηψζεη ηνλ ηξφπν 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ρσξίο απηέο ηηο αιιαγέο, ε δήηεζε ησλ πειαηψλ ζα 

αγσληδφηαλ λα επηηεπρζεί. 

΋ζνλ αθνξά ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (CRM) θαη 

ηνλ ξφιν ηεο ζηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, ην δήηεκα βξίζθεηαη 

ζήκεξα ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο πνιιψλ επηρεηξήζεσλ, ζηελ πξνζπάζεηα 

ηνπο λα επηηχρνπλ πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ, 

παξάιιεια κε ηελ απφθηεζε λέσλ επηθεξδψλ πειαηψλ. Οη ζηξαηεγηθέο CRM αιιά θαη 

νη ηερλνινγίεο ινγηζκηθνχ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα κεηαηξέςνπλ ηηο ζχγρξνλεο 

επηρεηξήζεηο ζε πειαηνθεληξηθνχο νξγαληζκνχο (Customer focused) απνθηνχλ ζήκεξα 

πεξηζζφηεξν απφ πνηέ, ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ. Πξέπεη ινηπφλ λα δηαρεηξίδνληαη ηηο 
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ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο, πξνθεηκέλνπ λα ζηνρεχζνπλ ζηελ θαηά εμαθνινχζεζε 

θαη φρη ζηελ εθήκεξε ζπλαιιαγή. Καη απηφ δηφηη έηζη ζα γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

επηζπκίεο ηνπο, ην βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπο θαη επνκέλσο ζα κπνξέζνπλ λα ηνπο 

δηαηεξνχλ αθνζησκέλνπο.  

Ζ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο γίλεηαη νινέλα θαη πην εμειηγκέλε δηαδηθαζία 

θαη απαηηεί ζπλέπεηα, πεηζαξρία θαη ζπληνληζκφ. Δπίζεο απαηηεί έλα νινθιεξσκέλν 

ζρέδην φπνπ φιεο νη παξάκεηξνη ηνπ marketing ζπληνλίδνληαη θαη ζπληείλνπλ ζην λα 

παξαθξαηνχλ φιν θαη πεξηζζφηεξνπο ζηνλ θχθιν δσήο ηνπ πειάηε, πνπ μεθηλάεη απφ 

ηελ επίγλσζε θαη θηάλεη κέρξη ηελ αθνζίσζε. 

Οπζηαζηηθά, ε ρξήζε CRM ζπζηεκάησλ βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα πξαγκαηνπνηήζνπλ 

ηξία πξάγκαηα:  

 Να έρνπλ κηα νινθιεξσκέλε, θαζψο θαη μεθάζαξε εηθφλα γηα θάζε πειάηε, 

ρξεζηκνπνηψληαο εξγαιεία αλάιπζεο 

 Να κπνξνχλ λα δηαρεηξηζηνχλ θαιχηεξα ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο, αλεμάξηεηα κε 

ην θαλάιη επηθνηλσλίαο: ηειέθσλν, δηαδίθηπν, πξνζσπηθή επαθή 

 Να βειηηψζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπο θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ 

δηαθφξσλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο 

Χο απνηέιεζκα, ε πηνζέηεζε κηαο CRM εθαξκνγήο πεξηιακβάλεη αιιαγέο κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ, ψζηε λα κπνξέζεη λα βειηηψζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπ. Οη πην ζεκαληηθέο θαη αμηνζεκείσηεο βειηηψζεηο πνπ ζα γίλνπλ 

κε ηελ εθαξκνγή CRM ζπζηεκάησλ είλαη νη εμήο: 

 Μεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ παξνρή 

θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ 

 Καιχηεξε επηρεηξεζηαθή ζπλάθεηα, νξίδνληαο εηαηξηθά αληηθείκελα πνπ 

ζπλδένληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

 Αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ θαη εμαζθάιηζε κεγαιχηεξεο αθνζίσζεο 

εμαηηίαο ηεο αλαδηνξγάλσζεο θαη ηεο κεραλνγξάθεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ πεξηβάινπλ ησλ θχθιν δσήο ησλ πειαηψλ (πσιήζεηο, 

marketing, ππεξεζίεο πειαηεηαθήο εμππεξέηεζεο) 

 Βειηίσζε θαη επέθηαζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, δεκηνπξγψληαο έηζη λέεο 

επηρεηξεζηαθέο επθαηξίεο 

 Γλψζε γηα ην πσο ε επηρείξεζε κπνξεί λα ηκεκαηνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο, 

δηαθνξνπνηψληαο ηνπο επηθεξδήο πειάηεο απφ απηνχο πνπ δελ είλαη, θαζψο 
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επίζεο θαη εγθαηάζηαζε θαηάιιεισλ επηρεηξεκαηηθψλ πιάλσλ γηα θάζε 

πεξίπησζε 

 Αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ ιφγσ ηεο 

χπαξμεο νινθιεξσκέλσλ, νκνηνγελψλ πιεξνθνξηψλ 

 Υακειά θφζηε 

 Πιεξνθνξίεο γηα ην marketing θαη ηηο πσιήζεηο ζρεηηθέο κε ηηο πειαηεηαθέο 

απαηηήζεηο, πξνζδνθίεο θαζψο επίζεο θαη real- time αληίιεςε 

Ζ αλάγθε απηή ησλ επηρεηξήζεσλ γηα άκεζε αιιαγή ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπο ζε 

πειαηνθεληξηθή, ηηο νδήγεζε ζηελ αλάγθε γηα πηνζέηεζε CRM εθαξκνγψλ ηθαλψλ λα ηηο 

επηηξέςνπλ λα επεθηείλνπλ ηνπο πφξνπο ηνπο ρξεζηκνπνηψληαο έλα κνληέιν πνπ λα 

είλαη θνληά ζηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ηεο θάζε επηρείξεζεο θαη ζπλεπψο λα ηηο 

κεηαθηλνχλ ζηαδηαθά καθξηά απφ ηηο παξαδνζηαθέο ππνδνκέο θαη ηερληθέο 

πιεξνθφξεζεο θαη ηηο αληίζηνηρεο πινπνηεκέλεο κεζνδνινγίεο. 

Χζηφζν, πνιιέο εθαξκνγέο απηνχ ηνπ λένπ νξγαλσζηαθνχ κνληέινπ απέηπραλ. Μεξηθνί 

απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο ιφγνπο απνηπρίαο είλαη νη εμήο: 

 Έιιεηςε δηνηθεηηθήο ππνζηήξημεο εμαηηίαο ηεο έιιεηςεο γλψζεο ζρεηηθά κε ηηο 

επθαηξίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα CRM 

 ΢ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο δελ ππάξρεη ην «πάζνο γηα ηνπο πειάηεο» 

 Έιιεηςε νξάκαηνο θαη ζηξαηεγηθήο. Δίλαη πνιχ θνηλφ κηα επηρείξεζε λα κελ έρεη 

κηα θαιά νξηζκέλε ζηξαηεγηθή θαη λα θαηακεηξά ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο 

ηεο ζηελ πεξηνρή ηεο εθαξκνγήο CRM 

 Ζ επηρείξεζε δελ επαλεμεηάδεη ηηο δηαδηθαζίεο. ΋πσο θαη κε φινπο ηνπο 

ηερλνινγηθνχο ζρεδηαζκνχο, είλαη απαξαίηεην λα επαλαπξνζδηνξηζηνχλ νη 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ψζηε λα επηηεπρζνχλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα 

 Υακειή πνηφηεηα δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ, πξάγκα ην νπνίν ζεκαίλεη πσο 

ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα βγάιεη ηα πξαγκαηηθά απνηειέζκαηα 

 Καθή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο. ΋πσο θαη κε θάζε πνιχπινθε εθαξκνγή, ε 

ζσζηή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο θαη ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο είλαη 

απαξαίηεηε γηα ηελ επίηεπμε ηεο επηηπρίαο 

 Οη ηειηθνί ρξήζηεο δελ ζπκκεηέρνπλ ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο CRM εθαξκνγήο, 

πξάγκα ην νπνίν ζεκαίλεη πσο ε επηρείξεζε δηαηξέρεη ηνλ θίλδπλν λα 

δεκηνπξγήζεη έλαλ ζχζηεκα ην νπνίν λα επηθέξεη πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα 

παξά λα δψζεη ιχζεηο ζηνπο ρξήζηεο νη νπνίνη ππνηίζεηαη φηη ζα έπξεπε λα 

επσθειεζνχλ απφ απηφ. 
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΢πκπεξαζκαηηθά, ινηπφλ, κπνξνχκε λα πνχκε πσο γηα λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα 

δεκηνπξγήζεη έλα πεηπρεκέλν CRM ζχζηεκα ζα πξέπεη απαξαίηεηα λα έρεη κία 

ζπλνιηθή νινθιεξσκέλε κεζνδνινγία πνπ λα μεθηλά απφ ηνλ νξηζκφ ηεο 

επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ε νπνία λα ζπκπεξηιακβάλεη απφςεηο φπσο ζρεδηαζκφ, 

αλάιπζε ησλ δπλαηψλ θαη ησλ αδχλακσλ ζεκείσλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

πξνζαλαηνιίδνληαη πξνο ηνπο πειάηεο θαη ηνλ νηθνλνκηθφ έιεγρν. 

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. 

Ζ 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 πξν-εληνπηζκνχ ησλ 

αγνξαζηηθψλ δηαζέζεσλ. Σν CRM νπζηαζηηθά θέξλεη κία ζπλνιηθή αιιαγή ηεο 

θηινζνθίαο θαη ηεο δνκήο κίαο επηρείξεζεο. 

Ζ ιέμε θιεηδί είλαη ν ΠΔΛΑΣΖ΢. Ζ αμηνπνίεζε ηεο επαθήο κε ηνλ πειάηε θαη ηηο 

πξνζσπηθέο ηνπ εκπεηξίεο, δίλεη πξνζηηζέκελε αμία ζε έλα πξντφλ, ην νπνίν πιένλ 

ιακβάλεη δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο. 

Θα πξέπεη επίζεο λα ηνληζηεί, φηη ην Γηαδίθηπν πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ νη επηρεηξήζεηο πεξηζζφηεξν, λα έιζνπλ ζε ακεζφηεξε επαθή κε ηνπο 

ππάξρνληεο ή ηνπο ελ δπλάκεη πειάηεο ηνπο, θαη λα πξνζειθχζνπλ πεξηζζφηεξνπο 

πειάηεο δηαθεκίδνληαο απεπζείαο ην πξντφλ ηνπο, εμαηνκηθεχνληαο ηηο ππεξεζίαο ηνπο, 

αλάινγα πάληα κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη δηεπθνιχλνληαο κε ηελ άκεζε 

επηθνηλσλία. Άιισζηε ε δηαδξαζηηθφηεηα πνπ πξνζθέξεη ην Internet, φπσο ήδε έρεη 

αλαθεξζεί, επηηξέπεη ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ε ζπλδεζηκφηεηα απφ νπνηνδήπνηε κέξνο ηνπ θφζκνπ, δηεπξχλεη ηηο αγνξέο. Ζ 

ακθίδξνκε απηή θαη άκεζε επηθνηλσλία δεκηνπξγεί ηελ αξρή ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. 

Σέινο, ε επηζθφπεζε ηεο πεξηπησζηνινγηθήο κειέηεο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο παξέρεη 

ζαθψο πιεξνθνξίεο φηη ε ρξήζε εμειηγκέλεο ζηξαηεγηθήο βνήζεζε ηελ Coca-Cola λα 

επηηχρεη ην ζηφρν ηεο ρσξίο λα ράζεη ηελ αγνξά ηεο. Ζ Coca-Cola βξίζθεηαη πιένλ ζε 

ζέζε λα παξέρεη πξνζθνξέο θαη λα δηελεξγεί online δηαγσληζκνχο γηα ηνπο πειάηεο γηα 
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λα παίμνπλ θαη λα θεξδίζνπλ έπαζια. Δίλαη ζε ζέζε λα θάλεη online πξνψζεζε ησλ 

πξντφλησλ ηεο ζε έλαλ απφ ηνπο θνξπθαίνπο ηζηφηνπνπο θνηλσληθήο δηθηχσζεο, ζην 

Facebook,  θαη κάιηζηα ε ζειίδα ηεο ήηαλ ζε ζέζε λα θεξδίζεη ην κεγαιχηεξν αξηζκφ 

νπαδψλ. Ζ Coca-Cola κπνξεί πιένλ λα ζπιιέγεη δεδνκέλα απφ ηα θηλεηά, ηελ 

ππεξεζία εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ην online δίθηπν θαη λα παξέρεη ιχζεηο θαη λα δίλεη 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε. Ζ Coca-Cola είλαη ζε ζέζε λα δηαρεηξηζηεί ηελ 

θνξπθαία ζέζε ηεο ζην πνηφ κε ηελ εθ ησλ πξνηέξσλ δηαδηθαζία CRM.  
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