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ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 
 

 
Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ γηα ην ρξφλν θαη ην ελδηαθέξνλ ηελ 

θαζεγήηξηα ηνπ ηκήκαηνο  Νξγάλσζεο & Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ Βηθηψξηα 
Ξέθθα πνπ κε ηε ζπλεξγαζία ηεο, ηελ θαζνδήγεζε ηεο θαη ηε ζηήξημε ηεο, 

έθαλε δπλαηή ηελ νινθιήξσζε ηεο πξψηεο κνπ κειέηεο. 
 
Θεξκέο επραξηζηίεο, επίζεο, απεπζχλσ ζηνπο γνλείο κνπ γηα ηελ αγάπε 

θαη ηε ζηήξημε ηνπο φια απηά ηα ρξφληα. Ζ εζηθή θαη νηθνλνκηθή ππνζηήξημε 
ηνπο ππήξμε δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ην μεθίλεκα θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ 

ζπνπδψλ κνπ. 
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Περίληψη 

 

 Σηελ παξνύζα εξγαζία κειεηώληαη έλλνηεο γλσζηέο ζηνλ 

επηρεηξεκαηηθό θόζκν, άιιεο πην θαηλνύξγηεο θαη άιιεο παιαηόηεξεο όπνπ 

αθόκα κέρξη θαη ζήκεξα δελ έρνπλ έλα ζαθή νξηζκό, θαζώο νη εξεπλεηέο 

έρνπλ δηάθνξεο απόςεηο. 

 Πην ζπγθεθξηκέλα, ζην πξώην θεθάιαην γίλεηαη ε αλάιπζε ηνπ θιάδνπ 

ησλ θαιιπληηθώλ ζύκθσλα κε ηελ θιαδηθή κειέηε ηεο ICAP Group 2012. Αλ 

θαη ηα θαιιπληηθά είλαη θαηαλαισηηθά αγαζά θαη πνιιά από απηά ζεσξνύληαη 

είδε πξώηεο αλάγθεο, παξαηεξείηαη κηα θάκςε ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθώλ, 

θπξίσο ιόγσ ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο πνπ δηαλύνπκε. Με ηνλ όξν θαιιπληηθά 

ελλννύκε ηα πξντόληα πνπ είλαη ππεύζπλα γηα ηελ αηζζεηηθή απνθαηάζηαζε 

ηεο εμσηεξηθήο εκθάληζεο ηνπ αηόκνπ. Σηελ παξνύζα εξγαζία δηεξεπλνύληαη 

ηα πξντόληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο, ηα πξντόληα πεξηπνίεζεο καιιηώλ, ηα 

πξντόληα καθηγηάδ θαη ηα αξώκαηα / θνιόληεο (εμαηξνύληαη ηα παηδηθά 

θαιιπληηθά θαη ηα πξντόληα ζηνκαηηθήο πγηεηλήο). 

 Σηε ζπλέρεηα ζην δεύηεξν θεθάιαην αλαιύεηαη ε δηαρείξηζε 

πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ, ε ιεγόκελε CRM. Μηα έλλνηα πνπ πθίζηαηαη εδώ θαη 

αξθεηά ρξόληα, ρσξίο λα έρεη έλα κνλαδηθό νξηζκό γηα ην ηη αθξηβώο είλαη, ελώ 

ηα ηειεπηαία ρξόληα έρεη αλαπηπρζεί πεξηζζόηεξν. Ο έληνλνο αληαγσληζκόο 

ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθώλ, ε αλάπηπμε ηνπ δηαδηθηύνπ θαη ε ξαγδαία 

εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο δεκηνύξγεζαλ ζηηο επηρεηξήζεηο λέεο αλάγθεο γηα 

δηαθνξνπνίεζε. Σπλεηδεηνπνίεζαλ όηη ε εζηίαζε ζην πξντόλ πιένλ έρεη 

μεπεξαζηεί θαη έηζη ζηξάθεθαλ πξνο ηνλ πειάηε. Η αιιαγή θνπιηνύξαο γηα 

κηα πειαηνθεληξηθή θηινζνθία ίζσο είλαη ην θιεηδί γηα ηελ επηηπρία. 

 Σην ηξίην θεθάιαην γίλεηαη ε αλάιπζε ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ηνπ αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο θαζώο ε επηηπρία ηεο 

επηρείξεζεο εμαξηάηαη από ηελ δνκή ηεο αγνξάο, ηελ ζαθώο θαζνξηζκέλε 

ζηξαηεγηθή θαη ηνπ δηαηεξήζηκνπ αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο. Μειεηάηαη 

ινηπόλ, πσο ε CRM επηδξά ζην αληαγσληζηηθό πεδίν ζύκθσλα κε ην 

ππόδεηγκα ηνπ Porter θαη αλ ε ζηξαηεγηθή CRM απνηειεί αληαγσληζηηθό 

πιενλέθηεκα γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθώλ πνπ επηθξαηεί ν 

έληνλνο αληαγσληζκόο. 
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Τέινο, ζην ηέηαξην θεθάιαην ππάξρεη ε κειέηε πεξίπησζεο ηεο 

επηρείξεζεο L’ Oreal, θαζώο ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθώλ έρεη εγεηηθή ζέζε  

θαηαιακβάλνληαο ην κεγαιύηεξν κεξίδην αγνξάο. Αξρηθά γξάθνληαη ιίγα 

ιόγηα ηελ επηρείξεζε θαη ζηε ζπλέρεηα ηα νθέιε θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ 

απνθόκηζε ε L’ Oreal κέζσ ηεο εθαξκνγήο CRM.  

Κεθάλαιο 1: Ανάλυζη Κλάδου Καλλυνηικών 

1.1 Ειζαγωγή  

 

Σηε ζύγρξνλε επνρή ηα πξντόληα θαη  νη ππεξεζίεο ηεο αγνξάο 

πξνζσπηθήο θξνληίδαο αληηκεησπίδνληαη σο είδε πξώηεο αλάγθεο γηα κηα 

βειηησκέλε πνηόηεηα δσήο πνπ αλαδεηά ν θάζε άλζξσπνο. Τα θαιιπληηθά 

είλαη θαηαλαισηηθά αγαζά πνπ ππεξεηνύλ ηελ πγεία θαη ηελ νκνξθηά. Η ιέμε 

«θαιιπληηθά» πξνέξρεηαη εηπκνινγηθά από ηελ ειιεληθή ιέμε «θάιινο». 

Επνκέλσο, κε ηνλ όξν «θαιιπληηθά», ππνδεηθλύεηαη ε πξνζπάζεηα πνπ γίλεηαη 

κέζσ ησλ πξντόλησλ απηώλ, γηα ηελ αηζζεηηθή απνθαηάζηαζε ηεο εμσηεξηθήο 

εκθάληζεο ηνπ θάζε αηόκνπ.  

Η εμσηεξηθή εκθάληζε, ε αληίιεςε γηα ηελ νκνξθηά, ηελ επεμία θαη ηελ 

πγεία παίδνπλ ηεξάζηην ξόιν θπξηαξρώληαο ζηηο πξώηεο πξνηεξαηόηεηεο ηνπ 

ζεκεξηλνύ κέζνπ αλζξώπνπ. Η νκνξθηά, εθηόο από ηελ εμσηεξηθή εκθάληζε 

κπνξεί λα αγγίμεη ζπλαηζζήκαηα όπσο: απηνπεπνίζεζε, επεμία, αξκνλία, ραξά, 

ηθαλνπνίεζε θαη απνδνρή. Αλακθηζβήηεηα ε εκθάληζε, παίδεη θαζνξηζηηθό 

ξόιν ζήκεξα γηα ηε δηαηήξεζε ηεο απηνεθηίκεζεο εθόζνλ όιν θαη 

πεξηζζόηεξνη άλζξσπνη πξνζπαζνύλ λα βειηηώζνπλ ην θνηλσληθό ηνπο 

πξνθίι, κέζσ ηεο εκθάληζεο ηνπο, επηδεηώληαο λα ληώζνπλ θαη λα είλαη 

πγηέζηεξνη.  

Επεηδή ινηπόλ ηα θαιιπληηθά απαληνύλ ζε κηα ηόζν βαζηθή αλάγθε, ζα 

πξέπεη λα είλαη αιεζηλά, αζθαιή, λα βαζίδνληαη ζε έξεπλα θαη λα παξέρνπλ 

απηό πνπ ππόζρνληαη κε ζεβαζκό ζηνλ άλζξσπν θαη ην πεξηβάιινλ. Τηο αμίεο 
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απηέο νθείιεη λα ζέβεηαη θάζε επηρείξεζε ηνπ θιάδνπ αιιά νθείιεη λα 

πεξηθξνπξεί ην θαιιπληηθφ σο ζχλνιν, γηα ην θαιφ ηνπ θαηαλαισηή, αιιά θαη 

γηα ηε δηθή ηνπ πξνζηαζία.  

Πθνπφο ηεο παξνχζαο κειέηεο είλαη λα εμεηάζεη ηνλ θιάδν πνπ 

πεξηιακβάλεη γπλαηθεία αιιά θαη αληξηθά θαιιπληηθά. Ππγθεθξηκέλα, 

δηεξεπλνχληαη ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο, ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο 

καιιηψλ, ηα πξντφληα καθηγηάδ θαη ηα αξψκαηα / θνιφληεο (εμαηξνχληαη ηα 

παηδηθά θαιιπληηθά θαη ηα πξντφληα ζηνκαηηθήο πγηεηλήο).  

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ δξαζηεξηνπνηείηαη ζεκαληηθφο αξηζκφο 

επηρεηξήζεσλ, ηφζν παξαγσγηθψλ φζν θαη εηζαγσγηθψλ, ε πιεηνλφηεηα ησλ 

νπνίσλ αζρνιείηαη κε πεξηζζφηεξεο απφ κία θαηεγνξίεο θαιιπληηθψλ. Ξνιιέο 

επηρεηξήζεηο δξαζηεξηνπνηνχληαη θαη ζε άιινπο θιάδνπο πέξαλ ησλ 

θαιιπληηθψλ, φπσο ησλ θαξκαθεπηηθψλ θαη παξαθαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ, 

ησλ ρεκηθψλ, ησλ απνξξππαληηθψλ θιπ, φπνπ δελ ζα αλαθεξζνχκε ζηε 

ζπγθεθξηκέλε κειέηε. 

Ππγθεθξηκέλα ζα εμεηαζηνχλ νη αθφινπζεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ: 

 Ξξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο φπνπ πεξηιακβάλνληαη ηα θαιιπληηθά 

πξνζψπνπ θαη ζψκαηνο, ηα ζαπνχληα, ηα αληειηαθά, ηα πξντφληα γηα ην 

κπάλην, ηα πξντφληα μπξίζκαηνο, ηα απνζκεηηθά θαη ηα πξντφληα 

απνηξίρσζεο. 

 Ξξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ φπνπ πεξηιακβάλνληαη ηα ζακπνπάλ, νη 

θξέκεο, νη βαθέο καιιηψλ θαζψο θαη ηα πξντφληα styling. 

 Ξξντφληα καθηγηάδ γηα ην πξφζσπν, ηα κάηηα, ηα ρείιηα θαη ηα λχρηα. 

 Αξψκαηα – Θνιφληεο. 

 

1.2 Ηζηνξηθή εμέιημε 
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Πχκθσλα κε ηελ ειιεληθή κπζνινγία ε ζεά Αθξνδίηε αλαθάιπςε ηα 

θαιιπληηθά θαη ε σξαία Διέλε είλαη ππεχζπλε γηα ηε δηάδνζε ηνπο. Πηελ 

Αξραία Αίγππην αλαθαιχθηεθαλ νη πξψηεο ζπληαγέο θαιιπληηθψλ ην 4000 

π.Σ., θαζψο ην καθηγηάδ ηνπο πξνεξρφηαλ απφ ην θπηφ kohl. Νη γπλαίθεο 

έβαθαλ ην πξφζσπν ηνπο κε ςηκχζηα, αληηθείκελα πνπ ήξζαλ ζην θσο απφ 

αλαζθαθέο θαη καξηπξνχλ ηε ρξήζε αλζξαθηθνχ κνιχβδνπ γηα ην άζπξηζκα 

ηεο επηδεξκίδαο. Πηελ Αξραία Διιάδα νη γπλαίθεο θψηηδαλ ην δέξκα ηνπο κε 

κηα ιηπαξή νπζία κε βάζε ην αζβέζηην, ηελ θηκσιία θαη ην αιεχξη. Ρε λχρηα 

άπισλαλ έλα κίγκα απφ ςσκί θαη γάια θαη ην αθαηξνχζαλ ην πξσί ελψ γηα ηα 

καιιηά ηνπο πξνηηκνχζαλ βαθέο ζε απνρξψζεηο θίηξηλνπ ζαθξάλ. Δπηπιένλ, 

έιαηα απφ ειηέο, ζνπζάκη, ακχγδαια θαη θνινθχζεο αιιά θαη ιίπε απφ δψα θαη 

ςάξηα ρξεζηκνπνηνχληαλ θαηαπξαυληηθά θαη γηα πξνζηαζία απφ ηνλ ήιην.  

 Πηελ Αξραία Οψκε ρξεζηκνπνηνχζαλ θηκσιία δηαιπκέλε ζε μίδη γηα 

ιεπθή επηδεξκίδα θαη ζθφλεο αιεζκέλσλ θνρπιηψλ πνπ ηηο ρξεζηκνπνηνχζαλ 

σο ζθηέο καηηψλ. Γηα ην ξνπδ ζηα κάγνπια ρξεζηκνπνηνχζαλ ην εξπζξφ κίλην 

κνιχβδνπ. Πηελ Θίλα ρξεζηκνπνηνχζαλ δσκνχο απφ ιαραληθά γηα λα 

ρξσκαηίζνπλ ηα κάγνπια ηνπο θαη έπιελαλ ην πξφζσπν ηνπο κε ηζάη, ελψ ην 

ελπδάησλαλ κε γάια. Νη ζπλήζεηεο απηέο άιιαμαλ θαηά ην κεζαίσλα θαζψο 

φζεο γπλαίθεο θαιισπίδνληαο ζεσξνχληαλ αλήζηθεο.   

Πην Κεζαίσλα ην ελδηαθέξνλ γηα ηα θαιιπληηθά αλαβηψλεη κεηά ηηο 

ζηαπξνθνξίεο. Φηηάρηεθαλ θξέκεο γηα ηα ρέξηα απφ γαξχθαιιν, αλζξαθηθφ 

λάηξην θαη εθρχιηζκα θαζνιηψλ θαη φζνλ αθνξά ηα αξψκαηα ε θαλέιια θαη ην 

ζαληαιφμπιν ήηαλ δχν ζπζηαηηθά πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ πνιχ. Νη γπλαίθεο 

ρξεζηκνπνηνχζαλ εθρπιίζκαηα απφ κνχξα γηα λα θνθθηλίδνπλ ηα καγνπιά ηνπο 

θάλνληαο ηέιεηα αληίζεζε κε ην ρισκφ ηνπο δέξκα πνπ ζπρλά ιεχθαηλαλ κε 

ιεπθή απφρξσζε κνιχβδνπ. Ρν 16ν αηψλα ε ρξήζε θαιιπληηθψλ δελ 

πεξηνξηδφηαλ κφλν ζηηο γπλαίθεο θαζψο θαη νη άληξεο έβαθαλ ηα γέληα ηνπο 

ππξφμαλζα σο έλδεημε ζεβαζκνχ  πξνο ηε βαζίιηζζα. Ρνλ 17ν θαη 18ν αηψλα 

νη γπλαίθεο ηεο πςειήο θνηλσλίαο μφδεπαλ ψξεο θηηάρλνληαο ηα καιιηά ηνπο 

κε ρηελίζκαηα πάξα πνιχ ςειά. 
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Ξεξλψληαο ζηνλ 19ν αηψλα αθνινπζνχλ πνιιέο θαηλνηνκίεο ζηε 

θνζκεηνινγία ζαλ απάληεζε ζηηο λέεο εμειίμεηο ζηηο ζεαηξηθέο ηερληθέο 

θσηηζκνχ φπνπ θαη ην καθηγηάδ έγηλε κηα αλαγθαηφηεηα. Κε ηελ αξρή ηνπ 20νπ 

αηψλα ην επίπεδν απνδνρήο ησλ θαιιπληηθψλ θπκαηλφηαλ αλάινγα ηε 

θνηλσληθή ηάμε. 

Έηζη απφ ην 1900 έσο θαη ηα πξψηα κεηαπνιεκηθά ρξφληα μεθίλεζαλ ηε 

δξαζηεξηφηεηα ηνπο ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ αξθεηέο επηρεηξήζεηο, νη 

νπνίεο φκσο πεξηνξίδνληαλ κφλν ζηηο ηνπηθέο αγνξέο, ελψ ιίγν αξγφηεξα 

μεθίλεζε θαη ε παξαγσγή ηέηνησλ πξντφλησλ, χζηεξα απφ άδεηα νίθσλ ηνπ 

εμσηεξηθνχ (under licence). Ζ πξψηε επηρείξεζε ζηελ Διιάδα παξαγσγήο 

θαιιπληηθψλ μεθίλεζε ηε δξαζηεξηφηεηα ηεο ην 1864 κε ηελ παξαγσγή θαη 

εκπνξία αξσκάησλ θαη ην δηαθξηηηθφ ηίηιν ηεο επηρείξεζε Φ. Γεσξγαληάο 

1864 ΑΔΒΔ. Αξρηθά ε δήηεζε ησλ θαιιπληηθψλ θαιχπηνληαλ θπξίσο απφ ηα 

παξαγφκελα πξντφληα. Δθείλε ηε ρξνληθή πεξίνδν νη δηαθεκίζεηο ζηελ 

ηειεφξαζε θαη ζε πεξηνδηθά κφδαο απφ ην Hollywood έθαλαλ γλσζηά ηα 

θαιιπληηθά.  

Ν θιάδνο ησλ θαιιπληηθψλ απνηειείηαη απφ έλα κεγάιν αξηζκφ 

επηρεηξήζεσλ, αξθεηέο απφ ηηο νπνίεο απνηεινχλ ζπγαηξηθέο πνιπεζληθψλ 

νκίισλ. Ρν γεγνλφο απηφ αλάγθαζε ηηο ειιεληθέο εηαηξίεο λα νξγαλσζνχλ θαη 

λα εθζπγρξνληζηνχλ πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ αληαγσληζηηθέο κε απνηέιεζκα 

ηελ αλάπηπμε ηεο εγρψξηαο παξαγσγήο. Δπνκέλσο, ηε δεθαεηία ηνπ ‟80, ηα 

εγρψξηα παξαγφκελα πξντφληα θάιππηαλ πεξίπνπ ην 80% ηεο ειιεληθήο 

αγνξάο θαιιπληηθψλ.  

Ξνιχ ζχληνκα φκσο, παξνπζηάζηεθαλ θαη ηα πξψηα εηζαγφκελα 

πξντφληα ιφγσ ηεο θαηάξγεζεο ησλ δαζκψλ ζηα πιαίζηα ηεο Δπξσπατθήο 

Αγνξάο ην 1992. Νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζηξάθεθαλ ζηηο εηζαγσγέο 

θαιιπληηθψλ πξντφλησλ πνπ αθνξνχζαλ θπξίσο αξψκαηα, πξντφληα 

πεξηπνίεζεο πξνζψπνπ θαη καθηγηάδ, ηα νπνία απμαλφηαλ ζπλερψο θη έηζη 

πιένλ ηα εηζαγφκελα πξντφληα  απνηεινχλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ηεο αγνξάο. 

Ρα ηειεπηαία ρξφληα, νξηζκέλεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ αζρνινχληαλ κε ηελ 
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εγρψξηα παξαγσγή θαιιπληηθψλ ζηξάθεθαλ ζηνλ εηζαγσγηθφ ηνκέα, 

πξνκεζεπφκελεο ηα θαιιπληηθά θαηεπζείαλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ νκίινπ 

ζην εμσηεξηθφ.  

Νη ηξείο βαζηθφηεξνη αιιά θαη κεγαιχηεξνη φκηινη επηρεηξήζεσλ 

θαιιπληηθψλ, απνηεινχλ πεξίπνπ ην 25% ησλ ζπλνιηθψλ πσιήζεσλ ηεο 

εζσηεξηθήο αγνξάο, ελψ κφλν 6 επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ειέγρνπλ ην 40% 

ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο. Πχκθσλα κε εθηηκήζεηο, νη δέθα κεγαιχηεξεο 

επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ απέζπαζαλ ζπλνιηθά κεξίδην ηεο ηάμεο ηνπ 65% επί 

ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο ην 2011, ελψ ην πνζνζηφ ησλ ηξηψλ κεγαιχηεξσλ 

εηαηξεηψλ εθηηκάηαη ζε πεξίπνπ 35%. Γεληθά, ε αγνξά ησλ θαιιπληηθψλ δελ 

παξνπζηάδεη επνρηθφηεηα, εθηφο βέβαηα απφ ηα πξντφληα αληειηαθήο 

πξνζηαζίαο φπνπ ην ζχλνιν ησλ πσιήζεσλ ηνπο πξαγκαηνπνηείηαη θπξίσο 

ηνπο ζεξηλνχο κήλεο.  

Ν θιάδνο ηεο βηνκεραλίαο ησλ θαιιπληηθψλ κε ηα πξντφληα νκνξθηάο 

απνηειεί κνριφ κεγάιεο αλάπηπμεο γηα ηελ εζληθή νηθνλνκία. Νη 60 πεξίπνπ 

επηρεηξήζεηο - κέιε ηνπ ΞΠΒΑΘ είλαη ειιεληθέο θαη ζπγαηξηθέο πνιπεζληθψλ. Ζ 

ειιεληθή βηνκεραλία θαιιπληηθψλ πξηλ απφ ηελ θξίζε ην 2009 ήηαλ ηεο 

ηάμεσο ηνπ 1,4 δηζ. Δπξψ, θαζψο κέρξη ηφηε αλαπηπζζφηαλ κε κέζν ξπζκφ 

αχμεζεο ηεο ηάμεο ηνπ 2,7%.  

Νη ζπλζήθεο χθεζεο πνπ επηθξαηνχλ θαη ε έιιεηςε ξεπζηφηεηαο ζηελ 

αγνξά δεκηνπξγνχλ πξνβιήκαηα ζην ζχλνιν ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ θαη θαη' 

επέθηαζε θαη ζην ιηαληθφ εκπφξην θαιιπληηθψλ. Ρν 2009 ε αμία ηεο αγνξάο 

θαιιπληηθψλ πνπ δηαηέζεθαλ κέζσ ησλ θαηαζηεκάησλ (εμαηξνπκέλσλ 

ζνππεξκάξθεη, θαξκαθείσλ θ.α.) εκθάληζε κείσζε 4,5% ζε ζρέζε κε ην 

2008. Νη εθηηκήζεηο ησλ επηρεηξεκαηηψλ ηνπ θιάδνπ αλαθέξνπλ φηη ην 

ζπλνιηθφ κέγεζνο ηεο εγρψξηαο αγνξάο θαιιπληηθψλ δηακνξθψζεθε ην 2012 

θνληά ζηα 516 εθαη. επξψ ζε ηηκέο ρνλδξηθήο, ζεκεηψλνληαο κέζν εηήζην 

ξπζκφ πηψζεο 11% ηελ ηεηξαεηία 2009-2012. Ρελ κεγαιχηεξε πηψζε 

εκθάληζαλ ηα πξντφληα καθηγηάδ θαη ζηε ζπλέρεηα ηα αξψκαηα.  
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Πχκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ λένπ Φαξκαθεπηηθνχ νδεγνχ ηεο STATBANK, ν 

ηδίξνο ησλ εηαηξεηψλ θαιιπληηθψλ είλαη θνληά ζην κηζφ δηο επξψ ελψ πξηλ απφ 

κεξηθά ρξφληα μεπεξλνχζε ην 1 δηζ. ζηελ εγρψξηα αγνξά. Νη ζπλζήθεο 

ρεηξνηεξεχνπλ θαζψο ζχκθσλα κε ηελ ΔΙΠΡΑΡ, ηα θαηαζηήκαηα 

θαξκαθεπηηθψλ θαη θαιιπληηθψλ εηδψλ εκθάληζαλ κείσζε 18,3% ζηνλ ηδίξν 

θαη 14,6% ζηνλ φγθν πσιήζεσλ θαηά ην πξψην επηάκελν ηνπ 2013.  

Ππλνιηθά ν θιάδνο παξνπζηάδεη πησηηθή πνξεία κε ξπζκφ κείσζεο ηεο 

ηάμεο ηνπ 8%. Πχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Ξαλειιελίνπ Ππλδέζκνπ 

Βηνκεράλσλ θαη Αληηπξνζψπσλ Αξσκάησλ θαη Θαιιπληηθψλ (ΞΠΒΑΘ) ε 

ζπλνιηθή πηψζε ζηελ ηξηεηία μεπεξλά ην 40%, κε απνηέιεζκα θαη νη 

παξαγσγηθέο κνλάδεο λα δίλνπλ έκθαζε ζηηο εμαγσγέο. 

Απφ ην 2014, αλακέλνληαη ηάζεηο ζηαζεξνπνίεζεο ηεο αγνξάο, κε ηελ 

πξνυπφζεζε φηη ζα βειηησζνχλ νη νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο ηεο ρψξαο, νη νπνίεο 

θαζνξίδνπλ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ πνξεία ηεο, θαζψο πξφθεηηαη γηα 

πξντφληα, ηα νπνία ζηελ πιεηνςεθία ηνπο δελ ζεσξνχληαη «πξψηεο αλάγθεο» 

θαη παξνπζηάδνπλ ειαζηηθφηεηα ζηε δήηεζε.  

 

1.3 Θεζκηθφ πιαίζην 

 

Ζ ΔΔ έρεη ζεζπίζεη θαλφλεο κε ζθνπφ ηελ θαζηέξσζε κηαο θνηλήο αγνξάο 

θαιιπληηθψλ. Νη θαλφλεο απηνί πεξηιακβάλνληαη ζηελ Νδεγία 76/768/ΔΝΘ 

(βαζηθή Νδεγία πεξί θαιιπληηθψλ), ε νπνία ηέζεθε ζε ηζρχ απφ ηηο 11 

Καξηίνπ 2003. Κε ηελ εθαξκνγή ηεο ζπγθεθξηκέλεο νδεγίαο δελ επηηξέπεηαη 

ε δηεμαγσγή πεηξακάησλ ζε δψα γηα ηελ παξαζθεπή θαιιπληηθψλ, θαζψο θαη ε 

δηάζεζε ζηελ αγνξά πξντφλησλ ε ζχλζεζε ησλ νπνίσλ έρεη γίλεη αληηθείκελν 

δνθηκψλ ζε δψα. 

Ρν Δπξσπατθφ Θνηλνβνχιην ελέθξηλε ηνλ Θαλνληζκφ ηεο Δπξσπατθήο 

Δπηηξνπήο κε ζθνπφ λα θαηαζηνχλ ηα πξντφληα αζθαιέζηεξα γηα ηνπο 
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θαηαλαισηέο, ν νπνίνο πξνβιέπεη ηελ ππνρξεσηηθή αληρλεπζηκφηεηα ησλ 

θαιιπληηθψλ πξντφλησλ θαη επηπιένλ θαζηζηά δπλαηφ ηνλ εληνπηζκφ ηνπ 

πξνζψπνπ πνπ επζχλεηαη γηα ηα πξντφληα πνπ θπθινθνξνχλ ζηελ ΔΔ. 

Δπηπιένλ, ζεζπίδεηαη δηαδηθαζία εθηίκεζεο αζθαιείαο φισλ ησλ πξντφλησλ 

πνπ πεξηέρνπλ λαλνυιηθά, ε νπνία κπνξεί λα νδεγήζεη ζε απαγφξεπζε κηαο 

νπζίαο εάλ ππάξρεη θίλδπλνο γηα ηελ αλζξψπηλε πγεία. Απφ ηνλ Αχγνπζην ηνπ 

2011 ηζρχεη θαη ε πην πξφζθαηε ξχζκηζε πνπ αθνξά ην πιαίζην ζρεηηθά κε ηηο 

βαθέο καιιηψλ αιιά θαη ηνλ έιεγρν ησλ νπζηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε 

απηέο. 

Όζνλ αθνξά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ αληειηαθψλ πξντφλησλ, 

ζχκθσλα κε ζχζηαζε ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο, θαηαξγήζεθε ν 

ραξαθηεξηζκφο «αληειηαθφ νιηθήο πξνζηαζίαο», θαζψο θξίζεθε 

παξαπιαλεηηθφο γηα ηνπο θαηαλαισηέο (θαλέλα αληειηαθφ δελ πξνζηαηεχεη 

πιήξσο απφ ηελ ππεξηψδε αθηηλνβνιία). Ζ Δπηηξνπή πξφηεηλε λέα ζήκαλζε 

ησλ αληειηαθψλ, ε νπνία θαη έγηλε ππνρξεσηηθή απφ ην 2008, κε ηε ρξήζε 

ηππνπνηεκέλσλ θξαζηηθψλ πεξηγξαθψλ φπσο «ρακειή», «κεζαία», «πςειή» 

θαη «πνιχ πςειή» πξνζηαζία παξάιιεια κε ηνπο δείθηεο ειηαθήο 

αθηηλνβνιίαο.  

 

1.4 Γεληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θιάδνπ 

 

Θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθψλ απνηεινχλ νη ζπλερείο 

ηζρπξνί ξπζκνί αλάπηπμεο θαη ν νινέλα θαη εληνλφηεξνο αληαγσληζκφο κεηαμχ 

ησλ ππαξρφλησλ επηρεηξήζεσλ. Νη αληαγσληζηηθέο πηέζεηο είλαη πεξηζζφηεξν 

εκθαλείο ζην θαλάιη ηεο επξείαο δηαλνκήο θαη ζηε ζπλέρεηα ηεο επηιεθηηθήο 

δηαλνκήο ιφγσ ηεο κεγάιεο γθάκαο ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ ηα νπνία 

δηαλέκνληαη κέζσ ησλ ζπγθεθξηκέλσλ δηθηχσλ. Πε επίπεδν ιηαληθήο δηάζεζεο 

ησλ πξντφλησλ, νη δχν κεγαιχηεξεο αιπζίδεο εθηηκάηαη φηη ζπγθεληξψλνπλ ην 

80% ηεο αγνξάο.  
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Ζ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ζπγθεθξηκέλν 

θαλάιη, θαζψο νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ ην θαλάιη ηεο επξείαο 

δηαλνκήο (θπξίσο ζνππεξκάξθεη) γηα ηελ αγνξά θάπνησλ θαηεγνξηψλ 

θαιιπληηθψλ πξντφλησλ (ζακπνπάλ, αθξφινπηξα, απνζκεηηθά θ.α), ιφγσ ηεο 

εχθνιεο πξφζβαζεο θαη ηεο πξνζηηήο ηηκήο ηνπο, αιιά θαη ηεο δπλαηφηεηαο 

επηινγήο κεηαμχ πνιιψλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ. Ρν θαλάιη ηεο επξείαο δηαλνκήο 

εθηηκάηαη φηη θαιχπηεη ην 49% ηεο ζπλνιηθήο αμίαο ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ. 

Νη αιπζίδεο Hondos Center θαη ν φκηινο Sephora – Καξηλφπνπινο θαηέρνπλ 

κεξίδην αγνξάο ηεο ηάμεο ηνπ 80%. 

Πχκθσλα κε ζηνηρεία ηεο ΔΙ.ΠΡΑΡ, ην 2007, ήηαλ θαηαρσξεκέλεο ζην 

Κεηξψν Δπηρεηξήζεσλ 112 επηρεηξήζεηο παξαγσγήο αξσκάησλ θαη 

παξαζθεπαζκάησλ θαιισπηζκνχ κε ζπλνιηθέο πσιήζεηο ην ίδην έηνο 1.107,3 

εθαη. επξψ, 774 επηρεηξήζεηο ρνλδξηθήο εκπνξίαο αξσκάησλ θαη θαιιπληηθψλ 

κε ζπλνιηθέο πσιήζεηο 693,2 εθαη. επξψ θαη 2.658 επηρεηξήζεηο πνπ 

αζρνινχληαη κε ην ιηαληθφ εκπφξην θαιιπληηθψλ θαη εηδψλ θαιισπηζκνχ κε 

ζπλνιηθέο πσιήζεηο 887,7 εθαη. επξψ.  

Ξξνθεηκέλνπ νη επηρεηξήζεηο λα αληηκεησπίζνπλ ηνλ έληνλν αληαγσληζκφ 

πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν θαη λα δηεπξχλνπλ ηα κεξίδηα πνπ θαηέρνπλ ζηελ 

αγνξά, επηθεληξψλνληαη ζηε θπθινθνξία νινέλα θαη πην εμεηδηθεπκέλσλ θαη 

θαηλνηνκηθψλ πξντφλησλ. Πε απηή ηελ θαηεγνξία αλήθνπλ ηα «θπζηθά-θπηηθά 

θαιιπληηθά».   

Ζ δήηεζε ησλ θπηηθψλ θαιιπληηθψλ παξνπζηάδεη ξαγδαία αχμεζε κε 

ξπζκνχο πνπ θηάλνπλ ην 15%-20% εηεζίσο, ιφγσ ηεο επαηζζεζίαο πνπ 

δείρλνπλ νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο γηα ηε δηαηήξεζε ηεο θαιήο πγείαο 

ηνπο. Βαζηθφ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηνπο είλαη ε πςειή βηνινγηθή αμία ησλ 

πξψησλ πιψλ ηεο. Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ησλ θπζηθψλ - θπηηθψλ 

θαιιπληηθψλ παξαηεξείηαη θπξίσο απφ ηα θαξκαθεία, αλ θαη ηψξα ηειεπηαία 

πξνζηίζεληαη θαη κεκνλσκέλα θαηαζηήκαηα κε θπηηθά θαιιπληηθά. Ρν κέγεζνο 

ηεο αγνξάο αγγίδεη ζηελ Διιάδα ηα 60-65 δηο επξψ πνπ κνηξάδνληαη ιίγεο 

εηαηξείεο, ζπγαηξηθέο μέλσλ πνιπεζληθψλ.  
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Πχκθσλα κε ηελ έξεπλα ηεο Stat Bank νη ηξεηο βαζηθέο εηαηξείεο ηνπ 

ρψξνπ ησλ θπζηθψλ θαιιπληηθψλ (Apivita, Θνξξέο θαη Mastic Spa) θαηέρνπλ 

ην κεγαιχηεξν κεξίδην ηεο αγνξάο, ηεο ηάμεο ηνπ 70% θαη παξνπζηάδνπλ 

ζεακαηηθή αχμεζε ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ ηνπο, ηα ηειεπηαία ηέζζεξα 

ρξφληα, ράξε ζηελ εμσζηξέθεηα ηνπο, επεθηείλνληαο ηηο πσιήζεηο ηνπο ζηηο 

αγνξέο ηεο Δπξψπεο, ησλ ΖΞΑ θαη ηεο Αζίαο. Νη ζπγθεθξηκέλεο ειιεληθέο 

εηαηξείεο εθκεηαιιεχνληαη πιήξσο ηηο άθζνλεο πξψηεο χιεο ηεο ειιεληθήο 

ρισξίδαο πνπ απνηεινχλ ην ζπγθξηηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα θη έηζη θαιχπηνπλ 

ηε δήηεζε ησλ μέλσλ αγνξψλ.  

 

1.4.1 Γίθηπα δηαλνκήο – Πξνώζεζε πξντόλησλ 

 

Πχκθσλα κε ηελ θιαδηθή κειέηε ηεο ICAP ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλνη ηχπνη 

δηθηχσλ δηαλνκήο θαη πξνψζεζεο ησλ πξντφλησλ. Ρα θαλάιηα δηαλνκήο 

αλάινγα κε ηελ θαηεγνξία ηνπ πξντφληνο θαη ηελ ηνπνζέηεζε πνπ επηζπκεί ε 

επηρείξεζε γηα θαζέλα απφ ηα πξντφληα ηεο δηαθξίλνληαη ζηα αθφινπζα: 

• Γίθηπν επξείαο δηαλνκήο, πνπ πεξηιακβάλεη ηα super market θαη 

εκπνξηθά θαηαζηήκαηα κε ηκήκαηα self-service ζηα είδε θαιιπληηθψλ. 

• Γίθηπν επηιεθηηθήο δηαλνκήο, πνπ πεξηιακβάλεη ηα εκπνξηθά 

θαηαζηήκαηα θαιιπληηθψλ, φπνπ εηδηθεπκέλνη πσιεηέο παξέρνπλ ζπκβνπιέο 

θαη πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντφληα θαη νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα δνθηκάζνπλ 

θάπνηα απφ απηά ηα πξντφληα. 

• Γίθηπν απεπζείαο πσιήζεσλ, πνπ πεξηιακβάλεη θαηά θχξην ιφγν 

πσιήζεηο θαη‟ νίθνλ θαιιπληηθψλ θαη ζε κηθξφηεξν πνζνζηφ πσιήζεηο κέζσ 

ηαρπδξνκείνπ θαη δηαδηθηχνπ. 

• Γίθηπν θαξκαθείσλ 

• Γίθηπν θνκκσηεξίσλ 
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• Γίθηπν ηλζηηηνχησλ αηζζεηηθήο 

Ρν θπξηφηεξν δίθηπν δηάζεζεο θαιιπληηθψλ, φπσο πξναλαθέξακε, θαηέρεη 

ην θαλάιη ηεο επξείαο δηαλνκήο, θπξίσο ζηα πξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ θαη 

δέξκαηνο, ιφγσ ηεο πιεζψξαο ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ πνπ πεξηιακβάλεη ε 

ζπγθεθξηκέλε αγνξά. Απηφ ζεκαίλεη φηη ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη ε ηνπνζέηεζε 

ησλ πξντφλησλ ζηα ξάθηα ησλ ζνππεξκάξθεη θαη ησλ άιισλ θαηαζηεκάησλ 

ιηαληθήο πψιεζεο θαιιπληηθψλ. Ζ ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ δηαθέξεη απφ 

θαηάζηεκα ζε θαηάζηεκα, αιιά ζηηο πεξηζζφηεξεο αιπζίδεο γίλεηαη αλά 

εκπνξηθφ ζήκα.  

Ρν θαλάιη ηεο επηιεθηηθήο δηαλνκήο, ην δεχηεξν πην δηαδεδνκέλν δίθηπν 

δηαλνκήο, θπξίσο γηα ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο πξνζψπνπ θαη γηα ηα αξψκαηα, 

εθηηκάηαη φηη θαιχπηεη ην 20% ηεο ζπλνιηθήο αμίαο ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ. 

Κε απηφ ηξφπν πξνψζεζεο ησλ πξντφλησλ πνιιέο επηρεηξήζεηο ζπλεζίδνπλ λα 

παξέρνπλ δείγκαηα δσξεάλ κε ηελ αγνξά ελφο ή πεξηζζνηέξσλ πξντφλησλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλν θαλάιη, ε παξνπζία εμεηδηθεπκέλσλ πσιεηψλ θαη 

αηζζεηηθψλ, νη νπνίνη εμππεξεηνχλ, ελεκεξψλνπλ θαη βνεζνχλ ηνπο 

θαηαλαισηέο ζηελ επηινγή ηνπ θαιιπληηθνχ πξντφληνο πνπ ηαηξηάδεη θαιχηεξα 

ζηηο αλάγθεο ηνπο, θξίλεηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή. (ICAP, 2012) 

 

1.4.2 Γηαθεκηζηηθή δαπάλε 

 

Νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο επελδχνπλ ζε δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο 

ιφγσ ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ. 

Ξαξφια απηά, ηελ ηξηεηία 2009-2011 ε δηαθεκηζηηθή δαπάλε θαιιπληηθψλ 

κεηψζεθε κε κέζν εηήζην ξπζκφ 8,8%, ζε ζρέζε κε ηελ ηξηεηία 2006-2008 

πνπ παξνπζίαδε αλνδηθή πνξεία κε κέζν εηήζην ξπζκφ 7,8%. 

Πχκθσλα κε ζηνηρεία ηεο Media Services ΑΔ γηα ην έηνο 2011, ην 

88,6% ηεο ζπλνιηθήο δηαθεκηζηηθήο δαπάλεο πξνέξρεηαη απφ ηα πξντφληα 
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νκνξθηάο, πεξηπνίεζεο καιιηψλ θαη ηα  θαιιπληηθά πξνζψπνπ θαη ζψκαηνο. 

Ξην ζπγθεθξηκέλα, ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ ζπγθεληξψλνπλ ην 

12,3% ηεο ζπλνιηθήο δηαθεκηζηηθήο δαπάλεο, ελψ αθνινπζνχλ νη 

αληηξπηηδηθέο θξέκεο κε πνζνζηφ 9,9%. 

Ζ δηαθεκηζηηθή δαπάλε ησλ θαιιπληηθψλ θαιχπηεηαη απφ ηα εμήο κέζα 

πξνβνιήο, φπσο ζα δνχκε θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα, κε θπξηφηεξν κέζν 

πξνβνιήο ηα πεξηνδηθά. 

 

Γηάγξακκα 1.1: Γηαθεκηζηηθή Γαπάλε Θαιιπληηθψλ (2011) 

Ξεγή: Media Services ΑΔ, 2011 

 

Ξίλαθαο 1.1: Γηαθεκηζηηθή δαπάλε θαιιπληηθψλ αλά δηαθεκηζηηθφ κέζν 

(2004-2008) 

 2004 2005 2006 2007 2008 

Σειεόξαζε  48.111.593 44.382.464 51.108.207 56.907.017 55.304.065 

Πεξηνδηθά  75.302.034 83.761.543 89.525.818 103.815.338 106.902.171 

Δθεκεξίδεο 1.199.921 2.622.887 2.972.856 1.725.970 2.313.238 

58,80% 

39,20% 

1% 0,90% 

Διαφημιςτική Δαπάνη Καλλυντικών (2011) 

Περιοδικά 

Σθλεόραςθ 

Ραδιόφωνο 

Εφθμερίδεσ 
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Ραδηόθσλν  2.388.414 1.762.081 1.823.649 4.025.917 4.081.093 

΢ύλνιν  127.001.962 132.528.975 145.430.530 166.474.243 168.600.567 

Ξεγή: Media Services AE, 2008 

Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαίλεηαη μεθάζαξα φηη κε ηελ πάξνδν ηνπ 

ρξφλνπ ηα έμνδα πνπ δαπαλνχλ νη εηαηξείεο γηα ηε δηαθεκηζηηθή δαπάλε ησλ 

θαιιπληηθψλ φιν θαη απμάλνληαη. Απηφ ζπκβαίλεη ιφγσ ηνπ ηζρπξνχ 

αληαγσληζκνχ πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ. Δπηπιένλ, 

ζπκπεξαίλεηαη φηη αλέθαζελ ηα πεξηνδηθά απνηεινχλ ην θπξηφηεξν κέζν 

πξνβνιήο ησλ θαιιπληηθψλ, αθνχ απφ ην 2004 έσο θαη ην 2011 

ζπγθεληξψλνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ. 

Πηνλ αθφινπζν πίλαθα θαίλεηαη ε κεηαβνιή ηεο δηαθεκηζηηθήο δαπάλεο 

απφ ην έηνο 2007 έσο ην έηνο 2008 γηα ηηο βαζηθέο θαηεγνξίεο θαιιπληηθψλ. 

Πίλαθαο 1.2: Γηαθεκηζηηθή δαπάλε θαιιπληηθώλ αλά βαζηθή 

θαηεγνξία (2007-2008) 

Καηεγνξία 

θαιιπληηθώλ 

2007 2008 Μεηαβνιή 

Πεξηπνίεζε 

καιιηώλ 

37.396.338 35.314.185 -5,6% 

Καιιπληηθά 

πξνζώπνπ-

ζώκαηνο 

47.986.511 51.159.079 6,6% 

Πξντόληα 

νκνξθηάο 

57.044.115 58.220.364 2,1% 

Μαθηγηάδ 22.489.258 21.172.193 -5,9% 

Πξντόληα 

μπξίζκαηνο 

1.558.021 2.734.746 75,5% 

΢ύλνιν 166.474.243 168.600.567 1,3% 

Ξεγή: Media Services ΑΔ, 2008 
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 Έλα απφ ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνλ πίλαθα είλαη 

αξρηθά ε ζπλνιηθή αχμεζε ηεο δηαθεκηζηηθήο δαπάλεο, φπσο είδακε θαη 

πξνεγνπκέλσο. Ρα πξντφληα μπξίζκαηνο παξνπζηάδνπλ κηα εμαηξεηηθά κεγάιε 

κεηαβνιή, πνπ ζεκαίλεη φηη νη επηρεηξήζεηο επηθεληξψζεθαλ ζηηο δηαθεκίζεηο 

ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ. Ρέινο, κηθξή αξλεηηθή κεηαβνιή 

παξνπζηάδνπλ ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ. 

 

 

1.4.3 Pest Analysis 

 

Πε απηφ ην ζεκείν γίλεηαη ε αλάιπζε ηνπ εμσηεξηθνχ 

καθξννηθνλνκηθνχ πεξηβάιινληνο ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθψλ. Κε ηελ 

έλλνηα ηνπ πεξηβάιινληνο ελλννχκε ηα ζπζηήκαηα θαη ηηο δνκέο πνπ 

πεξηβάιινπλ ηνλ θιάδν. Όπσο πξνθχπηεη θαη απφ ηα αγγιηθά αξρηθά ησλ 

ιέμεσλ, αλαιχεηαη ινηπφλ, ην πνιηηηθφ θαη ζεζκηθφ πεξηβάιινλ, ην νηθνλνκηθφ 

πεξηβάιινλ, ην θνηλσληθφ θαη πνιηηηζηηθφ πεξηβάιινλ θαη ηέινο ην ηερλνινγηθφ 

πεξηβάιινλ. 

 

Πνιηηηθό θαη Θεζκηθό πεξηβάιινλ 

 

Ζ πνιηηηθή θαηάζηαζε ηεο ρψξαο επεξεάδεηαη απφ ηελ νηθνλνκηθή 

αζηάζεηα πνπ επηθξαηεί. Απηή είλαη ε αηηία γηα ηελ εθαξκνγή λέσλ λφκσλ πνπ 

έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηηο επηρεηξήζεηο. Γηα παξάδεηγκα, ε αχμεζε ηνπ ΦΞΑ, 

φπνπ ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο νη επηρεηξήζεηο λα κελ απμήζνπλ ηελ ηειηθή ηηκή 

ησλ πξντφλησλ, κείσζαλ ην πεξηζψξην θέξδνπο ηνπο. Δπηπιένλ, ν λφκνο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε πάγσκα ησλ κηζζψλ κεηψλεη ηελ αγνξαζηηθή δπλαηφηεηα ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ ην νπνίν ζα πεξηνξηζηεί ζηα απνιχησο απαξαίηεηα. 
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Όζνλ αθνξά ηα θαιιπληηθά, απηά ππάγνληαη ζε εληαία απζηεξή 

επξσπατθή λνκνζεζία. Θαηά θαηξνχο ε λνκνζεζία ππφθεηηαη ηξνπνπνηήζεηο, ηηο 

νπνίεο ζα πξέπεη ε θάζε επηρείξεζε λα παξαθνινπζεί, έηζη ψζηε λα 

πξνγξακκαηίζεη εγθαίξσο, πηζαλέο αιιαγέο ζηελ παξαγσγηθή ηεο δηαδηθαζία. 

Απηέο νη ηξνπνπνηήζεηο ζπλήζσο έρνπλ λα θάλνπλ κε ηηο πξψηεο χιεο, νη 

νπνίεο ιφγσ ηεο βιαβεξνχο δξάζεο ηνπο είηε απαγνξεχνληαη, είηε 

πεξηνξίδνληαη ζε θάπνην κέγηζην πνζνζηφ ζην ηειηθφ πξντφλ. 

 

 

Οηθνλνκηθό πεξηβάιινλ  

 

Ρν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ ζηελ Διιάδα ηελ πεξίνδν απηή δελ είλαη θαη 

ην θαιχηεξν δπλαηφ. Ξέξα απφ ηελ πθηζηάκελε θξίζε ζε παγθφζκην επίπεδν, 

ε ειιεληθή αγνξά έρεη λα αληηκεησπίζεη θαη ηα κεγάια εζσηεξηθά πξνβιήκαηα 

ηεο νηθνλνκίαο. Ζ πξνζπάζεηα γηα ηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ δεκνζηνλνκηθνχ 

ειιείκκαηνο, είρε σο απνηέιεζκα ηελ εθαξκνγή πιήζνπο κέηξσλ ζε δηάθνξα 

επίπεδα θαη θαη‟ επέθηαζε ηελ χθεζε ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο. Βαζηθή 

επίπησζε ηεο χθεζεο είλαη ε ελίζρπζε ηεο αλεξγίαο, γεγνλφο πνπ εληζρχεη ηελ 

αλαζθάιεηα κεηαμχ ησλ ειιήλσλ θαηαλαισηψλ. Βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο 

αγνξάο απνηειεί ε έιιεηςε ξεπζηφηεηαο. Κε απνηέιεζκα ηελ ζπξξίθλσζε 

ησλ επελδχζεσλ θαη ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο δεκφζηαο θαηαλάισζεο. Αληίζεηα κε 

ηελ Διιάδα, ην νηθνλνκηθφ θιίκα ζηελ ΔΔ έρεη αλαθάκςεη ζεκαληηθά ζε ζρέζε 

κε ην ίδην δηάζηεκα ηνπ πεξαζκέλνπ ρξφλνπ.  

 

Κνηλσληθό θαη Πνιηηηζηηθό Πεξηβάιινλ 

 

Πεκαληηθφ ξφιν ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ παίδεη ε δηάξζξσζε ηνπ 

πιεζπζκνχ. Θαη απηφ γηαηί ε αγνξά δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηελ ειηθία θαη 
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ην θχιν. Δίλαη δεδνκέλν φηη νη γπλαίθεο απνηεινχλ ηνπο θπξηφηεξνπο 

θαηαλαισηέο ησλ πξντφλησλ ηνπ θιάδνπ, αλ θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα 

παξαηεξείηαη αχμεζε ζηελ αγνξά αλδξηθψλ θαιιπληηθψλ, θαζψο θαη νη άληξεο 

ηα ηειεπηαία ρξφληα δείρλνπλ ελδηαθέξνλ ζηε βειηίσζε ηεο εμσηεξηθήο ηνπο 

εκθάληζεο. Ζ ειηθία, επίζεο, είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηελ αγνξά ελφο 

θαιιπληηθνχ, θαζψο αλάινγα απηήο πνηθίινπλ νη πξνηηκήζεηο θαη ηα επηζπκεηά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ.  

Πηηο δεκνγξαθηθέο αιιαγέο, ν κέζνο φξνο ειηθίαο απμάλεη ζπλερψο θαη 

ην πξνζδφθηκν φξην δσήο δηακνξθψλεηαη ην 2008 ζηα 77,4 έηε γηα ηνπο 

άλδξεο θαη ζηα 82,6 έηε γηα ηηο γπλαίθεο. Ρν γεγνλφο απηφ ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηελ άλνδν ηεο πνηφηεηαο δσήο ζε ζρέζε κε παιαηφηεξα ρξφληα, γηα ηελ νκάδα 

αηφκσλ άλσ ησλ 50 ρξφλσλ, θαζηζηνχλ ηελ νκάδα απηή ζεκαληηθή αγνξά. 

Δηδηθά ζηα θαιιπληηθά θαη εηδηθφηεξα ζηνπο άληξεο ππάξρνπλ πνιιά 

πεξηζψξηα αλάπηπμεο. 

Δπηπιένλ, ε θνηλή γλψκε είλαη πνιχ επαίζζεηε ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ 

ζηελ εθκεηάιιεπζε ησλ δψσλ. Γηα ην ιφγν απηφ πνιινί θαηαλαισηέο δεηνχλ 

πξντφληα πνπ έρνπλ πηζηνπνίεζε φηη θακία απφ ηηο πξψηεο χιεο, νχηε ηα ίδηα 

θπζηθά  θαιιπληηθά έρνπλ γίλεη αληηθείκελν εξεπλψλ κε δνθηκέο ζε δψα. Ζ 

ηάζε απηή κάιηζηα νδήγεζε θαη ζηε ζέζπηζε αληίζηνηρεο νδεγίαο, εηδηθά γηα 

ηα θαιιπληηθά, απφ ηελ ΔΔ. 

 

Σερλνινγηθό πεξηβάιινλ 

 

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ ε ηερλνινγηθή αλάπηπμε θαη πξφνδνο 

είλαη άκεζα ζπζρεηηζκέλε κε ηελ θαηλνηνκία. Όιε ε βηνκεραλία ησλ 

θαιιπληηθψλ απφ ηα πξψηα βήκαηά ηεο ζηεξίρηεθε ζηελ θαηλνηνκία θαη ζηελ 

πξσηνηππία θαιχπηνληαο ηηο νινέλα θαη απμαλφκελεο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ.  
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Κεγάιε βάζε δίλεηαη ζηελ βειηίσζε θαη εμέιημε ησλ πξψησλ πιψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηηο παξαγσγηθέο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ. Απηφ 

ζπκβαίλεη γηα δχν θπξίσο ιφγνπο. Ξξψηνλ, δηφηη πνιιέο ρεκηθέο πξψηεο χιεο 

απαγνξεχνληαη απφ ηε λνκνζεζία, ιφγσ επηβιαβψλ επηπηψζεσλ ζηνλ 

άλζξσπν, επνκέλσο ζα πξέπεη λα βξεζνχλ αληίζηνηρεο κε παξφκνηεο ηδηφηεηεο 

γηα λα ηηο αληηθαηαζηήζνπλ θαη δεχηεξνλ, δηφηη νξηζκέλεο πξψηεο χιεο είλαη 

πάξα πνιχ αθξηβέο, επνκέλσο ε εχξεζε θάπνηνπ θζελνχ ππνθαηάζηαηνπ ζε 

θάπνηα απφ απηέο, ζα άιιαδε ακέζσο ηηο ηζνξξνπίεο ζηελ αγνξά ηνπ 

πξντφληνο γηα ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη. 

 

1.5 Αλάιπζε ηεο δήηεζεο θαιιπληηθώλ 

 

Ν θιάδνο ησλ θαιιπληηθψλ ζεκεηψλεη εθξεθηηθνχο ξπζκνχο αλάπηπμεο 

δηεζλψο, δηεπξχλνληαο ην εχξνο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη θαηά 

ζπλέπεηα ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζην νπνίν απεπζχλεηαη. Ζ απμαλφκελε 

δήηεζε ησλ θαιιπληηθψλ ινηπφλ, είλαη απνηέιεζκα κηαο ζεηξάο θνηλσληθψλ 

παξαγφλησλ φπσο ε άλνδνο ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ, ηα λέα πξφηππα νκνξθηάο 

θαη ε βειηίσζε ηεο ζσκαηηθήο θαη ςπρηθήο πγείαο ησλ αηφκσλ. 

Βέβαηα, αλ θαη ηα πξντφληα ηνπ θιάδνπ είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλα κε ηελ 

αλζξψπηλε πγεία θαη ηελ θαιή εμσηεξηθή εκθάληζε, ζε πεξηφδνπο φπνπ ην 

δηαζέζηκν εηζφδεκα πεξηνξίδεηαη δηαπηζηψλεηαη φηη νη θαηαλαισηέο 

κεηαηνπίδνληαη πξνο θζελφηεξα πξντφληα. Ωζηφζν, ζε νξηζκέλα θαιιπληηθά 

πεξηπνίεζεο πξνζψπνπ (π.ρ. θξέκεο εκέξαο) ε ηηκή δελ απνηειεί ην κνλαδηθφ 

θξηηήξην επηινγήο.  

 Πχκθσλα κε ηελ Διιεληθή Πηαηηζηηθή Αξρή (ΔΙΠΡΑΡ) ζε έξεπλα πνπ 

δηεμήρζε ην 2009 ζηνπο δηαζέζηκνπο Νηθνγελεηαθνχο Ξξνυπνινγηζκνχο 

ζρεηηθά κε ηε κέζε κεληαία δαπάλε ησλ λνηθνθπξηψλ γηα ηελ αγνξά 
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θαιιπληηθψλ παξαηεξήζεθε φηη κφλν ην 2% ησλ κεληαίσλ εμφδσλ δαπαλάηαη 

γηα θαιιπληηθά. Δπηπιένλ, ζηηο αγξνηηθέο πεξηνρέο ην πνζνζηφ απηφ κεηψλεηαη.  

Όζνλ αθνξά ηε δήηεζε γηα ηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ, δηακνξθψλεηαη 

θπξίσο απφ ηε λέα γεληά (ειηθίεο 18-25), αλ θαη δελ απνηειεί ην κεγαιχηεξν 

ηκήκα ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, αιιά επηδεηθλχεη κεγαιχηεξε ξνπή πξνο ηε 

κφδα θαη ηελ αλαλέσζε, ζε αληίζεζε κε ηηο κεγαιχηεξεο ειηθίεο (30 θαη άλσ) 

πνπ επηδεηθλχνπλ πηζηφηεηα ζηε κάξθα (brand loyalty). Κέρξη ηψξα, νη λένη 

δείρλνπλ λα πξνηηκνχλ ην self-service format ζηε ιηαληθή, δηφηη εθεί 

βξίζθνληαη ηα θαιιπληηθά επξείαο δηαλνκήο αιιά θαη ηα κεζαίαο θαηεγνξίαο 

πξντφληα (medium brands versus premium or mass brands) πνπ απνηεινχλ 

ηε ζεκαληηθφηεξε θαη αλεξρφκελε θαηεγνξία θαιιπληηθψλ γηα ηα επφκελα 

ρξφληα. 

Ρα θαιιπληηθά επηιεθηηθήο δηαλνκήο έρνπλ κεγαιχηεξε απήρεζε ζπλήζσο 

κεηά ηελ ειηθία ησλ 30. Ρν ζπγθεθξηκέλν θαηαλαισηηθφ θνηλφ απαηηεί πην 

εμειηγκέλα πξντφληα θαη πεξηζζφηεξε πιεξνθφξεζε, ζε ζπλδπαζκφ κε ην 

πεξηνξηζκέλν δηαζέζηκν ρξφλν γηα αγνξέο θαη ην πςειφηεξν δηαζέζηκν 

εηζφδεκα. Βέβαηα απαξαίηεηε πξνυπφζεζε απνηειεί ε πςειήο πνηφηεηαο 

εμππεξέηεζε απφ ηνπο αηζζεηηθνχο ζηα θαηαζηήκαηα. Δπηπιένλ, αμίδεη λα 

αλαθέξνπκε φηη ε αγνξά ηνπ θαξκαθείνπ έρεη απνθηήζεη αμηφινγε ζέζε ζηε 

ιηαληθή δηάζεζε θαιιπληηθψλ. 
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Γηάγξακκα 1.2: Ξξνθίι Έιιελα θαηαλαισηή 

Ξεγή:www.pharmamanage.gr 

 

1.5.1 Ξαξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δήηεζε 

 

Ζ δήηεζε ησλ θαιιπληηθψλ επεξεάδεηαη άκεζα απφ ηε δηάξζξσζε ηνπ 

πιεζπζκνχ. Ρν θπξηφηεξν θαηαλαισηηθφ θνηλφ αγνξάο θαιιπληηθψλ 

απνηεινχλ νη γπλαίθεο, αλ θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ην ελδηαθέξνλ ησλ αληξψλ 

γηα ζπγθεθξηκέλα πξντφληα πεξηπνίεζεο έρεη απμεζεί ζεκαληηθά. Ζ νηθνλνκηθή 

αλεμαξηεζία πνπ έρνπλ απνθηήζεη νη πεξηζζφηεξεο γπλαίθεο θαζψο θαη ε 

νινέλα κεγαιχηεξε παξνπζία ηνπο ζηελ αγνξά εξγαζίαο, ηνπο επηηξέπεη λα 

δαπαλνχλ εηεζίσο ζεκαληηθά θνλδχιηα γηα ηνλ θαιισπηζκφ ηνπο. 

Γεληθφηεξα, ε δήηεζε επεξεάδεηαη απφ εμσηεξηθνχο αιιά θαη 

εζσηεξηθνχο παξάγνληεο, φπνπ νη πην ζπλεζηζκέλνη νλνκαζηηθά είλαη νη 

αθφινπζνη: 

 Ζ δηάξζξσζε ηνπ πιεζπζκνχ  

 Ρν εηζφδεκα ησλ θαηαλαισηψλ 

 Ζ ηηκή ηνπ πξντφληνο 

22% 

20% 

17% 

25% 

16% 

Προφίλ Ζλληνα Καταναλωτή 

Τπερκαταναλωτικοί 

Ευαιςκθτοποιθμζνοι ωσ προσ 
τθν τιμι 

Πιςτοί  

Ενθμερωμζνοι 

Αδιάφοροι 
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 Ζ δηαθήκηζε 

 Νη ηάζεηο ηεο κφδαο  

 Ζ επνρή 

 Ξηζηφηεηα ζηε κάξθα (Brand loyalty) 

 Θνηλσληθά-ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά (π.ρ. αλάγθε ηαχηηζεο κε 

ζπγθεθξηκέλν life-style, επηζπκία γηα θνηλσληθή άλνδν) 

 Οπζκφο ρξήζεο ηνπ πξντφληνο (π.ρ. ιίγε, ζπνξαδηθή, ηαθηηθή, πνιιή) 

Ζ δηάξζξσζε ηνπ πιεζπζκνχ νξίδεη θαζνξηζηηθά ηε δήηεζε ησλ πξντφλησλ 

θαζψο νη γπλαίθεο απνηεινχλ ην βαζηθφ θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη αλάινγα κε 

ηελ ειηθία επηιέγνπλ ην αληίζηνηρν θαλάιη δηαλνκήο. Δπηπιένλ, νξηζκέλεο 

θαηεγνξίεο θαιιπληηθψλ απεπζχλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ειηθηαθέο νκάδεο. Γηα 

παξάδεηγκα, ηα πξντφληα αληηγήξαλζεο απεπζχλνληαη ζε κεγαιχηεξεο ειηθίεο. 

Πηνλ αθφινπζν πίλαθα παξαηεξείηαη ν ππνινγηδφκελνο πιεζπζκφο ηεο 

ρψξαο ην 2010, αλά ειηθηαθή νκάδα. 

Πίλαθαο 1.3: Τπνινγηδόκελνο πιεζπζκόο ηεο Διιάδαο θαηά θύιιν 

θαη νκάδεο ειηθηώλ (2010) 

Ηιηθηαθή νκάδα Άληξεο Γπλαίθεο  ΢ύλνιν 

0-14 836.860 786.899 1.623.759 

15-24 618.783 575.793 1.119.576 

25-39 1.309.082 1.217.082 2.526.164 

40-54 1.227.444 1.229.909 2.457.353 

55-64 661.083 700.397 1.361.480 

65-79 720.167 899.330 1.619.497 

80+ 224.046 298.243 522.289 
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΢ύλνιν 5.597465 5.707.653 11.305.118 

Ξεγή: ΔΙ.ΠΡΑΡ, 2010 

Ρν δηαζέζηκν εηζφδεκα ησλ θαηαλαισηψλ θαζψο θαη ε ηηκή πψιεζεο 

ησλ πξντφλησλ δηακνξθψλνπλ ηε δήηεζε θαη θαζνξίδνπλ πνιιέο θνξέο ην 

θαλάιη δηαλνκήο πνπ ζα δηαιέμεη ν θάζε θαηαλαισηήο. Δίλαη γεγνλφο φηη ζηε 

ζεκεξηλή επνρή,  ιφγσ ησλ κεησκέλσλ εηζνδεκάησλ, πνιινί θαηαλαισηέο 

ζηξέθνληαη ζε «νηθνλνκηθφηεξεο ιχζεηο» ή αθφκα θαη ζε ππνθαηάζηαηα 

πξντφληα. 

Βέβαηα, ε ηηκή πψιεζεο δελ επεξεάδεη κε ηελ ίδηα βαξχηεηα φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο θαιιπληηθψλ. Πην θαλάιη επξείαο δηαλνκήο παξαηεξείηαη θπξίσο ε 

δηακφξθσζε ηεο δήηεζεο απφ ηηο ηηκέο ησλ πξντφλησλ, θαζψο νη θαηαλαισηέο 

είλαη πξφζπκνη λα δνθηκάζνπλ κηα επξεία γθάκα πξντφλησλ. Γηα παξάδεηγκα 

ζηα πξντφληα πεξηπνίεζεο ζψκαηνο θαη καιιηψλ, ε δήηεζε παξνπζηάδεη 

κεγαιχηεξε ειαζηηθφηεηα σο πξνο ηελ ηηκή. 

Ζ δηαθεκηζηηθή ππνζηήξημε επεξεάδεη άκεζα ηε δήηεζε θαζψο ηελ  

θαηεπζχλεη πξνο ζπγθεθξηκέλα εκπνξηθά ζήκαηα ηεο αγνξάο. Αξθεηέο 

επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ δαπαλνχλ εηεζίσο πςειά θνλδχιηα γηα ηελ 

πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ ηνπο, αθνχ φπσο είπακε θαη πξνεγνπκέλσο ν 

αληαγσληζκφο είλαη ηζρπξφο. 

Νξηζκέλεο θαηεγνξίεο θαιιπληηθψλ πξντφλησλ έρνπλ επνρηαθφ 

ραξαθηήξα, κε απνηέιεζκα λα παξαηεξείηαη θνξχθσζε ηεο δήηεζεο 

νξηζκέλνπο κήλεο ηνπ ρξφλνπ. Γηα παξάδεηγκα, ηα πξντφληα αληειηαθήο 

πξνζηαζίαο έρνπλ ηδηαίηεξε δήηεζε ηνπο ζεξηλνχο κήλεο. 

 Ρέινο, ε κφδα απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα δηακφξθσζεο ηεο δήηεζεο, 

θαζψο νη ζπρλέο αιιαγέο ηεο θαη νη ηάζεηο ηεο, κεηαβάιινπλ ηηο πξνηηκήζεηο 

ησλ θαηαλαισηψλ πξνο ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίεο θαιιπληηθψλ, φπσο γηα 

παξάδεηγκα ηα αξψκαηα θαη ηα πξντφληα styling.  
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Ππκπεξαζκαηηθά ινηπφλ, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ε δήηεζε ησλ 

θαιιπληηθψλ επεξεάδεηαη θαηά θχξην ιφγν απφ ηηο ηηκέο πψιεζεο ησλ 

πξντφλησλ ζε ζπλδπαζκφ κε ην δηαζέζηκν εηζφδεκα ησλ θαηαλαισηψλ.  

 

1.6 Ζ αγνξά θαιιπληηθψλ 

 

Ξαξαγσγή 

Ζ αμία ηεο εγρψξηαο παξαγσγήο θαιιπληηθψλ είλαη πησηηθή ηα ηειεπηαία 

ρξφληα κε κείσζε ηεο ηάμεο πεξίπνπ 8%. Πχκθσλα κε ηε θιαδηθή κειέηε ηεο 

ICAP ην 2011, ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαιχπηνπλ ην κεγαιχηεξν 

κέξνο ηεο παξαγσγήο, φπσο θαίλεηαη θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα. Ζ εηαηξεία 

Διιέληθα ΑΔ απέζπαζε κεξίδην ηεο ηάμεο ηνπ 12%, ελψ αθνινπζεί ε εηαηξεία 

Παξάληεο Γξ. ΑΔΒΔ κε 10-11% θαη ε εηαηξεία Frezyderm ΑΒΔΔ κε 9%. 

Πχκθσλα κε έξεπλα ηεο ΔΙΠΡΑΡ, ην έηνο 2007. Ήηαλ θαηαρσξεκέλεο ζην 

κεηξψν επηρεηξήζεσλ 112 επηρεηξήζεηο παξαγσγήο αξσκάησλ θαη 

παξαζθεπαζκάησλ θαιισπηζκνχ κε ζπλνιηθέο πσιήζεηο πεξίπνπ 1.107,3 

εθαη. Δπξψ. Ζ Αηηηθή ζπγθέληξσζε ην 77,2% ηνπ ζπλφινπ θαη αθνινχζεζε ε 

Θεζζαινλίθε κε πνζνζηφ πεξίπνπ 8%.  
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Γηάγξακκα 1.3: Γηάξζξσζε ηεο Ξαξαγσγήο Θαιιπληηθψλ (2011) 

Ξεγή: ΔΙΠΡΑΡ, 2011 

 

Δηζαγσγέο  

  

Όπσο ε παξαγσγή θαιιπληηθψλ έηζη θαη ε εηζαγσγή ηνπο εκθαλίδεη 

πησηηθέο ηάζεηο ηα ηειεπηαία ρξφληα κε κέζν εηήζην ξπζκφ κείσζεο ηεο ηάμεο 

πεξίπνπ 11,3%. Ρα πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαη ηδηαίηεξα ηα πξντφληα 

πεξηπνίεζεο πξνζψπνπ θαη ζψκαηνο, θαιχπηνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

ζπλνιηθψλ εηζαγσγψλ φπσο ζα δνχκε θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα. 

 

38,20% 

34% 

16,50% 

11,30% 

Διάρθρωςη τησ Παραγωγήσ καλλυντικών 
(2011) 
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Γηάγξακκα 1.4: Γηάξζξσζε ησλ εηζαγσγψλ θαιιπληηθψλ (2011) 

Ξεγή: ΔΙΠΡΑΡ 

 

Απφ ηηο εηζαγσγέο πξντφλησλ πεξηπνίεζεο καιιηψλ, ην 50,1% ησλ 

ζπλνιηθψλ εηζαγσγψλ θαηαιακβάλνπλ ηα πξντφληα styling θαη αθνινπζνχλ κε 

κηθξή δηαθνξά ηα ζακπνπάλ κε πνζνζηφ 41,6%. Όζνλ αθνξά ηηο εηζαγσγέο 

πξντφλησλ καθηγηάδ ην 2011 παξαηεξήζεθε κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 1,2% ζε 

ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν έηνο. Ρν κεγαιχηεξν πνζνζηφ εηζαγσγψλ κε 

31,8% ησλ ζπλνιηθψλ εηζαγσγψλ θαηέρεη ην καθηγηάδ καηηψλ θαη αθνινπζεί κε 

26,6% ησλ ζπλνιηθψλ εηζαγσγψλ, ην καθηγηάδ ρεηιηψλ. Ρέινο, θη νη εηζαγσγέο 

αξσκαηηθψλ παξνπζίαζαλ πηψζε ην 2011 ηεο ηάμεο ηνπ 15,8% ζε ζρέζε κε 

ην πξνεγνχκελν έηνο. 

Νη εηζαγσγέο ησλ θαιιπληηθψλ γίλνληαη απφ δηάθνξεο ρψξεο αιιά κφλν 

ηξείο ρψξεο απνηεινχλ ην 66% ηεο ζπλνιηθήο αμίαο ησλ εηζαγσγψλ ην 2011. 

Απηέο νη ρψξεο είλαη ε Γαιιία, ε Γεξκαλία θαη ε Ηηαιία. Κε κηθξφηεξν πνζνζηφ 

αθνινπζεί ην Βέιγην, ην Ζλσκέλν Βαζίιεην θαη ε Ηζπαλία. 

 

45,60% 

25,60% 

12,20% 

13,20% 

3,50% 

Διάρθρωςη των ειςαγωγών καλλυντικών 
(2011) 

Περιποίθςθ δζρματοσ 

Περιποίθςθ μαλλιών 

Μακιγιάη 

Αρωματικά 

΢αποφνια καλλωπιςμοφ 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς



31 
 

 1.5.: Σψξεο εηζαγσγήο θαιιπληηθψλ 

Ξεγή: ΔΙΠΡΑΡ 

 

Δμαγσγέο  

 

Ζ Διιάδα εθηφο απφ ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη ηηο εηζαγσγέο 

θαιιπληηθψλ αζρνιείηαη θαη κε ηηο εμαγσγέο θαιιπληηθψλ θπξίσο ζηηο ρψξεο 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. Νη θπξηφηεξεο ρψξεο πνπ γίλνληαη νη εμαγσγέο είλαη 

ε Θχπξνο, ε Ονπκαλία, ε Γαιιία, ε Ηηαιία, ε Ηζπαλία θαη ηέινο ε Κεγάιε 

Βξεηαλία. 

 Πχκθσλα κε ηελ έξεπλα ηεο ΔΙΠΡΑΡ γηα ηηο εμαγσγέο θαιιπληηθψλ 

ηελ πεξίνδν 2000-2011 παξαηεξείηαη άιινηε αχμεζε θαη άιινηε κείσζε 

απηψλ. Ξην ζπγθεθξηκέλα κέρξη ην 2008 παξαηεξείηαη  αχμεζε ησλ εμαγσγψλ, 

κε ην 2008 λα απνηειεί ηελ πςειφηεξε ρξνληά εμαγσγψλ, ελψ απφ ην 2009 

θαη κεηά ηα δεδνκέλα αλαηξέπνληαη θαη παξαηεξείηαη ζπλερή κείσζε. Πην 

αθφινπζν δηάγξακκα βιέπνπκε ηε δηαρξνληθή εμέιημε ησλ εηζαγσγψλ – 

εμαγσγψλ θαιιπληηθψλ γηα φιεο ηηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ απφ ην 2000 έσο ην 

2011. Ρα πνζά είλαη ζε εθαηνκκχξηα επξψ. 

 

28% 

27% 
12% 

33% 
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Γαλλία 

Γερμανία 

Ιταλία 

Λοιπζσ χώρεσ 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς



32 
 

Γηάγξακκα 1.6: δηαρξνληθή εμέιημε εηζαγσγψλ-εμαγσγψλ (2000-2011) 

Ξεγή:ΔΙΠΡΑΡ 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο 

δέξκαηνο θαηέρνπλ ηε πξψηε ζέζε κε πνζνζηφ 67,4% ησλ ζπλνιηθψλ 

εμαγσγψλ, γηα ην έηνο 2011. Κε αξθεηά κεγάιε δηαθνξά αθινπζνχλ ηα 

πξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ πνπ θαηέρνπλ ην 16,8% ησλ ζπλνιηθψλ 

εμαγσγψλ, γηα ην έηνο 2011.  

Γηάγξακκα 1.7:  Γηάξζξσζε ησλ εμαγσγψλ θαιιπληηθψλ (2011) 

Ξεγή: ΔΙΠΡΑΡ 
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Ππλνιηθή εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ 

  

Ζ εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ παξνπζίαζε αλνδηθή πνξεία απφ ην 2003 

έσο θαη ην 2009 κε πεξίπνπ κέζν εηήζην ξπζκφ αχμεζεο 4,9%, φπσο 

βιέπνπκε θαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα. Όκσο, ε βαζηά χθεζε πνπ βηψλεη ε 

ρψξα καο έρεη επεξεάζεη αξλεηηθά θαη ηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ. Πχκθσλα 

κε ηελ ΔΙΠΡΑΡ, ν δείθηεο φγθνπ ησλ θαηαζηεκάησλ πψιεζεο θαξκαθεπηηθψλ 

εηδψλ θαη θαιιπληηθψλ ην 2011 ππνρψξεζε θαηά 9%. Ζ πηψζε ζπλερίζηεθε 

θαη ηνπο πξψηνπο 9 κήλεο ηνπ 2012, κε ηνλ δείθηε φγθνπ λα ζεκεηψλεη 

πεξαηηέξσ ππνρψξεζε 10,6% ζπγθξηηηθά κε ην αληίζηνηρν δηάζηεκα ηνπ 

2011. Νη πσιήζεηο ησλ εηζαγφκελσλ θαιιπληηθψλ παξνπζίαζαλ επίζεο αχμεζε 

κέρξη ην 2008 κε κέζν εηήζην ξπζκφ πεξίπνπ 7,1%, ελψ απφ ην 2009-2012 

παξνπζηάζηεθε κείσζε κε εηήζην ξπζκφ πεξίπνπ 10,3%. Ρελ ίδηα πεξίπνπ 

δηαθχκαλζε παξνπζηάδνπλ θαη νη πσιήζεηο ησλ εμαγφκελσλ θαιιπληηθψλ.  

Ρν κέγεζνο αγνξάο εθθξάδεη ηελ αμία ησλ πσιήζεσλ θαιιπληηθψλ ζε 

ηηκέο ρνλδξηθήο φπσο βιέπνπκε ζηνλ πίλαθα.  

Πίλαθαο 1.4: Δγρώξηα αγνξά θαιιπληηθώλ (2004-2012) 

Έηνο  Παξαγσγή  Δηζαγσγέο  Δμαγσγέο  Μέγεζνο 

αγνξάο 

Μεηαβνιή 

(%) 

2003 231.000 760.100 145.592 845.508 - 

2004 230.000 777.100 136.200 870.900 3,0 

2005 236.250 853.290 155.350 934.190 7,3 

2006 260.000 907.000 174.400 992.600 6,3 

2007 252.000 916.500 163.500 1.005.000 1,2 

2008 250.500 993.345 212.845 1.031.000 2,6 
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2009 240.000 990.000 180.000 1.050.000 1,8 

2010 220.000 885.000 159.000 946.000 -9,9 

2011 212.000 755.000 127.000 840.000 -11,2 

2012 195.000 651.000 118.000 728.000 -13,3 

Ξεγή: ICAP Group ΑΔ  

Γηα λα εμεηαζζεί ν έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν, 

ππνινγίδεηαη ν ζπληειεζηήο ζπγθέληξσζεο γηα ηηο 10 κεγαιχηεξεο 

επηρεηξήζεηο θαιιπληηθψλ, πνπ πξνθχπηεη απφ ηνλ εμήο ηχπν: 

 

CRn = 
                                   

               
     

 

φπνπ ν αξηζκεηήο είλαη ην άζξνηζκα ησλ κεγεζψλ ησλ n κεγαιχηεξσλ 

κνλάδσλ θαη ν παξαλνκαζηήο ην ζχλνιν ηνπ κεγέζνπο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

αγνξάο ή θιάδνπ. Νη ζπληειεζηέο ζπγθέληξσζεο ππνινγίζζεθαλ βάζεη ησλ 

εθηηκψκελσλ πσιήζεσλ θαιιπληηθψλ ησλ n κεγαιχηεξσλ επηρεηξήζεσλ ηνπ 

θιάδνπ θαη ηα απνηειέζκαηα θαίλνληαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα. 

Πίλαθαο 1.5: Γείθηεο ζπγθέληξσζεο 

n CRn 

n=10 85,3% 

n=6 65,6% 

n=3 44,9% 

Ξεγή: ICAP 
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Ρν πνζνζηφ ζπγθέληξσζεο ζηνλ θιάδν είλαη πςειφ θαζψο 2 κεγάιεο 
επηρεηξήζεηο θαηέρνπλ ην κεγαιχηεξν κεξίδην ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο. Πηνλ 

αθφινπζν πίλαθα παξνπζηάδνληαη ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ θπξηφηεξσλ 
επηρεηξήζεσλ θαιιπληηθψλ γηα ην 2011. 

Πίλαθαο 1.6: Μεξίδηα αγνξάο (2011) 

Δπηρείξεζε Μεξίδην  

L’ Oréal Hellas AE ≈ 15,0% 

Δζηέ Λώληεξ Διιάο ΑΔ ≈ 6,5% 

Rilken AE ≈ 4,0%-5,0% 

΢αξάληεο Γξ. ΑΒΔΔ ≈ 4,0% 

Beiersdorf Hellas ΑΔ ≈ 4,0% 

Διιέληθα ΑΔ  ≈ 2,5%-3,0% 

Pierre Fabre Hellas AE ≈ 2,5%-3,0% 

Oriflame Διιάο Μνλνπξόζσπε ΔΠΔ ≈ 2,5% 

Wella Διιάο Μνλνπξόζσπε ΔΠΔ ≈ 2,0%-2,5% 

Parfums Christian Dior Hellas AEBE ≈ 2,0%-2,5% 

Frezyderm ΑΒΔΔ ≈ 2,0%-2,5% 

LR Health & Beauty Systems ΔΠΔ ≈ 2,0% 

Αξόκθα ΑΔ ≈ 2,0% 

Κνξξέο Φπζηθά Πξντόληα ΑΔ ≈ 2,0% 

Apivita ΑΔΒΔ ≈ 1,5%-2,0% 

Ξεγή: ICAP Group AE 
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Όζνλ αθνξά ηε δηάξζξσζε ηεο αγνξάο, ε θπξηφηεξε θαηεγνξία 

θαιιπληηθψλ είλαη ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο αθνχ απνζπνχλ πεξίπνπ 

ην 50% ηεο αγνξάο φπσο ζα δνχκε θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα. Πηελ αγνξά 

πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θπξηαξρνχλ νη επηρεηξήζεηο: L‟ Oréal Hellas AE, Δζηέ 

Ιψληεξ Διιάο ΑΔ, Johnson & Johnson Διιάο ΑΔΒΔ, Pierre Fabre Hellas AE, 

Ξξφθηεξ & Γθάκπι Διιάο ΔΞΔ, Παξάληεο Γξ. ΑΒΔΔ, Notos Com Ππκκεηνρέο 

ΑΔ, Θνξξέο Φπζηθά Ξξντφληα ΑΔ, Colgate Palmolive Δκπνξηθή (Διιάο) ΑΔ θαη 

LR Health & Beauty Systems ΔΞΔ.  

Πηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ κε ην 

αμηφινγν πνζνζηφ ηνπ 33%, φπνπ θπξηαξρνχλ νη εμήο επηρεηξήζεηο: L‟ Oréal 

Hellas AE, Ξξφθηεξ & Γθάκπι Διιάο ΔΞΔ, Rilken AE, Wella Διιάο 

Κνλνπξφζσπε ΔΞΔ, Θνξξέο Φπζηθά Ξξντφληα ΑΔ, Johnson & Johnson Διιάο 

ΑΔΒΔ θαη Διαΐο - Unilever Hellas AEBE. 

Πην καθηγηάδ πνπ θαηέρεη κφλν ην 9,5%, θπξηαξρνχλ νη επηρεηξήζεηο: L‟ 

Oréal Hellas AE, Δζηέ Ιψληεξ Διιάο ΑΔ, Διιέληθα ΑΔ, Notos Com Ππκκεηνρέο 

ΑΔ, Oriflame Διιάο Κνλνπξφζσπε ΔΞΔ θαη Avon Cosmetics (Greece) 

Κνλνπξφζσπε ΔΞΔ, Parfums Christian Dior Hellas AEBE, Beiersdorf Hellas ΑΔ, 

Θνξξέο Φπζηθά Ξξντφληα ΑΔ θαη LR Health & Beauty Systems ΔΞΔ. 

Πηελ αγνξά αξσκάησλ κε πνζνζηφ 8% ζεκαληηθή παξνπζία έρνπλ νη 

εμήο επηρεηξήζεηο: Notos Com Ππκκεηνρέο ΑΔ, L‟ Oréal Hellas AE, Παξάληεο 

Γξ. ΑΒΔΔ, Parfums Christian Dior Hellas AEBE, Δζηέ Ιψληεξ Διιάο ΑΔ θαη Coty 

Prestige Hellas ΑΔ. 
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Γηάγξακκα 1.8: Γηάξζξσζε εγρψξηαο αγνξάο θαιιπληηθψλ (2011) 

Ξεγή: ΔΙΠΡΑΡ 

Πηνλ αθφινπζν πίλαθα παξνπζηάδεηαη ε εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ 

αλά βαζηθή θαηεγνξία πξντφλησλ (2003-2012). Απφ ην 2003 κέρξη ην 2009 

παξαηεξνχκε κηα ζηαδηαθή ζπλερφκελε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ζε φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο πξντφλησλ, ελψ απφ ην 2009 έσο ην 2012 αξρίδεη ε κείσζε ησλ 

πσιήζεσλ, ιφγσ ηεο χθεζεο πνπ παξνπζηάδεη ε ρψξα καο. 

Πίλαθαο 1.7: Δγρώξηα αγνξά θαιιπληηθώλ αλά βαζηθή θαηεγνξία 

πξντόλησλ (2003-2012) 

Έηνο  Πεξηπνίεζε 

δέξκαηνο 

Πεξηπνίεζε 

καιιηώλ 

Μαθηγηάδ Αξσκαηηθά  ΢ύλνιν  

2003 395.700 261.900 93.108 94.800 845.508 

2004 419.400 260.500 95.900 95.100 870.900 

2005 420.500 313.240 102.200 98.250 934.190 

2006 437.930 332.950 117.710 104.010 992.600 

49,40% 

33,10% 

9,50% 

8% 

Διάρθρωςη εγχώριασ αγοράσ καλλυντικών 
(2011) 

Περιποίθςθ δζρματοσ 

Περιποίθςθ μαλλιών 

Μακιγιάη  

Αρωματικά  
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2007 462.610 330.190 111.345 100.855 1.005.000 

2008 500.900 322.580 103.649 103.871 1.031.000 

2009 515.000 329.000 107.000 99.000 1.050.000 

2010 460.000 304.000 97.000 85.000 946.000 

2011 415.000 278.000 80.000 67.000 840.000 

2012 352.000 248.000 72.000 56.000 728.000 

Ξεγή: ICAP Group ΑΔ 

Ζ αγνξά θαιιπληηθψλ αλά θαλάιη δηαλνκήο 

 Ζ δηάξζξσζε ηεο ζπλνιηθήο εγρψξηαο αγνξάο εμαξηάηαη θαη απφ ην 

θαλάιη δηαλνκήο. Πχκθσλα κε ηηο εθηηκήζεηο ηεο αγνξάο απφ ηελ θιαδηθή 

κειέηε ηεο ICAP, ην θαλάιη ηεο επξείαο δηαλνκήο θαιχπηεη ην 49% ηεο 

αγνξάο. Απφ ην 2000-2009 ε αμία απηήο ηεο αγνξάο αλαπηχζζεηαη κε κέζν 

εηήζην ξπζκφ 5,3%, ελψ ηε δηεηία 2010-2011 αξρίδεη ε πηψζε. Γηα ην 2011 

ζηελ επξεία δηαλνκή θπξηαξρνχλ νη επηρεηξήζεηο: Διαΐο– Unilever Hellas AEBE, 

L‟ Oréal Hellas AE, Johnson & Johnson Διιάο ΑΔΒΔ, Beiersdorf Hellas AE (κε 

κεξίδην πεξίπνπ 12%), Παξάληεο Γξ. ΑΒΔΔ (κε κεξίδην πεξίπνπ 11%), Rilken 

AE (κε κεξίδην πεξίπνπ 8%), Διιέληθα ΑΔ θαη Αξφκθα ΑΔ. 

Πηε ζπλέρεηα αθνινπζεί κε κεγάιε δηαθνξά ην θαλάιη ηεο επηιεθηηθήο 

δηαλνκήο πνπ θαηέρεη ην 19,6%. Ζ ζπγθεθξηκέλε αγνξά παξνπζίαζε ηηο 

κεγαιχηεξεο απψιεηεο θαζψο ην 2011 παξνπζίαζε κείσζε πεξίπνπ 20% απφ 

ην 2010.  Ρα αξψκαηα θαη ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θπξίσο 

δηαηίζεληαη ζην θαλάιη ηεο επηιεθηηθήο δηαλνκήο. Θπξίαξρε επηρείξεζε είλαη ε 

Δζηέ Ιψληεξ Διιάο ΑΔ κε κεξίδην αγνξάο 34% θαη ζεκαληηθή ζέζε θαηέρνπλ 

νη Λotos Com Ππκκεηνρέο ΑΔ θαη Parfums Christian Dior Hellas AEBE, L‟ Oreal 

Hellas ΑΔ, Θνξξέο Φπζηθά Ξξντφληα ΑΔ θαη Coty Prestige Hellas ΑΔ. 
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Ζ αμία ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ πνπ δηαλέκνληαη ζε θαξκαθεία 

παξνπζίαζε ηε δηεηία 2010-2011 κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 3,6% ελψ κέρξη ηφηε 

είρε κέζν εηήζην ξπζκφ αχμεζεο 10,8%. Πηα θαξκαθεία δηαηίζεληαη θπξίσο 

πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαη πεξηπνίεζεο καιιηψλ. Ζ εηαηξεία Θνξξέο 

Φπζηθά Ξξντφληα ΑΔ μερσξίδεη κε κεξίδην αγνξάο 19% θαη αθνινπζνχλ κε 

κηθξή δηαθνξά Pierre Fabre Hellas AE (κε κεξίδην πεξίπνπ 17%), Frezyderm 

ΑΒΔΔ (κε κεξίδην πεξίπνπ 14%), Apivita ΑΔΒΔ (κε κεξίδην πεξίπνπ 13%), 

Johnson & Johnson Διιάο ΑΔΒΔ θαη L‟ Oreal Hellas ΑΔ. 

Ζ αμία ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ θνκκσηεξίνπ παξνπζίαζε ηε 

κεγαιχηεξε κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 16,3% ην 2011 ζπγθξηηηθά κε ην 

πξνεγνχκελν έηνο, ελψ είρε θζίλνπζα πνξεία απφ ην 2005. Πην ζπγθεθξηκέλν 

θαλάιη δηαηίζεληαη θπξίσο πξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ θαη εγεηηθή ζέζε κε 

κεξίδην αγνξάο 45% θαηέρεη ε Wella Διιάο ΑΔΒΔ, ελψ κε 18% αθνινπζνχλ L‟ 

Oréal Hellas AE θαη Rilken AE. 

Όζνλ αθνξά ηηο απεπζείαο πσιήζεηο (door to door), ε αμία απηψλ ησλ 

θαιιπληηθψλ παξνπζηάδεη  κέζν εηήζην ξπζκφ κεηαβνιήο 5,2% ηελ πεξίνδν 

2000-2011. Πεκαληηθή ζέζε θαηέρνπλ νη εηαηξείεο: Αvon Cosmetics (Greece) 

Κνλνπξφζσπε ΔΞΔ, LR Health & Beauty Systems ΔΞΔ (κε κεξίδην πεξίπνπ 

28%), Oriflame Διιάο Κνλνπξφζσπε ΔΞΔ (κε κεξίδην πεξίπνπ 26%) θαη 

Amway Hellas AE (κε κεξίδην πεξίπνπ 6%). 

Ρέινο, ε αμία ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ κέζα απφ ηα ηλζηηηνχηα 

αηζζεηηθήο παξνπζηάδεη κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 17% ην 2011 ζε ζρέζε κε ην 

2010. Κέζσ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαλαιηνχ δηαλνκήο δηαηίζεληαη ηα πξντφληα 

πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαη θπξίαξρε ζέζε έρνπλ νη εηαηξείεο:  Diophar AE, 

Αξκάλη Επι ΔΞΔ θαη Biactive ΑΔΒΔ.  

Πην αθφινπζν δηάγξακκα δηαθξίλεηαη ε δηάξζξσζε ηεο αγνξάο 

θαιιπληηθψλ αλά θαλάιη δηαλνκήο. 
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Γηάγξακκα 1.9: Γηάξζξσζε ηεο εγρψξηαο αγνξάο θαιιπληηθψλ αλά θαλάιη 

δηαλνκήο (2011) 

Ξεγή: ICAP Group AE 
 

Πηνλ αθφινπζν πίλαθα θαίλεηαη ε εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ αλά 

θαλάιη δηαλνκήο (2003-2012),κε ηε κεγαιχηεξε κείσζε ζην δίθηπν ησλ 

θνκκσηεξίσλ. 

Πίλαθαο 1.8: Δγρώξηα αγνξά θαιιπληηθώλ αλά θαλάιη δηαλνκήο 

(2003-2012) 

Έηνο  Δπξεία  Δπηιεθηηθή  Φαξκαθεία  Κνκκσηήξηα  Απεπζείαο 

πσιήζεηο 

΢ύλνιν  

2003 385.578 236.322 74.700 82.500 60.300 839.400 

2004 392.275 240.425 78.400 87.100 65.200 863.400 

2005 421.215 269.475 86.350 82.150 75.000 934.190 

49% 

19,60% 

16% 

5,20% 10,20% 

Διάρθρωςη τησ εγχώριασ αγοράσ 
καλλυντικών ανά κανάλι διανομήσ (2011) 

Ευρεία  

Επιλεκτικι 

Φαρμακεία  

Κομμωτιρια  

Απευκείασ πωλιςεισ  
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2006 422.300 265.300 102.000 75.000 78.000 942.600 

2007 470.500 276.000 104.500 68.500 85.500 1.005.000 

2008 485.000 237.500 147.000 64.000 97.500 1.031.000 

2009 507.000 235.500 148.000 62.500 97.000 1.050.000 

2010 458.000 207.000 139.000 52.000 90.000 946.000 

2011 412.000 165.000 134.000 43.500 85.500 840.000 

2012 365.000 132.000 122.000 37.000 72.000 728.000 

Ξεγή: ICAP Group AE 

 

1.7 Δπξσπατθή αγνξά θαιιπληηθώλ 

  

Ζ Δπξσπατθή αγνξά αληηπξνζσπεχεη ην 1/3 ηεο παγθφζκηαο αγνξάο 

θαιιπληηθψλ, είλαη κηα βηνκεραλία λαπαξρίδα κε αμία άλσ ησλ 72 

δηζεθαηνκκπξίσλ επξψ θαη κε κέζν εηήζην ξπζκφ κεηαβνιήο 1%. Απηφ ηελ 

θαζηζηά παγθφζκην εγέηε, αθνχ νη Δπξσπατθέο πσιήζεηο είλαη πεξίπνπ 40% 

πςειφηεξεο απφ φηη ζηηο ΖΞΑ θαη πάλσ απφ ηηο δηπιάζηεο απφ φηη ζηελ 

Ηαπσλία. Απηφ θαίλεηαη μεθάζαξα θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα. 
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Δηθφλα 1.1: Θαηαλνκή ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ 

 

Γηάγξακκα 1.10: Πχγθξηζε ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ 2012 Δπξψπε- Δ.Δ.- 

Ζ.Ξ.Α- Ηαπσλία (αμίεο ζε ηηκέο θαηαλαισηή δηο επξψ) 

Ξεγή: www.psvak.gr 
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 Αλ θαη ε παγθφζκηα νηθνλνκία είλαη ζε χθεζε, ε Δπξσπατθή βηνκεραλία 

θαιιπληηθψλ απμάλεηαη, κε ηηο ηειεπηαίεο εθηηκήζεηο λα πξνβιέπνπλ αχμεζε 

0,8% ζε ζρέζε κε ην 2012. Απηή ηελ εμέιημε βιέπνπκε ζην αθφινπζν 

δηάγξακκα. 

Γηάγξακκα 1.11: Αλάπηπμε Δπξσπατθήο αγνξάο (2009-2012) 

Ξεγή: COLIPA 

 

Ζ αμία ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ ζηελ Δπξψπε ζε ηηκέο ιηαληθήο φπσο 

δηακνξθψζεθε ηελ πεξίνδν 2006-2011 θαίλεηαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα. 

Πίλαθαο 1.9: Η Δπξσπατθή αγνξά θαιιπληηθώλ ζε ηηκέο ιηαληθήο 

(2006-2011) 

Έηνο  ΔΔ* Μεηαβνιή  Δπξώπε** Μεηαβνιή  

2006 65.128 - 67.757 - 

2007 67.638 3.90% 70.331 3,80% 

2008 67.606 0,05% 70.394 0,09% 

1,30% 

1,80% 

0,50% 

0,80% 

0,00%

0,20%

0,40%

0,60%

0,80%

1,00%

1,20%

1,40%

1,60%

1,80%

2,00%

2009 2010 2011 2012

Ανάπτυξη Ευρωπαϊκήσ αγοράσ 
καλλυντικών 

Ανάπτυξθ Ευρωπαϊκισ αγοράσ 
καλλυντικών 
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2009 66.618 -1,46% 69.452 -1,34% 

2010 66.615 0,00% 69.200 0,36% 

2011 68.297 2,52% 71.146 2,81% 

*Δμαηξείηαη ε Μάιηα θαη ε Κύπξνο 

**Πεξηιακβάλεη ηελ Δ.Δ 27, ηελ Διβεηία θαη ηε Ννξβεγία                          

Ξεγή: COLIPA 

Ξην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ αθφινπζν πίλαθα παξνπζηάδεηαη ε αμία ηεο 

Δπξσπατθήο αγνξάο αλά ρψξα ζε ηηκέο θαηαλαισηή δηο επξψ αιιά θαη ηε 

κεηαβνιή πνπ παξνπζίαζαλ ην 2012 ζε ζρέζε κε ην 2011. Ξαξαηεξνχκε φηη 

ε Γεξκαλία ζπγθεληξψλεη ην κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο κε πνζνζηφ 17,8% 

επί ηνπ ζπλφινπ. Δπηπιένλ, ηε κεγαιχηεξε ζεηηθή αχμεζε παξνπζίαζε ε 

Ιεηνλία κε πνζνζηφ 29,4% ζε ζρέζε κε ην έηνο 2011, ελψ ηε κεγαιχηεξε 

πηψζε παξνπζίαζε ε Ξνξηνγαιία κε πνζνζηφ 11,7% ζε ζρέζε κε ην 

πξνεγνχκελν έηνο. Όια απηά ηα ζηνηρεία ηα βιέπνπκε ζπγθεληξσκέλα θαη 

δηαγξακκαηηθά. 

Πίλαθαο 1.10: Αμία αγνξάο αλά ρώξα (ζε ηηκέο θαηαλαισηή δηο επξώ) 

θαη ε κεηαβνιή ηνπο 2011-2012  

Υώξα 2012 Μεηαβνιή % ΢πλόινπ 

Γεξκαλία 12,851 1,4 17,8 

Γαιιία 10,455 2,4 14,5 

Ηλ. Βαζίιεην 10,191 7,0 14,1 

Ιηαιία 9,655 -1,8 13,4 

Ιζπαλία 6,772 -3,8 9,4 
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Οιιαλδία 2,837 0,6 3,9 

Πνισλία 2,761 3,1 3,8 

Βέιγην 1,960 2,2 2,7 

΢νπεδία 1,736 -3,2 2,4 

Πνξηνγαιία 1,313 -11,7 1,8 

Απζηξία 1,274 -3,8 1,8 

Γαλία 1,047 -2,1 1,4 

Φηλιαλδία 0,904 1,7 1,3 

Ρνπκαλία 0,893 5,9 1,2 

Διιάδα 0,846 -9,1 1,2 

Σζερία 0,772 -1,5 1,1 

Οπγγαξία 0,677 2,7 0,9 

Ιξιαλδία 0,656 0,5 0,9 

΢ινβαθία 0,488 7,8 0,7 

Βνπιγαξία 0,279 8,7 0,4 

Ληζνπαλία 0,156 8,7 0,2 

΢ινβελία 0,155 1,8 0,2 

Λεηνλία 0,114 29,4 0,2 

Δζζνλία 0,091 6,6 0,1 

Δ.Δ. (εθηόο 68,882 0,8 95,3 
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Μάιηα/Κύπξν) 

Διβεηία 2,165 -2,2 3,0 

Ννξβεγία 1,264 3,3 1,7 

Δπξώπε 72,311 0,8 100,0 

Ξεγή: ΞΠΒΑΘ 

Γηάγξακκα 1.12: Κεηαβνιή αγνξάο αλά ρψξα (2011-2012) 

Ξεγή: ΞΠΒΑΘ 

-20 -10 0 10 20 30 40

Γερμανία 
Γαλλία 

Ην. Βαςίλειο 
Ιταλία 

Ιςπανία 
Ολλανδία 
Πολωνία 

Βζλγιο 
΢ουθδία 

Πορτογαλία 
Αυςτρία 

Δανία 
Φινλανδία 
Ρουμανία 

Ελλάδα 
Σςεχία 

Ουγγαρία 
Ιρλανδία 

΢λοβακία 
Βουλγαρία 
Λικουανία 

΢λοβενία 
Λετονία 
Εςκονία 

Ε.Ε. (εκτόσ Μάλτα/Κφπρο) 
Ελβετία 

Νορβθγία 
Ευρώπθ 

Μεταβολή αγοράσ ανά χώρα (2011-2012) 

Μεταβολι αγοράσ ανά χώρα 
(2011-2012) 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς



47 
 

Πηελ Δπξσπατθή αγνξά θαιιπληηθψλ δξαζηεξηνπνηνχληαη πεξηζζφηεξεο 

απφ 4.000 επηρεηξήζεηο θαη απαζρνινχληαη πεξίπνπ 1,7 εθαη. εξγαδφκελνη. Νη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, πεξίπνπ ηα 2/3 ηνπ ζπλφινπ, είλαη κηθξνκεζαίνπ 

κεγέζνπο. Ξην ζπγθεθξηκέλα, 3.527 επηρεηξήζεηο παξαγσγήο θαιιπληηθψλ είλαη 

κηθξνκεζαίεο ζηελ Δπξψπε. Πηνλ παξαθάησ πίλαθα βιέπνπκε αλαιπηηθά ηελ 

θαηαλνκή ησλ  κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ ζηηο ρψξεο ηεο Δπξψπεο. 

Πίλαθαο 1.11: Αξηζκόο κηθξνκεζαίσλ παξαγσγηθώλ επηρεηξήζεσλ 

θαιιπληηθώλ ζε ρώξεο ηεο Δπξώπεο (2012) 

Υώξα Αξηζκόο επηρεηξήζεσλ 

Ιηαιία 686 

Γαιιία 618 

Ιζπαλία 409 

Γεξκαλία 399 

Πνισλία 344 

Ηλ. Βαζίιεην 305 

΢νπεδία 184 

Διβεηία 146 

Λνηπέο ρώξεο 436 

΢ύλνιν 3.527 

Ξεγή: COLIPA  

Πχκθσλα κε ηνλ Δπξσπατθφ Πχιινγν Θαιιπληηθψλ (COLIPA), γηα ην έηνο 

2010, ηηο πςειφηεξεο θαηά θεθαιήλ πσιήζεηο θαιιπληηθψλ παξνπζηάδεη ε 
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Διβεηία θαη κε κηθξή δηαθνξά αθνινπζεί ε Λνξβεγία. Πηνλ παξαθάησ πίλαθα 

βιέπνπκε ηηο πσιήζεηο θαιιπληηθψλ φισλ ησλ ρσξψλ ηεο Δπξψπεο. 

Πίλαθαο 1.12: Καηά θεθαιήλ πσιήζεηο θαιιπληηθώλ ζε ρώξεο ηεο 

Δπξώπεο (2012) 

Υώξα Καηά θεθαιήλ πσιήζεηο 

Διβεηία 272 

Ννξβεγία 252 

Γαλία 188 

΢νπεδία 182 

Βέιγην-Λνπμεκβνύξγν 178 

Οιιαλδία 169 

Φηλιαλδία 167 

Ηλ. Βαζίιεην 161 

Γαιιία 160 

Ιηαιία 159 

Γεξκαλία 157 

Απζηξία 151 

Ιζπαλία 147 

Ιξιαλδία 143 

Πνξηνγαιία 124 
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΢ινβαθία 90 

Διιάδα 75 

΢ινβελία 75 

Σζερία 73 

Πνισλία 72 

Δζζνλία 68 

Οπγγαξία 68 

Λεηνλία 56 

Ληζνπαλία 52 

Ρνπκαλία 42 

Βνπιγαξία 38 

Ξεγή: COLIPA 

 

Ρα ίδηα ζηνηρεία απνηππψλνληαη δηαγξακκαηηθά κε ηελ Διβεηία θαη ηε 

Λνξβεγία λα θαηέρνπλ ηηο πξψηεο ζέζεηο ζηελ θαηαλάισζε θαιιπληηθψλ ζε 

ζρέζεηο κε ηηο άιιεο ρψξεο γηα ην έηνο 2012. Πα
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Γηάγξακκα 1.13: Δηήζηα θαηά θεθαιήλ θαηαλάισζε θαιιπληηθψλ ζηελ 

Δπξσπατθή αγνξά (2012) 

Ζ ζπλνιηθή εμαγσγηθή δξαζηεξηφηεηα ησλ ρσξψλ ηεο Δ.Δ. απμήζεθε 

θαηά 20,2% θαη δηακνξθψζεθε ζηα 12,5 δηο επξψ ην 2010, ζε ζρέζε κε ην 

πξνεγνχκελν έηνο πνπ ήηαλ ζηα 10,4 δηο επξψ. Ζ Γαιιία ζεκείσζε ηε 

κεγαιχηεξε εμαγσγηθή δξαζηεξηφηεηα κε εμαγσγέο χςνπο 4.445 εθαη. επξψ 

θαη αθνινπζεί ε Γεξκαλία πνπ έθαλε εμαγσγέο χςνπο 2.493 εθαη. επξψ, φπσο 

βιέπνπκε θαη ζην δηάγξακκα. 
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Γηάγξακκα 1.14: Δμαγσγέο θαιιπληηθψλ ησλ ρσξψλ ηεο Δ.Δ (ζε ηηκέο ιηαληθήο 

2010) 

 

Γηα ην έηνο 2012, ζηελ Δπξσπατθή αγνξά θαιιπληηθψλ ην κεγαιχηεξν 

κεξίδην αγνξάο θαηέρνπλ ηα toiletries θαη ζηε ζπλέρεηα ηα πξντφληα 

πεξηπνίεζεο πξνζψπνπ θαη ζψκαηνο κε πνζνζηά 26% θαη 25% αληίζηνηρα. 

Πην παξαθάησ δηάγξακκα ζα δνχκε ηε δηάξζξσζε ηεο Δπξσπατθήο αγνξάο 

αλά θαηεγνξία πξντφληνο γηα ην 2012. 
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Γηάγξακκα 1.15: Γηάξζξσζε Δπξσπατθήο αγνξάο αλά θαηεγνξία πξντφληνο 

(2012) 

 

 Ζ δηάξζξσζε ηεο Δπξσπατθήο αγνξάο δηακνξθψλεηαη θαη απφ ηα δίθηπα 

δηαλνκήο ησλ πξντφλησλ. Νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ ην δίθηπν δηαλνκήο 

αλάινγα κε ην είδνο ηνπ πξντφληνο, ην εηζφδεκα ηνπο, ην δηαζέζηκν ειεχζεξν 

ρξφλν ηνπο θαη απφ ηηο ζπκβνπιέο πνπ ηνπο παξέρνληαη απφ εμεηδηθεπκέλνπο 

πσιεηέο. Πχκθσλα κε ηελ θιαδηθή κειέηε ηεο ICAP ην 2010, νη θαηαλαισηέο 

ζηξέθνληαη ζηα θαιιπληηθά επξείαο δηαλνκήο θαη ζηα πξντφληα ηδησηηθήο 

εηηθέηαο. 

 Ρα πξντφληα ηδησηηθήο εηηθέηαο (private label) παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθή 

αλάπηπμε ηα ηειεπηαία ρξφληα, θαζψο, κφλν ην 2012 απμήζεθαλ 5%. Ν 

βαζκφο δηείζδπζεο ζην ζχλνιν ησλ πσιήζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ 

ησλ ζνππεξκάξθεη θαη cash & carry εθηηκάηαη φηη θπκάλζεθε ζην 20%. Απηφ 

ζπκβαίλεη δηφηη έρνπλ αληαγσληζηηθή ηηκή, θαη εδξαηψλνληαη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν ζηε ζπλείδεζε ηνπ θαηαλαισηή σο εθάκηιια ησλ «επσλχκσλ» 

γηα ηελ πνηφηεηα, ηε ζπζθεπαζία θαη ηε ζπλνιηθή ηνπο εηθφλα. 
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Πχκθσλα κε ηελ ίδηα κειέηε, ζηνλ ηνκέα ηνπ καθηγηάδ, νη θαηαλαισηέο 

ζηξέθνληαη ζε πξντφληα καθηγηάδ απφ αλφξγαλεο νπζίεο πνπ ηξέθνπλ ην 

δέξκα θαη ην πξνζηαηεχνπλ απφ ηνλ ήιην. 

 

1.7.1 Παγθόζκηα αγνξά 

  

Ζ παγθφζκηα αγνξά θαιιπληηθψλ εθηηκάηαη πεξίπνπ ζηα 130 δηο επξψ 

θαη απνηειεί κηα απφ ηηο πιένλ θαηλνηφκεο βηνκεραλίεο αθνχ θαηά κέζν φξν νη 

κεγαιχηεξεο εηαηξείεο θαιιπληηθψλ αληηθαζηζηνχλ ή αλαλεψλνπλ ην 25% ησλ 

πξντφλησλ ηνπο θάζε ρξφλν.  

Αλ θαη ε Γπηηθή Δπξψπε, ε Λφηηα Ακεξηθή θαη ε Ηαπσλία είλαη αθφκα νη 

κεγαιχηεξεο αγνξέο θαιιπληηθψλ παγθνζκίσο, ην 2008 ζεκαληηθή αλάπηπμε 

ζεκείσζαλ θαη άιιεο ρψξεο φπσο ε Βξαδηιία θαη ε Θίλα. Ζ σξίκαλζε ηεο 

αγνξάο θαη ε νηθνλνκηθή θξίζε είλαη νη θχξηνη ιφγνη, φπνπ νη δχν κεγαιχηεξεο 

αγνξέο θαιιπληηθψλ (Ακεξηθή, Ηαπσλία), παξνπζίαζαλ θάκςε ην 2008. 

 Ζ Βξαδηιία, ε Οσζία, ε Ηλδία θαη ε Θίλα (Bricks) απνηεινχλ πιένλ κηα 

βαζηθή θηλεηήξηα δχλακε ζηε ζπλνιηθή αλάπηπμε ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ, 

θαη ππφ ην πξίζκα ηεο πηψζεο ησλ πσιήζεσλ ζηελ Ηαπσλία θαη ηε Βφξεηα 

Ακεξηθή, πξφθεηηαη λα δηαδξακαηίζνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζην κέιινλ. Αλ θαη 

απηέο νη ρψξεο αλαθέξνληαη ζαλ εληαία νληφηεηα, ηα κεγέζε ηνπο δηαθέξνπλ. 

Γηα παξάδεηγκα ε αγνξά πξνζσπηθήο θξνληίδαο ηεο Ηλδίαο, αμίδεη κφλν ην έλα 

πέκπην ηεο Βξαδηιίαο. Νη πσιήζεηο ησλ αληειηαθψλ πξντφλησλ ηεο Ηλδίαο είλαη 

ρακειέο, ζε αληίζεζε κε ηηο πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ ιεχθαλζεο θαη 

πεξηπνίεζεο καιιηψλ. 

 Αλ θαη ε Θίλα έρεη ην κεγαιχηεξν πιεζπζκφ, ε Βξαδηιία εμαθνινπζεί λα 

έρεη ηε κεγαιχηεξε αγνξά θαιιπληηθψλ. Απηφ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ε 

θηλέδηθε νηθνλνκία δελ είλαη ηφζν ειεχζεξε θαη πεξίπνπ ην έλα ηξίην ηεο 
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ειέγρεηαη απφ ηελ θπβέξλεζε. Πηηο πινχζηεο πφιεηο ηεο Θίλαο ηα πξντφληα 

πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαη ηα αξψκαηα έρνπλ ηδηαίηεξε δήηεζε. 

 Γηα ην 2013, ζηελ θαηάηαμε ησλ ρσξψλ αγνξάο θαιιπληηθψλ, ε 

Βξαδηιία έρεη νξηζηεί απφ ηηο κεγαιχηεξεο αγνξέο, κεηά ηελ Βφξεηα Ακεξηθή θαη 

ηελ Ηαπσλία. Σάξε ζηελ ηζρπξή αλάπηπμε ηεο νηθνλνκίαο ηεο, ε νπνία έρεη 

νδεγήζεη ζε αχμεζε ηνπ δηαζέζηκνπ εηζνδήκαηνο, νη Βξαδηιηάλνη δαπαλνχλ 

ζρεδφλ 150 δνιάξηα αλά άηνκν θαη αλά έηνο γηα ηα πξντφληα πξνζσπηθήο 

θξνληίδαο, πνζνζηφ πνπ έρεη δηπιαζηαζηεί απφ ην 2003. Νη πσιήζεηο 

θαιιπληηθψλ ηεο Βξαδηιίαο δηακνξθψλνληαη απφ θαιιπληηθά ρακειήο ηηκήο θαη 

θπξίσο απφ ην δίθηπν ηεο επξείαο δηαλνκήο. 

 Ξαξά ην γεγνλφο φηη νη ρψξεο Bric ζα απνδίδνπλ θαιά, νξηζκέλεο 

ρψξεο έρνπλ θνξεζζεί απφ κεγάιεο παγθφζκηεο κάξθεο πνπ έρνπλ ήδε κηα 

ηζρπξή ζέζε ζε απηέο ηηο ρψξεο. Ωζηφζν, ε νηθνλνκηθή αλάπηπμε επηηαρχλεηαη 

κε γξήγνξν ξπζκφ ζηηο αγνξέο απηέο θαη επηπιένλ είλαη ιηγφηεξν εθηεζεηκέλεο 

ζηηο δηαθπκάλζεηο ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκίαο. Νη ρψξεο πνπ αλακέλεηαη λα 

παξνπζηάζνπλ εληππσζηαθή αλάπηπμε είλαη: ε Νπθξαλία, ην Βηεηλάκ, ε 

Αξγεληηλή θαη ε Ρατιάλδε.  

 Όζνλ αθνξά ηελ παξνπζία ησλ ειιεληθψλ εηαηξεηψλ ζηηο ρψξεο ηνπ 

εμσηεξηθνχ παξνπζηάδνπλ ηδηαίηεξε αλάπηπμε. Ξαξά ηελ πηψζε ηεο δήηεζεο 

θαιιπληηθψλ ζηελ Διιάδα ιφγσ χθεζεο, νη ειιεληθέο εηαηξίεο θαίλεηαη πσο 

θεξδίδνπλ κεξίδηα, σθεινχκελεο απφ ηε ζηξνθή ησλ θαηαλαισηψλ ζε 

θζελφηεξα πξντφληα αιιά θαη απφ ηε δηεζλή ηάζε αλαδήηεζεο νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν ελαιιαθηηθψλ πξντφλησλ πεξηπνίεζεο. Ζ δηεζλνπνίεζε ησλ 

ειιεληθψλ θαιιπληηθψλ απνθέξεη θαξπνχο απφ ηηο Ζ.Ξ.Α κέρξη θαη ηελ Θίλα. Ν 

φκηινο «Παξάληε» πνπ θέξλεη ηελ παξαγσγή ηεο Ονπκαλίαο ζηελ Διιάδα, ε 

εηαηξεία «Θνξξέο» πνπ επεθηείλεηαη ζηηο Ζ.Ξ.Α, ζηε Γεξκαλία, ζηε Βξεηαλία 

θαη ζηε Πθαλδηλαβία, ε «Apivita» πνπ έρεη ζπγαηξηθέο ζε Ζ.Ξ.Α, Ηαπσλία θαη 

Ηζπαλία αιιά θαη παξνπζία ζε αθφκε 11 ρψξεο (Απζηξαιία, Βέιγην, Θχπξν, 

Σνλγθ Θνλγθ, Πηγθαπνχξε, Ινπμεκβνχξγν, Νιιαλδία, Ονπκαλία, Πνπεδία, 

Θξναηία θαη Βξεηαλία).  
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Ξέξα απφ ηηο θαζηεξσκέλεο ειιεληθέο θίξκεο, δπλακηθή αλάπηπμε 

παξνπζηάδνπλ θη άιιεο εηαηξείεο θαηαθηψληαο κεξίδηα αγνξάο εθηφο ζπλφξσλ. 

Απηέο νη εηαηξείεο είλαη ε Frezyderm κε εμαγσγέο ζηε Κέζε Αλαηνιή, ζηα 

Βαιθάληα, ζηε Θεληξηθή θαη Αλαηνιηθή Δπξψπε. Ζ βνξεηνειιαδηθή Sostar 

δεκηνπξγεί δηθέο ηεο ζεηξέο θπζηθψλ θαιιπληηθψλ κε εμεηδηθεπκέλα θαη 

δηαθνξνπνηεκέλα πξντφληα πεξηπνίεζεο. Ρέινο, ε ειιεληθή Philab πνπ δηαζέηεη 

ζπλεξγαζίεο κε ηε Οσζία, ηελ Ηζπαλία, ηηο Βαιηηθέο ρψξεο θαη ηε Ονπκαλία. 

 

 1.8 Πξννπηηθέο ηνπ θιάδνπ    

  

 Πηνλ εγρψξην θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ αλήθνπλ πνιιέο επηρεηξήζεηο νη 

νπνίεο γηα λα επηβηψζνπλ ζηελ αγνξά αζρνινχληαη κε πεξηζζφηεξεο απφ κία 

επηρεηξήζεηο. Ζ αγνξά θαιιπληηθψλ παξνπζίαδε ξαγδαία αχμεζε κέρξη ην 2008 

κε κέζν ξπζκφ αχμεζε εηεζίσο 5,3%, ελψ απφ ην 2009 έσο θαη ζήκεξα, 

ιφγσ ηεο νηθνλνκηθήο χθεζεο πνπ βηψλεη ε ρψξα καο, παξνπζηάδεη πηψζε ηεο 

ηάμεο ηνπ 10% εηεζίσο. Νη πσιήζεηο 47 επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο 

παξνπζηάδνπλ πηψζε 5,7% ην 2011 ζε ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν έηνο. Ρα 

πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαηέρνπλ ηελ πξψηε ζέζε κε πνζνζηφ 49% 

ηεο ζπλνιηθήο εγρψξηαο αγνξάο θαιιπληηθψλ. 

Ρν θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθψλ είλαη ν έληνλνο 

αληαγσληζκφο, ιφγσ ηεο πιεζψξαο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηεο ππεξπξνζθνξάο 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ πνπ ππάξρνπλ. Ρν γεγνλφο απηφ 

νδήγεζε ηηο επηρεηξήζεηο λα ζηξαθνχλ ζε λέεο θαηλνηφκεο ηδέεο αιιά θαη ζηε 

δεκηνπξγία πξντφλησλ κε ζηφρν ηελ θάιπςε εμεηδηθεπκέλσλ αλαγθψλ ησλ 

θαηαλαισηψλ. Έηζη μεθίλεζε ε παξαγσγή θαη ε δηάζεζε ησλ «θπζηθψλ» 

θαιιπληηθψλ πνπ παξά ηελ θξίζε, παξνπζηάδεη αχμεζε ηεο ηάμεο ηνπ 20%.  

Ν θιάδνο παξνπζηάδεη ζρεηηθά πςειή ζπγθέληξσζε, θαζψο ζχκθσλα 

κε εθηηκήζεηο, νη δέθα κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ απνζπνχλ 
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πεξίπνπ ην 70% ηεο ζπλνιηθήο εγρψξηαο αγνξάο, ελψ νη ηξείο κεγαιχηεξεο 

εηαηξείεο απνζπνχλ πεξίπνπ ην 40%. 

Ρέινο, νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ ην θαλάιη ηεο επξείαο 

δηαλνκήο, ιφγσ ηεο πξνζηηήο ηηκήο, ηεο επθνιίαο πξφζβαζεο θαη ηε 

δπλαηφηεηα επηινγήο κεηαμχ πνιιψλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ. Απηφ ζεκαίλεη 

ινηπφλ φηη ν αληαγσληζκφο ζε απηφ ην δίθηπν δηαλνκήο είλαη πην ηζρπξφο. Πηε 

ζπλέρεηα ζα δνχκε ηα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα ηεο κειέηεο βάζεη ηνπ 

ππνδείγκαηνο ησλ 5 δπλάκεσλ ηνπ Porter θαη ηεο αλάιπζεο Swot. 

 

1.8.1 Αλάιπζε αληαγσληζηηθνύ πεξηβάιινληνο 

Γηα ηε κειέηε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πεδίνπ ηεο αγνξάο o Porter έρεη 

πξνηείλεη ην ππφδεηγκα ησλ πέληε δπλάκεσλ (Porter, 1980). Ν Porter είλαη 

απφ ηνπο πην γλσζηνχο θαη ζπνπδαίνπο ηεο αθαδεκατθήο θνηλφηεηαο γηα ηελ 

αλάιπζε ηνπ αληαγσληζκνχ. Ρν κνληέιν ησλ πέληε δπλάκεσλ πνπ έρεη 

θηηάμεη απνηειεί έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηελ αλάιπζε ηεο αληαγσληζηηθήο 

ζέζεο ηεο επηρείξεζεο ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ γηα ηελ παξνχζα 

εξγαζία. Όπσο βιέπνπκε θαη ζην αθφινπζν δηάγξακκα νη πέληε δπλάκεηο ηνπ 

Porter είλαη ε απεηιή εηζφδνπ ησλ λενεηζεξρφκελσλ επηρεηξήζεσλ, ε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ, ε απεηιή απφ ππνθαηάζηαηα 

πξντφληα, ε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ θαη ν αληαγσληζκφο 

κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ επηρεηξήζεσλ. 
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Γηάγξακκα 1.16: Νη πέληε δπλάκεηο ηνπ Porter 

 

Απεηιή εηζόδνπ λέσλ αληαγσληζηώλ ζην θιάδν 

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ δελ ππάξρνπλ ζεζκηθά εκπφδηα εηζφδνπ. 

Θαηά γεληθφ θαλφλα, ε πξφζβαζε ζε πξψηεο χιεο είλαη εχθνιε, ελψ θαη ε 

ηερλνγλσζία ζε γεληθέο γξακκέο δελ απνηειεί ζνβαξφ εκπφδην. Νη θχξηεο 

δπζθνιίεο βξίζθνληαη ζηελ δηείζδπζε ζηε αγνξά, ζηελ εμαζθάιηζε κεξηδίνπ 

απηήο θαη γεληθφηεξα ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ κεγάισλ πνιπεζληθψλ, νη νπνίεο 

δηαζέηνπλ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ιφγσ ηεο πνιπεηνχο εκπεηξίαο ζηελ 

έξεπλα θαη ζηελ αλάπηπμε πξντφλησλ, αιιά θαη ιφγσ ηεο κεγάιεο 

αλαγλσζηκφηεηαο ησλ εκπνξηθψλ ηνπο ζεκάησλ. Γεδνκέλεο ηεο θχζεο ησλ 

θαιιπληηθψλ, ζα πξέπεη λα θαηαβιεζνχλ ζεκαληηθέο επελδχζεηο απφ ηηο 

λενεηζεξρφκελεο επηρεηξήζεηο, φρη κφλν ζην παξαγσγηθφ θνκκάηη, αιιά θαη γηα 

ηελ πξνβνιή θαη ην ιαλζάξηζκα ησλ πξντφλησλ. Δπνκέλσο, ιφγσ ησλ 

Ζ αγνξά  

Απεηιή εηζφδνπ λέσλ 
αληαγσληζηψλ 

Γηαπξαγκαηεπηηθή 
δχλακε 

πξνκεζεπηψλ 

Απεηιή 
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εκπνδίσλ εηζφδνπ ζηνλ θιάδν, πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ ε πηζαλφηεηα 

εηζφδνπ λέσλ αληαγσληζηψλ θξίλεηαη κηθξή, δεδνκέλεο θαη ηεο πηψζεο έρεη ν 

θιάδνο θαη ηεο ζπξξίθλσζεο πνπ αλακέλεηαη λα έρεη ηα επφκελα ρξφληα.  

Απεηιή από ππνθαηάζηαηα πξντόληα ή ππεξεζίεο 

Ρα πξντφληα ηνπ θιάδνπ γεληθά δελ απεηινχληαη απφ ππνθαηάζηαηα 

πξντφληα θαζψο δελ ππάξρνπλ, παξά κφλν ζηα φξηα ηνπ θιάδνπ κεηαμχ 

δηαθφξσλ θαηεγνξηψλ ή εκπνξηθψλ ζεκάησλ. Πε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο 

ππνθαηάζηαηα κπνξνχκε λα ζεσξήζνπκε θάπνηα θαξκαθεπηηθά πξντφληα ηα 

νπνία ζηνρεχνπλ λα θαιχςνπλ ηηο ίδηεο αλάγθεο κε θάπνηα θαιιπληηθά 

πξντφληα. Δπηπιένλ, κπνξεί λα ππάξμεη αληηθαηάζηαζε θάπνησλ πξντφλησλ 

απφ ζχγρξνλεο ππεξεζίεο κε αλάινγα απνηειέζκαηα (π.ρ. ηερλνινγία laser). 

Γηαπξαγκαηεπηηθή δύλακε αγνξαζηώλ 

Νη θχξηνη αγνξαζηέο ησλ επηρεηξήζεσλ παξαγσγήο θαη εκπνξίαο 

θαιιπληηθψλ είλαη θπξίσο ηα κεγάια πνιπθαηαζηήκαηα. Πε απηά 

πεξηιακβάλνληαη νη κεγάιεο αιπζίδεο ζνχπεξ κάξθεη, πνπ εθθξάδνπλ ηνλ 

θχξην φγθν θαηαλάισζεο ζην δίθηπν επξείαο δηαλνκήο, θαη ηα κεγάια 

εκπνξηθά πνιπθαηαζηήκαηα θαιιπληηθψλ θαη ηλζηηηνχηα αηζζεηηθήο, πνπ 

εθθξάδνπλ ηνλ θχξην φγθν πσιήζεσλ ηνπ θαλαιηνχ επηιεθηηθήο δηαλνκήο. Νη 

αγνξαζηέο απηνί θαηέρνπλ κεγάιε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε θαζψο είλαη 

ζρεηηθά ιίγνη θαη θαηαλαιψλνπλ κεγάιν πνζνζηφ ηεο αγνξάο ησλ θαιιπληηθψλ 

ζηελ Διιάδα, ζπλνιηθά πεξίπνπ ην 73%. Απηφ ζπκβαίλεη ιφγσ ηεο ηεξάζηηαο 

πξνζέιεπζεο αγνξαζηψλ ζηα θαηαζηήκαηα απηά.  

Πε πεξηπηψζεηο, φπσο ζηηο εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ ζε απεπζείαο 

πσιήζεηο ή ζε πσιήζεηο ζηα θαξκαθεία, νη αγνξαζηέο δελ δηαζέηνπλ 

νπζηαζηηθή δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε. 

Γηαπξαγκαηεπηηθή δύλακε πξνκεζεπηώλ 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ ζην θιάδν ησλ 

θαιιπληηθψλ θξίλεηαη κηθξή. Γεληθά νη πξψηεο χιεο ησλ θαιιπληηθψλ 
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δηαηίζεληαη απφ δηάθνξεο εηαηξείεο θαη νη πεξηζζφηεξεο πξψηεο χιεο είλαη 

ζπλεζηζκέλα ρεκηθά πξντφληα, ηα νπνία κπνξνχλ λα παξαρζνχλ ζρεηηθά 

εχθνια απφ ηελ επηζηεκνληθή νκάδα ηεο θάζε εηαηξείαο. Γηα ην ιφγν απηφ ην 

θφζηνο κεηαπήδεζεο γηα θάπνηα επηρείξεζε παξαγσγήο θαιιπληηθψλ, είλαη 

κηθξφ.  

΢πάξρνπλ βέβαηα θαη πεξηπηψζεηο φπνπ ν πξνκεζεπηήο κπνξεί λα 

βξεζεί ζε ζέζε ηζρχνο. Απηφ ζπκβαίλεη ζηελ πεξίπησζε θάπνησλ 

εμεηδηθεπκέλσλ πξψησλ πιψλ, νη νπνίεο έρνπλ απνδεδεηγκέλεο ηδηφηεηεο, θαη 

ηηο νπνίεο παξάγνληαη απνθιεηζηηθά απφ θάπνηνλ πξνκεζεπηή, είηε ιφγσ 

θιηκαηηθψλ ζπλζεθψλ δελ κπνξνχλ λα παξαρζνχλ αιινχ (π.ρ. καζηίρα Σίνπ), 

είηε έρνπλ πνιχ πςειφ θφζηνο παξαγσγήο θαη δελ κπνξεί λα ηηο παξάγεη ν 

θαζέλαο (π.ρ. παλάθξηβα εθρπιίζκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ 

αξσκαηνπνηία), είηε ιφγσ παηέληαο θηι. Νη πεξηπηψζεηο απηέο φκσο 

ζεσξνχληαη κεκνλσκέλεο. 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ ηνπ εμσηεξηθνχ γηα ηηο 

εηζαγσγηθέο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ είλαη αβέβαηε. Θπξίσο εμαξηάηαη απφ ηε 

«ζέζε» πνπ θαηέρνπλ ζηελ εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ, ηηο πνζφηεηεο ησλ 

παξαγγειηψλ θαη απφ ηελ «απνθιεηζηηθφηεηα» ή κε ησλ εηζαγσγψλ. 

Αληαγσληζκόο κεηαμύ ησλ πθηζηάκελσλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ 

Ζ εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ ραξαθηεξίδεηαη απφ έλαλ κεγάιν αξηζκφ 

αληαγσληζηψλ θαη εκπνξηθψλ ζεκάησλ γηα θάζε πξντφλ ηνπ θιάδνπ. Πρεδφλ 

φιεο νη επηρεηξήζεηο αζρνινχληαη κε πεξηζζφηεξεο απφ κία θαηεγνξίεο 

θαιιπληηθψλ, ελψ νη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο θαη εηδηθφηεξα νη κεγαιχηεξεο 

έρνπλ εηζρσξήζεη θαη ζε άιινπο θιάδνπο, εθηφο ησλ θαιιπληηθψλ, φπσο ν 

θιάδνο ησλ θαξκαθεπηηθψλ θαη παξαθαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. Ν 

αληαγσληζκφο είλαη κεγάινο θπξίσο ζηα δίθηπα ηεο επξείαο θαη επηιεθηηθήο 

δηαλνκήο, θαζψο ππάξρεη πιεζψξα εκπνξηθψλ ζεκάησλ, ελψ δελ ππάξρνπλ 

ξηδηθέο δηαθνξνπνηήζεηο ζηελ ηηκή θαη ζηελ πνηφηεηα ηνπο. 
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Πολλέρ εηαιπείερ ηος κλάδος πποκειμένος να ανηιμεηυπίζοςν ηον 

ιζσςπψ ανηαγυνιζμψ και ηη μειυμένη ζήηηζη πος επικπαηεί αςηή ηην εποσή, 

καηαθεωγοςν ζηην παπαγυγή νέυν πποφψνηυν με ζκοπψ ηην κάλςτη ηυν 

«εξειδικεςμένυν» αναγκϊν ηυν καηαναλυηϊν. Αςηψ ψμυρ πποχποθέηει 

απκεηψ κψζηορ ζε έπεςνα και ανάπηςξη. Επιπλέον, άλλερ επισειπήζειρ 

ζηπέθονηαι ζε εκπηϊζειρ και πποζθοπέρ ππορ ηοςρ καηαναλυηέρ και ζε 

μεγαλωηεπα πεπιθϊπια πίζηυζηρ ππορ ηοςρ αγοπαζηέρ. (ICAP, 2012) 

 

1.8.2 Δυνάμεις και αδυναμίες του κλάδου  

Σηο ακψλοςθο διάγπαμμα παπαηηποωμε ηιρ δςνάμειρ και ηιρ αδςναμίερ 

ηος κλάδος ηυν καλλςνηικϊν, καθϊρ και ηιρ εςκαιπίερ πος παποςζιάζει ο 

κλάδορ για ανάπηςξη και ηιρ απειλέρ ηος κλάδος. Έηζι, μποποωμε εωκολα να 

διακπίνοςμε ηιρ εςκαιπίερ πος έσει ο κλάδορ για πεπαιηέπυ ανάπηςξη.  
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Δηάγξακκα 1.17: Δπλάκεηο θαη αδπλακίεο ηνπ θιάδνπ  

 

1.8.3 Προοπτικές -Προβλήματα τοσ κλάδοσ 

Αλακέλεηαη πεξαηηέξσ κείσζε ηεο αγνξάο θαιιπληηθώλ θαη 

ππνθαηάζηαζε ησλ αθξηβώλ κε θζελόηεξα πξντόληα, κε ηελ ειπίδα όηη ε 

αξλεηηθή εηθόλα ζα αλαζηξαθεί ζε ιίγα ρξόληα. Απηό δελ ζεκαίλεη όηη νη 

εηαηξείεο δελ εθθξάδνπλ ηνλ πξνβιεκαηηζκό ηνπο γηα ην κέιινλ ηνπ θιάδνπ, 

εθηηκώληαο όηη ν ξπζκόο αύμεζεο ην 2009 ήηαλ κνλνςήθηνο κεηαμύ ηνπ 3% 

Δπλάκεηο
•Δελ ππάξρνπλ νπζηαζηηθά ππνθαηάζηαηα 
πξντόληα

•Η πςειή πηζηόηεηα ησλ θαηαλαισηώλ 
(brand loyalty) θπξίσο ζην θαλάιη ηεο 
επηιεθηηθήο δηαλνκήο

•Η εδξαησκέλε παξνπζία θηα ε θαιή θήκε 
ησλ ειιεληθώλ θπηηθώλ θαιιπληηθώλ ζην 
εμσηεξηθό

•Τν νξγαλσκέλν δίθηπν δηαλνκήοησλ 
επηρεηξήζεσλ ζε όιε ηε ρώξα

Αδπλακίεο
•Ο έληνλνο αληαγσληζκόο θαη ε 
δξαζηεξηνπνίεζε πνιιώλ 
επηρεηξήζεσλ πνπ νδεγνύλ ζηελ 
ππεξπξνζπθνξά ησλ πξντόλησλ

•Η έιιεηςε ζαθνύο λνκηζεηηθνύ 
πιαηζίνπ γηα ηα θπηηθά θαιιπληηθά

•Οξηζκέλεο θαηεγνξίεο θαιιπληηθώλ 
δελ ζεσξνύληαη είδε πξώηεο αλάγθεο 
αιιά "πεξηηηά" αγαζά

Επθαηξίεο
•Η πεξαηηέξσ αλάπηπμε ηεο αγνξάο 
θαιπληηθώλ γηα παηδηά θαη άληξεο

•Η πεξαηηέξσ αλάπηπμε ησλ θπηηθώλ 
θαιιπληηθώλ

•Η αλάπηπμε ηνπ δηαδηθηύνπ σο 
ελαιιαθηηθό θαλάιη δηαλνκήο

•Η δηεύξπλζε ηεο εμαγσγηθήο 
δξαζηεξηόηεηαο

Απεηιέο
•Η κείσζε ηνπ δηαζέζηκνπ 
εηζνδήκαηνο ησλ θαηαλαισηώλ άξα 
θαη ε αγνξαζηηθή ηνπο δύλακε

•Η αύμεζε ηνπ θόζηνπο παξαγσγήο

•Ο πεξηνξηζκόο ησλ ηξαπεδηθώλ 
ρξεκαηνδνηήζεσλ θαη ε έιιεηςε 
ξεπζηόηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 
πεξηόξίδεη ηηο επελδπηηθέο θηλήζεηο

Ανάλυση
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θαη 4%. Ρα πξντφληα καθηγηάδ θαη ηα αξσκαηηθά είλαη νη θαηεγνξίεο πνπ έρνπλ 

ππνζηεί ηε κεγαιχηεξε πηψζε. Όζνλ αθνξά ηα θαλάιηα δηαλνκήο ηα 

θαξκαθεία παξνπζηάδνπλ ηε κηθξφηεξε πηψζε ηεο ηάμεο ηνπ 9%, ελψ ην 

θαλάιη ηεο επηιεθηηθήο δηαλνκήο ηεο ηάμεο ηνπ 20%. 

 Νη γπλαίθεο πνπ απνηεινχλ θαη ην βαζηθφ θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζηελ 

αγνξά ησλ θαιιπληηθψλ δελ ζα ζηακαηήζνπλ λα είλαη θηιάξεζθεο απφ ηε 

θχζε ηνπο. Ξαξφια απηά νη εηαηξείεο αλαδεηνχλ ζπλερψο θαη άιιεο δηεμφδνπο 

γηα λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο φπσο ζηελ αγνξά ηνπ εμσηεξηθνχ. 

Πχκθσλα κε ηελ κειέηε ηεο Hellastat θαη ηεο ICAP γηα ηηο πξννπηηθέο 

ηνπ θιάδνπ αλαθέξνληαη ηα εμήο: 

 Θεηηθέο πξννπηηθέο θαηαγξάθνληαη γηα niche markets φπσο απηή ησλ 

παηδηθψλ ζεηξψλ αιιά θαη ησλ θπζηθψλ-θπηηθψλ θαη βηνινγηθψλ 

πξντφλησλ (ε νπνία αλαπηχζζεηαη κε δηςήθηνπο ξπζκνχο, νη νπνίνη 

αλακέλεηαη λα δηαηεξεζνχλ). 

 Ζ αχμεζε ησλ αλδξηθψλ θαιιπληηθψλ. Νη άληξεο πεξηπνηνχληαη 

πεξηζζφηεξν ηελ εμσηεξηθή ηνπο εκθάληζε θαζψο έρεη μεπεξαζηεί ην 

ηακπνχ πνπ ζέιεη κφλν ε γπλαίθα λα αζρνιείηαη κε ηελ  εκθάληζε ηεο 

θπξίσο ζηηο αλεπηπγκέλεο ρψξεο (Δπξψπε, Ακεξηθή θαη Ηαπσλία).  

 Ρν internet αλακέλεηαη λα εληζρπζεί σο ελαιιαθηηθφ θαλάιη δηαλνκήο. 

 Αλακέλεηαη ελίζρπζε ηεο πξαθηηθήο ησλ joint ventures ειιεληθψλ 

εηαηξηψλ κε μέλνπο νίθνπο θαιιπληηθψλ γηα αληηπξνζψπεπζε ησλ 

πξντφλησλ ηνπο ζηελ ειιεληθή αγνξά. 

 Κηα απφ ηηο θπξηφηεξεο ηάζεηο πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ αγνξά 

θαιιπληηθψλ είλαη ε εμεηδίθεπζε ησλ πξντφλησλ, κε ζθνπφ ηελ θάιπςε 

ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ. Γεγνλφο βέβαηα πνπ απαηηεί δαπάλε 

γηα ηελ έξεπλα θαη ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ.  

 Ζ πξνζαξκνζηηθφηεηα ζηηο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο θαη ε επειημία κε 

ζθνπφ ηελ πξνζέγγηζε  πειαηψλ απφ άιια θαλάιηα δηαλνκήο. 
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 Ζ εθαξκνγή ζηξαηεγηθψλ θηλήζεσλ κε ζθνπφ ηελ ηζρπξνπνίεζε ηεο 

θεθαιαηαθήο ηνπο δηάξζξσζεο, κε ζηφρν ηε ρακειή εμάξηεζε απφ ηα 

μέλα θεθάιαηα.  

Ρα πεξηζζφηεξα πξντφληα ηνπ θιάδνπ βξίζθνληαη ζην ζηάδην ηεο 

σξίκαλζεο εθφζνλ φκσο δελ ππάξρνπλ ππνθαηάζηαηα, ζα ζπλερίζνπλ λα 

θαηαλαιψλνληαη. Δπίζεο, είλαη ηέηνηα ε θχζε θαη ε πνηθηιία ησλ πξντφλησλ 

ηνπ θιάδνπ, φπνπ πάληα ζα ππάξρνπλ πεξηζψξηα γηα θαηλνηφκα πξντφληα θαη 

λέεο ηδέεο. ΢πάξρνπλ νξηζκέλεο ηάζεηο, νη νπνίεο πξνδίδνπλ ηνπο ηνκείο ηνπ 

θιάδνπ, φπνπ ζα ππάξμεη ηδηαίηεξε αλάπηπμε ζην άκεζν κάιινλ.  

Απφ ηελ άιιε πιεπξά ζχκθσλα κε εθπξφζσπνπο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ 

θιάδνπ κε ηνπο νπνίνπο ζπλεξγάζηεθε ε Hellastat γηα ηελ εθπφλεζε ηεο 

κειέηεο, ν θιάδνο αληηκεησπίδεη νξηζκέλα πξνβιήκαηα φπσο: 

 Έιιεηςε λνκνζεηηθνχ πιαηζίνπ γηα ηα θπηηθά – θπζηθά θαιιπληηθά, 

γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη θάζε εηαηξεία κπνξεί λα πξνσζεί ηα πξντφληα 

ηεο σο θπηηθά.  

 Διιηπήο αλαγλσξηζηκφηεηα ησλ ζεκάησλ πηζηνπνίεζεο ησλ 

θαιιπληηθψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο δελ 

γλσξίδνπλ ηα ζπζηήκαηα πηζηνπνίεζεο ησλ θαιιπληηθψλ θαη ηνπο 

ειέγρνπο πνπ γίλνληαη ζε απηά κε απνηέιεζκα λα αγνξάδνπλ θάπνην 

πην νηθνλνκηθφ πξντφλ θαη λα πθίζηαληαη δεξκαηνινγηθά πξνβιήκαηα. 

 Ξιαζηά θαιιπληηθά, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ επηβιαβψλ 

θαιιπληηθψλ πξνέξρεηαη απφ ηελ Αζία ζε πνζνζηφ 70% θαη ε 

παγθφζκηα βηνκεραλία ράλεη πεξίπνπ 555 εθαη. επξψ εηεζίσο. Ρν 

πξφβιεκα ησλ πιαζηψλ θαιιπληηθψλ επηβαξχλεη θπξίσο ηηο 

κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο.  

 

 

 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς



64 
 

Βηβιηνγξαθία 1νπ Κεθαιαίνπ 

Άξζξα  

1. «Concepts in Strategic Management and Business Policy, Achieving 

Sustainability», Twelfth Edition, Thomas I. Wheeken, J. Davis Hunger 

2. Θιαδηθή Κειέηε ICAP «Θαιιπληηθά» Αζήλα, Νθηψβξηνο 1999 

3. «The European Cosmetic, Toiletry & Perfumery market», Colipa Market 

Report 2008 

4. Θιαδηθή Κειέηε ICAP «Θαιιπληηθά» Αζήλα, Νθηψβξηνο 2009 

5. HELLSTAT, Αλάιπζε Αγνξάο: Ξαξαγσγή, Σνλδξηθφ θαη Ιηαληθφ Δκπφξην 

Θαιιπληηθψλ,2009 

6. Θιαδηθή Κειέηε ICAP «Θαιιπληηθά» Αζήλα, Πεπηέκβξηνο 2012 

7. «Personal Care: An essential component of living», Activity Report 

2012 

8. «Ρα ειιεληθά θαιιπληηθά θαηαθηνχλ ηνλ θφζκν», 20 Λνεκβξίνπ 2005, 

www.tovima.gr 

9. «Cosmetics through history», www.cosmeticseurope.eu 

10. «Stat Bank: Έξεπλα γηα ηελ εγρψξηα αγνξά θαξκάθσλ – θαιιπληηθψλ», 

26 Ηνπλίνπ 2007, www.capital.gr 

11. «Θαηέθιπζαλ ηελ αγνξά πιαζηά θαιιπληηθά θαη ηαηξηθά πξντφληα», 7 

Καξηίνπ 2009, www.kathimerini.gr 

12. «Hellastat: Σακεινί ξπζκνί αλάπηπμεο ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθψλ», 

19 Καξηίνπ 2009, www.capital.gr 

13. «Ξεξηθνπέο θαη ζηα θαιιπληηθά», 21 Καξηίνπ 2009, 

www.kathimerini.gr 

14. «Γπν αιπζίδεο θαιιπληηθψλ θαηέρνπλ ην 80% ηεο αγνξάο», 18 Ηνπλίνπ 

2009, www2.rizospastis.gr 

15.  «Γηαηί ε θξίζε δελ βιάπηεη ηα θπηηθά θαιιπληηθά», 14 Καξηίνπ 2010, 

www.kathimerini.gr 

16.  «Ρα βηνινγηθά θαιιπληηθά “αληηζηέθνληαη” ζηελ θξίζε», 5 Καξηίνπ 

2011, www.healthyliving.gr 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς

http://www.tovima.gr/
http://www.cosmeticseurope.eu/
http://www.capital.gr/
http://www.kathimerini.gr/
http://www.capital.gr/
http://www.kathimerini.gr/
http://www2.rizospastis.gr/
http://www.kathimerini.gr/
http://www.healthyliving.gr/


65 
 

17. «Θιάδνο Θαιιπληηθψλ: Kιίκα αβεβαηφηεηαο θαη ην 2011», 18 Απξηιίνπ 

2011, www.imerisia.gr/ 

18. «Έληνλνο αληαγσληζκφο ζηελ αγνξά θαιιπληηθψλ», www.kerdos.gr 

19.  «Ζ θξίζε μεζσξηάδεη ηνλ ιακπεξφ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ», 6 

Ηαλνπαξίνπ 2012, www.kathimerini.gr 

20. «Αγνξά θαιιπληηθψλ: απφ κηθξέο έσο κεγάιεο κεηψζεηο ζε φινπο ηνπο 

θιάδνπο θαη ηα θαλάιηα δηαλνκήο», 5 Καξηίνπ 2012, 

http://epixeirimatikotita-stin-ellada.blogspot.gr/ 

21. «Ζ ηζηνξία ηεο νκνξθηάο, πνηνο αλαθάιπςε ηα θαιιπληηθά;», 26 

Απξηιίνπ 2012, www.diaskedastis.gr 

22. «ICAP: Ξησηηθέο ηάζεηο γηα ηελ εγρψξηα αγνξά θαιιπληηθψλ», 4 

Ηνπιίνπ 2012, www.capital.gr 

23. «Ζ αγνξά θαιιπληηθψλ ζηελ Διιάδα ηνπ 2013: Θπξίαξρε ηάζε ή 

αλαδήηεζε πξνζθνξψλ», www.aesthetics.gr 

24. «Ζ Δπξσπατθή βηνκεραλία θαιιπληηθψλ ζηαζεξά ζηελ πξψηε ζέζε 

παξά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε», www.aesthetics.gr 

25. «ICAP: Ππξξίθλσζε ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ-πηψζε 20% ηελ ηξηεηία», 

27 Καξηίνπ 2013, www.iatronet.gr 

26. «Αγνξά θαιιπληηθψλ: Πε θζίλνπζα ηξνρηά ε βηνκεραλία ηεο νκνξθηάο», 

31 Καξηίνπ 2013, www.makthes.gr 

27. «Hellastat: Ξηψζε ηνπ θιάδνπ θαιιπληηθψλ ην 2011», 4 Απξηιίνπ 

2013, www.iatronet.gr 

28.  «Γπλακηθή αλάπηπμε ησλ πξντφλησλ ηδησηηθήο εηηθέηαο, ιφγσ θξίζεο», 

21 Καΐνπ 2013, www.tovima.gr 

29.  «Beauty & Personal Care in Greece» Euromonitor International, 

Ηνχιηνο 2013, www.euromonitor.com 

30. «Γηεζλήο θαξηέξα γηα ηα ειιεληθά θαιιπληηθά», 3 Πεπηεκβξίνπ 2013, 

www.iatronet.gr 

31. «Θαζίδεζε ζηελ αγνξά θαιιπληηθψλ θαηά 200 εθαη. επξψ ζηε δηάξθεηα 

ηεο θξίζεο», 19 Πεπηεκβξίνπ 2013, www.newmoney.gr 

32. «Βηνκεραλία θαξκάθσλ, θαιιπληηθψλ & απνξξππαληηθψλ 2012-2013», 

24 Νθησβξίνπ 2013, www.inr.gr/?p=a80 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς

http://www.imerisia.gr/
http://www.kerdos.gr/
http://www.kathimerini.gr/
http://epixeirimatikotita-stin-ellada.blogspot.gr/
http://www.diaskedastis.gr/
http://www.capital.gr/
http://www.aesthetics.gr/
http://www.aesthetics.gr/
http://www.iatronet.gr/
http://www.makthes.gr/
http://www.iatronet.gr/
http://www.tovima.gr/
http://www.euromonitor.com/
http://www.iatronet.gr/
http://www.newmoney.gr/
http://www.inr.gr/?p=a80


66 
 

33.  «Ζ ειιεληθή θνζκεηνινγία θαηαθηά ηελ παγθφζκηα αγνξά», 29 

Νθησβξίνπ 2013, http://mypella.gr 

34. «Ζ θξίζε έθαγε θαη ηα θαιιπληηθά», 18 Λνεκβξίνπ 2013, 

www.iatropedia.gr 

35. «Beauty Market Research and Business Solutions», www.npd.com 

36.  «Ζ φκνξθε βηνκεραλία θαιιπληηθψλ», 21 Ηαλνπαξίνπ 2014, 

www.businessnews.gr 

37. «Αλάιπζε SWOT ηνπ Θιάδνπ», 8 Φεβξνπαξίνπ 2014, 

http://beautytherapymanagement.blogspot.gr/ 

 

Γηαδηθηπαθέο ζειίδεο 

1. http://www.psvak.gr 

2. http://www.aesthetics.gr 

3. http://www.tovima.gr 

4. http://www.kathimerini.gr 

5. http://www.capital.gr 

6. http://www.in-cosmetics.com/ 

7. http://europa.eu/ 

8. http://www.hellastat.eu 

 

 

 

 

 

 

 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς

http://mypella.gr/
http://www.iatropedia.gr/
http://www.npd.com/
http://www.businessnews.gr/
http://beautytherapymanagement.blogspot.gr/
http://www.psvak.gr/
http://www.aesthetics.gr/
http://www.tovima.gr/
http://www.kathimerini.gr/
http://www.capital.gr/
http://www.in-cosmetics.com/
http://europa.eu/
http://www.hellastat.eu/


67 
 

Κεθάιαην 2: Γηαρείξηζε Πειαηεηαθώλ ΢ρέζεσλ (CRM) 

 

2.1 Δηζαγσγή 

  

 Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί θαη ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην, ην θχξην 

ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθψλ είλαη ν ηζρπξφο αληαγσληζκφο. 

Πε ζπλδπαζκφ κε ηελ παγθνζκηνπνίεζε θαη ηελ ξαγδαία εμέιημε ηεο γλψζεο 

θαη ηεο ηερλνινγίαο (θπξίσο ε αλάπηπμε ηνπ δηαδηθηχνπ) ηα ηειεπηαία ρξφληα, 

ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ έρεη αιιάμεη δξακαηηθά. Νη πειάηεο ηνπ θιάδνπ 

έρνπλ απνθηήζεη κεγάιε ηζρχ, θη έηζη νη επηρεηξήζεηο ζπλεηδεηνπνίεζαλ φηη ε 

πξνζθνξά θαιχηεξσλ, θζελφηεξσλ ή δηαθνξεηηθψλ πξντφλησλ δελ είλαη 

αξθεηή γηα λα ηνπο εμαζθαιίζεη ηε καθξνρξφληα θεξδνθνξία. Απηφ ζπκβαίλεη 

ιφγσ ηεο πιεζψξαο ησλ δηαζέζηκσλ πξντφλησλ πνπ κπνξνχλ λα επηιέμνπλ, 

ιφγσ ηεο επηινγήο ηνπ θαλαιηνχ δηαλνκήο αλάινγα κε ην δηαζέζηκν εηζφδεκα 

θαη ρξφλν πνπ δηαζέηεη ν θαζέλαο θαη ιφγσ ηεο θαιήο πιεξνθφξεζεο ησλ 

πειαηψλ θπξίσο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. 

 

 Νη επηρεηξήζεηο ινηπφλ γηα λα δηαηεξήζνπλ ην ήδε ππάξρσλ 

πειαηνιφγην ηνπο αιιά θαη γηα λα επηηχρνπλ ηελ πςειφηεξε πηζηφηεηα ησλ 

πειαηψλ ηνπο, αλαδήηεζαλ λέεο πεγέο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη 

δηαθνξνπνίεζεο. Θαζψο ε αγνξά είλαη ζπλερψο κεηαβαιιφκελε, νη 

επηρεηξήζεηο έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη δελ είλαη αξθεηφ λα πξνζθέξνπλ 

κφλν εμαηξεηηθά πξντφληα γηα λα απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Γη‟ απηφ ην ιφγν άξρηζαλ λα δίλνπλ κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ αλάπηπμε 

ηδηαίηεξσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ψζηε λα θαιχςνπλ ηηο εμεηδηθεπκέλεο ή 

θαη πξνζσπνπνηεκέλεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. Ζ γλψζε ησλ 

πξνηηκήζεσλ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ 

κπνξεί λα απνηειέζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα κηα επηρείξεζε. 

  Κε άιια ιφγηα,  κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ νη επηρεηξήζεηο απφ ηε 

ζηξαηεγηθή καδηθνχ κάξθεηηλγθ (mass customization) πνπ αθνινπζνχζαλ, 
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ζηξάθεθαλ πξνο ηε θηινζνθία ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ (relationship marketing) 

γηα λα επηβηψζνπλ ζε έλα ηφζν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ (Peppers & Rogers, 

1996). Γειαδή, νη επηρεηξήζεηο πιένλ επηθεληξψλνληαη ζηνλ πειάηε, θαζψο 

απηφο απνηειεί ην θέληξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο. Ζ επηηπρία ηεο 

επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο.  

 Ζ έλλνηα θαη ε ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ πειαηψλ-

επηρεηξήζεσλ έρεη αλαγλσξηζηεί εδψ θαη πνιιά ρξφληα γη‟ απηφ θαη νη 

επηρεηξήζεηο ζπαηαινχλ πεξηζζφηεξε ελέξγεηα γηα ηε δηαηήξεζε ησλ θαιψλ 

πειαηψλ παξά γηα ηελ αλεχξεζε λέσλ. Ρν θιεηδί γηα ηελ επηηπρία είλαη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ε δεκηνπξγία αμίαο ζε απηνχο, 

παξά ε ηειηθή πψιεζε ησλ πξντφλησλ. Ζ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο βαζίδεηαη ζε απηή ηελ αληίιεςε δηφηη πξνζπαζεί ζπλερψο λα βξεη 

ηξφπνπο θαη κέζα πνπ παξάγνπλ αμία ζηνλ πειάηε. Ρε δηαρείξηζε ζρέζεσλ 

πειαηψλ, πνπ ζα κειεηήζνπκε ζε απηφ ην θεθάιαην, ηελ νλνκάδνπκε CRM 

απφ ηε δηεζλή νξνινγία Customer Relationship Management. 

 

2.2 Οξηζκόο CRM 

 

 Ρν CRM ή «Γηαρείξηζε Ξειαηεηαθψλ Πρέζεσλ» πξσηνεκθαλίζηεθε ηηο 

δεθαεηίεο ηνπ 1990, αλ θαη βαζίδεηαη ζηηο ζεκειηψδεηο αξρέο ηνπ ζρεζηαθνχ 

κάξθεηηλγθ πνπ ππήξραλ απφ πνιχ λσξίηεξα. Απφ ηφηε ππάξρνπλ 

δηαθνξεηηθέο απφςεηο θαη νξηζκνί γηα ην ηη πξαγκαηηθά είλαη. Ζ θαηαλφεζε ηεο 

έλλνηαο αλ θαη απαξαίηεηε γηα ηελ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηεο, είλαη αθφκα 

ειιηπήο θαη ζπλερψο απμάλεηαη. 

 Ν θάζε νξηζκφο παξνπζηάδεη ηε CRM απφ δηαθνξεηηθή νπηηθή γσλία θαη 

γεληθά επηθξαηεί κηα ζχγρπζε γχξσ απφ ηνλ νξηζκφ ηεο. Νη νξηζκνί 

θπκαίλνληαη απφ ηελ αληηκεηψπηζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ πειαηψλ σο 

εθαξκνγή ηερλνινγηθψλ ιχζεσλ έσο κηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε. Απηφ ζπκβαίλεη 
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δηφηη ην αθαδεκατθφ ππφβαζξν ησλ εξεπλεηψλ είλαη δηαθνξεηηθφ, δηφηη ε CRM 

είλαη κηα αλαδπφκελε έλλνηα θαη ρξεηάδεηαη πεξαηηέξσ έξεπλα θαη ηέινο δηφηη ε 

θχζε ηεο CRM είλαη πνιχπιεπξε θαζψο είλαη ν ζπλδπαζκφο ησλ αξρψλ 

δηνίθεζεο, ηερλνινγίαο θαη κάξθεηηλγθ. 

Ζ CRM κπνξεί λα πξνβιεζεί κε ηέζζεξηο γεληθνχο ηξφπνπο. Ξξψηνλ, 

είλαη κηα ζχγρξνλε απάληεζε ζηηο απψιεηεο πειαηψλ άλεπ πξνεγνπκέλνπ, 

φπνπ κεηψλεηαη ε εκπηζηνζχλε ζην ζήκα ηεο επηρείξεζεο θαη ε θεξδνθνξία 

ηεο (Cockburn, 2000, Cross, Richard & Smith, 1996). Γεχηεξνλ, ε CRM έρεη 

ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα λα θάλεηο ηελ επηρείξεζε πειαηνθεληξηθή (DM 

Association, 1999, Gamble, Stone & Woodcock, 2000). Ρξίηνλ, ε CRM είλαη ε 

πην ζίγνπξε κέζνδνο γηα ηε δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο 

(Brown & Price Waterhouse Coopers, 1999, Gordon, 1998). Ρέηαξηνλ, ε CRM 

είλαη ν πην ζίγνπξνο ηξφπνο γηα λα απμήζεηο ηελ αμία ζηνπο πειάηεο θαη ζηε 

ζπλέρεηα ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο (Reichheld, 1996, Shanham 1998-

1999).  

Νη νξηζκνί ηεο CRM ζπλήζσο θαηεγνξηνπνηνχληαη ζε δχν θαηεγνξίεο: 

ζηνπο ζηξαηεγηθνχο θαη ζηνπο ιεηηνπξγηθνχο. Απφ ηε ζηξαηεγηθή άπνςε ε 

CRM επζπγξακκίδεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο κε ηηο ζηξαηεγηθέο ησλ 

πειαηψλ ψζηε λα απνθηήζεη ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ θαη ηελ αχμεζε ησλ 

θεξδψλ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ (Rigby, 2002). Απφ ιεηηνπξγηθή άπνςε ε 

CRM νξίδεηαη ζαλ ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία γηα λα δηαρεηξηζηεί ηελ έλαξμε ησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ηε δηαηήξεζε θαη ηνλ ηεξκαηηζκφ ζε φια ηα ζεκεία 

επαθήο κε ηνλ πειάηε πξνθεηκέλνπ λα κεγηζηνπνηεζεί ε αμία ηνπ 

ραξηνθπιαθίνπ ηεο ζρέζεο (Reinartz, 2004). 

Πχκθσλα κε δηάθνξνπο κειεηεηέο δηαηππψλνληαη νη αθφινπζνη νξηζκνί 

γηα ηελ έλλνηα ηεο CRM: 

 «CRM είλαη κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή πνπ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

ηερλνινγία δηαρεηξίδεηαη απνηειεζκαηηθά ηελ θχθιν δσήο ηνπ πειάηε» 

(Kathleen, 2000). 
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 «Δίλαη έλαο φξνο γηα ηηο ηερλνινγίεο θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηηο εηαηξείεο γηα ηε 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο» (Cirik, 2001). 

 «Ζ CRM απνζθνπεί ζηε δηαηήξεζε καθξνρξφλησλ θαη ακνηβαία 

επσθειψλ ζρέζεσλ κε πειάηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο, επηδηψθνληαο 

παξάιιεια ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηεο αμίαο ηφζν γηα 

ηνπο πειάηεο φζν θαη γηα ηελ επηρείξεζε» (Reinartz,2004). 

 «H CRM αθνξά ηελ αλάπηπμε θαη ηε ζπληήξεζε ησλ καθξνπξφζεζκσλ 

ακνηβαία επσθειψλ ζρέζεσλ κε ζηξαηεγηθά ζεκαληηθνχο πειάηεο». 

 «Δίλαη κηα πειαηνθεληξηθή θηινζνθία πνπ εληζρχεη ην ζπλδπαζκφ θαη 

ηε ζπλεξγαζία φισλ ησλ ηκεκάησλ, ησλ πειαηψλ θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ 

ηεο επηρείξεζεο front θαη back office» (Bozgeyik, 2005). 

 Ρν βαζηθφ ζέκα είλαη ε εηαηξεία λα γίλεη πην πειαηνθεληξηθή θαη ζα ην 

πεηχρεη θπξίσο κε ειεθηξνληθά εξγαιεία θαη ηελ παξνπζία ζην 

δηαδίθηπν». 

 «Ζ CRM κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα εθαξκνγή one-to-one marketing 

θαη ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ, αληηκεησπίδεη ηνλ θάζε πειάηε κεκνλσκέλα 

θαη ηνλ δηαρεηξίδεηαη κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ καζαίλεη απφ ηνλ πειάηε 

θαη απφ φηη άιιν μέξεη γηα απηφλ». 

 «Δίλαη κηα πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο πνπ επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο 

λα εληνπίζνπλ, λα πξνζειθχζνπλ θαη λα απμήζνπλ ηε δηαηήξεζε ησλ 

θεξδνθφξσλ πειαηψλ κε ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ ηνπο» (Odabaşı, 

2000). 

 «Ξεξηιακβάλεη ηε ρξήζε ησλ πθηζηάκελσλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ 

γηα ηε βειηίσζε ηεο θεξδνθνξίαο ηεο εηαηξείαο θαη ηελ εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ». 

 «Δίλαη κηα δηαδηθαζία επίηεπμεο θαη δηαηήξεζεο ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο ζε φια ηα ζεκεία επαθήο, κέζσ δηαθνξεηηθήο κεηαρείξηζεο 

ηνπ θάζε πειάηε, βαζηζκέλνη ζηηο δηθέο ηνπ πξνηηκήζεηο» (Kumar θαη 

Ramani,2004).  

 «Δπηδηψθεη λα παξέρεη κηα γέθπξα κεηαμχ ηεο ηερλνινγίαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ θαη ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ κε ζθνπφ λα ρηίζεη 
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καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο θαη θεξδνθνξία» (Richards and 

Jones 2008). 

Δπηπιένλ, ε CRM κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα επηρεηξεκαηηθή θηινζνθία 

(Fairhust, 2001), σο επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή (Tan, Yen and Fang, 2002), 

σο ηερλνινγηθή εθαξκνγή (Peppers and Rogers, 1995), σο επηρεηξεκαηηθή 

δηαδηθαζία (Gonroos, 2000) αιιά θαη σο δεμηφηεηα (Peppers, Rogers and Dorf, 

1999). Βέβαηα ππάξρνπλ θαη πεξηπηψζεηο φπνπ νη ζπγγξαθείο πηνζεηνχζαλ 

ηαπηφρξνλα ζπλδπαζκνχο ησλ παξαπάλσ αληηιήςεσλ. 

 Ξην ζπγθεθξηκέλα, ε CRM σο επηρεηξεκαηηθή θηινζνθία είλαη κηα ζρέζε 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηε δηαηήξεζε πειαηψλ, πξνζδίδνληαο ηνπο κεγαιχηεξε 

αμία κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο δηνίθεζεο. Ωο ζηξαηεγηθή ε CRM είλαη κηα 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή εζηηαζκέλε ζηνλ πειάηε πνπ ζθνπεχεη λα απμήζεη 

ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ πηζηφηεηα ηνπ, πξνζθέξνληαο ηνπ εμαηνκηθεπκέλεο 

ππεξεζίεο. Ξεξηιακβάλεη ην κάξθεηηλγθ, ηηο ιεηηνπξγίεο, ηηο πσιήζεηο, ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο, ηελ έξεπλα, ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά, φπσο επίζεο θαη ηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο θαη ην 

Γηαδίθηπν γηα λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ θεξδνθνξία ηεο απφ ηηο ζπλαιιαγέο κε 

ηνπο πειάηεο. Ωο ηερλνινγηθή εθαξκνγή ε CRM είλαη κηα βάζε δεδνκέλσλ 

πνπ απνζεθεχεη ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ θη έηζη εληζρχεη ηηο ζηελφηεξεο 

ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο. Ωο επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία ε CRM νξίδεηαη ζαλ 

καθξννηθνλνκηθή δηαδηθαζία φπνπ εληάζζεη πνιιέο επηκέξνπο δηαδηθαζίεο, 

πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αζθεί ν νξγαληζκφο ζρεηηθά κε ηε 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη ηηο νκαδνπνηεί αλάινγα κε ην 

είδνο ηεο ζρέζεο. ΢πάξρνπλ ηξία επίπεδα δηαδηθαζηψλ ηεο CRM:  

i. ην επίπεδν πξνζαλαηνιηζκέλν ζηνλ πειάηε,  

ii. ην ιεηηνπξγηθφ επίπεδν θαη  

iii. ην εηαηξηθφ επίπεδν 

Πην πξψην επίπεδν ε CRM νξίδεηαη ζαλ κηα ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία πνπ 

δηαρεηξίδεηαη ηελ έλαξμε, ηελ ζπληήξεζε θαη ηνλ ηεξκαηηζκφ ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ, θαηά κήθνο φισλ ησλ ζεκείσλ επαθήο κε απηνχο, κε ζθνπφ λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ αμία ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ηεο ζρέζεο. Γειαδή, ππάξρνπλ 
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ηξείο επηκέξνπο δηαδηθαζίεο ε αξρή ηεο ζρέζεο, ε δηαηήξεζε ηεο ζρέζεο θαη ν 

ηεξκαηηζκφο ηεο ζρέζεο. 

Πην δεχηεξν επίπεδν ε CRM βαζίδεηαη ζε κηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε πνπ 

πεξηιακβάλεη πέληε γεληθέο δηαδηθαζίεο, ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ζηξαηεγηθήο, 

ηε δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο, ηε δηαδηθαζία έληαμεο πνπ πεξηιακβάλεη φιεο 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνξξένπλ απφ ηε ζηξαηεγηθή θαη πξνζδίδνπλ αμία 

ζηνλ πειάηε, ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο πιεξνθνξηψλ θαη ηε δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο επηδφζεσλ. 

Πην ηξίην επίπεδν ε CRM αλαθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο 

γλψζεο θαη ζηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο αιιειεπίδξαζεο. Ζ δηαδηθαζία 

δηαρείξηζεο ηεο γλψζεο πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ θάλεη ε 

εηαηξεία γηα λα θηηάμεη θαη λα δηαηεξήζεη έλα ραξηνθπιάθην πειαηψλ, φπνπ 

καθξνρξφληα ζα απμήζεη ηελ θεξδνθνξία ηεο. Ζ δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο 

αιιειεπίδξαζεο αλαθέξεηαη ζηελ αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ, ζηελ 

αληαιιαγή γλψζεσλ θαη νξγαλσηηθήο κάζεζεο γηα ηελ ελίζρπζε ησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Κε απηή ηε δηαδηθαζία νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

απμήζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπο θαζψο ζα θαιχπηνπλ ηηο εμεηδηθεπκέλεο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ (Davenport, Harris & Kohli 2001, Nambisan 2002). 

Δπηπιένλ, κέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο νη επηρεηξήζεηο 

ζπκπεξηθέξνληαη κε ηνλ αλάινγν ηξφπν ζηνλ θάζε πειάηε, δηφηη γλσξίδνπλ 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ.    

  Κε ηνλ φξν δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ελλννχκε ηνλ ζπλδπαζκφ 

ησλ αλζξψπσλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο ηερλνινγίαο πνπ αμηνπνηεί κηα 

επηρείξεζε γηα λα θαηαλνήζεη ηνπο πειάηεο ηεο (Jill Dyche, Addison Wesley 

Press). Ξξφθεηηαη γηα κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε κε έκθαζε ζηε 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ. Νη απνηειεζκαηηθέο 

πξαθηηθέο ηεο CRM κπνξνχλ λα θάλνπλ ηε δηαθνξά κεηαμχ ηεο επηηπρίαο θαη 

ηεο απνηπρίαο κηαο επηρείξεζεο, θαη θπξίσο γηα ηηο επηρεηξήζεηο κηθξνκεζαίνπ 

κεγέζνπο.  
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Ζ CRM ζαλ εξγαιείν ινηπφλ ζηνρεχεη λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο ζε 

αηνκηθή βάζε, επηηξέπεη one-to-one marketing ζε αληίζεζε κε ην καδηθφ 

marketing (Peppers & Rogers, 1996). Κε απηφ ηνλ ηξφπν πξνζθέξεη 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο, πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο 

ηνπο θαη ηνπο πξνζδίδεη αμία. Πηνρεχεη ζηηο καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο θαη θπξίσο κε ηνπο θεξδνθφξνπο (Pearson, 1995). Πηνρεχεη ζηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο marketing ζηαδηαθά (Cockburn, 2000). Ρέινο, ζηνρεχεη 

ζηε κείσζε ησλ εκπνδίσλ θαη ησλ θαζπζηεξήζεσλ κέζσ ησλ θαηάιιεισλ 

θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. (Direct Marketing Association 1999, Pearson, 1995).   

Ππλνςίδνληαο, CRM είλαη ε ππνδνκή κηαο πειαηνθεληξηθήο θνπιηνχξαο 

απφ ηελ νπνία έρεη δεκηνπξγεζεί κηα ζηξαηεγηθή γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 

θεξδνθνξίαο, θαζψο θαη ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ ηεο, πνπ ελεξγνπνηείηαη 

απφ έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, γηα λα επηηεπρζνχλ ακνηβαία νθέιε ηφζν γηα 

ηνλ νξγαληζκφ φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο ηνπ. Κε πην απιά ιφγηα είλαη ε 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε βάζε ηε ζπνπδαηφηεηα ηνπο, ε ζπιινγή θαη 

ε επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε, ε δηαηήξεζε πηζηψλ 

πειαηψλ καθξνρξφληα πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο. Ζ 

πεξίιεςε ησλ νξηζκψλ θαη πσο ν θάζε νξγαληζκφο ηνπο ρξεζηκνπνηεί γηα λα 

νξίζεη ηε CRM, απεηθνλίδεηαη ζην αθφινπζν ζρήκα.  
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Γηάγξακκα 2.1: Απεηθφληζε νξηζκψλ CRM 

   

Ξαξά ηελ έξεπλα θαη ηελ πιεζψξα νξηζκψλ πνπ ππάξρνπλ γηα ην ηη 

είλαη ε CRM, αθφκα θαη ζήκεξα ππάξρνπλ παξαλνήζεηο ηεο έλλνηαο. Ζ αιήζεηα 

είλαη φηη ε CRM δελ είλαη νχηε έλα ηζρπξφ ινγηζκηθφ, νχηε ε ιχζε ζε θάζε 

πξφβιεκα ηεο επηρείξεζεο. Πηνλ αθφινπζν πίλαθα παξνπζηάδνληαη νη κχζνη 

θαη ε πξαγκαηηθφηεηα γχξσ απφ ηε CRM. 

Πίλαθαο 2.1: Μύζνη & Πξαγκαηηθόηεηα 

Μύζνη Πξαγκαηηθόηεηα 

Η CRM αθνξά θπξίσο παθέηα 

ινγηζκηθνύ ηεο ηερλνινγίαο ησλ 

πιεξνθνξηώλ. 

Ζ CRM αθνξά θπξίσο ηηο ζρέζεηο 

φπνπ ηα παθέηα ινγηζκηθνχ ηεο 

ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ είλαη 

εχρξεζηα. 

Η CRM αλαθέξεηαη θπξίσο ζηελ 

απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ. 

Ζ CRM αλαθέξεηαη θπξίσο ζηελ 

απηνκαηνπνίεζε ηεο ππνζηήξημεο ησλ 

πειαηψλ. 

Μόιηο πξνζεγγίζνπκε ηνπο 

πσιεηέο ινγηζκηθνύ CRM, ζα καο 

πξνζθέξνπλ κηα ιύζε CRM πνπ 

ζα ηαηξηάδεη ζηελ επηρείξεζε καο. 

Ζ αλάπηπμε ηεο θαηάιιειεο 

ππνδνκήο θαη ε ελεξγφο αλάκημε είλαη 

απαξαίηεηα πξηλ ηελ πξνζέγγηζε 

πσιεηψλ CRM. 

Η CRM κόιηο αγνξαζηεί θαη ηεζεί 

ζε εθαξκνγή ζε κηα εηαηξεία, 

παξακέλεη ίδηα ζε όιε ηε δηάξθεηα 

δσήο ηεο. 

Ζ δσή κηαο εηαηξείαο έρεη κηα 

δπλακηθή θη έηζη ε ιχζε CRM πξέπεη 

λα έρεη πξνζαξκφζηκν ηχπν. 

Η CRM είλαη ηδηαίηεξα αθξηβή. Ζ CRM είλαη ηδηαίηεξα απνδνηηθή. 

Η CRM ηαηξηάδεη ζε επηρεηξήζεηο 

(Β2Β) θαη ζηελ αληηκεηώπηζε 

κεγάισλ πειαηώλ. 

Ζ CRM είλαη ηφζν ρξήζηκε ζε ζρέζεηο 

επηρείξεζεο-θαηαλαισηή φζν θαη ζε 

νπνηνλδήπνηε πειάηε είλαη 

ζεκαληηθφο.  
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Η CRM απνδίδεη θαιά κόλν ζε 

πξντόληα πςειήο αμίαο. 

Ζ CRM είλαη θαιή γηα φια ηα πξντφληα 

αθφκα θαη ηα εκπνξεχκαηα. 

 

Ξεγή: Agrawal, 2003 

Ρέινο, ζηα πιαίζηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο ε έλλνηα CRM ζα 

νξίδεηαη ζχκθσλα κε ηνπο Atul Parvatiyar θαη Jagdish Sheth σο εμήο: 

«CRM είλαη κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε πνπ αζρνιείηαη κε ηε δεκηνπξγία αμίαο 

ζηνπο κεηφρνπο κέζσ ηεο αλάπηπμεο ησλ θαηάιιεισλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

βαζηθνχο πειάηεο. Ζ CRM ελψλεη ηηο δπλαηφηεηεο ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ηηο 

ζηξαηεγηθέο ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ γηα λα απνθέξεη θεξδνθνξία θαη 

καθξνρξφληεο ζρέζεηο. Ζ CRM παξέρεη απμεκέλεο επθαηξίεο γηα ηε ρξήζε 

δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα λα θαηαλνήζνπκε ηνπο πειάηεο θαη γηα λα 

εθαξκφζνπκε ζηξαηεγηθέο ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ θαιχηεξα. Απηφ απαηηεί ην 

ζπλδπαζκφ ησλ αλζξψπσλ, ησλ ιεηηνπξγηψλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ 

δπλαηνηήησλ ηνπ κάξθεηηλγθ φπνπ ελεξγνπνηνχληαη κέζσ ηεο πιεξνθφξεζεο, 

ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ πιεξνθνξηψλ».  

 

2.3 Βαζηθά ζηνηρεία ηεο CRM 

 

2.3.1. ΢πιινγή πιεξνθνξηώλ γηα ηνλ πειάηε  

 

 Νη επηρεηξήζεηο γηα λα δηαηεξήζνπλ θαη λα βειηηψζνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθή ηνπο δχλακε, έρνπλ σο ζηφρν ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ αιιά θαη ηελ πξφβιεςε ησλ κειινληηθψλ ηνπο αλαγθψλ. Γηα λα ην 

πεηχρνπλ απηφ, πξσηίζησο απαηηείηαη γλψζε γηα ηνπο πειάηεο. Ζ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ αιιά θαη ε εμάιεηςε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ απαηηνχλ 

γλψζε. Ζ ζπλερήο βειηίσζε ησλ πξντφλησλ, ε αλαπαξαγσγή ηδεψλ θαη ηα 
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θαηλνηνκηθά πξντφληα παξάγνληαη χζηεξα απφ ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ 

ηνπο πειάηεο (Thomke & von Hippel, 2002, Chesbrough, 2003).  Δπηπιένλ, ηα 

δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο παξνχζεο αλάγθεο 

ηνπ θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ, ηηο κειινληηθέο επηζπκίεο ηνπ, ηελ αγνξαζηηθή ηνπ 

δξαζηεξηφηεηα θαη ηελ νηθνλνκηθή ηνπ δπλαηφηεηα (Davenport, Harris & Kohli, 

2001, Day, 2000).   

 Ζ ζπιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε είλαη ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθή δηφηη επηηπγράλεηαη ε αλαγλψξηζε ησλ πειαηψλ, ε δηαθνξνπνίεζε, 

ε αιιειεπίδξαζε θαη ε εμαηνκίθεπζε απηψλ. Γηα λα παξέρεη αμία ζηνπο 

πειάηεο ε επηρείξεζε πξέπεη λα μέξεη ή λα αλαγλσξίδεη ηνλ πειάηε κέζσ ησλ 

δηαθφξσλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. Απφ ηελ νπηηθή γσλία ηεο επηρείξεζεο ν 

θάζε πειάηεο έρεη ηε δηθή ηνπ δηαρξνληθή αμία θαη επηβάιιεη κνλαδηθέο 

απαηηήζεηο απφ απηήλ. Νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ φκσο αιιάδνπλ κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Γη‟ απηφ νη εηαηξείεο πξέπεη λα καζαίλνπλ ζπλερψο γηα ηε 

ζπκπεξηθνξά θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Έηζη κεηαρεηξίδνληαη ηνλ θάζε 

πειάηε μερσξηζηά θαη κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο εμαηνκίθεπζεο απμάλεηαη ε 

πηζηφηεηα ηνπο ζηελ επηρείξεζε (Peppers, 1999).  

Ρέινο, ρσξίο ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ ε επηρείξεζε έρεη απμεκέλα 

έμνδα ζηέιλνληαο πξνσζεηηθά κελχκαηα ζηνπο ίδηνπο πειάηεο. Νη πειάηεο 

απφ ηε κεξηά ηνπο αλαγθάδνληαη λα δίλνπλ ζπλέρεηα ηηο ίδηεο πιεξνθνξίεο πνπ 

ηνπο δεκηνπξγεί κηα αίζζεζε αδηαθνξίαο απφ ηελ επηρείξεζε, κε απνηέιεζκα 

λα κελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαη λα ζηξέθνληαη ζε άιινπο πξνκεζεπηέο. Νη 

επηρεηξήζεηο πνπ δελ έρνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο, δελ κπνξνχλ λα 

ηνπο πξνζθέξνπλ πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ πξαγκαηηθά έρνπλ αλάγθε. Ρα 

νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ απηή ηε δηαδηθαζία θαίλνληαη ζηνλ αθφινπζν 

πίλαθα. 
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Πίλαθαο 2.2: Οθέιε από ηε ζπιινγή πιεξνθνξηώλ πνπ αθνξνύλ ηνλ 

πειάηε 

 Αλαγλώξηζε 

(Identification) 

Γηαθνξνπνίεζε 

(Differentiation) 

Αιιειεπίδξαζε 

(Interaction) 

Δμαηνκίθεπζε 

(Customization) 

Πνηνηηθά 

νθέιε 

Πηνηρεία γηα ηνλ 

πειάηε 

 

Δληαία εηθφλα γηα 

ηνλ πειάηε 

Θαηαλφεζε ηνπ 

πειάηε 

Ηθαλνπνίεζε θαη 

πηζηφηεηα 

πειαηψλ 

Ηθαλνπνίεζε θαη 

πηζηφηεηα 

πειαηψλ 

Πνζνηηθά 

νθέιε 

 

Δληζρχεη ηηο 

πσιήζεηο 

 

 

Πηαπξνεηδήο 

πσιήζεηο  

 

Απνηειεζκαηηθφ 

θφζηνο κάξθεηηλγθ 

 

 

Κεηψλεη ην άκεζν 

θφζηνο απνζηνιήο 

 

Απνηειεζκαηηθφ 

θφζηνο 

εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ 

Σακειφηεξν 

θφζηνο 

δηαηήξεζεο 

πειαηψλ 

 

Κεγηζηνπνίεζε 

κεξηδίνπ αγνξάο 

 

Ξεγή: Irvine, 2001 

 

2.3.2 Δπεμεξγαζία πιεξνθνξηώλ  

 

 Ξέξα απφ ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε, ηδηαίηεξε 

βαξχηεηα δίλεηαη ζηελ επεμεξγαζία απηψλ. Πεκαληηθφ ξφιν παίδνπλ νη 

κέζνδνη θαη ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηεί ε θάζε επηρείξεζε γηα ηελ αλάιπζε θαη 

ηελ επεμεξγαζία ησλ πιεξνθνξηψλ κε ζθνπφ ηε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο. Πηφρνο ινηπφλ είλαη ε ζρεδίαζε ελφο νινθιεξσκέλνπ πξνθίι 

ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά. Όιεο νη πιεξνθνξίεο πξέπεη λα είλαη 

ζπγθεληξσκέλεο ζε κηα εληαία βάζε δεδνκέλσλ, ε νπνία ζα πεξηέρεη φιεο ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε (π.ρ. άκεζε επαθή, 
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ηειεθσληθή επηθνηλσλία, θαμ, δηαδίθηπν). Απηφ επηηπγράλεηαη κε ηελ 

εθαξκνγή ηεο CRM, θαζψο ζπρλά νη επηρεηξήζεηο είραλ δηαθνξεηηθέο βάζεηο 

δεδνκέλσλ γηα ηα δηάθνξα θαλάιηα επηθνηλσλίαο θαη αληηκεηψπηδαλ 

πξνβιήκαηα. 

 Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ε 

απνζήθεπζε ησλ δεδνκέλσλ ζε κεγάιεο βάζεηο (data warehouse) είλαη 

απαξαίηεηε. Όπσο απαξαίηεηε είλαη θαη ε εχθνιε πξφζβαζε φισλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε. Κε ηελ εθαξκνγή ηεο 

CRM θαηεγνξηνπνηνχληαη νη πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ θαη απηφ δηεπθνιχλεη 

ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ γηα ην πψο ζα δηαρεηξηζηεί ν θάζε πειάηεο 

κεκνλσκέλα. 

 Ζ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ, ε κεηαηξνπή ηνπο ζε ρξήζηκε 

πιεξνθνξία θαη ε απνζήθεπζε ηνπο κπνξεί λα γίλεη κε δηάθνξα εξγαιεία 

φπσο ην Excel, ην ζχζηεκα OLAP (Online Analytical Processing), ην ζχζηεκα 

ERP (Enterprise Resources Planning), ηελ ηερληθή data mining, ηελ εθαξκνγή 

Business Intelligence. Απηά ηα ζπζηήκαηα είλαη θαηάιιεια γηα ηελ αλάιπζε 

ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ηηο ζπγθξίζεηο κε ζθνπφ λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηε ιήςε πην επηθεξδψλ απνθάζεσλ. Βνεζάλε επίζεο ηηο 

επηρεηξήζεηο λα εξκελεχνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ θαη λα 

απεπζχλνληαη ζε απηνχο κε εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

 Δπηπιένλ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα θάλνπλ αλάιπζε ηεο θεξδνθνξίαο 

ησλ πειαηψλ γηα λα εληνπίζνπλ ηνπο πειάηεο δσηηθήο ζεκαζίαο θαη ηνπο 

αδηάθνξνπο πειάηεο, θαζψο επίζεο κπνξνχλ θαη λα πξνβιέςνπλ ηελ αμία ηεο 

δηάξθεηαο δσήο ησλ πειαηψλ. Έηζη είλαη ζε ζέζε λα κεηαρεηξίδνληαη ηνπο 

επηθεξδείο πειάηεο κε θαιχηεξν ηξφπν θαη λα κε ζπαηαινχλ ελέξγεηα ζε λένπο 

ή αδηάθνξνπο πειάηεο.  

 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς



79 
 

 

2.3.3 Σκεκαηνπνίεζε πειαηώλ 

  

 Όπσο αλαθέξακε θαη πξνεγνπκέλσο ε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ πνπ 

αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη ζηε ζπλέρεηα ε αλάιπζε, ε επεμεξγαζία θαη ε 

απνζήθεπζε ηνπο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθά θαη παξέρνπλ πνιιά νθέιε ζηελ 

επηρείξεζε φπσο είλαη θαη ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Έηζη θη αιιηψο ε 

CRM ηνλίδεη ηε ζπνπδαηφηεηα δηαρσξηζκνχ ησλ πειαηψλ δσηηθήο ζεκαζίαο 

απφ ηνπο ππφινηπνπο, θαζψο ζχκθσλα κε ηνλ Pareto ην 20% ησλ πειαηψλ 

είλαη ππεχζπλν γηα ην 80% ησλ θεξδψλ κηαο επηρείξεζεο.   

 Ζ ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο είλαη ην πην βαζηθφ ζηνηρείν ηεο CRM, 

δηφηη ε επηρείξεζε επηθεληξψλεηαη ζηνπο επηθεξδείο πειάηεο κε θαιχηεξεο 

πξνζθνξέο.  Κπνξνχκε λα δηαρσξίζνπκε ηνπο πειάηεο ζε θαηεγνξίεο 

ζχκθσλα κε ηα έζνδα πνπ πξνέξρνληαη απφ απηνχο, ην θφζηνο δηαηήξεζεο 

ηεο ζρέζεο κε απηφλ θαη ηα ζπλνιηθά θέξδε πνπ απνθέξεη ν θάζε πειάηεο 

ζηελ επηρείξεζε. Ξην απιέο θαηεγνξηνπνηήζεηο κπνξεί λα είλαη ζχκθσλα κε ηα 

δεκνγξαθηθά ή γεσγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά. Κηα επηπιένλ ηκεκαηνπνίεζε 

κεηά κπνξεί λα πξνέξρεηαη απφ ηελ ιεπηνκεξή αλάιπζε ησλ πιεξνθνξηψλ 

φπσο ε αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. 

Απηή ε ηκεκαηνπνίεζε βνεζά ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. 

΢πάξρεη κηα θηινζνθία, ζχκθσλα κε ηελ νπνία φζν πην επηθεξδήο είλαη ν 

πειάηεο ηφζν πην θαιή εμππεξέηεζε πξέπεη λα ηνπ πξνζθέξεηαη. Αλ θαη 

ζσζηή απηή ε θηινζνθία, πνιιέο θνξέο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε απψιεηα 

πειαηψλ. Ζ θαιχηεξε θηινζνθία ινηπφλ είλαη ε θαηάιιειε εμππεξέηεζε 

ζχκθσλα κε ην πξνθίι ηνπ πειάηε. 

 Ζ επηρείξεζε κπνξεί λα πξνζαξκφζεη ηε ζηξαηεγηθή ηεο αλάινγα κε 

ηελ θαηεγνξία πειαηψλ ζηελ νπνία απεπζχλεηαη θαη λα θάλεη θαιχηεξε 

θαηαλνκή ησλ πφξσλ ηεο. Έηζη, ε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ είλαη πην 

ζηνρεπφκελε θαη ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη πην 

εμαηνκηθεπκέλα ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε. Ξαξάιιεια, ε επηρείξεζε 
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πξέπεη λα αμηνπνηεί ηηο επθαηξίεο πνπ ηηο δίλνληαη θαη λα κεηαηξέπεη ηνπο 

ειθπζηηθνχο πειάηεο ζε θεξδνθφξνπο. Κηα άιιε ζεκαληηθή ηκεκαηνπνίεζε 

πνπ κπνξεί λα γίλεη αλάινγα κε ην θαλάιη επαθήο πνπ επηιέγεη ν θαζέλαο. Γηα 

παξάδεηγκα, πειάηεο κηθξήο αμίαο κπνξνχλ λα εμππεξεηεζνχλ κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ ή πειάηεο πνπ πηζαλφλ λα απνρσξίζνπλ κπνξνχλ λα ρεηξηζηνχλ κε 

δηάθνξεο ηαθηηθέο. 

 Κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ παξαηεξνχκε ηελ θεξδνθνξία 

ηνπο θαη κπνξνχκε λα ππνινγίζνπκε ηε δηαρξνληθή αμία ηνπ πειάηε 

(Customer Lifetime Value, CLV).  Ζ δηαρξνληθή αμία νξίδεηαη σο ε παξνχζα 

αμία ησλ κειινληηθψλ θεξδψλ πνπ απνθέξεη ν πειάηεο ζηελ επηρείξεζε ζε 

φιε ηε δηάξθεηα ηεο ζρέζεο ηνπ κε απηή. Νξίδεη δειαδή ηελ νηθνλνκηθή αμία 

θάζε πειάηε θαη βξίζθεη ηηο πιεξνθνξίεο κέζσ ζηξαηεγηθψλ εξσηήζεσλ 

φπσο: «Δίλαη φινη νη πειάηεο ηζνδχλακνη;» ή «Ξνηνη είλαη δπλεηηθνί πειάηεο;». 

Βέβαηα, δελ κπνξεί λα είλαη απφιπηα γλσζηή δηφηη είλαη βαζηζκέλε ζηα ησξηλά 

ζηνηρεία θαη αθνξά πξνβιέςεηο γηα ην κέιινλ. Όκσο, είλαη θαιφ γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο λα κπνξνχλ λα δηαθξίλνπλ ηνπο πειάηεο κε κέιινλ ή εθείλνπο κε 

κεγάιε δηαρξνληθή αμία. 

 

2.3.4 Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο 

  

Έλα άιιν βαζηθφ ζηνηρείν ηεο CRM είλαη ε ζπλερήο αιιειεπίδξαζε ησλ 

πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε. Ζ άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κπνξεί 

λα κεηαηξέςεη ηνπο πηζαλνχο πειάηεο ζε ελεξγνχο πειάηεο θαη ηνπο 

ελεξγεηηθνχο πειάηεο ζε πην θεξδνθφξνπο. Ξνιχ ζεκαληηθή φκσο είλαη ε 

αλαηξνθνδφηεζε ησλ πειαηψλ, νπνχ είλαη θαη απηφο έλαο θαιφο ηξφπνο 

δηαηήξεζεο ηεο επαθήο κε ηνπο πειάηεο. 

 Ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ θξίλεηαη ην γεγνλφο ηεο αλάπηπμεο ησλ δηαθφξσλ 

θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. Κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, 

δεκηνπξγνχληαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξνη ηξφπνη επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο 

θη απηφ δεκηνπξγεί εμαηξεηηθέο επθαηξίεο ζηηο επηρεηξήζεηο γηα λα 
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ελδπλακψζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Αλ θαη απνηειεί βαζηθφ 

πιενλέθηεκα γηα ηηο επηρεηξήζεηο, ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ν ρεηξηζκφο 

ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο γηα λα απνθεπρζεί ε ηπρφλ ζπαηάιε πφξσλ. 

 Όηαλ ιέκε θαλάιηα επηθνηλσλίαο ελλννχκε απεπζείαο επαθή, 

ηειεθσληθή επηθνηλσλία, ειεθηξνληθή επηθνηλσλία (mail, θαμ, δηαδίθηπν), 

επίζθεςε ζην θαηάζηεκα, θηλεηή ηειεθσλία κε κελχκαηα. Πχκθσλα ινηπφλ 

κε ηελ ηκεκαηνπνίεζε πνπ αλαθέξακε θαη παξαπάλσ, ε επηρείξεζε αλάινγα 

κε ηνλ πειάηε επηιέγεη θαη ην θαηάιιειν θαλάιη επηθνηλσλίαο κε ζθνπφ λα ηνπ 

δεκηνπξγήζεη αμία. Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά θαη 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θάζε θαηαλαισηή, ε επηρείξεζε επηιέγεη δηαθνξεηηθφ 

ηξφπν πξνζέγγηζεο ηνπ πειάηε. Αιιά θαη απφ ηελ άιιε πιεπξά, ν πειάηεο 

έρεη πην εχθνιε πξφζβαζε ζηελ επηρείξεζε θαζψο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

επηιέμεη κε πνην ηξφπν ζα επηθνηλσλήζεη.  

 Ζ ακθίδξνκε θαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο 

ρξεζηκνπνηψληαο ην ζσζηφ θάζε θνξά θαλάιη επηθνηλσλίαο δεκηνπξγεί ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, νη ηθαλνπνηεκέλνη 

πειάηεο απφ ηε ζσζηή εμππεξέηεζε είλαη πηζηνί πειάηεο θαη δηαθεκίδνπλ ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ έιαβαλ (Reichheld & Sasser, 1990). Απηφ 

ζεκαίλεη ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ πνπ έρεη νπζηψδε νθέιε ηφζν ζηελ 

επηρείξεζε φζν θαη ζηνπο πειάηεο (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006). 

Πχκθσλα κε ηνλ Peck (2004), εάλ νη επηρεηξήζεηο απμήζνπλ ην πνζνζηφ 

δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ θαηά 5%, ζα απμεζεί ε θεξδνθνξία ηνπο απφ 20%-

125%. Νπφηε ζπκπεξαίλνπκε φηη ε δηαηήξεζε ηεο επαθήο θαη ε ζσζηή 

επηθνηλσλία θξίλνληαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθνί παξάγνληεο.   

 

2.3.5 Δμαηνκίθεπζε ππεξεζηώλ 

  

Ρν ηειεπηαίν ζηνηρείν θαη εμίζνπ ζεκαληηθφ είλαη ε παξνρή 

εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο. Κεηά ηε ζπιινγή θαη 

επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε, ηελ θαηεγνξηνπνίεζε 
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απηψλ θαη ηελ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ κέζνπ επηθνηλσλίαο, νη επηρεηξήζεηο 

είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξνπλ εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο γηα λα θαιχςνπλ ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Γη‟ απηφ πιένλ θαη νη επηρεηξήζεηο ζηξέθνληαη ζε 

ηερληθέο one-to-one κάξθεηηλγθ.   

 Κε ηελ έλλνηα one-to-one κάξθεηηλγθ δελ ππνλννχκε απαξαίηεηα ηελ 

πξνζέγγηζε ηνπ θάζε αηφκνπ μερσξηζηά. Αληίζεηα, νη Peppers & Rogers, 2004 

πξνηείλνπλ ηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ φζνλ αθνξά ηελ νηθνλνκηθή ηνπο 

ζεκαζία θαη έπεηηα ηελ πξνζαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ πνπ ζα 

αληηθαηνπηξίδεη ηε ζεκαζία ησλ δηαθφξσλ νκάδσλ πειαηψλ, ζχκθσλα κε ηελ 

ππάξρνπζα θαη ηε δπλεηηθή θεξδνθνξία ηνπο. 

 Γηα λα κπνξέζνπλ νη επηρεηξήζεηο λα πξνζθέξνπλ εμαηνκηθεπκέλεο 

ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο πξέπεη λα αμηνπνηήζνπλ θαηάιιεια ηελ ηερλνινγία, 

ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ην δηαδίθηπν. Κέζα απφ ην δηαδίθηπν 

κπνξνχλ λα ζπιιέμνπλ δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο, λα ηα κεηαηξέςνπλ ζε 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο κέζσ ηνπ θαηάιιεινπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο θαη 

ζην ηέινο λα πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο πνπ ζα θαιχπηνπλ ηηο εμαηνκηθεπκέλεο 

αλάγθεο ησλ κεκνλσκέλσλ πειαηψλ.  Δπηπιένλ, κέζσ ηεο ηερλνινγίαο νη 

επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε λα καζαίλνπλ ηηο νινέλα θαη κεηαβαιιφκελεο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ κε ζθνπφ λα ηηο θαιχςνπλ πξνζθέξνληαο 

εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα. 

 Ππκπεξαζκαηηθά, ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα 

απνηειέζεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα κηα επηρείξεζε. Νη πειάηεο 

ληψζνπλ κνλαδηθνί θαη πιήξσο ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ηδηαίηεξε κεηαρείξηζε 

ηεο επηρείξεζεο, κε απνηέιεζκα λα παξακέλνπλ αθνζησκέλνη ζηελ 

επηρείξεζε. Απφ ηε κεξηά ηεο επηρείξεζεο ινηπφλ, έρνπλ ρακειφηεξν θφζηνο 

δηαηήξεζεο κηαο ζρέζεο θαη ζηε ζπλέρεηα απνθηνχλ κεγαιχηεξν κεξίδην ζηελ 

αγνξά. Όια ηα ζηνηρεία ηεο CRM είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή ηεο θαη ηελ απφθηεζε ηεο κέγηζηεο σθέιεηαο απφ ηελ επηρείξεζε.    
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2.4 Σύπνη CRM 

 

 Νη εξεπλεηέο έρνπλ ρσξίζεη ηε CRM ζε ηξείο ηχπνπο: ηε ιεηηνπξγηθή 

(operational CRM), ηελ αλαιπηηθή (analytical CRM) θαη ηε ζπλεξγαηηθή 

(collaborative CRM). Ν ζπλδπαζκφο ησλ ηξηψλ ζηνηρείσλ νδεγεί ζηελ επηηπρία 

ηεο CRM πνπ νδεγεί ζε κηα αλψηεξε εκπεηξία ζηνλ πειάηε. 

 Ν πξψηνο ηχπνο, ε ιεηηνπξγηθή CRM αλαθέξεηαη ζηελ απηνκαηνπνίεζε 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε. Ξεξηιακβάλεη ηελ 

απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε. Πε απηφλ ηνλ ηχπν, νη επηρεηξήζεηο δαπαλνχλ κεγάιν κέξνο ρξεκάησλ 

θαζψο αλαπηχζζνπλ ηειεθσληθά θέληξα ή πηνζεηνχλ απηνκαηνπνηεκέλα 

ζπζηήκαηα πσιήζεσλ. Πηελ νπζία ν ιεηηνπξγηθφο ηχπνο ζπγθεληξψλεη θαη 

απνζεθεχεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε.  

Ν δεχηεξνο ηχπνο, ε αλαιπηηθή CRM πεξηιακβάλεη ηε ζχιιεςε, ηελ 

νξγάλσζε, ηελ απνζήθεπζε, ηελ αλάιπζε, ηελ εξκελεία θαη ηε ρξήζε ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ ζπιιερζεί ζηε ιεηηνπξγηθή θάζε. Απηφο ν ηχπνο 

ζηνρεχεη ζην one-to-one marketing αληηκεησπίδνληαο ηνλ θάζε πειάηε 

κεκνλσκέλα κε ηηο θαηάιιειεο πξνζθνξέο. Πε απηφ ην ζηάδην καδεχνληαη 

φιεο νη πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε φπσο: δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, 

ινγαξηαζκνί, πιεξσκέο, πξνηηκήζεηο, θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο, ειεθηξνληθέο 

δξαζηεξηφηεηεο, ηειεθσληθή επαθή, κε ζθνπφ λα δεκηνπξγεζεί έλα 

νινθιεξσκέλν πξνθίι γηα ηνλ θάζε πειάηε. 

Ν ηξίηνο ηχπνο, ε ζπλεξγαηηθή CRM αλαθέξεηαη ζηα ζπζηήκαηα θαη ηηο 

κεζφδνπο πνπ επηηξέπνπλ ζηνπο πειάηεο λα έρνπλ πξφζβαζε ζηελ επηρείξεζε 

αιιά θαη ην αληίζηξνθν. Δίλαη ην επηθνηλσληαθφ θέληξν, ην ζπληνληζηηθφ 

δίθηπν πνπ παξέρεη ηα θχξηα κνλνπάηηα ζηνλ πειάηε θαη ζηνπο πξνκεζεπηέο 

ηνπ. Σξεζηκνπνηνχλ ηερλνινγίεο κε δηαθνξεηηθά κέζα επηθνηλσλίαο φπσο 

ηειέθσλν, θαμ, e-mail, ηζηνζειίδεο ζην δηαδίθηπν φπνπ ν πειάηεο κπνξεί λα 

ηα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα έξζεη ζε επαθή κε ηελ επηρείξεζε.  
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Ππλνςίδνληαο, νη ηξεηο ηχπνπ αιιεινζπκπιεξψλνληαη θαη ν 

ζπλδπαζκφο ηνπο είλαη απαξαίηεηνο θαζψο ε ιεηηνπξγηθή απηνκαηνπνηεί ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη δηεπθνιχλεη ηνλ πειάηε, ε αλαιπηηθή ζπιιέγεη φια ηα ζηνηρεία 

γηα ηνλ πειάηε κε ζθνπφ ηελ εμαηνκηθεπκέλε παξνρή ππεξεζίαο ζε απηφλ θαη 

ηέινο ε ζπλεξγαηηθή παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηα κέζα γηα λα έξζνπλ ζε επαθή 

κε ηελ επηρείξεζε. Γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηεο CRM βιέπνπκε ζην αθφινπζν 

ζρήκα ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ ηχπσλ ηεο. 

 

 

 

Πρήκα 2.1: Ζ CRM θαη νη ηχπνη ηεο  

 

Νη επηρεηξήζεηο πνπ ζπλδπάδνπλ ηνπο ηχπνπο ηεο CRM αιιάδνπλ 

επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο θαη πξνζπαζνχλ λα αληακείςνπλ ηνπο πειάηεο κε 

εμαηνκηθεπκέλεο εθπηψζεηο θαη πξνλφκηα γηα λα ρξεζηκνπνηνχλ θαλάιηα 

ρακειφηεξνπ θφζηνπο. Ξξνζθέξνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο φπνπ ηαηξηάδνπλ 

ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ζχκθσλα κε ηηο πξνεγνχκελεο αγνξέο ηνπο. 

Ξξνζαξκφδνπλ ηηο δαπάλεο κάξθεηηλγθ αλά πειάηε βαζηζκέλνη ζηελ αμία ηεο 
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δηάξθεηαο δσήο ηνπ. Αλαιχνπλ φινπο ηνπο ζπλδπαζκνχο ησλ ζεκείσλ επαθήο  

κε ηνλ πειάηε ψζηε λα πξνβιέςνπλ ηελ επφκελε αγνξά ηνπ. Ρέινο, παξέρνπλ 

ζηνπο πειάηεο αμία κέζσ ησλ ζρέζεσλ πνπ αλαπηχζζνληαη κε ηνπο 

εθπξνζψπνπο. 

2.5 Ιθαλνπνίεζε πειαηώλ θαη πηζηόηεηα 

 

 Πε έλα φιν θαη πην αληαγσληζηηθφ θαη δπλακηθφ πεξηβάιινλ, κεγαιχηεξε 

πξνζνρή εμαθνινπζεί λα θαηαβάιιεηαη ζηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαη ζηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο, θαζψο πιένλ ν πειάηεο έρεη ηελ θπξίαξρε ζέζε. Γηα 

ηηο εηαηξείεο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη έλαο απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο 

γηα λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνπο αληαγσληζηέο, θαζψο απνηειεί θαη έλα απφ 

ηα βαζηθά ζέκαηα ζηε πξνζπάζεηα ηνπο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Κε 

ηελ έλλνηα ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ελλννχκε ηελ εθηίκεζε ησλ πξνζδνθηψλ γηα 

έλα πξντφλ πξηλ ηελ αγνξά ηνπ, κε ηα απνηειέζκαηα πνπ επηηεχρζεθαλ κεηά 

ηελ αγνξά ηνπ (Lemon, 2002).  

Πχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία δελ ππάξρεη πάληα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ 

ηεο πηζηφηεηαο ησλ πειαηψλ θαη ηεο θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο. Γηα πνιιά 

ρξφληα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ήηαλ ζεκαληηθφο ζηφρνο ησλ επηρεηξήζεσλ, 

θαζψο είρε απνδεηρζεί φηη επεξεάδνπλ ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

(Hansemark and Albinsson, 2004). Πχκθσλα κε έξεπλα ηνπ Reichheld θαη 

Sasser (1990), φηαλ κηα εηαηξεία δηαηεξεί 5% πεξηζζφηεξσλ πειαηψλ, ηα 

θέξδε ηεο απμάλνληαη απφ 25% έσο θαη 125%. Κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη ε 

δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ θνζηίδεη πνιχ ιηγφηεξν απφ ηελ 

πξνζπάζεηα πξνζέιθπζεο λέσλ. Πχκθσλα κε  ηνλ Oliver (1999), ν θαιχηεξνο 

ηξφπνο γηα λα επηηεπρζεί ε δηαηήξεζε πειαηψλ είλαη λα κέλνπλ νη πειάηεο 

ηθαλνπνηεκέλνη. 

 Ξαξαδνζηαθά ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο ζθέθηνληαη ιηγφηεξν ηελ ηηκή, 

επεξεάδνληαη ιηγφηεξν απφ ηνπο αληαγσληζηέο θαη απφ ηα ππνθαηάζηαηα 

πξντφληα. Όκσο, ε απιή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, νη νπνίνη κπνξνχλ λα 

θάλνπλ ηηο επηινγέο ηνπο, δελ είλαη αξθεηή γηα λα ηνπο θάλεη πηζηνχο. 
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Πχκθσλα κε ηελ αλάιπζε ηεο έξεπλαο ηεο Xerox απφ ηνπο Jones and Sasser 

(1995) παξαηεξήζεθε φηη νη πξαγκαηηθά ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη απφιπηα 

πηζηνί. Νη πηζηνί πειάηεο ζπλεηζθέξνπλ ζηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο 

δαπαλψληαο πεξηζζφηεξα γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο, κέζσ ηεο 

επαλάιεςεο αγνξψλ θαη ηε ζχζηαζε ηνπ νξγαληζκνχ ζε άιινπο θαηαλαισηέο 

(Fecikova, 2004). 

 Γηα λα κείλνπλ νη πειάηεο πηζηνί, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

αθνινπζήζνπλ θάπνηεο ηαθηηθέο ζχκθσλα κε ηνλ Karan (2002). Ραθηηθέο 

φπσο λα αληακείβνπλ ηνπο παιηνχο πειάηεο φηαλ θέξλνπλ ζηελ επηρείξεζε 

λένπο πειάηεο. Νη επραξηζηήξηεο θάξηεο, ηα ηειέθσλα θαη ηα πξνζσπηθά 

γξάκκαηα είλαη εχθνιεο κέζνδνη πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ νη εηαηξείεο 

ψζηε λα δηαηεξήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο πηζηνχο. Δθδειψζεηο εηδηθά γηα ηνπο 

πειάηεο είλαη έλαο άιινο ηξφπνο πνπ πξνζζέηεη αμία ζηνλ πειάηε θαη ηνλ 

θξαηάεη θνληά ζηελ εηαηξεία. Ρέινο, ε αμηνιφγεζε ησλ παξαπφλσλ ησλ 

πειαηψλ δίλνληαο γξήγνξεο θαη απνηειεζκαηηθέο ιχζεηο είλαη ίζσο θαη ην 

ζεκαληηθφηεξν ζέκα πνπ πξέπεη λα εζηηάζεη κηα επηρείξεζε αλ ζέιεη 

αθνζησκέλνπο πειάηεο.  

 Απφ ηηο έξεπλεο ζπκπεξαίλεηαη ινηπφλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

θαη ε πηζηφηεηα ηνπο είλαη θχξηα δνκηθά ζπζηαηηθά γηα ηε δηακφξθσζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη απνηεινχλ ηελ θχξηα σθέιεηα γηα ηελ 

επηρείξεζε. Όζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ πξνέξρεηαη απφ ηε 

δηαθνξά κεηαμχ ηεο πξαγκαηηθφηεηαο θαη ηεο πξνζδνθίαο πνπ είρε γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία. Ξξνέξρεηαη απφ ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα, ηηκή 

θαη ηηο πξνζδνθίεο πνπ είρε απφ ηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά. Βέβαηα κηα 

ζπγθεθξηκέλε αγνξά ζπρλά επεξεάδεη ηε ζπλνιηθή ζηάζε θαη ηε ιήςε 

απνθάζεσλ ησλ πειαηψλ (Lee, 2010). Πχκθσλα κε ηνπο Anderson θαη 

Srinivasan (2003) ε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ θαηεγνξηνπνηείηαη ζε 

πέληε δηαζηάζεηο ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο: αλ είλαη ην αγαπεκέλν ηνπο 

πξντφλ, ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ, ηε ζχζηαζε ησλ πειαηψλ θαη αλ είλαη 

επηινγή πξνηεξαηφηεηαο. 
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 Ρν δεχηεξν θαη εμίζνπ ζεκαληηθφ δνκηθφ ζηνηρείν γηα ηελ επηηπρία ηεο 

CRM είλαη ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ θαζψο απηφ δείρλεη ηε ζχλαςε 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Παθψο, απηφ είλαη θάηη δχζθνιν θαη 

απαηηεί ελέξγεηα θαη αθνζίσζε απφ φιε ηελ εηαηξεία, αιιά απνηειεί κεγάιε 

σθέιεηα γηα εθείλε θαζψο έρεη απνδεηρζεί φηη ην θφζηνο πξνζέιθπζεο λέσλ 

πειαηψλ είλαη ζεκαληηθά πςειφηεξν απφ εθείλν ηεο δηαηήξεζεο ησλ 

ππαξρφλησλ (Fornell, 1992).  

Πχκθσλα κε ηνλ  Oliver (1997) ε πηζηφηεηα νξίδεηαη σο κηα βαζηά 

δέζκεπζε γηα ηελ επαλαγνξά ελφο πξνηηκψκελνπ πξντφληνο /ππεξεζίαο, 

πξνθαιψληαο ζην εμήο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ηνπ ίδηνπ εκπνξηθνχ 

ζήκαηνο ή ηεο ίδηαο κάξθαο, παξά ηηο πεξηζηαζηαθέο επηξξνέο θαη ηηο 

πξνζπάζεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα πξνθαιέζνπλ 

αιιαγή ζπκπεξηθνξάο. Πχκθσλα κε ηνλ Cater (2009) ε πηζηφηεηα ησλ 

πειαηψλ νξίδεηαη σο κηα θαηαζθεπή πνπ κεηξάεη ηελ πηζαλφηεηα φηη πειάηεο 

ζα επηζηξέςεη θαη ζα είλαη έηνηκνο λα ζπλάςεη κηα ζρέζε ζπλεξγαζίαο. 

Πεκαληηθή είλαη επίζεο ε δηάθξηζε κεηαμχ ηεο πξαγκαηηθήο πηζηφηεηαο θαη ηεο 

ςεπδνχο πηζηφηεηαο πνπ κπνξεί λα πξνέιζεη γηα παξάδεηγκα απφ ηελ έιιεηςε 

δηαζέζηκσλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ γηα ηνλ θαηαλαισηή (Jacoby θαη Chestnut, 

1978). 

 Ρα νθέιε ηεο επηρείξεζεο απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη θαη‟ 

επέθηαζε ηελ αθνζίσζε απηψλ είλαη ηα εμήο: 

 Νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ 

πςειφηεξε ηηκή γηα ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ θαη είλαη πηζαλφηεξν λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ πξφζζεηεο αγνξέο (Reichheld θαη Sasser,1990). 

 Νη πηζηνί πειάηεο δεκηνπξγνχλ θαιή θήκε γηα ηελ επηρείξεζε θαζψο ηε 

ζπζηήλνπλ ζε ηξίηνπο θαη ε δηαθήκηζε ηεο εηαηξείαο είλαη πην 

απνηειεζκαηηθή (Anderson, 1994,  Reichheld θαη Sasser 1990). 

 Ρν θφζηνο εμππεξέηεζεο ησλ γλσζηψλ θαηαλαισηψλ είλαη 

ρακειφηεξν. 

 Κεηψλεηαη ην θφζηνο απνηπρίαο θαζψο ε επηρείξεζε γλσξίδεη ηα 

πξντφληα πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο, κεηψλεη ηα ειαηησκαηηθά θαη 
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δηαρεηξίδεηαη θαιχηεξα ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ (Crosby, 1979, 

Garvin 1988, Tarp 1979,1981). 

 Όηαλ βειηηψλεηαη ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ, απμάλεηαη θαη ε πηζηφηεηα 

ηνπ πξνζσπηθνχ (Odabaşı, 2000) 

Ρέινο, ζεκαληηθφ είλαη λα αλαθέξνπκε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε 

πηζηφηεηα ηνπ πειάηε δελ είλαη δχν έλλνηεο ηαπηφζεκεο θαζψο έλαο πειάηεο 

κπνξεί λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο αιιά ηειηθά φρη θαη πηζηφο. Δίλαη απιά δχν 

έλλνηεο πνπ ζπλδένληαη θαη ζχκθσλα κε ηηο έξεπλεο ζπλήζσο έρνπλ ζεηηθή 

ζρέζε κε ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Ξνιιέο θνξέο φκσο νη επηρεηξήζεηο 

γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ δαπαλνχλ ρξήκαηα ζην design 

θαη ζε πξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά θη έηζη απμάλνπλ πνιχ ην θφζηνο ηνπο 

(Shugan 1989). Ξαξά ηηο δηάθνξεο απφςεηο ησλ ζπγγξαθέσλ γηα ηε ζχλδεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηελ θεξδνθνξία ηεο εηαηξείαο, 

θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα γηα ηελ επηβίσζε ηεο εηαηξείαο ζε έλα ηφζν 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 

 Πην αθφινπζν ζρήκα παξαηεξνχκε ηε ζρέζε ηεο «Γηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ» κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ πηζηφηεηα 

απηψλ.  
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Γηάγξακκα 2.2:  CRM θαη πηζηφηεηα πειαηψλ 

2.6 CRM θαη κάξθεηηλγθ  

 

Ζ CRM, φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί θαη πξνεγνπκέλσο βαζίδεηαη ζηηο 

αξρέο ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ, νπφηε κηα ζχληνκε επηζθφπεζε ηεο εμέιημεο 

ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ρξήζηκε γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο. Πηε δεθαεηία 

ηνπ 1950 ην κίγκα κάξθεηηλγθ ή ζε ζπληνκνγξαθία ηα 4P (πξντφλ, ηηκή, 

πξνψζεζε, ηφπνο) αλαπηχρζεθαλ θαηάιιεια γηα λα εθκεηαιιεπηνχλ ηε 

δήηεζε ηεο αγνξάο. Όκσο, ηα ηειεπηαία ρξφληα ηνπ εηθνζηνχ αηψλα απηέο νη 

βαζηθέο αξρέο ηνπ κάξθεηηλγθ ήηαλ ππφ ακθηζβήηεζε.  

Πηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 ν Philip Kotler πξφηεηλε κηα λέα 

άπνςε γηα ηελ απφδνζε θαη ηελ επηηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ βαζίδεηαη ζηηο 

ζρέζεηο, ρσξίο φκσο λα αληηθαζηζηά ηελ παξαδνζηαθή πξνζέγγηζε ηνπ 

κάξθεηηλγθ. ΢πνζηεξίδεη φηη ε θαηαλφεζε ησλ δηαθνξεηηθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή θαη απνηειεί κηα 

δηαδηθαζία. Ξνιινί κεγάινη νξγαληζκνί αθφκα ζεσξνχλ ην κάξθεηηλγθ σο έλα 

ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ, μερσξηζηφ απφ ηελ ππφινηπε εηαηξεία. 

Ρν ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ επηδηψθεη λα αιιάμεη ηελ πξννπηηθή απηή κε ηε 

δηαρείξηζε ησλ αληαγσληζηηθψλ ζπκθεξφλησλ ησλ πειαηψλ, ηνπ πξνζσπηθνχ, 

ησλ κεηφρσλ θαη ησλ άιισλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. Πηελ πξαγκαηηθφηεηα ην 

κάξθεηηλγθ δίλεη απιά ην πξνβάδηζκα γηα ηελ ελίζρπζε ησλ επηδφζεσλ ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ αγνξά. Ρν ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ είλαη κία κεηαηφπηζε απφ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ γηα ηελ απφθηεζε ελφο λένπ πειάηε, ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ ηνλίδνπλ ηε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ 

πειαηψλ. 
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Ρν ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ απνηειείηαη θπξίσο απφ ηξία ραξαθηεξηζηηθά. 

Ξξψηνλ, δίλεη έκθαζε ζηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ παξάηαζε ζηελ 

δηάξθεηα δσήο ηνπ κέζσ δηαθφξσλ ζηξαηεγηθψλ. Γεχηεξνλ, νη εηαηξείεο πξέπεη 

λα αλαπηχμνπλ ζρέζεηο κε ηα ελδηαθεξφκελα κέξε, εάλ απηνί πξφθεηηαη λα 

έρνπλ καθξνπξφζεζκε επηηπρία ζηελ ηειηθή αγνξά. Ρξίηνλ,  ην κάξθεηηλγθ 

ιεηηνπξγεί θαηά κήθνο φιεο ηεο επηρείξεζεο θαη δελ ζεσξείηαη κέιεκα ελφο 

ηκήκαηνο κφλν. 

Ζ CRM βαζίδεηαη ζε απηέο ηηο ζεκειηψδεο αξρέο θαη απνηειεί ηελ 

εμέιημε ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ, αλ θαη ζχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία 

θάπνηνη ζεσξνχλ φηη ε κία έλλνηα θαηαξγεί ηελ άιιε. Πηα πιαίζηα ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο ζεσξνχκε ηε CRM ζαλ απάληεζε ζηηο λέεο απαηηήζεηο ηεο 

αγνξάο, ζηηο λέεο ηερλνινγίεο θαη ζην ζπλερψο εμειηζζφκελν πεξηβάιινλ. Ρε 

ραξαθηεξίδνπκε σο έλα ζχζηεκα ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ πνπ επηηξέπεη ηε ξνή 

πιεξνθνξηψλ. Πην αθφινπζν ζρήκα βιέπνπκε κηα πεξηγξαθή ηεο CRM πνπ 

θαίλνληαη νη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ φξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε απηή. 

 

Γηάγξακκα 2.3: Ηεξαξρία CRM 
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 Ζ βαζηθή δηαθνξά ηεο CRM θαη ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη φηη ε κία έλλνηα 

εζηηάδεη ζηε ζρέζε πνπ έρεη ε επηρείξεζε κε ηνλ πειάηε, ελψ ε άιιε 

επηθεληξψλεηαη ζηηο πσιήζεηο θαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. Ζ 

πξψηε έλλνηα επηδηψθεη ηε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο, ελψ αληίζεηα ε δεχηεξε επηδηψθεη ηελ 

αλεχξεζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο. Κηα άιιε 

δηαθνξά είλαη νη πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ, φπνπ ε CRM ζπιιέγεη, αλαιχεη 

θαη απνζεθεχεη φια ηα δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε, ελψ αληίζεηα ην 

κάξθεηηλγθ απεπζχλεηαη είηε ζε φιε ηελ αγνξά είηε ζε νξηζκέλεο θαηεγνξίεο 

ηεο αγνξάο. Δπίζεο, νη δχν έλλνηεο έρνπλ θαη δηαθνξά νηθνλνκηθήο θχζεσο 

θαζψο ε επηρείξεζε πξέπεη λα δαπαλά ζπλέρεηα ρξήκαηα γηα ην κάξθεηηλγθ, 

ελψ ε CRM έρεη κφλν θφζηνο αγνξάο θαη εγθαηάζηαζεο. Ρέινο, ηα 

απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο CRM θαίλνληαη καθξνρξφληα ζε κηα 

επηρείξεζε ελψ ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη πην άκεζα. Πηνλ αθφινπζν πίλαθα ζα 

δνχκε ζπλνπηηθά ηηο δηαθνξέο ησλ δχν ελλνηψλ. 

 

Πίλαθαο 2.3: Γηαθνξέο CRM - Μάξθεηηλθ 

Παξάγνληεο CRM Μάξθεληηγθ 

Δζηίαζε  Πε πειάηεο Πε πξντφλ 

΢ηόρνη  Γηαηήξεζε πηζηψλ πειαηψλ 

& ηθαλνπνίεζε αλαγθψλ 

Αλεχξεζε λέσλ πειαηψλ 

& αχμεζε πσιήζεσλ 

Γξαζηεξηόηεηα  Αθνξά φιε ηελ επηρείξεζε Ρκεκαηηθή  

Αληηκεηώπηζε 

αγνξάο 

Ωο δίθηπν ζηαζεξψλ 

ζρέζεσλ 

Ωο ζχζηεκα αληαιιαγψλ 

πξντφλησλ 

Πιεξνθνξίεο 

πειαηώλ 

Γηακνξθψλεη νινθιεξσκέλν 

πξνθίι πειάηε 

Καδηθά ή ηκεκαηνπνίεζε 

ηεο αγνξάο  

Κόζηνο Σακειφ ΢ςειφ 

Απνηειέζκαηα Καθξνπξφζεζκα Βξαρππξφζεζκα 
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2.7 Παξάγνληεο επηηπρίαο ηεο CRM 

 

 Ν πειάηεο έρεη ηελ ηζρχ γη‟ απηφ θαη ε ζσζηή δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ είλαη άθξσο ζεκαληηθή. Ζ θαηλνχξγηα κφδα ησλ επηρεηξήζεσλ απαηηεί 

ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνλ πειάηε. Απφ ηε ζσζηή εθαξκνγή ηεο CRM 

θξίλεηαη θαη ε επηβίσζε ηεο επηρείξεζεο ζε έλα ηφζν αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ ζηηο κέξεο καο. Αλ θαη ηα νθέιε ηεο CRM είλαη αξθεηά, ζχκθσλα 

κε έξεπλα ηεο Gartner Group πάλσ απφ ην 50% φισλ ησλ έξγσλ γηα ηε CRM 

απέηπραλ λα απνθέξνπλ απνηειέζκαηα (Rigby, 2002). Ζ απνηπρία ηεο CRM 

ζπλήζσο πξνθχπηεη δηφηη ε πξνζνρή ηνπο είλαη ζηξακκέλε πξνο έλα παθέην 

ινγηζκηθνχ ρσξίο λα θαηαλννχλ ηελ πξαγκαηηθή έλλνηα ηεο, φηη είλαη κηα 

ελζσκαησκέλε θνπιηνχξα (Finnegan & Currie, 2009). Ζ εθαξκνγή ηεο CRM 

δε ζεκαίλεη πην ινγηζκηθφ ζα δηαιέμεη ε εηαηξεία θαη πσο ζα ην εθαξκφζεη, 

αιιά ζεκαίλεη έλα εθαξκνζκέλν ζχζηεκα πσο ζα ρξεζηκνπνηεζεί θαιχηεξα 

ιακβάλνληαο ππφςε ηνπο παξάγνληεο πνπ δεκηνπξγνχλ εκπφδηα ή ηελ 

επηηπρία ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 Πχκθσλα κε ηνλ ζπγγξαθέα Konrad (1996) ε CRM είλαη ζηξαηεγηθή 

πνπ αζρνιείηαη κε ηξία βαζηθά ζηνηρεία ηνπο αλζξψπνπο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη 

ηελ ηερλνινγία, ηα νπνία αιιειεπηδξνχλ. Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή ε 

πηνζέηεζε ηεο CRM, απαηηείηαη λα κειεηεζεί σο δηαδηθαζία. Έλα ηερλνινγηθφ 

ζχζηεκα κπνξεί λα απνηχρεη αλ δε δνζεί ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηνπο αλζξψπνπο 

θαη ζηηο δηαδηθαζίεο (Faed,2010). Ρελ αιιειεπίδξαζε ησλ ηξηψλ ζηνηρείσλ 

παξαηεξνχκε θαη ζην αθφινπζν ζρήκα. 
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Γηάγξακκα 2.4: Ξαξάγνληεο επηηπρίαο ηεο CRM 

 

Πην ζχγρξνλν θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ ε ηερλνινγία παίδεη θπξίαξρν 

ξφιν ζηελ επηηπρία ησλ νξγαληζκψλ. Όκσο, έλα λέν ηερλνινγηθφ ζχζηεκα 

είλαη πνιχ αθξηβφ θαη απαηηεηηθφ θαη απιά ε αγνξά ηνπ δελ εμαζθαιίδεη ηελ 

επηηπρία ηεο επηρείξεζεο, εθηφο θη αλ είλαη ειεθηξνληθή. Ζ ζηξαηεγηθή CRM 

επσθειείηαη απφ ηελ ηερλνινγία θαη ηηο θαηλνηνκίεο ηεο έρνληαο ηε 

δπλαηφηεηα  λα ζπιιέγεη θαη λα αλαιχεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ, λα 

εξκελεχεη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, λα επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά θαη 

λα παξέρεη πξντφληα ή ππεξεζίεο εμαηνκηθεπκέλα ζηνλ θάζε πειάηε. Κε απηφλ 

ηνλ ηξφπν νη εηαηξείεο δεκηνπξγνχλ κηα νινθιεξσκέλε άπνςε γηα ηνλ πειάηε 

θαη κπνξνχλ λα πξνβιέςνπλ ηε κειινληηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά (Eckerson & 

Watson, 2000). Ξνιιέο εηαηξείεο δαπαλνχλ ρξήκαηα ζε εξγαιεία ινγηζκηθνχ 

γηα ηελ αθεξαηφηεηα θαη πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ. 

Ζ πιεξνθνξία ηεο ηερλνινγίαο έρεη αλαγλσξηζηεί σο βνήζεκα πνπ 

μαλαζρεδηάδεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο κε ζθνπφ λα επηηχρεη ζεακαηηθέο 

βειηηψζεηο ζηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο (Davenport & Short, 1990, Porter, 

People 

Process 

Technology 

Κοινωνικό πλαίςιο των 

επιχειριςεων 

Πα
νεπ
ιστ
ήμ
ιο 
Πε
ιρα
ιώ
ς



94 
 

1987). Ρα CRM ζπζηήκαηα απνζεθεχνπλ θαη δηαηεξνχλ ηηο πιεξνθνξίεο ησλ 

πειαηψλ. Ζ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ έρεη θξίζηκν 

ξφιν ζηελ επηηπρία ηεο CRM. Νη πιεξνθνξίεο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ 

παξαγσγή ησλ πξντφλησλ, ηηο θαηλνηνκίεο ζηηο ππεξεζίεο θαζψο θαη γηα ηνλ 

ππνινγηζκφ ηεο αμίαο ηεο δηάξθεηαο δσήο ησλ πειαηψλ (Peppard, 2000). Νη 

θεληξηθέο ππνδνκέο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο CRM είλαη νη απνζήθεο δεδνκέλσλ, 

ηα ζπζηήκαηα πξνγξακκαηηζκνχ επηρεηξεκαηηθψλ πφξσλ (ERP) θαη ην 

δηαδίθηπν. 

Ζ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο CRM απαηηεί ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ. Κέρξη ηψξα νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχζαλ 

ηερληθέο καδηθνχ κάξθεηηλγθ θαη εζηίαδαλ ζην πξντφλ. Όκσο ε εθαξκνγή ηεο 

CRM ζεκαίλεη ηελ αιιαγή φιεο απηήο ηεο θνπιηνχξαο θαη ηε ζηξνθή ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξνο ηνπο πειάηεο ρξεζηκνπνηψληαο ηερληθέο one-to-one 

κάξθεηηλγθ. Ζ δηαηήξεζε ησλ  ππαξρφλησλ πειαηψλ είλαη πην θεξδνθφξα απφ 

ηελ αλάπηπμε κηαο λέαο ζρέζεο.  Ζ ελζσκάησζε ησλ λέσλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ζπζηεκάησλ ζηελ ήδε ππάξρνπζα ππνδνκή απνηεινχλ 

απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο επίηεπμεο θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

Νη θηινζνθηθέο βάζεηο ηνπ CRM είλαη ην ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ, ε 

δηαηήξεζε θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ε αμία ηεο δηάξθεηαο δσήο ησλ 

πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ. Πχκθσλα κε ηνλ Couldwell (1998) 

CRM είλαη έλαο ζπλδπαζκφο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο 

ηερλνινγίαο πνπ πξνζπαζεί λα θαηαλνήζεη ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο. Νη 

εηαηξείεο πνπ πηζηεχνπλ φηη ε CRM είλαη  κφλν ηερλνινγηθή ιχζε έρνπλ 

απνηχρεη (Goldenberg, 2000).  

Ζ εθαξκνγή ηεο CRM απαηηεί ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ βαζηθψλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ μεθηλψληαο απφ ηελ πξννπηηθή ηνπ πειάηε θαη 

θηάλνληαο ζηελ αμηνιφγεζε απφ ηνπο πειάηεο. Νη ζηφρνη ηνπ 

πειαηνθεληξηθνχ κνληέινπ είλαη λα απμήζεη ηα έζνδα θαη ηελ πηζηφηεηα ησλ 

πειαηψλ, λα κεηψζεη ην θφζηνο ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο θαη λα 

βειηηψζεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο. Γηα λα επηηεπρζνχλ απηνί νη ζηφρνη θαη λα 

βειηησζνχλ νη πειαηεηαθέο ζρέζεηο πξέπεη λα αιιάμνπλ νη επηρεηξεκαηηθέο 
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δηαδηθαζίεο ψζηε λα κεηαρεηξίδνληαη ηνλ θάζε πειάηε κεκνλσκέλα αλάινγα κε 

ηηο αλάγθεο θαη ηηο αμίεο ηνπ (Renner, 2000). Ρέινο ζχκθσλα κε ηνπο Al-

Mashari & Zairi (1999) ν αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

πξνζθέξεη κηα νιηζηηθή άπνςε ησλ παξαγφλησλ επηηπρίαο θαη απνηπρίαο. Ξην 

ζπγθεθξηκέλα ε αιιαγή θαη ε ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο, ε ηερλνινγία ηεο 

πιεξνθνξίαο θαη ε νξγαλσηηθή δνκή είλαη ζην επίθεληξν. 

 Ζ εθαξκνγή ηεο ηερλνινγίαο φπσο CRM θαη ERP απαηηεί αιιαγέο ζηελ 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα (Al-Mashari & Zairi, 2000). Αλ θαη ε ηερλνινγία θαη νη 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο είλαη ζεκαληηθέο, ν βαζηθφηεξνο παξάγνληαο 

επηηπρίαο είλαη νη άλζξσπνη, αθνχ ζχκθσλα κε έξεπλα ην 50% ηεο επηηπρίαο 

ηεο CRM εμαξηάηαη απφ ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα. Νη δηαδηθαζίεο θαη ε 

ηερλνινγία είλαη ζην επίθεληξν γηα κηα επηηπρεκέλε ζηξαηεγηθή CRM, αιιά ν 

άλζξσπνο είλαη εθείλνο πνπ δηαρεηξίδεηαη ηε ζρέζε κε ηνλ πειάηε. Ζ 

επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηεο CRM πξνυπνζέηεη ηελ επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε 

θαη φρη ζην πξντφλ θαη απηφ ζπλεπάγεηαη ηε ζπλνιηθή αιιαγή ηεο 

επηρεηξεζηαθήο θνπιηνχξαο. Δίλαη γλσζηή φκσο ε ηάζε ησλ αλζξψπσλ λα 

αληηζηέθνληαη ζηηο αιιαγέο θπξίσο απφ θφβν. Πχκθσλα κε έξεπλα ην 72% 

ησλ έξγσλ CRM πνπ απνηπγράλνπλ νθείιεηαη ζηελ αληίζηαζε ησλ αλζξψπσλ 

γηα αιιαγή, δηφηη είλαη δχζθνιν λα αιιάμνπλ ηηο ζπλήζεηεο ηνπο θαη λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηε CRM. 

 Ν πην απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο γηα λα αιιάμεη ε θνπιηνχξα νιφθιεξνπ 

ηνπ νξγαληζκνχ είλαη ε ζπλερήο εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ ζα 

πεξηιακβάλεη ηνπο ζηφρνπο θαη ηα νθέιε ηεο CRM θαη ζα ηνπο πξνεηνηκάδεη 

γηα ηε ρξήζε ηεο λέαο ηερλνινγίαο. Ζ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ δελ είλαη 

κφλν λα κάζνπλ πψο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ ινγηζκηθνχ. Αληίζεηα, κε ηελ εθπαίδεπζε νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα κάζνπλ 

πψο λα ρεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά ηηο λέεο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 

ελεξγνπνηνχληαη απφ ηελ εθαξκνγή ηεο CRM. Νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα 

θαηαλνήζνπλ πιήξσο πσο νη λέεο δηαδηθαζίεο θαη ε λέα ηερλνινγία ζα 

βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε ζηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ. Δάλ νη 

εξγαδφκελνη θαηαιάβνπλ πσο ην ζχζηεκα ζα ηνπο θάλεη πην 
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απνηειεζκαηηθνχο καθξνπξφζεζκα, ζα είλαη πξφζπκνη λα δερηνχλ ηελ αιιαγή 

θα λα πξνζαξκνζηνχλ ζε απηή (Mendoza, 2006). Ζ έιιεηςε εηδίθεπζεο θαη ην 

πξνζσπηθφ πνπ είλαη αδηάθνξν δεκηνπξγεί ρακειή πνηφηεηα εμππεξέηεζεο θαη 

ηειηθά νη πειάηεο δελ παξακέλνπλ πηζηνί ζηελ επηρείξεζε (Faed, 2000).  

 Πχκθσλα κε ηνλ Sauer (1993) έλα ζχζηεκα απνηπγράλεη εμαηηίαο ησλ 

ρξεζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη φρη εμαηηίαο ηνπ ζπζηήκαηνο απφ κφλν ηνπ. Ζ 

εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη απαξαίηεηε γηα λα κάζνπλ πψο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ην ζχζηεκα ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηηο εηαηξείαο. Ζ 

δηεμνδηθή εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ είλαη απαξαίηεηε γηα λα απνθηήζνπλ ηηο 

απαξαίηεηεο δεμηφηεηεο θαζψο ην ζχζηεκα ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη απφ 

δηαθνξεηηθέο νκάδεο αλζξψπσλ, κε δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ζπκπεξηθνξάο, δηαθνξεηηθή εξγαζηαθή εκπεηξία θαη δηαθνξεηηθφ επίπεδν 

ηερλνινγηθήο εκπεηξίαο (Nielsen, 1992). 

 Γηα λα δεκηνπξγεζεί ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηε CRM, ν νξγαληζκφο 

πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη κηα αηκφζθαηξα θαηλνηνκίαο θαη λα ελζαξξχλεη ηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζθέςε. Απηφο είλαη έλαο ηξφπνο πνπ ζα βνεζήζεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα απνβάιινπλ ηα εκπφδηα πνπ αλαζηέιινπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθή ρξήζε ηεο CRM (Faed, 2010). Αλ ε θαηλνηνκία γίλεη κέξνο ηεο 

εηαηξηθήο θνπιηνχξαο, είλαη πνιχ πηζαλφ νη εξγαδφκελνη λα εθθξάζνπλ λέεο 

ηδέεο. Απηφ δελ ζα σθειήζεη κφλν ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

ηνπο δηαδηθαζίεο, αιιά νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ πνπ ζα δνπιεχεη πξνο ηελ 

θαηλνηνκία, απμάλνληαο ηελ απνδνηηθφηεηα θαη βειηηψλνληαο ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο  θαη ηηο ζπλζήθεο ηεο CRM (Galbreath & Rogers, 

1999). 

 Δπηπιένλ, δσηηθήο ζεκαζίαο είλαη ε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο 

θαη ε απνηειεζκαηηθή εγεζία γηα ηελ επηηπρία ηεο CRM (Mendoza 2007, Arab 

2010, Hedlund 2010). Σξεηάδεηαη λα θαηεπζχλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηνπο 

ζηφρνπο ηεο CRM ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ θαη απαηηείηαη ε ελεξγή ππνζηήξημε 

ζε φιε ηελ εθαξκνγή ηεο CRM (Herington & Peterson, 2000). Γηα ηελ πην 

εχθνιε εθαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηελ πξνζαξκνγή ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζηηο αιιαγέο, ηνπο δίλνληαη θίλεηξα. Όζα πεξηζζφηεξα θίλεηξα θαη 
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ηθαλνπνίεζε δίλεηαη ζηνπο εξγαδφκελνπο ηφζν πςειφηεξν είλαη θαη ην επίπεδν 

δέζκεπζεο γηα ηελ επηρείξεζε (Faed, 2010). Ζ δηαηήξεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή κε ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. 

 Ζ εθαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο CRM απαηηεί ηε ζπκκεηνρή πνιιψλ 

αλζξψπσλ, ησλ πσιεηψλ, ηνπ πξνζσπηθνχ κάξθεηηλγθ, ηνπο ππεχζπλνπο γηα 

ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, ηνπο επαγγεικαηίεο πιεξνθνξηθήο, ηνπο αλαιπηέο 

θαη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Ζ ελεξγή επηθνηλσλία κεηαμχ φισλ ησλ ηκεκάησλ 

βνεζά ηα ζηειέρε λα παξνπζηάζνπλ ηα νθέιε θαη ηνπο ηξφπνπο επίηεπμεο 

ησλ ζηφρσλ γηα ηε ζχλαςε καθξνρξφλησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Ρα κέιε ηεο 

αλψηαηεο δηνίθεζεο πξέπεη λα ζπλεξγάδνληαη θαη λα είλαη ζε ζέζε λα εγεζνχλ 

ηελ αιιαγή θαη λα επηβεβαηψλνπλ φηη ε ζηξαηεγηθή CRM είλαη θαιά νξηζκέλε, 

θαηαλνεηή θαη γλσζηή ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. (Finnegan & Currie, 2009). Ζ 

ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη απαξαίηεηε. Απφ ηελ αξρή ηεο 

εθαξκνγήο ηεο CRM πξέπεη λα είλαη μεθάζαξνη νη ζηφρνη ηεο λέαο ζηξαηεγηθήο 

θαη ηα κέηξα αμηνιφγεζεο ηεο CRM (Mendoza, 2007). Δπίζεο, ε δηνίθεζε 

πξέπεη λα γλσζηνπνηήζεη φηη ηα ζπζηήκαηα ακνηβψλ, αμηνιφγεζεο θαη 

απνδεκίσζεο ζα ηξνπνπνηεζνχλ.  

 Ξέξα απφ ηνλ ζπλδπαζκφ ησλ ηξηψλ βαζηθψλ ζηνηρείσλ πνπ 

αλαθέξακε παξαπάλσ, είλαη ζεκαληηθφ λα νξηζηνχλ ηα ζπγθεθξηκέλα 

επηρεηξεζηαθά νθέιε πνπ πεξηκέλεηο λα ζνπ πξνζθέξεη ε εθαξκνγή ηεο CRM 

(Elmuti, 2009).  Γηα παξάδεηγκα ε βειηίσζε ηνπ πνζνζηνχ δηαηήξεζεο ησλ 

πειαηψλ, ε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ε βειηίσζε ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο ζηνπο 

πειάηεο κπνξνχλ λα απνηεινχλ ζηφρνπο πνπ ζέιεη λα πεηχρεη ε επηρείξεζε 

κέζσ ηεο CRM. Γη‟ απηφ πξέπεη λα είλαη μεθάζαξν ηη ζέιεη λα πεηχρεη ε 

επηρείξεζε, πνηνο είλαη ν θπξίαξρνο ιφγνο εθαξκνγήο ηεο CRM θαη αλ 

απεπζχλεηαη ζε πνιινχο ζηφρνπο λα ηνπο βάιεη ζε πξνηεξαηφηεηα.   

 Ζ επηηπρία ηεο CRM θξίλεηαη θαη απφ θάπνηνλ άιιν παξάγνληα, ηε 

ζπλερή αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο θαη ηεο επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ (Anderson & 

Huang, 2006). Ζ ζπλερήο αμηνιφγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη απαξαίηεηε γηα 

λα δηεπθξηλίζνπκε ηελ αμία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη λα επηζεκάλνπκε πηζαλά 

ζέκαηα πνπ έρνπλ πξφβιεκα. Ζ αμηνιφγεζε ζα βνεζήζεη ζηνλ θαιχηεξν 
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έιεγρν φισλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ, ζηνπο ηξφπνπο ρεηξηζκνχ 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη γηα λα θαηαλνήζνπλ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε αλ ην ζχζηεκα 

πξνζδίδεη ζηελ επηρείξεζε ηελ πξνζδνθψκελε αμία ή φρη (Faed, 2010). 

 Ππκπεξαζκαηηθά, νη αλεπηπγκέλεο ηερλνινγίεο δηαδξακαηίδνπλ θξίζηκν 

ξφιν ζηελ επηηπρία ηεο CRM, αιιά γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο 

απαηηείηαη ε ελζσκάησζε ηνπο ζηα ήδε ππάξρνληα ζπζηήκαηα. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα γίλεη θαηαλνεηή ε πξαγκαηηθή αλάγθε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαη λα ππάξρεη θνηλφ φξακα ζε φιε ηελ επηρείξεζε. Ζ εθαξκνγή 

ηεο CRM ζεκαίλεη ζπλνιηθή αιιαγή ηεο επηρεηξεζηαθήο θνπιηνχξαο, δειαδή 

κεηαηφπηζε απφ ηελ εζηίαζε ζην πξντφλ πξνο ηελ εζηίαζε ζηνλ πειάηε. Νη 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο ρξεηάδνληαη αλαζρεδηαζκφ θαη αθνξνχλ φινπο 

ηνπο εκπιεθφκελνπο κε ηελ επηρείξεζε. Ρέινο, ν ξφινο ηεο αλψηαηεο 

δηνίθεζεο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο θαζψο πξέπεη λα έρεη ελεξγή επηθνηλσλία 

θαη ππνζηήξημε ζε φιε ηελ εθαξκνγή ηεο CRM θαη φρη κφλν θαηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ηεο. 

 Πηνλ αθφινπζν πίλαθα ζα δνχκε ζπγθεληξσηηθά ηνπο παξάγνληεο 

επηηπρίαο ηεο CRM ζχκθσλα κε θάπνηνπο εξεπλεηέο. 
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ηνπ 

ινγηζκηθνχ 

   Γηαρείξηζε 

επαθήο κε 

ηνλ πειάηε 

      Δλζσκάησζε 

ηνπ 

ζπζηήκαηνο 

πιεξνθνξηψλ 

 

Ξεγή: European and Mediterranean Conference on Information Systems 2008 

 

2.8 Οθέιε CRM 

  

Ξαιηφηεξα πίζηεπαλ φηη ηα νθέιε ηεο CRM δηαθέξνπλ αλά θιάδν δηφηη 

ε θάζε βηνκεραλία ρξεζηκνπνηνχζε δηαθνξεηηθέο ηερλνινγίεο (Rust, Lemon, 

Zeithaml, 2001). Όκσο ηα θεληξηθά νθέιε απφ ηε ρξήζε ηεο είλαη θνηλά γηα 

φινπο ηνπο νξγαληζκνχο θαζψο ε CRM απνηειεί ην κέζν απφθηεζεο ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (Reinartz, 2004). Όπσο είπακε θα 

πξνεγνπκέλσο είλαη κηα πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή πνπ πεηπραίλεη ην ζσζηφ 

ζπληνληζκφ κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο ηερλνινγίαο. Ζ 

εθαξκνγή CRM ινηπφλ έρεη νθέιε ζε φια ηα επίπεδα ηεο επηρείξεζεο, φζνλ 

αθνξά ηε δηνίθεζε, ηε ζηξαηεγηθή, ηηο ππνδνκέο, ηελ ηερλνινγία, ηηο 

επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο θαη εμσηεξηθά νθέιε.     

Βαζηθφ φθεινο ηεο CRM είλαη ε ζπγθέληξσζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ 

πειαηψλ ζε κηα εληαία βάζε δεδνκέλσλ πνπ απηφ ζπκβάιιεη ζηε κεγαιχηεξε 

απνδνηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, δεδνκέλνπ φηη 
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επηηξέπεη ζε φια ηα ηκήκαηα λα αληαιιάζνπλ πιεξνθνξίεο θαη λα εξγάδνληαη 

γηα ηελ επίηεπμε θνηλψλ εηαηξηθψλ ζηφρσλ ρξεζηκνπνηψληαο ηα ίδηα ζηαηηζηηθά 

ζηνηρεία. Κε απηφλ ηνλ ηξφπν επηηπγράλεηαη θαη ε άκεζε εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε θαη ζηε ζπλέρεηα κεγηζηνπνηείηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ. Δπίζεο, κε ηε 

CRM δηαζθαιίδεηαη ε αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ θαζψο κπνξείο λα ειέγμεηο 

πνηνο έρεη πξφζβαζε ζε απηά ηα ζηνηρεία. 

Δπηπιένλ, ε CRM είλαη έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

ζσζηψλ πειαηψλ θαη ηελ απνκάθξπλζε ησλ κε επηθεξδψλ πειαηψλ (Newell 

2000). Πχκθσλα κε απηφλ ε εγθαηάιεηςε ηέηνησλ πειαηψλ είλαη αλαγθαία 

γηαηί απαηηείηαη πςειφ θφζηνο ζπληήξεζεο κηαο ηέηνηαο ζρέζεο θαη ζηε 

ζπλέρεηα επεξεάδεηαη ε θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Όπσο ππνζηεξίδεη θαη ν 

Pareto κφλν ην 20% ησλ πειαηψλ ζπλήζσο είλαη ππεχζπλν γηα ην 80% ησλ 

θεξδψλ κηαο επηρείξεζεο. Γη‟ απηφ ην ιφγν νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα δίλνπλ 

έκθαζε ζε ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο θαη λα δεκηνπξγνχλ καθξνρξφληεο ζρέζεηο 

εκπηζηνζχλεο καδί ηνπο.  

Νη Richards & Jones (2008) αλέπηπμαλ έλα κνληέιν CRM φπνπ 

παξαηήξεζαλ επηά βαζηθά νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ. Ξξψηνλ, βειηηψλεη 

ηελ ηθαλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζηνρεχνπλ ζε επηθεξδείο πειάηεο, παξέρεη 

νινθιεξσκέλεο πξνζθνξέο κέζσ ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο, βειηηψλεη ηελ 

απνδνηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ηζρχο ησλ πσιήζεσλ, παξέρεη 

εμαηνκηθεπκέλα κελχκαηα κάξθεηηλγθ, παξέρεη εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο, βειηηψλεη ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηέινο βειηηψλεη ηελ ηηκή ησλ πξντφλησλ.   

Πχκθσλα κε ηνπο Tanner, Ahearne, Leigh, Mason & Moncrief (2005) ε 

CRM βειηηψλεη ηελ θαηεγνξηνπνίεζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ πειαηψλ, 

απμάλεη ηελ απφθηεζε, ηελ αλάπηπμε θαη ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, 

βειηηψλεη ηελ θαηαλνκή ησλ πφξσλ θαηά κήθνο ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ησλ 

πειαηψλ θαη απμάλεη ηελ επηθνηλσλία θαηά κήθνο πνιιαπιψλ θαλαιηψλ 

πψιεζεο. 
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Πχκθσλα κε έξεπλα πνπ δηεμήρζε ην 2011 απφ ηα Satmetrix systems 

δηαπηζηψζεθε  φηη αλ ε CRM εθαξκνζηεί απνηειεζκαηηθά έρεη ζεακαηηθά 

απνηειέζκαηα. Ρα έζνδα ησλ επηρεηξήζεσλ απμήζεθαλ θαηά 12%, ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απμήζεθε θαηά 20%, πνζνζηφ ηδηαίηεξα κεγάιν, 

αιιά θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ απμήζεθε επίζεο θαηά 20%. 

Ππκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζπλδέεηαη κε ηελ 

παξαγσγηθφηεηα ηνπο θαη θαη‟ επέθηαζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Απηφ ζπκβαίλεη κάιινλ ιφγσ ηεο θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.   

Πην αθφινπζν ζρήκα κπνξνχκε λα δνχκε ζπλνπηηθά ηα νθέιε ηεο CRM 

ηφζν γηα ηελ επηρείξεζε φζν θαη γηα ηνλ πειάηε ζχκθσλα κε ηνλ Agrawal 

(2003). 
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Ξεγή: Agrawal, 2003 

 

 

Ζ δηαρείξηζε ζρέζεσλ 
πειαηψλ εληζρύεη: 

 

• ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 
πειαηψλ 

• ηελ απφδνζε ησλ ζρέζεσλ 

• ην αληαγσληζηηθφ 
πιενλέθηεκα 

• ηνλ αξηζκφ ησλ 
θαηαλαισηψλ 

• ηα κεξίδηα αγνξάο θαη ην 
πεξηζψξην θέξδνπο 

• ην ξπζκφ δηαηήξεζεο ησλ 
πειαηψλ 

• ηελ θαιχηεξε ιήςε 
απνθάζεσλ 

• ηελ αμηνιφγεζε απφ ηελ 
αλάιπζε δεδνκέλσλ πνπ 
βνεζνχλ ηε κέηξεζε ηεο 
αμίαο ησλ πειαηψλ 

• ηα έζνδα αλά πειάηε 

• ηελ επίδξαζε απφ ηελ 
νινθιήξσζε ησλ 
παξαγγειηψλ, ησλ εζφδσλ 
θαη ηεο δξαζηεξηφηεηαο 
ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ 
ζηελ πξαγκαηηθή απφδνζε 
ησλ πσιήζεσλ 

• ηηο επηρεηξεκαηηθέο 
δηαδηθαζίεο θαη ηελ 
απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 
εξγαδνκέλσλ 

Ζ δηαρείξηζε ζρέζεσλ 
πειαηψλ κεηώλεη: 

 
 

 

 

 

 

• ην θφζηνο απφθηεζεο 
πειαηψλ 

 

• ην θφζηνο πσιήζεσλ 

 

• ην θφζηνο εμππεξέηεζεο 

 

• ην ρξφλν εμππεξέηεζεο 

 

• ηα παξάπνλα 

Πρήκα 2.2: Νθέιε CRM  
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2.9 ΢πκπεξάζκαηα 

  

Ν ηζρπξφο αληαγσληζκφο θαη ε ξαγδαία εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο 

γλψζεο νδήγεζε ηηο επηρεηξήζεηο λα ζηξαθνχλ ζε κηα δηαθνξεηηθή θνπιηνχξα, 

λα εζηηάζνπλ ζηνλ πειάηε θαη ζηε δηαρείξηζε ηεο ζρέζεο κε απηφλ (Bose & 

Sugumaran, 2003). Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ γλσζηή σο CRM, αλ 

θαη ππάξρεη εδψ θαη πνιιά ρξφληα, απαηηείηαη αθφκα πεξηζζφηεξε έξεπλα. 

Πχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία δελ είλαη μεθάζαξνο ν νξηζκφο ηεο CRM, θαζψο 

ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο απφςεηο γηα ην ηη πξαγκαηηθά είλαη. 

Νη νξηζκνί ρσξίδνληαη θπξίσο ζε δχν βαζηθέο θαηεγνξίεο ηνπο 

ζηξαηεγηθνχο θαη ηνπο ιεηηνπξγηθνχο (Leigh &Tanner, 2004). Πχκθσλα κε 

ηνπο ζηξαηεγηθνχο, ε CRM νξίδεηαη σο ε δηαδηθαζία πνπ αλαγλσξίδεη πειάηεο, 

δεκηνπξγεί γλψζε γηα ηνπο πειάηεο, ρηίδεη ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο θαη 

ζρεκαηίδεη ηελ αληίιεςε ησλ πειαηψλ γηα ηελ εηαηξεία θαη ηα πξντφληα ηεο 

(The Sales Educators, 2006, p. 93). Δίλαη κηα νινθιεξσκέλε ζηξαηεγηθή πνπ 

πεξηιακβάλεη ηε δηαδηθαζία απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο επηιεγκέλσλ πειαηψλ 

γηα ηε δεκηνπξγία αλψηεξεο αμίαο γηα ηελ εηαηξεία θαη ηνλ πειάηε (Parvatiyar 

& Sheth, 2001). Πχκθσλα κε ηνπο ιεηηνπξγηθνχο, ε CRM επηηξέπεη ζηηο 

εηαηξείεο λα ζπγθεληξψλνπλ ζηνηρεία γηα ηνπο πειάηεο, λα αλαγλσξίδνπλ ηνπο 

πην θεξδνθφξνπο πειάηεο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη λα απμάλνπλ ηελ 

πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ παξέρνληαο ηνπο εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο (Rigby, 2002). 

Θάπνηνη ππνζηεξίδνπλ φηη ε CRM είλαη κηα θαηλνχξγηα ηερληθή ηνπ 

κάξθεηηλγθ, αιιά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηνπ ζρεζηαθνχ 

κάξθεηηλγθ, δειαδή ζηελ αληηκεηψπηζε ηνπ θάζε πειάηε κεκνλσκέλα κε 

ζθνπφ λα θαιχςεη ηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ. Απηφ ην επηηπγράλεη κε 

ηελ ζπιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε, ηελ αλάιπζε θαη 

επεμεξγαζία απηψλ ησλ δεδνκέλσλ κε ζθνπφ λα κεηαηξαπνχλ ζε ρξήζηκε 

πιεξνθνξία, ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ηέινο κε ηελ πξνζθνξά 

εμαηνκηθεπκέλσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ζε απηνχο. Ζ θηινζνθία ηεο CRM 

ινηπφλ βαζίδεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ζηελ πηζηφηεηα ηνπο 
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ζηελ εηαηξεία. Πχκθσλα κε έξεπλα, ε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ 

θαη ε κεηαηξνπή ηνπο ζε πην θεξδνθφξνπο κπνξεί λα απμήζεη ηελ θεξδνθνξία 

ηεο επηρείξεζεο πάλσ απφ 25%. 

Αλ θαη ηα νθέιε ηεο CRM είλαη αξθεηά, πνηνηηθά θαη πνζνηηθά, νη 

πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο ηεο ζεσξνχληαη απνηπρεκέλεο. Γηα ηελ αθξίβεηα 

ζχκθσλα κε ηελ έξεπλα ηνπ Gartner  Group (2003), πάλσ απφ ην 50% ησλ 

έξγσλ απνηπγράλεη θαη ε πιεηνςεθία ππνηηκά ην θφζηνο θαηά 40%-75%. 

Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη πνιιέο επηρεηξήζεηο αληηιακβάλνληαη ηε CRM ζαλ έλα 

ηερλνινγηθφ εξγαιείν πνπ δαπαλνχλ ρξήκαηα κφλν γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ θαη 

δελ απαηηείηαη θάπνηα άιιε ελέξγεηα. Όκσο, ε επηηπρία ηεο CRM εμαξηάηαη απφ 

ηνλ ζπλδπαζκφ ηεο ηερλνινγίαο, ησλ αλζξψπσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ.  
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Κεθάιαην 3: ΢ηξαηεγηθή θαη CRM ζηνλ θιάδν ησλ 

θαιιπληηθώλ 

3.1 Δηζαγσγή  

 

 Πηα κέζα ηνπ εηθνζηνχ αηψλα, νη ηερληθέο καδηθήο παξαγσγήο θαη 

καδηθνχ κάξθεηηλγθ άιιαμαλ ην αληαγσληζηηθφ ηνπίν κε ηελ αχμεζε ηεο 

δηαζεζηκφηεηαο ησλ πξντφλησλ πξνο ηνπο θαηαλαισηέο. Απηφ παξαηεξήζεθε 

θαη ζην πξψην θεθάιαην πνπ έγηλε ε αλάιπζε ηνπ θιάδνπ ησλ θαιιπληηθψλ. 

Νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο κπαίλνπλ ζηνλ θιάδν κε κηα πιεζψξα 

πξντφλησλ κε απνηέιεζκα ν αληαγσληζκφο λα είλαη ηζρπξφο. Απηφ είρε ζαλ 

ζπλέπεηα νη πειάηεο λα ράζνπλ ηε κνλαδηθφηεηα ηνπο θαη αληίζηνηρα νη 

επηρεηξήζεηο λα αγλννχλ ηηο αηνκηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο.  Ζ ζπγθπξία 

ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο αιιάδεη θάπνηα δεδνκέλα θαη πξνηεξαηφηεηεο ζηνλ 

θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ, θέξλεη ζηελ επηθάλεηα φρη κφλν θηλδχλνπο αιιά θαη 

επθαηξίεο πνπ λσξίηεξα είηε δελ ππήξραλ, είηε δελ ήηαλ νξαηνί. Έηζη, θάπνηεο 

επηρεηξήζεηο απνθάζηζαλ λα δψζνπλ ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηε δηαρείξηζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο.  

Ζ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ην ιεγφκελν CRM, 

εμεηάζηεθε ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην, φπνπ αλαθέξζεθαλ νη βαζηθέο έλλνηεο 

ηνπ θαη κηα πιεζψξα νξηζκψλ γηα ην ηη πξαγκαηηθά είλαη ε CRM, θαζψο  αθφκα 

απαηηείηαη πεξαηηέξσ έξεπλα. Αλ θαη ππάξρνπλ δηάθνξεο απφςεηο ζρεηηθά κε 

ηε CRM, ε βηβιηνγξαθία ζπκθσλεί φηη ε CRM είλαη κηα επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή πνπ αθνξά φιν ηνλ νξγαληζκφ, είλαη ν ηξφπνο πνπ ιεηηνπξγεί ε 

επηρείξεζε κε ζθνπφ λα δεκηνπξγήζεη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο 

θαη φρη απιά έλα ινγηζκηθφ. Πε απηφ ην θεθάιαην εμεηάδεηαη ε ζηξαηεγηθή ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Γελ αξθεί 

κηα επηρείξεζε λα δειψλεη πειαηνθεληξηθή ή λα έρεη εγθαηαζηήζεη έλα 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα CRM,  αιιά πξέπεη ε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο λα 

ππνζηεξίδεη απηή ηε θηινζνθία. 
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Ζ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή CRM αμηνπνηεί ην κάξθεηηλγθ, ηελ 

παξαγσγή, ηηο πσιήζεηο, ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, 

ηελ έξεπλα θαη αλάπηπμε, ηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία, θαζψο επίζεο ηελ 

ηερλνινγία θαη ην δηαδίθηπν κε ζθνπφ λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ θεξδνθνξία ησλ 

αιιειεπηδξάζεσλ ησλ πειαηψλ (Gulati & Garino, 2000). Γειαδή ε ζηξαηεγηθή 

CRM απνηειεί κηα νιηζηηθή δηαδηθαζία πξνζέγγηζεο, απφθηεζεο, δηαηήξεζεο 

θαη αλάπηπμεο πειαηψλ (Strauss, 2003). Δπηπιένλ, πνιιέο επηρεηξήζεηο 

θαηάιαβαλ φηη ε CRM κε ηελ νιηζηηθή ηεο πξνζέγγηζε κπνξεί λα ηνπο 

απνθέξεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, κε ζεηηθφ αληίθηππν ζηελ θεξδνθνξία 

ηεο επηρείξεζεο.  

 

3.2 ΢ηξαηεγηθή θαη CRM 

 

Ξνιιέο επηρεηξήζεηο θαηαιαβαίλνληαο ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο άξρηζαλ 

λα ζηξέθνληαη πξνο ηνπο πειάηεο, δηαηεξψληαο κηα θαιή ζρέζε καδί ηνπο, κε 

ζθνπφ λα έρνπλ καθξνρξφληνπο θα πηζηνχο πειάηεο. Όκσο, απηή ε δηαηήξεζε 

θαιψλ ζρέζεσλ κε ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM δελ γηλφηαλ πάληα ζχκθσλα κε ηε 

ζηξαηεγηθή φιεο ηεο επηρείξεζεο. Γη‟ απηφ ην ιφγν, ζχκθσλα κε έξεπλα ηεο 

Gartner Group πάλσ απφ ην 50% φισλ ησλ έξγσλ γηα ηε CRM απέηπραλ λα 

απνθέξνπλ απνηειέζκαηα (Rigby, 2002). Δπηπιένλ, πξέπεη λα εμεηαζηεί αλ ε 

επηρείξεζε κε ηελ νιηζηηθή πξνζέγγηζε ηεο CRM απνθηά αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ή βειηηψλεη ηελ αληαγσληζηηθή ηεο ζέζε ζηελ αγνξά (Rohm, 

2004). Έηζη, πξψηα απ‟ φια ζα αλαθέξνπκε θάπνηνπο νξηζκνχο θαη βαζηθέο 

έλλνηεο  γχξσ απφ ηε ζηξαηεγηθή  θαη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Πχκθσλα κε ηνλ Grant (1996) ην έξγν ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη λα 

θαζνξίζεη ην πψο ε επηρείξεζε ζα αμηνπνηήζεη ηνπο πφξνπο ηεο ζχκθσλα κε 

ηηο ππνρξεψζεηο ηεο γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζηνπο καθξνπξφζεζκνπο ζηφρνπο 

θαη λα νξγαλσζνχλ γηα λα εθαξκφζνπλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο  (Aldrich, 1979). 

Ζ ζηξαηεγηθή πξνζαξκνγήο ζα πξέπεη λα επηηεπρζεί κε ζπλέπεηα ζηνπο 
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ζηφρνπο θαη ηηο αμίεο ηεο επηρείξεζεο, ηνπ πεξηβάιινληνο, ησλ πφξσλ θαη ησλ 

δπλαηνηήησλ ηεο (Porter, 1996). Δπίζεο ζχκθσλα κε ηνλ  Hax Majluf (1996) 

νη ζπληζηψζεο ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ εκπιέθνληαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ 

ζρεηίδνληαη κε ηηο αιιειεπηδξάζεηο ηνπ νξγαληζκνχ κε ην πεξηβάιινλ (Aldrich, 

1979), ηελ νξγάλσζε ησλ εξγαζηψλ θαη ηελ θαηαλνκή ησλ αξκνδηνηήησλ 

κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο επηρείξεζεο, ηελ ελαξκφληζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ κε 

έλα ηξφπν ζπλεπή θαη επζπγξακκηζκέλν κε ηνπο νξγαλσηηθνχο ζηφρνπο.  

Ππλνςίδνληαο, ζηελ παξνχζα εξγαζία κε ηνλ φξν ζηξαηεγηθή ζα 

ελλννχκε ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο καθξνπξφζεζκα, 

αμηνπνηψληαο πιήξσο ηνπο πφξνπο ηεο ζε έλα κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, κε 

ζθνπφ λα αληαπεμέιζεη ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. Πηελ νπζία ζηξαηεγηθή είλαη έλα πεξηεθηηθφ ζρέδην 

γηα ηελ επίηεπμε ησλ νξγαλσζηαθψλ ζθνπψλ.  Πρεηίδεηαη κε ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο απνθάζεηο θαη πξάμεηο νη νπνίεο νπζησδψο επεξεάδνπλ ηελ 

επηηπρία θαη ηε βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Ξεξηιακβάλεη ηελ απαξαίηεηε 

θξίζε γηα ηε ζηξαηεγηθή ηνπνζέηεζε ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπο πφξνπο ηεο 

έηζη ψζηε λα κεγηζηνπνηνχληαη ηα καθξνπξφζεζκα θέξδε αληηκεησπίδνληαο 

ηελ ππάξρνπζα βεβαηφηεηα θαη ηνλ επηηαρπλφκελν αληαγσληζκφ. Ρέινο, 

ζηξαηεγηθή είλαη ε δηαζχλδεζε αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ζην ησξηλφ θαη 

κειινληηθφ πεξηβάιινλ.  

Πχκθσλα κε ηηο παξαπάλσ έλλνηεο ζπκπεξαίλνπκε φηη φιεο νη 

επηρεηξήζεηο πξέπεη λα έρνπλ ζαθψο θαζνξηζκέλε ηε ζηξαηεγηθή ηνπο. Ζ 

δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζηε δεκηνπξγία ή ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηξαηεγηθψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ. Κε άιια ιφγηα, πξέπεη λα είλαη μεθάζαξε ε απνζηνιή ηεο 

επηρείξεζεο, δειαδή ν ιφγνο χπαξμεο ηεο, νη ζθνπνί ηεο επηρείξεζεο, δειαδή 

ηη πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζεί θαη έσο πφηε, νη πνιηηηθέο ηεο επηρείξεζεο, 

δειαδή πνηεο είλαη νη γεληθέο νδεγίεο γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ απφ θάζε 

ζηέιερνο θαη ηέινο νη ζηξαηεγηθέο ηεο επηρείξεζεο, δειαδή πσο ζα 

επηηεπρζνχλ ε απνζηνιή θαη νη ζθνπνί ηεο επηρείξεζεο.  
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Κηα έλλνηα πνπ πξνθχπηεη είλαη ε έλλνηα ηνπ CRS πνπ ζεκαίλεη 

Customer Relationship Strategy. Κε ηνλ φξν CRS ελλννχκε ηελ αιιαγή 

θνπιηνχξαο απφ ηα παξαδνζηαθά κνληέια πνπ εζηηάδνπλ ζην πξντφλ, ηελ 

αλαδηνξγάλσζε φισλ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ κε πξνζαλαηνιηζκφ 

ζηνλ πειάηε, πνπ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δηαδηθαζίεο  ηφζν ηηο ππνζηεξηθηηθέο 

(back-office) φζν θαη ηηο ζεκαληηθέο (front-office) κε ζθνπφ φιν ην πξνζσπηθφ 

λα ζηξαθεί ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Δίλαη ε ζηξαηεγηθή πνπ πξνάγεη 

κηα αλψηεξε ελαξκφληζε αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ην πεξηβάιινλ ηεο θαη 

αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ηελ επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζθνπψλ ηεο.  

Ζ ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο φπσο αλαθέξακε θαη πξνεγνπκέλσο είλαη 

ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο καθξνπξφζεζκα θαη απνηειείηαη απφ ηξία 

επίπεδα, ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαη ηε 

ιεηηνπξγηθή ζηξαηεγηθή. Ρν θάζε επίπεδν νξίδεη ηηο επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο 

ησλ ηκεκάησλ θαη ν ζπλδπαζκφο ηνπο απνηειεί ηελ νινθιεξσκέλε 

ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο, φπσο ζα δνχκε θαη ζην αθφινπζν ζρήκα. 

 

Γηάγξακκα 3.1: Ρα επίπεδα ηεο ζηξαηεγηθήο 
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Ξεγή:  Thomas I. Wheeken, J. Davis Hunger, “Concepts in Strategic 

Management and Business Policy, Achieving Sustainability” 

 

Ξην ζπγθεθξηκέλα, φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαπάλσ ζρήκα ε 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή νξίδεη ην πεδίν δξάζεο ηεο επηρείξεζεο ζε φξνπο 

θιάδσλ θαη αγνξψλ ζηνπο νπνίνπο ε επηρείξεζε αληαγσλίδεηαη. Ξεξηγξάθεη 

θαη ζηε ζπλέρεηα απνθαζίδεη ηε γεληθή ζηάζε ηεο επηρείξεζεο απέλαληη ζηηο 

επηινγέο αλάπηπμεο ηεο, ηε δηνίθεζε ησλ δηάθνξσλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ 

γξακκψλ παξαγσγήο, ην είδνο δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξέπεη λα επηιέμεη, ηε 

ξνή ησλ ρξεκαηηθψλ θαη ησλ άιισλ πφξσλ πξνο ηηο Γηεπζχλζεηο, ηηο ζρέζεηο 

κε ηηο άιιεο θνηλσληθέο νκάδεο θαη ηέινο ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ε 

επηρείξεζε κπνξεί λα απμήζεη ηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ. 

 Πηε ζπλέρεηα, ε επηρεηξεκαηηθή ή αιιηψο αληαγσληζηηθή ζηξαηεγηθή 

ελδηαθέξεηαη γηα ην πψο ε επηρείξεζε αληαγσλίδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλν θιάδν ε 

αγνξά. Απηφ ζεκαίλεη φηη κηα επηρείξεζε γηα λα ππεξηζρχζεη ζε έλα ηκήκα ηεο 

αγνξάο πξέπεη λα πηνζεηήζεη κηα ζηξαηεγηθή πνπ ηεο δίλεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα έλαληη ησλ ππφινηπσλ ζηνλ θιάδν. Ξην ζπγθεθξηκέλα, ε 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή (business strategy) ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ηνπ 

πεξηζσξίνπ θέξδνπο γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ παξάγεη θαη ζην 

ζπλδπαζκφ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη 

ηεο. 

Πχκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή Porter (1996), έλαλ απφ ηνπο πην γλσζηνχο 

θαη δηαθεθξηκέλνπο αθαδεκατθνχο ζηνλ ηνκέα ηεο αληαγσληζηηθήο 

ζηξαηεγηθήο, ππάξρνπλ ηξείο βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο, πνπ είλαη 

νη εμήο: 

 Ζγεζία θφζηνπο (cost leaderhip) πνπ ζηφρνο είλαη λα γίλεη ε 

επηρείξεζε ν πην ρακειφο ζε θφζηνο παξαγσγφο ζηνλ θιάδν. 

 

 Γηαθνξνπνίεζεο (differentiation) φπνπ ε επηρείξεζε πξνζθέξεη 

κνλαδηθά πξντφληα, παίξλνληαο έηζη μερσξηζηή ζέζε ζε ζρέζε 
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κε ηνπο αληαγσληζηέο. Ζ ζηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο βαζίδεηαη 

ζηελ πνηφηεηα, ηελ εμππεξέηεζε, ηε ζρεδίαζε θαη ηελ εηθφλα 

ησλ πξντφλησλ. 

 

 Δζηίαζεο (focus) φπνπ ε επηρείξεζε ζηνρεχεη ζε έλα 

πιενλέθηεκα θφζηνπο ή ζε έλα πιενλέθηεκα δηαθνξνπνίεζεο ζε 

έλα πεξηνξηζκέλν ηκήκα. Απηφ ζεκαίλεη φηη δελ εμππεξεηείηαη 

φιε ε αγνξά παξά κφλν έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο θαη ε 

εθηθηφηεηα ηεο εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα 

ππνζηεξίμεη ην θφζηνο εζηίαζεο. 

  

Ρέινο, ε ιεηηνπξγηθή ζηξαηεγηθή αθνξά ηε ιεπηνκεξή αλάπηπμε ησλ 

πφξσλ ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν. Γειαδή, θχξηνο ζηφρνο ηεο είλαη λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ πφξσλ. Ζ ιεηηνπξγηθή ζηξαηεγηθή 

αλαπηχζζεηαη ζηα πιαίζηα θαη ζχκθσλα κε ηελ επηρεηξεζηαθή θαη ηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή. Κέζσ ηεο ιεηηνπξγηθήο ζηξαηεγηθήο θάζε ηκήκα 

ηεο επηρείξεζεο πξνζπαζεί λα ζπληνλίζεη ηηο δξάζεηο θαη ηηο ελέξγεηεο ηνπ, 

πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ.  

Ζ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο ινηπφλ έρεη ζαλ απαξαίηεηε πξνυπφζεζε 

ηελ δηακφξθσζε θαη ηελ πινπνίεζε κηαο ζηξαηεγηθήο θαη θαη‟ επέθηαζε ηελ 

πιήξε ζπλεξγαζία ησλ ηξηψλ επηπέδσλ ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ κφιηο 

αλαθέξακε. Όζνλ αθνξά ηε CRM ζίγνπξα κπνξεί λα εληζρχζεη ηε ζηξαηεγηθή 

κηαο επηρείξεζεο αιιά δελ κπνξεί λα ηελ αληηθαηαζηήζεη. Ζ CRM απιά 

απνηειεί έλα βαζηθφ θαη ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηελ πινπνίεζε κηαο ζαθψο 

θαζνξηζκέλεο ζηξαηεγηθήο.  

Όζνλ αθνξά ηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ, θαζψο ν αληαγσληζκφο είλαη 

ηζρπξφο, ε αλάγθε γηα ηε δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο θξίλεηαη επηηαθηηθή.  Όιεο 

νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ αθνινπζνχλ κηα ζηξαηεγηθή κε ζθνπφ λα 

απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Κηα απφ ηηο κεζφδνπο γηα ηελ 

πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπο είλαη θαη ε εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM, 
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ην νπνίν απνηειεί κηα πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαη φρη κφλν έλα 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα. 

Γηα παξάδεηγκα ε επηρείξεζε L‟ oreal κε ην κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο 

ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ έρεη σο απνζηνιή λα βνεζάεη ηνπο άληξεο θαη 

ηηο γπλαίθεο ζε νιφθιεξν ηνλ θφζκν λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηελ αλαδήηεζε ηεο 

νκνξθηάο θαη λα εθθξάζνπλ πιήξσο ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπο. Πηφρνο ηεο 

είλαη ε ηειεηφηεηα θαη γη‟ απηφ ζέηνπλ ζπλερψο ηνπο εαπηνχο ηνπο θαη ηηο 

κεζφδνπο ηνπ ζε ακθηζβήηεζε.  Ζ ζηξαηεγηθή ηεο γηα ηελ θαηάθηεζε απηήο 

ηεο εγεηηθήο ζέζεο βαζίδεηαη ζηε ζπλερή επέλδπζε γηα ζπλερή επηζηεκνληθή 

έξεπλα θαη αλάπηπμε. Θάπσο έηζη αλαθάιπςαλ θαη ην CRM θαζψο 

ππνζηεξίδνπλ ην εμήο: 

«Έρνπκε δεζκεπηεί γηα ηε δεκηνπξγία ηζρπξψλ θαη καθξνρξφλησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο καο, πνπ βαζίδνληαη ζηελ 

εκπηζηνζχλε θαη ην ακνηβαίν φθεινο.»   Lindsay Owen-Jones & Jean-Paul 

Agon  

 

3.3 Η CRM σο αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα 

  

Όπσο αλαθέξεηαη θαη ζηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα ζθνπφο φισλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη λα απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Αλ θαη ε 

ζεκαζία ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο είλαη θξίζηκε, θαίλεηαη φηη 

αθφκα ππάξρεη έιιεηςε ζην ζεκαζηνινγηθφ ηνπ πεξηερφκελν, ελψ ππάξρνπλ 

δηάθνξνη νξηζκνί ζηε ινγνηερλία ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηνίθεζεο, θαζέλαο κε 

δηαθνξεηηθή έλλνηα, έλαο ζαθήο θαη μεθάζαξνο νξηζκφο δελ ππάξρεη (Ma, 

2000, Rumelt, 2003, Arend, 2003, O‟Shannassy, 2008).  

 Νη ζεσξίεο ηεο ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο έρνπλ αλαγλσξίζεη θάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ παξέρνπλ ζηηο επηρεηξήζεηο ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. Γηα παξάδεηγκα, ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα κπνξεί λα 
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πξνέξρεηαη απφ ηα εκπφδηα εηζφδνπ ζηελ αγνξά (Mason, 1939, Bain, 1956, 

1968, Caves & Porter, 1977), απφ ηηο ζέζεηο ηεο αγνξάο (Miles & Snow, 1978, 

Porter, 1980, 1985), απφ ηνπο πφξνπο θαη ηηο ηθαλφηεηεο ζπγθεθξηκέλσλ 

επηρεηξήζεσλ (Lippman & Rumelt, 1982, Wernerfelt, 1984, Barney, 1986, 

1991, Dierickx & Cool, 1989, Peteraf, 1993). Αλ θαη έρνπλ βξεζεί ζχκθσλα κε 

έξεπλεο νη θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, 

είλαη παξάμελν πνπ δελ ππάξρεη αθφκα ζαθήο νξηζκφο (Ma, 2000, Rumelt, 

2003, O‟Shannassy, 2008). Πχκθσλα κε ηνπο Foss & Knudsen (2003) δελ 

ππάξρεη θνηλή ζπκθσλία ζε έλαλ νξηζκφ ιφγσ ηεο πιεζψξαο ησλ ζεκαζηψλ 

ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

 Θα ήηαλ ρξήζηκν λα αλαθεξζνχλ κεξηθνί απφ ηνπο πην δηαδεδνκέλνπο 

νξηζκνχο ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ζχκθσλα κε δηάθνξνπο 

εξεπλεηέο. Πχκθσλα κε ηνλ Ansoff (1965) αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

απνθηά κηα επηρείξεζε αλ απνκνλψζεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ή ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

ηδηφηεηεο  κηαο κεκνλσκέλεο αγνξάο πξντφλησλ. Απφ ηελ άιιε ν Porter (1985) 

ππνζηεξίδεη φηη ππάξρνπλ δχν ηχπνη αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, ε 

εγεζία θφζηνπο θαη ε δηαθνξνπνίεζε. Πχκθσλα κε ηνλ Winter (1995) ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα νξίδεηαη ζαλ ηελ αλψηαηε νηθνλνκηθή απφδνζε. Ν 

Grant (1998) ππνζηεξίδεη φηη κηα επηρείξεζε θαηέρεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ, φηαλ κφληκα θεξδίδεη έλα πςειφηεξν 

πνζνζηφ θέξδνπο. Ρέινο, έλαο πην ζχγρξνλνο νξηζκφο θαηά ηνπο Grahovac & 

Miller (2009) είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ ηεο δήηεζεο ηεο αγνξάο θαη ηνπ νξηαθνχ 

θφζηνπο. 

 Πηελ παξνχζα εξγαζία κε ηνλ φξν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζα 

ελλννχκε ηε δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο κεγαιχηεξεο αμίαο απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο. Ξξέπεη λα είλαη θάηη δηαθνξεηηθφ αλάκεζα ζε απηφ πνπ 

πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. Δάλ φιεο νη 

επηρεηξήζεηο αθνινπζνχζαλ ηελ ίδηα ζηξαηεγηθή, θακία δελ ζα είρε ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Πηελ νπζία είλαη ην απνηέιεζκα ηνπ λα θάλεηο 

θάηη δηαθνξεηηθφ  ή θαη θαιχηεξν απφ ηνπο αληαγσληζηέο. Γηα λα δεκηνπξγεζεί 

ε δηαθνξά ππάξρνπλ δχν ηξφπνη είηε ππάξρεη ην πιενλέθηεκα θφζηνπο ζε 
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ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο δειαδή ην ρακειφηεξν θφζηνο 

παξαγσγήο/δηαλνκήο, είηε ππάξρεη πξνηίκεζε γηα ηελ εθξνή ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο ινηπφλ εμαξηάηαη απφ ηελ ζαθψο 

θαζνξηζκέλε ζηξαηεγηθή ηεο, ηελ δνκή ηεο αγνξάο απφ ηελ νπνία θαίλεηαη ν 

αληαγσληζκφο θαη απφ ην αλ έρεη έλα δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

πνπ ηεο επηηξέπεη λα έρεη εγεηηθή ζέζε ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Ν 

θνξπθαίνο αθαδεκατθφο ζηνλ ηνκέα ηνπ αληαγσληζκνχ είλαη ν Porter φπνπ 

έρεη πξνηείλεη ην ππφδεηγκα ησλ πέληε δπλάκεσλ.  

Πην πξψην θεθάιαην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είδακε ηελ αλάιπζε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο ζχκθσλα κε ην ππφδεηγκα ηνπ Porter γηα ηνλ 

θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ. Νπφηε ηψξα ζα δνχκε πσο ε εθαξκνγή ηεο CRM 

επεξεάδεη θάζε κία απφ ηηο πέληε απηέο δπλάκεηο ηνπ αληαγσληζκνχ. Ζ 

ειθπζηηθφηεηα ηεο αγνξάο νξίδεηαη απφ ηελ απεηιή ησλ λενεηζεξρφκελσλ ζηελ 

αγνξά, απφ ηελ απεηιή ησλ ππνθαηάζηαησλ  πξντφλησλ απφ ηε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ, απφ ηε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε 

ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ηέινο απφ ηνλ αληαγσληζκφ κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ 

επηρεηξήζεσλ. 

Πην δεχηεξν θεθάιαην είδακε φηη ε CRM απνηειεί κηα πειαηνθεληξηθή 

θηινζνθία δειαδή εζηηάδεη ζηνλ πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ κε ζθνπφ λα 

απνθηήζεη καθξνρξφληνπο θαη πηζηνχο πειάηεο, φπνπ καθξνπξφζεζκα ζα 

απμεζεί ε απνδνηηθφηεηα ηεο θαη ε θεξδνθνξία ηεο. Δπίζεο είδακε ηα απηά θαη 

κε απηά νθέιε απφ ηελ πηνζέηεζε ηεο CRM ζε κηα επηρείξεζε. Π‟ απηφ ην 

ζεκείν φκσο ζα αλαιχζνπκε πσο ε CRM κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο πέληε 

δπλάκεηο ηνπ Porter ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ. 

  

3.3.1 CRM θαη απεηιή εηζόδνπ λέσλ αληαγσληζηώλ 

  

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ αλ θαη δελ ππάξρνπλ ζεζκηθά εκπφδηα 

εηζφδνπ ησλ αληαγσληζηψλ, ε απεηιή λενεηζεξρφκελσλ επηρεηξήζεσλ θξίλεηαη 
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κηθξή. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη ππάξρνπλ πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηνλ θιάδν κε 

κεγάια κεξίδηα αγνξάο θαη πνιπεηή εκπεηξία ζηελ έξεπλα θαη αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ. Θάηη αληίζηνηρν ζπκβαίλεη θαη κε ηε CRM. Πηφρνο ηεο είλαη λα 

απνθηήζεη πηζηνχο πειάηεο, λα δηαηεξήζεη καθξνρξφληεο θαη επσθειείο 

ζρέζεηο κε ζηξαηεγηθνχο πειάηεο, επηδηψθνληαο παξάιιεια ηε κεγηζηνπνίεζε 

ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηεο αμίαο ηφζν γηα ηνπο πειάηεο φζν θαη γηα ηελ 

επηρείξεζε (Reinartz,2004).  

 Απηφ ζεκαίλεη φηη έλαο  ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο δχζθνια ζα ζηξαθεί 

ζε θάπνηα αληαγσληζηηθή εηαηξεία θαιιπληηθψλ. Απφ ηε κηα νη επηρεηξήζεηο 

επσθεινχληαη απφ ηε CRM δηφηη θξαηάλε  ζηαζεξνχο πειάηεο ζηξαηεγηθήο 

ζεκαζίαο κε απνηέιεζκα λα ηθαλνπνηνχλ ηηο δηθέο ηνπο αλάγθεο 

δεκηνπξγψληαο εμεηδηθεπκέλα πξντφληα θαη απφ ηελ άιιε νη θαηαλαισηέο 

θαιχπηνπλ θάζε αλάγθε ε επηζπκία ηνπο. Έηζη, κηα λέα επηρείξεζε αθφκα θη αλ 

έρεη πηνζεηήζεη κηα πειαηνθεληξηθή θνπιηνχξα θαη ζηξαηεγηθή ρξεηάδεηαη πνιχ 

ρξφλν, πφξνπο, έξεπλα θαη αλάπηπμε γηα λα ζεσξεζεί αληαγσληζηηθή ή απεηιή 

γηα ηηο ήδε εδξαησκέλεο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ.  

 Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα αλαθέξνπκε φηη αλ θαη ε CRM απνηειεί απεηιή 

εηζφδνπ λέσλ αληαγσληζηψλ, ε θαθή ρξήζε ηεο ή ε απιή εθαξκνγή ελφο 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο, ή ε ειιηπήο ελεκέξσζε γχξσ απφ ηελ έλλνηα 

ηεο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη επθαηξίεο γηα ηνπο λενεηζεξρφκελνπο. 

    

3.3.2 CRM θαη  απεηιή από ππνθαηάζηαηα πξντόληα  

  

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ δελ πθίζηαηαη απεηιή απφ ππνθαηάζηαηα 

πξντφληα θαζψο απηά δελ ππάξρνπλ, εθηφο κφλν απφ θάπνηα εμεηδηθεπκέλα 

θαξκαθεπηηθά πξντφληα. Όζνλ αθνξά ηε CRM, ζθνπφο ηεο είλαη ε ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε, ε επεμεξγαζία απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ, ε 

ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε επηθνηλσλία καδί ηνπο. Κέζσ απηήο 

επηηπγράλεηαη ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ πξντφλησλ, ε αλαπαξαγσγή ηδεψλ θαη 

ηα θαηλνηνκηθά πξντφληα. (Thomke & von Hippel, 2002, Chesbrough, 2003).  
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Δπηπιένλ, αληηθαηνπηξίδνληαη νη παξνχζεο αλάγθεο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε, νη κειινληηθέο επηζπκίεο ηνπ, ε αγνξαζηηθή ηνπ δξαζηεξηφηεηα θαη ε 

νηθνλνκηθή ηνπ δπλαηφηεηα (Davenport, Harris & Kohli, 2001, Day, 2000). 

Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πειάηεο δελ έρνπλ αλεθπιήξσηεο επηζπκίεο θαη θαη‟ 

επέθηαζε δελ ππάξρεη απεηιή απφ ππνθαηάζηαηα πξντφληα.  

 Έλαο θαηαλαισηήο γηα λα ζηξαθεί ζε ππνθαηάζηαην πξντφλ είηε ζα 

αιιάμεη ην θφζηνο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο είηε ζα αιιάμνπλ ηα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Όκσο, ζχκθσλα κε ηηο ζπληζηψζεο ηεο CRM πνπ 

αλαθέξακε, ε επηρείξεζε έρεη ηε δπλαηφηεηα λα θηηάμεη ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ πξντφλησλ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε κεκνλσκέλα. 

Δπηπιένλ, ε αλάπηπμε ηνπ δηαδηθηχνπ θαη ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ θάλνπλ ην 

έξγν ηεο CRM πην εχθνιν θαζψο ε ζπιινγή ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε 

γίλεηαη πην απνηειεζκαηηθά. Ππλεπψο, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη κε 

ηελ πηνζέηεζε ηεο CRM, ζπλήζσο νη θαηαλαισηέο δε ζηξέθνληαη ζε 

ππνθαηάζηαηα πξντφληα. 

       

3.3.3 CRM θαη δηαπξαγκαηεπηηθή δύλακε αγνξαζηώλ 

  

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ ε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ 

αγνξαζηψλ θξίλεηαη κεγάιε θαζψο είλαη ζρεηηθά ιίγνη, ελψ ηαπηφρξνλα 

θαηαλαιψλνπλ κεγάιν πνζνζηφ ηεο αγνξάο ησλ θαιιπληηθψλ ζηελ Διιάδα, 

ζπλνιηθά πεξίπνπ ην 73%. Όπσο πνιιέο θνξέο έρνπκε αλαθέξεη ε επηρείξεζε 

ζέιεη λα εληζρχζεη ηηο ζρέζεηο ηηο κε ηνπο πειάηεο ηεο κέζσ ηεο CRM. Κε ηε 

ζπιινγή θαη επεμεξγαζία ησλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ, ε επηρείξεζε 

καζαίλεη γηα ηηο λέεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ακέζσο κε θαηλνηφκεο 

ηδέεο θαη πξντφληα λα ηηο θαιχπηεη. Απηφ ζεκαίλεη φηη απμάλεηαη ε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ηεο επηρείξεζεο.  Δπηπιένλ, ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη 

ε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, δεκηνπξγνχληαη 

νινέλα θαη πεξηζζφηεξνη ηξφπνη επηθνηλσλίαο, γεγνλφο πνπ δεκηνπξγεί 

εμαηξεηηθέο επθαηξίεο ζηηο επηρεηξήζεηο γηα λα ελδπλακψζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο 
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κε ηνπο πειάηεο. Ππλεπψο, ζπκπεξαίλνπκε φηη ζπλήζσο απμάλεηαη ε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ηεο επηρείξεζεο, αιιά ρξεηάδεηαη κεγάιε πξνζνρή 

δηφηη νη ιάζνο ρεηξηζκνί κπνξνχλ λα απμήζνπλ ηε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε 

ησλ αγνξαζηψλ παξά ηελ εθαξκνγή ηεο CRM. 

 

3.3.4 CRM θαη δηαπξαγκαηεπηηθή δύλακε πξνκεζεπηώλ 

  

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ, ε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ 

πξνκεζεπηψλ ζπλήζσο θξίλεηαη κηθξή εθηφο απφ κεκνλσκέλεο πεξηπηψζεη 

φπνπ ν πξνκεζεπηήο βξίζθεηαη ζε ζέζε ηζρχνο.  Πηε ζπγθεθξηκέλε 

παξάκεηξν, γηα ηε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ ε CRM πάιη 

επηδξά ζεηηθά. Κε ηελ ξαγδαία αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηνπ δηαδηθηχνπ, 

είλαη γεγνλφο φηη ν θφζκνο ελεκεξψλεηαη εχθνια θαη γξήγνξα νπφηε απνθηά 

δχλακε, θαζψο κπνξεί εχθνια λα βξεη λένπο πξνκεζεπηέο. Όκσο, αλ θαη νη 

πξνκεζεπηέο έρνπλ CRM αλαπηχζζεηαη κηα ακνηβαία ζρέζε κεγηζηνπνίεζεο 

ηεο αμίαο θαζψο φπσο έρνπκε αλαθέξεη ζηνρεχεη ζηελ δεκηνπξγία ακνηβαίσλ 

επσθειψλ ζρέζεσλ. Άξα, ε CRM κπνξεί λα σθειήζεη θαη ηηο επηρεηξήζεηο θαη 

ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηε κεγαιχηεξε δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε απνθηά θάζε 

θνξά απηφο πνπ έρεη θαη ηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία. 

 

3.3.5 CRM θαη αληαγσληζκόο κεηαμύ ησλ πθηζηάκελσλ 

επηρεηξήζεσλ 

  

Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ ν αληαγσληζκφο είλαη κεγάινο θπξίσο ζηα 

δίθηπα ηεο επξείαο θαη επηιεθηηθήο δηαλνκήο, θαζψο ππάξρεη πιεζψξα 

εκπνξηθψλ ζεκάησλ, ελψ δελ ππάξρνπλ ξηδηθέο δηαθνξνπνηήζεηο ζηελ ηηκή θαη 

ζηελ πνηφηεηα ηνπο. Ρν γεγνλφο απηφ απνηέιεζε θαη ην βαζηθφ ιφγν πνπ νη 

επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα ζηξέθνληαη πξνο ηνλ πειάηε, λα αιιάδνπλ θηινζνθία 

θαη δηαδηθαζίεο γηα λα θαηαθέξνπλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ θαη ηειηθά λα 
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απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Δπηπιένλ, εζηηάδνπλ ζηνπο 

πειάηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο θαζψο ην θφζηνο δηαηήξεζεο ησλ ππαξρφλησλ 

πειαηψλ είλαη κηθξφηεξν απφ ην θφζηνο αλεχξεζεο λέσλ πειαηψλ.  Κελ 

μερλάκε ηε ζεσξία ηνπ Pareto, ζχκθσλα κε ηελ νπνία κφλν ην 20% ησλ 

πειαηψλ είλαη ππεχζπλν γηα ην 80% ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο.  

 Δπηπξφζζεηα, νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνη λα 

πιεξψζνπλ πςειφηεξε ηηκή γηα ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ θαη είλαη 

πηζαλφηεξν λα πξαγκαηνπνηήζνπλ πξφζζεηεο αγνξέο (Reichheld θαη 

Sasser,1990). Νη πηζηνί πειάηεο δεκηνπξγνχλ θαιή θήκε γηα ηελ επηρείξεζε 

θαζψο ηε ζπζηήλνπλ ζε ηξίηνπο θαη ε δηαθήκηζε ηεο εηαηξείαο είλαη πην 

απνηειεζκαηηθή (Anderson, 1994,  Reichheld θαη Sasser 1990). Έηζη κε ηε 

CRM νη επηρεηξήζεηο θαηαθέξλνπλ λα εληζρχζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο 

πειάηεο θαη λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηελ παιηά θηινζνθία πνπ εζηίαδε κφλν 

ζην πξντφλ. 

 Ζ ζσζηή πηνζέηεζε θαη ν θαιφο ρεηξηζκφο ηεο CRM κπνξεί λα θέξεη 

θάπνηεο αιιαγέο ζηελ επηρείξεζε αιιά ζεκαζία έρεη πσο ε θάζε επηρείξεζε ζα 

αμηνπνηήζεη φιεο ηεο δπλαηφηεηεο ηεο  γηα λα απνθηήζεη κηα αληαγσληζηηθή 

ζέζε ζηελ αγνξά. Ππκπεξαζκαηηθά, απφ ηελ παξαπάλσ αλάιπζε ζα ιέγακε 

φηη ε CRM έρεη ζπκβάιεη ζηελ αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Απηφ ινηπφλ ζεκαίλεη φηη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα βξνπλ ηηο 

θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο CRM γηα λα απνθηήζνπλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα 

δηαηεξήζνπλ έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

 Πχκθσλα κε ηνλ Barney ηέζζεξηο ηδηφηεηεο είλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα 

ηνπο πφξνπο θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ ψζηε λα απνθηήζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Απηέο νη ηδηφηεηεο πεξηιακβάλνπλ ηελ 

ζπαληφηεηα ηεο αμίαο θαη λα κελ ππάξρεη δπλαηφηεηα κίκεζεο θαη 

αληηθαηάζηαζεο. 

 Γηα λα ζεσξεζεί ε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε πξέπεη λα είλαη ζπάληα θαη πνιχηηκε. Δίλαη 

πξνθαλέο φηη ε ζπαληφηεηα δελ κπνξεί λα κηκεζεί, άξα θαη ε δηαρείξηζε 
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πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ δε κπνξεί λα κηκεζεί. Αλ ε 

επηρείξεζε ην θάλεη πεηπρεκέλα, ζίγνπξα νη άιιεο επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ 

νχηε λα κηκεζνχλ αιιά νχηε θαη λα αληηγξάςνπλ ηνπο ηξφπνπο ηεο. Άιισζηε 

ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έρεη ζρεδηαζηεί κε βάζε ηελ θνπιηνχξα θαη 

ην ππφβαζξν ηεο θάζε επηρείξεζεο, νπφηε είλαη θαη κνλαδηθή (Curry, 2004). 

 Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ φπσο έρνπκε αλαθέξεη μαλά είλαη 

κηα θηινζνθία κε νιηζηηθή άπνςε πνπ αθνξά φιεο ηηο ππνδνκέο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ε επηηπρία ηεο εμαξηάηαη απφ ην ζπλδπαζκφ ηεο αλψηαηεο 

δηνίθεζεο, ησλ αλζξψπσλ θαη ηεο ηερλνινγίαο (Yong,2006). Δπνκέλσο, ε CRM 

απνηειεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηηο επηρεηξήζεηο φηαλ πξνζδίδεη αμία, 

είλαη ζπάληα θαη δελ κπνξεί λα κηκεζεί. Όκσο ην εξψηεκα είλαη πσο ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζα είλαη δηαηεξήζηκν. Πχκθσλα ινηπφλ κε ηνπο  

Amit & Shoomakher (1993) ην ζηνηρείν πνπ απαηηείηαη γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο είλαη ε δηάξθεηα απηήο ηεο ζρέζεο 

(Dane,2002). Θεκειηψδεο αξρή ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ 

φπσο θαη ηεο πνηφηεηαο είλαη ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο (Jamal, 

1998, Mac Adam, 2000) θαη ε επαλεμέηαζε ηεο γηα λα αλαγλσξίδεηο ηηο λέεο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ (Dougall,2004). 

 Πην αθφινπζν ζρήκα θαίλεηαη ν ζεκειηψδεο ξφινο ηεο δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, γηα λα απνθηήζεη ε επηρείξεζε ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. 
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Γηάγξακκα 3.2: Ν ξφινο ηεο CRM γηα λα απνθηήζεη ε επηρείξεζε 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

Ξεγή: Global Journal of Management and Business Research, Volume 11, 

Issue 5, Version 1.0, April 2011 

 

3.4 ΢πκπεξάζκαηα 
 

Όιεο νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα έρνπλ κηα ζαθψο θαζνξηζκέλε 

ζηξαηεγηθή, απφ ηελ νπνία εμαξηάηαη θαη ε επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. 

Μεθάζαξε πξέπεη λα είλαη ε απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο, νη ζθνπνί ηεο, νη 

πνιηηηθέο ηεο θαη νη ζηξαηεγηθέο πνπ αθνινπζεί. Ζ ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο 

ρσξίδεηαη ζε ηξία επίπεδα, ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, ηελ επηρεηξεκαηηθή 

θαη ηε ιεηηνπξγηθή φπνπ ε πιήξεο ζπλεξγαζία απηψλ νδεγεί ζηελ επηηπρία ηεο 

επηρείξεζεο.  

Γηα λα ζεσξεζεί κηα επηρείξεζε επηηπρεκέλε πξέπεη λα έρεη απνθηήζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά. Αλ θαη αθφκα δελ ππάξρεη ζαθήο 

νξηζκφο γηα ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ παξνχζα εξγαζία ελλννχκε 
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ηε δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα δεκηνπξγεί αμία κεγαιχηεξε απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο.  

Ιφγσ ηνπ ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν ησλ 

θαιιπληηθψλ αιιά θαη ε ξαγδαία αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηνπ δηαδηθηχνπ 

νδήγεζαλ ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο λα ζηξαθνχλ ζε άιια κέζα γηα λα 

απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Έηζη, άξρηζε ε πηνζέηεζε ηεο 

CRM ζηξαηεγηθήο απφ φιν ηνλ νξγαληζκφ, δειαδή ε εζηίαζε πξνο ηνλ πειάηε 

θαη ηηο εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ κε ζθνπφ λα δεκηνπξγήζεη ακνηβαίεο 

επσθειείο καθξνρξφληεο ζρέζεηο. 

Ρέινο, θαηαιήμακε φηη ε CRM έρεη ζπκβάιιεη ζηελ αχμεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ ηνπ θιάδνπ αιιά απηφ δελ είλαη απαξαίηεηα θαθφ δηφηη νη 

επηρεηξήζεηο απιά πξέπεη λα βξνπλ ηηο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο CRM γηα λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ. Ζ CRM απνηειεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο φηαλ πξνζδίδεη αμία, είλαη ζπάληα θαη δελ κπνξεί λα κηκεζεί. 

Γειαδή, ε ζρέζε θαη ε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε είλαη κνλαδηθή θαη πξνζδίδεη 

αμία ηφζν ζηελ επηρείξεζε, φζν θαη ζηνλ ίδην ηνλ πειάηε. Πε απηή ηελ 

πεξίπησζε ε CRM απνηειεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε θαη 

θαηά ζπλέπεηα ηε βησζηκφηεηα θαη ηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. 
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Κεθάιαην 4: Μειέηε πεξίπησζεο ηεο L’ Oreal 
 

 

Πην παξφλ θεθάιαην θαίλεηαη ε επίδξαζε ηεο CRM θαζψο θαη ηα νθέιε 

απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ζηε L‟ Oreal, ηε κεγαιχηεξε επηρείξεζε ζηνλ θιάδν 

ησλ θαιιπληηθψλ. Ξξψηα φκσο ζα δνχκε ιίγα ιφγηα γηα ηελ εηαηξεία. 

Πχκθσλα κε ηε L‟ORÉAL ινηπφλ φινη νη άλζξσπνη αλαδεηνχλ ηελ νκνξθηά. 

Απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο είλαη λα βνεζήζνπλ άληξεο θαη γπλαίθεο ζε 

νιφθιεξν ηνλ θφζκν λα πξαγκαηνπνηήζνπλ απηήλ ηελ αλαδήηεζε θαη λα 

εθθξάζνπλ πιήξσο ηελ πξνζσπηθφηεηά ηνπο. Απηφ δίλεη λφεκα θαη αμία ζηελ 

επηρείξεζή θαη ζηελ επαγγεικαηηθή δσή ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο.  

Ζ ζηξαηεγηθή γηα ηελ θαηάθηεζε ηεο εγεηηθήο ζέζεο βαζίδεηαη ζηε 

ζπλερή επέλδπζε γηα απζηεξή επηζηεκνληθή έξεπλα θαη αλάπηπμε. Σάξε ζ‟ 

απηήλ ηε ζηξαηεγηθή, νη κάξθεο ηεο έρνπλ πξντφληα ηα νπνία είλαη θαηλνηφκα, 

πνιχ απνηειεζκαηηθά, πξαθηηθά θαη εχθνια ζηε ρξήζε θαη έρνπλ παξαρζεί 

ζχκθσλα κε ηα πςειφηεξα πξφηππα πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο. Πηφρνο ηεο 

είλαη ε ηειεηφηεηα, ζέηνληαο ζπλερψο ζε ακθηζβήηεζε ηνπο εαπηνχο ηνπο θαη 

ηηο κεζφδνπο ηνπο. Γίλεηαη κεγάιε ζεκαζία ζηελ εηιηθξίλεηα θαη ηε ζαθήλεηα: 

νη δηαθεκηζηηθέο εθζηξαηείεο πξνο ηνλ θαηαλαισηή βαζίδνληαη ζε 

απνδεδεηγκέλεο επηδφζεηο θαη επηζηεκνληθά δεδνκέλα. ΢πάξρεη δέζκεπζε γηα 

ηε δεκηνπξγία ηζρπξψλ θαη καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηεο, πνπ βαζίδνληαη ζηελ εκπηζηνζχλε θαη ην ακνηβαίν φθεινο.  

Ζ επηρεηξεκαηηθή ηεο δξαζηεξηφηεηα δηέπεηαη απφ αθεξαηφηεηα: 

ζεβαζκφο ζηε λνκνζεζία ηεο εθάζηνηε ρψξαο ζηελ νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη 

θαη πηνζέηεζε ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ εηαηξηθήο δηαθπβέξλεζεο. Ρεξνχληαη 
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πςειά πξφηππα ζηηο κεζφδνπο ινγηζηηθήο θαη δεκνζίεπζεο ησλ νηθνλνκηθψλ 

ηεο ζηνηρείσλ θαη ππνζηεξίδεηαη ν αγψλαο θαηά ηεο δηαθζνξάο. Ξαξέρεηαη 

καθξνπξφζεζκε θαη ζπλερή αμία ζηνπο κεηφρνπο ηεο, πξνζηαηεχνληαο θαη 

ρξεζηκνπνηψληαο κε ηνλ πην απνδνηηθφ ηξφπν ηελ εηαηξηθή πεξηνπζία. 

Όπσο είδακε θαη ζην πξψην θεθάιαην ε επηρείξεζε L‟ Oreal θαηέρεη ηελ 

εγεηηθή ζέζε ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ κε 15% κεξίδην αγνξάο. Έρεη 

πξντφληα πεξηπνίεζεο, θαιιπληηθά, πνιπηειή είδε θξνληίδαο θαη 

δεξκαηνινγηθά πξντφληα. Γηαλέκεη ηα πξντφληα ηεο ζε 130 ρψξεο θαη ζε πέληε 

επείξνπο. Απνηειείηαη απφ 18 παγθφζκηεο κάξθεο φπσο Ralph Lauren, 

Lancôme θαη Garnier. Ξάλσ απφ ην 51% ησλ πειαηψλ ηεο L‟ Oreal είλαη ζηελ 

Δπξψπε θαη πεξίπνπ ην 36% είλαη ζηε Λφηηα Ακεξηθή, θαζψο ζεκαληηθνχο 

πειάηεο έρεη θαη ζηελ Αζία. Ξην ζπγθεθξηκέλα, ζα κπνξνχζακε λα ρσξίζνπκε 

ηε δξαζηεξηφηεηα ηεο ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 Ξξντφληα πεξηπνίεζεο ηνπ δέξκαηνο  

 Ξξντφληα πεξηπνίεζεο ηνπ ζψκαηνο 

 Αληειηαθά πξντφληα 

 Ξξντφληα  γηα ηνλ θαζαξηζκφ πξνζψπνπ, 

 Ξξντφληα καθηγηάδ 

 Ξξντφληα γηα ηα ρείιε 

 Ξξντφληα γηα ηα λχρηα 

 Ξξντφληα πεξηπνίεζεο καιιηψλ 

 Βαθέο καιιηψλ 

 Ξξντφληα styling 

 

Όπσο ήηαλ αλακελφκελν ε L‟ Oreal ήζειε λα δηαηεξήζεη ηελ πςειή ηεο 

απφδνζε ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ, καζαίλνληαο πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηεο κέζσ ησλ δπλαηνηήησλ ηεο CRM. Ζ 

Daniela Giacchetti, επηθεθαιήο ηνπ γξαθείνπ ζηξαηεγηθήο, είπε φηη ήζειαλ λα 

θεξδίδνπλ κηα ζπλερή θαη νινθιεξσκέλε άπνςε γηα ηνπο πειάηεο κέζσ ησλ 

δηαθφξσλ θαλαιηψλ φπσο ην δηαδίθηπν. Δπίζεο, ππήξρε ε αλάγθε λα βξεζεί 

έλαο θαηλνχξγηνο επηρεηξεκαηηθφο νδεγφο πνπ ζα ζπλδπάδεη ηελ πξνζέγγηζε 
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σο πξνο ην πξντφλ κε ηε κεγαιχηεξε εζηίαζε ζηνλ πειάηε. Σξεηαδφληνπζαλ 

έλα CRM ζχζηεκα φπνπ ζα ηνπο παξείρε πεξηζζφηεξεο επθαηξίεο γηα λα 

ρηίζνπλ ζηαζεξέο θαη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο. 

Ζ Giacchetti πίζηεπε φηη ε πεξηζζφηεξε γλψζε γηα ηνπο πειάηεο ζα 

απμήζεη ηηο επθαηξίεο ησλ ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ. Γηα παξάδεηγκα, κηα 

έξεπλα γηα ηε Lancôme γχξσ απφ ηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηψλ έδεημε 

ηζρπξή δπλαηφηεηα ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ ζηα πξντφληα νκνξθηάο. 

Γηα λα ην πεηχρεη απηφ ε L‟ Oreal ρξεηαδφηαλ λα δεκηνπξγήζεη κηα κνλαδηθή 

βάζε δεδνκέλσλ κε φια ηα πξνζσπηθά ζηνηρεία ησλ πειαηψλ, ηα νπνία 

πξνεγνπκέλσο ηα είραλ ζε δηάθνξα ζεκεία. Κε απηφ ηνλ ηξφπν ζα 

απνθηήζνπλ πεξηζζφηεξε επιπγηζία ψζηε λα απαληνχλ γξήγνξα κε 

θαηλνχξγηεο εθζηξαηείεο θαη θαηλνηφκα κέζα πξνψζεζεο. Δπηπξφζζεηα, κε ηε 

ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο ζα απμεζεί ε παξαγσγηθφηεηα ησλ 

επελδχζεσλ. Γειαδή, νη πειάηεο κε κεγαιχηεξα ζπλνιηθά έζνδα ζα έρνπλ 

δηαθνξεηηθή κεηαρείξηζε. 

Όινη απηνί νη ιφγνη νδήγεζαλ ηε L‟ Oreal ζηελ πηνζέηεζε ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM. Δπηγξακκαηηθά ηα θχξηα πιενλεθηήκαηα απφ ηε CRM είλαη 

ηα εμήο: 

 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ 

 Θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

 Βειηίσζε ηνπ νλφκαηνο ηεο εηαηξείαο 

 Αχμεζε ηνπ εκπνξίνπ  

 Κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 

 Ξηζηνί πειάηεο 

 Πηαζεξή δήηεζε 

 Ξηζηφηεηα ζηε κάξθα 

 Σακειφηεξν θφζηνο επηθνηλσλίαο 

 Νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα ηνπο πειάηεο κέζσ δηαθφξσλ θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο 
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Πηελ αξρή ρξεζηκνπνηνχζαλ έλα ζχζηεκα ERP γηα ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ, 

ην νπνίν φκσο δελ αληαπνθξηλφηαλ ζηηο απαηηήζεηο  ηνπο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο αιιά θαη ηε δηαηήξεζε ηνπ ήδε ππάξρνληνο 

πειαηνινγίνπ ηνπο. 

Ρν 2005 ινηπφλ απνηέιεζε ην ζεκείν εθθίλεζεο ηεο CRM θαζψο 

αλαδεηνχζαλ κηα απνηειεζκαηηθή, κε κεηξήζηκα απνηειέζκαηα κέζνδν πνπ 

ζα ηνπο βνεζνχζε λα βειηηψζνπλ ηνλ ηνκέα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

Όηαλ μεθίλεζαλ ην πξφγξακκα CRM απιά πξνζδνθνχζαλ ηελ αχμεζε ησλ 

εζφδσλ ηνπο θαη ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπο κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ ηνπο.  

 Ρη ηνπο πξνζέθεξε ηειηθά ε CRM; Ξξψηα απ‟ φια θαιχηεξε νξγάλσζε, 

θαιχηεξνο ζπληνληζκφο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη θαιχηεξε 

δηαρείξηζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηνπο. Κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ θαηάθεξαλ λα 

ρηίζνπλ επηηπρεκέλεο, επηθεξδείο θαη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. 

Δπίζεο, αλαθάιπςαλ φηη ε ζηξαηεγηθή CRM είλαη θάηη πνιχ πην νπζηαζηηθφ απφ 

ηελ επηινγή ηεο ζσζηήο ηερλνινγίαο. Δίλαη κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή 

ρσξίο ηελ νπνία δελ ζα είραλ ηε δπλαηφηεηα λα παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ην 

πςειφ επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ επηζπκνχλ. 

Ζ εθαξκνγή  ηνπ ζπζηήκαηνο Siebel CRM μεθίλεζε απφ ηε Λφηηα Θνξέα, 

φπνπ ε L‟ Oreal θαηάθεξε λα πεηχρεη 57% κείσζε ηνπ φγθνπ ηνπ 

δηαθεκηζηηθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη ζπγρξφλσο 62% πνζνζηφ αληαπφθξηζεο 

κέζσ ηεο πην αθξηβήο ζηφρεπζεο.  Ν ρξφλνο νξγάλσζεο κηαο λέα θακπάληαο 

κεηψζεθε αξθεηά, ελψ ε επηρείξεζε θέξδηζε κηα πιήξε άπνςε ησλ πειαηψλ 

κέζσ πνηθίισλ θαλαιηψλ, φπσο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, ηνπ ηαρπδξνκείνπ, ηνπ 

ζεκείνπ πψιεζεο θαη κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ. Κεηά ηελ κεγάιε 

επηηπρία ηεο εθαξκνγήο ζηε Λφηηα Θνξέα, ζπλερίζηεθε ε εθαξκνγή θαη ζηε 

Γαιιία. 

Πχκθσλα κε ηελ  Giacchetti ην πην ζεκαληηθφ φθεινο απφ ηε CRM είλαη φηη 

βειηηψζεθε ε πηζηφηεηα ζηε κάξθα. Όζν απμάλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ηφζν δπλακψλεη ε πηζηφηεηα ζηε κάξθα, γεγνλφο ηδηαίηεξα 
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ζεκαληηθφ ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ φπνπ ν αληαγσληζκφο είλαη ηδηαίηεξα 

ηζρπξφο. Ρψξα κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηήζνπλ ηνπο ζηξαηεγηθνχο πειάηεο 

πην εχθνια θαη λα ηνπο δηαηεξήζνπλ. Ρν ξίζθν θάπνηνο πειάηεο λα ραζεί έρεη 

κεησζεί αξθεηά θαζψο ε απνγνήηεπζε ή ηα παξάπνλα είλαη ζπάλην θαηλφκελν. 

Ξαιηφηεξα ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηλφηαλ κε βάζε ηελ ειηθία ελψ 

ηψξα ε θαηεγνξηνπνίεζε γίλεηαη κε βάζε ην ηζηνξηθφ ησλ αγνξψλ ηνπο. 

Έλα άιιν φθεινο είλαη ε νιηζηηθή εηθφλα ησλ πειαηψλ κέζσ δηάθνξσλ 

θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. Ξξηλ ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο δελ δηαηεξνχζαλ 

ην ηζηνξηθφ ησλ εθζηξαηεηψλ πνπ νξγάλσλαλ αλά πειάηε, νχηε ηηο 

εθζηξαηείεο γηα ζπγθεθξηκέλα πξντφληα. Κε ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ 

πειάηε, κπνξνχλ λα ελζσκαηψζνπλ ζηνηρεία απφ ηα δηαθνξεηηθά θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο θαη λα θαηεγνξηνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ζχκθσλα κε ηελ αμία 

θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο. 

 Ρέινο, εθαξκφδνληαο έλα κνλαδηθφ CRM ζχζηεκα θαη κηα δπλαηή βάζε 

δεδνκέλσλ, έρεη βειηησζεί ν ρξφλνο δεκηνπξγίαο εθζηξαηεηψλ γηα ηα 

πξντφληα. Δίλαη πνιχ πην εχθνιν λα ρξεζηκνπνηήζεηο φια ηα ζηνηρεία θάλνληαο 

πην ζηνρεπφκελεο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ. Κπνξεί λα ππνινγηζηεί κε αθξίβεηα 

ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επελδχζεσλ κάξθεηηλγθ θαζψο θαη ε θεξδνθνξία 

ησλ πειαηψλ.   

Δπηπιένλ, ην 2013 κηα θαηλνχξγηα εθαξκνγή ηεο CRM ζε θνξεηνχο 

ππνινγηζηέο επηηξέπεη ζηνπο πσιεηέο λα παξέρνπλ πιεξνθνξίεο εχθνια θαη 

γξήγνξα γηα ηα πξντφληα ζε πηζαλνχο πειάηεο. Κε απηή ηελ θαηλνχξγηα 

εθαξκνγή ε επηρείξεζε κπνξεί λα πξνζαξκφζεη ηε ζηξαηεγηθή ηεο πνιχ 

γξήγνξα ζηνρεχνληαο ζηηο αλάγθεο ζπγθεθξηκέλσλ νκάδσλ φπσο 

δεξκαηνιφγνη, παηδίαηξνη θαη αηζζεηηθνί. Ξαξέρεη κηα πειαηνθεληξηθή 

αλαηξνθνδφηεζε θαζψο επίζεο κπνξεί λα ζηέιλεη ζηνρεπφκελα κελχκαηα θαη 

λα εληζρχεη ηηο πξνζσπηθέο αιιειεπηδξάζεηο κε απηνχο πνπ αγνξάδνπλ ηα 

πξντφληα. Απηφ επίζεο βνεζάεη ηε L‟ Oreal λα θάλεη πην ζηνρεπφκελεο 

δηαθεκίζεηο.    
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Γεληθά ΢πκπεξάζκαηα  
 

 Πηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθψλ αλήθνπλ πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο, 

καιιηψλ, καθηγηάδ θαη αξψκαηα πνπ απεπζχλνληαη ηφζν ζε γπλαίθεο, φζν θαη 

ζε άληξεο. Κέρξη ην 2008 ν θιάδνο παξνπζίαδε αλνδηθή πνξεία κε κέζν ξπζκφ 

αχμεζεο εηεζίσο 5,3%, ελψ απφ ην 2009 κέρξη θαη ζήκεξα ιφγσ ηεο 

νηθνλνκηθήο χθεζεο πνπ βηψλεη ε ρψξα καο παξνπζηάδεη πηψζε ηεο ηάμεο ηνπ 

10% εηεζίσο. 

Ρα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θιάδνπ είλαη ν έληνλνο αληαγσληζκφο 

θπξίσο ζην θαλάιη ηεο επξείαο δηαλνκήο θαη έπεηηα ηεο επηιεθηηθήο δηαλνκήο 

ιφγσ ηεο πιεζψξαο ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ, θαη νη ζπλερείο ηζρπξνί ξπζκνί 

αλάπηπμεο. Ρν θαλάιη ηεο επξείαο δηαλνκήο εθηηκάηαη φηη θαιχπηεη ην 49% ηεο 

ζπλνιηθήο αμίαο ηεο αγνξάο θαιιπληηθψλ. Δπηπιένλ, ν θιάδνο παξνπζηάδεη 

ζρεηηθά πςειή ζπγθέληξσζε, θαζψο νη δέθα κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο 

απνζπνχλ ην 70% ηεο ζπλνιηθήο εγρψξηαο αγνξάο. 

Όζνλ αθνξά ηελ αγνξά ησλ θαιιπληηθψλ, ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο 

δέξκαηνο θαιχπηνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ηεο παξαγσγήο κε ηελ εηαηξεία 
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Διιέληθα ΑΔ λα απνζπά κεξίδην ηεο ηάμεο ηνπ 12%. Αληίζεηα, ηα πξντφληα 

πεξηπνίεζεο καιιηψλ θαιχπηνπλ ην 50,1% ησλ εηζαγσγψλ, κε θχξηεο ρψξεο 

εηζαγσγήο ηε Γαιιία, ηε Γεξκαλία θαη ηελ Ηηαιία. Ρέινο, παξά ηελ πησηηθή 

πνξεία ησλ εμαγσγψλ ησλ θαιιπληηθψλ, κε αθεηεξία ηεο θαζφδνπ ην 2009, 

ηα πξντφληα πεξηπνίεζεο δέξκαηνο θαηαιακβάλνπλ ην 67,4% ησλ ζπλνιηθψλ 

εμαγσγψλ. 

Ζ Δπξσπατθή αγνξά αληηπξνζσπεχεη ην 1/3 ηεο παγθφζκηαο αγνξάο, 

θαζψο νη πσιήζεηο ηεο είλαη 40% πςειφηεξεο απφ φηη ζηηο ΖΞΑ θαη πάλσ απφ 

ηηο δηπιάζηεο απφ φηη ζηελ Ηαπσλία. Αθφκε βέβαηα ε Γπηηθή Δπξψπε, Ζ Λφηηα 

Ακεξηθή θαη ε Ηαπσλία έρνπλ ηελ εγεηηθή ζέζε ζηελ παγθφζκηα αγνξά 

θαιιπληηθψλ. Βέβαηα θαη νη ειιεληθέο εηαηξείεο παξνπζηάδνπλ αλάπηπμε ζηηο 

ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ, παξά ηελ πηψζε ηεο δήηεζεο ησλ θαιιπληηθψλ ζηελ 

Διιάδα. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη νη θαηαλαισηέο ζηξέθνληαη ζε θηελφηεξα ή 

ελαιιαθηηθά πξντφληα.  

Ύζηεξα απφ ηελ αλάιπζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο κε βάζε 

ην ππφδεηγκα Porter θαη ηελ αλάιπζε ηνπ εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ 

πεξηβάιινληνο κε βάζε ηελ αλάιπζε SWOT, ζπκπεξαίλνπκε φηη ν θιάδνο έρεη 

πξννπηηθέο αλάπηπμεο, θαζψο νη γπλαίθεο πνπ απνηεινχλ ην βαζηθφ 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ δελ ζα ζηακαηήζνπλ λα είλαη θηιάξεζθεο. 

Ζ παγθνζκηνπνίεζε ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ξαγδαία εμέιημε ηεο γλψζεο 

θαη ηεο ηερλνινγίαο ζε έλα ηφζν αληαγσληζηηθφ θιάδν νδήγεζε ηηο 

επηρεηξήζεηο λα αιιάμνπλ θνπιηνχξα. Ζ παξαγσγή λέσλ θαηλνηνκηθψλ 

πξντφλησλ κε ζπγθεθξηκέλα κέζα πξνψζεζεο, ην γλσζηφ ζε φινπο 

κάξθεηηλγθ, δελ είλαη πιένλ αξθεηφ γηα λα ζεσξεζεί κηα επηρείξεζε 

επηηπρεκέλε. Έηζη εκθαλίζηεθε κηα λέα έλλνηα, ε CRM πνπ βαζίδεηαη ζηηο 

αξρέο ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ αιιά έρεη σο επίθεληξν ηνλ πειάηε θαη φρη ην 

πξντφλ. 

Δίλαη κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε πνπ αζρνιείηαη κε ηε δεκηνπξγία αμίαο 

ζηνπο κεηφρνπο κέζσ ηεο αλάπηπμεο ησλ θαηάιιεισλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

βαζηθνχο πειάηεο. Δλψλεη ηηο δπλαηφηεηεο ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ηηο 
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ζηξαηεγηθέο ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ γηα λα απνθέξεη θεξδνθνξία θαη 

καθξνρξφληεο ζρέζεηο. Απνηειείηαη απφ πέληε ζηνηρεία ηε ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε, ηελ επεμεξγαζία ησλ πιεξνθνξηψλ, ηελ 

ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ηέινο ηελ 

εμαηνκίθεπζε ησλ ππεξεζηψλ. 

Όκσο, γηα λα είλαη επηηπρεκέλε ε εθαξκνγή ηεο CRM, πξέπεη λα 

ππάξρεη αιιειεπίδξαζε ησλ αλζξψπσλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο ηερλνινγίαο. 

Πχκθσλα κε ηνλ Konrad (1996) ε CRM είλαη ζηξαηεγηθή πνπ αζρνιείηαη κε 

ηνπο αλζξψπνπο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηελ ηερλνινγία. Έλα ηερλνινγηθφ 

ζχζηεκα κπνξεί λα απνηχρεη αλ δε δνζεί ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηνπο αλζξψπνπο 

θαη ζηηο δηαδηθαζίεο (Faed, 2010).     

Ρα βαζηθά νθέιε απφ ηε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ε ζχλαςε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο, ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ, ε 

θαιχηεξε νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο, κεγαιχηεξα κεξίδηα αγνξάο δειαδή θαη 

θεξδνθνξία. Βέβαηα, παξά ηα πνηνηηθά θαη πνζνηηθά νθέιε ηεο, νη 

πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο ζεσξνχληαη απνηπρεκέλεο, δηφηη δελ αληηκεησπίδνπλ 

ηε CRM σο κηα λέα ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο αιιά σο έλα ηερλνινγηθφ 

εξγαιείν. 

Πηξαηεγηθή είλαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο 

καθξνπξφζεζκα αμηνπνηψληαο πιήξσο ηνπο πφξνπο ηεο ζε έλα 

κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, κε ζθνπφ λα αληαπεμέιζεη ζηηο αλάγθεο ηεο 

αγνξάο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. Ζ ζηξαηεγηθή ηεο 

επηρείξεζεο απνηειείηαη απφ ηξία επίπεδα ηελ επηρεηξεζηαθή, ηελ 

επηρεηξεκαηηθή θαη ηε ιεηηνπξγηθή ζηξαηεγηθή φπνπ ν ζσζηφο ζπλδπαζκφο 

ηνπο ζπληειεί ζηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. 

Γηα λα ζεσξεζεί κηα επηρείξεζε επηηπρεκέλε ζεκαίλεη φηη πξέπεη λα έρεη 

έλα δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά. Κε ηνλ φξν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ινηπφλ ελλννχκε ηε δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο 

λα δεκηνπξγήζεη κεγαιχηεξε αμία απφ ηνπο αληαγσληζηέο. Ύζηεξα απφ ηελ 
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αλάιπζε γηα ην πψο επηδξά ε CRM ζε θάζε κία απφ ηηο πέληε δπλάκεηο ηνπ 

Porter ζπκπεξαίλνπκε φηη ε CRM έρεη απμήζεη ηνλ αληαγσληζκφ, νπφηε γηα λα 

ζεσξεζεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα κηα επηρείξεζε, πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ε θαηάιιειε ζηξαηεγηθή CRM. 

Ρέινο, γηα λα είλαη ε CRM δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα 

κηα επηρείξεζε, πξέπεη λα ε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο λα είλαη κνλαδηθή, ζπάληα 

θαη λα έρεη δηάξθεηα. 

Πηε κειέηε πεξίπησζεο ηεο L‟ Oreal, ηεο κεγαιχηεξεο εηαηξείαο 

θαιιπληηθψλ, ε πηνζέηεζε ηεο εθαξκνγήο CRM to 2005, θαηάθεξε λα πεηχρεη 

62% πνζνζηφ αληαπφθξηζεο κέζσ ηεο πην αθξηβήο ζηφρεπζεο. Ρα νθέιε πνπ 

απνθφκηζε απφ ηελ αιιαγή θηινζνθίαο είλαη ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ε 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο, βειηίσζε ηνπ νλφκαηνο ηεο 

εηαηξείαο, ε ζηαζεξή δήηεζε, ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ, ε πηζηφηεηα ζηε 

κάξθα θαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.         
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