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Δηζαγσγή ζηηο πσιήζεηο θαη εθπαίδεπζε ζε κεζνδνινγίεο 

πσιήζεσλ γηα κέγηζηε επηρεηξεκαηηθή απόδνζε 

 

εκαληηθνί Όξνη:  Πώιεζε, Πσιεηήο, Ληαληθή Πώιεζε, KPIs 

 

Πεξίιεςε 

 

Ζ πώιεζε απνηειεί κία πνιύ ζεκαληηθή δηαδηθαζία ζηελ ηζηνξία ηνπ αλζξώπηλνπ γέλνπο. 

Ξεθηλάεη από ηα πξνηζηνξηθά ρξόληα, εμειιίζζεηαη θαη θαηαιήγεη ζηε κνξθή πνπ έρεη ζήκεξα. 

ηηο κέξεο καο πξόθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία δσηηθήο ζεκαζίαο γηα όιεο ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνύληαη ζηνλ ρώξν ηνπ ιηαληθνύ εκπνξίνπ. Οη επηρεηξήζεηο, όπσο ηα 

πνιπθαηαζηήκαηα πνπ απνηεινύλ ην αληηθείκελν απηήο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο,  

επηδηώθνληαο λα εμαζθαιίζνπλ ηε βησζηκόηεηά ηνπο, επελδύνπλ ζε δηάθνξεο πξαθηηθέο, κε 

ζθνπό λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο. Μία ηέηνηα πξαθηηθή είλαη ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνύ θαη ε θαηάξηηζή ηνπ ζηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο θαη ζηηο κεζνδνινγίεο ηεο. Οη 

πσιεηέο απνηεινύλ ηελ θηλεηήξηα δύλακε θάζε επηρείξεζεο θαη είλαη ε θιεξνλνκηά ηεο γηα έλα 

πξνζνδνθόξν κέιινλ. θνπόο ηεο παξνύζαο εξγαζίαο είλαη λα αλαπηύμεη ηελ έλλνηα ηεο 

πώιεζεο, ηηο πξαθηηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη θαζώο θαη ηνπο ηξόπνπο κε ηνπο νπνίνπο ε 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ ζηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο θαη ζηηο κεζνδνινγίεο ηεο, απμάλνπλ 

ηελ απόδνζε κηαο επηρείξεζεο κε ηε βνήζεηα ησλ Καίξσλ Γεηθώλ Απόδνζεο (Key Performance 

Indicators, KPIs). Γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζθνπνύ απηνύ ρξεζηκνπνηήζεθε σο παξάδεηγκα 

πξαθηηθήο εθαξκνγήο ε επηρείξεζε ΑΣΣΗΚΑ Α.Δ. Από ηα ζηνηρεία ησλ δεηθηώλ KPIs πνπ 

δόζεθαλ ζηνλ εξεπλεηή πξνέθπςε όηη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ ζηε δηαδηθαζία ηεο 

πώιεζεο θαη ζηηο πξαθηηθέο ηεο αύμεζε ηηο πσιήζεηο θαη βνήζεζε ηελ επηρείξεζε λα ζεκεηώζεη 

αλνδηθή πνξεία ηελ ηειεπηαία ηξηεηία από ην 2016 έσο ην 2018.   
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INTRODUCTION TO THE SALES PROCESS AND SALES 

COACHING FOR MAXIMUM BUSINESS PERFORMANCE 

 

Keywords: Sales, Sales Representative, Retail, KPIs 

 

Abstract 

 

The sales process constitutes a very significant process throughout human history. It has been 

evololving since the prehistoric times into the form that it has today. Nowadays, it is a process 

vital for all companies in the retail sales market. Companies such as department stores, which 

will be the target of this thesis, seeking to ensure their viability, invest into several practices in 

order to augment their sales. A practice like that, is entering their staff through training with 

regards to the sales process and its methodologies. Sales representatives constitute the driving 

force of each company and its legacy for a profitable future. This thesis' purpose is to develope 

the concept of the sales process, the practices used as well as the ways that staff training in the 

sales process and methodologies augment a company's performance aided by the Key 

Performance Indicators (KPIs). For this purpose, the company ATTICA S.A. has been used as a 

practical example. The conclusion that derived from the company's KPIs data that have been 

submitted to the researcher is that the staff's training into the sales procedures and their practices 

augmented the sales and aided the company to mark a growing course for the years from 2016 up 

to 2018. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

 

ΔΙΑΓΩΓΗ ΣΙ ΠΩΛΗΔΙ 

 

 

1.1 Δηζαγσγή 

 

Θα κεηαθεξζνύκε ζηα πξνηζηνξηθά ρξόληα, εθεί όπνπ δεκηνπξγνύληαη νη πξώηεο αγξνηηθέο θαη 

αζηηθέο θνηλσλίεο. Ο άλζξσπνο δεη θαη αλαπηύζζεηαη ζην θπζηθό ηνπ πεξηβάιινλ, ζπκβηώλεη κε 

άιινπο αλζξώπνπο, ζεζπίδεη λόκνπο θαη ζεζκνύο, εθαξκόδνληάο ηνπο ώζηε λα απνθεύγνληαη νη 

αλνκίεο θαη νη αληζόηεηεο. Κάηνηθνο θαη θαηνηθνύκελνο ρώξνο, άλζξσπνο θαη πεξηβάιινλ, 

αιιεινεμαξηώληαη θαη είλαη κηα δεκηνπξγηθή ζρέζε πνπ βξίζθεηαη ζε ζπλερή αλάπηπμε. Σν 

θνηλσληθό ζύλνιν εμειίζζεηαη ζην πιαίζην ηεο πόιεο-θξάηνπο θαη βξίζθεηαη αληηκέησπo κε 

λέεο αλάγθεο θαη δπζθνιίεο ηηο νπνίεο επηζπκεί, γηα βηνπνξηζηηθνύο ιόγνπο, λα θαιύςεη. Έηζη 

επεκβαίλεη ζηε θύζε, δεκηνπξγεί ηερλνινγηθά κέζα θαη εξγαιεία θαη παξάγεη ηα πξνηόληα ηνπ 

ζηηο δηθέο ηνπ γεσγξαθηθέο πεξηνρέο.  

Ο άλζξσπνο ζεσξεί ηνλ ηόπν ηνπ ηδαληθό γηα ηελ αλάπηπμε ηεο νηθνλνκίαο θαη ηεο 

θνηλσληθήο δσήο, κε άπεηξεο δπλαηόηεηεο γηα θάζε παξαγσγηθή δξαζηεξηόηεηα. ην πιαίζην 

απηό πξνθύπηεη ε έλλνηα ηεο πώιεζεο. ε πξώηκν ζηάδην νη άλζξσπνη αληαιιάζννπλ ηα 

πξνηόληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ έρνπλ ζε πιεόλαζκα κε άιια αγαζά πνπ ρξεηάδνληαη θαη 

βαζκηαία ε δηαδηθαζία απηή κεηαβάιιεηαη. Σόηε ζηήλεηαη ε αγνξά, έλαο ηόπνο ζπγθέληξσζεο 

ηνπ παξαγσγνύ, ηνπ εκπόξνπ θαη ηνπ θαηαλαισηή θαη δεκηνπξγείηαη ε έλλνηα ηνπ αγνξαζηή πνπ 

ζπλεηδεηνπνηεί ηελ  αλάγθε ηνπ «αγνξάδεηλ» θαη ηνπ πσιεηή λα πνπιήζεη ην πξνηόλ ηνπ.  

Βαζηθό ζηνηρείν ηεο αγνξαπσιεζίαο είλαη ε αλάγθε θαη θύξηνο ξόινο ν νηθνλνκηθόο. Ζ 

πώιεζε είλαη ε αηηία θαη σο απνηέιεζκα έπεηαη ε αγνξά. Ζ αγνξά δηακνξθώλεηαη από ηελ 
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ππαίζξηα ιαηθή ζε νξγαλσκέλε εκπνξνπαλύγεξε (παδάξη) θαη ην ζπλνηθηαθό καγαδί ζηα κεγάια 

θεληξηθά πνιπθαηαζηήκαηα.  

Ζ δήηεζε αγαζώλ απμάλεηαη θαη ηόζν ν ίδηνο ν άλζξσπνο όζν θαη ε θνηλσλία θαινύληαη λα 

θαιύςνπλ ηηο επηπξόζζεηεο αλάγθεο. Σν θνηλσληθννηθνλνκηθό ζύζηεκα, ε θηιειεύζεξε 

θνηλσλία θαη ν αληαγσληζκόο καδί κε ηελ πιενλεμία ησλ αλζξώπσλ γηα πεξηζζόηεξα αγαζά 

νδεγνύλ ζηε δεκηνπξγία ηερλεηώλ αλαγθώλ, ρσξίο ηηο νπνίεο νη επηρεηξήζεηο δελ ζα είραλ 

θαηαθέξεη λα επηδήζνπλ.  

 Καηά ηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο, ν πσιεηήο πνπιάεη θαη ν αγνξαζηήο αγνξάδεη, γηα λα 

ηθαλνπνηήζεη θάπνηα αλάγθε ηνπ. Ο πσιεηήο θαιείηαη λα δηεξεπλήζεη ζσζηά ηηο αλάγθεο ηνπ 

ππνςεθίνπ πειάηε, κεηαμύ ησλ ςπρνινγηθώλ, νηθνλνκηθώλ, πνηνηηθώλ θαη πνζνηηθώλ αλαγθώλ 

ηνπ, ώζηε λα δώζεη ηελ θαηάιιειε ιύζε ηελ ζσζηή ρξνληθή ζηηγκή. Σειηθά όκσο πώιεζε ηη 

ζεκαίλεη; 

 

1.2 Οξηζκόο 

 

Μία από ηηο πην παξεμεγεκέλεο έλλνηεο ηνπ όξνπ management ζε όιν ηνλ θόζκν είλαη ε έλλνηα 

ηεο πώιεζεο. Ζ δηαδηθαζία απηή πεξηιακβάλεη πνιιά ζηάδηα θαη γίλεηαη κε πνιινύο θαη 

δηαθνξεηηθνύο ηξόπνπο. Καηά πεξηόδνπο έρνπλ δνζεί δηάθνξνη νξηζκνί πξνζβιέπνληαο λα 

πεξηγξάςνπλ επαθξηβώο ηελ έλλνηα ηεο πώιεζεο. Παξαθάησ αθνινπζνύλ θάπνηνη από απηνύο: 

 Πώιεζε είλαη ε δηαδηαθζία ηνπ πξνζδηνξηζκνύ ηεο αλάγθεο ζην πξαγκαηηθό ηεο 

κέγεζνο, ζε ζπλάξηεζε κε ηε δπλαηόηεηα ηθαλνπνίεζήο ηεο. 

 Πώιεζε είλαη λα πείζεηο θαη λα δεκηνπξγείο έλα απνηέιεζκα κε γλώκνλα ηελ αιήζεηα, 

ηελ αμία θαη ηελ επηζπκία. 

 Πώιεζε είλαη ην ζύλνιν ηεο επηθνηλσλίαο δηα ηεο κεζόδνπ ηεο πεηζνύο 

 Πώιεζε δελ είλαη λα θιείζνπκε κηα ζπκθσλία ηεο ζηηγκήο, αιιά θαη λα 

ηθαλνπνηήζνπκε ηελ αλάγθε ηνπ πειάηε, εμαιείθνληαο θάζε πηζαλόηεηα κειινληηθήο 

δπζθνξίαο από κεξηάο ηνπ. 

Ζ πώιεζε απνηειεί κία επηζηήκε, ε νπνία κε ην πέξαζκα ησλ ρξόλσλ θαζίζηαηαη πην 

απαηηεηηθή θαη δπλακηθή ζαλ δηαδηθαζία. Δμαηηίαο ησλ πνιιώλ παξαγόλησλ πνπ εκπιέθνληαη 
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ζ’απηή, ην έξγν ησλ αξκόδησλ γηα πξνζδηνξηζκό ηνπ ελλνηνινγηθνύ πξνζδηνξηζκνύ δπζρεξαίλεη. 

Πξνζπαζώληαο, ινηπόλ, λα δηαηππώζνπκε ηνλ πην δόθηκν θαη θαηάιιειν νξηζκό γηα ηελ έλλνηα 

απηή ζα ιέγακε όηη «Ωο πώιεζε ραξαθηεξίδεηαη ε ζπκθσλία κεηαμύ πειάηε θαη πσιεηή, κε 

ηελ νπνία ν πσιεηήο κεηαβηβάδεη ζηνλ πξώην ηελ θπξηόηεηα ελόο πξνηόληνο ή αλαιακβάλεη 

ηελ παξνρή ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο, έλαληη ηηκήκαηνο πνπ ζπκθσλήζεθε : ηηκήο ή 

ακνηβήο.» (Σδαβιόπνπινο, 2014). Γηα λα θαηνξζώζεη κηα επηρείξεζε λα πεηύρεη έλαλ 

ηθαλνπνηεηηθό αξηζκό πσιήζεσλ θξίλεηαη αλαγθαία ε πξνώζεζε θαζώο θαη ε πξνζσπηθή 

πώιεζε. Άιισζηε εάλ ζέινπκε λα απνζαθελίζνπκε ηνλ νξηζκό, ζα ιέγακε όηη πώιεζε είλαη ε 

δπλαηόηεηα παξνπζίαζεο πξνηόλησλ θαη ηδεώλ κε ηέηνην ηξόπν, πνπ ν πειάηεο ζέιεη λα ην 

αγνξάζεη πξνο όθειόο ηνπ. 

Ζ πνιππινθόηεηα ηνπ ζύγρξνλνπ ηξόπνπ δσήο θαζώο θαη ην γεγνλόο όηη ζήκεξα ην 

αγνξαζηηθό θνηλό είλαη πην απαηηεηηθό, ελεκεξσκέλν θαη δηαζέηεη έλα επξύ θάζκα επηινγώλ ζε 

πξνηόληα θαη ππεξεζίεο, σζεί ηηο εηαηξείεο λα αλαπηύζζνπλ αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα πνπ 

ζα ηνπο παξέρνπλ ην πξνβάδηζκα ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκό. Ζ ζσζηή ζπλεξγαζία κεηαμύ 

ησλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο δηαδξακαηίδεη πνιύ ζεκαηηθό ξόιν ζε κηα επηηπρεκέλε πώιεζε. 

Οη πσιήζεηο είλαη ζεκαληηθέο όρη κόλν γηα ηνπο επαγγεικαηίεο πσιεηέο αιιά θαη γηα ηε 

βηνκεραλία, ην εκπόξην θαη γεληθόηεξα ηελ νηθνλνκία κηαο ρώξαο. Ζ πώιεζε απνηειεί ην 

ζπλδεηηθό θξίθν κεηαμύ επηρείξεζεο θαη αγνξάο, επεξεάδεη άκεζα ηόζν ηε ξεπζηόηεηα όζν θαη 

ηελ θεξδνθνξία ηεο πξώηεο, θαη αζθεί έληνλε επίδξαζε ζηνλ ζηξαηεγηθό ηεο ζρεδηαζκό. Ζ 

επηζηήκε ηεο πώιεζεο απεπζύλεηαη ζε όινπο  όζνη έρνπλ άκεζε ή έκκεζε ζρέζε κε ηελ αγνξά. 

πγθεθξηκέλα, πξνζδηνξίδεη έλα επξύ θάζκα αλζξώπσλ πoπ: 

I. Έξρεηαη ζε επαθή απεπζείαο κε πειάηεο, πξνζσπηθά ή κέζσ ηειέθσλνπ. 

II. Δπηδηώθεη λα εξγαζηεί ζην ρώξν ησλ πσιήζεσλ. 

III. Έρεη αλάγθε από έλα νξζό θαη επηζηεκνληθό ππόβαζξν θαη ζέιεη λα βειηηώζεη ην επίπεδό 

ηνπ ζηελ επηζηεκνληθή πώιεζε. 

IV. Δπηδηώθεη λα βειηηώζεη ηηο ζρέζεηο ηνπ κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ, πθηζηάκελνπο θαη 

πξνηζηάκελνπο.. 

V. Οξγαλώλεη ζηξαηεγηθέο θαη πνιηηηθέο γηα ηελ επηηπρεκέλε πνξεία θαη εμέιημε ηεο 

επηρείξεζεο. 
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VI. Γξαζηεξηνπνηείηαη ζην ρώξν ησλ θαηαλαισηηθώλ θαη βηνκεραληθώλ πξνηόλησλ ή ζε 

ππεξεζίεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζην ζπληνληζκό θαη ηελ πινπνίεζε ησλ επηρεηξεκαηηθώλ 

πξνγξακκάησλ. 

ην ζεκείν απηό πξέπεη λα θαηαζηεί ζαθέο όηη ε πώιεζε είλαη κηα πνιύκνξθε θαη 

πνιύπινθε δηαδηθαζία, ε νπνία θξίλεηαη άθξσο απαηηεηηθή θαη πξνππνζέηεη ζεκαληηθή 

πξνζπάζεηα από όινπο όζνη είλαη κέιε κηαο εηαηξείαο θαη ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία ηεο 

πώιεζεο. Γελ πεξηιακβάλεη κόλν ηελ πώιεζε, αιιά όπσο έρνπκε ήδε αλαθέξεη, ζπλδέεηαη 

άξξεθηα κε ηα νηθνλνκηθά, ηελ θνηλσληνινγία, ηε ςπρνινγία, ηε δηνίθεζε ηνπ αλζξώπηλνπ 

δπλακηθνύ θαη γεληθά νηηδήπνηε είλαη απαξαίηεην γηα ηελ νξζή θαη αμηόινγε αλάπηπμε ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

1.3 Η εμέιημή ηεο ζην ρξόλν 

 

Ζ πώιεζε θαη ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν επηηπγράλεηαη έρεη δηακνξθσζεί από ην παξειζόλ κέρξη θαη 

ζήκεξα. Οη κέζνδνη πνπ πηνζεηνύληαη, ώζηε λα επηηεπρζεί ε πώιεζε, δηαθνξνπνηνύληαη αλάινγα 

κε ηηο απαηηήζεηο ηεο επνρήο θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ησλ θαηαλαισηώλ. Σα ηειεπηαία ρξόληα 

ε πώιεζε έρεη αιιάμεη ζε ζεκαληηθό βαζκό θαζώο ζην παξειζόλ ε πώιεζε ζα κπνξνύζε λα 

ραξαθηεξηζηεί πεξηζζόηεξν σο νκηιεηηθή. Οη πσιεηέο έπαηξλαλ ηνλ ιόγν θαη πξνζπαζνύζαλ λα 

πείζνπλ ηνπο ππνςήθηνπο αγνξαζηέο λα αγνξάζνπλ ηα πξνηόληα ηνπο. Δηδηθόηεξα, ν θαιόο 

πσιεηήο ζήκαηλε ηαπηόρξνλα θαη θαιόο νκηιεηήο. Χζηόζν, ε ζηάζε απηή άιιαμε αξγόηεξα, 

θαζώο ν θαιόο πσιήηεο νθείιεη λα είλαη θαη θαιόο αθξναηήο. Ο «θαιόο αθξναηήο» δίλεη ην 

ιόγν ζηνλ πειάηε, θάλεη ζηνρεπκέλεο εξσηήζεηο θαη ζπιιέγεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη 

ώζηε λα θαηαιάβεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη ηνπ πξνηείλεη ζηε ζπλέρεηα ην θαηάιιειν πξνηόλ 

γη’απηόλ. ήκεξα, ε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο έρεη εμειηρζεί θαη πιεόλ δελ ππάξρεη πώιεζε ησλ 

πξνηόλησλ αιιά ησλ σθειεηώλ  ηνπο, όπνπ σο όθεινο νξίδεηαη ε θάιπςε ηεο εθθξαζκέλεο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε. (Σδαβιόπνπινο, ζει 17). Παξαθάησ, παξαηίζεληαη αλαιπηηθά νη 3 επνρέο 

πνπ αθνξνύλ ηελ εμέιημε ηεο πώιεζεο.  

Αξρηθά, θαηά ηελ πξώηε επνρή, ε πώιεζε ζηεξίδεηαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνηόλησλ. Ο 

ξόινο ηνπ πσιεηή ήηαλ λα πείζεη θαη λα πνπιήζεη. Σα ραξαθηεξηζηηθά πνπ έπξεπε λα έρεη έλαο 
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θαιόο πσιεηήο ήηαλ λα είλαη πεηζηηθόο θαη ζπγρξόλσο πηεζηηθόο. Καηά ηε δεύηεξε επνρή, ε 

ηαθηηθή απηή αιιάδεη. Ζ πώιεζε ζηεξίδεηαη ζηα νθέιε ησλ πξνηόλησλ θαη ζηε δεκηνπξγία 

εκπηζηνζύλεο θαη νπζηαζηηθήο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε. Ο πσιεηήο είλαη θαιόο νκηιεηήο θαη 

αξρίδεη λα παίδεη ζπκβνπιεπηηθό ξόιν. Σέινο, θαηά ηελ ηξίηε επνρή, ε πώιεζε ζηεξίδεηαη ζηα 

νθέιε πνπ έρνπλ αλάγθε νη πειάηεο θαη ηα νπνία πξνζθέξνπλ ηα πξνηόληα ηνπο. Ο έληνλνο 

αληαγσληζκόο ηεο αγνξάο θαη ν θαηαηγηζκόο πιεξνθνξηώλ, έρνπλ δηακνξθώζεη έλα αξθεηά 

απαηηεηηθό πεξηβάιινλ πνπ θαζηζηά απαξαίηεηε ηελ έλλνηα ηεο δηαθνξνπνίεζεο. Ο πσιεηήο 

πξέπεη λα είλαη αξρηθά θαιόο αθξναηήο θαη θαηόπηλ πξέπεη ν ίδηνο λα είλαη ηκήκα ηνπ 

αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο ηεο εηαηξείαο.  

Από ηα παξαπάλσ αληηιακβαλόκαζηε όηη ηα ηειεπηαία ρξόληα ν ξόινο ηνπ πσιεηή, ε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ απέλαληη ζηνλ θαηαλαισηή θαζώο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ ηειεπηαίνπ έρνπλ 

αιιάμεη. Πιένλ ην αγνξαζηηθό θνηλό ρξεηάδεηαη έλαλ επαγγεικαηία ζύκβνπιν πσιήζεσλ γηα λα 

ηνπ πξνζθέξεη επηινγέο ηεο αξεζθείαο ηνπ θαη λα ηνπ θαιύςεη ηηο ππάξρνπζεο ηνπ, ρσξίο λα ηνλ 

θνπξάζεη, θαζνδεγώληαο ηνλ ζε κηα επηηπρεκέλε αγνξά.  

 

1.4 Μνξθέο πσιήζεσλ  

 

Τπάξρνπλ αξθεηέο κνξθέο πσιήζεσλ. Οη πην βαζηθέο παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

 Πώιεζε κέζα ζην θαηάζηεκα (B2C= Business to Customer/Consumer) 

 Πώιεζε πξνο ην θαηάζηεκα ( B2B= Business to Business) 

 Απεπζείαο Πώιεζε (Door to Door) 

 Σειεθσληθή Πώιεζε (Telemarketing) 

 Πώιεζε κέζσ internet (e-shopping) 

 Ηεξαπνζηνιηθή πώιεζε πξνο όθεινο ηξίηνπ πξνζώπνπ 

 Πώιεζε από θαηαλαισηή ζε θαηαλαισηή (C2C=Costumer to Costumer) 

 Πξνζσπηθή Πώιεζε 

   Ο όξνο Business-to-Consumer (B2C) αλαθέξεηαη ζηηο ζπλαιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνύληαη 

απεπζείαο κεηαμύ κηαο επηρείξεζεο θαη ησλ θαηαλαισηώλ πνπ είλαη νη ηειηθνί ρξήζηεο ησλ 

πξνηόλησλ ή ππεξεζηώλ ηεο. Ζ ηδέα ηνπ B2C επηλνήζεθε ην 1979 από ηνλ Michael Aldrich, ν 
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νπνίνο ρξεζηκνπνίεζε ηελ ηειεόξαζε σο θύξην κέζν γηα λα πξνζεγγίζεη ηνπο θαηαλαισηέο. 

Χζηόζν, ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν έγηλε επξέσο γλσζηό ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ’90, θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο αθξαίαο αλάπηπμεο ζηε ρξήζε θαη πηνζέηεζε ηνπ Γηαδηθηύνπ, πνπ έρεη κείλεη 

ζηελ ηζηνξία σο «θνύζθα dot-com», γλσζηή θαη σο θνύζθα ζην Γηαδίθηπν. Δθείλε ηελ επνρή 

ρξεζηκνπνηήζεθε επξέσο από δηαδηθηπαθνύο εκπόξνπο ιηαληθήο πώιεζεο, αιιά θαη ηηο εηαηξείεο 

πνπ πνπινύζαλ κέζσ internet ηα πξνηόληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο ζην θαηαλαισηηθό θνηλό. Οη 

όξνη B2C θαη B2B, αλαιύνληαη παξαθάησ σο επηρεηξεκαηηθά κνληέια, δηαθέξνπλ ζεκαληηθά 

κεηαμύ ηνπο. To κνληέιν B2C ζπλαληάηαη θπξίσο ζε shopping mall, εζηηαηόξηα θαη 

πνιπθαηαζηήκαηα. Οη επηρεηξήζεηο πνπ βαζίδνληαη ζηηο πσιήζεηο B2C πξέπεη λα δηαηεξνύλ 

θαιέο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο, ώζηε λα εμαζθαιίζνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο πξνο απηνύο 

θαη ηειηθά ηελ πξνηίκεζή ηνπο. Καζνξηζηηθό ξόιν ζε απηέο ηηο επηρεηξήζεηο έρεη ην marketing, 

θαζώο είλαη ην θύξην κέζν πξνβνιήο ησλ πξνηόλησλ θαη ππεξεζηώλ ηνπο πξνο ηνλ κέζν 

θαηαλαισηή. 

Ο όξνο Business-to-business (B2B) αλαθέξεηαη ζηελ αληαιιαγή αγαζώλ, ππεξεζηώλ ή 

πιεξνθνξηώλ κεηαμύ επηρεηξήζεσλ. Ο όξνο θαιύπηεη επίζεο ηηο ζπλαιιαγέο κε άιινπο εηαίξνπο 

θαη πξνκεζεπηέο ζε όιε ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνύ. πγθεθξηκέλα, ε κνξθή πώιεζεο κεηαμύ ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξνππνζέηεη είηε ν αγνξαζηήο/επηρείξεζε λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο ή 

πξνηόληα, είηε λα ηηο κεηαπνπιήζεη. Άο αλαθέξνπκε έλα Super Market. Σν Super Market 

πνπιάεη πξνηόληα ζε πειάηεο ηδηώηεο, άξα ππάξρεη ζρέζε Business to Customer. Όκσο ην Super 

Market αγνξάδεη ζπγρξόλσο θξέαο από κία Βηνκεραλία Δπεμεξγαζίαο θαη Γηαλνκήο Κξεάησλ. 

Άξα, ε ζρέζε ηνπ Super Market κε ηελ παξαπάλσ βηνκεραλία είλαη Business to Business δειαδή 

B2B. Ζ ζρέζε κηαο επηρείξεζεο κε άιιεο επηρεηξήζεηο είλαη ζπνπδαία. Γηα θάπνηεο επηρεηξήζεηο 

κάιηζηα νη πην ζεκαληηθνί πειάηεο είλαη άιιεο επηρεηξήζεηο. Κύξηα έκθαζε ζην B2B δίλεηαη 

ζηηο πξνκήζεηεο, ελ αληηζέζεη κε ην B2C πνπ επηθεληξώλεηαη ζηηο πσιήζεηο θαη ην marketing.  

Ζ Απεπζείαο Πώιεζε, γλσζηή σο Door-to-Door πώιεζε, είλαη ε πξνώζεζε ησλ πξνηόλησλ 

θαη ππεξεζηώλ πνπ παξάγεη κία επηρείξεζε θαη επηζπκεί λα πνπιήζεη ζηνπο ππνςήθηνπο πειάηεο 

κε άκεζν ηξόπν. Ζ απεπζείαο πώιεζε πξαγκαηνπνηείηαη θαηά θύξην ιόγν ζηνλ πξνζσπηθό ρώξν 

ησλ θαηαλαισηώλ, ζηνλ επαγγεικαηηθό ρώξν απηώλ θαζώο θαη ζε άιια κέξε πνπ δελ 

απνηεινύλ θπζηθό ρώξν ιηαληθήο πώιεζεο. Οη Door-to-Door πσιήζεηο απνηεινύλ έλα είδνο 
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ιηαληθνύ εκπνξίνπ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη είηε κε επηδείμεηο είηε κε παξνπζηάζεηο ησλ πξνηόλησλ 

από αλεμάξηεηνπο ζπλεξγάηεο ζε κέξε όπνπ είλαη ζπγθεληξσκέλνη έλαο ή θαη πεξηζζόηεξνη 

ππνςήθηνη πειάηεο. Ζ ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο είλαη επξέσο δηαδεδνκέλε ζε όιν ηνλ θόζκν θαη 

πξνζθέξεη κνλαδηθέο θαη αζθαιείο εκπεηξίεο ηόζν από ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηώλ, όζν θαη 

από ηελ πιεπξά ησλ πσιεηώλ. Χζηόζν, αξθεηνί είλαη απηνί πνπ ηε ζεσξνύλ παξσρεκέλε 

εμαηηίαο ηνπ δηαδηθηύνπ θαη άιισλ ηερλνινγηώλ πνπ πξνζθέξνπλ πην εύθνιεο κεζόδνπο 

πσιήζσλ. Από ηελ άιιε πιεπξά, είλαη έλαο ηξόπνο γηα ηνπο πσιεηέο λα επηζθεθηνύλ θαη λα 

γλσξίζνπλ λέεο πεξηνρέο θαη γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα γλσξίζνπλ θαη ηειηθά λα αγνξάζνπλ από 

θνληά πξνηόληα πνπ κπνξεί λα κελ γλώξηδαλ νύηε ηελ ύπαξμή ηνπο ρσξίο λα ρξεηαζηεί λα 

εγθαηαιείςνπλ ηελ άλεζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπο ρώξνπ. 

Ζ έλλνηα Σειεθσληθή Πώιεζε ή αιιηώο Telemarketing, είλαη κία κνξθή πώιεζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ην πην δηαδεδνκέλν κέζν επηθνηλσλίαο, δειαδή ην ηειέθσλν θαη ζηνρεύεη ηόζν 

ζηελ επίηεπμε άκεζσλ πσιήζεσλ όζν θαη ζηε δεκηνπξγία πξνππνζέζεσλ γηα κειινληηθέο 

πσιήζεηο. πγθεθξηκέλα, ζηόρνο ηεο ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο είλαη ε πώιεζε ηεο ζπλάληεζεο 

ηνπ πσιεηή κε ηνλ ππνςήθην πειάηε, ώζηε κεηά από ηελ αξρηθή ηειεθσληθή πξνζέγγηζε λα 

αθνινπζήζεη έλα ξαληεβνύ γηα ηελ θπζηθή παξνπζίαζε ηνπ πξνηόληνο.  Σν εγρείξεκα απηό δελ 

είλαη εύθνιν θαη ρξεηάδεηαη κία ζσζηή πξνεηνηκαζία θαη ηαθηηθή εθ κέξνπο ηνπ πσιεηή, ώζηε 

ζε ζπλδπαζκό κε ην θαηάιιειν ύθνο θαη ηόλν ζηε θσλή, λα δηαηππώζεη ηα ζσζηά επηρεηξήκαηα 

θαη λα θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ ζπλνκηιεηή ηνπ. Σα ηειεπηαία ρξόληα νη πσιήζεηο κέζσ 

ηειεθώλνπ έρνπλ γλσξίζεη εληππσζηαθή άλνδν, θαζώο πνιιά είδε κπνξνύλ λα πνπιεζνύλ θαη 

κέζσ ηειεθώλνπ όπσο γηα παξάδεηγκα είδε νηθηαθνύ εμνπιηζκνύ. Μέζσ ηεο δξαζηεξηόηεηαο 

ηνπ telemarketing, αθελόο επηηπγράλεηαη ε δξαζηηθή κείσζε ηνπ θόζηνπο ησλ πσιήζεσλ θαη 

αθεηέξνπ είλαη κία επθαηξία γηα ζπιινγή ρξήζηκσλ πξσηνγελώλ εξεπλεηηθώλ ζηνηρείσλ ηεο 

αγνξάο ζρεηηθά κε ηελ θαηάζηαζε ηνπ αληαγσληζκνύ. ε θάζε πεξίπησζε, ε παξαπάλσ κνξθή 

πώιεζεο απνηειεί κία κνλαδηθή εκπεηξία αγνξάο πνπ ζε ζπλδπαζκό κε ηε ζπιινγή 

πιεξνθνξηώλ από ηε κεξηά ηνπ telemarketer, ζπκβάιιεη ζηε ζρεδίαζε κηαο εηαηξηθήο 

ζηξαηεγηθήο κε ζθνπό ηελ πινπνίεζε ησλ εηαηξηθώλ ζηόρσλ.  

Με ηνλ όξν Πώιεζε κέζσ Internet, ή αιιηώο e-shopping, ελλννύκε ηελ αγνξαπσιεζία 

πξνηόλησλ θαη ππεξεζηώλ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη απνθιεηζηηθά ζε ειεθηξνληθό επίπεδν, κέζσ 
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δηαδηθηύνπ. Παξαθάκπηεη δειαδή ηνλ αλζξώπηλν παξάγνληα θαη βαζίδεηαη απνθιεηζηηθά ζηα 

ειεθηξνληθά κέζα, ειαρηζηνπνηώληαο κε απηόλ ηνλ ηξόπν ηελ πηζαλόηεηα ιάζνπο ή ηελ 

θαθόβνπιε ρξήζε ζηνηρείσλ. ύκθσλα κε ηελ ECA (Electronic Commerce Association) ν 

νξηζκόο ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ είλαη ν αθόινπζνο: «Σν ειεθηξνληθό εκπόξην θαιύπηεη 

νπνηαδήπνηε κνξθή επηρεηξεκαηηθήο ή δηνηθεηηθήο ζπλαιιαγήο ή αληαιιαγήο πιεξνθνξηώλ, ε 

νπνία εθηειείηαη κε ηε ρξήζε νπνηαζδήπνηε ηερλνινγίαο Πιεξνθνξηθήο θαη Σειεπηθνηλσληώλ». 

Σν ειεθηξνληθό εκπόξην πεξηιακβάλεη ην ζύλνιν ησλ δηαδηθηπαθώλ δηαδηθαζηώλ: αλάπηπμεο, 

πξνώζεζεο, πώιεζεο, παξάδνζεο, εμππεξέηεζεο θαη πιεξσκήο γηα πξνηόληα θαη ππεξεζίεο. Ζ 

ζπγθεθξηκέλε κνξθή ζπλαιιαγώλ επηιύεη παξαδνζηαθά επηρεηξεκαηηθά πξνβιήκαηα όπσο ηε 

δπζρέξεηα ησλ γξαπηώλ ζπλαιιαγώλ, ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο απόζηαζεο, ηε βειηηζηνπνίεζε 

δηαρείξεζεο ησλ απνζεκάησλ, ηελ πξνζθνξά λέσλ επηρεηξεκαηηθώλ επθαηξηώλ θαη ηελ εύξεζε 

λέσλ πξνκεζεπηώλ θαη θαηαλαισηώλ κε ειάρηζην θόζηνο. ε γεληθέο γξακκέο, απνηειεί έλαλ 

από ηνπο νηθνλνκηθόηεξνπο ηξόπνπο ζπαιιαγώλ, επηηξέπνληαο ζηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο λα 

αληαγσληζηνύλ ηηο κεγαιύηεξεο. 

Μία κνξθή ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ πνπ αλαθέξακε παξαπάλσ είλαη θαη νη πσιήζεηο 

κεηαμύ ησλ θαηαλαισηώλ, πνπ ηε ζπλαληάκε κε ηνλ όξν Consumer to Consumer (C2C). ε 

απηή ηελ θαηεγνξία ν θαηαλαισηήο πνπιά απεπζείαο ζε άιινπο θαηαλαισηέο. Ζ αγνξαπσιεζία 

κπνξεί λα γίλεη επίζεο κεηαμύ ηδησηώλ. Παξαδείγκαηα C2C ειεθξνληθνύ εκπνξίνπ είλαη νη 

πύιεο δεκνπξαζηώλ, όπσο ην e-bay, ην νπνίν επηηξέπεη ζε πξαγκαηηθό ρξόλν ππνβνιή 

πξνζθνξώλ γηα ηα είδε πνπ πσινύληαη ζην δηαδίθηπν. ηηο πεξηπηώζεηο απηέο ν θαηαλαισηήο 

είλαη απηόο πνπ νδεγεί θαη θαηεπζύλεη ηηο ζπλαιιαγέο. Άιιν παξάδεηγκα είλαη νη πύιεο 

δηαθήκηζεο όπνπ νη ρξήζηεο κπνξνύλ λα πσινύλ ή λα αγνξάδνπλ κεηαμύ ηνπο δηάθνξα 

πξνηόληα. Σέινο, νη κηθξέο αγγειίεο ζε ηζηνζειίδεο απνηεινύλ έλα δηαδξαζηηθό πεξηβάιινλ, 

άκεζα ζπλδεδεκέλσλ αγνξώλ, όπνπ νη αγνξαζηέο θαη νη πσιεηέο δηαπξαγκαηεύνληαη ηελ αγνξά 

θαη πώιεζε αγαζώλ.  

Με ηνλ όξν Ιεξαπνζηνιηθή Πώιεζε πξνο όθεινο ηξίηνπ πξνζώπνπ ελλννύκε ηε 

δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία νη πσιεηέο δελ δηαζέηνπλ πξνο πώιεζε απεπζείαο ζε πειάηεο αιιά 

ηνπο πείζνπλ λα αγνξάζνπλ ηα πξνηόληα ηεο εηαηξείαο πνπ αληηπξνζσπεύνπλ από 

ρνλδξέκπνξνπο ή ιηαλνπσιεηέο. Ο ηύπνο απηόο ηνπ πσιεηή δελ παίξλεη παξαγγειίεο αιιά 
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πξνζπαζεί λα ελεκεξώζεη γηα ηα πξνηόληα ηεο εηαηξείαο ηνπ θαη λα ρηίζεη ηε θήκε ηνπ κέζα από 

δεκόζηεο ζρέζεηο θαη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο. Γεληθά, απεπζύλεηαη ζε έκκεζνπο πειάηεο θαη 

ζηνρεύεη ζηελ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ κέζσ πιεξνθόξεζεο ζρεηηθά κε ην πξνηόλ.  

Υαξαθηεξηζηηθό παξάδεηγκα ηεξαπόζηνινπ πσιεηή είλαη ν ηαηξηθόο επηζθέπηεο πνπ ηνλ 

ζπλαληάκε ζηηο βηνκεραληθέο πσιήζεηο. 

Όιεο νη παξαπάλσ κνξθέο πσιήζεσλ είλαη ζεκαληηθέο, σζηόζν ε πξνζσπηθή πώιεζε 

μερσξίδεη θαη είλαη δηαρξνληθή, αθνύ ν πειάηεο θαη ν πσιεηήο έξρνληαη ζε άκεζε επαθή. 

Δηδηθόηεξα, πξνζσπηθή πώιεζε είλαη ε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία έλαο πσιεηήο βξίζθεηαη 

απέλαληη ζε έλαλ ππνςήθην αγνξαζηή (πξνζσπηθή επαθή) θαη είλαη ζε ζέζε λα παξαηεξήζεη ηνλ 

ίδην θαη ηηο αληηδξάζεηο ηνπ ώζηε λα πξνιάβεη θαη λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ. Οπζηαζηηθά 

είλαη ε πξνβνιή αγαζώλ θαη ππεξεζηώλ κέζσ ησλ πσιεηώλ. Με ηελ θαηάιιειε 

επηρεηξεκαηνινγία ν πσιεηήο πξνζπαζεί λα ππνζηεξίμεη ην πξνηόλ ηνπ θαη ηειηθά, λα σζήζεη 

ηνλ ππνςήθην πειάηε ζηε ιήςε ηεο απόθαζεο γηα ηελ αγνξά ελόο πξνηόληνο. Ο αληηθεηκεληθόο 

ζηόρνο ησλ πξνζσπηθώλ πσιήζεσλ είλαη λα δεκηνπξγήζνπλ άκεζεο πσιήζεηο. Οη πσιεηέο 

πξνθαινύλ ελδηαθέξνλ, ελεκεξώλνπλ θαη παξαθηλνύλ ηελ επηζπκία ηνπ πειάηε γηα ηελ 

απόθηεζε ελόο λένπ πξνηόληνο. 

Αλαληίξξεηα, ε πξνζσπηθή πώιεζε είλαη απαξαίηεηε ηε ζηηγκή πνπ ε δηαθήκηζε ή άιιεο 

κνξθέο πξνώζεζεο πξνηόλησλ δελ κπνξνύλ λα δώζνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη ν 

ππνςήθηνο αγνξαζηήο. πγθεθξηκέλα, απνηειεί ην κόλν επηθνηλσληαθό όρεκα ην νπνίν 

επηηξέπεη ζε έλα κήλπκα κάξθεηηλγθ λα πξνζαξκνζηεί ζηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο θαη 

πεπνηζήζεηο θάζε πειάηε, ελώ ηα ππόινηπα νρήκαηα επηθνηλσίαο ηνπ κάξθεηηλγθ, όπσο ηα κέζα 

καδηθήο επηθνηλσλίαο θαη νη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο ηνπ πξνηόληνο, απεπζύλνληαη ζηνλ κέζν 

θαηαλαισηή ή ζε έλα ηκήκα ηεο αγνξάο.  Δπίζεο, ζπληειιεί ζηε δεκηνπξγία θαη ζηε δηαηήξεζε 

καθξνρξόλησλ ζρέζεσλ κεηαμύ ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε. Μέζσ ηεο δηαπξνζσπηθήο 

επηθνηλσλίαο κε ηνλ ππνςήθην πειάηε, ηα κελύκαηα ηνπ πσιεηή είλαη πην πεηζηηθά θαη 

αμηόπηζηα ζε αληίζεζε κε ηελ απιή εηθόλα ηεο δηαθήκηζεο.  

ηελ πεξίπησζε πνπ ην πξνηόλ είλαη ηερληθά πεξίπινθν, απαηηείηαη ε επαθή κε ηνλ πσιεηή, 

πξνθεηκέλνπ ν πειάηεο λα θαηαλνήζεη θαη λα εθκεηαιεπηεί απόιπηα ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ. Δπίζεο, 

ν πσιεηήο επηθνηλσλεί κε έλαλ πειάηε θάζε θνξά θαη πξνζαξκόδεη ηα κελύκαηα πνπ ζέιεη λα 
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κεηαθέξεη αλαιόγσο ηηο αλάγθεο θαη ηα ελδηαθέξνληα ηνπ εθάζηνηε. Με απηόλ ηνλ ηξόπν νη 

πσιεηέο δηαηεξνύλ ηνπο ππάξρνληεο θαη αθνζησκέλνπο ηνπο πειάηεο, ελώ ζπγρξόλσο 

εληνπίδνπλ θαη θαιιηεξγνύλ λένπο. 

Αληηζέησο, ε δηαθήκηζε είλαη πην καδηθή θαη απξόζσπε, εθόζνλ δελ ππάξρεη αιιειεπίδξαζε. 

Έρεη έλα κε πξνζσπηθό ζπζηαηηθό θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο πξνβνιήο θαη δελ θαζηζηά πάληνηε 

ζαθέο ην κήλπκα, αθνύ δελ απαληά ζε εξσηήζεηο.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

 

 

Ο ΠΩΛΗΣΗ 

 

 

2.1 Σν επάγγεικα ηνπ πσιεηή 

 

Αλεμαξηήησο θιάδνπ, νη πσιήζεηο είλαη ην πην απαηηεηηθό θνκκάηη θάζε επηρείξεζεο. Απνηειεί 

ηελ θηλεηήξηα δύλακε γηα νιόθιεξε ηελ νηθνλνκία. Πνιινί έρνπλ ηελ εληύπσζε πσο πξόθεηηαη 

γηα κηα δνπιεηά δύζθνιε θαη αξθεηνί κάιηζηα είλαη απηνί πνπ ηελ ππνηηκνύλ θηόιαο. Καη όκσο, 

ην κόλν επάγγεικα πνπ δελ γλώξηζε πνηέ πςειή αλεξγία είλαη ην επάγγεικα ηνπ πσιεηή. Οη 

εηαηξείεο δεηνύλ ζπλερώο λέα άηνκα λα ζηειερώζνπλ ην ηκήκα πσιήζεσλ, θαη παξέρνπλ 

ηθαλνπνηεηηθά παθέηα ακνηβώλ, ηελ ίδηα ζηηγκή πνπ όινη νη εξγαδόκελνη παζρίδνπλ γηα κία ζέζε 

«ζηειέρνπο». Δάλ εμεηάζνπκε κε πξνζνρή όκσο ηηο ζέζεηο εξγαζίαο ζε νπνηνδήπνηε ηκήκα κίαο 

επηρείξεζεο, ε πώιεζε απνηειεί ζεκαληηθόηαην κέξνο ησλ ιεηηνπξγηώλ ηνπο.  

 Οη πσιεηέο ζεσξνύληαη σο πξνζσπηθό «πξώηεο γξακκήο». Μεηαθέξνπλ άκεζα ζηνπο 

πειάηεο ζεηηθέο ή αξλεηηθέο εληππώζεηο γηα ην επίπεδν εμππεξέηεζεο πνπ παξέρνπλ θαη 

ελεκεξώλνπλ ηελ εηαηξεία ηνπο ζρεηηθά κε πξνβιήκαηα θαη ππνδείμεηο ησλ πειαηώλ. Οη 

πσιεηέο δειαδή απνηεινύλ ηνλ ζπλδεηηθό θξίθν ηεο εηαηξείαο κε ηνπο πειάηεο ηεο, αθνύ ε 

απεπζείαο επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο γίλεηαη κέζσ απηώλ. Οη πσιεηέο θαη΄επέθηαζε έρνπλ 

θαζνξηζηηθό ξόιν ζηελ αιπζίδα αμίαο ηεο εηαηξίαο, θαζώο δεκηνπξγνύλ, επηθνηλσλνύλ θαη 

δίλνπλ αμία ζηνλ πειάηε, κέζσ ηεο ελεξγήο δηαρείξεζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη ηεο 

δεκηνπξγίαο καθξνρξόλησλ δεζκώλ. Γηα ηνλ ιόγν απηό, νη θαηαλαισηέο πνιιέο θνξέο είλαη 

πεξηζζόηεξν πηζηνί ζηνπο πσιεηέο απηνύο θαζαπηνύο παξά ζηηο εηαηξείεο γηα ηηο νπνίεο 

δνπιεύνπλ νη πσιεηέο. 
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ήκεξα, πνιιέο ζπκπεξηθνξηθέο δπλάκεηο έρνπλ κεγάιν αληίθηππν ζηε ζηξνθή ησλ 

πσιήζεσλ ζε κηα πξνζέγγηζε πεξηζζόηεξν βαζηζκέλε ζηηο ζρέζεηο. Ζ αύμεζε ησλ πξνζδνθηώλ 

ησλ πειαηώλ, ε επεθηεηλόκελε δύλακε ησλ κεγάισλ ιηαλνπσιεηώλ, ε παγθνζκηνπνίεζε, ε 

ηερλνινγία θαη ηα λέα εξγαιεία ησλ πσιήζεσλ έρνπλ αιιάμεη δξαζηηθά ηνλ ηξόπν κε ην νπνίν νη 

πσιεηέο δηεθπεξαηώλνπλ ηε δνπιεηά ηνπο θαη εμειίζζνληαη ζπλερώο. Δίλαη παζηθαλέο όηη έρνπλ 

πξνθύςεη πνιιέο αιιαγέο ζηελ θαζεκεξηλή ηνπο δνπιεηά ζε ζρέζε κε ην παξειζόλ. Έρνπλ 

πξνζηεζεί πνιιέο λέεο δξαζηεξηόηεηεο, αξθεηέο από ηηο νπνίεο πεξηζηξέθνληαη γύξσ από λέεο 

θηινζνθίεο πάλσ ζηηο πσιήζεηο. Σν επάγγεικα ηνπ πσιεηή έρεη δηακνξθσζεί κε ηελ πάξνδν ηνπ 

ρξόλνπ επεξεαδόκελν θαη από ηελ απμεκέλε πνηθηινκνξθία θαη ηελ παγθνζκηνπνίεζε γεληθά. 

ηηο κέξεο καο, γηα παξάδεηγκα, ε πιεηνλόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ησλ πσιήζεσλ είλαη 

ζπνπδαγκέκνη, θαη νη πεξηζζόηεξνη πσιεηέο δηαζέηνπλ πηπρία παλεπηζηεκίνπ θαη κεηαπηπρηαθό 

ηίηιν ζπνπδώλ, θάηη πνπ δελ ίζρπε ζην παξειζόλ αθνύ ην ζπγθεθξηζκέλν επάγγεικα ζεσξείην 

πεξηζζόηεξν «εκπεηξηθό». 

Με ηνλ όξν «πσιεηήο» θαιύπηνπκε έλα επξύ θάζκα από ζέζεηο: 

 Γηαλνκέαο 

 Παξαγγειηνιήπηεο ζην ρώξν εξγαζίαο 

 Παξαγγειηνιήπηεο ζηελ αγνξά 

 ύκβνπινο πσιήζεσλ 

 Σερληθόο ζύκβνπινο 

 Πσιεηήο Ληαληθήο 

 Πσιεηήο Υνλδξηθήο 

 Πσιεηήο βηνκεραληθώλ πξνηόλησλ 

 Τπεύζπλνο Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ 

ηελ παξνύζα εξγαζία ζα αλαθεξζνύκε ζηνλ πσιεηή ιηαληθνύ εκπνξίνπ, θαη ζπγθεθξηκέλα 

ζηνλ ζύκβνπιν πσιήζεσλ ιηαληθήο πώιεζεο. Με ηνλ όξν ιηαληθό εκπόξην ελλνείηαη ε πώιεζε 

αγαζώλ ζηνπο θαηαλαισηέο κέζσ ησλ θαηαζηεκάησλ. Απνηειεί ην ηειεπηαίν ζηάδην πνπ ελώλεη 

ηνλ θαηαλαισηή κε ηνλ παξαγσγό ησλ πξνηόλησλ θαη ησλ ππεξεζηώλ θαη νη επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνύληαη ζην ρώξν ηνπ ιηαληθνύ εκπνξίνπ, ζηνρεύνπλ ζηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ 

θέξδνπο ηνπο.  
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2.2 Απαξαίηεηεο ηθαλόηεηεο ελόο Πσιεηή 

 

Τπάξρνπλ πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο απόςεηο ζρεηηθά κε ην αλ ν πσιεηήο γελληέηαη ή γίλεηαη. Θα 

ιέγακε όηη ζε γεληθέο γξακκέο δελ είλαη έλα έκθπην ηαιέλην αιιά όηη θάπνηνη ίζσο έρνπλ έλα 

ζρεηηθό πξνβάδηζκα ιόγσ θάπνησλ ραξαθηεξηζηηθώλ  ηεο πξνζσπηθόηεηαο ηνπο. Έλαο πσιεηήο 

γηα λα επηηύρεη πξέπεη λα αλαπηύμεη απηά ηα γλσξίζκαηά ηνπ. Πξέπεη λα είλαη επηθνηλσληαθόο, 

ππνκνλεηηθόο, νμπδεξθήο, επέιηθηνο, εηνηκόινγνο, δεκηνπξγηθόο, θνηλσληθόο θαη ηδηαίηεξα 

επξεκαηηθόο. Δπίζεο, ζηα πξνζόληα ηνπ πξέπεη λα ζπγθαηαιέγεηαη θαη ε πεηζώ, ε 

ειθπζηηθόηεηα, ε δηαίζζεζε, ε απηνπεπνίζεζε, ν ελζνπζηαζκόο, ε θαληαζία θαη θπζηθά ε 

παξαηεξεηηθόηεηα.  

Οη απνηειεζκαηηθνί πσιεηέο, εθηόο από ηηο παξαπάλσ ηδηόηεηεο πξέπεη λα δηαζέηνπλ ηξία 

επηπιένλ γλσξίζκαηα: ηελ ηθαλόηεηά λα αιιάδνπλ ηνλ εαπηό ηνπο, ηελ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ 

πεξηβάιινληνο γηα απηνύο θαη ηελ δεμηόηεηα λα επεκβαίλνπλ θαη λα αιιάδνπλ ην πεξηβάιινλ 

ηνπο. 

Έλα αθόκα βαζηθό ραξαθηεξηζηηθό ελόο επηηπρεκέλνπ πσιεηή είλαη ε πξνζαξκνγή. Με ηνλ 

όξν απηό ελλννύκε ην ράξηζκα πνπ δηαζέηεη θάπνηνο λα πξνζαξκνζηεί ζην πεξηβάιινλ, όπνπ 

εξγάδεηαη, αιιάδνληαο θάηη ζηνλ εαπηό ηνπ. Ζ πξνζαξκνγή δελ πεξηνξίδεηαη κόλν ζηελ 

ηθαλόηεηα ηνπ πσιεηή λα πξνζαξκνζηεί ζύκθσλα κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηώλ ηνπ αιιά θπξίσο 

ζηελ ηθαλόηεηά ηνπ λα πξνζαξκνζηεί ζηηο αλάγθεο ηνπ εζσηεξηθνπ πεξηβάιινληνο ηεο 

επηρείξεζεο, δειαδή ζηηο αλάγθεο ηνπ πξνηζηακέλνπ ηνπ αιιά θαη ησλ ππνινίπσλ ζπλαδέιθσλ 

ηνπ. ύκθσλα κε έξεπλεο, ε πξνζαξκνγή ζην εζσηεξηθό πεξηβάιινλ είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πσιεηή από ηελ εξγαζία ηνπ θαη θαηά ζπλέπεηα γηα ηελ παξαγσγηθόηεηά ηνπ. 

Ζ πξνζαξκνγή ηνπ πσιεηή αξρηθά επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο δπλαηόηεηαο ηνπ πσιεηή λα 

αλαγλσξίζεη ηηο αλάγθεο ή ηηο επηζπκίεο ηνπ πξνηζηακέλνπ ηνπ, ησλ ζπλαδέιθσλ αιιά θαη ησλ 

πειαηώλ ηνπ, ελ ζπλερεία λα αλαγλσξίδεη ηα κε ιεθηηθά ζηνηρεία θαη ηέινο λα δηαβάδεη ηα 

ζπλαηζζήκαηα.   

Ζ ηθαλόηεηα εμππεξέηεζεο θαη απηνθπξηαξρίαο είλαη δύν αθόκα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα 

θαηέρεη έλαο πσιεηήο. Τπάξρνπλ πεξηπηώζεηο όπνπ νξηζκέλνη πειάηεο εθθξάδνπλ αληηξξήζεηο ή 

εκκέλνπλ ζε κία ιαλζαζκέλε άπνςε από άγλνηα ή παξαπιεξνθόξεζε.ε άιιεο πάιη 
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πεξηπηώζεηο νη πειάηεο ζην πιαίζην δνθηκαζίαο ηνπ πσιεηή εκθαλίδνληαη δύζπηζηνη ή αθόκα 

θαη επηζεηηθνί. Ο πειάηεο δελ είλαη δπλαηόλ λα έρεη πάληα δίθην. Δίλαη όκσο γεγνλόο όηη όπνηνο 

θαη αλ απνδεηρζεί πσο έρεη δίθην ,είηε ν πειάηεο είηε ν πξνκεζεπηήο, ρακέλνο ζα βγεη ν 

πξνκεζεπηήο. Ο πσιεηήο, πνπ έρεη εκπεηξία ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, επηιέγεη ηελ πην 

θαηάιιειε ιύζε γηα ην πξόβιεκα ή αληηκεησπίδεη ηελ νξγή ησλ πειαηώλ κε ηέηνην ηξόπν ώζηε 

λα κελ ηνπο ζίγεη, αιιά θαη κε ηξόπν πνπ ππνδεηθλύεη ζηνπο πειάηεο όηη πξέπεη λα ζεβαζηνύλ 

ηνλ ίδην θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. Ζ παξνρή εμππεξέηεζεο από ηνλ πσιεηή ζα πξέπεη 

λα είλαη άςνγε θαη λα δείρλεη κε ζαθήλεηα ζηνπο πειάηεο όηη νη παξαηεξήζεηο ηνπο είλαη 

ρξήζηκεο θα ζα αμηνπνηεζνύλ γηα ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηώλ ηνπο.   

Ζ επηθνηλσλία απνηειεί έλα αθόκα απαξαίηεην ζηνηρείν γηα έλαλ πεηπρεκέλν πσιεηή. Υσξίο 

επηθνηλσλία δελ κπνξεί λα ππάξμεη πώιεζε. Σν 80% ηεο πώιεζεο είλαη νπζηαζηηθά ε 

επηθνηλσλία. ηελ πξαγκαηηθόηεηα όκσο δελ είλαη θαζόινπ απιή ππόζεζε. Ο θαζέλαο 

μερσξηζηά αληηιακβάλεηαη κε δηαθνξεηηθό ηξόπν ηα δηάθνξα εξεζίζκαηα πνπ δέρεηαη. Γεληθά νη 

άλζξσπνη ιακβάλνπλ πιεξνθνξίεο κέζσ ησλ πέληε αηζζήζεώλ ηνπο, ηεο όξαζεο, ηεο αθνήο, ηεο 

αίζζεζεο/αθήο, ηεο νζκήο θαη ηεο γεύζεο. Ο θάζε άλζξσπνο ρξεζηκνπνηεί θαη έρεη αλαπηύμεη κε 

δηαθνξεηηθό ηξόπν ηηο πέληε απηέο αηζζήζεηο. Απηέο πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη πεξηζζόηεξν ζηελ 

επηθνηλσλία είλαη νη ηξεηο πξώηεο θαη αληίζηνηρα νη άλζξσπνη δηαθξίλνληαη ζε ηξεηο ηύπνπο: ηνλ 

νπηηθό, ηνλ αθνπζηηθό θαη ηνλ θηλαηζζεηηθό (δειαδή απηόλ πνπ ζπλδπάδεη ηελ θίλεζε κε ηελ 

αθή). Ο πσιεηήο θαιείηαη λα πξνζπαζήζεη λα βξεη κε πνηνλ ηξόπν επηθνηλσλεί θαιύηεξα ν θάζε 

πειάηεο ηνπ ώζηε λα κπνξέζεη λα «εθπέκςεη ζηελ ίδηα ζπρλόηεηα». 

Γηα παξάδεηγκα, έλαο πειάηεο πνπ είλαη αθνπζηηθόο ηύπνο ζα ρξεζηκνπνηήζεη θξάζεηο όπσο 

«αθνύγεηαη σξαίν», «όπσο ην αθνύσ, ζπκθσλώ», «σο πξνο απηά πνπ κνπ αλαθέξαηε, ζα ήζεια 

λα ζπδεηήζνπκε ην εμήο» δειαδή πξνηάζεηο πνπ θαλεξώλνπλ ηελ αλάγθε ηνπ λα επηθνηλσλήζεη 

κε αθνπζηηθό ηξόπν. Αληίζηνηρα, ν «νπηηθόο» πειάηεο ζα ρξεζηκνπνηήζεη εθθξάζεηο όπσο «λα 

ξίμσ κηα καηηά ζηελ πξόηαζή ζαο», «λα δσ ιίγν ηελ αλαθνξά ζαο». Σέινο, ν θηλαηζζεηηθόο 

ηύπνο ζέιεη θάηη «ρεηξνπηαζηό», ζέιεη λα ην «αηζζαλζεί» δνθηκάδνληάο ην. Ο πσιεηήο, ινηπόλ, 

πξέπεη λα έρεη ηελ ηθαλόηεηα λα παξαθνινπζεί κε ελδηαθέξνλ απηά πνπ έρεη λα πεη ν πειάηεο, λα 

δείρλεη όηη θαηαλνεί ηελ ζπλνκηιία ηνπο θαη λα ζπκκεηέρεη κε ηηο θαηάιιειεο θηλήζεηο ηνπ 

θεθαιηνύ θαη κε επηθσλήκαηα. Γεληθά, ν πσιεηήο πξέπεη λα δείρλεη ζπκπάζεηα ζηα πξνβιήκαηα 



15 
 

πνπ απαζρνινύλ ηνπο πειάηεο, έζησ θαη αλ ηα έρεη αθνύζεη πνιιέο θνξέο. Πξέπεη λα 

επαλαιακβάλεη απηά πνπ άθνπζε από ηνλ πειάηε, ώζηε λα επηβεβαηώλεη όηη έρεη θαηαλνήζεη ηελ 

αλάγθε ηνπ. Με απηό ηνλ ηξόπν ε αμηνπηζηία ηνπ πειάηε γηα ηνλ πσιεηή γίλεηαη όιν θαη πην 

ζεκαληηθή θαη δεκηνπξγείηαη έλα θιίκα εκπηζηνζύλεο αλάκεζά ηνπο. Χζηόζν, ε επηθνηλσλία 

ρσξίο πεηζώ δελ εθιακβάλεηαη σο απνηειεζκαηηθή. Όινη νη αγνξαζηέο ρξεηάδνληαη ππνθίλεζε 

πξηλ από ηε ιήςε ηεο αγνξαζηηθήο ηνπο απόθαζεο. ε απηέο ηηο πεξηπηώζεηο, ε θαιύηεξε 

ππνθίλεζε έρεη ηε κνξθή ηεο πεηζνύο, ε νπνία ζπλδπαζηηθά κε ηε ζσζηή επηθνηλσλία θάλεη ηελ 

πώιεζε εθηθηή.  

ηε ζπλέρεηα, έλαο επαγγεικαηίαο πσιεηήο πξέπεη λα είλαη νξγαλσηηθόο. Ζ νξγάλσζε, ην 

πξνζσπηθό management θαη ε παξαγσγηθή δηαρείξεζε ηνπ ρξόλνπ απνηεινύλ πιένλ 

αλαπόζπαζην ηκήκα ησλ δηεξγαζηώλ ελόο πσιεηή ζε όια ηα ζηάδηα ηεο πώιεζεο. Λόγσ ηεο 

αύμεζεο ηνπ αληαγσληζκνύ θαη γεληθόηεξα ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηώλ, ηα ζηνηρεία 

νξγάλσζεο απνηεινύλ γηα ηνλ πειάηε ελδείμεηο αμηνπηζηίαο ζην πξόζσπν ηνπ πσιεηή.  Δπίζεο, 

ε απόδνζή ηνπ εμαξηάηαη ζε απόιπην βαζκό από ηε θηινζνθία πνπ ν ίδηνο αθνινπζεί. Όηαλ 

ιέκε θηινζνθία, ελλννύκε ηε ζηάζε ηνπ πσιεηή απέλαληη ζηηο πσιήζεηο, αιιά θαη ηελ πίζηε 

ηνπ απέλαληη ζηα πξνηόληα πνπ πξνσζεί. πγθεθξηκέλα, κειεηώληαο πξνζεθηηθά ηα πξνηόληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνσζεί, θαηαλνώληαο ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη πξνβάιινληαο ηα 

ζηνηρεία θαη ηα νθέιε πνπ ηαηξηάδνπλ ζηνλ θαζέλα πνπ ζα ηα επηιέμεη, νδεγεί ηνλ πειάηε ζηα 

δηθά ηνπ ζπκπεξάζκαηα. Γελ ρξεηάδεηαη λα δηαβξώλεη ηε δηθή ηνπ αθεξαηόηεηα θαηεγνξώληαο 

ηα αληαγσληζηηθά πξνηόληα. Με απηή ηελ ηαθηηθή επηιέγεη λα είλαη πεξηζζόηεξν ζύκβνπινο 

πσιήζεσλ θαη όρη έλαο ηδηνηειήο πσιεηήο πνπ ην κόλν πνπ ηνλ ελδηαθέξεη είλαη λα θεξδίζεη κία 

εθήκεξε πώιεζε. Με ιίγα ιόγηα, έλαο θαιόο πσιεηήο κπνξεί λα εμαζθαιίζεη ην επηζπκεηό 

απνηέιεζκα παξνπζηάδνληαο κόλν ηα ζεηηθά ζεκεία ηεο δηθήο ηνπ πξόηαζεο θαη όρη ηα 

κεηνλεθηήκαηα ηνπ αληηπάινπ. Αλεμάξηεηα από ηνλ θιάδν πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη, ε ηηκηόηεηα 

ηνπ δίλεη ηε δπλαηόηεηα λα αλνίμεη πεξηζζόηεξεο πόξηεο θαη ηνλ νδεγεί ζε πεξηζζόηεξεο 

πσιήζεηο από νπνηδήπνηε άιιν ραξαθηεξηζηηθό. 

Σέινο, όπσο αλαθέξακε πξνεγνπκέλσο, ν πσιεηήο έξρεηαη ζε επαθή θαζεκεξηλά κε πνιινύο 

θαη δηαθνξεηηθνύο αλζξώπνπο. Δπίζεο, αλαθέξακε όηη ε εξγαζία ηνπ ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξίδεηαη από ραξαθηεξηζηηθά νξγάλσζεο. Γηα ην ιόγν απηό θαη ην ζηνηρείν ηεο επειημίαο 
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είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθό, θαζώο ε δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε θάζε πειάηε θαη ε ζσζηή δηάγλσζε 

ησλ αλαγθώλ ηνπ νδεγνύλ ζε κία απνηειεζκαηηθή πώιεζε κε ακθίδξνκε ηθαλνπνίεζε. 

 

 

 

Πίλαθαο 2.1 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Ιδαληθνύ Πσιεηή 

 

 

2.3 Ο Ρόινο ηνπ Πσιεηή σο ζύκβνπινο πσιήζεσλ γηα παξνρή πνηνηηθήο 

εμππεξέηεζεο 

ΧΑΡΑΚΣΗΡΙΣΙΚΑ 
ΙΔΑΝΙΚΟΤ 
ΠΩΛΗΣΗ 

ΕΠΙΚΟΙΝΩ
ΝΙΑ 

ΠΡΟΑΡΜ
ΟΣΙΚΟΣΗΣ

Α 
 

ΟΡΓΑΝΩΗ 

ΣΙΜΙΟΣΗΣΑ 

ΕΤΕΛΙΞΙΑ 
ΟΞΤΔΕΡΚΙ

Α 

ΤΠΟΜΟΝ
Η 

ΚΟΙΝΩΝΙΚ
ΟΣΗΣΑ 

ΠΕΙΘΩ 
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Ο πσιεηήο ηνπ ζήκεξα νλνκάδεηαη πιένλ ύκβνπινο Πώιεζεο θαη θαιείηαη λα παίμεη πνιινύο 

ξόινπο.  Ζ μεπεξαζκέλε ηερληθή «κίια, πίεζε, πείζε θαη πνύια» έρεη αληηθαηαζηαζεί από ηε 

ζπκβνπιεπηηθή πώιεζε. Ζ εηδνπνηόο δηαθνξά ησλ δύν ηερληθώλ έγθεηηαη ζην γεγνλόο όηη κε ηε 

ζπκβνπιεπηηθή πώιεζε δελ πνπιάο, αιιά θάλεηο ηνλ άιινλ λα αγνξάζεη εθαξκόδνληαο ηελ 

ηερληθή «δήηα, ζπδήηα θαη θάλε ηνλ άιινλ λα αγνξάζεη» (Σδαβιόπνπινο). Ζ ζπκβνπιεπηηθή 

πώιεζε έρεη ζηόρν κέζα από ηνλ δηάινγν κε ηνλ πειάηε λα κάζεη ν πσιεηήο ηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο γλώζεηο ηνπ γηα λα επηηύρεη ην θιείζηκν ηεο πώιεζεο θαη ηε 

δεκηνπξγία ζηαζεξώλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Δμάιινπ, νη πσιεηέο ζεσξνύληαη , καδί κε ην 

πξνζσπηθό παξνρήο εμππεξέηεζεο, πξνζσπηθό πξώηεο γξακκήο. Δίλαη νη ππεύζπλνη γηα ην 

πξόζσπν ηεο εηαηξείαο θαη απηνί πνπ ζα κεηαθέξνπλ άκεζα ζηνλ πειάηε ζεηηθέο ή αξλεηηθέο 

εληππώζεηο γηα ην επίπεδν ηεο παξερόκελεο εμππεξέηεζεο.  Δπίζεο, είλαη ηα άηνκα πνπ 

ελεκεξώλνπλ ηελ εηαηξεία ηνπο γηα ηπρόλ πξνβιήκαηα θαη ππνδείμεηο ησλ πειαηώλ ώζηε λα 

βειηηώλνληαη. Όια ηα παξαπάλσ πνπ αλαθέξακε έρνπλ σο ζηόρν ηελ θαιύηεξε εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηώλ. Οη βαζηθέο αξρέο πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά θαη ηηο επηδηώμεηο ησλ 

πσιεηώλ παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά παξαθάησ:  

Ο πσιεηήο πξέπεη: 

 Nα γλσξίδεη ην πξνηόλ/ππεξεζία πνπ πνπιάεη θαη λα ελεκεξώλεη ζσζηά ηνλ πειάηε. 

 Nα πξνζπαζεί λα δεη ην πξνηόλ/ππεξεζία κε ηα κάηηα ηνπ πειάηε. 

 Nα αληαπνθξίλεηαη πάληα κε εηιηθξίλεηα ζηνπο πειάηεο γηα λα θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζύλε 

ηνπο. 

 Nα παξαηεξεί ηνλ πειάηε θαη ηηο αληηδξάζεηο ηνπ ώζηε λα πξνιαβαίλεη ηηο αλάγθεο ηνπ. 

 Να αθνύεη ηνλ πειάηε κε πξνζνρή θαη αθνζίσζε. 

 Nα εξεπλά ην πξαγκαηηθό πξόβιεκα ηνπ πειάηε πνπ θξύβεηαη πίζσ από ηελ 

εθθξαδόκελε αλάγθε ηνπ ώζηε λα ηνπ πξνζθέξεη νθέιε. 

 Nα παξέρεη ζηνλ πειάηε όιεο ηηο ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνύλ ζηηο πξνδηαγξαθέο 

ηνπ πξνηόληνο/ππεξεζίαο γηα λα επηζεκάλεη ηε δηαθνξνπνίεζή ηνπ από ηα άιια 

πξνηόληα/ππεξεζίεο. 

 Nα αληηκεησπίζεη ηνπο θόβνπο θαη ηηο αληηξξήζεηο ηνπ πειάηε θαη λα ηνπο εμαιείςεη. 
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 Nα είλαη πάληα επράξηζηνο θαη πνηέ θαθόθεθνο ώζηε λα εμππεξεηήζεη ππνδεηγκαηηθά 

ηνλ πειάηε. Σν ρακόγειν είλαη γέθπξα επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. 

 Nα βνεζά ηνλ πειάηε λα θεξδίζεη πξαγκαηηθά από ηε ζπλαιιαγή ηνπ κε ηελ εηαηξεία θαη 

ηειηθά λα αγνξάζεη ην πξνηόλ ηνπ.  

Έξεπλεο έρνπλ δείμεη όηη: 

 1 ζηνπο 10 μέξεη πώο λα πνπιά (πόζν κάιινλ λα θάλεη ηνπο άιινπο λα αγνξάδνπλ) 

 2 ζηνπο 10 μέξνπλ λα επηρεηξεκαηνινγνύλ 

 7 ζηνπο 10 μέξνπλ λα παίξλνπλ κόλν ηηο εύθνιεο παξαγγειίεο (δει. Παξαγγειηνιήπηεο) 

 4 ζηνπο 5 δελ μέξνπλ ή δελ κπνξνύλ λα πεηύρνπλ 

 1 ζηνπο 3 δελ πεηπραίλεη γηαηί δελ κπνξεί λα πνπιήζεη 

 1 ζηνπο 3 πσιεηέο είλαη «επαγγεικαηίαο» ηεο πώιεζεο 

 

2.4 Πξνθίι Πσιεηώλ 

 

Οη πσιεηέο ρσξίδνληαη ζε δύν βαζηθέο θαηεγνξίεο : α) ζηνπο επηζθέπηεο θαη β) ζηνπο αεηνύο, 

ή αιιηώο ζηνπο «Γεσξγνύο» θαη ζηνπο «Κπλεγνύο» αληίζηνηρα. Οη πξώηνη είλαη ην κνληέιν ησλ 

πσιεηώλ πνπ επηζθέπηνληαη ηνπο πειάηεο, ηνπο παξνπζηάδνπλ ηα πξνηόληα θαη ελ ζπλερεία 

θάλνπλ πξνζθνξέο. Οη επηζθέπηεο ηεξνύλ πηζηά ηε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ θαη σο «Γεσξγνί» 

νξγώλνπλ, ζπέξλνπλ θαη ηειηθά ζεξίδνπλ ηνπο θαξπνύο ησλ πξνζπαζεηώλ ηνπο. Οη πσιεηέο 

απηνί είλαη πξόζπκνη θαη ηθαλνί λα πνπιήζνπλ αιιά ελεγνύλ πνιύ δηαθνξεηηθά από ηνπο αεηνύο. 

Αθνινπζνύλ ην νξγαλόγξακκα, θάλνπλ εξσηήζεηο θαη ε ηήξεζε ησλ δηαδηθαζηώλ είλαη ην 

κπζηηθό ηεο επηηπρίαο ηνπο. Από ηελ άιιε πιεπξά, νη «Αεηνί» είλαη δηαηζζεηηθνί, ζέηνπλ 

εξσηήζεηο θαη επηδηώθνπλ ην δηάινγν κε ηνλ πειάηε. Με άιια ιόγηα, θπλεγνύλ κε ηαθηηθή θαη 

πηάλνπλ ηα θαιύηεξα ζεξάκαηα. Οη πσιεηέο απηνί ζεσξνύληαη ηαιαληνύρνη ή αιιηώο 

γελλεκέλνη πσιεηέο. Δίλαη ηα ζηειέρε ησλ εηαηξεηώλ πνπ παίξλνπλ πξσηνβνπιίεο θαη 

δεκηνπξγνύλ επηρεηξεκαηηθέο επθαηξίεο. Έρνπλ έληνλε δηαίζζεζε, αθνινπζνύλ ην έλζηηθηό ηνπο 

θαη ραξαθηεξίδνληαη σο ηα κπζηηθά όπια ησλ εηαηξεηώλ. πάληα ππάξρεη κηα αλαινγία ζην είδνο 

ησλ πσιεηώλ κέζα ζε κηα επηρείξεζε, θαζώο ηζρύεη ν «θαλόλαο  80/20», όπνπ ην 80% ησλ 

πσιεηώλ είλαη νη «επηζθέπηεο» θαη ην ππόινηπν 20% είλαη νη «αεηνί». πκπεξαζκαηηθά, είλαη 
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απνιύησο ινγηθό όιεο νη εηαηξείεο λα ζέινπλ πεξηζζόηεξνπο αεηνύο παξά επηζθέπηεο πσιεηέο 

ζηελ νκάδα ηνπο, θάηη πνπ όκσο είλαη αλέθηθην αθνύ νη αεηνί απνηεινύλ ην 20% ηεο ζπλνιηθήο 

αγνξάο εγαζίαο. Γηαηί όκσο ε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο είλαη ηόζν ζεκαληηθή, όηαλ νη πην 

απνηειεζκαηηθνί πσιεηέο ηεο, νη «αεηνί», δελ ηελ ηεξνύλ ζπζηεκαηηθά; Ο ιόγνο εδώ αλήθεη 

ζηνπο θαηαλαισηέο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρνπλ θαη θάλνπλ ηνπο πσιεηέο λα 

πξνζαξκόδνληαη ζηηο αλάγθεο ηεο πώιεζεο κε βάζε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο.  

 

2.4.1 Πξνθίι Καηαλαισηώλ 

 

ύκθσλα κε ηε ζεσξία ηνπ marketing, αλαιύνληαο ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηώλ, 

δηαπηζηώλνπκε όηη νη πειάηεο ρσξίδνληαη ζε θαηεγνξίεο κε βάζε ην ρξόλν πηνζέηεζεο ησλ 

πξνηόλησλ.  Οη δύν πξώηεο θαηεγνξίεο πνπ απνηεινύλ πεξίπνπ ην 20% ησλ αγνξαζηώλ είλαη 

απηνί πνπ ξηζθάξνπλ θαη δηαζέηνπλ πςειόηεξα εηζνδήκαηα, ελώ νη ππόινηπεο θαηεγνξίεο 

απνηεινύλ ην 80% ηνπ ζπλόινπ ησλ αγνξαζηώλ. Οη έξεπλεο έρνπλ δείμεη όηη νη θαηαλαισηέο 

πνπ πηνζεηνύλ ην πξνηόλ ηελ ίδηα ρξνληθή πεξίνδν έρνπλ θάπνηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά. Απηή ε 

παξαηήξεζε επηηξέπεη ζηνπο πσιεηέο λα αλαπηύζζνπλ θαη αληίζηνηρεο πξνζεγγίζεηο ησλ 

δηαθνξεηηθώλ νκάδσλ θαηαλαισηώλ  νη νπνίνη πηνζεηνύλ ζρεδόλ ηαπηόρξνλα ην λέν πξνηόλ. 

ύκθσλα κε ηνλ Σδαβιόπνπιν (2014) νη νκάδεο θαηαλαισησλ κε βάζε ην ρξόλν πηνζέηεζεο 

ησλ πξνηόλησλ έρνπλ ηα εμήο θνηλά ραξαθηεξηζηηθά. 

 Οη Καηλνηόκνη είλαη νη πξώηνη θαηαλαισηέο πνπ πηνζεηνύλ έλα πξνηόλ. Δίλαη άηνκα κε 

νηθνλνκηθή άλεζε θαη γη’απηό κπνξνύλ λα πάξνπλ θάπνην ξίζθν γηα ηελ αγνξά λέσλ θαη 

κε δνθηκαζκέλσλ πξνηόλησλ. Πιένλ είλαη πνιύ ιίγνη. 

 Οη Πξώηκνη απνδέθηεο είλαη νη θαηαλαισηέο νη νπνίνη αθνινπζνύλ κεηά ηνπο 

θαηλνηόκνπο ζηελ πηνζέηεζε ησλ λέσλ πξνηόλησλ θαη έρνπλ ηηο πεξηζζόηεξεο θαηά κέζν 

όξν επαθέο κε πσιεηέο λέσλ πξνηόλησλ. 

 Οη θαηαλαισηέο ηεο Πξώηκεο Πιενςεθίαο πηνζηνύλ έλα πξνηόλ ιίγν πξηλ ην πηνζεηήζεη 

ν κέζνο θαηαλαισηήο ζηελ αγνξά. Δίλαη άηνκα πνπ ζα ζθεθηνύλ αξθεηά πξνηνύ 

θαηαιήμνπλ ζηελ απόθαζε απηή θαη επεξεάδνληαη πνιύ από ηελ άπνςε ησλ θαηλνηόκσλ 

θαη θαηά ζπλέπεηα θαη από ηνπο πξώηκνπο απνδέθηεο.  



20 
 

 Ζ Όςηκε Πιεηνςεθία απνηειείηαη από θαηαλαισηέο πνπ είλαη δύζπηζηνη ζρεηηθά κε ηα 

λέα πξνηόληα, ελώ γηα ηηο απνθάζεηο ηνπο βαζίδνληαη πεξηζζόηεξν ζε γλώκεο πνπ 

εθθξάδνπλ γλσζηνί ηνπο κε ηε κνξθή αλεπίζεκσλ πεγώλ πιεξνθόξεζεο. 

 Σέινο, νη Βξαδπθίλεηνη, είλαη νη ηειεπηαίνη πνπ πηνζεηνύλ έλα πξνηόλ, ην νπνίν είλαη 

πηζαλόλ ζηα πξόζπξα ηεο απόζπξζεο ή αληηθαηάζηαζεο από θάπνην λεόηεξν πξνηόλ. 

Δίλαη γεληθά απνκνλσκέλα άηνκα πνπ ζπλαλαζηξέθνληαη ζπλήζσο κε άιινπο 

βξαδπθίλεηνπο.  

 

2.5 Τπνδεηγκαηηθή ζπκπεξηθνξά Πσιεηή πξνο Πειάηε 

 

Κάζε επηρείξεζε πνπ πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνλ πειάηε, πξέπεη λα εμππεξεηεί άξηζηα ηνλ θάζε 

ππνςήθην, γηα λα πξαγκαηνπνηεί πσιήζεηο θαη λα κέλεη δσληαλή. Χζηόζν, ππάξρνπλ θνξέο πνπ 

ε ζπκπεξηθνξά ελόο επαγγεικαηία απέλαληη ζηνπο πειάηεο ηνπ δηαθπκαίλεηαη αλαιόγσο ηελ 

ςπρνινγηθή ηνπ θαηάζηαζε ηε ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή, ηε «ρεκεία» κεηαμύ ηνπο ή αθόκα θαη ηηο 

πξνζδνθίεο πνπ κπνξεί ελδερνκέλσο λα έρεη ν πσιεηήο γηα ην αλακελόκελν απνηέιεζκα. Σν 

γεγνλόο είλαη έλα, όηη ε ζπκπεξηθνξά γελλάεη ζπκπεξηθνξά. Ο ηξόπνο δειαδή πνπ ζα 

ζπκπεξηθεξζεί θάπνηνο απέλαληί ζνπ, δελ είλαη άιιν παξά ε αληαλάθιαζε ηεο δηθηά ζνπ 

ζπκπεξηθνξάο πξνο απηόλ. Οη πσιεηέο ινηπόλ κπνξνύλ λα ειέγμνπλ, θαηά θάπνηνλ ηξόπν, ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ηνπο ηεξώληαο θάπνηεο ζηαζεξέο αξρέο ζσζηήο ζπκπεξηθνξάο θαη 

παξνπζίαο ζηνλ ρώξν, θαη λα επεξεάζνπλ κε απηό ηνλ ηξόπν ην απνηέιεζκα ηεο πώιεζεο. 

Παξαθάησ παξαζέηνληαη ζπλνπηηθά νη αξρέο απηέο, νη νπνίεο απνηεινύλ ηξόπνπο επεξεαζκνύ 

ηεο πώιεζεο, θαζώο θαη ηε ζπκκεηνρή ηνπ πσιεηή ζηελ πώιεζε: 

 Δπαγγεικαηηθή ελδπκαζία. 

 Αγάπε θαη ππεξεθάληα γηα ην επάγγεκα. 

 Μεηάδνζε αηζζήκαηνο εκπηζηνζύλεο θαη αμηνπηζηίαο. 

 Σόικε θαη ζάξξνο. 

 Φηινδνμία – Δπηζπκία γηα εμέιημε. 

 Αληηκεηώπηζε πξνβιεκάησλ. 

 εβαζκόο πξνο ηνπο πειάηεο. 
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 Απνθπγή πξνζσπηθήο επζημίαο από αξλεηηθή ζπκπεξηθνξά πειαηώλ, αιιά αμηνπνίεζε 

απηήο ηεο αξλεηηθήο ζηάζεο γηα αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη νηθνδόκεζε ζηαζεξήο 

πειαηεηαθήο ζρέζεο.  

 Γηάζεζε γηα ζπλερή επηκόξθσζε, εθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε δεμηνηήησλ. 

ην ζεκεξηλό αληαγσληζηηθό πεξηβάιινλ, νη πσιεηέο θαινύληαη λα πηάλνπλ ηνπο ζηόρνπο 

πσιήζεσλ θαη ζπγρξόλσολα δεκηνπξγνύλ ζηαζεξέο θαη επηθεξδείο επηρεηξεκαηηθέο ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο ηνπο. πλεπώο, ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πσιεηή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πώιεζεο είλαη 

πνιύ ζεκαληηθή. Οη πσιεηέο θαινύληαη λα ελζρύζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ 

εκπηζηνζύλε ηνπ. ην ζεκείν απηό, δελ αλαθεξόκαζηε κόλν ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πσιεηή 

κέρξη λα θιείζεη ηελ πώιεζε, αιιά θαη ζηε ζηάζε ηνπ κεηά από απηήλ. Σέηνηεο ζπκπεξηθνξέο 

είλαη ζπλερώο κεηαβαιιόκελεο θαη έρνπλ ζθνπό λα παγηώζνπλ θαη λα αλαπηύμνπλ ηε ζρέζε 

πσιεηή θαη πειάηε καθξνρξόληα, πξνζπαζώληαο λα απνθηήζνπλ κία ζρέζε θηιηθή πεξηζζόηεξν 

παξά ηνπ πσιεηή πνπ εμππεξεηεί ηα ζπκθέξνληα ηεο εηαηξείαο πνπ εξγάδεηαη. Μεηά από 

έξεπλεο εηώλ, θάπνηνη εξεπλεηέο (Ahearne, Jelinek θαη Jones) θαηέιεμαλ όηη νη πην ζεκαληηθέο 

ζπκπεξηθνξέο είλαη απηέο πνπ ζπλνςίδνληαη παξαθάησ: 

 Δπηκέιεηα - πλέπεηα 

Ζ επηκέιεηα ζηνλ θόζκν ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα νξηζηεί ζπλδπαζηηθά κε δύν ζπλαθή είδε 

ζπκπεξηθνξάο: ηελ αληαπνθξηζηκόηεηα θαη ηελ επηκέιεηα. Οη πσιεηέο έξρνληαη ζε άκεζε επαθή 

κε ηνπο πειάηεο θαη πξέπεη λα απνδείμνπλ όηη αμίδνπλ ηελ επηινγή ηνπο απηή. Tα έγθαηξα 

ηειεθσλήκαηα πίζσ ζηνλ πειάηε, όηαλ έρεη θαιέζεη απηόο όπσο θαη ε αμηόπηζηε απάληεζε ζε 

θάζε ηνπ εξώηεζε γύξσ από ην πξνηόλ πνπ ηνλ ελδηαθέξεη, νξίδνληαη σο ε ελδεδεηγκέλε 

ζπκπεξηθνξά ππεξεζηώλ ησλ πσιεηώλ πνπ αθνξνύλ ζηελ επηκέιεηα. Ζ ηθαλνπνίζε ησλ 

αηηεκάησλ ησλ πειαηώλ θαη ε άκεζε δηαζεζηκόηεηα ηνπ πσιεηή όηαλ απηή απαηηείηαη, αθήλεη 

πίζσ ηεο έλαλ ηθαλνπνηεκέλν πειάηε. Άιισζηε, ε επηκέιεηα απνδεηθλύεη ηελ πξνζσπηθόηεηα, 

ηελ νξγάλσζε θαη ηνλ πξνζαλαηνιηζκό ζηνλ πειάηε. 

 Μεηαβίβαζε Πιεξνθνξηώλ 

Σόζν νη πσιεηέο όζν θαη νη πειάηεο ζπκθσλνύλ όηη ε κεηαβίβαζε πιεξνθνξηώλ ζεσξείηαη πνιύ 

ζεκαληηθό ζηνηρείν ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πσιεηώλ ζε όιε ηε δηάξθεηα ηεο πώιεζεο. Θα 

κπνξνύζε λα νξηζηεί σο αλακεηάδνζε πιεξνθνξηώλ γηα ην πξνηόλ/ππεξεζία ζηνλ πειάηε αλά 
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ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα κε θαζαξό θαη θαηαλνεηό ηξόπν. Ο πσιεηήο νθείιεη λα ελεκεξώζεη 

ηνλ πειάηε γηα ηα νθέιε ηνπ πξνηόληνο πνπ ηνλ ελδηαθέξεη θαη λα γλσξίδεη θπζηθά θαη ηα 

πξνηόληα ηνπ αληαγσληζκνύ.  

 

 Κίλεηξα 

Σα θίλεηξα νξίδνληαη σο κηα ζπκπεξηθνξά πνπ έρεη ζηόρν ηελ πξνζσπνπνίεζε ηεο ζρέζεο κε 

ηνλ πειάηε. Ζ ζπκπεξηθνξά απηή πεξηιακβάλεη ηε ζεκείσζε πξνζσπηθώλ γεγνλόησλ, ηελ 

παξνρή δώξσλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ μερσξηζηώλ επηζπκηώλ ηνπ πειάηε. Σέηνηα ζηνηρεία 

κπνξνύλ λα δηαθνξνπνηήζνπλ έλαλ πσιεηή από ηνπο ππόινηπνπο θαη ηαπηόρξνλα κία νιόθιεξε 

επηρείξεζε. Δάλ έλαο πειάηεο ληώζεη μερσξηζηόο ζεκαίλεη όηη ν πσιεηήο θαηάθεξε ην ζηόρν ηνπ 

θαη έρεη κπξνζηά ηνπ έλαλ επραξηζηεκέλν πειάηε. 

 Φίιαζιν πλεύκα 

Αθνξά ζηελ επίδεημε θαιήο θνηλσληθήο ζπκπεξηθνξάο θαη επαγγεικαηηζκνύ από ηελ πιεπξά 

ηνπ πσιεηή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επαθήο ηνπ κε ηνλ πειάηε. Σν θίιαζιν πλεύκα πεξηιακβάλεη 

ηελ ππνκνλεηηθή αλακνλή γηα ζπλάληεζε κε ηνλ πειάηε, ηελ νκαδηθόηεηα θαη ηελ νκαιή 

ζπλεξγαζία κε ηα ππόινηπα άηνκα ηεο νκάδαο γηα ην «θαιό» ηνπ πειάηε, θαζώο θαη ηελ 

απνθπγή αλαθνξάο ζε αληαγσλίζηξηεο εηαηξείεο ή άιινπο πσιεηέο κε άζρεκν ηξόπν.  

Οη παξαπάλσ θαηεγνξίεο ζπκπεξηθνξάο είλαη ζεκαληηθέο γηα ηελ επαθή κε ηνλ πειάηε 

επεηδή εδξαηώλνπλ ηε ζρέζε απηή. Ζ εκπηζηνζύλε θαη ην αίζζεκα ηθαλνπνίεζεο από ηε κεξηά 

ηνπ πειάηε απνηεινύλ ζεκαληηθά ζηνηρεία ζηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ηεο ζρέζεο απηήο 

θαη επηδξνύλ ζεηηθά ζηελ δηαηήξεζή ηεο.   

 

2.5.1 Βήκαηα πηνζέηεζεο ππνδεηγκαηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

 

Ζ πηνζέηεζε ησλ παξαπάλσ ζπκπεξηθνξώλ από ηνπο πσιεηέο πξαγκαηνπνηείηαη ζε πξώηε θάζε 

όηαλ ε επηρείξεζε ζηελ νπνία εξγάδνληαη θεξδίζεη ηε δέζκεπζε θαη ηελ πίζηε ηνπο ζην 

πξνηόλ/ππεξεζία θαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ/ηεο. Δάλ ν πσιεηήο ληώζεη αζθάιεηα θαη 

αηζζαλζεί όηη εθπξνζσπεί έλαλ κεραληζκό εμππεξέηεζεο ππεύζπλν θαη νξγαλσκέλν ζε ζέκαηα 
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πειαηώλ, πνπ ηεξεί ηηο δεζκεύζεηο πνπ αλαιακβάλεη πξνο ηνπο πειάηεο, ηόηε όιε απηή ε 

θαηάζηαζε ζα έρεη εληππσζηαθή επηξξνή ζηηο πσιήζεηο.  

ε δεύηεξε θάζε, ε πξώηε εηθόλα πνπ ζρεκαηίδεη ή πνπ δίλεη έλαο πσιεηήο θαηά ηελ 

εθπαίδεπζή ηνπ ζηελ εηαηξεία γηα/ζηα ππόινηπα κέιε ηεο, θαζνξίδεη ην κέιινλ ηνπ ζηελ 

εηαηξεία. Ο ρώξνο εθπαίδεπζεο, ην ππνζηεξηθηηθό πιηθό, ε θαηάιιειε πξνεηνηκαζία ησλ 

εθπαηδεπηώλ, ε ζπλέπεηα ηνπ σξαξίνπ θαη ηνπ πξνγξάκκαηνο εθπαίδεπζεο δεκηνπξγνύλ ζην λέν 

πσιεηή ηελ εληύπσζε ελόο αμηόπηζηνπ νξγαληζκνύ θαη ηνπ δεκηνπξγνύλ ηελ απαξαίηεηε 

απηνπεπνίζεζε θαη επηζπκία λα εξγαζηεί κέζα ζε απηόλ. 

Γεληθά, νη πσιεηέο πξέπεη λα αηζζάλνληαη όηη είλαη πνιύηηκνη ζύκβνπινη ηνπ νξγαληζκνύ θαη 

άμηνη ζπλεξγάηεο πνπ νη απόςεηο ηνπο αμηνπνηνύληαη θαηάιιεια. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

δεκηνπξγνύλ θνηλέο νκάδεο κεηαμύ ησλ πσιεηώλ θαη ησλ ζηειερώλ ηνπ δηνηθεηηθνύ 

πξνζσπηθνύ πνπ λα πξνζαλαηνιίδνληαη ζηνλ πειάηε θαη λα ιακβάλνπλ ζνβαξά ππόςε ηηο 

απόςεηο ηνπο γηα ηε δηακόξθσζε θαη βειηίσζε ησλ πξνηόλησλ θαη ππεξεζηώλ. Σέινο, νη 

πσιεηέο πξέπεη λα αηζζάλνληαη όηη απνηεινύλ πξνζσπηθό «πξώηεο γξακκήο» εμππεξέηεζεο θαη 

όηη νπζηαζηηθά είλαη ε εηθόλα ηεο επηρείξεζεο πξνο ηα έμσ.  

 

2.5.2 πκπεξηθνξέο Πσιεηώλ πνπ επηδξνύλ αξλεηηθά  ζηελ Πώιεζε 

 

Οη πσιεηέο νξηζκέλεο θνξέο πηνζεηνύλ θάπνηεο ζπκπεξηθνξέο νη νπνίεο έρνπλ αξλεηηθό 

απνηέιεζκα ζηηο πσιήζεηο θαη δεκηνπξγνύλ κία απνθαηηθή εηθόλα ηεο επηρείξεζεηο ζηα κάηηα 

ησλ πειαηώλ. Παξαθάησ αλαιύνληαη θάπνηεο από απηέο: 

 Αδηαθνξία 

Ο πσιεηήο θαίλεηαη λα είλαη αδηάθνξνο γηα ηελ έθβαζε ηεο πώιεζεο. Γελ έρεη θίλεηξα νύηε 

πξνηάζεηο θαη κηιάεη ππνηνληθά. Παξαδείγκαηα ηέηνηαο ζπκπεξηθνξάο είλαη λα ζπλερίζεη λα 

κηιάεη ζην ηειέθσλν αθόκα θαη κεηά ηελ είζνδν ηνπ πειάηε ζηνλ ρώξν ηνπ, ρσξίο λα ηνπ 

απεπζύλεη θαζόινπ ην ιόγν ή λα ζπλερίζεη απεξίζπαζηνο θάπνηα γξαθεηνθξαηηθή δηαδηθαζία.  

 «Καζέηα» 

Ο πσιεηήο επαλαιακβάλεη ζηεξεόηππεο εθθξάζεηο θαη θηλήζεηο νη νπνίεο ππνδειώλνπλ όηη ε 

δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο είλαη γηα απηόλ κηα αλεπηζύκεηε ξνπηίλα. Γηα παξάδεηγκα, ε πην 
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ζπλεζηζκέλε εξώηεζε είλαη «Πώο κπνξώ λα ζαο βνεζήζσ;».Αθ’ελόο πξόθεηηαη γηα κηα ινγηθή 

εξώηεζε, αθ’εηέξνπ είλαη αξθεηά πξνβιέςηκε θαη δείρλεη όηη ν πσιεηήο δελ ελδηαθέξεηαη 

νπζηαζηηθά γηα έλα θνηλό ζεκείν επαθήο κε ηνλ πειάηε. 

 Γπζλόεηε νξνινγία 

Ο πσιεηήο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη νξνινγία, θξάζεηο ή ιέμεηο δπζλόεηεο γηα ηνπο πειάηεο νη 

νπνίεο δελ δεκηνπξγνύλ γέθπξα επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. Κάπνηεο θνξέο νη πσιεηέο 

πηζηεύνπλ όηη ε ρξήζε ηδησκαηηζκώλ κπνξεί λα εληππσζηάζνπλ ηνπο πειάηεο, σζηόζν ην 

απνηέιεζκα κπνξεί λα είλαη αξλεηηθό θαζώο νη πειάηεο κπνξεί λα ζεσξνύλ όηη εθηίζεληαη ζε 

θηλδύλνπο πνπ δελ κπνξνύλ λα ειέγμνπλ ιόγσ άγλνηαο ή αθόκα θαη λα πξνζβιεζνύλ επεηδή δελ 

ηηο γλσξίδνπλ. Ο θάζε άλζξσπνο ζέιεη λα γλσξίδεη ηε ζεκαζία ησλ νξνινγηώλ απηώλ θαη ησλ 

απνηειεζκάησλ πνπ κπνξεί λα έρνπλ ζηελ θάιπςε ησλ δηθώλ ηνπ αλαγθώλ. 

 Αληηεπαγγεικαηηθή εηθόλα 

Ο πσιεηήο εκθαλίδεηαη απξνεηνίκαζηνο κπξνζηά ζηνλ πειάηε, κε ζηαπξσκέλα ρέξηα, ρσξίο λα 

γλσξίδεη ην αληηθείκελό ηνπ  θαη αληηκεησπίδεη κε αζάθεηα ηηο εξσηήζεηο θαη ηηο αληηξξήζεηο ηνπ 

πειάηε. Δπίζεο, ε απξόζεθηε εκθάληζε θαη ε αζπλέπεηα ζηα ξαληεβνύ ηνπ θαη ζηηο ππνζρέζεηο 

ηνπ είλαη δείγκαηα κε επαγγεικαηηθήο εηθόλαο.  

 Καθή επαγγεικαηηθή ζπκπεξηθνξά 

Ο πσιεηήο δελ πείζεη ηνλ πειάηε γηα ηνλ επαγγεικαηηζκό ηνπ. πλεζίδεη λα δπζθεκίδεη ηνπο 

αληαγσληζηέο, αληί λα παξνπζηάδεη ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ δηθνύ ηνπ πξνηόληνο. Δπίζεο, 

ππόζρεηαη πξάγκαηα ηα νπνία δελ κπνξεί λα ηεξήζεη. Καηεγνξεί ζπλαδέιθνπο ηνπ ή ηελ 

επηρείξεζε ζηελ νπνία εξγάδεηαη αθόκα θαη άιινπο πειάηεο, γηα λα θαιύςεη ηηο δηθέο ηνπ 

αδπλακίεο. Γεληθά, κηιάεη κε έκθαζε γηα ηνλ εαπηό ηνπ θαη ηηο ηθαλόηεηέο ηνπ πνπ κπνξεί θαη λα 

κελ ππάξρνπλ θαζόινπ θαζώο θαη γηα ηελ αδπλακία ησλάιισλ λα ηνλ αληαγσληζηνύλ.    

 

2.6  PLB -Σν Μνληέιν απηνβειηίσζεο ηνπ πσιεηή 

 

Ο πσιεηήο ζηε ζεκεξηλή επνρή είλαη ε βηηξίλα ηεο θάζε εηαηξείαο θαη απηόο πνπ κεηαθέξεη ηα 

πξνηόληα θαη ηηο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε. Ο πσιεηήο πξέπεη λα είλαη ζηε κέζε, λα ηνλ ελδηαθέξεη 

ηόζν ην θαιό ηεο επηρείξεζεο όζν θαη ην θαιό ηνπ πειάηε. Οθείιεη λα ζθέθηεηαη θαη ζαλ 
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πειάηεο θαη ζαλ πσιήηεο θαη λα θξνληίδεη ην ζπκθέξνλ θαη ησλ δύν πιεπξώλ. Έλαο 

ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο ζα κεηαθέξεη ηελ εκπεηξία ηνπ θαη ζε άιινπο αλζξώπνπο. ηόρνο είλαη, 

ινηπόλ, ε δεκηνπξγία πηζηώλ πειαηώλ νη νπνίνη απνηεινύλ θαη ην θεθάιαην ηεο επηρείξεζεο.  

 Σν κνληέιν PLB ρξεζηκνπνηείηαη από πσιεηέο πνπ επηζπκνύλ λα βειηηώζνπλ νη ίδηνη ηελ 

απόδνζή ηνπο ζηηο πσιήζεηο. ηεξίδεηαη ζηε ζεσξία alert, ελώ ρξεζηκνπνηεί θαη βήκαηα ηνπ 

benchmarking. Βαζηθή πξνππόζεζε γηα ηελ επηηπρή ρξεζηκνπνίεζε ηνπ κνληέινπ PLB είλαη 

αξρηθά ε ζεσξεηηθή γλώζε ησλ δηαθόξσλ ηερληθώλ πώιεζεο θαη επηθνηλσλίαο, κε θπξηόηεξν 

όκσο ζηνηρείν ηε ζέιεζε ηνπ πσιεηή γηα απηνβειηίσζε. Σν κνληέιν εληζρύεη 4 βαζηθά ζεκεία:  

 Αξρηθά, σο πξώην ζεκείν, απηό πνπ εληζρύεηαη είλαη ην αίζζεκα ηεο απηνγλσζίαο. 

Οπζηαζηηθά, ν πσιεηήο θαιείηαη λα εληνπίζεη θαη λα βειηηώζεη ηα αδύλαηα ζεκεία ηνπ, ώζηε κε 

ηελ πάξνδν ηνπ ρξόλνπ λα γίλεη θαιύηεξνο θαη λα γλσξίδεη κέρξη πνπ κπνξεί λα ηνλ νδεγήζνπλ 

νη γλώζεηο ηνπ. Κάπνηνη πσιεηέο ζεσξνύλ όηη γλσξίδνπλ ηα πάληα θαη όηη κπνξνύλ λα ιέλε ηελ 

άπνςή ηνπο γηα ηα πάληα. Απηό όκσο δελ ηζρύεη. Σα πάληα θεξδίδνληαη κε ζθιεξή δνπιεηά. 

  Σν δεύηεξν ζεκείν πνπ θαιείηαη λα εληζρύζεη ν πσιεηήο είλαη ε απνδνηηθόηεηά ηνπ. Ο 

πσιεηήο αθνύ έρεη ήδε εληζρύζεη ηελ απηνγλσζία ηνπ, παξαθηλείηαη από ην κνληέιν λα 

παξαηεξήζεη θαη λα πηνζεηήζεη (όρη λα αληηγξάςεη) ηηο ηερληθέο ελόο πσιεηή. Ζ απνδνηηθόηεηα 

εληνπίδεηαη ζε δύν ζεκεία. Σν πξώην είλαη πεξηζζόηεξν πνηνηηθό, θαζώο είλαη ην απνηέιεζκα 

ηεο πξνζπάζεηαο ηνπ πσιεηή γηα βειηίσζε, θαη ην δεύηεξν είλαη θαζαξά πνζνηηθό, ην 

απνηέιεζκα δειαδή ηεο βειηίσζεο ηνπ πσιεηή.  

 Σν ηξίην ζεκείν πνπ εληζρύεηαη είλαη απηό ηνπ ζπλαγσληζκνύ. Ο πσιεηήο πνπ παξαηεξεί 

έλαλ ζπγθεθξηκέλν πσιεηή, γηα ζπγθεθξηκέλν ιόγν, κπείηαη αζπλαίζζεηα ζηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζπλαγσληζκνύ κε ηνλ «κέληνξά» ηνπ αιιά θαη κε ηνπο ππόινηπνπο πσιεηέο ηεο επηρείξεζεο. 

ην ζεκείν απηό είλαη ζεκαληηθό λα πξνζέμνπκε ν πσιεηήο λα κελ κπεη ζε δηαδηθαζία 

«αληαγσληζκνύ» κε απηνύο πνπ παξαηεξεί αιιά λα δηαηεξήζεη ηελ επγελή άκηιια ηνπ 

ζπλαγσληζκνύ. Κάηη ηέηνην κπνξεί λα γίλεη εθηθηό κε ηε ζπλερή αλαηξνθνδόηεζε ηνπ κνληέινπ. 

Σν ηέηαξην θαη ηειεπηαίν ζεκείν είλαη ην αίζζεκα ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ ζπληειείηαη ζηνλ 

πσιεηή θαη πνπ επηηπγράλεηαη κε ηηο ζπλερείο πξνζπάζεηεο ηνπ ίδηνπ γηα βειηίσζε.  
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Πίλαθαο 2.2 

Alert Theory  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

(Πεγή : Ζ πκθσληθή ησλ Πσιήζεσλ, Γ. Σηκνζεάηνο, ζει: 76) 

 

2.6.1 ηάδηα Μνληέινπ PLB 

Σα ζηάδηα γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ PLB  είλαη πέληε. 

ην πξώην ζηάδην ν πσιεηήο εληνπίδεη θαη ζεκεηώλεη ηα αδύλαηα ζεκεία ηνπ. ην δεύηεξν 

ζηάδην εληνπίδεη ηνπο θνξπθαίνπο ζηελ επηρείξεζή ηνπ. ην ηξίην ζηάδην εληνπίδεη ηα ζεκεία 

ελδηαθέξνληνο ηα νπνία θαη κειεηά. ην ηέηαξην ζηάδην βειηηώλεη ηα ζηνηρεία θαη ζην ηειεπηαίν 

ζηάδην ηα εθαξκόδεη. Ζ ζπγθεθξηκέλε δηαδηαθαζία εθαξκόδεηαη μαλά από πάλσ πξνο ηα θάησ 

ASK 

Learn 

Execute 

Refine 

Teach 
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αθαηξεηηθά. Με απιά ιόγηα ν πσιεηήο κεηά ηελ εθαξκνγή θαηαγξάθεη μαλα ηα αδύλαηα ζεκεία 

ηνπ θαη πινπνηεί από ηε βάζε πξνο ηελ θνξπθή ηα ζηάδηα ηνπ PLB. 

 Σν ζεκαληηθό ζην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν είλαη ν πσιεηήο λα εηζάγεη ζπλερώο λέα ζηνηρεία 

επεηδή νη κεηαβιεηέο αιιάδνπλ ζπλερώο. Με ηελ ζπλερόκελε αλαηξνθνδόηεζε, κεηώλεηαη ν 

θίλδπλνο απνηπρίαο ζηνλ ππό βειηίσζε πσιεηή. Δπηπιένλ, κεηώλεηαη ν θίλδπλνο εκθάληζεο 

αληαγσληζηηθώλ ηάζεσλ.  

Πίλαθαο 2.3 

Σα ζηάδηα ηνπ Μνληέινπ PLB 

 

 

 

(Πεγή: Ζ πκθσληθή ησλ Πσιήζεσλ, Γ.Σηκνζεάηνο, ζει: 77) 

 

2.6.2 Παξάκεηξνη Μνληέινπ PLB 

 

Τπάξρνπλ 5 παξάκεηξνη πνπ εμεηάδεη ην κνληέιν θαη παξαηίζεληαη παξαθάησ ζπλνπηηθά. 

 

Εφαρμογι 

Βελτίωςθ 

Παρατιρθςθ, απομόνωςθ, 
μελζτθ και υιοκζτθςθ των 

ςτοιχείων 

Εντοπιςμόσ των Leaders τθσ 
επιχείρθςθσ ςε κζματα πωλιςεων 

Εντοπιςμόσ και καταγραφι των ςθμείων 
βελτίωςθσ 
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1. Γλώζε: Αξρηθά, εμεηάδεηαη θαη βαζκνινγείηαη ε ζεσξεηηθή εθπαίδεπζε ηνπ πσιεηή. 

πγθεθξηκέλα, ρσξίδεηαη ζηε βαζηθή εθπαίδεπζε, ζηελ παλεπηζηεκηαθή, ζηε 

κεηαπαλεζηεκηαθή (κεηαπηπρηαθά) θαη ζηα εκπηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα. 

2. Δπηθνηλσλία: ην ζεκείν απηό εμεηάδεηαη ε επειημία ηνπ πσιεηή λα επηθνηλσλεί κε 

δηαθνξεηηθνύο ηύπνπο πειαηώλ. Με ηνλ όξν «επέιηθηνο», ελλνείηαη ε ηθαλόηεηα 

πξνζαξκνγήο πνπ έρεη λα κηιήζεη ζην ίδην «κήθνο θύκαηνο» κε ηνλ θάζε πειάηε 

μερσξηζηά. 

3. Υξήζε ηερληθώλ θιεηζίκαηνο πώιεζεο: Δμεηάδεηαη ε νξζή ρξήζε ησλ βαζηθώλ ηερληθώλ 

θιεηζίκαηνο πώιεζεο. 

4. Υξήζε ηερληθώλ πξνζέγγηζεο πειάηε: Δμεηάδεηαη, όπσο θαη παξαπάλσ, ε ζσζηή ρξήζε 

ησλ βαζηθώλ κεζόδσλ πξνζέγγηζεο ηνπ πειάηε.  

5. Πξνζαλαηνιηζκόο ηνπ πσιεηή: Σέινο, παξαηεξείηαη ν πξνζαλαηνιηζκόο ηνπ πσιεηή σο 

πξνο ηνλ πειάηε ή ηελ πώιεζε.   

Πίλαθαο 2.4 

Σν κνληέιν απηνβειηίσζεο ηνπ πσιεηή 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Πεγή : Γ. Σδαβιόπνπινο, ζει:32) 

ΠΙΣΗ 
ΠΝΕΤΜΑ 

ΟΜΑΔΑ 
ΕΝΘΟΤΙΑΜΟ 

ΤΝΕΧΗ 

ΕΠΙΜΟΡΦΩΗ 

 τισ δικζσ μασ 
δυνάμεισ 

 τθν εταιρεία 

 τισ υπθρεςίεσ 

τθσ εταιρείασ 

 

 

 Κοινόσ ςτόχοσ 

 Κοινι 

προςπάκεια 

 ωςτι 

ςυνεργαςία 

 Καλζσ 

ανκρϊπινεσ 

ςχζςεισ 

 Για τθν εργαςία 

 Για τθν ποιότθτα 

των εργαςιϊν 

 Για τισ ενζργειεσ 

τθσ εταιρείασ 

 Για νζεσ 

προτάςεισ 

 

 

 Προςαρμογι 

ςτο καινοφριο 

 Ευελιξία 

 Αντοχι ςτο 

χρόνο 

 υνεχισ 

ενθμζρωςθ για 

τισ νζεσ τάςεισ 

 Εξζλιξθ 
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2.7 Οη θύιηλδξνη ελδπλάκσζεο ηνπ πσιεηή 

 

ύκθσλα κε ηνλ Richard Denny, ππάξρνπλ έμη θύιηλδξνη νη νπνίνη ελδπλακώλνπλ ηνλ 

επαγγεικαηία πσιεηή θαη παξαηίζεληαη παξαθάησ: 

 Γλώζε ηεο δνπιεηάο 

Ο ζύκβνπινο ησλ πσιήζεσλ νθείιεη λα ελεκεξώλεηαη γηα ην πεξηβάιινλ ζην νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη, όπσο ε νηθνλνκία ηεο ρώξαο ηνπ θαη ην γεληθόηεξν θιίκα πνπ επηθξαηεί ζηελ 

αγνξά. Δπίζεο, πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα ζπδεηήζεη κε ηνλ πειάηε, λα ηνλ ζπκβνπιεύζεη, λα 

ηνλ ελεκεξώζεη θαη λα ηνλ θαζνδεγήζεη πξνο ηελ θαιύηεξε απόθαζε γηα ηηο αγνξέο ηνπ. 

 Γλώζε ηνπ θιάδνπ 

Ο ζύκβνπινο πσιήζεσλ είλαη απαξαίηεην λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνο γηα ηνλ θιάδν ζηνλ 

νπνίν εληάζζεηαη. Θα πξέπεη λα γλσξίδεη ηα πξνηόληα πνπ δηαθηλνύληαη ζηελ αγνξά, ηηο ηηκέο 

ηνπ αληαγσληζκνύ θαη ηελ ζέζε ησλ δηθώλ ηνπ πξνηόλησλ ζε απηήλ. Δπίζεο, ζα πξέπεη λα είλαη 

πιεξνθνξεκέλνο γηα ην κεξίδην αγνξάο πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία ζηελ νπνία εξγάδεηαη θαζώο θαη 

γηα ό,ηη ζπκβαίλεη ζηελ αγνξά. Ηδηαίηεξα ζηελ πώιεζε θαηαλαισηηθώλ πξνηόλησλ, ν πσιεηήο 

επηθνηλσλεί κε  αλζξώπνπο από δηάθνξα ηκήκαηα ηεο αγνξάο γηαπηό θαη ζα πξέπεη θάζε θνξά 

λα πξνηείλεη ηελ θαηάιιειε ιύζε. Σέινο, ζα πξέπεη λα γλσξίδεη ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ, ηα 

επηρεηξήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνύλ νη αληαγσληζηέο θαη ηα θαηλνύξηα πξνηόληα πνπ θπθινθνξνύλ 

ζηελ αγνξά. 

 Γλώζε ηεο εηαηξείαο 

Ο ζύκβνπινο πσιήζεσλ απνηειεί ηε «βηηξίλα» ηεο εηαηξείαο θαη ηαηόρξνλα απηόλ πνπ 

εθπξνζσπεί ηελ εηαηξεία ζηελ αγνξά, γη’απηό ζα πξέπεη λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνο γηα ηηο 

πνιηηηθέο θαη ηα πιάλα ηεο εηαηξείαο ηνπ, θαζώο επίζεο θαη γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. 

Δπίζεο, νθείιεη λα γλσξίδεη ηελ ηεξαξρία κέζα ζηελ εηαηξεία ώζηε λα είλαη ζε ζέζε λα ππνδείμεη 

ην θαηάιιειν άηνκν ζηνλ πειάηε γηα λα ηνλ εμππεξεηήζεη όηαλ απηό ηνπ δεηεζεί.  

 Γλώζε ηνπ πξνηόληνο / ππεξεζίαο 

Ζ ζσζηή πξνηνληηθή γλώζε ζεσξείηαη δεδνκέλε, σζηόζν ζπρλά ζπλαληάηαη ε πεξίπησζε ηνπ 

πσιεηή πνπ δελ γλσξίδεη επαξθώο ην πξνηόλ ηνπ. Βαζηθή πξνππόζεζε γηα λα είλαη ν ζύκβνπινο 

πσιήζεσλ θαη ζσζηόο επαγγεικαηίαο είλαη λα γλσξίδεη άξηηα ην πξνηόλ ηνπ. Γηα παξάδεηγκα, ζε 



30 
 

έλα θαηάζηεκα ιηαληθήο πώιεζεο, ν πσιεηήο νθείιεη λα γλσξίδεη ηα δηαζέζηκα ρξώκαηα θαη 

κεγέζε πνπ ππάξρνπλ, ηε γξακκή ησλ ελδπκάησλ, ηε πνηόηεηά ηνπο, ηηο νδεγίεο θξνληίδαο ηνπο 

θαζώο θαη ηελ ηηκή ηνπο ώζηε λα είλαη ζε ζέζε λα δηαθαηνινγήζεη ηελ ζρέζε ηηκήο θαη αμίαο εαλ 

απηή ζεσξεζεί πςειή από ηνλ πειάηε. Γεληθά, πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα πξνηείλεη απηό πνπ ζα 

θαιύςεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, λα δώζεη ηηο ζσζηέο πιεξνθνξίεο θαη ζπκβνπιέο θαη λα 

ππνζηεξίμεη ην πξνηόλ ηνπ κε επηρεηξήκαηα ώζηε λα απνπλέεη απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά γηα 

λα ρηίζεη κία ζρέζε εκπηζηνζύλεο κε ηνλ πειάηε. 

 Γλώζε ηεο πώιεζεο 

Ο ρώξνο ησλ πσιήζεσλ είλαη έλαο ρώξνο πνπ ρξεηάδεηαη ζπλερή ελεκέξσζε θαη 

παξαθνινύζεζε ησλ λέσλ ηερληθώλ θαη δεμηνηήησλ. Αθόκα θαη άηνκα κε πνιπεηή εκπεηξία ζην 

ρώξν ζα ζπκθσλήζνπλ όηη θαλείο δελ γλσξίδεη ηα πάληα γύξσ από ηελ πώιεζε γη’απηό θαη δελ 

πξέπεη λα ζηακαηά θαλείο λα εμαζθείηαη ζηηο λέεο ηερληθέο θαη πξαθηηθέο. Σν δύζθνιν όζνλ 

αθνξά ηελ πώιεζε δελ είλαη λα πνπιήζεηο έλα πξνηόλ αιιά λα δηαηεξήζεηο ην πειαηνιόγηό ζνπ 

θαη λα δεκηνπξγήζεηο πηζηνύο πειάηεο πνπ ζα κπνξείο θαη λα ηνπο θξαηήζεηο θαη λα ηνπο 

πνιιαπιαζηάζεηο ζηνλ κέιινλ. 

 ηάζε  

Ζ ζηάζε ηνπ πσιεηή είλαη κία δηαλνεηηθή θαηάζηαζε εηνηκόηεηαο πνπ νξγαλώλεηαη κε βάζε 

ηελ εκπεηξία ελόο αηόκνπ. Αθνξά ηε δηαρείξεζε θαη αλάπηπμε ησλ θαηάιιεισλ δεμηνηήησλ θαη 

ηε ζηάζε ηνπ ζπκβνύινπ ζηε λέα γλώζε. Απηό απνηειεί θαη ην βαζηθόηεξν ραξαθηεξηζηηθό πνπ 

δηαρσξίδεη ηνλ πσιεηή από «επηζθέπηε» ζε «αεηό» θαη ηνλ αλαδεηθλύεη ζε θνξπθαίν 

επαγγεικαηία ηνπ 20
νπ

 αηώλα. Ζ γλώζε είλαη δύλακε θαη ε ζσζηή ρξήζε ηεο κπνξεί λα θέξεη 

ζεκαληηθά απνηειέζκαηα. 
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Πίλαθαο 2.5 

Οη θύιηλδξνη ηεο ελδπλάκσζεο ηνπ πσιεηή 

 

 

 

 

(Πεγή: Γ. Σδαβιόπνπινο, ζει:35) 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

 

 

ΟΡΓΑΝΩΗ ΚΑΙ ΓΙΟΙΚΗΗ ΠΩΛΗΔΩΝ 

 

 

3.1 Δηζαγσγή  

 

Έλα από ηα ζεκαληηθόηεξα ηκήκαηα θάζε επηρείξεζεο είλαη ην ηκήκα πσιήζεσλ. Ζ επηηπρία ηεο 

θάζε επηρείξεζεο εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκό από ην ηκήκα απηό, επνκέλσο δίλεηαη κεγάιε 

έκθαζε ζηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ζα δηνηθεζεί θαη ζην αλζξώπηλν δπλακηθό πνπ ζα ην 

ζηειερώζεη. Οη ηξόπνη πνπ επηηπγράλεηαη απηό έρνπλ αιιάμεη, θαζώο ζεκαηηθό ξόιν έρνπλ 

πιένλ ε δεκηνπξγία θαη ε δηαηήξεζε επαθώλ κεηαμύ πσιεηή θαη πειάηε, ε πξνζεγκέλε 

πξνώζεζε ηνπ πξνηόληνο, νη δεκόζηεο ζρέζεηο θαη ε δηαθήκηζε. Δπηπιένλ, ην ηκήκα πσιήζεσλ 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί σο εξγαιείν ην πξόγξακκα πσιήζεσλ επεηδή απνηειεί ζεκαηηθό κέξνο 

ηνπ ζηξαηεγηθνύ ζρεδηαζκνύ κηαο επηρείξεζεο, αιιηώο θαη ζηξαηεγηθνύ πιάλνπ. Μεξηθά από ηα 

πην αμηνζεκείσηα ζηνηρεία ηνπ είλαη ε πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ, ν ζρεδηαζκόο ησλ πεξηνρώλ 

ησλ πσιήζεσλ, ν θαζνξηζκόο ησλ ζηόρσλ ησλ πσιήζεσλ, θαη ηέινο ν ζπληνληζκόο ηνπ 

αλζξσπίλνπ δπλακηθνύ ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ (εθπαίδεπζε, ππνθίλεζε θαη αμηνιόγεζε 

πσιεηώλ). 

Ζ νξγάλσζε ησλ πσιήζεσλ θαζνξίδεη ζε κεγάιν βαζκό ην δίθηπν ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπο 

αληηθεηκεληθνύο ζηόρνπο ηνπο νπνίνπο εμππεξεηεί. Όπσο παξαηεξείηαη ζην ζρήκα παξαθάησ, ν 

αξρηηεθηνληθόο ζρεδηαζκόο ησλ πσιήζεσλ πεξηθιείεη ηνλ πξνγξακκαηηζκό-ζρεδηαζκό, ηελ 

πινπνίεζε- εθαξκνγή θαη ηελ αμηνιόγεζε. Ο πξνγξακκαηηζκόο πεξηιακβάλεη ελέξγεηεο ηνπ 

ηκήκαηνο πσιήζεσλ ζρεηηθέο κε ηελ πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ, ηνλ θαζνξηζκό ησλ ζηόρσλ ησλ 

πσιήζεσλ, ηελ νξγάλσζε δηθηύσλ πσιήζεσλ, ηνλ θαζνξηζκό ηεο δύλακεο ησλ πσιεηώλ θαη 

ηελ νξγάλσζε ηεο δύλακήο ηνπο. Ζ πινπνίεζε αθνξά ηελ επηινγή θαη ηελ πξόζιεςε ησλ 

πσιεηώλ, ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ επηκόξθσζή ηνπο, ηελ ακνηβή ηνπο θαη ηελ ππνθίλεζή ηνπο 

γηα λα επηηπγράλνληαη νη ζηόρνη. Ζ αμηνιόγεζε ελζσκαηώλεη ηελ αλάιπζε ησλ πσιήζεσλ, ηελ 
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αλάιπζε θόζηνπο θαη ηέινο ηελ αμηνιόγεζε ηεο απόδνζεο ησλ πσιεηώλ. Όια ηα παξαπάλσ 

ζηνρεύνπλ ζηελ επηηπρία ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ θαη θαη’επέθηαζε ηεο επηρείξεζεο.  

 

 

 

Πίλαθαο 3.1 

Μνληέιν νξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο ησλ Πσιήζεσλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

3.2 Πξόβιεςε πσιήζεσλ  

 

Ζ πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ είλαη έλα ζέκα πνπ ζπδεηείηαη ζε όια ηα δηνηθεηηθά επίπεδα κηαο 

εηαηξείαο θαη αθνξά άκεζα ην ζηξαηεγηθό ηεο πιάλν. Οπζηαζηηθά πξόθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία 

νξγάλσζεο θαη αλάιπζεο πιεξνθνξηώλ κε ηξόπν ώζηε λα θαζίζηαληαη δπλαηόο ν ππνινγηζκόο 

 

Προγραμαμτιςμόσ / 

Σχεδιαςμόσ 

 Πξόβιεςε Πσιήζεσλ 

 Καζνξηζκόο ηόρσλ 

Πσιήζεσλ 

 Οξγάλσζε Γηθηύσλ 

Πσιήζεσλ 

 Καζνξηζκόο δύλακεο 

πσιεηώλ 

 Οξγάλσζε δύλακεο 

πσιεηώλ 

Υλοποίηςη /   

Εφαρμογή 

 Δπηινγή θαη 

πξόζιεςε 

πσιεηώλ 

 Δθπαίδεπζε θαη 

επηκόξθσζε 

πσιεηώλ 

 Ακνηβή πσιεηώλ 

 Τπνθίλεζε 

πσιεηώλ 

Αξιολόγηςη / 

Έλεγχοσ 

 Αλάιπζε 

πσιήζεσλ 

 Αλάιπζε 

θόζηνπο 

 Αμηνιόγεζε 

απόδνζεο 

πσιεηώλ  
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ηνπ ύςνπο ησλ αλακελόκελσλ πσιήζεσλ. Ζ δηαδηθαζία απηή απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν  

πνπ επεξεάδεη νιόθιεξν  ηνλ ζηξαηεγηθό ζρεδηαζκό ηεο επηρείξεζεο θαη όιεο ηηο δηνηθεηηθέο 

ιεηηνπξγίεο ηεο θαη όρη κόλν ην marketing θαη ηηο πσιήζεηο. πγθεθξηκέλα, ην νηθνλνκηθό ηκήκα 

ρξεζηκνπνηεί ηελ πξόβιεςε πσιήζεσλ γηα λα εμαζθαιίζεη έγθαηξα ηα απαηηνύκελα θεθάιαηα 

ώζηε λα πξαγκαηνπνηεζνύλ νη απαξαίηεηεο επελδύζεηο. Σν ηκήκα παξαγσγήο επίζεο 

ρξεζηκνπνηεί ηελ πξόβιεςε πσιήζεσλ γηα λα θαζνξίζεη ην ύςνο θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκό ηεο 

παξαγσγήο θαζώο θαη ην ύςνο ησλ απνζεκάησλ. Σν ηκήκα πξνζσπηθνύ ρξεζηκνπνηεί ηελ 

πξόβιεςε γηα λα θαζνξίζεη ηηο αλάγθεο ηνπ ππαιιειηθνύ πξνζσπηθνύ θα λα πξνβεί ζηηο 

απαξαίηεηεο πξνζιήςεηο.  

Σέινο, ην ηκήκα marketing ηελ ρξεζηκνπνηεί γηα λα ζρεδηάζεη ηε γεληθή ζηξαηεγηθή marketing 

ηεο εηαηξείαο, λα πξνγξακκαηίζεη ηηο δαπάλεο δηαθήκηζεο θαη πξνώζεζεο ηνπ πξνηόληνο θαη λα 

θαζνξίζεη ηνπο ζηόρνπο ησλ πσιεηώλ, ηηο πεξηνρέο ησλ πσιήζεσλ, ηελ ακνηβή ησλ πσιεηώλ 

θαη ηηο βάζεηο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο αμηνιόγεζεο θαη ηνπ ειέγρνπ ησλ πσιήζεσλ. 

 

3.2.1 Μέζνδνη Πξόβιεςεο Πσιήζεσλ 

  

Οη θπξηόηεξνη κέζνδνη πξόβιεςεο πσιήζεσλ θαηεγνξηνπνηνύληαη ζε ππνθεηκεληθέο/πνηνηηθέο 

θαη ζε αληηθεηκεληθέο/πνζνηηθέο.  

Πίλαθαο 3.2 

Σαμηλόκεζε Μεζόδσλ Πσιήζεσλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Μεκοδοι Πρόβλεψθσ Πωλιςεων 

 

 

 

Τποκειμενικζσ / Ποιοτικζσ                                              Αντικειμενικζσ / Ποςοτικζσ 

• Διευκυντικζσ Εκτιμιςεισ                                                  Δοκιμαςτικζσ Αγορζσ 

• Εκτιμιςεισ Πωλθτϊν                                                        Ανάλυςθ Χρονολογικϊν ειρϊν 

• Προκζςεισ Πελατϊν                                                         τατιςτικι Ανάλυςθ 

        Μζκοδοσ των Δελφϊν 
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Παξαθαησ ζα αλαιύζνπκε αξρηθά ηηο ππνθεηκεληθέο/πνηνηηθέο κεζόδνπο θαη ύζηεξα ζα 

αλαθεξζνύκε ζηηο αληηθεηκεληθέο/πνζνηηθέο: 

1. Γηεπζπληηθέο Δθηηκήζεηο 

Ζ κέζνδνο απηή είλαη ίζσο ε παιαηόηεξε θαη πην απιή από όιεο ηηο κεζόδνπο. Βαζίδεηαη θπξίσο 

ζηε ζπγθέληξσζε ησλ απόςεσλ ησλ αλσηάησλ δηνηθεηηθώλ ζηειερώλ ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε 

κε ην ύςνο ησλ κειινληηθώλ πσιήζεσλ. Σα ζηειέρε πξνέξρνληαη ζπλήζσο από δηάθνξα 

ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, όπσο ην ηκήκα ηεο παξαγσγήο, ην ηκήκα ησλ πσιήζεσλ, ην 

marketing, ην νηθνλνκηθό ηκήκα θαη ηέινο, ηελ αλώηαηε δηνίθεζε. Με βάζε απηέο ηηο απόςεηο 

πξνζδηνξίδεηαη έλαο κέζνο όξνο ζρεηηθά κε ηηο κειινληηθέο πσιήζεηο. ε απηή ηε κέζνδν 

ζπλαληάκε ηόζν πιενλεθηήκαηα όζν θαη κεηνλεθηήκαηα. Οη δηεπζπληηθέο εθηηκήζεηο είλαη κία 

εύθνιε θαη γξήγνξε δηαδηθαζία πνπ θάλεη ρξήζε ηεο βαζηάο γλώζεο θαη ηεο κεγάιεο πείξαο ησλ 

αλώηαησλ ζηειερώλ. πγθεθξηκέλα, είλαη θαηάιιειε όηαλ δελ ππάξρνπλ αξθεηνί δηαζέζηκνη 

ρξεκαηηθνί πόξνη, όηαλ νη ηζηνξηθέο πσιήζεηο είλαη ζρεηηθά ζηαζεξέο θαη ε αγνξά ζσζηά 

θαζνξηζκέλε. Δπίζεο, ελδείθλπηαη γηα ηελ πξνώζεζε λέσλ πξνηόλησλ. ηνλ αληίπνδα ε 

ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο θξίλεηαη αληηεπηζηεκνληθή επεηδή βαζίδεηαη ζε εηθαζίεο δηεπζπληηθώλ 

ζηειερώλ, νη νπνίνη κπνξεί λα κελ βξίζθνληαη ζε ζηελή επαθή κε ηελ αγνξά θαη λα κελ είλαη  ζε 

ζέζε λα θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο ηεο. Σέινο, ειινρεύεη ν θίλδπλνο θάπνην από ηα ζηειέρε λα 

θπξηαξρήζεη ζηε ζπδήηεζε θαη λα επηβάιιεη ηε γλώκε ηνπ ζηα ππόινηπα ζηειέρε. Ζ δπλακηθή 

ηεο νκάδαο θαη ε πίεζε γηα νκνθσλία κπνξεί λα εμαλαγθάζνπλ θάπνην ζηέιερνο λα κελ 

ππνζηεξίμεη ζεξκά ηε γλώκε ηνπ. 

2.  Δθηηκήζεηο Πσιεηώλ. 

Ζ κέζνδνο απηή ρξεζηκνπνηείηαη ηδηαίηεξα ζηηο επηρεηξήζεηο βηνκεραληθώλ πξνηόλησλ θαη από 

έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη παγθνζκίσο, θαίλεηαη όηη ρξεζηκνπνηείηαη από ην 70% ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Ζ ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο απαηηεί από θάζε πξνηζηάκελν πσιήζεσλ λα εθηηκήζεη 

ην ύςνο ησλ κειινληηθώλ πσιήζεσλ γηα ηελ πεξηνρή  ηνπ θαη ελ ζπλερεία, αθνύ εμεηαζηνύλ θαη 

αλαιπζνύλ νη εθηηκήζεηο απηέο, αλαπξνζαξκόδνληαη από αλώηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε ησλ 

πσιήζεσλ θαη κε. 
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Αξρηθά, ε επζύλε ηεο πξόβιεςεο απνδίδεηαη ζηνπο πσιεηέο πνπ είλαη νη ππεύζπλνη γηα ηελ 

πινπνίεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ράξε ζηελ εμεηδηθεπκέλε γλώζε ηνπο αθνπγθξάδνληαη ηελ αγνξά. 

Δπίζεο, γίλεηαη θαιύηεξε θαηαλνκή ηεο πξόβιεςεο ησλ πσιήζεσλ θαηά πειάηε, πξνηόλ, 

πεξηθέξεηα θαη πσιεηή θαη έηζη νδεγεί ζηελ θαιύηεξε απνδνρή ησλ ζηόρσλ ησλ πσιεηώλ, όπσο 

απηνί πξνθύπηνπλ από ηηο εθηηκήζεηο ηνπο. Γηα όινπο ηνπο παξαπάλσ ιόγνπο, νη πξνβιέςεηο 

ζπλήζσο ραξαθηεξίδνληαη από αθξίβεηα θαη αμηνπηζηία.  

Από ηελ άιιε πιεπξά, δελ δηαζέηνπλ όινη νη πσιεηέο ηηο απαηηνύκελεο ηθαλόηεηεο θαη ηελ 

αλάινγε εθπαίδεπζε γηα λα θάλνπλ επηηπρεκέλεο πξνβιέςεηο. Δπηπιένλ, νξηζκέλνη έρνπλ ηελ 

ηάζε λα είλαη ππεξβνιηθά αηζηόδνμνη ή απαηζηόδνμνη, αθόκα θαη λα ππνεθηηκήζνπλ ηηο 

πξνβιέςεηο ηνπο γηα λα κπνξέζνπλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηνπο ζηόρνπο ηνπο επθνιόηεξα. 

Σέινο, ε πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ από ηνπο ίδηνπο ηνπο πσιεηέο είλαη κία ρξνλνβόξα 

δηαδηθαζία θαη ζα κπνξνύζε λα αμηνπνηεζεί γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηώλ.  

3. Πξνζέζεηο Πειαηώλ 

Ζ κέζνδνο απηή ζηεξίδεηαη θπξίσο ζε πιεξνθνξίεο από πειάηεο ζρεηηθά κε ηηο αγνξέο ησλ 

πξνηόλησλ πνπ είλαη πξνγξακκαηηζκέλεο λα γίλνπλ θαηά ηε δηάξθεηα κηαο νξηζκέλεο ρξνληθήο 

πεξηόδνπ. πλήζσο νη πιεξνθνξίεο απηέο είλαη δπλαηόλ λα ζπγθεληξσζνύλ κέζσ ηειεθσληθήοο 

ζπλέληεπμεο. Ζ ζπγθεθξηκέλε ηαθηηθή ρξεζηκνπνηείηαη θαη γηα θαηαλαισηηθά πξνηόληα, 

ελδείθλπηαη όκσο γηα βηνκεραληθά πξνηόληα γηα ηνπο ιόγνπο πνπ αθνινπζνύλ. Οη βηνκεραληθνί 

αγνξαζηέο είλαη ζρεηηθά ιίγνη θαη γλσζηνί, πξνγξακκαηίδνπλ από θαηξό ηηο αγνξέο ηνπο θαη 

ζπλεζώο ηηο πξαγκαηνπνηνύλ. Μεξηθά από ηα πιενλεθηήκαηα ηεο κεζόδνπ απηήο είλαη 

νπζηαζηηθά όηη ε πξόβιεςε βαζίδεηαη ζηηο πξνζέζεηο ησλ αηόκσλ πνπ ζα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο 

αγνξέο ηνπο, όηη είλαη ρξήζηκε γηα λέα θαη θαηλνηόκα πξνηόληα θαη ηέινο, είλαη ρξήζηκε όηαλ 

ππάξρεη έιιεηςε ηζηνξηθώλ ζηνηρείσλ γηα πσιήζεηο παξειζόλησλ ρξνληθώλ πεξηόδσλ. Χζηόζν, 

παξνπζηάδεη θαη θάπνηα ζνβαξά κεηλεθηήκαηα. Δίλαη δαπαλεξή θαη ρξνλνβόξα γηα 

θαηαλαισηηθά αγαζά. ηεξίδεηαη ζηε ζπλεξγαζία ησλ ππνςήθησλ πειαηώλ θαη ζηελ ππόζεζε 

όηη νη ππνςήθηνη πειάηεο κπνξνύλ λα πξνβιέςνπλ ζσζηά ηηο κειινληηθέο αγνξέο ηνπο. Σέινο, 

ππάξρεη ζπλήζσο δηαθνξά κεηαμύ ηνπ ηη ζέινπλ λα θάλνπλ νη ππνςήθηνη πειάηεο θαη ηνπ ηη 

θάλνπλ ελ ηέιεη όζνλ αθνξά ηηο κειινληηθέο αγνξέο ηνπο.  

4. Μέζνδνο ησλ Γειθώλ 
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ύκθσλα κε ηελ κέζνδν απηή όινη όζνη αζρνινύληαη κε ηηο πσιήζεηο ζηέιλνπλ ηε δηθή ηνπο 

πξόβιεςε πσιήζεσλ ζε έλαλ ζπληνληζηή. Δθείλνο κε ηε ζεηξά ηνπ κειεηάεη όιεο ηηο πξνβιέςεηο 

πνπ έρεη κπξνζηά ηνπ, θάλεη κηα ζύληνκε πεξίιεςε θαη ηελ ζηέιλεη πάιη πίζσ ζηνπο πσιεηέο, 

ώζηε λα επαλαπξνζδηνξίζνπλ ηηο πξνβιέςεηο ηνπο. Ζ δηαδηαθαζία απηή ζπλερίδεηαη έσο όηνπ λα 

ππάξμεη ζπκθσλία θαη ηε ζπλαληάκε ζπλήζσο σο δηαδηθαζία ζε επηρεηξήζεηο όπνπ νη πσιήζεηο 

πξαγκαηνπνηνύληαη κέζσ νκάδσλ πσιεηώλ. Σα πιενλεθηήκαηά ηεο είλαη θπξίσο όηη θάλεη 

ρξήζε εκπεηξνγλώκνλα θαη ρξεζηκνπνηεί ζηαηηζηηθά δεδνκέλα, σζηόζν ελαη αξθεηά δαπαλεξή 

θαη ζρεηηθά ρξνλνβόξα. 

Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί παξαπάλσ ε εθηίκεζε ησλ πσιήζεσλ κηαο ζπγθεθξηκέλεο ρξνληθήο 

πεξηόδνπ θαζνξίδεηαη από ηα ζηειέρε κηαο επηρείξεζεο, κε ηε ρξήζε πνηνηηθώλ θαη πνζνηηθώλ 

κεζόδσλ. Οη πνηνηηθέο κέζνδνη, νη νπνίεο ζεσξνύληαη ππνθεηκεληθέο, ζεκειηώλνληαη ζηηο 

πξνζέζεηο ησλ πειαηώλ γηα αγνξά, ζηηο δηεπζπληηθέο εθηηκήζεηο (εκπεηξία θαη δηαίζζεζε), ζηηο 

εθηηκήζεηο ησλ πσιεηώλ θαη ζηε ιεγόκελε «Μέζνδν ησλ Γειθώλ»,. Από ηελ άιιε, νη πνζνηηθέο 

κέζνδνη βαζίδνληαη ζε αξηζκεηηθά ζηνηρεία θαη γηα ην ιόγν απηό ζεσξνύληαη πην αληηθεηκεληθέο. 

Υαξαθηεξηζηηθά, νη πνζνηηθέο κέζνδνη ζηεξίδνληαη αξρηθά ζηελ αλάιπζε ησλ πσιήζεσλ 

πξνεγνύκελσλ εηώλ, κε βάζε ηελ νπνία ππάξρεη δηαρσξηζκόο ηζηνξηθώλ πσιήζεσλ θαη είλαη 

θαηάιιειε ζαλ κέζνδνο γηα ζρεηηθά ζηαζεξέο πσιήζεηο θαη ζηαζεξή αγνξά, κε κεηνλέθηεκα ηα 

απξόβιεπηα ηεο αγνξάο θαη ηελ επνρηθόηεηα. Δπίζεο, νη πνζνηηθέο κέζνδνη ζηεξίδνληαη ζε 

δνθηκαζηηθέο αγνξέο (π.ρ δνθηκαζηθή εηζαγσγή ελόο λένπ πξνηόληνο ζε ζπγθεθξηκέλν 

αληηπξνζσπεπηηθό ηκήκα ηνπ πιεζπζκνύ, ώζηε λα εμεηαζζνύλ νη αληηδξάζεηο ησλ 

θαηαλαισηώλ), όπνπ ρξεζηκνπνηνύληαη δεδνκέλα πξαγκαηηθώλ πσιήζεσλ θαη είλαη ζρεηηθά 

αθξηβείο θαη αμηόπηζηεο. Χζηόζν, είλαη αξθεηά δαπαλεξέο θαη ρξνλνβόξεο θαη δεκηνπξγνύλ 

έληνλεο αληηδξάζεηο ζηνπο αληαγσληζηέο. Σέινο, ππάξρεη ε ζηαηηζηηθή αλάιπζε (αλάιπζε ηεο 

ζρέζεο ησλ πσιήζεσλ θαη άιισλ κεηαβιεηώλ πνπ επεξεάδνπλ ηηο πσιήζεηο, όπσο γηα 

παξάδεηγκα ε ηηκή ηνπ πξνηόληνο, ε δηαθήκηζε θ.α) ζε έξεπλα αγνξάο κε δεκνζθνπήζεηο θαη ζε 

πεηξάκαηα marketing θαη ζεσξείηαη ε πην αληηθεηκεληθή θαη αμηόπηζηε από όιεο. Χζηόζν, θαη ζε 

απηήλ απαηηνύληαη πςειέο ηερληθέο γλώζεηο. 

πλερίδνληαο,  αλάινγα κε ην ρξνληθό δηάζηεκα ην νπνίν θαιύπηεη ε πξόβιεςε, ρσξίδεηαη ζε 

3 θαηεγνξίεο. Αξρηθά, ηηο βξαρππξόζεζκεο, νη νπνίεο αθνξνύλ πξνβιέςεηο κέρξη ελόο ρξόλνπ, 
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ηηο κεζνπξόζεζκεο, νη νπνίεο αθνξνύλ πξνβιέςεηο από έλα έσο δύν ρξόληα θαη ηέινο, ηηο 

καθξνπξόζεζκεο, πνπ αθνξνύλ πξνβιέςεηο άλσ ησλ εηώλ. Οη πξνβιέςεηο δελ είλαη πάληνηε 

ηέιεηεο θαη κάιηζηα ε αθξίβεηά ηνπο κεηώλεηαη όζν απμάλεηαη ην ρξνληθό δηάζηεκα ηεο 

πξόβιεςεο.  

Γεληθά, ε πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ έρεη ύςηζηε ζεκαζία γηα ηελ επηρείξεζε θαζώο επεξεάδεη 

ηε δπλακηθόηεηά ηεο. πγθεθξηκέλα, από απηήλ εμαξηώληαη δηάθνξεο δξαζηεξηόηεηεο πνπ 

αθνξνύλ ην αλζξώπηλν δπλακηθό ησλ πσιήζεσλ, όπσο ν αξηζκόο ησλ πσιεηώλ θαη ε 

εθπαίδεπζή ηνπο, αιιά θαη θαηά πξνζέγγηζε ν αξηζκόο ησλ εκπνξεπκάησλ πνπ ζα παξαρζνύλ. 

Δπίζεο, πέξα από ην ζύλνιν ηεο επηρείξεζεο, εμαθνινπζεί λα παξακέλεη ζεκαληηθή θαη γηα ην 

ίδην ην ηκήκα ησλ πσιήζεσλ θαζώο κε βάζε ηελ πξόβιεςε θαζνξίδνληαη ινγηθνί ζηόρνη γηα 

ηνπο πσιεηέο. Δπηπιένλ, κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ θαιύηεξε θαη νξζόηεξε νξγάλσζε ηνπ 

δηθηύνπ ησλ πσιεηώλ θαη ησλ πεξηνρώλ πώιεζεο. 

Από ηελ άιιε πιεπξά, ζε πεξίπησζε ιαλζαζκέλεο πξόβιεςεο πσιήζεσλ, ζα ππάξμνπλ 

θαηαζηξνθηθέο ζπλέπεηεο γηα ηελ εηαηξεία. Γειαδή εάλ ε πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ είλαη πνιύ 

πςειή, ην απνηέιεζκα ζα είλαη κεγάια απνζέκαηα πξνηόλησλ, κεηώζεηο ηηκώλ κέρξη θαη 

απνιύζεηο πξνζσπηθνύ. Δάλ όκσο ε πξόβιεςε είλαη πνιύ ρακειή, απηό ζα νδεγήζεη ζε 

απώιεηα εηζνδήκαηνο ή αθόκα θαη πειαηώλ επεηδή ε αγνξά δελ κπνξεί λα θαιπθζεί ιόγσ 

έιιεηςεο ηνπ πξνηόληνο.   

Γηα όινπο ηνπο παξαπάλσ ιόγνπο, ινηπόλ, ε πξόβιεςε ησλ πσιήζεσλ  είλαη νθέιεηκν 

ειέγρεηαη πνιιέο θνξέο θαη από πνιινύο πξηλ πάξεη ηελ ηειηθή ηεο κνξθή. Ζ επηινγή ηεο 

θαηάιιειεο κεζόδνπ γηα ηελ θάζε επηρείξεζε εμαξηάηαη από ηνπο παξάγνληεο πνπ έρνπκε ήδε 

αλαθέξεη θαζώο θαη ην θόζηνο ηεο θάζε κίαο. Βεβαίσο, όζεο πεξηζζόηεξεο κέζνδνη 

ρξεζηκνπνηνύληαη ηόζν πην έγθπξε θαη αθξηβήο είλαη ε πξόβιεςε.  

 

3.3 Καζνξηζκόο ζηόρσλ πσιήζεσλ 

 

Μία από ηηο πην ζεκαληηθέο δηαδηαθαζίεο ζην ηκήκα πσιήζεσλ είλαη ν θαζνξηζκόο ησλ ζηόρσλ. 

ε έλα ζπλερώο κεηαβαιιόκελν θαη αληαγσληζηηθόηαην πεξηβάιινλ, ν απνηειεζκαηηθόο 

θαζνξηζκόο ζηόρσλ απνηειεί έλαλ από ηνπο ζεκαληηθόηεξνπο παξάγνληεο κηαο επηρείξεζεο. 
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πγθεθξηκέλα, κε ηνλ όξν «ζηόρν πσιήζεσλ» ελλννύκε ηηο πσιήζεηο πνπ πξέπεη λα πεηύρνπλ νη 

πσιεηέο ζε έλα θαζνξηζκέλν ρξνληθό δηάζηεκα. 

 Ζ απόδνζε ζπλήζσο εθθξάδεηαη είηε ζε κέγεζνο πσιήζεσλ, είηε ζε αμία πσιήζεσλ, 

είηε ζε κνλάδεο πξνηόλησλ. 

 Ζ κνλάδα πσιήζεσλ κπνξεί λα είλαη έλαο πσιεηήο, έλα πξνηόλ, έλαο πειάηεο, κηα 

πεξηνρή. 

 Ζ ρξνληθή πεξίνδνο κπνξεί λα αλαθέξεηαη ζε έλα κήλα, έλα ηξίκελν, έλα εμάκελν ή έλα 

ρξόλν. 

 Σα απνηειέζκαηα κπνξνύλ λα κεηξεζνύλ ζε κεγέζε όπσο ε αμία (επξώ), ηα ηεκάρηα, ν 

όγθνο, ηα κέηξα είηε νπνηαδήπνηε άιιε κνλάδα κέηξεζεο πνπ δηεπθνιύλεη ηελ εθάζηνηε 

επηρείξεζε.  

 Σέινο, ν ζηόρνο πσιήζεσλ εθθξάδεηαη ζε λνκηζκαηηθή αμία πσιήζεσλ ζπγρξόλσο 

όκσο ηίζεληαη ζηόρνη ζε κνλάδεο πσιήζεσλ, όπσο αύμεζε πειαηώλ (ζε αξηζκό) ή 

είζνδν ζε λέεο αγνξέο (γεσγξαθηθά).  

 

3.3.1 Οη θνπνί ησλ ζηόρσλ πσιήζεσλ  

 

Όηαλ γίλεηαη νξζνινγηθή θαη κειεηεκέλε ζηνρνπνίεζε, νπζηαζηηθά δξνκνινγείηαη ε 

θαζνδήγεζε ησλ πσιεηώλ, ε ππνθίλεζε θαη παξάιιεια ειέγρεηαη ε απνηειεζκαηηθόηεηά ηνπο. 

Γηα παξάδεηγκα, ν πσιεηήο πνπ έρεη σο ζηόρν ηελ αύμεζε ησλ πσιήζεώλ ηνπ θαηά 10% έσο 

ηέινο ηεο ρξνληάο, γλσξίδεη αθξηβώο γηαηί θαη πώο ζα αμηνινγεζεί ζε ζύγθξηζε κε έλαλ πσιεηή 

ζηνλ νπνίν έρεη αλαηεζεί απιώο λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο ηνπ. Δπίζεο, νη ζηόρνη πνπ είλαη 

«πξνθιεηηθνί» από ηε κία, «επηηεύμηκνη» όκσο από ηελ άιιε, έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα εκπλένπλ 

ηνπο πσιεηέο. Δθείλνη όκσο πνπ είλαη εμσπξαγκαηηθνί, έρνπλ αθξηβώο ηα αληίζεηα 

απνηειέζκαηα. πγθεθξηκέλα, εάλ πξαγκαηνπνηεζνύλ νη ζηόρνη πσιήζεσλ, νη πσιεηέο είλαη 

πξόζπκνη λα αλαιάβνπλ κεγαιύηεξν ξίζθν κε ζθνπό λα επηηύρνπλ πεξηζζόηεξα θέξδε.  

Δπηπιένλ, δεκηνπξγνύληαη ζηνπο πσιεηέο αηζζήκαηα επίηεπμεο θαη ηθαλνπνίεζεο. Ζ επίηεπμε 

ή εππέξβαζε ελόο ζηόρνπ πξέπεη λα ζπλνδεύεηαη από αλαγλώξηζε, πξναγσγή θαη ρξεκαηηθέο ή 

κε επηβξαβεύζεηο. Γηα παξάδεηγκα εάλ ζηελ πεξίπησζε πνπ πξναλαθέξζεθε πξνζηεζεί θαη ε 
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πηζαλή αληακνηβή ηνπ πσιεηή θάζε θνξά πνπ θαηαθέξλεη ην ζηόρν ηνπ, (λα απμήζεη δειαδή ηηο 

πσιήζεηο ηνπ θαηά 10%) έρεη επηηεπρζεί θαη ε ππνθίλεζε, ελώ ζπγρξόλσο δίλεηαη θαηεύζπλζε 

θαη ειέγρεηαη ε απνηειεζκαηηθόηεηά ηνπ. Αθόκε, κε ηνπο ζηόρνπο ειέγρνληαη νη δξαζηεξηόηεηεο 

ησλ πσιεηώλ. πγθεθξηκέλα, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ησλ πσιήζεσλ έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα 

θαηεπζύλνπλ ηηο ελέξγεηεο θαη ηηο δξαζηεξηόηεηεο ησλ πσιεηώλ πξνο ηελ επηζπκεηή θαηεύζπλζε 

γηα απηνύο.  

Με ηνπο ζηόρνπο αμηνινγείηαη θαη ε απόδνζε ησλ πσιεηώλ. Υαξαθηεξηζηηθά, νη ζηόρνη ησλ 

πσιήζεσλ απνηεινύλ έλα κέηξν ζύγθξηζεο αλακεηαμύ ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, κία ζύγθξηζε ησλ 

απνηειεζκάησλ πνπ επηηεύρζεζαλ κε ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο ζηόρνπο δείρλεη πνηνί πσιεηέο 

πέηπραλ ή μεπέξαζαλ ηνπο ζηόρνπο ηνπο θαη πνηνί αληηκεηώπηζαλ πξνβιήκαηα. Όζνλ αθνξά 

απηνύο πνπ αληηκεηώπηζαλ πξνβιήκαηα , δίλεηαη ζηελ επηρείξεζε ε επθαηξία λα εληνπίζεη ηπρόλ 

πξνβιήκαηα θαη αδπλακίεο ζην δίθηπν πσιεηώλ γηα λα πάξεη ηα απαξαίηεηα δηνξζσηηθά κέηξα.  

Δπίζεο, νη ζηόρνη ζπκβάιινπλ ζηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ησλ ζπζηεκάησλ ακνηβήο. Σα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε κηαο επηρείξεζεο γλσξίδνπλ όηη νη πξνκήζεηεο ή ηα bonus απνηεινύλ έλα 

ζεκαληηθό θίλεηξν γηα ηνπο πσιεηέο ώζηε λα απμήζνπλ ηηο πξνζπάζεηέο ηνπο. Άιισζηε, νη 

πσιεηέο αληαπνθξίλνληαη ζεηηθά όηαλ ε επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηνπο ζπλδέεηαη άκεζα κε ηηο 

κηζζνινγηθέο ακνηβέο ηνπο. Σέινο, νη ζηόρνη κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζε δηαγσληζκνύο 

πσιήζεσλ. Οη δηαγσληζκνί πσιήζεσλ ρξεζηκνπνηνύληαη από πνιιέο επηρεηξήζεηο γηα λα 

ππνθηλήζνπλ ην δίθηπν ησλ πσιεηώλ ηνπο. Γεληθά, ζπλίζηαληαη ζηελ επηπιένλ πξνζπάζεηα πνπ 

πξέπεη λα θαηαβάιινπλ νη πσιεηέο γηα λα επηηύρνπλ έλαλ βξαρπρξόλην ζηόρν, όπσο π.ρ. ε 

αύμεζε ησλ πσιήζεσλ θαηά 15% ζην επόκελν ηξίκελν.  

 

3.3.2 Σα Υαξαθηεξηζηηθά ελόο πεηπρεκέλνπ ζπζηήκαηνο ζηόρσλ 

 

ε έλα νινέλα θαη πην αληαγσληζηηθό πεξηβάιινλ, ν απνηειεζκαηηθόο θαζνξηζκόο ησλ ζηόρσλ 

πσιήζεσλ απνηειεί ηνλ βαζηθό παξάγνληα γηα ηελ επεκεξία κηαο επηρείξεζεο. Γηα έλα 

ιεηηνπξγηθό θαη ξεαιηζηηθό ζύζηεκα ζηόρσλ, απαξαίηεην είλαη λα γίλεη πξώηα δηαγλσζηηθόο 

έιεγρνο θαη θαηαγξαθή ησλ δπλαηνηήησλ, ησλ πξνβιεκάησλ θαη ησλ αλαγθώλ κηαο επηρείξεζεο. 

Να γίλεη κία εκπεξηζηαησκέλε κειέηε ηεο αγνξάο πνπ ζεκαίλεη θαηαγξαθή ηεο δνκήο θαη ησλ 
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ραξαθηεξηζηηθώλ ηεο, όπσο επίζεο θαη εληνπηζκόο ηνπ κεξηδίνπ  ηεο αγνξάο πνπ θαηέρεη. Σέινο, 

ζα πξέπεη λα γίλεη κία παξνπζίαζε ζε δηνηθεηηθό επίπεδν ησλ πξνηεηλόκελσλ ζηξαηεγηθώλ θαη 

ησλ ηερληθώλ ππνζηήξημεο θαηά ηελ εθαξκνγή.  

ηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ν ζρεδηαζκόο νξγαλνγξάκκαηνο ηκεκάησλ θαη δηθηύσλ πσιήζεσλ 

θαη ν θαζνξηζκόο ηνπ απαηηνύκελνπ αξηζκνύ εξγαδνκέλσλ, κε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ 

απαηηνύληαη γηα ηηο γλώζεηο θαη ηηο δεμηόηεηέο ηνπο. Να ππάξρεη αλαιπηηθή πεξηγξαθή ησλ 

ζέζεσλ εξγαζίαο (job description) θαη πξνηάζεηο επηινγήο ησλ θαηάιιεισλ ζηειερώλ 

ελδνηκεκαηηθά ή πξόζιεςή ηνπο αλ δελ ππάξρνπλ. Σέινο, πξέπεη λα ππάξρεη ζρεδηαζκόο 

ππνηκήκαηνο ππνζηήξημεο πειαηώλ θαη δηαδηθαζίαο παξαγγειηνιεςίαο, ζρεδηαζκόο κεληαίνπ 

θαη εηήζηνπ πιάλνπ πσιήζεσλ θαζώο θαη δεκηνπξγία ζπζηήκαηνο αμηνιόγεζεο.  

Δθηόο από ηα παξαπάλσ πνπ αλαθέξζεθαλ, έλα νινθιεξσκέλν ζύζηεκα ζηόρσλ γηα λα 

ραξαθηεξηζηεί ιεηηνπξγηθό ζα πξέπεη λα έρεη θάπνηα επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθά: 

 Να είλαη δίθαηνη θαη θαηαλνήζηκνη 

Έλα θαιό ζύζηεκα ζηόρσλ πξέπεη λα ιακβάλεη ππόςε δηάθνξνπο πεξηνξηζηηθνύο παξάγνληεο, 

όπσο ην θόξην εξγαζίαο, ηηο ηθαλόηεηεο ησλ πσιεηώλ, ηε δηαθνξεηηθόηεηά ηνπο θαη ηηο 

ζπλζήθεο ηεο αγνξάο. ηελ πεξίπησζε πνπ νη παξαπάλσ παξάγνληεο δελ ιεθζνύλ ππόςε θαη νη 

ζηόρνη θαζνξηζηνύλ ίδηνη γηα όινπο ηνπο πσιεηέο, ηόηε δπζηπρώο, κπνξεί λα απνδεηρζνύλ κε 

πξαγκαηνπνηήζηκνη. Δπίζεο, πσιεηέο θαη δηνηθεηηθά ζηειέρνη πξέπεη λα κηινύλ ηελ ίδηα γιώζζα 

πξνο απνθπγή παξαλνήζεσλ, π.ρ. έλαο ζηόρνο γηα 15 θαηλνύξηνπο πειάηεο ην επόκελν ηξίκελν. 

 Να είλαη εθηθηνί θαη ειαζηηθνί. 

Ζ απνδνρή θαη ε επηηπρία ελόο ζπζηήκαηνο ζηόρσλ εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκό από ηελ 

ηθαλόηεηά ηνπ λα παξαθηλεί ηνπο πσιεηέο. Δάλ νη πσιεηέο ζεσξήζνπλ όηη νη ζηόρνη είλαη άδηθνη 

ή αλέθηθηνη ηόηε ζα ζεσξήζνπλ όηη αγσλίδνληαη κάηαηα γηα ηελ επίηεπμή ηνπο θαη όηη νη θόπνη 

ηνπο πάλε ρακέλνη. Οη ζηόρνη πξέπεη από ηε κία λα είλαη πξνθιεηηθνί θαη θηιόδνμνη, αιιά 

ηαπηόρξνλα ξεαιηζηηθνί θαη πξαγκαηνπνηήζηκνη θαη νη πσιεηέο λα γλσξίδνπλ όηη κε ηελ 

θαηάιιειε πξνζπάζεηα ζα ηνπο επηηύρνπλ θαη ζα ιάβνπλ απνιαβέο επηηεπμηκόηεηαο. Δπίζεο, 

εάλ νη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο κεηαβιεζνύλ, ηόηε νη ζηόρνη ζα πξέπεη λα πξνζαξκνζηνύλ αλάινγα 

κε ηηο ζπλζήθεο π.ρ. απεξγίεο, θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο. Γεληθά, νη ζηόρνη πξέπεη λα 

αλαπξνζαξκόδνληαη ώζηε λα απνθεύγεηαη ε δεκηνπξγία πξβιεκάησλ ζην εζηθό ησλ πσιεηώλ. 
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3.3.2.1 Μέζνδνο SMART 
 

ε ζπλέρεηα όισλ ησλ παξαπάλσ ζα αλαθεξζνύκε ζηε κέζνδν SMART. Ζ κέζνδνο SMART 

αλαπηύρζεθε από ηνλ εηδήκνλα ηνπ ζύγρξνλνπ management, Peter Drucker, κε ηνλ ηίηιν 

«Γηνίθεζε κέζσ ζηόρσλ» (MBO – Management by Objectives), ην 1954. Σν παξόλ ζύζηεκα 

έρεη ζπγθεθξηκέλεο ηδηόηεηεο, νη νπνίεο όηαλ ηεξνύληαη ζπκβάιινπλ ζηελ απνηειεζκαηηθόηεηα 

θαη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηεο επηρείξεζεο. Δηδηθόηεξα, είλαη κία κέζνδνο αμηνιόγεζεο θαηά 

ηελ νπνία νη κάλαηδεξ ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπο ζέηνπλ από θνηλνύ θάπνηνπο 

ζηόρνπο, ζηε ζπλέρεηα θάλνπλ αμηνινγήζεηο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη αληακείβνπλ 

αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα. Σν πιενλέθηεκα ζε απηή ηε δηαδηαθαζία είλαη ε ζπλερήο θαη 

αλνηθηή επηθνηλσλία κεηαμύ ηνπ κάλαηδεξ θαη ηνπ εξγαδνκέλνπ.  Όηαλ γίλεηαη ε πξνζπάζεηα λα 

ηεζνύλ νη ζηόρνη απηνί ρξεζηκνπνηείηαη ε κέζνδνο S.M.A.R.T ζαλ ιίζηα ειέγρνπ, γηα λα 

απνδεηρηεί εάλ νη ζηόρνη είλαη θαινί. Οη ζηόρνη πξέπεη λα πξνέξρνληαη θαη λα είλαη ζύκθσλνη κε 

ηηο πξνζέζεηο ηνπ ζθνπνύ. πγθεθξηκέλα, νη ζηόρνη πξέπεη λα είλαη: 

 Specific – πγθεθξηκέλνη: Οη ζηόρνη είλαη ζπγθεθξηκέλνη θαη ζαθείο όζνλ αθνξά ην ηη, 

πνύ, πόηε θαη πσο ζα αιιάμεη ε θαηάζηαζε. (π.ρ.: «Πξέπεη λα απμεζνύλ νη πσιήζεηο 

θαηά 15% ζην πξνηόλ Υ, ζηελ Βόξεηα Διιάδα, ην 2020, γηαηί απηό ζα εδξαηώζεη αθόκα 

πεξηζζόηεξν ηελ εηαηξεία ζηε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πξνηόλησλ»). 

 Measurable – Μεηξήζηκνη: Να είλαη δπλαηό λα πξνζδηνξηζηνύλ πνζνηηθά νη ζηόρνη θαη 

ηα νθέιε ζην ηέινο ηεο ρξνληθήο πεξηόδνπ πνπ νξίζηεθαλ. (π.ρ. «Πξέπεη λα πνπιεζνύλ 

15.000 ηεκάρηα από ην πξνηόλ Υ, θάζε κήλα γηα ηα επόκελα 3 έηε θαζώο από απηό 

εμαξηάηαη ε επηβίσζε ηεο εηαηξείαο»). 

 Achievable – Δθηθηνί: Πξέπεη νη ζηόρνη πνπ ζέηεη ε επηρείξεζή λα απνηεινύλ κελ κία 

πξόθιεζε, αιιά ζπγρξόλσο πξέπεη λα είλαη εθηθηνί θαη πξαγκαηνπνηήζηκνη, ζύκθσλα 

πάληα κε ηηο δπλαηόηεηεο ηεο επηρείξεζήο. (π.ρ.: Πξέπεη λα πνπιεζνύλ 15.000 ηεκάρηα 

από ην πξνηόλ Υ, θάζε κήλα γηα ηα επόκελα 3 έηε, θαζώο από απηό εμαξηάηαη ε επηβίσζε 

ηεο εηαηξείαο, θαη ζπγρξόλσο βξίζθεη ζύκθσλνπο όινπο ηνπο πθηζηακέλνπο θαη 

πξνηζηακέλνπο»). 
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 Realistic – Ρεαιηζηηθό: Οη ζηόρνη πξέπεη λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνη ζηελ απνζηνιή 

θαη ζηηο αμίεο ηεο εηαηξείαο. Να είλαη δπλαηόλ λα απνηππσζεί ην επίπεδν αιιαγήο πνπ 

πεξηγξάθεηαη ζηνπο ζηόρνπο. (π.ρ. «Πξέπεη λα πνπιεζνύλ 15.000 ηεκάρηα από ην πξνηόλ 

Υ, θάζε κήλα, γηα ηα επόκελα 3 έηε, θαζώο από απηό εμαξηάηαη ε επηβίσζε ηεο 

εηαηξείαο, πξάγκα πνπ βξίζθεη ζύκθσλνπο θαη ηνπο πθηζηακέλνπο θαη ηνπο 

πξνηζηακέλνπο θαη κε βάζε ηελ έξεπλα αγνξάο πνπ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί, πξνθύπηεη όηη 

είλαη εθηθηό»). 

 Time-Related – Υξνληθά πξνζδηνξηζκελν: Να δειώλεηαη θαζαξά ε ρξνληθή πεξίνδνο 

πνπ ζα νινθιεξσζεί ν θάζε ζηόρνο θαη λα ππάξρεη έλα ινγηθό ρξνληθό όξην γηα ηελ 

επηηεπμή ηνπ, θαη όρη ππεξβνιηθό. (π.ρ. Πξέπεη λα πνπιεζνύλ 15.000 ηεκάρηα από ην 

πξνηόλ Υ, θάζε κήλα, γηα ηα επόκελα 3 έηε, θαζώο από απηό εμαξηάηαη ε επηβίσζε ηεο 

εηαηξείαο, πξάγκα πνπ βξίζθεη ζύκθσλνπο θαη ηνπο πθηζηακέλνπο θαη ηνπο 

πξνηζηακέλνπο. Από ηελ έξεπλα αγνξάο πνπ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί, πξνθύπηεη όηη είλαη 

εθηθηό θαη ην ρξνληθό δηάζηεκα πινπνίεζεο είλαη ινγηθό»). 

Όζνλ αθνξά ηε ζσζηή ρξήζε ηεο κεζόδνπ SMART ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί ε παξαθάησ 

δηαδηθαζία: 

1. Καηαγξαθή όισλ ησλ θαζεθόλησλ ηνπ πσιεηή, παξαζέηνληαο ην ηη πξέπεη λα γίλεη θαη 

γηαηί, θαζώο θαη πνηόο είλαη ν ζθνπόο ηνπ. 

2. Γηαρσξηζκόο ζε ππνθαζήθνληα θαη απηά ζε επηκέξνπο ελέξγεηεο, παξαζέηνληαο ηηο 

ελέξγεηεο απηέο από ην ηέινο πξνο ηελ αξρή.  

3. Γηα θάζε έλα ζηόρν λα ζέηνληαη standards. 

4. Θέζπηζε εκεξνκεληώλ έλαξμεο θαη ιήμεο. 

5. Έιεγρνο ηνπ θαηά πόζν ξεαιηζηηθό είλαη θαη ακέζσο κεηά επίηεπμε ζπκθσλίαο όισλ 

όζσλ εκπιέθνληαη. 

6. Πιεξνθόξεζε θαη αμηνιόγεζε ηεο απόδνζεο. Πξέπεη λα γίλνληαη ζπρλά ζπλαληήζεηο 

ώζηε λα αμηνινγείηαη ε απόδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα. 

Δπίζεο πξέπεη λα γίλεη θαηαγξαθή ζηε ζηήιε ησλ ζρνιίσλ, εάλ ε ελέξγεηα έιαβε ρώξα, 

δηαθόπεθε ή αλαηέζεθε.  
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7. Καη ηέινο, αληακνηβή αλάινγα κε ηελ απόδνζε. Ζ απόδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ πξέπεη λα 

ππνινγίδεηαη ζύκθσλα κε ηνπο ζηόρνπο ηνπ θαη ηελ επίηεπμή ηνπο. Οη ππάιιεινη πνπ 

πεηπραίλνπλ ηνπο ζηόρνπο ηνπο πξέπεη λα αληακείβνληαη γηα απηό κε αλαγλώξηζε, 

επαίλνπο, κηζζνινγηθέο απμήζεηο, πξναγσγέο θιπ. 

 

3.3.3 Δπηινγή ηύπνπ ζηόρνπ 

 

Οη ηύπνη ησλ ζηόρσλ κπνξνύλ λα θαηεγνξηνπνηεζνύλ σο εμήο: 

 ηόρνη πσιήζεσλ: Οη ζηόρνη ησλ πσιήζεσλ ζε κηα επηρείξεζε ζεσξνύληαη νη πην 

απαξαίηεηνη θαη ζεκαληηθνί θαζώο έρνπλ ζρέζε κε ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. 

Απνηεινύλ ηελ πην ζπλεζηζκέλε πξαθηηθή αθνύ ππνινγίδνληαη εύθνια θαη ζπλήζσο 

είλαη θαηαλνεηνί θαη ζαθείο. Δθθξάδνληαη θπξίσο ζε αμίεο είηε ζε κνλάδεο πσινύκελσλ 

πξνηόλησλ.  Σέινο, θαζνξίδνληαη θαηά γεσγξαθηθή πεξηνρή, πξνηόλ, πειάηε είηε 

πσιεηή.  

 ηόρνη δξαζηεξηνηήησλ: Γίλνληαο κεγάιε έκθαζε κόλν ζε ζηόρνπο πσιήζεσλ ε 

επηρείξεζε κπνξεί λα νδεγήζεη ηνπο πσιεηέο ζην λα παξακειήζνπλ άιιεο 

δξαζηεξηόηεηεο. Οη ζηόρνη ησλ δξαζηεξηνηήησλ επηηξέπνπλ ζηε δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο λα ειέγρεη ηνλ πσιεηή όζνλ αθνξά ηε δηαρείξεζε ηνπ ρξόλνπ θαη ηελ 

θαηαλνκή ησλ πξνζπαζεηώλ ηνπ ζηηο δηάθνξεο δξαζηεξηόηεηεο ησλ πσιήζεσλ. Όηαλ 

κηιάκε  γηα έιεγρν δξαζηεξηνηήησλ κπνξνύκε λα ζπκπεξηιάβνπκε ιόγνπ ράξε ηελ 

επίζθεςε ζε πειάηεο, ηηο παξαγγειίεο από λένπο πειάηεο, ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

επαγγεικαηηθήο εθδήισζεο γηα ηελ πξνώζεζε λένπ πξνηόληνο θαη ηελ εθπαίδεπζε 

λενπξνζιεθζέλησλ. 

 ηόρνη θέξδνπο: Υξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο όηαλ ε επηρείξεζε ζέιεη λα δώζεη 

πεξηζζόηεξε έκθαζε ζην θέξδνο παξά ζηηο πσιήζεηο. Γηα παξάδεηγκα, έλαο πσιεηήο 

κπνξεί λα έρεη πςειέο πσιήζεηο ζε έλα πξνηόλ, αιιά λα δίλεη έκθαζε ζε πξνηόληα 

ρακειήο θεξδνθνξίαο γηα ηελ επηρείξεζε. Οη ζηόρνη θέξδνπο ελώ είλαη πνιύ ζεκαληηθνί 

ζε κηα επηρείξεζε σζηόζν είλαη δύζθνιν από ηνπο πσιεηέο λα ηνπο θαηαλνήζνπλ θαζώο 

δελ κπνξνύλ λα ειέγμνπλ πνιινύο από ηνπο παξάγνληεο πνπ δηακνξθώλνπλ ηελ 
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θεξδνθνξία ελόο πξνηόληνο (δαπάλεο παξαγσγήο, δπζθνιία πξόζβαζεο ζε ινγηζηηθά 

ζηνηρεία). Βαζίδνληαη είηε ζην κηθηό είηε ζην θαζαξό θέξδνο.  

 ηόρνη δαπαλώλ: Οη ζηόρνη δαπαλώλ κπνξνύλ εύθνια λα ζπλδεζνύλ κε ην κέγεζνο ησλ 

πσιήζεσλ. Χζηόζν, ζα ήηαλ δόθηκν νη πσιεηέο λα γλσξίδνπλ θαη λα ζπλεηδεηνπνηνύλ 

ηελ ζεκαζία ησλ δαπαλώλ γηα ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο.  Αθνξνύλ ζπλήζσο 

έμνδα γηα ηαμίδηα, γεύκαηα κε πειάηεο έμνδα δηαηξνθήο θαη δηαλπθηεξεύζεηο.  

 ηόρνη ζπλδπαζκώλ: Μία επηρείξεζε αλάινγα κε ην είδνο ηνπ πξνηόληνο πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη κπνξεί λα επηιέμεη έλαλ ζπλδπαζκό ζηόρσλ ή αθόκα θαη λα 

ζπκπεξηιάβεη ηνλ έλαλ ζηόρν κέζα ζηνλ άιινλ. Γηα παξάδεηγκα, όηαλ ηίζεηαη έλαο 

ζηόρνο πσιήζεσλ, κέζα ζε απηόλ κπνξεί λα έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί θαη ζηόρνη θέξδνπο 

θαη ζηόρνη δαπαλώλ. 

 

3.3.4 Γηαδηθαζία ηνρνζεζίαο - Πξνγξακκαηηζκνύ - Τινπνίεζεο ηόρσλ 

Σκήκαηνο Πσιήζεσλ 

 

Ζ δηαδηαθαζία ζηνρνζεζίαο απνηειεί κηα ζεκαληηθή αιιά θαη ζπγρξόλσο δύζθνιε δηνηθεηηθή 

ιεηνπξγία ησλ ζηειερώλ  πσιήζεσλ ε νπνία απνηειείηαη από έμη ζηάδηα. Δλ πξώηνηο, πξέπεη λα 

επηιεγνύλ νη ηύπνη ησλ ζηόρσλ πνπ ζα ηεζνύλ, δειαδή ζηόρνη πσιήζεσλ, ζηόρνη 

δξαζηεξηνηήησλ, ζηόρνη θέξδνπο, ζηόρνη δαπαλώλ ή θαη ζπλδπαζκόο όισλ ησλ παξαπάλσ. 

Αθνινύζσο, ζα πξέπεη λα απνθαζηζηεί ε ζπνπδαηόηεηα ηνπ θάζε ηύπνπ θαη ελ ηέιεη, ζα πξέπεη 

λα απνθαζηζηεί ην επίπεδν θάζε ηύπνπ ζηόρνπ. Δλ ζπλέρεηα, ζην δεύηεξν ζηάδην επηκεξίδνληαη 

νη ζηόρνη κε ην αληίζηνηρν πξόγξακκα δξάζεο ζηνπο αληίζηνηρνπο πσιεηέο θαη αληηπξνζώπνπο. 

Σν ηξίην ζηάδην πεξηιακβάλεη ηελ παξαθνινύζεζε ησλ ζηόρσλ, ηπρόλ επηηεύμεσλ θαη ηεο 

πνξείαο εθηέιεζεο ηνπ πξνξάκκαηνο. Σν ηέηαξην ζηάδην αθνξά όιεο εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ 

γίλνληαη πξηλ αλαζεσξήζνπκε ηνπο ζηόρνπο θαη ηα πιάλα ηεο εηαηξείαο. Αθνύ ινηπόλ 

εμαληιεζνύλ νη παξαηεξήζεηο, νη ππνδείμεηο θαη νη δηνξζώζεηο, ν έιεγρνο αθνινπζεί ην πέκπην 

ζηάδην ηεο αλαζεώξεζεο ησλ ζηόρσλ, θαζώο θαη ηεο αλαπξνζαξκνγήο ησλ ζρεδίσλ δξάζεο. ην 

ηέινο, αμηνινγείηαη ε όιε δηαδηθαζία θαη ιακβάλνληαη θξίζηκεο απνθάζεηο γηα ηελ επόκελε 

δηαρεηξηζηηθή πεξίνδν.  



46 
 

 

Πίλαθαο 3.3 

Γηαδηθαζία ηνρνζεζίαο – Πξνγξακκαηηζκνύ – Τινπνίεζεο ηόρσλ  Σκήκαηνο Πσιήζεσλ 

 

    
(Πεγή Γ. Σδαβιόπνπινο, ζει: 134) 

 

 

 

3.4 Οξγάλσζε Γηθηύσλ Πσιήζεσλ 

 

Ζ νξγάλσζε ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ κπνξεί λα γίλεη κε δηάθνξνπο ηξόπνπο αιιά αξκόδεη λα 

γίλεηαη κε βάζε ηνλ ρώξν ηεο αγνξάο, ην επίπεδν θαη ην κέγεζνο ηεο εηαηξείαο, ηελ θαηεγνξία 

ησλ πξνηόλησλ θαη ηηο θαηεγνξίεο ησλ πσιήζεσλ. Ζ νξγάλσζε ηνπ ηκήκαηνο ζα πξέπεη λα είλαη 

μεθάζαξε θαη λα δηαζέηεη νξγαλόγξακκα κε ηα θύξηα θαζήθνληα ηεο θάζε ζέζεο εξγαζίαο. Οη 

Αξιολόγθςθ Αποτελεςμάτων - Λιψθ Αποφάςεων 

Ανακεϊρθςθ - Αναπροςαρμογι πλάνων 

Παρατθριςεισ - Τποδείξεισ - Διορκϊςεισ - ϋΕλεγχοσ 

Παρακολοφκθςθ ςτόχων - Επιτεφξεων - Πορείασ εκτζλεςθσ προγράμματοσ 

Επιμεριςμόσ ςτόχων, Προγραμμάτων Δράςθσ ανά πωλθτι - Αντιπρόςωπο 

Ετιςιο Πρόγραμμα Πωλιςεων, τόχοι πωλιςεων, δραςτθριοτιτων, κζρδουσ, δαπανϊν και ςυνδυαςμϊν 
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δηαδηθαζίεο ηνπ ηκήκαηνο, όπσο ε νξγάλσζε, ν πξνγξακκαηηζκόο θαη ν έιεγρνο, ζεσξείηαη 

αλαγθαίν λα είλαη γλσζηέο ζε όινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο θαη λα ππάξρεη ζσζηή εθπαίδεπζε θαη 

ελδπλάκσζε ησλ πσιεηώλ, ώζηε λα επηηπγράλνληαη κε ηνλ θαιύηεξν δπλαηό ηξόπν νη ζηόρνη ηεο 

επηρείξεζεο. Όια ηα εξγαιεία θαη νη ππνδνκέο πνπ είλαη απαξαίηεηεο ζην ηκήκα, ζα πξέπεη λα 

είλα δηαζέζηκεο θαη είλα εμίζνπ ζεκαηηθό λα δίλνληαη ηα θαηάιιεια θίλεηξα ζε θάζε 

εξγαδόκελν. 

ρεηηθά κε ηελ νξγάλσζε ησλ πσιήζεσλ, δελ ππάξρεη έλαο κνλαδηθόο ηξόπνο πνπ λα 

απνδεηθλύεηαη θαηάιιεινο γηα όιεο ηηο πεξηπηώζεηο. Ζ νξγάλσζε δηθηύσλ πσιήζεσλ είλαη κηα 

κηθξννξγάλσζε κέζα ζηελ επηρείξεζε. Οη ζπλεζέζηεξεο κνξθέο νξγάλσζεο είλαη νη εμήο: 

 Γεσγξαθηθή νξγάλσζε (νξγάλσζε θαηά πεξηνρή, π.ρ βόξεηα, λόηηα θιπ) 

 Οξγάλσζε κε ηύπν πξνηόληνο (νξγάλσζε αλά πξνηόλ π.ρ θαιιπληηθά, ηξόθηκα θιπ) 

 Οξγάλσζε κε ηύπν αγνξάο (νξγάλσζε αλά ηνκέα πώιεζεο, π.ρ ηδησηηθνο ηνκέαο, 

δεκόζηνη θνξείο) 

 Οξγάλσζε κε ηύπν πειαηώλ (νξγάλσζε αλά αγνξά, π.ρ καδηθή, ιηαληθή, ρνλδξηθή, 

εηδηθή) 

 Οξγάλσζε κε ηύπν matrix (νξγάλσζε αλά έξγν, εηζαγσγή λένπ πξνηόληνο, δηείζδπζε 

ζε λέα αγνξά, επίζεζε ζηνλ αληαγσληζκό θιπ) 

Η γεσγξαθηθή νξγάλσζε είλαη ε πην απιή θαη ζπλεζέζηεξε κέζνδνο. Οη πσιεηέο 

αλαιακβάλνπλ δηαθνξεηηθέο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο θαη θάζε πσιεηήο είλαη ππεύζπλνο γηα ηελ 

εθηέιεζε όισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πώιεζεο ζηελ πεξηνρή ηνπ. Σα πιενλεθηήκαηα απηήο ηεο 

κνξθήο είλαη όηη ππάξρεη θαιύηεξε θάιπςε ηεο αγνξάο θαη αξηηόηεξε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηώλ θαη άξα πην άκεζνο ρεηξηζκόο ησλ πξνβιεκάησλ ηνπο. Αληηκεησπίδεηαη θαιύηεξα ν 

ηνπηθόο αληαγσληζκόο θαη ζπγρξόλσο ην θόζηνο κεηώλεηαη θαζώο ν ρξόλνο θαη ηα έμνδα ηνπ 

ηαμηδηνύ ειαρηζηνπνηνύληα, ελώ ηα δηνηθεηηθά πάγηα έμνδα είλαη ρακειά. Χζηόζν, ππάξρνπλ θαη 

κεηνλεθηήκαηα. Αξρηθά δελ επηηξέπεηαη ε ιεηηνπξγηθή εμεηδίθεπζε ησλ πσιεηώλ θαη ε 

δεκηνπξγία κίαο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε. Σέινο, πεξηνξίδεηαη ν έιεγρνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ 

πσιεηώλ. 

Η νξγάλσζε αλά πξνηόλ, απαηηεί μερσξηζηό πσιεηή αλά πξνηόλ ή γξακκή πξνηόληνο. Ζ 

ζπγθεθξηκέλε κνξθή νξγαλσηηθήο δνκήο ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο όηαλ ππάξρεη κεγάινο 
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αξηζκόο πξνηόλησλ, ηα νπνία είλαη πνιύπινθα θαη πςειήο ηερλνινγίαο. Δπίζεο, όηαλ λέα 

πξνηόληα εηζέξρνληαη ζπλερώο ζηελ αγνξά, ηα νπνία είλαη ζεκαληηθά γηα ηελ επηρείξεζε ή όηαλ 

ππάξρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο ζηα ζηάδηα θύθινπ δσήο ησλ πξνηόλησλ ώζηε λα απαηηνύλ εηδηθή 

κεηαρείξηζε. Σα πιενλεθηήκαηα είλαη ε θαιύηεξε γλώζε ησλ πξνηόλησλ, ε επθνιόηεξε 

πξόζβαζε ζηελ παξαγσγή γηα ηξνπνπνηήζεηο θαη ν θαιύηεξνο έιεγρνο θαη ζπληνληζκόο ηεο 

γξακκήο πξνηόληνο. Από ηελ άιιε πιεπξά ηα κεηνλεθηήκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο κνξθήο είλαη ε 

πνιιαπιή θάιπςε ηεο ίδηαο γεσγξαθηθήο πεξηνρήο θαη ησλ ίδησλ πειαηώλ, άξα απμεκέλν 

θόζηνο πξνζσπηθνύ. 

Η νξγάλσζε αλά ηνκέα πώιεζεο είλαη πην ζπλεζηζκέλε ζε εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηώλ ή 

ζε εηαηξείεο πνπ ελζσκαηώλνπλ θαη ππεξεζίεο. Ζ ηερλνγλσζία ηεο πώιεζεο είλαη πνιύ πην 

εηδηθή θαη ην κνληέιν ηεο νξγάλσζεο επεξεάδεηαη άκεζα από ην λνκηθό θαη θνξνηερληθό 

πιαίζην θάζε ρώξαο. Σν ζεηηθό ζηνηρείν ηεο είλαη όηη ππάξρεη κηα εζηηαζκέλε πξνζπάζεηα 

παξόκνηα κε απηή ηεο νξγάλσζεο αλά έξγν. Σν αξλεηηθό είλαη όηη δύζθνια ππάξρεη νκνηόκνξθε 

θαηαλνκή ησλ απαηηνύκελσλ πόξσλ ηαπηόρξνλα ζε δηαθνξεηηθνύο ηύπνπο αγνξάο. (π.ρ 50% ησλ 

πόξσλ γηα δεκόζηα έξγα, 50% ησλ πόξσλ ζε ηδησηηθέο ηερληθέο εηαηξείεο.) 

Η νξγάλσζε αλά αγνξά είλαη κηα θπζηθή πξνέθηαζε ηεο θηινζνθίαο ηνπ marketing θαη ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηκεκαηνπνίεζεο ηεο αγνξάο. Οη εηαηξείεο πνπ αθνινπζνύλ ην κνληέιν απηό 

νξγαλώλνληαη γηα λα εμππεξεηνύλ θαη λα ππνζηεξίδνπλ ηνπο ζεκαληηθνύο πειάηεο. ηελ 

πεξίπησζε απηή νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο έρνπλ δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

ζπλεπάγνληαη δηαθνξεηηθέο κεζόδνπο πσιήζεσλ. Οη θαηεγνξίεο ησλ πειαηώλ είλαη αξθεηά 

κεγάιεο θαη γη’απηό δηθαηνινγνύλ ηελ ύπαξμε μερσξηζηνύ δηθηύνπ πσιεηώλ γηα θάζε 

θαηεγνξία.  Δπίζεο αλαπηύζζνπλ ζηξαηεγηθά ζρέδηα γηα λα ηζρπξνπνηήζνπλ ηε ζρέζε εηαηξείαο 

- πειάηε θαη ηαπηόρξνλα νξγαλώλνπλ ην δίθηπν δηαλνκήο. Γεληθά, δίλεηαη έκθαζε ζε θαηλνύξηεο 

αγνξέο θαη πειάηεο. 

Σα πιενλεθηήκαηα από απηή ηε κνξθή νξγάλσζεο είλαη αξθεηά. Γεκηνπξγνύληαη ζηαζεξέο 

ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο θαζώο ν πσιεηήο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξόλνπ απνθηά δηαπξνζσπηθέο 

ζρέζεηο θαη εμππεξεηεί θαιύηεξα ζηνπο ζηόρνπο ηεο επηρείξεζεο. Ο πσιεηήο θαιύπηεη θαιύηεξα 

ηελ αγνξά γλσξίδνληαο ηελ πεξηνρή πώιεζεο θαη εθόζνλ γίλεηαη ιόγνο γηα θαιά ζρεδηαζκέλεο 

πεξηνρέο, κπνξεί λα ζηνρνπνηεί ηνπο πειάηεο ηνπ , λα ηνπο αμηνινγεί από πιεπξάο 
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ζεκαληηθόηεηαο θαη λα ηνπο επηζθέπηεηαη κε έλαλ ζπγθεθξηκέλν βαζκό ζπρλόηεηαο.  Δπηπιένλ, 

ν  πσιεηήο θαίλεηαη λα είλαη ν απνθιεηζηηθά ππέπζπλνο γηα κηα πεξηνρή ζπλδένληαο κε απηό ηνλ 

ηξόπν ηα απνηειέζκαηα θαη ηελ απόδνζή ηνπ κε ηελ θαιή πνξεία ηεο πεξηνρήο. Από ηελ άιιε, ε 

δηνίθεζε έρεη ηε δπλαηόηεηα λα ζπγθεληξώλεη ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνύλ ηα αληαγσληζηηθά ή κε 

πιενλεθηήκαηα ηεο πεξηνρήο, ηηο δπλεηηθέο πσιήζεηο (δειαδή, ην ζπλνιηθό ύςνο ησλ πσιήζεσλ 

πνπ ζα κπνξνύζε λα επηηεπρζεί εάλ όινη νη δπλεηηθνί αγνξαζηέο αγόξαδαλ ην πξνηόλ), ην ύςνο 

ησλ πσιήζεσλ ηεο πεξηνρήο αιιά θαη ηηο αληίζηνηρεο δαπάλεο. Με ιίγα ιόγηα, είλαη δπλαηή ε 

θαιύηεξε θαηαλόεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε, ε γλώζε ηεο αγνξάο ή ηνπ θιάδνπ θαη ν 

θαιύηεξνο δηνηθεηηθόο έιεγρνο. Χζηόζν, ην πςειό θόζηνο δηαρείξηζεο ηνπ πειάηε, έρεη σο 

απνηέιεζκα ηελ πεξηνξηζκέλε θεξδνθνξία όπσο επίζεο θαη ην απμεκέλν θόζηνο δηνηθεηηθνύ 

πξνζσπηθνύ ιόγσ ηεο γεσγξαθηθήο αιιεινεπηθάιπςεο.  

Η νξγάλσζε αλά έξγν είλαη κηα πξόζθαηε εμέιημε ηνπ management. Παξεθιίλεη από ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπ εζσηεξηθνύ management θαη πξνζαξκόδεηαη ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο. Σν έξγν 

έρεη ζπγθεθξηκέλε δηάξθεηα, πξνππνινγηζκό θαη αλζξώπηλν δπλακηθό. Υσξίο λα ππάξρεη θάηη 

πξνθαζνξηζκέλν ζηνλ ζρεδηαζκό, ππάξρεη κόλν ην απνηέιεζκα. Σν πξνηέξεκα είλαη όηη ππάξρεη 

εληαηηθνπνηεκέλε πξνζπάζεηα επίηεπμεο ησλ ζηόρσλ. Σν ειάηησκα είλαη όηη ρξεηάδεηαη έλαο 

θαηάιιεινο ζπληνληζηήο ώζηε λα θξαηήζεη ηελ απόδνζε ηεο νκάδαο ςειά θαη λα παξαθηλεί όιν 

ην πξνζσπηθό ώζηε λα νξγαλσζεί απνηειεζκαηηθά ην δίθηπν ησλ πσιήζεσλ.  

Τπάξρεη βεβαίσο θαη ε δπλαηόηεηα λα γίλνπλ ζπλδπαζηηθέο νξγαλώζεηο, αλάινγα κε ηηο 

αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο αγνξάο. Κπξίαξρε επζύλε ηνπ ππεπζύλνπ πσιήζεσλ είλαη ε 

ζηειέρσζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο θαηάιιεινπο αλζξώπνπο θαη ε δεκηνπξγία θαηάιιειεο 

νξγάλσζεο θαη ππνδνκήο. Με απηόλ ηνλ ηξόπν νη πσιεηέο μνδεύνπλ πεξηζζόηεξν ρξόλν κε ηνπο 

πειάηεο θαη δηαρεηξίδνληαη ηηο ζρέζεηο ηνπο απνηειεζκαηηθά.  

 

3.5 Καζνξηζκόο θαη νξγάλσζε δύλακεο πσιεηώλ 

 

Μία απόθαζε δσηηθήο ζεκαζίαο πνπ θαιείηαη λα πάξεη ε δηεύζπλζε πσιήζεσλ, είλαη ν 

βέιηηζηνο αξηζκόο ησλ πσιεηώλ πνπ ζα απαξηίδεη ηελ εηαηξεία. ηξαηεγηθή απόθαζε, επίζεο, 

απνηειεί ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν ζα γίλεηαη ε δηαλνκή ησλ πξνηόλησλ ή ππεξεζηώλ κέζσ ησλ 
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πσιεηώλ ηεο εηαηξείαο ή ησλ δηαλνκέσλ. Ο θάζε ηξόπνο δηάζεζεο θαη πξνώζεζεο ησλ 

πξνηόλησλ έρεη αξθεηά πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα. Γηα παξάδεηγκα, νη εηαηξείεο κε ηνπο 

δηθνύο ηνπο πσιεηέο έρνπλ αθ’ελόο πην απμεκέλν θόζηνο, αθ’εηέξνπ όκσο ηε δπλαηόηεηα 

θαιύηεξνπ ειέγρνπ ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ ίδησλ ησλ πσιεηώλ. 

Όηαλ ε επηρείξεζε απνθαζίζεη λα πξνζιάβεη ηνπο δηθνύο ηεο πσιεηέο, ηόηε απαηηείηαη 

πξνζεθηηθή κειέηε γηα ηνλ βέιηηζην αξηζκό ησλ πσιεηώλ ηεο. πγθεθξηκέλα, έλα κηθξόηεξν 

κέγεζνο αξηζκνύ πσιεηώλ αθήλεη αλεθκεηάιεπηεο επθαηξίεο γηα πσιήζεηο, ελώ έλαο 

κεγαιύηεξνο αξηζκόο κεγεζύλεη ην θόζηνο γηα ηελ εηαηξεία. Παξαθάησ αλαθέξνληαη νξηζκέλνη 

από ηνπο παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα ιεθζνύλ ώζηε λα πξνζδηνξηζηεί ν ηδαληθόο αξηζκόο 

πσιεηώλ. 

 Υξήζε ελαιιαθηηθώλ δηαύισλ πώιεζεο όπσο αληηπξόζσπνη ή εμσηεξηθνί πσιεηέο κε 

πξνκήζεηα 

 Αξηζκόο θαη κέγεζνο πσιεηώλ 

 πρλόηεηα επηζθέςεσλ 

 Πνζνζηό απνρώξεζεο πσιεηώλ 

 Παξαγσγηθόηεηα πσιεηώλ 

 

3.5.1 Μέζνδνη θαζνξηζκνύ κεγέζνπο δπλακηθνύ πσιήζεσλ 

 

Οη ηξεηο πην δηαδεδνκέλεο κέζνδνη θαζνξηζκνύ ηνπ κεγέζνπο δύλακεο ησλ πσιεηώλ είλαη: 

1. Μέγεζνο Breakdown 

2. Μέζνδνο θόξηνπ εξγαζίαο 

3. Οξηαθή κέζνδνο 

 

1. Μέζνδνο Breakdown 

Ζ κέζνδνο απηή ιακβάλεη ππόςε ηε κέζε παξαγσγηθόηεηα ηνπ θάζε πσιεηή θαη γηα λα 

πξνζδηνξίζεη ηνλ απαηηνύκελν αξηζκό πσιεηώλ δηαηξεί κε ηνλ πξνβιεπόκελν όγθν πσιήζεσλ. 

Γηα παξάδεηγκα, κία επηρείξεζε πνπ πξνβιέπεη 15.000.000 επξώ πσιήζεηο/έηνο θαη εθηηκά όηη 
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θάζε πσιεηήο θέξλεη 300.000 επξώ πσιήζεηο εηεζίσο, ηόηε ζύκθσλα κε ηελ παξαπάλσ κέζνδν, 

ν αξηζκόο ησλ απαηηνύκελσλ πσιεηώλ είλαη  50 άηνκα.  

 Χζηόζν, ε κέζνδνο απηή παξνπζηάδεη ζνβαξά κεηνλεθηήκαηα. Σν κέγεζνο ηνπ δπλακηθνύ ησλ 

πσιεηώλ είλαη ζπλέπεηα ησλ πσιήζεσλ, θαη όρη ην αληίζεην. Πξνππνζέηεη κία κέζε 

παξαγσγηθόηεηα θαη αγλνεί ηελ θεξδνθνξία. Σέινο, νη πεξηνρέο ησλ πσιήζεσλ δελ έρνπλ όιεο 

ηνλ ίδην αληαγσληζκό θαη ηελ ίδηα δπλεηηθόηεηα. 

2. Μέζνδνο θόξηνπ εξγαζίαο 

Με ηε κέζνδν απηή εθηηκάηαη ην ζύλνιν ησλ σξώλ εξγαζίαο πνπ απαηηνύληαη από ηελ πιεπξά 

ησλ πσιεηώλ γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ ηεο επηρείξεζεο, ηεο ζπρλόηεηαο θαη ηεο 

δηάξθεηαο επίζθεςεο ζηνπο πειάηεο. Απηή ε εθηίκεζε δηαηξείηαη κε ην ρξόλν πνπ δηαζέηεη ν 

πσιεηήο ζηελ πξνζσπηθή πώιεζε θαη ην απνηέιεζκα είλαη ν απαηηνύκελνο αξηζκόο πσιεηώλ. 

Πην ιεπηνκεξώο, ε δηαδηαθαζία πνπ αθνινπζείηαη είλαη ε εμήο: Αξρηθά, νη πειάηεο 

ηαμηλνκνύληαη ζε θαηεγνξίεο. Έπεηηα, θαζνξίδεηαη ε ζπρλόηεηα θαη ε δηάξθεηα ησλ επηζθέςεσλ 

αλά θαηεγνξία πειαηώλ. Τπνινγίδεηαη ν θόξηνο εξγαζίαο γηα ηελ θάιπςε νιόθιεξεο ηεο 

αγνξάο θαη ύζηεξα θαζνξίδεηαη ν δηαζέζηκνο ρξόλνο αλά πσιεηή, ιακβάλνληαο ππόςε ηα 

θαζήθνληά ηνπ. Αθνύ γίλνπλ όια ηα παξαπάλσ, ζην ηέινο ππνινγίδεηαη ν ηειηθόο αξηζκόο ησλ 

πσιεηώλ.  

 ηε ζπλέρεηα παξαηίζεηαη έλα παξάδεηγκα ηεο δηαδηθαζίαο εθαξκνγήο ηεο κεζόδνπ. Έζησ όηη 

ππάξρνπλ 1000 πειάηεο ρσξηζκέλνη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο (Μεγάινη, Μεζαίνη, Μηθξνί). Οη 

επηζθέςεηο ελαιάζνληαη ζε δηάξθεηα αλάινγα κε ηνλ πειάηε θαη ηελ θαηεγνξία πνπ αλήθεη. Ο 

θάζε πσιεηήο εξγάδεηαη 40 ώξεο ηελ εβδνκάδα επί 48 εβδνκάδεο ην ρξόλν (αθαηξέζεθαλ 4 

εβδνκάδεο γηα δηαθνπέο). Σέινο, ππνινγίζηεθε όηη ην 35% ηνπ ρξόλνπ ηνπ θάζε πσιεηή αθνξά 

ηελ θαζαξή πώιεζε, ελώ ην ππόινηπν ηνπ ρξόλνπ ηνπ κνηξάδεηαη ζε κεηαθηλήζεηο θαη δνπιεηά 

γξαθείνπ. Ύζηεξα από ππνινγηζκνύο θαηαιήμακε όηη ρξεηάδνληαη 3 πσιεηέο πιήξνπο 

απαζρόιεζεο θαη 1 κεξηθήο απαζρόιεζεο.  

 Χζηόζν, θαη ζε απηή ηε κέζνδν ππάξρνπλ ζεκαληηθά κεηνλεθηήκαηα. Αξρηθά, πειάηεο ηεο ίδηαο 

θαηεγνξίαο είλαη δπλαηόλ λα θέξνπλ πνιύ δηαθνξεηηθέο πσιήζεηο. Αθηεξώλεηαη δειαδή ν ίδηνο 

ρξόλνο επίζθεςεο ζε πειάηεο ίδηαο θαηεγνξίαο, θαη ζην ηέινο ε επηρείξεζε δεκηώλεηαη αθνύ 

ζπαηαιάηαη πεξηζζόηεξνο ρξόλνο απ’όζνο ρξεηάδεηαη ζε θάπνηεο πεξηπηώζεηο. Δπίζεο, όινη νη 
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πσιεηέο έρνπλ ηνλ ίδην θόξην εξγαζίαο, παξά ηηο δηαθνξεηηθέο ηθαλόηεηεο πνπ δηαζέηεη ν 

θαζέλαο θαη ζα έπξεπε λα αμηνπνηείηαη αλαιόγσο. Σν ίδην ηζρύεη θαη γηα ηηο πεξηνρέο πσιήζεσλ 

αθνύ θάζε πεξηνρή είλαη δηαθνξεηηθή θαη έρεη μερσξηζηέο αλάγθεο αιιά όιεο ππνινγίδνληαη κε 

βάζε ηνλ ίδην θόξην εξγαζίαο. Σέινο, αγλνείηαη ε θεξδνθνξία ησλ επηζθέςεσλ. 

 

3. Οξηαθή Μέζνδνο 

 Ζ νξηαθή κέζνδνο απνηειεί κηα αξθεηά αθξηβή πξνζέγγηζε ζηνλ ηξόπν θαζνξηζκνύ ηνπ 

κεγέζνπο ηεο δύλακεο ησλ πσιεηώλ. Βαζίδεηαη ζηε ινγηθή όηη ε ελζσκάησζε ελόο επηπιένλ 

πσιεηή ζηε δύλακε ησλ πσιεηώλ εμαξηάηαη απνθιεηζηηθά από ην εάλ νη πσιήζεηο ηνπ πσιεηή 

θαη ηα έζνδα πνπ θέξλεη ζηελ επηρείξεζε, μεπεξλνύλ ηα έμνδά ηνπ. Γηα λα εθαξκνζηεί ζσζηά 

απηή ε κέζνδνο πξνππνζέηνληαη δύν βαζηθά ρξεκαηννηθνλνκηθά κεγέζε, ηα πξόζζεηα νξηαθά 

έζνδα θαη ηα πξόζζεηα νξηαθά θόζηε. Χζηόζν, απηό απνηειεί θαη ην βαζηθό κεηνλέθηεκα ηεο 

κεζόδνπ αθνύ απαηηεί ζηαηηζηηθνύο πξνππνινγηζκνύο ώζηε λα εθηηκεζνύλ ηα επηπιένλ θόζηε 

θαη έζνδα αλά πσιεηή. 

 

 

3.5.2 Πνηνί κέλνπλ ζηελ νκάδα – Σύπνη εξγαδνκέλσλ  

 

Όηαλ ε νκάδα πσιήζεσλ εξγάδεηαη νκαδηθά ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθύπηνπλ είλαη θαιύηεξα 

απ’ όηη όηαλ νη πσιήζεηο ιεηηνπξγνύλ ζαλ κνλάδεο. Ζ ζσζηή ζπλεξγαζία ησλ κειώλ ελόο 

ηκήκαηνο καδί κε ηε δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία απνηειεί ην βαζηθό αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα 

ηεο εηαηξείαο. Ο έλαο θεξδίδεη από ηνλ άιιν θαη όινη καδί καζαίλνπλ από ηα ιάζε ηεο νκάδαο 

ώζηε λα ηα δηνξζώζνπλ θαη λα γίλνπλ θαιύηεξνη. Παξαθάησ δηαθξίλνληαη νη ηέζζεξηο ηύπνη 

εξγαδνκέλσλ: 

 Σύπνο Α (Ο Βνεζόο Πξνπνλεηή): O ηύπνο απηόο είλαη ζπκβαηόο κε απηά πνπ πξεζβεύεη 

ε δηνίθεζε. Απνηειεί ηνλ αγγειηνθόξν θαη ηνλ πηζηό ππάιιειν, ν νπνίνο όκσο είηε ιόγσ 

αδπλακίαο, είηε ππεξβνιηθήο ελαζρόιεζεο κε ηε δηνίθεζε δελ θέξλεη απνηειέζκαηα. 

 Σύπνο Β (Ο MVP): Eίλαη έλα κείγκα ηζνξξνπίαο κεηαμύ απνηειέζκαηνο θαη πηνζέηεζεο 

ηεο θπξίαξρεο θηινζνθίαο. 
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 Σύπνο C (Ο Αλαπιεξσκαηηθόο): Δίλαη ν πξώηνο επηιαρώλ πξνο απνκάθξπλζεγηαηί δελ 

θέξλεη νπζηαζηηθά απνηειέζκαηα θαη θέξδε ζηελ επηρείξεζε, ελώ ζπγρξόλσο δελ 

ππεξεηεί θαη ηε γξακκή ηεο εηαηξείαο. 

 Σύπνο D (Ο Δπηζεηηθόο): Απνηειεί ηελ πην δύζθνιε πεξίπησζε γηα ηελ εηαηξεία. Δίλαη 

ίζσο ν πην απνηειεζκαηηθόο θαη απηόο πνπ θέξλεη θέξδε ζηελ επηρείξεζε, αιιά ζε 

γεληθέο γξακκέο είλαη αληίζεηνο κε ηνλ ηξόπν δηνίθεζεο θαη ηελ θνπιηνύξα ηεο 

εηαηξείαο. 

Αλαιύνληαο ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ν πεξηζζόηεξεο εηαηξείεο δηαρεηξίδνληαη ηνπο 

ζπγθεθξηκέλνπο ηύπνπο ππαιιήισλ θαηαιήγνπκε ζηα παξαθάησ ζπκπέξαζκα. Όζνλ αθνξά ηνλ 

ηύπν Α, ζηόρνο είλαη λα βειηησζεί ε απνηειεζκαηηθόηεηά ηνπ, δίλνληάο ηνπ πόξνπο θαη 

εθπαίδεπζε. ηελ πεξίπησζε ηνπ ηύπνπ C ζεσξείηαη δεδνκέλν όηη ε απνκάθξπλζή ηνπ από ηνπο 

θόιπνπο ηεο επηρείξεζεο είλαη ζέκα ρξόλνπ, ελώ ν ηύπνο Β παξακέλεη ν MVP (Most Valuable 

Player) γηα ηελ εηαηξεία κε δπλαηόηεηα θάπνησλ νξηαθώλ βειηηώζεσλ. Σέινο, εθεί πνπ δηράδεηαη 

ην ζύγρξνλν management είλαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ ηύπνπ D (επηζεηηθόο), ν νπνίνο αλ θαη ν πην 

απνηειεζκαηηθόο, ζπλήζσο απνδεθηόο από ηνπο πεξηζζόηεξνπο ιόγσ επίδνζεο, δειεηεξηάδεη ην 

θιίκα ηεο εηαηξείαο κε ηε ζηάζε ηνπ όζνλ αθνξά ηε θηινζνθία ηεο δηνίθεζεο θαη ηε 

ζπκκέξθσζή ηνπ σο πξνο απηήλ. Οη πεξηζζόηεξνη επηρεηξεκαηίεο απνκαθξύλνπλ ηέηνηνπ ηύπνπ 

ζηειέρε, αλ θαη θάηη ηέηνην απνηειεί επώδπλε, όζνλ αθνξά ηα θέξδε, απόθαζε. Ζ απνκάθξπλζε 

ηνπ ηύπνπ D, κε ζπκβαηνύ αιιά απνηειεζκαηηθνύ, παξνκνηάδεηαη κε κηα δξαζηηθή ζεξαπεία, ε 

νπνία ζεξαπεύεη  ηνλ αζζελή από ηε ζπγθεθξηκέλε αζζέλεηα πνπ ηνλ ηαιαηπσξεί κελ ηνλ 

απνδπλακώλεη δε.  

 

3.6 Δπηινγή θαη Πξόζιεςε Πσιεηώλ 

 

Ζ επηινγή θαη ε πξόζιεςε ηεο νκάδαο πσιήζεσλ κηαο επηρείξεζεο απνηειεί αλακθηζβήηεηα ην 

ζεκέιην γηα ηελ εύξπζκε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Ζ δηνίθεζε, ινηπόλ, ζα πξέπεη λα δώζεη 

ηελ αλάινγε ζεκαζία ώζηε λα επηιέμεη, λα πξνζιάβεη θαη ύζηεξα λα εθπαηδεύζεη ηνπο πσιεηέο 

πνπ ζα κπνξέζνπλ λα εμαζθαιίζνπλ ηελ θεξδνθνξία ηνπο. Πξηλ από όια απηά όκσο, είλαη 

αλαγθαίν λα νξηζηεί ε αλάιπζε ηεο εξγαζίαο (job analysis) θαη ε πεξηγξαθή ηεο ζέζεο ησλ 
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ππνςεθίσλ (job description). Ο πξνζδηνξηζκόο ηεο ζέζεο εξγαζίαο πξνππνζέηεη ζπζηεκαηηθή 

θαη δηεμνδηθή πξνεξγαζία από ηελ εηαηξεία θαη ζα πξέπεη λα δίλεη απάληεζε ζηα παξαθάησ 

εξσηήκαηα: 

 Σηο ζρέζεηο ηνπ πσιεηή κε ηα ππόινηπα ζηειέρε, δειαδή ζε πνηνλ ζα αλαθέξεηαη, κε 

πνηα ζηειέρε από ηα ππόινηπα ηκήκαηα θαη ππό πνηεο πξνππνζέζεηο ζα ζπλεξγάδεηαη.  

 Σε θύζε ησλ πξνηόλησλ / ππεξεζίεο πνπ πξόθεηηαη λα πνπιεζνύλ. 

 Σηο θαηεγνξίεο ησλ πειαηώλ κε ηηο νπνίεο ζα έξρεηαη ζε επαθή ν πσιεηήο γηα λα πνπιάεη 

απηά ηα πξνηόληα / ππεξεζίεο. Καη πην ζπγθεθξηκέλα, ηελ πνιηηηθή πνπ ζα αθνινπζήζεη 

αλαθνξηθά κε ηελ θάζε θαηεγνξία πνπ ζα απεπζύλεηαη. 

 Σνπο ζπγθεθξηκέλνπο ζηόρνπο πνπ ζα πξέπεη λα εθπιεξσζνύλ θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζα 

πξέπεη λα αθνινπζεί ζηελ εηαηξεία,π.ρ. εμνδνιόγηα, αλαθνξέο, εκεξίζηνη ζηόρνη, δειηία 

ελεκεξώζεσλ θ.ά. 

Αθνύ νινθιεξσζεί ε αλάιπζε ηεο εξγαζίαο, ζα αθνινπζήζεη ε πεξηγξαθή ηεο ζέζεο ηεο 

εξγαζίαο, ζηελ νπνία νπζηαζηηθά θαηαγξάθνληαη ιεπηνκεξώο νη απαηηήζεηο ηεο ζέζεο θαη νη 

ζρέζεηο κε ηα άιια ζηειέρε θαη ηκήκαηα. Έλα παξάδεηγκα πεξηγξαθήο ζέζεο εξγαζίαο γηα ηε 

ζέζε ηνπ ζπκβνύινπ πσιήζεσλ έρεη ηελ παξαθάησ κνξθή : 
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Πίλαθαο 3.4 

Πεξηγξαθή ζέζεο εξγαζίαο 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΤΑ ΠΟΛΥΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΑ ATTICA ΑΝΑΖΗΤΟΥΝ ΓΙΑ ΤΟ ΠΟΛΥΚΑΤΑΣΤΗΜΑ ΤΟΥΣ 

ΣΤΗΝ ΑΘΗΝΑ: 

ΤΜΒΟΤΛΟ ΠΩΛΗΗ ΑΝΔΡΙΚΗ ΕΝΔΤΗ – ΑΝΔΡΙΚΟ ΚΟΣΟΤΜΙ 

Ο φμβουλοσ Πϊλθςθσ κα ςυνεργάηεται άμεςα με: Εμπορικό Διευκυντι, Floor Manager, 

υμβοφλουσ Πωλιςεων. 

υνοπτικι παρουςίαςθ κζςθσ:  Ο φμβουλοσ Πϊλθςθσ κα επικοινωνεί με πελάτεσ για ενθμζρωςθ 

ςε νζα προιόντα. Αφοφ παραλάβει τα εμπορεφματα από τθν αποκικθ, κα φροντίηει για τθν ορκι 

διακπεραίωςι τουσ με τελικό προοριςμό τον πελάτθ. Είναι υπεφκυνοσ για τθν παρακολοφκθςθ 

όλθσ τθσ αρχικισ παραγγελίασ και τθσ άμεςθσ διάκεςθσ προσ πϊλθςθ. 

Ο Ιδανικόσ υποψιφιοσ κα πρζπει να διακζτει : 

Ιςχυρι γνϊςθ των προιόντων και των διαδικαςιϊν. 

Εξειδίκευςθ ςτο ανδρικό κοςτοφμι. 

Προυπθρεςια 3 ετϊν ςε ανάλογθ κζςθ ςτον τομζα τθσ λιανικισ πϊλθςθσ και ςυγκεκριμζνα 

ςτο ανδρικό κοςτοφμι.  

Ικανότθτεσ: 

Γνϊςθ τεχνικϊν πωλιςεων και υποδειγματικισ εξυπθρζτθςθσ ςε luxury brand. 

Γνϊςθ παρακολοφκθςθσ ςτατιςτικϊν ςτοιχείων παραλαβϊν και πωλιςεων. 

Γνϊςθ προετομαςίασ για  παραγγελίεσ. 

Ικανότθτα αποτελεςματικισ και εποικοδομθτικισ επικοινωνίασ πολλαπλϊν πλθροφοριϊν. 

Εμπειρία ςτθν οργάνωςθ αποκικθσ. 

Γνϊςθ Αγγλικϊν.  

Ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά: 

Ευχάριςτθ και εξωςτρεφισ προςωπικότθτα. 

Εργατικόσ . 

Ευγενικόσ και πρόςχαροσ. 

Εκπαίδευςθ:  

εμινάρια πάνω ςτισ πωλιςεισ και ςτθν εξυπθρζτθςθ πελατϊν. 



56 
 

Σν επόκελν βήκα είλαη λα εληνπίζνπκε θαη λα πξνζειθύζνπκε ηνπο θαηάιιεινπο ππνςεθίνπο 

γηα ηε ζέζε πνπ πεξηγξάςακε παξαπάλσ. Οη πην δεκνθηιείο πεγέο αλαδήηεζεο είλαη: 

 Γξαθεία αλεύξεζεο εξγαζίαο  

 Τπάξρνλ πξνζσπηθό ηεο επηρείξεζεο 

 Αγγειίεο ζην Internet ζε εηδηθά website γηα πξνζσπηθό 

 Αλαθνίλσζε ζηε ηζηνζειίδα ηεο επηρείξεζεο  

 πζηάζεηο από ζηειέρε, πειάηεο θαη επηρεηξεκαηηθό θύθιν ηεο επηρείξεζεο  

 Αγγειίεο ζε εθεκεξίδεο 

 Δθπαηδεπηηθά ηδξύκαηα 

Μεηά ηελ αλαδήηεζε θαη ηελ πξνζέιεπζε ελόο ηθαλνύ αξηζκνύ ππνςεθίσλ πσιεηώλ, ε 

επηρείξεζε θαη πην ζπγθεθξηκέλα ην ηκήκα πξνζσπηθνύ, ζα πξέπεη λα επηιέμεη απηνύο πνπ 

αληαπνθξίλνληαη ζηα θξηηήξηα πξόζιεςεο θαη όπνηνλ είλαη ν ηδαληθόο γηα λα θαιύςεη κηα 

ζπγθεθξηκέλε ζέζε εξγαζίαο. Ζ δηαδηθαζία επηινγήο έρεη δηάθνξα ζηάδηα, κέζα από ηα νπνία 

πεξλάεη ν θάζε ππνςήθηνο. ε θάζε ζηάδην, νξηζκέλνη από ηνπο ππνςεθίνπο απνθιείνληαη σο 

αθαηάιιεινη γηα ηελ θάιπςε ηεο ζπγθεθξηκέλεο ζέζεο εξγαζίαο. Σα ζπλεζηζκέλα ζηάδηα είλαη: 

 Τπνβνιή αίηεζεο θαη βηνγξαθηθνύ από ηνλ ελδηαθεξόκελν.  

 Γηελέξγεηα νξηζκέλσλ ηεζη (δνθηκαζηώλ) 

 Γηαμαγσγή ζπλέληεπμεο. 

Αξρηθά, ππάερεη ε ππνβνιή αίηεζεο θαη ην βηνγξαθηθό από ηνλ ελδηαθεξόκελν. Όια ηα 

βηνγξαθηθά ζεκεηώκαηα πεξηιακβάλνπλ πιεξνθνξίεο ηνπ ππνςεθίνπ όπσο ε ειηθία ηνπ, ε 

νηθνγελεηαθή ηνπ θαηάζηαζε, νη ζπνπδέο ηνπ, ε πξνππεξεζία ηνπ ζε άιιεο επηρεηξήζεηο θαη ηα 

ελδηαθέξνληά ηνπ. Δπίζεο, δίλνπλ ηε δπλαηόηεηα λα δηαπηζησζεί ε ηθαλόηεηα έθθξαζεο ηνπ 

ππνςεθίνπ ζην γξαπηό ιόγν, αιιά θαη ε ηθαλόηεηά ηνπ λα ηαθηνπνηεί ηε ζθέςε ηνπ θαη λα 

παξνπζηάδεη ζπγθεθξηκέλα πξάγκαηα κε ζαθή θαη μεθάζαξν ηξόπν. Έλα αξρηθό μεθαζάξηζκα 

ησλ αηηήζεσλ γίλεηαη ρξεζηκνπνηώληαο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ δίλνληαη ζηηο αηηήζεηο θαη ζηα 

βηνγξαθηθά ζεκεηώκαηα.  

ηε ζπλέρεηα, πξαγκαηνπνηνύληαη νξηζκέλα ηεζη / δνθηκαζίεο, ηα νπνία ππνβνεζνύλ ζηε 

δηαδηθαζία επηινγήο. Γεληθά, δελ είλαη αιάλζαζηα αιιά πεξηνξίδνπλ ηηο πηζαλόηεηεο ιάζνπο 

θαηά ηελ επηινγή. Ζ εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ απηώλ δίλνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πςεινύ 
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επηπέδνπ πσιεηέο νη νπνίνη είλαη πην θνηλσληθνί θαη δελ ιπγίδνπλ ζηελ απνηπρία. Σα είδε ησλ 

ηεζη πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη ζηε επηινγή πξνζσπηθνύ είλαη:  

 Σα ηεζη επηδόζεσο είλαη ζρεηηθά ε πην απιή δνθηκαζία θαη δίλνπλ ηελ δπλαηόηεηα λα 

δηαπηζησζεί ε ηθαλόηεηα ηνπ ππνςεθίνπ λα εθηειεί ηελ εξγαζία γηα ηελ νπνία 

πξννξίδεηαη.  

 Σα ηεζη λνεκνζύλεο δηεξεπλνύλ θαη βαζκνινγνύλ ην επίπεδν επθπίαο ηνπ ππνςεθίνπ 

αιιά θαη άιιεο λνεηηθέο ιεηηνπξγίεο όπσο ε κλήκε, ε πξνζνρή θαη ε θξηηηθή ηθαλόηεηα. 

 Σα ηεζη πξνζσπηθόηεηαο εμεηάδνπλ ηελ πξνζσπηθόηεηα σο ζύλνιν θαη δίλνπλ πνιιέο 

ελδείμεηο γηα ηε κειινληηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ ππνςεθίνπ. 

 Σέινο, ηα ηεζη δεμηνηήησλ αμηνινγνύλ πνιιά είδε δεμηνηήησλ όπσο ε καζεκαηηθή θαη 

ε πξαθηηθή. 

ην ηέινο, δηεμάγεηαη κία ζπλέληεπμε κε ηελ νπνία ν δηεπζπληήο ηνπ ηκήκαηνο πξνζσπηθνύ 

έξρεηαη ζε κία πξώηε επαθή κε ηνλ ππνςήθην, ηνλ γλσξίδεη, ζπδεηάεη καδί ηνπ θαη  επηδηώθεη 

ζηε ζπγθέληξσζε επηπξόζζεησλ πιεξνθνξηώλ πνπ δελ είλαη δπλαηό λα ζπιιερζνύλ από ην 

έληππν ηεο αίηεζεο ή ην βηνγξαθηθό ζεκείσκα. Μέζσ ηεο ζπλέληεπμεο, παξαηεξεί ηνλ ήρν ηεο 

θσλήο ηνπ, ηελ ηθαλόηεηά ηνπ γηα ζπδήηεζε, ηε ζηάζε ηνπ ζώκαηόο ηνπ θαη ηελ εκθάληζή ηνπ. 

Γεληθά, ε ζπλέληεπμε ζηνρεύεη ζηε αμηνιόγεζε  ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ ππνςεθίνπ λα 

πξνζαξκνζηεί κε επθνιία ζηηο ζπλζήθεο κηαο εξγαζηαθήο νκάδαο. 

 

3.7  Δθπαίδεπζε θαη επηκόξθσζε πσιεηώλ 

 

Ζ πώιεζε είλαη έλα δύζθνιν έξγν πνπ απαηηεί πξνζσπηθόηεηα θαη ζπλερή εθπαίδεπζε. Σα 

ζηνηρεία ηεο πξνζσπηθόηεηαο ζπλζέηνληαη από ην παξνπζηαζηηθό, ηηο θηλήζεηο θαη ηνλ ηξόπν κε 

ηνλ νπνίν κηιάεη θάπνηνο, εθθξάδεηαη θαη επηθνηλσλεί κε ηνπο άιινπο. Ζ εθπαίδεπζε ησλ 

πσιεηώλ αθνξά ηνλ ιεθηηθό θαη κε ιεθηηθό ηξόπν επηθνηλσλίαο. Αλάινγα κε ηελ πνηόηεηα, ηνλ 

ηξόπν θαη ηε κέζνδν πνπ εθπέκπνπκε ηα κελύκαηά καο, εμαξηάηαη θαη ην ηειηθό απνηέιεζκα 

ζηελ πώιεζε. Γεληθά, απνηειεί ην θνηλό κπζηηθό γηα ηελ αύμεζε ηεο παξαγσγηθόηεηαο ηνπ 

πσιεηή θαη ηε βειηίσζή ηνπ ζαλ επαγγεικαηίαο. Γεληθά ην ηαιέλην, ε πξνζσπηθή θιίζε θαζώο 

θαη ε εκπεηξία απνηεινύλ ζεκαληηθό εθόδην θαη κηα επλνηθή πξνππόζεζε γηα ηελ εθπάηδεπζε.   
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Οξηζκέλνη ιόγνη νη νπνίνη θαζηζηνύλ απαξαίηεηε ηελ εθπαίδεπζε ησλ πσιεηώλ θαη απαληνύλ 

ζην εξώηεκα «Γηαηί λα εθπαηδεπηνύλ νη πσιεηέο» αλαιύνληαη παξαθάησ: 

 Βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 ύκθσλα κε έξεπλεο , πνιινί αγνξαζηέο παξαπνληνύληαη όηη ράλνπλ πνιύ από ην ρξόλν ηνπο, 

δηόηη έξρνληαη ζε επαθή κε αλεηδίθεπηνπο πσιεηέο. Οη πειάηεο πξνηηκνύλ εθπαηδεπκέλνπο 

ζπκβνύινπο πώιεζεο, νη νπνίνη κπνξνύλ λα ηνπο βνεζήζνπλ ζηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ 

ηνπο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπο. Μέζσ ηεο εθπαίδεπζεο , ε ζρέζε πειάηε – 

πσιεηή βειηηώλεηαη ζπλερώο γηαηί ν πσιεηήο αθνπγθξάδεηαη ηαρύηεξα ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε 

θαη ηνλ εμππεξεηεί γξεγνξόηεξα.  

 Μείσζε ηνπ πνζνζηνύ απνρώξεζεο ησλ πσιεηώλ 

 Οη πσιεηέο πνπ δελ εθπαηδεύνληαη θαη δελ απνθηνύλ δεμηόηεηεο πσιήζεσλ, ζπλαληνύλ 

δπζθνιίεο ζηελ επηθνηλσλία, ζηελ πξνζέγγηζε, ζηε δηαρείξεζε ησλ αληηξξήζεσλ θαη ζην 

θιείζηκν ηεο πώιεζεο. Χο απνηέιεζκα, έξρεηαη ε ζύγρπζε θαη ε απνγνήηεπζε πνπ ζπρλά 

νδεγνύλ ζηελ παξαίηεζε ή ζηελ απνκάθξπλζε ιόγσ ησλ πεληρξώλ απνηειεζκάησλ. Μεηά ηελ 

εθπαίδεπζε νη ζύκβνπινη πσιήζεσλ έρνπλ θαιύηεξε γλώζε ησλ πξνηόλησλ, δηαρεηξίδνληαη 

θαιύηεξα ηηο αληηξξήζεηο ησλ πειαηώλ, έρνπλ κία πην επαγγεικαηηθή παξνπζία ζην ρώξν θαη 

γεληθά κπνξνύλ λα αληαπεμέιζνπλ θαιύηεξα ζηηο αλάγθεο ηεο πώιεζεο. Με απηό ηνλ ηξόπν 

κεηώλεηαη ην πνζνζηό απνρώξεζεο ησλ πσιεηώλ, θαη ππάξρεη ρξόλνο γηα πνηνηηθή εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηώλ θαη ζπλέρεηα ζηε ζρέζε ηνπο. 

 Βειηίσζε ηνπ εζηθνύ θαη ηνπ ειέγρνπ 

 Ζ εθπαίδεπζε ησλ πσιεηώλ απμάλεη ηε γλώζε ηνπο γηα ηα πξνηόληα, ηηο ππεξεζίεο θαη, ηελ 

αγνξά, βειηηώλεη ηηο δεμηόηεηεο ησλ πσιήζεσλ, θαη δεκηνπξγεί απηνπεπνίζεζε θαη ελζνπζηαζκό 

ζηνπο πσιεηέο. Όηαλ νη πσιεηέο γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο ηεο πώιεζεο θαη πσο λα αληαπεμέιζνπλ 

ζε απηέο, δελ απνγνεηεύνληαη αιιά βειηηώλνληαη ζπλερώο θαη γίλνληαη πην απνηειεζκαηηθνί. 

Δπίζεο, έλα αθόκε όθεινο πνπ πεγάδεη από ηελ εθπαίδεπζε ησλ πσιεηώλ είλαη ν έιεγρνο ηνπ 

πσιεηή ζηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν επηθνηλσλεί θαη δηαπξαγκαηεύεηαη κε ηνλ πειάηε θαη ε 

επζπγξάκκηζή ηνπ ζε έλαλ θνηλό θαη εληαίν ηξόπν επηθνηλσλίαο κε όιε ηελ επηρείξεζε. 

Δπνκέλσο, κέζα από ηελ εθπαίδεπζε είλαη δπλαηόλ λα κεησζνύλ νη θαθέο πξαθηηθέο θαη λα 

αλαδεηρζνύλ νη πνιηηηθέο θαη ε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο.  
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 Μείσζε θξπθνύ θόζηνπο 

 Σν πξώην δηάζηεκα κεηά ηελ πξόζιεςή ηνπο νη πσιεηέο εμεηάδνπλ ην εζσηεξηθό θαη ην 

εμσηεξηθό πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Οπζηαζηηθά απηνεθπαηδεύνληαη γλσξίδνληαο ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο , ηα ζηειέρε ηεο εηαηξείαο θαη ηε δπλακηθή ηεο επηρείξεζεο. Δάλ δελ 

εθπαηδεπηνύλ ζσζηά, ηόηε ππάξεη ν θίλδπλνο λα κελ είλαη απνηειεζκαηηθνί θαη λα πξέπεη λα 

απνκαθξπλζνύλ από ηελ επηρείξεζε. Άξα κε ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε έρνπκε κείσζε ηνπ 

θξπθνύ θόζηνπο, ην νπνίν έρεη λα θάλεη κε ηα ρξήκαηα πνπ απαηηνύληαη γηα ηελ πξνζέιθπζε, 

αμηνιόγεζε θαη πξόζιεςε λέσλ πσιεηώλ. 

 Αύμεζε πσιήζεσλ 

 Όπσο έρεη απνδεηρζεί από ηα παξαπάλσ, απώηεξνο ζηόρνο θάζε εθπαηδεπηηθνύ πξνγξάκκαηνο 

είλαη ε αύμεζε ησλ πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο. Δίλαη πιένλ απνδεδεηγκέλν όηη νη ζύκβνπινη 

πσιήζεσλ πνπ έρνπλ θαιή γλώζε ησλ πξνηόλησλ θαη ηεο αγνξάο γεληθόηεξα, θαζώο θαη ησλ 

ηερληθώλ πσιήζεσλ ζα πνπιήζνπλ πεξηζζόηεξν από ηνπο πσιεηέο πνπ δελ έρνπλ ηελ 

θαηάιιειε εθπαίδεπζε. Οη πειάηεο πξνηηκνύλ ηνπο εθπαηδεπκέλνπο πσιεηέο θαζώο ηνπο έρνπλ 

πεξηζζόηεξε εκπηζηνζύλε. Έλα νξγαλσκέλν, ινηπόλ, εθπαηδεπηηθό ζύζηεκα, απνθέξεη θέξδε ζε 

κηα νξγαλσκέλε επηρείξεζε θαη ζέηεη ηηο βάζεηο γηα πξόνδν θαη εμέιημε ζηνλ ρώξν ησλ 

πσιήζεσλ. 

 

3.7.1 Θέκαηα εθπαίδεπζεο πσιεηώλ 

 

Ζ επηινγή ησλ ζεκάησλ πνπ πξέπεη λα θαιπθζνύλ κε ηελ εθπαίδεπζε εμαξηάηαη από ηα είδε ησλ 

πξνηόλησλ θαη ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξεία, θαζώο θαη ην γλσζηηθό επίπεδν ησλ 

αηόκσλ πνπ πξόθεηαη λα εθπαηδεπηνύλ. Γηα παξάδεηγκα, όζνη λένη πσιεηέο δελ έρνπλ εκπεηξία 

ζρεηηθή κε ην αληηθείκελν ηεο πώιεζεο, ζα παξαθνινπζήζνπλ πην καθξνρξόληα πξνγξάκκαηα 

εθπαίδεπζεο.  

 Η γλώζε ηνπ πξνηόληνο 

ηηο επηρεηξήζεηο πνπ πνπιάλε πνιύπινθα πξνηόληα ζεσξείηαη απαξαίηεηε ε εθπαίδεπζε ησλ 

ζπκβνύισλ πώιεζεο ζε ζέκαηα πνπ αθνξνύλ ηα εηδηθά ραξαθηεξηζηηθά, ηηο ιεηηνπξγίεο, ηηο 

ρξήζεηο, ηηο εθαξκνγέο θαη ηνλ εμνπιηζκό ησλ πξνηόλησλ. Σν θύξην ζεκείν είλαη πσο ν πσιεηήο 
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ζα πξέπεη λα εμεηδηθεπηεί ζηα εηδηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνηόλησλ ηνπ θαη πείζεη ηνλ 

θαηαλαισηή πσο ην πξνηόλ πνπ ηνπ πξνζθέξεη έρεη εθείλεο ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ ζα ηνπ 

θαιύςνπλ θαη ζα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ. εκαληηθό είλαη επίζεο ε ελεκέξσζε ησλ 

πσιεηώλ ζηα πξνηόληα ησλ αληαγσληζηώλ. Σόζν νη λένη όζν θαη νη παιαηόηεξνη ζα πξέπεη λα 

γλσξίδνπλ ηηο δπλάκεηο θαη ηηο αδπλακίεο ησλ αληαγσληζηηθώλ πξνηόλησλ, έηζη ώζηε όηαλ 

έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνη θαη λα κπνξνύλ λα 

αληηκεησπίδνπλ ηηο ζπγθξίζεηο κε ηνλ αληαγσληζκό.  

 Η γλώζε ηεο αγνξάο 

Έλα κεγάιν πνζνζηό ηνπ ρξόλνπ εθπαίδεπζεο αθηεξώλεηαη ζηε γλώζε ηεο αγνξάο γηα ηα 

πξνηόληα ή ηηο ππεξεζίεο. Οη πσιεηέο ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ ηηο ηδηαηηεξόηεηεο ηνπ θιάδνπ 

ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζή ηνπο, ην ξπζκό αλάπηπμήο ηνπ, ηα κεξίδηα αγνξάο 

ησλ αληαγσληζηώλ, θαζώο θαη ηηο εκπνξηθέο πνιηηηθέο, ηα αγνξαζηηθά πξόηππα θαη ηηο ηερληθέο 

δηαδηθαζίεο ησλ πσιήζεσλ. Όζν θαιύηεξα γλσξίδνπλ νη ζύκβνπινη πσιήζεσλ ηηο παξαπάλσ 

παξακέηξνπο ηεο αγνξάο, ηόζν θαιύηεξα ζα κπνξνύλ λα εμαθξηβώζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηώλ ηνπο θαη λα ηνπο εμεγήζνπλ πσο κπνξνύλ ηα πξνηόληα ηνπο λα ηνπο ιύζνπλ ηα ζρεηηθά 

πξνβιήκαηά ηνπο. Γεληθά ν πσιεηήο ζα πξέπεη λα γλσξίδεη, νρη κόλν πνηνο αγνξάδεη θαη ηη 

αγνξάδεη, αιιά επηπιένλ πώο θαη γηαηί ην αγνξάδεη. Ζ άξηζηε γλώζε ηεο αγνξάο κπνξεί λα 

εμαζθαιίζεη ζηελ εηαηξεία ηελ αληαγσληζηηθόηεηά ηεο θαη ηελ επηβίσζή ηεο.  Γηα παξάδεηγκα 

κία εηαηξεία κπνξεί λα ζεσξεί όηη πάεη θαιά επεηδή έρεη αύμεζε ησλ πσιήζεώλ ηεο θαηά 10%, 

ελώ ν θιάδνο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη παξνπζηάδεη αύμεζε 20%. ηελ πξαγκαηηθόηεηα απηό 

ζεκαίλεη πσο ππάξρεη θάπνηνο αληαγσληζηήο πνπ θεξδίδεη κεξίδην αγνξάο. Ζ θαιή γλώζε ηεο 

αγνξάο είλαη ζσηήξηα γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ καζαίλνπλ θαη πξνζαξκόδνληαη ζηηο λέεο 

ζπλζήθεο. 

 Η γλώζε ηεο επηρείξεζεο 

Οη πσιεηέο εθόζνλ αληηπξνζσπεύνπλ ηελ επηρείξεζε ζηελ αγνξά, ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ 

άξηζηα ηελ επηρείξεζε, ην ηζηνξηθό ηεο, ηελ νξγάλσζή ηεο θαη ηηο πνιηηηθέο ηεο. Σέηνηεο 

πνιηηηθέο αθνξνύλ ζέκαηα όπσο ε ηηκνιόγεζε, νη εθπηώζεηο, νη πηζηώζεηο θαη γεληθόηεξα ε 

ηηκνινγηαθή πνιηηηθή. Πξέπεη επίζεο λα γλσξίδνπλ ην όξακα, ηελ απνζηνιή θαη ηνπο ζηόρνπο 
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ηεο επηρείξεζεο θαζώο θαη ηηο ηξέρνπζεο ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο. Ζ γλώζε ησλ παξαπάλσ 

ζεκάησλ θάλεη ηνπο πσιεηέο πην απνδνηηθνύο θαη κε πεξηζζόηεξε απηνπεπνίζεζε. 

 

 

 Σερληθέο πσιήζεσλ 

Δίλαη ζεκαληηθό γηα ηνπο λένπο πσιεηέο λα γλσξίδνπλ ηελ ηερληθή ηεο δηαδηθαζίαο ηεο 

πώιεζεο, ώζηε λα γίλνπλ απνηειεζκαηηθνί θαη απνδνηηθνί ζηελ εξγαζία ηνπο. Οπζηαζηηθά 

εθπαηδεύνληαη ζηελ πξνεηνηκαζία θαη ζηελ πξνζέγγηζε ηνπ πειάηε, ζηελ παξνπζίαζε ηνπ 

πξνηόληνο, ζηε δηαρείξεζε ησλ αληηξξήζεσλ θαη ζην θιείζηκν ηεο πώιεζεο.   

 Άιια ζέκαηα εθπαίδεπζεο 

Οη ηερλνινγηθέο αιιαγέο θαη ε εηζαγσγή λέσλ ππνινγηζηηθώλ πξνγξακκάησλ γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεξε ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ, όπσο ην CRM θαη ην ERP, επηβάιινπλ ηελ 

εθπαίδεπζε ησλ πσιεηώλ ζε ζπλερή βάζε. Δπίζεο, ζέκαηα όπσο ε δηαρείξηζε ρξόλνπ, νη 

ηερληθέο δηαπξαγκαηεύζεσλ, ε πνηνηηθή εμππεξέηεζε θαη ε γιώζζα ηνπ ζώκαηνο απνηεινύλ 

θάπνηεο από ηηο δεκνθηιέζηεξεο θαηεγνξίεο εθπαίδεπζεο ησλ ηκεκάησλ πσιήζεσλ. Σέινο, 

αθηεξώλεηαη ρξόλνο ζηελ εθπαίδεπζε γηα ηε δηνίθεζε νκάδσλ θαη ζηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο 

απόδνζεο ηνπ πξνζσπηθνύ. 

 

3.7.2 Η εθπαηδεπηηθή δηαδηθαζία.  

 

Καηά ηε δηεμαγσγή ηνπ θαισζνξίζκαηνο ηνπ λένπ πσιεηή, βαζηθό ζπζηαηηθό ηεο εθπαηδεπηηθήο 

δηαδηθαζίαο είλαη ε μελάγεζή ηνπ ζηα θεληξηθά γξαθεία ηεο επηρείξεζεο, ζηηο παξαγσγηθέο ηεο 

εγθαηαζηάζεηο, εθόζνλ απηέο ππάξρνπλ, θαη ζην θαηάζηεκα ζην νπνίν ζα εξγάδεηαη. Ζ 

εθπαίδεπζε κπνξεί λα γίλεη κέζα ζην ρώξν εξγαζίαο ή θαη εθηόο απηνύ.  

 ην ρώξν εξγαζίαο ε εθπαίδεπζε ζηεξίδεηαη πεξηζζόηεξν ζην πξαθηηθό επίπεδν 

θαηάξηηζεο θαη αθνξά θπξίσο θαζήθνληα πνπ πξέπεη λα εθηειέζνπλ νη εξγαδόκελνη. Οη 

εθπαηδεπόκελνη παίξλνπλ νδεγίεο γηα απιά θαζήθνληα θαη όηαλ ηα εθηειέζνπλ ηνπο 

αλαηίζεληαη νινέλα θαη πην δύζθνιεο θαη ζύλζεηεο εξγαζίεο, κέρξη λα κπνξέζνπλ λα 

αλαιάβνπλ ηελ εξγαζία κόλνη ηνπο θαη ρσξίο επνπηεία.  
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 Έμσ από ηνλ ρώξν εξγαζίαο ε εθπαίδεπζε γίλεηαη ζε εηδηθά δηακνξθσκέλα κέξε, όπσο 

μελνδνρεία ή αλεμάξηεηεο εθπαηδεπηηθέο αίζνπζεο . Πάλησο, όπνπ θαη λα απνθαζηζηεί λα 

γίλεη ε εθπαίδεπζε, νη ρώξνη πξέπεη λα είλαη επράξηζηνη, άλεηνη θαη λα ππάξρεη εύθνιε 

δπλαηόηεηα πξόζβαζεο από ηνπο εθπαηδεπόκελνπο. Δπίζεο, ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ όια 

ηα νπηηθναθνπζηηθά κέζα, όπσο video projector, Ζ/Τ, νζόλε πξνβνιήο, ερεία θ.η.ι. 

Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθά ηα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα,  ζα πξέπεη λα γίλεηαη αληηθεηκεληθή 

επηινγή ησλ εθπαηδεπηώλ κε βάζε απζηεξά ηελ εθπαηδεπηηθή ηνπο αξηηόηεηα, ηηο γλώζεηο θαη ηηο 

εκπεηξίεο ηνπο, ηε δύλακε ηεο κεηαδνηηθόηεηάο ηνπο θαη ηε δπλαηόηεηα δεκηνπξγίαο θιίκαηνο 

ζπκκεηνρήο θαη δηαιόγνπ. Σν πνηνη αθξηβώο ζα είλαη εμαξηάηαη από ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο, 

ηα πξνηόληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ δηαζέηεη. Γεληθά ππάξρνπλ ηξεηο θύξηνη ηύπνη εθπαηδεπηώλ γηα 

ηνπο πσιεηέο, ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, ην εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθό 

εθπαίδεπζεο θαη νη εμσηεξηθνί εθπαηδεπηέο. 

Ζ επηινγή ηεο θαηάιιειεο κεζόδνπ εθπαίδεπζεο είλαη αξθεηά ζεκαληηθή. Τπάξρνπλ αξθεηά 

ζπζηήκαηα ζηε δηαδηθαζία ηεο κάζεζεο ηα πην ζπλεζηζκέλα από ηα νπνία αλαιύνληαη 

παξαθάησ: 

 Ζ δηδαζθαιία θαη ηα ζεκηλάξηα αλαιακβάλνληαη από άηνκα εμεηδηθεπκέλα ζην 

αληηθείκελν θαη δηελεξγώληαη θπξίσο ζηνλ εξγαζηαθό ρώξν. Μπνξεί λα γίλεη ζε κεγάιεο 

νκάδεο, κε ηε ρξήζε Ζ/Τ θαη πνιπκέζσλ. Ο εθπαηδεπόκελνο ζηελ πεξίπησζε  απηήλ 

παξαθνινπζεί καζήκαηα ζρεηηθά κε ηα πξνηόληα κε ηα νπνία δνπιεύεη θαη δηδάζθεηαη 

όιεο ηηο κεζόδνπο ηεο πξνζσπηθήο επαθήο θαη παξνπζίαζεο ζηνλ πειάηε. 

 Ζ εθπαίδεπζε ζηνλ ρώξν εξγαζίαο, ή αιιηώο on the job training, είλαη έλαο αθόκε 

δεκνθηιήο ηξόπνο. Μεηά ην ζεσξεηηθό κέξνο ηεο εθπαίδεπζεο έξρεηαη ε εθπαίδεπζε 

πάλσ ζηελ εξγαζία, θαηά ηελ νπνία ν εθπαηδεπόκελνο παξαθνινπζεί δηάθνξεο 

δηαδηθαζίεο, θαηαζηάζεηο θαη ηξόπνπο επίιπζεο πξνβιεκάησλ θαη αλαιακβάλεη ζηγά 

ζηγα θαζήθνληα ππό ηελ επηηήξεζε ηνπ εθπαηδεπηή. Ο εθπαηδεπηήο ζηελ πεξίπησζε 

απηή κπνξεί λα είλαη ν ππεύζπλνο πσιήζεσλ, έλαο άιινο έκπεηξνο πσιεηήο ή έλα 

εθπαηδεπηήο.  

 Σν ζέαηξν πσιήζεσλ είλαη επίζεο αξθεηά απνδνηηθό. ηελ πεξίπησζε απηή ην έλα 

άηνκν παίδεη ην ξόιν ηνπ πσιεηή θαη έλα άιιν ηνπ πειάηε, όπνπ πξνζπαζεί λα ηνπ 
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πνπιήζεη έλα πξνηόλ ή κηα ππεξεζία ρξεζηκνπνηώληαο κηα ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε. 

θνπόο ηεο κεζόδνπ απηήο είλαη λα εθπαηδεπηνύλ νη ππνςήθηνη πσιεηέο ώζηε λα 

κπνξνύλ λα δηαρεηξηζηνύλ δηάθνξεο θαηαζηάζεηο θαη πεξηπηώζεηο πειαηώλ θαη λα 

κπνξέζνπλ λα εθαξκόζνπλ ηηο γλώζεηο θαη ηηο δεμηόηεηέο ηνπο όηαλ εμππεξεηήζνπλ έλαλ 

πξαγκαηηθό πειάηε. 

 Σέινο, ε αλάιπζε πεξηπηώζεσλ ελζαξξύλεη ηελ επηθνηλσλία. Οη αζθήζεηο απηέο βνεζνύλ 

λα εληνπηζηνύλ ηα ιάζε πνπ γίλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πώιεζεο θαη ελζαξξύλνπλ 

ηνπο εθπαηδεπόκελνπο λα ζθεθηνύλ θαη λα πξνηείλνπλ ιύζεηο γηα ηηο δηάθνξεο 

θαηαζηάζεηο ζηηο νπνίεο κπνξεί λα βξεζνύλ. 

Γεληθά, νη εθπαηδεπόκελνη έρνπλ θαιύηεξεο επηδόζεηο όηαλ ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηελ 

εθπαηδεπηηθή δηαδηθαζία. Ζ πγηήο αλάπηπμε δελ πεξλάεη κόλν κέζα από ηα νηθνλνκηθά 

θεθάιαηα. Ζ αλάπηπμε είλαη ζέκα παηδείαο θαη θαηάξηηζεο ησλ αλζξώπηλσλ πόξσλ. 

 

3.8 Τπνθίλεζε Πσιεηώλ 

 

Τπάξρεη κεγάινο αξηζκόο νξηζκώλ πνπ κπνξνύκε λα ζπλαληήζνπκε ζηελ ειιεληθή θαη μέλε 

βηβιηνγξαθία γηα ηελ ππνθίλεζε. Οη ιέμεηο ησλ νξηζκώλ κπνξεί λα δηαθέξνπλ, παξ’όια απηά 

όινη νη νξηζκνί πεξηγξάθνπλ ηελ ίδηα έλλνηα: «Τπνθίλεζε είλαη ε πξάμε πνπ πξνζθέξεη θίλεηξν 

ζε  θάπνηνλ, λα ελεξγήζεη ζε κηα θαηάζηαζε» (Shanks, 2012). 

Ο αληαγσληζκόο κεηαμύ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ηδηαίηεξα έληνλνο ζηηο κέξεο καο θαη γη’απηό 

ηνλ ιόγν είλαη δύζθνιν λα επηηύρνπλ νη επηρεηξήζεηο ηνπο ζηόρνπο πνπ ζέηνπλ αιιά θαη ηελ 

αλάπηπμή ηνπο. Ζ ππνθίλεζε ησλ ππαιιήισλ εληζρύεη απηέο ηηο πξνζπάζεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ 

θαη απνηειεί ηζρπξό παξάγνληα γηα ηελ αληηκεηώπηζε ηνπ αληαγσληζκνύ. Κάζε άηνκν έρεη 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο θαη αθνινπζεί νξηζκέλνπο ηξόπνπο ζπκπεξηθνξάο, νη νπνίνη απνηεινύλ 

νδεγό γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ. Υαξαθηεξηζηηθά νη αλάγθεο δεκηνπξγνύλ θίλεηξα 

ηα νπνία νδεγνύλ ζε ζηόρνπο. Οη ζηόρνη δηακνξθώλνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ αηόκσλ  κε ζθνπό 

ηελ πινπνίεζε ησλ ζηόρσλ γηα λα νδεγεζνύλ ηειηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπο κε 

απνηέιεζκα ηελ εμάιεηςε, κείσζε ή αύμεζε κηαο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. Ζ ζεσξία ηεο 

ηεξάξρεζεο ησλ αλαγθώλ είλαη κία από ηηο ζπνπδαηόηεξεο ζεσξίεο ππνθίλεζεο. Καηά ηνλ 
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Maslow νη αλζξώπηλεο αλάγθεο είλαη ηεξαξρεκέλεο σο πξνο κηα ζεηξά πξνηεξαηόηεηαο πνπ 

παίξλεη ηε κνξθή ππξακίδαο, κε θξηηήξην ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. Γηα λα πεξάζεη θάπνηνο από ην 

έλα επίπεδν ζην άιιν ζα πξέπεη πξώηα λα έρεη ηθαλνπνηήζεη ηελ αλάγθε ηνπ πξνεγνύκελνπ 

επηπέδνπ, κε απώηεξν ζηόρν λα θηάζεη ζην αλώηαην επίπεδν ηεο ππξακίδαο. ην παξαθάησ 

ζρήκα πεξηγξάθνληαη αλαιπηηθά νη αλζξώπηλεο αλάγθεο θαηά ηνλ Maslow. 

 

Πίλαθαο 3.5 

Θεσξία Ιεξάξρεζεο ησλ Αλαγθώλ (Maslow) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ηηο βηνινγηθέο αλάγθεο ππάγνληαη ε πείλα, ε δίςα θαη ε ζηέγε νη νπνίεο θαιύπηνληαη από 

ηνλ κηζζό θαη ηηο εξγαζηαθέο ζπλζήθεο. Ζ αλάγθε γηα πξνζηαζία, ηζόηεηα θαη αίζζεκα 

αζθάιεηαο θαιύπηεηαη από ηα ζπληαμηνδνηηθά πξνγξάκκαηα, ηηο ζπλζήθεο πγηεηλήο θαη 

αζθάιεηαο. Οη θνηλσληθέο αλάγθεο όπσο είλαη ε αλάγθε γηα ζηνξγή, θηιία, ζεβαζκό θαη 

ΑΤΣΟΠΡΑΓΜ
ΑΣΩΗ 

ΕΚΣΙΜΗΗ 

ΚΟΙΝΩΝΙΚΕ 

ΑΦΑΛΕΙΑ 

ΒΙΟΛΟΓΙΚΕ 
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γεληθόηεξα ην αίζζεκα ηνπ αλήθεηλ θαιύπηνληαη από ηελ νκαδηθή εξγαζία θαη ηηο εηαηξηθέο 

δξαζηεξηόηεηεο. Ζ αλάγθε γηα θύξνο θαη αλαγλώξηζε θαιύπηεηαη από ηελ πξννπηηθή γηα 

πξναγσγή θαη αλαγλώξηζε ηνπ έξγνπ θάζε εξγαδνκέλνπ ηόζν από ηνπο ζπλαδέιθνπο όζν θαη 

από ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Σέινο, ε αλάγθε γηα απηνπξαγκάησζε θαη αλάπηπμε θαιύπηεηαη από 

ηελ αλάιπςε επζπλώλ θαη ηε ζπλερόκελε εθπαίδεπζε, εμέιημε θαη δεκηνπξγία. 

Έλα θνηλό ζηνηρείν όισλ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε πξνζπάζεηα λα παξαθηλήζνπλ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηνπο κε ζθνπό λα παξακείλνπλ ζηελ επηρείξεζε θαη λα γίλνπλ όζν πην απνδνηηθνί 

θαη απνηειεζκαηηθνί γίλεηαη. Έλαο εξγαδόκελνο δελ θαηαθέξλεη λα θηάζεη ζην κέγηζην ησλ 

δπλαηνηήησλ ηνπ εάλ δελ ην επηζπκεί ν ίδηνο. Γη’απηό θαη ζηόρνο ηεο δηνίθεζεο κηαο επηρείξεζεο 

είλαη κεηαμύ άιισλ λα δηακνξθώζεη έλα εξγαζηαθό πεξηβάιινλ πνπ ζα εκπλέεη θαη ζα 

ππνζηεξίδεη ηελ ππνθίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

3.8.1 Απνιαβέο πσιεηώλ 

 

Σν ηζρπξόηεξν θίλεηξν γηα λα εξγαζηεί θάπνηνο ζην ρώξν ησλ πσιήζεσλ είλαη νη νηθνλνκηθέο 

απνιαβέο. Χζηόζν, ππάξρνπλ θαη  ακνηβέο πνπ δελ είλαη ρξεκαηηθέο. Σα είδε ησλ απνιαβώλ 

ελόο πσιεηή ρσξίδνληαη  ζε πιηθά θαη άπια.  

Έλα επηηπρεκέλν ζύζηεκα ακνηβώλ έρεη ηα εμήο ραξαθηεξηζηηθά: 

 Αξρηθά, πεξηιακβάλεη έλα βαζηθό πνζό ρξεκάησλ, ην νπνίν είλαη αξθεηό ώζηε λα 

θαιύπηνληαη νη βαζηθέο αλάγθεο ηνπ πσιεηή. 

 Δίλαη δίθαην σο πξνο όινπο ηνπο πσιεηέο θαη αληαγσληζηηθό ζε ζρέζε κε ηηο ζπλζήθεο 

ηεο αγνξάο πνπ επηθξαηνύλ. 

 Δίλαη επέιηθην θαη πξνζαξκόδεηαη ζηηο αιιαγέο ηνπ εμσηεξηθνύ πεξηβάιινληνο. 

 Σέινο, ζπκθσλεί κε ηνπο ζηόρνπο ηεο επηρείξεζεο. 

Όζνλ αθνξά ηνλ θιάδν ησλ πσιήζεσλ ππάξρνπλ δύν θαηεγνξίεο ακνηβώλ, νη ρξεκαηηθέο θαη νη 

κε ρξεκαηηθέο απνιαβέο. 

Ζ θαηεγνξία ησλ ρξεκαηηθώλ απνιαβώλ πεξηιακβάλεη ηα εμήο: 

 Μηζζόο 

 Πξνκήζεα ή bonus 
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 πλδπαζκόο κηζζνύ θαη πξνκήζεηαο ή bonus 

 Κάιπςε εμόδσλ 

 Σακείν αζθάιηζεο 

 Ηαηξηθή πεξίζαιςε 

 Δθπαηδεπηηθή ππνζηήξημε 

 Πξόζζεηεο παξνρέο 

Ζ θαηεγνξία ησλ κε ρξεκαηηθώλ ακνηβώλ πεξηιακβάλεη: 

 Πξναγσγή εμέιημεο αλάινγε ησλ επηδόζεσλ 

 Βξαβεία θαη απνλνκέο από δηαγσληζκνύο 

 Πξνβνιή πξνο ην επαγγεικαηηθό θαη θνηλσληθό πεξηβάιινλ 

 Γεκηνπξγία γλσξηκηώλ 

 Διεπζεξία θηλήζεσλ 

 Δπέιηθην σξάξην θαη δηαρείξηζε ρξόλνπ θαηά πξνηίκεζε ηνπ εξγαδνκέλνπ 

 Καζεκεξηλή επαθή κε ηελ αγνξά θαη ην νηθνλνκηθό γίγλεζζαη 

 Αλαγλώξηζε θαη εθδήισζε εκπηζηνζύλεο 

 Απηνπξνβνιή 

 πρλή επαθή κε ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο 

Ο ζρεδηαζκόο ηνπ πξνγξάκκαηνο ακνηβώλ είλαη κηα ηδηαηηέξσο ζεκαληηθή αιιά θαη 

επαίζζεηε δηαδηθαζία ε νπνία ρξήδεη ζνβαξώλ θαη απνηειεζκαηηθώλ ρεηξηζκώλ. Έλα ζύζηεκα 

ακνηβώλ γηα λα ραξαθηεξηζηεί σο επηηπρεκέλν, ζα πξέπεη λα είλαη δίθαην θαη ιεηηνπξγηθό. 

Πξέπεη λα δεκηνπξγεί θίλεηξα θαη όρη απιά λα θαιύπηεη ηηο βαζηθέο αλάγθεο ηνπ πσιεηή 

εμαζθαιίδνληάο ηνπ έλαλ ηθαλνπνηεηηθό κηζζό. Γηα λα εθαξκνζηεί ζσζηά έλα ζύζηεκα 

ακνηβώλ, ππάξρνπλ πνιινί παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα ιεθζνύλ ππόςε, ηόζν εμσηεξηθνί όζν θαη 

εζσηεξηθνί. 

Όζνλ αθνξά ηνπο εμσηεξηθνύο παξάγνληεο, ε θπβεξλεηηθή πνιηηηθή θαη νη λνκνζεηηθέο 

ξπζκίζεηο εηλαη ππνρξεσηηθέο γηα όιεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη αθνξνύλ ζέκαηα όπσο ηα σξάξηα 

εξγαζίαο, νη ππεξσξίεο, νη απμήζεηο, ν θαηώηαηνο κηζζόο θαη ηα επηδόκαηα.  Δπίζεο, νη ζπλζήθεο 

ηεο αγνξάο εξγαζίαο, δειαδή ε πξνζθνξά θαη ε δήηεζε ζε θάζε θιάδν εξγαζίαο, δηακνξθώλεη 

ην ύςνο ησλ ακνηβώλ. Όζν κεγαιύηεξε δήηεζε παξαηεξείηαη γηα νξηζκέλεο εηδηθόηεηεο, ηόζν 
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πςειόηεξεο ακνηβέο δηακνξθώλνληαη γηα απηέο ηηο εηδηθόηεηεο. Αληίζεηα, εάλ ππάξρεη απμεκέλε 

αλεξγία νη ακνηβέο είλαη ρακειόηεξεο. Δπηπιένλ, νη παξνρέο θαη νη απνδνρέο πνπ δίλνληαη από 

ηελ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηεηηθέο θαη ζύκθσλα κε ηα δεδνκέλα ηεο αγνξάο, ώζηε νη 

εξγαδόκελνη λα είλαη επραξηζηεκέλνη θαη λα κελ ζηξέθνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο πξνο αλαδήηεζε 

πςειόηεξσλ απνδνρώλ. Σέινο, ην θόζηνο δσήο θαη ν πιεζσξηζκόο ιακβάλνληαη ππόςηλ από ηηο 

επηρεηξήζεηο γηα ηνλ θαζνξηζκό ησλ ακνηβώλ. 

Όζνλ αθνξά ηνπο εζσηεξηθνύο παξάγνληεο, νη νηθνλνκηθέο δπλαηόηεηεο ηεο επηρείξεζεο θαη 

ε ζπλνιηθήο ηεο εηθόλα δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθό ξόιν ζην θαηά πόζν είλαη ηθαλή λα παξέρεη 

ηθαλνπνηεηηθέο απνδνρέο. Γεληθόηεξα, νη ζηξαηεγηθνί ηεο ζηόρνη θαη ε νξγαλσζηαθή ηεο 

θνπιηνύξα είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλνη κε ηελ παξαγσγηθόηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

αληηθαηνπηξίδνπλ ην ζύζηεκα αληακνηβώλ ηεο. Δπηπιένλ, νη απαηηήζεηο ηεο ζέζεο εξγαζίαο 

θαζώο θαη ην θαηά πόζν απνδνηηθόο είλαη ν θάζε εξγαδόκελνο, πξνζδηνξίδνπλ ην ύςνο ηεο 

ακνηβήο ηνπ θαη ηελ πηζαλόηεηα αύμεζήο ηνπ. Σέινο, ε απμεκέλε απόδνζε θαη ε 

παξαγσγηθόηεηά ηνπ, νη γλώζεηο θαη νη δεμηόηεηέο ηνπ, όπσο θαη ηα ρξόληα εξγαζίαο ηνπ, πξέπεη 

λα ππνινγίδνληαη θαη λα αληακνίβνληαη αληίζηνηρα.  

Έρνληαο ηνλ γεληθό έιεγρν θαη ηε ζπλνιηθή εηθόλα ηεο θαηάζηαζεο, ε επηρείξεζε κπνξεί λα 

πξνβεί ζε αλαθνίλσζε ησλ ζηόρσλ, κε βάζε ηνπο νπνίνπο ζα ακεηθζνύλ νη πσιεηέο. Σν ζεκείν 

απηό είλαη ηδηαηηέξσο ζεκαληηθό θαζώο πξέπεη λα απνθεπρζνύλ ηπρόλ παξαλνήζεηο από ην 

πξνζσπηθό ηεο εηαηξείαο. Γηα ην ιόγν απηό, επηδηώθεηαη ε επίηεπμε νξζνινγηθήο θαηαλνκήο ηνπ 

ρξόλνπ θαη ησλ πξνζπαζεηώλ ησλ πσιεηώλ θαη ζπκκεηέρνπλ νη ίδηνη νη πσιεηέο ζηνλ θαζνξηζκό 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ ζηόρσλ ηνπο. 

Οη κέρξη ηώξα έξεπλεο εζηηάδνπλ ζε ηξείο βαζηθέο κεζόδνπο ρξεκαηηθήο ακνηβήο: ηνλ κηζζό, 

ηελ πξνκήζεηα θαη ην ζπλδπαζκό κηζζνύ θαη θηλήηξσλ. Σηο πεξηζζόηεξεο θνξέο ν κηζζόο είλαη 

απνηειεζκαηηθόο, εηδηθά όηαλ απαηηείηαη πνιύο ρξόλνο γηα λα επηηεπρζεί ε πώιεζε. Αληίζεηα,ε 

πξνκήζεηα είλαη κηα κεηαβιεηή κνξθή ακνηβήο, ε νπνία ζπλδέεηαη  άκεζα κε ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο πώιεζεο. ε απηό ην ζεκείν επηθεληξώλεηαη ην βαζηθό ηεο κεηνλέθηεκα. Ο 

πσιεηήο εζηηάδεη ηελ πξνζνρή ηνπ απνθιεηζηηθά ζηηο πσιήζεηο, επεξεάδνληαο ηηο ζρέζεηο ηνπ 

κε ηελ επηρείξεζε θαη ηνπο πειάηεο. Ζ ηάζε πνπ θπξηαξρεί είλαη ε παξνρή πξηκ ή αιιηώο bonus. 

ηελ πεξίπησζε απηή, ε αληακνηβή ζπλδέεηαη κε ηελ επίηεπμε ζηόρσλ θαη απνδόζεσλ θαη όρη 
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ηόζν κε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ. Σέηνηνη ζηόρνη κπνξεί λα είλαη νη λένη πειάηεο, ν 

αξηζκόο κνλάδσλ λέσλ πξνηόλησλ θαη νη πσιήζεηο. Ο ζπλδπαζκόο κηζζνύ θαη bonus θαίλεηαη λα 

επηθξαηεί ζηηο πξνηηκήζεηο ηόζν ησλ πσιεηώλ όζν θαη ησλ εηαηξεηώλ. Γηα λα θαζνξηζηεί ην 

πνζνζηό ηεο ακνηβήο ππνθίλεζεο (bonus), ιακβάλεηαη ππόςηλ ν θιάδνο, ην είδνο ηνπ πξνηόληνο 

ή ηεο ππεξεζίαο, νη απαηηήζεηο ηεο ζέζεο, ην κέγεζνο ηεο εηαηξείαο, ε ειηθία, ε θαηάξηηζε αιιά 

θαη ε πξνζσπηθόηεηα ηνπ πσιεηή. Πάλησο, όπσο πξνθύπηεη από ζρεηηθέο έξεπλεο, ε παξαπάλσ 

κέζνδνο ακνηβήο είλαη αξθεηά δεκνθηιήο ηόζν ζηελ Διιάδα όζν θαη ζην εμσηεξηθό.    

ην ζεκείν απηό είλαη απαξαίηεην λα θαηαζηεί ζαθέο όηη ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

πξνππνζέζεηο επηηπρίαο ησλ πιηθώλ αληακνηβώλ γηα ηελ κέγηζηε δπλαηή ππνθίλεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Αξρηθά, πξέπεη λα θαζνξίδνληαη εηδηθνί δείθηεο απνδνηηθόηεηαο γηα θάζε 

επηρείξεζε ή θνξέα. Δπίζεο, πξέπεη λα κπαίλνπλ ζπγθεθξηκέλνη ζηόρνη γηα λα επηηεπρζνύλ ζε 

θαζνξηζκέλν ρξνληθό νξίδνληα θαη ην επηδησθόκελν απνηέιεζκα λα είλαη ζαθέο θαη ξεαιηζηηηθό. 

Οη κάλαηδεξ δελ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνύλ ηηο πιηθέο αληακνηβέο ζαλ ζηνηρείν δηάζπαζεο θαη 

ειέγρνπ ησλ εξγαδνκέλσλ, αιιά ζαλ κέζν αληακνηβήο ηεο απόδνζεο. Πξέπεη λα ππάξρεη 

επαξθήο πιεξνθόξεζε θαη εκπηζηνζύλε γηα ηελ αληηθεηκεληθόηεηα ηνπ πξνζδηνξηζκνύ ή ηεο 

ρνξήγεζεο ησλ πιηθώλ ακνηβώλ. Οη όξνη θαη ηα πνζά ηεο αληακνηβήο πξέπεη λα θαζνξίδνληαη κε 

ζαθήλεηα θαη δηαθάλεηα. Δάλ θάηη από ηα παξαπάλσ δελ ιεηηνπξγήζεη ζσζηά, ε εξγαζία ζα γίλεη 

απσζεηηθή θαη ε πιηθή αληακνηβή ζα κεηαηξαπεί από παξάγνληα ππνθίλεζεο ζε «κηζζό 

δπζαξέζθεηαο». 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

  

Η ΓΙΑΓΙΚΑΙΑ ΣΗ ΠΩΛΗΗ ΚΑΙ ΟΙ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΔ 

ΣΗ 

 

4.1 Δηζαγσγή 

 

Οη πσιήζεηο γηα κηα επηρείξεζε είλαη απηό πνπ ζηνλ πόιεκν ζα ιέγακε «ε πξώηε γξακκή». Οη 

πεξηζζόηεξεο δξαζηεξηόηεηεο κηαο επηρείξεζεο (παξαγσγή, marketing, ινγηζηηθά) ζρεηίδνληαη 

κε ηηο πσιήζεηο. Ζ ζύγρξνλε πώιεζε απαηηεί επειημία θαη πξνζαξκνζηηθόηεηα ζηηο αλάγθεο ηεο 

αγνξάο θαη ζηηο αιιαγέο πνπ έρεη επηθέξεη ε ζεκεξηλή πξαγκαηηθόηεηα. Γελ πεξηιακβάλεη κόλν 

ηελ παξνπζίαζε ηνπ πξνηόληνο θαη ηελ κεηέπεηηα πηζαλή νινθιήξσζε ηεο πώιεζεο. Ζ πώιεζε 

αλαθέξεηαη θπξίσο ζηελ πξνζσπηθή επηθνηλσλία κε ηελ νπνία ν πσιεηήο εληνπίδεη θαη 

πξνζπαζεί λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε κε απώηεξν ζθνπό ην όθεινο θαη 

ησλ δύν.  

 Ζ ηθαλόηεηα ηνπ πσιεηή λα πξνζαξκόδεηαη ζηηο ζπλερώο κεηαβαιιόκελεο αλάγθεο ηεο 

ζεκεξηλήο επνρήο  θαη ε ηαπηόρξνλε εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο ηεο πώιεζεο είλαη ηα εξγαιεία 

πνπ ζα επηθέξνπλ ην επηζπκεηό απνηέιεζκα, δειαδή κία επηηπρεκέλε πώιεζε. Τπάξρνπλ 

πνιινί παξάγνληεο πνπ πηζαλόλ λα επεξεάζνπλ ην ύθνο θαη ην είδνο ηεο πώιεζεο πνπ ζα 

επηιέμεη ν θάζε πσιεηήο. Από ην 1911, ςπρνιόγνη κειεηνύζαλ ηα ζηάδηα ηεο λνεηηθήο 

δηαδηθαζίαο από ηελ νπνία πεξλάεη  έλαο πειάηεο πξνηνύ απνθαζίζεη λα πξνβεί ζε αγνξά. Με 

βάζε όια ηα παξαπάλσ θαη ζηνηρεία από δηάθνξεο κειέηεο, δηακνξθώζεθαλ νη θαηάιιειεο 

κέζνδνη θαη ηερληθέο πσιήζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ νη ζύγρξνλνη ζύκβνπινη πσιήζεσλ, 

πξνθεηκέλνπ λα νδεγήζνπλ έλαλ ππνςήθην πειάηε ζηελ αγνξά. 

 

4.2 Σα Βήκαηα ηεο Πώιεζεο. 

 

ηελ επνρήο καο νη πσιήζεηο δελ πξέπεη λα ζηνρεύνπλ κόλν ζηελ επίηεπμε κίαο εθάπαμ 

ζπλαιιαγήο, αιιά λα απνηεινύλ κία δηαξθή δηαδηθαζία, θάηη ζαλ αιπζίδα. Άιισζηε, νη 
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πσιήζεηο κπνξεί λα ιεηηνπξγήζνπλ ζαλ εξγαιεία έξεπλαο, θαζώο από ηηο αγνξέο κπνξνύκε λα 

αληιήζνπκε πνιιέο άκεζεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε, αιιά θαη ζαλ εξγαιείν marketing, 

αθνύ είλαη γεληθά απνδεθηό όηη έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο απνηειεί ηελ θαιύηεξε δηαθήκηζε 

γηα κηα επηρείξεζε. ηε βηβιηνγξαθία ππνζηεξίδεηαη όηη ε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο αλαθέξεηαη 

ζε δηαδνρηθέο δξαζηεξηόηεηεο θαη ελέγεηεο πνπ είλαη απαξαίηεην λα εθηειέζεη έλαο πσιεηήο 

νύησο ώζηε λα επηηύρεη απνηειεζκαηηθέο πσιήζεηο. Ζ δηαδηθαζία απηή πεξηιακβάλεη νθηώ 

ζηάδηα πνπ είλαη ηα εμήο: 

Πίλαθαο 4.1  

Σα Βήκαηα ηεο Πώιεζεο. 

 

 

 
 

Παρακολοφκθςθ (Follow up) 

Κλείςιμο ςυμφωνίασ / πϊλθςθσ (Close) 

Αντιμετϊπιςθ αντιρριςεων (Handling of Objections) 

Παρουςίαςθ (Presentation) 

Διερεφνθςθ αναγκϊν 

Προςζγγιςθ (Approach) 

Προετοιμαςία (Preapproach) 

Εντοπιςμόσ υποψιφιων πελατϊν (Prospecting) 
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Δίλαη θαλεξό όκσο όηη ε παξαπάλσ δηαδηθαζία δελ απνηειεί νδεγό γηα όινπο ηνπο ηύπνπο 

πσιήζεσλ, όπσο πσιήζεηο ιηαληθήο ή πσιήζεηο κέζσ δηαδηθηύνπ. Σα βήκαηα ηεο ιηαληθήο 

πώιεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ εμππεξέηεζε ελόο πειάηε ζε έλα πνιπθαηάζηεκα αλαιύνληαη 

παξαθάησ: 

1. Δληνπηζκόο ππνςήθησλ πειαηώλ 

Ο εληνπηζκόο ππνςήθησλ πειαηώλ απνηειεί κία ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία εμεύξεζεο θαη 

δεκηνπξγίαο ελόο θαηαιόγνπ δπλεηηθώλ πειαηώλ πνπ είλαη απαξαίηεηε πξνππόζεζε γηα 

επηηπρείο πσιήζεηο. Ο θαηάινγνο ζα πξέπεη λα είλαη κία ιεπηνκεξέζηαηε θόξκα πνπ ζα 

αλαθέξεη ην «πνπ» θαη «ζε πνηνλ» λα θαηεπζπλζεί ε πξνζπάζεηα ησλ πσιήζεσλ. Δίλαη πνιύ 

πηζαλό, όκσο, λα ππάξμνπλ απώιεηεο ζην ήδε δηακνξθσκέλν πειαηνιόγην κηαο επηρείξεζεο, νη 

νπνίεο λα νθείινληαη ζε δηάθνξνπο ιόγνπο όπσο ε νηθνλνκηθή θξίζε ή ε πξνηίκεζε 

αληαγσληζηηθώλ πξνηόλησλ. Οη πειάηεο πνπ ράζεθαλ ζα πξέπεη λα αληηθαηαζηαζνύλ άκεζα 

ώζηε λα κελ επεξεαζηεί αλεπαλόξζσηα ε πνξεία ηεο εηαηξείαο. Δπνκέλσο, ν θάζε πσιεηήο 

πξέπεη λα αλαπηύμεη δεμηόηεηεο, απαξαίηεηεο, γηα ηνλ πην απνηειεζκαηηθό εληνπηζκό ππνςήθησλ 

πειαηώλ. 

Παξ’όι’ απηά, ε δηαδηθαζία εληνπηζκνύ ππνςήθησλ πειαηώλ δελ είλαη ην ίδην εύθνιε γηα 

όινπο ηνπο πσιεηέο. Οη πσιεηέο πνπ πσινύλ πξνηόληα απεπζείαο ζηνπο ηειηθνύο θαηαλαισηέο 

είλαη πην δύζθνιν λα εληνπίζνπλ ηνπο ππνςήθηνπο πειάηεο ηνπο, ελ αληίζεζεη κε ηνπο πσιεηέο 

βηνκεραληθώλ ή θαηαλαισηηθώλ πξνηόλησλ νη νπνίνη πσινύλ ζε ρνλδξέκπνξνπο ή 

ιηαλέκπνξνπο.  

Ο πσιεηήο δεκηνπξγεί έλαλ θαηάινγν κε πηζαλνύο πειάηεο, δηαθνξεηηθνύο κεηαμύ ηνπο, θαη 

ηνπο αμηνινγεί. Ζ δηαδηθαζία ηεο αμηνιόγεζεο είλαη αξθεηά ζεκαληηθή γηα λα δηαπηζησζεί πνηνί 

από απηνύο κπνξεί λα ραξαθηεξηζηνύλ θαινί ππνςήθηνη πειάηεο. Δπίζεο, θξίλεηαη απαξαίηεηε 

επεηδή επηηξέπεη ζηνπο πσιεηέο λα γίλνπλ πην απνδνηηθνί κέζσ ησλ πην παξαγσγηθώλ πειαηώλ. 

Σέινο, νδεγεί ζε θαιύηεξε αμηνπνίεζε ηνπ ρξόλνπ ησλ πσιεηώλ, θαζώο κηα ώξα πνπ δαπαλάηαη 

γηα αμηνιόγεζε κπνξεί λα ηζνδπλακεί κε πνιιέο ώξεο κε παξαγσγηθώλ  παξνπζηάζεσλ ζε 

πειάηεο.  
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Ζ αμηνιόγεζε ησλ πειαηώλ πεξηιακβάλεη ηνλ δηαρσξηζκό ηνπο ζε δηάθνξεο θαηεγνξίεο 

αλάινγα κε ην πόζν πηζαλό είλαη λα πξνρσξήζνπλ ζε κηα αγνξά βάζεη θξηηεξίσλ. 

πγθεθξηκέλα, ηα εξσηήκαηα πνπ πξέπεη λα απαληεζνύλ είλαη :  

 Έρεη ν ππνςήθηνο πειάηεο ηελ αλάγθε ή επηζπκία γηα ην πξνηόλ; 

 Έρεη ν ππνςήθηνο πειάηεο ηελ νηθνλνκηθή δπλαηόηεηα λα αγνξάζεη ην πξνηόλ; 

 Έρεη ν ππνςήθηνο πειάηεο ηελ εμνπζία / εμνπζηνδόηεζε λα αγνξάζεη ην πξνηόλ; 

 Ζ πώιεζε ζα επηθέξεη ην επηζπκεηό θέξδνο; 

Οη απαληήζεηο ζηα παξαπάλσ εξσηήκαηα νξίδνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ελόο θαινύ ππνςήθηνπ 

πειάηε. Έλαο ππνςήθηνο πειάηεο, είηε απηόο είλαη κηα επηρείξεζε είηε έλα άηνκν, αγνξάδεη 

πξνηόληα γηα λα θαιύςεη ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. Αξρηθά, έλαο πσιεηήο πξέπεη αξρηθά λα 

θαζνξίζεη εάλ ην πξνηόλ ηνπ πξνζθέξεη νθέιε γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε 

ππνςήθηνπ πειάηε, γηαηί εάλ δελ ηζρύεη απηό, ηόηε έρεη πνιύ κηθξέο πηζαλόηεηεο λα 

πξαγκαηνπνηήζεη ηελ πώιεζε. Δπίζεο, αθόκα θαη λα ππάξρεη ε αλάγθε, έλαο ππνςήθηνο 

πειάηεο πξέπεη λα έρεη ηελ νηθνλνκηθή δπλαηόηεηα λα αγνξάζεη ην πξνηόλ. πγθεθξηκέλα, νη κελ 

επηρεηξήζεηο θξίλνληαη αμηόπηζηεο ζε ζρέζε κε ηελ πηζηνιεπηηθή θαη ρξεκαηννηθνλνκηθή ηνπο 

ηθαλόηεηα, ηα δε άηνκα πξέπεη λα δηαζέηνπλ έλα ηθαλνπνηεηηθό εηζόδεκα. Δπηπιένλ, έλαο 

ππνςήθηνο πειάηεο πξέπεη λα δηαζέηεη ηελ εμνπζία γηα λα πάξεη ηελ απόθαζε λα αγνξάζεη έλα 

πξνηόλ. Δπνκέλσο, είλαη αξθεηά ζεκαληηθό γηα ηνπο πσιεηέο λα κπνξνύλ λα εληνπίζνπλ ηα 

άηνκα εθείλα πνπ είλαη ππεύζπλα γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ αγνξώλ ή απηνύο πνπ κπνξνύλ 

λα επεξεάζνπλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο, αθνύ ηέηνηεο πξνζεγγίζεηο νδεγνύλ ζε 

κεγαιύηεξεο πσιήζεηο. Σέινο, από ηα πην ζεκαληηθά γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο πώιεζεο 

είλαη εάλ ζα απνθέξεη θέξδνο ηόζν γηα ην άηνκν όζν θαη γηα ηελ επηρείξεζε. Δάλ ν ππνςήθηνο 

πειάηεο δελ πξνηίζεηαη λα αγνξάζεη ζεκαληηθή πνζόηεηα ηνπ πξνηόληνο ώζηε λα θαιύπηεη ηα 

έμνδα πξαγκαηνπνίεζεο ηεο πώιεζεο, ηόηε θαιύηεξα ν πσιεηήο λα επηθεληξώζεη αιινύ ηηο 

πξνζπάζεηέο ηνπ.  

Οη πεγέο εληνπηζκνύ ππνςήθησλ πειαηώλ είλαη αξθεηέο θαη δηαθνξεηηθέο. Αξρηθά, γίλνληαη 

κέζα από πξνζσπηθέο επαθέο θαη παξαηεξήζεηο ηνπ ίδηνπ ηνπ πσιεηή, ν νπνίνο αμηνπνηεί όιεο 

ηηο επθαηξίεο αθνύ όινη νη άλζξσπνη, κε ηνπο νπνίνπο έξρεηαη ζε επαθή, είλαη γη’απηόλ 

ππνςήθηνη πειάηεο. Δπίζεο, κέζσ ζπζηάζεσλ από ππάξρνληεο πειάηεο ή πξνζσπηθνύο 
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γλσζηνύο. Δπηπιένλ, αξθεηά απνηειεζκαηηθή είλαη ε κέζνδνο κέζα από βάζεηο δεδνκέλσλ, εάλ 

βέβαηα ηεξεζεί θαη ρξεζηκνπνηεζεί ζπζηεκαηηθά από έγθπξεο πεγέο, όπσο είλαη νη θαηάινγνη 

ICAP. Σέινο, αθνύ ν πσιεηήο έρεη καδέςεη νλόκαηα, δηεπζύλζεηο θαη ηειέθσλα, πξνρσξά ζε 

καδηθέο απνζηνιέο e-mail, sms ή επηζηνιώλ πνπ ζπλνδέπνληαη από ζπγθεθξηκέλν κήλπκα. 

Αλάκεζα ζηνπο ηξεηο απηνύο ηξόπνπο επηθνηλσλίαο, απνδνηηθόηεξνη είλαη νη επηζηνιέο θαη ηα 

sms, κε νηθνλνκηθόηεξν ηξόπν ηα sms. Πνιιέο εηαηξείεο όκσο πξνηηκνύλ ην καδηθό mail, θπξίσο 

ιόγσ ηνπ κεδεληθνύ ηνπ θόζηνπο. 

Γηα ηνπο πσιεηέο πνπ πσινύλ άκεζα πξνηόληα ζε ηειηθνύο θαηαλαισηέο, ν εληνπηζκόο 

ππνςήθησλ πειαηώλ θξίλεηαη αλαγθαίνο, ζε ζρέζε κε πσιεηέο βηνκεραληθώλ πξνηόλησλ ή 

θαηαλαισηηθώλ πξνηόλησλ ιηαληθήο πώιεζεο.  

2. Πξνεηνηκαζία 

Ζ αξρή είλαη ην ήκηζπ ηνπ παληόο γη’απηό θαη ην δεύηεξν ζηάδην αλαθέξεηαη ζηηο ελέξγεηεο πνπ 

πξέπεη λα θάλεη ν πσιεηήο γηα λα πξνεηνηκάζεη ηνλ εαπηό ηνπ ώζηε λα θάλεη κία θαιή πξώηε 

εληύπσζε ζηνλ ππνςήθην πειάηε. Σν ζηάδην απηό ηεο πξνεηνηκαζίαο ζεσξείηαη από ηα πην 

ζεκαληηθά ζηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο, αθνύ έξεπλεο έρνπλ δείμεη όηη έλαο από ηνπο 

ζεκαληηθόηεξνπο ιόγνπο απνηπρίαο ησλ πσιεηώλ είλαη ε έιιεηςε πξνεηνηκαζίαο.  

Ζ πξνεηνηκαζία ηνπ πσιεηή ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηα αθόινπζα βήκαηα: 

 Πολύ καλή γνώζη ηυν πποιόνηυν / ςπηπεζιών. 

Ο πσιεηήο πξέπεη λα γλσξίδεη όζν ην δπλαηόλ θαιύηεξα ην πξνηόλ ηνπ. Πξέπεη λα μέξεη όια ηα 

ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, ηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο ηνπ, ηελ απόδνζή ηνπ θαη θπξίσο ηα νθέιε 

πνπ πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε.  

 Σκιαγπάθηζη πποθίλ ηος ςποτήθιος πελάηη 

Ο πσιεηήο πξνζπαζεί λα ζπιιέμεη πιεξνθνξίεο πνπ λα αλαθέξνληαη ζε πνηνηηθά θαη πνζνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά όζνλ αθνξά ηνλ ππνςήθην πειάηε θαη ηελ εηαηξεία πνπ εθπξνζσπεί. ηόρνο 

είλαη ε δεκηνπξγία κηαο νινθιεξσκέλεο εηθόλαο ηνπ πξνθίι ελόο πειάηε, ε νπνία ζα βνεζήζεη 

λα δηακνξθσζεί κηα πξώηε εθηίκεζε ησλ αλαγθώλ / επηζπκηώλ /πξνβιεκάησλ ηνπ, πνπ ζα έρεη 

σο ζηόρν κέζα από ηελ πξνβνιή ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ, ησλ πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ σθειώλ 

ηνπ πξνηόληνο κηα επηηπρεκέλε πώιεζε. Δπίζεο, πξέπεη λα πξνεηνηκάζεη ηηο ζσζηέο εξσηήζεηο 

γηα λα εθκαηεύζεη όζεο πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο κπνξεί ώζηε λα βγάιεη ηα ζσζηά 
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ζπκπεξάζκαηα. Σέινο, ν πσιεηήο πξέπεη λα εληνπίζεη ηνλ ππεύζπλν αγνξάο ζηελ εηαηξεία- 

πειάηε ηνπ θαη έπεηηα λα κάζεη ηα βήκαηα πνπ αθνινπζεί ζηε δηαδηθαζία αγνξάο ν δπλεηηθόο 

πειάηεο ηνπ.  

 Καθοπιζμόρ ζηόσυν επίζκετηρ 

Δίλαη αξθεηά ζεκαληηθό ε πξνεηνηκαζία λα πεξηιακβάλεη πάληα θαζνξηζκό ζηόρνπ επίζθεςεο. 

Ο ζηόρνο ηεο επίζθεςεο κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθόο θάζε θνξά, όπσο ε γλσξηκία κε έλαλ λέν 

πειάηε, ε ιήςε παξαγγειίαο, ε παξνρή-ζπιινγή πιεξνθνξηώλ, ε πξνώζεζε λένπ πξνηόληνο 

θ.ά. Γη’απηό θαη ν πξνζσπηθόο ζηόρνο ηνπ πσιεηή δελ κπνξεί λα είλαη πάληα ην θιείζκν θαη ε 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο πώιεζεο ζε θάζε επίζθεςε. 

 Σηπαηηγική 

Ο πσιεηήο πξέπεη, εθόζνλ έρεη εθηηκήζεη ηηο  αλάγθεο ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε, λα γλσξίδεη, πξηλ 

πξαγκαηνπνηήζεη κηα επίζθεςε, ηε κέζνδν παξνπζίαζεο ηνπ πξνηόληνο’ λα είλαη έηνηκνο λα  

αληηκεησπίζεη ηπρόλ αληηξξήζεηο, αιιά θαη λα έρεη ζρεδηάζεη ηελ ζηξαηεγηθή θιεηζίκαηνο ώζηε 

ηειηθά λα νδεγεζεί ζε κηα επηηπρεκέλε πώιεζε. 

Όηαλ έλαο πσιεηήο είλαη ζσζηά πξνεηνηκαζκέλνο απνξξεόπλ αξθεηά νθέιε. Αξρηθά, ε 

ζσζηή πξνεηνηκαζία κηαο πώιεζεο απμάλεη ην αίζζεκα απηνπεπνίζεζεο ζηνπο πσιεηέο θαη 

ηνπο δεκηνπξγεί έλα αίζζεκα αζθάιεηαο θαη ζηγνπξηάο πξηλ από ηελ ζπλάληεζε κε ηνλ 

ππνςήθην πειάηε. Δπίζεο, δεκηνπξγεί κηα θαιή εηθόλα ζηνλ πειάηε αθνύ δείρλεη ην εηιηθξηλέο 

ελδηαθέξνλ ηνπ πσιεηή γηα απηόλ θαη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη όρη γηα ηελ πώιεζε απηή θαζ’εαπηή, 

κε απνηέιεζκα λα δεκηνπξγείηαη έλα ακνηβαίν θιίκα εκπηζηνζύλεο κεηαμύ ηνπο. Δπηπιένλ, ε 

πξνζπάζεηα ηνπ πσιεηή λα ζπιιέμεη όιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ επηρείξεζε ηνπ 

ππνςήθηνπ πειάηε, ραξαθηεξίδεηαη από πςειό βαζκό επαγγεικαηηθήο αμηνπηζηίαο. Σέινο, κηα 

ζσζηή θαη πξνζεγκέλε πξνεηνηκαζία νδεγεί ζηελ θαιύηεξε παξνπζίαζε ησλ πιεξνθνξηώλ πνπ 

ρξεηάδεηαη ν πειάηεο, ζύκθσλα πάληα κε ηηο αλάγθεο ηνπ, ζηελ απνθπγή ζθαικάησλ θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο, ζηελ επηηπρή αληηκεηώπηζε πηζαλώλ αληηξξήζεσλ ηνπ πειάηε θαη 

ζηελ παξνρή θαίξησλ ζπκβνπιώλ γηα ηε ιύζε ππαξρόλησλ πξνβιεκάησλ. Όια ηα παξαπάλσ κε 

ηε ζεηξά ηνπο νδεγνύλ ζηελ αύμεζε ηεο απνδνηηθόηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθόηεηαο ηνπ πσιεηή. 

3. Πξνζέγγηζε 
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Δθόζνλ έρεη γίλεη ε ζσζηή πξνεηνηκαζία, ζηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ην ζηάδην ηεο πξνζέγγηζεο. Ζ 

πξνζέγγηζε αθνξά ηελ πξώηε εληύπσζε πνπ ζρεκαηίδεη ν πειάηεο ζηα πξώηα ιεπηά ηεο 

επαθήο. Οπζηαζηηθά πξόθεηηαη γηα ην πξώην βήκα ζηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε, ε νπνία, εάλ 

είλαη ζεηηθή, ζα δώζεη ηε δπλαηόηεηα λα δηακνξθσζεί έλα θαιό θιίκα πνπ ζα βνεζήζεη ηελ 

ζπδήηεζε πνπ ζα αθνινπζήζεη.   

Ζ ηθαλόηεηα ηνπ πσιεηή λα ρεηξίδεηαη ζσζηά θαη απνδνηηθά ηνπο πειάηεο ηνπ εμαξηάηαη από 

ηε ζπλνιηθή εηθόλα πνπ παξνπζηάδεη ζηνλ πειάηε. Γεληθά, ν πειάηεο επηζπκεί λα βιέπεη 

κπξνζηά ηνπ έλαλ θηιηθό θαη εηιηθξηλή πσιεηή πνπ λα ηνπ εκπλέεη εκπηζηνζύλε. Γηα ην ιόγν 

απηό ν πσιεηήο πξέπεη λα ελαξκνλίζεη ηα ιεγόκελά ηνπ κε ηελ έθθξαζή ηνπ, κε ην ζώκα ηνπ 

θαη κε ηηο θηλήζεηο ηνπ. Να έρεη έλα ζσζηό θαη πξνζεγκέλν ληύζηκν, έλα ήξεκν βάδηζκα, κία 

ζπλερή επαθή κε ην βιέκκα ηνπ πειάηε θαη έλα εηιηθξηλέο ρακόγειν όηαλ θαη όπνπ ρξεηάδεηαη. 

Ζ ζσζηή ζηάζε ηνπ ζώκαηνο, ε έληαζε ηεο ρεηξαςίαο θαη ν ηόλνο ηεο θσλήο ζε ζπλδπαζκό κε 

ηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο ηερληθή πξνζέγγηζεο έρνπλ θαζνξηζηηθή ζεκαζία γηα ηε ζπλέρεηα 

θαη ην απνηέιεζκα ηεο πώιεζεο.  

Τπάξρνπλ αξθεηέο κέζνδνη θαη ηερληθέο πνπ κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηελ επηηπρή 

πξνζέγγηζε ηνπ πειάηε. Παξαθάησ ζα αλαιύζνπκε ηηο πην ελδηαθέξνπζεο θαη απνδνηηθέο: 

 Μέθοδορ ειζαγυγήρ  

Ο πσιεηήο ζπζηήλεηαη ζηνλ πειάηε, αλαθέξνληαο ην όλνκά ηνπ, ηελ εηαηξεία ηνπ θαη ηελ 

ηδηόηεηά ηνπ. Απνηειεί ίζσο ηελ πην δεκνθηιή κέζνδν θαη ζπλνδεύεηαη ηηο πεξηζζόηεξεο θνξέο 

από θάπνηα άιιε ηερληθή. 

 Μέθοδορ ζύζηαζηρ  

Ζ ηερληθή απηή έρεη σο θεληξηθή γξακκή ηε ρξήζε ζύζηαζεο θάπνηνπ γλσζηνύ θαη 

ηθαλνπνηεκέλνπ πειάηε ή ζπλαδέιθνπ.  

 Μέθοδορ Οθέλοςρ 

Ο πσιεηήο ελεκεξώλεη ηνλ ππνςήθην πειάηε γηα ηα νθέιε πνπ ζα απνθνκίζεη αγνξάδνληαο ην 

πξνηόλ ηνπ, εμάπηνληαο ηελ πεξηέξγεηά ηνπ θαη πξνθαιώληαο ηελ πξνζνρή θαη ην ελδηαθέξνλ 

ηνπ. Γηα λα είλαη όκσο απνηειεζκαηηθή, πξέπεη ν πσιεηήο λα γλσξίδεη άξηζηα ην πξνηόλ ηνπ θαη 

θπζηθά ν πειάηεο λα έρεη πξαγκαηηθή αλάγθε ησλ σθειεηώλ πνπ πξνζθέξεη ην πξνηόλ.  

 Μέθοδορ Πποιόνηορ  
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Με ηελ  ηερληθή απηή ν πσιεηήο παξνπζηάδεη ή επηδεηθλύεη ην ίδην ην πξνηόλ ζηνλ ππνςήθην 

πειάηε, παξνηξύλνληάο ηνλ λα ην εμεηάζεη γηα λα ηνπ θεληξίζεη ην ελδηαθέξνλ. Σν πιενλέθηεκα 

ηεο ηερληθήο απηήο είλαη όηη ν πειάηεο κπνξεί λα δεη, λα δνθηκάζεη, λα αηζζαλζεί  θαη άξα λα 

δηακνξθώζεη νπζηαζηηθή εηθόλα γηα ην πξνηόλ, εηδηθόηεξα εάλ απηό παξνπζίαδεη ζηνηρεία 

κνλαδηθόηεηαο.  

 

 

 Μέθοδορ ηηρ Πεπιέπγειαρ 

Ο πσιεηήο πξνζπαζεί λα δηεγείξεη ηελ πεξηέξγεηα ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε ώζηε λα ζέιεη λα ην 

δνθηκάζεη.  

 Μέθοδορ Δπώηηζηρ.  

Ο πσιεηήο αξρίδεη ηε ζπδήηεζε ππνβάιινληαοκηα εξώηεζε ζηνλ ππνςήθην πειάηε. Με ηνλ 

ηξόπν απηό έρεη ρξόλν λα ζπιιέμεη πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε, ηηο αλάγθεο ηνπ αιιά θαη λα 

θεξδίζεη ηελ πξνζνρή ηνπ ώζηε λα δηεπθνιπλζεί ε επηθνηλσλία κεηαμύ ηνπο. 

Ζ ρξήζε ησλ παξαπάλσ κεζόδσλ πξνζέγγηζεο εληζρύεη ηνλ δηάινγν θαη ηελ επηθνηλσλία  κε 

ηνλ πειάηε θαη δεκηνπξγεί έλα επράξηζην θιίκα ζπδήηεζεο. Βέβαηα ε επηινγή ηεο θαηάιιειεο 

κεζόδνπ εμαξηάηαη θαη από ηνλ ηύπν ηνπ πειάηε πνπ έρεη κπξνζηά ηνπ θάζε θνξά ν πσιεηήο. 

Γηα παξάδεηγκα, ζε έλαλ δύζπηζην πειάηε ν νπνίνο είλαη απνζηαζηνπνηεκέλνο θαη ηδηαίηεξα 

πξνζεθηηθόο ζε απηά πνπ ιέεη, ν πσιεηήο πξέπεη λα δίλεη έκθαζε ζε ζπγθεθξηκέλα νθέιε θαη λα 

θάλεη ζπρλή αλαθνξά ζε παξαδείγκαηα πνπ ελδπλακώλνπλ ηελ πξόηαζή ηνπ. Ο πειάηεο απηόο 

δελ ρξεηάδεηαη ππεξβνιέο. Από ηελ άιιε πιεπξά, έλαο θιύαξνο πειάηεο ν νπνίνο εθθξάδεη 

ακέζσο ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηηο ζθέςεηο ηνπ δελ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη κε ηελ αληίζηνηρε 

θιπαξία αιιά κε ππνβνιή εξσηήζεσλ πνπ θεληξίδνπλ ην ελδηαθέξνλ ηνπ θαη ηνλ θαζηζηνύλ 

ελεξγεηηθό αθξναηή.  

Όζνλ αθνξά έλαλ αλαπνθάζηζην θαη δηζηαθηηθό πειάηε, ν νπνίνο δελ παίξλεη εύθνια 

απνθάζεηο θαη δελ ξηζθάξεη, ν πσιεηήο θαιείηαη λα θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ θαη λα 

πξνβάιεη ηηο σθέιεηεο πνπ ζα έρεη από ηελ αγνξά ηνπ πξνηόληνο πνπ ηνπ πξνηείλεη. ε έλαλ 

επίκνλν πειάηε πνπ εκκέλεη ζηηο ζθέςεηο ηνπ θαη ππνζηεξίδεη έληνλα απηό πνπ πηζηεύεη, 

ρξεηάδεηαη λα βξεζεί κία γέθπξα αλνηθηήο ζπδήηεζεο κε ηνλ πσιεηή , κέζσ ησλ δπλαηώλ 
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ζηνηρείσλ ηνπ πξνηόληνο κε ηα νπνία λα ζπκθσλεί. Έλαο αλαιπηηθόο πειάηεο, ν νπνίνο 

επεμεξγάδεηαη κε ιεπηνκέξεηα όια ηα ζηνηρεία πνπ έρεη κπξνζηά ηνπ θαη πείζεηαη δύζθνια, 

ρξεηάδεηαη από ηνλ πσιεηή πιήξε εκπεξηζηαησκέλα ζηνηρεία θαη αλαιύζεηο πνπ λα αθνξνύλ ην 

ζπγθεθξηκέλν πξνηόλ θαη εγγπήζεηο πνπ λα εληζρύνπλ ηηο πξνηάζεηο ηνπ. Σέινο, έλαο επγεληθόο 

θαη θηιηθόο πειάηεο πνπ είλαη δεθηηθόο ζε πξνηάζεηο θαη απνθεύγεη ηηο ζπγθξνύζεηο αιιά ζέηεη 

αληξξήζεηο, ρξεηάδεηαη αληαπόδνζε ζπλαηζζεκάησλ θηιηθόηεηαο θαη επγέλεηαο κε ηαπηόρξνλε 

παξάζεζε ζνβαξώλ θαηλνηόκσλ πξνηάζεσλ κε επηρεηξήκαηα θαη δηαβεβαηώζεηο.  

4. Γηεξεύλεζε Αλαγθώλ 

Σν ζηάδην απηό ίζσο ζπρλά παξαιείπεηαη από ηνπο πσιεηέο, απνηειεί όκσο έλα από ηα 

βαζηθόηεξα ζηάδηα. Ζ δηεξεύλεζε αλαγθώλ βνεζά ηνλ πσιεηή λα θαηαιάβεη ηνπο ιόγνπο γηα 

ηνπο νπνίνπο έλαο ππνςήθηνο πειάηεο ρξεηάδεηαη ηε βνήζεηά ηνπ ώζηε λα θηάζεη ζηελ αγνξά 

ελόο πξνηόληνο γηα ηελ θάιπςε κηαο πξνζσπηθήο ηνπ αλάγθεο. Ζ ζσζηή δηάγλσζε έξρεηαη αθνύ 

ν πειάηεο έρεη κηιήζεη ζηνλ πσιεηή γηα ην πξόβιεκά ηνπ, ηνπο ιόγνπο γηα ηνπο νπνίνπο έρεη ηελ 

αλάγθε απηή θαη πνηεο ζα είλαη ηειηθά νη επηπηώζεηο εάλ δελ ηελ θαιύςεη. Ζ έγθαηξε δηάγλσζε 

ησλ εκθαλώλ θαη κε επηζπκηώλ ηνπ πειάηε απνηειεί ηε βάζε γηα ηε ζπλαγσγή ζπκπεξαζκάησλ, 

πάλσ ζηα νπνία ζα ρηίζεη ηελ επηρεηξεκαηνινγία ηνπ.  

Οη δεμηόηεηεο πνπ απαηηνύληαη από ηνλ πσιεηή είλαη λα ελζαξξύλεη ηνλ πειάηε λα κηιάεη, λα 

ηνλ αθνύεη,λα κελ ηνλ δηαθόπηεη, λα ηνπ θάλεη ζηνρεπκέλεο εξσηήζεηο θαη λα κέλεη ζησπειόο 

όηαλ θαη όπνπ απαηηείηαη. ην ζεκείν απηό θαίλεηαη ε δηαθνξά ζε έλαλ επαγγεικαηία θαη 

απνηειεζκαηηθό πσιεηή από έλαλ εξαζηηέρλε. Ο επαγγεικαηίαο πσιεηήο αθνύ θαηαλνήζεη ηελ 

πξαγκαηηθή αλάγθε ηνπ πειάηε, ζα ηνπ πξνηείλεη ιύζεηο θαη ζα είλαη ηθαλόο λα ζπζρεηίζεη ηηο 

εθθξαζκέλεο αλάγθεο ηνπ πειάηε κε ηα  πξνηόληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξεία 

ηνπ.  

Ζ βαζηθή κέζνδνο εθκαίεπζεο ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε είλαη ε ρξήζε ζηνρεπκέλσλ 

εξσηήζεσλ. Σν ζηάδην απηό πξνππνζέηεη ελζπλαίζζεζε από ηε κεξηά ηνπ πσιεηή θαζώο ν 

πειάηεο πξέπεη λα ηνλ εκπηζηεπηεί θαη λα δεη έπξαθην ελδηαθέξνλ από απηόλ. Ηδηαίηεξε πξνζνρή 

ρξεηάδεηαη ζην ζεκείν πνπ ν πσιεηήο ζέηεη κηα εξώηεζε ζηνλ πειάηε, ηόηε δελ πξέπεη λα ηνλ 

δηαθόπηεη αιιά λα ηνλ αθήζεη λα νινθιεξώζεη ηε ζθέςε ηνπ. Δπίζεο, νη εξσηήζεηο πνπ ζα 

θάλεη πξέπεη λα έρνπλ ζπγθεθξηκέλε ζεηξά θαη ζηόρνπο ώζηε λα ζπιιέμεη θη άιιεο πιεξνθνξίεο 
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γηα λα πξνρσξήζεη ζην επόκελν ζηάδην. Γεληθά νη εξσηήζεηο είλαη από ηα ζπνπδαηόηεξα 

εξγαιεία ζηελ ππεξεζία ηεο επηθνηλσλίαο θαζώο βνεζνύλ ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηώλ, ηελ 

αμηνιόγεζε θαη ηνλ έιεγρν θαηαλόεζεο.  

Καηά ηελ πξώηε επαθή κε ηνλ πειάηε πξέπεη λα απνθεύγνληαη νη θιεηζηνύ ηύπνπ εξσηήζεηο 

πνπ έρνπλ σο απάληεζε έλα ζθέην «λαη» ή έλα ζθέην «όρη». Με ηηο εξσηήζεηο απηέο ράλεηαη 

ρξόλνο, νη πιεξνθνξίεο είλαη ιίγεο θαη ν πσιεηήο πξέπεη λα μαλαβξεί λέα εξώηεζε αθνύ ν 

πειάηεο δελ έρεη ηε δπλαηόηεηα λα ηνπ απνθαιύςεη ηελ αλάγθε ηνπ. Γεληθόηεξα, είλαη 

πξνηηκόηεξν νη εξσηήζεηο αλνηθηνύ ηύπνπ θαζώο δίλνπλ ειεπζεξία έθθξαζεο ζηνλ ζπλνκηιεηή 

θαη πξνζθέξνπλ πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο, πάληα βέβαηα κε κέηξν ώζηε λα κελ ραζεί ν 

έιεγρνο. 

Ζ αξρή πξέπεη λα γίλεηαη κε γεληθέο εξσηήζεηο θαη ζηαδηαθά λα εκβαζύλεη ζε εηδηθέο, 

πξνηξέπνληαο ηνλ πειάηε λα γίλεη πην ζπγθεθξηκέλνο. Οξηζκέλα παξαδείγκαηα αλνηθηώλ 

εξσηήζεσλ είλαη: «Πώο κπνξώ λα ζαο βνεζήζσ;», «Πώο κάζαηε γηα ην πξνηόλ/θαηάζηεκά 

καο;», «Ση είλαη απηό πνπ ζαο αξέζεη πεξηζζόηεξν ζην πξνηόλ καο;», «Πόζν ζεκαληηθό είλαη γηα 

εζάο;». 

Όηαλ ν πσιεηήο θάλεη εξσηήζεηο πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί θαηαλνεηή γιώζζα, λα πξνζέρεη ηνλ 

ηόλν θαη ην ύθνο ηεο θσλήο ηνπ θαη πάληα λα αθνύεη ηελ απάληεζε πξηλ πξνρσξήζεη ζηελ 

επόκελε εξώηεζε. Γεληθά, πξέπεη λα δηαηεξεί ηε ζπδήηεζε κε ηνλ πειάηε δσληαλή. Οη βαζηθέο 

ηερληθέο πνπ πξέπεη λα αθνινπζνύληαη από ηνλ πσιεηή είλαη ν ζπληνληζκόο, ε επηδνθηκαζία θαη 

ε παξάθξαζε. Ο ζπληνληζκόο επηηπγράλεηαη όηαλ ε ζπδήηεζε αθνξά ζέκαηα πνπ ελδηαθέξνπλ 

ηνλ πειάηε. Ο πσιεηήο πξέπεη λα απαληά κε αθξίβεηα ζηνλ πειάηε θαη λα απνθεύγεη ιέμεηο πνπ 

δεκηνπξγνύλ θαρππνςία θαη ελδνηαζκνύο. Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ δηαιόγνπ, ν πσιεηήο λα 

ελζαξξύλεη ηνλ πειάηε λα ζπλερίζεη ηε ζπδήηεζε κε ζρόιηα όπσο: «αθξηβώο όπσο ηα ιέηε», 

«πξάγκαηη», «ζσζηά», «έρεηε δίθην». Οη επηδνθηκαζίεο πξέπεη λα γίλνληαη ηελ θαηάιιειε 

ρξνληθή ζηηγκή θαη λα ζπλνδεύνληαη από ζεκάδηα ηεο γιώζζαο ηνπ ζώκαηνο όπσο ρακόγειν, 

θαηαθαηηθέο θηλήζεηο ηνπ θεθαιηνύ, λεύκαηα, θνίηαγκα ζηα κάηηα θαη άιιεο θηλήζεηο πνπ 

δείρλνπλ ην ελδηαθέξνλ ηνπ πσιεηή. Σέινο, ε παξάθξαζε είλαη γηα ηνλ πσιεηή ε δηαηύπσζε 

κηαο πξόζθαηεο πξόηαζεο ηνπ πειάηε πνπ ηελ εθθξάδεη κε άιια ιόγηα. Με ηελ ηερληθή απηή 

δείρλεη ζηνλ πειάηε όηη ηνλ πξνζέρεη θαη δίλεη αμία ζηα ιεγόκελά ηνπ θαη ζηελ αλάγθε πνπ 
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εθθξάδεη. Γηα παξάδεηγκα, κπνξεί λα αξρίζεη ηελ πξόηαζε ιέγνληαο: «Όπσο κνπ είπαηε πξηλ 

από ιίγν», ή ζε κνξθή εξώηεζεο, «Γώξν γηα ηελ θνπέια ζαο κνπ είπαηε ,ζσζηά;». 

Ο πσιεηήο αθνύ νινθιεξώζεη ηε δηεξεύλεζε αλαγθώλ θαη θαηαλνήζεη ηηο πξαγκαηηθέο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε πξνρσξάεη ζην επόκελν ζηάδην πνπ είλαη ε παξνπζίαζε ηνπ πξνηόληνο.  

5. Παξνπζίαζε πξνηόληνο 

Ζ παξνπζίαζε ηνπ πξνηόληνο απνηειεί ηνλ θύξην θνξκό ζηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο θαη βνεζά 

ζηελ επίηεπμε ηνπ βαζηθνύ ζθνπνύ ηνπ πσιεηή πνπ είλαη λα πείζεη ηνλ ππνςήθην πειάηε λα 

αγνξάζεη ην πξνηόλ. Καηά ηε δηάξθεη ηεο παξνπζίαζεο ν πσιεηήο πξέπεη λα πξνθαιεί θαη λα 

δηαηεξεί ην ελδηαθέξνλ ηνπ πειάηε ακείσην. Γεληθα, ππάξρνπλ ηξία είδε παξνπζηάζεσλ: 

 Ζ ζύληνκε θαη πεξηεθηηθή 

 Ζ ιεπηνκεξήο 

 Ζ πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε 

Καλέλα είδνο δελ απνθιείεη ηα άιια θαη όια κπνξνύλ λα ζπλδπαζηνύλ κεηαμύ ηνπο. Σν είδνο 

ηεο παξνπζίαζεο πνπ ζα επηιερζεί εμαξηάηαη από αληηθεηκεληθά θξηηήξηα (όπσο ν θιάδνο ζηνλ 

νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ν πειάηεο, ην κέγεζνο ηεο εηαηξείαο ηνπ θαη ε ζηξαηεγηθή ηνπ), από κηα 

ζεηξά ππνθεηκεληθώλ θξηηεξίσλ (όπσο ε εηθόλα ηνπ πσιεηή θαη ε εηθόλα ηνπ πειάηε) θαη από 

ηηο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνύλ (όπσο ν ρξόλνο θαη ε θύζε ηνπ πξνηόληνο). Αλεμάξηεηα όκσο από 

ην είδνο πνπ ζα επηιερζεί, ε παξνπζίαζε δηέπεηαη από νξηζκέλνπο θαλόλεο πνπ πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ππόςε.Ο πσιεηήο αλαιακβάλνληαο ηελ παξνπζίαζε ηνπ πξνηόληνο πξέπεη  λα 

δείρλεη ηνλ ελζνπζηαζκό ηνπ, λα πηζηεύεη ζην πξνηόλ ηνπ, λα είλαη εηιηθξηλήο θαη λα πξνσζεί ηε 

κνλαδηθόηεηά ηνπ ρσξίο λα θαηεγνξεί ηνλ αληαγσληζκό. Δπίζεο, θαηά ηελ πξνηνληηθή 

παξνπζίαζε ν πσιεηήο πξέπεη λα έρεη ζπγθεθξηκέλνπο ζηόρνπο, λα έρεη ζηξαηεγηθή γηα λα 

επηηύρεη ηνπο ζηόρνπο απηνύο θαη λα ρξεζηκνπνηεί γιώζζα θαηαλνεηή πξνο ηνλ πειάηε ρσξίο λα 

ρξεζηκνπνηεί δπζλόεηνπο ηερληθνύο όξνπο. Σν ζεκαληηθόηεξν όκσο είλαη όηη ν πσιεηήο πξέπεη 

λα παξνπζηάδεη όρη κόλν ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνηόληνο, αιιά θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ 

ζπλεπάγνληαη απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη λα ηα ζπλδπάζεη έμππλα κε ηα νθέιε πνπ ζα 

απνθνκίζεη ν πειάηεο εάλ επηιέμεη ην πξνηόλ. Σν ζπρλόηεξν ιάζνο ζην νπνίν ππνπίπηνπλ νη 

πσιεηέο ζπλήζσο είλαη όηη παξνπζηάδνπλ όια ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη όια ηα νθέιε ηνπ 

πξνηόληνο κε ηελ ειπίδα όηη θάπνην ζα πξνζειθύζεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε. 
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Δπόκελσο, αληί ν πσιεηήο λα ηαιαηπσξεί ηνλ ππνςήθην πειάηε κε κηα ζεηξά αηειείσησλ 

ιεπηνκεξεηώλ, θαιό είλαη λα εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηνπ ζε εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά κόλν πνπ 

ελδηαθέξνπλ ηνλ πειάηε θαη θαιύπηνπλ ηελ αλάγθε ηνπ.  

 Αθνύ ν πσιεηήο θαηαλνήζεη  θαη πξάμεη όια ηα παξαπάλσ, είλαη ζεκαληηθό λα επηιέμεη κε 

πνηνλ ηξόπν ζα παξνπζηάζεη ην πξνηόλ ηνπ γηα λα θεληξίζεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ πειάηε. Αλάινγα 

κε ην είδνο ηεο πώιεζεο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη κηα ζεηξά από δηαθνξεηηθέο κεζόδνπο πνπ 

κπνξεί λα είλαη είηε επίδεημε ηνπ πξνηόληνο γηα λα δηαπηζηώζεη «ηδίνηο όκκαζη» ηηο δπλαηόηεηεο 

ηνπ πξνηόληνο, είηε λα δώζεη θάπνην δείγκα από ην πξνηόλ. Δπίζεο κπνξεί αθόκα θαη λα 

πξνζθύγεη ζε νπηηθναθνπζηηθά κέζα όπσο βίληεν ή θσηνγξαθίεο αλάινγα πάληα κε ηε θύζε 

ηνπ πξνηόληνο θαη λα παξνπζηάζεη γηα παξάδεηγκα ηνλ ηξόπν θαηαζθεπήο ηνπ πξνηόληνο θαζώο 

θαη καξηπξίεο από άιινπο επραξηζηεκέλνπο πειάηεο. Κάηη πνπ δελ πξέπεη λα μερλάεη πνηέ ν 

πσιεηήο είλαη όηη πξέπεη λα θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ πειάηε θαη λα κελ πξνζπαζήζεη λα 

ηνλ παξαπιαλήζεη. ε πεξίπησζε πνπ ν πσιεηήο δελ γλσξίδεη θάπνηα ζπγθεθξηκέλε 

ιεπηνκέξεηα ηνπ εκπνξεύκαηνο πνπ αλαθέξεη ν πειάηεο, ζα πξέπεη λα νκνινγήζεη ηελ άγλνηά 

ηνπ θαη λα αλαδεηήζεη ηε βνήζεηα θάπνηνπ πην έκπεηξνπ ζπλαδέιθνπ ηνπ. ε θακία πεξίπησζε 

δελ ζα πξέπεη λα πεη ςέκαηα ή λα δώζεη ιαλζαζκέλεο πιεξνθνξίεο.  

 ην ηέινο ηεο παξνπζίαζεο, εάλ είλαη κεγάιε, ν πσιεηήο πξέπεη λα ζπλνςίζεη. Δπίζεο, ζε θάζε 

πεξίπησζε πξέπεη λα δεηάεη feedback από ηνλ πειάηε γηα λα βεβαησζεί όηη δελ έρεη θακία 

απνξία. Δάλ ν πειάηεο εθθξάζεη θάπνηα απνξία, ν πσιεηήο  πξέπεη αθνύ ηελ έρεη θαηαλνήζεη 

πιήξσο λα πξνρσξήζεη ζηελ απάληεζή ηεο. πλνςίδνληαο, εάλ έρεη νινθιεξσζεί κε επηηπρία ην 

πξνεγνύκελν ζηάδην ηεο δηεξεύλεζεο ησλ αλαγθώλ, ηόηε ε θάζε ηεο παξνπζίαζεο ζα είλαη 

επηηπρεκέλε θαη ζα ππάξρνπλ ιηγόηεξεο αληηξξήζεηο πνπ είλαη θαη ην επόκελν ζηάδην ηεο 

δηαδηθάζηαο ηεο πώιεζεο.  

6. Αληηκεηώπηζε Αληηξξήζεσλ 

Οη αληηξξήζεηο  ηνπ πειάηε ζηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο είλαη πνιύ ζεκαληηθέο θαη απνηεινύλ 

ηε βάζε ηεο δηαπξαγκάηεπζεο . Με ηνλ όξν αληηξξήζεηο πειαηώλ αλαθεξόκαζηε ζηνλ 

πξνβιεκαηηζκό, ηε δηαθσλία ή ηηο εξσηήζεηο ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε πνπ εθδειώλνληαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο. Ο πσιεηήο πξέπεη λα ζπκάηαη όηη όζν πεξηζζόηεξν έρεη θαιύςεη ηα 

πξνεγνύκελα ζηάδηα ηεο πώιεζεο, ηόζν ιηγόηεξεο αληηξξήζεηο ζα δερζεί. Δπίζεο, ε αληίξξεζε 
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δελ ζεκαίλεη πάληα όρη. Μεξηθέο αληηξξήζεηο πεγάδνπλ από θάπνηεο παξαλνήζεηο από ηε κεξηά 

ησλ πειαηώλ θαη ην κόλν πνπ ρξεηάδεηαη είλαη απιώο ε δηεπθξίλεζε θάπνησλ ζεκείσλ ηεο 

παξνπζίαζεο. Τπάξρνπλ αξθεηνί ηύπνη αληηξξήζεσλ θαη παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

 Έιιεηςε ρξεκαηηθώλ πόξσλ 

Ζ αληίξξεζε απηή κπνξεί λα πάξεη πνιιέο κνξθέο όπσο: «Ζ ηηκή είλαη πνιύ πςειή», «Γελ 

κπνξώ λα δηαζέζσ ηόζα ρξήκαηα», «Γελ πεξίκελα λα θνζηίδεη ηόζν» θ.ά. όπσο αλαθέξζεθε ζην 

παξαπάλσ ζηάδην ηνπ εληνπηζκνύ ππνςήθησλ πειαηώλ, ε ρξεκαηννηθνλνκηθή δπλαηόηεηα ηνπ 

πειάηε απνηειέη βαζηθό θξηηήξην επηινγήο ηνπ. Άξα, εάλ ν πσιεηήο δελ έρεη αμηνινγήζεη ζσζηά 

ηνλ ππνςήθην πειάηε όζνλ αθνξά ηελ ηθαλόηεηα πιεξσκήο, έρεη γίλεη ιαλζαζκέλνο εληνπηζκόο 

θαη πξέπεη λα πξνρσξήζεη ζηνλ επόκελν πειάηε. Χζηόζν,  κία πξόηαζε αληηκεηώπηζεο 

αληηξξήζεσλ γηα πςειή ηηκή είλαη ην «ζπάζηκν» ηεο πιεξσκήο ζε δόζεηο κε ηε ρξήζε 

πηζησηηθώλ θαξηώλ.  

 Σν θόζηνο ππεξβαίλεη ηεο αμίαο 

Ζ αληίξξεζε πνπ αθνύλ σο επί ην πιείζηνλ νη πσιεηέο είλαη «Σν πξνηόλ δελ αμίδεη ηόζα πνιιά 

ρξήκαηα». Απηό πνπ πξέπεη λα θάλεη ν πσιεηήο είλαη λα ηνλίζεη ηελ αμία ηνπ πξνηόληνο, 

εμεγώληαο ηνπο ιόγνπο γηα ηνπο νπνίνπο θνζηίδεη ηόζν. Κάηη ηέηνην βέβαηα πξνππνζέηεη 

θαηάιιειε πξνηνληηθή γλώζε.  

 Με ύπαξμε αλάγθεο γηα ην πξνηόλ 

Ζ αληίξξεζε απηή εθδειώλεηαη κε ηε κνξθή: «είκαη ηθαλνπνηεκέλνο κε ην πξνηόλ πνπ ήδε 

έρσ».  ηελ πεξίπησζε απηή, ε πξνζπάζεηα ηνπ πσιεηή πξέπεη λα επηθεληξώλεηαη ζην λα πείζεη 

ηνλ πειάηε λα θαιύςεη ηελ αλάγθε ηνπ κε δηαθνξεηηθό θαη απνηειεζκαηηθόηεξν ηξόπν, 

αγνξάδνληαο ην πξνηόλ πνπ ηνπ πξνηείλεη.  

 Κξπθή αληίξξεζε 

Ο πειάηεο δελ απνθαιύπηεη ηνπο πξαγκαηηθνύο ιόγνπο πνπ απνξξίπηεη ηελ αγνξά ηνπ πξνηόληνο 

θαη ν πσιεηήο θαιείηαη λα αλαθαιύςεη ηνλ πξαγκαηηθό ιόγν πίζσ από απηήλ ηελ αληίξξεζε.  

 Αλαβιεηηθή αληίξξεζε 

Οη πειάηεο ζπρλά αλαβάιινπλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο αγνξάο γηα αξγόηεξα θαη ην 

δηαηππώλνπλ σο εμήο: «Θέισ λα ην ζθεθηώ», «Θα δνύκε». ηελ πεξίπησζε απηή ζηόρνο ηνπ 
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πσιεηή πξέπεη λα είλαη ε παξνπζίαζε ησλ νθειεηώλ πνπ ζα πξνθύςνπλ από ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο θαη πώο ζα ηα εθκεηαιεπηεί άκεζα κε ηελ πξαγκαηνπνίεζε απηήο. 

ην ζεκείν απηό θαίλεηαη ν επαγγεικαηίαο πσιεηήο. Ο ηξόπνο κε ηνλ νπνίν ζα ρεηξηζηεί ηηο 

αληηξξήζεηο ηνπ πειάηε, επεξεάδεη θαη ην θιείζηκν ηεο πώιεζεο ή όρη. Αξρηθά, ν πσιεηήο 

πξέπεη λα αθνύζεη πξνζεθηηθά ηνλ πειάηε ώζηε λα θαηαλνήεη ηη έρεη λα αληηκεησπίζεη πξηλ 

μεθηλήζεη λα ην αληηκεησπίδεη. Πξέπεη λα αθνύεη κε όιεο ηηο αζζήζεηο ηνπ, λα δηεξεπλά ηηο 

αληηξξήζεηο, λα ηηο επηβεβαηώλεη θαη ηέινο λα επηιέγεη ηελ θαιύηεξε απάληεζε. Ο πσιεηήο 

πξέπεη λα πξνζπαζεί λα κπαίλεη ζηε ινγηθή ηνπ πειάηε θαη λα ηεθκεξηώλεη ηηο ζέζεηο θαη ηηο 

πξνηάζεηο ηνπ. ε θακία πεξίπησζε ν πσιεηήο δελ πξέπεη λα έξρεηαη ζε αληηδηθία κε ηνλ πειάηε 

αιιά λα πξνζπαζεί λα βξεη ελαιιαθηηθέο ιύζεηο γηα λα ηνλ εμππεξεηήζεη κε ηνλ πην 

ελδεδεηγκέλν ηξόπν. 

7. Κιείζηκν πκθσλίαο / Πώιεζεο 

Σν πξνηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο ηεο πώιεζεο είλαη ην θιείζηκν ηεο πώιεζεο θαη 

νπζηαζηηθά πξόθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ν πσιεηήο πξνζπαζεί λα δεζκεύζεη ηνλ 

πειάηε ώζηε λα πξνζρσξήζεη ζηελ αγνξά ηνπ πξνηόληνο ή ζην θιείζηκν ηεο ζπκθσλίαο. Σν 

θιείζηκν ζεσξείηαη ην γνεηεπηηθόηεξν θνκκάηη ηεο πώιεζεο θαη είλαη ζπλπθαζκελν κε όια ηα 

πξνεγνύκελα ζηάδηα.  ε αξθεηέο πεξηπηώζεηο, εάλ κέρξη ηώξα ν πσιεηήο έρεη πξνρσξήζεη 

ζσζηά, ν πειάηεο ζα νινθιεξώζεη κόλνο ηνπ ηε δηαδηθαζία δεηώληαο ηελ αγνξά. Δπεηδή όκσο 

απηό δελ ζπκβαίλεη ζπρλά, ν πσιεηήο θαιείηαη λα νινθιεξώζεη κόλνο ηνπ, δεηώληαο πνιύ απιά 

απηό γηα ην νπνίν έρεη πξνζπαζήζεη ζηα πξνεγνύκελα ζηάδηα, δειαδή ηελ πώιεζε.  

Σν παξαπάλσ θνκκάηη αλεζπρεί ηνπο πεξηζζόηεξνπο πσιεηέο, νη νπνίνη δπζθνιεύνληαη λα 

δεηήζνπλ ηελ παξαγγειία ή ηελ ηειηθή ζπκθσλία γηα ηελ αγνξά ηνπ πξνηόληνο. Τπάξρνπλ ηξία 

δεηήκαηα πνπ απαζρνινύλ ηνπο πσιεηέο. Σν πξώην αλαθέξεηαη ζην πόηε είλαη ε θαηάιιειε 

ζηηγκή λα θιείζνπλ ηελ πώιεζε, ην δεύηεξν αθνξά ην πόηε είλαη έηνηκνο ν πειάηεο λα αγνξάζεη 

θαη ην ηειεπηαίν ηηο πξνζπάζεηεο πνπ πξέπεη λα θάλεη ν πσιεηήο γηα λα νινθιεξώζεη ηελ 

πώιεζε. Απηό πνπ ηνπο θνβίδεη είλαη ζπλήζσο όηη ν ππνςήθηνο πειάηεο ζα ηνπο απνξξίςεη ή όηη 

ην πξνηόλ ηνπο δελ είλαη ηόζν θαιό ηειηθά ώζηε λα πείζνπλ ηνλ πειάηε λα ην αγνξάζεη. Οη 

πσιεηέο πξέπεη λα αλαπηύμνπλ ηελ ηθαλόηεηα λα κπνξνύλ λα αλαγλσξίζνπλ ηα κελύκαηα πνπ 

ζηέιλεη ν ππνςήθηνο πειάηεο, λα απνθεύγνπλ ηελ ππεξβνιηθή πίεζε, λα κελ βηάδνληαη θαη λα 
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έρνπλ ελαιιαθηηθέο πξνηάζεηο θαη ιύζεηο λα ηνπ πξνηείλνπλ.  Σα βήκαηα πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζήζνπλ ηειηθά ώζηε λα βνεζήζνπλ έλαλ πειάηε λα πάξεη ηελ απόθαζε πνπ ζέιεη λα 

πάξεη θαη λα πξνβεί ζηελ αγνξά αλαιύνληαη παξαθάησ: 

Αξρηθά, αθνύ ν  πσιεηήο έρεη εληνπίζεη θαη δηεξεπλήζεη θάζε αλάγθε ηνπ πειάηε, πξέπεη λα 

ηνπ ζπκίζεη πνηα είλαη ηα θύξηα ζέκαηα πνπ ηνλ απαζρνινύλ έηζη όπσο ηα αλέθεξε ν ίδηνο, κε ηε 

ζεηξά πνπ ηα ηαμηλνκεί θαη λα πεξηνξηζηεί ζηα πην ζεκαληηθά. Έπεηηα, πξέπεη λα πξνρσξήζεη 

ζηελ παξνπζίαζε ηεο ιύζεο πνπ πξνηείλεη θαη λα πξνζέμεη ηε γιώζζα ηνπ ζώκαηνο ηνπ πειάηε. 

Δάλ θαίλεηαη ηθαλνπνηεκέλνο κε απηά πνπ πξνηείλεη λα ζπλερίζεη ή εάλ δηαθξίλεη θάπνηα 

αληίξξεζε λα αιιάμεη ηαθηηθή. Γηα λα είλαη ζίγνπξνο ν πσιεηήο γηα ηελ έθβαζε ησλ πξαγκάησλ 

πξέπεη λα ξσηήζεη επζέσο ηνλ πειάηε εάλ ηνλ επραξηζηνύλ νη ιύζεηο πνπ πξνηείλεη γηα λα 

κπνξέζεη λα θαιύςεη ηα ηπρόλ θελά ζηηο πξνηάζεηο ηνπ. ηε ζπλέρεηα, ν πσιεηήο πξέπεη λα 

θιείζεη νπζηαζηηθά ηελ πώιεζε θαη λα πξνρσξήζεη ζηα επόκελα βήκαηα πνπ είλαη  λα 

ζπλνδεύζεη ηνλ πειάηε ζην ηακείν θαη λα ηνλ ελεκεξώζεη γηα όινπο ηνπο πηζαλνύο ηξόπνπο 

εμόθιεζεο ηεο αγνξάο ηνπ ή λα ζπκπιεξώζνπλ καδί ην έληππν ηεο παξαγγειίαο θαη λα νξίζνπλ 

ηελ κέξα θαη ηνλ ηξόπν παξαιαβήο ησλ πξνηόλησλ. ην ηέινο, απηό πνπ δελ πξέπεη λα μεράζεη ν 

πσιεηήο είλαη λα επραξηζηήζεη ηνλ πειάηε θαη λα ηνλ απνραηξεηήζεη κε έλα δεζηό θαη εηιηθξηλέο 

ρακόγειν. Σν ηειεπηαίν απηό θνκκάηη πξέπεη λα απνηειεί αλαπόζπαζην θνκκάηη θάζε 

εμππεξέηεζεο θαη λα ζπλνδεύεη θάζε θιείζηκν πώιεζεο είηε έρεη επηηεπρζεί ε πώιεζε είηε όρη.  

8. Μεηέπεηηα Παξαθνινύζεζε 

Σν ηειεπηαίν θαη ίζσο πην ζεκαληηθό ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο ηεο πώιεζεο είλαη ε κεηέπεηηα 

παξαθνινύζεζε ηνπ πειάηε από ηνλ πσιεηή. Πνιινί πσιεηέο ζεσξνύλ όηη εθόζνλ θαηάθεξαλ 

ηελ πώιεζε ή έθιεηζαλ ηελ ζπκθσλία ε δνπιεηά ηνπο ηειείσζε εθεί. Κάηη ηέηνην δελ ηζρύεη. 

Μπνξεί ν πσιεηήο λα εξγάζηεθε ζθιεξά γηα λα θαηαθέξεη λα θάλεη ηνλ πειάηε λα αγνξάζεη, 

σζηόζν πξέπεη λα εξγαζηεί εμίζνπ ζθιεξά γηα λα δηαηεξήζεη έλαλ πειάηε ηθαλνπνηεκέλν θαη λα 

θαηαθέξεη λα μαλαγνξάζεη ν ίδηνο πειάηεο από απηόλ θαη ζην κέιινλ. Άιισζηε,ε πιεηνλόηεηα 

ησλ πσιήζεσλ γίλεηαη ζε ήδε ππάξρνληεο πειάηεο. Ζ βαζηθή αξρή ελόο πσιεηή πξέπεη λα είλαη 

«Γελ θάλσ πσιήζεηο, θάλσ πειάηεο!».  

Οη ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα θάλεη έλαο πσιεηήο γηα λα δηαηεξήζεη πηζηνύο θαη ζηαζεξνύο 

πειάηεο είλαη απιέο. Αξρηθά, ν πσιεηήο είλαη απαξαίηεην λα δεκηνπξγήζεη έλα θιίκα 



84 
 

εκπηζηνζύλεο κε ηνλ πειάηε ην νπνίν επηηπγράλεηαη γηα παξάδεηγκα κε ηελ παξνρή 

πιεξνθνξηώλ γηα ηε ζσζηή ρξήζε ηνπ πξνηόληνο. Δπίζεο, πξέπεη λα είλαη ζπλεπήο θαη λα 

εθηειέζεη όια όζα έρνπλ ζπκθσλήζεη κε ηνλ πειάηε όπσο επίζεο λα ρεηξηζηεί ζσζηά θαη όζα 

παξάπνλα ελδερνκέλσο λα απνθηήζεη ν πειάηεο. Θα πξέπεη λα δειώλεη έκπξαθηα ηελ εθηίκεζή 

ηνπ θαη ηέινο, ν πσιεηήο πξέπεη λα θξνληίζεη λα έρεη κηα ζπρλή επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε γηα 

λα καζαίλεη θαηά πόζν επραξηζηεκέλνο είλαη από ην πξνηόλ. πλεπώο, ε ζπνπδαηόηεηα ηεο 

θάζεο απηήο είλαη πνιύ κεγάιε ζηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο, αθνύ νη ζσζηέο ελέξγεηεο ηνπ 

πσιεηή κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη εμαζθάιηζε ζπλερόκελσλ 

πσιήζεσλ.  

Αληίζεηα, ε παξάιεηςε ηνπ ζηαδίνπ πνπ πεξηγξάςακε παξαπάλσ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο. ύκθσλα κε έξεπλεο, έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο κηιάεη κε 

αξλεηηθά ζρόιηα γηα ηελ εκπεηξία ηνπ ζε ηνπιάρηζηνλ έληεθα πηζαλνύο πειάηεο, ελώ έλαο 

ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο κηιάεη ζεηηθά γηα ηελ επηρείξεζε ην πνιύ ζε ηξεηο πηζαλνύο πειάηεο. 

Βέβαηα δελ είλαη δπλαηόλ λα εμαιεηθζεί εληειώο ε δπζαξέζθεηα θάπνησλ πειαηώλ θαζώο κπνξεί 

λα ηύρεη θαη θάηη απξόβιεπην. Απηό όκσο πνπ δελ πξέπεη λα ζπκβεί είλαη λα ραζνύλ νη πειάηεο 

απηνί νξηζηηθά από ην πειαηνιόγην ηεο επηρείξεζεο. Ο πσιεηήο πξέπεη λα παξνηξύλεη ηνπο 

πειάηεο λα εθθξάζνπλ ηα παξάπνλά ηνπο ή αθόκα θαη λα θάλνπλ πξνηάζεηο βειηίσζεο ζηελ 

εηαηξεία. Δπίζεο, ππάξρνπλ αξθεηνί ηξόπνη γηα λα μαλαθεξδίζεη έλαο πσιεηήο έλαλ 

δπζαξεζηεκέλν πειάηε. Γηα παξάδεηγκα, κία εηαηξεία κπνξεί λα παξέρεη έθπησζε γηα ηελ 

επόκελε αγνξά ή έλα κηθξό δώξν γηα λα επαλνξζώζεη ην ιάζνο ηεο.  

Δλ θαηαθιείδη, ζπκπεξαίλνπκε πσο ν πσιεηήο πξέπεη λα ζεσξεί ηελ εμππεξέηεζε σο 

αλαπόζπαζην θνκκάηη ηεο δηαδηθαζίαο ηεο πώιεζεο θαη λα επηδηώθεη ηελ πνηνηηθή εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηώλ ηνπ. Κάζε ζηάδην βξίζθεηαη ζε ζηελή αιιειεμάξηεζε κε ηα ππόινηπα πνπ 

ζεκαίλεη όηη ζε πνιιέο πεξηπηώζεηο παξόιν πνπ ν πσιεηήο πεξάζεη από έλα ζηάδην κπνξεί λα 

είλαη απαξαίηεην λα επαλέιζεη εθ λένπ ζην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην γηα λα επηηύρεη ηελ πώιεζε. 

Δπίζεο, όινη νη πειάηεο δελ είλαη ην ίδην θαη ν θαζέλαο ρξήδεη μερσξηζηήο κεηαρείξεζεο. Γελ 

είλαη απαξαίηεην ινηπόλ θάζε θνξά πνπ ν πσιεηήο πξνζπαζεί λα πξαγκαηνπνηήζεη κηα πώιεζε 

λα πεξάζεη από όια ηα ζηάδηα ηεο πώιεζεο. Μπνξεί λα παξαιείςεη θάπνηα ή λα ρξεηαζηεί λα 

πξνζαξκόζεη θαπνηα ζηάδηα ζηηο αλάγθεο ελόο ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε. Σν παλ ζηελ πώιεζε 
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είλαη λα ππάξρεη κηα ζρέζε αιιειεμάξηεζεο κε ηνλ θάζε πειάηε θαη λα γίλεηαη ην θαιύηεξν γηα 

ηελ άκεζε θαη πνηνηηθή εμππεξέηεζή ηνπ. Τπάξρεη έλαο θαλόλαο πνπ ηζρύεη από πάληα θαη 

αλαθέξεη όηη «Ο πειάηεο έρεη πάληα δίθην, αιιά θαη λα κελ έρεη, πάιη δίθην ζα έρεη». 

 

4.2 Μέζνδνο AIDA 

 

Όηαλ ην marketing θαη ε δηαθήκηζε ζπλάληεζαλ ηηο πσιήζεηο, ηόηε γελλήζεθε ην AIDA. 

Οπζηαζηηθά πξόθεηηαη γηα ην αθξσλύκην ηεζζάξσλ ιέμεσλ, πνπ επηλνήζεθε ζηα ηέιε ηνπ 18
νπ

 

αηώλα από ηνλ πξσηνπόξν ζηηο πσιήζεηο Elias St. Elmo Lewis κε ζθνπό λα εμεγήζεη ηνλ ηξόπν 

πνπ πξέπεη λα ιεηηνπξγνύλ νη πσιήζεηο. Σν αθξσλύκην απηό πεξηγξάθεη ηα βήκαηα ή αιιηώο ηα 

ζηάδηα πνπ δηαθξίλνληαη από ηε ζηηγκή πνπ ν θαηαλαισηήο αξρίδεη λα αληηιακβάλεηαη έλα 

πξνηόλ έσο όηνπ θαηαιήμεη λα ην δνθηκάζεη θαη ηειηθά λα πξνβεί ζηελ αγνξά ηνπ. Σα αξρηθά 

ηνπ αθξσλπκίνπ δηαηππώζεθαλ γηα πξώηε θνξά ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ’50, από ηνλ 

Edward K. Strong ζην βηβιίν ηνπ «Psychology of selling and advertising», κε πξώην επηλνεηή 

όκσο λα παξακέλεη ν Elias St. Elmo Lewis. Δθείλε ηε δεθαεηία ήηαλ πνπ ε πώιεζε μεθίλεζε γηα 

πξώηε θνξά λα αληηκεησπίδεηαη σο ζνβαξή εξγαζία. Σα αξρηθά αλαιύνληαη σο εμήο:  

 Attention: Σν πξώην βήκα είλαη λα ηξαβήμεηο ηελ πξνζνρή ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε. 

 Interest: Όηαλ έρεηο ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε, πξέπεη λα δηεγείξεηο 

θαη ην ελδηαθέξνλ ηνπ. 

 Desire: Όηαλ έρεηο ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή θαη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε, 

πξέπεη λα ηνλ θάλεηο λα κεηαβεί από ην ζηάδην «κνπ αξέζεη», ζην επόκελν βήκα δειαδή 

ην «ζέισ». 

 Action: Δίζαη πιένλ ζην ηειηθό ζηάδην, όπνπ κε ην θαηάιιειν εξέζηζκα ν ππνςήθηνο 

πειάηεο πξνρσξά ζηελ αγνξά ηνπ πξνηόληνο. 
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Πίλαθαο 4.2  

Σν αθξσλύκην AIDA 

 

 

Αλαιπηηθόηεξα κπνξνύκε λα κειεηήζνπκε ην θάζε ζηάδην μερσξηζηά: 

 Attention: ηε ζεκεξηλή επνρή νη άλζξσπνη είλαη πην δύζθνια πξνζβάζηκνη, θαζώο 

έρνπλ πνιύ ιίγν ειεύζεξν ρξόλν θαη πνιιά δηαθνξεηηθά εξεζίζκαηα γύξσ ηνπο πνπ ηνπο 

ηξαβάλε ηελ πξνζνρή. Σν έξγν ηνπ πσιεηή ινηπόλ γίλεηαη όιν θαη πην δύζθνιν θαζώο 

πξέπεη λα βξεη ηνλ θαηάιιειν ηξόπν λα πξνζεγγίζεη ηνλ πειάηε θαη λα ηνπ ηξαβήμεη ηελ 

πξνζνρή. Γηα ηελ αθξίβεηα ν πσιεηήο έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ ιίγα δεπηεξόιεπηα γηα λα 

θάλεη ηνλ πειάηε λα αηζζαλζεί  θαινδερνύκελνο. Δπίζεο, ν πσιεηήο πξέπεη λα ζπκάηαη 

όηη ε πξώηε εληύπσζε είλαη απηή πνπ κεηξάεη, γη’απηό θαη πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη κία 

θαιή πξώηε εηθόλα θαη έλα ζεηηθό θιίκα. Ο πσιεηήο θαιείηαη λα δείμεη ζηνλ πειάηε όηη 

είλαη ζηε δηάζεζή ηνπ θαη όηη πξνεγείηαη από νπνηαδήπνηε άιιε δξαζηεξηόηεηα πνπ ηνλ 

απαζρνιεί εθείλε ηε ζηηγκή. Πάλσ απ’όια όκσο απηό πνπ ζα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή θαη 

ίζσο ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ πειάηε είλαη έλα εηιηθξηλέο θαη δεζηό ρακόγειν κε ην νπνίν 

πξέπεη  λα ηνλ ππνδερηεί ζηνλ ρώξν ηνπ. Αλ κηιάλε ζην ηειέθσλν, ην ρακόγειν 

ρξσκαηίδεη ηε θσλή ηνπ θαη δίλεη κία επράξηζηε λόηα ζηε ζπδήηεζε πνπ αθνινπζεί, 

ηξαβώληαο ηελ πξνζνρή ηνπ ζπλνκηιεηή, αθόκα θαη αλ δελ έρεη ηελ εηθόλα ηνπ κπξνζηά 

ηνπ.  
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 Interest: Όπσο έρνπκε ήδε αλαθέξεη, ν πσιεηήο έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ πνιύ ιίγα 

δεπηεξόιεπηα γηα λα δηεγείξεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ πειάηε κε ηηο πξνηάζεηο ηνπ, γη’απηό 

θαη πξέπεη λα ην εθκεηαιεπηεί. Ο πσιεηήο πξέπεη λα ςπρνινγήζεη ηνλ πειάηε, ώζηε ν 

δεύηεξνο λα βξεη ελδηαθέξνλ ζηα ιεγόκελά ηνπ. Γηα παξάδεηγκα, θάλνληάο ηνπ έμππλεο 

εξσηήζεηο, ζπιιέγεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα λα μέξεη πώο ζα ζπλερίζεη. Σν 

κπζηηθό είλαη λα κελ ζπαηαιάεη άζθνπα ην ρξόλν θαη ησλ δύν. 

 Desire: ην ζεκείν απηό ν πσιεηήο πξέπεη λα δηεξεπλήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ ππνςήθηνπ 

πειάηε, λα θαηαιάβεη ηελ ςπρνινγηθή ηνπ θαηάζηαζε θαζώο θαη ηηο πξνηεξαηόηεηεο ή 

ηνπο πεξηνξηζκνύο πνπ κπνξεί λα ηνλ ζπλνδεύνπλ. Πξέπεη λα αθνύεη κε πξνζνρή απηά 

πνπ ηνπ ιέεη ν πειάηεο θαη λα παξαηεξεί ηηο θηλήζεηο ηνπ ώζηε λα βξεη έλα ζεκείν 

επαθήο. Γεληθά, πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί έλα θιίκα εκπηζηνζύλεο ώζηε ν πειάηεο λα 

ζέιεη λα θιείζεη κηα ζπκθσλία (αγνξά ελόο πξνηόληνο) κε ηνλ ζπγθεθξηκέλν πσιεηή.  

Δπηπιένλ, ν πσιεηήο πξέπεη λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνο γηα ην πξνηόλ ηνπ, ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, ηα αληίζηνηρα πξνηόληα ηνπ αληαγσληζκνύ, θαζώο θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζή ηνπ. Καιό ζα ήηαλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηεί έλα 

ζπγθεθξηκέλν κνηίβν παξνπζίαζεο ην νπνίν όκσο λα κπνξεί λα ην πξνζαξκόζεη ζηηο 

αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά. Γεληθά, κία θαιή πξνεηνηκαζία θάλεη πην εύθνια 

ηα πξάγκαηα γηα ηνλ πσιεηή.  

 Action: Σν ηέηαξην ζηάδην είλαη θαη ην πην θξίζηκν. Δίλαη ζεκαληηθό γηα ηνλ πσιεηή λα 

γλσξίδεη όηη ν δηζηαγκόο από κέξνπο ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε γηα θάζε ηη θαηλνύξην είλαη 

απόιπηα θπζηνινγηθόο. Ζ δνπιεηά ηνπ πσιεηή ζηε θάζε απηή είλαη λα επηβεβαηώζεη θαη 

λα επηβξαβεύζεη ηηο ππνςήθηεο επηινγέο ηνπ πειάηε θαη λα θξνληίζεη λα νινθιεξώζεη 

ηνλ θύθιν επαθήο καδί ηνπ ρσξίο εθθξεκόηεηεο.  Δάλ όια ηα παξαπάλσ ζηάδηα έρνπλ 

γίλεη ζσζηά σο θπζηθή ζπλέπεηα έξρεηαη ην θιείζηκν ηεο ζπκθσλίαο θαη θαη’επέθηαζε 

ηεο πώιεζεο.  

Σν ζεκαληηθό γηα κηα ζπλάληεζε ή επαθή κε έλαλ ππνςήθην πειάηε είλαη λα δεκηνπξγεζεί 

κία ζρέζε εκπηζηνζύλεο . Πξώηα απ’όια, ν πσιεηήο πξέπεη λα βιέπεη ηνλ πειάηε ζαλ 

ζπλέηαηξν. θνπόο είλαη ν πειάηεο ηνπ ζήκεξα λα γίλεη πειάηεο ηνπ θαη αύξην. Ο πσιεηήο 

πξέπεη λα θξνληίζεη ώζηε ν πειάηεο λα θύγεη ηθαλνπνηεκέλνο θαη κε δηάζεζε λα επηζηξέςεη. 



88 
 

Μηα επηρείξεζε έρεη αλάγθε όρη κόλν από πνιινύο πειάηεο αιιά θαη από πηζηνύο πειάηεο νη 

νπνίνη ηελ εκπηζηεύνληαη θαη επηζηξέθνπλ πάληα ζε απηή.  

 

4.3 Σερληθή FAB 

 

Απνηειεί ίζσο ηελ πην απιή θαη ηελ πην απνηειεζκαηηθή ηερληθή πσιήζεσλ. Μπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε πνιιέο κνξθέο πσιήζεσλ όπσο ζηε ιηαληθή, ζηηο B2B θαη ζηηο B2C 

πσιήζεηο. Πξόθεηηαη νπζηαζηηθά γηα έλα αθξσλύκην ηξηώλ ιέμεσλ πνπ αλαιύνληαη σο εμήο:                                 

Feature – Advantage – Benefit. Δίλαη ηδαληθή γηα θαηαζηάζεηο όπνπ έλα πξνηόλ κπνξεί λα 

ζπλδπάδεη πνιιά θαη δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά, πιενλεθηήκαηα θαη νθέιε γηα ηνλ θάζε 

θαηαλαισηή. 

ηηο πεξηζζόηεξεο παξνπζηάζεηο, ην ιάζνο πνπ θάλνπλ πην ζπρλά νη πσιεηέο είλαη λα  

απαξηζκνύλ όια ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα νθέιε ησλ πξνηόλησλ πνπ παξνπζηάδνπλ 

κπεξδεύνληαο κε απηόλ ηνλ ηξόπν ηνλ θαηαλαισηή.  Παξαθάησ ζα αλαιύζνπκε ηα βήκαηα πνπ 

πξέπεη λα αθνινπζνύλ νη πσιεηέο γηα λα παξνπζηάδνπλ κία νινθιεξσκέλε εηθόλα ηνπ 

πξνηόληνο πνπ πξνσζνύλ.  

 Feature: Με ηνλ όξν αλαθεξόκαζηε ζηα θύξηα ζηνηρεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ έλα πξνηόλ. 

Δίλαη εύθνιν λα ην θαηαλνήζνπκε εάλ ιάβνπκε ππόςε έλα ηππηθό παξάδεηγκα. Αο 

πάξνπκε σο ππόζεζε έλα θαηάζηεκα πνπ πνπιάεη ςεθηαθά κέζα. Ο πσιεηήο πξνζπαζεί 

λα πνπιήζεη κία ςεθηαθή θάκεξα. Θα μεθηλήζεη ηελ παξνπζίαζή ζηνλ ππνςήθην πειάηε 

κε ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρεη ε ζπγθεθξηκέλε ςεθηαθή θάκεξα, όπσο γηα παξάδεηγκα 

όηη δηαζέηεη αλαθιαζηηθό θαθό, θαθό zoom 18-135 mm θαη θάκεξα 24 megapixel. Γηα 

θάπνηνλ πνπ αζρνιείηαη κε ηε θσηνγξαθία απηνί νη όξνη θαη νη δπλαηόηεηεο πνπ 

πξνζθέξνπλ είλαη γλσζηέο θαη θαηαλνήζηκεο. Γηα θάπνηνλ όκσο πνπ είλαη εξαζηηέρλεο νη 

όξνη απηνί, αλ θαη είλαη πνιινί ζεκαληηθνί,  είλαη δπζλόεηνη θαη ρξεηάδνληαη θάπνηα 

επεμήγεζε. 

 Advantage: ην ζεκείν απηό έξρεηαη ην πιενλέθηεκα. Σν πιενλέθηεκα νξίδεηαη όηαλ 

βάιεηο θάηη ζε επλνηθή θαη αλώηεξε ζέζε. Οπζηαζηηθά απνηειεί ηε γέθπξα πνπ καο 

βνεζά λα θαηαλνήζνπκε πώο θηάλνπκε από ην ραξαθηεξηζηηθό γλώξηζκα ζην όθεινο. 
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ην ζπγθεθξηκέλν παξάδεηγκα ηεο ςεθηαθήο θάκεξαο, ην πιενλέθηεκα κηαο ςεθηαθήο 

θάκεξαο πνπ έρεη 24 megapixel ζεκαίλεη όηη πξνζθέξεη κεγαιύηεξν αξηζκό θνπθίδσλ 

αλά πεξηνρή πνπ ζεκαίλεη όηη ηξαβάεη κεγαιύηεξε εηθόλα. Απηό θάλεη ηελ εηθόλα πην 

δπλαηή θαη επηηξέπεη ζην ρξήζηε λα κεγεζύλεη ηελ εηθόλα ρσξίο λα ράζεη ηελ πνηόηεηά 

ηεο ε θσηνγξαθία. Δπίζεο, ην πιενλέθηεκα κηαο θιίζεο 35 – 135 mm είλαη όηη επηηξέπεη 

λα θάλεη κεγέζπλζε ή ζκίθξπλζε ρξεζηκνπνηώληαο ηνλ έλαλ θαθό θαη επηηξέπεη ηε ιήςε 

θαιώλ θσηνγξαθηώλ ζε δηάθνξεο θαηαζηάζεηο, θάλνληαο κε απηό ηνλ ηξόπν ηελ θάκεξα 

πην επέιηθηε.  

 Benefit: Αθνύ ν πσιεηήο έρεη αλαιύζεη όια ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα πιενλεθηήκαηα 

ηνπ πξνηόληνο πνπ παξνπζηάδεη, ζεηξά έρεη λα θαηαιάβεη ν ππνςήθηνο πειάηεο ην όθεινο 

ηνπ πξνηόληνο γηα απηόλ. Σν όθεινο είλαη νπζηαζηηθά ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν έλα 

ραξαθηεξηζηηθό βνεζά ηνλ πειάηε. Έηζη, εάλ εμεηαζηεί ην παξαπάλσ παξάδεηγκα θαη ην 

ραξαθηεξηζηηθό ησλ 24 megapixel ηόηε κπνξνύλ λα εμεγεζνύλ αξθεηά πιενλεθηήκαηα 

ζην πξόζσπν πνπ θσηνγξαθίδεη , πεξηιακβάλνληαο κηα επθξηλέζηεξε εηθόλα, ηελ 

δπλαηόηεηα λα κεγεζύλεηαη ε θσηνγξαθία ρσξίο λα ράζεη ηελ πνηόηεηά ηεο, θαη 

γεληθόηεξα κία θαιύηεξε πνηόηεηα εηθόλαο ζπλνιηθά. Δπίζεο, εάλ ιεθζεί ππόςηλ ην 

δνπκ 18 -135 mm, ππάξρεη κεγαιύηεξε επειημία θαη επθνιία αθνύ δελ ρξεηάδεηαη ε 

αιιαγή θαθώλ γηα δηαθνξεηηθέο ιήςεηο. Άξα όηαλ ν πειάηεο ηξαβάεη γηα παξάδεηγκα 

νηθνγελεηαθέο θσηνγξαθίεο, ε εκπεηξία γίλεηαη πην δηαζθεδαζηηθή, ην απνηέιεζκα είλαη 

θαιύηεξν θαη νη θσηνγξαθίεο πςηιήο αλάιπζεο ηνπ ζπκίδνπλ πόζν θαιά έπξαμε πνπ 

πξνέβε ζελ αγνξά ηεο ζπγθεθξηκέλεο ςεθηαθήο θάκεξαο.  

πλδπάδνληαο ινηπόλ ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα πιενλεθηήκαηα κε ηα νθέιε πνπ πξνζθέξεη έλα 

πξνηόλ, δεκηνπξγείηαη ζαθέζηεξε επηθνηλσλία αλάκεζα ζηνλ πσιεηή θαη ηνλ πειάηε. Δπίζεο, 

βνεζά ηε κλήκε ηνπ αγνξαζηή επεηδή θαηαλνεί ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν παξάγεηαη ην όθεινο γηα 

ηνλ ίδην. Σέινο, ε παξαπάλσ ηερληθή είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηελ πώιεζε ελόο 

αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο, όπσο επίζεο θαη γηα πξνηόληα πνπ δελ είλαη επξέσο γλσζηά 

ζην θαηαλαισηηθό θνηλό.  
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4.4 Upselling θαη Cross-selling Πσιήζεηο 

ηόρνο θάζε επηρείξεζεο είλαη ε αύμεζε ησλ πσιήζεώλ ηεο. Γύν αξθεηά δεκνθηιείο ηερληθέο 

είλαη απηέο ηνπ upselling θαη ηνπ cross-selling.  

 

4.4.1 Upselling Πσιήζεηο 

 

Ζ ηερληθή ηνπ upselling είλαη κία κνξθή εληζρπηηθήο πώιεζεο θαηά ηελ νπνία ν πσιεηήο 

παξαθηλεί ηνπο πειάηεο λα μνδέςνπλ πεξηζζόηεξα ρξήκαηα από απηά πνπ ζθόπεπαλ λα 

μνδέςνπλ αξρηθά. Ο πσιεηήο αθνύ έρεη πξνζεγγίζεη ηνλ πειάηε θαη έρεη θάλεη ηε ζσζηή 

δηεξεύλεζε αλαγθώλ ηνπ πξνηείλεη θάπνηα πξνηόληα πνπ θαιύπηνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ. ηε 

ζπλέρεηα, παξαηεξώληαο ηνλ πειάηε θαη ηελ πξνηίκεζε πνπ ελδερνκέλσο λα δείρλεη ζε θάπνηα 

πξνηόληα, κπνξεί λα ηνπ πξνηείλεη θάπνηα άιια πξνηόληα (ζπλήζσο αθξηβόηεξα) πνπ είλαη ίδηα ή 

παξόκνηνπ ηύπνπ κε απηά πνπ ζθνπεύεη ν ππνςήθηνο πειάηεο λα αγνξάζεη. Γηα παξάδεηγκα, ζε 

έλα θαηάζηεκα ειεθηξνληθώλ εηδώλ, εάλ έλαο πειάηεο ζέιεη λα αγνξάζεη κία ηειεόξαζε κε ηηκή 

θνληά ζηα 600 επξώ, ν πσιεηήο κπνξεί λα ηνπ πξνηείλεη θαη άιιεο ηειενξάζεηο θνληά ζηε ηηκή 

απηή αιιά θαη ιίγν πςειόηεξε από 600 επξώ, όκσο κε θαιύηεξα ή πεξηζζόηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά.  

Γεληθά, όζεο πεξηζζόηεξεο επθαηξίεο δίλεη ν πσιεηήο γηα upselling πσιήζεηο, ηόζν 

πεξηζζόηεξεο πηζαλόηεηεο έρεη λα πείζεη ηνλ πειάηε λα επηιέμεη θάπνην από ηα πξνηεηλόκελα 

πξνηόληα. Σν κπζηηθό βέβαηα είλαη ν πσιεηήο λα γλσξίδεη άξηζηα ηα πξνηόληα πνπ πξνσζεί θαη 

λα γλσξίδεη όια ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ώζηε λα κπνξεί λα ηα ζπλδπάζεη κε ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηώλ. Αληίζεηα, εάλ ν πσιεηήο πξνηείλεη ζηνλ πειάηε θάηη άζρεην από απηό πνπ έρεη 

αλάγθε, ην πηζαλόηεξν είλαη λα εθλεπξηζηεί θαη λα κελ αγνξάζεη ηίπνηα ζην ηέινο. Δπίζεο, 

εμίζνπ έμππλνο ηξόπνο γηα ηνλ πσιεηή λα θάλεη upselling πσιήζεηο είλαη λα πξνεηδνπνηήζεη ηνλ 

πειάηε όηη ηα πξνηόληα πνπ ηνπ πξνηείλεη είλαη δηαζέζηκα ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκό θαη όηη 

ελδερνκέλσο λα εμαληιεζνύλ γξήγνξα εάλ δελ πξνβεί άκεζα ζηελ αγνξά ηνπο. Ο θόβνο όηη ζα 

ράζεη ηελ «επθαηξία», ίζσο ηνλ παξαθηλήζεη λα αγνξάζεη ηειηθά. Με απηό ηνλ ηξόπν αλεβαίλεη ν 

κέζνο όξνο αγνξώλ ησλ πειαηώλ θαη νη επηρεηξήζεηο έρνπλ κεγαιύηεξν θέξδνο.  
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4.4.2 Cross – selling Πσιήζεηο 

 

Μία επίζεο δεκνθηιήο ηερληθή πώιεζεο είλαη νη cross – selling πσιήζεηο ή αιιηώο 

ζπκπιεξσκαηηθή πώιεζε. ηε ζπγθεθξηκέλε ηερληθή ν πσιεηήο αθνύ έρεη θαηνρπξώζεη ηε 

βαζηθή αγνξά ηνπ πειάηε, ηνπ πξνηείλεη ζπκπιεξσκαηηθά είδε πνπ ζπλδπάδνληαη θαη 

νπζηαζηηθά ζπκπιεξώλνπλ ην βαζηθό πξνηόλ πνπ έρεη επηιέμεη. Ο πσιεηήο κπνξεί λα μεθηλήζεη 

κε κία ζπκπιεξσκαηηθή πξόηαζε , κεγηζηνπνηώληαο κε απηό ηνλ ηξόπν ηηο πηζαλόηεηεο λα 

πεηύρεη κία αθόκε πώιεζε απμάλνληαο ηε κέζε απόδεημε.  

Βαζηθή πξνππόζεζε θαη ζε απηή ηε ηερληθή είλαη ε πνιύ θαιή γλώζε ησλ πξνηόλησλ θαη ησλ 

ζπλδπαζκώλ πνπ κπνξνύλ λα γίλνπλ. Γηα παξάδεηγκα, ζε έλα θαηάζηεκα ξνύρσλ εάλ έλαο 

πειάηεο ελδηαθέξεηαη λα αγνξάζεη έλα παληειόλη ηδελ, ν πσιεηήο κπνξεί λα ηνπ πξνηείλεη έλα  

T-shirt πνπ ζε ζπλδπαζκό κε ηνλ ηδελ ζα απνγεηώζεη ηε casual εκθάληζή ηνπ. Πξνηείλνληάο ηνπ 

επγεληθά έλα ζπκπιεξσκαηηθό πξνηόλ, ν πσιεηήο έρεη κεγαιύηεξεο πηζαλόηεηεο λα πεηύρεη κία 

αθόκε πώιεζε. Τπάξρεη ε αλεζπρία ζηνπο πσιεηέο όηη ν πειάηεο ζα απνξξίςεη ηελ πξόηαζή 

ηνπο ή όηη ζα βάινπλ ζε θίλδπλν ηε βαζηθή αγνξά ηνπ πειάηε. Σν κπζηηθό ζηελ ηερληθή απηή 

είλαη ε ζπκπιεξσκαηηθή πξόηαζε λα γίλεηαη ζηα πιαίζηα κηαο νινθιεξσκέλεο παξνπζίαζεο  

θαη λα αθνξά έλα πξνηόλ δηαθνξεηηθήο θαηεγνξίαο, κηθξόηεξεο ή ίζεο αμίαο. Γεληθά, κε ηε 

ζπκπιεξσκαηηθή πξόηαζε ν πσιεηήο ρηίδεη κία ζρέζε εκπηζηνζύλεο κε ηνλ πειάηε θαη απμάλεη 

ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ. Σέινο,  όιε απηή ε δηαδηθαζία  έρεη άκεζν αληίθηππν ζηελ αύμεζε ησλ 

πσιήζεσλ αθνύ κε ηνλ ίδην αξηζκό πειαηώλ, απμάλνληαη νη πσιήζεηο θαη ππάξρεη κεγαιύηεξν 

θέξδνο γηα ηελ επηρείξεζε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

 

 ΚΑΙΡΙΟΙ ΓΔΙΚΣΔ ΔΠΙΥΔΙΡΗΜΑΣΙΚΉ ΑΠΟΓΟΗ 

(KEY PERFORMANCE INDICATORS) 

 

5.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ αύμεζε ηεο απνδνηηθόηεηαο θαη απνηειεζκαηηθόηεηαο κηαο επηρείξεζεο πξέπεη λα απνηειεί 

δηαξθή θαη πξσηεύνληα ζηόρν όισλ ησλ ηκεκάησλ ηνπ νξγαληζκνύ. Πξνθεηκέλνπ ινηπόλ ε 

δηνίθεζε ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο λα είλαη απνηειεζκαηηθή πξέπεη λα ζπλνδεύεηαη από ηελ 

κέηξεζε ηεο επίδνζεο θαη απόδνζεο ηεο θαζώο θαη από ηελ αμηνιόγεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

ηεο. Ζ κέηξεζε ηεο απόδνζεο απνηειεί έλα θξίζηκν ζπζηαηηθό ηεο δηαρείξεζεο ησλ επηδόζεσλ, 

ην νπνίν ζα πξέπεη λα επζπγξακκίδεηαη κε ηε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο. 

ήκεξα, νη πεξηζζόηεξεο επηρεηξήζεηο αμηνινγνύλ γξήγνξα θαη έγθπξα ηελ θαηάζηαζε ηεο 

πγείαο ησλ ηκεκάησλ ηνπο θαη ηελ απόδνζή ηνπο κέζα από κηα πιεζώξα θαίξησλ δεηθηώλ 

απόδνζεο πνπ παξέρνπλ ηηο ζσζηέο πιεξνθνξίεο ηε ζσζηή ρξνληθή ζηηγκή. ύκθσλα κε ηνλ 

Wayne Eckerson ηηο πιεξνθνξίεο δίλνπλ νη Καίξηνη Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθήο Απόδνζεο (Key 

Performance Indicators, KPIs), ηνπο νπνίνπο ηνπο ραξαθηεξίδεη σο εξγαιεία επηκέηξεζεο 

επηδόζεσλ πξνζώπσλ θαη δξαζηεξηνηήησλ ζηα πιαίζηα κηαο εηαηξείαο ή ελόο νξγαληζκνύ θαη 

απνηεινύλ έλα ηζρπξό εξγαιείν νξγαλσηηθήο αιιαγήο. πγθεθξηκέλα, ηα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ  

ρξεζηκνπνηνύλ ηνπο δείθηεο KPIs γηα λα θαζνξίζνπλ ζηξαηεγηθνύο ζηόρνπο ηνπο νπνίνπο 

πξνζαξκόδνπλ ζε θάζε άηνκν πνπ θαηέρεη έλα ξόιν ζηελ εηαηξεία. Οη managers  από ηελ 

πιεπξά ηνπο ρξεζηκνπνηνύλ ηνπο δείθηεο κέηξεζεο απόδνζεο κε ζθνπό λα επηθεληξσζνύλ ζε 

απηό πνπ είλαη ζεκαληηθό γηα λα ηνπο βνεζήζεη λα πεηύρνπλ ηνπο ζηόρνπο πνπ νξίδνληαη από ηε 

δηνίθεζε. Γεληθά, ν ξόινο ησλ KPIs είλαη ηδηαίηεξα επεξγεηηθόο δηόηη πξνζθέξεη κεηξήζηκα 

ζηνηρεία, ηθαλά λα ζπγθξηζνύλ κε αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο αιιά θαη κε ηελ ίδηα ηελ 

επηρείξεζε ζηελ πάξνδν ηνπ ρξόλνπ. 
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ρεδόλ όιεο νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνύλ ηνπο παξαπάλσ δείθηεο ζε πνιιαπιά επίπεδα γηα 

λα  κεηξήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ηελ επηηπρία ηνπο όζνλ αθνξά ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηόρσλ πνπ έρνπλ ζέζεη. Τπάξρνπλ Γείθηεο πςεινύ επηπέδνπ αιιά θαη ρακεινύ. Oη KPIs 

πςεινύ επηπέδνπ επηθεληξώλνληαη ζηηο ζπλνιηθέο επηδόζεηο ηεο επηρείξεζεο, ελώ νη ρακεινύ 

επηπέδνπ δείθηεο ζε επηκέξνπο δηαδηθαζίεο ηκεκάησλ όπσο είλαη νη πσιήζεηο, ην marketing , ην 

HR, ε εθνδηαζηηθή αιπζίδα θ.ά.  

Βέβαηα, νη KPIs δελ απνηεινύλ πνιύηηκα εξγαιεία κόλν γηα δηεπζπληηθά ζηειέρε θαη γηα 

επηρεηξήζεηο αιιά θαη γηα νκάδεο πνπ ζέινπλ λα αμηνινγήζνπλ ηελ πξόνδν πνπ έρνπλ 

θαηαθέξεη. Δπίζεο, νη δείθηεο απόδνζεο δηαθέξνπλ από νξγαληζκό ζε νξγαληζκό θαη από 

επηρείξεζε ζε επηρείξεζε θαζώο αληαλαθινύλ ηελ θνπιηνύξα πνπ ραξαθηεξίδεη θάζε κηα 

μερσξηζηά. Γηα παξάδεηγκα, κία εηαηξεία έρεη σο έλα από ηνπο βαζηθνύο δείθηεο ηεο ην πνζνζηό 

εηζνδήκαηνο ησλ πειαηώλ ηεο, ελώ έλα λνζνθνκείν εζηηάδεη ζην πνζνζηό αλάξξσζεο ησλ 

αζζελώλ ηνπ.  

πκπεξαζκαηηθά, νη δείθηεο KPIs απνηεινύλ βαζηθά εξγαιεία γηα ηελ επίδνζε θαη ηελ 

εμέιημε ελόο νξγαληζκνύ, πξνζθέξνληαο έλα κεηξήζηκν ηξόπν λα εθηηκήζνπλ ηε ζηξαηεγηθή 

ηνπο. Παξάιιεια όκσο πξέπεη λα κπνξνύλ λα επζπγξακκίδνπλ ηηο πνιηηηθέο ηεο επηρείξεζεο 

ζηηο ζπλερώο κεηαβαιιόκελεο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο. Παξαθάησ ζα αλαιύζνπκε ηελ έλλνηα ησλ 

KPIs θαη πώο απηνί νξίδνληαη ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία.  

 

5.2 Η έλλνηα θαη ν νξηζκόο ησλ Καίξησλ Γεηθηώλ Απόδνζεο (KPIs)  

 

Πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ πξνζπαζήζεη θαη έρνπλ πξνζεγγίζεη δηαθνξεηηθά ηνλ νξηζκό ελόο 

Καίξηνπ Γείθηε Απόδνζεο (KPI). Ο Kerzner επηρεηξεί θαη αλαιύεη ηελ έλλνηα ελόο KPI γηα κηα 

επηρείξεζε κε ηνλ παξαθάησ ηξόπν: 
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Πίλαθαο 5.1 

Αλάιπζε ηνπ νξηζκνύ ελόο Καίξηνπ Γείθηε Απόδνζεο 

 

 

ύκθσλα κε ηνλ Wayne Eckerson έρνπκε ηνλ εμήο νξηζκό: 

“Έλαο Kαίξηνο Δείθηεο Επηρεηξεκαηηθήο Απόδνζεο είλαη κία κεηξήζηκε ηηκή πνπ 

ππνινγίδεη πόζν θαιά κηα νξγάλσζε ή έλα άηνκν εθηειεί κηα επηρεηξεζηαθή, ηαθηηθή ή 

ζηξαηεγηθή δξαζηεξηόηεηα θαη πόζν απνηειεζκαηηθά επηηπγράλεη ηελ επίηεπμε βαζηθώλ 

επηρεηξεκαηηθώλ ζηόρσλ.” 

Ο Kerzner επηζεκαίλεη όηη νη Καίξηνη Γείθηεο Απόδνζεο παξέρνπλ έγθαηξα θαη έγθπξα 

πξνεηδνπνηεηηθά ζεκάδηα θαη ππνδεηθλύνπλ δπζκελείο θαηαζηάζεηο νη νπνίεο, αλ δελ 

αληηκεησπηζηνύλ ζύληνκα, ζα κπνξνύζαλ λα επηθέξνπλ άζρεκα απνηειέζκαηα. Οη δείθηεο 

απηνί, σζηόζν, ζπκβάιινπλ ζηελ θαιύηεξε θαηαλόεζε ηεο επηρείξεζεο.  

 

 

• Η ζσνειζθορά ηοσ ζηην 
επιηστία ή ζηην αποηστία 
είναι βαζική. 

• Είναι καίριος όηαν έτει ηη 
δσναηόηηηα να προβάλλει ή 
να μειώζει πλήρως μια 
δραζηηριόηηηηα  

• Αναπαριζηά ηην 
σθιζηάμενη και μελλονηική 
απόδοζη. 

• Είναι μεηρήζιμος, μπορεί 
να αποησπωθεί ποζοηικά, 
να προζαρμοζηεί και να 
ελεγτθεί, ώζηε να 
ζσμμεηέτει ζηη βεληίωζη 
ηης απόδοζης.  
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5.3 Καηεγνξίεο ησλ Καίξησλ Γεηθηώλ Απόδνζεο 

 

Καηά ηνλ Kerzner νη δείθηεο ηαμηλνκνύληαη αλάινγα κε ηνλ επηδησθόκελν ζθνπό πνπ έρνπλ. Ζ 

πξώηε πξνζέγγηζε βαζίδεηαη ζην ηη ζθνπεύνπλ λα ππνδείμνπλ:  

 Πνζνηηθνί (Quantitative) KPIs: Παξνπζηάδνπλ αξηζκεηηθή κνξθή. 

 Πξαθηηθνί (Practical) KPIs: πλδένπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο. 

 Καηεπζπληήξηνη (Directional) KPIs: Τπνδεηθλύνπλ πόζν θαιή ή θαθή είλαη ε 

θαηάζηαζε ηεο εηαηξείαο. 

 Άκεζα αμηνπνηήζηκνη (Actionable) KPIs: Τπνδεηθλύνπλ αιιαγέο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ. 

 Χξεκαηννηθνλνκηθνί (Financial) KPIs: Μεηξάλε ηελ απόδνζε. 

Ο δεύηεξνο ηξόπνο δηαρσξηζκνύ έρεη λα θάλεη κε ηε ρξνληθή ζηηγκή ζηελ νπνία αλαθέξληαη: 

 Lagging KPIs: Μεηξάλε ηελ απόδνζε ζε θάηη αθνύ ε επηρείξεζε έρεη αθνινπζήζεη έλα 

ζπγθεθξηκέλν πξόηππν θαη επηβεβαηώλνπλ κε απηό ηνλ ηξόπν ηηο καθξνπξόζεζκεο 

ηάζεηο. Υξεζηκνπνηνύληαη θπξίσο γηα λα πξνζδηνξηζηεί από ηνπο ρξήζηεο πόζν θαιά 

δηαρεηξίδεηαη ε επηρείξεζε κηα δηαδηθαζία ή έλα ζύζηεκα. 

 Diagnostic KPIs: Μεηξάλε ηελ παξνύζα απόδνζε αθνύ ε επηρείξεζε αθνινπζεί έλα 

ζπγθεθξηκέλν πξόηππν δηαδηθαζηώλ. 

 Leading KPIs: Οη δείθηεο απηνί κεηξνύλ ηελ απόδνζε πξνηνύ ε επηρείξεζε μεθηλήζεη 

λα αθνινπζεί έλα ζπγθεθξηκέλν πξόηππν ή κηα ηάζε. Υξεζηκνπνηνύληαη θπξίσο γηα ηελ 

πξόβιεςε αιιαγώλ θαη κεηξνύλ ηελ κειινληηθή απόδνζε. 

 

5.4 Δπηινγή ησλ θαηάιιεισλ Καίξησλ Γεηθηώλ Απόδνζεο (KPI’S) 

 

Όηαλ νη επηρεηξήζεηο αζρνινύληαη κε ηε δηαδηθαζία αμηνιόγεζεο θαη κέηξεζε ηεο απόδνζεο, 

έρνπλ λα δηαρεηξηζηνύλ θάπνηα ζεκαληηθά πξνβιήκαηα ιόγσ ηνπ κεγάινπ αξηζκνύ ησλ KPIs. 

πγθεθξηκέλα, ε δηαδηθαζία απηή πξνππνζέηεη ηελ επεμεξγαζία πνιιώλ πιεξνθνξηώλ πνπ 

πξνθύπηνπλ από ρηιηάδεο KPIs κε απνηέιεζκα όιε απηή ε ελέξγεηα λα είλαη αξθεηά ρξνλνβόξα. 

Έλα αθόκα ζπλεζηζκέλν ιάζνο πνπ θάλνπλ αξθεηέο επηρεηξήζεηο είλαη ε αληηγξαθή βαζηθώλ 
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δεηθηώλ πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη από ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο, αλεμάξηεηα κε ην πόζν ρξήζηκνη 

είλαη απηνί γηα ηνπο ίδηνπο κε ζπλέπεηα ην απνηέιεζκα λα κελ είλαη ην αλακελόκελν.  

Γηα όινπο ηνπο παξαπάλσ ιόγνπο, νη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα όηη νη εηαηξείεο 

ζα πξέπεη λα επηιέγνπλ ζπγθεθξηκέλα KPIs, πνπ ζα δίλνπλ κηα αληηπξνζσπεπηηθή εηθόλα ηεο 

απόδνζεο, δειαδή ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο πνπ λα αθνξνύλ ηελ θαηάζηαζε ηεο εηαηξείαο 

ζήκεξα, πόζν θαιύηεξε ζα κπνξνύζε λα είλαη ε θαηάζηαζε απηή θαη πώο ζα θαηαθέξνπλ λα 

θηάζνπλ ζην θαιύηεξν δπλαηό ζεκείν. Φπζηθά όια ηα παξαπάλσ πξαγκαηνπνηνύληαη ζε 

ζπλδπαζκό κε ινγηθά θόζηε κέηξεζεο θαη παξαθνινύζεζεο. ε θάζε πεξίπησζε ινηπόλ, ε 

δηνίθεζε θαη νη managers πξέπεη λα ελεξγνύλ κε αλάινγν ηξόπν ώζηε ε απόδνζε ηεο δηνίθεζεο 

λα επεξεάδεη ηελ απόδνζε όιεο ηεο επηρείξεζεο.      

Χο ζπλέρεηα ησλ παξαπάλσ, ε επηινγή ησλ θαηάιιεισλ KPIs είλαη έλα ζεκαληηθό βήκα, ην 

νπνίν ρξήδεη θαηαλόεζεο από όιε ηελ νκάδα πνπ αζρνιείηαη κε ην θνκκάηη απηήο ηεο 

δηαδηθαζίαο. Δπίζεο, ε Γηαρείξεζε ηεο Δπηρεηξεκαηηθή Απόδνζεο πξέπεη λα ελεξγεί παξάιιεια 

κε ηε Γηαρείξεζε ηεο Οηθνλνκηθήο Απόδνζεο. Γηα ην ιόγν απηό ζα πξέπεη λα ζεζπηζηνύλ 

θάπνηα θξηηήξηα ηα νπνία ζα δηαζθαιίδνπλ ηε ζσζηή επηινγή ησλ θαηάιιεισλ KPIs θαη λα 

ηεξνύληαη από όια ηα κέιε ηεο δηνίθεζεο αιιά θαη ηεο νκάδαο πνπ ζα ηα δηαρεηξίδεηαη. 

 Αξρηθά, ε ζηξαηεγηθή θαηεύζπλζε ηεο εηαηξείαο ζα πξέπεη λα απνηειεί έλα από ηα 

βαζηθά θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ KPIs 

 Θα πξέπεη λα γίλεη μεθάζαξν πνηνί δείθηεο ρξεηάδνληαη θαη πόζνη είλαη απηνί 

 Ζ ζπρλόηεηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηνύληαη, 

 Καζώο επίζεο θαη ην εύξνο ησλ ηνκέσλ πνπ ζα ππνινγίδνπλ θαη πόζν πνιύπινθνη ζα 

είλαη.  

 Καη ηέινο, ζα πξέπεη λα νξηζηεί έλαο ππεύζπλνο γηα ηνλ θάζε δείθηε μερσξηζηά  

Δθηόο από ηα παξαπάλσ, θαηά ηε ρξήζε ελόο KPI ππάξρνπλ θαη θάπνηεο γεληθέο αξρέο πνπ 

πξέπεη λα αθνινπζνύληαη. Καη’αξράο νη δείθηεο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηελ κέηξεζε ηεο 

απνδνηηθόηεηαο ελόο νιόθιεξνπ έξγνπ ή ελόο ηνκέα ζα πξέπεη λα έρνπλ ζπκθσλεζεί από ηελ 

αξρή θαη λα ζηνρεύνπλ ζηελ επηηπρία ηνπ έξγνπ. Θα πξέπεη λα αληαλαθινύλ ηελ επηηπρία ηνπ 

έξγνπ έλαληη ησλ ζηόρσλ πνπ έρνπλ ηεζεί θαη θπζηθά λα έρνπλ σο ζηόρν ηελ κέηξεζε ζηνηρείσλ 

άκεζα ζρεηηθώλ κε ηελ απόδνζε ηνπ έξγνπ. Σέινο, ζα πξέπεη λα επηδεηθλύνπλ πόζν θνληά 
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βξηζθόκαζηε ζην ζηόρν, θαη όρη ηνλ ηξόπν γηα λα θηάζνπκε ζε απηόλ. Παξαθάησ παξαηίζεληαη 

ηα βήκαηα πνπ αθνινπζνύληαη θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο επηινγήο ησλ Καίξησλ Γεηθηώλ 

Απόδνζεο.  

 

Πίλαθαο 5.2 

Γηαδηθαζία Δπηινγήο Καίξησλ Γεηθηώλ Απόδνζεο 

 

ύκθσλα κε γεληθό θαλόλα, ε επηινγή ελόο επαξθνύο αξηζκνύ θαηάιιεισλ KPIs πξνζθέξεη 

αξθεηά νθέιε. Τπάξρεη δπλαηόηεηα ιήςεο θαιύηεξσλ απνθάζεσλ, ε απόδνζε βειηηώλεηαη, 

αλαγλσξίδνληαη πην γξήγνξα νη πξνβιεκαηηθέο πεξηνρέο θαη βειηηώλνληαη νη ζρέζεηο αλάκεζα 

ζηνλ πειάηε θαη ηα ελδηαθεξόκελα κέξε. Άιισζηε, νη ιαλζαζκέλεο κεηξήζεηο, έρνπλ 

απξόβιεπηεο ζπλέπεηεο, θαζώο κπνξεί λα επηθέξνπλ ηνλ όιεζξν ζηηο νξγαλσηηθέο δηαδηθαζίεο, 

ζην εζηθό ησλ εξγαδνκέλσλ θαη λα ππνλνκεύζνπλ ηελ παξαγσγηθόηεηα θαη ηα επίπεδα 

εμππεξέηεζεο.  

 

5.5 Υαξαθηεξηζηηθά ησλ Καίξησλ Γεηθηώλ Απόδνζεο 

ύκθσλα κε ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία, έρνληαο σο ζηόρν ηνλ εληνπηζκό ησλ θαιύηεξσλ θαη 

απνηειεζκαηηθόηεξσλ δεηθηώλ ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη από ηηο επηρεηξήζεηο ν θαλόλαο 

SMART. ύκθσλα κε ηνλ θαλόλα απηό, θάζε Καίξηνο Γείθηεο Απόδνζεο πξέπεη λα είλαη : 

 Specific  =  πγθεθξηκέλνο : αθήλεηα θαη πξνζαλαηνιηζκόο ζε ζπγθεθξηκέλνπο ζηόρνπο 

απόδνζεο ή έλαλ επηρεηξεκαηηθό ζθνπό 

 Measurable =  Μεηξήζηκνο : Γπλαηόηεηα πνζνηηθήο έθθξαζήο ηνπ. 

 Attainable =  Δθηθηόο : Ο ζηόρνο ινγηθόο θαη επηηεύμηκνο 

 Realistic =  Ρεαιηζηηθόο : Να ππάξρεη ζπζρεηηζή ηνπ ζηόρνπ κε ηελ επηηπρία ηεο 

εηαηξείαο. 

Προςδιοριςμόσ 
ςτόχων. 

Επιλογι 
κατάλλθλων 

δεικτϊν. 

υλλογι 
Δεδομζνων 

Απεικόνιςθ 
αποτελεςμάτων 

Αξιολόγθςθ 
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 Time-Related = Υξνληθά πξνζδηνξηζκέλνο : Ζ δπλαηόηεηα κέηξεζεο ηνπ ζηόρνπ κέζα 

ζε νξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν. 

Καηά ηνλ Wayne Eckerson, ππάξρνπλ 12 ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζα πξέπεη λα έρεη 

έλαο δείθηεο γηα λα είλαη απνδνηηθόο θαη αλαιύνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα.  

 

 

Πίλαθαο 5.3 

Υαξαθηεξηζηηθά απνδνηηθώλ KPIs 

 12 Χαξαθηεξηζηηθά απνδνηηθώλ KPIs 

Δςθςγπαμμιζμένοι Οη δείθηεο πξέπεη λα είλαη επζπγξακκηζκέλνη κε ηελ 

ζηξαηεγηθή θαη ηνπο ζθνπνύο ηεο εηαηξείαο. 

Υπό καηοσή / κςπιόηηηα Ο θάζε δείθηεο αλήθεη ζε έλα άηνκν ή ζε κηα νκάδα πνπ 

εληάζζεηαη ζε κηα εηαηξεία θαη αλαιακβάλεη ηελ επζύλε 

θαη ηελ ππνρξέσζε ινγνδνζίαο γηα ην δείθηε απηό.  

Ππογνυζηικοί Οη δείθηεο πξνβιέπνπλ ηηο δπλάκεηο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

αμίαο ηεο εηαηξείαο. Έηζη εθηηκνύλ ηελ επηζπκεηή 

απόδνζε ζε έλα έξγν. 

Άμεζα αξιοποιήζιμοι Οη δείθηεο παξέρνπλ έγθπξα δεδνκέλα ηα νπνία 

επηηξέπνπλ ζηνπο θαηόρνπο λα επέκβνπλ έγθαηξα θαη λα 

βειηηώζνπλ ηελ απόδνζε. 

Πεπιοπιζμένοι Οη δείθηεο πξέπεη λα επηθεληξώλνπλ ηνπο ρξήζηεο ζε ιίγεο 

δξαζηεξηόηεηεο πςειήο αμίαο θαη λα κελ ηνπο αλαιώλνπλ 

ζε πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο ελέξγεηεο.  

Δςκολονόηηοι Οη δείθηεο πξέπεη λα είλαη ζαθείο, εύθνια θαηαλνεηνί θαη 

λα κελ βαζίδνληαη ζε πνιύπινθεο ελδείμεηο πνπ δελ 

ειέγρνληαη εύθνια. 
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Ιζοπποπημένοι και 

αλληλένδεηοι 

Οη δείθηεο πξέπεη λα είλαη ηζνξξνπεκέλνη θαη λα 

ελδπλακώλνπλ ν έλαο ηνλ άιινλ. Γελ πξέπεη λα 

παξαθάκπηεη ν έλαο ηνλ άιινλ. 

Ικανοί να 

ζημαηοδοηούν αλλαγέρ 

Η κέηξεζε ελόο δείθηε πξέπεη λα ζεκαηνδνηεί κηα 

αιπζίδα αληηδξάζεσλ ζεηηθώλ αιιαγώλ. 

Τςποποιημένοι Οη δείθηεο βαζίδνληαη ζε θαζνξηζκέλνπο νξηζκνύο, 

θαλόλεο θαη ππνινγηζκνύο έηζη ώζηε λα ελζσκαηώλνληαη 

εύθνια. 

Σςναπηώμενοι ενηόρ 

πλαιζίυν 

Οη δείθηεο εληάζζνπλ ηελ απόδνζε εληόο πιαηζίσλ 

εθαξκόδνληαο ζηόρνπο θαη όξηα ζε ζπλάξηεζε κε ηελ 

απόδνζε, έηζη ώζηε νη ρξήζηεο λα κπνξνύλ λα θξίλνπλ 

εύθνια ηελ απόδνζή ηνπο.  

Δνιζσςμένοι με κίνηηπα Οη επηρεηξήζεηο κεγελζύλνπλ ηελ απόδνζε ησλ δεηθηώλ 

ζπζρεηίδνληάο ηνπο κε θίλεηξα. Σα θίλεηξα όκσο πξέπεη 

λα νξίδνληαη κόλν ζε ζηαζεξνύο θαη θαηαλνεηνύο δείθηεο.  

Σσεηικοί και 

 ζςναθείρ 

Οη δείθηεο ράλνπλ ηελ επίδξαζή ηνπο κε ην πέξαζκα ηνπ 

ρξόλνπ, επνκέλσο πξέπεη λα επαλεμεηάδνληαη θαη λα 

αλαλεώλνληαη ζε πεξηνδηθή βάζε.  

 

(Πεγή Wayne Eckerson) 

 

 

5.6 Πσιήζεηο θαη KPIs ζηε Ληαληθή 

Οη νκάδεο πσιήζεσλ απνηεινύλ ηελ θηλεηήξηα δύλακε θάζε επηρείξεζεο θαζώο ηα λνύκεξα ησλ 

πσιήζεσλ επεξεάδνπλ ηε δπλακηθή θάζε εηαηξείαο. Οη θνξπθαίνη απηώλ πξνζαξκόδνληαη ζε 

έλα εμαηξεηηθά αληαγσληζηηθό θαη επηηαρπλόκελν επηρεηξεζηαθό πεξηβάιινλ κε κνλαδηθό 

γλώκνλα ηα δεδνκέλα. Σα πάληα ζηηο πσιήζεηο είλαη κεηξήζηκα θαη απηό είλαη ζεηηθό δηόηη 

νηηδήπνηε κπνξεί λα κεηξεζεί κπνξεί θαη λα βειηησζεί. Οη πσιήζεηο, γεληθά, ιεηηνπξγνύλ ζαλ 
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κηα ππμίδα θαη βνεζνύλ όια ηα κέιε κηαο νκάδαο λα κέλνπλ επηθεληξσκέλα ζηελ επίηεπμε 

απηώλ ησλ απνηειεζκάησλ. 

Οη κεηξήζεηο πσιήζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη πην ζπρλά από ηηο ζεκεξηλέο νκάδεο πσιήζεσλ 

θαη ηα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ ζηα κεγάια θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πώιεζεο είλαη νη παξαθάησ: 

 Αύμεζε πσιήζεσλ (Sales Growth) 

Ζ αλάιπζε ηεο αλάπηπμεο ησλ πσιήζεσλ απνηειεί βαζηθό ζηάδην θάζε επηρεηξεκαηηθήο 

ζηξαηεγηθήο θαη επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα νξίζνπλ θαη λα πξνβιέςνπλ ξεαιηζηηθνύο 

ζηόρνπο πσιήζεσλ. πγθεθξηκέλα, απνηειεί κηα κέηξεζε πνπ ππνινγίδεη ηελ ηθαλόηεηα ηεο 

νκάδαο ησλ πσιήζεσλ λα απμήζεη ηα έζνδά ηεο γηα κηα θαζνξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν. Υσξίο 

ηελ αύμεζε ησλ εζόδσλ, νη επηρεηξήζεηο θηλδπλεύνπλ λα μεπεξαζηνύλ από ηνπο αληαγσληζηέο 

ηνπο. Ζ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ είλαη έλαο ζηξαηεγηθόο δείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ από ηα ζηειέρε θαη ην δηνηθεηηθό ζπκβνύιην θαη νπζηαζηηθά επεξεάδεη ηε 

δηακόξθσζε θαη ηελ πινπνίεζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο. Θα ήηαλ δύζθνιν λα 

ππνηηκεζεί ε ζεκαζία ηνπ δείθηε πνπ κεηξά ηελ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ θαζώο ζπλδέεηαη άκεζα 

κε ηα έζνδα θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Ζ αλάπηπμε είλαη ζηελ νπζία ν ξπζκόο κε 

βάζε ηνλ νπνίν πνξεύνληαη όινη νη νξγαληζκνί. Όηαλ ε απόδνζε κεηώλεηαη, όιε ε πίεζε πέθηεη 

ζηηο πσιήζεηο γηα ηελ επίηεπμε ησλ επηζπκεηώλ απνηειεζκάησλ. Αληηζέησο, έλα πςειό 

πνζνζηό αύμεζεο ησλ πσιήζεσλ απνηειεί αηηία αηζηνδνμίαο γηα όινπο ηνπο εκπιεθόκελνπο θαη 

εηδηθά γηα ην δηνηθεηηθό ζπκβνύιην θαη ηνπο κεηόρνπο. 

Σν πνζνζηό ηεο αύμεζεο ησλ πσιήζεσλ ππνινγίδεηαη κε βάζε ηε δηαθνξά από ηα ηξέρνληα 

έζνδα ησλ πσιήζεσλ ζπγθξίλνληάο ηα κε ηα έζνδα ησλ πσιήζεσλ από ηελ πξνεγνύκελε 

ρξνληθή πεξίνδν. Ζ πξνζνρή επηθεληξώλεηαη ζηνπο αξηζκνύο ησλ πσιήζεσλ πνπ επηηπγράλνληαη 

κεληαία, ηξηκεληαία θαη εηήζηα. Λίγεο είλαη νη κεηξήζεηο πνπ έρνπλ ηελ ηζρύ ηεο αύμεζεο ησλ 

πσιήζεσλ. Απηό πνπ είλαη ζπλαξπαζηηθό όκσο γηα ηε ζπγθεθξηκέλε κέηξεζε, είλαη όηη κπνξεί 

λα ιεηηνπξγήζεη σο έλα κέηξν ζπζπείξσζεο γηα νιόθιεξε ηελ νκάδα ώζηε λα πινπνηήζεη ηνλ 

δηθό ηεο ζηόρν θαη θαη’επέθηαζε ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο. 

 Δείθηεο επηζθεςηκόηεηαο (Frequency of store visits / Foot traffic) 

Ο δείθηεο επηζθεςηκόηεηαο ζε έλα θαηάζηεκα είλαη πνιύ ζεκαληηθόο θαζώο δίλεη πνιιέο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πόζνη θαηαλαισηέο επηζθέπηνληαη ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα κηα 
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ζπγθεθξηκέλεο πεξηόδνπ. Σα εξγαιεία αλάιπζεο πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηελ κέηξεζή ηνπο 

είλαη από κεηξεηέο αηόκσλ θαηά ηελ είζνδν ζην θαηάζηεκα κέρξη θαη πην πξνεγκέλα εξγαιεία 

όπσο αληρλεπηέο θηλεηώλ ζπζθεπώλ ή αηζζεηήξεο ζεξκόηεηαο, αθόκα θαη παξαθνινύζεζε 

βίληεν. Απηά ηα εξγαιεία δελ ππνινγίδνπλ κόλν ηνλ αξηζκό ησλ αηόκσλ ζην θαηάζηεκα αιιά 

κπνξνύλ επίζεο λα παξαθνινπζήζνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ αγνξαζηώλ θαη ην ρξόλν παξακνλήο 

ηνπο ζην θαηάζηεκα.   

Ζ κέηξεζε ηεο επηζθεςηκόηεηαο κέζα ζην θαηάζηεκα  ελεκεξώλεη ηε δηνίθεζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ζρεηηθά κε δηάθνξεο πηπρέο ηεο επηρείξεζεο θαη ηε βνεζά λα ιάβεη ζεκαληηθέο 

απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηε ζηειέρσζε ηνπ θαηαζηήκαηνο, ην marketing, ηε δηάηαμε ηνπ ρώξνπ θαη 

πνιιά άιια. Γηα παξάδεηγκα, ηα αλαιπηηθή ζηνηρεία ηεο θίλεζεο ησλ πνδηώλ κέζα ζην 

πνιπθαηάζηεκα απνδεηθλύνπλ πνηα κέξε ηνπ θαηαζηήκαηνο έρνπλ ηελ πεξηζζόηεξε ή ηε 

ιηγόηεξε επηζθεςηκόηεηα. Χο απνηέιεζκα, ηα δεδνκέλα απηά κπνξνύλ λα δώζνπλ κία έλδεημε 

γηα ην πνπ νη πειάηεο κέλνπλ πεξηζζόηεξε ώξα ή αλ ππάξρνπλ ζεκεία ζπκθόξεζεο πνπ 

δηαηαξάζζνπλ ηε ξνή ησλ επηζθεπηώλ. Οη πιεξνθνξίεο απηέο επηηξέπνπλ ζηε δηνίθεζε λα 

βειηηώζεη ηε δηάηαμε ηνπ ρώξνπ ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη λα πξνβεί ζε αιιαγέο, όπσο γηα 

παξάδεηγκα κηα αλαθαίληζε, πξνο δηεύθνιπλζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ. Δπίζεο, ν 

δείθηεο απηόο βνεζά λα θαλεί πνηέο εηαηξείεο πξνζειθύνπλ ηνπο πεξηζζόηεξνπο ή ιηγόηεξνπο 

πειάηεο θαη επνκέλσο πνηεο από απηέο ρξεηάδνληαη πην επηζεηηθό marketing, πεξηζζόηεξε 

δηαθήκηζε ή θαη εθ λένπ εθπαίδεπζε ζην ήδε ππάξρνλ πξνζσπηθό. Σέινο, ρξεζηκνπνηώληαο 

κεηξεηέο αλζξώπσλ θαη άιια εξγαιεία θίλεζεο πνδηώλ, ε δηνίθεζε καζαίλεη ηηο ώξεο αηρκήο 

ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη κπνξεί λα ιάβεη ζεκαληηθέο απνθάζεηο ζρεηηθέο κε ην πξνζσπηθό. Σν 

ζάββαην απνηειεί εκέξα αηρκήο γηα ηελ αγνξά θαηε δηνίθεζε κπνξεί λα απνθαζίζεη λα απμήζεη 

ην δπλακηθό ηεο θαη λα ηνπνζεηήζεη πεξηζζόηεξν πξνζσπηθό ζηα ζεκεία κε ηε κεγαιύηεξε 

επηζθεςηκόηεηα. Δπίζεο, εάλ ε κεγάιε θπθινθνξία ζην θαηάζηεκα μεθηλάεη ην κεζεκέξη, ηα 

δηαιείκκαηα ηνπ πξνζσπηθνύ εθείλε ηελ ώξα κπνξνύλ λα αλαβιεζνύλ θαη λα ζπληνζηζηνύλ γηα 

αξγόηεξα γηα λα εμππεξεηεζνύλ νη πειάηεο όζν θαιύηεξα γίλεηαη  θαη λα κελ πξνθύςνπλ 

θαζπζηεξήζεηο θαη δπζαξέζθεηα από ηε πιεπξά ηνπο. 

 Πνζνζηό Μεηαηξνπήο (Conversion Rate) 
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Σν πνζνζηό κεηαηξνπήο είλαη ην πνζνζηό πνπ πξνθύπηεη ζπγθξίλνληαο ην πνζνζηό ησλ 

επηζθέςεσλ ζε έλα θαηάζηεκα κε ηνλ αξηζκό ησλ πειαηώλ πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ κία αγνξά. 

Γηα λα ππνινγηζηεί  ην πνζνζηό απην αξθεί λα δηαηξεζεί ν αξηζκόο ησλ ζπλαιιαγώλ  πώιεζεο 

κε ηελ κηθηή επηζθεςηκόηεηα ηνπ θαηαζηήκαηνο. Γηα παξάδεηγκα, εάλ ην θαηάζηεκα ζε κία 

εκέξα είρε 100 επηζθέπηεο θαη 55 από απηνύο νινθιήξσζαλ ηε βόιηα ηνπο πξαγκαηνπνηώηαο 

κία αγνξά , ην πνζνζηό κεηαηξνπήο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη 55%.   

Απηόο ν δείθηεο είλαη έλαο ζνβαξόο ηξόπνο αμηνιόγεζεο αξθεηώλ ππεξεζηώλ κέζα ζην 

θαηάηεκα όπσο είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ, ην merchandising, ε εκπεηξία ηνπ 

θαηαλαισηή θαη πνιιά άιια. Γηα παξάδεηγκα, έλα πςειό πνζνζηό θίλεζεο κε έλα ρακειό 

ξπζκό κεηαηξνπήο κπνξεί λα δείμεη όηη, παξ’όηη ην marketing είλαη απνηειεζκαηηθό θαη 

πξνζειθύεη πειάηεο κέζα ζην θαηάζηεκα, απηνί δελ πξνβαίλνπλ ζε αγνξέο. Τπάξρνπλ δηάθνξνη 

ιόγνη γηα λα ζπκβεί απηό, κε ηνπο θαηάιιεινπο ππνινγηζκνύο όκσο ε δηνίθεζε θαηαιαβαίλεη 

ηελ πξαγκαηηθή αηηία θαη ζα πξνβεί ζε αιιαγέο, όπσο ηελ εθ λένπ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ,  

ηε βειηίσζε ησλ εκπνξεπκάησλ, ηελ εύξεζε ηξόπσλ γηα πην επράξηζηε εκπεηξία ηνπ 

θαηαλαισηή κέζα ζην θαηάζηεκα θαη πνιιά άιια 

Ο δείθηεο απηόο είλαη θαιό λα ππνινγίδεηαη ζε ηαθηηθή βάζε, ηδίσο κεηά από αιιαγέο κέζα 

ζην θαηάζηεκα. Μεηά από κηα αλαλέσζε ζηε ζηειέρσζε ηνπ πξνζσπηθνύ είλαη δόθηκν λα 

παξαθνινπζνύληαη νη κεηξήζεηο πξηλ θαη κεηά ώζηε λα κπνξνύλ λα γίλνπλ ζπγθξίζεηο θαη λα 

αμηνινγεζνύλ νη αιιαγέο.   

 Μέζε ηηκή αγνξάο (Average Purchase Value) 

Ο δείθηεο ηεο κέζεο ηηκήο αγνξάο κεηξά ηε κέζε αμία θάζε αγνξάο πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ νη 

πειάηεο θαζώο θαη ην είδνο θαη ηελ πνζόηεηα ησλ αληηθεηκέλσλ πνπ αγόξαζαλ. Ο ππνινγηζκόο 

ηνπ δείθηε γίλεηαη αθνύ δηαηξεζνύλ ηα ζπλνιηθά έζνδα ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ αξηζκό ησλ 

ζπλαιιαγώλ. Απηόο ν δείθηεο KPI είλαη δπλαηόλ λα δηαθέξεη ζεκαληηθά αλάινγα κε ηνλ ηύπν 

πξνηόλησλ θαη ππεξεζηώλ πνπ πνπιάεη θάζε επηρείξεζε.  

Έρνληαο ζαλ παξάδεηγκα ηηο πσιήζεηο ζε έλα πνιπθαηάζηεκα, έλα πςειό πνζνζηό κέζεο 

απόδεημεο ζεκαίλεη όηη νη πειάηεο είηε αγνξάδνπλ αθξηβόηεξα πξνηόληα είηε όηη αγνξάδνπλ 

κεγαιύηεξεο πνζόηεηεο. Ο δείθηεο απηόο παξέρεη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο ζηε δηνίθεζε θαζώο 

ζηελ πεξίπησζε πνπ ππάξρεη ρακειό πνζνζηό κέζεο απόδεημεο ζα πξέπεη λα επαλεμεηαζηεί ε 
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εθαξκνγή λέσλ ηαθηηθώλ πσιήζεσλ, όπσο είλαη ε ζπκπιεξσκαηηθή πώιεζε θαη ε εθπαίδεπζε 

ηνπ πξνζσπηθνύ ζηελ κέζνδν απηή ώζηε νη πσιεηέο λα θαηαθέξνπλ λα πνπιήζνπλ θαη 

αθξηβόηεξα θαη πεξηζζόηεξα πξνηόληα.   

 Σπκπιεξσκαηηθή Πώιεζε / Τεκάρηα αλά ζπλαιιαγή 

Ο δείθηεο ηεο ζπκπιεξσκαηηθήο πώιεζεο είλαη νπζηαζηηθά ν δείθηεο πνπ κεηξάεη ηα ηεκάρηα 

πνπ πνπιάεη θαηά κέζν όξν έλαο πσιεηήο. Πξόθεηηαη γηα έλαλ αξθεηά ζεκαληηθό δείθηε αθνύ 

ππνδεηθλύεη ηνλ αξηζκό ησλ πξνηόλησλ πνπ πνπιάεη έλαο πσιεηήο θαη ηεθκεξηώλεη κε αξηζκνύο 

πόζν θαιόο είλαη ζηε δνπιεηά ηνπ. Τπνινγίδεηαη αξθεηά εύθνια, αξθεί λα δηαηξεζεί ν αξηζκόο 

ησλ πξνηόλησλ πνπ έρνπλ πσιεζεί κε ηνλ αξηζκό ησλ ζπλαιιαγώλ. Έζησ όηη έλαο πσιεηήο έρεη 

πνπιήζεη 125 πξνηόληα ζε έλαλ κήλα ζε 95 δηαθνξεηηθνύο πειάηεο. Ο ιόγνο 125/95 έρεη σο 

απνηέιεζκα ην 1,3 , ην νπνίν απνηειεί ην πνζνζηό ηεο ζπκπιεξσκαηηθήο πώιεζεο.  

Ο ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο είλαη αξθεηά ζεκαληηθόο θαζώο απνδεηθλύεη όηη θάζε πσιεηήο 

πνπιάεη ζίγνπξα πάλσ από έλα πξνηόλ ζε θάζε ζπλαιιαγή θαηά κέζν όξν. Με βάζε απηό ην 

πνζνζηό αμηνινγείηαη θάζε πσιεηήο ζε θάζε επηρείξεζε, θαη ζπγρξόλσο απνηειεί κεληαίν ζηόρν 

ηνπ θάζε πσιεηή λα ηνλ μεπεξάζεη.   

 Σηόρνο πσιήζεσλ (Sales Target) 

Ο δείθηεο πνπ αθνξά ηνλ ζηόρν πσιήζεσλ, κεηξά ηα ηξέρνληα έζνδα από ηηο πσιήζεηο θαη ηα 

ζπγθξίλεη είηε κε έλαλ ζηόρν είηε κε κηα πξνεγνύκελε απόδνζε. Ο ζηόρνο ησλ πσιήζεσλ 

κπνξεί λα νξηζηεί είηε σο κηα λνκηζκαηηθή αμία είηε σο αξηζκόο πσιεζέλησλ κνλάδσλ. Ζ 

παξαθνινύζεζε ηεο απόδνζεο ησλ πσιήζεσλ ζε ζρέζε κε ηνπο ζηόρνπο απνηειεί βαζηθό 

θξηηήξην θάζε ζηξαηεγηθήο δηαρείξεζεο πσιήζεσλ θαη ζπκβάιιεη ζηε δεκηνπξγία κηαο 

θνπιηνύξαο κε γλώκνλα ηα δεδνκέλα. 

Έλα από ηα ζεκεία θιεηδηά γηα ηνλ θαζνξηζκό ηνπ ζηόρνπ ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο επηηεπμήο 

ηνπ είλαη λα δηαζθαιηζηεί όηη είλαη νξαηόο θαη θαηαλνεηόο ζε νιόθιεξε ηελ νκάδα. Ο 

ζρεδηαζκόο ελόο απνηειεζκαηηθνύ νπηηθνύ ζηόρνπ πσιήζεσλ κπνξεί λα έρεη ζεκαληηθό 

αληίθηππν ζηελ επηηπρία ηεο νκάδαο. Γηα παξάδεηγκα, ππάξρεη έλα γξάθεκα πνπ θαηαγξάθεη  

ηελ ηξέρνπζα απόδνζε, ηηο πξνεγνύκελεο επηδόζεηο θαη ηνλ επηθείκελν ζηόρν. Με ηελ 

θαηάιιειε εθπαίδεπζε ε νκάδα ζα είλαη ζε ζέζε λα θαηαιάβεη ακέζσο πνηόο είλαη ν ζηόρνο ηεο 

επηρείξεζεο θαη λα θαηαβάιιεη ην κέγηζην ησλ πξνζπαζεηώλ ηεο γηα λα ηνλ πεηύρεη.  
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Ζ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ πσιήζεσλ απαηηεί ελεξγό έιεγρν ηεο απόδνζεο ησλ πσιεηώλ 

θαζ’όιε ηε δηάξθεηα ηεο κέξαο, ηεο εβδνκάδαο θαη ηνπ κήλα. Οη ζηόρνη πξέπεη λα είλαη 

δπλακηθνί θαη λα επηθεληξώλνληαη ζηηο βξαρππξόζεζκεο επηδόζεηο. Σέινο, εάλ νη πσιεηέο 

θαηαλνήζνπλ πώο ε δνπιεηά ηνπο ζπκβάιιεη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηεο επηρείξεζεο, ηόζν 

πεξηζζόηεξν ζα θηλεηνπνηεζνύλ γηα ηελ επίηεπμή ηνπο.  

 

 Απόδνζε πξνηόλησλ (Product Performance) 

Ο δείθηεο απόδνζεο πξνηόλησλ θαηαηάζζεη ηηο πσιήζεηο ησλ πξνηόλησλ κε βάζε ηελ απόδνζε 

ησλ εζόδσλ ηνπο πξνο ελεκέξσζε ηεο νκάδαο πσιήζεσλ σο πξνο ην πνηά πξνηόληα θάλνπλ 

θαιέο πσιήζεηο. Σαπηόρξνλα, πξέπεη λα ηαμηλνκεζνύλ ηα πξνηόληα απηά κε βάζε ηελ 

ρακειόηεξε απόδνζε ώζηε λα πξνζδηνξηζηνύλ απηά πνπ δελ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηώλ. Καηά ηελ παξαθνινύζεζε απηνύ ηνπ δείθηε, είλαη ζεκαληηθό λα ιακβάλεηαη ππόςε ην 

πεξηβάιινλ πνπ πεξηθιείεη θάζε πξνηόλ. Γηα παξάδεηγκα, έλα πξνηόλ έρεη ρακειή απόδνζε 

επεηδή δελ πξνβάιιεηαη δπλακηθά ή επεηδή ν αληαγσληζκόο πξνζθέξεη έλα παξόκνην πξνηόλ ζε 

ρακειόηεξε ηηκή;  

Ζ απόδνζε ηνπ πξνηόληνο δελ αληηζηνηρεί πάληα ζηελ απόδνζε ησλ εζόδσλ. Γηα παξάδεηγκα, 

ηα πξνηόληα ρακειήο ηηκήο θαη κεγάιεο πνζόηεηαο ελδέρεηαη λα αληηπξνζσπεύνπλ πεξηζζόηεξν 

από ην 50% ησλ πξνηόλησλ πνπ απνζηέιινληαη θαη είλαη απαξαίηεηα γηα ην επηρεηξεκαηηθό 

κνληέιν, αιιά απηά ηα πξνηόληα ελδέρεηαη λα κελ είλαη ζηα 5 θαιύηεξα πξνηόληα από ηελ 

άπνςε ησλ εζόδσλ. Όπσο ζπκβαίλεη κε θάζε δείθηε, θάζε επηρείξεζε πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί 

κέηξα πνπ λα ηαηξηάδνπλ κε ην επηρεηξεκαηηθό κνληέιν θαη ηνπο ζηόρνπο ηεο. 

 Δηαηήξεζε πειαηώλ (Customer Retention) 

Ο δείθηεο Γηαηήξεζεο Πειαηώλ κεηξά ηελ ηθαλόηεηα ηνπ νξγαληζκνύ λα δηαηεξεί πειάηεο 

καθξνπξόζεζκα θαη λα παξάγεη επαλαιακβαλόκελα έζνδα από ππάξρνληεο πειάηεο. Δίλαη 

δύζθνιν λα ππεξεθηηκεζεί ε αμία ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηώλ γηα θάζε νξγαληζκό, θαζώο νη 

έξεπλεο δείρλνπλ όηη κία κέηξηα αύμεζε θαηά 5% ζηε δηαηήξεζε πειαηώλ κπνξεί λα απμήζεη ηα 

θέξδε νπνπδήπνηε από ην 25% ζην 95% (πεγή: The economics of E-Loyalty). Δθηόο απηνύ, ε 

παξαγσγή εζόδσλ από πηζηνύο πειάηεο είλαη πνιύ ιηγόηεξν δαπαλεξή δηαδηθαζία από ηελ 

απόθηεζε λέσλ πειαηώλ.  
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Οη επηηπρεκέλεο ζηξαηεγηθέο κεγάισλ επηρεηξήζεσλ  πνπ αζρνινύληαη κε ηελ εμππεξέηεζε 

πειαηώλ επηθεληξώλνληαη ζην λα μεπεξάζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ ηνπο, επηδηώθνληαο 

λα  δεκηνπξγήζνπλ πηζηνύο πειάηεο. ηε ζεκεξηλή επνρή, πνπ ηα θνηλσληθά κέζα ελεκέξσζεο 

έρνπλ θπξίαξρε ζέζε ζηελ θαζεκεξηλόηεηά καο, κία ζεηηθή ή αξλεηηθή θξηηηθή κπνξεί λα 

απνγεηώζεη κία επηρείξεζε ή αληίζηνηρα λα ηελ ηζνπεδώζεη. Γηα παξάδεηγκα, εάλ έλα 

πνιπθαηάζηεκα ζπλδέζεη ην δείθηε δηαηήξεζεο πειαηώλ κε ηηο κεηξήζεηο ησλ θνηλσληθώλ 

κέζσλ ζα κάζεη ηελ άπνςε ησλ πειαηώλ γηα ηελ επηρείξεζε ώζηε λα κπνξέζεη λα ηε βειηηώζεη. 

Οη ηηκέο πνπ ζρεηίδνληαη κε απηό ην δείθηε πνηθίιινπλ από ην έλα επηρεηξεκαηηθό κνληέιν 

ζην άιιν. Γηα παξάδεηγκα, κία εηαηξεία πνπ παξάγεη έζνδα κε βάζε ηελ άδεηα ζπλδξνκήο 

απαηηεί πςειό πνζνζηό δηαηήξεζεο πειαηώλ γηα ηελ επηηπρή αλάπηπμή ηεο θαη ηε δηαηήξεζή 

ηεο καθξνπξόζεζκα. Από ηελ άιιε πιεπξά, ελώ ε δηαηήξεζε πειαηώλ είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή 

γηα έλα εζηηαηόξην, κπνξεί λα αλαπηύμεη ηελ επηρείξεζε αθόκα θαη αλ έρεη έλα ρακειόηεξν 

πνζνζηό δηαηήξεζεο πειαηώλ. 

 Επηζηξνθή πξνηόλησλ (Product Returns) 

Ο δείθηεο πνπ κεηξά ηελ επηζηξνθή ησλ πξνηόλησλ είλαη νπζηαζηηθά ην πνζνζηό ησλ 

επηζηξνθώλ ησλ πξνηόλησλ ζε έλα θαηάζηεκα κηα ζπγθεθξηκέλε πεξίνδν. Τπνινγίδεηαη αξθεηά 

εύθνια, αξθεί λα δηαηξεζεί ν αξηζκόο ησλ επηζηξνθώλ κε ηνλ ζπλνιηθό αξηζκό ησλ πξνηόλησλ 

πνπ πνπιήζεθαλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα πνιιαπιαζηαηεί κε ην εθαηό γηα λα βγεη ην πνζνζηό. Δάλ 

έλα θαηάζηεκα πνπιήζεη 1000 ηεκάρηα ζε κία κέξα θαη νη επηζηξνθέο είλαη 50, ην πνζνζηό 

επηζηξνθώλ είλαη 5%. 

Ζ κέηξεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε είλαη αξθεηά ζεκαληηθή θαζώο θαλεξώλεη πξνβιήκαηα 

πνπ ίζσο ππάξρνπλ ζηελ δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο ησλ πσιεηώλ. Γηα παξάδεηγκα, εάλ δελ έρεη 

γίλεη ζσζηή δηεξεύλεζε αλαγθώλ ηνπ πειάηε από ηνλ πσιεηή, είλαη πνιύ πηζαλό ην εκπόξεπκα 

απηό λα γπξίζεη πίζσ αθνύ δελ ηθαλνπνηεί πξαγκαηηθά ηνλ πειάηε. Σα απνηειέζκηα απηήο ηεο 

κέηξεζεο, ινηπόλ, δείρλνπλ πνηά βήκαηα ηεο πώιεζεο δελ έρνπλ δηεθπεξαησζεί ζσζηά, άξα 

ρξήδνπλ πεξαηηέξσ εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθό.  

Ο δείθηεο απηόο είλαη θαιό λα παξαθνινπζείηαη ζε ηαθηηθή βάζε γηα λα ειέγρεηαη από ηε 

δηνίθεζε ε απνηειεζκαηηθόηεηα ησλ πσιεηώλ θαη ε απνδνηηθόηεηά ηνπο. 

 Ιθαλνπνίεζε πειαηώλ (Customer Satisfaction) 
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Ο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ ππνινγίδεη ηελ πνηόηεηα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ θαη 

αληαλαθιά ηελ αληίιεςε ηνπ θνηλνύ ζρεηηθά κε ηελ επηρείξεζε. Δίλαη ζεκαληηθό λα γλσξίδνπκε 

όηη θαηά κέζν όξν νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο ζα κνηξαζηνύλ ηελ εκπεηξία ηνπο κε 2-3 άηνκα, 

ελώ νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο ζα κνηξαζηνύλ ηελ εκπεηξία ηνπο κε ηνπιάρηζηνλ 8-10 άηνκα. Ζ 

ζπιινγή απηώλ ησλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα γίλεη είηε κε ηελ δηαλνκή θνξκώλ ζην ζεκείν αγνξάο 

είηε κε ηε ρξήζε ηνπ ηειεθσληθνύ θέληξνπ γηα ηε δηεμαγσγή επίζεκεο έξεπλαο.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 

 

Η ΠΔΡΙΠΣΩΗ ΣΗ ΔΣΑΙΡΔΙΑ ΑΣΣΙΚΑ Α.Δ 

 

6.1 Δηζαγσγή 

 

ην θεθάιαην απηό ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε σο παξάδεηγκα πξαθηηθήο εθαξκνγήο ηεο δηαδηθαζίαο 

ηεο πώιεζεο, ηνπ ηξόπνπ νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο απηήο, ησλ κεζνδνινγηώλ ηεο θαζώο θαη ηεο 

εθπαίδεπζεο ησλ πσιεηώλ γηα κέγηζηε επηρεηξεκαηηθή απόδνζε κε ρξήζε ησλ Καίξησλ Γεηθηώλ 

Απόδνζεο ζηα πιαίζηα ηεο εύξπζκεο ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο ιηαληθήο πώιεζεο, ηελ 

πεξίπησζε ησλ πνιπθαηαζηεκάησλ ΑΣΣΗΚΑ. Χο πνιπθαηάζηεκα ζεσξείηαη έλα πνιπώξνθν 

θαηάζηεκα ιηαληθήο πώιεζεο ην νπνίν δηαζέηεη πνιιά επηκέξνπο ηκήκαηα δηαθνξεηηθώλ 

θαηεγνξηώλ. Ηζηνξηθά πνιπθαηαζηήκαηα ζηελ Διιάδα ππήξμαλ εθείλα ησλ Αθνί 

Λακπξόπνπινη, ηνπ Κιανπδάηνπ, ηνπ Γξαγώλα, ηνπ Καηξάληδνπ θαη ην ζξπιηθό Μηληόλ. 

Αξρηθά ζα αλαθεξζνύκε ζηελ ηζηνξία ησλ πνιπθαηαζηεκάησλ ζηελ Διιάδα θαη ζηε 

ζπλέρεηα ζα εμεηάζνπκε ηε δεκηνπξγία ησλ πνιπθαηαζηεκάησλ Άηηηθα. ηε ζπλέρεηα, ζα 

εμεηάζνπκε ηε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο ζηα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα θαη πώο ε εθπαίδεπζε 

ησλ πσιεηώλ έρεη ζπκβάιιεη θαζνξηζηηθά ζηελ παξνρή ππνδεηγκαηηθήο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηώλ ηεο. Δπίζεο, κε ηε βνήζεηα ησλ KPIs ζα αλαιύζνπκε ηελ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη 

πώο ε εθπαίδεπζε ησλ πσιεηώλ ηεο ζπκβάιιεη θαζνξηζηηθά ζηελ αύμεζε ησλ θεξδώλ ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

6.2 Λίγα ιόγηα γηα ηα ηζηνξηθά πνιπθαηαζηήκαηα ζηελ Διιάδα 

ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ’60 θάλνπλ ηελ εκθάληζή ηνπο ηα πξώηα πνιπθαηαζηήκαηα ζηελ 

Διιάδα. Σν αζελαηθό εκπόξην αλζίδεη ζην θέληξν ηεο Αζήλαο θαη ηα πξώηα θαηαζηήκαηα  

ραξαθηεξίδνληαλ σο «κηθξνί λανί» ηεο θαηαλάισζεο γηα ηελ επνρή ηνπο. Οη Αζελαίνη κπνξνύλ 

λα αγνξάζνπλ ηα πάληα ζε απηά,  από κηα απιή θαξθίηζα κέρξη έλα απηνθίλεην.  
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Ο Ξελνθώλ Λακπξόπνπινο μεθίλεζε από πιαλόδηνο πσιεηήο ζηελ νδό Αηόινπ θαη ην 1901 

θαηάθεξε λα αλνίμεη ην πξώην θαηάζηεκα κε αλδξηθά θπξίσο είδε θαη άιινπο λεσηεξηζκ νύο ηεο 

επνρήο. Σηο δεθαεηίεο ηνπ ΄50, ηνπ ’60 θαη ηνπ ’70 νη 

Αδειθνί Λακπξόπνπινη ήηαλ έλα από ηα εκπνξηθά 

νξόζεκα ηνπ θέληξνπ. πγθεθξηκέλα, ην 1951, πνπ 

ζα γηόξηαδε ηα 50 ρξόληα ιεηηνπξγίαο ηνπ, ην 

θαηάζηεκα βξηζθόηαλ ζε ξαγδαία αλάπηπμε ε νπνία 

ζρεηηδόηαλ κε ηελ εληαηηθνπνίεζε ηεο 

αζηηθνπνίεζεο ησλ Διιήλσλ. Αξσγόο ζηελ απόιπηε 

επηηπρία ηνπο ήηαλ ν πιεζπζκόο ηεο Αζήλαο πνπ δηπιαζζηάζηεθε ηελ επόκελε δεθαεηία. 

Κεληξηθόο ππξήλαο ηεο θακπάληαο είλαη ε γπλαίθα, θαζώο είλαη ε βαζηθή πειάηηζζα πνπ 

επηιέγεη γηα νιόθιεξε ηελ νηθνγέλεηα.  Ζ επόκελε δεθαεηία ζπλερίδεηαη δπλακηθά θαη 

εδξαησκέλνη πιένλ ζην ρώξν ηνπ εκπνξίνπ είλαη γλσζηνί κε ην δηαθεκηζηηθό κύλεκα ηεο επνρήο  

΄΄Γιαλέγοςμε ππιν από εζάρ, για εζάρ΄΄.  

Ο Κιανπδάηνο, αληίζηνηρα, ήηαλ δεκηνύξγεκα 5 αδειθώλ από ηελ Κεθαιινληά. Δκπνξηθόο 

γελάξρεο ηεο νηθνγέλεηαο ήηαλ ν Γεξάζηκνο Κιανπδάηνο ν νπνίνο μεθίλεζε πνπιώληαο θαξη 

πνζηάι έμσ ζπό ην ηαρπδξνκείν ζηελ νδό νθνθιένπο. Σν πξώην θαηάζηεκα Κιανπδάηνο ήηαλ 

έλα κηθξό ππόγεην καγαδί θάησ από ηηο ζθάιεο ηνπ δεκνηηθνύ ζεάηξνπ πνπ πνπινύζε θάιηζεο 

θαη θαλέιεο. ε απηό ην κηθξό καγαδί γελλήζεθε ην πνιπθαηάζηεκα Κιανπδάηνο πνπ αξγόηεξα 

ζα κεηαθόκηδε ζηελ πιαηεία Κνηδηά θαη ζα γηλόηαλ πόινο έιμεο γηα ηηο ηδηαίηεξα θηελέο ηηκέο 

ηνπ.  

Ο Καηξάληδνο - πνξ μεθίλεζε από ηε Θεζζαινλίθε θαη ήηαλ έλα κηθξό θαηάζηεκα 

αζιεηηθώλ εηδώλ, δεκηνύξγεκα ηνπ Νίθνπ Καηξάληδνπ, ελόο από ηνπο θαιύηεξνπο 

πξνπνιεκηθνύο ηεξκαηνθύιαθεο ηεο επνρήο ηνπ. Ο πηόο ηνπ, ν Βιάζζεο Καηξάληδνο θαηάθεξε 

λα επεθηείλεη ηελ επηρείξεζε αλνίγνληαο κηα κηθξή αιπζίδα θαηαζηεκάησλ. Κνξσλίδα ηεο ην 

αζελαηθό πνιπθαηάζηεκα ζηε γσλία ηαδίνπ θαη Αηόινπ, πνπ εηζήγαγε κηα έλλνηα 

πξσηνπνξηαθή γηα ηελ επνρή, ηελ ηδέα ηνπ sport θαη casual ληπζίκαηνο.  

ηελ νδό Αηόινπ ν Γξαγώλαο δηθαηώλεη ηε θήκε ηνπ σο ην ειιεληθό Harrods θαζηεξώλνληαο 

ηηο πξώηεο εθπηώζεηο, θάλνληαο ηνπο Αζελαίνπο λα ζπλσζηίδνληαη έμσ από ην θαηάζηεκα 
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δεκηνπξγώληαο νπξέο γηα λα ςσλίζνπλ. ηε δεθαεηία ηνπ ’70 ν Γξαγώλαο ζπλαγσληδόηαλ ην 

Μηληόλ ζε πξνζθνξέο θαη επξεκαηηθέο δηαθεκηζηηθέο ελέξγεηεο κε ζιόγθαλ ηεο επνρήο ΄΄Ό,ηι 

θέλει ο λαόρ, ζηος Γπαγώνα αζθαλώρ΄΄.  

Σέινο, ζηελ αξρή ηεο Παηεζίσλ, ην Μηληόλ ήηαλ ην κεγαιύηεξν θαηάζηεκα ηεο επνρήο ηνπ. 

ηελ επνρή ηεο δόμαο ηνπ πνπινύζε πάλσ από 120.000 είδε θαη απαζρνινύζε 1000 

ππαιιήινπο. Ήηαλ πξαγκαηηθά ην θόζκεκα ηόζν ηεο 

πξσηεύνπζαο όζν θαη ηνπ ηδηνθηήηε ηνπ, ηνπ θύξηνπ 

Ησάλλε Γεσξγαθά, πνπ ππήξμε έλαο από ηνπο 

ζεκαληηθόηεξνπο επηρεηξεκαηίεο ηεο λεώηεξεο Διιάδαο. 

Σν Μηληόλ ήηαλ ην πξώην θαηάζηεκα πνπ θαζηέξσζε ηηο 

επίζεκεο εθπηώζεηο θαη  θαηήξγεζε ηα «παδάξηα» κεηαμύ 

πσιεηή θαη πειαηώλ ζέηνληαο νξηζκέλεο ηηκέο. Καζηέξσζε ηε δηαθήκηζε ζην ξαδηόθσλν θαη ηελ 

ηειεόξαζε, εγθαηέζηεζε θπιηόκελε ζθάια πνπ ήηαλ κεγάιε αηξαμηνλ γηα ηνπο πειάηεο ηνπ θαη 

ρξεζηκνπνίεζε Ζ/Τ.  Δηζήγαγε πνιιέο θαηλνηόκεο εκπνξηθέο ζπλήζεηεο όπσο  ηε ιίζηα δσξώλ 

θαη ηε ιίζηα γάκνπ θαη εηζήγαγε ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ θνκκσηήξην, κπαξ, café θαη εζηηαηόξην. 

Σε δεθαεηία ηνπ ΄70 ε αζηπλνκία πνιιέο θνξέο θαινύληαλ λα θπιιάμεη ηηο βηηξίλεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο πνπ απεηινύληαλ από ηηο νπξέο ηνπ θαηαζηήκαηνο κε πειάηεο από όιε ηελ 

Διιάδα.  

Οη εκπξεζηηθέο επηζέζεηο ζηηο αξρέο ηνπ ΄80 θαηά ησλ θαηαζηεκάησλ ηνπ Γξαγώλα, ηνπ 

Καηξάληδνπ, ηνπ Κιανπδάηνπ, ηνπ Μηληόλ θαη ησλ Αθνί Λακπξόπνπινη ην ΄81 έδσζαλ ηε 

ραξηζηηθή βνιή ζηα ηζηνξηθά πνιπθαηαζηήκαηα ηνπ θέληξνπ ηα νπνία δελ κπόξεζαλ λα 

νξζνπνδήζνπλ θαη ηειηθά έθιεηζαλ 

 

.   
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6.3 Η ηζηνξία ησλ Πνιπθαηαζηεκάησλ Άηηηθα 

 

Σν πνιπθαηάζηεκα Attica City Link απνηειεί ην κεγαιύηεξν, πιεξέζηεξν θαη πην ελεκεξσκέλν 

ζε ζέκαηα κόδαο πνιπθαηάζηεκα ζηελ 

Διιάδα. Βξίζθεηαη ζηελ θαξδηά ηεο 

Αζήλαο θαη ζηεγάδεηαη ζε έλα θηίξην πνπ 

απνηειεί έλα από ηα πην ζπάληα ζε 

κέγεζνο θαη ηζηνξία κλεκεία ηεο 

ζύγρξνλεο αξρηηεθηνληθήο. 

πγθεθξηκέλα, ην ζπγθξόηεκα θηηξίσλ 

ζην νπνίν θηινμελείηαη θαηαιακβάλεη 

έλα νιόθιεξν νηθνδνκηθό ηεηξάγσλν πνπ 

πεξηθιείεηαη από ηηο νδνύο 

Παλεπηζηεκίνπ, ηαδίνπ, Βνπθνπξεζηίνπ 

θαη Ακεξηθήο. 

Σν θηίξην είρε θαηαζθεπαζηεί ην 1834 

θαη έρεη καθξά ηζηνξία. Υαξαθηεξηζηηθά, 

από ηελ επνρή επί Όζσλα σο ηελ 

εθζξόληζε ηνπ Γεσξγίνπ ζηέγαδε ηνπο βαζηιηθνύο ζηάβινπο. Ύζηεξα από πνιιά ρξόληα κε 

αμηνπνίεζήο ηνπ, ην 1925 ηειηθά ην αγνξάδεη ην Μεηνρηθό Σακείν ηξαηνύ. Αθνινύζεζαλ 

πνιιέο δηαπξαγκαηεύζεηο κέρξη ην 1927 όπνπ μεθίλεζε ε θαηαζθεπή θαη ε αλαθαηαζθεπή 

νιόθιεξνπ ηνπ ηεηξαγώλνπ. Σελ πεξίνδν ηεο θαηνρήο ην θηηξηαθό ζπγθξόηεκα είρε επηηαρζεί 

από ηνπο Γεξκαλνύο Ναδί γηα ηηο αλάγθεο ησλ ζηξαηησηηθώλ ππεξεζηώλ. Μεηέπεηηα, ην 

ζπγθξόηεκα ζηέγαζε εθιεπηπζκέλα θαηαζηήκαηα έλδπζεο θαη ππόδεζεο, θαη ζπνπδαία ζέαηξα 

όπσο ην «Παιιάο» θαη ην «Αιίθε».  

Καη θηάλνπκε ζηε δεθαεηία ηνπ 2000. Ζ εηαηξεία Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα Α.Δ ζπζηάζεθε 

ην 2004 από ηελ Picar ηνπ Οκίινπ Πεηξαηώο, ηελ ηόηε εηζεγκέλε εηαηξία Elmec Sport θαη κία 

νκάδα Διιήλσλ επηρεηξεκαηηώλ από ηνλ ρώξν ηεο έλδπζεο θαη ησλ πνιπθαηαζηεκάησλ κόδαο 

κε επηθεθαιήο ηνλ θ.  Κσζηαληίλν Λακπξόπνπιν κε ζθνπό λα αλαιάβεη ηελ θαηαζθεπή θαη 
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ιεηηνπξγία ηνπ κεγαιύηεξνπ ειιεληθνύ πνιπθαηαζηήκαηνο. Ο ρώξνο πνπ επειέγε γηα ην 

πνιπθαηάζηεκα εθηείλεηαη ζε 25.000 ηεηξαγσληθά κέηξα εληόο ηνπ Μεηνρηθνύ Σακείνπ ηξαηνύ 

θαη αλαθαηλίζηεθε ην 2005 όπνπ ήηαλ θαη ε ρξνληά έλαξμεο ιεηηνπξγίαο ηνπ πξώηνπ 

πνιπθαηαζηήκαηνο κε ηελ επσλπκία Attica-The Department Store . Ζ δνκή θαη ε 

αξρηηεθηνληθή ηνπ αθνπινπζνύλ δηεζλείο πξνδηαγξαθέο θαη ην θαζηζηνύλ εθάκηιιν γλσζηώλ 

πνιπθαηαζηεκάησλ όπσο είλαη ηα Harrods, Gallery Lafeyette θ.α. Δθηείλεηαη ζε 8 επίπεδα, 

δηαζέηεη ηα πην δεκνθηιή επώλπκα brands (860 brand names) ζε αλδξηθή, γπλαηθεία θαη παηδηθή 

κόδα, αμεζνπάξ θαη νκνξθηά, θαιύπηεη πιήξσο ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή θαη ζε ζπλδπαζκό 

κε ηηο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο (café – bar – restaurant ζηνλ 6
ν
 όξνθν) θαζηζηά κνλαδηθή ηελ 

αγνξαζηηθή ηνπ εκπεηξία. Ζ εηαηξεία πξνκεζεύεηαη εκπνξεύκαηα από κεγάιν αξηζκό νίθσλ ηεο 

Διιάδαο θαη ηνπ εμσηεξηθνύ θαη ηα δηαζέηεη ιηαληθώο κέζα ζην πνιπθαηάζηεκά ηεο, ην 

κεγαιύηεξν κέξνο ηνπ νπνίνπ ιεηηνπξγεί κε ζπκθσλίεο ηύπνπ «shops-in-a-shop».  

Ζ πνξεία ηεο εηαηξείαο είλαη αλνδηθή θαη to 2008 επεθηείλεηαη θαη αλνίγεη δεύηεξν 

θαηάζηεκα κέζα ζην εκπνξηθό θέληξν Golden Hall, έθηαζεο 12.000 ηεηξαγσληθώλ κέηξσλ. 

Απνηειεί πιένλ ην απόιπην ζεκείν ζπλάληεζεο ζηα Βόξεηα Πξνάζηηα ηεο πόιεο κε 130 shops 

in a shop θαη 400 δηαθνξεηηθά brand names ζε ξνύρα, παπνύηζηα, αμεζνπάξ θαη θαιιπληηθά 

θαιύπηνληαο όιεο ηηο αλάγθεο ησλ ζύγρξνλσλ θαηαλαισηώλ.  

Σν 2012 ε εηαηξεία επεθηείλεηαη ζηε βόξεηα Διιάδα αλνίγνληαο ην ηξίην θαηάζηεκά ηεο κέζα 

ζην εκπνξηθό θέληξν Mediterranean Cosmos δίλνληαο ην δηθό ηνπ κνλαδηθό fashion ζηίγκα ζηε 

Θεζζαινλίθε. Με αξθεηά επώλπκα brands γπλαηθείαο, αλδξηθήο θαη παηδηθήο κόδαο, θαζώο θαη 

θαιιπληηθώλ, ζε έλαλ ηδηαίηεξα αηκνζθαηξηθό ρώξν κόδαο, ην λέν θαηάζηεκα Attica θαιιύπηεη 

όιεο ηηο αλάγθεο ησλ ζύγρξνλσλ θαηαλαισηώλ θαη ελώλεη ην θαηαλαισηηθό θνηλό ηεο Αζήλαο 

κε απηό ηεο Θεζζαινλίθεο. 

Σν 2013 αλνίγεη ην ηέηαξην θαηάζηεκα Attica ζην εκπνξηθό θέληξν The Mall Athens πνπ 

είλαη απνθιεηζηηθά αθηεξσκέλν ζην casualwear θαη ηα  jeans. Αθνινπζώληαο ηελ επηηπρεκέλε 

εθαξκνγή «shop-in-a-shop», θηινμελεί ζε 700 ηεηξαγσληθά κέηξα ηδηαίηεξεο επηινγέο από 

designer brands πνπ απνηεινύλ ό,ηη πην λέν ζην ρώξν ηεο casual κόδαο. Δθεί νη θαηαλαισηέο 

κπνξνύλ λα απνιαύζνπλ νινθιεξσκέλεο γπλαηθείεο θαη αλδξηθέο ζπιινγέο ζε έλδπζε, ππόδεζε 

θαη αμεζνπάξ.   
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Σελ επόκελε ρξνληά, ζπλερίδνληαο ηελ αλνδηθή ηεο πνξεία, ε εηαηξεία επεθηείλεηαη γηα αθόκε 

κία θνξά ζηε βόξεηα Διιάδα θαη αλνίγεη ην πέκπην θαηάζηεκά ηεο ζην θέληξν ηεο 

Θεζζαινλίθεο, επί ηεο νδνύ Σζηκηζθή πνπ εθηείλεηαη ζε 7.000 η.κ. Πξόθεηηαη γηα κία επέλδπζε 

10 εθαη. επξώ πνπ ζύκθσλα κε ηηο ηόηε εθηηκήζεηο ηεο εηαηξείαο νη πσιήζεηο γηα ηνλ πξώην 

ρξόλν ιεηηνπξγίαο ζα μεπεξλνύζαλ ηα 18 εθαη. επξώ. πλερίδνληαο ηελ ήδε επηηπρεκέλε 

ιεηηνπξγία «shops-in-a-shop», απνηειεί ηνλ απόιπην πξννξηζκό shopping κέζα ζε έλα ρώξν 

πςειήο αηζζεηηθήο, ιεηηνπξγηθόηεηαο θαη εμππεξέηεζεο θηινμελώληαο πνιιά αγαπεκέλα brands 

γηα ην θαηαλαισηηθό θνηλό ηεο Θεζζαινλίθεο.  

 

6.3.1 Οη Παξάγνληεο Δπηηπρίαο ησλ Αηηηθώλ Πνιπθαηαζηεκάησλ 

 

Σα εγθαίληα ηνπ πξώηνπ πνιπθαηαζηήκαηνο Attica ζην City Link πξαγκαηνπνηήζεθαλ ην 

καθξηλό θαη αθκαηόηαην έηνο 2005 ππό έλα αλέθειν νηθνλνκηθό θιίκα. Δθείλε ηε πεξίνδν 

ηίπνηα δελ κπνξνύζε λα πξνκελύζεη ηελ έιεπζε κηαο πξσηνθαλνύο ζε έληαζε θαη δηάξθεηα 

νηθνλνκηθήο θξίζεο ε νπνία είρε άκεζν αληίθηππν ζηελ εγρώξηα θαηαλάισζε. Σαπηόρξνλα 

όκσο, θαλείο δελ κπνξνύζε λα θαληαζηεί θαη λα ειπίζεη ηηο αληνρέο πνπ ζα επηδείθλπε ε 

εηαηξεία, ε νπνία ζπλερίδεη λα δηαρεηξίδεηαη ην νκώλπκν δίθηπν πνιπθαηαζηεκάησλ 14 ρξόληα 

κεηά. Διέγρεη πιένλ 5 πνιπθαηαζηήκαηα ζε Αζήλα θαη Θεζζαινλίθε θαη ζπγθαηαιέγεηαη ζηηο 

50 κεγαιύηεξεο θαη πην πγηείο εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο ηεο ρώξαο απαζρνιώληαο πάλσ από 2.500 

εξγαδνκέλνπο. Πνηνί είλαη όκσο νη βαζηθνί ιόγνη επηηπρίαο ηεο εηαηξείαο; 

Ζ ζύιιεςε ησλ Αηηηθώλ Πνιπθαηαζηεκάησλ ζε ζπλδπαζκό κε ηελ ζηξαηεγηθή ηεο εγεηηθήο 

νκάδαο ηεο εηαηξείαο εθζπρξόληζε ηελ αληίιεςε ηνπ κέζνπ θαηαλαισηή. Οη βαζηθνί κέηνρνη, 

εθηόο ηνπ νκίινπ Πεηξαηώο, ήηαλ όινη έκπεηξνη θαη θαηαμησκέλνη επηρεηξεκαηίεο ζηνλ ηνκέα ηεο 

έλδπζεο θαη ηνπ ιηαληθνύ εκπνξίνπ, νη νπνίνη αληηιήθζεθαλ όηη απνπζίαδε από ηελ αγνξά ηεο 

Διιάδαο έλαο κνληέξλνο ρώξνο ιηαληθνύ εκπνξίνπ. Δπίζεο, γλώξηδαλ όηη ε θαηάιιειε 

ηνπνζεζία, όπσο θαη ε ζσζηή δηαρείξηζε ηνπ απνζέκαηνο ησλ εκπνξεπκάησλ απνηεινύλ 

απαξαίηεηνπο παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία έλόο ηέηνηνπ εγρεηξήκαηνο. Γηα ην ιόγν απηό ε ζέζε 

ηνπ πξώηνπ αζελαηθνύ πνιπθαηαζηήκαηνο εμαζθάιηδε πςειή πξνβνιή θαζώο βξηζθόηαλ ζην 

θέληξν ηεο Αζήλαο, εληόο ηνπ City Link, ήηνη θαη νη επόκελεο επεθηάζεηο πξνζαλαηνιίζηεθαλ 



114 
 

ζηα κεγαιύηεξα εκπνξηθά θέληξα ηεο Διιάδαο ηα νπνία επηιέρζεθαλ ιόγσ ηεο πςειήο 

επηζθεςηκόηεηαο πνπ πξνζέθεξαλ.  

Έλαο αθόκα ζεκαληηθόο παξάγνληαο ήηαλ ε ζπκθσλία ηεο εηαηξείαο λα επηζηξέθεη ηα 

εκπνξεύκαηα πνπ κέλνπλ κεηά ην πέξαο ηεο ζεδόλ πξνο ηνπο αξρηθνύο πξνκεζεπηέο , κε 

απνηέιεζκα λα κελ ππάξρεη ην άγρνο θαη ε αγσλία κε ην ηη ζα απνγίλεη ην απόζεκα.  

ηε ζπλέρεηα, ε Άηηηθα Πνιπθαηαζηήκαηα Α.Δ., κε ηε ζηξαηεγηθή απόθαζε ησλ κεηόρσλ λα 

κελ ιακβάλνπλ κεξίζκαηα αιιά λα επελδύνπλ εθ λένπ ηα θέξδε ζηελ εηαηξεία, έρεη θαηαθέξεη 

λα δηαζέηεη ζεκαληηθή ξεπζηόηεηα ζήκεξα ππεξθαιύπηνληαο ην ζύλνιν ησλ ππνρξεώζεώλ ηεο. 

Όπσο έρεη αλαθέξεη ν θ. Κσζηαληίλνο Λακπξόπνπινο ζε ζπλέληεπμή ηνπ : « Το cash flow ηηρ 

εηαιπείαρ μαρ επιηπέπει να πληπώνοςμε μεηπηηά και με αςηόν ηον ηπόπο να αγοπάζοςμε εμπόπεςμα 

απεςθείαρ από ηοςρ οίκοςρ ηος εξυηεπικού και να ηο πποζθέποςμε ζε ηιμέρ ανηίζηοισερ με αςηέρ 

ηυν ςπόλοιπυν πολςκαηαζηημάηυν ζηην Δςπώπη (European Retail Price). Σέινο, επηζεκαίλεηαη 

όηη ε Άηηηθα Πνιπθαηαζηήκαηα Α.Δ θαηαθέξλεη λα παξνπζηάδεη θεξδνθνξία ρσξίο λα έρεη 

αιιάμεη ηελ πνιηηηθή πνπ αθνπινπζεί ζηα εξγαζηαθά ζέκαηα από ηελ αξρή ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο 

παξά ηηο λνκνζεηηθέο αιιαγέο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ηα ηειεπηαία έηε ζηελ Έιιάδα. 

Βαζηθόο ηεο ζηόρνο είλαη ε δηαηήξεζε θαη ε δεκηνπξγία ζέζεσλ εξγαζίαο, ρσξίο κεηώζεηο 

κηζζώλ, ζηνρεύνληαο ζε έλα επράξηζην θιίκα ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο κε απώηεξν 

ζηόρν ηελ θαιύηεξε εμππεξέηεζε ηνπ θαηαλαισηηθνύ θνηλνύ.  

 

6.3.2 Οη επελδύζεηο  

 

Από ην 2005 έσο θαη ζήκεξα νη κέηνρνη ηεο Άηηηθα Πνιπθαηαζηήκαηα Α.Δ έρνπλ επελδύζεη 

πάλσ από 50 εθαη. επξώ ζηε δεκηνπξγία ηνπ δηθηύνπ ηεο. Δθηόο από ηελ αξρηθή απέλδπζε ησλ 

10 εθαη. επξώ γηα ην πνιπθαηάζηεκα City Link, επελδύζεθαλ άιια 7 εθαη. επξώ γηα ην 

πνιπθαηάζηεκα Attica ζην Golden Hall θαη άιια 4 εθαη. επξώ γηα ην Attica ζην Mediterranean 

Cosmos ηεο Θεζζαινλίθεο, ηα νπνία πξνθύπηνπλ από απμήζεηο κεηνρηθνύ θεθαιαίνπ. Όιεο νη 

ππόινηπεο επεθηάζεηο (ην Attica ζην The Mall Athens θαη ην Attica ζηελ Σζηκηζθή) 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ από θέξδε πνπ αλαινγνύζαλ ζηνπο κεηόρνπο θαη απνθάζηζαλ λα 

επαλεπελδύζνπλ ζηελ εηαηξεία. Δπηπιένλ, ε δηνίθεζε ησλ Attica εθκεηαιεύηεθε όιεο ηηο 
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επθαηξίεο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ από ηελ θξίζε θαη αλέιαβε ηηο εηαηξείεο πνπ δελ είραλ πιένλ 

αληηπξόζσπν ζηελ Διιάδα, πξνρσξώληαο ζε απεπζείαο εηζαγσγέο ηεο Burberry, Moncler, Polo 

Ralph Lauren, McQ Alexander McQueen, Kurt Geiger θ.ά. Παξάιιεια δεκηνύξγεζε έλα λέν 

ηκήκα παξαθαξκαθεπηηθώλ πξνηόλησλ θαη δεξκνθαιιπληηθώλ πνπ δηαθηλνύληαη ρσξίο 

πεξηνξηζκνύο θαη ζπληαγνγξάθεζε, θαη ηα νπνία πξνζθέξνπλ έλα ηθαλνπνηεηθό κηθηό 

πεξηζώξην θέξδνπο, πεξίπνπ 30%. 

Αλάκεζα ζηηο θαηλνύξηεο ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο βξίζθεηαη θαη ε δεκηνπξγία ελόο e-shop 

θαηαζηήκαηνο πνπ εμππεξεηεί αγνξέο θαιιπληηθώλ κέζσ δηαδηθηύνπ. Σν ζπγθεθξηκέλν 

ειεθηξνληθό θαηάζηεκα νλνκάδεηαη Attica Beauty θαη από ηελ έλαξμε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ έρεη 

θεξδίζεη ην αγνξαζηηθό θνηλό θαη απνθέξεη ζεκαληηθά θέξδε ζηελ εηαηξεία.  

Δπηπιένλ, ε εηαηξεία πξνρσξά ζηγά ζηγά ζε αλαθαηλίζεηο ησλ θαηαζηεκάησλ ηεο γηα παξνρή 

άξηηαο εμππεξέηεζεο ηνπ θαηαλαισηηθνύ θνηλνύ θαη πξνζέιθπζε λέσλ πειαηώλ. πγθεθξηκέλα, 

από ηηο αξρέο ηνπ 2019 πξνρώξεζε ζε αλαθαίληζε ηνπ θεληξηθνύ θαηαζηήκαηνο ζην City Link, ε 

νπνία πξαγκαηνπνηείηαη ηκεκαηηθά θαη αλακέλεηαη λα δηαξθέζεη έσο ην ηέινο ηεο ρξνληάο, 

πξνθεηκέλνπ λα κε δηαθνπεί ζε θακία πεξίπησζε ε εκπνξηθή δξαζηεξηόηεηα ηνπ 

πνιπθαηαζηήκαηνο. Σέινο, ε εηαηξεία βξίζθεηαη ζε δηαδηθαζία αλίρλεπζεο ελόο θαηάιιεινπ 

αθηλήηνπ γηα ηελ επέθηαζε ηεο εηαηξείαο κε έλα νινθαίλνπξην πνιπθαηάζηεκα ζηα λόηηα 

πξνάζηηα θαη ζπγθεθξηκέλα, ζηελ πεξηνρή ηνπ Διιεληθνύ.  

 

6.4 Η Γηαδηθαζία ηεο Πώιεζεο ζηα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα 

 

Οη πσιήζεηο απνηεινύλ ηελ «πξώηε γξακκή» ζε θάζε επηρείξεζε όπσο ήδε έρνπκε αλαθέξεη 

θαη παξαπάλσ. Σν ίδην ινηπόλ ζπκβαίλεη θαη  ζηα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα. Ση είλαη απηό όκσο 

πνπ δηαθνξνπνηεί ηελ εμππεξέηεζε ελόο πειάηε ζε έλα νπνηνδήπνηε θαηάζηεκα από έλα 

πνιπθαηάζηεκα Άηηηθα ώζηε λα ην πξνηηκήζεη θαη λα πξακαηνπνηήζεη ηηο αγνξέο ηνπ ζε απηό;  

ε έλα ζπλερώο κεηαβαιιόκελν πεξηβάιινλ, νη πειάηεο κε αγνξαζηηθή δπλαηόηεηα δηαξθώο 

αιιάδνπλ θαη γίλνληαη πην απαηηεηηθνί θαζώο ν αληαγσληζκόο γηα ην «κεξίδην ηνπ πνξηνθνιηνύ» 

κεγαιώλεη. Όιε απηή ε θαηάζηαζε θαη νη αιιαγέο πνπ ζπληεινύληαη θάλνπλ ηνπο πειάηεο 

πνιύηηκνπο θαη άθξσο απαξαίηεηνπο. Ζ λννηξνπία ηνπο κεηαβάιιεηαη εθόζνλ ν θάζε πειάηεο 
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αζρνιείηαη πεξηζζόηεξν κε ηελ έξεπλα αγνξάο πξηλ απνθαζίζεη ηη ζα επηιέμεη λα αγνξάζεη, 

μνδεύεη πην πξνζερηηθά θαη πην ινγηθά ηα ρξήκαηά ηνπ θαη δίλεη πιένλ κεγαιύηεξε ζεκαζία 

ζηελ «αμία» πνπ αγνξάδεη κε απηά.  

Όινη νη παξαπάλσ ιόγνη είλαη ε αηηία πνπ ηα Πνιπθαηαζηήκαηα Άηηηθα ζηνρεύνπλ ζηελ 

ηδαληθή θαη ππνδεηγκαηηθή εμππεξέηεζε ελόο πειάηε θαη όρη κόλν ζηελ απιή πώιεζε ελόο 

πξνηόληνο. ε γεληθέο γξακκέο ε πώιεζε θαηεπζύλεηαη πεξηζζόηεξν ζηε ινγηθή ελώ ε 

εμππεξέηεζε ηείλεη ζην ζπλαίζζεκα. Ζ αγνξαζηηθή εκπεηξία ελόο πειάηε ζην Άηηηθα ινηπόλ 

πεξηιακβάλεη θαη ηελ αγνξά θαη ηελ εμππεξέηεζε. Με άιια ιόγηα, ν πειάηεο ζην Άηηηθα 

αγνξάδεη ηθαλνπνίεζε αλαγθώλ θαη ζπλαηζζεκάησλ αθνύ ε πνηνηηθή θαη νινθιεξσκέλε 

εμππεξέηεζε απνηειεί έλα από ηα βαζηθά ζηνηρεία εκπεξίαο γηα εθείλνλ κέζα ζε απηό. Γη’απηό 

θαη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε κέζα ζην Άηηηθα απνηειεί έλα από ηα βαζηθά ζηνηρεία 

δηαθνξνπνίεζήο ηνπ από ηα άιια θαηαζηήκαηα θαη βαζηθό ιόγν πξνηίκεζήο ηνπ από ηνπο 

πειάηεο.  

Γηα πνηό ιόγν όκσο είλαη ζεκαληηθό λα είλαη έλαο πειάηεο ηθαλνπνηεκέλνο θαη όρη 

δπζαξεζηεκέλνο; Οη ιόγνη είλαη πξνθαλείο θαη αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 9 ζηνπο 10 δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο ζηακαηνύλ λα ζπλαιιάζζνληαη κε ηελ 

επηρείξεζε. 

 Κάζε δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο ζα κεηαδώζεη ηελ εκπεηξία ηνπ ζε ηνπιάρηζηνλ άιινπο 9 

αλζξώπνπο.  

 Έλα αξλεηηθό ζρόιην ρξεηάδεηαη 3 έσο 10 ζεηηθά ζρόιηα γηα λα μεπεξαζηεί.  

 Μόλν ην 4% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ δηακαξηύξνληαη.  

 Σέινο, ρξεηάδεηαη πνιύ πεξηζζόηεξνο ρξόλνο θαη θόπνο από κία εηαηξεία λα κεηαηξέςεη 

κία αξλεηηθή εκπεηξία ζε ζεηηθή.  

Όινη νη παξαπάλσ ιόγνη είλαη αξθεηνί γηα λα γίλεη θαηαλνεηό γηαηί ε επραξίζηεζε θαη θαηά 

ζπλέπεηα ε πξνηίκεζε ησλ πειαηώλ είλαη ζθνπόο θάζε πγηνύο επηρείξεζεο, όπσο είλαη ηα Αηηηθά 

πνιπθαηαζηήκαηα.  

Πνηά εμππεξέηεζε όκσο είλαη ε ππνδεηγκαηηθή; Γεληθά, ππάξρεη ε απνδεθηή εμππεξέηεζε, ε 

θαιή εμππεξέηεζε θαη ε ππνδεηγκαηηθή εμππεξέηεζε. ηελ ππνδεηγκαηηθή εμππεξέηεζε, ν 

ζύκβνπινο πώιεζεο δελ αξθεί κόλν λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε αιιά πξέπεη 
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θαη λα ππεξβαίλεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ. Πξέπεη λα βξίζθεηαη έλα βήκα κπξνζηά, λα πξνιαβαίλεη 

ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ηνπ θαη λα ηνπ πξνηείλεη αληίζηνηρεο επηινγέο , θάλνληαο ην «θάηη 

παξαπάλσ» γηα ηνλ πειάηε.  Ο ζύκβνπινο πώιεζεο νθείιεη λα αθνύεη κε αθνζίσζε θαη 

πξνζνρή ηνλ πειάηε, λα επηθνηλσλεί καδί ηνπ κε ελδεδεηγκέλν ηξόπν νκηιίαο θαη ζηάζε 

ζώκαηνο θαη λα δεκηνπξγεί κία ζρέζε εκπηζηνζύλεο καδί ηνπ. Ζ ππνδεηγκαηηθή εμππεξέηεζε 

είλαη «πώιεζε», κέζσ ηεο νπνίαο θάζε εηαηξεία δεκηνπξγεί πηζηνύο πειάηεο. Γηα ην ιόγν απηό 

θαη ε παξνρή ππνδεηγκαηηθήο εμππεξέηεζεο είλαη ζηόρνο ησλ πνιπθαηαζηεκάησλ Άηηηθα.  

 

6.4.1 Σα Βήκαηα ηεο Πώιεζεο ζηα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα 

 

Ζ δηαδηθαζία πνπ πξέπεη λα αθνινπζεί ν ζύκβνπινο πώιεζεο ζηα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα 

γηα λα παξέρεη κία ππνδεηγκαηηθή εμππεξέηεζε ζηνλ θάζε πειάηε είλαη νπζηαζηηθά ηα βήκαηα 

ηεο πώιεζεο πνπ έρνπκε αλαθέξεη παξαπάλσ. Κάζε επηρείξεζε ηα πξνζαξκόδεη ζηηο δηθηέο ηεο 

αλάγθεο θαη έηζη αθξηβώο θαη ην Άηηηθα έρεη πξνζαξκόζεη ηελ επηηπρεκέλε πώιεζε ζηα 9 

παξαθάησ βήκαηα:  
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Πίλαθαο 6.1 

Σα Βήκαηα ηεο Ληαληθήο Πώιεζεο ζηα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα 

 

                                

 

Παξαθάησ ζα πεξηγξαθνύλ ηα βήκαηα ηεο πώιεζεο όπσο πξαγκαηνπνηνύληαη ζηα Αηηηθά 

Πνιπθαηαζηήκαηα.  

 Καισζόξηζκα ηνπ πειάηε 

Ο ζύκβνπινο πώιεζεο ζην Άηηηθα θάλεη ηνλ πειάηε λα αηζζαλζεί θαινδερνύκελνο θαη 

δεκηνπξγεί κία πξώηε θαιή εληύπσζε καδί ηνπ. Τπνδέρεηαη ηνλ πειάηε κε ρακόγειν θαη  

απεπζύλεηαη πάληα ζηνλ πιεζπληηθό. Ο ηόλνο ηεο θσλήο ηνπ είλαη θηιηθόο θαη δεζηόο θαη ε 

ζηάζε ηνπ ζώκαηόο ηνπ  ππνδειώλεη πξνζπκία θαη δηάζεζε λα βνεζήζεη. Γελ είλαη ππνηνληθόο, 

Κλείςιμο Πϊλθςθσ - Αποχαιρετιςμόσ Πελάτθ 

Ενθμζρωςθ για Τπθρεςίεσ και Διαδικαςίεσ. 

Χειριςμόσ Αντιρριςεων 

υμπλθρωματικι Πϊλθςθ 

Προτροπι πελάτθ για Δοκιμι 

Παρουςίαςθ προιόντοσ 

Διερεφνθςθ των αναγκϊν 

Προςζγγιςθ του Πελάτθ 

Καλωςόριςμα 
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νύηε ζπλερίδεη απεξίζπαζηνο θάπνηα παξαιαβή ή θάπνηα γξαθεηνθξαηηθή δηαδηθζία όηαλ 

κπαίλεη ζην corner θάπνηνο πειάηεο. 

 Πξνζέγγηζε 

Σελ ζηηγκή πνπ κπαίλεη θάπνηνο πειάηεο ζην corner έρεη ηελ ακέξηζηε πξνζνρή ηνπ ζύκβνπινπ 

πώιεζεο. Ο πσιεηήο δίλεη ιίγν ρώξν θαη ρξόλν ζηνλ πειάηε λα πεξηεξγαζηεί ην ρώξν θαη 

ύζηεξα  πξνζπαζεί λα ηνλ πξνζεγγίζεη βξίζθσληαο επθαηξίεο θαη αθνξκέο λα μεθηλήζεη ηελ 

επαθή καδί ηνπ. Ο πσιεηήο ηνλ θαηαηνπίδεη γηα ην πώο είλαη νξγαλσκέλνο ν ρώξνο θαη 

πξνζέρνληαο ηα ζεκεία πνπ παξαηεξεί ν πειάηεο παίξλεη ηελ επθαξία λα μεθηλήζεη ηελ 

ζπδήηεζε καδί ηνπ. Γηα παξάδεηγκα, «Σν θόξεκα πνπ θνηηάηε έρεη θαηαπιεθηηθή εθαξκνγή», ή 

«Σν πνπθάκηζν πνπ θνηηάηε ππάξρεη θαη ζε άιια ρξώκαηα». ηελ πεξίπησζε πνπ νη πειάηεο 

είλαη παξέα ή δεπγάξη, ν πσιεηήο πξνζπαζεί λα εληνπίζεη ηνλ «αξρεγό» πνπ ζα επεξεάζεη ή ζα 

πάξεη ηελ ηειηθή απόθαζε. ε θακία πεξίπησζε ν πσιεηήο δελ πξέπεη λα ζηέθεηαη «παγσκέλνο» 

δίπια ζηνλ πειάηε κε ζηαπξσκέλα ρέξηα ή λα θαξθώλεη επίκνλα ην βιέκκα ηνπ ζηνλ πειάηε.  

 Δηεξεύλεζε αλαγθώλ 

ην ζεκείν απηό ν πσιεηήο πξνζπαζεί λα αλαθαιύςεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Παξαηεξώληαο 

ηελ εκθάληζή ηνπ θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ, ηνλ «ςπρνινγεί» θαη ζπιιέγεη ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο κε ζύληνκεο εξσηήζεηο, αθνύγνληαο πξνζερηηθά ό,ηη ηνπ ιέεη ν πειάηεο. Οη 

βαζηθέο θαηεγνξίεο ησλ πειαηώλ εηλαη 3: 

 Γελ ςάρλνπλ θάηη, ξίρλνπλ απιά κηα καηηά ρσξίο πξόζεζε λα αγνξάζνπλ 

 Γελ ςάρλνπλ θάηη ζπγθεθξηκέλν, αιιά είλαη δηαηεζεηκέλνη λα αγνξάζνπλ 

 Φάρλνπλ θάηη πνιύ ζπγθεθξηκέλν 

ηελ πεξίπησζε πνπ δελ ππάξρεη θάπνηα ζπγθεθξηκέλε αλάθε, ν πσιεηήο ζπλερίδεη λα 

παξαηεξεί, λα πξνζέρεη θαη λα πξνζπαζεί λα εληνπίζεη ην ζεκείν επαθήο γηα λα πξνρσξήζεη ζε 

πξνηάζεηο θαη παξνπζίαζε ηνπ πξνηόληνο. Κάλεη εξσηήζεηο αλνηθηνύ ηύπνπ πνπ ζπλήζσο 

αξρίδνπλ κε Ση – Πώο – Πνύ – Πόηε -  Πνηόο γηα λα δίλεηαη ε δπλαηόηεηα ζηνλ πειάηε λα 

πεξηγξάςεη ηελ αλάγθε ηνπ, γηα παξάδεηγκα θαηεγνξία πξνηόληνο, ραξαθηεξηζηηθά πξνηόληνο, 

ρξήζε, ζηπι, πεξίζηαζε, δώξν. Δάλ δελ είλαη ζίγνπξνο όηη έρεη θαηαιάβεη αθξηβώο ηη ρξεηάδεηαη 

ν πειάηεο, θάλεη εξώηεζε θιεηζηνύ ηύπνπ πνπ ζπλήζσο αξρίδεη κε ξήκα, όπσο: «Θέιεηε.....; , 

Έρεηε........; , Πηζηεύεηε......;» θ.ι.π. ηηο εξσηήζεηο απηέο ε απάληεζε είλαη κνλνιεθηηθή θαη 
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ζπλήζσο βνεζάεη ηνλ πσιεηή λα θαηαλνήζεη ηελ αθξηβή αλάγθε ηνπ πειάηε, ρσξίο λα ηελ 

«καληεύεη» απιώο.  

 Παξνπζίαζε Πξνηόληνο 

Δάλ ην πξνεγνύκελν βήκα έρεη γίλεη επηηπρώο, ν πσιεηήο είλαη ζην ζεκείν πνπ κεηαηξέπεη ηηο 

απαληήζεηο ηνπ πειάηε ζε πξνηάζεηο πξνηόλησλ πνπ ζα θαιύςνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ, ην 

ζσκαηόηππό ηνπ θαη ην κέγεζόο ηνπ. Λακβάλνληαο πάληα ππόςε ην απόζεκα αλά θσδηθό, ν 

πσιεηήο δίλεη ζηνλ πειάηε όιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα λα κπνξέζεη λα πάξεη ηε 

ζσζηή απόθαζε. πγθεθξηκέλα, ν πσιεηήο παξνπζηάδεη πάληα ζην ηξαπέδη επίδεημεο 

πεξηζζόηεξεο από κία επηινγέο (κέρξη 3 θάζε θνξά γηα λα κε δεκηνπξγείηαη ζύγρπζε) γηα λα 

έξρεηαη ν πειάηεο ζε επαθή κε ηα πξνηόληα. Γίλεη όιεο ηηο πιεξνθνξίεο γηα ηα ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνηόλησλ θαη ηα ζπλδέεη κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, θάηη πνπ πξνππνζέηεη 

βέβαηα άξηηα γλώζε ησλ πξνηόλησλ. ηε ζπλέρεηα, δίλεη έκθαζε ζηα αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά 

(όπσο γλώζεηο κάξθαο, κόδαο, ηάζεσλ θιπ) θαη ππνζηεξίδεη κε πεηζηηθά επηρεηξήκαηα ηε ζρέζε 

ηηκήο – αμίαο, αλαθέξνληαο ηελ πνηόηεηα, ην ζρεδηαζκό, ηε δηαρξνληθόηεηα, ηε κάξθα θιπ. ε 

θακία πεξίπησζε, ν πσιεηήο δελ δείρλεη από καθξηά ην εκπόξεπκα πνπ ελδηαθέξεη ηνλ πειάηε 

θαη δελ ξσηάεη πνηέ εάλ ζέιεη ν πειάηεο λα θαηεβάζεη ή λα αλνίμεη ην εκπόξεπκα. 

 Πξνηξνπή πειάηε γηα δνθηκή 

ην ζεκείν απηό, ν ζύκβνπινο πώιεζεο πξνζπαζεί λα πείζεη ηνλ πειάηε λα δνθηκάζεη ηηο 

πξνηάζεηο ηνπ. Ζ επαθή κε ην πξνηόλ θαη ε δνθηκή απμάλεη ηηο πηζαλόηεηεο ν πειάηεο λα 

επηιέμεη θάηη ηειηθά θαη λα ην αγνξάζεη. Ο πσιεηήο πξέπεη λα εμεγήζεη ζηνλ πειάηε γηαηί ζα 

ήηαλ πξνηηκόηεξν λα δνθηκάζεη ηηο επηινγέο πνπ έρεη κπξνζηά ηνπ θαη λα θάλεη ηηο πξνηάζεηο 

ηνπ ραιαξά ρσξίο λα θάλεη ηνλ πειάηε λα αηζζαλζεί όηη έρεη ππνρξέσζε λα αγνξάζεη θάηη. 

Δπίζεο, θαιό είλαη ν πσιεηήο λα πξνηείλεη ζηνλ πειάηε λα βγεη εθηόο δνθηκαζηεξίνπ γηα λα 

μεθηλήζεη κε απηό ηνλ ηξόπν έλαο δηάινγνο. Ο πσιεηήο δελ πξέπεη λα δηζηάδεη λα πεη ηε γλώκε 

ηνπ, ζηα όξηα πάληα πνπ θηλείηαη ν πειάηεο, θαη λα κελ επηθεληξώλεηαη ζην πξνηόλ αιιά ζηνλ 

πειάηε. ε θακία πεξίπησζε δελ πξέπεη λα μεράζεη ηνλ πειάηε ζην δνθηκαζηήξην θαη δελ πξέπεη 

λα ιέεη ζηνλ πειάηε όηη όιεο νη επηινγέο είλαη ηέιεηεο, ρσξίο θακία δηαθνξνπνίεζε.  

 Σπκπιεξσκαηηθή Πξόηαζε 
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ην ζηάδην απηό, θαη αθνύ ν πσιεηήο έρεη αλαπηύμεη έλαλ δηάινγν κε ηνλ πειάηε ηνπ πξνηείλεη 

ζπκπιεξσκαηηθά είδε πνπ ζπλδπάδνληαη κε ην βαζηθό είδνο πνπ ηνλ ελδηαθέξεη. Ζ 

ζπκπιεξσκαηηθή πξόηαζε γεληθά απμάλεη ηηο πηζαλόηεηεο λα επηηεπρζεί ε πώιεζε θαη λα 

απμεζεί ε κέζε απόδεημε. Βαζηθή πξνππόζεζε είλαη ε πνιύ θαιή γλώζε ησλ πξνηόλησλ θαη ησλ 

ζπλδπαζκώλ. πρλά θάπνηνη πσιεηέο κπνξεί λα απνθεύγνπλ ηε ζπκπιεξσκαηηθή πξόηαζε είηε 

γηα λα κε δερηνύλ απόξξηςε, είηε γηα λα κε βάινπλ ζε θίλδπλν ηελ πώιεζε ηνπ θύξηνπ είδνπο, ή 

επεηδή από κόλνη ηνπο έρνπλ «απνθαζίζεη» όηη ν πειάηεο δελ πξόθεηηαη λα δηαζέζεη επηπιένλ 

ρξήκαηα.  

Ο πσιεηήο θαηά ηελ παξνπζίαζε ηνπ θύξηνπ πξνηόληνο νινθιεξώλεη ηελ πξόηαζε κε θάπνην 

ζπκπιεξσκαηηθό είδνο. Ζ παξνπζίαζε ησλ ζπκπιεξσκαηηθώλ πξνηάζεσλ γίλεηαη ζηα πιαίζηα 

κηαο νινθιεξσκέλεο παξνπζίαζεο, πξνηξέπνληαο ηνλ πειάηε λα ην δεη νινθιεξσκέλα. Ζ 

πξόηαζε κπνξεί λα αθνξά ζε έλα πξνηόλ δηαθνξεηηθήο θαηεγνξίαο κηθξόηεξεο ή κεγαιύηεξεο 

αμίαο, αθόκα θαη άιιεο εηαηξείαο. ε γεληθέο γξακκέο, κηα επηηπρεκέλε ζπκπιεξσκαηηθή 

πξόηαζε ρηίδεη κηα ζρέζε εκπηζηνζύλεο κε ηνλ πειάηε,απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ θαη ηειηθά 

έρεη άκεζν αληίθηππν ζηελ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ κε ηνλ ίδην αξηζκό πειαηώλ.  

 Χεηξηζκόο Αληηξξήζεσλ 

Ο ρεηξηζκόο αληηξξήζεσλ είλαη ην πην θξίζηκν ζεκείν πνπ θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη ν 

ζύκβνπινο πώιεζεο. Σν ζπγθεθξηκέλν ζηάδην πξέπεη λα εθηειείηαη κε επαγγεικαηηθό ηξόπν 

γηαηί νη αληηξξήζεηο είλαη ρξήζηκεο αθνύ δίλνπλ ηελ επθαηξία ζηνλ πσιεηή λα επηθεληξσζεί ζηα 

ζεκεία πνπ επεξεάδνπλ ηνλ πειάηε γηα λα απνθαζίζεη ηελ αγνξά. Οη πην ζπρλέο αηηίεο ησλ 

αληηξξήζεσλ είλαη ε δύλακε ηεο ζπλήζεηαο θαη ε αληίζηαζε ζηελ αιιαγή, είηε ε κε 

αλαγλσξηζκέλε αλάγθε ηνπ πειάηε γηα αγνξά θάπνηνπ πξνηόληνο, ή απιά ε ηηκή ηνπ πξνηόληνο. 

ε θάζε πεξίπησζε, ν πσιεηήο πξέπεη λα είλαη πξνεηνηκαζκέλνο γηα λα αληηκεησπίζεη ηηο 

αληηξξήζεηο θαη λα πξνζπαζήζεη λα θαηαιάβεη ηνλ ιόγν πνπ νδεγεί ζηελ αληίξξεζε ώζηε λα 

εζηηάζεη ζηα επηρεηξήκαηα πνπ ζα ηελ αληηκεησπίζνπλ. Δπίζεο, ν πσιεηήο πξέπεη λα 

πξνζπαζήζεη λα θαηαιάβεη ηνλ πειάηε κέζσ ζσζηήο θαη νινθιεξσκέλεο πιεξνθόξεζεο θαη λα 

απαληά κε απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά, ρσξίο δηζηαγκνύο θαη ελνρέο ζε θάζε εξώηεζε ηνπ 

πειάηε. Γεληθά, ν πσιεηήο δελ πξέπεη λα παξαηηείηαη από ηελ πξνζπάζεηα κε ην πξώην όρη θαη 
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λα κελ θέξλεη ηνλ πειάηε ζε δύζθνιε ζέζε ζπλερίδνληαο λα δηθαηνινγεί ηελ ηηκή όηαλ απηή 

είλαη απαγνξεπηηθή γηα απηόλ.  

 Ελεκέξσζε γηα ππεξεζίεο θαη δηαδηθαζίεο Άηηηθα 

Σα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα είλαη κηα επηρείξεζε πνπ πξνζθέξεη πνιιέο ππεξεζίεο γηα 

θαιύηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ ηνπ. Γηα ην ιόγν απηό, ππάξρνπλ πνιιέο δηαδηθαζίεο πνπ 

όινη νη ππάιιεινη ζε απηή ηελ επηρείξεζε πξέπεη λα γλσξίδνπλ. Αθνύ, ινηπόλ, ν πσιεηήο έρεη 

πεξάζεη όια ηα παξαπάλσ ζηάδηα είλαη ζην ζεκείν πνπ πξέπε λα ελεκεξώζεη ηνλ πειάηε γηα 

όιεο ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ην πνιπθαηάζηεκα θαη ζπγθεθξηκέλα απηέο πνπ 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ηνπ. Γηα παξάδεηγκα, πειάηεο πνπ δεηάλε κία δηεθόιπλζε γηα ηελ 

πιεξσκή ησλ πξνηόλησλ πνπ επέιεμαλ, ε επηρείξεζε πξνζθέξεη δπλαηόηεηα έσο 12 άηνθσλ 

δόζεσλ κε ρξήζε πηζησηηθήο θάξηαο. Όζνη πειάηεο ελδηαθέξνληαη γηα κεηαπνίεζε ή 

επηδηόξζσζε θάπνηνπ είδνπο πνπ αγόξαζαλ, ππάξρεη ε ππεξεζία ηνπ ξαθείνπ πνπ αλαιακβάλεη 

ηελ επηδηόξζσζε θαη βξίζθεηαη εληόο ηνπ θαηαζηήκαηνο ζηειερώκελν από επαγγεικαηίεο ηνπ 

ρώξνπ. Δπίζεο, νη πειάηεο εθηόο Δπξσπαηθήο Έλσζεο έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα ιάβνπλ Tax 

Free, ην νπνίν ζηελ νπζία είλαη επηζηξνθή θόξνπ γηα ηα πξνηόληα πνπ επέιεμαλ. Δπηπιένλ, όηαλ 

ππάξρεη κεγάινο όγθνο αγνξώλ ην πνιπθαηάζηεκα αλαιακβάλεη λα ζηείιεη ηηο αγνξέο ηνπ 

πειάηε ζην ζπίηη ηνπ κε ην εηδηθό θνξηεγάθη ηνπ Άηηηθα εληειώο δσξεάλ. Όια ηα 

πξναλαθεξζέληα είλαη ιίγεο κόλν από ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ην Άηηηθα γηα λα παξέρεη ηελ 

θαιύηεξε αγνξαζηηθή εκπεηξία ζηνλ θάζε πειάηε μερσξηζηά.  

 Κιείζηκν Πώιεζεο – Απνραηξεηηζκόο Πειάηε 

Σν θιείζηκν ηεο πώιεζεο σο ηειεπηαίν βήκα απνηειεί θαη ην πην ζεκαληηθό ζηάδην από όια 

θαζώο ν ζύκβνπινο πώιεζεο θξνληίδεη λα θύγεη ν πειάηεο ηθαλνπνηεκέλνο θαη κε δηάζεζε λα 

επηζηξέςεη πάιη. Ο πσιεηήο επηβεβαηώλεη ηηο επηινγέο ηνπ πειάηε θαη θξνληίδεη γηα ηελ 

ππνδεηγκαηηθή εμππεξέηεζή ηνπ θαη θαηά ηελ πιεξσκή ζην ηακείν. ηε ζπλέρεηα, ξσηάεη ηνλ 

πειάηε εάλ ππάξρεη θάηη επηπιένλ γηα ην νπνίν ζα ήζειε λα ηνλ εμππεξεηήζεη θαη ηνλ 

ελεκεξώλεη γηα άιιεο εηαηξείεο κέζα ζην Άηηηθα πνπ ζα κπνξνύζαλ λα αληαπνθξηζνύλ ζηηο 

αλάγθεο θαη ζην ζηπι ηνπ. Κιείλνληαο επραξηζηεί πάληα ηνλ πειάηε κε ρακόγειν, είηε έρεη θάλεη 

θάπνηα αγνξά είηε όρη, θαη δελ αζρνιείηαη κε θάηη άιιν πξηλ αλαρσξήζεη ν πειάηεο.  
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Όια ηα παξαπάλσ βήκαηα απνηεινύλ ηελ επηηπρεκέλε πώιεζε ζηα Αηηηθά 

Πνιπθαηαζηήκαηα θαη νθείινπλ λα ηα αθνινπζνύλ όινη νη ζύκβνπινη πώιεζεο πνπ εξγάδνληαη 

ζε απηά. Χζηόζν, ε θάζε επαθή κε ηνλ πειάηε είλαη δηαθνξεηηθή θαη κπνξεί λα ρξεηάδεηαη κόλν 

θάπνηα από ηα παξαπάλσ βήκαηα έηζη ώζηε λα επηηεπρζνύλ νη ζηόρνη ηεο πώιεζεο.  

 

6.4.2 Η εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ 

 

Σα ηειεπηαία ρξόληα νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ αξρίζεη λα εμνηθεηώλνληαη θάπσο κε ηελ 

έλλνηα θαη ηελ ρξεζηκόηεηα ηεο ύπαξμεο ηκήκαηνο Γνίθεζεο Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ. Χζηόζν, 

θαη νη επηρεηξήζεηο πνπ δελ είλαη αθόκα εμνηθεησκέλεο θξνληίδνπλ γηα ηελ ύπαξμε ππεύζπλνπ 

ζεκάησλ εθπαίδεπζεο. Σν δεδνκέλν απηό απνηειεί αλακθηζβήηεηα ζεηηθό κήλπκα γηα ηε 

δέζκεπζε ησλ επηρεηξήζεσλ ζε ζέκαηα ζπλερηδόκελεο θαηάξηζεο. πγθεθξηκέλα, νη ειιεληθέο 

εηαηξείεο ελζηεξλίδνληαη ηνλ θεληξηθό ξόιν ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ πειαηνθεληξηθνύ ραξαθηήξα 

ηνπο θαη γη’απηό νη πσιεηέο θαηέρνπλ ην πξνβάδηζκα σο πξνο ηελ έληαζε ησλ εθπαηδεπηηθώλ 

πξνγξακκάησλ. 

Σα Αηηηθά Πνιπθαηαζηήκαηα εζηηάδνπλ ζηελ ελδνεπηρεηξεζηαθή θαηάξηηζε θη ήδε από ην 

2014 ιεηηνπξγεί νξγαλσκέλν πιένλ ηκήκα Γηεύζπλζεο Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ. Ζ δηνίθεζε ησλ 

Αηηηθώλ Πνιπθαηαζηεκάησλ αλαγλσξίδεη ηε ζεκαζία ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο θαη 

ηνλίδεη ηε ζπλεηζθνξά ηεο ζηελ αύμεζε ηεο απόδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ζηε βειηίσζε ηνπ 

επηπέδνπ ησλ πσιήζεσλ. Γεληθόηεξα, ππάξρεη ε άπνςε πσο ε εθπαίδεπζε απνηειεί κία 

επηηπρεκέλε επέλδπζε γηα θάζε επηρείξεζε, θαζώο ε απόθηεζε εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνύ 

κπνξεί λα θαιύςεη κειινληηθέο ηηο αλάγθεο. 

Σν ηκήκα Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ ησλ Αηηηθώλ Πνιπθαηαζηεκάησλ θαη ν ππεύζπλνο γηα ηηο 

εθπαηδεύζεηο ηνπ πξνζσπηθνύ ζπδπάδνπλ ηελ πξαθηηθή κε ηε ζεσξεηηθή εμάζθεζε.  Αξρηθά, 

εθηειείηαη έλαο θύθινο εθπαηδεπηηθώλ ζεκηλαξίσλ αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ζην νπνίν 

ζπκκεηέρνπλ όινη νη εξγαδόκελνη θαη αλαιύεηαη ε δηαδηθαζία ηεο πώιεζεο θαη ηα βήκαηα ηεο 

επηηπρεκέλεο εμππεξέηεζεο. ηε ζπλέρεηα, κεηά ην ζεσξεηηθό κέξνο εθηειείηαη θαη ην πξαθηηθό 

πνπ είλαη ε παξαθνινύζεζε ηνπ εξγαδνκέλνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο ηνπ ή αιιηώο ην on 

the job training. Ο ππεύζπλνο ησλ εθπαηδεύζεσλ ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ ππεύζπλν θάζε νξόθνπ 
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παξαηεξνύλ ηνλ πσιεηή θαηά ηελ επαθή ηνπ κε ηνλ θάζε πειάηε θαη ζηε ζπλέρεηα ζπδεηάλε 

καδί ηνπ ηα ηπρόλ ιάζε ηνπ θαη επηζεκαίλνπλ ηα ζεκεία πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο. Καηά θαηξνύο 

πξαγκαηνπνηείηαη θαη ην ζέαηξν πσιήζεσλ. Σέινο, ππάξρεη θαη ην πην πξαθηηθό θνκκάηη όπνπ 

θάζε κήλα ν θάζε πσιεηήο ζπδεηάεη κε ηνλ πξνηζηάκελό ηνπ ηηο πσιήζεηο ηνπ. πγθεθξηκέλα, ν 

θάζε πσιεηήο ελεκεξώλεηαη γηα ηηο πσιήζεηο ηνπ κέζα ζην κήλα, γηα ην επίπεδν ησλ 

επηζηξνθώλ ηνπ, γηα ην πνζνζηό ηεο ζπκπιεξσκαηηθήο ηνπ πώιεζεο θαη γηα ηελ απόδνζή ηνπ 

κε βάζε ηνπο ζηόρνπο ηεο επηρείξεζεο.  

 

6.5 ύλδεζε εθπαίδεπζεο κε απόδνζε επηρείξεζεο 

 

ηελ ελόηεηα απηή ηνπ θεθαιαίνπ ζα αλαιύζνπκε κε ηε βνήζεηα ησλ KPIs ηελ αύμεζε ησλ 

πσιήζεσλ θαη πώο ε εθπαίδεπζε ησλ πσιεηώλ ζπκβάιιεη θαζνξηζηηθά ζηελ αύμεζε ησλ 

θεξδώλ ηεο επηρείξεζεο. Χο παξάδεηγκα πξαθηηθήο εθαξκνγήο ρξεζηκνπνηνύκε ηα ζηνηρεία ησλ 

KPIs ηνπ θεληξηθνύ θαηαζηήκαηνο Άηηηθα ζην City Link. 

Παξαθάησ ζα παξαζέζνπκε ζηνηρεία από ηελ εηήζηα πνζνζηηαία κεηαβνιή ησλ πσιήζεσλ, 

ησλ επηζθεπηώλ, ησλ ηεκαρίσλ, ησλ ζπλαιιαγώλ, ηνπ conversion rate, ηεο ζπκπιεξσκαηηθήο 

πώιεζεο (ησλ ηεκαρίσλ αλά ζπλαιιαγή), ηεο κέζεο απόδεημεο θαη ηεο κέζεο ηηκήο ηεκαρίνπ. 

 

 Πσιήζεηο 
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(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.1 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ πσιήζεσλ ηα έηε 2017-2016 

 

 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.2 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ πσιήζεσλ ηα έηε 2018-2017 
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ΠΩΛΗΕΙ 17 vs 16 -3,46%-3,85% 4,28% -2,30%16,75%9,36% 9,66% 9,73% 3,28% 2,47%21,22%3,10%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017 vs 2016 

ΠΩΛΗΕΙ 2017 vs 2016 
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ΠΩΛΗΕΙ 18 vs 17 2,24% -0,23%41,57%-12,05 1,18% -4,74%-2,41% 3,81% -5,15% 9,29% 4,23% 3,77%
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 ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018 vs 2017 

ΠΩΛΗΕΙ 2018 vs 2017 
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ηα παξαπάλσ δηαγξάκκαηα θαηαγξάθεηαη ε πνζνζηηαία κεηαβνιή ησλ πσιήζεσλ ζε 

ζύγθξηζε κε ηνλ αληίζηνηρν κήλα ηεο πξνεγνύκελεο ρξνληάο. Παξάιιεια κε ηα παξαπάλσ 

δεδνκέλα, ζηα δηαγξάκκαηα θαηαγξάθεηαη θαη ε εηήζηα ηάζε ηεο πξναλαθεξζείζαο πνζνζηηαίαο 

κεηαβνιήο. Αλαιπηηθόηεξα, θαηά ηε ζύγθξηζε ησλ εηώλ 2017 – 2016 παξαηεξείηαη έλαο ξπζκόο 

αύμεζεο ησλ πσιήζεσλ πνπ παξνπζηάδεη κία απμεηηθή ηάζε θαζόιε ηε δηάξθεηα ηεο ρξνληάο. ε 

ζπλέρεηα ησλ πξνεγνύκελσλ εηώλ ν ξπζκόο αύμεζεο παξακέλεη ζεηηθόο θαηά ηε ζύγθξηζε ησλ 

εηώλ 2018 – 2017, αιιά ε ηάζε απηήο ηεο αύμεζεο βαίλεη κεηνύκελε. Οη απμνκεηώζεηο πνπ 

ζεκεηώλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ έηνπο έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ θίλεζε ηνπ αγνξαζηηθνύ 

θνηλνύ κέζα ζηε ρξνληά.  

 

 

 

 

 Δπηζθέπηεο  

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.3 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ επηζθεπηώλ ηα έηε 2017-2016 
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ΕΠΙΚΕΠΣΕ 17 vs 16 -5,81% 1,85% -2% -8,27%-7,81% -9,33% -9,83% -0,88% -7,20%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017 vs 2016 

ΕΠΙΚΕΠΣΕ 2017 vs 2016 
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(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.4 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ επηζθεηώλ ηα έηε 2018-2017 

 

ηα παξαπάλσ δηαγξάκκαηα θαηαγξάθεηαη ε πνζνζηηαία κεηαβνιή ηνπ αξηζκνύ ησλ 

επηζθεπηώλ ζε ζύγθξηζε κε ηνλ αληίζηνηρν κήλα ηεο πξνεγνύκελεο ρξνληάο. Παξάιιεια κε ηα 

παξαπάλσ δεδνκέλα, ζηα δηαγξάκκαηα θαηαγξάθεηαη θαη ε εηήζηα ηάζε ηεο πξναλαθεξζείζαο 

πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο.  Αλαιπηηθόηεξα, ζην Γηάγξακκα 6.3 γηα ηα έηε 2017 - 2016 

θαηαγξάθεηαη κία πηώζε ζηνλ αξηζκό ησλ επηζθεπηώλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα από ηνλ 

κήλα Απξίιην θαη κεηά πνπ μεθίλεζαλ νη θαηαγξαθέο. Ζ πηώζε απηή ηνπ αξηζκνύ ησλ 

επηζθεπηώλ γίλεηαη εληνλόηεξε νδεύνληαο πξνο ην ηέινο ηνπ έηνπο. ην Γηάγξακκα 6.4 γηα ηα 

έηε 2018 – 2017, ν ξπζκόο κεηαβνιήο ησλ επηζθεπηώλ απμάλεηαη ζηαδηαθά, αιιά παξακέλεη 

αξλεηηθόο ζπγθξηηηθά κε ηα πξνεγνύκελα έηε. Δάλ ιάβνπκε ππόςηλ θαη ηηο πσιήζεηο 

παξαηεξείηαη  όηη παξόηη ν αξηζκόο ησλ επηζθεπηώλ κεηώλεηαη, ν αξηζκόο ησλ πσιήζεσλ 

απμάλεηαη. 
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ΕΠΙΚΕΠΣΕ 18 vs 17 -3,26% -6,94%13,83% -13,88 -8,17% -7,34% -6,98% -0,95% -10,79 5,13% 0,66% 5,36%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018 vs 2017 

ΕΠΙΚΕΠΣΕ 2018 vs 2017 
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 Σεκάρηα 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.5 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ ηεκαρίσλ ηα έηε 2017-2016 

 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.6 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ ηεκαρίσλ ηα έηε 2018-2017 
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ΣΕΜΑΧΙΑ 2017 vs 2016 -4,72% 1,96% 0,45% -5,64% 16,44% 1,43% 6,21% 2,47% 4,54% -0,09% 22,34% -5,22%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017 vs 2016 

ΣΕΜΑΧΙΑ 2017 vs 2016 
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ΣΕΜΑΧΙΑ 2018 vs 2017 -1,38% -1,53% 43,60%-13,28% 8,58% 3,91% -2,46% 5,90% -3,76% 12,41% 4,32% 4,89%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018 vs 2017 

ΣΕΜΑΧΙΑ 2018 vs 2017 
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Δπόκελν κέγεζνο πνπ παξαηίζεηαη είλαη ε ζύγθξηζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ 

ηεκαρίσλ πνπ αγνξάζηεθαλ από ηνπο πειάηεο ηα έηε 2017 – 2016 θαη 2018 – 2017. 

Παξαηεξείηαη κία αύμεζε ησλ ηεκαρίσλ πνπ πνπιήζεθαλ ε νπνία δηαηξέρεη νιόθιεξε ηελ 3εηία 

2016 – 2017 – 2018. Ζ αύμεζε απηή είλαη εληνλόηεξε ηα 2 πξώηα έηε θαη ζηαζεξνπνηείηαη κε 

ηελ πάξνδν ηνπ ρξόλνπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 πλαιιαγέο 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.7 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ ζπλαιιαγώλ ηα έηε 2017-2016 
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ΤΝΑΛΛΑΓΕ 2017vs2016 -3,04% -0,16% 1,73% -3,27% 9,15% 1,61% 1,42% 1,35% 1,61% -2,66%23,40%-1,96%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017vs2016 

ΤΝΑΛΛΑΓΕ 2017 vs 2016 



130 
 

 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.8 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ πσιήζεσλ ηα έηε 2018-2017 

 

Οη ζπλαιιαγέο παξνπζηάδνπλ παξόκνηα ηάζε κε απηή πνπ παξαηεξήζεθε αλαθνξηθά κε ηα 

ηεκάρηα πνπ πνπιήζεθαλ. Απηό θαίλεηαη ραξαθηεξηζηηθά ζηα Γηαγξάκκαηα 6.7 θαη 6.8. 

πγθξίλνληαο ηα ζπκπεξάζκαηα ησλ πξνεγνύκελσλ KPIs ζε ζπλδπαζκό κε ηα δηαγξάκκαηα ησλ 

ζπλαιιαγώλ, αληηιακβαλόκαζηε όηη γηα κηθξή πνζνζηηαία αύμεζε ησλ ζπλαιιαγώλ θαηά ηελ 

3εηία 2016 – 2017 – 2018 ζεκεηώζεθε ζεκαληηθόηεξε αύμεζε ησλ ηεκαρίσλ πνπ πνπιήζεθαλ 

θαη ησλ ζπλνιηθώλ πσιήζεσλ.  

 

 Conversion Rate 
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ΤΝΑΛΛΑΓΕ 2018vs2017 1% -2,79%32,51%-10,79%3,34% 0,06% -5,37% 6,56% 0,96% 11,07%-1,95% 5,56%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018vs2017 

ΤΝΑΛΛΑΓΕ 2018 vs 2017 
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(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.9 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηνπ conversion rate ηα έηε 2017-

2016 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.10 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηνπ conversion rate ηα έηε 2018 -

2017 
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CONVERSION RATE
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017vs2016 

CONVERSION RATE 2017 vs 2016 
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CONVERSION RATE 2018 vs 2017 
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Σν πξνεγνύκελν ζπκπέξαζκα επηβεβαηώλεηαη θαη γηα ηα Γηαγξάκκαηα 6.9 θαη 6.10 πνπ καο  

δείρλνπλ ηελ πνζνζηηαία κεηαβνιή ηνπ conversion rate θαηα ηηο δηεηίεο 2017- 2016 θαη 2018 – 

2017. Αμηνζεκείσηε είλαη ε έληνλε απμεηηθή ηάζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε θαηά ηε δηεηία 

2017 – 2016. Ο ξπζκόο κεηαβνιήο κεηώλεηαη θαηά ηε δηεηία 2018 – 2017 αιιά παξακέλεη 

ζεηηθόο. Ο ιόγνο απηόο απνθηά αθόκα κεγαιύηεξε ζεκαζία εάλ ιάβνπκε ππόςηλ ηε κεηνύκελε 

επηζθεςηκόηεηα θαηά ηελ ηξηεηία.  

 

 

 

 

 

 

 Σεκάρην αλά ζπλαιιαγή (πκπιεξσκαηηθή Πώιεζε) 

 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.11 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ ηεκαρίσλ αλά ζπλαιιαγή ηα 

έηε 2017-2016 
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ΣΕΜΑΧΙΟ ΑΝΑ ΤΝΑΛΛΑΓΗ 
2017vs2016 

-1,73% 2,12% -1,26%-2,45% 6,68% -0,12% 4,72% 1,11% 2,88% 2,64% -0,87%-3,33%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017vs2016 

ΣΕΜΑΧΙΟ ΑΝΑ ΤΝΑΛΛΑΓΗ 2017 vs 2016 
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(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.12 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ησλ ηεκαρίσλ αλά ζπλαιιαγή ηα 

έηε 2018 - 2017 

 

Έλαο αθόκα δείθηεο πνπ εμεηάδεηαη γηα ηελ πεξίνδν 2016 – 2018 είλαη ην ηεκάρην αλά 

ζπλαιιαγή. ηα δηαγξάκκαηα 6.11 θαη 6.12 απεηθνλίδεηαη ε πνζνζηηαία κεηαβνιή ηνπ ελ ιόγσ 

δείθηε γηα ηα έηε 2017 – 2016 θαη 2017 – 2018. Παξαηεξείηαη όηη ε πνζνζηηαία κεηαβνιή ηεο 

επνκέλεο από ηελ πξνεγνύκελε ρξνληά δηαηεξείηαη ζηαζεξή κε ζεηηθό πξόζεκν από 0% έσο 2%. 

Απηό ζεκαίλεη όηη ζε θάζε ζπλαιιαγή αγνξάδνληαη πεξηζζόηεξα ηεκάρηα γεγνλόο πνπ 

ζπκβαδίδεη κε ηα απνηειέζκαηα πνπ απεηθνλίδνληαη ζηα δηαγξάκκαηα ησλ πξνεγνύκελσλ 

δεηθηώλ. 
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ΣΕΜΑΧΙΟ ΑΝΑ ΤΝΑΛΛΑΓΗ 
2018vs2017 

-1,39% 1,29% 8,37% -2,79% 5,07% 3,85% 3,08% -0,61%-4,68% 1,21% 6,40% -0,63%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018vs2017 

ΣΕΜΑΧΙΟ ΑΝΑ ΤΝΑΛΛΑΓΗ 2018 vs 2017 
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 Μέζε Απόδεημε 

 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.13 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηεο κέζεο απόδεημεο ηα έηε 2017-

2016 
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ΜΕΗ ΑΠΟΔΕΙΞΗ 2017vs2016 -0,43% 4,01% 2,51% 1% 6,96% 7,62% 8,12% 8,27% 1,65% 5,27% -1,77% 5,16%

-0,43% 

4,01% 
2,51% 

1% 

6,96% 
7,62% 8,12% 8,27% 

1,65% 

5,27% 

-1,77% 

5,16% 

-4,00%

-2,00%

0,00%

2,00%

4,00%

6,00%

8,00%

10,00%

Π
Ο

Ο
Σ

ΙΑ
ΙΑ

 Μ
Ε

ΣΑ
Β

Ο
Λ

Η
 

ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017vs2016 

ΜΕΗ ΑΠΟΔΕΙΞΗ 2017 vs 2016 
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(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.14 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηεο κέζεο απόδεημεο ηα έηε 2018-

2017 

 

 

Καηά ηε δηεηία 2017 – 2016 παξαηεξείηαη κία αλνδηθή ηάζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηεο 

κέζεο απόδεημεο, ελώ γηα ηε δηεηία 2018 – 2017 ε ηάζε απηή είλαη πησηηθή. Τπάξρεη 

αιιειεμάξηεζε ηνπ δηαγξάκκαηνο απηνύ κε ηηο πσιήζεηο θαη ηηο ζπλαιιαγέο. Δπνκέλσο, ε 

ηειηθή κνξθή ηνπ δηαγξάκκαηνο είλαη ινγηθό επαθόινπζν ηεο κνξθήο ησλ Γηαγξακκάησλ 6.1 - 

6.2 θαη 6.7 – 6.8.  
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ΜΕΗ ΑΠΟΔΕΙΞΗ 2018vs2017 2,24% 2,63% 6,84% -1,42%-2,09%-4,80% 3,13% -2,58%-6,05%-1,60% 6,30% -1,70%
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018vs2017 

ΜΕΗ ΑΠΟΔΕΙΞΗ 2018 vs 2017 



136 
 

 Μέζε Σηκή Σεκαρίνπ 

 

(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.15 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηεο κέζεο ηηκήο ηεκαρίνπ ηα έηε 

2017-2016 

 

 

 

 

 

 

ΙΑΝ
ΟΤΑ
ΡΙΟ 

ΦΕΒ
ΡΟΤ
ΑΡΙΟ

 

ΜΑΡ
ΣΙΟ 

ΑΠΡΙ
ΛΙΟ 

ΜΑΙ
Ο 

ΙΟΤΝ
ΙΟ 

ΙΟΤΛ
ΙΟ 

ΑΤΓ
ΟΤ
ΣΟ 

ΕΠΣ
ΕΜΒ
ΡΙΟ 

ΟΚΣ
ΩΒΡΙ
Ο 

ΝΟΕ
ΜΒΡ
ΙΟ 

ΔΕΚΕ
ΜΒΡ
ΙΟ 

ΜΕΗ ΣΙΜΗ ΣΕΜΑΧΙΟΤ 
2017vs2016 
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2017vs2016 

ΜΕΗ ΣΙΜΗ ΣΕΜΑΧΙΟΤ 2017 vs 2016 
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(Πεγή: Άηηηθα Α.Δ) 

Γηάγξακκα 6.16 

Γηαγξακκαηηθή απεηθόληζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηεο κέζεο ηηκήο ηεκαρίνπ ηα έηε 

2018-2017 

 

Σειεπηαίνο δείθηεο πνπ εμεηάδεηαη είλαη απηόο ηεο Μέζεο Σηκήο Σεκαρίνπ. Ζ ηάζε ηνπ θαηά 

ηελ ηξηεηία 2016-2018 αθνινπζεί παξόκνηα πνξεία κε απηή ηεο Μέζεο Απόδεημεο. 

πγθεθξηκέλα θαηά ηελ ζύγθξηζε ησλ εηώλ 2017-2016 παξνπζηάδεηαη απμεηηθή ηάζε ηεο 

πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηνπ δείθηε όζν πξνρσξάκε πξνο ην ηέινο ηεο ρξνληάο γεγνλόο πνπ 

απνηππώλεη ηελ γεληθή αύμεζε ηεο Μέζεο Σηκήο Σεκαρίνπ κέζα ζην έηνο. Ζ ηάζε απηή 

κεηαβάιεηαη ζε αξλεηηθνύο δείθηεο θαηά ηελ ζύγθξηζε ησλ εηώλ 2018-2017,  αιιά κε ιηγόηεξν 

έληνλν ξπζκό ζε ζρέζε κε ηελ πξνεγεζείζα απμεηηθή ηάζε κε απνηέιεζκα ε κέζε ηηκή 

ηεκαρίνπ κε ην πέξαο ηεο ηξηεηίαο λα έρεη παξνπζηάζεη κηα κηθξή κόλν αύμεζε. 
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ΜΗΝΕ ΤΓΚΡΙΗ 2018 vs 2017 

ΜΕΗ ΣΙΜΗ ΣΕΜΑΧΙΟΤ 2018 vs 2017 
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6.6  πκπέξαζκα 

 

Ζ παξνύζα εξγαζία έρεη σο ζηόρν λα δηεξεπλήζεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο πώιεζεο θαη ηηο κεζόδνπο 

πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη κε ζθνπό ηελ κέγηζηε επηρεηξεκαηηθή απόδνζε ζην ιηαληθό εκπόξην. Ζ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ ζηα βήκαηα ηεο πώιεζεο θαζώο θαη ζηηο ηαθηηθέο πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζνύληαη γηα ηελ θαιύηεξε εμππεξέηεζε ηνπ θαηαλαισηηθνύ θνηλνύ είλαη έλαο 

ζεκαληηθόο παξάγνληαο γηα ηελ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ θάζε επηρείξεζεο. Χο παξάδεηγκα 

πξαθηηθήο εθαξκνγήο ρξεζηκνπνηήζεθε ε επηρείξεζε ΑΣΣΗΚΑ Α.Δ, ε νπνία δηαζέηεη 5 

πνιπθαηαζηήκαηα ζε νιόθιεξε ηελ Διιάδα.  

Χο εξγαιεία κέηξεζεο ηεο απνδνηηθόηεηαο θαη ηεο επίδνζεο ηεο παξαπάλσ επηρείξεζεο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη δείθηεο KPIs. Με ηε βνήζεηα ησλ παξαπάλσ δεηθηώλ θαη κε βάζε ηα 

ζηνηρεία πνπ δόζεθαλ ζηνλ εξεπλεηή από ηελ επηρείξεζε κειεηήζεθε ε ηξηεηία 2016 – 2018, 

θαηά ηελ νπνία είλαη νξαηή ε αύμεζε ησλ πσιήζεσλ κεηά ηα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ από ην 2015 θαη κεηά. Ζ αύμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ ζπλαιιαγώλ ζε 

ζπλδπαζκό κε ηελ πησηηθή ηάζε ηεο πνζνζηηαίαο κεηαβνιήο ηεο επηζθεςηκόηεηαο απνδεηθλύεη 

όηη, αλ θαη επηζθέθηεθαλ ιηγόηεξνη πειάηεο ην πνιπθαηάζηεκα ηελ ηξηεηία απηή, κε ηελ 

θαηάιιειε εθπαίδεπζε νη πσιεηέο θαηάθεξαλ θαη πνύιεζαλ πεξηζζόηεξα πξνηόληα, αύμεζαλ ηα 

επίπεδα ηεο ζπκπιεξσκαηηθήο πώιεζεο θαη ζπλεηέιεζαλ έκπξαθηα ζηελ αύμεζε ηεο 

θεξδνθνξίαο ηεο εηαηξεηαο.  

πκπεξαίλνπκε, ινηπόλ, όηη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ είλαη από ηνπο πην ζεκαληηθνύο 

παξάγνληεο γηα ηε βησζηκόηεηα κηαο επηρείξεζεο θαζώο νη πσιεηέο απνηεινύλ ηε θηλεηήξηα 

δύλακε θάζε επηρείξεζεο. Δίλαη ν θαζξέθηεο ηεο θάζε επηρείξεζεο θαη έλα νξγαλσκέλν 

πξνζσπηθό απνηειεί θιεξνλνκηά γηα έλα επηηπρεκέλν κέιινλ. 
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