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ΓΖΛΧ΢Ζ  

Τπεύθςνη Γήλωζη : Βεβαηώλω όηη είκαη ζπγγξαθέαο απηήο ηεο δηπιωκαηηθήο εξγαζίαο 

θαη όηη θάζε βνήζεηα ηελ νπνία είρα γηα ηελ πξνεηνηκαζία ηεο, είλαη πιήξωο 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

΢ηελ παξνχζα εξεπλεηηθή εξγαζία γίλεηαη αλαθνξά ζηελ εηαηξεία παξνρήο 

πιεξνθνξηψλ ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΗΓΟ΢ ΔΝΣΤΠΗ & ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΗ΢Η 

Α.Δ θαη ζηηο κεζφδνπο πνπ επηιέρζεθαλ ψζηε ε εηαηξεία λα βειηηψζεη ηα πξντφληα θαη 

ηηο ππεξεζίεο ηεο θαη λα δεκηνπξγήζεη έλα ανανεωμένο θαη ζπλάκα ηζρπξφ φλνκα ζηελ 

αγνξά. Δμεηάδεηαη ε ζηξαηεγηθή πνπ αθνινχζεζε ε εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ ψζηε 

λα εδξαησζεί ζηελ αγνξά παξνρήο πιεξνθνξηψλ θαη νη κέζνδνη πνπ επηιέρζεθαλ απφ 

ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο ψζηε λα ηζρπξνπνηεζεί ην Brand ηεο θαη λα επηηεπρζεί ην 

Βrand Revitalization ηεο Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ. Σέινο, αλαιχνληαη νη ηξφπνη κε ηνπο 

νπνίνπο θαηάθεξε ε εηαηξία λα εθζπγρξνληζηεί, θαη λα παξέρεη βειηησκέλα πξντφληα ηα 

νπνία ζπκβαδίδνπλ κε ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηελ ζπλερή εμέιημε ηεο 

ηερλνινγίαο.  

Δπηκέξνπο ζηφρνη είλαη λα παξαηεζεί κηα ζεσξεηηθή αλάιπζε πνπ αθνξά ηελ 

ανάπηςξη ηνπ Brand ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ηηο πξαθηηθέο πνπ 

εθαξκφδνληαη γηα ηελ ανανέωζη ηνπ Brand κηαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο. Δπηπιένλ 

επηρεηξείηαη λα εληνπηζηεί εάλ νη πξαθηηθέο αλαλέσζεο (Revitalization) θαη 

ελδπλάκσζεο (Cultivating Service Brand Equity) ηεο εηθφλαο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Α.Δ 

επεξέαζαλ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ ψζηε λα δηεξεπλεζνχλ ηπρφλ αιιαγέο ζηηο νπνίεο 

ρξεηάδεηαη λα πξνρσξήζεη ε εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο γηα λα βειηηψζεη ηελ εηθφλα ηεο 

θαη λα απμήζεη αθφκα πεξηζζφηεξν ηελ θεξδνθνξία ηεο. Ζ κεζνδνινγία πνπ 

αθνινπζείηαη ζηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα είλαη πνηνηηθήο κνξθήο έρεη ηφζν ζηνηρεία 

πξσηνγελνχο φζν θαη δεπηεξνγελνχο έξεπλαο.  

΢πγθεθξηκέλα, ε πξσηνγελήο έξεπλα ζηεξίδεηαη ζηα απνηειέζκαηα ελφο 

δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ ην νπνίν έρεη αλαξηεζεί ζην δηαδίθηπν θαη δεηά ηελ 

γλψκε ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ εηαηξηθή εηθφλα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ ΑΔ αλαθνξηθά 

κε ηα βειηησκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ζην Διιεληθφ θνηλφ.  
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Ζ δεπηεξνγελήο έξεπλα αληιεί ζηνηρεία απφ ηελ Διιεληθή θαη Γηεζλή 

βηβιηνγξαθία , ην δηαδίθηπν θαη άιιεο πεγέο γηα λα ζηεξίμεη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο. Αθνχ έγηλε κηα ζεσξεηηθή αλάιπζε ηνπ ζέκαηνο θαη 

εμεηάζηεθαλ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο  βγήθαλ ηα αθφινπζα ζπκπεξάζκαηα, ν 

Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ έρεη θαηαθέξεη λα δεκηνπξγήζεη έλα ιζσςπό Brand Name ζηνλ 

θιάδν παξνρήο πιεξνθνξηψλ, δίλεη ηα ζηνηρεία κηαο αμηφπηζηεο κάξθαο, πνπ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε θαζψο είλαη έλα Brand Name θαζηεξσκέλν θαη θαηαμησκέλν ζηελ 

αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, επηπξφζζεηα κέζσ ηεο εθαξκνγήο ζχγρξνλσλ 

κεζφδσλ ηνπ Marketing ε εηαηξεία επηρεηξεί λα αλαλεψζεη ην πξντφληα ηεο θαη λα 

αλαδσνγνλήζεη φρη κφλν ηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ αιιά θαη ηελ γεληθφηεξε εηθφλα πνπ 

αληηιακβάλεηαη ην Διιεληθφ Κνηλφ.  
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1. ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ  

Οη ηερληθέο θαη νη κέζνδνη ηεο επηζηήκεο ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάξθεηηλγθ έρνπλ 

εθαξκνζηεί κε επηηπρία, εδψ θαη πνιιά ρξφληα, ζηα θαηαλαισηηθά πξντφληα. Σν 

κάξθεηηλγθ φκσο δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζηα θαηαλαισηηθά πξντφληα, αιιά απνηειεί 

κηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο ιεηηνπξγίεο ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ.
1
 

Ζ βηνκεραλία ησλ ππεξεζηψλ, ζήκεξα, απνηειεί ην κεγαιχηεξν κέξνο ηεο 

νηθνλνκίαο ησλ αλεπηπγκέλσλ ρσξψλ, ζε φξνπο αθαζάξηζηνπ εζληθνχ εηζνδήκαηνο 

αιιά θαη απαζρφιεζεο. Παξαδνζηαθά, ν ρψξνο ησλ ππεξεζηψλ έρεη ηαπηηζηεί κε ηελ 

αλάπηπμε θαη ηελ πξφνδν, δελ είλαη ηπραίν άιισζηε ην γεγνλφο φηη ε απμεκέλε απηή 

δήηεζε θαη πξνζθνξά γηα ππεξεζίεο απνθαιείηαη Γεύηεξε Βηνκεραληθή Δπαλάζηαζε.
2
 

Τπάξρνπλ δχν θχξηνη παξάγνληεο γηα ηελ κεγάιε αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ: ε 

δηεζλήο ηάζε πξνο απνξξχζκηζε (deregulation) ησλ αγνξψλ θαη ε αλάπηπμε λέσλ 

ηερλνινγηψλ. Καη νη δπν απηνί παξάγνληεο έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ εληαηηθνπνίεζε 

ηνπ αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ, ηελ εκθάληζε λέσλ επθαηξηψλ αιιά θαη 

απεηιψλ. Ζ εληαηηθνπνίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ κεηαθξάδεηαη ζε πξνζπάζεηα απφ ηελ 

θάζε επηρείξεζε λα δεκηνπξγήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ ηεο ψζηε λα επηηχρεη. Σν αληαγσληζηηθφ απηφ πιενλέθηεκα νλνκάδεηαη 

“ςπηπεζίερ”.
3
 

Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ δηαθέξνπλ θαηά πνιχ απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

παξνρήο πξντφλησλ θαζψο απαηηείηαη ε εθαξκνγή «δηαθνξεηηθψλ» κεζφδσλ 

ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ, ππφ ηελ έλλνηα φηη νη ππάξρνπζεο κέζνδνη ζηξαηεγηθήο 

κάξθεηηλγθ ζα πξέπεη λα ζπλάδνπλ κε ηελ θχζε ησλ πξντφλησλ πνπ εδψ δελ είλαη 

ηίπνηε άιιν εθηφο απφ ππεξεζίεο.
4
 Δπηπξφζζεηα αλ ιάβνπκε ππφςε καο φηη νη 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ βηψλνπλ ζπλερείο αιιαγέο ζην επηρεηξεκαηηθφ 

                                            
1 Γεώξγηνο Η. Απιωλίηεο (2001). ΢ηξαηεγηθό Βηνκεραληθό Μαξθεηηλγθ (2ε Έθδνζε). Δθδφζεηο Αζ. 

΢ηακνχιεο. 
2 ΢πύξνο Γνύλαξεο (2003). Μάξθεηηλγθ Τπεξεζηώλ( 1ε Έθδνζε). Δθδφζεηο Rosili. 
3 http://bizwriter.gr/2005/05/25/services-marketing-characteristics/  
4 Christopher H. Lovelock (1996). Services Marketing (3rd Edition) Prentice Hall International Editions. 

http://bizwriter.gr/2005/05/25/services-marketing-characteristics/
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πεξηβάιινλ ηνπο ιφγσ ηεο εληππσζηαθήο εμέιημεο ηεο ηερλνινγίαο θαη θπζηθά ηεο 

παγθνζκηνπνίεζεο απνηειεί δσηηθήο ζεκαζίαο, ε ζπλερήο αλαλέσζε θαη βειηίσζε ησλ 

ππεξεζηψλ,  πνπ πξνζθέξνπλ, θαη θαη‟ επέθηαζε ηνπ Brand πνπ πξνβάιινπλ ζην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ. 

Ζ κάξθα (Brand) είλαη έλα απφ ηα πην γξήγνξα αλαπηπζζφκελα ζέκαηα ηνπ 

ζχγρξνλνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ. Έλα δπλαηφ φλνκα κπνξεί λα 

εμαζθαιίζεη ηελ επηηπρία ζε κηα επηρείξεζε, αθνχ κπνξεί λα ηε βνεζήζεη ζηνλ ηνκέα 

ηεο δηαθνξνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ ηεο απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ή λα ηα ζπλδέζεη κε 

ηε γεληθφηεξε εηαηξηθή εηθφλα. Δπηπξφζζεηα εμαηξεηηθά ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ νη 

πξαθηηθέο ησλ ήδε εδξαησκέλσλ επηρεηξήζεσλ ζηελ αλάπηπμε θαη αλαλέσζε ηεο 

κάξθαο ηνπο κε ζηφρν ηελ απφθηεζε κεγαιχηεξνπ κεξηδίνπ ζηελ αγνξά θαη ηελ 

επίηεπμε απμαλφκελσλ θεξδψλ. Δίλαη γεληθά απνδεθηφ πσο έλα δπλαηφ Brand 

αληηπξνζσπεχεη ηελ εκπηζηνζχλε απφ πιεπξάο ηφζν ηνπ πξνκεζεπηή φζν θαη ηνπ 

πειάηε, θαη εμαξγπξψλεηαη κε σπήμα 
5
. 

Απφ ηα παξαπάλσ δεδνκέλα πξνθχπηεη φηη ππάξρεη ε αλάγθε κηαο πεξαηηέξσ 

αλάιπζεο ζρεηηθά κε ηηο κεζφδνπο πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ Brand 

ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ επίζεο ηδηαίηεξε ζεκαζία δίλεηαη θαη ζηηο κεζφδνπο 

πνπ αθνινπζεί κηα επηρείξεζε πνπ βξίζθεηαη ζε έλα επκεηάβιεην πεξηβάιινλ φπσο 

απηφ ηνπ θιάδνπ παξνρήο ππεξεζηψλ ψζηε λα δηαηεξήζεη ην Brand ηεο ζηελ θνξπθή 

θαη λα πξαγκαηνπνηεί θεξδνθφξν Brand Revitilization.  

 

 

 

                                            
5 Kotler (2003) “Marketing Management” 11th Ed Prentice – Hall, New Jersey.  
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2. ΢ΚΟΠΟ΢ – ΢ΣΟΥΟ΢ ΣΖ΢ ΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ 

Βαζηθφο ζηφρνο ηεο κειέηεο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ 

αθνινχζεζε ε εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο ΑΔ ζηελ αλάπηπμε θαη δεκηνπξγία κηαο 

αλαλεσκέλεο εηθφλαο ψζηε λα πξνζειθχζεη πεξηζζφηεξνπο θαηαλαισηέο θαη λα 

εηζέιζεη  πην δπλακηθά ζην ρψξν ηεο παξνρήο πιεξνθνξηψλ δηεθδηθψληαο κεγαιχηεξν 

κεξίδην ηφζν ζηελ έληππε κνξθή πιεξνθφξεζεο φζν θαη ζηελ ειεθηξνληθή κνξθή.  

Δπηκέξνπο ζθνπνί - ζηφρνη ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη νη αθφινπζνη: 

1. Να δνζνχλ νξηζκνί θαη εξκελείεο γηα ηελ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο θαη ησλ 

ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ παξνπζηάδνληαη ζε φηη αθνξά ηνλ ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ ηνπ Marketing ησλ ππεξεζηψλ. 

2.  Να γίλεη βηβιηνγξαθηθή έξεπλα πάλσ ζηελ έλλνηα ηνπ Brand θαη ζηηο κεζφδνπο 

κε ηηο νπνίεο αλαπηχζζεηαη έλα επηηπρεκέλν Brand (Cultivate Service Brand 

Equity) ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ θαη πξαθηηθή εθαξκνγή ηνπο ζην 

παξάδεηγκα ηεο εηαηξείαο Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ. 

3. Παξάιιεια κε ηελ αλάπηπμε ηνπ Brand αλαιχνληαη ζεσξεηηθά θαη νη κέζνδνη 

κε ηηο νπνίεο κηα επηρείξεζε επηηπγράλεη λα αλαλεψζεη ην Brand ηεο (Βrand 

Revitalization). Ζ αλαλέσζε θαη ελδπλάκσζε ηνπ Brand απνηειεί κηα 

ζεκαληηθή αλάγθε ζηηο κέξεο καο δηφηη παξαηεξνχληαη ζπλερείο αιιαγέο ζην 

πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο, ζηελ ζηξαηεγηθή ησλ αληαγσληζηψλ θαη ζηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. 

4. Να αλαιπζνχλ νη κέζνδνη κε ηηο νπνίεο ε εηαηξεία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ 

θαηάθεξε λα αλαλεψζεη ηελ εηθφλα ηνπ θαη λα δηεξεπλεζνχλ  ηα απνηειέζκαηα 

απηψλ ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ. 

5. Να δηεξεπλεζεί ηνπ θαηά πφζν ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ έρεη αληηιεθζεί ηελ 

«Αιιαγή» ζηελ εηαηξεία ζε φηη αθνξά ηα πξντφληα θαη γεληθφηεξα ηελ εηαηξηθή 

εηθφλα. 
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6. Να ππνδεηρηνχλ ηπρφλ αιιαγέο ζηηο νπνίεο ρξεηάδεηαη λα πξνρσξήζεη ε εηαηξία 

ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ ψζηε λα βειηησζεί ε εηθφλα ησλ ππεξεζηψλ ηεο. 

Απφ ηνπο παξαπάλσ ζηφρνπο, νη ηξείο πξψηνη ζρεηίδνληαη κε ηε βηβιηνγξαθηθή – 

δεπηεξνγελή έξεπλα, ελψ νη ππφινηπνη ηξείο κε ηελ πξσηνγελή έξεπλα. 

3. ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΣΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

Σν αληηθείκελν ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη νη κέζνδνη πνπ 

αθνινπζνχληαη γηα ηελ επίηεπμε ηεο αλάπηπμεο ηνπ Brand Equity ζηηο επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ θαζψο θαη ηεο αλαλέσζεο ελφο Βrand. H πνζνηηθή έξεπλα πνπ 

αλήθεη ζηηο πξσηνγελείο κεζφδνπο άληιεζεο δεδνκέλσλ, δηεμάγεηαη κέζσ ελφο 

δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ απεπζχλεηαη ζε Έιιελεο θαηαλαισηέο θαη 

αλαξηήζεθε γηα ζπκπιήξσζε ζην δηαδίθηπν. Δηδηθφηεξα, ε κεζνδνινγία  ηεο έξεπλαο 

αλαιχεηαη παξαθάησ. 

  3.1 ΑΝΣΗΚΔΗΜΔΝΟ ΣΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢  

Σν ζεσξεηηθφ αληηθείκελν αθνξά ζηελ εηθφλα (Brand) κηαο ππεξεζίαο θαη πψο 

απηή ππνζηεξίδεηαη κέζα απφ δηάθνξεο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ ψζηε λα απνθηήζεη 

αμία κέζσ ηεο θεξδνθφξαο αλάπηπμεο θαη αλαλέσζεο ηνπ (Brand) θαη λα εδξαησζεί 

ζηελ αληίιεςε ησλ θαηαλαισηψλ φπσο απηή εληνπίδεηαη κέζα απφ ηελ αλάινγε 

βηβιηνγξαθία θαη απφ ηηο δεπηεξεχνπζεο πεγέο. Ζ πξαθηηθή έξεπλα αθνξά ζηελ 

πξαθηηθή εθαξκνγή ηεο ζεσξίαο ζηελ εηαηξία παξνρήο πιεξνθνξηψλ Υξπζφο Οδεγφο, 

δειαδή ζην πψο έλα πξντφλ ηφζν γλσζηφ ζην Διιεληθφ θνηλφ θαηάθεξε λα αλαλεψζεη 

ηελ εηθφλα ηνπ θαη λα γίλεη αθφκα πην θεξδνθφξν θαη λα πξνηηκάηαη πεξηζζφηεξν απφ 

θάζε άιιν αληαγσληζηηθφ ηνπ. 

Απφ ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε πξαθηηθή έξεπλα δηεξεπλά: 

Α) Αλ θάπνηα επξήκαηα ηεο ζεσξίαο επαιεζεχνληαη ζηηο ζπγθεθξηκέλεο πξαθηηθέο ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ A.E 
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Β) Πνηα είλαη ε γλψκε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ γηα ηελ αλαλεσκέλε εηθφλα ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ θαη πνηά είλαη ε άπνςή ηνπο γηα ηα λέα πξντφληα θαζψο θαη ε 

γεληθφηεξε αληίιεςε ηνπο γηα ηελ εηαηξία. 

3.2 ΠΡΧΣΟΓΔΝΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ 

Ζ πξσηνγελήο έξεπλα βαζίδεηαη ζε εθηεηακέλε ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ. Σα 

ζπκπεξάζκαηα είλαη εκπεηξηθά θαη πεξηγξαθηθά ελψ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα γίλεη 

έξεπλα ζε κεγάιν δείγκα θαη λα αλαιπζνχλ ηα δεδνκέλα κε ζηαηηζηηθά παθέηα. ΢ηελ 

παξνχζα έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κία έξεπλα κε εξσηεκαηνιφγην φπνπ νη 

εξσηψκελνη απάληεζαλ ζε 24 δνκεκέλεο εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ αλαλεσκέλε 

κάξθα θαη ηα βειηησκέλα πξντφληα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Α.Δ. 

3.3 ΓΔΤΣΔΡΟΓΔΝΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ 

Σν ζέκα ζηελ παξνχζα εξγαζία είλαη ε ζπγθέληξσζε πιηθνχ κε ην νπνίν  

ππνζηεξίδεηαη ε ππάξρνπζα έξεπλα κέζσ δεπηεξνγελψλ πεγψλ. Απηέο είλαη 

βηβιηνγξαθηθέο πεγέο, ηχπνο θαη δηαδίθηπν.  

4. ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ ΢ΣΖΝ ΔΝΝΟΗΑ ΣΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢  

΋πσο ζηελ πεξίπησζε ησλ πιηθψλ πξντφλησλ έηζη θαη ζηνλ ηνκέα ησλ 

ππεξεζηψλ ν θαηαλαισηήο πξνζδνθά απφ ηελ θαηαλάισζε ηνπο λα ηθαλνπνηήζεη κία ή 

θαη πεξηζζφηεξεο αλάγθεο ηνπ. Πξνθαλψο νη ππεξεζίεο δελ αγνξάδνληαη γη‟ απηέο 

θαζαπηέο αιιά γηα ηα πιενλεθηήκαηα ηα νπνία πξνζθέξνπλ ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπο. 

Γηα ηνλ αθξηβέζηεξν πξνζδηνξηζκφ ηεο έλλνηαο ηεο ππεξεζίαο, φπσο απηή 

γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ θαηαλαισηή, ν Bateson (1979) πξνηείλεη ηελ «ηδέα ηεο 

σθέιεηαο ηνπ θαηαλαισηή» (Consumer Benefit Concept). ΢χκθσλα κε ηνλ Bateson ε 

έλλνηα ηεο ππεξεζίαο πξνζδηνξίδεηαη απφ ην κείγκα ιεηηνπξγηθψλ θαη ςπρνινγηθψλ 
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σθειεηψλ ηηο νπνίεο ν θαηαλαισηήο παίξλεη απφ ηελ θαηαλάισζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίαο.
6
 

Πην απιά κε ηε ιέμε ππεξεζίεο ελλνείηαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Οη 

marketers είηε πξνσζνχλ ππεξεζίεο είηε πξντφληα είλαη, θαη‟ νπζία, services marketers 

πιένλ. 

Αλακθίβνια, φηαλ κηιάκε ζήκεξα γηα ππεξεζίεο δελ αλαθεξφκαζηε κφλν ζηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ακηγψο ππεξεζίεο αιιά θαη ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ πνπιάλε 

πξντφληα θαζψο πιένλ νη ηειεπηαίεο δελ κπνξνχλ λα αξθεζηνχλ ζηελ πψιεζε απιά θαη 

κφλν ελφο πνηνηηθνχ αγαζνχ θαη λα πεξηκέλνπλ φηη έηζη ζα επηβηψζνπλ -απηέο νη επνρέο 

πέξαζαλ αλεπηζηξεπηί. Γηφηη ζήκεξα νη πξαγκαηηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ καξθψλ είλαη 

γεληθά ειάρηζηεο.  

4.1 ΣΑ ΥΑΡΑΚΣΖΡΗ΢ΣΗΚΑ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη ην κείγκα κάξθεηηλγθ ησλ 

πξντφλησλ δηαθέξεη απφ ην κείγκα κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ θαη απηφ δηφηη νη 

ππεξεζίεο έρνπλ ραξαθηεξηζηηθά δηαθνξεηηθά απφ ηα απηά πξντφληα. 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ είλαη ηα εμήο: (1) ε άυιε θχζε 

(intangibility), (2) ην αδηαρψξηζην (inseparability), (3) ε κεηαβιεηφηεηα (variability), 

(4) ε άκεζε απαμίσζε (perishability).  

Κάζε έλα απφ απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά / ηδηαηηεξφηεηεο ησλ ππεξεζηψλ 

απνθέξεη θαη ηηο αλάινγεο ζπλέπεηεο ζην κάξθεηηλγθ. Αθνινπζεί επεμεγεκαηηθή 

αλάιπζε ησλ πξναλαθεξζέλησλ ραξαθηεξηζηηθψλ. 

 

 

 

                                            
6 Bateson, J.E.G. (1979). "Why We Need Service Marketing", in Ferrell, O.C., Brown, S.W., Lamb, 

C.W. (Eds), Conceptual and Theoretical Developments in Marketing, American Marketing Association, 

Chicago, IL, pp.131-46. 
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 4.1.1 Ζ ΑΤΛΖ ΦΤ΢Ζ (intangibility)           

Γελ κπνξεί θαλείο λα δεη, λα πηάζεη, λα εμεηάζεη θ.ιπ. κηα ππεξεζία. Οη 

ππεξεζίεο είλαη άυιεο. Γελ είλαη πξάγκαηα, είλαη δηαδηθαζίεο. Απηή είλαη ε 

κεγαιχηεξε δηαθνξά ηνπο απφ ηα πξντφληα. 

΢ην κάξθεηηλγθ ησλ πξντφλησλ ν marketer πξνζπαζεί λα πξνζζέζεη αθεξεκέλεο 

έλλνηεο (π.ρ. κέζσ ηεο δηαθήκηζεο) ζην Brand ψζηε λα ην δηαθνξνπνηήζεη απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ. 

΢ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ ν marketer επηδηψθεη ην αληίζεην –λα πξνζζέζεη 

ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία ψζηε λα πξνζδψζεη πιηθή ππφζηαζε ζηελ άυιε θχζε ηεο 

ππεξεζίαο. 

Απηφ είλαη αλαγθαίν γηαηί ν θαηαλαισηήο ππεξεζηψλ βγάδεη ζπκπεξάζκαηα γηα 

ηελ (πξνζδνθψκελε) πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ιακβάλνληαο ππφςε ηνπ πξάγκαηα φπσο 

είλαη ην πεξηβάιινλ φπνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία, νη άλζξσπνη –ηφζν ην πξνζσπηθφ φζν 

θαη νη άιινη πειάηεο- ν εμνπιηζκφο, ηα δηάθνξα έληππα, ηα κεραλήκαηα θ.ιπ. Δίλαη 

δνπιεηά ηνπ marketer λα αλαπηχμεη θαη λα ζπλζέζεη εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ ζα δψζνπλ 

ζηελ ππεξεζία ηελ επηζπκεηή εηθφλα. Ο marketer ππεξεζηώλ παίξλεη ην αθεξεκέλν θαη 

ην θάλεη ζπγθεθξηκέλν.
7
 

Σξφπνη αληηκεηψπηζεο ηεο άυιεο θχζεο ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε αλάπηπμε ηεο 

επηθνηλσλίαο κε ηηο αγνξέο ζηφρνπο. Ζ επηθνηλσλία επηηπγράλεηαη κε πνηθίιεο 

κεζφδνπο. ΋πσο ε πξνζσπηθή επηθνηλσλία (face to face) είηε κεηαμχ ησλ ήδε πειαηψλ 

ηεο επηρείξεζεο είηε κεηαμχ ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο κε κε πειάηεο (word of 

mouth communication). Πξνζσπηθή επηθνηλσλία πξαγκαηνπνηείηαη θαη αλαπηχζζεηαη 

θαη κεηαμχ ησλ πειαηψλ (πθηζηάκελσλ θαη δπλεηηθψλ) ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζε απηή, εηδηθά εθείλσλ πνπ έρνπλ ξφιν επαθήο, δειαδή ησλ 

εξγαδνκέλσλ «πξψηεο γξακκήο».  

                                            
7 http://bizwriter.gr/2005/05/25/services-marketing-characteristics/  

http://bizwriter.gr/2005/05/25/services-marketing-characteristics/


CULTIVATING SERVICE BRAND 
EQUITY AND BRAND REVITALIZATION                                             ΢ηθαιηά ΢ηαπξνχια  

Σκήκα Οηθνλνκηθήο Δπηζηήκεο  MSc in EBS 19 

Δπηθνηλσλία πξαγκαηνπνηείηαη θαη κε ηα θπιιάδηα πνπ εθηππψλεη κηα εηαηξεία, 

ηηο πξνζσπηθέο θάξηεο ησλ ππαιιήισλ ηεο, ηνλ ηειενπηηθφ ρξφλν πνπ αγνξάδεη, ηελ 

αλάιεςε ρνξεγηψλ, ηα έπηπια ππνδνρήο, ηα ρξψκαηα ζηνπο ηνίρνπο, κέρξη θαη ε 

πνηφηεηα ηνπ ραξηηνχ ζην νπνίν εθηππψλεηαη ε έγγξαθε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο. 

Σα ζηνηρεία απηά απνηεινχλ εξγαιεία ζπκβνιηθήο επηθνηλσλίαο, ε νπνία επηηξέπεη 

ζηελ επηρείξεζε λα πεξάζεη ζπγθεθξηκέλα κελχκαηα ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξεη.
8
 

4.1.2 ΣΟ ΑΓΗΑΥΧΡΗ΢ΣΟ (inseparability) 

Οη ππεξεζίεο παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη ηαπηφρξνλα. Με άιια ιφγηα, ν 

θαηαλαισηήο εκπιέθεηαη (ζρεδφλ πάληνηε) ζηε δεκηνπξγία ηεο ππεξεζίαο. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη ν marketing manager πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηνλ ζρεδηαζκφ 

ησλ ιεγφκελσλ moments-of-truth πνπ δελ είλαη ηίπνηα άιιν παξά ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

εξγαδφκελσλ απέλαληη ζηνπο πειάηεο. 

Κάζε εξγαδφκελνο πνπ έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε πξέπεη λα 

αληαπνθξίλεηαη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ. ΢ηνλ ρψξν ησλ 

ππεξεζηψλ ε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδφκελσλ είλαη θξίζηκνο παξάγνληαο γηα ηε 

δεκηνπξγία ηθαλνπνίεζεο ζηνλ πειάηε. 

Απηφ ζεκαίλεη βέβαηα φηη πξέπεη ε εηαηξεία λα θξαηάεη ηνπο εξγαδφκελνχο ηεο 

ηθαλνπνηεκέλνπο ψζηε λα έρνπλ ην θίλεηξν λα πξνζθέξνπλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο. 

Οη ζέζεηο εξγαζίαο πξέπεη λα είλαη ζρεδηαζκέλεο ζσζηά, λα ππάξρεη ζπρλή θαη 

αλαιπηηθή ζπδήηεζε κεηαμχ ησλ εξγαδφκελσλ θαη ηνπ management ζρεηηθά κε ην ηη 

πάεη θαιά (θαη κπνξεί λα πάεη θαιχηεξα), ηη δελ πάεη θαιά, ηη πξέπεη λα δηνξζσζεί θαη 

πψο. 

                                            
8 ΢πύξνο Γνύλαξεο (2003). Μάξθεηηλγθ Τπεξεζηώλ( 1ε Έθδνζε). Δθδφζεηο Rosili. 
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Ζ ζηελή ζπλεξγαζία ηνπ marketing manager κε ηνλ human resources manager 

είλαη απαξαίηεηε ζηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. Ζ εηαηξεία πνπ λνκίδεη φηη 

κπνξεί θαη ζέιεη λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο πςεινχ επηπέδνπ αιιά δελ δίλεη ηελ αλάινγε 

ζεκαζία ζην HR είλαη θαηαδηθαζκέλε, αξγά ή γξήγνξα, λα πεζάλεη.
9
 

4.1.3 Ζ ΜΔΣΑΒΛΖΣΟΣΖΣΑ (variability)  

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη απφ ην πνηνο ηηο παξέρεη, πφηε θαη πνπ. 

Απηφ ζεκαίλεη φηη ε ίδηα ππεξεζία δελ παξέρεηαη ζρεδφλ πνηέ κε ηνλ ίδην ηξφπν ζηνλ 

επφκελν ή αθφκε θαη ζηνλ ίδην πειάηε. 

Δπνκέλσο, ν marketing manager πξέπεη λα ηππνπνηήζεη φζν γίλεηαη 

πεξηζζφηεξν ηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο γηα λα επηηχρεη ζηαζεξή θαη πςειή 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 

Απηφ γίλεηαη ζπλήζσο κε ηε δεκηνπξγία ελφο service blueprint ζην νπνίν 

αλαιχεηαη ιεπηνκεξψο θάζε δξαζηεξηφηεηα πνπ κεηέρεη ηεο δηαδηθαζίαο γηα ηε 

δεκηνπξγία ηεο ππεξεζίαο. Έηζη, είλαη αλαγθαία ε ζηελή ζπλεξγαζία ηνπ marketing 

manager κε ηνλ operations manager. 

Δπηπιένλ, φπσο πξναλαθέξζεθε, πξέπεη λα ππάξρνπλ θαιέο δηαδηθαζίεο 

πξφζιεςεο θαη εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. Σέινο, ε έξεπλα κάξθεηηλγθ θαη ε 

εθαξκνγή ζπζηήκαηνο αλαθνξάο παξαπφλσλ εθ κέξνπο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα 

βνεζήζνπλ ζηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο κέζσ ηνπ εληνπηζκνχ ιαζψλ, 

παξαιείςεσλ, αλαπνηειεζκαηηθνηήησλ θ.ιπ. ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο ππεξεζίαο (service 

blueprint). 

4.1.4 Ζ ΑΜΔ΢Ζ ΑΠΑΞΗΧ΢Ζ (perishability) 

Απφ ην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ «αδηαρψξηζηνπ» πξνθχπηεη θαη ε άκεζε απαμίσζε. 

Γηα παξάδεηγκα, ην αεξνπιάλν πνπ πεηάεη κε είθνζη ζέζεηο θελέο δελ κπνξεί λα βάιεη 

                                            
9 http://bizwriter.gr/2005/05/25/services-marketing-characteristics/ 
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ζην ζηνθ απηέο ηηο ζέζεηο γηα λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα κειινληηθή ρξήζε. Σα άδεηα 

θαζίζκαηα ελφο θηλεκαηνγξάθνπ απνηεινχλ ρακέλα έζνδα. 

Οη marketers πξντφλησλ κπνξνχλ πάληνηε λα ζηνθάξνπλ φ,ηη πσινχλ. Οη 

marketers ππεξεζηψλ δελ έρνπλ απηφ ην πξνλφκην. Μπνξνχκε βέβαηα, ειαθξά ηε 

θαξδία, λα πνχκε φηη ην «ζηνθ» ζηηο ππεξεζίεο είλαη νη πειάηεο θαη νη νπξέο πνπ 

ζρεκαηίδνπλ έμσ απφ, π.ρ., έλαλ θηλεκαηνγξάθν, αιιά νη άλζξσπνη δελ είλαη ζαλ ηα 

απνξξππαληηθά –δελ ηνπο αξέζεη λα ζηνηβάδνληαη! 

Αλάινγα κε ηε θχζε ηεο ππεξεζίαο θαηά πεξίπησζε ν marketing manager 

πξέπεη λα ζρεδηάδεη ην ζσζηφ yield management θαη ηηο αλάινγεο ηερληθέο δηαρείξηζεο 

ηεο δήηεζεο ψζηε λα εμηζνξξνπεί ηελ πξνζθνξά κε ηε δήηεζε. Γηα παξάδεηγκα, φζνλ 

αθνξά ζηε δήηεζε ν marketing manager κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

δηαθνξνπνηεκέλε ηηκνιφγεζε (differential pricing), ζπζηήκαηα θξαηήζεσλ (reservation 

systems), ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο (complementary services) θ.ιπ. 

΋ζνλ αθνξά ζηελ πξνζθνξά κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ part time ππάιιεινη 

φηαλ ε δήηεζε είλαη κεγάιε, λα εθαξκνζηνχλ πξαθηηθέο peak-time efficiency (νη 

ππάιιεινη θάλνπλ κφλν φ,ηη είλαη απαξαίηεην ψζηε λα εμππεξεηεζεί γξεγνξφηεξα ε 

απμεκέλε δήηεζε), λα ππάξμνπλ ππεξεζίεο self service θ.ιπ.
10

 

5. ΣΟ ΜΔΗΓΜΑ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ   

Σν μείγμα μάπκεηινγκ (marketing mix) είλαη ην βαζηθφηεξν concept ηνπ 

κάξθεηηλγθ. Σν κείγκα κάξθεηηλγθ είλαη γλσζηφ θαη σο ηα 4Ps απφ ηα αξρηθά ησλ 

ιέμεσλ “Product” (Πξνϊόλ), “Price” (Σηκή), “Place” (Γηαλνκή), “Promotion” 

(Πξνώζεζε). 

Σν κείγκα κάξθεηηλγθ, ηα 4Ps δειαδή, είλαη ηα εξγαιεία εθείλα πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ν marketer κε ηέηνηνλ ηξφπν ψζηε λα επηηχρεη ηελ αληαπφθξηζε πνπ ζέιεη 

απφ ην θνηλφ-ζηφρν ηνπ (target group). 

                                            
10  http://bizwriter.gr/2005/05/25/services-marketing-characteristics/  
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΋πσο θαλεξψλεη θαη ε ιέμε “κείγκα”, ε δνπιεηά ηνπ marketer είλαη λα επηηχρεη 

ην ζσζηφ, ηζνξξνπεκέλν κείγκα κάξθεηηλγθ. Γηα παξάδεηγκα, ζηελ πεξίπησζε πνπ ην 

πξντφλ είλαη θαθφ αιιά ε δηαθήκηζή ηνπ είλαη επηηπρεκέλε, δελ κπνξνχκε λα κηιάκε 

γηα ζσζηφ κείγκα κάξθεηηλγθ. ΢ε κηα ηέηνηα πεξίπησζε, ην απνηέιεζκα δελ ζα είλαη 

ζεηηθφ θαζψο, φπσο ιέγεηαη ζην κάξθεηηλγθ, “nothing will kill a poor product faster 

than good advertising”. 

Οη απνθάζεηο πνπ ιακβάλεη ν marketer ζρεηηθά κε ηα 4Ps είλαη πνιπδηάζηαηεο 

θαη αιιειέλδεηεο. Παξαδείγκαηνο ράξηλ, φζνλ αθνξά ζην πποϊόν, κεξηθέο απφ ηηο 

απνθάζεηο πνπ πξέπεη λα ιάβεη ν marketer έρνπλ λα θάλνπλ κε ην brand name, ηε 

ζπζθεπαζία, ην design, ηελ πνηφηεηα, ηελ πνηθηιία, ηα ραξαθηεξηζηηθά, ηηο εγγπήζεηο 

θ.ιπ. Αληηζηνίρσο, νπθ νιίγεο είλαη νη απνθάζεηο ζρεηηθά κε ηελ ηηκνιόγεζε, ηελ 

πξνώζεζε. 

5.1 ΑΠΟ ΣΑ 4Ps ΢ΣΑ 4Cs 

Σν κνληέιν ησλ 4P έρεη επηθξαηήζεη ζην ζχγρξνλν κάξθεηηλγθ. Χζηφζν, κία 

ελαιιαθηηθή ζεψξεζε έρεη πξνηαζεί απφ ηνλ Robert Lauterborn ζην άξζξν ηνπ “New 

marketing litany: four Ps passé; C-words take over“
11

. ΢χκθσλα κε απηήλ ηε ζεψξεζε 

ηα 4P δίλνπλ ηε ζέζε ηνπο ζηα 4C. Απηά είλαη ην “Customer needs and wants” (αληί 

ηνπ “Product”), ην “Cost to the customer” (αληί ηνπ “Price”), ην “Convenience” (αληί 

ηνπ “Place”) θαη ην “Communication” (αληί ηνπ “Promotion”).
12

 

5.2 ΣΟ ΜΔΗΓΜΑ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

«Όλα ίδια είναι» ιέλε νη θαηαλαισηέο αλαθεξφκελνη ζηα πξντφληα θαη αιίκνλν 

ζηνλ marketer πνπ δελ δίλεη ζεκαζία ζε απηφ. Απηή ε ηζφηεηα ησλ καξθψλ (brand 

parity) είλαη πνπ θάλεη ηνπο marketers λα ζθέθηνληαη λπρζεκεξφλ πνηεο ζπλνδεπηηθέο 

                                            
11 Lauterborn, Bob (1990). "New marketing litany: four Ps passé: C-words take over." Advertising age. 

61 (41), 26. 
12

 http://bizwriter.gr/2008/11/11/what-marketing-mix-is/#ixzz0Rfcqv7aW 
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πξνο ην πξντφλ ςπηπεζίερ λα πξνζζέζνπλ ψζηε λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ. Πνιιέο θνξέο κάιηζηα ε πξνζηηζέκελε αμία ησλ ζπλνδεπηηθψλ 

ππεξεζηψλ απνηειεί θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηεο ζπλνιηθήο αμίαο (value) ηνπ 

πξντφληνο.  

Σν βαζηθφ εξψηεκα: είναι ηο μάπκεηινγκ ηων ςπηπεζιών διαθοπεηικό από ηο 

μάπκεηινγκ ηων πποϊόνηων; Αλ δερηνχκε φηη ην κάξθεηηλγθ είλαη ε θαηαλφεζε θαη ε 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή ηφηε ζα ιέγακε φηη θαη ηα δπν είλαη ην ίδην. 

Χζηφζν, ζε πην πξαθηηθφ επίπεδν, πξέπεη λα δερηνχκε φηη ππάξρνπλ δηαθνξέο κεηαμχ 

ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ πξντφλησλ θαη απηφ απνξξέεη 

απφ ην γεγνλφο φηη νη ππεξεζίεο έρνπλ ραξαθηεξηζηηθά πνπ δελ έρνπλ ηα πξντφληα. Άξα 

είλαη ινγηθφ λα πνχκε φηη ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ δηαθέξεη. 

Έπεηαη απφ ηα παξαπάλσ φηη ζην μάπκεηινγκ ηων ςπηπεζιών ηζρχνπλ ηα 4 

γλσζηά P αιιά δελ αξθνχλ. Γηα απηφ ην ιφγν, ην 1981 νη Booms and Bitner, πξφηεηλαλ 

ηελ επέθηαζε ηνπ παξαδνζηαθνχ κείγκαηνο ζε 7ps, πξνζζέηνληαο 3 αθφκε P ηα νπνία 

είλαη νη άλζξσπνη (people), ε θπζηθή ππνδνκή (physical evidence) θαη νη δηαδηθαζίεο 

(processes). Αθνινπζεί κηα ζπλνπηηθή αλάιπζε. 

5.2.1 ΆΝΘΡΧΠΟΗ (People) 

Οη ππεξεζίεο πνιχ ζπρλά, αλ φρη πάληα, εμαξηψληαη απφ ηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα. Οη άλζξσπνη θαη φζνη ζπκκεηέρνπλ ζηελ παξαγσγή θαη ζηελ εθηέιεζε κηαο 

ππεξεζίαο, έρνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή. 

Γηα παξάδεηγκα, ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ελφο θαηαλαισηή απφ ηηο ππεξεζίεο ελφο 

θνκκσηή ή ελφο νδνληηάηξνπ, εμαξηψληαη απφ ηελ πνηφηεηα αιιά θαη ηελ θχζε ηεο 

αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ αηφκνπ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία.            

            Δάλ ν θαηαλαισηήο, λνηψζεη άλεηα θαη αζθαιήο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

αιιειεπίδξαζεο, ηφηε ζα δεκηνπξγεζεί ακνηβαία εκπηζηνζχλε κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή 
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θαη ηνπ παξνρέα ηεο ππεξεζίαο. Σα ζηνηρεία ηεο εκπηζηνζχλεο θαη ηεο αζθάιεηαο 

δεκηνπξγνχλ εκπφδηα γηα θάζε αληαγσληζηή, πνπ είλαη δχζθνιν λα μεπεξαζηνχλ. 

5.2.2 ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΔ΢ (Processes) 

 Έλα πξντφλ, κφιηο θαηαζθεπαζηεί θαη δηνρεηεπζεί ζηελ αγνξά, δίλεη ηελ 

δπλαηφηεηα ζηνλ manager, λα ειέγμεη ηελ πνξεία ηνπ, λα δηνξζψζεη ηπρφλ ιάζε, αθφκα 

θαη λα θάλεη πξφβιεςε γηα ην κειινληηθή πνξεία ηνπ πξντφληνο. Αληίζεηα, νη ππεξεζίεο 

θαηαζθεπάδνληαη θαη "θαηαλαιψλνληαη" ηελ ίδηα ζηηγκή, θάζε θνξά πνπ έλαο 

θαηαλαισηήο αιιειεπηδξά κε ηνλ παξνρέα ηεο ππεξεζίαο. 

Οη ιέμεηο θιεηδηά θαη ηα ζηνηρεία πνπ ζα πξέπεη λα πξνζέμεη έλαο καξθεηίζηαο, 

είλαη ε ζπλέπεηα θαη νη ηθαλφηεηεο ησλ αλζξψπσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ, παξάγνληεο πνπ 

εγγπψληαη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. Μηαο θαη ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο είλαη 

δχζθνιν λα ειεγρηεί, ππάξρνπλ κεραληζκνί νη νπνίνη κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ 

πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα, κηα αεξνπνξηθή εηαηξεία, κπνξεί λα 

πξνζιάβεη part - time εξγαδφκελνπο θαηά ηελ δηάξθεηα πεξηφδσλ κε κεγάιε δήηεζε ή 

αθφκα θαη λα βξεη ηξφπνπο ψζηε λα θάλεη πην επράξηζηε ηελ αλακνλή ησλ πειαηψλ 

ηνπο. 

5.2.3 ΤΛΗΚΖ ΤΠΟΓΟΜΖ (Physical evidence) 

 Οη ππεξεζίεο δελ είλαη ρεηξνπηαζηέο απφ ηελ θχζε ηνπο θαη είλαη δχζθνιν 

θάπνηνο λα ηηο πεξηγξάςεη. Παξφια απηά ν καξθεηίζηαο ζα πξέπεη λα πξνζδψζεη θάηη 

ρεηξνπηαζηφ ζε θάηη πνπ απφ ηελ θχζε ηνπ δελ είλαη. Γηα παξάδεηγκα, κηα αιπζίδα 

μελνδνρείσλ ζα ζπκπεξηιάβεη ζην δηαθεκηζηηθφ ηεο πιηθφ θσηνγξαθίεο απφ ηελ 

ηνπνζεζία ησλ θηηξίσλ ηεο ελψ έλα εζηηαηφξην ζα ηνηρνθνιιήζεη θξηηηθέο πνπ δέρηεθε 

απφ γλσζηφ πεξηνδηθφ. Με ηελ δεκηνπξγία εηθφλσλ, ν manager πξνζπαζεί λα 

πξνζδψζεη θχξνο θαη κηα επηπξφζζεηε αμία ζηελ ππεξεζία πνπ παξέρεη,  

κε ζθνπφ λα    γίλνπλ "νξαηά" ηα πιενλεθηήκαηα ηεο.
13
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14
 Δηθόλα1: 7Ps - Σν κείγκα Μάξθεηηλγθ ηωλ Τπεξεζηώλ 

 

6. ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ ΢ΣΖΝ ΔΝΝΟΗΑ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (BRAND) 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη θαηαλαισηέο, πεξηζζφηεξν απφ θάζε άιιε επνρή, είλαη 

εθείλνη πνπ νξίδνπλ ηελ επηηπρία ελφο πξντφληνο. Ζ ηερλνινγηθή πξφνδνο θαη ε 

εηζαγσγή λέσλ ηερλνινγηψλ, φπσο είλαη ην Internet, ε ζηηγκηαία δηάδνζε ηεο 

πιεξνθνξίαο απφ ηε κία άθξε ηνπ πιαλήηε ζηελ άιιε, ε άλνδνο ηνπ βηνηηθνχ θαη 

κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, ε απμαλφκελε ελίζρπζε ηνπ ξφινπ ησλ Μέζσλ Μαδηθήο 

Δλεκέξσζεο θαη ησλ θαηαλαισηηθψλ νξγαλψζεσλ, θαζψο θαη ε «επαηζζεηνπνίεζε» 

θαη ε ελεκέξσζε ησλ θαηαλαισηψλ απνηεινχλ ηνπο λένπο θαλφλεο, ζην πιαίζην κίαο 

ζπλερψο εμειηζζφκελεο θαη αληαγσληζηηθήο αγνξάο. 

Αξθεί λα ξίμνπκε κία καηηά γχξσ καο, γηα λα θαηαιάβνπκε φηη νη κάξθεο έρνπλ 

εηζβάιεη ζηε δσή καο. ΢ηε ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα, ινηπφλ, ε δχλακε ηεο κάξθαο 

απνηειεί ηελ πεξηνπζία ηεο εηαηξείαο.
15

 

                                            
14http://www.software112.com/images/Business/Other/Screenshots/65079-4p-7p-marketing-mix-

software.gif  

http://www.software112.com/images/Business/Other/Screenshots/65079-4p-7p-marketing-mix-software.gif
http://www.software112.com/images/Business/Other/Screenshots/65079-4p-7p-marketing-mix-software.gif


CULTIVATING SERVICE BRAND 
EQUITY AND BRAND REVITALIZATION                                             ΢ηθαιηά ΢ηαπξνχια  

Σκήκα Οηθνλνκηθήο Δπηζηήκεο  MSc in EBS 26 

Οη κάξθεο, ή αιιηψο ηα εκπνξηθά ζήκαηα, εηζβάιινπλ ζηε δσή καο 

πεξηζζφηεξν θη απφ ηηο δηαθεκίζεηο ησλ πξντφλησλ. Καζηζηνχλ ζρεδφλ νκνηφκνξθν ην 

αζηηθφ ηνπίν ηεο Αζήλαο, ηεο Νέαο Τφξθεο, ηνπ Πεθίλνπ. Ζ εηξεληθή απηή εηζβνιή 

απμάλεηαη δηαξθψο. Σν 1989 ζην Σνξφλην ηνπ Καλαδά πνιιά θηίξηα είραλ θαιπθζεί 

νινθιεξσηηθά απφ δηαθεκίζεηο ηεο Coca Cola, ηεο Warner Brothers θαη 

ηνπ Calvin Klein. ΢ηα ηέιε ηνπ 1990 ε Times Square ζηε Νέα Τφξθε γέκηζε κε ηα πην 

αζψα ινγφηππα. Αλάκεζά ηνπο πεξηιακβαλφηαλ θαη ε Disney! Σα Υξηζηνχγελλα ηνπ 

1997 ν Yves Saint Laurent ρξεκαηνδφηεζε ηε γηνξηηλή δηαθφζκεζε ηνπ Λνλδίλνπ, 

εμαζθαιίδνληαο σο αληάιιαγκα ηελ άδεηα λα εκθαλίδεηαη θσηηζκέλν ην φλνκά ηνπ ζ´ 

νιφθιεξε ηελ πφιε. ΢ήκεξα νη κάξθεο βξίζθνληαη παληνχ: ζε ηνίρνπο θαη ιεσθνξεία, 

ζε πεξηνδηθά θαη εθεκεξίδεο, ζε θιακπ θαη γήπεδα. Ζ εμνπζία ηνπο είλαη ηφζν κεγάιε, 

ψζηε κέζα απφ ηηο δηαθεκίζεηο θαη ηηο ρνξεγίεο ζπλνδεχνπλ ηα πάληα: απφ ηηο 

παλεπηζηεκηαθέο έξεπλεο κέρξη θαη ηα θέληξα πξνζρνιηθήο αγσγήο. 

Οη κάξθεο θαηαιακβάλνπλ ηηο πφιεηο καο γηαηί πξέπεη λα θαηαιάβνπλ ην κπαιφ 

καο. Γελ πξφθεηηαη γηα ππεξβνιή. «Η επηηπρία ηεο εθάζηνηε κάξθαο εμαξηάηαη από ην αλ 

ζα θαηαθέξεη λα θαηαθηήζεη ην κπαιό ηωλ θαηαλαιωηώλ. Οη εηαηξείεο γλωξίδνπλ όηη ηα 

πξνϊόληα ηνπο θαηαγξάθνληαη ζ´ έλα κηθξό ρώξν ηνπ κπαινύ ηωλ πειαηώλ ηνπο θαη 

αζθαιώο δελ ππάξρεη ρώξνο γηα όιεο», ππνζηεξίδεη ν Εαλ Λνπί Νηηκέ, πξφεδξνο 

ηεο Landor Europa, παγθφζκηνπ θνινζζνχ ζηνλ ηνκέα ησλ ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ. 

Πξάγκαηη, αθφκα θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ παξνξκεηηθψλ αγνξψλ, νη νπνίεο 

γίλνληαη κε βάζε ηα εξεζίζκαηα ηεο ζηηγκήο, κφλν νξηζκέλεο κάξθεο επαλέξρνληαη ζην 

κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή. ΢ε επλντθή ζέζε βξίζθνληαη φζεο επαλεκθαλίδνληαη ρσξίο 

ηδηαίηεξε ζθέςε θαη απηέο δελ είλαη πεξηζζφηεξεο απφ δχν ή ηξεηο θαη ζπλήζσο είλαη νη 

κάξθεο κε πςειή αμία κάξθαο (brand equity).
16

  

                                                                                                                                
15 Καζεκεξηλή (Ηνύληνο 2002).  Σεχρνο Νν 28, ζει.118 
16 Καζεκεξηλή (Ηνύληνο 2002).  Σεχρνο Νν 28, ζει.118 
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Καζίζηαηαη ινηπφλ εχθνια αληηιεπηφ ην γεγνλφο πσο ε κάξθα (εκπνξηθφ ζήκα) 

απνηειεί πιένλ ην θπξηφηεξν ζηνηρείν γηα ηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ κηαο επηρείξεζεο. 

Οη δπλαηέο κάξθεο βνεζνχλ ηελ ηζρπξνπνίεζε ελφο πξντφληνο ή κηαο εηαηξείαο ζε κηα 

αγνξά θαη ηε βνεζνχλ λα απνθηήζεη θάπνηνπο θαηαλαισηέο πνπ ζα είλαη πηζηνί ζην 

πξντφλ (brand loyals).
17

 

Δπίζεο, κηα δπλαηή κάξθα κπνξεί λα γίλεη ε βάζε γηα κειινληηθέο πξνεθηάζεηο 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο εηαηξείαο (brand extensions) πνπ ζα δπλακψζνπλ ηε ζέζε ηεο 

επηρείξεζεο ζηηο αγνξέο θαη ζα δψζνπλ κεγαιχηεξε αμία ζηε κάξθα ηεο.
18

 Ζ κάξθα 

παίδεη αθφκα κεγαιχηεξν ξφιν φηαλ πξφθεηηαη γηα δηεζλείο αγνξέο ή πξντφληα πνπ 

πξνσζνχληαη ζε πνιιέο ρψξεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, κηα δπλαηή κάξθα κπνξεί λα παίμεη 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επέθηαζε κηαο επηρείξεζεο ζε δηεζλείο αγνξέο.
19

  

6.1 ΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (BRAND) 

Έλαο νξηζκφο ηεο κάξθαο ή ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο παξαηίζεηαη παξαθάησ . 

Μάξθα είλαη "Έλα φλνκα, ζχκβνιν, ζρέδην, ή έλαο ζπλδπαζκφο πνπ πξνζδηνξίδεη ην 

πξντφλ/ κηαο νξγάλσζεο πνπ έρεη έλα νπζηαζηηθφ, δηαθνξνπνηεκέλν πιενλέθηεκα.
20

 

Γηα πνιινχο, έλα εκπνξηθφ ζήκα πξνηείλεη ηελ θαιχηεξε επηινγή, ελψ άιινη 

βιέπνπλ έλα εκπνξηθφ ζήκα σο απηφ πνπ γλσξίδεη ν πειάηεο. ΢θνπφο είλαη νπζηαζηηθά 

λα ρηηζηεί ε εηθφλα ηνπ πξντφληνο. Απηή ε εηθφλα ζα επεξεάζεη ηελ αληηιεπηή αμία ηνπ 

πξντφληνο θαη ζα απμήζεη ηελ αμία ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο (Brand equity) ζηνλ πειάηε, 

θάηη πνπ νδεγεί ζηελ πίζηε απφ ηνλ θαηαλαισηή ζηα εκπνξηθά ζήκαηα
21

. 

                                            
17 Aaker, D. (1996). „Building strong brands’ New York, The free press 
18

 Barwise, P. and Robertson, T (1992). „Brand Portfolios‟ European Management Journal, 10 (3), pp. 

277-285. 
19

 Khermouch, G., Homes, S. and Ihlwan, M. (August 6, 2001). „The best global brands‟ Business 

Week, pp. 50-57. 
20 Lisa Wood (2000). “Brands and brand equity: definition and management”. Management Decision, vol 
8, pp 662-669 
21

 Bennet, P. (1988). “Dictionary of marketing terms”, American Marketing Association, Chicago. 
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Σν φλνκα κηαο κάξθαο νξίδεηαη σο έλα κέξνο ηεο κάξθαο πνπ κπνξεί λα 

κεηαθεξζεί πξνθνξηθά. Μπνξεί λα πεξηέρεη γξάκκαηα, ιέμεηο θαη αξηζκνχο φπσο γηα 

παξάδεηγκα ην φλνκα Microsoft.
22

  

Οη νξγαληζκνί αλαπηχζζνπλ ηα εκπνξηθά ζήκαηα σο έλαλ ηξφπν λα 

πξνζειθχζνπλ θαη λα θξαηήζνπλ νη πειάηεο κε ηελ πξναγσγή ηεο αμίαο (equity), ηεο 

εηθφλαο (image), ηνπ γνήηξνπ (prestige), ή ηνπ ηξφπνπ δσήο πνπ πξνβάινπλ (status). 

Δπηπξφζζεηα κία κάξθα πξνζθέξεη λνκηθή πξνζηαζία γηα ηα κνλαδηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο, κε απνηέιεζκα λα θαηνρπξψλνληαη θαη λα 

απνθεχγνληαη νη αληηγξαθέο θαη νη απνκηκήζεηο. Δπίζεο, φηαλ έλα πξντφλ έρεη 

νλνκαηεπψλπκν θαη ν θαηαλαισηήο έρεη ηθαλνπνηεζεί απφ απηφ, ζα ην πξνηηκήζεη. 

Έηζη, απμάλνληαη ηα θέξδε ηεο εηαηξείαο θαη ην πξντφλ ηεο εηζβάιεη ζηηο δσέο ησλ 

θαηαλαισηψλ, κε απνηέιεζκα ε εηαηξεία λα θεξδίδεη ην ανηαγωνιζηικό πλεονέκηημα. 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα έλαλ θαηαζθεπαζηή λα γλσξίδεη φηη ην πξντφλ ηνπ πνπιάεη 

θαη είλαη ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, δηφηη γίλεηαη ν θπξίαξρνο ζηελ αγνξά. 

΋ηαλ έλα πξντφλ έρεη θεξδίζεη ηελ εχλνηα ηνπ αγνξαζηή, ηφηε κνλνπσιεί ηελ αγνξά θαη 

είλαη αξθεηά δχζθνιε, φρη, φκσο, αθαηφξζσηε, ε εηζρψξεζε λέσλ πξντφλησλ ζε απηή.  

Απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ελφο ηδηαίηεξνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο, έλαο θαηαλαισηήο 

κπνξεί λα εδξαηψζεη κηα ζεηηθή εηθφλα. Σα εκπνξηθά ζήκαηα κπνξνχλ επίζεο λα 

κεηψζνπλ ηνλ θαηαλαισηηθφ θίλδπλν θαηά ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο γηα ην νπνίν δελ 

γλσξίδνπλ πνιιά πξάγκαηα.
23

  

Σν ίδην ην πξντφλ, ην φλνκα ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ, νη ζπζθεπαζίεο, θαη νη 

δηαθεκηζηηθέο εθζηξαηείεο, φια εθεπξίζθνληαη απφ άηνκα πνπ έρνπλ ηελ ηάζε λα 

δεκηνπξγνχλ νέερ ιδέερ – καινοηομίερ.  

 

                                            
22

 McNeal, J. & Zeren, L. (1981). “Brand name selection for consumer products” MSU Business Topics, 

pp35-39 
23

 Montgomery, C., Wernerfelt, B., (1992). "Risk reduction and umbrella branding", Journal of 

Business, 65, pp. 31-50. 
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6.2 H ΑΞΗΑ΢ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (BRAND EQUITY) 

Ζ κάξθα είλαη έλα πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν κίαο εηαηξείαο, πνπ παξάγεη κία αμία. 

Ζ αξία κίαο κάξθαο είλαη ε αμία ησλ επηπξφζζεησλ ρξεκαηνξξνψλ πνπ παξάρζεθαλ 

απφ έλα πξντφλ, επεηδή απηφ ηαπηίζηεθε κε ηε κάξθα ηνπ. Ζ αμία ηεο κάξθαο νξίδεηαη 

σο έλα ζχλνιν πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ θαη ρξεκαηηθψλ ππνρξεψζεσλ, πνπ ζπλδένληαη 

κε ηε κάξθα, ην φλνκα ηεο θαη ην ζχκβνιν ηεο, πνπ απμάλεη ή ειαηηψλεη ηελ αμία πνπ 

παξέρεηαη απφ έλα πξντφλ ή ππεξεζία πνπ αληαιιάζζεηαη κε ηνπο πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο .
24

  

Σν Μarket Science Institute  (2002) ζεσξεί φηη ε αμία ηεο κάξθαο θαζνξίδεηαη 

απφ ηνλ πειάηε θαη φρη απφ ηελ εηαηξεία. Απφ απηήλ ηελ άπνςε, ην Ηλζηηηνχην νξίδεη 

ηελ αμία ηεο κάξθαο σο «ην ζύλνιν ηωλ ζρέζεωλ ηνπ θαηαλαιωηή κε ηε κάξθα, πνπ 

επηηξέπεη ζηε κάξθα λα δεκηνπξγήζεη κεγαιύηεξν ηδίξν από όηη, εάλ ην πξνϊόλ δελ είρε 

απηή ηε κάξθα». Έηζη ε αμίαο ηεο κάξθαο γίλεηαη ζπλερψο πην ζεκαληηθή ζηελ 

ζηξαηεγηθή θαη ζηε δηνίθεζε ησλ εηαηξεηψλ.
25

 

Ζ αμία ηεο κάξθαο πεξηιακβάλεη θάπνηεο έλλνηεο . Απηέο είλαη: 

6.2.1 Ζ ΠΡΟ΢ΖΛΧ΢Ζ ΢ΣΖ ΜΑΡΚΑ(brand loyalty) 

Ζ πξνζήισζε ζηε κάξθα αλαθέξεηαη ζην βαζκφ πξνζθφιιεζεο κεηαμχ ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ηεο κάξθαο. Με βάζε απηφλ ηνλ νξηζκφ, ε πξνζήισζε ζηε κάξθα 

νξίδεηαη σο ην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο απνηίκεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ.  

6.2.2 Ζ ΑΝΑΓΝΧΡΗ΢ΗΜΟΣΖΣΑ (brand awareness)  

Οη άλζξσπνη ζπρλά αγνξάδνπλ κία νηθεία κάξθα επεηδή ληψζνπλ άλεηα κε ην 

νηθείν. Δπίζεο, ε κάξθα πνπ είλαη νηθεία, είλαη πηζαλφλ αμηφπηζηε. Μία αλαγλσξίζηκε 

κάξθα κπνξεί ζπρλά λα επηιεγεί έλαληη κηαο άγλσζηεο. Ο βαζκφο αλαγλψξηζεο είλαη 

                                            
24 Aaker, D. (1991). Managing Brand Equity. The Free Press: New York 
25

 Δμαδάθηπινο Ν. (1997). ΢πκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαιωηή. Β΄ έθδνζε. Αζήλα: Έιιελ 
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ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο, ζηα πιαίζηα ζηα νπνία ε κάξθα ζα πξέπεη πξψηα λα εηζέιζεη ζην 

κπαιφ ησλ θαηαλαισηψλ σο κία απφ ηηο κάξθεο πνπ ζα αμηνινγεζνχλ πξηλ απφ κία 

αγνξά. Μία άγλσζηε κάξθα ζπρλά έρεη ειάρηζηεο ειπίδεο επηινγήο..  

6.2.3 Ζ ΑΝΣΗΛΑΜΒΑΝΟΜΔΝΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ (perceived quality) 

Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο αλαθέξεηαη ζηελ αληίιεςε πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο 

γηα ηε γεληθή πνηφηεηα ή ηελ ππεξνρή ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, δίλνληαο 

πξνζνρή θαη ζε άιιεο παξακέηξνπο. Δίλαη κία θξίζε ηνπ θαηαλαισηή ζρεηηθά κε ηελ 

ηειεηφηεηα θαη ηελ ππεξνρή ηνπ πξντφληνο, ν νπνίνο κπνξεί λα κεηαβηβάζεη ηελ 

ππεξνρή απηή ζηε κάξθα. Μία πςειή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα κπνξεί λα νδεγήζεη 

ζε αχμεζε ηεο ηηκήο ηεο κάξθαο, επηηξέπνληαο ζηε δηνίθεζε λα απνθχγεη ηνλ έληνλν 

αληαγσληζκφ ηηκψλ. Δπίζεο, ε επλντθή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα δηεπθνιχλεη ηελ 

επέθηαζε ηεο ζεηξάο κίαο κάξθαο, θαζψο ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα κίαο κάξθαο 

κεηαβηβάδεηαη θαη ζηα ζπγγεληθά πξντφληα. 

6.2.4 ΟΗ ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢ΜΟΗ/ΔΗΚΟΝΑ ΜΑΡΚΑ΢ (brand association / brand image)  

΢πζρεηηζκφο ηεο κάξθαο είλαη νηηδήπνηε «ζπλδέεηαη» κε ηελ ελζχκεζε ηεο κάξθαο. 

Ζ ζχλδεζε κε κία κάξθα είλαη κεγαιχηεξε φηαλ βαζίδεηαη ζε πνιιέο εκπεηξίεο ή 

εθζέζεηο ζε κελχκαηα, απφ φηη ζε ιίγεο. Ζ εηθφλα ηεο κάξθαο είλαη έλα ζχλνιν 

ζπζρεηηζκψλ. Οη ζπζρεηηζκνί δεκηνπξγνχλ αμία γηα ηε κάξθα θαζψο:  

o βνεζνχλ ζηε ζπιινγή θαη επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ 

o δηαθνξνπνηνχλ ηε κάξθα 

o δεκηνπξγνχλ ιφγν αγνξάο 

o δεκηνπξγνχλ ζεηηθέο ζηάζεηο θαη ζπλαηζζήκαηα 

6.2.5 ΆΛΛΑ ΗΓΗΟΚΣΖ΢ΗΑΚΑ ΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΣΖ΢ ΔΣΑΗΡΔΗΑ΢ (other propriety 

brand assets)  

΋πσο είλαη θάπνηα πξνγξάκκαηα γηα ηνπο πειάηεο, π.ρ. πξνγξάκκαηα ζπρλψλ 

πειαηψλ, θ.α. 
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Γηα λα ππάξρεη θαηαλαισηηθή πξνζήισζε ζα πξέπεη λα ζπλππάξρνπλ φινη ή 

ηνπιάρηζηνλ αξθεηνί απφ ηνπο παξαπάλσ φξνπο.
26

 

7. ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ ΚΑΗ ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΣΟΤ BRAND ΢ΣΟ ΚΛΑΓΟ ΠΑΡΟΥΖ΢ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ (Building A Service Brand) 

Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ δεκηνπξγνχλ ηζρπξέο θαη επηθεξδείο κάξθεο 

κέζσ ηεο αλάπηπμεο ηνπ ζηνηρείνπ ηεο δηαθνξεηηθφηεηαο πνπ πξνζδίδεηαη ζηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπο, κέζσ ηεο ζπλνρήο θαη ηεο ζπλέπεηαο ησλ κελπκάησλ πνπ 

επηθνηλσλνχληαη απφ ηελ πξνβνιή ηνπο ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ, αθφκα πεξηζζφηεξν 

κέζα απφ ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ ληψζνπλ νη θαηαλαισηέο απφ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο, 

θαη γεληθφηεξα κέζα απφ ηε επίηεπμε ηεο ζχλδεζεο ηεο κάξθαο κε ην ζπλαίζζεκα ηεο 

εκπηζηνζχλεο. 

 ΢ηε ζπλέρεηα παξαζέηνληαη ηέζζεξεηο κέζνδνη κε ηηο νπνίεο πνιιέο 

επηηπρεκέλεο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ δεκηνπξγνχλ θεξδνθφξεο θαη ηζρπξέο 

κάξθεο ζηελ θαηαλαισηηθή αγνξά. 

Δηθόλα 2      4 Μέζνδνη Άπμεζεο ηεο Αμίαο ηεο κάξθαο 

 

“The company 

becomes the 

brand” 

 

 

 

27
 

                                            
26 Aaker, D. (1991). Managing Brand Equity. The Free Press: New York 
27 Leonard L. Berry. (2000). “Cultivating Service Brand Equity” Journal of the Academy of Marketing 

Science, vol 28, pp 128-137 
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7.1 ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΑΝΣΑΓΧΝΗ΢ΣΗΚΖ΢ ΘΔ΢Ζ΢ 

Πξνθεηκέλνπ κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ λα κπνξέζεη λα αληηκεησπίζεη 

κε επηηπρία ηνλ αληαγσληζκφ θαη λα δηαθξηζεί ζηελ αγνξά ζηελ νπνία 

δξαζηεξηνπνηείηαη, ζα πξέπεη λα μερσξίζεη ζε θάηη απφ ηηο ππφινηπεο επηρεηξήζεηο. Ζ 

αλάπηπμε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο κπνξεί λα γίλεη είηε πινπνηψληαο κηα 

ζηξαηεγηθή εγεζίαο θφζηνπο είηε κηα ζηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο είηε, ηέινο, κηα 

ζηξαηεγηθή εζηίαζεο (niching). 

7.1.1 ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ ΥΑΜΖΛΟΤ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ 

Μηα επηρείξεζε πξνζπαζεί λα είλαη ν παξαγσγφο κε ην ρακειφηεξν θφζηνο ζηνλ 

θιάδν ηεο. ΢θνπφο ηεο είλαη ε δεκηνπξγία πιενλεθηήκαηνο θφζηνπο πνπ λα επηηξέπεη 

είηε πσιήζεηο ζε ρακειφηεξεο ηηκέο θαη κεγαιχηεξα κεξίδηα αγνξάο, είηε πσιήζεηο ζηηο 

ηξέρνπζεο ηηκέο ηεο αγνξάο θαη κεγαιχηεξα πεξηζψξηα θέξδνπο. ΢εκεηψλεηαη φηη 

ζθνπφο ηεο ζηξαηεγηθήο απηήο είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο ζε ζρέζε κε ηνπο 

αληαγσληζηέο θαη φρη ε κείσζε πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αλεπηζχκεηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο. 

7.1.2 Ζ ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ ΓΗΑΦΟΡΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

Μηα επηρείξεζε πξνζπαζεί λα δηαθνξνπνηήζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο 

απφ απηά ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. Ζ επηρείξεζε πνπ αθνινπζεί ηε ζηξαηεγηθή απηή 

κειεηάεη πξνζεθηηθά ηηο αλάγθεο ησλ αγνξαζηψλ ψζηε λα μέξεη ηη ζεσξνχλ ζπνπδαίν 

θαη πνιχηηκν θαη κεηαθξάδεη ηηο πξνηηκήζεηο απηέο ζε πξντφληα πνπ είλαη πεξηζζφηεξν 

ειθπζηηθά απφ απηά ησλ αληαγσληζηψλ. ΢θνπφο ηεο ζηξαηεγηθήο απηήο είλαη ε 

δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο κε ηελ πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε 

αγνξαζηψλ κε δπλαηή πξνηίκεζε ζην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Ζ δηαθνξνπνίεζε 

επηηξέπεη ζε κηα επηρείξεζε λα δεηά πςειφηεξεο ηηκέο γηα ηα πξντφληα ηεο, λα έρεη 

πςειφηεξεο πσιήζεηο γηαηί πεξηζζφηεξνη αγνξαζηέο πξνηηκνχλ ην δηαθνξνπνηεκέλν 

πξντφλ, λα έρεη αγνξαζηέο κε κεγαιχηεξε πξνηίκεζε γηα ην πξντφλ ηεο ή θάπνην 
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ζπλδπαζκφ ησλ παξαπάλσ. Ζ δηαθνξνπνίεζε κπνξεί λα πάξεη πνιιέο κνξθέο, φπσο πρ 

ηδηαίηεξα ή δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, αμηνπηζηία, θχξνο, πνηφηεηα, 

εμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε, ηερλνινγηθή αλσηεξφηεηα, κνλαδηθή αμία θιπ. 

7.1.3 ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ NICHE Ή Δ΢ΣΗΑ΢Ζ΢  

ηελ πεξίπησζε απηή ε επηρείξεζε ζπγθεληξψλεη ηηο πξνζπάζεηεο ηεο ζε έλα niche, 

έλα ηκήκα ηεο αγνξάο κε ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά. Σν niche κπνξεί λα είλαη 

γεσγξαθηθφ, ή κπνξεί λα νξίδεηαη απφ εηδηθή ρξήζε ηνπ πξντφληνο ή απφ εηδηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. ΢ην niche απηφ κηα επηρείξεζε κπνξεί λα αθνινπζεί 

ζηξαηεγηθή ρακεινχ θφζηνπο ή δηαθνξνπνίεζεο.
28

 

7.2 ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ ΔΣΑΗΡΗΚΖ΢ ΦΖΜΖ΢ 

Ζ εηαηξηθή θήκε, απνηειεί κηα κάιινλ πεξηζζφηεξν ζπλεηδεηή εθηίκεζε ησλ 

ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο επηρείξεζεο. Αλαπηχζζεηαη ζε κεγαιχηεξεο 

ρξνληθέο πεξηφδνπο θαη είλαη ην απνηέιεζκα ηεο ζπλεπνύο εθηέιεζεο ηωλ 

δξαζηεξηνηήηωλ ηεο επηρείξεζεο, κε ηελ ελίζρπζε ηεο ρξεζηκνπνίεζεο 

απνηειεζκαηηθψλ εξγαιείσλ επηθνηλσλίαο. Ζ εηαηξηθή θήκε ζεσξείηαη σο κηα 

ζπζζσξεπηηθή κεηαβιεηή εθηίκεζεο θαη, επνκέλσο, έλα καθξνρξφληα ζηαζεξφ 

απνηέιεζκα κηαο ζπζζσξεπκέλεο εηαηξηθήο εηθφλαο. 

Ζ εηαηξηθή θήκε εληζρχεηαη απφ ηε δηαθήκηζε, ηηο πξνσζήζεηο, ηηο δεκφζηεο 

ζρέζεηο, ηηο ρνξεγίεο εξγαιεία πνπ κπνξεί λα ζρεδηάζεη θαη λα ειέγμεη ε επηρείξεζε. 

Δπίζεο έρνπκε εξγαιεία, ηα νπνία κπνξνχλ έκκεζα λα επεξεαζζνχλ θαη λα ειεγρζνχλ 

απφ ηελ επηρείξεζε φπσο ην word-of-mouth κάξθεηηλγθ θαη ηα δειηία θαη ηηο αλαθνξέο 

πνπ εκθαλίδνληαη ζηα κέζα καδηθήο επηθνηλσλίαο θαη ηα νπνία δελ έρνπλ πξνεηνηκαζηεί 

απφ ηελ επηρείξεζε. Δπίζεο ζεκαληηθνί παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα ζρεδηαζηνχλ είλαη 

ε εηαηξηθή επηθνηλσλία, ην εηαηξηθφ ληηδάηλ, θαζψο θαη ε εηαηξηθή ζπκπεξηθνξά. 

             Σέινο, επηπξφζζεηα εξγαιεία πνπ ζεσξνχληαη ζήκεξα ηδηαίηεξα 

                                            
28 http://www.bluewavemag.com/blueart31.htm 
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απνηειεζκαηηθά ζηελ ελίζρπζε ηεο εηαηξηθήο θήκεο είλαη ηα πξνγξάκκαηα ζρεηηθά κε 

ηελ εηαηξηθή θνηλσληθή επζχλε, δειαδή πξνγξάκκαηα πνπ δηαξθψο θεξδίδνπλ έδαθνο 

δηεζλψο θαη έρνπλ σο ζηφρν ηελ επίιπζε θνηλσληθψλ πξνβιεκάησλ, φπσο, γηα 

παξάδεηγκα, ην πξφβιεκα ηεο πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη νη δσξεέο γηα 

θνηλσληθνχο θαη αλζξσπηζηηθνχο ζθνπνχο.
29

 

7.3 ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΗΚΖ΢ ΣΑΤΣΟΣΖΣΑ΢ (Make an emotional 

connection) 

Ζ αλάπηπμε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο ηαπηφηεηαο είλαη ζεκαληηθή ζηνλ θιάδν 

παξνρήο ππεξεζηψλ θαζψο θξίλεηαη απαξαίηεηε θαη αλαγθαία ψζηε λα πξνθιεζνχλ 

ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα γηα ηε κάξθα θαη λα επηηεπρζεί ε πψιεζε ηεο ππεξεζίαο. Ζ 

ζπλαηζζεκαηηθή ηαπηφηεηα δχλαηαη λα διαθοποποιήζει απνηειεζκαηηθά ππεξεζίεο θαη 

πξντφληα πνπ είλαη παξεκθεξή.  

Ζ ζπλαηζζεκαηηθή δέζκεπζε κε ηε κάξθα είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηελ 

πξνζήισζε ηνπ θαηαλαισηή ζηε κάξθα (πξφζεζε γηα κειινληηθή αγνξά ηεο κάξθαο 

απηήο θαη πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ λα θάλνπλ ζεηηθά ζρφιηα ζε άιινπο γηα ηε 

κάξθα). 

Ζ ζπλαηζζεκαηηθή δέζκεπζε έρεη απνδεηρζεί φηη έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζε 

θνηλσληθέο ζπκπεξηθνξέο
30

. Απηφ ζπκβαίλεη, γηαηί νη θαηαλαισηέο ζέινπλ λα 

βνεζήζνπλ ηηο κάξθεο κε ηηο νπνίεο ληψζνπλ κία ηζρπξή ζχλδεζε θαη επηζπκνχλ ηελ 

επηηπρία ηνπο. Ζ πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ γηα ζεηηθά ζρφιηα ζε άιινπο γηα ηε κάξθα 

είλαη κία θνηλσληθή ζπκπεξηθνξά 
31

.  

                                            
29http://62.103.39.56:8080/keta_kemak/articles/article.jsp?context=103&categoryid=2170&articleid=340
9  
30

 Allen, N. &Meyer, J. (1990). “The measurement and antecedents of affective, continuance and 

normative commitment to the organization.” Journal of Occupational Psychology, vol 63, pp 1-18. 
31

 Fullerton G. (2005). “The Impact of Brand Commitment on Loyalty to Retail Service Brands” 

Canadian Journal of Administrative Sciences Revue canadienne des sciences de l'administration 22(2), 

pp. 97-110 

http://62.103.39.56:8080/keta_kemak/articles/article.jsp?context=103&categoryid=2170&articleid=3409
http://62.103.39.56:8080/keta_kemak/articles/article.jsp?context=103&categoryid=2170&articleid=3409
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Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηνπ emotional branding απνηειεί ε πξνηίκεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ γηα ηελ  Coca- Cola αληί ηεο Pepsi –Cola. Δδψ θαη πνιιά ρξφληα νη 

marketer αλαξσηηνχληαη γιαηί η Coca-Cola ποςλάει πεπιζζόηεπο από ηην Pepsi-Colα;. 

΢πγθεθξηκέλα πξαγκαηνπνηήζεθε έξεπλα θαηά ηελ νπνία νη εξεπλεηέο έδσζαλ ζηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα λα πηνχλε είηε Coca-Cola είηε Pepsi-Cola ρσξίο φκσο λα 

γλσξίδνπλ πνην ζπγθεθξηκέλν brand. Σν απνηέιεζκα ήηαλ φηη νη θαηαλαισηέο δελ 

έβξηζθαλ θακία δηαθνξά.  Έπεηηα, επαλέιαβαλ ην ηεζη αιιά απηήλ ηε θνξά νη 

ζπκκεηέρνληεο γλψξηδαλ εάλ πίλνπλ Coca-Cola ή Pepsi-Cola θαη ηα ηξία ηέηαξηα 

απηψλ δήισζαλ φηη ε Coca-Cola είρε θαιχηεξε γεχζε. Δπνκέλσο, νη ζπλαηζζεκαηηθνί 

ζπζρεηηζκνί (emotional brand associations) πνπ έρεη δεκηνπξγήζεη κέζσ ησλ 

δηαθεκίζεψλ ηνπ εδψ θαη ρξφληα ην brand Coca-Cola ππεξίζρπζαλ ηεο αίζζεζεο ηεο 

γεχζεο.  

Ζ Coca-Cola έρεη γηα ηνπο θαηαλαισηέο ζπκβνιηθή αμία (symbolic value), έρεη 

δεκηνπξγήζεη ζπγθεθξηκέλνπο ζπζρεηηζκνχο (brand associations) ζην κπαιφ ηνπο, έρεη 

θαηαθέξεη απηφ πνπ πξνζπαζεί λα θαηαθέξεη ν marketer θάζε πξντφληνο: λα 

δεκηνπξγήζεη ηζρπξφ Βrand.
32

 

7.4 Δ΢ΧΣΔΡΗΚΔΤ΢Ζ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (Internalize the Brand) 

Ζ εηαηξηθή ζπκπεξηθνξά είλαη ην απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηεο επηρείξεζεο θαη πεξηιακβάλεη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ζηειερψλ θαη ηνπ ππφινηπνπ 

πξνζσπηθνχ ηεο. Ζ κάξθα είλαη ε ελζάξθσζε (embodiment) ηεο εηαηξηθήο ηαπηφηεηαο 

θαη ζπκπεξηθνξάο. Ζ δηνίθεζε ηεο κάξθαο ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα πξνζπαζεί λα 

αληαλαθιά ηελ εηαηξηθή ηαπηφηεηα κέζσ ηεο εηαηξηθήο κάξθαο. Ζ αλψηαηε δηνίθεζε 

ηεο επηρείξεζεο παίδεη έλα θεληξηθφ ξφιν ζηε δηαηχπσζε ησλ αμηψλ ηεο εηαηξηθήο 

κάξθαο. Απηή είλαη πνπ απνθαζίδεη ην μήνςμα-κλειδί ηεο επηρείξεζεο, ην νπνίν πξέπεη 

λα κεηαδνζεί ζηηο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο νκάδεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ. 

                                            
32 http://bizwriter.gr/2006/12/07/coca-cola-vs-pepsi-cola/#ixzz0SEfNelqj 

http://bizwriter.gr/2006/12/07/coca-cola-vs-pepsi-cola/#ixzz0SEfNelqj
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΢ε φ,ηη αθνξά ηηο εζσηεξηθέο επηδξάζεηο ηεο κάξθαο, νη κάξθεο αξρίδνπλ ηε δσή 

ηνπο κέζσ ηεο εξγαζίαο ησλ απαζρνινπκέλσλ ζηελ επηρείξεζε. Ζ κάξθα δεκηνπξγεί 

ηελ αίζζεζε ηνπ «εμείρ». Έηζη ζπλεηζθέξεη ζηε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ απφ ηελ εξγαζία θαη ζηε δεκηνπξγία εζηθήο. Με ζθνπφ λα επηηεπρζεί ε 

επηζπκεηή εηθφλα θαη θήκε κεηαμχ ησλ εμσηεξηθψλ νκάδσλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κέζσ 

ηεο δηνίθεζεο ηεο κάξθαο, ε εηαηξηθή κάξθα πξέπεη λα εδξαησζεί ζην κπαιφ ησλ 

απαζρνινπκέλσλ ζηελ επηρείξεζε.  

Οη εξγαδφκελνη ζε κία επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ ζεσξνχληαη σο νη 

πξεζβεπηέο ηεο κάξθαο, δίλνληαο ην παξάδεηγκα ηεο ππφζρεζεο ηεο κάξθαο ζηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Οη απαζρνινχκελνη ζηελ επηρείξεζε παξνρήο 

ππεξεζηψλ απνηεινχλ ην βαζηθφηεξν  ζηξαηεγηθφ πφξν ζηελ αλάπηπμε ηεο εηθφλαο θαη 

ηεο θήκεο ηεο κάξθαο 

Μεηαβιεηέο, φπσο, γηα παξάδεηγκα, ε αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, νη βειηηψζεηο 

ζηελ εθηέιεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, ε πςεινχ επηπέδνπ ζπλεξγαζία, 

ζπληεινχλ ζηε δηακφξθσζε κηαο ζπκπεξηθνξάο απφιπηα ζπλπθαζκέλεο κε ηε κάξθα, 

δειαδή ζπκπεξηθνξά πνπ έρεη επίθεληξν ηε κάξθα.  

Μηα ηππνπνηεκέλε εηαηξηθή κάξθα δεκηνπξγεί κηα ζπλεπή εηθφλα ηεο επηρείξεζεο 

κεηαμχ ησλ απαζρνινπκέλσλ. Απφ ηελ αίζζεζε ηνπ «εμείρ» πξνθχπηνπλ, ζηε 

ζπλέρεηα, ρξήζηκνη παξάγνληεο φπσο αλαγλψξηζε, ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία, 

ππνθίλεζε θαη, επνκέλσο, ζέιεζε γηα δεκηνπξγία.
33

  

 

 

 

 

 

                                            
33http://62.103.39.56:8080/keta_kemak/articles/article.jsp?context=103&categoryid=2170&articleid=340
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8. Ζ ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΣΟΤ BRAND EQUITY ΢ΣΟΝ ΚΛΑΓΟ ΠΑΡΟΥΖ΢ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

Πψο φκσο αλαπηχζζεηαη θαη θαιιηεξγείηαη ε αμία ηεο κάξθαο ζε κηα επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ; Αλ ιάβνπκε ππφςε καο ην γεγνλφο φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο 

πξντφλησλ εζηηάδνπλ ζην ίδην ην πξνϊόλ γηα ηελ αχμεζε ηεο αμίαο ηεο κάξθαο 

αληηιακβαλφκαζηε φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ αληηκεησπίδνπλ κεγαιχηεξε 

δπζθνιία ζην λα αλαπηχμνπλ θαη λα δεκηνπξγήζνπλ αμία ζηελ κάξθα. Δπηβάιιεηαη λα 

αθνινπζήζνπλ δηαθνξεηηθέο κεζφδνπο θαη πξαθηηθέο κάξθεηηλγθ θαζψο ζηελ 

πξνθεηκέλε πεξίπησζε ην πξντφλ είλαη άϋιν θαη φρη ρεηξνπηαζηφ.  

 Δπνκέλσο ελψ νη επηρεηξήζεηο αγαζψλ εζηηάδνπλ ζηα πξντφληα ηνπο, νη 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ εζηηάδνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηελ αλάδεημε ηεο  

εηαηξείαο θαη ζην εηαηξηθό image πνπ αληηιακβάλνληαη θαη αμηνινγνχλ νη 

θαηαλαισηέο. 

 Ζ αλάπηπμε κηαο ηζρπξήο κάξθαο απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν ηεο επηηπρίαο 

ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ. Δίλαη ζηελ νπζία ε «ρεηξνπηαζηή» απφδεημε ηεο 

αθεξαηφηεηαο ησλ φζσλ ηζρπξίδεηαη ε επηρείξεζε ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο ηεο, ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη, θαη ηεο άπνςεο πνπ έρνπλ νη θαηαλαισηέο 

γηα ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε. 

 

“A service company becomes its own brand,  
For better or for worse” 
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8.1 Ζ ΑΞΗΑ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ (Service Brand Equity) 

 

 

8.1.1 Ζ ΜΑΡΚΑ ΣΖ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ (the presented brand) 

 Ζ κάξθα είλαη ζε έλα κεγάιν πνζνζηφ γηα ηηο δξαζηεξηφηεηεο κηαο επηρείξεζεο 

φ,ηη είλαη θαη ε πξνζσπηθφηεηα γηα ην άηνκν. Ζ κάξθα πνπ επηθνηλσλείηαη κέζα απφ ηα 

πνηθίια κέζα δηαθήκηζεο θαη πξνβνιήο φπσο ηα ηειενπηηθά θαη ξαδηνθσληθά ζπνη, νη 

ρνξεγίεο, νη ζπκκεηνρέο ζε επαγγεικαηηθέο νξγαλψζεηο, νη ζπκκεηνρέο ζε εθζέζεηο 

επαγγεικαηηψλ θαη ινηπά,  είλαη ζηελ νπζία ε απεηθφληζε ηεο ηαπηφηεηαο θαη ηνπ 

ζθνπνχ ηεο. Σν εηαηξηθφ ληηδάηλ, γλσζηφ επίζεο σο εηαηξηθή νπηηθή ηαπηφηεηα (visual 

identity), απνηειείηαη απφ ηα ζηνηρεία εηαηξηθή επσλπκία, ινγφηππν θαη/ή ζχκβνιν, 

ρξψκαηα θαη ζιφγθαλ (εηαηξηθή ππφζρεζε). Ο ζθνπφο ηνπ εηαηξηθνχ ληηδάηλ είλαη ε 

δεκηνπξγία κηαο ηππνπνηεκέλεο θαη ζπλεπνχο νπηηθήο εηαηξηθήο εκθάληζεο. Σν 

εηαηξηθφ ληηδάηλ θαη κάξθα ζπλδπαζηηθά κε ην χθνο πνπ ε επηρείξεζε πξνβάιιεη κέζα 

απφ ηηο δηαθεκίζεηο ηεο απνηεινχλ ηα βαζηθφηεξα ζηνηρεία ηεο κάξθαο πνπ 

πξνσζνχληαη θαη πξνβάιινληαη. 
34

 

                                            
34 Leonard L. Berry. (2000). “Cultivating Service Brand Equity” Journal of the Academy of Marketing 

Science, vol 28, pp 128-137 

Δηθόλα 3 Παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηε δεκηνπξγία ηεο αμίαο ζηε κάξθα κηαο ππεξεζίαο 
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  Ζ απνηειεζκαηηθή πξνψζεζε ηεο κάξθαο κηαο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζπληεινχλ ζηελ αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ (brand 

awareness), ε αλαγλψξηζε κηαο κάξθαο δελ είλαη ηίπνηε άιιν, αιιά ζπλάκα εμαηξεηηθά 

ζεκαληηθφ, απφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ πειαηψλ λα αλαθηήζνπλ έλα εκπνξηθφ ζήκα απφ ηε 

κλήκε ηνπο φηαλ δίλεηαη ε θαηεγνξία πξντφλησλ ρσξίο ηελ αλαθνξά ηνπ brand.
35

 

  Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε εηαηξεία Υπςζόρ Οδηγόρ Α.Δ φπνπ 

πξνβάιιεη δπλακηθά ηελ επσλπκία θαη ην brand ηεο εηαηξείαο θαζψο θαη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο κέζσ δηαθφξσλ κέζσλ πξνβνιήο θαη δηαθήκηζεο. Αμηνζεκείσην είλαη θαη ην 

γεγνλφο πσο αθηέξσζε θεθάιαηα γηα ηελ βειηίσζε ησλ θηηξηαθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηεο 

θαη ησλ ππνδνκψλ ηεο γεληθφηεξα.  

8.1.2 Ζ ΔΞΧΣΔΡΗΚΖ ΑΝΣΗΛΖΦΖ ΣΖ΢ ΔΣΑΗΡΗΚΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (external brand 

communications) 

  Ζ εμσηεξηθή αληίιεςε ηεο εηαηξηθήο κάξθαο είλαη ε εηαηξηθή εηθφλα, φπσο απηή 

νξίδεηαη απφ ηελ ππνθεηκεληθή εθηίκεζε, απνθσδηθνπνίεζε θαη απνδνρή απφ ηηο 

νκάδεο-ζηφρνπο ησλ κελπκάησλ πνπ δηαβηβάδνληαη απφ ηελ εηαηξηθή κάξθα. Ζ 

εηαηξηθή εηθφλα ζεσξείηαη σο ε απζφξκεηε, ζχλζεηε εηθφλα πνπ δεκηνπξγείηαη απφ 

ηνπο ζπλεηξκνχο πνπ ζρεκαηίδνληαη γηα κηα επηρείξεζε ζην κπαιφ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

νκάδσλ. Δίλαη ε νινθιεξσκέλε θαη δσληαλή απνηχπσζε κηαο επηρείξεζεο φπσο ηελ 

αληηιακβάλεηαη έλα άηνκν. 

  Πεξαηηέξσ ε εμσηεξηθή αληίιεςε δηακνξθψλεηαη απ‟ φιεο ηηο  πιεξνθνξίεο πνπ 

απνθηνχλ νη θαηαλαισηέο ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία κέζσ ηνπ word – of- mouth 

(δεκηνπξγία ζπδήηεζεο κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ/ρξεζηψλ γηα ηελ εγθπξφηεηα ηεο 

εηαηξείαο), κέζσ ησλ δειηίσλ θαη ησλ αλαθνξψλ πνπ εκθαλίδνληαη ζηα κέζα καδηθήο 

επηθνηλσλίαο θαη ηα νπνία δελ έρνπλ πξνεηνηκαζηεί απφ ηελ επηρείξεζε. Έηζη ινηπφλ νη 

θαηαλαισηέο φρη κφλν ζρεκαηίδνπλ άπνςε αιιά θαη ηε δηαδίδνπλ ζε φηη αθνξά ηελ 

                                            
35 http://www.fineartbranding.gr/support4.html  

http://www.fineartbranding.gr/support4.html
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αμηνπηζηία ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Ζ δεκνζηφηεηα πνπ ιακβάλεη έθηαζε θαζψο 

θαη ε γεληθή άπνςε πνπ δηαδίδεηαη θαη εληππψλεηαη ζηελ ζπλείδεζε ησλ θαηαλαισηψλ 

απνηεινχλ βαζηθά ζηνηρεία γηα ηελ επίηεπμε ηεο θεξδνθφξαο αλαγλσξηζηκφηεηαο ηεο 

κάξθαο κηαο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ, αο κελ μερλάκε πσο ζηνλ θιάδν 

ππεξεζηψλ ηα πξντφληα είλαη άυια θαη ε κφλε απφδεημε ηεο ρξεζηκφηεηαο, 

αλαγθαηφηεηαο θαη εκπηζηνζχλεο ζην πξντφλ/ππεξεζία πνπ παξέρεηαη είλαη ην «θαιφ 

φλνκα ζηελ αγνξά», γεγνλφο πνπ κεηψλεη ηελ αβεβαηφηεηα ηνπ ρξήζηε σο πξνο ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο. Δίλαη ζεκαληηθφ λα έρνπκε πάληα ππφςε καο πσο νη 

θαηαλαισηέο είλαη risk averse θαη πιένλ πξηλ θάλνπλ ρξήζε νπνηνπδήπνηε πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο αλαδεηνχλ πιεξνθνξίεο είηε απφ ηα κέζα ελεκέξσζεο είηε απφ άιινπο 

θαηαλαισηέο.
36

  

8.1.3 Ζ ΔΜΠΔΗΡΗΑ ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ (Customer Experience with Company) 

  ΢ε κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ, ε εκπεηξία πνπ απνθνκίδεη ν 

θαηαλαισηήο απφ ηελ παξερφκελε ππεξεζία απνηειεί εμαηξεηηθήο ζεκαζίαο ζπζηαηηθφ 

ηεο επηηπρίαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο επηηπρνχο πξνψζεζεο ηνπ εηαηξηθνχ νλφκαηνο 

ζην θιάδν γεληθφηεξα. Ζ αληίιεςε πνπ ζρεκαηίδνπλ νη θαηαλαισηέο κηαο ππεξεζίαο 

γηα ηελ επηρείξεζε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηνλ νξγαληζκφ θαζψο κία ζεηηθή άπνςε 

φζσλ έθαλαλ ρξήζε θάπνηαο ππεξεζίαο ζπληειεί ζηελ επηβεβαίσζε ησλ φζσλ 

ηζρπξίδεηαη κία επηρείξεζε κέζα απφ ηηο πνηθίιεο κεζφδνπο πξνβνιήο ηεο, απμάλεηαη 

δειαδή ην brand awareness, θαη ελζαξξχλνληαη αθφκα πεξηζζφηεξνη δπλεηηθνί πειάηεο 

ζην λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ πξνβαιιφκελε ππεξεζία θαζψο φιν θαη πεξηζζφηεξνη 

πιεξνθνξνχληαη ζεηηθά γηα ηελ ππεξεζία πνπ παξέρεηαη.   

 

 

 

                                            
36 Leonard L. Berry. (2000). “Cultivating Service Brand Equity” Journal of the Academy of Marketing 

Science, vol 28, pp 128-137 
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8.1.4 ΣΟ ΝΟΖΜΑ/ ΢ΖΜΑ΢ΗΑ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (Brand Meaning) 

  Μέζσ ηεο απνθφκηζεο ηεο εκπεηξίαο απφ ηελ ρξήζε κηαο ππεξεζίαο, ν 

θαηαλαισηήο πξνζδίδεη έλα λφεκα κηα ζεκαζία ζηε κάξθα. Δίλαη πην απινπζηεπκέλα ε 

αληίιεςή ηνπ γηα ηελ επηρείξεζε. Παξαδεηγκαηηθά αλαθέξνπκε ηελ εηαηξεία Pizza Hut 

ε νπνία ζχλδεζε ην Brand Meaning ηεο κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζε φηη αθνξά ηα 

θαηαζηήκαηά ηεο θαη ηα πιηθά παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ ηεο ελψ αληίζηνηρα ε 

εηαηξεία Domino‟s Pizza ζχλδεζε ην Brand Meaning ηεο κε ην «γξήγνξν» θαη πνηνηηθφ 

θαγεηφ (delivery).
37

 

8.1.5 Ζ ΑΞΗΑ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ (Brand Equity) 

Ζ αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο (brand awareness) θαη ην λφεκα πνπ πξνζδίδνπλ νη 

θαηαλαισηέο (brand meaning) ζε κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ ζπληεινχλ ζηελ 

δηακφξθσζε ηεο αμίαο ηεο κάξθαο. ΢χκθσλα κε ηνλ Aaker (1996), νη κάξθεο 

εθθξάδνπλ ην brand equity, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηελ έκθπηε αμία κίαο 

αλαγλσξηζκέλεο κάξθαο.
38

 Ζ πξνζήισζε είλαη ε θχξηα δηάζηαζε ηεο αμίαο ηεο κάξθαο 

(brand equity). Δάλ νη θαηαλαισηέο είλαη αδηάθνξνη γηα ηε κάξθα θαη είλαη αξθεηά 

επαίζζεηνη ζην ζέκα ηεο ηηκήο, ε κάξθα έρεη κηθξή αμία- κηθξφ equity. Αληίζεηα, αλ 

έλαο θαηαλαισηήο αγνξάδεη ηελ ίδηα κάξθα θάζε θνξά, αδηαθνξψληαο γηα ηελ ηηκή ηεο, 

ηφηε απμάλεηαη ε αμία ηεο κάξθαο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα κία κάξθα λα έρεη 

απμεκέλν ην brand equity, γηαηί απηφ δείρλεη πφζν γλσζηή είλαη ζηελ θαηαλαισηηθή 

αγνξά θαη ηε ζέζε έρεη ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή. Έηζη, νη κάξθεο, πνπ έρνπλ πςειή 

αμία κάξθαο-πςειφ brand equity, είλαη απηέο πνπ ζα έξζνπλ πξψηεο ζην κπαιφ ηνπ 

θαηαλαισηή, φηαλ ζα πξνβεί ζηελ αγνξά ελφο πξντφληνο κίαο πξντνληηθήο θαηεγνξίαο. 

Γηα παξάδεηγκα, αλ έλαο θαηαλαισηήο ζέιεη λα αγνξάζεη αζιεηηθά παπνχηζηα, ε πξψηε 

κάξθα πνπ ζα ηνπ έξζεη ζην κπαιφ κπνξεί λα είλαη ε Nike, αλ ζειήζεη λα αγνξάζεη 

κπχξα, είλαη πηζαλφ λα ζθεθηεί Heineken.  Απηφ ζεκαίλεη φηη ε κάξθα Nike θαη ε 

                                            
37 http://adage.com/mediaworks/article?article_id=139027 
38 Aaker, D. (1996). Building Strong Brands. The Free Press: New York 
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κάξθα Heineken έρνπλ πςειφ brand equity. Γηα θάζε κία πξντνληηθή θαηεγνξία 

ππάξρεη κία κάξθα πνπ ζεσξείηαη ε πην δεκνθηιήο θαη είλαη ε πξψηε πνπ ζθέθηεηαη ν 

θαηαλαισηήο. Σν αλ, φκσο, ζα θάλεη πξάμε ηε ζθέςε ηνπ, δειαδή, αλ ζα νδεγεζεί ζε 

αγνξά ηεο κάξθαο, εμαξηάηαη απφ ηελ θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθεη (αλ είλαη 

επαηζζεηνπνηεκέλνο ζην ζέκα ηεο ηηκήο, αλ είλαη πξνζεισκέλνο ζηε κάξθα απηή, θ.α.) 

θαη θαηά πφζν ε κάξθα απηή ηνλ ηθαλνπνηεί.
39

 

9. Ο ΚΤΚΛΟ΢ ΕΧΖ΢ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ 

 ΋πσο ηα πξντφληα έρνπλ θχθιν δσήο έηζη θαη νη κάξθεο έρνπλ θχθιν δσήο πνπ 

κνηάδεη κε απηφλ ηνλ πξντφλησλ. Ση ζπκβαίλεη ινηπφλ φηαλ κηα επηρείξεζε έρεη 

δεκηνπξγήζεη θαη αλαπηχμεη ηε κάξθα ηεο; Δίλαη ζεκαληηθφ λα εζηηάδνπκε ηελ 

πξνζνρή καο φρη κφλν ζηελ πνξεία ησλ πξντφλησλ αιιά θαη ζηελ πνξεία ηεο κάξθαο 

φπσο ηελ αληηιακβάλνληαη νη θαηαλαισηέο ζηε δηάξθεηα ησλ εηψλ. Ο θχθινο δσήο ηεο 

κάξθαο έρεη κεγαιχηεξε ρξνληθή δηάξθεηα απφ απηήλ ησλ πξντφλησλ. Σα ζηάδηα φκσο 

είλαη ίδηα. Μηα κάξθα πεξλάεη απφ ηα ζηάδηα ηεο εηζαγσγήο, ηεο αλάπηπμεο, ηεο 

σξηκφηεηαο, ηνπ θνξεζκνχ θαη ηεο παξαθκήο.  

  

Δηθόλα 4 Ο θύθινο δωήο ηεο κάξθαο 

                                            
39 Beatden, W. and Etzel, M. (1992). “Reference Group Influence on Product and Brand Purchase 

Decisions”. Journal of Consumer Research, vol. 9, pp. 184-201 
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o Δηζαγωγή ηεο κάξθαο ζηελ αγνξά: ΢πλνδεχεηαη κε πςειέο επελδχζεηο κε ηελ 

πξνψζεζή ηεο ζηελ αγνξά. 

o ΢ηάδην αλαπηύμεωο: Σν θπξηφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ απηνχ ηνπ ζηαδίνπ είλαη ε 

ηαρεία αχμεζε ησλ πσιήζεσλ γηα εθείλεο ηηο κάξθεο, πνπ επέδεζαλ θαηά ην ζηάδην 

ηεο εηζαγσγήο ηνπο. 

o ΢ηάδην ωξηκόηεηαο: ΢ην ηέινο ηνπ ζηαδίνπ απηνχ ε κάξθα έρεη θηάζεη ζην δελίζ 

ηεο απνδνρήο ηνπ απφ κέξνο ησλ θαηαλαισηψλ ηνπ ηκήκαηνο ηεο αγνξάο, ζην 

νπνίν απεπζχλεηαη. 

o ΢ηάδην θνξεζκνύ: Καηά ην ηέινο απηνχ ηνπ ζηαδίνπ, νη πσιήζεηο θαη ηα θέξδε 

αξρίδνπλ λα κεηψλνληαη, ιφγσ ηνπ φηη ε αγνξά ζηξέθεηαη πξνο άιιεο 

αληαγσληζηηθέο κάξθεο. 

o ΢ηάδην παξαθκήο: Ζ παξαθκή ραξαθηεξίδεηαη απφ ηε ζπλερή κείσζε ησλ 

πσιήζεσλ
40

 

Οη ζχγρξνλεο κέζνδνη κάξθεηηλγθ έρνπλ εθαξκφζεη πξαθηηθέο κε ηηο νπνίεο νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ ζε πην ζηάδην βξίζθεηαη ε πνξεία ηεο κάξθαο 

ησλ πξντφλησλ ηνπο θαη αθνινχζσο εθαξκφδνπλ δηαδηθαζίεο γηα ηε ζπλερή δηαηήξεζε 

θαη αλάπηπμε ηεο. 

Παξαθάησ παξαηίζεηαη έλα ζρήκα πνπ απεηθνλίδεη ζε πνηφ ζηάδην ηεο δσήο ηεο 

βξίζθεηαη ε κάξθα.   

Δηθόλα 5: Υαξηνγξάθεζε ηνπ 

Κύθινπ Εωήο κηαο κάξθαο 

(Mapping a Brand’s Life: the Power 

Grid) 

 

 

                                            
40
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Ζ ηζρχο ηεο κάξθαο απεηθνλίδεηαη ζηνλ άμνλα ρ κε ηηο παξακέηξνπο ηεο 

δηαθνξνπνίεζεο θαη ησλ ζπζρεηηζκψλ κε ηε κάξθα. Ζ ζπνπδαηφηεηα θαη ε ζέζε ηεο 

κάξθαο απεηθνλίδεηαη ζηνλ άμνλα ς κε ηηο παξακέηξνπο ηεο εθηίκεζεο θαη ηεο γλψζεο 

πνπ έρνπλ νη θαηαλαισηέο γηα ηε κάξθα. Οη λέεο κάξθεο μεθηλνχλ ηε δσή ηνπο απφ ην 

ρακειφηεξν θαη αξηζηεξφ ηκήκα ηνπ δηαγξάκκαηνο (new) έρνληαο ζαλ ραξαθηεξηζηηθά 

ρακειή ηζρχ θαη ζπνπδαηφηεηα, θαηά ηε δηάξθεηα αλάπηπμεο ηεο κάξθαο, 

κεηαθηλνχκαζηε ζην δηάγξακκα ζην ςειφηεξν θαη αξηζηεξφ ηκήκα (niche, unrealized 

potential) φπνπ ε ηζρχο είλαη εμαηξεηηθά κεγαιχηεξε απφ ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο κάξθαο, 

είλαη ην ζεκείν εθείλν φπνπ εληνπίδνληαη πεξηζζφηεξν νη κάξθεο niche θαη νη κάξθεο 

πνπ δελ έρνπλ αθφκα ηνπνζεηεζεί πιήξσο ζε κηα αγνξά. Οη κάξθεο πνπ ζέινπλ λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ κεγαιχηεξα θέξδε πξέπεη δηαγξακκαηηθά λα πεξάζνπλ ζην πάλσ 

δεμί ηκήκα (leadership) φπνπ βξίζθνληαη νη ηζρπξέο θαη θεξδνθφξεο κάξθεο. ΋ηαλ νη 

κάξθεο αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα ζηελ επίηεπμε ζπλερψο απμαλφκελσλ πσιήζεσλ 

(«θζνξά»)  εζηηάδνπλ ζηελ δηαθνξνπνίεζε. Πνιιέο επηρεηξήζεηο φκσο δελ 

δηαθνξνπνηνχληαη θαη έρνπλ σο απνηέιεζκα λα ράλνπλ απφ ηε κείσζε ηεο αμίαο ηεο 

κάξθαο ηνπο. 

 Οη κάξθεο πνπ βξίζθνληαη ζην δεχηεξν θαη ηξίην ηεηαξηεκφξην ζεσξνχληαη 

ηδαληθέο γηα πξαθηηθέο αλαλέσζεο, νη κάξθεο πνπ ηνπνζεηνχληαη ζην πξψην θαη 

ηέηαξην ηεηαξηεκφξην κπνξνχλ λα αθνινπζήζνπλ πξαθηηθέο αλαλέσζεο ιακβάλνληαο 

ππφςε ηελ πξννπηηθή ζηελ αγνξά πνπ έρεη ε πξντνληηθή ζεηξά ηεο κάξθαο. 
41

 

 

 

 

 

 

                                            
41http://jobfunctions.bnet.com/abstract.aspx?docid=107866&tag=content;col1 <http://www.bnet.com>. 

http://www.bnet.com/
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9.1 ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΔ΢ ΑΝΑΝΔΧ΢Ζ΢ ΓΗΑ ΣΖ ΜΑΡΚΑ 

42
 

Δηθόλα 6 ΢ηξαηεγηθέο γηα ηε κάξθα 

 

9.1.1 ΔΠΔΚΣΑ΢Ζ ΓΡΑΜΜΖ΢ ΠΡΟΗΟΝΣΟ΢ (Line extension).  

Ζ παξνχζα νλνκαζία κάξθαο επεθηείλεηαη κε λέα ραξαθηεξηζηηθά ζηελ 

ππάξρνπζα αγνξά φπσο γηα παξάδεηγκα λέα ρξψκαηα, θαη κεγέζε ζην παθεηάξηζκα. Γηα 

παξάδεηγκα, ηα ηζηγάξα Camel έρνπλ εηζάγεη πνιιέο γξακκέο πξντφλησλ κε 

δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά φπσο ηα light ή ηα βαξηά θαηνζηάξηα ηζηγάξα. Πνιιέο 

επηρεηξήζεηο βγάδνπλ εηδηθέο „εθδφζεηο‟ (brand variants) νη νπνίεο απεπζχλνληαη ζε 

κεκνλσκέλνπο κεζάδνληεο θαη ηνπο θαηαλαισηέο ηνπο. Απηφ είλαη απνηέιεζκα ηεο 

πίεζεο πνπ αζθνχλ νη κεζάδνληεο γηα θαιχηεξεο πξνζθνξέο έλαληη ησλ πσιήζεσλ πνπ 

ηνπο θάλνπλ. 

9.1.2 ΔΠΔΚΣΑ΢Ζ ΜΑΡΚΑ΢ (Brand extension).  

Μηα κάξθα επεθηείλεηαη ζε κηα λέα θαηεγνξία πξντφληνο. Γηα παξάδεηγκα ε 

HONDA έρεη εηζάγεη ην φλνκα ηεο εηαηξείαο ηεο ζε δηαθνξεηηθά πξντφληα φπσο 

                                            
42 Kotler, P. (2003). “Marketing management” 11th Ed., New Jersey: Prentice-Hall. 
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κνηνζηθιέηεο, απηνθίλεηα, ζθάθε ζαιάζζεο θαη εμνπιηζκνχο ρεηκεξηλψλ αζιεκάησλ. 

Σα GAP έρνπλ βάιεη ην φλνκα ηνπο ζε ζαπνχληα, ζακπνπάλ θαη αξψκαηα. Δπίζεο, 

πνιιέο κάξθεο δίλνπλ ηελ άδεηα ζε άιιεο επηρεηξήζεηο γηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην 

φλνκα ηνπο γηα ηελ εηζαγσγή πξντφλησλ ζε λέεο αγνξέο φπσο γηα παξάδεηγκα ε 

Caterpillar,ε νπνία είλαη εηαηξεία παξαζθεπήο βαξέσλ εθζθαθέσλ. Σν 22% ησλ 

θεξδψλ ηεο πξνέξρνληαη απφ ηηο επεθηάζεηο ηεο κάξθαο ηεο.
43

  Ζ Caterpillar έρεη θάλεη 

ζπκθσλία κε ηελ Big Smith λα ηεο παξάγεη ξνχρα κε ην ζήκα ηεο Caterpillar θαη κε ηελ 

εηαηξεία θαηαζθεπήο παηρληδηψλ Mattel γηα ηελ θαηαζθεπή παηρληδηψλ- απνκίκεζε ησλ 

κεραλεκάησλ ηεο Caterpillar. Ζ ζηξαηεγηθή ηεο επέθηαζεο ηεο κάξθαο πξνζθέξεη ηα 

ίδηα πιενλεθηήκαηα κε ηε ζηξαηεγηθή ηεο επέθηαζεο γξακκήο πξντφληνο. Δηαηξίεο κε 

δπλαηή κάξθα βάδνπλ ην φλνκα ηνπο ζε φια ηα πξντφληα πνπ βγάδνπλ. Βέβαηα θαη απηή 

ε ζηξαηεγηθή έρεη ηα αλάινγα ξίζθα. Πνιιέο εηαηξίεο πξνζπάζεζαλ λα βάινπλ ηε 

κάξθα ηνπο ζε λέα πξντφληα αιιά απέηπραλ. Γηα παξάδεηγκα, ε Boeing έβγαιε 

θνιφληεο κε ην φλνκα ηεο πνπ βξίζθνληαλ ζηα αεξνπιάλα ηεο θαη ζε καγαδηά κέζα ζηα 

αεξνδξφκηα. Απηά ηα λέα πξντφληα δελ πέηπραλ θαη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο νη 

θαηαλαισηέο απέθηεζαλ θαη αξλεηηθή εηθφλα γηα ηηο κάξθεο. Δπίζεο, ε κάξθα κπνξεί 

λα ράζεη ηελ εηδηθή ηνπνζέηεζε ηεο ζην κπαιφ ησλ θαηαλαισηψλ. Απηφ ιέγεηαη brand 

dilution πνπ ζεκαίλεη φηη νη θαηαλαισηέο πιένλ δε ζπζρεηίδνπλ ηε κάξθα κε θάπνην 

ζπγθεθξηκέλα πξντφλ θαη επεξεάδνληαη φιν θαη ιηγφηεξν απφ ηε κάξθα. Γη‟ απηφ ζα 

πξέπεη λα μέξνπλ ην πφζν κηα κάξθα ηαηξηάδεη κε έλα λέν πξντφλ. Απφ ηα παξαδείγκαηα 

πνπ είδακε, θαίλεηαη πσο κπνξεί ηα λέα πξντφληα λα αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθέο 

θαηεγνξίεο αιιά ζπλήζσο ππάξρεη κία ζρέζε κεηαμχ ηνπο. 

9.1.3 ΓΗΑΦΟΡΔΣΗΚΔ΢ ΜΑΡΚΔ΢(Multi-brands).  

Νέεο κάξθεο εηζάγνληαη ζε αγνξά απφ κηα εηαηξεία πνπ έρεη ήδε κάξθα ζηελ 

ίδηα αγνξά. Απηή ε ζηξαηεγηθή έρεη ζα ζηφρν λα βνεζήζεη κηα εηαηξεία λα έρεη 

                                            
43

 Hays, C. (June 1998). “No more brand X: Licensing of names adds to image and profit”, New York 

Times.  
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κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο δίρσο λα ξηζθάξεη ηελ εηθφλα ηεο κάξθαο πνπ έρεη. Πνιιέο 

θνξέο νη εηαηξίεο έρνπλ ζα ζηφρν λα πάξνπλ κεξίδην απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο 

δεκηνπξγψληαο κάξθεο πνπ έρνπλ εηθφλα θαη πξνζσπηθφηεηα παξφκνηα κε απηή ησλ 

αληαγσληζηψλ ηνπο έηζη ψζηε λα πξνζειθχζνπλ ην θνηλφ ηνπο. Έλα παξάδεηγκα είλαη ε 

΢νπεδηθή Electrolux πνπ έρεη κηα ζεηξά καξθψλ πνπ θηλνχληαη 

ζηελ ίδηα αγνξά φπσο ε Kelvinator, Westinghouse θαη άιιεο. Βέβαηα απηή ε 

ζηξαηεγηθή έρεη ην κεηνλέθηεκα φηη δχζθνια νη δηαθνξεηηθέο κάξθεο ζα απνθηήζνπλ 

κεγάιν κέξνο ηεο__ αγνξάο θαη ζπλήζσο είλαη δεκηνγφλεο γηα ηελ εηαηξεία. Ο ιφγνο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη γηα λα θάλνπλ δεκηά ζηνπο αληαγσληζηέο. ΢ην ζεκείν απηφ 

ζα πξέπεη ε εηαηξεία λα δψζεη ηνπο πφξνπο ηεο ζε πνιιέο κάξθεο αληί λα εζηηαζηεί ζε 

κία κφλν πνπ ζα ηεο θέξεη θαη ηα αλάινγα απνηειέζκαηα. Δπίζεο, ζα πξέπεη λα 

πξνζέρνπλ νη επηρεηξήζεηο νη κάξθεο λα θάλνπλ δεκηά ζηνπο αληαγσληζηέο ηνπο θαη φρη 

ζηηο δηθέο ηνπο κάξθεο θάηη πνπ είλαη πνιχ πηζαλφ λα γίλεη. 

9.1.4 ΝΔΔ΢ ΜΑΡΚΔ΢ (New brands).  

Νέα κάξθα γηα λέα θαηεγνξία πξντφλησλ Πνιιέο θνξέο φηαλ κηα επηρείξεζε 

ζέιεη λα κπεη ζε κηα λέα θαηεγνξία πξντφλησλ αλαθαιχπηεη φηη δελ έρεη ηε κάξθα κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά εθείλα πνπ ζα ηελ επλνήζνπλ λα κπεη ζε κηα λέα αγνξά. Γηα 

παξάδεηγκα, ε Timex πνπ φινη ηε ζρεηίδνπλ κε ηα ξνιφγηα δε κπνξεί λα κπεη ζηελ 

αγνξά ησλ νδνληφβνπξηζσλ ή ησλ ειαζηηθψλ απηνθηλήησλ κε ην φλνκα Timex. Απφ 

ηελ άιιε κεξηά, ζα πξέπεη λα μέξεη κηα επηρείξεζε φηη ε δεκηνπξγία κηαο λέαο κάξθαο 

κε φια ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπλεπάγεηαη ζεκαίλεη φηη ζα πξέπεη λα δαπαλήζεη 

κεγάια ρξεκαηηθά πνζά, εηδηθά αλ πξφθεηηαη γηα ηε δεκηνπξγία κηαο κάξθαο ζε πνιιέο 

θαη κεγάιεο αγνξέο φπσο έθαλε ην 2001 ε Vodafone ζε πνιιέο Δπξσπατθέο ρψξεο 

δαπαλψληαο κεγάια πνζά γηα ηε δεκηνπξγία κηαο κάξθαο πνπ λα απεπζχλεηαη ζην 
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λεαληθφ θνηλφ. ΢χκθσλα κε ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία δαπαλήζεθαλ πάλσ απφ 100 εθ. € γηα 

ηελ δεκηνπξγία ηεο κάξθαο ζηε Γεξκαλία θαη ηελ Ηηαιία ην 2001.
44

 

9.2 ΔΝΓΟΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΖ ΠΡΑΚΣΗΚΖ ΑΝΑΝΔΧ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ 

 Πέξαλ ησλ δηαθφξσλ ζηξαηεγηθψλ πνπ αθνινπζεί κηα επηρείξεζε ψζηε λα 

δηαηεξήζεη, λα αλαπηχμεη θαη λα αλαλεψζεη ηελ αμία θαη ηελ ηζρχ ηεο κάξθαο ηεο, είλαη 

απαξαίηεην λα δψζεη ηελ απαξαίηεηε πξνζνρή θαη ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ, γηα ηνλ 

ιφγν φηη ε ππεξεζία ζπλδέεηαη άξξεθηα κε ηνλ νξγαληζκφ θαη ην χθνο πνπ 

επηθνηλσλείηαη.  

Παξαηίζεληαη παξαθάησ έμη θαλφλεο κε ηνπο νπνίνπο πνιιέο επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ θαηάθεξαλ λα απνθηήζνπλ ην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θαηλνχξηνπ θαη 

ηνπ κνληέξλνπ.  

9.2.1 ΔΠΑΝΑ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ ΣΖ΢ ΓΟΜΖ΢ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟΤ(Refocus the 

organization)  

Πξνθεηκέλνπ νη εξγαδφκελνη κέζα ζε έλαλ νξγαληζκφ λα δεκηνπξγνχλ θαη λα 

εξγάδνληαη γηα ην θνηλφ παξφλ θαη κέιινλ ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα έρνπλ 

αλεπηπγκέλε ηελ αίζζεζε ηνπ ζθνπνχ θαη ηνπ ζηφρνπ πνπ ζέιεη λα επηηχρεη ε εηαηξεία 

ζηελ νπνία εξγάδνληαη. Ζ δηνίθεζε δηαηππψλεη κε ζαθήλεηα θαη επηθνηλσλεί 

απνηειεζκαηηθά ηηο αιιαγέο ζηελ απνζηνιή θαη ζην φξακά ηεο κέζα ζε φιν ηνλ 

νξγαληζκφ.  

΋ηαλ ινηπφλ κηα επηρείξεζε ζειήζεη λα αλαλεψζεη ην χθνο ηεο πξσηαξρηθφο ζηφρνο 

είλαη λα ην θάλεη ζαθέο ζηνπο ίδηνπο ηνπο εξγαδφκελνπο γηαηί κέζα απφ ηνλ θαζνξηζκφ 

ηεο εηαηξηθήο θνπιηνχξαο (θνηλέο αμίεο θαη ζηάζεηο) επεμεγείηαη ηη ζεσξεί ε δηνίθεζε 

ζπνπδαίν θαη ηη θαζφινπ ζπνπδαίν θαη εμεγεί, ζε κεγάιν βαζκφ, γηαηί ε επηρείξεζε 

ζπκπεξηθέξεηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ ζπκπεξηθέξεηαη. Ζ εηαηξηθή ηαπηφηεηα είλαη ε απηφ-

παξνπζίαζε ηεο επηρείξεζεο (self-portayal) ζηνπο εξγαδνκέλνπο θαη ε δηαηχπσζε ηνπ 

                                            
44 www.vodafone.com (2008) 

http://www.vodafone.com/
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ηη είλαη ε επηρείξεζε, ηη πξάηηεη θαη πψο ην πξάηηεη θαη πψο ζπλδέεηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ 

ε επηρείξεζε αλαπηχζζεη θαη πινπνηεί ηηο ζηξαηεγηθέο θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηέο ηεο.  

Με βάζε ηελ αιιαγή ηεο απνζηνιήο θαη ηνπ νξάκαηνο πινπνηνχληαη ηαπηφρξνλα 

θαη αιιαγέο ζηηο δνκέο ηεο επηρείξεζεο. Μηα επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα αιιάμεη 

«λννηξνπία» δηακνξθψλεη έηζη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο ψζηε λα κεηψζεη ηα θφζηε ζε 

νπνηαδήπνηε ελέξγεηα ή δξαζηεξηφηεηα πνπ ζεσξείηαη πεξηηηή (financial discipline), 

επηπξφζζεηα επαλαζρεδηάδεη δηαδηθαζίεο θαη βειηηψλεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο κε ηελ 

εηζαγσγή λέσλ ηερλνινγηψλ, ηελ εθαξκνγή κεζφδσλ αχμεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο, 

θαη ηέινο κέζσ πξαθηηθψλ γηα ηελ επίηεπμε πνηνηηθψλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη 

πξντφλησλ (operational excellence) . 

Φπζηθά νη εξγαδφκελνη δελ κέλνπλ απινί παξαηεξεηέο ζε φιν απηφ πνπ ιακβάλεη 

ρψξα κέζα ζηνλ νξγαληζκφ, ζπρλά νη επηρεηξήζεηο πνπ είλαη εζηηαζκέλεο ζηελ 

θαηλνηνκία θαη ηελ αιιαγή παξνηξχλνπλ ηνπο εξγαδνκέλνπο ηνπο λα πξνηείλνπλ ιχζεηο 

θαη λα θαηαζέηνπλ ηηο ηδέεο ηνπο ζε φηη αθνξά ηε βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ, ηε 

δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ, θαη ηε δηαηχπσζε ησλ πξνβιεκαηηζκψλ ηνπο γεληθφηεξα. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν εμαζθαιίδεηαη κηαο πιαηθφξκα ζπλεθηηθήο εηαηξηθήο 

επηθνηλσλίαο. 

 

“Brand purpose = Brand Goals + Brand Intent” 

 

9.2.2 ΔΠΑΝΑΦΟΡΑ ΣΖ΢ ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΜΑΡΚΑ΢ ΢ΣΖΝ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

ΣΧΝ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΧΝ (Restore brand relevance) 

 ΋ινη νη αγνξαζηέο δελ είλαη ίδηνη, δειαδή νχηε νη αληηιήςεηο πνπ έρνπλ γηα ηα 

πξντφληα, νχηε νη αλάγθεο ηνπο, νχηε νη πφξνη πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο γηα λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο είλαη ίδηνη.  



CULTIVATING SERVICE BRAND 
EQUITY AND BRAND REVITALIZATION                                             ΢ηθαιηά ΢ηαπξνχια  

Σκήκα Οηθνλνκηθήο Δπηζηήκεο  MSc in EBS 50 

Γηα ηνλ ιφγν απηφ ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ζεσξείηαη απαξαίηεηε ψζηε λα 

εληνπηζηνχλ ηα δηάθνξα ηκήκαηα ηεο αγνξάο, λα ππνινγηζηνχλ ηα κεγέζε ηνπ θάζε 

ηκήκαηνο, λα εληνπηζηνχλ νη αλάγθεο ηνπο θαη λα βξεζνχλ λένη ηξφπνη ηθαλνπνίεζεο 

απηψλ ησλ αλαγθψλ.  

Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν κηα επηρείξεζε φηαλ γλσξίδεη ηα ηκήκαηα ηεο αγνξάο θαη 

ηηο αλάγθεο ηνπο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη λέα πξντφληα ψζηε λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηα 

αληαγσληζηηθά ηεο θαη έηζη φρη κφλν λα δηαηεξήζεη ην ππάξρνλ πειαηνιφγηφ ηεο αιιά 

θαη λα πξνζειθχζεη θαη λένπο πειάηεο.
45

 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηεο Coca – Cola πνπ δεκηνχξγεζε ηελ Coca – Cola κε 

κεδέλ ζεξκίδεο γηα φζνπο έδηλαλ ζεκαζία ζηελ πγεία ηνπο. Αθφκα έλα παξάδεηγκα 

απνηειεί θαη ν Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ πνπ δεκηνχξγεζε ην mobile – internet ψζηε νη 

ρξήζηεο λα ιακβάλνπλ ηηο πιεξνθνξίεο απφ φπνπ θαη αλ βξίζθνληαη, αθφκα 

εληνπίζηεθε ε αλάγθε γηα εχξεζε νδψλ κέζα ζηελ πφιε ηεο Αζήλαο θαη έηζη ν 

δηαδηθηπαθφο ηφπνο εκπινπηίζηεθε κε ηελ εθαξκνγή ησλ ραξηψλ γηα λα κπνξεί ν 

ρξήζηεο λα βξεη ηνλ πξννξηζκφ ηνπ εχθνια θαη απιά. Σέινο, ν δηθηπαθφο παξέρεη ηε 

δπλαηφηεηα ζε φζνπο ρξήζηεο δελ γλσξίδνπλ Διιεληθά λα αλαδεηήζνπλ πιεξνθνξίεο 

ζηα Αγγιηθά.  

“Familiar yet modern,  

Global yet local,  

Consistent yet Changing,  

Superior quality yet Affordable” 

 

 ΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ κηα επηρείξεζε ζηεξηδφκελε ζηελ δπλαηή εηθφλα θαη 

πνξεία πνπ έρεη δηαγξάςεη αιιάδεη ηελ πνξεία ηεο κάξθαο ηεο κέζσ ηεο αλάιπζεο ηεο 

αγνξάο θαη ηεο δεκηνπξγίαο λέσλ πξντφλησλ πνπ ηθαλνπνηνχλ θαιχηεξα ηνπο 

                                            
45 Πέηξνο Γ. Μάιιηαξεο (2001). «Δηζαγωγή ζην Μάξθεηηλγθ», ΄Γ Έθδνζε, Δθδνζεηο Αζ. ΢ηακνχιεο 
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θαηαλαισηέο. Έηζη δεκηνπξγείηαη κηα λέα αληίιεςε ζηελ ζπλείδεζε ησλ θαηαλαισηψλ 

γηα ηελ εηαηξεία θαη γηα ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα πνπ απηή παξέρεη. 

9.2.3 ΘΔΣΗΚΔ΢ ΚΑΗΝΟΣΟΜΔ΢ ΔΜΠΔΗΡΗΔ΢ (Reinvent the brand experience) 

Ζ δεκηνπξγία λέσλ ζεηηθψλ θαηλνηφκσλ εκπεηξηψλ ζρεηηθά κε ηελ εηθφλα πνπ 

πξνβάιιεη κηα κάξθα επηηπγράλεηαη απφ ηε ζπλνιηθή αιιαγή ηνπ νξγαληζκνχ. 

Δπεμεγεκαηηθά αλλαγέρ πξέπεη λα ιάβνπλ ρψξα φζνλ αθνξά ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

κηαο επηρείξεζεο, ην πξντφλ ηεο, ην ρψξν πνπ παξέρεηαη κηα ππεξεζία ή έλα πξντφλ, ε 

ηηκή θαη νη κέζνδνη πξνψζεζεο θαη πξνβνιήο ηεο κάξθαο θαζψο θαη ε δεκηνπξγία λέσλ 

πξντφλησλ πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο φισλ ησλ θαηαλαισηψλ.  

Σν κνλαδηθφ πξάγκα πνπ κπνξνχκε λα πνχκε κε βεβαηφηεηα είλαη φηη ηίπνηα δελ 

κπνξεί λα παξακέλεη ζηαζεξφ. ΋ια αιιάδνπλ θαη αλ δελ γίλεη απηφ γξήγνξα αληηιεπηφ 

ηφηε γξήγνξα ην ζχζηεκα ζα απνξξίςεη ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρεηξεκαηηθή κνλάδα. Ζ 

θαηλνηνκία έρεη ηδηαίηεξα  βαξχλνπζα ζεκαζία θαζψο είλαη ην βαζηθφηεξν ζπζηαηηθφ 

ζηνηρείν ηεο επηβίσζεο θαη  ηεο "εκπνξηθήο επηηπρίαο" . Μία αιιαγή δειαδή κπνξεί λα 

έρεη πνιιαπιά νθέιε γηα φινπο. Παξφια απηά νη αιιαγέο ήηαλ, είλαη θαη ζα είλαη πάληα 

έλα δχζθνιν επίηεπγκα.
46

 Καζψο απαηηείηαη θνηλή πνξεία θαη πιεχζε φισλ ησλ 

ζηνηρείσλ εθείλσλ πνπ απαξηίδνπλ κηα επηρείξεζε πνπ δελ είλαη άιια απφ ηα γλσζηά 

καο 4Ps  

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ (People)- ε επηρείξεζε λα πξέπεη λα δηαζέηεη θεθάιαηα 

γηα ηελ ζπλερή αλάπηπμε ησλ γλψζεσλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

ηεο. Καη απηφ πιένλ δηφηη παξαηεξείηαη ε ηάζε ησλ εξγαδνκέλσλ λα ζέινπλ λα 

απνθηνχλ γλψζε θαη εκπεηξία ζην αληηθείκελν ηνπο πνπ ζα απνηειέζεη γη απηνχο κηα 

ζεκαληηθή αηνκηθή επέλδπζε θαη θαη επέθηαζε γηα ηελ εηαηξεία. Δλεκεξσκέλν 

πξνζσπηθφ ζηηο λέεο ηάζεηο θαη πξαθηηθέο αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη αχμεζε 

ηνπ ζπλαηζζήκαηνο ηεο δέζκεπζεο θαη ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ηνλ νξγαληζκφ.  

                                            
46 Irene Fafaliou (2009).  Readings & Handouts “Innovation Management” Piraeus University. 
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Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε εηαηξεία PWC πνπ δηνξγαλψλεη ζπλερή 

ζεκηλάξηα θαη εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο ψζηε πιένλ λα έρεη 

κειινληηθά ζην δπλακηθφ ηεο πηζηνπνηεκέλνπο θαη άξηηα θαηαξηηζκέλνπο νξθσηνχο 

ειεγθηέο ινγηζηέο. 

Σν πξντφλ (Product) – θακία επηρείξεζε δελ ζα πξέπεη λα επαλαπαχεηαη ζηελ 

επηηπρία ησλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ ηεο, πξέπεη λα βξίζθεηαη ζε δηαξθή αλαδήηεζε 

λέσλ αλαγθψλ θαη λέσλ πξντφλησλ πνπ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ απνηειεζκαηηθφηεξα ηηο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ (line extensions).  

Σφπνο (Place)  – ν ηφπνο ζηνλ νπνίν παξέρεηαη κηα ππεξεζία, θαη νη ηαθηηθέο 

δηαλνκήο ζεσξνχληαη θαη απηέο ζεκαληηθέο θαζψο αιιάδνπλ θαη εδψ νη κέζνδνη κε 

ζηφρν ηε δηαθνξνπνίεζε απφ ηνπο αληαγσληζηέο .  

Υαξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα απνηεινχλ ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα κε ηελ 

θαζηέξσζε ηνπ e- banking. Αθφκα ν Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ πνπ δηαλέκεη ηνπο 

θαηαιφγνπο ηεο εηαηξείαο ζε θάζε λνηθνθπξηφ γηα λα δηεπθνιχλεη ην ρξήζηε θαη κέζσ 

δηαδηθηχνπ. 

Σηκή (Price) – Πάληα νη επηρεηξήζεηο εθεπξίζθνπλ πξαθηηθέο θαη κεζφδνπο  ψζηε 

λα κεηψλνπλ ηα θφζηε παξαγσγήο θαη θαη επέθηαζε λα κπνξνχλ λα παξέρνπλ ηα 

πξντφληα ηνπο ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο  

Πξνβνιή (Promotion) – Οη επηρεηξήζεηο κε ζηφρν λα επηθνηλσλήζνπλ ην 

δηαθνξεηηθφ θαη ην θαηλνχξην ρξεζηκνπνηνχλ πνιιαπιά κέζα πξνβνιήο θαη 

δηαθήκηζεο, ζπκκεηνρή ζε αζιεηηθά, πνιηηηζηηθά γεγνλφηα, δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο, 

έληππε δηαθήκηζε,  on – line θαη ηα ινηπά. 
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9.2.4 ΜΔΘΟΓΟΗ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ (Reinforce a results 

culture) 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα έρνπλ ζπλερή αλάπηπμε θαη πξφνδν ζα πξέπεη λα 

έρνπλ δεκηνπξγήζεη κεζφδνπο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ψζηε λα γλσξίδνπλ θάζε 

θνξά πνπ βξίζθνληαη ζε φηη αθνξά θέξδε, πσιήζεηο, πξνηηκήζεηο θαη αληηιήςεηο 

θαηαλαισηψλ, απφδνζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηζρχ ηεο εηαηξηθήο κάξθαο. 

Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα επηβξαβεχεη ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, ηεο πςειήο 

απνδνηηθφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο. Έηζη δεκηνπξγείηαη κηα ζεηηθή αληίιεςε γηα ηελ 

εηαηξεία αλάκεζα ζηνπο εξγαδνκέλνπο θαη απηφ κέζσ ηεο δηαθήκηζεο απφ ζηφκα ζε 

ζηφκα δεκηνπξγεί κηα δπλαηή κάξθα. Δπίζεο κέζα απφ ην απνηειεζκαηηθφ feedback 

ιακβάλνληαη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο εμεγνχληαη θαηλφκελα 

φπσο νη ρακειέο πσιήζεηο ή ε ρακειή παξαγσγηθφηεηα. Με ηελ αμηνπνίεζε απηψλ ησλ 

πιεξνθνξηψλ ε επηρείξεζε ελεξγεί δηνξζσηηθά θαη έηζη βξίζθεηαη αλά πάζα ζηηγκή 

θνληά ζηνλ θαηαλαισηή θαη ζηνλ εξγαδφκελν θεξδίδνληαο έηζη φιν θαη πεξηζζφηεξν 

ηελ εκπηζηνζχλε φζσλ βξίζθνληαη κέζα αιιά θαη έμσ απφ ηελ επηρείξεζε. 

9.2.5 ΑΝΑΚΣΖ΢Ζ ΔΜΠΗ΢ΣΟ΢ΤΝΖ΢ (Rebuild Brand trust) 

Ζ εκπηζηνζχλε ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθή, θαζψο νη 

πειάηεο αγνξάδνπλ κηα ππεξεζία κφλν αλ αηζζάλνληαη ζηγνπξηά θαη εκπηζηνζχλε γηα ην 

απνηέιεζκα θαη ηα νθέιε πνπ ζα απνθνκίζνπλ απφ ηε ρξήζε ηεο, γη απηφ ε επηρείξεζε 

πξέπεη λα δίλεη ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία ζηνλ ρξήζηε κηαο ππεξεζίαο ψζηε απηφο λα 

κπνξέζεη λα αληηιεθζεί ηελ ρξεζηηθφηεηα θαη ηε δηαθνξεηηθφηεηα ηεο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίαο. Δίλαη άιισζηε γεληθά απνδεθηφ πσο ε εκπηζηνζχλε δηεπθνιχλεη ηελ 

απνδνρή ησλ λέσλ πξντφλησλ θαη λέσλ ππεξεζηψλ. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε ηζηνζειίδα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Α.Δ 

φπνπ ην www.xo.gr απνηειεί ρεηξνπηαζηφ ζηνηρείν γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη. 

http://www.xo.gr/
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Αθφκα θαη ε θξάζε πνπ δηαηππψλεηαη ζην site ππνζηεξίδεη ηελ ππεξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Α.Δ  

«Ο πιο πλήπηρ επαγγελμαηικόρ οδηγόρ ηηρ ελληνικήρ αγοπάρ ζηο διαδίκηςο, 

με ηην εγγύηζη ηος Υπςζού Οδηγού» 

9.2.6 ΟΡΓΑΝΧ΢ΗΑΚΖ ΢ΤΜΠΝΟΗΑ (Realize Alignment) 

Οη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ νκαδηθά θαη αηνκηθά πξνο ηελ 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ έρεη ζέζεη ε αλψηαηε δηνίθεζε. Πνιχ ζεκαληηθά γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο ζχκπλνηαο κέζα ζε κηα επηρείξεζε απνηεινχλ ηα παξαθάησ ζηνηρεία. 

1. Δλζάξξπλζε γηα δεκηνπξγία θαη λέεο ηδέεο (creative liberty) 

2. Δπίηεπμε δέζκεπζεο κέζσ ησλ παξαθάησ: 

i. Δθπαίδεπζε – ζεκηλάξηα (inductions) θαη κε εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα κε ηα νπνία 

ελεκεξψλνληαη νη εξγαδφκελνη γηα ην ζθνπφ θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο.  

ii. Έκπλεπζε – ηη επηθνηλσλεί ε αλψηαηε δηνίθεζε ζηελ επηρείξεζε; Πνηά είλαη ε 

επηζπκεηή πνξεία ηνπ νξγαληζκνχ; Καη πσο ζα θζάζεη εθεί; 

iii. Δθαξκνγή – Με πην ηξφπν ζα θαηαθέξεη ηα παξαπάλσ, πνηέο κεζφδνπο θαη πξαθηηθέο 

ζα αθνινπζήζεη; 

iv. Αμηνιφγεζε – Με πνηφ ηξφπν ζα αμηνινγεζεί ε πνξεία ηεο επηρείξεζεο; Με πνηφ 

ηξφπν ζα αληηκεησπηζηνχλ πξνβιήκαηα πνπ ελδερνκέλσο λα εκθαληζηνχλ;
47

 

΢πλνπηηθά κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε φηη ε δηαθνξνπνίεζε θαη ε δεκηνπξγία 

ανηαγωνιζηικού πλεονεκηήμαηορ κέζα απφ ηελ εθαξκνγή δηαθφξσλ ζηξαηεγηθψλ 

κάξθεηηλγθ θαη δηαθφξσλ ζηξαηεγηθψλ πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ αλάδεημε θαη 

αλαλέσζε ηεο κάξθαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπο κπνξεί λα επηηεπρζεί κε: 

1. Σελ παξνρή επηπιένλ ππεξεζηψλ ζηηο ήδε ππάξρνπζεο 

2. Σαθηηθή έξεπλα θαη εηζαγσγή θαηλνηνκηψλ 

                                            
47

 Larry Light; Joan Kiddon - Arcature LLC (2009). “Six Rules for Brand Revitalization: Learn How 

Companies Like McDonald's Can Re-Energize Their Brands”, Wharton School Publishing 

 
 

http://www.ftpress.com/authors/author_bio.aspx?ISBN=9780136043317
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3. Σελ ζπκκεηνρή ησλ 3ps ( people, processes, physical evidence) 

4. Σελ δηαθνξνπνίεζε κέζσ ηνπ image ηεο εηαηξείαο 

Οη εηαηξείεο θαη νη νξγαληζκνί παξνρήο ππεξεζηψλ εθηφο απφ ην γεγνλφο φηη ζα 

πξέπεη λα είλαη θεξδνθφξεο θαη λα παξέρνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο 

ηνπο, ζα πξέπεη λα επηηχρνπλ έλα ζηαζεξφ θαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη 

ησλ ππνινίπσλ νξγαληζκψλ. Μία εηαηξεία κπνξεί λα παξακείλεη θεξδνθφξα, κέζα 

ζην ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, δηαηεξψληαο ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο 

πειάηεο ηεο, ηθαλνπνηψληαο ζπλερψο ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη δεκηνπξγψληαο έλα 

ηζρπξφ δεζκφ κε απηνχο.  

Ζ πξφθιεζε γηα ηηο εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη πξσηίζησο γηα ηα ζηειέρε 

ηνπο, είλαη ε θαηαλφεζε ησλ κνλαδηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ππεξεζηψλ θαη ε 

ζσζηή ρξήζε ηνπο ζηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ παθέηα 

ππεξεζηψλ κε κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ζα εμππεξεηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηαπηφρξνλα ζα είλαη δχζθνιν λα αληηγξαθνχλ απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο. Οη ππεξεζίεο φπσο πξναλαθέξακε, είλαη απφ ηελ θχζε ηνπο, άυιεο, 

θζαξηέο θαη εηεξνγελείο, ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ηηο δηαρσξίδνπλ απφ ηα 

βηνκεραληθά πξντφληα. 
48

 

 

 

  

  

 

 

 

 

                                            
48 http://www.pr4net.gr/pages_gr 

http://www.pr4net.gr/pages_gr
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10. ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΣΖ΢ ΔΣΑΗΡΗΑ΢ ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ Α.Δ 

΢θνπφο απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ είλαη λα αλαιχζεη ηε ζηξαηεγηθή πνπ αθνινχζεζε 

ε εηαηξία ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ ψζηε λα επηηχρεη ηελ αλαλέσζε ηνπ Βrand ηεο, λα 

απμήζεη ην Brand Awareness & Equity θαη λα επηηεχμεη ηε ζπλνιηθή αλάπηπμε ηνπ 

νξγαληζκνχ.  

10.1 ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ ΢ΣΟΝ ΥΡΤ΢Ο ΟΓΖΓΟ Α.Δ 

10.1.1 Ζ ΔΣΑΗΡΔΗΑ 

Ζ εηαηξεία Υπςζόρ Οδηγόρ Ένηςπη Και Ηλεκηπονική Πληποθόπηζη Α.Δ 

εμεηδηθεχεηαη ζηηο πσιήζεηο θαηαρσξήζεσλ θαη απνηειεί ηνλ κεγαιχηεξν εθδφηε 

επαγγεικαηηθψλ θαηαιφγσλ ζηελ Διιάδα. Δδξεχεη ζην Ννκφ Αηηηθήο, ηα θεληξηθά ηεο 

γξαθεία ζηεγάδνληαη ζην θηίξην επί ηεο νδνχ Μηραιαθνπνχινπ 184 θαη δηαζέηεη νθηψ 

αθφκα γξαθεία ζηε Θεζζαινλίθε, ζηελ Καβάια, ζηα Ησάλληλα, ζηε Λάξηζα, ζηελ 

Πάηξα, ζην Ζξάθιεην, ζηα Υαληά θαη ζηε Ρφδν.  

Ο Υξπζφο Οδεγφο απνηειεί ηε καθξνβηφηεξε ειιεληθή εηαηξεία πεξηερνκέλνπ, 

ε νπνία έρεη ην πξνλφκην λα ιεηηνπξγεί ζηελ αγνξά επί πεξίπνπ 38 ζπλαπηά έηε ρσξίο 

αληαγσληζκφ, αθνχ ζε φιν ηνλ θφζκν ζηνλ θιάδν ησλ Τellow Pages ππάξρεη έλα είδνο 

κνλνπσιίνπ.   

Ζ θχζε ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεη ε εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο είλαη ηέηνηα πνπ 

δελ ππάξρεη ρψξνο γηα δεχηεξν παίθηε, γηα απηφ θαη φπνηα εηαηξεία πξνζπάζεζε λα 

κπεη ζε απηή ηελ αγνξά απιψο απέηπρε. Ζ Διιάδα δελ ζα κπνξνχζε λα απνηειεί 

εμαίξεζε, αθνχ αθφκε θαη απφπεηξεο φπσο απηή ηεο ακεξηθαληθήο «Bell Atlantic» πξηλ 

απφ πεξίπνπ δέθα ρξφληα δελ επδνθίκεζαλ θαη έηζη ν Υξπζφο Οδεγφο παξέκεηλε ν 

θπξίαξρνο ηεο αγνξάο, δηαζέηνληαο ηελ πην πεξηδήηεηε πξνίθα, κία πιήξε βάζε 

επαγγεικαηηψλ θαη επηρεηξήζεσλ ζε φιε ηελ Διιάδα, πνπ αθφκε θαη ν ςεθηαθφο 

αληαγσληζηήο ηεο, ε «Google», ζα έδηλε γε θαη χδσξ λα απνθηήζεη.   
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Δπηπξφζζεηα ε εηαηξία έρεη δηεηζδχζεη απνηειεζκαηηθά ζε εμεηδηθεπκέλεο 

αγνξέο, παξέρνληαο έγθπξε επαγγεικαηηθή πιεξνθφξεζε ζε κνξθή έληππε, 

ειεθηξνληθή θαη θσλεηηθή. Ζ εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ εμειίζζεηαη ζπλερψο κε ηε 

βειηίσζε πθηζηακέλσλ πεγψλ γλψζεο αιιά θαη κε ηε δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ.
49

 

10.1.2 Ο ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ Α.Δ Η΢ΣΟΡΗΚΑ ΚΑΗ ΗΓΗΟΚΣΖ΢ΗΑΚΑ 

ΚΑΘΔ΢ΣΧΣΑ 

O πεξίθεκνο δηαθεκηζηηθφο νδεγφο ήηαλ κηα ηδέα ηεο ακεξηθαληθήο ΙΣΣ 

(International, Telephone & Telegraph) ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟70, αξγφηεξα 

πνπιήζεθε ζηνλ ΟΣΔ, απφ φπνπ θαη έγηλε παλειιαδηθά γλσζηφο. Οη ππεξεζίεο 

θαηαιφγνπ αλαηέζεθαλ ζηελ ζπγαηξηθή εηαηξία ηνπ ΟΣΔ, «Πιεξνθνξίεο γηα ΋ινπο 

Α.Δ»  κε δηαθξηηηθφ ηίηιν INFOTE.  

Σν 2007 ε INFOTE έθιεηζε έλαλ κεγάιν θχθιν, πεξλψληαο ζε ηδησηηθά 

θεθάιαηα. Ο Οξγαληζκφο Σειεπηθνηλσληψλ ηεο Διιάδνο ΑΔ (ΟΣΔ ΑΔ), ππέγξαςε ηελ 

πψιεζε ηνπ 100% ηνπ κεηνρηθνχ θεθαιαίνπ ηεο ζπγαηξηθήο ηνπ INFOTE (ππεξεζίεο 

θαηαιφγνπ) ζηηο εηαηξείεο Rhone Capital LLC θαη Zarkona Trading Limited. Σν 

ζπλνιηθφ ηίκεκα ηεο ζπλαιιαγήο αλεξρφηαλ ζε 300 εθαηνκκχξηα επξψ.  

Ζ Rhone Capital LLC είλαη κηα δηεζλήο εηαηξεία ηδησηηθψλ θεθαιαίσλ κε 

γξαθεία ζην Λνλδίλν, ην Παξίζη θαη ηε Νέα Τφξθε. H Zarkona Trading Limited, ηνπ 

νκίινπ Βαξδηλνγηάλλε, απνηειεί έλα εηαηξηθφ φρεκα ην νπνίν έρεη ζπζηαζεί κε ζηφρν 

ηε ζπκκεηνρή ζε εμαγνξέο επηρεηξήζεσλ ζηελ Διιάδα θαη ζηελ επξχηεξε πεξηνρή ησλ 

Βαιθαλίσλ. Οη εηαηξείεο Rhone θαη Zarkona θαηέρνπλ ην 85% θαη 15%, αληίζηνηρα, 

ηνπ κεηνρηθνχ θεθαιαίνπ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ, ην management ηεο εηαηξίαο έρεη ν 

φκηινο Βαξδηλνγηάλλε. 
50
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 http://www.protothema.gr/content.php?id=30060 
50 http://www.protothema.gr/content.php?id=30060  
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10.2 ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ ΣΖ΢ ΔΣΑΗΡΗΑ΢ 

10.2.1 ΓΗΑΣΤΠΧ΢Ζ ΟΡΑΜΑΣΟ΢ (Vision) ΚΑΗ ΑΠΟ΢ΣΟΛΖ΢ (Mission) 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο αλαλέσζεο ηνπ Brand ελφο νξγαληζκνχ δίλεηαη ηδηαίηεξε 

ζεκαζία ζηελ θνπιηνχξα πνπ δηαρέεηαη ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ, ν Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ 

ζην πέξαζκά ηνπ απφ ηνλ νξγαληζκφ ηνπ ΟΣΔ ζε ηδησηηθά θεθάιαηα ηξνπνπνίεζε ην 

φξακα θαη ηελ απνζηνιή ηνπ. Με ηε δηαηχπσζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ νξάκαηνο θαη ηεο 

απνζηνιήο ν Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ θάλεη ζαθή ηελ πξφζεζή ηνπ λα βειηηψζεη ηηο δνκέο 

ηεο εηαηξείαο θαη λα αλαλεψζεη ηελ εηθφλα ηνπ Brand ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ έρνληαο σο 

ζηφρν λα θπξηαξρήζεη ζηνλ θιάδν ηεο πιεξνθφξεζεο. 

Έζεζε ζαθέο ζηξαηεγηθφ φξακα θαη απνζηνιή έηζη ψζηε λα ελεκεξσζνχλ νη 

εξγαδφκελνη ζρεηηθά κε ηηο πξννπηηθέο ηηο εηαηξίαο θαη νη θαηαλαισηέο λα 

δηακνξθψζνπλ ηδία άπνςε γηα ηελ θνπιηνχξα θαη ηελ αμία ηνπ νξγαληζκνχ ζπλνιηθά.  

 

 

“A good mission statement must have content that  

Can guide a company’s decision making process”  

Jeffrey Abrahams
51

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
51 Abrahams, Jeffrey (May 2, 2001). “101 Mission Statements from Top Companies” reviewed in the 

Wall Street Journal, by Tofel, Richard. J.  
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Α) Όξακα (Vision) 

Ζ δηαηχπσζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ νξάκαηνο είλαη πάξα πνιχ ζεκαληηθή θαζψο 

είλαη κηα άπνςε ηεο κειινληηθήο θαηεχζπλζεο κηαο επηρείξεζεο θαη ηεο πνξείαο πνπ ζα 

αθνινπζήζεη. Δηδηθφηεξα απνηειεί κηα θαζνδεγεηηθή έλλνηα γηα ην ηη πξνζπαζεί λα 

θάλεη ε επηρείξεζε θαη γηα ην ηη πξνζπαζεί λα γίλεη ε ίδηα.
52

 

Ζ εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ έρεη σο ζηξαηεγηθφ φξακα λα γίλεη κηα Διιεληθή 

Γηεζλήο Δηαηξία ζην ρψξν ηεο γλψζεο θαη ηεο πιεξνθνξίαο, παξέρνληαο θάζε κνξθή 

δνκεκέλεο επαγγεικαηηθήο πιεξνθνξίαο θαη αμηνπνηψληαο φια ηα ζχγρξνλα έληππα 

θαη ειεθηξνληθά κέζα. ΢ηε δηάξθεηα ηεο απηφλνκεο πνξείαο ηεο καδί κε ηελ  

ηξηαληαπεληάρξνλε θαη πιένλ παξάδνζε θαη πείξα ζηελ θαηάξηηζε, επεμεξγαζία θαη 

έθδνζε επαγγεικαηηθψλ νδεγψλ, δηεηζδχεη πην δπλακηθά ζηελ αγνξά, κε ηε δεκηνπξγία 

λέσλ πξσηνπνξηαθψλ πξντφλησλ θαη ηε βειηίσζε ησλ πθηζηάκελσλ, ζηνρεχνληαο ζηελ 

θάιπςε ησλ ππαξρφλησλ ή ησλ κειινληηθψλ αλαγθψλ πιεξνθφξεζεο θάζε πνιίηε.  

Β) Απνζηνιή (Mission)  

             Απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο είλαη ε ηππνπνηεκέλε απάληεζε ηνπ management 

ζηελ εξψηεζε: «Ση είλαη ε επηρείξεζή καο θαη ηη πξνζπαζνχκε λα θαηαθέξνπκε γηα 

ηνπο πειάηεο καο»
53

. 

Απνζηνιή ηεο εηαηξίαο ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ ΑΔ είλαη, ε δηαηήξεζε ηεο 

θπξίαξρεο ζέζεο πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία ζηελ αγνξά, ε παξνρή νινθιεξσκέλσλ 

ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ζηξαηεγηθψλ δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο, ε πξνβνιή 

ηνπ θνηλσληθνχ πξνζψπνπ ηεο εηαηξείαο κε έκθαζε ζηελ αλάιεςε δξάζεσλ πνπ 

ζπκβάιινπλ ζην θνηλσληθφ – πνιηηηζηηθφ γίγλεζζαη θαη ηέινο ε ελδπλάκσζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο εηαηξείαο γηα ηε «δηάρπζε ηεο εηαηξηθήο γλψζεο», κέζσ ηεο 

                                            
52 ΓΔΧΡΓΗΟ΢ ΢ΗΧΜΚΟ΢ (2004). ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΟ ΜΑΡΚΔΣΙΝΓΚ (2ε Έθδνζε), Δθδφζεηο Α. ΢ηακνχιεο 
53 Yannis A. Pollalis, Director of Msc Economic and Business Strategy Program (2008). Readings & 

Handouts “Strategic Management & Policy” Piraeus University. 
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αλάπηπμεο πιεξνθνξηαθψλ εθαξκνγψλ θαη βειηίσζεο ησλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ ηεο 

εηαηξείαο. 

Δπεμεγεκαηηθά, πξφζεζε ηνπ νξγαληζκνχ δελ είλαη απιά ε παξνρή 

πιεξνθνξηψλ ζην θνηλφ αιιά ε δπλακηθή εδξαίσζε ζην θιάδν, ε δηαηήξεζε ηεο 

θνξπθήο ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ κε βάζε ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη ε ελεξγή ζπκκεηνρή ζηα θνηλσληθά δξψκελα. Ζ δηαηχπσζε 

ηνπ ζηξαηεγηθνχ νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο είλαη ζεκαληηθνί παξάγνληεο γηα ηε 

δηαηχπσζε  ηεο λέαο πνξείαο θαη ηνπ επηζπκεηνχ ζθνπνχ πνπ ζέιεη λα επηηεχμεη ε 

εηαηξία.  

10.2.2 ΑΝΑΓΗΟΡΓΑΝΧ΢Ζ ΣΧΝ ΓΟΜΧΝ ΣΖ΢ ΔΣΑΗΡΔΗΑ΢ 

Ηδηαίηεξε ζεκαζία δφζεθε θαη ζηελ ιεγφκελε «Οηθνλνκηθή πεηζαξρία». ΢ε απηφ 

ην ζηάδην πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηε πξνζπάζεηά ηνπο λα βειηηψζνπλ ηελ δνκή θαη ηελ  

νηθνλνκηθή ηνπο εηθφλα πξνβαίλνπλ ζε κηα κείσζε ησλ εμφδσλ ηνπο έηζη ψζηε λα 

παξνπζηάζνπλ νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο πνπ ζα είλαη ειθπζηηθέο ζηνπο επελδπηέο. 

΋κσο κε ηελ πξαθηηθή απηή αξγά ή γξήγνξα φιεο νη δπλαηφηεηεο γηα βειηίσζε ζα 

έρνπλ εμαληιεζεί θαη δελ ζα ππάξρνπλ πεξαηηέξσ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο αληηζέησο ε  

εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ  έδσζε ηδηαίηεξε ζεκαζία ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ ην πην 

ζεκαληηθφ νηθνλνκηθφ πφξν ησλ επηρεηξήζεσλ φπσο θαίλεηαη θαη ζηε δήισζε ηνπ 

νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο, θαζψο αθηέξσζε πφξνπο γηα ηελ ελδπλάκσζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηεο, γηα ηελ βειηίσζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ηεο θαη 

γεληθφηεξα γηα ηελ αλαδφκεζε θαη βειηίσζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ νξγαληζκνχ 

(operational excellence).  

Ζ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ κε έκθαζε ζηελ πνηφηεηα απνηειεί 

ηελ πην απνηειεζκαηηθή κέζνδν κείσζεο ησλ εμφδσλ θαη αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ/ ρξεζηψλ. Άιισζηε απηφ ε εηαηξεία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ ην γλσξίδεη 

θαιά θαζψο απφ ην 2003 είλαη πηζηνπνηεκέλε ζχκθσλα κε ην δηεζλέο ΢χζηεκα 
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Πνηφηεηαο ISO 9001:2000 απφ ηνλ ΔΛΟΣ, ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο. Με 

ηελ θαηνρχξσζε ηνπ αλαλεσκέλνπ απηνχ πξνηχπνπ απνδεηθλχεηαη ε αλλαγή ηεο  

εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη αληαλαθιάηαη ε άςνγε πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο.  

΢πκπιεξσκαηηθά έρεη πξαγκαηνπνηήζεη κηα πην απνδνηηθή ρξήζε ησλ πφξσλ 

ηεο πξνο απνθπγή ησλ άζθνπσλ ελεξγεηψλ πνπ δεζκεχνπλ ρξήκα, ρξφλν θαη εξγαηηθφ 

δπλακηθφ, κε ιίγα ιφγηα αλαδηνξγάλσζε πξνζσπηθφ θαη ηξφπνπο εθκεηάιιεπζεο ησλ 

εζφδσλ ηεο κε ηέηνην παξαγσγηθφ ηξφπν ψζηε λα απμήζεη απνδνηηθφηεηα θαη θέξδνο 

θαη λα βειηηψζεη ζεκαληηθά ηε γεληθφηεξε εηαηξηθή εηθφλα. 

Με ηελ εθαξκνγή ηεο νηθνλνκηθήο πεηζαξρίαο θαη ηεο βειηίσζεο ησλ 

ιεηηνπξγηψλ έζεζε γεξέο βάζεηο ψζηε λα κπνξεί λα ππνζηεξίμεη κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν 

νέερ ιδέερ ζε φηη αθνξά ηελ θαζεκεξηλή εηαηξηθή πξαθηηθή αιιά θαη ζε φηη αθνξά ηελ 

πξντνληηθή γθάκα ηεο θαη ηηο κεζφδνπο πξνζέιθπζεο λέσλ πειαηψλ /ρξεζηψλ κέζσ ηεο 

πξνβνιήο θαη δηαθήκηζεο ηεο επηρείξεζεο. 

10.2.3 ΠΡΟΨΟΝΣΗΚΖ ΢ΔΗΡΑ  

 

“Business has only two basic functions  

Marketing and Innovation” 

Peter Drucker 
 

Ζ εηαηξηθή εηθφλα ππνζηεξίρζεθε φρη κφλν κε ηελ βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ 

ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη κε ηε δένπζα ζεκαζία πνπ δφζεθε ζηελ αλάπηπμε ηεο 

πξντνληηθήο ζεηξάο ηεο εηαηξείαο θαζψο θαη ζηελ αξηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έηζη ψζηε νη θαηαλαισηέο λα επηζπκνχλ λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ην Υξπζφ Οδεγφ γηα ηελ ελεκέξσζή ηνπο θαη κφλν.  

Ο Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ ρξεζηκνπνίεζε ηε ζηξαηεγηθή ηεο πξντνληηθήο πνηθηιίαο 

(product proliferation) θαη δηεχξπλε ηελ πξντνληηθή ηεο γξακκή, θπξίσο γηα λα θάλεη 

πνιχ δχζθνιν γηα θάπνηνλ δπλεηηθφ αληαγσληζηή λα εηζέιζεη ζηελ αγνξά. Με ηνλ 
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ηξφπν απηφ ε εηαηξεία εκπνδίδεη νπνηαδήπνηε άιιε επηρείξεζε απφ ην λα θεξδίζεη 

θάπνην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

Ζ εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ έδσζε ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη γηα απηφ κέζσ δηεμνδηθψλ αλαιχζεσλ ηεο αγνξάο αλέπηπμε λέα 

πξντφληα. Ζ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

θαηαδεηθλχεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο εηαηξίαο λα θαηαλνήζεη ζε βάζνο ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ/ ρξεζηψλ θαη λα ηηο ηθαλνπνηήζεη ελδπλακψλνληαο έηζη ηε θήκε θαη ην Brand 

ηεο εηαηξίαο. 

Έσο ηψξα νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχζαλ ηνλ γλσζηφ ζε φινπο καο 

θαηάινγν Υξπζφ Οδεγφ ν νπνίνο είλαη ην παιαηφηεξν πξντφλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη 

απνηειεί ηνλ πην πιήξε θαη επξείαο εκβέιεηαο νδεγφ επαγγεικαηηψλ θαη επηρεηξήζεσλ 

έρνληαο πάλσ απφ 35 ρξφληα ηζηνξία. Ο θαηάινγνο απηφο έρεη ηδηαίηεξα πςειή 

αλαγλσζηκφηεηα θαη θαιχπηεη φινπο ηνπο ηνκείο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο. 

δεδνκέλνπ φκσο φηη νη αγνξέο δελ είλαη ζηάζηκεο θαη ηνπ φηη νη θαηαλαισηέο έρνπλ 

νινέλα θαη απμαλφκελεο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο, ε εηαηξία αλέπηπμε ηελ πξντνληηθή 

ηεο ζεηξά κε ζθνπφ λα είλαη πξψηε ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαη λα θαιχπηεη 

φιεο ηηο εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ θνηλνχ γηα πιεξνθφξεζε. 

Έλαο ηεξάζηηνο φγθνο γεληθήο αιιά θαη εμεηδηθεπκέλεο πιεξνθνξίαο θαη 

γλψζεο θζάλεη ζηνλ απνδέθηε κε ηε κνξθή έληππσλ νδεγψλ. Οη θαηάινγνη απηνί 

δηαλέκνληαη δσξεάλ, ζε πιεζψξα αληηηχπσλ ζε επηιεγκέλα ζεκεία, ζε φιε ηελ Διιάδα. 

Δηδηθφηεξα, παξάγνληαη νη εμήο νδεγνί: 

 Α) Υξπζόο Οδεγόο 

O Υξπζφο Οδεγφο βξίζθεηαη γηα πεξηζζφηεξν απφ 35 ρξφληα ζηε δηάζεζε ηνπ 

θνηλνχ, θαιχπηνληαο φινπο ηνπο ηνκείο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, 

δηαλέκεηαη δσξεάλ θαη δηαηίζεηαη ζε 10 εθδφζεηο, πνπ θαιχπηνπλ νιφθιεξε ηελ 

Διιάδα. Δπηπιένλ, ν ελζσκαησκέλνο Ολνκαζηηθφο Καηάινγνο Δπαγγεικαηηψλ & 
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Δπηρεηξήζεσλ πεξηέρεη κε αιθαβεηηθή αλαθνξά επαγγεικαηίεο θαη επηρεηξήζεηο 

ζχκθσλα κε ηελ πεξηνρή πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη θαη ηελ επσλπκία ηνπο. 

Β) Σνπηθόο Υξπζόο Οδεγόο 

Ζ θαηεγνξία απηή πεξηέρεη λένπο, εχρξεζηνπο θαη έγρξσκνπο νδεγνχο γηα 

Αηηηθή (12 Οδεγνί), Θεζζαινλίθε, Γπηηθή Θεζζαινλίθε, Πάηξα, Λάξηζα, Ζξάθιεην 

Κξήηεο, Καβάια, Βφιν, Ησάλληλα, Ρφδν, νη νπνίνη απνηεινχλ ην απνηειεζκαηηθφηεξν 

ηνπηθφ κέζν πξνβνιήο γηα επαγγεικαηίεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε κεγάια εκπνξηθά 

θέληξα. 

Γ) Υξπζόο Οδεγόο Δπηρεηξείλ (Business to Business) 

Δμεηδηθεπκέλνο, έγρξσκνο νδεγφο, ν νπνίνο απεπζχλεηαη ζε επαγγεικαηίεο θαη 

επηρεηξήζεηο πνπ επηζπκνχλ λα βξνπλ πξνκεζεπηέο θαη ζπλεξγάηεο απφ φιε ηελ 

Διιάδα, κε ζηφρν ηε δηεχξπλζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηνπο δξαζηεξηφηεηαο.  

Γ) Greek Yellow Pages 

Ξελφγισζζνο, αλακνξθσκέλνο νδεγφο πνπ θπθινθνξεί ζε κηθξφ, εχρξεζην 

κέγεζνο, πξνζθέξνληαο αλαιπηηθνχο ράξηεο, ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα δηαλνκή, 

δηαηξνθή, δηαζθέδαζε θαη κεηαθίλεζε θαζψο θαη γηα επαγγεικαηίεο πνπ θαιχπηνπλ ηηο 

αλάγθεο ησλ αγγιφθσλσλ θαηνίθσλ θαη επηζθεπηψλ ηεο Διιάδαο. Ο νδεγφο είλαη 

δηαζέζηκνο ζε ειεθηξνληθή κνξθή θαη ζηα Ρψζηθα ζηε δηεχζπλζε www.xo.gr/gyp 

Δ) Υξπζόο ΢πλ-Οδεγόο  

Έλαο πιήξεο νδεγφο γηα ην απηνθίλεην θαη ηε κνηνζηθιέηα, ν νπνίνο παξέρεη 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα θάζε ηαμίδη θαη κεηαθίλεζε, εκθαλίδνληαο επαγγεικαηίεο 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ηνπ απηνθηλήηνπ, ηεο κνηνζηθιέηαο θαη ηνπ 

ηνπξηζκνχ. 

Ε) Θαιάζζηνο Υξπζόο Οδεγόο 

Νένο, έγρξσκνο θαη εχρξεζηνο νδεγφο γηα ην ζθάθνο θαη ηηο ζαιάζζηεο 

κεηαθηλήζεηο πνπ πεξηέρεη πεξηθεξεηαθνχο ράξηεο παξάθηησλ πεξηνρψλ ηεο Διιάδαο, 

http://www.xo.gr/gyp


CULTIVATING SERVICE BRAND 
EQUITY AND BRAND REVITALIZATION                                             ΢ηθαιηά ΢ηαπξνχια  

Σκήκα Οηθνλνκηθήο Δπηζηήκεο  MSc in EBS 64 

πιεξνθνξίεο λαπζηπινΐαο, αθηεξψκαηα γηα ζαιάζζηεο δηαδξνκέο θαη απεπζχλεηαη ζε 

επαγγεικαηίεο πνπ αζρνινχληαη κε ηνλ θιάδν ηεο ζάιαζζαο. Απφ ηνλ Ηνχλην ηνπ 2006 

θπθινθνξεί θαη ζηα Αγγιηθά (Maritime Yellow Pages). 

Ζ) Υξπζόο Οδεγόο Δζεινληηζκνύ 

Σν πξντφλ απηφ θπθινθφξεζε ζηελ αξρή ηνπ 2004  ζην νπνίν   

πεξηιακβάλνληαη κε θπβεξλεηηθέο θαη εζεινληηθέο νξγαλψζεηο, δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη 

νξγαληζκνί, νηθνλνκηθνί θνξείο θαη εηαηξείεο πνπ ζέινπλ λα αλαδείμνπλ ηελ θνηλσληθή 

επζχλε πνπ αλαιακβάλνπλ. Δμάιινπ νη εξγαδφκελνη ζηελ εηαηξεία ζε πνζνζηφ 16 % 

ήηαλ εζεινληέο ζηνπο Οιπκπηαθνχο Αγψλεο 2004. 
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Η παξνρή ηωλ πιεξνθνξηώλ δελ γίλεηαη κόλν κε ηνπο έληππνπο θαηαιόγνπο  ε 

εηαηξεία ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΗΓΟ΢ θάλεη ηελ πξόζβαζε ζηε γλώζε εύθνιε θαη άκεζε γηα ηνλ 

θαζέλα ρξεζηκνπνηώληαο θάζε δπλαηό ζύγρξνλν κέζν γηα ηελ παξνρή ηεο πιεξνθνξίαο. 

Θ) Ζιεθηξνληθέο Τπεξεζίεο 

www.xo.gr 

Δθηφο απφ ηελ θιαζηθή έληππε έθδνζε, εδψ θαη κεξηθά ρξφληα ιεηηνπξγεί θαη 

αλαβαζκίδεηαη ζπλερψο θαη ε ειεθηξνληθή κεραλή αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ 

(www.xo.gr), πνπ απνηειεί ηε ζχγρξνλε δηαδηθηπαθή πιαηθφξκα πιεξνθφξεζεο, κε 

900.000 επηζθέςεηο ηνλ κήλα. Σν www.xo.gr είλαη ην Διιεληθφ Yellow Pages, ν 

δίγισζζνο (Διιεληθά & Αγγιηθά) ειεθηξνληθφο ππεξθαηάινγνο ηεο εηαηξίαο Υξπζφο 

Οδεγφο πνπ πξνβάιιεη επαγγεικαηίεο θαη επηρεηξήζεηο ζην δηαδίθηπν. Δπηπιένλ, 

πεξηιακβάλεη, εθηφο απφ ηηο θαηαρσξίζεηο ησλ Υξπζψλ Οδεγψλ φιεο ηεο Διιάδαο, θαη 

ηελ χιε ηνπ Σνπηθνχ Υξπζνχ Οδεγνχ, ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Δπηρεηξείλ, ηνπ Υξπζνχ 

΢πλ-νδεγνχ, ηνπ Θαιάζζηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη ηνπ Greek Yellow Pages (θαη ζηα 

ξσζηθά). 

                                            
54 www.xo.gr  
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Χο επαγγεικαηηθφο θαηάινγνο απεπζχλεηαη ζε ρξήζηεο (Διιελφθσλνπο & 

Αγγιφθσλνπο) πνπ αλαδεηνχλ πάζεο θχζεσο επαγγεικαηηθέο πιεξνθνξίεο δσξεάλ 24 

ψξεο ην 24 σξν θαη έρνπλ πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν. Χο δηαθεκηζηηθφ κέζν, 

απεπζχλεηαη ζε επαγγεικαηίεο θαη επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα είλαη παξφληεο ζηε 

δηαδηθαζία αλαδήηεζεο ησλ ππνςήθησλ πειαηψλ ηνπο επελδχνληαο ζε ζηνρεπκέλε 

δηαθήκηζε θαη αμηνπνηψληαο παξάιιεια ηηο δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξεη ην δηαδίθηπν.  

Η) ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ ΢ΣΟ ΚΗΝΖΣΟ 

Mobile – Internet 

Με ην Υξπζφ Οδεγφ Mobile, νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα βξνπλ ηνλ επαγγεικαηία ή 

επηρείξεζε πνπ ηνπο ελδηαθέξεη, φπνπ θαη αλ βξίζθνληαη.Σα πιενλεθηήκαηα πνπ 

πξνζθέξεη:  

1) Φηιηθή κεραλή αλαδήηεζεο κε πεξηζζφηεξεο απφ 1.000 επαγγεικαηηθέο 

θαηεγνξίεο, πνπ ζπλερψο εκπινπηίδνληαη.  

2) Λεπηνκεξείο παλειιαδηθνί ράξηεο κε νδεγίεο πινήγεζεο, θαζηζηνχλ ην Υξπζφ 

Οδεγφ Mobile αθφκα πην εχρξεζην.  

3) Οη δηαθεκηδφκελνη εκθαλίδνληαη πάληα θαηά πξνηεξαηφηεηα, κεγηζηνπνηψληαο ηελ 

απόδνζε ηεο επέλδπζήο ηνπο.  

4) Με ηελ έθδνζε γηα θηλεηά, ν Υξπζφο Οδεγφο πεξλάεη ζε λέα επνρή, πξνζθέξνληαο, 

ζε ζπλδπαζκφ κε ην www.xo.gr, κηα νινθιεξωκέλε πιαηθόξκα πξνβνιήο γηα θάζε 

επηρείξεζε θαη επαγγεικαηία. 

 

Η) Φωλεηηθέο Τπεξεζίεο 

Υξπζόο Αξηζκόο 11811 

Σν ηειεθσληθφ πξντφλ  "Υξπζφο Αξηζκφο". Δίλαη κηα ηειεθσληθή ππεξεζία γηα 

αλαδήηεζε απφ ηνλ ρξήζηε επαγγεικαηηθψλ πιεξνθνξηψλ. Οη ελδηαθεξφκελνη, 

θαιψληαο ηνλ Υξπζφ Αξηζκφ απφ ην ζεκείν φπνπ βξίζθνληαη, ζα νδεγνχληαη ζηνλ 
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πιεζηέζηεξν επαγγεικαηία ή ππεξεζία πνπ κπνξεί λα ηνπο εμππεξεηήζεη. Ο «Υξπζφο 

Αξηζκφο 11811» απνηειεί κία ζχγρξνλε, εχρξεζηε θαη επέιηθηε ηειεθσληθή ππεξεζία, 

ε νπνία παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα πξντφληα, ππεξεζίεο, επαγγεικαηίεο θαη επηρεηξήζεηο, 

θαζψο θαη πιεξνθνξίεο γεληθνχ ελδηαθέξνληνο, 24 ψξεο ην 24σξν, 7 εκέξεο ηελ 

εβδνκάδα, απφ θάζε γσληά ηεο Διιάδαο, παξέρνληαο άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή ιχζε 

ζε θάζε πιεξνθνξηαθή αλάγθε. 

10.2.4 ΓΗΑΝΟΜΖ  

„΋πσο γηα θάζε επηρείξεζε, έηζη θαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ηα 

θαλάιηα δηαλνκήο ησλ πξντφλησλ ηνπο απνηεινχλ βαζηθφ ζηνηρείν πινπνίεζεο ηεο 

ζηξαηεγηθήο marketing. Ζ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο ζπρλά ιακβάλεη απνθάζεηο 

αλαθνξηθά κε ηνπο ζηφρνπο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαλνκήο, πην ζπγθεθξηκέλα σο πξνο ηελ 

έθηαζε ηεο θάιπςεο ηνπ δηθηχνπ δηαλνκήο θαη ηηο κεζφδνπο δηαλνκήο.
55

 

Με ζηφρν ηελ επξχηεξε γεσγξαθηθή παξνπζία ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ 

θαιχηεξε γλψζε ησλ ηνπηθψλ ζπλζεθψλ ηεο αγνξάο  ε δηαλνκή ησλ θαηαιφγσλ δελ 

γίλεηαη πιένλ ζηελ είζνδν ηεο πνιπθαηνηθίαο αιιά ζηα ίδηα ηα δηακεξίζκαηα. Μάιηζηα, 

ε εηαηξεία ειέγρεη κε πνιχ απζηεξά κέζα ηε δηαθίλεζε ησλ θαηαιφγσλ, κε ζηφρν λα 

ειαρηζηνπνηήζεη ηα πεξηζψξηα ιαζψλ θαη παξαιείςεσλ αιιά θαη λα δηαζθαιίζεη φηη ν 

θαηάινγνο έρεη παξαιεθζεί. Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ δαπαλά εηεζίσο ην πνζφ ησλ 150.000 

επξψ πξνθεηκέλνπ λα δνθηκάζεη κέζα απφ ηειεθσληθή έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηεί 

εμεηδηθεπκέλε εηαηξεία κεηξήζεσλ εάλ νη θαηάινγνη έθηαζαλ ζηνλ πξννξηζκφ ηνπο. Σν 

2008 ν Υξπζφο Οδεγφο έθζαζε ζηα ρέξηα πεξηζζφηεξσλ απφ 3.100.000 πνιηηψλ, ζε 

θάζε πεξηνρή, λνκφ θαη δήκν ηεο Διιάδαο. Γηα ην 2009, ε εηαηξία  Υξπζφο Οδεγφο έρεη 

ζέζεη σο ζηφρν λα θαιχςεη θάζε πεξηνρή ηεο ρψξαο, ζε πνζνζηφ κεγαιχηεξν ηνπ 70%, 

ψζηε λα απνθέξεη αθφκα κεγαιχηεξν φθεινο ζηνπο επαγγεικαηίεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ πξνβάιινληαη κέζσ απηνχ αιιά θαη λα απνηειέζεη έλα ζεκαληηθφ θαζεκεξηλφ 

                                            
55 ΢πύξνο Γνύλαξεο (2003). Μαξθεηηλγθ Τπεξεζηψλ (1ε Έθδνζε). Δθδνηηθφο Οίθνο Rosili 
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εξγαιείν ζηα ρέξηα πεξηζζφηεξσλ πνιηηψλ. Πξνρψξεζε ζε αχμεζε ηνπ αξηζκνχ 

αληηηχπσλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ γηα θάζε κηα απφ ηηο δέθα εθδφζεηο πνπ θαιχπηνπλ ηε  

ρψξα θαη ππνινγίδεηαη φηη κέζα ζην 2009 πάλσ απφ 3.800.000 Υξπζνί Οδεγνί ζα 

θηάζνπλ ζε επηρεηξήζεηο θαη λνηθνθπξηά, «έμσ αθξηβψο απφ ηελ πφξηα ηνπο».
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 Σέινο, έλαο αθφκα ηξφπνο δηαλνκήο ηνπ πξντφληνο είλαη θαη ν δηθηπαθφο ηφπνο 

ηεο εηαηξείαο, ε κέζνδνο βειηίσζεο ηεο δηαλνκήο εδψ ήηαλ θαη ε ην search engine 

optimization έηζη ψζηε ε εηαηξεία λα βγαίλεη πξψηε ζηηο αλαδεηήζεηο κέζσ Google. 

10.2.5 ΠΡΟΒΟΛΖ 

 Μνινλφηη ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη θαη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε δηαθφξσλ πξνζσπηθψλ ηνπ αλαγθψλ εληνχηνηο ε δηαδηθαζία ιήςεσο ηεο 

ζρεηηθήο απφθαζεο δηαθέξεη. Ο ππνςήθηνο αγνξαζηήο ππεξεζίαο είλαη πηζαλφηεξν λα 

βαζηζηεί ζηηο εκπεηξίεο γλσζηψλ/ θίισλ ηνπ κε ηελ ππεξεζία απηή παξά ζηε δηαθήκηζή 

ηεο απφ ηα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο.  

Δπίζεο ζπνπδαίνο παξάγνληαο γηα ηελ επηινγή ηεο ππεξεζίαο είλαη θαη ε εηθφλα 

(Image) ηεο επηρείξεζεο ε νπνία ηελ πξνζθέξεη Έρνληαο ηα παξαπάλσ ππφςε νη 

ππεχζπλνη ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη ζηηο δηαθεκίζεηο λα ρξεζηκνπνηνχλ 

απιά θαη θαηαλνεηά κελχκαηα ηα νπνία ζα ελδπλακψλνπλ ηελ ζεηηθή άπνςε ησλ 

θαηαλαισηψλ γηα ηελ γεληθφηεξε εηαηξηθή εηθφλα.
57

 

 Με βάζε ηα παξαπάλσ ε εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο δεκηνχξγεζε έμππλα ζπνη ηα 

νπνία πξνβάιινληαη ζε ξαδηφθσλν θαη ηειεφξαζε. Σν κήλπκα πνπ επηρεηξείηαη λα 

θζάζεη ζηνλ ηειηθφ ρξήζηε είλαη πσο ν Υξπζφο Οδεγφο απνηειεί ηελ πην  εχρξεζηε θαη 

πιήξε πεγή πιεξνθφξεζεο. Οη δηαθεκίζεηο είλαη ρηνπκνξηζηηθέο θαη πξνσζνχλ ην 

παξαπάλσ κήλπκα κέζα απφ θαζεκεξηλέο εηθφλεο θαη θαηαζηάζεηο. Σέηνηνπ είδνπο 

δηαθεκίζεηο πξνηηκψληαη ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζαλ ζεηηθά κελχκαηα 

επαλίζρπζεο (positive reinforcers). Σν δηαθεκηζηηθφ κήλπκα είλαη απφιπηα ζρεηηθφ κε 
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ην πξντφλ θαη ζπλδέεηαη κε επραξίζηεζε θαη επζπκία.  Ζ ρξήζε ηνπ ρηνχκνξ δελ είλαη 

ηπραία θαζψο ε δηαθεκίζεηο κε ρηνχκνξ είλαη ζεκαληηθά θαιχηεξεο ζην λα απμήζνπλ 

ηελ πξνζνρή ησλ δεθηψλ.
58

 

Ζ εηαηξία επίζεο πξνβάιιεηαη κέζα απφ ην ηειενπηηθφ θαλάιη Star Channel 

κέζσ ηεο δηελέξγεηαο δηαγσληζκψλ πνπ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ρξήζηεο ησλ 

νδεγψλ αιιά θαη ζε φζνπο δηαθεκίδνληαη κέζα ζε απηνχο λα θεξδίζνπλ έπαζια  

κεγάιεο ρξεκαηηθήο αμίαο. Ζ επηηπρεκέλε απηή ζπλεξγαζία κε ζην Star Channel 

παξάιιεια κε ηηο λέεο δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο έρνπλ δψζεη κηα λέα ψζεζε ηφζν ζηελ 

αλαγλσξηζηκφηεηα φζν θαη ζηελ αλαδσνγφλεζε ηνπ πξνθίι ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. 

΢ηφρνο ηεο εηαηξίαο, κέζσ ησλ δηαγσληζκψλ θαη ησλ εβδνκαδηαίσλ θιεξψζεσλ ησλ 

Υξπζψλ Κσδηθψλ, πνπ ππάξρνπλ πάλσ ζε θάζε Υξπζφ Οδεγφ, είλαη ε 

επαηζζεηνπνίεζε ηνπ θνηλνχ σο πξνο ηελ αμία θαη ην φθεινο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη ε 

αχμεζε ηεο ζπρλφηεηα ρξήζεο ηνπ. 
59

 

 Σέινο ε εηαηξία Υξπζφο Οδεγφο πξνβάιιεηαη θαη κέζα απφ πνηθίιεο εθζέζεηο 

φπσο Decohome, Hellas Build, Furnidec, Expopac θαη πιεζψξα άιισλ. Ζ κέζνδνο 

απηή πξνβνιήο θέξλεη πην θνληά ηνπο δηάθνξνπο επαγγεικαηίεο κε ηηο ππεξεζίεο ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ θαη ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ κε ην εχξνο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 

παξέρνπλ νη θαηάινγνη.
60

 

Άιιεο ζεκαληηθέο θηλήζεηο πξνβνιήο ηεο επηρείξεζεο είλαη ε ελεξγή ζπκκεηνρή 

ηεο ζηελ πξνψζεζε ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηνπ αζιεηηζκνχ επηδεηθλχνληαο έλα ζεκαληηθφ 

θνηλσληθφ έξγν κέζσ ρνξεγηψλ ζε κε θπβεξλεηηθέο νξγαλψζεηο θαη κέζσ 

ρξεκαηνδνηήζεσλ κεγάισλ πνιηηηζηηθψλ θαη αζιεηηθψλ γεγνλφησλ. 
61

 

Δπηπξφζζεηα ε εηαηξεία ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ δξαζηεξηνπνηείηαη δπλακηθά 

κεηέρνληαο ζε ζεκαληηθνχο εγρψξηνπο θνξείο, ηφζν επηρεηξεκαηηθνχο, φζν θαη 
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πνιηηηζηηθνχο / θνηλσληθνχο. Οη ζεκαληηθφηεξεο εγρψξηεο ζπκκεηνρέο ηεο εηαηξείαο 

ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ Α.Δ είλαη: 

 ΢χλδεζκνο Διιήλσλ Βηνκεραληψλ (΢ΔΒ) 

 Ηδξπηηθφ κέινο ζην Ηλζηηηνχην Οδηθήο Αζθάιεηαο Πάλνο Μπισλάο 

 Κχξην κέινο ζην Διιεληθφ Γίθηπν γηα ηελ Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζχλε 

 Mέινο ηεο Έλσζεο Γηαθεκηζηηθψλ Δηαηξεηψλ Διιάδνο (ΔΓΔΔ) 

 Μέινο ζην Ηλζηηηνχην Δπηθνηλσλίαο σο Δηαηξεία - Τπνζηεξηθηήο 

 Mέινο ζην ΢σκαηείν ηνπ Δξγαζηεξίνπ Διεπζέξσλ ΢πνπδψλ ΢ηειερψλ 

Δπηρεηξήζεσλ ALBA 

 Μέινο ηνπ Δκπνξηθνχ θαη Βηνκεραληθνχ Δπηκειεηεξίνπ Αζελψλ (ΔΒΔΑ) 

 Μέινο ηνπ ΢πλδέζκνπ ησλ Διιεληθψλ Σαμηδησηηθψλ θαη Σνπξηζηηθψλ 

Γξαθείσλ (HATTA - Hellenic Association of Travel & Tourist Agencies) 

 Μέινο ηνπ ΢πλδέζκνπ Διιεληθψλ Σαμηδησηηθψλ Δπηρεηξήζεσλ (΢ΔΣΔ).
62

 

Σέινο ε εηαηξία ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΗΓΟ΢ είλαη αλαγλσξηζκέλε παγθνζκίσο σο 

ζπλεξγαδφκελν κέινο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο Δθδνηψλ Καηαιφγσλ θαη Βάζεσλ 

Γεδνκέλσλ (EADP) θαη ηεο Ακεξηθάληθεο Έλσζεο Δθδνηψλ Καηαιφγσλ            

(Yellow Pages Association). 

΋ια ηα παξαπάλσ ζπλζέηνπλ έλα νινθιεξσκέλν επηθνηλσληαθφ κίγκα πνπ 

απαξηίδεηαη απφ πνηθίια εξγαιεία επηθνηλσλίαο θαη είλαη γεληθά απνδεθηφ πσο φζν 

πεξηζζφηεξα εξγαιεία επηθνηλσλίαο αμηνπνηεί ε επηρείξεζε ηφζν απμάλεη ηελ 

πηζαλφηεηα λα πεηχρεη κεγαιχηεξε έθζεζε θαη αλαγλψξηζε απφ ην θαηαλαισηηθφ  

θνηλφ ην νπνίν ζηνρεχεη θαζψο ε επηθνηλσλία ζπκβάιιεη φρη κφλν ζηελ ηνπνζέηεζε 

ησλ πξντφλησλ ζηελ αγνξά ζπγθξηηηθά κε αληαγσληζηηθά πξντφληα αιιά επεξεάδεη 

αθφκα θαη ηελ πνηφηεηα πνπ νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη. 
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10.2.6 ΣΗΜΟΛΟΓΖ΢Ζ 

Ζ ηηκή, σο έλα ζηνηρείν ηνπ κείγκαηνο κάξθεηηλγθ απνηειεί ζεκαληηθφ 

παξάγνληα ηνπνζέηεζεο ηνπ πξντφληνο θαη απηφ ιακβάλεηαη ζνβαξά ππφςε ζηε 

δηαδηθαζία ηηκνιφγεζεο. Δπνκέλσο γηα ηελ ηηκνιφγεζε ιακβάλνληαη ππφςε ηξείο 

παξάγνληεο ην θφζηνο, ν αληαγσληζκφο θαη ε αμία πξντφληνο γηα ηνλ θαηαλαισηή.  

΢ηελ πεξίπησζε ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Α.Δ φκσο ε ηηκνιφγεζε δηαθέξεη θαηά 

πνιχ απφ ηα φζα κέρξη ηψξα γλσξίδνπκε ζρεηηθά κε ηηο πξαθηηθέο ηηκνιφγεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ. Ο Υξπζφο Οδεγφο θαηέρεη εγεηηθή ζέζε ζηνλ θιάδν παξνρήο 

πιεξνθφξεζεο θαη δηαλέκεη ηελ πιεξνθνξία ζηνπο ρξήζηεο δσξεάλ ζε φηη αθνξά ηηο 

έληππεο εθδφζεηο θαη ην δηθηπαθφ ηφπν. ΢ε φηη αθνξά ηηο ηειεθσληθέο ππεξεζίεο έρεη 

ηηο πην πξνλνκηαθέο ηηκέο ζηνλ θιάδν ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο.  

Σν γεγνλφο απηφ δίλεη έλα ηζρπξφ θίλεηξν ζηνπο ρξήζηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ 

κφλν ηνλ Υξπζφ Οδεγφ Α.Δ γηα ηελ πιεξνθφξεζή ηνπο . Καη απφ απηή ηελ ζθνπηά 

ινηπφλ ν Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ αλαδεηθλχεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπ θαη ηελ αμία πνπ έρεη ην πξντφλ γηα ηνλ θαηαλαισηή. 

10.2.7 ΚΑΗΝΟΣΟΜΗΔ΢ ΢ΣΖΝ ΠΡΟΨΟΝΣΗΚΖ ΢ΔΗΡΑ 

o Βειηηώζεηο Έληππωλ Δθδόζεωλ 

Δθηφο ηεο αλάπηπμεο ησλ πξντφλησλ ε εηαηξία πξαγκαηνπνίεζε παξάιιεια 

ζεκαληηθέο αιιαγέο ζην ζηπι ησλ έληππσλ εθδφζεσλ γεγνλφο πνπ απνηειεί έλα αθφκα 

ζεκαληηθφ βήκα γηα ηελ αλαλέσζε ηνπ Brand θαζψο απφ ην 2009 παξαηεξείηαη 

ζπλερήο βειηίσζε ησλ εθδφζεσλ κε έκθαζε ζηελ αθφκα θαιχηεξε εκθάληζε θαη 

εκπινπηηζκφ ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ επαγγεικαηηθψλ νδεγψλ ψζηε λα απμεζεί αθφκα 

πεξηζζφηεξν ε ρξεζηηθφηεηά ηνπο.
63

 

o Βειηηώζεηο δηθηπαθνύ ηόπνπ 
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΢ηελ λέα έθδνζε ηνπ www.xo.gr έρνπλ γίλεη πνιιέο βειηηψζεηο θπξίσο ζε 

επίπεδν νπηηθνχ ζρεδηαζκνχ, επρξεζηίαο, ηαρχηεηαο θαη εκπινπηηζκνχ ηνπ 

πεξηερνκέλνπ. Σν λέν site πεξηέρεη εθαηνληάδεο ρηιηάδεο επηρεηξήζεηο απφ φιε ηελ 

Διιάδα θαη νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηνχλ ηηο αλαδεηήζεηο ηνπο είηε αλά 

πεξηνρή, είηε αλά επσλπκία, είηε αλά επαγγεικαηηθή θαηεγνξία, είηε ζπλδπαζηηθά.  

Πξνζθέξνληαη ηαπηφρξνλα λέεο ππεξεζίεο ζηνπο ρξήζηεο, φπσο είλαη ε 

αλαδήηεζε επαγγεικαηηψλ γχξσ απφ κηα δηεχζπλζε ή ε αλαδήηεζε κηαο δηεχζπλζεο κε 

βάζε ηνλ ράξηε ηεο Διιάδαο. Με ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο ραξηνγξάθεζεο θαηά 

απνθιεηζηηθφηεηα φισλ ησλ πεξηνρψλ ηεο Διιάδαο, πξνζθέξνληαη ζεκαληηθέο θαη 

ιεπηνκεξείο πιεξνθνξίεο γηα δξφκνπο θαη πεξηνρέο πνπ δελ ππάξρνπλ ζηνπο 

ζπκβαηηθνχο ράξηεο. 
64

 

΢πγθεθξηκέλα κέζσ ηεο ππεξεζίαο «Κονηά μος», ν ρξήζηεο κπνξεί λα βξεη 

γχξσ απφ έλα γεσγξαθηθφ ζεκείν ηηο επηρεηξήζεηο γηα νπνηαδήπνηε αλάγθε ηνπ. 

Σαπηφρξνλα επηιέγνληαο νπνηαδήπνηε επηρείξεζε απφ ηα απνηειέζκαηα κπνξεί λα 

ιάβεη αλαιπηηθέο νδεγίεο πινήγεζεο απφ ην ζεκείν εθθίλεζήο ηνπ ζηε ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε.  

Δπηπιένλ, κέζσ ηεο ππεξεζίαο «Υάπηερ» ν ρξήζηεο κπνξεί λα αλαδεηήζεη κηα 

δηεχζπλζε ζηελ Διιάδα, αιιά θαη λα ιάβεη αλαιπηηθέο νδεγίεο πινήγεζεο κεηαμχ δχν 

δηεπζχλζεσλ. Σν λέν site πξνζθέξεη ζηνλ ρξήζηε δσξεάλ, έγθπξεο, αμηφπηζηεο 

πιεξνθνξίεο 24 ψξεο ην 24 σξν, δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ γηα 

πεξηζζφηεξεο απφ 300.000 επηρεηξήζεηο απφ φιε ηελ Διιάδα, δπλαηφηεηα εθηχπσζεο 

επηιεγκέλσλ απνηειεζκάησλ, δπλαηφηεηα ρξήζεο πνιιαπιψλ θξηηεξίσλ αλαδήηεζεο 

(αλαδήηεζε κε βάζε ηελ γεσγξαθηθή πεξηνρή, ηελ επσλπκία, ηελ επαγγεικαηηθή 

θαηεγνξία, ηελ απφζηαζε γχξσ απφ έλα δξφκν).
65

  

                                            
64 http://www.protothema.gr/content/print.php?id=30060  
65 Ναπηεκπνξηθή (6-6-2009). 

http://www.xo.gr/
http://www.protothema.gr/content/print.php?id=30060


CULTIVATING SERVICE BRAND 
EQUITY AND BRAND REVITALIZATION                                             ΢ηθαιηά ΢ηαπξνχια  

Σκήκα Οηθνλνκηθήο Δπηζηήκεο  MSc in EBS 72 

Πάλσ απφ ην 70 % απηψλ, πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην www.xo.gr, αμηνινγνχλ πσο 

είλαη κνλαδηθφ ζε αμηνπηζηία, επρξεζηία, ηαρχηεηα, πιεξφηεηα εχξνο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα ζε επίπεδν αλαδήηεζεο. 

o Mobile ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢  

΢πνπδαία θαηλνηνκία απνηειεί θαη ε ζηξαηεγηθή ζπκκαρία  ηεο εηαηξίαο κε ηελ 

θηλεηή ηειεθσλία Vodafone Live, άιιε κηα επθνιία παξέρεηαη ζην ρξήζηε, ε νπνία δελ 

είλαη άιιε απφ ηε δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ κέζσ ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ. 

Ζ δπλακηθή απηή ζπκκαρία ηνπ Mobile – Internet ζπλέβαιε ζεκαληηθά ζηελ αλάπηπμε 

ηεο εηαηξίαο. H ζπλεξγαζία απηή πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε Vodafone Live φπνπ ν 

Υξπζφο Οδεγφο   εθζπγρξνλίδεη αθφκε πεξηζζφηεξν ηηο δνκέο ηνπ, θαζψο φιεο νη 

πιεξνθνξίεο πνπ κέρξη ζήκεξα παξέρνληαλ ζηελ έληππε θαη ειεθηξνληθή ηνπο κνξθή 

αλαθηψληαη θαη κέζσ θηλεηνχ ηειεθψλνπ.  Ζ ATC (www.atc.gr) νινθιήξσζε γηα 

ινγαξηαζκφ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ (www.xo.gr) ηελ αλάπηπμε εθαξκνγήο ε νπνία 

ππνζηεξίδεη ηε mobile έθδνζε ηνπ. Έηζη κε  38 ρξφληα ηζηνξίαο, ν Υξπζφο νδεγφο 

πεξλά ζε λέα επνρή, επηηξέπνληαο ζε ρξήζηεο θηλεηψλ ηειεθψλσλ γηα ηελ παξνρή 

επαγγεικαηηθήο πιεξνθφξεζεο γηα ρηιηάδεο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο νη νπνίνη 

είλαη θαηαρσξεκέλνη ζηε βάζε ηνπ.
66

 Σε λέα απηή πξνεγκέλε εθαξκνγή ζα 

απνιακβάλνπλ νη ζπλδξνκεηέο ηεο «Vodafone» θαη ζηαδηαθά  θαη νη πειάηεο θαη ησλ 

άιισλ δηθηχσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ζ mobile έθδνζε παξέρεη αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο 

γηα φιεο ηηο θαηαρσξίζεηο κε πιήξε ζηνηρεία επηθνηλσλίαο, ράξηε, νδεγίεο δηαδξνκήο 

πξνο ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε, εηδηθέο πιεξνθνξίεο θαη ινγφηππν ηεο επηρείξεζεο. 

Τπάξρεη επίζεο δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο «βάζεη εγγχηεηαο» γηα εχξεζε επηρεηξήζεσλ 

θαη νξγαληζκψλ γχξσ απφ κηα νξηζκέλε δηεχζπλζε. Δπηπξφζζεηα, ε ηξέρνπζα έθδνζε 

είλαη ζπκβαηή κε ζπζθεπέο Nokia, Blackberry, Samsung, Motorola, Sony Ericsson.
67

 

                                            
66 Νet Fax (4-6-2009). 
67 www.xo.gr  
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΢ηφρνο ηεο εηαηξείαο είλαη λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο φζσλ ηαμηδεχνπλ θαη ζέινπλ 

λα έρνπλ πξφζβαζε κε εχθνιν θαη γξήγνξν ηξφπν ζε πιεξνθνξίεο, ελψ πνιχ γξήγνξα 

απηέο ζα κπνξνχλ λα θηάλνπλ ζηνλ ελδηαθεξφκελν θαη κέζσ κελπκάησλ. Ζ λέα γεληά 

ππεξεζηψλ απνηειεί ηελ πξφθιεζε πνπ έρεη λα αληηκεησπίζεη ε εηαηξεία ζην πεδίν ησλ 

ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ, επελδχνληαο ηελ επφκελε δηεηία 2,5 εθαη. επξψ ψζηε ν Υ.Ο. 

λα γίλεη αθφκε πην «ρξπζφο» γηα ηνπο πειάηεο ηνπ. 
68

 

΋πσο αληηιακβαλφκαζηε ε θχζε θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ 

(αυιφηεηα, θζαξφηεηα θ.α) δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα γηα κεγαιχηεξε «παξαγσγή» λέσλ, 

ειαθξά δηαθνξνπνηεκέλσλ ππεξεζηψλ (Service Line Extensions) νη νπνίεο 

αληαπνθξίλνληαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ απφ ηα πιηθά πξντφληα ζηηο ζπγθεθξηκέλεο 

αλάγθεο ησλ δηαθφξσλ θαηαλαισηψλ (Customized  Services) 
69

 .  

Ζ δεκηνπξγία ινηπφλ λέσλ θαηαιφγσλ φπσο ν Σνπηθφο Υξπζφο Οδεγφο, ν 

Υξπζφο Οδεγφο Δπηρεηξείλ, ν Υξπζφο ΢πλ-νδεγφο, ν Θαιάζζηνο Υξπζφο Οδεγφο, Ο 

Υξπζφο Οδεγφο Δζεινληηζκνχ είλαη ε εθαξκνγή ηνπ Customized Services έηζη ψζηε ε 

εηαηξία λα θαιχςεη φιεο ηηο απαηηήζεηο ηνπ θνηλνχ γηα πιεξνθφξεζε.  

Με ηελ δεκηνπξγία ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ θαη ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ απηφ 

παξέρεη επηηπγράλεηαη ε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ  θαζψο δίλεηαη ζηνλ θαηαλαισηή ε 

επρέξεηα λα πξνηηκήζεη  ηελ επθνιία ηνπ www.xo.gr θαη φρη ηνλ νγθψδε νδεγφ 

εθαηνληάδσλ ζειίδσλ . 

Δπηπιένλ νη θαηλνηνκίεο πνπ επηηεχρζεθαλ ζην δηθηπαθφ ηφπν είλαη αθφκα 

ζεκαληηθφηεξεο κέζσ ηνπ αλαβαζκηζκέλνπ ηφζν ζρεδηαζηηθά φζν θαη ιεηηνπξγηθά 

www.xo.gr . Σν site παξέρεη λέεο ππεξεζίεο, φπσο ηε ρξήζε πιήξσο ελεκεξσκέλσλ 

ραξηψλ γηα εληνπηζκφ ελφο ζεκείνπ ελδηαθέξνληνο θαη ηε δπλαηφηεηα  πινήγεζεο απφ 

έλα ζεκείν ζε έλα άιιν, βάζεη ράξηε, κε παξνρή θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ. Με απηήλ 

                                            
68 ΚΔΡΓΟ΢ (5-6-2009). 
69 ΥΡ. Κ. ΑΘΑΝΑ΢ΟΤΛΖ΢ (1997). Μάξθεηηλγθ Τπεξεζηώλ η.Ά. Δθδφζεηο Α.΢ηακνχιεο 
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ηελ ζηξαηεγηθή θίλεζε επηηπγράλεηαη ε δεκηνπξγία λέσλ ππεξεζηψλ (New Services) 

κέζσ ζπνπδαίσλ θαηλνηνκηψλ (Significant  Innovations). 

10.2.8 ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΔ΢ ΢ΤΜΜΑΥΗΔ΢ 

Δίλαη γεγνλφο φηη ν δηεζλήο επηρεηξεκαηηθφο νξίδνληαο επηβάιιεηαη ιφγσ ηνπ 

παγθνζκηνπνηεκέλνπ νηθνλνκηθνχ γίγλεζζαη θαη ησλ θαηαζηάζεσλ ελνπνίεζεο πνπ 

δεκηνπξγεί ην Internet. ΢ε απηφ ην δηεπξπκέλν πεξηβάιινλ ε εζληθή θαη νηθνλνκηθή 

εζσζηξέθεηα δελ έρνπλ ζέζε. Ο αληαγσληζκφο είλαη παγθφζκηνο, ζθιεξφο θαη 

αδπζψπεηνο, θαη φπνηνο δελ κπνξεί λα είλαη αληαγσληζηηθφο ζε δηεζλέο επίπεδν είλαη 

θαηαδηθαζκέλνο ζε καξαζκφ.  

Σν γεγνλφο απηφ έρεη αληηιεθζεί πνιχ θαιά ε εηαηξεία Υξπζφο Οδεγφο Α.Δ θαη 

απηφ επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ηε δηαηχπσζε ηεο απνζηνιήο θαη ηνπ νξάκαηνο ηεο. 

΢χκθσλα ινηπφλ κε ην ζηξαηεγηθφ ηεο φξακα πξαγκαηνπνίεζε κηα πνιχ ζεκαληηθή θαη 

πνιιά ππνζρφκελε ζηξαηεγηθή ζπκκαρία είλαη ε ζπλεξγαζία κε ηελ  Βνπιγαξηθή 

εηαηξία Golden Pages.  

Ζ ζπλεξγαζία απηή  πξνέθπςε απφ ηελ αλάγθε επηρεηξήζεσλ θαη 

επαγγεικαηηψλ απφ ηηο δχν ρψξεο γηα πξνβνιή ησλ ππεξεζηψλ ηνπο ζην θνηλφ ηεο 

Βνπιγαξίαο. Ζ δπλαηφηεηα πξνβνιήο πινπνηήζεθε άκεζα κε ηελ αμηνπνίεζε  ηεο 

ηζρπξήο παξνπζίαο πνπ έρνπλ νη δχν εηαηξείεο ζην Internet, κέζα απφ ηηο ηζηνζειίδεο 

ηνπο. Σν www.xo.gr ζηελ Διιάδα θαη ην www.goldenpages.bg ζηελ Βνπιγαξία 

πξνβάινπλ πιένλ ηνπο επαγγεικαηίεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ην επηζπκνχλ, ζηε 

γεηηνληθή ρψξα. Ο Υξπζφο Οδεγφο πξνζθέξεη ηελ επθαηξία ζηνπο πειάηεο ηνπ λα 

πξνβάιινληαη ζηνλ αλαλεσκέλν www.xo.gr  θαη παξάιιεια ζηνλ αληίζηνηρν 

ειεθηξνληθφ νδεγφ www.goldenpages.bg . Έηζη ε θάζε Διιεληθή επηρείξεζε έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα πξνβιεζεί κε ηα θαηάιιεια κέζα ζην Βνπιγαξηθφ θνηλφ. Ζ πηινηηθή 

εθαξκνγή ηεο πξνψζεζεο ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ κέζσ απηήο ηεο ζπλεξγαζίαο 

γλψξηζε κεγάιε επηηπρία θαζψο πεξηζζφηεξνη απφ 80.000 κνλαδηθνί επηζθέπηεο έρνπλ 

http://www.xo.gr/
http://www.goldenpages.bg/
http://www.xo.gr/
http://www.goldenpages.bg/
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αλαδεηήζεη ήδε επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα ΢χκθσλα κε πνιχ πξφζθαηα ζηαηηζηηθά 

ζηνηρεία, 11.000 Βνχιγαξνη ηνπξίζηεο επηζθέθζεθαλ ηε ρψξα καο ηηο πξψηεο 6 εκέξεο 

ηνπ Μαΐνπ. Δλψ ε αχμεζε πνπ ζεκεηψζεθε ην ηειεπηαίν πεληάκελν αγγίδεη ην 29%, ζε 

κηα πεξίνδν πνπ νη θξαηήζεηο ζηα ηνπξηζηηθά ζέξεηξα δνθηκάδνληαη.  Οη πεξηζζφηεξνη 

απφ ηνπο ηνπξίζηεο ηεο γεηηνληθήο ρψξαο, έρνπλ νηθνλνκηθή άλεζε θαη  νξγαλψλνπλ ηηο 

δηαθνπέο ηνπο κέζσ Internet. Σψξα, ινηπφλ, νη ειιεληθέο Σνπξηζηηθέο Δπηρεηξήζεηο 

απνθηνχλ ηζρπξφ πξνβάδηζκα ζηηο επηινγέο ηνπο κέζσ ηεο  πξνψζεζεο πνπ πξνζθέξεη 

ν Υξπζφο Οδεγφο θαη νη Bulgarian Golden Pages.
70

 

11 . ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΣΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

11.1 ΢ΣΟΥΟ΢ ΣΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

΢ηφρνο ηεο έξεπλαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηνπ θαηά πφζν έρεη γίλεη αληηιεπηή ε 

αλαλεσκέλε εηθφλα θαη ε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ ζηε ζπλείδεζε ηνπ Διιεληθνχ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Ζ έξεπλα ζηεξίρζεθε ζηε ρξήζε δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Σν εξσηεκαηνιφγην απηφ αλαξηήζεθε ζην δηαδίθηπν ζπγθεθξηκέλα ζην Facebook ηνλ 

πιένλ δηαδεδνκέλν δηθηπαθφ ηφπν θαη ζην BLOG Σξσθηηθφ άιιν έλα δεκνθηιέο site. 

Σν εξσηεκαηνιφγην απηφ απαξηίδεηαη απφ 24 εξσηήζεηο, νη νπνίεο ρσξίδνληαη ζε πέληε 

ελφηεηεο. Ζ πξψηε ελφηεηα αθνξά ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ, ε 

δεχηεξε ελφηεηα αθνξά ηελ άπνςε ηνπ θνηλνχ γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ, ε ηξίηε ελφηεηα ζθνπφ έρεη ηε δηεξεχλεζε ηεο επηηπρίαο ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ φζνλ αθνξά ηελ αλαλεσκέλε εηθφλα θαη ηηο 

βειηησκέλεο ππεξεζίεο ηνπ. Ζ ηέηαξηε ελφηεηα αθνξά ηελ κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ απφ ηε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη ηέινο ε πέκπηε 

ελφηεηα αθνξά ηε ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηεο εηαηξίαο απφ ηε ζθνπηά ησλ θαηαλαισηψλ. 

Με ηελ αλάιπζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απηνχ απνζθνπείηαη ε εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά κε ηε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο, δειαδή θαηά πφζν ν 

                                            
70 http://www.imerisia.gr/article.asp?catid=12336&subid=2&tag=9360&pubid=10669102  
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ζρεδηαζκφο κάξθεηηλγθ θαη νη ηαθηηθέο πξνψζεζεο θαη αλαλέσζεο κηαο εδξαησκέλεο 

εηαηξίαο ζην ρψξν ηεο παξνρήο πιεξνθνξηψλ έρνπλ απήρεζε ζην θνηλφ θαη 

επηπξφζζεηα εμεηάδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θνηλνχ απφ ηελ εηαηξία ζπλνιηθά νχησο 

ψζηε λα δηεξεπλεζνχλ λένη ηξφπνη πξνψζεζεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζα έρνπλ 

κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε θαη απήρεζε. Ζ παξαπάλσ έξεπλα ζηεξίδεηαη ζε 256 

απαληεκέλα εξσηεκαηνιφγηα. Απφ ηα 256 εξσηεκαηνιφγηα νη 235 γλψξηδαλ ηα 

πξντφληα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη επνκέλσο ε αλάιπζε ζα ζηεξίδεηαη ζηηο απαληήζεηο 

φζσλ γλσξίδνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. Σα ππφινηπα  21 εξσηεκαηνιφγηα 

δελ  ιακβάλνληαη ππφςε.  

11.2 ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ-΢ΥΟΛΗΑ΢ΜΟ΢ 

Σν εξωηεκαηνιόγην απηό απάληεζαλ 256 άηνκα.  

 

Πξώηε Δλόηεηα – Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά 

Οη πξψηεο ηέζζεξεηο εξσηήζεηο αθνξνχλ ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

εξσηψκελσλ. Γειαδή ζηνηρεία φπσο ην θχιν, ε ειηθία, ν ηνκέαο απαζρφιεζεο θαη ν 

ηφπνο δηακνλήο.  

Πξώηε εξώηεζε – Φύιν 

Δηθόλα 7 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 1 - Φύιν 
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Γεύηεξε εξώηεζε - Ηιηθία 

 

Δηθόλα 8 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 2 - Ζιηθία 
 

Σξίηε εξώηεζε – Σνκέαο Απαζρόιεζεο 

 

Δηθόλα 9 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 3 – Σνκέαο Απαζρόιεζεο. 
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Σέηαξηε εξώηεζε – Σόπνο Γηακνλήο 

Δηθόλα 10 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 4 – Σόπνο Γηακνλήο 
Σν εξσηεκαηνιφγην απάληεζαλ εξσηψκελνη ειηθίαο απφ 25 εηψλ έσο 34 εηψλ 

ζε πνζνζηφ 47,1 % θαη απφ 18 εηψλ  24 εηψλ ζε πνζνζηφ 27,5 %. Σν 40,4 % 

απαζρνινχληαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα ελψ ην 25,9% είλαη θνηηεηέο, Ζ ΢ηεξεά Διιάδα 

είλαη ηφπνο δηακνλήο γηα ην πνζνζηφ 51% ησλ εξσηψκελσλ, ην πνζνζηφ απαληεκέλσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ απφ ηηο ππφινηπεο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο δελ είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθφ. 

Γεύηεξε Δλόηεηα - Πξνϊόληα 

Ζ δεχηεξε ελφηεηα ζθνπφ έρεη ηε δηεξεχλεζε ηεο άπνςεο ησλ εξσηψκελσλ γηα ηα 

πξντφληα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ, πην ζπγθεθξηκέλα πνηά απφ ηα πξντφληα ηνπ Υξπζνχ 

Οδεγνχ ρξεζηκνπνηνχληαη πην πνιχ, πνηά ραξαθηεξηζηηθά ζεσξνχληαη πην ζεκαληηθά 

γηα ηελ επηινγή ησλ πξντφλησλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη ηέινο κε πνηφλ ηξφπν 

ελεκεξψλνληαη νη θαηαλαισηέο γηα ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο.  
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Πέκπηε Δξώηεζε – Γλωξίδεηε ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ; 

Απφ ηα 256 απαληεκέλα εξσηεκαηνιφγηα νη 235 γλσξίδνπλ ηα πξντφληα ηνπ Υξπζνχ 

Οδεγνχ ελψ νη ππφινηπνη 21 δελ γλσξίδνπλ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνχ 

Οδεγνχ. 

 
Δηθόλα 11 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 5 – Γλωξίδεηε ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ; 
 

Ζ πεξαηηέξσ αλάιπζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζηεξίδεηαη ζηηο απαληήζεηο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ πνπ απάληεζαλ ζεηηθά ζηελ εξψηεζε «Γλσξίδεηε ηα πξντφληα ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ;» 

Έθηε εξώηεζε – Αλ λαη πνηά; 

Δηθόλα 12 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 6 – Αλ λαη πνηά; 
 

Παξαηεξείηαη φηη ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ρξεζηκνπνηεί ηνλ θιαζηθφ έληππν 

Υξπζφ Οδεγφ ζε πνζνζηφ 92,3% θαη ην δηθηπαθφ ηφπν ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ ζε 

πνζνζηφ 81,6%. Δπαθνινπζνχλ ζε κηθξφηεξα πνζνζηά αιιά εμίζνπ ζεκαληηθά, Ο 

Υξπζφο Αξηζκφο δειαδή νη θσλεηηθέο ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ ζε πνζνζηφ 
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38,5% θαη ν ηνπηθφο Υξπζφο Οδεγφο ζε πνζνζηφ 32,1%, ε ππφινηπε πξντνληηθή ζεηξά 

ρξεζηκνπνηείηαη αιιά ζε κηθξφηεξν βαζκφ.  Απφ ηηο απαληήζεηο απηήο ηεο εξψηεζεο 

γίλεηαη αληηιεπηφ πσο ηα πξντφληα πνπ ρξήδνπλ ιδιαίηεπηρ πποζοσήρ είλαη αξρηθά ν 

δηθηπαθφο ηφπνο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ, θαζψο ην δηαδίθηπν είλαη ε πην άκεζε κέζνδνο 

επαθήο κε ηνλ ηειηθφ ρξήζηε/ θαηαλαισηή  ζηηο κέξεο καο δεδνκέλεο ηεο ηαρχηαηεο 

αλάπηπμεο ηεο ηερλνινγίαο θαη ηνπ φγθνπ ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ, θαη 

αθνινχζσο ε έληππε έθδνζε ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. Ζ έληππε κνξθή είλαη αξθεηά 

ζεκαληηθή θαζψο ν Υξπζφο Οδεγφο έρεη ζπλδεζεί άξξεθηα κε ηνλ θιαζηθφ έληππν 

θαηάινγν θαη έρεη εληππσζεί ζηελ ζπλείδεζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλφ.  

Ζ ζαθήο πξνηίκεζε ησλ εξσηψκελσλ ζην δηθηπαθφ ηφπν ηνπ Υξπζνχ θαη ζηελ 

θιαζηθή έληππε κνξθή ηνπ επηβεβαηψλεη ην γεγνλφο φηη ηφζν ζηελ Διιάδα φζν θαη ζην 

εμσηεξηθφ, ν Υξπζφο Οδεγφο ζπλδπάδεη πιένλ ην «παξαδνζηαθφ» κε ην «κνληέξλν» 

θαη πξνζθέξεη αθφκα πην νινθιεξσκέλε πξνβνιή θαη αθφκα κεγαιχηεξε ζηφρεπζε ζην 

πειαηεηαθφ θνηλφ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ πξνβάιινληαη ζε απηφλ. Άιισζηε, δελ πξέπεη 

λα ππνηηκάηαη πνηέ ε δχλακε πνπ έρεη ην «ρεηξνπηαζηφ» έληππν ζην κπαιφ ηνπ 

θαηαλαισηή. Παξ‟ φηη δνχκε ζηελ επνρή ηεο επξπδσληθφηεηαο, δελ είλαη ηπραίν φηη 

θπθινθνξνχλ πεξηζζφηεξα έληππα απφ πνηέ.  

 Σέινο αξθεηά ζεκαληηθφ θαίλεηαη λα είλαη ην Call Center  φπνπ ν ρξήζηεο 

έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε θάπνηνλ εθπξφζσπν ηεο εηαηξίαο γηα λα  ιάβεη κηα 

πιεξνθνξία πνπ ρξεηάδεηαη.  
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Έβδνκε εξώηεζε – Πόζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηε ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ; 

Δηθόλα 13 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 7 – Πόζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηε ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ; 
  

 Οη θαηαλαισηέο/ ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θάλνπλ ρξήζε 

ησλ ππεξεζηψλ ηνπ κφλν ζε πεξίπησζε πνπ πξνθχςεη κηα αλάγθε γηα πιεξνθφξεζε, 

έηζη ινηπφλ ζα αλαδεηήζνπλ πιεξνθνξίεο κφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ θάλνπλ θάπνηα 

έξεπλα αγνξάο ή πνπ επηζπκνχλ λα βξνπλ έλα επαγγεικαηία Γη‟ απηφ θαη εδψ έλα 

πνζνζηφ 65,8% απάληεζε ζπάληα σο πξνο ηε ζπρλφηεηα ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ. Σν δήηεκα είλαη λα επηηεπρζεί ηε ζηηγκή πνπ είλαη αλαγθαία απηή ε 

πιεξνθφξεζε, λα πξνηηκάηαη ν Υξπζφο Οδεγφο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε απηήο ηεο 

αλάγθεο θαη φρη θάπνηα άιιε αληαγσληζηηθή εηαηξία παξνρήο πιεξνθνξηψλ. 
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Όγδνε εξώηεζε – Πνηά από ηα παξαθάηω πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ ρξεζηκνπνηείηε 

πην πνιύ; 

Δηθόλα 14 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 8 – Πνηά από ηα παξαθάηω πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ 

ρξεζηκνπνηείηε πην πνιύ; 

 
 Ο έληππνο Υξπζφο Οδεγφο θαη ην www.xo.gr είλαη ηα πην δεκνθηιή πξντφληα 

ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. Σν πην δςναηό πξντφλ είλαη ν δηθηπαθφο ηφπνο κε πνζνζηφ 

πξνηίκεζεο 63%. Σν απνηέιεζκα απηφ δελ είλαη ηπραίν θαζψο ε πιεξνθνξηθή 

επαλάζηαζε άιιαμε ξηδηθά ηνλ ηξφπν δσήο ησλ πνιηηψλ, επέθεξε κηα ζεηξά αιιαγψλ 

πνπ επεξεάδνπλ θαη ηηο επηρεηξήζεηο. Απηέο νη αιιαγέο κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ 

ζεκαληηθφ φπιν ζηα ρέξηα ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζέινπλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο 

απαηηήζεηο ελφο λένπ πεξηβάιινληνο πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο 

ζπλζήθεο, δηεζλνπνίεζε θαη εληαηηθνπνίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ. Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζα 

επηβηψζνπλ είλαη απηέο πνπ ζηνλ παξφληα ρξφλν ζα θάλνπλ ηηο ζηξαηεγηθέο επηινγέο 

γηα ηελ ελζσκάησζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζηηο πξαθηηθέο ηνπο. Ζ άλζεζε ηνπ Internet 

θαη ε νινέλα κεγαιχηεξε δηείζδπζε ηνπ πιεζπζκνχ ζηηο λέεο ηερλνινγίεο απνηεινχλ 

πιένλ αλακθηζβήηεην γεγνλφο. Πξνθεηκέλνπ κηα κηθξνκεζαία επηρείξεζε λα ζηαζεί 

επάμηα απέλαληη ζηνλ αληαγσληζκφ, νθείιεη λα ελαξκνληζηεί κε ηηο λέεο ζπλζήθεο πνπ 

επηβάιινπλ νη Σερλνινγίεο Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσλίαο. ΢ήκεξα ην Γηαδίθηπν 

είλαη κεηαμχ άιισλ έλα παλίζρπξν εξγαιείν marketing θαη πξνψζεζεο, θαη εηδηθφηεξα 

ζην ρψξν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (e-commerce), φπνπ ν επηρεηξεκαηίαο δελ ζέιεη 

http://www.xo.gr/
http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=625
http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=253
http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=173
http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=549
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απιψο λα παξνπζηάζεη έλα πξντφλ αιιά λα ην δηαθεκίζεη ζε πεξηζζφηεξν θφζκν θαη λα 

ην πνπιήζεη ζε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξνπο πειάηεο. 

Έλαηε εξώηεζε- Παξαθαιώ ζεκεηώζηε πόζν ζεκαληηθά ζεωξείηε ηα παξαθάηω 

ραξαθηεξηζηηθά ώζηε λα επηιέμεηε ηνλ Υξπζό Οδεγό γηα ηελ ελεκέξωζή ζαο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηθόλα 15 
Δηθόλα 16 
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΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΣΗΣΑ ΥΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΩΝ

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

ΥΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ

Π
Ο

΢
Ο

΢
Σ

Α

Καθόλοσ Σημαμηικό 9% 7% 11% 23% 26% 6% 11% 55% 4% 33% 19%

Λίγο Σημαμηικό 9% 12% 25% 23% 31% 9% 20% 23% 5% 26% 24%

Αρκεηά Σημαμηικό 11% 23% 27% 32% 26% 26% 25% 12% 10% 14% 19%

Πολύ Σημαμηικό 28% 33% 23% 15% 13% 31% 28% 6% 23% 14% 21%

Πάρα πολύ Σημαμηικό 43% 25% 14% 7% 4% 29% 17% 4% 59% 13% 17%

Δφρεάμ Διάθεζη – 

πόρηα πόρηα
Έστρηζηο μέγεθος Επφμσμία προχόμηος

Διαθημίζεις ηφμ 

προχόμηφμ ζηημ 

ηηλεόραζη

Διαθημίζεις ηφμ 

προχόμηφμ ζηο 

ραδιόθφμο

Περιετόμεμο καηαλόγφμ
Υυηλή 

αμαγμφριζιμόηηηα

Διάθεζη σπηρεζιώμ μέζα 

από ηο Vodafone Live

Εσκολία αμαζήηηζης 

πληροθορίας ζηο 

διαδίκησο

Κληρώζεις δώρφμ ζε 

διαγφμιζμούς

Εκπηφηικά κοσπόμια για 

προχόμηα και σπηρεζίες.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 Δηθόλα 17  

Δηθόλεο 15,16,17 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 9 - Παξαθαιώ ζεκεηώζηε πόζν ζεκαληηθά ζεωξείηε 

ηα παξαθάηω ραξαθηεξηζηηθά ώζηε λα επηιέμεηε ηνλ Υξπζό Οδεγό γηα ηελ ελεκέξωζή ζαο. 

 
 Απφ ηα παξαπάλσ εμάγνληαη ηα εμήο ζπκπεξάζκαηα, ε δηαλνκή ηνπ έληππνπ 

θαηαιφγνπ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν θαηά ηελ άπνςε ησλ θαηαλαισηψλ, εηδηθά ε 

δηεπθφιπλζε ηεο παξνρήο ηνπ πξντφληνο ζε θάζε ζπίηη δσξεάλ. Σν γεγνλφο απηφ 

θαζηζηά ην Υξπζφ Οδεγφ έλα εχρξεζην εξγαιείν ζηα ρέξηα ησλ πεξηζζφηεξσλ 

πνιηηψλ. Δπίζεο ζεκαληηθή ζεσξείηαη ε παξνρή ηεο δσξεάλ πιεξνθφξεζεο θαη κέζσ 

δηαδηθηχνπ πνπ ιεηηνπξγεί ζπκπιεξσκαηηθά κε ηνπο έληππνπο θαηαιφγνπο. Λφγσ ηεο 

απμεκέλεο ζεκαληηθφηεηαο ζηα δχν απηά είδε ε εηαηξία επηθεληξψλεη ηελ πξνζνρή ηεο 

ζηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπο έηζη ψζηε λα επηηεχμεη ηε βέιηηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηψλ αιιά θαη λα πξνζειθχζεη νινέλα θαη πεξηζζφηεξνπο επαγγεικαηίεο πνπ 

ζέινπλ λα δηαθεκηζηνχλ κέζσ ησλ θαηαιφγσλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. ΢ηελ αλάπηπμε 

ηεο θεξδνθνξίαο ηεο εηαηξίαο ζεκαληηθφ ξφιν παίδνπλ ε επσλπκία θαη ε θήκε ηεο 

εηαηξίαο, ε πςειή αλαγλσξηζηκφηεηα ηνπ Brand Υξπζόο Οδεγόο Α.Δ θαη νη 
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πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ πξνβνιή ησλ ππεξεζηψλ κέζσ ηεο 

ηειεφξαζεο θαη ηνπ ξαδηνθψλνπ.  

 Σέινο νη ρξήζηεο ζεσξνχλ αξθεηά ζεκαληηθφ ην πεξηερφκελν ησλ θαηαιφγσλ 

δηφηη απαηηνχλ πιεζψξα πιεξνθνξηψλ νη νπνίεο πξέπεη λα  είλαη θαη αμηφπηζηεο. Σν 

κέγεζνο ησλ θαηαιφγσλ απνηειεί έλα αξθεηά ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ, φζνη 

απάληεζαλ ην εξσηεκαηνιφγην δήισζαλ σο ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ην εχρξεζην 

κέγεζνο ηνπ θαηαιφγνπ. Ληγφηεξν ζεκαληηθφ θαίλεηαη λα είλαη ε δηάζεζε ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ κέζσ θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ζπγθεθξηκέλα ηνπ 

Vodafone Live κε ηελ νπνία έρεη ζπλάςεη ζπκθσλία πξφζθαηα ε εηαηξία Υξπζφο 

Οδεγφο.  

  

Γέθαηε εξώηεζε – Από πνύ ελεκεξώλεζηε γηα ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ; 

 

Δηθόλα 18 – Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 10 Από πνύ ελεκεξώλεζηε γηα ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ; 

 

 Με βάζε ηα παξαπάλσ βιέπνπκε φηη ηα πην απνηειεζκαηηθά κέζα πξνβνιήο 

είλαη ε ηειεφξαζε θαη ην δηαδίθηπν. Καη απηφ δηφηη παξαηεξείηαη ζηνλ θιάδν παξνρήο 

ππεξεζηψλ ε απμαλφκελε ρξήζε ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο θαζψο ε αλαδήηεζε κέζσ 

ησλ ειεθηξνληθψλ θαλαιηψλ παξέρεη ηε δπλαηφηεηα επξχηεξεο γεσγξαθηθήο θαη 

ρξνληθήο (24 ψξεο ην 24 σξν) δηαλνκήο ηεο ππεξεζίαο ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηεο 

επθνιίαο ρξήζεο. Σέινο ε ηειεφξαζε απνηεινχζε αλέθαζελ έλα ζεκαληηθφ κέζν 

επεξεαζκνχ ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. 
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Σξίηε Δλόηεηα – Δηθόλα Πξνϊόληωλ Υξπζνύ Οδεγνύ 

΢ηελ ελφηεηα απηή επηρεηξείηαη λα πξαγκαηνπνηεζεί δηεξεχλεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δηαθφξσλ πξαθηηθψλ πνπ αθνινχζεζε ε εηαηξεία Υξπζφο 

Οδεγφο ψζηε λα επηηχρεη αλαλέσζε ηνπ Brand θαη βειηίσζε ησλ πξντφλησλ ηεο. 

 

Δλδέθαηε εξώηεζε- Ση είλαη απηό πνπ θάλεη ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ λα 

μερωξίδνπλ από ηα αληίζηνηρα ηωλ αληαγωληζηώλ; 

Δηθόλα 19 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 11 - Ση είλαη απηό πνπ θάλεη ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ 

λα μερωξίδνπλ από ηα αληίζηνηρα ηωλ αληαγωληζηώλ; 

 

Ζ δσξεάλ παξνρή ησλ πιεξνθνξηψλ κέζσ ησλ έληππσλ θαηαιφγσλ θαζψο θαη 

κέζσ ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ απνηεινχλ ηα ζεκαληηθφηεξα θξηηήξηα 

δηαρσξηζκνχ απφ ηηο αληαγσλίζηξηεο εηαηξίεο. ΢ε δεχηεξν επίπεδν αιιά εμίζνπ 

ζεκαληηθά απνηεινχλ νη πςειή αλαγλσξηζηκφηεηα θαη ε εγθπξφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ παξέρνληαη. Ζ βειηίσζε ησλ πξντφλησλ δελ παίδεη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ξφιν. Έλα 

εμίζνπ ζεκαληηθφ πνζνζηφ αιιά φρη ηδηαίηεξα πςειφ δελ ζεσξεί φηη ηα πξντφληα ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ δηαθέξνπλ, απηφ ελδερνκέλσο λα ζπκβαίλεη δηφηη πιένλ ππάξρνπλ 

πάξα πνιιέο κεραλέο αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ ζην δηαδίθηπν, αιιά απηφ ε εηαηξία ην 

ζηαζκίδεη ζηεξηδφκελε ζηελ πνιχρξνλε παξνπζία ηεο ζην ρψξν θαη ηελ πςειή 

αλαγλσζηκφηεηα ηεο δεδνκέλα πνπ ηελ θέξλνπλ πξψηε ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θνηλνχ. 
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Γωδέθαηε εξώηεζε – Πόζν ζαο επεξέαζε ε λέα δηαθεκηζηηθή θακπάληα ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ ζην λα ρξεζηκνπνηήζεηε ηηο ππεξεζίεο ηνπ; 

 

Δηθόλα 20 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 12 - Πόζν ζαο επεξέαζε ε λέα δηαθεκηζηηθή θακπάληα ηνπ 

Υξπζνύ Οδεγνύ ζην λα ρξεζηκνπνηήζεηε ηηο ππεξεζίεο ηνπ; 

 

 Ο Υξπζφο Οδεγφο είλαη έλα brand ην νπνίν ην γλσξίδνπλ νη θαηαλαισηέο 

πάξα πνιχ θαιά. Οη δηαθεκίζεηο δελ θαίλεηαη λα παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπ θαζψο είλαη έλα Brand βαζηά εληππσκέλν ζηε ζπλείδεζε ησλ πνιηηψλ. 

Ο ξφινο ηεο δηαθήκηζεο εδψ είλαη ε πξνζπάζεηα ηεο εηαηξείαο λα εληείλεη ηε 

δεκνζηφηεηά ηεο λα έιζεη θνληά ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη δηαηεξήζεη δσεξφ ην 

ελδηαθέξνλ ηνπ θάλνληαο ρξήζε επίθαηξσλ ρηνπκνξηζηηθψλ θαη κνληέξλσλ κελπκάησλ. 

Γέθαηε ηξίηε εξώηεζε – Οη λέεο δηαθεκίζεηο ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ ζην ξαδηόθωλν θαη ηελ 

ηειεόξαζε ζαο παξόηξπλαλ λα ρξεζηκνπνηήζεηε ηηο ππεξεζίεο ηνπ; 

 Δηθόλα 21 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 13 - Οη λέεο δηαθεκίζεηο ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ ζην 

ξαδηόθωλν θαη ηελ ηειεόξαζε ζαο παξόηξπλαλ λα ρξεζηκνπνηήζεηε ηηο ππεξεζίεο ηνπ; 

 

 Ζ δέθαηε ηξίηε εξψηεζε ιεηηνπξγεί ζπκπιεξσκαηηθά κε ηελ δσδέθαηε. Σα 

απνηειέζκαηα είλαη ίδηα, νη δηαθεκίζεηο δελ είραλ ηδηαίηεξν αληίθηππν ζηηο πξνηηκήζεηο 

ησλ θαηαλαισηψλ. 
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Γέθαηε ηέηαξηε εξώηεζε – ΢ε πνην βαζκό έρεηε αληηιεθζεί ηελ αηζζεηηθή βειηίωζε ηωλ 

θαηαιόγωλ ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ; 

  

Δηθόλα 22 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 14 - ΢ε πνην βαζκό έρεηε αληηιεθζεί ηελ αηζζεηηθή βειηίωζε 

ηωλ θαηαιόγωλ ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ; 

 

Οη θαηαλαισηέο/ ρξήζηεο δελ έρνπλ αληηιεθζεί επαξθψο ηηο φπνηεο βειηηψζεηο έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί ζηνπο λένπο θαηαιφγνπο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. 

Γέθαηε πέκπηε εξώηεζε- Έρεηε ρξεζηκνπνηήζεη ηνπο λένπο θαηαιόγνπο ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ; 

 
Δηθόλα 23 Απαληήζεηο ζηελ εξώηεζε 15 - Έρεηε ρξεζηκνπνηήζεη ηνπο λένπο θαηαιόγνπο ηνπ 

Υξπζνύ Οδεγνύ; 

 

Απφ ηνπο 235 εξσηψκελνπο νη 151 έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη ηνπο λένπο θαηαιφγνπο. 
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Γέθαηε έθηε εξώηεζε – Δίζηε ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο πιεξνθνξίεο πνπ πεξηέρνπλ νη λένη 

βειηηωκέλνη θαηάινγνη; 

Σν απνηέιεζκα ζηεξίρζεθε έρνληαο ζέζεη σο θξηηήξην λα γλσξίδνπλ νη θαηαλαισηέο ηα 

πξντφληα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη λα έρνπλ θάλεη ρξήζε ησλ λέσλ θαηαιφγσλ. 

Δηθόλα 24 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 16 - Δίζηε ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

πεξηέρνπλ νη λένη βειηηωκέλνη θαηάινγνη; 

 

Παξαηεξείηαη πςειφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ησλ βειηησκέλσλ 

θαηαιφγσλ ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. 

Γέθαηε έβδνκε εξώηεζε – Πώο ζα θξίλαηε ηνλ αλαλεωκέλν δηθηπαθό ηόπν ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηθόλα 25 
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Παξαηεξείηαη πςειφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ 

ζε φηη αθνξά ηελ επθνιία πινήγεζεο, ηελ αμηνπηζηία ησλ παξερφκελσλ πιεξνθνξηψλ, 

ηε δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ κέζσ ράξηε θαη ηελ αηζζεηηθή ηνπ δηθηπαθνχ 

ηφπνπ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηθόλα 26  

Δηθόλεο 25, 26 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 17 - Πώο ζα θξίλαηε ηνλ αλαλεωκέλν δηθηπαθό ηόπν ηνπ 

Υξπζνύ Οδεγνύ; 

 

Σέηαξηε Δλόηεηα – Μέηξεζε Ηθαλνπνίεζεο  

Ζ ελφηεηα απηή έρεη σο ζηφρν ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. Ζ ηθαλνπνίεζε πνπ αληηιακβάλνληαη νη ρξήζηεο είλαη 

αξθεηά πςειή ζε φηη αθνξά ηηο θσλεηηθέο ππεξεζίεο θαη αξθεηά θαιή ζε φηη αθνξά ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ γεληθά  
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Γέθαηε όγδνε εξώηεζε – Πώο ζα ραξαθηεξίδαηε ηελ πνηόηεηα ηωλ ππεξεζηώλ ηνπ 

Υξπζνύ Οδεγνύ; 

Δηθόλα 27 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 18 - Πώο ζα ραξαθηεξίδαηε ηελ πνηόηεηα ηωλ ππεξεζηώλ ηνπ 

Υξπζνύ Οδεγνύ; 

 

  Σν θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζεσξεί ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Υξπζνχ 

Οδεγνχ Καιή ζε πνζνζηφ 66,4% γεγνλφο πνπ επηβεβαηψλεη ηελ ζεηηθή άπνςε πνπ έρεη 

δηακνξθσζεί γηα ηελ εηαηξία γεληθφηεξα. Θεηηθή άπνςε γηα ηηο ππεξεζίεο ζεκαίλεη θαη 

ζεηηθή γλψκε γηα ηελ εηαηξία ζπλνιηθά άξα έρνπκε απηφκαηα έλα εδξαησκέλν Image 

ζηνλ θιάδν. 

Γέθαηε έλαηε εξώηεζε – ΢πκπεξηθνξά εθπξνζώπωλ πνπ έξρνληαη ζε επαθή καδί ζαο.  

Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο εξψηεζεο ζηεξίδνληαη ζηηο απαληήζεηο απηψλ πνπ 

γλσξίδνπλ ηα πξντφληα ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη θάλνπλ ρξήζε ηνπ Υξπζνχ Αξηζκνχ 

11811. 

Δηθόλα 28 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 19 - ΢πκπεξηθνξά εθπξνζώπωλ πνπ έξρνληαη ζε επαθή καδί 

ζαο.  



CULTIVATING SERVICE BRAND 
EQUITY AND BRAND REVITALIZATION                                             ΢ηθαιηά ΢ηαπξνχια  

Σκήκα Οηθνλνκηθήο Δπηζηήκεο  MSc in EBS 92 

 

Οη ρξήζηεο ησλ θσλεηηθψλ ππεξεζηψλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ απφδνζε ησλ 

εθπξνζψπσλ ηεο εηαηξίαο. Απηφ θαίλεηαη θαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηηο επφκελεο 

εξψηεζεο, φπνπ έρνπκε ζεηηθή αληαπφθξηζε ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ζε αηηήκαηα 

πειαηψλ απφ ην ηειεθσληθφ θέληξν 

Δηθνζηή εξώηεζε – Δμππεξέηεζε  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Δηθόλα 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηθόλα 30 

Δηθόλεο 29,30 – Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε  20 – Δμππεξέηεζε  
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Πέκπηε Δλόηεηα – ΢πλνιηθή Αμηνιόγεζε 

 

΢ε απηή ηελ ελφηεηα δηεξεπλάηαη ε άπνςε ησλ ρξεζηψλ γηα ηελ εηαηξία ζπλνιηθά. 

 

Δηθνζηή πξώηε εξώηεζε – ΢πλνιηθή αμηνιόγεζε 

 
Δηθόλα 31  

 
Δηθόλα 32 
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Δηθόλα 33 

Δηθόλεο 31, 32 θαη 33 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 21 - ΢πλνιηθή αμηνιόγεζε 

Παξαηεξείηαη ζεκαληηθφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ εηαηξία ζπλνιηθά. 

Απηφ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ θαη δείρλεη ηελ ππεξνρή ηεο εηαηξίαο ζε φηη αθνξά ηελ 

εκπηζηνζχλε πνπ έρεη ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζηελ εηαηξία θαη ηα πξντφληα ηεο. 

Δηθνζηή δεύηεξε εξώηεζε – Έρεηε αληηιεθζεί βειηίωζε ηωλ ππεξεζηώλ θαη ηωλ 

πξνϊόληωλ ηεο εηαηξίαο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηειεπηαίνπ έηνπο; 

Δηθόλα 34 – Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 22 - Έρεηε αληηιεθζεί βειηίωζε ηωλ ππεξεζηώλ θαη ηωλ 

πξνϊόληωλ ηεο εηαηξίαο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηειεπηαίνπ έηνπο; 

 

Έλα κεγάιν πνζνζηφ ρξεζηψλ έρεη αληηιεθζεί ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ησλ πξντφλησλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηειεπηαίνπ έηνπο. Γεγνλφο ην νπνίν επηβεβαηψλεη 

ηηο κεζφδνπο θαη πξαθηηθέο πνπ αθνινχζεζε ε εηαηξία ψζηε λα βειηηψζεη ππεξεζίεο θαη 

πξντφληα θαζψο θαη λα αλαλεψζεη ην brand. 
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Δηθνζηή Σξίηε εξώηεζε – Θα ζπζηήλαηε ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ ζε άιινπο; 

Δηθόλα 35 Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 23 - Θα ζπζηήλαηε ηα πξνϊόληα ηνπ Υξπζνύ Οδεγνύ ζε 

άιινπο; 

 

 

Δηθνζηή ηέηαξηε εξώηεζε – Θα ρξεζηκνπνηνύζαηε πάιη ηηο ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ; 

 

 

Δηθόλα 36 – Απαληήζεηο ζηελ Δξώηεζε 24 - Θα ρξεζηκνπνηνύζαηε πάιη ηηο ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνύ 

Οδεγνύ; 

 

11.3 ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ – ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα δηεξεπλήζεθε ε άπνςε ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε ην 

Brand ηεο εηαηξίαο Υξπζφο Οδεγφο, θαζψο θαη ε άπνςή ηνπο γηα ηα λέα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη. Σέινο επηρεηξείηαη ε δηεξεχλεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ησλ πξαθηηθψλ πνπ αθνινχζεζε ε εηαηξία γηα ηελ αλαλέσζε ηνπ Brand ηεο. 

Απφ ηα απνηειέζκαηα θαίλεηαη φηη ν Υξπζφο Οδεγφο έρεη θαηαθέξεη λα 

δεκηνπξγήζεη κηα δπλαηή κάξθα ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ.  Καζψο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα ρηίζνπλ κηα δπλαηή κάξθα. Γηα λα γίλεη απηφ 

ππάξρνπλ πνηθίιεο πξαθηηθέο θαη ζηξαηεγηθέο. Κάζε επηρείξεζε, αλάινγα κε ηηο 

αλάγθεο ηεο θαη ηηο ηθαλφηεηέο ηεο επηιέγεη ηηο κεζφδνπο πνπ ζα αθνινπζήζεη. 
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΢ηελ πεξίπησζε ηεο εηαηξίαο Υξπζφο Οδεγφο  θαίλεηαη φηη ππάξρεη κηα ζεηηθή 

εηθφλα ζηελ αγνξά γηα ην Brand ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ. Απηφ πξνθχπηεη απφ ηηο 

απαληήζεηο ηεο έξεπλαο.  

Απφ ηελ πνηνηηθή έξεπλα εμάγνληαη ηα παξαθάησ ζπκπεξάζκαηα: 

 Σν Brand ΥΡΤ΢Ο΢ ΟΓΖΓΟ΢ Α.Δ δίλεη ηα ζηνηρεία κηαο αμηφπηζηεο κάξθαο, 

πνπ εκπλέεη εκπηζηνζχλε θαζψο είλαη έλα Brand Name θαζηεξσκέλν θαη 

θαηαμησκέλν ζηελ αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Απεπζχλεηαη ζε φιν ην 

Διιεληθφ θνηλφ πνπ επηζπκνχλ έγθπξε θαη αμηφπηζηε πιεξνθφξεζε. 

 Γίλεη ηελ εηθφλα ηεο κάξθαο πνπ είλαη γλσζηή ζε φινπο γηα 38 ζπλαπηά έηε   

θαη είλαη απαξαίηεην ζε θάζε λνηθνθπξηφ. 

 Ζ δσξεάλ δηαλνκή θαη ε δσξεάλ παξνρή ππεξεζηψλ πιεξνθφξεζεο κέζσ ηνπ 

δηθηπαθνχ ηφπνπ είλαη πνιχ ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ θάλεη ην πξντφλ ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ λα δηαθέξεη απφ ηα αληαγσληζηηθά ηνπ. Ζ επηρείξεζε ζα 

κπνξνχζε λα δηαζέηεη ηνπο θαηαιφγνπο ηεο ζε κνξθή web book ψζηε φρη κφλν 

λα κεηψζεη ην θφζηνο εθηχπσζεο αιιά θαη λα κπνξεί θάπνηνο πνπ δελ έιαβε ηνλ 

θαηάινγν γηα νπνηνδήπνηε ιφγν λα ηνλ βξεη ζε ειεθηξνληθή κνξθή (ηχπνπ pdf). 

 Θα πξέπεη λα επαλαπξνζδηνξηζηεί ν ηξφπνο πξνβνιήο ηεο εηαηξίαο, ζχκθσλα κε 

ηα απνηειέζκαηα νη δηαθεκίζεηο παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν αιιά ην δηαδίθηπν 

είλαη απηφ πνπ θεληξίδεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ θνηλνχ. Δλδερνκέλσο ε επηρείξεζε 

λα πξέπεη παξάιιεια κε ηηο ήδε ππάξρνπζεο κεζφδνπο πξνβνιήο λα εληείλεη ηε 

δηαθήκηζή ηεο κέζσ δηαδηθηχνπ ελδεηθηηθά κέζσ ηνπ Yahoo!, Search 

Marketing, Microsft adCenter - MSN, ή θαη ζε άιια site πςειήο 

επηζθεςηκφηεηαο, ζηε πεξίπησζε απηή ε πξνβνιή ζα κπνξνχζε λα γίλεη Pay per 

Click Advertising φπνπ ε ρξέσζε γίλεηαη κφλν γηα φζνπο απφ ηνπο ρξήζηεο 

θιηθάξνπλ πάλσ ηεο, ην θφζηνο είλαη απφιπηα ειεγρφκελν (Cost per Click) θαη 

ιακβάλεηαη ελεκέξσζε γηα ηα απνηειέζκαηα ηεο θακπάληαο ζε πξαγκαηηθφ 
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ρξφλν. Ζ κέζνδνο απηή απνηειεί πιένλ κηα απφ ηηο πην δηαδεδνκέλεο κεζφδνπο 

δνθηκήο ζε λέεο πξνζθνξέο ή ππεξεζίεο.
71

   

 O δηθηπαθφο ηφπνο κπνξεί λα ππνζηεξίδεη θαη ηε κνπζηθή κε ην ζιφγθαλ ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ. 

 Μηα αθφκε κέζνδνο ψζηε λα γίλεη ν δηθηπαθφο ηφπνο πην ειθπζηηθφο ζηνπο 

ρξήζηεο είλαη λα ζρεδηαζηεί έηζη ψζηε λα είλαη πεξηζζφηεξν interactive. 

Δπεμεγεκαηηθά, λα κπνξνχλ νη ρξήζηεο λα βαζκνινγνχλ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

επηζθέθζεθαλ ή λα γξάθνπλ ηα ζρφιηα ηνπο. 

 Δπηπξφζζεηα, κε βάζε ην γεγνλφο φηη θάζε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζηνρεχεη ζηελ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ζα κπνξνχζε ν δηθηπαθφο 

ηφπνο λα ππνζηεξίδεη εθαξκνγή θαηα ηελ νπνία ν ρξήζηεο λα κπνξεί  λα 

απνζεθεχεη ζε μερσξηζηφ tab κέζα ζηε ζειίδα (facility to customize the user 

the xo site according to the information he usually searches – possibly through 

a register application) φιεο ηηο αλαδεηήζεηο πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ έηζη ψζηε λα 

κελ ςάρλεη θάζε θνξά ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ απν ηελ αξρή.  

  Δλαιιαθηηθά ζα κπνξνχζε λα δηαθεκηζηεί θαη locally δειαδή βάδνληαο αθίζεο 

ζε πεξίπηεξα, ζε ηειεθσληθνχο ζαιάκνπο ή θεληξηθά ζεκεία φπνπ δηέξρνληαη 

θαζεκεξηλά πνιίηεο, κεγάια εκπνξηθά θέληξα, γξακκέο αζηηθήο θαη 

ππεξαζηηθήο ζπγθνηλσλίαο ζηε επξχηεξε πεξηθέξεηα ηεο Αηηηθήο, ζηα ζεκεία 

φπνπ ππάξρνπλ γεληθφηεξα κέζα καδηθήο κεηαθνξάο. Σέινο, ε εηαηξεία γηα λα 

εληείλεη ηελ πξνβνιή ζα κπνξνχζε λα ηνπνζεηήζεη ηνλ θαηάινγφ ηεο ζε φινπο 

ηνπο ηειεθσληθνχο ζαιάκνπο γεγνλφο πνπ είλαη ζχλεζεο ζην εμσηεξηθφ 

ζπκπιεξσκαηηθά κε ηνλ θαηάινγν ζα κπνξνχζε λα ππάξρεη δηαθεκηζηηθφ 

απηνθφιιεην κε ην «Υξπζό Αξηζκό» ζε εκθαλέο ζεκείν κέζα ζην ζάιακν. Ζ 

αθφκα παξαπέξα  ζα κπνξνχζε λα ηνπνζεηήζεη ηειεθσληθνχο ζαιάκνπο κε ην 

                                            
71 http://www.techtalk.gr/427/pay-per-click-part1/#more-427  
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ινγφηππν ηεο εηαηξείαο πνπ ζα παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ 

Α.Δ ζηνπο ρξήζηεο. Ο ηξφπνο απηφο δηαθήκηζεο είλαη πην θνληά ζηελ 

θαζεκεξηλφηεηα ηνπ Έιιελα πνιίηε θαη δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζε έλα 

δηαθεκηζηηθφ ζπνη ιίγσλ ιεπηψλ ην νπνίν κπνξεί θαη λα κελ γίλεη άκεζα 

αληηιεπηφ απφ ηνπο ρξήζηεο. Ζ επηινγή ηνπ θαηαιιειφηεξνπ κέζνπ πξνβνιήο 

πξέπεη λα γίλεηαη πάληνηε ζε ζπκκφξθσζε κε ηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία θαη ηηο 

δπλαηφηεηεο ηεο εηαηξίαο γηα έμνδα πξνβνιήο θαη δηαθήκηζεο.  

 Δθφζνλ ζηελ έξεπλα αληαπνθξίζεθε πεξηζζφηεξν ην λεαληθφ θνηλφ θαη έδεημε 

ζαθή πξνηίκεζε ζην δηθηπαθφ ηφπν ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ θαη φρη ηφζν ζηνπο 

έληππνπο θαηαιφγνπο ε εηαηξία κπνξεί λα εκπινπηίζεη ην πεξηερφκελν ηνπ 

δηθηπαθνχ ηφπνπ ψζηε λα πξνζειθχζεη πεξηζζφηεξν ην ελδηαθέξνλ ησλ λέσλ, 

παξαδείγκαηνο ράξηλ φπσο νη αληαγσληζηηθνί θαηάινγνη Έμνδνο θαη Αζελόξακα 

έηζη θαη ην site ηνπ Υξπζνχ Οδεγνχ Α.Δ  κπνξεί λα έρεη μερσξηζηή θαηεγνξία 

κε πξνηάζεηο γηα εθδειψζεηο θαη ηξφπνπο δηαζθέδαζεο ζηελ Αηηηθή αιιά θαη 

ζηελ πεξηθέξεηα. Βειηηψλνληαο ηελ παξαπάλσ πξφηαζε θαη «μεθεύγνληαο» απφ 

ηα Διιεληθά δεδνκέλα ζα κπνξνχζε ην δηαδίθηπν λα ππνζηεξίδεη θαη κηθξά 

videos ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο θαη ςπραγσγίαο έηζη ψζηε ν ρξήζηεο λα 

κπνξεί λα ιάβεη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ επηρείξεζε πνπ αλαδεηά. 

Δίηε γηα ηνλ ρψξν ηεο επηρείξεζεο πνπ πξφθεηηαη λα επηζθεθζεί είηε γηα λα είηε 

γηα λα ελεκεξσζεί γηα ηηο ηξέρνπζεο πξνζθνξέο ηεο επηρείξεζεο. 

 Αθφκα κπνξεί ν δηθηπαθφο ηφπνο λα παξέρεη links πνπ ζα νδεγνχλ ζηα site  

ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ. (Internet Geek Yellow Pages) ε ρξεζηηθφηεηα θαη 

ε δηαθνξεηηθφηεηα ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαιφγσλ πεξαηηέξσ ελδερνκέλσο λα 

απμεζνχλ θαη ηα έζνδα ηεο εηαηξίαο θαζψο είλαη δπλαηφλ λα απμεζεί ε 

πξνζέιθπζε λέσλ επαγγεικαηηψλ γηα λα δηαθεκηζηνχλ ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ 

Υξπζνχ Οδεγνχ. 
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 ΢ηα link πνπ ήδε ππάξρνπλ ζα κπνξνχζε λα κπεη εθαξκνγή κε ηελ νπνία λα 

εκθαλίδνληαη ηα λέα ηεο επηρείξεζεο.(What‟s new?) 

 Δπηπξφζζεηα ζα κπνξνχζε λα ππάξρεη εηδηθφ section γηα ηνπο θνηηεηέο θαζψο 

Οη πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηνπο θνηηεηέο είλαη δηάζπαξηεο ζε δηάθνξεο πεγέο 

θπξίσο ζην δηαδίθηπν θαη ζε έληππνπο θαηαιφγνπο πνπ θαηά δηαζηήκαηα 

εθδίδνληαη . Δλδεηθηηθά κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε ηα: www.e-

tipos.com/ζπνπδάδσ, ην www.prosanatolismos.gr θαη www.greekedu.net  φπνπ 

πεξηέρνληαη κηα ζεηξά έληππσλ θαηαιφγσλ πιεξνθφξεζεο ησλ καζεηψλ γηα ηα 

εθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα, δηαλέκνληαη θαηφπηλ πιεξσκήο. Σν δηθηπαθφ ηφπν 

www.madata.gr φπνπ ππάξρεη μερσξηζηφ section γηα ηνλ θνηηεηή (δηαθεκίδεηαη 

θαη ζην Google θαη ζην Facebook), http://argo.ekt.gr/, http://diodos.gsrt.gr/, 

http://www.phantis.gr/education/. ΋ιεο νη παξαπάλσ πεγέο πεξηέρνπλ έλα επξχ 

πειαηνιφγην πνπ ν Υξπζφο Οδεγφο κπνξεί λα θεξδίζεη. Σν ζχλνιν ησλ 

πιεξνθνξηψλ πνπ δηαρεηξίδνληαη νη δηάθνξεο πεγέο είλαη αξθεηά κεγάιν, ηα 

ζεκεία φπνπ ν θνηηεηήο ζα πξέπεη λα αλαηξέμεη είλαη πνιιά – Θα κπνξνχζε λα 

δεκηνπξγεζεί κηα βάζε πιεξνθφξεζεο φπνπ ε δπλαηφηεηα άληιεζεο απηψλ ησλ 

πιεξνθνξηψλ ζα γίλεηαη γξήγνξα θαη απιά!.  

 Οη παξαπάλσ πξνηάζεηο εληζρχνληαη ηδηαίηεξα αλ ιάβνπκε ππφςε καο ην 

γεγνλφο φηη ν αληαγσληζκφο ζην δηαδίθηπν είλαη αξθεηά έληνλνο, ελδεηθηηθά 

παξαζέηνληαη νη αθφινπζνη ζχλδεζκνη, Vres. Gr, Who is Who, Pathfinder guide, 

Forthnet Directory, In Gr Directory. ΋πνπ παξέρνληαη πιεζψξα πιεξνθνξηψλ 

θαη ρξεζηκνπνηνχληαη πνιχ απφ ην θνηλφ. 

 Μέζσ ησλ λέσλ εθαξκνγψλ ηνπ δηαδηθηχνπ νη ρξήζηεο έρνπλ αληηιεθζεί ηελ 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξίαο ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ. ΢εκαληηθφ ξφιν 

έπαημε ε ραξηνγξάθεζε θαη ε αλαλέσζε ηεο αηζζεηηθήο ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ. 

http://www.e-tipos.com/σπουδάζω
http://www.e-tipos.com/σπουδάζω
http://www.e-tipos.com/σπουδάζω
http://www.e-tipos.com/σπουδάζω
http://www.prosanatolismos.gr/
http://www.greekedu.net/
http://www.madata.gr/
http://argo.ekt.gr/
http://diodos.gsrt.gr/
http://www.phantis.gr/education/
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 Σν Mobile – Internet παξνπζηάδεη κεγάιε δηεηζδπηηθφηεηα ζην εμσηεξηθφ, 

παξφια απηά φκσο ζηελ Διιάδα δελ είλαη ηδηαίηεξα δηαδεδνκέλν, έρεη ρακειφ 

penetration θαη απηφ νθείιεηαη ζην πςειφ θφζηνο ηεο ππεξεζίαο απηήο, ζηελ 

έιιεηςε επαξθνχο πιεξνθφξεζεο γηα ηηο δπλαηφηεηεο ηεο ππεξεζίαο απηήο θαη 

ηέινο ζηελ έιιεηςε ππνδνκψλ (wi-fi ζε θνκβηθά ζεκεία ησλ κεγαινππφιεσλ).  

΢πκπιεξσκαηηθά, ζα κπνξνχζε λα ππάξρεη έλαο αξηζκφο ζηνλ νπνίν ζα 

έζηειλαλ κήλπκα νη ρξήζηεο ηελ επσλπκία ηεο επηρείξεζεο πνπ επηζπκνχζαλ 

θαη ζα ιάκβαλαλ πίζσ έλα κήλπκα κε ηηο πιεξνθνξίεο ηεο εηαηξείαο. 

 Σέινο απφ ηελ πξντνληηθή ζεηξά δελ θαίλεηαη λα ρξεζηκνπνηνχληαη ηδηαίηεξα νη 

θαηάινγνη Υξπζφο ΢πλνδεγφο, Θαιάζζηνο Υξπζφο Οδεγφο, Δπηρεηξεκαηηθφο 

Υξπζφο Οδεγφο, Σνπξηζηηθφο Business Καηάινγνο, θαη απηφ δηφηη νη 

θαηαλαισηέο δελ είλαη απφιπηα εμνηθεησκέλνη κε ηα λέα απηά πξντφληα. Έλαο 

ηξφπνο αληηκεηψπηζεο απηνχ ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη λα εληείλεη ε εηαηξία ηελ 

δηαλνκή απηψλ ησλ θαηαιφγσλ φπνπ ελδερνκέλσο θξίλεηαη απαξαίηεηε ε ρξήζε 

ηνπο.  

12. ΠΔΡΗΟΡΗ΢ΜΟΗ ΢ΣΖΝ ΔΡΔΤΝΑ 

Ο βαζηθφο πεξηνξηζκφο είλαη φηη ε δεηγκαηνιεςία δελ είλαη αληηπξνζσπεπηηθή 

γηαηί ην εξσηεκαηνιφγην ήηαλ δηαζέζηκν κφλν απφ ζπγθεθξηκέλνπο δηθηπαθνχο ηφπνπο 

κε ζπγθεθξηκέλν πξνθίι ρξεζηψλ (λεαξφ ηεο ειηθίαο) γεγνλφο πνπ δελ καο δίλεη κηα 

ζαθή εηθφλα γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο εηαηξίαο.  
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