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Δ΢ΣΑΟΗΠΡΗΔΠ 

 
 

 

Ζ δηπισκαηηθή εξγαζία πνπ αθνινπζεί εθπνλήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ 

Κεηαπηπρηαθνχ Ξξνγξάκκαηνο ζηε Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ ηνπ 

Ξαλεπηζηεκίνπ Ξεηξαηψο. 

 

Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ θαζεγεηή θχξην Ξέηξν Κάιιηαξε γηα ηελ 

ζπκπαξάζηαζή ηνπ ζε φιε ηελ δηάξθεηα κέρξη ηελ νινθιήξσζε ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο. 
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I. ΞΔΟΗΙΖΤΖ 

 
 

Ζ εμέιημε ηεο θνηλσλίαο ηεο πιεξνθνξίαο θαη εηδηθφηεξα ηνπ δηαδηθηχνπ θαη 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα ζηελ πνξεία φισλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 

Ζ δπλαηφηεηα ηνπ ζχγρξνλνπ θαηαλαισηή λα ζπλαιιάζζεηαη θαη λα 

επηθνηλσλεί κε ηηο επηρεηξήζεηο κε ειεθηξνληθφ ηξφπν απνηειεί πιένλ 

γεγνλφο. Όπσο επίζεο είλαη δεδνκέλν φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ δελ ζα 

κπνξέζνπλ λα πξνζαξκνζηνχλ ζε απηέο ηηο λέεο απαηηήζεηο ηνπ εκπνξίνπ 

πηζαλφλ λα αληηκεησπίζνπλ πξνβιήκαηα επηβίσζεο. Πε πξαθηηθφ επίπεδν 

απηφ ζεκαίλεη φηη νη επηρεηξήζεηο δελ ζα θαηαξγήζνπλ ηνπο παξαδνζηαθνχο 

ηξφπνπο δξαζηεξηφηεηάο ηνπο, σζηφζν ζα πξέπεη λα εθκεηαιιεπηνχλ  θαη ηηο 

δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ νη λέεο ηερλνινγίεο, πξνθεηκέλνπ λα 

δηαηεξήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη επηρεηξήζεηο 

ζα ζπλερίζνπλ λα εθαξκφδνπλ ηηο βαζηθέο αξρέο θαη έλλνηεο ηνπ κάξθεηηλγθ, 

πνπ ρξφληα θαζνδεγνχζαλ ηελ αλάπηπμε θαη πξνβνιή ησλ πξντφλησλ ζηελ 

αγνξά θαη ζπλερίδνπλ λα έρνπλ εθαξκνγή ζήκεξα, σζηφζν ζα πξέπεη λα 

είλαη πξνζαξκνζκέλεο, ζηηο αλάγθεο ελφο δπλακηθνχ θαη έληνλα 

ηερλνινγηθνχ νηθνλνκηθνχ πεξηβάιινληνο. 

 

Πην πξψην κέξνο ηεο  παξνχζαο εξγαζίαο γίλεηαη πξνζπάζεηα πξνζέγγηζεο 

ηνπ ζέκαηνο ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κηαο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο 

ηεο θαη λα παξνπζηαζηνχλ ηα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM, Customer Relationship 

Management). Κε ηελ παγθνζκηνπνίεζε θαη ηελ δηεζλνπνίεζε ηνπ εκπνξίνπ 

απφ ηελ κία πιεπξά θαη απφ ηελ ξαγδαία αλάπηπμε ηεο πιεξνθνξηθήο απφ 

ηελ άιιε έρεη δηακνξθσζεί έλα έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν 

δξαζηεξηνπνηνχληαη νη επηρεηξήζεηο . Απνηειεί πξφθιεζε ινηπφλ γηα φιεο ηηο 

εηαηξείεο ε πηνζέηεζε αιιά θαη ε ζσζηή εθαξκνγή ζπζηεκάησλ CRM, ηα 

νπνία κπνξνχλ λα ηνπο πξνζδψζνπλ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ 

ηνπο αιιά θαη κεγαιχηεξε αμία ζηηο ζπλαιιαγέο κε ηνπο πειάηεο. Δπίζεο κε 

ην ειεθηξνληθφ εκπφξην δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα 
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απεπζχλνληαη «πξνζσπηθά» ζηνπο πειάηεο ηνπο (direct marketing) έηζη 

ψζηε θαη νη αλάγθεο ηνπο λα ηθαλνπνηνχληαη απνηειεζκαηηθφηεξα, θαη ηα 

κελχκαηα πνπ ηειηθά απνζηέιινληαη λα κελ γίλνληαη άκεζα αληηιεπηά απφ 

ηνπο αληαγσληζηέο, έηζη ψζηε λα κελ ππάξρεη ρξφλνο αληίδξαζεο απφ 

απηνχο.  

 

Πην δεχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο γίλεηαη ε παξνπζίαζε ηνπ θιάδνπ ησλ 

Super market θαη εηδηθφηεξα απηψλ πνπ αζρνινχληαη κε ην ρνλδξεκπφξην. 

Πηε ζπλέρεηα  επηιέρηεθε λα κειεηεζεί κία εηαηξεία ε νπνία ιακβάλνληαο 

ππφςε ηε ξαγδαία αλάπηπμε ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ηε  δηείζδπζή ηεο 

ζηελ θαζεκεξηλφηεηά καο, εηζήγαγε ζηελ αγνξά ηνπ ρνλδξεκπνξίνπ, έλα λέν 

εξγαιείν γηα πξνψζεζε ησλ πσιήζεψλ ηεο. Ρν εξγαιείν απηφ είλαη ε 

απνζηνιή  ζχληνκσλ γξαπηψλ κελπκάησλ (Short Messaging Service - SMS) 

ζηνπο πειάηεο ηεο κε ηα νπνία ηνπο ελεκεξψλεη γηα πνιχ αληαγσληζηηθέο 

ηηκέο ζηα θαηαζηήκαηα ηεο. Ξξνζθέξνληαη δειαδή ζηνπο πειάηεο πνπ 

παξνπζηάδνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε θνηλή ζπκπεξηθνξά, πξντφληα ζε πνιχ 

αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Έηζη ινηπφλ ν θάζε πειάηεο ιακβάλεη κελχκαηα κφλν 

γηα πξντφληα πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ηνπο. Θξίζηκνο παξάγνληαο γηα 

ηελ επηηπρία ηεο λέαο κεζφδνπ ήηαλ λα κεησζνχλ νη πξνβιεκαηηζκνί ησλ 

πειαηψλ φζνλ αθνξά ηελ παξαθνινχζεζε ηεο αγνξαζηηθήο ηνπο 

ζπκπεξηθνξάο θαη ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο ζηνηρείσλ. Κε 

έξεπλεο πνπ έθαλε ε εηαηξεία θαίλεηαη μεθάζαξα φηη ε απνζηνιή κελπκάησλ 

SMS, ηεο πξνζέδσζαλ ζεκαληηθά έζνδα.   
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III. ΑΛΡΗΘΔΗΚΔΛΗΘΝΠ ΠΘΝΞΝΠ 
 

 

Πην έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ νη επηρεηξήζεηο  έρνπλ ή πξνζπαζνχλ 

λα έρνπλ ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ηνπο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ηνπο, θαη κηα απφ ηηο πξαθηηθέο πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζνπλ γηα 

λα πξνζθέξνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα επηηχρνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο, είλαη ε 

αλάπηπμε CRM ζπζηεκάησλ. 

 

Αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ηεο παξνχζεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε 

ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ κηαο εηαηξείαο φηαλ ιακβάλνπλ ζχληνκα 

γξαπηά κελχκαηα (SMS). Ζ εηαηξεία πνπ επηιέρζεθε λα κειεηεζεί αλήθεη 

ζηνλ θιάδν ησλ ζνχπεξ κάξθεη θαη πειάηεο ηεο είλαη έκπνξνη θαη 

επαγγεικαηίεο. Ν θάζε πειάηεο ιακβάλεη κελχκαηα κφλν γηα πξντφληα πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ηνπο. Ρν εξγαιείν πνπ πηνζέηεζε απνηειεί έλα 

πξσηνπνξηαθφ εξγαιείν ηφζν γηα ηνλ θιάδν ησλ ζνχπεξ κάξθεη φζν θαη γηα 

ην ζχλνιν ηεο ειιεληθήο αγνξάο. Ζ κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο αθνξά ην 

δηάζηεκα Κάην κε Γεθέκβξην ηνπ 2007 θαη  έγηλε κε δχν ηξφπνπο. Αξρηθά 

αλαπηχρζεθε έλα εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν ζθνπφ είρε λα κειεηήζεη ην πψο 

έλησζαλ νη πειάηεο φηαλ ιάκβαλαλ κελχκαηα ζην θηλεηφ ηνπο πνπ 

αθνξνχζαλ πξνζθνξέο θαη αλ ηα ζεσξνχζαλ ρξήζηκα γηα ηελ θαζεκεξηλή 

ηνπο εξγαζία. Πηε ζπλέρεηα κειεηήζεθε ε αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά 

ράξε ζηελ αλεπηπγκέλε βάζε δεδνκέλσλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία.   

 

Κέζα απφ ηελ αλάιπζε πξνθχπηεη ε ζεκαληηθφηεηα ηεο αλάπηπμεο 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Δίλαη αδηακθηζβήηεην γεγνλφο φηη 

ε εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο είλαη θαηαιπηηθφο παξάγνληαο  δηακφξθσζεο λέσλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ηνπίσλ θαη έληαζεο ηνπ επηπέδνπ ηνπ αληαγσληζκνχ. Κφλν 

φηαλ νη επηρεηξήζεηο αλαγλσξίζνπλ ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη γίλεη ζεκαληηθή πξνζπάζεηα γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο, ζα θαηαθέξνπλ λα απνθηήζνπλ δηαηεξήζηκν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη επηηπρεκέλε πνξεία ζην πεξηβάιινλ ην 

νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη.  
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IV. ΘΔΦΑΙΑΗΝ 1: ΒΗΒΙΗΝΓΟΑΦΗΘΖ ΑΛΑΦΝΟΑ 
 

1. ΝΟΗΠΚΝΠ ΡΝ΢ CRM 

 

 
Ζ δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) αλαδεηθλχεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν κηα εηαηξεία πξέπεη λα αληηκεησπίδεη ηνπο πειάηεο ηεο πξνθεηκέλνπ λα 

παξακέλνπλ αθνζησκέλνη (loyal) ζε απηή. Πηφρνο θάζε εηαηξείαο είλαη φρη 

κφλν λα πξνζειθχζεη λένπο πειάηεο αιιά θαη λα δηαηεξήζεη ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν αλ αθνπγθξάδεηαη ηηο αλάγθεο 

ηνπο θαη ζπλέρεηα πξνζπαζεί λα αληαπνθξηζεί ζε απηέο κε ηνλ θαιχηεξν 

δπλαηφ ηξφπν. Πεκαληηθφ ξφιν γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ είλαη λα 

ππάξρεη κηα ελεκεξσκέλε βάζε δεδνκέλσλ ζηελ νπνία λα ελζσκαηψλνληαη 

νη πξνηηκήζεηο φισλ ησλ πειαηψλ. Ζ βάζε απηή ζα πξέπεη λα ελεκεξψλεηαη 

ηαθηηθά πξνθεηκέλνπ λα παξέρεηαη έγθπξε πιεξνθνξία ζηα ζηειέρε 

κάξθεηηλγθ φηαλ ηελ  αλαδεηήζνπλ.  

 

Ξξέπεη λα ηνληζηεί ζην ζεκείν απηφ φηη ην CRM δελ απνηειεί παλάθεηα γηα 

ηελ επίιπζε φισλ ησλ πξνβιεκάησλ ησλ εηαηξεηψλ. Απνηειεί κηα 

καθξνρξφληα πξαθηηθή πνπ εληζρχεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ην 

«δέζηκν» ηνπ κε ηελ επηρείξεζε. Ρν CRM κπνξεί θαη πξέπεη λα ιεηηνπξγήζεη 

ζπκπιεξσκαηηθά ζηηο παξαδνζηαθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ κάξθεηηλγθ αλ ζέινπκε 

λα ζηεθζεί κε επηηπρία. Όπσο θάζε πξαθηηθή έηζη θαη ην CRM γηα λα επηηχρεη 

ζέιεη ηελ ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε απφ ηελ δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο έηζη ψζηε 

λα αλαπηπρζεί ε απαξαίηεηε θνπιηνχξα γηα ηελ πηνζέηεζή ηνπ απφ φινπο 

ηνπο εξγαδφκελνπο .  

 

Πηε βηβιηνγξαθία αλαθέξνληαη δηάθνξεο πξνζεγγίζεηο γηα ην ηη είλαη ην CRM.  

 

Θαηά ηνλ KOTLER ε δηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (Customer 

Relationship Management - CRM), αθνξά ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο 

ιεπηνκεξψλ πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο θαη πξνζνρήο ζε φια ηα «ζεκεία 

επαθήο» κε απηνχο, κε ζηφρν ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο πηζηφηεηαο ησλ 

πειαηψλ. Κε ηνλ φξν ζεκείν επαθήο ελλνείηαη θάζε πεξίζηαζε ζηελ νπνία 

έλαο πειάηεο ζπλαληάεη ηε κάξθα θαη ην πξντφλ – απφ ηελ πξαγκαηηθή 

εκπεηξία κηαο πξνζσπηθήο ή καδηθήο επηθνηλσλίαο κέρξη ηελ ηπραία 
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παξαηήξεζε.(1)  Απνηειεί δειαδή κηα θαζνιηθή δηαδηθαζία πνπ ζηφρν δελ έρεη 

απιά ηε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο , αιιά 

ηε βειηίσζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ λα απμάλεηαη ε 

αμία πνπ απνιακβάλεη ν πειάηεο. 

 

 

Πχκθσλα κε ηνπο Strauss et al. (2003) ην CRM απνηειεί κηα “νιηζηηθή 

δηαδηθαζία-πξνζέγγηζεο, απφθηεζεο, δηαηήξεζεο θαη αλάπηπμεο πειαηψλ”. 

To CRM δειαδή αθνξά ηε ζσζηή ρξήζε αλζξψπσλ, ηερλνινγηψλ, 

ζηξαηεγηθψλ θαη δηαδηθαζηψλ ψζηε ε εηαηξεία λα δεκηνπξγήζεη, λα βειηηψζεη 

θαη λα δηαηεξήζεη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο, λα απμήζεη ηελ 

αθνζίσζή ηνπο (loyalty) θαη θαηά ζπλέπεηα λα απμεζνχλ νη πσιήζεηο θαη ηα 

θέξδε ηεο. (2) 

 

Ρέινο έρνληαο επίζεο ζην λνπ καο ηνλ θαλφλα ηνπ PARETO, ην 80/20 πνπ 

ιέεη φηη ην 80% ησλ πσιήζεσλ κηαο επηρείξεζεο πξνέξρεηαη απφ ην 20% 

ησλ πειαηψλ ηνπο, αλαγλσξίδνπκε ηελ ζπνπδαηφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κε απηνχο πξνθεηκέλνπ λα ηνπο δηαηεξήζνπκε σο πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο. Θα πξέπεη δειαδή λα ζέζνπκε ζην επίθεληξν ηεο πξνζνρήο καο 

εθείλν ην κηθξφ αξηζκφ πειαηψλ πνπ καο εμαζθαιίδεη ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ησλ θεξδψλ καο. Νη πξνζπάζεηεο ησλ εηαηξεηψλ ζα πξέπεη λα είλαη 

εζηηαζκέλεο φρη απαξαίηεηα φκσο ζηνπο κεγαιχηεξνπο πειάηεο, γηαηί 

ζπλήζσο απηνί ζπκβάιινπλ ζηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ φρη φκσο θαη ζηελ 

αχμεζε ησλ θεξδψλ, αιιά ζε απηνχο πνπ απνθέξνπλ ηα θέξδε. Ζ 

πξνζπάζεηα ηεο εηαηξείαο ζα πξέπεη λα είλαη ζηελ θαηεχζπλζε ηνπ λα 

παξέρεη εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο ζην 20% ησλ πειαηψλ θαη ζην ππφινηπν 80% 

λα παξέρνληαη θαιέο ππεξεζίεο. 

 

Ρν CRM έρεη δχν επίπεδα εθαξκνγήο φπσο θαίλεηαη θαη ζην ζρήκα 1. Ρν 

πξψην αθνξά ηελ αλάιπζε ηνπ πξνθίι ησλ πειαηψλ, ε νπνία ζπλήζσο 

θαηαρσξείηαη ζε βάζεηο δεδνκέλσλ. Ρν δεχηεξν επίπεδν αθνξά ηε δηαρείξηζε 

ησλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο. Κε απηφ ηνλ ηξφπν 

δηεπθνιχλεηαη ε επηθνηλσλία κε απηνχο θαη απμάλεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα 

ησλ πξνγξακκάησλ κάξθεηηλγθ ηεο εηαηξείαο θαη θαη’ επέθηαζε απμάλνληαη 

ηα θέξδε. (3) 
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ΠΣΖΚΑ 1 

 

 ΑΑΛΛΑΑΙΙ΢΢ΠΠΖΖ – Θαηαγξαθή ηνπ πξνθίι ησλ πειαηψλ 

 

 

 ΓΓΟΟΑΑΠΠΖΖ – Γηαρείξηζε ησλ ηδηαηηεξνηήησλ 

 

 

 ΑΑΞΞΝΝΡΡΔΔΙΙΔΔΠΠΚΚΑΑ – Αχμεζε ηνπ θέξδνπο  

 

 

 

 

Ππκπεξαζκαηηθά κπνξνχκε λα πνχκε φηη κε ηα ζπζηήκαηα CRM δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζηηο εηαηξείεο λα παξέρνπλ εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο 

ηνπο, ρξεζηκνπνηψληαο απνηειεζκαηηθά ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ 

πξνεγνπκέλσο ζπγθεληξψζεη γη’ απηνχο. Κε βάζε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

έρνπλ γηα ηνλ θαζέλα απφ ηνπο πειάηεο ηα ζηειέρε κάξθεηηλγθ εμεηάδνπλ 

αξρηθά πψο ν πειάηεο απνθηά θαη ρξεζηκνπνηεί ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

θαη ζηε ζπλέρεηα δεκηνπξγνχλ έλα επαπμεκέλν πξντφλ, πξνζαξκφδνπλ ηηο 

πξνζθνξέο ηνπο, ηα κελχκαηα θαη ηα κέζα δηαλνκήο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

πξνθεηκέλνπ λα ππεξβνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη λα 

απμήζνπλ ηελ εθιακβαλφκελε  αμία ηνπο.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 10 

2. CRM ΘΑΗ ΚΑΟΘΔΡΗΛΓΘ ΠΣΔΠΔΥΛ (RELATIONSHIP 

MARKETING) 
 

 

Θαηά ηνλ KOTLER (1992) ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ απνηειεί απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα είλαη επηηπρεκέλεο ηφζν 

ζην ηνπηθφ πεξηβάιινλ δξαζηεξηνπνίεζεο φζν θαη ζην παγθφζκην. Θα πξέπεη 

δειαδή λα ηζρπξνπνηνχλ ηηο ζρέζεηο ηνπο ηφζν κε ηνπο πειάηεο φζν θαη κε 

ηα δίθηπα δηαλνκήο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο εξγαδφκελνπο, ηα ζσκαηεία θαη 

άιια θξίζηκα κέιε ηνπ πεξηβάιινληνο δξαζηεξηνπνίεζεο. (4) Αληίζεηα ην CRM 

επηθεληξψλεηαη ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. Πχκθσλα κε 

ηνπο Pennie Frow & Adrian Payne (2005), ην CRM είλαη κηα ζηξαηεγηθή 

πξνζέγγηζε πνπ αθνξά φια ηα ηκήκαηα κηο επηρείξεζεο θαη ζηφρν έρεη ηε 

δεκηνπξγία αμίαο ζηνπο κεηφρνπο ηεο εηαηξείαο κέζσ ηεο αλάπηπμεο ζρέζεσλ 

κε ηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο ηεο εηαηξείαο. Ρν ζρήκα 2 δείρλεη ηε ζρέζε 

κεηαμχ CRM θαη κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ.  

 

ΠΣΖΚΑ 2 

 
 
 

Ππλήζσο βέβαηα ζηελ βηβιηνγξαθία νη δχν φξνη ζπρλά ζπλαληηφληαη ζαλ λα 

ζεκαίλνπλ ην ίδην πξάγκα.   

ΓΗΑΣΔΗΟΗΠΖ 
ΠΣΔΠΔΥΛ ΚΔ 

ΞΔΙΑΡΔΠ 

(CRM) 

ΚΑΟΘΔΡΗΛΓΘ 

ΠΣΔΠΔΥΛ 

(RM) 
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3. ΗΠΡΝΟΗΘΖ ΔΜΔΙΗΜΖ ΡΝ΢ CRM 
 

Ρν CRM απνηειεί κία επηηπρεκέλε κέζνδν, πνπ εγθαηληάζηεθε ζην εμσηεξηθφ 

θπξίσο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ’70, εμειίρζεθε ζε απηή ηνπ ’80 

αιιά γλψξηζε ηελ πην ζεκαληηθή ηεο ψζεζε ζηα ηέιε ηνπ ’90, ιφγσ ηεο 

κεγάιεο εμέιημεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ εθαξκνγψλ ηνπο 

Ρν 1990 απνηέιεζε κηα απφ ηηο έλλνηεο πνπ ζάξσζε ηνλ θφζκν ησλ 

επηρεηξήζεσλ γηαηί ππνζρφηαλ αιιαγή ζηελ ζρέζε θαη ηελ αιιειεπίδξαζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Βξαρππξφζεζκα σζηφζν 

απνδείρηεθε φηη ήηαλ κηα αηέξκνλε δηαδηθαζία ε νπνία ήηαλ θαιχηεξε ζηελ 

ζεσξία παξά ζηελ πξάμε. Ξξσηαξρηθφο ιφγνο ήηαλ ε δπζθνιία αιιά θαη ην 

θφζηνο ηεο δηαηήξεζεο κηαο ιεπηνκεξνχο βάζεο δεδνκέλσλ ε νπνία ζα 

έπξεπε λα ελεκεξψλεηαη ζπλέρεηα κε ην πξνθίι ησλ πειαηψλ θαη λα 

ειέγρεηαη γηα ηελ αθξίβεηα ησλ  δεδνκέλσλ ηεο. 

 

Πηελ αξρή νη επηρεηξήζεηο ζεσξνχζαλ φηη εθάξκνδαλ CRM ζπζηήκαηα, φηαλ 

ζπγθξνηνχζαλ νκάδεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ είραλ σο ζηφρν λα 

επηθνηλσλνχλ αηνκηθά κε φινπο ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο θαη λα 

ζπγθεληξψλνπλ πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο θαηαρσξνχζαλ ζε βάζεηο 

δεδνκέλσλ. 

 

Απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1990 θαη κεηά, νη εηαηξείεο άξρηζαλ λα βειηηψλνληαη 

φζνλ αθνξά ηε ρξήζε ηνπ CRM κε ην λα θάλνπλ ρξήζε κηαο ακθίδξνκεο 

ζρέζεο. Αληί γηα απιή ζπγθέληξσζε δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχζαλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο, μεθίλεζαλ λα θάλνπλ ρξήζε απηψλ δίλνληαο ζηνπο πειάηεο 

φρη κφλν βειηησκέλεο ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο, αιιά θαη θίλεηξα 

πξνθεηκέλνπ λα παξακείλνπλ πηζηνί ζηελ εηαηξεία, φπσο δψξα θαη εθπηψζεηο 

ζε πεξίπησζε ζπρλψλ αγνξψλ. Κε ηνλ ηξφπν απηφ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ηηο  

εηαηξείεο λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο ελψ ηαπηφρξνλα αλαθαιχπηνπλ 

πψο ζπκπεξηθέξνληαη νη πειάηεο θαη ηη ζέινπλ. Ξαξαθνινπζνχλ δειαδή ην ηη 

αθξηβψο ςσλίδνπλ, πνηεο αγνξέο ηνπο επαλαιακβάλνληαη, ηη μνδεχνπλ θαη 

ηέινο πνηα είλαη ε ρξήζε ηνπ πξντφληνο απφ απηνχο. Κε ηε βνήζεηα ηεο 

ηερλνινγίαο ην CRM έρεη εμειηρζεί ζε κία δπλακηθή θαη ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελε δηαδηθαζία πνπ κε βάζε ηα ζηνηρεία θαη ηα ζηαηηζηηθά πνπ 
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παξέρνπλ νη βάζεηο δεδνκέλσλ πξνζπαζεί λα πξνβιέςεη θίλεηξα θαη 

κειινληηθέο ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηψλ. (5) 

  

Πήκεξα νη επηρεηξήζεηο αλαγλσξίδνπλ φηη πξέπεη λα παξάγνπλ απηφ πνπ 

δεηάλε νη πειάηεο θαη φρη λα ηνπο πείζνπλ λα αγνξάζνπλ απηφ πνπ ήδε είραλ 

παξάμεη. (6)  Ρν ραξαθηεξηζηηθφ ηεο βηνκεραληθήο επνρήο πνπ ήηαλ καδηθή 

παξαγσγή θαη καδηθή θαηαλάισζε κε ζθνπφ ηελ δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο κέζσ ηεο αλάπηπμεο νηθνλνκηψλ θιίκαθαο, έρεη πεξάζεη. Νη 

επηρεηξήζεηο δελ ελδηαθέξνληαη πηα λα γεκίδνπλ ηα θαηαζηήκαηα κε 

εκπνξεχκαηα θαη λα πξνζθέξνπλ ππεξβνιηθέο εθπηψζεηο πξνθεηκέλνπ λα ηα 

πνπιήζνπλ, αιιά λα πξνθέξνπλ πξντφληα πνπ ζέινπλ νη πειάηεο, ζε 

αληαγσληζηηθέο ηηκέο θαη κε ζηνρεπκέλε επηθνηλσλία. Ξαιηφηεξα δειαδή 

είρακε ηελ θαηαζθεπή ηνπ πξντφληνο θαη ζηε ζπλέρεηα ηελ πξνζπάζεηα 

πψιεζεο ηνπ κε δπλαηή ηηκή, δηαθεκίζεηο παληνχ θαη κε παξνπζία ζε φια ηα 

δίθηπα δηαλνκήο. Πήκεξα ε δηαδηθαζία γηα ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο 

πεξηιακβάλεη πνιιά ζηάδηα πνπ ζηφρν έρνπλ ηελ παξνρή αμίαο ζηνπο 

πειάηεο. Ρα ζηάδηα πεξηιακβάλνπλ αξρηθά ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο, 

επηινγή ηεο θαηάιιειεο αγνξάο θαη  ηνπνζέηεζε αμίαο (Πηξαηεγηθφ 

κάξθεηηλγθ). Έπεηηα αλαπηχζζεηαη ην πξντφλ θαη επηιέγεηαη ε θαηάιιειε 

ηηκή θαη ηξφπνο δηαλνκήο ηνπ. Πην ηέινο επηιέγεηαη ν ηξφπνο πξνψζεζεο ηνπ 

(Ραθηηθφ κάξθεηηλγθ). Όιεο νη παξαπάλσ απνθάζεηο κάξθεηηλγθ ζα πξέπεη 

λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνηηκήζεηο ηεο αγνξάο – ζηφρνπ θαη λα  

ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαιχηεξα απφ ηνπο αληαγσληζηέο. (7) 

 

To CRM εκθαλίζηεθε ζηελ Διιάδα γηα πξψηε θνξά πξηλ απφ 10 – 15  

ρξφληα. Ζ Διιεληθή αγνξά αλαγλσξίδεη ηελ αλαγθαηφηεηα γηα ηε ρξήζε ηνπ 

CRM. Πχκθσλα κε on-line έξεπλα πνπ έγηλε απφ ην CRM2day.com ηo 2001 

απνδείρζεθε φηη νη Έιιελεο επαγγεικαηίεο, ζε πνζνζηφ 58%, ζεσξνχλ πνιχ 

ζεκαληηθφ ζέκα γηα ηελ επηρείξεζε ηνπο λα πηνζεηήζεη ηελ CRM πξνζέγγηζε 

εληφο ησλ επνκέλσλ 12 κελψλ. Ζ ίδηα έξεπλα θέξλεη ζηελ επηθάλεηα ηνλ 

ζεκαληηθφηεξν ζηφρν (24%) πνπ επηδηψθνπλ λα επηηχρνπλ νη ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο κέζα απφ ην CRM, πνπ είλαη ε δηαηήξεζε ησλ πθηζηάκελσλ 

πειαηψλ ελψ ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ ηνπο (21%) 

απνηειεί ηνλ δεχηεξν ζηφρν. 
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Ζ κεγαιχηεξε ππφζρεζε ηνπ CRM είλαη ε ηθαλφηεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

εμεηδηθεπκέλσλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Ζ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο είλαη 

θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εθηεηακέλε εθαξκνγή ηνπ CRM. 

 

 

4. ΝΗ ΙΔΗΡΝ΢ΟΓΗΔΠ ΡΝ΢ CRM 

 
 
To CRM αλαθέξεηαη ζε 3 επίπεδα ιεηηνπξγίαο (8) 

 

1. Δπηρεηξεζηαθφ CRM (Operational) 

2. Αλαιπηηθφ CRM (Analytical) 

3. Ππλεξγαηηθφ CRM (Collaborative) 

 

Ρν επισειπηζιακό CRM αθνξά ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο, κέζσ 

ηειεθσληθψλ θέληξσλ, ηζηνζειίδσλ θαη  απεπζείαο πψιεζεο (direct sales). 

Νη πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψλνληαη απφ απηή ηελ αιιειεπίδξαζε 

θαηαρσξνχληαη ζε βάζεηο δεδνκέλσλ. Πηε ζπλέρεηα θάζε θνξά πνπ είλαη 

απαξαίηεην ηα κέιε ηεο εηαηξείαο έρνπλ πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο απηέο, 

νπφηε κπνξνχλ λα παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ηηο ππεξεζίεο πνπ επηζπκνχλ. 

 

Ρν αναλςηικό CRM αλαιχεη ηα δεδνκέλα πνπ ζπγθεληξψζεθαλ θαη αθνξνχλ 

ηνπο πειάηεο πξνθεηκέλνπ λα ζρεδηαζηνχλ θαη λα εθηειεζηνχλ ζηνρεπκέλα 

πξνγξάκκαηα κάξθεηηλγθ. Ξαξέρεη δειαδή φια εθείλα ηα απαξαίηεηα 

ζηνηρεία γηα ηε ιήςε ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ. 

 

Ρν ζςνεπγαηικό CRM είλαη ππεχζπλν γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ ζπγθεληξψλνληαη απφ ηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ λα γίλεηαη δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ζπγθεληξψζεθε ζε 

φια ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο, πξνθεηκέλνπ λα γλσξίδνπλ φινη ζηελ εηαηξεία 

ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ.   Απψηεξνο ζηφρνο ηνπ 

ζπλεξγαηηθνχ CRM είλαη αθνχ αλαιχζεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

ζπγθεληξψζεθαλ απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο λα παξέρεη  ζηνπο 

πειάηεο ππεξεζίεο πςεινχ επηπέδνπ.  
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Νη παξαπάλσ ηξεηο ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM πνπ θαίλνληαη θαη ζην ζρήκα 3 ζα 

πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ ζε ζπλδπαζκφ. Νη εηαηξείεο ζα πξέπεη λα αθνχλε κε 

πξνζνρή ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα θαηαλνήζνπλ φηη κηιάκε πηα γηα κηα ζρέζε 

(relationship), φπνπ ζα πξέπεη φρη κφλν λα παίξλνπλ απφ ηνπο πειάηεο αιιά 

θαη λα δίλνπλ. Κφλν έηζη ζα κπνξέζνπλ λα πεηχρνπλ ηελ αθνζίσζε ησλ 

πειαηψλ ηνπο. Πε άξζξν πνπ δεκνζηεχηεθε ην 1998 αλαθεξφηαλ ζην 

γεγνλφο φηη πνιχ ζπρλά νη εηαηξείεο θάλνπλ θαηάρξεζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

έρνπλ ζπγθεληξψζεη απφ ηνπο πειάηεο ηνπο. ΢πάξρεη δειαδή απφ ηηο 

εηαηξείεο κηα επίθαζε πειαηνθεληξηζκνχ, πνπ φκσο δελ έρεη νπζηαζηηθφ 

ππφβαζξν ζηελ θαζεκεξηλή πξαθηηθή ηνπο. Ρν απνηέιεζκα είλαη λα 

δεκηνπξγνχληαη  εθλεπξηζκέλνη πειάηεο, παξά πειάηεο κε ζεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα. (9) 

 

ΠΣΖΚΑ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΑΝΑΛΤΣΘΚΟ 

CRM 

΢ΤΝΕΡΓΑΣΘΚΟ 

CRM 

ΕΠΘΥΕΘΡΗ΢ΘΑΚΟ 

CRM 
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5. ΠΡΝΣΝΗ ΡΝ΢ CRM 

 
 

Νη βαζηθνί ζηφρνη ηνπ CRM είλαη νη παξαθάησ 

 

 Λα βειηηψλεη θαη λα επηκεθχλεη ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο. Γίλεηαη δειαδή πξνζπάζεηα λα κεησζεί ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ 

πνπ θεχγεη απφ ηελ εηαηξεία γηα λα πάεη ζηνλ αληαγσληζκφ. Ζ δηαρείξηζε 

ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ είλαη ζρεηηθά επθνιφηεξε ηψξα παξά ζην 

παξειζφλ γηαηί έρνπλ αλαπηπρζεί πξνγξάκκαηα πνπ δίλνπλ ηελ 

δπλαηφηεηα ζε φινπο ηνπο ππαιιήινπο κηαο εηαηξείαο λα έρνπλ ζηε 

δηάζεζή ηνπο ζπγθεληξσκέλεο θαη ηαμηλνκεκέλεο πιεξνθνξίεο γηα φινπο 

ηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο. Γλσξίδνληαο θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα πξνρσξήζνπλ ζηελ παξνρή πςεινχ 

επηπέδνπ ππεξεζηψλ θαζψο θαη ζε ζηνρεπκέλεο δηαθεκηζηηθέο εθζηξαηείεο. 

Νη πξαθηηθέο CRM ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο θαη ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ κηαο επηρείξεζεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξεία λα αλαιχζεη 

ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ θαη λα θαζνξίζεη ηελ αμία ηνπο.  

 

 Λα παξέρεη ζηελ επηρείξεζε ηελ θαηάιιειε ππνζηήξημε πξνθεηκέλνπ λα 

αλαγλσξίδεη, λα πξνζεγγίδεη θαη ηειηθά λα θεξδίδεη δπλεηηθνχο πειάηεο κε 

ρακειφ ζρεηηθά θφζηνο. 

 

Δίλαη σζηφζν ζεκαληηθφ λα κε ζπγρένληαη νη «παγηδεπκέλνη» πειάηεο κε 

ηνπο «αιεζηλά πηζηνχο» πειάηεο, νη νπνίνη έρνπλ ζεηηθή άπνςε γηα κηα 

εηαηξεία θαη ζα ηε ζπζηήζνπλ ζηνπο θίινπο θαη ηνπο γλσζηνχο ηνπο. Πε 

πνιιέο πεξηπηψζεηο, νη πειάηεο ζπλερίδνπλ λα ζπλεξγάδνληαη κε επηρεηξήζεηο 

επεηδή δελ έρνπλ θακία άιιε ελαιιαθηηθή ιχζε ή επεηδή ηα πξνβιήκαηα πνπ 

κπνξεί λα πξνθαιέζεη ε δηαθνπή κηαο ζπλεξγαζίαο είλαη κεγάια. Ρνπο  

«παγηδεπκέλνπο» πειάηεο ηνπο ζπλαληάκε πην ζπρλά ζηηο βηνκεραληθέο 

αγνξέο απφ φηη ζηηο θαηαλαισηηθέο αγνξέο. Νη ζεκεξηλνί θαηαλαισηέο κε ηελ 

επέθηαζε ηνπ δηαδηθηχνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα απνθηνχλ παξφκνηα 

πξντφληα ζε παξφκνηεο ηηκέο, απφ έλα πιήζνο ηνπηθψλ θαη δηεζλψλ 

πξνκεζεπηψλ. Δίλαη ινηπφλ πνιχ ζεκαληηθφ νη επηρεηξήζεηο λα πξνζπαζνχλ 

λα κεηψλνπλ ηα πνζνζηά απψιεηαο ησλ πειαηψλ ηνπο. Ρα πνζνζηά απηά είλαη 
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ζήκεξα πςειφηεξα απφ πνηέ, θαη νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ 

λα βξνπλ ηξφπνπο λα δηαηεξήζνπλ αθνζησκέλνπο ηνπο πειάηεο ηνπο. Γηα λα 

γίλεη φκσο απηφ ζα πξέπεη ηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο θαη νη πξνυπνινγηζκνί 

ησλ εηαηξεηψλ λα ζπλεγνξνχλ ζε απηφ θάηη φκσο πνπ δελ γίλεηαη πάληα. 

 

 Νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο φηαλ επηιέγνπλ λα εγθαηαιείςνπλ κηα 

επηρείξεζε θαη λα θαηαθχγνπλ ζε κηα αληαγσληζηηθή εηαηξεία είλαη γηαηί 

αηζζάλνληαη φηη γηα θάπνην ιφγν έρνπλ αγλνεζεί ή δελ έρνπλ αληηκεησπηζηεί 

θαηάιιεια. Ρα ζηειέρε, απφ ηελ άιιε πιεπξά, πηζηεχνπλ φηη θχξηα αηηία 

δηαξξνήο πειαηψλ είλαη ε ηηκή, σζηφζν απηφ ηζρχεη ζε κεξηθέο κφλν 

πεξηπηψζεηο. Απφ έξεπλα ηνπ CRMGuru ην Λνέκβξην ηνπ 2003 πξνθχπηεη φηη 

ην 74% ησλ πειαηψλ πνπ δηέθνςαλ θάπνηα ππεξεζία ή ηε ρξήζε θάπνηνπ 

πξντφληνο αλέθεξε σο θχξηα αηηία ηελ θαθή εμππεξέηεζε. Ζ δεχηεξε αηηία 

απνκάθξπλζεο (κε πνζνζηφ 32%) ήηαλ ε θαθή πνηφηεηα πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, ελψ ην 25% αλέθεξε ηηο πςειέο ηηκέο. Ρέινο, ε 

ιεηηνπξγηθφηεηα-επρξεζηία ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο επηιέρζεθε σο θχξηα 

αηηία κφλν απφ ην 14% ησλ εξσηεζέλησλ.  

 

Ρν λα πξνβιέςεη κηα επηρείξεζε ηηο πηζαλέο απψιεηεο πειαηψλ δελ είλαη 

θαζφινπ εχθνιε ππφζεζε. Ππλήζσο είλαη ιίγνη νη πειάηεο πνπ ζα ζειήζνπλ 

λα παξαπνλεζνχλ, νπφηε λα δψζνπλ έλα ζηίγκα ζηελ εηαηξεία φηη θάηη δελ 

πήγε θαιά ζηε ζπλαιιαγή. Ρν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ ζα πάεη 

ζηνλ αληαγσληζκφ ρσξίο λα εθθξάζνπλ ην παξάπνλφ ηνπο θαη ηφηε ηα πνζά 

πνπ ζα πξέπεη λα δαπαλεζνχλ γηα ηελ επαλάθηεζε ηνπ πειάηε είλαη πνιχ 

κεγάια. Πχκθσλα κε ηελ Boston Consulting Group (Hildebrand, 2000) ην 

θφζηνο γηα λα πνπιήζεηο έλα πξντφλ ζε έλα πειάηε δηαδηθηχνπ είλαη $6.84, 

ελψ ην θφζηνο γηα λα πξνζειθχζεηο έλα λέν πειάηε δηαδηθηχνπ είλαη $34. 

Δπνκέλσο είλαη 5 κε 10 θνξέο πην αθξηβφ λα θεξδίζεηο λένπο πειάηεο απφ ην 

λα δηαηεξήζεηο ηνπο ήδε ππάξρνληεο. 
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6. ΞΑΟΑΓΝΛΡΔΠ ΔΞΗΡ΢ΣΗΑΠ ΡΝ΢ CRM 

 
 

Πχκθσλα κε ηνπο Don Peppers & Martha Rogers ππάξρνπλ ηέζζεξα ζηάδηα 

ηα νπνία είλαη απαξαίηεηα γηα λα δεκηνπξγήζνπκε έλα επηηπρεκέλν 

πξφγξακκα CRM (10) 

 

 Αλαγλώξηζε ησλ ππνςΪθησλ θαη ησλ ελεξγώλ πειαηώλ καο. 

Απφ ηα ζηνηρεία πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί θαη θαηαρσξεζεί ζηελ 

βάζε δεδνκέλσλ ζα αλαγλσξίζνπκε ηα «ζέισ» ησλ πειαηψλ καο. Ζ 

εηαηξεία ζα πξέπεη λα κπνξεί λα αλαγλσξίζεη ηηο ησξηλέο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ ηεο αιιά θαη κε θάπνην ηξφπν λα κπνξεί λα πξνβιέςεη 

ηηο κειινληηθέο ηνπο αλάγθεο 

 

 ΓηΨθξηζε ησλ πειαηώλ κε βΨζε ηηο αλΨγθεο ηνπο θαη ηελ αμΫα 

ηνπο γηα ηελ εηαηξεία ζαο. Ξξέπεη λα βξεη ε εηαηξεία πνηνη πειάηεο 

είλαη ζεκαληηθνί θαη αμίδεη λα ηνπο θξαηήζεη θαη απφ ηελ άιιε πνηνπο 

πειάηεο ηελ ζπκθέξεη λα ράζεη  θαη πφζν ζα ηεο θνζηίζεη. 

 

 ΑιιειεπηδξΨζηε κε ηνπο επηκΩξνπο πειΨηεο ζαο γηα λα 

βειηηψζεηε ηε γλψζε ζαο γηα ηηο αηνκηθέο αλάγθεο ηνπο θαη γηα ηελ 

αλάπηπμε ηζρπξψλ ζρέζεσλ. Κε απηφ ηνλ ηξφπν ηα ζηειέρε ηνπ 

κάξθεηηλγθ ζα κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ έλα επαπμεκέλν πξντφλ πνπ 

ζα ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο.  

 

 Ξξνζαξκόζηε ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζΫεο ζαο ζηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ ζαο. Ζ εζηίαζε ηεο εηαηξείαο πξέπεη λα είλαη ζηνλ 

πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη φρη ζην πξντφλ φπσο ήηαλ ηα 

πξνεγνχκελα ρξφληα . Κε βάζε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ζα πξέπεη 

λα ηνπ πξνζθέξνληαη πςειήο πνηφηεηαο πξντφληα θαη 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο.  
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Πχκθσλα κε ηνπο Π. Γεκεηξηάδε θαη Γ. Κπάιηα ε επηηπρία ελφο CRM 

πξνγξάκκαηνο εμαξηάηαη φρη κφλν απφ ηερλνινγηθνχο αιιά θαη 

νξγαλσηηθνχο θαη ζηξαηεγηθνχο παξάγνληεο. 

 

Απφ ηεσνολογικήρ πλεςπάρ απαηηείηαη ε δεκηνπξγία θνηλήο «απνζήθεο 

πιεξνθνξηψλ» (data warehouse) θαη ζπζηεκάησλ ψζηε λα κπνξνχλ λα 

αληινχληαη εχθνια θαη γξήγνξα απηέο νη πιεξνθνξίεο απφ φια ηα κέιε ηεο 

επηρείξεζεο.    

 

Πε οπγανωηικό επίπεδο, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε είλαη ν πιήξεο ζπληνληζκφο 

κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ κάξθεηηλγθ,  πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο γηα λα 

απνθεπρζεί ην ζχλδξνκν ηεο «ακλεζίαο» Νη εηαηξείεο κε θαηαγξάθνληαο 

ζπζηεκαηηθά ηηο επαθέο κε ηνπο πειάηεο ηνπο μερλνχλ, ηνπο ζπγρένπλ θαη 

ηνπο δίλνπλ εζθαικέλεο απαληήζεηο θαη ιχζεηο, κε θαηαζηξεπηηθέο ζπλέπεηεο 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ εηθφλα πνπ απηφο ζρεκαηίδεη γηα ηελ 

εηαηξεία. Ρα ζπζηήκαηα CRM είλαη ζρεδηαζκέλα έηζη, ψζηε λα νξγαλψλνπλ 

ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ πψιεζε, 

απηνκαηνπνηψληαο ηηο ιεηηνπξγίεο κάξθεηηλγθ, ππεξεζηψλ θαη εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ, έηζη ψζηε λα επηηπγράλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 

Ρέινο, ζε ζηπαηηγικό επίπεδο, ζα πξέπεη λα αλαπηπρζεί κηα πειαηνθεληξηθή 

ζηξαηεγηθή θαη θνπιηνχξα ε νπνία λα είλαη δηάρπηε ζε φιε ηελ επηρείξεζε. 

Γηα λα επηηεπρζεί απηφ ζα πξέπεη λα ππάξρεη ε ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηαηε 

δηνίθεζε, ε νπνία ζα πξέπεη λα επελδχζεη ζε ηέηνηα πξνγξάκκαηα θαη λα κελ 

ηα αληηκεησπίδεη ζαλ πεγή θφζηνπο.(11) 

 

 Θαηά ηνπο Bentum & Stone (2005) νη παξαθάησ παξάγνληεο είλαη 

θαζνξηζηηθνί γηα ηελ επηηπρία ησλ ζπζηεκάησλ CRM:(12) 

 

 ΑΛΛΑΓΗ ΚΟΤΛΣΟΤΡΑ΢. Γηα λα απνθηήζνπλ νη εηαηξείεο ηελ 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε ρξεηάδεηαη πξψηα απ’ φια κηα ζπλνιηθή 

αιιαγή θνπιηνχξαο, ε νπνία ζα επαλαπξνζδηνξίζεη ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο 

πξνηεξαηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο. Θα πξέπεη λα ζηακαηήζνπλ λα έρνπλ 

ζην επίθεληξν ηεο πξνζνρήο ηνπο ηα πξντφληα ηνπο θαη λα 

ηνπνζεηήζνπλ εθεί ηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο ηνπο. Νη εξγαδφκελνη 
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πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ πιήξσο ηη είλαη ην CRM ψζηε λα πεηζηνχλ γηα ηα 

πιενλεθηήκαηα πνπ κπνξεί λα απνθέξεη ε πηνζέηεζε ηνπ. Όηαλ ζε κία 

επηρείξεζε νη εξγαδφκελνη αληηδξνχλ ζηε ρξεζηκφηεηα κηαο λέαο 

ηερλνινγίαο είλαη ζρεδφλ ζίγνπξν φηη δελ ζα επηηχρεη ηα επηζπκεηά 

απνηειέζκαηα. Δπίζεο ζα πξέπεη λα έρνπλ ππνκνλή γηαηί ην CRM δελ 

είλαη παλάθεηα. Ρα απνηειέζκαηά ηνπ δελ είλαη δπλαηφλ λα θαλνχλ 

κέζα ζε έλα βξάδπ, αιιά ζε βάζνο ρξφλνπ.  Θα πξέπεη ινηπφλ λα γίλεη 

γλσζηφ ζε φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο κίαο εηαηξείαο φηη ην CRM απνηειεί 

ην δέζηκν κεηαμχ ηεο πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ ζα αλαπηπρζνχλ γηα λα επηηεπρζεί απηή ε ζηξαηεγηθή. Γηα λα 

ζηεθζεί κε επηηπρία είλαη απαξαίηεην λα ππάξρεη ε θαηάιιειε 

ηερλνινγία ε νπνία ζα πξνζθέξεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα θάζε 

ζηξαηεγηθή απφθαζε. Έηζη ζα επηηεπρζεί κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ε 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ε εηαηξηθή θεξδνθνξία.   

 

 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΢ΣΟΥΩΝ. Άιιε βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη λα 

θαζνξηζηνχλ κεηξήζηκνη επηρεηξεκαηηθνί ζηφρνη, νη νπνίνη ζα πξέπεη λα 

παξαθνινπζνχληαη ηαθηηθά θαη λα πξνζαξκφδνληαη φπνηε θξίλεηαη 

απαξαίηεην. Νη ζηφρνη ζα πξέπεη λα ηνπνζεηεζνχλ αθνχ πξψηα 

κειεηεζεί ην εμσηεξηθφ θαη εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο θαη 

θαζνξηζηνχλ ηα πεξηζψξηα αλάπηπμεο. Δίλαη άζθνπν ζε έλα έληνλα 

αληαγσληζηηθφ θιάδν κε ιηγνζηέο επθαηξίεο λα πεξηκέλνπκε φηη κε ην 

CRM ζα γίλνπλ ζαχκαηα. Νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη πξψηα λα 

αλαγλσξίδνπλ πνηα είλαη ε ζέζε ηνπο ζηνλ θιάδν θαη ηη ξφιν ζα 

κπνξνχζαλ λα έρνπλ κειινληηθά ζηνλ θιάδν θαη έπεηηα λα ζέηνπλ 

ξεαιηζηηθνχο ζηφρνπο. Κε ηνλ ηξφπν απηφ δελ ζα δεκηνπξγείηαη 

απνγνήηεπζε ζηε δηνίθεζε θαη ζηνπο εξγαδφκελνπο ηεο εηαηξείαο ε 

νπνία απνδίδεηαη ζηελ απνηπρία ηνπ CRM. (Boulding et al. 2005) (13). 

Υο παξαδείγκαηα ζηφρσλ ζα κπνξνχζακε λα αλαθέξνπκε ηελ αχμεζε 

ησλ πσιήζεσλ, αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο αθνχ πιένλ νη πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο δελ ζα είλαη επαίζζεηνη ζηελ ηηκή, ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαζψο θαη ηε 

βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζήο καο. 
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 ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ΢. Ρν ηκήκα κάξθεηηλγθ αθνχ ιάβεη 

ππφςε ηνπ ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαη ηνπο γεληθφηεξνπο 

ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο θαη αθνχ αλαιχζεη ηνπο πεξηβαιινληηθνχο 

παξάγνληεο νπφηε θαη πξνθχπηνπλ επθαηξίεο θαη απεηιέο,  ζέηεη ηνπο 

ζηφρνπο πνπ επηζπκεί λα απνθηήζεη κε ην CRM. Γηα λα επηηεπρζνχλ νη 

ζηφρνη ζα πξέπεη λα πηνζεηεζεί κηα ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ φπνπ ζα 

θαηαγξάθνληαη νη δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ γηα λα επηηεπρζνχλ 

νη ζηφρνη. Έλα ζχζηεκα CRM ζα πξέπεη λα ππνζηεξίδεη: 

 

 Ρελ ζπγθέληξσζε θαη θαηαρψξεζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ 

ηνλ πειάηε  ζε βάζε δεδνκέλσλ 

 

 Ρελ δηαζθάιηζε φηη νη πιεξνθνξίεο είλαη ελεκεξσκέλεο κε ηηο 

αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ πειαηψλ θαη επίζεο φηη νη πειάηεο 

ιακβάλνπλ ηα ίδηα θνηλά κελχκαηα απφ φια ηα εκπιεθφκελα 

κέιε. 

 

 Αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ 

αγνξαζηηθνχ πξνθίι ηνπο θαη πξφβιεςεο κειινληηθψλ 

ζπκπεξηθνξψλ 

 

 Αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ 

 

Κε ηα παξαπάλσ βήκαηα είλαη επθνιφηεξε ε αλαγλψξηζε ησλ ζεκείσλ ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM πνπ ρξεηάδνληαη βειηίσζε θαζψο θαη ηεο ζπλεηζθνξάο ηεο 

ζηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. 

  

 

 ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΓΟΜΩΝ. Σξεηάδεηαη επίζεο λα δεκηνπξγεζνχλ νη 

θαηάιιειεο  δνκέο, κέζα απφ ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε ζα αθνπγθξάδεηαη 

ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ηνπο πειάηεο ηεο θαη ζα απαληά άκεζα ζηηο 

αλάγθεο ηνπο κε ηηο θαιχηεξεο πξνηάζεηο. Ζ θάιπςε εμεηδηθεπκέλσλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ γίλεηαη φιν θαη επηηαθηηθφηεξε. Γηα λα γίλεη απηφ 

είλαη απαξαίηεηε ε επηινγή ηεο θαηάιιειεο ηερλνινγίαο θαη 
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ζηξαηεγηθνχ ζπλεξγάηε πνπ ζα ηελ πξνκεζεχζεη αιιά θαη ζα 

εθπαηδεχζεη ηνπο εξγαδφκελνπο ζηε ζσζηή ρξήζε ηνπ. 

 

 Αθφκε ζα πξέπεη λα πειστούν οι πελάτες φηη ηα πξνζδνθψκελα νθέιε 

απφ ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηηο επηρεηξήζεηο ζα είλαη κεγαιχηεξα απφ 

ην αληηιακβαλφκελν θφζηνο. 

 

     

 

7. ΞΑΟΑΓΝΛΡΔΠ ΑΞΝΡ΢ΣΗΑΠ ΡΝ΢ CRM 

 
 

Όηαλ νη εηαηξείεο αδπλαηνχλ λα δηθαηνινγήζνπλ ηελ επέλδπζε ζε CRM 

πξνγξάκκαηα, επεηδή ζπλήζσο  δελ είλαη μεθάζαξε ε ζπλεηζθνξά ηνπο, 

δεκηνπξγείηαη απνγνήηεπζε ζηνπο εξγαδφκελνπο ηεο εηαηξείαο. 

 

Έξεπλα πνπ έγηλε απφ ηελ AMR  ην 2004 απέδεημε φηη: 

 

 To 28% ησλ CRM πξνγξακκάησλ απνηπγράλνπλ θαη 

 33% ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζπγθεληξψλνληαη δελ ρξεζηκνπνηνχληαη 

ηειηθά απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο εηαηξείαο. 

 

Δπίζεο απφ έξεπλα ηεο Forrester ην 2005 πξνέθπςαλ ηα αθφινπζα: 

 

• ηα δχν ηξίηα φζσλ εθάξκνζαλ πξνγξάκκαηα CRM ήηαλ δπζαξεζηεκέλνη 

απφ ηελ δπζθνιία ρξήζεο ηνπ.   

 

• Ξεξηζζφηεξεο απφ ηηο κηζέο εηαηξείεο πνπ εθάξκνζαλ ην CRM δελ ήηαλ 

ηθαλνπνηεκέλεο κε ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο (ROI) 

 

Θαηά ηνπο Darell et al. 2002 ηέζζεξηο είλαη νη βαζηθνί θίλδπλνη απφ ηελ 

εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM (14) 

 

 Ζ εθαξκνγΪ ηνπ ζπζηΪκαηνο CRM πξηλ ηελ πηνζΩηεζε κηαο 

πειαηνθεληξηθΪο ζηξαηεγηθΪο. Ζ πηνζέηεζε θάζε λένπ εξγαιείνπ, έηζη θαη 
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ην CRM κπνξεί λα είλαη ζαγελεπηηθή θαη λα ππφζρεηαη ιχζεηο, σζηφζν ηίπνηα 

δελ γίλεηαη ηπραία. Γηα λα κπνξέζεη λα είλαη επηηπρεκέλν ην CRM απαηηείηαη 

αξρηθά ε πηνζέηεζε κηα πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο, κε ηελ νπνία ζα 

δηαρσξηζηνχλ νη πειάηεο ζε απηνχο πνπ είλαη ζεκαληηθνί θαη ζέινπκε λα 

επελδχζνπκε ψζηε λα δεκηνπξγήζνπκε καθξνρξφληεο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο 

θαη ζε απηνχο πνπ δελ είλαη θεξδνθφξνη θαη δελ επηζπκνχκε λα 

επελδχζνπκε. Αξρηθά ινηπφλ πξέπεη λα γίλεη ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

θαη ζηε ζπλέρεηα λα ηεζνχλ ζηφρνη κάξθεηηλγθ. Κε ηελ ηκεκαηνπνίεζε ζα 

δεκηνπξγεζνχλ θαηεγνξίεο πειαηψλ πνπ ζα θπκαίλνληαη απφ ηνπο πην 

ζεκαληηθνχο, κε ηνπο νπνίνπο επηζπκνχκε λα δηεπξχλνπκε θαη λα 

εκβαζχλνπκε ηε ζπλεξγαζία, ζηνπο αζήκαληνπο κε ηνπο νπνίνπο ζα 

επηζπκνχζακε λα δηαθφςνπκε ηε ζπλεξγαζία γηαηί θαηαλαιψλνπλ πφξνπο 

ηεο εηαηξείαο ρσξίο λα απνθέξνπλ θέξδνο. Ρν CRM έξρεηαη γηα λα δψζεη ηελ 

θαηάιιειε πιεξνθνξία πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ απηνί νη ζηφρνη.   

 

  Ζ εθαξκνγΪ ηνπ ζπζηΪκαηνο CRM πξηλ ηελ αιιαγΪ ηεο 

θνπιηνύξαο. Θα πξέπεη φια ηα ηκήκαηα, ηα πξντφληα, νη δνκέο θαη ηα 

ζπζηήκαηα ηεο εηαηξείαο λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλα ζηνλ πειάηε. Θέκαηα 

φπσο ε αλάιπζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπ πειάηε θαη δηνίθεζε ηεο αμίαο ηνπ 

πειάηε ζα πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή 

CRM πξνγξακκάησλ. Δπίζεο ζα πξέπεη λα αληηκεησπηζηεί ε αληίδξαζε ζηελ 

αιιαγή απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο εηαηξείαο. Ξξνγξάκκαηα ζπρλά 

θαηαδηθάδνληαη ζε απνηπρία ιφγσ γλσζηηθψλ πεξηνξηζκψλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ, νη νπνίνη δελ κπνξνχλ λα αλαγλσξίζνπλ ηελ αμία θαη ηα 

πιενλεθηήκαηα ησλ λέσλ πξνγξακκάησλ θαη δεκηνπξγνχλ αληηδξάζεηο γηαηί 

δελ πηζηεχνπλ φηη ζα βνεζεζνχλ απφ απηά. Αθφκα νη εηαηξείεο πνπ 

πηζηεχνπλ φηη κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ ιεηηνπξγία ηνπο ζπλερίδνληαο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηηο παιηέο πξαθηηθέο κάξθεηηλγθ θαη πηνζεηψληαο ηε λέα 

ηερλνινγία είλαη πνιχ πηζαλφ φηη ζα απνηχρνπλ ηειηθά. Νη εηαηξείεο απηέο ζα 

αξρίζνπλ λα ράλνπλ πειάηεο θαη επθαηξίεο θαη ζχληνκα είλαη πηζαλφ φηη ζα 

αληηκεησπίζνπλ νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα απφ ηε ζπλερή αχμεζε δαπαλψλ 

ελφο ζπζηήκαηνο CRM.   
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  Ζ ππόζεζε όηη όιν θαη πεξηζζόηεξε ηερλνινγΫα CRM εΫλαη θαιΪ 

γηα ηελ επηρεΫξεζε. Ξνιιά είλαη ηα ζηειέρε πνπ ζεσξνχλ φηη πξέπεη λα 

επελδχζνπλ πνιιά εθαηνκκχξηα ζηα πξνγξάκκαηα CRM γηα λα κπνξέζνπλ λα 

απνδψζνπλ. Κηα ηέηνηα ζεψξεζε είλαη εζθαικέλε. Κηθξέο επηρεηξήζεηο πνπ 

δελ έρνπλ πνιιά ιεθηά λα επελδχζνπλ ζε πξνγξάκκαηα CRM πςειήο 

ηερλνινγίαο δελ ζα πξέπεη λα απνγνεηεχνληαη. Αξθεί λα πείζνπλ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηνπο λα πηνζεηήζνπλ ηελ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαη ηφηε 

θαη κε έλα ρακειφηεξεο ηερλνινγίαο πξφγξακκα CRM είλαη πηζαλφ λα δνχλε 

ζεηηθά απνηειέζκαηα.  

 

 ΔπΩλδπζε ζηνπο αζΪκαληνπο πειΨηεο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ηα 

πξνγξάκκαηα CRM λα αμηνινγνχληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη λα 

ιακβάλνληαη δηνξζσηηθέο θηλήζεηο. Ξνιιέο είλαη νη εηαηξείεο πνπ 

αλαθάιπςαλ κε έξεπλεο πνπ έθαλαλ κεηά ηελ εθαξκνγή ησλ πξνγξακκάησλ 

CRM φηη νη ζεκαληηθνί πειάηεο ηνπο ελνρινχληαλ απφ απηά ηα πξνγξάκκαηα. 

Νη εηαηξείεο πξέπεη λα εζηηάζνπλ ζηνπο πειάηεο κε ηελ κεγαιχηεξε αμία 

δσήο ζε απηέο θαη λα πξνζπαζνχλ λα ηνπο ηθαλνπνηήζνπλ ζε θάζε 

ζπλαιιαγή. Ν ζθνπφο είλαη λα πξνζπαζνχλ λα εληνπίζνπλ ηη είλαη απηφ πνπ 

επραξηζηεί θαη δπζαξεζηεί ηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο γηα λα ιεθζνχλ ηα 

θαηάιιεια δηνξζσηηθά κέηξα. Νη πειάηεο αμηνινγνχλ ζεηηθά ηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ καζαίλνπλ απφ ηα ιάζε ηνπο θαη βειηηψλνληαη.  

 

Όηαλ νη επηρεηξήζεηο απνηπγράλνπλ λα εθαξκφζνπλ ηα παξαπάλσ είλαη πνιχ 

πηζαλφ λα κηιάλε γηα απνηπρία ηνπ CRM. Ρα ζηειέρε ζα ην ζεσξήζνπλ 

ππεχζπλν γηα ηελ αλάπηπμε πνπ δελ έρεη έξζεη ζηελ επηρείξεζή ηνπο θαη 

θπζηθά δελ ζα είλαη επραξηζηεκέλνη απφ ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο. Δίλαη 

επίζεο πηζαλφ αλ δελ εθαξκνζηεί ζσζηά λα απνθέξεη δπζαξέζθεηα ζηνπο 

πειάηεο θαη δηαθνπή ζπλεξγαζίαο.  Ρν CRM φπσο θαη θάζε άιιν εξγαιείν 

πνπ ρξεζηκνπνηεί κηα επηρείξεζε απαηηεί ρξφλν θαη θφζηνο γηα λα απνδψζεη. 

Κε ζπληνληζκέλε φκσο πξνζπάζεηα, πηνζέηεζε ηεο πειαηνθεληξηθήο 

ζηξαηεγηθήο θαη απνθεχγνληαο ηα ιάζε πνπ πξναλαθέξζεθαλ είλαη δπλαηφλ 

λα επηηεπρζεί  θεξδνθνξία κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 
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Ρέινο ραξαθηεξηζηηθά είλαη ηα ζπκπεξάζκαηα έξεπλαο πνπ έγηλε απφ ηελ 

Bain & Company ην 2001, γηα ηελ ηαμηλφκεζε ησλ εξγαιείσλ δηαρείξηζεο 

πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηεο κηα επηρείξεζε. Ρφηε ε ηερληθή CRM θαηαηαζζφηαλ 

ζηελ 22ε ζέζε απφ ηηο 25. Ζ ίδηα έξεπλα πνπ έγηλε ην 2009 θαηαηάζζεη ην 

CRM ζηελ 4ε ζέζε απφ ηηο 25. Δλ κέζσ ινηπφλ παγθφζκηαο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο νη επηρεηξήζεηο επηιέγνπλ λα επελδχνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. (15) 

 

Πην παξαθάησ δηάγξακκα κε ηελ γαιάδηα γξακκή απεηθνλίδεηαη ην πνζνζηφ 

ρξήζεο ηνπ CRM απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζπκκεηείραλ ηελ έξεπλα. Ρν 2000 

ην πνζνζηφ ρξήζεο ηνπ CRM ήηαλ ιίγν παξαπάλσ απφ ην 20% ελψ ην 2008 

έρεη θηάζεη ζην 60% ησλ επηρεηξήζεσλ. Κε ηελ θφθθηλε γξακκή 

απεηθνλίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε. Ρν κεδέλ απεηθνλίδεη κεδεληθή ηθαλνπνίεζε ελψ 

ην 5 ηε κέγηζηε. Ξαξαηεξνχκε φηη ζηε δηάξθεηα ησλ ρξφλσλ ππάξρεη έλα 

ζηαζεξφ θαη πνιχ πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ην 

πηνζέηεζαλ.   

 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 1 

 

 

(Bain & Company: Management Tools) (15) 
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8. ΞΙΔΝΛΔΘΡΖΚΑΡΑ ΡΝ΢ CRM 

 
        

Ρα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM είλαη ηα 

αθφινπζα(16) 

 

 Αύξηζη ηων πωλήζεων, ε νπνία πξνθχπηεη απφ  

 

 

 Ρελ βειηίσζε θαη επηκήθπλζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο έρνληαο ζαλ απνηέιεζκα ηελ δεκηνπξγία 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ αθνχ ηνπο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο 

ππεξεζίεο. 

 

 Ρελ επθνιφηεξε πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κε παξφκνηεο 

αγνξαζηηθέο ζπκπεξηθνξέο. 

 

 Ρελ πξνζθνξά πξντφλησλ πνπ θαιχπηνπλ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ ζηεξηδφκελνη ζηηο αγνξαζηηθέο ηνπο ηάζεηο ζην 

παξειζφλ. Βειηηψλεηαη επίζεο ν ρξφλνο απφθξηζεο ζηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ, κε απνηέιεζκα λα έρνπκε ηθαλνπνηεκέλνπο 

πειάηεο.   

 

 Ρελ αχμεζε ησλ ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ (cross- selling). Όηαλ 

γλσξίδεηο ηηο αλάγθεο ελφο πειάηε κπνξείο λα ηνπ πξνζθέξεηο 

κηα γθάκα πξντφλησλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ. Κπνξεί δειαδή ε 

εηαηξεία λα πξνηείλεη ζηνπο πειάηεο ηεο αλά ηαθηά δηαζηήκαηα 

ζπκπιεξσκαηηθέο ιχζεηο ψζηε λα απμάλνληαη θαη νη πσιήζεηο 

ησλ ζπλαθψλ εηδψλ. Έηζη γηα παξάδεηγκα κηα εηαηξεία πνπ 

πξνζθέξεη είδε νηθηαθήο ρξήζεο φπσο ζηδεξψζηξεο ζα κπνξνχζε 

λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο βάζεηο ηνπνζέηεζεο ηεο 

ζηδεξψζηξαο  ή ζαλίδεο επηκήθπλζεο θαη άιια ζπκπιεξσκαηηθά 

πξντφληα γηα αχμεζε ηεο ιεηηνπξγηθφηεηάο ηεο 
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 Ρελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ πην αθξηβψλ θαη εμειηγκέλσλ 

πξντφλησλ (up-selling). Κε ηελ ίδηα ινγηθή φπσο παξαπάλσ 

κπνξείο αλά ηαθηά δηαζηήκαηα λα πξνηείλεηο ζηνπο πειάηεο φηαλ 

γλσξίδεηο απηά πνπ ζέινπλ, πξντφληα πην εμειηγκέλα 

ηερλνινγηθά, κε κεγαιχηεξε αμία αιιά θαη ηηκή. 

 

 Μείωζη ηος κόζηοςρ  

 

 Κηα ζπλαιιαγή δελ είλαη φπσο ζην παξειζφλ κηα επθαηξηαθή 

ζπκπεξηθνξά ε νπνία βαζίδεηαη ζην ζπκθέξνλ ηεο κίαο πιεπξάο. 

Κε ηελ αλάπηπμε CRM ζπζηεκάησλ νη ζπλαιιαγέο  βαζίδνληαη 

ζην ακνηβαίν ζπκθέξνλ φισλ ησλ αιιειέλδεησλ παηθηψλ πνπ 

επηδηψθνπλ κέζα απφ ην πλεχκα εκπηζηνζχλεο πνπ αλαπηχζζεηαη 

κεηαμχ ηνπο λα κεηψζνπλ ην θφζηνο ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο. 

 

 Ρελ απινχζηεπζε ηεο δηαδηθαζίαο πψιεζεο αθνχ κπνξεί λα 

απαηηνχληαη ιηγφηεξεο επαθέο απφ ηνπο πσιεηέο ηεο εηαηξείαο 

γηα ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο. Πε απηή ηελ θαηεχζπλζε κπνξεί 

λα θαλεί ρξήζηκε θαη ε αλάπηπμε ελφο δηαδηθηπαθνχ ηφπνπ. Νη 

πειάηεο αθνχ γλσξίδνπλ ηελ εηαηξεία θαη ηα πξντφληα ηεο κπνξεί 

λα επηζπκνχλ λα θάλνπλ ηηο αγνξέο ηνπο απφ ην δηαδίθηπν, 

γεγνλφο πνπ εληζρχεη  ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο αθνχ ζα 

απαηηνχληαη ιηγφηεξνη πσιεηέο θαη θαλάιηα δηαλνκήο. 

 

 Γλσξίδνληαο ε εηαηξεία ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο πεηπραίλεη 

λα θάλεη ζηνρεπκέλεο ελέξγεηεο πξνψζεζεο ησλ πσιήζεψλ ηεο. 

Απμάλεηαη έηζη ε πηζαλφηεηα κηα ελέξγεηα πξνψζεζεο λα γίλεη 

απνδεθηή απφ ηνπο πειάηεο. Κε ηνλ ηξφπν απηφ 

απηνκαηνπνηνχληαη νη ιεηηνπξγίεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο, 

κεηψλεηαη ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο θαη απμάλεηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

 

  Ζ εηαηξεία κεηψλεη επίζεο ην θφζηνο ηεο κε ην λα πξνζαξκφδεη ηα 

πξντφληα, ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή ηεο θαη ηα θαλάιηα δηαλνκήο 

ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο. 
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Απφ ηα παξαπάλσ ινηπφλ πξνθχπηεη φηη νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα 

δηαηεξήζνπλ επραξηζηεκέλνπο (delighted) θαη πηζηνχο πειάηεο γηαηί έηζη 

απμάλνληαη νη πσιήζεηο ηνπο θαη κεηψλεηαη ην θφζηνο ησλ ζπλαιιαγψλ. Ρα 

ιεθηά πνπ εμνηθνλνκνχλ κπνξνχλ λα ηα επελδχζνπλ απφ ηε κία ζε 

πξνγξάκκαηα έξεπλαο θαη αλάπηπμεο πξνθεηκέλνπ λα αλαπηχμνπλ πξντφληα 

πνπ ζα ηθαλνπνηνχλ αθφκα θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη απφ 

ηελ άιιε ζε ηξφπνπο αλαδήηεζεο λέσλ πειαηψλ. Νη αθνζησκέλνη πειάηεο 

είλαη απηνί πνπ δίλνπλ ζηελ εηαηξεία ζσζηέο πιεξνθνξίεο γηα ηελ βειηίσζή 

ηεο θαη επίζεο είλαη  απηνί πνπ εμαηηίαο ηεο ζεηηθήο άπνςεο πνπ έρνπλ γηα 

ηελ εηαηξεία θάλνπλ ζεηηθέο ζπζηάζεηο ζε θίινπο θαη ζπλαδέιθνπο, νπφηε 

θαη γίλεηαη γλσζηή ε γεληθφηεξε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο ρσξίο θφζηνο (word 

of mouth). 

 

 

Ρα παξαπάλσ πιενλεθηήκαηα πνπ αλαθέξζεθαλ αθνξνχλ ηελ πιεπξά ησλ 

επηρεηξήζεσλ. ΢πάξρνπλ φκσο πιενλεθηήκαηα θαη γηα ηνπο πειάηεο ηα νπνία 

είλαη ηα αθφινπζα: 

 

 

 Κεηψλεηαη ν αξηζκφο ησλ πηζαλψλ επηινγψλ γεγνλφο πνπ 

κεηαθξάδεηαη ζε εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ 

 

 

 Κείσζε ηνπ ζηξεο αθνχ απινπνηείηαη ε αγνξαζηηθή απφθαζε θαη  

 

 

 Κείσζε ηνπ αληηιακβαλφκελνπ θίλδπλνπ αθνχ έρεη αλαπηπρζεί 

ζρέζε εκπηζηνζχλεο κε ηελ επηρείξεζε.  
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9. ΒΖΚΑΡΑ ΓΗΑ ΡΖΛ ΓΗΑΡΖΟΖΠΖ ΞΔΙΑΡΥΛ 
 

 

Πήκεξα, κε ηνλ κεγάιν αξηζκφ πξντφλησλ θαη επηρεηξήζεσλ πνπ παξάγνπλ 

νκνεηδή ζρεδφλ πξντφληα,  ε πξνζπάζεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γίλεηαη 

φιν θαη πην δχζθνιε. Νη πειάηεο είλαη πην ελεκεξσκέλνη, πην απαηηεηηθνί, 

έρνπλ εχθνιε πξφζβαζε ηφζν ζε πξνκεζεπηέο ηνπηθνχο φζν θαη ζε δηεζλείο.   

 

 

Ξέξα ινηπφλ απφ ηα πιενλεθηήκαηα πνπ αλαθέξακε ζην πξνεγνχκελν 

θεθάιαην, ηα ζπζηήκαηα  CRM βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα δηαηεξνχλ ηνπο 

θαινχο πειάηεο ηνπο θαη λα επαλαθηνχλ ρακέλνπο πειάηεο. Απηφ κπνξεί λα 

επηηεπρζεί αθνινπζψληαο ηα παξαθάησ βήκαηα: (16) 

 

 

  ΞξνζδηνξΫζηε ηηο πηζαλΩο απώιεηεο. Δάλ ππάξρεη κηα ελεκεξσκέλε 

βάζε δεδνκέλσλ είλαη εχθνιν λα βξεζεί πνηνη πειάηεο έρνπλ θαηξφ λα 

επηζθεθηνχλ ηελ εηαηξεία. Κειέηεο έδεημαλ φηη ην 96 % ησλ πειαηψλ πνπ 

δελ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ κηα ζπλαιιαγή, δελ κπαίλνπλ ζηε δηαδηθαζία 

λα παξαπνλεζνχλ. Απιά ζηακαηάλε λα αγνξάδνπλ ηα πξντφληα ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο εηαηξείαο. (17) Απηφ πνπ πξέπεη λα θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο είλαη 

λα δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο λα κπνξνχλ λα παξαπνλεζνχλ 

εχθνια θαη γξήγνξα, φπσο γηα παξάδεηγκα λα δηαζέηνπλ θηηίν παξαπφλσλ, 

ηειεθσληθή γξακκή εμππεξέηεζεο θαη ζειίδα ζην δηαδίθηπν. Αθφκα θαη κε 

κηα ηειεθσληθή επηθνηλσλία κπνξεί λα έξζεη ζηελ επηθάλεηα ν ιφγνο 

απψιεηαο θάπνηνλ πειαηψλ, ν νπνίνο ζα πξέπεη λα εμαιεηθζεί άκεζα. 

 

  ΔπηθνηλσλΪζηε κε ηνπο πειΨηεο . Ζ επηθνηλσλία, ηειεθσληθψο, κε 

ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, κε θαλνληθφ ηαρπδξνκείν ή θαη πξνζσπηθά, 

κπνξεί λα απνηξέςεη θάπνηνλ πειάηε πνπ βξίζθεηαη ζηα πξφζπξα ηεο θπγήο 

ή λα μαλαθεξδίζεη έλα πειάηε πνπ έρεη θαηαθχγεη ζηνλ αληαγσληζκφ. Θα 

πξέπεη λα ηνπο επηθνηλσλεζεί φηη έρνπλ εμαιεηθζεί φινη εθείλνη νη ιφγνη πνπ 

ηνλ νδήγεζαλ ζηνλ αληαγσληζκφ. Όπσο ήδε είπακε θαη παξαπάλσ ν πειάηεο 

πξέπεη λα ληψζεη φηη έρεη φθεινο απφ ην λα δηαηεξήζεη ηε ζρέζε κε ηελ 
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εηαηξεία αθνχ ε δεχηεξε ηνλ ππνινγίδεη θαη έρεη ζθνπφ φρη κφλν λα πάξεη 

απφ απηφλ αιιά θαη λα δψζεη. 

 

 

  Αθνύζηε ηνπο αλζξώπνπο ηεο «πξώηεο γξακκΪο». Νη πσιεηέο ηεο 

εηαηξείαο αιιά θαη ηα ηκήκαηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ είλαη νη απνδέθηεο ησλ 

παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ.  Δίλαη απηνλφεην φηη αλ νη άλζξσπνη ηεο  «πξψηεο 

γξακκήο» αλαθέξνπλ ζηελ δηνίθεζε ηεο εηαηξείεο παξάπνλα πειαηψλ απφ 

παξαιείςεηο θαη αλαθνινπζίεο, ζα πξέπεη άκεζα λα βξεζεί ιχζε πξνθεηκέλνπ 

λα ηθαλνπνηεζνχλ άκεζα. 

 

 

  ΠπκπεξηθεξζεΫηε θαιΨ ζηνπο πνιύηηκνπο πειΨηεο. Ξνιινί ζχκβνπινη 

ζπζηήλνπλ ζηηο εηαηξείεο λα ξσηνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο ηη ηνπο αξέζεη 

πεξηζζφηεξν, ηη «ζπκπαζνχλ» ζε απηέο θαη πψο αηζζάλνληαη γηα θάπνην 

πξντφλ ηεο εηαηξίαο ζε ζρέζε κε αληίζηνηρα αληαγσληζηηθά πξντφληα. Αλ ε 

απάληεζή ηνπο αθνξά κφλν ηηο ηηκέο ηφηε είλαη πνιχ πηζαλφλ φηη ην επίπεδν 

αθνζίσζεο ηνπ πειάηε είλαη ρακειφ θαη νη πηζαλφηεηεο λα εγθαηαιείςεη ηελ 

εηαηξία είλαη πςειέο. Γηα ηελ εηαηξεία απηφ κεηαθξάδεηαη φηη δελ ζα πξέπεη 

λα επελδχεη ζε απηνχο ηνπο πειάηεο αιιά ζηνπο πειάηεο κε ηνπο νπνίνπο 

έρεη αλαπηχμεη καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο θαη εκπηζηνζχλεο.  

 

 

  ΣξεζηκνπνηΪζηε ηα «εκπόδηα εμόδνπ» κε πξνζνρΪ. Έλαο ηξφπνο 

δηαηήξεζεο πειαηψλ είλαη λα θαηαζηήζεη ε εηαηξία δχζθνιν ζηνπο πειάηεο 

ηεο λα θχγνπλ. Σαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη νη αεξνπνξηθέο εηαηξείεο 

θαη ηα δσξεάλ ηαμίδηα πνπ πξνζθέξνπλ ζε πεξίπησζε πνπ ζπγθεληξψλεηο 

θάπνην αξηζκφ πηήζεσλ (bonus miles). Πεκαληηθφ ζηνηρείν θαη εδψ είλαη λα 

κελ ληψζεη ν πειάηεο δεζκεπκέλνο θαη παγηδεπκέλνο αιιά φηη είλαη γηα δηθφ 

ηνπ φθεινο ε αλάπηπμε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηελ επηρείξεζε. Κε ηνλ 

ηξφπν απηφ ν πειάηεο γίλεηαη ιηγφηεξν επαίζζεηνο ζηελ ηηκή.  

 

Ρα παξαθάησ ζηνηρεία είλαη ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πφζν δχζθνιν είλαη λα 

δηαηεξήζεη κηα επηρείξεζε ηνπο πειάηεο ηεο θαη πφζν ζεκαληηθή είλαη ε 

πξνζπάζεηα γηα ηελ δηαηήξεζή ηνπο. (18) 
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 Θαηά κέζν φξν νη επηρεηξήζεηο ράλνπλ εηεζίσο 10% ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

 

 Αλάινγα κε ηνλ θιάδν δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο θάζε επηρείξεζεο,  κηα 

πξνζπάζεηα αχμεζεο ηεο εηήζηαο ηθαλφηεηαο ζπγθξάηεζεο πειαηψλ θαηα 

5%, ζα απνθέξεη 25% κε 85% αχμεζε ησλ θεξδψλ. 

 

 

 Έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο ζα κηιήζεη γηα ηελ άζρεκε εκπεηξία ηνπ ζε 

8 κε 10 άιινπο αλζξψπνπο. 

 

 

 70% ησλ πειαηψλ κε παξάπνλα, δειψλνπλ φηη ζα μαλά- 

ζπλεξγαδφληνπζαλ κε κία επηρείξεζε, εάλ απηή δηφξζσλε γξήγνξα ηα 

πξνβιήκαηα πνπ εληνπίζηεθαλ.   

 

 

 Ζ πηζαλφηεηα λα πνπιήζεηο έλα πξντφλ ζε έλαλ λέν πειάηε είλαη 15%,  

ελψ ε πηζαλφηεηα γηα έλαλ ππάξρνληα πειάηε είλαη 50% 

 

 

 

 

 

Απφ ηελ παξαπάλσ αλάιπζε γίλεηαη θαλεξφ πφζν ζεκαληηθφ είλαη γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο λα δηαηεξνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο. Έρεη γίλεη ζπλείδεζε φηη ε 

δηαηήξεζε πειαηψλ δελ είλαη εχθνιε ππφζεζε αιιά κε ζπληνληζκέλε 

πξνζπάζεηα θαη ηε ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ κπνξεί λα επηηχρεη ηελ 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηεο. 
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10. ΑΞΝ ΡΝ CRM ΠΡΝ E-CRM 
 

Θαζψο ην internet γίλεηαη φιν θαη πην ζεκαληηθφ ζηελ επηρεηξεκαηηθή δσή, 

πνιιέο επηρεηξήζεηο δξάηηνληαη ηεο επθαηξίαο λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ γηα λα 

κεηψζνπλ ην θφζηνο ηνπο, λα ηζρπξνπνηήζνπλ  ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο 

πειάηεο θαη ην πην ζεκαληηθφ λα εμαηνκηθεχζνπλ ηηο πξνζθνξέο ηνπο θαη ηα 

κελχκαηα πξνο ηνπο πειάηεο.  Γίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα θάλνπλ καδηθή 

εμαηνκίθεπζε (mass customization), λα ηθαλνπνηνχλ δειαδή ηηο αηνκηθέο 

αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε θαηαζθεπάδνληαο καδηθά εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα, 

ππεξεζίεο, πξνγξάκκαηα θαη επηθνηλσλίεο.(19)  

 

Ρν e-CRM απνηειεί ην ειεθηξνληθφ κέξνο ηεο ζπλνιηθήο δξαζηεξηφηεηαο 

CRM κηαο εηαηξείαο θαη πεξηιακβάλεη ηελ πινπνίεζε θιαζηθψλ εθαξκνγψλ 

CRM κε ηε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ. Αξρηθά νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχζαλ λα 

αμηνπνηήζνπλ ην δηαδίθηπν γηαηί απνηεινχζε έλα επέιηθην κέζν πξνψζεζεο 

ησλ πσιήζεσλ ηνπο. Απφ ηε κία ην γεγνλφο φηη απνηειεί ζρεηηθά νηθνλνκηθφ 

κέζν θαη απφ ηελ άιιε ε ηάζε ηνπ ζχγρξνλνπ θαηαλαισηή λα επηζθέπηεηαη 

πην ζπρλά ην δηαδίθηπν γηα αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ αιιά θαη γηα 

πξαγκαηνπνίεζε ζπλαιιαγψλ, δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε ζηηο επηρεηξήζεηο λα 

ζπκπεξηιάβνπλ ην e-crm ζηε ζηξαηεγηθή ηνπο. Πήκεξα ινηπφλ ην δηαδίθηπν 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε δεκηνπξγία καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. 

Ζ πξφθιεζε γηα ηελ εηαηξεία είλαη λα θαηαθέξεη λα πξνζθέξεη  εθείλε ηελ 

επηθνηλσλία θαη  ελεκέξσζε γηα ην ζσζηφ ζέκα θαη ζηε ζσζηή ζηηγκή πνπ λα 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ πειάηε. (20) 

 

Πηηο κέξεο καο ην e-crm είλαη πνιχ δεκνθηιέο γηαηί κέζσ ησλ ςεθηαθψλ 

θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο δεκηνπξγνχληαη ζηνπο πειάηεο ζεηηθέο εκπεηξίεο. Κε 

ην e-crm κηα επηρείξεζε πεηπραίλεη ηα παξαθάησ (21) 

 

 Γίλεη πιεξνθνξίεο ζηνπο πειάηεο γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηα 

πξντφληα πξηλ ηελ πψιεζε 

 Ξαξέρεη ππεξεζίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

 

 Ξαξέρεη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο κεηά ηελ πψιεζε 
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11. Ζ ΑΜΗΑ ΚΗΑΠ ΠΣΔΠΖΠ 

 

Πε κηα πιήξσο αληαγσληζηηθή νηθνλνκία κε πειάηεο πνπ γίλνληαη φιν θαη 

πην απαηηεηηθνί, κηα επηρείξεζε κπνξεί λα δηαηεξεζεί κφλν αλ παξέρεη 

πςειή αμία ζηνπο πειάηεο ηεο. Όιε ε κειέηε πνπ πξνεγήζεθε είρε 

ζθνπφ λα δείμεη πψο νη επηρεηξήζεηο πηνζεηνχλ λέα εξγαιεία θαη ηερληθέο 

γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο θαιχηεξα θαη ηαρχηεξα απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο ηνπο. 

Θαηά ηνλ P.KOTLER ε αμία είλαη απηή πνπ θαζνδεγεί ηνπο πειάηεο ζηηο 

επηινγέο ηνπο. Νη πειάηεο δειαδή πξνζπαζνχλ λα κεγηζηνπνηήζνπλ ηελ 

αμία θάλνληαο κηα αλάιπζε θφζηνπο – νθέινπο. Θαηαιήγνπλ ζηελ 

επηινγή πνπ ηνπο πξνζθέξεη ηε κεγαιχηεξε αμία ζε ζρέζε κε ην ςπρηθφ 

θφζηνο αλαδήηεζεο πνπ πξέπεη λα επσκηζηνχλ. (22) Νη θαηεγνξίεο αμίαο 

θαη θφζηνπο παξνπζηάδνληαη ζην ζρήκα 4.  

 

ΠΣΖΚΑ 4 

 

 

Θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο παξερφκελεο αμίαο ζηνλ πειάηε θαηά ηνλ Kotler (22) 
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Πχκθσλα κε ηνλ Α.Ρζαθιαγθάλν, ε πηζαλφηεηα επαλαγνξάο απφ έλα πειάηε 

είλαη κεγαιχηεξε φηαλ ε επηρείξεζε επηηχρεη λα ηνλ πξνκεζεχζεη κε θάηη 

κνλαδηθφ θαη ζεκαληηθήο αμίαο γη’ απηφλ. Γηα κηα καθξνρξφληα ζρέζε 

ζεκαληηθφηεξε επίδξαζε έρνπλ παξάγνληεο φπσο αζθάιεηα θαη αμηνπηζηία, νη 

νπνίνη απμάλνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ζηνλ πξνκεζεπηή θαη ηα πξντφληα ηνπ, 

παξά ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. Κεηά απφ έλαλ αξηζκφ 

επηηπρεκέλσλ ζπλαιιαγψλ, ζηηο νπνίεο ν πειάηεο έκεηλε επραξηζηεκέλνο,  ν 

πειάηεο αξρίδεη λα ληψζεη αζθαιήο θαη σο εθ ηνχηνπ δεκηνπξγείηαη έλα 

πλεχκα εκπηζηνζχλεο.(23) 

ΠΣΖΚΑ 5 

 

 

 

 

Επιπποή ηων ζηπαηηγικών ππόζθεηηρ αξίαρ ζε μια μακποππόθεζμη ζσέζη.(23) 
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12. Ζ ΔΦ’ ΝΟΝ΢ ΕΥΖΠ ΑΜΗΑ ΡΝ΢ ΞΔΙΑΡΖ  

 

Ζ εθ’ φξνπ δσήο αμία ηνπ πειάηε πεξηγξάθεη ηελ θαζαξή παξνχζα αμία ηεο 

ξνήο ησλ κειινληηθψλ θεξδψλ πνπ αλακέλνληαη απφ ηηο εθ’ φξνπ δσήο 

αγνξέο ηνπ πειάηε. Ζ εηαηξεία πξέπεη λα αθαηξέζεη απφ ηα πξνζδνθψκελα 

έζνδα ην αλακελφκελν θφζηνο πξνζέιθπζεο, πψιεζεο, εμππεξέηεζεο θαη 

δηαηήξεζεο απηψλ ησλ πειαηψλ εθαξκφδνληαο ην θαηάιιειν πξνεμνθιεηηθφ 

επηηφθην. Ρν επηηφθην απηφ ζπκπεξηιακβάλεη ην θφζηνο θεθαιαίνπ πνπ ζα 

δεζκεχζεη ε επηρείξεζε θαη  ηνλ επηρεηξεκαηηθφ θίλδπλν φπσο ηνλ 

αληηιακβάλεηαη. Ζ εθ’ φξνπ δσήο αμία ηνπ πειάηε απνηειεί έλα πιαίζην γηα 

ηνλ πξνγξακκαηηζκφ επελδχζεσλ γηα ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ. Γίλεη επίζεο 

κηα θαηεχζπλζε ζηελ επηινγή ησλ ζεκαληηθψλ πειαηψλ κηαο εηαηξείαο. 

Πχκθσλα κε ακεξηθάληθα ζηνηρεία ε εθ’ φξνπ δσήο αμία ελφο πειάηε πίηζαο 

είλαη $8.000 ελψ γηα έλα νδεγφ Cadillac είλαη $300.000. Γελ έρνπλ φινη νη 

πειάηεο ηελ ίδηα εθ’ φξνπ δσήο αμία. Νη πειάηεο πνπ έρνπλ κεγάιεο 

απαηηήζεηο, είλαη ζπλήζσο κε θεξδνθφξνη γηα ηελ επηρείξεζε αθφκα θαη αλ 

ςσλίδνπλ κεγάιεο πνζφηεηεο πξντφλησλ. (23) Αλ νη πειάηεο κείλνπλ 

επραξηζηεκέλνη απφ ηελ ζπλαιιαγή είλαη αξθεηά πηζαλφ φηη ζα ηελ 

επαλαιάβνπλ. Πηε πεξίπησζε απηή κεηψλνληαη νη δαπάλεο θαη απμάλνληαη ηα 

έζνδα. Απηφο είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ιφγνπο πνπ νη 

επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνπλ πξνγξάκκαηα πηζηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε.  

 

Ππκπεξαζκαηηθά ινηπφλ κπνξνχκε λα πνχκε φηη ην CRM ζηνρεχεη ζηε 

δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ, κε ζηξαηεγηθά 

ζεκαληηθνχο πειάηεο. 

 

Πηε ζπλέρεηα ηεο εξγαζίαο ζα αθνινπζήζεη ε κειέηε ηεο εηαηξείαο πνπ 

εθκεηαιιεπφκελε ηελ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηελ δηείζδπζε ηνπ 

θηλεηνχ ζηε δσή ηνπ ζχγρξνλνπ πειάηε εηζήγαγε ην SMS κάξθεηηλγθ γηα ηελ 

πξνψζεζε ησλ πσιήζεψλ ηεο.    

 

Γηα επλφεηνπο ιφγνπο ην φλνκα ηεο εηαηξείαο δελ κπνξεί λα αλαθεξζεί, 

σζηφζν θάζε θνξά πνπ ζα ζέινπκε λα αλαθεξζνχκε ζε απηή ζα ηελ 

απνθαινχκε εηαηξεία Σ.  
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V. ΘΔΦΑΙΑΗΝ 2: ΚΔΙΔΡΖ ΞΔΟΗΞΡΥΠΖΠ ΔΙΙΖΛΗΘΖΠ 

ΔΞΗΣΔΗΟΖΠΖΠ 

 
 
1. ΓΔΛΗΘΔΠ ΞΙΖΟΝΦΝΟΗΔΠ ΓΗΑ ΡΖΛ ΔΡΑΗΟΔΗΑ Σ 
 

 

Ζ εηαηξεία Σ είλαη κηα ρνλδξεκπνξηθή εηαηξεία θαη είλαη κέινο Γεξκαληθνχ 

Νκίινπ. Ν φκηινο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο εκπνξηθνχο νκίινπο 

ζηελ Δπξψπε θαη δεκηνπξγήζεθε ην 1996 έπεηηα απφ ζπγρψλεπζε. Δίλαη απφ 

ηνπο κεγαιχηεξνπο ζε κέγεζνο επηρεηξεκαηηθνχο νξγαληζκνχο ζην ρνλδξηθφ 

θαη ιηαληθφ εκπφξην θαη δξαζηεξηνπνηείηαη ζε παγθφζκηα θιίκαθα  

 

Ζ θπξηφηεξε δξαζηεξηφηεηα ηνπ νκίινπ είλαη ν ηνκέαο ηνπ Cash & Carry ν 

νπνίνο, ηαπηφρξνλα, δηακνξθψλεη θαη ηηο ηζηνξηθέο ξίδεο ηνπ. Ν ηνκέαο Cash 

& Carry ηνπ νκίινπ είρε ζχλνιν πσιήζεσλ πεξίπνπ 31,7  δηο επξψ θαη 

απαζρνινχζε πεξηζζφηεξνπο απφ 103.000 εξγαδφκελνπο ζε 600 

θαηαζηήκαηα ζε 28 ρψξεο ζηνλ θφζκν.  

 

Ζ εηαηξεία Σ Διιάδνο απεπζχλεηαη κφλν ζε εκπφξνπο θαη επαγγεικαηίεο. 

Ιεηηνπξγεί απφ ην 1992 θαη απαζρνιεί πάλσ απφ 1400 άηνκα κε ζπλνιηθά 

ελλέα (9) ηδηφθηεηα θαηαζηήκαηα: δχν ζηελ Αζήλα (Θεθηζφο, Ξαιιήλε), δχν 

ζηε Θεζζαινλίθε (Δγλαηία, Ησλία), θαη απφ έλα ζε Ζξάθιεην Θξήηεο, Ξάηξα, 

Ιάξηζα, Μάλζε θαη Βφιν.  

 

1.1. ΦΗΙΝΠΝΦΗΑ ΘΑΗ ΘΝ΢ΙΡΝ΢ΟΑ ΡΖΠ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ Σ ΔΙΙΑΓΝΠ 

 

 

 
Ζ εηαηξεία Σ Διιάδνο πξνζθέξεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζε πάλσ απφ 

300.000 επηρεηξήζεηο πειάηεο κέιε, φπσο εζηηαηφξηα, μελνδνρεία, 

θαθεηέξηεο, θαηαζηήκαηα ηξνθίκσλ, κηθξέο επηρεηξήζεηο θαη ειεχζεξνπο 

επαγγεικαηίεο. ΑΞΝΠΡΝΙΖ ηεο είλαη λα πξνζθέξεη ζηνπο επαγγεικαηίεο 

πειάηεο ηεο, πξντφληα πνηφηεηαο θαη νινθιεξσκέλεο ιχζεηο, ζηηο 

ρακειφηεξεο δπλαηφλ ηηκέο. Πηα θαηαζηήκαηά ηεο νη πειάηεο θαιχπηνπλ 

πιήξσο ηηο αλάγθεο ηνπο ζε κεγάιε πνηθηιία πξντφλησλ - πεξίπνπ 10.000 

είδε ηξνθίκσλ θαη 12.000 είδε κε ηξνθίκσλ. Ζ επηρείξεζε έρεη δηεπξχλεη 
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ζεκαληηθά ηελ γθάκα ησλ πξντφλησλ πνπ δηαζέηεη, ελψ ε αλάπηπμε 

πεξηζζφηεξσλ πξντφλησλ θαη ηκεκάησλ ζηα θαηαζηήκαηα, ζεσξείηαη απφ ηα 

πην ζεκαληηθά ζηνηρεία, πξνθεηκέλνπ λα ηζρπξνπνηήζεη ηε ζέζε ηεο ζηελ 

αγνξά. Ξέξαλ ησλ εμεηδηθεπκέλσλ ηκεκάησλ ηα νπνία επηθεληξψλνληαη ζε 

είδε δηαηξνθήο (θξενπσιείν, νπσξνπσιείν, αξηνπσιείν-δαραξνπιαζηείν, 

ηρζπνπσιείν,), ζηα θαηαζηήκαηα ηεο κπνξεί θαλείο λα βξεη ηκήκαηα έλδπζεο 

θαη ππφδεζεο, ειεθηξηθέο θαη ειεθηξνληθέο ζπζθεπέο, πξντφληα γηα ην 

απηνθίλεην, έπηπια, πνιπκέζα θαη πιεξνθνξηθή θιπ. 

 

Ζ ΦΗΙΝΠΝΦΗΑ ηεο βαζίδεηαη ζηηο θάησζη αμίεο: 

 

 Ππλερήο επηθέληξσζε ζηηο αλάγθεο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

 Γέζκεπζε πξνο ηνπο πειάηεο ηεο γηα βειηίσζε ηεο ζρέζεο αμία πξντφληνο 

ρξήκαηνο.  

 Ζ εηαηξεία ζεσξεί πνιχηηκνπο ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο.  

 Αλνηθηή επηθνηλσλία.  

 Ξξσηνπφξνη ζε φ,ηη θάλνπλ.  

 Ιεηηνπξγεί κε αμηνπηζηία θαη δηαθάλεηα.  

 Αθνζίσζε ζε εζηθέο θαη πεξηβαιινληηθέο αμίεο.  

 Ππλεξγαζία κε ηνπο πξνκεζεπηέο γηα ακνηβαίν θέξδνο.  

 

Αλαιπηηθά αλαθέξνπκε φηη έλαο πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηελ 

αλάπηπμε ηεο εηαηξείαο Σ είλαη αζθαιψο ε ζηελή ζπλεξγαζία ηεο κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηεο. Ζ ζπλεξγαζία θαη ε αληαιιαγή απφςεσλ ζην ζέκα πνπ ε 

θάζε πιεπξά γλσξίδεη θαιχηεξα θάλεη δπλαηή ηε ζπληήξεζε κηαο ηφζν 

κεγάιεο αιπζίδαο ζε παγθφζκην επίπεδν. Πηφρνο είλαη ε νηθνδφκεζε 

ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο θαη ακνηβαίαο εθηίκεζεο κε ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο.  

 

Δπίζεο θξίζηκν ξφιν ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο παίδεη ε 

μεθάζαξε εζηίαζε ζηνπο πειάηεο. Πεκαληηθφ εξγαιείν γηα λα ην επηηχρεη 

απηφ θαη λα ζηνρεχζεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ηδηαίηεξσλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ είλαη ε θάξηα αγνξψλ πνπ ηε δηαζέηνπλ φινη. Ζ  θάξηα απηή είλαη 

απαξαίηεηε γηα ηνλ θάζε πειάηε πξνθεηκέλνπ λα θάλεη ηηο αγνξέο ηνπ απφ ηα 

θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο. Ρν πιενλέθηεκα απηήο ηεο θάξηαο είλαη φηη δίλεη 

ζηελ επηρείξεζε ηε δπλαηφηεηα λα αλαπηχμεη κηα πνιχ ελεκεξσκέλε βάζε 
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δεδνκέλσλ πειαηψλ. Απνηειεί κία νξγαλσκέλε ζπιινγή πεξηεθηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ γηα ελεξγνχο αιιά θαη ππνςήθηνπο πειάηεο, νη νπνίεο είλαη 

ζχγρξνλεο θαη πξνζπειάζηκεο απφ φια ηα απαξαίηεηα άηνκα γηα ηελ 

εθαξκνγή πξνγξακκάησλ κάξθεηηλγθ.  Βνεζά ηα ζηειέρε ηεο εηαηξείαο λα 

αλαγλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο θαη λα ηνπο εμππεξεηνχλ 

θαιχηεξα απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Ζ βάζε δεδνκέλσλ παξέρεη φιεο 

εθείλεο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο πξνθεηκέλνπ λα εθαξκνζηνχλ 

πνιηηηθέο CRM. Ππλνπηηθά κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε ηελ χπαξμε 

ειεθηξνληθήο θαξηέιαο ησλ πειαηψλ (παξάξηεκα 1 - θαξηέια πειάηε), φπνπ 

δίλεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπο. Νη 

πιεξνθνξίεο πνπ κπνξνχλ λα αληιεζνχλ αθνξνχλ ηνλ αξηζκφ ησλ 

επηζθέςεσλ, ζχλνια αγνξψλ αλά ηκήκα, ζχλνια αγνξψλ ζε πεξηπηψζεηο 

πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ θαζψο θαη ζπγθξηηηθά ζηνηρεία κε ηελ πεξζηλή 

ρξνληά. 

 

Ρέινο, κεγάιε ζεκαζία δίλεηαη θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο. 

Ξξνγξάκκαηα επηκφξθσζεο ηφζν εληφο, φζν θαη εθηφο ηεο ρψξαο, 

ιακβάλνπλ ρψξα ζε ηαθηά δηαζηήκαηα. Νη εξγαδφκελνη ελζαξξχλνληαη λα 

αλαιακβάλνπλ φζν πεξηζζφηεξε εμνπζία θαη επζχλε είλαη κέζα ζηηο 

δπλαηφηεηέο ηνπο. Πηα ζέκαηα εζηθήο, αμηνθξαηίαο θαη επηθνηλσλίαο δίλεηαη 

ηδηαίηεξε βαξχηεηα. 

 

1.2. ΘΙΑΓΝΠ ΓΟΑΠΡΖΟΗΝΞΝΗΖΠΖΠ 

 
 

Ν θιάδνο ησλ ζνχπεξ κάξθεη θαη cash & carry είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο 

ιφγσ ησλ πςειψλ κεγεζψλ πνπ παξνπζηάδεη φζνλ αθνξά ηα νηθνλνκηθά 

ζηνηρεία, ηελ απαζρφιεζε θαη θπξίσο ηε δηακφξθσζε θαηαλαισηηθψλ 

πξνηχπσλ, επεξεαζκνχ ηνπ ηηκαξίζκνπ θιπ. Ρν πιένλ ζεκαληηθφ ζηνηρείν 

πνπ δηαθνξνπνηεί ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ εμεηαδφκελνπ θιάδνπ είλαη ν αξηζκφο 

θαη ην είδνο ησλ θαηαζηεκάησλ ηνπο (super market, discount, cash & carry). 

Ρν νξγαλσκέλν ρνλδξεκπφξην ραξαθηεξίδεηαη σο αγνξά εμαηξεηηθά δχζθνιε, 

πνπ απεπζχλεηαη ζε ιίγνπο παίθηεο. Νη ζπλζήθεο αληαγσληζκνχ είλαη 

έληνλεο, ηα ρηππήκαηα θάησ απφ ηε δψλε ζπρλά, ε πξνζέγγηζε ησλ πειαηψλ 

απαηηεί εηδηθνχο ρεηξηζκνχο, ελψ ε νξγάλσζε θαη ιεηηνπξγία ελφο 

θαηαζηήκαηνο cash & carry πξνυπνζέηεη εμεηδηθεπκέλε ηερλνγλσζία. Πηνλ ελ 



 38 

ιφγσ θιάδν δξαζηεξηνπνηνχληαη νη παξαθάησ εηαηξείεο. Ρα ζηνηρεία πνπ 

παξαηίζεληαη είλαη απφ θιαδηθή κειέηε ηεο ICAP ην 2008. 

 ΜΔΣΡΟ ΑΔ & ΒΔ. Ζ εηαηξεία δξαζηεξηνπνηείηαη ηφζν ζηελ αγνξά 

ιηαληθνχ εκπνξίνπ φζν θαη ρνλδξεκπνξίνπ (δηάζεζε πξντφλησλ ζηηο ηνπηθέο 

αγνξέο). Ηδξχζεθε ην 1976 ελψ ηνλ Ηαλνπάξην ηνπ 2005 κπαίλεη ζηνλ ρψξν 

ηνπ ρνλδξεκπνξίνπ κε ηελ απνξξφθεζε ηεο εηαηξείαο Ιαδηάβα ΑΔ, ε νπνία 

αζρνιείην κε ηηο εηζαγσγέο θαη ην εκπφξην εηδψλ ζνχπεξ κάξθεη. Ζ εηαηξεία 

έρεη παξνπζία ζηνλ Διιαδηθφ ρψξν κε 45 super market ιηαληθήο εκπνξίαο 

θαη 29 cash & carry. Ζ εηαηξεία, κε ζηνηρεία ηνπ 2007, απαζρνιεί 2.800 

άηνκα πξνζσπηθφ ελψ ν εηήζην ηδίξν ηεο, επίζεο γηα ην 2007, ήηαλ 

€601.105.619.   

 ΜΑ΢ΟΤΣΗ΢ ΑΔ.  Ζ εηαηξεία δξαζηεξηνπνηείηαη θπξίσο ζηελ πεξηνρή     

ηεο Βνξείνπ Διιάδνο. Ηδξχζεθε ην 1977 ζηε Θεζζαινλίθε. Ρν 1992 

απνξξφθεζε ηελ εηαηξεία Καζνχηεο Γηακαληήο ΑΔ Πνππεξκάξθεη Θαβάιαο. 

Πήκεξα ε εηαηξεία έρεη παξνπζία κε 153 θαηαζηήκαηά. Ρέινο ε  εηαηξεία 

δηαζέηεη πξντφληα ηδησηηθήο εηηθέηαο (839 θσδηθνί ην πξψην εμάκελν ηνπ 

2008). Ζ εηαηξεία έρεη ηδηφθηεην δίθηπν απνζεθψλ (15.000 η.κ. ζηε 

Θεζζαινλίθε θαη 4.237 ζηελ Μάλζε). Πθνπφο ηεο εηαηξείαο είλαη εληφο ηεο 

δηεηίαο 2008-2009 λα πξνρσξήζεη ζηελ εγθαηάζηαζε λέσλ θαηαζηεκάησλ 

ζηε Θεζζαινλίθε, ζηελ Θαζηνξηά, ζηελ Θνκνηελή, ζηε Ιάξηζα, ζηε Φιψξηλα 

θαη ζηηο Πέξξεο.  Ζ εηαηξεία κε ζηνηρεία ηνπ 2007 απαζρνιεί 4.300 άηνκα 

πξνζσπηθφ θαη ν εηήζηνο ηδίξνο ηεο ήηαλ €541.542.000. 

 ΑΣΛΑΝΣΙΚ AEE. Ηδξχζεθε ην 1997 κεηά απφ ζπγρψλεπζε ησλ εηαηξεηψλ 

Φάξκα Ρεηξάο ΑΔΒΔ (ηδξπζείζα ην 1981) θαη Αηιάληηθ Supermarket AE 

(ηδξπζείζα ην 1981). Πηηο αξρέο ηνπ 2001 εηζήρζε ζην Σξεκαηηζηήξην Αμηψλ 

Αζελψλ, θαη πξνρσξά ζε κηα ζεηξά ζπγρσλεχζεσλ.  Πήκεξα αξηζκεί 177 

θαηαζηήκαηα εθ ησλ νπνίσλ 153 super market ιηαληθνχ εκπνξίνπ θαη 24 

cash and carry. Πεκεηψλνπκε φηη έρεη ζεκαληηθέο επελδχζεηο ζε θηεξηαθέο 

εγθαηαζηάζεηο απνζεθψλ: 17.000 η.κ. ζην Θνξσπί, 7.500 η.κ. ζηε 

Θεζζαινλίθε θαη 4.000 η.κ ζην Αίγην.  Ρέινο δηαζέηεη πξντφληα ηδησηηθήο 

εηηθέηαο. Ζ εηαηξεία, κε ζηνηρεία ηνπ 2007,απαζρνιεί 4.067 άηνκα θαη ν 

εηήζηνο ηδίξνο ηεο αλήιζε ζε €586.195.816.  
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 ΔΝΑ CASH & CARRY ΑΔ. Ηδξχζεθε ην 1991, κε έδξα ηε Κάλδξα 

Αηηηθήο. Αλέιαβε θαη αλέπηπμε ην ηκήκα ρνλδξηθήο πνπ είρε μεθηλήζεη ε 

εηαηξεία Ρξνθφ ΑΔ, ε νπνία απνξξνθήζεθε απφ ηελ Άιθα Βήηα 

Βαζηιφπνπινο ΑΔ ην Γεθέκβξην ηνπ 2004. Ζ εηαηξεία έρεη παξνπζία κε 10 

θαηαζηήκαηα πνπ απεπζχλνληαη απνθιεηζηηθά ζε επαγγεικαηίεο. Κε ζηνηρεία 

ηνπ 2007 απαζρνιεί 299 άηνκα θαη ν εηήζηνο ηδίξνο ηεο θζάλεη ηα 

€116.882.000. 

 

 MAKRO Cash & Carry ΥΟΝΓΡΔΜΠΟΡΙΚΗ ΑΔ. Ηδξχζεθε ην 1988. Ζ 

εηαηξεία δξαζηεξηνπνηείηαη ηφζν ζε πξντφληα ηξνθίκσλ θαη πνηψλ, είηε κε 

επψλπκα πξντφληα είηε κε πξντφληα ηδησηηθήο εηηθέηαο, φζν θαη ζε πξντφληα 

non-food φπσο νηθηαθέο ζπζθεπέο, είδε ζπηηηνχ θ.α. Ζ εηαηξεία απαζρνιεί 

1400 άηνκα πξνζσπηθφ θαη ν εηήζηνο ηδίξνο ηεο, κε ζηνηρεία ηνπ 2007, 

αλήιζε ζε €456.632.134.  

 

Ν παξαθάησ πίλαθαο απνηππψλεη ηα κεξίδηα αγνξάο ηνπ ζπλφινπ ησλ 

εηαηξεηψλ ηνπ θιάδνπ super market θαη cash & carry: 

 

ΞΗΛΑΘΑΠ 1 

Μερίδια αγοράσ εταιρειών ςούπερ μάρκετ και cash & carry (2007) 

Επωνσμία Εταιρείας Μερίδιο 

CARREFOUR - ΜΑΡΙΝΟΠΟΤΛΟ΢ ΑΔ 15,8% 

ΑΛΦΑ ΒΗΣΑ ΒΑ΢ΙΛΟΠΟΤΛΟ΢ ΑΔ 9,5% 

΢ΚΛΑΒΔΝΙΣΗ΢  Ι. & ΢.  ΑΔΔ 7,6% 

ΒΔΡΟΠΟΤΛΟΙ  ΑΦΟΙ  ΑΔΒΔ 5,4% 

ΜΔΣΡΟ ΑΔΒΔ 5,0% 

ΑΣΛΑΝΣΙΚ ΑΔΔ 4,9% 

ΜΑ΢ΟΤΣΗ΢  Γ.  ΢ΟΤΠΔΡΜΑΡΚΔΣ ΑΔ 4,5% 

MAKRO ΚΑ΢ & ΚΑΡΤ ΥΟΝΓΡΔΜΠΟΡΙΚΗ ΑΔ 3,8% 

ΠΔΝΣΔ ΑΔ 3,2% 

DIA HELLAS ΑΔ 3,2% 

ΑΡΒΑΝΙΣΙΓΗ΢ ΑΔ 1,9% 

ΙΝ.ΚΑ. ΥΑΝΙΩΝ ΢ΤΝΠΔ 1,1% 
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ΔΝΑ CASH & CARRY ΑΔ 1,0% 

ΥΑΛΚΙΑΓΑΚΗ΢ ΑΔ 0,9% 

΢ημείωζη: Γεν περιλαμβάνεηαι η εηαιρεία ΛΙΝΣΛ ΟΔ δεδομένοσ όηι δεν σποτρεούηαι ζε δημοζίεσζη οικονομικών ζηοιτείων  
Πηγή: Δκηιμήζεις Αγοράς-ICAP ΑΔ 

 

 

Γηα λα εμεηαζηεί ε έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν 

εθηηκήζεθαλ επίζεο νη ζπληειεζηέο ζπγθέληξσζεο γηα ηηο ηξεηο, ηηο πέληε θαη 

ηηο δέθα κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο. Ρα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα:  

 

ΞΗΛΑΘΑΠ 2 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

Απφ ηνπο δείθηεο πξνθχπηεη φηη ν βαζκφο ζπγθέληξσζεο είλαη ζρεηηθά 

πςειφο, θαζψο 10  επηρεηξήζεηο θαιχπηνπλ ην 62,9% ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο 

γηα ην 2007. Υζηφζν ν έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν, 

αλακέλεηαη λα εληαζεί κε ηελ είζνδν θαη λέσλ «παηρηψλ» κε απνηέιεζκα νη 

εηαηξείεο λα ζπλερίδνπλ ηηο επελδχζεηο ηνπο θαη ην 2009, θπξίσο κε ηε 

δεκηνπξγία λέσλ θαηαζηεκάησλ αιιά θαη logistic centers. 

 

 

 

 

 

Δείκτησ ςυγκέντρωςησ 
 

N CRn 

n=3 32,9% 

n=5 43,3% 

n=10 62,9% 

Πηγή: ICAP AE 
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2. ΕΣΑΙΡΙΚΗ ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ 
 

 
Πηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο Σ απνηειεί ε δηαηήξεζε θαη ζπλερήο βειηίσζε ηεο 

αμίαο ηεο εηαηξείαο, ε νπνία κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ ηεο  βειηηζηνπνίεζεο 

(ζε φια ηα επίπεδα) ησλ παξερφκελσλ εκπνξεπκάησλ κε πξνζαλαηνιηζκφ 

ζηνλ πειάηε. Πηφρνο ηνπ θάζε ππνθαηαζηήκαηνο είλαη λα απνθηήζεη κηα 

κνλαδηθή εηθφλα ζηελ αγνξά πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη θάηη ην νπνίν ζα ηεο 

απνδψζεη ηελ δεηνχκελε πνξεία επηηπρίαο. Πε απηφ ην πιαίζην, ζηφρνο είλαη 

ε απφιπηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε καθξνπξφζεζκν απνηέιεζκα ηελ 

αθνζίσζή ηνπο ζηελ εηαηξεία θαη ηελ ζπλεπαγσγηθή ζχλδεζε ηνπ νλφκαηνο 

ηεο εηαηξείαο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε αγνξά (strategy of retail branding) κέζσ 

κηαο ζπλερνχο δηαδηθαζίαο θαηλνηνκίαο θαη ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Ξίζηε 

ηεο εηαηξείαο απνηειεί ην γεγνλφο φηη ε εθαξκνγή θαηλνηφκσλ πνιηηηθψλ θαη 

ε ρξήζε ηεο ηειεπηαίαο ιέμεο ηεο ηερλνινγίαο απμάλεη ηελ αγνξαζηηθή 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ, επεξεάδεη ζεηηθά ηηο απαηηήζεηο ησλ ηειεπηαίσλ 

θαη ελ ηέιεη απμάλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα νιφθιεξεο 

ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

 

Βάζε ινηπφλ ησλ αλσηέξσ ε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο κπνξεί λα 

ηηηινπνηεζεί ζην φηη «επηρεηξεί θάζε θνξά λα δεκηνπξγήζεη θαηαζηήκαηα πνπ 

λα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ επαγγεικαηηψλ». 

Ξξνζπαζεί λα δψζεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ ππφζρεηαη ζηνπο 

πειάηεο ηεο θαη αληίζηνηρα λα απνθηήζεη ηνλ εγεηηθφ ξφιν ηεο αγνξάο κέζσ 

ηεο πξνζήισζήο ηεο ζηηο παξαθάησ βαζηθέο δεζκεχζεηο: 

1. Όια θάησ απφ ηελ ίδηα ζηέγε 

2. Σακειέο ηηκέο ζε κφληκε βάζε 

3. Ηθαλνπνηεηηθφ Πηνθ γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

4. ΢γηεηλή θαη πνηφηεηα ζε φια ηα πξντφληα 

5. Ζ Φξεζθάδα 
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6. Ζ Δμππεξέηεζε 

7. Δπαγγεικαηηζκφο 

8. H Διεπζεξία αγνξψλ 

9. Ζ Ξιεξνθφξεζε  

10. Ζ Απνθιεηζηηθφηεηα 

 

Δίλαη δειαδή κηα εηαηξεία ε νπνία πξνζπαζεί λα πξνζθέξεη κηα επξεία γθάκα 

πξντφλησλ αλαθεξφκελε απνθιεηζηηθά ζε επαγγεικαηίεο ηνπ ρψξνπ 

ζηνρεχνληαο ζηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε απηψλ, παξέρνληαο πνηφηεηα, 

επαγγεικαηηζκφ, θαηλνηνκίεο θαη ρακειέο ηηκέο ζηα φξηα πνπ δελ 

αλαηξνχληαη νη παξαπάλσ αξρέο πνηφηεηαο – αζθάιεηαο – εμππεξέηεζεο. 

Ξξφθεηηαη ινηπφλ γηα κηα εηαηξεία ε νπνία αθνινπζεί αληαγσληζηηθή 

ζηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο κε έκθαζε ζηελ πνηφηεηα θαη ζηελ παξνρή 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ζηνλ πειάηε επαγγεικαηία.  

 

 

3. ΚΑΣΗΓΟΡΙΟΠΟΙΗ΢Η ΠΕΛΑΣΩΝ 
 
 

 

Νη πειάηεο ηεο εηαηξείαο Σ ρσξίδνληαη ζηηο αθφινπζεο  3 γεληθέο θαηεγνξίεο: 

 

Δπιχειρήσεις Λιανικής Σρουίμων(TRADERS). Πε απηή ηελ θαηεγνξία 

πεξηιακβάλνληαη πειάηεο φπσο:  

Πνχπεξ Κάξθεη, Ξαληνπσιεία, Κίλη Κάξθεη, Νπσξνπσιεία, Ηρζπνπσιεία, 

Θξενπσιεία, Τηιηθά, Ξεξίπηεξα θαη Θάβεο  

 

Δπιχειρήσεις μαζικής εστίασης(HO.RE.CA) νη νπνίνη θαιχπηνπλ ηηο 

αλάγθεο ηξνθνδνζίαο θαη εμνπιηζκνχ ηνπο, κέζα απφ ηελ κεγάιε πνηθηιία 

πνπ βξίζθνπλ. Ρέηνηνη πειάηεο είλαη νη παξαθάησ: 
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Δζηηαηφξηα, Ραβέξλεο, Τεηνπσιεία, Ξηηζαξίεο, Fast Food, Θπιηθεία, 

Αξηνπνηεία, Εαραξνπιαζηεία, Θαθεηέξηεο, Λπρηεξηλά Θέληξα, Μελνδνρεία θαη 

Δλνηθηαδφκελα Γσκάηηα  

 

Δπιχειρήσεις Μη-Σρουίμων. Πε απηή ηελ θαηεγνξία θαηαηάζζνληαη νη 

αθφινπζεο θαηεγνξίεο πειαηψλ:  

Θαηαζηήκαηα Ζιεθηξηθψλ Δηδψλ, Νηθηαθήο Σξήζεσο, Γψξσλ, Αζιεηηθψλ, 

Ξαηρληδηψλ, Βηβιηνπσιεία θαη Δηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ. Δπίζεο εδψ 

θαηαηάζζνληαη νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο φπσο γηαηξνί, δηθεγφξνη 

ειεθηξνιφγνη θαη πδξαπιηθνί. 

 

Πθνπφο ηεο ηφζν αλαιπηηθήο θαηεγνξηνπνίεζεο είλαη λα θαζνξηζηνχλ 

επαθξηβψο ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θάζε θαηεγνξίαο πειαηψλ θαη λα 

αλαπηπρζνχλ νη θαηάιιειεο εκπνξηθέο πνιηηηθέο γηα ηελ θάιπςε ησλ 

αλαγθψλ ηνπο.        

 

4. ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΕ΢ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ ΠΩΛΗ΢ΕΩΝ 
 

 
Ν έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ επηθξαηεί ζην Σνλδξεκπφξην, κεηά θαη ηελ 

είζνδν λέσλ «παηρηψλ» δελ αθήλεη πεξηζψξηα εθεζπραζκνχ κε απνηέιεζκα 

νη επηρεηξήζεηο λα βξίζθνληαη ζε κηα ζπλερή αλαδήηεζε λέσλ ηξφπσλ 

πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα επηβηψζνπλ ζε απηφ ην 

πεξηβάιινλ.  

Ζ δηαθήκηζε ζηα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο δελ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

ζηελ πεξίπησζε ηεο εηαηξείαο Σ γηαηί δελ είλαη φινη νη πειάηεο πνπ έρνπλ ηελ 

δπλαηφηεηα λα ςσλίδνπλ απφ ηα θαηαζηήκαηά ηεο. Όπσο ήδε έρνπκε 

αλαιχζεη ε εηαηξεία Σ απεπζχλεηαη κφλν ζε επαγγεικαηίεο νη νπνίνη 

δηαζέηνπλ ηελ εηδηθή θάξηα αγνξψλ νπφηε κέρξη πξηλ απφ ιίγα ρξφληα νη 

κφλεο κέζνδνη πξνψζεζεο ησλ πξντφλησλ ηεο ήηαλ νη αθφινπζεο: 
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 ΔΛΡ΢ΞΑ Φ΢ΙΙΑΓΗΑ. Ρα θπιιάδηα απηά πεξηιακβάλνπλ έγρξσκεο 

θαηαρσξήζεηο ησλ πξντφλησλ κε πνιχ αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Ρα θπιιάδηα 

απηά είλαη δεθαπελζήκεξα θαη απνζηέιινληαη  ζηνπο πειάηεο ηαρπδξνκηθά.  

  

 ΝΚΑΓΑ ΞΥΙΖΡΥΛ. Νη πσιεηέο επηζθέπηνληαη ηνπο πειάηεο ζηα 

θαηαζηήκαηά ηνπο πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλήζνπλ αλάγθεο θαη λα πξνηείλνπλ 

πξντφληα γηα ηελ θάιπςε απηψλ ησλ αλαγθψλ. Δπίζεο θαηαγξάθνπλ ηηο 

ππνδείμεηο ησλ πειαηψλ γηα λέα πξντφληα ηα νπνία θαη πξνηείλνπλ ζην ηκήκα 

πξνκεζεηψλ. Ρέινο είλαη ππεχζπλνη γηα ηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ. Όπνπ 

αξρηθά θαηαγξάθνπλ ην παξάπνλν θαη αλάινγα κε ηελ θχζε ηνπ αθνινπζεί 

επηθνηλσλία ηνπ αξκφδηνπ πξντζηακέλνπ γηα ηελ επίιπζή ηνπ.   

 ΘΙΑΓΗΘΑ ΞΔΟΗΝΓΗΘΑ. Πηα νπνία γηα παξάδεηγκα ελεκεξψλεη ηνπο 

πειάηεο ηεο γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηεο κε ην ISO 22000:2005, δειαδή ηελ 

εθαξκνγή ζπζηεκάησλ πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ηξνθίκσλ απφ φια ηα 

θαηαζηήκαηά ηεο   

 ΔΘΘΔΠΔΗΠ. Δλδεηθηηθά αλαθέξνπκε ηελ έθζεζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ ην 

2007 ζηελ νπνία ζπκκεηείρε κε πεξίπηεξν  500m2, ζηελ νπνία εληππσζίαζε 

ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο ηεο κε ην κέγεζνο θαη ηαπηφρξνλα είρε ηελ 

δπλαηφηεηα λα πξνζεγγίζεη λένπο. 

 

Κε ηηο παξαπάλσ κεζφδνπο φκσο είρε επέιζεη θνξεζκφο. Ρν 2002 ε  εηαηξεία 

Σ, ζηελ πξνζπάζεηα ηεο λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηνλ αληαγσληζκφ  επέιεμε 

λα εηζάγεη έλα λέν εξγαιείν πξνψζεζεο ησλ πσιήζεψλ ηεο, ην « SMS 

marketing», δειαδή ηελ απνζηνιή κελπκάησλ πξνζθνξψλ κέζσ ηνπ 

θηλεηνχ ηειεθψλνπ. Κε ηνλ ηξφπν απηφ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο φρη 

κφλν κηα επαλαζηαηηθή δηάζηαζε ζηε δηαθήκηζε, αιιά θαη ζηνρεπκέλεο 

θακπάληεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο. Πεκαληηθφ ζην ζεκείν 

απηφ είλαη λα αλαθέξνπκε φηη νη αληαγσληζηέο ηεο 7 ρξφληα κεηά δελ έρνπλ 

θαηαθέξεη αθφκα λα ην εθαξκφζνπλ γηαηί δελ έρνπλ νξγαλσκέλε βάζε 

δεδνκέλσλ. Απνηειεί δειαδή έλα δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

γηα ηελ εηαηξεία.  



 45 

 

5. SMS MARKETING  
 
 

5.1. Ι΢ΣΟΡΙΚΟ ΚΑΙ ΕΞΕΛΙΞΗ ΣΟΤ  
 
 

Νη πξψηεο πξνζπάζεηεο αλάπηπμεο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο γίλνληαη ακέζσο 

κεηά ηνλ Β’ Ξαγθφζκην Ξφιεκν απφ ηε Πνπεδία, ηε Φηιαλδία θαη ηελ 

Ακεξηθή. Πηηο 3 Απξηιίνπ 1973 δεκηνπξγείηαη ην πξψην ζχγρξνλν θηλεηφ 

ηειέθσλν κε ηνλ θσδηθφ MotorolaDynaTAC. Γεκηνπξγφο ήηαλ φ Κάξηηλ 

Θνχπεξ απφ ηε «Κνηνξφια». Ζ ζπζθεπή έκνηαδε κε θνξεηφ αζχξκαην χςνπο 

25 εθαηνζηψλ θαη βάξνπο 900 γξακκαξίσλ. Ρν 1978 ε Bell θαηαζθεπάδεη 

δνθηκαζηηθά ην πξψην δίθηπν θηλεηήο ηειεθσλίαο, ελψ ζηηο αξρέο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ ΄80 δεκηνπξγείηαη ην πξψην απηνκαηνπνηεκέλν δίθηπν θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζηε Πθαλδηλαβία θαη εκθαλίδεηαη ζηελ αγνξά ην θηλεηφ πξψηεο 

γεληάο (1G) ην DynaTAC8000Σ ηεο «Κνηνξφια» . Ρα δίθηπα πξψηεο γεληάο 

ήηαλ αλαινγηθά νπφηε είραλ θαη αξθεηνχο πεξηνξηζκνχο. Πηηο αξρέο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ ΄90 έρνπκε ηελ ςεθηνπνίεζε ησλ δηθηχσλ θαη ησλ ζπζθεπψλ. 

Ρα θηλεηά είλαη πιένλ πην κηθξά θαη επέιηθηα. Θάλνπλ επίζεο ηελ εκθάληζή 

ηνπο ηα θηλεηά δεχηεξεο γεληάο (2G), ηα νπνία ππνζηεξίδνπλ ηελ απνζηνιή 

ζχληνκσλ γξαπηψλ κελπκάησλ. Πηηο αξρέο ηνπ 21νπ αηψλα κηιάκε πιένλ γηα 

ηα θηλεηά ηξίηεο γεληάο (3G), κε δπλαηφηεηεο πνιπκέζσλ. Όζνλ αθνξά ηελ 

Διιάδα, ε θηλεηή ηειεθσλία θάλεη ηελ εκθάληζή ηεο ην 1992 κε 2 άδεηεο. Ζ 

κία είλαη ζηε PANAFON (λπλ VODAFONE) θαη ε δεχηεξε ζηελ TELESTET (λπλ 

WIND). Αξρηθά ιεηηνπξγνχζαλ κφλν ζηελ Αηηηθή θαη ζηα λεζηά ηνπ 

Παξσληθνχ. Ρν 1998 κπαίλεη ζηνλ θιάδν ε COSMOTE, ζπκθεξφλησλ ΝΡΔ 

ελψ ην  2002 μεθηλά ηε ιεηηνπξγία ηεο ε Q telecom, εηαηξεία ηνπ νκίινπ 

Φέζζα, ε νπνία ην 2006 εμαγνξάδεηαη απφ ηελ ΡΗΚ. Ρν Γεθέκβξην ηνπ 2006 

ππνινγίδνληαη φηη θπθινθνξνχλ ζηελ ειιεληθή αγνξά 13.551.000 ζπζθεπέο 

νη νπνίεο θαιχπηνπλ ην 120,5% ηνπ ειιεληθνχ πιεζπζκνχ. (25) 

Ν Ξίλαθαο 3 δείρλεη ηνλ αξηζκφ ησλ ζπλδξνκεηψλ θαη ηε δηείζδπζε ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Δπξψπε. Δλδεηθηηθά λα αλαθέξνπκε φηη ηνλ 

Αχγνπζην ηνπ 2004, ν παγθφζκηνο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο μεπέξαζε ην 1,5 δηζεθαηνκκχξην (εθ ησλ νπνίσλ ηα 320 

εθαηνκκχξηα ζηελ Δπξψπε, φπνπ ε δηείζδπζε έρεη θηάζεη ζην 85%). Ρα 
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ζηνηρεία απνδεηθλχνπλ φηη ζσζηά ν 21νο αηψλαο ραξαθηεξίδεηαη σο «θηλεηή 

επνρή». (26) 

ΞΗΛΑΘΑΠ 3 Διείζδςζη ηηρ κινηηήρ ηηλεθωνίαρ ζηην Εςπώπη   

 

 

Νη εμειίμεηο ζηηο ηερλνινγίεο θηλεηήο ηειεθσλίαο δελ έρνπλ αθήζεη 

αδηάθνξε ηελ ειιεληθή επηρεηξεκαηηθή πξαγκαηηθφηεηα. Ζ Διιάδα κπήθε 

πνιχ πξφζθαηα ζην ρψξν ηνπ mobile advertising, σζηφζν ήδε βξίζθεηαη ζε 

πνιχ παξεκθεξέο ζηάδην κε ηηο πεξηζζφηεξεο επξσπατθέο ρψξεο.  Πχκθσλα 

κε έξεπλα πνπ δεκνζηεχεηαη ζην eMarketer.com, ε δηαθεκηζηηθή δαπάλε ζηα 

θηλεηά ηειέθσλα αλακέλεηαη λα αλαπηπρζεί ξαγδαία θαη λα δηακνξθσζεί 

δηεζλψο ζηα 13.9 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα ην 2011, έλαληη ηνπ 1.5 

δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ ην 2006. Ζ ίδηα έξεπλα αλαθέξεη φηη ζηελ 

ειιεληθή αγνξά ε δηαθήκηζε ζηελ θηλεηή ηειεθσλία ζα θαηαθηήζεη ην 5% 

ηεο ζπλνιηθήο δηαθεκηζηηθήο πίηαο, κέζα ζηελ επφκελε πεληαεηία.   
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Ρα παξαπάλσ ινηπφλ θαζηζηνχλ ην θηλεηφ ηειέθσλν σο έλα πνιιά 

ππνζρφκελν δηαθεκηζηηθφ κέζνλ, πνπ αλακέλεηαη λα θεξδίζεη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν έδαθνο ζην κέιινλ παγθνζκίσο.   

Έλαο ζχληνκνο ορισμός πνπ κπνξεί λα δνζεί γηα ην mobile advertising είλαη 

φηη νη καξθεηεξο εθκεηαιιεπφκελνη ηελ βαζηθή ηερλνινγία θηλεηήο 

ηειεθσλίαο απνζηέιινπλ  κελχκαηα SMS κε ζθνπφ ηελ πξνψζεζε ησλ 

πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο ηνπο. Ξξφθεηηαη γηα κελχκαηα θεηκέλνπ, ηα νπνία 

έρνπλ κέγεζνο κέρξη 160 ραξαθηήξεο. Πηα κελχκαηα απηά θαινχληαη λα 

δηαηππψζνπλ κε ηέηνην ηξφπν ην κήλπκα πξνο ηνλ θαηαλαισηή, ψζηε λα 

ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ηνπ θαη λα ηνλ σζήζεη ζε ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο. Νη 

εηαηξείεο δείρλνπλ πιένλ έκπξαθηα κεγάιν ελδηαθέξνλ γηα ην mobile 

advertising θαη ην πξνζζέηνπλ ζην portfolio ησλ ζηξαηεγηθψλ πξνψζεζεο 

αλαγλσξίδνληαο ηελ ζεκαζία θαη ηα ηεξάζηηα πεξηζψξηα αλάπηπμεο πνπ 

πξνβιέπεηαη λα έρεη ζηα επφκελα ρξφληα. ΢πνινγίδεηαη πσο ην 2011, ε αμία 

ηεο ειιεληθήο αγνξάο mobile advertising ζα θηάζεη ηα €9.49 εθαη. Βάζεη 

ησλ ζηνηρείσλ ηνπ mobile marketing association, νη θαηαλαισηέο δαπαλνχλ 

11,7 ψξεο ηελ εβδνκάδα ζην θηλεηφ ηνπο ηειέθσλν, 11,5 ψξεο ηελ 

εβδνκάδα ζην Γηαδίθηπν θαη 17,5 ψξεο ηελ εβδνκάδα ζηελ ηειεφξαζε. 

Δπίζεο, ζε ζχλνιν 4 δηο ζπζθεπψλ πνπ ππάξρνπλ απηή ηε ζηηγκή ζηνλ 

πιαλήηε, ην mobile advertising θαζηζηά ην θηλεηφ ηειέθσλν ην πξψην 

πξνζσπηθφ κέζν καδηθήο επηθνηλσλίαο.(26) 

 

Πην δηάγξακκα 2 βιέπνπκε φηη ην 2011 ππνινγίδεηαη ε παγθφζκηα δαπάλε ζε 

Mobile Advertising, λα θηάζεη ηα $14 δηο. 

 

 

 

 

 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 2. Γαπάλεο ζε Mobile Advertising, Ξαγθφζκηα, Ξεγή: eMarketer, 

2009 
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ΓηΨγξακκα 3. Γαπάλεο ζε Mobile Marketing/ Advertising ζηελ Διιάδα, Ξεγή: 

Yankee Group 
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5.2. ΞΟΝΧΞΝΘΔΠΔΗΠ ΔΞΗΡ΢ΣΗΑΠ  
 

Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα λα ιεηηνπξγήζεη ην θηλεηφ σο εξγαιείν πξνψζεζεο 

είλαη ην θνηλφ πνπ ζηνρεχεη λα έρεη δειψζεη εγγξάθσο ηε ξεηή ζπλαίλεζή 

ηνπ φηη απνδέρεηαη λα ιακβάλεη κελχκαηα ζην θηλεηφ ηνπ. Ρα πξνζσπηθά 

ζηνηρεία ησλ πειαηψλ θξαηνχληαη ζε αζθαιείο βάζεηο δεδνκέλσλ θαη δελ 

δηαηίζεληαη ζε θαλέλα ηξίην πξφζσπν.  Έηζη ινηπφλ ε εηαηξεία Σ πξνρψξεζε 

ζηελ ζπιινγή ησλ αξηζκψλ ησλ θηλεηψλ ηειεθψλσλ ησλ πειαηψλ πνπ 

επηζπκνχζαλ λα ιακβάλνπλ κελχκαηα πξνζθνξψλ θαη ζηε ζπλέρεηα ηα 

θαηαρψξεζε ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηεο.  Ππλνιηθά ζπγθεληξψζεθαλ πεξίπνπ 

115.000 θηλεηά ηειέθσλα.  

 

Ζ εηαηξεία έπξεπε επίζεο φπσο θαη γηα θάζε άιιν κέζν πξνψζεζεο 

πσιήζεσλ λα αθνινπζεί έλα πξνθαζνξηζκέλν ζρέδην θαη λα ιακβάλεη ππφςε 

ηεο ηνπο παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηελ ρξεζηκφηεηά ηνπ. Ξην 

ζπγθεθξηκέλα έπξεπε λα πεξηιακβάλεη: (27) 

 

I. ΢ηόσοςρ: 

Αξρηθά ζεζπίζηεθαλ εηήζηνη, ξεαιηζηηθνί θαη κεηξήζηκνη ζηφρνη. Πε 

πεξίπησζε κε επίηεπμεο ηνπ ζηφρνπ νξίζηεθε ην ηέινο θάζε εμακήλνπ  

ρξνληθφ ζεκείν ιήςεο ησλ θαηάιιεισλ δηνξζσηηθψλ κέηξσλ. Βαζηθφ 

θξηηήξην επηηπρίαο ηνπ ζρεδίνπ θξίζεθε ν βαζκφο αληαπφθξηζεο ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. 

 

II. Ανάπηςξη Κοςληούπαρ 

Γεχηεξε βαζηθή πξνυπφζεζε ήηαλ ε αλάπηπμε ηεο θαηάιιειεο 

θνπιηνχξαο ζηνπο εξγαδνκέλνπο πξνθεηκέλνπ λα ην απνδερηνχλ σο 

κέζν. Πε πεξίπησζε πνπ νη εξγαδφκελνη αληηδξνχζαλ ζηελ   

ρξεζηκφηεηα απηνχ ηνπ κέηξνπ, ε απνηπρία ήηαλ δεδνκέλε. Θπξίσο 

έπξεπε  λα πεηζηεί ε νκάδα ησλ πσιεηψλ φηη ην κέζν απηφ δελ είρε 

ζαλ κειινληηθφ ζθνπφ ηελ απαμίσζή ηνπο αιιά ζα έπξεπε λα ην δνπλ 

ζαλ έλα βνεζεηηθφ εξγαιείν επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ ηνπο.  
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III. Πελάηερ –΢ηόσορ 

Δίλαη απαξαίηεην γηα θάζε πξνζπάζεηα κάξθεηηλγθ λα γλσξίδεηο ηελ 

αγνξά-ζηφρν ζνπ. Λα γλσξίζεηο δειαδή ηηο αγνξαζηηθέο ηνπο 

ζπκπεξηθνξέο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο. Ζ επηρείξεζε κπνξεί έηζη λα 

πξνζαξκφζεη ην επηθνηλσληαθφ ηεο κήλπκα ζηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο αγνξάο – ζηφρνπ. Πε αληίζεηε πεξίπησζε, φηαλ 

δειαδή ε επηρείξεζε δελ είλαη ελεκεξσκέλε γηα ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο αλάγθεο ηνπ θνηλνχ πξνο ην νπνίν ζέιεη λα 

πξνζεγγίζεη, δηαηξέρεη ηνλ θίλδπλν λα απνηχρεη. Έηζη ινηπφλ ε ππφ 

εμέηαζε εηαηξεία νκαδνπνίεζε ηηο 3 γεληθέο θαηεγνξίεο πειαηψλ κε ηηο 

ππνθαηεγνξίεο ηνπο πνπ ήδε αλαθέξζεθαλ, κε βάζε ηα  αθφινπζα 

θξηηήξηα: 

 

 Ρν πξνθίι θαη ε δπλακηθή ηεο θάζε νκάδαο 

 Αλ αλήθνπλ ζε ζηξαηεγηθέο γηα ηελ εηαηξεία θαηεγνξίεο.  

 

Νπφηε δεκηνπξγήζεθαλ νη αθφινπζεο  3 γεληθφηεξεο θαηεγνξίεο πειαηψλ γηα 

ηελ απνζηνιή κελπκάησλ: 

1. Ξαληνπσιεία, Δζηηαηφξηα, Ηρζπνπσιεία  

2. Τηιηθά-Ξεξίπηεξα, Θάβεο, Δπηρεηξήζεηο κε Ρξνθίκσλ 

3. Μελνδνρεία, Ξηηζαξίεο, Τεηνπσιεία 

 

Θάζε εβδνκάδα, κία απφ απηέο ηηο θαηεγνξίεο ιακβάλεη κελχκαηα ζην θηλεηφ 

ηνπ πνπ αθνξνχλ πνιχ αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Ρν κήλπκα απνζηέιιεηαη θάζε 

Ξέκπηε θαη ηζρχεη γηα ηξεηο κέξεο: Ξαξαζθεπή κε Γεπηέξα. (παξάξηεκα 2 – 

πξφγξακκα απνζηνιήο SMS) 

Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρία ηνπ λένπ εξγαιείνπ ήηαλ ε ρξήζε ηεο 

πειαηεηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ πνπ φπσο ήδε αλαιχζακε έρεη αλαπηπρζεί 

κέζσ ηεο θάξηαο αγνξψλ ε νπνία είλαη απαξαίηεηε γηα θάζε πειάηε 

πξνθεηκέλνπ λα θάλεη ηηο αγνξέο ηνπ απφ ηελ εηαηξεία. Δπίζεο νη πσιεηέο 

ηεο εηαηξείαο κεηαθέξνπλ πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο απφ ηηο επαθέο ηνπο κε 

ηνπο πειάηεο νη νπνίεο ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηελ θαξηέια ηνπ θάζε πειάηε.   
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Ζ βάζε απηή πεξηιακβάλεη φρη κφλν ηα νλφκαηα θαη ηηο δηεπζχλζεηο ησλ 

πειαηψλ, αιιά ιεπηνκεξή ζηνηρεία κε ηα πξντφληα πνπ έρεη αγνξάζεη ν 

πειάηεο, ηηο πνζφηεηεο πνπ αγφξαζε θαη ηηο ηηκέο πνπ πιήξσζε, ηηο εκέξεο 

επίζθεςήο ηνπ ζηα καγαδηά ηεο εηαηξείαο, ηα πηζαλά παξάπνλα πνπ κπνξεί  

λα εμέθξαζε θαη ηέινο ηηο εθηηκψκελεο κειινληηθέο δαπάλεο ηνπ.  

 

Βαζηθά πλεονεκτήματα απηήο ηεο κεζφδνπ είλαη ηα αθφινπζα (28) 

 

 Δίλαη ζρεηηθά θηελφ κέζν. Δηήζηνο πξνυπνινγηζκφο θφζηνπο πεξίπνπ 

100.000 €   

 

 Σαξαθηεξίδεηαη απφ ακεζφηεηα. Ρν κήλπκα ην ιακβάλεη ν πειάηεο ηελ 

ζηηγκή πνπ απνζηέιιεηαη θαη έρεη ηζρχ απφ ηελ επφκελε εκέξα. 

 

 Δίλαη επέιηθην κέζν. Ρα ηκήκαηα πξνκεζεηψλ έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα 

δηαπξαγκαηεχνληαη ηηο ηηκέο κε ηνπο πξνκεζεπηέο κέρξη θαη ηελ Ξέκπηε 

δειαδή ηελ εκεξνκελία απνζηνιήο ηνπ κελχκαηνο. Θάηη ηέηνην είλαη 

ηδηαίηεξα ρξήζηκν γηα ηα ηκήκαηα κε ηα θξέζθα πξντφληα φπνπ νη ηηκέο 

κεηαβάιινληαη θαζεκεξηλά. Έηζη δελ απεηιείηαη ε θεξδνθνξία ησλ ηκεκάησλ 

γηαηί δελ ππάξρεη ε πεξίπησζε λα πξνβιεζεί κηα ηηκή πνιχ ρακειφηεξε ηνπ 

θφζηνπο, νχηε ππάξρεη ν θίλδπλνο λα δηαθεκίδνπλ θάηη σο πξνζθνξά, ελψ ε 

ηηκή ηνπ ζηνπο αληαγσληζηέο είλαη πνιχ ρακειφηεξε. ΢πάξρεη δπλαηφηεηα 

κεηαβνιήο ηνπ κελχκαηνο κέρξη θαη “1 δεπηεξφιεπην” πξηλ ηελ απνζηνιή 

ηνπ. 

 

 Ξξνζθέξεη αθξηβή ζηφρεπζε. Ν πειάηεο ιακβάλεη κελχκαηα πξνζθνξψλ 

κφλν γηα πξντφληα πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ (mass customization) 

 

 

 Δμαηξεηηθή απφδνζε ζηελ δηαθεκηζηηθή επέλδπζε ε νπνία είλαη θαη 

εχθνια κεηξίζηκε  
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Υζηφζν ππάξρνπλ θαη θάπνηα μειονεκτήματα ηα νπνία είλαη ηα αθφινπζα: 

 

 Κνινλφηη ε ρξήζε ησλ θηλεηψλ επεθηείλεηαη ηαρχηαηα θαη νη ρξήζηεο 

απμάλνληαη θαζεκεξηλά, εμαθνινπζεί λα απνηειεί έλα κέζν κε νηθείν γηα 

θάπνηνπο πειάηεο. Κε απηφ ελλννχκε φηη θάπνηνη πειάηεο είλαη επηθπιαθηηθνί 

ζην λα δψζνπλ ηνλ αξηζκφ ηνπ θηλεηνχ ηνπο γηαηί δελ γλσξίδνπλ πσο απηφ 

ζα ρξεζηκνπνηεζεί. Έηζη ν αξηζκφο ησλ δπλεηηθψλ πειαηψλ πεξηνξίδεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ. 

 

 Γελ πξνζθέξεηαη γηα πνιχπινθε επηθνηλσλία, γηαηί δελ ππάξρεη πνιχο 

ρψξνο γηα επεμεγήζεηο. Ρν κήλπκα ζα πξέπεη λα είλαη απιφ, ζπλνπηηθφ θαη 

λα εζηηάδεη ζηελ αληαγσληζηηθή ηηκή. Δπεμεγήζεηο γηα ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ δελ είλαη εθηθηφ λα ζπκπεξηιεθζνχλ. 

(Ξαξάξηεκα 3 - κνξθή κελχκαηνο). Ρν κεηνλέθηεκα απηφ κπνξεί λα 

ζεσξεζεί σο αζήκαλην γηα δχν ιφγνπο. Ξξψηνλ γηαηί νη πειάηεο πνπ 

απεπζχλεηαη ην κήλπκα είλαη επαγγεικαηίεο νπφηε δελ έρνπλ ηελ αλάγθε 

επεμεγήζεσλ θαη δεχηεξνλ ππάξρνπλ θαη νη ππφινηπεο ηερληθέο πξνψζεζεο 

πσιήζεσλ ψζηε λα κπνξνχλ λα αληιήζνπλ ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 

φπνπ απαηηείηαη.   

 

   Ν πειάηεο ζα πξέπεη λα ζπκάηαη ζε πεξίπησζε απψιεηαο ηνπ θηλεηνχ 

ηνπ, ή αιιαγήο ηνπ αξηζκνχ ηνπ λα επηθνηλσλεί κε ηελ εηαηξεία πξνθεηκέλνπ 

λα ελεκεξψλεηαη ε βάζε δεδνκέλσλ, πξάγκα πνπ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο 

δελ γίλεηαη, νπφηε ην κήλπκα δελ βξίζθεη απνδέθηε. 

 

 

 Έλα πξνσζεηηθφ κήλπκα SMS κπνξεί λα θηάζεη ζηνλ παξαιήπηε ηνπ ζε 

κία εληειψο αθαηάιιειε ζηηγκή, κε απνηέιεζκα φρη κφλν ηε κε επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ ηνπ απνζηνιέα, αιιά ηε δεκηνπξγία εληειψο αξλεηηθήο δηάζεζεο 

ζηνλ παξαιήπηε, ε νπνία ζηε ζπλέρεηα απαηηεί κεγαιχηεξε επηθνηλσληαθή 

πξνζπάζεηα γηα λα αλαηξαπεί. 
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5.3. ΓΗΑΓΗΘΑΠΗΑ ΑΞΝΠΡΝΙΖΠ ΡΝ΢ ΚΖΛ΢ΚΑΡΝΠ 

 

Ρα βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη κέρξη ηελ απνζηνιή ηνπ κελχκαηνο δηαξθνχλ 

3 εβδνκάδεο θαη είλαη ηα αθφινπζα: 

Αξρηθά ην ηκήκα κάξθεηηλγθ επηιέγεη 8 πξντφληα απφ ηα 100 θαιχηεξα ηεο 

θαηεγνξίαο πνπ ζα απνζηαιεί ην κήλπκα. Ρα ζηνηρεία απηά ηα βξίζθεη απφ 

ηελ βάζε δεδνκέλσλ ηεο. Βξίζθεη δειαδή πνηα πξντφληα θαη ηη πνζφηεηεο 

αγφξαδε απηή ε θαηεγνξία ηελ πεξζηλή ρξνληά. Ζ πιεξνθνξία απηή 

κεηαθέξεηαη ζηα θαηαζηήκαηα φπνπ νη δηεπζπληέο ηνπ ηκήκαηνο αλάπηπμεο 

πειαηψλ θάζε θαηαζηήκαηνο επηιέγνπλ απφ ηελ ιίζηα ησλ 8, ηέζζεξα 

πξντφληα πνπ ζα ήζειαλ λα ζπκκεηέρνπλ. Ρν ηκήκα κάξθεηηλγθ ζηε 

ζπλέρεηα ζπγθεληξψλεη ηηο ςεθνθνξίεο θάζε καγαδηνχ θαη θάλεη ηελ ηειηθή 

επηινγή ησλ 3 πξντφλησλ. Δδψ έξρεηαη πιένλ ε ζπκβνιή ηνπ ηκήκαηνο 

πξνκεζεηψλ φπνπ δηαπξαγκαηεχνληαη κε ηνπο πξνκεζεπηέο πξνθεηκέλνπ λα 

επηηχρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο ηηκέο. Έρνπλ επίζεο ηελ επζχλε ησλ 

παξαγγειηψλ ψζηε λα ππάξρεη επαξθέο ζηνθ ζηα θαηαζηήκαηα ηελ πεξίνδν 

ηεο πξνψζεζεο. Κε απηφ ηνλ ηξφπν δηαζθαιίδεηαη φηη φιε ε ελέξγεηα ζα έρεη 

αληίθξηζκα. 

Απφ έξεπλεο πνπ έρεη θάλεη ε εηαηξεία ζηνπο πειάηεο ηεο έρεη πξνθχςεη ην 

ζπκπέξαζκα φηη είλαη ηφζν κεγάιε ε απνγνήηεπζε ηνπ πειάηε, φηαλ έξρεηαη 

ζην καγαδί θαη δελ βξίζθεη ην πξντφλ πνπ ηνπ δηαθεκίδνπλε, ψζηε είλαη 

ηθαλφο λα κελ επηζθεθηεί μαλά ην καγαδί. Θνζηίδεη ινηπφλ πνιχ αθξηβά ζηελ 

εηαηξεία, ηφζν ην θφζηνο ηεο πξνψζεζεο φζν θαη ην θφζηνο ηεο απψιεηαο 

ηνπ πειάηε,  γη’ απηφ θαη δίλεηαη πνιχ κεγάιε έκθαζε ζηελ επάξθεηα ηνπ 

ζηνθ. Δίλαη θαηαλνεηφ φηη ν επαγγεικαηίαο πνπ επηιέγεη λα θχγεη απφ ην 

καγαδί ψζηε λα επηζθεθηεί ηελ εηαηξεία Σ, απαηηεί θαη ηνλ αλάινγν 

επαγγεικαηηζκφ. Αλ αλαινγηζηνχκε φηη ν ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο ζα 

κπνξνχζε λα παξαιάβεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζην καγαδί ηνπ απφ θάπνηνλ 

αληαγσληζηή πνπ ηνπ δίλεη ηελ δπλαηφηεηα λα ηνπ ην παξαδψζεη θαη απηφο 

επέιεμε λα έξζεη σο ηελ εηαηξεία Σ γηαηί δειεάζηεθε απφ ηελ ηηκή, 

θαηαιαβαίλνπκε ην κέγεζνο ηεο απνγνήηεπζήο ηνπ φηαλ δελ βξεη απηφ πνπ 

ςάρλεη. Πηελ ηειηθή θάζε ην ηκήκα κάξθεηηλγθ νξηζηηθνπνηεί ην κήλπκα θαη 

ην ζηέιλεη ζηνπο πειάηεο. 
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Γηαγξακκαηηθά ηα βήκαηα πνπ πεξηγξάςακε παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ 

πίλαθα: 

 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 4 

 

       

 

 

 

 
 

Ζ απνζηνιή ησλ κελπκάησλ γίλεηαη θάζε Ξέκπηε, νπφηε νη ηξεηο γεληθφηεξεο 

θαηεγνξίεο ιακβάλνπλ κελχκαηα πξνζθνξψλ κία θνξά θάζε ηξεηο 

βδνκάδεο. Απνηειεί δειαδή έλα ηαθηηθφ κέζσ πξνψζεζεο πσιήζεσλ, ρσξίο 

σζηφζν λα ράλεη ηελ δπλακηθή ηνπ γηαηί θάζε θαηεγνξία ιακβάλεη ην κήλπκα 

κία  θνξά θάζε ηξεηο εβδνκάδεο.  

 

 

 

 

 

ΕΠΘΛΟΓΗ ΑΠΟ 

ΣΜΗΜΑ 
MARKETING 8 

ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ 

ΑΠΟ ΣΑ 100 

ΚΑΛΤΣΕΡΑ 

ΣΗ΢ 

ΚΑΣΗΓΟΡΘΑ΢ 

 

ΟΘ 

ΔΘΕΤΘΤΝΣΕ΢ 
ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

ΠΕΛΑΣΧΝ 

ΚΑΘΕ 

ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ-

ΣΟ΢ ΦΗΦΘΖΟΤΝ 

4 ΠΡΟΨΟΝΣΑ 

ΑΠΟ ΣΑ 8 

ΣΟ ΣΜΗΜΑ 

MARKETING 
ΚΑΣΑΛΗΓΕΘ 

΢ΣΑ 3 

ΠΡΟΨΟΝΣΑ 

ΣΟ ΣΜΗΜΑ 
ΠΡΟΜΗΘΕΘΧΝ 

ΔΘΑΠΡΑΓΜΑΣΕΤΕΣΑΘ 
ΣΘ΢ ΣΘΜΕ΢ & 

ΦΡΟΝΣΘΖΕΘ ΓΘΑ ΣO 

ΕΠΑΡΚΕ΢ STOCK 

ΟΡΘ΢ΣΘΚΟΠΟΘΗ΢Η ΣΟΤ 

ΜΗΝΤΜΑΣΟ΢ ΚΑΘ 

ΑΠΟ΢ΣΟΛΗ ΢ΣΟΝ 

ΠΕΛΑΣΗ 
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VI. ΘΔΦΑΙΑΗΝ 3: ΚΔΘΝΓΝΙΝΓΗΑ ΔΟΔ΢ΛΑΠ 
 

 

Δίλαη θαλεξφ φηη ην εξγαιείν πνπ αλαπηχμακε παξαπάλσ είλαη πξσηφηππν 

θαη δείρλεη λα έρεη δπλακηθή. Υζηφζν είλαη απνηειεζκαηηθφ? Πχκθσλα κε ην 

απφθζεγκα ηνπ Peter Drucker, ν παηξηάξρεο ησλ ζεσξεηηθψλ ηνπ 

management, «Δεν μποπείρ να διασειπιζηείρ οηιδήποηε δεν μποπείρ να 

μεηπήζειρ». Ρελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ λένπ εξγαιείνπ ζα κπνξνχζε λα 

ηελ ειέγμεη ε εηαηξεία κφλν αλ έθαλε κεηξήζεηο. Έηζη ινηπφλ πξνρψξεζε ζε 

2 επίπεδα αμηνιφγεζεο ηνπ. Ρν πξψην αθνξνχζε ηελ αλάπηπμε 

εξσηεκαηνινγίνπ ην νπνίν ζπκπιεξψζεθε απφ ηνπο πειάηεο. (Ξαξάξηεκα 4 

– Δξσηεκαηνιφγην SMS) ελψ ην δεχηεξν επίπεδν αθνξνχζε ηελ κέηξεζε ηεο 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ πνπ ιάκβαλαλ κελχκαηα. 

 

Ν θχξηνο ιφγνο γηα ηελ δηεμαγσγή κηαο έξεπλαο αγνξάο είλαη γηα λα 

ζπγθεληξσζνχλ πιεξνθνξίεο νη νπνίεο ζα βνεζήζνπλ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε 

ζηε ιήςε απνθάζεσλ.  

 

 

1. ΝΟΗΠΚΝΠ ΡΝ΢ ΞΟΝΒΙΖΚΑΡΝΠ 

 

 

Πηελ πξνζπάζεηα ηεο λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ε 

εηαηξεία Σ θαη λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα εθάξκνζε ην SMS 

κάξθεηηλγθ.  Ξξνέθπςε φκσο θαη ε αλάγθε κέηξεζεο ηεο ζηάζεο ησλ 

πειαηψλ απέλαληη ζην λέν κέζν. Βαζηθά πξνβιήκαηα ηεο παξαθάησ έξεπλαο 

ήηαλ λα κειεηήζεη ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο ζηάζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. 

Ππγθεθξηκέλα ε εηαηξεία ήζειε λα γλσξίδεη αλ νη πειάηεο δηάβαδαλ ηα 

κελχκαηα πνπ ηνπο έζηειλε ζην θηλεηφ ηειέθσλν θαη πφζν ρξήζηκα ηα 

ζεσξνχζαλ. 
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2. ΔΞΗΙΝΓΖ ΠΣΔΓΗΝ΢ ΔΟΔ΢ΛΑΠ 

 

 

Ρν ζρέδην έξεπλαο απνηειεί ην πιαίζην εξγαζίαο ην νπνίν ζα ρξεζηκνπνηεζεί 

γηα ηε ζπιινγή θαη ηελ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο έξεπλαο .(29)  

Ζ εηαηξεία Σ αθνινχζεζε πεξηγξαθηθή έξεπλα κε ζηφρν ηε ιεπηνκεξή 

πεξηγξαθή ησλ κεηαβιεηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο. Σξεζηκνπνίεζε ηε 

δεκνζθφπεζε, δειαδή ηε ζπιινγή ζηνηρείσλ απφ ηνπο πειάηεο κε ρξήζε 

εξσηεκαηνινγίνπ.  Ζ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνπο πειάηεο 

βνήζεζε ζην λα ζθηαγξαθεζεί ην πξνθίι ηνπο θαζψο θαη ε ηάζε ηνπο λα 

απνδερηνχλ ηε λέα ηερλνινγία. 

 

 

 

3. ΔΞΗΙΝΓΖ ΚΔΘΝΓΝ΢ Π΢ΙΙΝΓΖΠ ΠΡΝΗΣΔΗΥΛ 

 

΢πάξρνπλ δχν βαζηθνί ηξφπνη ζπιινγήο ζηνηρείσλ ζηελ έξεπλα αγνξάο (29) 

 

 Γεπηεξνγελή ζηνηρεία, δειαδή ζηνηρεία πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε 

θαη ηα νπνία έρνπλ ζπγθεληξσζεί απφ πξνεγνχκελεο έξεπλεο.  

 

 Ξξσηνγελή ζηνηρεία, δειαδή ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψλνληαη γηα 

ηελ επίιπζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο. 

 

 

Γηα ηελ πεξίπησζε ηεο εηαηξείαο Σ ηα δεπηεξνγελή δεδνκέλα είλαη 

αλχπαξθηα γηαηί φπσο είπακε ήηαλ πξσηνπφξνο ζηελ εθαξκνγή ηνπ λένπ 

εξγαιείνπ, επνκέλσο δελ ππήξραλ δεδνκέλα θαη έηζη επηιέρζεθε ε 

πξσηνγελήο κέζνδνο ζπιινγήο ησλ ζηνηρείσλ  
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4. ΔΞΗΙΝΓΖ ΚΔΘΝΓΥΛ ΚΔΡΟΖΠΖΠ 

 

Πε απηφ ην ζηάδην απνθαζίζηεθε ε κνξθή πνπ ζα έρεη ην εξσηεκαηνιφγην 

θαη ηα είδε ησλ εξσηήζεσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ. Ρν εξσηεκαηνιφγην 

είρε ελληά εξσηήζεηο εθ ησλ νπνίσλ ε δχν ήηαλ αλνηρηέο.  

 

 

 

5. ΔπηινγΪ δεΫγκαηνο θαη ζπιινγΪ ησλ ζηνηρεΫσλ 

 

Ν πιεζπζκφο ηεο έξεπλαο ήηαλ φινη νη πειάηεο ηεο εηαηξείαο Σ πνπ έιαβαλ 

κήλπκα SMS. Ρν δείγκα επηιέρηεθε ηπραία κέζα απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ ηεο 

επηρείξεζεο. Υζηφζν έγηλε πξνζπάζεηα λα επηιεγνχλ πειάηεο απφ φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο, νπφηε απνηεινχζε «ζηξσκαηνπνηεκέλν 

δείγκα». Γειαδή πξψηα ρσξίζηεθε ν πιεζπζκφο ζε ακνηβαία απνθιεηψκελεο 

νκάδεο θαη ζηε ζπλέρεηα απφ θάζε νκάδα επηιέρηεθε έλα απιφ ηπραίν 

δείγκα.(29) Ρν εξσηεκαηνιφγην πνπ ζπληάρζεθε κνηξάζηεθε ζε 500 πειάηεο. 

Απφ απηνχο απάληεζαλ νη 306. Ρν πνζνζηφ απφθξηζεο ηεο έξεπλαο είλαη 

61,2%.  Νη πσιεηέο ηεο εηαηξείαο έθιεηλαλ ξαληεβνχ κε ηνπο πειάηεο θαη 

ηνπο παξέδηδαλ ην εξσηεκαηνιφγην, πξνθεηκέλνπ λα ηνπο εμεγήζνπλ ηνλ 

ζθνπφ ηεο έξεπλαο θαη λα ηνπο πείζνπλ λα αθηεξψζνπλ ρξφλν γηα λα ην 

ζπκπιεξψζνπλ. Πηε ζπλέρεηα νη πειάηεο ην ζπκπιήξσλαλ θαη ην 

ηνπνζεηνχζαλ ζε θάθειν ν νπνίνο απνζηειιφηαλ ζηα θεληξηθά γξαθεία ηεο 

εηαηξείαο φπνπ θαη ζα γηλφηαλ ε αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ. Κε ηνλ ηξφπν απηφ 

εμαζθαιηδφηαλ ε αλσλπκία ηνπο. 

 

 

6. ΑλΨιπζε ησλ ζηνηρεΫσλ θαη παξνπζΫαζε ησλ επξεκΨησλ 

 

Απηφ είλαη ην ηειεπηαίν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο. Αξρηθά θσδηθνπνηήζεθαλ ηα 

ζηνηρεία πνπ ζπιιέρζεθαλ, ζηε ζπλέρεηα έγηλε ε επεμεξγαζία ηνπο θαη ηέινο 

ε  παξνπζίαζε ησλ επξεκάησλ ζηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο Σ. 

 

Ρα επξήκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμάρζεθε παξνπζηάδνληαη ζην επφκελν 

θεθάιαην 
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VII. ΘΔΦΑΙΑΗΝ 4: Δ΢ΟΖΚΑΡΑ 

 
1. Δ΢ΟΖΚΑΡΑ ΑΞΝ ΑΛΑΙ΢ΠΖ ΡΝ΢ ΔΟΥΡΖΚΑΡΝΙΝΓΗΝ΢  

 

Ξαξαθάησ αθνινπζεί ε αλάιπζε θαη ε γξαθηθή παξνπζίαζε ησλ απαληήζεσλ 

ησλ πειαηψλ. 

 

1. ΓηαβΨδεηε 
ηα κελύκαηα 

πνπ 
ιακβΨλεηε? 

ΞΨληα 
/ 

Πρεδόλ 
ΞΨληα 

ΠπρλΨ ΠπΨληα 
ΞνηΩ / 
Πρεδόλ 
ΞνηΩ 

Γελ 
ΜΩξσ 

Π΢ΛΝΙΝ 

  1 2 3 4   

 155 79 51 19 2 306 

 50,7% 25,8% 16,7% 6,2% 0,7% 100% 

 

 

  Απφ ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ πνπ εξσηήζεθαλ κφλν ην 6% απάληεζε φηη 

δελ δηαβάδεη θαζφινπ ηα κελχκαηα, ελψ ην 50.7% απάληεζε φηη ηα δηαβάδεη 

πάληα.  

 

2A. Ξόζν 
ρξΪζηκε 
ζεσξεΫηαη 
ηελ 
ελεκΩξσζε 
πνπ ζαο 
θΨλνπκε? 

Ξνιύ 
ΣξΪζηκε 

ΑξθεηΨ 
ΣξΪζηκε 

ΙΫγν 
ΣξΪζηκε 

Θαζόινπ 
ΣξΪζηκε 

Γελ 
μΩξσ 

Π΢ΛΝΙΝ 

  1 2 3 4   

 52 140 88 20 6 306 

 17,0% 45,8% 28,8% 6,5% 2,0%  

 

 

  Ρν 62% ησλ πειαηψλ πηζηεχεη φηη νη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνπλ είλαη 

πνιχ ή αξθεηά ρξήζηκεο. Ρα ζηνηρεία απηά θαίλνληαη θαη ζην παξαθάησ 

δηάγξακκα 
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ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 5 

17%

45%

29%

7%
2%

Πολύ Υπήζιμη

Απκεηά Υπήζιμη

Λίγο Υπήζιμη

Καθόλος Υπήζιμη

Δεν ξέπω

 

 

 

 

 

2B. ΓΗΑΡΗ ΡΝ ΙΔΡΔ Α΢ΡΝ?  (ΘΔΡΗΘΔΠ ΑΞΑΛΡΖΠΔΗΠ) 
 

Δλεκεξψλνληαη εχθνια θαη γξήγνξα γηα 

πξνζθνξέο θαη ρακειέο ηηκέο 
40 

Δίλαη εχθνιε ε ζχγθξηζε κε ηηο ηηκέο ησλ 
αληαγσληζηψλ  

23 

Βνεζά ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ αγνξψλ 14 

 
Δμνηθνλφκεζε ρξφλνπ 

 

10 

Ρνπο θξαηά ελήκεξνπο 7 

 

 

  Ρν πνζνζηφ ησλ ζεηηθά πξνζθείκελσλ πειαηψλ πηζηεχεη φηη κε ην SMS 

ελεκεξψλνληαη γηα πξνζθνξέο, πξάγκα πνιχ ρξήζηκν γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εηαηξείαο ηνπο. Δπίζεο δηεπθνιχλεηαη ζηνλ 
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πξνγξακκαηηζκφ ησλ αγνξψλ ηνπο θαη ηέινο ηνπο βνεζάεη ζηελ 

εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ. 

 

 

2B. ΓΗΑΡΗ ΡΝ ΙΔΡΔ Α΢ΡΝ?  (ΑΟΛΖΡΗΘΔΠ ΑΞΑΛΡΖΠΔΗΠ) 
 

Γελ ηνλ ελδηέθεξαλ ηα πξντφληα πξνψζεζεο 22 

Γελ επεξεάδνληαη απφ πξνζθνξέο  14 

 

Δίλαη ελνριεηηθφ 
 

12 

Ξξνηηκνχλ ηηο παξαδνζηαθέο κεζφδνπο 

πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο (νκάδα 
πσιεηψλ, θαηάινγνο) 

11 

Δπηζθέπηεηαη ηα θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο 

ζπρλά νπφηε ελεκεξψλεηαη γηα ηηο πξνζθνξέο. 
9 

 

 

  Όζνη πάιη ήηαλ αξλεηηθνί ζην λέν εξγαιείν, δηθαηνιφγεζαλ απηή ηνπο ηελ 

ζηάζε  ιέγνληαο φηη ηα κελχκαηα πνπ έιαβαλ δελ ηνπο ελδηέθεξαλ θαη φηη 

δελ επεξεάδνληαη απφ πξνζθνξέο αιιά θάλνπλ ηηο αγνξέο ηνπο ζχκθσλα κε 

ηηο αλάγθεο ηνπο. ΢πήξραλ επίζεο θάπνηνη πνπ ππνζηήξημαλ φηη ηνπο 

θαιχπηνπλ νη παξαδνζηαθνί ηξφπνη πξνψζεζεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία. 

Ρέινο θάπνηνη ππνζηήξημαλ φηη πξνηηκνχλ λα έξρνληαη νη ίδηνη ζην θαηάζηεκα 

θαη λα παίξλνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζέινπλ.  
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3. Ρα 
πξντφληα πνπ 
πεξηέρεη 
ζπλήζσο ε 
ελεκέξσζε 
πφζν 
ελδηαθέξνληα 
είλαη γηα ηηο 
αλάγθεο ζαο? 

Ξνιύ ΑξθεηΨ ΙΫγν Θαζόινπ 
Γελ 

μΩξσ 
Π΢ΛΝΙΝ 

  1 2 3 4   

 46 144 104 11 1 306 

 15,0% 47,1% 34,0% 3,6% 0,3%  

 

 

 Ρν 62% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί φηη ηα πξντφληα πνπ πξνσζνχληαη  κέζσ 

ηνπ SMS είλαη πνιχ ή αξθεηά ελδηαθέξνληα γηα ηελ θαζεκεξηλή ηνπο 

δξαζηεξηφηεηα. 

 

 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 6 

10%

20%

30%

40%

0%

Πολύ

Απκεηά

Λίγο

Καθόλος

Δεν ξέπω
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4. Ξώο ζα 
πεξηγξΨθαηε 

γεληθΨ ηηο 
ηηκΩο πνπ 
ζαο δΫλνπκε 
ζηηο 
ελεκεξώζεηο 
απηΩο 

Ξνιύ 
ΘαιΩο / 

ΔπθαηξΫεο 

ΠρεηηθΨ 
ΘαιΩο 

ΡΫπνηα 
ΗδηαΫηεξν 

ΤειΩο 
Γελ 

ΜΩξσ 
΢ύνολο 

  1 2 3 4   

 49 190 58 6 3 306 

 16,0% 62,1% 19,0% 2,0% 1,0%  

 

 

  Γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ ηηκψλ ην 62,1% απάληεζε φηη είλαη αξθεηά 

θαιέο. Απφ ηηο απαληήζεηο πξνθχπηεη φηη ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο 

φζνλ αθνξά ηηο ηηκέο. Υζηφζν απφ ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο δελ 

αμηνινγήζεθε σο ζεκαληηθή απηή ε απάληεζε γηαηί πνιιέο θνξέο νη πειάηεο 

δελ απαληνχλ εηιηθξηλά ζηε ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε θνβνχκελνη απμήζεηο 

ησλ ηηκψλ. 

     ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 7 

 

16%

62%

19%

2%

1%

Πολύ Καλέρ / Εςκαιπίερ

΢σεηικά Καλέρ

Σίποηα Ιδιαίηεπο

Φηλέρ

Δεν Ξέπω
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5. Θα ζΩιαηε 
λα ζαο 
θΨλνπκε 
ηΩηνηεο 
ελεκεξώζεηο… 

 

Πιο 
ζςσνά    

Όπωρ 
ηο 

κάνοςμε    

΢πανιόηεπα / 
Για 

ζημανηικόηε-
ποςρ λόγοςρ 

Ποηέ 
Γελ 

ΜΩξσ 
Πύλνιν 

  1 2 3 4   

 35 187 68 14 2 306 

 11,4% 61,1% 22,2% 4,6% 0,7%  

 

  Όζνλ αθνξά ηελ εξψηεζε αλ ζέινπλ θάηη λα αιιάμεη ζηελ ζπρλφηεηα ηεο 

επηθνηλσλίαο κφλν ην 4.5% απάληεζε φηη δελ ζα ήζειε λα μαλαπάξεη θάπνην 

κήλπκα.  

 

 

6. Παο ελεκεξώλεη Ψιινο 

πξνκεζεπηΪο κε παξόκνην 
ηξόπν; 

 

Λαη Όρη 
Γελ 

ΜΩξσ 
Πύλνιν 

  1 2    

 19 278 9 306 

 6,2% 90,8% 2,9%  

 

 

 

7. Θα ζαο ελδηΩθεξε λα 
ιακβΨλεηε ζην κΩιινλ 
θΨπνηα ελεκΩξσζε από 
εκΨο κΩζσ e-mail; 

Λαη Όρη Γελ ΜΩξσ 

  1 2  

 21 262 23 

 6,9% 85,6% 7,5% 
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  Ρέινο ην 91% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε φηη δελ ππάξρεη θάπνηνο άιινο 

αληαγσληζηήο πνπ λα επηθνηλσλεί ηηο πξνζθνξέο ηνπ κε ην λέν απηφ κέζν, 

ελψ πνιχ κεγάιν πνζνζηφ (85.6%), δελ ζα ήζειε λα ιακβάλεη κελχκαηα 

πξνζθνξψλ ζην e-mail ηνπο. 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 8 

Παο ελεκεξώλεη Ψιινο πξνκεζεπηΪο κε παξόκνην ηξόπν;

6%

91%

3%

Ναι

Όσι

Δεν ξέπω

 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 9 

Θα ζαο ελδηΩθεξε λα ιακβΨλεηε ζην κΩιινλ θΨπνηα 

ελεκΩξσζε από εκΨο κΩζσ e-mail;

7%

85%

8%

Ναι

Όσι

Δεν Ξέπω
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8. Θάπνην άιιν ζρφιην πνπ ζα ζέιαηε λα 

θάλεηε γηα απηέο ηηο ελεκεξψζεηο   

Νη ηηκέο θαη νη πξνζθνξέο πξέπεη λα 

είλαη πην αληαγσληζηηθέο 10 

Θέινπλ πην ζπρλέο πξνζθνξέο κε 

πεξηζζφηεξα πξντφληα 10 

Δίλαη ελδηαθέξνλ / θαηλνηνκηθφ/ 
γεληθά θαιή εηθφλα 9 

Θέινπλ λα ηνπο πξνζθέξνληαη 

πξντφληα πνπ λα ηθαλνπνηνχλ 
θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπο 7 

 

Πηε ηειεπηαία εξψηεζε πνπ ήηαλ αλνηρηή γηα γεληθφηεξα ζρφιηα ησλ 

πειαηψλ ρξήζηκν εχξεκά είλαη ε απάληεζή ηνπο φηη ην ζεσξνχλ ελδηαθέξνλ 

θαη θαηλνηνκηθφ, σζηφζν θαη εδψ θαίλεηαη φηη αλαδεηνχλ θαιχηεξεο ηηκέο. 

 

1.1. ΞεξηνξηζκνΫ θαη ζθΨικαηα 

 

Όπσο φιεο νη έξεπλεο έηζη θαη απηή πεξηέρεη θάπνηνπο πεξηνξηζκνχο θαη 

ζθάικαηα. Ρα ζθάικαηα πξνέξρνληαη θπξίσο απφ ην βαζκφ κε απφθξηζεο 

ησλ πειαηψλ. Αλ ζπκκεηείραλ θαη νη 500 πειάηεο ζηεο έξεπλα είλαη πηζαλφ 

ηα απνηειέζκαηα λα ήηαλ δηαθνξεηηθά.  

 

Δπηπιένλ έλαο άιινο πεξηνξηζκφο είλαη φηη ηα εξσηεκαηνιφγηα 

ζπκπιεξψζεθαλ ρσξίο ηελ παξνπζία θάπνηνπ πνπ ζα κπνξνχζε λα δψζεη 

δηεπθξηλίζεηο ζε πηζαλέο εξσηήζεηο, νπφηε νη πειάηεο κπνξεί λα απάληεζαλ 

εζθαικέλα ζε θάπνηα εξψηεζε. 
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2. Δ΢ΟΖΚΑΡΑ ΑΞΝ ΑΛΑΙ΢ΠΖ ΡΖΠ ΒΑΠΖΠ ΓΔΓΝΚΔΛΥΛ  

 
2.1. ΚΔΡΟΖΠΖ ΡΖΠ ΑΓΝΟΑΠΡΗΘΖΠ Π΢ΚΞΔΟΗΦΝΟΑΠ – ΝΙΔΠ ΝΗ 

ΘΑΡΖΓΝΟΗΔΠ ΞΔΙΑΡΥΛ 

 

Ρν δεχηεξν επίπεδν αμηνιφγεζεο ηνπ SMS αθνξνχζε ηελ κέηξεζε ηεο 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ πνπ ιάκβαλαλ κελχκαηα. Απηφ 

πνπ κέηξεζε ε εηαηξεία ήηαλ: 

 

1. Απφ ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ πνπ έιαβε ην κήλπκα πφζνη επηζθέθηεθαλ 

ην θαηάζηεκα. Απηφο ν αξηζκφο ζπγθξίλεηαη κε ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ 

πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα ηελ πεξπζηλή ρξνληά. 

  

2. Ρη πσιήζεηο έθαλαλ ζηα πξντφληα πξνψζεζεο. 

 

 

3. Ρέινο ηη πσιήζεηο έθαλαλ ζην ζχλνιν ηνπ θαηαζηήκαηνο. Γειαδή 

έξρνληαη ζην θαηάζηεκα γηα λα ςσλίζνπλ κφλν ηα πξντφληα πνπ ηνπο 

επηθνηλσλήζεθαλ κε SMS ή επηιέγνπλ λα θάλνπλ φιεο ηηο αγνξέο ηνπο 

απφ ηελ εηαηξεία; 

 

Πε ππώηη θάζη επηιεγφηαλ θάζε εβδνκάδα ηπραία έλα 10% ησλ πειαηψλ 

πνπ δελ ζα ιάκβαλε κελχκαηα (control group) θαη απηφ γηαηί ζηφρνο ήηαλ λα 

κειεηεζεί ε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ αλ γηα θάπνην δηάζηεκα 

ζηακαηνχζαλ λα ιακβάλνπλ θάπνην κήλπκα θαη θαηά πφζν νη κεηαβνιέο ζηηο 

πσιήζεηο ήηαλ απφξξνηα ηεο πξνσζεηηθήο ελέξγεηαο ή νχησο ή άιισο νη 

πειάηεο ζα είραλ ηε ζπγθεθξηκέλε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά.  

 

 

Πηε βηβιηνγξαθία αλαθέξεηαη φηη ε ζρέζε κεηαμχ δηαθεκηζηηθψλ κελπκάησλ 

θαη απφθξηζεο ησλ πειαηψλ δίδεηαη απφ ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα 
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ΓΙΑΦΗΜΙ΢ΣΙΚΑ ΜΗΝΤΜΑΣΑ 

ΑΠΟΚΡΙ΢Η  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ρν ζπκπέξαζκα πνπ βγαίλεη απφ απηφ ην ζρεδηάγξακκα είλαη φηη ππάξρεη 

θάπνηα πεξίνδνο φπνπ ε απφθξηζε είλαη ζε πςειά επίπεδα αλεμάξηεηα αλ νη 

πειάηεο ιακβάλνπλ κελχκαηα ή φρη. Θαη απηφ γηαηί έρνπλ ήδε ζρεκαηίζεη 

θάπνηα ζεηηθή γλψκε ε νπνία δελ κεηαβάιιεηαη εχθνια. 

 

Ζ αλάιπζε γηλφηαλ θάζε Ρξίηε κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ 

SMS. Ρα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ πξψηε θάζε αλάιπζεο ησλ 

ζηνηρείσλ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ήηαλ ηα παξαθάησ: 

 Γεληθά νη πειάηεο πνπ ιακβάλαλε κελχκαηα είραλ κεγαιχηεξε αχμεζε 

ησλ πσιήζεσλ απφ απηνχο πνπ δελ ιακβάλαλε. 

 Ζ εηαηξεία είρε 219.000€ πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο θαη 12.650€ 

κεγαιχηεξν θέξδνο απφ ηελ πξνεγνχκελε ρξνληά. 

 

Ξξνέθπςε φκσο έλα πξφβιεκα θαη απηφ ήηαλ φηη δελ κπνξνχζε λα κειεηεζεί 

αθξηβψο ε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηφζν απηψλ πνπ ιακβάλαλε κελχκαηα 

φζν θαη απηψλ πνπ δελ ιακβάλαλε γηαηί θάζε εβδνκάδα άιιαδε ε ζχλζεζε 

ηεο νκάδαο πνπ επηιεγφηαλ. Έηζη ε εηαηξεία δελ κπνξνχζε λα βγάιεη αζθαιή 

ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπο, δηφηη ηα άηνκα πνπ επηιέγνληαλ 

θάζε θνξά δελ ήηαλ ηα ίδηα. Νπφηε ε εηαηξεία επέιεμε λα θιεηδψζεη απηέο ηηο 

2 θαηεγνξίεο γηα έλα εμάκελν θαη λα κειεηεζεί πάιη ε αγνξαζηηθή ηνπο 

ζπκπεξηθνξά ζην ηέινο ηνπ εμακήλνπ θαη φρη πιένλ θάζε εβδνκάδα φπσο 

έθαλε ζηελ πξψηε θάζε.  

 

Πηε δεύηεπη θάζη ινηπφλ δηακνξθψζεθαλ πάιη 2 νκάδεο. Ρν Test group πνπ 

ιάκβαλε κελχκαηα θαη  ην control group πνπ δελ ιάκβαλε κελχκαηα γηα έλα 
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εμάκελν. Δπηιέρηεθε ηπραία ην 1/9 ηνπ πιεζπζκνχ πνπ δελ ζα ιάκβαλε 

κελχκαηα.  Ζ ππφ κειέηε πεξίνδνο ήηαλ απφ ηνλ Ηνχιην κέρξη ηνλ Γεθέκβξην 

ηνπ 2007. Πην δηάζηεκα απηφ απεζηάιεζαλ 109 κελχκαηα. Ρα απνηειέζκαηα 

απηήο ηεο αμηνιφγεζεο θαίλνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα: 

 

ΞΗΛΑΘΑΠ 4 

 

 
 

Απφ ηνλ πίλαθα απηφλ πξνθχπηνπλ ηα αθφινπζα ζπκπεξάζκαηα: 

 

 Όζνλ αλαθνξά ην Test group 
 

1. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηνπ SMS απμήζεθε ην 2007 θαηά 14% ζε 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ SMS 

ΟΛΟΙ ΟΙ ΠΔΛΑΣΔ΢ 
        

Test ΠΕΛΑΣΕ΢: 786.301       

Control ΠΕΛΑΣΕ΢: 128.684       

ΚΟ΢ΣΟ΢: 40.494 €       

  
Αριθμός 
Πελαηών 

2007 

Αριθμός 
Πελαηών 

2006 

Γιαθορά 
% 

Πωλήζεις 
2007 

Πωλήζεις 
2006 

Γιαθορά 
% 

ΠΡΟΪΌΝΣΑ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ Test 5.840 5.122 14,00 240.238 184.178 30,44 

ΠΡΟΪΌΝΣΑ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ Control 779 758 2,75 26.350 24.186 8,95 

  2007 2006     

ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 
ΔΝΔΡΓΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΢ΣΑ 

ΠΡΟΪΟΝΣΑ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ 
Test 0,74 0,65     

% Control 0,61 0,59     

  
Αριθμός 
Πελαηών 

2007 

Αριθμός 
Πελαηών 

2006 

Γιαθορά 
% 

Πωλήζεις 
2007 

Πωλήζεις 
2006 

Γιαθορά 
% 

΢ΤΝΟΛΙΚΔ΢ ΑΓΟΡΔ΢ Test 65.835 63.868 3,08 14.966.922 14.542.916 2,92 

΢ΤΝΟΛΙΚΔ΢ ΑΓΟΡΔ΢ Control 9.722 9.909 -1,89 2.084.454 2.152.058 -3,14 

  2007 2006     

ΓΔΝΙΚΟ ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 
ΔΝΔΡΓΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

Test 8,37 8,12     

% Control 7,56 7,70     
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ζρέζε κε ην 2006. Δπίζεο νη πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ πξνψζεζεο 

απμήζεθαλ θαηά 30.44% θαη ηέινο νη πσιήζεηο αλά πειάηε απμήζεθαλ 

θαηά 14.42%. 

 

2. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηα 

θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο 

απμήζεθαλ ην 2007 θαηα 3.08%, ελψ ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο 

είλαη ηεο ηάμεο ηνπ 2.92%. 

 

 

 Όζνλ αλαθνξά ην Control group 

 

 

1. Νη πειάηεο πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα αγνξάζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπ SMS απμήζεθαλ ην 2007 θαηά 2.75% ζε ζρέζε κε ην 

2006, ελψ νη πσιήζεηο απηψλ ησλ πξντφλησλ απμήζεθαλ θαηά 8.95% 

θαη νη πσιήζεηο αλά πειάηε απμήζεθαλ θαηά 6.03%. 

 

 

 

2. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηα θαηαζηήκαηα ηεο 

εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο κεηψζεθαλ ην 

2007 θαηα 1.89%, ελψ ε κείσζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο είλαη ηεο ηάμεο 

ηνπ 3.14%. 

 

 

 

 

Ρν δηάγξακκα 10  δείρλεη μεθάζαξα πσο ε εηαηξεία θαηάθεξε λα απμήζεη 

ηηο πσιήζεηο ηεο κε ηελ ρξήζε ηνπ SMS. Δίλαη θαλεξφ φηη νη πειάηεο πνπ 

ιακβάλαλε κελχκαηα (test)  αχμεζαλ θαηά πνιχ ηηο πσιήζεηο ηνπο ζε 

ζρέζε κε απηνχο πνπ δελ ιακβάλαλε κελχκαηα SMS (control). 
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ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 10 
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Ππγθεληξσηηθά ηα πιενλεθηήκαηα ηεο ρξήζεο ηνπ SMS θαίλνληαη ζηνλ 

αθφινπζν πίλαθα. 
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ΞΗΛΑΘΑΠ 5 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

Πηε ζηήιε «ππνζεηηθά»  ππνινγίδεηε πνηα ζα ήηαλ ηα ππνζεηηθά δεδνκέλα 

αλ ζηακαηνχζε ε εηαηξεία λα ζηέιλεη κελχκαηα SMS. Γίλεηαη ε ππφζεζε φηη ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ αλ ε εηαηξεία ζηακαηήζεη λα ζηέιλεη κελχκαηα ζα 

είλαη ίδηα κε απηή ηνπ control group. Ζ ζηήιε κε ηα ππνζεηηθά ζηνηρεία 

πξνθχπηεη απφ ην γηλφκελν ησλ δεδνκέλσλ απφ ην 2006 ζηνλ πίλαθα 3 κε ην 

πνζνζηφ κεηαβνιήο ηνπ control group.  Γηα παξάδεηγκα, ππνζεηηθά νη 

πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ πξνψζεζεο ην 2007 αλ δελ ζηέιλαλε SMS ζα ήηαλ 

ίζεο κε ηηο πσιήζεηο ηνπ 2006, δειαδή 184.178€ επί ην πνζνζηφ κεηαβνιήο 

ησλ πσιήζεσλ ηνπ control group, δειαδή 8.95%. Ξνπ ζεκαίλεη φηη αλ 

επέιεγε ε εηαηξεία λα ζηακαηήζεη ηελ απνζηνιή κελπκάησλ SMS ζα 

πεηχραηλε πσιήζεηο χςνπο 200.657€ ελψ ηειηθά  είρε 240.238€, πνπ 

ζεκαίλεη 19.7% παξαπάλσ πσιήζεηο. 

 

 

ΠΡΑΓΜΑΣΙΚΑ  ΤΠΟΘΔΣΙΚΑ ΒΔΛΣΙΩ΢Η 

Απιθμόρ  Πελαηών ηων Πποϊόνηων  Πποώθηζηρ   5.840 5.263 577 

Πωλήζειρ Πποϊόνηων Πποώθηζηρ 240.238 200.657 39,581 

Πωλήζειρ Πποϊόνηων Πποώθηζηρ ανά Μήνςμα 

  
0.31 0.26 0.05 

΢ςνολικόρ Απιθμόρ Πελαηών 65.835 62.662 3.173 

΢ςνολικέρ Πωλήζειρ 14.966.922 14.086.070 880.852 

Μεικηό Κέπδορ (12%) 1.796.031 1.690.328 105.702 

΢ςνολικέρ πωλήζειρ ανά Μήνςμα 19.03 17.91 1.12 

Μεικηό Κέπδορ ανά  Μήνςμα 2.28 2.15 0.13 

Καθαρό Κέρδος ανά Μήνσμα: 8.8 cents 

ΜΑΪΟ΢ ΜΔ ΓΔΚΔΜΒΡΙΟ΢ 2007 
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Κπνξνχκε ινηπφλ λα πνχκε φηη ζηε δεχηεξε θάζε κειέηεο ηνπ SMS: 

 
 

 

 

 H εηαηξεία αχμεζε ηηο πσιήζεηο ηεο θαηά 39.581€ (19, 7%) φζνλ αθνξά 

ηα πξντφληα πξνψζεζεο θαη 880.852€ (6,3%) ηηο ζπλνιηθέο πσιήζεηο 

ηεο. 

 

 Ρν κεηθηφ θέξδνο, πξηλ δειαδή ηελ αθαίξεζε ηνπ θφζηνπο ηνπ SMS, 

απμήζεθε θαηά 105.702€. Πε πνζνζηφ απηφ κεηαθξάδεηαη ζε 12% 

αχμεζε. 

 

 Αλ αθαηξέζνπκε ην θφζηνο ηνπ SMS (0.0464/κήλπκα) ηo θαζαξφ 

θέξδνο είλαη 59.780€. 

 

 

 Ρν θαζαξφ θέξδνο αλά κήλπκα είλαη 8.8 cents. 

 

 

 Θάζε κήλπκα απνθέξεη ζηελ εηαηξεία 1.12 € επηπιένλ πσιήζεηο θαη 

0.13 € επηπιένλ θέξδνο. 

 

 

 

2.2. ΚΔΡΟΖΠΖ ΡΖΠ ΑΓΝΟΑΠΡΗΘΖΠ Π΢ΚΞΔΟΗΦΝΟΑΠ ΑΛΑ 
ΘΑΡΖΓΝΟΗΑ ΞΔΙΑΡΥΛ 

 

 

 

Αθνχ κειεηήζακε ηη ζπκπεξηθνξά ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ φηαλ ιάκβαλαλ 

κελχκαηα, ηψξα ζα δνχκε πσο ζπκπεξηθέξνληε θάπνηεο  ζπγθεθξηκέλεο 

θαηεγνξίεο. Θα κειεηήζνπκε κία απφ θάζε γεληθφηεξε θαηεγνξία. 
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 Ν παξαθάησ πίλαθαο  δείρλεη ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά γηα 

ηα παληνπσιεΫα. 

 

     ΞΗΛΑΘΑΠ 6 

 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ SMS 

ΠΑΝΤΟΠΩΛΕΙΑ 

Test ΠΕΛΑΣΕ΢: 50.513       

Control ΠΕΛΑΣΕ΢: 8.065       

ΚΟ΢ΣΟ΢ 2.950 €       

  
Αριθμός 
Πελαηών 

2007 

Αριθμός 
Πελαηών 

2006 

Γιαθορά 
% 

Πωλήζεις 
2007 

Πωλήζεις 
2006 

Γιαθορά 
% 

ΠΡΟΪΌΝΣΑ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ Test 856 757 12,96 22.512 15.669 43,67 

ΠΡΟΪΌΝΣΑ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ Control 108 120 -10,12 1.943 3.138 -38,08 

  2007 2006     

ΠΟ΢Ο΢ΣΟ ΔΝΔΡΓΟΠΟΙΗ΢Η΢ 
΢ΣΑ ΠΡΟΪΟΝΣΑ 
ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ 

Test 1,69 1,50     

% Control 1,34 1,49     

  
Απιθμόρ 
Πελαηών 

2007 

Απιθμόρ 
Πελαηών 

2006 

Διαθοπά 
% 

Πωλήζειρ 
2007 

Πωλήζειρ 
2006 

Διαθοπά 
% 

΢ΤΝΟΛΙΚΔ΢ ΑΓΟΡΔ΢ Test 6.435 6.722 -4,27 2.380.896 2.613.966 -8,92 

΢ΤΝΟΛΙΚΔ΢ ΑΓΟΡΔ΢ Control 898 1.005 -10,64 333.582 385.676 -13,51 

  2007 2006     

ΓΔΝΙΚΟ ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 
ΔΝΔΡΓΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

Test 12,74 13,31     

% Control 11,14 12,46     

 

Απφ ηνλ πίλαθα απηφλ πξνθχπηνπλ ηα αθφινπζα ζπκπεξάζκαηα: 
 

 

 Όζνλ αλαθνξά ηνπο πειάηεο ηνπ Test group 
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1. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηνπ SMS απμήζεθε ην 2007 θαηά 13% πεξίπνπ 

ζε ζρέζε κε ην 2006. Δπίζεο νη πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ πξνψζεζεο 

απμήζεθαλ θαηά 43.67%. Ρν πνζνζηφ ελεξγνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηα 

πξντφληα πξνψζεζεο πξνθχπηεη δηαηξψληαο ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ 

πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα αγνξάζνπλ ηα πξντφληα 

πξνψζεζεο κε ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ πνπ έιαβαλ κήλπκα SMS 

(856/50.513). To πνζνζηφ απηφ απμήζεθε ην  2007 ζην 1.69% ζε 

ζρέζε κε ην 2006 πνπ ήηαλ 1.50% 

 

2. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηα 

θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο 

κεηψζεθαλ ην 2007 θαηα 4.27%, ελψ ε κεηψζεθαλ θαη νη πσιήζεσλ 

ηνπο θαηά 8.92%. Ξξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία 

πειαηψλ επσθειείηαη ησλ πξνζθνξψλ. Ρν πξφβιεκα φκσο είλαη φηη 

ελψ έξρνληαη λα πάξνπλ ηα πξντφληα πξνζθνξάο, επηιέγνπλ λα 

θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο απφ αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο.  

 

 

 Όζνλ αλαθνξά ηνπο πειάηεο ηνπ Control group 

 

3. Νη πειάηεο πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα αγνξάζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπ SMS κεηψζεθαλ ην 2007 θαηά 10.12% ζε ζρέζε κε ην 

2006 θαη νη πσιήζεηο απηψλ ησλ πξντφλησλ κεηψζεθαλ θαηά 38.08%. 

Δπίζεο κεηψζεθε ην πνζνζηφ ελεξγνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηα 

πξντφληα πξνψζεζεο θαηά πεξίπνπ 11% 

 

 

4. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηα θαηαζηήκαηα ηεο 

εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο κεηψζεθαλ ην 

2007 θαηα 10.64%, ελψ ε κείσζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο είλαη ηεο ηάμεο 

ηνπ 13.51%. 
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Ρν γεληθφ ζπκπέξαζκα είλαη φηη νη πειάηεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο 

ςάρλνπλ ζηελ αγνξά γηα θαιέο ηηκέο θαη πξνζθνξέο. Πηνπο πειάηεο 

απηνχο ε επίδξαζε ηνπ SMS είλαη πνιχ ζεκαληηθή.  Κε θφζηνο 2.950€ νη 

πσιήζεηο ηνπο απμάλνληαη θαηά 6.800€. 

 

 Ν πίλαθαο 7 δείρλεη ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά γηα ηηο 

ΘΑΒΔΠ 

    ΞΗΛΑΘΑΠ 7 

 

ΑΞΝΡΔΙΔΠΚΑΡΑ SMS 

ΘΑΒΔΠ 

        
Test ΠΕΛΑΣΕ΢: 78092       

Control ΠΕΛΑΣΕ΢: 12002       

ΚΟ΢ΣΟ΢ 4.561€       

  
Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2007 

Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

ΞσιΪζεηο 
2007 

ΞσιΪζεηο 
2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

ΠΡΟΪΌΝΣΑ 
ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ 

Test 1.364 1.293 5,49 45.343 42.343 7,08 

ΠΡΟΪΌΝΣΑ 
ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ 

Control 179 201 -10,95 4.988 6.183 -19,33 

  2007 2006     

ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 
ΔΝΔΡΓΟΠΟΙΗ΢Η΢ 
΢ΣΑ ΠΡΟΪΟΝΣΑ 

ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ 

Test 1,75 1,66     

% Control 1,49 1,67     

  
Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2007 

Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

ΞσιΪζεηο 
2007 

ΞσιΪζεηο 
2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

΢ΤΝΟΛΙΚΔ΢ ΑΓΟΡΔ΢ Test 9.219 8.461 8,96 2.379.805 2.181.817 9,07 

΢ΤΝΟΛΙΚΔ΢ ΑΓΟΡΔ΢ Control 1.296 1.295 0,08 333.991 334.301 -0,09 

  2007 2006     

ΓΔΝΙΚΟ ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 
ΔΝΔΡΓΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

Test 11,81 10,83     

% Control 10,80 10,79     
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Απφ ηνλ πίλαθα απηφλ πξνθχπηνπλ ηα αθφινπζα ζπκπεξάζκαηα: 

 
 

 Όζνλ αλαθνξά ηνπο πειάηεο ηνπ Test group 

 

 
1. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηνπ SMS απμήζεθε ην 2007 θαηά 5.49% 

ζε ζρέζε κε ην 2006. Δπίζεο νη πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ 

πξνψζεζεο απμήζεθαλ θαηά 7%. Ρν πνζνζηφ ελεξγνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ απμήζεθε ην  2007 ζην 1.75% ζε ζρέζε κε ην 2006 πνπ 

ήηαλ 1.66% 

 

2. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ 

ηα θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο 

αγνξέο ηνπο απμήζεθαλ ην 2007 θαηα 8.96%. Δπίζεο απμήζεθαλ 

θαη νη πσιήζεηο ηνπο θαηά 197.988€.  

 

 

 Όζνλ αλαθνξά ηνπο πειάηεο ηνπ Control group 

 

3. Νη πειάηεο πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα αγνξάζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπ SMS κεηψζεθαλ ην 2007 θαηά 10.95% ζε ζρέζε κε 

ην 2006 θαη νη πσιήζεηο απηψλ ησλ πξντφλησλ κεηψζεθαλ θαηά 

19.33%. Δπίζεο κεηψζεθε ην πνζνζηφ ελεξγνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ζηα πξντφληα πξνψζεζεο. 

 

 

4. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηα θαηαζηήκαηα ηεο 

εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο παξέκεηλε 

ζηαζεξφο ζε ζρέζε κε ην 2006 ελψ ε κείσζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο 

ήηαλ κφιηο 310€. 

 

Ρν γεληθφ ζπκπέξαζκα είλαη φηη νη πειάηεο θαη απηήο ηεο θαηεγνξίαο 

ςάρλνπλ ζηελ αγνξά γηα θαιέο ηηκέο θαη πξνζθνξέο. Γείρλεη λα είλαη απφ 

απηνχο πνπ δηαβάδνπλ ηα κελχκαηα θαη επηιέγνπλ λα θάλνπλ ηηο αγνξέο 

ηνπο απφ ηελ εηαηξεία Σ. Ρν πιενλέθηεκα απηήο ηεο θαηεγνξίαο είλαη φηη 
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θάλεη θαη ηηο ππφινηπεο αγνξέο ηεο απφ ηελ εηαηξεία Σ. Ίζσο αλ γηλφηαλ 

θαιχηεξε αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ηνπο λα κπνξνχζε ε εηαηξεία λα ηνπο 

πξνζθέξεη πξντφληα πνπ ζα ηθαλνπνηνχζαλ θαιχηεξα απηέο ηνπο ηηο 

αλάγθεο. 

 

 Ν πίλαθαο 8 δείρλεη ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά γηα ηα 

ΗΣΘ΢ΝΞΥΙΔΗΑ 

    ΞΗΛΑΘΑΠ 8 

 

ΑΞΝΡΔΙΔΠΚΑΡΑ SMS 

ΙΥΘΤΟΠΩΛΔΙΑ 

        

Test ΠΕΛΑΣΕ΢: 14.821       

Control ΠΕΛΑΣΕ΢: 2.296       

ΚΟ΢ΣΟ΢ 866€       

  
Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2007 

Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

ΞσιΪζεηο 
2007 

ΞσιΪζεηο 
2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

ΞΟΝΦΝΛΡΑ 
ΞΟΝΥΘΖΠΖΠ 

Test 143 155 -7,74 5.478 5.616 -2,46 

ΞΟΝΦΝΛΡΑ 
ΞΟΝΥΘΖΠΖΠ 

Control 16 16 0,00 205 330 -37,88 

  2007 2006     

ΞΝΠΝΠΡΝ 
ΔΛΔΟΓΝΞΝΗΖΠΖΠ 
ΠΡΑ ΞΟΝΦΝΛΡΑ 

ΞΟΝΥΘΖΠΖΠ 

Test 0,96 1,05     

% Control 0,70 0,70     

  
Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2007 

Αξηζκόο 
Ξειαηώλ 

2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

ΞσιΪζεηο 
2007 

ΞσιΪζεηο 
2006 

ΓηαθνξΨ 
% 

Π΢ΛΝΙΗΘΔΠ ΑΓΝΟΔΠ Test 2.167 2.094 3,49 652.644 667.434 -2,22 

Π΢ΛΝΙΗΘΔΠ ΑΓΝΟΔΠ Control 288 289 -0,35 75.852 98.549 -23,03 

  2007 2006     

ΓΔΛΗΘΝ ΞΝΠΝΠΡΝ 
ΔΛΔΟΓΝΞΝΗΖΠΖΠ 

Test 14,62 14,13     

% Control 12,54 12,59     
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Απφ ηνλ πίλαθα απηφλ πξνθχπηνπλ ηα αθφινπζα ζπκπεξάζκαηα: 
 

 

 Όζνλ αλαθνξά ηνπο πειάηεο ηνπ Test group 
 

 

1. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηνπ SMS κεηψζεθε ην 2007 θαηά 7.74% ζε 

ζρέζε κε ην 2006. Δπίζεο νη πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ πξνψζεζεο 

κεηψζεθαλ θαηά 2.46%. Ρέινο κεηψζεθε θαη ην πνζνζηφ 

ελεξγνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ 1.05% ην 2006 ζην 0.96% ην 

2007. Απηφ ζεκαίλεη φηη απφ ηνπο 14.821 πειάηεο πνπ έιαβαλ 

κήλπκα SMS, ηειηθά επηζθέθηεθαλ ηελ εηαηξεία Σ γηα λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα πξνψζεζεο ιηγφηεξνη απφ ην 1%. 

 

2. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ 

ηα θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο 

αγνξέο ηνπο απμήζεθαλ ην 2007 θαηα 3.49%. αιιά νη πσιήζεηο 

ηνπο κεηψζεθαλ θαηά 14.790€  

 

 Όζνλ αλαθνξά ηνπο πειάηεο ηνπ Control group 

 

1. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηνπ SMS  δελ κεηαβιήζεθε θαη νη 

πσιήζεηο απηψλ ησλ πξντφλησλ κεηψζεθαλ θαηά 37.88%.  

 

 

2. Ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηα θαηαζηήκαηα ηεο 

εηαηξείαο Σ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλνιηθέο αγνξέο ηνπο κεηψζεθε 

θαηά 1 πειάηε ελψ ε κείσζε ησλ πσιήζεσλ ηνπο ήηαλ 22.697€. 

 

Ρν γεληθφ ζπκπέξαζκα είλαη φηη νη πειάηεο θαη απηήο ηεο θαηεγνξίαο είλαη νη 

κφλνη πνπ δελ επεξεάδνληαη απφ ηα κελχκαηα πξνζθνξψλ. Ξηζαλφλ λα είλαη 

νη πειάηεο πνπ απάληεζαλ φηη ην βξίζθνπλ ελνριεηηθφ. Απηφ κπνξεί λα 

νθείιεηαη είηε ζην γεγνλφο φηη ηα πξντφληα πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη δελ είλαη 

απηά πνπ ηνπο ελδηαθέξνπλ, είηε φηη νη ηηκέο δελ είλαη αξθεηά 
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αληαγσληζηηθέο. Δπίζεο κπνξεί απηνί νη πειάηεο λα έρνπλ αλαπηχμεη ζρέζεο 

καθξνρξφληαο ζπλεξγαζίαο κε αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο νπφηε δελ είλαη 

επαίζζεηνη ζηελ ηηκή.  Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπο ζα πξέπεη λα αλεζπρήζεη ηελ 

δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο Σ ε νπνία ζα πξέπεη λα αλαδεηήζεη ηξφπνπο 

βειηίσζεο ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπο. 

Ρα πεξηζζφηεξα ζηνηρεία πνπ αλαιχζεθαλ ζπληείλνπλ ζηελ ζπλέρηζε ηεο 

ρξήζεο ηνπ SMS σο εξγαιείνπ πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ. Πην παξαθάησ 

θεθάιαην ζα δνχκε πνηα είλαη ε επίδξαζε ηνπ SMS ζηνπο λένπο πειάηεο.  

 

 

 

 

 

 

2.3. ΔΞΗΓΟΑΠΖ ΡΝ΢ SMS ΠΡΝ΢Π ΛΔΝ΢Π ΞΔΙΑΡΔΠ 

 

 Πηελ πξνεγνχκελε έξεπλα δελ είραλ ζπκπεξηιεθζεί νη λένη πειάηεο πνπ 

εγγξάθζεθαλ κεηαμχ Καΐνπ θαη Ηνπλίνπ 2007. Απηνί ζπκκεηείραλ ζε 

μερσξηζηή έξεπλα κε ηελ ίδηα δνκή πνπ πεξηγξάςακε παξαπάλσ.  

Ππγθεθξηκέλα ππήξραλ 2.187 πειάηεο ζην test group θαη 324 ζην control 

group. O ιφγνο πνπ δελ ζπκκεηείραλ ζηελ ίδηα θαηεγνξία κε ηνπο 

ππφινηπνπο πειάηεο είλαη γηαηί ζεσξήζεθε φηη ζα επεξέαδαλ ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο κηαο θαη απηνί δελ είραλ θακία πξνεγνχκελε 

επαθή κε ηελ εηαηξεία νπφηε θαη ε αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά είλαη 

δηαθνξεηηθή.  

Απφ ηνλ πίλαθα 4 κπνξνχκε λα δνχκε θάπνηα ζηνηρεία γηα ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ λέσλ πειαηψλ, ηφζν απηφλ πνπ ιακβάλνπλ κελχκαηα SMS 

φζν θαη απηφλ πνπ δελ ιακβάλνπλ. 
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ΞΗΛΑΘΑΠ 9 

 

    ΗΝ΢ΙΗΝΠ Α΢ΓΝ΢ΠΡΝΠ 

  

ΕΓΓΕΓΡΑΜ- 

ΜΕΝΟΙ 
ΠΕΛΑΣΕ΢ 

ΠΕΛΑΣΕ

΢ ΠΟΤ 
ΑΓΟΡΑ΢

ΑΝ 

% 

Ενεπγ
οποίη
ζηρ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 

ΑΝΑ 
ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΕΓΓΕΓΡΑ-
ΜΜΕΝΟ 
ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΕΛΑΣΕ΢ 

ΠΟΤ 
ΑΓΟΡΑ΢ΑΝ 

% 

Ενεπγοποίη
ζηρ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 

ΑΝΑ 
ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΕΓΓΕΓΡΑΜ 
-ΜΕΝΟ 

ΠΕΛΑΣΗ 

TEST 2187 1009 46,1 497 229 856 39,1 534 209 

CONTROL 324 132 40,7 426 174 99 30,6 418 128 

ΔΙΑΦΟΡΑ 
%       16,6  32,0      27,8  63,7  

 

 

 
 

 
 

 
   

    ΠΔΞΡΔΚΒΟΗΝΠ ΝΘΡΥΒΟΗΝΠ 

  

ΕΓΓΕΓΡΑΜ  
-ΜΕΝΟΙ 

ΠΕΛΑΣΕ΢ 

ΠΕΛΑΣΕ
΢ ΠΟΤ 

ΑΓΟΡΑ΢

ΑΝ 

% 
Ενεπγ
οποίη

ζηρ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 

ΑΝΑ 
ΕΓΓΕΓΡΑΜ

-ΜΕΝΟ 

ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΕΛΑΣΕ΢ 
ΠΟΤ 

ΑΓΟΡΑ΢ΑΝ 

% 
Ενεπγοποίη

ζηρ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 

ΑΝΑ 
ΕΓΓΕΓΡΑΜ

-ΜΕΝΟ 

ΠΕΛΑΣΗ 

TEST 2187 836 38,2 511 195 814 37,3 535 200 

CONTROL 324 116 35,8 433 155 107 32,4 516 167 

ΔΙΑΦΟΡΑ 
%       17,9  25,9      3,9  19,4  
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ΛΝΔΚΒΟΗΝΠ ΓΔΘΔΚΒΟΗΝΠ 

  

ΕΓΓΕΓΡΑ
Μ  -

ΜΕΝΟΙ 
ΠΕΛΑΣΕ΢ 

ΠΕΛΑΣΕ
΢ ΠΟΤ 

ΑΓΟΡΑ΢
ΑΝ 

% 
Ενεπγ

οποίη
ζηρ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 

ΑΝΑ 
ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΕΓΓΕΓΡΑΜ
-ΜΕΝΟ 

ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΕΛΑΣΕ΢ 

ΠΟΤ 
ΑΓΟΡΑ΢ΑΝ 

% 

Ενεπγοποίη
ζηρ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 

ΑΝΑ 
ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΧΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΕΓΓΕΓΡΑΜ
-ΜΕΝΟ 

ΠΕΛΑΣΗ 

TEST 2187 811 37,1 478 177 815 37,3 535 200 

CONTROL 324 97 29,9 459 137 105 32,4 516 167 

ΔΙΑΦΟΡΑ 

% 

 

    4,3  29,2      3,9  19,4  

 

 

 

ΞΗΛΑΘΑΠ 10 

   Π΢ΛΝΙΝ 

 
ΑΡΙΘΜΟ΢ 
ΠΕΛΑΣΩΝ 

ΠΩΛΗ΢ΕΙ΢ 
ΑΝΑ 

ΠΕΛΑΣΗ 

ΠΩΛΗ΢ΕΙ΢ ΑΝΑ 
ΕΓΓΕΓΡΑΜΜΕΝΟ 

ΠΕΛΑΣΗ 

TEST 2187 3.032 1.188 

CONTROL 324 2.645 891 

ΓΗΑΦΝΟΑ %   14,62% 33,34% 

 

 

 

Όζνλ αθνξά ηνπο λένπο πειάηεο: 

 

 

 Ρν πνζνζηφ ελεξγνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζην Test group είλαη 

κεγαιχηεξν απφ ην control group ζε φινπο ηνπο κήλεο ηεο κειέηεο. 
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 Ρν SMS αξρηθά εληππσζηάδεη ηνπο πειάηεο θαη εληζρχεη ηελ 

επηζθεςηκφηεηά ηνπο ζηα θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο, σζηφζν κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ε επίδξαζή ηνπ κεηψλεηαη. Ρν ζπκπέξαζκα απηφ 

αθνξά ηνπο πειάηεο θαη ησλ 2 θαηεγνξηψλ.  

 

 

 Θεηηθή ηάζε έρνπλ θαη νη πσιήζεηο. Δίλαη ραξαθηεξηζηηθφ φηη ζε φινπο 

ηνπο κήλεο νη πσιήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπ test group είλαη πςειφηεξεο 

απφ απηέο ηνπ control group. 

 

 

 Oη πσιήζεηο ησλ εγγεγξακκέλσλ πειαηψλ (sales per flagged) ζην test 

group, γηα ην δηάζηεκα Ηνχιηνο κε Γεθέκβξηνο, ήηαλ θαηά 33.34% 

κεγαιχηεξεο απφ ησλ control πειαηψλ. 

 

 

 

Ζ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε θαίλεηαη παξαθάησ δηαγξακκαηηθά. 
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ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ11

 
 

 

 
 

ΓΗΑΓΟΑΚΚΑ 12 
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VIII. ΘΔΦΑΙΑΗΝ 5 : Π΢ΚΞΔΟΑΠΚΑΡΑ ΘΑΗ ΞΟΝΡΑΠΔΗΠ 
ΔΟΓΑΠΗΑΠ 

 

 

1. Π΢ΚΞΔΟΑΠΚΑΡΑ 

 
 

Πήκεξα πνπ ν θφζκνο βξίζθεηαη ζπλερψο ζε θίλεζε, ην θηλεηφ είλαη απηφ 

πνπ καο θξαηά ζε δηαξθή επηθνηλσλία ηφζν κε ηνπο ζπλεξγάηεο καο φζν θαη 

κε ηελ νηθνγέλεηά θαη ηνπο θίινπο καο. Νη θαηαλαισηέο ζήκεξα 

ρξεζηκνπνηνχλ ην θηλεηφ ηνπο πην ζπρλά θαη άκεζα απφ θάζε άιιν κέζν. 

Δθκεηαιιεπφκελε ηε κεγάιε δηείζδπζε ηνπ θηλεηνχ ζηε δσή ηνπ ζχγρξνλνπ 

θαηαλαισηή θαη βαζηδφκελε ζηηο εθαξκνγέο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, ε 

εηαηξεία πνπ κειεηήζακε ζηελ παξνχζα εξγαζία αλέπηπμε κηα πξνεγκέλε 

ππεξεζία πξνζηηζέκελεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο ηεο. Ππγθεθξηκέλα 

ρξεζηκνπνίεζε ην SMS marketing, έλα πξσηνπνξηαθφ εξγαιείν, γηα ηελ 

πξνβνιή ησλ πξντφλησλ ηεο κέζσ θηλεηνχ. Θάπνηα απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ θηλεηνχ πνπ ην θάλνπλ έλα ειθπζηηθφ κέζσ πξνψζεζεο πσιήζεσλ είλαη 

ηα παξαθάησ: 

 

 Φνξεηόηεηα. Νη ρξήζηεο ην έρνπλ δηαξθψο καδί ηνπο γηαηί είλαη ειαθξχ. 

 

 Άκεζε θαη ζπλερΪ ζύλδεζε. Γελ ρξεηάδεηαη θάπνηα ηδηαίηεξε 

πξνζπάζεηα γηα λα ζπλδεζνχλ ζην θηλεηφ, νπφηε ην έρνπλ ζπλέρεηα 

ελεξγφ.   

 

 Άκεζε θαη κε κηθξό θόζηνο πξνζΩγγηζε. Όπνπ θαη λα βξίζθεηαη ν 

πειάηεο δέρεηαη ηα κελχκαηα ηεο εηαηξείαο. 

 

Νη πειάηεο ιακβάλνπλ εβδνκαδηαία κελχκαηα γηα ηηο πξνζθνξέο ηεο 

εηαηξείαο. Ρα κελχκαηα απηά αληαπνθξίλνληαη ζην αγνξαζηηθφ πξνθίι θαη ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπ θάζε πειάηε.  Ρα πιενλεθηήκαηα είλαη δηηηά. Γηα ηε κελ 

εηαηξεία ηα πιενλεθηήκαηα ζπλνςίδνληαη ζην φηη πξνζεγγίδεη πνηθίιεο 

δεκνγξαθηθέο νκάδεο ηνπ πιεζπζκνχ αλάινγα κε ηνπο ζηφρνπο ηεο θαη κε 

κηθξφ ζρεηηθά θφζηνο ελψ ηαπηφρξνλα ηεο παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα λα 
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παξαθνινπζεί αλά πάζα ζηηγκή ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο λέαο κεζφδνπ 

πξνψζεζεο πξντφλησλ. Γηα ηνπο δε πειάηεο, ηνπο παξέρεηαη ηαρεία 

ελεκέξσζε κε απιφ θαη πξνζηηφ ηξφπν, νπνπδήπνηε θαη νπνηεδήπνηε. 

 

Απφ πνηνηηθή θαη πνζνηηθή έξεπλα πνπ έθαλε ε εηαηξεία γηα ηελ κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ SMS πξνέθπςαλ ηα αθφινπζα ζηνηρεία: 

 

 Νη πσιήζεηο απμήζεθαλ 

 Ρα θέξδε απμήζεθαλ  

 Ρα πνζνζηά αληαπφθξηζεο ησλ πειαηψλ ήηαλ κεγάια. 

 Ζ εηαηξεία θέξδηζε ηηο εληππψζεηο ηεο αγνξάο. Βειηίσζε ζεκαληηθά ην 

ηερλνινγηθφ ηεο πξνθίι κε απνηέιεζκα νη πειάηεο λα ηελ 

ραξαθηεξίδνπλ ζαλ  κηα πξσηνπνξηαθή εηαηξεία ε νπνία βξίζθεηαη θνληά 

ηνπο  θαη πξνζπαζεί λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπο κε ηνλ θαιχηεξν 

δπλαηφ ηξφπν.  

 Ξξνζθέξνληαο ππεξεζίεο πςειήο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο επηηπγράλεη λα 

απμήζεη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ (loyalty) 

 Ξέηπρε λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, θαη λα 

απνθηήζεη έλα δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, αθνχ κέρξη θαη 

ζήκεξα νη αληαγσληζηέο ηεο δελ έρνπλ θαηαθέξεη λα ην πηνζεηήζνπλ 

 

 Δπίζεο γηα ηελ εηαηξεία απνηειεί έλα ζρεηηθά θηελφ κέζν πξνψζεζεο 

ησλ πσιήζεσλ ηεο ην νπνίν ιεηηνπξγεί ζπκπιεξσκαηηθά ησλ άιισλ 

κεζφδσλ  

 

 Ρν λέν κέζν παξέρεη ζηελ εηαηξεία δπλαηφηεηεο επειημίαο.  Πην 

ζχγρξνλν ηαξαρψδεο (turbulent) εκπνξηθφ πεξηβάιινλ, δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα πξνζαξκφζεη ην κήλπκα κέρξη θαη 1 

ιεπηφ πξηλ ηελ απνζηνιή ηνπ. 

 

Υζηφζν επεηδή ην κάξθεηηλγθ κε ηε βνήζεηα ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ (mobile 

marketing) κπνξεί θαηά θάπνην ηξφπν λα ραξαθηεξηζηεί σο αδηάθξηην κέζν 

γηαηί ην κήλπκα κπνξεί λα θηάζεη ζηνλ παξαιήπηε αλά πάζα ψξα θαη ζηηγκή, 

ζα πξέπεη νη πξνζθνξέο λα είλαη νπζηαζηηθέο γηα ηνπο παξαιήπηεο ηνπο. 

Θαηά ζπλέπεηα, εάλ νη πξνζθνξέο δελ είλαη θαιέο γη' απηνχο, είλαη ινγηθφ λα 
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ζειήζνπλ λα απαιιαγνχλ απφ ηηο ελνριήζεηο. Απφ ηελ εξγαζία ηνχηε 

πξνθχπηεη φηη πξφθεηηαη γηα έλα εξγαιείν κε νθέιε γηα φινπο αξθεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί κε ζσζηφ ηξφπν. 

 

 

2. ΔΞΝΚΔΛΑ ΒΖΚΑΡΑ  

 
 

Πηνπο ζηφρνπο ηεο εηαηξείαο είλαη ε δηαηήξεζε ηεο ρξήζεο απηνχ ηνπ κέζνπ 

πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ κηαο θαη ηεο παξέρεη  πνηθίια πιενλεθηήκαηα. 

Κάιηζηα ζηνπο άκεζνπο ζηφρνπο ηεο ζπγθαηαιέγεηαη θαη ε ρξήζε ησλ 

πξφζζεησλ εξγαιείσλ πνπ πξνζθέξεη ην θηλεηφ ηειέθσλν φπσο ηεο 

ππεξεζίαο MMS (Multimedia Messaging Service). Κε ην MMS είλαη δπλαηή ε 

απνζηνιή θσηνγξαθηψλ, κνπζηθήο θαη βίληεν ζηα κελχκαηα. Έηζη δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα απνζηνιήο θαη πην ζχλζεησλ θαη επεμεγεκαηηθψλ κελπκάησλ.   

 

Έλα βαζηθφ κεηνλέθηεκα ηεο εηαηξείαο είλαη φηη δελ έρεη κέρξη ζηηγκήο θάλεη 

δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο, φζνλ αθνξά ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ λένπ απηνχ 

εξγαιείνπ θαη ην εχξνο ησλ πιενλεθηεκάησλ ηνπ ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο 

εηαηξείαο. Απνηέιεζκα απηνχ είλαη φηη ην ηκήκα πξνκεζεηψλ ηεο εηαηξείαο ην 

αληηκεησπίδεη σο κηα αθφκε «αγγαξεία». Κέζα ζην θαζεκεξηλφ θφξην 

εξγαζίαο δελ αλαγλσξίδεη γηαηί ζα πξέπεη λα δηαπξαγκαηεπηεί κε ηνλ 

πξνκεζεπηή γηα λα επηηχρεη κηα πνιχ αληαγσληζηηθή ηηκή, κε απνηέιεζκα 

θάπνηεο θνξέο λα επηθνηλσλνχληαη ηηκέο πςειφηεξεο απφ απηέο ησλ 

αληαγσληζηψλ.  Πηα άκεζα ζρέδηα ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ ινηπφλ είλαη ε 

ζπγθέληξσζε φισλ ησλ εκπιεθφκελσλ ηκεκάησλ θαη ε αλάδεημε ησλ 

επξεκάησλ πνπ παξνπζηάζακε ζηελ παξνχζα εξγαζία. Κε ηνλ ηξφπν απηφ 

ζα επηηεπρζεί ε δέζκεπζε ησλ αηφκσλ ηεο εηαηξείαο γηα ηελ δηαηήξεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ηνπ εξγαιείνπ.   

 

Δπίζεο έλα απφ ηα επφκελα βήκαηα είλαη λα γίλεη ην εξγαιείν πην ζηνρεπκέλν 

ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Πήκεξα ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη 

πνιχ γεληθή. Κπνξεί νη πειάηεο λα αλήθνπλ ζηελ ίδηα θαηεγνξία γηα 

παξάδεηγκα μελνδνρεία κε θνηλέο θάπνηεο αλάγθεο ηνπο, αιιά ζίγνπξα απηή 

ε ηκεκαηνπνίεζε έρεη δπλαηφηεηεο ππνηκεκαηνπνίεζεο πξνθεηκέλνπ λα 
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αλαγλσξηζηνχλ νη ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη λα ηθαλνπνηεζνχλ 

απνηειεζκαηηθφηεξα. 

   

Ρέινο ε εηαηξεία ππνινγίδεη λα επεθηείλεη ηελ ρξήζε απηνχ ηνπ εξγαιείνπ 

θαη ζε άιιεο κέξεο απφ ηηο πξνθαζνξηζκέλεο πνπ ήδε αλαθέξακε 

(Ξαξαζθεπή κε Γεπηέξα). Κε απηφ δειαδή ζηνρεχνπλ λα θάλνπλ ρξήζε ηνπ 

κέζνπ θαη ζε άιιε εκέξα αλ ππάξρεη κηα πνιχ δπλαηή πξνθνξά. Δδψ πάιη 

απαηηείηαη ε δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία ηνπ κάξθεηηλγθ κε ην ηκήκα 

πξνκεζεηψλ. Έηζη ινηπφλ αλ ππάξρεη ε πιεξνθνξία γηα κηα πνιχ 

αληαγσληζηηθή ηηκή απφ ην ηκήκα πξνκεζεηψλ, ζα  πξνρσξά ην ηκήκα 

κάξθεηηλγθ ζηελ απνζηνιή κελχκαηνο ζηε αληίζηνηρνπο πειάηεο αθφκα θαη 

αλ δελ είλαη κέζα ζην πξνθαζνξηζκέλν δηάζηεκα. 

 

 

3. ΞΟΝΡΑΠΔΗΠ ΓΗΑ ΞΔΟΑΗΡΔΟΥ ΔΟΔ΢ΛΑ 
 

 

Ζ παγθνζκηνπνίεζε θαη ε εμάπισζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, απμάλεη ηελ 

έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ, νη νπνίεο θαηαθεχγνπλ 

ζηελ αλαδήηεζε λέσλ ηξφπσλ πξνζέγγηζεο θαη δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο .  Πηελ θαηεχζπλζε απηή θηλήζεθε ε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία 

πεξηγξάθνληαο ην λέν εξγαιείν πξνψζεζεο πσιήζεσλ κέζσ SMS. 

 

Σξήζηκν ζα ήηαλ ζε κηα κειινληηθή εξγαζία γηα ηελ πξνψζεζε πσιήζεσλ κε 

ρξήζε ηεο λέαο ηερλνινγίαο λα κειεηεζνχλ ηα παξαθάησ: 

 

 

 Πηελ αλάιπζε απηήο ηεο εξγαζίαο, κειεηήζεθε ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

πειαηψλ κέζσ εξσηεκαηνινγίνπ θαη ζηνηρείσλ απφ ηε βάζε 

δεδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο Σ. Όηαλ ζπγθεληξψζεθαλ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα δελ είρε ζεκεησζεί πνπζελά ην φλνκα ή ν θσδηθφο  

ηνπ θάζε πειάηε κε απνηέιεζκα λα κελ κπνξεί λα γίλεη ζχγθξηζε ηεο 

απάληεζεο ζην εξσηεκαηνιφγην κε ηελ πξαγκαηηθή ηνπ ηειηθά 

ζπκπεξηθνξά, ε νπνία πξνθχπηεη απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ. Κηα 
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πξφηαζε ινηπφλ γηα κειινληηθή εξγαζία ζα απνηεινχζε απηή αθξηβψο 

ε ζπζρέηηζε. 

 

 

 Ξνηεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ ήδε κηα ζηξαηεγηθή 

πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ ηνπο κέζσ SMS θαη ζε πνηνλ θιάδν αλήθεη 

ε θάζε κία ψζηε λα γίλεη ζχγθξηζε ηνπ πνζνζηνχ πηνζέηεζεο αλά 

θιάδν δξαζηεξηφηεηαο. Απφ απηή ηε κειέηε ζα κπνξέζεη λα πξνθχςεη 

θαη ην κέγεζνο ηεο ζεηηθήο επηξξνήο ηνπ εξγαιείνπ απηνχ αλά θιάδν 

δξαζηεξηνπνίεζεο. 

 

 

  Κε ηελ επέθηαζε ηνπ δηαδηθηχνπ θαη ηελ δηείζδπζε ηνπ ζηε δσή ηνπ 

ζχγρξνλνπ θαηαλαισηή, ζα ήηαλ ρξήζηκν λα κειεηεζεί θαη ε 

πηζαλφηεηα πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ κέζσ ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ (e-mail). 
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ΞΑΟΑΟΡΖΚΑ 2 
 

 

ΠΛΑΝΟ ΠΡΟΩΘΗ΢Η΢ SMS  

 

ΟΚΣΩΒΡΙΟ΢ 

HOTELS, PIZZERIA, SOUVLAKI 
112, 408, 412, 603, 601, 604, 606, 152, 701, 
702, 703, 740, 741, 742, 743, 744, 746, 747, 

748, 749 

3 ΜΕΡΕ΢ (3-6/10) 

GROCERS , RESTAURANTS, FISH, 
OFFICE 

101, 105, 114, 151, 111, 153, 154, 155, 402, 
403, 411, 401, 404, 405, 406, 407, 201, 309, 
310, 312, 315 

3 ΜΕΡΕ΢ (10-13/10) 

HABERDASHERIES, DRINKS, GENERAL 
NON FOOD 

106, 108, 110, 605, 801, 802, 804, 805, 113, 
409, 410, 501, 503, 504, 505, 200, 202, 204, 
205, 206, 207, 208, 209, 213, 218, 301, 305, 
306, 307, 941, 942, 943, 961, 962, 963, 964, 

965, 966, 967, 317, 318 

3 ΜΕΡΕ΢ (17-20/10) 

HOTELS, PIZZERIA, SOUVLAKI 
112, 408, 412, 603, 601, 604, 606, 152, 701, 
702, 703, 740, 741, 742, 743, 744, 746, 747, 

748, 749 

3 ΜΕΡΕ΢ (24-27/10) 

GROCERS , RESTAURANTS, FISH, 
OFFICE 

101, 105, 114, 151, 111, 153, 154, 155, 402, 
403, 411, 401, 404, 405, 406, 407, 201, 309, 
310, 312, 315 

3 ΜΕΡΕ΢ (31/10-3/11) 
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ΞΑΟΑΟΡΖΚΑ 3 
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ΞΑΟΑΟΡΖΚΑ 4 
 
ΕΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΘΟ SMS 

STORE: ________ CUSTOMER NUMBER:___________ 

 

1. Δηαβάδεηε ηο κήλσκα; 

 1. Πάνηα / Στεδόν πάνηα      2. Σστνά         3. Σπάνια      4. Ποηέ / 

Στεδόν ποηέ 

 

2α. Γεληθά πόζο τρήζηκε ζεωρείηε ηελ ελεκέρωζε ποσ ζας θάλοσκε; 

 1. Πολύ τρήζιμη    2. Αρκεηά τρήζιμη          3. Λίγο τρήζιμη    4. 

Καθόλοσ τρήζιμη 

 

2β. Γηαηί ηο ιέηε ασηό; 

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________________ 

 

3. Σα προϊόληα ποσ περηέτεη ζσλήζως ε ελεκέρωζε πόζο ελδηαθέροληα είλαη γηα ηης 

αλάγθες ζας; 

 1. Πολύ   2. Αρκεηά   3. Λίγο   4. Καθόλοσ 

 

 

4. Πώς ζα περηγράθαηε γεληθά ηης ηηκές ποσ ζας δίλοσκε ζηης ελεκερώζεης ασηές;  

 1. Πολύ καλές / εσκαιρίες      2. Στεηικά  καλές       3. Τίποηα ιδιαίηερο       4. 

Ψηλές 

 

5. Θα ζέιαηε λα ζας θάλοσκε ηέηοηες ελεκερώζεης… 

 1. Πιο ζστνά    2. Όπως ηο κάνοσμε    3. Σπανιόηερα / Για ζημανηικόηεροσς 

λόγοσς   4. Ποηέ 

 

6. ΢ας ελεκερώλεη άιιος προκεζεσηής κε παρόκοηο ηρόπο; 

 1. Ναι, ο/η __________   2. Ότι 

 

 

7. Θα ζας ελδηέθερε λα ιακβάλεηε ζηο κέιιολ θάποηα ελεκέρωζε από εκάς κέζω e-

mail; 

 1. Ναι, ηο e-mail μοσ είναι ________________________________ 

 2. Ότι 

 

 1. Food Generalist  4. Hotel / Accommodation 

 2. Food Specialist  5. Restaurant 

 3. Special Food Sales Formats  6. Bar / Café 

  7. Caterer 

  

 

8. Κάποηο άιιο ζτόιηο ποσ ζα ζέιαηε λα θάλεηε γηα ασηές ηης ελεκερώζεης; 

_____________________________________________________________________

_________ 


