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ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 
 

 

 

΢ηελ εθπφλεζε ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο ζπλέβαιαλ αξθεηνί άλζξσπνη 

ηνπο νπνίνπο νθείισ λα επραξηζηήζσ αθνχ ε βνήζεηά ηνπο νδήγεζε ζηελ 

πνηνηηθφηεξε παξνπζίαζε ηνπ ζέκαηνο. 

Καηαξρήλ ε ζπκβνιή ηνπ επηβιέπνληα θαζεγεηή θ. Αλαζηάζηνπ ΢ηηβαθηάθε 

ππήξμε θαζνξηζηηθή ζηελ νινθιήξσζε ηεο πηπρηαθήο. Οη θαίξηεο ππνδείμεηο ηνπ θαη 

ε θξηηηθή ηφζν ζην θείκελν φζν θαη ζηελ αλάιπζε νδήγεζαλ ζην φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξν ηειηθφ απνηέιεζκα. 

Δπίζεο λνηψζσ ηελ αλάγθε λα επραξηζηήζσ ηνλ θ. Γηάλλε Καιαληδή πξντζηάκελν 

πσιήζεσλ ηεο Δηαηξείαο «Γεληθή Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ» γηα ηηο επηπιένλ 

πιεξνθνξίεο θαη ηα ζηνηρεία πνπ κε βνήζεζε λα ζπιιέμσ, ηφζν γηα ηελ εηαηξεία φζν 

θαη γηα ηνλ θιάδν δηθχθινπ ζηελ Διιάδα, γεληθφηεξα. Καζψο επίζεο θαη ηα 

ζπλεξγεία ηεο Δηαηξείαο φπνπ δέρηεθαλ, θαη κε βνήζεζαλ ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο 

πξσηνγελνχο κνπ έξεπλαο. 

Σέινο δελ ζα κπνξνχζα λα κελ επραξηζηήζσ ηνπο 100 εξσηψκελνπο πνπ 

απνηεινχλ ην δείγκα ηεο έξεπλαο. Υσξίο ηελ δηθή ηνπο ζπκκεηνρή ε πηπρηαθή 

εξγαζία δελ ζα κπνξνχζε λα νινθιεξσζεί. 
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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

Μηα απφ ηηο πην δηαδεδνκέλεο θηινδνμίεο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη λα θξαηήζνπλ 

ηνλ πειάηε ηνπο ηθαλνπνηεκέλν. Οη ιέμεηο «ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε» κπνξνχλ λα 

βξεζνχλ ζε θείκελα πνπ πεξηγξάθνπλ ηηο αμίεο θαη ηνπο ζηφρνπο πάξα πνιιψλ 

επηρεηξήζεσλ ζε φινπο ηνπο θιάδνπο, απφ ηξάπεδεο κέρξη θαη ηελ βαξηά βηνκεραλία, 

ελψ έρνπλ δεκηνπξγεζεί νιφθιεξεο νκάδεο ζηειερψλ θαη ζπκβνχισλ πνπ 

αληηθείκελν ηνπο είλαη, λα δεκηνπξγήζνπλ δηαδηθαζίεο θαη κεραληζκνχο πνπ κεηξνχλ 

θαη εληζρχνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Με ηελ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα λα δηεξεπλεζνχλ ηα 

επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κηαο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξείαο. Απηή ε εηαηξεία 

είλαη ε Γεληθή Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ, απνθιεηζηηθφο αληηπξφζσπνο θαη εηζαγσγέαο 

ησλ πξντφλησλ κε ηελ επσλπκία HONDA ζε νιφθιεξε ηελ Διιάδα. 

΢ην πξψην κέξνο ηεο εξγαζίαο, κέζσ βηβιηνγξαθηθψλ αλαθνξψλ,  ζα 

πεξηγξάθνπλ νη κεραληζκνί θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ή δεκηνπξγνχλ νη 

εηαηξίεο γηα λα θαηαθέξνπλ λα έρνπλ ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. ΢ηελ ζπλερεία ζα 

πεξηγξαθνχλ νη κεραληζκνί πνπ ρξεζηκνπνηεί ζπγθεθξηκέλα, ε εηαηξεία «Γεληθή 

Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ» κε ζθνπφ λα δηαηεξήζεη θαη λα απμήζεη ην πνζνζηφ ησλ 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ ηεο. 

΢ην δεχηεξν κέξνο, πνπ απνηειείηαη εμ‟ νινθιήξνπ απφ ηελ έξεπλα, ζα 

αλαιπζνχλ θαη ζα απαληεζνχλ ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 

θαηά πνζφ νη πειάηεο λνηψζνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ εμππεξέηεζε ηεο εηαηξείαο. 

Λακβάλνπλ απηφ πνπ πξνζδνθνχλ απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηεο, θαη αλ λαη, 

ζε πνην βαζκφ ζπκβαίλεη απηφ; 

Σέινο, ζα παξνπζηαζηνχλ ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο θαη ζα πξνηαζνχλ ιχζεηο 

πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηελ βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο ηεο εηαηξίαο θαη ηνπ 

επηπέδνπ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο. Οη ιχζεηο πνπ πξνηείλνληαη 

είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλεο κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο εηαηξείαο θαη 

πξνθχπηνπλ απφ ηηο απαληήζεηο πνπ δνζήθαλ θαηά ηελ δηαδηθαζία ζπκπιήξσζεο ηνπ 

ζρεηηθνχ εξσηεκαηνινγίνπ ηθαλνπνίεζεο. 
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1.0 Δηζαγσγή 
 

H ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί βαζηθή έλλνηα ηεο πξνψζεζεο πσιήζεσλ. 

Πιήζνο κειεηψλ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί πξνζπαζψληαο λα εξκελεχζνπλ ηη είλαη 

αιιά θαη πσο κηα επηρείξεζε - νξγαληζκφο κπνξεί λα θαηαθέξεη λα ηθαλνπνηήζεη 

ηνπο πειάηεο ηεο. Γηα λα ππάξμεη φκσο ηθαλνπνίεζε απφ έλα πξντφλ ή ππεξεζία 

πξέπεη λα έρεη πξνεγεζεί ε αγνξά ελφο πξντφληνο δειαδή ε απφθαζε γηα ηελ θάιπςε 

κηαο αλάγθεο. 

Έηζη ε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ηνπ πειάηε μεθηλάεη απφ ηελ αλαγλψξηζε 

ηνπ πξνβιήκαηνο κε ηθαλνπνίεζεο κηαο αλάγθεο, δειαδή ηελ χπαξμε θελνχ, κεηαμχ 

ηεο παξνχζαο θαη ηεο επηζπκεηήο θαηάζηαζεο. Απηφ κπνξεί λα πξνέξρεηαη είηε απφ 

κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ παξνχζα θαηάζηαζε ηνπ, είηε απφ ηελ αχμεζε ηνπ 

επηπέδνπ ηεο επηζπκεηήο θαηάζηαζεο. Γηα ηελ ηθαλνπνίεζε απηήο ηεο «λέαο» 

αλάγθεο ν πειάηεο αλαδεηά πιεξνθνξίεο, είηε απφ ηε κλήκε ηνπ, είηε ηηο 

ζπγθεληξψλεη απφ δεκφζηεο πεγέο, απφ ην άκεζν πεξηβάιινλ ηνπ ή απφ εκπνξηθέο 

πεγέο. Σηο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ζπγθεληξψζεη ν πειάηεο ηεο επεμεξγάδεηαη αλάινγα 

κε ηνπο πνιηηηζηηθνχο, θνηλσληθνχο, δεκνγξαθηθνχο θαη ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο 

πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη ηελ πξνζσπηθφηεηά ηνπ, αλάινγα κε ηνπο βξαρππξφζεζκνπο 

θαη καθξνπξφζεζκνπο πξνζσπηθνχο ηνπ ζηφρνπο θαη ζχκθσλα κε ηηο νηθνλνκηθέο 

ηνπ δπλαηφηεηεο. Όιεο νη παξαπάλσ ελέξγεηεο θαη πιεξνθνξίεο πνπ, ν εθαζηνηε 

πειάηεο,  αληιεί  θαηά ηελ δηαδηθαζία έξεπλαο γηα λα ηθαλνπνηήζεη κηα ζπγθεθξηκέλε 

αλάγθε δεκηνπξγνχλ ζην κπαιφ ηνπ, κηα «ηδαληθή» ππεξεζία ή ζχλνιν ππεξεζηψλ 

πνπ αληηθαηνπηξίδεη απηφ πνπ πξαγκαηηθά δεηάεη. ΢χκθσλα κε απηήλ ηελ «ηδαληθή» 

ππεξεζία πνπ θαιιηεξγείηαη ζην κπαιφ ηνπ πειάηε, αμηνινγνχληαη νη ελαιιαθηηθέο 

ιχζεηο, θαη επηιέγεηαη ε θαιχηεξε απφ ηηο δηαζέζηκεο. Γη‟ απηήλ ηελ «ηδαληθή» 

ππεξεζία έρνπλ ήδε δηακνξθσζεί ζην κπαιφ ηνπ πειάηε θάπνηα αλακελφκελα 

ραξαθηεξηζηηθά, ζχκθσλα κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ζπγθεληξψζεη απφ ηηο 

ππάξρνπζεο πεγέο. Έηζη ινηπφλ, ε πποζδοκώμενη ςπηπεζία ζπγθξίλεηαη ηφζν θαηά 

ηε ζηηγκή ηεο αγνξάο, δειαδή ηεο απφθαζεο γηα ζπλαιιαγή, φζν θαη ζε θάζε ζηηγκή 

εμππεξέηεζεο κε ηελ «ιακβάλνπζα» ππεξεζία, δειαδή απηήλ πνπ ηειηθά εηζπξάηηεη  

ν πειάηεο. ΢ε  θάζε ζηηγκή εμππεξέηεζεο αληηζηνηρεί θαη έλα αλάινγν επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο. Απηφ ζεκαίλεη πσο γηα θάζε εμππεξέηεζε πνπ ιακβάλεηαη ζε 

νπνηνδήπνηε είδνο ππεξεζίαο δεκηνπξγείηαη κηα αξλεηηθή ή ζεηηθή αμηνιφγεζε. 
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Απηνχ ηνπ είδνπο ε αμηνιφγεζε κπνξεί λα δηακνξθψλεη «αξλεηηθή» ηθαλνπνίεζε 

(απνγνήηεπζε), «ζεηηθή» ηθαλνπνίεζε (θπζηνινγηθή) ή «πνιχ ζεηηθή» ηθαλνπνίεζε 

(ελζνπζηαζκφο). 

΢ε απνγνήηεπζε κπνξεί λα θαηαιήμεη εθφζνλ ην επίπεδν ηεο πξνζδνθψκελεο 

ππεξεζίαο ήηαλ πςειφηεξν απηνχ ηεο «ιακβάλνπζαο» ππεξεζίαο. ΢‟ απηήλ ηελ 

πεξίπησζε ν πειάηεο κπνξεί αλ απνθαζίζεη λα πξνβεί ζε θάπνηεο ελέξγεηεο (αλνηθηή 

αληηπαξάζεζε, παξάπνλα ζηε Γηνίθεζε, λνκηθή νδφο, Ηλζηηηνχηα θαηαλαισηψλ, 

δπζθήκηζε κέζσ ηνπ ηχπνπ ή δηαθνπή ζπλεξγαζίαο) ή λα κελ πξνβεί ζε θακία 

ελέξγεηα. ΢ε πεξίπησζε πνπ ην επίπεδν ηεο πξνζδνθψκελεο ππεξεζίαο είλαη ην ίδην 

κε απηφ ηεο «ιακβάλνπζαο», ν πειάηεο ηθαλνπνηείηαη θαη ππνθηλείηαη λα δηαηεξήζεη 

ηελ νπνηαδήπνηε ζπλεξγαζία, ελψ ζε πεξίπησζε πνπ είλαη ρακειφηεξν ε 

πξνζδνθψκελε ππεξεζία, ν πειάηεο ελζνπζηάδεηαη θαη γίλεηαη ε δσληαλή δηαθήκηζε 

γηα ηελ εηαηξεία. 

Όπσο είλαη θπζηθφ θάζε είδνπο επηρείξεζε ή νξγαληζκφο επηζπκεί λα έρεη 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Πιήζνο εξεπλψλ γίλνληαη θαη κεγάια πνζά δαπαλψληαη 

απφ επηρεηξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα δηεμάγνπλ έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο γηα λα 

πξνζδηνξίζνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο αιιά θαη ηα αδχλαηα 

ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα εζηηάζνπλ πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξνχλ πςειά επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο. 

Ζ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία αζρνιείηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ ιακβάλνπλ νη 

πειάηεο ηεο εηαηξίαο «Γεληθή Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ». Ο ζπγθεθξηκέλνο Κιάδνο 

(Δκπνξία-εηζαγσγή κνηνζηθιεηψλ) είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφο δηφηη ,εηδηθά, ηα 

ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ εηζρσξήζεη ζηελ αγνξά «ζνβαξνί» αληαγσληζηέο ,θπξίσο, 

αζηαηηθήο πξνέιεπζεο αιιάδνληαο ηα δεδνκέλα δεκηνπξγψληαο πςεινηέξα επίπεδα 

αληαγσληζκνχ. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ν αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ 

λα κεηαθέξεηαη θαη ζε άιια επίπεδα φπσο, έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα είλαη, απηφ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ ε θάζε κία εηαηξία πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο. Γηα ην ιφγν απηφ 

παξνπζηάδεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ κηα ηέηνηα έξεπλα, αθνχ ε ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε, φπσο θαη νη ππφινηπεο ηνπ θιάδνπ, ζηεξίδεη ηηο πσιήζεηο ηεο ζηελ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε θαη δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ ηεο. 

Με αιιά ιφγηα ν ζηφρνο ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη λα δηεξεπλεζνχλ 

ηα δπν επίπεδα ηθαλνπνίεζεο θαη εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηεο «Γεληθήο 
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Απηνθίλεησλ ΑΔΒΔ». (Pre-Sales θαη After-Sales)  θαη λα γίλνπλ νη ζπγθξίζεηο 

κεηαμχ ησλ δπν επίπεδσλ ηθαλνπνίεζεο. Γειαδή, πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη 

πειάηεο απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ έιαβαλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πψιεζεο; Πφζν 

ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο γηα ηα επίπεδα εμππεξέηεζεο πνπ ζπλερίδνπλ λα 

ιακβάλνπλ;   

Ζ παξνχζα εξγαζία απνηειεί έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, φκσο δελ ζα 

κπνξνχζε λα ιείπεη ε βηβιηνγξαθηθή παξνπζίαζε ηνπ ζέκαηνο. Γηα απηφ ην ιφγν 

ρσξίδεηαη ζε ηξεηο ελφηεηεο νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ. Σν ζεσξεηηθφ θνκκάηη, ηελ 

παξνπζίαζε ηεο εηαηξίαο «Γεληθή Απηνθίλεησλ ΑΔΒΔ» θαη πσο απηή ιεηηνχξγεη, θαη 

ην εξεπλεηηθφ θνκκάηη.  

΢ην ζεσξεηηθφ θνκκάηη, γίλεηαη κηα παξνπζίαζε ηεο ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο 

ζρεηηθά κε ζηξαηεγηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα ηκήκαηα πσιήζεσλ. Πσο ζέηνπλ ηνπο 

ζηφρνπο πσιήζεσλ θαη κε πνηνπο ηξφπνπο γίλνληαη νη πξνβιέςεηο πσιήζεσλ. Όπσο 

επίζεο, πνηνο είλαη ν ξφινο ησλ πσιεηψλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ησλ εηαηξηψλ. Πνηεο ζηξαηεγηθέο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ αθινπζνχλ νη εηαηξίεο, πξηλ θαη κεηά ηελ αγνξά ελφο 

πξντφληνο, κε ζθνπφ λα δεκηνπξγήζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Σέινο, γίλεηαη  

δηαρσξηζκφο ησλ ελλνηψλ «πειάηεο - θαηαλαισηήο» ελψ, επηπιένλ, νξίδνληαη 

βαζηθέο έλλνηεο φπσο είλαη ε «εμππεξέηεζε» «ππεξεζία» θαη ε «ηθαλνπνίεζε» γηα 

ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ ζέκαηνο.  

΢ην δεχηεξν κέξνο γίλεηαη παξνπζίαζε, γεληθά, ηνπ θιάδνπ δίθπθισλ ζηελ 

Διιάδα. ΢πλερίδνληαο παξνπζηάδεηαη, πην ζπγθεθξηκέλα, ε εηαηξία «Γεληθή 

απηνθίλεησλ ΑΔΒΔ», πεξηγξάθεηαη ε δνκή ιεηηνπξγηάο ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ, ε 

ηεξαξρία θαη ε εθπαίδεπζε ηνπ ηκήκαηνο, φπσο επίζεο, νη παξνρέο ηεο εηαηξίαο πξνο 

ηνπο ππαιιήινπο ηα ζπζηήκαηα κπφλνπο ησλ πσιεηψλ. Πσο ζέηνληαη νη ζηφρνη 

πσιήζεσλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξίαο ελψ παξνπζηάδνληαη θαη θάπνηα νηθνλνκηθά 

ζηνηρεία ηεο εηαηξίαο γηα ηα ηξία ηειεπηαία ρξφληα. Σν κεξίδην αγνξάο πνπ θαηέρεη 

θαη ε ζέζε ηεο ζε ζρέζε κε ηνπο βαζηθνχο αληαγσληζηέο ηεο. 

Σν ηξίην κέξνο πεξηιακβάλεη ην εξεπλεηηθφ θνκκάηη, ζην νπνίν δηεμάγεηαη έξεπλα 

κέζσ εξσηεκαηνινγίσλ. Ζ έξεπλα απηή δηεμήρζε ζηελ Αζήλα θαη ζηφρνο ηεο ήηαλ 

λα δηεξεπλεζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο εηαηξίαο ζηα δπν επίπεδα 

εμππεξέηεζεο (Pre-sales – After-Sales)  θαη λα ζπγθξηζνχλ απηά ηα δπν 

απνηειέζκαηα. 
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2.0 Θεσξεηηθφ κέξνο 

 

΢ην ζεσξεηηθφ κέξνο ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο ζα παξνπζηαζηνχλ 

αλαιπηηθά, κέζσ βηβιηνγξαθηθψλ αλαθνξψλ,  ζηνηρεία πνπ είλαη άξξεθηα 

ζπλδεδεκέλα κε ην ζέκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Θα παξνπζηαζηνχλ νη 

ζηξαηεγηθέο ησλ εηαηξηψλ κε ζθνπφ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. Ζ γλψζε 

θαη ε εθπαίδεπζε πνπ πξέπεη, απαξαίηεηα, λα θαηέρεη ν εθάζηνηε επαγγεικαηίαο 

πσιεηήο γηα λα θαηαθέξεη λα έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Όπσο επίζεο, ζα 

παξνπζηαζηνχλ νη αλάγθεο θαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ πνπ, αλ θαιπθηνχλ, 

λνηψζνπλ ηθαλνπνηεκέλνη. Θα νξηζζνχλ έλλνηεο φπσο, «Ηθαλνπνίεζε», «Τπεξεζία», 

«Δμππεξέηεζε», «Πειάηεο» θαη «Καηαλαισηήο», κε ζθνπφ ηελ θαιχηεξε 

θαηαλφεζε ησλ δεηεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ γηα ηηο εηαηξίεο γηα λα δεκηνπξγήζνπλ 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 

2.1 Πξφγξακκα πσιήζεσλ. 
 

Σν Πξφγξακκα πσιήζεσλ απνηειεί ηελ βάζε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ηεο 

επηρείξεζεο. Τπάξρνπλ πνιιέο κέζνδνη γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ αλακελφκελνπ 

χςνπο πσιήζεσλ, απηέο θπκαίλνληαη απφ ηηο πην άπιεο κέρξη θαη ηηο πην εμειηγκέλεο 

(Σδσξηδάθεο & Σδσξηδάθε, 2001). 

Ζ κέηξεζε ηεο δήηεζεο ηεο αγνξάο θαη ε πξφβιεςε ησλ πσιήζεσλ είλαη 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνηεινχλ ην θεληξηθφ ζεκείν αλαθνξάο ζηελ δηαδηθαζία ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ κηαο επηρείξεζεο. Ζ πξφβιεςε ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα 

ραξαθηεξηζζεί ε ζεκαληηθφηεξε δηαδηθαζία ηεο επηρείξεζεο, πνπ έρεη ηελ 

δπλαηφηεηα λα επεξεάζεη φιεο ηηο δηνηθεηηθέο ιεηηνπξγηέο ηεο επηρείξεζεο θαη φρη 

κφλν ην Marketing ή ηηο πσιήζεηο. (Απισλίηεο & ΢ηαζαθφπνπινο, 1997). 

Σν πξφγξακκα πσιήζεσλ ζπλδέεη ην ζηξαηεγηθφ πιάλν ηεο επηρείξεζεο κε ηα 

ππφινηπα ιεηηνπξγηθά πιαλά κεηαηξέπνληαο ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο ζε πξφβιεςεο πσιήζεσλ, πνπ κε ηελ ζεηξά ηνπο ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

γηα ηελ εθηίκεζε ησλ εζφδσλ θαη κέξνο ησλ δαπαλψλ πνπ ζα έρεη ε επηρείξεζε απφ 

ηελ ιεηηνπξγηά ηνπο. 
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΢ηελ απινχζηεξε κνξθή ηνπ ν πξνγξακκαηηζκφο πσιήζεσλ θαζνξίδεη ηα 

πξντφληα πνπ ζα πσιεζνχλ,  ηηο ηηκέο, ηηο πνζφηεηεο, ηνπο πειάηεο θαη ηελ ρξνληθή 

πεξίνδν ησλ ζπλαιιαγψλ. (Καδάδεο, 2000) 

2.2 ΢ηφρνη πσιήζεσλ. 
 

Οη ζηφρνη πσιήζεσλ εθθξάδνπλ ην κέγεζνο ησλ πσιήζεσλ πνπ πξέπεη λα επηηχρεη 

θάζε πσιεηήο ηεο επηρείξεζεο ζέλα δεδνκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα. Οη ζηφρνη δελ 

πξέπεη λα ζπγρένληαη κε ηηο πξνβιέςεηο πσιήζεσλ ή ην δπλακηθφ πσιήζεσλ.  

«Πξόβιεςε πσιήζεσλ είλαη ην αλακελόκελν ύςνο πσιήζεσλ ελόο πξντόληνο (ζε 

κνλάδεο ή αμία) γηα κηα κεκνλσκέλε επηρείξεζε ζε κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά θαηά ηελ 

δηάξθεηα κηαο νξηζκέλεο ρξνληθήο πεξηόδνπ ζπκθώλα κε θάπνην πξνηεηλόκελν 

πξόγξακκα marketing.» (Απισλίηεο & ΢ηαζαθφπνπινο, 1997:104). 

Με ηνλ νξφ δπλακηθφ πσιήζεσλ ελλνείηαη: 

«Η κεγίζηε δπλαηή δήηεζε πνπ κπνξεί λα επηηύρεη κηα επηρείξεζε γηα ηα πξντόληα ηεο 

θάησ από ηδαληθέο ζπλζήθεο» (Καδαδεο, 2000 :514). 

Οη ζηφρνη πσιήζεσλ θαζνξίδνληαη πάληα κεηαμχ ησλ πξνβιέςεσλ θαη ηνπ 

δπλακηθνχ πσιήζεσλ. (Καδάδεο, 2000). 

΢σζηά θαζνξηζκέλνη ζηφρνη πσιήζεσλ εμππεξεηνχλ πνιιαπινχο ζθνπνχο. Σέηνηνπ 

είδνπο ζθνπνί πεξηγξάθνληαη παξαθάησ: 

1. Οι ζηόσοι καθοδηγούν ηοςρ πωληηέρ. Οη ζηφρνη πσιήζεσλ θαηεπζχλνπλ ηηο 

ελέξγεηεο θαη ηηο πξνζπάζεηεο ησλ πσιεηψλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

πξνθαζνξηζκέλσλ επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ. 

2. Οι ζηόσοι δίνοςν κίνηηπα ζηοςρ πωληηέρ. Οη ζηφρνη θαζνξίδνπλ ην χςνο 

ηεο πξνζπάζεηαο θαη ηελ ελεξγεηηθφηεηα πνπ ζα θαηαβάινπλ νη πσιεηέο γηα ηελ 

επίηεπμε ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ απνηειεζκάησλ. Οη ζηφρνη ππνθηλνχλ ηνπο 

πσιεηέο λα πξνζπαζήζνπλ γηα ζπγθεθξηκέλα φξηα απφδνζεο. 

3. Με ηοςρ ζηόσοςρ ελέγσονηαι οι δπαζηηπιόηηηερ ηων πωληηών . Μέζσ ησλ 

ζηφρσλ πσιήζεσλ δηνηθεηηθά ζηειέρε ησλ πσιήζεσλ έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα 
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θαηεπζχλνπλ ηηο ελέξγεηεο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ πσιεηψλ πξνο ηελ 

επηζπκεηή θαηεχζπλζε. 

4. Με ηοςρ ζηόσοςρ αξιολογείηαι η απόδοζη ηων πωληηών. Οη ζηφρνη ησλ 

πσιήζεσλ  απνηεινχλ έλα κέηξν ζχγθξηζεο κε βάζε ην φπνην αμηνινγείηαη ε 

απφδνζε ησλ πσιεηψλ. Μηα ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ πνπ επηηεπρζήθαλ κε 

ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο ζηφρνπο δείρλεη, πνηνη πσιεηέο πέηπραλ ή μεπέξαζαλ 

ηνπο ζηφρνπο ηνπο θαη πνηνη ζπλάληεζαλ πξνβιήκαηα. 

5. Οι ζηόσοι πωλήζεων ζςμβάλοςν ζηην αποηελεζμαηικόηηηα ηων 

ζςζηημάηων αμοιβήρ. Οη ζηφρνη ησλ πσιήζεσλ παίδνπλ ζεκαληηθφ ξνιφ ζην 

ζχζηεκα ακνηβήο κηαο επηρείξεζεο. Οη πσιεηέο αληαπνθξίλνληαη ζεηηθά φηαλ ε 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηηο κηζζνινγηθέο ακνηβέο ηνπο. 

΢πλεζίδεηαη νη επηρεηξήζεηο λα ρξεζηκνπνηνχλ ζπλδπαζκφ κηζζνχ θαη κπφλνπο. 

Μφιηο θηάζνπλ ή μεπεξάζνπλ νη πσιεηέο ηνλ ζηφρν ηνπο αξρίδνπλ λα ιακβάλνπλ 

ην κπφλνπο. 

6. Οι ζηόσοι πωλήζεων σπηζιμοποιούνηαι ζε διαγωνιζμούρ πωλήζεων. Οη 

δηαγσληζκνί πσιήζεσλ είλαη εζσηεξηθνί δηαγσληζκνί πσιήζεσλ πνπ ζθνπφ έρνπλ 

λα ππνθηλήζνπλ ηνπο πσιεηέο θαη ην δίθηπν ζπλεξγαηψλ γηα έλαλ βξαρπρξφλην 

ζηφρν. 

7. Με ηοςρ ζηόσοςρ ελέγσονηαι οι δαπάνερ πωλήζεων. Έλα απφ ηα 

κεγαιχηεξα  έμνδα κηαο επηρείξεζεο είλαη νη δαπάλεο πσιήζεσλ. Με θαηάιιειν 

ζρεδηαζκφ, νη δαπάλεο απηέο κπνξνχλ λα πεξηνξηζηνχλ ζε ρακειφηεξα επίπεδα.  

((Απισλίηεο & ΢ηαζαθφπνπινο, 1997). 

΢ε θάζε πεξίπησζε νη ζηφρνη πσιήζεσλ ζα πξέπεη λα είλαη «έμππλνη». Ο φξνο 

«έμππλνη» ζηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε πξνέξρεηαη απφ ηελ αγγιηθή ιέμε SMART. 

Όπνπ απνηειεί ην αθξσλχκην ησλ ιέμεσλ: 

1. Specific: ΢πγθεθξηκέλνη 

2. Measurable: Μεηξήζηκνη 

3. Achievable: Πξαγκαηνπνηήζηκνη 

4. Realistic: Ρεαιηζηηθνί 

5. Timed: ΢σζηά ρξνληζκέλνη      (Καδάδεο, 2000). 

Τπάξρνπλ αθφκε δπν ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ νη ζηφρνη 

πσιήζεσλ, ζα πξέπεη λα είλαη: 
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 Δλαζηικοί. Αλ νη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο κεηαβιεζνχλ ηφηε θαη νη ζηφρνη 

πξέπεη λα πξνζαξκνζηνχλ αλάινγα. 

 Γίκαιοι. Έλα δίθαην ζχζηεκα ζηφρσλ ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππ φςηλ 

πεξηνξηζηηθνχο παξάγνληεο φπσο, ην θφξην εξγαζίαο, ηηο ζπλζήθεο αγνξάο θιπ. 

(Απισλίηεο & ΢ηαζαθφπνπινο, 1997). 

2.3 Μνληέια πσιήζεσλ. 

Απφ ηνλ 19ν αηψλα έρεη μεθηλήζεη ε πξνζπάζεηα ζπζηεκαηνπνίεζεο ησλ 

πσιήζεσλ θαη έρνπλ παξνπζηαζηεί δηάθνξα κνληέια πνπ θαζνδεγνχλ ηνπο πσιεηέο 

ζπλνιηθά ζηνλ ηξφπν πψιεζεο. Πνιινί πσιεηέο ρξεζηκνπνηνχλ ζπλεηδεηά ή φρη 

κέξνο ή φια ηα κνληέια δεκηνπξγψληαο κηα δηθή ηνπο άπνςε. 

Οη πσιήζεηο πάληα ήηαλ κηα απαζρφιεζε πνπ απαηηνχζε ηθαλφηεηεο. ΢ήκεξα 

ππάξρνπλ πάλσ απφ 204 ηερληθέο ζε 31 θαηεγνξίεο ζηα πέληε βαζηθά ζηάδηα ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο πψιεζεο. Οη ηθαλφηεηεο πνπ αθνξνχλ ζηηο πσιήζεηο εμειίζζνληαη 

κε ην ρξφλν. ΢ηα παξαθάησ κνληέια πσιήζεσλ παξνπζηάδνληαη νη βαζηθέο ηάζεηο 

ηεο πψιεζεο. Κάζε λέν κνληέιν πξνήιζε απφ ηηο αιιαγέο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ηελ 

εμέιημε πξνεγνχκελνπ κνληέινπ. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα γίλεη θαηαλνεηφ πσο, νη 

πσιήζεηο δελ είλαη κφλν νη αληηξξήζεηο ή ε εμεχξεζε ππνςεθίσλ πειαηψλ. Όια ηα 

παξαθάησ κνληέια πσιήζεσλ, ρξεζηκνπνηνχληαη αθφκα θαη ζήκεξα, αλεμάξηεηα 

απφ ην πφζν παιηά είλαη, είηε ζηηο πσιήζεηο πξνο ηνπο θαηαλαισηέο (B2C) είηε ζηηο 

εηαηξηθέο πσιήζεηο (B2B) είηε θαη ζηηο δχν. Δίλαη ζεκαληηθφ λα πξνζδηνξίζεη ε 

επηρείξεζε πνην κνληέιν ρξεζηκνπνηεί θαη πνην ηεο ηαηξηάδεη. 

 Μνληέια πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ πξνζσπηθή πξνεηνηκαζία 

 Μνληέια δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ 

 Μνληέια πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ παξνπζίαζε 

 Μνληέια πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ αμία ηεο ιχζεο θαη φρη ηελ ηηκή ηνπ 

πξντφληνο. 

2.3.1 Μνληέια πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ πξνζσπηθή πξνεηνηκαζία . 

Οη επαγγεικαηίεο πσιεηέο αθνχλε ηελ ιέμε «φρη» κέζα ζε έλα κήλα, 

πεξηζζφηεξεο θνξέο απ φηη ηηο αθνχεη έλαο εξγαδφκελνο ζε φιε ηνπ ηε δσή. Σν λα 

θεξδίζεη θαλείο ην ςπρνινγηθφ παηρλίδη ησλ πσιήζεσλ είλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο. 



 
 
 

[16] 
 

Το μονηέλο ηυν 5P. Σν βαζηθφ απηφ κνληέιν αλαθέξεηαη σο «Πξνψζεζε 

Πξντφληνο κέζα απφ ηελ Πξνζσπηθφηεηα, ηελ Δπηκνλή θαη ηελ Σηκή». Απηφ ην 

κνληέιν είλαη ε πεκπηνπζία ησλ «γελλεκέλσλ πσιεηψλ». Οη άλζξσπνη απηνί έρνπλ 

ην ράξηζκα ηεο πξνζσπηθφηεηαο θαη ηεο αλππνρψξεηεο επηκνλήο. Δάλ ην πξντφλ 

ηνπο έρεη κηα θαιή ηηκή θαη είλαη δξαζηήξηνη, θάλνπλ πσιήζεηο. Σν κφλν πνπ 

πηζηεχνπλ φηη ρξεηάδεηαη ν πσιεηήο είλαη πξνζσπηθφηεηα, επηκνλή θαη θαιή ηηκή 

πξντφληνο. Αθφκα θαη ζήκεξα, ππάξρνπλ πσιεηέο πνπ μεθηλνχλ ηηο πσιήζεηο ρσξίο 

ηθαλφηεηεο αιιά κε ηελ ςπρνινγία ηεο πψιεζεο. 

Το μονηέλο ηηρ τςσολογικήρ καηάζηαζηρ. Όηαλ νη πσιεηέο ράλνπλ ηνλ 

ελζνπζηαζκφ ηνπο γηα ην πξντφλ, κε ηνλ ίδην ηξφπν αληαπνθξίλνληαη θαη νη πειάηεο 

ηνπο. Ζ ςπρνινγηθή θαηάζηαζε γηα ηηο πσιήζεηο είλαη ηφζν ζεκαληηθή παξάκεηξνο 

φζν ε θπζηθή θαηάζηαζε γηα ηνπο αζιεηέο. Σερληθέο ηεο ςπρνινγίαο θαη ηεο 

θηλεζηνινγίαο, είλαη ηθαλέο λα θηίζνπλ ην απαξαίηεην ζζέλνο πνπ ρξεηάδεηαη ν 

πσιεηήο. 

2.3.2 Μνληέια δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. 

 

Οη ζρέζεηο είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθέο ζηηο πσιήζεηο. Σν λα θαηαιάβεη, ν 

πσιεηήο, ην κνληέιν επηθνηλσλίαο ηνπ πειάηε, βνεζά ζην λα απνθεπρζνχλ πηζαλέο 

παξεμεγήζεηο. 

Το μονηέλο ηηρ δημιοςπγίαρ ζσέζηρ με ηον πελάηη. Απηφ ην κνληέιν ζηεξίδεηαη 

ζηελ δεκηνπξγία ζρέζεο επηθνηλσλψληαο κε ην ίδην άηνκν γηα κεγάιν ρξνληθφ 

δηάζηεκα. ΢ηφρνο απηνχ ηνπ κνληέινπ είλαη λα μεπεξαζηνχλ ηα φξηα πνπ ζέηεη ν 

πσιεηήο θαη ν πειάηεο αιιά φρη λα θαηαζηξαηεγεζνχλ. Ο πσιεηήο θαη ν πειάηεο 

γλσξίδνληαη ζε επαγγεικαηηθφ θαη πξνζσπηθφ επίπεδν. 

Το μονηέλο ηυν ηύπυν πποζυπικόηηηαρ. Ζ ζεκαζία ησλ ζρέζεσλ ζηηο πσιήζεηο 

είλαη ε βάζε απηήο ηεο πξνζέγγηζεο πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ αξρή φηη θάζε ηχπνο 

πξνζσπηθφηεηαο πξνηηκά λα επηθνηλσλεί κε ηνλ δηθφ ηνπ ηχπν γηαηί αηζζάλεηαη πην 

αζθαιήο θαη ππάξρεη θαηαλφεζε. 

2.3.3 Μνληέια πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ παξνπζίαζε. 

Ζ βάζε ζηα κνληέια απηά δίλεηαη ζηελ παξνπζίαζε θαη ηελ επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε. 
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Το μονηέλο ηος ζεναπίος.  Απηφ ην κνληέιν μεθίλεζε απφ ηνλ John Patterson ην 

1887 γηα πσιήζεηο ηακεηαθψλ κεραλψλ. Σν κνληέιν πεξηέρεη νδεγίεο φρη κφλν γηα ην 

ηη πξέπεη λα πεη ν πσιεηήο, αιιά επίζεο ηη πξέπεη λα θάλεη φζν κηιάεη. Πρ. ν 

πσιεηήο δείρλεη ην πξντφλ, ην slide θιπ φζε ψξα αλαθέξεηαη ζε απηφ. Σν ζελάξην 

πσιήζεσλ ρσξίδεηαη ζε 4 ζηάδηα: 

 Πξνζέγγηζε 

 Δπίδεημε/παξνπζίαζε/δεκηνπξγία αλάγθεο 

 Πξφηαζε 

 Κιείζηκν 

΢ηελ πξνζέγγηζε ν πσιεηήο δελ αλαθέξεηαη ζην πξντφλ. Αληίζεηα, εμεγεί φηη 

ζέιεη λα βνεζήζεη ηνλ πειάηε ηνπ λα βξεη ηξφπνπο λα απμήζεη ηα θέξδε ηνπ, ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα δειαδή ζέιεη λα ιεηηνπξγήζεη ζαλ ζχκβνπινο. 

΢ην ζηάδην ηεο επίδεημεο, ν πσιεηήο πξνζεθηηθά νδεγεί ηνλ πειάηε κέρξη ην 

ζεκείν λα ζέιεη λα αγνξάζεη κηιψληαο γηα ηηο αλάγθεο πνπ θαιχπηεη ην πξντφλ φρη 

φκσο γηα ην ίδην ην πξντφλ. 

΢ηελ πξφηαζε, ν πσιεηήο παξνπζηάδεη ην πξντφλ γηα πξψηε θνξά θαη πψο ζα 

βνεζήζεη ηνλ πειάηε λα ιχζεη ην πξφβιεκά ηνπ. Ο ζηφρνο ζε απηφ ην ζηάδην είλαη 

λα γίλεη παξνπζίαζε ηνπ πξντφληνο. Μφιηο νινθιεξσζεί ε παξνπζίαζε θαη ν 

πσιεηήο θαηαιάβεη φηη ν πειάηεο αλαγλψξηζε ηελ αμία ηνπ, θαίλεηαη φηη ήξζε ε 

θαηάιιειε ζηηγκή γηα λα επηρεηξήζεη ην θιείζηκν. 

Σν θιείζηκν είλαη ην πην δχζθνιν ζεκείν ηεο δηαδηθαζίαο. Σν ζελάξην πσιήζεσλ 

πξνζθέξεη κεγάιν αξηζκφ ηερληθψλ θιεηζίκαηνο. ΢ην ζελάξην πσιήζεσλ ην θιεηδί 

είλαη λα κελ αηζζαλζεί ν πειάηεο φηη θαζνδεγείηαη θαη ν πσιεηήο λα δεκηνπξγήζεη 

έλα θιίκα εκπηζηνζχλεο θαη εληηκφηεηαο. 

Το μονηέλο ηηρ ζκληπήρ πώληζηρ. Σν 1950 έγηλε ε εηζαγσγή ηνπ κνληέινπ ηεο 

ζθιεξήο πψιεζεο πνπ εζηηάδεηαη ζην πξντφλ. Σα βαζηθά ζηνηρεία απηήο ηεο κεζφδνπ 

είλαη: 

 Ηθαλφηεηεο παξνπζίαζεο 

 Γνθηκαζηηθά θιεηζίκαηα 

 Αληηκεηψπηζε αληηξξήζεσλ 

 Σειηθφ θιείζηκν. 

Σν κνληέιν απηφ ρξεζηκνπνηείηαη αθφκα ζπλήζσο ζε πσιήζεηο κεγάιεο πίεζεο. 
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Το μονηέλο ηηρ επίλςζηρ πποβλημάηυν. Σν κνληέιν απηφ ζηεξίδεηαη ζηηο 

αλνηρηέο εξσηήζεηο. Ο πσιεηήο ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο θαη κεηά παξνπζηάδεη ιχζεηο. 

Σν ζέαηξν πσιήζεσλ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θαηαιάβνπλ νη πσιεηέο πψο ζα θάλνπλ 

ηνπο πειάηεο ή ηνπο ππνςήθηνπο πειάηεο λα κηιήζνπλ γηα πξάγκαηα πνπ είλαη 

ζεκαληηθά γη απηνχο. 

Αθνχ ν πσιεηήο πάξεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζέιεη, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο θιεηζηέο 

εξσηήζεηο βνεζά ηνλ πειάηε λα απαληήζεη κε λαη ή φρη ζε ζέκαηα πνπ βνεζνχλ ζην 

θιείζηκν. ΢ην κνληέιν απηφ είλαη ζεκαληηθφ ν πσιεηήο λα είλαη πξαγκαηηθά θαιφο 

αθξναηήο. ΢ην ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ έληνλνπ αληαγσληζκνχ απηφ ην κνληέιν βνεζά 

ζην λα εθκαηεχζεη απφ ηνλ πειάηε ηελ πξαγκαηηθή αληίξξεζε ηεο ηηκήο. 

Το μονηέλο ηηρ πποζηιθέμενηρ αξίαρ. ΢ε ζπλέρεηα ηνπ κνληέινπ επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ ζηα ηέιε ηνπ 1960 πξνζηέζεθε ζηελ αληηκεηψπηζε αληηξξήζεσλ πνπ 

αθνξνχλ ηελ ηηκή, ε ηερληθή ηεο παξνρήο επηπιένλ ππεξεζηψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν 

εληζρχεηαη ε αμία ηνπ πξντφληνο έλαληη ηεο ηηκήο δίλνληαο πξνζηηζέκελε αμία ζε 

απηφ πνπ αγνξάδεη ν πειάηεο. 

Το μονηέλο ηηρ ζςμβοςλεςηικήρ πώληζηρ. ΢ην κνληέιν απηφ ν πσιεηήο 

εζηηάδεηαη ζην πψο ζα κεηψζεη ηα θφζηε ηνπ πειάηε θαη παξάιιεια ζα απμήζεη ην 

εηζφδεκά ηνπ ή πσο ζα απνδεηρηεί ην έλα απφ ηα δπν. Γχν πξάγκαηα απαηηνχληαη 

ζηελ ζπκβνπιεπηηθή πψιεζε, αθελφο ν πσιεηήο λα γλσξίδεη ζε βάζνο ηηο αλάγθεο 

ηνπ πειάηε θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο εξγαζίαο ηνπ ή ηεο δσήο ηνπ θαη αθεηέξνπ λα 

κπνξεί λα επηδείμεη απνδείμεηο θαιψλ απνηειεζκάησλ απφ άιινπο πειάηεο πνπ 

εθήξκνζαλ ηηο ιχζεηο ηνπ. 

2.3.4 Μνληέια πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ αμία. 
 

΢ηελ δηαδηθαζία πψιεζεο ηεο αμίαο, ε πψιεζε νπζηαζηηθά γίλεηαη ζηελ 

δηεξεπλεηηθή θάζε ηεο πψιεζεο, παξά ζην ζηάδην ηεο παξνπζίαζεο. Όια ηα κνληέια 

πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ αμία, απνζθνπνχλ ζην λα μεπεξάζνπλ ηελ πίεζε πνπ αζθείηαη 

απφ ηνπο πειάηεο θαη ηνπο αληαγσληζηέο γηα ηελ κείσζε ηεο ηηκήο. 

Το μονηέλο ηηρ αξίαρ. Δίλαη ζρεηηθά λέν κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε ζην ηέινο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 1980 ζαλ αλάγθε λα αληηκεησπηζηνχλ νη εμειίμεηο ηεο αγνξάο φπσο ην 

γεγνλφο φηη δελ ππήξραλ πηα ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηελ ηηκή ησλ πξντφλησλ, ε πίεζε 

ησλ ηηκψλ πξνο ηα θάησ απφ ηνπο αληαγσληζηέο θαη ε αλάγθε ζπλερνχο παξνπζίαζεο 

λέσλ πξντφλησλ πνπ δελ έρνπλ ηζηνξηθφ. (http://www.selling.gr/articles_ability_l.asp). 

http://www.selling.gr/articles_ability_l.asp
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2.4 ΢ηξαηεγηθή επηρεηξήζεσλ -Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 
 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί  πεγή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη 

κάιηζηα ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο, γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο αλά ηνλ θφζκν. Όιν θαη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε σο κέηξν ηεο 

επίδνζεο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη σο θξηηήξην γηα ηελ ηεο κειινληηθή πνξεία 

ηεο επηρείξεζεο. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη επηρεηξήζεηο δεκηνπξγνχλ  θαη πξνσζνχλ  ζηξαηεγηθέο κε 

ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, θαη φρη κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ  

αγνξάο, φπσο ζπλήζηδαλ παιαηφηεξα. Απηή ε κεηαηφπηζε ηεο ζηξαηεγηθήο ζθέςεο, 

βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε , απνηειεί θαη είλαη ν 

θαιχηεξνο δείθηεο ηεο κειινληηθήο πνξείαο ηεο επηρείξεζεο.  

2.4.1 ΢ηξαηεγηθή ππεξεζηψλ πξηλ ηελ πψιεζε. 

Πξηλ ηελ δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο ε θάζε επηρείξεζε πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη κηα 

ειθπζηηθή πξφζθνξα κε ζθνπφ ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ. Παξαδείγκαηνο ράξηλ 

εηαηξίεο πνπ πσινχλ εηδηθφ εμνπιηζκφ πξνζθέξνπλ δηεπθνιχλζεηο φπσο ε 

εγθαηάζηαζε ε επηδηφξζσζε-service θιπ.  

Μηα επηρείξεζε κπνξεί λα πξνζθέξεη θαη λα ρξεψζεη ηέηνηνπ είδνπο ππεξεζίεο 

ππνζηήξημεο κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. Μπνξεί λα έρεη έλα ζηαζεξφ θφζηνο γηα ην 

ζχλνιν ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη κε ην βαζηθφ πξντφλ θαη απηέο νη επηπιένλ 

ππεξεζίεο λα πξνζθέξνληαη πξναηξεηηθά. Τπάξρνπλ θαη δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο 

γηα ηελ παξνρή επηπιένλ ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πειάηε πνπ αθινπζνχλ νη επηρεηξήζεηο 

αλάινγα κε ηνπο ζηφρνπο πνπ ζέινπλ λα επηηχρνπλ. Σέηνηνπ είδνπο ηαθηηθέο 

ιεηηνπξγνχλ σο εμήο, κεηά απφ έλαλ νξηζκέλν φγθν πσιήζεσλ παξέρνληαη δσξεάλ 

ζηνλ πειάηε νη επηπιένλ ππεξεζίεο ή  δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ πειάηε λα 

δεκηνπξγήζεη ηα δηθά ηνπ κηθξφηεξα πξνζσπηθά παθέηα επηπιένλ ππεξεζηψλ 

ζπκθψλα κε ηα πξνζσπηθά ηνπ γνχζηα. Όιεο απηέο νη παξαιιαγέο κε ηηο 

πξνηεηλφκελεο ππεξεζίεο πξνο ηνλ πειάηε έρνπλ ζθνπφ ηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο 

εμππεξέηεζεο ηνπ ηδίνπ αιιά θαη ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ γηα ηελ ηδία ηελ 

εηαηξεία. (Kotler, 2001). 
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2.4.2 ΢ηξαηεγηθή ππεξεζηψλ κεηά ηελ πψιεζε. 
 

Δπηρεηξήζεηο πνπ πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε ζηα πξψηα ζηαδία 

ιεηηνπξγνχλ δηθά ηνπο ηκήκαηα γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. Γηα 

παξάδεηγκα κηα απηνθηλεηνβηνκεραλία ιεηηνχξγεη δηθφ ηεο ηκήκα αληαιιαθηηθψλ 

θαη service. Δίλαη έλαο ηξφπνο λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο 

αιιά ηαπηφρξνλα λα έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα ελεκεξψλεηαη άκεζα γηα ηπρφλ αζηνρίεο 

ή πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνπλ ηα πξντφληα ηεο. Δπίζεο απηφο είλαη έλαο 

απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο νχηνο ψζηε ε εηαηξεία λα „δεζκεχζεη‟  ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο γηα αξθεηφ δηάζηεκα κε ζθνπφ ηελ  αχμεζε θαη δηαηήξεζε ησλ εζφδσλ ηεο 

ελψ παξάιιεια „ρηίδεη‟ ζηελέο ζρέζεηο θαη θαιή θήκε κε ηνπο πειάηεο. 

΢ε κεηέπεηηα ζηαδία θαη θπξίσο εηαηξείεο πνπ επεθηείλνληαη ζε φιν θαη 

πεξηζζφηεξεο αγνξέο, δεκηνπξγνχλ δίθηπα εμνπζηνδνηεκέλσλ ζπλεξγαηψλ γηα ηηο 

επηπιένλ ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο.  Με απηφλ ηνλ ηξφπν 

πεηπραίλνπλ ηαρχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο δίλνληαο ηνπο παξάιιεια 

πνιιέο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο αθνχ ην εχξνο 

ηνπνζεζηψλ θαη επηινγέο γηα εμππεξέηεζε  έρνπλ απμεζεί. 

Απφ ηα δίθηπα εμππεξέηεζεο νη επηρεηξήζεηο δηαηεξνχλ έλα κέξνο απφ ηα αξρηθά 

ηνπο έζνδα. Σέηνηα έζνδα είλαη απφ αληαιιαθηηθά πνπ πξνκεζεχνπλ ηνπο 

ζπλεξγάηεο , εηδηθφ εμνπιηζκφ εξγαιεία θιπ. Σα έζνδα πνπ ράλνληαη είλαη απηά απφ 

ηηο θαζαξέο ππεξεζίεο πνπ πξφζθεξαλ ζηα πξψηα ζηαδία νη ίδηνη ζηνπο πειάηεο ηνπο, 

έζνδα ηα νπνία πιένλ θαηαιήγνπλ ζην δίθηπν ζπλεξγαηψλ. Σν δίθηπν ζπλεξγαηψλ 

είλαη απηφ πνπ ηψξα πξνζθέξεη ηηο θαζαξέο ππεξεζίεο. (Kotler, 2001). 

2.5 Γηαρσξηζκφο έλλνηαο πειάηε θαη θαηαλαισηή. 

Πνιχ ζπρλά παξαηεξείηαη ην παξάδνμν, νη φξνη θαηαλαισηήο θαη πειάηεο λα 

ζπγρένληαη θαη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο αθήλεηαη λα ελλνεζεί φηη πξφθεηηαη γηα ηελ 

ηδία αθξηβψο έλλνηα. Ο πειάηεο κπνξεί λα είλαη θαη θαηαλαισηήο ηεο ππεξεζίαο 

αιιά απηφ δελ απνηειεί αλαγθαία ζπλζήθε. ΢πκθψλα κε ηνπο παξαθάησ  νξηζκνχο 

παξνπζηάδεηαη ε ιεπηή δηαθνξά κεηαμχ  ησλ δπν απηψλ ελλνηψλ. Ο  πειάηεο είλαη 

έλα άηνκν ή επηρείξεζε πνπ αγνξάδεη ην πξντφλ/ ππεξεζία θαη πιεξψλεη γηα απηφ. Ο 

θαηαλαισηήο απφ ηελ άιιε είλαη εθείλνο πνπ ρξεζηκνπνηεί θαη θαηαλαιψλεη ην 

πξντφλ/ ππεξεζία. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα θξίλεη ηελ 
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πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ν αγνξαζηήο αθνχ ε δηαδηθαζία αγνξάο ζπκβάιεη 

ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην πξντφλ/ ππεξεζία. Σα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ 

πξντφληνο φκσο κπνξεί λα δηαθέξνπλ. Ο πειάηεο γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα επηιέγεη 

θπξίσο βάζεη ηηκήο ελψ ν θαηαλαισηήο βάζεη πνηφηεηαο. 

2.5.1  Οξηζκφο πειάηε. 

Δίλαη πνιχ δχζθνιν γηα κηα επηρείξεζε λα θαηαθέξεη λα δψζεη έλαλ αθξηβή 

αξηζκφ γηα ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ηεο, θαη απηφ ζπκβαίλεη δηφηη, απφ ηε κηα 

ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο πειαηψλ (Νένη-Δπθαηξηαθνί-Σαθηηθνί-Πηζηνί-

Υακέλνη-Αλαθηεζέληεο)  θαη απφ ηελ άιιε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

επηρεηξήζεσλ  δελ έρνπλ θάπνην ινγηζκηθφ  ζχζηεκα πνπ λα δηαρεηξίδεηαη ζηνηρεία 

πειαηψλ, κηα βάζε δεδνκέλσλ κε πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. (Καδάδεο, 

2000). 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε έλλνηα ηνπ πειάηε, παξαθάησ δίλνληαη δπν θιαζηθνί 

νξηζκνί: 

«Πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ 

πξντόλησλ ή ησλ ππεξεζηώλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία απηή.» ( Μαγλήζαιεο, 1981) 

Άιινο έλαο πην γεληθφο νξηζκφο πνπ δίλεηαη ζηελ  Νέα Δγθπθινπαίδεηα, 2006 

«Πειάηεο είλαη απηόο πνπ αγνξάδεη ηαθηηθά είδε νξηζκέλνπ θαηαζηήκαηνο ή δεηά ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ ηδίνπ αλζξώπνπ». 

2.5.2 Οξηζκφο θαηαλαισηή. 

Δίλαη  ιεπηή ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ δπν ελλνηψλ  «πειάηεο – θαηαλαισηήο»  αιιά 

κέζσ ησλ νξηζκψλ πνπ δίλνληαη γηα απηέο ηηο δπν έλλνηεο νη δηαθνξά γίλεηαη 

μεθάζαξε. Γπν νξηζκνί πνπ δίλνληαη απφ ην ιεμηθφ «Διιεληθφ Λεμηθφ» (1993) γηα 

ηνλ θαηαλαισηή είλαη: 

«Καηαλαισηήο είλαη ν ρξήζηεο αγαζώλ θαη ππεξεζηώλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε 

αλζξώπηλσλ αλαγθώλ». 

«Καηαλαισηήο είλαη απηόο πνπ μνδεύεη θάπνην πξντόλ». 
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2.5.3   Ηεξαξρία αλαγθψλ Maslow . 

΢πκθψλα κε ηνλ Maslow θάζε άηνκν πξνζπαζεί λα ηθαλνπνηήζεη αξρηθά ηηο 

θπζηνινγηθέο ηνπ αλάγθεο. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ζα  ηθαλνπνηεζνχλ απηέο νη αλάγθεο 

θαη δελ ζα απνηεινχλ ,πιένλ, θίλεηξν, ζα αλαδεηήζεη ηξφπν λα ηθαλνπνηήζεη ηελ 

επνκέλε θαηεγνξία αλαγθψλ πνπ είλαη νη αλάγθεο αζθάιεηαο. 

 
Δηθφλα 1   «Ηεξαξρία αλαγθψλ θαηά ηνλ Maslow». 

 

Ζ ηεξάξρεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ Maslow απνηειείηαη απφ πέληε θαηεγνξίεο 

αλαγθψλ, απηέο είλαη: 

1. Φςζιολογικέρ ανάγκερ (ηξνθή λεξφ ζηέγαζε θιπ.) 

2. Ανάγκερ αζθάλειαρ (αζθάιεηα πξνζηαζία θιπ.) 

3. Κοινωνικέρ ανάγκερ (αίζζεκα ηνπ αλήθεη αγάπε θηιία θιπ.) 

4. Ανάγκη αςηοεκηίμηζηρ ( αλαγλψξηζε ζέζε θιπ.) 

5. Ανάγκερ αςηό-ππαγμάηωζηρ (απηφ-πξαγκάησζε δεκηνπξγία θιπ.)  

(Μπάιηαο & Παπαζηαζνπνχινπ, 2003:149). 

2.5.4 Οξηζκφο ηεο Ηθαλνπνίεζεο. 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζπγθεληξψλεη νινέλα θαη κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ ζηηο 

επηρεηξήζεηο. Οη πειάηεο γίλνληαη φιν θαη πην απαηηεηηθνί απφ ηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο πνπ αγνξάδνπλ. Απαηηνχλ ην πξντφλ-ππεξεζία λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο 
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ηνπο, λα είλαη πνηνηηθφ αιιά θαη λα πξνζθέξεηαη ζε ρακειή ηηκή. Όια απηά ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηνλ πςειφ αληαγσληζκφ πνπ επηθξαηεί κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ 

νδεγνχλ ηηο εηαηξείεο ζηελ πηνζέηεζε πειαηνθεληξηθήο αληίιεςεο. Γηα ην ιφγν απηφ 

ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ είλαη έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

ζήκεξα. 

Ζ νπζηαζηηθή φκσο έλλνηα ηεο ιέμεο ηθαλνπνίεζε δελ έρεη αθφκα πξνζδηνξηζηεί 

κε αθξίβεηα, ελψ δελ ππάξρεη έλαο θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο γηα ηελ „Ηθαλνπνίεζε 

θαηαλαισηή‟. Υαξαθηεξηζηηθά ν Oliver (1997) είρε αλαθέξεη γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

ζέκα: 

«Όινη γλσξίδνπλ ηη είλαη ε «ηθαλνπνίεζε» κέρξη ηε ζηηγκή πνπ ζα ηνπο δεηεζεί λα 

δώζνπλ έλα νξηζκό. Σόηε θαίλεηαη όηη θαλείο δελ μέξεη.»  

 

 

Δηθφλα 2   «Βαζηθνί παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε». 
 

 

Μεξηθνί απφ ηνπο δεκνθηιέζηεξνπο νξηζκνχο παξαηίζεληαη ζηελ ζπλέρεηα: 

 

«Η ηθαλνπνίεζε είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ πειάηε, νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε ζπγθεθξηκέλα πξντόληα θαη ππεξεζίεο, είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο 

αγνξάο, είηε αθόκε κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πειάηε απηνύ» (Westbrook & 

Reilly, 1983) 
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«Η ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιόγεζεο, ε νπνία βαζίδεηαη ζην θαηά 

πόζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία, ήηαλ ηόζν θαιή όζν ν πειάηεο πίζηεπε όηη ζα ήηαλ» 

(Westbrook, 1987, Hunt,1977) 

 

«Η ηθαλνπνίεζε είλαη κηα αληίδξαζε εθπιήξσζεο ηνπ θαηαλαισηή. Δίλαη κηα 

αμηνιόγεζε όηη ην πξντόλ (ή ε ππεξεζία) απηό θάζε απηό, παξείραλ (ή παξέρνπλ) έλα 

απνιαπζηηθό επίπεδν εθπιήξσζεο ζρεηηδόκελν κε ηελ θαηαλάισζε, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ επηπέδσλ ππό- ή ππέξ εθπιήξσζεο.»  (Oliver, 1997) 

 

«Μία ζπλνιηθή κεηά αγνξαζηηθή αμηνιόγεζε»    (Fornell, 1992) 

(Giese & Cote, 2000).(http://www.amsreview.org/articles/giese01-2000.pdf). 

2.6 Υαξαθηεξηζηηθά θαη πεξηγξαθή ηνπ «Δπαγγεικαηία 

πσιεηή». 
 

Ο επαγγεικαηίαο πσιεηήο πξέπεη λα έρεη φιεο εθείλεο ηηο ηθαλφηεηεο πνπ ζα ηνπ 

επηηξέςνπλ λα πείζεη, κεηά απφ κηα ζπδήηεζε, ηνλ εθαζηνηε πειάηε λα ζπκθσλήζεη 

έκπξαθηα κε ηηο ηδέεο ηνπ, ηηο απφςεηο ηνπ, θαη γεληθφηεξα ηηο ηνπνζεηήζεηο ηνπ, θαη 

ηειηθψο λα επηηεπρζεί ε πψιεζε. Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη βαζηθέο ηθαλφηεηεο 

ελφο επαγγεικαηία πσιεηή. 

Σα απαξαίηεηα  πξνζφληα γηα ηνλ επαγγεικαηία πσιεηή  είλαη:  

1. Δθπαίδεπζε πάλσ ζε δεηήκαηα πψιεζεο. Απηφ ζεκαίλεη πσο απαηηνχληαη  

γλψζεηο θαη ζπζηεκαηηθή πιεξνθφξεζε γηα ηα δξψκελα  ζπλνιηθά ηεο αγνξάο, 

αιιά θαη ηεο παξάγσγεο. Με ην πέξαζκα ησλ ρξνλψλ ν πειάηεο είλαη φιν θαη πην 

πιεξνθνξεκέλνο θαη απαηηεηηθφο ζηηο αγνξέο ηνπ. Δλδηαθέξεηαη γηα ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά θαη δεηεί ζπγθεθξηκέλεο ζπκβνπιέο θαηά ηελ δηαπξαγκάηεπζε 

ηεο πψιεζεο. 

2. Σν επάγγεικα ηνπ πσιεηή απαηηεί αλάινγεο ζσκαηηθέο θαη πλεπκαηηθέο 

ηθαλφηεηεο. 

3. Ο πσιεηήο ζα πξέπεη λα ελζνπζηάδεηαη κε ην επάγγεικα πνπ έρεη δηαιέμεη, ζα 

πξέπεη λα ζεψξεη ηελ πψιεζε κηα δεκηνπξγηθή εξγαζία θαη φρη κηα βαξεηή 

θαζνξηζκέλε αιιεινπρία δηαδηθαζηψλ θαη ελεξγεηψλ. Μφλν κε απηήλ ηελ 

http://www.amsreview.org/articles/giese01-2000.pdf
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αληηκεηψπηζε ζα ηα θαηαθέξεη ζαλ πσιεηήο, ζε αληίζεηε πεξίπησζε ζα γίλεη έλαο 

απνηπρεκέλνο πσιεηήο. (Σδσξηδάθεο, 1988) 

Γηάθνξνη παξάγνληεο  θαζνξίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πσιεηή. Κάπνηνη 

απφ απηνχο ηνπο παξάγνληεο  ζεσξνχληαη έκθπηνη θαη θάπνηνη επίθηεηνη. Έκθπηνη 

παξάγνληεο είλαη ε πξνζσπηθφηεηα θαη ηθαλφηεηα επηθνηλσλίαο ελψ επίθηεηνη 

εκπεηξία ζε δεηήκαηα πσιήζεσλ θαζψο θαη νη γλψζεηο ζην αληηθείκελν ηεο 

πψιεζεο.  

Σα αληηθεηκεληθά θξηηήξηα φπνπ πξέπεη λα πιεξεί έλαο πσιεηήο είλαη ηα εμήο: 

 Γλψζε ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ 

 Καηαλφεζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ 

 Απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ επαθή κε ηνλ πειάηε 

 Δμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε 

 Καηάιιειε πξνζσπηθφηεηα θαη ζπκπεξηθνξά 

 Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

Σα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ζε νξηζκέλα εηδή πξντφλησλ είλαη απαξαίηεηα. 

Δίλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζην λα απμήζνπλ ή λα κεηψζνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πσιεηή. ΢εκαληηθά δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ζεσξνχληαη ην θχιν θαη ε ειηθία. (Μπάιηαο & Παπαβαζηιείνπ, 2003). 

Όπσο αλαθέξζεθε παξαπάλσ ε πξνζσπηθφηεηα είλαη έλαο ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο φζνλ αθνξά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πσιεηή. Πξνζσπηθφηεηα 

νπζηαζηηθά είλαη νη θαιέο θαη θαθέο ζπλήζεηεο φπνπ έρεη πηνζεηήζεη ν θάζε 

άλζξσπνο. Πην ζπγθεθξηκέλα ν εθαζηνηε πσιεηήο απνθηψληαο θαιέο ζπλήζεηεο 

δεκηνπξγεί κηα επράξηζηε θαη ειθπζηηθή πξνζσπηθφηεηα. Απηφο ν ζπλδπαζκφο είλαη 

κεγάιεο ζεκαζίαο γηα ηνλ επαγγεικαηία πσιεηή.  

Σα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπλζέηνπλ ηελ θαηάιιειε πξνζσπηθφηεηα θαη 

ζπκπεξηθνξά ελφο πσιεηή είλαη  παξαθάησ: 

 Απηνπεπνίζεζε 

 Δκθάληζε 

 Καζαξηφηεηα 

 Φηιηθφηεηα 

 Υακφγειν 

 Βιέκκα 

 ΢σζηή νκηιία        (΢άθαξεο & ΢ηηαξάο, 1999: 176) 
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΢πκπιεξψλνληαο ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπλζέηνπλ  ηελ πξνζσπηθφηεηα 

ηνπ πσιεηή είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζνχλ αθφκα  δπν ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

δεκηνπξγνχλ πσιεηέο κε μερσξηζηέο ηθαλφηεηεο.  

 Τςειφ βαζκφ ΢πλαίζζεζεο  

 Τςειφ βαζκφ Δγσηζηηθήο Οξκήο.  

 

Η ΢ςναίζθηζη  απνηειεί ηε ζεκειηψδε «ηθαλφηεηα» ηνπ πσιεηή λα αηζζάλεηαη 

απηφ πνπ αηζζάλεηαη ν αγνξαζηήο. Απηφ ζεκαίλεη φηη έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα 

αλαιεθζεί ηε ζηάζε ηνπ, ηηο αλάγθεο ηνπ, ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ψζηε λα κπνξεί λα ηνπ 

πνπιήζεη έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία. ΢πλαίζζεζε δελ ζεκαίλεη θαη' αλάγθε θαη 

ζπκπάζεηα. Μπνξεί θάπνηνο λα γλσξίδεη ηη αηζζάλεηαη ν άιινο, ρσξίο λα ζπκθσλεί 

κε απηφ. Ωζηφζν, έλαο πσιεηήο δελ κπνξεί λα πνπιήζεη απνηειεζκαηηθά ρσξίο ηελ 

αλεθηίκεηε θαη αλαληηθαηάζηαηε «ηθαλφηεηα» λα «ζπλδέεηαη» κε ηνλ πειάηε ηνπ 

κέζσ ηεο ζπλαίζζεζεο.  

Ο πσιεηήο πνπ δελ κπνξεί λα «΢πλδεζεί» κε ηνλ πειάηε.  Γίλεη ηνλ θαιχηεξν ηνπ 

εαπηφ θαηά ηελ δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο. Αλ φκσο ν πειάηεο δελ αληηδξάζεη φπσο 

πεξηκέλεη, ε πψιεζε ράλεηαη. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά ν πσιεηήο πνπ «ζπλδέεηαη» κε ηνλ πειάηε ηνπ, 

«αηζζάλεηαη» ηηο αληηδξάζεηο ηνπ θαη πξνζαξκφδεηαη ζχκθσλα κε απηέο. Γελ 

αθνινπζεί απιά ην ζελάξην ηεο πψιεζεο, αιιά αιιειεπηδξά νπζηαζηηθά. 

Αληηιακβάλεηαη ηη αηζζάλεηαη ν πειάηεο, παξαθνινπζεί ηηο αληηδξάζεηο ηνπ θαη 

γλσξίδεη πνηα είλαη ε θαηάιιειε ζηηγκή γηα λα ηνπ δεηήζεη λα αγνξάζεη. 

Υξεζηκνπνηψληαο φιε ηνπ ηελ δεκηνπξγηθφηεηα θαη ην ηαιέλην, έρεη σο κνλαδηθφ 

ηνπ ζηφρν ην θιείζηκν ηεο πψιεζεο.  

Η εγωιζηική οπμή είλαη έλα ηδηαίηεξν είδνο «ηζρπξνχ εγψ», ελφο έληνλνπ 

εζσηεξηθνχ θηλήηξνπ πνπ ηνλ θάλεη λα ζέιεη λα επηβάιεη ηε ζέζε ηνπ ζηνλ άιιν, λα 

πεηχρεη ηελ πψιεζε γηα λα ηθαλνπνηήζεη κία εζσηεξηθή ηνπ αλάγθε, φρη κφλν γηα ηα 

ρξήκαηα. Πξέπεη λα αηζζάλεηαη φηη επηβάιιεηαη γηα λα θάλεη ηελ πψιεζε. Ο πειάηεο 

βξίζθεηαη εθεί γηα λα ηνλ βνεζήζεη λα θαιχςεη απηή ηελ εζσηεξηθή ηνπ αλάγθε. 

΢ηελ νπζία, γηα ηνλ θνξπθαίν πσιεηή, ε πψιεζε ηνπ δίλεη ηελ επθαηξία λα ηνλψζεη 

ην εγψ ηνπ.  

Δμαηηίαο ηεο θχζεο ησλ πσιήζεσλ, ν πσιεηήο πην ζπρλά ζα ράζεη, παξά ζα 

θιείζεη ηελ πψιεζε. Καηά ζπλέπεηα, ην εγψ ηνπ πξέπεη λα είλαη ηζρπξφ γηα λα 
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αληέρεη ηα πιήγκαηα πνπ δέρεηαη ε απηνπεπνίζεζή ηνπ θαη λα δέρεηαη ηελ απνηπρία 

σο θίλεηξν γηα αθφκε κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα, πξνζπάζεηα γηα ηελ επηηπρία πνπ ζα 

εληζρχζεη ην εγψ ηνπ.  

Ζ ζπλαίζζεζε ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εγσηζηηθή νξκή, ην έληνλα ηζρπξφ εγψ, 

επηηξέπνπλ ζηνλ πσιεηή λα ζηνρεχζεη απνηειεζκαηηθά θαη λα πξαγκαηνπνηήζεη ηελ 

πψιεζε.  (Greenberg & Mayer, 1964). 

(http://www.derbymanagement.com/knowledge/pages/tactics/WhatMakesaGoodSalesperson.pdf) 

2.7 Ζ  πξνζσπηθή  πψιεζε. 

Ζ πξνζσπηθή πψιεζε είλαη βαζηθφ ζηνηρεηφ ηνπ κείγκαηνο πξνβνιήο. 

«Σν κείγκα πξνβνιήο πεξηιακβάλεη, ηηο παξαθάησ δηαδηθαζίεο Γηαθήκηζε- 

Πξνζσπηθή Πώιεζε- Πξνώζεζε Πσιήζεσλ- Γεκόζηεο ΢ρέζεηο-Άκεζν Marketing.»  

Γελ αξθεί έλα πξντφλ λα είλαη θαιφ γηα λα θαηαθέξεη λα πνπιήζεη. Θα πξέπεη νη 

αγνξαζηέο λα κάζνπλ θαη ην θπξηφηεξν λα πεηζηνχλ φηη ην πξντφλ είλαη πξαγκαηηθά 

θαιφ.  (Μάιιηαξεο, 2001: 533). 

Ζ πξνζσπηθή πψιεζε είλαη ν θξίθνο επηθνηλσλίαο κεηαμχ πσιεηή θαη ελ δπλάκεη 

αγνξαζηή. Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξφπνη πψιεζεο, νη βαζηθφηεξνη εθ ησλ νπνίσλ  

αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 Ο κλαζικόρ ηπόπορ, πειάηεο αληηκέησπνο κε ηνλ πσιεηή. 

 Self-service, πειάηεο αληηκέησπνο κε ην εκπόξεπκα. 

 Self selection πσιεηήο ελδηάκεζνο ηνπ εκπνξεύκαηνο θαη ηνπ πειάηε. 

 

΢ηελ self-selection πψιεζε ππάξρεη έλαο επηπιένλ δηαρσξηζκφο ζε ζρέζε κε ην 

πψο ε δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο δηαδξακαηίδεηαη. Οη δηαδηθαζίεο είλαη δπν, ε 

παζεηηθή πψιεζε φπνπ ν πσιεηήο είλαη παζεηηθφο κε ηελ έλλνηα φηη δελ θάλεη θακία 

πξνζπάζεηα ή ελεξγεία γηα λα ππνθίλεζε ηελ πψιεζε. Αλακέλεη ζην θαηάζηεκα 

πεξηκέλνληαο πηζαλνχο αγνξαζηέο. Καη ε ελεξγεηηθή πψιεζε φπνπ ν πσιεηήο είλαη 

δξαζηήξηνο πξνζπαζεί λα θεληξίζεη ην ελδηαθέξνλ αγνξαζηψλ ππνθηλψληαο ηελ 

πψιεζε. (Σδσξηδάθεο & Σδσξηδάθε, 2001). 

http://www.derbymanagement.com/knowledge/pages/tactics/WhatMakesaGoodSalesperson.pdf
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2.7.1  Σα ζηαδία πξνζσπηθήο πψιεζεο. 

Ζ δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο πεξηγξάθεηαη κέζσ πέληε βαζηθψλ ζηαδίσλ. Ζ 

δηάξθεηα θαη ε ζπνπδαηφηεηα απηψλ ησλ πέληε ζηαδίσλ κπνξεί λα κεηαβάιιεηαη 

αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε ηεο πψιεζεο ελψ ππάξρνπλ θαη πεξηπηψζεηο φπνπ έλα ή 

θαη πεξηζζφηεξα ζηαδία κπνξνχλ λα απνπζηάδνπλ εληειψο. 

Σα πέληε ζηαδία πψιεζεο αλαθέξνληαη θαη πεξηγξάθνληαη παξαθάησ: 

1. Πποεηοιμαζία ηος πωληηή. ΢ην πξψην ζηάδην ν πσιεηήο ελεκεξψλεηαη γηα 

ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ, ηηο ηηκέο, ηα απνζέκαηα θαη πηζαλψο εηδηθνχο ζηφρνπο 

φπνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηελ δηνίθεζε πσιήζεσλ. Σν παξφλ ζηάδην κπνξεί θαη λα 

απνπζηάδεη ζε πεξίπησζε έκπεηξσλ πσιεηψλ ή ζηαηηθψλ ζπλζεθψλ. 

2. Τποδοσή και πποζέγγιζη ηος πελάηη έναπξη ηηρ πώληζηρ. Ο πσιεηήο 

αθνχ έρεη εληνπίζεη ηνλ πειάηε μεθηλά ηελ πψιεζε. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα  

θαηαλνεζνχλ νη πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε γηα ηελ παξνπζίαζε 

θαηάιιεισλ πξντφλησλ. 

3. Παποςζίαζη πποϊόνηων. ΢ε απηφ ην ζηάδην παξνπζηάδνληαη ηα θαηάιιεια 

πξντφληα. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα δηαπιερζνχλ απφ ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ 

ηεο εηαηξείαο ηα ζσζηά πξντφληα ζε ζρέζε κε ηελ ηηκή θαη ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα 

ηνπο. ΢ε αληίζεηε πεξίπησζε ν πειάηεο είλαη δπλαηφλ λα απνγνεηεπηεί ή αθφκα 

θαη λα κπεξδεπηεί απφ ηελ ζηηγκή πνπ δελ ηνπ παξνπζηάδεηαη ην πξντφλ πνπ 

πξνζδνθεί. 

4. Γιασείπιζη επωηήζεων αμθιβολιών και ανηιππήζεων. Πνιχ ζπρλά θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο ησλ πξντφλησλ ν πειάηεο έρεη ακθηβνιίεο 

αληηξξήζεηο ή θαη απνξίεο, ε ζσζηή δηαρείξηζε απηψλ ησλ δηζηαγκψλ θάλεη 

μερσξηζηφ έλαλ πσιεηή. Ο πσιεηήο απαληψληαο πεηζηηθά ζηηο εξσηήζεηο 

αλαζηέιιεη ηηο ακθηβνιίεο θαη ηηο αληηξξήζεηο ηνπ πειάηε. 

5. Κλείζιμο ηηρ πώληζηρ. ΢ην ηειεπηαίν ζηάδην ν πσιεηήο πξέπεη λα θηλεζεί 

πξνζεθηηθά θαη κφλνλ φηαλ ππάξρνπλ ελδείμεηο απφ ηνλ πειάηε φηη είλαη έλα βήκα 

πξηλ ηελ αγνξά. Έηζη ν πσιεηήο θηάλεη ζε ζπκθσλία κε ηνλ πειάηε 

εμαζθαιίδνληαο ηελ ζπλαιιαγή. (Μπάιηαο & Παπαβαζηιείνπ, 2003: 186). 

Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη κεηά ην θιείζηκν κηαο πψιεζεο κπνξεί λα αθνινπζήζεη 

κηα ζπκπιεξσκαηηθή πψιεζε. Λέγνληαο ζπκπιεξσκαηηθή πψιεζε ελλνείηαη ε 
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δεκηνπξγία κηαο δεχηεξεο πψιεζεο, κε ηνλ ίδην πειάηε ελφο επηπιένλ αγαζνχ φπνπ 

ζα ζπκπιεξψλεη ην βαζηθφ αγαζφ πνπ ήδε έρεη αγνξαζηεί. Απηφ ην ζπκπιεξσκαηηθφ 

αγαζφ κπνξεί λα είλαη βνεζεηηθφ ηνπ βαζηθνχ πξντφληνο, έλα απιφ αμεζνπάξ πνπ λα 

αλαδεηθλχεη ην βαζηθφ πξντφλ. Παξαδείγκαηνο ράξηλ ζηελ αγνξά ελφο θνζηνπκηνχ 

κπνξεί λα πξνηαζεί ζαλ ζπκπιεξσκαηηθή αγνξά κηα γξαβάηα ή έλα πνπθάκηζν φπνπ 

αλαδεηθλχεη ην θνζηνχκη.  

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ην ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ λα είλαη κηθξφηεξεο αμίαο ζε 

ζρέζε κε ην βαζηθφ πξντφλ. Δλψ επίζεο είλαη ζεκαληηθφ λα γλσξίδεη ν πσιεηήο φηη ε 

ζπκπιεξσκαηηθή πψιεζε δελ πξέπεη λα γίλεηαη ππνρξεσηηθά. Τπάξρνπλ θαηάιιεινη 

πειάηεο, θαηάιιεια πξντφληα θαη θαηάιιειεο ζπλζήθεο γηα κηα απνηειεζκαηηθή 

ζπκπιεξσκαηηθή πψιεζε. (΢άθαξεο & ΢ηηαξάο, 1999). 

2.7.2  Ζ Παξνπζίαζε ηνπ πξντφληνο. 

΢ηνλ θιαζηθφ ηξφπν πψιεζεο , φπνπ ν πειάηεο είλαη αληηκέησπνο κε ηνλ πσιεηή, 

ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο ζπληειεί ε παξνπζίαζε ηνπ 

πξντφληνο. Με ηελ παξνπζίαζε ηνπ πξντφληνο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ πσιεηή λα 

ςπρνινγήζεη θαιπηέξα ηνλ πειάηε απνζπψληαο ηνπ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ην 

ηη πξνζδνθά απφ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ θαη ηη αλάγθεο ζέιεη λα θαιχςεη κε ηελ 

αγνξά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο. 

Ζ παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ ζα πξέπεη λα είλαη: 

 Δληππσζηαθή αιιά, 

 Απιή θαη 

 Πεηζηηθή. 

 

΢ηηο κέξεο καο ν ζρεδηαζκφο ησλ πεξηζζφηεξσλ πξντφλησλ, ε ζπζθεπαζία θαη 

γεληθφηεξα ε εκθάληζε ραξαθηεξίδνληαη ηνπιάρηζηνλ εληππσζηαθέο. Σν θαζήθνλ ηνπ 

εθάζηνηε πσιεηή είλαη λα αλαδείμεη φια απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ηνπ 

θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο. Μηα απνηειεζκαηηθή κέζνδνο γηα ηελ αλάδεημε 

ησλ πξντφλησλ είλαη ε ρξήζε «δπλαηνχ» ιεμηινγίνπ ρσξίο ππεξβνιέο ,φκσο, θαη 

αθξφηεηεο.  

Σν θαηά πνζφ ν πσιεηήο ζα θάλεη πεηζηηθφο ζηνλ πειάηε είλαη έλα ζεκείν 

«θιεηδί» θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο. Έλαο ηξφπνο φπνπ απνδεηθλχεη θαη 

άξεη θάζε ακθηβνιία ηνπ πειάηε είλαη ε επίδεημε ησλ ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 
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πξντφληνο παξάιιεια κε ηελ πεξηγξαθή ηνπο. Δίλαη έλαο ηξφπνο φπνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη πνιχ ζπρλά απφ πσιεηέο ζε πξντφληα φπσο απηνθίλεηα, ειεθηξηθέο 

ζπζθεπέο, εηδηθνχο εμνπιηζκνχο θ.ιπ. 

Σέινο, ε ελεξγή ζπκκέηνρε ηνπ πειάηε ζε νιφθιεξε απηή ηελ δηαδηθαζία είλαη 

έλα επηπιένλ ζεκείν πνπ δεκηνπξγεί ζεηηθή εληχπσζε. Ο πσιεηήο δελ ζα πξέπεη λα 

αληηκεησπίδεη  ηνλ πειάηε σο απιφ αθξναηή, είλαη απηφο πνπ ζα πάξεη ηελ ηειηθή 

απφθαζε γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο. Γεδνκέλνπ απηνχ πξέπεη λα έρεη ελεξγή 

ζπκκέηνρε ζε φια ηα ζηαδία ηεο πψιεζεο.  

Πεξηγξάθνληαο ηελ „ηδαληθή‟ παξνπζίαζε εθηφο ησλ ζεκείσλ πνπ ρξεηάδνληαη 

ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη δελ πξέπεη λα παξαιεθηνχλ, ππάξρνπλ θαη ιάζε ηα νπνία 

πξέπεη λα απνθεπρζνχλ γηα λα κελ ππάξμνπλ αξλεηηθέο εληππψζεηο ζηνλ πειάηε.  

Ζ επίδεημε πνιιψλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ πξνο ηνλ πειάηε είλαη έλα ιάζνο φπνπ 

πξέπεη λα απνθεχγεηαη, φπσο επίζεο, ε επίδεημε κηαο θαη κφλν επηινγήο. Με ηελ 

επίδεημε νιφθιεξεο γθάκαο ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ γηα ηελ αλάγθε φπνπ ζέιεη λα 

θαιχςεη ν πειάηεο, είλαη πνιχ πηζαλφ λα κπεξδεπηεί ή λα ληψζεη πσο ν πσιεηήο δελ 

έρεη θαηαιάβεη ηη αθξηβψο ζέιεη. Αληίζεηα κε ηελ επίδεημε ελφο κφλν πξντφληνο 

δεκηνπξγείηαη ε εληχπσζε ζηνλ πειάηε πσο ε εηαηξεία δηαηεξεί κηθξή γθάκα 

πξντφλησλ. Ζ ηέιεηα θαηάζηαζε θαη εκθάληζε ησλ πξντφλησλ θαηά ηελ παξνπζίαζε 

είλαη έλα ζηνηρείν πνπ ζεσξείηαη δεδνκέλν απφ  θάζε  πειάηε. Γηα απηφ ηνλ ιφγν ηα 

πξντφληα πνπ παξνπζηάδνληαη ζε θάζε πειάηε ζα πξέπεη λα έρνπλ δηαηεξεζεί 

αλάινγα. Θα πξέπεη λα κελ είλαη ειαηησκαηηθά ζθνληζκέλα θαη γεληθφηεξα ζε 

άζρεκα δηαηεξεκέλε θαηάζηαζε. ΢ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο ν πειάηεο ζρεκαηίδεη 

άζρεκε εληχπσζε γηα ην πξντφλ αθφκα θαη αλ ληψζεη φηη ην ζπγθεθξηκέλν  είλαη 

ηδαληθφ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο αλάγθεο ηνπ.  (΢άθαξεο & ΢ηηαξάο, 1999). 

2.8 Δμππεξέηεζε πειαηψλ. 

Ζ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ζεσξείηαη έλα πξνζζεηφ ζηνηρεηφ ηνπ κείγκαηνο 

marketing. Σν κίγκα marketing πεξηιακβάλεη ηα 4P‟s φπνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο 

αγγιηθέο ιέμεηο Product-Price-Promotion-Place (Πξντφλ Σηκή Πξνψζεζε 

Σνπνζεζία).  

«Σν marketing mix είλαη ε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνύ θαη εθηέιεζεο ηεο αλάπηπμεο, 

ηηκνιόγεζεο, πξνβνιήο θαη δηαλνκήο πξντόλησλ, ππεξεζηώλ θαη ηδεώλ γηα ηε 
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δεκηνπξγία ζπλαιιαγώλ πνπ ηθαλνπνηνύλ άηνκα θαη νξγαληζκνύο.» (American 

marketing association, Μάιιηαξεο, 2001: 37). 

Με ηνλ νξφ εμππεξέηεζε πειαηψλ ελλνείηαη:  

«Kάζε ελεξγεία θαη δηαδηθαζία ε νπνία ζηόρν έρεη ηελ δηεπθόιπλζε ησλ 

ζπλαιιαγώλ κεηαμύ επηρείξεζεο θαη πειαηώλ θαη θαη’ επέθηαζε ηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο.» (Καδάδεο, 2000: 525). 

Σν ζχζηεκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε κπνξεί λα 

δηαθέξεη. Παξάγνληεο πνπ βνεζνχλ ζε απηήλ  ηελ δηαθνξνπνίεζε είλαη: 

 Σν αληηθείκελν ηεο επηρείξεζεο. 

 Σν είδνο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

 Σν επίπεδν εμππεξέηεζεο πνπ ε ηδία ε επηρείξεζε επηζπκεί λα πξνζθέξεη. 

Ζ εμππεξέηεζε πειαηψλ ππιν θαη καηά ηην διάπκεια ηεο πψιεζεο δεκηνπξγεί 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη ζπκβάιεη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο πψιεζεο. Δλψ 

ε εμππεξέηεζε πειαηψλ μεηά ηελ πψιεζε βνεζά ζηελ δεκηνπξγία πηζηψλ πειαηψλ 

γηα ηελ επηρείξεζε. 

Οη ελέξγεηεο  θαη δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ρσξίδνληαη ζε ηξία ζηαδία: 

1. Δξςπηπέηηζη πελαηών ππιν ηην πώληζη.(Φπιιάδηα πξνζθνξψλ - Δηδηθέο 

ηηκέο θαη Γπλαηφηεηα δφζεσλ - Γσξεάλ δνθηκή θιπ.) 

2. Δξςπηπέηηζη πελαηών καηά ηην διάπκεια ηηρ πώληζηρ. (Παξνπζίαζε 

πξντφληνο - Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κε ηνλ πσιεηή θαη ην ζχλνιν ησλ 

ππάιιεισλ θιπ.) 

3. Δξςπηπέηηζη πελαηών μεηά ηην πώληζη. ( Γηαλνκή θαη‟ νίθνλ  - Δγγχεζε 

- Δπηζηξνθή / Αιιαγή - Σερληθή ππνζηήξημε θιπ.) 

2.8.1 Ση είλαη ππεξεζία. 

«Τπεξεζία είλαη νπνηαδήπνηε πξάμε ή δξαζηεξηόηεηα πνπ έλα κέξνο κπνξεί λα 

πξνζθέξεη ζε θάπνην άιιν κέξνο θαη ε νπνία είλαη νπζηαζηηθά κε ρεηξνπηαζηή θαη δελ 

θαηαιήγεη ζε θάπνηα κνξθή ηδηνθηεζίαο. Η παξαγσγή ηεο κπνξεί λα ζπλδέεηαη ή λα 

κελ ζπλδέεηαη κε έλα πξντόλ.» (Κotler, 2001: 254). 
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«Τπεξεζία είλαη θάζε πξάμε ή απόδνζε πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη έλα άηνκν νκάδα 

αηόκσλ ή νξγαληζκόο ζε αληίζηνηρνπο θνξείο ρσξίο λα θαηαιήγεη ζε εμαζθάιηζε 

ηδηνθηεζίαο πάλσ ζε θάηη.» (Καδάδεο, 2000: 228). 

2.8.2 Καηεγνξίεο κείγκαηνο ππεξεζηψλ. 

Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε 

ηέζζεξηο  θαηεγνξίεο. Απηέο νη θαηεγνξίεο είλαη: 

1. Υειποπιαζηό αγαθό με ζςνοδεςηικέρ ςπηπεζίερ. Ζ πξφζθνξα απνηειείηαη 

απφ έλα ρεηξνπηαζηφ αγαζφ πνπ ζπλνδεχεηαη απφ κηα ή πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο. 

2. Τβπίδιο. Ζ πξφζθνξα απνηειείηαη απφ ηζα κέξε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. 

3. ΢ημανηική ςπηπεζία η οποία ζςνοδεύεηαι από μικπόηεπηρ αξίαρ αγαθά 

και ςπηπεζίερ. Ζ πξφζθνξα απνηειείηαη απφ κηα ζεκαληηθή ππεξεζία θαζψο θαη 

επηπιένλ ππεξεζίεο θαη ππνζηεξηθηηθά αγαζά. 

4. Καθαπή ςπηπεζία. Ζ πξφζθνξα απνηειείηαη, πξσηαξρηθά, απφ κηα 

ππεξεζία. (Kotler, 2001: 255). 

2.8.3 Δμππεξέηεζε πειαηψλ θαη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. 

Μνλαδηθφο ζηφρνο ηνπ πσιεηή δελ ζα πξέπεη λα είλαη κφλν ε πψιεζε αιιά θαη ε 

δεκηνπξγία θαιήο εληχπσζεο ζηνλ πειάηε. Έλαο πειάηεο επραξηζηεκέλνο κεηά ηελ 

αγνξά ελφο πξντφληνο δεκηνπξγεί θαη ηελ αλάινγε εληχπσζε γηα ην ζχλνιν ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. Ηθαλνπνηψληαο ηηο αλάγθεο πειαηψλ θαη δίλνληαο ηνπο απηφ πνπ 

πξνζδνθνχλ ε επηρείξεζε απμάλεη ηηο πηζαλφηεηεο δηαηήξεζεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

πειαηψλ θαη παξάιιεια έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα „θηίζεη‟ κηα πνιχ θαιή θήκε γηα ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. 

Οη επηρεηξήζεηο ιηαληθήο πψιεζεο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ κεγάιν εχξνο 

ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο. Οπζηαζηηθά νη ππεξεζίεο πνπ κπνξνχλ λα 

πξνζθεξζνχλ είλαη απεξηφξηζηεο θαη εμαξηψληαη κφλν απφ ηελ ηδία ηελ επηρείξεζε 

θαη ηα πξντφληα πνπ εκπνξεχεηαη. Οη απεξηφξηζηεο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζε επίπεδν 

„εμππεξέηεζεο πειαηψλ‟ έρνπλ δεκηνπξγεζεί δηφηη, θάζε επηρείξεζε είλαη έλαο 

νξγαληζκφο πνπ ηθαλνπνηεί αλάγθεο. Μφλν κε απηφ ην ζθεπηηθφ κηα επηρείξεζε 

κπνξεί λα επηβηψζεη ζε βάζνο ρξφλνπ.  (Σδσξηδάθεο & Σδσξηδάθε, 2001). 
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3.0   Ο θιάδνο δηθχθινπ ζηελ Διιάδα θαη ε ζέζε ηεο  

«Γεληθή Απηνθηλήησλ Α.Δ.Β.Δ». 

3.1 Γεληθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ θιάδν δηθχθινπ.    

Ζ πνξεία ηνπ θιάδνπ ησλ δηθχθισλ ζηελ Διιάδα επεξεάδεηαη θπξίσο απφ ηελ 

νηθνλνκηθή πνιηηηθή πνπ αθνινπζείηαη θαζψο θαη απφ ηηο αιιαγέο πνπ 

δεκηνπξγνχληαη ζην θνηλσληθφ επίπεδν ηεο ρψξαο. Σα ηειεπηαία ρξφληα θαη έσο ην 

2001 ε πνξεία ηεο αγνξάο είλαη ζηαζεξά αλνδηθή, ελψ ην 2002 νη ζπλνιηθέο 

πσιήζεηο δηθχθισλ κεηψζεθαλ θαηά 16% ζε ζρέζε κε ην 2001. Σν 2003 νη λέεο 

ηαμηλνκήζεηο δηθχθισλ (άλσ ησλ 50 θ.εθ.) απμήζεθαλ θαηά 5,97% ζε ζρέζε κε ην 

2002 ελψ ην 2004 απμήζεθαλ θαηά 21,2% ζε ζρέζε κε ην 2003.  

Παξαδνζηαθά, ηα ηαπσληθά δίθπθια ζπγθεληξψλνπλ ηε κεγαιχηεξε δήηεζε έλαληη 

ησλ επξσπατθψλ, ιφγσ ηεο πςειήο ηερλνινγίαο ζηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο πνπ 

εθαξκφδνπλ νη Ηάπσλεο θαηαζθεπαζηέο, απφ ηελ δεθαεηία ηνπ 1960, δεκηνπξγψληαο 

έηζη λέα πξφηππα ζηελ παγθφζκηα αγνξά κε κεησκέλν θφζηνο παξαγσγήο.  

Σελ ηειεπηαία φκσο ηξηεηία ζηελ Διιάδα, παξαηεξείηαη κηα ζρεηηθή κείσζε ησλ 

κεξηδίσλ αγνξάο ησλ Ηαπσληθψλ εηαηξηψλ (43,8% ην 2005, 41,3% πεξίπνπ ην 2006 

θαη 38,6% ην 2007), γεγνλφο ην νπνίν εμεγείηαη θαηαξρήλ απφ ηελ έληαζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ ηδηαίηεξα ζηελ θαηεγνξία ηνπ "παπηνχ", νη πσιήζεηο ηεο νπνίαο 

ζπληζηνχλ ζεκαληηθφ πνζνζηφ ησλ πσιήζεσλ ησλ ηαπσληθψλ εηαηξηψλ. Ο φιν έλα 

θαη απμαλφκελνο αληαγσληζκφο ζηε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία νθείιεηαη ζηελ είζνδν 

πνιιψλ κηθξψλ θαηαζθεπαζηψλ, θπξίσο αζηαηηθήο πξνέιεπζεο, νη νπνίνη δηαζέηνπλ 

ηα πξντφληα ηνπο ζε ηδηαίηεξα ρακειέο ηηκέο θαη ζηελ επηζεηηθή ζηξαηεγηθή ησλ 

επξσπατθψλ εηαηξηψλ. ΢ην παξαθάησ γξάθεκα παξνπζηάδνληαη νη πσιήζεηο (ζε 

ηεκάρηα) ησλ ηαπσληθψλ δηθχθισλ ζηελ Διιάδα ζηελ ηειεπηαία ηξηεηία:   



 
 
 

[34] 
 

 
Δηθφλα 3   «Πνζνζηφ Ηαπσληθψλ εηαηξηψλ ζην ζχλνιν ησλ ηαμηλνκήζεσλ». 

 

3.2 Μέγεζνο πσιήζεσλ ηνπ θιάδνπ ζπλνιηθά.    

Οη πσιήζεηο (ζε ηεκάρηα) ησλ δηθχθισλ κε θπβηζκφ άλσ ησλ 50 θ. εθ. 

παξνπζίαζαλ ζπλερή αχμεζε. Σν 2005, ην 2006 απμήζεθαλ θαηά 6,5% θαη ην 2007 

θαηά 13,5%, φπσο εκθαλίδεηαη ζην παξαθάησ πίλαθα:  

΢πλνιηθή Αγνξά Γηθύθισλ πάλσ από 50 θ.ε. (ζε ηεκάρηα) 

2005 2006 2007 

83.078 88.480 100.458 

Πίλαθαο 1   «΢πλνιηθή αγνξά δηθχθισλ ζε ηεκάρηα». 

 

 

(http://www.seaa.gr/data/pdf/2005-12-f.pdf    http://www.seaa.gr/data/pdf/2006-12-f.pdf  

http://www.seaa.gr/data/pdf/2007-12-f.pdf) 
 

3.3 Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αγνξά δηθχθινπ.    

Ο θιάδνο ησλ δηθχθισλ επεξεάδεηαη απφ κηα ζεηξά απφ παξάγνληεο, νη νπνίνη 

ζπλνςίδνληαη ζηνπο παξαθάησ:  

1. Σν θνξνινγηθφ θαζεζηψο θαη ε λνκνζεζία, ε νπνία άιινηε εληζρχεη ηε 

δήηεζε κε κέηξα φπσο ε θαηάξγεζε ηνπ ηεθκεξίνπ γηα κνηνζπθιέηεο άλσ ησλ 

500 θ.εθ. θαη άιινηε δξα αλαζηαιηηθά ζέηνληαο πςεινχο δαζκνχο ζε θάπνηεο 

θαηεγνξίεο κνηνζπθιεηψλ.  

http://www.seaa.gr/data/pdf/2005-12-f.pdf
http://www.seaa.gr/data/pdf/2006-12-f.pdf
http://www.seaa.gr/data/pdf/2007-12-f.pdf
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2. Ο ηνπξηζκφο, ε αλάπηπμε ηνπ νπνίνπ επεξεάδεη γεληθφηεξα αιιά θαη 

εηδηθφηεξα νξηζκέλεο θαηεγνξίεο επηρεηξήζεσλ (πρ. επηρεηξήζεηο ελνηθηάζεσο 

δηθχθισλ)  

3. Σν θπθινθνξηαθφ πξφβιεκα θαη ε έιιεηςε ρψξσλ ζηάζκεπζεο, θπξίσο ζηα 

αζηηθά θέληξα, ην νπνίν νμχλεηαη ζπλερψο θαη νδεγεί κεζνπξφζεζκα ζηελ 

πηνζέηεζε ησλ δηθχθισλ σο ελαιιαθηηθή ιχζε κεηαθίλεζεο.  

4. Σα Μέζα Μαδηθήο Μεηαθνξάο θαζψο θαη έξγα ππνδνκήο θαη ζπγθνηλσληψλ, 

ηα νπνία αλάινγα κε ηνλ βαζκφ βειηίσζήο ηνπο πξνζθέξνπλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο 

ζην πξφβιεκα ηεο κεηαθίλεζεο.  

5. Ο απμαλφκελνο αληαγσληζκφο θαη ηα λέα κνληέια, ηα νπνία βειηηψλνπλ θαη 

απινπζηεχνπλ ηελ νδεγηθή ζπκπεξηθνξά, πξνζθέξνπλ ζηνλ πειάηε πεξηζζφηεξεο 

επηινγέο αιιά θαη νηθνλνκηθφηεξεο πξνηάζεηο.  

6. Σα ηξαπεδηθά επηηφθηα θαη ε θαηαλαισηηθή πίζηε, ε νπνία παξέρεη δάλεηα γηα 

αγνξά δηθχθισλ κε ρακειφηεξα επηηφθηα θαη επλντθφηεξνπο φξνπο απνπιεξσκήο, 

ζε ζχγθξηζε κε ην παξειζφλ.  

7. Οη Δπξσπατθέο πξνδηαγξαθέο (EU0, EU1, EU2, θηι.), νη νπνίεο ζεζπίδνπλ 

φξηα ξχπσλ, ζνξχβνπ θαζψο θαη ζέκαηα πξνζηαζίαο θαη αζθάιεηαο ηνπ αλαβάηε, 

θ.α.  

8. Ζ θαηάξγεζε ησλ ζπλφξσλ ζηελ Δπξψπε θαη ε πηνζέηεζε ελφο εληαίνπ 

λνκίζκαηνο, ηνπ Δπξψ, ηα νπνία νδήγεζαλ ζηε δηεπθφιπλζε ηεο κεηαθνξάο ησλ 

αγαζψλ θαη ζηελ άκεζε ζπγθξηζηκφηεηα ησλ ηηκψλ ηνπο.  

(http://www.iobe.gr/media/moto/etisia.pdf) 

 

3.4 H ζέζε ηεο «Γεληθή Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ» ζηελ Αγνξά ησλ 

Γηθχθισλ. 

   ΢εκαληηθφ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηεο Δηαηξίαο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ είλαη 

ηα πξντφληα κάξθαο HONDA πνπ αληηπξνζσπεχεη. Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί 

παξνπζηάδεη ηα κεξίδηα αγνξάο (άλσ ησλ 50 θ. εθ.) ησλ εηαηξηψλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν ησλ δηθχθισλ ηα έηε 2005 - 2007.  

 

http://www.iobe.gr/media/moto/etisia.pdf


 
 
 

[36] 
 

 HONDA ΤΑΜΑΗΑ SUZUKI KAWASAKI PIAGGIO ΛΟΙΠΟΙ 

2005 21,2% 11,7% 5,3% 5,6% 10,8% 54,6% 

2006 18,4% 14,2% 5,6% 3,1% 12,6% 46,1% 

2007 16,2% 12,8% 6,1% 3,5% 9,2% 52,2% 

Πίλαθαο 2   «Μεξίδην αγνξάο ησλ εηαηξηψλ ηα 3 ηειεπηαία ρξφληα». 

 
(http://www.seaa.gr/data/pdf/2005-12-f.pdf   http://www.seaa.gr/data/pdf/2006-12-f.pdf 

http://www.seaa.gr/data/pdf/2007-12-f.pdf ) 

 

   ΢χκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα ε Δηαηξία θαηέρεη ηελ 1ε ζέζε, κε βάζε ηηο 

ζπλνιηθέο ηαμηλνκήζεηο δηθχθισλ ζε ηεκάρηα κε θπβηζκφ άλσ ησλ 50 θ.εθ. ην 2007, 

κεηαμχ φισλ ησλ εηαηξηψλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε απηφλ ηνλ ρψξν θαηέρνληαο 

κεξίδην αγνξάο 16,2%. Ζ πηψζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ην 2007 νθείιεηαη θαηά θχξην 

ιφγν ζηελ έιιεηςε δηαζεζηκφηεηαο ζην παπί θαη ζε νξηζκέλα απφ ηα πην δεκνθηιή 

κνληέια κνηνζπθιεηψλ ηεο. Παξφιν απηά δηαηεξεί ηελ εγεηηθή ηεο ζέζε ζηελ αγνξά 

θαη απηφ νθείιεηαη ζηνπο παξαθάησ ινγνχο: 

1. ΢ην νινθιεξσκέλν δίθηπν δηαλνκήο, πνπ εθηφο απφ ηα δίθπθια, δηαζέηεη θαη 

αληαιιαθηηθά, αμεζνπάξ, service θαη ρξεκαηνδφηεζε ιηαληθήο . 

2. ΢ηηο εμεηδηθεπκέλεο θαη πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε θαζψο 

θαη ζηε κεγάιε δηαζεζηκφηεηα αληαιιαθηηθψλ, νη νπνίεο ζπλερψο αλαπηχζζνληαη 

θαη βειηηψλνληαη.  

3. ΢ηε θήκε θαη ζηελ αλαγλσζηκφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο HONDA ζε 

παγθφζκην επίπεδν, πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ θαηλνηνκηθή ηερλνινγία, ηελ 

πνηφηεηα θαηαζθεπήο, ηελ αμηφπηζηε ιεηηνπξγία, ηνλ ζχγρξνλν ζρεδηαζκφ θαη ηηο 

πςειέο επηδφζεηο.  

4. ΢ηελ επξχηαηε γθάκα ησλ πξντφλησλ, ε νπνία αλαλεψλεηαη ζπλερψο θαη 

θαιχπηεη νιφθιεξν ην θάζκα ησλ επηινγψλ ηνπ πειάηε δηθχθινπ.  

5. ΢ηηο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο πνπ πξνζθέξεη ε Δηαηξία πξνο ηνλ πειάηε, κέζσ 

ηνπ επίζεκνπ δηθηχνπ δηαλνκήο ησλ πξντφλησλ ηεο ην νπνίν πεξηιακβάλεη 

ρξεκαηνδφηεζε ιηαληθήο. Δπίζεο πεξηιακβάλεη αζθαιηζηηθά πξνγξάκκαηα θαη 

νδηθή βνήζεηα.  

http://www.seaa.gr/data/pdf/2005-12-f.pdf
http://www.seaa.gr/data/pdf/2006-12-f.pdf
http://www.seaa.gr/data/pdf/2007-12-f.pdf
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6. ΢ηε δεκηνπξγία ηδηφθηεηνπ δηθηχνπ ιηαληθήο, ην νπνίν δηακνξθψλεη λέα 

πςειά επίπεδα πνηφηεηαο θαη αλαβάζκηζεο ηεο εμππεξέηεζεο πξνο ηνλ ηειηθφ 

θαηαλαισηή.  

7. ΢ην φηη ε ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ δηαζέηεη έλα άξηζηα θαηαξηηζκέλν 

πξνζσπηθφ ην νπνίν ζπλερψο εθπαηδεχεηαη θαη κεηαθέξεη ηελ ηερλνγλσζία ζην δίθηπν 

ησλ ζπλεξγαηψλ ηεο.   

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 ηνπληνπ,2008). 

3.5 Πσιήζεηο θαη κεξίδην αγνξάο ηέζζεξα ηειεπηαία ρξφληα. 

 
Δηθφλα 4   «Λνγφηππν Πξντφλησλ Γεληθήο Απηνθίλεησλ (HONDA)». 

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά νη ζπλνιηθέο εηήζηεο πσιήζεηο 

ησλ πέληε κεγαιχηεξσλ αληαγσληζηψλ ζηνλ θιάδν ηνπ δηθχθινπ θαη ηα κεξίδηα 

αγνξάο πνπ αληηζηνηρνχλ ζε θαζέλαλ απφ απηνχο ηα ηέζζεξα ηειεπηαία ρξφληα. Γηα 

ην έηνο 2008 αλαγξάθνληαη ηα απνηειέζκαηα γηα ην πξψην νθηάκελν ηνπ ρξφλνπ. 

 2005 2006 2007 2008* 

΢ε ηεκάρηα ΠΩΛΖ΢ΔΗ΢ ΜΔΡΗΓΗΟ 

ΑΓΟΡΑ΢ 

ΠΩΛ. Μ/Α ΠΩΛ. Μ/Α ΠΩΛ. Μ/Α 

HONDA 17629 21,2% 16242 18,4% 16274 16,2% 9799 14,8% 

YAMAHA 9735 11,7% 12525 14,2% 12840 12,8% 9119 13,8% 

PIAGGIO 8938 10,8% 11151 12,6% 9220 9,2% 6634 10% 

SUZUKI 4645 5,6% 4991 5,6% 6152 6,1% 5843 8,8% 

KAWASAKI 4439 5,3% 2753 3,1% 3582 3,5% 2497 3,8% 

Πίλαθαο 3   «Πσιήζεηο θαη κεξίδηα αγνξάο εηαηξηψλ ηα 4 ηειεπηαία ρξφληα». 
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3.6 Μεξίδην αγνξάο εηαηξείαο αλά θαηεγνξία δηθχθινπ 

Μοηοζικλέηερ άνω ηων 150cc 

Μοηοζςκλέηερ – Μεπίδια Αγοπάρ ανά 

μάπκα  

2006  2007 

YAMAHA  35,53%  28,25%  

HONDA  26,83%  29,07%  

SUZUKI  6,55%  12,21%  

KAWASAKI  7,25%  9,23%  

K.T.M.  6,71%  4,93%  

B.M.W.  5,01%  4,84%  

ΛΟΙΠΟΙ  12,12%  11,47%  

Πίλαθαο 4   «Μεξίδην αγνξάο εηαηξηψλ αλά θαηεγνξία δηθχθινπ (άλσ 150cc)». 

Σν πςειφ κεξίδην αγνξάο θαη ε ζεκαληηθή ζέζε ζην ρψξν ησλ κνηνζπθιεηψλ ηα 

ηειεπηαία ρξφληα είλαη απνηέιεζκα ηφζν ηεο πςειήο πνηφηεηαο θαηαζθεπήο ησλ 

πξντφλησλ HONDA φζν θαη ηεο πνιχρξνλεο πξνζπάζεηαο ηεο ΓΔΝΗΚΖ΢ 

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ λα παξέρεη φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ζηνλ 

πειάηε.  

Ζ ειιεληθή αγνξά θπξηαξρείηαη απφ ηελ θαηεγνξία ησλ "παπηψλ", νη πσιήζεηο 

ησλ νπνίσλ γηα ην 2007 αλήιζαλ ζην 37,5% ησλ ζπλνιηθψλ πσιήζεσλ δηθχθισλ. Σν 

κεξίδην ηεο αγνξάο πνπ θαηείρε ε Δηαηξία ην ίδην έηνο αλήιζε ζε 34,59% επί ησλ 

ζπλνιηθψλ πσιήζεσλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο πξντφλησλ, δίλνληάο ηεο ηελ 1ε ζέζε.  

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηα κεξίδηα αγνξάο ζηελ θαηεγνξία παπηψλ αλά 

κάξθα:  
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«Παπηά» - Μεξίδηα 

Καηεγνξίαο 

2006 2007 

HONDA 42,45% 34,59% 

MODENAS 8,92% 11,28% 

YAMAHA 16,84% 10,46% 

LIFAN 0% 10,28% 

KYMCO 8,49% 8,82% 

KAWASAKI 5,61% 5,74% 

SUZUKI 1,67% 2,41% 

ΛΟΙΠΟΙ 16,02% 16,42% 

Πίλαθαο 5   «Μεξίδην αγνξάο εηαηξηψλ αλά θαηεγνξία δηθχθινπ (θάησ απφ 150cc)». 

 

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 Ηνπλίνπ, 2008). 

   Ζ θαηάζηαζε ζηελ ειιεληθή αγνξά ην 2007 δηαθνξνπνηήζεθε αξθεηά κε ηε 

ζπξξίθλσζε ησλ επσλχκσλ Brands πξνο φθεινο κηθξψλ θηλέδηθσλ εηαηξηψλ (π.ρ. 

LIFAN) νη νπνίεο πξνζθέξνπλ ηα πξντφληα ηνπο ζε πνιχ ρακειή ηηκή. Σν θαηλφκελν 

απηφ έρεη αληίθηππν ζηελ αγνξαζηηθή πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ, αιιά εθηηκάηαη 

φηη ζα πεξηνξηζηεί ιφγσ ηεο δηαθνξάο πνηφηεηαο θαηαζθεπήο θαη ηεο έιιεηςεο 

νξγαλσκέλεο ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ κεηά ηελ πψιεζε.  

΢ηελ θαηεγνξία ησλ Scooters απηά ηεο HONDA θαηέρνπλ ηελ 2ε ζέζε ζηελ 

ειιεληθή αγνξά, φπσο θαίλεηαη θαη απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα:  

Scooters - Μεξίδηα Αγνξάο 2006 2007 

PIAGGIO 49,72% 44,99% 

HONDA 8,78% 16,38% 

APRILIA 5,88% 8,46% 

KYMCO 7,18% 5,33% 
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YAMAHA 5,43% 4,55% 

SYM-SANYANG 1,10% 4,06% 

PEUGEOT 5,30% 2,23% 

C.P.I. MOTOR 2,73% 1,95% 

SUZUKI 3,47% 1,84% 

ΛΟΙΠΟΙ 10,36% 10,21% 

Πίλαθαο 6   «Μεξίδην αγνξάο εηαηξηψλ ζηα scooters». 

Σν κεξίδην αγνξάο ηεο ΓΔΝΗΚΖ΢ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ (HONDA) ζηελ 

θαηεγνξία ησλ Scooters αλέξρεηαη ην 2007 ζε 16,38%. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη ε 

εηαηξία πνπ θαηέρεη ηελ πξψηε ζέζε ζηελ αγνξά ησλ Scooters δξαζηεξηνπνηείηαη 

απνθιεηζηηθά κε πξντφληα ηεο θαηεγνξίαο απηήο. 

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 Ηνπλίνπ, 2008).  

3.7 Κχθινο εξγαζηψλ εηαηξηψλ ηα ηειεπηαία 3 ρξφληα .  

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά νηθνλνκηθά κεγέζε ησλ 

θπξηφηεξσλ εηαηξηψλ ηνπ θιάδνπ ησλ δηθχθισλ γηα ην 2005 - 2007:  

Δηαιπία Κύκλορ Δπγαζιών 

( € ) 2007 2006 2005 

ΓΔΝΙΚΗ ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΧΝ 

Α.Δ.Β.Δ. (HONDA)
1
 

202.612.258 152.387.786 167.319.714 

΢ΦΑΚΗΑΝΑΚΖ΢ Α.Δ.Β.Δ. 

(SUZUKI)1 

358.069.755 235.651.306 190.534.094 

ΜΟΣΟΓΤΝΑΜΗΚΖ Α.Δ.Δ. 

(ΤΑΜΑΖΑ) 

84.460.214 79.270.826 68.073.454 

TEOMOTO (KAWASAKI) 25.890.438 16.623.938 18.091.813 

                                                             
1 ΢εκεηώλεηαη πσο ζηνλ θύθιν εξγαζηώλ ηεο ΓΔΝΙΚΗ΢ ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΩΝ ΑΔΒΔ όπσο θαη ηεο 

΢ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ΢ ΑΔΒΔ πεξηιακβάλνληαη θαη πσιήζεηο απηνθίλεησλ γη απηό ηνλ ιόγν δελ είλαη δπλαηή 

ε άκεζε ζύγθξηζε ησλ κεγεζώλ. 
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ΠΗΑΣΕΗΟ ΔΛΛΑ΢ 52.948.106 42.513.300 35.477.007 

Πίλαθαο 7   «Κχθινο εξγαζηψλ εηαηξηψλ γηα ηα 3 ηει. Υξφληα». 

(http://www.statbank.net/Article.php?PageId=110&ArticleId=542) 

3.8 Αλαιπηηθά νηθνλνκηθά ζηνηρεία εηαηξεηψλ γηα ην 2007.  

 ΢ηνλ παξαθάησ πηλάθα παξαζέηνληαη αλαιπηηθφηεξα νηθνλνκηθά ζηνηρεία γηα ηελ 

ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ θαζψο θαη γηα ηνπο ηέζζεξηο βαζηθνχο 

αληαγσληζηέο ηεο εηαηξείαο. 
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΢ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ΢ ΑΕΒΕ2 ΕΙ΢ΑΓΩΓΕΙ΢  358.069.755 52,0 36.731.788 -6,6 10,3 

ΓΕΝ.ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΩΝ 

ΑΕΒΕ2 

ΕΙ΢ΑΓΩΓΕΙ΢  202.612.258 33,0 8.898.126 25862,5 4,4 

ΜΟΣΟΔΤΝΑΜΙΚΗ ΑΕ ΔΙΣΡΟΧΑ 84.460.214 6,6 4.035.343 -11,9 4,8 

ΠΙΑΣΖΙΟ ΕΛΛΑ΢ ΑΕ ΔΙΣΡΟΧΑ 52.948.106 24,5 1.470.203 44,7 2,8 

ΣΕΟΜΟΣΟ ΑΕΒΕ ΔΙΣΡΟΧΑ 25.890.438 55,7 1.332.703 148,0 5,2 

Πίλαθαο 8   «Οηθνλνκηθά ζηνηρεία εηαηξηψλ γηα ην έηνο 2007». 

 (http://www.statbank.net/sb500.php?cat=002&Language=el) 

 

 

 

                                                             
2 ΢εκεηώλεηαη πσο ζηνλ θύθιν εξγαζηώλ ηεο ΓΔΝΙΚΗ΢ ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΩΝ ΑΔΒΔ όπσο θαη ηεο 

΢ΦΑΚΙΑΝΑΚΗ΢ ΑΔΒΔ πεξηιακβάλνληαη θαη πσιήζεηο απηνθίλεησλ γη απηό ηνλ ιόγν δελ είλαη δπλαηή 

ε άκεζε ζύγθξηζε ησλ κεγεζώλ. 

http://www.statbank.net/Article.php?PageId=110&ArticleId=542
http://www.statbank.net/sb500.php?cat=002&Language=el
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4.0 Σν ηκήκα πσιήζεσλ ηεο «Γεληθή Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ». 

Σν ηκήκα πσιήζεσλ ηεο εηαηξίαο «ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ» 

απνηειείηαη απφ ηα εμήο ζηειέρε. Ξεθηλψληαο απφ ηελ αλψηεξε βαζκίδα: 

1. Γηεχζπλζε πσιήζεσλ 

2. Πξντζηάκελνο πσιήζεσλ  

3. Πσιεηέο ρνλδξηθήο πψιεζεο 

4. Πσιεηέο ιηαληθήο πψιεζεο 

5. Αληηπξφζσπνη
3
 

Δίλαη απαξαίηεηνο ν δηαρσξηζκφο κεηαμχ ησλ δπν θαηεγνξηψλ πσιεηψλ 

(ρνλδξηθήο-ιηαληθήο) γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο ιεηηνπξγηάο ηεο εηαηξείαο. απηφο ν 

δηαρσξηζκφο έρεη σο εμήο. Οη πσιεηέο ρνλδξηθήο πψιεζεο ζπλεξγάδνληαη 

θαζεκεξηλά κε φιν ην δίθηπν αληηπξνζψπσλ ηεο εηαηξείαο ζε φιε ηελ Διιάδα .Δίλαη 

ππεχζπλνη γηα ηελ πξφνδν ησλ δηαδηθαζηψλ πψιεζεο θαζψο θαη γηα ηελ ζπλερή 

ελεκέξσζε ησλ αληηπξνζψπσλ. 

Οη αληηπξφζσπνη είλαη απηνί πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ην κεγαιχηεξν φγθν 

πειαηψλ ηεο εηαηξείαο. Δθηεινχλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ ζπλνιηθψλ πσιήζεσλ 

ηεο εηαηξείαο δξψληαο νπζηαζηηθά σο ν ζπλδεηηθφο θξίθνο κεηαμχ ηεο εηαηξίαο 

«ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ», ηνπ επίζεκνπ εηζαγσγέα HONDA ζηελ 

Διιάδα, θαη ηνπ ελδηαθεξφκελνπ πειάηε θαη ηειηθνχ ρξήζηε ηνπ πξντφληνο. 

Αληίζεηα νη πσιεηέο ιηαληθήο ιεηηνπξγνχλ σο έλα αλεμάξηεην ππνθαηάζηεκα ηεο 

θεληξηθήο αληηπξνζσπείαο κε κνλαδηθφ ηνπο ζθνπφ ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ 

επίζεκε ελεκέξσζε ηνπ εθαζηνηε πειάηε θαη ηειηθψο ηελ απεπζείαο πψιεζε. 

΢ην παξαθάησ ζρήκα θαίλεηαη ε ηεξαξρία ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ηεο «ΓΔΝΗΚΖ 

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ». 

                                                             
3 Οη αληηπξόζσπνη δελ είλαη εζσηεξηθνί ππάιιεινη ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο. Παξόια απηά 

είλαη έλα ζεκαληηθό θνκκάηη, ίζσο ην ζεκαληηθόηεξν, ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο. 

Οπζηαζηηθά ζεσξνύληαη εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο ηεο εηαηξείαο θαη απαξηίδνπλ ην δίθηπν δηαλνκήο θαη 

παξνπζίαο ησλ πξντόλησλ HONDA ζε νιόθιεξε ηελ Διιάδα. Σν ζύλνιν ησλ ζπλεξγαηώλ-
αληηπξνζώπσλ θηάλεη ηα 166 θαηαζηήκαηα ζε νιόθιεξε ηελ Διιάδα. 
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Δηθφλα 5   «Ηεξαξρία ηκήκαηνο πσιήζεσλ ηεο Γεληθήο Απηνθίλεησλ ΑΔΒΔ». 

 

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 Ηνπλίνπ, 2008).  

4.1 Πεξηγξαθή ηκήκαηνο θαη δνκή ιεηηνπξγηάο. 

   Σν ηκήκα πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο πεξηιακβάλεη ηέζζεξηο πσιεηέο ρνλδξηθήο 

πψιεζεο έλαο απφ ηνπο νπνίνπο είλαη θαη ν πξντζηάκελνο ηνπ ηκήκαηνο. ΢ε θάζε 

πσιεηή ρνλδξηθήο αληηζηνηρεί έλα ηκήκα ηνπ ζπλνιηθνχ δηθηχνπ ζπλεξγαηψλ ηεο 

εηαηξείαο. Γηα ην ηκήκα ηνπ δηθηχνπ πνπ αλαινγεί ζηνλ θάζε πσιεηή είλαη 

ππεχζπλνο γηα φια ηα ζηαδία πψιεζεο. Σα ελ ιφγσ ζηαδία πεξηιακβάλνπλ 

ελεκέξσζε: 

1. ηνπ δηθηχνπ γηα ηελ δηαζεζηκφηεηα ζε κνληέια- ρξψκαηα-θπβηθά 

2. παξαιαβή λέσλ παξηίδσλ ζηα ππάξρνληα κνληέια 

3. αιιαγή-αληηθαηάζηαζε κνληέινπ  

4. stock-πξνζθνξέο-λέεο ηηκέο 

5. αθίμεηο λέσλ κνληέισλ 

Βαζηθή δηαδηθαζία φπνπ ζπγθαηαιέγεηαη ζηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ πσιεηή είλαη, ην 

θιείζηκν ηεο παξαγγειίαο θαη ε νκαιή απνζηνιή ησλ κνηνζηθιεηψλ ζηνλ εθαζηνηε 

αληηπξφζσπν πνπ κε ηελ ζεηξά ηνπ ζα πνπιήζεη ηελ κνηνζηθιέηα ζηνλ ηειηθφ 

ρξεζηή. 

Παξφκνηα είλαη θαη ε δηαδηθαζία πψιεζεο απφ ην θαηάζηεκα ιηαληθήο ηεο 

ΓΔΝΗΚΖ΢ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ. ΢εκαληηθή δηαθνξά είλαη πσο ζηελ ίδηα 

δηαδηθαζία φπνπ αθνινπζείηαη δελ ππάξρεη θαλέλαο κεζάδνλ ε δηαδηθαζία 
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ελεκέξσζεο θαη πψιεζεο γίλεηαη απεπζείαο απφ ηνλ πσιεηή ζηνλ ελδηαθεξφκελν 

πειάηε.    

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 ηνπληνπ,2008). 

4.2 Γηαδηθαζία Δπηινγήο πσιεηψλ. 

Ζ δηαδηθαζία πξφζιεςεο λέσλ πσιεηψλ γίλεηαη απφ ην αξκφδην ηκήκα ηεο 

εηαηξείαο. Σν ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κεηά ηελ δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο φισλ 

ησλ ππνςεθίσλ πσιεηψλ δεκηνπξγεί κηα ιίζηα κε ηνπο θαηαιιειφηεξνπο 

ππνςεθίνπο γηα ηελ ηειηθή επηινγή. Ζ ηειηθή επηινγή γίλεηαη θαηφπηλ ζπλελλφεζεο 

ηνπ δηεπζπληή αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηνπ άκεζα ελδηαθεξφκελνπ δηεπζπληή 

θιάδνπ κνηνζηθιεηψλ ηεο εηαηξείαο. 

Απαξαίηεηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα δηαζέηεη ν ελδηαθεξφκελνο ππνςήθηνο 

πσιεηήο είλαη: 

1. Τςεινχ επηπέδνπ εθπαίδεπζε θαη επαγγεικαηηθή θαηάξηηζε. 

2. Αλαγλσξηζκέλε εκπεηξία ζρεηηθή κε ην αληηθείκελν εξγαζίαο ηφζν ζε 

ειιεληθέο φζν θαη ζε πνιπεζληθέο εηαηξείεο. 

3. Άξηζηεο επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο. 

4. Οκαδηθφ πλεχκα / ζπλεξγαζία. 

5. Ηθαλφηεηα ιήςεο πξσηνβνπιηψλ θαη απνθάζεσλ. 

6. Πξνζαλαηνιηζκφ ζην απνηέιεζκα. 

7. Ηθαλφηεηα επίιπζεο πξνβιεκάησλ. 

8. Τπεπζπλφηεηα, επειημία, επγέλεηα θαη ζεβαζκφ ζηελ επαθή κε ζπλαδέιθνπο 

θαη πειάηεο. 

9. Ηθαλφηεηα εξγαζίαο ππφ πίεζε. 

10. Άξηζηε γξαπηή θαη πξνθνξηθή επηθνηλσλία ζηελ Διιεληθή θαη Αγγιηθή 

γιψζζα. 

11. Πνιχ θαιή γλψζε Ζ/Τ. 

12. Δλδηαθέξνλ γηα ηνλ ρψξν ηνπ απηνθηλήηνπ θαη ηεο κνηνζηθιέηαο. 
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4.3 Παξνρέο Δηαηξείαο πξνο ηνπο ππαιιήινπο. 

 

 
Δηθφλα 6   «Λνγφηππν  Οκίινπ επηρεηξήζεσλ ΢αξαθάθε». 

  

Ζ ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ αλαγλσξίδνληαο ηελ αμία θαη ηελ 

πξνζπάζεηα φισλ ησλ ππαιιήισλ ηεο ζηελ δεκηνπξγία κηαο επηηαρπκέλεο πνξείαο 

είλαη ζε ζέζε λα ηνπο πξνζθέξεη έλα ζεκαληηθφ παθέην πξφζζεησλ παξνρψλ. Απηέο 

νη παξνρέο κεηαμχ ησλ άιισλ πεξηιακβάλνπλ: 

1. Αζθάιηζε Εσήο.  

2. Κάιπςε θηλδχλνπ κφληκεο θαη πξνζσξηλήο αληθαλφηεηαο . 

3. Πξφζζεηε Ηαηξηθή θαη Φαξκαθεπηηθή Πεξίζαιςε. 

4. Ηαηξφ εξγαζίαο. 

5. Έθπησζε ζηα αζθάιηζηξα θαηνηθίαο θαη απηνθηλήηνπ. 

6. Γψξα γάκνπ . 

7. Σξάπεδα αίκαηνο γηα ην πξνζσπηθφ θαη ηηο νηθνγέλεηέο ηνπο . 

8. Οκαδηθέο ενξηαζηηθέο εθδειψζεηο. 

4.4 Δθπαίδεπζε πσιεηψλ θαη δηθηχνπ. 

   Ζ ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ  παξέρεη ζηνπο πσιεηέο ηεο θαηά ηελ 

δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ δσξεάλ παξαθνινχζεζε ζεκηλαξίσλ κε θχξην ηνπο ζέκα ηηο 

πσιήζεηο. Ο ζθνπφο ησλ ζεκηλαξίσλ θαη ε ππνρξεσηηθή παξαθνινχζεζε ηνπο έρεη 

σο ζηφρν ηελ βειηίσζε ησλ ηθαλνηήησλ θαη ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 
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ησλ πσιεηψλ ηεο εηαηξείαο  κε γλψκνλα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

θαζψο θαη ηελ βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο εηαηξείαο κέζσ ησλ πσιεηψλ ηεο. 

Μηα επηπιένλ παξνρή εθπαίδεπζεο ζεκαληηθή πξνο ηνπο πσιεηέο είλαη ηα 

ιεγφκελα «ζρνιεία».Σα «ζρνιεία» είλαη κηα πξσηνβνπιία ηεο εηαηξείαο  γηα ηελ 

εθπαίδεπζε ησλ πσιεηψλ ,αιιά θαη ηνπ δηθηχνπ ζην ζχλνιν ηνπ ,κε ζθνπφ ηελ 

εμεηδίθεπζε ζηα πξντφληα ηεο ίδηαο ηεο εηαηξείαο. 

 Ζ εηαηξεία ζεσξεί πνιχ ζεκαληηθφ θνκκάηη ηελ εμεηδίθεπζε ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ηεο πάλσ ζηα πξντφληα πνπ εκπνξεχεηαη θαη γη απηφ ην ιφγν αθινπζεί ηελ 

παξαθάησ ηαθηηθή. Σα «ζρνιεία» πξαγκαηνπνηνχληαη κε ηελ έιεπζε θάζε λένπ 

κνληέινπ θαη ε εθπαίδεπζε πνπ πεξηιακβάλεη ην θάζε «ζρνιείν» είλαη ε εμήο: 

1. Παξνπζίαζε κνληέινπ. 

2. Δθηεηακέλε αλάιπζε ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ. 

3. Γηαθνξέο ζε ζρέζε κε ην απεξρφκελν κνληέιν. 

4. Γπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία. 

5. ΢ε πνην θνηλφ απεπζχλεηαη. 

6. Με πνηνλ ηξφπν ζα πξέπεη λα πξνσζεζεί. 

7. Δηθφλα πνπ πξέπεη λα ζρεκαηίζεη ν ελ δπλάκεη αγνξαζηήο. 

8. Πνηνο είλαη ν θαηάιιεινο αγνξαζηήο θαη γηαηί απεπζχλεηαη ζε απηφλ. 

Όιε ε εθπαίδεπζε θαη ε ελεκέξσζε θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ ζρνιείσλ 

πξαγκαηνπνηείηαη απφ δηεπζπληηθά ζηειέρε ηεο εηαηξείαο απφ φια ηα ηκήκαηα. Σα 

αλψηεξα ζηειέρε αθνχ ιάβνπλ  ηελ απαξαίηεηε ελεκέξσζε απφ ηελ θεληξηθή 

εηαηξεία HONDA ΔΤΡΩΠΖ΢ (HONDA EUROPE Ltd) πξνρσξεί ζηελ εθπαίδεπζε 

θαη ελεκέξσζε ησλ ππνινίπσλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πσιεηψλ ηεο εηαηξείαο. 

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 ηνπληνπ,2008). 

 

4.5 Ακνηβή θαη κπφλνπο. 

Ζ ακνηβή ησλ πσιεηψλ πέξα απφ ηνλ λφκηκν κηζζφ πνπ εμαξηάηαη απφ ηα 

ζπλνιηθά ρξφληα εξγαζίαο ηνπο, απφ ηελ πξνυπεξεζία ηνπο ζηελ εηαηξεία, ηελ 

νηθνγελεηαθή ηνπο θαηάζηαζε θαη άιινπο παξφκνηνπο παξάγνληεο ζπκπιεξψλεηαη 
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θαη απφ έλα ζχζηεκα κπφλνπο φπνπ έρεη ζεζπίζεη ε εηαηξεία γηα ηελ ππνθίλεζε θαη 

ηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπο. 

Σα κπφλνπο δίλνληαη κφλν ζηνπο πσιεηέο ηεο εηαηξείαο θαη φρη ζε φιν ην δίθηπν 

ζπλεξγαηψλ ηεο εηαηξείαο(εμσηεξηθνί πσιεηέο).Σν ζρεηηθφ ζχζηεκα κπφλνπο 

ιεηηνπξγεί σο εμήο: 

    Σίζεηαη έλαο ειάρηζηνο αξηζκφο κεληαίσλ πσιήζεσλ(ζε ηεκάρηα),θνηλφο γηα φινπο 

ηνπο πσιεηέο ρνλδξηθήο. ΢ε πεξίπησζε πνπ νη πσιήζεηο θηάζνπλ ή μεπεξάζνπλ ηνλ 

ειάρηζην ζηφρν πνπ έρεη ηεζεί, έρεη νξηζηεί έλα πνζνζηφ επί ηνπ κηζζνχ φπνπ 

απηφκαηα πξνζηίζεηαη ζηνλ κεληαίν κηζζφ ησλ πσιεηψλ. Αλ ζε αληίζεηε πεξίπησζε 

ν φγθνο πσιήζεσλ είλαη κηθξφηεξνο απφ ηνλ ειάρηζην ζηφρν, ράλεηαη θαη ην κπφλνπο 

απφ θάζε κεκνλσκέλε πψιεζε φπνπ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί εθείλν ην κήλα. 

Αλ θαη ε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη γηα ηνλ πσιεηή ιηαληθήο είλαη αθξηβψο ε 

ίδηα, είλαη ινγηθφ λα δηαθέξεη ζην χςνο ηνπ ζηφρνπ πνπ θαιείηαη ν πσιεηήο λα 

«πηάζεη». Ο ειάρηζηνο ζηφρνο κεληαίσλ  πσιήζεσλ γηα ηνλ πσιεηή ιηαληθήο είλαη 

ζαθψο κηθξφηεξνο. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη νη επθαηξίεο πνπ παξνπζηάδνληαη γηα κηα 

νινθιεξσκέλε πψιεζε είλαη θαηά πνιχ κηθξφηεξεο. Ο φγθνο πειαηψλ, έλαο αθφκε 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο, είλαη θαηά πνιχ κηθξφηεξνο θαη παξάιιεια δελ κπνξεί λα 

ζεσξεζεί ζηαζεξφο. 

Οη εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο-αληηπξφζσπνη δελ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην παξαπάλσ 

ζχζηεκα κπφλνπο. Παξφια απηά ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί κηα αλάινγε δηαδηθαζία σο 

εξγαιείν ππνθίλεζεο θαη αμηνιφγεζεο ησλ εμσηεξηθψλ  ζπλεξγαηψλ-αληηπξνζψπσλ 

ηεο. Ζ δηαδηθαζία ιεηηνπξγεί φπσο πεξηγξάθεηαη παξαθάησ. 

Με ηελ έλαξμε θάζε ρξνληάο ε εηαηξεία νξίδεη σο ζηφρν έλαλ αξηζκφ πσιήζεσλ 

(ζε ηεκάρηα) θνηλφ γηα νκάδεο ζπλεξγαηψλ πνπ πιεξνχλ ίδηα ραξαθηεξηζηηθά φπσο 

γεσγξαθηθή πεξηνρή (επαξρία-λεζηά-αζηηθά θέληξα-πξσηεχνπζεο) πιεζπζκφο 

πεξηνρήο, δήηεζε θιπ. Κάζε ζπλεξγάηεο μερσξηζηά θαιείηαη λα πηάζεη ηνλ εηήζην 

αξηζκφ πσιήζεσλ πνπ ηνπ αληηζηνηρεί γηα λα κπνξέζεη λα ιάβεη ην αλάινγν 

κπφλνπο. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε εηαηξεία θαηαθέξλεη λα ππνθηλεί ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο 

νιφθιεξν ηνλ ρξφλν ελψ παξάιιεια έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα αμηνινγεί θαη λα 

μερσξίδεη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο θξίλνληαο ηνπο «θάινπο» «κεηξίνπο» θαη «θαθνχο».   

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 Ηνπλίνπ, 2008). 
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4.6 Αμηνιφγεζε πσιεηψλ ηεο εηαηξείαο. 
 

Ζ δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ησλ πσιεηψλ θαη γεληθφηεξα ηεο πξνφδνπ ησλ 

πσιήζεσλ είλαη κηα δηαδηθαζία φπνπ πξνγξακκαηηζκέλα πξαγκαηνπνηείηαη κηα θνξά 

ηνλ κήλα κεηαμχ φισλ ησλ ζηειερψλ ηνπ ηκήκαηνο ηεο εηαηξείαο. 

΢ηηο ζπλεδξίεο ηνπ ηκήκαηνο ζπδεηνχληαη ν φγθνο πσιήζεσλ γηα ηνλ εθαζηνηε 

κήλα ζπγθξίλνληαη ηα απνηειέζκαηα πσιήζεσλ ηνπ κήλα κε απνηειέζκαηα 

παιαηνηέξσλ εηψλ ηνπ ηδίνπ κήλα θαη ηέινο ζπκπεξαίλεηαη αλ ηα απνηειέζκαηα 

ζπκθσλνχλ ή είλαη αληίζεηα κε ηηο αξρηθέο πξνβιέςεηο. 

Δπίζεο ζπδεηνχληαη ζέκαηα φπνπ ρξεηάδνληαη άκεζε ιχζε φπσο δπζθνιίεο πνπ 

παξνπζηαζηήθαλ ζε δηαδηθαζίεο, ζπλεξγάηεο ή θαη πειάηεο. Εεηήκαηα πνπ πξέπεη λα 

δηνξζσζνχλ λα αιιάμνπλ ή λα εμαιεηθζνχλ γηα απμεκέλε απνδνηηθφηεηα θαη 

θαιπηέξα κειινληηθά απνηειέζκαηα. Σέηνηνπ είδνπο δεηήκαηα είλαη πρ κεγάιε 

αλακνλή πέξα ηνπ θπζηνινγηθνχ ζε ζπγθεθξηκέλν κνληέιν κνηνζηθιέηαο, κεγάιε 

δήηεζε ελφο κνληέινπ ζε πνζνζηφ φπνπ ε πξνζθνξά δελ είλαη αξθεηή, θαζπζηέξεζε 

ζηελ παξάδνζε ιφγσ ηξίησλ παξαγφλησλ (έθδνζε πηλαθίδσλ ,εθηεισληζκφο)θιπ. 

΢ην ηέινο θάζε ζπλεδξίαο ηα κέιε ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ αθνχ έρνπλ αλαιχζεη 

ηα δεδνκέλα πνπ επηθξαηνχλ ζηελ αγνξά αιιά θαη ζην εζσηεξηθφ ηεο εηαηξείαο 

(απμεκέλε-κεησκέλε δήηεζε, απμεκέλνο-κεησκέλνο αληαγσληζκφο, έιιεηςε 

κνληέισλ-πςειφ stock, θιπ.) ζέηνπλ ηνπο λένπο ζηφρνπο πσιήζεσλ γηα ην εξρφκελν 

δηάζηεκα. Κχξην κέηξν ζχγθξηζεο γηα ην αλ έλαο κήλαο ραξαθηεξίδεηαη απφ επηηπρία 

ή απνηπρία ζεσξείηαη ν φγθνο πσιήζεσλ πξνεγνχκελσλ εηψλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

ίδηαο πεξηφδνπ. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη πνιιέο απφ ηηο κεηαβιεηέο πνπ επεξεάδνπλ ηνλ 

φγθν πσιήζεσλ, φπσο ε δήηεζε, ε άθημε λέσλ κνληέισλ αθφκα θαη νη θαηξηθέο 

ζπλζήθεο, είλαη παξφκνηεο έρνληαο ειάρηζηεο απνθιίζεηο απφ ηνλ έλαλ ρξφλν ζηνλ 

άιιν. 

Φπζηθά ππάξρνπλ θαη αζηάζκεηνη παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα ηαξάμνπλ ηελ 

ηζνξξνπία κηαο αγνξάο. Όπσο είλαη νη είζνδνο λέσλ αληαγσληζηψλ ζηελ αγνξά. 

Σέηνηνπ είδνπο αζηάζκεηνη παξάγνληεο φκσο είλαη δχζθνιν λα ιεθζνχλ ππ' φςηλ 

ζηηο βξαρππξφζεζκεο πξνβιέςεηο ηεο εηαηξείαο. 

Πεγή: Γηάλλεο Καιαληδήο.  (Πξ. ΢πλέληεπμε, 8 Ηνπλίνπ, 2008). 
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5.0  Μεζνδνινγία έξεπλαο. 
 

Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο δεκηνπξγήζεθε 

εξσηεκαηνιφγην απνηεινχκελν εμ‟ νινθιήξνπ απφ εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ. Ο 

ιφγνο γηα ηνλ νπνίν επηιέρηεθε πνζνηηθή κέζνδνο έξεπλαο κέζσ εξσηεκαηνιφγησλ 

ήηαλ, δηφηη, κε απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξνχλ λα ιεζθνχλ δεδνκέλα απφ κεγάιν αξηζκφ 

αηφκσλ. Ζ δνκεκέλε κνξθή ελφο εξσηεκαηνιφγηνπ θαη εηδηθφηεξα ελφο 

εξσηεκαηνιφγηνπ κε θιεηζηνχ ηχπνπ εξσηήζεηο «δίλεη» ζπγθεθξηκέλεο θαη ζαθείο 

απαληήζεηο, φπσο επίζεο, κε απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξεί λα επηηεπρηεί νπδεηεξφηεηα θαη 

αληηθεηκεληθφηεηα ζηηο απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ. Σέινο, ζηηο πνζνηηθέο έξεπλεο 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζηαηηζηηθέο κέζνδνη αλάιπζεο δεδνκέλσλ, γη‟ απηφ ηνλ ιφγν, ζηελ 

παξνχζα θάζε είλαη ην κνλαδηθφ εξγαιείν γηα ηνλ εξεπλεηή πνπ ζα ηνπ επηηξέςεη  λα 

εμάγεη αζθαιή θαη αμηφπηζηα ζπκπεξάζκαηα. 

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ζπληάζεθε απνηειείηαη απφ ηξία κέξε. ΢ην πξψην κέξνο 

ηίζεληαη εξσηήζεηο γηα ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο πνπ εηζέπξαμαλ νη πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο θαηά ηελ δηαδηθαζία ηεο πξνζσπηθήο πψιεζεο θαη γεληθφηεξα ζηα ζηαδία 

εμππεξέηεζεο πξηλ ηελ πψιεζε. Σν δεχηεξν κέξνο απνηειείηαη απφ εξσηήζεηο 

ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηελ εηαηξεία ζε ζέκαηα θαη ππεξεζίεο 

πνπ πξφεθπςαλ ή πξνζθέξνληαλ κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο (After sales 

εμππεξέηεζε). ΢ην δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνιφγηνπ ππάξρνπλ επίζεο θαη 

κεξηθέο εξσηήζεηο «Γεληθήο αμηνιφγεζεο» ηεο εηαηξείαο φπνπ νπζηαζηηθά 

πξνζδηνξίδνπλ ηελ ηειηθή θξίζε ησλ εξσηψκελσλ γηα ηελ ελ ιφγσ εηαηξεία. Σν ηξίην 

θαη ηειεπηαίν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνιφγηνπ απνηειείηαη απφ εξσηήζεηο δεκνγξαθηθνχ 

ραξαθηήξα γηα λα ζρεκαηηζηεί ην πξνθίι ησλ αλζξψπσλ πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ 

εξεπλά. Σηο δεκνγξαθηθέο εξσηήζεηο, ζην ηξίην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνιφγηνπ, 

ζπκπιεξψλνπλ δπν αθφκα εξσηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ζπρλφηεηα ρξήζεο 

κνηνζηθιέηαο ζε εηεζία βάζε θαη κε ηα ρξνληά εκπεηξίαο νδήγεζεο κνηνζηθιέηαο. 

Δίλαη δπν εξσηήζεηο πνπ νινθιεξψλνπλ ην πξνθίι ησλ εξσηεζέλησλ πξνζζέηνληαο 

θάπνηα εηδηθά ζηνηρεηά πνπ ζρεηίδνληαη άκεζα κε ην ζέκα ηεο έξεπλαο. 

Σα εξσηεκαηνιφγηα κνηξαζηήθαλ ζε ηξία εμνπζηνδνηεκέλα ζπλεξγεία ηεο 

ΓΔΝΗΚΖ΢ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ. Απφ ηνλ κεγάιν αξηζκφ εμνπζηνδνηεκέλσλ 

ζπλεξγεηψλ ηεο εηαηξίαο επηιέρηεθαλ ηξία απφ ηα κεγαιχηεξα θαη «δεκνθηιεζηέξα» 

ηα νπνία ιεηηνπξγνχλ θαη σο θάζεηεο κνλάδεο παξέρνληαο ζηνπο πειάηεο κεγάιν 
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εχξνο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. (πψιεζε-αγνξά κνηνζηθιεηψλ, ζπληήξεζε, 

πψιεζε ζπκπιεξσκαηηθψλ πξντφλησλ γηα κνηνζηθιέηα θαη αλαβάηε θιπ.). Ο ιφγνο 

πνπ επηιερηήθαλ απηά ηα κεγάια ζπλεξγεία ηεο «ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ 

ΑΔΒΔ» είλαη δηφηη δηαηεξνχλ κεγάιν πειαηνιφγην, θάηη πνπ ζπκβάιεη ηα κέγηζηα 

ζηελ γξήγνξε ζπιινγή ησλ απαξαηηήησλ δεδνκέλσλ γηα ηελ εξεπλά θαη ηε 

ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνιφγησλ. Έλαο νπζηαζηηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ 

επηινγή απηή, ήηαλ ην φηη νη πειάηεο ηέηνησλ θάζεησλ κνλάδσλ εμππεξέηεζεο ζα 

ήηαλ νη αξκνδηφηεξνη γηα λα απαληήζνπλ ηηο εξσηήζεηο. Απηφ ηζρχεη γηαηί, είλαη ζε 

ζέζε λα απαληήζνπλ εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ θαη ηα δπν επίπεδα εμππεξέηεζεο (Pre-

Sales, After-Sales). ΢ε αληίζεζε κε αιιά ππνθαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο φπνπ 

πξαγκαηνπνηνχλ κφλν πσιήζεηο θαη φρη ηερληθή ππνζηήξημε ή ην αληίζηξνθν. 

Ζ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο έγηλε ζηελ πεξηνρή ηεο Αηηηθήο δηφηη εθεί βξίζθνληαη ηα 

ππνθαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο  πνπ επηιερηήθαλ. Ζ εξεπλά δηήξθεζε έμη εβδνκάδεο 

μεθηλψληαο ζηηο 12/1/2009 θαη ηέιεησζε ζηηο 21/2/2009 φπνπ νινθιεξψζεθε θαη ε 

ζπκπιήξσζε ηνπ εθαηνζηνχ εξσηεκαηνιφγηνπ. Σα εξσηεκαηνιφγηα κνηξαζηήθαλ 

απφ ηνλ ίδην ηνλ εξεπλεηή πξνζσπηθά ζε θαζέλαλ απφ ηνπο πειάηεο μερσξηζηά γη‟ 

απηφλ ηνλ ιφγν επεζηξάθεζαλ φια (εθαηφ εξσηεκαηνιφγηα ζην ζχλνιν). Σν δείγκα 

ησλ εξσηεζέλησλ ήηαλ ηπραίν κε κνλαδηθφ πεξηνξηζκφ λα έρνπλ ζηελ θαηνρή ηνπο 

κνηνζηθιέηα ηεο εηαηξίαο «ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ» (HONDA), 

αγνξαζκέλε απφ ην επίζεκν δίθηπν ζπλεξγαηψλ ή ππνθαηαζηεκάησλ πνπ έρεη 

δεκηνπξγήζεη ε εηαηξεία ζε νιφθιεξε ηελ Διιάδα, γηα λα κπνξέζνπλ λα 

ζπκπιεξψζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο. 

5.1    Πεξηνξηζκνί έξεπλαο. 

Ο αξρηθφο ζηφρνο ησλ εξσηεκαηνιφγησλ ήηαλ 150 ζην ζχλνιν. ΢πκθψλα κε ηηο 

πξνβιέςεηο ηνπ εξεπλεηή, γηα ην πξνθαζνξηζκέλν δηάζηεκα πνπ ζα 

πξαγκαηνπνηνχληαλ ε εξεπλά, ηα 150 εξσηεκαηνιφγηα ζεσξνχληαλ απνιπηά εθηθηφο 

ζηφρνο. Κάηη ηέηνην φκσο ήηαλ πνιχ δχζθνιν λα επηηεπρζεί. Απνδεδείρζεθε αξθεηά 

αηζηφδνμνο ζαλ ζηφρνο θαη απηφ δηφηη, ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ αλά εκέξα ζε θάζε 

ππνθαηάζηεκα ηεο εηαηξείαο ήηαλ αξθεηά κηθξφο. Μηα ινγηθή εμήγεζε πνπ δφζεθε 

ήηαλ ιφγσ ρεηκεξηλήο πεξηφδνπ φπνπ νη κνηνζηθιεηηζηέο κεηψλνληαη αηζζεηά ζε 

αληίζεζε κε ηνπο θαινθαηξηλνχο κήλεο. Έθηνο απηνχ, πνιιέο θνξέο νη πειάηεο 

αξλνχληαλ λα ζπκπιεξψζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην επηθαινχκελνη, ζπλήζσο, έιιεηςε 
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ρξφλνπ. Απηφ ην γεγνλφο έθαλε αθφκα δπζθνιφηεξε ηελ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ κε 

απνηέιεζκα λα κεησζνχλ ηα εξσηεκαηνιφγηα απφ 150 ζπλνιηθά, ζε 100. Αλ δελ 

γηλφηαλ απηή ε κείσζε ησλ εξσηεκαηνιφγησλ ζα έπξεπε λα δηπιαζηαζηεί, ζρεδφλ, ε 

δηάξθεηα δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο θάηη πνπ ζεσξήζεθε πνιχ ρξνλνβφξν. 

Άιινο έλαο πεξηνξηζκφο ηεο έξεπλαο είλαη ην δείγκα ησλ εξσηεζέλησλ. Γελ είλαη 

αληηπξνζσπεπηηθφ γηα ηνπο πειάηεο ηεο «ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ» ζε  

νιφθιεξε ηελ Διιάδα αιιά κφλν γηα ηνλ λνκφ αηηηθήο θαη πην ζπγθεθξηκέλα γηα 

ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο ζηελ Αζήλα. Παξφια απηά κπνξνχλ λα βγνπλ αξθεηά 

αζθαιή θαη αμηφπηζηα ζπκπεξάζκαηα δηφηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ πσιήζεσλ 

(45%-50%)
4
 ηεο εηαηξείαο επηηπγράλεηαη ζηνλ λνκφ αηηηθήο θαη θπξίσο ζηα πνιιά 

ππνθαηαζηήκαηα πνπ δηαηεξεί ζηελ Αζήλα. 

5.2    Πξνθίι δείγκαηνο. 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ ήηαλ άληξεο, απηφ ην πνζνζηφ 

αλέξρεηαη ζην 84% έλαληη 16% ησλ γπλαηθψλ. Μηα ηφζν κεγάιε δηαθνξά ζηα 

πνζνζηά ήηαλ αλακελφκελε εμ‟ αξρήο δηφηη ε ρξήζε κνηνζηθιέηαο ζηελ Διιάδα 

ζεσξείηαη θπξίσο αληξηθή ζπλήζεηα. Ζ ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ θαιχπηεη φιν ην 

θάζκα ειηθηψλ μεθηλψληαο απφ ειηθίεο κηθξφηεξεο ησλ 20 ρξνλψλ θηάλνληαο ζε 

ειηθίεο κεγαιχηεξεο ησλ 40 ρξνλψλ. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ (44%) ησλ 

εξσηεζέλησλ ήηαλ ειηθίαο κεηαμχ 21-30 εηψλ, ελψ, επίζεο έλα άιιν κεγάιν 

πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 38% ήηαλ ειηθίαο απν31-40 εηψλ. 

Σν 44% ηνπ δείγκαηνο έρνπλ ηειεηψζεη ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε είλαη άγακνη ζε 

πνζνζηφ 68%  θαη ην κεληαίν ηνπο εηζφδεκα θπκαίλεηαη απφ 601-1200 επξψ γηα ην 

50% ηνπ δείγκαηνο ελψ γηα ην 30% θπκαίλεηαη απφ 1201-1800 επξψ. 

                                                             
4  http://www.seaa.gr/data/pdf/2008-10-e.pdf 
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Γηάγξακκα 1   «Πξνθίι δείγκαηνο». 

 

Γπν αθφκα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπκπιεξψλνπλ ην πξνθίι ησλ εξσηεζέλησλ, ζε 

κνηνζηθιεηηζηή επίπεδν απηήλ ηελ θφξα είλαη, ηα ρξνληά εκπεηξίαο νδήγεζεο 

κνηνζηθιέηαο θαη ε ζπρλφηεηα ρξήζεο κνηνζηθιέηαο ζε εηεζία βάζε. Σν 58% ησλ 

εξσηεζέλησλ είλαη αξθεηά έκπεηξνη ρξεζηέο αθνχ νδεγνχλ κνηνζηθιέηα ην ιηγφηεξν 

6 κέρξη 10 ρξφληα. Σν ππφινηπν πνζνζηφ (42%) κνηξάδεηαη ζε λένπο ρξεζηέο κε 

πνζνζηφ 23% θαη πνιχ έκπεηξνπο ρξεζηέο κε πνζνζηφ 19%. Όζνλ άθνξα ζηελ 

ζπρλφηεηα ρξήζεο κνηνζηθιέηαο ζε εηεζία βάζε, ην 64% είλαη ζπζηεκαηηθνί 

ρξεζηέο θάλνληαο ην ιηγφηεξν 1001ρικ κέρξη 5000ρικ ην έηνο, ελψ ην 24% 

ρξεζηκνπνηνχλ ζρεδφλ απνθιείζηεθα κνηνζηθιέηα γηα φιε ηελ πεξίνδν ηνπ ρξφλνπ 

θάλνληαο ηνπιάρηζηνλ 5000ρικ/εηνο. Σέινο, έλα 12% ηνπ δείγκαηνο είλαη απινί 

ρξεζηέο θάλνληαο ην πνιχ 1000ρικ/εηνο. 
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Γηάγξακκα 2   «Υξφλνο Δκπεηξίαο-΢πρλφηεηα ρξήζεο». 

 

5.3   Αλάιπζε έξεπλαο 

 

΢ε απηφ ην ζεκείν ηεο εξγαζίαο ζα αλαιπζνχλ ηα δεδνκέλα θαη ζα παξνπζηαζηνχλ 

ηα εξεπλεηηθά επξήκαηα πνπ πξφεθπςαλ κέζσ ηεο ζπκπιήξσζεο ησλ 

εξσηεκαηνιφγησλ. Μεηά ην ηέινο ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηεο 

παξνπζίαζεο ησλ εξεπλεηηθψλ επξεκάησλ ζα δνζνχλ νη απαηηνχκελεο απαληήζεηο 

ζηα αξρηθά εξσηήκαηα πνπ ήηαλ ε αθνξκή γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο έξεπλαο. 

Σα εξσηήκαηα απηά, είλαη ηα αθφινπζα: 

 Δίλαη ηθαλνπνηεκέλνη νη πειάηεο ηεο «ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ» 

γηα ηελ εμππεξέηεζε πνπ έιαβαλ, θαηά ηελ δηάξθεηα φινλ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

πψιεζεο, απφ ηελ ελ ιφγσ εηαηξεία; 

 Δίλαη ηθαλνπνηεκέλνη γηα ηελ εμππεξέηεζε πνπ ζπλερίδνπλ λα ιακβάλνπλ 

απφ ηελ ελ ιφγσ εηαηξία; 

 ΢χγθξηζε απνηειεζκάησλ. «΢πκθσλία» – «Αζπκθσλία» απνηειεζκάησλ γηα 

ηνπο δπν ηνκείο εμππεξέηεζεο. 

Επώηηζη 1 

Πόζν ηθαλνπνηεκέλνο είζηε από ηνλ επαγγεικαηηζκό ηνπ πσιεηή. Γηέζεηε ηα 

θαηάιιεια κέζα θαηά ηελ δηάξθεηα παξνπζίαζεο, όπσο έληππα παξνπζίαζεο 

πξντόληνο, ηηκνθαηάινγν θιπ. 
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Σν 58% ηνπ δείγκαηνο δειψλεη κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλν απφ ηνλ επαγγεικαηηζκφ 

πνπ επέδεημε ν πσιεηήο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο ηνπ πξντφληνο. Απηφ ην 

κεγάιν πνζνζηφ εληζρχεηαη κε ην 13% ησλ εξσηεζέλησλ πνπ δειψζαλ πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνπ απφ ηνλ επαγγεικαηηζκφ ηνπ πσιεηή. (ζεηηθή ηθαλνπνίεζε 71%). 

Σν ππφινηπν πνζνζηφ κνηξάδεηαη ζε ειάρηζηα θαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο 

κε πνζνζηά 24% θαη 5% αληίζηνηρα. (αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε 29%) 

Αμηνζεκείσην είλαη ην παξά πνιχ κηθξφ πνζνζηφ ζε απνιπηά αξλεηηθέο 

αμηνινγήζεηο  πνπ πεξηνξίδεηαη κφιηο ζην 5%. 

 

Γηάγξακκα 3   «Ηθαλνπνίεζε ζπκθψλα κε ηνλ επαγγεικαηηζκφ ηνπ πσιεηή». 

Επώηηζη 2 

Βαζκνινγήζηε ηελ επηθνηλσλία πνπ είραηε κεηαμύ ζαο. 

΢ε απηήλ ηελ εξψηεζε επηθξαηεί κηα ζχγρπζε, αλ εμαηξέζνπκε ην 2% ησλ 

απαληήζεσλ σο «θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο», ππάξρνπλ ηξία κνηξαζκέλα πνζνζηά, 

«ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο» δειψλεη ην 25%, «κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» δειψλεη ην 

39% ,φπνπ είλαη θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ, θαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» δειψλεη ην 

34%. Παξφιν πνπ ηξία κεγάια πνζνζηά είλαη κνηξαζκέλα ζε ηξεηο απφ ηηο ηέζζεξηο 

πηζαλέο απαληήζεηο, είλαη εκθαλήο κηα ζεηηθή ηθαλνπνίεζε ηεο ηάμεο ηνπ 73%. 
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Γηάγξακκα 4   «Ηθαλνπνίεζε επηθνηλσλίαο». 

 

Επώηηζη 3 

Βαζκνινγήζηε ηελ δηάζεζε ηνπ πσιεηή λα ζαο εμππεξεηήζεη.  

Απφ ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ γηα ηελ ηξίηε εξψηεζε είλαη μεθάζαξν φηη 

νη εξσηεζέληεο δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη γηα ηελ πξνζπάζεηα ηνπ πσιεηή λα ηνπο 

εμππεξέηεζε. Σν 40% θαη 47% είλαη κεξηθψο θαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν αληίζηνηρα, 

ζεηηθή ηθαλνπνίεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 87%. Αληίζεηα ην 4% δειψλεη «θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνο» θαη ην 9% «ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο» , αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε 

κφιηο 13%. 

 

Γηάγξακκα 5   «Γηάζεζε ηνπ πσιεηή γηα εμππεξέηεζε». 

 

Επώηηζη 4 

Θεσξείηε πσο ν πσιεηήο πνπ ζαο εμππεξέηεζε είρε ηηο απαξαίηεηεο γλώζεηο / 

εθπαίδεπζε ζύκθσλα κε ηηο  πξνζσπηθέο ζαο απαηηήζεηο; 
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Αλαιχνληαο ηελ ηεηάξηε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνιφγηνπ δελ κπνξνχλ λα παξζνχλ 

αζθαιή ζπκπεξάζκαηα. Όια ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο έρνπλ κνηξαζκέλα θαη κεγάια 

πνζνζηά κε κεγαιχηεξν πνζνζηφ ην 35% φπνπ δειψλεη «κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» 

απφ ηηο γλψζεηο θαη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πσιεηή ζηα πξντφληα πνπ παξνπζηάδεη. Σα 

ππφινηπα πνζνζηά έρνπλ σο εμήο: 27% «θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο», 16% «ειάρηζηα 

ηθαλνπνηεκέλνο» θαη 22% «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο». (ζεηηθή ηθαλνπνίεζε 57%) 

Παξά ηελ ζχγρπζε πνπ επηθξαηεί ζηα απνηειέζκαηα απηήο ηεο εξψηεζεο 

δεκηνπξγνχληαη δπν ελδηαθέξνληα ζπκπεξάζκαηα. Σν 100% ησλ γπλαηθψλ δειψλεη 

«κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» ή «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» , ελψ, ην 54% (πεξίπνπ) ησλ 

εξσηεζέλησλ, πνπ δειψλνπλ απνθιεηζηηθνί ρξεζηέο κνηνζηθιέηαο ζε θαζεκεξηλή 

βάζε, δελ είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ εηδίθεπζε ηνπ 

πσιεηή.  

Απφ ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλεηαη πσο νη γπλαίθεο έρνπλ κηθξφηεξεο απαηηήζεηο 

θαη ληψζνπλ επθνιφηεξα ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πσιεηή φηαλ 

πξνβαίλνπλ ζε ηέηνηνπ είδνπο αγνξέο ζε αληίζεζε κε ηνπο άληξεο, θαη θπξίσο, ηνπο 

«απνθιεηζηηθνχο» ρξεζηέο πνπ έρνπλ πςειφηεξεο απαηηήζεηο απφ ηνλ πσιεηή πνπ 

ηνπο εμππεξεηεί γηα λα ληψζνπλ ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

Γηάγξακκα 6   «Αμηνιφγεζε γλψζεσλ πσιεηή». 

 

Επώηηζη 5 

Βαζκνινγήζηε ηελ εμππεξέηεζε ησλ ππαιιήισλ γηα ην ζύλνιν ηεο εηαηξείαο. 

Αλ θαη ππάξρνπλ αξλεηηθέο γλψκεο ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηνλ πσιεηή, φπσο 

αλαθέξζεθαλ θαη αλαιχζεθαλ παξαπάλσ, παξφια απηά ε γλψκε ησλ εξσηεζέλησλ 

γηα ην ζχλνιν εμππεξέηεζεο ηεο εηαηξίαο ζε pre-sales επίπεδν είλαη ζεηηθή. Σν 51% 
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δειψλεη «κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» θαη ην 42% «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» (ζεηηθή 

ηθαλνπνίεζε 93%). Γπν κηθξά πνζνζηά 3% θαη 4% δειψλνπλ «θαζφινπ θαη 

ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο». 

 

Γηάγξακκα 7   «Δμππεξέηεζε εηαηξίαο ζπλνιηθά». 

 

Επώηηζη 6 

Η παξάδνζε ηεο κνηνζηθιέηαο πξαγκαηνπνηήζεθε ζηνλ πξνβιεπόκελν ρξόλν; 

Ζ παξάδνζε ηεο κνηνζηθιέηαο θαηά έλα κεγάιν πνζνζηφ γίλεηαη ζηνλ 

πξνβιεπφκελν ρξφλν. Σν 62% δειψλεη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» γηα ηελ 

ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία. Σν 19% σο  «Μεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» ζπκπιεξψλεη ην 

ζεηηθφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο δεκηνπξγψληαο κηα ζεηηθή ηθαλνπνίεζε ηεο ηάμεσο 

ηνπ 81%. Απφ ηε άιιε πιεπξά ην 7% θαη 12% δεκηνπξγνχλ κηα αξλεηηθή 

ηθαλνπνίεζε σο «θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο» θαη «ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο» 

αληίζηνηρα. 

 

Γηάγξακκα 8   «Υξφλνο παξάδνζεο». 
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Επώηηζη 7 

Θεσξείηε ηνλ πξνβιεπόκελν ρξόλν θπζηνινγηθό; 

Ο πξνβιεπφκελνο ρξφλνο παξάδνζεο απφ ην 77% ηνπ δείγκαηνο ζεσξείηαη 

θπζηνινγηθφο ελψ ην 23% δελ ηνλ ζεσξεί θπζηνινγηθφ. Αμηνζεκείσην είλαη πσο ην 

9% απφ ην 23% ησλ αξλεηηθψλ απαληήζεσλ, δειαδή πνζνζηφ 39% (πεξίπνπ), δειψλεη 

ζεηηθή ηθαλνπνίεζε σο «κεξηθψο ή πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» φζνλ άθνξα ζηνλ ρξφλν 

παξάδνζεο ηεο κνηνζηθιέηαο. (Δξψηεζε 6) 

 

Γηάγξακκα 9   «Αμηνιφγεζε Υξφλνπ παξάδνζεο». 

 

Επώηηζη 8 

Δίραηε πεξεηαίξσ πξνζσπηθή επαθή κε ηνλ πσιεηή πνπ ζαο εμππεξέηεζε γηα ζέκαηα 

πνπ πξνέθπςαλ; (π.ρ. βιάβεο - αζηνρίεο θιπ.) 

Όινη νη εξσηεζέληεο (100%) ζηνπο νπνίνπο πξφεθπςαλ ζέκαηα κεηά ηελ αγνξά 

ηεο κνηνζηθιέηαο ηνπο, δειαδή ην 61% φινπ ηνπ δείγκαηνο, είραλ πεξαηηέξσ 

πξνζσπηθή επαθή κε ηνλ πσιεηή πνπ ηνπο εμππεξέηεζε. Απφ απηφ ην γεγνλφο 

ζπκπεξαίλεηαη πσο ν εθαζηνηε πειάηεο έρεη εχθνιε πξφζβαζε θαη επηθνηλσλία κε 

ηνπο πσιεηέο ηεο εηαηξείαο. 
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Γηάγξακκα 10   «Δπηθνηλσλία πειάηε-πσιεηή κεηά ηελ αγνξά». 

Επώηηζη 9 

Δάλ πξνέθπςε, είζηε ηθαλνπνηεκέλνο από ηνλ πσιεηή γηα ηνλ ρεηξηζκό ηεο ππόζεζεο 

ζαο, ζην ζέκα πνπ πξνέθπςε; 

Αλ θαη ην 100% ηνπ δείγκαηνο είρε πεξαηηέξσ επηθνηλσλία κε ηνλ πσιεηή γηα 

δεηήκαηα πνπ πξφεθπςαλ, παξφια απηά δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη γηα ηνλ ρεηξηζκφ 

ηεο ππφζεζεο ηνπο. Απηφ πξνθχπηεη απφ ηα παξαθάησ πνζνζηά, ην 10% (πεξίπνπ) 

δειψλεη «θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο», ην 48% (πεξίπνπ) «ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο», 

αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε ζε πνζνζηφ 58% (πεξίπνπ). Αληίζεηα «κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» 

δειψλεη ην 24% (πεξίπνπ) θαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» κφιηο ην 18% (πεξίπνπ). 

 

Γηάγξακκα 11   «Αμηνιφγεζε πσιεηή κεηά ηελ αγνξά». 

 

Επώηηζη 10 

Αμηνινγήζηε ηελ ηερληθή ππνζηήξημε ηεο εηαηξείαο θαη ηνπ δηθηύνπ ζπλεξγαηώλ ηεο. 

(ζέξβηο, εγγπήζεηο θιπ.) 
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Όζνλ άθνξα ζηελ ηερληθή ππνζηήξημε ηεο εηαηξείαο ζε επίπεδν after sales 

εμππεξέηεζε νη εξσηεζέληεο δείρλνπλ  μεθάζαξα ηελ δπζαξέζθεηα ηνπο. Αξλεηηθή 

ηθαλνπνίεζε δείρλεη ην 67% πνπ πξνθχπηεη απφ ηα πνζνζηά 27% θαη 40% σο 

«θαζφινπ θαη ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο» αληίζηνηρα. Ζ ζεηηθή ηθαλνπνίεζε 

δηακνξθψλεηαη ζην 33%. Μφιηο ην 9% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ ηερληθή 

ππνζηήξημε πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξία, ελψ, ην 24% είλαη κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλν. 

 

Γηάγξακκα 12   «Σερληθή ππνζηήξημε εηαηξίαο θαη δηθηχνπ». 

 

Επώηηζη 11 

Αμηνινγήζηε ηελ πξνζθεξόκελε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ππνζηήξημεο ζε ζρέζε κε ηηο 

ηηκέο. (ζέξβηο, αληαιιαθηηθά θιπ.) 

Σα πνιχ πςειά επίπεδα αξλεηηθήο ηθαλνπνίεζεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

πξνεγνχκελε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνιφγηνπ (εξψηεζε 10) κπνξνχλ λα 

ζπκπιεξσζνχλ θαη λα εμεγεζνχλ, θαηά έλα πνζνζηφ, κέζσ απηήο ηεο εξψηεζεο. 

Γειαδή, ε πξνζθεξφκελε πνηφηεηα θαη εμππεξέηεζε, πνπ ιακβάλνπλ νη πειάηεο, ζε 

ζπλάξηεζε κε ηηο ηηκέο πνπ θαινχληαη λα πιεξψζνπλ θξίλεηαη αληηζηξφθσο 

αλάινγε. Ο παξαπάλσ ηζρπξηζκφο δεκηνπξγείηαη απφ ηα εμήο πνζνζηά ησλ 

απαληήζεσλ, ην 31% δελ είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλν, ην 46% είλαη ειάρηζηα 

ηθαλνπνηεκέλν (αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε 77%) ελψ, κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 

16% θαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν είλαη κφιηο ην 7% ηνπ δείγκαηνο γηα ηελ πξνζθεξφκελε 

πνηφηεηα ζε ζρέζε κε ηηο ηηκέο. 
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Γηάγξακκα 13   «Πξνζθεξφκελε πνηφηεηα vs ηηκέο». 

Επώηηζη 12 

Αμηνινγήζηε ηελ επθνιία επηθνηλσλίαο κε ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο γηα ηελ επίιπζε 

πξνβιεκάησλ. 

Ζ επθνιία επηθνηλσλίαο ησλ πειαηψλ κε ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο, ζπκθψλα κε 

ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ, δελ είλαη μεθάζαξε. Ζ αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε 

δηακνξθψλεηαη κε πνζνζηφ 51% ελψ ε ζεηηθή κε πνζνζηφ 49%. Μηα ελδηαθέξνπζα 

παξαηήξεζε ζε απηήλ ηελ εξψηεζε είλαη πσο ε κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε 

απαληήζεσλ βξίζθεηαη ζην «ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλνο» κε πνζνζηφ 39%. 

 

Γηάγξακκα 14   «Δπηθνηλσλία κε ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο». 
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Επώηηζη 13 

Αμηνινγήζηε ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ. 

Αλ θαη ε επηθνηλσλία κε ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο δελ ραξαθηεξίδεηαη εχθνιε, 

φπσο πξνθχπηεη απφ ηελ εξψηεζε 12, ε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ κεηά ηελ 

επηθνηλσλία ησλ πειαηψλ κε ηελ εηαηξεία δεκηνπξγεί μεθάζαξα ζεηηθή ηθαλνπνίεζε 

(61%). Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ 48% σο «κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλνο» θαη ην 13% σο 

«πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο» δηακνξθψλνπλ ην ζπκπέξαζκα πσο, ε επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ απφ ηελ πιεπξά ηεο εηαηξείαο είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

 

Γηάγξακκα 15   «Δπίιπζε πξνβιεκάησλ». 

 

Επώηηζη 14 

Δίζηε ηθαλνπνηεκέλνο από ηελ ζπλνιηθή εμππεξέηεζε πνπ δερζήθαηε από ηελ ελ ιόγσ 

εηαηξεία; 

Ζ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε φπσο δηακνξθψλεηαη απφ ηηο απαληήζεηο ησλ πειαηψλ 

θξίλεηαη αξλεηηθή κε πνζνζηφ 56%, θάηη πεξηζζφηεξν απφ ην κηζφ ηνπ δείγκαηνο 

ησλ εξσηεζέλησλ. «Ναη» ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απάληα ην 27% ησλ 

εξσηεζέλησλ ελψ ην ππφινηπν πνζνζηφ (17%) δελ έρεη ζρεκαηίζεη μεθάζαξε γλψκε 

γηα ηελ εηαηξεία. 

Δλδηαθέξνλ ζπκπέξαζκα πξνθχπηεη απφ ηελ αλάιπζε θαη ζχγθξηζε ησλ 

απνηειεζκέλσλ ζηηο εξσηήζεηο 5 θαη 14. ΢ηελ εξψηεζε 5 ζε επίπεδν pre-sales 

εμππεξέηεζε δηακνξθψζεθε έλα «απνιπηά» ζεηηθφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο ηεο ηάμεο 

ηνπ 93%. ΢ηελ εξψηεζε 14, πνπ είλαη παξφκνηα αιιά ζπκπεξηιακβάλεη θαη ην 

πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο ζε after-sales εμππεξέηεζε, ηα δεδνκέλα εκθαλίδνπλ κηα 

δηαθνξεηηθή ηάζε αξθεηά αληίζεηε απφ ηελ αξρηθή (εξψηεζε 5). Σν 56% ησλ 
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εξσηεζέλησλ δειψλεη αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε γηα ηελ ζπλνιηθή εμππεξέηεζε πνπ 

εηζέπξαμαλ απφ ηελ εηαηξεία.  

Απφ ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλεηαη πσο ε εηαηξεία ρξεηάδεηαη άκεζα βειηίσζε ζηνλ 

ηνκέα ππεξεζηψλ θαη εμππεξέηεζεο πνπ ζπλδέεηαη κε ην θνκκάηη “After Sales”. 

 

Γηάγξακκα 16   «΢πλνιηθή εμππεξέηεζε εηαηξίαο». 

 

Επώηηζη 15 

Θα ζπζηήλαηε ηελ εηαηξεία ΓΔΝΙΚΗ ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΩΝ ΑΔΒΔ ζε θάπνηνλ δηθό ζαο ; 

Σν  26% εξσηεζέλησλ ζα πξφηεηλε ηελ εηαηξεία ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ 

ΑΔΒΔ ζε θνληηλφ ηνπ πξφζσπν παξαθηλψληαο ην λα πξνβεί ζε θάπνηα αγνξά. Σν 

29% δειψλεη αλαπνθάζηζην, ελψ, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ (45%) δειψλεη πσο ζα 

απέθεπγε λα πξνηείλεη ηελ εηαηξεία ζε θάπνην δηθφ ηνπ πξφζσπν. 

 

Γηάγξακκα 17   «Πξφζεζε πειαηψλ γηα λα ζπζηήζνπλ ηελ εηαηξία». 

 

Επώηηζη 16 

Θα αγνξάδαηε μαλά  εζείο ν ίδηνο θάπνην πξντόλ ηεο ελ ιόγσ εηαηξείαο; 
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Παξφκνην πνζνζηφ, ειαθξψο απμεκέλν θαηά 3%, γηα ηελ πξφζεζε λέαο αγνξάο 

απφ ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο ηεο εηαηξείαο. Σν 29% δειψλεη «Ναη» ζην 

εξψηεκα αλ ζα αγφξαδε μαλά απφ ηελ ελ ιφγσ εηαηξεία, ην 26% ζεσξεί πηζαλή κηα 

λέα αγνξά απφ ηελ εηαηξεία αιιά δελ είλαη θαη απνιπηά βέβαηε κηα ηέηνηα θίλεζε, 

ελψ, ηέινο, ην 45% δειψλεη κε βεβαηφηεηα φηη δελ ζα μαλά αγφξαδε απφ ηελ ελ ιφγσ 

εηαηξεία. 

Αμηνζεκείσην είλαη πσο ζπγθξίλνληαο ηα απνηειέζκαηα ησλ εξσηήζεσλ 15 θαη 

16, ηα αξλεηηθά πνζνζηά εκθαλίδνπλ απνιπηή ζπκθσλία ελψ, θαη ηα πνζνζηά ησλ 

απαληήζεσλ «λαη» θαη «ίζσο» έρνπλ ακειεηέεο απνθιίζεηο. 

 

Γηάγξακκα 18   «Πξφζεζε πειαηψλ γηα επαλάιεςε αγνξάο». 
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5.4 ΢πκπεξάζκαηα. 

 

 

Αλαθεθαιαηψλνληαο ηελ αλάιπζε ησλ εξεπλεηηθψλ επξεκάησλ ηνπ 

εξσηεκαηνιφγηνπ γηα ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο εηαηξίαο ΓΔΝΗΚΖ΢ 

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ παξαηίζεληαη ζπλνπηηθά ηα ζεκαληηθφηεξα ζπκπεξάζκαηα 

πνπ πξφεθπςαλ κέζσ ηεο αλάιπζεο. 

΢ε επίπεδν Pre-sales εμππεξέηεζε νη πειάηεο ηεο εηαηξείαο θξίλνπλ ηελ εηαηξεία 

ζεηηθά, ραξαθηεξίδνληαο ηελ εμππεξέηεζε πνπ έιαβαλ «πνιχ ηθαλνπνηεηηθή». Καηά 

ηελ δηαδηθαζία ηεο πξνζσπηθήο πψιεζεο ζεσξνχλ ηνλ πσιεηή «θαιφ» επαγγεικαηία 

κε δηάζεζε λα εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε δεκηνπξγψληαο αμηφινγα επίπεδα 

επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ δπν πιεπξψλ. Υαξαθηεξίδνπλ ηελ θαηάξηηζε, εθπαίδεπζε 

θαη εμεηδίθεπζε ηνπ πσιεηή, ζηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο, σο «Αξθεηά 

Ηθαλνπνηεηηθή». Ζ αμηνιφγεζε γηα ην ζχλνιν ησλ ηκεκάησλ ηεο εηαηξείαο πνπ 

εκπιέθνληαη ζε νιφθιεξε ηελ δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο, απφ ηελ αξρηθή παξνπζίαζε 

ηνπ πξντφληνο κέρξη ην ηειηθφ ζηάδην παξάδνζεο ηνπ, είλαη ζεηηθή. 

΢ε επίπεδν After-sales εμππεξέηεζε νη πειάηεο δελ ζεσξνχλ ηνπο εαπηνχο ηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο, αλ θαη ε επηθνηλσλία κε ηνλ πσιεηή, κεηά ηελ αγνξά, δηαηεξείηαη 

ζε πςειή επίπεδα. Ο ρεηξηζκφο ησλ ππνζέζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ είλαη 

αλαπνηειεζκαηηθφο. Αληίζεηα γηα ην ζχλνιν ησλ ηκεκάησλ ηεο εηαηξείαο ε 

δηεπζέηεζε πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ, κεηά ηελ αγνξά, θξίλεηαη ηθαλνπνηεηηθή 

κε κνλαδηθφ αξλεηηθφ ζεκείν ηελ, αξρηθά, δχζθνιε πξφζβαζε ζην ππεχζπλν ηκήκα, 

κε ζθνπφ ηελ επηθνηλσλία θαη ζπλελλφεζε, γηα ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. ΢ε 

κεγάιν βαζκφ αληθαλνπνίεηνη εκθαλίδνληαη νη πειάηεο ζηνλ ηνκέα ηερληθήο 

ππνζηήξημεο θαη πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξεία. Θεσξνχλ ηηο ηηκέο 

πνπ έρεη πηνζεηήζεη, πςειέο ζε ζρέζε κε ηηο ππεξεζίεο θαη ηελ πνηφηεηα πνπ 

πξνζθέξεη.  

Σέινο, νη πειάηεο δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ζπλνιηθή εμππεξέηεζε πνπ 

εηζέπξαμαλ απφ ηελ «ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ ΑΔΒΔ». ΢εκαληηθφ ξφιν ζηελ 

δηακφξθσζε απηνχ ηνπ απνηειέζκαηνο είλαη ηα ρακειά επίπεδα εμππεξέηεζεο, θαη 

ηειηθά ηθαλνπνίεζεο, πνπ έιαβαλ ζηνλ ηνκέα «εμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε», ζε 

ζχγθξηζε κε απηά πνπ πξνζδνθνχζαλ λα ιάβνπλ. 
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Γηα ηνπο παξαπάλσ ινγνχο, νη πειάηεο δελ ζα πξνηείλνπλ ή δχζθνια ζα 

πξνηείλνπλ ηελ εηαηξία ζε θάπνην δηθφ ηνπο πξφζσπν ψζηε λα πξνβεί ζε αγνξά, ελψ 

παξάιιεια, θαη νη ίδηνη δελ ζα πξνβνχλ ζε λέα αγνξά απφ ηελ εηαηξία ή ζα ην 

θάλνπλ κεηά απφ πνιχ ζθέςε.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

[67] 
 

5.5 Πξνηάζεηο 

 

Όπσο πξνέθπςε απφ ηελ έξεπλα γηα ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο 

εηαηξίαο  «Γεληθή Απηνθηλήησλ ΑΔΒΔ», ην ζεκαληηθφηεξν κεηνλέθηεκα ηεο 

εηαηξίαο, ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο πνπ έδσζαλ νη πειάηεο ηεο, είλαη ηα κεησκέλα 

επίπεδα After Sales εμππεξέηεζεο. Ζ εμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε είλαη ην ζηάδην 

πνπ νη πειάηεο αμηνινγνχλ πνιχ αξλεηηθά ηελ εηαηξεία κε ζπλέπεηα, απηή ε αξλεηηθή 

θξίζε ζην ζπγθεθξηκέλν «θνκκάηη» ππεξεζηψλ απφ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ πνπ ε 

εηαηξία πξνζθέξεη, λα δηακνξθψλεη, ηειηθά, κηα ζπλνιηθά αξλεηηθή αμηνιφγεζε γηα 

νιφθιεξε ηελ εηαηξία.  

Απφ απηφ ην γεγνλφο θαη κφλν, δηαθαίλεηαη  πνζφ θαζνξηζηηθφ ξφιν παίδεη  γηα 

θάζε  επηρείξεζε  λα έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο ζε φια ηα ζηάδηα ππεξεζηψλ θαη 

φρη ζε κεκνλσκέλα, δεκηνπξγψληαο δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ζηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξεη. Δπίζεο, απνδεηθλχεηαη  πνζφ ζεκαληηθφο παξάγνληαο θαη πφζν κεγάιε 

βαξχηεηα δίλεη ν εθαζηνηε πειάηεο  ζηελ εμππεξέηεζε θαη ηηο ππεξεζίεο  κεηά ηελ 

πψιεζε.  

Δίλαη ζχλεζεο ην θαηλφκελν πειάηεο φηαλ πξνβαίλνπλ ζε ηέηνηνπ είδνπο αγνξέο, 

κεγάιεο αμίαο, λα ιακβάλνπλ ηελ ηειηθή ηνπο απφθαζε έρνληαο σο βαζηθφ θξηηήξην 

ηηο επηπξφζζεηεο ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη κε ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο θαη 

φρη κφλν αμηνινγψληαο ην πξντφλ απηφ θαζ‟ απηφ. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη, ηηο 

πεξηζζφηεξεο θφξεο, αλάκεζα ζηα πξντφληα πνπ θαινχληαη λα απνθαζίζνπλ 

ππάξρνπλ πνιχ κηθξέο απνθιίζεηο ςάρλνληαο ζπλερψο γηα ην θάηη παξαπάλσ θαη ζε 

απηφ αθξηβψο ην ζεκείν είλαη πνπ νη επηπιένλ ππεξεζίεο έρνπλ βαξχλνπζα ζεκαζία. 

΢ε απηφ ην ζεκείν ηεο εξγαζίαο ζα γίλεη κηα πξνζπάζεηα λα πξνηαζνχλ πηζαλέο 

ιχζεηο πνπ κπνξεί λα αθνινπζήζεη ε εηαηξεία κε ζθνπφ λα βειηηψλεη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν ηα επίπεδα εμππεξέηεζεο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο. Δπηπιένλ, πην 

ζπγθεθξηκέλα, ζα πξνηαζνχλ ιχζεηο πνπ ζα βνεζήζνπλ λα βειηησζνχλ ηα ήδε 

κεησκέλα επίπεδα εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε πνπ παξνπζηάδνληαη ζηελ εηαηξία.  

Παξαθάησ αθνινπζνχλ γεληθέο πξνηάζεηο πνπ βνεζνχλ  φζν ην δπλαηφλ 

πεξηζζφηεξν ηελ πνηνηηθφηεξε ιεηηνπξγηά ηεο  εηαηξίαο: 

 Ζ ζπλερήο εθπαίδεπζε ησλ πσιεηψλ θαη γεληθφηεξα ησλ ππαιιήισλ. Δίλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ νη πσιεηέο  λα γλσξίδνπλ νινθιεξσηηθά ηα πξντφληα θαζψο θαη 
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ηηο ηερλνινγίεο πνπ ηα ζπλνδεχνπλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. 

 Αμηφινγα θίλεηξα απφ ηελ εηαηξία πξνο ην ζχλνιν ησλ ππαιιήισλ κε ζθνπφ 

ηελ ππνθίλεζε ηνπο γηα φιν θαη απμαλφκελε απφδνζε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε 

εμππεξέηεζε πξνο ηνπο πειάηεο. 

 Γεκηνπξγία θαιψλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ ησλ ππαιιήισλ κεηαμχ ησλ 

ηκεκάησλ κε ζθνπφ ην επράξηζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, θαη ην ζεκαληηθφηεξν, 

πςεια επίπεδα επικοινωνίαρ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο θαηά ηελ 

δηάξθεηα εξγαζίαο. Αλ δελ ππάξρεη ζσζηή επηθνηλσλία ζην εζσηεξηθφ κηαο 

επηρείξεζεο είλαη πνιχ δχζθνιν λα επηηεπρηεί ζσζηή επηθνηλσλία θαη κε ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα, εθηφο απφ ηελ 

δπζιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, ηελ κε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

 ΢πζηεκαηηθφο έιεγρνο ηεο  πνηνηηθήο ιεηηνπξγίαο ησλ ηκεκάησλ. Δθφζνλ 

απηή δελ είλαη ε αλακελφκελε, επαλαπξνγξακκαηηζκνο θαη αλαδηακφξθσζε γηα 

απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία.  

 Αμηνιφγεζε ησλ ηκεκάησλ ηεο εηαηξίαο απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο. Δίλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ,θάζε εηαηξεία, λα γλσξίδεη ηη επραξηζηεί θαη ηη δπζαξεζηεί ηνπο 

πειάηεο ηεο ζε ζρέζε κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξεη. 

Γίλνληαο έκθαζε ζε φ,ηη ηνπο επραξηζηεί θαη παξάιιεια βξίζθνληαο ηξφπνπο λα 

εμαιείςεη απηά πνπ ηνπο δεκηνπξγνχλ αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα κπνξεί λα έρεη 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα παξαθάησ αθινπζνχλ πξνηάζεηο – ιχζεηο γηα ηελ αχμεζε 

ηθαλνπνίεζεο φζνλ αθφξα  ζηελ εμππεξέηεζε κεηά ηελ πώιεζε, πνπ είλαη θαη ην 

ζεκαληηθφηεξν δεηνχκελν. 

 

 Τηνζέηεζε ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο (ISO) γηα ην ηκήκα ηερληθήο 

ππνζηήξημεο θαη ηα ζπλεξγεία ηεο εηαηξίαο. 

 Γεκηνπξγία εηδηθνχ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηερληθήο ππνζηήξημεο, παξαπφλσλ, 

δηεπζέηεζεο πξνβιεκάησλ θιπ. κε άκεζε θαη εχθνιε πξφζβαζε ζηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο πειάηεο. 
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 Απζηεξφηεξε επηινγή εμνπζηνδνηεκέλσλ ζπλεξγαηψλ κε απζηεξά 

πξνθαζνξηζκέλνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο. ΢πλερήο έιεγρνο γηα ην αλ ηεξνχληαη νη 

φξνη ζπλεξγαζίαο δηαθνπεί ζπλεξγαζίαο κε ηνπο «αθαηάιιεινπο» ζπλεξγάηεο. 

 Γεκηνπξγία επίζεκνπ αλαιπηηθνχ θαηαιφγνπ πνπ λα πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

εξγαζίεο - ππεξεζίεο κε ζπγθεθξηκέλεο ηηκέο, ενιαίερ γηα φια ηα ζπλεξγεία ηεο 

εηαηξίαο θαη ηνπο εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο. 

 Τηνζέηεζε θάπνηνπ ζπζηήκαηνο CRM (Customer Relationship Management). 

Ζ εηαηξία γλσξίδνληαο ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά ζα είλαη ζε ζέζε 

λα ηνλ ελεκεξψζεη γηα ζέκαηα πνπ ηνλ αθνξνχλ πρ. πξνγξακκαηηζκέλα service, 

ιήμε εγγχεζεο, εηδηθέο πξνζθνξέο αλαγλσξίδνληαο ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ ή 

πξνζθνξέο πνπ ζρεηίδνληαη κε θάπνην πξντφλ πνπ έρεη αγνξαζηεί απφ 

ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο θιπ. Παξάιιεια κε έλα ζχζηεκα CRM  ε εηαηξία κπνξεί 

λα ηκεκαηνπνίεζε ηνπο πειάηεο ηεο ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπο, πξνζθέξνληαο 

ζε θάζε ηκήκα πειαηψλ (ή αθφκα θαη εληειψο κεκνλσκέλα) απηφ αθξηβψο πνπ 

ζέινπλ. Έλα ζχζηεκα CRM ζπκβάιεη ηα κέγηζηα ζηελ φιν θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο. 
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6.0  Δπίινγνο 

Όπσο είλαη θπζηθφ ν θπξηφηεξνο ζθνπφο θάζε επηρείξεζεο είλαη λα έρεη 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Μεγάιν κέξνο ρξεκάησλ μνδεχεηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα δηεμάγνπλ έξεπλεο κειεηψληαο ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο, αιιά θαη γηα λα αλαθαιχςνπλ πηζαλά αδχλαηα ζεκεία ηνπο, κε 

απψηεξν ζθνπφ λα ηα βειηηψζνπλ παξέρνληαο φιν θαη πην νινθιεξσκέλεο  

ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηνπο, δηαηεξψληαο, έηζη, πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο. 

Ζ παξνχζα πηπρηαθή είρε σο ζθνπφ ηελ κειέηε βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ηεο εηαηξίαο «Γεληθή Απηνθίλεησλ ΑΔΒΔ». Με δεδνκέλν ηνλ πςειφ 

αληαγσληζκφ πνπ επηθξαηεί ζηνλ θιάδν δηθχθισλ ζηελ Διιάδα έγηλε κηα 

πξνζπάζεηα λα δηεξεπλεζνχλ ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πνπ πξνζθέξεη κηα απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο εηαηξίεο δηθχθισλ ζηελ Διιάδα. Μέξνο ησλ πειαηψλ ηεο αμηνιφγεζαλ, 

μερσξηζηά αιιά θαη ζπλνιηθά, ηελ εμππεξέηεζε πνπ έιαβαλ θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ 

επαθψλ ηνπο κε ηελ εηαηξία. 

Αλ θαη ν αληαγσληζκφο βξίζθεηαη ζε πςειά επίπεδα, απφ ηα δεδνκέλα πνπ 

ζπιιέρηεθαλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο έξεπλαο,  πξνθχπηεη, πσο νη πειάηεο ηεο εηαηξίαο 

δελ είλαη νιηθά ηθαλνπνηεκέλνη. Αμηνινγνχλ ηελ εμππεξέηεζε πξηλ θαη θαηά ηελ 

δηάξθεηα ηεο πψιεζεο σο ηθαλνπνηεηηθή (Θεηηθά). Απφ ηελ άιιε πιεπξά φκσο 

αμηνινγνχλ αξλεηηθά ηηο ππεξεζίεο πνπ έιαβαλ απφ ηελ εηαηξία, γηα ηηο επηπξφζζεηεο 

ππεξεζίεο ππνζηήξημεο πνπ φθεηιε εθείλε λα πξνζθέξεη κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο 

αξρηθήο ζπλαιιαγήο.  

Απφ ηα παξαπάλσ είλαη μεθάζαξν πσο ηα απνηειέζκαηα γηα ηα δπν ζηάδηα 

εμππεξέηεζεο δελ ζπκθσλνχλ, θαη γηα ηελ αθξίβεηα, είλαη άθξσο αληίζεηα. Απηφ ην 

ράζκα, κεηαμχ ησλ αληίζεησλ αμηνινγήζεσλ, δηακνξθψλεη κηα ζπλνιηθά αξλεηηθή 

εηθφλα γηα ηελ εηαηξία. Απηφ ην ράζκα πνπ δεκηνπξγείηαη είλαη πξντφλ  ηεο πςειήο 

πξνζδνθψκελεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ πνπ έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηα 

ρακειφηεξα επίπεδα αληηιεπηήο ηθαλνπνίεζεο.  Γειαδή ηελ ηειηθή ηθαλνπνίεζε πνπ 

ιακβάλνπλ νη πειάηεο απφ ηελ εηαηξία. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα νη πειάηεο λα 

δειψλνπλ δηζηαθηηθνί ζην λα πξνηείλνπλ ή λα αγνξάζνπλ μαλά νη ίδηνη θάπνην 

πξντφλ απφ ηελ εηαηξεία. Παξακεξίδνληαο ηελ δηθή ηνπο ζεηηθή αμηνιφγεζε  φζνλ 

αθφξα ζην πξψην ζηάδην εμππεξέηεζεο. (Pre-Sales) 
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΢πκπεξαζκαηηθά, πξνθχπηεη πσο θάζε εηαηξία γηα λα κπνξέζεη λα έρεη νιηθά 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο πξέπεη λα ζηνρεχεη ηφζν ζηελ “Pre-sales” εμππεξέηεζε 

φζν θαη ζηελ “After sales” εμππεξέηεζε. Γελ αξθεί λα ηθαλνπνηείο ηνλ πειάηε κφλν 

φζν ρξεηάδεηαη γηα λα ηνλ πείζεηο λα πξνβεί ζηελ αξρηθή αγνξά. Απαηηείηαη ζπλερήο 

θαη νιηθή ηθαλνπνίεζε, απφ ηελ κεξηά ηνπ πειάηε, γηα λα θαηαθέξεηο λα ηνλ 

θεξδίζεηο. 

Κιείλνληαο, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα θάζε εηαηξία λα εθαξκφδεη κηα πνιηηηθή 

πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. Ζ νπνία λα είλαη κε ηέηνην ηξφπν 

ζρεδηαζκέλε πνπ λα πεξηιακβάλεη φια ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο θαη θπζηθά φια ηα 

κέιε ηεο. Έρνληαο ην θαηαιιειφηεξν κέινο ζηελ αλάινγε ζέζε κε ζθνπφ λα 

δεκηνπξγήζεη ηελ απαξαίηεηε ζρέζε εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο. Μέζσ απηήο ηεο 

νδνχ ε εηαηξία ζα έρεη πξνβεί ζε νπζηαζηηθά βήκαηα γηα λα δηακνξθψζεη φιν θαη 

κεγαιχηεξν αξηζκφ ενθοςζιαζμένων πειαηψλ. Απηφ είλαη ην δεηνχκελν πιένλ!! 

Απφ ηελ ζηηγκή πνπ δηαλχνπκε ηελ επνρή ηνπ ελεξγνχ θαη απαηηεηηθνχ πειάηε, ε 

κεγαιχηεξε πξφθιεζε είλαη ε δεκηνπξγία ελζνπζηαζκέλσλ πειαηψλ, πνπ απφ ηελ 

κεξηά ηνπο ζα είλαη ε δσληαλή δηαθήκηζε γηα ηελ εηαηξία. Σν λα έρεηο, απιά, 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο δελ δεκηνπξγεί, πιένλ, αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα… Ζ 

ηθαλνπνίεζε ζηηο κέξεο καο, ζεσξείηαη απφ φινπο καο, θάηη δεδνκέλν θαη δελ είλαη 

ην δεηνχκελν. Ο ελζνπζηαζκέλνο πειάηεο είλαη απηφο πνπ θάλεη ηελ δηαθνξά. 

(΢ππξφπνπινο, 2007). 
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Καιεκέξα / θαιεζπέξα ζαο, 

Ολνκάδνκαη ΢ηαζηλφπνπινο Γεκήηξεο θαη είκαη θνηηεηήο ζην Σ.Δ.Η Ζξαθιείνπ, 

φπνπ ζπνπδάδσ ζην ηκήκα «Δκπνξίαο θαη Γηαθήκηζεο». Γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ 

ζπνπδψλ κνπ ζα πξέπεη λα παξνπζηάζσ κηα Πηπρηαθή Δξγαζία ε νπνία ζηεξίδεηαη 

ζηνλ Βαθμό Ικανοποίηζηρ. Σν ζέκα είλαη: «Βαθμόρ ικανοποίηζηρ πειαηψλ ζε φηη 

αθνξά pre-sales θαη after-sales εμππεξέηεζε. ΢χγθξηζε βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ππιν 

θαη μεηά ηελ αγνξά. Ζ πεξίπησζε ηεο ΓΔΝΗΚΖ΢ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΩΝ Α.Δ.Β.Δ. 

(HONDA)». Ζ γλψκε ζαο ζα παίμεη θαζνξηζηηθφ ξφιν. Θα ζαο παξαθαινχζα λα 

πξνζπαζήζεηε λα απαληήζεηε κε πξνζνρή θαη αληηθεηκεληθφηεηα ζηηο εξσηήζεηο πνπ 

αθινπζνχλ. Ζ δηαδηθαζία δελ ζα μεπεξάζεη ηα 10 ιεπηά θαη ζα ήζεια λα ζαο 

δηαβεβαηψζσ φηη ηα ζηνηρεία πνπ ζα ζπγθεληξσζνχλ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

απνθιεηζηηθά θαη κφλν γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο παξνχζαο έξεπλαο. 

 

Δπραξηζηψ πνιχ!!  
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ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

 

Πσο ζα αμηνινγνχζαηε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο ΓΔΝΙΚΗ 

ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΧΝ Α.Δ.ΒΔ. φζνλ αθνξά ζηελ διαδικαζία πώληζηρ ηεο 

κνηνζηθιέηαο ζαο. 

Παξαθαιψ αμηνινγείζηε / βαζκνινγείζηε ζηνπο παξαθάησ επί κέξνπο «ηνκείο» 
ζεκεηψλνληαο κε Υ ην ηεηξάγσλν πνπ αληηζηνηρεί ζην βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ζαο 

 

(4 = Πολύ ηθαλνπνηεκέλνο, 3 = Μεπικώρ ηθαλνπνηεκέλνο, 2 = Ελάσιζηα ηθαλνπνηεκέλνο,       

1 = Καθόλος ηθαλνπνηεκέλνο) 

                                                                                                 4          3         2          1 

1. Πόςο ικανοποιθμζνοσ είςτε από τον 
επαγγελματιςμό του πωλθτι. Διζκετε τα κατάλλθλα μζςα 
κατά τθν διάρκεια παρουςίαςθσ, όπωσ ζντυπα 
 παρουςίαςθσ προϊόντοσ, τιμοκατάλογο κλπ. 

2. Βακμολογιςτε τθν επικοινωνία που είχατε μεταξφ 
ςασ. 

3. Βακμολογιςτε τθν διάκεςθ του πωλθτι να ςασ 
εξυπθρετιςει.  

4. Θεωρείτε πωσ ο πωλθτισ που ςασ εξυπθρζτθςε                                                 
είχε τισ απαραίτθτεσ γνϊςεισ / εκπαίδευςθ ςφμφωνα με τισ  
προςωπικζσ ςασ απαιτιςεισ; 

5. Βακμολογιςτε τθν εξυπθρζτθςθ των υπαλλιλων 
για το ςφνολο τθσ εταιρείασ. 

 

Πσο ζα αμηνινγνχζαηε  ηελ εηαηξεία ΓΔΝΙΚΗ ΑΤΣΟΚΙΝΗΣΧΝ Α.Δ.Β.Δ. φζνλ 

αθνξά ηελ εξςπηπέηηζη πνπ δερηήθαηε μεηά ηην αγοπά ηεο κνηνζηθιέηαο ζαο. 

                                                                                                 4         3          2          1 

6. Η παράδοςθ τθσ μοτοςικλζτασ πραγματοποιικθκε 
ςτον προβλεπόμενο χρόνο; 

                                                                                                                           Ναι                   Όχι         
7. Θεωρείτε τον προβλεπόμενο χρόνο φυςιολογικό; 
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                                                                                                                     Ναι       Δεν προέκυψε         Όχι                                                       

8.  Είχατε περεταίρω προςωπικι επαφι με τον  
πωλθτι που ςασ εξυπθρζτθςε για κζματα  
που προζκυψαν; (π.χ. βλάβεσ - αςτοχίεσ κλπ.) 

9. Εάν προζκυψε, είςτε ικανοποιθμζνοσ από τον                    4           3          2          1 
πωλθτι για τον χειριςμό τθσ υπόκεςθσ ςασ ςτο κζμα  
που προζκυψε; 
 

                                                                                                     

Πσο ζα αμηνινγνχζαηε γεληθά. 

 

 (4 = Πολύ ηθαλνπνηεκέλνο, 3 = Μεπικώρ ηθαλνπνηεκέλνο, 2 = Ελάσιζηα ηθαλνπνηεκέλνο,       

1 = Καθόλος ηθαλνπνηεκέλνο) 

 

                                                                                                 4          3          2         1 

10. Τθν τεχνικι υποςτιριξθ τθσ εταιρείασ και του 
δικτφου ςυνεργατϊν τθσ. (ςζρβισ, εγγυιςεισ κλπ.) 

11. Τθν προςφερόμενθ ποιότθτα των υπθρεςιϊν 
υποςτιριξθσ ςε ςχζςθ με τισ τιμζσ. (ςζρβισ, ανταλλακτικά 
κλπ.) 

12. Τθν ευκολία επικοινωνίασ με τα τμιματα τθσ 
εταιρείασ για τθν επίλυςθ προβλθμάτων. 

13. Τθν επίλυςθ προβλθμάτων. 

 

 

Παπακαλώ απανηήζηε: 

                                                                                                 Ναι         ίζωρ       Όσι 

14. Είςτε ικανοποιθμζνοσ από τθν ςυνολικι 
εξυπθρζτθςθ που δθχκικατε από τθν εν λόγω εταιρεία; 

15. Θα ςυςτινατε τθν εταιρεία ΓΕΝΙΚΗ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ 
ΑΕΒΕ ςε κάποιον δικό ςασ ; 

16. Θα αγοράηατε ξανά  εςείσ ο ίδιοσ κάποιο προϊόν 
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τθσ εν λόγω εταιρείασ; 

 

17. ΦΥΛΟ:          Άντρασ                           Γυναίκα    

 

18. ΗΛΙΚΙΑ:       20 κ’ κάτω  

                     21-30 

                     31-40 

                     41 κ’ άνω 

 
 
17. ΕΚΠΑΙΔΕΥΤΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ:       Β’ Βάκμιο 
                                                                  Γ’ Βάκμιο 
                                                                  Μεταπτυχιακό 
                                                                   Άλλο                                                       
 
 
18. ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ :       Άγαμοσ /θ 
                                                                         Ζγγαμοσ /θ 
                                                                
 
 
19. ΜΗΝΙΑΙΟ ΕΙΣΟΔΗΜΑ:        Μικρότερο από 600 ευρϊ 
                                                             Από 600ευρϊ   ωσ 1200 ευρϊ 
                                                             1200 ευρϊ   ωσ 1800 ευρϊ 
                                                             1800 ευρϊ   ωσ 2400 ευρϊ 
                                                             Πάνω από 2400 ευρϊ 
 
 
20. Παρακαλϊ ςυμπλθρϊςτε το ςφνολο των χρονϊν που οδθγείτε μοτοςικλζτα   
____________ . 

 

 
21. Παρακαλϊ ςυμπλθρϊςτε πόςα χιλιόμετρα, περίπου, πραγματοποιείτε τον χρόνο 

   >1000χλμ                                    όχι και τόςο ςυχνά 

  <1000χλμ <5000χλμ                  ςυςτθματικά 

  <5000χλμ                                     ςχεδόν, αποκλειςτικά 
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ΟΙ 100 ΠΛΔΟΝ ΚΔΡΓΟΦΟΡΔ΢ ΔΣΑΙΡΔΙΔ΢ "2" KAI "4" TΡOXΧN 

 

 
            

(ηαξινόμηζη βάζει κεπδών 2007)             
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΢ΦΑΚΗΑΝΑΚΖ΢ ΑΔΒΔ (ΓΛΠ) ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  358.069.755 52,0 36.731.788 -6,6 10,3 

TOYOTA ΔΛΛΑ΢ ΑΒΔΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  854.544.162 22,0 29.454.995 44,6 3,5 

BMW ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  320.009.853 31,0 21.095.185 -4,8 6,6 

MERCEDES-BENZ ΔΛΛΑ΢ ΑΔΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  501.620.930 14,1 17.485.135 -17,8 3,5 

FORD MOTOR ΔΛΛΑ΢ ΑΔΒΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  430.901.934 16,0 16.972.926 1190,7 3,9 

KOSMOCAR ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  546.278.676 11,0 16.849.768 15,9 3,1 

GENERAL MOTORS ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  302.481.340 31,4 11.315.496 106,5 3,7 

ΑΓΚΡΗΠΑΝ ΢ΠΤΡΟ΢ Γ. ΠΑΝΣΔΛΔΖΜΟΝΗΣΖ΢ ΑΔ & 
ΒΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  123.247.985 40,5 9.085.574 107,8 7,4 

ΓΔΝΗΚΖ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΧΝ ΑΔΒΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  202.612.258 33,0 8.898.126 25862,5 4,4 

LION ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  178.022.802 0,5 7.910.215 -26,7 4,4 

ΘΔΟΥΑΡΑΚΖ΢ ΝΗΚ. Η. ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  283.707.728 -4,1 5.901.861 -54,9 2,1 

ΔΛΑ΢ΣΡΑΚ ΑΔ (ΓΛΠ) ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  54.260.000 10,5 5.167.000 -19,9 9,5 

GOODYEAR DUNLOP ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ ΔΛΛΑ΢ ΑΒΔΔ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  42.673.082 7,9 4.640.179 38,8 10,9 

SPORTSCAR ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  50.470.993 7,3 4.247.173 -7,9 8,4 

ΜΟΣΟΓΤΝΑΜΗΚΖ ΑΔ (ΓΛΠ) ΓΗΣΡΟΥΑ 84.460.214 6,6 4.035.343 -11,9 4,8 

ΓΚΟΡΓΚΟΛΖ΢ ΑΔ ΓΗΣΡΟΥΑ 23.978.127 7,6 3.947.151 5,5 16,5 

΢ΠΑΝΟ΢ ΔΜΠΟΡΗΑ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΧΝ ΑΔ DEALERS  79.777.517 31,5 3.891.050 20,8 4,9 

FIAT CREDIT HELLAS AEE ΥΡΖΜΑΣΟΓΟΣΖ΢Ζ  110.082.946 -2,2 3.240.429 -29,8 2,9 

ΜΗ΢ΔΛΔΝ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ ΑΔΒΔ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  87.610.241 17,3 3.190.123 90,3 3,6 

ΔΛΜΑ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  167.977.721 15,7 3.180.080 - 1,9 

ΔΜΑ ΑΔ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  30.978.151 3,5 3.169.348 -0,7 10,2 

ΒΗΑΜΑΡ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  188.299.282 6,3 3.164.631 4,6 1,7 

SUBARU ΜΟΣΟRS ΔΛΛΑ΢ ΑΒΔΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  62.404.388 -3,1 3.010.302 -12,8 4,8 

ROBERT BOSCH ΑΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  59.852.763 9,2 3.002.737 12,0 5,0 

ΕΑΦΔΗΡΟΠΟΤΛΟ΢ Κ. Ν. ΑΔ DEALERS  11.183.289 7,2 2.299.673 5125,2 20,6 

ΜΑΞΗΜ ΚΑΛΣ΢ΗΓΖ΢ ΑΔ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  10.325.973 43,1 2.088.025 136,8 20,2 

ΣΔΥΝΟΚΑΡ ΑΒΔΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  134.629.197 -7,4 2.006.954 335,5 1,5 

PERSONAL BEST AE (ΓΛΠ) DEALERS  56.739.052 8,7 1.652.802 137,4 2,9 

CHRYSLER JEEP ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  125.797.698 29,0 1.602.387 41,2 1,3 

ΠΗΑΣΕΗΟ ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΓΗΣΡΟΥΑ 52.948.106 24,5 1.470.203 44,7 2,8 

ΓΔΧΡΓΑΚΟΠΟΤΛΟ΢ Γ. Β. ΑΔΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  22.569.527 4,3 1.355.368 2,2 6,0 

ΣΔΟΜΟΣΟ ΑΔΒΔ ΓΗΣΡΟΥΑ 25.890.438 55,7 1.332.703 148,0 5,2 
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HYUNDAI HELLAS Π. & Ρ. ΓΑΒΑΡΖ ΑΒ & ΔΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  184.725.760 -5,5 1.324.481 -19,9 0,7 

Σ΢ΗΑΝΑΣΔΛΖ΢ ΜΟΣΟΡ΢ ΑΔ DEALERS  10.924.232 17,2 1.313.746 636,5 12,0 

CITROEN ΔΛΛΑ΢ ΑBEE ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  194.644.287 16,1 1.305.169 -37,4 0,7 

MOTO TREND AE ΓΗΣΡΟΥΑ 13.708.549 9,1 1.269.688 -10,9 9,3 

ΑΝΑ΢ΣΑ΢ΗΟΤ Ν. ΑΔ DEALERS  17.765.266 20,2 1.225.877 20,4 6,9 

ΚΔΓΟ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  40.694.606 60,4 1.203.665 1,4 3,0 

FIAT AUTO ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  206.489.121 7,6 1.203.589 - 0,6 

ΔΒΟΜΠΟΤ΢ ΔΛΛΑ΢ ΑΔΒΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  56.825.003 82,1 1.068.334 - 1,9 

AKZO NOBEL COATINGS AEBE ΑΞΔ΢ΟΤΑΡ  5.700.732 9,4 1.036.296 25,0 18,2 

ΡΟΜΠΟΠΟΤΛΟ΢ ΑΤΣΟΚΗΝΖ΢Ζ ΑΔ (ΓΛΠ) DEALERS  50.126.949 10,5 1.026.234 51,6 2,1 

ΘΔΟΥΑΡΑΚΖ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  43.917.085 13,7 1.022.662 72,0 2,3 

ΓΗΟΝ ΜΟΣΟΡ΢ ΑΔΒΔ DEALERS  13.808.961 23,4 1.012.330 139,6 7,3 

ΑΟΤΣΟ ΝΣΖΛ Π. & Ρ. ΓΑΒΑΡΖ ΑΒΔΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  102.748.528 21,0 1.009.063 -22,2 1,0 

ΚΑΠΠΑ ΜΑΡΗΝ ΑΔ ΢ΚΑΦΖ 17.379.358 39,3 944.817 -5,3 5,4 

ΑΝΣΧΝΟΠΟΤΛΟ΢ ΑΔ DEALERS  17.944.282 16,3 940.665 73,4 5,2 

ΒΗΑΚΑΡ ΑΔ DEALERS  16.103.830 10,8 938.450 27,1 5,8 

ΠΑΕΑΡΟΠΟΤΛΟ΢ ΢. Κ. ΑΔ (ΓΛΠ) DEALERS  127.213.508 35,4 877.998 - 0,7 

ΚΑΦΗΧΥΑ΢ Γ. ΑΔΒΔ DEALERS  36.898.425 21,9 874.041 17,0 2,4 

MULTIPART AE ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  37.356.723 15,3 870.273 209,1 2,3 

PANERGON AE (ΓΛΠ) DEALERS  43.991.306 25,3 845.479 -32,6 1,9 

ΝΔΟ΢ ΚΖΦΗ΢Ο΢ ΑΔ DEALERS  67.840.458 23,6 842.082 -55,9 1,2 

ΣΕΑΓΚΟΤΑΡ ΔΛΛΑ΢ ΜΔΠΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  9.052.848 29,3 793.932 120,6 8,8 

Σ΢ΑΚΑΛΑΚΖ΢ Η. & Μ. ΑΔ ΑΞΔ΢ΟΤΑΡ  5.345.500 5,0 787.869 2,9 14,7 

ΛΟΤΚΑ΢ ΢Σ. & Μ. ΑΔ DEALERS  13.508.438 37,2 762.828 - 5,7 

MERCEDES-BENZ FINANCIAL SERVICES ΔΛΛΑ΢ 

ΑΔ DEALERS  81.610.234 34,8 757.582 79,1 0,9 

Η΢ΥΤ΢ ΑΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  9.065.790 19,6 755.178 9,0 8,3 

ΦΛΑΜΗΑΣΟ΢ ΓΔΡ. ΑΔ DEALERS  45.163.169 -4,3 747.852 -17,1 1,7 

ΜΑΝ ΔΛΛΑ΢ ΑΔ ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  26.973.260 25,5 732.613 - 2,7 

ΥΑΝΗΑΓΑΚΖ΢ ΑΔ DEALERS  34.750.644 32,5 730.976 5,8 2,1 

ΠΑΠΑΒΡΑΜΗΓΖ΢ ΑΔ DEALERS  3.729.725 61,8 726.197 58,3 19,5 

INTRAMOTO AE ΓΗΣΡΟΥΑ 6.798.039 19,3 687.419 46,1 10,1 

ΠΔΗΡΑΗΧ΢ MULTIFIN ΑΔΔ (ΓΛΠ) ΥΡΖΜΑΣΟΓΟΣΖ΢Ζ  345.394.000 -8,0 682.000 -80,8 0,2 

ΡΟΤ΢΢ΑΚΖ΢ Γ.Γ. ΑΔ ΑΞΔ΢ΟΤΑΡ  4.983.337 48,3 667.010 105,8 13,4 

HATKAR  ΑΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  5.531.272 7,5 617.713 -4,1 11,2 

ΣΑΜΠΑΚΟΤ ΑΦΟΗ ΠΔΡΚΟ ΑΔ ΓΗΣΡΟΥΑ 6.119.655 -1,4 603.077 -4,7 9,9 

ΑΡΗΧΝ ΗΧΝ - ΑΡΖ΢ ΦΧ΢ΣΖΡΟΠΟΤΛΟ΢ & ΢ΗΑ 

ΑΔΒΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  8.805.774 22,5 579.280 43,4 6,6 

ΚΑΣΡΗΣ΢Ζ΢ - ΢ΠΤΡΑΚΟΠΟΤΛΟ΢ ΑΔ DEALERS  8.234.681 79,4 553.480 114,3 6,7 

ΜΔΗΓΑΝΖ΢ - ΢ΟΦΟ΢ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ ΑΔ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  6.566.288 12,8 539.820 209,9 8,2 

ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ ΜΟΣΟΡ΢ ΑΔ DEALERS  20.111.824 33,1 535.743 36,8 2,7 

ΡΔΝΚΟ ΑΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  7.943.681 15,5 511.998 780,6 6,5 

ΗΑΠΧΝΗΚΖ ΑΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  19.608.423 20,4 507.114 21,2 2,6 

ΚΟΤΛΟΤΡΖ΢ Γ. ΑΔ DEALERS  47.896.703 12,1 489.642 827,4 1,0 

ΠΑΠΑΓΑΚΖ ΑΦΟΗ ΑΒΔΣΔ DEALERS  22.411.127 28,5 477.175 44,7 2,1 

MEGA MOTORS SA DEALERS  19.183.357 45,0 464.529 - 2,4 

Δ.Σ.Δ.Α. ΑΔ DEALERS  22.023.093 -10,9 460.413 -25,4 2,1 

ΚΤΠΡΗΑΓΖ΢ Η. FINCAR ΑΔΒΔ DEALERS  8.623.642 42,0 455.587 11,5 5,3 

Η΢ΜΑΖΛΟ΢ ΑΝΣΧΝΗΟ΢ ΑΔ DEALERS  53.292.893 9,5 455.523 79,6 0,9 

ΡΟΓΑ ΑΔΒΔ ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  12.431.449 6,9 445.163 -5,4 3,6 

ΑΓΑΜΗΓΖ΢ ΑΔ DEALERS  27.980.390 52,4 429.582 -15,3 1,5 

TSM EUROMOTO Σ΢ΧΛΟ΢ Δ. ΜΔΠΔ ΓΗΣΡΟΥΑ 8.427.220 -39,6 427.390 -52,0 5,1 

ΒΗΟ΢Τ ΑΔ DEALERS  9.431.983 50,9 424.552 160,6 4,5 
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ΓΔΜΔΡΛΗΧΣΖ΢ ΑΠΟ΢ΣΟΛΟ΢ ΑΔΒΔ '' ΑΛΦΑΚΑΡ '' DEALERS  7.977.024 30,3 417.946 - 5,2 

ΝΗΒΑΛ ΑΔΔ DEALERS  27.800.973 49,8 417.501 -19,4 1,5 

ΜΖΣΡΟΠΟΤΛΟ΢ ΥΑΡΑΛΑΜΠΟ΢ ΑΔ DEALERS  5.271.902 -22,0 400.773 98,7 7,6 

ΓΡΟΜΧΝ ΑΔΒΔ DEALERS  49.153.524 17,9 395.397 263,1 0,8 

ΓΗΑΝΝΗΡΖ΢ ΑΔ DEALERS  4.855.749 -28,8 394.495 251,5 8,1 

ΗΧΑΝΝΗΓΖ΢ Κ. Β. ΑΔΒΔ DEALERS  5.176.260 -10,0 352.958 -31,2 6,8 

ΣΡΟΥΟΚΗΝΖ΢Ζ ΑΔΒΔ ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  4.168.412 59,1 351.347 9049,7 8,4 

ΣΡΑΝΣΑ΢ ΑΔ (+06) ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ  5.501.187 -30,1 349.747 -56,8 6,4 

΢ΗΝΖ΢ ΑΔ DEALERS  30.099.055 51,6 341.638 957,2 1,1 

ΦΗΛΟ΢ΗΓΖ ΑΦΟΗ ΑΔΔ DEALERS  23.546.093 0,7 332.705 -14,9 1,4 

CHEVELLAS AEBE ΔΗ΢ΑΓΧΓΔΗ΢  78.824.530 32,4 329.035 -61,1 0,4 

PIRELLI ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ AEE ΔΛΑ΢ΣΗΚΑ  29.350.643 11,5 323.049 -0,8 1,1 

ΥΑΝΣΕΟ΢ ΝΗΚΟ΢ ΑΔ DEALERS  7.182.914 30,6 322.774 703,6 4,5 

ΔΛΑ΢ΤΝ ΑΔΔ ΑΞΔ΢ΟΤΑΡ  4.956.408 22,8 322.036 118,0 6,5 

SERVIN KRITIS ΑΔ DEALERS  12.160.549 35,6 314.524 416,6 2,6 

ΦΗΛΗΠΠΟΤ - ΝΣΟΤΦΔΞΖ΢ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΑ ΑΔ DEALERS  10.560.467 14,3 312.917 24,8 3,0 

ΞΔΝΟ΢ ΑΝΣΧΝΗΟ΢ ΑΔ DEALERS  13.285.166 13,7 307.849 -10,5 2,3 

              

Πηγή: STAT BANK             
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