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Εςσαπιζηίερ 

 

 Θα ήζεια ζην ζεκείν απηφ λα επραξηζηήζσ ηνπο αλζξψπνπο πνπ κε 

βνήζεζαλ ζε φιε ηελ κέρξη ηψξα πνξεία κνπ, εηδηθφηεξα ζηελ εθπφλεζε ηεο 

δηπισκαηηθήο. Δίλαη αξθεηνί, σζηφζν ζεσξψ φηη αμίδνπλ ν θαζέλαο ηνπο επραξηζηίεο.  

 Αξρηθά ζηνπο θαζεγεηέο κνπ θ. Παιάζθα γηα ηελ θαζνδήγεζε θαη ηελ 

δπλαηφηεηα λα αλαθαιχςσ λέα φξηα θαη ηθαλφηεηεο απνθεχγνληαο ην burnout.Δπίζεο 

ζηνλ θχξην ηνθφξν θαη ζηελ θπξία Φεηξίδνπ γηα ην ρξφλν πνπ αθηέξσζαλ ζηνλ 

έιεγρν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Σέινο ζηελ θα. Σζηξηκψθνπ θαη ηνλ θ. Λνχληδε πνπ 

ζηε δηάξθεηα ησλ ζπνπδψλ κε βνήζεζαλ κε ηηο ζπκβνπιέο ηνπο. 

  ηελ νηθνγέλεηά κνπ πνπ κε ζηήξημε, ν θαζέλαο κε ηνλ ηξφπν ηνπ, 

φινπο απηνχο ηνπο κήλεο ησλ ζπνπδψλ κνπ.   

 Ξερσξηζηέο επραξηζηίεο ζηε Υαξά θαη ζηνλ Νίθν γηα ηε ζπκβνιή ηνπο. 

Ξέξνπλ εθείλνη.  

 ηνπο κέρξη ηψξα ζπλεξγάηεο κνπ ηφζν απφ ηε West φζν θαη απφ ηε 

Nestle. 
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Πεπίλητη 

 

 Η αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά εξεπλάηαη ζε θάζε θιάδν ησλ θνηλσληθψλ 

επηζηεκψλ, απνηειψληαο ηελ αθεηεξία γηα ηελ ιήςε απνθάζεσλ. Η εθαξκνγή ησλ 

Αξρψλ ηεο Φπρν-Γηνίθεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ησλ αξρψλ ηεο πλαηζζεκαηηθήο 

Ννεκνζχλεο, είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν 

ζθέθηνληαη θαη δξνπλ νη άλζξσπνη. 

 Δηδηθφηεξα ζηνλ θιάδν ησλ πσιήζεσλ, φπνπ ν πειάηεο έξρεηαη ζε 

επαθή κε ηνλ πσιεηή γηα ηελ αγνξαπσιεζία εκπνξεπκάησλ, ε αλάγθε κειέηε ηεο 

είλαη ίζσο ε πιένλ θαζνξηζηηθή. Ο ζθνπφο ηνπ πσιεηή είλαη ε δηεμαγσγή ηεο 

επηηπρνχο πψιεζεο θαη ηνπ αγνξαζηή ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ κε βάζε ην 

δηαζέζηκν εηζφδεκά ηνπ. 

 Αληηθείκελν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο απνηειεί ε κειέηε ηεο εθαξκνγήο 

ησλ αξρψλ ηεο Φπρν-Γηνίθεζεο θαη εηδηθφηεξα, ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο 

απφ πιεπξάο ηνπ πσιεηή, κε ζθνπφ λα πξαγκαηνπνηήζεη ηελ πψιεζε πείζνληαο ηνλ 

αγνξαζηή.  

 

Λέξειρ Κλειδιά: Φ-Γηνίθεζε, πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε, Πσιήζεηο, 

Πειάηεο, Πσιεηήο. 
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Abstract 

 

 Human behavior is found in every  field of social sciences, constituting 

the benchmark for the Decision Making process. The application of 

Psychomanagement and especially, the traits of Emotional Intelligen ceare definitive 

for understanding the way of thinking and implementing of people. 

 Specializing, in sales, the stores where the sales representative meets 

the potential buyer, the further study of those traits are of great significance. The sales 

representative aims to promote and sale specific products, whereas, the buyer aims to 

satisfy personal need. 

 The aim of this thesis is to measure the contribution, of 

Psychomanagement and more specifically the contribution of Emotional Intelligence, 

in the process of the sales representative to convince the potential buyer. 

 

Key words: Psychomanagement, Emotional Intelligence, Sales, Customer, 

Sales Developer. 
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Ππόλογορ 

 

ηηο επηρεηξήζεηο πσιήζεσλ θαη ηδηαίηεξα ζηα θαηαζηήκαηα ππεξαγνξψλ, ε 

δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ είλαη πνιπζχλζεηε θαη ρξίδεη ηδηαίηεξεο κειέηεο. Οη 

νκάδεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία απηή, πξνζπαζψληαο λα θαιχςνπλ ηνπο 

ζηφρνπο ησλ εηαηξηψλ πνπ εθπξνζσπνχλ, ζπρλά νδεγνχληαη ζε ζχγθξνπζε 

ζπκθεξφλησλ.  

Απφ ηελ κηα πιεπξά νη ππεχζπλνη πσιήζεσλ πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ 

αγνξαζηή, ζηα θαηαζηήκαηα ππεξαγνξψλ, εθπξνζσπνχλ ηηο εηαηξίεο γηα ηηο νπνίεο 

εξγάδνληαη. Γξνπλ θαη ιεηηνπξγνχλ κε πξνζαλαηνιηζκφ ηελ θάιπςε θαη νινθιήξσζε 

ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ ζέζεη. ε απηνχο κπνξνχκε λα εληνπίζνπκε φιεο απηέο ηηο 

ελέξγεηεο, κέζσ ησλ νπνίσλ βειηηψλεηαη ε παξνπζία ηεο εηαηξίαο ζηα θαηαζηήκαηα 

ππεξαγνξψλ. 

Απφ ηελ άιιε, νη αξκφδηνη εξγαδφκελνη ησλ ππεξαγνξψλ, σο κεζάδνληεο, 

αλαπηχζζνπλ ζην ρψξν ηνπο εκπνξηθέο επαθέο κε ηνπο εθπξφζσπνπο ησλ εηαηξηψλ. 

πκκεηέρνπλ ζε δηαπξαγκαηεχζεηο κε ηνπο εθπξφζσπνπο ησλ εηαηξηψλ γηα λα 

επηηχρνπλ ην βέιηηζην απνηέιεζκα, κε ζηφρν ηελ πξνψζεζε ησλ ζπκθεξφλησλ ησλ 

θαηαζηεκάησλ - εηαηξηψλ πνπ εθπξνζσπνχλ. ε ζπλεξγαζία κε ηνπο ππεχζπλνπο 

πσιήζεσλ ζέηνπλ ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο, γηα ηελ επίηεπμε ησλ νπνίσλ 

πξαγκαηνπνηνχλ ηηο θαηάιιειεο ελέξγεηεο. Απηνί νπζηαζηηθά αλαιακβάλνπλ λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή εκπνξηθή ζπκθσλία, ζην πιαίζην ησλ 

δεδνκέλσλ ηνπ θαηαζηήκαηνο ή ηελ αγνξά ηνπ ζπκθεξφηεξνπ ζπλδπαζκνχ 

εκπνξεπκάησλ. 

ε απηή ηε δηαδηθαζία ηεο δηαπξαγκάηεπζεο ν εθπξφζσπνο πσιήζεσλ 

πξνζπαζεί λα επηηχρεη ηελ πιένλ θαηάιιειε εκπνξηθή ζπλαιιαγή κε ηνλ αγνξαζηή 

ηνπ, δειαδή, ηνλ εθπξφζσπν ηνπ θαηαζηήκαηνο ππεξαγνξάο. Με άιια ιφγηα ν 

πσιεηήο πξνζπαζεί λα πείζεη ηνλ αγνξαζηή λα πξαγκαηνπνηήζεη ηνλ πξνηεηλφκελν 

απφ κέξνπο ηνπ ζπλδπαζκφ πξντφλησλ ζηελ πξνζπκθσλεκέλε ηηκή.   

Γηα ην ζθνπφ απηφ επηζηξαηεχεη θαη ρξεζηκνπνηεί φιεο ηηο γλψζεηο θαη 

ηερληθέο πνπ απνθφκηζε απφ ηελ εηδηθή εθπαίδεπζε θαη ηελ εκπεηξία ηνπ. Μηα εμ 

απηψλ είλαη θαη ε Φ-Γηνίθεζε, θαη ζπγθεθξηκέλα έλαο εθ ησλ ππιψλσλ ηεο, ε 

πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε. 
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Αληηθείκελν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε ζπκβνιή ησλ αξρψλ ηεο Φ-

Γηνίθεζεο θαη ηδηαίηεξα ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο ζηε δηαδηθαζία επίηεπμεο 

εκπνξηθψλ ζπκθσληψλ. Δμεηάδεη απηέο ηηο κεζφδνπο θαη ηερληθέο, ηηο νπνίεο ν 

ππεχζπλνο πσιήζεσλ ρξεζηκνπνηεί θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηθνηλσλίαο – ζπκθσλίαο 

κε ηνλ αγνξαζηή, δειαδή ηα αλάινγα ζηνηρεία θαη  ραξαθηεξηζηηθά απφ ηελ ζεσξία 

ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο, πξνθεηκέλνπ λα ηνλ πείζεη ψζηε λα επηηεπρζεί ε 

βέιηηζηε δπλαηή εκπνξηθή ζπλαιιαγή.  
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Ειζαγυγή 

 

ηε ζχγρξνλε επνρή ε αικαηψδεο αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο επεξέαζε 

ζεκαληηθά φια ηα πεδία ησλ επηζηεκψλ. ην πιαίζην απηφ δελ έκεηλαλ αλεπεξέαζηεο 

θαη νη θνηλσληθέο επηζηήκεο, ζηηο νπνίεο αλαπηχρζεθαλ θαη δηαηππψζεθαλ λέεο 

ζεσξίεο, ζρεηηθέο κε ηελ θνηλσληθή ζπκπεξηθνξά. Απηφ επέδξαζε θαηαιπηηθά, ζηε 

δσή εθαηνκκχξησλ αλζξψπσλ θαη δηαθνξνπνίεζε ζε κεγάιν βαζκφ ηελ πξνζέγγηζεο 

θαη εξκελεία ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπο, ζπκβάιινληαο θαζνξηζηηθά ζηελ θαηαλφεζή 

ηεο. 

Οη θνηλσληθέο ζρέζεηο θαη ε αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά απνηεινχλ αληηθείκελν 

κειέηεο αξθεηψλ ρξφλσλ. Δηδηθφηεξα απφ ηηο αξρέο ηνπ 20
νπ

 αηψλα πνιινί 

επηζηήκνλεο πξνζαλαηφιηζαλ ηηο κειέηεο ηνπο, ζηελ πξνζέγγηζε θαη εξκελεία απηψλ, 

κε απψηεξν ζθνπφ ηελ πιεξέζηεξε θαηαλφεζή ηνπο. ην πιαίζην απηφ, ε εξκελεία 

ησλ επηινγψλ θαη ιήςε απνθάζεσλ ησλ αλζξψπσλ, απνηειεί αληηθείκελν εθηελνχο 

κειέηεο ησλ επηζηεκφλσλ.  

Αληηπξνζσπεπηηθφ παξάδεηγκα ηεο λέαο απηήο πξνζέγγηζεο ηα ηειεπηαία 

ρξφληα, απνηειεί ε Φ-Γηνίθεζε θαη εηδηθφηεξα ε ιεηηνπξγία ηεο πλαηζζεκαηηθήο 

Ννεκνζχλεο, πνπ απνηειεί έλαλ απφ ηνπο βαζηθνχο ππιψλεο ηεο θαη αλαθέξεηαη 

ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ αλζξψπνπ λα αληηιακβάλεηαη θαη λα αλαγλσξίδεη ηα 

ζπλαηζζήκαηα ηνπ εαπηνχ ηνπ θαη ησλ ππφινηπσλ αλζξψπσλ.  Παξακέλεη 

αλακθίβνια  κηα απφ ηηο ζεσξίεο πνπ έρνπλ άκεζε εθαξκνγή ζηηο ζρέζεηο ησλ 

αλζξψπσλ θαη απνθηά ζπλερψο κεγαιχηεξε ζεκαζία ζε πνηθίια επηζηεκνληθά πεδία. 

Αλαιχνληαο δηεμνδηθά ηνλ θιάδν ησλ Πσιήζεσλ θαη εηδηθφηεξα ηα 

θαηαζηήκαηα ππεξαγνξψλ εκπνξεπκάησλ, παξαηεξνχκε εκθαλίδεηαη πιένλ ε 

δπλαηφηεηα εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο πλαηζζεκαηηθήο λνεκνζχλεο απφ ηηο νκάδεο 

πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηηο δηαδηθαζίεο αγνξαπσιεζίαο. ηηο αληίζηνηρεο 

δηαπξαγκαηεχζεηο θαη πξνζπάζεηεο γηα ηελ επίηεπμε κηαο εκπνξηθήο ζπκθσλίαο, ε 

εξκελεία θαη αμηνιφγεζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο απνηειεί πνιχηηκν εθφδην 

ηφζν γηα ηελ δηακφξθσζε πιήξνπο αληίιεςε ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο, φζν θαη 

γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ησλ απαξαίηεησλ ελεξγεηψλ πνπ ζα 

επηθέξνπλ ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 

 Η ζέζε πνπ εμεηάδεηαη, είλαη ε αθφινπζε: 

 «Απνηειεί ε Φ-Γηνίθεζε θαη πην ζπγθεθξηκέλα έλαο απφ ηνπο ππιψλεο ηεο, ε 

πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε, ηθαλή ζπλζήθε γηα λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ ηνλ 
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Τπεχζπλν Πσιήζεσλ, κε ζθνπφ λα δηαπξαγκαηεπηεί θαη ηειηθά λα πείζεη ηνλ 

εθπξφζσπν ηνπ θαηαζηήκαηνο ππεξαγνξψλ θαη ηνλ ελ δπλάκεη πειάηε ψζηε λα 

επηηεπρζεί εκπνξηθή ζπλαιιαγή;» 

 

Υποθέζειρ 

 

Η παξνχζα εξγαζία πξαγκαηεχεηαη ηηο δηαθνξεηηθέο ζεσξεηηθέο πξνζεγγίζεηο 

ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ θαη εηδηθφηεξα ηηο πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο, ζηηο νπνίεο 

απηέο εθαξκφδνληαη. Χζηφζν γηα ηελ πιεξέζηεξε θαη ζαθέζηεξε απνηχπσζε απηψλ, 

ηεο ζχλζεζήο ηνπο θαη ηνπ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο, ζα δηεπθξηληζηνχλ αλαιπηηθά νη 

ππνζέζεηο ζηηο νπνίεο ζηεξίδεηαη ε εθαξκνγή ηνπο. Απηφ ζα ζπκβάιεη επίζεο ζηε 

κείσζε ηνπ πεξηζσξίνπ αζάθεηαο θαη ησλ γθξίδσλ δσλψλ πνπ ηπρφλ πξνθχςνπλ θαηά 

ηελ αλάιπζε ησλ πεδίσλ. 

Αξρηθά νη ππνζέζεηο ζα αλαθεξζνχλ ζην εχξνο ησλ πσιήζεσλ, ηηο ιεηηνπξγίεο 

θαη κνξθέο απηψλ. Ο ρψξνο απηφο πνπ πεξηγξάθεηαη, δελ ζρεηίδεηαη κε  ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην (Ecommerce) θαζψο θαη ηηο απνκαθξπζκέλεο κεζφδνπο 

ζπλαιιαγψλ, δηαπξαγκαηεχζεσλ θαη επηθνηλσλίαο. Αληηζέησο  πεξηιακβάλεη ηε δηα 

δψζεο παξνπζία φισλ ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηηο δηαδηθαζίεο 

πσιήζεσλ, φπσο δηεπθξηλίζηεθε θαη πην πξηλ, γηα ηε δηεθπεξαίσζε ηεο ζπλαιιαγήο, 

κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο θαη ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ. 

Η επφκελε ππφζεζε αθνξά ζηηο γεληθφηεξεο ζπλζήθεο ζηηο νπνίεο 

ιεηηνπξγνχλ ηα άηνκα πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε φιε ηε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ. Απηέο 

πεξηιακβάλνπλ ηελ ζπλνιηθή ηνπο εηθφλα θαη δπλακηθή ψζηε λα θαηαζηνχλ ηθαλά 

απφ πιεπξάο ζσκαηηθψλ θαη δηαλνεηηθψλ αληνρψλ λα είλαη ιεηηνπξγηθά θαη 

απνηειεζκαηηθά ζηνλ επαγγεικαηηθφ ηνπο ρψξν.  

Δπηπξνζζέησο, ηα άηνκα κεηαμχ ηνπο, ζπκπεξηθέξνληαη κε ινγηθέο ζεβαζκνχ 

θαη  ηήξεζεο ησλ θαλφλσλ ηνπ δηαιφγνπ, ν νπνίνο αθνξά ζηε δηεμαγσγή δηαιφγνπ 

θαη ζηελ νκαιή αληαιιαγή απφςεσλ θαη επηρεηξεκάησλ κεηαμχ ησλ κεξψλ πνπ 

ζπκκεηέρνπλ ζηηο δηαδηθαζίεο πσιήζεσλ. Δπίζεο πξνυπνζέηεη φηη ε κηα πιεπξά 

νινθιεξψλεη ηελ νκηιία ηεο θαη ηε ξνή ηνπ ιφγνπ, ψζηε λα αθνινπζήζεη ε επφκελε. 

Δίλαη ζαθέο φηη ζα ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηελ αλάιπζε θαηαζηάζεηο ζπκνχ θαη 

εθλεπξηζκνχ θαη γεληθά έληνλεο ζπλαηζζεκαηηθήο θφξηηζεο. Απελαληίαο, δελ ζα 

ππάξρνπλ θαηλφκελα αθξαίαο ιεθηηθήο πξνζθψλεζεο, θαηλφκελα εθρπδατζκνχ, 
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απξεπνχο  νκηιίαο, χπαξμεο ξαηζηζηηθψλ θαη ζεμηζηηθψλ ζρνιίσλ απφ θαλέλα κέξνο 

πνπ ζπκκεηέρεη ζηε δηαδηθαζία. 

ηελ αλάιπζε πεξίπησζεο, εηδηθφηεξα ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ επηπιένλ θαη νη 

αθφινπζεο ππνζέζεηο: Θα αθνινπζεζεί ε κεζνδνινγία θαη αθνινπζία, ε νπνία ζα 

αλαθέξεηαη ζηελ πεξηγξαθή ησλ κεξψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ θαη ζηελ αλζξψπηλε 

ζπκπεξηθνξά, ζην πιαίζην ησλ δηαδηθαζηψλ ησλ πσιήζεσλ, ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ 

θαη ηεο νινθιήξσζεο ηεο εκπνξηθήο ζπλαιιαγήο.    

Σέινο ζεκαληηθή παξάκεηξνο απνηεινχλ θαη ηα εθφδηα πνπ έρνπλ ζηε 

δηάζεζή ηνπο είηε ν πσιεηήο είηε ν πειάηεο. Απηά είλαη ηα δηάθνξα νπηηθναθνπζηηθά 

κέζα, ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο (PC) πνπ βξίζθνληαη ζην θαηάζηεκα ή θαη θνξεηνί 

ππνινγηζηέο (Laptop)  πνπ κπνξεί λα έρνπλ ακθφηεξνη, ν θαζέλαο γηα ηνλ δηθφ ηνπ 

ζθνπφ. Ο πσιεηήο απφ ηελ πιεπξά ηνπ  ηνλ εμνπιηζκφ πνπ δηαζέηεη απφ ηελ εηαηξία 

ηνπ γηα ηελ θαηάιιειε πξνβνιή θαη πξνψζεζε ησλ εκπνξεπκάησλ ζηνλ πειάηε. Με 

ηε ζεηξά ηνπ, ν πειάηεο, αληηζηνίρσο, φια ηα πιηθά ζε νπνηαδήπνηε κνξθή δηαζέηεη, 

είηε απφ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζε εθηφο θαηαζηήκαηνο είηε απφ δηάθνξα 

ελεκεξσηηθά θπιιάδηα ηα νπνία δηεξεχλεζε πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο. 

πλνςίδνληαο, είλαη ζεκαληηθφ λα ηνλίζνπκε ηα αθφινπζα: Αξρηθά νη 

ππνζέζεηο γίλνληαη κε ζθνπφ, φρη ηελ παξάιεηςε θάπνησλ ζηνηρείσλ θαη ηελ 

εμεηδίθεπζε, αιιά, ψζηε λα είλαη δπλαηή ε κεγαιχηεξε δπλαηή πξνζέγγηζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο ηνπ ρψξνπ φπσο είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. Δπίζεο νη ππνζέζεηο 

κπνξνχλ λα απνθιείζνπλ δηαθπκάλζεηο ηεο Γηπισκαηηθήο εξγαζίαο απφ ην 

αληηθείκελν θαη λα νδεγήζνπλ ζηε δηαθνξνπνίεζε ηεο εμέηαζεο ηνπ αληηθείκελνπ 

ζπγθξηηηθά κε εθείλν πνπ έρεη ηεζεί σο ζέκα. Σέινο, θαζίζηαηαη ηθαλή ε πην νκαιή 

θαη θαηαλνεηή, απφ πιεπξάο αθνινπζίαο εμέηαζεο ηνπ αληηθεηκέλνπ, κειέηε ηνπ θάζε 

παξάγνληα πνπ ζπκκεηέρεη ζηηο αλαθεξφκελεο δηαδηθαζίεο, κε ζθνπφ λα κειεηεζεί 

νιφπιεπξα ην ελ ιφγσ αληηθείκελν. 

 

 

Κεθάιαην Πξψην: H Αλζξσπηλή πκπεξηθνξά 

 

Ο άλζξσπνο απφ ηελ αξρηθή ηνπ εκθάληζή σο θνηλσληθφ νλ δεκηνχξγεζε 

νκάδεο, ζπγθξνηψληαο δηάθνξνπο θνηλσληθν-νηθνλνκηθνχο ζρεκαηηζκνχο. Μέζα ζε 

απηέο ηηο νκάδεο, αλέπηπμε ελεξγή δξάζε, παξεκβαίλνληαο, αιιειεπηδξψληαο κε 
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άιινπο αλζξψπνπο, ιακβάλνληαο απνθάζεηο. Με ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ θαη ηελ 

εμέιημε ησλ επηζηεκψλ εκθαλίζηεθαλ αξθεηέο ζεσξεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ 

κειέηε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο θαη δξάζεο ζην πιαίζην ηεο θνηλσλίαο. 

Οη ζεσξίεο απηέο, παξάιιεια κε ηελ εμέιημε ηεο θνηλσλίαο πέξαζαλ απφ 

αξθεηά ζηάδηα. Χο αθεηεξία απηψλ κπνξνχκε λα ζεσξήζνπκε ηνπο θηιφζνθνπο  ηεο 

Αξραίαο Διιάδαο, ηδηαίηεξα ηνλ Αξηζηνηέιε. ηε ζπλέρεηα εκθαλίζηεθαλ θαη άιινη 

επηζηήκνλεο, νη νπνίνη αζρνιήζεθαλ κε ηελ έξεπλα θαη θαηαλφεζε ηεο αλζξψπηλεο 

ζπκπεξηθνξάο, θηάλνληαο ζηηο κέξεο καο ζηνπο Daniel Goleman θαη  Martha 

Nussbaum. 

 

 Οξηζκφο Αλζξψπηλεο πκπεξηθνξάο 

 

Χο αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά νξίδεηαη σο ε δπλεηηθή θαη εθθξαζκέλε 

ηθαλφηεηα γηα θπζηθή, πλεπκαηηθή θαη θνηλσληθή δξαζηεξηφηεηα, θαηά ηε δηάξθεηα 

ησλ θάζεσλ ηεο αλζξψπηλεο δσήο (Britannica Encyclopedia). Δκθαλίδεηαη 

θαζεκεξηλά ζε φιεο ηηο θαηαζηάζεηο πνπ βξίζθεηαη ν άλζξσπνο θαη κε ηηο νπνίεο 

έξρεηαη αληηκέησπνο. Απηέο νη θαηαζηάζεηο ζπκπεξηιακβάλνπλ ηφζν εθείλεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπ κε άιινπο αλζξψπνπο φζν θαη εθείλεο πνπ 

ραξαθηεξίδνληαη σο κεκνλσκέλεο. 

Κάζε ζηάδην θαη πεξίνδνο ηεο δσήο ηνπ αλζξψπνπ απνηειεί μερσξηζηφ 

πξνζδηνξηζηηθφ παξάγνληα θαη εμειηθηηθή δηαδηθαζία, ζχκθσλα κε ηελ νπνία 

δηακνξθψλεηαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαη ε εθδήισζε ησλ ελεξγεηψλ ηνπ. χκθσλα κε 

ηελ Δγθπθινπαίδεηα Britannica:  «νη θαηεγνξίεο πνπ δηαθξίλνληαη αλάινγα κε έλα 

ζπλδπαζκφ δηαθξηηψλ ζσκαηηθψλ θαη θπζηνινγηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαζψο θαη 

ραξαθηεξηζηηθψλ ζπκπεξηθνξάο είλαη νη αθφινπζέο: 

 

 Πξνγελλεηηθή δσή 

 Βξεθηθή ειηθία 

 Παηδηθή ειηθία 

 Δθεβηθή ειηθία  

 Δλειηθίσζε (ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο ειηθίαο ησλ γεξαηεηψλ).» 

 

Παξαηεξνχκε φηη ε δηαθνξνπνίεζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο είλαη 

αλάινγε κε ηηο ειηθηαθέο πεξηφδνπο ηεο δσήο ηνπ αλζξψπνπ.  Οη δηαθνξεηηθέο 
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ζπλζήθεο πνπ δηακνξθψλνληαη ζε θάζε πεξίνδν ηεο δσήο ηνπ απνηεινχλ θαη ηνπο 

ιφγνπο πνπ δηαθνξνπνηείηαη θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ.  

 

 

Πξνζδηνξηζηηθνί Παξάγνληεο Αλζξψπηλεο πκπεξηθνξάο 

 

Η ζπκπεξηθνξά ηνπ αλζξψπνπ σο κέινο ζπλφισλ ησλ δηάθνξσλ 

ζπιινγηθνηήησλ, παξνπζίαζε δηαθνξνπνηήζεηο αλάινγεο κε ηελ εμέιημε ησλ 

θνηλσληθν-νηθνλνκηθψλ ζρεκαηηζκψλ. Γηα ην ιφγν απηφ είλαη αλαγθαίν λα νξίζνπκε 

ηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά, ε νπνία  

δηακνξθψλεηαη ζε θάζε ζηάδην ηεο δσήο ηνπ. Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά δηαθξίλνληαη ζε γελεηηθνχο θαη επίθηεηνπο (Ristea 2013).  

Γηα ηελ πιεξέζηεξε θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ, ζα ηνπο κειεηήζνπκε ππφ ην 

πξίζκα δπν δηαζηάζεσλ. 

Η πξψηε δηάζηαζε ζρεηίδεηαη κε ηελ αηνκηθή θαη θνηλσληθή ζπκπεξηθνξά πνπ 

εθδειψλεη έλα άηνκν. χκθσλα κε ηελ Ηιεθηξνληθή Βηβιηνζήθε Γεδνκέλσλ 

Tutorials point, νη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο είλαη νη αθφινπζνη: 

 

 Ιθαλφηεηεο 

 Φχιν 

 Φπιή θαη Κνπιηνχξα 

 Απφδνζε 

 Αληίιεςε 

 Άπνςε 

 

Η δεχηεξε δηάζηαζε εμεηδηθεχεη ηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο, ζχκθσλα 

κε ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Μειεηά θαη αλαδεηθλχεη ηνπο πην ζεκαληηθνχο απφ 

απηνχο, κε ζθνπφ λα απνζαθεληζηεί θαη λα δηαθαλεί ε δηαθνξά ηνπο κε ην θνηλσληθφ 

πεξηβάιινλ. χκθσλα κε ην Ιλδηθφ Ιλζηηηνχην Γηαρείξηζεο Καηαζηξνθψλ ηεο 

Μπνπάι, νη θπξηφηεξνη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο είλαη νη 

αθφινπζνη: 

 Πξνζνρή 

 Αληίιεςε 

 Μλήκε 



18 
 

 Λνγηθή πιινγηζηηθή 

 

Απηέο νη δηαζηάζεηο είλαη κεηαμχ ηνπο αιιειέλδεηεο θαζψο ν άλζξσπνο 

θαιείηαη λα ιεηηνπξγήζεη ζην πεξηβάιινλ ζην νπνίν βξίζθεηαη γηα λα αλαπηχμεη ηελ 

αληίζηνηρε δξάζε. Αλάινγα κε ηηο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ, κπνξεί θάπνηνη 

παξάγνληεο λα ππάξρνπλ ή λα απνπζηάδνπλ, κε απνηέιεζκα λα εθδειψλεηαη πνηθίιε 

θαη δηαθνξνπνηεκέλε ζπκπεξηθνξά. Γηα λα θαηαλνήζνπκε ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο 

νπνίνπο ν άλζξσπνο δηακνξθψλεη θαη αλαπηχζζεη ηελ αλάινγε ζπκπεξηθνξά, είλαη 

ζεκαληηθφ λα εμεηάζνπκε θαη άιιεο πηπρέο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ. 

 

 

 

Αλζξψπηλεο Ιθαλφηεηεο 

 

Ο άλζξσπνο σο κέινο ηεο θνηλσλίαο ζπλππάξρεη κε άιινπο αλζξψπνπο θαη 

κεκνλσκέλα ή ζπιινγηθά αλαπηχζζεη θαη ηηο αληίζηνηρεο δξαζηεξηφηεηέο ηνπ, νη 

νπνίεο δελ είλαη απζαίξεηεο, αθεξεκέλεο ή κεραληθέο, αιιά είλαη ε απνθξπζηάιισζε 

ησλ ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ πνπ δηαζέηεη. Απνηεινχλ, ζπλεπψο, ηελ επηζηεκνληθή 

πξνζπάζεηα σο επίθεληξν αλάιπζεο ζχκθσλα κε ηηο δηάθνξεο ζεσξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο. 

Μηα απφ απηέο, είλαη θαη ε Θεσξία ησλ Ιθαλνηήησλ ηνπ αλζξψπνπ, ε νπνία 

έρεη αλαπηπρζεί ζε έλα εχξνο πιαηζίνπ θαλνληζηηθψλ ζεσξηψλ φπσο ηεο θνηλσληθήο 

δηθαηνζχλεο θαη ηεο αλαπηπμηαθήο εζηθήο (Standford Encyclopedia, 2016 Winter 

Edition). Πην ζπγθεθξηκέλα, ζχκθσλα κε ηελ Martha Nussbaum, ε γεληθή 

πξνζέγγηζε ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ αλζξψπνπ κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κέζσ δπν 

ζπζηάδσλ: ε κηα πνπ ζα επηθεληξψλεηαη ζηε ζπγθξηηηθή πνηφηεηα ηεο δσήο ησλ 

αλζξψπσλ θαη ε άιιε ζηηο ζεσξίεο γηα ηε δηθαηνζχλε. «Οη δπν απηέο ζπζηάδεο 

αλαθέξνληαη ζην ηη νη άλζξσπνη κπνξνχλ λα θάλνπλ θαη λα είλαη βαζηζκέλεο ζε πέληε 

αξρέο (Standford Encyclopedia, 2016 Winter Edition). Απηέο νη αξρέο είλαη: 

 

1) Αληηκεηψπηζε θάζε αλζξψπνπ σο κέζν 

2) Δπηθέληξσζε ζηηο επηινγέο θαη ηελ ειεπζεξία ζε ζρέζε κε ηα 

επηηεχγκαηα 

3) Πνιπθσλία απφςεσλ 
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4)  Αλεζπρία γηα ηηο θνηλσληθέο αδηθίεο 

5) Απφδνζε θαζεθφλησλ ζηελ θπβέξλεζε  

 

Δπηπιένλ ζεκαληηθή θαηεγνξία ηεο Θεσξίαο ησλ Ιθαλνηήησλ απνηεινχλ 

επίζεο θαη νη Λεηηνπξγίεο ηνπ αλζξψπνπ. Απηέο αλαιχνληαη σο εμήο: 

 

 Η ηθαλφηεηα γηα γξαθή ή αλάγλσζε 

 Οη  ζσκαηηθέο θαηαζηάζεηο(ε πγεία θαη ε επαξθήο πξφζιεςε ζεξκίδσλ) 

 Οη  πλεπκαηηθέο θαηαζηάζεηο 

 Οη θνηλσληθέο θαηαζηάζεηο, φπσο ην λα είζαη εληαγκέλνο ζηελ θνηλσλία (J. Felix 

Lozano, Alejandra Boni, Jordi Peris & Andres Hueso, 2012) 

 

Παξαηεξείηαη ινηπφλ φηη νη ιεηηνπξγίεο ηνπ αλζξψπνπ δελ ζρεηίδνληαη κφλν 

κε ηηο αηνκηθέο ηθαλφηεηέο ηνπ, φπσο ε γξαθή, ε αλάγλσζε θαη ε ζσκαηηθή ηνπ 

θαηάζηαζε αιιά θαη κε ηηο θνηλσληθέο ηνπ ηθαλφηεηεο γηα θνηλσληθή ελζσκάησζε. 

πλεπψο, «αλαθχπηεη κηα δηαθνξά κεηαμχ ησλ ζθνπψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ θαη 

κεηαμχ ησλ ειεπζεξηψλ(Ιθαλνηήησλ) θαη απνηειεζκάησλ(Λεηηνπξγηψλ πνπ έρνπλ 

επηηεπρζεί)».(Ingrid Robeyns, 2005). Έηζη, έρεη κεγάιε ζεκαζία λα κειεηεζνχλ κε 

κεγαιχηεξε πξνζνρή νη Λεηηνπξγίεο ηνπ Αλζξψπνπ θαη νη ελέξγεηεο πνπ πξνέξρνληαη 

απφ απηέο.  

Καζίζηαηαη θαηά ζπλέπεηα αλαγθαία ε κειέηε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο, 

ζην πιαίζην ησλ  επξχηεξσλ ζεσξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ θαη αλαιχζεσλ, ηηο νπνίεο ζα 

εμεηάζνπκε ζηε ζπλέρεηα. Απηφ πξνθχπηεη θαη απφ ηελ άπνςε φηη: « Μφλν ην 

απνηέιεζκα , (δειαδή ε αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά) έρεη νπζηαζηηθή ζεκαζία ελψ ηα 

κέζα είλαη απιά ζπληειεζηέο γηα λα θηάζεηο ην ζηφρν ηεο επεκεξίαο, δηθαηνζχλεο θαη 

αλάπηπμεο». (Ingrid Robeyns, 2005). 

Με βάζε ην εχξνο ησλ αλζξψπηλσλ ηθαλνηήησλ, είλαη επηηαθηηθφ λα 

εμεηαζηνχλ θαη κηα άιιε ζεηξά απφ δείθηεο πνπ θαζνξίδνπλ ηελ αλζξψπηλε ζθέςε, 

ηηο αλζξψπηλεο ηθαλφηεηεο θαη ηειηθά ηελ ζπκπεξηθνξά. ην πιαίζην απηφ δελ 

πξαγκαηνπνηείηαη αιιαγή πξνζαλαηνιηζκνχ, κνλφπιεπξα πξνο ηηο αλζξψπηλεο 

ηθαλφηεηεο θαη δξαζηεξηφηεηεο αιιά πεξηιακβάλνληαη θαη δείθηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηελ αληίιεςε. Έηζη, δίδεηαη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηνλ ηξφπν πνπ νη άλζξσπνη 

αληηιακβάλνληαη ηηο θαηαζηάζεηο πνπ δηακνξθψλνληαη κε βάζε ηφζν ηηο επίθηεηεο, 

φζν θαη ηηο πξνο  εθπαίδεπζε ςπρνκεηξηθέο ηθαλφηεηεο.  
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Κεθάιαην Γεχηεξν: Δίδε Ννεκνζχλεο 

 

Γείθηεο λνεκνζχλεο 

 

Ο πην γλσζηφο απφ ηνπο δείθηεο κέηξεζεο ηεο αλζξψπηλε ηθαλφηεηαο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηε λφεζε απνηειεί απηφο ηεο Ννεκνζχλεο. Καηά θαηξνχο θαη 

παξάιιεια κε ηελ εμέιημε ησλ επηζηεκψλ, δφζεθαλ δηαθνξεηηθνί νξηζκνί θαη 

δηαηππψζεθαλ δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηε κέηξεζή ηεο θαη γηα ηνλ ηξφπν 

παξνπζίαζεο ησλ αληίζηνηρσλ απνηειεζκάησλ. Ο Γείθηεο Ννεκνζχλεο «Δίλαη έλαο 

αξηζκφο πνπ εθθξάδεη ηε ζρεηηθή λνεκνζχλε ελφο αλζξψπνπ κε ηνλ ππφινηπν 

πιεζπζκφ»(Britannica Encyclopedia). Αληίζηνηρα, ζχκθσλα κε ηνλ νξηζκφ ηνπ 

Weschler, ε λνεκνζχλε είλαη: «ε αζξνηζηηθή ή παγθφζκηα ηθαλφηεηα ηνπ αηφκνπ λα 

δξα, κε ζθνπφ λα ζθέπηεηαη ινγηθά θαη λα αληηκεησπίδεη ηηο επηδξάζεηο ηνπ 

πεξηβάιινληνο».  

Χζηφζν, είλαη ζεκαληηθφ λα θαηαλνήζνπκε θαη κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε 

ηεο λνεκνζχλεο, θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηνπ δείθηε πνπ εμεηάδνπκε. «Απνηειεί θαη 

ηελ ζρέζε πνπ αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ηνπ αηφκνπ θαη ελφο ζπλφινπ γλψζεσλ θαη 

πιεξνθνξηψλ» (Kihlstrom & Cantor 2000). Δζηηάδεηαη δειαδή ε πξνζνρή καο φρη 

κφλν ζηηο ηθαλφηεηεο αληίιεςεο αιιά θαη ζε απηέο ηεο γλψζεο θαη κάζεζεο.  

O ηξφπνο κε ηνλ νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ε κέηξεζε ηνπ Γείθηε Ννεκνζχλεο 

ελφο αηφκνπ πξνθχπηεη απφ δηαθνξεηηθά ηεζη. Απηά θαηαξηίζηεθαλ γηα πξψηε θνξά 

ζηηο αξρέο ηνπ 20
νπ

  αηψλα, κε ην ηεζη Binet-Simon, ηηο κεηξήζεηο ηνπ Weschler γηα 

ηα παηδηά θαη ηνπο ελήιηθεο θαη ζπλερίδνπλ κέρξη θαη ηηο κέξεο καο. χκθσλα κε απηά 

πξνθχπηνπλ νη ζρεηηθέο λνεηηθέο ηθαλφηεηεο ηνπ αηφκνπ, πνπ αθνινπζνχλ ηελ 

θαλνληθή θαηαλνκή ή αιιηψο ηελ θαηαλνκή Gauss. 

Δθηφο φκσο απφ ην δείθηε λνεκνζχλεο, ζχκθσλα κε αξθεηνχο επηζηήκνλεο 

παξαηεξνχληαη θαη άιιεο ηθαλφηεηεο λνεκνζχλεο. Απηέο νη ηθαλφηεηεο ή νη 

ςπρνκεηξηθέο γλψζεηο δελ αθνξνχλ κφλν ηελ ηθαλφηεηα ηνπ αηφκνπ γηα αληίιεςε 

ησλ επηδξάζεσλ ηνπ αληηθεηκεληθνχ πεξηβάιινληνο αιιά θαη ηελ αληίιεςε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα. Καζίζηαηαη, θαηά 

ζπλέπεηα ζεκαληηθή ε αλάιπζε απηψλ, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζεί ε αλζξψπηλε 

ζπκπεξηθνξά αιιά θαη νη ιφγνη πνπ απηή δηακνξθψλεηαη ζηελ ηειηθή ηεο κνξθή. 
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Κνηλσληθή λνεκνζχλε 

  

Η θνηλσληθή λνεκνζχλε απνηειεί έλα ζρεηηθά λέν επηζηεκνληθφ πεδίν πνχ 

εκθαλίζηεθε ζηηο αξρέο ηνπ 20
νπ 

αηψλα. Ο πξψηνο επηζηήκνλαο πνπ παξνπζίαζε ηελ 

έλλνηα ηνπ φξνπ ήηαλ ν Thorndike ην 1920. Με ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ 

αζρνιήζεθαλ θαη άιινη επηζηήκνλεο ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκψλ κε ηε κειέηε ηεο 

έλλνηαο ηνπ φξνπ.  

Ο φξνο απηφο δηαηππψζεθε κε αξθεηνχο νξηζκνχο νη νπνίνη ζηαδηαθά 

δηαθνξνπνηήζεθαλ κε ηελ πάξνδν ησλ εηψλ. χκθσλα κε ηνλ Erickson ε θνηλσληθή 

λνεκνζχλε: « αλαθέξεηαη ζηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο έλα άηνκν ινγηθεχεη ηηο 

δηάθνξεο θνηλσληθέο ζπιινγηθφηεηεο φπσο νηθνγέλεηα, νκάδεο, θνηλφηεηεο θαη νχησ 

θαζεμήο». Αληηζηξφθσο, πξνζεγγίδνληαο ηνλ φξν απφ ηε πιεπξά ησλ 

ζπιινγηθνηήησλ απνηειεί «ηελ ηθαλφηεηα ησλ δηάθνξσλ θνηλσληθψλ 

ζπιινγηθνηήησλ λα ινγηθεχνπλ ηα κέιε ηνπο αηνκηθά, θαη λα επεμεξγάδνληαη  

παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηελ αηνκηθή  ζπκπεξηθνξά φπσο ε θήκε, ε θνηλσληθή 

θαηάζηαζε, νη ξφινη θαη άιιεο ηδηφηεηεο θνηλσληθήο ζεκαζίαο». 

Έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία λα απνηππσζεί θαη κηα άιιε πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ, ε 

νπνία απνηέιεζε αληηθείκελν επαλαπξνζδηνξηζκνχ. Απνηειεί ινηπφλ ν 

ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο «ην αλζξψπηλν θεθάιαην γλψζεο ηνπ θάζε αηφκνπ γηα ηνλ 

θνηλσληθφ θφζκν» (Kihlstrom, Cantor 2000). Γίλεηαη δειαδή ηδηαίηεξν βάξνο ζηηο 

γλψζεηο ηνπ αηφκνπ, γηα ηελ αλζξψπηλν παξάγνληα θαη ηελ θνηλσλία. 

χκθσλα κε απηά δηαπηζηψλνπκε κηα ακθίδξνκε ζρέζε ζηελ εθδήισζε ηεο 

αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο. Απφ ηε κηα, δηαθξίλεηαη ε πξνζπάζεηα ηνπ αηφκνπ λα 

εξκελεχζεη θαη λα δηαρεηξηζηεί  ηελ θνηλσληθή θαη ζπιινγηθή ζπκπεξηθνξά πξνο ην 

ίδην. Απφ ηελ άιιε παξαηεξνχκε ηελ πξνζπάζεηα ηεο θνηλσληθήο νκάδαο λα 

επεμεξγάδεηαη θαη λα επεξεάδεη ην θάζε κέινο αηνκηθά. 

Έρεη, ζπλεπψο, ηδηαίηεξε ζεκαζία λα ηνλίζνπκε ηηο ζρέζεηο θαη ηηο αηηίεο πνπ 

ε ινγηθή θαη ε θνηλσληθή ζπλαλαζηξνθή πξνθαινχλ ηελ έληαμε ηνπ αηφκνπ ζην 

θνηλσληθφ ζχλνιν θαη ηδηαίηεξα: 

 Σεο νκάδαο ζην θάζε άηνκν μερσξηζηά 

 Σνπ θάζε αηφκνπ ζηελ νκάδα ζπλνιηθά 
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 εκαζία έρεη λα ηνλίζνπκε ηελ επίδξαζε πνπ πξνθαινχλ ε ινγηθή θαη ε 

θνηλσληθή ζπλαλαζηξνθή ζηε  ζπκπεξηθνξά ηνπ αηφκνπ ή ηεο νκάδαο. χκθσλα κε 

κειέηε ησλ Sussan Weisθαη Heinz-Martin Sub (2007) «ε θνηλσληθή λνεκνζχλε 

βαζίδεηαη ζε κηα ζεηξά πνιπ-ραξαθηεξηζηηθψλ θαη πνιπ-κεζνδηθψλ 

ζρεδηαγξακκάησλ». Απνδείρζεθε θαηά ζπλέπεηα φηη παξαηεξείηαη κηα ζεηηθή ζρέζε 

ζηηο ζπλαλαζηξνθέο ηνπ αηφκνπ κε βάζε ηνπο αθφινπζνπο ππιψλεο: 

 Κνηλσληθή θαηαλφεζε (ε ηθαλφηεηα ηνπ αηφκνπ λα αληηιακβάλεηαη ή λα εθηηκά ην 

θνηλσλφ εξέζηζκα θαη ηηο επηπηψζεηο είηε γηα ην άηνκν είηε γηα ηηο θαηαζηάζεηο). 

 Κνηλσληθή κλήκε (ε ηθαλφηεηα ζπλεηδεηήο απνζήθεπζεο θαη επαλαθνξάο ησλ 

θνηλσληθψλ πιεξνθνξηψλ, αληηθεηκεληθά απφ ηελ ζεκαζηνινγηθή κλήκε). 

 Κνηλσληθή γλψζε (ηα πεξηερφκελα πνπ έρεη απνζεθεχζεη ην θάζε άηνκν ζηε κλήκε 

ηνπ). 

Sussan Weis θαη Heinz-Martin Sub (2007) 

 

πλνςίδνληαο ζα πξέπεη λα ηνληζηεί ε ζεκειηψδεο αληίζεζε πνπ εκθαλίδεηαη 

κεηαμχ ηεο θνηλσληθήο λνεκνζχλεο θαη ηνπ δείθηε λνεκνζχλεο. Δλψ ν δείθηεο 

λνεκνζχλεο απνηειεί παξάγνληα πξνο κέηξεζε κε εξγαζηεξηαθέο δνθηκέο, ε ίδηα 

δπλαηφηεηα δελ παξνπζηάδεηαη θαη ζηελ θνηλσληθή λνεκνζχλε. χκθσλα κε ηνλ 

Thorndike (1920) «νη βνιηθέο κεηξήζεηο απφ ηα ηεζη ηεο θνηλσληθήο λνεκνζχλεο 

είλαη δχζθνιν λα επηλνεζνχλ». Πην αλαιπηηθά, ζηελ ίδηα ζέζε, « Η θνηλσληθή 

λνεκνζχλε εκθαλίδεηαη ζηνπο ζηξαηψλεο, ζηελ παηδηθή ραξά, ζηελ αίζνπζα 

πσιήζεσλ, ζην λεπηαγσγείν θαη ζηα εξγνζηάζηα, αιιά απνθεχγεη ηηο ηππηθέο θαη 

ηππνπνηεκέλεο ζπλζήθεο ηνπ εξγαζηεξίνπ δνθηκψλ.  Απαηηεί απφ ηνπο αλζξψπνπο λα 

απαληήζνπλ, λα πξνζαξκφζνπλ ηηο απαληήζεηο ηνπο ζην ρξφλν». 

Παξφηη έρνπλ δηεμαρζεί πνηθίιεο έξεπλεο ζηελ πξνζπάζεηα λα βειηηψζνπλ ηε 

κέηξεζε, αξθεηέο απνηεινχλ αληηθείκελν θξηηηθήο ιφγσ ακθίβνισλ ή ειιηπψλ 

ππνζέζεσλ. Οη πην ζεκαληηθέο πξνζπάζεηεο απνηεινχλ νη έιεγρνη ηνπ George 

Washington Social Intelligence Test(GWSIT), ηνπ Guilford θαη νη πνιπδηάζηαηνη θαη 

πνιιαπιψλ ραξαθηεξηζηηθψλ πίλαθεο ησλ Campbell, Fiske. 

 

 

πλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε 
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Μηα απφ ηηο πην δεκνθηιείο πξνζεγγίζεηο πνπ αλαπηχρζεθαλ κεηά ην δεχηεξν 

κηζφ ηνπ 20
νπ

αηψλα, απνηειεί θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε. Η ζπλαηζζεκαηηθή 

λνεκνζχλε απνηειεί κέξνο θαη κνξθή ηεο θνηλσληθήο λνεκνζχλεο, θαζψο εζηηάδεη 

ζε νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηθαλφηεηεο ηνπ αηφκνπ. Έρνπλ δνζεί αξθεηνί 

νξηζκνί  ζηε δηάξθεηα ησλ ρξφλσλ απφ δηαθνξεηηθνχο επηζηήκνλεο, θάζε έλαο απφ 

ηνπο νπνίνπο πξαγκαηνπνηεί θαη κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ. Γηα ην ιφγν 

απηφ ζα εμεηάζνπκε ηνπο πην δεκνθηιείο, φπσο, ησλ Mayerθαη Salovey, ησλ Goleman 

θαη Cherniss θαη ην κνληέιν Bar-on ηνπ Reuven. 

Αξρηθά νηMayer θαη Salovey (1990) δηαηχπσζαλ ηνλ νξηζκφ γηα ηελ εμήγεζε 

ηνπ φξνπ σο «ηελ ηθαλφηεηα λα αληηιακβάλεζαη ζπλαηζζήκαηα, λα έρεηο πξφζβαζε 

θαη λα δεκηνπξγείο ζπλαηζζήκαηα γηα λα βνεζήζεηο ηε ζθέςε, λα αληηιακβάλεζαη 

ζπλαηζζήκαηα θαη ζπλαηζζεκαηηθή γλψζε, θαη αληαλαθιψληαο λα δηαρεηξίδεζαη θαη 

λα πξνσζείο ζπλαηζζεκαηηθή θαη δηαλνεηηθή αλάπηπμε».  

Παξάιιεια πξνζδηνξίζηεθαλ νη ηέζζεξεηο πηπρέο πνπ εκπεξηέρνληαη ζην 

άηνκν: 

1. Αλαγλψξηζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ ηνπ ηδίνπ θαη ησλ ππνινίπσλ. 

2. Δθαξκνγή  θαηάιιεισλ ζπλαηζζεκάησλ γηα δηεπθφιπλζε ηεο ζπιινγηζηηθήο. 

3. Καηαλφεζε ησλ ζχλζεησλ ζπλαηζζεκάησλ θαη ηεο επηξξνήο απηψλ ζηηο 

δηαδνρηθέο ζπλαηζζεκαηηθέο θαηαζηάζεηο. 

4. Ιθαλφηεηα δηαρείξηζεο ζπλαηζζεκάησλ ησλ ππνινίπσλ θαη ηνπ ίδηνπ. 

(Britannica Encyclopedia) 

 

Αληίζηνηρα, δηαηππψζεθε θαη έλαο δηαθνξεηηθφο νξηζκφο, βάζεη ηνπ νπνίνπ ε 

ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε ζπλίζηαηαη ζηηο: «Ιθαλφηεηεο ηνπ αηφκνπ λα 

αλαγλσξίζεη θαη λα ξπζκίζεη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπ εαπηνχ ηνπ θαζψο θαη ησλ 

ππνινίπσλ» (Goleman & Cherniss, 2000).χκθσλα κε ηνπο ίδηνπο ζπγγξαθείο είλαη 

ζεκαληηθφ λα ππνγξακκίζνπκε ηνπο ηέζζεξεηο ππιψλεο πνπ απαξηίδνπλ ηε 

ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε: 

 

1. H Απηνγλσζία 

2. Ο Απηνέιεγρνο 

3. Η θνηλσληθή ζπλεηδεηνπνίεζε  

4. Η Γηαρείξηζε ησλ Αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ. 
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Καη ζηνπο δπν νξηζκνχο πνπ ζέζακε, εηδηθφηεξα ζηνπο ππιψλεο ζηνπο 

νπνίνπο ζηεξίδεηαη ε ζπλαηζζεκαηηθή λνεκνζχλε, δηαθξίλνπκε κηα πνηνηηθή 

δηαθνξνπνίεζε πνπ ζηεξίδεηαη ζε δπν θαηεγνξίεο. Η πξψηε αλαθέξεηαη ζηα 

«ελδνπξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά φπσο ε αλεμαξηεζία, ε ζπλαηζζεκαηηθή ζπλείδεζε 

ηνπ εαπηνχ καο θ.α. ελψ ε δεχηεξε ζηα δηαπξνζσπηθά φπσο ε θνηλσληθή επζχλε, ε 

δηαρείξηζε αλζξσπηψλ ζρέζεσλ θαη ε  ελζπλαίζζεζε» .(Psicothema,  2006). 

 

Σέινο, ην κνληέιν Bar-on ηνπ Reuven καο παξέρεη ηε ζεσξεηηθή βάζε γηα ηε 

κειέηε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο λνεκνζχλεο θαη ζηελ «αμηνιφγεζε απηήο ηεο δνκήο θαη 

ζηελ εμέηαζε θαη ηε αληίιεςε απηήο» (Psicothema, 2006). Η ζπλαηζζεκαηηθή 

λνεκνζχλε ζχκθσλα κε απηφ ην κε απηφ ην κνληέιν είλαη: «ε δηαηνκή ησλ 

ζπγγεληθψλ ζπλαηζζεκαηηθψλ θαη θνηλσληθψλ ηθαλνηήησλ, δεμηνηήησλ θαη 

δηακεζνιαβεηψλ, πνπ θαζνξίδνπλ πφζν απνηειεζκαηηθά θαηαιαβαίλνπκε θαη 

εθθξάδνπκε ηνπο εαπηνχο καο, θαηαιαβαίλνπκε ηνπο ππφινηπνπο θαη ζρεηηδφκαζηε 

καδί ηνπο, θαη πσο αληηκεησπίδνπκε ηηο θαζεκεξηλέο απαηηήζεηο» (Psicothema, 2006). 

 

Όπσο θαη ε Κνηλσληθή έηζη θαη ε πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε εμεηάδεη φρη 

κφλν ηηο αηνκηθέο ηθαλφηεηεο αιιά θαη ηηο ηθαλφηεηεο ζε ζρέζε κε ηα ππφινηπα 

άηνκα. Γίλεηαη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηα ζπλαηζζήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

αλζξψπηλε ζπιινγηζηηθή θαη ζπκπεξηθνξά.  

 

 

Κεθάιαην Σξίην: Πξνζεγγίζεηο εμέηαζεο αλζξψπηλεο νηθνλνκηθήο ζπκπεξηθνξάο 

 

Αλάιπζε πξνζεγγίζεσλ  

 

Όπσο δηαηππψζεθε θαη πην πξηλ, νη επηζηήκεο αθνινχζεζαλ ηελ εμέιημε ησλ 

θνηλσληθφ-νηθνλνκηθψλ ζρεκαηηζκψλ, γεγνλφο πνπ είρε σο απνηέιεζκα ηελ εμέιημε 

θαη ησλ ίδησλ. Ιδηαίηεξα, ζεκαζία έρεη λα ηνληζηεί ε δηαθνξνπνίεζε πνπ 

παξνπζίαζαλ κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ θαη ε κεηαβνιή ησλ πξνζεγγίζεσλ, σο πξνο 

ηηο ππνζέζεηο, ηα δεδνκέλα θαη ηελ εξκελεία πνπ πξνζέδηδαλ.  

Απηέο νη πξνζεγγίζεηο, ινηπφλ, εθηείλνληαη απφ ηα Κιαζζηθά νηθνλνκηθά, ηα 

πκπεξηθνξηθά νηθνλνκηθά, ηα Γλσζηηθά θαη ηε Φ-δηνίθεζε. Χο αθνινπζία εμέιημεο 

απηψλ είλαη ε εξκελεία ησλ δηαθνξεηηθψλ ζπκπεξηθνξψλ ησλ αηφκσλ, κε ζθνπφ ηελ 
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βαζχηεξε θαηαλφεζή ηνπο. Γηα ην ζθνπφ απηφ, θαζίζηαηαη επηηαθηηθή ε αλάιπζε ησλ 

ζεσξηψλ απηψλ, αθελφο γηα λα ηεζνχλ νη βάζεηο γηα ηηο αθφινπζεο κειέηεο θαη ηελ 

πξνζέγγηζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο θαη αθεηέξνπ γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε 

αθνινπζία θαη ε εμέιημε ηεο εξκελείαο ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο.  

 

Κιαζζηθά Οηθνλνκηθά 

 

Οη πξψηνη πνπ δηαηχπσζαλ ηε ζεσξία ησλ Κιαζζηθψλ Οηθνλνκηθψλ ήηαλ νη 

Α. κηζ, Ν. Ρηθάξλην θαη Σ. Μάιζνπο. Δλψ νη ζεσξεηηθέο ηνπο πξνζεγγίζεηο 

δηέθεξαλ σο πξνο νξηζκέλνπο παξάγνληεο, ε γεληθή παξαδνρή γηα ηελ νηθνλνκία ήηαλ 

θαηά βάζε θνηλή, νπφηε ζεκαζία έρεη λα αλαιχζνπκε ηηο βαζηθέο παξαδνρέο ησλ 

θιαζζηθψλ νηθνλνκηθψλ. Ο Α. κηζ ππνζηήξημε ηελ άπνςε φηη «ε ινγηθή κε βάζε ην 

αηνκηθφ ζπκθέξνλ ζηηο νηθνλνκίεο ειεχζεξσλ αγνξψλ κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζηελ 

νηθνλνκηθή επεκεξία» (The Library of Economics and Liberty). πλεπψο, ε ινγηθή 

ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ αηφκνπ απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ νηθνλνκηθή 

επεκεξία ηεο θνηλσλίαο θαη ηνπ αηφκνπ.  

Καηά ηελ εθηελέζηεξε αλάιπζε ηνπ Α. κηζ, παξαηεξνχκε ην ζηάδην ηεο δηαλνκήο, 

φπνπ: «ηα θιαζζηθά νηθνλνκηθά ηεο επεκεξίαο ηζρπξίδνληαη φηη έλαο αλαγθαίνο θαη 

ηθαλφο φξνο γηα ηελ βέιηηζηε θαηαλνκή, είλαη ν νξηαθφο ιφγνο ππνθαηάζηαζεο 

κεηαμχ δχν εκπνξεπκάησλ γηα ην θάζε άηνκν» (Arrow 1951). πκπεξαζκαηηθά, ηα 

θιαζζηθά νηθνλνκηθά εθθξάδνπλ κηα ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ θάζε αηφκνπ 

μερσξηζηά, ηεο ινγηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαη ηειηθά ηεο νηθνλνκηθήο επεκεξίαο ηνπ. 

Δπεηδή δε νη ζρέζεηο  αληαιιαγήο εκπνξεπκάησλ έρνπλ σο απνθιεηζηηθφ ζθνπφ ηελ 

νηθνλνκηθή επεκεξία, ε πξνζέγγηζε επηθεληξψλεηαη απνθιεηζηηθά ζηνπο απζηεξνχο 

νηθνλνκηθνχο φξνπο πνπ δηακνξθψλεη ν κεραληζκφο ηεο ειεχζεξεο αγνξάο. 

Μία απφ ηηο βαζηθέο αηηίεο είλαη θαη ε αηνκηθή θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά 

σο ε εμίζσζε κεηαμχ «ηεο πξνζθνξάο εκπνξεπκάησλ απφ ηνπο παξαγσγνχο γηα ηελ 

κεγηζηνπνίεζε ησλ θεξδψλ, ε νπνία εμηζψλεηαη κε ηε δήηεζε απφ ηνπο θαηαλαισηέο 

κε ζθνπφ ηεο κεγηζηνπνίεζε ηεο σθέιεηάο ηνπο» (Arrow 1951). Άιισζηε, 

επεθηείλνληαο ηε ζπγθεθξηκέλε άπνςε, θάζε θαηαλαισηήο «δξα κε ζθνπφ λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηε ρξεζηκφηεηά ηνπ, κε βάζε έλα  πεξηνξηζκφ πξνυπνινγηζκνχ απφ 

θαζνξηζκέλν χςνο εηζνδήκαηνο θαη ζηαζεξψλ ηηκψλ, πνπ ηζρχνπλ γηα φια ηα άηνκα 

ηεο νηθνλνκίαο» (Arrow 1951). 
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Γηαπηζηψλεηαη φηη ε θιαζζηθή αλάιπζε έρεη σο βάζε έλα εχξνο παξαγφλησλ 

φπσο: 

 

 Σνπο ζηφρνπο ησλ παξαγσγψλ 

 Σνπο ζηφρνπο ησλ θαηαλαισηψλ  

 Σε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

 Σνπο πεξηνξηζκνχο εηζνδήκαηνο 

 Σνπο πεξηνξηζκνχο ησλ ηηκψλ 

 

Χζηφζν, απηή ζα ήηαλ κηα κεξηθή άπνςε, δηφηη θαη ζε απηή ηε ρξνληθή 

πεξίνδν ππήξμαλ θαη έξγα ηα νπνία έζεηαλ ζην επίθεληξφ ηνπο ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ 

αηφκσλ. Ο Α. κηζ ζηα έξγα ηνπ ηεο «Θεσξίαο ησλ Ηζηθψλ πλαηζζεκάησλ» 

πξαγκαηνπνίεζε εθηελή αλαθνξά ζηα ζπλαηζζήκαηα ησλ αλζξψπσλ. χκθσλα κε 

ηελ εγθπθινπαίδεηα ηνπ Stanford, ην βηβιίν απηφ έρεη σο εηζαγσγή ηε ζπκπφληα, κε 

ηνλ φξν δειαδή ηνπ πσο ζα αηζζαλφκαζηαλ εκείο ζηηο   πεξηζηάζεηο ησλ ππνινίπσλ 

αλζξψπσλ (Stanford Encyclopedia, 2015). Παξαηεξείηαη κηα ιεηηνπξγία 

ελζπλαίζζεζεο ηνπ αηφκνπ γηα ηνλ θνηλσληθφ ηνπ πεξίγπξν θαη ηηο θαηαζηάζεηο πνπ 

δηακνξθψλνληαη ζηε δσή ησλ ζπλαλζξψπσλ ηνπ. 

Καηά ζπλέπεηα έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία λα αλαθέξνπκε ηα αθφινπζα ζεκεία, 

πνπ αλαθέξνληαη επίζεο ζην ίδην ζχγγξακκα ψζηε λα γίλεη μεθάζαξε ε 

αιιεινζπζρέηηζε ησλ θιαζζηθψλ νηθνλνκηθψλ κε ηελ εξκελεία ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ηνπ αηφκνπ. Αξρηθά  ππνζηεξίδεηαη φηη: « Καηαβάινπκε ζπλερείο πξνζπάζεηεο γηα λα 

πξνζαξκφζνπκε ηα ζπλαηζζήκαηά καο σο ζεαηέο, ζε εθείλα ησλ αλζξψπσλ πνπ 

αθνξνχλ θπξίσο  εχξνο πεξηζηάζεσλ θαη λα πξνζαξκφζνπκε ηα ζπλαηζζήκαηά καο 

σο άηνκα, ζε ηέηνην επίπεδν, πνπ νη ζπκπαζεηηθνί ζεαηέο κπνξνχλ λα 

παξαθνινπζήζνπλ» (Stanford Encyclopedia, 2015).  

πκπεξαζκαηηθά ινηπφλ πξνθχπηεη φηη αθφκα θαη ηελ επνρή ησλ θιαζζηθψλ 

νηθνλνκηθψλ, ζεκαληηθφ αληηθείκελν κειέηεο απνηειεί ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

αλζξψπσλ. Παξφηη ε νηθνλνκηθή ζπκπεξηθνξά βαζηδφηαλ θπξίσο ζηε ινγηθή θαη 

ζηνπο νηθνλνκηθνχο πεξηνξηζκνχο, ην ίδην δελ ζπκβαίλεη θαη ζηελ θνηλσληθή 

ζπκπεξηθνξά. Όπσο ηνλίζηεθε, ε πξνζπάζεηα ησλ αηφκσλ λα ξπζκίζνπλ ηα 

ζπλαηζζήκαηά ηνπο θαη λα αληηιεθζνχλ απηά ησλ ππνινίπσλ, νδεγνχλ ζηελ αλάδεημε 

ησλ ζηνηρείσλ ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο.. Μέζσ απηήο βειηηψλνληαη φρη 
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κφλν νη γλψζεηο γηα ηελ θαηαλφεζε θαη εξκελεία ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο  

αηνκηθά θαη ζην ζχλνιν, αιιά θαη ε δηαρείξηζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ απηψλ. 

 

 

 

πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά 

 

Μηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ησλ αλζξψπηλσλ επηινγψλ ζην πεδίν ησλ 

νηθνλνκηθψλ επηζηεκψλ απνηεινχλ θαη ηα πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά. Έλαο απφ 

ηνπο πην επηθαλείο επηζηήκνλεο θαη ζεκειησηέο ηεο ρνιήο Οηθνλνκηθήο 

Πξνζέγγηζεο ησλ πκπεξηθνξηθψλ Οηθνλνκηθψλ απνηειεί ν Ν. Κάλεκαλ. 

Οη επηζηήκνλεο απηνί αλέδεημαλ ηελ αλάγθε, λα δηεπξπλζνχλ νη κέρξη ηφηε 

δηαηππσκέλεο ζεσξίεο πνπ είραλ σο βαζηθή πξνυπφζεζε ηε ινγηθή θαη ηνλ άλζξσπν 

“Homo Economicus”. «Απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1980 παξνπζηάζηεθαλ έληνλεο ελδείμεηο, 

ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο ηα νηθνλνκηθά έρνπλ αιιάμεη θαηεχζπλζε πξνο απηφ πνπ 

νλνκάδεηαη πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά» (Mc Quillin & Sugden, 2012). 

Καηά θαηξνχο έρνπλ δνζεί αξθεηνί νξηζκνί κε ζθνπφ λα δηαηππψζνπλ ηελ 

έλλνηα ηνπ φξνπ. χκθσλα κε κηα πξφζθαηε κειέηε ηα πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά: 

« βνεζνχλ λα πεξηγξάςνπκε ηηο πιεξνθνξίεο απφ ην πψο νη άλζξσπνη απνηπγράλνπλ 

λα πάξνπλ ινγηθέο απνθάζεηο θαη λα θάλνπλ επηινγέο γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα 

πξνζσπηθά ηνπο ζπκθέξνληα ζην βέιηηζην βαζκφ» (Anne-Francoise Lefevre, 

Michael Chapman, OECD 2017).  Πην ζπγθεθξηκέλα επεθηείλνληαο ηελ ίδηα ζέζε: « 

Οη άλζξσπνη δελ απνθαζίδνπλ πάληα ζχκθσλα κε ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο αλάγθεο 

ηνπο, δελ ζπκπεξηθέξνληαη πάληα ινγηθά θαη νη επηινγέο ηνπο ζπλήζσο επεξεάδνληαη 

απφ ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο θαη ην ηδηαίηεξφ ηνπο πιαίζην». 

Δπηπξνζζέησο, ηδηαίηεξε ζεκαζία έρεη λα δηεπθξηληζηεί θαη έλαο αθφκα 

νξηζκφο πνπ ηνλίδεη κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε, βαζηζκέλε ζε ςπρνινγηθά αίηηα. 

Σα πκπεξηθνξηθά νηθνλνκηθά: «βνεζνχλ ζηελ πεξηγξαθή θαη πξνζδίδνπλ 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πψο νη άλζξσπνη απνηπγράλνπλ λα ζπκπεξηθεξζνχλ θαη 

λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ινγηθέο απνθάζεηο, γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα πξνζσπηθά ηνπο 

ζπκθέξνληα» (Lefevre & Chapman, 2017).ην ίδην άξζξν ηνλίδεηαη φηη κε: « βάζε ηα 

απνηειέζκαηα απφ ςπρνινγηθέο, γλσζηηθέο θαη θνηλσληθέο κειέηεο, ζρεηηθέο κε ηε 

δηαδηθαζία ιήςεο απφθαζεο, ηα πκπεξηθνξηθά νηθνλνκηθά εξεπλνχλ γηαηί νη 

άλζξσπνη ιακβάλνπλ κε ινγηθέο απνθάζεηο θαη γηαηί ε ζπκπεξηθνξά ηνπο δελ 
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ζπκβαδίδεη κε απηή ησλ εθηηκήζεσλ ησλ νηθνλνκηθψλ κνληέισλ» (Lefevre & 

Chapman, 2017). 

Απηή ε απφθιηζε κεηαμχ ηεο άξηζηεο επηινγήο θαη ηεο ηειηθήο επηινγήο ηνπ 

θαηαλαισηή αλέδεημε ην «απμαλφκελν ελδηαθέξνλ γηα ηελ αλάπηπμε ζεσξηψλ πνπ 

βαζίδνληαη ζηελ ςπρνινγία θαη κπνξνχλ λα εμεγήζνπλ απηέο ηηο απνθιίζεηο, θαζψο 

θαη λα ηηο εθαξκφζνπλ ζηα δηάθνξα πεδία ησλ νηθνλνκηθψλ» (Mc Quillin & Sugden, 

2012).Αλαθχπηεη ζπλεπψο ε αλάγθε δηεξεχλεζεο  θαη αλάιπζεο ησλ ιφγσλ πνπ 

πξνθαινχλ ηηο ελ ιφγσ απνθιίζεηο.  

Βαξχλνπζα ζεκαζία έρνπλ: « νη ζπζηεκαηηθέο πξνθαηαιήςεηο πνπ έρνπλ 

ελζσκαησζεί ζηηο επηινγέο ησλ αλζξψπσλ θαη εκπνδίδνπλ ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

σθέιεηαο» (Amitai, 2011). Πην αλαιπηηθά: «νη πξνθαηαιήςεηο αλαθέξνληαη ζηηο 

ζπζηεκαηηθέο θαη πην ζπρλέο αζπλείδεηεο παξεθθιίζεηο απφ ηα απζηεξά νηθνλνκηθά 

κνληέια ηεο ινγηθήο πνπ νη άλζξσπνη ιακβάλνπλ ηηο νηθνλνκηθέο απνθάζεηο» 

(Lefevre & Chapman, 2017). ην ίδην άξζξν ηδηαίηεξε ζεκαζία πξνζδίδεηαη ζηα είδε 

ησλ πξνθαηαιήςεσλ ηα νπνία είλαη:  « Οη γλσζηηθέο πξνθαηαιήςεηο, πνπ 

ζπκπεξηιακβάλνπλ κε ζσζηέο πεπνηζήζεηο ή ηηο κε ινγηθέο εξκελείεο, νη θνηλσληθέο 

πξνθαηαιήςεηο φπσο ε αθνινπζία ηνπ θνηλνχ, ή  θίλεζε φπσο νη ππφινηπνη 

θαηαλαισηέο θαη νη ζπλαηζζεκαηηθέο πξνθαηαιήςεηο φπσο ππεξαηζηνδνμία ή ε 

απνθπγή ηεο δεκηάο» (Lefevre & Chapman, 2017). 

Δπηπιένλ ζεκαληηθφο  ιφγνο πνπ αηηηνινγεί ηελ νξζφηεηα ησλ νηθνλνκηθψλ 

απνθάζεσλ ησλ αηφκσλ απνηεινχλ: «Σα ζηνηρεία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα 

δείμνπλ φηη νη άλζξσπνη δελ ιακβάλνπλ ινγηθέο επηινγέο θαη φηη έρνπλ εθ γελεηήο 

γλσζηηθνχο πεξηνξηζκνχο» (Amitai, 2011). 

Γηαπηζηψλεηαη φηη νη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηηο 

απνθάζεηο ησλ αηφκσλ αλαθχπηνπλ ηφζν ζην ζηάδην ηεο δεκηνπξγίαο ηεο αλάγθεο 

γηα αγνξά φζν θαη ζην ζηάδην ηεο ηειηθήο θαηαλάισζεο. χκθσλα κε ηα δεδνκέλα 

πνπ ηνλίζηεθαλ πξνεγνπκέλσο ζηηο εκπεηξηθέο κειέηεο, πξνθχπηνπλ νη αθφινπζνη 

παξάγνληεο: 

 

 Σχπνη πξνθαηαιήςεσλ ηνπ αηφκνπ 

 Γλσζηηθνί πεξηνξηζκνί  

 πλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε 

 Φπρνινγηθέο αηηίεο 

 Κνηλσληθέο αηηίεο 
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χκθσλα κε απηφ πξνθχπηεη κηα πνιπδηάζηαηε κεζνδνινγία πνπ απνηειεί 

θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηε κειέηε θαη θαηαλφεζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο 

ζηα δηαθνξεηηθά ζηάδηα εθδήισζήο ηεο. Πνηνηηθά απηή ε κεζνδνινγία εκθαλίδεηαη 

πην εκπινπηηζκέλε θαη κε κεγαιχηεξν εχξνο εξκελείαο θαη θαηαλφεζεο, δηφηη δελ 

πξνζεγγίδνπλ ηελ αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά απνθιεηζηηθά σο ινγηθή γηα ηελ 

νηθνλνκηθή επεκεξία αιιά πξνζζέηνπλ παξάγνληεο φπσο νη ςπρνινγηθέο θαη 

θνηλσληθέο επηδξάζεηο ζηηο νπνίεο ππφθεηηαη θάζε άηνκν, ζε φια ηα ζηάδηα 

ζπκπεξηθνξάο. 

. 

 

 

Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά 

 

Παξά ην ζεκαληηθφ αληίθηππν πνπ είρε ε πξνζέγγηζε ησλ πκπεξηθνξηθψλ 

Οηθνλνκηθψλ ζηελ θαηαλφεζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο, κηα άιιε κεζνδνινγία 

πξνέθπςε κε ην πέξαζκα ησλ εηψλ. Οη πξσηεξγάηεο απηήο, Μ. Κίκπαι, Μ. Δληίηδη 

θαη . Ρηηζέιιν ηελ έθαλαλ γλσζηή ζην θνηλφ σο Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά.  

Ιδηαίηεξε ζεκαζία έρεη λα ηνληζηεί ε δηαθνξνπνίεζε ησλ Γλσζηηθψλ 

Οηθνλνκηθψλ απφ ηα πκπεξηθνξηθά. «Σν φλνκα Γλσζηηθά νηθνλνκηθά πηζαλψο 

αξρηθά λα αθνπζηεί σο έλα ζπλψλπκν κε ηα πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά» (Kimball, 

2015).  Πην ζπγθεθξηκέλα επεθηείλνληαο ηελ ίδηα ζέζε σο πξνο ηε δηαθνξά κεηαμχ 

ηνπο είλαη : «φηη ηα Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά είλαη πην πεξηνξηζκέλα. Σα πκπεξηθνξηθά 

αλαθέξνληαη ζε ηεξάζηην εχξνο ζεκάησλ θαη παξαθάκπηνπλ ηνπο ηχπνπο δεδνκέλσλ 

πνπ έρνπλ ηεζεί ελψ ηα Γλσζηηθά εζηηάδνπλ πξσηίζησο ζηα θαηλνηφκα είδε 

δεδνκέλσλ, παξάιιεια κε εθαξκνζκέλα δεδνκέλα ηνπ ίδηνπ βαζηθνχ ηχπνπ». 

Μεηά ηε δηεπθξίλεζε ηεο δηάθξηζεο ησλ Γλσζηηθψλ νηθνλνκηθψλ 

δεκνζηεχζεθαλ αξθεηά άξζξα κε ζέκα: « ηε ζπδήηεζε γηα ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ 

νλφκαηνο, σο αλαπηπζζφκελνπ ππν-πεδίνπ ησλ νηθνλνκηθψλ θαη ηε ζεκαληηθφηεηα 

ηεο έξεπλαο πνπ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί θαη ζα πξαγκαηνπνηεζεί ζηα Γλσζηηθά 

Οηθνλνκηθά» (M. Kimball, 2015).  

Πξνθχπηεη, σο αθνινπζία, ε αλάγθε γηα δηεπθξίληζε ηνπ φξνπ. Ο πην απιφο 

θαη επζχο νξηζκφο είλαη φηη: «Σα Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά θαζνξίδνληαη σο ηα 

νηθνλνκηθά ησλ ζθέςεσλ πνπ δηακνξθψλνπλ ζην κπαιφ ηνπο νη άλζξσπνη» (M. 
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Kimball,  2015). Πξαθηηθά αλαθέξνληαη ζηηο ζθέςεηο πνπ δηακνξθψλνπλ πξηλ ηε 

Λήςεο Απφθαζεο θαη  ηελ εθδήισζε νηθνλνκηθήο ζπκπεξηθνξάο, κηα δηαδηθαζία πνπ 

αλαπηχζζεηαη πνιχ πξηλ ηελ παξαηεξνχκελε ζπκπεξηθνξά ζηελ θνηλσλία θαη αγνξά. 

ην πιαίζην κηαο πην εθηελνχο αλάιπζεο ηνπ φξνπ δηακνξθψλεηαη επίζεο θαη 

έλαο δηαθνξεηηθφο ζπιινγηζκφο. «Η ινγίθεπζε, ε κάζεζε, ε ζθέςε, κε κία ιέμε νη 

γλσζηηθέο δηαδηθαζίεο, έγηλαλ -θαη γηα ηνπο νηθνλνκνιφγνπο- φιν θαη πην 

ελδηαθέξνπζεο πεξηνρέο πξνο εμεξεχλεζε, γηα κηα θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ 

ζπζηεκαηηθψλ απνθιίζεσλ απφ ηελ ¨Οιπκπηαθή¨ ινγηθή» (Egidi & Rizzello, 2003), 

φπνπ κε ηνλ φξν ¨Οιπκπηαθή¨ νη ζπγγξαθείο, ελλννχλ ηε ινγηθή πνπ ππνζέηεη ε λέν-

θιαζζηθή ζρνιή θαη αλαθέξεηαη ζην ίδην άξζξν. 

Αλαθχπηεη δειαδή κηα ζχλδεζε κεηαμχ ησλ ζθέςεσλ θαη εθηηκήζεσλ πνπ 

δηακνξθψλνπλ νη άλζξσπνη θαη ηεο Λήςεο Απφθαζεο. Απηή επηηπγράλεηαη κέζσ: 

«ηεο Γλψζεο θαη ηεο πξνζσπηθήο Γλψζεο πνπ είλαη επνκέλσο νη αθξνγσληαίνη ιίζνη 

ηεο Λήςεο Απφθαζεο: απηφ ππνδειψλεη ηελ αηνκηθή ηθαλφηεηα αληίιεςεο ησλ 

εμσηεξηθψλ εξεζηζκάησλ θαη ηελ ηξνπνπνίεζε απηψλ κέζσ εξκελείαο, 

αλαπαξάζηαζεο θαη θαληαζίαο» (Egidi & Rizzello, 2003). 

πλνςίδνληαο: «ζεκαληηθά ηκήκαηα ησλ Γλσζηηθψλ Οηθνλνκηθψλ έρνπλ 

εκπλεπζζεί απφ ηνλ εζσηεξηθφ δπλακηζκφ ησλ νηθνλνκηθψλ παξά ηεο ςπρνινγίαο» 

(Kimball, 2015). Χζηφζν, ζπλδπαζηηθά κε άιιεο κειέηεο  ε δηαδηθαζία ηεο Λήςεο 

Απφθαζεο σο: «κηα απφ ηηο ζπλέπεηεο ησλ δπζθνιηψλ ηεο, ήηαλ ε απμαλφκελε 

πξνζνρή ζηελ πνηθηιία ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο θαη ζηα ςπρνινγηθά γεγνλφηα 

πνπ ζπλδεφηαλ κε απηή. Οη νηθνλνκνιφγνη πξννδεπηηθά αληηιήθζεθαλ φηη νη 

απνθάζεηο είλαη ζχλζεηε δηαδηθαζία θαη φρη επηπφιαηε επηινγή κεηαμχ 

ελαιιαθηηθψλ» (Egidi & Rizzello, 2003). 

Παξαηεξείηαη, ζπλεπψο, κηα πνηνηηθή δηαθνξά ζπγθξηηηθά κε ηηο 

πξνεγνχκελεο πξνζεγγίζεηο, σο πξνο ηνλ ηνκέα θαη ην ζεκείν αθεηεξίαο ηεο 

αλάιπζεο. Σα Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά εζηηάδνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηνλ ηνκέα ηεο 

αλζξψπηλεο ζθέςεο, ηδηαίηεξα ζηε δηακφξθσζή ηεο θαη αθνινχζσο ζηε 

ζπκπεξηθνξά. Ο ςπρνινγηθφο θαη θνηλσληθφο παξάγνληαο είλαη θαη ζε απηέο ηηο 

πξνζεγγίζεηο ζεκαληηθφο θαη κειεηάηαη κε βάζε ηελ ηερληθή, ηεο πξνο ηα πίζσ 

επαγσγήο, εζηηάδνληαο ηελ αλάιπζε ηνπ πξνεγνχκελνπ ζηαδίνπ. 
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Φ-Γηνίθεζε 

 

Η αλάιπζε, ηεο αλζξψπηλεο θνηλσληθήο θαη νηθνλνκηθήο ζπκπεξηθνξάο 

πεξηιακβάλεη ηηο αθφινπζεο πιεπξέο: 

Αξρηθά κε βάζε ηα Κιαζζηθά Οηθνλνκηθά, ν άλζξσπνο ζπκπεξηθέξεηαη σο 

homo economicusκε απφιπηε ινγηθή θαη κε ζηφρν ηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ 

ζπκθέξνληφο ηνπ. ηε ζπλέρεηα, ηα πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά κειεηψληαο ηελ 

αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά ζην ζηάδην ηεο εθδήισζήο ηεο, θαηέδεημαλ φηη ππάξρεη 

απφθιηζε απφ ηελ αληίζηνηρε βέιηηζηε γηα ιφγνπο ςπρνινγηθνχο, ζπλαηζζεκαηηθνχο 

θ.α. πγθεθξηκέλα επεηδή ηα Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά αλαθέξνληαη ζε πην πεξηνξηζκέλν 

πεδίν, εζηίαζαλ πεξηζζφηεξν ζην ζηάδην ησλ ζθέςεσλ πνπ δεκηνπξγνχληαη ζην 

κπαιφ ηνπ θάζε αλζξψπνπ, ζηνπο ζηφρνπο, ηνπο πεξηνξηζκνχο θαη ηελ ηειηθή 

απφθαζή ηνπ.  

Χζηφζν πξνέθπςε ε αλάγθε ηεο θαηαλφεζεο ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο 

θαη ηδηαίηεξα ησλ ιφγσλ πνπ σζνχλ ηνπο αλζξψπνπο λα απνθαζίζνπλ θαη λα 

ελεξγήζνπλ κε βάζε ην ζθεπηηθφ πνπ δηακφξθσζαλ σο ηειηθή επηινγή. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ηδηαίηεξε βαξχηεηα δίλεηαη ζην ζηάδην ηεο Λήςεο Απφθαζεο θαη ζηνλ 

εληνπηζκφ ησλ πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ην ζηάδην απηφ. ε 

πνιιέο πεξηπηψζεηο ε δηαρείξηζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο απνηειεί επίζεο 

ζηφρν πξνο θαηάθηεζε, εηδηθφηεξα ησλ κάλαηδεξ.  

Σν πεδίν απηφ θαιείηαη λα ην θαιχςεη ε Φ-Γηνίθεζε ή αιιηψο Psycho 

management, ην νπνίν απνηειεί κηα λέα θαη θαηλνηφκα πξνζέγγηζε ηεο αλζξψπηλεο 

ζπκπεξηθνξάο. Δίλαη δε ν ζπλδπαζκφο νξηζκέλσλ ραξαθηεξηζηηθψλ, κε ηα νπνία 

θαζίζηαηαη ηθαλή ε εμήγεζε θαη εξκελεία ησλ ιφγσλ γηα ηνπο νπνίνπο νη άλζξσπνη 

εθθξάδνπλ ηε ζπγθεθξηκέλε ζπκπεξηθνξά.  

Οη ππιψλεο ζηνπο νπνίνπο βαζίδεηαη ην Psycho managementείλαη νη 

αθφινπζνη: 

 πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε 

 Δπαξθείο ζσκαηηθέο αληνρέο(θάιπςε δηαηξνθηθψλ αλαγθψλ, χπλνο, επαξθήο 

ελπδάησζε) 

 Η επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ 

 Η δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ 
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Δίλαη ζεκαληηθφ ε αλαθνξά απηψλ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ λα ηνπνζεηεζεί ζην 

θαηάιιειν πιαίζην, δειαδή: «Η έκθαζε λα ηνπνζεηεζεί ηψξα ζε θάζε κέξνο ηεο 

αλζξψπηλεο δσήο, κηα πιήξεο ελζσκάησζε ηεο αλζξψπηλεο, νηθνλνκηθήο, θνηλσληθφ-

πνιηηηθήο, πεξηβαιινληηθήο θαη κηα δηάζηαζε θνπιηνχξαο» (Olusola, 2007)». Οη 

ζρέζεηο δειαδή κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ ζε κηα θνηλσλία, εμεηάδνληαη ζε φιεο ηνπο ηηο 

δηαζηάζεηο γηα λα πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλε εθηίκεζε ηνπ ιφγνπ εθδήισζήο ηνπο. 

Άξα, ηίζεηαη ζην επίθεληξν ε εξκελεία ηνπ ¨γηαηί¨ νη άλζξσπνη πξάηηνπλ φπσο 

πξάηηνπλ, θαζψο θαη ηελ εμέηαζε ηεο δηαδηθαζίαο Λήςεο Απφθαζεο αθνχ έρνπλ 

κεησζεί νη ππνθεηκεληθέο κεξνιεςίεο. 

Μηα δηαθνξεηηθή πιεπξά Λήςεο Απφθαζεο, απνηειεί θαη ε ηθαλφηεηα ηνπ 

αηφκνπ λα εθαξκφδεη ηηο αξρέο ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο κε ζθνπφ λα 

επηηπγράλεη ηνλ απηνέιεγρν. Μέζσ ηεο επηθνηλσλίαο, θαζίζηαηαη δπλαηή: «ε 

απειεπζέξσζε ηεο ελέξγεηαο ησλ αλζξψπσλ κε ην λα ρηίδνπλ ηελ απηνπεπνίζεζή 

ηνπο γηα λα ιακβάλνπλ ηηο ζσζηέο απνθάζεηο ζηηο δηάθνξεο θαηαζηάζεηο. (Olusola, 

2007). Παξάιιεια «ε δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεηαη ζηελ αιιαγή ζπκπεξηθνξάο 

έρεη δείμεη φηη ε επηθνηλσλίαο κπνξεί λα πξνθαιέζεη ηεξάζηηα επηξξνή ζηελ επηηπρή 

πξφθιεζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο» (Olusola, 2007).   

 Καηφπηλ ηνχησλ παξαηεξείηαη φηη  θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο Φ-Γηνίθεζεο 

δηαθαίλεηαη πιήξσο ν ζπλδπαζκφο φισλ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πιεπξψλ ησλ 

ππιψλσλ ηεο. Σφζν νη αξρέο ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο φζν θαη ε 

επηθνηλσλία θαη ε δηαρείξηζε ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ είλαη ηθαλέο φρη κφλν λα 

παξάμνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο, αιιά θαη 

λα εμεγήζνπλ πσο επεξεάδνληαη φιεο απηέο νη αιιαγέο ηεο.   

 

Κεθάιαην Σέηαξην: Πσιήζεηο 

 

Δηζαγσγή 

 

Χο εηζαγσγηθή δηεπθξίληζε, πξέπεη λα ζεκεησζεί, ε άκεζε, ακθίδξνκε θαη 

ηαπηφρξνλα δηαθξηηή ζρέζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ. 

Ο ιφγνο απνηειεί, ε θαηαλφεζε ησλ δηαθνξψλ ηνπο σο πξνο ηηο ιεηηνπξγίεο, ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ, αιιά θαη, ε δηεπθξίληζε φηη νη πσιήζεηο απνηεινχλ ππιψλα ηνπ 

κάξθεηηλγθ. Έηζη, είλαη ινγηθφ επαθφινπζν νη δπν απηνί ρψξνη λα έρνπλ θνηλνχο 

ζηφρνπο ζε νξηζκέλα ζέκαηα θαη πιεπξέο. Δπηπξνζζέησο, έρνπλ θνηλέο αλαθνξέο ζε 
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νξηζκέλα δεηήκαηα, θαη γηα ην ιφγν απηφ, παξαζέηνληαη νη αθφινπζνη νξηζκνί θαη 

ιεηηνπξγίεο. 

 Αξρηθά ζα δηεπθξηληζηεί ν νξηζκφο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ζηε ζπλέρεηα, έκθαζε 

ζα δνζεί ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ. Χο κάξθεηηλγθ νξίδεηαη: « ε πινπνίεζε ησλ 

εηαηξηθψλ ζηφρσλ κέζσ ηεο θάιπςεο θαη ππέξβαζεο θαη ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

θαιχηεξα απ‟ φηη κε ηνλ αληαγσληζκφ» (Fahy & Jobber,2014). Έλαο απφ ηνπο 

ηξφπνπο πνπ πινπνηνχληαη νη ζηφρνη ησλ εηαηξηψλ είλαη: « ν ζπλνιηθφο φγθνο 

πσιήζεσλ είλαη ν πην ζπρλφο ηξφπνο κέηξεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο 

νξγάλσζεο ησλ εηαηξηψλ, αιιά εθηηκήζεηο ζρεηηθά κε ην θφζηνο, ηελ απφδνζε 

θέξδνπο θαη ηελ επηζηξνθή ησλ θεθαιαίσλ πνπ δηαρεηξίδνληαη θαη ε αλάιπζε ηνπ  

ππνιεηπφκελνπ εηζνδήκαηνο ρξεζηκνπνηνχληαη απφ εηαηξίεο θαη εξεπλεηέο» 

(Babakus, Cravens, Grant, Ingram La Forge, 1996). 

 

 

Ληαληθέο Πσιήζεηο 

 

 Μηα  κνξθή πσιήζεσλ απνηειεί  απηή ηεο ιηαληθήο, ε νπνία ζπλδέεη 

ην πξντφλ κε ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή. Σν ιηαλεκπφξην είλαη: « Η πψιεζε 

εκπνξεπκάησλ θαη ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο. Καλνληθά 

πεξηιακβάλεη ηελ πψιεζε αηνκηθψλ κνλάδσλ ή κηθξνχ πιήζνπο ζε κεγάιν αξηζκφ 

θαηαλαισηψλ» (Britannica Encyclopedia).Γηαθέξεη, ξηδηθά σο πξνο ηε δνκή θαη ηε 

ιεηηνπξγία κε ηηο κνξθέο εκπνξίνπ πνπ ζα αλαιπζνχλ ζηε ζπλέρεηα, απνηειψληαο, 

σζηφζν ζεκαληηθφ ρψξν ζηνλ νπνίν ν θαηαλαισηήο έξρεηαη ζε επαθή κε ην ηειηθφ 

πξντφλ θαη αξθεηέο θνξέο θαη κε εξγαδφκελνπο ηνπ ρψξνπ. 

 

Υνλδξηθέο Πσιήζεηο 

 

Σν ρνλδξεκπφξην απνηειεί: «ηελ πψιεζε εκπνξεπκάησλ ζε νπνηνλδήπνηε 

εθηφο απφ ηνλ πειάηε ιηαληθήο. Σν εκπφξεπκα κπνξεί λα πσιεζεί ζε έλαλ 

ιηαλέκπνξν, ζε έλα ρνλδξέκπνξν ή ζε κηα επηρείξεζε πνπ ζα ην ρξεζηκνπνηήζεη γηα 

επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα, παξά γηα αηνκηθφ ζθνπφ» (Britannica 

Encyclopedia).Παξαηεξνχκε δειαδή ηελ επηρεηξεκαηηθή παξά ηελ αηνκηθή 

αμηνπνίεζε ησλ πνζνηήησλ πνπ εκπνξεχνληαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν. χκθσλα κε ηελ 

ίδηα πεγή επεθηείλνληαο ηελ πξνεγνχκελε ζέζε, ην ρνλδξεκπφξην: «ζπλήζσο αιιά 
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φρη απαξαίηεηα πεξηέρεη πσιήζεηο ζε πνζφηεηεο θαη ζε θφζηνο ην νπνίν είλαη 

ζεκαληηθά ρακειφηεξν απφ ηε κέζε ηηκή ιηαληθήο. Δίλαη έλαο ηειείσο δηαθνξεηηθφο 

ρψξνο, ζηνλ νπνίν δηαθέξνπλ νη ζπλζήθεο σο πξνο ηα κέξε πνπ ζπκκεηέρνπλ, ηηο 

πνζφηεηεο, ηηο ηηκέο θαη ηελ ηειηθή ρξήζε ησλ πξντφλησλ. 

 

Business to business (B2B) ή ¨Δπηρείξεζε πξνο Δπηρείξεζε¨  

 

εκαληηθή επίζεο κνξθή πσιήζεσλ απνηειεί θαη ε ¨Β2Β¨ ή αιιηψο 

¨Δπηρείξεζεο πξνο Δπηρείξεζε¨ εκπνξηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ζε 

δηάθνξα πεδία ηεο αγνξάο. Η έλλνηα ηνπ φξνπ απνζθνπεί: « ζην λα πεξηγξάςεη ή λα 

ζπκπεξηιάβεη επηρεηξεκαηηθνχο δηαθαλνληζκνχο ή εκπφξην κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ, παξά κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη ηνπ θνηλνχ» (Cambridge Dictionary).Οη 

εκπνξηθέο ζρέζεηο πξαγκαηνπνηνχληαη απφ ηνπο εκπνξηθνχο εθπξνζψπνπο θαη 

απνζθνπνχλ ζηελ πξνζέιθπζε λένπ πειαηνινγίνπ θαη ζηε δηαηήξεζε ηνπ 

ππάξρνληνο.  Παξέρνπλ επίζεο ηε δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα δηαζέηνπλ κέξνο 

ησλ εκπνξεπκάησλ ηνπο γηα πψιεζε ζε θάζε θαηάζηεκα επηινγήο ηνπο. 

 

Οκάδεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηε Γηαδηθαζία Πψιεζεο  

 

Η πψιεζε θαηά ηηο δηάθνξεο εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο είλαη πνιπζχλζεηε 

δηαδηθαζία ζηελ νπνία ζπκκεηέρνπλ δηαθνξεηηθέο νκάδεο. θνπφο ηνπ θάζε κέξνπο 

πνπ ζπκκεηέρεη, είλαη λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ, ζην ζεκείν πνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη ε πψιεζε θη απηφ επηηπγράλεηαη κέζσ δηαθνξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ 

φπσο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ εθπξνζψπσλ ή νη δηαπξαγκαηεχζεσλ θιπ. «Σα 

εκπνξηθά θαη εηδηθά θαηαζηήκαηα ζπρλά αληαγσλίδνληαη γηα πειάηεο ππφ ζπλζήθεο 

ιεηηνπξγίαο ζε θαζεζηψο κεηνλεθηήκαηνο ζρεηηθά κε ηελ ηηκή. πλεπψο πξέπεη λα 

επηδηψθνπλ κηα ζηξαηεγηθή πνπ λα εζηηάδεη ζηελ αλψηεξε ζπιινγή, ηνπνζέηεζε θαη 

παξνρή ζεηηθήο αγνξαζηηθήο εκπεηξίαο θαη πξνζσπηθήο πψιεζεο» (Pettijohn & 

Pettijohn, 1994). 

Ο πσιεηήο επηδηψθεη λα πσιήζεη ηε κεγαιχηεξε δπλαηή πνζφηεηα ζηελ 

πςειφηεξε δπλαηή ηηκή, ελψ ν αγνξαζηήο ζηνρεχεη ζηελ αγνξά ηεο επίζεο κέγηζηεο 

δπλαηήο πνζφηεηαο ζηε ρακειφηεξε ηηκή. Απφ ηε κηα βιέπνπκε ηελ πξνζπάζεηα γηα 

κεγηζηνπνίεζε εζφδσλ θαη απφ ηελ άιιε ε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο. Όπσο είλαη 

θπζηθφ, ηα αληηθξνπφκελα ζπκθέξνληα νδεγνχλ ζε αζπκθσλία θαη ρξήδνπλ 



35 
 

πξνζπάζεηα απφ ηελ πιεπξά, ηδηαίηεξα ηνπ πσιεηή γηα δηαρείξηζε, έιεγρν θαη 

επίηεπμε εκπνξηθήο ζπκθσλίαο, έρνληαο πείζεη ηνλ πειάηε. 

Οπζηαζηηθά ε δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο πξαγκαηνπνηείηαη ε αγνξαπσιεζία 

εκπνξεπκάησλ ή ππεξεζηψλ είλαη πνιπδηάζηαηε, κε ηελ ξνή ηεο επαθήο κεηαμχ 

πειάηε θαη εκπνξηθνχ αληηπξνζψπνπ λα κελ είλαη ζηαζεξή αιιά λα κεηαβάιιεηαη. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ε πξνζέγγηζε δελ μεθηλά πάληνηε απφ ηνλ πσιεηή πξνο ηνλ 

πειάηε, αιιά θαη απφ ηνλ πειάηε πξνο ηνλ πσιεηή. Οη ιφγνη είλαη αξθεηνί, σζηφζν, 

πξαθηηθά ππάξρεη πνηθηινκνξθία σο πξνο ηηο ζπκπεξηθνξέο πνπ παξαηεξνχληαη. 

 

 

Πειάηεο 

 

Μηα πνιχ ζεκαληηθή πιεπξά πνπ εθδειψλεηαη ζηελ αγνξά είλαη ε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ή ηνπ ππνςήθηνπ αγνξαζηή. Ιδηαίηεξα ν ηξφπνο κε ηνλ 

νπνίν πξαγκαηνπνηνχληαη νη αγνξέο, απνηειεί αληηθείκελν πξνο εμέηαζε, κε 

πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. 

«Πξφθεηηαη γηα έλαλ πινχζην ηνκέα κειέηεο πνπ αμηνπνηεί ηα ζπκπεξάζκαηα άιισλ 

επηζηεκψλ, απφ ηα νηθνλνκηθά θαη ηελ ςπρνινγία σο ηελ θνηλσληνινγία θαη ηελ 

πνιηηηζκηθή αλζξσπνινγία» (Fahy &Jobber,2014).  

Παξαηεξνχκε επίζεο φηη γηα λα δηακνξθσζεί ην θξηηήξην πξαγκαηνπνίεζεο 

αγνξψλ ηνπο, νη θαηαλαισηέο δέρνληαη θαη ςπρνινγηθέο επηδξάζεηο. Η ζεσξία ηεο 

θαηαλαισηηθήο θνπιηνχξαο εκθαλίδεη ηελ θαηαλάισζε: « Χο κηα ιηγφηεξν ζπλεηδεηή 

δηαδηθαζία. Δίλαη πεξηζζφηεξν  κηα εκπεηξηθή ή θνηλσληθνπνιηηηζκηθή 

δξαζηεξηφηεηα φπνπ εκπιέθεηαη ην ζπλαίζζεκα, γεγνλφο πνπ βνεζά λα εμεγεζεί 

γηαηί νη θαηαλαισηέο αληινχλ επραξίζηεζε απφ ηελ αγνξά ή αλαδεηνχλ 

ζπγθεθξηκέλα κελχκαηα ζηηο κάξθεο πνπ αλαδεηνχλ» (Fahy & Jobber,2014).   

πλεπψο γίλεηαη ζαθέο φηη νη επηινγέο θαηαλάισζεο εκπεξηέρνπλ θαη ην 

ζπλαίζζεκα, ηελ  ςπρνινγία ησλ αλζξψπσλ, ζπκπεξηιακβάλνληαο θαη  ηηο επηδξάζεηο 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ απηέο. Θα εμεηαζηνχλ δε αλαιπηηθά θαη ηα θξηηήξηα επηινγήο 

γηα ηελ πιήξε θαηαλφεζε ησλ πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ ηειηθήο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο. Ιδηαίηεξε βαξχηεηα ζα δνζεί ζηελ αιιεινζπζρέηηζε θαη 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ ζπλαηζζήκαηνο θαη ηεο ηειηθήο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο. 
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Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη θαηαλαισηέο πξαγκαηνπνηνχλ ηηο αγνξέο ηνπο 

απνηειεί κηα  άθξσο ελδηαθέξνπζα πιεπξά. Όπσο αλαθέξζεθε, ε ζεσξία ηεο 

θαηαλαισηηθήο θνπιηνχξαο αλαθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία επηινγήο, ζε ζρέζε κε ηα 

κελχκαηα θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνπλ  νη θαηαλαισηέο. «Μεγάιν κέξνο ησλ 

απνθάζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ αλήθεη ζηελ θαηεγνξία πεξηνξηζκέλεο επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ. Ο θαηαλαισηήο έρεη θάπνηα εκπεηξία απφ ην πξντφλ πνπ ηνλ 

ελδηαθέξεη, κε απνηέιεζκα ε αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ λα πξαγκαηνπνηείηαη σο 

εζσηεξηθή δηαδηθαζία, κέζσ κλήκεο» (Fahy&Jobber,2014). Παξαηεξείηαη κηα 

ζχλδεζε κε ηα πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά, εηδηθφηεξα ζηνλ ηνκέα ηεο χπαξμεο 

πξνθαηαιήςεσλ ζηελ ζπκπεξηθνξά θαζψο θαη ηεο„Heuristics‟,δειαδή 

επαλαιεπηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ζπκπεξηθνξψλ απφ κλήκεο.  

Έηζη ινηπφλ επηβεβαηψλεηαη ε ζχλδεζε κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ κνληέισλ 

εμέηαζεο ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε, σο πξνο ηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απφθαζεο γηα ηε δηελέξγεηα αγνξάο. Η ζχλδεζε απηή δελ ζρεηίδεηαη κφλν κε απηήλ 

ησλ πκπεξηθνξηθψλ νηθνλνκηθψλ αιιά επεθηείλεηαη θαη ζηα Γλσζηηθά, 

ζπλεηδεηνπνηψληαο ζην ¨ηη θπξηαξρεί ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή¨ θαη ηειηθά ζην 

γηαηί πξάηηεη φπσο πξάηηεη ζχκθσλα κε ηελ Φ-Γηνίθεζε. Δηδηθφηεξα, ζεκαζία έρεη 

λα ηνληζηνχλ νη θνηλσληθέο θαη ζπλαηζζεκαηηθέο πιεπξέο σο πξνζδηνξηζηηθνί 

παξάγνληεο ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο απφ ηνπο πειάηεο, πνπ πξνθχπηνπλ 

ηφζν απφ ηελ Φ-Γηνίθεζε φζν θαη απφ ηελ Θεσξία θαηαλαισηηθήο θνπιηνχξαο.  Η 

εξκελεία δειαδή, κέζσ ησλ κνληέισλ απηψλ, είλαη κηα πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί λα 

ραξαθηεξηζηεί νιφπιεπξε θαη έηζη λα „ξίμεη θσο‟ ζε πηπρέο πνπ δελ είραλ εμεηαζηεί. 

 

 

ηφρνη Πειάηε  

 

Ο θάζε πειάηεο πξαγκαηνπνηεί αγνξέο κε ζθνπφ λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο 

πνπ έρεη ζε κηα θαζεκεξηλή ζπρλφηεηα, κε ηε κνξθή ηεο θαηαλάισζεο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. Η ηθαλνπνίεζε απηή πξνυπνζέηεη απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε ηε 

δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ ίδην κέζσ ηεο θαηαλάισζεο. « Σν ζέκα, σζηφζν, είλαη αλ νη 

θαηαλαισηέο ζεσξνχλ ηηο δηαδηθαζίεο απηέο επσθειείο γηα ηνπο ίδηνπο θαη αλ 

πηζηεχνπλ φηη απηά ηα νθέιε αμίδνπλ ην θφζηνο πνπ ζα πξέπεη λα επσκηζηνχλ γηα λα 

ηα απνθηήζνπλ» (Fahy & Jobber,2014). Πην ζπγθεθξηκέλα επεθηείλνληαο ηελ 

πξνεγνχκελε άπνςε ησλ ζπγγξαθέσλ έρνπκε ηνλ αθφινπζν νξηζκφ: 
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«Αμία γηα ηνλ πειάηε = αληηιεπηά νθέιε – αληηιεπηή ζπζία 

 

Όπνπ ηα αληηιεπηά νθέιε κπνξεί λα πξνέξρνληαη απφ ην πξντφλ θαη ε 

αληηιεπηή ζπζία είλαη ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ αγνξά ηνπ 

πξντφληνο».  Γηαπηζηψλεηαη δειαδή ε αλάγθε ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο γηα ηνλ πειάηε, 

πνπ ζα ηνλ νδεγήζεη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο εκπνξηθήο ζπκθσλίαο θαη ζε επφκελν 

ζηάδην(ηεο θαηαλάισζεο) ζηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ απφ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

Αλαδεηθλχεηαη δειαδή κηα ακθίδξνκε ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε θαη ηεο απφδνζεο ηνπ ιηαλέκπνξν ή πσιεηή ψζηε λα ηνλ πείζεη λα 

πξνκεζεπηεί ηα πξντφληα πνπ ν ίδηνο πξνσζεί. Πην ζπγθεθξηκέλα « Οη ιηαλνπσιεηέο 

αλαγλσξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, θαηέρεη „ξφιν θιεηδί‟ ζε κηα 

επηηπρεκέλε ζηξαηεγηθή ησλ επηρεηξήζεσλ» (Gomez, McLaughlin, Wittink, 2004). 

Τπάξρεη πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαηά ηε δηαδηθαζία 

ηεο πξαγκαηνπνίεζεο αγνξψλ ησλ  πξντφλησλ θαη ησλ  ππεξεζηψλ, ζηνπο 

δηαθνξεηηθνχο ρψξνπο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη νη ηειεπηαίεο.  

πλεπψο ε αμία πνπ δεκηνπξγείηαη γηα ηνλ πειάηε είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε  

κε ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ. Δηδηθφηεξα σο πξνο ηελ αμία: «έρνπλ επηζεκαλζεί νη 

αθφινπζεο ηέζζεξηο κνξθέο αμίαο γηα ηνλ πειάηε: 

 

 Αμία ηηκήο 

 Αμία απφδνζεο 

 πλαηζζεκαηηθή αμία 

 ρεζηαθή αμία» 

(Fahy & Jobber, 2014). 

 

Πξνθχπηεη, θαηά ζπλέπεηα φηη  ε αμία ζπλδέεηαη κε ηνπο αθφινπζνπο δχν 

παξάγνληεο: ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα ζπλαηζζήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη 

ζηνλ πειάηε. Απηφ γίλεηαη αθφκε πην έληνλν ζε εηδηθέο αγνξέο φπνπ « Οη 

ππεξαγνξέο(ζνππεξκάξθεη) πξνζθέξνπλ κηα πνηθηιία πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

ηαπηφρξνλα έηζη ψζηε γηα ηνλ πειάηε λα είλαη πην ζχλζεηε ε επίζθεςε ζε έλα ηέηνην 

θαηάζηεκα, απφ ηελ απιή αγνξά θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ» (Gomezθ.α., 

2004).Δπηπιένλ ε ζέζε ησλ ζπγγξαθέσλ απηψλ, αλαθνξηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ αλαθέξεη φηη: «νη ιηαλέκπνξνη, πνπ αληηιακβάλνληαη ηηο ζπλδέζεηο κεηαμχ 
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ησλ παξαγφλησλ πνπ νδεγνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηεο απφδνζεο ησλ 

πσιήζεσλ κπνξνχλ λα απνθχγνπλ λα δεκηνπξγήζνπλ κηα θαηάζηαζε κε 

ηθαλνπνηεηηθήο απφδνζεο γηα ηνλ πειάηε, πξψηα πξψηα». 

πλεπψο ηα ζπλαηζζήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη ζηνλ πειάηε απνηεινχλ 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηελ ηθαλνπνίεζή ησλ αλαγθψλ ηνπ θαη επεξεάδνληαη άκεζα 

απφ ηελ ζπλαηζζεκαηηθή αμία πνπ απνδίδνληαη ζηνλ ίδην θαη απφ ηελ επηηπρή 

εθπιήξσζε ηνπ ξφινπ ησλ πσιεηψλ. Η πλαηζζεκαηηθή αμία κε ηε ζεηξά ηεο 

επεξεάδεηαη θαη δηακνξθψλεηαη σο απνηέιεζκα επηρεηξεκαηηθήο ιεηηνπξγίαο,  

πξνβνιήο θαη πξνψζεζεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ.  « Μηα 

καηηά ζηηο απηνθηλεηνβηνκεραλίεο θαζηζηά θαλεξφ φηη νη ηερληθέο δηαθνξέο κεηαμχ 

ησλ απηνθηλήησλ ζε ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίεο είλαη ακειεηέεο. Οκνίσο γηα έλα 

θάζκα θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ […] νη ηερληθέο δηαθνξέο είλαη ειάρηζηεο» (Fahy 

& Jobber,2014). 

Έηζη ινηπφλ ζχκθσλα κε ηνπο ίδηνπο ζπγγξαθείο πξνθχπηεη φηη «Η κφλε 

πξαγκαηηθή δηαθνξά αλάκεζα ζε απηέο ηηο κάξθεο είλαη ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή. 

Απηή ην είδνπο ε ζπλαηζζεκαηηθή αμία δεκηνπξγείηαη κέζσ δξαζηεξηφηεηαο ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη καο βνεζά λα εμεγήζνπκε θαηαλαισηηθέο ζπκπεξηθνξέο[…]» (Fahy 

& Jobber,2014).  Σειηθά, παξαηεξείηαη κηα αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ 

ζπλαηζζεκάησλ ηνπ θαηαλαισηή, ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο αμίαο πνπ δηακνξθψλεηαη γηα 

ηνλ ίδην θαη ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ν ίδηνο θαηαλαιψλεη. 

 

 

Κξηηήξηα Δπηινγήο Πειάηε 

 

Δθηφο απφ ηνπο ζηφρνπο ηνπ πειάηε, ηδηαίηεξε ζεκαζία έρεη λα 

δηεπθξηληζηνχλ θαη ηα θξηηήξηα ηα νπνία πξνζδηνξίδνπλ ηελ θαηαλαισηηθή ηνπ 

ζπκπεξηθνξά. Μέζσ απηήο ηεο κειέηεο γίλεηαη εθηθηή ε θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

δηακφξθσζεο ηνπ ζθεπηηθνχ, ηεο αμηνιφγεζεο, θαη, φπσο πξναλαθέξζεθε ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο.   Σα θξηηήξηα επηινγήο: «Δίλαη ηα δηαθνξεηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά θαη πιενλεθηήκαηα πνπ ειέγρεη ν πειάηεο θαηά ηελ αμηνιφγεζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ» (Fahy & Jobber,2014). χκθσλα κε ηνπο ζπγγξαθείο 

ππάξρεη ε  θαηεγνξηνπνίεζε θαηά είδνο, (παξαηίζεηαη ζηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί), 

απφ ηελ νπνία πξνθχπηεη κηα  πιεξέζηεξε θαηαγξαθή θαη θαηαλφεζή απηψλ ησλ 

θξηηεξίσλ: 
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Πίνακαρ 1: Κπιηήπια επιλογήρ πος σπηζιμοποιούνηαι καηά ηην αξιολόγηζη ηυν 

εναλλακηικών επιλογών καηαναλυηικήρ ζςμπεπιθοπάρ 

Δίδε Κξηηεξίσλ Παξαδείγκαηα 

Σερληθά Αμηνπηζηία 

Αληνρή 

Απφδνζε 

ηηι/Δκθάληζε 

Άλεζε  

Παξάδνζε 

Δπθνιία 

Γνχζην 

 

Οηθνλνκηθά Σηκή  

Η αληηζηνηρία ηηκήο θαη αμίαο 

Κφζηνο Λεηηνπξγίαο 

Τπνιεηκκαηηθή Αμία 

Κφζηε θχθινπ δσήο  

Κνηλσληθά Γφεηξν 

Έληαμε ζε θνηλσληθή νκάδα 

πκβαηηθφηεηα 

Μφδα 

Πξνζσπηθά Απηνεηθφλα 

Πεξηνξηζκφο Ρίζθνπ 

Ήζε 

πλαηζζήκαηα  

 

Αλαδεκνζίεπζε απφ ην  βηβιίν «Αξρέο Μάξθεηηλγθ» ησλ J. Fahy θαη D. Jobber, 2014, Πίλαθαο 3.1 ζ. 

97 © Δθδφζεηο Κξηηηθή ΑΔ γηα ηελ ειιεληθή γιψζζα γηα φιν ηνλ θφζκν. 

 

Απφ ηνλ αλσηέξσ πίλαθα, πξνθχπηνπλ πνιχηηκα ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία 

θσηίδνπλ πιεπξέο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, θαζηζηψληαο ηελ κε απηφλ ηνλ 

ηξφπν αληηθείκελν κειέηεο θαη ηειηθά νιφπιεπξεο θαηαλφεζεο. Πην ζπγθεθξηκέλα  

ζηα Πξνζσπηθά θξηηήξηα αλήθνπλ ε Απηνεηθφλα θαη ηα πλαηζζήκαηα, πιεπξέο πνπ 

αλήθνπλ ηφζν ζηε ζεσξία θαηαλαισηηθήο θνπιηνχξαο φζν θαη ζηηο πξνζεγγίζεηο ησλ 

νηθνλνκηθψλ πνπ δηαηππψζεθαλ πην πξηλ ( πκπεξηθνξηθά Οηθνλνκηθά, Γλσζηηθά, Φ-

Γηνίθεζε). Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί απηφ ησλ ππεξαγνξψλ πνπ 

ηνπνζεηνχλ ηα πξντφληα παηδηθήο δηαηξνθήο ζηα ρακειφηεξα ξάθηα, κε ζθνπφ, φηαλ 

νη γνλείο θαηαλαισηέο θνηηνχλ πξνο απηά λα ζθέθηνληαη ηα παηδηά ηνπο θαη ε ραξά 

πνπ ζα έρνπλ θαζψο ζα θαηαλαιψλνπλ ηα πξντφληα απηά. 
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Δπηπξνζζέησο ηα Οηθνλνκηθά θξηηήξηα καο πξνβάινπλ κηα ζχλδεζε κεηαμχ 

ηεο αληηζηνηρίαο ηηκήο θαη αμίαο γηα ηνλ πειάηε. Η ζχλδεζε απηή φπσο 

πξναλαθέξζεθε, επεθηείλεηαη ζε πεξηζζφηεξεο απφ κηα δηαζηάζεηο, θαιχπηνληαο έλα 

εχξνο παξαγφλησλ φπσο ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ.    

Απνδεηθλχεηαη ινηπφλ ε αιιειέλδεηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

πειάηε σο θαηαλαισηή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, κε ηηο ζεσξίεο πνπ εξκελεχνπλ 

ηελ αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά φρη απνθιεηζηηθά απφ ηελ νηθνλνκηθή θαη ινγηθή 

πιεπξά ηεο, αιιά θαη απφ ηελ εκπινπηηζκέλε κε ζπλαηζζήκαηα πξνζέγγηζή ηεο. 

πλνςίδνληαο δηαθαίλεηαη φηη είλαη ζεκαληηθή ε αλαθνξά ηεο αιιειεπίδξαζε ησλ 

παξαγφλησλ πνπ νδεγνχλ θαη ζηε ζπλαηζζεκαηηθή επίδξαζε ηνπ πειάηε ζηα ζηάδηα 

δηακφξθσζεο ηνπ ζθεπηηθνχ, ηεο  αμηνιφγεζεο, ηεο  επαθήο κε ηνλ πσιεηή, ηεο 

πξαγκαηνπνίεζεο αγνξάο θαη ηειηθά ηεο θαηαλάισζεο ησλ επηιεγκέλσλ πξντφλησλ ή 

ππεξεζηψλ. 

 

 

Πσιεηήο 

 

Δίλαη γεγνλφο φηη αξθεηέο εηαηξίεο έρνπλ ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπο 

εκπνξηθνχο αληηπξφζσπνπο ή πσιεηέο, γηα ηελ αλάπηπμε ησλ πσιήζεσλ θαη ηελ 

αχμεζε ησλ εζφδσλ ηνπο. Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ 

ζπλεηζθέξεη ζηελ αλάπηπμε ησλ πσιήζεσλ θαη ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ, παξάγνληεο 

πνπ είλαη θαζνξηζηηθνί γηα ηελ επηηπρή επηρεηξεκαηηθή ιεηηνπξγία ζηηο 

κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο. Έλαο πσιεηήο απνηειεί ην ζπλδεηηθφ θξίθν 

κεηαμχ ηεο εηαηξίαο πνπ εθπξνζσπεί θαη ηνπ αγνξαζηηθνχ θνηλνχ πνπ απηή έρεη σο 

ζηφρν. Μέζσ ηνπ ίδηνπ, εθηφο απφ ηελ δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ, 

πξαγκαηνπνηνχληαη νη αθφινπζεο ελέξγεηεο: 

 

 Η αμηνιφγεζε ησλ πνιηηηθψλ ηεο εηαηξίαο απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ   

 Η αλαηξνθνδφηεζε κε πιεξνθνξίεο ζηα αξκφδηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο 

 Η παξαθνινχζεζε ησλ εμειίμεσλ ηεο αγνξάο 

 Η πξνζαξκνγή ζηηο ζπλζήθεο θαη ηάζεηο ηεο αγνξάο 

 

 ηελ νπζία έλαο εκπνξηθφο αληηπξφζσπνο ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ έρεη 

πνιπδηάζηαην ξφιν, πέξαλ ηεο αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο εθπιήξσζεο ησλ 
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γεληθψλ ζηφρσλ. «Οη πσιεηέο ρξεζηκνπνηνχλ ηηο πξνζπάζεηέο ηνπο γηα λα παξάμνπλ 

απνηειέζκαηα γηα ηα νπνία είλαη ππεχζπλνη θαη κπνξνχλ λα απνδνζνχλ ζηνπο ίδηνπο. 

Σα απνηειέζκαηα απηά αληηπξνζσπεχνπλ ηε δηάζηαζε απφδνζεο απνηειεζκάησλ. 

Παξάγνπλ απνηειέζκαηα φπσο νη πσιήζεηο, ην κεξίδην αγνξάο θαη νη δεκηνπξγία 

λέσλ ινγαξηαζκψλ»  (Babakus θ.α., 1996). 

Μηα άιιε δηάζηαζε ηεο θχζεο ηεο εξγαζίαο  ηνπ πσιεηή απνηειεί θαη ε 

ζρέζε κε ηνλ πειάηε. «Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα γλσξίζκαηα ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη 

ησλ πσιεηψλ είλαη ε πξνζσπηθή πψιεζε. Οη πσιεηέο, ζηελ νπζία, πξνζθέξνπλ ζηνλ 

πειάηε ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο. Απηέο νη ππεξεζίεο ηνπ πξνζδίδνπλ ηελ 

επθαηξία λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηηο ππφινηπεο πνπ επηθξαηνχλ ζην εκπφξην» 

(Pettijohn & Pettijohn, 1994).Αλαπηχζζεηαη θαηά ζπλέπεηα ε επαθή θαη ε ζρέζε ηνπ 

πσιεηή κε ηνλ πειάηε, ηφζν γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο πψιεζεο φζν θαη γηα ηε 

δηαρείξηζε ηνπ σο πξνο ηηο ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο πνπ παξέρνληαη (κέζσ ηεο 

πψιεζεο). 

ην πιαίζην απηφ απνηειεί ζεκαληηθφ ζηνηρείν ε κειέηε ησλ ελεξγεηψλ ηνπ 

εκπνξηθνχ αληηπξνζψπνπ ζε ζρέζε κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξαγκαηνπνηεί. Δθηφο 

ησλ άιισλ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ε εθπαίδεπζε θαη ζέιεζε ηνπ πσιεηή επεηδή 

«…ζηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο ηνπ Μάξθεηηλγθ θαη ησλ Πσιήζεσλ, νη ππεχζπλνη 

εθηέιεζεο πσιήζεσλ δηακνξθψλνληαη θαη δελ γελληνχληαη» (Pettijohn & Pettijohn, 

1994). Άξα ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν έλαο ππεχζπλνο πσιήζεσλ αλαπηχζζεηαη 

επαγγεικαηηθά είλαη θαζνξηζηηθφο ζε ζρέζε κε ηελ είζνδν θαη ηελ εμέιημή ηνπ ζην 

ρψξν δξάζεο ηνπ θαη ζηελ εηαηξία πνπ εξγάδεηαη. Δπίζεο νη γλψζεηο πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηήζεη σο εθφδηα γηα ηελ επαγγεικαηηθή ηνπ εμέιημε απνηειεί ην ζεσξεηηθφ 

ππφβαζξν, πάλσ ζην νπνίν ζα νηθνδνκήζεη ηηο ηθαλφηεηέο ηνπ. 

χκθσλα κε απηφ νη «επηηπρεκέλνη πσιεηέο  είλαη εθείλνη πνπ αλαγλσξίδνπλ 

ηα δηαθνξεηηθά ζηπι  πειαηψλ θαη πξνζαξκφδνπλ ηηο επηθνηλσληαθέο ηνπο ηθαλφηεηεο 

θαηάιιεια γηα λα αιιειεπηδξνχλ. Έηζη πξνηείλεηαη ε εθπαίδεπζε λα αθνξά ηελ 

ηθαλφηεηά ηνπο λα αλαγλσξίδνπλ επηθνηλσληαθά ζηπι  θαη λα ηα πξνζαξκφδνπλ ζε 

δηαθνξεηηθνχο πειάηεο» (Pettijohn & Pettijohn, 1994). Γηαπηζηψλεηαη θαηά ζπλέπεηα 

φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζρεηίδεηαη φρη κφλν κε ηελ πξνζέγγηζε ηνπ πειάηε αιιά θαη 

κε ηελ επηθνηλσλία κε απηφλ γηα ηελ νξζή θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ. Ξερσξηζηά 

ζα αλαιπζεί θαη ην ζηάδην ηεο εθπαίδεπζεο σο δηαδηθαζία, κε έκθαζε ζηα πνηνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ζηηο αληίζηνηρεο δεμηφηεηεο. Μεγάιν βάξνο δίλεηαη ηδηαίηεξα 

ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα αλαγλσξίδεη ηα δηαθνξεηηθά ζηπι πειαηψλ, ηνπο 
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δηαθνξεηηθνχο ραξαθηήξεο θαη ζπλεπψο ηηο ππνρξεψζεηο θαη ηνπο ηξφπνπο 

δηαρείξηζεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ απηνχο. 

Έλαο απφ ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο επηηπγράλεηαη ε ηθαλφηεηα 

αλαγλψξηζεο ησλ δηαθνξεηηθψλ ζηπι  απνηειεί θαη ε άκεζε επαθή κε ηνλ 

θαηαλαισηή. ην πιαίζην απηφ ε δπλαηφηεηα λα ζπιιέγνπλ δεδνκέλα απφ ηηο 

εμειίμεηο ηεο αγνξάο θαζίζηαηαη θαζνξηζηηθή γηα ηε δηακφξθσζε ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ηνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα, επηδίσμε ησλ πσιεηψλ είλαη λα πξαγκαηνπνηνχλ 

εμαηνκηθεπκέλεο ζπλεληεχμεηο κε ηνπο θαηαλαισηέο γηα ηελ απφθηεζε πιεξνθνξηψλ. 

Απηέο είλαη: «… ζπλεληεχμεηο κε κεκνλσκέλνπο θαηαλαισηέο απνθιεηζηηθά γηα έλα 

ζέκα, δηάξθεηαο κηαο ή δπν σξψλ. Οη ζηφρνη είλαη παξφκνηνη κε ησλ νκαδηθψλ 

ζπδεηήζεσλ, αιιά εθαξκφδνληαη φηαλ ε παξνπζία ηξίησλ ζα εκπφδηδε ηηο εηιηθξηλείο 

απαληήζεηο θαη ηελ έθθξαζε απφςεσλ» (Fahy & Jobber,2014). 

Δθηφο ησλ ζπλεληεχμεσλ έλαο επηπιένλ ηξφπνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ θαη 

θαηαλφεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ απνηειεί ε παξαηήξεζε. Οη 

έξεπλεο παξαηήξεζεο: «πεξηιακβάλνπλ ηε ζπιινγή πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ κέζσ 

ηεο παξαηήξεζεο ησλ αηφκσλ θαη ηεο δξάζεο ηνπο. Απηνχ ηνπ είδνπο νη κειέηεο 

δηεμάγνληαη είηε ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο, φπσο ζηελ πεξίπησζε ησλ 

θπθινθνξηαθψλ κεηξήζεσλ ζηνπο δξφκνπο είηε ζε ηερλεηέο ζπλζήθεο, φπσο ζε 

εξγαζηήξηα» (Fahy & Jobber,2014). Δθηφο δειαδή απφ ηελ απεπζείαο ζπλνκηιία κε 

ηνλ ελ δπλάκεη ή πθηζηάκελν πειάηε ή θαηαλαισηή, είλαη ζεκαληηθφ έλαο πσιεηήο 

λα παξαηεξεί θαη ηηο εμειίμεηο ηνπ πεξηβάιινληνο ζην νπνίν αλαπηχζζεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηέο ηνπ. 

ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο δηαθαίλεηαη ε πξνζπάζεηα πνπ αλαπηχζζεη ν 

πσιεηήο γηα ηνλ πιήξε εληνπηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο 

παξαηεξήζεηο ηνπ πειάηε. Απηέο νη δπν, είλαη νη βαζηθέο πεγέο φισλ ησλ πνιχηηκσλ 

πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ πειάηε, ηδηαίηεξα δε ηα 

ζπλαηζζήκαηα ραξάο, ιχπεο, ζπκνχ, απνγνήηεπζεο θαη ελζνπζηαζκνχ ηα νπνία θαη 

θαιείηαη λα δηαρεηξηζηεί θάζε εκπνξηθφο αληηπξφζσπνο. ε απηφ ην ζεκείν ζα πξέπεη 

λα ηνληζζεί ν θαζνξηζηηθφο ξφινο ηεο ελζπλαίζζεζεο σο έλαο απφ ηνπο 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο πνπ ζπκβάιιεη ζηελ ηθαλφηεηα γηα αληίιεςε απηψλ ησλ 

ζπλαηζζεκάησλ, ηε ζπλνιηθή θνηλσληθή ζπλεηδεηνπνίεζε θαη ηειηθά ηε δηαρείξηζε 

αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ. 

 

 



43 
 

ηάδην ηεο εθπαίδεπζεο  

 

Έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζηάδηα, ίζσο θαη ην πην θξίζηκν, απνηειεί απηφ ηεο 

εθπαίδεπζεο θαη ηεο απφθηεζεο δεμηνηήησλ πνπ απνθνκίδεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. 

πρλά απηφ ην ζηάδην ζπλδέεηαη άκεζα θαη κε ην ζηάδην ηεο πξνεηνηκαζίαο πνπ 

εθαξκφδεηαη γηα θάζε ελ δπλάκεη πειάηε δηφηη θάπνηεο αξρέο, φπσο ζα αλαιπζνχλ 

ζηε ζπλέρεηα, είλαη παξφκνηεο θαη θνηλέο γηα φινπο ηνπο ηχπνπο πειαηψλ. ην 

πιαίζην απηφ είλαη θαζνξηζηηθφ λα θαηαλνεζεί ηφζν ε αλαγθαηφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο 

ησλ πσιεηψλ, φζν θαη ε πξνεηνηκαζία ηνπο, ζηνηρεία πνπ  ζα αλαιπζνχλ ζε επφκελα 

ζηάδηα. 

Η ζεκαζία ηεο εθπαίδεπζεο δηαθαίλεηαη ηφζν απφ ηηο δεμηφηεηεο πνπ δηαζέηεη 

έλαο πσιεηήο πνπ ηελ έρεη ιάβεη φζν θαη έλαο πνπ δελ ηελ έρεη ιάβεη. Καη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο ηα επξήκαηα απφ κειέηεο αλαδεηθλχνπλ κε ζαθήλεηα πφζν επεξεάδεη ε 

εθπαίδεπζε ηα απνηειέζκαηα ησλ πσιεηψλ κηαο εηαηξίαο. Παξφια απηά θάπνηεο απφ 

απηέο ηηο κειέηεο ππνζηεξίδνπλ, φηη απφ πιεπξάο εηαηξηψλ ππάξρνπλ: «κεγαιχηεξεο 

αδπλακίεο ζηελ εθπαίδεπζε πσιήζεσλ νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηα αθφινπζα: 

1) Γελ ππάξρεη επαξθήο εθπαίδεπζε  

2) Πξνζπαζνχλ λα κεηαηξέςνπλ ηνπο πσιεηέο ηνπο ζε ξνκπφη  

3) Δκπιέθνληαη ππεξβνιηθά ζηηο «ςπρνινγηθέο αλνεζίεο» κε 

πξφζρεκα ηελ εθπαίδεπζε 

4) Πξνζπαζνχλ λα δηδάμνπλ κε κεηαδηδφκελεο ηερληθέο 

πσιήζεσλ» 

(Pettijohn & Pettijohn, 1994). 

  

Γίλεηαη πιένλ εκθαλέο φηη ε απφδνζε ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ζηνλ ηνκέα 

ησλ πσιήζεσλ ζηελ πεξίπησζε αλππαξμίαο ή ειιηπνχο εθπαίδεπζεο, έρεη αξλεηηθφ 

αληίθηππν ζε πνιιέο πηπρέο δξαζηεξηνηήησλ ησλ πσιήζεσλ. Έηζη, φρη κφλν δελ 

ππάξρεη δπλαηφηεηα ζσζηήο πξνζέγγηζεο ηνπ ελ δπλάκεη πειάηε αιιά θαη ε 

κεηάδνζε πξνζηηζέκελεο αμίαο δελ γίλεηαη κεηαθέξεηαη ζε απηφλ πιήξσο θαη 

νινθιεξσκέλα. Γελ ππάξρεη επίζεο επαξθήο ςπρνινγηθή ζηαζεξφηεηα, απηνέιεγρνο 

θαη θαηάιιειε δηαρείξηζε ηνπ πειάηε απφ ηνλ πσιεηή, κε απνηέιεζκα αξθεηά 

ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο πψιεζεο λα κελ νινθιεξψλνληαη επαξθψο.  

Αληίζεηα ε θαηάιιειε εθπαίδεπζε ηφζν ζε ρξνληθή δηάξθεηα φζν θαη ζε 

πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά, νδεγεί ζηελ αλάπηπμε δεμηνηήησλ θαη ηθαλνηήησλ  ηνπ 
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θάζε πσιεηή. Δηδηθφηεξα ζηελ πξνζσπηθή πψιεζε: «ε πξνζσπηθή επαθή κε έλαλ 

πειάηε, ζε αληίζεζε κε ηε δηαθήκηζε, ηελ πξνψζεζε θαη άιια είδε απξφζσπεο 

επηθνηλσλίαο, επηηξέπεη ηελ άκεζε αιιειεπίδξαζε κεηαμχ αγνξαζηή θαη πσιεηή» 

(Fahy & Jobber,2014). ε απηήλ ηελ πεξίπησζε κέζσ ηεο πξνζσπηθήο επαθήο 

αλαδεηθλχνληαη ζε κεγάιν βαζκφ νη δεμηφηεηεο θαη ηθαλφηεηεο ηνπ πσιεηή. 

Η βαξχλνπζα ζεκαζία ηεο εθπαίδεπζεο πξνθχπηεη απφ ηηο ηθαλφηεηεο θαη 

δεμηφηεηεο πνπ απνθνκίδεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ησλ πσιήζεσλ απφ απηή. Μέζσ 

απηήο κπνξνχλ αληηκεησπηζηεί: « Έλα απφ ηα κεγαιχηεξα ειαηηψκαηα φπσο 

ειιείςεηο ή αλππαξμία απηνπεπνίζεζεο θαη „θησρνχ‟ θηλήηξνπ θαη δηαρείξηζεο» 

(Pettijohn & Pettijohn, 1994).  

χκθσλα κε απηή ηελ πξνζέγγηζε απηή, σο πξνο ηα νθέιε: «Σα 

αλαγλσξηζκέλα νθέιε είλαη ηα αθφινπζα: 

 

1) Τπέξβαζε θάπνησλ αηηηψλ πνπ νδεγνχλ ζε απνηπρία  

2) Η αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο  

3) Σν απμεκέλν εζηθφ  

4) Η κείσζε ησλ αλαηξνπψλ 

5)  Η βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο  

6) Η  βειηίσζε ηεο δηαρείξηζεο ηνπ ρξφλνπ θαη ηεο πεξηνρήο 

επζχλεο» 

 

(Pettijohn & Pettijohn, 1994). 

 

Γίλεηαη εκθαλέο φηη θαη ε ςπρνινγηθή θαη ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε ηνπ 

πσιεηή είλαη θξίζηκε παξάκεηξνο ζε ζρέζε κε ηα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπ. Η 

απηνπεπνίζεζε θαη ην εζηθφ είλαη παξάγνληεο πνπ κεηαβάιινληαη δηαξθψο θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο εκέξαο θαη εκθαλίδνπλ δηαθπκάλζεηο, αλάινγα κε ηνλ πειάηε θαη ηα 

ρξνληθά πεξηζψξηα πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ θάζε πσιεηήο. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά 

είλαη κεηξήζηκα ζε κηα ζηαζεξή ρξνληθή πεξίνδν, ε νπνία θαζνξίδεηαη απφ ηελ 

εηαηξηθή πνιηηηθή, ηα δεδνκέλα ηεο αγνξάο θαη απφ ηελ παξνπζία ησλ αληαγσληζηψλ 

φπσο πεξηγξάθεθε θαη ζηηο ζρέζεηο ηνπ πειάηε κε απηνχο. 

Πξνθχπηεη θαηά ζπλέπεηα φηη θάζε εξγαδφκελνο ζηνλ ρψξν ησλ πσιήζεσλ, 

εθηφο απφ ηε βαζηθή ηνπ εθπαίδεπζε ρξεηάδεηαη επηπιένλ εθφδηα θαη ηθαλφηεηεο. 

Απηφ επεξεάδεη άκεζα ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα δηαηεξεί ζπλαηζζεκαηηθή εξεκία θαη 
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απηνέιεγρν ζηηο δηαθνξεηηθέο θαηαζηάζεηο πνπ δηακνξθψλνληαη. Δπίζεο ζπκβάιιεη 

ζην λα είλαη ηθαλφο λα εληνπίδεη θαη λα θαηαλνεί ηα αληίζηνηρα ζπλαηζζήκαηα θαη 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηακνξθψλνπλ θαη εθπέκπνπλ νη άλζξσπνη πνπ έξρεηαη ζε 

επαθή. χκθσλα κε απηφ ε αλάγθε γηα ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο 

πλαηζζεκαηηθήο λνεκνζχλεο θαη ε εθπιήξσζε ησλ ππιψλσλ ηεο Φ-Γηνίθεζεο, 

είλαη επηηαθηηθά θαη άθξσο απαξαίηεηα γηα ηελ επηηπρή επαγγεικαηηθή ηνπ απφδνζε.  

 

 

Κεθάιαην Πέκπην: Δπαθή πσιεηή θαη Πειάηε 

 

Δίλαη θνκβηθήο ζεκαζίαο λα ηεζνχλ ζσζηά νη βάζεηο, πάλσ ζηηο νπνίεο ζα 

νηθνδνκεζεί ε ζρέζε  κεηαμχ ησλ δπν κεξψλ. Δθηφο απφ ηηο δπν δηαθνξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο πνπ ζα αλαιπζνχλ ζηε ζπλέρεηα, απηψλ ηεο επηθνηλσλίαο θαη ησλ 

δηαπξαγκαηεχζεσλ, είλαη ζεκαληηθφ λα αλαιχζνπκε ηα αθφινπζα. Έρνληαο 

εθπαηδεπηεί ν πσιεηήο, φρη κφλν ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ αιιά θαη ζηε Φ-Γηνίθεζε, 

είλαη ζε ζέζε λα αληηιεθζεί αξθεηά γλσξίζκαηα. 

Αξρηθά, έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα θαηαλνεί ηα ζπλαηζζήκαηα πνπ αλαπηχζζνληαη 

ζηνλ πειάηε απφ ηα δηαθνξεηηθά εκπνξεχκαηα, κέζσ ηεο ελζπλαίζζεζεο. Με ηνλ 

ηξφπν απηφ ζα κπνξεί λα θαηαλνεί θαη λα δηακνξθψλεη αλάινγα ηε ζηξαηεγηθή ηνπ 

γηα θάζε θαηάζηαζε πνπ δηακνξθψλεηαη ή δηαθνξεηηθά γηα θάζε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

πειάηε. Δπίζεο κέζσ ηεο Θεσξίαο ηεο Καηαλαισηηθήο Κνπιηνχξαο ζα είλαη ζε ζέζε 

λα αμηνπνηήζεη ηηο αξρέο ηεο Φ-Γηνίθεζεο γηα λα  θαηαλνήζεη ηνπ παξάγνληεο πνπ 

δηακνξθψλνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε, θαζψο θαη ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο 

νδεγείηαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο. 

Έλαο άιινο ρψξνο πνπ παξέρεη ζεκαληηθέο επθαηξίεο πξνο αμηνπνίεζε απφ 

ηνλ πσιεηή πξνο ηνλ θάζε ππνςήθην πειάηε, είλαη θαη ε δεκηνπξγία αμίαο πξνο ηνλ 

ηειεπηαίν. Η αθνινπζία πνπ νξίδεη ηε δηαδηθαζία είλαη κε αθεηεξία ηελ επηθνηλσλία 

θαη ηε δηαρείξηζε ησλ αλζξσπηλψλ ζρέζεσλ, γίλνληαη αληηιεπηέο νη αλάγθεο ηνπ 

πειάηε. ηε ζπλέρεηα, δηακνξθψλεηαη ε πξνζέγγηζε θαη δηαρείξηζε απφ πιεπξάο ηνπ 

πσιεηή πξνο ηνλ θάζε πειάηε, κε ζθνπφ λα πξνσζεζνχλ ηα θαηάιιεια εκπνξεχκαηα 

ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ νη αλάγθεο ηνπ ηειεπηαίνπ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν 

επηηπγράλεηαη πην απνηειεζκαηηθά, είλαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ νκάδσλ κε 

ζθνπφ, ν πσιεηήο λα κεηαβηβάζεη νινθιεξσκέλα θαη εκπεξηζηαησκέλα πιεξνθνξίεο 
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θαη επηρεηξήκαηα γηα θάζε πξφηαζή ηνπ. Αληίζηνηρα ν πειάηεο ζα είλαη ζε ζέζε λα ηα 

θαηαλνήζεη θαη λα αληηιεθζεί ηελ αμία πνπ δεκηνπξγείηαη πξνο εθείλνλ. 

Οη πιεξνθνξίεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηνπο, φκσο, 

δελ πεξηνξίδνληαη κφλν ζε απηέο πνπ αλαθέξζεθαλ θαη πην πξηλ. Μέζσ απηήο είλαη 

δπλαηή ε πιήξεο θαη ζαθήο απνηχπσζε ησλ ζθέςεσλ πνπ δηακνξθψλεη ν θάζε ελ 

δπλάκεη πειάηεο πνπ ζηνρεχεη ζε αγνξέο εκπνξεπκάησλ.  

Πξαθηηθά ηα Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά, ε δηαρείξηζε ησλ αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ 

θαη ε θαηαλφεζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ πνπ επεξεάδνπλ ηηο δηάθνξεο θαηαζηάζεηο 

είλαη πνιχηηκα εθφδηα γηα θάζε επαθή κε ηνπο πειάηεο. Αμηνπνηψληαο ηηο 

δπλαηφηεηεο πνπ παξέρνπλ νη ζεσξίεο απηέο, σο πξνο ηελ ελζπλαίζζεζε θαη ηελ 

θνηλσληθή ζπλεηδεηνπνίεζε, θαζίζηαληαη δπλαηέο δπν πηπρέο απφ ηα κέξε πνπ 

ζπκκεηάζρνπλ. Απφ ηε κηα ν πειάηεο εθθξάδεη, ζην βαζκφ πνπ είλαη δπλαηφλ, 

αλάινγα ηηο επηθνηλσληαθέο ηνπ δεμηφηεηεο θαη ηε ζέιεζε γηα κεηάδνζε 

πιεξνθνξηψλ, ησλ ζηφρσλ πνπ έρεη απφ ηε ζπλαιιαγή. Απφ ηελ άιιε ν πσιεηήο 

εζηηάδεη ηηο πξνζπάζεηέο ηνπ γηα λα αληηιεθζεί ην εχξνο ησλ ζθέςεσλ απηψλ θαη ζηε 

ζπλέρεηα ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

Παξαηεξείηαη, ζπλεπψο, φηη θάζε ππιψλαο πνπ απαξηίδεη ηελ Φ-Γηνίθεζε θαη 

πην αλαιπηηθά θαη ηελ πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε, αλαιχεηαη εθηελψο. Σν πιαίζην 

ζην νπνίν αλαιχεηαη, απνηεινχλ νη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ δπν κεξψλ, ηνπ πσιεηή θαη 

ηνπ ελ δπλάκεη πειάηε ή ππάξρνληνο πειάηε. Πξνθχπηεη κηα ζχλζεζε ηνπ θάζε 

ππιψλα θαη ππφ-ππιψλα (φπσο νη αξρέο πνπ απαξηίδνπλ ηε πλαηζζεκαηηθή 

Ννεκνζχλε) ηθαλή λα πξνζδψζεη ζεκαληηθά εθφδην ζηα δπν κέξε. Απφ ηε κηα ζηε 

δπλαηφηεηα ηνπ ελ δπλάκεη πειάηε ή ηνπ ππάξρνληνο πειάηε λα εθθξάζεη ηηο αλάγθεο 

θαη επηζπκίεο ηνπ, ψζηε λα γίλνπλ θαηαλνεηέο. Απφ ηελ άιιε ε ηθαλφηεηα ηνπ 

πσιεηή λα ηηο αληηιεθζεί, λα δηαρεηξηζηεί ηηο θαηαζηάζεηο πνπ ζα δηακνξθσζνχλ θαη 

έηζη λα πεηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ.  

πκπεξαζκαηηθά είλαη ζεκαληηθή ε ηαπηφρξνλε επίηεπμε ησλ αθφινπζσλ δπν 

θαηαζηάζεσλ, φπσο ηέζεθαλ θαη ζε πξνεγνχκελα ζηάδηα απφ ηα δπν κέξε. Σφζν ε 

δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή ηνπ ηθαλνπνίεζε, φζν θαη ε 

δηαρείξηζε ησλ δηάθνξσλ θαηαζηάζεσλ πνπ δηακνξθψλνληαη απφ ηνλ πσιεηή θαη 

ζπλεπψο ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ, πνπ δελ είλαη άιινη παξά ε  αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ. 
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Δπηθνηλσλία 

 

Η επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο θνηλσλίαο πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ 

αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ κεξψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε απηή. «Δίλαη κηα 

απφ ηα πξσηεχνληα κέζα κε ηα νπνία νη άλζξσπνη επεξεάδνπλ ν έλαο ηνλ άιιν» 

(Krauss & Fussell 1996). Μηα ελαιιαθηηθή πξνζέγγηζε ζχκθσλα κε ηνπο ίδηνπο ηνπο 

ζπγγξαθείο απνηειεί θαη φηη: « Κνηλφ ζε φιεο ηηο αληηιήςεηο ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ε 

ηδέα φηη πιεξνθνξίεο κεηαδίδνληαη απφ έλα κέξνο ηνπ ζπζηήκαηνο ζε έλα άιιν» 

(Krauss & Fussell 1996).  Τπάξρνπλ αξθεηέο πξνζεγγίζεηο νη νπνίεο κειεηνχλ ηελ 

επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κεξψλ, σζηφζν, ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ζα 

αλαθεξζνχκε ζηηο αθφινπζεο δπν:  

 

 Σε Με Λεθηηθή Δπηθνηλσλία 

 Σηο Φσλεηηθέο Πιεξνθνξίεο ζηελ επηθνηλσλία 

 

Η Με Λεθηηθή Δπηθνηλσλία είλαη έλαο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν παξνπζηάδνληαη 

θαη αλαδεηθλχνληαη αξθεηέο πιεξνθνξίεο απφ ηνλ νκηιεηή πξνο ηνλ απνδέθηε.  Έλα 

απφ ηα κνληέια ηα νπνία κπνξνχλ λα εξκελεχζνπλ απηφ ην είδνο επηθνηλσλίαο είλαη 

απηφ ηνπ Κσδηθνπνηεηή-Απνθσδηθνπνηεηή. Δίλαη: «πηζαλφλ ην πην επζχ κνληέιν 

επηθνηλσλίαο πνπ κπνξεί λα βξεζεί[…]. ηνλ πην απιφ είδνο θψδηθα ε ραξηνγξάθεζε 

είλαη απφ έλαλ πξνο έλαλ: γηα θάζε ζήκα ππάξρεη έλα κφλν λφεκα θαη γηα θάζε λφεκα 

έλα κφλν ζήκα» (Krauss & Fussell 1996). 

Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν αξθεηέο θνξέο εθδειψλεηαη απηή: «πξαγκαηνπνηείηαη 

φηαλ έλα άηνκν αιιειεπηδξά κε έλα άιιν θαη κπνξεί λα είλαη κε ή ρσξίο πξφζεζε θαη 

είλαη κέξνο απφ ην γξήγνξν θαλάιη επηθνηλσλίαο ην νπνίν δεκηνπξγείηαη κεηαμχ ησλ 

δπν αηφκσλ πνπ αιιειεπηδξνχλ» (Gabbot & Hogg, 2000). πλεπψο, δηαπηζηψλεηαη 

φηη παξάιιεια κε ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κεξψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ, ηα κελχκαηα 

δελ είλαη απνθιεηζηηθά εθείλα ηα νπνία κεηαβηβάδνληαη κε  ηε ζπδήηεζε ή ηηο 

δηαπξαγκαηεχζεηο. Αθνξνχλ νπζηαζηηθά θαη ζε παξάγνληεο πνπ ν άλζξσπνο εθνχζηα 

ή αθνχζηα κεηαδίδεη κε λνήκαηα, εθθξάζεηο πξνζψπνπ ή κέζσ ηεο ζηάζεο ηνπ 

ζψκαηφο ηνπ. 
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Οη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ: «απνηεινχλ ηηο κεηαβιεηέο πνπ κπνξνχλ 

λα αλαγλσξηζηνχλ σο ζεκαληηθνί γηα ηε θχζε ηεο  Με Λεθηηθήο Δπηθνηλσλίαο, 

ηδηαίηεξα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο αληαιιαγήο είλαη νη αθφινπζνη: 

 

 Φχιν 

 Κνπιηνχξα 

 Πξνζσπηθά Γλσξίζκαηα» 

(Gabbot & Hogg, 2000). 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ηδηαίηεξε ζεκαζία έρνπλ ηα πξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά 

εθφζνλ, καο παξνπζηάδνπλ ζηνηρεία γηα ην ίδην ην άηνκν. Η ζεκαζία ηνπο πξνθχπηεη 

θαη απφ ηελ αλάιπζε: «ησλ καζεηψλ ηεο Με Λεθηηθήο Δπηθνηλσλίαο πνπ έρνπλ 

πξαγκαηνπνηήζεη αμηνζεκείσηε πξνζπάζεηα εξεπλψληαο ηέηνηα ζέκαηα, φπσο ε 

ζρέζε κεηαμχ Με Λεθηηθήο Δπηθνηλσλίαο θαη εζσηεξηθήο θαηάζηαζεο» (Krauss & 

Fussell 1996). Πξνθχπηεη δειαδή, κηα ζπζρέηηζε ηεο εζσηεξηθήο θαηάζηαζεο ηνπ 

αηφκνπ θαη ησλ κελπκάησλ θαη λνεκάησλ πνπ εθπέκπεη πξνο ην Γέθηε.  

Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα πξνθχπηεη θαη απφ ηε Θεσξία ηνπ Γαξβίλνπ, 

φπνπ: « ν ίδηνο (ν Γαξβίλνο) επηρεηξεκαηνιφγεζε φηη νη εθθξάζεηο ηνπ πξνζψπνπ 

είλαη ίρλε ζπλεζεηψλ πνπ ζπληεξνχληαη- ζπκπεξηθνξέο πνπ ήηαλ ιεηηνπξγηθέο θάπνηα 

ρξνληθή πεξίνδν ζηελ ηζηνξία εμέιημεο. Σξίδνληαο ηα δφληηα φηαλ εθλεπξίδνληαη ήηαλ 

αξρηθά έλα πξναλάθξνπζκα γηα κηα επίζεζε, απφ ηνπο πξνγφλνπο καο» (Krauss & 

Fussell 1996). Πην ζπγθεθξηκέλα εξεπλψληαο ηελ ίδηα ζέζε σο πξνο ην ζπκφ θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ αλζξψπσλ ζπκπεξαίλεηαη φηη: «νη αλζξψπηλεο εθθξάζεηο 

πξνζψπνπ νη νπνίεο πξνκελχνπλ ζπκφ είλαη έλα ίρλνο απάληεζεο κέζσ 

ζπκπεξηθνξάο. χκθσλα κε ηνπο πλεπκαηηθνχο δηαδφρνπο ηνπ Γαξβίλνπ[…] ηέηνηεο 

απαληήζεηο απέθηεζαλ αμία ηνπ ζήκαηνο πνπ εμέπεκπαλ νη πνκπνί παξέρνληαο 

εμσηεξηθά ζηνηρεία γηα ηελ εζσηεξηθή θαηάζηαζε ελφο νξγαληζκνχ» (Kraus & 

Fussell 1996). 

πλνςίδνληαο, έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο πνπ παξέρνπλ 

κελχκαηα κε ηε κνξθή εθπνκπήο λνεκάησλ, απνηειεί θαη ε Με Λεθηηθή 

Δπηθνηλσλία. Όρη κφλν νη εθθξάζεηο ηνπ πξνζψπνπ αιιά θαη άιινη παξάγνληεο φπσο 

ε ζηάζε ηνπ ζψκαηνο παξέρνπλ ζηνηρεία γηα ηελ εζσηεξηθή θαηάζηαζε ηνπ θάζε 

νξγαληζκνχ, ηδηαίηεξα, ζπλδεδεκέλε κε ηε ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα, φπσο παξνπζηάζηεθε, είλαη ε έθθξαζε ηνπ ζπκνχ. 
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Γεχηεξε δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε επηθνηλσλίαο απνηεινχλ νη Φσλεηηθέο 

Πιεξνθνξίεο ζηελ Οκηιία, νη νπνίεο θαη απηέο βαζίδεηαη ζηελ αληίιεςε ηνπ 

Κσδηθνπνηεηή θαη Απνθσδηθνπνηεηή. Τπνζηεξίδεη ζρεηηθά κε ηνλ νκηιεηή φηη: «ε 

θσλή ηνπ παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ίδην, εθηφο απφ απηέο πνπ 

εθθέξεη. πγθεληξσηηθά νη πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ σο 

„θσλεηηθέο‟ πιεξνθνξίεο. Πξνιακβάλνπλ πνηνηηθέο πιεξνθνξίεο πνπ είλαη ζρεηηθά 

ζηαζεξέο θαη απηέο πνπ δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηελ εζσηεξηθή ηνπ» (Krauss & Fussell 

1996). 

Απηά είλαη ηα δπν θαλάιηα δηνρέηεπζεο πιεξνθνξηψλ ηα νπνία παξέρνπλ 

ζηνηρεία γηα ηα ζηαζεξά αιιά θαη ηα κεηαβιεηά γλσξίζκαηα ηνπ νκηιεηή. Μέζσ 

απηψλ παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα γηα αληίιεςε θαη θαηαλφεζε ησλ γλσξηζκάησλ ηνπ 

νκηιεηή θαη ηδηαίηεξα ηεο ζπλαηζζεκαηηθέο ηνπ θαηάζηαζεο. 

Δπεθηείλνληαο ηελ αλάιπζε σο πξνο ηε δηπιή θχζε ησλ πνηνηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ παξαηεξνχληαη ηα αθφινπζα απνηειέζκαηα: Χο πξνο ηηο „ζρεηηθά 

ζηαζεξέο‟ πιεξνθνξίεο πνπ εθπέκπεη ν νκηιεηήο: «πξνθχπηνπλ απφ ηελ θαηάζηαζή 

ηνπ, απφ ηελ ειηθία, ην θχιν θαη κέγεζνο.[…] Άιιεο είλαη νη πεξηθεξεηαθέο θαη 

ελδνπεξηθεξεηαθέο δηάιεθηνη, ε θνηλσληθννηθνλνκηθή θαηάζηαζε πνπ 

θσδηθνπνηνχληαη ζηελ νκηιία ηνπ. Οη άλζξσπνη κπνξνχλ ρσξίο εθπαίδεπζε λα 

απνθσδηθνπνηήζνπλ απηέο ηηο πιεξνθνξίεο.» (Krauss & Fussell 1996). Σέινο 

ζχκθσλα κε ηνπο ίδηνπο ζπγγξαθείο: «νη παξαιιαγέο ηνπ νκηιεηή κπνξνχλ λα 

θαζξεθηίζνπλ αιιαγέο ζηελ εζσηεξηθή  θαηάζηαζε. Η ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε 

ηνπ νκηιεηή κπνξεί λα αληηθαηνπηξίδεηαη ζηελ πνηφηεηα ηεο θσλήο ηνπ θαη κπνξνχλ 

λα γίλνπλ αληηιεπηέο κε ινγηθή αθξίβεηα.» 

Παξνπζηάδεηαη θαη ζε απηήλ ηε κνξθή επηθνηλσλίαο, κηα κεηάδνζε 

κελπκάησλ απφ  ηνλ πνκπφ πξνο ην δέθηε, κε ηε κνξθή πιεξνθνξηψλ. Σα θαλάιηα 

δηνρέηεπζεο είλαη δηαθνξεηηθά, σζηφζν, κέζσ ηεο νκηιίαο θαζίζηαηαη δπλαηή ε 

θαηαλφεζε θαη αληίιεςε γλσξηζκάησλ ησλ κεξψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ. Ιδηαίηεξε βάζε 

πξέπεη λα δνζεί ζηε ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε απηψλ θαη εηδηθφηεξα ηνπ νκηιεηή. 

 

Γηαπξαγκαηεχζεηο  

 

Έλα απφ ηα πιένλ ζεκαληηθά ζηνηρεία πνπ ζπκκεηέρεη ζηε δηαδηθαζία 

επηθνηλσλίαο ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ, είλαη νη δηαπξαγκαηεχζεηο. Αξθεηέο θνξέο, ε 

ζπκθσλία κεηαμχ κεξψλ δελ είλαη εθηθηή απφ ηελ πξψηε ζπλάληεζε ή επηθνηλσλία 
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κε απνηέιεζκα λα νδεγνχληαη ζε δηαπξαγκαηεχζεηο. Δίλαη ζεκαληηθφ λα 

δηεπθξηληζηεί φηη κέζσ απηψλ, αξθεηά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερφλησλ έξρνληαη ζην 

πξνζθήλην, ζπκβάιινληαο ζηελ εμαγσγή ρξήζηκσλ ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά κε 

απηνχο ηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ην ηειηθφ απνηέιεζκα.   

Δίλαη θαηά ζπλέπεηα ζεκαληηθφ λα εμεγήζνπκε αλαιπηηθά θαη λα 

παξνπζηάζνπκε ηελ αθξηβή έλλνηα ηνπ φξνπ ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ, κε ζθνπφ λα 

γίλεη θαηαλνεηή ε ιεηηνπξγία ηνπο θαη ην εχξνο ηνπο. Χο δηαπξαγκάηεπζε ελλνείηαη: 

«ε ηθαλφηεηα λα έξζνπλ ζε ζπκθσλία κηαο πξνζέγγηζεο πνπ ακνηβαία ηθαλνπνηεί ηα 

κέξε πνπ ζπκκεηέρνπλ. Αξθεηέο θνξέο νη επηηπρείο δηαπξαγκαηεχζεηο θαηαιήγνπλ ζε 

αληαιιαγέο φπνπ ην θάζε κέινο παξαηηείηαη απφ θάηη πνπ έρεη ρακειφηεξε αμία γηα 

θάηη πνπ έρεη κεγαιχηεξε αμία» (Uhing, 2016).χκθσλα κε απηφ πξνθχπηεη φηη ηα 

κέξε εηζέξρνληαη ζε επηθνηλσλία κε ζθνπφ λα κεγηζηνπνηήζνπλ ηα νθέιε ηνπο θαη λα 

ειαρηζηνπνηήζνπλ ηηο απψιεηέο ηνπο. 

Δίλαη ζπρλφ θαηλφκελν νη δηαπξαγκαηεπηέο λα: « ζθέθηνληαη ηελ 

αιιειεπίδξαζε κε ην άιιν κέξνο σο έλα παηρλίδη ζθαθηνχ. Απηφο ν παξαιιειηζκφο 

ππνλνεί φηη ν ζηφρνο είλαη λα θαηαζηξαηεγήζεηο ηνλ αληίπαιν κε ζθνπφ λα ηνλ 

παξαπιαλήζεηο, λα ηνλ εγθισβίζεηο θαη λα ηνλ θαηαβάιεηο» (Greenhalgh, 1987).   

Χζηφζν απηφο είλαη έλαο απφ ηνπο ηξφπνπο πνπ κπνξνχλ λα πεξηγξαθνχλ νη 

δηαπξαγκαηεχζεηο. Μηα άιιε πεξηγξαθή ηνπ φξνπ είλαη: « κηα ζπδήηεζε φπνπ ην 

κέξνο κε ην θαιχηεξν επηρείξεκα θεξδίδεη. Η κφλε επηπινθή είλαη[…] φηη ν ζηφρνο 

είλαη ην άηνκν λα δηακνξθψζεη ηελ θαιχηεξε θαηάζηαζε γηα ηα ζπκθέξνληά ηνπ θαη 

λα επηηξέςεη ζε εμσηεξηθφ θξηηή λα απνθαζίζεη ηνλ ληθεηή» (Greenhalgh, 1987). 

Δθηφο ησλ ζπλνκηιηψλ πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ησλ δπν κεξψλ, ππάξρνπλ θαη 

άιινη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνπλ ην ηειηθφ απνηέιεζκα. 

Έλαο απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο απνηειεί ην ζπλαίζζεκα πνπ εκθαλίδεηαη ζε 

θάπνην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο. Έλα πξφβιεκα πνπ δεκηνπξγείηαη ζηηο 

δηαπξαγκαηεχζεηο είλαη φηη θάπνηεο θνξέο: « θαηαξξένπλ φηαλ έλα κέξνο ζπκψλεη, 

ελψ ην άιιν πξνζπαζεί λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ αληίπαιε δπζαξέζθεηα γηα λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ πξνζσπηθή ηνπ ηθαλνπνίεζε. Σα ζπλαηζζήκαηα επηδξνχλ ζηελ 

αληίιεςε γηα κηα δίθαηα δηαπξαγκάηεπζε θαη επεξεάδνπλ ηε ιήςε απφθαζεο θαη 

επαθφινπζα ηε ζπκπεξηθνξά. » (Uhing, 2016). Σα ζπλαηζζήκαηα θαη ε δηαρείξηζή 

ηνπο θαη ε εζσηεξηθή θαηάζηαζε ησλ ζπκκεηερφλησλ, απνηεινχλ θξίζηκνπο 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο ζε θάζε ζηάδην, κέρξη ηελ 

ηειηθή ιήςε απφθαζεο. 
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Σα ζηάδηα ζηα νπνία κπνξεί λα εκθαληζηεί ε ζπλαηζζεκαηηθή θφξηηζε κπνξεί 

λα κελ αθνινπζνχλ ζπγθεθξηκέλε ξνή αιιά λα είλαη ηπραία. «Μεηά ηελ αξρηθή 

πξνεηνηκαζία πνπ πξνεγείηαη κηα δηαπνιηηηζκηθήο δηαπξαγκάηεπζεο πσιήζεσλ, ηα 

ζηάδηα ηεο αιιειεπίδξαζεο ζηε δηαδηθαζία κπνξνχλ λα δηαηξεζνχλ ζε δπν: 

 

1) Με ζπζρεηηζκέλα κε ηνλ ζηφρν 

2) πζρεηηζκέλα κε ην ζηφρν»  

(Simintiras & Thomas, 1997). 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα, αλαπηχζζνληαο ηελ άπνςε ησλ ζπγγξαθέσλ γηα ηελ 

πιήξε θαηαλφεζε ησλ ζηαδίσλ απηψλ, αλαθχπηεη ε αθφινπζε δηεπθξίληζε: « Σν 

πξψην ζηάδην πεξηγξάθεη ηε δηαδηθαζία γλσξηκίαο κεηαμχ ησλ κειψλ ή ηελ 

εγθαζίδξπζε αξκνληθψλ ζρέζεσλ επηθνηλσλίαο θαη ζπκπάζεηαο κεηαμχ ησλ νκάδσλ 

[…] ελψ ην δεχηεξν πεξηγξάθεη ηελ αιιειεπίδξαζε ζρεηηθά κε ην ζηφρν θαη έρεη 

ζρέζε κε ηελ ππφζεζε ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ» (Simintiras & Thomas, 1997). ην 

ζεκείν απηφ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία λα ηνληζηεί ε πξνζπάζεηα δηακφξθσζεο 

αξκνληθνχ θιίκαηνο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ νκάδσλ.  

Με βάζε απηνχο ηα δχν πξναλαθεξφκελα ζηνηρεία, γίλεηαη πιένλ ζαθήο ν 

ζηφρνο ηεο δηαπξαγκάηεπζεο κεηαμχ ησλ νκάδσλ. « Αλ πξνζπαζήζεηο λα 

πιαηζηψζεηο ηε δηαπξαγκάηεπζε ζπλεξγαηηθά, ζα γίλεη θαηαλνεηφ φηη ζηνρεχεηο ζε 

κηα ιχζε ακνηβαία επηθεξδή. Όπσο ζρεδηάδεηο ηηο ζηξαηεγηθέο ζνπ θηλήζεηο πξηλ ηε 

δηαπξαγκάηεπζε, είλαη ζσζηφ λα επελδχζεηο πξνζπάζεηα γηα λα πξνεηνηκάζεηο θαη ηε 

ζπλαηζζεκαηηθή ζνπ πξνζέγγηζε»   (Uhing, 2016). πλεπψο ε δηπιή πξνεηνηκαζία ζε 

ζπλδπαζκφ κε ην ζσζηφ πιαίζην θαη ηελ εγθαηάιεηςε ηνπ ιηγφηεξνπ ζεκαληηθνχ 

πξνο φθεινο ηνπ πεξηζζφηεξνπ νδεγεί ζε βειηίσζε ηνπ πηζαλνχ απνηειέζκαηνο. 

 

Αλάιπζε Πεξίπησζεο 

 

Δηζαγσγή 

 

Δίλαη γεγνλφο φηη ε επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα απνηειεί ηνλ θηλεηήξην 

κνριφ θαη γξαλάδη πνπ ξπζκίδεη θαη αλαπηχζζεη ηε ζχγρξνλε ειεχζεξε αγνξά θαη 

ζπλεπψο, ηηο αληίζηνηρεο θνηλσλίεο. Οη κεγάιεο επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνπλ δξάζε ζε 

δηαθνξεηηθά πεδία θαη αγνξέο, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηδηαίηεξεο, πεξίπινθεο θαη 
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ζχλζεηεο ελέξγεηεο. Σα άηνκα πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε απηέο ηηο δηαδηθαζίεο είλαη 

δηαθφξσλ εηδηθνηήησλ θαη ζπλεξγάδνληαη, κε ζθνπφ ε δηαδηθαζίεο απηέο λα 

ιεηηνπξγνχλ ζσζηά, απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά. Απηέο αθνξνχλ ζην εξγαηηθφ 

δπλακηθφ απιψλ θαη κηθξψλ επηρεηξήζεσλ, αιιά θαη κεγάισλ πνιπεζληθψλ θαη 

κάιηζηα ζε έλα κεγάιν εχξνο εξγαδφκελσλ δηαθνξεηηθνχ αληηθεηκέλνπ. 

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ επίηεπμε ζεηηθψλ απνηειεζκάησλ, πνπ έρνπλ 

ηεζεί σο ζηφρνη ηεο επηρεηξεκαηηθήο ιεηηνπξγίαο, είλαη ε ζπλεξγαζία απηψλ ησλ 

εηδηθνηήησλ, ε νπνία ζα πξέπεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ νκαιφηεηα, νκαδηθφ πλεχκα 

θαη ακνηβαίεο ζρέζεηο ζεβαζκνχ, σο θχξηα, πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά. Απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο είλαη ν ζπληνληζκφο θαη ε 

νκαιή ζπλεξγαζία ησλ κειψλ γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ δηάθνξσλ ππνρξεψζεσλ πνπ 

ηνπο έρνπλ αλαηεζεί.  

ην πιαίζην απηφ αλαδεηθλχεηαη ε κειέηε δπν ζεκαληηθψλ δηαζηάζεσλ. Η 

πξψηε δηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηελ επηηπρή επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ 

εμαζθαιίδεη ηελ θεξδνθφξα αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο θαη ε δεχηεξε ζηελ θνηλσληθή 

θχζε ηνπ αλζξψπνπ πνπ εξγάδεηαη ζηηο επηρεηξήζεηο, δειαδή ζε έλα πεξηβάιινλ κε 

άιινπο ζπλαλζξψπνπο θαη ζην νπνίν απνηειεί κέινο ηεο επηρεηξεκαηηθήο νκάδαο ή 

ησλ δηάθνξσλ ππφ- νκάδσλ.    

Δηδηθφηεξα ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ, πξέπεη λα αληαπεμέιζεη ζε κηα ζεηξά 

παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνληαη αλάινγα κε ηηο ζπλζήθεο ζηηο νπνίεο βξίζθεηαη ζε 

θάζε πεξίπησζε. Αξρηθά είλαη αλαγθαία ε ζπλεξγαζία ηνπ κε ηνπο ππφινηπνπο 

ζπλαδέιθνπο ηνπ, ηφζν πξντζηακέλνπο φζν θαη πθηζηακέλνπο, γηα λα πξνσζήζεη φζν 

γίλεηαη πην ηθαλνπνηεηηθά ηα ζπκθέξνληα ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ νπνία εξγάδεηαη. 

Θα πξέπεη επίζεο λα αλαπηχμεη ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο, αλάινγε  κε ηηο 

ζπλζήθεο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο ηα νπνία θαη απαηηνχλ 

εμαηνκηθεπκέλε δηαρείξηζε. 

Δπηηαθηηθή αλάγθε επίζεο γηα λα εθπιεξψζεη κε επηηπρία ηηο επαγγεικαηηθέο 

ηνπ ππνρξεψζεηο απνηειεί ε απηνδηαρείξηζε ηνπ ίδηνπ θαη ν πιήξεο απηνέιεγρνο. 

Σέινο ζεκαληηθή είλαη θαη ε επίδεημε ζσζηήο επαγγεικαηηθήο ζπκπεξηθνξάο, ζε 

πεξίπησζε πνπ παξαζηεί ε αλάγθε λα ζπλππάξμεη ή πηζαλψο λα δηαρεηξηζηεί θαη  ηελ 

παξνπζία αληαγσληζηψλ ηεο εηαηξίαο γηα ηελ νπνία εξγάδεηαη, ζηνλ ίδην ρψξν ή ζηελ 

ίδηα δηαπξαγκάηεπζε κε ηνλ ελ δπλάκεη ή πθηζηάκελν πειάηε. 
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Αληηθείκελν κειέηεο – Τπνζέζεηο 

 

Η παξνχζα  αλάιπζε πεξίπησζεο, πξαγκαηεχεηαη ην ξφιν ηεο εθαξκνγήο ηεο 

ζεσξίαο ηεο Φ-Γηνίθεζεο θαη ησλ ππιψλσλ ηεο απφ έλαλ εξγαδφκελν ζηηο 

δηαδηθαζίεο πσιήζεσλ. θνπφο ηνπ εξγαδφκελνπ πσιήζεσλ είλαη λα 

πξαγκαηνπνηήζεη κε επηηπρία ηελ εκπνξηθή ζπλαιιαγή, κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ ηεο εηαηξίαο πνπ εθπξνζσπεί.  

Η επηηπρή δηεθπεξαίσζε ηεο πψιεζεο παξνπζηάδεη δπν επηπιένλ δηαζηάζεηο, 

νη νπνίεο πξέπεη λα δηεπθξηληζηνχλ, κε ζθνπφ ηελ επηηπρή θαη νιφπιεπξε εμέηαζε ηνπ 

αληηθεηκέλνπ ηεο αλάιπζεο πεξίπησζεο. Αξρηθά, ν εξγαδφκελνο έρεη ιάβεη νδεγίεο 

θαη έρεη ελεκεξψζεη ηνλ πξντζηάκελφ ηνπ γηα ηηο ελέξγεηεο πνπ ζα πξαγκαηνπνηήζεη. 

Δπηπιένλ, ν εξγαδφκελνο δελ ππφθεηηαη ζε πεξηνξηζκφ ρξφλνπ ζηε ζπλάληεζή ηνπ κε 

ηνλ πειάηε. 

Οη ππνζέζεηο είλαη νη αθφινπζεο. Θα ππάξρεη θιίκα ζεβαζκνχ θαη νκαιήο 

κεηάδνζεο ησλ επηρεηξεκάησλ απφ ηε κηα νκάδα ζηελ άιιε θαη δελ ζα αλαθεξζνχλ 

αθξαίεο ιεθηηθέο εθθξάζεηο φπσο χβξεηο, ξαηζηζηηθά ζρφιηα θαη ζεμηζηηθά θαηλφκελα 

θαη ππνλννχκελα. Σέινο ζα πξαγκαηνπνηεζεί ε ππφζεζε φηη νη νκάδεο πνπ 

ζπκκεηέρνπλ ζα έρνπλ θαιχςεη ηηο βαζηθέο ηνπο βηνπνξηζηηθέο αλάγθεο ψζηε λα είλαη 

εθηθηή ε  επηθνηλσλία θαη ε ιεηηνπξγία ηνπο ζην ρψξν. 

 

Δκπηζηεπηηθφηεηα θαη Πεδίν Δθαξκνγήο: 

 

Η παξνχζα αλάιπζε πεξίπησζεο απνηειεί πξαγκαηηθφ γεγνλφο, ην νπνίν 

αλαθέξεηαη ζηε ιεηηνπξγία θαηαζηήκαηνο πψιεζεο πξντφλησλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ 

έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί αιιαγέο, εηδηθφηεξα ζηελ παξνπζίαζε ησλ ιεπηνκεξεηψλ θαη 

ησλ νλνκάησλ ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ, κε ζθνπφ ηε δηαηήξεζε ηεο αλσλπκίαο 

απηψλ ησλ πξνζψπσλ, θαζψο θαη  ηελ εκπηζηεπηηθφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζα 

αλαθεξζνχλ ζηελ πεξηγξαθή.  

 

 

Θεσξεηηθά Τπνδείγκαηα πνπ ζα Υξεζηκνπνηεζνχλ 
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Σα ζεσξεηηθά ππνδείγκαηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ είλαη απηά πνπ έρνπλ 

πεξηγξαθεί ζε πξνεγνχκελα θεθάιαηα ηεο εξγαζίαο. πλνπηηθά απηά ζα είλαη ε 

ζεσξία ηθαλνηήησλ, ε Φ-Γηνίθεζε, ε πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε, ε ζεσξία 

θαηαλαισηηθήο θνπιηνχξαο θαη ε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε. Απηά ζα 

αλαιπζνχλ πην αλαιπηηθά ζηελ επφκελε παξάγξαθν πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηεί 

πιεξέζηεξε ε θαηαλφεζε ηεο εθαξκνγήο ηνπο. 

Θα απνηειέζεη ινηπφλ ζπλνιηθά ε παξνχζα αλάιπζε πεξίπησζεο κηα 

πεξηγξαθή ηεο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο Φ-Γηνίθεζεο γηα ηε δηεθπεξαίσζε θαη 

νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο. Θα εμεηαζηνχλ νη βαζηθέο αξρέο πνπ ηελ απαξηίδνπλ (ηε 

Φ-Γηνίθεζε) ζε φιν ην εχξνο ηνπο θαη ζα δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε ζε απηφλ ηεο 

πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο. Βαζηθή επίζεο ππφζεζε είλαη φηη νη νκάδεο πνπ ζα 

ζπκκεηάζρνπλ ζα έρνπλ ηθαλνπνηήζεη ηηο βαζηθέο ηνπο βηνπνξηζηηθέο αλάγθεο.  

Πην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ ζα εμεηαζηνχλ νη ζεσξίεο πνπ 

δηαηππψζεθαλ ζηελ αξρή: αξρηθά ε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε κέζσ ηεο 

αθηέξσζεο ρξφλνπ θαη κέξνπο ηνπ εηζνδήκαηφο ηνπ γηα ηελ αγνξά εκπνξεπκάησλ, ε 

ζεσξία θαηαλαισηηθήο θνπιηνχξαο πνπ ζα ηνπ δεκηνπξγήζεη ζπλαηζζήκαηα απφ ηελ 

απφθηεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εκπνξεχκαηνο πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κε ην πέξαο 

ηεο αγνξάο θαη ηέινο ε ζπλαηζζεκαηηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, πνπ ζα απνηειέζεη 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηεο παξνχζαο αλάιπζεο πεξίπησζεο. 

 

Παξνπζίαζε ηεο Δπηρείξεζεο θαη ησλ Αηφκσλ  

 

Μειεηάηαη ε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο «Δκπφξην», πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη 

ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ θαη απαζρνιεί εξγαηηθφ δπλακηθφ γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηε 

δηεθπεξαίσζε ησλ πσιήζεσλ.  Πην ζπγθεθξηκέλα αζρνιείηαη κε ηε δηάζεζε 

εκπνξεπκάησλ ζηελ αγνξά θαζψο θαη ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κέζσ ησλ 

αληίζηνηρσλ ελεξγεηψλ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, πνπ ε ίδηα απαζρνιεί. 

Η νκάδα ησλ πσιήζεσλ απνηειείηαη απφ κηα ζπγθξνηεκέλε θαη ζπκπαγή 

νξγάλσζε αηφκσλ κε ζαθή θαη δηαθξηηή ηεξαξρία, θαζήθνληα θαη ζηφρνπο πνπ έρεη 

αλαιάβεη ηελ πινπνίεζε απηψλ ησλ ελεξγεηψλ θαη θαιείηαη λα πεηχρεη ηνπο ζηφρνπο 

πνπ έρνπλ ηεζεί. Σα κέιε ηεο νκάδαο είλαη αξθεηά σζηφζν, ζηελ παξνχζα κειέηε 

πεξίπησζεο ζα εμεηαζηνχλ, φρη φια, αιιά κφλν ηξία απφ απηά. 

 Ο πξντζηάκελνο «Α» ζα απνηειέζεη ην άηνκν ην νπνίν αζρνιείηαη κε ην 

ζπληνληζκφ θαη ηελ νξγάλσζε φιεο ηεο νκάδαο. Χζηφζν ζην πιαίζην ηεο κειέηεο νη 



55 
 

ππεξεζίεο ηνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξνρή νδεγηψλ, ηνλ έιεγρν ηεο απφδνζεο θαη ησλ 

απνηειεζκάησλ. Δίλαη εξγαδφκελνο κε πνιπεηή εκπεηξία ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ 

θαη γηα ην ιφγν απηφ ηνπ έρεη αλαηεζεί ε δηνίθεζε ηεο νκάδαο. Δπίζεο είλαη 

πηπρηνχρνο παλεπηζηεκίνπ, κε αληηθείκελν ζπνπδψλ ηε Γηνίθεζε επηρεηξήζεσλ θαη κε 

ζπνπδέο ζην ρψξν ησλ ππνινγηζηψλ. Σέινο ηα γεληθά ελδηαθέξνληά ηνπ είλαη νη 

ηζηνξηθέο κειέηεο, ε καγεηξηθή θαη νη επηζθέςεηο ζηα κνπζεία. 

 Ο πσιεηήο «Β» απνηειεί άηνκν ην νπνίν ζα εμεηαζηεί ηδηαίηεξα ζηελ 

αλάιπζε πεξίπησζεο θαη είλαη απηφ πνπ ζα αλαπηχμεη ηηο ελέξγεηεο κε ηνλ πειάηε. 

Αληηθείκελν ηεο εμέηαζήο ηνπ ζα απνηειέζεη ε αθνκνίσζε ησλ νδεγηψλ απφ ηνλ 

Πξντζηάκελν «Α», ε επαθή, ε επηθνηλσλία θαη νη δηαπξαγκαηεχζεηο κε ηνλ πειάηε 

γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο. Δίλαη εξγαδφκελνο ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ κε 

αμηνζεκείσηε πείξα θαη έρεη απαζρνιεζεί ζε πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο ζέζεηο. Δπίζεο  

είλαη πηπρηνχρνο παλεπηζηεκίνπ, κε αληηθείκελν ζπνπδψλ ηα νηθνλνκηθά, ελψ έρεη 

απνθηήζεη κέζσ ζπκπιεξσκαηηθήο εθπαίδεπζεο, γλψζεηο ζηα πκπεξηθνξηθά θαη 

ζηα Γλσζηηθά Οηθνλνκηθά, ζηε πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε θαη ζηε Φ-Γηνίθεζε. 

Σέινο ηα ελδηαθέξνληά ηνπ, απνηεινχλ ν αζιεηηζκφο, ε ηέρλε θαη θηινζνθία θαη ηα 

ηαμίδηα. 

 Ο πειάηεο «Γ» απνηειεί ην άηνκν ην νπνίν ζα εμεηαζηεί ζηελ αλάιπζε 

πεξίπησζεο ζηηο ζρέζεηο ηνπ κε ηνλ πσιεηή «Β». Σν αληηθείκελν ηεο εμέηαζήο ηνπ 

απνηειεί ε επηθνηλσλία ηνπ κε ηνλ «Β», ε δηαπξαγκάηεπζε καδί ηνπ θαη ε 

νινθιήξσζε ηεο εκπνξηθήο ζπκθσλίαο. πκκεηέρεη ζηηο δηαπξαγκαηεχζεηο, φπνπ ηα 

θαη ην δπν κέξε πνπ ζπλαληνχληαη δεκηνπξγνχλ αξκνληθφ θιίκα θαη ηθαλνπνηεηηθφ 

επίπεδν επηθνηλσλίαο, κε ζθνπφ λα γλσξηζηνχλ κεηαμχ ηνπο θαη λα αλαπηχμνπλ 

επνηθνδνκεηηθή ζπλεξγαζία.   

 

Αλάιπζε ηεο πκβνιήο ηεο Φ-Γηνίθεζεο ζηηο Πσιήζεηο. 

 

 Ο ρψξνο φπνπ ζα πξαγκαηνπνηεζεί ε αλάιπζε πεξίπησζεο είλαη ην 

θαηάζηεκα «Κ», ζην νπνίν ζα βξεζνχλ ν πσιεηήο «Β» θαη ν πειάηεο «Γ». Ο «Γ» 

εθπξνζσπεί ην θαηάζηεκα, ην νπνίν ζα αγνξάζεη ηα εκπνξεχκαηα πνπ ηνπ πξνζθέξεη 

ν «Β» γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο πνπ έρεη, κε ζηφρν λα ηα πξνσζήζεη ζηνπο 

πειάηεο ιηαληθήο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Ο «Β» απνηειεί ηνλ εηδηθφ πνπ ζα πξνζεγγίζεη 

ηνλ «Γ» θαη ζα δηεμάγεη ζπδήηεζε καδί ηνπ γηα λα πξαγκαηνπνηήζεη ηελ πψιεζε. 
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 Πξηλ πξαγκαηνπνηεζεί ε ζπλάληεζε, ν «Β» αθηεξψλεη ιίγν ρξφλν κε ζθνπφ 

λα κάζεη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ «Γ». ηε ζπλέρεηα θαηά ηε ζπλάληεζε ν 

«Γ» ζα ζπδεηήζεη θαη ζα αληαιιάμεη απφςεηο κε ηνλ «Β». Καηά ηε δηάξθεηα ηεο 

αξρηθήο γλσξηκίαο ηνπο αξθεηά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ «Γ» ζα γίλνπλ 

εκθαλή θαη αληηιεπηά ζηνλ «Β», κε απνηέιεζκα απηφο λα απνθηήζεη ηελ πξψηε 

εηθφλα γηα ηνλ «Γ». Σα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα πνπ ζα δηαθαλνχλ κέζσ ηεο 

πξψηεο επηθνηλσλίαο, απνηεινχλ κε ιεθηηθέο πιεξνθνξίεο, νη νπνίεο θαη ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ζην ζηάδην ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ ηνπ «Γ», γηα λα 

δηακνξθψζεη ν «Β» ηελ επαγγεικαηηθή ηνπ πξφηαζε. 

 Απφ ηελ πιεπξά ηνπ «Γ» ππάξρεη ε αλάιπζε ηεο αλάγθεο πνπ έρεη θαζψο θαη 

ηνπ εκπνξεχκαηνο πνπ ζέιεη λα αγνξάζεη λα θαιχςεη ηε δηαηππσζείζα αλάγθε. ην 

πξψην δηάζηεκα ηεο γλσξηκίαο ησλ δπν κειψλ, ν «Γ» δηαηππψλεη ηηο αλάγθεο ηνπ ζηε 

κεγαιχηεξε δπλαηή έθηαζε θαη ηα θξηηήξηα πνπ ηνλ νδήγεζαλ ζηελ απφθαζε γηα 

αγνξά ησλ εκπνξεπκάησλ, ηα νπνία απνηεινχλ απνηέιεζκα πξνζσπηθψλ θαη 

ζπλαηζζεκαηηθψλ πιεξνθνξηψλ πνπ έρεη απνθηήζεη θαη ηνλ νδήγεζαλ ζηελ πξφζεζε 

πξαγκαηνπνίεζεο ηεο ελ ιφγσ αγνξάο. 

 Ο «Γ» κε ην πέξαο ηνπ ρξφλνπ γλσξηκίαο θαη ηε δηαηχπσζε ησλ αλαγθψλ ηνπ, 

έρεη ήδε κεηαδψζεη κηα ζεηξά αξθεηψλ θαη ηθαλνπνηεηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζην «Β». Ο 

«Γ» είλαη ν ππεχζπλνο ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη πξνζπαζεί κέζσ ηεο αγνξάο λα 

θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπ κε ηνλ κέγηζην δπλαηφ νηθνλνκηθφηεξν θαη πνηνηηθφηεξν 

ηξφπν. Δπίζεο ζα αλαθέξεη θάπνηεο αζηνρίεο  απφ ηελ αγνξά θάπνησλ εκπνξεπκάησλ 

πνπ είρε πξνκεζεπηεί ζην παξειζφλ απφ ηνλ «Β» αιιά ηε δπζαξέζθεηα θάπνησλ 

ηειηθψλ θαηαλαισηψλ απφ ηε ρξήζε απηψλ ησλ πξντφλησλ. Δπηπξνζζέησο αλέθεξε 

ζηνλ «Β» φηη ζα ρξεηαζηεί πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηε ρξήζε νξηζκέλσλ 

εκπνξεπκάησλ θαζψο θαη νδεγίεο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπ, ζε 

πεξίπησζε αλάγθεο. Σέινο δηαηχπσζε θαη ηα αξρηθά νηθνλνκηθά φξηα κέζα ζηα νπνία 

είλαη δηαηεζεηκέλνο λα θηλεζεί. 

  Αληίζηνηρα θαη ν «Β» αμηνπνηψληαο ηφζν ην ρξφλν γλσξηκίαο φζν θαη ηνλ 

ρξφλν επηθνηλσλίαο, φπνπ ν «Γ» δηαηχπσζε ηηο αλάγθεο θαη ηηο γεληθφηεξεο απφςεηο 

ηνπ, θαηέιεμε θαη απηφο ζε θάπνηα ζπκπεξάζκαηα. Καηαξρήλ δηαπίζησζε θάπνηα 

δπζπηζηία ηνπ «Γ» γηα ηελ αγνξά παξφκνησλ εκπνξεπκάησλ αιιά θαη ηελ αλεζπρία 

ηνπ γηα θάπνηεο απφςεηο ησλ ηειηθψλ θαηαλαισηψλ. Δπίζεο δηέθξηλε φηη ηα 

νηθνλνκηθά φξηα πνπ ηνπ έζεζε ν «Γ» είλαη αξθεηά επέιηθηα, κε απνηέιεζκα λα 

κπνξέζεη λα δηαθνξνπνηήζεη ηε ζηξαηεγηθή ηνπ σο πξνο ηα εκπνξεχκαηα πνπ ζα 
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πξνηείλεη πξνο πψιεζε ζην «Γ», ηφζν πνηνηηθά φζν θαη πνζνηηθά (ηηκή). Δπηπιένλ, 

δηέθξηλε ηελ επηζπκία ηνπ «Γ» γηα πξαγκαηνπνίεζε επαλαιεπηηθψλ αγνξψλ ησλ 

ηδίσλ εκπνξεπκάησλ, κε ηελ πξνυπφζεζε λα κείλεη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνο ζε 

ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε ρξήζε ηνπο, αιιά θαη θάπνηα έιιεηςε απηνπεπνίζεζεο 

θαη αλεζπρίαο γηα ηπρφλ δπζαξέζθεηα θάπνησλ πειαηψλ ηνπ. 

 

Γηακφξθσζε ηξαηεγηθήο απφ ηνλ «Β» θαη αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κε ην «Γ» 

 

 Έρνληαο σο βάζε απηέο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ πξνέθπςαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

ζπδήηεζεο θαη ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ θαη κε βάζεη ηνπο ππιψλεο ηεο Φ-Γηνίθεζεο 

(πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε, ελζπλαίζζεζε, δηαρείξηζε αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ θαη 

επηθνηλσλίαο), ν «Β» δηακφξθσζε ηελ θαηάιιειε ζηξαηεγηθή, πξνθεηκέλνπ λα 

πξνηείλεη ζπγθεθξηκέλα εκπνξεχκαηα, ηα νπνία ειαθξψο αθξηβφηεξα ζε ζρέζε κε ηηο 

πξνεγνχκελεο ηηκέο. Απηή ηε δηαθνξά  ηελ ηεθκεξίσζε δίλνληαο ηε δηαβεβαίσζε ζην 

«Γ» φηη ηα  λέα εκπνξεχκαηα  δηαζέηνπλ αλψηεξε πνηφηεηα θαη έηζη ζα εμαζθαιίζεη 

ηελ νιφπιεπξε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ.  Δπίζεο ηνπ εμήγεζε  φηη ε 

αμία πνπ ζα δεκηνπξγεζεί γηα ηνπο πειάηεο ηνπ κέζσ ηνπ νθέινπο, ζα είλαη αηζζεηά 

κεγαιχηεξε απφ ην αληίζηνηρν  ρξεκαηηθφ θφζηνο πνπ ζα θιεζνχλ λα θαηαβάινπλ.  

 Η ζηξαηεγηθή ηνπ «Β» ζπκπιεξψζεθε επίζεο κε ηελ αλάιεςε 

ζπγθεθξηκέλσλ δεζκεχζεσλ, απμάλνληαο έηζη  ηελ αμία ρξήζεο ησλ ελ ιφγσ 

εκπνξεπκάησλ. Γηαηππψζεθε θαηαξρήλ ε δηαβεβαίσζε φηη ε εμππεξέηεζε πειαηψλ 

ζα ηζρχεη γηα φιε ηε ρξνληθή δηάξθεηα φπνπ ν «Γ» αιιά νη πειάηεο ηνπ ζα 

εμνηθεησζνχλ κε ηε ρξήζε ησλ λέσλ εκπνξεπκάησλ. Δπίζεο αλαθέξζεθε ζηε 

δέζκεπζε φηη  ζα παξέρεηαη απφ ηελ επηρείξεζε ηνπ «Β» ηειεθσληθή επηθνηλσλία γηα 

ηελ παξνρή ππνζηήξημεο, αθφκε θαη πέξαλ ησλ σξψλ εξγαζίαο κε ζθνπφ ηελ 

απνθπγή θαηαζηάζεσλ πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγήζνπλ δπζαξέζθεηα θαη αηζζήκαηα 

κε ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ηνπο ζηνπο πειάηεο ηνπ «Γ». Σέινο κέζσ ηεο 

επηθνηλσλίαο θαη ηεο δηαπξαγκάηεπζεο ν «Β» θαηάθεξε λα δηακνξθψζεη έλα 

πεξηβάιινλ θαηαλφεζεο θαη εκπηζηνζχλεο απφ ηνλ «Γ». Απηφο νπζηαζηηθά ήηαλ θαη 

ν ζηφρνο ηνπ «Β», δειαδή ε δεκηνπξγία ζεηηθψλ ζπλαηζζεκάησλ ζηνλ «Γ» απφ ηε 

ρξήζε ησλ εκπνξεπκάησλ αιιά θαη αίζζεζεο εκπηζηνζχλεο, φηη νη αλεζπρίεο θαη ηα 

αηηήκαηα πνπ εμέθξαζε απηφο έρνπλ γίλεη ήδε θαηαλνεηά απφ ηνλ «Β» θαη κε βάζεη 

αθξηβψο απηά ηα δεδνκέλα ηνπ έρεη γίλεη ε πιένλ θαηάιιειε πξφηαζε. 
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πκπεξάζκαηα Αλάιπζεο Πεξίπησζεο 

 

 Με βάζε ηε ζέζε πνπ είρε δηαηππσζεί ζην άξζξν ησλ Cherniss & Goleman 

γηα ηνλ ηζρπξηζκφ ηνπ Thorndike ην 1920 αλαθνξηθά κε ηε ζπλαηζζεκαηηθή 

λνεκνζχλε, φηη ηα απνηειέζκαηα δελ θαίλνληαη ζε εξγαζηεξηαθέο δνθηκέο αιιά ζην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, παξαηεξείηαη κηα αληηζηνηρία απηήο ηεο άπνςεο θαη ηεο 

παξνχζαο Αλάιπζεο Πεξίπησζεο ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ, πνπ πεξηγξάθεηαη 

αλσηέξσ. ηελ πεξίπησζε απηή ν «Β» θαηάθεξε λα θέξεη ζε πέξαο κε επηηπρία ην 

ζηφρν ηνπ, ν νπνίνο ρσξίο ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Φ-Γηνίθεζεο πηζαλψο λα  

ήηαλ αλεπηηπρήο. Η επηηπρία απηή επηηεχρζεθε εμαηηίαο ηεο πιήξνπο θαηαλφεζεο 

αξθεηψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο πξνζσπηθφηεηαο ηνπ «Γ», θη απηφ κέζσ ηεο 

ελζπλαίζζεζεο, θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ γλσξηκίαο ηνπο θαη δηαπξαγκάηεπζεο. 

Καηαλφεζε πιήξσο ηηο αλάγθεο θαη απφςεηο πνπ ηνπ δηαηχπσζε ν  «Γ», ιεθηηθέο  

αιιά θαη κε ιεθηηθέο θαη θαηφξζσζε αμηνπνηψληαο  ηηο  γλψζεηο πνπ απνθφκηζε απφ 

ηελ εθπαίδεπζή ηνπ ζηηο πσιήζεηο, λα δηακνξθψζεη κηα πξφηαζε δειεαζηηθή σο πξνο 

ηελ αμία γηα ηνλ πειάηε. 

 Απνδεηθλχεηαη ζπλεπψο ε ζπκβνιή ηεο Φ-Γηνίθεζεο ζηε δηαδηθαζία ησλ 

πσιήζεσλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ «Β», κε ηελ αμηνπνίεζή ηεο σο ελφο πνιχηηκνπ 

εθνδίνπ, ην νπνίν  έδξαζε θαηαιπηηθά ζε θάζε ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο, απφ ηελ 

πξψηε επαθή κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο εκπνξηθήο ζπκθσλίαο . 

   

 

 

 

 

πκπεξάζκαηα θαη Δπίινγνο 

 

Δίλαη γεγνλφο φηη ν ρψξνο ησλ πσιήζεσλ απνηειεί πνιπδηάζηαην θαη ζχλζεην 

ρψξν πνπ απαηηεί αξθεηά εθφδηα γηα ηελ επηηπρή πνξεία ελφο επαγγεικαηία ζε απηφλ. 

Σα κέξε ηα νπνία ζπκκεηέρνπλ, νη ελ δπλάκεη θαη πθηζηάκελνη πειάηεο θαη νη 

πσιεηέο αιιειεπηδξνχλ ζηεξηδφκελνη ζε έλα επξχ επίπεδν πξνζδηνξηζηηθψλ 
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παξαγφλησλ. Απηνί νη παξάγνληεο έρνπλ αθεηεξία ηελ απιή παξνπζία ζην ρψξν, κε 

ηελ εθδήισζε ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ηελ πξφζεζε γηα εμππεξέηεζε 

κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο. πκπεξηιακβάλνληαη επίζεο ε απνηχπσζε ησλ αλαγθψλ, ε 

αληαιιαγή απφςεσλ, νη δηαπξαγκαηεχζεηο θαη ε θαηαλφεζε ησλ ιφγσλ πνπ 

δηακνξθψλνπλ ηε ζηξαηεγηθή ησλ πειαηψλ απφ ηνπο πσιεηέο. Σέινο πεξηιακβάλεηαη 

ε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ απφ ηνπο πσιεηέο ζηηο δηαθνξεηηθέο θάζεηο γηα ηελ 

νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ δπν νκάδσλ, κε παξάιιειν 

επίζεο ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε αιιά θαη ηε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε – ηειηθνχ 

θαηαλαισηή. 

 ε απηά ηα ζηάδην θαζνξηζηηθφ παξάγνληα απνηειεί ε εθαξκνγή φισλ 

ησλ ππιψλσλ ηεο  Φ-Γηνίθεζεο θαη ηδηαίηεξα ηεο πλαηζζεκαηηθήο Ννεκνζχλεο. 

Δπίζεο ε πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε απνδεηθλχεηαη ζεκαληηθφ εθφδην, φρη 

ζεσξεηηθά θαη αθαηξεηηθά αιιά πξαθηηθά θαη άκεζα, ζπκκεηέρνληαο ζε φια ηα 

ζηάδηα ησλ δηαδηθαζηψλ ησλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ θάζε επαγγεικαηία γηα ηελ 

επηηπρή έθβαζε ησλ ελεξγεηψλ θαη ζηφρσλ ηνπ. πκπεξαζκαηηθά ε Φ-Γηνίθεζε 

απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα ζηελ πξνζπάζεηα ηνπ πσιεηή λα εθαξκφζεη ηελ 

αλάινγε πνιηηηθή πσιήζεσλ ψζηε λα πείζεη ηνλ πειάηε, αλαπηχζζνληαο ηελ 

θαηάιιειε πξνζέγγηζή ηνπ, ηελ αλάδεημε ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο γη απηφλ θαη ηνλ 

ηειηθφ θαηαλαισηή, ηε δηεμαγσγή ηεο πψιεζεο θαη ηε δηαηήξεζή ηνπ σο πειάηε ζην 

κέιινλ.    

 πλνςίδνληαο, θαηά ηε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ θαη κεηά απφ ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο αληίζηνηρεο πεηπρεκέλεο θαη απνηειεζκαηηθήο πνιηηηθήο, 

εληνπίδεηαη ε ζπλεηζθνξά ζε απηή ησλ ηξηψλ δηαθνξεηηθψλ κεξψλ, ηεο Φ-Γηνίθεζεο 

φπσο δηακνξθψζεθε ζηελ πνξεία ηεο επηζηεκνληθήο έξεπλαο δηαρξνληθά, ηνπ θιάδνπ 

ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ νκάδσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε απηφλ θαη ηεο επηθνηλσλίαο ζηηο 

δηάθνξεο κνξθέο θαη θάζεηο, απφ ηελ απιή αληαιιαγή απφςεσλ κέρξη θαη ηηο έληνλεο 

δηαπξαγκαηεχζεηο. Απηή ε ζχλζεζε δίλνληαο έκθαζε ζηε κειέηε ησλ αξρψλ ηεο Φ-

Γηνίθεζεο ππνζηεξίδεη θαη ηεθκεξηψλεη ηε ζεκαληηθή θαη ελεξγή ζπκβνιή ηεο ζηε 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο θνηλσληθήο αληίιεςεο θαη δηακφξθσζεο ησλ ιφγσλ πνπ 

νδεγνχλ ηνπο αλζξψπνπο πξνο νξηζκέλεο ελέξγεηεο θαζψο θαη ζηε δηαρείξηζε ησλ 

θαηαζηάζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ ηδηαίηεξα ζην ρψξν ησλ πσιήζεσλ. 
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Πεδία Μειινληηθήο Έξεπλαο θαη Μειέηεο 

 

Όπσο δηαηππψζεθε θαη ζην θεθάιαην ηεο εηζαγσγήο, ησλ ππνζέζεσλ θαη ζηε 

θχξηα δνκή ηνπ θεηκέλνπ,  ζηφρνο ηεο εξγαζίαο απνηειεί ε ζχλζεζε ησλ 

δηαθνξεηηθψλ ρψξσλ. Απηνχο ηνπο ρψξνπο απνηεινχλ νη Πσιήζεηο, ηα Οηθνλνκηθά, 

νη δείθηεο κέηξεζεο ησλ δηαθνξεηηθψλ εηδψλ λνεκνζχλεο θαη θάπνηεο ελαιιαθηηθέο 

πξνζεγγίζεηο ηνπο. ην πιαίζην απηφ αλαδεηθλχνληαη αξθεηά δεηήκαηα ηα νπνία 

κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ θαξπνθφξν πεδίν κειινληηθήο έξεπλαο θαη εμέηαζεο. Θα 

δηαηππσζνχλ, αθνινχζσο πην αλαιπηηθά κε ζθνπφ λα γίλεη ζαθέο ην αληηθείκελν θαη 

ν ζηφρνο ηνπ. 

Έλαο απφ ηνπο ηνκείο πνπ κπνξεί λα  ρξεζηκνπνηεζεί γηα κειινληηθή αλάιπζε 

θαη έξεπλα απνηειεί απηφο ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ πνπ είηε θάπνηα νκάδα ζπλνιηθά 

είηε θάπνην κέινο αηνκηθά αληηπαξαηεζνχλ θαη ράζνπλ ηνλ απηνέιεγρφ ηνπο. Η 

πεξίπησζε πνπ εμεηάδεηαη  είλαη ε δηαρείξηζε απηήο ηεο θξίζεο θαη επηηπρήο έθβαζε 

ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ.  

Μηα άιιε πηπρή πνπ ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη αληηθείκελν κειέηεο είλαη ε 

πεξίπησζε φπνπ θάπνην κέινο αηνκηθά ή θάπνηα νκάδα ζπιινγηθά θαηαθεχγεη ζε 

αθξαίεο ιεθηηθέο εθθξάζεηο. Με ηελ έλλνηα απηή, νξίδνληαη είηε ηα αθξαία ζρφιηα 

είηε απηά πξνζβιεηηθνχ πεξηερνκέλνπ, ηα νπνία ζα θιεζεί λα δηαρεηξηζηεί ην άιιν 

κέξνο. Πξαθηηθά είλαη πξνο κειέηε ν ππφ πίεζε απηνέιεγρνο θαη ε απηνθπξηαξρία 

ηνπ κέινπο ζηηο θάζεηο θξίζηκσλ θαηαζηάζεσλ κηαο δηαπξαγκάηεπζεο.   
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