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1. Διζαγφγή 

Η βηνκεραληθή επαλάζηαζε, έλα θνζκνγνληθφ γεγνλφο ζηε ζχγρξνλε ηζηνξία, 

εμέζξεςε ηε καδηθή παξαγσγή θαη έζεζε ζην πεξηζψξην ηηο πξνζσπηθέο δεμηφηεηεο θαη 

ηέρλεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ζηεξψληαο απφ απηνχο ηα θίλεηξα θαη ηελ επραξίζηεζε ηεο 

πξνζσπηθήο εξγαζίαο θαη ηε ζπλεπαγφκελε απφ απηήλ επζχλε. Η Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, ε «δεχηεξε» βηνκεραληθή επαλάζηαζε, γελλήζεθε ζηελ Ιαπσλία κεηά ην 

ηέινο ηνπ Γεπηέξνπ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ θαη επαλέθεξε ζην πξνζθήλην ηηο αμίεο πνπ 

ε «απζεληηθή» βηνκεραληθή επαλάζηαζε αθάληζε, θαζηζηψληαο ηελ Πνηφηεηα 

ζπλψλπκν ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε (Kanji, 1990). 

Η θηινζνθία ηνπ Marketing, ζεκέιηνο ιίζνο ηεο ζχγρξνλεο ζθέςεο ηνπ 

Marketing, νξίδεη ξεηά φηη πξνθεηκέλνπ λα απνιακβάλεη δηαηεξήζηκε επηηπρία, κία 

επηρείξεζε νθείιεη λα εληνπίδεη θαη λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο πην 

απνηειεζκαηηθά απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο (Kirca et al., 2005). Ο Πξνζαλαηνιηζκφο 

ζηελ Αγνξά είλαη κία δηαξθψο απμαλφκελεο απήρεζεο πξνζέγγηζε δηνίθεζεο, ε νπνία 

επηδηψθεη ηελ νξγάλσζε θαη δηεχζπλζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξνζζέηνπλ αμία ζην 

πξντφλ
1
, κε ηξφπν πνπ λα ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

(Yam et al., 2005). Η επίδξαζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά ζηελ απφδνζε ηεο 

επηρείξεζεο είλαη έκκεζε θαη θαίλεηαη λα εμαξηάηαη απφ ηε βειηίσζε πνπ ε πινπνίεζή 

ηνπ επηθέξεη ζε θνκβηθήο ζεκαζίαο επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο, φπσο ε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (van Raaij θαη Stoelhorst, 2008). 

΢ην ζχγρξνλν, παγθφζκην, δπλακηθφ θαη απαηηεηηθφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ν 

αληαγσληζκφο δηεμάγεηαη πιένλ κεηαμχ Δθνδηαζηηθψλ Αιπζίδσλ (Vanichchinchai θαη 

Igel, 2009). Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απνηειεί κία θξίζηκε ζηξαηεγηθή 

επηινγή, ε νπνία δεκηνπξγεί αληαγσληζηηθή αμία κέζσ ηεο ελεξγνχο δξαζηεξηνπνίεζεο 

ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ησλ ζπζηεκάησλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ ελ ιφγσ κειψλ (Jeong θαη Hong, 2007). Οη Mentzer et al. 

(2001) αλαθέξνπλ φηη ε αλάδεημε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο θνξπθαίαο 

ζηξαηεγηθήο επηινγήο απνδίδεηαη θπξίσο ζε ηξεηο ζχγρξνλεο ηάζεηο ηεο παγθφζκηαο 

νηθνλνκίαο: (1) ζηελ αλαδήηεζε πφξσλ ζην δηεζλέο ζηεξέσκα, (2) ζηελ έκθαζε ζηνλ 

βαζηδφκελν ζηνλ ρξφλν θαη ζηελ Πνηφηεηα αληαγσληζκφ θαη (3) ζηελ αζηάζεηα ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο, αζηάζεηα πνπ είλαη ζπλέπεηα ηνπ ζπλδπαζκνχ ησλ δχν 

πξνεγνχκελσλ ηάζεσλ κε ηελ παγθνζκηνπνίεζε ηεο νηθνλνκίαο, ηηο ξαγδαίεο 

κεηαβνιέο ησλ ζπλζεθψλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ παγθφζκηα νηθνλνκία θαη ηηο δηαξθείο 

θαη αικαηψδεηο πξνφδνπο ηεο ηερλνινγίαο. 
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Η επηηπρία ηεο επηρείξεζεο θαη θαη’επέθηαζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

αμηνινγείηαη βάζεη ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν νη πειάηεο θξίλνπλ φηη ε επηρείξεζε ή ε 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα αληαπνθξίλεηαη έγθαηξα θαη απνηειεζκαηηθά ζηηο δηαξθψο 

κεηαβαιιφκελεο πξνηηκήζεηο ηνπο (Jeong θαη Hong, 2007). Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο επηθεληξψλεηαη ζηε ζχγθιηζε ησλ πξνζπαζεηψλ ησλ κειψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηελ αλάπηπμε θαηλνηφκσλ ιχζεσλ πνπ δεκηνπξγνχλ 

δηαθνξνπνηεκέλεο απφ ηνλ αληαγσληζκφ πεγέο αμίαο γηα ηνλ πειάηε (Mentzer et al., 

2001). Οη Zokaei θαη Hines (2007) ηζρπξίδνληαη φηη ε ζχγρξνλε ηάζε ζηε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηβάιιεη κία ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ πξνζθνξά αμίαο γηα ηνλ 

θαηαλαισηή θαη ηε κφριεπζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο πεγή δηαθνξνπνίεζεο. Η 

Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πιένλ κεηεμειίζζεηαη ζε θαζνδεγνχκελε απφ ηνλ 

πειάηε δηνίθεζε αιπζίδαο αμίαο, ζηελ νπνία ε νιφηεηα ηεο αιπζίδαο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ, απφ ηελ πεγή ησλ πξψησλ πιψλ κέρξη ην απψηαην 

ζεκείν θαηαλάισζεο, πξέπεη δηαξθψο λα δηνηθείηαη απνηειεζκαηηθά, ψζηε λα 

ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο αμίαο ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή. ΢πλεπψο, ε Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα πνπ επηηπγράλεη: (1) λα ζπιιάβεη απνηειεζκαηηθά ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο 

θαη απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, (2) λα αλαιχζεη ζπζηεκαηηθά θαη ιεπηνκεξψο ηελ 

πξφηαζε αμίαο ζε θάζε βήκα ηεο δεκηνπξγίαο ηεο, (3) λα εληνπίζεη ηηο αλαληηζηνηρίεο 

ζηελ αμία, φπσο απηέο πξνθχπηνπλ βάζεη ηεο δηαθνξεηηθήο αληίιεςεο πνπ 

δηακνξθψλνπλ γηα ηελ αμία ε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη νη θαηαλαισηέο θαη (4) λα 

κεηακνξθψζεη δεφλησο ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο θαη ηηο δηεξγαζίεο, 

δξαζηεξηφηεηεο θαη ζρέζεηο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζεί 

ζηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ
.
 απνθηά έλα δηαθνξνπνηεκέλν αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. 

 

1.1. Σκοπός 

Η εξγαζία απηή επηρεηξεί: (1) λα πξνζεγγίζεη κέζσ βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο 

ηελ έλλνηα ηεο «Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» 

θαη (2) λα εληζρχζεη ηελ άπνςε πνπ δηαηππψζεθε απφ ηνπο Mentzer et al. (2001) φηη ε 

θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηβάιιεη ζηα κέιε ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα πξνζαλαηνιίδνληαη ζηνλ πειάηε. Πξνο εθπιήξσζε ηνχηνπ 

ε εξγαζία: (3) επηδηψθεη λα ζηνηρεηνζεηήζεη ην γεγνλφο φηη ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ 

Πειάηε απνηειεί κία έκθπηε δηάζηαζε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (4) 

πξνηείλνληαο έλα αληίζηνηρν νξγαλσζηαθφ πεξίγξακκα πινπνίεζεο, ην θαινχκελν 
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Πεξίγξακκα Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

(Costumer Oriented Supply Chain Management Framework)
2
. 

 

1.2. Μεθοδολογία 

Η εξγαζία απηή βαζίζηεθε εμνινθιήξνπ ζηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο. 

Οη ιέμεηο-θιεηδηά πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαηά ηελ αλαδήηεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο -θαηά 

αιθαβεηηθή ζεηξά θαη βάζεη ηεο αγγιηθήο νξνινγίαο- είλαη: Customer Orientation 

(Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε), Market Orientation (Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά), 

Supply Chain Management - SCM (Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο), Supply Chain 

Quality Management - SCQM (Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο) θαη Total 

Quality Management - TQM (Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο). Απφ ηελ αξζξνγξαθία πνπ 

ζπγθεληξψζεθε κε απηήλ ηε κεζνδνινγία, κειεηήζεθαλ βάζεη ησλ πεξηιήςεψλ ηνπο 

ζπγθεθξηκέλεο δεκνζηεχζεηο. ΢ηε ζπλέρεηα αλαδεηήζεθαλ θαη κειεηήζεθαλ επηπιένλ 

δεκνζηεχζεηο πνπ αλαθέξνληαλ σο πεγέο ζηηο αξρηθά κειεηεζείζεο δεκνζηεχζεηο. Γηα 

ηε ιήςε ησλ δεκνζηεχζεσλ ρξεζηκνπνηήζεθε ε βάζε ειεθηξνληθψλ πεξηνδηθψλ ηεο 

Βηβιηνζήθεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο θαζψο θαη ε παξερφκελε απφ ηε 

Βηβιηνζήθε ππεξεζία Γηαδαλεηζκνχ. 

Η εξγαζία αξρηθά πξνζεγγίδεη ηελ έλλνηα ηεο «Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο», 

επηβεβαηψλνληαο ηε ζχλδεζή ηεο κε ηηο έλλνηεο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» 

θαη ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα». Έπεηηα πξνζεγγίδεη ηηο 

έλλνηεο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» θαη ηεο «Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο» ππφ ην πξίζκα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη πξνηείλεη 

πεξηγξάκκαηα πινπνίεζεο απηψλ. Αληηπαξαβάιινληαο ηα πξνηεηλφκελα πεξηγξάκκαηα, 

θαηαδεηθλχεη ηελ έκθπηε παξνπζία ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε ζηε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. ΢ηε ζπλέρεηα πεξηγξάθεη ηα πεξηγξάκκαηα πινπνίεζεο ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, 

πάληα ζε έλα πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Αθνινχζσο πξνζεγγίδεη ηελ 

έλλνηα ηεο «Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο», 

πξνηνχ παξαζέζεη ηελ ηερληθή ελζσκάησζεο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Σέινο, ε εξγαζία θαηαιήγεη 

ζπλνςίδνληαο ηα θχξηα ζπκπεξάζκαηά ηεο. 

 

1.3. Δομή 

Η εξγαζία απνηειείηαη απφ επηά ζπλνιηθά θεθάιαηα. Σν πξψην απνηειεί ε 
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εηζαγσγή ηεο. ΢ην δεχηεξν πξνζεγγίδεηαη ε έλλνηα ηεο «Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο». 

Σν ηξίην παξνπζηάδεη ηηο έλλνηεο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» (ππνθεθάιαην 

3.1) θαη ηεο «Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» (ππνθεθάιαην 3.2) ππφ ην πξίζκα ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. ΢ην ηέηαξην παξαηίζεληαη νη κεζνδνινγίεο πινπνίεζεο 

ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά (ππνθεθάιαην 4.1) θαη ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο (ππνθεθάιαην 4.2). Σν πέκπην επηρεηξεί ηελ ελζσκάησζε ηεο έλλνηαο ηνπ 

«Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε» ζηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. ΢ην έθην 

παξαηίζεηαη ε κεζνδνινγία ελζσκάησζεο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Σέινο θαηαιήγεη, παξνπζηάδνληαο 

ζην έβδνκν θαη ηειεπηαίν θεθάιαην, ηα θχξηα εμαγφκελα ζπκπεξάζκαηα. 

 

 

Σσήμα 1.1. Γνκή εξγαζίαο 

 

 

2. Γιοίκηζη Ολικής Ποιόηηηας 

Η «Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο» είλαη κία πνιπζπδεηεκέλε έλλνηα. Η εξγαζία 

πξνζεγγίδεη θαηά ζεηξά ηηο έλλνηεο ηεο «Πνηφηεηαο», ηεο «Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο» θαη 

ηεο «Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο» θαη αλαδεηθλχεη ηε ζχλδεζε ηεο ηειεπηαίαο κε ηηο 

έλλνηεο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» θαη ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα». 

Η «Πνηφηεηα» είλαη πνιπδηάζηαηε έλλνηα. ΢ηε βηβιηνγξαθία δελ απαληάηαη έλαο 

θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο ηεο, εμαηηίαο ηνπ πνιππιεζνχο ησλ επηζηεκνληθψλ πεδίσλ 
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πνπ ηελ πξνζεγγίδνπλ (Boaden, 1997
.
 Miller, 1996). Πνηφηεηα κπνξεί λα εηπσζεί φηη 

είλαη ε εθπιήξσζε ησλ ππαγνξεπκέλσλ απφ ηε δπλακηθή ηεο αγνξάο θαη απφ ηνλ 

πειάηε απαηηήζεσλ κε ηνλ πιένλ νξζνινγηθφ ηξφπν (Σζηφηξαο, 2002
.
 Mehra et al., 

2001). ΢χκθσλα κε ηνλ Boaden (1997) ε Πνηφηεηα δηαζέηεη δχν δηαζηάζεηο: ηε 

«καιαθή», ε νπνία πεξηιακβάλεη ηελ Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε, ηελ θνπιηνχξα ηεο 

αξηζηείαο, ηελ απνκάθξπλζε ησλ πεξηνξηζκψλ ηεο απφδνζεο, ηελ νκαδηθή εξγαζία θαη 

ηε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ
.
 θαη ηε «ζθιεξή», ε νπνία αλαθέξεηαη ζηνλ 

ζπζηεκαηηθφ έιεγρν θαη κέηξεζε ηεο επηηεινχκελεο εξγαζίαο, ηνλ θαζνξηζκφ 

πξνηχπσλ απφδνζεο θαη ηε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ δηαδηθαζηψλ εθηίκεζεο ηεο Πνηφηεηαο. 

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο ζπλαζξνίδεη ζε έλαλ ηνκέα δηνίθεζεο έλα ζχλνιν 

θνηλσληθνηερληθψλ ζεσξηψλ θαη πξαθηηθψλ ζρεηηθψλ κε ηελ Πνηφηεηα. Η Γηνίθεζε 

Πνηφηεηαο επεθηείλεη ηελ έλλνηα ηνπ «πειάηε» θαη ζπκπεξηιακβάλεη ζε απηήλ ηελ 

θνηλσλία (π.ρ. κέζσ ηεο πεξηβαιινληηθήο κφιπλζεο), ηνπο κεηφρνπο (π.ρ. κέζσ ησλ 

κεξηζκάησλ) θαη ηνπο ππαιιήινπο (π.ρ. κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ εξγαζία ηνπο). 

Τπφ απηφ ην πξίζκα Πνηφηεηα ζεκαίλεη ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ην νξγαλσζηαθφ 

απνηέιεζκα ηθαλνπνηεί ηνπο «πειάηεο». 

Η θηινζνθία θαη νη αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνρεχνπλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ νιηζηηθψλ θαη ζπζηεκαηηθψλ αιιαγψλ (Yam et al., 

2005). Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο επηδηψθεη ηελ ελνπνίεζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ 

θαη δηεξγαζηψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα βειηηψλεηαη δηαξθψο ε 

Πνηφηεηα ησλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ εζσηεξηθνχ θαη 

εμσηεξηθνχ πειάηε, πεξηνξίδνληαο θαηά ην δπλαηφ ηελ θαηαλάισζε πφξσλ (Hellsten 

θαη Klefsjö, 2000
.
 Ross, 1994). 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο νξίδεηαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη 

κεζφδσλ πνπ εθαξκφδνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ, κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

θαη ηελ ηαπηφρξνλε ελεξγνπνίεζε φινπ ηνπ δπλακηθνχ (έκςπρνπ θαη άςπρνπ) ηνπ 

νξγαληζκνχ κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο. Δίλαη έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο βάζεη ηνπ 

νπνίνπ επηδηψθεηαη ε κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ηνπ παξερφκελνπ πξντφληνο, φπσο απηή 

γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ πειάηε, κε ηελ πιήξε ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ 

(Σζηφηξαο, 2002).  

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κία αέλαε δηεξγαζία, ζχκθσλα κε ηελ νπνία 

ε αλψηεξε δηνίθεζε πξνβαίλεη ζηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο γηα λα επηηξέςεη ζε 

νιφθιεξν ην πξνζσπηθφ ηνπ νξγαληζκνχ, θαηά ηε δηάξθεηα επηηέιεζεο ηνπ ζπλφινπ 

ησλ θαζεθφλησλ ηνπ, λα δεκηνπξγήζεη θαη λα επηηχρεη πξφηππα πνπ αληαπνθξίλνληαη ή 

ππεξβαίλνπλ ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ 
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(Miller, 1996). 

Οη θχξηεο δηαζηάζεηο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε δέζκεπζε ηεο 

αλψηεξεο δηνίθεζεο, ε βάζεη δεδνκέλσλ ιήςε απνθάζεσλ, ε δηαξθήο βειηίσζε, ε 

Δζηίαζε ζηε Γηεξγαζία, ε δέζκεπζε ηνπ νξγαληζκνχ θαζ’νινθιεξία ζηελ Πνηφηεηα, ε 

ππνζηήξημε ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ 

πειαηψλ (Hellsten θαη Klefsjö, 2000
.
 Mehra et al., 2001). 

Οη Mehra et al. (2001) ππνζηεξίδνπλ φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κία 

βαζηζκέλε ζηελ Πνηφηεηα ζηξαηεγηθή δηνίθεζεο, ε νπνία πξνσζεί ηελ Πνηφηεηα ζηελ 

επηρείξεζε θαζ’νινθιεξία κέζσ ηεο έληνλεο Δζηίαζεο ζηνλ Πειάηε, ζηε δπλακηθή ηεο 

αγνξάο θαη ζην πεξηβάιινλ. 

Ο ζηξαηεγηθφο πξνζαλαηνιηζκφο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζε 

ζεκαληηθφ βαζκφ ζηνλ ζπγρξνληζκφ ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ ζπλφινπ ησλ 

ζπλαιιαζζφκελσλ κεξψλ, πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγεζεί ε γλψζε κέζσ ηεο 

θαηλνηνκίαο θαη λα επηηεπρζεί παγθφζκηα αληαγσληζηηθφηεηα. Έηζη, ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαζίζηαηαη κία Δζηηαζκέλε ζηε Γηεξγαζία θηινζνθία, κία καθξνπξφζεζκε 

θαη αθαηάπαπζηε δπλακηθή δηεξγαζία βειηίσζεο, ε νπνία εληζρχεη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε κέζσ ηεο παξαγσγήο αλψηεξεο πνηφηεηαο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, κία Δζηηαζκέλε ζηνλ Πειάηε θηινζνθία, είλαη 

άκεζα επηθεληξσκέλε ζηε δπλακηθή ηεο αγνξάο θαη εηδηθφηεξα ζηνπο πειάηεο αιιά θαη 

ζηνπο αληαγσληζηέο ηνπ νξγαληζκνχ. Η Δζηίαζε ζηνπο Πειάηεο απαηηεί ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ απηψλ, ησλ ησξηλψλ θαη κειινληηθψλ αλαγθψλ ηνπο θαη ηνπ επηπέδνπ 

ηθαλνπνίεζήο ηνπο. Η ζε βάζνο γλψζε ησλ πειαηψλ είλαη ην πιένλ θνκβηθφ ζεκείν ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, θαζφζνλ εθείλε θαζνδεγεί θάζε δξαζηεξηφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ. 

Η Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε φςε ησλ επηρεηξήζεσλ απνηειεί παξάγνληα 

αηρκήο ζηελ παγθφζκηα αγνξά. Οη επηρεηξήζεηο θαινχληαη: (1) λα επαλαπξνζδηνξίζνπλ 

ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ δηνηθεηηθψλ δξάζεψλ ηνπο, (2) λα πξνζεγγίζνπλ ηνλ πειάηε φρη 

κφλν ζηε ινγηθή ηεο θπζηθήο εγγχηεηαο αιιά ππφ κία επξχηεξε έλλνηα, ζχκθσλα κε 

ηελ νπνία ε επηρείξεζε ζα αληαιιάζεη ηδέεο, ζα ελεξγεί θαη ζα πξνγξακκαηίδεη 

αιιειεπηδξψληαο κε ηνλ πειάηε θαη (3) λα εμαζθαιίζνπλ αμηφπηζηεο πεγέο 

πξνκεζεηψλ. Ακθφηεξνη, πξνκεζεπηέο θαη πειάηεο, αλαιακβάλνπλ κέξνο ηεο επζχλεο 

ησλ ελεξγεηψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα. 

 ΢χλνςε 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κία θηινζνθία δηνίθεζεο, ε νπνία εζηηάδεη 

ηαπηφρξνλα ζηνπο πειάηεο θαη ζηηο δηεξγαζίεο. Η Δζηίαζε ζηνπο Πειάηεο είλαη 



7 
 

αιιειέλδεηε κε ηνλ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. Η Δζηίαζε ζηηο Γηεξγαζίεο 

πεξηιακβάλεη ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, κέζσ ηεο εκπινθήο 

ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ δηεξγαζηψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ ηνπ νξγαληζκνχ, κε ππέξηαην ζηφρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

 

 

Σσήμα 2.1. ΢χλδεζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο κε ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά θαη ηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

 

 

3. Προζέγγιζη ηφν Δννοιών ηοσ «Προζαναηολιζμού ζηην 

Αγορά» και ηης «Γιοίκηζης Δθοδιαζηικής Αλσζίδας» 

H εξγαζία πιένλ ππεηζέξρεηαη ζηε κειέηε ησλ ελλνηψλ ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ 

ζηελ Αγνξά» θαη ηεο «Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» θαη ζηεξηδφκελε ζηελ 

αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο, πξνηείλεη αληίζηνηρα λνεηηθά πεξηγξάκκαηα ζε έλα 

πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Αληηπαξαβάιινληαο ηα πξνηεηλφκελα 

λνεηηθά πεξηγξάκκαηα, αλαδεηθλχεη ηνλ έκθπην Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε ηεο 

Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

 

3.1. Προζαναηολιζμός ζηην Αγορά 

Η εξγαζία κειεηψληαο ηηο -θαηά ηελ θξίζε ηεο- πιένλ επηδξαζηηθέο δεκνζηεχζεηο 

πνπ άπηνληαη ηεο έλλνηαο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά», δεκηνπξγεί έλα 

λνεηηθφ πεξίγξακκα πινπνίεζήο ηνπ ζε έλα πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Κνκβηθφ ξφιν ζηε δεκηνπξγία ηνπ πξνηεηλφκελνπ πεξηγξάκκαηνο δηαδξακαηίδεη ε 

κειέηε ησλ Cadogan θαη Diamantopoulos (1995). 

΢χκθσλα κε ηνλ Shapiro (1988) o φξνο «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά» δελ 

παξνπζηάδεη νπζηψδεηο δηαθνξέο απφ ηνλ φξν «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε» θαη 



8 
 

αλαθέξεηαη ζε έλα ζχλνιν δηαδηθαζηψλ πνπ άπηνληαη ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο 

ζηελ νιφηεηά ηεο. Σα ραξαθηεξηζηηθά πνπ θαζηζηνχλ Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ Αγνξά 

κία επηρείξεζε είλαη: 

1. Οη πιεξνθνξίεο γηα φιεο ηηο θαζνξηζηηθέο επηδξάζεηο πνπ αθνξνχλ ζηελ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, δηαρένληαη ζε θάζε ιεηηνπξγία θαη ηκήκα 

ηεο επηρείξεζεο. 

2. Οη ζηξαηεγηθέο θαη ηαθηηθέο απνθάζεηο ιακβάλνληαη δηαιεηηνπξγηθά θαη 

δηαηκεκαηηθά. Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά απαηηεί ηελ απνηειεζκαηηθή 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη -φπνπ απηφ επηβάιιεηαη- ηελ απφ θνηλνχ επζχλε ζηε ιήςε ησλ 

απνθάζεσλ. 

3. Οη ιεηηνπξγίεο θαη ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ιακβάλνπλ ζπγρξνληζκέλεο 

απνθάζεηο θαη ηηο εθηεινχλ κε αίζζεζε δέζκεπζεο. Η ζπκκεηνρή ζηε ιήςε ησλ 

απνθάζεσλ ησλ ππαιιήισλ πνπ είλαη αξκφδηνη λα ηηο εθαξκφζνπλ εληζρχεη ηε 

δέζκεπζε ησλ ηειεπηαίσλ ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά. 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά πξνυπνζέηεη ηε δηακφξθσζε, εθ κέξνπο ηεο 

αλψηεξεο δηνίθεζεο, κίαο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο πνπ ελζαξξχλεη ηε δεκηνπξγία 

πλεχκαηνο ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Η 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ ε επηρείξεζε θαζνξίδεη, απνηειεί ην πξψηηζην κέιεκα ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηεο, ζέηνληαο ζε δεχηεξε κνίξα ηελ πξαγκάησζε ησλ επηκέξνπο ζηφρσλ 

ησλ ηκεκάησλ. Η επηηπρήο πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά είλαη 

ζπλάξηεζε ηεο απνηειεζκαηηθήο εζσηεξηθήο επηθνηλσλίαο θαη ζπλεξγαζίαο θαη ηεο 

δέζκεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηνλ θνηλφ ζθνπφ (δει. ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ 

Αγνξά). Δπηπξφζζεηα, ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά εκπεξηθιείεη ζηε ζθαίξα 

εζηίαζήο ηνπ θαη ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Αληαγσληζκφ. 

Οη Kohli θαη Jaworski (1990) αλαθέξνπλ φηη Πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηελ Αγνξά 

είλαη ν νξγαληζκφο εθείλνο ηνπ νπνίνπ νη ελέξγεηεο ζπλάδνπλ κε ηε θηινζνθία ηνπ 

Marketing. Δηδηθφηεξα, ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά απνηειεί ηε ιεηηνπξγηθή 

έθθξαζε ησλ ηξηψλ ζπληζησζψλ ηεο θηινζνθίαο ηνπ Marketing (Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε, 

ζπληνληζκέλν Marketing θαη θεξδνθνξία). Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά δελ 

ζπληζηά απνθιεηζηηθή αξκνδηφηεηα ηνπ ηκήκαηνο Marketing, αιιά απελαληίαο απαηηεί 

ηε ζπκκεηνρή θαη ζπλεξγαζία φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ηκεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά νξίδεηαη ε Γεκηνπξγία, απφ ην ζχλνιν ηνπ 

νξγαληζκνχ, Πιεξνθνξηψλ γηα ηελ αγνξά, νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηηο παξνχζεο θαη 
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κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ε Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ ζηα ηκήκαηα ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ε Αληαπφθξηζε ηνπ ζπλφινπ ηνπ νξγαληζκνχ ζηηο πιεξνθνξίεο απηέο. 

Οη Jaworski θαη Kohli (1993) δηαρσξίδνπλ ηελ έλλνηα ηεο «Αληαπφθξηζεο» ζε 

δχν επηκέξνπο ζπληζηψζεο: ην ζρέδην ηεο Αληαπφθξηζεο, δειαδή ηελ αλάπηπμε 

ζρεδίσλ πνπ βαζίδνληαη ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο
.
 θαη ηελ πινπνίεζε ηεο 

Αληαπφθξηζεο, δειαδή ηελ εθηέιεζε ησλ αλαπηπρζέλησλ ζρεδίσλ. 

Η Γεκηνπξγία Πιεξνθνξηψλ απνηειεί ην ζεκείν εθθίλεζεο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. Σαπηφρξνλα, εκπεξηθιείεη θαη ηελ αλάιπζε ησλ 

επηδξάζεσλ εμσγελψλ παξαγφλησλ (θπβεξλεηηθέο ξπζκίζεηο, ηερλνινγία, αληαγσληζκφο 

θαη ινηπέο πεξηβαιινληηθέο δπλάκεηο) ζηηο αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ. ΢ηε 

Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ εδξάδεηαη ε ζπληνληζκέλε δξάζε ησλ επηκέξνπο 

ηκεκάησλ, κε άιια ιφγηα ε Αληαπφθξηζε ησλ ηκεκάησλ ζηε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά 

ησλ Πιεξνθνξηψλ. Η Αληαπφθξηζε ζπληζηά ηελ εθπιήξσζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ 

ζηελ Αγνξά θαη πεξηιακβάλεη ηελ επηινγή ηεο αγνξάο-ζηφρνπ, ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ 

πξνζθνξά αγαζψλ θαη/ή ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ηελ παξαγσγή, δηαλνκή θαη πξνψζεζε 

ησλ πξντφλησλ, κε απψηεξε βιέςε ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο (Kohli θαη 

Jaworski, 1990). 

Οη Narver θαη Slater (1990) δηαηείλνληαη φηη ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά 

απνηειεί γηα ηελ επηρείξεζε έλα δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Η 

Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ Αγνξά επηρείξεζε πξνζδνθά ηε δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε 

καθξνρξφλησλ θαη ακνηβαία επσθειψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο, κεξηκλψληαο γηα 

ηε δίθαηε θαηαλνκή, αλάκεζα ζηελ ίδηα θαη ζηνπο πειάηεο ηεο, ηεο αμίαο πνπ εθείλε 

δεκηνπξγεί. 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά είλαη ε νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα, ε νπνία 

δηακνξθψλεη πιένλ απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά ηηο αλαγθαίεο ζπκπεξηθνξέο γηα ηε 

δεκηνπξγία αλψηεξεο αμίαο γηα ηνπο αγνξαζηέο θαη θαηά ζπλέπεηα αέλαε αλψηεξε 

απφδνζε γηα ηελ επηρείξεζε θαη απνηειείηαη απφ ηξεηο ζπκπεξηθνξηζηηθέο ζπληζηψζεο: 

ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε, ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Αληαγσληζκφ θαη ηνλ 

Γηαιεηηνπξγηθφ ΢πληνληζκφ
.
 θαη δχν θξηηήξηα απνθάζεσλ: ηε καθξνπξφζεζκε εζηίαζε 

θαη ηελ θεξδνθνξία (βι. ζρήκα 3.1.1). 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε νξίδεηαη ε επαξθήο θαηαλφεζε ησλ 

ζηνρεπφκελσλ πειαηψλ θαη ε δηαξθήο πξνζθνξά ζε απηνχο αλψηεξεο αμίαο, ελψ 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Αληαγσληζκφ ζεκαίλεη φηη ν πσιεηήο θαηαλνεί ηηο 

βξαρππξφζεζκεο δπλάκεηο θαη αδπλακίεο θαη ηηο καθξνπξφζεζκεο δπλαηφηεηεο θαη 

ζηξαηεγηθέο ηφζν ησλ βαζηθψλ ησξηλψλ, φζν θαη ησλ βαζηθψλ ελ δπλάκεη 
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αληαγσληζηψλ ηνπ. Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε θαη ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ 

Αληαγσληζκφ πεξηιακβάλνπλ: (1) ηηο δξαζηεξηφηεηεο πξνο απφθηεζε πιεξνθνξηψλ γηα 

ηνπο πειάηεο θαη ηνπο αληαγσληζηέο ζηελ αγνξά-ζηφρν, (2) ηε Γηαζπνξά ησλ 

Πιεξνθνξηψλ ζηελ επηρείξεζε θαζ’νινθιεξία θαη (3) ηε ζπληνληζκέλε πξνζπάζεηα 

ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ή αιιηψο ηε ζπληνληζκέλε εθκεηάιιεπζε ησλ πφξσλ 

ηεο επηρείξεζεο γηα ηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε. 

 

 

Σσήμα 3.1.1. Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά (Narver θαη Slater, 1990). 

 

Ο Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο παξέρεη ζηελ επηρείξεζε ηε δπλαηφηεηα λα 

δεκηνπξγεί αμία ζηελ πξνζθνξά ηεο ζε νπνηνδήπνηε ζεκείν ηεο αιπζίδαο αμίαο, ππφ 

ηελ αίξεζε ηεο αδηάιεηπηεο αμηνπνίεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ αλζξσπίλσλ θαη 

θεθαιαηαθψλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ επίηεπμή ηνπ. Πξνθεηκέλνπ λα απνδψζεη 

θαξπνχο ν Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο, απαηηείηαη ε ζπλεξγαζία ηνπ ζπλφινπ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, ππνγξακκίδνληαο έηζη ηελ θνκβηθή 

εκπινθή θαη άιισλ, πιελ ηνπ Marketing, ηκεκάησλ ζηελ εθπιήξσζε ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. 

Η καθξνπξφζεζκε εζηίαζε θαη ε θεξδνθνξία δηαρσξίδνληαη απφ ηηο 

ζπκπεξηθνξηζηηθέο ζπληζηψζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. Η χπαξμε 

αληαγσληζκνχ επηβάιεη ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά ηε καθξνπξφζεζκε εζηίαζή 

ηνπ. Πξνθεηκέλνπ ν αληαγσληζκφο λα κελ ππεξθεξάζεη ηελ πξνζθνξά αμίαο ηεο 

επηρείξεζεο, ε ηειεπηαία νθείιεη λα ιεηηνπξγεί δηαξθψο ππφ ην πξίζκα ηνπ 
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Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη λα επελδχεη ζε απηφλ. Παξάιιεια ε θεξδνθνξία, 

παξά ηελ ελλνηνινγηθή ζπλάθεηά ηεο κε ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά, απνηειεί 

έλαλ αληηθεηκεληθφ ζηφρν ηεο επηρείξεζεο. 

Οη Cadogan θαη Diamantopoulos (1995) εληνπίδνπλ ζηε βηβιηνγξαθία δχν 

δηαθξηηέο πξνζεγγίζεηο ζηελ έλλνηα ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά»: ηε 

θηινζνθηθή θαη ηε ζπκπεξηθνξηζηηθή, κε ηνπο ιεηηνπξγηθνχο νξηζκνχο ησλ Kohli θαη 

Jaworski (1990) θαη Narver θαη Slater (1990) λα εληάζζνληαη ζηε δεχηεξε ησλ 

πξνζεγγίζεσλ, αλ θαη ν νξηζκφο ησλ Narver θαη Slater δηαζέηεη ηαπηφρξνλα θαη 

θηινζνθηθή πξνζέγγηζε. ΢πγρξφλσο, θαηαγξάθνπλ ηηο ελλνηνινγηθέο θαη ιεηηνπξγηθέο 

επηθαιχςεηο ησλ νξηζκψλ ησλ Kohli θαη Jaworski θαη Narver θαη Slater (βι. ζρήκα 

3.1.2). 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε θαη ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Αληαγσληζκφ 

αληαλαθινχλ ηελ εζηίαζε ησλ ζπκπεξηθνξψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε Γεκηνπξγία θαη ηε 

Γηαζπνξά Πιεξνθνξηψλ θαη ηελ Αληαπφθξηζε ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο. ΢ηηο 

πξνζεγγίζεηο ησλ Kohli θαη Jaworski θαη Narver θαη Slater θαηαγξάθεηαη ε χπαξμε 

ελφο κεγάινπ αξηζκνχ θνηλψλ γεληθψλ δξαζηεξηνηήησλ (ιεηηνπξγηθέο επηθαιχςεηο) πνπ 

ζπλδξάκνπλ ζηελ θαηεχζπλζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, δξαζηεξηφηεηεο νη 

νπνίεο, βάζεη ησλ πξναλαθεξζέλησλ, ιακβάλνπλ ηε κνξθή ηεο Πξνζαλαηνιηζκέλεο 

ζηνλ Πειάηε θαη ηεο Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ Αληαγσληζκφ Γεκηνπξγίαο θαη 

Γηαζπνξάο Πιεξνθνξηψλ θαη ηεο Αληαπφθξηζεο ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο. 

 

 

Σσήμα 3.1.2. Δλλνηνινγηθέο θαη ιεηηνπξγηθέο επηθαιχςεηο ηεο έλλνηαο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Αγνξά», φπσο νξίδνληαη απφ ηνπο Kohli θαη Jaworski (1990) θαη Narver θαη Slater (1990). 

Πξνζαξκνγή απφ Cadogan θαη Diamantopoulos (1995). 

 

Η δηαδηθαζία πξαγκάησζεο ησλ ζπκπεξηθνξψλ απηψλ αληαλαθιάηαη ζε έλαλ 
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΢πληνληζηηθφ Μεραληζκφ, ν νπνίνο θαζνδεγεί ηελ φιε δηεθπεξαίσζε ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. Οη ελλνηνινγηθέο επηθαιχςεηο θαηαδεηθλχνπλ ηνλ ελ 

πνιινίο θνηλφ εηξκφ ζηε ζπιινγηζηηθή ησλ δχν νξηζκψλ θαη είλαη απηφο ν θνηλφο 

εηξκφο πνπ δξα σο ΢πληνληζηηθφο Μεραληζκφο θαη δηαζθαιίδεη ηελ απνδνηηθή θαη 

απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε ησλ γεληθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Ο ΢πληνληζηηθφο Μεραληζκφο 

πεξηιακβάλεη ζηνηρεία ηνπ Γηαιεηηνπξγηθνχ ΢πληνληζκνχ, ν νπνίνο πινπνηείηαη κέζσ 

ηεο δεκηνπξγίαο δηαιεηηνπξγηθψλ αιιειεμαξηήζεσλ. 

Πιένλ, ε έλλνηα ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» δηεπξχλεηαη θαη νξίδεηαη 

σο ε Γεκηνπξγία Πιεξνθνξηψλ, ε Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη νη δξαζηεξηφηεηεο 

Αληαπφθξηζεο, νη νπνίεο δηέπνληαη απφ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε θαη 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Αληαγσληζκφ θαη θαζνδεγνχληαη απφ έλαλ ΢πληνληζηηθφ 

Μεραληζκφ πνπ δηαζθαιίδεη φηη νη δξαζηεξηφηεηεο απηέο εθηεινχληαη απνδνηηθά θαη 

απνηειεζκαηηθά. 

Οη Deshpandé et al. (1993) αληηκεησπίδνπλ ηνπο φξνπο «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ 

Πειάηε» θαη «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά» σο ζπλψλπκνπο, ζεσξψληαο φηη 

αλαθέξνληαη ζην ζχλνιν ησλ ελ δπλάκεη πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. Οη έλλνηεο 

«Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε» θαη «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Αληαγσληζκφ» είλαη 

αζχκβαηεο, αλ φρη ζε αληηδηαζηνιή, φηαλ ε επηρείξεζε επηθεληξψλεη ην ελδηαθέξνλ ηεο 

ζηηο δπλάκεηο ηνπ αληαγσληζηή αληί ζηηο κε ηθαλνπνηεζείζεο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

Αληίζεηα, ν Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο, ν νπνίνο εμ’νξηζκνχ απνβιέπεη ζηελ 

πξνζθνξά αλψηεξεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο, βξίζθεηαη ζηνλ ππξήλα ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε. 

Οη Deshpandé et al. (1993) νξίδνπλ ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε σο ην 

ζχλνιν ησλ πεπνηζήζεσλ πνπ αλάγεη ην ζπκθέξνλ ηνπ πειάηε ζε πξψηηζηε επηδίσμε, 

ρσξίο σζηφζν λα απνθιείεη ηα ζπκθέξνληα φισλ ησλ ππνινίπσλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ, 

φπσο ηδηνθηεηψλ, δηνηθεηψλ θαη ππαιιήισλ, πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγεζεί κία 

καθξνπξφζεζκα θεξδνθφξνο επηρείξεζε. Ο νξηζκφο απηφο εληάζζεη ηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε ζε κία επξχηεξε επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα. Καηά 

ζπλέπεηα, ε εζηίαζε ζηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο 

ησλ ησξηλψλ θαη δπλεηηθψλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο είλαη αλεπαξθήο, εθφζνλ ε 

επηρείξεζε δελ κεξηκλά γηα ηελ εδξαίσζε αμηψλ θαη πεπνηζήζεσλ πνπ θαζηζηνχλ ηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε κέξνο ηεο επηρεηξεζηαθήο θνπιηνχξαο. 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε δηαζέηεη δχν δηακεηξηθά αληίζεηεο φςεηο: ηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε φπσο γίλεηαη αληηιεπηφο απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε 

θαη ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε φπσο γίλεηαη αληηιεπηφο απφ ηνλ ίδην ηνλ 
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πειάηε. Η εζθαικέλε εθηίκεζε εθ κέξνπο ηεο επηρείξεζεο φηη είλαη Πξνζαλαηνιηζκέλε 

ζηνλ Πειάηε ελδέρεηαη λα επηθέξεη απξαμία, αλαθνξηθά κε ηελ πξνζπάζεηα πνπ 

θαηαβάιεη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ηεο, ελψ κία αληηθεηκεληθή εθηίκεζε ησλ 

πειαηψλ ηεο ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε είλαη ε 

επηρείξεζε, κπνξεί λα απνθαιχςεη βαζηθνχο ηνκείο πνπ απαηηνχλ βειηίσζε. 

΢χκθσλα κε ηνλ Day (1994), εηαηξείεο πνπ δηαζέηνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο θαη ζηηο πξνζδνθψκελεο κεηαβνιέο ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ζπλζεθψλ, αλακέλεηαη λα απνθηήζνπλ καθξνρξφλην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα θαη αλψηεξε θεξδνθνξία, ελψ ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά 

αληηπξνζσπεχεη αλψηεξεο ηθαλφηεηεο ηεο εηαηξείαο ζηελ θαηαλφεζε θαη ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ. Όζνλ αθνξά ζηα θπξίαξρα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Αγνξά ζεκεηψλεηαη φηη είλαη: (1) έλα ζχλνιν πεπνηζήζεσλ πνπ θαζηζηά ηα ζπκθέξνληα 

ηνπ πειάηε πξψηηζην κέιεκα, (2) ε ηθαλφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ λα δεκηνπξγεί, λα 

δηαζπείξεη θαη λα αμηνπνηεί αλψηεξεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

αληαγσληζηέο ηεο θαη (3) ε ζπληνληζκέλε ρξεζηκνπνίεζε ησλ δηαιεηηνπξγηθψλ πφξσλ 

γηα ηε δεκηνπξγία αλψηεξεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο. 

Η θηινζνθία ηνπ Marketing, θαη θαη’επέθηαζε ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά, 

δηαηείλνληαη φηη ε αλψηεξε απφδνζε ηεο επηρείξεζεο επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο εζηίαζεο 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. Οη ίδηεο πεπνηζήζεηο δηαθαηέρνπλ θαη ηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε νπνία πέξα απφ ηελ εζηίαζή ηεο ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ -

εζηίαζε πνπ κεηαμχ άιισλ πεξηιακβάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ- δείρλεη ηελ 

αληίζηνηρε ζπνπδή θαη γηα ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ, επηδηψθνληαο ηελ επηρεηξεζηαθή 

αξηζηεία. Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζε αληηδηαζηνιή κε ηε θηινζνθία ηνπ 

Marketing, παξέρεη κία πιεηάδα νξγαλσζηαθψλ ζρεδίσλ θαη ππνζηεξηθηηθψλ 

εξγαιείσλ, πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαηνπνηήζεη φ,ηη ππφζρεηαη. 

Οη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα επηηχρνπλ ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά κέζσ ηεο 

αλαγλψξηζεο θαη ηεο αλάπηπμεο ησλ ηδηαίηεξσλ δπλαηνηήησλ ηνπο, νη νπνίεο ηνπο 

δηαθνξνπνηνχλ απφ ην ζχλνιν ησλ αληαγσληδφκελσλ νξγαληζκψλ. Οη δπλαηφηεηεο είλαη 

ζχλζεηεο δέζκεο ηθαλνηήησλ θαη ζπιινγηθήο κάζεζεο, νη νπνίεο αμηνπνηνχληαη κέζσ 

νξγαλσζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Οη νξγαλσζηαθέο δηαδηθαζίεο δηαζθαιίδνπλ ηνλ αλψηεξν 

ζπληνληζκφ ησλ ιεηηνπξγηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Οη δπλαηφηεηεο πνπ θαζηζηνχλ έλαλ 

νξγαληζκφ Πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ Αγνξά είλαη ε αίζζεζε ηεο αγνξάο θαη ε ζχλδεζή 

ηνπ κε ηνπο πειάηεο. Μφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ νη δχν ζπγθεθξηκέλεο δπλαηφηεηεο 

ζπλππάξρνπλ θαη είλαη νινθιεξσηηθά εδξαησκέλεο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ, νη 

ιεηηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο θαη νξγαλσζηαθέο δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα θαηεπζπλζνχλ 
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θαιπηέξα γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ αλακελφκελσλ απαηηήζεσλ ηεο αγνξάο θαη ηελ 

αληαπφθξηζε ζε απηέο, παξέρνληαο ζηνλ νξγαληζκφ πιενλέθηεκα έλαληη ηνπ 

αληαγσληζκνχ. 

Δλ θαηαθιείδη, ν «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά» θαη ν «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ 

Πειάηε» είλαη ηαπηφζεκεο έλλνηεο (Deshpandé et al., 1993
.
 Shapiro, 1988), νη νπνίεο 

εληάζζνληαη ζηα πιαίζηα κίαο επξχηεξεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο (Day, 1994
.
 

Deshpandé et al., 1993
.
 Kohli θαη Jaworski, 1990

.
 Shapiro, 1988). Η Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο απνηειεί κία θηινζνθία απφ ηελ νπνία εκθνξείηαη ην ζχλνιν ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη απνβιέπεη, κεηαμχ άιισλ, ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ελψ 

παξάιιεια παξέρεη ζηνλ νξγαληζκφ ηα απαηηνχκελα νξγαλσζηαθά ζρέδηα θαη 

ππνζηεξηθηηθά εξγαιεία γηα ηελ επίηεπμε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε (Day, 

1994). Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε επηηάζζεη ηε ζπληνληζκέλε δξάζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο (Day, 1994
.
 Kohli θαη Jaworski, 1990

.
 

Narver θαη Slater, 1990
.
 Shapiro, 1988), ε νπνία ζπληνληζκέλε δξάζε ελεξγεί σο 

΢πληνληζηηθφο Μεραληζκφο ηεο φιεο δηαδηθαζίαο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε 

(Cadogan θαη Diamantopoulos, 1995). Η δηαδηθαζία ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Αγνξά πεξηιακβάλεη ηε Γεκηνπξγία Πιεξνθνξηψλ γηα ηελ αγνξά, ηε Γηαζπνξά ησλ 

Πιεξνθνξηψλ ζηα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ Αληαπφθξηζε ησλ ηειεπηαίσλ ζηηο 

πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο (Day, 1994
.
 Kohli θαη Jaworski, 1990

.
 Shapiro, 1988). 

Σέινο, νη πξναλαθεξφκελνη νξηζκνί εκθαλίδνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξνπνηήζεηο 

ζηελ έκθαζε πνπ δίλνπλ ζε ζηνηρεία νξγαλσζηαθήο θχζεο. ΢πγθεθξηκέλα, ν Shapiro 

(1988) επηθεληξψλεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ, 

νη Kohli θαη Jaworski (1990) ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηελ επεμεξγαζία ησλ 

πιεξνθνξηψλ, νη Narver θαη Slater (1990) ζην ζχλνιν ησλ ζπκπεξηθνξηζηηθψλ 

ζπληζησζψλ πνπ απαξηίδνπλ ηελ επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα, νη Deshpandé et al. (1993) 

ζην ζχλνιν ησλ πεπνηζήζεσλ πνπ απνηεινχλ ηελ επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα θαη ν Day 

(1994) ζηε ζπνπδαηφηεηα ησλ νξγαλσζηαθψλ ηθαλνηήησλ (van Raaij θαη Stoelhorst, 

2008). 

΢χλνςε 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κία θηινζνθία δηνίθεζεο, ε νπνία κεηαμχ 

άιισλ εζηηάδεη ζηνλ πειάηε. Πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο 

ηνπ, πξέπεη ζην ζχλνιφ ηνπ λα πξνζαλαηνιηζηεί ζηελ αγνξά θαη λα αληρλεχζεη ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ-ζηφρσλ ηνπ. Σν εγρείξεκα απηφ πξνυπνζέηεη 

ηελ ελαξκνληζκέλε δξάζε ηνπ νξγαληζκνχ -ε ελαξκνληζκέλε δξάζε ηνπ νξγαληζκνχ 

δηαζθαιίδεηαη κέζσ ηνπ Γηαιεηηνπξγηθνχ ΢πληνληζκνχ- ζηελ θαηεχζπλζε ηεο 
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Γεκηνπξγίαο Πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε ηελ αγνξά, ηε Γηαζπνξά απηψλ ζε φιν ην 

εχξνο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ Αληαπφθξηζε απηνχ ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο (βι. 

ζρήκα 3.1.3). 

 

 

Σσήμα 3.1.3. Τινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά ζε έλα πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο 

 

Πξνθεηκέλνπ νη νξγαληζκνί λα απνθηήζνπλ πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο αιιά θαη 

ζε άιινπο πφξνπο πνπ δελ δηαζέηνπλ θαη λα ηθαλνπνηνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα ηνπο 

πειάηεο ηνπο, θαινχληαη λα δεκηνπξγνχλ δίθηπα [δει. Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο] κε ηνπο 

εηαίξνπο ηνπο (Lee et al., 2001). Πιένλ, κία Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε εηαηξεία 

νθείιεη λα πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα 

απνθηά ηηο απαξαίηεηεο γηα ηνπο πειάηεο ηεο πιεξνθνξίεο θαη λα δεκηνπξγεί λέεο πεγέο 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (Min et al., 2007) (βι. ζρήκα 3.1.4). 

 

 

Σσήμα 3.1.4. Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά σο πξνεγεζείζα ζπλζήθε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ζε έλα πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 
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Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά σζεί ηνλ νξγαληζκφ λα πξνζαλαηνιηζηεί ζηελ 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη λα πηνζεηήζεη ηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο ηε 

ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζεο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ. 

 

3.2. Διοίκηζη Εθοδιαζηικής Αλσζίδας 

Η «Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» είλαη επξεία έλλνηα. Πξνθεηκέλνπ ε 

εξγαζία λα ηελ πξνζεγγίζεη ζην ζχλνιφ ηεο, αξρηθά ςειαθίδεη ηελ έλλνηα ηεο 

«Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο». Έπεηηα παξνπζηάδεη κία ζχληνκε αλαδξνκή ζηε ζχγρξνλε 

εμέιημε ηνπ φξνπ «Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» θαη αλαδεηθλχεη ηε δηάθξηζή ηεο 

απφ ηελ έλλνηα ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα». Η εξγαζία 

ζπλερίδεη παξαζέηνληαο ηνπο ΢πληνληζηηθνχο Μεραληζκνχο ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο θαη εληάζζνληαο ηελ έλλνηα ηεο «Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» ζην 

πεξηβάιινλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, αλαθεξφκελε ζηελ έλλνηα ηεο 

«Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο». Σν παξφλ ππνθεθάιαην θαηαιήγεη 

αλαδεηθλχνληαο ηνλ έκθπην Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε ηεο Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, εληζρχνληαο πεξαηηέξσ ηελ άπνςε ησλ Mentzer et al. (2001), 

φηη ε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηβάιιεη ζηα κέιε ηεο λα πξνζαλαηνιίδνληαη 

ζηνλ πειάηε. 

Η Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα πεξηιακβάλεη ηηο ελδνεηαηξηθέο θαη δηαεηαηξηθέο 

ζπλδέζεηο ηνπ ζπλφινπ ησλ ελεξγνχλησλ ζηα πιαίζηά ηεο, νη νπνίνη ζπλεξγάδνληαη γηα 

ηε κεηαηξνπή ησλ πξψησλ πιψλ ζε ηειηθά πξντφληα (Hult el al., 2008). Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα νξίδεηαη ην ζχλνιν ησλ νληνηήησλ (νξγαληζκψλ ή πξνζψπσλ) πνπ επηηεινχλ 

αδηάιεηπηα κηα θαζνξηζκέλε επηρεηξεζηαθή ιεηηνπξγία ζηα πιαίζηα ακθίδξνκσλ 

(αλνδηθψλ θαη θαζνδηθψλ) ξνψλ αγαζψλ, ππεξεζηψλ, ρξεκάησλ θαη πιεξνθνξηψλ -

πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη ηφζν κε ηηο ππφινηπεο ξνέο φζν θαη κε ηε δήηεζε θαη ηηο 

πξνβιέςεηο ηεο δήηεζεο-, πξνθεηκέλνπ λα ζπλδέζνπλ κία πεγή κε έλαλ ηειηθφ πειάηε, 

ν νπνίνο απνηειεί αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Mentzer et al., 

2001
.
 Min et al., 2007). Αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη ε 

πξνζθνξά αμίαο ζηνλ πειάηε κέζσ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ θαη ε απφθηεζε θέξδνπο 

απφ απηήλ ηελ πξνζθνξά γηα θάζε κέινο ηεο (Sahin θαη Robinson, 2002), ην νπνίν 

επηβάιιεηαη λα ζπλεηζθέξεη ζηε ζπλνιηθή πξνζθνξά αμίαο, γεγνλφο πνπ πξνυπνζέηεη 

ηελ Δλνπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Jeong θαη Hong, 

2007). 

΢χκθσλα κε ηνπο Mentzer et al. (2001) νη Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο δηαθξίλνληαη 
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ζε: (1) άκεζεο, πνπ απαξηίδνληαη απφ έλαλ πξνκεζεπηή, κία «εηαηξεία» θαη έλαλ 

πειάηε, (2) δηεπξπκέλεο, επηπιένλ απνηεινχκελεο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπ άκεζνπ 

πξνκεζεπηή θαη ηνπο πειάηεο ηνπ άκεζνπ πειάηε ηεο «εηαηξείαο» θαη (3) απφιπηεο ή 

ππέξηαηεο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ην ζχλνιν ησλ νξγαληζκψλ πνπ εκπιέθνληαη ζηελ 

νιφηεηα ησλ πάζεο θχζεο αλνδηθψλ θαη θαζνδηθψλ ξνψλ απφ ηνλ αξρηθφ πξνκεζεπηή 

κέρξη ηνλ ηειηθφ πειάηε. Οη Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο είηε απιά πθίζηαληαη σο 

θαηλφκελα, νπφηε αλαθέξνληαη σο θαλάιηα δηαλνκήο, είηε δηνηθνχληαη κέζσ εκθαλψλ 

ελεξγεηψλ ησλ κειψλ ηνπο, νπφηε εκπίπηνπλ ζην πεδίν επζχλεο ηεο Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Μία ζχληνκε αλαδξνκή ζηε ζχγρξνλε εμέιημε ηνπ φξνπ θαηαδεηθλχεη φηη ε 

«Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» αλαδχζεθε σο κία δηεπξπκέλε πξνζέγγηζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο ρεηξηζκνχ πιηθψλ (La Londe θαη Masters, 1994). Η επηζηήκε ρεηξηζκνχ 

πιηθψλ δίλεη έκθαζε ζηελ ακθίδξνκε ξνή πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ, πξνθεηκέλνπ 

λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε πξνζθνξά 

αμίαο ζε απηφλ απνηεινχλ ηνλ ππέξηαην ζηφρν ηεο εηαηξείαο θαη επηηξέπνπλ ζε απηήλ 

λα βειηηψζεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο. Όκσο ε 

πινπνίεζε ηνπ ζηφρνπ απηνχ ππεξβαίλεη ηα φξηα ηεο επηζηήκεο ρεηξηζκνχ πιηθψλ 

(Guinipero θαη Brand, 1996). Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επεθηείλεη ηελ 

έλλνηα ηνπ «ελνπνηεκέλνπ ρεηξηζκνχ πιηθψλ» πέξα ησλ εηαηξηθψλ νξίσλ, νξίδεηαη σο ε 

ζηξαηεγηθή ηεο εθαξκνγήο δηνίθεζεο ελνπνηεκέλνπ ρεηξηζκνχ πιηθψλ ζε φινπο ηνπο 

παξάγνληεο πνπ ζπληζηνχλ ηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη ραξαθηεξίδεηαη απφ: (1) ηε 

ζχλαςε καθξνπξφζεζκσλ, άηηηισλ θαη ακνηβαία επσθειψλ επηρεηξεκαηηθψλ ζρέζεσλ 

θαη ηελ Δλνπνίεζε θαη ζπγρξνληζκφ ησλ δηεξγαζηψλ ρεηξηζκνχ πιηθψλ ησλ εηαηξεηψλ, 

(2) ηελ εκπέδσζε θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο θαη ηε δέζκεπζε ησλ εηαηξεηψλ ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζρέζε, (3) ηε ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ γηα ηελ έγθαηξε 

αληαιιαγή «επαίζζεησλ» πιεξνθνξηψλ, (4) ηε κεηάζεζε ηνπ θέληξνπ ειέγρνπ ησλ 

παξαδνζηαθψλ δηεξγαζηψλ ρεηξηζκνχ πιηθψλ, δεδνκέλεο ηεο επειημίαο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ηεο δπλαηφηεηαο δξάζεο ησλ κειψλ ηεο θαη (5) ηελ 

ακνηβαία απνδεθηή δηαλνκή ησλ σθειεηψλ απφ ηε ιεηηνπξγία ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο. Απνηέιεζκα ησλ αλσηέξσ απνηειεί ε απμεκέλε αληαγσληζηηθφηεηα ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζε ζχγθξηζε κε ηηο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη απηφλνκα (La Londe θαη Masters, 1994). 

Οη Cooper et al. (1997) ζπλεγνξνχλ φηη ε αλάγθε ΢πληνληζκνχ ησλ 

ελδνξγαλσζηαθψλ θαη δηανξγαλσζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη δηεξγαζηψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ππεξβαίλεη ηα φξηα ηεο «επηζηήκεο ρεηξηζκνχ πιηθψλ» θαη 
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εληάζζεηαη πιένλ ζην πεδίν επζχλεο ηεο «Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο», 

δηαθνξνπνηψληαο ηηο δχν έλλνηεο. Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη ε Δλνπνίεζε 

ηνπ ζπλφινπ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ ηεο νιφηεηαο ησλ νξγαληζκψλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη απφ ην αξρηθφ ζεκείν πξνκεζεηψλ κέρξη ην απψηαην ζεκείν 

θαηαλάισζεο, ε νπνία παξέρεη αγαζά, ππεξεζίεο θαη πιεξνθνξίεο πνπ πξνζζέηνπλ 

αμία γηα ηνπο πειάηεο. Σν ελλνηνινγηθφ πεξίγξακκα ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο πεξηιακβάλεη ηξία θχξηα θαη άκεζα ζπζρεηηδφκελα ζηνηρεία: (1) ηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηεξγαζίεο, δειαδή ηηο ελδνξγαλσζηαθέο θαη δηανξγαλσζηαθέο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ παξάγνπλ κηα δεδνκέλε αμία γηα ηνλ πειάηε θαη απνηεινχλ ηε 

βάζε νξγάλσζεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (2) ηα θνηλά ζπζηαηηθά ηεο Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αλάκεζα, ηφζν ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηεξγαζίεο, φζν θαη ζηα 

κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, πνπ θαζνξίδνπλ ηνλ ηξφπν δηακφξθσζεο θαη 

δηνίθεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ θαη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αληίζηνηρα 

θαη (3) ηε δνκή ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, φπσο απηή δηακνξθψλεηαη βάζεη ηεο 

εγγχηεηαο θαη ηεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο. 

Οη Mentzer et al. (2001) ζε κία δεκνζίεπζε νξφζεκν πξνζεγγίδνπλ ηε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο: 

1. κία θηινζνθία δηνίθεζεο, ε νπνία ραξαθηεξίδεηαη απφ: (α) ηε ζπζηεκαηηθή 

ζεψξεζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο κίαο εληαίαο νληφηεηαο πνπ θαηεπζχλεη 

ηε ξνή ησλ απνζεκάησλ πξντφλησλ απφ ηνλ αξρηθφ πξνκεζεπηή ζηνλ ηειηθφ 

πειάηε, (β) ηνλ ζηξαηεγηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ θαηαβνιή ζπλεξγαηηθψλ 

πξνζπαζεηψλ γηα ηνλ ζπγρξνληζκφ θαη ζχγθιηζε ελδνεηαηξηθψλ θαη δηαεηαηξηθψλ 

ζηξαηεγηθψλ θαη επηρεηξεζηαθψλ δπλαηνηήησλ ζε κία ελνπνηεκέλε νιφηεηα θαη 

(γ) ηελ Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε, ε νπνία επηβάιιεη ζηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο λα πξνζαλαηνιίδνληαη ζηνλ πειάηε, πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγεζνχλ 

κνλαδηθέο θαη ίδηεο πεγέο αμίαο θαη ηθαλνπνίεζεο γηα εθείλνλ. 

2. έλα ζχλνιν ελεξγεηψλ γηα ηελ πινπνίεζε κίαο θηινζνθίαο δηνίθεζεο, πινπνίεζε 

πνπ πξνυπνζέηεη ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα ελαξκνλίζνπλ ηηο 

δηνηθεηηθέο πξαθηηθέο ηνπο (ελνπνηεκέλε ζπκπεξηθνξά πειαηψλ θαη 

πξνκεζεπηψλ, ακνηβαία αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, απφ θνηλνχ αλάιεςε θηλδχλσλ 

θαη απνιαβή αληακνηβψλ, ζπλεξγαζία, θαζνξηζκφο θνηλψλ ζηφρσλ θαη θνηλή 

εζηίαζε ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, Δλνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη 

δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ). 

3. κία ζπγθεθξηκέλε αιιεινπρία Πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 
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απαηηήζεσλ ησλ Πειαηψλ δηνηθεηηθψλ δηεξγαζηψλ, ε νπνία εμειίζζεηαη ζηε 

δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, κε ζαθψο 

θαζνξηζκέλε αξρή/εηζξνέο, πιάλν ελεξγεηψλ θαη ηέινο/εθξνέο. 

Σεθκαίξεηαη, ινηπφλ, φηη ν φξνο «Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» 

θαηαρξεζηηθά ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη ηαπηφρξνλα δχν δηαθξηηά θαηλφκελα. 

Η «θηινζνθηθή» πξνζέγγηζε ηεο Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απνδίδεηαη 

θαιχηεξα απφ ηνλ φξν «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα», ελψ ε 

πινπνίεζε ηνπ ηειεπηαίνπ θαηά κήθνο ησλ εηαηξεηψλ-κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο θαιείηαη «Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» (Mentzer et al., 2001
.
 Min et 

al., 2007). 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα πξνζεγγίδεη ηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα σο εληαίν ζχζηεκα, πξναπαηηεί ζπλεξγαηηθέο πξνζπάζεηεο γηα λα 

ζπγρξνληζηνχλ νη ελδνεηαηξηθέο θαη δηαεηαηξηθέο ηθαλφηεηεο ησλ κειψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, θαη εζηηάδεη ζηε δεκηνπξγία κνλαδηθψλ πεγψλ πξνζθνξάο 

αμίαο γηα ηνπο πειάηεο (Fugate et al., 2006). Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα πξνυπνζέηεη ηελ εθδήισζε ζην εζσηεξηθφ ησλ εηαηξεηψλ ζπγθεθξηκέλσλ 

ζπκπεξηθνξψλ βαζηζκέλσλ ζε πξφηεξε θνηλή γλψζε, νη νπνίεο δηακνξθψλνπλ έλα 

αληίζηνηρα θνηλφ λνεηηθφ κνληέιν ζπιινγηθήο δξάζεο θαη ζπκκεηνρηθήο επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ εληφο αιιά θαη εθηφο ησλ νξίσλ ησλ εηαηξεηψλ, πάληνηε φκσο ζηα 

πιαίζηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Άκεζε επαγσγή ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ζπληζηά ε εμάξηεζε ηεο ππφ εζηίαζε εηαηξείαο απφ ην 

καθξνπεξηβάιινλ ηεο (δει. ηε δηνηθνχκελε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα). Ο 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ζπληζηά κία κνλνκεξή πνιηηηθή ηεο 

εηαηξείαο πνπ βαζίδεηαη ζηηο παξειζνχζεο ζρέζεηο θαη ηηο κειινληηθέο πξνζδνθίεο απφ 

ηα ζπλεηαηξηδφκελα κέιε. Αλαθέξεηαη ζηε ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή εθ κέξνπο ηεο 

εηαηξείαο ζηελ νιφηεηά ηεο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ζηε 

ζηξαηεγηθή δηνίθεζε ησλ πάζεο θχζεο ξνψλ θαηά κήθνο απηήο (Min et al., 2007). 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν νη 

εηαίξνη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνδηαηίζεληαη λα ζεσξήζνπλ απηήλ σο κία 

ελνπνηεκέλε νληφηεηα θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηεο κε έλαλ ελνπνηεκέλν 

ηξφπν. Η πξνδηάζεζε ησλ εηαίξσλ εμαξηάηαη απφ ηε δεκηνπξγία θνηλψλ αμηψλ θαη 

πεπνηζήζεσλ αλαθνξηθά κε ηε ζεκαληηθφηεηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηελ 

νιφηεηά ηεο θαη φρη απνζπαζκαηηθά ζηηο κεκνλσκέλεο ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο απηήο 

(Hult et al., 2008). 
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Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα νξίδεηαη ε αλαγλψξηζε εθ κέξνπο 

ηνπ νξγαληζκνχ ησλ ζπζηεκηθψλ, ζηξαηεγηθψλ επηπηψζεσλ ησλ ηαθηηθψλ ελεξγεηψλ 

πνπ εκπιέθνληαη ζηε δηνίθεζε ησλ πάζεο θχζεο ξνψλ θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο. Η Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα εηαηξεία αλαγλσξίδεη ηε 

ζπνπδαηφηεηα ηεο δηνίθεζεο ησλ αλνδηθψλ θαη θαζνδηθψλ ξνψλ ηεο Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα. Η πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα εμαξηάηαη 

απφ ηελ πηνζέηεζή ηνπ απφ ην ζχλνιν ησλ ζπλδεδεκέλσλ άκεζα εηαηξεηψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη θαιείηαη «Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» (Mentzer et 

al., 2001). 

Ο «Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα» σο ελδνεπηρεηξεζηαθή έλλνηα, 

γίλεηαη αληηιεπηφο φηαλ ελζσκαηψλνληαη ε ζηξαηεγηθή πξφζεζε ηεο εηαηξείαο λα 

αληαγσληζηεί κέζσ ησλ δπλαηνηήησλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κε ηα εζσηεξηθά 

δνκηθά ζηνηρεία ηεο εηαηξείαο. ΢πλεπψο, ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα δηαζέηεη δχν δηαζηάζεηο: ηε ζηξαηεγηθή θαη ηε δνκηθή (Esper et al., 2010). 

Δπίζεο δηαζέηεη έμη ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο: ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε, ηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Αληαγσληζκφ, ηνλ ΢πληνληζκφ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ ζηνπο πξνκεζεπηέο, ηελ επηζηήκε ρεηξηζκνχ πιηθψλ θαη ηε δηνίθεζε 

ιεηηνπξγηψλ (Hult et al., 2008). 

Η ζηξαηεγηθή δηάζηαζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα: (1) 

πξνζεγγίδεη νιηζηηθά θαη ζπζηεκαηηθά ηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα σο κία απηνηειή 

νληφηεηα, (2) επηδηψθεη ηελ Δλνπνίεζε, ζπγρξνληζκφ θαη ζχγθιηζε ησλ 

ελδννξγαλσζηαθψλ θαη δηανξγαλσζηαθψλ ζηξαηεγηθψλ θαη επηρεηξεζηαθψλ 

δπλαηνηήησλ θαη (3) ελζαξξχλεη ζπκπεξηθνξέο πνπ ζπλδξάκνπλ ζηε δηεπζέηεζε θαη 

αμηνπνίεζε ησλ έκθπησλ ξνψλ απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ζηνπο πειάηεο θαη αληίζηξνθα, 

απνζθνπψληαο ζηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (Esper et al., 2010
.
 

Min θαη Mentzer, 2004). 

Η δνκηθή δηάζηαζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

επηθεληξψλεηαη ζε νξγαλσζηαθά ηερλνπξγήκαηα, ηα νπνία ππνζηεξίδνπλ ηε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Esper et al., 2010), κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο θαη δηαηήξεζεο 

εζσηεξηθψλ ζπκπεξηθνξηζηηθψλ ζηνηρείσλ (εκπηζηνζχλε, δέζκεπζε, νξγαλσζηαθή 

ζπκβαηφηεηα, πξφηππεο ζπκπεξηθνξέο ζπλεξγαζίαο, ππνζηήξημε ηεο αλψηεξεο 

δηνίθεζεο), ηα νπνία ζπλεγνξνχλ ζηε ζχλαςε ζρέζεσλ αληαιιαγήο (Mentzer et al., 

2001
.
 Min et al., 2007). Οη Esper et al. (2010) δηαθξίλνπλ ηέζζεξηο θαηεγνξίεο δνκηθψλ 

ζηνηρείσλ ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα: (1) ηνλ νξγαλσζηαθφ 

ζρεδηαζκφ (πεξηιακβάλεη ηελ νξγαλσζηαθή δνκή, ηελ Δλνπνίεζε θαη ηε ζπλεξγαζία 
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κεηαμχ ησλ εζσηεξηθψλ ιεηηνπξγηθψλ πεξηνρψλ), (2) ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο, (3) ηελ 

ηερλνινγία πιεξνθνξηψλ θαη (4) ηα νξγαλσζηαθά θξηηήξηα απφδνζεο. 

Ο επηηπρήο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ηνπ νξγαληζκνχ 

πξνυπνζέηεη ηε ζχδεπμε ηεο ζηξαηεγηθήο θαη δνκηθήο δηάζηαζήο ηνπ, θαζφζνλ ε κελ 

πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο δηάζηαζεο ρξεηάδεηαη ηελ χπαξμε θαηάιιεισλ 

νξγαλσζηαθψλ δνκψλ, ελψ ε δεκηνπξγία θαη δηνίθεζε ησλ θαηάιιεισλ νξγαλσζηαθψλ 

δνκψλ (δει. ε δνκηθή δηάζηαζε) πξναπαηηεί κηα πξνυθηζηάκελε ζηξαηεγηθή 

θαηεχζπλζε (Esper et al., 2010). 

O Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα απνηειεί κία ζπλζήθε 

ελεξγνπνίεζεο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ε νπνία δίλεη 

έκθαζε ζηελ θαηαλφεζε ηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο θαη ζηελ πηνζέηεζε ηεο Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απφ κία κεκνλσκέλε εηαηξεία ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

(Min θαη Mentzer, 2004
.
 Min et al., 2007). 

Τπφ ηε λέα απηή πξνζέγγηζε ζπκπεξαίλεηαη φηη ε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο αλαθέξεηαη ζηηο εκθαλείο θαη ζπιινγηθέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ κειψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη πξαγκαηψλεηαη δηακέζνπ ησλ ζρέζεσλ αιιειεμάξηεζεο 

πνπ δεκηνπξγνχληαη κεηαμχ ησλ εηαηξεηψλ ζηα πιαίζηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

(Min et al., 2007), ζρέζεηο αιιειεμάξηεζεο πνπ αλαπηχζζνληαη σο ζπλέπεηα ηεο 

Δλνπνίεζεο ησλ θξίζηκσλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ απφ ηνλ αξρηθφ πξνκεζεπηή 

κέρξη ηνλ ηειηθφ ρξήζηε, νη νπνίεο παξέρνπλ πξντφληα, ππεξεζίεο θαη πιεξνθνξίεο πνπ 

πξνζζέηνπλ αμία ζηνπο πειάηεο θαη ζηα ππφινηπα ελδηαθεξφκελα κέξε (Lambert et al., 

1998). 

Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πεξηιακβάλεη ηνλ ΢πληνληζκφ ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ δηακέζνπ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο απηήο εηαηξείαο θαη δηακέζνπ ησλ 

εηαηξεηψλ πνπ απαξηίδνπλ ηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη νξίδεηαη σο ν ζπζηεκηθφο, 

ζηξαηεγηθφο ζπληνληζκφο ησλ παξαδνζηαθψλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ 

ηαθηηθψλ δηακέζνπ απηψλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ ζην εζσηεξηθφ κίαο 

δεδνκέλεο εηαηξείαο θαη δηακέζνπ επηρεηξήζεσλ ζην εζσηεξηθφ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί καθξνπξφζεζκα ε απφδνζε ησλ κεκνλσκέλσλ 

εηαηξεηψλ θαη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο απηνηεινχο νληφηεηαο (Mentzer et al., 

2001). 

Σν ΢πκβνχιην Δπαγγεικαηηψλ Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ππνζηεξίδεη 

φηη ε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πεξηιακβάλεη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηε 

δηνίθεζε φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ εκπιέθνληαη ζηελ απφθηεζε πφξσλ θαη 

πξνκεζεηψλ, ζηε κεηαπνίεζε θαη ζην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο δηνίθεζεο 
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ρεηξηζκνχ πιηθψλ. Δμίζνπ ζεκαληηθά, ε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επίζεο 

πεξηιακβάλεη ηνλ ΢πληνληζκφ θαη ηε ζπλεξγαζία ησλ εηαίξσλ ηνπ δηθηχνπ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ην νπνίν κπνξεί λα απαξηίδεηαη απφ πξνκεζεπηέο, 

κεζνιαβεηέο, παξφρνπο ηξίηνπ κέξνπο θαη πειάηεο. ΢ηελ νπζία ε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ελνπνηεί ηελ δηνίθεζε ηεο πξνζθνξάο θαη ηεο δήηεζεο ζην 

εζσηεξηθφ ησλ νξγαληζκψλ θαη κεηαμχ απηψλ (Gibson et al., 2005). 

΢πλνιηθά, ε βηβιηνγξαθία θαηαθιχδεηαη απφ πιεζψξα νξηζκψλ ηεο Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, νη νπνίνη ζην ζχλνιφ ηνπο: (1) δίλνπλ έκθαζε ζηε ζπλεξγαζία 

ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ζην δηανξγαλσζηαθφ ΢πληνληζκφ θαη 

Δλνπνίεζε απηψλ, (2) ηνλίδνπλ ηε ζεκαζία ηνπ ελαξκνληζκνχ ηεο πξνζθνξάο κε ηε 

δήηεζε, (3) ελζηεξλίδνληαη ηελ πξνζέγγηζε ηεο ακθίδξνκεο ξνήο αγαζψλ, ππεξεζηψλ, 

πιεξνθνξηψλ, δηνηθεηηθψλ θαη επηρεηξεζηαθψλ ελεξγεηψλ θαη (4) εζηηάδνπλ ζηελ 

απνδνηηθή αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, ζηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Cooper et al., 1997
.
 Esper et al., 

2010). 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα είλαη θηινζνθία δηνίθεζεο, ελψ 

ε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη ην ζχλνιν ησλ εκθαλψλ δηνηθεηηθψλ 

ελεξγεηψλ πνπ αλαιακβάλνληαη πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαησζεί ε ζπγθεθξηκέλε 

θηινζνθία (Mentzer et al., 2001). 

Έρνληαο απνζαθελίζεη ηηο έλλνηεο ηεο «Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο», ηεο 

«Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» θαη ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα», ε εξγαζία ζηξέθεη πιένλ ην ελδηαθέξνλ ηεο ζηνπο ΢πληνληζηηθνχο 

Μεραληζκνχο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Ο ΢πληνληζκφο απνηειεί ηνλ ππξήλα ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

(Fugate et al., 2006), δηφηη θαζνξίδεη κε ζαθήλεηα ηηο επηηεινχκελεο ζηα πιαίζηα ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο δηεξγαζίεο, επηιακβάλεηαη ηεο θαηαλνκήο ησλ επζπλψλ κεηαμχ 

ησλ εηαίξσλ ηεο θαη δηακνξθψλεη θαηάιιεια ηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, πξνθεηκέλνπ 

λα επζπγξακκηζηνχλ νη ιεηηνπξγίεο θαη νη ζηφρνη ησλ κειψλ ηεο (Arshinder et al., 

2008). Ο ΢πληνληζηηθφο Μεραληζκφο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη έλα 

επηρεηξεζηαθφ ζρέδην πνπ επζπγξακκίδεη ηα θίλεηξα θαη ζπληνλίδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ 

κεκνλσκέλσλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ζηνρεχνληαο ζηελ εμάιεηςε ηεο κε 

βέιηηζηεο απφδνζεο θαη ζηε βειηίσζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Παξάιιεια 

πξνλνεί γηα ηε δίθαηε θαηαλνκή ησλ σθειεηψλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνλ ΢πληνληζκφ 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζεη ηελ νιφζπκε ζπλεξγαζία 

ησλ κειψλ ηεο, ηα νπνία ζπρλά απνηεινχλ δηαθξηηέο θαη αλεμάξηεηεο νηθνλνκηθέο 
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νληφηεηεο κε αληηθξνπφκελα ζπκθέξνληα (Fugate et al., 2007
.
 Li θαη Wang, 2007). 

Ο ΢πληνληζκφο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πεξηιακβάλεη: (1) ηνλ απφ θνηλνχ 

πξνγξακκαηηζκφ θαη ηελ ακνηβαία αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, (2) ηε δηαεηαηξηθή θαη 

πνιπεπίπεδε ζπλεξγαζία ζηε βάζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ, (3) ηε 

καθξνπξφζεζκε ζπλεξγαζία θαη ηε ζχλαςε ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ησλ 

ελεξγνχλησλ ζηα πιαίζηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (4) ηε δίθαηε θαηαλνκή ησλ 

θηλδχλσλ θαη ησλ σθειεηψλ θαη (5) ην θνηλφ φξακα θαη ηε ζπκβαηφηεηα ησλ εηαηξηθψλ 

λννηξνπηψλ (Skjoett-Larsen, 2000). 

Οη Simatupang et al. (2002) πξνζεγγίδνπλ ηνλ ΢πληνληζκφ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο σο κία δξάζε πνπ απνβιέπεη λα ζπλδπάζεη θαηάιιεια (λα ζπζρεηίζεη, λα 

ελαξκνλίζεη, λα πξνζαξκφζεη θαη λα επζπγξακκίζεη) έλα ζχλνιν παξακέηξσλ 

(ελέξγεηεο, ζθνπνί, απνθάζεηο, πιεξνθνξίεο, γλψζε θαη θεθάιαηα) γηα ηελ θαηάθηεζε 

ησλ ζηφρσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Γηαθξίλνπλ δχν δηαζηάζεηο ηνπ ΢πληνληζκνχ 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο: ηελ ακνηβαηφηεηα (πεξηιακβάλεη ηε ζπκπιεξσκαηηθφηεηα 

θαη ηε ζπλνρή ησλ δηεξγαζηψλ) θαη ηελ εζηίαζε (δίλεη έκθαζε ζηηο επηρεηξεζηαθέο θαη 

ζηηο νξγαλσζηαθέο ζπλδέζεηο), ζηηο νπνίεο εληάζζνπλ ηέζζεξηο ΢πληνληζηηθνχο 

Μεραληζκνχο: ηνλ ζπγρξνληζκφ ηνπ ρεηξηζκνχ πιηθψλ, ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, 

ηελ επζπγξάκκηζε ησλ θηλήηξσλ θαη ηε ζπιινγηθή κάζεζε, νη νπνίνη πξέπεη λα 

εθαξκφδνληαη παξάιιεια. 

 

 

Σσήμα 3.2.1. ΢πληνληζηηθνί Μεραληζκνί Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Fugate et al., 2007). 

 

Οη Fugate et al. (2007) θαηαηάζζνπλ ηνπο ΢πληνληζηηθνχο Μεραληζκνχο ζε ηξεηο 

θαηεγνξίεο: ΢πληνληζηηθνί Μεραληζκνί (1) κε βάζε ηελ ηηκή, νη νπνίνη επζπγξακκίδνπλ 

ηε δνκή ηεο ηηκνιφγεζεο ησλ πξνκεζεπηψλ κε ηα αγνξαζηηθά ειαηήξηα ησλ εκπφξσλ 
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ιηαληθήο γηα ηε βειηηζηνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, (2) κε βάζε παξάγνληεο αλεμάξηεηνπο 

ηεο ηηκήο, νη νπνίνη ζηνρεχνπλ ζηνλ πεξηνξηζκφ ηεο απφθξπςεο πιεξνθνξηψλ θαη (3) 

ξνήο πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ. Γηαθξίλνληαη ηξεηο δηαζηάζεηο ησλ ΢πληνληζηηθψλ 

Μεραληζκψλ ξνήο: ε πνιπιεηηνπξγηθή ζπκκεηνρή -εκπιέθεη πιήζνο αληηπξνζψπσλ 

ησλ εηαηξεηψλ πξνκεζεηψλ θαη αγνξψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη πινπνίεζε ησλ 

΢πληνληζηηθψλ Μεραληζκψλ ξνήο-, ε ηππνπνίεζε θαη ε πνιππινθφηεηα. Η επηινγή ηνπ 

΢πληνληζηηθνχ Μεραληζκνχ ξνήο πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ εμαξηάηαη απφ ην βαζκφ 

ζηνλ νπνίν ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηδεηθλχνπλ Πξνζαλαηνιηζκέλεο 

ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ζπκπεξηθνξέο θαη πξνζαλαηνιίδνληαη ζηελ αλάπηπμε 

γλψζεσλ πνπ εληζρχνπλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκά ηνπ. Ο επηηπρήο ΢πληνληζκφο 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνυπνζέηεη νη ζρέζεηο ησλ κειψλ ηεο λα δηέπνληαη απφ 

εκπηζηνζχλε, δέζκεπζε, θαλφλεο ζπλεξγαζίαο, εμάξηεζε, λα ραξαθηεξίδεηαη απφ ηε 

ζπκβαηφηεηα ησλ νξγαληζκψλ θαη λα ραίξεη ηελ ππνζηήξημε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο 

(δει. ηηο δηαζηάζεηο πνπ ζπλζέηνπλ ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα). 

Οη Arshinder et al. (2008) δηαθξίλνπλ ηέζζεξηο θαηεγνξίεο ΢πληνληζηηθψλ 

Μεραληζκψλ: (1) ηα ζπκβφιαηα κεηαμχ ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (2) 

ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, (3) ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ θαη (4) ηελ απφ θνηλνχ 

ιήςε απνθάζεσλ. Δπί ηεο νπζίαο, ηα ζπκβφιαηα κεηαμχ ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο αληηζηνηρνχλ ζηνπο ΢πληνληζηηθνχο Μεραληζκνχο κε βάζε ηελ ηηκή πνπ 

αλαθέξνπλ νη Fugate et al. (2007). Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ε αληαιιαγή 

πιεξνθνξηψλ θαη ε απφ θνηλνχ ιήςε απνθάζεσλ, φπσο απηέο πεξηγξάθνληαη απφ ηνπο 

Arshinder et al. (2008), κεξηθψο επηθαιχπηνληαη κε ηνπο ΢πληνληζηηθνχο Μεραληζκνχο 

ξνήο πιεξνθνξηψλ θαη πξντφλησλ πνπ παξαζέηνπλ νη Fugate et al. (2007). 

Η Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ζπληνλίδεηαη απφιπηα φηαλ ην ζχλνιν ησλ απνθάζεσλ 

επζπγξακκίδεηαη, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη επξχηεξνη ζηφρνη ηνπ ζπζηήκαηνο. Η 

έιιεηςε ΢πληνληζκνχ απνδίδεηαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ ρσξίο γλψζε ηνπ ζπλφινπ ησλ 

πιεξνθνξηψλ θαη/ή ζε θίλεηξα αζχκβαηα κε ηνπο ζηφρνπο ηνπ ζπζηήκαηνο (Sahin θαη 

Robinson, 2002). Η ζπγθεληξσηηθή ιήςε απνθάζεσλ (φπνπ κία νληφηεηα 

βειηηζηνπνηεί ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηα νθέιε ηνπ ΢πληνληζκνχ 

θαηαλέκνληαη δίθαηα κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο) θαη ε 

απνθεληξσκέλε ή αλεμάξηεηε ιήςε απνθάζεσλ κέζσ ΢πληνληζηηθψλ Μεραληζκψλ (ε 

επζπγξάκκηζε ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ, ησλ θηλήηξσλ θαη ηεο δίθαηεο θαηαλνκήο 

ησλ σθειεηψλ απφ ηνλ ΢πληνληζκφ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, επηηξέπεη νη απνθάζεηο 

λα ιακβάλνληαη κε γλψκνλα ηα ζπκθέξνληα ηνπ ζπζηήκαηνο) απνηεινχλ ηηο δχν 

επξείεο νξγαλσζηαθέο πξνζεγγίζεηο ηνπ ΢πληνληζκνχ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Li 
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θαη Wang, 2007
.
 Sahin θαη Robinson, 2002). 

Οινθιεξψλνληαο ηελ πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο ηεο «Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο», ε εξγαζία επηρεηξεί λα ηελ εληάμεη ζε έλα πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

ζπληζηνχλ δχν θηινζνθίεο δηνίθεζεο κε δηαθνξεηηθέο αθεηεξίεο, παξάιιειε δηεχξπλζε 

θαη θνηλή θαηάιεμε
.
 ηελ εζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ ελίζρπζε ηεο 

αληαγσληζηηθήο ζέζεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Δλψ ε κεκνλσκέλε πινπνίεζε ηεο 

Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, απνπζία ελφο πεξηβάιινληνο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, δελ είλαη πάληνηε εθηθηή, ε ελνπνηεκέλε εθαξκνγή ηνπο είλαη κία 

πνιχπινθε δηαδηθαζία πνιιαπιψλ θηλδχλσλ αιιά θαη ζπλεξγηψλ. Η ελνπνίεζε ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πεξηπιέθεη 

ηφζν ηηο επηρεηξεζηαθέο δηεξγαζίεο φζν θαη ηελ νξγαλσζηαθή δνκή ησλ εηαίξσλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Οη πνιηηηθέο Πνηφηεηαο ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο ελδέρεηαη λα απαηηεζεί λα ελαξκνληζηνχλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί κία 

εληαία θνηλή πνιηηηθή γηα ην ζχλνιφ ηεο (Vanichchinchai θαη Igel, 2009). 

Η ηθαλνπνίεζε ηνπ ηειηθνχ πειάηε επηηπγράλεηαη κέζσ: (1) ηεο κεηαηφπηζεο ηνπ 

θέληξν βάξνπο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηελ παξαδνζηαθή εζηίαζε ζηελ 

εηαηξεία ζην δηανξγαλσζηαθφ Πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

πεξηβάιινλ, ην νπνίν ζπκπεξηιακβάλεη ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ην ζχλνιν 

ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο -κία γεληθφηεξε ζηξαηεγηθή θαη 

επηρεηξεκαηηθή θαηεχζπλζε ηνπ ζπλφινπ ηεο αγνξάο- θαη (2) ηεο δέζκεπζεο, ηεο 

Δλνπνίεζεο κε ζηφρν ηελ αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκψλ πιεξνθνξηψλ θαη ηερλνινγηψλ, 

θαη ηνπ ΢πληνληζκνχ φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ ζπλφινπ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, ψζηε απφ θνηλνχ λα επηδηψμνπλ ηελ πινπνίεζε ζπλδεδεκέλσλ θαη 

πξσηνπνξηαθψλ πξαθηηθψλ, θαζηζηψληαο ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο αλαγθαία πξνυπφζεζε γηα ηελ πξνζθνξά αμίαο ζηνλ πειάηε. Η Γηνίθεζε 

Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αλαθέξεηαη ζηνλ επίζεκν ΢πληνληζκφ θαη 

Δλνπνίεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηεξγαζηψλ ησλ εκπιεθφκελσλ ζηνλ δίαπιν 

εθνδηαζκνχ ζπλεηαηξηδφκελσλ νξγαληζκψλ, ψζηε λα κεηξεζνχλ, αλαιπζνχλ θαη 

δηαξθψο λα βειηησζνχλ αγαζά, ππεξεζίεο θαη δηεξγαζίεο πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγεζεί 

αμία θαη λα επηηεπρζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ ελδηάκεζσλ θαη ηειηθψλ πειαηψλ (Robinson 

θαη Malhotra, 2005). 

Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη ε βαζηζκέλε ζην ζχζηεκα 

πξνζέγγηζε ηεο βειηίσζεο ηεο απφδνζεο, ε νπνία κνριεχεη επθαηξίεο πνπ 
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δεκηνπξγνχληαη απφ ηηο αλνδηθέο θαη θαζνδηθέο ζπλδέζεηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη 

ηνπο πειάηεο (Foster, 2008) θαη νξίδεηαη σο ε ζπκκεηνρή ηεο νιφηεηαο ησλ κειψλ ελφο 

δηθηχνπ εθνδηαζηηθψλ δηαχισλ ζηε δηαξθή θαη ζπγρξνληζκέλε βειηίσζε ηνπ ζπλφινπ 

ησλ δηεξγαζηψλ, αγαζψλ, ππεξεζηψλ θαη εξγαζηαθήο θνπιηνχξαο, ε νπνία εζηηάδεη ζηε 

δεκηνπξγία πεγψλ παξαγσγηθφηεηαο θαη δηαθνξνπνίεζεο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ 

κέζσ ηεο ελεξγνχο πξνψζεζεο επηηπρεκέλσλ ζηελ αγνξά αγαζψλ θαη ιχζεσλ 

ππεξεζηψλ, νη νπνίεο ιχζεηο παξέρνπλ ζηνλ πειάηε νινθιεξσκέλε αμία θαη 

ηθαλνπνίεζε (Sila et al., 2006). 

Η ελνπνίεζε ηεο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο είλαη αλαπφθεπθηε, δηφηη αιιεινυπνζηεξίδνληαη θαη αιιεινεμαξηψληαη. Με 

άιια ιφγηα ε βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο πξναπαηηεί ηελ ελνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ελψ νη πξσηνβνπιίεο γηα ηε βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο ζε 

δηαξθή βάζε επηθέξνπλ ζπλήζσο ηελ Δλνπνίεζε κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο θαη απνβαίλνπλ επσθειείο γηα ηνλ νξγαληζκφ (Foster θαη Ogden, 2008
.
 

Rashid θαη Aslam, 2012). Πξνθεηκέλνπ ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα 

θαξπσζνχλ πιήξσο ηα επεξγεηήκαηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο 

Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, είλαη επηβεβιεκέλν νη πξαθηηθέο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα δηαζέηνπλ θνηλή εζηίαζε -επί 

ηνπ πξνθείκελνπ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε-, ε νπνία εθθξάδεηαη κέζσ ηεο άζθεζεο 

θνηλήο πνιηηηθήο Πνηφηεηαο θαη εθηέιεζεο ζηξαηεγηθήο. Οη δχν απηέο θηινζνθίεο 

δηαθέξνπλ ζηελ έκθαζε πνπ επηδεηθλχνπλ ζε δηαθνξεηηθέο ζπληζηψζεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε, κε ζπλέπεηα λα ηεθκαίξεηαη ε δπλαηφηεηα επίηεπμεο ζπλεξγηψλ κεηαμχ 

απηψλ γηα ηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Rashid θαη Aslam, 2012) 

΢ηε ζχγρξνλε πξαγκαηηθφηεηα ηνπ έληνλνπ παγθφζκηνπ αληαγσληζκνχ ε 

Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζπληζηά κία θηινζνθία βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο, 

ζπκθψλα κε ηελ νπνία ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζην ζχλνιφ ηνπο 

επηρεηξνχλ δηανξγαλσζηαθά θαη ζπγρσλεχνπλ ηηο ζηξαηεγηθέο πξσηνβνπιίεο θαη ηηο 

αλνδηθέο θαη θαζνδηθέο δηεξγαζίεο ηεο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη παξνρήο ππεξεζηψλ, 

πηνζεηψληαο ηε θηινζνθία θαη ηηο πξσηνβνπιίεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη αληαγσληζηηθή εγεζία 

θαη λα επηηχρνπλ ηελ επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία, θάζε κέινο μερσξηζηά πξέπεη λα 

αξηζηεχεη ζε δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ηεο Πνηφηεηαο (Rashid θαη Aslam, 2012
.
 

Robinson θαη Malhotra, 2005). 

Οη Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο, απνηεινχληαη απφ ην ζχλνιν ησλ νληνηήησλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηηο πάζεο θχζεο ακθίδξνκεο ξνέο απφ κία αξρηθή πεγή ζε έλα απψηαην 
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ζεκείν θαηαλάισζεο, δηαθξηλφκελεο ζε άκεζεο, δηεπξπκέλεο θαη απφιπηεο ή ππέξηαηεο 

(Hult el al., 2008
.
 Mentzer et al., 2001

.
 Min et al., 2007). H Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο αλαδχζεθε σο κία δηεπξπκέλε πξνζέγγηζε ηεο ζηξαηεγηθήο ρεηξηζκνχ 

πιηθψλ, αληαπνθξηλφκελε ζηελ αλάγθε πιεξέζηεξεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ 

(Cooper et al., 1997
.
 Guinipero θαη Brand, 1996

.
 La Londe θαη Masters, 1994). Ο φξνο 

«Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα» ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη 

ηελ αλαγλψξηζε εθ κέξνπο ηνπ νξγαληζκνχ ηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο ηεο Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη πξναπαηηείηαη γηα ηελ πινπνίεζή ηεο (Hult el al., 2008
.
 

Mentzer et al., 2001
.
 Min θαη Mentzer, 2004

.
 Min et al., 2007). Η Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηθεληξψλεηαη ζηελ Δλνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη ζηνλ 

΢πληνληζκφ ησλ ακθίδξνκσλ ξνψλ πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα 

θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ηνλ νπνίν ζπληνληζκφ αλαδεηθλχεη σο ζεκέιην 

ιίζν ηεο (Arshinder et al., 2008
.
 Cooper et al., 1997

.
 Esper et al., 2010

.
 Fugate et al., 

2006
.
 Gibson et al., 2005

.
 Mentzer et al., 2001

.
 Simatupang et al., 2002), ελψ ε 

πινπνίεζε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη άξξεθηα ζπλπθαζκέλε κε ηε 

δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Foster θαη Ogden, 2008
.
 

Rashid θαη Aslam, 2012
.
 Robinson θαη Malhotra, 2005

.
 Vanichchinchai θαη Igel, 2009). 

 

 

Σσήμα 3.2.2. Τινπνίεζε ηεο Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζε έλα πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο 

 

Η αληηπαξαβνιή ησλ ζρεκάησλ 3.1.3, 3.1.4. θαη 3.2.3. αλαδεηθλχεη ηνλ έκθπην 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Mentzer et al., 

2001). Πην ζπγθεθξηκέλα, κε αθεηεξία ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ν νξγαληζκφο 

αθελφο κελ εζηηάδεη ζηνλ πειάηε θαη πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ αγνξά, αθεηέξνπ δε 
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εζηηάδεη ζηηο δηεξγαζίεο θαη πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, ε 

πινπνίεζε ηεο νπνίαο θαιείηαη Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Παξάιιεια ν 

Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά ππαγνξεχεη ζηνλ νξγαληζκφ ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ 

ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα. Η πξαγκάησζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη ηεο 

Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνυπνζέηεη αληίζηνηρα ηνλ ΢πληνληζκφ ησλ 

ελδννξγαλσζηαθψλ (Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο) θαη ησλ δηανξγαλσζηαθψλ 

(΢πληνληζηηθφο Μεραληζκφο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο) δξαζηεξηνηήησλ. Η Γεκηνπξγία 

θαη ε Γηαζπνξά Πιεξνθνξηψλ ηαπηίδεηαη κε ηε ξνή Πιεξνθνξηψλ, ελψ ε Αληαπφθξηζε 

κε ηε ξνή αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, δεκηνπξγψληαο κία λνεηή «Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ 

Αγνξά» ξνή θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, αλαδεηθλχνληαο ηνλ έκθπην 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

 

 

Σσήμα 3.2.3. Η έκθπηε δηάζηαζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε (Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά)  

ζηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο - Πεξίγξακκα Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ Πειάηε 

Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

 

 ΢χλνςε 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, κία θηινζνθία πνπ εζηηάδεη ζηε Γηεξγαζία θαη 

ζηνλ Πειάηε, είλαη αιιειέλδεηε κε ηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, επηδηψθνληαο 

ηελ Δλνπνίεζε θαη ηνλ ΢πληνληζκφ ησλ δηεξγαζηψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Η 

Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαζηζηά ηε δηνίθεζε ηεο πξνζζήθεο αμίαο ζηα αγαζά 

θαη ζηηο ππεξεζίεο κία εληαία θαη έκθπηα Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε δηεξγαζία. 

Απνηειεί έκκεζε επαγσγή ηεο Δζηίαζεο ζηε Γηεξγαζία θαη ζηνλ Πειάηε ηεο Γηνίθεζεο 
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Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη άκεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ηεο ηειεπηαίαο ζηελ Αγνξά θαη 

ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα. Οη δξάζεηο ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

ζπληνλίδνληαη ζηε βάζε ηεο δηεπζέηεζεο ηεο ξνήο πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ, κε 

ππέξηαην ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 

 

4. Μεθοδολογίες Υλοποίηζης 

H κειέηε ησλ ελλνηψλ ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» θαη ηεο «Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» επέηξεςε ζηελ εξγαζία λα εληάμεη ακθφηεξεο ζε έλα 

πεξηβάιινλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη λα πξνηείλεη παξάιιεια ηα αληίζηνηρα 

λνεηηθά πεξηγξάκκαηα πινπνίεζεο απηψλ. Αθνινχζσο πεξηγξάθεηαη αλαιπηηθφηεξα ε 

κεζνδνινγία πινπνίεζεο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» θαη ηεο «Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» κε βάζε ηελ πθηζηάκελε βηβιηνγξαθία. 

 

4.1. Υλοποίηζη ηοσ Προζαναηολιζμού ζηην Αγορά 

Η παξνπζίαζε ηεο κεζνδνινγίαο πινπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά 

αθνινπζεί ξνή αληίζεηε απφ ηε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζήζεθε θαηά ηελ πξνζέγγηζε 

ηεο αληίζηνηρεο έλλνηαο. ΢πγθεθξηκέλα, πεξηγξάθεηαη πξψηα ε ζπλεηζθνξά ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ Αγνξά, ζηε 

ζπλέρεηα ε κεζνδνινγία επίηεπμεο ηνπ Γηαιεηηνπξγηθνχ ΢πληνληζκνχ θαη ηέινο ε 

δηαδηθαζία ηεο Γεκηνπξγίαο θαη Γηαζπνξάο ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ηεο Αληαπφθξηζεο. 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά ζπληζηά κία επηρεηξεκαηηθή θνπιηνχξα, ε 

νπνία εζηηάδεη ζηε δηαξθή δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε (Slater θαη Narver, 1994). 

Η πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά πξνυπνζέηεη ν νξγαληζκφο λα 

πηνζεηήζεη αληίζηνηρα πξνζαλαηνιηζκέλεο πεπνηζήζεηο, αμίεο, ζπκπεξηθνξέο, δνκέο θαη 

δηαδηθαζίεο (Yam et al., 2005) θαη λα ζρεδηαζηεί βάζεη ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

πξνζζέηνπλ αμία γηα ηνλ πειάηε (Day, 1994). 

 

4.1.1. Διοίκηζη Ολικής Ποιόηηηας 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί κία νξζνινγηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ 

επίηεπμε αιιαγψλ ζε θάζε νξγαληζκφ πνπ αιιειεπηδξά κε ην πεξηβάιινλ ηνπ 

(πξνκεζεπηέο θαη πειάηεο) (Steel θαη Jennings, 1992). Δλλνηνινγηθά νκνηάδεη κε ηελ 

θηινζνθία ηνπ Marketing, θαζφζνλ ακθφηεξεο ππφζρνληαη ηελ επίηεπμε αλψηεξεο 

απφδνζεο κέζσ ηεο εμσηεξηθήο εζηίαζεο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Day, 1994
.
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Yam et al., 2005). Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, κία ζηξαηεγηθή επηινγή γηα ηε 

δηνίθεζε ηεο θαζνιηθήο νξγαλσζηαθήο αιιαγήο θαη ηελ πηνζέηεζε ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, πξνζεγγίδεη ζπζηεκαηηθά θαη νιηζηηθά ηνλ νξγαληζκφ 

κέζσ ηεο Δζηίαζεο ζηνλ Πειάηε θαη ζηε Γηεξγαζία, απνζθνπψληαο ζηε δηαξθή 

βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο, κίαο θπθιηθήο δειαδή δηεξγαζίαο γηα ηελ νπνία απαηηείηαη 

έλα ζχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Gummesson, 

1990
3.

 Samat et al., 2006
.
 Yam et al., 2005). Οξγαληζκνί πνπ πηνζεηνχλ ηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, πξνζαλαηνιίδνληαη απηφκαηα ζηελ αγνξά (Samat et al., 2006). 

Η απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ επίηεπμε ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά επεξεάδεηαη απφ παξάγνληεο φπσο: ε δηαζεζηκφηεηα 

ησλ απαξαίηεησλ πφξσλ, ν παξερφκελνο ρξφλνο γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ 

εγρεηξήκαηνο, ε εκπεηξία ζηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε νξγαλσζηαθή δνκή, νη πνιηηηζκηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θ.α. (Yam et 

al., 2005). 

Σα πξνγξάκκαηα γηα ηελ αιιαγή πνπ πξνηείλεη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

επηθεληξψλνληαη ζηελ αλάζεζε ηεο επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ ζην πξνζσπηθφ  θαη ζηε 

δηνίθεζε κε βάζε ηα γεγνλφηα, ψζηε λα επηηεπρζεί ε δηαξθήο βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ 

(Day, 1994
.
 Steel θαη Jennings, 1992). Σν πξνζσπηθφ ζε πιήζνο πεξηπηψζεσλ είλαη ζε 

ζέζε λα ιακβάλεη θαιχηεξεο απνθάζεηο θαη κάιηζηα ηαρχηεξα, εμαηηίαο ηεο άκεζεο 

επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο θαη εκπινθήο κε ηηο παξαγσγηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Η 

επηηπρήο αλάζεζε ηεο επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ ζην πξνζσπηθφ πξναπαηηεί: (1) ηελ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε αληηθείκελα πνπ άπηνληαη ηφζν ησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ 

απαζρνιείηαη, φζν θαη ζε αληηθείκελα ζπλδεδεκέλσλ ιεηηνπξγηψλ, (2) ηελ εθηεηακέλε 

αλάπηπμε ησλ ηθαλνηήησλ ησλ ππαιιήισλ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζνχλ 

ζηηο απαηηήζεηο δηεπξπκέλσλ αξκνδηνηήησλ, (3) ηελ παξνρή ζην πξνζσπηθφ 

πιεξνθνξηψλ, ηθαλψλ γηα ηελ παξαθνινχζεζε, έιεγρν θαη βειηίσζε ηεο απφδνζήο ηνπ, 

(4) ηελ αλαγλψξηζε θαη αληακνηβή ηεο βειηίσζεο ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

πξσηίζησο (5) ηελ παξαρψξεζε εμνπζίαο ζε εθείλνπο (Day, 1994). 

 

4.1.2. Διαλειηοσργικός Σσνηονιζμός 

Η νξγαλσζηαθή δνκή απνηειεί έλα πιέγκα ζρέζεσλ θαη ζπκπεξηθνξψλ πνπ 

θαζνξίδνληαη ζηε βάζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ (Lichtenthal θαη Wilson, 1992). Ο 

Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ αιιειεπίδξαζε, ζπλεξγαζία θαη 

ακνηβαίν ζεβαζκφ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ, πεξηιακβάλεη ηελ αληαιιαγή 
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πιεξνθνξηψλ θαη ηελ θνηλψο απνδεθηή θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ κεηαμχ 

απηψλ, θαζψο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ζπιινγηθψλ ζηφρσλ (Kahn, 2001) θαη επηηπγράλεηαη: 

(1) ξπζκίδνληαο, κέζσ ησλ αληίζηνηρσλ πεξηγξαθψλ ζέζεσλ εξγαζίαο, ηηο ζρέζεηο θαη 

ηε ζπκπιεξσκαηηθφηεηα ησλ ξφισλ κεηαμχ ησλ κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ, (2) 

πεξηνξίδνληαο ηε δνκηθή απφζηαζε ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο θαη (3) θαιιηεξγψληαο 

Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ Αγνξά ζπκπεξηθνξέο ζηα κέιε ηνπ (Lichtenthal θαη Wilson, 

1992). 

Οη απνθάζεηο ηνπ νξγαληζκνχ πξέπεη λα ιακβάλνληαη κε βάζε ηηο αλάγθεο ησλ 

εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπ. Ο πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθψλ απηψλ είλαη 

κία πνιχπινθε δηαδηθαζία, ε νπνία κε ηελ νινθιήξσζή ηεο επηηξέπεη ηνλ ΢πληνληζκφ 

ησλ πξνζπαζεηψλ ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηελ πξαγκάησζε ησλ ζηφρσλ ηνπ (Kennedy et 

al., 2003). 

Σν πξνζσπηθφ ελφο νξγαληζκνχ ζηελ νιφηεηά ηνπ θαη αλεμάξηεηα απφ ηε δνκηθή 

απφζηαζε πνπ ην ρσξίδεη απφ ην θέληξν δηακφξθσζεο ηεο νξγαλσζηαθήο ζηξαηεγηθήο, 

νθείιεη λα γλσξίδεη ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε ζπλνιηθή πξνζθνξά αμίαο ηνπ νξγαληζκνχ 

(Porter, 1985). Οη Lichtenthal θαη Wilson (1992) εθηηκνχλ φηη ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνχ, 

αθελφο κελ έρνπλ πεξηνξηζκέλε αληίιεςε γηα ην πψο ηα επηκέξνπο ιεηηνπξγηθά 

ηκήκαηά ηνπ αιιειεπηδξνχλ, πξνθεηκέλνπ λα παξαρζνχλ ηα ηειηθά πξντφληα θαη λα 

εθπιεξσζνχλ νη ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ, αθεηέξνπ δε ζπκπεξηθέξνληαη κε ηξφπν πνπ 

αληηθαηνπηξίδεη ηα ίδηα πξφηππα ζπκπεξηθνξάο, επηδεηθλχνληαο ελίνηε θαη 

αληαγσληζηηθή ζπκπεξηθνξά, κε ζπλέπεηα λα επηηπγράλνληαη νη επηκέξνπο ζηφρνη ησλ 

ηκεκάησλ ζε βάξνο ησλ αληίζηνηρσλ νξγαλσζηαθψλ. Σα ηκήκαηα νθείινπλ λα 

θαζππνηάζζνληαη ζηελ θπξίαξρε Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ Αγνξά θνπιηνχξα ηνπ 

νξγαληζκνχ. Σκήκαηα βξηζθφκελα ζε απφζηαζε απφ ην αγνξαζηηθφ θνηλφ 

ελζηεξλίδνληαη ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά κε δπζθνιία, ζε αληηδηαζηνιή κε 

εθείλα ησλ νπνίσλ ην πξνζσπηθφ έξρεηαη ζε θαζεκεξηλή ηξηβή κε ηνπο πειάηεο ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢ρεδηάδνληαο θαηάιιεια ηελ νξγαλσζηαθή δνκή, βειηηψλεηαη ε δηάρπζε 

ηεο αιιαγήο ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο, κε ζπλέπεηα ην πξνζσπηθφ λα αλαπηχζζεη 

έλα ζχλνιν θνηλψλ πεπνηζήζεσλ, θνηλσληθνπνηνχκελν παξάιιεια ζηηο ελδεδεηγκέλεο 

Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ Αγνξά ζπκπεξηθνξέο. Η νθεηιφκελε ζηε δνκηθή απφζηαζε 

αληίζηαζε δελ εθδειψλεηαη ζπνξαδηθά θαη κφλν ζε απνκαθξπζκέλα απφ ην αγνξαζηηθφ 

θνηλφ ηκήκαηα, αιιά εληνπίδεηαη θαη ζηελ νιφηεηα νξγαληζκψλ πνπ ζπλδένληαη κε ην 

θνηλφ απηφ «εμ’απνζηάζεσο» κέζσ κίαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Υσξίο ηελ πηνζέηεζε ελφο θνηλνχ νξάκαηνο θαη απνζηνιήο, ην πξνζσπηθφ 

ελεξγεί αζπληφληζηα θαη κε ηδηνηέιεηα, παξακέλνληαο άθακπην ζηηο αλάγθεο ησλ 
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πειαηψλ θαη ησλ ζπλαδέιθσλ ηνπ (Kennedy et al., 2003). 

Πξνθεηκέλνπ λα επέιζεη ε αιιαγή ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο, ν νξγαληζκφο 

νθείιεη αξρηθά λα πξνζδηνξίζεη ην παξφλ ζχζηεκα αμηψλ ηνπ, βάζεη ηνπ νπνίνπ 

δηακνξθψλνληαη ηα πξφηππα πνπ θαζνδεγνχλ ηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ κειψλ ηνπ. Έπεηηα, 

ν νξγαληζκφο θαιείηαη λα εληνπίζεη εθείλεο ηηο αμίεο πνπ πξέπεη λα αλαζεσξεζνχλ, 

πξνθεηκέλνπ λα ηξνπνπνηήζεη αλάινγα ηα αληίζηνηρα πξφηππα θαη θαη’επέθηαζε ηηο 

ζπκπεξηθνξέο πνπ απηά ππαγνξεχνπλ. 

Γηα θάζε ηκήκα θαη ηεξαξρηθφ επίπεδν πξνηείλεηαη λα δεκηνπξγεζνχλ πεξηγξαθέο 

ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο θαη εηαηξηθέο δειψζεηο πνιηηηθήο πνπ ππαγνξεχνπλ ηηο 

ελδεδεηγκέλεο ζπκπεξηθνξέο, ψζηε λα δηακνξθσζνχλ ζρέζεηο ακνηβαίαο αληηζηνηρίαο 

θαη λα δηεπθνιχλεηαη ε δηάρπζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. Πξνγξάκκαηα 

εθπαίδεπζεο, βειηίσζεο ηεο επηθνηλσλίαο θαη αληακνηβήο ησλ επηζπκεηψλ 

ζπκπεξηθνξψλ ζπληείλνπλ ζηελ επίηεπμε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. 

Βξαρππξφζεζκα θαη/ή κεζνπξφζεζκα ε πινπνίεζε ηνπ Γηαιεηηνπξγηθνχ 

΢πληνληζκνχ παξεκπνδίδεηαη απφ ηηο απαηηήζεηο γηα επελδχζεηο ζε θεθαιαηαθφ 

εμνπιηζκφ, ηνπο πεξηνξηζκνχο ζηε δηαζέζηκε ηερλνινγία θαη ζηε ρξεκαηνδφηεζε, ηελ 

αλάγθε επαλεθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηηο δηαθείκελεο αξλεηηθά αληηιήςεηο ησλ 

ζπλδηθάησλ (Lichtenthal θαη Wilson, 1992). 

Η φιε δηαδηθαζία ηεο αιιαγήο εθθηλεί απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε, ε νπνία νξίδεη 

θαη θαιιηεξγεί ηα επηζπκεηά ζε εθείλελ πξφηππα ζπκπεξηθνξάο θαη δηαζθαιίδεη ηε 

ζπκκφξθσζε κε απηά, θαη δηαρέεηαη κέζσ ησλ πςειφβαζκσλ ζηειερψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ, ηα νπνία νθείινπλ λα δηαηξαλψλνπλ έκπξαθηα ηε δέζκεπζή ηνπο ζηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά, ζηηο θαηψηεξεο ηεξαξρηθά βαζκίδεο ηνπ νξγαληζκνχ 

(Kohli θαη Jaworski, 1990). 

 

4.1.3. Δημιοσργία και Διαζπορά Πληροθοριών, και Ανηαπόκριζη 

Οη van Raaij θαη Stoelhorst (2008) αλαθέξνπλ φηη νη δηαθνξεηηθέο ελλνηνινγηθέο 

πξνζεγγίζεηο ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά» ζπλεπάγνληαη αληίζηνηρα 

δηαθνξνπνηεκέλεο κεζνδνινγίεο πινπνίεζήο ηνπ, νη νπνίεο ζηεξίδνληαη ζε: (1) 

νξγαλσζηαθέο ζπκπεξηθνξέο (επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ, ιήςε απνθάζεσλ θαη 

δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο), (2) ηδηαίηεξεο ηθαλφηεηεο πνπ θαζηζηνχλ εθηθηέο ηηο 

πξναλαθεξφκελεο ζπκπεξηθνξέο (αίζζεζε ηεο αγνξάο θαη ζχλδεζε κε ηνπο πειάηεο) 

θαη (3) ζηνηρεία ηεο θνπιηνχξαο ηεο επηρείξεζεο πνπ νδεγνχλ ζηηο επηζπκεηέο 

ζπκπεξηθνξέο (πεπνηζήζεηο, αμίεο θαη θαλφλεο). Tν ζχλνιν ησλ δηαθνξεηηθψλ 
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πξνζεγγίζεσλ πινπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά εθηείλεηαη ζην ζπλερέο 

αλάκεζα ζηελ πξνζέγγηζε «ζρεδηαζκνχ» πςειήο ηερλνινγίαο, ε νπνία δηαηείλεηαη φηη ε 

αλαδηακφξθσζε ηνπ νξγαλσζηαθνχ πεξηβάιινληνο πξνθαιεί αληαλαθιαζηηθά ηελ 

αλαπξνζαξκνγή ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηηο λεσζηί δηακνξθσζείζεο 

ζπλζήθεο
.
 θαη ζηελ πξνζέγγηζε «αλάπηπμεο» πςειήο αίζζεζεο πνπ ζεσξεί φηη ε 

πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο απεπζείαο 

αιιαγήο ησλ πεπνηζήζεσλ, θαλφλσλ θαη ηθαλνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη κέζσ ηεο 

αξκφδνπζαο εμάζθεζεο, εκπεηξηθήο κάζεζεο θαη επηθνηλσλίαο. 

Οη ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά δηαθξίλνληαη ζε 

εμσηεξηθέο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ πεξηβαιινληηθνχο παξάγνληεο πνπ δηεγείξνπλ ην 

ελδηαθέξνλ ηεο εηαηξείαο γηα ηελ απφθηεζε Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, φπσο ε 

δπλακηθή ηεο αγνξάο, ε έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ θαη νη ζηξαηεγηθέο πνπ πξναπαηηνχλ 

ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά (π.ρ. ζηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο)
.
 θαη  εζσηεξηθέο, 

νη νπνίεο ζπληζηνχλ νξγαλσζηαθνχο παξάγνληεο πνπ επηηξέπνπλ ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ 

ζηελ Αγνξά λα επδνθηκήζεη. 

Οη Kohli θαη Jaworski (1993) αλαθέξνπλ ηξεηο νκάδεο ζπλζεθψλ ελεξγνπνίεζεο 

κε νθηψ επηκέξνπο παξακέηξνπο: (1) ηελ αλψηεξε δηνίθεζε, ζηελ νπνία θαηαηάζζνπλ 

ηελ έκθαζε ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά θαη ηελ απνζηξνθή ζηνλ θίλδπλν (2) ηε 

δηαηκεκαηηθή δπλακηθή, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηε δηαηκεκαηηθή δηακάρε θαη ζχλδεζε 

θαη (3) ηα νξγαλσζηαθά ζπζηήκαηα, ζηα νπνία εληάζζνπλ ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο, 

ηελ ηππνπνίεζε ηνλ ζπγθεληξσηηζκφ θαη ηελ ηκεκαηνπνίεζε. 

Οη van Raaij θαη Stoelhorst (2008) κειεηψληαο ηε βηβιηνγξαθία θαηαιήγνπλ ζε 

επηά ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο: ηε δνκή, ηνλ ζρεδηαζκφ δηεξγαζηψλ, ηα πιεξνθνξηαθά 

θαη ηειεπηθνηλσληαθά ζπζηήκαηα, ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο, ηελ εγεζία, ηα πξφηππα 

ζπκπεξηθνξάο θαη ηηο αμίεο θαη ηε δηνίθεζε ηθαλνηήησλ. 

Τηνζεηψληαο ηελ πξνζέγγηζε ησλ van Raaij θαη Stoelhorst (2008), αλαιπηηθφηεξα 

νη επηά ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά είλαη: 

1. ε δνκή 

Ο ζπγθεληξσηηζκφο αζθεί  αξλεηηθή επίδξαζε ζηε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά ησλ 

Πιεξνθνξηψλ θαη ζην ζρέδην ηεο Αληαπφθξηζεο. ΢ηνλ αληίπνδα ζπλδξάκεη ζηελ 

πινπνίεζε ηεο Αληαπφθξηζεο. Πξνηείλεηαη ν πεξηνξηζκφο ηνπ ζπγθεληξσηηζκνχ 

(Jaworski θαη Kohli, 1993), ε κείσζε ησλ ηεξαξρηθψλ επηπέδσλ, πξνθεηκέλνπ ε 

αλψηεξε δηνίθεζε λα επηθνηλσλεί ακεζφηεξα κε ηνπο πειάηεο θαη λα κεησζεί ν 

ρξφλνο ηεο Αληαπφθξηζεο θαη (3) ε αχμεζε ηνπ Γηαιεηηνπξγηθνπ ΢πληνληζκνχ 
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θαη Δλνπνίεζεο (Becker θαη Homburg, 1999). 

2. ν ζρεδηαζκφο δηεξγαζηψλ 

Ο ζρεδηαζκφο ησλ δηεξγαζηψλ επηδξά εληνλφηεξα ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ 

Αγνξά ζε ζχγθξηζε κε ηελ νξγαλσζηαθή δνκή (Kirca et al., 2005), ζηνρεχεη ζηελ 

αλαβαζκηζκέλε δεκηνπξγία θαη πξνζθνξά αμίαο γηα ηνλ πειάηε (van Raaij θαη 

Stoelhorst, 2008) θαη πεξηιακβάλεη ηελ αλάζεζε επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ ζην 

πξνζσπηθφ πνπ έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη ηε ζπκκεηνρή ησλ 

ηειεπηαίσλ ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ δηεξγαζηψλ (Becker θαη Homburg, 1999). 

3. ε ηερλνινγία πιεξνθνξηαθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ ζπζηεκάησλ 

Πξνηείλεηαη ε επνηθνδνκεηηθή ρξήζε ζπζηεκάησλ ηερλνινγίαο, ψζηε λα δνζεί ε 

δπλαηφηεηα αλάπηπμεο θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ δεκηνπξγίαο αμίαο (Day, 1994), 

ε ππνζηήξημε ησλ δηαδηθαζηψλ Γεκηνπξγίαο θαη Γηαζπνξάο Πιεξνθνξηψλ, ε 

αξρεηνζέηεζε θαη ε δηαξθήο επηθαηξνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ε ειεχζεξε 

πξφζβαζε ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ζηα ζπζηήκαηα ηερλνινγίαο (Becker θαη 

Homburg, 1999). 

4. ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο 

Η αμηνιφγεζε, αλάιπζε θαη αληακνηβή ηεο απφδνζεο πξέπεη λα πξαγκαηνπνηείηαη 

βάζεη αληίζηνηρσλ, ζπλδεδεκέλσλ κε ηελ αγνξά δεηθηψλ (Becker θαη Homburg, 

1999
.
 Jaworski θαη Kohli, 1993

.
 Ruekert, 1992). Δπίζεο, πξνηείλεηαη ε δεκηνπξγία 

θηλήηξσλ κέζσ πξνγξακκάησλ πνπ αληακείβνπλ ηελ ελδεδεηγκέλε ζπκπεξηθνξά 

(Lichtenthal θαη Wilson, 1992) θαη ε απφ θνηλνχ αμηνπνίεζε ησλ ζρεηηθψλ κε ηελ 

απφδνζε αλαηξνθνδνηνχκελσλ απφ ηελ αγνξά πιεξνθνξηψλ γηα λα ελζηαιαρηεί 

κία θνπιηνχξα δηαηκεκαηηθήο ζχλδεζεο (Kennedy et al., 2003). 

Σνλίδεηαη φηη νη Jaworski θαη Kohli (1993) εληάζζνπλ ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο 

ζηα νξγαλσζηαθά ζπζηήκαηα. 

5. ε εγεζία 

Πξνηηκάηαη ε ζπκκεηνρηθή θαη ππνζηεξηθηηθή κνξθή άζθεζεο δηνίθεζεο αληί ηεο 

ελνξρεζηξσηηθήο (van Raaij θαη Stoelhorst, 2008). 

Η εγεζία, δίλνληαο έκθαζε ζηε ζπνπδαηφηεηα ηεο αληαπφθξηζεο ζηηο απαηηήζεηο 

ησλ πειαηψλ, ελζαξξχλεη ηηο Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ Αγνξά ζπκπεξηθνξέο ησλ 

ππαιιήισλ. Η δεθηηθφηεηα ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο απέλαληη, αθελφο κελ ζηελ 

αλάιεςε ησλ θηλδχλσλ, αθεηέξνπ δε ζηελ πεξηζηαζηαθή απνηπρία, πνπ ελέρνπλ 

νη θαηλνηφκεο πξσηνβνπιίεο γηα ηελ αδηάιεηπηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, 

ζπλδξάκεη ζηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ Αγνξά (Jaworski θαη 
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Kohli, 1993
.
 Kohli θαη Jaworski, 1990). 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά είλαη κία αιπζηδσηή πξνζπάζεηα. Η δηάξξεμε 

ηεο ζπλέρεηάο ηεο θαζίζηαηαη ηφζν πεξηζζφηεξν νιέζξηα, φζν εγγχηεξα ζηα 

θαηψηεξα ηεξαξρηθά επίπεδα ζπκβαίλεη. Η δηνηθεηηθή δέζκεπζε ζηνλ ζθνπφ 

πξέπεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ εηιηθξίλεηα θαη δσεξή δηάζεζε θαη λα ζπλνδεχεηαη 

απφ ηε κεηαβίβαζε ηεο επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ θαη ζην ιεηηνπξγηθφ επίπεδν 

θαη απφ ηελ αξκφδνπζα δέζκεπζε πφξσλ (Kennedy et al., 2003).  

6. πξφηππα ζπκπεξηθνξάο θαη αμίεο 

Πξνθεηκέλνπ λα επνδσζεί ε πξνζπάζεηα πινπνίεζεο ηνπ εμσηεξηθά εζηηάδνληνο 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, παξαδφμσο απαηηείηαη ε ζε βάζνο γλψζε ηεο 

εζσηεξηθήο νξγαλσζηαθήο δπλακηθήο (Harris, 2000
.
 2002). 

Η δηάγλσζε ηνπ ησξηλνχ νξγαλσζηαθνχ ζπζηήκαηνο αμηψλ θαη ν θαζνξηζκφο ησλ 

επηζπκεηψλ ζπκπεξηθνξψλ αθνινπζνχληαη απφ ηελ εθπφλεζε πξνγξακκάησλ πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηελ αιιαγή ησλ πθηζηάκελσλ αξλεηηθψλ θαη ζηε δηακφξθσζε λέσλ, 

ζεηηθψλ πξνηχπσλ ζπκπεξηθνξάο (Lichtenthal θαη Wilson, 1992). 

Η ηππνπνίεζε θαη νη δηαηκεκαηηθέο ζπγθξνχζεηο επηδξνχλ αλαζηαιηηθά ζηελ 

πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, δηφηη θαζηζηνχλ ηε Γηαζπνξά ησλ 

Πιεξνθνξηψλ θαη ηε ζπγρξνληζκέλε Αληαπφθξηζε ησλ ηκεκάησλ δπζρεξή. Η 

Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ε ζπγρξνληζκέλε Αληαπφθξηζε ησλ ηκεκάησλ 

επλννχληαη απφ ηε δηαηκεκαηηθή ζχλδεζε, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ έθηαζε ηεο 

ηππηθήο θαη άηππεο άκεζεο επαθήο αλάκεζα ζηνπο ππαιιήινπο ησλ ηκεκάησλ. 

Σα πξνγξάκκαηα δηαηκεκαηηθήο εθπαίδεπζεο, νη δηαιεηηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο 

θαη ν θαζνξηζκφο θνηλψλ ζηφρσλ κε γλψκνλα ηελ εζηίαζε ζηελ αγνξά θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε γηα ην ζχλνιν ησλ ηκεκάησλ πεξηνξίδνπλ ηελ εθδήισζε 

ησλ δηαηκεκαηηθψλ ζπγθξνχζεσλ (Jaworski θαη Kohli, 1993). 

7. δηνίθεζε ηθαλνηήησλ 

Οη δηαδηθαζίεο πξνζέιθπζεο θαη πξφζιεςεο θαη ηα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο 

πξέπεη λα επηθεληξψλνληαη ζηε δεκηνπξγία Πξνζαλαηνιηζκέλνπ ζηελ Αγνξά 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Becker θαη Homburg, 1999
.
 Ruekert, 1992). 

Οξγαληζκνί, νη νπνίνη επηιέγνπλ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Αγνξά ηελ πξνζέγγηζε «ζρεδηαζκνχ» πςειήο ηερλνινγίαο, εζηηάδνπλ ην ελδηαθέξνλ 

ηνπο ζηηο ηέζζεξηο πξψηεο ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο, ρσξίο φκσο λα παξαβιέπνπλ ηηο 

ππφινηπεο ζπλζήθεο, ελψ νξγαληζκνί πνπ πξνθξίλνπλ ηελ πξνζέγγηζε «αλάπηπμεο» 

πςειήο αίζζεζεο ελεξγνχλ αληηζηξφθσο (van Raaij θαη Stoelhorst, 2008). 
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Σέινο, ζεκεηψλεηαη φηη ηα βαζηδφκελα ζηελ αγνξά ζπζηήκαηα αληακνηβήο, ε 

ζηάζε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο θαη ε δηαηκεκαηηθή ζχλδεζε δηαζθαιίδνπλ ηε ξνή ησλ 

πιεξνθνξηψλ θαη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ, θαζηζηψληαο εθηθηή ηελ 

πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη ζε νξγαληζκνχο κε ζπγθεληξσηηθφ 

ζχζηεκα ιήςεο απνθάζεσλ (Kirca et al., 2005). 

Η Γεκηνπξγία ησλ Πιεξνθνξηψλ δελ πξέπεη λα ζηεξίδεηαη απνθιεηζηηθά ζε 

δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ αγνξά, αιιά λα ιακβάλεη ππφςε θαη ηηο αλάγθεο 

ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ (δει. ησλ ππαιιήισλ) ηνπ νξγαληζκνχ. ΢πλεπψο, ε επηηπρήο 

πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά επηηάζζεη κία επξχηεξε πξνζέγγηζε ηεο 

έλλνηαο «Γεκηνπξγία Πιεξνθνξηψλ», ζε ζχγθξηζε κε απηήλ πνπ πξσηνπαξνπζηάζηεθε 

απφ ηνπο Kohli θαη Jaworski (1990). Η δηεπξπκέλε απηή πξνζέγγηζε επηπιένλ εζηηάδεη 

ζηε ζχλδεζε ηεο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ κε έλα ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα (Kennedy et al., 2003). 

΢χκθσλα κε ηνλ Masiello (1988) νη ιφγνη πνπ εκπνδίδνπλ έλαλ νξγαληζκφ λα 

πξνζαλαηνιηζηεί ζηελ αγνξά είλαη: (1) ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο δελ θαηαλννχλ ζηελ 

νπζία ηεο ηελ έλλνηα ηνπ «Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά», δηφηη παξά ηελ ελδερφκελε 

χπαξμε ελφο εηαηξηθνχ ζρεδίνπ Marketing, απηφ ζπλήζσο δελ επηθνηλσλείηαη ζσζηά ζε 

εθείλνπο πνπ θαινχληαη λα ην εθηειέζνπλ, (2) ην πξνζσπηθφ αδπλαηεί λα κεηνπζηψζεη 

ηηο επζχλεο πνπ ηνπ αλαηίζεληαη ζε Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ Αγνξά ελέξγεηεο θαη 

αληίζηξνθα αγλνεί πψο λα πξνζεγγίδεη ηελ αγνξά απφ ηελ νπηηθή ηεο ιεηηνπξγίαο ζηελ 

νπνία απαζρνιείηαη θαη λα εληνπίδεη ηηο επθαηξίεο πνπ ελππάξρνπλ ζηελ αγνξά, (3) ε 

πιεηνλφηεηα ησλ ηκεκάησλ δελ αληηιακβάλεηαη ηνλ ξφιν πνπ δηαδξακαηίδνπλ ηα 

ππφινηπα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο, κε απνηέιεζκα ε επηθνηλσλία θαη αληαιιαγή 

πιεξνθνξηψλ κεηαμχ απηψλ λα θαζίζηαηαη πξνβιεκαηηθή θαη (4) ην βξηζθφκελν ζε 

άκεζε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο πξνζσπηθφ δελ ζπλεηζθέξεη ζηε 

δηακφξθσζε ηνπ ζρεδίνπ Marketing. 

Σξνρνπέδε γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά απνηεινχλ 

ζπγθεθξηκέλα νξγαλσζηαθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ε δπλεηηθά αξλεηηθή ζηάζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ (Harris, 2000
.
 2002). Ο Harris (2000) θαηαηάζζεη ηνπο νξγαλσζηαθνχο 

θξαγκνχο ζε ηξεηο επηκέξνπο θαηεγνξίεο: (1) ζηνπο δνκηθνχο θξαγκνχο, ζηνπο νπνίνπο 

εληάζζεη ηνλ ζπγθεληξσηηζκφ, ηελ ηππνπνίεζε θαη ηε δηαηκεκαηηθή ζχλδεζε, (2) ηνπο 

ζηξαηεγηθνχο θξαγκνχο θαη (3) ηνπο ζπζηεκηθνχο θξαγκνχο (ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο, 

εμνπιηζκφο ελνπνίεζεο θαη ειεγρφκελα απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ Marketing ζπζηήκαηα 

΢πληνληζκνχ). 

Αλαθνξηθά κε ηνπο ζηξαηεγηθνχο θξαγκνχο, ν Harris (2000) ζπκπεξαίλεη φηη ε 
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πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά εμαξηάηαη απφ ηε δπλαηφηεηα άζθεζεο 

ζπγθεθξηκέλσλ ζηξαηεγηθψλ. ΢ηξαηεγηθέο βξαρππξφζεζκνπ πξνγξακκαηηθνχ νξίδνληα 

δελ επλννχλ ηελ πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά (Tomaskova, 2009). Ο 

Harris (2000), ζε ζπκθσλία κε ηελ άπνςε ησλ Slater θαη Narver (1996), ππνζηεξίδεη 

φηη ζηξαηεγηθέο ρακεινχ θφζηνπο θαη δηαθνξνπνίεζεο ππεξεζηψλ πξνζαλαηνιίδνπλ 

ηνλ νξγαληζκφ ζηελ αγνξά απνηειεζκαηηθφηεξα. 

΢ε αληηκεηψπηζε ησλ ζπζηεκηθψλ θξαγκψλ, ηα ζρεδηαδφκελα γηα ηελ ππνζηήξημε 

ηεο εζσηεξηθήο, νξηδφληηαο θαη θάζεηεο, επηθνηλσλίαο ζπζηήκαηα δηαζθαιίδνπλ ηελ 

απξφζθνπηε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ θαη επηηξέπνπλ ηε δηεμαγσγή νπζηψδνπο δηαιφγνπ 

αλάκεζα ζηνπο δηακνξθσηέο ηεο εηαηξηθήο ζηξαηεγηθήο θαη ζε εθείλν ην ηκήκα ηνπ 

πξνζσπηθνχ πνπ βξίζθεηαη ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο. ΢πζηήκαηα 

΢πληνληζκνχ, ηα νπνία δηεπζχλνληαη θαη ειέγρνληαη απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ Marketing, 

παξέρνπλ ζε απηήλ ηελ επρέξεηα, αθελφο κελ λα δηαρέεη θαη λα ειέγρεη ηηο δξάζεηο ηεο 

ζην επηρεηξεζηαθφ επίπεδν, αθεηέξνπ δε λα δηακνξθψλεη Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ 

Αγνξά ζπκπεξηθνξέο ζην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο πνπ επηθνηλσλεί κε ηνπο πειάηεο 

(Harris, 2000). 

΢πκπεξαζκαηηθά, ν Harris (2000) αλαθεξφκελνο ζηνπο ζηξαηεγηθνχο θξαγκνχο 

αλαδεηθλχεη ηελ έιιεηςε Γηαιεηηνπξγηθνχ ΢πληνληζκνχ σο κία εθ ησλ βαζηθψλ αηηηψλ 

ηνπ κε Πξνζαλαηνιηζκνχ ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ Αγνξά. 

Αλαθνξηθά κε ηε δπλεηηθά αξλεηηθή ζηάζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ν Harris (2002) 

ζπκπεξαίλεη φηη εθείλν λαξθνζεηεί ηε δηαδηθαζία πινπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ 

ζηελ Αγνξά, δηφηη πηζηεχεη φηη: (1) ζηελ πηνζέηεζή ηνπ ειινρεχεη ε ππνβάζκηζε ηεο 

εμνπζίαο ή ηνπ θχξνπο ηνπ ηκήκαηνο ζην νπνίν απαζρνιείηαη, (2) ζπλνδεχεηαη απφ ηε 

ξηδηθή θαη άληζε αλαθαηαλνκή θπξίσο ησλ αλζξσπίλσλ θαη ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

πφξσλ, ζε βάξνο ηνπ ηκήκαηφο ηνπ, (3) ε πινπνίεζή ηνπ, αλ θαη ίζσο απνδίδεη θαξπνχο 

καθξνπξφζεζκα, έπεηαη πην επηηαθηηθψλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ (αλάπηπμε κεξηδίνπ 

αγνξάο, εμππεξέηεζε πειαηψλ, επηρεηξεζηαθή απνηειεζκαηηθφηεηα, θεξδνθνξία θ.α.) 

θαη δελ επηθέξεη αληίζηνηρα νηθνλνκηθά νθέιε γηα ην ίδην, θαη (4) ε πινπνίεζή ηνπ 

ζεκαίλεη γηα ην πξνζσπηθφ πνπ βξίζθεηαη ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, 

παξάινγεο θαη ηαπεηλσηηθέο απαηηήζεηο γηα πιένλ εληαηηθή, απνδνηηθή θαη ππεχζπλε 

εξγαζία θαη ηνλ πεξηνξηζκφ ησλ πξσηνβνπιηψλ ηνπ. 

Οη πξνζπάζεηεο ππνλφκεπζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά δηαζέηνπλ ή 

καθξνπξφζεζκν νξίδνληα θαη ζεσξνχληαη «ζηξαηεγηθήο θχζεο» ή βξαρππξφζεζκν 

ζρεδηαζκφ θαη εθιακβάλνληαη σο «θηλήζεηο ηαθηηθήο».  Δηδηθφηεξα, δηαθξίλνληαη πέληε 

δηαθνξεηηθέο «κεζνδνινγίεο» πινπνίεζήο ηνπο: (1) ε ππνθξηηηθή εμππεξέηεζε, (2) ε 
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παξαηεηακέλε δηαθσλία, (3) ν εθηξνρηαζκφο, ε επαλεζηίαζε, ν επαλαπξνζαλαηνιηζκφο 

θαη ε ππνλφκεπζε (ή ζπλνιηθά ε «πεηξαηεία») ηνπ πεξηερνκέλνπ, ησλ δηεξγαζηψλ θαη 

ησλ ζηφρσλ ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά ζηα πξψηα ζηάδηα πινπνίεζήο ηνπ, (4) 

ε δεκηνπξγία έιιεηςεο πφξσλ θαη (5) ε επζεία ζχγθξνπζε. 

Μηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηηο αλαδπφκελεο αγνξέο 

ζηεξνχληαη ηζρπξνχ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, εμαηηίαο δνκηθψλ θαη πνιηηηζκηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, φπσο: (1) ειιείςεηο ζε εμεηδηθεπκέλν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, πεξηνξηζκέλε δπλαηφηεηα ρξεκαηνδφηεζεο θαη παξσρεκέλεο 

ππνδνκέο ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξηθήο, (2) κε δηαθνξνπνηεκέλν αληαγσληζκφ θαη 

εχθνιε πξφζβαζε ζε κε επψλπκα πξντφληα, (3) βξαρππξφζεζκν πξνγξακκαηηθφ 

νξίδνληα, ηδηαίηεξα ησλ αιινδαπψλ επηρεηξήζεσλ, (4) πξνζθφιιεζε ζε παξσρεκέλεο 

πεπνηζήζεηο, ζεσξίεο θαη εκπεηξίεο γηα ηελ πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε πειαηψλ θαη (5) 

ην επηεηθέο επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ (θπβεξλεηηθή λνκνζεζία θαη επηρεηξεκαηηθή 

εζηθή). Σν ζηάδην ζηνλ θχθιν δσήο ηεο αγνξάο θαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο 

επηδξνχλ θαζνξηζηηθά ζηελ πηνζέηεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά (Siddique, 

2014). 

΢χκθσλα κε ηελ Tomaskova (2009) ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά θξάζζεηαη 

θαη απφ παξάγνληεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ίδην θιάδν κε ηνλ νξγαληζκφ, φπσο 

νη ηειηθνί πειάηεο, νη δηαλνκείο, νη πξνκεζεπηέο θαη νη αληαγσληζηέο. 

O Harris (2002) θαηαιήγεη φηη κε βάζε ην πνιπζρηδέο ησλ δπλεηηθψλ εκπνδίσλ 

θαηά ηελ πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη ηελ ηδηνζπγθξαζία ηεο 

δηνίθεζεο, ζπλάγεηαη φηη πηνζεηνχληαη αληίζηνηρα ηδηαίηεξεο κεζνδνινγίεο πινπνίεζεο 

θαη κνξθέο Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη επηηπγράλνληαη δηαθνξεηηθά επίπεδα 

νξγαλσζηαθήο αιιαγήο. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαζνδεγεί ηνλ νξγαληζκφ ζηελ πξνζπάζεηα 

πινπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, εζηηάδνληαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ζηελ ελνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη ζηελ αλάζεζε ηεο επζχλεο ιήςεο 

απνθάζεσλ ζην πξνζσπηθφ  (Day, 1994
.
 Samat et al., 2006

.
 Steel θαη Jennings, 1992

.
 

Yam et al., 2005). Ο ΢πληνληζκφο ησλ ελδννξγαλσζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ απνηειεί 

πξνυπφζεζε γηα ηε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ηελ Αληαπφθξηζε 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζπλαξηάηαη πξσηνβνπιηψλ πνπ αλαιακβάλνληαη ζην νξγαλσζηαθφ 

επίπεδν (Kahn, 2001
.
 Kennedy et al., 2003

.
 Lichtenthal θαη Wilson, 1992

.
 Tomaskova, 

2009). Οη ζπλζήθεο πνπ σζνχλ ηνλ νξγαληζκφ λα πξνζαλαηνιηζηεί ζηελ αγνξά 

δηαθξίλνληαη ζε εμσηεξηθέο θαη εζσηεξηθέο. Οη πξνηεηλφκελεο κεζνδνινγίεο 

πινπνίεζεο εθηείλνληαη ζην ζπλερέο αλάκεζα ζηηο πξνζεγγίζεηο «ζρεδηαζκνχ» πςειήο 
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ηερλνινγίαο θαη «αλάπηπμεο» πςειήο αίζζεζεο (van Raaij θαη Stoelhorst, 2008). Οη 

ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά απνηεινχληαη απφ ηνλ 

ζρεδηαζκφ δηεξγαζηψλ θαη ηελ νξγαλσζηαθή δνκή, ηελ ηερλνινγία πιεξνθνξηαθψλ θαη 

επηθνηλσληαθψλ ζπζηεκάησλ, ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο, ηελ εγεζία, ηηο αμίεο, ηα 

πξφηππα ζπκπεξηθνξάο θαη ηε δηαηκεκαηηθή δπλακηθή θαη ηε δηνίθεζε ηθαλνηήησλ 

(Becker θαη Homburg, 1999
.
 Day, 1994

.
 Jaworski θαη Kohli, 1993

.
 Kohli θαη Jaworski, 

1990
.
 Kennedy et al., 2003

.
 van Raaij θαη Stoelhorst, 2008). Οη παξάγνληεο πνπ 

εκπνδίδνπλ ηελ πινπνίεζή ηνπ αθνξνχλ νξγαλσζηαθά ραξαθηεξηζηηθά (δνκηθνί, 

ζηξαηεγηθνί θαη ζπζηεκηθνί θξαγκνί) (Harris, 2000), ηε δπλεηηθά αξλεηηθή ζηάζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ (Harris, 2002) θαη ραξαθηεξηζηηθά ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

(Siddique, 2014). 

 ΢χλνςε 

Η πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πξνζαλαηνιίδεη 

απηφκαηα ηνλ νξγαληζκφ ζηελ αγνξά θαη αλάγεη ηνλ ΢πληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

ηνπ σο άκεζε πξνηεξαηφηεηα. Ο Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο απαηηεί ηε δεκηνπξγία 

ηεο θαηάιιειεο νξγαλσζηαθήο δνκήο, ηελ πηνζέηεζε Πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηελ Αγνξά 

ζπκπεξηθνξψλ θαη ηε δηεπζέηεζε δεηεκάησλ πνπ άπηνληαη ηεο ζπκπιεξσκαηηθφηεηαο 

ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο ηνπ νξγαληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα ζπληνληζηεί ε Γεκηνπξγία θαη 

Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ε Αληαπφθξηζε ηνπ νξγαληζκνχ. Η Γεκηνπξγία θαη 

Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ε Αληαπφθξηζε πξναπαηηνχλ ηελ παξνπζία ζπλζεθψλ 

ελεξγνπνίεζεο φπσο ε δνκή, ν ζρεδηαζκφο δηεξγαζηψλ, ε ηερλνινγία πιεξνθνξηαθψλ 

θαη επηθνηλσληαθψλ ζπζηεκάησλ, ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο, ε εγεζία, νη αμίεο θαη ηα 

πξφηππα ζπκπεξηθνξάο θαη ε δηνίθεζε ηθαλνηήησλ, ελψ βξίζθνληαη αληηκέησπεο κε 

αληημνφηεηεο πνπ πεγάδνπλ απφ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, ηελ πηνζεηνχκελε 

ζηξαηεγηθή, ηελ έιιεηςε Γηαιεηηνπξγηθνχ ΢πληνληζκνχ θαη ηελ αλζξψπηλε θχζε. 

 

4.2. Υλοποίηζη ηης Διοίκηζης Εθοδιαζηικής Αλσζίδας 

Η δνκή ηνπ παξφληνο ππνθεθαιαίνπ είλαη αλάινγε ηνπ πξνεγνπκέλνπ. ΢ηελ 

αξρή παξνπζηάδεηαη ε δηαδηθαζία πινπνίεζεο ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, ζηε ζπλέρεηα ε κεζνδνινγία Δλνπνίεζεο θαη ΢πληνληζκνχ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο θαη ηέινο πεξηγξάθεηαη ε θαζεαπηή Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κε 

έκθαζε ζηε ξνή (αληαιιαγή) πιεξνθνξηψλ θαη ηελ αλάζεζε ηεο επζχλεο ιήςεο 

απνθάζεσλ. 

Δθφζνλ θαηαλνεζνχλ ηα αίηηα θαη θαζνξηζηνχλ νη ζηφρνη ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ 
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ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, ε εηαηξεία νθείιεη λα πξνρσξήζεη ηελ έληαμή ηεο ζε κία 

ήδε πθηζηάκελε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ή ζηελ εθ ηνπ κεδελφο δεκηνπξγία κίαο λέαο 

(Cooper et al., 1997). Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηηξέπεη ζηα κέιε ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα δηνηθήζνπλ ηελ πξνζζήθε αμίαο ζηα αγαζά θαη ππεξεζίεο 

σο κία εληαία δηεξγαζία θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο (Rashid θαη Aslam, 

2012), κφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ ζε θάζε ζεκείν ζχλδεζεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

ζπλαληψληαη ε Πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ κε ηελ πξνζζήθε αμίαο γηα ηνπο πειάηεο 

(Robinson θαη Malhotra, 2005). 

 

4.2.1. Διοίκηζη Ποιόηηηας Εθοδιαζηικής Αλσζίδας 

Η Πνηφηεηα είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηε δηεξγαζία πξνζζήθεο αμίαο θαηά 

ηε ξνή πξντφλησλ δηακέζνπ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Sila et al., 2006). Η Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξσηαγσληζηεί ζηελ επίηεπμε ηεο επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο, 

πηνζεηψληαο ηηο πξαθηηθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, εληζρχνληαο πεξαηηέξσ ηε 

ζέζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ ηειηθνχ πειάηε επηηπγράλεηαη κέζσ: (1) ηεο δέζκεπζεο, (2) 

ηεο Δλνπνίεζεο γηα ηελ αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ θαη ηερλνινγηψλ θαη 

(3) ηνπ ΢πληνληζκνχ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηελ νιφηεηά ηεο ζηελ πινπνίεζε 

ζπλδεδεκέλσλ θαη πξσηνπνξηαθψλ πξαθηηθψλ Πνηφηεηαο πνπ νδεγνχλ ζηε απφθηεζε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη αληαγσληζηηθήο εγεζίαο (Robinson θαη Malhotra, 

2005). 

Οη Sila et al. (2006) αλαθέξνπλ σο θχξηεο ηάζεηο ηνπ ζχγρξνλνπ επηρεηξεκαηηθνχ 

πεξηβάιινληνο πνπ ζπλεηέιεζαλ ζηελ ελζσκάησζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ηα εμήο: (1) ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

αληαιιάζνπλ κεηαμχ ηνπο αγαζά θαη/ή ππεξεζίεο θαη γηα λα κπνξέζνπλ λα θαξπσζνχλ 

νινθιεξσηηθά ηα επεξγεηήκαηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, νη πξσηνβνπιίεο γηα 

ηελ πινπνίεζή ηεο πξέπεη λα επεθηαζνχλ θαη λα ζπκπεξηιάβνπλ ην ζχλνιν ησλ κειψλ 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (2) ε απειεπζέξσζε ησλ αγνξψλ επέηξεςε ζε εηαηξείεο 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε ζηελφ επηρεηξεκαηηθφ πεδίν (παξαγσγή, κεηαθνξέο θ.α.) λα 

εληαρζνχλ ζε δίθηπα ππεξεζηψλ πξνζηηζέκελεο αμίαο θαη λα εμππεξεηήζνπλ λέεο 

αγνξέο θαη (3) ηελ απφθαζε ησλ νξγαληζκψλ λα εγθαηαιείςνπλ ηελ παξαδνζηαθή 

εζσηεξηθή εζηίαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ρεηξηζκνχ πιηθψλ θαη λα εκπιέμνπλ ελεξγά ζε 

απηέο ηνπο εηαίξνπο ηνπο. 

Η ελζσκάησζε ηεο θηινζνθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε ιεηηνπξγία 

ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απνδίδεηαη κε ηνλ φξν «Γηνίθεζε Πνηφηεηαο 
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Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο». 

Ο ππέξηαηνο ζηφρνο ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη ε 

δηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο θαη ε επίηεπμε αξηζηείαο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, κέζσ 

ηεο απνηειεζκαηηθήο αμηνπνίεζεο ησλ θπζηθψλ, αλζξσπίλσλ θαη άπισλ πφξσλ (Kuei 

et al., 2008), γεγνλφο ην νπνίν πξνυπνζέηεη ηε κεηάβαζε απφ ηελ εζηίαζε ζην πξντφλ 

ζηελ Δζηίαζε ζηε Γηεξγαζία, θαη πεξηιακβάλεη ηνλ ελδννξγαλσζηαθφ ΢πληνληζκφ (ηελ 

θιαζζηθή Γηνίθεζε Πνηφηεηαο) ζην πιαίζην ιεηηνπξγίαο θαη εζηίαζεο κίαο εζσηεξηθήο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ηε δηανξγαλσζηαθή Δλνπνίεζε αληηθξηζηψλ κεζνδνινγηψλ 

Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην πιαίζην 

ιεηηνπξγίαο θαη εζηίαζεο κίαο εμσηεξηθήο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Robinson θαη 

Malhotra, 2005). 

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αζρνιείηαη κε ηνλ ζρεδηαζκφ, ηε 

ζχλδεζε θαη ηε δηνίθεζε ζηξαηεγηθψλ θαη ηαθηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ Δθνδηαζηηθψλ 

Αιπζίδσλ, πξνθεηκέλνπ λα απνηξέςεη ηελ αλεπηζχκεηε δηαθχκαλζε, λα εγγπεζεί ηελ 

ππεπζπλφηεηα ησλ κειψλ ηνπ δηαχινπ, λα επηηχρεη ηε βειηηζηνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

θαη λα δεκηνπξγήζεη ηθαλά δίθηπα εθνδηαζκνχ, βαζηδφκελε ζε έλα θξάκα ζηξαηεγηθνχ 

θαη ηαθηηθνχ ζρεδηαζκνχ. Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πηνζεηείηαη 

απφ ην ζχλνιν ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κέζσ δχν δηαθξηηψλ 

πξνζεγγίζεσλ ή αιιηψο δηαδξνκψλ ζχλδεζεο θαη αιιεινπρίαο ησλ θξίζηκσλ ζπλζεθψλ 

ελεξγνπνίεζήο: (1) ηεο ζπκκφξθσζεο ζηε βάζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ 

Πνηφηεηαο, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηελ εθπφλεζε πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο, ηελ 

εθαξκνγή πξνηχπσλ Πνηφηεηαο θαη ηε δεκηνπξγία πξνγξακκάησλ ειέγρνπ Πνηφηεηαο 

ησλ πξνκεζεπηψλ ή (2) ηεο εζεινχζηαο ζπκκεηνρήο, ζηελ νπνία ε εθαξκνγή ησλ 

πξνηχπσλ Πνηφηεηαο αληηθαζίζηαηαη απφ ηε δεκηνπξγία θηλήηξσλ γηα ηελ έληαμε ζην 

εγρείξεκα (Lin et al., 2013). 

Κάζε νληφηεηα ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα είλαη ηαπηφρξνλα θαη πξνκεζεπηήο 

θαη πειάηεο. Βάζεη ηεο δεχηεξεο απφ ηηο πξναλαθεξφκελεο πξνζεγγίζεηο, πξνηείλεηαη ε 

δεκηνπξγία ελφο Πξνζαλαηνιηζκέλνπ ζηνλ Πειάηε εηαηξηθνχ νξάκαηνο λα πξνεγείηαη 

ησλ πξσηνβνπιηψλ πινπνίεζεο ησλ πξαθηηθψλ ηεο Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο (Sila et al., 2006). ΢ε έλα επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ πνπ ραξαθηεξίδεηαη 

απφ ηνλ δηαξθψο ζπξξηθλνχκελν θχθιν δσήο πξντφλησλ θαη ηελ αγσληψδε αλαδήηεζε 

λέσλ πξνζνδνθφξσλ αγνξψλ, ην Πξνζαλαηνιηζκέλν ζηνλ Πειάηε φξακα δεκηνπξγεί 

κία ζεηξά αληαγσληζηηθψλ πιενλεθηεκάησλ γηα ηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, φπσο ηε 

βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηε κείσζε ησλ απνζεκάησλ θαη ηνπ θχθινπ 

παξαγσγήο, ελψ εθηνμεχεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ην κεξίδην αγνξάο θαη ηελ 
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θεξδνθνξία (Tan et al., 1999). 

Οη Robinson θαη Malhotra (2005) αλαθέξνπλ σο θχξηεο πξαθηηθέο Πνηφηεηαο 

ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα: (1) ηηο δξαζηεξηφηεηεο επηθνηλσλίαο θαη ζπλεξγαζίαο, (2) 

ηελ Δλνπνίεζε θαη δηνίθεζε ησλ δηεξγαζηψλ, (3) ηε δηνίθεζε θαη ηελ εγεζία, (4) ηε 

ζηξαηεγηθή θαη (5) ηηο άξηζηεο πξαθηηθέο. Οη Rashid θαη Aslam (2012) παξαζέηνπλ 

αληίζηνηρα: (1) ηελ εγεζία θαη ηνλ ζηξαηεγηθφ πξνγξακκαηηζκφ Πνηφηεηαο, (2) ηε 

δηνίθεζε ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο, (3) ηνλ ζρεδηαζκφ πξντφλησλ, (4) ηελ Δζηίαζε 

ζηνπο Πειάηεο, (5) ηα δεδνκέλα θαη ηηο εθζέζεηο Πνηφηεηαο, (6) ηε δηνίθεζε δηεξγαζηψλ 

θαη (7) ηε δηνίθεζε αλζξσπίλσλ πφξσλ. Οη Forker et al. (1997) αλαθέξνπλ νθηψ 

πξαθηηθέο Πνηφηεηαο: (1) ηε δηνηθεηηθή εγεζία θαη ηελ πνιηηηθή Πνηφηεηαο, (2) ηελ 

εθπαίδεπζε, (3) ηνλ ζρεδηαζκφ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, (4) ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο 

πξνκεζεπηψλ, (5) ηε δηνίθεζε δηεξγαζηψλ, (6) ηα δεδνκέλα θαη ηηο εθζέζεηο Πνηφηεηαο, 

(7) ηηο ζρέζεηο κε ην πξνζσπηθφ θαη (8) ηνλ ξφιν ηνπ ηκήκαηνο Πνηφηεηαο
.
 νη νπνίεο 

πξέπεη λα πινπνηεζνχλ κέζσ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ν 

ππέξηαηνο ζηφρνο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

Οη ηξεηο πξναλαθεξφκελεο κειέηεο έρνπλ σο θνηλφ ηφπν ηελ εγεζία θαη ηε 

δηνίθεζε δηεξγαζηψλ.  

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κεηακνξθψλεη ηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα θαη πξνυπνζέηεη κεηαμχ άιισλ ηελ παξνπζία νξακαηηζηψλ εγεηψλ (Kuei et 

al., 2008) πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηε δεκηνπξγία γλψζεο (Mehra et al., 2001). Η εγεζία 

ζπλδέεηαη άκεζα κε πξαθηηθέο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, φπσο ε Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε, ε 

Γηνίθεζε Πνηφηεηαο πξνκεζεπηψλ, ν ζρεδηαζκφο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, νη ζρέζεηο 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε εθπαίδεπζε (Kaynak θαη Hartley, 2008). 

Γηεξγαζία νξίδεηαη ε δξαζηεξηφηεηα ε νπνία θαηαλαιψλεη πφξνπο θαη δηνηθείηαη 

κε ηξφπν πνπ λα επηηπγράλεη ηε κεηαηξνπή ησλ εηζξνψλ ζε εθξνέο (Carmignani, 2009). 

Η απνδνηηθή θαη ιεηηνπξγηθή Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ραξαθηεξίδεηαη απφ νκαιέο θαη 

ζπγρξνληζκέλεο ζπλδέζεηο κεηαμχ ησλ δηεξγαζηψλ ηεο (Robinson θαη Malhotra, 2005). 

Καζφζνλ έλα πξντφλ ξέεη θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ην ζχλνιν ησλ 

ελεξγνχλησλ ζε απηήλ επεξεάδεη ηελ Πνηφηεηα ηεο ξνήο πιεξνθνξηψλ, ησλ δηεξγαζηψλ 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ ηεο. Η ζε βάζνο γλσξηκία ησλ 

κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ακνηβαία αληαιιαγή ζρεηηθψλ 

κε ηελ αγνξά γλψζεσλ, επηηξέπνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή θαηαλνκή ηεο επζχλεο ιήςεο 

απνθάζεσλ, ησλ πφξσλ θαη ησλ επηηεινχκελσλ εξγαζηψλ Η απνδνηηθφηεηα ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο βειηηψλεηαη θαζψο ην πιένλ ηθαλφ γηα θάζε εξγαζία κέινο 

αλαιακβάλεη αληίζηνηρα θαη ηελ εθηέιεζή ηεο, επηηξέπνληαο ηε δηαξθή πξνζζήθε αμίαο 
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ζην πξντφλ (Sila et al., 2006). Οη αγαζηέο ζρέζεηο ησλ εκπιεθνκέλσλ ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα επηηξέπνπλ ηνλ επηκεξηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο Πνηφηεηαο κε βάζε ηηο 

επηηαγέο ηνπ ηειηθνχ πειάηε, ν νπνίνο εθφζνλ επσκίδεηαη ην θφζηνο ηνπ ηειηθνχ 

πξντφληνο, απηνδίθαηα νξίδεη ηα επηζπκεηά ραξαθηεξηζηηθά απηνχ (ηελ Πνηφηεηά ηνπ) 

(Mangiameli θαη Roethlein, 2001). 

Οη ζρέζεηο κεηαμχ πξνκεζεπηή θαη πειάηε ζηα πιαίζηα ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο δηέπνληαη απφ ηξεηο ζεκειηψδεηο αξρέο: (1) ηελ αλαγλψξηζε 

ηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο, (2) ηε δεκηνπξγία ακνηβαία επσθειψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξναλαθεξφκελνπο 

θαη (3) ηε ζεκειίσζε ησλ ζρέζεσλ ζηε βάζε ηεο εκπηζηνζχλεο, αλαθνξηθά κε ηηο 

ζρέζεηο θαζαπηέο, ηηο επηηεινχκελεο δηεξγαζίεο θαη ηηο νηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο, κε 

άκεζε ζπλέπεηα ηελ θαιχηεξε πξνζαξκνγή ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηηο κεηαβνιέο 

ηεο αγνξάο θαη αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεί 

ηνπο πειάηεο ηεο, ε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα νθείιεη λα αθνινπζεί ζπγθεθξηκέλα πξφηππα 

Πνηφηεηαο, δειαδή έλα ζχλνιν θνηλψλ ζηφρσλ πνπ νξίδνληαη γηα εθείλεο ηηο δηαζηάζεηο 

ηεο Πνηφηεηαο πνπ ε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα επηζπκεί λα εθπιεξψζεη (Sila et al., 2006). 

Λακβάλνληαο ππφςε ηελ πνιππινθφηεηα ησλ ζχγρξνλσλ εθνδηαζηηθψλ δηθηχσλ, 

ε επίηεπμε ηεο Πνηφηεηαο είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηελ Δλνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Η Δλνπνίεζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνβάιεη ηδηαίηεξεο 

αμηψζεηο θαη απαηηήζεηο απφ ηα κέιε ηεο ιφγσ ηνπ πνιπζρηδνχο ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

πνπ αλαπηχζζνληαη θαηά κήθνο ηεο (Rockstroh, 2002). 

 

4.2.2. Ενοποίηζη και Σσνηονιζμός ηης Εθοδιαζηικής Αλσζίδας4 

Η βηβιηνγξαθία ζηεξείηαη ελφο ζπγθεθξηκέλνπ νξηζκνχ ηεο «Δλνπνίεζεο» θαη σο 

εθ ηνχηνπ ε έλλνηα παξακέλεη αζαθήο (Kahn θαη Mentzer, 1996). Πάξαπηα αλαγλσξίδεη 

ηε ζηξαηεγηθή θαη επηρεηξεζηαθή ζεκαζία ηεο (Fabbe-Costes θαη Jahre, 2008). 

Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη κία αληαγσληζηηθή ζηξαηεγηθή πνπ 

ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ ηεο κφριεπζεο ησλ δπλαηνηήησλ ησλ 

εηαηξεηψλ ηεο  Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, θαη ε νπνία απαηηεί ηνλ ζπγρξνληζκφ θαη ηελ 

Δλνπνίεζε δηεξγαζηψλ θαη ιεηηνπξγηψλ ηφζν ζην ελδνεηαηξηθφ επίπεδν φζν θαη πέξα 

ησλ εηαηξηθψλ νξίσλ θαη θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Οη ζπκκεηέρνληεο 

ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα νθείινπλ λα αλαινγηζζνχλ φηη ε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

αδπλαηεί λα επηηχρεη ην βέιηηζην ηεο δπλεηηθήο απφδνζήο ηεο φηαλ ηα κέιε ηεο 

επηδηψθνπλ λα επηηχρνπλ ηνπο ίδηνπο ζθνπνχο, δείρλνληαο απξνζπκία λα ελνπνηήζνπλ 
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ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ζην ζχλνιν ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Ellram 

θαη Cooper, 1990). 

Ο Stevens (1989) πξνζεγγίδεη ηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα σο κία αιιεινπρία 

ζπλδεδεκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ. Αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο είλαη ν ΢πληνληζκφο ησλ αιιεινεμαξηψκελσλ ιεηηνπξγηψλ θαη ακθίδξνκσλ 

ξνψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ θαηαλαισηή θαη ε ηζνζηάζκηζε 

αληηθξνπφκελσλ ζηφρσλ, φπσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε δηαηήξεζε πεξηνξηζκέλσλ 

απνζεκάησλ θαη ην κεησκέλν θφζηνο αλά κνλάδα. 

Παξάιιεια, εληνπίδεη ζηε δηαδηθαζία ΢πληνληζκνχ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

ηξεηο δηαζηάζεηο: (1) ηε ζηξαηεγηθή, ε νπνία άπηεηαη ηεο εθηίκεζεο ηνπ αληαγσληζκνχ, 

ηεο δηαγλσζηηθήο αλαζθφπεζεο θαη ηεο αλάπηπμεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (2), 

ηελ ηαθηηθή, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ κέζσλ, κεζνδνινγηψλ θαη 

απαηηνχκελσλ πφξσλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη πνιηηηθψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ησλ επηκέξνπο, πιελ φκσο ζπκπιεξσκαηηθψλ, ζηφρσλ θαη 

πνιηηηθψλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη (3) ηελ επηρεηξεζηαθή, 

ζηελ νπνία ε απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηηπγράλεηαη κέζσ 

ηεο δεκηνπξγίαο ησλ θαηάιιεισλ δηαδηθαζηψλ θαη ζπζηεκάησλ θαη πξνυπνζέηεη ηελ 

παξνπζία ζπζηεκάησλ ειέγρνπ θαη κέηξεζεο ηεο απφδνζεο. 

Καηά ηνλ Stevens (1989) ε Δλνπνίεζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο εμειίζζεηαη 

κέζσ ησλ αθφινπζσλ δηαδνρηθψλ ζηαδίσλ: (1) ηε γξακκή βάζεο, φπνπ ε Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα είλαη δηαζπαζκέλε ζε δηαθξηηά, πξαθηηθά αλεμάξηεηα ηκήκαηα, ζηα νπνία 

αλαηίζεηαη ε επζχλε επηηέιεζεο ζπγθεθξηκέλσλ θαη απνζπαζκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, 

(2) ηε ιεηηνπξγηθή ελνπνίεζε κε έκθαζε θπξίσο ζηελ εηζεξρφκελε ξνή αγαζψλ, (3) ηελ 

εζσηεξηθή Δλνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ηε δηνίθεζε ησλ ξνψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο ζηελ πεξηνρή επζχλεο ησλ εηαηξεηψλ θαη (4) ηελ εμσηεξηθή Δλνπνίεζε ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κε ηε δηεχξπλζή ηεο πέξα ησλ νξγαλσζηαθψλ ζπλφξσλ θαη ηελ 

ελζσκάησζε ζε απηήλ ησλ πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ ηεο. 

Ο Hewitt (1994) δηαθξίλεη έλα πέκπην ζηάδην ζηελ Δλνπνίεζε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, ηελ ελδνεηαηξηθή θαη δηαεηαηξηθή Γηνηθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ε νπνία 

βαζίδεηαη: (α) ζηε ιήςε εζηηαζκέλσλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνθάζεσλ, ζηελ 

αλάζεζε επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ ζην πξνζσπηθφ πνπ έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε 

ηνλ πειάηε θαη ζηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο πνπ ζπλδένληαη κε ηελ επίηεπμε ησλ 

εηαηξηθψλ ζηφρσλ, (β) ζηε ζεψξεζε ηεο ξνήο πιεξνθνξηψλ σο πεξηνπζηαθνχ ζηνηρείνπ 

ηεο εηαηξείαο, βάζεη ηνπ νπνίνπ ζρεδηάδνληαη νη εξγαζίεο θαη ιακβάλνληαη νκφθσλα νη 

απνθάζεηο θαη (γ) ζε εξγαζηαθέο πξαθηηθέο πνπ θαιιηεξγνχλ ηελ νκαδηθφηεηα, ηελ 
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επειημία θαη ηελ αληαπφθξηζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, κέζσ ηεο αλαηξνθνδφηεζεο 

ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Οη Fabbe-Costes θαη Jahre (2008) εληνπίδνπλ ηέζζεξα δηαθνξεηηθά πιελ φκσο 

αιιειέλδεηα επίπεδα Δλνπνίεζεο: (1) ηελ Δλνπνίεζε ησλ ξνψλ (πιηθψλ, πιεξνθνξηψλ 

θαη ρξεκάησλ), (2) ηελ Δλνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη δξαζηεξηνηήησλ, (3) ηελ 

Δλνπνίεζε ησλ ηερλνινγηψλ θαη ζπζηεκάησλ θαη (4) ηελ Δλνπνίεζε ησλ ελεξγνχλησλ 

(δνκψλ θαη νξγαληζκψλ). 

Οη Bagchi et al. (2005) ηζρπξίδνληαη φηη ε Δλνπνηεκέλε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

πεξηιακβάλεη: (1) ηηο ζπλδέζεηο ηερλνινγίαο πιεξνθνξηψλ κε ηνπο θξίζηκνπο εηαίξνπο, 

(2) ηνλ έιεγρν ηεο Πνηφηεηαο ησλ πξνκεζεπηψλ, (3) ηε ζπλεξγαζία κε ηνπο θξίζηκνπο 

πξνκεζεπηέο θαη κε ηνπο θξίζηκνπο πειάηεο θαη (4) ηε δηεπθφιπλζε ηεο Δλνπνίεζεο κε 

ηνπο εηαίξνπο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα. 

Ο βαζκφο ηεο Δλνπνίεζεο θαζνξίδεηαη απφ παξάγνληεο φπσο: (1) ε παξνπζία 

κίαο εγέηηδαο εηαηξείαο ή ε εμηζνξξνπεκέλε θαηαλνκή ηεο δχλακεο ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα, (2) ε έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ, (3) ε σξηκφηεηα ηνπ βηνκεραληθνχ θιάδνπ 

θαη (4) ε θχζε ηνπ αγαζνχ, θαη επεξεάδεη ην θφζηνο θαη ηελ απφδνζε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο. Σέινο, ζηελ Δλνπνηεκέλε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα νη ζπκκεηέρνληεο ζε απηήλ 

αλαιακβάλνπλ ηηο δηεξγαζίεο πνπ δηεθπεξαηψλνπλ θαιχηεξα (Bagchi et al., 2005). 

Η απνδνηηθή θαη απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ησλ ξνψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

απαηηεί κία ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε, ε νπνία επηηπρψο αλαγλσξίδεη, αλαιχεη θαη 

ζπγρξνλίδεη ηηο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ νληνηήησλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Δληνχηνηο, νη ζπρλά αληηθξνπφκελνη ζηφρνη ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη 

ε δηαξθψο εμειηζζφκελε δπλακηθή δνκή ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο παξεκβάινπλ 

εκπφδηα ζηελ απνηειεζκαηηθή Δλνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

(Sahin θαη Robinson, 2002). 

Οη Arshinder et al. (2008) απνδίδνπλ ηηο δπζρέξεηεο πνπ αληηκεησπίδεη ε ηππηθή 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ζηελ επίηεπμε ηνπ ΢πληνληζκνχ ηεο: (1) ζηε δηαθνξεηηθφηεηα 

ησλ ζπκθεξφλησλ ησλ κειψλ ηεο, (2) ζηηο ζπγθξνχζεηο πνπ αλαθχπηνπλ σο ζπλέπεηα 

ησλ δηαθσληψλ αλαθνξηθά κε ηνπο ζηφρνπο, ηελ θαηαλνκή ησλ πεξηνρψλ επζχλεο θαη 

ηηο ιακβαλφκελεο απνθάζεηο, (3) ζηελ αθαηαιιειφηεηα ησλ παξαδνζηαθψλ δεηθηψλ 

απφδνζεο γηα ηελ βειηηζηνπνίεζε ηεο απφδνζεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (4) ζηε  

δπζθνιία πξνζαξκνγήο ζηηο δηανξγαλσζηαθέο ζρέζεηο θαη ζηελ πηνζέηεζε ηεο 

ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ θαη (5) ζηνλ κηθξφ θχθιν δσήο πξντφλησλ θαη ζηε 

δπλακηθή κεηαβνιή ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο. 
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4.2.3. Διοίκηζη Εθοδιαζηικής Αλσζίδας 

Οη θηλεηήξηεο δπλάκεηο ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πεγάδνπλ απφ ηηο 

πηέζεηο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο -θπξίσο απφ ηε κεηαηφπηζε ηνπ αληαγσληζκνχ 

ζην επίπεδν ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ηελ πξνζπάζεηα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

απμεκέλσλ θαη εηεξνθιήησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ- θαη απφ ην πιήζνο ησλ 

δπλεηηθψλ σθειεηψλ πνπ απνξξένπλ απφ ηε ζηξαηεγηθή επζπγξάκκηζε ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Σηο ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απνηεινχλ: 

(1) ε δηαιεηηνπξγηθή ζπλεξγαζία, (2) ηα δηαθαλή πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, (3) ν 

ζπλεξγαηηθφο ζρεδηαζκφο δηακέζνπ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (4) ε πηνζέηεζε ελφο 

θνηλνχ νξάκαηνο γηα ηε ζηξαηεγηθή ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαζ’νινθιεξία, (5) ε 

επίδεημε ηδηαίηεξεο βαξχηεηαο ζε ζέκαηα αλζξσπίλσλ πφξσλ, (6) ε κείσζε ηνπ αξηζκνχ 

ησλ πξνκεζεπηψλ θαη (7) ε πηζηνπνίεζε ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Ωο 

εθ ηνχηνπ ε πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία γηα ηελ πινπνίεζε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο δελ είλαη κνλνζήκαληε (Fawcett et al., 2008). 

Σελ πινπνίεζε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θξάζζεη: (1) ε επηθχιαμε 

ηεο δηνίθεζεο απέλαληη ζηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, (2) ε απξνζπκία ησλ εηαίξσλ λα 

θαζππνηάμνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο ζην επξχηεξν φθεινο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, 

(3) ε αληίζηαζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ αιιαγή, (4) ηα αλεπαξθή ηερλνινγηθά κέζα, (5) 

νη ςπρξέο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη (6) ε αλεπάξθεηα 

αλζξσπίλσλ θαη νηθνλνκηθψλ πφξσλ (Mentzer et al., 2000). 

΢ηελ πιεηνλφηεηά ηνπο νη Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο ζπλίζηαληαη απφ αλεμάξηεηνπο 

παξάγνληεο κε ηδηαίηεξεο επηδηψμεηο. Η ζπλεξγαζία ησλ εηαίξσλ επηηπγράλεηαη κέζσ 

επίζεκσλ εγγξάθσλ (δει. ζπκβνιαίσλ) θαη επαθψλ. Σα ζπκβφιαηα θαιιηεξγνχλ ηε 

καθξνπξφζεζκε ζπλεξγαζία, θαζνξίδνληαο ηηο ακνηβαίεο ππνρξεψζεηο, πξνβιέπνληαο 

ηηο θπξψζεηο γηα ηηο αληηζπκβαηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη θαζνξίδνληαο ηηο δηαδηθαζίεο 

επίιπζεο ησλ αλαθππηφλησλ πξνβιεκάησλ. Οη εηαηξείεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

αιιεινζπλδένληαη θαη κέζσ ξνψλ απνθάζεσλ, γεγνλφο πνπ πξνυπνζέηεη ηελ απμεκέλε 

ακθίδξνκε ξνή πιεξνθνξηψλ (Fiala, 2005). 

Η δηνίθεζε ηεο ξνήο πιεξνθνξηψλ ζηελ παγθφζκηα αγνξά θαηέζηε δπλαηή σο 

απνηέιεζκα ηεο σξίκαλζεο ηεο ηερλνινγίαο ηειεπηθνηλσληαθψλ θαη πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ (Bagchi et al., 2005
.
 Fawcett et al., 2008

.
 Fiala, 2005

.
 La Londe θαη 

Masters, 1994
.
 Sahin θαη Robinson, 2002

.
 Yu et al., 2001

.
 Zhou θαη Benton, 2007). 

Οη Harland et al. (2007) αλαθέξνπλ σο παξάγνληεο πνπ ππεηζέξρνληαη ζηελ 



47 
 

Δλνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο: 

(1) ηελ αδπλακία επζπγξάκκηζεο ησλ ζρεηηθψλ κε ηηο πιεξνθνξίεο ζηξαηεγηθψλ εληφο 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, εμαηηίαο: (α) δηαθνξψλ ζηελ επηρεηξεκαηηθή θνπιηνχξα 

θαη ζηνπο ζηφρνπο θαη (β) ηεο άληζεο θαηαλνκήο ησλ θηλδχλσλ θαη σθειεηψλ κεηαμχ 

ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, (2) ην κέγεζνο ησλ ελεξγνχλησλ ζηελ 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα πνπ ζπλεπάγεηαη αληίζηνηρε πξφζβαζε ζε πφξνπο, ηελ χπαξμε 

ζπγθεθξηκέλσλ ππνδνκψλ θαη ηελ απαηηνπκέλε γλψζε θαη εκπεηξία γηα ηελ Δλνπνίεζε 

ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, (3) ηελ άγλνηα ησλ δπλεηηθψλ σθειεηψλ πνπ 

πεγάδνπλ απφ ηελ ειεθηξνληθή επηρεηξεκαηηθφηεηα, ηνλ θφβν γηα ηελ απνθάιπςε 

επαίζζεησλ πιεξνθνξηψλ ζε «αληαγσληζηηθέο» εηαηξείεο θαη γηα ειεθηξνληθέο απεηιέο 

θαη ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο, (4) ηελ έιιεηςε θηλήηξσλ -ε ζηξαηεγηθή 

εζηίαζε, ν Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε, νη πηέζεηο ηνπ πειάηε, ην είδνο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε θαη νη πηέζεηο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο ζπληζηνχλ 

ζεκαληηθά θίλεηξα γηα ηελ Δλνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο- θαη (5) ην ππναλάπηπθην ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ή γεσπνιηηηθνχ 

πεξηβάιινληνο. 

Οη Moberg et al. (2002) εληνπίδνπλ ζηηο πιεξνθνξίεο δχν δηαζηάζεηο: (1) ηελ 

επηρεηξεζηαθή, ε νπνία πεξηιακβάλεη βξαρππξφζεζκεο πνζνηηθέο πιεξνθνξίεο θαη (2) 

ηε ζηξαηεγηθή πνπ θαιχπηεη καθξνπξφζεζκα δεηήκαηα πνπ άπηνληαη ηνπ Marketing, 

ηνπ ρεηξηζκνχ πιηθψλ θαη άιισλ επηρεηξεκαηηθψλ ζηξαηεγηθψλ
.
 θαη θαηαηάζζνπλ ηηο 

ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο ηεο αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ ζε ηξείο επηκέξνπο νκάδεο: (1) 

ηηο ζρεηηθέο κε ηηο πιεξνθνξίεο ζπλζήθεο ελεξγνπνίεζεο, δειαδή ηελ πνηφηεηα ησλ 

πιεξνθνξηψλ, (2) ηηο νξγαλσζηαθέο ζπλζήθεο, ζηηο νπνίεο εληάζζνπλ ηε δέζκεπζε 

ζηελ ηερλνινγία ησλ πιεξνθνξηψλ, ηε δέζκεπζε ζηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

θαη ην νξγαλσζηαθφ κέγεζνο θαη ηέινο (3) ηηο αλαθεξφκελεο ζηηο ζρέζεηο αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο (εκπηζηνζχλε θαη δέζκεπζε). 

Οη Zhou θαη Benton (2007) εληνπίδνπλ ηξεηο θχξηεο δηαζηάζεηο ζηελ αληαιιαγή 

πιεξνθνξηψλ: (1) ηελ ηερλνινγία πνπ ππνζηεξίδεη ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, (2) ην 

πεξηερφκελν ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ αληαιιάζνπλ κεηαμχ ηνπο νη εηαίξνη ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη (3) ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ, ε νπνία δηαζέηεη ελλέα 

επηκέξνπο ζπληζηψζεο: ηελ αθξίβεηα, ηε δηαζεζηκφηεηα, ηελ επηθαηξφηεηα, ηελ 

εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή ζχλδεζε, ηελ πιεξφηεηα, ηε ζρεηηθφηεηα, ηε ζπρλφηεηα 

ελεκέξσζεο θαη ηελ πξνζβαζηκφηεηα. 

Η αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ αληαιιαγή δεδνκέλσλ 

κεηαμχ πξνκεζεπηψλ θαη αγνξαζηψλ δεκηνπξγεί ζηελ νπζία κία εηθνληθή Δθνδηαζηηθή 
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Αιπζίδα. Η πιήξεο κφριεπζε ηεο αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ επηηπγράλεηαη κφλν ζηελ 

πεξίπησζε πνπ έρεη πινπνηεζεί ε Δλνπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο (Christopher, 2000). 

Η αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ πεξηέρεη θφζηνο. ΢ηελ πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία ην 

θφζηνο επηβαξχλεη κφλν ην πιεξνθνξνχκελν κέινο θαη δελ ππάξρεη πξνθαζνξηζκέλνο 

κεραληζκφο, ν νπνίνο λα απνδίδεη ζπγθξηηηθά κεγαιχηεξν πνζνζηφ θέξδνπο απφ ην 

ζπλνιηθά πξαγκαηνπνηεζέλ θέξδνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζην ελ ιφγσ κέινο, ην 

ηειεπηαίν δελ πξνηίζεηαη λα κνηξαζηεί ηηο πιεξνθνξίεο πνπ απέθηεζε κε ίδην θφζηνο κε 

ηνπο εηαίξνπο ηνπ, γεγνλφο ην νπνίν δξα απνηξεπηηθά ζηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ  

(Chu θαη Lee, 2006). Δπηπξφζζεηα, ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο φπσο γίλεηαη αληηιεπηφο 

κέζσ ηνπ θφβνπ φηη ε εηιηθξηλήο αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ ελδέρεηαη λα απνθαιχςεη ηηο 

αδπλακίεο θαη ηα εηαηξηθά κπζηηθά, πεξηνξίδεη ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ 

εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Fawcett et al., 2008). 

Σα δεδνκέλα κεηαηξέπνληαη ζε πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο φηαλ είλαη δηαζέζηκεο ζηα 

ελδεδεηγκέλα πξφζσπα ή εηαηξείεο. ΢πλεπψο, ε ιήςε ησλ νξζψλ απνθάζεσλ ζε έλα 

δπλακηθφ πεξηβάιινλ είλαη ζπλάξηεζε ηεο δηαζεζηκφηεηαο πνιχηηκσλ πιεξνθνξηψλ 

ηελ θαηάιιειε ζηηγκή, ζηνλ θαηάιιειν ρξφλν θαη ζηηο θαηάιιειεο νληφηεηεο, νη 

νπνίεο πξνζεγγίδνπλ ηα πξνβιήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ απφ δηαθνξεηηθή νπηηθή θαη κε 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν. Η δηνηθεηηθή πνιππινθφηεηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ην 

γεγνλφο φηη ε ζπλεξγαζία ησλ κειψλ ηεο εγγελψο θαζνδεγείηαη απφ ηελ ακνηβαία 

αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, θαζηζηά ηα αλεπαξθή ή αζχκβαηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

δπζππέξβιεην εκπφδην ζηε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ. Παξά ην 

γεγνλφο φηη ε ηερλνινγηθή πξφνδνο ζπλδξάκεη ζηε ζπιινγή θαη απνζήθεπζε ησλ 

δεδνκέλσλ, ε αλάιπζε ησλ ηειεπηαίσλ θαη ε ιήςε ησλ πιένλ νξζνινγηθψλ απνθάζεσλ 

εμαθνινπζεί λα απνηειεί κία δχζθνιε θαη πνιχπινθε δηαδηθαζία (Fawcett et al., 2008). 

Η επζχλε ιήςεο ησλ απνθάζεσλ [κε άιια ιφγηα ε Αληαπφθξηζε] ζηηο νληφηεηεο 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αλαηίζεηαη κε βάζε ηελ εγγχηεηα ηνπο ζην επίθεληξν ησλ 

απνθάζεσλ θαη ηελ εμεηδηθεπκέλε γλψζε ηνπο αλαθνξηθά κε ηηο  ζπλζήθεο ηνπ άκεζνπ 

πεξηβάιινληνο. ΢ε έλα απνθεληξσκέλν ζχζηεκα ιήςεο απνθάζεσλ θάζε κέινο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο έρεη ηελ επζχλε ιήςεο απνθάζεσλ θαη αζθεί ηε δηθή ηνπ 

πνιηηηθή ειέγρνπ ζην δηθφ ηνπ πεδίν επζχλεο, ψζηε λα βειηηζηνπνηήζεη ηα νθέιε ηνπ 

θαη λα ειαρηζηνπνηήζεη ηα θφζηε ηνπ. Σν γεγνλφο απηφ ζπλεπάγεηαη ηε βειηηζηνπνίεζε 

ηεο απφδνζεο ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, φκσο δελ ζπλεπάγεηαη 

απαξαίηεηα ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο απφδνζεο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Μφλν ζηελ 

πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία, ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο δηαζέηνπλ πιεζψξα 
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πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο εηαίξνπο ηνπο θαη ζπκπεξηθέξνληαη πξνο απηνχο σο 

ζηξαηεγηθνχο εηαίξνπο, θαζίζηαηαη πξνζηηή ε βειηηζηνπνίεζε ηεο απφδνζεο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κέζσ ηεο άζθεζεο απφ θάζε κέινο απηήο απηφλνκεο πνιηηηθήο 

έιεγρνπ. Γεδνκέλνπ φηη ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο δηαζέηνπλ νινθιεξσκέλε 

πιεξνθφξεζε γηα ηνλ εαπηφ ηνπο, ε έιιεηςε νινθιεξσκέλεο πιεξνθφξεζήο ηνπ γηα ηα 

ππφινηπα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απνηειεί κία αηηία γέλλεζεο αβεβαηφηεηαο 

γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ε εμάιεηςε ηεο νπνίαο επαθίεηαη ζηελ 

ζέιεζή ηνπο λα αληαιιάμνπλ πιεξνθνξίεο κεηαμχ ηνπο θαη ζπλεπάγεηαη ηφζν ηε 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ εηαίξσλ κεκνλσκέλα φζν θαη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

σο εληαίνπ ζπζηήκαηνο (Yu et al., 2001). 

΢ην ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο απνηειεί κνλφδξνκν γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Robinson θαη 

Malhotra, 2005). Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο επηδηψθεη ηελ 

Δλνπνίεζε θαη ηνλ ΢πληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, 

κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο ελφο Πξνζαλαηνιηζκέλνπ ζηνλ Πειάηε νξάκαηνο, ηεο εγεζίαο, 

ηεο δηνίθεζεο ησλ δηεξγαζηψλ, ηεο δηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο θαη ηεο ξχζκηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ εηαίξσλ (Forker et al., 1997
.
 Kuei et al., 2008

.
 Mangiameli θαη 

Roethlein, 2001
.
 Rashid θαη Aslam, 2012

.
 Robinson θαη Malhotra, 2005

.
 Sila et al., 

2006
.
 Tan et al., 1999). Η Δλνπνίεζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη κία δηαδηθαζία, 

ε νπνία εμειίζζεηαη κέζσ ινγηθψλ θαη δηαδνρηθψλ ζηαδίσλ, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί 

ν Γηαεηαηξηθφο ΢πληνληζκφο, θαη πξαγκαηψλεηαη κέζα απφ πνιπεπίπεδεο πξαθηηθέο πνπ 

επλννχλ ηε ζπλεξγαζία ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη αληηκάρνληαη ην 

αληηθξνπφκελν ησλ ζπκθεξφλησλ ησλ εηαίξσλ απηήο θαη αξλεηηθφ ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα (Arshinder et al, 2008
.
 Bagchi et al, 2005

.
 Ellram θαη Cooper, 1990

.
 Fabbe-

Costes θαη Jahre, 2008
.
 Hewitt, 1994

.
 Mentzer et al., 2001

.
 Sahin θαη Robinson, 2002

.
 

Stevens, 1989). Η αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαηέζηε εθηθηή 

ιφγσ ηεο αλάπηπμεο ηεο ηερλνινγίαο ησλ ηειεπηθνηλσληαθψλ θαη πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ (Bagchi et al., 2005
.
 Fawcett et al., 2008

.
 Fiala, 2005

.
 La Londe θαη 

Masters, 1994
.
 Sahin θαη Robinson, 2002

.
 Yu et al., 2001

.
 Zhou θαη Benton, 2007) θαη 

πξνυπνζέηεη ηε δηακφξθσζε θαηάιιεισλ νξγαλσζηαθψλ δνκψλ, ηελ Δλνπνίεζε ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ησλ εηαίξσλ θαη ηε ζχλαςε εηιηθξηλψλ θαη δηαθαλψλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ εηαίξσλ (Chu θαη Lee, 2006
.
 Harland et al. 2007

.
 Moberg et al. 

2002
.
 Zhou θαη Benton, 2007).  Η ιήςε ησλ απνθάζεσλ θαη δξάζεσλ ζε έλα δπλακηθφ 

πεξηβάιινλ είλαη ζπλάξηεζε ηεο δηαζεζηκφηεηαο πνιχηηκσλ πιεξνθνξηψλ ηελ 

θαηάιιειε ζηηγκή, ζηνλ θαηάιιειν ρξφλν θαη ζηηο θαηάιιειεο νληφηεηεο (Chu θαη 
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Lee, 2006
.
 Fawcett et al., 2008

.
 Yu et al., 2001). 

΢χλνςε 

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηνρεχεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, δηαζθαιίδνληαο ηελ Πνηφηεηα ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, ξπζκίδνληαο ηηο 

ζρέζεηο ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη επηδηψθνληαο ηελ Δλνπνίεζε θαη 

ηνλ ΢πληνληζκφ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Η Δλνπνίεζε θαη ν ΢πληνληζκφο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνυπνζέηνπλ ηε δεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ ζπλδέζεσλ θαη ηε 

ζχλαςε εηιηθξηλψλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ψζηε λα 

πξνβνχλ ζηελ απαξαίηεηε αληαιιαγή, ελδερνκέλσο θαη επαίζζεησλ, πιεξνθνξηψλ. Η 

ακνηβαία αληαιιαγή ησλ πιεξνθνξηψλ επηηξέπεη ζηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

λα πξνβνχλ ζηελ αλάζεζε ηεο επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ θαη ζηελ αληίζηνηρε αλάζεζε 

αξκνδηνηήησλ. 

 

 

5. Προζαναηολιζμένη ζηον Πελάηη Γιοίκηζη Δθοδιαζηικής  

Αλσζίδας 

΢ην παξφλ θεθάιαην νξίδεηαη ε έλλνηα ηεο «Πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ Πειάηε 

Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» θαη παξαηίζεληαη νη δηαζηάζεηο, νη ζπλζήθεο 

ελεξγνπνίεζεο, νη πξαθηηθέο θαη ηα απνηειέζκαηά ηεο. 

Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο νξίδεηαη ε 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα ε νπνία εζηηάδεη ζηνπο πειάηεο θαη αλαγλσξίδεη ηηο επηζπκίεο 

ηνπο, αθελφο κελ δίδνληαο χςηζηε πξνηεξαηφηεηα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο, 

αθεηέξνπ δε πξνζθέξνληαο αλψηεξα αγαζά θαη ππεξεζίεο κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ησλ 

κειψλ ηεο θαη απνηειεί ζπλδπαζκφ ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο, ηεο δέζκεπζεο ηεο 

δηνίθεζεο θαη ηνπ πξνζσπηθνχ απέλαληη ζηνπο πειάηεο θαη ηεο ηππηθήο θαη άηππεο 

επηζπκίαο ηεο δηνίθεζεο λα εθπιεξψζεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ κέζσ νιφθιεξεο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Γηαθξίλνληαη ηξεηο δηαζηάζεηο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε ζηε Γηνίθεζε 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο: (1) ε εγγχηεηα ζηνλ πειάηε, δειαδή ε πξνζπκία ηεο νιφηεηαο 

ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα δηαηεξεί επαθή θαη λα επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά κε 

ηνλ πειάηε θαη λα θαηαλνεί ηηο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο απηνχ, (2) ε επειημία έλαληη ηνπ 

πειάηε, δειαδή ε γλψζε εθ κέξνπο ησλ εηαηξεηψλ ησλ δηαξθψο κεηαβαιιφκελσλ 

απαηηήζεσλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ε πξφζεζε ηνπο λα αληαπνθξίλνληαη ζε 

απηέο θαη (3) ε πξνζβαζηκφηεηα ζηνλ πειάηε, δειαδή ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ε 

Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα δηαηίζεηαη λα επηηξέςεη ηελ πξφζβαζε ζηνλ πειάηε ηεο ζε 
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πιεξνθνξίεο θξίζηκεο γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεψλ ηνπ (Jeong θαη Hong, 2007). 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη 

ζπλάξηεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά ησλ κεηερφλησλ ζε απηήλ. ΢πλεπψο, ε 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ 

κειψλ ηεο λα πξαγκαηνπνηνχλ απφ θνηλνχ ην θαζήθνλ ηεο Γεκηνπξγίαο Πιεξνθνξηψλ 

γηα ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ θαη λα αμηνπνηνχλ ηηο πιεξνθνξίεο απηέο 

πξνθεηκέλνπ λα θαζνδεγήζνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο δεκηνπξγίαο αμίαο (Grunert et al., 

2005). 

Η Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απαηηεί ηε 

ζπλεξγαζία δηαθνξεηηθψλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, πξνθεηκέλνπ ε ηειεπηαία 

λα πξνζθέξεη αγαζά θαη ππεξεζίεο αλψηεξεο Πνηφηεηαο, φπσο απηή θαζνξίδεηαη απφ 

ηνλ ηειηθφ πειάηε (Waller et al., 2000). 

Ο ζρεδηαζκφο θαη ε δηνίθεζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, κε ηξφπν πνπ λα 

επηηξέπεη ζηελ ηειεπηαία λα πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε φ,ηη αθξηβψο εθείλνο επηζπκεί, 

παίδεη πξσηεχνληα ξφιν ζηελ θαηάθηεζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο επηηπρίαο (Christopher 

θαη Towill, 2002). Η δεκηνπξγία νιηγνκειψλ Δθνδηαζηηθψλ Αιπζίδσλ κε ηζρπξνχο 

δεζκνχο θαη εμηζνξξνπεκέλε θαηαλνκή ηζρχνο θαη δξαζηεξηνηήησλ επηδξά ζεηηθά ζηνλ 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Οη πηέζεηο ηνπ 

αληαγσληζκνχ επεξεάδνπλ ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηελ 

Αγνξά φπσο αθξηβψο θαη ζην νξγαλσζηαθφ επίπεδν. Οη ηζρπξέο εκπνξηθέο ελψζεηο 

ζπληεινχλ ππφ πξνυπνζέζεηο ζηε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά Πιεξνθνξηψλ, δεδνκέλσλ 

ησλ δηαχισλ επηθνηλσλίαο πνπ δηαηεξνχλ κε ην ζχλνιν ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο (Grunert et al., 2005). 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ Πειάηε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξναπαηηεί: 

1. ηε δεκηνπξγία ππνδνκψλ δηαδξαζηηθψλ ζπζηεκάησλ, ζηηο νπνίεο εληάζζνληαη νη 

ππνδνκέο ηερλνινγίαο πιεξνθνξηψλ (δηαζπλδέζεηο επηθνηλσλίαο, πξνγξακκαηηζκφο 

πφξσλ θαη εξγαιεία ζρέζεσλ) θαη νη ππνδνκέο ζπλεηαηξηζκνχ. 

2. ηε ζχλδεζε φισλ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κε ηελ εγέηηδα εηαηξεία. 

3. ηε δηάρπζε ησλ πιεξνθνξηψλ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαζ’νινθιεξία. 

4. θάζε κέινο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο λα έρεη ηελ επίγλσζε ησλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πειάηε θαη ηεο ζπλεηζθνξάο ηνπ ζηελ πξνζθνξά αμίαο ζηνλ πειάηε. 

5. ηελ αλάπηπμε πξαθηηθψλ πνπ επηηξέπνπλ ηελ επέιηθηε αληαπφθξηζε ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, κε θπξηφηεξεο: (α) ηελ 
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αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, ε νπνία δηαζέηεη ηξεηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο: ηελ ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, ηελ πξνηεξαηφηεηα ζηελ αληαιιαγή 

πιεξνθνξηψλ θαη ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ, (β) ηηο επηρεηξεζηαθέο 

πξαθηηθέο θαη (γ) ηε δηνίθεζε πειαηψλ (Jeong θαη Hong, 2007). 

Οη ππεξβαίλνληεο ην επίπεδν ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο παξάγνληεο πνπ 

θαζνξίδνπλ ηνλ βαζκφ ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ηεο ζηελ Αγνξά είλαη νη αθφινπζνη: (1) 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ εμππεξεηνχκελσλ πειαηψλ (εηεξνγέλεηα θαη ε δπλακηθφηεηα 

ησλ απαηηήζεσλ), (2) νη θξαγκνί ζηελ εθκεηάιιεπζε επθαηξηψλ πνπ δεκηνπξγνχληαη σο 

απνηέιεζκα ηεο εηεξνγέλεηαο θαη ηεο δπλακηθφηεηαο ησλ απαηηήζεσλ ησλ ηειηθψλ 

ρξεζηψλ, (3) ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ εθνδηαζκνχ ηεο αγνξάο (εηεξνγέλεηα θαη 

δπλακηθφηεηα), (4) ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ζρέζεσλ ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο (πνηφηεηα, εκπηζηνζχλε, δέζκεπζε, ηζνξξνπεκέλε θαηαλνκή ηζρχνο) θαη (5) 

νη λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο, ε αληαγσληζηηθή πίεζε θαη ηα λνεηηθά κνληέια ζθέςεο ησλ 

ιακβαλφλησλ ηηο απνθάζεηο ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα. 

Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο άπηεηαη ηεο 

Γεκηνπξγίαο απφ ηα κέιε ηεο Πιεξνθνξηψλ πνπ αλαθέξνληαη ζηηο παξνχζεο θαη 

κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ηε Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ ζην ζχλνιν ησλ 

κειψλ ηεο θαη ζηελ Αληαπφθξηζή ηεο θαζ’νινθιεξία ζηηο πιεξνθνξίεο απηέο. 

Η Γεκηνπξγία Πιεξνθνξηψλ αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ 

κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πνπ αθνξνχλ ζηνπο ηειηθνχο πειάηεο ηεο θαη 

πξαγκαηνπνηείηαη ζην «θάησ» άθξν ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (δει. ηνπο εκπφξνπο 

ιηαληθήο), ε Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ εκπιέθεη φια ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, ελψ ηελ Αληαπφθξηζε επηθνξηίδεηαη ην αλψηεξν ηκήκα απηήο θαη θπξίσο ε 

παξαγσγή. 

Η πξνζζήθε αμίαο εληείλεηαη ζηελ θαζνδηθή ξνή ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Καηά ηε δηεξγαζία ηεο πξνζαξκνγήο ησλ πξψησλ πιψλ ζηηο δηαθνξνπνηεκέλεο 

απαηηήζεηο ησλ εηεξνγελψλ θαηαλαισηηθψλ νκάδσλ, ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο ζην θαηψηεξν ηκήκα απηήο επηθνξηίδνληαη κεγαιχηεξε επζχλε θαη ζπλεπψο 

έρνπλ κεγαιχηεξε αλάγθε ζε πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο ησλ 

πξντφλησλ (Grunert et al., 2005).  

Σα απνηειέζκαηα ζηελ απφδνζε, ζπλέπεηα ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ Πειάηε 

ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, αλαθέξνληαη ζην βαζκφ ζηνλ νπνίν ν 

νξγαληζκφο ππεξακχλεηαη ζηεο ζέζεο ηνπ θαη ηνπ αληαγσληζηηθνχ ηνπ πιενλεθηήκαηνο 

κέζσ ηεο πινπνίεζεο Πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηνλ Πειάηε πξαθηηθψλ ζηελ Δθνδηαζηηθή 
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Αιπζίδα. Γηαθξίλνληαη ηξεηο δηαζηάζεηο απνηειεζκάησλ απφδνζεο ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα: (1) ηα πιεξνθνξηαθά απνηειέζκαηα, (2) ηα επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα θαη 

(3) ηα πειαηεηαθά απνηειέζκαηα, ηα νπνία αλαθέξνληαη ζηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ε 

αληαπφθξηζε έλαληη ζηνλ πειάηε επηηπγράλεη ηε δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ 

πηζηψλ πειαηψλ θαη/ή ηελ απφθηεζε θαηλνχξησλ πειαηψλ (Jeong θαη Hong, 2007). 

Η Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο εζηηάδεη ην 

ελδηαθέξνλ ηεο ζηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Jeong θαη Hong, 2007). Ο 

Πξνζαλαηνιηζκφο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηνλ Πειάηε πξναπαηηεί ηνλ αληίζηνηρν 

πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ ζπλφινπ ησλ κειψλ ηεο, ηελ ελδεδεηγκέλε δηακφξθσζε ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ηε δεκηνπξγία δηαδξαζηηθψλ επηθνηλσληαθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

ηηο ζπιινγηθέο πξνζπάζεηεο ηνπ ζπλφινπ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, 

πξνθεηκέλνπ λα αληηπαξέιζεη ηηο αληημνφηεηεο πνπ πεγάδνπλ απφ ην εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ θαη λα επηηχρεη ηε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ηελ 

Αληαπφθξηζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο Αγνξάο (Christopher 

θαη Towill, 2002
.
 Grunert et al., 2005

.
 Jeong θαη Hong, 2007

.
 Waller et al., 2000). 

΢χλνςε 

Η Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αλάγεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζε χςηζηε γηα εθείλελ αμία θαη θηλεηνπνηείηαη ζην ζχλνιφ ηεο 

πξνο εθπιήξσζε ηνχηνπ. ΢πληζηά ηε ζχγρξνλε πξνζέγγηζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκέλνπ 

ζηελ Αγνξά ηνπ νξγαληζκνχ, φπσο εθείλνο πξνηάζεθε απφ ηνπο Kohli θαη Jaworki 

(1990). Η βηβιηνγξαθία πιένλ θαζνιηθά αλαγλσξίδεη ηε κεηάβαζε ηνπ αληαγσληζκνχ 

απφ ην νξγαλσζηαθφ επίπεδν ζην επίπεδν ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη σο εθ ηνχηνπ 

ε πηνζέηεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά απφ ηηο Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο είλαη 

αλαπφθεπθηε, εάλ απηέο επηζπκνχλ ηε δεκηνπξγία ελφο δηαηεξήζηκνπ αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. 

 

 

6. Δνζφμάηφζη ηφν απαιηήζεφν ηοσ πελάηη ζηη 

Γιοίκηζη Δθοδιαζηικής Αλσζίδας 

Σν παξφλ θεθάιαην παξνπζηάδεη ηε κεζνδνινγία πνπ δχλαηαη λα επηζηξαηεχζεη ε 

Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, πξνθεηκέλνπ λα ελζσκαηψζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ ηεο ζηα πξντφληα πνπ επηζπκεί λα ηνπο πξνζθέξεη. 

Ιδαληθά, άπαληεο εληφο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο νθείινπλ λα δηαθαηέρνληαη 

απφ ηελ απηή άπνςε αλαθνξηθά κε ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ, βαζηδφκελνη ζηελ 

έξεπλα Marketing θαη ζηελ επηθνηλσλία θαηά κήθνο ηεο αιπζίδαο (Zokaei θαη Hines, 
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2007). Η έξεπλα Marketing ρξεζηκνπνηείηαη, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζνχλ νη αλάγθεο 

θαη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ, νη αληαγσληζηέο ηεο εηαηξείαο, νη άκεζνη αληαγσληζηέο 

ηνπ άκεζνπ πειάηε, νη αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαηά κήθνο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαζψο θαη εμσηεξηθνί παξάγνληεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

θπβεξλεηηθψλ ξπζκίζεσλ. Απηφ βεβαίσο πξνυπνζέηεη ηε Γεκηνπξγία Πιεξνθνξηψλ γηα 

ηνπο άκεζνπο πειάηεο θαζψο θαη γηα ην ζχλνιν ησλ εηαίξσλ ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα, ηε Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ Αληαπφθξηζε 

ζηηο απνθηεζείζεο πιεξνθνξίεο (Redfern θαη Davey, 2003). Πάξαπηα, ζπρλά ηα 

δηάθνξα ηκήκαηα ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο δηαζέηνπλ δηαθνξεηηθή άπνςε ζρεηηθά 

κε ην ηί εθηηκνχλ νη θαηαλαισηέο, γεγνλφο ην νπνίν επηθέξεη αιιεινζπγθξνπφκελεο 

ζπκπεξηθνξέο θαη ζπλνιηθά αλεπαξθή ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή (Zokaei θαη Hines, 

2007). 

Γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο δεκηνχξγεζε ηελ Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο, ε νπνία απνηειεί έλα 

εξγαιείν ράξαμεο ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πξνγξακκαηηζκνχ, κέζσ ηνπ νπνίνπ νη εηαηξείεο 

επηδηψθνπλ ην πξντφλ πνπ ζρεδηάδεηαη θαη παξάγεηαη λα είλαη ην πξντφλ πνπ νη 

θαηαλαισηέο απαηηνχλ, εληνπίδνληαο ηα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα ηνπ πξντφληνο πνπ 

είλαη επηζπκεηά απφ ηνπο θαηαλαισηέο θαη ζηε ζπλέρεηα κεηαθξάδνληαο ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ ζε κεραληθέο παξακέηξνπο θαη ζε ηερληθέο απαηηήζεηο 

(Day, 1994
.
 Steel and Jennings, 1992

.
 Zokaei θαη Hines, 2007). 

Η Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο πηνζεηείηαη απφ ηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, πξνθεηκέλνπ λα απνηππσζεί ε «θσλή» ηνπ πειάηε φπσο απηή ηαμηλνκείηαη 

ζηηο θαηεγνξίεο ηνπ κνληέινπ Kano. Σν κνληέιν Kano είλαη κία δνκεκέλε κεζνδνινγία 

απφθηεζεο αλαηξνθνδνηνχκελσλ πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο πειάηεο πνπ απνηππψλεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε βάζε θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο ηνπ πξντφληνο 

θαη θαηεγνξηνπνηεί ηα ραξαθηεξηζηηθά απηνχ ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: (1) ηα αλακελφκελα 

ή ππνρξεσηηθά παξφληα ραξαθηεξηζηηθά, ηα νπνία είλαη νη βαζηθνί παξάγνληεο αμίαο 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ζεσξνχληαη δεδνκέλα απφ ηνλ πειάηε, (2) ηα  

ειθπζηηθά ραξαθηεξηζηηθά ή ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξνθαινχλ επραξίζηεζε, φπνπ ν 

πειάηεο λνηψζεη επραξίζηεζε απφ ηελ παξνπζία ηνπο, ελψ ε απνπζία απηψλ δελ 

επηθέξεη κία δσεξή δπζαξέζθεηα, ζαθψο φκσο δελ επραξηζηείηαη απφ ηελ απνπζία απηή 

θαη (3) ηα γξακκηθά ή κνλνδηάζηαηα ραξαθηεξηζηηθά, ηα νπνία πξνθαινχλ επραξίζηεζε 

ζηνλ πειάηε φηαλ είλαη παξφληα ζε έλα πξντφληα θαη δπζάξεζηα ζπλαηζζήκαηα ζηελ 

αληίζεηε πεξίπησζε (Redfern θαη Davey, 2003
.
 Zokaei θαη Hines, 2007). 

Η αμία ηνπ κνληέιν Kano έλαληη ησλ παξαδνζηαθψλ εξεπλψλ θαηαλαισηηθήο 
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ζπκπεξηθνξάο έγθεηηαη ζην φηη παξέρεη πιεξέζηεξε θαηαλφεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ηνπ πξντφληνο θαζψο θαη ιεπηνκεξείο αλαηξνθνδνηνχκελεο πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε 

ηε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο. 

Δπηηξέπεη ζηε δηνίθεζε λα αλαγλσξίδεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο πνπ 

ζπλεηζθέξνπλ νπζηαζηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ησλ 

πειαηψλ. (Redfern θαη Davey, 2003). 

Η πξνηεηλφκελε ηερληθή νλνκάδεηαη Kano - Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη ζπιιακβάλεη θαη θαηαλνεί ηα γλσξίζκαηα ησλ 

θαηαλαισηψλ, ηα νπνία ραξαθηεξίδνπλ ηελ αμία ηνπ θαηαλαισηή κε βάζε ην κνληέιν 

Kano, θαη ζπλδέεη ηα γλσξίζκαηα ηνπ θαηαλαισηή θαη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

κέζσ ελφο εξγαιείνπ ηχπνπ Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο. 

Η Kano - Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο είλαη κία 

ελνπνηεηηθή κέζνδνο, ε νπνία ζπλδξάκεη ζηελ θαζνδήγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, 

κέζσ ηεο εζηίαζεο ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ηα πνηθίια κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο 

Αιπζίδαο, ελδερνκέλσο απφ θνηλνχ, αλαπηχζζνπλ θαηλνηφκεο ιχζεηο, ψζηε λα 

δεκηνπξγήζνπλ κνλαδηθέο, ίδηεο πεγέο αμίαο γηα ηνλ θαηαλαισηή (Zokaei θαη Hines, 

2007). 

 

 

7. Σσμπεράζμαηα 

Η Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αλάγεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζε χςηζηε γηα εθείλελ αμία θαη θηλεηνπνηείηαη ζην ζχλνιφ ηεο 

πξνο εθπιήξσζε ηνχηνπ. ΢πληζηά ηε ζχγρξνλε πξνζέγγηζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκέλνπ 

ζηελ Αγνξά νξγαληζκνχ, φπσο εθείλνο πεξηγξάθεθε απφ ηνπο Kohli θαη Jaworki 

(1990). H κεηάβαζε ηνπ αληαγσληζκνχ απφ ην νξγαλσζηαθφ επίπεδν ζην επίπεδν ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαζηζηά ηελ πηνζέηεζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά 

απφ ηηο Δθνδηαζηηθέο Αιπζίδεο αλαπφθεπθηε, εάλ απηέο επηζπκνχλ ηε δεκηνπξγία ελφο 

δηαηεξήζηκνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηνρεχεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, δηαζθαιίδνληαο ηελ Πνηφηεηα ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, ξπζκίδνληαο ηηο 

ζρέζεηο ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη επηδηψθνληαο ηελ Δλνπνίεζε θαη 

ηνλ ΢πληνληζκφ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. Η Δλνπνίεζε θαη ν ΢πληνληζκφο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνυπνζέηνπλ ηε δεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ ζπλδέζεσλ θαη ηε 

ζχλαςε εηιηθξηλψλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, ψζηε λα 

πξνβνχλ ζηελ απαξαίηεηε αληαιιαγή, ελδερνκέλσο θαη επαίζζεησλ, πιεξνθνξηψλ. Η 
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ακνηβαία αληαιιαγή ησλ πιεξνθνξηψλ επηηξέπεη ζηα κέιε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο 

λα πξνβνχλ ζηελ αλάζεζε ηεο επζχλεο ιήςεο απνθάζεσλ θαη ζηελ αληίζηνηρε αλάζεζε 

αξκνδηνηήησλ, πξαγκαηψλνληαο ηηο ζπκπεξηθνξέο ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά, 

φπσο εθείλεο πεξηγξάθνληαη απφ ηνπο Kohli θαη Jaworski (1990) ζην επίπεδν ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Η Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απνηειεί έκκεζε επαγσγή ηεο Δζηίαζεο ζηε 

Γηεξγαζία θαη ζηνλ Πειάηε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη άκεζε ηνπ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ Αγνξά θαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη 

θαζηζηά ηε δηνίθεζε ηεο πξνζζήθεο αμίαο ζηα αγαζά θαη ζηηο ππεξεζίεο κία εληαία θαη 

έκθπηα Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ Πειάηε δηεξγαζία, ζπληνλίδνληαο ηηο δξάζεηο ησλ 

εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηε βάζε ηεο δηεπζέηεζεο ηεο ξνήο πξντφλησλ θαη 

πιεξνθνξηψλ, κε ππέξηαην ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Η πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ην ζχλνιν 

ησλ εηαίξσλ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο αλαγνξεχεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζε 

θπξίαξρε επηδίσμή ηνπο, πξνζαλαηνιίδνληάο ηνπο κεκνλσκέλα ζηελ αγνξά θαη αλάγεη 

ηνλ εζσηεξηθφ Γηαιεηηνπξγηθφ ΢πληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο σο άκεζε 

πξνηεξαηφηεηα. Πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ, πξέπεη 

ζην ζχλνιφ ηνπ λα πηνζεηήζεη ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Αγνξά θαη λα αληρλεχζεη ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ-ζηφρσλ ηνπ. Σν εγρείξεκα απηφ πξνυπνζέηεη 

ηελ ελαξκνληζκέλε δξάζε ηνπ νξγαληζκνχ -ε ελαξκνληζκέλε δξάζε ηνπ νξγαληζκνχ 

δηαζθαιίδεηαη κέζσ ηνπ Γηαιεηηνπξγηθνχ ΢πληνληζκνχ- ζηελ θαηεχζπλζε ηεο 

Γεκηνπξγίαο Πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε ηελ αγνξά, ηε Γηαζπνξά απηψλ ζε φιν ην 

εχξνο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ Αληαπφθξηζε απηνχ ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο. Η 

Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ε Αληαπφθξηζε πξναπαηηνχλ ηελ 

παξνπζία ζπλζεθψλ ελεξγνπνίεζεο, φπσο ε δνκή, ν ζρεδηαζκφο δηεξγαζηψλ, ε 

ηερλνινγία πιεξνθνξηαθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ ζπζηεκάησλ, ηα ζπζηήκαηα 

αληακνηβήο, ε εγεζία, νη αμίεο θαη ηα πξφηππα ζπκπεξηθνξάο θαη ε δηνίθεζε 

ηθαλνηήησλ, ελψ βξίζθνληαη αληηκέησπεο κε αληημνφηεηεο πνπ πεγάδνπλ απφ ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, ηελ πηνζεηνχκελε ζηξαηεγηθή, ηελ έιιεηςε Γηαιεηηνπξγηθνχ 

΢πληνληζκνχ θαη ηελ αλζξψπηλε θχζε. Ο Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο απαηηεί ηε 

δεκηνπξγία ηεο θαηάιιειεο νξγαλσζηαθήο δνκήο, ηελ πηνζέηεζε Πξνζαλαηνιηζκέλσλ 

ζηελ Αγνξά ζπκπεξηθνξψλ θαη ηε δηεπζέηεζε δεηεκάησλ πνπ άπηνληαη ηεο 

ζπκπιεξσκαηηθφηεηαο ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο ηνπ νξγαληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα 

ζπληνληζηεί ε Γεκηνπξγία θαη Γηαζπνξά ησλ Πιεξνθνξηψλ θαη ε Αληαπφθξηζε ηνπ 

νξγαληζκνχ. Ο Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ Αγνξά σζεί ηνλ νξγαληζκφ λα πξνζαλαηνιηζηεί 
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ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη λα πηνζεηήζεη ηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο σο 

ηε ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζεο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ. 

Mε αθεηεξία ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ν νξγαληζκφο αθελφο κελ εζηηάδεη 

ζηνλ πειάηε θαη πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ αγνξά, αθεηέξνπ δε εζηηάδεη ζηηο δηεξγαζίεο 

θαη πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα. Παξάιιεια θαη ν Πξνζαλαηνιηζκφο 

ζηελ Αγνξά ππαγνξεχεη ζηνλ νξγαληζκφ ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα. Η πξαγκάησζε ηνπ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά θαη ηεο Γηνίθεζεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πξνυπνζέηεη αληίζηνηρα ηνλ ΢πληνληζκφ ησλ 

ελδννξγαλσζηαθψλ (Γηαιεηηνπξγηθφο ΢πληνληζκφο) θαη ησλ δηανξγαλσζηαθψλ 

(΢πληνληζηηθφο Μεραληζκφο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο) δξαζηεξηνηήησλ. Η Γεκηνπξγία 

θαη ε Γηαζπνξά Πιεξνθνξηψλ ηαπηίδεηαη κε ηε ξνή Πιεξνθνξηψλ, ελψ ε Αληαπφθξηζε 

κε ηε ξνή αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, δεκηνπξγψληαο κία λνεηή «Πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ 

Αγνξά» ξνή θαηά κήθνο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, αλαδεηθλχνληαο ηνλ έκθπην 

Πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ Πειάηε ηεο Γηνίθεζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κία θηινζνθία δηνίθεζεο, ε νπνία εζηηάδεη 

ηαπηφρξνλα ζηνπο πειάηεο θαη ζηηο δηεξγαζίεο. Η Δζηίαζε ζηνπο Πειάηεο είλαη 

αιιειέλδεηε κε ηνλ Πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ Αγνξά. Η Δζηίαζε ζηηο Γηεξγαζίεο 

πεξηιακβάλεη ηνλ Πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα, κέζσ ηεο εκπινθήο 

ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ δηεξγαζηψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα 

ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ ηνπ νξγαληζκνχ, κε ππέξηαην ζηφρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Οξγαληζκνί νη νπνίνη αξλνχληαη λα πηνζεηήζνπλ ηε 

ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε αλαθνξηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο, 

δηαθπβεχνπλ ζην κέιινληα ρξφλν ηε βησζηκφηεηά ηνπο. 

 

 

 ΢εκεηψζεηο 

1. Ο φξνο «πξντφλ» αλαθέξεηαη ζην άζξνηζκα ησλ «πιηθψλ» αγαζψλ θαη ησλ 

«άπισλ» ππεξεζηψλ. 

2. Οη Zokaei θαη Hines (2007) παξαζέηνπλ κία κεζνδνινγία ελζσκάησζεο ησλ 

απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε ζηε Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο θαη φρη έλα 

πεξίγξακκα Πξνζαλαηνιηζκνχ ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ζηνλ Πειάηε. 

3. Ο Gummesson (1990) κεηέξρεηαη ηνπ φξνπ «Marketing Orientation». 

4. Οη Arshinder et al. (2008) ηνλίδνπλ φηη νη φξνη «Δλνπνίεζε» θαη «΢πληνληζκφο» 

είλαη ζπκπιεξσκαηηθνί θαη ζην ζχλνιφ ηνπο αλαθέξνληαη ζηνλ ΢πληνληζκφ ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 
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