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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Ο πελάτης-καταναλωτής αποκτά και στη χώρα µας συνείδηση της δύναµης 
του και απαιτεί ποιότητα στις υπηρεσίες και τα προϊόντα που αγοράζει, σωστή 
εξυπηρέτηση πριν, κατά τη διάρκεια και µετά την αγορά του προϊόντος καθώς, και 
µια σωστή αναλογία µεταξύ τιµής και ποιότητας.  Είναι αλήθεια ότι ένα ποσοστό των 
εταιριών που δραστηριοποιούνται στη χώρα µας είναι προετοιµασµένες για να 
σταθούν απέναντι σε συνειδητοποιηµένους καταναλωτές.  Οπότε ίσως είναι πρόωρο 
να µιλήσουµε για θέµατα που βρίσκονται ακόµα πιο πέρα από αυτό το τόσο βασικό 
στάδιο στη σχέση εταιρίας – πελάτη.  Η ικανοποίηση του πελάτη πλέον έχει µπει σε 
προτεραιότητα και όλα έχουν αρχίσει να κινούνται γύρω από αυτή.  Όσες εταιρίες δεν 
προσαρµόζονται στις υπάρχουσες καταστάσεις και δεν είναι σε θέση να καλύψουν 
πλήρως τις ανάγκες των καταναλωτών, µπαίνουν στη "µαύρη λίστα" των 
καταναλωτών. Αυτό συµβαίνει λόγω της πληθώρας υπηρεσιών που προσφέρουν,  οι 
επίσης πολλές εταιρίες,  µε αποτέλεσµα ο ανταγωνισµός να έχει αυξηθεί σηµαντικά.  
Ο πελάτης έχει άποψη για τα πάντα και ξέρει πού θα βρει αυτό που θα καλύψει 
πλήρως τις επιθυµίες του. Ίσως λοιπόν, να έχει έρθει η ώρα όλες οι εταιρίες να 
προσαρµοστούν στα καινούρια δεδοµένα και να αλλάξουν τους στόχους που έχουν 
βάζοντας στην κορυφή την ικανοποίηση του πελάτη και τις ανάγκες του. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

 
Η ικανοποίηση πελατών συγκεντρώνει ολοένα και µεγαλύτερο 

ενδιαφέρον στις επιχειρήσεις ανά τον κόσµο. Οι καταναλωτές γίνονται όλο και 
πιο απαιτητικοί από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που αγοράζουν. Απαιτούν 
το προϊόν / υπηρεσία να καλύπτει τις ανάγκες τους, να είναι ποιοτικό αλλά και 
να προσφέρεται σε χαµηλή τιµή. Όλα αυτά σε συνδυασµό  µε τον υψηλό 
ανταγωνισµό που επικρατεί  µεταξύ των επιχειρήσεων οδηγούν τις εταιρείες 
στην υιοθέτηση πελατοκεντρικής αντίληψης. Για το λόγο αυτό η ικανοποίηση 
πελατών είναι ένα ιδιαίτερα σηµαντικό εργαλείο για τις επιχειρήσεις σήµερα. 
 
1.1. Ο ορισµός της ικανοποίησης πελατών  
 

Ετυµολογικά λέξη ικανοποίηση (satisfaction) προκύπτει από την 
λατινική λέξη satis,  που σηµαίνει «αρκετά» και τη λέξη facere  που σηµαίνει 
«κάνω» ή «φτιάχνω». Ωστόσο, όπως και µε την λέξη ποιότητα, η έννοια της 
ικανοποίησης δηλώνει ευχαρίστηση και εκπλήρωση.  

Η ουσιαστική όµως έννοια της λέξης «ικανοποίηση» δεν έχει ακόµα 
προσδιοριστεί  µε ακρίβεια,  ενώ δεν υπάρχει κανένας κοινά αποδεκτός 
ορισµός,  παρά την εκτεταµένη έρευνα που έχει γίνει.  Ο Oliver (1997) 
αναφερόµενος σε  αυτό το θέµα λέει ότι όλοι γνωρίζουν τι είναι η 
«ικανοποίηση» µέχρι τη στιγµή που θα τους ζητηθεί να δώσουν ένα ορισµό. 
Τότε φαίνεται ότι κανείς δεν ξέρει.  

Αυτό έχει σαν αποτέλεσµα να υπάρχουν αρκετοί διαφορετικοί ορισµοί 
για το τι τελικά είναι η ικανοποίηση πελάτη. Μερικοί από τους 
δηµοφιλέστερους ορισµούς είναι οι εξής:  

 
� «Η ικανοποίηση είναι µια γνωσιακή κατάσταση του πελάτη, όσον 
αφορά την επαρκή ή ανεπαρκή ανταµοιβή του για τις θυσίες και τις 
προσπάθειες που έχει καταβάλλει» (Howard & Sheth, 1969, σελ.145)  

 
� «Η ικανοποίηση είναι  µια συναισθηµατική αντίδραση στις εµπειρίες 
του πελάτη,  οι οποίες σχετίζονται είτε  µε συγκεκριµένα προϊόντα και 
υπηρεσίες,  είτε  µε τις διαδικασίες αγοράς,  είτε ακόµη  µε 
συγκεκριµένα χαρακτηριστικά του πελάτη αυτού»  (Westbrook & 
Reilly, 1983, σελ.258)  

 
� «Η ικανοποίηση είναι µια διαδικασία αξιολόγησης, η οποία βασίζεται 
στο κατά πόσο η συγκεκριµένη εµπειρία,  ήταν τόσο καλή όσο ο 
πελάτης πίστευε ότι θα ήταν» (Hunt, 1977, σελ 459)  

 
� «Η ικανοποίηση είναι  µια αντίδραση εκπλήρωσης του καταναλωτή.  
Είναι  µια αξιολόγηση ότι το προϊόν  (ή η υπηρεσία) αυτό κάθε αυτό, 
παρείχαν (ή παρέχουν) ένα απολαυστικό επίπεδο εκπλήρωσης 
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σχετιζόµενο  µε την κατανάλωση, συµπεριλαµβανοµένων επιπέδων 
υπό- ή υπέρ εκπλήρωσης.» (Oliver, 1997, σελ. 13)  

 
� «Μία συνολική µετά-αγοραστική αξιολόγηση» (Fornell, 1992, σελ.11)  

 
Από τα παραπάνω παρατηρούµε  µια ανοµοιοµορφία στον ορισµό της 

ικανοποίησης καταναλωτή. Μπορούµε όµως να διακρίνουµε κάποια κοινά 
σηµεία. Σύµφωνα λοιπόν µε  µια εξαντλητική ανασκόπηση των Giese & Cote 
(2000)  η ικανοποίηση πελατών εµπεριέχει τρία βασικά συστατικά:  

 
� Η ικανοποίηση καταναλωτών είναι µια αντίδραση κυρίως 
συναισθηµατική. Ο συναισθηµατικός χαρακτήρας της ικανοποίησης 
επιβεβαιώνεται από τις αντιδράσεις των καταναλωτών,  αφού το 77,3%  
των καταναλωτών που συµµετείχαν σε οµαδική συνέντευξη 
χρησιµοποίησε συναισθηµατικές αντιδράσεις για να περιγράψει την 
ικανοποίηση από την χρήση ενός προϊόντος ή υπηρεσίας (π.χ. πολύ 
ικανοποιηµένος, ενθουσιασµένος, αδιάφορος, ουδέτερος κ.α.) (Giese & 
Cote, 2000).  
 
� Η αντίδραση αυτή εστιάζεται είτε σε προσδοκίες του καταναλωτή,  είτε 
στο προϊόν ή υπηρεσία,  είτε στην εµπειρία από την κατανάλωση κ.τ.λ.  
Με τη βοήθεια του στοιχείου αυτού αναγνωρίζεται η αιτία της 
ικανοποίησης του καταναλωτή και συνήθως περιλαµβάνει σύγκριση της 
απόδοσης του προϊόντος- υπηρεσίας  µε κάποια πρότυπα.  

 
� Η αντίδραση αυτή λαµβάνει χώρα σε  µια συγκεκριµένη χρονική 
στιγµή. Για παράδειγµα µετά την κατανάλωση, µετά την επιλογή του 
προϊόντος ή της υπηρεσίας, βασιζόµενη σε συσσωρεµένη εµπειρία, 
ακόµα και πριν την επιλογή ή και χωρίς καν να έχει αγοραστεί το 
προϊόν/υπηρεσία.  

 
1.2. Πως  επηρεάζονται οι επιχειρήσεις από την ικανοποίηση ή τη 
δυσαρέσκεια των πελατών  
 
 Η διαµόρφωση της αξιολόγησης ενός προϊόντος από τον καταναλωτή 
επηρεάζεται από πολλούς παράγοντες (τιµή,  εξυπηρέτηση µέσα στο 
κατάστηµα, τη συσκευασία του, την εµπειρία από την χρήση του κ.α.). 
Εποµένως,  η ικανοποίηση ή η δυσαρέσκεια του καταναλωτή για κάποιο 
προϊόν απορρέει από την συνολική αξιολόγηση των αποτελεσµάτων των 
αποφάσεων που αυτός έλαβε σχετικά µε την απόκτηση, χρήση ή απόρριψη του 
προϊόντος. 

Ικανοποίηση είναι το αίσθηµα που προκύπτει, όταν οι καταναλωτές 
αξιολογούν θετικά την απόφασή τους,  η οποία «ικανοποίησε»  τις ανάγκες ή 
τους στόχους τους και συνδέεται µε αίσθηµα αποδοχής, ευτυχίας, ανακούφισης 
και ευχαρίστησης (Hoyer and MacΙnnis 2001).  

Από τις αρχές της δεκαετίας του 1990, η ικανοποίηση των πελατών 
αποτέλεσε πηγή ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος και µάλιστα στρατηγικής 
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σηµασίας για πολλές επιχειρήσεις. Όλο και περισσότερες επιχειρήσεις 
χρησιµοποιούν την ικανοποίηση του πελάτη ως δείκτη της επίδοσης των 
προϊόντων ή υπηρεσιών τους και ως δείκτη της µελλοντικής πορείας της 
επιχείρησης. Τα τελευταία χρόνια, εταιρείες και επιχειρήσεις, διαµορφώνουν 
και προωθούν  στρατηγικές µε στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και όχι την 
αύξηση του µεριδίου της αγοράς, όπως συνήθιζαν παλαιότερα. Αυτή η 
µετατόπιση της στρατηγικής σκέψης, βασίζεται στην υπόθεση ότι η 
ικανοποίηση του πελάτη, αποτελεί τον καλύτερο δείκτη µελλοντικής πορείας 
της επιχείρησης, και αυτό γιατί το υψηλό επίπεδο ικανοποίησης του πελάτη: 
 
� Οδηγεί σε υψηλά επίπεδα αξιοπιστίας της επιχείρησης για τον πελάτη. 
 
� Οδηγεί σε σταθερό ρεύµα µελλοντικών χρηµατοροών για την 
επιχείρηση. 

 
� Θα µπορούσε να συµβάλει τόσο στη µείωση διαφόρων ειδών κόστους 
διεξαγωγής των διαδικασιών όσο και στη µείωση του κόστους 
προσέλευσης νέων πελατών. 

 
Επίσης η ικανοποίηση του πελάτη µειώνει την ελαστικότητα των τιµών 

(καθώς είναι διατεθειµένος να πληρώσει περισσότερα για προϊόντα ή 
υπηρεσίες υψηλής ποιότητας). Επίσης ένας ικανοποιηµένος πελάτης συνηθίζει 
να αγοράζει συχνότερα και σε µεγαλύτερες ποσότητες όχι µόνο ένα 
συγκεκριµένο προϊόν αλλά και άλλα προϊόντα ή υπηρεσίες της ίδιας της 
επιχείρησης.   

Αντίθετα τώρα, η δυσαρέσκεια ή αλλιώς µη ικανοποίηση είναι το 
αίσθηµα που προκύπτει,  όταν οι καταναλωτές αξιολογούν αρνητικά την 
απόφασή τους ή όταν είναι δυστυχείς εξαιτίας της, και συνδέεται µε το 
αίσθηµα ανοχής, λύπης, στενοχώριας, ταραχής και προσβολής. (Hoyer and 
MacΙnnis 2001).  

Η  µη ικανοποίηση του πελάτη  µπορεί να προκαλέσει σοβαρά 
προβλήµατα στις επιχειρήσεις. Η πλειοψηφία όµως των πελατών που 
αντιµετωπίζουν κάποιο πρόβληµα δεν το αναφέρουν στην επιχείρηση. Ο 
δυσαρεστηµένος πελάτης, θα συζητήσει για την αρνητική εµπειρία του  µε 
άλλους πιθανούς πελάτες,  ενώ είναι πολύ πιθανόν να µην επιστρέψει για άλλες 
συναλλαγές στην επιχείρηση. Σε περίπτωση µάλιστα κακής αντιµετώπισης των 
παραπόνων του πελάτη, το 83%  των πελατών επιλέγει άλλη επιχείρηση στην 
επόµενη αγορά. Επιπλέον το κόστος προσέλκυσης ενός νέου πελάτη είναι 5 
φορές µεγαλύτερο από το κόστος διατήρησης ενός ικανοποιηµένου 
(Γρηγορούδης & Σίσκος, 2000). Από όλα τα παραπάνω στοιχεία διαπιστώνεται 
ότι η µη ικανοποίηση µπορεί να προκαλέσει σηµαντικές απώλειες στην 
επιχείρηση.  Γι’  αυτό είναι απαραίτητο η επιχείρηση να διατηρεί ένα σύστηµα 
διαχείρισης παραπόνων των πελατών της.  Στο σύστηµα αυτό πρέπει να 
εµπλέκονται οι υπάλληλοι πρώτης γραµµής,  αφού αυτοί έρχονται σε επαφή  
µε τους πελάτες, και  µέσω συνεχούς εκπαίδευσης να αντιµετωπίζουν τα 
παράπονα των πελατών  µε τέτοιο τρόπο που να ξανακερδίζετε η εµπιστοσύνη 
του πελάτη.  
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Καµιά επιχείρηση δεν  µπορεί να υποστηρίξει ότι δεν έχει 
δυσαρεστηµένους πελάτες αφού είναι τόσο πολλοί οι παράγοντες που  
µπορούν να προκαλέσουν δυσαρέσκεια, που πολλούς από αυτούς η επιχείρηση 
δεν µπορεί να τους ελέγξει.  Μπορεί όµως να αναπτύξει ένα τέτοιο σύστηµα 
διαχείρισης παραπόνων,  το οποίο δεν θα αντιµετωπίζει τα παράπονα των 
πελατών ως προβλήµατα που αναλώνουν τον χρόνο των υπαλλήλων αλλά ως 
ζητήµατα προς επίλυση µε στόχο να επωφεληθεί ο πελάτης, εποµένως και η 
επιχείρηση.  
 
1.3. Η ικανοποίηση πελατών ως αναπόσπαστο κοµµάτι της διοίκησης 
ολικής ποιότητας 
 
 Η ικανοποίηση πελατών συνδέεται άµεσα µε την ποιότητα άρα και µε 
την ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ). Η ∆ΟΠ είναι µια φιλοσοφία 
διοίκησης µέσω της οποίας µια επιχείρηση προσπαθεί να βελτιώσει την 
ποιότητά της έχοντας ως απώτερο στόχο την επίτευξη ικανοποίησης των 
πελατών της.  Στόχος της είναι η ικανοποίηση τόσο των εσωτερικών όσο και 
των εξωτερικών πελατών,  δηµιουργώντας έτσι την Αλυσίδα Αξίας των 
υπηρεσιών (Service Profit Chain). Οι πελάτες µέσα από τις προσδοκίες τους 
και τα πρότυπα που θέτουν διαµορφώνουν την ∆ΟΠ,  η οποία βλέπει τα 
προϊόντα και τις υπηρεσίες σαν λύσεις στα προβλήµατα τους. Η βελτίωση της 
ποιότητας των προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών δεν µπορεί να 
βασίζεται σε εσωτερικούς δείκτες της επιχείρησης αλλά θα πρέπει να 
συνδυάζεται µε δεδοµένα που προέρχονται άµεσα από τους πελάτες. Έτσι η 
∆ΟΠ εστιάζεται κυρίως στον τρόπο υλοποίησης των αποτελεσµάτων, τα οποία 
βασίζονται σε αναλύσεις δεδοµένων της ικανοποίησης πελατών, µέσα στην 
επιχείρηση (σχεδιασµός,  παραγωγή προϊόντων και υπηρεσιών κτλ). Για το 
λόγο αυτό έχουν αναπτυχθεί διάφορα µοντέλα ολικής ποιότητας µε στόχο την 
συνεχή βελτίωση των προϊόντων και υπηρεσιών του οργανισµού.  
 
1.4. Γενικές αρχές ικανοποίησης πελατών 
 
Τι ζητούν οι πελάτες –  πως κάνουν τους πελάτες να αισθάνονται ξεχωριστοί:  
 
� Αποφεύγονται τυποποιηµένες εκφράσεις του τύπου:  «ο επόµενος...».   
 
� Αποφεύγουµε γκρίνια και αρνητικά σχόλια µπροστά τους πελάτες. 

 
�  Χρησιµοποιούµε το όνοµα του πελάτη.   

 
� Κοιτάζουµε στα µάτια και προσέχουµε τον πελάτη. 

 
� ∆ίνουµε κάποιο εύθυµο τόνο όταν η συζήτηση είναι µακρά. 

 
� Χρησιµοποιούµε ζεστό χαµόγελο. 

 
� Επιλέγουµε κατάλληλη γλώσσα σώµατος.   
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� Αποφεύγουµε την νοοτροπία: «δεν φταίω εγώ, άλλοι φταίνε». 
 
� ∆είχνουµε ενδιαφέρον στις προτάσεις και παρατηρήσεις των πελατών.   

 
� Προσπαθούµε να αµβλύνουµε τις δυσχέρειες και να βρούµε λύσεις. 

 
� ∆ίνουµε κάτι περισσότερο από αυτό που περιµένουν.  

 
� ∆εν δείχνουµε αµέλεια για τις υποχρεώσεις µας.  

 
� Συµπεριφερόµαστε µε  φυσικότητα και άνεση. 

 
� Λέµε πάντα κάτι θετικό, πριν χωρίσουµε µε τον πελάτη. 

   
Οι απαιτήσεις των πελατών είναι κάποιες φορές πολύ διαφορετικές από 

τα χαρακτηριστικά της υπηρεσίας ή του προϊόντος που παρέχει ένας 
οργανισµός. Οι υπηρεσίες που αποτελούν κίνητρο για να παραµείνουν οι 
πελάτες σε µια επιχείρηση είναι: η αξιοπιστία, η προθυµία, η ικανότητα, η 
πρόσβαση, η ευγένεια, η επικοινωνία,  η ασφάλεια, η κατανόηση, το 
περιβάλλον, η προσαρµοστικότητα. Σύµφωνα µε το άρθρο που δηµοσιεύτηκε 
στο Wireless Week η αρθρογράφος Monica Alleven (2006), επισηµαίνει ότι 
όταν κοιτάµε τις έρευνες της ικανοποίησης πελατών, υπάρχουν «νικητές» και 
«χαµένοι», άλλα προφανώς κανείς δεν µπορεί να στηριχθεί σε αυτές.  Είτε 
στέκονται στην κορυφή της εξυπηρέτησης πελατών είτε στο πάτο, οι φορείς 
προσπαθούν να βελτιώσουν το σηµείο εκείνο που τραβάει περισσότερο την 
προσοχή του καταναλωτή. Οπότε πρωταρχικός στόχος µιας επιχείρησης είναι 
η ικανοποίηση των πελατών.   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ ΚΑΙ Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 
ΤΟΥΣ 

 
2.1. Ορισµός του πελάτη  
   

Ο πρώτος ορισµός του όρου «πελάτης» είναι:  «πελάτης είναι ο 
άνθρωπος που αγοράζει τακτικά από µια εταιρία η κατάστηµα». Ο δεύτερος 
ορισµός λέει: «πελάτης είναι εκείνος µε τον οποίο πρέπει να 
διαπραγµατευτείς». Ένα θέµα που πρέπει να ξεκαθαριστεί είναι σχετικά µε το 
ποίος είναι ο πελάτης για την εταιρία, ποίες είναι οι προδιαγραφές που πρέπει 
αυτός να έχει και που στοχεύει η εταιρία,  στον χώρο της αγοράς όσον αφορά 
στους πελάτες.  Τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες µια εταιρίας δεν απευθύνονται σε 
όλη την αγορά,  έστω και αν φαίνεται πως έτσι είναι.  Αντίθετα,  στοχεύει σε 
ένα τµήµα της που έχει συγκεκριµένες ανάγκες,  οι οποίες µπορούν να 
ικανοποιήσουν τα προϊόντα της εταιρίας. Συνεπώς οι πελάτες που ανήκουν στο 
τµήµα της αγοράς αυτής έχουν κοινά χαρακτηριστικά, που πρέπει να 
προσδιοριστούν, για να γνωρίζει η εταιρία ποιος είναι ο δυνητικός πελάτης για 
την ίδια.  Επίσης,  ο προσδιορισµός αυτός βγάζει την εταιρία από την παγίδα 
να συµπεριλάβει κάποιον πελάτη που ανήκει σε άλλο τµήµα της αγοράς,  
γεγονός που δηµιουργεί σίγουρα προβλήµατα,  αφού οι ανάγκες του δεν 
µπορούν να ικανοποιηθούν µε τον καλύτερο τρόπο από τα προϊόντα της ή της 
υπηρεσίες της.   Έτσι,  η εταιρία θα πρέπει να δώσει έναν ορισµό στον δικό της 
πελάτη και να περιγράψει µε όσο µεγαλύτερη ακρίβεια µπορεί τις ανάγκες και 
ιδιαίτερες επιθυµίες του,  ώστε να µπορεί να τον αναγνωρίζει εύκολα και να 
τον εξυπηρετεί ποιοτικά.   
 
2.2. Τρόποι σκέψης των πελατών  
    

Οι πελάτες είναι ο λόγος ύπαρξης ενός οργανισµού και οι τελικοί κριτές 
της απόδοσής του.  Οι προσανατολισµένοι στους πελάτες οργανισµοί 
οφείλουν,  σύµφωνα µε το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Ποιότητας,  να εκπαιδεύουν 
τους πελάτες τους ώστε εκείνοι να απαιτούν την κατάλληλη µεταχείριση από 
την επιχείρηση. Με τον τρόπο αυτό προστατεύουν τους πελάτες τους,  
δηµιουργώντας συνεταιριστική σχέση µεταξύ τους.  Τα δικαιώµατα των 
πελατών στις υπηρεσίες,  µπορούν να συνοψιστούν στα παρακάτω:  

 
� Ασφάλεια για την υπηρεσία που προµηθεύονται. 

 
� Ποιότητα υπηρεσίας. 

 
� Πληροφόρηση και ενηµέρωση. 

 
� ∆ικαίωµα επιλογής.   

 
� ∆υνατότητα να εκφράσουν τη γνώµη τους.  
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Οι πελάτες εάν απογοητευθούν από την παροχή εξυπηρέτησης, δεν 
ανανεώνουν εύκολα την εµπιστοσύνη τους στο προϊόν. Για να το κάνουν,  
πρέπει η παρεχόµενη υπηρεσία ή το προϊόν να ικανοποιεί ή να ξεπερνά τις 
προσδοκίες τους.  Στην πρώτη περίπτωση οι πελάτες απλά παραµένουν,  στη 
δεύτερη ενθουσιάζονται. Η ακόλουθη διατύπωση εξυπηρέτησης περιγράφει µε 
σαφήνεια την άποψη ενός οργανισµού για τους πελάτες του: «οι πελάτες είναι 
οι πιο σηµαντικοί επισκέπτες µας. ∆εν βασίζονται σε εµάς,  εµείς βασιζόµαστε 
σε αυτούς.  ∆εν διακόπτουν την εργασία µας,  αλλά είναι ο σκοπός της 
εργασίας µας.  ∆εν είναι ξένοι στην εργασία µας.  Είναι κοµµάτι από αυτήν.  
∆εν τους κάνουµε χάρη όταν τους εξυπηρετούµε.  Εκείνοι µας κάνουν χάρη 
όταν µας δίνουν την ευκαιρία να τους εξυπηρετήσουµε».   
 
2.3. Οι µεταβολές στις απαιτήσεις των καταναλωτών 
   

Εάν οι απαιτήσεις των καταναλωτών παρέµεναν σταθερές, θα ήταν 
σχετικά   εύκολο για έναν οργανισµό να προσαρµόσει αργά ή γρήγορα τους 
µηχανισµούς του ώστε να προσεγγίσει ικανοποιητικό επίπεδο εξυπηρέτησης. 
Οι απαιτήσεις των πελατών µεταβάλλονται µε µεγάλη ταχύτητα.  Οι 
οργανισµοί που έχουν την ικανότητα:  α)  να αναγνωρίζουν έγκαιρα τις 
µεταβολές των απαιτήσεων των πελατών και β)  να προσαρµόζουν µε 
ταχύτητα τις υπηρεσίες και τα προϊόντα τους στις µεταβολές αυτές,  έχουν 
πραγµατοποιήσει σηµαντικά βήµατα για την διασφάλιση ανταγωνιστικού 
πλεονεκτήµατος. Οι απαιτήσεις των πελατών µεταβάλλονται λόγω πολλών 
αιτιών, µεταξύ των οποίων είναι:   

 
� Η εξέλιξη της τεχνολογίας  

 
� Τα νέα προϊόντα   

 
� Τα νέα δεδοµένα του ανταγωνισµού   

 
� Η µεταβολή των κοινωνικών δεδοµένων.   

 
Είναι χαρακτηριστικές οι µεγάλες αλλαγές που συνέβησαν στο 

επιχειρηµατικό περιβάλλον από αίτια όπως:  η αύξηση της εγκληµατικότητας,  
οι πολεµικές συρράξεις,  η µείωση παροχών των κοινωνικών ταµείων κ.λπ.   
 
2.4. Οι προσδοκίες των πελατών από την αγορά ενός προϊόντος ή µιας  
υπηρεσίας           
 

Σύµφωνα µε το άρθρο «Τι θέλουν οι πελάτες» του Πάσχου Βασίλη 
(2007)  παρουσιάζεται µια έρευνα που βελτιώνει την αντίληψη που έχουν οι 
επιχειρήσεις στη Μεγάλη Βρετανία σχετικά µε τις προτεραιότητες των 
καταναλωτών.  Η έρευνα σχετικά µε το τι θέλουν οι πελάτες εξηγεί τους 
λόγους για τους οποίους η ικανοποίηση του πελάτη είναι σηµαντική και για 
ποιους λόγους πρέπει να µετράται.  Η έρευνα λοιπόν ανακάλυψε ότι οι δέκα 
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πρώτες προτεραιότητες που διαµορφώνουν την ικανοποίηση των πελατών 
είναι οι ακόλουθες:   

 
� Η ποιότητα του προϊόντος / υπηρεσίας   

 
� Η φιλικότητα του προσωπικού   

 
� Η διαχείριση προβληµάτων και παραπόνων   

 
� Η ταχύτητα   

 
� Η τεχνική κατάρτιση   

 
� Η διαχείριση αιτηµάτων – αποριών   

 
� Η αξιοµνηµόνευτη συµπεριφορά και µεταχείριση  

 
�  Η αξιοσύνη του προσωπικού   

 
� Η ευκολία επίλυσης προβληµάτων   

 
� Η συνεχής ενηµέρωση και πληροφόρηση   

 
Στην έρευνα επίσης,  τονίζεται η ιδιαίτερη σηµασία της ικανοποίησης 

των εργαζοµένων αφού είναι γνωστό ότι όσο πιο ευτυχισµένος είναι ο 
εργαζόµενος µε το αντικείµενο της εργασίας του τόσο πιο παραγωγικός αλλά 
και πιο εξυπηρετικός και φιλικός είναι προς τον πελάτη.   
 
2.5 Αντιµετώπιση του δύσκολου πελάτη    
 

Η άριστη εξυπηρέτηση πελατών είναι απαραίτητη για την επιβίωση µιας 
σύγχρονης επιχείρησης.  Για να επιτύχει κάποιος στον τοµέα της εξυπηρέτησης 
πελατών,  απαιτείται να κατανοήσει τις ανάγκες αλλά και τις προσδοκίες του 
πελάτη. Επίσης,  είναι απαραίτητο να διαθέτει τις ικανότητες που θα τον 
βοηθήσουν να υπερβεί τις προσδοκίες του πελάτη,  έτσι άλλωστε να είναι σε 
θέση να του προσφέρει αρίστης ποιότητας εξυπηρέτηση και πλήρη 
ικανοποίηση.  Αυτό θα πρέπει να συµβαίνει σε κάθε επαφή µε οποιονδήποτε 
πελάτη,  ακόµα και το «δύσκολο»  πελάτη. Στη κατηγορία αυτή 
κατατάσσονται οι δυσαρεστηµένοι και θυµωµένοι πελάτες, οι φλύαροι πελάτες 
και οι απολογητικοί πελάτες. ∆υστυχώς,  πολλοί από εµάς δεν µπορούµε να 
χειριστούµε πάντα στα πλαίσια της καλής συµπεριφοράς µια διχογνωµία ή 
διαµάχη και υπάρχουν φορές που όταν µας προκαλέσουν χάνουµε τον έλεγχο 
της κατάστασης.  Οι διαµάχες είναι µέρος της καθηµερινής ζωής µας, και στις 
προσωπικές µας σχέσεις αλλά και στις επαγγελµατικές. Σε αυτές τις 
τελευταίες,  και ειδικότερα όσον αφορά τους πελάτες µας, χρειάζεται σε κάθε 
περίπτωση να τις αντιµετωπίζουµε µε ψυχραιµία και άνεση. Ο θυµωµένος 
πελάτης µπορεί να είναι σαρκαστικός, προσβλητικός, να απειλεί, και γενικά να 
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έχει µια επιθετική συµπεριφορά που προκαλεί. Υπάρχουν τεχνικές που 
βοηθούν να αντιµετωπίσουµε αποτελεσµατικά παρόµοια περιστατικά, 
ιδιαίτερα όταν εκδηλώνονται στα πλαίσια µιας τηλεφωνικής επικοινωνίας.  
Αλλά για να µας φανούν χρήσιµες, θα είναι καλό να γνωρίζουµε πρώτα το 
γιατί είναι θυµωµένος ο πελάτης. Η κατανόηση του θυµού του βοηθά να 
είµαστε λιγότερο αντιδραστικοί και επιρρεπείς σε ενέργειες που επιφέρουν 
αρνητικά αποτελέσµατα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3:  ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
3.1. Γενικά στοιχεία για τη µέτρηση ικανοποίησης των πελατών 
 

Η µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών αποτελεί ένα από τα 
σηµαντικότερα θέµατα ενδιαφέροντος των επιχειρήσεων και των οργανισµών.  
Η αρχή της µέτρησης αποτελεί µια από τις πέντε βασικές λειτουργίες της 
διοικητικής επιστήµης και δίνει τη δυνατότητα της κατανόησης, της ανάλυσης 
και της βελτίωσης. Η σπουδαιότητα της µέτρησης της ικανοποίησης των 
πελατών επιβεβαιώνεται και από το γεγονός ότι ο χώρος της ανάλυσης της 
συµπεριφοράς του καταναλωτή έχει επικεντρώσει το ενδιαφέρον του στην 
µετά-αγοραστική συµπεριφορά του πελάτη. Οι εταιρείες και οι οργανισµοί,  οι 
οποίοι έχουν έναν σαφή προσανατολισµό στη αγορά δίνουν ιδιαίτερη έµφαση 
στην ικανοποίηση του πελάτη. Ο Edosomwan (1993) δίνει τον ακόλουθο 
ορισµό για τις επιχειρήσεις αυτές. «...Μια προσανατολισµένη στον πελάτη 
εταιρεία είναι αυτή που είναι δεσµευµένη να παρέχει εξαιρετικής ποιότητας 
και ανταγωνιστικά προϊόντα και υπηρεσίες, µε στόχο να ικανοποιήσει τις 
ανάγκες και τις επιθυµίες των πελατών,  σε ένα σαφές καθορισµένο τµήµα της 
αγοράς. Μια τέτοια εταιρεία αναλύει τις δυνατότητες της αγοράς και 
προσφέρει προϊόντα και υπηρεσίες που ικανοποιούν τις ανάγκες της, ενώ 
ταυτόχρονα θεωρεί τους πελάτες της ως τους τελικούς κριτές των προϊόντων 
και των υπηρεσιών που προσφέρει...»  
          Τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα µιας έρευνας µέτρησης της 
ικανοποίησης των πελατών συνοψίζονται στα εξής σηµεία (Dutka 1995, 
Naumann and Giel 1995,  Czarnecki 1999):  
 
� Τα προγράµµατα µέτρησης ικανοποίησης,  εφόσον αποτελούν συνεχείς 
και συστηµατικές προσπάθειες της εταιρείας, βελτιώνουν την 
επικοινωνία µε το σύνολο των πελατών.  

 
� Η εταιρεία µπορεί να δει κατά πόσο οι υπηρεσίες της ανταποκρίνονται 
στις προσδοκίες των πελατών. Επιπρόσθετα, δίνεται η δυνατότητα να 
µελετηθεί κατά πόσο νέες ενέργειες, προσπάθειες και προγράµµατα 
έχουν αντίκτυπο στην πελατεία της επιχείρησης. 

 
�  Εντοπίζονται οι κρίσιµες διαστάσεις της ικανοποίησης που θα πρέπει 
να βελτιωθούν καθώς και οι τρόποι µε τους οποίους θα επιτευχθεί η 
βελτίωση αυτή.  

 
� Προσδιορίζονται τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα 
της επιχείρησης σε σχέση µε τον ανταγωνισµό, σύµφωνα µε τις απόψεις 
και τις αντιλήψεις των πελατών.  

 
� ∆ίνεται ένα κίνητρο στο προσωπικό της εταιρείας να αυξήσει την 
παραγωγικότητα του, δεδοµένου ότι οι προσπάθειες βελτίωσης των 
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υπηρεσιών που προσφέρονται αξιολογούνται από τους ίδιους τους 
πελάτες.  

 
Τέλος θα πρέπει να σηµειωθεί ότι παρόλο που η ικανοποίηση των 

πελατών δεν είναι ικανή συνθήκη για τη οικονοµική βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης, αρκετές έρευνες έχουν δείξει ότι υπάρχει ισχυρή συσχέτιση 
ανάµεσα στην ικανοποίηση και το ύψος των κερδών.  Επιπρόσθετα,  φαίνεται 
ότι υπάρχουν υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης πελατών σε περιπτώσεις 
ισχυρά ανταγωνιστικών αγορών.  
 
3.2. Συστήµατα µέτρησης ικανοποίησης 
   

Η ανάγκη για την ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης των 
πελατών µιας εταιρείας οφείλεται κυρίως στους εξής λόγους (Czarnecki,1999): 
 
� Η ικανοποίηση σχετίζεται µε την συµπεριφορά των πελατών και για 
τον λόγο αυτό η ύπαρξη ενός µοναδικού µέτρου αξιολόγησης δεν 
εγγυάται την παροχή αξιόπιστης πληροφορίας. 

 
�  Η ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης δίνει την δυνατότητα 
διασταύρωσης και ελέγχου της εγκυρότητας της πληροφορίας που 
συλλέγεται.  

 
Εξάλλου η ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης συνεπάγεται και 

τη χρησιµοποίηση πολλαπλών πηγών πληροφόρησης από την πλευρά της 
επιχείρησης ή του οργανισµού. Συνοπτικά, η διαθέσιµη πληροφορία 
προέρχεται από:  
 
� Μεθόδους έρευνας 
 
� Επιχειρησιακά δεδοµένα   

 
� ∆εδοµένα marketing / καναλιών πληροφόρησης   

                                      
Σε γενικές γραµµές τα συστήµατα µέτρησης ικανοποίησης χωρίζονται 

στις εξής κατηγορίες, ανάλογα µε την τιµή της διαθέσιµης πληροφορίας 
(Woodruff and Gardial, 1996, Gaddote and Turgeon, 1998).  
 
� Άµεσα συστήµατα µέτρησης: Τα συστήµατα αυτά βασίζονται σε 
δεδοµένα που προέρχονται από το σύνολο των πελατών, όπως για 
παράδειγµα είναι οι έρευνες ικανοποίησης, τα παράπονα πελατών και οι 
προσωπικές συνεντεύξεις. Υπάρχουν αρκετά είδη άµεσων συστηµάτων  
µέτρησης ικανοποίησης πελατών και κάθε ένα από αυτά παρέχει 
ανάλυση του συγκεκριµένου προβλήµατος από διαφορετική οπτική 
γωνία Τα άµεσα συστήµατα µέτρησης έχουν ένα «προληπτικό»  
χαρακτήρα, δεδοµένου ότι µπορούν να προτείνουν διορθωτικές 
ενέργειες πριν συµβούν ανεπιθύµητες καταστάσεις.  
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� Έµµεσα συστήµατα: Παρά το γεγονός ότι τα έµµεσα συστήµατα δεν 
είναι σε θέση από µόνα τους να επιλύσουν το πρόβληµα της µέτρησης 
ικανοποίησης των πελατών, µπορούν ωστόσο να προσφέρουν 
σηµαντική βοήθεια βασιζόµενα σε δεδοµένα που αποτελούν το 
αποτέλεσµα της ικανοποίησης των πελατών, το µερίδιο αγοράς κλπ.  
Για το λόγο αυτό οι ενέργειες που βασίζονται σε τέτοιου είδους 
δεδοµένα, µπορούν να χαρακτηριστούν ως «θεραπευτικές», αφού 
προσπαθούν να διορθώσουν ανεπιθύµητες καταστάσεις που ήδη έχουν 
συµβεί.     

 
3.3. Έρευνες µέτρησης ικανοποίησης πελατών   
 

Η βασική κατηγοριοποίηση των ερευνών ικανοποίησης περιλαµβάνει 
τόσο τις ποιοτικές,  όσο και τις ποσοτικές έρευνες,  οι οποίες διαφοροποιούνται 
κυρίως ανάλογα µε το περιεχόµενο και τους στόχους τους. Ο βασικότερος 
στόχος των ποιοτικών ερευνών ικανοποίησης είναι η εξαγωγή αναλυτικής 
πληροφορίας και πρόσθετων διευκρινήσεων για την στάση και τις απόψεις 
ενός συνόλου πελατών. Τα κύρια χαρακτηριστικά των ποιοτικών ερευνών 
εστιάζονται κυρίως στα εξής σηµεία :  
 
� Οι απαντήσεις των πελατών δεν έχουν προκαθορισµένη µορφή. 
 
� Τα αποτελέσµατα των ποσοτικών ερευνών βασίζονται, σε ένα µεγάλο 
βαθµό, στην παρατήρηση. 

 
� Το δείγµα των πελατών που χρησιµοποιείται είναι µικρό αλλά 
πραγµατοποιείται σε βάθος ανάλυσης της συµπεριφοράς των πελατών. 

 
�  Συνήθως δεν είναι δυνατή η γενίκευση των αποτελεσµάτων.  

 
Τα πιο συνηθισµένα παραδείγµατα ποιοτικών ερευνών είναι τα εξής : 
 
� Συνεντεύξεις σε βάθος: Πρόκειται για προσωπικές συνεντεύξεις µε 
πελάτη της εταιρείας. Οι απαντήσεις των πελατών είναι ανοικτές αφού 
δεν υπάρχει προκαθορισµένο ερωτηµατολόγιο. Η συνέντευξη διαρκεί 
σχεδόν 2 ώρες.  

 
� Οµάδες συζήτησης πελατών: Σε αυτό το είδος οµάδες πελατών µε 
συγκεκριµένα χαρακτηριστικά συζητούν για ένα προκαθορισµένο θέµα 
που αφορά την επιχείρηση. Η συζήτηση γίνεται ανάµεσα στους πελάτες 
µε συντονιστή κάποιον υπεύθυνο της επιχείρησης. 

 
�  Παρατηρήσεις: Η συλλογή αυτής της πληροφορίας βασίζεται στην 
παρατήρηση των πελατών κατά την διάρκεια αγοράς ή χρήσης ενός 
προϊόντος ή µιας υπηρεσίας. Έτσι η επιρροή των παραγόντων της 
έρευνας ικανοποίησης ελαχιστοποιείται. Οι παρατηρήσεις γίνονται µε 
το µάτι ή µε µηχανικά  µέσα.  
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� Συµβουλευτικές οµάδες πελατών: Πρόκειται για ένα είδος ποιοτικής 
έρευνας ικανοποίησης η οποία µοιάζει αρκετά µε τις οµάδες συζήτησης 
πελατών. Η βασική διαφορά εστιάζεται στο ότι διαρκεί 1-2 έτη, έχει 
µεγάλο βαθµό οµογένειας και ασχολείται και συζητά ένα γνωστό και 
προκαθορισµένο θέµα.  

 
Από την άλλη, οι ποσοτικές έρευνες ικανοποίησης έχουν ως βασικό 

στόχο την εξαγωγή συγκεκριµένων µέτρων της ικανοποίησης των πελατών, τα 
οποία βασίζονται σε στατιστικά αξιόπιστα δεδοµένα. Με αυτόν τον τρόπο είναι 
πλέον δυνατή η γενίκευση των αποτελεσµάτων της έρευνας στο σύνολο του 
πληθυσµού της πελατειακής βάσης. Βασικά χαρακτηριστικά των ποσοτικών 
ερευνών ικανοποίησης είναι :  
 
� Για την διεξαγωγή της έρευνας αυτής χρησιµοποιείται κάποιο δοµηµένο 
ερωτηµατολόγιο,  ενώ αποφεύγονται οι ανοικτές ερωτήσεις. 

 
� Το µέγεθος της πληροφορίας που συλλέγεται είναι µικρό ενώ το δείγµα 
µεγάλο. 

 
� Τα αποτελέσµατα των ποσοτικών ερευνών βασίζονται σε µοντέλα 
ποσοτικής ανάλυσης. 

 
� Είναι δυνατή η µέτρηση της αλλαγής της στάσης και των απόψεων των 
πελατών κατά την διάρκεια του χρόνου. 

 
3.4. ∆ιαδικασία σχεδιασµού έρευνας ικανοποίησης 
 
� Καθορισµός στόχων έρευνας ικανοποίησης: Αποτελεί το σηµαντικότερο 
βήµα δεδοµένου ότι το σύνολο των υπόλοιπων βηµάτων οργάνωσης και 
διεξαγωγής µιας οποιασδήποτε έρευνας αγοράς. 

 
� Καθορισµός διαστάσεων ικανοποίησης: Στο στάδιο αυτό θα πρέπει να 
καθοριστούν οι διαστάσεις ικανοποίησης των πελατών. 

 
� Καθορισµός της διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης: Με βάση τους 
στόχους της έρευνας ικανοποίησης θα πρέπει να καθοριστεί το 
γενικότερο πρόγραµµα µέτρησης της ικανοποίησης, καθώς και η 
ενσωµάτωση του µε τα δεδοµένα και τις διαδικασίες του οργανισµού. 

 
� Επιλογή δείγµατος και καθορισµός διαδικασίας έρευνας ικανοποίησης: 
Το συγκεκριµένο βήµα αφορά στον ορισµό των πελατών του 
οργανισµού και στον καθορισµό του δείγµατος που απευθύνεται η 
έρευνα ικανοποίησης. Επίσης θα πρέπει να επιλεγεί το είδος και ο 
τρόπος διεξαγωγής της έρευνας ικανοποίησης. 
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� Ανάπτυξη και δοκιµή του ερωτηµατολογίου: Τα τελευταία αυτά στάδια 
αναφέρονται στην ανάπτυξη του ερωτηµατολογίου της έρευνας και 
στην διεξαγωγή της πιλοτικής έρευνας. 

 
Σχήµα 3.1. : ∆ιαδικασία σχεδιασµού έρευνας ικανοποίησης 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Καθορισµός 
στόχων έρευνας 
ικανοποίησης 

Καθορισµός 
διαστάσεων 
ικανοποίησης 

Καθορισµός 
διαδικασίας µέτρησης 

ικανοποίησης 

Επιλογή δείγµατος και 
καθορισµός διαδικασίας 
έρευνας ικανοποίησης 

Ανάπτυξη  
ερωτηµατολογίου  

∆οκιµή του 
ερωτηµατολογίου  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΕΡΕΥΝΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 
ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΕ ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟ 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 
 

Η παρούσα µελέτη παρουσιάζει τα αποτελέσµατα της έρευνας ικανοποίησης 
πελατών για την εταιρία «∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΝΩΝΥΜΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ 
ΕΤΑΙΡΙΑ» στο Ηράκλειο Κρήτης. Πρόκειται για µια έρευνα µε προσωπικές 
συνεντεύξεις που πραγµατοποιήθηκαν σε πελάτες της εταιρίας, η οποία βρίσκεται 
στην οδό Λεωφ. 62 Μαρτύρων 80Α.  

Η έρευνα αυτή πραγµατοποιήθηκε στα πλαίσια της ολοκλήρωσης της 
πτυχιακής εργασίας και έγινε για µη κερδοσκοπικό σκοπό. Σκοπός της έρευνας είναι 
η διεξαγωγή συµπερασµάτων όσον αφορά στη µέτρηση ικανοποίησης των πελατών 
της συγκεκριµένης εταιρίας. Για την πραγµατοποίηση της, σχεδιάστηκε 
ερωτηµατολόγιο, προκειµένου να συλλεχθούν πληροφορίες για τα επίπεδα 
ικανοποίησης των πελατών.  

  
4.1. ∆ιεθνής Ένωσις Α.Α.Ε. - Το ιστορικό της εταιρίας 
 
 Η ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ιδρύθηκε τον Αύγουστο του 1977. Στις αρχές του 1988 
η εταιρία εξαγοράστηκε από µια οµάδα έµπειρων και καταξιωµένων ασφαλιστών, οι 
οποίοι αναδιοργάνωσαν την εταιρία σε νέες και σταθερές βάσεις. Έτσι από το 1988 
και µέχρι σήµερα η εταιρία γνωρίζει πολύ µεγάλη αναπτυξιακή πορεία που την 
οδήγησε στην πρώτη πεντάδα (αµέσως µετά τις τραπεζικές) µεταξύ των 
ασφαλιστικών εταιριών γενικών κλάδων της χώρας µας. Η εταιρία έχει τη 
δυνατότητα να προσφέρει ασφαλιστική κάλυψη σε όλους τους τοµείς των γενικών 
ασφαλίσεων. 
 Η ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ θέλοντας να κατοχυρώσει την αναπτυξιακή της 
πολιτική σε σταθερές οικονοµικές βάσεις, προχώρησε στην υλοποίηση ενός 
επενδυτικού προγράµµατος στέγασης των κεντρικών της γραφείων και 
υποκαταστηµάτων σε ιδιόκτητα κτήρια. Σήµερα οι κεντρικές υπηρεσίες της εταιρίας 
στεγάζονται σε ιδιόκτητα κτήρια της στην Αθήνα. Οι περιφερειακές διευθύνσεις που 
εδρεύουν σε Ηράκλειο, Πάτρα, Λάρισα, Θεσσαλονίκη, Καβάλα, καθώς και τα 
υποκαταστήµατα Χανίων, Πύργου, και ∆ράµας στεγάζονται σε ιδιόκτητα κτήρια. 
 Ο µηχανογραφικός και µηχανολογικός εξοπλισµός της εταιρίας που της 
επιτρέπει να έχει µηχανογραφική σύνδεση on - line µε τις έδρες των περιφερειακών 
διευθύνσεων για υψηλή ποιότητα εξυπηρέτησης. Από το τέλος του 2006 αρχίζει η 
εφαρµογή του καινούριου µηχανογραφικού προγράµµατος, µε το οποίο η εταιρία θα 
συνδέεται µέσω γραµµής internet µε όλο το πρακτορειακό της δίκτυο. Με αυτόν τον 
τρόπο οι συνεργάτες της εταιρίας θα µπορούν να εκδώσουν ασφαλιστήρια συµβόλαια 
µέσα σε χρονικό διάστηµα 2-3 λεπτών, 365 µέρες το χρόνο, 24 ώρες τη µέρα. Το 
ασφαλιστήριο συµβόλαιο θα στέλνεται σε µορφή image map από τους server της 
εταιρίας στους υπολογιστές των συνεργατών ή των πελατών. Αυτό αποτελεί 
καινοτοµία για την Ελληνική αγορά.  
 Η ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ στηριζόµενη στην πείρα και την γνώση των 
συνεργατών και των υπαλλήλων της πετυχαίνει να: 
 
� Ασφαλίζει πάνω από 350.000 πελάτες σε όλους τους κλάδους. Μεταξύ 

αυτών και µεγάλα ονόµατα του βιοµηχανικού, τουριστικού και εµπορικού 
κόσµου της χώρας. 
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� Αποζηµιώνει γρήγορα και σωστά πάνω από 40.000 πελάτες ετησίως. 
 
� Εξυπηρετεί πάνω από 1350 πλήρης απασχόλησης συνεργάτες σε όλη την 

Ελλάδα.  
 
� Επιµορφώνει µε συνεχή σεµινάρια το υπαλληλικό της προσωπικό. 

 
� Συµβάλλει αποφασιστικά στο µέτρο που της αναλογεί στην ενίσχυση της 

Ελληνικής οικονοµίας.  
 

Πιστεύοντας στην απόλυτη εξειδίκευση και προκειµένου να προσφέρει υψηλής 
ποιότητας εξυπηρέτηση η ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ έχει πετύχει απόλυτη εξειδίκευση 
στην διαχείριση µεγάλων στόλων οχηµάτων. Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των 
πελατών της, η εταιρία έχει δηµιουργήσει ένα δίκτυο συνεργατών το οποίο καλύπτει 
το 100% της Ελληνικής επικράτειας, κάτι που διαθέτουν µόνο 2-3 εταιρίες.     
 
4.2. Η ταυτότητα έρευνας και ο σχεδιασµός του ερωτηµατολογίου 
 

Το ερωτηµατολόγιο αποτελεί βασικό εργαλείο της έρευνας ικανοποίησης. Για 
το λόγο αυτό ο προσεκτικός σχεδιασµός του είναι απαραίτητος καθώς διασφαλίζει σε 
σηµαντικό βαθµό την αξιοπιστία της έρευνας. Η δοµή του ερωτηµατολογίου αποτελεί 
σηµαντικό στοιχείο για ένα σωστά οργανωµένο ερωτηµατολόγιο. Η αλληλουχία των 
ερωτήσεων θα πρέπει να ακολουθεί λογική συνέπεια µε σκοπό να βάλει τον 
ερωτώµενο στο υπό µελέτη θέµα. 

Η σύνταξη του ερωτηµατολογίου έγινε  µε στόχο την δηµιουργία ενός απλού 
και κατανοητού ερωτηµατολογίου µε συγκεκριµένες ερωτήσεις, ώστε να 
ελαχιστοποιείται η πιθανότητα σύγχυσης. Το ερωτηµατολόγιο δίδεται στην ακριβή - 
τελική του µορφή στο Παράρτηµα. 

Αρχικά υπάρχουν κάποιες ερωτήσεις που αφορούν τα δηµογραφικά 
χαρακτηριστικά του ερωτώµενου και συγκεκριµένα: α) το φύλο, β) την ηλικία, και γ) 
το µορφωτικό του επίπεδο. Στη συνέχεια ο ερωτηθέντας καλείτε να απαντήσει σε 
ποια κατηγορία πελατών βρίσκεται (ιδιώτης ή επαγγελµατίας), πόσο συχνά 
επισκέπτεται τα γραφεία της εταιρίας, καθώς επίσης και αν συνεργάζεται παράλληλα 
και µε κάποια άλλη ασφαλιστική εταιρία.  

Ακολουθεί το κύριο µέρος του ερωτηµατολογίου µε τις ερωτήσεις µέτρησης 
ικανοποίησης. Η πρώτη ερώτηση αφορά το προσωπικό της εταιρίας όσον αφορά τη 
συµπεριφορά, τη διαθεσιµότητα, την εξυπηρέτηση, την αποτελεσµατικότητα και την 
κατάρτιση. Η δεύτερη ερώτηση έχει να κάνει µε τα προϊόντα / υπηρεσίες της 
εταιρίας, δηλαδή, την ποικιλία, τη διαθεσιµότητα, την ποιότητα, τις τιµές, και τέλος 
τη σχέση τιµής – ποιότητας των προϊόντων / υπηρεσιών. Την τρίτη ερώτηση την 
απαντάει κάποιος µόνο στην περίπτωση που χρειάστηκε να τον εξυπηρετήσουν για 
κάποιο ατύχηµα που είχε στο διάστηµα που είναι ασφαλισµένος στην συγκεκριµένη 
εταιρία. Συγκεκριµένα, η ερώτηση αφορά την εξυπηρέτηση, την ταχύτητα, το 
διακανονισµό του ατυχήµατος και την ταχύτητα καταβολής αποζηµίωσης. Η τέταρτη 
ερώτηση σχετίζεται µε τις εγκαταστάσεις της εταιρίας, το µέγεθος και τη 
διαµόρφωσή τους, την καθαριότητα, τις ώρες λειτουργίας και την τοποθεσία. 

Τέλος, ακολουθούν κάποιες ερωτήσεις γενικά για τη συνολική λειτουργία της 
εταιρίας (εξέλιξη τεχνολογίας, ανταγωνιστικότητα), καθώς και ελεύθερος χώρος στον 
οποίο ο πελάτης µπορεί να προτείνει κάποιες βελτιώσεις που θα ήθελε να δει 
µελλοντικά στην εταιρία.  



 21

Κατά τη διάρκεια της σύνταξης του ερωτηµατολογίου ένα σηµαντικό θέµα 
ήταν η επιλογή της κλίµακας ικανοποίησης. Λόγω του ότι η έρευνα θα γινόταν µε 
προσωπικές συνεντεύξεις, άρα ο ερωτηθέντας θα είχε άµεση οπτική επαφή µε το 
ερωτηµατολόγιο, η  5-βαθµη κλίµακα Likert ήταν η ιδανική επιλογή για την παρούσα 
έρευνα. Έτσι σε κάθε περίπτωση ικανοποίησης οι ερωτηθέντες έπρεπε να 
βαθµολογήσουν κάθε κριτήριο ικανοποίησης σε µία κλίµακα που έχει ως εξής:   
 

Καθόλου  Λίγο  Αρκετά  Πολύ  Πάρα πολύ 
  

             
4.3. Ο πληθυσµός και το µέγεθος του δείγµατος 
 
 Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε στην περιφερειακή διεύθυνση που εδρεύει στο 
Ηράκλειο Κρήτης. Συνολικά συµπληρώθηκαν 100 ερωτηµατολόγια µε προσωπικές 
συνεντεύξεις, σε χρονικό διάστηµα 2 µηνών (από αρχές Αυγούστου µέχρι τέλη 
Σεπτεµβρίου). Η έρευνα απευθύνεται σε άτοµα ηλικίας 19 ετών και πάνω έχοντας 
υπόψη ότι κάθε άτοµο άνω των 19 ετών µπορεί να είναι πελάτης της εταιρίας. Οι 
συνεντεύξεις έγιναν στα γραφεία της εταιρίας (Λεωφ. 62 Μαρτύρων 80Α ), στο 
ωράριο λειτουργίας της. Η δειγµατοληψία έγινε επιλέγοντας στην τύχη και εντελώς 
συµπτωµατικά πελάτες που βρέθηκαν κοντά στον ερευνητή και εφόσον είχαν την 
διάθεση και το χρόνο να απαντήσουν.   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Στο πρώτο διάγραµµα βλέπουµε τον καταµερισµό των δύο φύλων (άντρες - 
γυναίκες). ∆ιακρίνουµε ότι το µεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων είναι άντρες µε 
ποσοστό 61% και ακολουθούν οι γυναίκες µε ποσοστό 39%. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 1: Καταµερισµός των δύο φύλων (άντρες - γυναίκες) 
 

Ακολουθεί το διάγραµµα µε τον καταµερισµό των ηλικιών των ερωτηθέντων. 
∆ιακρίνουµε ότι οι ηλικίες µεταξύ 36-55 έχουν το µεγαλύτερο ποσοστό, ενώ 
ακολουθούν οι ηλικίες 26-35 µε αρκετή διαφορά.  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 2: Καταµερισµός των ηλικιών των πελατών 
 

1. ΦΥΛΟ

Άντρας

61%

Γυναίκα

39%

Άντρας Γυναίκα

2. ΗΛΙΚΙΑ

19-25
9%

26-35
27%

36-55
46%

56+
18%

19-25 26-35 36-55 56+
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 Στη συνέχεια έχουµε προχωρήσει σε ένα καταµερισµό των πελατών µε βάση 
το µορφωτικό τους επίπεδο. Οι περισσότεροι έχουν ολοκληρώσει τη δευτεροβάθµια 
εκπαίδευση (απόφοιτοι λυκείου), επίσης πολλοί έχουν ολοκληρώσει τριτοβάθµια 
εκπαίδευση.  
                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 3: Καταµερισµός µορφωτικού επιπέδου πελατών 
 
 Έπειτα στην έρευνα µας επιθυµούµε να κατηγοριοποιήσουµε τους πελάτες 
µας ανάλογα µε το αν είναι ιδιώτες ή επαγγελµατίες. Ως επαγγελµατίες θεωρούµε 
όσους έχουν στην κατοχή τους οχήµατα (π.χ. αυτοκίνητα, φορτηγά, λεωφορεία) τα 
οποία προορίζονται για επαγγελµατική χρήση. Αντίθετα όσοι έχουν στην κατοχή τους 
οχήµατα που προορίζονται για ιδιωτική χρήση θεωρούνται ως ιδιώτες. Βλέπουµε ότι 
µε κάποια διαφορά οι περισσότεροι ερωτηθέντες είναι ιδιώτες. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 4: Καταµερισµός ιδιωτών και επαγγελµατιών 

3. ΜΟΡΦΩΤΙΚΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο

1΄βάθµια
10%

2΄βάθµια 
47%

3΄βάθµια 
43%

1΄βάθµια 2΄βάθµια 3΄βάθµια 

4. ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ

ιδιώτης

60%

επαγγελµατίας

40%

ιδιώτης επαγγελµατίας
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 Στο επόµενο διάγραµµα βλέπουµε πόσα οχήµατα έχει ασφαλίσει ο κάθε 
πελάτης στη συγκεκριµένη εταιρία. Οι περισσότεροι (το 47%) έχουν ασφαλισµένα 
από 1 έως 2 οχήµατα. Ακολουθεί το 36% των ερωτηθέντων όπου έχουν ασφαλισµένα 
από 3 έως 4 οχήµατα και τέλος ένα σχετικά µικρό ποσοστό (το 17%) έχουν 
ασφαλισµένα περισσότερα από 4 οχήµατα. Μάλιστα, βάση των ερωτηµατολογίων, σε 
αυτήν την κατηγορία οι περισσότεροι από αυτούς είναι επαγγελµατίες. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 5: Πόσα ασφαλισµένα οχήµατα έχει ο κάθε πελάτης στη  

συγκεκριµένη εταιρία 
 Έπειτα επιθυµούµε να διατυπώσουµε τη συχνότητα µε την οποία οι πελάτες 
επισκέπτονται τα γραφεία της εταιρίας. Βλέπουµε ότι οι περισσότεροι πελάτες 
επισκέπτονται την εταιρία τουλάχιστον 1 φορά το µήνα ενώ ακολουθούν µε µικρή 
διαφορά εκείνοι που επισκέπτονται την εταιρία µία φορά το εξάµηνο και 1 φορά το 
τρίµηνο. Λίγοι είναι εκείνοι που τα επισκέπτονται µόνο 1 φορά στη διάρκεια ενός 
έτους.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 6: συχνότητα επίσκεψης στα γραφεία της εταιρίας 

5. ΑΣΦΑΛΙΣΜΕΝΑ ΟΧΗΜΑΤΑ 

1 έως 2
47%

3 έως 4
17%

4 και πάνω
36%

1 έως 2 3 έως 4 4 και πάνω

6. ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΕΠΙΣΚΕΨΗΣ ΣΤΗΝ ΕΤΑΙΡΙΑ

1 / µήνα
34%

1 / 3µηνο
24%

1 / 6µηνο
29%

1 / 12µηνο
13%

1 / µήνα 1 / 3µηνο 1 / 6µηνο 1 / 12µηνο
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 Έπειτα, στην ερώτηση αν οι πελάτες συνεργάζονται και µε άλλες 
ασφαλιστικές εταιρίες, βλέπουµε ότι 3 στους 4 συνεργάζονται µόνο µε την ∆ΙΕΘΝΗΣ 
ΕΝΩΣΙΣ και ελάχιστοι συνεργάζονται και µε άλλες. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 7: Συνεργασία των πελατών της ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ µε άλλες 

ασφαλιστικές εταιρίες 
 

 Σε όσους απάντησαν στην προηγούµενη ερώτηση θετικά, ζητήθηκε να µας 
πουν µε ποια άλλη ασφαλιστική εταιρία συνεργάζονται παράλληλα µε την ∆ΙΕΘΝΗΣ 
ΕΝΩΣΙΣ. Οι βασικοί ανταγωνιστές της εταιρίας είναι οι εξής: Εθνική, Grupama, 
Interamerican, Ιντερσαλόνικα, Allianz, και Αγροτική. Όπως φαίνεται στο παρακάτω 
διάγραµµα οι περισσότεροι δεν συνεργάζονται µε κάποια από τις παραπάνω. Ενώ από 
αυτούς που συνεργάζονται οι περισσότεροι επιλέγουν την Εθνική.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 8: Ποιες άλλες εταιρίες προτιµώνται από τους πελάτες 

7. ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ ΑΛΛΕΣ ΕΤΑΙΡΙΕΣ

ναι 
26%

όχι

74%

ναι όχι

8. ΕΤΑΙΡΙΕΣ ΠΟΥ ΠΡΟΤΙΜΟΥΝΤΑΙ 

Εθνική

27%

Grupama
6%

Interamerican 
6%

Ιντερσαλόνικα

6%

Allianz
6%

Αγροτική

16%

Άλλη

33%

Εθνική Grupama Interamerican Ιντερσαλόνικα

Allianz Αγροτική Άλλη
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 Στη συνέχεια είναι τα αποτελέσµατα από τον βαθµό ικανοποίησης από το 
προσωπικό της εταιρίας.  
 Η ικανοποίηση των πελατών από τη συµπεριφορά του προσωπικού είναι σε 
αρκετά καλά επίπεδα. Το προσωπικό έρχεται απευθείας σε επαφή µε τον πελάτη και 
θα πρέπει να υπάρχει µια ανάλογη συµπεριφορά απέναντι του.   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 9: Ικανοποίηση από τη συµπεριφορά του προσωπικού 

 
 Στο ακόλουθο σχεδιάγραµµα υπάρχει η ικανοποίηση των πελατών από την 
διαθεσιµότητα του προσωπικού η οποία είναι σε αρκετά καλό επίπεδο. Σε µια εταιρία 
η διαθεσιµότητα θα πρέπει να είναι πάντα τόση, ώστε να γίνεται άµεσα η 
εξυπηρέτηση του πελάτη.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 10: Ικανοποίηση από τη διαθεσιµότητα του προσωπικού 

9. ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

2%
Αρκετά

25%

Πολύ

23%

Πάρα πολύ

49%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

10. ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

5% Αρκετά

18%

Πολύ

29%

Πάρα πολύ

47%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Στο επόµενο διάγραµµα φαίνεται ξεκάθαρα ότι η ικανοποίηση από την 
εξυπηρέτηση του προσωπικού είναι αρκετά υψηλή, αλλά µπορούµε να πούµε ότι 
υπάρχουν προοπτικές για ακόµη καλύτερα αποτελέσµατα. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 11: Ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση του προσωπικού 

 
 
 Στο ακόλουθο διάγραµµα έχουµε την ικανοποίηση από την 
αποτελεσµατικότητα του προσωπικού. Παρατηρούµε ότι είναι σε ικανοποιητικά 
επίπεδα. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
∆ιάγραµµα 12: Ικανοποίηση από την αποτελεσµατικότητα του προσωπικού 

 

11. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

4% Αρκετά

22%

Πολύ

20%

Πάρα πολύ

53%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

12. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

5%

Αρκετά

31%

Πολύ

23%

Πάρα πολύ

40%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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Στο αµέσως επόµενο διάγραµµα έχουµε τα αποτελέσµατα της ικανοποίησης 

από την κατάρτιση του προσωπικού, τα οποία είναι καλά, αλλά προφανώς υπάρχουν 
περιθώρια βελτίωσης. Είναι πολύ σηµαντικό το προσωπικό να έχει γνώσεις πάνω στο 
αντικείµενο της εταιρίας. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 13: Ικανοποίηση από την κατάρτιση του προσωπικού 
 

 Σε γενικά πλαίσια η ικανοποίηση από το προσωπικό της εταιρίας είναι αρκετά 
καλή. Θα µπορούσε να είναι καλύτερη αν βελτιωθεί η διαθεσιµότητα, η 
αποτελεσµατικότητα και η κατάρτιση του προσωπικού της εταιρίας.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 14: Γενική ικανοποίηση από το προσωπικό της εταιρίας 

13. ΚΑΤΑΡΤΙΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

3%
Αρκετά

28%

Πολύ

31%

Πάρα πολύ

37%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

14. ΓΕΝΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟ ΤΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΗΣ 
ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

2%
Αρκετά

29%

Πολύ

25%

Πάρα πολύ

43%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Ακολουθεί ο βαθµός ικανοποίησης από τα προϊόντα της εταιρίας. 
 Σε αυτό το διάγραµµα βλέπουµε ότι η ποικιλία - διαθεσιµότητα των 
προϊόντων κυµαίνεται σε µέτρια επίπεδα. Οι πελάτες της εταιρίας θέλουν άµεσα ένα 
προϊόν (ή µια υπηρεσία) και δεν διαθέτουν χρόνο αναµονής για να το παραλάβουν.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα15: Ικανοποίηση από την ποικιλία - διαθεσιµότητα των προϊόντων 

 
 Στην ικανοποίηση από την ποιότητα των προϊόντων έχουµε ένα σχετικά καλό 
ποσοστό εφόσον οι περισσότεροι έχουν απαντήσει ότι είναι από πολύ έως πάρα πολύ 
ικανοποιηµένοι.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

∆ιάγραµµα 16: Ικανοποίηση από την ποιότητα των προϊόντων 

15. ΠΟΙΚΙΛΙΑ - ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ

Λίγο

4%

Αρκετά

33%

Πολύ

30%

Πάρα πολύ

32%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

16. ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ

Λίγο

4%
Αρκετά

26%

Πολύ

36%

Πάρα πολύ

33%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Στο συγκεκριµένο διάγραµµα παρατηρούµε ότι η ικανοποίηση για τις τιµές 
των προϊόντων δεν είναι αρκετά υψηλή. Ίσως θα έπρεπε να κάνει διευκόλυνση 
πληρωµών ή να εφαρµόσει χαµηλότερες τιµές στα ασφάλιστρα. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 17: Ικανοποίηση πελατών από τις τιµές των προϊόντων 
 

 Στο επόµενο διάγραµµα υπάρχει η σχέση τιµής / ποιότητας των προϊόντων. 
Από ότι βλέπουµε δεν είναι απόλυτα ευχαριστηµένοι, άρα πιστεύουν ότι η τιµή που 
πληρώνουν δεν είναι ανάλογη µε την ποιότητα των προϊόντων ή των υπηρεσιών που 
τους προσφέρονται 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

∆ιάγραµµα 18: Ικανοποίηση από τη σχέση τιµής / ποιότητας των προϊόντων 
  

17. ΤΙΜΕΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ

Καθόλου

3%
Λίγο

12%

Αρκετά

35%Πολύ

28%

Πάρα πολύ

22%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

18. ΣΧΕΣΗ ΤΙΜΗΣ / ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ

Καθόλου

2%
Λίγο

9%

Αρκετά

36%

Πολύ

19%

Πάρα πολύ

34%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ



 31

Ο συνολικός βαθµός ικανοποίησης από τα προϊόντα βρίσκεται σε σχετικά καλά 
επίπεδα, όπως επίσης και οι επιµέρους ερωτήσεις που αφορούσαν την ικανοποίηση 
από τα προϊόντα της εταιρίας και είδαµε παραπάνω.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 19: Γενική ικανοποίηση από τα προϊόντα της εταιρίας 

 
 
 Από το σύνολο των ερωτηθέντων το 62% είχε κάποιο ατύχηµα κατά τη 
διάρκεια ασφάλισης στην ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ, εποµένως χρειάστηκε να 
εξυπηρετηθούν όσον αφορά το ατύχηµα που είχαν, ενώ το 38% όχι.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 20: Ποσοστό ατυχηµάτων 
 

19. ΓΕΝΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟ ΤΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΤΗΣ 
ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Καθόλου

1%

Λίγο

4%

Αρκετά

30%

Πολύ

28%

Πάρα πολύ

37%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

20. ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΤΥΧΗΜΑΤΩΝ

ναι

62%

όχι

38%

ναι όχι
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 Παρακάτω έχουµε τα αποτελέσµατα από το βαθµό ικανοποίησης της 
εξυπηρέτησης σε περίπτωση που οι ερωτηθέντες είχαν κάποιο ατύχηµα. 
 Η ικανοποίηση των πελατών από τη φροντίδα του προσωπικού της εταιρίας 
στην περίπτωση που είχαν κάποιο ατύχηµα (δηλαδή η οδική βοήθεια) είναι σε αρκετά 
καλά επίπεδα.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
∆ιάγραµµα 21: Ικανοποίηση από την φροντίδα του προσωπικού σε περίπτωση 

ατυχήµατος 
 Στο ακόλουθο σχεδιάγραµµα υπάρχει η ικανοποίηση των πελατών από την 
πραγµατογνωµοσύνη σε περίπτωση ατυχήµατος (δηλαδή από το πόρισµα το οποίο 
βγάζει ο πραγµατογνώµονας και δείχνει την υπαιτιότητα του ατυχήµατος) και η οποία 
είναι αρκετά υψηλή.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 22: Ικανοποίηση από την πραγµατογνωµοσύνη σε περίπτωση 

ατυχήµατος 

21. ΦΡΟΝΤΙ∆Α (ΤΑΧΥΤΗΤΑ, ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ)

Λίγο

2% Αρκετά

21%

Πολύ

34%

Πάρα πολύ

40%

Καθόλου

3%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

22. ΠΡΑΓΜΑΤΟΓΝΩΜΟΣΥΝΗ (ΤΑΧΥΤΗΤΑ, 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ)

Λίγο

3% Αρκετά

19%

Πολύ

32%

Πάρα πολύ

46%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Στο επόµενο διάγραµµα φαίνεται ότι η ικανοποίηση από τον διακανονισµό 
του ατυχήµατος είναι σε καλά επίπεδα, αλλά µπορούµε να πούµε ότι υπάρχουν 
προοπτικές για ακόµη καλύτερα αποτελέσµατα. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
∆ιάγραµµα 23: Ικανοποίηση από τον διακανονισµό σε περίπτωση ατυχήµατος 

 Ακολουθεί ο βαθµός ικανοποίησης των πελατών από την ταχύτητα καταβολής 
αποζηµίωσης σε περίπτωση ατυχήµατος. Σε αυτό το διάγραµµα βλέπουµε ότι η 
ικανοποίηση των πελατών κυµαίνεται σε µέτρια επίπεδα. Οι πελάτες της εταιρίας 
θέλουν πιο άµεσα την καταβολή της αποζηµίωσης τους και δεν διαθέτουν χρόνο 
αναµονής για να την παραλάβουν. Αυτό οφείλεται στο ότι χρειάζονται άµεσα την 
αποζηµίωση για να εξοφλήσουν τον µηχανικό που έχει αναλάβει την αποκατάσταση 
στις υλικές ζηµιές του οχήµατος. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
∆ιάγραµµα 24: Ικανοποίηση από την ταχύτητα καταβολής αποζηµίωσης σε 

περίπτωση ατυχήµατος 

23. ∆ΙΑΚΑΝΟΝΙΣΜΟΣ ΑΤΥΧΗΜΑΤΟΣ

Λίγο

5%
Αρκετά

24%

Πολύ

27%

Πάρα πολύ

44%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

24. ΤΑΧΥΤΗΤΑ ΚΑΤΑΒΟΛΗΣ ΑΠΟΖΗΜΙΩΣΗΣ

Καθόλου

5% Λίγο

18%

Αρκετά

27%
Πολύ

19%

Πάρα πολύ

31%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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Ο συνολικός βαθµός ικανοποίησης από την εξυπηρέτηση του προσωπικού σε 
περίπτωση ατυχήµατος βρίσκεται σε σχετικά πολύ καλά επίπεδα και µπορούν να 
υπάρξουν ευκαιρίες βελτίωσης. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
∆ιάγραµµα 25: Γενική ικανοποίηση εξυπηρέτησης σε περίπτωση ατυχήµατος 

 
Ακολουθούν τα αποτελέσµατα από τον βαθµό ικανοποίησης των 

εγκαταστάσεων της εταιρίας.  
 Στο επόµενο διάγραµµα παρατηρούµε ότι το µέγεθος και η διαµόρφωση των 
γραφείων της εταιρίας ικανοποιεί απόλυτα τους πελάτες. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

∆ιάγραµµα 26: Ικανοποίηση από το µέγεθος και τη διαµόρφωση των γραφείων 
της εταιρίας 

25. ΓΕΝΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΣΕ 
ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΑΤΥΧΗΜΑΤΟΣ

Λίγο

6%

Αρκετά

31%

Πολύ

16%

Πάρα πολύ

47%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

26. ΜΕΓΕΘΟΣ ΚΑΙ ∆ΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΤΩΝ 
ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΩΝ

Λίγο

1%
Αρκετά

6%
Πολύ

23%

Πάρα πολύ

70%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Στο παρακάτω διάγραµµα παρατηρούµε ότι οι πελάτες της εταιρίας είναι κατά 
πολύ ευχαριστηµένοι από την καθαριότητα των εγκαταστάσεων της εταιρίας. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 27: Ικανοποίηση από την καθαριότητα των εγκαταστάσεων 
 

 Παρατηρούµε στο επόµενο διάγραµµα ότι οι ώρες λειτουργίας της εταιρίας 
συµβαδίζει µε τις ώρες που εξυπηρετούν την πλειοψηφία των πελατών. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 28: Ικανοποίηση από τις ώρες λειτουργίας της εταιρίας 
  
  

28. ΩΡΕΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

3%
Αρκετά

9%

Πολύ

23%

Πάρα πολύ

65%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

27. ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΩΝ

Λίγο

1%

Αρκετά

4%

Πολύ

28%

Πάρα πολύ

67%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Στο ακόλουθο διάγραµµα υπάρχει ικανοποίηση από την τοποθεσία των 
γραφείων της εταιρίας. Έχουµε ένα πολύ ικανοποιητικό ποσοστό. Ελάχιστοι πελάτες 
είναι µη ικανοποιηµένοι. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 29: Ικανοποίηση από την τοποθεσία των γραφείων της εταιρίας 

 
 Στον γενικό βαθµό από την ικανοποίηση των εγκαταστάσεων έχουµε µεγάλο 
ποσοστό ικανοποίησης. Οι περισσότεροι πελάτες ενδιαφέρονται κυρίως για τα 
προϊόντα ή τις υπηρεσίες και λιγότερο για τις εγκαταστάσεις.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 30: Γενική ικανοποίηση από τιε εγκαταστάσεις της εταιρίας 

29. ΤΟΠΟΘΕΣΙΑ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΙΑΣ
Καθόλου

4%

Λίγο

4%

Αρκετά

13%

Πολύ

28%

Πάρα πολύ

51%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

30. ΓΕΝΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 
ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΙΑΣ

Λίγο

1%
Αρκετά

13%

Πολύ

22%
Πάρα πολύ

64%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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 Στη συνέχεια ρωτάµε τους πελάτες αν πιστεύουν ότι η εταιρία ακολουθεί την 
εξέλιξη της τεχνολογίας και αν γίνεται ανταγωνιστική σε σχέση µε τις υπόλοιπες 
ασφαλιστικές εταιρίες. Όπως βλέπουµε ένα πολύ µεγάλο ποσοστό απάντησε θετικά. 
Κάθε εταιρία για να µπορεί να επιβιώσει πρέπει να ακολουθεί την τεχνολογία και να 
γίνεται πιο ανταγωνιστική.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 31: Ικανοποίηση από την εξέλιξη της τεχνολογίας και την 
ανταγωνιστικότητα της εταιρίας 

 
 Στο επόµενο διάγραµµα υπάρχουν τα αποτελέσµατα από τις απαντήσεις των 
πελατών για το αν θα µπορούσαν να συστήσουν την ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ για 
ασφάλειες και σε άλλα άτοµα που δεν είναι πελάτες. Η συντριπτική πλειοψηφία 
απάντησε πως ναι, και ελάχιστοι ήταν αυτοί που είπαν πως δεν θα την πρότειναν σε 
άλλους.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 32: «Θα συστήνατε τη ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ για ασφάλειες;» 

31. ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑΣ ΚΑΙ 
ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΙΚΟΤΗΤΑ

Λίγο

4%
Αρκετά

23%

Πολύ

32%

Πάρα πολύ

40%

Καθόλου

1%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ

32. ΘΑ ΣΥΣΤΗΝΑΤΕ ΤΗΝ ΕΤΑΙΡΙΑ ΣΕ 
ΑΛΛΟΥΣ;

ναι

96%

όχι

4%

ναι όχι
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 Στο επόµενο διάγραµµα έχουµε το αποτέλεσµα από την συνολική εικόνα της 
επιχείρησης έτσι όπως την βλέπουν οι πελάτες. Παρόλο που πάρα πολλές παράµετροι 
έχουν πολύ καλά ποσοστά ικανοποίησης, εδώ παρατηρούµε ότι οι πελάτες δεν είναι 
απόλυτα ικανοποιηµένοι από το σύνολο της εταιρίας. Τα κύρια σηµεία στα οποία 
υστερεί σύµφωνα µε τα παραπάνω αποτελέσµατα είναι η κατάρτιση του προσωπικού 
της εταιρίας, οι τιµές των ασφάλιστρων και η ταχύτητα καταβολής των 
αποζηµιώσεων.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 33: Ικανοποίηση από τη συνολική λειτουργία της επιχείρησης 
 
 Η τελευταία ερώτηση στο ερωτηµατολόγιο είναι κρίσεως και ο κάθε πελάτης 
µπορεί να εκφραστεί ελεύθερα και να κάνει τις δικές του προτάσεις για βελτιώσεις. Η 
ακριβής διατύπωση της ερώτησης είναι η εξής: «Ποιες βελτιώσεις θα ζητούσατε να 
γίνουν από την εταιρία ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ;». 
 Οι περισσότεροι πελάτες (το 61% ) απάντησαν πως δεν έχουν να προτείνουν 
κάποια αλλαγή ή βελτίωση. Οι απαντήσεις των υπολοίπων πελατών (το 39%) 
διαφέρουν ανάλογα µε τις ανάγκες του καθενός. Έτσι έχουµε τις εξής απαντήσεις που 
αποτελούν και προτεινόµενες βελτιώσεις για την εταιρία: 
 
� Καλύτερες τιµές στα ασφαλιστήρια. 

 
� Γρηγορότερες πληρωµές στις αποζηµιώσεις ζηµιών.  

 
� Βελτιώσεις στο σύνολο των προγραµµάτων τους. 

 
� Να προχωρήσει σε ασφάλειες ζωής. 

 
� Να προχωρήσει σε νέες καλύψεις προς τους ασφαλιζόµενους. 

 
� Συµπεριφορά υπαλλήλων. 

 
� Συνεργασίες µε εξουσιοδοτηµένα συνεργεία. 

 

33. ΒΑΘΜΟΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

Λίγο

5% Αρκετά

23%

Πολύ

35%

Πάρα πολύ
37%

Καθόλου

0%

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα πολύ
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� Απογευµατινή εξυπηρέτηση. 
 
� Καλύτερη κατάρτιση. 

 
Σε αυτά τα σηµεία η εταιρία προφανώς υστερεί και πρέπει να δώσει 

περισσότερη σηµασία για να υπάρξει βελτίωση και στα κέρδη της εταιρίας αλλά και 
στην ποιότητα της εξυπηρέτησης των πελατών. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

 Η µέτρηση ικανοποίησης καταναλωτών στις επιχειρήσεις είναι µια διαδικασία 
η οποία µπορεί να συµβάλει πολύ σηµαντικά προς την κατεύθυνση του καθορισµού 
των απαιτήσεων και των αναγκών των πελατών και στην πορεία της διαρκούς 
βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών τους. Η µέτρηση ικανοποίησης πελατών που 
πραγµατοποιήθηκε οδήγησε σε κάποια πολύ ενδιαφέροντα και ουσιαστικά 
συµπεράσµατα για την ολική ικανοποίηση των πελατών καθώς και την ικανοποίηση 
τους από τις επιµέρους ενότητες. Στη συνέχεια θα γίνει παρουσίαση των 
συµπερασµάτων από την ανάλυση των αποτελεσµάτων της ικανοποίησης των 
πελατών.  
 Αρχίζοντας από τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά των ερωτηθέντων 
παρατηρούµε ότι: α) όσον αφορά το φύλο, οι άντρες καταλαµβάνουν µεγαλύτερο 
ποσοστό σε σχέση µε τις γυναίκες, β) όσον αφορά τις ηλικίες, το µεγαλύτερο 
ποσοστό καταλαµβάνουν οι ηλικίες από 36 έως 55 ετών και γ) όσον αφορά το 
µορφωτικό επίπεδο, µεγαλύτερο ποσοστό καταλαµβάνουν οι τελειόφοιτοι λυκείου 
(2΄βάθµια εκπαίδευση).  
 Στη συνέχεια παρατηρούµε ότι υπάρχει αρκετή διαφορά ανάµεσα στους 
επαγγελµατίες πελάτες και τους ιδιώτες, µε τους δεύτερους να καταλαµβάνουν το 
µεγαλύτερο ποσοστό. Αυτό δικαιολογεί και το επόµενο αποτέλεσµα που θέλει την 
πλειοψηφία των πελατών να έχουν ασφαλίσει από 1 έως 2 οχήµατα ο καθένας. 
Συνήθως οι επαγγελµατίες είναι εκείνοι που χρειάζεται να ασφαλίσουν µεγαλύτερο 
αριθµό οχηµάτων.  
 Το γεγονός ότι η πλειοψηφία των πελατών δεν συνεργάζεται µε άλλες 
ασφαλιστικές εταιρίες δείχνει ότι η γενική εικόνα που έχουν οι πελάτες για την 
εταιρία κυµαίνεται σε πολύ καλά επίπεδα, παρά το γεγονός ότι υπάρχει µεγάλος 
ανταγωνισµός. Επιπλέον η ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ικανοποιεί µεγάλο µέρος των 
προσδοκιών των πελατών εφόσον παραµένει στις πρώτες προτιµήσεις τους για τις 
ασφάλειες τους. 
 Η ακόλουθη ενότητα περιλαµβάνει το βαθµό ικανοποίησης από το προσωπικό 
της εταιρίας. Από τα σχεδιαγράµµατα παρατηρούµε ότι η συµπεριφορά του 
προσωπικού, η διαθεσιµότητα, η εξυπηρέτηση,  καθώς επίσης και η 
αποτελεσµατικότητα του έχουν µεγάλο δείκτη ικανοποίησης. Αντίθετα η εταιρία 
υστερεί στην κατάρτιση του προσωπικού. Συµπέρασµα, ενώ το προσωπικό της 
εταιρίας είναι διαθέσιµο και µε σωστή αντιµετώπιση απέναντι στον πελάτη, δεν είναι 
σωστά εκπαιδευµένο και ενήµερο απάνω στα προϊόντα και τις υπηρεσίες. Αυτό θα 
µπορούσε να βελτιωθεί διοργανώνοντας περισσότερα επιµορφωτικά σεµινάρια για το 
προσωπικό της εταιρίας.  
 Η επόµενη ενότητα αφορά το βαθµό ικανοποίησης των προϊόντων / 
υπηρεσιών της εταιρίας. Υπάρχει µέτριος δείκτης ικανοποίησης στις τιµές των 
προϊόντων / υπηρεσιών, καθώς και στη σχέση τιµής / ποιότητας, ενώ έχουµε άριστη 
ικανοποίηση από την ποιότητα και την ποικιλία. Η εταιρία ίσως θα έπρεπε να 
επανεξετάσει το ενδεχόµενο µείωσης των τιµών των ασφαλιστηρίων, ή ακόµα και να 
κάνει καλύτερες τιµές σε ειδικές κατηγορίες πελατών (π.χ. µακροχρόνια άνεργοι).  
 Σε περιπτώσεις όπου οι ερωτηθέντες χρειάστηκε να εξυπηρετηθούν σχετικά 
µε κάποιο ατύχηµα που τους συνέβη απάντησαν ότι είναι απόλυτα ευχαριστηµένοι 
από την ταχύτητα εξυπηρέτησης, την πραγµατογνωµοσύνη και το διακανονισµό του 
ατυχήµατος. Αντίθετα η εταιρία υστερεί στην ταχύτητα καταβολής της αποζηµίωσης 
του ατυχήµατος. 
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 Οι καταναλωτές µε κριτήριο τις κτηριακές εγκαταστάσεις (µέγεθος, 
διαµόρφωση και καθαριότητα) είναι αρκετά ικανοποιηµένοι, όπως επίσης και για τις 
ώρες λειτουργίας της εταιρίας και για την τοποθεσία της, ο οποία βρίσκεται σε 
αρκετά κεντρικό σηµείο στο ηράκλειο.  
 Η ενότητα που ακολουθεί µας δείχνει κατά πόσο η εταιρία ακολουθεί την 
εξέλιξη της τεχνολογίας και γίνεται ανταγωνιστική. Παρατηρούµε ότι η εταιρία 
ακολουθεί την τεχνολογία και τις απαιτήσεις της, είτε ανανεώνοντας τις υπηρεσίες 
της, είτε εφαρµόζοντας καινοτόµες ιδέες ώστε να µπορεί να είναι ανταγωνιστική στην 
αγορά.  
 Συνεχίζουµε µε το βαθµό ικανοποίησης από τη συνολική λειτουργία της 
εταιρίας, η οποία βρίσκεται σε αρκετά καλά επίπεδα. Παρόλα αυτά υποχρέωση της 
εταιρίας είναι να φροντίζει να βελτιώνει τη λειτουργία της σε όλα τα επίπεδα.   

Τέλος, η εταιρία και κάθε εταιρία πρέπει να κάνει βελτιώσεις και ενηµερώσεις 
στα προϊόντα και στις υπηρεσίες της, ώστε να µπορούν οι πελάτες της να 
εξυπηρετούνται όσο καλύτερα γίνεται. Βελτιώσεις που προτάθηκαν από τους 
ερωτηθέντες είναι: καλύτερες τιµές στα ασφαλιστήρια, γρηγορότερες πληρωµές στις 
αποζηµιώσεις ζηµιών, βελτιώσεις στο σύνολο των προγραµµάτων τους, να 
προχωρήσει σε ασφάλειες ζωής, να προχωρήσει σε νέες καλύψεις προς τους 
ασφαλιζόµενους, συµπεριφορά υπαλλήλων, συνεργασίες µε εξουσιοδοτηµένα 
συνεργεία, απογευµατινή εξυπηρέτηση, καλύτερη κατάρτιση. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 
Ακολουθεί το ερωτηµατολόγιο όπως ακριβώς δόθηκε στους πελάτες της 

∆ιεθνής Ένωσις.                                                    
 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 
 
      1.Φύλο :  
                            Άνδρας           Γυναίκα   
 
       
      2.Ηλικία :   
                             19-25           26-35          36-55          56+   
 
       
      3.Μορφωτικό επίπεδο : 
                                                 
                          1' βάθµια εκπαίδευση            2' βάθµια εκπαίδευση              3' βάθµια    
       
       εκπαίδευση                    
                                              
  
      4.Σε ποιά κατηγορία πελατών ανήκετε ; 
                                                                           
                             ιδιώτης                επαγγελµατίας 
                               
                                           
       5.Πόσα οχήµατα έχετε ασφαλισµένα στη ∆ΙΕΘΝΗ ΕΝΩΣΗ ΑΑΕ (αριθµητικά) : 
 
 
                                       
 
       6. Πόσο συχνά επισκέφτεστε τη ∆ΙΕΘΝΗ ΕΝΩΣΗ ΑΑΕ ; 
                     
                     µια φορά το µήνα          µια φορά το 3µηνο                                                          
                                                 
                     µια φορά το 6µηνο         µια φορά το χρόνο                  
 
         
       7.Συνεργάζεστε και µε άλλες ασφαλιστικές εταιρίες ; 
 
                                                  Ναι          Όχι 
                                            
       8.Αν ναι, µε ποιές ;       
                                            
                       Εθνική         Grupama          Interamerican                                                                                                                                               
                
                       Ιντερσαλόνικα          Αllianz          Αγροτική           Άλλη 
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9.Βαθµός ικανοποίησης από το προσωπικό της ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ : 
 
                Καθόλου  Λίγο  Αρκετά  Πολύ  Πάρα πολύ 
                                                                                      Συµπεριφορά 
                                                                                      ∆ιαθεσιµότητα 
                                                                                      Εξυπηρέτηση 
                                                                                      Αποτελεσµατικότητα 
                                                                                      Κατάρτιση 
                                                                                      Γενικά είστε ικανοποιηµένος  
                                                                                      από  το  προσωπικό  της                                                     
                                                                                      ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ 
 
 10.Βαθµός ικανοποίησης από τα προϊόντα της ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ : 
                                                                                       
                 Καθόλου  Λίγο  Αρκετά  Πολύ  Πάρα πολύ                                                                                       
                                                                               Ποικιλία- ∆ιαθεσιµότητα προϊόντων                                                                                                                             
                                                                               Ποιότητα προϊόντων      
                                                                               Τιµές προϊόντων                                
                                                                               Σχέση τιµής/ ποιότητας προϊόντων           
                                                                               Γενικά είστε ικανοποιηµένος  
                                                                                 από τα προϊόντα 
 
  11.Είχατε κάποιο ατύχηµα όσο είσαστε ασφαλισµένοι στη ∆ΙΕΘΝΗ ΕΝΩΣΗ ΑΑΕ; 
                  
                         Ναι            Όχι 
 
          
  12. Αν είχατε ατύχηµα, ποιός ήταν ο βαθµός ικανοποίησής σας από: 
 
               Καθόλου  Λίγο  Αρκετά  Πολύ  Πάρα πολύ 
                                                                            Φροντίδα (ταχύτητα, εξυπηρέτηση) 
                                                                             Πραγµατογνωµοσύνη (ταχύτητα,  
                                                                             εξυπηρέτηση) 
                                                                             ∆ιακανονισµός ατυχήµατος 
                                                                             Ταχύτητα καταβολής αποζηµίωσης 
                                                                              Γενικά είστε ικανοποιηµένος           
                                                                               συνολικά από την εξυπηρέτηση σε  
                                                                               περίπτωση ατυχήµατος 
 
   13.Βαθµός ικανοποίησης από τις εγκαταστάσεις της ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ : 
 
           Καθόλου  Λίγο  Αρκετά  Πολύ  Πάρα πολύ                                                              
                                                                                    Μέγεθος και διαµόρφωση 
                                                                                    Καθαριότητα εγκαταστάσεων 
                                                                                    Ώρες λειτουργίας 
                                                                                    Τοποθεσία 
                                                                                     Γενικά είστε ικανοποιηµένος 
                                                                                     από τις εγκαταστάσεις της 
                                                                                     ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ  
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14. Η ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ πιστεύετε ότι ακολουθεί την εξέλιξη της τεχνολογίας 
και γίνετε ανταγωνιστική σε σχέση µε τις υπόλοιπες ασφαλιστικές εταιρίες ; 
 
                              Καθόλου           Λίγο          Αρκετά          Πολύ           Πάρα πολύ 
 
                                                                                  
 15.Θα συστήνατε τη ∆ΙΕΘΝΙΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ για ασφάλειες ;  
                                                                                                                 Ναι            Όχι     
 
    
 
 16.Βαθµός ικανοποίησης από τη συνολική λειτουργία της ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ ΑΑΕ: 
 
                              Καθόλου          Λίγο          Αρκετά        Πολύ           Πάρα πολύ 
 
 
                                                                                                                                              
 
 17.Ποιές βελτιώσεις θα ζητούσατε να γίνουν από την εταιρία ∆ΙΕΘΝΗΣ ΕΝΩΣΙΣ 
ΑΑΕ ; 
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