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ΠΔΡΙΛΗΨΗ 
Καηαλαισηήο νλνκάδεηαη ν ηειηθφο ρξήζηεο αγαζψλ ή ππεξεζηψλ, ελψ σο 

Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά νξίδνπκε ηε κειέηε ηεο δηαδηθαζίαο θαηά ηελ νπνία 

άηνκα επηιέγνπλ, αγνξάδνπλ, ρξεζηκνπνηνχλ ή δηαζέηνπλ αγαζά θαη ππεξεζίεο γηα λα 

ηθαλνπνηήζνπλ δηάθνξεο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ηνπο. Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά είλαη πνιηηηζηηθνί, θνηλσληθνί, δεκνγξαθηθνί θαη 

ςπρνινγηθνί.  

Ζ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ Διιάδα, θαη ηδηαίηεξα ζηελ Κξήηε, είλαη 

κηθξνκεζαίεο. Παξφιν πνπ δελ έρεη δνζεί θάπνηνο ζαθήο νξηζκφο γηα ηηο ΜΜΔ, 

ππάξρνπλ θάπνηα πνζνηηθά θαη πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ηηο μερσξίδνπλ απφ 

ηηο κεγάιεο. Παξάγνληεο νη νπνίνη παίδνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν γηα ηελ επηινγή 

θαηαζηήκαηνο απφ ηε πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε ηνπνζεζία ηνπ θαηαζηήκαηνο, 

ην εχξνο θαη ην βάζνο ζπιινγήο πξντφλησλ, ε πνηφηεηα θαη νη ηηκέο, ην πξνζσπηθφ, ε 

πξνβνιή θαη πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ θαη ε αηκφζθαηξα. Δπηπξφζζεηα, ε 

αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο κάξθαο, δειαδή ηνπ πξντφληνο, ε πξνζήισζε ησλ 

θαηαλαισηψλ ζηε κάξθα θαη ην θαηάζηεκα θαη ε ηθαλνπνίεζε / δπζαξέζθεηα ησλ 

πειαηψλ απνηεινχλ ζεκαληηθέο παξακέηξνπο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο ηηο 

νπνίεο πξέπεη λα ιακβάλνπλ ζνβαξά ππφςε ηνπο νη ΜΜΔ.  

Γηα ηε βαζχηεξε, φκσο, θαηαλφεζε απηψλ ησλ ζρέζεσλ θξίζεθε αλαγθαία ε 

δεκηνπξγία πξσηνγελνχο έξεπλαο. ΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ θαηαιήμακε ζηα εμήο ζπκπεξάζκαηα: Οη κεζαίεο επηρεηξήζεηο 

ηείλνπλ λα γλσξίδνπλ πεξηζζφηεξν ηελ έλλνηα ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο θαη 

λα αζρνινχληαη κε ηε κειέηε θαη αμηνπνίεζε ησλ αξρψλ ηεο ζπγθξηηηθά κε ηηο 

κηθξφηεξεο νη νπνίεο δε δηαζέηνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο. Δπίζεο, νη 

πεξηζζφηεξεο ΜΜΔ ζηελ Κξήηε δελ έρνπλ δηεμάγεη πνηέ ζην παξειζφλ, έζησ θαη κία 

θνξά, έξεπλα γηα ηε κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο. Δπηπξφζζεηα, νη 

κεζνδνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη ΜΜΔ, νη νπνίεο αληηιακβάλνληαη νξζά ηελ 

έλλνηα ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή, δε κπνξνχκε λα πνχκε φηη ζεσξνχληαη 

απνδεθηέο απφ ην δηεζλή πξφηππα έξεπλαο θαη κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο 

΢πκπεξηθνξάο, αθνχ παξφιν πνπ απάληεζαλ φηη γλσξίδνπλ ηηο αξρέο ηεο 

Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, ζηελ πξάμε είηε δελ ηηο εθαξκφδνπλ θαζφινπ είηε δελ 

ηηο εθαξκφδνπλ νξζά.  



5 

 

ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ 

 

Ζ ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή είλαη έλα δπλακηθφ πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ ην νπνίν 

αλαπηχζζεηαη ξαγδαία. Ζ ζεκαζία ηεο αλάιπζεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο 

γηα ηελ επηζηήκε θαη ηελ πξαθηηθή ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη εμαηξεηηθή, θαζψο 

ζπκβάιιεη ζηελ θαηαλφεζε ησλ ζηάζεσλ θαη ησλ απνθάζεσλ πνπ ιακβάλνπλ εθείλνη 

πνπ δεκηνπξγνχλ ηελ ηειηθή δήηεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε 

΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή κειεηά ηηο αλζξψπηλεο αληηδξάζεηο ζε πξντφληα 

(αγαζά, ππεξεζίεο) θαη ην κάξθεηηλγθ απηψλ ησλ πξντφλησλ. Δζηηάδεη, δειαδή, ζηε 

κειέηε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζεί ν άλζξσπνο πξνθεηκέλνπ λα θαηαιήμεη ζε 

θαηαλαισηηθέο επηινγέο. Δπνκέλσο, ε γλψζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ αλάπηπμε απνηειεζκαηηθψλ 

ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ. Με άιια ιφγηα, ε αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ ζα 

πξέπεη λα είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηελ φζν ην δπλαηφλ πιεξέζηεξε θαηαλφεζε  

ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή θαη ησλ ηξφπσλ κε ηνπο νπνίνπο απηφο ιακβάλεη ηηο 

θαηαλαισηηθέο ηνπ απνθάζεηο. Άιισζηε, ε ηδενινγία ηνπ κάξθεηηλγθ ζεσξεί φηη ν 

ζθνπφο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή 

(΢ηψκθνο, 2002:9).   

Ζ παξνχζα έξεπλα ζα πξνζπαζήζεη λα θάλεη ηνλ αλαγλψζηε λα θαηαλνήζεη δηάθνξεο 

έλλνηεο θαη λα εμάγεη ζπκπεξάζκαηα. Οη έλλνηεο απηέο ζπκπεξηιακβάλνπλ ηελ 

Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά θαη ηε κειέηε ηεο, ηηο Μηθξνκεζαίεο Δπηρεηξήζεηο θαη 

ηε ζπζρέηηζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ παξαπάλσ ελλνηψλ. Με ιίγα ιφγηα, ζα 

πξνζπαζήζνπκε λα δηαπηζηψζνπκε εάλ θαη ζε ηη βαζκφ αμηνπνηείηαη ε κειέηε ησλ 

αξρψλ ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, σο πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ, απφ ηηο ΜΜΔ 

ηεο Κξήηεο.  

Ο ιφγνο πνπ νδήγεζε ζηελ επηινγή ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο είλαη επεηδή ε 

Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά είλαη έλα πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ ην νπνίν ζπλερψο 

αλαπηχζζεηαη θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

πηνζεηνχλ θαη εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ 

θαηαλαισηή. Δπηπιένλ, θαη νη ΜΜΔ παξνπζηάδνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ κηαο θαη ε 

πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ Διιάδα, θαη ηδηαίηεξα ζηελ Κξήηε, είλαη 

κηθξνκεζαίεο. Αθφκε, νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο έρνπλ κία αλαπηπγκέλε ζηξαηεγηθή 
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κάξθεηηλγθ γηα ηε κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, ζε αληίζεζε κε ηηο 

ΜΜΔ, φπνπ ε αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία είλαη ειιηπήο. Έηζη δεκηνπξγείηαη ε αλάγθε 

γηα πεξαηηέξσ έξεπλα θαη κειέηε.  

Δμεηάδνληαο πην αλαιπηηθά ην ζέκα, παξαηεξνχληαη δηάθνξα εξσηήκαηα ηα νπνία ζα 

εξεπλεζνχλ κε ζθνπφ ηελ βαζχηεξε θαηαλφεζε ηνπ ζέκαηνο. Σα εξσηήκαηα απηά 

είλαη ηα αθφινπζα: 

 Δίλαη αιήζεηα φηη νη Κξεηηθέο ΜΜΔ δε κειεηνχλ θαη εξεπλνχλ ζε βάζνο ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ / πειαηψλ ηνπο; 

 Πψο αληηιακβάλνληαη νη Κξεηηθέο ΜΜΔ ηελ έλλνηα ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ 

Καηαλαισηή, ζε ζρέζε κε ηε γεληθή αληίιεςε ηνπ φξνπ απφ ηε βηβιηνγξαθία; 

 Γηαζέηνπλ θαη επελδχνπλ νη ΜΜΔ ηεο Κξήηεο ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα 

ηελ αμηνπνίεζε ηεο κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο; 

 ΢ηηο πεξηπηψζεηο επηρεηξήζεσλ φπνπ αληηιακβάλνληαη νξζά ηελ έλλνηα ηνπ 

φξνπ ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή θαη δειψλνπλ φηη αζρνινχληαη 

επελδχνληαο πφξνπο ζε απηή ηε κειέηε, νη κεζνδνινγίεο πνπ αθνινπζνχλ 

κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ απνδεθηέο ζπγθξηηηθά κε ηα δηεζλψο απνδεθηά 

πξφηππα έξεπλαο θαη κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο;  

 

΢ην πξψην θεθάιαην ηεο παξνχζαο έξεπλαο ζα κειεηήζνπκε ηηο αξρέο ηεο 

Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο θξίλεηαη απαξαίηεηε ε 

κειέηε ηεο θαζψο θαη πνηνη είλαη νη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ ηελ επεξεάδνπλ. 

΢ην δεχηεξν θεθάιαην, ζα αλαιχζνπκε ηελ έλλνηα ησλ ΜΜΔ, ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπο θαζψο θαη ηε ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ ΜΜΔ θαη ησλ θαηαλαισηψλ. ΢ην ηξίην 

θεθάιαην, ζα παξνπζηάζνπκε ηε κεζνδνινγία πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε γηα ηελ 

αλάιπζε ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο, δειαδή κε πνηα κέζα θαη ηερληθέο ζα ζπιιέμνπκε 

ηα δεδνκέλα πνπ ζέινπκε. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην, ζα αλαιχζνπκε ηα επξήκαηα ηεο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο θαη, ηέινο, ζην πέκπην θεθάιαην ζα ζπδεηήζνπκε ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία ζα πξνθχςνπλ απφ ηε πξσηνγελή θαη ηε δεπηεξνγελή έξεπλα 

θαζψο θαη ηηο πξνηάζεηο ηεο  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1  

 

Η Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά 

 

1.1 Δηζαγσγή ζην Μάξθεηηλγθ 

 

1.1.1 Έλλνηα θαη νξηζκόο ηνπ Μάξθεηηλγθ 

 

Ο φξνο Μάξθεηηλγθ ηα ηειεπηαία ρξφληα αθνχγεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ζε 

ζπδεηήζεηο, νη νπνίεο αθνξνχλ  είηε επηρεηξεκαηηθέο είηε άιιεο δξαζηεξηφηεηεο, φπσο 

πνιηηηθέο, θνηλσληθέο, θ.ιπ. Σν Μάξθεηηλγθ απνηειεί έλα απφ ηα κεγαιχηεξα 

εξγαιεία ηνπ ζχγρξνλνπ κάλαηδκελη κε ζθνπφ ηε κεγηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Δίλαη έλαο ζπλδπαζκφο ελεξγεηψλ πνπ καο βνεζάεη λα αληηιεθζνχκε ηηο αιιαγέο πνπ 

δηαδξακαηίδνληαη ζην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, ζηε ζπιινγή ησλ απαξαίηεησλ 

πιεξνθνξηψλ γηα ηε δηεμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ θαη ηειηθά δίλεη ηηο ιχζεηο ζηα 

πξνβιήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη. Πξνζθέξεη κία θαηλνχξηα νπηηθή ζηελ πξνζέγγηζε 

θαηαζηάζεσλ, βνεζά ζηελ αλάπηπμε θαηάιιειεο κεζνδνινγίαο γηα ηελ αλαδήηεζε 

ιχζεσλ θαη καο δίλεη ηα θαηάιιεια εξγαιεία γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηπρφλ 

πξνβιεκάησλ (έξεπλα αγνξάο, πξνψζεζε, πσιήζεηο, δηαθήκηζε). Γηα λα 

ρξεζηκνπνηεζεί φκσο ην Μάξθεηηλγθ ζην 100% ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ θξίλεηαη 

απαξαίηεην λα δνζεί ν νξηζκφο ηνπ. 

΢χκθσλα κε ηελ Ακεξηθάληθε Έλσζε Μάξθεηηλγθ (American Marketing 

Association), κάξθεηηλγθ νξίδεηαη σο «ε δηαδηθαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη πινπνίεζεο 

ηεο παξαγσγήο, ηηκνιφγεζεο,  πξνψζεζεο θαη δηαλνκήο ηδεψλ, αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ, κε ζθνπφ ηελ  πξφθιεζε ζπλαιιαγψλ πνπ λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο 

αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο αηφκσλ θαη νξγαλψζεσλ» (Παληίδνο, 2007:1).  
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1.1.2 Η επηρεηξεζηαθή θηινζνθία ηνπ Μάξθεηηλγθ 

 

Σν Μάξθεηηλγθ ζαλ βαζηθή αξρή έρεη λα βιέπεη ηνλ θαηαλαισηή ζαλ απνδέθηε ησλ 

ελεξγεηψλ ηνπ  θαη λα ιακβάλεη ελεξγά κέξνο ζηε ιήςε απνθάζεσλ, ζε φιεο ηηο 

θάζεηο δηνίθεζεο κηαο επηρείξεζεο. Γειαδή, ην Μάξθεηηλγθ έρεη ζαλ ζηφρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Μία δπλακηθή θηινζνθία Μάξθεηηλγθ αξρίδεη 

κε ηνλ θαηαλαισηή θαη φρη κε ην ηκήκα παξαγσγήο. Απηφ πξνυπνζέηεη βαζηά γλψζε 

ηνπ ηη ρξεηάδεηαη πξαγκαηηθά ν πειάηεο θαη παξνρή ιχζεσλ πνπ λα είλαη απφιπηα 

ζρεηηθέο κε ηα ελδηαθέξνληά ηνπ. 

Έηζη, απφ ηε κία πιεπξά ππάξρνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχλ δηαξθψο 

έξεπλεο ψζηε λα θαηαλνήζνπλ θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ 

θαιχηεξα απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο θαη απφ ηελ άιιε πιεπξά, ηηο επηρεηξήζεηο, 

πνπ ελψ ππνζηεξίδνπλ φηη είλαη πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ πειάηε, ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα είλαη αθφκα νξγαλσκέλεο γχξσ απφ ηα πξντφληα ηνπο.  

Οη θαιχηεξεο επηρεηξήζεηο ζε θάζε ρψξν παξαθνινπζνχλ δηαξθψο ηηο αιιαγέο ζηηο 

ζπλήζεηεο ησλ θαηαλαισηψλ, ππνβάιινπλ ζηνπο πειάηεο εξσηήζεηο κέζσ ζπλερψλ 

εξεπλψλ, δηαζέηνπλ πνιχπινθα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθήο παξαθνινχζεζεο ησλ 

παξαπφλσλ, θαζψο ζεσξνχλ ηα παξάπνλα ησλ θαηαλαισηψλ εμαίξεηε πεγή ηδεψλ γηα 

ηε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. Έηζη, ην ζχγρξνλν κάξθεηηλγθ 

έρεη ζα ιεηηνπξγία  ηε ζχλδεζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ θαηαλαισηή θαη ηελ 

ελζσκάησζε ησλ λέσλ δεδνκέλσλ ζηηο πξνηάζεηο ηεο πξνο απηφλ. Αλ ε επηρείξεζε 

ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαιχηεξα απφ ηνλ αληαγσληζκφ, νη πειάηεο ζα 

ηελ αληακείςνπλ κε νηθνλνκηθή επεκεξία θαη πςειά κεξίδηα αγνξάο. (Παληίδνο, 2007: 

1-3).  
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1.1.3Σν Μίγκα Μάξθεηηλγθ (marketing mix) 

 

Ζ έλλνηα ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ είλαη απφ ηηο πην ζεκαληηθέο ζην κάξθεηηλγθ. 

Καζνξίδεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θαηαλέκεηαη ν πξνυπνινγηζκφο ηνπ κάξθεηηλγθ, 

ζρεκαηίδεη ηε βάζε ηεο ζηξαηεγηθήο πξνγξακκαηηζκνχ κάξθεηηλγθ θαη παξέρεη ζην 

δηεπζπληή κάξθεηηλγθ ηερληθέο πνπ ζα ηνλ βνεζήζνπλ λα βειηηζηνπνηήζεη ηηο 

δαπάλεο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηνπ. Σν κίγκα κάξθεηηλγθ νξίδεηαη απφ ηνλ Kotler, σο 

«ην ζχλνιν ησλ εξγαιείσλ ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ ε εηαηξία ρξεζηκνπνηεί ζηελ 

πξνψζεζε ησλ ζηφρσλ ηνπ κάξθεηηλγθ ζηηο αγνξέο – ζηφρνπο». Απηά ηα «εξγαιεία» 

είλαη πνιπάξηζκα θαη ζε ηέζζεξηο (4) θαηεγνξίεο, γλσζηέο σο ηα ηέζζεξα (4) Ρ, 

επεηδή ε νλνκαζία ηνπο ζηε αγγιηθή γιψζζα αξρίδεη απφ ην γξάκκα Ρ – πξντφλ 

(product), ηηκή (price), ηφπνο (place) θαη πξνψζεζε (promotion).  

Πην ζπγθεθξηκέλα:  

 Πξντόλ. Σν πξντφλ αλαθέξεηαη φρη κφλν ζην θπζηθφ πξντφλ, αιιά θαη ζηηο 

ζρεηηθέο ππεξεζίεο πνπ ην ζπλνδεχνπλ, φπσο είλαη ε νλνκαζία θαη ην ζήκα 

ηνπ πξντφληνο, ε ζπζθεπαζία θαη ηππνπνίεζε, νη δηάθνξεο πνηθηιίεο ηνπ 

πξντφληνο θ.ιπ.  

 Σηκή. Δίλαη ην ρξεκαηηθφ πνζφ πνπ ζα θαηαβάιιεη ν αγνξαζηήο γηα λα 

απνθηήζεη έλα πξντφλ. Ζ ηηκή  πξέπεη λα θαζνξηζηεί θαηά ηέηνην ηξφπν 

ψζηε ην πξντφλ λα είλαη ειθπζηηθφ ζηελ νκάδα ησλ πειαηψλ πνπ 

απεπζπλφκαζηε, ζηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη κέζα ζηα ζρεηηθά φξηα πνπ 

πξνβιέπνληαη απφ δηάθνξνπο θνξνινγηθνχο λφκνπο, ψζηε λα παξέρνπλ θαη 

έλα ηθαλνπνηεηηθφ θέξδνο. 

 Σνπνζεζία. είλαη ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη ε δηαδηθαζία πνπ ζα βνεζήζεη 

ηελ επηρείξεζε λα ζηείιεη ην αγαζφ ή ηελ ππεξεζία ζηνλ θαηαλαισηή ζην 

ζσζηφ ζεκείν θαη ζηε ζσζηή ψξα. Κάζε νηθνλνκία έρεη ζηε δηάζεζή ηεο 

πνιιά θαλάιηα δηαλνκήο ζην ελδηάκεζν ζηάδην ηνπ ρνλδξεκπνξίνπ, φπσο 

θαη ζην ηειηθφ ζηάδην ηεο θαηαλάισζεο κε ην ιηαληθφ εκπφξην. Ζ δηαλνκή 

θαη ηα δηάθνξα θαλάιηα δηαλνκήο πεξηιακβάλνπλ ηε κεηαθνξά θαη ηελ 

απνζήθεπζε ηνπ πξντφληνο. Ζ εθινγή ησλ θαηάιιεισλ θαλαιηψλ δηαλνκήο 
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κπνξεί λα επηβάιιεη έλα πξντφλ ζηελ αγνξά ή λα πξνθαιέζεη ηελ απνηπρία 

ηνπ. 

 Πξνώζεζε. Ζ πξνψζεζε ζπλίζηαηαη ζηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ή 

ηνπο πηζαλνχο πειάηεο γηα λα πιεξνθνξεζνχλ φια εθείλα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, πνπ ε δηνίθεζε ηνπ κάξθεηηλγθ απνθάζηζε 

λα γλσζηνπνηήζεη ζηνπο πειάηεο. Πξνψζεζε ζεκαίλεη επηθνηλσλία 

δηακέζνπ ηεο δηαθήκηζεο, πσιεηψλ ηεο εηαηξίαο, εθζέζεσλ, θαηαιφγσλ, 

δεκνζηφηεηαο θ.ιπ.  
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1.2 Δηζαγσγή ζηελ Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά  

 

 

1.2.1 Οξηζκόο θαη εύξνο αληηθεηκέλνπ 

 

Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή απνηειεί έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζέκαηα κειέηεο 

ηεο επηζηήκεο ηνπ κάξθεηηλγθ. Αληηθείκελν κειέηεο ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ν θαηαλαισηήο παίξλεη ηηο αγνξαζηηθέο 

ηνπ απνθάζεηο θαη νη παξάγνληεο επεξεαζκνχ ηνπ ηξφπνπ ιήςεο απηψλ ησλ 

απνθάζεσλ θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή κεηά ηελ αγνξά. (Μπάιηαο, 2003: 

19). 

Όινη καο είκαζηε θαηαλαισηέο. Όινη καο παίξλνπκε απνθάζεηο θαη θάλνπκε ηηο 

επηινγέο καο γηα ην ηη πξντφληα ζα θαηαλαιψζνπκε. Αθνχ ζπιιέμνπκε φιεο ηηο 

απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα φιεο ηηο ελαιιαθηηθέο κάξθεο πνπ καο ελδηαθέξνπλ θαη 

ππάξρνπλ ζηελ αγνξά, επηιέγνπκε ηηο θαηάιιειεο κάξθεο πξντφλησλ γηα εκάο. Καηά 

ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ζρεκαηίδνπκε ζηάζεηο γηα ηηο δηάθνξεο κάξθεο 

(άιιεο καο αξέζνπλ πνιχ, άιιεο ιηγφηεξν θαη άιιεο θαζφινπ). Μεηά ηε ρξήζε ηνπ 

πξντφληνο, ην αμηνινγνχκε κε βάζε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ηθαλνπνίεζε ηελ αλάγθε γηα 

ηελ  νπνία ην αγνξάζακε θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν εκπινπηίδνπκε θαη ελεκεξψλνπκε ην 

κπαιφ καο κε κία αθφκε θαηαλαισηηθή εκπεηξία. ΢ε φιε απηή ηελ δηαδηθαζία δε 

ιεηηνπξγνχκε κφλνη καο. Γερφκαζηε επηδξάζεηο απφ ην θνηλσληθφ καο πεξηβάιινλ 

(νηθνγέλεηα, θίινη, ζπλάδειθνη θ.ιπ.) αιιά θαη απφ ην πεξηβάιινλ ηνπ κάξθεηηλγθ 

(κέζσ ηεο δηαθήκηζεο, ηεο αηκφζθαηξαο ηνπ θαηαζηήκαηνο θ.ιπ.). απηέο νη 

επηδξάζεηο παίδνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν γηα ηελ έθβαζε ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο 

απνθάζεσλ.  Δίλαη ζεκαληηθφ γηα ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ λα γλσξίδνπλ πψο 

ζπκπεξηθέξεηαη ν θαηαλαισηήο, γηαηί έηζη ζα είλαη ζε ζέζε λα ηνλ επεξεάζνπλ θαη 

λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ πην απνηειεζκαηηθά, πάληα κέζα ζηα πιαίζηα ηεο 

ηδενινγίαο ηνπ κάξθεηηλγθ. (΢ηψκθνο, 2002: 33-34) 
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Ο φξνο ΢πκπεξηθνξά Καηαλαισηή ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο φηαλ αλαθεξφκαζηε ζε 

νπνηαδήπνηε αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά αγνξάο θαη ρξήζεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

Αλά πεξηφδνπο έρνπλ δνζεί δηάθνξνη νξηζκνί γηα ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. Ο 

επίζεκνο νξηζκφο ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή δίλεηαη απφ ηελ Ακεξηθάληθε 

Έλσζε Μάξθεηηλγθ (American Marketing Association) ε νπνία ηελ νξίδεη σο «ηε 

δπλακηθή αιιειεπίδξαζε ηνπ ζπλαηζζήκαηνο θαη ηεο γλψζεο, ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη 

ηνπ πεξηβάιινληνο κέζσ ηεο νπνίαο νη άλζξσπνη δηεμάγνπλ ζπλαιιαγέο ζηε δσή 

ηνπο». ΢χκθσλα κε απηφ ηνλ νξηζκφ, ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά 

πεξηιακβάλνληαη νη ζθέςεηο, ηα ζπλαηζζήκαηα θαη νη ελέξγεηεο απφ ην πεξηβάιινλ 

πνπ αιιάδνπλ ζπλερψο , γεγνλφο πνπ θαζηζηά ηε ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή 

δπλακηθή θαη ηε κειέηε ηεο απφ ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο. 

 

 

1.2.2 Δξσηήκαηα ηεο κειέηεο ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή 

 

Ζ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά κειεηά ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ πνπ έρνπλ ζθνπφ λα μνδέςνπλ ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο ηνπο (ρξήκα, 

ρξφλν, πξνζπάζεηα) ζε αληηθείκελα πξνο θαηαλάισζε. ΢πκπεξηιακβάλεη δειαδή ηε 

κειέηε ησλ εμήο εξσηεκάησλ: 

- ΣΙ αγνξάδνπλ νη θαηαλαισηέο; 

- ΓΙΑΣΙ ην αγνξάδνπλ;  

- ΠΟΣΔ ην αγνξάδνπλ;  

- ΑΠΟ ΠΟΤ ην αγνξάδνπλ; 

- ΠΟ΢Ο ΢ΤΥΝΑ ην αγνξάδνπλ;  
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1.2.3 Παξάγνληεο πνπ ζπλεηέιεζαλ ζηελ αλάπηπμε ηεο κειέηεο ηεο 
΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή 

 

Ζ ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή απνηειεί ίζσο ην πην ζεκαληηθφ ηκήκα ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ κάξθεηηλγθ. ΢ε απηφ ζπλεηέιεζαλ νη αθφινπζνη παξάγνληεο  

(΢ηψκθνο, 2002: 37) :  

1. Ζ εμέιημε ηεο θηινζνθίαο ηνπ κάξθεηηλγθ, απφ ηελ έκθαζε ζηελ παξαγσγή, ην 

πξντφλ θαη ηηο πσιήζεηο ζηελ έκθαζε ηεο ηδενινγίαο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ζην 

θνηλσληθφ κάξθεηηλγθ. 

2. Ο δξακαηηθφο ξπζκφο εηζαγσγήο λέσλ πξντφλησλ. 

3. Ο κεγάινο αξηζκφο απνηπρίαο λέσλ πξντφλησλ.  

4. Οη βξαρχηεξνη θχθινη δσήο πξντφλησλ.  

5. Σν απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή απφ δηάθνξεο νκάδεο 

ηδησηηθψλ εηδηθψλ ζπκθεξφλησλ θαη απφ λνκνζέηεο δεκφζηαο πνιηηηθήο.   

6. Σν απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηηο επηπηψζεηο πξντφλησλ ζην θπζηθφ πεξηβάιινλ. 

7. Ζ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ κάξθεηηλγθ απφ κε θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο θαη 

νξγαληζκνχο παξνρήο ππεξεζηψλ.   

8. Ζ δηαζεζηκφηεηα ησλ Ζ/Τ θαη ζχγρξνλσλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ.  

9. Ζ αλάπηπμε ησλ ηερληθψλ ηκεκαηνπνίεζεο ηεο αγνξάο θαη ε εθαξκνγή ηνπο ζηε 

ζηξαηεγηθή  κάξθεηηλγθ. 

10. Ζ παγθνζκηνπνίεζε ησλ αγνξψλ κε ηηο δξακαηηθέο εμειίμεηο – κεηαβνιέο ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή. 
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1.2.4 Ση θάλεη ηε κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο απαξαίηεηε 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Sheth θαη Mittal (2004: 3-6) φια ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ 

νθείινπλ λα αλαγλσξίδνπλ πσο ε κειέηε θαη ε θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο είλαη ην «θιεηδί» γηα ηελ επηηπρία ηνπο. Δίλαη ην πξψην βήκα πνπ 

πξέπεη λα θάλνπλ γηα λα αληηκεησπίζνπλ ηηο πξνθιήζεηο πνπ έρεη ν ρψξνο ησλ 

επηρεηξήζεσλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, παξαθάησ αλαιχνληαη ηα νθέιε πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ απφ 

ηε θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο / 

πειάηεο αιιά θαη γηα ηνπο marketers έηζη ψζηε λα κπνξέζνπλ λα αλαπηχμνπλ 

απνηειεζκαηηθέο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ (΢ηψκθνο, 2002: 45-47).  

 

- Ζ ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή θαη ν Καηαλαισηήο 

 

1. Ο θαηαλαισηήο κπνξεί λα ελεκεξσζεί πεξηζζφηεξν γηα ηηο αλάγθεο ηνπ θαη 

γηα ηα θίλεηξα ηεο αγνξάο. 

2. Ο θαηαλαισηήο ζα είλαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζεη ηε θχζε θαη ηα 

απνηειέζκαηα ησλ δηαθφξσλ ηαθηηθψλ πξνψζεζεο πσιήζεσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ νη marketers.  

3. Ο θαηαλαισηήο ζα έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα θαηαλνήζεη θαη λα εθηηκήζεη 

πιήξσο ηελ πνιππινθφηεηα ησλ απνθάζεσλ αγνξάο ζηηο νπνίεο θαηαιήγεη 

θαζψο θαη ηε δηαδηθαζία κέζα απφ ηελ νπνία παίξλνληαη απηέο νη απνθάζεηο.   

4. Ο αγνξαζηήο ζα είλαη ζε ζέζε λα πάξεη θαιχηεξεο απνθάζεηο απφ πιεπξάο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ. 

5. Ο θαηαλαισηήο εθπαηδεπφκελνο (κέζα απφ ηελ αγνξαζηηθή – θαηαλαισηηθή 

εκπεηξία ηνπ θαη απφ εηδηθά πξνγξάκκαηα) ζα έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα 

αλαγλσξίζεη ηπρφλ «παγίδεο» ζηελ αγνξά, φπσο παξαπιαλεηηθά δηαθεκηζηηθά 

κελχκαηα, επηθίλδπλα πξντφληα, πεξίεξγεο πξνζθνξέο θ.ιπ.  
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- Ζ ΢πκπεξηθνξά Καηαλαισηή θαη ε ΢ηξαηεγηθή Μάξθεηηλγθ  

 

1. Ζ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο ηδενινγίαο ηνπ κάξθεηηλγθ. Ζ ΢πκπεξηθνξά 

ηνπ Καηαλαισηή ζπκβάιιεη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή 

αιιά θαη ησλ επθαηξηψλ θαη ησλ απεηιψλ γηα ηελ επηρείξεζε.  

2. Οη ίδηνη νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα γλσζηνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο ζε 

φζνπο παίξλνπλ απνθάζεηο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ κε απνηέιεζκα ηε ζσζηή 

αλάπηπμε κειεηψλ έξεπλαο αγνξάο. 

3. Σα θέξδε ηεο επηρείξεζεο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ κε ηε κεηαηξνπή ησλ 

πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή ζε απνηειεζκαηηθά πξντφληα.  

4. Οη αγνξέο κπνξνχλ λα ηκεκαηνπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθά ζε κηθξφηεξεο 

νκάδεο κε θνηλά ραξαθηεξηζηηθά ζπκπεξηθνξάο ή άιια ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

θαηαλαισηή θαη λα επηιεγνχλ νη θαηαλαισηέο – ζηφρνη γηα ην πξντφλ.  

5. Μείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηεο ζπαηάιεο πφξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε απνηπρίεο 

λέσλ πξντφλησλ.  

6. Με ην ζρεδηαζκφ ηνπ θαηάιιεινπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ γηα ηελ αγνξά – 

ζηφρν, ην πξντφλ κπνξεί λα ηνπνζεηεζεί ζηελ αγνξά θαη λα δηαθνξνπνηεζεί 

απφ ηα αληαγσληζηηθά κε επηηπρία.     
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1. 3 Παξάγνληεο επηξξνήο ηεο αγνξαζηηθήο ΢πκπεξηθνξάο 
ηνπ Καηαλαισηή  

 

Ζ ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή επεξεάδεηαη απφ ηέζζεξηο (4) θχξηεο νκάδεο 

παξαγφλησλ (Μπάιηαο, 2003:22) : 

1. Πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο, νη νπνίνη πεξηιακβάλνπλ: 

 ηελ θνπιηνχξα 

 ηελ ππνθνπιηνχξα 

 

2. Κνηλσληθνί παξάγνληεο, νη νπνίνη πεξηιακβάλνπλ: 

 ηελ θνηλσληθή ηάμε 

 ηνπο θνηλσληθνχο ξφινπο 

 ηηο νκάδεο αλαθνξάο 

 ηνπο θαζνδεγεηέο γλψκεο 

 ηηο ηάζεηο 

 

3. Γεκνγξαθηθνί παξάγνληεο, νη νπνίνη πεξηιακβάλνπλ: 

ηελ ειηθία θαη ηε θάζε ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ αηφκνπ 

 ην θχιν 

 ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν 

 ην επάγγεικα 

 ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε 

 

4. Φπρνινγηθνί παξάγνληεο, νη νπνίνη πεξηιακβάλνπλ: 

 ηελ πξνζσπηθφηεηα 

 ηελ απηφ-εληχπσζε (self-concept) 

 ηελ αληίιεςε  
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 ηε κάζεζε 

 ηελ παξαθίλεζε 

 ηνλ ηξφπν δσήο (lifestyle 

 ηα «πηζηεχσ» θαη ηηο ζηάζεηο 

 

 

1.3.1 Πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο 

 
 

Οη βαζηθφηεξνη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά είλαη ε 

θνπιηνχξα θαη ε ππνθνπιηνχξα. Πην ζπγθεθξηκέλα: 

Κνπιηνχξα: Με ηνλ φξν «θνπιηνχξα» ελλννχκε ην ζχλνιν ησλ αμηψλ, ησλ 

πεπνηζήζεσλ θαη αληηιήςεσλ πνπ απνθηά έλα άηνκν θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπ. 

Ζ θνπιηνχξα επεξεάδεη ζε αξθεηά κεγάιν βαζκφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ην άηνκν 

ζθέπηεηαη θαη ελεξγεί γεληθφηεξα, αιιά θαη ζε φ,ηη αθνξά ζηελ πξνηίκεζε, επηινγή 

θαη ηειηθή θαηαλάισζε δηαθφξσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. (Μπάιηαο, 2003: 23) 

Τπνθνπιηνχξα: Με ηνλ φξν «ππνθνπιηνχξα» ελλννχκε ηηο δηάθνξεο νκάδεο αηφκσλ νη 

νπνίεο κνηξάδνληαη θνηλέο αμίεο πνπ ηνπο θάλνπλ λα μερσξίδνπλ απφ ηα ππφινηπα άηνκα θαη 

λα έρνπλ δηαθνξεηηθή ζπκπεξηθνξά. Οη ζεκαληηθφηεξεο ππνθνπιηνχξεο είλαη ε γιψζζα, ε 

ζξεζθεία, ε γεσγξαθηθή πεξηνρή θαη ε θπιή. (Μπάιηαο, 2003: 23)  

Ζ θνπιηνχξα (πνιηηηζκηθή θιεξνλνκηά) επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

κε ηηο εμήο εθθάλζεηο ηεο (Παληίδνο, 2007: 67-69) : 

 Με ηηο «λφξκεο», νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ηα πξφηππα θαη ηηο θαηεπζχλζεηο 

πνπ δηεπθξηλίδνπλ πνηεο ζπκπεξηθνξέο είλαη θαηάιιειεο θαη θνηλά απνδεθηέο. 

(π.ρ. ζεβαζκφο ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ θαηά ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο) 

 Οη «εζηκνηππίεο» είλαη ζπλεζηζκέλνη ηχπνη αληίδξαζεο ζε ζπγθεθξηκέλεο 

πεξηζηάζεηο. (π.ρ. εάλ θάπνηνο δε ζεβαζηεί ηε ζεηξά αλακνλήο, νη ππφινηπνη 

ζα αληηδξάζνπλ αξλεηηθά) 
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 Οη «θπξψζεηο» είλαη νη πηέζεηο πνπ αζθνχληαη ζηα άηνκα πνπ παξεθθιίλνπλ 

απφ ηνπο θαλφλεο έηζη ψζηε λα πξνζαξκνζηνχλ ζε φ,ηη είλαη θνηλσληθά 

απνδεθηφ. 

 Σα «ήζε» είλαη θαλφλεο πνπ έρνπλ θσδηθνπνηεζεί σο «λφκνη» θαη είλαη 

ζεκαληηθνί γηα ηελ επηβίσζε θαη επεκεξία ηεο θνηλσλίαο, απαγνξεχνληαο 

νπζηαζηηθά θάπνηεο ζπκπεξηθνξέο θαη πξάμεηο θαη επηβξαβεχνληαο θάπνηεο 

άιιεο. 

 Ζ «κφδα» απνηειείηαη απφ εζηκνηππηθνχο ηξφπνπο δξάζεηο νη νπνίνη γίλνληαη 

επξέσο απνδεθηνί θαη δηαηεξνχληαη ζπλήζσο γηα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα. 

(π.ρ. ξνχρα, απηνθίλεηα)  

 

 

 

1.3.2 Κνηλσληθνί παξάγνληεο 

 

Κνηλσληθή ηάμε: Οη θνηλσληθέο ηάμεηο απνηεινχλ κία δέζκε απφ θνηλσληθέο ζέζεηο 

πνπ δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο σο πξνο ην θχξνο θαη ηελ θνηλσληθή ζέζε, ην εηζφδεκα 

θαη ηελ ηζρχ, ηε κφξθσζε θαη ην επάγγεικα, ηα πξνλφκηα θαη ηελ θηήζε πιηθψλ 

αγαζψλ, ηηο αμίεο θαη ηνλ ηξφπν δσήο, ηηο θηιίεο θαη ηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο. Οη 

δηάθνξεο θνηλσλίεο έρνπλ δηαθνξεηηθέο ηεξαξρηθέο δνκέο, νη νπνίεο ζηξσκαηνπνηνχλ 

ηνπο πιεζπζκνχο ηνπο ζε «ηάμεηο» αλζξψπσλ. Σα κέιε ηεο θάζε θνηλσληθήο ηάμεο 

ζπλήζσο ζπλαλαζηξέθνληαη κεηαμχ ηνπο παξά κε κέιε άιισλ ηάμεσλ. Δπνκέλσο, νη 

θνηλσληθέο ηάμεηο νξίδνληαη σο μερσξηζηέο νκάδεο αηφκσλ νη νπνίεο δηαθέξνπλ 

θπξίσο ζηε κφξθσζε, ην επάγγεικα θαη ην εηζφδεκα. Δπηπιένλ, ε ζέζε θάπνηνπ 

θαηαλαισηή ζε κία θνηλσληθή ηάμε εμαξηάηαη απφ ηελ νηθνγελεηαθή ηζηνξία, ηελ 

εκθάληζε, ηα θνηλσληθά πξνζφληα, ηελ θνηλσληθή απνδνρή θ.ιπ. (΢ηψκθνο, 2002:444) 

Κνηλσληθνί ξόινη: Παξάιιεια, θάζε άηνκν θαιείηαη λα δηαδξακαηίζεη 

δηαθνξεηηθνχο ξφινπο κέζα ζηελ θνηλσλία. Γηα παξάδεηγκα, κία παληξεκέλε γπλαίθα 

θαιείηαη ηαπηφρξνλα λα παίμεη ην ξφιν ηεο ζπδχγνπ, ηεο κεηέξαο, ηεο θφξεο θαη ηεο 

εξγαδφκελεο. ΢ε θάζε ξφιν, ε δχλακε (status – ζέζε) δηαθέξεη. Γεληθά, ηα άηνκα 

έρνπλ ηελ ηάζε λα επηιέγνπλ πξντφληα πνπ αληαπνθξίλνληαη θαη εληζρχνπλ ηε ζέζε 
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πνπ θαηέρνπλ ζηελ θνηλσλία, φπσο γηα παξάδεηγκα, ηα άηνκα πνπ αλήθνπλ ζηελ 

αλψηεξε ηάμε επηζπκνχλ λα έρνπλ αθξηβφ απηνθίλεην, ζπίηη ζε αθξηβή πεξηνρή θ.ιπ. 

(Μπάιηαο, 2003:24) 

Οκάδεο αλαθνξάο: Οη θαηαλαισηέο γηα λα πάξνπλ απνθάζεηο γηα ην πνηα πξντφληα 

ζα αγνξάζνπλ, ρξεζηκνπνηνχλ δηάθνξα πξφηππα, επηδεηνχλ θαηο ζηεξίδνληαη ζε 

γλψκεο άιισλ αηφκσλ πνπ εθηηκνχλ θαη εκπηζηεχνληαη (΢ηψκθνο, 2002:463). Σα άηνκα 

απηά ζπλήζσο απνηεινχλ ε νηθνγέλεηα, νη θίινη, νη ζπλεξγάηεο, νη ζπγγελείο, νη 

γλσζηνί, νη νπνίεο ζπκβάιινπλ ζην ζρεκαηηζκφ ησλ αμηψλ, πεπνηζήζεσλ θαη 

πξνηχπσλ ζπκπεξηθνξάο (Παληίδνο, 2007:73). Δπνκέλσο, νη νκάδεο αλαθνξάο είλαη 

νκάδεο αηφκσλ ηηο νπνίεο ρξεζηκνπνηνχλ νη θαηαλαισηέο γηα ζεκεία αλαθνξάο, φηαλ 

πξφθεηηαη λα πάξνπλ θάπνηα αγνξαζηηθή απφθαζε. 

Ζ ζεκαζία θαη ν εληνπηζκφο ησλ νκάδσλ αλαθνξάο είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηνπο 

marketers δηφηη έηζη κπνξνχλ λα θαηαλνήζνπλ ηελ επίδξαζε άιισλ αηφκσλ πάλσ 

ζηηο θαηαλαισηηθέο απνθάζεηο ηνπ αηφκνπ – θαηαλαισηή. Δπηπιένλ, νη marketers 

κπνξνχλ λα αλαπηχμνπλ δηάθνξεο κεζφδνπο κε βάζε ηηο νπνίεο ζα κπνξέζνπλ λα 

επηθέξνπλ ηηο επηζπκεηέο αιιαγέο ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ πνπ 

ζηνρεχνπλ.  

Καζνδεγεηέο γλώκεο: ΢χκθσλα κε ην ΢ηψκθν (2002: 517-518) θαζνδεγεηήο γλψκεο 

νξίδεηαη σο ν θαηαλαισηήο πνπ ζε θάπνηα δεδνκέλε πεξίπησζε είλαη ζε ζέζε λα 

επεξεάζεη ζε πξνζσπηθή βάζε άιινπο θαηαλαισηέο. Ζ επίδξαζε απηή 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ηελ πξνζσπηθή αλαθνίλσζε ηεο γλψκεο ηνπ ζε απνδέθηεο, νη 

νπνίνη ηνλ εκπηζηεχνληαη θαη ζεσξνχλ ηηο απφςεηο ηνπ αμηφπηζηεο γηα θάπνην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Ζ επίδξαζε ησλ θαζνδεγεηψλ γλψκεο κπνξεί λα είλαη είηε 

ζεηηθή είηε αξλεηηθή. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο ζην λα επεξεάδνπλ ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ δηεπθνιχλεηαη απφ ην φηη ε δηαδηθαζία επηθνηλσλίαο 

είλαη άηππε θαη αλεπίζεκε θαη απηφ γίλεηαη επεηδή νη θαζνδεγεηέο γλψκεο αλήθνπλ 

ζπλήζσο ζηηο ίδηεο νκάδεο κε ηνπο θαηαλαισηέο πνπ επεξεάδνπλ.  
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Σα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ θαζνδεγεηψλ γλψκεο (Katz and Lazarsfeld, sighted in 

΢ηψκθνο, 2002:517-518), είλαη ηα αθφινπζα:  

1. Έρνπλ κεγαιχηεξε γλψζε θαη ελδηαθέξνλ γηα ην πξντφλ πνπ απνηειεί ην 

αληηθείκελν επηξξνήο. 

2. Δθηίζεληαη πεξηζζφηεξν ζηα ΜΜΔ πνπ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ην πξντφλ.  

3. Αλήθνπλ πεξίπνπ ζηελ ίδηα θνηλσληθννηθνλνκηθή ζέζε κε ηνπο απνδέθηεο 

γλψκεο ηνπο νπνίνπο επεξεάδνπλ. Δπίζεο, είλαη θαιχηεξνη γλψζηεο ησλ 

θαλφλσλ θαη αμηψλ πνπ ηζρχνπλ ζηηο επίζεκεο θαη αλεπίζεκεο νκάδεο 

θαηαλαισηψλ ζηηο νπνίεο αλήθεη θαη είλαη πεξηζζφηεξν πξνζεισκέλνη ζε 

απηά ζε ζχγθξηζε κε ηνπο απνδέθηεο γλψκεο. 

4. Δίλαη πεξηζζφηεξν θαηλνηφκνη, θνηλσληθνί θαη ραξαθηεξίδνληαη απφ πςειφ 

βαζκφ ζπληξνθηθφηεηαο απφ φ,ηη νη θαηαλαισηέο 

Με βάζε απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά, νη marketers πξνζπαζνχλ αξρηθά λα εληνπίζνπλ ηνπο 

θαζνδεγεηέο γλψκεο. Έπεηηα, ηκεκαηνπνηνχλ ην ζχλνιν ησλ θαζνδεγεηψλ πνπ βξέζεθαλ. Οη  

marketers πξνζπαζνχλ λα απεπζχλνληαη ζε ηκήκαηα θαζνδεγεηψλ εθαξκφδνληαο 

ζπγθεθξηκέλεο πξνζεγγίζεηο κε βάζε νξηζκέλα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο. Σν θπξηφηεξν 

ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη ην θνηλφ ελδηαθέξνλ πνπ έρνπλ νη θαζνδεγεηέο 

γηα παξφκνηεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ.   
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1.3.3 Γεκνγξαθηθνί παξάγνληεο 

 

Ηιηθία θαη θάζε ηνπ θύθινπ δσήο ηεο νηθνγέλεηαο: Απνηειεί έλα απφ ηνπο πην 

ζεκαληηθνχο δεκνγξαθηθνχο παξάγνληεο επεξεαζκνχ θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. 

Σα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνηηκά έλαο θαηαλαισηήο ζηελ παηδηθή ηνπ 

ειηθία δηαθέξνπλ ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ απφ απηά πνπ επηζπκεί κεγαιψλνληαο, 

κπαίλνληαο ζηελ εθεβεία, θαηά ηελ ελειηθίσζε, ηε ζπκβίσζε κε έλα άιιν άηνκν θαη 

ηελ απφθηεζε παηδηψλ. (Μπάιηαο, 2003:27) 

Οη Gilly θαη Enis (1982) αλέπηπμαλ έλα κνληέιν γηα ηελ πεξηγξαθή ηνπ θχθινπ δσήο 

ηεο νηθνγέλεηαο (Παξάξηεκα 1), ην νπνίν 13 ηχπνπο νηθνγελεηαθψλ πεξηπηψζεσλ. Οη 

θαηεγνξίεο ηνπ κνληέινπ απηνχ νξίδνληαη κε βάζε ην πφζνη ελήιηθεο αλήθνπλ ζε θάπνηα 

νηθνγέλεηα, ην εάλ ππάξρνπλ παηδηά ζε απηήλ θαη ηελ ειηθία ηνπ αξρεγνχ ηεο νηθνγέλεηαο. Ζ 

ζεκαζία ησλ επηκέξνπο θάζεσλ ηνπ θχθινπ δσήο ηεο νηθνγέλεηαο γηα ην κάξθεηηλγθ 

ζρεηίδεηαη κε ην γεγνλφο φηη κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ έλα αξρηθφ θξηηήξην ηκεκαηνπνίεζεο 

ηεο αγνξάο.  

Φύιν: Σν θχιν είλαη κία βηνγελήο νκάδα ε νπνία ρσξίδεη ηνπο θαηαλαισηέο ζε δχν 

νκάδεο, ηνπο άλδξεο θαη ηηο γπλαίθεο. Απηφ ην ραξαθηεξηζηηθφ παξακέλεη ζηαζεξφ 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δσήο ελφο αηφκνπ θαη επεξεάδεη ζεκαληηθά ηηο αμίεο θαη ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. (Sheth and Mittal, 2004:50) 

΢χκθσλα κε έξεπλα ηνπ Texas Tech University, νη Koyesnikova, Dodd θαη Wilcox 

(2009) δηαπίζησζαλ πσο ππάξρνπλ νπζηψδεηο δηαθνξέο αλάκεζα ζε άλδξεο θαη 

γπλαίθεο θαηαλαισηέο. Πην ζπγθεθξηκέλα, παξαηεξήζεθαλ δηαθνξέο ζηηο 

δηαηξνθηθέο ηνπο ζπλήζεηεο (νη γπλαίθεο πξνηηκνχλ λα θαηαλαιψλνπλ πεξηζζφηεξν 

είδε πγηεηλήο δηαηξνθήο), ζηελ αλάκεημε πνπ έρνπλ κε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα αιιά 

θαη ηηο γλψζεηο (νη γπλαίθεο ηείλνπλ λα γλσξίδνπλ πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά 

κε έλα πξντφλ θαη λα ηηο αθνκνηψλνπλ θαιχηεξα ζπγθξηηηθά κε ηνπο άλδξεο). Δπίζεο, 

θαη απφ δηάθνξεο άιιεο έξεπλεο πνπ έρνπλ δηεμαρζεί ζην παξειζφλ, έρνπλ δείμεη φηη 

ππάξρνπλ δηαθνξέο κεηαμχ αλδξψλ θαη γπλαηθψλ. Γηα παξάδεηγκα, νη γπλαίθεο έρνπλ 

ηελ ηάζε λα αγνξάδνπλ είδε έλδπζεο εζηηάδνληαο πεξηζζφηεξν ζην ρξψκα θαη ην 

χθαζκα απφ φηη νη άλδξεο. 
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Καηαιαβαίλνπκε, ινηπφλ, πσο φηαλ νη marketers ζέινπλ λα ζηνρεχζνπλ ηηο γπλαίθεο, 

θαιφ ζα ήηαλ λα δψζνπλ αξθεηέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πξντφλ, ζε πξνζσπηθφ 

επίπεδν, κηαο θαη ηνπο είλαη εχθνιν λα αλαθηήζνπλ ηελ φπνηα πιεξνθνξία ζέινπλ. 

Όηαλ απεπζχλνληαη ζε άληξεο, θξίλεηαη πξνηηκφηεξν λα δνζνχλ νη θχξηεο 

πιεξνθνξίεο ηνπ πξντφληνο, ψζηε λα κεγηζηνπνηεζεί ε ρξήζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ησλ αληξψλ θαη λα κελ θαηαθιπζηνχλ απφ πιήζνο πιεξνθνξηψλ πνπ ζα ηνπο 

κπεξδέςνπλ. 

 

Δθπαηδεπηηθό επίπεδν – Δπάγγεικα – Οηθνλνκηθή θαηάζηαζε: Σν εθπαηδεπηηθφ 

επίπεδν, επίζεο, αλαθέξεηαη κεηαμχ ησλ δεκνγξαθηθψλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ 

ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Βέβαηα, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ην εθπαηδεπηηθφ 

επίπεδν ζπλδέεηαη κε ην επάγγεικα θαη θαη’ επέθηαζε κε ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε. 

Οη marketers ζα πξέπεη λα δηεξεπλνχλ ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ επεξεάδεηαη απφ απηνχο ηνπο παξάγνληεο, κε δεδνκέλν φηη κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ζαλ κεηαβιεηέο ηκεκαηνπνίεζεο (π.ρ. δηαθνξεηηθά ξνχρα, 

απηνθίλεηα, ειεθηξνληθέο ζπζθεπέο, δηαθνξεηηθφ ινγηζκηθφ αξρεηνζέηεζεο πειαηψλ 

γηα ινγηζηέο, γηαηξνχο, δηθεγφξνπο). (Μπάιηαο, 2003:27)  
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1.3.4 Ψπρνινγηθνί παξάγνληεο 

 

Πξνζσπηθόηεηα: Δίλαη ην ζχλνιν ησλ εζσηεξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο αηφκνπ 

πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνί αληηδξά θαη πεξηιακβάλεη ηελ 

απηνπεπνίζεζε, ηελ θνηλσληθφηεηα, ηνλ απηνέιεγρν θαη ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα 

(Μπάιηαο, 2003:29). Ζ αλάιπζε ηεο πξνζσπηθφηεηαο ησλ θαηαλαισηψλ κπνξεί λα 

βνεζήζεη ην marketer λα ηνπο εληάμεη ζε επηκέξνπο νκάδεο θαη λα ζπλδέζεη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζσπηθφηεηαο ηνπο κε ζπγθεθξηκέλεο θαηαλαισηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο.  

 

Απηό-εληύπσζε (self-concept): Δίλαη ε εηθφλα πνπ έρεη θάζε άηνκν γηα ηνλ εαπηφ 

ηνπ ζε φ,ηη αθνξά ηελ εμσηεξηθή ηνπ εκθάληζε, ηηο δηαλνεηηθέο ηνπ ηθαλφηεηεο θαη ην 

ραξαθηήξα ηνπ (Μπάιηαο, 2003:29). Ζ ζεκαζία ηεο απηφ-εληχπσζεο γηα ηελ 

θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αηφκνπ σο θαηαλαισηή είλαη ηδηαίηεξα κεγάιε θαη 

πξνθχπηεη απφ ηελ άπνςε φηη ην άηνκν ζα θαηαλαιψζεη εθείλα ηα πξντφληα πνπ 

πηζηεχεη φηη ζα ηνλίζνπλ ην πνηνο ζεσξεί πσο είλαη. Ζ θχξηα εθαξκνγή απηήο ηεο 

έλλνηαο ζην κάξθεηηλγθ εζηηάδεη ζηελ πξνζπάζεηα ηνπ marketer λα ηνπνζεηήζεη ηε 

κάξθα ηνπ ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή κε ηέηνην ηξφπν έηζη ψζηε λα ζπκπίπηεη κε 

ηελ εηθφλα πνπ απηφο έρεη ή ζέιεη λα πξνβάιιεη ζηελ θνηλσλία, ψζηε ε ζπγθεθξηκέλε 

εηθφλα λα εληζρχεηαη πεξαηηέξσ απφ ηε ρξήζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο κάξθαο.  

 

Αληίιεςε: Δίλαη ε δηαδηθαζία κε ηελ νπνία έλα άηνκν επηιέγεη, νξγαλψλεη θαη 

εξκελεχεη εηζξνέο πιεξνθνξηψλ κε ζθνπφ λα δεκηνπξγήζεη κία ινγηθή εηθφλα γηα ηνλ 

θφζκν (Berelson and Steiner, 1964, sighted in Μπάιηαο, 2003:50).  

Γχν έλλνηεο πνπ ζπλδένληαη κε ηελ αληίιεςε θαη έρνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηνπο 

marketers είλαη ε επηιεθηηθή πξνζνρή θαη ε επηιεθηηθή εξκελεία. Ζ επηιεθηηθή 

πξνζνρή ηνπ αηφκνπ θαζνξίδεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ηα εξεζίζκαηα κάξθεηηλγθ πνπ 

ζηέιλεη κία επηρείξεζε (π.ρ. δηαθεκίζεηο), εθηφο απφ ην λα γίλνπλ θαηαλνεηά, 

ηξαβνχλ θαη ηελ πξνζνρή ηνπ απνδέθηε. Ζ κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν έλα 

εξέζηζκα ηξαβά ηελ πξνζνρή ηνπ θαηαλαισηή είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα λα 

αμηνινγεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ εξεζίζκαηνο. Ζ έλλνηα ηεο επηιεθηηθήο 

εξκελείαο ηνπ αηφκνπ ζα πξέπεη επίζεο λα εμεηάδεηαη αθνχ ππνδειψλεη φηη ην άηνκν 
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κπνξεί λα αληηιακβάλεηαη θαη λα πξνζέρεη αιιά λα εξκελεχεη δηαθνξεηηθά απφ 

θάπνην άιιν άηνκν ην πεξηερφκελν ελφο εξεζίζκαηνο κάξθεηηλγθ, αλάινγα κε ηελ 

εκπεηξία, ηε κάζεζε θαη ηα «πηζηεχσ» ηνπ (Μπάιηαο, 2003:50).  

Σέινο, άιιν έλα ζηνηρείν πνπ επεξεάδεη ηελ αληίιεςε είλαη ην θίλεηξν. Κίλεηξν είλαη 

κία εζσηεξηθή θαηάζηαζε ε νπνία θηλεηνπνηεί ελέξγεηα πνπ νδεγεί κε επηιεθηηθφ 

ηξφπν ζηελ πξνζπάζεηα εθπιήξσζεο ζηφρσλ (Παληίδνο, 2007:55-56).  

Ο ξφινο ησλ θηλήηξσλ αθνξά ζηνλ: 

 Καζνξηζκφ ησλ βαζηθψλ ηχπσλ αλαγθψλ θαη ζηφρσλ 

 Δπεξεαζκφ ησλ θξηηεξίσλ επηινγήο, ηεο αληίιεςεο, ηεο κάζεζεο, ηεο 

πξνζσπηθφηεηαο θαη ησλ ζηάζεσλ.  

 

Μάζεζε: Γεληθά κάζεζε νξίδεηαη σο θάζε ζρεηηθά κφληκε αιιαγή ζηε ζπκπεξηθνξά, 

ηηο ζηάζεηο ή ηηο γλψζεηο ηνπ αηφκνπ ε νπνία ζπκβαίλεη ζαλ απνηέιεζκα ηεο 

εκπεηξίαο, ηεο πξαθηηθήο, ηεο επαλάιεςεο, ηεο εθπαίδεπζεο ή ηεο παξαηήξεζεο 

΢ηψκθνο, 2002:177).  Ζ κάζεζε αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ γλψζεσλ απφ δηαθεκίζεηο 

ή άιιεο ελέξγεηεο πξνψζεζεο, αιιά θαη πξνζσπηθψλ εκπεηξηψλ πνπ απνθηά θαη 

δηαηεξεί ζηε κλήκε ηνπ ν θαηαλαισηήο. Αλακθηζβήηεηα, ε θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά ελφο αηφκνπ επεξεάδεηαη απφ ην βαζκφ θαη ηελ πνηφηεηα ηεο κάζεζήο 

ηνπ.  

 

Παξαθίλεζε: Δίλαη θάζε ηζρπξφ εζσηεξηθφ εξέζηζκα πνπ σζεί ζε ελέξγεηα. 

Πξφθεηηαη γηα κία δχλακε πνπ δηεγείξεη ην άηνκν θαη ην θξαηά ζπλερψο έηνηκν γηα 

αλάιεςε δξάζεο (Παληίδνο, 2007:56). Ο θαηαλαισηήο παξαθηλείηαη πξνο δξάζε απφ 

κία ζεηξά θηλήηξσλ. Ζ παξαθίλεζε έρεη αμία λα κειεηεζεί απφ πιεπξάο κάξθεηηλγθ 

γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ «γηαηί» έλαο θαηαλαισηήο ζπκπεξηθέξεηαη θαηά έλα 

νξηζκέλν ηξφπν. Οη ζεσξίεο ηνπ Sigmund Freud θαη ηνπ Abraham Maslow,νη νπνίεο 

παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά ζην Παξάξηεκα 2, είλαη νη πιένλ γλσζηέο ζεσξίεο ηεο 

αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο θαη ζπγθεθξηκέλα ησλ αλαγθψλ θαη θηλήηξσλ. Οη ζεσξίεο 

απηέο, ινηπφλ, κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηνπο marketers λα αληηιεθζνχλ φηη ηα θίλεηξα 

ησλ θαηαλαισηψλ κπνξεί λα είλαη ζπλεηδεηά ή αζπλείδεηα θαη φηη νη αλάγθεο 

ηεξαξρνχληαη κε ζπγθεθξηκέλε ζεηξά ζπνπδαηφηεηαο. Άξα, πξνθεηκέλνπ λα 
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αληηιεθζνχκε ηα θίλεηξα ησλ θαηαλαισηψλ, δελ αξθεί κφλν λα παξαηεξνχκε ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπο. Υξεηάδεηαη αθφκα λα κεηξήζνπκε ηα θίλεηξα θαη ηε 

ζπνπδαηφηεηά ηνπο ζηεξηδφκελνη ζε πνηνηηθέο έξεπλεο κε ηε βνήζεηα εηδηθά 

εθπαηδεπκέλσλ ςπρνιφγσλ (Μπάιηαο, 2003:46-47).  

 

Σξόπνο δσήο (lifestyle): Κάζε θαηαλαισηήο έρεη δηαθνξεηηθφ ηξφπν δσήο. Γειαδή, 

θάζε άηνκν δηαθέξεη σο πξνο  ηα ςπρνγξαθηθά ηνπ ραξαθηεξηζηηθά, φπσο είλαη νη 

αμίεο ηνπ, ηα ελδηαθέξνληά ηνπ, ηηο απφςεηο ηνπ γηα ζπγθεθξηκέλα ζέκαηα. 

 

«Πηζηεύσ» θαη ζηάζεηο: Ζ κάζεζε θαη ε δξάζε νδεγνχλ ηνπο θαηαλαισηέο ζηε 

δηακφξθσζε ζπγθεθξηκέλεο εηθφλαο, άξα «πηζηεχσ» θαη ζηάζεσλ, σο πξνο 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα, κάξθεο, ιηαλέκπνξνπο, αθφκα θαη ζπγθεθξηκέλεο ρψξεο 

πξνέιεπζεο (Μπάιηαο, 2003:52). Ζ ζηάζε απνηειεί πξνδηάζεζε ζπκπεξηθνξάο 

αλαθνξηθά κε έλα αληηθείκελν ή ηδέα. Ζ εηθφλα απηή επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή  θαη γηα απηφ ην ιφγν είλαη απαξαίηεην λα κειεηάηαη απφ ηνπο marketers.  

 

΢χκθσλα κε ηνπο παξαπάλσ παξάγνληεο, ινηπφλ, κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη κηα 

κειέηε πάλσ ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ελφο αηφκνπ, είλαη αξθεηά πεξίπινθε 

κηαο θαη πεξηιακβάλεη πνιιά ζηνηρεία πξνο επεμεξγαζία. Αλ, φκσο, κηα επηρείξεζε 

θαηαθέξεη λα αμηνπνηήζεη ζσζηά ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά, είλαη πηζαλφ λα έρεη 

πνιιέο επεξγεηηθέο ζπλέπεηεο, αθνχ ζα είλαη ζε ζέζε λα πξνζεγγίζεη ηνλ θαηαλαισηή 

κε ηνλ θαηαιιειφηεξν ηξφπν.  
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1.4 Η δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθώλ απνθάζεσλ 

 

Ζ δηαδηθαζία κε ηελ νπνία ιακβάλνληαη νη απνθάζεηο απφ ηνλ θαηαλαισηή, ζρεηηθά 

κε ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο, απνηειεί έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζέκαηα κειέηεο γηα 

ηνπο marketers. Ζ αγνξά ελφο πξντφληνο απφ ηνλ θαηαλαισηή πξνυπνζέηεη κία ζεηξά 

απνθάζεσλ, φπσο γηα παξάδεηγκα πνην πξντφλ ζα αγνξάζεη, πνηα κάξθα ζα 

πξνηηκήζεη, απφ πνχ ζα ελεκεξσζεί γηα ην πξντφλ, απφ πνχ ζα ην αγνξάζεη θαη πψο 

ζα ην πιεξψζεη.  Έηζη, κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη νη απνθάζεηο απηέο 

ζπλδένληαη άκεζα κε ηα ηέζζεξα (4) ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Kotler (1994, sighted in  Μαηζαηζίλεο, Γξεγνξνχδεο θαη Ενπνπλίδεο, 

2010:94-97) ηα πέληε (5) δηαδνρηθά ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ είλαη ηα 

αθφινπζα: 

1. Αλαγλώξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο: Ζ δηαδηθαζία αγνξάο μεθηλά κε ηε 

δηαπίζησζε φηη ππάξρεη θάπνηα αλάγθε ε νπνία δηαπηζηψλεηαη είηε απφ ηε 

δεκηνπξγία ελφο θηλήηξνπ είηε απφ κία πιεξνθνξία πνπ πξνέξρεηαη απφ 

εζσηεξηθέο ή εμσηεξηθέο απφ ηελ νηθνγέλεηα πεγέο. Μφιηο ν θαηαλαισηήο 

δηαπηζηψζεη ηελ χπαξμε ηνπ πξνβιήκαηνο θηλείηαη γηα ηελ επίιπζή ηνπ.  

2. Αλαδήηεζε πιεξνθνξηώλ: Ο θαηαλαισηήο αξρηθά αλαδεηά πξνυπάξρνπζεο 

πιεξνθνξίεο ζε παξφκνηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεηψπηζε θαηά ην παξειζφλ. 

Αλ δε βξεη επαξθείο πιεξνθνξίεο ηφηε ζηξέθεηαη ζηελ εμσηεξηθή 

πιεξνθφξεζε. Ζ πιεξνθφξεζε απηή κπνξεί λα ηνπ πξνζθεξζεί, αθφκα θαη 

φηαλ δελ ηελ αλαδεηήζεη, κε ζηφρν λα ηνπ αιιάμεη ηηο πξνεγνχκελεο 

αληηιήςεηο ηνπ. ΢αλ εμσηεξηθέο πεγέο πιεξνθφξεζεο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ: 

ηα κέιε ηεο νηθνγέλεηαο, ζπγγελείο, θίινη, πσιεηέο, δηαθεκίζεηο, θ.ιπ. Οη 

πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψλεη ν θαηαλαισηήο απνζεθεχνληαη ζην κπαιφ ηνπ 

ζαλ πξνζσπηθέο γλψζεηο, απφςεηο θαη ζηάζεηο.  

3. Δθηίκεζε ησλ ελαιιαθηηθώλ επηινγώλ – ιύζεσλ: Ο θαηαλαισηήο έρεη λα 

επηιέμεη έλα πξντφλ απφ ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο αγνξάο. Σα πξντφληα 

απηά εθηηκψληαη κε βάζε ηα πξνζσπηθά θξηηήξηα αγνξάο ηνπ θαηαλαισηή θαη 

πξνθξίλνληαη θάπνηα απφ απηά πνπ απνηεινχλ ην ζχλνιν ησλ ππφ εθηίκεζε 

πξντφλησλ. Μεηά ηε ζπγθέληξσζε πξφζζεησλ πιεξνθνξηψλ ζα πξνθξηζνχλ 

κεξηθά απφ απηά, αλάκεζα απφ ηα νπνία ζα θάλεη ηελ ηειηθή ηνπ επηινγή. ΢ην 
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ζεκείν απηφ, ν θαηαλαισηήο θηάλεη ζηελ πην θξίζηκε θάζε, φπνπ 

επεμεξγάδεηαη φιε ηε δηαζέζηκε πιεξνθνξία θαη πξνρσξεί ζηελ ηειηθή ηνπ 

επηινγή.  

4. Απόθαζε αγνξάο: Δδψ ν θαηαλαισηήο κεηαβαίλεη απφ ηε θάζε φπνπ 

εθδειψλεη ηελ πξφζεζή ηνπ λα αγνξάζεη έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζηελ 

απφθαζε αγνξάο ηνπ. Αλάκεζα ζε απηέο ηηο δχν θάζεηο, κπνξνχλ λα 

παξέκβνπλ θαη λα επεξεάζνπλ ηελ ηειηθή απφθαζε ηνπ αγνξαζηή δηάθνξνη 

αζηάζκεηνη παξάγνληεο θαζψο θαη ε ζηάζε ησλ άιισλ απέλαληη ζηελ 

πξφζεζή ηνπ γηα ηελ αγνξά ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο.  

5. ΢πκπεξηθνξά θαηαλαισηή κεηά ηελ αγνξά: Μεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο 

αθνινπζεί ε θάζε φπνπ ν θαηαλαισηήο ρξεζηκνπνηεί ην πξντφλ θαη απνθηά 

εκπεηξία απφ απηφ. Ο θαηαλαισηήο ζπγθξίλεη ηα νθέιε πνπ έιαβε απφ ην 

πξντφλ κε ηελ πξνζδνθψκελε σθέιεηα απφ ηελ αγνξά ηνπ. Έηζη, νδεγείηαη 

ζηελ εθηίκεζε γηα ην αλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο ή φρη απφ ηελ αγνξά ηνπ θαη ζε 

ηη βαζκφ.  

 

΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ ζηάδηα, ζπκπεξαζκαηηθά, κπνξνχκε λα πνχκε φηη νη 

marketers πξέπεη λα κειεηνχλ ζε βάζνο ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή, λα γλσξίδνπλ 

ηα κέζα απφ φπνπ ζπγθεληξψλνπλ πιεξνθνξίεο, θαζψο επίζεο θαη ηε ζεκαζία ηνπ 

θάζε ελφο απφ απηά, έηζη ψζηε λα κπνξέζνπλ λα ηνλ επεξεάζνπλ, ζηελ απφθαζή ηνπ, 

θαηά ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν. 
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1.4.1 Σύπνη ιήςεο αγνξαζηηθώλ απνθάζεσλ 

 

Τπάξρνπλ ηξεηο (3) ηχπνη αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ, αλάινγα κε ην ρξφλν θαη ηελ 

πνζφηεηα πιεξνθνξηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα λα ιεθζεί ε απφθαζε απφ ηνλ 

θαηαλαισηή (Howard and Sheth, 1969, Howard, 1977, sighted in Μπάιηαο, 2003: 60-62):  

1. Δθηεηακέλε ιήςε απνθάζεσλ: Ο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο ιήςεσλ απνθάζεσλ 

πξνηηκάηε απφ ηνλ θαηαλαισηή φηαλ δελ ππάξρνπλ αξθεηέο πιεξνθνξίεο γηα 

ην πξντφλ θαη ν εθιακβαλφκελνο θίλδπλνο απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο είλαη 

κεγάινο. Γηα απηφ ην ιφγν, ν θαηαλαισηήο αζρνιείηαη ζνβαξά κε ηνλ 

θαζνξηζκφ θξηηεξίσλ επηινγήο, ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ θαη ηελ αμηνιφγεζε 

ησλ ελαιιαθηηθψλ καξθψλ. Απφ ηελ πιεπξά ηνπ κάξθεηηλγθ, ν marketer ζα 

πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ν θαηαλαισηήο γλσξίδεη γηα ηε δηθή ηνπ κάξθα θαη 

πσο ηελ εληάζζεη ζηε ιίζηα ησλ ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ ηνπ, απμάλνληαο ηηο 

πηζαλφηεηεο λα επηιεγεί ηειηθά απφ ηνλ θαηαλαισηή. 

2. Πεξηνξηζκέλε ιήςε απνθάζεσλ: Ο θαηαλαισηήο δελ θαηαβάιιεη ηδηαίηεξε 

πξνζπάζεηα ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ θαη αμηνιφγεζεο ελαιιαθηηθψλ καξθψλ. 

Ο ιφγνο είλαη φηη πηζαλφλ δηαζέηεη πξνεγνχκελε εκπεηξία ζρέζε κε ην πξντφλ. 

΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, ε επηρείξεζε πξέπεη λα βξίζθεηαη ζπλερψο ζε 

εγξήγνξζε θαη λα εμαζθαιίζεη φηη ν θαηαλαισηήο έρεη πξφζβαζε ζηηο 

πιεξνθνξίεο ηεο πνπ είλαη γηα απηφλ ζεκαληηθέο πξνθεηκέλνπ λα επηιέμεη 

κάξθα. 

3. Απηόκαηε ιήςε απνθάζεσλ ή από ζπλήζεηα: Δίλαη ε δηαδηθαζία κε ηε 

κηθξφηεξε πξνζπάζεηα ζε ρξφλν ελαζρφιεζεο, ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ γηα 

ηελ επηινγή ελφο πξντφληνο. Ο θαηαλαισηήο δελ έρεη θαλέλα θίλεηξν λέεο 

πιεξνθνξίεο, αθνχ νη δηεξγαζίεο αγνξάο βαζίδνληαη ζε πξνεγνχκελεο 

εκπεηξίεο νη νπνίεο αλαθαινχληαη ζηε κλήκε ηνπ. ΢ηελ πεξίπησζε απηή, ε 

ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ, πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζεί εμαξηάηαη απφ ηε ζέζε 

ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά.  
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1.4.2 Δπηκέξνπο ξόινη ζηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία 

 

Ζ πην ζπλεζηζκέλε αληηκεηψπηζε ηνπ θαηαλαισηή ζην κάξθεηηλγθ είλαη απηή σο 

κνλάδα πνπ πξαγκαηνπνηεί κία αγνξά κε ειάρηζηε ή θαζφινπ επηξξνή απφ ην 

πεξηβάιινλ ηνπ. Όκσο, ζηελ πξάμε ππάξρνπλ δηαθνξεηηθνί ξφινη ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

θαηαλαισηή. Οη πηζαλνί ξφινη ζηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία είλαη νη εμήο:  

 Δηζεγεηήο (initiator): Σν άηνκν απνθαζίδεη φηη κία αλάγθε ή επηζπκία δελ 

έρεη εθπιεξσζεί θαη απνθαζίδεη λα μεθηλήζεη ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία. 

 Δπεξεάδσλ (influencer):  Άηνκν ην νπνίν ζπλεηδεηά ή αζπλείδεηα κε ιφγηα 

ή πξάμεηο επεξεάδεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο ηεο απφθαζεο γηα αγνξά ή ρξήζε 

ηνπ αγαζνχ. 

 Αγνξαζηήο (buyer): Πξφθεηηαη γηα ην άηνκν πνπ επηζθέπηεηαη ην ζεκείν ηεο 

πψιεζεο θαη επηιέγεη έλα πξντφλ ή ππεξεζία. 

 Υξήζηεο (user): Δίλαη ην άηνκν πνπ ρξεζηκνπνηεί ην πξντφλ θαη απνιακβάλεη 

ηα νθέιε ηνπ πξντφληνο.  

 

Οη ξφινη απηνί κπνξνχλ λα αλαιεθζνχλ απφ έλα ή πεξηζζφηεξα άηνκα ηεο 

νηθνγέλεηαο, ή θαη εθηφο απηήο. Ζ αλαγλψξηζε θαη ε θαηαλφεζε ησλ δηαθνξεηηθψλ 

απηψλ ξφισλ ζηα δηαθνξεηηθά ζηάδηα ηεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο, θαζψο θαη ε 

«δχλακε» πνπ δηαζέηνπλ ζηελ πξνζπάζεηα επηβνιήο ηεο γλψκεο ηνπο, κπνξνχλ λα 

πξνζθέξνπλ πνιχηηκεο θαη ρξήζηκεο γλψζεηο γηα ηελ αλάπηπμε απνηειεζκαηηθψλ 

ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ. (Μπάιηαο, 2003:63)  
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1.5 Αλάκεημε θαηαλαισηώλ θαη δηαδηθαζία ιήςεο 
αγνξαζηηθώλ απνθάζεσλ 

 

΢χκθσλα  κε ην ΢ηψκθν (2002:159) ε ζεσξία ηεο αλάκεημεο ππνζηεξίδεη φηη ν 

θαηαλαισηήο αθνινπζεί πεξηνξηζκέλε επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ ζε πεξηπηψζεηο 

αγνξάο πξντφλησλ κηθξήο αλάκεημεο ή ζρεηηθφηεηαο γηα απηφλ. Αληίζεηα, ν 

θαηαλαισηήο αθνινπζεί ηελ εθηεηακέλε επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ ζε πεξηπηψζεηο 

αγνξάο πξντφλησλ κεγάιεο ζρεηηθφηεηαο ή αλάκεημεο. Με ιίγα ιφγηα, δειαδή, 

αλάκεημε είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν κία αγνξαζηηθή απφθαζε πεξλάεη απφ φιεο ηηο 

θάζεηο ηεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο.   

Οη Kapferer θαη Laurent (1985, sighted in ΢ηψκθνο, 2002:159-160), νξίδνπλ σο 

ζπληζηψζεο ηεο αλάκεημεο ηα παξαθάησ: 

 Καηά πφζν ελδηαθέξεη πξνζσπηθά ηνλ θαηαλαισηή ε ζπγθεθξηκέλε 

θαηεγνξία πξντφληνο. 

 Ζ αμία εδνλήο θαη ε ηθαλφηεηα επραξίζηεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο πνπ κπνξεί λα 

παξέρεη ην πξντφλ ζηνλ θαηαλαισηή, κεηά ηελ θαηαλάισζή ηνπ. 

 Ζ αμία ηεο κάξθαο θαη θαηά πφζν ηαπηίδεηαη ν θαηαλαισηήο κε απηφ. 

 Καηά πφζν ν θαηαλαισηήο αληηιακβάλεηαη ην πηζαλφ ξίζθν κε αξλεηηθά 

απνηειέζκαηα, πνπ πξνθχπηνπλ  κεηά απφ ιάζνο επηινγή ελφο πξντφληνο. 

 Καηά πφζν ν θαηαλαισηήο αληηιακβάλεηαη κηα πηζαλή ιάζνο επηινγή 

πξντφληνο.  
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1.5.1 Δπίπεδα αλάκεημεο  

 

΢χκθσλα κε ην ΢ηψκθν (2002: 161-162) ππάξρνπλ δχν (2) επίπεδα αλάκεημεο. Σν 

πςειφ επίπεδν αλάκεημεο θαη ην ρακειφ επίπεδν αλάκεημεο. Σν πςειφ επίπεδν 

αλάκεημεο κε ην πξντφλ δεκηνπξγεί αξθεηά έληνλεο πξνζπάζεηεο απφ κεξηάο ηνπ 

θαηαλαισηή έηζη ψζηε απηφο λα ζπιιέμεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο κάξθεο θαη ηελ 

θαηεγνξία ηνπ πξντφληνο. Γειαδή, ν θαηαλαισηήο αξρηθά ζρεκαηίδεη πεπνηζήζεηο 

γχξσ απφ ηελ χπαξμε δηάθνξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζε κία κάξθα κέζσ ηεο κάζεζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα, νη δηάθνξεο κάξθεο (ελαιιαθηηθέο ιχζεηο) αμηνινγνχληαη θαη 

ζπγθξίλνληαη, νπφηε θαη ζρεκαηίδνληαη ζηάζεηο γηα θάζε κάξθα θαη ηέινο ε 

αγνξαζηηθή απφθαζε νινθιεξψλεη ηελ ηεξαξρηθή δηαδηθαζία. 

Αληίζεηα, ρακειή αλάκεημε ηείλεη λα έρεη έλαο παζεηηθφο θαηαλαισηήο ν νπνίνο 

αθηεξψλεη ιίγε έσο θαζφινπ πξνζπάζεηα ζηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα έλα πξντφλ. 

΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, ν θαηαλαισηήο μεθηλά επίζεο κε ηε δεκηνπξγία πεπνηζήζεσλ 

γηα ηηο δηάθνξεο κάξθεο, νη νπνίεο φκσο πξνθχπηνπλ απφ παζεηηθή δηαδηθαζία 

κάζεζεο. Αθνινπζεί ε ιήςε αγνξαζηηθήο απφθαζεο θαη κεηά ην πξνηνλ πνπ 

αγνξάζηεθε κπνξεί λα αμηνινγεζεί απφ ηνλ θαηαλαισηή. Ζ αμηνιφγεζε, φκσο, είλαη 

πνιχ πηζαλφ λα κε ζπκβεί θαη πνηέ.  

 

 

1.5.2 Σύπνη αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο κε βάζε ηελ αλάκεημε 

 

Με βάζε ην επίπεδν αλάκεημεο ηνπ θαηαλαισηή κε ην πξντφλ θαη ην βαζκφ ζηνλ 

νπνίν ν θαηαλαισηήο αθνινπζεί κία νινθιεξσκέλε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ, ,κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε ηέζζεξηο (4) ηχπνπο ζπκπεξηθνξάο 

θαηαλαισηή πνπ είλαη νη αθφινπζνη:  

1. Τςειή αλάκεημε θαη ιήςε απόθαζεο 

Ο θαηαλαισηήο δηαζέηεη ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν γηα αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ θαη 

αλαιπηηθή επεμεξγαζία ηνπο πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγήζεη φιεο ηηο ελαιιαθηηθέο 

κάξθεο εθαξκφδνληαο ηα ζεκαληηθά γηα απηφλ θξηηήξηα. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ν 

θαηαλαισηήο αθνινπζεί ηελ εθηεηακέλε ιήςε αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ. 



32 

 

 

2. Τςειή αλάκεημε θαη ζπλήζεηα 

Ο θαηαλαισηήο καζαίλεη απφ πξνεγνχκελεο εκπεηξίεο ηνπ κε δηάθνξεο κάξθεο, 

εηδηθά ζε πεξηπηψζεηο πξντφλησλ γηα ηα νπνία απνθαζίδεη ζπρλά, θαη έηζη αγνξάδεη 

εθείλε ηε κάξθα πνπ ηνλ ηθαλνπνηεί πεξηζζφηεξν. Έηζη, ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη απφ 

ζπλήζεηα, ρσξίο λα κπαίλεη ζηε δηαδηθαζία αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ, ζχγθξηζεο 

ελαιιαθηηθψλ καξθψλ θ.ιπ. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε δελ αθνινπζείηαη ππνρξεσηηθά 

θάπνηνπ βαζκνχ δηαδηθαζία ιήςεο απφθαζεο θάζε θνξά πνπ ν θαηαλαισηήο 

αγνξάδεη κία κάξθα.  

 

3. Υακειή αλάκεημε θαη ιήςε απόθαζεο 

Τπάξρεη θάπνηα βάζε αμηνιφγεζεο θαη ζχγθξηζε καξθψλ, ε νπνία φκσο είλαη 

πεξηνξηζκέλε ιφγσ ηεο ρακειήο αλάκεημεο ηνπ θαηαλαισηή κε ην πξντφλ. Ο 

θαηαλαισηήο κπνξεί λα αγνξάζεη έλα λέν πξντφλ κεηά απφ κία δηαδηθαζία 

πεξηνξηζκέλεο ιήςεο απφθαζεο. Ζ ίδηα δηαδηθαζία αθνινπζείηαη απφ ηνλ 

θαηαλαισηή θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ αλαδεηά πνηθηιία αιιάδνληαο κάξθεο ηνπ 

πξντφληνο. ΢ε απηή ηελ  πεξίπησζε είλαη πηζαλφ ν θαηαλαισηήο λα αθνινπζήζεη κία 

δηαδηθαζία πεξηνξηζκέλεο ιήςεο απφθαζεο ιφγσ ηεο πεξηνξηζκέλεο πξνεγνχκελεο 

εκπεηξίαο ηνπ κε έλα πξντφλ ρακειήο αλάκεημεο.  

 

4. Υακειή αλάκεημε θαη ζπλήζεηα 

Απηφο ν ζπλδπαζκφο είλαη γλσζηφο θαη σο «αδξάλεηα». Πξφθεηηαη γηα κία παζεηηθή 

δηαδηθαζία απφ παζεηηθή επηινγή εμ αηηίαο ηνπ φηη ν θαηαλαισηήο ζεσξεί πσο ε 

απφθαζε δελ αμίδεη ην ρξφλν θαη ηελ πξνζπάζεηα γηα αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ θ.ιπ. 

Έηζη, ν θαηαλαισηήο νδεγείηαη ζηελ ηπραία επηινγή θαη είλαη πηζαλφ λα 

δεκηνπξγήζεη κία πιαζκαηηθή πξνζήισζε ζε θάπνηα ζπγθεθξηκέλε κάξθα επεηδή 

απιά ηνπ είλαη γλσζηή θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν απνθεχγεη λα αθνινπζεί κία δηαδηθαζία 

ιήςεο απνθάζεσλ θάζε θνξά πνπ πξέπεη λα αγνξάζεη έλα πξντφλ.  
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1.6 Σκεκαηνπνίεζε Καηαλαισηώλ  

 

1.6.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ ηκεκαηνπνίεζε ηεο θαηαλαισηηθήο είλαη έλα απαξαίηεην βήκα γηα ην ζρεδηαζκφ 

ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ νη νπνίεο ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο 

ηεο αγνξάο. Γηαηξψληαο ην ζχλνιν ησλ θαηαλαισηψλ κίαο αγνξάο ζε κηθξφηεξεο 

νκάδεο κε θξηηήξην θνηλέο αλάγθεο, ζπκπεξηθνξέο θαη πξνηηκήζεηο, ε επηρείξεζε 

είλαη ζε ζέζε λα επηιέμεη ηηο πιένλ ειθπζηηθέο νκάδεο θαη έπεηηα λα ζρεδηάζεη θαη λα 

εθαξκφζεη εμεηδηθεπκέλα κείγκαηα κάξθεηηλγθ γηα θάζε ηκήκα θαηαλαισηψλ. Σν 

εμεηδηθεπκέλν κείγκα κάξθεηηλγθ αληαπνθξίλεηαη θαιχηεξα ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ, ζε ζχγθξηζε κε έλα γεληθφ κείγκα κάξθεηηλγθ ην νπνίν ζα 

απεπζπλφηαλ ζε φινπο θαη ζα αγλννχζε ηελ εηεξνγέλεηα ησλ θαηαλαισηψλ (Μπάιηαο, 

2003:69).  

 

1.6.2 Όθεινο Σκεκαηνπνίεζεο Καηαλαισηώλ 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Μπάιηα (2003:70-71), ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη κία 

ρξήζηκε θαη επσθειήο δηαδηθαζία γηα ηελ επηρείξεζε. Μεξηθά απφ ηα νθέιε ηεο είλαη 

ηα αθφινπζα:  

1. Πξνζαξκνγή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ.  

2. Πξνζαξκνγή πνιηηηθψλ δηαλνκήο, επηθνηλσλίαο θαη ηηκψλ ζηηο πξνηηκήζεηο 

ησλ θαηαλαισηψλ. 

3. Μείσζε ηνπ αληαγσληζκνχ θαη αληηκεηψπηζε ιηγφηεξσλ αληαγσληζηψλ.  

 

 

 

 



34 

 

1.6.3 Αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά θαηαλαισηώλ γηα πεξηγξαθή ηκεκάησλ 
αγνξάο (θξηηήξηα απνηειεζκαηηθήο ηκεκαηνπνίεζεο) 

 

Σα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ πεξηγξαθή ηκεκάησλ αγνξάο αθνξνχλ 

αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά (πξνθίι) ησλ θαηαλαισηψλ θαη δηαθξίλνληαη ζηηο εμήο 

θαηεγνξίεο (Sommers, Barnes and Staton, 1992, Schiffman and Kanuk, 1997, Mowen and 

Minor, 1998, sighted in Μπάιηαο, 2003:82-83):  

 Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά, φπσο θξάηνο πεξηθέξεηα, πεξηνρή θ.ιπ. 

 Φπρνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά, φπσο πξνζσπηθφηεηα, αζρνιίεο, ηξφπνο δσήο, αμίεο. 

 Υαξαθηεξηζηηθά νηθνλνκηθήο ζπκπεξηθνξάο, φπσο επίπεδν θαη ζχλζεζε 

θαηαλάισζεο, ππνθαηάζηαηα θαη ζπκπιεξσκαηηθά πξντφληα, ζεκαζία ηηκήο. 

 ΢πλήζεηεο Μ.Μ.Δ., φπσο είδε πεξηνδηθψλ θαη εθεκεξίδσλ, ζπλήζεηεο ηειεφξαζεο θαη 

αθξφαζεο ξαδηνθψλνπ, ρξήζε δηαδηθηχνπ.  
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Κεθάιαην 2 

 

Μηθξνκεζαίεο Δπηρεηξήζεηο θαη Καηαλαισηηθή 
΢πκπεξηθνξά 

 

2.1 Δηζαγσγή ζηηο Μηθξνκεζαίεο Δπηρεηξήζεηο 

 

2.1.1 Οξηζκόο θαη θξηηήξηα ΜΜΔ 

 

Έλαο πνιηηηθφο θαη νηθνλνκηθφο ρψξνο φπνπ απνηειεί απνηειεζκαηηθφ θίλεηξν ηεο 

θάζε νηθνλνκηθήο αγνξάο είλαη νη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο (ΜΜΔ). Σν πεδίν απηφ 

έρεη παξακειεζεί γηα δεθαεηίεο. ΢ηελ Δπξψπε ην 99,8% ησλ επηρεηξήζεσλ εκπίπηνπλ 

ζηελ θαηεγνξία ησλ ΜΜΔ. Δπίζεο, ην 66% φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ εξγάδνληαη ζηηο 

ζπγθεθξηκέλεο επηρεηξήζεηο. Όκσο, παξά απηφ ην γεγνλφο, ε θπβέξλεζε, ην δεκφζην 

θαη νη επηζηήκνλεο ζπλερίδνπλ λα δηαηεξνχλ ην ελδηαθέξνλ ηνπο γηα ηηο κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο. 

Ζ Δπξσπατθή Έλσζε έρεη δηαρσξίζεη ηα θξηηήξηα ραξαθηεξηζκνχ κηαο κηθξνκεζαίεο 

επηρεηξήζεηο ζε πνζνηηθά θαη πνηνηηθά. Πην αλαιπηηθά (Πάζρνο, 2010:28) :  

Πνζνηηθά θξηηήξηα 

1. Αξηζκφο εξγαδνκέλσλ: Δπηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ  κέρξη 49 εξγαδφκελνπο 

εληάζζνληαη ζηηο «κηθξέο» επηρεηξήζεηο, ελψ επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ 

απφ 50 έσο 250 άηνκα εληάζζνληαη ζηηο κεζαίεο επηρεηξήζεηο. 

2. Δηήζηνο θχθινο εξγαζηψλ: Γηα ηηο κεζαίεο επηρεηξήζεηο ν εηήζηνο θχθινο 

εξγαζηψλ είλαη έσο 50 εθαηνκκχξηα επξψ, ελψ γηα ηηο κηθξέο έσο 10 

εθαηνκκχξηα επξψ.  

3. Κεθάιαηα: Όζνλ αθνξά ην θξηηήξην ηεο αλεμαξηεζίαο, γηα λα πιεξνί κία 

κηθξνκεζαία επηρείξεζε ηελ πξνυπφζεζε απηή, δελ πξέπεη λα αλήθεη ζε 

πνζνζηφ 25% ή θαη πεξηζζφηεξν ησλ θεθαιαίσλ ή ησλ δηθαησκάησλ ςήθνπ 

ζε άιιε επηρείξεζε, πνπ δελ είλαη κηθξνκεζαία.  
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Πνηνηηθά θξηηήξηα 

1. Ο ηξφπνο δηνίθεζεο 

2. Ζ νξγάλσζε 

3. Ο ηξφπνο ρξεκαηνδφηεζεο ησλ ΜΜΔ 

4. Ζ ζέζε ησλ ΜΜΔ ζηελ αγνξά  

 

 

2.1.2 Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ΜΜΔ 

 

 

Ζ επηζηήκε ηεο δηνίθεζεο κειεηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο, 

ηδηαίηεξα εθείλα πνπ ηελ θάλνπλ λα μερσξίδεη απφ ηηο απνθαινχκελεο «κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο». Οξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηαπηφρξνλα θαη ηα πιενλεθηήκαηά ηνπο 

έλαληη ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ, ελψ άιια ηηο θέξλνπλ ζε κεηνλεθηηθή ζέζε. Πην 

αλαιπηηθά (Πάζρνο, 2010:37-40):  

1. Ζ πνηφηεηα ησλ ΜΜΔ  είλαη έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηφζν ζηα παξαγφκελα 

πξντφληα πνπ θαιχπηνπλ θαιχηεξα ηηο αλάγθεο θαη ηα γνχζηα ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε ζρέδηα θαη κνληέια, φζν θαη ζηελ πξνζσπηθή εμππεξέηεζε 

ησλ θαηαλαισηψλ, ζε αληίζεζε κε ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ ε ζηξαηεγηθή 

ηνπο είλαη ε καδηθή παξαγσγή θαη ε απξφζσπε πψιεζε.  

2. Ο αληαγσληζκφο είλαη αξθεηά ρακειφο ζηηο ΜΜΔ. Οη αλζξψπηλεο ζρέζεηο πνπ 

αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ηνπ ηδηνθηήηε ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πξνζσπηθνχ, ν 

νηθνγελεηαθφο ραξαθηήξαο θαη ην ζπλεηαηξηθφ ζρήκα εκπνδίδνπλ ηηο δηάθνξεο 

εθδειψζεηο αληαγσληζκνχ θαη κε ζπλεξγαζίαο. Σν πιενλέθηεκα απηφ κπνξεί 

λα γίλεη ηζρπξφηεξν, αλ ν επηρεηξεκαηίαο επελδχζεη ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ  θαη ζπλδέζεη ηηο αληακνηβέο κε ηελ παξαγσγηθφηεηα.  

3. Ζ πξνζαξκνζηηθφηεηα θαη ε αληνρή ηεο κηθξφηεξεο επηρείξεζεο ζε πεξηφδνπο 

θξίζεο ή χθεζεο είλαη πνιχ κεγαιχηεξε απφ ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ 

θαηαθεχγνπλ ζε καδηθέο πεξηθνπέο πξνζσπηθνχ.  
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4. Ο ηχπνο ηνπ κάλαηδκελη είλαη ζπρλά κνλνπξφζσπνο θαη έρεη έληνλα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο νηθνγελεηαθήο κνξθήο. Τπάξρεη ηαχηηζε ηεο ηδηνθηεζίαο 

κε ηε δηεχζπλζε, θπξίσο ζηηο πνιχ κηθξέο επηρεηξήζεηο. ΢πλήζσο αζθείηαη 

εκπεηξηθά θαη φρη κε επηζηεκνληθά θξηηήξηα. Ζ ιήςε ησλ απνθάζεσλ γίλεηαη 

άηππα θαη φρη κέζσ επίζεκσλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ θαη δηαδηθαζηψλ.  

5. Ζ ρξεκαηνδφηεζε ησλ ΜΜΔ ζηεξίδεηαη θπξίσο ζηελ απηνρξεκαηνδφηεζε 

ιφγσ ηεο δχζθνιεο πξφζβαζεο ζηηο ρξεκαηαγνξέο. Απηφ έρεη σο ζπλέπεηα 

ηελ αδπλακία απφθηεζεο κεγάισλ θεθαιαίσλ αλαπηπμηαθνχ ραξαθηήξα θαη 

καθξνρξφληαο εμφθιεζεο. Έηζη, ζπλήζσο θαηαθεχγνπλ ζηνλ άκεζν 

βξαρππξφζεζκν δαλεηζκφ απφ ηηο ηξάπεδεο, ν νπνίνο φκσο είλαη αθξηβφηεξνο.  

6. Ζ ζηειέρσζε ζηηο ΜΜΔ γίλεηαη κε πξνρεηξφηεηα θαη επθαηξηαθά απφ ηνλ ίδην 

ηνλ επηρεηξεκαηία, ζπλήζσο φηαλ πξνθχπηεη θάπνηα αλάγθε, ζε αληίζεζε κε 

ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο αθνινπζνχλ ζπγθεθξηκέλεο επηζηεκνληθέο 

δηαδηθαζίεο επηινγήο θαη πξφζιεςεο πξνζσπηθνχ.  

7. Ζ πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ γίλεηαη θπξίσο κε ηελ πξνζσπηθή επαθή κεηαμχ 

επηρείξεζεο θαη πειαηψλ, κε ηελ ππνζηήξημε ηεο πεξηνξηζκέλεο δηαθήκηζεο 

ζηα ηνπηθά κέζα, κε ηελ παξνρή service θαη ηελ επίιπζε θάζε πξνβιήκαηνο 

πνπ πξνθχπηεη κεηά ηελ πψιεζε.  

8. Ο νηθνγελεηαθφο ραξαθηήξαο απνηειεί έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά γλσξίζκαηα 

ησλ ΜΜΔ. Γελ είλαη απαξαίηεηα κεηνλέθηεκα, αιιά δεκηνπξγεί αξθεηά 

πξνβιήκαηα ζηελ αλεμαξηεζία ηεο δηνίθεζεο, ζηε ρξεκαηνδφηεζε, ζηελ 

εμέιημε θαη ηηο επελδχζεηο ησλ θεξδψλ, ζηελ δηαδνρή ηεο επηρείξεζεο απφ ηνλ 

παηέξα ζηα παηδηά θ.ιπ.  

9. Ζ αγνξά. Μέρξη πξφζθαηα, νη ΜΜΔ αληηιακβάλνληαλ ηε δξαζηεξηφηεηά ηνπο 

ζηελ ηνπηθή ή εζληθή αγνξά θαη ζηεξίδνληαλ πεξηζζφηεξν ζηελ άκεζε θαη 

πξνζσπηθή γλσξηκία κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο πειάηεο ηνπο. Ζ επηηπρία 

ηνπο ζηηο αγνξέο απηέο, απεηιείηαη ζήκεξα απφ ηνλ ειεχζεξν δηεζλή 

αληαγσληζκφ.  
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2.1.3 Κύθινο δσήο ηεο ΜΜΔ  

 

΢χκθσλα κε ηνλ Κπξηαδφπνπιν (1988:37-39) ηα ζηάδηα ηνπ θχθινπ δσήο ηεο 

κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο είλαη ηα παξαθάησ: 

1. Σν ζηάδην ηεο εηζαγσγήο. ΢ε απηφ ην πξψην ζηάδην ε επηρείξεζε 

παξνπζηάδεηαη ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ ρψξν αλαδεηψληαο ζπλεξγαζία κε 

πξνκεζεπηέο γηα πξνκήζεηα πξψησλ πιψλ θαζψο θαη κε πειάηεο 

ρνλδξεκπφξνπο – ιηαλνπσιεηέο. ΢ε απηφ ην ζεκείν ε ΜΜΔ αληηκεησπίδεη 

πξνβιήκαηα ιφγσ ηνπ κεγέζνπο ηεο επεηδή ππάξρεη έιιεηςε εκπηζηνζχλεο εθ 

κέξνπο ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ πειαηψλ γηα ην αλ ζα κπνξέζεη ε 

επηρείξεζε λα αληεπεμέιζεη ζηηο ππνρξεψζεηο ηεο καθξνρξφληα ή φρη. Σν ίδην 

ζπκβαίλεη θαη κε ηηο ηξάπεδεο, νη νπνίεο δηαηεξνχλ κία επηθχιαμε σο πξνο ην 

άλνηγκα πηζηψζεσλ ζε κία λέα νηθνλνκηθή κνλάδα.  

2. Σν ζηάδην ηεο αλάπηπμεο: Ζ ΜΜΔ νθείιεη ζε απηφ ην ζηάδην λα ζέζεη θαη 

λα θαζνξίζεη ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο ηεο ζηφρνπο θαη λα εθκεηαιιεπηεί ηφζν 

ηα ηερλνινγηθά πιενλεθηήκαηα πνπ κπνξεί λα δηαζέηεη, φζν θαη ηηο 

αλζξψπηλεο αμίεο ησλ ζπλεξγαηψλ ηεο, έηζη ψζηε λα κπνξέζεη λα επηβηψζεη 

ζην ζπγθεθξηκέλν νηθνλνκηθφ ρψξν. Ο ζεκηηφο αληαγσληζκφο ζα πξέπεη λα 

είλαη έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ ζα πξέπεη λα επηδηψθεη. Δπίζεο, 

ζε απηή ηε θάζε πνιιέο επηρεηξήζεηο εγθαηαιείπνπλ ηνλ αγψλα ιφγσ 

έιιεηςεο ζηφρσλ ή αλσξηκφηεηαο.  

3. Σν ζηάδην ηεο σξηκόηεηαο: Δίλαη ην ζηάδην φπνπ ε ΜΜΔ έρεη θέξδε θαη 

έρεη εδξαησζεί ζηελ αγνξά. Οη ελέξγεηέο ηεο είλαη ζεβαζηέο απφ ηνπο 

ζπλεξγάηεο ηεο θαη έρεη θεξδίζεη έλα πςειφ βαζκφ εκπηζηνζχλεο απφ απηνχο. 

Οη πξνκεζεπηέο ηεο είλαη πξφζπκνη λα αλνίμνπλ πηζησηηθνχο ινγαξηαζκνχο 

κε ηελ επηρείξεζε θαη νη ηξάπεδεο ρξεκαηνδνηνχλ ηηο πξνζπάζεηεο ηεο. Σα 

πξντφληα ηεο ΜΜΔ απνθηνχλ δήηεζε απφ ηνπο θαηαλαισηέο θαη νη 

ρνλδξέκπνξνη – ιηαλέκπνξνη επηδεηνχλ ζπλεξγαζία.  

4. Σν ζηάδην ηεο θάκςεο: ΢ην ζηάδην απηφ ε επηρείξεζε αξρίδεη λα 

αληηκεησπίδεη πηψζε ησλ πσιήζεψλ ηεο, πξνβιήκαηα ηακεηαθήο ξεπζηφηεηαο 

θαζψο θαη ηελ επηθπιαθηηθφηεηα ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ ηξαπεδψλ, ε 

ηερλνινγία ηεο είλαη ζπλήζσο παιηά θαη ην θφζηνο εξγαζίαο πςειφ. Σα 
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δηνηθεηηθά ηεο ζηειέρε αξρίδνπλ λα απνκαθξχλνληαη θαη νη θαηαλαισηέο 

αλαδεηνχλ λέα ππνθαηάζηαηα πξντφληα γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο 

ηνπο. Δίλαη ην ηειεπηαίν ζηάδην φπνπ ε επηρείξεζε είηε ζα πξνζπαζήζεη λα 

παξνπζηάζεη έλα λέν αλαλεσκέλν πξφζσπν είηε ζα αλαδεηήζεη ηνλ πην 

αλψδπλν ηξφπν παχζεο ησλ εξγαζηψλ ηεο θεξχζζνληαο πηψρεπζε.  

 

 

2.2 ΢πκπεξηθνξά θαηαλαισηή θαη ιηαληθό εκπόξην 

 

Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζην ιηαληθφ εκπφξην απνηειεί έλα ζέκα κεγάιεο 

ζεσξεηηθήο θαη πξαθηηθήο ζεκαζίαο. Ζ ζπνπδαηφηεηά ηεο απμάλεηαη ζπλερψο ηα 

ηειεπηαία ρξφληα ιφγσ ηεο αλαβάζκηζεο ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ θαη ηεο κεηαηφπηζεο 

ηεο ηζρχνο απφ ηνπο παξαγσγνχο ζηνπο εκπφξνπο ησλ δηθηχσλ δηαλνκήο (Μπάιηαο, 

2003:175).  Ζ θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην ρψξν ηνπ εκπνξίνπ, 

είλαη θξίζηκε φρη κφλν γηα ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο, αιιά θαη γηα ηηο κηθξνκεζαίεο 

επηρεηξήζεηο, αθνχ νδεγεί ζε έλα απνηειεζκαηηθφηεξν ζρεδηαζκφ ηεο δηαλνκήο ησλ 

πξντφλησλ. Όζν, ινηπφλ, αθνξά ηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ 

ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ επηινγή ηνπ θαηαζηήκαηνο, ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο 

κάξθαο θαζψο θαη ηελ πξνζήισζε ζην θαηάζηεκα θαη ζηε κάξθα, ζχκθσλα κε ηνπο 

αθαδεκατθνχο, φ,ηη ηζρχεη γηα ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο, ηζρχεη θαη γηα ηηο 

κηθξνκεζαίεο.  
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2.2.1 Πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο επηινγήο θαηαζηήκαηνο 

 

Οη παξάγνληεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ απφθαζε γηα ηελ επηινγή ελφο θαηαζηήκαηνο 

απφ ηνλ θαηαλαισηή δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηελ θαηεγνξία πξντφληνο ζηελ νπνία 

αλαθεξφκαζηε. ΢πλήζσο φκσο ηα ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά θαηαζηεκάησλ 

αλήθνπλ ζε κία ή πεξηζζφηεξεο απφ ηηο εμήο θαηεγνξίεο. (Μπάιηαο, 2003:175-181): 

1. Σνπνζεζία θαηαζηήκαηνο: Ζ απφζηαζε ελφο θαηαζηήκαηνο είλαη έλα 

θξηηήξην πνπ αμηνινγείηαη ζπλήζσο αξλεηηθά απφ ηνλ θαηαλαισηή. Αλάκεζα 

ζε δχν φκνηα θαηαζηήκαηα, ν θαηαλαισηήο ζα ζηξαθεί ζην πιεζηέζηεξν γηα 

εθείλνλ. Ζ κεηάβαζε ζην θαηάζηεκα ζεκαίλεη απψιεηα ρξφλνπ, έμνδα 

κεηαθίλεζεο θαη  θφπν. Δπνκέλσο, ε απφζηαζε απμάλεη ην ζπλνιηθφ θφζηνο 

θαη κεηψλεη ηε ζπλνιηθή ειθπζηηθφηεηα ηνπ θαηαζηήκαηνο γηα ηνλ 

θαηαλαισηή.  

2. Δύξνο θαη βάζνο ζπιινγήο πξντόλησλ: Δχξνο ζπιινγήο είλαη ε πνηθηιία ησλ 

δηαθνξεηηθψλ πξντφλησλ πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ έλα θαηάζηεκα. Βάζνο 

ζπιινγήο είλαη ε πνηθηιία ησλ πξντφλησλ πνπ δηαζέηεη έλα θαηάζηεκα εληφο 

ησλ πξνζθεξφκελσλ θαηεγνξηψλ πξντφλησλ. Γεληθά, νη θαηαλαισηέο 

επηζπκνχλ απμεκέλε πνηθηιία θαη δπλαηφηεηα επηινγήο φηαλ αγνξάδνπλ κία 

θαηεγνξία. 

3. Πνηόηεηα πξντόλησλ: Ζ ζεκαζία απηνχ ηνπ θξηηεξίνπ γηα ηνπο θαηαλαισηέο 

είλαη απηνλφεηε. Πξέπεη φκσο λα ηνληζηεί φηη ν θαηαλαισηήο επηδηψθεη λα 

βειηηζηνπνηήζεη ηε ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο θαη έηζη ζηξέθεηαη ζε 

θαηαζηήκαηα κε ηελ θαιχηεξε ζρέζε πνηφηεηαο θαη θφζηνπο. Δπνκέλσο, θαιφ 

είλαη λα πξνζθέξεηαη ε πνηφηεηα ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο, έηζη ψζηε λα 

δηακνξθσζεί κία ζεηηθή ζηάζε ηνπ θαηαλαισηή απέλαληη ζην θαηάζηεκα.  

4. Σηκέο: Απηφ ην θξηηήξην αθνξά ζην γεληθφ επίπεδν ησλ ηηκψλ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο αιιά θαη ηε παξνπζία ζπγθεθξηκέλσλ κεζφδσλ ηηκνινγηαθήο 

πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ, φπσο είλαη νη εθπηψζεηο, πξνζθνξέο θ.ιπ.  

5. Πξνζσπηθό: Σν θξηηήξην απηφ αθνξά ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ζηνπο πειάηεο. Ζ ζεκαζία ηνπ ζρεηίδεηαη κε ην βαζκφ 

αλάκεημεο πξνζσπηθνχ ζηε δηαδηθαζία πψιεζεο θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

Σν πξνζσπηθφ αμηνινγείηαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο βάζεη δηάθνξσλ 
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παξαγφλησλ, φπσο π.ρ. ηε θηιηθφηεηα θαη πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ 

αλαγλψξηζε ηαθηηθψλ πειαηψλ, ηελ έλδεημε ζεβαζκνχ θαη ελδηαθέξνληνο γηα 

ηνλ πειάηε, ηηο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ηνπ πειάηε θαη, ηέινο, ηε γλψζε 

ησλ πξντφλησλ θαη ηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε.  

6. ΢πκπιεξσκαηηθέο ππεξεζίεο: Άιιν έλα θξηηήξην επηινγήο θαηαζηήκαηνο 

απφ ηνλ θαηαλαισηή είλαη νη ζπκπιεξσκαηηθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ην 

θαηάζηεκα, ρσξίο λα ηνλ επηβαξχλνπλ. Σέηνηεο κπνξεί λα είλαη ε παξνρή 

πίζησζε, ε παξάδνζε θαη’ νίθνλ, ε ππνδνκή γηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο, ν 

ρψξνο ζηάζκεπζεο, ε θξνληίδα θαη νη εηδηθνί ρψξνη παηδηψλ θ.ιπ. 

7. Πξνβνιή θαη πξνώζεζε πξντόλησλ: Οη επηρεηξεκαηίεο κπνξνχλ λα 

πξνβάιινπλ ην θαηάζηεκα θαη ηα πξντφληα ηνπο κέζσ δηάθνξσλ 

πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα εθπηψζεηο θαη πξνζθνξέο νη 

νπνίεο δίλνπλ ζηνλ πειάηε θίλεηξν επίζθεςεο ζην θαηάζηεκα, επηδείμεηο θαη 

δεηγκαηνιεςίεο εκπνξεπκάησλ νη νπνίεο πξνζειθχνπλ ηελ πξνζνρή θαη 

ππνθηλνχλ ηηο αγνξέο ηνπ θαηαλαισηή, δψξα, θνππφληα, θιεξψζεηο, 

πξνγξάκκαηα ηαθηηθψλ πειαηψλ, δηαθεκηζηηθά θπιιάδηα, αθίζεο θ.ιπ.  

8. Αηκόζθαηξα: Απηφο ν παξάγνληαο αθνξά ζηε ζπλνιηθή αηκφζθαηξα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, δειαδή, ηε ζπλνιηθή αηζζεηηθή θαη ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπ, ε 

νπνία απνηειεί ζεκαληηθφ θξηηήξην αμηνιφγεζεο ηνπ θαηαζηήκαηνο απφ ηνλ 

θαηαλαισηή (Turley and Milliman, 2000 sighted in Μπάιηαο 2003:179). Ζ 

δεκηνπξγία ηεο ηδαληθήο αηκφζθαηξαο έρεη ηξεηο (3) επηπηψζεηο ζηηο 

ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ. Πξψηνλ, ε θαηάιιειε αηκφζθαηξα ζην 

θαηάζηεκα θάλεη ηελ παξακνλή ηνπ πειάηε κία πην επράξηζηε εκπεηξία γηα 

απηφλ κε ζπλέπεηα λα απμάλεηαη ε πηζαλφηεηα λα επηιέμεη απηφ ην θαηάζηεκα. 

Γεχηεξνλ, κία επράξηζηε αηκφζθαηξα θάλεη πξφζπκν ηνλ πειάηε λα πξνβεί ζε 

κία αγνξά ή λα δαπαλήζεη πεξηζζφηεξα ρξήκαηα.  

9. Έξεπλεο έρνπλ δείμεη πσο ζε έλα επράξηζην πεξηβάιινλ, ηα άηνκα έρνπλ ηελ 

ηάζε λα πξνβαίλνπλ ζε ζεηηθφηεξεο αμηνινγήζεηο ελφο πξντφληνο κε 

απνηέιεζκα λα είλαη πεξηζζφηεξν πξφζπκα λα ην αγνξάζνπλ (Bitner, 2000 

sighted in Μπάιηαο, 2003:180). Δπίζεο, έλα πεξηβάιινλ πνπ δεκηνπξγεί θαιή 

δηάζεζε θαη εληχπσζε, εληζρχεη θαηά πνιχ ηελ πηζαλφηεηα πξαγκαηνπνίεζεο 

παξνξκεηηθψλ θαη κε πξνγξακκαηηζκέλσλ αγνξψλ, δειαδή αγνξψλ πνπ δελ 
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είραλ απνθαζηζζεί πξηλ ηελ είζνδν ηνπ πειάηε ζην θαηάζηεκα (Hausman 

Angela, 2000).  Σξίηνλ, έλα επράξηζην πεξηβάιινλ παξαηείλεη ηελ παξακνλή 

ησλ πειαηψλ ζην θαηάζηεκα θαη δηεπθνιχλεη ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο 

πσιεηέο, κε απνηέιεζκα ηελ ελίζρπζε ησλ ζπλαιιαγψλ.  

 

 

2.2.2 Αλαγλσξηζηκόηεηα κάξθαο  

 

Ζ αλαγλσξηζηκφηεηα κίαο επσλπκίαο ή κάξθαο (brand awareness) ή θαηαζηήκαηνο 

(store awareness) απφ ηνλ θαηαλαισηή, είλαη πνιχ ζεκαληηθή παξάκεξνο ζηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά πνπ δείρλεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε επσλπκία ηνπ 

πξντφληνο ή ηνπ θαηαζηήκαηνο απνηππψλεηαη ζην κπαιφ ηνπ αηφκνπ. Οη ηζρπξέο 

επσλπκίεο είλαη εχθνια αλαγλσξίζηκεο απφ ηνλ θαηαλαισηή θαη βξίζθνληαη ζπλερψο 

ζηε κλήκε ηνπ. Απηφ είλαη ζεκαληηθφ, επεηδή φηαλ ν θαηαλαισηήο ζθέθηεηαη κία 

θαηεγνξία πξντφλησλ, αλαθαιεί ζηε κλήκε ηνπ ακέζσο ηελ αληίζηνηρε κάξθα. 

Δπνκέλσο, ε επσλπκία έρεη ζεκαληηθή ζέζε ζηε ζθέςε ηνπ θαηαλαισηή θαη έρεη 

πξνηεξαηφηεηα φηαλ απηφο εμεηάδεη ηα πξντφληα (θαηαζηήκαηα) πνπ είλαη ππνςήθηα 

γηα αγνξά (επίζθεςε) (Μπάιηαο, 2003:189).  

΢χκθσλα κε ηνλ Μπάιηα, ππάξρνπλ δχν (2) είδε αλαγλσξηζηκφηεηαο:  

 Αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο απφ ηνλ θαηαλαισηή. Πξφθεηηαη γηα ηελ αλαγλψξηζε 

ηεο κάξθαο απφ ηνλ θαηαλαισηή, φηαλ θάπνηνο άιινο ηελ παξνπζηάδεη ζε 

απηφλ (π.ρ. δηαθεκίζεηο).  

 Αλάθιεζε ηεο κάξθαο απφ ηνλ θαηαλαισηή. Πξφθεηηαη γηα ηελ απζφξκεηε 

ππελζχκηζε ηεο κάξθαο απφ ηνλ θαηαλαισηή, φηαλ ηνπ δεηεζεί λα αλαθέξεη 

κάξθεο κίαο ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίαο πξντφλησλ.  

΢πκπεξαζκαηηθά, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο επσλπκίαο καο 

δείρλεη ηε ζέζε πνπ θαηέρεη ην πξντφλ ή ην θαηάζηεκα ζηε ζθέςε ηνπ θαηαλαισηή 

θαη φηη κία αξθεηά αλαγλσξίζηκε κάξθα κεηψλεη ηνλ θίλδπλν θαη ην θφζηνο 

αλαδήηεζεο επηινγήο γηα ηνλ θαηαλαισηή.  
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2.2.3 Πξνζήισζε ζηε κάξθα θαη ζην θαηάζηεκα  

 

Πξνζήισζε ζηε κάξθα (brand loyalty): Ζ έλλνηα ηεο πξνζήισζεο ζηε κάξθα 

ζρεηίδεηαη κε εθείλεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή θαη ππνδειψλεη ηελ 

εθδήισζε ζηαζεξήο πξνηίκεζεο θαη αγνξάο ηεο ίδηαο κάξθαο απφ ηνλ θαηαλαισηή. 

Κάζε θνξά πνπ έλαο θαηαλαισηήο αγνξάδεη ζηαζεξά θαη ζπλέρεηα ηελ ίδηα κάξθα 

απφ κία θαηεγνξία πξντφλησλ, κπνξνχκε λα ζεσξήζνπκε απηφλ ηνλ θαηαλαισηή σο 

πξνζεισκέλν ζηε κάξθα γηα ηε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πξντφλησλ 

Όιεο νη επηρεηξήζεηο επηδηψθνπλ λα αλαπηχζζνπλ γηα ηηο κάξθεο ηνπο πςειή 

πξνζήισζε θαηαλαισηψλ κέζσ ηεο ζπλερνχο ηθαλνπνίεζήο ηνπο απφ απηέο, έηζη 

ψζηε λα ηνπο δηαηεξήζνπλ σο πειάηεο. Αξθεηέο κειέηεο έρνπλ θαηαιήμεη ζην 

ζπκπέξαζκα φηη γηα κία επηρείξεζε θνζηίδεη ηέζζεξηο (4) έσο έμη (6) θνξέο ιηγφηεξν  

λα δηαηεξήζεη έλαλ παιηφ πειάηε ηεο παξά λα απνθηήζεη έλαλ θαηλνχξην. Άξα, είλαη 

ζεκαληηθφ γηα ηηο ΜΜΔ λα αλαπηχζζνπλ ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ νη νπνίεο 

ζηνρεχνπλ ζην ρηίζηκν θαη ζηε δηαηήξεζε πξνζήισζεο ζηε κάξθα  (΢ηψκθνο, 

2002:183-184).  

Γλσζηηθέο κέζνδνη κειέηεο ηνπ πξνζεισκέλνπ ζε κία κάξθα θαηαλαισηή έρνπλ 

εληνπίζεη ηα βαζηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, ηα νπνία είλαη ηα εμήο (΢ηψκθνο, 

2002:188-189):  

1. Ζ επηξξνή απφ νκάδεο αλαθνξάο. 

2. Ζ βεβαηφηεηα γηα ηελ επηινγή ηνπ. 

3. Σν πςειφ εηζφδεκα. 

4. Σν πςειφ επίπεδν αληηιεπηνχ θηλδχλνπ.  

5. Ζ πξνζήισζή ηνπ θαη ζε θάπνην θαηάζηεκα απφ ην νπνίν αγνξάδεη ηε κάξθα 

πνπ πξνηηκά.  

 

΢πκπεξαζκαηηθά, ε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά απφ κφλε ηεο δελ είλαη αξθεηή γηα λα 

καο δείμεη ηελ πξνζήισζε ηνπ θαηαλαισηή ζε κία κάξθα. Γχν απαξαίηεηα ζηνηρεία 

πνπ απνδεηθλχνπλ ηελ πξνζήισζε ηνπ θαηαλαισηή ζε κία κάξθα είλαη ε ζεηηθή ηνπ 

ζηάζε γηα ηε ζπγθεθξηκέλε κάξθα θαζψο επίζεο θαη ε ζπζηεκαηηθή αγνξά ηεο ίδηαο 

κάξθαο δηαρξνληθά.   
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Πξνζήισζε ζην θαηάζηεκα: Ζ έλλνηα ηεο πξνζήισζεο ζην θαηάζηεκα (store 

loyalty) ηζρχεη θαηά ηνλ ίδην ηξφπν πνπ ηζρχεη θαη ε έλλνηα ηεο πξνζήισζεο ζηε 

κάξθα. Γειαδή, κε ηνλ φξν απηφ ελλννχκε ηε ζπλερή πξνηίκεζε θαη επίζθεςε ηνπ 

θαηαλαισηή ζην ίδην θαηάζηεκα. Ο πηζηφο πειάηεο ελφο θαηαζηήκαηνο ζηξέθεη ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ηεο δαπάλεο πνπ πξαγκαηνπνηεί ζε έλα θιάδν ηνπ εκπνξίνπ ζην 

ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα  (Μπάιηαο, 2003:192).  

Οη Macintosh θαη Lockshin (1997, sighted in ΢ηψκθνο, 2002:603-604) κειέηεζαλ ηηο 

ιηαλεκπνξηθέο ζρέζεηο πνπ δηακνξθψλνπλ θαη νδεγνχλ ζε πξνζήισζε ζην 

θαηάζηεκα θαη αλέπηπμαλ έλα ελλνηνινγηθφ κνληέιν, ζχκθσλα κε ην νπνίν ππάξρνπλ 

δχν (2) εηδψλ επίπεδα ζρέζεσλ: «πξνζψπνπ κε θαηάζηεκα» θαη «πξνζψπνπ κε 

πξφζσπν». Έηζη, ηα απνηειέζκαηα ηεο εκπεηξηθήο έξεπλαο απνδεηθλχνπλ φηη:  

1. Γηα ηνπο αγνξαζηέο πνπ έρνπλ δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κε ηνλ πσιεηή ελφο 

θαηαζηήκαηνο, ε εκπηζηνζχλε θαη ε δέζκεπζε κε ηνλ πσιεηή ζπλδένληαη 

άκεζα κε ηελ πξφζεζε γηα αγνξά απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα, αιιά θαη 

έκκεζα, κέζσ ηεο ζηάζεο γηα ην θαηάζηεκα. 

2. Γηα ηνπο αγνξαζηέο – πειάηεο ρσξίο θάπνηα δηαπξνζσπηθή ζρέζε κε έλαλ 

πσιεηή, ε εκπηζηνζχλε ζην θαηάζηεκα νδεγεί ζηελ πξνζήισζε ζην 

θαηάζηεκα έκκεζα κέζσ ηεο «ζηάζεο γηα ην θαηάζηεκα», ρσξίο φκσο θάπνηα 

άκεζε επίδξαζε ζηελ πξφζεζε γηα αγνξά.  
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2.3 Μεηα – αγνξαζηηθή θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά  

 

Ζ κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο απφ ηηο ΜΜΔ, φπσο ζα δνχκε θαη ζηε 

ζπλέρεηα, νινθιεξψλεηαη κε ηελ αλάιπζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ν θαηαλαισηήο 

ρξεζηκνπνηεί θαη θαηαλαιψλεη ην πξντφλ πνπ αγφξαζε, θαζψο θαη κε ηε κέηξεζε ηνπ 

βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ηνπ απφ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. 

 

  

2.3.1 Χξήζε / θαηαλάισζε πξντόλησλ   

 

 

Ζ ιήςε απνθάζεσλ απφ ηνλ θαηαλαισηή δε ζηακαηά κε ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, 

αιιά αληίζεηα ν θαηαλαισηήο ζπλερίδεη λα ιακβάλεη απνθάζεηο πεξλψληαο απφ 

δηάθνξεο δηαδηθαζίεο, γλσζηέο θαη σο δηαδηθαζίεο κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, ησλ 

νπνίσλ ην απνηέιεζκα θαζνξίδεη ηε κειινληηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζε 

ζρέζε κε ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. (΢ηψκθνο, 2002:699) 

΢ρεηηθά κε ηνπο ηξφπνπο ρξήζεο / θαηαλάισζεο, είλαη ζεκαληηθφ γηα ηε κηθξνκεζαία 

επηρείξεζε λα θαηαγξάθεη ηε κέζε πνζφηεηα ρξήζεο θάζε πξντφληνο ζε κία 

δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή, θαζψο επίζεο θαη ηε ζπρλφηεηα αγνξάο ηνπο. Βέβαηα, νη 

ηδαληθέο ηηκέο γηα απηέο ηηο δχν κεηαβιεηέο εμαξηψληαη απφ ηνλ ηχπν ηνπ πξντφληνο. 

Παξάιιεια, ε ΜΜΔ ζα πξέπεη λα παξαθνινπζεί αλ νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχλ 

θαη δηαηεξνχλ ην πξντφλ ζηηο ζπλζήθεο πνπ πξνβιέπνληαη, πξνιακβάλνληαο κε απηφ 

ηνλ ηξφπν ηελ έιιεηςε ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ιαλζαζκέλε ρξήζε θαη ζπληήξεζή ηνπ. 

Δπηπιένλ, απφ ηελ παξαηήξεζε ηεο κεηα – αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

θαηαλαισηή, είλαη πηζαλφλ ε επηρείξεζε λα εληνπίζεη θαη λέεο ρξήζεηο πνπ βξίζθνπλ 

νη θαηαλαισηέο γηα ηνλ πξντφλ  (Μπάιηαο, 2003:117).  
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2.3.2 Ιθαλνπνίεζε θαηαλαισηή  

 

Οη Westbrook θαη Oliver (1997, sighted in ΢ηψκθνο, 2002:701) νξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ θαηαλαισηή σο ηε ζπλνιηθή ζηάζε πνπ δηακνξθψλεη γηα έλα πξντφλ ην νπνίν 

ρξεζηκνπνίεζε, αθνχ ην απέθηεζε. Πξφθεηηαη δειαδή γηα κία δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο κεηά ηελ επηινγή πνπ πξνθχπηεη απφ κία ζπγθεθξηκέλε αγνξαζηηθή 

επηινγή θαη απφ ηελ εκπεηξία ηεο ρξήζεο. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή απνηειεί 

κία απφ ηηο πην ζεκαληηθέο έλλνηεο ηεο επηζηήκεο ηνπ κάξθεηηλγθ. ΢ηελ νπζία, 

πξφθεηηαη γηα έλαλ απφ ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο ησλ πξνζπαζεηψλ κάξθεηηλγθ, 

αθνχ απνηειεί βαζηθή πξνυπφζεζε  γηα λα επηηχρεη κία επηρείξεζε ηελ επαλαγνξά 

ησλ πξντφλησλ ηεο, ηελ αχμεζε ησλ πηζηψλ ηεο πειαηψλ θαζψο θαη ηελ πεξαηηέξσ 

πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ (Μπάιηαο, 2003:120).  

Λφγσ ηεο κεγάιεο ζεκαζίαο ηεο γηα ην κάξθεηηλγθ, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή 

έρεη γίλεη αληηθείκελν εθηεηακέλεο κειέηεο. Οη πεξηζζφηεξνη εξεπλεηέο ζεσξνχλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε σο απνηέιεζκα ηεο ζχγθξηζεο κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ απφδνζεο ελφο 

πξντφληνο θαη ηεο πξαγκαηηθήο ηνπ απφδνζεο. Δπίζεο, νη Mugge, Schifferstein θαη 

Schoormans (2010) , ζε πξφζθαηε έξεπλα, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη νη 

θαηαλαισηέο πνπ κέλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, κπνξεί λα 

δείμνπλ θαη αληίζηνηρε πξνζήισζε θαη ζηε κάξθα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο. 

Δπηπιένλ, ζε έλα άιιν ζπκπέξαζκα πνπ θαηέιεμαλ είλαη πσο νη ηθαλνπνηεκέλνη 

θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα ζπζηήλνπλ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή κάξθα θαη ζε άιινπο 

(word of mouth).  

Σέινο, ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο κπνξεί λα (Hawkins, 2001, sighted in ΢ηψκθνο, 

2002:706): 

 Γίλεη πξνζεισκέλνο ζηε ζπγθεθξηκέλε κάξθα. 

 Αιιάμεη ηε κάξθα πνπ ρξεζηκνπνηνχζε κέρξη πνπ δνθίκαζε απηή πνπ ηνλ 

ηθαλνπνίεζε. 

 Απμήζεη ην βαζκφ ρξήζεο ηεο κάξθαο πνπ ηνλ ηθαλνπνίεζε. 

 Πξνβαίλεη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ηεο κάξθαο. 
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2.3.3 Γπζαξέζθεηα θαη Αληηδξάζεηο ηνπ Καηαλαισηή  

 

Ο δπζαξεζηεκέλνο θαηαλαισηήο απνθαζίδεη είηε λα κελ πξνβεί ζε θάπνηα κνξθή 

αληίδξαζεο, είηε λα ελεξγήζεη εθδειψλνληαο ηε δπζαξέζθεηά ηνπ κε θάπνην ηξφπν. 

Αθφκα θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ν δπζαξεζηεκέλνο θαηαλαισηήο απνθαζίζεη λα κελ 

αληηδξάζεη, είλαη πνιχ πηζαλφ λα κεηψζεη ηε ζηάζε θαη ηελ πξνηίκεζή ηνπ γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή θαηάζηεκα. Οη πην ζπλεζηζκέλεο αληηδξάζεηο ζηελ πεξίπησζε 

πνπ ν θαηαλαισηήο απνθαζίζεη λα δείμεη ηε δπζαξέζθεηά ηνπ είλαη νη εμήο (΢ηψκθνο, 

2002:711-712):  

1. Παχεη λα αγνξάδεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ πνπ ηνλ δπζαξέζηεζε ή θαη 

ζηακαηά λα επηζθέπηεηαη ην θαηάζηεκα απφ ην νπνίν ην πξνκεζεχηεθε. 

2. Γηακαξηχξεηαη ζην θαηάζηεκα ή ζηνλ θαηαζθεπαζηή ηνπ πξντφληνο.  

3. Πξνεηδνπνηεί ζπγγελείο θαη θίινπο γηα ηελ αθαηαιιειφηεηα ηνπ πξντφληνο ή 

ηνπ θαηαζηήκαηνο πξνζσπηθά ή ηειεθσληθά.  

4. Γηακαξηχξεηαη ζηηο αξκφδηεο αξρέο θαηαγγέιινληαο επίζεκα ην πξντφλ ή ην 

θαηάζηεκα. Παξφκνηα θαηαγγειία πξαγκαηνπνηεί θαη ζε νξγαλψζεηο 

θαηαλαισηψλ ή απεπζχλεηαη ζηνλ Σχπν γηα δεκνζηνπνίεζε ηνπ παξαπφλνπ 

ηνπ (π.ρ. κε κία επηζηνιή – θαηαγγειία).  

5. Πξνβαίλεη ζε λνκηθέο ελέξγεηεο (αγσγέο, κελχζεηο) θαηά ηνπ θαηαζθεπαζηή 

ηνπ πξντφληνο ή θαηά ηνπ ιηαλέκπνξνπ, αλάινγεο κε ηε ζνβαξφηεηα ηεο 

δεκίαο πνπ ππέζηε.  

 

Αλ θαη νη πεξηζζφηεξνη δπζαξεζηεκέλνη θαηαλαισηέο δε δηακαξηχξνληαη, ε 

πηζαλφηεηα αληίδξαζεο δπζαξέζθεηαο απμάλεηαη, φηαλ (΢ηψκθνο, 2002:712): 

 Σν επίπεδν ηεο δπζαξέζθεηαο θαη ε ζνβαξφηεηα ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη 

κεγάια.  

 Σν πξντφλ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηνλ θαηαλαισηή.  

 Δίλαη εχθνιε ε δηαδηθαζία δηακαξηπξίαο – παξαπφλνπ θαη ππάξρεη πεξίπησζε 

ν θαηαλαισηήο λα δηθαησζεί. 

 Απμάλεηαη ην φθεινο πνπ ζα απνθνκηζηεί γηα ηνλ θαηαλαισηή.  
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 Ο θαηαλαισηήο έρεη γεληθά ζεηηθή θαη επγεληθή ζηάζε γηα δηακαξηπξία. 

 Σν πξφβιεκα είλαη κφληκν. 

 Ζ απφδνζε ηεο επζχλεο ηίζεηαη ζε θάπνηνλ άιιν, π.ρ. ζηελ εηαηξία ή γεληθά 

ζηελ θνηλσλία.   

 

Όζνλ αθνξά ηνπο ηχπνπο ησλ θαηαλαισηψλ πνπ ηείλνπλ λα πξνβαίλνπλ ζε θάπνηα 

κνξθή δηακαξηπξίαο, δηάθνξεο ζρεηηθέο έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη ζπλήζσο πξφθεηηαη 

γηα άηνκα πςεινχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ θαη εηζνδήκαηνο, άηνκα πνπ έρνπλ 

κεγαιχηεξε απηνπεπνίζεζε, πεξηζζφηεξε αλεμαξηεζία, αιιά θαη κεγαιχηεξε 

εκπηζηνζχλε ζην επηρεηξεκαηηθφ ζχζηεκα ζε ζχγθξηζε κε ηα άηνκα πνπ δε 

δηακαξηχξνληαη  (Stephens θαη Gwinner, 1998, sighted in ΢ηψκθνο, 2002:712). Δπίζεο, ν 

Lerman (2006), ζε ζρεηηθή έξεπλα θαηέιεμε ζε έλαλ παξάγνληα πνπ παίδεη πνιχ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ θαηαγγειία παξαπφλσλ, ηελ επγέλεηα ηνπ αηφκνπ. ΢χκθσλα 

ινηπφλ κε απηή ηελ έξεπλα, νη αγελείο θαηαλαισηέο δηακαξηχξνληαη πνιχ ζπρλφηεξα 

ζε αληίζεζε κε ηνπο επγεληθνχο.  
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2.3.4 Αληηδξάζεηο κάξθεηηλγθ ζηα παξάπνλα ησλ θαηαλαισηώλ  

 

Βαζηθφο ζηφρνο ησλ marketers ησλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε δηαηήξεζε 

ησλ πειαηψλ ηνπο κέζσ ηεο αλάπηπμεο καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ καδί ηνπο. Οη 

Blodgett, Wakefield θαη Barnes πξνηείλνπλ κεξηθνχο ηξφπνπο έηζη ψζηε λα 

δηαηεξήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο:  

 Παξαθνινχζεζε ηεο δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Ζ επηρείξεζε ζα 

πξέπεη λα πξνζπαζεί λα αληεπεμέιζεη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη 

λα αληαπνθξίλεηαη άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά ζε πεξηπηψζεηο πνπ νη πειάηεο 

ηεο έρνπλ ηε κεγαιχηεξε αλάγθε. 

 Υηίζηκν ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο. Να παξέρεη, δειαδή, ε επηρείξεζε ζηνλ 

πειάηε πξντφληα θαη εμππεξέηεζε πςειήο πνηφηεηαο.   

 Φξνληίδα γηα ηνλ πειάηε. Πνιινί θαηαλαισηέο, ιφγσ ηεο θαθήο 

εμππεξέηεζεο, πηζηεχνπλ πσο νη επηρεηξήζεηο δελ ελδηαθέξνληαη πξαγκαηηθά 

γηα απηνχο, κε απνηέιεζκα λα αιιάδνπλ πξνηίκεζε ζηελ επηρείξεζε.  

 Σέινο, αξθεηά ρξήζηκε ζεσξείηαη λα ππάξρεη θάπνηα ηππηθή επαθή αλάκεζα 

ζηελ επηρείξεζε θαη ζηνλ πειάηε, έηζη ψζηε ε επηρείξεζε λα επηβεβαηψλεηαη 

φηη ν πειάηεο ηεο δελ αληηκεησπίδεη θάπνην πξφβιεκα ζρεηηθά κε ην πξντφλ 

πνπ αγφξαζε.  
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Κεθάιαην 3 

 

Μεζνδνινγία Έξεπλαο 

 

3.1 Δηζαγσγή ζηε Μεζνδνινγία Έξεπλαο 

 

΢ε απηφ ην θεθάιαην ζα αλαιχζνπκε ηελ Μεζνδνινγία ηεο Έξεπλαο. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ζα αλαιπζνχλ ν ζρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο θαη νη πξνζεγγίζεηο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ γηα ηε πξσηνγελή θαη δεπηεξνγελή 

έξεπλα. ΢ηε ζπλέρεηα ζα εμεηαζηνχλ νη ηερληθέο δεηγκαηνιεςίαο έηζη ψζηε λα 

θαηαλνήζνπκε ηνλ πιεζπζκφ θαη ην δείγκα θαη, ηέινο, ζα αλαιχζνπκε ην ζρεδηαζκφ 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ έγηλε γηα ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο.   

 

 

3.2 Η δηαδηθαζία ηεο έξεπλαο 

 

Σα ζηάδηα πνπ αθνινπζνχκε ζηε δηεμαγσγή κίαο επηζηεκνληθήο έξεπλαο είλαη ηα 

εμήο (Παπαζηεθαλάθε, 2006:12-13):  

1. Γηαπίζησζε χπαξμεο ελφο πξνβιήκαηνο. 

2. Αλαζθφπεζε ηεο ζρεηηθήο κε ην πξφβιεκα / δήηεκα βηβιηνγξαθίαο. 

3. Γηαηχπσζε ηνπ πξνβιήκαηνο / δεηήκαηνο. Αηηηνιφγεζε ηεο αλάγθεο γηα 

δηεξεχλεζε ηνπ πξνβιήκαηνο / δεηήκαηνο. ΢ρεδηαζκφο ηεο εξεπλεηηθήο 

πξφηαζεο.  

4. Αλάιεςε ηεο έξεπλαο. 

5. Γηαηχπσζε ησλ ζθνπψλ ηεο έξεπλαο, ησλ εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ ή 

ππνζέζεσλ. 

6. Λεπηνκεξεηαθφο ζρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο.  
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7. Πηινηηθή έξεπλα / δνθηκαζηηθή εθαξκνγή. Βειηίσζε ησλ κεζφδσλ, ηερληθψλ 

θ.ιπ. βάζεη ησλ δεδνκέλσλ ηεο πηινηηθήο έξεπλαο.  

8. Οξηζηηθνπνίεζε ζρεδίνπ / πιάλνπ έξεπλαο πνπ δηακνξθψζεθε ζην ζρεδηαζκφ 

ηεο έξεπλαο.  

9. Γηεμαγσγή ηεο έξεπλαο. 

10. Δπεμεξγαζία, αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ.  

11. ΢πγγξαθή ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο. 

12. Παξνπζίαζε ηεο έξεπλαο θαη αμηνπνίεζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο έξεπλαο. 

 

 

3.3 ΢θνπόο ηεο έξεπλαο θαη εξεπλεηηθά εξσηήκαηα 

 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη λα δηαπηζησζεί εάλ θαη ζε ηη βαζκφ 

αμηνπνηείηαη ε κειέηε ησλ αξρψλ ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή, σο πεδίν 

ηνπ κάξθεηηλγθ, απφ ηηο Μηθξνκεζαίεο Δπηρεηξήζεηο ηεο Κξήηεο. Σα εξεπλεηηθά 

εξσηήκαηα ηα νπνία δεηνχλ απάληεζε κέζσ ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ηα 

αθφινπζα:  

1. Δίλαη αιήζεηα φηη νη Κξεηηθέο ΜΜΔ δε κειεηνχλ θαη εξεπλνχλ ζε βάζνο ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ / πειαηψλ ηνπο;  

2. Πψο αληηιακβάλνληαη νη Κξεηηθέο ΜΜΔ ηελ έλλνηα ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

θαηαλαισηή, ζε ζρέζε κε ηε γεληθή αληίιεςε ηνπ φξνπ απφ ηε βηβιηνγξαθία;  

3. Γηαζέηνπλ θαη επελδχνπλ νη ΜΜΔ ηεο Κξήηεο ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα 

ηελ αμηνπνίεζε ηεο κειέηεο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο; 

4. ΢ηηο πεξηπηψζεηο εηαηξηψλ φπνπ αληηιακβάλνληαη ζσζηά ηελ έλλνηα ηνπ φξνπ 

΢πκπεξηθνξά Καηαλαισηή θαη δειψλνπλ φηη αζρνινχληαη επελδχνληαο 

πφξνπο ζηε κειέηε απηή, νη κεζνδνινγίεο πνπ αθνινπζνχλ κπνξνχλ λα 

ζεσξεζνχλ απνδεθηέο ζε ζρέζε κε ηα δηεζλψο απνδεθηά πξφηππα έξεπλαο θαη 

κειέηεο ηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή;  
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3.4 Πώο ζα απαληεζνύλ ηα Δξεπλεηηθά Δξσηήκαηα 

 

Γηα ηελ απάληεζε ηνπ δεχηεξνπ, ηνπ ηξίηνπ θαη ηνπ ηέηαξηνπ εξεπλεηηθνχ 

εξσηήκαηνο , εθηφο απφ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ αληιήζεθαλ απφ ηα πξνεγνχκελα 

θεθάιαηα, θξίλεηαη απαξαίηεην θαη ε ελίζρπζε ησλ επξεκάησλ απφ ηε ρξήζε ηεο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο, φπσο ζα δνχκε ζηε ζπλέρεηα. Σέινο, γηα ηελ απάληεζε ηνπ 

πξψηνπ εξεπλεηηθνχ εξσηήκαηνο, ην νπνίν απνηειεί θαη ην βαζηθφ εξεπλεηηθφ 

εξψηεκα, ζα απαληεζεί κέζσ ζπλδπαζκνχ ηεο πξσηνγελνχο θαη δεπηεξνγελνχο 

έξεπλαο.  

 

 

3.5 ΢ρέδην Έξεπλαο 

 

Έλα ζρέδην έξεπλαο είλαη ην αλαιπηηθφ ζρεδηάγξακκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 

πξνθεηκέλνπ λα θαζνδεγήζεη ηελ εθαξκνγή κηαο εξεπλεηηθήο κειέηεο πξνο ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηεο. ΢χκθσλα κε ην ΢ηψκθν (2002:362-365) ππάξρνπλ 

ηξία (3) είδε ζρεδίσλ έξεπλαο: ε εμεξεπλεηηθή, ε πεξηγξαθηθή θαη ε αηηηνινγηθή. 

1. H εμεξεπλεηηθή έξεπλα (exploratory research) ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

θαηαλνήζνπκε ζε βάζνο ην πξφβιεκα / δήηεκα ηεο έξεπλαο θαη λα πάξνπκε 

ηδέεο ζρεηηθά κε απηφ. Σα ραξαθηεξηζηηθά ηεο εμεξεπλεηηθήο έξεπλαο είλαη: 

κηθξφο αξηζκφο απνθξηλφκελσλ ν νπνίνο είλαη κφλν κεξηθψο 

αληηπξνζσπεπηηθφο ηνπ πιεζπζκνχ, κεγάιε επειημία, ελψ απηφ ην είδνο 

έξεπλαο είλαη ιηγφηεξν δνκεκέλν απφ ηα άιια δχν. Οη πηζαλνί ηχπνη 

εμεξεπλεηηθήο έξεπλαο πεξηιακβάλνπλ έξεπλα βηβιηνγξαθίαο (φινπο ηνπο 

ηχπνπο δεπηεξνγελψλ πεγψλ), αηνκηθέο ζπλεληεχμεηο, νκάδεο εζηίαζεο, 

κειέηεο πεξηπηψζεσλ θαη πηινηηθέο έξεπλεο.  

2. Ζ πεξηγξαθηθή έξεπλα (descriptive research) ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ νη ζηφρνη 

θαη ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα ηεο έξεπλαο έρνπλ ήδε νξηζζεί μεθάζαξα θαη 

ρξεηάδνληαη πεξηιεπηηθέο κεηξήζεηο έηζη ψζηε λα απαληεζνχλ ηα εξεπλεηηθά 

εξσηήκαηα ηεο έξεπλαο. Ο θχξηνο ζηφρνο ηεο πεξηγξαθηθήο έξεπλαο είλαη λα 

«πεξηγξαθνχλ» ηα ραξαθηεξηζηηθά κηαο αγνξάο ή ησλ ιεηηνπξγηψλ κέζα ζε 
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απηή. Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη ε πνιχ θαιή πξνεγνχκελε γλψζε ζρεηηθά κε 

ην αληηθείκελν πνπ κειεηάηαη.  

3. Ζ αηηηνινγηθή έξεπλα (causal research) ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα απνδείμνπκε 

ζρέζεηο αηηίαο – αηηηαηνχ, θαηαλνψληαο ηηο ζπλδέζεηο αλάκεζα ζηηο ελέξγεηεο 

ηνπ κάλαηδκελη θαη ζηα παξαηεξνχκελα απνηειέζκαηα. Ζ αηηηνινγηθή 

έξεπλα ζηεξίδεηαη ζηνλ πεηξακαηηζκφ. Ο πεηξακαηηζκφο ζπλεπάγεηαη ην 

ρεηξηζκφ ελφο ή πεξηζζνηέξσλ κεηαβιεηψλ απφ ηνλ πεηξακαηηζηή κε ηέηνην 

ηξφπν ψζηε ε επίδξαζή ηνπ ζε κία ή πεξηζζφηεξεο κεηαβιεηέο λα κπνξεί λα 

κεηξεζεί. Καηά ηε δηεμαγσγή πεηξακάησλ απαηηείηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζε 

ζέκαηα εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο εγθπξφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο. Σα 

πεηξάκαηα, ηέινο, κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηνχληαη ζε εξγαζηήξην ή ζε 

αλνηθηφ πεδίν.  

΢χκθσλα, ινηπφλ, κε ηελ παξαπάλσ ζεσξία, ε παξνχζα έξεπλα ραξαθηεξίδεηαη σο 

εμεξεπλεηηθή. Ζ έξεπλα είλαη εμεξεπλεηηθή επεηδή δελ έρεη δνζεί ε απαξαίηεηε 

πξνζνρή ζηε κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο απφ ηηο κηθξνκεζαίεο 

επηρεηξήζεηο ηεο Κξήηεο θαη ε ζρεηηθή αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία είλαη πεξηνξηζκέλε 

κε απνηέιεζκα ην αληηθείκελν κειέηεο λα ρξεηάδεηαη πεξηζζφηεξε θαηαλφεζε.  

 

 

3.6 Γεπηεξνγελήο Έξεπλα 

 

Ζ δεπηεξνγελήο έξεπλα βαζίδεηαη ζηε ζπιινγή ζηνηρείσλ πνπ ππάξρνπλ ήδε θαη ζε 

πνιιέο πεξηπηψζεηο έρνπλ ζπγθεληξσζεί γηα θάπνην άιιν ζθνπφ (Παπαζηεθαλάθε, 

2006:6). ΢ηελ παξνχζα έξεπλα κέξνο ηνπ πξψηνπ θαη ηνπ δεχηεξνπ εξεπλεηηθνχ 

εξσηήκαηνο απαληήζεθαλ κε ηε ρξήζε δεπηεξνγελψλ πεγψλ. Ζ επηινγή ησλ 

δεπηεξνγελψλ πεγψλ έγηλε απφ ηε βηβιηνζήθε ηνπ Σ.Δ.Η. θαη απφ ην δηαδίθηπν. 

Δπίζεο, ήηαλ απαξαίηεηα θαη ε ρξήζε επηζηεκνληθψλ πεξηνδηθψλ θαη άξζξσλ απφ 

ηελ on-line βηβιηνζήθε Emerald. Δπηιέρζεθαλ βηβιία θαη επηζηεκνληθά άξζξα, ηα 

νπνία ζεσξήζεθαλ απφ ηελ εξεπλήηξηα θαηάιιεια γηα ηε δηεμαγσγή ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο.  
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3.7 Πξσηνγελήο Έξεπλα 

 

΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο νη πιεξνθνξίεο πνπ είλαη δηαζέζηκεο δελ αληαπνθξίλνληαη ζην 

πξφβιεκα πνπ κειεηάηαη ελψ επίζεο, ιφγσ ηεο παξφδνπ ηνπ ρξφλνπ, νη ππάξρνπζεο 

πιεξνθνξίεο ζπρλά δελ αληαπνθξίλνληαη ζηε ζχγρξνλε πξαγκαηηθφηεηα. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε πνπ ηα ζηνηρεία πνπ ρξεηαδφκαζηε δελ είλαη δπλαηφλ λα ζπιιερζνχλ απφ 

δεπηεξνγελείο πεγέο, θάλνπκε πξσηνγελή έξεπλα. Γειαδή, απηά ηα ζηνηρεία είλαη 

πξσηφηππα θαη εηδηθά γηα ηελ απάληεζε ζην πξφβιεκα / δήηεκα ην νπνίν καο 

απαζρνιεί. Οη πην ζπλεζηζκέλνη ηξφπνη ζπιινγήο πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ είλαη κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ, ζπλεληεχμεσλ, παξαηήξεζεο θαη πεηξάκαηνο (Παπαζηεθαλάθε, 

2006:6-7). Έηζη, γηα ηελ απάληεζε ησλ ππφινηπσλ εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο ζρεδηάζηεθαλ εξσηεκαηνιφγηα ηα νπνία κνηξάζηεθαλ ζε δηάθνξεο 

κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ηεο Κξήηεο πξνο ζπκπιήξσζε. Με ηελ αλάιπζε απηψλ 

ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζα θαηαλνήζνπκε θαιχηεξα ηηο έλλνηεο πνπ δε κπφξεζε λα 

θαιχςεη πιήξσο ε δεπηεξνγελήο έξεπλα. Απηή ε κέζνδνο, κέζσ ηεο ρξήζεο 

θαηάιιεινπ ζηαηηζηηθνχ ινγηζκηθνχ, ζα καο δψζεη ζεκαληηθά πνηνηηθά δεδνκέλα 

φπσο ζα δνχκε ζηα επφκελα θεθάιαηα.  

 

 

 

3.8 Σερληθέο Γεηγκαηνιεςίαο θαη Γείγκα 

 

΢χκθσλα κε ην Φξάγθν (2004:32), «δεηγκαηνιεςία είλαη κία εξεπλεηηθή ζηξαηεγηθή 

θαηά ηελ νπνία έλα δείγκα αλζξψπσλ ή αληηθεηκέλσλ ή θαηαζηάζεσλ εθιέγεηαη κε 

κία νξηζκέλε, ηπραία ή κε δηαδηθαζία απφ έλα κεγαιχηεξν πιεζπζκφ θαη εξεπλψληαη 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηνο απηνχ είηε κε κνξθή εξσηήζεσλ είηε δηαθνξεηηθά».  

Τπάξρνπλ δχν (2) βαζηθά είδε δεηγκαηνιεςίαο: ε ηπραία δεηγκαηνιεςία θαη ε κε 

ηπραία (ή θαηεπζπλφκελε δεηγκαηνιεςία. Ζ ηπραία δεηγκαηνιεςία βαζίδεηαη ζηελ 

απνδνρή ηεο αξρήο φηη θάζε ελφο πιεζπζκνχ έρεη κεδεληθέο θαη κάιηζηα ηηο ίδηεο 

πηζαλφηεηεο λα ζπκπεξηιεθζείο ζην δείγκα. Καηά ηε κε ηπραία δεηγκαηνιεςία ην 

θάζε άηνκν ελφο πιεζπζκνχ δελ έρεη ηελ ίδηα πηζαλφηεηα λα εκθαληζηεί ζην δείγκα. 
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΢ηε δεχηεξε απηή πεξίπησζε δε κπνξνχκε λα πνχκε φηη ην δείγκα καο είλαη 

αληηπξνζσπεπηηθφ ηνπ πιεζπζκνχ (έρεη, δειαδή, ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηδηφηεηεο 

ηνπ πιεζπζκνχ απφ ηνλ νπνίν πξνέξρεηαη θαη ζηηο αλαινγίεο πνπ ππάξρνπλ ζηνλ 

πιεζπζκφ). Καηά ζπλέπεηα, ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο δελ είλαη γεληθεχζηκα κε 

αζθάιεηα ζηνλ πιεζπζκφ (Παπαζηεθαλάθε, 2006:24). Γηα απηφ ην ιφγν, ε παξνχζα 

έξεπλα ρξεζηκνπνίεζε ηε ηπραία δεηγκαηνιεςία, έηζη ψζηε ην δείγκα ηεο λα είλαη 

αληηπξνζσπεπηηθφ.  

Οη θπξηφηεξεο ηερληθέο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο είλαη νη παξαθάησ (Φξάγθνο, 2004:33-

36):  

1. Απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία: Κάζε άηνκν ελφο πιεζπζκνχ ππφ εμέηαζε έρεη 

ηηο ίδηεο πηζαλφηεηεο λα ζπκπεξηιεθζεί ζην δείγκα.  

2. ΢πζηεκαηηθή ηπραία δεηγκαηνιεςία: ΢πζηεκαηηθφ δείγκα είλαη ην δείγκα 

θαηά ην νπνίν εθιέγεηαη θάζε (n-νζηφ) ζηνηρείν ηνπ πιεζπζκνχ. Καηά ηε 

κέζνδν απηή δηαηξνχκε ηνλ αξηζκφ ηνπ ζπλφινπ ησλ αηφκσλ ηνπ πιεζπζκνχ 

κε ηνλ αξηζκφ ησλ αηφκσλ πνπ ζέινπκε λα έρεη ην δείγκα θαη βξίζθνπκε ην 

δεηγκαηνιεπηηθφ δηάζηεκα. Έπεηηα, επηιέγνπκε έλα ηπραίν αξηζκφ εληφο ηνπ 

πξψηνπ δηαζηήκαηνο θαη κε βάζε απηφλ επηιέγνπκε αληίζηνηρνπο αξηζκνχο ζε 

θάζε έλα απφ ηα επφκελα δηαζηήκαηα (Παπαζηεθαλάθε, 2006:26). 

3. ΢ηξσκαηνπνηεκέλε ηπραία δεηγκαηνιεςία: Δίλαη ην δείγκα πνπ εθιέγεηαη 

έηζη ψζηε νξηζκέλεο νκάδεο πξνζψπσλ ή αληηθεηκέλσλ λα εκθαλίδνληαη ζην 

δείγκα κε αξηζκεηηθά κεγέζε αλάινγα ηνπ πξαγκαηηθνχ ηνπο κεγέζνπο ζηνλ 

ππφ εμέηαζε πιεζπζκφ.  

4. Καηά ζπζηάδεο ηπραία δεηγκαηνιεςία: ΢ην δείγκα απηφ επηιέγνληαη 

πξφζσπα ή αληηθείκελα απφ νξηζκέλε πεξηνρή, επεηδή απηή ζεσξείηαη 

αληηπξνζσπεπηηθή ηνπ πιεζπζκνχ. 

5. Γεηγκαηνιεςία πνιιώλ ζηαδίσλ: ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ην δείγκα είλαη κία 

επέθηαζε ηνπ δείγκαηνο θαηά ζπζηάδεο θαη εθιέγεηαη θαηά ζηάδηα. 

6. Γείγκα ζρεηηθήο αλαινγίαο: Σν δείγκα ζρεηηθήο αλαινγίαο εθιέγεηαη έηζη 

ψζηε νξηζκέλεο νκάδεο πξνζψπσλ ή αληηθεηκέλσλ λα εκθαλίδνληαη ζην 

δείγκα ζε αξηζκεηηθά κεγέζε αλάινγα κε ην πξαγκαηηθφ ηνπο κέγεζνο ζηνλ 

ππφ εμέηαζε πιεζπζκφ. Ζ εθινγή ζηακαηά φηαλ ν νξηζκέλνο αξηζκφο απφ ηηο 

εηδηθέο νκάδεο έρεη βξεζεί.  
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7. Γείγκα θαηά δηαζηάζεηο: Ο ηξφπνο απηφο είλαη επέθηαζε ηνπ δείγκαηνο 

ζρεηηθήο αλαινγίαο. Οη δηάθνξεο δηαζηάζεηο πνπ ζεσξνχληαη ζεκαληηθέο ζε 

κία δεηγκαηνιεςία, εηζάγνληαη ζηε δεηγκαηνιεπηηθή δηαδηθαζία κε ηέηνην 

ηξφπν ψζηε λα πεξηιακβάλεηαη ηνπιάρηζηνλ έλαο αληηπξφζσπνο απφ θάζε 

ζπλδπαζκφ ησλ δηαζηάζεσλ απηψλ.  

8. Γείγκα επθνιίαο: Δίλαη έλα δείγκα πνπ πεξηιακβάλεη ηνπο πην θνληηλνχο θαη 

εχθνινπο αλζξψπνπο πνπ επηιέγνπκε λα απαληήζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην. 

Δίλαη γξήγνξνο θαη εχθνινο, αιιά κε αληηπξνζσπεπηηθφο ηξφπνο 

δεηγκαηνιεςίαο. 

9. Γείγκα ρηνλνζηηβάδαο: Γηα ηελ εθινγή απηνχ ηνπ δείγκαηνο ν εξεπλεηήο 

εθιέγεη δχν αλζξψπνπο απφ ηνλ ππφ εμέηαζε πιεζπζκφ θαη ηνπο ππνβάιιεη 

ζε ζπλέληεπμε. Έπεηηα, ηα δχν κέιε ηνπ δείγκαηνο ελεξγνχλ ζαλ 

πιεξνθνξηνδφηεο γηα ηελ εχξεζε άιισλ κειψλ ηνπ ππφ εμέηαζε πιεζπζκνχ, 

νη νπνίνη επίζεο ελεξγνχλ ζαλ κεζάδνληεο γηα ηελ εχξεζε άιισλ κειψλ θ.ιπ.  

 

 

Ζ έξεπλα απεπζχλεηαη ζε ηπραίν δείγκα, αλεμαξηήησο ειηθίαο, θχινπ ή θάπνηνπ 

άιινπ ραξαθηεξηζηηθνχ. Γειαδή σο πιεζπζκφο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ φιεο νη 

κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ζηελ Κξήηε. Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα ηελ παξνχζα έξεπλα 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην δείγκα επθνιίαο, ιφγσ πεξηνξηζκέλνπ ρξφλνπ θαη δπλαηνηήησλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ηα εξσηεκαηνιφγηα δφζεθαλ ζε 50 κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ηνπ 

λνκνχ Ζξαθιείνπ εθ ησλ νπνίσλ θαη νη 50 ην ζπκπιήξσζαλ.  
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3.9 ΢ρεδηαζκόο Δξσηεκαηνινγίνπ 

 

Τπάξρνπλ πνιινί ηξφπνη γηα ηε ζπιινγή πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ. Σα ζεκαληηθφηεξα 

εξγαιεία ζπιινγήο πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ είλαη ην εξσηεκαηνιφγην, ε ζπλέληεπμε 

θαη ε παξαηήξεζε. Γηα ηελ παξνχζα πξσηνγελή έξεπλα έγηλε ρξήζε 

εξσηεκαηνινγίσλ γηαηί ζεσξείηαη έλαο απιφο αιιά παξάιιεια απνδνηηθφο ηξφπνο 

έξεπλαο θαη δηεμαγσγήο ζπκπεξαζκάησλ. Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη έλα νξγαλσκέλν 

ζχλνιν εξσηήζεσλ πνπ θαιχπηνπλ ηνπο ζηφρνπο θαη ηα εξσηήκαηα ηεο έξεπλαο ζηηο 

νπνίεο ηα ππνθείκελα πξέπεη λα δψζνπλ απαληήζεηο. ΢πλήζσο ην εξσηεκαηνιφγην 

ζπκπιεξψλεηαη γξαπηψο απφ ηα ππνθείκελα , φκσο νη απαληήζεηο κπνξνχλ λα δνζνχλ  

θαη ηειεθσληθά ή κέζσ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή ζηνλ εξεπλεηή (Παπαζηεθαλάθε, 

2006:33-34). Δπίζεο, ε ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ επηιέρζεθε θαη γηα έλα αθφκε 

ιφγν. Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη νηθνλνκηθφ, γξήγνξν, πξνζθέξεη αλσλπκία, παξέρεη 

κεγάιν εχξνο γλψζεο θαη ρακειή ρξήζε γηα ηα άηνκα.  

Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη απιά ζρεδηαζκέλν έηζη ψζηε λα είλαη απφιπηα θαηαλνεηφ 

απφ φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν πιεζπζκφ. Σα εξσηεκαηνιφγην ζπκπιεξψζεθαλ απφ 

ηνπο εξσηψκελνπο. Πεξηιακβάλεη 13 θιεηζηνχ ηχπνπ εξσηήζεηο, κε ινγηθή ζεηξά θαη 

ζπλνρή θαζψο επίζεο θαη 4 δεκνγξαθηθέο εξσηήζεηο ζηελ αξρή ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ (Παξάξηεκα 3). Γηα ηελ πην απνηειεζκαηηθή αλάιπζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ζε ηέζζεξηο (4) απφ ηηο εξσηήζεηο ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα 

Likert, θαηά ηελ νπνία ην ππνθείκελν θαιείηαη λα ζεκεηψζεη θαηά πφζν ζπκθσλεί ή 

δηαθσλεί κε ην δεηνχκελν ή λα ππνδείμεη πνηα είλαη ε ζέζε ηνπ ζε κία δηαβάζκηζε. Ζ 

θιίκαθα απηή αλήθεη ζηηο ηαθηηθέο θιίκαθεο. Σαθηηθή θιίκαθα ρξεζηκνπνηνχκε φηαλ 

έρνπκε κία θαηάηαμε ή ηεξαξρηθή ζεηξά ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ εξεπλψληαη 

(Παπαζηεθαλάθε, 2006:21). Ζ θιίκαθα Likert είλαη απιή ζηε δεκηνπξγία ηεο θαη έρεη 

ζηφρν ηε κέηξεζε ησλ απφςεσλ ησλ εξσηεζέλησλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε θιίκαθα 

απηή έρεη ηε κνξθή αξηζκψλ απφ ην έλα έσο ην πέληε (1,2,3,4,5) φπνπ θάζε αξηζκφο 

αληηπξνζσπεχεη θαη κία απάληεζε. Σν έλα ζεκαίλεη θαζφινπ, ην 2 ζεκαίλεη ιίγν, ην 

3 ζεκαίλεη αξθεηά, ην 4 πνιχ θαη, ηέινο, ην 5 αληηζηνηρεί ζην πάξα πνιχ. Σέινο, ζηελ 

αξρή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ππάξρνπλ νδεγίεο, ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν πνπ πξέπεη λα 

ζπκπιεξσζνχλ ηα εξσηεκαηνιφγηα.  
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3.10 Πηινηηθή Έξεπλα 

 

Αθνχ θαηαιήμακε φηη γηα ηε ζπιινγή ησλ εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί ην εξσηεκαηνιφγην, ζα πξέπεη αθνινχζσο λα ειέγμνπκε εάλ ην 

εξσηεκαηνιφγην είλαη απνηειεζκαηηθφ θαζψο θαη πσο ιεηηνπξγεί. Γηα ην ιφγν απηφ, 

έγηλε κία κηθξήο θιίκαθαο πξν-έξεπλα πνπ νλνκάδεηαη πηινηηθή έξεπλα ή έξεπλα 

πηιφηνο (Παπαζηεθαλάθε, 2006:52). ΢πγθεθξηκέλα, δφζεθαλ πέληε (5) εξσηεκαηνιφγηα 

ζε άηνκα έηζη ψζηε λα δηαπηζηψζνπκε εάλ νη εξσηήζεηο ρξεηάδνληαλ αιιαγέο ή δελ 

ήηαλ θαηαλνεηέο θαζψο θαη αλ νη νδεγίεο πνπ δφζεθαλ ήηαλ ζαθείο. Ζ πηινηηθή 

έξεπλα βνήζεζε ηελ εξεπλήηξηα, ψζηε λα μαλαδηαηππψζεη κεξηθέο εξσηήζεηο θαη λα 

γίλεη ην εξσηεκαηνιφγην πην θαηαλνεηφ απφ ηνπο εξσηψκελνπο.  

 

 

3.11 Χξήζε ινγηζκηθνύ γηα ηελ αλάιπζε πξσηνγελνύο 
έξεπλαο 

 

Ζ αλάιπζε ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο έγηλε κε ηε βνήζεηα ηνπ πξνγξάκκαηνο Excel, 

κηαο θαη κε ηε ρξήζε απηνχ ηνπ πξνγξάκκαηνο κπνξνχκε λα εμάγνπκε πνιχηηκα 

ζπκπεξάζκαηα. Δπίζεο, κπνξνχκε λα εκθαλίζνπκε ρξήζηκνπο πίλαθεο, πίηεο ή 

δηαγξάκκαηα κε ζθνπφ ηελ επθνιφηεξε θαηαλφεζε ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηνλ 

αλαγλψζηε.  

 

 

3.12 Πεξηνξηζκνί θαηά ηε δηάξθεηα ηεο έξεπλαο 

 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο έξεπλαο παξνπζηάζηεθαλ θάπνηνη παξάγνληεο νη νπνίνη 

δπζθφιεςαλ ηελ έξεπλα. Σέηνηνη παξάγνληεο ήηαλ ην ζρεηηθά ρακειφ επίπεδν 

αληαπφθξηζεο θαζψο θαη ε έιιεηςε ρξφλνπ απφ ηνπο εξσηψκελνπο.  
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Κεθάιαην 4 

 

Αλάιπζε ησλ Δπξεκάησλ 

 

4.1 Γεληθά 

 

΢ε απηφ ην θεθάιαην ζα παξνπζηαζηνχλ θαη ζα αλαιπζνχλ ηα επξήκαηα ηεο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο, φπσο πξνέθπςαλ απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα, κε ηε βνήζεηα ηνπ 

πξνγξάκκαηνο Excel. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζα δνχκε εάλ θαη ζε ηη βαζκφ αμηνπνηείηαη ε 

κειέηε ησλ αξρψλ ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή, σο πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ, απφ 

ηηο ΜΜΔ ηεο Κξήηεο.  

 

4.2 Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

 

Αξρηθά αο ζεκεηψζνπκε φηη δφζεθαλ 50 εξσηεκαηνιφγηα ζε δηάθνξεο κηθξνκεζαίεο 

επηρεηξήζεηο ηνπ λνκνχ Ζξαθιείνπ, εθ ησλ νπνίσλ, φπσο θαίλεηαη θαη ζηελ Πίηα 1, 

ην 74% απαζρνινχλ απφ 1 έσο 49 άηνκα ζηελ επηρείξεζή ηνπο ελψ ην ππφινηπν 26% 

απαζρνινχλ απφ 50 έσο 250 άηνκα.  

 

Πίηα 1, άηνκα πνπ απαζρνιεί ε επηρείξεζε 
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Δπηπιένλ, ην 50% ησλ ΜΜΔ δήισζε φηη ν θχθινο εξγαζηψλ (ηδίξνο) ηνπ ηειεπηαίνπ 

έηνπο ήηαλ έσο θαη 2 εθαηνκκχξηα επξψ, ην 10% απφ 2 έσο 10 εθαηνκκχξηα επξψ, ην 

12% απφ 10 έσο θαη 43 εθαηνκκχξηα επξψ ελψ κφιηο ην 18% δήισζε πσο ν εηήζηνο 

θχθινο εξγαζηψλ ηνπ ήηαλ πάλσ απφ 43 εθαηνκκχξηα επξψ. Πην αλαιπηηθά, 

βιέπνπκε ηα απνηειέζκαηα ζηελ παξαθάησ Πίηα.  

 

 

Πίηα 2, θύθινο εξγαζηώλ ηνπ ηειεπηαίνπ έηνπο 
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Όζνλ αθνξά ην έηνο ίδξπζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, φπσο παξαηεξνχκε θαη ζηελ Πίηα 3,  

ην 20% ηδξχζεθαλ πξηλ ην 1980, ην 26%  απφ ην 1981 έσο θαη ην 1990, ην 28% απφ 

ην 1991 έσο θαη ην 2000, ελψ ην 26% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ φηη ε επηρείξεζή 

ηνπο ηδξχζεθε απφ ην 2001 έσο θαη ην 2010. 

 

 

 

Πίηα 3, έηνο ίδξπζεο επηρείξεζεο 
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Σέινο, γηα ην πνην είλαη ην κέζν επίπεδν κφξθσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ην 12% ησλ 

εξσηεζέλησλ απάληεζαλ φηη αλήθεη ζηελ πξσηνβάζκηα εθπαίδεπζε, ην 44% ζηε 

δεπηεξνβάζκηα εθπαίδεπζε, ην 30% ζηελ ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε, ην 12% απάληεζε 

πσο έρνπλ κεηαπηπρηαθφ, ελψ ην 0% δηδαθηνξηθφ. Πην αλαιπηηθά, ηα απνηειέζκαηα 

αθνινπζνχλ ζηελ παξαθάησ Πίηα. 

 

 

 

Πίηα 4, κέζν επίπεδν κόξθσζεο εξγαδνκέλσλ 
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4.3 ΜΜΔ θαη κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο 

 

Αξρηθά αο αλαθέξνπκε πσο ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ ηεο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο, ζηελ εξψηεζε «γλσξίδεηε ηελ έλλνηα ηεο Καηαλαισηηθήο 

΢πκπεξηθνξάο;» ην 68% απάληεζε λαη, ην 16% απάληεζε φρη θαη ην 16% απάληεζε 

πσο δελ μέξεη ηελ έλλνηα ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο. Αλαιπηηθά ηα 

απνηειέζκαηα αθνινπζνχλ ζην παξαθάησ Γηάγξακκα.  

 

 

 

Γηάγξακκα 1, έλλνηα ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

 

΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα, κπνξνχκε λα θαηαιάβνπκε πσο νη 

πεξηζζφηεξεο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ζην λνκφ Ζξαθιείνπ γλσξίδνπλ ηελ έλλνηα 

ηνπ φξνπ «Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά».  
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Όζνη απάληεζαλ ζεηηθά ζηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην αλ γλσξίδνπλ ηελ έλλνηα ηεο 

Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, ζηε ζπλέρεηα εξσηήζεθαλ πνηα ζηνηρεία ζεσξνχλ φηη 

πεξηιακβάλνληαη ζηε κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο. ΢χκθσλα, ινηπφλ, 

κε ηε ιίζηα πνπ ηνπο δφζεθε ην 50% απάληεζε πσο γλσξίδεη ηνλ φξν 

«ηκεκαηνπνίεζε θαηαλαισηψλ», ην 62% ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα κάξθαο, ην 46% ηε 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ, ην 62% ηελ επηινγή θαηαζηήκαηνο, ην 50% ηελ 

πξνζήισζε ζηε κάξθα θαη ζην θαηάζηεκα, ην 66% ηελ ηθαλνπνίεζε / δπζαξέζθεηα 

ηνπ θαηαλαισηή θαη, ηέινο, ην 36% απάληεζε πσο γλσξίδεη ηνλ φξν «κεηα-

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά». Πην αλαιπηηθά, ηα απνηειέζκαηα αθνινπζνχλ παξαθάησ.      

 

 

 

                                                                               

Πίηα 5, ζηνηρεία κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο 
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΢ρεηηθά κε ην εάλ νη ΜΜΔ έρνπλ δηεμάγεη ζην παξειζφλ έξεπλα, έζησ θαη κία θνξά, 

γηα ηε κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ / πειαηψλ ηνπο, φπσο θαίλεηαη 

θαη ζην Γηάγξακκα 2, ην 18% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε λαη ζε αληίζεζε κε ην 82% 

ην νπνίν απάληεζε πσο δελ έρεη δηεμάγεη έξεπλα γηα ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά 

πνηέ.  

 

 

 

Γηάγξακκα 2, έρεηε δηεμάγεη έξεπλα ζην παξειζόλ; 

 

 

Σν παξαπάλσ απνηέιεζκα έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηηο απφςεηο κεξηθψλ αθαδεκατθψλ 

νη νπνίνη ππνζηεξίδνπλ πσο φιεο νη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα αλαγλσξίδνπλ πσο ε 

κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο είλαη ην πξψην βήκα πνπ πξέπεη λα θάλνπλ 

γηα λα αληηκεησπίζνπλ φιεο ηηο πξνθιήζεηο πνπ έρεη ν ρψξνο ησλ επηρεηξήζεσλ (Sheth 

θαη Mittal, 2004), αθνχ ζχκθσλα κε ηελ παξνχζα έξεπλα ε πιεηνςεθία ησλ ΜΜΔ δελ 

έρεη αζρνιεζεί πνηέ κε ηε δηεμαγσγή έξεπλαο θαη κειέηεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ / πειαηψλ ηνπο.  
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Αο πεξάζνπκε ηψξα ζηα απνηειέζκαηα απφ ηελ αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ  

(ρξφλνο, ρξήκα) ησλ ΜΜΔ. Όπσο θαίλεηαη θαη ζην Γηάγξακκα 3, ην 18% ησλ 

εξσηεζέλησλ απάληεζε πσο αμηνπνηεί ηνπο πφξνπο πνπ δηαζέηεη γηα ηε κειέηε ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, ζε αληίζεζε κε ην 82% πνπ απάληεζε αξλεηηθά.  

 

 

 

Γηάγξακκα 3, αμηνπνίεζε δηαζέζηκσλ πόξσλ 
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Σν δείγκα ην νπνίν απάληεζε ζεηηθά ζηελ παξαπάλσ εξψηεζε, ζηε ζπλέρεηα 

απάληεζε θαη ηη πνζνζηφ απφ ηα έζνδά ηνπ επελδχεη ζηελ έξεπλα ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο. Σα απνηειέζκαηα, φπσο θαίλνληαη θαη ζηελ Πίηα 6, έρνπλ σο εμήο: 1-

5% απάληεζε ην 10% ηνπ δείγκαηνο, 6-10% ην 4% ηνπ δείγκαηνο, 11-15% απάληεζε 

ην 2% ηνπ δείγκαηνο θαη, ηέινο, απφ 16% θαη άλσ δελ απάληεζε θαλέλαο. 

 

 

 

Πίηα 6, πνζνζηό επέλδπζεο εζόδσλ γηα ηε κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο 
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Αληίζεηα, ην δείγκα ην νπνίν απάληεζε αξλεηηθά ζηελ εξψηεζε γηα ηελ αμηνπνίεζε 

ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, αηηηνιφγεζε σο εμήο: ην 40% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε πσο 

δελ ην ζεσξεί απαξαίηεην, ην 14% ππνζηεξίδεη φηη έρεη πηζηνχο πειάηεο, ελψ ην 28% 

ηνπ δείγκαηνο απάληεζε «άιιν», φπνπ ε επηθξαηνχζα αηηηνινγία ήηαλ «δελ έρσ 

ρξφλν», ελψ άιιε αηηηνινγία ήηαλ θαη ην «δε γλσξίδσ ηελ έλλνηα». 

 

 

 

Πίηα 7, αηηηνινγία γηα ηε κε αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πόξσλ 

 

 

΢πλνπηηθά, φζνλ αθνξά ηελ αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, παξαηεξνχκε ζε 

έληνλν βαζκφ φηη ην δείγκα ησλ ΜΜΔ δελ επελδχεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα 

ηελ αμηνπνίεζε ηεο κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο. Σν απνηέιεζκα απηφ 

έξρεηαη ζε αληίζεζε κε απηά ηα νπνία ππνζηεξίδεη ν ΢ηψκθνο γηα ηε ζπκπεξηθνξά 

ηνπ θαηαλαισηή θαη ηε ζσζηή ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ (΢ηψκθνο, 2002: 45-47).  
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Σέινο, πξηλ νινθιεξψζνπκε ηελ ελφηεηα «ΜΜΔ θαη κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο 

΢πκπεξηθνξάο», ηδηαίηεξε ζεκαζία έρεη άιιν έλα απνηέιεζκα πνπ πξνέθπςε απφ ηελ  

πξσηνγελή έξεπλα. Πην ζπγθεθξηκέλα, παξφιν πνπ ην 68% ησλ εξσηεζέλησλ 

απάληεζε πσο αληηιακβάλεηαη ηελ έλλνηα ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, κφιηο 

ην 18% απάληεζε πσο έρεη δηεμάγεη έξεπλα ζην παξειζφλ θαη αληίζηνηρα ην 18% πσο 

αμηνπνηεί ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο γηα ηε κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Πην αλαιπηηθά θαίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζην Γηάγξακκα 4 πνπ 

αθνινπζεί. 

 

 

 

Γηάγξακκα 4, κειέηε Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο 
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4.4 ΜΜΔ θαη Καηαλαισηέο 
 

 

Σκεκαηνπνίεζε Καηαλαισηώλ 

Αξρηθά, φζνλ αθνξά ηελ εξψηεζε «ηκεκαηνπνηείηε ηνπο θαηαλαισηέο / πειάηεο ζαο 

αλάινγα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο, ην 42% απάληεζε λαη θαη ην 58% 

απάληεζε φρη. Σν απνηέιεζκα απηφ αληηθξνχεηαη κε ηηο αθαδεκατθέο απφςεηο νη 

νπνίεο ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη κία ρξήζηκε 

δηαδηθαζία γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαη παξέρεη πνιιά νθέιε πξνο απηήλ (Μπάιηαο, 

2003:70-71).  

 

 

 

Γηάγξακκα 5, Σκεκαηνπνίεζε Καηαλαισηώλ 

 

 

Σν απνηέιεζκα απηφ έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηηο αθαδεκατθέο απφςεηο νη νπνίεο 

ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη κία ρξήζηκε δηαδηθαζία 

γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαη παξέρεη πνιιά νθέιε πξνο απηήλ (Μπάιηαο, 2003:70-71).  
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Σηκή πξντόληνο 

΢ηε ζπλέρεηα, ην δείγκα ησλ ΜΜΔ εξσηήζεθε εάλ γλσξίδεη πνηα είλαη ε ηηκή γηα ηελ 

νπνία νη θαηαλαισηέο είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ γηα λα απνθηήζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπο. Σα απνηειέζκαηα, φπσο θαίλνληαη θαη ζην Γηάγξακκα 6, έρνπλ σο 

εμήο: ην 78% απάληεζε λαη, ελψ ην 22% απάληεζε φρη.  

 

 

Γηάγξακκα 6, γλσξίδεηε πνηα ηηκή είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξώζνπλ νη θαηαλαισηέο; 
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Υαξαθηεξηζηηθά πξντόληνο  

Έπεηηα, ζηελ εξψηεζε «γλσξίδεηε πνηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

ρξεζηκνπνηνχλ νη θαηαλαισηέο γηα λα επηιέμνπλ ηε κάξθα (πξντφλ) πνπ ζα 

αγνξάζνπλ, ην 38% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε ζεηηθά, ζε αληίζεζε κε ην 62% ην 

νπνίν απάληεζε αξλεηηθά.  

 

 

 

Πίηα 8, γλσξίδεηε πνηα ραξαθηεξηζηηθά ρξεζηκνπνηνύλ νη θαηαλαισηέο γηα λα επηιέμνπλ 

ηε κάξθα πνπ ζα αγνξάζνπλ;  
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Σύπνο θαηαζηήκαηνο 

΢ρεηηθά κε ην εάλ ην δείγκα ησλ ΜΜΔ γλσξίδεη πνηνλ ηχπν θαηαζηήκαηνο πξνηηκά ε 

αγνξά – ζηφρνο, φπσο θαίλεηαη θαη ζηελ Πίηα 9, ην 46% απάληεζε λαη, ζε αληίζεζε 

κε ην 54% ην νπνίν απάληεζε φρη.  

 

 

 

Πίηα 9, γλσξίδεηε πνην ηύπν θαηαζηήκαηνο πξνηηκνύλ νη θαηαλαισηέο;  

 

 

 

 

΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηηο παξαπάλσ εξσηήζεηο, 

δηαπηζηψλνπκε φηη νη ΜΜΔ δελ αληηιακβάλνληαη νξζά ηηο έλλνηεο «ηκεκαηνπνίεζε 

θαηαλαισηψλ», «αλαγλσξηζηκφηεηα κάξθαο» θαη «δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθψλ 

απνθάζεσλ», αθνχ ε πιεηνςεθία ησλ ΜΜΔ δελ γλσξίδεη πνηα είλαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο πνπ σζνχλ ηνλ θαηαλαισηή ζηελ αγνξά ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο, θαζψο επίζεο θαη πνηνλ ηχπν θαηαζηήκαηνο πξνηηκνχλ νη 

θαηαλαισηέο έηζη ψζηε λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο. Αληίζεηα, φζνλ αθνξά 

ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο ηα απνηειέζκαηα είλαη πην ηθαλνπνηεηηθά.  
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Αο πεξάζνπκε ηψξα ζηελ εμππεξέηεζε ηελ νπνία παξέρεη ην πξνζσπηθφ θαηά ηε 

δηάξθεηα παξακνλήο ησλ πειαηψλ ζην θαηάζηεκα. Παξαηεξψληαο ην Γηάγξακκα 7, 

δηαπηζηψλνπκε πσο ην 8% ησλ εξσηεζέλησλ δελ παξέρνπλ ηελ απαξαίηεηε 

εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο ηνπο, ην 28% παξέρεη ζε κηθξφ βαζκφ, ην 44% ζε κέηξην 

βαζκφ, ελψ ην 18% θαη ην 10% δήισζαλ φηη ην πξνζσπηθφ ηνπο παξέρεη ηελ 

απαξαίηεηε εμππεξέηεζε ζηνπο θαηαλαισηέο ζε πςειφ θαη πνιχ πςειφ αληίζηνηρα 

βαζκφ.  

 

 

 

Γηάγξακκα 7, βαζκόο εμππεξέηεζεο πειαηώλ ζην θαηάζηεκα  
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΢ρεηηθά κε ην βαζκφ πιεξφηεηαο ησλ θαηάιιεισλ πξνδηαγξαθψλ ησλ ΜΜΔ γηα ηε 

δεκηνπξγία κίαο επράξηζηεο αηκφζθαηξαο πξνο ηνπο πειάηεο, ην 24% θαη ην 26% 

απάληεζαλ φηη πιεξνχλ ηηο πξνδηαγξαθέο θαζφινπ θαη ιίγν αληίζηνηρα, ην 22% ζε 

έλα κέηξην βαζκφ, ην 14% ζε πςειφ βαζκφ θαη, ηέινο, ην 14% απάληεζε φηη πιεξνί 

ηηο πξνδηαγξαθέο κίαο επράξηζηεο αηκφζθαηξαο ζε πνιχ πςειφ βαζκφ. Πην 

αλαιπηηθά, θαίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζην Γηάγξακκα 8 πνπ αθνινπζεί.  

 

 

 

Γηάγξακκα 8, βαζκόο πιεξόηεηαο θαηάιιεισλ πξνδηαγξαθώλ ηεο επηρείξεζεο γηα ηε 

δεκηνπξγία επράξηζηεο αηκόζθαηξαο ζηνπο πειάηεο 

 

΢ην ζεκείν απηφ, παξαηεξνχκε φηη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε / 

δπζαξέζθεηα θαηαλαισηψλ έξρνληαη ζε αληίζεζε κε ηα φζα ππνζηεξίδνπλ νη 

αθαδεκατθνί. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν Μπάιηαο (2003) πηζηεχεη φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή ζπληζηά κία απφ ηηο πην ζεκαληηθέο έλλνηεο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη βαζηθή 

πξνυπφζεζε γηα λα πεηχρεη κία επηρείξεζε ηελ επαλαγνξά ησλ πξντφλησλ ηεο, ηελ 

αχμεζε ησλ πηζηψλ πειαηψλ ηεο θαζψο θαη ηελ πξνζέιθπζε λέσλ,  
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Όζνλ αθνξά ην βαζκφ αλάπηπμεο πςειήο πξνζήισζεο γηα ηηο κάξθεο θαη ην 

θαηάζηεκα, ηα απνηειέζκαηα δελ είλαη θαη ηφζν ηθαλνπνηεηηθά, φπσο παξαηεξνχκε 

θαη ζην Γηάγξακκα 9, αθνχ ην 34% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε φηη δελ επηδηψθεη 

θαζφινπ πςειή πξνζήισζε γηα ηηο κάξθεο θαη ην θαηάζηεκα, ην 18% ην επηδηψθεη 

ζε κηθξφ βαζκφ, ην 20% ζε κέηξην βαζκφ θαη, ηέινο, ην 16% θαη 12% ζε πςειφ θαη 

πνιχ πςειφ βαζκφ αληίζηνηρα. 

 

 

 

Γηάγξακκα 9, βαζκόο αλάπηπμεο πςειήο πξνζήισζεο θαηαλαισηώλ γηα ηηο κάξθεο θαη 

ην θαηάζηεκα  

 

Παξαηεξψληαο ην παξαπάλσ απνηέιεζκα δηαπηζηψλνπκε φηη αληηθξνχεηαη κε ηα 

απνηειέζκαηα ησλ αθαδεκατθψλ  Mugge, Schifferstein θαη Schoormans (2010) νη 

νπνίνη ζε πξφζθαηε έξεπλά ηνπο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη νη θαηαλαισηέο πνπ 

κέλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, κπνξεί λα δείμνπλ θαη 

αληίζηνηρε πξνζήισζε ζηε κάξθα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο θαζψο θαη ζην 

θαηάζηεκα απφ ην νπνίν ην αγφξαζαλ.  

 

 

 



77 

 

Αο ζπλερίζνπκε ηψξα κε ηε κεηα-αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, φπνπ νη εξσηεζέληεο 

θαιέζηεθαλ λα απαληήζνπλ ζε δχν (2) ζρεηηθέο εξσηήζεηο. Ζ πξψηε εξψηεζε πνπ 

ηνπο ηέζεθε αθνξνχζε ηε δηαηήξεζε θάπνηαο κνξθήο επηθνηλσλίαο (π.ρ. E-mail, 

ηειεθσληθή επηθνηλσλία) κε ηνπο πειάηεο ηνπο κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο έηζη 

ψζηε λα ελεκεξσζνχλ εάλ έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνη κε ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. 

Σν 28% απάληεζε λαη, ελψ αληίζεηα ην 72% απάληεζε φρη.  

 

 

 

Πίηα 10, δηαηεξείηε θάπνηα κνξθή επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο ζαο γηα λα 

ελεκεξσζείηε εάλ έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνη; 
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Ζ δεχηεξε εξψηεζε πνπ έπξεπε λα απαληήζεη ην δείγκα ήηαλ εάλ ελεκεξψλνπλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο ηηο πεξηφδνπο πνπ ην θαηάζηεκά ηνπο έρεη πξνζθνξέο ή εθπηψζεηο. 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηελ Πίηα 11, ην 64% έδσζε ζεηηθή απάληεζε θαη ην 36% έδσζε 

αξλεηηθή.  

 

 

 

Πίηα 11, ελεκεξώλεηε ηνπο πειάηεο ζαο ηηο πεξηόδνπο πνπ ην θαηάζηεκά ζαο έρεη 

πξνζθνξέο/εθπηώζεηο;  
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Έλα άιιν απνηέιεζκα πνπ πξνθχπηεη απφ ηηο δχν παξαπάλσ εξσηήζεηο θαη έρεη 

ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ είλαη ε ζχγθξηζε κεηαμχ ηνπ δείγκαηνο ησλ ΜΜΔ ην νπνίν 

ππνζηεξίδεη φηη γλσξίδεη ηελ έλλνηα «κεηα-αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά» θαη ηνπ 

δείγκαηνο ησλ ΜΜΔ ην νπνίν εθαξκφδεη ζηελ πξάμε ηελ έλλνηα ηεο κεηα-

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Όπσο παξαηεξνχκε θαη απφ ην Γηάγξακκα 10, ελψ ην 

36%  δειψλεη πσο γλσξίδεη ηελ έλλνηα ηεο κεηα-αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο, κφιηο ην 

28%  δηαηεξεί θάπνηα κνξθή επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο ηνπ θαη αληίζεηα ην 44% 

ελεκεξψλεη ηνπο πειάηεο ηνπ θαηά ηε δηάξθεηα πξνζθνξψλ/εθπηψζεσλ.  

 

 

Γηάγξακκα 10, κεηα-αγνξαζηηθή ΢πκπεξηθνξά  
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΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην εάλ δηαζέηνπλ ζηελ επηρείξεζή ηνπο βηβιίν παξαπφλσλ, 

ην 26% απάληεζε λαη, αληηζέησο κε ην 74% ην νπνίν απάληεζε φρη. 

 

 

 

Πίηα 12, δηαζέηεηε ζηελ επηρείξεζή ζαο βηβιίν παξαπόλσλ;  
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΢ηε ζπλέρεηα, φζνη απάληεζαλ ζεηηθά ζηε ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε, θαιέζηεθαλ λα 

απαληήζνπλ ζε ηη βαζκφ ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο ηα ζρφιηα θαζψο θαη ηα παξάπνλα 

ησλ πειαηψλ ηνπο. Όπσο θαίλεηαη θαη ζην Γηάγξακκα 11 πνπ αθνινπζεί, ην 16% 

δήισζε πσο ιακβάλεη ππφςε ηνπ ην βηβιίν παξαπφλσλ ιίγν, ην 6% απάληεζε ζε έλα 

κέηξην βαζκφ, ην 4% πνιχ, ελψ θαζφινπ θαη πάξα πνιχ δελ απάληεζε θαλείο απφ ην 

δείγκα.  

 

 

 

Γηάγξακκα 11, ζε ηη βαζκό ιακβάλεηε ππόςε ηα ζρόιηα θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηώλ 

ζαο; 
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΢ην ζεκείν απηφ, πξηλ νινθιεξψζνπκε ηελ ελφηεηα «ΜΜΔ θαη Καηαλαισηέο», 

ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη έλα απνηέιεζκα πνπ πξνέθπςε απφ ηηο εξσηήζεηο 

ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε / δπζαξέζθεηα ησλ θαηαλαισηψλ. ΢χκθσλα, ινηπφλ, κε 

ην Γηάγξακκα 12, παξαηεξνχκε φηη απφ ηε κία πιεπξά ην 66% ησλ εξσηεζέλησλ 

ππνζηεξίδεη πσο γλσξίδεη ηελ έλλνηα «ηθαλνπνίεζε / δπζαξέζθεηα θαηαλαισηή» θαη 

απφ ηελ άιιε πιεπξά, κφιηο ην 28% δειψλεη πσο ην πξνζσπηθφ ηνπ παξέρεη ηελ 

απαξαίηεηε εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο. Δπίζεο, κφλν ην 28% έρεη ηηο θαηάιιειεο 

πξνδηαγξαθέο γηα ηε δεκηνπξγία κηαο επράξηζηεο αηκφζθαηξαο ζην θαηάζηεκά ηνπ 

θαζψο επίζεο, κφιηο ην 26% δηαζέηεη ζηελ επηρείξεζε ηνπ βηβιίν παξαπφλσλ.  

 

 

 

Γηάγξακκα 12, Ιθαλνπνίεζε/Γπζαξέζθεηα Καηαλαισηή  

 

 

Με απηφ ηνλ ηξφπν, δηαπηζηψλνπκε πσο νη ΜΜΔ ηνπ λνκνχ Ζξαθιείνπ δε γλσξίδνπλ 

ζε βάζνο ηε ζπγθεθξηκέλε έλλνηα θαζψο θαη φηη δελ ηελ εθαξκφδνπλ ζην βαζκφ πνπ 

θξίλεηαη απαξαίηεην.  
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Δπηπξφζζεηα, έλα αθφκε απνηέιεζκα πνπ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηελ αλάιπζε 

ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο είλαη λα δνχκε θαη λα ζπγθξίλνπκε κεηαμχ ηνπο ηα πνζνζηά 

ησλ ΜΜΔ πνπ δειψλνπλ φηη γλσξίδνπλ ηα ζηνηρεία πνπ απνηεινχλ ηε κειέηε ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο κε ηα πνζνζηά εθείλσλ πνπ ηα ρξεζηκνπνηεί θαη ηα 

εθαξκφδεη ζηελ πξάμε ζηα πιαίζηα ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ. Όπσο παξαηεξνχκε 

θαη ζην Γηάγξακκα 13 ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ αληηθξνχνληαη κεηαμχ ηνπο. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ελψ ην 50% δειψλεη φηη γλσξίδεη ηελ έλλνηα ηεο ηκεκαηνπνίεζεο 

ηεο αγνξάο, κφλν ην 42% ηκεκαηνπνηεί ηνπο θαηαλαισηέο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο 

ηνπο. Σν 62% απάληεζε φηη γλσξίδεη ηελ έλλνηα ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ηεο κάξθαο, 

φκσο κφιηο ην 38% γλσξίδεη πνηα είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο (κάξθαο) 

πνπ νδεγνχλ ηνλ θαηαλαισηή ζηελ αγνξά ηνπ. Σν 62% ππνζηεξίδεη φηη γλσξίδεη ηελ 

επηινγή θαηαζηήκαηνο, παξφια απηά ην 46% γλσξίδεη πνηνλ ηχπν θαηαζηήκαηνο 

πξνηηκά ε αγνξά – ζηφρνο. Δπηπιένλ, ην 50% απάληεζε φηη γλσξίδεη ηελ έλλνηα ηεο 

πξνζήισζεο ζηε κάξθα θαη ζην θαηάζηεκα, φκσο κφλν ην 28% επηρεηξεί ηελ 

αλάπηπμε πςειήο πξνζήισζεο γηα ηα πξντφληα θαη ην θαηάζηεκά ηνπ.  

 

 

 

Γηάγξακκα 13, ΜΜΔ θαη Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά  
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Κεθάιαην 5 

 

 

΢πκπεξάζκαηα Έξεπλαο θαη Πξνηάζεηο 

 

 

5.1 ΢πκπεξάζκαηα Έξεπλαο 

 

΢χκθσλα κε ηελ παξνχζα έξεπλα πνπ θηάλεη ζην ηέινο ηεο, ζπιιέμακε αξθεηέο 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο θαη θαηαιήμακε ζε ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηε κειέηε ησλ 

αξρψλ ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή, σο πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ, θαζψο θαη ην 

πψο απηή αμηνπνηείηαη απφ ηηο ΜΜΔ ηεο Κξήηεο. 

Αο μεθηλήζνπκε κε ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηε δεπηεξνγελή έξεπλα. 

Αξρηθά, αο αλαθέξνπκε πσο ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα επηιέρζεθε ιφγσ ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο ηεο κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο απφ ηηο ΜΜΔ, ε 

νπνία αμίδεη πεξηζζφηεξε ζεκαζία απφ φηη ηεο δίλεηαη, ζχκθσλα κε ηηο απφςεηο ησλ 

αθαδεκατθψλ. Με ηελ αλάιπζε ηεο δεπηεξνγελνχο έξεπλαο, είδακε πσο ππάξρνπλ 

αξθεηνί παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. 

΢πλνπηηθά, λα αλαθέξνπκε πσο νη παξάγνληεο απηνί απεπζχλνληαη ζε πνιηηηζηηθά, 

θνηλσληθά, δεκνγξαθηθά θαη ςπρνινγηθά ζηνηρεία ηνπ θαηαλαισηή. Δπηπιένλ, 

ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη θαη ε αλάκημε ηνπ θαηαλαισηή κε ην πξντφλ, δειαδή ν 

βαζκφο ζηνλ νπνίν κία αγνξαζηηθή απφθαζε πεξλάεη απφ φιεο ηηο θάζεηο ηεο 

αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο. Σα ραξαθηεξηζηηθά απηά είλαη ζεκαληηθφ λα ηα γλσξίδνπλ 

ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ έηζη ψζηε λα θαηαθέξνπλ λα πξνζεγγίζνπλ ηηο νκάδεο 

θαηαλαισηψλ πνπ ζηνρεχνπλ, κε θαηάιιειν ηξφπν. Αθφκε, είδακε φηη νη αξρέο ηεο 

Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο ζπκπεξηιακβάλνπλ ηε κειέηε θάπνησλ εξσηεκάησλ, 

φπσο ηη αγνξάδνπλ νη θαηαλαισηέο, γηαηί, πφηε, απφ πνχ θαη πφζν ζπρλά. Με απηφ 

ηνλ ηξφπν κπνξεί έλαο marketer λα θαηαλνήζεη θαιχηεξα ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο 

ησλ θαηαλαισηψλ θαη αλαιφγσο λα θαηαζηξψζεη ηηο ζηξαηεγηθέο πνπ επηζπκεί.  
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΢ηε ζπλέρεηα, κειεηήζακε ηε ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο 

ΜΜΔ θαη θαηαιήμακε, ζχκθσλα κε ηνπο αθαδεκατθνχο, ζηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο 

παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ ηνπο θαηαλαισηέο ζρεηηθά κε ηελ επηινγή ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ζην νπνίν ζα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο. Σέηνηα 

ραξαθηεξηζηηθά είλαη ε ηνπνζεζία θαηαζηήκαηνο, ην εχξνο θαη ην βάζνο ζπιινγήο 

πξντφλησλ, νη ηηκέο, ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, ην πξνζσπηθφ, ε αηκφζθαηξα θ.ιπ. 

Όπσο ζα δνχκε θαη ζηε ζπλέρεηα κε ηελ αλάιπζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, πνιινχο απφ 

ηνπο παξάγνληεο πνπ αλαθέξακε νη ΜΜΔ ηεο Κξήηεο δε ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο ζην 

βαζκφ πνπ θξίλεηαη απαξαίηεην. Σέινο, ζε έλα άιιν ζπκπέξαζκα ζην νπνίν 

θαηαιήμακε απφ ηε δεπηεξνγελή έξεπλα, είλαη φηη νη θαηαλαισηέο ζπλερίδνπλ λα 

παίξλνπλ απνθάζεηο θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, νη νπνίεο δηαδξακαηίδνπλ 

θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηε κειινληηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζε ζρέζε κε ην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Σν γεγνλφο απηφ ζα πξέπεη λα ην ιάβνπλ ππφςε ηνπο νη 

marketers ησλ ΜΜΔ θαη λα θαηαλνήζνπλ φηη πξέπεη λα δηαηεξνχλ θάπνηα κνξθή 

επηθνηλσλίαο κε ηνπο θαηαλαισηέο θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, δηφηη κε απηφ 

ηνλ ηξφπν ζα αλαγλσξίζνπλ πνηεο είλαη νη πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ 

θαη παξάιιεια έηζη ζα απνθηήζνπλ πειάηεο πξνζεισκέλνπο ζην θαηάζηεκά ηνπο 

αιιά θαη ζηα πξντφληα ηνπο.  

Αο ζπλερίζνπκε ηψξα κε ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο, φπνπ 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε πιεηνςεθία ησλ ΜΜΔ ζηελ Κξήηε απνηειείηαη θπξίσο απφ 

«κηθξέο» επηρεηξήζεηο, ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. Δπίζεο, 

παξαηεξήζακε φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ απφ 50 άηνκα θαη πάλσ (κεζαίεο 

επηρεηξήζεηο), έρνπλ εηήζην ηδίξν πάλσ απφ 2 εθαηνκκχξηα επξψ, έρνπλ ηδξπζεί απφ 

ην 1991 θαη κεηά θαζψο θαη πςειφ κνξθσηηθφ επίπεδν ηείλνπλ λα γλσξίδνπλ 

πεξηζζφηεξν ηελ έλλνηα ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο θαη λα αζρνινχληαη κε ηε 

κειέηε θαη αμηνπνίεζε ησλ αξρψλ ηεο ζπγθξηηηθά κε ηηο κηθξφηεξεο νη νπνίεο δε 

δηαζέηνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο.  

΢ηε ζπλέρεηα, είδακε φηη νη πεξηζζφηεξεο ΜΜΔ ζηελ Κξήηε δελ έρνπλ δηεμάγεη πνηέ 

ζην παξειζφλ, έζησ θαη κία θνξά, έξεπλα γηα ηε κειέηε ηεο Καηαλαισηηθήο 

΢πκπεξηθνξάο. Παξνκνίσο, δηαπηζηψζακε φηη δελ αμηνπνηνχλ ηνπο δηαζέζηκνπο 

πφξνπο (ρξφλν, ρξήκα) γηα ηε κειέηε ηεο. Οη επηθξαηέζηεξεο αηηηνινγίεο γηα ηε κε 

αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ ήηαλ φηη είηε δελ ην ζεσξνχλ απαξαίηεην, είηε δε 
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δηαζέηνπλ ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν είηε επεηδή πηζηεχνπλ φηη έρνπλ πηζηνχο πειάηεο. 

Σν ζπκπέξαζκα απηφ αληηθξνχεηαη κε ηηο ζεσξίεο δηάθνξσλ αθαδεκατθψλ νη νπνίνη 

ππνζηεξίδνπλ φηη φιεο νη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα αλαγλσξίδνπλ πσο ε κειέηε ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο είλαη ην πξψην βήκα πνπ πξέπεη λα θάλνπλ γηα λα 

αληηκεησπίζνπλ φιεο ηηο πξνθιήζεηο πνπ έρεη ν ρψξνο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Όζνλ αθνξά ηηο ΜΜΔ νη νπνίεο απάληεζαλ πσο αληηιακβάλνληαη νξζά ηελ έλλνηα 

ηνπ φξνπ ΢πκπεξηθνξά ηνπ Καηαλαισηή θαη δήισζαλ πσο αζρνινχληαη κε ηελ 

επέλδπζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ ζηε κειέηε απηή, κπνξνχκε λα πνχκε πσο νη 

κεζνδνινγίεο πνπ αθνινπζνχλ δε ζεσξνχληαη απνδεθηέο, ζπγθξηηηθά κε ηα δηεζλή 

πξφηππα έξεπλαο θαη κειέηεο ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο. Πην ζπγθεθξηκέλα, 

είδακε φηη δε ηκεκαηνπνηνχλ ηνπο θαηαλαισηέο / πειάηεο ηνπο κε βάζε ηηο αλάγθεο 

ηνπο, παξφιν πνπ νη αθαδεκατθνί πηζηεχνπλ πσο ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ 

είλαη κία ρξήζηκε δηαδηθαζία γηα ηηο επηρεηξήζεηο κε πνιιά νθέιε πξνο απηέο. Δπίζεο, 

νη ΜΜΔ δε γλσξίδνπλ νξζά ηε δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ δηφηη ελψ 

απφ ηε κία κεξηά γλσξίδνπλ πνηα ηηκή είλαη δηαηεζεηκέλνη νη θαηαλαισηέο λα 

πιεξψζνπλ γηα λα απνθηήζνπλ έλα πξντφλ, απφ ηελ άιιε δε γλσξίδνπλ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο κε βάζε ηα νπνία νη θαηαλαισηέο πξαγκαηνπνηνχλ ηηο 

αγνξέο ηνπο. Σν ίδην δηαπηζηψζακε πσο ζπκβαίλεη θαη κε ηελ επηινγή ηνπ 

θαηαζηήκαηνο.  

΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε / δπζαξέζθεηα ησλ θαηαλαισηψλ, δειαδή ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, ηηο πξνδηαγξαθέο ηεο επηρείξεζεο γηα ηε δεκηνπξγία κηαο 

επράξηζηεο αηκφζθαηξαο θαη ηα παξάπνλα ησλ θαηαλαισηψλ, φπσο είδακε θαη 

πξνεγνπκέλσο ηα απνηειέζκαηα δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθά αθνχ ε πιεηνςεθία ησλ 

ΜΜΔ ηα αθνινπζεί ζε κέηξην βαζκφ. Σν γεγνλφο απηφ ίζσο λα νθείιεηαη ζηελ 

έιιεηςε θαηάιιειεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. Έηζη, ινηπφλ, δηαπηζηψζακε πσο 

ε πιεηνςεθία ησλ ΜΜΔ δε κειεηά γεληθά ηε κεηα-αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ αθνχ δε δηαηεξεί θάπνηα κνξθή επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο ηεο έηζη 

ψζηε λα κάζεη εάλ έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο θαζψο 

επίζεο δελ ηνπο ελεκεξψλεη γηα ηηο πξνζθνξέο / εθπηψζεηο ηεο. Απηφ ην ζπκπέξαζκα 

κπνξεί λα έρεη αξλεηηθέο επηπηψζεηο γηα ηηο ΜΜΔ, δηφηη κε απηφ ηνλ ηξφπν δε 

κπνξνχλ λα απνθηήζνπλ πηζηνχο θαη πξνζεισκέλνπο πειάηεο.  
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Έλα άιιν ζπκπέξαζκα ζην νπνίν θαηαιήμακε απφ ηελ πξσηνγελή έξεπλα είλαη φηη νη 

ΜΜΔ δελ επηδηψθνπλ ηελ αλάπηπμε πςειήο πξνζήισζεο θαηαλαισηψλ γηα ηηο 

κάξθεο θαη ην θαηάζηεκά ηνπο παξφιν πνπ έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη θαηαλαισηέο νη 

νπνίνη κέλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, κπνξεί λα δείμνπλ θαη 

αληίζηνηρε πξνζήισζε ζηε κάξθα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο θαζψο θαη ζην 

θαηάζηεκα απφ ην νπνίν ην αγφξαζαλ.  

Μπνξνχκε, ινηπφλ, λα πνχκε πσο φια ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα θαιχθζεθαλ 

επαξθψο. Με ηελ αλάιπζε ηεο έξεπλαο, είδακε πνηα είλαη ε έλλνηα ηεο 

Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο, πσο νξίδεηαη απηή θαζψο θαη πνηνη είλαη νη 

πξνζδηνξηζηηθνί ηεο παξάγνληεο. Δπηπξφζζεηα, δείμακε πψο αληηιακβάλνληαη νη 

ΜΜΔ ηεο Κξήηεο ηελ έλλνηα ηεο ΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή θαζψο θαη εάλ νη 

κεζνδνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ γηα ηε κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

ζεσξνχληαη απνδεθηέο απφ ηα δηεζλή πξφηππα έξεπλαο θαη κειέηεο. 

΢πκπεξαζκαηηθά, κπνξνχκε λα πνχκε πσο ην βαζηθφ εξψηεκα ηεο παξνχζαο έξεπλαο 

επαιεζεχηεθε δηφηη φλησο νη Κξεηηθέο ΜΜΔ δε κειεηνχλ θαη εξεπλνχλ ζε βάζνο ηελ 

Καηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά.  
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5.2 Πξνηάζεηο  

 
 

Καηαξρήλ, ζε κειινληηθέο έξεπλεο επί ηνπ ζέκαηνο ζα ήηαλ θαιφ λα ζπκπεξηιεθζεί 

κεγαιχηεξν δείγκα πιεζπζκνχ θαη απφ πεξηζζφηεξεο πεξηνρέο πξνθεηκέλνπ ηα 

απνηειέζκαηα λα είλαη αθξηβέζηεξα θαζψο θαη λα κπνξνχκε λα ηα γεληθεχζνπκε κε 

πεξηζζφηεξε αζθάιεηα.  

Μπνξνχκε, ινηπφλ, λα πνχκε πσο νη ΜΜΔ γηα λα πξνζεγγίζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο 

πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξήζνπλ έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά, νθείινπλ 

λα πηνζεηήζνπλ θαη λα εθαξκφζνπλ ζηελ πξάμε κία ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ θαηαλαισηή. Ζ ζηξαηεγηθή ε νπνία εζηηάδεη ζηνλ 

θαηαλαισηή βαζίδεηαη ζηελ άπνςε φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα 

αλαγλσξίδνπλ θαη λα θαηαιαβαίλνπλ πνηεο είλαη νη πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο, κπνξνχλ θαη λα ηηο θαιχςνπλ θαιχηεξα ζπγθξηηηθά κε ηνπο 

αληαγσληζηέο ηνπο, κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ θεξδψλ. Γηα 

λα κπνξέζνπλ, ινηπφλ, νη ΜΜΔ ηεο Κξήηεο λα επεξεάζνπλ ηελ επηινγή πξντφληνο 

ηνπ θαηαλαισηή, ζα πξέπεη λα αξρίζνπλ λα κειεηνχλ ζε βάζνο ηελ Καηαλαισηηθή 

΢πκπεξηθνξά ρξεζηκνπνηψληαο ηα κέζα θαη ηνπο πφξνπο πνπ δηαζέηνπλ.  

Δπηπιένλ, έλαο απφ ηνπο πξσηαξρηθνχο ζηφρνπο ησλ ΜΜΔ ζα πξέπεη λα είλαη ε 

πξνζθνξά πςεινχ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ, δηφηη κε απηφ ηνλ ηξφπν ζα 

θαηαθέξνπλ λα δηαηεξήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο θαζψο θαη λα πξνζειθχζνπλ λένπο. 

Άιισζηε, έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη έλαο απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο ιφγνπο γηα ηνλ 

νπνίν νη επηρεηξήζεηο ράλνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο, είλαη επεηδή ην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο, ηνπο έρεη ζπκπεξηθεξζεί κε αγέλεηα ή αδηαθνξία. Πξέπεη, ινηπφλ, νη 

ΜΜΔ, αθνχ θαηαλνήζνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηνπο, λα είλαη 

ζε ζέζε λα αληαπνθξίλνληαη ζε απηέο κε επαηζζεζία θαη ακεζφηεηα. Δπίζεο, ε 

πξνζπάζεηα γηα ηε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζε δηαδηθαζίεο 

θηιηθέο πξνο ηνλ πειάηε, κε θαηάιιειε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαζψο θαη κε αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε.  
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Σέινο, άιιν έλα ζεκείν ην νπνίν ζα πξέπεη λα πξνζέμνπλ νη ΜΜΔ ηεο Κξήηεο είλαη 

ε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ θαζψο θαη ε αμηνπνίεζή ηνπο. Οη κηθξνκεζαίεο 

επηρεηξήζεηο έρνπλ ην πιενλέθηεκα λα βξίζθνληαη ζε ζηελή επαθή κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο, έλαληη ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο έρνπλ έλαλ πην απξφζσπν 

ραξαθηήξα. Σν γεγνλφο απηφ, δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο θαηαλαισηέο λα εθθξάζνπλ 

ηα παξάπνλά ηνπο θαη έηζη νη ΜΜΔ κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ άκεζα θαη 

απνηειεζκαηηθά, κεηαηξέπνληαο ην δπζαξεζηεκέλν πειάηε ζε ηθαλνπνηεκέλν θαη 

πξνζεισκέλν πειάηε. Γειαδή, νη κηθξνκεζαίνη επηρεηξεκαηίεο κπνξνχλ, ζε 

θαζεκεξηλή βάζε, λα δηεμάγνπλ ηε δηθή ηνπο έξεπλα γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο θαη ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ θαη λα παξεκβαίλνπλ 

ελεξγά θαη άκεζα γηα ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. Με απηφ ηνλ ηξφπν, νη ΜΜΔ ηεο 

Κξήηεο ζα πεηχρνπλ πηζηνχο θαη πξνζεισκέλνπο πειάηεο θαζψο θαη αχμεζε ησλ 

θεξδψλ ηνπο.  
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Παξάξηεκα 1 

 

 

 

 

 Πεγή: Mary C. Gilly, Ben M. Enis (1982)  
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Παξάξηεκα 2 

 

1. Η ζεσξία ησλ αλαγθώλ ηνπ Abraham Maslow 
 
 
O Maslow (1943) ηεξαξρεί ηηο αλάγθεο νη νπνίεο κεηαηξέπνληαη ζε θίλεηξα πξνο 

δξάζε ζε πέληε (5) θαηεγνξίεο: θπζηνινγηθέο, αζθάιεηαο, θνηλσληθέο, απηφ-

εθηίκεζεο θαη απηφ-πξαγκάησζεο. ΢ην ζρήκα 1.3 απεηθνλίδεηαη απηή ε ηεξάξρεζε 

ησλ αλαγθψλ πνπ πξνηείλεη ν ζπγθεθξηκέλνο εξεπλεηήο. ΢χκθσλα κε ην  Maslow, ην 

άηνκν πξνζπαζεί θαη’ αξράο λα ηθαλνπνηήζεη ηηο θπζηνινγηθέο ηνπ αλάγθεο (ηξνθή 

λεξφ, ζηέγε). Μφιηο νη αλάγθεο απηέο ηθαλνπνηεζνχλ, δελ απνηεινχλ πιένλ θίλεηξν 

πξνο δξάζε θαη ην άηνκν επηδηψθεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο ακέζσο επφκελεο 

θαηεγνξίαο αλαγθψλ, δειαδή, ησλ αλαγθψλ αζθάιεηαο θ.ιπ. 

Ζ ζεσξία ηνπ Maslow έρεη δερζεί έληνλεο θξηηηθέο σο πξνο ηε ρξεζηκφηεηα ηεο ζηε 

κειέηε θαη θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Έλα ζεκείν θξηηηθήο 

απνηειεί  ην γεγνλφο φηη ε αξρή ηεο πιήξνπο ηθαλνπνίεζεο κίαο θαηεγνξίαο αλαγθψλ, 

πξνθεηκέλνπ ην άηνκν λα πξνρσξήζεη ζηελ ηθαλνπνίεζε κίαο άιιεο νκάδαο αλαγθψλ, 

δελ ηζρχεη πάληνηε (Μπάιηαο, 2003:48-49).  

 

Πεγή: Tomichan Matheikal 
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2. Η ζεσξία ηεο παξαθίλεζεο ηνπ Sigmund Freud 

 

Καηά ην Freud , ην κπαιφ ηνπ αηφκνπ δηαηξείηαη ζε ηξία (3) επηκέξνπο ηκήκαηα: ην id, 

ην ego θαη ην superego. Απηά ηα ηκήκαηα βξίζθνληαη ζπλερψο ζε δηακάρε κεηαμχ 

ηνπο. Βέβαηα, απηή ε δηακάρε δελ είλαη αληηιεπηή απφ ηα άηνκα, αιιά εμειίζζεηαη 

ζην επίπεδν ηνπ αζπλείδεηνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα (Μπάιηαο, 2003:47-48):   

Σν id απνηειεί ην ζχλνιν ησλ ελζηίθησλ ηνπ αηφκνπ ηα νπνία θπξηαξρνχληαη απφ ηελ 

αξρή ηεο ηθαλνπνίεζεο, αλεμάξηεηα απφ ην θφζηνο;. κε άιια ιφγηα, απαηηνχλ άκεζε 

ηθαλνπνίεζε, αλεμάξηεηα απφ ηηο ζπλζήθεο θαη ηα πηζαλά αλεπηζχκεηα 

απνηειέζκαηα πνπ κπνξεί λα ηε ζπλνδεχνπλ. Λεηηνπξγνχλ ζην επίπεδν ηνπ 

αζπλείδεηνπ.  

Σν ego είλαη απηφ πνπ θάλεη ην άηνκν λα ζπλεηδεηνπνηεί φηη ε άκεζε ηθαλνπνίεζε 

ησλ ελζηίθησλ ηνπ κπνξεί λα κελ είλαη εθηθηή. Σν ego θπξηαξρείηαη απφ ηελ αξρή ηεο 

πξαγκαηηθφηεηαο. ΢ηελ νπζία, ην ego θαηαζηέιιεη ηα έλζηηθηα κέρξη λα 

δεκηνπξγεζνχλ νη απνδεθηέο ζπλζήθεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο. Πξνθεηκέλνπ λα 

θαηαζηείιεη ηα έλζηηθηα, ην ego ρξεζηκνπνηεί ζπγθεθξηκέλνπο κεραληζκνχο άκπλαο 

(π.ρ., δε κπνξψ λα απνθηήζσ έλα πνιχ αθξηβφ απηνθίλεην γηαηί δελ έρσ ηα ρξήκαηα. 

Γελ ην θιέβσ [θαηαζηνιή ελζηίθηνπ], αιιά αγνξάδσ έλα απηνθίλεην κε παξφκνην 

design ζε ηηκή πνπ κπνξψ λα πιεξψζσ). Έλα κέξνο ηνπ ιεηηνπξγεί ζε επίπεδν 

αζπλεηδήηνπ θαη έλα άιιν κέξνο ζε επίπεδν ζπλεηδεηνχ.  

Σν superego είλαη ην αθξηβψο αληίζεην κε ην id: απφ ηε κία πιεπξά ρξεζηκνπνηεί ηηο 

ελνρέο θαη ηηο απηφ-θαηεγνξίεο πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηείιεη ηα «αλεπίηξεπηα» 

έλζηηθηα ηνπ αηφκνπ, θαη απφ ηελ άιιε επηβξαβεχεη ηελ θαιή ζπκπεξηθνξά ηνπ 

αηφκνπ πξνθαιψληαο ηνπ αηζζήκαηα ππεξεθάλεηαο. Απνηειείηαη απφ ηε ζπλείδεζε 

θαη ην ηδεαηφ εγψ. Ζ ζπλείδεζε ππαγνξεχεη ηη είλαη θαιφ θαη ηη είλαη θαθφ. Σν ηδεαηφ 

εγψ θαηεπζχλεη ηε δσή ηνπ αηφκνπ πξνο ηνπο ηδεαηνχο, ηέιεηνπο ζηφρνπο πνπ 

ππαγνξεχνληαη απφ ηελ θνηλσλία. Με απηή ηελ έλλνηα, ην superego αλαδεηά ηελ 

ηειεηφηεηα, παξά ηελ ηθαλνπνίεζε. Καηά ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ βξίζθεηαη ζην 

επίπεδν ηνπ αζπλείδεηνπ.  
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Ζ ζεσξία ηνπ Freud καο επηηξέπεη λα αληηιεθζνχκε αξρηθά ηελ χπαξμε θαη 

αζπλείδεησλ θηλήηξσλ θαηά ηελ επηινγή θαη αγνξά πξντφλησλ. Δπηπιένλ, καο εηζάγεη 

ζηε ινγηθή φηη, πξνθεηκέλνπ ε δηακάρε κεηαμχ id θαη superego λα κεησζεί, δειαδή, 

λα ππάξμεη ηθαλνπνίεζε επηζπκηψλ κε έλα γεληθά απνδεθηφ ηξφπν, ην ego σζεί ην 

άηνκν – θαηαλαισηή ζηελ αγνξά πξντφλησλ – ζπκβφισλ, ηα νπνία ηθαλνπνηνχλ ην id 

ρσξίο λα ζπγθξνχνληαη κε ην superego Solomon,1992, sighted in Μπάιηαο, 2003:48).  

Βαζηθή εθαξκνγή ηεο ζεσξίαο ηνπ Freud βξίζθνπκε ζηηο δηαθεκίζεηο. Γηα 

παξάδεηγκα, νη δηαθεκίζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ επηζεηηθέο ή αηζζεζηαθέο ζθελέο 

ζηνρεχνπλ ζην id. Απφ ηελ άιιε κεξηά, νη δηαθεκίζεηο πνπ έρνπλ ζηφρν ην ego είλαη 

ζρεδηαζκέλεο έηζη ψζηε λα πξνβάιινπλ πεξηζζφηεξν ηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ελφο πξντφληνο, ηα νπνία είλαη πην θνληά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα πνπ βηψλεη ν 

θαηαλαισηήο. Σέινο, ηα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα πνπ ζηνρεχνπλ ζην superego 

ηνλίδνπλ ζπρλά ζέκαηα εζηθήο θαη παξαδφζεσλ (Μπάιηαο, 2003: 48).  
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Παξάξηεκα 3: Δξσηεκαηνιόγην 

 

 

 

 

 

΢ηα πιαίζηα εθπόλεζεο ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο, ε θνηηήηξηα Αλαγλσζηάθε 

Δηξήλε ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ ηεο ΢ρνιήο Γηνίθεζεο Οηθνλνκίαο 

ηνπ Σ.Δ.Ι. Κξήηεο θαιείηαη λα δηεμάγεη κία έξεπλα, κε ζθνπό ηελ νινθιήξσζε 

ηεο πηπρηαθήο ηεο εξγαζίαο.  Η παξνύζα έξεπλα έρεη ζθνπό λα καο βνεζήζεη λα 

δηαπηζηώζνπκε εάλ θαη ζε ηί βαζκό αμηνπνηείηαη ε κειέηε ησλ αξρώλ ηεο 

΢πκπεξηθνξάο ηνπ Καηαλαισηή, σο πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ, από ηηο ΜΜΔ ηεο 

Κξήηεο. Δπηβιέπσλ θαζεγεηήο είλαη ν θ. Δκκαλνπήι Κνπηεληάθεο. Παξαθαιώ 

δώζηε κία (1) απάληεζε κόλν ζε θάζε εξώηεζε. Οη απαληήζεηο ζαο δε ζα 

ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα θαλέλα άιιν ζθνπό πέξα από ηελ έξεπλα ηνπ Σ.Δ.Ι. 

 

 

 

 

 

 

 

1. Πνηνο είλαη ν αξηζκόο ησλ αηόκσλ πνπ απαζρνιεί ε επηρείξεζή ζαο; 

 

1-49 άηνκα  

50-250 άηνκα  

 

 

2. Πνηνο ήηαλ ν θύθινο εξγαζηώλ ζαο (ηδίξνο) ηνπ ηειεπηαίνπ έηνπο;  

 

Έσο  2 

εθαηνκκχξηα €  

Απφ 2-10 

εθαηνκκχξηα €  

Απφ 10-43 

εθαηνκκχξηα €  

Πάλσ απφ 43 

εθαηνκκχξηα €  

 

 

3. Πνην έηνο ηδξύζεθε ε επηρείξεζή ζαο; 

 

 πξηλ ην 1980      1981-1990      1991-2000      2001-2010  

 

 

 

ΔΡΧΣΗ΢ΔΙ΢: 
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4. Πνην είλαη ην κέζν επίπεδν κόξθσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ επηρείξεζή ζαο; 

 

Πξσηνβάζκηα Δθπαίδεπζε                  

Γεπηεξνβάζκηα Δθπαίδεπζε                

Σξηηνβάζκηα Δθπαίδεπζε                    

Μεηαπηπρηαθφ                                      

Γηδαθηνξηθφ                                         

 

 

5. Γλσξίδεηε ηελ έλλνηα ηεο Καηαλαισηηθήο ΢πκπεξηθνξάο;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ                ΓΔΝ ΞΔΡΧ  

 

Δάλ λαη, ηόηε πνηα από ηελ παξαθάησ ιίζηα ζεσξείηε όηη πεξηιακβάλνληαη ζηε 

κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο; 

 

Σκεκαηνπνίεζε θαηαλαισηώλ                                          

Αλαγλσξηζηκόηεηα κάξθαο                                                   

Γηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ                                          

Δπηινγή θαηαζηήκαηνο                                                     

 

 

Μεηα –  

   

 

6. Έρεηε δηεμάγεη ζην παξειζόλ έξεπλα, έζησ θαη κία (1) θνξά, γηα ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηώλ / πειαηώλ ζαο; 

 

 ΝΑΗ                ΠΟΣΔ  

 

7. Σκεκαηνπνηείηε ηνπο θαηαλαισηέο / πειάηεο ζαο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηνπο;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ  

 

8. Αμηνπνηείηε ηνπο δηαζέζηκνπο πόξνπο (ρξόλν, ρξήκα) γηα ηε κειέηε ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ  

 

Δάλ λαη, ηόηε ηη πνζνζηό από ηα έζνδά ζαο επελδύεηε ζηελ έξεπλα ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο;  

 

 1-5%                6-10%                 11-15%                   16% θαη άλσ 

 

Δάλ όρη, γηα πνην ιόγν;   

 

Γελ ην ζεσξώ απαξαίηεην       

Έρσ πηζηνύο πειάηεο               

Άιιν…………………………… 
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9. Γλσξίδεηε πνηα ηηκή είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξώζνπλ νη θαηαλαισηέο γηα λα 

απνθηήζνπλ ηα πξντόληα ζαο;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ  

 

 

 

10. Γλσξίδεηε πνηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντόληνο ρξεζηκνπνηνύλ νη 

θαηαλαισηέο γηα λα επηιέμνπλ ηε κάξθα (πξντόλ) πνπ ζα αγνξάζνπλ;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ   

 

11. Γλσξίδεηε πνηνλ ηύπν θαηαζηήκαηνο πξνηηκά ε αγνξά – ζηόρνο γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ αγνξώλ ηεο;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ  

 

12. ΢ε ηη βαζκό παξέρεη ην πξνζσπηθό ζαο, θαηά ηε δηάξθεηα παξακνλήο ησλ 

πειαηώλ ζην θαηάζηεκά ζαο, ηελ απαξαίηεηα εμππεξέηεζε;  

Παξαθαιψ θπθιψζηε ΜΗΑ απάληεζε κφλν. (1=θαζφινπ…5=πάξα πνιχ) 

1    2    3    4    5    

 

13. ΢ε ηη βαζκό πηζηεύεηε όηη ε επηρείξεζή ζαο πιεξνί ηηο θαηάιιειεο 

πξνδηαγξαθέο, έηζη ώζηε λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο ζαο κία επράξηζηε 

αηκόζθαηξα θαηά ηελ επίζθεςή ηνπο;  
Παξαθαιψ θπθιψζηε ΜΗΑ απάληεζε κφλν. (1=θαζφινπ…5=πάξα πνιχ) 

1    2    3    4    5    

 

14. ΢ε ηη βαζκό επηδηώθεηε ηελ αλάπηπμε πςειήο πξνζήισζεο θαηαλαισηώλ 

γηα ηηο κάξθεο (πξντόληα) θαη ην θαηάζηεκά ζαο;  

Παξαθαιψ θπθιψζηε ΜΗΑ απάληεζε κφλν. (1=θαζφινπ…5=πάξα πνιχ) 

1    2    3    4    5    

 

15. Γηαηεξείηε θάπνηα κνξθή επηθνηλσλίαο (π.ρ. e-mail, ηειεθσληθή επηθνηλσλία) 

κε ηνπο πειάηεο ζαο κεηά ηελ αγνξά ηνπο πξντόληνο γηα λα ελεκεξσζείηε εάλ 

έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνη; 

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ   

 

16. Δλεκεξώλεηε ηνπο πειάηεο ζαο ηηο πεξηόδνπο πνπ ην θαηάζηεκά ζαο έρεη 

πξνζθνξέο / εθπηώζεηο;  

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ   

 

17. Γηαζέηεηε ζηελ επηρείξεζή ζαο βηβιίν παξαπόλσλ; 

 

 ΝΑΗ                ΟΥΗ  
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Δάλ λαη, ηόηε ζε ηη βαζκό ιακβάλεηε ππόςε ηα ζρόιηα θαη ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηώλ ζαο;   

Παξαθαιψ θπθιψζηε ΜΗΑ απάληεζε κφλν. (1=θαζφινπ…5=πάξα πνιχ) 

1    2    3    4    5    

 

 

 

΢αο επραξηζηώ πνιύ γηα ην ρξόλν ζαο. 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


