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Πεπίλητη 

 

Ο ζθνπφο ηεο έξεπλαο καο είλαη λα κάζνπκε πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο 

καο απφ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο καο πνπ παξέρνπκε. Ο  ζηφρνο καο είλαη ε 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ καο. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν ζηφρνο καο έπξεπε λα 

αμηνινγήζνπκε ηα πξντφληα ηεο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπκε ζαλ επηρείξεζε. Ο 

θαιχηεξνο ηξφπνο αμηνιφγεζεο είλαη ε γλψκε θαη ε άπνςε ηνπ πειάηε γηα ηελ 

επηρείξεζε καο. Γηα λα ην θαηαθέξνπκε πξέπεη λα δνχκε ηελ επηρείξεζε κέζα απφ 

ηνλ πειάηε ψζηε λα αλαθαιχςνπκε ηηο δπλαηφηεηεο καο θαη λα ηηο αλαπηχμνπκε θαη 

λα κάζνπκε ηηο αδπλακίεο καο θαη λα ηηο δηνξζψζνπκε. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, 

καζαίλνληαο ηηο δπλάκεηο καο θαη ηηο αδπλακίεο καο γηλφκαζηε αθφκα θαιχηεξνη ζαλ 

επηρείξεζε θαη πεηπραίλνπκε ηνλ ζηφρν καο πνπ είλαη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ καο.  

 

 

ABSTRACT  

The purpose of our research is to find out how satisfied our customers are with our 

products and services we provide. Our goal is to maintain our customers. In order to 

achieve our goal, we had to evaluate the products we provide as a business. The 

best way to evaluate is the customer's opinion and view of our business. In order to 

do this, we need to look at the business through the customer to discover our 

potential and develop them and learn our weaknesses and correct them. In this way, 

by learning our strengths and weaknesses we become even better as a business and 

we achieve our goal of maintaining our customers. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1   

΢ςμπεπιθοπά καηαναλυηή   

 

1.1 Ειζαγυγή 

 

Ξεθηλψληαο ηελ έξεπλα γηα ηελ κηθξνκεζαία επηρείξεζε, ζηελ νπνία εξγάδνκαη, 

ζέινπκε λα κάζνπκε πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο καο απφ ηηο 

ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηα νπνία παξέρνπκε.  

Δίλαη κηα κηθξνκεζαία επηρείξεζε ζην θέληξν ηνπ Ηξαθιείνπ, κε θχξην πξντφλ ηελ 

θσηνγξαθία θαη θσηνγξαθηθά είδε.  

΢ηφρνο ηεο επηρείξεζεο είλαη λα κάζεη θαη λα γλσξίζεη ηνπο θαηαλαισηέο ηεο, 

ψζηε λα κπνξεί λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο. 

 

 

1.2 Σι είναι επισείπηζη;  

Πξηλ αξρίζνπκε λα κηιάκε γηα ηνλ θαηαλαισηή ζα κηιήζνπκε γηα ηη είλαη επηρείξεζε. 

‘’Δπηρείξεζε  ραξαθηεξίδεηαη ε πνξηζηηθή νηθνλνκηθή κνλάδα πνπ απνηειεί απηνηειή 

θαη ππεχζπλε νξγάλσζε παξαγσγηθψλ ζπληειεζηψλ θαη δηαρείξηζεο ζπλαιιαγψλ κε 

ηηο νπνίεο θαη επηδηψθεη ην κέγηζην δπλαηφ θέξδνο. ‘’ 

(https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%

AF%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B7, 20/4/2018) 

Γελ ππάξρεη θάπνηνο ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο πνπ λα νξίδεη ηη είλαη κηα κηθξνκεζαία 

επηρείξεζε αιιά ππάξρνπλ νξηζκέλα θξηηήξηα, ζχκθσλα κε ηε ζχζηαζε ηεο, πνπ 

κπνξνχλ λα πξνζεγγίζνπκε ηη είλαη κηθξνκεζαία επηρείξεζε. 

Μηα πνιχ κηθξή επηρείξεζε : 

 Πξέπεη λα έρεη ιηγφηεξνπο απφ 10 εξγαδφκελνπο 

 Ο εηήζηνο θχθινο εξγαζηψλ ηεο θαη ν ηζνινγηζκφο ηεο λα κελ μεπεξλά ηα 2 

εθαηνκκχξηα επξψ. 

Μηα κηθξή επηρείξεζε : 

 Πξέπεη λα έρεη θάησ απφ 50 εξγαδνκέλνπο 

 Ο εηήζηνο θχθινο εξγαζηψλ ηεο θαη ν ηζνινγηζκφο ηεο λα κελ μεπεξλά ηα 10 

εθαηνκκχξηα επξψ. 

Μηα κεζαία επηρείξεζε : 

 Πξέπεη λα έρεη ιηγφηεξνπο απφ 250 εξγαδνκέλνπο 

 Ο εηήζηνο θχθινο εξγαζηψλ ηεο λα κελ μεπεξλά ηα 50 εθαηνκκχξηα επξψ θαη 

ν ηζνινγηζκφο ηεο λα κελ μεπεξλά ηα 43 εθαηνκκχξηα επξψ. ( http://eur-

lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/?uri=URISERV%3An26026 ) 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%AF%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%AF%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B7
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/?uri=URISERV%3An26026
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/?uri=URISERV%3An26026
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Οη κηθξνκεζαίεο είλαη πην επέιηθηεο θαη κπνξνχλ θαη επηβηψλνπλ θαιχηεξα ζηνλ 

αληαγσληζκφ θαη λα είλαη πην επέιηθηεο ζε κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο πνπ ππάξρνπλ 

ζηελ αγνξά. Έλα φκσο βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπο είλαη φηη κπνξνχλ λα 

θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ηνλ πειάηε θαη λα έρνπλ κηα πην πξνζσπηθή ζρέζε καδί ηνπ. 

(Κνπηεληάθεο Μ.  ΢εκεηψζεηο Οθηψβξηνο 2007) 

 

1.3 Ο καηαναλυηήρ 

Τπάξρνπλ πνιινί νξηζκνί ηη είλαη θαηαλαισηήο, θαηαλαισηήο είλαη ν απνδέθηεο ηνπ 

δηαθεκηζηηθνχ κελχκαηνο θαη θάζε λνκηθφ ή θπζηθφ πξφζσπν ή ελψζεηο πξνζψπσλ 

ρσξίο πξνζσπηθφηεηα, ζηα νπνία πξννξίδνληαη ππεξεζίεο ή  πξντφληα κε ζθνπφ λα 

ηα αγνξάζνπλ θαη λα ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ εθφζνλ απνηεινχλ ηνλ ηειηθφ 

θαηαλαισηή. (Βειέληδαο, 2012, ζει.132) 

Ο θαηαλαισηήο – πειάηεο είλαη ην πην ζεκαληηθφ πξφζσπν πνπ κπαίλεη ζηελ 

επηρείξεζε καο θαη είλαη βαζηθφ θαζήθνλ ε δηαηήξεζε ηνπ. Ο θαηαλαισηήο δελ 

εμαξηάηε απφ εκάο αιιά εκείο εμαξηηφκαζηε απφ απηφλ, είλαη ν ζθνπφο ηεο δνπιείαο 

καο, καο δίλεη ηελ επθαηξία λα ηνλ εμππεξεηήζνπκε θαη λα ηθαλνπνηήζνπκε ηελ 

αλάγθε ηνπ.  

΢πλεπψο ην λα δηαηεξήζνπκε έλαλ πειάηε είλαη ην πην ζεκαληηθφ θνκκάηη γηα ηελ 

επηρείξεζε καο γηαηί ε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε, δειαδή ην λα κείλεη πηζηφο ζηελ 

επηρείξεζε πξνέξρεηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ. Έλαο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο 

πειάηεο είλαη πηζηφο γηα κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα, αγνξάδεη πην εχθνια ηα λέα 

πξντφληα πνπ ε επηρείξεζε εηζάγεη ή θαη αθφκα κπνξεί λα δψζεη λέεο ηδέεο γηα 

πξντφληα ή ππεξεζίεο, ηα ζρφιηα ηνπ είλαη επλντθά γηα ηελ επηρείξεζε θαη απηφ 

πξνζειθχεη θαη λένπο πειάηεο. Αθφκα ζα δψζεη ιηγφηεξε ζεκαζία ζηνπο 

αληαγσληζηέο θαη έλαο παιηφο πειάηεο θνζηίδεη ιηγφηεξν απφ φηη έλαο θαηλνχξηνο. ( 

Kotler P., (2000),ζει.76-78) 

 

1.4 Καηαναλυηική ζςμπεπιθοπά 

Με ηνλ φξν θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ζεσξνχκε φιεο ηηο ζθέςεηο, ηα 

ζπλαηζζήκαηα θαη φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ ζα παξνηξχλνπλ έλα άηνκν λα αγνξάζεη 

θάηη ή λα ρξεζηκνπνηήζεη κηα ππεξεζία. Γηα λα θαηαλνήζνπκε φκσο θαιχηεξα ηελ 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηη είλαη απηφ πνπ ηνπο σζεί λα αγνξάζνπλ θάηη, 

ηη ζα αγνξάζνπλ, απφ πνχ ζα ην αγνξάζνπλ θαη γηαηί ζα ην αγνξάδνπλ, ζα πξέπεη λα 

θαηαλνήζνπκε θάπνηνπο νξηζκνχο.  

΢χκθσλα κε ηνλ Kotler P. (2000)  ‘’Γηνίθεζε Μάξθεηίλγθ (Marketing Management) 

είλαη ε δηαδηθαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο πινπνίεζεο ηεο ζχιιεςεο, ηεο 

ηηκνιφγεζεο, ηεο πξνψζεζεο θαη ηηο δηαλνκήο ηδεψλ, αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ζα 

πξνθαιέζνπλ αληαιιαγέο, νη νπνίεο ηθαλνπνηνχλ ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο ησλ 

αηφκσλ θαη ησλ νξγαληζκψλ.’’  

Σν κάξθεηηλγθ καο βνεζάεη λα θαηαλνήζνπκε θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ ψζηε λα ηηο ηθαλνπνηήζνπκε. Οξηζκέλεο θνξέο νη θαηαλαισηέο δελ 
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έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη ή πξνζδηνξίζεη επαθξηβψο ηηο αλάγθεο ηνπο. Γηα λα 

θαηαλνήζνπκε θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπο πξέπεη λα ηηο ρσξίζνπκε ζε θάπνηεο 

θαηεγνξίεο. 

 Οη δεισζείζεο αλάγθεο, ν θαηαλαισηήο καο δειψλεη απηφ ζέιεη. 

 Πξαγκαηηθέο αλάγθεο, ηη πξαγκαηηθά ρξεηάδεηαη.  

 Με δεισζείζεο αλάγθεο, ν θαηαλαισηήο πξνζδνθά ζηελ θαιή εμππεξέηεζε. 

 Αλάγθεο ηθαλνπνίεζεο, ν θαηαλαισηήο ζα αγνξάζεη θάηη θαη πεξηκέλεη θάπνην 

δψξν.  

 Κξπθέο αλάγθεο, ν θαηαλαισηήο ζέιεη νη θίινη ηνπ λα ηνλ ζεσξνχλ έμππλν 

θαηαλαισηή.  

 

Η θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη θαη θαζνξίδεηαη απφ θάπνηνπο 

εμσηεξηθνχο παξάγνληεο. Σνπο παξάγνληεο απηνχο κπνξνχκε λα ηνπο δηαθξίλνπκε  

ζηηο εμήο θαηεγνξίεο. 

1.Πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο 

 Κνπιηνχξα  

 Τπφ - θνπιηνχξα  

Με ηνλ φξν θνπιηνχξα ελλννχκε ην ζχλνιν ησλ αμηψλ, ηηο πεπνηζήζεηο θαη ηηο 

αληηιήςεηο  πνπ έρεη έλα άηνκν, ζπλήζσο νη αμίεο απηέο πξνέξρνληαη κέζα απφ ην 

νηθνγελεηαθφ θαη ην θηιηθφ πεξηβάιινλ θαη κέζα απφ ηελ εθπαίδεπζε. 

΢ηνλ φξν ππφ – θνπιηνχξα εληάζζνπκε ηελ εζληθφηεηα, ηελ γιψζζα, ηηο εθθξάζεηο 

ηνπ πξνζψπνπ θαη ηη κελχκαηα δίλεη κε ηελ ζηάζε ηνπ απέλαληη καο, ηε ζξεζθεία ηνπ 

θαη ηελ θπιή ηνπ (ηελ θαηαγσγή ηνπ).  

2.Κνηλσληθνί παξάγνληεο  

 Κνηλσληθή ηάμε 

 Κνηλσληθνί ξφινη 

 Οκάδεο αλαθνξάο 

 Καζνδεγεηέο γλψκεο θαη νκάδεο αλαθνξάο 

Οη θνηλσληθέο ηάμεηο είλαη νκάδεο απφ άηνκα κε θνηλά ραξαθηεξίζηεθα θαη 

ελδηαθέξνληα, φπσο κνξθσηηθφ επίπεδν, εηζφδεκα, ε γεηηνλία ηνπ, θνηλέο αμίεο, 

θνηλά ελδηαθέξνληα, αληηιήςεηο θαη ζπκπεξηθνξά. Δπίζεο αλάινγα κε ηε θνηλσληθή 

ηάμε πνπ έρεη ην θάζε άηνκν ηείλεη θαη ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θαη κπνξεί 

λα ραξαθηεξηζηεί σο αλψηεξε ή θαηψηεξε θνηλσληθή ηάμε. 

Οη θνηλσληθνί ξφινη είλαη ν ξφινο ηνπ θάζε έλα κέζα ζηελ θνηλσλία, ν θνηλσληθφο 

ξφινο είλαη αλάινγα κε ηελ ζέζε πνπ θαηέρεη θαη ηνπ δίλεη θαη ηνπ δίλεη θαη ην 

αλάινγν θχξνο ή ε ππφιεςε π.ρ. εξγαδφκελνο – δηεπζπληήο, άληξαο – γπλαίθα, 

θησρφο πινχζηνο.  

Οη νκάδεο αλαθνξάο είλαη νκάδεο πνπ ην άηνκν αλήθεη θαη έρεη έκκεζεο ή άκεζεο 

επαθέο θαη απηέο επεξεάδνπλ ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ, ηνλ ραξαθηήξα ηνπ θαη ηελ 
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θαηαλαισηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά. απηέο νη νκάδεο είλαη νη νηθνγέλεηα, νη θίινη, νη 

ζπλάδειθνη θαη νη γεηηνλία ζηελ νπνία κέλεη. Οη νκάδεο απηέο δελ επεξεάδνπλ κφλν 

ζεηηθά έλα άηνκν ψζηε λα αληηγξάςεη έλα ζπγθεθξηκέλν θαηαλαισηηθφ δξφκν αιιά 

κπνξεί λα είλαη παξαδείγκαηα πξνο απνθπγήλ. 

Οη νκάδεο θαζνδεγεηέο γλψκεο θαη νκάδα αλαθνξάο. Οη θαζνδεγεηέο γλψκεο είλαη 

ηα άηνκα πνπ ζεσξνχληαη εηδηθνί ζε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη είλαη πεγή 

πιεξνθνξηψλ γηα ηα πξντφληα απηά. Δπεηδή δηαζέηνπλ πνιιέο γλψζεηο θαη εκπεηξίεο 

ζηελ θαηαλάισζε  ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ κπνξνχλ θαη επεξεάδνπλ ηελ 

γλψκε ησλ άιισλ. Δλψ νη θαζνδεγεηέο γλψκεο εηδηθεχνληαη ζε ζπγθεθξηκέλε ζεηξά 

πξντφλησλ νη εηδηθνί αγνξάο κπνξνχλ λα παξέρνπλ πιεξνθνξίεο ζε κεγαιχηεξε 

γθάκα πξντφλησλ θαη ζε πεξηζζφηεξεο θαηεγνξίεο.  

3.Γεκνγξαθηθνί παξάγνληεο 

Οη δεκνγξαθηθνί παξάγνληεο ρσξίδνληαη ζε πνιιέο θαηεγνξίεο αιια νη θπξηφηεξνη 

είλαη: 

 Φχιν  

 Ηιηθία θαη θάζε θχθινπ δσήο 

 Δθπαηδεπηηθφ επίπεδν 

 Δπάγγεικα 

 Οηθνλνκηθή θαηάζηαζε  

Σν θχιν επεξεάδεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ιφγσ ησλ βηνινγηθψλ 

δηαθνξψλ δηφηη ην θάζε θχιν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί δηαθνξεηηθά πξντφληα. 

΢εκαληηθφ γηα ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά είλαη θαη ηα ζηεξεφηππα πνπ 

ππάξρνπλ κεηαμχ ησλ δχν θχισλ.   

Η ειηθία θαη ε θάζε ηνπ θχθινπ δσήο πνπ βξηζθφκαζηε έρνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά δηφηη θαζψο κεγαιψλνπκε αιιάδνπκε ζπλήζεηεο θαη 

ρξεηαδφκαζηε δηαθνξεηηθά πξντφληα π.ρ. έλα παηδί ζα ελδηαθέξεηε πεξηζζφηεξν γηα 

παηρλίδηα ή ζνθνιάηεο, φκσο θαζψο κεγαιψλεη νη αλάγθεο αιιάδνπλ. 

Σν εθπαηδεπηηθφ επίπεδν πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο, ην επάγγεικα ηνπ θαη ε νηθνλνκηθή 

ηνπ θαηάζηαζε  επεξεάδνπλ έλαλ θαηαλαισηή σο πξνο ηηο ζπλήζεηεο ηνπ. Γηφηη έλαο 

θαηαλαισηήο κε αλψηαην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν θαη έλα πην θαηαμησκέλν επάγγεικα 

κε κεγάιεο απνδνρέο ζα έρεη δηαθνξεηηθέο απφςεηο θαη ηάζεηο γηα ηελ θαηαλάισζε, 

απφ θάπνηνλ κε ρακειφηεξν θνηλσληθφ ζηάηνπο. 

4.Παξάγνληεο πξνζσπηθφηεηαο  

Τπάξρνπλ πνιινί παξάγνληεο γηα ηελ πξνζσπηθφηεηα αιιά νη θπξηφηεξνη είλαη: 

 Πξνζσπηθφηεηα 

 Αμίεο 

 Απηφ-εηθφλα  

 Σξφπνο δσήο 

Πξνζσπηθφηεηα είλαη έλαο ςπρνινγηθφο παξάγνληαο πνπ νδεγεί ηελ θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά. Δίλαη ζπλήζσο ζηαζεξή θαη επεξεάδεη ηελ πξνζαξκνγή ζην θπζηθφ 
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θαη θνηλσληθφ πεξηβάιινλ. Ο θάζε θαηαλαισηήο έρεη δηαθνξεηηθή πξνζσπηθφηεηα θαη 

επεξεάδεηαη δηαθνξεηηθά.  

Οη αμίεο είλαη ηα πηζηεχσ θαη ηα ηδαληθά ηνπ θάζε θαηαλαισηή παξακέλεη πηζηφο ζε 

απηέο, είλαη απνδεθηέο ζηελ θνηλσλία ηελ νπνία αλήθεη, είλαη ν ηξφπνο δσήο ηνπ θαη 

νδεγνχλ ηελ θαηαλαισηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά.    

Απηφ-εηθφλα είλαη ην πψο βιέπεη θαη πσο αμηνινγεί ν θαηαλαισηήο ησλ εαπηφ ηνπ, 

είλαη έλα ζχλνιν απφςεσλ θαη ζπλαηζζεκάησλ. 

Ο ηξφπνο δσήο ηνπ αηφκνπ έρεη λα θάλεη κε ηελ απηφ-εηθφλα πνπ έρεη γηα ηνλ εαπηφ 

ηνπ. Μπνξεί άηνκα κε θνηλά ραξαθηεξηζηηθά λα έρνπλ δηαθνξεηηθφ ηξφπν δσήο δηφηη 

κπνξεί λα δηαθέξνπλ ζηελ ειηθία, ηελ θνηλσληθή ηάμε, ηελ θνπιηνχξα. 

(Κνπξγηαληάθεο M.,2014,ζεκεηψζεηο) 

5.Φπρνινγηθνί παξάγνληεο 

΢χκθσλα κε ηνλ Kotler P. (2000) νη ςπρνινγηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά  είλαη: 

 Παξαθίλεζε 

 Αληίιεςε 

 Μάζεζε 

 Πηζηεχσ θαη ζηάζε 

Παξαθίλεζε, θάζε άηνκν έρεη πνιιέο αλάγθεο, κεξηθέο είλαη βηνγελείο θαη άιιεο 

ςπρνγελείο. Οη βηνγελείο αλάγθεο είλαη ε πείλα, δίςα. Οη ςπρνγελείο αλάγθεο 

πξνθαινχληαη απφ ςπρνινγηθέο αλάγθεο φπσο ε αλάγθε γηα αλαγλψξηζε ή 

θαηαμίσζε.  

Αληίιεςε είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ ην άηνκν παίξλεη θάπνηεο πιεξνθνξίεο θαη ηηο 

επεμεξγάδεηαη ψζηε λα δεκηνπξγήζεη κηα αληίιεςε γηα ηνλ θφζκν.  

Η εκπεηξία θαη ε ζπκπεξηθνξά ελφο αηφκνπ ή νη αιιαγέο ζηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ 

πξνθχπηνπλ κε ηε κάζεζε.  

Η αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη απφ ηα πηζηεχσ θαη ηελ ζηάζε πνπ απνθηά 

θάπνηνο άλζξσπνο κέζσ ηεο κάζεζεο.(Kotler P., ζει.333-362) 

 

1.5 Σύποι αγοπαζηικήρ ζςμπεπιθοπάρ και ηα ζηάδια ηηρ αγοπαζηικήρ 

ζςμπεπιθοπάρ 

Η δηαδηθαζία ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο μεθηλάεη πξηλ ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο 

θαη ηειεηψλεη πνιχ κεηά ηελ πψιεζε ηνπ. 

 Τπάξρνπλ ηέζζεξηο ηχπνη αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζχκθσλα κε ηνλ Assael, κε 

θξηηήξην ηνλ βαζκφ αλάκημεο ηνπ θαηαλαισηή θαη πφζν κεγάιε είλαη ε δηαθνξά 

αλάκεζα ζηηο κάξθεο πνπ ππάξρνπλ.  
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 Μεγάλη ζςμμεηοσή ή 
ανάμιξη 

Μικπή ζςμμεηοσή ή 
ανάμιξη 

΢ημανηικέρ διαθοπέρ 
ανάμεζα ζηιρ μάπκερ 

Πνιχπινθε αγνξαζηηθή 
ζπκπεξηθνξά 

Αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 
αλαδήηεζε ηεο πνηθηιίαο 

Ελάσιζηερ διαθοπέρ 
ανάμεζα ζηιρ μάπκερ 

΢πκπεξηθνξά πνπ 
ειιαηψλεη ηελ ακθηβνιία  

΢πλεζηζκέλε αγνξαζηηθή 
ζπκπεξηθνξά  

                                                           Εικονα 1.1 

Η πνιχπινθε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά παξαηεξείηε φηαλ έλαο θαηαλαισηήο 

εκπιέθεηαη ζνβαξά ζε κηα αγνξά φπνπ ππάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο 

κάξθεο, ην πξντφλ είλαη αθξηβφ θαη ζπλήζσο δελ αγνξάδεηαη ζπρλά. Ο θαηαλαισηήο 

δελ γλσξίδεη πνιιά γηα ην πξντφλ αιιά πξέπεη λα κάζεη γηα απηφ, έηζη κε απηφλ ηνλ 

ηξφπν ελδέρεηαη λα απνθαιχπηεη ν ραξαθηήξαο ηνπ αγνξαζηή. Τπάξρνπλ ηξείο 

θάζεηο ζε απηφ, αξρηθά απνθηά πηζηεχσ γηα ην πξντφλ απηφ, κεηά αθνινπζνχλ νη 

ζηάζεηο πνπ απνθνκίδεη γηα ην πξντφλ θαη ηέινο θάλεη ηηο ζσζηέο αγνξαζηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο. 

Η ζπκπεξηθνξά πνπ ειαηηψλεη ηελ ακθηβνιία παξαηεξείηε φηαλ ζην πξντφλ πνπ 

ζέιεη λα αγνξάζεη ν θαηαλαισηήο ππάξρεη ειαρίζηε δηαθνξά αλάκεζα ζηηο κάξθεο. 

Σν πξντφλ απηφ είλαη αθξηβφ θαη δελ αγνξάδεηαη ζπρλά. Δδψ ν θαηαλαισηήο ζα ςάμεη 

ζε δηάθνξα θαηαζηήκαηα ψζηε λα δεη ηη ππάξρεη, ζα αγνξάζεη αξθεηά γξήγνξα φηαλ 

βξεη ηελ θαιχηεξε πξνζθνξά. Τπάξρεη πεξίπησζε κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο λα 

εκθαληζηνχλ θάπνηεο ακθηβνιίεο, εδψ ν θαηαλαισηήο ζα αλαδεηήζεη θάπνηεο 

πιεξνθνξίεο ψζηε λα δηθαηνινγήζεη ηελ αγνξά πνπ έθαλε. 

  Η ζπλεζηζκέλε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά είλαη φηαλ ν θαηαλαισηήο έρεη κηθξή 

ζπκκεηνρή ζηελ αγνξά θαη δελ ππάξρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο κάξθεο. 

Δδψ ν θαηαλαισηήο ζα αγνξάζεη θάηη απφ ζπλήζεηα, δελ ζα ςάμεη λα κάζεη 

πιεξνθνξίεο  γηα ην πξντφλ απηφ, ζπλήζσο ζα επηιέμνπλ ην πξντφλ απηφ κε βάζε 

κηα δηαθήκηζε ή φηη είλαη κηα κάξθα γλψζηε.  

Η αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά αλαδήηεζεο πνηθηιίαο, εδψ ν θαηαλαισηήο έρεη κηθξή 

ζπκκεηνρή ζηηο αγνξέο αιιά ππάξρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο κάξθεο θαη 

ζπρλά ν θαηαλαισηήο ζα αιιάμεη κάξθα.    

Σα ζηάδηα ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ρσξίδεηαη ζε πέληε θάζεηο.  

Αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο  

  

Αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ  

 

Αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ 

  

Απφθαζε γηα αγνξά 

 

΢πκπεξηθνξά κεηά ηελ αγνξά  
                 Εικόνα 2.1 
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Όηαλ ν θαηαλαισηήο αλαγλσξίζεη ην πξφβιεκα αξρίδεη θαη ε δηαδηθαζία ηεο 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Η επηζπκία γηα έλα πξντφλ κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί απφ 

εζσηεξηθά ή εμσηεξηθά εξεζίζκαηα. Σα εζσηεξηθά εξεζίζκαηα είλαη νη θπζηνινγηθέο 

αλάγθεο πνπ ππάξρνπλ  ε αλάγθε γηα λεξφ, θαγεηφ θαη έλδπζε. Σα εμσηεξηθά 

εξεζίζκαηα είλαη φηαλ έλα άηνκν δεη θάηη θαη απηφ ζα ηνπ δεκηνπξγήζεη ηελ αλάγθε 

γηα λα ην απνθηήζεη. 

Γεχηεξν βήκα είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ ζα αλαδεηήζεη γηα απηφ. Οη πεγέο πνπ ζα 

ζηξαθεί γηα ηηο πιεξνθνξίεο απηέο εληάζζνληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: 

 Οη πξνζσπηθέο πεγέο φπνπ αλήθνπλ ε νηθνγέλεηα, νη θίινη θαη νη γλσζηνί. 

 Οη εκπνξηθέο πεγέο φπνπ αλήθνπλ ηα θαηαζηήκαηα θαη νη πσιεηέο. 

 Γεκφζηεο πεγέο φπσο ηα κέζα καδηθήο κεηαθνξάο. 

 Σέινο νη εκπεηξηθέο πεγέο φπνπ γίλεηαη εμέηαζε θαη ρξεζηκνπνίεζε ηνπ 

πξντφληνο. 

Γεληθά ν θαηαλαισηήο ιακβάλεη πνιιέο πιεξνθνξίεο κέζσ ησλ εκπνξηθψλ πεγψλ 

αιιά σο πην απνηειεζκαηηθή θαη αμηφπηζηε πεγή πιεξνθνξηψλ ζεσξεί ηηο 

πξνζσπηθέο πεγέο πιεξνθφξεζεο. 

Σξίην βήκα ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά είλαη ε αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ. 

Αθνχ ν θαηαλαισηήο έρεη απνθαζίζεη γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ ζέιεη λα 

αγνξάζεη θαη γλσξίδεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηηο παξνρέο πνπ 

πξνζθέξεη ε ππεξεζία απηή, αξρίδεη ηελ αμηνιφγεζε ηνπ ίδηνπ πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο απφ άιιεο εηαηξίεο. ΢ε απηφ ην θνκκάηη κπνξνχλ λα παξέκβνπλ θαη ηξίηνη 

παξάγνληεο γηα ηελ απφθαζε ηνπ θαηαλαισηή. Ο έλαο παξάγνληαο είλαη ηε ζηάζε 

θξαηάλε νη άιινη γηα ην πξντφλ απηφ φπσο γηα παξάδεηγκα ν πσιεηήο λα κελ 

πξνηείλεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ αιιά θάπνην άιιν. Γεχηεξνο παξάγνληαο είλαη νη 

απξφβιεπηνη παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα ζπκβνχλ φπσο ν θαηαλαισηήο λα κελ έρεη 

ηα ρξήκαηα ηειηθά ή λα παξνπζηαζηεί κηα πην επείγνπζα αλάγθε. Έηζη έξρεηαη θαη ην 

ηέηαξην βήκα ε απφθαζε γηα ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο.  

Σειεπηαίν βήκα είλαη νη αμηνιφγεζε κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο. Δίλαη έλα 

ζεκαληηθφ βήκα φρη κφλν γηα ηνλ θαηαλαισηή αιιά θαη γηα ηελ επηρείξεζε γηαηί ν 

θαηαλαισηήο ζα δνθηκάζεη ην πξντφλ θαη ζα κπνξεί λα ην θξίλεη αλ ηνλ ηθαλνπνίεζε 

ε φρη. Αλ κείλεη επραξηζηεκέλνο απφ ηελ αγνξά ηνπ απηή ζα μαλά αγνξάζεη ην πξντφλ 

απηφ θαη ζα ην πξνηείλεη θαη ζε άιινπο θαηαλαισηέο. Αλ φκσο δπζαξεζηεζεί δελ ζα 

μαλά αγνξάζεη απηφ ην πξντφλ θαη ε εκπεηξία ηνπ ζα επεξέαζε θαη άιινπο 

θαηαλαισηέο.(Kotler P., (2000) ζει.370-379) 
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Κεθάλαιο 2 

 Ικανοποίηζη καηαναλυηών  

 

2.1 Ικανοποίηζη καηαναλυηών 

Η ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ είλαη ην πην βαζηθφ θεθάιαην γηα κηα επηρείξεζε. Η 

επηρείξεζε δεη απφ ηνπο θαηαλαισηέο ηεο θαη εμαξηάηε ε δηαβίσζε ηεο απφ απηνχο. 

Όκσο ηη είλαη ε ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ. Όπσο πνιχ ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξεη ν 

Oliver(1997) ‘’φινη γλσξίδνπκε ηη είλαη ηθαλνπνίεζε, έσο φηνπ δεηεζεί λα δψζνπλ 

έλαλ νξηζκφ, ηφηε θαλείο δελ γλσξίδεη..’’. Έρνπλ δνζεί πνιχ νξηζκνί αιιά θαλέλαο 

θνηλά απνδεθηφο.  

΢χκθσλα κε ηνλ   Kotler P. , ‘’ηθαλνπνίεζε είλαη ηα ζπλαηζζήκαηα επραξίζηεζεο ή 

δπζαξέζθεηαο ελφο αηφκνπ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ππνθεηκεληθή ζχγθξηζε ηεο 

απφδνζεο(ή ηνπ απνηειέζκαηνο) ελφο πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ.  

Όπσο θαίλεηαη θαζαξά απφ ηνλ νξηζκφ, ε ηθαλνπνίεζε είλαη µηα ιεηηνπξγία 

ππνθεηκεληθήο απφδνζεο θαη πξνζδνθηψλ. Αλ ε απφδνζε είλαη κηθξφηεξε απφ ηηο 

πξνζδνθίεο, ν πειάηεο είλαη δπζαξεζηεκέλνο. Αλ ε απφδνζε ζπκπίπηεη µε ηηο 

πξνζδνθίεο, ν πειάηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο. Αλ ε απφδνζε ππεξβαίλεη ηηο 

πξνζδνθίεο, ν πειάηεο είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο ή ελζνπζηαζκέλνο.’’(107-108) 

 

 

2.2 θευπίερ μη ικανοποίηζηρ ηος καηαναλυηή   

΢χκθσλα κε ηνπο Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο (2000), ‘’Τπάξρνπλ δχν πξνζεγγίζεηο γηα 

ηελ κε ηθαλνπνίεζε. ΢χκθσλα κε ηελ πξψηε ε κε ηθαλνπνίεζε είλαη ην αληίζεην ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ζχκθσλα κε ηελ δεχηεξε ε ηθαλνπνίεζε θαη ε κε ηθαλνπνίεζε 

θαηαλαισηή ζεσξνχληαη ζαλ δχν δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο. Γηα παξάδεηγκα έλαο 

θαηαλαισηήο κπνξεί λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο κε θάπνην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ 

πξντφληνο- ππεξεζίαο ελψ κε θάπνην άιιν κελ είλαη. Η κε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

κπνξεί λα πξνθαιέζεη ζνβαξά πξνβιήκαηα ζηηο επηρεηξήζεηο. ΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία 

αλαθέξνπλ φηη πεξίπνπ 1 ζηηο 4 ζπλαιιαγέο δεκηνπξγεί θάπνην πξφβιεκα πνηφηεηαο 

κε ηνλ πειάηε. Η πιεηνςεθία φκσο ησλ πειαηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ θάπνην 

πξφβιεκα δελ ην αλαθέξνπλ ζηελ επηρείξεζε (1 ζηνπο 3 θάλεη παξάπνλα ζηελ  

επηρείξεζε). Ο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο, ζα ζπδεηήζεη γηα ηελ αξλεηηθή εκπεηξία 

ηνπ κε άιινπο 9 πηζαλνχο πειάηεο, ελψ ην 65% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ πνπ 

έρνπλ εθθξάζεη θάπνην παξάπνλν δελ ζα επηζηξέςεη γηα άιιεο ζπλαιιαγέο ζηελ 

επηρείξεζε. ΢ε πεξίπησζε κάιηζηα θαθήο αληηκεηψπηζεο ησλ παξαπφλσλ ηνπ 

πειάηε ην 83% ησλ πειαηψλ επηιέγεη άιιε επηρείξεζε ζηελ επφκελε αγνξά ελψ ην 

θφζηνο πξνζέιθπζεο ελφο λένπ πειάηε είλαη 5 θνξέο κεγαιχηεξν απφ ην θφζηνο 

δηαηήξεζεο ελφο ηθαλνπνηεκέλνπ. Απφ φια ηα παξαπάλσ ζηνηρεία δηαπηζηψλεηαη φηη 

ε κε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα πξνθαιέζεη ζεκαληηθέο απψιεηεο ζηελ επηρείξεζε. Γη’ 

απηφ είλαη απαξαίηεην ε επηρείξεζε λα δηαηεξεί έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 
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παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ην ζχζηεκα απηφ πξέπεη λα εκπιέθνληαη νη 

ππάιιεινη πξψηεο γξακκήο, αθνχ απηνί έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, θαη 

κέζσ ζπλερνχο εθπαίδεπζεο λα αληηκεησπίδνπλ ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ κε 

ηέηνην ηξφπν πνπ λα μαλαθεξδίδεηε ε εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε. Κακηά - 8 - 

επηρείξεζε δελ κπνξεί λα ππνζηεξίμεη φηη δελ έρεη δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο αθνχ 

είλαη ηφζν πνιινί νη παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ δπζαξέζθεηα πνπ 

πνιινχο απφ απηνχο ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα ηνπο ειέγμεη. Μπνξεί φκσο λα 

αλαπηχμεη έλα ηέηνην ζχζηεκα δηαρείξηζεο παξαπφλσλ, ην νπνίν δελ ζα 

αληηκεησπίδεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ σο πξνβιήκαηα πνπ αλαιψλνπλ ηνλ 

ρξφλν ησλ ππαιιήισλ αιιά σο δεηήκαηα πξνο επίιπζε κε ζηφρν λα επσθειεζεί ν 

πειάηεο.’’  

Τπάξρεη κηα ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε ε νπνία εμεγεί ηνλ ζρεκαηηζκφ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ή ηεο δπζαξέζθεηαο ηνπ πειάηε, ε ζεσξεηηθή  πξνζέγγηζε νλνκάδεηαη ‘’ην κνληέιν 

δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ’’ ( The expectancy disconfirmation model ). ΢χκθσλα κε 

ηνλ ΢κηψθν (2002) ‘’Σν κνληέιν απηφ απνηειεί ην επηθξαηέζηεξν θαη πην απνδεθηφ. 

Σν βαζηθφ ζθεπηηθφ ηνπ ζηεξίδεηαη ζην φηη νη θαηαλαισηέο έρνπλ δηακνξθσκέλεο 

πξνζδνθίεο-πεπνηζήζεηο ζρεηηθά κε ην πψο ζα ιεηηνπξγήζεη ην πξντφλ. Μεηά ηελ 

θαηαλάισζή ηνπ ππάξρεη δηάςεπζε πξνζδνθηψλ, φηαλ ππάξρεη απφθιηζε (ζεηηθή ή 

αξλεηηθή) αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο (αλακελφκελα ή επηζπκεηά απνηειέζκαηα απφ 

ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο) θαη ζηελ πξαγκαηηθή ιεηηνπξγία (ηα πξαγκαηηθά 

απνηειέζκαηα) ηνπ πξντφληνο. ΢πλεπψο, ζην δεχηεξν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο γίλεηαη 

ζχγθξηζε αλακελφκελεο - πξαγκαηηθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξντφληνο. Δάλ ε 

πξαγκαηηθή απνηειεζκαηηθφηεηα είλαη θαιχηεξε απφ ηελ αλακελφκελε, ηφηε 

πξνθχπηεη ζεηηθή δηάςεπζε θαη ζπλαθφινπζα, ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή. Δάλ ε 

πξαγκαηηθή είλαη ρακειφηεξε ηεο αλακελφκελεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηφηε 

πξνθχπηεη αξλεηηθή δηάςεπζε θαη δπζαξέζθεηα ηνπ θαηαλαισηή. Θεηηθή ή αξλεηηθή ε 

δηάςεπζε νδεγεί ζηελ αλαζεψξεζε ησλ κειινληηθψλ πξνζδνθηψλ ηνπ θαηαλαισηή. 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε πξαγκαηηθή είλαη ίζε κε ηελ αλακελφκελε 

απνηειεζκαηηθφηεηα, πξνθχπηεη κηα απιή επηβεβαίσζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη 

ζπλαθφινπζα, ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή.’’ 

 

2.3 Μονηέλο μέηπηζηρ και ικανοποίηζηρ καηαναλυηών  

Η κέζνδνο MUSA, είλαη κηα κέζνδνο κέηξεζεο θαη αλάιπζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. Η κεζνδνινγία ζηεξίδεηαη ζηελ αλάιπζε απνθάζεσλ, πηνζεηψληαο ηηο 

βαζηθέο αξρέο ηεο αλαιπηηθήο-ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο θαη ηεο ζεσξίαο ησλ 

ζπζηεκάησλ αμηψλ ή ρξεζηκφηεηαο. Οη θχξηεο παξαδνρέο πνπ αθνξνχλ ηελ 

αλάπηπμε ηεο κεζφδνπ MUSA εζηηάδνληαη ζηα εμήο ζεκεία: 

 Οξζνινγηθφο θαηαλαισηήο: Η ζπγθεθξηκέλε ππφζεζε ζρεηίδεηαη κε ηελ 

χπαξμε νξζνινγηθψλ θαηαλαισηψλ θαη ζπλαληάηαη ζην ζχλνιν ηνπ ρψξνπ 

ηεο επηζηήκεο ησλ απνθάζεσλ. 

 

 Κξηηήξην ηθαλνπνίεζεο: Η κέζνδνο MUSA ππνζέηεη ηελ χπαξμε ελφο 

ζπλφινπ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, 

ζχκθσλα κε ηα νπνία νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηελ ηθαλνπνίεζε 
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ηνπο. Σν ζχλνιν απηφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ απνηειεί ηα θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη νθείιεη λα πιεξνί ζπγθεθξηκέλεο 

ηδηφηεηεο . 

 

 Πξνζζεηηθφ κνληέιν ζχλζεζεο: Σέινο, γίλεηαη ε παξαδνρή χπαξμεο ελφο 

πξνζζεηηθνχ κνληέινπ ζχλζεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο 

θαη εηδηθφηεξα κηα πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ. ΢ηα πιαίζηα ηεο αλάιπζεο 

απνθάζεσλ, νη ζπλαξηήζεηο απηέο πιεξνχλ ηελ ηδηφηεηα ηεο κνλνηνλίαο. Θα 

πξέπεη επίζεο λα ζεκεησζεί φηη ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο βαζίδεηαη ζε 

πξσηνγελή δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη άκεζα απφ ην ζχλνιν ησλ 

θαηαλαισηψλ κηαο εηαηξείαο θαη γηα απηφ ην ιφγν θξίλεηαη απαξαίηεηε ε 

ελζσκάησζε ηεο ζε κηα γεληθφηεξε κεζνδνινγία εθαξκνγήο πξνγξακκάησλ 

κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο.  

Σα βαζηθά ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο πινπνίεζεο εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο, ζηα πιαίζηα 

ηεο νπνίαο εθαξκφδεηαη θαη ην κνληέιν MUSA θαη πεξηιακβάλνπλ:  

 Πξνθαηαξηηθή έξεπλα: Σν πξψην ζηάδην αθνξά ζην λα θαζνξηζηνχλ νη ζηφρνη 

ηεο έξεπλαο, ην νπνίν είλαη ε βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ 

αλάπηπμε ηνπ πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο. ΢ην ζηάδην απηφ 

έρνπκε ηελ πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

έξεπλα ηνπ πεξηβάιινληνο αγνξάο, πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηε ζπιινγή ηεο 

απαηηνχκελεο πιεξνθνξίαο γηα λα αλαπηχμνπλ έλα ζχζηεκα κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο. 

 

 Γηεμαγσγή έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο: ΢ην θνκκάηη απηφ έρνπκε ηελ ζχληαμε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, πσο ζα κνηξάζνπκε ην εξσηεκαηνιφγην θαη πσο ζα 

θάλνπκε θαηαλνκή δείγκαηνο θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν ζα δηεμάγνπκε ηελ 

έξεπλα ζηνπο θαηαλαισηέο καο.  

 

 

 Αλαιχζεηο: ΢ην ζηάδην απηφ ζα αλαιχζνπκε θαη ζα επεμεξγαζηνχκε ηα 

δεδνκέλα καο. Οη αλαιχζεηο ζα εθαξκνζηνχλ κε ηελ κέζνδν πεξηγξαθηθήο 

ζηαηηζηηθήο θαη ηε κέζνδν κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο MUSA. 

 

 Απνηειέζκαηα: ΢ην ηειεπηαίν απηφ ζηάδην εθηηκνχληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο θαζψο θαη ε εγθπξνηάηνπο θαη δηακνξθψλνληαη νη ηειηθέο πξνηάζεηο 

γηα ηε βειηίσζε θαη δηαηήξεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

(Γξεγνξάθεο Γ. 2005) 

 

2.4 Ιεπάπσηζη αναγκών καηά Maslow 

Ο Maslow ήζειε λα θαηαιάβεη γηαηί νη άλζξσπνη παξαθηλνχληαη απφ ζπγθεθξηκέλεο 

αλάγθεο ζε ζπγθεθξηκέλεο ζηηγκέο έηζη ηεξάξρεζε ηηο αλζξψπηλεο αλάγθεο. Καηά ησλ 

Maslow πξψηα ππάξρνπλ νη βηνινγηθέο αλάγθεο φπσο ε αλάγθε γηα θαγεηφ, λεξφ θαη 

έλα ζπίηη. Γεχηεξν ζηελ ηεξάξρεζε ησλ αλαγθψλ, έξρνληαη νη αλάγθεο αζθάιεηαο, ε 

αζθάιεηα γηα ηε δνπιεία κνπ θαη  γηα ηε πγεία κνπ. Σξίηνλ, έξρνληαη νη θνηλσληθέο 
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αλάγθεο, ε αλάγθε γηα ηε θηιία, ηελ αγάπε θαη ηελ νηθνγέλεηα. Σέηαξην έξρνληαη νη 

αλάγθεο θαηαμίσζεο γηα απηνζεβαζκφ θαη αλαγλψξηζε. Πέκπην ζηελ ηεξάξρεζε είλαη 

ε αλάγθε γηα απηφ-πξαγκάησζεο δειαδή λα βειηηψζεη θάπνηνο ηελ εηθφλα ηνπ. Κάζε 

άηνκν πξψηα ζα θαιχςεη ηηο πην ζεκαληηθέο αλάγθεο γηα απηφλ, φηαλ θάπνηνο πεηλάεη 

πξψηα ζα θαιχςεη απηήλ ηελ αλάγθε θαη αθνχ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο ζα πάεη ζην 

επφκελν ζηάδην, γηα λα θαιχςεη θαη ηηο ππφινηπεο αλάγθεο. (Kotler, (2000) ζει.353-

357). 

                                                        

                                                                Εικόνα 3 
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Κεθάλαιο 3  

Σο πποθίλ ηος Έλληνα καηαναλυηή  

 

3.1 Σο πποθίλ ηος Έλληνα καηαναλυηή 

΢χκθσλα κε έξεπλεο πνπ έρνπλ δηεμαρζεί γηα ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

Διιήλσλ θαηαλαισηψλ, δείρλνπλ φηη νη θαηαλαισηέο αθφκα θαη ζε πεξηφδνπο θξίζεο 

δελ θαιχπηνπλ κφλν ηηο θαζεκεξηλέο θαη ηηο δσηηθέο ηνπο αλάγθεο αιιά έρνπλ ηελ 

αλάγθε λα θαιχςνπλ θαη ηηο θνηλσληθέο θαη ηηο ςπρνινγηθέο ηνπο αλάγθεο. 

 Με ηηο δσηηθέο θαη ηηο θαζεκεξηλέο ηνπο αλάγθεο θαιχπηνπλ ηελ ζηέγε, ηελ δηαηξνθή, 

ηελ έλδπζε, ηα πάγηα έμνδα θαζψο θαη ηελ κεηαθίλεζε ηνπο. Οη ςπρνινγηθέο αλάγθεο 

έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ επθνξία ή ηελ ςπραγσγία πνπ καο 

πξνζθέξνπλ νη αγνξέο. ζε απηφ ην επίπεδν εληάζζεηε ε αλάγθε γηα απηνπξνβνιή. 

Οη θνηλσληθέο αλάγθεο είλαη αλάγθεο γηα αγνξαζηηθή ηθαλνπνίεζε, πξνζσπηθή 

πξνβνιή, αλαςπρή, δηαζθέδαζε, θνηλσληθέο ππνρξεψζεηο θαη κφδα. Αθνχ νη 

θαηαλαισηέο θαιχςνπλ ηηο πξψηεο θαη βαζηθέο ηνπο αλάγθεο πξνζπαζνχλ λα 

θαιχςνπλ θαη ηηο ππφινηπεο αλάγθεο. ΢ε απηφ ζπκβάιεη ε αχμεζε ηνπ βηνηηθνχ 

επηπέδνπ, νη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ε κεγάιε πνηθηιία πνπ ππάξρεη ζε πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο θαζψο επεξεάδεη ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηνπο δεκηνπξγεί αλάγθεο γηα 

πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ ίζσο λα κελ ρξεηάδεηαη.  

΢ε κία έξεπλα πνπ έρεη δηεμαρζεί ζηελ εξψηεζε ΄΄ πνία ιέμε ζαο εθθξάδεη 

πεξηζζφηεξν κηιψληαο γηα θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά; ΄΄ νη απαληήζεηο ήηαλ σο 

εμήο, αλάγθε 44,3%, επραξίζηεζε 26,6%, ππεπζπλφηεηα 12,5%, ςάμηκν 9,7%, άγρνο 

4,7%, θαηαμίσζε- πξεζηίδ 1,0%, άιιε 0,4%, ΓΓ/ΓΑ 0,8%. 

Με απηήλ ηελ εξψηεζε κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη παξφιν πνπ ππάξρεη ε 

νηθνλνκηθή θξίζε θαη πνπ νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ απφ αλάγθε, έλα 

κεγάιν πνζνζηφ ηνπ 26,6% αγνξάδεη γηα ηελ επραξίζηεζε ηνπ.   

Γηα λα θαηαιάβνπκε αθφκα πεξηζζφηεξν ηνπο θαηαλαισηέο θαη πσο επηιέγνπλ λα 

θάλνπλ ηηο αγνξέο ηνπο  κπνξνχκε λα ηνπο ρσξίζνπκε ζε πέληε θαηεγνξίεο. Οη πέληε 

βαζηθέο ηππνινγίεο θαηαλαισηψλ είλαη: 

 Ρνκαληηθνί / Αληηθνκθνξκηζηέο : έρνπλ κηθξή νηθνλνκηθή επρέξεηα, 

θαηαλαιψλνπλ πνιιά δηαθνξεηηθά πξντφληα, δηακνξθψλνπλ ην δηθφ ηνπο 

ζηπι, θαιχπηνπλ ηηο βαζηθέο ηνπο αλάγθεο, δελ θάλνπλ απνηακίεπζε θαη 

αγνξάδνπλ πξνζθνξέο.    

 Δπηθαλεηαθνί : έρνπλ νηθνλνκηθή επηθάλεηα, θαηαλαιψλνπλ γηα ςπρηθή 

επθνξία, αθνινπζνχλ ηηο ηάζεηο ηεο κφδαο θαη ζπκπεξηθνξάο θαη 

θαηαλαιψλνπλ πνιιά θαη δηαθνξεηηθά πξντφληα.  

 Απαηηεηηθνί / Ρεαιηζηέο : ελεκεξψλνληαη γηα ηελ θαηαλάισζε θαη πνία είλαη 

ηα δηθαηψκαηα ηνπο, είλαη επηιεθηηθνί, ε πνηφηεηα θαη ε ηηκή είλαη ην βαζηθφ 

ηνπο θξηηήξην γηα ηηο αγνξέο θαη έρνπλ θνηλσληθφ ζηάηνπο. 
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 Πηεζκέλνη : έρνπλ ρακειή νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα, ζπγθξίλνπλ ηηκέο, 

αγνξάδνπλ ζε πξνζθνξέο, θάλνπλ ζπλεηδεηνπνηεκέλεο αγνξέο θαη 

δηεθδηθνχλ ηα δηθαηψκαηα ηνπο, κπνξεί λα παξαζχξνληαη ζηηο αγνξέο αιιά 

ην αλαγλσξίδνπλ ακέζσο.  

 Δπηπφιαηνη : δελ είλαη εχπνξνη αιιά θαηαλαιψλνπλ φζν πην πνιιά 

κπνξνχλ, είλαη ιηγφηεξν ελεκεξσκέλνη γηα ηα δηθαηψκαηα ηνπο σο 

θαηαλαισηέο. Κάλνπλ επηπφιαηεο  θαη απζφξκεηεο αγνξέο θαη αγνξάδνπλ 

γηα λα έρνπλ.  

Θα κπνξνχζακε λα ρσξίζνπκε θαη ζε δχν κεγάιεο θαηεγνξίεο ηηο αγνξέο. 

 Απζφξκεηεο αγνξέο, φπνπ είλαη ε άκεζε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

θαηαλαισηψλ ρσξίο δεχηεξε ζθέςε ή λα ζπγθξίλεη ηηκέο ζε δηαθνξεηηθά 

πξντφληα, είλαη ε αλαλέσζε θαη ε επραξίζηεζε πνπ κπνξνχλ λα ηνπ 

πξνζθέξνπλ. Δδψ κπνξνχκε λα βάινπκε ηα ξνχρα, ηα αμεζνπάξ, ηελ 

δηαζθέδαζε. 

 Οξζνινγηθέο αγνξέο, έρεη λα θάλεη κε ηελ αλαδήηεζε θαη ηελ ζχγθξηζε γηα ην 

πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ ζα επηιέμεη. Θα αμηνινγήζεη θαη κεηά ζα 

αγνξάζεη, απηφ αθνξά έλα ακάμη ή ειεθηξνληθέο ζπζθεπέο ή έλα ηαμίδη. ( 

http://www.efpolis.gr/en/library2.html?func=startdown&id=140  ) 

΢χκθσλα κε κηα αθφκα έξεπλα πνπ έγηλε απφ ηελ Γεληθή ΢πλνκνζπνλδία 

Δπαγγεικαηηψλ Βηνηερλψλ Δκπφξσλ Διιάδνο ην Ννέκβξην ηνπ 2017 ζε λνηθνθπξηά 

πξνθχπηνπλ ηα εμήο βαζηθά ζπκπεξάζκαηα θαη νηθνλνκηθά ζηνηρεία γηα ηελ 

θαηάζηαζε πνπ βηψλεη ε Διιάδα.  

Σν 34,2% ησλ λνηθνθπξηψλ κε εηήζην κηζζφ 10.000 επξψ δηαβηψλεη κε εηζφδεκα πνπ 

βξίζθεηαη ζηελ θαηψηεξε νηθνλνκηθή θιίκαθα. Δλησκεηαμχ ππάξρεη αληζφηεηα ππέξ 

ησλ αλψηεξσλ εηζνδεκαηηθψλ θιηκάθσλ, ζε εηήζην εηζφδεκα 30.000 ππάξρεη 14,1% 

αχμεζε ζην εηζφδεκα ηνπο  

Έλα πνζνζηφ 62,4% βξήθε κείσζε ζην εηζφδεκα ηνπ ην 2017, φκσο ην 35,6% 

δειψλεη φηη ην εηζφδεκα ηνπ ζηαζεξνπνηήζεθε έλαληη κε κηα έξεπλα ην 2016 (22,2%). 

Όκσο ζχκθσλα κε κία έξεπλα ηνπ Π΢ ΔΡΓΑΝΗ ν κηθηφο κηζζφο ην 2017 αλέξρεηαη 

ζηα 1021,13 επξψ ιίγν ρακειφηεξνο απφ ην 2016 πνπ ήηαλ ζηα 1057,21 επξψ. Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν, ην κεηψλνληαη νη κηζζνί ηα λνηθνθπξηά έρνπλ ιηγφηεξα ρξήκαηα γηα 

θαηαλάισζε.  

Κάπνηα λνηθνθπξηά δειψλνπλ φηη δελ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ηηο βαζηθέο ηνπο 

αλάγθεο ζε πνζνζηφ 14,6%, επηπξφζζεηά θάπνηα λνηθνθπξηά δειψλνπλ φηη ζε κηα 

έθηαθηε αλάγθε (500 επξψ) ην 16,3% δελ ζα κπνξνχζε λα ηελ πξαγκαηνπνίεζε θαη 

ην 52,2% ζ ην έθαλε κε κεγάιε δπζθνιία. Σν 61,1% γηα λα εμαζθαιίζνπλ ηελ 

επηβίσζε ηνπο θάλνπλ πνιιέο πεξηθνπέο ελψ  κφλν ην 3,1% θάλεη απνηακίεπζε. Έλα 

αθφκα ζεκαληηθφ γεγνλφο είλαη φηη ζε πνιιά λνηθνθπξηά ε ζχληαμε είλαη ην βαζηθφ 

ηνπο εηζφδεκα. 

Η θαηλφκελν ηεο αλεξγίαο έρεη πάξεη πνιχ κεγάιεο δηαζηάζεηο ζηελ ρψξα καο. Σν 

29,9% ησλ λνηθνθπξηψλ δειψλεη φηη έρεη έλαλ ηνπιάρηζηνλ άλεξγν ζηελ νηθνγέλεηα 

ελψ ην πνζνζηφ κε ηελ καθξνρξφληα αλεξγία είλαη 83,5% απηφ έρεη σο ζθνπφ λα 

απαμηψλεη ηνλ παξαγσγηθφ ηζηφ θαη ην αλζξψπηλν θεθάιαην.  Δπίζεο δελ είλαη κφλν 
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νη αλεξγία πνπ ζπκβάιεη ζηελ νηθνλνκηθή θξίζε αιιά θαη φηη 21,5% δνπιεχεη κε 

ιηγφηεξν ρξήκαηα απφ ηνλ θαηψηαην κηζζφ.     

Με ηελ αλεξγία ζε πςειά επίπεδα ηα λνηθνθπξηά αδπλαηνχλ λα αληαπεμέιζνπλ ζε 

νηθνλνκηθέο ππνρξεψζεηο. Σν 19,6% έρεη ιεμηπξφζεζκεο νθεηιέο πξνο ηελ εθνξία 

ελψ ην 55,6%  ησλ νθεηιεηψλ έρεη θάλεη θάπνηα ξχζκηζε κε ηα ρξέε ηνπ. Αθφκα ζην 

ηέινο ηνπ 2017 νη νθεηιέο ησλ λνηθνθπξηψλ ζην δεκφζην  μεπέξαζαλ ηα 100δηο. Γελ 

είλαη κφλν ην δεκφζην πνπ αδπλαηνχλ λα πιεξψζνπλ ηα λνηθνθπξηά ην 31,1% έρεη 

ιεμηπξφζεζκεο δαλεηαθέο ππνρξεψζεηο, ελψ νη ηξάπεδεο έρνπλ πξνρψξεζε ζε 

ξπζκίζεηο κε απηνχο πνπ ρξσζηάλε ζε πνζνζηφ 48,3% ην 18,6% εθθξάδεη θφβν γηα 

ηελ απψιεηα ηεο θαηνηθίαο ηνπο.  Δπηπξνζζέησο ην 14,8% ησλ λνηθνθπξηψλ κε δηθηά 

ηνπ θαηνηθία αδπλαηεί λα πιεξψζεη ηνπο θφξνπο(ΔΝΦΙΑ) γηα ηελ θαηνηθία ηνπ.  

Παξά ηελ αχμεζε ηνπ ηδησηηθνχ ρξένπο ηα λνηθνθπξηά αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

θνξνινγηθέο ηνπ ππνρξεψζεηο. ΢ε ζρέζε κε ην 2016 πνπ ήηαλ ζην 34% κεηψζεθε 

ζην 25%. 

Σα λνηθνθπξηά έρνπλ δείμεη θάπνηα βειηίσζε ζε νξηζκέλνπο δείρηεο θαηαλαιψζεηο θαη 

κείσζεο ζε θάπνηνπο άιινπο. Μείσζε έρεη παξαηεξεζεί ζηελ έλδπζε-ππφδεζε, είδε 

δηαηξνθή, εμφδνπο  θαη νηθηαθά είδε αιιά θάπνηα λνηθνθπξηά αχμεζαλ ηελ ηδησηηθή 

δαπάλε γηα πγεηνλνκηθή θαη θαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε θαζψο θα ηε ζέξκαλζε.  

Μέζα απφ φια απηά κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη ν θαηαλαισηήο θαη ην θάζε 

λνηθνθπξηφ αλαδεηάεη ην πξαγκαηηθφ φθεινο. Πξνζπαζεί λα θάλεη εμνηθνλφκεζε 

ρξεκάησλ ψζηε λα θαιχςεη ηηο πξσηεχνπλ αλάγθεο ηνπ θαη παξάιιεια λα ιακβάλεη 

θαη θάπνηα επραξίζηεζε απφ ηηο αγνξέο ηνπ.   

(http://www.kathimerini.gr/946330/article/oikonomia/ellhnikh-oikonomia/ereyna-

gsevee-ena-sta-dyo-noikokyria-sthrizetai-se-synta3eis )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.kathimerini.gr/946330/article/oikonomia/ellhnikh-oikonomia/ereyna-gsevee-ena-sta-dyo-noikokyria-sthrizetai-se-synta3eis
http://www.kathimerini.gr/946330/article/oikonomia/ellhnikh-oikonomia/ereyna-gsevee-ena-sta-dyo-noikokyria-sthrizetai-se-synta3eis


 

22 
 

Κεθάλαιο 4  

Μεθοδολογία έπεςναρ και αποηελέζμαηα έπεςναρ 

 

4.1 ΢κοπόρ ηηρ ππυηογενούρ έπεςναρ 

Ο ζθνπφο ηεο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε, βάζε  εξσηεκαηνινγίσλ, είλαη λα 

κάζνπκε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο κέζα απφ ηηο ππεξεζίεο 

καο, κε ζηφρν ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ καο. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν ζηφρν καο 

έπξεπε λα αμηνινγήζνπκε ηεο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπκε ζαλ επηρείξεζε. Ο 

θαιχηεξνο ηξφπνο αμηνιφγεζεο είλαη ε γλψκε θαη ε άπνςε ηνπ πειάηε γηα ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο καο. Ο ζθνπφο καο είλαη λα δνχκε ηελ επηρείξεζε κέζα 

απφ ηνλ πειάηε ψζηε λα αλαθαιχςνπκε ηηο δπλαηφηεηεο καο γηα λα ηηο αλαπηχμνπκε 

θαη λα κάζνπκε ηηο αδπλακίεο καο κε ζηφρν λα ηηο δηνξζψζνπκε. Με απηφλ ηνλ ηξφπν 

ζα κάζνπκε πσο καο βιέπνπλ νη πειάηεο καο, γηα λα δηνξζψζνπκε ή λα 

αλαπηχμνπκε ηηο δπλαηφηεηεο καο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, καζαίλνληαο ηηο δχλακεο θαη 

ηηο αδπλακίεο καο γηλφκαζηε αθφκα θαιχηεξνη ζαλ επηρείξεζε θαη πεηπραίλνπκε ηνλ 

ζηφρν καο πνπ είλαη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ καο. 

 

 

4.2 Μεθοδολογία έπεςναρ 

Γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπκε ηελ έξεπλα ην εξγαιείν ζπιινγήο δεδνκέλσλ ήηαλ ην 

εξσηεκαηνιφγην, δηφηη ην εξσηεκαηνιφγην είλαη κπνξεί λα είλαη θαη αλψλπκν, κπνξεί 

λα ζπιιέμεη πνιιέο πιεξνθνξίεο γξήγνξα θαη εχθνια θαη κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

απφ νπνηνλδήπνηε θαη αλεμαξηήηνπ βαζκίδα εθπαίδεπζεο. Σν δείγκα ήηαλ ηεο 

ηάμεσο 110(εθαηφ δέθα) εξσηεκαηνινγίσλ ηα νπνία κνηξάζηεθαλ ζε πειάηεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο καο. Η πξνζέγγηζε ησλ πειαηψλ ήηαλ απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία ζην 

ρψξν ηνπ θαηαζηήκαηνο, αθνχ είραλ νινθιεξψζεη ηελ αγνξά ηνπο.  

΢χκθσλα κε ηελ Υξηζηίλα Νφβα – Καιηζνχλε (2006) νη ηερληθέο ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ εκπεηξηθή έξεπλα ζεσξνχληαη ην 

εξσηεκαηνιφγην θαη ε ζπλέληεπμε. Οη ηερληθέο απηέο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ηφζν ζε δεηγκαηνιεπηηθέο έξεπλεο φζν θαη ζε δεκνζθνπήζεηο. 

 

 

4.3 Σο επυηημαηολόγιο   

« Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη κηα ηερληθή ζπιινγήο εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ κε έλα 

έληππν ζην νπνίν ηφζν νη εξσηήζεηο φζν θαη νη απαληήζεηο είλαη ζην κεγαιχηεξν 

κέξνο πξνθαζνξηζκέλεο. Η δηαδηθαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ ελφο εξσηεκαηνινγίνπ 

εθηπιίζζεηαη ζε δηαδνρηθέο θάζεηο, θαηά ηηο νπνίεο ην εξσηεκαηνιφγην επεμεξγάδεηαη, 
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ηφζν σο πξνο ην πεξηερφκελν ηνπ φζν θαη σο πξνο ηε κνξθή ηνπ θαη βειηηψλεηαη λα 

πάξεη ηελ ηειηθή ηνπ κνξθή.»(Νφβα – Καιηζνχλε, 2006, ζει. 47- 50) 

Δπηπιένλ ην εξσηεκαηνιφγην κπνξεί λα γίλεη θαη αλψλπκα έηζη ψζηε λα δηαζθαιηζηεί 

ε εηιηθξίλεηα ζηηο απαληήζεηο, δηφηη νη εξσηεζέληεο ζα ληψζνπλ πην αζθαιείο, ρσξίο 

ην θφβν φηη ζα ειεγρζνχλ  γηα ηηο απαληήζεηο ηνπο. Αθφκα ζα πξέπεη λα 

πξνζζέζνπκε φηη ην κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα, φζν αθνξά ην εξσηεκαηνιφγην, είλαη 

φηη κπνξεί λα καδέςεη έλαλ κεγάιν φγθν εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ. (Νφβα – 

Καιηζνχλε, 2006) 

΢ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ν θάζε εξεπλεηήο ζα πξέπεη λα πξνζέμεη φρη 

κφλν ην πεξηερφκελν ησλ εξσηήζεσλ αιιά ηελ κνξθή ηνπο θαη πσο ζα 

δηαηππσζνχλ. ΢ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ έρνπκε λα επηιέμνπκε 

ηεζζάξσλ εηδψλ εξσηήζεσλ . Οη ηχπνη ησλ εξσηήζεσλ ρσξίδνληαη σο εμήο:  

 Κιεηζηέο – Αλνηθηέο εξσηήζεηο 

 Ηκίθιεηζηεο – Ηκηαλνηθηέο εξσηήζεηο  

 Γηρνηνκηθέο εξσηήζεηο 

 Δξσηήζεηο πνιιαπιψλ απαληήζεσλ  

 

Κλειζηέρ – Ανοισηέρ 

΢ηηο θιεηζηέο εξσηήζεηο νη απαληήζεηο έρνπλ δνζεί είλαη ζαθείο έηζη ψζηε έηζη ψζηε ν 

ζπκκεηέρνλ λα κελ έρεη πεξηζψξηα γηα παξεξκελεία ή λα δηαηππψζεη δηαθνξεηηθή 

απάληεζε. Δπίζεο νη θιεηζηέο εξσηήζεηο κπνξνχλ λα θσδηθνπνηεζνχλ απφ ηελ αξρή 

ψζηε λα είλαη πην εχθνιε ε ζηαηηζηηθή ηνπο αλάιπζε. ΢ηηο αλνηθηέο εξσηήζεηο νη 

εξσηεζέληεο κπνξνχλ λα γξάςνπλ ηελ δηθηά ηνπο απάληεζε ζηελ εξψηεζε. Οη 

απαληήζεηο φκσο κπνξεί αλ είλαη κεγάιεο ζε έθηαζε θαη λα δπζθνιέςνπλ ηελ 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε. 

Ημικλειζηέρ – Ημιανοικηέρ  

΢ε απηφλ ηνλ ηχπν ησλ εξσηήζεσλ ν εξεπλεηήο θάλεη κηα θιεηζηή εξψηεζε κε ηηο 

βαζηθέο απαληήζεηο πνπ εθείλνο ζέιεη, φκσο αθήλεη ην πεξηζψξην ζηνλ εξσηψκελν 

γηα λα δηαηππψζεη ηελ δηθηά ηνπ απάληεζε.  

Δισοηομικέρ επυηήζειρ  

΢ηηο δηρνηνκηθέο εξσηήζεηο νη απαληήζεηο πνπ παίξλνπλ λα έρνπλ κφλν δπν εθδνρέο, 

φπσο «λαη –φρη», «ζπκθσλψ – δηαθσλψ» θαη «ζσζηφ – ιάζνο».  

Επυηήζειρ πολλαπλών απανηήζευν 

΢ηηο εξσηήζεηο πνιιαπιψλ απαληήζεσλ ν εξεπλεηήο δίλεη πεξηζζφηεξεο απφ κηα 

απαληήζεηο. Ο εξσηψκελνο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα δηαιέμεη πάλσ απφ κηα 

απαληήζεηο. (Νφβα – Καιηζνχλε, 2006, ζει. 47- 50) 
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4.4 Πεπιεσόμενο επυηήζευν  

Γηα λα ζπιιέμνπκε έγθπξα θαη αμηφπηζηα ζηνηρεία απφ ην εξσηεκαηνιφγηα καο ζα 

πξέπεη λα πξνζέμνπκε πψο λα δηαηππψζνπκε ηηο εξσηήζεηο. Γηα απηφλ ηνλ ιφγν νη 

εξσηήζεηο ζα πξέπεη λα είλαη απιέο, ζχληνκεο  θαη ζπγθεθξηκέλεο. Να πξνζέμνπκε 

λα κελ ρξεζηκνπνηνχληαη πνιχπινθεο εθθξάζεηο ή εμεδεηεκέλνπο φξνπο ψζηε νη 

εξσηήζεηο λα γίλνληαη θαηαλνεηέο απφ φινπο. Οη εξσηήζεηο δελ ζα πξέπεη λα 

ππαγνξεχνπλ ηελ απάληεζε νχηε θαη λα εθθξάδνληαη κε πνιχ δπλακηθφ πνπ λα 

ζεκαηνδνηνχλ θάπνηα αλαηξνπή ή αληίδξαζε. Οη πνιχ πξνζσπηθέο εξσηήζεηο ζα 

πξέπεη λα απνθεχγνληαη ε έζησ λα δηαηππψλνληαη κε έκκεζν θαη γεληθφ ηξφπν 

δηαθνξεηηθά ν εξσηψκελνο δελ ζα απαληήζεη κε εηιηθξίλεηα, γηα κεγαιχηεξε αζθάιεηα 

ψζηε λα εμαζθαιίζνπκε απάληεζε ζα πξέπεη αλ ππάξρνπλ «εξσηήζεηο θίιηξα» 

δειαδή εξσηήζεηο επαιήζεπζεο. Δπίζεο ζε κηα εξψηεζε λα ππάξρεη έλα ζέκα θαη 

φρη δηαδεπθηηθέο πξνηάζεηο θαη ζα ήηαλ πην ζσζηφ λα κελ ππάξρνπλ πνιιέο 

απαληήζεηο κε ‘’λαη ή φρη’’. (Νφβα – Καιηζνχλε, 2006, ζει. 52- 53) 

 

 

4.5 Μοπθή επυηημαηολογίος και ζειπά επυηήζευν 

΢ε θάζε απηνζπιεξψκελν εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα ππάξρεη κηα εηζαγσγή πνπ 

λα αλαθέξεηαη ν ζθνπφο ηεο έξεπλαο θαη πφζν βνεζάεη ε ζπκκεηνρή ηνπ θαζέλα. Σν 

εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα πξνζέμνπκε λα είλαη σξαίν θαη εχθνιν λα 

ζπκπιεξσζεί, λα δηαιέμνπκε ζσζηά ηελ γξακκαηνζεηξά καο θαη λα κελ 

καθξεγνξνχκε. Οη εξσηήζεηο ζα πξέπεη λα πξνζέμνπκε πσο ζα παξνπζηαζηνχλ, 

δειαδή λα έρνπλ ζσζηή ζεηξά κεηαμχ ηνπο, λα είλαη ζσζηά δνκεκέλεο, θαηαλνεηέο 

θαη κε ζσζηφ δηαρσξηζκφ. Οη αξρηθέο εξσηήζεηο λα είλαη εχθνιεο θαη ζαθείο ψζηε λα 

ππάξμεη θιίκα εκπηζηνζχλεο θαη λα θεξδίζνπκε ην ελδηαθέξσλ ηνπ άιινπ θαη 

κεηέπεηηα λα πξνρσξήζνπκε ζηηο πην δχζθνιεο. ΢ην ηέινο ζα πξέπεη λα 

επραξηζηήζνπκε ηνλ άιινλ γηα ηελ ζπκκεηνρή ηνπ. (Νφβα – Καιηζνχλε, 2006, ζει. 

52- 54) 

 

 

4.6 Αποηελέζμαηα ππυηογενείρ έπεςναρ         

Θα αζρνιεζνχκε κε ηα απνηειέζκαηα πνπ είρακε απφ ηελ πξσηνγελή έξεπλα 

βιέπνληαο απνηειέζκαηα καδί κε ηα δηαγξάκκαηα.   

Αξρηθά, ε πξψηε εξψηεζε αθνξά ηνλ θχξην ιφγν επίζθεςεο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Καηά 

56,1% ν θχξηνο ιφγνο επίζθεςεο είλαη νη επίζεκεο θαη πξνζσπηθέο θσηνγξαθίεο, 

ζην νπνίν πεξηιακβάλνληαη θσηνγξαθίεο γηα ηαπηφηεηα, δηαβαηήξην ή απιή ρξήζε 

θαη ηέινο νη πξνζσπηθέο θσηνγξαθίεο πνπ εθηππψλεη ν θάζε πειάηεο. Γεχηεξν ζηε 

ζεηξά έξρεηαη θαηά 24,2% νη κπαηαξίεο ξνινγηψλ είηε απιέο κπαηαξίεο, ηξίην κε 

πνζνζηφ 22% είλαη ηα ξνιφγηα ρεηξφο θαη ηέηαξην ζηε ζεηξά έξρνληαη ηα είδε 

θσηνγξαθίαο φπσο θνξλίδεο θαη άικπνπκ κε 15,4% θαη κε 1,1% ηα δηάθνξα ινηπά 
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πξντφληα. Απηφ καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ην θχξην πξντφλ ηνπ θαηαζηήκαηνο 

θαη απηφ κε ηε κεγαιχηεξε θαηαλάισζε είλαη νη επίζεκεο θαη πξνζσπηθέο 

θσηνγξαθίεο.   

 

                                         Διάγπαμμα 1     

Η δεχηεξε εξψηεζε αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα ηα πξντφληα πνπ 

παξέρνπκε. Γηα ηηο επίζεκεο θαη πξνζσπηθέο, θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη ην πνζνζηφ 

ήηαλ 0%, ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη ην πνζνζηφ ήηαλ 3,3%, κέηξηα ηθαλνπνηεκέλνη ην 

πνζνζηφ ήηαλ 14,3%, πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη ην πνζνζηφ ήηαλ 68,2% θαη ηέινο πάξα 

πνιχ ην πνζνζηφ ήηαλ 35%. Γηα ηα είδε θσηνγξαθίαο ηα πνζνζηά ήηαλ, θαζφινπ 

0%, ιίγν 2,2%, κέηξηα 38,5%,πνιχ  49,5% θαη πάξα πνιχ ην πνζνζηφ ήηαλ 

30,8%.Γηα ξνιφγηα ρεηξφο, θαζφινπ ην πνζνζηφ ήηαλ 0%, ιίγν ην πνζνζηφ ήηαλ 

3,3%, κέηξηα ην πνζνζηφ ήηαλ 38,5, πνιχ ην πνζνζηφ ήηαλ 58,3% θαη πάξα πνιχ ην 

πνζνζηφ ήηαλ 20,9% Γηα κπαηαξίεο ηα πνζνζηά παξνπζηάδνληαη σο εμήο, θαζφινπ 

0%, ιίγν 0%, κέηξηα 5,5%,πνιχ 83,6% θαη πάξα πνιχ 31,9%. ΢χκθσλα κε ηα 

παξαπάλσ απνηειέζκαηα κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ γηα ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο  θπκαίλεηε θαηά ην κεγαιχηεξν κέξνο απφ 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη έσο πάξα πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη.  

 

                                       Διάγπαμμα 2 
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                                       Διάγπαμμα 3 

 

                                       Διάγπαμμα 4 

 

                                          Διάγπαμμα 5 

΢ηελ ηξίηε εξψηεζε πφζν πξνζηηέο είλαη νη ηηκέο ζε ζρέζε κε άιια θσηνγξαθεία νη 

απαληήζεηο είλαη σο εμήο, ζε επίζεκεο θαη πξνζσπηθέο θσηνγξαθίεο κε πνζνζηφ 

2,2% κέηξηα πξνζηηέο ηηκέο, 49,5% πνιχ πξνζηηέο ηηκέο θαη 69,3% πάξα πνιχ 

πξνζηηέο ηίκεο. ΢ε είδε θσηνγξαθίαο νη ηηκέο πφζν πξνζηηέο είλαη 33% κέηξηα, 71,5% 

πνιχ θαη 16,5% πάξα πνιχ. ΢ε ξνιφγηα ρεηξφο 13,2% ιίγν πξνζηηέο,42,9%κέηξηα 

0
0

2
2,2

35
38,5

45
49,5

28
30,8

0 20 40 60

ΚΑΘΟΛΟΤ

ΜΕΣΡΙΑ

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

Είδθ φωτογραφίασ
*Ποιότθτα*

΢ειρά1

0 0 3 3,3

3538,5
5358,3

1920,9

0
20
40
60
80

Ρολόγια χειρόσ
*Ποιότθτα* 

΢ειρά1

0
20
40
60
80

100

Κ
Α

Θ
Ο

Λ
Ο

Τ
Π

Ο
΢Ο

΢Σ
Ο

Λ
ΙΓ

Ο
Π

Ο
΢Ο

΢Σ
Ο

Μ
ΕΣ

Ρ
ΙΑ

Π
Ο

΢Ο
΢Σ

Ο

Π
Ο

Λ
Υ

Π
Ο

΢Ο
΢Σ

Ο

Π
Α

Ρ
Α

 Π
Ο

Λ
Υ

Π
Ο

΢Ο
΢Σ

Ο

0 0 0 0 5 5,5

7683,6

2931,9

Μπαταρίεσ
*Ποιότθτα*

΢ειρά1



 

27 
 

πξνζηηεο ηηκέο,61,6% πνιχ πξνζηηέο ηηκέο θαη 3,3% πάξα πνιχ πξνζηηέο ηηκέο. ΢ηηο 

κπαηαξίεο κε πνζνζηφ 5,5% νη ηηκέο είλαη κέηξηα πξνζηηέο. Με 81,4% νη ηηκέο είλαη 

πνιχ πξνζηηέο θαη κε 34,1% είλαη πάξα πνιχ πξνζηηέο. ΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη νη 

ηηκέο είλαη πνιχ πξνζηηέο ζε ζρέζε κε άιια θσηνγξαθεία. 

 

 

                                        Διάγπαμμα 6 

 

                                      Διάγπαμμα 7 
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                              Διάγπαμμα 8 

 

                                          Διάγπαμμα 9 

Η ηέηαξηε εξψηεζε αλαθέξεηαη ζηα ππφινηπα πξντφληα ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη πφζν 

ηα γλσξίδνπλ νη θαηαλαισηέο.   

 Ρνιφγηα ρεηξφο: 121% Ναί, 0% φρη 

 Μπαηαξίεο: 118,8% λαη θαη  2.2% φρη 

 Φσηνγξαθηθέο κεραλέο: 121% θαη 0% φρη  

 Αμεζνπάξ θσηνγξαθηθψλ κεραλψλ: 119.9% λαη θαη 1,1% φρη  

 Άικπνπκ θαη θνξλίδεο: 117,7% λαη θαη 3,3% φρη 

 Μέζα απνζήθεπζεο: 115,5% λαη θαη 5,5% φρη 

 Αλαπαιαίσζε παιηψλ θσηνγξαθηψλ: 106,7% λαη θαη 14,3% φρη 

 Αλεμίηειεο θσηνγξαθίεο: 105,6 % λαη θαη 15,4% φρη 

 Ραδηφθσλα: 102,3% λαη θαη 18,7 φρη 

 Φαθνχο: 97,9% λαη θαη 23,1% φρη 
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                                                    Διάγπαμμα 10 

 

 

΢ηελ πέκπηε εξψηεζε ζέιακε λα κάζνπκε γηα πνην ιφγν νη πειάηεο καο δελ 

γλσξίδνπλ ηα πξντφληα καο ή ηηο ππεξεζίεο πνπ έρνπκε ζηελ επηρείξεζε. Σν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ καο κε 36,6% καο απάληεζε φηη δελ ελδηαθέξεηε 

γηα απηνχ ηνπ είδνπο ηα πξντφληα. Σν δεχηεξν κεγαιχηεξν πνζνζηφ καο απάληεζε 

φηη θάλεη ηηο αγνξέο ηνπ κέζν ηληεξλέη θαη ην πνζνζηφ ήηαλ 11%. Γηα αγνξέο ζε 

πνιπθαηάζηεκα ην πνζνζηφ ήηαλ 0% . Έλα 2,2% καο απάληεζε φηη πιένλ δελ 

εθηππψλεη θσηνγξαθίεο. 

 

                                                              Διάγπαμμα 11 

΢ηελ έθηε εξψηεζε ζέιακε λα κάζνπκε αλ νη θαηαλαισηέο καο ήηαλ επραξηζηεκέλνη 

απφ ηελ ηειεπηαία ηνπο εμππεξέηεζε ζην θαηάζηεκα καο. Οη θαηαλαισηέο, καο 

110 108 110 109 107 105 97 96 93 89

121 118,8 121 119,9 117,7 115,5
106,7 105,6 102,3 97,9

0 2 0 1 3 5 13 14 17 21
0 2,2 0 1,1 3,3 5,5

14,3 15,4 18,7 23,1

0
20
40
60
80

100
120
140

Τπόλοιπεσ υπθρεςίεσ και προιόντα  

ΝΑΙ

ΠΟ΢Ο
΢ΣΟ 

0
5

10
15
20
25
30
35
40

10 11

0 0 2 2,2

33
36,3

0 0

Για ποιο λόγο δεν γνωρίηουν τα προιόντα 

΢ειρά1



 

30 
 

απάληεζαλ φηη είραλ κείλεη πάξα πνιχ επραξηζηεκέλνη κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπο ζην 

θαηάζηεκα καο κε πνζνζηφ 100,1%. Με 17,6% ήηαλ πνιχ επραξηζηεκέλνη, κέηξηα 

επραξηζηεκέλνη κε 3,3% θαη ιίγν επραξηζηεκέλνη ή θαζφινπ επραξηζηεκέλνη 0%.  

 

                                                    Διάγπαμμα 12 

΢ηελ έβδνκε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζέιακε λα κάζνπκε πφζν ζπρλά ν θάζε 

θαηαλαισηήο επηζθέθηεθε ην θαηάζηεκα καο ηνλ ηειεπηαίν ρξφλν. Απφ κηα έσο 

ηέζζεξηο θνξέο ηνλ ρξφλν καο επηζθέθηεθε έλα πνζνζηφ 29,7%.  Απφ πέληε έσο 

νρηψ θνξέο ηνλ ρξφλν ην πνζνζηφ ήηαλ 31,9%. Απφ ελλέα σο δψδεθα θφξεο πνπ 

επηζθέθηεθαλ ηελ επηρείξεζε καο ησλ ηειεπηαίν ρξφλν ήηαλ έλα 27,5%.  Απφ 

δεθαηξείο σο δεθαέμη θνξέο ηνλ ρξφλν ην πνζνζηφ επίζθεςεο ζηελ επηρείξεζε καο 

ήηαλ 20,9% θαη κε πνζνζηφ 11% καο επηζθέθηεθαλ απφ πάλσ απφ δεθαέμη θνξέο 

ηνλ ρξφλν.  

 

                                                             Διάγπαμμα 13 

΢ηελ φγδνε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ καο ξσηάκε ηνλ θαηαλαισηή αλ ζα 

επηζθεπηφηαλ μαλά ην θαηάζηεκά καο. Οη θαηαλαισηέο καο απάληεζαλ κε πνζνζηφ 

121% φηη λαη ζα μαλαεξρφληνπζαλ ζην θαηάζηεκα καο. Σν φρη δελ ζα 

μαλαεξρφκαζηαλ θαη ην ίζσο πήξαλ 0%.  
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                                                           Διάγπαμμα 14 

Η έλαηε εξψηεζε έξρεηαη ζαλ ζπλέρεηα απφ ηελ πξνεγνχκελε εξψηεζε καο θαη είλαη 

γηα πην ιφγν νη θαηαλαισηέο ζα καο επηζθεπηφληνπζαλ μαλά. Οη απαληήζεηο πνπ 

πήξακε ήηαλ σο εμήο;  

 Γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ έρνπκε ζηελ επηρείξεζε καο κε 

πνζνζηφ 117,7% 

 Γηα ηελ εμππεξέηεζε πνπ έρνπλ φηαλ έξρνληαη κε πνζνζηφ 118,8% 

 Γηα ηηο ηηκέο πνπ έρνπκε ζε πξντφληα ή ππεξεζίεο κε πνζνζηφ 114,4%  

 Γηα ην εχξνο ησλ πξντφλησλ κε πνζνζηφ 102,3% 

 Γηα ην επραξηζηψ πεξηβάιινλ πνπ επηθξαηεί κε πνζνζηφ117,7%  

 Γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ κε πνζνζηφ 119,9% 

 Σέινο γηα ηπρφλ πξνζσπηθήο ζρέζεο κε πνζνζηφ 19,8% 
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                                                        Διάγπαμμα 15 

Η δέθαηε εξψηεζε είλαη έλα αθφκα θνκκάηη απφ ηελ φγδνε εξψηεζε ζηελ νπνία 

ζέινπκε λα κάζνπκε γηα πην ιφγν δελ ζα κα επηζθεπηφζαζηαλ μαλά. ΢χκθσλα κε 

ηελ φγδνε εξψηεζε δελ είρακε αξλεηηθή απάληεζε αθνχ φινη νη πειάηεο καο ζα 

εξρφληνπζαλ μαλά, νπφηε θαηά ζπλέπεηα θαη εδψ φια ηα πνζνζηά ήηαλ 0%.   

 Καθή εμππεξέηεζε 0% 

 Καθή πνηφηεηα πξντφλησλ 0% 

 Τςειέο ηηκέο 0% 

 Σν πεξηβάιινλ δελ είλαη επράξηζην 0% 

 Γελ βξήθαηε απηφ πνπ ςάρλαηε 0% 

 Άιιν 0% 

 

                                                               Διάγπαμμα 16 

΢ηελ εξψηεζε έληεθα, ξσηήζακε ηνπο θαηαλαισηέο καο αλ ιείπεη θάπνην πξντφλ ή 

ππεξεζία θαη ζα ζέιαλε λα ην πξνζζέζνπκε. Οη απάληεζε ηνπ θαη κε πνζνζηφ 121% 

ήηαλ φρη. 
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                                                       Διάγπαμμα 17 

΢ηελ δσδέθαηε εξψηεζε, ε νπνία είλαη ζπλέρεηα απφ ηελ πξνεγνχκελε εξψηεζε, 

ελδηαθεξφκαζηε λα κάζνπκε πνην ζα ήηαλ ην πξντφλ ή ππεξεζία πνπ ζα ζέινπλ νη 

θαηαλαισηέο λα πξνζζέζνπκε ζην θαηάζηεκα καο. Καηά ζπλέπεηα απφ ηελ 

πξνεγνχκελε απάληεζε θαη εδψ ε απαληήζεηο ήηαλ αξλεηηθέο. 

 

                                                           Διάγπαμμα 18 

Με ηελ εξψηεζε δεθαηξία πεξλάκε ζηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία. ΢ε απηήλ ηελ εξψηεζε 

ξσηάκε ζε πνην θχιν αλήθνπλ νη πειάηεο καο. Σν πνζνζηφ ησλ αληξψλ είλαη 53,9% 

θαη ην πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ 67,1%. 
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                                                          Διάγπαμμα 19 

΢ηελ εξψηεζε δεθαηέζζεξα ελδηαθεξφκαζηε λα κάζνπκε ζε πνηα νκάδα αλήθνπλ νη 

θαηαλαισηέο ζχκθσλα κε ηελ ειηθία ηνπο.   

 Γηα ηελ ειηθία 15 σο 25, 16,5% 

 Γηα ηελ ειηθία 26 σο 35, 18,7% 

 Γηα ηελ ειηθία 36 σο 45, 30,8% 

 Γηα ηελ ειηθία 45 σο 55, 31,9% 

 Γηα ηελ ειηθία 55 σο 65, 15,4% 

 Γηα ηελ ειηθία 66+ ,   7,7% 

 

                                                       Διάγπαμμα 20 
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Κεθάλαιο 5 

΢ςμπεπάζμαηα έπεςναρ 

  

΢ηα πξψηα θεθάιαηα ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο έγηλε κηα ζπλνπηηθή 

παξνπζίαζε ησλ βαζηθψλ ελλνηψλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή. Σα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην ζεσξεηηθφ θαη ην 

εξεπλεηηθφ κέξνο πξνθχπηνπλ ηα εμήο:  

Κάζε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα επηβηψζεη κέζα απφ ηνλ αληαγσληζκφ θαη ηελ 

πεξίνδν ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ηελ νπνία πεξλάκε. Γηα λα επηβηψζεη ε θάζε 

επηρείξεζε πξέπεη λα εζηηάζεη πξψηα ζηνπο θαηαλαισηέο. Οη θαηαλαισηέο είλαη πνπ 

θξαηνχλ κηα επηρείξεζε δσληαλή. ΢θνπφο ηεο θάζε επηρείξεζεο είλαη λα ηθαλνπνηεί 

ηνπο θαηαλαισηέο ηεο ψζηε λα δηαηεξεί ζηαζεξφ ην ελδηαθέξνλ ηνπο γηα ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο. Γηα λα πεηχρεη απηφλ ηνλ ζηφρν πξέπεη λα εζηηάζεη ζηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο, ζηνλ ηξφπν εμππεξεηήζεηο θαηαλαισηψλ, λα 

εμειίζζεηαη δηαξθψο κε λέεο ηερλνινγίεο θαη πξντφληα, λα κελ κέλεη ζηάζηκε ζην 

ρξφλν θαη λα πξνζπαζεί λα πξνζεγγίδεη λένπο θαηαλαισηέο θαη λα δηαηεξεί 

επραξηζηεκέλνπο ηνπο είδε ππάξρνλ. Δπηπιένλ ζα πξέπεη λα αληαπεμέιζεη θαη απφ 

θάπνηα άιια πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη κηα κηθξή ή κεζαία επηρείξεζε θαη πνπ 

έρνπλ εληαζεί κε ηελ νηθνλνκηθή θξίζε. Γηφηη δελ είλαη κφλν ν αληαγσληζκφο απφ 

άιιεο επηρεηξήζεηο ζηνλ ίδην θιάδν ή απφ κεγάιεο εηαηξίεο αιιά έλα κεγάιν 

πξφβιεκα είλαη ην δεκφζην πνπ δελ παξέρεη ηελ ζηήξημε ή ηελ πξνζηαζία πνπ 

ρξεηάδνληαη ε κηθξέο ή ε κεζαίεο επηρεηξήζεηο.   

Μέζα απφ ηελ δεπηεξνγελή έξεπλα κπνξνχκε λα δνχκε πφζν έρεη επεξεάζεη ηνπο 

θαηαλαισηέο ε νηθνλνκηθή θξίζε. Βιέπνπκε έλα κεγάιν κέξνο ησλ θαηαλαισηψλ λα 

αιιάδεη ζπλήζεηεο, κε ιηγφηεξα ρξήκαηα πξνζπαζεί λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη 

λα πξνζαξκνζηεί ζηα λέα δεδνκέλα. Οη θαηαλαισηέο δελ πξνζπαζνχλ κφλν λα 

θαιχςνπλ ηηο πξσηεχνλ αλάγθεο αιιά πξνζπαζνχλ λα θαιχςνπλ θαη θνηλσληθέο ή 

ςπρνινγηθέο αλάγθεο ψζηε λα αληινχλ θάπνηα επραξίζηεζε θαη ηθαλνπνίεζε κέζα 

απφ ηηο αγνξέο ηνπο.  

΢χκθσλα κε ην εξεπλεηηθφ θνκκάηη ηεο πξσηνγελήο καο έξεπλαο πξνθχπηνπλ ηα 

εμήο: νη θαηαλαισηέο δείρλνπλ κεγάιν ελδηαθέξνλ γηα ηελ εθηχπσζε θσηνγξαθηψλ, 

είηε γηα πξνζσπηθέο ή επίζεκεο θσηνγξαθίεο θαη είλαη ν βαζηθφο ιφγνο επίζθεςεο. 

Γεχηεξνο ιφγνο επίζθεςεο ζην θαηάζηεκα είλαη νη κπαηαξίεο, κεηά ην ξνιφγηα ρεηξφο 

θαη ηέινο ηα θσηνγξαθηθά είδε. Τπάξρνπλ αξθεηνί θαηαλαισηέο πνπ δελ γλσξίδνπλ 

φια καο ηα πξντφληα θαη ζα πξέπεη λα αλαπηχμνπκε ηνλ ελδηαθέξνλ ηνπο θαη γηα ηα 

ππφινηπα πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ παξέρνπκε. Δπηπιένλ νη θαηαλαισηέο πνπ δελ 

εθηππψλνπλ πηα ε δε γλσξίδνπλ γηα ηελ εθηχπσζε θσηνγξαθηψλ, ζα πξέπεη λα ηνπο 

δείμνπκε θαη λα ηνπο κάζνπκε ηελ αμία ηεο εθηχπσζεο θαη γηα φζνπο θαηαλαισηέο 

δελ εθηππψλνπλ πηα  λα κάζνπκε ην ιφγν θαη λα ηνλ αληηκεησπίζνπκε. Ο θαιχηεξνο 

ηξφπνο θαη γηα ηηο δχν πεξηπηψζεηο είλαη ε θνπβέληα κε ηνλ θαζέλα μερσξηζηά. Έηζη 

ψζηε λα ηνπ δείμεηο πφζν ελδηαθέξεζαη θαη πφζν ζε λνηάδεη ζαλ κνλάδα ν θαζέλαο 

θαη φρη κφλν λα ληψζεη ν άιινο φηη ηνλ βιέπεηο ζαλ πνξηνθφιη.  Μέζα απφ ηελ έξεπλα 

είδακε φηη νη θαηαλαισηέο είλαη επραξηζηεκέλνη κε ηελ πνηφηεηα θαη ηηο ηηκέο πνπ 
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παξέρνπκε, απηφ δε ζεκαίλεη φηη κέλνπκε άπξαγνη γηαηί ζε φινπο ηνπο ηνκείο κπνξεί 

λα ππάξμεη βειηίσζε.  

Έλαο επηπιένλ παξάγνληαο πνπ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν  γηα ηελ θάζε επηρείξεζε 

είλαη ην ηληεξλεη. Βιέπνληαο πφζν έρεη αλαπηπρηεί θαη πφζν είλαη εληαρζεί ζηελ 

θαζεκεξηλφηεηα καο ζα πξέπεη λα ην αλαπηχμνπκε θαη λα ην εληάμνπκε ζην δπλακηθφ 

θνκκάηη ηεο επηρείξεζεο καο. 

Κάζε επηρείξεζε πξέπεη λα εμειίζζεηε θαη λα αθνινπζεί ηα θαηλνχξηα δεδνκέλα θαη 

ηηο θαηλνχξηεο θαηαζηάζεηο ψζηε λα κπνξεί λα επηβηψζεη. Αθφκα θαη αλ θάπνην βήκα 

ηεο δελ ηεο θέξεη ην απνηέιεζκα πνπ επηζπκεί ζα έρεη κάζεη θάηη απφ απηφ θαη ζα 

μέξεη ζην κέιινλ πψο λα πξνζαξκνζηεί θαιχηεξα. Πνηέ δελ πξέπεη λα ζηακαηήζεη λα 

εμειίζζεηαη θαη λα πξνζπαζεί ην θαιχηεξν γηα ηελ επηβίσζε ηεο. Δηδηθά κηα 

επηρείξεζε πνπ βαζίδεηαη ζηελ ηερλνινγία, πνπ ε ηερλνινγία θάζε κέξα εμειίζζεηε 

κε ξαγδαίνπο ξπζκνχο, ζα πξέπεη λα αθνινπζεί ην λέν θχκα πξαγκάησλ θαη λα 

πξνζαξκφδεηαη φζν θαιχηεξα κπνξεί ζε απηφ. ΢πγθεθξηκέλα ζην θνκκάηη ηεο 

θσηνγξαθίαο, κέζα απφ ηελ θαζεκεξηλή κνπ εκπεηξία, βιέπσ πφζν έρνπλ αιιάμεη 

ηα πξάγκαηα θαη φηη ην λα κέλεη θάλεηο ζηάζηκνο είλαη βέβαην φηη δε ζα βγεη ζε θαιφ 

γηα ηελ επηρείξεζε.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

37 
 

 

Βιβλιογραφία                                                    

Διιεληθή  

 Βειέληδαο Γ., (2012) ‘’Δηζαγσγή ζηελ νηθνλνκηθή αλάιπζε’’ έθδνζε Μπελνπ 

 Γξεγνξνχδεο Β. θαη ΢ίζθνο Γ., (2000) ΄΄ Πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη κέηξεζε 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. ΄΄ έθδνζε Δθδφζεηο Νέσλ Σερλνινγηψλ  

 Καιηζνχλε – Νφβα Υ.,(2006) ΄΄ Μεζνδνινγία εκπεηξηθήο έξεπλαο ζηηο 

θνηλσληθέο επηζηήκεο. ΄΄  Δθδφζεηο Gutenberg Αζήλα 

 Κνπξγηαληάθεο Μ., (2014) ΢εκεηψζεηο 

 Κνπηεληάθεο Μ., (2007) ΢εκεηψζεηο 

 ΢κίσθνο Ι., (2002) ΄΄ ΢πκπεξηθνξά θαηαλαισηή θαη ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ. ΄΄ 

έθδνζε Αζ. ΢ηακνχιε, Αζήλα  

Ξέλε  

 Kotler P., (2000) ΄΄ Μάξθεηηλγθ Μάλαηδκελη ΄΄ 

 Oliver R. L., (1997) ΄΄ Satisfaction, A behavior perspective on the costumer. 

(New York: Mc Grow-Hill)΄΄  

  

Internet  

 Γξεγνξάθεο Γ.: 

http://nestor.teipel.gr/xmlui/bitstream/handle/123456789/14921/SDO_DMTA_

00477_Medium.pdf?sequence=1  25/4/2018 

 http://www.efpolis.gr/en/library2.html?func=startdown&id=140 

 https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5

%CE%AF%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B7 30/4/2018 

 http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/?uri=URISERV%3An26026 

 http://www.kathimerini.gr/946330/article/oikonomia/ellhnikh-

oikonomia/ereyna-gsevee-ena-sta-dyo-noikokyria-sthrizetai-se-synta3eis  

 

        
 
 
 
 

http://nestor.teipel.gr/xmlui/bitstream/handle/123456789/14921/SDO_DMTA_00477_Medium.pdf?sequence=1
http://nestor.teipel.gr/xmlui/bitstream/handle/123456789/14921/SDO_DMTA_00477_Medium.pdf?sequence=1
http://www.efpolis.gr/en/library2.html?func=startdown&id=140
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%AF%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%AF%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B7
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/?uri=URISERV%3An26026
http://www.kathimerini.gr/946330/article/oikonomia/ellhnikh-oikonomia/ereyna-gsevee-ena-sta-dyo-noikokyria-sthrizetai-se-synta3eis
http://www.kathimerini.gr/946330/article/oikonomia/ellhnikh-oikonomia/ereyna-gsevee-ena-sta-dyo-noikokyria-sthrizetai-se-synta3eis


 

38 
 

              
   Ερωτηματολόγιο  

1. Για ποιόν κφριο λόγο επιςκεφτικατε το κατάςτθμα μασ; 

Επίςθμεσ και προςωπικζσ φωτογραφίεσ  

Είδθ φωτογραφίασ   

Ρολόγια χειρόσ   

Μπαταριζσ   

Άλλο   

      

2. Είςτε ικανοποιθμζνοσ/θ  από τθν ποιότθτα των προϊόντων που παρζχουμε;  

Επίςθμεσ και 
προςωπικζσ 
φωτογραφίεσ 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ 

Είδθ 
φωτογραφίασ 

Κακόλου Λίγο  Μζτρια Πολφ Πάρα 
πολφ 

Ρολόγια 
χειρόσ 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ  

Μπαταρίεσ  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ 

 

 

3. Ο τιμοκατάλογοσ μασ είναι προςιτόσ ςε ςχζςθ με αλλά φωτογραφεία;  

Επίςθμεσ και 
προςωπικζσ 
φωτογραφίεσ 

Κακόλου  Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ 

Είδθ 
φωτογραφίασ 

Κακόλου Λίγο  Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ 

Ρολόγια 
χειρόσ 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ  

Μπαταρίεσ  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ 

 

4. Γνωρίηετε για τισ υπόλοιπεσ υπθρεςίεσ/προϊόντα που παρζχουμε πζραν τθσ 

εκτφπωςθσ  των φωτογραφιϊν ςασ;   

Ρολόγια χειρόσ  Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Μπαταρίεσ  Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Φωτογραφικζσ 
μθχανζσ 

Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Αξεςουάρ για 
Φϊτο/κεσ 
μθχανζσ 

Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Άλμπουμ / Ναι  ΢χεδόν Όχι 
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κορνίηεσ  

Μζςα 
αποκικευςθσ 

Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Αναπαλαίωςθ 
παλιϊν 
φωτογραφιϊν  

Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Ανεξίτθλεσ 
φωτογραφίεσ 

Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Ραδιόφωνα Ναι  ΢χεδόν Όχι 

Φακοφσ Ναι  ΢χεδόν Όχι 

 

 

 

5. Αν όχι, για ποιο λόγο;  

Αγοράηω από το ιντερνζτ  

Προτιμϊ κάποιο πολυκατάςτθμα  

 Δεν εκτυπϊνω φωτογραφίεσ  

Δεν με ενδιαφζρουν τα προϊόντα αυτοφ 
του είδουσ 

 

Άλλο   

 

6. Μείνατε ευχαριςτθμζνοι από τθν εξυπθρζτθςθ ςασ τθν τελευταία φορά που 

επιςκεφτικατε το κατάςτθμα μασ;  

Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 

πολφ 

 

 

7. Πόςεσ φορζσ επιςκεφτικατε το κατάςτθμα μασ των τελευταίο χρόνο;  

1-4 5-8 9-12 13-16 >16 

 

8. Θα μασ επιςκεπτόςαςταν ξανά;  

Ναι  Όχι Κςωσ 

 

9. Αν ναι για ποιο λόγο(μπορείτε να επιλζξετε παραπάνω από ζνα);  

Ποιότθτα προϊόντων  

Εξυπθρζτθςθ  

Σιμζσ  

Εφροσ προϊόντων   

Ευχάριςτο περιβάλλον  

Παροχι υπθρεςιϊν   

Προςωπικισ ςχζςθσ   

 

 

 

10. Αν όχι για ποιο λόγο(μπορείτε να επιλζξετε παραπάνω από ζνα) ; 

Κακι εξυπθρζτθςθ  
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Κακι ποιότθτα προϊόντων   

Τψθλζσ τιμζσ  

Σο περιβάλλον δεν είναι ευχάριςτο  

Δεν βρικατε αυτό που ψάχνατε  

Άλλο   

 

11. Θα προςκζτατε κάποια επιπλζον υπθρεςία ι προϊόν ςτο κατάςτθμα;   

Ναι  Όχι  

 

12. Αν κα προςκζτατε κάποια επιπλζον υπθρεςία πια κα ιταν αυτι; (αν όχι ςυνεχίςτε 

ςτθν ερϊτθςθ 14.) 

 

 

Δθμογραφικά ςτοιχεία  

 

13. Φφλο  

Άνδρασ Γυναίκα  

 

14. Ηλικία  

15-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66+ 

  

 


