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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 
ήκεξα, ν ρψξνο ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλν αληαγσληζκφ, κε 

απνηέιεζκα πνιιέο επηρεηξήζεηο λα δίλνπλ έκθαζε ζην ρηίζηκν καθξνρξφλησλ 

ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε. Γηα λα επηηεπρζεί θάηη ηέηνην ζπνπδαίνο είλαη ν ξφινο ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ αηκφζθαηξαο, ηνπ δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο εκπεηξίαο. Όια 

απηά, απνθέξνπλ επράξηζηεο ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο ζηνπο επηζθέπηεο ησλ 

θαηαζηεκάησλ θαη αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ ηα αμηνπνηνχλ. 

Παξφιν πνπ ππάξρνπλ κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ δηάθνξνπο παξάγνληεο αηκφζθαηξαο 

θαηαζηήκαηνο, σζηφζν ειάρηζηα επξήκαηα εζηηάδνπλ ζθαηξηθά ζηελ επίδξαζε φισλ 

ησλ παξαγφλησλ ζηε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. Γηα ηελ θάιπςε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

εξεπλεηηθνχ θελνχ, ε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία επηθεληξψλεηαη ζηελ επίδξαζε 

ησλ αηκνζθαηξηθψλ παξαγφλησλ θαη ηνπ θαηλνηφκνπ – δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζηελ 

εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε, κεηαβιεηέο πνπ ελ ηέιεη θαζνξίδνπλ ηελ 

πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε δηελεξγήζεθε πνζνηηθή έξεπλα 

κε ηελ ηερληθή ηεο δεκνζθφπεζεο ζε επθαηξηαθφ δείγκα 393 ελήιηθσλ πειαηψλ πνπ 

επηζθέθηεθαλ ηα ηειεπηαία 2 έηε θάπνην θαηάζηεκα ΙΚΔΑ ζηελ Διιάδα.  

 

Σα επξήκαηα έδεημαλ φηη νη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο, νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ, νη 

Κνηλσληθνί Παξάγνληεο θαη ε Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο / Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο 

επηδξνχλ ζεηηθά θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζηελ Γλσζηηθή, πλαηζζεκαηηθή, σκαηηθή 

θαη Κνηλσληθή δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε. Οη παξαπάλσ παξάγνληεο 

δηαπηζηψζεθαλ πσο επηδξνχλ ζεηηθά θαη ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ επίπεδν ζηελ 

Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε, κε εμαίξεζε ηνπο Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ 

θαηαζηήκαηνο. Με άιια ιφγηα, ν επξχρσξνο ζρεδηαζκφο, ε επηκειεκέλε ηνπνζέηεζε 

ησλ πξντφλησλ, νη ειθπζηηθέο βηηξίλεο θαη ε έμππλα ζρεδηαζκέλε εμσηεξηθή εκθάληζε 

ηνπ θαηαζηήκαηνο θάλεθαλ λα κελ πξνδηαζέηνπλ ηελ ζπλνιηθή αμία θαη ηα νθέιε πνπ 

αληηιακβάλνληαη νη πειάηεο. Δπηπξφζζεηα, ππνζηεξίρζεθε φηη ε Γλσζηηθή, ε σκαηηθή 

θαη ε πλαηζζεκαηηθή Δκπεηξία επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ Πηζηφηεηα Πειάηε. Δληνχηνηο, ε 

Κνηλσληθή Δκπεηξία δηαπηζηψζεθε πσο δελ επηδξά ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ επίπεδν 

ζηελ παξαπάλσ κεηαβιεηή. Δλ ηέιεη, ε πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε εληνπίζηεθε πσο 

αζθεί ζεηηθή επηξξνή ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία. Σα ζπγθεθξηκέλα απνηειέζκαηα 

επηβεβαηψλνπλ ή πξνζζέηνπλ λέα γλψζε ζηελ δηεζλή θαη εγρψξηα βηβιηνγξαθία. 

 

Βάζεη ησλ επξεκάησλ γηα ηελ εκπεηξηθή αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο παξέρνληαη 

ζηξαηεγηθέο πξνηάζεηο πξνο επαγγεικαηίεο κάξθεηηλγθ. Σέινο, παξαηίζεληαη νη 

πεξηνξηζκνί θαη νη πξνηάζεηο γηα κειινληηθή έξεπλα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο. 
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ABSTRACT 
Nowadays, retail sector is characterized by intense competition resulting in finding 

ways to create long-lasting relationships with customers. The role of store 

atmospherics, creative design and value co-creation are essential in order to achieve 

this. All these can foster and sustain pleasant emotional responses and memorable 

experiences, which provide retailers with competitive advantage. 

 

Although there are empirical studies examining store atmospherics, few of them 

analyze the holistic effect on consumer behavior. To fill this gap in research, the main 

purpose is to unveil the impact of store atmospherics, creative design and thinking on 

customer experience and perceived value, variables that ultimately determine customer 

loyalty. In this case, a quantitative research method was employed with the survey 

technique. A convenience sample was collected that consisted of 393 customers who 

visited an IKEA store in Greece during the last 2 years. 

 

The findings showed that Ambience, Layout and Social Cues, as well as Creative 

Design positively and significantly affect Cognitive, Affective, Physical and Social 

Experience. These factors have also a positive and statistically significant effect on 

Customer Perceived Value. However, this is not the case for Design and Layout Cues, 

as they were found to be insignificant predictors. In other words, spacious design, 

careful placement of products, attractive displays and creative exterior design do not 

determine the overall value and benefits perceived by store visitors / customers. In 

addition, Cognitive, Affective and Physical Experience positively predict Customer 

Loyalty. Nevertheless, Social Experience does not have a significant effect. Finally, 

Overall Customer Experience was found to have a positive effect on Customer 

Perceived Value. These results confirm and add new knowledge to marketing 

literature.  

 

Based on the research findings, practical implications are drawn for marketing 

specialists and academic professionals. Last but not least, important limitations and 

suggestions for future research are listed.   
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1ο: ΔΙΑΓΧΓΗ 

1.1 Πποβλημαηιζμόρ Μελέηηρ 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, ην παξαδνζηαθφ ιηαληθφ εκπφξην έρεη εμειηρζεί ζε κηα δηαδηθαζία 

αληαιιαγήο αμηνκλεκφλεπησλ αγνξαζηηθψλ εκπεηξηψλ (Bagdare & Jain, 2013). Απηφ 

ζπκβαίλεη δηφηη κεγάινο αξηζκφο θαηαλαισηψλ αλαδεηά φιν θαη πεξηζζφηεξν ηελ 

επηπρία, ηελ δηέγεξζε ησλ αηζζήζεσλ θαη ηηο λέεο κνξθέο απηνεθπιήξσζεο κέζα απφ 

ηελ αγνξά αγαζψλ (Fortezza & Pencarelli, 2011). ρεηηθά πξφζθαηα, ην ζπγθεθξηκέλν 

ζέκα έρεη θεληξίζεη ην εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ ηεο δηεζλήο αθαδεκατθήο θνηλφηεηαο θαη 

ησλ επαγγεικαηηψλ κάξθεηηλγθ, νη νπνίνη επηθεληξψλνληαη ζην πσο κπνξνχλ λα 

πξνζθέξνπλ ειθπζηηθέο εκπεηξίεο, κε απψηεξν ζθνπφ ηε ηνπνζέηεζε θαη 

δηαθνξνπνίεζε ησλ πξντφλησλ ζην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ (Same & Larimo, 2012; 

Schmitt & Zarantonello, 2015). 

 

Η αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο έρεη δηαπηζησζεί πσο δηαδξακαηίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν 

ζηελ ζχλζεζε επράξηζησλ αγνξαζηηθψλ πεξηβαιιφλησλ πνπ δεκηνπξγνχλ μερσξηζηέο 

εκπεηξίεο θαη θαη’ επέθηαζε νδεγνχλ ζε ζεηηθά ζπκπεξηθνξηθά απνηειέζκαηα 

(Elmashhara & Soares, 2020; Roschk et al., 2017). O Kotler (1973) απνηέιεζε ηνλ 

πξψην εξεπλεηή πνπ ρξεζηκνπνίεζε ηελ έλλνηα «Υαξαθηεξηζηηθά Αηκφζθαηξαο» 

(Atmospherics) σο έλαλ επξχηεξν δείθηε πνηφηεηαο ηνπ πεξηβάιινληνο ρψξνπ ησλ 

ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ. πκπιήξσζε δε φηη γίλεηαη αληηιεπηή κέζσ ησλ αηζζήζεσλ 

ησλ θαηαλαισηψλ, κε απνηέιεζκα λα θαζηζηά ηελ αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο 

πνιπδηάζηαηε. 

 

Οη Turley & Milliman (2000) ηαμηλφκεζαλ ηα ραξαθηεξηζηηθά αηκφζθαηξαο ζε πέληε 

θαηεγνξίεο: 1) εμσηεξηθνί παξάγνληεο (external variables), 2) γεληθνί εζσηεξηθνί 

παξάγνληεο (general interior variables) πνπ πεξηιακβάλνπλ θαη ηελ εζσηεξηθή 

ζρεδίαζε ηνπ θαηαζηήκαηνο (layout and design variables), 3) ζεκεία επαθήο / 

πψιεζεο (point-of-purchase), 4) παξάγνληεο δηαθφζκεζεο (decoration variables) θαη 

5) αλζξψπηλνη παξάγνληεο (human variables). Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη Baker et al. 

(2002) πξφηεηλαλ κηα επξχηεξε ηαμηλφκεζε, ε νπνία πεξηιακβάλεη Πεξηβαιινληηθά 

ηνηρεία (Ambience Cues – π.ρ. εζσηεξηθφο θσηηζκφο, αξψκαηα θιπ), ηνηρεία 

ρεδίαζεο (Design and Layout Cues – π.ρ. ρσξεηηθφηεηα, νξγάλσζε θαηαζηήκαηνο 

θιπ) θαη Κνηλσληθά ηνηρεία (Social Cues – π.ρ. έκπεηξν θαη επγεληθφ πξνζσπηθφ θιπ).  
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χκθσλα κε ηνπο Muhammad et al. (2014), ε αηκφζθαηξα ηνπ θαηαζηήκαηνο έρεη ηελ 

ηθαλφηεηα λα πξνζειθχεη λένπο πειάηεο, λα δεκηνπξγεί εκπεηξηθή αμία (experiential 

value), λα εληζρχεη ηηο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη ελ ηέιεη ηελ πηζηφηεηα ησλ 

πειαηψλ. Πξάγκαηη, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο αζθνχλ 

ζεκαληηθή επηξξνή ζηελ ηειηθή απφθαζε αγνξάο απφ φηη ην ίδην ην πξντφλ (Jalil et al., 

2016). Καη’ επέθηαζε, ν ζρεδηαζκφο ελφο θαηλνηφκνπ θαη ζχγρξνλνπ θαηαζηήκαηνο 

πνπ ζηνρεχεη ζηελ παξαγσγή αμηνκλεκφλεπησλ εκπεηξηψλ κπνξεί λα απνθέξεη 

ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηηο επηρεηξήζεηο ιηαληθνχ εκπνξίνπ.  

 

Μειέηεο έρνπλ δείμεη φηη έλαο απνδνηηθφο ηξφπνο λα δηαθνξνπνηεζεί κηα επηρείξεζε 

είλαη λα πξνζθέξεη κεγαιχηεξε αμία ζηνπο πειάηεο ηεο (Jain et al., 2017; Verhoef et 

al., 2009). Γηα λα επηηεπρζεί απηφ, ηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο επηθεληξψλνληαη ζηελ 

βειηίσζε ηεο αηκφζθαηξαο θαη εκπεηξίαο πνπ παξέρνπλ ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηεο επίζθεςήο ηνπο. Έηζη, κπνξνχλ λα θεξδίζνπλ ηελ αθνζίσζε / 

πηζηφηεηά ηνπο θαη ελ ηέιεη λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο (Mishra et al., 2014). 

 

1.2 Δπεςνηηικό Κενό 

Παξφιν πνπ ππάξρνπλ αξθεηέο κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ δηάθνξνπο παξάγνληεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο (El-Adly & Eid, 2016; Garaus et al., 2015; Koo & Kim, 

2013; Sachdeva & Goel, 2015), σζηφζν ειάρηζηα επξήκαηα εζηηάδνπλ ζθαηξηθά ζηελ 

επίδξαζε φισλ ησλ παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο ζηε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή 

(Elmashhara & Soares, 2020). Δπηπξφζζεηα, ε πιεηνλφηεηα ησλ ππαξρνπζψλ 

εξεπλψλ είλαη είηε πνηνηηθέο (qualitative), είηε ζπζηεκαηηθέο (systematic review) 

ππνγξακκίδνληαο ηελ αλάγθε γηα πεξαηηέξσ εκπεηξηθή κειέηε θαη αλάδεημε πνζνηηθψλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ φισλ ησλ παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο, ηεο εκπεηξίαο θαη 

αληηιακβαλφκελεο αμίαο πειάηε, θαζψο θαη ησλ ζπκπεξηθνξηθψλ αληηδξάζεψλ ηνπ 

(Ballantine et al., 2015; Spence et al., 2014). Παξάιιεια, ππάξρνπλ πεξηζψξηα 

πεξαηηέξσ εμέηαζεο ησλ αηκνζθαηξηθψλ ζηνηρείσλ ησλ θαηαζηεκάησλ θαη δε εθείλσλ 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν ηεο επίπισζεο (Helmefalk, 2016).  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην γεγνλφο πσο δελ εληνπίδνληαη δεκνζηεπκέλεο πξσηνγελείο 

κειέηεο πνπ λα εμεηάδνπλ ηελ πεξίπησζε ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ ηεο πνιπεζληθήο 

εηαηξείαο επίπισλ IKEA ζηελ Διιάδα θέληξηζε ην εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ ηεο 

παξνχζαο κειέηεο. Βέβαηα, ζε δηεζλέο επίπεδν ππάξρνπλ θάπνηεο ζπζηεκαηηθέο 

έξεπλεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ επίδξαζε ησλ αηκνζθαηξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ 
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πνπ ζπλδένληαη κε ηηο αηζζήζεηο (sensory cues) ζηα πξντφληα, ηηο ππεξεζίεο θαη ηελ 

εηθφλα ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ (Helmefalk, 2016; Roggeveen et al., 2020).  

 

Πην αλαιπηηθά, ε πεηξακαηηθή έξεπλα ηνπ Hultén (2012) ζε πειάηεο ηνπ ηκήκαηνο 

γπαιηθψλ ηεο ΙΚΔΑ ζηελ νπεδία εμέηαζε ηελ επίδξαζε ησλ νπηηθψλ θαη νζθξεηηθψλ 

εξεζηζκάησλ ζηελ πξφζεζε λα αγγίμνπλ θαη λα αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηεο έθζεζεο, 

θαζψο θαη ηηο ζπλνιηθέο πσιήζεηο. Με άιια ιφγηα, εμεηάζηεθαλ ζπγθεθξηκέλα 

εκπεηξηθά εξεζίζκαηα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ αηκφζθαηξα (π.ρ. αξψκαηα) σο πξνο 

ηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή ζην θπζηθφ ζεκείν επαθήο κε ηνλ πειάηε. 

Δπηπξφζζεηα, νη Roggeveen et al. (2020) δηεμάγνληαο ζπζηεκαηηθή βηβιηνγξαθηθή 

αλαζθφπεζε (systematic literature review) πξφηεηλαλ έλα ζεσξεηηθφ κνληέιν (νλφκαηη 

Design-Ambient-Social-Trialability, DAST framework) γηα ηνπο παξάγνληεο  

αηκφζθαηξαο ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ, νη νπνίνη ζπκπεξηιάκβαλαλ ραξαθηεξηζηηθά 

εκπεηξίαο πνπ βηψλνληαλ ηφζν εληφο φζν θαη εθηφο ηνπ ιηαληθνχ πεξηβάιινληνο. Η 

ζπγθεθξηκέλε κειέηε αλέδεημε ζπγρξφλσο έκκεζεο επηδξάζεηο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

αηκφζθαηξαο ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

επηζθεπηψλ. 

 

Οη Helmefalk (2016) αμηνπνηψληαο ηελ πνηνηηθή ηερληθή ησλ νκάδσλ εζηίαζεο εμέηαζαλ 

ηνλ ηξφπν επίδξαζεο ησλ αηζζεηήξησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζηελ ειθπζηηθφηεηα ησλ 

πξντφλησλ, ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο ησλ 

θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ζηελ νπεδία. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη Garnier & Poncin (2019) 

εμέηαζαλ ηελ επίδξαζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ αηκφζθαηξαο (π.ρ. ζρεδηαζκφο 

ηζηνζειίδαο) ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ζε Γαιιία θαη Βέιγην σο πξνο ηελ 

ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. Σέινο, πξνζδηφξηζαλ ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο νη 

ιηαλέκπνξνη ρξεζηκνπνηνχλ ςεθηαθνχο θαηαιφγνπο γηα λα επεξεάζνπλ ηελ 

αγνξαζηηθή εκπεηξία ησλ επηζθεπηψλ. 

 

πκπεξαζκαηηθά, νη πξναλαθεξφκελεο έξεπλεο απνηεινχλ βάζε γηα ηελ παξνχζα 

κειέηε. Δθείλε ζα εμεηάζεη ηελ επίδξαζε ησλ αηκνζθαηξηθψλ παξαγφλησλ θαη ηνπ 

θαηλνηφκνπ – δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ πνπ εληνπίδνληαη 

ζηελ Διιάδα σο πξνο ηελ εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε, κεηαβιεηέο πνπ 

ελ ηέιεη θαζνξίδνπλ ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. Δπνκέλσο, θαιχπηεηαη ην εξεπλεηηθφ 

θελφ πνπ έρεη δεκηνπξγεζεί ζηελ εγρψξηα θαη δηεζλή βηβιηνγξαθία. 
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1.3 ημανηικόηηηα / ςμβολή Έπεςναρ 

Σν θιεηδί γηα ηελ παξνρή μερσξηζηήο εκπεηξίαο εληνπίδεηαη ζηελ θαηαλφεζε ησλ 

ζηνηρείσλ πνπ αλαδεηά ν πειάηεο θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ αγνξψλ ηνπ (Murray et al., 

2019). Οη επαγγεικαηίεο κάξθεηηλγθ θαινχληαη λα εζηηάζνπλ πεξηζζφηεξν ζηνπο 

ιφγνπο πνπ νδεγνχλ ηνπο θαηαλαισηέο ζε ζπγθεθξηκέλεο αγνξαζηηθέο απνθάζεηο. Γηα 

παξάδεηγκα, έλαο πειάηεο αληηιακβάλεηαη κεγαιχηεξε αμία φηαλ ππάξρεη επθνιία 

πξφζβαζεο ζην πξντφλ πνπ αλαδεηά (Swoboda et al., 2013). Αληηζέησο, θάπνηνο 

άιινο κπνξεί λα πξνηηκά απνθιεηζηηθά επψλπκεο κάξθεο αλψηεξνπ θχξνπο (luxurious 

brands) ή θαιαίζζεηα αγνξαζηηθά πεξηβάιινληα (Koo & Kim, 2013).  

 

χκθσλα κε ηηο ελ ιφγσ δηαθνξνπνηήζεηο ηίζεηαη ην εξψηεκα πσο κπνξνχλ νη 

ππεχζπλνη ράξαμεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ λα πξνζαξκφζνπλ ηελ εκπεηξία πειάηε 

ζηηο δηάθνξεο αγνξαζηηθέο πξνηηκήζεηο. Απψηεξνο ζθνπφο κηαο ηέηνηαο ζηξαηεγηθήο 

είλαη ηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πψιεζεο λα απνηππσζνχλ ζηε κλήκε ησλ 

θαηαλαισηψλ, δεκηνπξγψληαο παξάιιεια ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο θαη εληζρχνληαο ηελ 

πξφζεζε επαλεπίζθεςήο ηνπο ζην άκεζν κέιινλ. 

 

Απηφ ζα επηρεηξήζεη λα αλαδείμεη ε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία, επηθεληξψλνληαο 

ζηνπο αηκνζθαηξηθνχο παξάγνληεο θαη ζηνλ θαηλνηφκν – δεκηνπξγηθφ ζρεδηαζκφ 

θαηαζηήκαηνο γηα ηελ παξνρή πςειήο αμίαο θαη εκπεηξίαο πειάηε, ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ ζεηηθέο ζπκπεξηθνξηθέο αληηδξάζεηο. Πην ζπγθεθξηκέλα, θεληξηθφο 

ζθνπφο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ησλ ζηνηρείσλ αηκφζθαηξαο θαη ηνπ 

ζχγρξνλνπ ζρεδηαζκνχ ησλ θαηαζηεκάησλ επίπισζεο ΙΚΔΑ ζηελ ζπκπεξηθνξά (ζε 

φξνπο πηζηφηεηαο) ηνπ κέζνπ Έιιελα θαηαλαισηή. Δπνκέλσο, ηίζεηαη ην εξψηεκα αλ 

νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ ηπραία ή αλ ππάξρεη θάπνηνο ηδηαίηεξνο ιφγνο πνπ 

επηζθέπηνληαη έλα θπζηθφ θαηάζηεκα γηα ηηο αγνξέο ηνπο. Δλ νιίγνηο, ε ζπκβνιή 

(contribution) ηεο παξνχζαο κειέηεο ζηελ εγρψξηα θαη δηεζλή αθαδεκατθή θνηλφηεηα 

αθνξά θπξίσο ηελ αλάδεημε κηαο νινθιεξσκέλεο πξνζέγγηζεο γηα ηελ δηαθνξνπνίεζε 

ζην πεξηβάιινλ ιηαληθήο πψιεζεο ζηελ Διιάδα.  

 

Η πεξίπησζε ηεο ΙΚΔΑ επηιέρηεθε σο αληηθείκελν έξεπλαο δεδνκέλνπ φηη πξνζθέξεη 

ζηνπο πειάηεο ηεο έλαλ κνλαδηθφ ηξφπν αγνξψλ πνπ δελ ζεσξείηαη ζπλεζηζκέλνο γηα 

ηελ ειιεληθή αγνξά. Πην αλαιπηηθά, επηθεληξψλεηαη ζε αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά 

πνπ απνζθνπνχλ ζηελ ελίζρπζε ηεο εκπεηξίαο θαη αληηιακβαλφκελεο αμίαο πειάηε. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ην γεγνλφο πσο ηα πεξηζζφηεξα πξντφληα 

ηνπνζεηνχληαη ζε επηπισκέλα δσκάηηα, ηα νπνία επηηξέπνπλ ζηνλ επηζθέπηε λα 
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αηζζάλεηαη φηη βξίζθεηαη ζε έλα πξαγκαηηθφ ζπίηη, παξέρνληαο βησκαηηθά πνιπάξηζκεο 

ηδέεο επίπισζεο (Helmefalk, 2016). Με γλψκνλα ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε θαη κε 

βάζε ηα επξήκαηα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο ζα πξνηαζνχλ, ζε επαγγεικαηίεο ηνπ 

θιάδνπ, πξαθηηθέο κάξθεηηλγθ ζρεηηθέο κε ηελ αηκφζθαηξα θαη ηελ εκπεηξία 

θαηαζηήκαηνο ψζηε λα εληζρπζνχλ ηα επίπεδα πηζηφηεηαο πειαηψλ.  

 

1.4 Δπεςνηηικά Δπυηήμαηα 

Σα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ ζα επηρεηξήζεη λα θαιχςεη ε παξνχζα κειέηε αλάινγα 

κε ην εξεπλεηηθφ θελφ πνπ εληνπίζηεθε είλαη ηα αθφινπζα: 

 Πψο ηα ραξαθηεξηζηηθά αηκφζθαηξαο επηδξνχλ ζηελ εκπεηξία θαη 

αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε; 

 Πψο ν θαηλνηφκνο – δεκηνπξγηθφο ζρεδηαζκφο θαηαζηήκαηνο θαζνξίδεη ηελ 

εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε; 

 Πψο ε ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε θαη ε αληηιακβαλφκελε αμία πξνδηαζέηνπλ ηα 

επίπεδα πηζηφηεηαο πειάηε; 

 

1.5 Γομή Μελέηηρ 

ην ακέζσο επφκελν θεθάιαην ηεο παξνχζαο κειέηεο αλαιχνληαη νη ζεσξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο πνπ αθνξνχλ ην εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ θαη ηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή, 

ελψ κεηέπεηηα εμεηάδνληαη ζε βάζνο νη έλλνηεο ηεο αηκφζθαηξαο θαη δεκηνπξγηθήο / 

ζχγρξνλεο ζρεδίαζεο θαηαζηήκαηνο, ηεο εκπεηξίαο πειαηψλ, ηεο αληηιακβαλφκελεο 

αμίαο θαη ηεο πηζηφηεηαο πειάηε. Δπηπιένλ, ζην ηξίην θεθάιαην δηεξεπλψληαη εκπεηξηθά 

ζηνηρεία πνπ αλαθέξνληαη ζηε ζρέζε ησλ πξναλαθεξφκελσλ κεηαβιεηψλ, 

θαζνξίδνληαο ηηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο. ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ε 

κέζνδνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ θαη νη ιφγνη επηινγήο ηεο, νη θιίκαθεο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ κέηξεζε ησλ ππφ εμέηαζε κεηαβιεηψλ, θαζψο θαη ε 

δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη αλάιπζεο δεδνκέλσλ. ην πέκπην θεθάιαην αλαιχνληαη ηα 

επξήκαηα ηεο εκπεηξηθήο έξεπλαο. ην έθην θεθάιαην πεξηγξάθνληαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα, νη πεξηνξηζκνί θαη νη πξνηάζεηο πξνο επαγγεικαηίεο κάξθεηηλγθ θαη 

ππεχζπλνπο ράξαμεο πνιηηηθήο ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ. Σέινο, παξαηίζεληαη ε 

βηβιηνγξαθία θαη ηα παξαξηήκαηα ηεο παξνχζαο κειέηεο.   
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2ο: ΑΝΑΚΟΠΗΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

ην παξφλ θεθάιαην αλαιχνληαη δηάθνξα ζεσξεηηθά κνληέια θαη πξνζεγγίζεηο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ην Δκπεηξηθφ (Experiential Marketing) Μάξθεηηλγθ θαη ην Μάξθεηηλγθ ησλ 

Αηζζήζεσλ (Sensory Marketing). πγρξφλσο, νξίδνληαη νη έλλνηεο ηεο Αηκφζθαηξαο 

Καηαζηήκαηνο (Atmospherics), ηνπ χγρξνλνπ ρεδηαζκνχ Καηαζηήκαηνο (Store 

Novelty), ηεο Δκπεηξίαο (Customer Experience), ηεο Αληηιακβαλφκελεο Αμίαο 

(Perceived Customer Value) θαη ηεο Πηζηφηεηαο Πειάηε (Customer Loyalty).  

 

2.1 Δμπειπικό Μάπκεηινγκ & Δμπειπία Πελάηη 

2.1.1 Οπιζμόρ 

Γηα πνιιά ρξφληα ην παξαδνζηαθφ κάξθεηηλγθ δηαδξακάηηζε θαζνξηζηηθφ ξφιν γηα ηελ 

αλάπηπμε αληαγσληζηηθψλ ζηξαηεγηθψλ γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ 

(Storey, 2017). Χζηφζν, ν έληνλνο αληαγσληζκφο θαη νη ζπλερείο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο 

νδήγεζαλ ζηελ εθεχξεζε λέσλ κεζφδσλ δηαθνξνπνίεζεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ 

ελίζρπζε ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο πειάηε θαη ζηελ παξνρή αμηνκλεκφλεπησλ 

εκπεηξηψλ (Kalantari & Johnson, 2018). Σν εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ ζπκβάιεη ζηα 

πξναλαθεξφκελα δεδνκέλνπ φηη πξνηείλεη θαηλνηφκεο ζηξαηεγηθέο γηα ηελ εδξαίσζε 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε (Gallo et al., 2019). 

 

Οη Ihtiyar et al. (2019, ζει. 501) νξίδνπλ ην Δμπειπικό Μάπκεηινγκ (Experiential 

Marketing) σο «ηην αμοιβαία και επυθελήρ αλληλεπίδπαζη ενόρ πελάηη με ένα πποφόν 

/ ςπηπεζία, καηαλήγονηαρ ζε ςτηλή δέζμεςζη». Η ακνηβαία σθέιεηα θξχβεηαη ζην 

γεγνλφο φηη ν θαηαλαισηήο βγαίλεη θεξδηζκέλνο βηψλνληαο έλα πξντφλ κε απηφ ηξφπν, 

ελψ ε επηρείξεζε επσθειείηαη φηαλ ν πειάηεο κνηξάδεηαη κε ηξίηνπο ηελ εκπεηξία ηνπ 

(Caprariello & Reis, 2013; Kumar & Gilovich, 2015). Απφ ηε άιιε πιεπξά, νη de Farias 

et al. (2014) φξηζαλ ην εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ σο ηηο ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη κηα 

επηρείξεζε γηα λα δεκηνπξγήζεη εκπεηξίεο ζηνπο θαηαλαισηέο, νη νπνίεο ζα 

απνηππσζνχλ καθξνρξφληα θαη ζα αλαθαινχληαη ζηε κλήκε ηνπο.  

 

Καηά ηνπο Gentile et al. (2007) ε εκπεηξία πειάηε απνηειεί έλα ζχλνιν 

αιιειεπηδξάζεσλ κε έλα πξντφλ / ππεξεζία / κάξθα πνπ πξνθαιεί ζπκπεξηθνξηθέο 

αληηδξάζεηο. Αλ θαη ν βαζκφο ηεο εκπεηξίαο θαζνξίδεηαη απφ πξνζσπηθά 
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ραξαθηεξηζηηθά θαη απφ ηελ εκπινθή / αλάκεημε (customer involvement / engagement) 

ηνπ πειάηε κε ην πξντφλ (δειαδή θαηά πφζν ζπκκεηέρεη ζηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία), 

ε ηειηθή αμηνιφγεζε ηεο εκπεηξίαο ζπληειείηαη βάζεη ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

εξεζηζκάησλ πνπ πξνθιήζεθαλ.  

 

2.1.2 Γιαζηάζειρ Δμπειπίαρ 

Δμ νξηζκνχ, νη εκπεηξίεο απνηεινχλ γεγνλφηα πνπ βηψλεη ν θαηαλαισηήο κέζσ ησλ 

αηζζήζεψλ ηνπ (Carter & Gilovich, 2012), νη νπνίεο ελ ηέιεη δχλαληαη λα επεξεάζνπλ 

ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ (LaSalle & Britton, 2003). Δπηπιένλ, ε ζπγθεθξηκέλε βησκαηηθή 

εκπεηξία κέζσ ησλ αηζζεηήξησλ νξγάλσλ έρεη δηαπηζησζεί πσο νδεγεί ζε 

ηζρπξφηεξνπο ζπλαηζζεκαηηθνχο δεζκνχο (Gentile et al., 2007). Οη πην δεκνθηιείο 

δηαζηάζεηο πνπ εληνπίδνληαη ζηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία είλαη νη αηζζεηήξηεο (sensory), νη 

ζπλαηζζεκαηηθέο (affective), νη γλσζηηθέο (intellectual), νη ζσκαηηθέο (bodily / physical) 

θαη νη θνηλσληθέο (social) εκπεηξίεο (Brakus et al., 2009; Schmitt, 1999; Schmitt et al., 

2015).  Βαζηδφκελνη ζηελ παξαπάλσ θαηεγνξηνπνίεζε νη Bustamante & Rubio (2017), 

δηέθξηλαλ ηελ Δκπεηξία Πειάηε (Customer Experience) κε βάζε ηηο αθφινπζεο 

θαηεγνξίεο: 

 

1. Γλσζηηθή Δκπεηξία (Cognitive Experience): Αλαθέξεηαη ζηελ επεμεξγαζία 

πιεξνθνξηψλ πνπ απνθηψληαη κέζα απφ ηελ αληίιεςε, ηε γλψζε θαη ηα ππνθεηκεληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ αηφκσλ. ε γεληθέο γξακκέο, επηηξέπεη ζηνπο θαηαλαισηέο λα 

αμηνινγνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζε ζρέζε κε άιια (Dimofte, 2010). Η γλσζηηθή 

αληίιεςε δεκηνπξγεί ηζρπξέο θαη δηαξθείο ζηάζεηο πξνο ηα αληηθείκελα, εάλ ην εξέζηζκα 

έρεη πεηζηηθφ πεξηερφκελν (de Farias et al., 2014). Γεδνκέλνπ φηη επεμεξγάδεηαη ηελ 

απνθηεζείζα γλψζε, δηάθνξνη ζπγγξαθείο ππνζηεξίδνπλ φηη απνηειεί ηνλ πξψην 

παξάγνληα ηεο εκπεηξίαο πειάηε θαη πξνεγείηαη ησλ ζπλαηζζεκαηηθψλ αληηδξάζεσλ 

(Da Silva & Syed, 2006). 

 

Αξθεηέο επηζηεκνληθέο κειέηεο ηνλίδνπλ φηη ε ιεηηνπξγηθή αμηνιφγεζε ηεο γλσζηηθήο 

ζθέςεο γηα έλα πξντφλ / ππεξεζία εκθαλίδεηαη πξηλ απφ ηηο ζπλαηζζεκαηηθέο 

αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ (Bagozzi et al., 1999). χκθσλα κε ηα επξήκαηα ησλ 

Garbarino & Edell (1997), ε επαθή ηνπ πειάηε κε έλα πξντφλ παξέρεη ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη γηα ηνλ ζρεκαηηζκφ πεπνηζήζεσλ θαη πξνζδνθηψλ. 

Δπηπξφζζεηα, θαζνξίδεη ηελ επηζπκία αγνξάο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ αγαζνχ. 
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Χζηφζν, ε γλσζηηθή εκπεηξία δελ πεξηνξίδεηαη κνλάρα ζηελ απφθηεζε γλψζεσλ 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ηαμηλφκεζεο θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ, θαζψο θαη ηνπ 

ζπιινγηζκνχ) (Bustamante & Rubio, 2017). Αληηζέησο, επηθεληξψλεηαη θαη ζηηο ςπρηθέο 

αληηδξάζεηο ζε εξεζίζκαηα πνπ παξέρνληαη απφ ην πεξηβάιινλ θαη εκπιέθνπλ κε 

δεκηνπξγηθφ ηξφπν ηνπο πειάηεο κε ηελ κάξθα, ην πξντφλ θαη ην θαηάζηεκα (Schmitt, 

1999). Δθείλεο πεξηιακβάλνπλ κεηαμχ άιισλ ζεηηθέο ή αξλεηηθέο ζθέςεηο, ηδέεο θαη 

αλακλήζεηο.  

 

Με βάζε ηα πξναλαθεξφκελα, ην εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ απνζθνπεί ζηελ απνηχπσζε 

ησλ πξντφλησλ / ππεξεζηψλ ζηε ζπγθιίλνπζα θαη απνθιίλνπζα γλσζηηθή ζθέςε ησλ 

πειαηψλ αμηνπνηψληαο ηα ζηνηρεία ηεο έθπιεμεο θαη πξφθιεζεο ηνπ ελδηαθέξνληφο 

ηνπο (Brakus et al., 2009; Schmitt, 1999). Βαζηθφο δε ζηφρνο είλαη ε αθχπληζε ηεο 

δεκηνπξγηθήο ζθέςεο ηνπ πειάηε αλάινγα κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνληαη απφ 

ηελ αγνξαζηηθή θαη θαηαλαισηηθή δηαδηθαζία (Gentile et al., 2007; Schmitt, 1999). 

χκθσλα κε ηνπο Bustamante & Rubio (2017), ε δεκηνπξγηθή ζθέςε εληζρχεη ηελ ξνή 

ηδεψλ θαη ζπλεηξκψλ κε ην πξντφλ / ππεξεζία / κάξθα. 

 

πκπεξαζκαηηθά, ε γλσζηηθή εκπεηξία αθνξά ηελ απνηχπσζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ 

ηνπ πειάηε κε ην πξντφλ ζηελ ηειηθή ζθέςε ηνπ. Μέζα απφ δηάθνξεο δηαδξαζηηθέο 

ελέξγεηεο θαη εξεζίζκαηα, νη ππεχζπλνη κάξθεηηλγθ επηδηψθνπλ ηελ αθχπληζε ηεο 

γλσζηηθήο αληίιεςεο ηνπ πειάηε. Πην αλαιπηηθά, επηθεληξψλνληαη ζηελ παξνρή 

αμηνκλεκφλεπηεο εκπεηξίαο κέζα απφ ηελ δηέγεξζε ηεο πεξηέξγεηαο, ηεο 

δεκηνπξγηθφηεηαο, ηεο θαηλνηνκίαο, ηεο κάζεζεο θαη ηεο έκπλεπζεο ησλ θαηαλαισηψλ 

(Bustamante & Rubio, 2017).  

 

2. πλαηζζεκαηηθή Δκπεηξία (Affective Experience): Αθνξά ηελ ζπλαηζζεκαηηθή 

θαηάζηαζε θαη δηάζεζε ησλ θαηαλαισηψλ κέζα απφ ηελ αγνξαζηηθή θαη θαηαλαισηηθή 

δηαδηθαζία (Erevelles, 1998). Οη ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο αλαθέξνληαη ζηελ έιμε ή 

απψζεζε πνπ αηζζάλεηαη θάπνηνο πξνο κία θαηάζηαζε, ελψ πνηθίιινπλ ζε έληαζε, 

απφ ειαθξψο ζεηηθέο κέρξη πιήξσο αξλεηηθέο (Schmitt, 1999). Γηα ηελ βαζχηεξε 

δηεξεχλεζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε απαξαίηεηε ζεσξείηαη ε εζηίαζε ζηα ζπλαηζζήκαηα 

(emotions) παξά ζηηο δηαζέζεηο (moods) ησλ θαηαλαισηψλ. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη ηα 

ζπλαηζζήκαηα είλαη πεξηζζφηεξν έληνλα θαη ζρεηίδνληαη άκεζα κε ην πξντφλ 

δηεγείξνληαο ηνλ θαηαλαισηή. Αληηζέησο, νη δηαζέζεηο δελ ζρεηίδνληαη πάληα κε ην 

πξντφλ, ελψ ζπγρξφλσο δηαζέηνπλ ρακειφηεξε έληαζε (Erevelles, 1998). 
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Σα ζπλαηζζήκαηα έρνπλ δηαπηζησζεί πσο πξνδηαζέηνπλ ηελ εκπεηξία πειάηε 

(Bustamante & Rubio, 2017). Δηδηθφηεξα, θαλεξψλνπλ ηελ ςπρηθή θαηάζηαζε ελφο 

αηφκνπ, ε νπνία πξνθχπηεη απφ γλσζηηθέο αμηνινγήζεηο γεγνλφησλ ή ζθέςεσλ. ηελ 

πιεηνλφηεηα ησλ πεξηπηψζεσλ, ηα ζπλαηζζήκαηα ζπλνδεχνληαη απφ θπζηθέο 

αληηδξάζεηο, φπσο είλαη νη ρεηξνλνκίεο, νη ζηάζεηο θαη νη εθθξάζεηο πξνζψπνπ. 

Δπηπιένλ, νδεγνχλ ζε ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο, νη νπνίεο επηβεβαηψλνπλ ή 

ζπκθσλνχλ κε ηελ δηάζεζε ηνπ αηφκνπ (Bagozzi et al., 1999). 

 

Γεληθφηεξα, ε ζπλαηζζεκαηηθή δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε απνηειεί έλαλ απφ ηνπο 

πην αμηφπηζηνπο θαη πνιχηηκνπο πξνγλσζηηθνχο παξάγνληεο ηεο ζπκπεξηθνξάο 

θαηαλαισηή (Carlson et al., 2010). Αλαιπηηθφηεξα, επηδξά ζηελ δηαδηθαζία ζπιινγήο 

πιεξνθνξηψλ, κεηξά ηελ αληηζηνηρία ησλ ελεξγεηψλ κάξθεηηλγθ κε δηάθνξα εξεζίζκαηα 

θαη θαζνξίδεη ηελ ζπκπεξηθνξά πειάηε εληφο ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ (Gaur et al., 

2014). Καη’ επέθηαζε, ε θαηαλφεζε θαη εθηίκεζε ηνπ ξφινπ ησλ ζπλαηζζεκάησλ ζην 

αγνξαζηηθφ πεξηβάιινλ κπνξεί λα βνεζήζεη ηνπο ιηαλέκπνξνπο ζηελ απφθηεζε 

πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο πειάηεο θαζνξίδνληαο ελ ηέιεη ηνλ ηξφπν δηαρείξηζήο ηνπο 

εληφο ηνπ ιηαληθνχ θαηαζηήκαηνο (Bagdare & Jain, 2013).  

 

3. σκαηηθή Δκπεηξία (Physical Experience): Αθνξά ζσκαηηθέο / θπζηθέο αληηδξάζεηο 

ησλ πειαηψλ πνπ πξνθαινχληαη απφ ηελ αιιειεπίδξαζε κε έλα πξντφλ ζε έλα ιηαληθφ 

πεξηβάιινλ (Bitner, 1992). Δηδηθφηεξα, αλαθέξεηαη ζηελ χπαξμε ή έιιεηςε άλεζεο / 

δπζθνξίαο. Η χπαξμε άλεζεο απνηειεί κηα επράξηζηε θαηάζηαζε γηα ηνλ θαηαλαισηή, 

νδεγψληαο ηνλ ζε θαηαζηάζεηο εδνλήο (pleasure) θαη δηέγεξζεο (arousal) κέζα απφ 

ηελ αγνξαζηηθή θαη θαηαλαισηηθή δηαδηθαζία. Με άιια ιφγηα, δεκηνπξγείηαη έλα 

αίζζεκα επεμίαο ζην άηνκν πξνο απάληεζε ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπ κε ην αγνξαζηηθφ 

πεξηβάιινλ (Bustamante & Rubio, 2017). ην αληίζεην άθξν, ε δπζθνξία πνπ 

ελδερνκέλσο λα αηζζάλεηαη ν θαηαλαισηήο εληφο ηνπ ιηαληθνχ θαηαζηήκαηνο γίλεηαη 

αληηιεπηή θπξίσο ζε ζσκαηηθφ θαη ςπρνινγηθφ επίπεδν (π.ρ. θφπσζε, ζπλαηζζεκαηηθή 

έληαζε, εμάληιεζε, πφλνο θιπ) (Frey et al., 2010).  

 

Δπνκέλσο, ην ιηαληθφ πεξηβάιινλ πξνθαιεί ζσκαηηθέο αληηδξάζεηο ζηνπο επηζθέπηεο 

πνπ εμεγνχληαη κε βάζε ηνλ βαζκφ άλεζεο ή ηαιαηπσξίαο πνπ βίσζαλ. Σέινο, έρεη 

απνδεηρζεί φηη ε ζσκαηηθή εκπεηξία κπνξεί λα επεξεάζεη ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηηο 

πεπνηζήζεηο ηνπ θαηαλαισηή γηα ην αγνξαζηηθφ πεξηβάιινλ θαη ηνπο ππφινηπνπο 

πειάηεο κε ηνπο νπνίνπο αιιεινεπηδξά (Bustamante & Rubio, 2017). 
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4. Κνηλσληθή Δκπεηξία (Social Experience): Καηά ηνπο Vargo & Lusch (2004) ε 

εκπεηξία απνηειεί αηνκηθφ θαη ππνθεηκεληθφ ζηνηρείν πνπ ζρεηίδεηαη κε ζπγθεθξηκέλα 

γεγνλφηα. Αθνξά ηελ ζπλ-δεκηνπξγία εκπεηξίαο κε άιινπο αλζξψπνπο εληφο ελφο 

θνηλσληθνχ πιαηζίνπ. Σα θπζηθά θαηαζηήκαηα ιηαληθήο απνηεινχλ παξαδείγκαηα 

θνηλσληθψλ πεξηβαιιφλησλ ζηα νπνία ν πειάηεο αιιεινεπηδξά θαη ζπκκεηέρεη ζε 

αηνκηθφ θαη ζπιινγηθφ επίπεδν (Brocato et al., 2012).  

 

Έλα κεγάιν ηκήκα θαηαλαισηψλ αξέζθεηαη ζην λα ζπλαλαζηξέθεηαη κε άιια άηνκα 

(ππαιιήινπο ή / θαη πειάηεο) φηαλ επηζθέπηεηαη έλα θαηάζηεκα, αλαδεηψληαο επθαηξίεο 

θνηλσληθνπνίεζεο θαη ραιάξσζεο. Δπνκέλσο, ηα θπζηθά ιηαληθά πεξηβάιινληα 

απνηεινχλ ζεκαληηθνχο ρψξνπο γηα θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε. ηελ πιεηνλφηεηα ησλ 

πεξηπηψζεσλ, νη αγνξαζηέο ζπλαληνχλ πσιεηέο θαη ινηπνχο επηζθέπηεο, νη νπνίνη 

είλαη θηιηθνί θαη επηθνηλσληαθνί καδί ηνπο, δεκηνπξγψληαο θαηά απηφλ ηνλ ηξφπν 

αλζξψπηλεο ζρέζεηο (Hu & Jasper, 2006; Moore et al., 2005). Σν ελ ιφγσ 

ραξαθηεξηζηηθφ αληηπξνζσπεχεη θαηά ηνπο Gentile et al. (2007) θαη Schmitt (1999) ηελ 

δηάζηαζε ηεο θνηλσληθήο εκπεηξίαο. Δθείλε πεξηιακβάλεη ηνλ πειάηε, ην θνηλσληθφ 

πιαίζην αιιειεπίδξαζεο, θαη ηηο ζρέζεηο κε ηξίηνπο. 

 

Η θνηλσληθή εκπεηξία βαζίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηε ζεσξία ηεο θνηλσληθήο 

ηαπηφηεηαο (social identity theory) (Tajfel, 1981). χκθσλα κε εθείλε, έλα άηνκν 

αηζζάλεηαη πσο αλήθεη ζε κηα θνηλσληθή νκάδα, φηαλ κνηξάδεηαη κε ηα κέιε ηεο θνηλέο 

αμίεο, πεπνηζήζεηο θαη ζπλαηζζήκαηα. Δπνκέλσο, ε θνηλσληθή ηαπηφηεηα είλαη ην 

απνηέιεζκα πεξίπινθσλ γλσζηηθψλ θαη ζπλαηζζεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

πξνζδίδνπλ κηα ςπρνθνηλσληθή δηάζηαζε ζην ππνθείκελν (Carlson et al., 2010). 

Δπίζεο, ζπκβάιιεη ζηελ νξγάλσζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ αηφκνπ εληφο ηνπ θνηλσληθνχ 

πεξηβάιινληνο, ξπζκίδνληαο ηελ εηθφλα ηνπ εαπηνχ, ηε ζπκπεξηθνξά εληφο ηεο 

θνηλσληθήο νκάδαο, ηε ζρέζε κε άιια κέιε θαη ηνλ επξχηεξν ρψξν αιιειεπίδξαζεο. 

 

Με βάζε ηελ ζεσξία ηεο θνηλσληθήο ηαπηφηεηαο δεκηνπξγνχληαη θνηλσληθέο ζρέζεηο 

αλάκεζα ζηνπο πειάηεο θαη ηα ιηαληθά θαηαζηήκαηα. Οη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο 

δεκηνπξγνχλ κηα απηφ-εηθφλα θαη αίζζεζε ηνπ θφζκνπ θαηεγνξηνπνηψληαο ζε νκάδεο 

ηνλ εαπηφ θαη ηνπο ππνινίπνπο κε ηνπο νπνίνπο αιιεινεπηδξνχλ (Carlson et al., 2010). 

Γηα ηνλ Reed (2002), απηή ε θαηεγνξηνπνίεζε ζπλεπάγεηαη κηα θνηλσληθή θαη 

ςπρνινγηθή ζχλδεζε αλάκεζα ζηα άηνκα, επλνψληαο ηελ αλάπηπμε ηζρπξψλ 

ζπλαηζζεκαηηθψλ δεζκψλ. Δπνκέλσο, ε θνηλσληθή εκπεηξία έρεη δηαπηζησζεί πσο 

βαζίδεηαη ζηελ πνηφηεηα, ηνλ ηχπν θαη ηελ έληαζε ησλ ζρέζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ 
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κεηαμχ ησλ αηφκσλ θαη ηνπ πεξηβάιινληνο ρψξνπ (Bustamante & Rubio, 2017; 

Ouwersloot & Odekerken-Schröder, 2008). 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ν Schmitt (1999) πξφηεηλε πέληε δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο 

εκπεηξηψλ: 1) ηελ «αίζζεζε» (sense), 2) ηελ «αθή» (feel), 3) ηελ «ζθέςε» (think), 4) 

ηελ «δξάζε» (act) θαη 5) ηελ «ηαχηηζε» (relate). χκθσλα κε ηνλ Deshwal (2015) νη 

δηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ «αθή» θαη ηελ «αίζζεζε» ζεσξνχληαη νη ζπνπδαηφηεξνη 

γηα ηελ επηηπρία ελφο θαηαζηήκαηνο ιηαληθνχ εκπνξίνπ. Πην αλαιπηηθά, ππάξρνπλ 

πειάηεο πνπ ζα ήζειαλ λα αγγίμνπλ, λα αηζζαλζνχλ ή / θαη λα βηψζνπλ έλα πξντφλ 

πξηλ ηελ αγνξά ηνπ. Δπράξηζηνη εζσηεξηθνί ρψξνη, θηιηθφ πξνζσπηθφ, αλψηεξε 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, δηαδηθηπαθέο εθαξκνγέο εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο (π.ρ. 

ειεθηξνληθφ πεξίπηεξν πξνεπηζθφπεζεο πξντφλησλ, απηνκαηνπνηεκέλα ηακεία θιπ), 

δσξεάλ θαη’ νίθνλ παξάδνζε, ειθπζηηθέο πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο είλαη κεξηθέο απφ 

ηηο ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο πνπ κπνξνχλ λα αμηνπνηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα 

λα εληζρχζνπλ ηελ εκπεηξία πειάηε θαη ηελ πξφζεζε (επαλ)επίζθεςήο ηνπ (Deshwal, 

2015).  

 

Η εμαηνκηθεπκέλε απνθιεηζηηθφηεηα ζε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα πξηλ θπθινθνξήζνπλ 

ζηελ αγνξά είλαη πξφζζεηεο εκπεηξηθέο ελέξγεηεο πνπ εθαξκφδνπλ αξθεηνί 

ιηαλέκπνξνη. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα πειαηψλ, ηα 

νπνία πξνηηκνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο premium (κε πςειή ηηκή θαη πνηφηεηα), 

εμαηνκηθεπκέλεο ζηηο ηδηαίηεξεο πξνηηκήζεηο θαη αλάγθεο ηνπο. Παξάιιεια, ππάξρνπλ 

θαηαλαισηέο πνπ επηθεληξψλνληαη απνθιεηζηηθά ζηνλ βησκαηηθφ ραξαθηήξα ηνπ 

πξντφληνο / ππεξεζίαο  εληφο ηνπ ιηαληθνχ θαηαζηήκαηνο πνπ εκπηζηεχνληαη (Kabra, 

2015). 

 

Ο Verleye (2015) ηαμηλφκεζε κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν ηελ εκπεηξία πειάηε, αλάινγα κε 

ηα αλακελφκελα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ζπλ-δεκηνπξγία αμίαο. Δηδηθφηεξα, 

ππάξρνπλ νη αθφινπζεο πέληε δηαζηάζεηο: 

 Ηδνληθή Δκπεηξία (Hedonic Experience): Αθνξά ηελ επραξίζηεζε / εδνλή πνπ 

αηζζάλεηαη ν πειάηεο θαηά ηελ αιιειεπίδξαζε κε ην πξντφλ / ππεξεζία. 

 Γλσζηηθή Δκπεηξία (Cognitive Experience): Αλαθέξεηαη ζηελ απφθηεζε λέσλ 

γλψζεσλ / δεμηνηήησλ απφ ηελ θαηαλάισζε / επαθή κε ην πξντφλ / ππεξεζία. 

 Κνηλσληθή Δκπεηξία (Social Experience): ρεηίδεηαη κε ηελ δπλαηφηεηα 

αλάπηπμεο ζρέζεσλ κε ηξίηνπο (π.ρ. ππαιιήινπο, πειάηεο) θαηά ηελ 

αγνξαζηηθή ή ηελ θαηαλαισηηθή δηαδηθαζία.  
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 Πξνζσπηθή Δκπεηξία (Personal Experience): Αλαθέξεηαη ζηελ ελίζρπζε ηνπ 

θνηλσληθνχ θχξνπο (social status) θαη ηεο αλαγλψξηζεο ησλ θαηαλαισηψλ  απφ 

ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο.  

 Πξαγκαηηθή Δκπεηξία (Pragmatic Experience): ρεηίδεηαη κε ηελ παξνρή 

ιχζεσλ πνπ ηθαλνπνηνχλ ζην κέγηζην ηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ. 

 Οηθνλνκηθή Δκπεηξία (Economic Experience): Αθνξά ηα νηθνλνκηθά νθέιε πνπ 

απνιακβάλεη ν θαηαλαισηήο αλάινγα κε ηελ πξνζπάζεηα πνπ θαηέβαιε γηα λα 

απνθηήζεη ην πξντφλ. 

Σέινο, νη Klaus & Maklan (2013) δηαρψξηζαλ ηελ εκπεηξία θαηαλαισηή ζε «εκπεηξία 

πξντφληνο» (product experience), «εζηίαζε ζην απνηέιεζκα» (outcome focus), 

«ζηηγκέο αιήζεηαο» (moments-of truth) θαη «εξεκία θαηαλαισηή» (peace-of-mind). Η 

εκπεηξία πξντφληνο αλαθέξεηαη ζηα πξνεγνχκελα βηψκαηα ησλ πειαηψλ κε έλα πξντφλ 

θαη ζηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα πξνβαίλνπλ ζε ζπγθξίζεηο κε άιια πξντφληα. Η ελ ιφγσ 

δηάζηαζε ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηελ επεμήγεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο 

θαηαλαισηή θαη ηεο πηζηφηεηαο πειάηε (Klaus & Maklan, 2013). Η εζηίαζε ζην 

απνηέιεζκα αθνξά ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ζπλαιιαγήο ησλ θαηαλαισηψλ κε ηελ 

επηρείξεζε / πξντφλ / ππεξεζία (Huffman & Houston, 1993). Η ζηηγκή ηεο αιήζεηαο 

αλαθέξεηαη ζηελ επειημία θαη ηθαλφηεηα ελφο πξντφληνο / ππεξεζίαο λα ηθαλνπνηήζεη ηηο 

πξνζδνθίεο πνπ έρεη δεκηνπξγήζεη ζην θνηλφ.  Η εξεκία θαηαλαισηή αθνξά ηελ 

εθηίκεζε ησλ πειαηψλ φζνλ αθνξά ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπο κε ην πξντφλ / ππεξεζία 

θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ. Η ζπγθεθξηκέλε δηάζηαζε πεξηιακβάλεη 

δειψζεηο πνπ ζπλδένληαη ζηελά κε ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ θαηαλαισηψλ, ηα νπνία 

δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ αγνξά θαη θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο / ππεξεζίαο (Klaus & 

Maklan, 2013). 

 

2.1.3 Θευπηηικά Μονηέλα  

Απφ ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ '80 άξρηζαλ λα αλαπηχζζνληαη ηα πξψηα ζεσξεηηθά 

κνληέια γηα ηελ εκπεηξία πειάηε θαη ηελ ζρέζε ηεο κε ηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. 

Απφ ηφηε, φιν θαη πεξηζζφηεξνη εξεπλεηέο άξρηζαλ λα αληηκεησπίδνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο σο νξζνινγηθά φληα θαηά ηελ ιήςε απνθάζεσλ. χκθσλα κε ην κνληέιν 

θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο ησλ Addis & Holbrook (2001), ν νξζνινγηθφο θαηαλαισηήο 

απνηειεί ην επίθεληξν ησλ ελεξγεηψλ κάξθεηηλγθ. Δθείλεο επηθεληξψλνληαη ζηηο 

πεπνηζήζεηο, αλάγθεο θαη ζπλαηζζήκαηά πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ αιιειεπίδξαζε 

κε ηα πξντφληα. Η εζηίαζε ζηηο ζπκπεξηθνξηθέο αληηδξάζεηο ησλ πειαηψλ έρεη 
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δηαπηζησζεί πσο νδεγνχλ ζε πςειφηεξε πξνβνιή ησλ εδνληθψλ πηπρψλ ηεο 

θαηαλαισηηθήο θαη αγνξαζηηθήο εκπεηξίαο (de Farias et al., 2014).  

 

Γεληθφηεξα, ε θαηαλάισζε απνηειείηαη θπξίσο απφ δχν θάζεηο: 1) ηε ζρέζε κεηαμχ 

θαηαλαισηή θαη επηρείξεζεο θαη 2) ηε ρξήζε ηνπ βαζηθνχ πξντφληνο (core product). 

Δηδηθφηεξα, έρεη απνδεηρζεί πσο επεθηείλεη ηε ζρέζε ηνπ πειάηε θαη ηεο επηρείξεζεο 

αλάινγα πάληα κε ηηο ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο πνπ παξέρνληαη ζπλδπαζηηθά κε 

ην θχξην πξντφλ. Με άιια ιφγηα, ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο έλα πξντφλ ζπλνδεχεηαη απφ 

πξφζζεηεο παξνρέο / ππεξεζίεο πνπ δεκηνπξγνχλ κνλαδηθή εκπεηξία θαηαλάισζεο 

(Addis & Holbrook, 2001). 

 

Η θαηαλαισηηθή εκπεηξία απνηειείηαη απφ δχν είδε: ηελ ρξεζηηθή (utilitarian) θαη ηελ 

εδνληθή (hedonic) θαηαλάισζε. Η πξψηε θαηεγνξία αλαθέξεηαη ζηελ ελίζρπζε ηεο 

ρξεζηκφηεηαο πνπ πξνζθέξεη έλα πξντφλ, ελψ ε δεχηεξε ζρεηίδεηαη κε πνιπ-

αηζζεηεξηαθέο (multi-sensory) πηπρέο, φπσο είλαη ε εκπεηξία πειάηε. Οη Addis & 

Holbrook (2001, ζει. 61) πξφηεηλαλ δηάθνξεο ελέξγεηεο πνπ επηδξνχλ ζηελ ιήςε 

αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ, νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηελ θαηαλαισηηθή ρξεζηκφηεηα θαη 

ηα βησκαηηθά ζηνηρεία (εδνληθή θαηαλάισζε) ησλ πξντφλησλ. Καη’ απηφλ ηνλ ηξφπν, 

πξνέθπςε ην εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ. 

 

Όια ηα είδε επηρεηξήζεσλ κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ αμηνκλεκφλεπηεο εκπεηξίεο ζηα 

ηκήκαηα-αγνξάο ηνπο, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ηνλ 

απμαλφκελν αληαγσληζκφ. ήκεξα, εξεπλεηέο θαη ιηαλέκπνξνη ρξεζηκνπνηνχλ ζε 

κεγάιν βαζκφ ηα εκπεηξηθά ζηνηρεία ηεο θαηαλαισηηθήο θαη αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο, 

ζπκπιεξψλνληαο ηελ παξαδνζηαθή πξνζέγγηζε ηεο ιήςεο απνθάζεσλ (de Farias et 

al., 2014). 

 

χκθσλα κε ην εξεπλεηηθφ κνληέιν πνπ αλέπηπμαλ νη Yuan & Wu (2008), 

δεκηνπξγνχληαη πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη αληηιακβαλφκελεο αμίαο 

φηαλ παξέρνληαη μερσξηζηέο αγνξαζηηθέο εκπεηξίεο ζηνπο επηζθέπηεο ιηαληθψλ 

θαηαζηεκάησλ. Παξάιιεια, δηαπίζησζαλ φηη ε εκπεηξία πειάηε απνηειεί θχξην 

ζπζηαηηθφ ηνπ βησκαηηθνχ κάξθεηηλγθ. Πην αλαιπηηθά, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη 

νη επηρεηξήζεηο ιηαληθνχ εκπνξίνπ κέζσ ησλ δηαθνξεηηθψλ εξεζηζκάησλ θαη ελεξγεηψλ 

πνπ εθαξκφδνπλ, δεκηνπξγνχλ μερσξηζηέο εκπεηξίεο γηα έλα πξντφλ / ππεξεζία. 

Υαξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα απνηεινχλ ν ζχγρξνλνο θαη δεκηνπξγηθφο ζρεδηαζκφο 

θαηαζηήκαηνο, θαζψο θαη νη παξάγνληεο αηκφζθαηξαο (atmospherics). Οη ελ ιφγσ 
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παξάγνληεο αλαθέξνληαη ζηηο πιηθέο θαη άπιεο πηπρέο ηεο ζρεδίαζεο ελφο 

θαηαζηήκαηνο, νη νπνίεο κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε (Toldos et 

al., 2019).  

 

Γηάθνξα αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά επεξεάδνπλ κε μερσξηζηφ ηξφπν ηελ εκπεηξία 

πειάηε, εληζρχνληαο ηελ επραξίζηεζε θαη ηε δηέγεξζή ηνπ θαηά ηελ επαθή κε ην 

πξντφλ / ππεξεζία. Γηα παξάδεηγκα, ν θσηηζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηελ ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε ελφο θαηαλαισηή (π.ρ. επραξίζηεζε, 

δηέγεξζε), ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο νδεγεί ζε ζεηηθά ζπκπεξηθνξηθά απνηειέζκαηα 

(π.ρ. πηζηφηεηα, αθηέξσζε πεξηζζφηεξνπ ρξφλνπ θαη ρξεκάησλ εληφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο θιπ) ή ζε απνθπγή (π.ρ. απξνζπκία αγνξάο, επαλεπίζθεςεο θιπ) 

(Puccinelli et al., 2009). Δλ νιίγνηο, απνηέιεζκα ηεο εκπεηξίαο πειάηε είλαη ε 

δεκηνπξγία πνηθίισλ αληηιήςεσλ θαη αληηδξάζεσλ, νη νπνίεο εκθαλίδνληαη φηαλ 

εηζέξρεηαη ζε έλα θαηάζηεκα ή αθφκα θη φηαλ βξίζθεηαη θνληά ζε εθείλν (Toldos et al., 

2019).  

 

Σν εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ δηαθέξεη απφ ην παξαδνζηαθφ σο πξνο ηελ θηινζνθία, ηηο 

θαηεγνξίεο πξντφλησλ, ηνλ αληαγσληζκφ, ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

κέζνδν έξεπλαο αγνξάο (Schmitt, 1999). Δηδηθφηεξα, επηθεληξψλεηαη ζηελ 

αλαγλσξηζηκφηεηα (recognition) ελφο πξντφληνο / ππεξεζίαο / κάξθαο, αθφηνπ ν 

πειάηεο αιιεινεπηδξάζεη κε εθείλν κέζα απφ εκπεηξηθέο δξαζηεξηφηεηεο θαη 

εξεζίζκαηα. Σέινο, παξαθηλεί ηνπο θαηαλαισηέο ζην λα ιακβάλνπλ ηαρχηεξεο θαη 

ζεηηθφηεξεο απνθάζεηο αγνξάο (de Farias et al., 2014). 

 

2.1.4 Δπιηςσημένερ Δνέπγειερ  

χκθσλα κε αξθεηνχο εξεπλεηέο δεκηνπξγείηαη αμία κέζα απφ ηα βηψκαηα, 

πξνθαιψληαο επράξηζηα ζπλαηζζήκαηα (Varshneya et al., 2017). Γη’ απηφλ ηνλ ιφγν, ην 

θιεηδί επηηπρίαο ελφο παξφρνπ εκπεηξίαο εληνπίδεηαη ζηελ απφδνζε εκπεηξηθήο αμίαο 

(experiential value) ζε απηά πνπ ζεσξεί ν πειάηεο ζεκαληηθά. Γηα λα επηηεπρζεί θάηη 

ηέηνην ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη έλαο ζπλδπαζκφο αηζζεηηθψλ, ζπλαηζζεκαηηθψλ, 

ρξεζηηθψλ / ιεηηνπξγηθψλ, θνηλσληθψλ θαη πιεξνθνξηαθψλ αμηψλ (Varshneya & Das, 

2017). Καηά ηνπο Berry et al. (2002) φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

ζπλεηδεηνπνηνχλ ηελ αλάγθε δεκηνπξγίαο πςειήο αμίαο πξνο ηνπο πειάηεο ππφ ηε 

κνξθή εκπεηξηψλ. Όκσο, γηα λα ζπκβεί απηφ πξέπεη λα ππάξρεη γλψζε ζρεηηθά κε ηελ 
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πνξεία ηνπ θαηαλαισηή πξηλ θαη κεηά ηελ αγνξαζηηθή εκπεηξία, θαηαλνψληαο ζε 

κεγάιν βαζκφ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ (de Farias et al., 2014). 

 

Οη Verhoef et al. (2009, ζει. 31) επηβεβαηψλνπλ φηη νη ιηαλέκπνξνη ζε φιν ηνλ θφζκν 

«έρνπλ αγθαιηάζεη ην εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ, κε πνιινχο απφ εθείλνπο λα 

ελζσκαηψλνπλ ηελ εκπεηξία πειάηε ζηηο δειψζεηο απνζηνιήο ηνπο». Με άιια ιφγηα, 

φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο παγθνζκίσο αλαδεηνχλ δηάθνξνπο ηξφπνπο 

δεκηνπξγίαο μερσξηζηψλ εκπεηξηψλ γηα ην πειαηνιφγηφ ηνπο. Γηα λα ην επηηχρνπλ 

αμηνπνηνχλ δηάθνξα εξγαιεία κάξθεηηλγθ, φπσο είλαη νη εθδειψζεηο (events), νη 

δεκηνπξγηθέο – θαηλνηφκεο εθζέζεηο θαη νη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ ελζαξξχλνπλ ηελ 

αιιειεπίδξαζε ηνπ πξντφληνο κε ηνλ πειάηε. Βέβαηα, ζηα παξαπάλσ εξγαιεία έρνπλ 

πξνζηεζεί θαη νη ηερλνινγίεο αηρκήο πνπ εληζρχνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ παξερφκελε 

εκπεηξία. χκθσλα κε ην θέληξν έξεπλαο θαη αλάπηπμεο Hubspot (2020), νη 

επηηπρεκέλεο επηρεηξήζεηο ζηνλ ηνκέα ηνπ εκπεηξηθνχ κάξθεηηλγθ εθαξκφδνπλ ηα 

αθφινπζα: 

 

1) Αμηνπνίεζε ηεο Δηθνληθήο Πξαγκαηηθφηεηαο (Virtual Reality, VR): 

πγθεθξηκέλα εξγαιεία κάξθεηηλγθ, φπσο ε εηθνληθή πξαγκαηηθφηεηα (VR) θαη ηα βίληεν 

360ν, παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθή αλάπηπμε ηνλ ηειεπηαίν θαηξφ. Πιένλ, νη κηζνί θαη 

παξαπάλσ θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα αγνξάδνπλ πξντφληα ή ππεξεζίεο κηαο κάξθαο 

πνπ παξέρεη VR εκπεηξίεο. Παξάιιεια, φηαλ έλα βίληεν παξέρεηαη ζε κνξθή 360ν, νη 

ζεαηέο είλαη δχν θνξέο πην πηζαλφ λα ην παξαθνινπζήζνπλ κέρξη ηέινπο. 

 

χκθσλα κε ηνλ Michael Rucker, δεκηνπξγφ ησλ ηερλνινγηψλ παξαγσγήο βίληεν 360ν, 

ε δχλακε ησλ VR κέζσλ θξχβεηαη ζην γεγνλφο φηη παξέρεηαη ζηνλ ρξήζηε κηα 

«αίζζεζε απηνλνκίαο», ε νπνία ζηε ζπλέρεηα δεκηνπξγεί κηα ζπλαξπαζηηθή εκπεηξία. 

Γηα απηφλ ηνλ ιφγν, νη ηερλνινγίεο εηθνληθήο πξαγκαηηθφηεηαο κπνξνχλ λα 

απνηειέζνπλ ηα ζεκαληηθφηεξα εξγαιεία ησλ εηδηθψλ κάξθεηηλγθ. Πην αλαιπηηθά, 

επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο λα βηψλνπλ θάηη παξαπάλσ απφ ηνλ πεξηβάιινληα ρψξν 

ηνπο, φπσο έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα επηρείξεζεο πνπ 

εθάξκνζε απνηειεζκαηηθά ηελ ζπγθεθξηκέλε ηερλνινγία ήηαλ ηα πξαηήξηα θαπζίκσλ 

Shell, ηα νπνία κεηέηξεςαλ ηνπο πειάηεο ζε ζηαγφλεο βελδίλεο V-power, ψζηε λα 

βηψζνπλ ηε δηαδξνκή πνπ θάλεη ην ελ ιφγσ θαχζηκν κέρξη ηε ζηηγκή πνπ θηάλεη ζηε 

κεραλή ηνπ απηνθηλήηνπ. Γεδνκέλνπ φηη ηα άηνκα δελ κπνξνχλ λα βηψζνπλ θάηη ηέηνην 

ζηελ πξαγκαηηθφηεηα, παξά κφλν κέζσ ησλ ηερλνινγηψλ αηρκήο, ε εκπεηξία πνπ 

δεκηνπξγείηαη ζεσξείηαη ηδηαίηεξε (Hubspot, 2020). 
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2) Αλαδήηεζε Καηαλαισηψλ ζην Υψξν πνπ Βξίζθνληαη: 

Έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία πξνο απνθπγή είλαη ε ελφριεζε ηεο αγνξάο-ζηφρνπ. Γη’ 

απηφλ ηνλ ιφγν, ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα κεηαηξαπνχλ νη θαηαλαισηέο ζε πειάηεο 

είλαη κέζα απφ ηελ πξνζέιθπζή ηνπο ζηνλ ρψξν πνπ βξίζθνληαη θαη φρη κέζα απφ 

πιεζψξα δηαθεκηζηηθψλ κελπκάησλ. Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα λα επηηεπρζεί απηφ είλαη 

λα ππάξρεη γλψζε αλαθνξηθά κε ηα κέξε ζηα νπνία ζπρλάδνπλ. 

 

Τπάξρνπλ δε δηάθνξνη κέζνδνη πξνζέγγηζεο. Η ζπνπδαηφηεξε απφ φιεο είλαη ε 

εγθαηάζηαζε κηθξψλ, αιιά αμηνπξφζεθησλ ζηνηρείσλ / πεξηπηέξσλ (π.ρ. corners, pop-

up stores) πνπ θεληξίδνπλ ηε πξνζνρή ηνπ θνηλνχ ζην θπζηθφ ηνπο πεξηβάιινλ. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε «Google» κε ην Impact Challenge πνπ 

δεκηνχξγεζε, ζέινληαο λα βνεζήζεη ηε θνηλφηεηα «San Francisco Bay» ζην λα 

απνθαζίζεη ην κέξνο πνπ ζα θάλεη κηα δσξεά πνιιψλ εθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ. Έηζη, 

ελζσκάησζε κεγάιεο δηα-δξαζηηθέο αθίζεο ζε κέξε πνπ νη άλζξσπνη ζα είραλ ην 

ρξφλν λα ηηο δνπλ θαη λα ζπλεηζθέξνπλ ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ (π.ρ. ζε ζηάζεηο 

ιεσθνξείσλ, θνξηεγά κεηαθνξάο θαγεηψλ, εζηηαηφξηα θιπ) (Hubspot, 2020). 

Δπηπξφζζεην παξάδεηγκα απνηειεί ην αλαςπθηηθφ Sprite ηεο επηρείξεζεο The Coca-

Cola Company, ε νπνία ηνπνζέηεζε ληνπδηέξεο (νλφκαηη Sprite Shower) ζε ζρήκα 

απηφκαηνπ πσιεηή αλαςπθηηθψλ ζε γλσζηέο παξαιίεο δηαθφξσλ ρσξψλ. Μέζα απφ 

εθείλεο, νη επηζθέπηεο κπνξνχζαλ λα θάλνπλ ληνπο θαη λα απνιαχζνπλ δσξεάλ ην 

ζπγθεθξηκέλν αλαςπθηηθφ. 

 

3) Μεηακφξθσζε ηνπ Υψξνπ: 

Κάζε ρξφλν, ζηε πφιε Austin ηνπ Σέμαο δηεμάγεηαη ε εθδήισζε SXSW, πνπ 

απνηειείηαη απφ δηάθνξα ζπλέδξηα θαη θεζηηβάι, ηα νπνία γηνξηάδνπλ ηε ζχγθιηζε ησλ 

δηα-δξαζηηθψλ κέζσλ, ηνπ θηλεκαηνγξάθνπ θαη ηεο κνπζηθήο βηνκεραλίαο. Η 

πξναλαθεξφκελε εθδήισζε παξέρεη πνιπάξηζκεο εκπεηξίεο, πνπ πξνσζνχλ ην έξγν 

ησλ παξαπάλσ βηνκεραληψλ. Γηα παξάδεηγκα, ε Warner Bros κεηέηξεςε έλα ηνπηθφ 

θαηάζηεκα ηαηνπάδ ζε εκπνξηθφ ζήκα, δίλνληάο ηνπ ην φλνκα ελφο γλσζηνχ 

ραξαθηήξα ηεο ακεξηθάληθεο ηαηλίαο «Suicide Squad». Πην ζπγθεθξηκέλα, έδηλε ηε 

δπλαηφηεηα ζηνπο επηζθέπηεο λα θάλνπλ δσξεάλ ηαηνπάδ ηνπο ήξσεο ηεο ηαηλίαο, κε 

απνηέιεζκα λα ηαπηίδνληαη κε εθείλνπο θαη λα απνθνκίδνπλ ζπνπδαίεο εκπεηξίεο 

(Hubspot, 2020).  
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Απφ ηελ άιιε πιεπξά, θαηά ηελ κνπζηθή εθδήισζε Primavera Music Festival ζηελ 

Ιζπαλία ηνπνζεηήζεθε έλα θνξεηφ θαηάζηεκα (pop-up store) ηεο Adidas ζε κνξθή 

θνπηηνχ παπνπηζηψλ. Μέζα ζε εθείλν ν επηζθέπηεο κπνξνχζε λα δεη limited edition 

ζεηξέο παπνπηζηψλ πνπ δελ είραλ θπθινθνξήζεη ζηελ αγνξά. Κάηη αλάινγν έθαλε θαη ε 

εηαηξεία ξνχρσλ Η&Μ, ε νπνία ηνπνζέηεζε θνξεηά θαηαζηήκαηα ζε δηάζεκεο 

παξαιίεο ηεο Οιιαλδίαο, ηα νπνία κπνξνχζε λα επηζθεθηεί ν θαηαλαισηήο, ψζηε λα 

ελεκεξσζεί γηα ηηο λέεο ηάζεηο ηεο κφδαο ηηο λέεο ζεηξέο ξνχρσλ πξηλ θπθινθνξήζνπλ 

ζηελ αγνξά. 

 

ε γεληθφηεξν επίπεδν, νη επηρεηξήζεηο δελ πξέπεη λα θνβνχληαη λα ηνικήζνπλ φζνλ 

αθνξά ηε κεηακφξθσζε ηνπ ρψξνπ. Μηα έμππλε πξφηαζε είλαη ε αμηνπνίεζε ησλ 

δηαθνπψλ, ησλ ενξηψλ θαη ηεο επνρηθφηεηαο πξνο φθειφο ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, νη 

κάξθεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ Ηκέξα ηνπ Αγίνπ Βαιεληίλνπ θαη λα 

κεηαηξέςνπλ έλα «θαζεκεξηλφ» δεκφζην κέξνο, φπσο ν ζηδεξνδξνκηθφο ζηαζκφο, ζε 

κέξνο γηα λπρηεξηλά ξαληεβνχ. 

 

4) Αλαδήηεζε Μαξθψλ γηα πλεξγαζία: 

Γηα ηε δεκηνπξγία ζπλεξγηψλ κε ζηφρν ηε κεηαηξνπή ελφο ρψξνπ ζε κέξνο παξνρήο 

εκπεηξηψλ απαξαίηεηε είλαη ε απφθηεζε ηεο απαξαίηεηεο άδεηαο. Γηα ηελ παξνρή 

απηήο, ε ελδηαθεξφκελε επηρείξεζε πξέπεη λα δψζεη έλα θίλεηξν ζηνλ πηζαλφ 

ζπλεξγάηε ηεο, ηνλίδνληαο ηα νθέιε ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπο (Hubspot, 2020).  

 

Σν παξαπάλσ ζεσξείηαη ζεκειηψδεο ηκήκα ηνπ co-branding. Γεκηνπξγψληαο απφ 

θνηλνχ κηα εκπεηξία γηα ηνλ πειάηε, κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ πνιπάξηζκα 

πιενλεθηήκαηα θαη γηα ηηο δχν πιεπξέο. Όκσο, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε είλαη ν 

ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο ζπλεξγαζίαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο 

εκπεηξίαο απαηηείηαη ε ζπκκεηνρή θαη ησλ δχν εηαηξεηψλ θαη ε ζχλζεζε ελφο πιάλνπ 

έθηαθηεο αλάγθεο. Δπηπιένλ, θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ θαζνξηζκνχ ηεο εκπεηξίαο ζπνπδαία 

είλαη ε εζηίαζε ζηα co-brands, ηα νπνία ζα ηε ζπκπιεξψζνπλ θαη ζα ηελ εληζρχζνπλ. 

Αθφκα, θάζε ζπλεξγάηεο θαιφ είλαη λα πξνηείλεη λέεο ηδέεο γηα ηε ζχλζεζή ηεο, αληί λα 

επαλαιακβάλνληαη νη ίδηεο. 

 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα επηηπρεκέλεο ζπλεξγαζίαο είλαη απηή πνπ έγηλε κεηαμχ 

ηεο Google θαη ηεο Zappos. Πην αλαιπηηθά, ε θεληξηθή ηεο ηδέα επηθεληξψζεθε ζην 

«ζακπνηάξηζκα» ησλ δηαλεκεζέλησλ γιπθψλ ηεο πξψηεο απφ ηε δεχηεξε. Με άιια 

ιφγηα, κφιηο νη ζπκκεηέρνληεο ηεο εθδήισζεο ηεο Google ιάκβαλαλ ην ελ ιφγσ 
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γιχθηζκα κπνξνχζαλ λα ην δσξίζνπλ ζηε Zappos γηα λα παξαιάβνπλ έλα θαιχηεξν 

δψξν. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν, νη δχν επηρεηξήζεηο δεκηνχξγεζαλ κηα εκπεηξία, ε νπνία 

απαηηνχζε ηελ «αληαιιαγή» πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ησλ δχν καξθψλ. Καη’ 

επέθηαζε, ην θνηλφ ήηαλ πην πηζαλφ λα αιιεινεπηδξάζεη θαη κε ηηο δχν (Hubspot, 

2020).  

 

5) Δθπαίδεπζε ηνπ Κνηλνχ-ηφρνπ: 

Έρεη απνδεηρζεί πσο ε πιεηνςεθία ησλ πειαηψλ δελ θαηαιαβαίλεη ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ παξέρνληαη γηα ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο κηαο κάξθαο. Ίζσο γηα απηφ ην 58% 

ησλ εξεπλεηψλ ηεο θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο ππνζηεξίδεη φηη ε απινπνίεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ πξέπεη λα είλαη πξνηεξαηφηεηα φισλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ. 

 

Δθηφο, φκσο, απφ ηε παξνρή πνιχηηκσλ θαη θαηαλνεηψλ πιεξνθνξηψλ γηα έλα πξντφλ, 

ζπνπδαία θξίλεηαη θαη ε νηθνδφκεζε κηαο εκπεηξίαο πνπ λα επηηπγράλεη ην ίδην πξάγκα. 

Γηα παξάδεηγκα, ε Facebook κέζα απφ ηελ εθδήισζε IQ Live, αμηνπνίεζε ζηνηρεία γηα 

ην πψο νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηε πιαηθφξκα θνηλσληθήο δηθηχσζεο γηα λα 

δεκηνπξγήζνπλ πξαγκαηηθέο εκπεηξίεο ζηνπο πειάηεο ηνπο. Παξάιιεια, δεκηνχξγεζε 

εηδηθά ζθεληθά γηα λα κεηαθέξεη ζηε πξαγκαηηθφηεηα ηα πξναλαθεξφκελα. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηέιεζε ην IQ Mart πνπ παξνπζίαδε ηε πνξεία κηαο 

δηαδηθηπαθήο ζπλνκηιίαο ελφο θαηαλαισηή ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο γηα ηε ιήςε 

κηαο θαηαλαισηηθήο απφθαζεο. Δπνκέλσο, ε ίδηα ε εκπεηξία δίδαμε ζηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ρξήζηκα πξάγκαηα. Αλαιπηηθφηεξα, ην 93% ησλ αηφκσλ πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηε πξναλαθεξφκελε εθδήισζε ππνζηήξημαλ φηη ε εκπεηξία ηνπο έδσζε 

πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο γηα ην πψο λα ρξεζηκνπνηνχλ ην Facebook ζηηο επηρεηξεζηαθέο 

ηνπο δξαζηεξηφηεηεο (Hubspot, 2020). 

 

6) Δλζάξξπλζε ηνπ Κνηλνχ-ηφρνπ λα Δθθξαζηεί Διεχζεξα: 

Οη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη είλαη πεξηζζφηεξν θαιιηηερληθνί απφ φζν πηζηεχνπλ. Αλ θαη 

ην 70% ππνζηεξίδεη φηη ε δεκηνπξγηθφηεηα είλαη κηα πνιχηηκε ηθαλφηεηα, κφλν ην 44% 

πηζηεχεη φηη ηελ δηαζέηεη. Ίζσο είλαη θαζήθνλ ησλ επαγγεικαηηψλ κάξθεηηλγθ λα 

αμηνπνηήζνπλ ηε δεκηνπξγηθφηεηά ηνπο, παξέρνληαο εκπεηξίεο κε ζθνπφ ηελ 

ελζάξξπλζε ησλ θαηαλαισηψλ πξνο ηελ θαιιηηερληθή έθθξαζε. Η επηρείξεζε 

American Greetings έθαλε θάηη αλάινγν ζηελ εθδήισζε SXSW, φπνπ θαινχζε ηνπο 

πεξαζηηθνχο λα ζπκκεηάζρνπλ ζηε δεκηνπξγία ρεηξνπνίεησλ θαηαζθεπψλ θαη λα 

απνκαθξπλζνχλ γηα ιίγν απφ ηνλ ςεθηαθφ θφζκν. Η ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία έιαβε ηελ 
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νλνκαζία «#analog». Δθηφο, φκσο, απφ ηε δεκηνπξγία ησλ δηθψλ ηνπο έξγσλ ηέρλεο, νη 

ζπκκεηέρνληεο θιήζεθαλ λα ζπκκεηάζρνπλ ζην ρξσκαηηζκφ κηαο γηγαληηαίαο αθίζαο 

ζηελ νπνία απεηθνλίδνληαλ γεσκεηξηθά ζρήκαηα. Η εκπεηξία πνπ παξείρε ην ελ ιφγσ 

αξηζηνχξγεκα θξπβφηαλ ζην γεγνλφο φηη ζα πεξηιάκβαλε έλα κηθξφ θνκκάηη απφ ην 

έξγν ηνπ θάζε ζπκκεηέρνληα (Hubspot, 2020).  

 

7) Πξνζζήθε ηνπ Φεθηαθνχ ηνηρείνπ: 

Η εκπεηξία πνπ παξείρε ε επηρείξεζε American Greetings ζην θνηλφ φρη κφλν ήηαλ 

αμηνκλεκφλεπηε, αιιά θαη θνηλφρξεζηε. Ο ηίηινο ηεο εθδήισζεο ζπλδέζεθε 

απνθιεηζηηθά κε ην εκπνξηθφ ζήκα ηεο επηρείξεζεο, αμηνπνηψληαο ην αλάινγν 

«hashtag», ην νπνίν ρξεζηκνπνηνχζαλ νη θαηαλαισηέο ζην Σwitter θαη ζηα ινηπά κέζα 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Καη’ απηφλ ηνλ ηξφπν, επηδείθλπαλ ηνλ βαζκφ ηαχηηζήο ηνπ κε 

ηελ ελ ιφγσ εθδήισζε. Απηφ θαηέζηεζε εχθνιν γηα ηνπο αλζξψπνπο λα κνηξαζηνχλ 

ηελ εκπεηξία ηνπο κε ηελ παξαπάλσ κάξθα.   

 

Παξάιιεια, ε American Greetings έθαλε έλα βήκα παξαπέξα θαη δεκηνχξγεζε κηα 

ζπγθεθξηκέλε ηνπνζεζία ζην Instagram (νλφκαηη «Analog by American Greetings»), 

φπνπ νη ζπκκεηέρνληεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο ζα κπνξνχζαλ λα επηζπλάςνπλ ηηο 

θσηνγξαθίεο πνπ ηξάβεμαλ. πκπεξαζκαηηθά, πξνηείλεηαη ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

ελδηαθέξνληαη γηα ην εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ λα δίλνπλ ζηα θνηλά-ζηφρνπο ηνπο ηελ 

επθαηξία λα εθθξαζηνχλ θαιιηηερληθά, ζπλδένληαο παξάιιεια θαη ζηελ επσλπκία ηνπο 

ζε νπνηαδήπνηε πξνζπάζεηα θη αλ θάλνπλ (Hubspot, 2020). 

 

Αλ θαη νη παξαπάλσ ζπκβνπιέο κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ θαιή βάζε γηα φζεο 

επηρεηξήζεηο επηζπκνχλ λα επελδχζνπλ ζε δξαζηεξηφηεηεο εκπεηξηθνχ κάξθεηηλγθ, 

σζηφζν ε θαζεκία είλαη ειεχζεξε λα πξάμεη ζηνλ βαζκφ πνπ λνκίδεη φηη ηεο αξκφδεη. 

Βέβαηα, νη ηδέεο ηεο θάζε εηαηξείαο θαιφ είλαη λα ζπκβαδίδνπλ κε ηνλ πξνυπνινγηζκφ 

ηεο. Παξφια απηά, αμίδεη λα ηνληζηεί πσο νη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο παξαπάλσ 

πξνηάζεηο δελ απαηηνχλ ηελ επέλδπζε ππέξνγθσλ πνζψλ, αιιά έλαλ πνιχ θαιφ 

ζρεδηαζκφ. Σέινο, αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο πσο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ εκπεηξίεο είηε πξνζθέξνληαο ςπραγσγία, είηε εθπιήζζνληαο ην θνηλφ 

ηνπο κε ζεηηθφ ηξφπν (Batat, 2019).  
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2.2 Μάπκεηινγκ ηυν Αιζθήζευν 

2.2.1 Οπιζμόρ  

Σν Μάπκεηινγκ ηυν Αιζθήζευν (Sensory Marketing) απνηειεί μερσξηζηή θαηεγνξία ηνπ 

εκπεηξηθνχ κάξθεηηλγθ. Όπσο δηαπηζηψζεθε ζην πξνεγνχκελν ππνθεθάιαην, ην 

εκπεηξηθφ κάξθεηηλγθ αληηκεησπίδεη ηνπο θαηαλαισηέο σο νξζνινγηθά φληα κε 

ζπλαηζζεκαηηζκφ, δεδνκέλνπ φηη αλαδεηνχλ ζπλερψο επράξηζηεο εκπεηξίεο (Schmitt, 

1999). ην πιαίζην ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ, απηφ ζεκαίλεη πσο πιένλ κεγαιχηεξε 

έκθαζε δίλεηαη ζηα βηψκαηα ηνπ θαηαλαισηή θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ αγνξψλ ηνπ, παξά 

ζην ίδην ην πξντφλ (Soars, 2009). χκθσλα κε δηάθνξνπο εξεπλεηέο, ε απήρεζε ελφο 

πξντφληνο ζηηο αηζζήζεηο ησλ πειαηψλ απνηειεί ην ζπνπδαηφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ ησλ 

αγνξαζηηθψλ εκπεηξηψλ (Doucé & Janssens, 2013).  

 

χκθσλα κε ηνλ Schmitt (1999, ζει. 61) ην κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ επηθεληξψλεηαη 

«ζηε δεκηνπξγία εκπεηξηψλ δηακέζνπ ηεο φξαζεο, ηεο αθνήο, ηεο αθήο, ηεο γεχζεο θαη 

ηεο φζθξεζεο». Δπηπξφζζεηα, ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ δηαθνξνπνίεζε ησλ εηαηξεηψλ 

ζηελ αγνξά δξαζηεξηνπνίεζήο ηνπο, κε απψηεξν ζθνπφ ηελ απνηειεζκαηηθή 

πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε πειαηψλ, θαζψο θαη ηελ πξνζζήθε πςειήο 

αληηιακβαλφκελεο αμίαο ζην ηειηθφ πξντφλ. 

 

Η ζπγθεθξηκέλε έλλνηα ρξεζηκνπνηήζεθε γηα πξψηε θνξά απφ ηελ δηεζλή αθαδεκατθή 

θνηλφηεηα θαηά ηελ δεθαεηία ηνπ ’90. χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ πνπ δφζεθε απφ ηελ 

εξεπλήηξηα Krishna (2012), ην κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ αλαθέξεηαη ζε φιεο ηηο 

ελέξγεηεο πνπ εκπιέθνπλ ηηο αηζζήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαηά ηελ αγνξαζηηθή 

δηαδηθαζία, επεξεάδνληαο ηελ αληίιεςε, ηελ θξίζε θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπο. Η 

βαζηθφηεξε πξφθιεζε πνπ δεκηνπξγείηαη αθνξά ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ πέληε 

αηζζήζεσλ θαη πσο εθείλεο πξνζειθχνπλ θαη εκπιέθνπλ ηνπο πειάηεο (Saeed et al., 

2016). 

 

χκθσλα κε ηνπο Pentz & Gerber (2013), νη πειάηεο πιένλ αμηνινγνχλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ πξντφλησλ αλάινγα κε ηηο αηζζήζεηο ηνπο, αλαπηχζζνληαο ζπγρξφλσο 

ζπλαηζζεκαηηθνχο δεζκνχο. Δπηπιένλ, ε αμηνιφγεζε ησλ εξεζηζκάησλ πνπ 

παξέρνληαη κέζσ ησλ ελεξγεηψλ κάξθεηηλγθ (marketing stimuli) βαζίδεηαη ζε γλσζηηθέο 

θαη ζπλαηζζεκαηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζην κπαιφ ησλ πειαηψλ. Ο 

Hultén (2012) πξφζζεζε φηη ε ζπζθεπαζία, ε επράξηζηε κπξσδηά, ην κνληέξλν ζηπι, ε 

βεινχδηλε πθή, ηα ρξψκαηα θαη νη ήρνη ησλ πξντφλησλ φρη κφλν απνηεινχλ αηζζεηήξηα 



 
 

27 
 
 

εξεζίζκαηα, αιιά επεξεάδνπλ επίζεο ηελ αληίιεςε θαη ηηο ζρέζεηο ηνπ πειάηε κε ηελ 

κάξθα.  

 

ε γεληθέο γξακκέο, ε εκπεηξία πειάηε κπνξεί λα γίλεη πιήξσο θαηαλνεηή κέζα απφ 

ηελ αηζζεηεξηαθή κλήκε (sensory memory) θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο. Δθείλε 

ελεξγνπνηείηαη κέζα απφ ηα εξεζίζκαηα πνπ γίλνληαη αληηιεπηά απφ ηα αηζζεηήξηα 

φξγαλα. ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζηεί πσο ζηελ αλζξψπηλε κλήκε 

κπνξνχλ λα απνηππσζνχλ εκπεηξίεο κηαο νιφθιεξεο δσήο, θαζνξίδνληαο ηηο 

κειινληηθέο ζηάζεηο θαη αληηδξάζεηο (Philippe et al., 2009). 

 

Βέβαηα, ε δηέγεξζε ησλ αηζζήζεσλ φρη κφλν επηδξά ζηελ αληίιεςε θαη κλήκε ησλ 

θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε έλα πξντφλ, αιιά θαη ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπο. 

Καηά ηνλ Soars (2009) εάλ ην κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ εθαξκνζηεί νξζά κπνξεί λα 

εξεκήζεη, λα δηεγείξεη, λα ελεξγνπνηήζεη θαη λα ραιαξψζεη ηνπο πειάηεο, 

επεξεάδνληαο ζε κεγάιν βαζκφ ηηο αγνξαζηηθέο απνθάζεηο, ηε δηάζεζε θαη ηηο 

παξνξκεηηθέο αγνξέο ηνπο. Πξφζζεζε, επηπιένλ, φηη ηα εξεζίζκαηα κπνξνχλ λα 

αιιάμνπλ αζπλείδεηα ηε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή, λα βειηηψζνπλ ηελ εκπεηξία ησλ 

αγνξψλ θαη λα θαζνξίζνπλ ηελ αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο. Πξάγκαηη, νη πειάηεο 

ζπλήζσο ρξεζηκνπνηνχλ φιεο ηηο αηζζήζεηο ηνπο γηα λα αληηιεθζνχλ πιήξσο έλα 

πξντφλ ή κηα επσλπκία (Saeed et al., 2016).  

 

Καη’ επέθηαζε, θξίλεηαη απαξαίηεην νη ιηαλέκπνξνη λα δψζνπλ ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηα 

αηζζεηήξηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ θαη πεξηβαιιφλησλ ηνπο, φπσο είλαη ε 

αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο, ε πθή θαη ηα αξψκαηα. Θα πξέπεη, επίζεο, λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ζπλδπαζηηθά ηα παξαδνζηαθά κέζα κάξθεηηλγθ, φπσο είλαη νη 

πξνζσπηθέο πσιήζεηο, νη δεκφζηεο ζρέζεηο θαη ε δηαθήκηζε. Δλ νιίγνηο, ην κάξθεηηλγθ 

ησλ αηζζήζεσλ απνηειεί κηα ζρεηηθά λέα θαη αλαδπφκελε ηδέα ζηελ νπνία εκπιέθεηαη 

ελεξγά ν θαηαλαισηήο. Χο εθ ηνχηνπ, νη επαγγεικαηίεο ηνπ θιάδνπ θαινχληαη λα ηελ 

θαηαλνήζνπλ θαη λα ηελ αμηνπνηήζνπλ απνηειεζκαηηθά, πξνθεηκέλνπ λα παξέρνπλ 

ζηνπο πειάηεο κηα κνλαδηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία πνπ ελ ηέιεη ζα εληζρχζεη ηε 

θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο (Saeed et al., 2016). 

 

2.2.2 Γιαζηάζειρ 

Η θηινζνθία ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ βαζίδεηαη ζηελ ελζσκάησζε ησλ πέληε 

αηζζήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία. Με άιια ιφγηα, επηδηψθεη 
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ηελ ελίζρπζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ηεο κάξθαο θαη ηνπ πειάηε, αμηνπνηψληαο ηηο 

αλζξψπηλεο αηζζήζεηο γηα ηελ δεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ ζηξαηεγηθψλ πνπ 

ελζαξξχλνπλ ηηο αγνξαζηηθέο απνθάζεηο θαη ηελ παξερφκελε εκπεηξία (Hultén, 2017; 

Jamaluddin et al., 2013) (Βιέπε ρήκα 2.1). Σέηνηεο αηζζεηήξηεο ζηξαηεγηθέο θαηά ηνλ 

Hultén (2017) είλαη ε νπηηθή (visual sensory strategy), ε αθνπζηηθή (auditory sensory 

strategy), ε νζθξεηηθή (olfactory sensory strategy), ε απηή (tactile sensory strategy) θαη 

ε γεπζηηθή (taste sensory strategy). 

 

Η νπηηθή αηζζεηήξηα ζηξαηεγηθή αλαθέξεηαη ζηελ έθθξαζε ηεο ηαπηφηεηαο ηεο κάξθαο 

(brand identity) ζε νπηηθφ επίπεδν, δηαρσξίδνληάο ηελ απφ ηηο ππφινηπεο. Κάηη ηέηνην 

ζπρλά εθθξάδεηαη κέζσ ηεο δηαθήκηζεο, ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηεο δηαθφζκεζεο, ησλ 

νπηηθψλ θαη ιεθηηθψλ κελπκάησλ πνπ κεηαδίδνληαη. ηα ηειεπηαία θαζνξηζηηθφ ξφιν 

δηαζέηνπλ ηα ειεθηξνληθά κέζα θαη νη θαηαλαισηέο. Με ηε βνήζεηα ηεο αθνπζηηθήο 

αηζζεηήξηαο ζηξαηεγηθήο, ε ηαπηφηεηα ηεο κάξθαο κπνξεί λα εθθξαζηεί θαη λα 

μερσξίζεη κε ηε κνξθή ήρνπ. Αμηνπνηψληαο δηάθνξα ερεηηθά ραξαθηεξηζηηθά (π.ρ. 

κνπζηθή, θσλή θιπ) πξνζειθχεηαη ε πξνζνρή ησλ θαηαλαισηψλ, ελψ ζπγρξφλσο 

δηεγείξνληαη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο πξνο δηάθνξα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Η 

νζθξεηηθή αηζζεηήξηα ζηξαηεγηθή αθνξά ηα αξσκαηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο πνπ επαηζζεηνπνηνχλ ηνλ πειάηε θαη θάλνπλ ηελ κάξθα λα 

μερσξίδεη έλαληη ησλ ππνινίπσλ. ηελ απηή αηζζεηήξηα ζηξαηεγηθή, ν ξφινο ηεο αθήο 

είλαη θαζνξηζηηθφο γηα ηελ δεκηνπξγία κνλαδηθψλ εκπεηξηψλ. Σέινο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ηελ αηζζεηεξηαθή ζηξαηεγηθή πνπ εζηηάδεη ζηε γεχζε, ε ηαπηφηεηα κηαο κάξθαο 

εθθξάδεηαη κε γαζηξνλνκηθά / αηζζεηηθά ζηνηρεία (π.ρ. δνθηκή πξντφληνο πξηλ ηελ 

αγνξά). Καη’ επέθηαζε, ν ξφινο ηεο γεχζεο είλαη λα δεκηνπξγήζεη αμέραζηεο 

αηζζεηεξηαθέο εκπεηξίεο (Hultén, 2017). 

 

σήμα 2.1: Φιλοζοθία Μάπκεηινγκ ηυν Αιζθήζευν 
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Πηγή: Hultén, B. (2017). Branding by the five senses: A sensory branding framework. 

Journal of Brand Strategy, 6(3): 281-292. 

 

Καη’ επέθηαζε, νη πιεξνθνξίεο πνπ κεηαδίδνληαη απφ ην πεξηβάιινλ γίλνληαη 

αληηιεπηέο κέζσ ησλ πέληε αλζξψπηλσλ αηζζήζεσλ. Σα αλζξψπηλα φξγαλα 

ιεηηνπξγνχλ σο ππνδνρείο ησλ εξεζηζκάησλ, επηηειψληαο ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο. 

Απηέο πεξηιακβάλνπλ ηελ φξαζε, ηελ φζθξεζε, ηελ γεχζε, ηελ αθή θαη ηελ αθνή. Οη ελ 

ιφγσ πέληε αηζζήζεηο απνηεινχλ ηηο ζπνπδαηφηεξεο δηαζηάζεηο ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ 

αηζζήζεσλ θαη αλαιχνληαη επηκειψο ζηε ζπλέρεηα (Hultén, 2011). 

 

1) Όξαζε (Vision / Sight): Μέρξη ζηηγκήο, ε φξαζε απνηειεί ηνλ ζπνπδαηφηεξν 

παξάγνληα κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ, δηφηη ην 70% ησλ εξεζηζκάησλ γίλνληαη 

αληηιεπηά κέζα απφ εθείλε (Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017). Σα ρξψκαηα 

θαη ηα ζρέδηα απνηεινχλ εξγαιεία δηαθνξνπνίεζεο θαη αλαγλψξηζεο ησλ πξντφλησλ / 

ππεξεζηψλ / καξθψλ. Γηα παξάδεηγκα, ε επηινγή ηεο ρξσκαηηθήο παιέηαο θαη 

ζρεδίαζεο ηεο ζπζθεπαζίαο ηνπ πξντφληνο, ηνπ ζεκείνπ πψιεζεο θαη ηεο 

δηαθεκηζηηθήο θακπάληαο απνηεινχλ βαζηθέο ελέξγεηεο επηηπρίαο (ή απνηπρίαο). 

ρεηηθέο κειέηεο έρνπλ δείμεη πσο ζπγθεθξηκέλα ρξψκαηα (φπσο ην θφθθηλν) πνπ 

εκπεξηέρνληαη ζηηο δηαθεκίζεηο είλαη πην πηζαλφ λα νδεγήζνπλ ζε ζεηηθέο ζηάζεηο 

(Rathee et al., 2017; Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017).  

 

Σα βαζηθά ρξψκαηα κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε δεζηά θαη ςπρξά, θαζψο θαη κε βάζε 

ην θχιν (αλδξηθά – γπλαηθεία). Σα δεζηά ρξψκαηα (θφθθηλν, πνξηνθαιί θαη θίηξηλν) 

ζεσξνχληαη ρξσκαηηζκνί πνπ απνπλένπλ πςειή ελέξγεηα. Γηα παξάδεηγκα, ην θφθθηλν 

ρξψκα ζεσξείηαη εμαηξεηηθά ζπλαξπαζηηθφ, δηεγείξεη ηελ φξεμε θαη ηξαβάεη ηελ 

πξνζνρή, αθνχ παξακέλεη ζηελ κλήκε ησλ αηφκσλ γηα κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα. 
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Γη’ απηφλ ηνλ ιφγν, ρξεζηκνπνηείηαη θαηά θχξην ιφγν ζε καγαδηά εζηίαζεο. Αλ θαη ην 

πνξηνθαιί ρξψκα έρεη παξφκνηα απνηειέζκαηα, σζηφζν παξνπζηάδνληαη ζε κηθξφηεξν 

βαζκφ (Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017).  

 

Αληηζέησο, ηα ςπρξά ρξψκαηα (πξάζηλν, κπιε θαη κνβ) ζεσξνχληαη πεξηζζφηεξν 

ζνβαξά. Γη’ απηφλ ηνλ ιφγν, ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά θφξνλ ζε ηνκείο, φπσο ν 

ηξαπεδηθφο, ν δηθεγνξηθφο θαη ν θαξκαθεπηηθφο. Βέβαηα, νη επαγγεικαηίεο κάξθεηηλγθ 

πξέπεη λα γλσξίδνπλ φηη νξηζκέλα ρξψκαηα έρνπλ δηαθνξεηηθέο ζεκαζίεο ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο πνιηηηζκνχο (π.ρ. ην ιεπθφ ζεκαίλεη ζιίςε γηα ηελ Ιαπσλία). Καη’ 

επέθηαζε, πξέπεη λα πξνζαξκφδνπλ ηηο αηζζεηήξηεο ζηξαηεγηθέο αλάινγα κε ηα 

εθάζησηε πνιηηηζκηθά ραξαθηεξηζηηθά (Moreira et al., 2017).  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ν θσηηζκφο ησλ θαηαζηεκάησλ έρεη απνδεηρζεί πσο απνηειεί 

ζεκαληηθφ εξγαιείν πξνζέιθπζεο δπλεηηθψλ πειαηψλ θαη δηαθνξνπνίεζεο ησλ 

πξντφλησλ (Rathee et al., 2017; Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017). Η 

ζσζηή επηινγή ηεο έληαζήο ηνπ, δεκηνπξγεί ηελ αίζζεζε φηη ν πειάηεο βξίζθεηαη ζηελ 

άλεζε ηνπ ζπηηηνχ ηνπ, αθηεξψλνληαο έηζη πεξηζζφηεξν ρξφλν γηα ηηο αγνξέο εληφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, έλα έληνλν θαη ηερλεηφ θσο νδεγεί ζε κηθξφηεξν 

ρξφλν παξακνλήο εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο (Zachar, 2011). 

 

ε γεληθέο γξακκέο, ηα ρξψκαηα θαη ν θσηηζκφο ελφο θαηαζηήκαηνο κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ ηζρπξνχο ζπλαηζζεκαηηθνχο δεζκνχο κε ην πξντφλ / κάξθα, κνλαδηθή 

αηκφζθαηξα θαη ελ ηέιεη δηαθνξνπνίεζε απφ ηνλ αληαγσληζκφ (Rathee et al., 2017). 

Έηζη, ε επηρείξεζε απνθηά ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, εληζρχνληαο 

ζπγρξφλσο ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ θαη ηνλ φγθν ησλ πσιήζεσλ. Σαπηφρξνλα, 

ελζαξξχλνληαη νη παξνξκεηηθέο αγνξέο θαη ν ρξφλνο παξακνλήο εληφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο (Sliburyte & Skeryte, 2014). Δληνχηνηο, ε επίδξαζε ησλ 

πξναλαθεξφκελσλ εμαθνινπζεί λα παξακέλεη κηα ζρεηηθά θαηλνχξηα θαη αλεμεξεχλεηε 

πηπρή ηεο φξαζεο (Elder et al., 2010). 

 

2) Αθνή (Hearing / Audition): Αλ θαη ε αθνή απνηειεί ζεκαληηθή δηάζηαζε γηα ην 

κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ, σζηφζν νη δπλαηφηεηέο ηεο, κέρξη ζηηγκήο, δελ έρνπλ 

αμηνπνηεζεί ζην έπαθξν. Η αθνπζηηθή αληίιεςε αληηπξνζσπεχεη πεξίπνπ ην 12% ησλ 

αλζξψπηλσλ αληηιήςεσλ, ελψ ην 50% ησλ ερεηηθψλ εξεζηζκάησλ γίλνληαη ελ ηέιεη 

θαηαλνεηά. Οη ήρνη έρνπλ απνδεηρζεί πσο ελεξγνπνηνχλ ην ζπλαηζζεκαηηθφ κέξνο ηνπ 

αλζξψπηλνπ εγθεθάινπ θαη επνκέλσο είλαη δπλαηφ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο εξγαιείν 
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επηθνηλσλίαο θαη επεξεαζκνχ ησλ αζπλείδεησλ επηζπκηψλ ηνπ πειάηε. Με άιια ιφγηα, 

θαζνξίδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή (Elder et al., 2010). 

 

ε κεγάια πνιπθαηαζηήκαηα ε κνπζηθή δηαδξακαηίδεη πξσηεχνλ ξφιν γηα ηνλ 

επεξεαζκφ ηεο παξνξκεηηθήο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο (Elder et al., 2010). 

Δπηπξφζζεηα, έρεη ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηηο αμηνινγήζεηο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

δηαθεκίζεσλ (Rathee et al., 2017). Παξάιιεια, επηδξά ζηελ αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο 

θαη ζηνλ ζπλαηζζεκαηηθφ δεζκφ κε εθείλε. Λακβάλνληαο ππφςε ηα πξναλαθεξφκελα 

πνιιέο εηαηξείεο έρνπλ δεκηνπξγήζεη ηε δηθή ηνπο αθνπζηηθή ηαπηφηεηα (Haase et al., 

2018). Γηα παξάδεηγκα ε Microsoft κε ην ινγηζκηθφ παθέην ησλ Windows έρεη 

δεκηνπξγήζεη κηα μερσξηζηή ηαπηφηεηα, δεδνκέλνπ φηη αθνχγεηαη κηα ραξαθηεξηζηηθή 

κνπζηθή θαηά ηελ εθθίλεζε θαη ην θιείζηκν ηνπ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή (Sendra-Nadal 

& Carbonell-Barrachina, 2017). 

 

Άιιεο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη ν ξπζκφο ή ε έληαζε ηεο κνπζηθήο επεξεάδεη ηελ 

αληίιεςε ησλ θαηαλαισηψλ γηα ην ρξφλν πνπ αθηέξσζαλ θαη ηηο δαπάλεο πνπ έθαλαλ 

εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Γηα παξάδεηγκα, κηα γξήγνξε κνπζηθή έρεη απνδεηρζεί πσο 

αγρψλεη ηνπο πειάηεο κε απνηέιεζκα λα μνδεχνπλ κηθξφηεξα πνζά εληφο ησλ 

εκπνξηθψλ θέληξσλ.  Kάηη ηέηνην, φκσο, δελ πθίζηαηαη θαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

πξφρεηξνπ θαγεηνχ (fast food), αθνχ ν γξήγνξνο ξπζκφο ηεο κνπζηθήο κεηψλεη ηνλ 

ρξφλν παξακνλήο εληφο ησλ εζηηαηνξίσλ απμάλνληαο ηνλ θχθιν εξγαζηψλ ηνπο 

(Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017).  

 

3) Όζθξεζε (Smell / Olfaction): Η χπαξμε φκνξθνπ αξψκαηνο έρεη κηα ζεηηθή 

επίδξαζε ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, ηφζν εληφο ησλ ιηαληθψλ 

θαηαζηεκάησλ, φζν θαη ησλ πξντφλησλ. Δληνχηνηο, αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο γηα λα 

ππάξμνπλ ζεηηθέο αληηδξάζεηο θξίλεηαη απαξαίηεην λα ππάξρεη αληηζηνηρία αλάκεζα ζην 

άξσκα θαη ηελ θαηεγνξία πξντφληνο (Rathee et al., 2017). 

 

Κάζε άηνκν ζπλδέεη δηάθνξεο νζκέο κε πξνζσπηθέο εκπεηξίεο. Καη’ επέθηαζε, 

δεκηνπξγνχληαη είηε ζεηηθέο, είηε αξλεηηθέο αλακλήζεηο θαη ζπλδέζεηο κε ην πξντφλ / 

ππεξεζία / κάξθα. Γηα λα επσθειεζνχλ απφ ηηο ζπγθεθξηκέλα απνηειέζκαηα, δηάθνξεο 

επηρεηξήζεηο αμηνπνηνχλ ηελ αίζζεζε ηεο φζθξεζήο, απειεπζεξψλνληαο ζπγθεθξηκέλα 

είδε αξσκάησλ ζην εζσηεξηθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο. Καη’ απηφλ ηνλ ηξφπν εληζρχνπλ ηελ 

αγνξαζηηθή πξφζεζε ή απμάλνπλ ηνλ ρξφλν παξακνλήο ησλ πειαηψλ (Wiedmann et 

al., 2018). Πνιιέο κειέηεο παξαηήξεζαλ φηη ζε θαηαζηήκαηα ιηαληθήο, ν κέζνο εηήζηνο 
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ξπζκφο πψιεζε πξντφληνο απμήζεθε απφ 14.8% ζε 15.9% (Sendra-Nadal & 

Carbonell-Barrachina, 2017). ε αλάινγα επίπεδα θπκάλζεθε θαη ν ρξφλνο παξακνλήο 

εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο, νπνίνο επεθηάζεθε θαηά 18.8%. Πιένλ, μελνδνρεία, ηδξχκαηα 

πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πψιεζεο αμηνπνηνχλ ηα 

πξναλαθεξφκελα απειεπζεξψλνληαο θπζηθέο θαη ρεκηθέο αξσκαηηθέο νπζίεο ζηνλ 

ρψξν ηνπο, ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ έλα αίζζεκα επραξίζηεζεο ζηνπο επηζθέπηεο ηνπο 

(Rathee et al., 2017). 

 

Αξψκαηα πνπ βαζίδνληαη ζε βαξηέο λφηεο αλζψλ θαη θξνχησλ δεκηνπξγνχλ ηελ 

αίζζεζε ελφο δπλακηθνχ αγνξαζηηθνχ πεξηβάιινληνο θαη ρξεζηκνπνηνχληαη κεηαμχ 

άιισλ ζε θαηαζηήκαηα θαιιπληηθψλ θαη εηδψλ ξνπρηζκνχ. ηνλ αληίπνδα, κπξσδηέο 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε θχζε θαη ηα κπαραξηθά (π.ρ. πηπέξη, γαξχθαιιν θιπ) έρνπλ 

ζπλδεζεί κε ηελ πγεία θαη ηελ εκπηζηνζχλε (Zachar, 2011). Παξφια απηά, γηα έληνλε 

αίζζεζε θαζαξηφηεηαο πξνηηκάηαη ε κπξσδηά ηνπ ιεκνληνχ, ελψ γηα ραιάξσζε ην 

άξσκα ηεο ιεβάληαο (Moreira et al., 2017). Όινη απηνί νη αξσκαηηθνί παξάγνληεο 

νδεγνχλ ζε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (Garg 

& Chhikara, 2019). 

 

4) Αθή (Touch): Η έξεπλα αλαθνξηθά κε ηελ αμηνπνίεζε ηεο αθήο απφ ην κάξθεηηλγθ 

ησλ αηζζήζεσλ βξίζθεηαη αθφκα ζε αξρηθά ζηάδηα. Γηα λα γίλεη αληηιεπηφ έλα εξέζηζκα, 

νη θαηαλαισηέο πξέπεη λα θαηαβάινπλ πξνζπάζεηα, ψζηε λα βηψζνπλ κε απηφ ηξφπν 

κηα θαηάζηαζε. Σξεηο πηπρέο ηεο εκπεηξίαο αγνξάο θαζνξίδνπλ ηα θίλεηξα γηα 

αμηνπνίεζε ηεο αίζζεζεο ηεο αθήο. Απηέο αλαθέξνληαη ζην πξντφλ, ηνλ θαηαλαισηή 

θαη ην πεξηβάιινλ. Γπζηπρψο, ην άγγηγκα δελ είλαη εθηθηφ ζε φια ηα αγνξαζηηθά 

πεξηβάιινληα. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηεινχλ νη δηαδηθηπαθέο αγνξέο, φπνπ νη 

θαηαλαισηέο βαζίδνληαη εμ νινθιήξνπ ζε νπηηθά εξεζίζκαηα (Rathee et al., 2017). 

 

Αληηζέησο, ε αίζζεζε ηεο αθήο είλαη θαζνξηζηηθή γηα ζπγθεθξηκέλεο πξντνληηθέο 

θαηεγνξίεο, δεδνκέλνπ φηη αληινχληαη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηελ πνηφηεηα, ηελ 

απαιφηεηα θαη ηελ αλζεθηηθφηεηά ηνπο. Γηάθνξεο επηρεηξήζεηο ξνχρσλ, επίπισλ, 

θνζκεκάησλ θαη ηερλνινγίαο (π.ρ. θηλεηψλ ηειεθψλσλ, ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ 

θιπ), επελδχνπλ πςειά πνζά ζηελ παξνρή ελφο άςνγνπ «hands-on experience» 

(Rathee et al., 2017). Γηα λα ππάξμεη βαζχηεξε θαηαλφεζε ησλ επηδξάζεσλ ηεο αθήο, 

αμηνπνηνχληαη πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηα ρξψκαηα θαη ηα πιηθά ησλ πξντφλησλ. 

Παξαδείγκαηνο ράξηλ, ζθιεξά  θαη ιεία πιηθά επίπισλ, φπσο ην κέηαιιν, ζεσξνχληαη 

ςπρξά θαη αλζεθηηθά, ελψ ζπγρξφλσο ζπλδπάδνληαη κε κπιε θαη ιεπθά ρξψκαηα. 
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Δπηπξφζζεηα, κεζαίαο ζθιεξφηεηαο πξψηεο χιεο, φπσο ην μχιν, απνπλένπλ έλα 

αίζζεκα επεμίαο, πγείαο θαη ηηκηφηεηαο. Βέβαηα, πνιιέο θνξέο ζπλδένληαη θαη κε ην 

πξάζηλν ρξψκα (Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017). Σέινο, ραξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα εηαηξείαο πνπ αμηνπνηεί εληαηηθά ηελ αίζζεζε ηεο αθήο είλαη ε ΙΚΔΑ, ε 

νπνία έρεη ζρεδηάζεη εηδηθνχο ρψξνπο πξνβνιήο ησλ επίπισλ ηεο. ηνπο 

ζπγθεθξηκέλνπο ρψξνπο, ν επηζθέπηεο κπνξεί λα αγγίμεη θαη λα δνθηκάζεη έλα πξντφλ 

πξηλ ιάβεη κηα απφθαζε αγνξάο (Hultén, 2012). 

 

5) Γεχζε (Taste): Η αίζζεζε ηεο γεχζεο έρεη ιάβεη ειάρηζηε πξνζνρή ζηε βηβιηνγξαθία 

ηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή (Rathee et al., 2017). Πξνεγνχκελεο έξεπλεο έρνπλ 

δείμεη φηη πνιιέο εκπεηξίεο γεχζεο είλαη θπξίσο ζπλαηζζεκαηηθέο, ελψ γλσζηηθά ή 

πιεξνθνξηαθά ζηνηρεία γίλνληαη αληηιεπηά απνθιεηζηηθά θαηά  ηε δηάξθεηα ηεο 

θαηαλάισζεο (Elder et al., 2010). Η ζπγθεθξηκέλε δηάζηαζε αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο 

είλαη πεξηζζφηεξν αμηνπνηήζηκε απφ επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 

(Sendra-Nadal & Carbonell-Barrachina, 2017). 

 

2.2.3 Θευπηηικά Μονηέλα 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα ζεσξεηηθά κνληέια πνπ επεμεγνχλ ηελ 

εθαξκνγή ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ ζηε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. Σν πξψην 

κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηνλ Hultén (2011) εμεγεί ηνλ ηξφπν επίδξαζεο ησλ 

αηζζήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ (consumer senses) ζηελ εκπεηξία ηεο κάξθαο (brand 

experience). Πην αλαιπηηθά, δηαπηζηψζεθε φηη ν ζπλδπαζκφο ησλ θαηάιιεισλ 

αηζζεηήξησλ εξεζηζκάησλ κε ηε ζσζηή έληαζε κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ αλψηεξεο 

εκπεηξίεο πειάηε εληφο ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ. Βαζηθφο πεξηνξηζκφο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ είλαη φηη δελ ιακβάλνληαη ππφςε νη λνεηηθέο θαηαζηάζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Οη επηρεηξήζεηο ιηαληθνχ εκπνξίνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ απηφ 

ην κνληέιν γηα λα εληζρχζνπλ ηηο ζρέζεηο κε ηνλ πειάηε, νη νπνίεο απνθέξνπλ ζεηηθά 

απνηειέζκαηα (π.ρ. customer equity) ζηελ καθξνρξφληα βησζηκφηεηά ηνπο.  

 

Λίγα ρξφληα αξγφηεξα, ν Hultén (2015) εμέιημε ην πξναλαθεξφκελν κνληέιν 

επεμεγψληαο ζε βάζνο ηελ πνξεία εμέιημεο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηε ζεκαζία ησλ 

αλζξψπηλσλ αηζζήζεσλ ζηε ζχγρξνλε έξεπλα. Τπνζηήξημε πσο πθίζηαηαη κηα 

κεηαηφπηζε απφ ηηο γλσζηηθέο θαη ζπκπεξηθνξηθέο (π.ρ. ηθαλνπνίεζε) ελδείμεηο ησλ 

πειαηψλ ζε κηα λεπξνινγηθή πξνζέγγηζε, φπνπ ηα αηζζεηήξηα εξεζίζκαηα 

δηαδξακαηίδνπλ εμέρσλ ξφιν. Δπηπξφζζεηα, δπλάκεηο φπσο ε θνπιηνχξα, νη αμίεο θαη 



 
 

34 
 
 

νη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζέηνπλ λέα δεδνκέλα ζηνλ ηνκέα ηνπ κάξθεηηλγθ. Πιένλ, ν 

ζχγρξνλνο θαηαλαισηήο δελ αλαδεηά κνλάρα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θπζηθψλ ηνπ 

αλαγθψλ, αιιά θαη ηελ ζπλαηζζεκαηηθή θαη πλεπκαηηθή δηέγεξζή ηνπ (Hultén, 2020). Γη’ 

απηφλ ηνλ ιφγν, ε εκπεηξία πειάηε απνηειεί ην επίθεληξν ησλ κνληέξλσλ ελεξγεηψλ 

κάξθεηηλγθ. Σν ρήκα 2.2 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ην ζεσξεηηθφ κνληέιν ηνπ 

Hultén (2011; 2015). 

 

σήμα 2.2: Θευπηηικό Μονηέλο ηος Hultén (2015) 

 

Πηγή: Hultén, B. (2015). Sensory Marketing: Theoretical and Empirical Grounds. New 

York: Routledge, ζελ. 120. 

 

Σν δεχηεξν ζεσξεηηθφ κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηελ εξεπλήηξηα Krishna (2012) 

πεξηγξάθεη ηελ επίδξαζε ησλ πέληε αηζζήζεσλ ζηηο γλσζηηθέο θαη ζπλαηζζεκαηηθέο 

αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, φπσο θαη ζηελ κεηέπεηηα ζηάζε θαη ζπκπεξηθνξά ηνπο. 

Αλαιπηηθφηεξα, αμηνπνηνχληαη νη αηζζήζεηο, φπσο εξκελεχνληαη απφ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

εγθεθάινπ, ν νπνίνο ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε πξνεγνχκελεο εκπεηξίεο. Απηφ ην θίιηξν 

αλαθέξεηαη ζηηο αληηιήςεηο ησλ θαηαλαισηψλ, νη νπνίεο ζηε ζπλέρεηα επεξεάδνπλ ηα 

ζπλαηζζήκαηα θαη ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ. Με άιια ιφγηα, νη εκπεηξίεο ηνπ 

παξειζφληνο ζεσξνχληαη πνιχ ζεκαληηθέο γηα ηνλ ηξφπν αληίδξαζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ ζηα αηζζεηήξηα εξεζίζκαηα. Δπηπιένλ, νη ζπλαηζζεκαηηθέο θαη γλσζηηθέο 
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αληηδξάζεηο απνδείρζεθαλ πσο επεξεάδνπλ ηελ ζηάζε, ηελ δηαδηθαζία κάζεζεο θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. 

 

Βαζηθή αδπλακία ηνπ κνληέινπ ηεο Krishna (2012) είλαη ε απνπζία εμέηαζεο 

εμσηεξηθψλ επηξξνψλ, φπσο είλαη νη αηζζεηήξηεο ελδείμεηο (sensory cues). Όζν θαιή θη 

αλ είλαη ε θαηαλφεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ αλζξψπηλνπ εγθεθάινπ, δελ ππάξρεη 

θαηάιιειε θαζνδήγεζε πξνο ηηο επηρεηξήζεηο ιηαληθήο αλαθνξηθά κε ηελ πεξίπησζε 

πνπ πθίζηαηαη έθζεζε ησλ θαηαλαισηψλ ζε εμσηεξηθά εξεζίζκαηα. Γηα πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πξναλαθεξφκελν κνληέιν, παξαηίζεηαη ζηε ζπλέρεηα ην 

ρήκα 2.3. 

 

σήμα 2.3: Θευπηηικό Μονηέλο ηηρ Krishna (2012) 

 

Πηγή: Krishna, A. (2012). An integrative review of sensory marketing: Engaging the 

senses to affect perception, judgment and behavior. Journal of Consumer Psychology, 

22(3): 332-351. 

 

Σν ηξίην ζεσξεηηθφ κνληέιν, πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Spence et al. (2014), 

απνηειεί αλαβάζκηζε ηνπ κνληέινπ ηεο Krishna (2012). πγθεθξηκέλα, εμεηάδεη ηε 

ζρέζε αλάκεζα ζηε γλσζηηθή αληίιεςε, ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. Η βαζηθή δηαθνξά ησλ δχν κνληέισλ έγθεηηαη ζην γεγνλφο 

πσο νη Spence et al. (2014) επηθεληξψζεθαλ απνθιεηζηηθά ζε θαηαζηήκαηα ιηαληθήο 

πψιεζεο. Πην αλαιπηηθά, εμέηαζαλ ηνλ ηξφπν επίδξαζεο ησλ αηζζεηεξηαθψλ 

ελδείμεσλ (ζπλνιηθά θαη κεκνλσκέλα) ζηα ζπλαηζζήκαηα ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηε 

ζπιινγή πιεξνθνξηψλ. Δλ ηέιεη, δηεξεχλεζαλ ηελ επίδξαζε ζηηο αγνξαζηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο θαη ηελ αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο. Σα απνηειέζκαηά ηνπο έδεημαλ φηη ην 
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βέιηηζην επίπεδν δηέγεξζεο θαη νη άκεζεο ζπκπεξηθνξηθέο αληηδξάζεηο θαζνξίδνληαη 

απφ ηα αηζζεηήξηα εξεζίζκαηα.  

Δλ νιίγνηο, ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν είλαη εθαξκφζηκν ζε θαηαζηήκαηα ιηαληθήο, 

δεδνκέλνπ φηη εμεγείηαη ε ζρέζε ησλ αηζζεηήξησλ εξεζηζκάησλ ζηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν νη θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη (feel), ζθέθηνληαη (think) θαη ελεξγνχλ (act). Παξφια 

απηά, αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ην κνληέιν ησλ Spence et al. (2014) δελ εμεηάδεη 

αιιεινζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηα αηζζεηήξηα εξεζίζκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζε 

δηαθνξεηηθά ιηαληθά πεξηβάιινληα (Βιέπε ρήκα 2.4). 

 

σήμα 2.4: Θευπηηικό Μονηέλο ηυν Spence et al. (2014) 

 

Πηγή: Spence, C., Puccinelli, N. M., Grewal, D., & Roggeveen, A. L. (2014). Store 

atmospherics: A multisensory perspective. Psychology & Marketing, 31(7): 472-488. 

 

πκπεξαζκαηηθά, ηα πξναλαθεξφκελα ζεσξεηηθά κνληέια παξνπζηάδνπλ ηελ 

επίδξαζε ησλ αηζζεηήξησλ εξεζηζκάησλ ζηε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. Αλ θαη θάζε 

κνληέιν έρεη ηα δηθά ηνπ πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα, σζηφζν παξνπζηάδνπλ ηελ 

θηινζνθία ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ αηζζήζεσλ. Μέζα απφ ηελ αλάιπζή ηνπο, δηαπηζηψζεθε 

φηη ηα εξεπλεηηθά δεδνκέλα πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ αιιεινεπίδξαζε δηάθνξσλ 

αηζζεηήξησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο ζηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά, εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε είλαη αξθεηά αζαθή θαη 

ειιηπή. Παξφια απηά, ηα ζπγθεθξηκέλα κνληέια ζα κπνξνχζαλ λα εμεγήζνπλ ελ κέξεη 

ηηο επηδξάζεηο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ αηκφζθαηξαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο αηζζήζεηο 

ζηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. 
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2.3 Αημόζθαιπα Καηαζηήμαηορ 

2.3.1 Οπιζμόρ  

Ο φξνο «Αηκφζθαηξα» (Atmosphere) αλαθέξζεθε γηα πξψηε θνξά απφ ηνλ Kotler 

(1973, ζει. 50) σο «ηνλ ζπλεηδεηφ ζρεδηαζκφ ηνπ ρψξνπ κε ζθνπφ ηελ επηξξνή ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ, ψζηε λα εληζρπζεί ν πξφζεζε αγνξάο». Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ηα Υαξαθηεξηζηηθά Αηκφζθαηξαο Καηαζηήκαηνο (Atmospherics) 

αθνξνχλ ηελ ζχλζεζε ελφο αγνξαζηηθνχ πεξηβάιινληνο κε ηέηνηνλ ηξφπν ψζηε λα 

πξνθιεζνχλ ζπγθεθξηκέλα ζπλαηζζήκαηα θαη αληηδξάζεηο απφ ηελ πιεπξά ησλ 

θαηαλαισηψλ πξνθεηκέλνπ λα απμεζεί ε πηζαλφηεηα αγνξάο ελφο πξντφληνο (Jalil et 

al., 2016). 

 

Με άιια ιφγηα, ε αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο απνηειεί εξέζηζκα γηα ηνπο πειάηεο, 

πξνθαιψληαο ζπγθεθξηκέλεο ζρέζεηο κε ην πξντφλ / ππεξεζία θαη ζπγθεθξηκέλεο 

ζπκπεξηθνξηθέο αληηδξάζεηο. Δπνκέλσο, γίλεηαη αληηιεπηή κέζσ ησλ πέληε βαζηθψλ 

αλζξψπηλσλ αηζζήζεσλ. Καηά ηνπο Summers & Hebert (2001) ηα αηκνζθαηξηθά 

ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη ζηελ δηέγεξζε ησλ αηζζήζεσλ απφ ηελ αιιειεπίδξαζε 

ηνπ θαηαλαισηή κε ην ιηαληθφ θαηάζηεκα, ην νπνίν έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα εληζρχζεη ηελ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά. Δπηπιένλ, νη Giovanardi & Lucarelli (2018) νξίδνπλ ηα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά σο ηνπο παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο θαη ελ γέλεη ηηο πεπνηζήζεηο ησλ πειαηψλ. Καη’ επέθηαζε, απνηεινχλ 

φξγαλα πεηζνχο πνπ κπνξνχλ λα αμηνπνηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο ιηαληθνχ εκπνξίνπ. 

 

Ο Bitner (1992), θάλνληαο αλαθνξά ζε ππεξεζίεο, φξηζε ηελ αηκφζθαηξα 

θαηαζηήκαηνο σο ηηο πεξηβαιινληηθέο ζπλζήθεο, φπσο ε νξγάλσζε θαη ν ζρεδηαζκφο 

ηνπ ρψξνπ, ηα ζχκβνια θαη ηα αληηθείκελα πνπ εληνπίδνληαη ζε έλα θαηάζηεκα. Σνπο ελ 

ιφγσ παξάγνληεο αηκφζθαηξαο ππεξεζηψλ ηνπο νκαδνπνίεζε ζε έλα κνληέιν πνπ 

νλφκαζε SERVICESCAPE. χκθσλα κε ηνπο Baker et al. (1994) ηα ζπνπδαηφηεξα 

ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ηελ αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο είλαη κεηαμχ άιισλ ην ρξψκα, 

ε κνπζηθή, ν θσηηζκφο θαη ε δηαθφζκεζε. Δθείλα ζπκβάιινπλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ 

ιήςε αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ. Βαζηδφκελνη ζηηο παξαπάλσ παξαηεξήζεηο, νη Michon 

et al. (2005) επηβεβαίσζαλ φηη ε αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο ηξνπνπνηεί θαη θαζνξίδεη 

ηελ δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ εληφο ηνπ ιηαληθνχ πεξηβάιινληνο. 

 

Βέβαηα, ηα ηειεπηαία ρξφληα, έρεη ελζσκαησζεί ε δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε ζηα 

αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά (de Farias et al., 2014). Πιένλ, ηα πεξηζζφηεξα ιηαληθά 
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θαηαζηήκαηα απνηεινχλ πεγή αλακλήζεσλ θαη αμηνκλεκφλεπησλ εκπεηξηψλ, παξά σο 

ζεκεία πψιεζεο πξντφλησλ ή παξνρήο ππεξεζηψλ (Pine & Gilmore, 1998). Καη’ 

επέθηαζε, ηα εκπεηξηθά ραξαθηεξηζηηθά αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο (experiential 

atmospherics) απνθέξνπλ πςειή αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε, εληζρχνληαο ηελ 

πηζηφηεηά ηνπ θαη ηηο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο (de Farias et al., 2014). 

 

2.3.2 Παπάγονηερ / Υαπακηηπιζηικά 

Πξνεγνχκελεο έξεπλεο αλαθνξηθά ηελ αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο έρνπλ παξνπζηάζεη 

δηάθνξνπο παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηηο αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

(Muhammad et al., 2014). Σα βαζηθφηεξα ζηνηρεία πνπ εμεηάζηεθαλ πεξηιάκβαλαλ ηε 

κνπζηθή, ην ρξψκα, ηα αξψκαηα / κπξσδηέο θαη ηελ ξνή επηζθεπηψλ εληφο ησλ 

εκπνξηθψλ θέληξσλ ή / θαη ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ (Chebat & Morrin, 2007; Massicotte 

et al., 2011; Morrison et al., 2011; Ramlee & Said, 2014; Singh & Prashar, 2013).  

 

Οη Elmashhara & Soares (2020) δηέθξηλαλ ηελ αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο ζηνπο 

αθφινπζνπο Γεληθνχο Δζσηεξηθνχο Παξάγνληεο (General Interior Variables): 

 Υξσκαηηθέο Παιέηεο Γηαθφζκεζεο θαη ρεδηαζκνχ (Color Schemes): Γηάθξηζε 

ζε ζεξκά θαη ςπρξά ρξψκαηα. Οη δεζηνί ρξσκαηηζκνί έρνπλ δηαπηζησζεί πσο 

νδεγνχλ ζε κεγαιχηεξε ζπλαηζζεκαηηθή δηέγεξζε (arousal), ελψ νη ςπρξνί ζε 

πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειάηε. Οη Ainsworth & Foster (2017) εληφπηζαλ 

εμίζνπ φηη ηα ρξψκαηα επεξεάδνπλ ηελ άλεζε, θαζψο θαη ηηο εδνληθέο (hedonic 

values) θαη ρξεζηηθέο (utilitarian values)) αμίεο ησλ πξντφλησλ.  

 Δπίπισζε Γαπέδνπ (Flooring and Carpeting): Αλαθέξεηαη ζηα ρξψκαηα ηνπ 

δαπέδνπ θαη ηηο εμαηνκηθεπκέλεο εγθαηαζηάζεηο γηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο. 

Δλ νιίγνηο, αθνξά ην ζηπι θαη ηηο αλέζεηο πνπ παξέρνληαη κέζσ ηεο επίπισζεο 

δαπέδνπ (Bashiti & Rahim, 2016; Chebat & Morrin, 2007).   

 Φσηηζκφο (Lighting): Ο θσηηζκφο παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ δεκηνπξγία 

ζεηηθήο αηκφζθαηξαο (Custers et al. 2010), επηδξψληαο ζεκαληηθά ζηελ 

απφδνζε ηνπ θαηαζηήκαηνο (Webber et al. 2018). χκθσλα κε ηνπο Schielke & 

Leudesdorff (2015) ν θσηηζκφο ησλ εκπνξηθψλ θαηαζηεκάησλ εηδψλ 

ξνπρηζκνχ  (fashion retail stores) δεκηνπξγεί ηελ πεπνίζεζε φηη ε ζπγθεθξηκέλε 

κάξθα / θαηάζηεκα είλαη πςεινχ θχξνπο. Παξάιιεια, νη Elmashhara & Soares 

(2020) δηαπίζησζαλ φηη θεληξίδεη ηελ πξνζνρή ηνπ πειάηε πξνο έλα 

ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ θαηαζηήκαηνο, φπσο είλαη ηα εθπησηηθά ξάθηα / εηδηθνί 

ρψξνη ζπληειψληαο ζηελ αξκνληθή νξγάλσζε ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο. 



 
 

39 
 
 

 Μνπζηθή (Music): Απνηειεί επέιηθην εξγαιείν πξνζαξκνγήο εληφο ηνπ ιηαληθνχ 

πεξηβάιινληνο. ε γεληθέο γξακκέο, ε κνπζηθή επεξεάδεη ηελ δηάζεζε θαη 

εκπεηξία πειάηε (Roschk et al., 2017), ηελ πξφζεζε επαλαγνξάο (repurchase 

intention), ην επίπεδν ησλ δαπαλψλ εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο, ηηο παξνξκεηηθέο 

αγνξέο θη άιια ζπκπεξηθνξηθά απνηειέζκαηα (Michel et al., 2017). 

 Αξψκαηα (Scents): Απνηεινχλ ηελ νηθνλνκηθφηεξε ηερληθή πξνζέιθπζεο 

θαηαλαισηψλ εληφο ηνπ ιηαληθνχ πεξηβάιινληνο (Chebat & Michon, 2003). Σελ 

ηειεπηαία δεθαεηία δηελεξγήζεθαλ δηάθνξεο κειέηεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ 

επίδξαζε ηνπ αξψκαηνο ζηελ δηάζεζε ησλ θαηαλαισηψλ (Doucé & Janssens 

2013; Doucé et al. 2014), ηε ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο, ηνλ ρξφλν 

παξακνλήο θαη ηνπ φγθνπ πσιήζεσλ. Χζηφζν, ππάξρεη έιιεηςε έξεπλαο 

ζρεηηθά κε ηελ θνηλή επίδξαζε ηνπ αξψκαηνο θαη ησλ αηζζεηήξησλ κεηαβιεηψλ 

γηα ηελ βέιηηζηε ρξήζε ησλ αηκνζθαηξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηελ ελίζρπζε 

ηεο αγνξαζηηθήο εκπεηξίαο (Elmashhara & Soares, 2020). 

 Θεξκνθξαζία Υψξνπ (Temperature): Διάρηζηεο κειέηεο εμεηάδνπλ ηελ 

επίδξαζε ηεο ζεξκνθξαζίαο ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ ζηηο αγνξαζηηθέο 

απνθάζεηο (Im & Sejin, 2011). Γηα παξάδεηγκα, φηαλ πθίζηαληαη θαλνληθά 

επίπεδα ζεξκνθξαζίαο πεξηβάιινληνο δελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

επηξξνή ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή (Elmashhara & Soares, 

2020; Im & Sejin, 2011). 

 Καζαξηφηεηα Υψξνπ (Cleanliness): Αξθεηέο κειέηεο έρνπλ εμεηάζεη ηελ ζεκαζία 

ηεο θαζαξηφηεηαο ηνπ εζσηεξηθνχ ρψξνπ γηα ηα ιηαληθά θαηαζηήκαηα (Francioni 

et al., 2018). πγθεθξηκέλα, νη Elmashhara & Soares (2020) δηαπίζησζαλ φηη ε 

θαζαξηφηεηα ησλ θαηαζηεκάησλ θαζνξίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πειάηε. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, νη Chang et al. (2011) απέδεημαλ φηη νη θαηαλαισηέο αληηδξνχλ 

ζεηηθφηεξα φηαλ ςσλίδνπλ ζε έλα θαζαξφ θαη θσηεηλφ θαηάζηεκα. 

 Φπζηθά Υαξαθηεξηζηηθά (Physical Characteristics): Αλαθέξνληαη ζηηο 

ρξσκαηηθέο απνρξψζεηο ησλ ηνίρσλ, ηελ ζρεδίαζε ηεο νξνθήο, ηελ ηαπεηζαξία 

θαη ηε ρξήζε δεκφζησλ ρψξσλ εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο / εκπνξηθνχ θέληξνπ 

(Singh, 2006). 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ππάξρνπλ εξεπλεηέο πνπ αλαθέξνληαη ζε εμσηεξηθνχο 

παξάγνληεο θαηαζηήκαηνο (Berman & Evans, 1995). Υαξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα 

απνηεινχλ ε βηηξίλα, ν πξνζάιακνο θαη ε είζνδνο ηνπ θαηαζηήκαηνο, φπσο θαη ε 

αξρηηεθηνληθή ηνπ θηηξίνπ (Jalil et al., 2016). Έλαο άιινο εμίζνπ ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο αηκφζθαηξαο αθνξά ην πξνζσπηθφ επαθήο (π.ρ. ζπκπεξηθνξά, 
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ελδπκαζία ππαιιήισλ θιπ) θαη ηνπο πειάηεο (π.ρ. ραξαθηεξηζηηθά θαηαλαισηψλ, 

ζπλσζηηζκφο θιπ). χκθσλα κε ηνπο Turley & Milliman (2000) ηα πξναλαθεξφκελα 

ραξαθηεξηζηηθά ζρεκαηίδνπλ ηνλ θνηλσληθφ παξάγνληα, ν νπνίνο αλαθέξεηαη ζηελ 

επηξξνή ησλ ππαιιήισλ θαη ησλ ινηπψλ επηζθεπηψλ ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

(π.ρ. πξφζεζε γηα κεγαιχηεξεο δαπάλεο) εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

 

Άιινη εξεπλεηέο νκαδνπνίεζαλ ηα αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά ζε πεξηζζφηεξν 

γεληθέο θαηεγνξίεο, νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηελ ειθπζηηθφηεηα ηνπ θαηαζηήκαηνο 

(Baker et al., 2002; Koo & Kim, 2013). πγθεθξηκέλα, γίλεηαη δηαρσξηζκφο ζε 

Δζσηεξηθνχο Παξάγνληεο (Ambience Cues), ζε Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design & 

Layout Cues) θαη ζε Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο (Social Cues). Η πξψηε θαηεγνξία 

(Ambience Cues) αλαθέξεηαη ζηνλ θσηηζκφ, ηα ρξψκαηα, ηε ζεξκνθξαζία θαη ηε 

κνπζηθή πνπ εληνπίδνληαη εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Απνηεινχλ κε νπηηθά 

αηκνζθαηξηθά ζηνηρεία ηα νπνία γίλνληαη αληηιεπηά φηαλ ππεξβαίλνπλ ζπγθεθξηκέλα 

φξηα. Δπηπξφζζεηα, νη ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο δηαδξακαηίδνπλ ζπνπδαίν ξφιν ζηελ 

θαηεγνξία ησλ Ambience Cues. Γηα παξάδεηγκα, νη ζχγρξνλνη πξνβνιείο νξνθήο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία νπηηθψλ εηδψλ Oakley ζην θεληξηθφ θαηάζηεκά ηεο ζηε Νέα 

Τφξθε, επεξεάδνπλ κε ζεηηθφ ηξφπν ηνλ θσηηζκφ ηνπ θαηαζηήκαηνο (Roggeveen et al., 

2019). Δλ νιίγνηο, νη εζσηεξηθνί παξάγνληεο ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ζεηηθήο 

εηθφλαο θαηαζηήκαηνο, ελψ ζπγρξφλσο πξνζειθχνπλ ην ελδηαθέξνλ ησλ θαηαλαισηψλ 

ζε ζπγθεθξηκέλα εκπνξεχκαηα ελζαξξχλνληαο θαη’ απηφλ ηνλ ηξφπν ηηο 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο (Muhammad et al., 2014). 

 

Η δεχηεξε θαηεγνξία (Design & Layout Cues) αθνξά ηελ εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή 

νξγάλσζε θαη ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ ιηαληθνχ πεξηβάιινληνο (π.ρ. ζχγρξνλεο βηηξίλεο) 

(Baker et al., 2002). ε εθείλε ζπκπεξηιακβάλνληαη φια ηα θπζηθά ζηνηρεία ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, φπσο είλαη ε επθνιία ζηάζκεπζεο, νη επαλάγλσζηεο ζεκάλζεηο 

βνήζεηαο θαη νη ρξσκαηηζκνί ηνπ δαπέδνπ θαη ησλ ηνίρσλ (Dennis et al., 2007). Γηα 

πνιινχο θαηαλαισηέο θεληξηθφο ζθνπφο είλαη ε επθνιία ησλ αγνξψλ ηνπο. Γηα λα 

επηηεπρζεί θάηη ηέηνην νη επηρεηξήζεηο κεξηκλνχλ, ψζηε ηα θαηαζηήκαηά ηνπο λα 

δηαζέηνπλ γξήγνξε είζνδν θαη έμνδν, θαζψο θαη άκεζε εχξεζε ησλ πξντφλησλ. Βέβαηα, 

ε νξγάλσζε ηνπ θαηαζηήκαηνο απνηειεί έλα απφ ηα εθαηνληάδεο παξαδείγκαηα 

ζρεδηαζκνχ, ηα νπνία επηδξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη ζηελ 

αληηιακβαλφκελε επθνιία ησλ αγνξψλ ηνπο (Titus & Everett, 1995). Οη Roggeveen et 

al. (2019) πξφζζεζαλ ζηνπο παξαπάλσ παξάγνληεο ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο ηζηνζειίδαο 



 
 

41 
 
 

ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη ηνλ ξφιν ησλ ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ (π.ρ. 

«έμππλα» θαιάζηα πνπ θαζνδεγνχλ ηνπο πειάηεο εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο).  

 

Η ηξίηε θαηεγνξία (Social Cues) ζρεηίδεηαη κε ηελ εκθάληζε, ηελ ζπκπεξηθνξά θαη ηνλ 

αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ (Baker et al., 1992; 2002). ε γεληθέο γξακκέο, ηα ιηαληθά 

θαηαζηήκαηα δελ απνηεινχλ κνλάρα ζεκεία πψιεζεο πξντφλησλ, αιιά θαη κέξε 

θνηλσληθνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ. Πην αλαιπηηθά, ε ζπλαλαζηξνθή κε ππαιιήινπο, 

ζην πιαίζην εμππεξέηεζεο πειάηε, θαη κε ινηπνχο πειάηεο ζπκβάιιεη ζε απηή ηελ 

θαηεχζπλζε. Σέινο, ε παξνπζία επηζθεπηψλ εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο επεμεγείηαη 

ζχκθσλα κε ηε ξνή ηνπο θαη ην αλ πξνθαινχλ ζπλσζηηζκφ (Muhammad et al., 2014). 

Σέινο, νη Koo & Kim (2013) θαη Sarkar et al. (2019) πξφζζεζαλ άιιε κία θαηεγνξία 

αηκνζθαηξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ αθνξά ηελ πνηθηιία πξντνληηθψλ θαηεγνξηψλ θαη 

ηελ δηαζεζηκφηεηά ηνπο εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο (νη ιεγφκελνη Παξάγνληεο 

Δκπνξεπκάησλ – Merchandise Cues). 

 

2.3.3 Μονηέλο S-O-R 

Σν ζεσξεηηθφ κνληέιν πνπ επηθεληξψλεηαη ζην ηξίπηπρν Δξέζηζκα (Stimulus) – 

Οξγαληζκφο (Organism) – Αληίδξαζε (Response) ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά γηα ηε 

δηεξεχλεζε ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ θαηαλαισηψλ κε ηα ιηαληθά θαηαζηήκαηα, 

επεμεγψληαο ηηο ζπκπεξηθνξέο θαη απνθξίζεηο ηνπο (Aziz et al., 2018). Η ζπγθεθξηκέλε 

ςπρνκεηξηθή πξνζέγγηζε αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Mehrabian & Russell (1974), νη 

νπνίνη πξφηεηλαλ φηη ηα εξεζίζκαηα πνπ παξέρνληαη απφ ηελ αηκφζθαηξα 

θαηαζηήκαηνο θαζνξίδνπλ ηελ δηέγεξζε (arousal), θπξηαξρία (dominance) θαη 

επραξίζηεζε (pleasure) ησλ θαηαλαισηψλ, επεξεάδνληαο ελ ηέιεη ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ηνπο. Έλα απφ ηα ζεσξεηηθά επηρεηξήκαηα ήηαλ φηη νη πεξηζζφηεξνη 

άλζξσπνη επηζπκνχλ έλα δηεγεξηηθφ (arousing) θαη επράξηζην (pleasing) πεξηβάιινλ. 

Με άιια ιφγηα, ε βαζηθή αξρή ηνπ κνληέινπ S-O-R αλαθέξεηαη ζην γεγνλφο πσο ηα 

Δξεζίζκαηα (Stimulus) απφ ην ιηαληθφ πεξηβάιινλ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ 

ζπλαηζζήκαηα ζηνπο Δπηζθέπηεο (Organism), ηα νπνία ελ γέλεη πξνθαινχλ κηα ζεηξά 

Αληηδξάζεσλ (Response).  

 

Οη παξαπάλσ αληηδξάζεηο εθδειψλνληαη ππφ ηελ κνξθή πξνζέγγηζεο ή απνθπγήο 

κηαο αγνξαζηηθήο θαηάζηαζεο. Η πξνζέγγηζε (Approach Behaviour) αλαθέξεηαη ζηελ 

πξφζεζε παξακνλήο θαη επεμεξγαζίαο πξντφλησλ εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Η 

απνθπγή (Avoidance Behaviour) αθνξά ηελ παξάβιεςε ησλ επηθνηλσληαθψλ θαη 
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πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ εληφο ηνπ ιηαληθνχ πεξηβάιινληνο (Jang & Namkung, 2009). 

πγρξφλσο, ζρεηίδεηαη κε ηελ πξφζεζε απνρψξεζεο απφ ην θαηάζηεκα θαη κε αγνξάο 

ησλ πξντφλησλ. Με βάζε ην ζεσξεηηθφ κνληέιν ησλ Mehrabian & Russell (1974), 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ αξθεηέο κειέηεο, νη νπνίεο αμηνπνίεζαλ ηα πεξηβαιινληηθά 

εξεζίζκαηα σο παξάγνληεο πξφβιεςεο ησλ ζπλαηζζεκάησλ ησλ θαηαλαισηψλ (Aziz et 

al., 2018; Baker et al., 2002; Donovan et al., 1994). Γηα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο 

αλαθνξηθά κε ην κνληέιν S-O-R παξαηίζεηαη ην ρήκα 2.5. 

 

σήμα 2.5: Θευπηηικό Μονηέλο S-O-R ηυν Mehrabian & Russell (1974) 

 

Πηγή: Ramlee, N., & Said, I. (2014). Review on atmospheric effects of commercial 

environment. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 153: 426-435. 

 

ε γεληθέο γξακκέο, δηαπηζηψζεθε φηη ε αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο ζρεηίδεηαη κε 

δηάθνξα αηζζεηήξηα ζηνηρεία πνπ απνηεινχλ εξέζηζκα γηα ηνλ θαηαλαισηή, φπσο γηα 

παξάδεηγκα είλαη ην ρξψκα, ν θσηηζκφο, ε κνπζηθή θαη ην άξσκα ελφο θαηαζηήκαηνο. 

Με βάζε ην κνληέιν S-O-R, εθείλα ζηνρεχνπλ ζε ζεηηθέο αληηδξάζεηο απφ ηελ πιεπξά 

ησλ θαηαλαισηψλ (Hultén, 2012). Σέινο, κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηε ζπκπεξηθνξά θαη 

ηηο αληηιήςεηο ηνπο, θαζψο θαη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο (Donovan et al., 1994; Hultén, 

2012; Ramlee & Said, 2014).  

 

 

2.4 Γημιοςπγική σεδίαζη Καηαζηήμαηορ 

Ο ζρεδηαζκφο θαηαζηήκαηνο απνηειεί ππνθαηεγνξία ησλ αηκνζθαηξηθψλ παξαγφλησλ 

«Design & Layout Cues» θαη νδεγεί ζηελ αλάπηπμε επηηπρεκέλσλ ιηαληθψλ 

πεξηβαιιφλησλ (Garaus et al., 2015; Kumar & Kim, 2014; Oh et al., 2008). Χζηφζν, ν 

ηξφπνο θαη ν βαζκφο επίδξαζεο ησλ θαηλνηφκσλ θαη δεκηνπξγηθψλ ζρεδίσλ ζηηο 

αγνξαζηηθέο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ παξακέλεη κηα ζρεηηθά αλεμεξεχλεηε 

πεξηνρή (Landwehr et al., 2011; 2012). Η θαηλνηνκία / δεκηνπξγηθφηεηα θαηαζηήκαηνο 
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πεξηιακβάλεη δηάθνξα ζηνηρεία φπσο, ηελ πξσηφηππε εκπεηξία, ην απξνζδφθεην, ην 

εθπιεθηηθφ, ην λέν θαη ην άγλσζην (Murray et al., 2019). Αμηνινγείηαη δε βάζεη ηνπ 

βαζκνχ κνλαδηθφηεηαο φζνλ αθνξά ηελ ζρεδίαζε θαη αληηθαηνπηξίδεη ηνλ βαζκφ 

θαηλνηνκίαο ηεο εηαηξείαο (Pappu & Quester, 2016). χγρξνλε θαη δεκηνπξγηθή 

δηαθφζκεζε / ζρεδίαζε θαηαζηήκαηνο εθηηκάηαη ζεηηθφηεξα απφ ηνπο θαηαλαισηέο, 

εληζρχνληαο ηελ εκπεηξία πειάηε θαη ζπκβάιινληαο ζηελ ελίζρπζε ηεο αλάθιεζεο θαη 

αλαγλψξηζεο ελφο πξντφληνο / ππεξεζίαο / κάξθαο (Foster & McLelland, 2015; 

Snelders & Hekkert, 1999). 

 

Έηζη, νη θαηαλαισηέο είλαη πην πηζαλφ λα ζπκνχληαη ηα δεκηνπξγηθά θαη ζχγρξνλα 

θαηαζηήκαηα, δεδνκέλνπ φηη ηνπο παξέρεηαη μερσξηζηή εκπεηξία θαη πςειφηεξε 

αληηιακβαλφκελε αμία (Ponsonby-McCabe & Boyle, 2006).  Απνηέιεζκα απηψλ είλαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ην αγνξαζηηθφ πεξηβάιινλ (Oliver, 2014). Δπίζεο, νη 

θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη επραξίζηεζε απφ ηνλ θαηλνηφκν ζρεδηαζκφ θαηαζηήκαηνο, 

δεδνκέλνπ φηη κπνξνχλ λα αμηνινγήζνπλ άκεζα ηα νπηηθά εξεζίζκαηα πνπ ιακβάλνπλ.  

Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη ν δεκηνπξγηθφο ζρεδηαζκφο / δηαθφζκεζε ελδερνκέλσο λα 

δηαθέξεη απφ εθείλνλ πνπ έρνπλ ζπλαληήζεη ζε αληίζηνηρα θαηαζηήκαηα (Biederman & 

Vessel, 2006; Hekkert & Leder, 2008; Stocchi et al., 2016). Σέινο, ε εμνηθείσζε θαη ε 

πξνεγνχκελε εκπεηξία ησλ θαηαλαισηψλ κε ηελ δηαθφζκεζε ησλ θαηαζηεκάησλ ηνπ 

ίδηνπ ιηαλέκπνξνπ, δεκηνπξγνχλ κειινληηθέο πξνζδνθίεο γηα ηα πξντφληα θαη ηνλ 

ζρεδηαζκφ ηνπο (Murray et al., 2017; 2019). 

 

 

2.5 Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη 

2.5.1 Έννοια & Οπιζμόρ 

Η Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε (Customer Perceived Value) απνηειεί ζεκαληηθφ ζέκα 

ζηελ έξεπλα κάξθεηηλγθ, αθνχ επηθεληξψλεηαη ζηνπο παξάγνληεο πνπ μερσξίδνπλ έλα 

πξντφλ / ππεξεζία / κάξθα απφ ηα ππφινηπα ζηελ ζθέςε ησλ πειαηψλ (Khalifa, 2004; 

Lloyd & Luk, 2010). Αληηπξνζσπεχεη ηελ ζρέζε αλάκεζα ζην θφζηνο θαη ηνπ νθέινπο 

πνπ αληηιακβάλνληαη νη πειάηεο (Sinha & DeSarbo, 1998). Χο εθ ηνχηνπ, νξίδεηαη σο ε 

ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηεο ρξεζηκφηεηαο ελφο πξντφληνο ζχκθσλα κε ηηο αληηιήςεηο ησλ 

πειαηψλ γηα ηηο σθέιεηεο πνπ έιαβαλ αλάινγα κε ηηο ζπζίεο πνπ έθαλαλ θαηά ηελ 

αγνξαζηηθή θαη θαηαλαισηηθή δηαδηθαζία (Zeithaml, 1988). Υαξαθηεξηζηηθά 

παξαδείγκαηα σθειεηψλ είλαη ε πνηφηεηα θαη ρξεζηκφηεηα ηνπ πξντφληνο, ελψ νη ζπζίεο 
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πεξηιακβάλνπλ ηελ ηηκή, ηελ πξνζπάζεηα απφθηεζήο ηνπ θαη ηνλ αληηιακβαλφκελν 

θίλδπλν (perceived risk) (Sharma et al., 2018).  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ν Akroush (2012) δηαηχπσζε φηη σο αμία λνείηαη ν ζπλδπαζκφο 

ησλ σθειεηψλ, νη νπνίεο παξέρνληαη ζηνλ πειάηε θαη επεξεάδνπλ άκεζα ή έκκεζα ηελ 

πηζηφηεηά ηνπ. Όκσο, απηέο νη σθέιεηεο δελ είλαη πάληα άκεζα ζπλδεδεκέλεο κε ην 

πξντφλ. Γηα παξάδεηγκα, ηα ραξαθηεξηζηηθά κηαο κάξθαο δελ ζρεηίδνληαη άκεζα, αιιά 

έρνπλ επίδξαζε ζηε ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε (Gummerus, 2013). Δπηπιένλ, ε αμία 

πεξηιακβάλεη ηε ιεηηνπξγία ηνπ πξντφληνο (π.ρ. ζπζθεπαζία / ζηπι) θαη πσο απηή 

ηθαλνπνηεί ηελ άκεζε αλάγθε ηνπ θαηαλαισηή. πγρξφλσο, αθνξά ηνλ ρξφλν θαη ην 

θφζηνο πνπ αθηεξψλεηαη γηα ηελ αγνξά, φπσο θαη ηελ αμία ησλ θνηλσληθψλ επαθψλ κε 

ηελ επηρείξεζε (Gummesson & Mele, 2010).  

 

Παξφια απηά, νη ιηαληθέο αγνξέο απνηεινχλ κηα πνιχπινθε εκπεηξία, ε νπνία 

πεξηιακβάλεη κεηαμχ άιισλ ηελ πεξηήγεζε ζην θαηάζηεκα, ηελ αλαδήηεζε 

εκπνξεπκάησλ, ηελ αλακνλή γηα εμππεξέηεζε θαη αιιειεπίδξαζε κε ην πξνζσπηθφ. 

Οη ηειεπηαίεο ελέξγεηεο κπνξνχλ λα δηεγείξνπλ ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ θαηαλαισηψλ, ηα 

νπνία ελ ηέιεη θαζνξίδνπλ ηα επίπεδα ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο (Sweeney & Soutar, 

2001). Σέινο, ε αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε επεξεάδεηαη απφ ηελ επσλπκία, ηελ 

ηηκή, ηελ εηθφλα θαη αηκφζθαηξα (atmospherics) ηνπ θαηαζηήκαηνο (Dodds et al., 1991; 

Grewal et al., 1998;  2003), θαζψο θαη απφ ηνλ αληηιακβαλφκελν θίλδπλν ηεο 

απφθαζεο αγνξάο (Sharma et al., 2018; Sweeney et al., 1999).  

 

2.5.2 Παπάγονηερ / Οδηγοί Αξίαρ 

Η έξεπλα ηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή έρεη εμειηρζεί κε απνηέιεζκα λα δίλεηαη 

πεξηζζφηεξν ζεκαζία ζηελ εκπεηξία παξά ζηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο 

πξντφληνο (Sweeney & Soutar, 2001). Αξθεηνί εξεπλεηέο ππνζηήξημαλ ηε ζεκαζία ηεο 

ζθέςεο θαη ησλ ζπλαηζζεκάησλ ζηελ δεκηνπξγία πςειήο αληηιακβαλφκελεο αμίαο 

(Babin et al., 1994; Varshneya et al., 2017). Η πνιπδηάζηαηε θχζε ηεο αμίαο πειάηε 

έγηλε ηδηαίηεξα δεκνθηιήο θαηά ηε δεθαεηία ηνπ ’90. Πην αλαιπηηθά, παξαηεξήζεθε φηη νη 

πειάηεο φρη κφλν αλαδεηνχλ ιεηηνπξγηθά νθέιε απφ ηηο αγνξέο ηνπο, αιιά θαη 

ζπλαηζζεκαηηθή (emotional value) θαη θνηλσληθή αμία (social value) (Amoah et al., 

2016; Rintamäki & Kirves, 2017).  
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Με βάζε ηελ παξαπάλσ αληίιεςε, αξθεηνί ζπγγξαθείο πξφηεηλαλ δηαθνξεηηθέο 

δηαζηάζεηο ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο πειάηε. Γηα παξάδεηγκα, νη Sheth et al. (1991) 

έθαλαλ αλαθνξά ζε ιεηηνπξγηθή (functional), θνηλσληθή (social), ζπλαηζζεκαηηθή 

(emotional), επηζηεκνληθή (epistemic) θαη πεξηπησζηαθή (conditional) αμία. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, ν Schmitt (1999), θάλνληαο αλαθνξά ζε εκπεηξηθή αμία (experiential 

value), πξφηεηλε σο βαζηθέο δηαζηάζεηο ηελ αηζζεηεξηαθή (sensory), ηελ 

ζπλαηζζεκαηηθή (emotional), ηελ γλσζηηθή (cognitive), ηελ ζπκπεξηθνξηθή (behavioral) 

θαη ηελ ζρεζηαθή (relational). 

 

Ο Holbrook (1999) κε ηελ ζεηξά ηνπ παξνπζίαζε κηα επξέσο γλσζηή ηππνινγία πνπ 

βαζίδεηαη ζε νθηψ είδε αμίαο: ηελ απνδνηηθφηεηα (efficiency), ηελ αξηζηεία (excellence), 

ηελ δηαζθέδαζε (playfulness), ηελ αηζζεηηθή (aesthetics), ην θχξνο (status), ηελ 

εθηίκεζε (esteem), ηελ εζηθή (ethics) θαη ηελ πλεπκαηηθφηεηα (spirituality). 

Δπηπξφζζεηα, φξηζε ηελ αμία σο κηα δηαδξαζηηθή εκπεηξία πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ 

αιιειεπίδξαζε ηνπ αηφκνπ κε  έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. πγρξφλσο, ηφληζε φηη ε 

αιιειεπίδξαζε αληηθεηκέλνπ – ππνθεηκέλνπ είλαη ππνθεηκεληθή θαη πεξηζηαζηαθή. Γη’ 

απηφλ ηνλ ιφγν, εηζήγαγε ην ζηνηρείν ηεο ππνθεηκεληθφηεηαο ζηελ εκπεηξηθή αμία 

θπξίσο ιφγσ φηη (i) ζπλεπάγεηαη ζχγθξηζε κεηαμχ πξντφληνο θαη ππεξεζηψλ, (ii) 

δηαθέξεη απφ άηνκν ζε άηνκν θαη (iii) εμαξηάηαη απφ ην αγνξαζηηθφ πιαίζην (Varshneya 

& Das, 2017). Η ζπγθεθξηκέλε ηππνινγία αληηιακβαλφκελεο αμίαο πειάηε πηνζεηήζεθε 

επξέσο απφ αξθεηέο ζχγρξνλεο κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ ηελ εκπεηξία σο βαζηθφ 

ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή (Varshneya et al., 2017; Varshneya 

& Das, 2017). 

Πξφζζεηα παξαδείγκαηα κειεηψλ πνπ εκπλεχζηεθαλ απφ ηελ ηππνινγία ηνπ Holbrook 

(1999) είλαη κεηαμχ άιισλ εθείλεο ησλ Mathwick et al. (2001) θαη Keng et al. (2007). Οη 

ελ ιφγσ εξεπλεηέο εμεηάδνληαο δηαδηθηπαθά θαη θπζηθά ιηαληθά πεξηβάιινληα (π.ρ. 

εκπνξηθά θέληξα) δηαπίζησζαλ φηη βαζηθέο πηπρέο ηεο αμίαο πειάηε είλαη ε 

απνδνηηθφηεηα, ε αξηζηεία, ηα ραξαθηεξηζηηθά αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο θαη ε 

ςπραγσγία - δηαδξαζηηθφηεηα.  

 

Άιινη εξεπλεηέο, φπσο νη Babin et al. (1994), Rintamäki & Kirves (2017) απέδεημαλ φηη 

ζην ιηαληθφ πεξηβάιινλ πθίζηαληαη δχν βαζηθέο δηαζηάζεηο αληηιακβαλφκελεο αμίαο 

πειάηε: 1) ε ρξεζηηθή (utilitarian value) θαη 2) ε εδνληθή (hedonic value). Η πξψηε 

ζρεηίδεηαη κε ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηε ρξεζηκφηεηα ηνπ πξντφληνο, ελψ ε δεχηεξε κε ηα 

ζπλαηζζήκαηα θαη ηελ πξνζσπηθή επραξίζηεζε πνπ απνθέξεη ε αγνξά ηνπ. ε 

αληίζηνηρν δηαρσξηζκφ πξνέβεζαλ νη Rintamäki et al. (2006), νη νπνίνη αλαθέξζεθαλ 
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ζηελ ρξεζηηθή, θνηλσληθή θαη εδνληθή αμία. Οη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο πξφζζεζαλ 

πσο δηαζπψληαη ζε επηκέξνπο παξάγνληεο, φπσο είλαη ε εμνηθνλφκεζε ρξεκάησλ θαη 

ε επθνιία πξφζβαζεο ζην πξντφλ (ρξεζηηθή αμία), ην θνηλσληθφ θχξνο θαη ε 

απηνεθηίκεζε (θνηλσληθή αμία), ε ςπραγσγία θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή δηέγεξζε (εδνληθή 

αμία). 

 

Αληηζέησο, νη Sweeny & Soutar (2001) δηαρψξηζαλ ηελ αμία πειάηε ζε ηέζζεξεηο 

παξάγνληεο, αλαπηχζζνληαο ην κνληέιν PERVAL. Δθείλν απνηειείηαη απφ ηελ ηηκή / 

ζρέζε πνηφηεηαο – θφζηνπο (price / value for money), ηελ πνηφηεηα / απφδνζε ηνπ 

πξντφληνο (quality performance), ηελ ζπλαηζζεκαηηθή (emotional value) θαη ηελ 

θνηλσληθή (social value) αμία. Παξάιιεια, νη Davis & Dyer (2012) δηέθξηλαλ ελλέα 

ηχπνπο αμίαο πειάηε απφ ηελ αγνξά πξντφλησλ: ηελ απφθηεζε (acquisition), ηελ 

ζπλαιιαγή (transaction), ηελ απνδνηηθφηεηα (efficiency), ηελ επηινγή (choice), ηελ 

αηζζεηηθή (aesthetics), ηελ εμεξεχλεζε (exploration), ηελ απηφ-ηθαλνπνίεζε (self-

gratification), ηελ θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε (social interaction) θαη ην θνηλσληθφ θχξνο 

(social status).  

 

O Doyle (2008) ππνζηήξημε φηη ε αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε απνηειείηαη απφ ηξεηο 

βαζηθνχο νδεγνχο: ηελ άπιε αμία ηνπ πξντφληνο / κάξθαο, ηηο ζρέζεηο πνπ 

αλαπηχζζνληαη κε ηνλ πειάηε θαη ηελ αλαινγία πνηφηεηαο – θφζηνπο / ηηκήο. Η άπιε 

αμία αθνξά ηελ ζχγθξηζε ηνπ πξντφληνο / κάξθαο θαη ηα νθέιε πνπ απνθέξεη 

ζπγθξηηηθά κε αληίζηνηρα πξντφληα. Η αμία ησλ ζρέζεσλ αθνξά ηηο ελέξγεηεο πνπ 

γίλνληαη, ψζηε λα αλαπηχζζνληαη ηζρπξνί ζπλαηζζεκαηηθνί δεζκνί κε ην πξντφλ / 

κάξθα, απνθέξνληαο πςειά επίπεδα πηζηφηεηαο πειάηε. Η αλαινγία πνηφηεηαο – 

θφζηνπο επηθεληξψλεηαη ζην ζχλνιν ηεο ρξεζηκφηεηαο ηνπ πξντφληνο σο πξνο ην 

θφζηνο πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο ζε ζχγθξηζε κε αληαγσληζηηθά πξντφληα / 

κάξθεο. ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζηεί πσο ην θφζηνο δελ είλαη θαη’ 

αλάγθε ρξεκαηηθφ, αιιά πεξηιακβάλεη θαη ην θφζηνο ηεο πξφζβαζεο (π.ρ. ςπρηθή 

θνχξαζε γηα ηελ εχξεζε θαη απφθηεζε ηνπ πξντφληνο). 

 

Σέινο, νη Sharma et al. (2018) απέδεημαλ φηη βαζηθνί νδεγνί / παξάγνληεο 

αληηιακβαλφκελεο αμίαο πειάηε είλαη ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο (product quality) θαη 

ησλ ζπλνδεπηηθψλ ππεξεζηψλ (service quality), ν αληηιακβαλφκελνο θίλδπλνο 

(perceived risk), ε αηκφζθαηξα / πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο (shop environment), ε 

αληηζηνηρία ηνπ πξντφληνο κε ηνλ ηξφπν δσήο ηνπ πειάηε (lifestyle congruence), ε 

αληηιακβαλφκελε πξνζπάζεηα (perceived effort) θαη ε ηηκή (price). 
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2.6 Πιζηόηηηα Πελάηη 

Η απφθηεζε λέσλ πειαηψλ έρεη δηαπηζησζεί πσο είλαη πεξηζζφηεξν δαπαλεξή απφ 

ηελ δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ. πγθεθξηκέλα, ε χπαξμε αθνζησκέλνπ 

πειαηνινγίνπ απνηειεί θεληξηθφ ζηφρν γηα θάζε ιηαληθή επηρείξεζε, ππφζρνληαο 

απμεκέλα κειινληηθά θέξδε θαη καθξνρξφληα βησζηκφηεηα (El-Aldy & Eid, 2016). Καη’ 

επέθηαζε, ε Πιζηόηηηα Πελάηη (Customer Loyalty) ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή. 

χκθσλα κε ηνπο Othman et al. (2013) αλαθέξεηαη ζηελ πηζαλφηεηα ηνπ πειάηε λα 

πξνβεί ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο (αθνξά ηελ πξφζεζε επαλαγνξάο - repurchase 

intention) ζην άκεζν κέιινλ, θαζψο θαη λα κηιήζεη ζεηηθά γηα ην πξντφλ / ππεξεζία / 

κάξθα ζε θίινπο θαη ζπγγελείο (απφ ζηφκα – ζε – ζηφκα επηθνηλσλία, word of mouth). 

 

Η αθνζίσζε ηνπ θαηαλαισηή κπνξεί λα δηαρσξηζηεί ζε πηζηφηεηα πξνο ηελ κάξθα 

(brand loyalty), ηελ παξερφκελε ππεξεζία (service loyalty) θαη ην θαηάζηεκα ιηαληθήο 

πψιεζεο (store loyalty) (Dick & Basu, 1994). Δμαηηίαο ηεο πνιπδηάζηαηεο θχζεο ηεο 

έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξνη νξηζκνί ζηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία. Πην αλαιπηηθά, νη Clottey 

et al. (2008) αλαθέξνληαη ζηελ πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ λα αγνξάζνπλ μαλά ην ίδην 

πξντφλ / κάξθα πνιιαπιέο θνξέο ζην άκεζν κέιινλ. Απνηειεί δε ζπλάξηεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ, δεδνκέλνπ φηη αθνξά κηα πξνθαηεηιεκκέλε 

ζπκπεξηθνξηθή αληίδξαζε ησλ θαηαλαισηψλ ζπγθξηηηθά κε ηελ επηινγή ελφο 

πξντφληνο / κάξθαο απφ δηάθνξεο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζε κηα δεδνκέλε ρξνληθή 

πεξίνδν. 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη Dick & Basu (1994) επηθεληξψλνληαο ζηελ πηζηφηεηα 

θαηαζηήκαηνο (store loyalty), ππνζηήξημαλ φηη απνηειεί κηα ςπρνινγηθή δέζκεπζε γηα 

ηνλ θαηαλαισηή, ε νπνία νδεγεί ζε επλντθή ζηάζε πξνο ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα. Η 

ζπγθεθξηκέλε ζηάζε ηφληζαλ πσο εξκελεχεηαη ζε φξνπο επαλαιακβαλφκελσλ αγνξψλ. 

Αθφκα, ππνζηεξίδεηαη φηη ε πηζηφηεηα πειάηε αλαθέξεηαη ζηελ πξφζεζή ηνπ λα 

πξνηηκήζεη έλα πξντφλ / κηα κάξθα παξά ηα θίλεηξα πνπ παξέρνληαη απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο, αλαπηχζζνληαο ζπγρξφλσο ηζρπξνχο ζπλαηζζεκαηηθνχο δεζκνχο κε ην 

ζπγθεθξηκέλν αληηθείκελν (Oliver, 1999; Sarkar et al., 2019).  

 

Βέβαηα, θαηαλαισηέο ησλ νπνίσλ νη αμηνινγήζεηο πξντφλησλ δελ βαζίδνληαη ζηελ 

πηζηφηεηα θαηαζηήκαηνο, είλαη πεξηζζφηεξν πηζαλφ λα αιιάμνπλ κάξθα / πξνκεζεπηή 

ιφγσ δηάθνξσλ αληαγσληζηηθψλ ελεξγεηψλ, φπσο είλαη ν πφιεκνο ηηκψλ (Muhammad 

et al., 2014). Αληηζέησο, ν Osman (1993) ππνζηεξίδεη φηη έλαο πειάηεο πνπ είλαη 
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πηζηφο ζε έλα ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ιηαληθήο πψιεζεο, ζα ηνπ δψζεη 

πξνηεξαηφηεηα ζε πεξίπησζε κειινληηθήο αγνξάο. 

 

πλεπψο, ε πηζηφηεηα πειάηε (Rabbanee et al., 2012) κεηξηέηαη κε βάζε ηελ 

ζπκπεξηθνξά (π.ρ. πξφζεζε επαλαγνξάο) θαη ηελ ζηάζε (π.ρ. ζεηηθή απφ ζηφκα-ζε-

ζηφκα επηθνηλσλία / ζχζηαζε) ησλ θαηαλαισηψλ (Mandhachitara and Poolthong, 

2011). ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζηεί πσο πξνέξρεηαη απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε  πνπ αηζζάλνληαη απφ ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο / ππεξεζίαο (Othoman 

et al., 2013). Δπίζεο, ηδηαίηεξα ζεκαληηθή είλαη ε δέζκεπζε ηνπ πειάηε πξνο ην 

ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα θαη ηα πξντφληα ηνπ (El-Adly & Eid, 2016). Σέινο, ε πςειή 

πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ ζπρλά θαηαιήγεη ζε αθηέξσζε πεξηζζφηεξσλ ρξεκάησλ θαη 

ρξφλνπ εληφο ηνπ ιηαληθνχ θαηαζηήκαηνο, θαζψο θαη ζε ηζρπξή πξφζεζε λα 

πιεξψζνπλ πςειφηεξε ηηκή (Grewal & Roggeveen, 2020). 

 

πλνςίδνληαο ηα φζα αλαθέξζεθαλ ζην παξφλ θεθάιαην, δηαπηζηψζεθε πσο ηα 

ραξαθηεξηζηηθά αηκφζθαηξαο (atmospherics), ε εκπεηξία, ε αληηιακβαλφκελε αμία θαη ε 

πηζηφηεηα πειάηε απνηεινχλ πνιπδηάζηαηνπο παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ζε κεγάιν 

βαζκφ ηελ καθξνρξφληα επηηπρία θαη βησζηκφηεηα ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3ο: ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΔ ΤΠΟΘΔΔΙ 

Κεληξηθφο ζθνπφο ηνπ παξφληνο θεθαιαίνπ είλαη ε αλάπηπμε ησλ εξεπλεηηθψλ 

ππνζέζεσλ θαη ηνπ ζεσξεηηθνχ κνληέινπ βάζεη ηνπ νπνίνπ ζα δηεμαρζεί ε πνζνηηθή 

έξεπλα. Δθείλεο επηθεληξψλνληαη ζηελ ζρέζε αλάκεζα ζηα ραξαθηεξηζηηθά 

αηκφζθαηξαο, ηε δεκηνπξγηθή – ζχγρξνλε ζρεδίαζε θαηαζηήκαηνο, ηελ εκπεηξία θαη 

αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε. Δλ ηέιεη, δηεξεπλάηαη αλ νη πξναλαθεξφκελνη 

παξάγνληεο θαζνξίδνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή (πηζηφηεηα πειάηε) 

θαη κε πνηνλ ηξφπν.  

 

3.1 Η Δπίδπαζη ηυν Υαπακηηπιζηικών Αημόζθαιπαρ & Γημιοςπγικού 

σεδιαζμού Καηαζηήμαηορ ζηην Δμπειπία Πελάηη 

Σα Υαξαθηεξηζηηθά Αηκφζθαηξαο Καηαζηήκαηνο (Atmospherics) πεξηιακβάλνπλ ηνπο 

Δζσηεξηθνχο Παξάγνληεο (Ambience Cues), ηνπο Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design & 

Layout Cues) θαη ηνπο Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο (Social Cues) (Baker et al., 2002). Ο 

ξφινο ηνπο ζηελ δεκηνπξγία μερσξηζηήο εκπεηξίαο πειάηε απνηειεί αλαπφζπαζην 

κέξνο ηεο ζχγρξνλεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ ζην ιηαληθφ πεξηβάιινλ (Verhoef et al., 

2009). Αξθεηέο κειέηεο έρνπλ εμεηάζεη ηηο επηπηψζεηο δηάθνξσλ αηκνζθαηξηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία θαηά ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία εληφο ησλ 

ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ (Baker et al., 2002; Parsons et al., 2010 Morrison et al., 2011). 

Σα απνηειέζκαηά ηνπο έρνπλ δείμεη φηη πθίζηαηαη κηα ζεηηθή ζρέζε αλάκεζα ζηελ 

αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο θαη ζηηο δηαζηάζεηο εκπεηξίαο πειάηε (γλσζηηθή, 

ζπκπεξηθνξηθή, θπζηθή-ζσκαηηθή, θνηλσληθή).  

 

Πην αλαιπηηθά, νη Aziz et al. (2018) δηεμάγνληαο πνζνηηθή έξεπλα ζε 394 πειάηεο 

ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ ξνπρηζκνχ (fashion apparel stores) ζην Παθηζηάλ, 

δηαπίζησζαλ φηη νη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο (Ambient Factors) ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηελ 

αηζζεηήξηα (εδνλή – arousal) θαη ζπλαηζζεκαηηθή (επραξίζηεζε – pleasure) εκπεηξία. 

Παξάιιεια, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα πσο νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design 

Factors) θαη νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο (Social Factors) πξνδηαζέηνπλ ζεηηθά ηηο 

παξαπάλσ δηαζηάζεηο εκπεηξίαο πειάηε. Αθφκα, παξαηήξεζαλ φηη ε δηαθφζκεζε / 

ζρεδίαζε θαηαζηήκαηνο θαζνξίδεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ εδνληθή εκπεηξία πειάηε. Αλ 

θαη νη Muhammad et al. (2014) απέδεημαλ φηη νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ θαη νη 

Κνηλσληθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ εκπεηξία πειάηε, σζηφζν νη Παξάγνληεο 

Δζσηεξηθνχ Υψξνπ (Ambient Factors) παξαηήξεζαλ φηη αζθνχλ αξλεηηθή επίδξαζε.  
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Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη Sarkar et al. (2019) αμηνπνηψληαο έλα δείγκα 410 πειαηψλ 

πνπ πξνζέγγηζαλ ζε κεγάια πνιπθαηαζηήκαηα ηεο Ιλδίαο, δηαπίζησζαλ φηη νη 

Παξάγνληεο Δζσηεξηθνχ Υψξνπ (Ambience Cues), νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design 

& Layout Cues) θαη νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο (Social Cues) επηδξνχλ ζεηηθά θαη ζε 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ βαζκφ ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. πγθεθξηκέλα, ε 

κεγαιχηεξε ζεηηθή επίδξαζε εληνπίζηεθε ζηνπο Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο, νη νπνίνη 

θαζνξίδνπλ ζε πςειφ βαζκφ ηελ ηειηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

Δπηπξφζζεηα, παξαηήξεζαλ φηη νη Παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ηα Δκπνξεχκαηα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο εμίζνπ επηδξνχλ ζεηηθά.  

 

Δπηπξφζζεηα, νη Stein & Ramaseshan (2020) δηεξεχλεζαλ ηελ επίδξαζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ αηκφζθαηξαο ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε, κε θηλεηήξηα δχλακε 

ηελ αλαδήηεζε απφιαπζεο απφ ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία. Πην αλαιπηηθά, δηεμάγνληαο 

δεκνζθφπεζε ζε πειάηεο δηάθνξσλ πνιπθαηαζηεκάησλ, εκπνξηθψλ θέληξσλ, 

ηξαπεδψλ θαη καγαδηψλ εζηίαζεο ζηελ Απζηξαιία ζπιιέμαλε έλα δείγκα 1.222 

εκπεηξηψλ απφ 241 θαηαλαισηέο. Σα επξήκαηα ηεο έξεπλάο ηνπο έδεημαλ φηη νη ζεηηθέο 

επηπηψζεηο ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε είλαη 

ηζρπξφηεξεο γηα φζνπο πειάηεο αλαδεηνχλ ηελ επραξίζηεζε παξά ηελ κέγηζηε 

ρξεζηκφηεηα απφ ηελ αγνξά πξντφλησλ / ππεξεζηψλ. 

 

Αληηζέησο, ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο ηνπ Helmefalk (2016) ζε πειάηεο 

θαηαζηεκάησλ επίπισλ ΙΚΔΑ ζηελ νπεδία, έδεημαλ φηη ε αληηζηνηρία ησλ 

αηκνζθαηξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ κε ην θάζε ηκήκα ηνπ θαηαζηήκαηνο (π.ρ. ηκήκα 

θσηηζηηθψλ) ελζαξξχλεη ηελ ζπλαηζζεκαηηθή εκπεηξία θαη ηηο αηζζήζεηο ησλ 

επηζθεπηψλ. Δλ ηέιεη, ππνζηήξημαλ φηη εληζρχεηαη ε ζπλνιηθή εηθφλα θαηαζηήκαηνο 

(store image). Δπίζεο, ε πεηξακαηηθή κειέηε ηνπ Hultén (2012) πνπ δηελεξγήζεθε ζε 

πειάηεο θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη νη παξάγνληεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ νπηηθή θαη νζθξεηηθή αίζζεζε 

επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ ζπλαηζζεκαηηθή / ζπκπεξηθνξηθή δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο. 

Αλαιπηηθφηεξα, θαζνξίδνπλ ηελ πξφζεζε ησλ επηζθεπηψλ λα αγγίμνπλ ηα πξντφληα 

πνπ βξίζθνληαη ζε βηηξίλεο / εθζεζηαθά δσκάηηα. Σέινο, απνδείρζεθε φηη ηα 

ζπγθεθξηκέλα αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά θαζνξίδνπλ ζεηηθά ηελ πξφζεζε αγνξάο 

ησλ πειαηψλ θαη ηηο ζπλνιηθέο πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ (Hultén, 2012). 

 

Παξφκνηα έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζε 300 επηζθέπηεο εκπνξηθψλ θαηαζηεκάησλ κφδαο 

(π.ρ. Zara, H&M, Nike, Bershka) ζηελ Διιάδα, παξαηήξεζε φηη ζπγθεθξηκέλα 
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ραξαθηεξηζηηθά ηεο αηκφζθαηξαο θαζνξίδνπλ ηελ ηειηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία 

(Triantafillidou et al. 2017). Δηδηθφηεξα, ε δηαζεζηκφηεηα θαη πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

θαη ε κνπζηθή ηνπ θαηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά θαη ηζρπξά ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηεο 

εκπεηξίαο πειάηε. Άιια ζεκαληηθά αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά αλαδείρζεθαλ ε 

νξγάλσζε ησλ εκπνξεπκάησλ θαη ηα αξψκαηα ηνπ θαηαζηήκαηνο. Αληίζεηα, ε γθάκα 

πξντφλησλ είρε αξλεηηθφ αληίθηππν ζηελ εκπεηξία πειάηε εληφο ηνπ αγνξαζηηθνχ 

πεξηβάιινληνο. 

 

Σέινο, νη Amoah et al. (2016), de Farias et al. (2014), Klein et al. (2016), Roggeveen et 

al. (2020) δηελεξγψληαο είηε εκπεηξηθή, είηε ζπζηεκαηηθή (βηβιηνγξαθηθή) έξεπλα 

ππνζηήξημαλ φηη νη παξάγνληεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 

ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. πλεπψο, αλαπηχζζνληαη νη αθφινπζεο εξεπλεηηθέο 

ππνζέζεηο: 

 

Η1:  Οι Δζυηεπικοί Παπάγονηερ επιδπούν θεηικά ζηην α) Γνυζηική, β) Σςναιζθημαηική / 

Σςμπεπιθοπική, γ) Συμαηική / Φςζική και δ) Κοινυνική Δμπειπία. 

 

H2: Οι Παπάγονηερ Σσεδιαζμού επιδπούν θεηικά ζηην α) Γνυζηική, β) Σςναιζθημαηική / 

Σςμπεπιθοπική, γ) Συμαηική / Φςζική και δ) Κοινυνική Δμπειπία. 

 

Η3: Οι Κοινυνικοί Παπάγονηερ επιδπούν θεηικά ζηην α) Γνυζηική, β) Σςναιζθημαηική / 

Σςμπεπιθοπική, γ) Συμαηική / Φςζική και δ) Κοινυνική Δμπειπία. 

 

ε γεληθέο γξακκέο, νη θαηαλαισηέο έιθνληαη πξνο λέα, αζπλήζηζηα θαη θαηλνηφκα 

πξντφληα (Veryzer & Hutchinson, 1998) πνπ δηαζέηνπλ χγρξνλν θαη Γεκηνπξγηθφ 

ζρεδηαζκφ (Store Novelty) (Blijlevens et al., 2012; Hekkert & Leder, 2008). χκθσλα 

κε ηνπο Scherer et al. (2001) ν ζπγθεθξηκέλν ζρεδηαζκφο ελεξγνπνηεί ηελ γλσζηηθή 

δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο θαηαζηήκαηνο ζε κεγάιν βαζκφ. Οη έξεπλα ησλ Murray et al. 

(2017) ππνζηήξημε φηη ε θαηλνηνκία θαη ε πνιππινθφηεηα ησλ θαηαζηεκάησλ επηδξνχλ 

ζεηηθά ζηελ ζπλαηζζεκαηηθή / ζπκπεξηθνξηθή δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο, νδεγψληαο ζε 

πςειά επίπεδα επραξίζηεζεο (pleasure) θαη πηζηφηεηαο πξνο ηελ κάξθα.  

 

Δπηπξφζζεηα, ζπγθξίλνληαο δχν ιηαληθά πεξηβάιινληα: ην έλα κε δεκηνπξγηθή – 

ζχγρξνλε δηαθφζκεζε / ζρεδίαζε θαη ην δεχηεξν κε απιφ – παιηφ ζρεδηαζκφ, 

απέδεημαλ φηη ε θαηλνηνκία πξνδηαζέηεη ηελ επραξίζηεζε ησλ πειαηψλ, ηηο 

ζπκπεξηθνξηθέο αληηδξάζεηο ηνπο θαη ηελ ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηεο αηκφζθαηξαο 
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θαηαζηήκαηνο (Murray et al., 2019). Σέινο, νη Rego et al. (2016) θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ν δεκηνπξγηθφο ζρεδηαζκφο πξνβιέπεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ζπλνιηθή 

απφδνζε ηνπ θαηαζηήκαηνο πξνο ηνπο πειάηεο. χκθσλα κε ηα πξναλαθεξφκελα, 

κπνξεί λα αλαπηπρζεί ε παξαθάησ εξεπλεηηθή ππφζεζε: 

 

Η4: Ο Σύγσπονορ – Γημιοςπγικόρ Σσεδιαζμόρ επιδπά θεηικά ζηην α) Γνυζηική, β) 

Σςναιζθημαηική / Σςμπεπιθοπική, γ) Συμαηική / Φςζική και δ) Κοινυνική Δμπειπία. 

 

 

3.2 Η Δπίδπαζη ηυν Υαπακηηπιζηικών Αημόζθαιπαρ & Γημιοςπγικού 

σεδιαζμού Καηαζηήμαηορ ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη 

Η αλάπηπμε ελφο ειθπζηηθνχ αγνξαζηηθνχ πεξηβάιινληνο (κε εκπεηξηθά ραξαθηεξηζηηθά 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο) απνηειεί θεληξηθφ ζθνπφ ησλ ιηαλέκπνξσλ, ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ ζεηηθέο ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο θαη ελ ηέιεη λα επεξεαζηεί ε 

ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή (Levy & Weitz, 2012). χκθσλα κε ηνπο Keng et al. (2007) ε 

αιιειεπίδξαζε κε ην πξνζσπηθφ θαη κε ηνπο άιινπο επηζθέπηεο (Κνηλσληθνί 

Παξάγνληεο – Social Cues), θαζψο θαη ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ (Παξάγνληεο 

Δζσηεξηθνχ Υψξνπ - Ambience Cues) επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ αληηιακβαλφκελε αμία ησλ 

πειαηψλ, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο θαζνξίδεη ηηο αγνξαζηηθέο ζπκπεξηθνξέο. 

Υαξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα απνηεινχλ ε επαλεπίζθεςε, ε αθηέξσζε πεξηζζφηεξνπ 

ρξφλνπ θαη ρξεκάησλ, θαζψο θαη ε πξνζπκία ζχζηαζεο ηνπ θαηαζηήκαηνο ζε ηξίηνπο.   

 

Με βάζε ηα πξναλαθεξφκελα, νη El-Adly & Eid (2016) εμεηάδνληαο ηηο απφςεηο 368 

επηζθεπηψλ εκπνξηθψλ θέληξσλ ζηα Ηλσκέλα Αξαβηθά Δκηξάηα, δηαπίζησζαλ φηη ηα 

αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά ζρεηίδνληαη ζεηηθά, ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά θαη ζε ηζρπξφ 

βαζκφ κε ηελ αμία πνπ αληηιακβάλνληαη νη θαηαλαισηέο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη Liu 

& Jang (2009) εζηηάδνληαο απνθιεηζηηθά ζε θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πψιεζεο, 

αλαθάιπςαλ φηη ε αηκφζθαηξα ελ κέξεη θαζνξίδεη ηελ αληηιακβαλφκελε αμία. Πην 

αλαιπηηθά, ν εζσηεξηθφο ζρεδηαζκφο – δηαθφζκεζε, θαζψο θαη ε ζπλαλαζηξνθή κε ην 

πξνζσπηθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο έρνπλ άκεζεο ζεηηθέο επηδξάζεηο ζηελ αμία πειάηε. 

Αληηζέησο, δηαπηζηψζεθε πσο νη εζσηεξηθνί παξάγνληεο θαη ε δηάηαμε ηνπ ρψξνπ δελ 

επεξεάδνπλ ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ αληηιακβαλφκελε αμία (Liu & Jang, 

2009).  
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χκθσλα κε ην ζεσξεηηθφ κνληέιν πνπ πξφηεηλαλ νη Jalil et al. (2016), ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο πξνδηαζέηνπλ ζεηηθά ηελ αμία πνπ 

αληηιακβάλνληαη νη θαηαλαισηέο απφ ηηο αγνξέο ηνπο. ηνλ αληίπνδα, νη Joseph-

Mathews et al. (2009) εμεηάδνληαο θαηαζηήκαηα παξνρήο ππεξεζηψλ θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ηα αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά (Ambience Cues, Design & Layout 

Cues, Social Cues) επεξεάδνπλ ζεηηθά θαη ηζρπξά ηελ ρξεζηηθή θαη εδνληθή αμία ησλ 

αγνξψλ.  

 

Αθφκα, νη Lloyd & Luk (2010) ζπγθξίλνληαο ην ιηαληθφ πεξηβάιινλ θαηαζηεκάησλ 

πνιπηειψλ (luxurious) θαη νηθνλνκηθψλ (affordable / mass) καξθψλ κφδαο, απέδεημαλ 

φηη ππάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε αλάκεζα ζηα αηκνζθαηξηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ 

αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε. Αλ θαη ε ζπγθεθξηκέλε επίδξαζε είλαη ηζρπξφηεξε γηα ηα 

θαηαζηήκαηα ησλ πνιπηειψλ καξθψλ, σζηφζν δηαπηζηψζεθε φηη δελ είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή. Σέινο, νη Mishra et al. (2014) αμηνπνηψληαο έλα δείγκα 273 πειαηψλ πνπ 

επηζθέθηεθαλ θαηαζηήκαηα ξνπρηζκνχ ζηελ Ιλδία ππνζηήξημαλ φηη ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε. 

Δθείλε κεηξήζεθε κε βάζε ηελ ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο (value for money) θαη ηελ 

επθνιία πξφζβαζεο ζην πξντφλ. Δπνκέλσο, κπνξνχλ λα δηαηππσζνχλ νη εμήο 

εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο: 

 

Η5:  Οι Δζυηεπικοί Παπάγονηερ επιδπούν θεηικά ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη. 

 

H6: Οι Παπάγονηερ Σσεδιαζμού επιδπούν θεηικά ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη. 

 

Η7: Οι Κοινυνικοί Παπάγονηερ επιδπούν θεηικά ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη. 

 

ε φηη αθνξά ηελ επίδξαζε ηνπ δεκηνπξγηθνχ – ζχγρξνλνπ ζρεδηαζκνχ θαηαζηήκαηνο 

ζηελ αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε δελ πθίζηαληαη επαξθή εκπεηξηθά επξήκαηα. 

Παξφια απηά, νη Murray et al. (2019) δηαπίζησζαλ φηη νη πειάηεο πνπ αληηιακβάλνληαη 

πςειφηεξε αμία απφ ηνλ θαηλνηφκν ζρεδηαζκφ θαηαζηήκαηνο αηζζάλνληαη κεγαιχηεξε 

επραξίζηεζε απφ ηηο αγνξέο ηνπο απφ φηη εθείλνη πνπ δελ παξαηήξεζαλ θάηη ηέηνην. 

Δπνκέλσο, πξνβιέπεηαη φηη ππάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε αλάκεζα ζηνλ δεκηνπξγηθφ – 

ζχγρξνλν ζρεδηαζκφ θαηαζηήκαηνο θαη ηελ αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε. Καη’ 

επέθηαζε, κπνξεί λα αλαπηπρζεί ε αθφινπζε εξεπλεηηθή ππφζεζε: 
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Η8: Ο Σύγσπονορ – Γημιοςπγικόρ Σσεδιαζμόρ επιδπά θεηικά ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία 

Πελάηη. 

 

 

3.3 Η Δπίδπαζη ηηρ Δμπειπίαρ & Ανηιλαμβανόμενηρ Αξίαρ ζηην Πιζηόηηηα 

Πελάηη 

Η πηζηφηεηα πειάηε αλαθέξεηαη ζηελ ηζρπξή δέζκεπζε πξνο κηα ζπγθεθξηκέλε κάξθα / 

θαηάζηεκα / πξντφλ (Oliver, 1999) θαη ζπρλά επεξεάδεηαη απφ ζπλαηζζήκαηα θαη 

μερσξηζηέο εκπεηξίεο (Gentile et al., 2007). ε γεληθέο γξακκέο, πθίζηαληαη δηάθνξεο 

κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ ηελ ζρέζε αλάκεζα ζηελ εκπεηξία, αληηιακβαλφκελε αμία θαη 

πηζηφηεηα πειάηε (Stein & Ramaseshan, 2020), θαζψο θαη ζηελ πξφζεζε επαλαγνξάο 

ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ (Rose et al., 2012). Σα επξήκαηά ηνπο απνδεηθλχνπλ ηελ 

χπαξμε ζεηηθήο επίδξαζεο. Γηα παξάδεηγκα, φηαλ ε αληηιακβαλφκελε αμία θαη εκπεηξία 

κεηψλνληαη, ηφηε νη πειάηεο είλαη πεξηζζφηεξν πηζαλφ λα ζηξαθνχλ ζε αληαγσληζηηθέο 

κάξθεο / θαηαζηήκαηα / πξντφληα, ππνδειψλνληαο κεησκέλα επίπεδα πηζηφηεηαο 

(Anderson & Srinivasan, 2003). Με βάζε ηα ζπγθεθξηκέλα επξήκαηα κπνξνχλ λα 

δηαηππσζνχλ νη αθφινπζεο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο: 

 

Η9: Οι διαζηάζειρ Δμπειπίαρ επιδπούν θεηικά ζηην Πιζηόηηηα Πελάηη. 

 

Η10: Η Ανηιλαμβανόμενη Αξία επιδπά θεηικά ζηην Πιζηόηηηα Πελάηη. 

 

Σν ρήκα 3.1 πνπ αθνινπζεί πεξηγξάθεη ην ζεσξεηηθφ κνληέιν ηεο παξνχζαο έξεπλαο 

θαη ηηο αλακελφκελεο ζρέζεηο αλάκεζα ζηηο αλεμάξηεηεο θαη εμαξηεκέλεο κεηαβιεηέο. 

 

σήμα 3.1: Θευπηηικό Μονηέλο Έπεςναρ 
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 Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4ο: ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ 

Κεληξηθφο εξεπλεηηθφο ζηφρνο ηεο παξνχζαο κειέηεο είλαη λα δηεξεπλήζεη ηελ 

επίδξαζε ησλ αηκνζθαηξηθψλ παξαγφλησλ θαη ηνπ θαηλνηφκνπ – δεκηνπξγηθνχ 

ζρεδηαζκνχ ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ηεο Διιάδαο ζηελ εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε 

αμία πειάηε, κεηαβιεηέο πνπ ελ ηέιεη θαζνξίδνπλ ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. θνπφο 

ηνπ παξφληνο θεθαιαίνπ είλαη λα αλαδείμεη ηελ εξεπλεηηθή κεζνδνινγία πνπ πξφθεηηαη 

λα αθνινπζεζεί γηα λα απαληεζνχλ ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα θαη λα ειεγρζνχλ νη 

εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο. Πην αλαιπηηθά, ζα γίλεη πεξηγξαθή ησλ κεζφδσλ θαη εξγαιείσλ 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ, ηνπ δείγκαηνο ηεο έξεπλαο, θαζψο θαη ηεο δηαδηθαζίαο ζπιινγήο 

θαη αλάιπζεο ησλ επξεκάησλ. 

 

4.1 Μέθοδορ ςλλογήρ Γεδομένυν 

Η επηζηεκνληθή κεζνδνινγία είλαη έλα εξγαιείν ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο γηα ηε γλψζε 

ησλ κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά ηελ δηελέξγεηα κηαο πξσηνγελνχο έξεπλαο. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, πεξηιακβάλεη ηε κειέηε ησλ κεζφδσλ θαη ησλ απαξαίηεησλ 

νξγάλσλ γηα ηελ ζπιινγή θαη επεμεξγαζία ησλ εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ. Ο Flanagan 

(2013) ηζρπξίδεηαη φηη απνηειεί ην πην ηζρπξφ εξγαιείν γηα ηελ δηεξεχλεζε δηάθνξσλ 

θνηλσληθψλ θαηλνκέλσλ θαη λέσλ ζεσξηψλ. Δπνκέλσο, ε επηζηεκνληθή κέζνδνο 

απνηειεί κηα δηαδηθαζία δηεμαγσγήο ζπζηεκαηηθψλ θαη εληαηηθψλ εξεπλψλ, ε νπνία 

ζηνρεχεη ζηελ αλαθάιπςε θαη εξκελεία ησλ πξαγκαηηθψλ γεγνλφησλ (Queirós et al., 

2017).  
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Γηα ηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο εξεπλεηηθήο κεζφδνπ, νη Saunders et al. (2009) 

αλέπηπμαλ έλα κνληέιν πνπ ην νλφκαζαλ «the research onion» θαη πεξηγξάθεη φια ηα 

βήκαηα ηα νπνία πξέπεη λα αμηνινγήζεη έλαο εξεπλεηήο πξηλ ιάβεη απνθάζεηο. 

χκθσλα κε ην ρήκα 4.1, ππάξρνπλ δηάθνξα ζηάδηα δηεμαγσγήο κηαο επηζηεκνληθήο 

έξεπλαο ηα νπνία μεθηλνχλ απφ ηα δεμηά πξνο ηα αξηζηεξά θαη κπνξνχλ λα 

αμηνπνηεζνχλ ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο εξεπλεηηθήο κεζνδνινγίαο. Βαζηθφ πιενλέθηεκα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ είλαη ε πςειή πξνζαξκνζηηθφηεηα ζε δηάθνξα εξεπλεηηθά 

πεξηβάιινληα (Bryman, 2012).  

 

Σν πξψην ζηάδην ηεο επηζηεκνληθήο έξεπλαο αθνξά ηελ θηινζνθία (philosophy) ηεο, ε 

νπνία θαηαιήγεη ζηελ εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε πνπ αθνινπζείηαη ζην δεχηεξν βήκα 

(Saunders et al., 2009). ηε ζπλέρεηα, ν θαζνξηζκφο ηεο εξεπλεηηθήο ζηξαηεγηθήο 

απνηειεί ην ηξίην ζηάδην, ελψ ν ρξνληθφο νξίδνληαο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο ζεσξείηαη 

ην ηέηαξην ζηάδην. Σέινο, ην πέκπην βήκα αθνξά ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο κεζνδνινγίαο 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ (Βιέπε ρήκα 4.1).  

 

σήμα 4.1: ηάδια Δπιζηημονικήρ Έπεςναρ – Research Onion 

 

Πηγή: Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009), Research Methods for Business 

Students, 5th Edition, London: Pearson Education Limited, p. 138. 
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ηελ πεξίπησζε ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, αθνινπζήζεθε ε θηινζνθία 

ηνπ ζεηηθηζκνχ (positivism), δεδνκέλνπ φηη δεκηνπξγεί κε αληηθεηκεληθφ ηξφπν 

εξεπλεηηθά εξσηήκαηα θαη ππνζέζεηο, νη νπνίεο ζηε ζπλέρεηα κπνξνχλ λα 

αμηνινγεζνχλ θαη λα αλαιπζνχλ νκαιφηεξα. Δπηπιένλ, πηνζεηήζεθε ε αθαηξεηηθή 

πξνζέγγηζε (deductive approach), ε νπνία ζπλζέηεη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο βάζεη ηεο 

ήδε ππάξρνπζαο ζεσξίαο θαη εθαξκφδεη ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο γηα λα ηηο ειέγμεη 

(Silverman, 2013). Η ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε ζεσξείηαη ηδαληθή γηα ηελ θηινζνθία 

ηνπ ζεηηθηζκνχ, αθνχ επηηξέπεη ηελ δηαηχπσζε ππνζέζεσλ θαη ηνλ ζηαηηζηηθφ ηνπο 

έιεγρν ζχκθσλα κε έλα απνδεθηφ επίπεδν πηζαλφηεηαο (Snieder & Larner, 2009). 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε ηερληθή ζπιινγήο δεδνκέλσλ πνπ αμηνπνηήζεθε είλαη ε 

δεκνζθφπεζε (survey), δεδνκέλνπ φηη απνηειεί κηα νηθνλνκηθή κέζνδν θαηά ηελ νπνία 

ζπιιέγεηαη πινχζην θαη αμηφπηζην πιηθφ (Punch, 2014). ηελ πιεηνλφηεηα ησλ 

πεξηπηψζεσλ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ πνζνηηθή έξεπλα θαη πεξηιακβάλεη έλα 

αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα ηνπ ζπλφινπ ηνπ πιεζπζκνχ (Bryman & Bell, 2011). Η 

δεκνζθφπεζε εθαξκφδεηαη επξέσο γηα ηελ αλάδεημε άκεζσλ θαη έκκεζσλ ζρέζεσλ 

αλάκεζα ζηηο ππφ εμέηαζε κεηαβιεηέο. Δπίζεο, αμηνπνηείηαη γηα ηελ πξνζέγγηζε 

πςεινχ αξηζκνχ ζπκκεηερφλησλ, νη απαληήζεηο ησλ νπνίσλ κπνξνχλ λα αλαιπζνχλ 

γηα ηελ απάληεζε ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ ή ππνζέζεσλ 

(Saunders et al., 2009). 

 

ε γεληθέο γξακκέο, ε επηζηεκνληθή έξεπλα ρσξίδεηαη ζε πνηνηηθή, πνζνηηθή θαη κηθηή 

(Creswell, 2014). Η πνηνηηθή έξεπλα δελ αζρνιείηαη κε ηελ αξηζκεηηθή 

αληηπξνζσπεπηηθφηεηα, αιιά κε ηελ εκβάζπλζε ηεο θαηαλφεζεο ελφο πξνβιήκαηνο. 

ηε ζπγθεθξηκέλε κέζνδν, ν εξεπλεηήο είλαη ηφζν ην ππνθείκελν, φζν θαη ην 

αληηθείκελν ηεο έξεπλαο. Κεληξηθφο ζηφρνο είλαη λα επεμεγήζεη θαη λα εληνπίζεη 

δηάθνξεο δηαζηάζεηο ηνπ ππφ αλάιπζε πξνβιήκαηνο (Wiles et al., 2011). Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ζηελ πνζνηηθή έξεπλα ηα δεδνκέλα κπνξνχλ λα πνζνηηθνπνηεζνχλ. 

Δπηπξφζζεηα, επεηδή ηα δείγκαηα πνπ ζπιιέγνληαη είλαη αξθεηά κεγάια, ζεσξνχληαη 

αληηπξνζσπεπηηθά ηνπ ζπλνιηθνχ πιεζπζκνχ. Γειαδή, ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

εμάγνληαη απνηεινχλ κηα πξαγκαηηθή θαη επαξθψο νινθιεξσκέλε εηθφλα νιφθιεξνπ 

ηνπ πιεζπζκνχ (Martin & Bridgmon, 2012). Δπηπιένλ, νη επηζηήκεο ησλ καζεκαηηθψλ 

θαη ηεο ζηαηηζηηθήο δηαδξακαηίδνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηε δηαδηθαζία αλάιπζεο θαη 

επεμήγεζεο ησλ επξεκάησλ. Η πνζνηηθή έξεπλα απνηειεί κηα αληηθεηκεληθή κέζνδν, ε 

νπνία ελδείθλπηαη φηαλ κπνξνχλ λα ζπιιερζνχλ πνζνηηθά δεδνκέλα απφ έλα κέξνο 



 
 

58 
 
 

ηνπ πιεζπζκνχ. Γηα λα επηηεπρζεί θάηη ηέηνην ζπλήζσο πηνζεηνχληαη δνκεκέλεο 

δηαδηθαζίεο θαη επίζεκα εξγαιεία (Yilmaz, 2013).  

 

Βαζηθά πιενλεθηήκαηα ηεο πνζνηηθήο κεζφδνπ, πνπ ηελ θάλνπλ πεξηζζφηεξν 

ειθπζηηθή απφ ηελ πνηνηηθή, αθνξνχλ ην ρακειφ θφζηνο, ηνλ ζρεηηθά κηθξφ ρξφλν 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ, ηελ ηππνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπιιέγνληαη, ηελ 

δπλαηφηεηα πξνζέγγηζεο κεγάινπ κέξνπο ηνπ πιεζπζκνχ, ηελ ρακειή πηζαλφηεηα 

κεξνιεπηηθήο θαζνδήγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ, θαζψο θαη ηελ δπλαηφηεηα ζπιινγήο 

πιηθνχ αθφκα θαη απφ έλαλ άπεηξν εξεπλεηή κε αληηθεηκεληθφ ηξφπν. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ε πνηνηηθή έξεπλα απαηηεί πεξηζζφηεξν ρξφλν, ελψ είλαη πεξηζζφηεξν 

δαπαλεξή δεδνκέλνπ φηη ρξεηάδεηαη εηδηθφο ρψξνο γηα λα δηελεξγεζεί νκαιά. Δπηπιένλ, 

ππάξρεη έληνλν ην ζηνηρείν ηεο ππνθεηκεληθφηεηαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ εξεπλεηή, ν 

νπνίνο εξκελεχεη ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ δηθή ηνπ νπηηθή πιεπξά (Denzin & Lincoln, 

2011). 

 

Η πνζνηηθή κέζνδνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ δηαθέξεη απφ ηελ πνηνηηθή σο πξνο ηηο 

επηζηεκνληθέο, ζεσξεηηθέο θαη κεζνδνινγηθέο πξνζεγγίζεηο πνπ αμηνπνηνχλ. Πην 

αλαιπηηθά, επηδηψθεη ηελ αληηθεηκεληθή κέηξεζε θαη αλάιπζε ζρέζεσλ αηηίνπ - αηηηαηνχ 

αλάκεζα ζηηο κεηαβιεηέο πνπ εμεηάδνληαη θαη αλαδεηθλχνπλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα. 

πγρξφλσο, ε πνζνηηθή έξεπλα γηα λα δηεμαρζεί νκαιφηεξα ζπλνδεχεηαη απφ έλα 

πξνθαζνξηζκέλν θαη ηππνπνηεκέλν εξεπλεηηθφ εξγαιείν. Γεληθά, γηα λα ππάξμεη 

ηθαλνπνηεηηθή αληηπξνζσπεπηηθφηεηα ηνπ πιεζπζκνχ απαηηείηαη ζρεηηθά κεγάιν 

δείγκα. εκαληηθφο πεξηνξηζκφο ηεο πνζνηηθήο κεζφδνπ αθνξά ην γεγνλφο πσο 

δχζθνια έλαο ζπκκεηέρνληαο πεξηγξάθεη αλαιπηηθά ηηο ζθέςεηο θαη εκπεηξίεο ηνπ, 

παξά κφλν κε βάζε έλα γεληθφηεξν πιαίζην (Black, 1999).  

 

Βαζηθέο ηερληθέο ζπιινγήο θαη αλάιπζεο πνζνηηθψλ δεδνκέλσλ είλαη νη 

δεκνζθνπήζεηο (survey), ηα πεηξάκαηα πεδίνπ (field experiments), ε πξνζνκνίσζε 

(simulation), ε δεπηεξνγελήο έξεπλα (secondary research) θαη ε αλάιπζε πεξηερνκέλνπ 

(content analysis). ηελ πεξίπησζε ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο 

αμηνπνηήζεθε ε κέζνδνο ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο θαη εηδηθφηεξα ε ηερληθή ησλ 

δεκνζθνπήζεσλ, δεδνκέλνπ φηη ρξεηάδεηαη κηθξφηεξν ρξφλν θαη θφζηνο δηακφξθσζεο, 

ελψ ηα δεδνκέλα ζπιιέγνληαη θαη αλαιχνληαη επθνιφηεξα. Δπηπξφζζεηα, ν πιεζπζκφο 

πξνζεγγίδεηαη πην άκεζα θαη δελ επεξεάδεηαη απφ ηα ππνθεηκεληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

εξεπλεηή (Black, 1999).  
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Σέινο, ε πεξίνδνο πινπνίεζεο ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο, αθνξά ηνλ ρξφλν πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα νινθιεξσζεί. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ν ρξνληθφο νξίδνληαο 

αθνξνχζε κηα δεδνκέλε ζηηγκή θαηά ηελ νπνία ζπιιέρζεθαλ πξσηνγελή δεδνκέλα 

(αθνξά ην ιεγφκελν cross sectional time horizon) (Bryman, 2012; Saunders et al., 

2009). Δηδηθφηεξα, ε πνζνηηθή έξεπλα δηήξθεζε 3 κήλεο (Μάηνο-Ινχιηνο 2020). 

 

 

4.2 Δπγαλεία ςλλογήρ Γεδομένυν 

ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία αλαθέξνληαη φηη ηξία απφ ηα πην γλσζηά εξγαιεία ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ είλαη ε παξαηήξεζε, ε ζπλέληεπμε θαη ην εξσηεκαηνιφγην (Williams, 2007). 

Η παξαηήξεζε είλαη κηα δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία θάπνην θαηλφκελν ή ζπκπεξηθνξά 

γίλεηαη αληηθείκελν ελδειερήο κειέηεο κε ηξφπν πξνγξακκαηηζκέλν, νξγαλσκέλν, 

ζπζηεκαηνπνηεκέλν, απφ άηνκα εηδηθεπκέλα ή εθπαηδεπκέλα γηα ηνλ ξφιν απηφ. ηε 

ζπλέληεπμε, ν εξεπλεηήο ππνβάιιεη ζηνλ εξσηψκελν κηα ζεηξά απφ εξσηήζεηο ζηηο 

νπνίεο θαιείηαη λα απαληήζεη (Σζηψιεο, 2014). Απηφ πνπ ελδηαθέξεη ηνλ εξεπλεηή είλαη 

λα αλαθαιχςεη ηη ζθέθηεηαη ν εξσηψκελνο ζε ζρέζε κε θάπνην ζέκα θαη λα ζπγθξίλεη 

ηηο γλψκεο θαη ηηο απφςεηο πνπ δηαηππψλνληαη. 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην εξσηεκαηνιφγην είλαη έλα έληππν, πνπ πεξηιακβάλεη κηα 

ζεηξά δνκεκέλσλ εξσηήζεσλ, ζηηο νπνίεο ν εξσηψκελνο θαιείηαη λα απαληήζεη 

γξαπηά θαη κε κία ζπγθεθξηκέλε ζεηξά. Με ηα εξσηεκαηνιφγηα ζπιιέγνληαη δεδνκέλα 

δεηψληαο απφ δηάθνξα άηνκα λα απαληήζνπλ ζην ίδην αθξηβψο ζχλνιν εξσηήζεσλ. 

Υξεζηκνπνηνχληαη ζπλήζσο ζηα πιαίζηα κηαο εξεπλεηηθήο ζηξαηεγηθήο, πξνθεηκέλνπ 

λα ζπιιερζνχλ πεξηγξαθηθά θαη επεμεγεκαηηθά, δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ κεηαμχ άιισλ 

απφςεηο, ζπκπεξηθνξέο, ραξαθηεξηζηηθά, ζηάζεηο θαη πεπνηζήζεηο. ηελ πεξίπησζε 

ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο επηιέρζεθε σο εξεπλεηηθφ εξγαιείν ην 

εξσηεκαηνιφγην, δεδνκέλνπ φηη δηαζέηεη ηα αθφινπζα πιενλεθηήκαηα (ηψκθνο & 

Μαχξνο, 2015): 

 Υακειφ νηθνλνκηθφ θφζηνο. 

 Υακειφο απαηηνχκελνο ρξφλνο. 

 Δπθνιία πξνζέγγηζεο κεγάινπ δείγκαηνο. 

 Δπθνιία ζχλζεζεο θαη δηαλνκήο. 

 Οη ζπκκεηέρνληεο εθθξάδνπλ πην ειεχζεξα ηηο απφςεηο ηνπο. 

 Σππνπνίεζε φζνλ αθνξά ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ. 

 Αληηθεηκεληθή ζηάζε εξεπλεηή – αδπλακία θαζνδήγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ. 
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Η δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειεί ην πην θξίζηκν ζηάδην γηα ηελ επηηπρία ησλ 

ζηαηηζηηθψλ αλαιχζεσλ. ε κηα έξεπλα, αλ εθαξκνζηεί έλα απνηειεζκαηηθφ ζρέδην 

δεηγκαηνιεςίαο ή αθφκε θαη ε πιένλ ελδεδεηγκέλε αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ, δελ είλαη 

δπλαηφλ λα εμαρζνχλ ζσζηά ζπκπεξάζκαηα, αλ έρνπλ ιεθζεί κε ζπγθξίζηκεο 

απαληήζεηο απφ έλα αθαηάιιειν θαη αζαθέο εξσηεκαηνιφγην (Krosnick, 2018). 

 

Σν εξσηεκαηνιφγην ηεο παξνχζαο έξεπλαο (Βιέπε Παξάξηεκα Ι) ζρεδηάζηεθε βάζεη 

πξνεγνχκελσλ κειεηψλ, πνπ εμέηαζαλ ηνπο παξάγνληεο ηεο αηκφζθαηξαο 

θαηαζηήκαηνο, ηνπ θαηλνηφκνπ – δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ, ηελ εκπεηξία πειάηε, ηελ 

αληηιακβαλφκελε αμία θαη ηελ πηζηφηεηα πειάηε. πγθεθξηκέλα, ηα ραξαθηεξηζηηθά 

αηκφζθαηξαο (store atmospherics) κεηξήζεθαλ βάζεη ησλ ηξηψλ θιηκάθσλ πνπ 

αλέπηπμαλ νη Baker et al. (2002). Οη ζπγθεθξηκέλνη εξεπλεηέο πξνζδηφξηζαλ ηνπο 

αηκνζθαηξηθνχο παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηηο αμηνινγήζεηο θαη ηηο επηινγέο ησλ 

πειαηψλ, θαζψο θαη ηελ εκθάληζε ζεηηθψλ πξνζέζεσλ (patronage intentions) γηα ηα 

ιηαληθά θαηαζηήκαηα.  

 

Η πξψηε θιίκαθα (scale) ησλ αηκνζθαηξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ αθνξά ηνπο 

Δζσηεξηθνχο Παξάγνληεο Καηαζηήκαηνο (Ambience Cues) θαη κεηξήζεθε κέζα απφ 4 

πξνηάζεηο ηχπνπ Likert (1: Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ Απφιπηα). Η 

ζπγθεθξηκέλε θιίκαθα αμηνινγεί ηελ απφδνζε ηνπ θαηαζηήκαηνο ζε ζρέζε κε ηνλ 

θσηηζκφ, ηνλ ζπλδπαζκφ ρξσκάησλ θαη ηηο ζεκάλζεηο / νδεγίεο. Η δεχηεξε θιίκαθα 

κεηξά ηνπο Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design & Layout Cues) κε βάζε 6 πξνηάζεηο 

ηχπνπ Likert (1: Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ Απφιπηα). Δθείλεο αλαθέξνληαη 

ζηελ επθνιία / δπζθνιία εχξεζεο ησλ πξντφλησλ πνπ βξίζθνληαη εληφο ηνπ θπζηθνχ 

θαηαζηήκαηνο, ηελ ξνή ησλ πειαηψλ θαη γεληθφηεξα ηνλ ζρεδηαζκφ / δηάηαμε ηνπ 

εζσηεξηθνχ ρψξνπ. Η ηξίηε θιίκαθα εμεηάδεη ηνπο Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο (Social 

Cues) κέζα απφ ηξεηο πξνηάζεηο ηχπνπ Likert (1: Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ 

Απφιπηα). Δηδηθφηεξα, αμηνινγνχληαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ππαιιήισλ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο αλάινγα κε ηελ επγέλεηα, θηιηθφηεηα θαη πνηφηεηα εμππεξέηεζεο πνπ 

έιαβαλ νη πειάηεο. Οη ζπγθεθξηκέλεο θιίκαθεο πξνηηκήζεθαλ έλαληη άιισλ δεδνκέλνπ 

φηη έρνπλ πηνζεηεζεί εθηεηακέλα απφ πξνεγνχκελεο κειέηεο κε απνηέιεζκα λα 

ζεσξνχληαη πεξηζζφηεξν αμηφπηζηεο. ε γεληθέο γξακκέο, έρνπλ δηαπηζησζεί πςειά 

επίπεδα αμηνπηζηίαο, κε ηνλ δείθηε Cronbach’s Alpha λα θπκαίλεηαη κεηαμχ 0.76 – 0.96 

(Aziz et al., 2018; Joseph-Mathews et al., 2009; Muhammad et al., 2014; Sarkar et al., 

2019).  
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Δπηπξφζζεηα, ζην εξσηεκαηνιφγην ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο κεηξηέηαη ε θιίκαθα 

δεκηνπξγηθνχ – θαηλνηφκνπ ζρεδηαζκνχ θαηαζηήκαηνο ζχκθσλα κε ηηο 4 πξνηάζεηο 

πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ νη Murray et al. (2019). Οη ελ ιφγσ εξεπλεηέο εμέηαζαλ ηελ 

επίδξαζε ηεο θαηλνηνκίαο θαηαζηήκαηνο, θαζψο θαη άιισλ παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο 

ζηελ αηζζεηηθή επραξίζηεζε (aesthetic pleasure) θαη ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

θαηαλαισηή (approach / avoidance behaviour). Η θιίκαθα ηεο θαηλνηνκίαο 

θαηαζηήκαηνο πνπ δεκηνχξγεζαλ ζεσξείηαη ηδηαίηεξα αμηφπηζηε, αθνχ εκθάληζε δείθηε 

Cronbach’s Alpha ίζν κε 0.81. 

 

ε επφκελε θάζε κεηξήζεθε ε εκπεηξία πειάηε βάζεη ησλ ηεζζάξσλ δηαζηάζεσλ πνπ 

πξφηεηλαλ νη Bustamante & Rubio (2017). Πην αλαιπηηθά, ε γλσζηηθή δηάζηαζε 

κεηξηέηαη κε 6 πξνηάζεηο, ε ζπκπεξηθνξηθή δηάζηαζε κε 4 πξνηάζεηο, ε θπζηθή / 

ζσκαηηθή δηάζηαζε κε 3 πξνηάζεηο θαη ε θνηλσληθή δηάζηαζε κε 3 πξνηάζεηο ηχπνπ 

Likert (1: Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ Απφιπηα). Σν πξσηφηππν εξγαιείν 

κέηξεζεο ησλ δηαζηάζεσλ ηεο εκπεηξίαο πειάηε εκθάληζε δείθηε αμηνπηζηίαο απφ 0.90 

-  0.96. Οη ζπγθεθξηκέλεο θιίκαθεο πηνζεηήζεθαλ κεηέπεηηα απφ δηάθνξεο εξεπλεηηθέο 

κειέηεο, φπσο εθείλεο ησλ Flacandji & Krey (2018), Lim & Kim (2018), νη νπνίνη εμίζνπ 

εληφπηζαλ ηθαλνπνηεηηθή αμηνπηζηία. πγρξφλσο, κεηξήζεθε ε ζπλνιηθή εκπεηξία 

πειάηε βάζεη ηεο θιίκαθαο ηνπ εξεπλεηή Verleye (2015), πνπ δηαξζξψλεηαη απφ 6 

πξνηάζεηο ηχπνπ Likert (1: Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ Απφιπηα). Δθείλε 

εκθάληζε άξηζην δείθηε αμηνπηζηίαο (α = 0.92). 

 

πγρξφλσο, εμεηάζηεθε ε αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε βάζεη ηεο θιίκαθαο ησλ Lloyd 

et al. (2011). Δθείλε απνηειείηαη απφ 2 πξνηάζεηο ηχπνπ Likert (1: Πνιχ Υακειή – 5: 

Πνιχ Τςειή), νη νπνίεο αμηνινγνχλ ηελ ζπλνιηθή αμία (ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο) θαη 

ηελ ηθαλφηεηα ηνπ θαηαζηήκαηνο λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε αλάινγα κε 

φζα ζπζίαζε γηα λα θάλεη ηηο αγνξέο ηνπ εθεί. ε γεληθέο γξακκέο, ζεσξείηαη κηα 

ηδηαίηεξα αμηφπηζηε θιίκαθα κε ηνπο δεκηνπξγνχο ηεο λα εληνπίδνπλ επαξθή βαζκφ 

αμηνπηζηίαο (α = 0.82). Πξφζθαηα δε αμηνπνηήζεθε απφ δηάθνξνπο εξεπλεηέο, φπσο νη 

Vega-Vázquez et al. (2017), νη νπνίνη εμέηαζαλ ηελ επίδξαζε ηεο αληηιακβαλφκελεο 

αμίαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ηνπξηζηψλ θαη ζηελ ζεηηθή απφ ζηφκα-ζε-ζηφκα 

επηθνηλσλία πξνο έλα ιηαληθφ θαηάζηεκα πψιεζεο ηαμηδησηηθψλ θαη αλακλεζηηθψλ 

εηδψλ (π.ρ. ζνπβελίξ θιπ).  
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Παξάιιεια, ε παξνχζα δηπισκαηηθή κέηξεζε ηελ πηζηφηεηα πειάηε κέζα απφ ηελ 

θιίκαθα πνπ αλέπηπμαλ νη Lin & Bennett (2014), ε νπνία απνηειείηαη απφ 3 πξνηάζεηο 

ηχπνπ Likert (1: Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ Απφιπηα). Η ελ ιφγσ θιίκαθα 

αμηνινγεί ηελ επηινγή θαη πξφζεζε επαλεπίζθεςεο ηνπ θαηαζηήκαηνο, θαζψο θαη ηελ 

ζεηηθή απφ ζηφκα-ζε-ζηφκα επηθνηλσλία. Θεσξείηαη δε ηδηαίηεξα αμηφπηζηε, δεδνκέλνπ 

φηη νη δεκηνπξγνί ηεο εληφπηζαλ ηθαλνπνηεηηθφ δείθηε αμηνπηζηίαο Cronbach’s Alpha ίζν 

κε 0.86. Σέινο, ζην εξεπλεηηθφ εξγαιείν ηεο παξνχζαο έξεπλαο εληνπίδνληαη 11 

εξσηήζεηο δεκνγξαθηθνχ πεξηερνκέλνπ θαη αγνξαζηηθψλ πξνηηκήζεσλ θαη ζηάζεσλ 

ησλ ζπκκεηερφλησλ. 

 

Η κεηάθξαζε φισλ ησλ θιηκάθσλ αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο έγηλε κε ηελ κέζνδν ηεο 

αληίζηξνθεο κεηάθξαζεο (back – translation). Αλαιπηηθφηεξα, νη θιίκαθεο δφζεθαλ ζε 

δίγισζζνπο επηζηήκνλεο ηνπ θιάδνπ γηα λα αμηνινγήζνπλ θαηά πφζν είλαη θαηαλνεηέο 

νη εξσηήζεηο θαη αλ ε κεηάθξαζε ηαπηίδεηαη κε ηελ πξσηφηππε. Δπηπιένλ, γηα ηελ 

δηαζθάιηζε ηεο πεξαηηέξσ θαηαλφεζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, δηαλεκήζεθε ζε 10 

πειάηεο ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ, ψζηε λα θάλνπλ ηηο αμηνινγήζεηο θαη ηα ζρφιηά ηνπο 

φζνλ αθνξά ηελ θαηαλφεζε ησλ εξσηήζεσλ. Γηα λα δηαζθαιηζηνχλ δεηήκαηα εζηθήο, 

δεηήζεθε απφ ηνπο εξσηψκελνπο λα ζπκκεηάζρνπλ νηθεηνζειψο ζηελ έξεπλα. Χο εθ 

ηνχηνπ, απφ φζνπο αξλήζεθαλ λα ζπκκεηάζρνπλ δελ θαηαρσξήζεθαλ νη απαληήζεηο 

ηνπο. Δπηπιένλ, δηαζθαιίζηεθε ε εκπηζηεπηηθφηεηα θαη αλσλπκία ησλ απαληήζεσλ ζην 

εηζαγσγηθφ θχιιν ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. πγρξφλσο, δηαβεβαηψζεθε απφ ηνλ εξεπλεηή 

φηη δελ ζα δεηεζνχλ επαίζζεηεο πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο, εθηφο απφ θάπνηα ζηνηρεία 

δεκνγξαθηθνχ πεξηερνκέλνπ. Αθφκα, αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ν εξεπλεηήο 

ρξεζηκνπνίεζε κηα εξψηεζε θίιηξνπ γηα λα εληνπίζεη πειάηεο ησλ ΙΚΔΑ πνπ 

επηζθέθηεθαλ ζρεηηθά πξφζθαηα (ηα ηειεπηαία δχν ρξφληα) θάπνην θπζηθφ θαηάζηεκα, 

θαη είλαη γλψξηκνη κε εθείλν, ψζηε λα δψζνπλ αμηφπηζηεο θαη έγθπξεο απαληήζεηο.  

 

Σέινο, γηα ηελ εμαγσγή ακεξφιεπησλ (non biased) ζπκπεξαζκάησλ θαη πξνθεηκέλνπ 

λα κελ πξνθαηαβάιινληαη νη εξσηψκελνη ζρεηηθά κε ηηο αλαιχζεηο πνπ ζα δηεμαρζνχλ, 

ππήξμε ν θαηάιιεινο ζπλδπαζκφο θαη ζχλζεζε εξσηήζεσλ αλάινγα κε ηηο θιίκαθεο 

πνπ ζεσξήζεθαλ πεξηζζφηεξν θαηάιιειεο. Δηδηθφηεξα, νη εξσηήζεηο αλακίρηεθαλ, 

ψζηε νη ζπκκεηέρνληεο λα δπζθνιεπηνχλ ζην λα δηαρσξίζνπλ ηηο αλεμάξηεηεο απφ ηηο 

εμαξηεκέλεο κεηαβιεηέο ηεο έξεπλαο (Chang et al., 2010).  
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4.3 Γείγμα Έπεςναρ 

Μία απφ ηηο δεκνθηιέζηεξεο δηαδηθαζίεο ζπιινγήο δεδνκέλσλ είλαη νη δεκνζθνπήζεηο, 

πνπ ζπρλά δηελεξγνχληαη ζε ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα ηνπ εξεπλεηηθνχ πιεζπζκνχ 

(Creswell, 2014). Ο πιεζπζκφο κηαο έξεπλαο απνηειεί ην ζχλνιν ησλ δπλεηηθψλ 

ζπκκεηερφλησλ, νη νπνίνη ζεσξνχληαη νη πιένλ θαηάιιεινη γηα λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ 

δεηγκαηνιεςία (ηαζαθφπνπινο, 2005).  Η πξνζέγγηζε νιφθιεξνπ ηνπ πιεζπζκνχ 

είλαη ζρεδφλ αδχλαηε εμαηηίαο ηνπ πςεινχ θφζηνπο πνπ απαηηείηαη (Creswell, 2014). 

Δπνκέλσο, επηιέγεηαη έλα ζπγθεθξηκέλν δείγκα ην νπνίν ζηνρεχεη ζηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηεο πηζαλφηεηαο εκθάληζεο ζηαηηζηηθψλ ζθαικάησλ κε ην ρακειφηεξν 

δπλαηφ θφζηνο (Malhotra, 2008).  

 

Η δηαδηθαζία θαη ν ζρεδηαζκφο ηεο δεηγκαηνιεςίαο αθνξά φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ νξγάλσζε θαη ηελ πινπνίεζή ηεο, κέζα απφ ηελ επηινγή ηνπ 

θαηάιιεινπ δείγκαηνο θαη κεζφδνπ (Creswell, 2014). Αθφκα, απψηεξνο ζθνπφο είλαη ε 

κέγηζηε δπλαηή αληηπξνζψπεπζε, πνπ ζεκαίλεη αλαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ γηα 

νιφθιεξν ηνλ πιεζπζκφ (Malhotra, 2008). ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή κειέηε, ν 

πιεζπζκφο αθνξνχζε πειάηεο ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ζηελ Διιάδα, νη νπνίνη είλαη 

ειηθίαο άλσ ησλ 18 εηψλ θαη έρνπλ επηζθεθηεί ηνπιάρηζηνλ κηα θνξά ηα ηειεπηαία 2 

ρξφληα έλα θπζηθφ θαηάζηεκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξείαο. 

 

Δηδηθφηεξα, ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία πνπ αθνινπζήζεθε γηα ηε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ 

ήηαλ ε δεηγκαηνιεςία επθνιίαο (convenience sampling). Πην αλαιπηηθά, νη 

δεηγκαηνιεπηηθέο κνλάδεο επηιέρζεθαλ κε θξηηήξην ηελ επθνιία πξφζβαζεο θαη φρη γηα 

ηελ δηαζθάιηζε ηεο ηπραίαο ζπιινγήο δεδνκέλσλ ή ηελ επηδίσμε 

αληηπξνζσπεπηηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκνχ. εκαληηθά πιενλεθηήκαηα ζπγθξηηηθά κε ηα 

δείγκαηα πηζαλνηήησλ είλαη ην ρακειφηεξν θφζηνο, ε επθνιία, ε δηαζεζηκφηεηα θαη ε 

ηαρχηεξε επηινγή ησλ ζπκκεηερφλησλ (Etikan et al., 2016). Παξφια απηά, ηα 

βαζηθφηεξα κεηνλεθηήκαηα είλαη ε αδπλακία ππνινγηζκνχ ηνπ δεηγκαηνιεπηηθνχ 

ζθάικαηνο θαη πξνζδηνξηζκνχ ηνπ βαζκνχ αληηπξνζσπεπηηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκνχ 

(Etikan et al., 2016). Η θχξηα ππφζεζε ησλ δεηγκάησλ επθνιίαο (ή επθαηξηαθψλ 

δεηγκάησλ) είλαη φηη ηα κέιε ηνπ πιεζπζκνχ-ζηφρνπ (ή δεηγκαηνιεπηηθέο κνλάδεο) είλαη 

νκνηνγελή. Δπνκέλσο, δελ ππάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηνλ ηξφπν εμαγσγήο 

εξεπλεηηθψλ απνηειεζκάησλ ζπγθξηηηθά κε ηελ επηινγή ελφο ηπραίνπ δείγκαηνο (Etikan 

et al., 2016).  
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Δπηπιένλ, αμηνπνηήζεθε ε ηερληθή ηεο δεηγκαηνιεςίαο ηεο ρηνλνζηηβάδαο (snowball 

sampling), θαηά ηελ νπνία ν εξεπλεηήο δεηνχζε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα 

πξνσζήζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην ζε θίινπο, γλσζηνχο θαη ζπγγελείο. Σέινο, ν 

απαηηνχκελνο αξηζκφο ησλ ζπκκεηερφλησλ ηεο έξεπλαο νξίζηεθαλ ηνπιάρηζηνλ ηα 350 

άηνκα. Δλ ηέιεη, απφ ηα 650 εξσηεκαηνιφγηα πνπ δηαλεκήζεθαλ ειεθηξνληθά, 

ζπιιέρζεθαλ 393 έγθπξεο απαληήζεηο. 

 

 

4.4 Γιαδικαζία Έπεςναρ – Δπγαλεία Ανάλςζηρ 

Η δηαδηθαζία ζπιινγήο δεδνκέλσλ αθνξνχζε ηελ δεκνζθφπεζε ζε ελήιηθνπο πειάηεο 

ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ζηελ Διιάδα. Η δηαλνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ έγηλε 

ειεθηξνληθά κέζσ ησλ social media (π.ρ. facebook) θαη κέζσ e-mail. Οη ιφγνη γηα ηνπο 

νπνίνπο επηιέρζεθε ν ζπγθεθξηκέλνο ηξφπνο είλαη νη εμήο (Ilieva et al., 2002): 

 Υακειφ Κφζηνο: πλήζσο πξνηηκψληαη νη δηαδηθηπαθέο δεκνζθνπήζεηο γηαηί 

είλαη νηθνλνκηθφηεξεο απφ ηηο παξαδνζηαθέο ηερληθέο. Γηα παξάδεηγκα, ν 

εξεπλεηήο δελ επηβαξχλεηαη κε ηα θφζηε παξαγσγήο αληηγξάθσλ, ελψ ν 

δπλεηηθφο ζπκκεηέρνληαο δηαζέηεη πεξηζζφηεξν ρξφλν γηα λα ζπκπιεξψζεη ην 

εξσηεκαηνιφγην. 

 Τςειή Πξνζαξκνγή: Σα ειεθηξνληθά εξσηεκαηνιφγηα δεκηνπξγνχληαη θαη 

ηξνπνπνηνχληαη επθνιφηεξα. Δπηπιένλ, επεηδή νη ζπκκεηέρνληεο δηαζέηνπλ 

πεξηζζφηεξν ρξφλν γηα λα απαληήζνπλ, ζπλήζσο δίλνπλ πεξηζζφηεξν 

αλαιπηηθέο απαληήζεηο.  

 Διάρηζηνο Υξφλνο θαη Τςειή Δγθπξφηεηα: Μεγάινο φγθνο δεδνκέλσλ κπνξεί 

λα ζπιιερζεί ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα, αθνχ πνιινί εξσηψκελνη κπνξνχλ 

λα ζπκπιεξψζνπλ ην ίδην εξσηεκαηνιφγην ηαπηφρξνλα. Δπηπξφζζεηα, δελ 

ππάξρνπλ πνιιά πεξηζψξηα παξάιεηςεο θάπνηαο εξψηεζεο, αθνχ ην ζχζηεκα 

εηδνπνηεί ζε πεξίπησζε πνπ δελ έρεη δνζεί θάπνηα απάληεζε. Παξάιιεια, ε 

εμαγσγή ησλ δεδνκέλσλ είλαη πην άκεζε, φπσο θαη ε θσδηθνπνίεζή ηνπο, δηφηη 

παξέρεηαη κηα ζρεηηθά δηακνξθσκέλε βάζε πιεξνθνξηψλ, ε νπνία κπνξεί λα 

αλαιπζεί επθνιφηεξα. Καη’ επέθηαζε, κεηψλεηαη ε πηζαλφηεηα ιαλζαζκέλεο 

θαηαρψξεζεο ιφγσ αλζξψπηλνπ ιάζνπο.  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην βαζηθφηεξν κεηνλέθηεκα ησλ ειεθηξνληθψλ δεκνζθνπήζεσλ 

αλαθέξεηαη ζηελ απνπζία ηνπ εξεπλεηή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπκπιήξσζεο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ (McDonald & Adam, 2003). πλεπψο, δελ κπνξνχλ λα δνζνχλ 
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πεξαηηέξσ δηεπθξηλήζεηο ή λα επηιπζνχλ άκεζα πηζαλέο απνξίεο. Πξνθεηκέλνπ λα 

αληηκεησπηζηεί ην ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα, δηεμήρζε πξνέιεγρνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

ζε 10 άηνκα, ηα νπνία δηαηχπσζαλ πηζαλέο δπζθνιίεο θαη πξνηάζεηο βειηίσζεο. 

Παξάιιεια, ζην εηζαγσγηθφ θχιιν ππήξραλ ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ηνπ εξεπλεηή θαη 

ηνπ επηβιέπνληα θαζεγεηή γηα πηζαλέο δηεπθξηλήζεηο φζνλ αθνξά ηελ έξεπλα ή ηελ 

ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, γηα λα δηαζθαιηζηεί ν απαηηνχκελνο αξηζκφο ζπκκεηερφλησλ, 

φπσο πξναλαθέξζεθε, αμηνπνηήζεθε εμίζνπ ε κέζνδνο ηεο ρηνλνζηηβάδαο (snowball 

sampling) θαηά ηελ νπνία ν εξεπλεηήο δήηεζε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα 

πξνσζήζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην ζε θίινπο, ζπγγελείο θαη γλσζηνχο, νη νπνίνη 

επηζθέθηεθαλ πξφζθαηα θάπνην θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ ζηελ Διιάδα. πγθεθξηκέλα, 

ε δηαδηθαζία ηεο δεηγκαηνιεςίαο πνπ αθνινπζήζεθε αθνξνχζε ηα εμήο: 

 

1. Πιεζπζκφο: 

ε γεληθέο γξακκέο είλαη νη ελήιηθεο (ειηθίαο 18 εηψλ θαη άλσ), νη νπνίνη επηζθέθηεθαλ 

ζρεηηθά πξφζθαηα θάπνην θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ. 

 

 

2. Γεηγκαηνιεπηηθφ Πιαίζην θαη Γεηγκαηνιεπηηθή Μνλάδα: 

Σν δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην ήηαλ θπξίσο νη ειεθηξνληθέο επαθέο (θίινη, γλσζηνί, 

ζπγγελείο) ηνπ εξεπλεηή, απφ ηνπο νπνίνπο επηιέρζεθαλ κφλν φζνη είλαη πειάηεο ησλ 

ΙΚΔΑ. Οη δεηγκαηνιεπηηθέο κνλάδεο ηεο δεκνζθφπεζεο ήηαλ ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα 

ΙΚΔΑ ζε Αζήλα θαη Θεζζαινλίθε.   

 

3. Μέζνδνο Γεηγκαηνιεςίαο: 

Η κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ ε δεηγκαηνιεςία επθνιίαο (convenience 

sampling). Δθείλε έθαλε εθηθηή ηε ρξεζηκνπνίεζε εθηφο ησλ άιισλ ηεο κεζφδνπ ηεο 

επαγσγηθήο ζηαηηζηηθήο, πξνθεηκέλνπ λα αλαρζνχλ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα. Απηή ε 

κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο ραξαθηεξίδεηαη απ’ ηελ απιφηεηα, ην ρακειφ θφζηνο θαη ηελ 

ηαρχηεηά ηεο (Saunders et al., 2009) 

 

4. Μέγεζνο Γείγκαηνο: 

Απφ ηα 650 εξσηεκαηνιφγηα πνπ δηαλεκήζεθαλ, ζπιιέρζεθαλ ζπλνιηθά 393 έγθπξα. 

πλεπψο, ν βαζκφο αληαπφθξηζεο (response rate) ήηαλ πεξίπνπ 60.5%. 

Πξνεγνχκελεο έξεπλεο πνπ αμηνπνίεζαλ ηελ ηερληθή ησλ ειεθηξνληθψλ 
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δεκνζθνπήζεσλ παξαηήξεζαλ αλάινγα επίπεδα αληαπφθξηζεο, ηα νπνία θπκάλζεθαλ 

απφ 50-70% (Ballantyne, 2005; Nulty, 2008).  

 

5. Τινπνίεζε ρεδίνπ Γεηγκαηνιεςίαο θαη πιινγή Γεδνκέλσλ: 

Η πινπνίεζε ηεο δεηγκαηνιεςίαο πξαγκαηνπνηήζεθε ειεθηξνληθά κέζσ e-mail θαη 

social media. Δπηπξφζζεηα, ε πξνζέγγηζε ησλ ζπκκεηερφλησλ έγηλε ζηνρεπκέλα 

παξνηξχλνληαο ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα ζπκπιεξψζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην απζηεξά 

εθφζνλ είραλ επηζθεθηεί θαηά ηα ηειεπηαία 2 έηε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ ζηελ 

Διιάδα. Απηή ε κέζνδνο έδσζε ην πιενλέθηεκα ζην λα ζπκπιεξψζνπλ νη 

θαηαλαισηέο ην εξεπλεηηθφ εξγαιείν έρνληαο πεξηζζφηεξν ρξφλν θαη κηα ζρεηηθά 

πξφζθαηε θαη πιήξε εηθφλα ηνπ θαηαζηήκαηνο.  

 

6. Γηαδηθαζία Κσδηθνπνίεζεο θαη Δηζαγσγήο Γεδνκέλσλ: 

Οη κεηαβιεηέο πεξηιάκβαλαλ δηάθνξεο θιίκαθεο, φπσο είλαη νη Likert, νη νλνκαζηηθέο 

θαη νη δηαζηήκαηνο. Οη δπλαηέο επηινγέο θσδηθνπνηήζεθαλ ρξεζηκνπνηψληαο ζρεηηθά 

λνχκεξα θαη επηθεθαιίδεο, ελψ ηα δεδνκέλα απφ ηηο απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

εηζήιζαλ ζε βάζε δεδνκέλσλ SPSS version 23 for Windows. Σν ζπγθεθξηκέλν 

ζηαηηζηηθφ εξγαιείν ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειή επθνιία ρξήζεο αθφκα θαη απφ έλαλ 

ζρεηηθά άπεηξν εξεπλεηή (Leech et al., 2005). 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5ο: ΔΤΡΗΜΑΣΑ 

Απψηεξνο ζθνπφο ηνπ παξφληνο θεθαιαίνπ είλαη ε εμέηαζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

δείγκαηνο, φπσο θαη ε πεξηγξαθηθή θαη επαγσγηθή αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

έξεπλαο πξνθεηκέλνπ λα ειεγρζνχλ νη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ηεο παξνχζαο 

δηπισκαηηθήο. Δλ νιίγνηο, ζα παξνπζηαζηνχλ ηα επξήκαηα ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο 

επηθεληξψλνληαο ζηελ εμέηαζε ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο, ζηε δεκηνπξγηθή – ζχγρξνλε ζρεδίαζε, ζηελ εκπεηξία θαη 

αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε. Σέινο, ζα δηεξεπλεζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε εκπεηξία 

θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε πξνδηαζέηνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

θαηαλαισηή ζε φξνπο πηζηφηεηαο. 

 

 

5.1 Γημογπαθικά Υαπακηηπιζηικά Γείγμαηορ  

ε φηη αθνξά ηελ ζχλζεζε ηνπ δείγκαηνο θαηά θχιν, ην 58.8% ησλ ζπκκεηερφλησλ 

αθνξνχζε γπλαίθεο, ελψ ην 41.2% άληξεο. Σα ζπγθεθξηκέλα πνζνζηά είλαη 
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αληηπξνζσπεπηηθά ηνπ ζπλνιηθνχ πιεζπζκνχ ηεο Διιάδαο, ζχκθσλα κε ηελ ηειεπηαία 

δεκνγξαθηθή απνγξαθή ηεο Διιεληθήο ηαηηζηηθήο Αξρήο (ΔΛΣΑΣ, 2011). Γηα 

πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο παξαηίζεηαη ην ρήκα 5.1 θαη ν Πίλαθαο 5.1. 

 

σήμα 5.1: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Φύλο 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

 

 

Πίνακαρ 5.1: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Φύλο 

Φύλο ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

Άληξαο 162 41,2 

Γπλαίθα 231 58,8 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Αλαθνξηθά κε ηελ ειηθία ησλ ζπκκεηερφλησλ, ε πιεηνλφηεηα (58%) εληνπίζηεθε ζηελ 

ειηθηαθή θαηεγνξία ησλ 26-35 εηψλ. Αληηζέησο, εκθαλψο κηθξφηεξα πνζνζηά 

βξέζεθαλ ζηηο ειηθίεο ησλ 36-45 εηψλ (14.8%), 18-25 εηψλ (11.5%), άλσ ησλ 55 εηψλ 

(8.7%) θαη 46-55 εηψλ (7.1%). Σα ζπγθεθξηκέλα πνζνζηά δελ είλαη αληηπξνζσπεπηηθά 

ηνπ πξαγκαηηθνχ πιεζπζκνχ, δεδνκέλνπ φηη ζπιιέρζεθε κε ηπραίν δείγκα επθνιίαο. Σν 

ρήκα 5.2 θαη ν Πίλαθαο 5.2 πνπ αθνινπζνχλ παξνπζηάδνπλ ηα πξναλαθεξφκελα. 

 

σήμα 5.2: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Ηλικία 

41.2% 

58.8% 

Άντρασ 

Γυναίκα 
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Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.2: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Ηλικία 

Ηλικία ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

18-25 εηψλ 45 11,5 

26-35 εηψλ 228 58,0 

36-45 εηψλ 58 14,8 

46-55 εηψλ 28 7,1 

Άλσ ησλ 55 εηψλ 34 8,7 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

ηελ εξψηεζε πνπ αλαθεξφηαλ ζην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ, ην 

48.9% ηνπ δείγκαηνο δήισζε απφθνηηνο/ε Μεηαπηπρηαθνχ ή/θαη Γηδαθηνξηθνχ θαη ην 

37.4% φηη δηαζέηεη πηπρίν ΣΔΙ ή Παλεπηζηεκίνπ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, απφ 6.9% 

αληηζηνηρεί ζηηο θαηεγνξίεο ησλ απνθνίησλ Λπθείνπ θαη Σερληθήο ρνιήο (Βιέπε ρήκα 

5.3 θαη Πίλαθα 5.3). 

 

σήμα 5.3: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Δκπαιδεςηικό Δπίπεδο 

11.5% 

58.0% 

14.8% 

7.1% 

8.7% 

18-25 ετών 

26-35 ετών 

36-45 ετών 

46-55 ετών 

Άνω των 55 ετών 



 
 

69 
 
 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.3: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Δκπαιδεςηικό Δπίπεδο 

Δκπαιδεςηικό Δπίπεδο ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

Απφθνηηνο Λπθείνπ 27 6,9 

Απφθνηηνο Σερληθήο ρνιήο 
27 6,9 

Απφθνηηνο ΣΔΙ ή Παλεπ/κίνπ 
147 37,4 

Απφθνηηνο Μεηαπηπρηαθνχ 
ή/θαη Γηδαθηνξηθνχ 192 48,9 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

ρεηηθά κε ην αηνκηθφ κεληαίν εηζφδεκα ησλ εξσηεζέλησλ, ε πιεηνλφηεηα (42%) 

δήισζε απνιαβέο ηεο ηάμεσο ησλ 501-1000€. Δπηπξφζζεηα, απφ ην δείγκα ησλ 393 

ζπκκεηερφλησλ απφ 22.1% αληηζηνηρεί ζηελ εηζνδεκαηηθή θαηεγνξία ησλ 0-500€ θαη 

1001-1500€. Σέινο, ην 13.7% δήισζε πσο ιακβάλεη άλσ ησλ 1500€ ζε κεληαία βάζε. 

Γηα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο παξαηίζεληαη ζηε ζπλέρεηα ην ρήκα 5.4 θαη ν Πίλαθαο 

5.4. 

σήμα 5.4: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Μηνιαίο Αηομικό Διζόδημα 

6.9% 
6.9% 

37.4% 

48.9% 

Απόφοιτοσ Λυκείου 

Απόφοιτοσ Σεχνικισ χολισ 

Απόφοιτοσ ΣΕΙ ι Πανεπ/μίου 

Απόφοιτοσ Μεταπτυχιακοφ ι/και 
Διδακτορικοφ 
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Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.4: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Μηνιαίο Αηομικό Διζόδημα 

Μηνιαίο Αηομικό 
Διζόδημα ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

0-500€ 87 22,1 

501-1000€ 165 42,0 

1001-1500€ 87 22,1 

Άλσ ησλ 1500€ 54 13,7 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

ε φηη αθνξά ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ ζπκκεηερφλησλ, ε πιεηνλφηεηα (68.4%) 

δήισζε φηη είλαη ειεχζεξνη. Δπίζεο, ην 22.9% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη βξίζθεηαη ζε 

έγγακν βίν. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην 3.6% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε φηη είλαη 

ρσξηζκέλνη, ελψ ην 3.1% ζε δηάζηαζε. Σέινο, κφιηο ην 2% ηνπ δείγκαηνο βξίζθεηαη ζε 

ρεξεία. Σν ρήκα 5.5 θαη ν Πίλαθαο 5.5 πνπ αθνινπζνχλ παξνπζηάδνπλ ηα 

πξναλαθεξφκελα. 

 

 

 

 

 

σήμα 5.5: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Οικογενειακή Καηάζηαζη 

22.1% 

42.0% 
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Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.5: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Οικογενειακή Καηάζηαζη 

Οικογενειακή Καηάζηαζη ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

Παληξεκέλνο 90 22,9 

Υσξηζκέλνο 14 3,6 

ε Γηάζηαζε 12 3,1 

ε Υεξεία 8 2,0 

Διεχζεξνο 269 68,4 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Αλαθνξηθά κε ηελ επαγγεικαηηθή θαηάζηαζε ησλ εξσηεζέλησλ, ην 47.1% δήισζε φηη 

είλαη ηδησηηθφο ππάιιεινο, ελψ ην 20.1% ειεχζεξνο επαγγεικαηίαο. Δπηπιένλ, ην 13% 

ηνπ δείγκαηνο αθνξνχζε άλεξγν πιεζπζκφ, ελψ ην 7.6% θαη 7.4% θνηηεηέο θαη 

δεκφζηνπο ππαιιήινπο αληίζηνηρα. Σέινο, κφιηο ην 4.8% ησλ ζπκκεηερφλησλ είλαη 

ζπληαμηνχρνη (Βιέπε ρήκα 5.6 θαη Πίλαθα 5.6).  

 

 

 

 

 

 

σήμα 5.6: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Δπαγγελμαηική Καηάζηαζη 
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Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.6: ύνθεζη Γείγμαηορ καηά Δπαγγελμαηική Καηάζηαζη 

Δπαγγελμαηική Καηάζηαζη ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο 29 7,4 

Ιδησηηθφο Τπάιιεινο 185 47,1 

Διεχζεξνο Δπαγγεικαηίαο 79 20,1 

πληαμηνχρνο 19 4,8 

Άλεξγνο 51 13,0 

Φνηηεηήο 30 7,6 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

 

5.2 Ανάλςζη Παπαγόνηυν & Αξιοπιζηίαρ  

Η αλάιπζε παξαγφλησλ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηνλ έιεγρν ηεο εγθπξφηεηαο ηνπ 

εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ επηθεληξψλνληαο ζηελ δηεξεχλεζε ηεο ζχλζεζεο ησλ 

ρξεζηκνπνηνχκελσλ θιηκάθσλ θαη ζηελ δεκηνπξγία ιηγφηεξσλ κεηαβιεηψλ ζπγθξηηηθά 

κε ην αξρηθφ εξσηεκαηνιφγην. Σν ηειεπηαίν επηηπγράλεηαη κέζα απφ ηελ νκαδνπνίεζε 

ησλ πξνηάζεσλ (items) πνπ εληνπίδνληαη εληφο ηνπ ίδηνπ παξάγνληα. Έηζη, νη 

πξνηάζεηο πνπ αλήθνπλ ζηελ ίδηα θιίκαθα δηαζέηνπλ πςειή αιιεινζπζρέηηζε θαη ην 

αληίζηξνθν (Leech et al., 2005). Καη’ επέθηαζε, θάζε νκάδα πξνηάζεσλ ππνινγίδεηαη 

σο εληαίνο παξάγνληαο ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ κέζν φξν ησλ απαληήζεσλ πνπ δφζεθαλ 

απφ ηνπο εξσηεζέληεο. Με άιια ιφγηα, ε αλάιπζε παξαγφλησλ απνζθνπεί ζηελ 

7.4% 
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4.8% 

13.0% 
7.6% 

Δθμόςιοσ Τπάλλθλοσ 
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δηεξεχλεζε θαη επηβεβαίσζε ησλ θιηκάθσλ πνπ αλέπηπμαλ πξνεγνχκελνη εξεπλεηέο 

(Leech et al., 2005).  

 

ε γεληθέο γξακκέο, ε αλάιπζε παξαγφλησλ έδεημε φηη θάζε νκάδα πξνηάζεσλ 

απνηειεί έλαλ μερσξηζηφ παξάγνληα κε θνξηίζεηο (loadings) άλσ ηνπ 0.50. Οη 

θνξηίζεηο απνηεινχλ ην βάξνο ηεο θαζεκίαο κεηαβιεηήο / πξφηαζεο ζηνλ θάζε 

παξάγνληα (δειαδή παξνπζηάδεη ηνλ δείθηε εζσηεξηθήο ζπζρέηηζεο θάζε πξφηαζεο ζε 

έλαλ εληαίν παξάγνληα) (Bock et al., 1988). Όζν πην πςειή είλαη ε θφξηηζε ηφζν πην 

εχθνιε είλαη ε εξκελεία ηνπ παξάγνληα. Δλ νιίγνηο, κέζα απφ ηελ αλάιπζε 

παξαγφλησλ παξέρνληαη πιεξνθνξίεο πνπ εμαθξηβψλνπλ ηελ χπαξμε ζπγθιίλνπζαο 

εγθπξφηεηαο (convergent validity).  

 

Δπηπξφζζεηα, νη πεξηζζφηεξεο πξνηάζεηο δελ εληνπίδνληαλ ζε δχν μερσξηζηνχο 

παξάγνληεο, ελψ ζε φζεο πεξηπηψζεηο δηαπηζηψζεθε θάηη ηέηνην, ε «πξνβιεκαηηθή» 

πξφηαζε πνπ εκθάληδε cross-loading εμαηξνχηαλ απφ ηελ αλάιπζε. Με άιια ιφγηα, 

πξνηάζεηο πνπ θφξηηδαλ ζε δχν δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο αθαηξνχληαλ απφ ηελ 

αλάιπζε παξαγφλησλ. πλεπψο, πθίζηαηαη ηθαλνπνηεηηθή δηαθξίλνπζα εγθπξφηεηα 

(discriminant validity).  

 

Η κέζνδνο ελαιιαγήο δεδνκέλσλ (rotation method) πνπ αμηνπνηήζεθε ζηελ αλάιπζε 

παξαγφλησλ ήηαλ ε Varimax θαη απνδεθηά επίπεδα θνξηίζεσλ ήηαλ φζα έδεημαλ πάλσ 

απφ 0.50 (Leech et al., 2005). Απφ ηελ νπηηθή πιεπξά ηεο ζηαηηζηηθήο, ε ζπγθεθξηκέλε 

κέζνδνο ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ απινπνίεζε ελφο παξάγνληα αλάινγα κε ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο πξνηάζεηο πνπ ηνλ ραξαθηεξίδνπλ. Πην αλαιπηηθά, ε Varimax 

κεγηζηνπνηεί ην άζξνηζκα ησλ δηαθπκάλζεσλ ησλ ηεηξαγσληθψλ θνξηίζεσλ 

(ηεηξαγσληθέο ζπζρεηίζεηο - squared correlations αλάκεζα ζηηο πξνηάζεηο / κεηαβιεηέο 

θαη ηνπο παξάγνληεο) θάζε πξφηαζεο, ψζηε λα δεκηνπξγνχληαη εληαίνη παξάγνληεο 

(Cureton & Mulaik, 1975). 

 

ηε ζπλέρεηα, ε αμηνπηζηία ησλ εληαίσλ παξαγφλησλ / θιηκάθσλ ππνινγίζηεθε βάζεη 

ηνπ δείθηε Cronbach’s Alpha. Αθφκα, δηεξεπλήζεθε ην ελδερφκελν αχμεζεο ηεο ηηκήο 

ηνπ ελ ιφγσ δείθηε ζε πεξίπησζε αθαίξεζεο νξηζκέλσλ πξνηάζεσλ / δειψζεσλ 

(“Scale if item deleted”). χκθσλα κε ηνπο Leech et al. (2005) απνδεθηέο ζεσξνχληαη 

φζεο ηηκέο Cronbach Alpha είλαη ίζεο ή ππεξβαίλνπλ ην 0.70. Καη’ επέθηαζε, θιίκαθεο 

κε δείθηε Cronbach Alpha (α) πνπ θηάλεη κέρξη ην 0.80 ζεσξνχληαη αξθεηά 

ηθαλνπνηεηηθέο γηα ηε ζχζηαζε θαη εγθπξφηεηα ησλ παξαγφλησλ, ελψ κέρξη 0.90 (ή θαη 
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ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο άλσ ηνπ 0.90) ραξαθηεξίδνληαη εμαηξεηηθά αμηφπηζηεο (Leech 

et al., 2005). ηελ πεξίπησζε ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο, ν δείθηεο αμηνπηζηίαο ήηαλ 

ζε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο κεγαιχηεξνο απφ 0.70, απνδεηθλχνληαο ηελ χπαξμε 

ηθαλνπνηεηηθνχ επηπέδνπ εζσηεξηθήο ζπλέπεηαο (internal consistency). 

 

Απφ ην πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηελ αηκφζθαηξα θαη 

θαηλνηνκία θαηαζηήκαηνο πξνέθπςαλ 4 ππνθιίκαθεο απφ ζπλνιηθά 17 πξνηάζεηο 

(items). Η πξψηε θιίκαθα αθνξά ηνπο Δζυηεπικούρ Παπάγονηερ (Ambience Cues) θαη 

δηαξζξψλεηαη απφ ηηο πξνηάζεηο 1-4 ηεο εξψηεζεο 1.1. Σα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο αμηνπηζηίαο έδεημαλ άξηζην δείθηε Cronbach’s Alpha ίζν κε 0.81. Σν κέγεζνο 

ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε θαλεξψλεη, φπσο απνηππψλεηαη ζηνλ Πίλαθα 5.7, πσο ε 

θιίκαθα ησλ Δζυηεπικών Παπαγόνηυν είλαη αμηφπηζηε θαη κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

κεηέπεηηα ζηηο επαγσγηθέο αλαιχζεηο. 

 

Πίνακαρ 5.7: Κλίμακα Δζυηεπικών Παπαγόνηυν (Ambience Cues) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

1. Ο θσηηζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη ειθπζηηθφο. 0.83 

2. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη έλαλ επράξηζην 
ζπλδπαζκφ ρξσκάησλ. 

0.79 

3. Οη ζεκάλζεηο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη 
επαλάγλσζηεο. 

0.78 

4. Οη ζεκάλζεηο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη αξθεηά 
ρξήζηκεο. 

0.79 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.81 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 
 

Η δεχηεξε θιίκαθα πνπ αλαδείρζεθε είλαη νη Παπάγονηερ Σσεδιαζμού (Design & Layout 

Cues), ε νπνία δηαξζξψλεηαη απφ 6 πξνηάζεηο (5-10 ηεο εξψηεζεο 1.1) κε αξθεηά 

θαιφ δείθηε αμηνπηζηίαο (α = 0.81). Δθείλε αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο δηαηήξεζε φιεο ηηο 

πξνηάζεηο, φπσο ε πξσηφηππε. Ο Πίλαθαο 5.8 πνπ παξαηίζεηαη παξνπζηάδεη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ θαη ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ αμηνπηζηίαο ηνπ 

εμεηαδφκελνπ παξάγνληα. 

 

Πίνακαρ 5.8: Κλίμακα Παπαγόνηυν σεδιαζμού (Design & Layout) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

5. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη ζχγρξνλν ζρεδηαζκφ. 0.77 
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6. Σα πξντφληα ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη επηκειψο 
ηνπνζεηεκέλα. 

0.78 

7. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη ειθπζηηθέο βηηξίλεο. 0.68 

8. Σν θαηάζηεκα είλαη αξθεηά επξχρσξν. 0.70 

9. Η εμσηεξηθή εκθάληζε ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη 
έμππλα ζρεδηαζκέλε. 

0.74 

10. Τπάξρεη ζπλσζηηζκφο απφ επηζθέπηεο ζην 
θαηάζηεκα. 

0.64 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.81 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Η ηξίηε θιίκαθα ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο αθνξά ηνπο Κοινυνικούρ Παπάγονηερ 

(Social Cues), ε νπνία απνηειείηαη απφ ηηο πξνηάζεηο 11-13 ηεο εξψηεζεο 1.1 ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ (Βιέπε Παξάξηεκα Ι). Δηδηθφηεξα, ε αλάιπζε παξαγφλησλ 

επηβεβαίσζε ηελ χπαξμε κηαο εληαίαο θιίκαθαο, φπσο ε πξσηφηππε, ελψ ε αλάιπζε 

αμηνπηζηίαο εκθάληζε άξηζην δείθηε Cronbach’s Alpha (a = 0.90). Γηα πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο παξαηίζεηαη ν Πίλαθαο 5.9.  

 

Πίνακαρ 5.9: Κλίμακα Κοινυνικών Παπαγόνηυν (Social Cues) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

11. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη έκπεηξν πξνζσπηθφ.. 0.87 

12. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη επγεληθφ πξνζσπηθφ. 0.94 

13. Οη ππάιιεινη ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη θηιηθνί. 0.94 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.90 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Η επφκελε θιίκαθα πνπ αλαδείρζεθε απφ ηελ εξψηεζε 1.2 ηνπ 2νπ κέξνπο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, αλαθέξεηαη ζηελ Καινοηομία Καηαζηήμαηορ (Novelty) θαη 

δηαξζξψλεηαη απφ 4 πξνηάζεηο κε άξηζην δείθηε αμηνπηζηίαο (α = 0.88) (Βιέπε Πίλαθα 

5.10). ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζηεί πσο ν ελ ιφγσ παξάγνληαο 

αθνινπζεί ηελ δηάξζξσζε ηνπ πξσηφηππνπ.  

 

Πίνακαρ 5.10: Κλίμακα Καινοηομίαρ Καηαζηήμαηορ (Novelty) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

1. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ είλαη 
δηαρξνληθφο ζπγθξηηηθά κε άιια θαηαζηήκαηα 
επίπισλ. 

0.79 

2. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ μερσξίδεη 0.85 
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ζε ζρέζε κε άιια θαηαζηήκαηα επίπισλ. 

3. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ είλαη 
θαηλνηφκνο θαη ζχγρξνλνο ζπγθξηηηθά κε άιια 
θαηαζηήκαηα επίπισλ.   

0.90 

4. Οη αιιαγέο πνπ γίλνληαη ζηα θαηαζηήκαηα ΙΚΔΑ 
είλαη θαηλνηφκεο ζε ζρέζε κε αληίζηνηρεο άιισλ 
θαηαζηεκάησλ επίπισλ.   

0.89 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.88 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Απφ ην δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, επηβεβαηψζεθε ε χπαξμε 4 ππνθιηκάθσλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εκπεηξία πειάηε. Πην αλαιπηηθά, ν πξψηνο παξάγνληαο είλαη ε 

Γνυζηική Δμπειπία (Cognitive Experience) θαη απνηειείηαη απφ 6 πξνηάζεηο κε άξηζην 

δείθηε αμηνπηζηίαο (α = 0.92). Ο Πίλαθαο 5.11 παξνπζηάδεη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο παξαγφλησλ θαη αμηνπηζηίαο ζηελ ζπγθεθξηκέλε θιίκαθα.  

 

Πίνακαρ 5.11: Κλίμακα Γνυζηικήρ Δμπειπίαρ (Cognitive Experience) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

1. Σν ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ΙΚΔΑ κνπ πξνθαιεί 
έληνλεο ζθέςεηο. 

0.77 

2. Μνπ καζαίλεη ελδηαθέξνληα πξάγκαηα (π.ρ. λέεο 
ηάζεηο δηαθφζκεζεο θιπ). 

0.87 

3. Μνπ μππλάεη ηελ πεξηέξγεηα. 0.86 

4. Μνπ δηεγείξεη ηελ δεκηνπξγηθφηεηα (π.ρ. 
δεκηνπξγηθέο ηδέεο γηα ζχλζεζε δσκαηίνπ θιπ). 

0.89 

5. Μνπ παξέρεη ελδηαθέξνπζεο ηδέεο δηαθφζκεζεο, 
επίπισζεο θ.α. 

0.85 

6. Με εκπλέεη. 0.86 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.92 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 
 

Ο δεχηεξνο παξάγνληαο ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη ε 

Σςναιζθημαηική Δμπειπία (Affective Experience). Δθείλνο δηαξζξψλεηαη απφ 4 

πξνηάζεηο κε πςειέο θνξηίζεηο θαη ηέιεην δείθηε Cronbach’s Alpha (α = 0.94). Δμίζνπ, 

δηαπηζηψζεθε πσο αθνινπζεί ηελ ζχλζεζε ηεο πξσηφηππεο θιίκαθαο. Ο Πίλαθαο 5.12 

πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ θαη ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ αμηνπηζηίαο ζηνλ παξάγνληα «Σςναιζθημαηική Δμπειπία».  

 

 

Πίνακαρ 5.12: Κλίμακα ςναιζθημαηικήρ Δμπειπίαρ (Affective Experience) 
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Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

7. Σν ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ΙΚΔΑ κνπ θηηάρλεη 
ηελ δηάζεζε. 

0.93 

8. Με θάλεη λα ληψζσ επράξηζηα. 0.92 

9. Με θάλεη λα αηζζάλνκαη αηζηνδνμία. 0.91 

10. Με ελζνπζηάδεη. 0.91 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.94 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 
 
Ο ηξίηνο παξάγνληαο είλαη ε Συμαηική Δμπειπία (Physical Experience), ε νπνία 

απνηειείηαη απφ 2 πξνηάζεηο (11 & 13 ηεο εξψηεζεο 2) αληί γηα 3 πνπ δηαζέηεη ε 

πξσηφηππε. Πην αλαιπηηθά, ε αλάιπζε παξαγφλησλ έδεημε ηελ χπαξμε cross loading 

ζηελ πξφηαζε 12 ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Οπφηε, θξίζεθε ζθφπηκν 

λα αθαηξεζεί απφ ηελ ελ ιφγσ θιίκαθα. Η αλάιπζε αμηνπηζηίαο εμίζνπ επηβεβαίσζε ηελ 

αλάγθε δηαγξαθήο ηεο πξναλαθεξφκελεο πξφηαζεο, δεδνκέλνπ φηη ν δείθηεο 

Cronbach’s Alpha απμήζεθε ζην επίπεδν 0.82 έλαληη ηνπ 0.60 πνπ ήηαλ κε ηηο 3 

πξνηάζεηο. Γηα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο παξαγφλησλ θαη αμηνπηζηίαο παξαηίζεηαη ν Πίλαθαο 5.13. 

 

Πίνακαρ 5.13: Κλίμακα υμαηικήρ Δμπειπίαρ (Affective Experience) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

11. Σν ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ΙΚΔΑ κε 
ραιαξψλεη. 

0.92 

13. Με γεκίδεη ελέξγεηα. 0.92 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.82 

*Γιαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη διαγπαθήρ 
ηηρ ππόηαζηρ 12, οπόηε και εξαιπέθηκε. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 
 

Ο ηέηαξηνο παξάγνληαο αλαθέξεηαη ζηελ δηάζηαζε ηεο Κοινυνικήρ Δμπειπίαρ (Social 

Experience) θαη απνηειείηαη απφ 3 πξνηάζεηο, νη νπνίεο εκθάληζαλ πάξα πνιχ 

αμηφπηζην δείθηε Cronbach’s Alpha ίζν κε 0.76. Ο Πίλαθαο 5.14 πνπ αθνινπζεί 

παξνπζηάδεη ηα πξναλαθεξφκελα. 

 

Πίνακαρ 5.14: Κλίμακα Κοινυνικήρ Δμπειπίαρ (Social Experience) 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

14. Παξέρσ ηελ ζπκβνπιή κνπ ζε πειάηεο πνπ 
δεηήζνπλ ηελ άπνςή κνπ γηα ηα πξντφληα ηνπ 

0.82 
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ζπγθεθξηκέλνπ θαηαζηήκαηνο. 

15. Αλαδεηψ ηελ άπνςε ησλ πειαηψλ θαηά ηελ 
δηάξθεηα ησλ αγνξψλ κνπ. 

0.84 

16. Γέρνκαη ηηο ζπκβνπιέο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηα 
πξντφληα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαηαζηήκαηνο. 

0.80 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.76 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Απφ ην ηξίην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ δεκηνπξγήζεθε κηα εληαία θιίκαθα νλφκαηη 

Σςνολική Δμπειπία Πελάηη, ε νπνία απνηειείηαη απφ 5 πξνηάζεηο έλαληη 6 πνπ δηαζέηεη 

ε πξσηφηππε. Πην αλαιπηηθά, ε αλάιπζε παξαγφλησλ έδεημε ηελ χπαξμε cross loading 

ζηελ πξφηαζε 4 ηνπ ηξίηνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Οπφηε, θξίζεθε ζθφπηκν λα 

αθαηξεζεί απφ ηελ ελ ιφγσ θιίκαθα. Η αλάιπζε αμηνπηζηίαο εμίζνπ επηβεβαίσζε ηελ 

αλάγθε δηαγξαθήο ηεο πξναλαθεξφκελεο πξφηαζεο, δεδνκέλνπ φηη ν δείθηεο 

Cronbach’s Alpha απμήζεθε ζην επίπεδν 0.90 έλαληη ηνπ 0.86 πνπ ήηαλ θαη κε ηηο 6 

πξνηάζεηο. Βάζεη ησλ αλσηέξσ δηακνξθψζεθε ν Πίλαθαο 5.15. 

 

Πίνακαρ 5.15: Κλίμακα ςνολικήρ Δμπειπίαρ Πελάηη 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

1. Οη αγνξέο κνπ απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα 
ήηαλ επράξηζηεο. 

0.89 

2. ε ζχγθξηζε κε άιια πξάγκαηα πνπ 
ελδερνκέλσο λα είρα θάλεη, ν ρξφλνο πνπ 
αθηέξσζα ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα άμηδε. 

0.83 

3. ε γεληθέο γξακκέο, απφιαπζα ηηο αγνξέο κνπ 
ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα. 

0.88 

5. Δπηηεχρζεθε ν ζθνπφο γηα ηνλ νπνίν 
επηζθέθηεθα ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα. 

0.82 

6. Φσλίδνληαο ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα, 
βξήθα αθξηβψο ην πξντφλ /φληα πνπ έςαρλα. 

0.83 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.90 

*Γιαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη διαγπαθήρ 
ηηρ ππόηαζηρ 4, οπόηε και εξαιπέθηκε. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 
 

Απφ ην ηέηαξην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εμίζνπ πξνέθπςε κηα εληαία θιίκαθα πνπ 

αλαθέξεηαη ζηελ Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη θαη απνηειείηαη απφ 2 πξνηάζεηο, φπσο 

θαη ε πξσηφηππε, κε άξηζην δείθηε αμηνπηζηίαο (α = 0.85). Ο Πίλαθαο 5.16 πνπ έπεηαη 

παξνπζηάδεη αλαιπηηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ θαη αμηνπηζηίαο 

ζηελ ζπγθεθξηκέλε θιίκαθα. 

Πίνακαρ 5.16: Κλίμακα Ανηιλαμβανόμενηρ Αξίαρ Πελάηη 
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Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

1. Η ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο 
θ.α.) πνπ ιακβάλσ απφ ηα πξντφληα ηνπ 
ζπγθεθξηκέλνπ θαηαζηήκαηνο είλαη: 

0.93 

2. ε ζχγθξηζε κε απηά πνπ έπξεπε λα ζπζηάζσ 
(π.ρ. ρξφλν, ρξήκα θιπ), ε ζπλνιηθή ηθαλφηεηα ηνπ 
θαηαζηήκαηνο λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο κνπ 
είλαη: 

0.93 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.85 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Σέινο, απφ ην πέκπην κέξνο ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ δεκηνπξγήζεθε ε θιίκαθα ηεο 

Πιζηόηηηαρ Πελάηη. Δθείλε δηαξζξψλεηαη απφ 3 πξνηάζεηο (1-3 ηεο εξψηεζεο 5), φπσο 

θαη ε πξσηφηππε. Η αλάιπζε αμηνπηζηίαο πνπ δηελεξγήζεθε έδεημε αξθεηά θαιφ δείθηε 

Cronbach’s Alpha, ίζν κε 0.85. Ο Πίλαθαο 5.17 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηα 

απνηειέζκαηα.  

 

Πίνακαρ 5.17: Κλίμακα Πιζηόηηηαρ Πελάηη 

Πποηάζειρ / Γηλώζειρ (Items) Φοπηίζειρ (Loadings) 

1. Έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ απνηειεί ηελ πξψηε κνπ 
επηινγή γηα αγνξά επίπισλ / εηδψλ ζπηηηνχ. 

0.88 

2. Θα πξφηεηλα ηα πξντφληα ΙΚΔΑ ζε θνληηλά κνπ 
πξφζσπα γηα κειινληηθέο αγνξέο. 

0.92 

3. Θα αγνξάζσ μαλά πξντφληα ΙΚΔΑ κέζα ζηνπο 
επφκελνπο 12 κήλεο. 

0.84 

Δείκτης Cronbach’s Alpha* 0.85 

*Γεν διαπιζηώθηκε οςζιαζηική ενίζσςζη ηος δείκηη αξιοπιζηίαρ ζε πεπίπηυζη 
διαγπαθήρ κάποιαρ ππόηαζηρ. 
Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

 

 

5.3 Πεπιγπαθική ηαηιζηική 

Η αλάιπζε παξαγφλησλ πνπ πξνεγήζεθε αλέδεημε ζπλνιηθά 11 θιίκαθεο / 

παξάγνληεο. Γηα ηελ πεξηγξαθηθή αλάιπζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ θιηκάθσλ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ δηάθνξα πεξηγξαθηθά κεγέζε, φπσο είλαη νη κέζνη φξνη, νη ηππηθέο 

απνθιίζεηο, ην κέγηζην (maximum) θαη ην ειάρηζην (minimum). πγθεθξηκέλα, ε 

αληηζηνηρία ησλ κέζσλ φξσλ έγηλε κε βάζε ηελ πεληαβάζκηα θιίκαθα ηχπνπ Likert (1: 
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Γηαθσλψ Απφιπηα – 5: πκθσλψ Απφιπηα ή 1: Πνιχ Υακειή – 5: Πνιχ Τςειή ή 1: 

Καζφινπ – 5: Πάξα Πνιχ) θαη εηδηθφηεξα σο εμήο: 

 Σηκέο κεηαμχ 0.45 – 1.44 θαλεξψλνπλ πσο ε πιεηνλφηεηα ησλ ζπκκεηερφλησλ 

δήισζε φηη Γηαθσλεί Απφιπηα ή φηη δήισζε Πνιχ Υακειή αληηιακβαλφκελε 

αμία θνθ. 

 Σηκέο κεηαμχ 1.45 – 2.44 θαλεξψλνπλ πσο ε πιεηνλφηεηα ησλ ζπκκεηερφλησλ 

δήισζε φηη Γηαθσλεί θνθ. 

 Σηκέο κεηαμχ 2.45 – 3.44 θαλεξψλνπλ πσο ε πιεηνλφηεηα ησλ ζπκκεηερφλησλ 

δήισζε φηη Οχηε Γηαθσλεί / Οχηε πκθσλεί θνθ. 

 Σηκέο κεηαμχ 3.45 – 4.44 θαλεξψλνπλ πσο ε πιεηνλφηεηα ησλ ζπκκεηερφλησλ 

δήισζε φηη πκθσλεί θνθ. 

 Σηκέο κεηαμχ 4.45 – 5 θαλεξψλνπλ πσο ε πιεηνλφηεηα ησλ ζπκκεηερφλησλ 

δήισζε φηη πκθσλεί Απφιπηα θνθ. 

 

Οη λέεο θιίκαθεο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ εκθάληζαλ κέζνπο φξνπο απφ 2.77 (Οχηε 

Γηαθσλψ / Οχηε πκθσλψ) κέρξη 3.74 (πκθσλψ). Γηα παξάδεηγκα, ε πιεηνλφηεηα 

ησλ ζπκκεηερφλησλ δήισζε φηη δηαηεξεί νπδέηεξε ζηάζε ζε φηη αθνξά ηελ ζσκαηηθή 

(κ. φξνο = 2.77), θνηλσληθή (κ. φξνο = 2.90), ζπλαηζζεκαηηθή (κ. φξνο = 3.29) θαη 

γλσζηηθή (κ. φξνο = 3.35) εκπεηξία πνπ έιαβε απφ ην θαηάζηεκα ΙΚΔΑ πνπ 

επηζθέθηεθε ηελ ηειεπηαία θνξά. Παξάιιεια, δηαηππψζεθε κηα νπδέηεξε άπνςε 

ζρεηηθά κε ηελ κειινληηθή αγνξά ησλ πξντφλησλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξείαο, ηελ 

ζχζηαζε ζε αγαπεκέλα πξφζσπα θαη ηελ επηινγή ηνπ ελ ιφγσ θαηαζηήκαηνο ζην 

άκεζν κέιινλ (κ. φξνο = 3.33). 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ δείγκαηνο θάλεθε λα ζπκθσλεί ζε φηη 

αθνξά ηελ γεληθή επραξίζηεζε πνπ έλησζε απφ ηηο αγνξέο ζην θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ 

θαη γεληθφηεξα ηε ζπλνιηθή εκπεηξία πνπ έιαβε (κ. φξνο = 3.58). Δπηπξφζζεηα, ε 

ζπλνιηθή αμία πνπ αληηιήθζεθαλ νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο ήηαλ πςειή, ελψ 

ζπγρξφλσο φζεο ζπζίεο έγηλαλ νδήγεζαλ ζε ηθαλνπνίεζε ησλ αγνξαζηηθψλ αλαγθψλ 

ηνπο (κ. φξνο = 3.49). Αθφκα, δήισζαλ πσο ν ζρεδηαζκφο ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ 

είλαη πξσηνπνξηαθφο, μερσξηζηφο, ζχγρξνλνο θαη δηαρξνληθφο ζε ζρέζε κε ηηο 

αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο επίπισλ (κ. φξνο = 3.52). Σέινο, νη πεξηζζφηεξνη 

ζπκκεηέρνληεο ζπκθσλνχλ κε ην γεγνλφο πσο ε ζπλνιηθή αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο 

είλαη ειθπζηηθή, νξγαλσκέλε, ζχγρξνλε θαη θηιηθή κε ηθαλφ πξνζσπηθφ. Γηα 

πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηελ πεξηγξαθηθή αλάιπζε ησλ λέσλ 

θιηκάθσλ, παξαηίζεληαη ην ρήκα 5.7 θαη ν Πίλαθαο 5.18. 
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σήμα 5.7: Μέζοι Όποι Απανηήζευν Κλιμάκυν 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.18: Πεπιγπαθικά Μεγέθη Κλιμάκυν 

Κλίμακερ N Δλάσιζηο Μέγιζηο Μ. Όπορ 
Σςπ. 

Απόκλιζη 

Δζσηεξηθνί 
Παξάγνληεο 

393 1 5 3,74 0,78 

Παξάγνληεο 
ρεδηαζκνχ 

393 1 5 3,65 0,73 

Κνηλσληθνί 
Παξάγνληεο 

393 1 5 3,70 0,90 

Καηλνηνκία 
Καηαζηήκαηνο 393 1 5 3,52 0,94 

Γλσζηηθή Δκπεηξία 393 1 5 3,35 0,96 

πλαηζζεκαηηθή 
Δκπεηξία 

393 1 5 3,29 1,08 

σκαηηθή Δκπεηξία 393 1 5 2,77 1,09 

Κνηλσληθή Δκπεηξία 393 1 5 2,90 0,99 

πλνιηθή Δκπεηξία 
Πειάηε 393 1 5 3,58 0,89 

Αληηιακβαλφκελε 
Αμία Πειάηε 393 1 5 3,49 0,96 

Πηζηφηεηα Πειάηε 393 1 5 3,33 1,03 

Valid N (listwise) 393         

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 
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3.58 

3.49 

3.33 
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Συπ. Απόκλιςθ 

Μ. Όροσ 
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ηελ εξψηεζε πνπ αλαθεξφηαλ ζηελ ηειεπηαία επίζθεςε ησλ ζπκκεηερφλησλ ζε έλα 

θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ ηνπο ηειεπηαίνπο 12 κήλεο, ε πιεηνλφηεηα (71.8%) απάληεζε 

ζεηηθά απνδεηθλχνληαο πσο έρεη επηζθεθηεί ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα γηα αγνξέο 

επίπισλ θαη ινηπψλ εηδψλ ζπηηηνχ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην 28.2% ηνπ δείγκαηνο 

δήισζε πσο δελ ην έρεη επηζθεθηεί. Γηα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο παξαηίζεληαη ην 

ρήκα 5.8 θαη ν Πίλαθαο 5.19. 

 

σήμα 5.8: Δπιζκετιμόηηηα Καηαζηήμαηορ (ηελεςηαίοςρ 12 μήνερ) 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.19: Δπιζκετιμόηηηα Καηαζηήμαηορ (ηελεςηαίοςρ 12 μήνερ) 

Δπιζκετιμόηηηα Καηαζηήμαηορ ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

ΝΑΙ 282 71,8 

ΟΥΙ 111 28,2 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

ρεηηθά κε ηνλ ρξφλν πνπ αθηεξψζεθε γηα ηηο αγνξέο εληφο ηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο, 

νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο (75.1%) δήισζαλ πσο ρξεηάζηεθαλ 1-3 ψξεο. 

Δπηπιένλ, ην 10.7% ηνπ δείγκαηνο αθηέξσζε ιηγφηεξν απφ 1 ψξα γηα λα νινθιεξψζεη 

ηηο αγνξέο ηνπ, ελψ ην 10.2% 4-6 ψξεο. Σέινο, κφιηο ην 4.1% ρξεηάζηεθε παξαπάλσ 

απφ 6 ψξεο θαηά ηελ ηειεπηαία ηνπ επίζθεςε ζε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ (Βιέπε ρήκα 

5.9 θαη Πίλαθα 5.20). 

71.8% 

28.2% 

ΝΑΙ 

ΟΧΙ 
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σήμα 5.9: Υπόνορ Αγοπών ενηόρ Φςζικού Καηαζηήμαηορ 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.20: Υπόνορ Αγοπών ενηόρ Φςζικού Καηαζηήμαηορ 

Υπόνορ Αγοπών ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

Ληγφηεξν απφ 1 ψξα 
42 10,7 

1-3 ψξεο 295 75,1 

4-6 ψξεο 40 10,2 

Παξαπάλσ απφ 6 ψξεο 16 4,1 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Αλαθνξηθά κε ηα ρξήκαηα πνπ μνδεχηεθαλ θαηά ηελ ηειεπηαία επίζθεςε ησλ 

εξσηεζέλησλ ζε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο 

(55.7%) δήισζε πσο αθηέξσζε 0-150€. Δπηπιένλ, ην 24.2% ησλ ζπκκεηερφλησλ 

μφδεςε ζπλνιηθά 151-300€, ελψ ην 11.% 451€ θαη άλσ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην 6.9% 

ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο μφδεςε 301-450€, ελψ κφιηο ην 1.5% δελ γλψξηδε ή δελ 

απάληεζε ζηελ ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε. Σν ρήκα 5.10 θαη ν Πίλαθαο 5.21 

παξνπζηάδνπλ ηα πξναλαθεξφκελα. 

 

 

 

10.7% 

75.1% 

10.2% 

4.1% 

Λιγότερο από 1 ώρα 

1-3 ώρεσ 

4-6 ώρεσ 

Παραπάνω από 6 ώρεσ 
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σήμα 5.10: Γαπάνερ Αγοπών (ζε €) 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.21: Γαπάνερ Αγοπών (ζε €) 

Άγοπέρ ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

0-150€ 219 55,7 

151-300€ 95 24,2 

301-450€ 27 6,9 

451€ θαη άλσ 46 11,7 

Γελ Γλσξίδσ / Γελ 
Απαληψ 

6 1,5 

ύνολο 393 100,0 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Αλαθνξηθά κε ηνπο ιφγνπο πνπ νδήγεζαλ ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα επηιέμνπλ έλα 

θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ γηα ηηο αγνξέο ηνπο, νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ 

σο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο ηελ Πνηθηιία Πξντφλησλ (67.9% - ΝΑΙ) θαη ηελ ρέζε 

Σηκήο – Πνηφηεηαο (55.7% - ΝΑΙ). Γηα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο, φζνλ αθνξά ηελ 

πεξηγξαθηθή αλάιπζε ησλ ζπνπδαηφηεξσλ ιφγσλ επίζθεςεο, παξαηίζεηαη ζηε 

ζπλέρεηα ν Πίλαθαο 5.22. 

 

Πίνακαρ 5.22: ποςδαιόηεποι Λόγοι Δπίζκετηρ Φςζικού Καηαζηήμαηορ 

Λόγοι 
Δπίζκετηρ 

 
ςσνόηηηα Ποζοζηό (%) 

55.7% 

24.2% 

6.9% 

11.7% 

1.5% 

0-150€ 

151-300€ 

301-450€ 

451€ και άνω 

Δεν Γνωρίηω / Δεν Απαντώ 
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1) Γηαζεζηκφηεηα 
ηάζκεπζεο 

ΝΑΙ 
129 32,8 

 ΟΥΙ 264 67,2 

2) Πνηθηιία 
Πξντφλησλ 

ΝΑΙ 
267 67,9 

 ΟΥΙ 126 32,1 

3) Σνπνζεζία 
Καηαζηήκαηνο 

ΝΑΙ 
72 18,3 

 ΟΥΙ 321 81,7 

4) ρέζε Σηκήο - 
Πνηφηεηαο 

ΝΑΙ 
219 55,7 

 ΟΥΙ 174 44,3 

5) Πξνζθνξέο ΝΑΙ 114 29,0 

 ΟΥΙ 279 71,0 

6) Δμππεξέηεζε 
Πξνζσπηθνχ 

ΝΑΙ 
15 3,8 

 ΟΥΙ 378 96,2 

7) Ιδέεο – Λχζεηο 
Γηαθφζκεζεο / 
Δπίπισζεο 

ΝΑΙ 
168 42,7 

 ΟΥΙ 225 57,3 

8) ρεδηαζκφο / 
Καηαλνκή Υψξνπ 

ΝΑΙ 
45 11,5 

 ΟΥΙ 348 88,5 

9) Άιιν ΝΑΙ 24 6,1 

 ΟΥΙ 369 93,9 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

ε φηη αθνξά ηελ πεξαηηέξσ αμηνιφγεζε ησλ παξαγφλησλ πξνηίκεζεο ελφο θπζηθνχ 

θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ, νη πεξηζζφηεξνη εξσηεζέληεο δήισζαλ φηη ε Γηαζεζηκφηεηα 

ηάζκεπζεο, ε Σνπνζεζία Καηαζηήκαηνο, ε Οξγάλσζε Πξντφλησλ, ε Δμππεξέηεζε 

Πξνζσπηθνχ, ε Γηαζεζηκφηεηα Πξντφλησλ θαη νη Ιδέεο – Λχζεηο Γηαθφζκεζεο / 

Δπίπισζεο ηνπο άξεζαλ αξθεηά. Δλ αληηζέησο, ε Γηαξξχζκηζε / ρεδίαζε Υψξνπ, ε 

Ρνή Δπηζθεπηψλ θαη ν Υξφλνο Αλακνλήο ζηα Σακεία αμηνινγήζεθαλ ζε κέηξην βαζκφ. 

Σν ρήκα 5.11 θαη ν Πίλαθαο 5.23 παξνπζηάδνπλ ηα πξναλαθεξφκελα. 
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σήμα 5.11: Αξιολόγηζη Παπαγόνηυν Πποηίμηζηρ Καηαζηήμαηορ 

 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Πίνακαρ 5.23: Αξιολόγηζη Παπαγόνηυν Πποηίμηζηρ Καηαζηήμαηορ 

Παπάγονηερ Πποηίμηζηρ N Δλάσιζηο Μέγιζηο 
Μ. 

Όπορ 
Σςπ. 

Απόκλιζη 

Γηαζεζηκφηεηα ηάζκεπζεο  393 1 5 4,02 0,87 

Σνπνζεζία Καηαζηήκαηνο  393 1 5 3,63 1,08 

Γηαξξχζκηζε / ρεδίαζε Υψξνπ 393 1 5 3,47 1,12 

Οξγάλσζε Πξντφλησλ  393 1 5 3,79 0,96 

Δμππεξέηεζε Πξνζσπηθνχ  393 1 5 3,67 0,99 

Γηαζεζηκφηεηα Πξντφλησλ  393 1 5 3,79 0,97 

Ιδέεο – Λχζεηο Γηαθφζκεζεο / 
Δπίπισζεο  

393 1 5 3,79 0,96 

Ρνή Δπηζθεπηψλ  393 1 5 3,28 1,12 

Υξφλνο Αλακνλήο ζηα Σακεία  393 1 5 3,23 1,89 

Valid N (listwise) 393         

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 
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5.4 Δπαγυγική ηαηιζηική 

Κεληξηθφο ζθνπφο ησλ επαγσγηθψλ αλαιχζεσλ είλαη ε αλαδήηεζε ηνπ βαζκνχ 

εκπηζηνζχλεο θαη ζπζρέηηζεο δχν ή/θαη πεξηζζφηεξσλ θιηκάθσλ (Leech et al., 2005). 

Γηα ηνλ έιεγρν ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ δηελεξγήζεθαλ αλαιχζεηο πνιιαπιήο 

παιηλδξφκεζεο θαη ζπζρέηηζεο Pearson. ηε ζπλέρεηα, παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά ηα 

απνηειέζκαηα θαζεκίαο αλάιπζεο αλάινγα κε ηηο εμεηαδφκελεο επηδξάζεηο. 

 

5.4.1 Η Δπίδπαζη ηυν Αημοζθαιπικών Παπαγόνηυν & Γημιοςπγικού σεδιαζμού 

Καηαζηήμαηορ ζηην Δμπειπία Πελάηη 

Με ζθνπφ ηνλ έιεγρν ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ Η1 - Η4  πνπ αλαθέξνληαη ζηε 

ζρέζε ησλ παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο θαη δεκηνπξγηθνχ / θαηλνηφκνπ 

ζρεδηαζκνχ ζηηο δηαζηάζεηο εκπεηξίαο πειάηε δηεμήρζε αλάιπζε ζπζρέηηζεο κε ηνλ 

ζηαηηζηηθφ έιεγρν «Pearson». Η ζπγθεθξηκέλε αλάιπζε ζηνρεχεη ζηελ κέηξεζε ηεο 

έληαζεο ηεο γξακκηθήο ζρέζεο κεηαμχ δχν κεηαβιεηψλ (Hauke & Kossowski, 2011). 

 

Όζν νη ηηκέο ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (r) ηείλνπλ πξνο ην ± 1, ηφζν πην ηέιεηνο ζα 

είλαη ν βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ κεηαβιεηψλ. Αληηζηξφθσο, φζν ην r ηείλεη ζην 0 ηφζν 

πην αζζελήο λα είλαη ε ελ ιφγσ ζπζρέηηζε. Γηα ηνλ ραξαθηεξηζκφ ηεο θάζε επίδξαζεο 

κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ ηα παξαθάησ φξηα (Hauke & Kossowski, 2011): 

 Αλ r > 0.7, ηζρπξή επίδξαζε. 

 Αλ r ≤ 0.6, κέηξηα πξνο ηζρπξή επίδξαζε. 

 Αλ r ≤ 0.4, κέηξηα επίδξαζε. 

 Αλ r ≤ 0.3, αζζελήο επίδξαζε 

 

Αλαιπηηθφηεξα, ε ελ ιφγσ αλάιπζε δηεμήρζε αλάκεζα ζηηο θιίκαθεο «Δζσηεξηθνί 

Παξάγνληεο», «Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ», «Κνηλσληθνί Παξάγνληεο», «Καηλνηνκία 

Καηαζηήκαηνο / Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο», «Γλσζηηθή Δκπεηξία», «πλαηζζεκαηηθή 

Δκπεηξία», «σκαηηθή Δκπεηξία» θαη «Κνηλσληθή Δκπεηξία». Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ 

φηη νη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά, κέηξηα πξνο ηζρπξά θαη ζε ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθφ βαζκφ (p < 0.05) ζηελ Γλσζηηθή (r = 0.64), πλαηζζεκαηηθή (r = 0.58), 

σκαηηθή (r = 0.63) θαη Κνηλσληθή (r = 0.52) δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε. Δπηπιένλ, 

απνδείρζεθε φηη νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ ζρεηίδνληαη ζεηηθά θαη κέηξηα πξνο ηζρπξά 
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κε ηηο παξαπάλσ δηαζηάζεηο εκπεηξίαο πειάηε. Παξάιιεια, νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο 

δηαπηζηψζεθαλ πσο θαζνξίδνπλ κέηξηα πξνο ηζρπξά, ζεηηθά θαη ζεκαληηθά ηελ 

Γλσζηηθή (r = 0.58), πλαηζζεκαηηθή (r = 0.59), σκαηηθή (r = 0.61) θαη Κνηλσληθή (r = 

0.59) Δκπεηξία. ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζηεί πσο νη ελ ιφγσ ζπζρεηίζεηο 

είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ζε επίπεδν p < 0.05. πλεπψο, επαιεζεχνληαη νη 

ππνζέζεηο Η1, H2 θαη Η3.  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο / Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο 

παξαηεξήζεθε πσο ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά θαη ηζρπξά (r = 0.66, p = 0.00) κε ηελ Γλσζηηθή 

δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε. Απηφ ζεκαίλεη φηη φζν πεξηζζφηεξν θαηλνηφκνο θαη 

μερσξηζηφο είλαη ν ζρεδηαζκφο θαηαζηήκαηνο ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε γλσζηηθή 

εκπεηξία πνπ βηψλνπλ νη πειάηεο. Καη’ επέθηαζε, πξνθαινχληαη έληνλεο ζθέςεηο, νη 

πειάηεο καζαίλνπλ λέεο ηάζεηο δηαθφζκεζεο θαη επίπισζεο, ελψ ζπγρξφλσο 

δηεγείξεηαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ε δεκηνπξγηθφηεηα θαη ε πεξηέξγεηά ηνπο. Αθφκα, ε 

Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο θάλεθε λα ζρεηίδεηαη ζεηηθά θαη ζε κέηξην πξνο ηζρπξφ 

επίπεδν κε ηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο ηεο εκπεηξίαο πειάηε (Βιέπε Πίλαθα 5.24). Δλ 

νιίγνηο, επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε Η4, ε νπνία πξνέβιεπε φηη ν χγρξνλνο 

– Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο επηδξά ζεηηθά ζηελ α) Γλσζηηθή, β) πλαηζζεκαηηθή / 

πκπεξηθνξηθή, γ) σκαηηθή / Φπζηθή θαη δ) Κνηλσληθή Δκπεηξία.  

 

Πίνακαρ 5.24: Η ςζσέηιζη ηυν Αημοζθαιπικών Παπαγόνηυν & Γημιοςπγικού 

σεδιαζμού Καηαζηήμαηορ ζηιρ Γιαζηάζειρ Δμπειπίαρ Πελάηη 

Μέηξεζε 
Γλσζηηθή  
Δκπεηξία 

πλαηζζεκαηηθή 
Δκπεηξία 

σκαηηθή 
Δκπεηξία 

Κνηλσληθή 
Δκπεηξία 

Δζσηεξηθνί 
Παξάγνληεο 

0.64* 
 

0.58* 
 

0.63* 
 

0.52* 

Παξάγνληεο 
ρεδηαζκνχ 

0.63* 
 

0.61* 
 

0.64* 
 

0.59* 

Κνηλσληθνί 
Παξάγνληεο 

0.58* 
 

0.59* 
 

0.61* 
 

0.59* 

Καηλνηνκία 
Καηαζηήκαηνο 

0.66* 
 

0.61* 
 

0.64* 
 

0.59* 

*p < 0.05 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Γηα ηελ επηβεβαίσζε ησλ παξαπάλσ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ δηελεξγήζεθε 

ζπκπιεξσκαηηθά αλάιπζε πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο (multiple linear regression 

analysis) αλάκεζα ζηνπο παξάγνληεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο, ηνλ δεκηνπξγηθφ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. Η κέζνδνο πνπ αμηνπνηήζεθε ζε θάζε 

πεξίπησζε ήηαλ ε βεκαηηθή («stepwise»). χκθσλα κε ηε ζπγθεθξηκέλε αλάιπζε, φηαλ 
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ν ζπληειεζηήο β είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφο (p < 0.05), ηφηε νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο 

ζεσξνχληαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο θαη φζν ην β ηείλεη ζην 1, ηφζν πην ηέιεηα ζα είλαη ε 

επίδξαζε ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ζηελ εμαξηεκέλε (Leech et al., 2005). 

Δπηπιένλ, ην R2 παξνπζηάδεη ηνλ βαζκφ εμάξηεζεο / κεηαβιεηφηεηαο ηεο εμαξηεκέλεο 

κεηαβιεηήο απφ ηηο αλεμάξηεηεο (Leech et al., 2005).  

 

πγθεθξηκέλα, ε αλάιπζε πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο δηεμήρζε κε εμαξηεκέλε 

κεηαβιεηή ηελ «πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε» θαη αλεμάξηεηεο ηνπο «Δζσηεξηθνχο 

Παξάγνληεο», ηνπο «Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ», ηνπο «Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο» θαη 

ηελ «Καηλνηνκία / Γεκηνπξγηθφ ρεδηαζκφ Καηαζηήκαηνο». Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ 

φηη νη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο πξνβιέπνπλ ζεηηθά, 

ζεκαληηθά θαη ζε κέηξην βαζκφ (β = 0.28, p = 0.00) ηελ πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε. 

Δπίζεο, νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο (β = 0.21, p = 0.00) θαη ε Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο 

(β = 0.29, p = 0.00) εμίζνπ δηαπηζηψζεθαλ πσο επηδξνχλ ζεηηθά θαη κέηξηα ζηελ 

πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε. Αληηζέησο, νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ πξνδηαζέηνπλ ζεηηθά 

θαη ειάρηζηα (β = 0.17) ζηελ πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ βαζκφ 

εκπηζηνζχλεο p < 0.05.  

 

Δπηπξφζζεηα, αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο πσο ν δείθηεο R2 ηεο πξναλαθεξφκελεο 

αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο είλαη 0.71, απνδεηθλχνληαο φηη ην 71% ηεο κεηαβιεηφηεηαο 

ηεο πλνιηθήο Δκπεηξίαο Πειάηε εμαξηάηαη απφ ηνπο Δζσηεξηθνχο Παξάγνληεο, ηνπο 

Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ, ηνπο Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο θαη ηελ Καηλνηνκία / 

Γεκηνπξγηθφ ρεδηαζκφ Καηαζηήκαηνο. Ο Πίλαθαο 5.25 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηα 

επξήκαηα ηεο αλάιπζεο πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο.  

 

Πίνακαρ 5.25: Ανάλςζη Πολλαπλήρ Παλινδπόμηζηρ - Δπίδπαζη Αημοζθαιπικών 

Παπαγόνηυν & Γημιοςπγικού σεδιαζμού ζηην ςνολική Δμπειπία Πελάηη 

Ανεξάπηηηερ 
Μεηαβληηέρ* β 

 
p 

 
R

2
  

Δζσηεξηθνί 
Παξάγνληεο 

0.28 
 

0.00 
 
 
 
 

0.71 

Παξάγνληεο 
ρεδηαζκνχ 

0.17 
 

0.00 

Κνηλσληθνί 
Παξάγνληεο 

0.21 
 

0.00 

Καηλνηνκία 
Καηαζηήκαηνο 

0.29 
 

0.00 

 
Σηαθεπά 

 
- 

 
0.40 

*Δμαξηεκέλε Μεηαβιεηή: πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε 
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Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

 

 

Μονηέλο Παλινδπόμηζηρ ςνολικήρ Δμπειπίαρ Πελάηη:  

Σςνολική Δμπειπία Πελάηη = 0,28 (Δζυηεπικοί Παπάγονηερ) + 0,17 (Παπάγονηερ 

Σσεδιαζμού) + 0,21 (Κοινυνικοί Παπάγονηερ) + 0,29 (Καινοηομία Καηαζηήμαηορ) 

R2= 0.71 

 

 

5.4.2 Η Δπίδπαζη ηυν Αημοζθαιπικών Παπαγόνηυν & Γημιοςπγικού σεδιαζμού 

Καηαζηήμαηορ ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη 

Με απψηεξν ζθνπφ ηνλ έιεγρν ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ Η5 - Η8, πνπ αλαθέξνληαη 

ζηελ επίδξαζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο θαη θαηλνηφκνπ / 

δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζηελ αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε, δηεμήρζε αλάιπζε 

πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο. Δθείλε αμηνπνίεζε σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηελ 

«Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε» θαη σο αλεμάξηεηεο ηνπο «Δζσηεξηθνχο Παξάγνληεο», 

ηνπο «Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ», ηνπο «Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο» θαη ηελ «Καηλνηνκία 

Καηαζηήκαηνο». Σα επξήκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο αλάιπζεο έδεημαλ φηη νη Δζσηεξηθνί 

Παξάγνληεο ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο πξνβιέπνπλ ζεηηθά θαη ηζρπξά (β = 0.35, 

p = 0.00) ηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. Δηδηθφηεξα, ν θσηηζκφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, ν επράξηζηνο ζπλδπαζκφο ρξσκάησλ, νη επαλάγλσζηεο θαη ρξήζηκεο 

ζεκάλζεηο εληζρχνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ζπλνιηθή αμία πνπ αληηιακβάλνληαη νη 

πειάηεο απφ ηα πξντφληα ησλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ. Δπηπιένλ, βνεζνχλ ηνπο 

πειάηεο λα αλαγλσξίδνπλ πσο ηα νθέιε πνπ έιαβαλ ζπγθξηηηθά κε ην θφζηνο πνπ 

επσκίζηεθαλ άμηδαλ ζεκαληηθά. Δπνκέλσο, επαιεζεχεηαη ε ππφζεζε Η5  πνπ 

πξνέβιεπε φηη νη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία 

Πειάηε. 

 

Ο Καηλνηφκνο / Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο Καηαζηήκαηνο εμίζνπ δηαπηζηψζεθε πσο 

επηδξά ζεηηθά, ζεκαληηθά θαη ηζρπξά (β = 0.34, p = 0.00) ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία 

Πειάηε. Με άιια ιφγηα, ν μερσξηζηφο, ζχγρξνλνο θαη θαηλνηφκνο ζρεδηαζκφο 

θαηαζηήκαηνο εληζρχεη ζεκαληηθά ηελ ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο) 

ησλ πξντφλησλ πνπ δηαηίζεληαη θαη ηα νθέιε πνπ γίλνληαη αληηιεπηά αλάινγα κε ηηο 

ζπζίεο (π.ρ. ρξφλν, ρξήκα) πνπ έγηλαλ. πλεπψο, επηβεβαηψλεηαη ε ππφζεζε H8 πνπ 
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ππνζηεξίδεη φηη ν χγρξνλνο – Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο επηδξά ζεηηθά ζηελ 

Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. 

 

Δπίζεο, νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο αλ θαη επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία 

Πειάηε, ε έληαζε ηεο επίδξαζεο είλαη κηθξή αιιά ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή (β = 0.13, p = 

0.01 < 0.05). Καη’ επέθηαζε, ε χπαξμε έκπεηξνπ, επγεληθνχ θαη θηιηθνχ πξνζσπηθνχ 

εληζρχεη ειάρηζηα ηελ ζπλνιηθή αμία θαη ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ νη πειάηεο απφ ηα 

πξντφληα ηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο. Δπνκέλσο, φηαλ ππάξρεη βέιηηζηε ζρέζε ηηκήο – 

πνηφηεηαο, φπσο ζηα πξντφληα ΙΚΔΑ, ην πξνζσπηθφ επαθήο δηαδξακαηίδεη κηθξφ ξφιν 

ζηα νθέιε πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο σο ζεκαληηθά. ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα 

ζεκεησζεί πσο επαιεζεχεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε Η7 πνπ αλαθέξεη φηη νη Κνηλσληθνί 

Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. 

 

Δλ αληηζέησο, νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ θαηαζηήκαηνο δελ αζθνχλ ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε, δεδνκέλνπ φηη ν βαζκφο 

εκπηζηνζχλεο είλαη κεγαιχηεξνο απφ 0.05 (p = 0.55). Με άιια ιφγηα, ν επξχρσξνο 

ζρεδηαζκφο, ε επηκειεκέλε ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ, νη ειθπζηηθέο βηηξίλεο θαη ε 

έμππλα ζρεδηαζκέλε εμσηεξηθή εκθάληζε ηνπ θαηαζηήκαηνο θάλεθαλ λα κελ 

πξνδηαζέηνπλ ηελ ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο) θαη ηα νθέιε πνπ 

αληηιακβάλνληαη νη πειάηεο. πλεπψο, απνξξίπηεηαη ε ππφζεζε H6 πνπ ππνζηήξηδε φηη 

νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. Γηα 

πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο πνιιαπιήο 

παιηλδξφκεζεο ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε παξαηίζεηαη ζηε ζπλέρεηα ν 

Πίλαθαο 5.26. 

 

Πίνακαρ 5.26: Η Δπίδπαζη Υαπακηηπιζηικών Αημόζθαιπαρ & Γημιοςπγικού 

σεδιαζμού Καηαζηήμαηορ ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη 

Ανεξάπηηηερ 
Μεηαβληηέρ* β 

 
P 

 
R

2
  

Δζσηεξηθνί 
Παξάγνληεο 

0.35 
 

0.00 
 
 
 
 

0.58 

Παξάγνληεο 
ρεδηαζκνχ 

0.04 
 

0.55 

Κνηλσληθνί 
Παξάγνληεο 

0.13 
 

0.01 

Καηλνηνκία 
Καηαζηήκαηνο 

0.34 
 

0.00 

 
Σηαθεπά 

 
- 

 
0.86 

*Δμαξηεκέλε Μεηαβιεηή: Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε 
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Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

 

Μονηέλο Παλινδπόμηζηρ Ανηιλαμβανόμενηρ Αξίαρ Πελάηη:  

Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη = 0,35 (Δζυηεπικοί Παπάγονηερ) + 0,13 (Κοινυνικοί 

Παπάγονηερ) + 0,34 (Καινοηομία Καηαζηήμαηορ) 

R2= 0.58 

 

Σν R2 ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ππνζηεξίδεη φηη ην 58% ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαβιεηφηεηαο ηεο Αληηιακβαλφκελεο Αμίαο Πειάηε εμαξηάηαη απφ ηνπο Δζσηεξηθνχο 

Παξάγνληεο, ηνπο Κνηλσληθνχο Παξάγνληεο θαη ηελ Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο. 

 

 

5.4.3 Η Δπίδπαζη ηηρ Δμπειπίαρ & Ανηιλαμβανόμενηρ Αξίαρ ζηην Πιζηόηηηα 

Πελάηη 

Γηα ηελ εμέηαζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ Η9 θαη Η10 δηελεξγήζεθαλ δχν αλαιχζεηο 

πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο. Η πξψηε αμηνπνίεζε σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηελ 

Πηζηφηεηα Πειάηε θαη σο αλεμάξηεηεο ηηο δηαζηάζεηο εκπεηξίαο πειάηε θαη εηδηθφηεξα 

ηελ Γλσζηηθή, πλαηζζεκαηηθή, σκαηηθή θαη Κνηλσληθή Δκπεηξία. Σα απνηειέζκαηα 

ηεο ζπγθεθξηκέλεο αλάιπζεο απέδεημαλ φηη ε Γλσζηηθή (β = 0.17, p = 0.01 < 0.05) θαη 

πλαηζζεκαηηθή (β = 0.24, p = 0.00) Δκπεηξία επηδξνχλ ζεηηθά, ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά 

θαη ζε κέηξην πξνο ρακειφ βαζκφ ζηελ Πηζηφηεηα Πειάηε. Απηφ ζεκαίλεη φηη ε 

πξφθιεζε έληνλσλ ζθέςεσλ θαη ζεηηθψλ ζπλαηζζεκάησλ, ε κάζεζε λέσλ πξαγκάησλ 

(π.ρ. λέεο ηάζεηο δηαθφζκεζεο), ε δηέγεξζε ηεο πεξηέξγεηαο, ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο θαη 

ηνπ ελζνπζηαζκνχ εληζρχνπλ ειάρηζηα πξνο κέηξηα ηηο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ζην 

ίδην θπζηθφ θαηάζηεκα θαη ηελ πξφζεζε ζχζηαζεο ζε θίινπο, γλσζηνχο θαη ζπγγελείο. 

 

Παξφια απηά, ε σκαηηθή Δκπεηξία (β = 0.41, p = 0.00) παξαηεξήζεθε πσο 

πξνδηαζέηεη ζεηηθά θαη ζε ηζρπξφ βαζκφ ηελ Πηζηφηεηα Πειάηε. πγθεθξηκέλα, ε 

ελζάξξπλζε ησλ επηζθεπηψλ ζε θπζηθέο αιιειεπηδξάζεηο κε ηα πξντφληα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο (π.ρ. δνθηκή ελφο επίπινπ) γεκίδνπλ ελέξγεηα θαη ραιαξψλνπλ ηνπο 

πειάηεο, νη νπνίνη ελ ηέιεη νδεγνχληαη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη πξφζεζε 

κειινληηθήο επηινγήο θαη ζχζηαζεο ηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο ζε θηιηθά πξφζσπα. 

Αληίζεηα, ε Κνηλσληθή Δκπεηξία δηαπηζηψζεθε πσο δελ επηδξά ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ 

επίπεδν ζηελ Πηζηφηεηα Πειάηε, δεδνκέλνπ φηη ην p > 0.05. πλεπψο, επηβεβαηψλεηαη 
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ελ κέξεη ε ππφζεζε Η9 πνπ πξνέβιεπε φηη νη δηαζηάζεηο Δκπεηξίαο επηδξνχλ ζεηηθά 

ζηελ Πηζηφηεηα Πειάηε. πγθεθξηκέλα, απηή δηαπίζησζε ηζρχεη απζηεξά γηα ηελ 

Γλσζηηθή, πλαηζζεκαηηθή θαη σκαηηθή δηάζηαζε ηεο Δκπεηξίαο Πειάηε. Ο Πίλαθαο 

5.27 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ζε βάζνο ηα φζα πξναλαθέξζεθαλ. 

 

Πίνακαρ 5.27: Η Δπίδπαζη ηυν Γιαζηάζευν Δμπειπίαρ ζηην Πιζηόηηηα Πελάηη 

Ανεξάπηηηερ 
Μεηαβληηέρ* Β 

 
P 

 
R

2
  

Γλσζηηθή Δκπεηξία 
0.17 

 
0.01 

 
 
 
 

0.58 

πλαηζζεκαηηθή 
Δκπεηξία 

0.24 
 

0.00 

σκαηηθή Δκπεηξία 
0.41 

 
0.00 

Κνηλσληθή Δκπεηξία 
0.02 

 
0.70 

 
Σηαθεπά 

 
- 

 
0.81 

*Δμαξηεκέλε Μεηαβιεηή: Πηζηφηεηα Πειάηε 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Μονηέλο Παλινδπόμηζηρ Πιζηόηηηαρ Πελάηη:  

Πιζηόηηηα Πελάηη = 0,17 (Γνυζηική Δμπειπία) + 0,24 (Σςναιζθημαηική Δμπειπία) + 0,41 

(Συμαηική Δμπειπία) 

R2= 0.58 

 

Σέινο, ην R2 πνπ ηζνχηαη κε 0.58 θαλεξψλεη φηη ην 58% ηεο Πηζηφηεηαο Πειάηε 

εμαξηάηαη απφ ηελ Γλσζηηθή, πλαηζζεκαηηθή θαη σκαηηθή Δκπεηξία. 

 

Η δεχηεξε αλάιπζε πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο αμηνπνίεζε σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή 

ηελ «Πηζηφηεηα Πειάηε» θαη σο αλεμάξηεηεο ηελ «πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε» θαη ηελ 

«Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε». Πην αλαιπηηθά, ηα επξήκαηα έδεημαλ φηη ηφζν ε 

πλνιηθή Δκπεηξία (β= 0.47, p = 0.00) φζν θαη ε Αληηιακβαλφκελε Αμία (β = 0.37, p = 

0.00) θαζνξίδνπλ ζεηηθά, ηζρπξά θαη ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ Πηζηφηεηα 

Πειάηε. Με άιια ιφγηα, ε ζεηηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία ησλ επηζθεπηψλ θαη ε πςειή 

ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο) πνπ αληηιακβάλνληαη απφ ηα πξντφληα 

νδεγνχλ ζε ηζρπξή πξφζεζε επαλεπίζθεςεο, πξνηίκεζεο θαη ζχζηαζεο ηνπ θπζηθνχ 

θαηαζηήκαηνο ζε θίινπο, γλσζηνχο θαη ζπγγελείο. πκπεξαζκαηηθά, επηβεβαηψλεηαη ε 

ππφζεζε Η10, πνπ πξνέβιεπε φηη ε Αληηιακβαλφκελε Αμία επηδξά ζεηηθά ζηελ 
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Πηζηφηεηα Πειάηε. Γηα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο, αλαθνξηθά κε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

δεχηεξεο αλάιπζεο πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο, παξαηίζεηαη ν Πίλαθαο 5.28. 

 

Πίνακαρ 5.28: Η Δπίδπαζη ηηρ ςνολικήρ Δμπειπίαρ και Ανηιλαμβανόμενηρ Αξίαρ 

ζηην Πιζηόηηηα Πελάηη 

Ανεξάπηηηερ 
Μεηαβληηέρ* Β 

 
P 

 
R

2
  

Αληηιακβαλφκελε 
Αμία Πειάηε 

0.37 
 

0.00 
 
 
 
 

0.63 

πλνιηθή Δκπεηξία 
Πειάηε 

0.47 
 

0.00 

 
Σηαθεπά 

 
- 

 
0.93 

*Δμαξηεκέλε Μεηαβιεηή: Πηζηφηεηα Πειάηε 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

Μονηέλο Παλινδπόμηζηρ Πιζηόηηηαρ Πελάηη:  

Πιζηόηηηα Πελάηη = 0,37 (Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη) + 0,47 (Σςνολική Δμπειπία 

Πελάηη)  

R2= 0.63 

 

Σέινο, ην R2 ππνδειψλεη φηη ην 63% ηεο Πηζηφηεηαο Πειάηε θαζνξίδεηαη ζεκαληηθά απφ 

ηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία θαη ηελ πλνιηθή Δκπεηξία Πειάηε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6ο: ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ, ΠΔΡΙΟΡΙΜΟΙ & ΠΡΟΣΑΔΙ 

Κεληξηθφο ζθνπφο ηνπ παξφληνο θεθαιαίνπ είλαη ε παξνπζίαζε ησλ βαζηθψλ 

ζπκπεξαζκάησλ ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο αλάινγα κε ηηο εξεπλεηηθέο 

ππνζέζεηο πνπ επηβεβαηψζεθαλ ή απνξξίθηεθαλ. Δπηπιένλ, αλαδεηθλχνληαη νη 

πεξηνξηζκνί θαη νη πξνηάζεηο κειινληηθήο έξεπλαο.  

 

 

6.1 ςμπεπάζμαηα 

Η παξνχζα εξεπλεηηθή κειέηε επηθεληξψζεθε ζηελ δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ησλ 

αηκνζθαηξηθψλ παξαγφλησλ θαη ηνπ θαηλνηφκνπ – δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ ησλ 

θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ζηελ εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε, κεηαβιεηέο πνπ 

ελ ηέιεη θαζνξίδνπλ ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. Γηα ηελ εμέηαζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

εξεπλεηηθνχ ζθνπνχ δηελεξγήζεθε πνζνηηθή έξεπλα ζε πειάηεο θπζηθψλ 

θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ ηεο Διιάδαο. πλνιηθά, ζπκκεηείραλ 393 πειάηεο πνπ 

επηζθέθηεθαλ ηνπιάρηζηνλ 1 θνξά θάπνην θπζηθφ θαηάζηεκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

εηαηξείαο θαηά ηα ηειεπηαία 2 ρξφληα.  

 

Αλ θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ δηεμαρζεί κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ ηελ επίδξαζε ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο ζηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή, σζηφζν ειάρηζηα 

επξήκαηα αμηνπνηνχλ φινπο ηνπο αηκνζθαηξηθνχο παξάγνληεο σο πξνάγγεινπο ηεο 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο (Elmashhara & Soares, 2020). Αθφκα, πθίζηαηαη κηθξφο 

αξηζκφο εξεπλψλ πνπ εμεηάδνπλ ηελ πεξίπησζε ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ ηεο  

επίπισζεο, αλαδεηθλχνληαο έληνλα ηελ αλάγθε γηα πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε (Helmefalk, 

2016). Παξάιιεια, ην γεγνλφο πσο δελ εληνπίδνληαη δεκνζηεπκέλεο πξσηνγελείο 

κειέηεο πνπ λα εμεηάδνπλ ηελ πεξίπησζε ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ IKEA ζηελ 

Διιάδα θέληξηζε ην εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ ηεο παξνχζαο κειέηεο. Απηφ ην θελφ ζηελ 

δηεζλή θαη εγρψξηα βηβιηνγξαθία θάιπςε ε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία, δεδνκέλνπ 

φηη εμεηάζηεθε ε ζρέζε αλάκεζα ζηνπο παξάγνληεο αηκφζθαηξαο, δεκηνπξγηθνχ 

ζρεδηαζκνχ θαηαζηήκαηνο, εκπεηξίαο πειάηε, αληηιακβαλφκελεο αμίαο θαη πηζηφηεηαο 

πειάηε. 
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6.1.1 Η Δπίδπαζη ηυν Υαπακηηπιζηικών Αημόζθαιπαρ ζηην Δμπειπία Πελάηη 

Ο ζχγρξνλνο θαηαλαισηήο πιένλ δελ αλαδεηά κνλάρα ηελ αγνξά πξντφλησλ γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θπζηθψλ ηνπ αλαγθψλ, αιιά θαη ηελ ςπραγσγία, ηελ δηέγεξζε ησλ 

ζπλαηζζεκάησλ θαη ηεο δεκηνπξγηθφηεηάο ηνπ κέζα απφ ηελ αγνξαζηηθή θαη 

θαηαλαισηηθή δηαδηθαζία (de Farias et al., 2014). Με άιια ιφγηα, ε εκπεηξία πειάηε 

απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηελ καθξνρξφληα επηηπρία ελφο ιηαληθνχ 

θαηαζηήκαηνο. ε γεληθέο γξακκέο, ε εκπεηξία πειάηε απνηειεί κηα πεξίπινθε θαη 

έληνλα ππνθεηκεληθή δηαδηθαζία, ε νπνία δεκηνπξγείηαη απφ ηελ αιιειεπίδξαζε ηνπ 

θαηαλαισηή κε ην θπζηθφ θαηάζηεκα (Triantafillidou et al., 2017). Γη’ απηφλ ηνλ ιφγν, 

ζηελ παξνχζα δηπισκαηηθή ε εκπεηξία πειάηε κεηξήζεθε κέζα απφ 4 ππνθιίκαθεο 

(Γλσζηηθή, πλαηζζεκαηηθή, σκαηηθή θαη Κνηλσληθή δηάζηαζε). Παξάιιεια, 

αμηνπνηήζεθε θαη κηα εληαία κεηαβιεηή πνπ κεηξνχζε ηελ ζπλνιηθή αγνξαζηηθή 

εκπεηξία.  

 

Γηα ηελ δεκηνπξγία θαη παξνρή πςειήο εκπεηξίαο πειάηε θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο αλαδείρζεθαλ νη Παξάγνληεο Δζσηεξηθνχ Υψξνπ 

(Ambience Cues), νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design & Layout Cues) θαη νη 

Κνηλσληθνί Παξάγνληεο (Social Cues). Δθείλνη δηαπηζηψζεθε πσο επηδξνχλ ζεηηθά θαη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηφζν ζηηο δηαζηάζεηο, φζν θαη ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. 

πλεπψο, επαιεζεχνληαη ηα επξήκαηα ησλ κειεηψλ πνπ αλάπηπμαλ νη Baker et al. 

(2002), Parsons et al. (2010) θαη Morrison et al. (2011). Δθείλνη θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ε αηκφζθαηξα θαηαζηήκαηνο επεξεάδεη ζεηηθά ηε γλσζηηθή, 

ζπκπεξηθνξηθή, θπζηθή-ζσκαηηθή θαη θνηλσληθή δηάζηαζε ηεο εκπεηξίαο πειάηε. 

πγρξφλσο, επαιεζεχνληαη νη Aziz et al. (2018) φζνλ αθνξά ην γεγνλφο πσο νη 

Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο (Ambient Factors), νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ (Design 

Factors) θαη νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο (Social Factors)  ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηελ 

ζπλαηζζεκαηηθή δηάζηαζε ηεο αγνξαζηηθήο εκπεηξίαο. 

 

Αθφκα, επηβεβαηψλνληαη ελ κέξεη ηα απνηειέζκαηα ησλ Muhammad et al. (2014), αθνχ 

απνδείρζεθε φηη νη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ θαη νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ 

ζεηηθά ζηελ εκπεηξία πειάηε. Δληνχηνηο, απνξξίπηεηαη ην γεγνλφο πσο νη Παξάγνληεο 

Δζσηεξηθνχ Υψξνπ (Ambient Factors) αζθνχλ αξλεηηθή επίδξαζε, δεδνκέλνπ φηη ζηελ 

παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία δηαπηζηψζεθε ην αληίζηξνθν. πγρξφλσο, 

επαιεζεχνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο ησλ Sarkar et al. (2019), νη νπνίνη 
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ππνζηήξημαλ φηη νη Παξάγνληεο Δζσηεξηθνχ Υψξνπ (Ambience Cues), νη Παξάγνληεο 

ρεδηαζκνχ (Design & Layout Cues) θαη νη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο (Social Cues) 

επηδξνχλ ζεηηθά ζεκαληηθά ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. Δμίζνπ, γίλνληαη απνδεθηά 

ηα επξήκαηα ησλ Amoah et al. (2016), de Farias et al. (2014), Helmefalk (2016), Hultén 

(2012), Klein et al. (2016) θαη Roggeveen et al. (2020), νη νπνίνη απέδεημαλ γεληθφηεξα 

φηη νη παξάγνληεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ εκπεηξία ησλ 

πειαηψλ. 

Δλ νιίγνηο, ν ειθπζηηθφο θσηηζκφο, ν επράξηζηνο ζπλδπαζκφο ρξσκάησλ, νη 

επαλάγλσζηεο θαη ρξήζηκεο ζεκάλζεηο, ν ζχγρξνλνο θαη επξχρσξνο ζρεδηαζκφο, ε 

βέιηηζηε νξγάλσζε ησλ εκπνξεπκάησλ, νη ειθπζηηθέο βηηξίλεο, ην έκπεηξν, επγεληθφ θαη 

θηιηθφ πξνζσπηθφ θαζνξίδνπλ ζεκαληηθά ηελ εκπεηξία πειάηε. Καη’ επέθηαζε, νη 

θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη ηθαλνπνίεζε, επραξίζηεζε θαη απφιαπζε απφ ηηο αγνξέο 

ηνπο (Sarkar et al., 2019). 

 

6.1.2 Η Δπίδπαζη ηος Γημιοςπγικού σεδιαζμού Καηαζηήμαηορ ζηην Δμπειπία 

Πελάηη 

Αλ θαη ν Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο Καηαζηήκαηνο κπνξεί λα ζεσξεζεί δηάζηαζε ησλ 

Παξαγφλησλ ρεδηαζκνχ (Design & Layout Cues), σζηφζν απνηειεί ζπνπδαίν 

παξάγνληα επηηπρίαο θαη αλάπηπμεο ησλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ (Garaus et al., 2015; 

Kumar & Kim, 2014; Oh et al., 2008). Παξφια απηά, σο μερσξηζηή κεηαβιεηή πνπ 

θαζνξίδεη ηελ εκπεηξία πειάηε απνηειεί κηα ζρεηηθά αλεμεξεχλεηε πεξηνρή (Landwehr 

et al., 2011; 2012). Σν παξφλ εξεπλεηηθφ θελφ θάιπςε ε παξνχζα δηπισκαηηθή 

εξγαζία, ε νπνία θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε θαηλνηνκηθή θαη δεκηνπξγηθή 

δηαθφζκεζε / ζρεδίαζε θαηαζηήκαηνο επηδξά ζεηηθά θαη ζεκαληηθά ηφζν ζηηο 

δηαζηάζεηο, φζν θαη ζηελ ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. Βέβαηα, απηφ πνπ πξνθάιεζε 

ηδηαίηεξε εληχπσζε ήηαλ ην γεγνλφο πσο ε Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο / Γεκηνπξγηθφο 

ρεδηαζκφο πξνδηαζέηεη ηζρπξά ηελ Γλσζηηθή Δκπεηξία. Πην αλαιπηηθά, ε μερσξηζηή 

θαη πξσηνπνξηαθή ζρεδίαζε ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ πξνθάιεζε έληνλεο ζθέςεηο 

ζηνπο επηζθέπηεο, ελίζρπζε ηελ κάζεζε λέσλ ηάζεσλ δηαθφζκεζεο θαη επίπισζεο, 

ελψ ζπγρξφλσο δηέγεηξε ζε κεγάιν βαζκφ ηελ πεξηέξγεηα θαη ηελ θαηλνηνκία ησλ 

πειαηψλ. 

 

ε γεληθέο γξακκέο, ηα επξήκαηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο ζπλάδνπλ κε εθείλα 

πξνεγνχκελσλ εξεπλεηψλ πνπ θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε δεκηνπξγηθή 

ζρεδίαζε θαηαζηήκαηνο εθηηκάηαη ζεηηθφηεξα απφ ηνπο θαηαλαισηέο, εληζρχνληαο ηελ 
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εκπεηξία πειάηε (Foster & McLelland, 2015; Snelders & Hekkert, 1999). Δπηπιένλ, 

επαιεζεχνληαη νη Scherer et al. (2001), νη νπνίνη ππνζηήξημαλ φηη ν θαηλνηφκνο 

ζρεδηαζκφο θαηαζηήκαηνο θαζνξίδεη ζε ηζρπξφ βαζκφ ηελ γλσζηηθή δηάζηαζε ηεο 

εκπεηξίαο πειάηε. Σέινο, επηβεβαηψλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ησλ Murray et 

al. (2017) πνπ απέδεημε φηη ε ζχγρξνλε ζρεδίαζε θαη πνιππινθφηεηα ησλ 

θαηαζηεκάησλ πξνδηαζέηνπλ ζεηηθά ζηελ ζπλαηζζεκαηηθή / ζπκπεξηθνξηθή δηάζηαζε 

ηεο εκπεηξίαο πειάηε. 

 

6.1.3 Η Δπίδπαζη ηυν Υαπακηηπιζηικών Αημόζθαιπαρ & Γημιοςπγικού 

σεδιαζμού Καηαζηήμαηορ ζηην Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη 

Η Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε απνηειεί ην επίθεληξν ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ, 

θαζνξίδνληαο ζε κεγάιν βαζκφ ηελ επηηπρία ησλ παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο 

θαηαζηήκαηνο (Sharma et al., 2018). Γεληθφηεξα, αληηπξνζσπεχεη ηελ ζρέζε θφζηνπο 

θαη σθέιεηαο πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο. Χο εθ ηνχηνπ, απνηειεί ηελ ζπλνιηθή 

αμηνιφγεζε ηεο ρξεζηκφηεηαο ησλ πξντφλησλ κε βάζε ηα νθέιε πνπ ιακβάλνληαη 

αλάινγα κε ηηο ζπζίεο (π.ρ. ρξφλν, ρξήκα) πνπ γίλνληαη θαηά ηελ αγνξαζηηθή θαη 

θαηαλαισηηθή δηαδηθαζία (Zeithaml, 1988).  

 

Η ζχλζεζε ελφο αγνξαζηηθνχ πεξηβάιινληνο πνπ απνθέξεη πςειή αληηιακβαλφκελε 

αμία ζηνπο επηζθέπηεο ηνπ απνηειεί θεληξηθφο ζθνπφο ησλ επαγγεικαηηψλ ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη εηδηθφηεξα ησλ ιηαλέκπνξσλ. Μέζα απφ εθείλν δεκηνπξγνχληαη ζεηηθέο 

ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο θαη ελ ηέιεη θαζνξίδεηαη ζεηηθά ε θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά (Levy & Weitz, 2012). Δζηηάδνληαο ζηηο παξαπάλσ δηαηππψζεηο, ε 

παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία εμέηαζε ηελ επίδξαζε ησλ παξαγφλησλ Αηκφζθαηξαο 

Καηαζηήκαηνο θαη Γεκηνπξγηθνχ / χγρξνλνπ ρεδηαζκνχ ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία 

Πειάηε. Σα επξήκαηα πνπ εληνπίζηεθαλ αλαθέξνληαλ ζην γεγνλφο πσο νη Δζσηεξηθνί 

θαη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο, φπσο θαη ε Καηλνηνκία Καηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά θαη 

ζεκαληηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε.  

 

Δηδηθφηεξα, ν θσηηζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο, ν επράξηζηνο ζπλδπαζκφο ρξσκάησλ, νη 

επαλάγλσζηεο θαη ρξήζηκεο ζεκάλζεηο εληζρχνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ζπλνιηθή 

Αληηιακβαλφκελε Αμία. Δπηπιένλ, βνεζνχλ ηνπο πειάηεο λα αλαγλσξίδνπλ πσο ηα 

νθέιε πνπ έιαβαλ ζπγθξηηηθά κε ην θφζηνο πνπ επσκίζηεθαλ άμηδαλ ζεκαληηθά. 

πγρξφλσο, αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο πσο ε χπαξμε έκπεηξνπ, επγεληθνχ θαη 

θηιηθνχ πξνζσπηθνχ εληζρχεη ειάρηζηα ηελ ζπλνιηθή αμία θαη ηα αληηιακβαλφκελα 
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νθέιε απφ ηηο αγνξέο εληφο ησλ θπζηθψλ ιηαληθψλ θαηαζηεκάησλ. Δπνκέλσο, φηαλ 

ππάξρεη βέιηηζηε ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο, φπσο ζηα πξντφληα ΙΚΔΑ, ην πξνζσπηθφ 

επαθήο δηαδξακαηίδεη κηθξφ ξφιν ζηα νθέιε πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο σο 

ζεκαληηθά.  

 

Σα ζπγθεθξηκέλα επξήκαηα ζπλάδνπλ κε εθείλα ησλ Keng et al. (2007), νη νπνίνη 

ππνζηήξημαλ φηη ε αιιειεπίδξαζε κε ην πξνζσπηθφ (Κνηλσληθνί Παξάγνληεο – Social 

Cues), θαζψο θαη ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ (Παξάγνληεο Δζσηεξηθνχ Υψξνπ - 

Ambience Cues) επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία ησλ Πειαηψλ. Δπίζεο, 

επηβεβαηψλνληαη νη Mishra et al. (2014) πνπ δηαηχπσζαλ φηη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά ζηα νθέιε πνπ ιακβάλνληα απφ ηελ 

αγνξαζηηθή δηαδηθαζία αλάινγα κε ηηο ζπζίεο πνπ ζπληεινχληαη. Αθφκα, επαιεζεχνληαη 

ηα επξήκαηα ησλ Murray et al. (2019), νη νπνίνη απέδεημαλ φηη ππάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε 

αλάκεζα ζηνλ Γεκηνπξγηθφ – χγρξνλν ρεδηαζκφ θαηαζηήκαηνο θαη ηελ 

Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. 

 

ηνλ αληίπνδα, ε παξνχζα δηπισκαηηθή κειέηε θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα πσο νη 

Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ θαηαζηήκαηνο δελ πξνδηαζέηνπλ ζε ζηαηηζηηθά ηθαλνπνηεηηθφ 

βαζκφ ηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. πγθεθξηκέλα, ν επξχρσξνο ζρεδηαζκφο, ε 

επηκειεκέλε ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ, νη ειθπζηηθέο βηηξίλεο θαη ε έμππλα 

ζρεδηαζκέλε εμσηεξηθή εκθάληζε ηνπ θαηαζηήκαηνο θάλεθαλ λα κελ θαζνξίδνπλ ηελ 

ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο) θαη ηα νθέιε πνπ αληηιακβάλνληαη νη 

πειάηεο απφ ηελ επίζθεςή ηνπο ζε έλα θπζηθφ ιηαληθφ θαηάζηεκα. Η ζπγθεθξηκέλε 

δηαπίζησζε επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ηνπο Liu & Jang (2009), νη νπνίνη ηφληζαλ φηη νη 

εζσηεξηθνί παξάγνληεο θαη ε δηάηαμε ηνπ ρψξνπ δελ επεξεάδνπλ ζε ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία. 

 

 

6.1.4 Η Δπίδπαζη ηηρ Δμπειπίαρ & Ανηιλαμβανόμενηρ Αξίαρ ζηην Πιζηόηηηα 

Πελάηη  

Σα επξήκαηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο ππνζηήξημαλ φηη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο ηεο 

Δκπεηξίαο Πειάηε, θαζνξίδνπλ ζε ζεηηθφ θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ Πηζηφηεηα 

Πειάηε. Δηδηθφηεξα, ε Γλσζηηθή, σκαηηθή θαη πλαηζζεκαηηθή Δκπεηξία επηδξνχλ 

ζεηηθά θαη ζεκαληηθά ζηελ ελ ιφγσ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. Γηα παξάδεηγκα, ε 

πξφθιεζε έληνλσλ ζθέςεσλ θαη ζεηηθψλ ζπλαηζζεκάησλ, ε κάζεζε λέσλ πξαγκάησλ 
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(π.ρ. λέεο ηάζεηο δηαθφζκεζεο), ε δηέγεξζε ηεο πεξηέξγεηαο, ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο θαη 

ηνπ ελζνπζηαζκνχ ελζαξξχλνπλ ηηο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ζην ίδην θπζηθφ 

θαηάζηεκα θαη ηελ πξφζεζε ζχζηαζεο ζε θίινπο, γλσζηνχο θαη ζπγγελείο. Δπηπιένλ, ε 

ελζάξξπλζε ησλ επηζθεπηψλ ζε θπζηθέο αιιειεπηδξάζεηο κε ηα πξντφληα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο (π.ρ. δνθηκή ελφο επίπινπ) γεκίδνπλ ελέξγεηα θαη ραιαξψλνπλ ηνπο 

επηζθέπηεο, νη νπνίνη νδεγνχληαη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη ηζρπξφηεξε 

πξφζεζε κειινληηθήο επηινγήο θαη ζχζηαζεο ηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο.  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, δηαπηζηψζεθε φηη ε Κνηλσληθή δηάζηαζε ηεο Δκπεηξίαο δελ 

επηδξά ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ επίπεδν ζηελ Πηζηφηεηα Πειάηε. Αλαιπηηθφηεξα, ε 

ζπλαλαζηξνθή κε ηνπο πειάηεο θαη ην πξνζσπηθφ ηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο 

δηαπηζηψζεθε πσο δελ θαζνξίδεη ηελ πξφζεζε επαλαγνξάο θαη ζχζηαζεο ζε θίινπο, 

γλσζηνχο θαη ζπγγελείο. Παξφια απηά, παξαηεξήζεθε φηη ε πλνιηθή Δκπεηξία θαη 

Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε επηδξνχλ ζεηηθά θαη ζεκαληηθά ζηελ Πηζηφηεηα ησλ 

Πειαηψλ. Με άιια ιφγηα, ε ζεηηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία ησλ επηζθεπηψλ θαη ε πςειή 

ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο) πνπ αληηιακβάλνληαη απφ ηα πξντφληα 

νδεγνχλ ζε ηζρπξή πξφζεζε επαλεπίζθεςεο, πξνηίκεζεο θαη ζχζηαζεο ηνπ θπζηθνχ 

θαηαζηήκαηνο. 

 

Σα παξαπάλσ επξήκαηα επαιεζεχνληαη εμίζνπ απφ ηηο έξεπλεο ησλ Rose et al. (2012), 

Stein & Ramaseshan (2020), Anderson & Srinivasan (2003), νη νπνίνη αλέδεημαλ ηελ 

χπαξμε ζεηηθήο ζρέζεο αλάκεζα ζηελ Δκπεηξία, Αληηιακβαλφκελε Αμία θαη Πηζηφηεηα 

Πειάηε. Πην ζπγθεθξηκέλα, ππνζηεξίρζεθε φηη φηαλ ε αληηιακβαλφκελε αμία θαη 

εκπεηξία κεηψλνληαη, ηφηε νη πειάηεο είλαη πεξηζζφηεξν πηζαλφ λα ζηξαθνχλ ζε 

αληαγσληζηηθέο κάξθεο / θαηαζηήκαηα / πξντφληα, ππνδειψλνληαο κεησκέλα επίπεδα 

πηζηφηεηαο, θαη ην αληίζηξνθν (Anderson & Srinivasan, 2003). Ο Πίλαθαο 6.1 πνπ 

αθνινπζεί παξνπζηάδεη ζπγθεληξσηηθά φιεο ηηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο πνπ 

επηβεβαηψλνληαη ή απνξξίπηνληαη. 

 

Πίνακαρ 6.1: Δπεςνηηικέρ Τποθέζειρ 

Τπόθεζη Πεπιγπαθή Αποηέλεζμα 

Η1 Οη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 
α) Γλσζηηθή, β) πλαηζζεκαηηθή / 
πκπεξηθνξηθή, γ) σκαηηθή / Φπζηθή θαη δ) 
Κνηλσληθή Δκπεηξία. 

 
Δπηβεβαηψλεηαη 

Η2 Οη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ επηδξνχλ ζεηηθά 
ζηελ α) Γλσζηηθή, β) πλαηζζεκαηηθή / 
πκπεξηθνξηθή, γ) σκαηηθή / Φπζηθή θαη δ) 
Κνηλσληθή Δκπεηξία. 

 

Δπηβεβαηψλεηαη 
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Η3 Οη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 
α) Γλσζηηθή, β) πλαηζζεκαηηθή / 
πκπεξηθνξηθή, γ) σκαηηθή / Φπζηθή θαη δ) 
Κνηλσληθή Δκπεηξία. 

 

Δπηβεβαηψλεηαη 

Η4 Ο χγρξνλνο – Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο 
επηδξά ζεηηθά ζηελ α) Γλσζηηθή, β) 
πλαηζζεκαηηθή / πκπεξηθνξηθή, γ) σκαηηθή / 
Φπζηθή θαη δ) Κνηλσληθή Δκπεηξία. 

 

Δπηβεβαηψλεηαη 

Η5 Οη Δζσηεξηθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 
Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. 

Δπηβεβαηψλεηαη 

Η6 Οη Παξάγνληεο ρεδηαζκνχ επηδξνχλ ζεηηθά 
ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. 

Απνξξίπηεηαη 

Η7 Οη Κνηλσληθνί Παξάγνληεο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 
Αληηιακβαλφκελε Αμία Πειάηε. 

Δπηβεβαηψλεηαη 

Η8 Ο χγρξνλνο – Γεκηνπξγηθφο ρεδηαζκφο 
επηδξά ζεηηθά ζηελ Αληηιακβαλφκελε Αμία 
Πειάηε. 

Δπηβεβαηψλεηαη 

Η9 Οη δηαζηάζεηο Δκπεηξίαο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 
Πηζηφηεηα Πειάηε. 

Δπηβεβαηψλεηαη Δλ Μέξεη 

Η10 Η Αληηιακβαλφκελε Αμία επηδξά ζεηηθά ζηελ 
Πηζηφηεηα Πειάηε. 

Δπηβεβαηψλεηαη 

Πηγή: Ίδια Δπεξεπγαζία 

 

 

6.2 Πποηάζειρ ππορ Δπαγγελμαηίερ Μάπκεηινγκ & Λιανικού Δμποπίος 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, ε εκπεηξία πειάηε απνηειεί πξσηεχνλ δήηεκα γηα ηνπο 

επαγγεικαηίεο θαη αθαδεκατθνχο ηνπ θιάδνπ κάξθεηηλγθ θαη εηδηθφηεξα ηνπ ιηαληθνχ 

εκπνξίνπ (Grewal et al., 2009). ε γεληθέο γξακκέο, νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη 

ηελ αηκφζθαηξα ιηαληθνχ θαηαζηήκαηνο σο έλα εκπεηξηθφ πεξηβάιινλ πνπ ζπλδπάδεη 

πξντφληα, ππεξεζίεο θαη ςπραγσγία (ην ιεγφκελν servicescape) (Bitner, 1992). ηε 

ζπλέρεηα, εθείλν επηδξά άκεζα ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή, φπσο είλαη 

ε πηζηφηεηα πειάηε (Puccinelli, 2009). Σα ζηνηρεία ηεο αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο, 

φπσο είλαη ε έληαζε ηνπ θσηηζκνχ, νη ρξσκαηηζκνί ησλ ηνίρσλ, ην είδνο ηεο κνπζηθήο, 

νη ζεκάλζεηο θαη άιια, ζπλήζσο απνζθνπνχλ ζηελ δηέγεξζε ησλ αηζζήζεσλ θαη ησλ 

ζπλαηζζεκάησλ ηνπ επηζθέπηε. Με άιια ιφγηα, θαζνξίδνπλ ηελ εκπεηξία πειάηε, φπσο 

θαη ε θαηλνηνκία θαηαζηήκαηνο (de Farias et al., 2014). 

 

Σα επξήκαηα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο έδεημαλ φηη νη παξάγνληεο ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ εκπεηξία πειάηε. Πην ζπγθεθξηκέλα, 

νη επαγγεικαηίεο ηνπ θιάδνπ ζα κπνξνχζαλ λα επελδχζνπλ ζε ειθπζηηθφ θσηηζκφ θαη 

ρξσκαηηζκνχο, θαηάιιειε ζεξκνθξαζία, επαλάγλσζηεο θαη ρξήζηκεο ζεκάλζεηο, 

θαζαξηφηεηα, ειθπζηηθέο βηηξίλεο, βέιηηζηε νξγάλσζε ησλ πξντφλησλ θαη θηιηθφ, 

έκπεηξν θαη επγεληθφ πξνζσπηθφ (Aziz et al., 2018). Δπηπξφζζεηα, νη επαγγεικαηίεο 
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κάξθεηηλγθ θαη νη ιηαλέκπνξνη πξνηείλεηαη λα εμεηάδνπλ πξνζεθηηθά ηνπο παξάγνληεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο πνπ νδεγνχλ ζε πςειά επίπεδα αληηιακβαλφκελεο αμίαο 

πειάηε. Απηνί αλαδείρζεθαλ πσο είλαη ν ειθπζηηθφο θσηηζκφο, νη επαλάγλσζηεο θαη 

ρξήζηκεο ζεκάλζεηο, ν επράξηζηνο ζπλδπαζκφο ρξσκάησλ θαη ε επαθή κε ην 

πξνζσπηθφ. Δλ αληηζέησο, ε νξγάλσζε ησλ εκπνξεπκάησλ, ηεο βηηξίλαο θαη ηνπ 

ρψξνπ απνδείρζεθαλ πσο δελ θαζνξίδνπλ ηελ αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε.  

 

ε γεληθέο γξακκέο, νη ππεχζπλνη ράξαμεο πνιηηηθήο φηαλ ζρεδηάδνπλ ηελ αηκφζθαηξα 

θαηαζηήκαηνο ζπληζηάηαη λα εμεηάδνπλ πξνζεθηηθά ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

(θαη ηδηαίηεξα ηεο αγνξάο – ζηφρνπ) θαη ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο επηιέγνπλ 

ζπγθεθξηκέλα ιηαληθά πεξηβάιινληα θαη πξντφληα (Helmefalk, 2016). ηελ πεξίπησζε 

ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο ε πνηθηιία πξντφλησλ θαη ε βέιηηζηε ζρέζε ηηκήο – 

πνηφηεηαο είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα επηρεηξήζεηο επίπισλ πνπ παξέρνπλ value 

for money ιχζεηο. Δηδηθφηεξα, πξνηείλνληαη νη αθφινπζεο ζηξαηεγηθέο πξνο ηνπο 

επαγγεικαηίεο κάξθεηηλγθ ιηαληθψλ αγνξαζηηθψλ πεξηβαιιφλησλ (Hultén, 2012; Mishra 

et al., 2014): 

 Δζηίαζε ζηνλ εμσηεξηθφ θαη εζσηεξηθφ ζρεδηαζκφ θαηαζηήκαηνο, κε έκθαζε 

ζηελ θαηλνηνκία. 

 Δλζάξξπλζε δεκηνπξγηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη εζηίαζε ζηνλ ζθνπφ ηεο επσλπκίαο 

(π.ρ. παξνρή value for money ιχζεσλ, πξντφλησλ πςειήο πνηφηεηαο θιπ). 

 Βέιηηζηε νξγάλσζε ηνπ ρψξνπ θαη παξνρή επαλάγλσζησλ θαη ρξήζηκσλ 

ζεκάλζεσλ πνπ θαηεπζχλνπλ ηνλ επηζθέπηε ζσζηά θαη εχθνια. 

 Πξνζαξκνγή ηνπ θσηηζκνχ αλάινγα κε ηελ έκθαζε πνπ δίλεηαη ζην θάζε 

πξντφλ, ψζηε λα επεξεαζηεί ζεηηθά ε δηάζεζε ησλ επηζθεπηψλ. 

 Αμηνπνίεζε έκπεηξνπ θαη επγεληθνχ πξνζσπηθνχ. 

 

πκπεξαζκαηηθά, νη ππεχζπλνη ράξαμεο πνιηηηθήο πξέπεη λα θαζνξίζνπλ ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν εθθξάδεηαη ε επσλπκία ηνπ θαηαζηήκαηνο, κέζσ ησλ αηκνζθαηξηθψλ 

παξαγφλησλ, δηεγείξνληαο ηηο αηζζήζεηο, ηελ ζπλνιηθή εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε 

αμίαο ησλ επηζθεπηψλ. Απηφ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ δεδνκέλνπ φηη ε ζχλζεζε κηαο 

ειθπζηηθήο αηκφζθαηξαο πνπ βαζίδεηαη ζηηο θαηάιιειεο αηζζεηήξηεο ελδείμεηο (π.ρ. 

φζθξεζε, φξαζε θιπ) εληζρχεη ηελ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή θαη ηδηαίηεξα ηελ 

πηζηφηεηα πειάηε (Hultén, 2012). Δμάιινπ, γηα ηηο επηρεηξήζεηο ιηαληθνχ εκπνξίνπ θαη 

φρη κφλν, ε πηζηφηεηα πειάηε ζεσξείηαη ζπνπδαίνο παξάγνληαο επηηπρίαο, αθνχ είλαη 

νηθνλνκηθά πην ζπκθέξνλ λα δηαηεξείηαη πηζηφ πειαηνιφγην απφ ην λα πξνζειθχνληαη 

ζπλερψο λένη θαηαλαισηέο (Reichheld, 1993). 



 
 

103 
 
 

 

 

6.3 Πεπιοπιζμοί & Πποηάζειρ Μελλονηικήρ Έπεςναρ 

Η έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία ραξαθηεξίδεηαη απφ κηα 

ζεηξά απφ πεξηνξηζκνχο πνπ πξέπεη λα αλαγλσξηζηνχλ. Αλαιπηηθφηεξα, ε 

δεκνζθφπεζε δηελεξγήζεθε ζε ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα (ηξεηο κήλεο), κε 

απνηέιεζκα λα κελ εμεηάδνληαη ηπρφλ δηαθνξέο / ηξνπνπνηήζεηο ζηηο απφςεηο ησλ 

πειαηψλ αλαθνξηθά κε ηελ αηκφζθαηξα ησλ θαηαζηεκάησλ ΙΚΔΑ. Δπηπξφζζεηα, νη 

εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ππνζηεξίρζεθαλ βηβιηνγξαθηθά, αλάινγα κε ηηο ζρέζεηο πνπ 

εληφπηζαλ πξνεγνχκελνη εξεπλεηέο αλάκεζα ζηνπο αηκνζθαηξηθνχο παξάγνληεο, ηελ 

θαηλνηνκία θαηαζηήκαηνο, ηελ εκπεηξία, ηελ αληηιακβαλφκελε αμία θαη ηελ πηζηφηεηα 

πειάηε.  

 

Αθφκα, αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη ε έξεπλα εμέηαζε ηηο απφςεηο ησλ ελήιηθσλ 

θαηαλαισηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηνπιάρηζηνλ 1 θνξά έλα θπζηθφ θαηάζηεκα ΙΚΔΑ 

ζηελ Διιάδα ηα ηειεπηαία 2 ρξφληα. ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ππνγξακκηζηεί πσο ε 

έξεπλα αθνξνχζε απνθιεηζηηθά ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα ηεο πνιπεζληθήο εηαηξείαο 

επίπισλ ΙΚΔΑ θαη ζπγθεθξηκέλα ηελ πεξίπησζε ηεο Διιάδαο. πλεπψο, νπνηεζδήπνηε 

γεληθεχζεηο γηα φινπο ηνπο θιάδνπο, ηηο επηρεηξήζεηο κε δηαθνξεηηθή λννηξνπία θαη φιεο 

ηηο ρψξεο θαιφ ζα ήηαλ λα απνθεχγνληαη. Δπίζεο, ε αμηνπνίεζε επθαηξηαθνχ δείγκαηνο 

νδήγεζε ζηελ εκθάληζε πξνβιεκάησλ αληηπξνζσπεπηηθφηεηαο ηνπ ζπλφινπ ηνπ 

πιεζπζκνχ. πλεπψο, ηα απνηειέζκαηα δελ είλαη αληηπξνζσπεπηηθά νιφθιεξνπ ηνπ 

ππφ εμέηαζε πιεζπζκνχ (Etikan et al., 2016). 

 

ε γεληθέο γξακκέο, ε παξνχζα κειέηε κπνξεί λα απνηειέζεη ηε βάζε γηα δηεμαγσγή 

πξφζζεησλ κειινληηθψλ εξεπλψλ πνπ ζα εμειίζζνπλ θαη ζα εκπινπηίζνπλ ηα 

επξήκαηα πνπ εληνπίζηεθαλ. Πην αλαιπηηθά, πξνηείλεηαη ε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο 

πξφζζεησλ ραξαθηεξηζηηθψλ αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο (π.ρ. έληαζε αξσκάησλ, 

είδνο κνπζηθήο, θαζαξηφηεηα θιπ) ζηελ εκπεηξία, αληηιακβαλφκελε αμία θαη πηζηφηεηα 

πειάηε ηφζν γηα ηελ πεξίπησζε ηεο ΙΚΔΑ φζν θαη γηα αληαγσλίζηξηεο εηαηξείεο 

επίπισλ (π.ρ. JUSK θιπ). Θα κπνξνχζαλ εμίζνπ λα γίλνπλ ζπγθξίζεηο αλάκεζα ζηα 

απνηειέζκαηα πνπ ζα εληνπηζηνχλ. Δπηπξφζζεηα, πξνηείλεηαη κειινληηθά λα 

αμηνπνηεζνχλ θη άιινη παξάγνληεο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, φπσο είλαη ε 

πξφζεζε παξακνλήο θαη αθηέξσζεο ρξεκάησλ εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο (time and 

money spent in-store), ε ηθαλνπνίεζε πειάηε, ε δηάζεζε θαη ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ 
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επηζθεπηψλ (consumer mood and emotion). Αθφκα, ζα κπνξνχζε λα εμεηαζηεί ε 

επίδξαζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πειαηψλ (π.ρ. θχιν, ειηθία θιπ) 

ζηελ πξνηίκεζε ησλ παξαγφλησλ αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο. Σέινο, πξνηείλεηαη ε 

δηεξεχλεζε ησλ αηκνζθαηξηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ειεθηξνληθψλ ιηαληθψλ 

θαηαζηεκάησλ θαη ε ζρέζε ηνπο κε ηελ εκπεηξία θαη αληηιακβαλφκελε αμία πειάηε. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι – ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

Αγαπεηέ ζπκκεηέρνληα, 

Σν παξφλ εξσηεκαηνιφγην επηθεληξψλεηαη ζηελ δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο 

αηκφζθαηξαο θαηαζηήκαηνο ζηελ εκπεηξία πειάηε θαη ηελ κεηέπεηηα αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ηνπ. πκκεηέρνληαο ζηελ παξνχζα έξεπλα ζα ζπλεηζθέξεηε ζε κεγάιν 

βαζκφ ζηελ νινθιήξσζε ησλ κεηαπηπρηαθψλ κνπ ζπνπδψλ κε ηίηιν «Πξφγξακκα 

Μεηαπηπρηαθψλ πνπδψλ ζηε Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ» ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά. 

Δπηπξφζζεηα, ζπλαηλείηε ζην λα ρξεζηκνπνηεζνχλ νη απαληήζεηο ζαο γηα 

εξεπλεηηθνχο ζθνπνχο. ε απηφ ην ζεκείν ζα ήζεια λα ζαο ελεκεξψζσ πσο δελ ζα 

θξαηεζεί θαλέλα αξρείν κε ην φλνκά θαη δελ απαηηνχληαη επαίζζεηα πξνζσπηθά 

δεδνκέλα πέξαλ νξηζκέλσλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ (π.ρ. θχιν, ειηθία, 

νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε). πγρξφλσο δηαζθαιίδεηαη ε αλσλπκία θαη ε 

εκπηζηεπηηθφηεηα ησλ πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ ζαο. Σέινο, δελ ππάξρνπλ ζσζηέο ή 

ιαλζαζκέλεο απαληήζεηο, νπφηε κπνξείηε λα απαληήζεηε κε απφιπηε εηιηθξίλεηα θαη 

ρσξίο ελδνηαζκνχο.  

Θα ζαο παξαθαινχζα πνιχ λα αθηεξψζεηε 5-10 ιεπηά γηα λα απαληήζεηε ζε φιεο 

ηηο εξσηήζεηο πνπ αθνινπζνχλ. αο επραξηζηψ εθ ησλ πξνηέξσλ. 

 

Με εθηίκεζε, 

Άγγεινο Μάεο 

Μεηαπηπρηαθφ Πξφγξακκα Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ 

Παλεπηζηήκην Πεηξαηά 

email: angelosode@gmail.com 

 

Δπηβιέπνληαο 

Γεψξγηνο Παλεγπξάθεο 

Οηθνλνκηθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ / Παλεπηζηήκην Πεηξαηά 
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Μέπορ 1ο: Αημόζθαιπα Καηαζηήμαηορ12 

1.1) Παξαθαιψ ζηηο παξαθάησ πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ αηκφζθαηξα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ πνπ επηζθεθηήθαηε ηελ ηειεπηαία θνξά, θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ Σςμθυνίαρ / Γιαθυνίαρ ζαο.   

     

Γιαθυνώ Απόλςηα Γιαθυνώ Ούηε Γιαθυνώ / 
Ούηε ςμθυνώ 

ςμθυνώ ςμθυνώ Απόλςηα 

 

1. Ο θσηηζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη ειθπζηηθφο.       

2. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη έλαλ επράξηζην ζπλδπαζκφ ρξσκάησλ.  
     

3. Οη ζεκάλζεηο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη επαλάγλσζηεο.       

4. Οη ζεκάλζεηο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη αξθεηά ρξήζηκεο.       

5. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη ζχγρξνλν ζρεδηαζκφ.       

6. Σα πξντφληα ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη επηκειψο ηνπνζεηεκέλα.       

7. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη ειθπζηηθέο βηηξίλεο.        

8. Σν θαηάζηεκα είλαη αξθεηά επξχρσξν.        

9. Η εμσηεξηθή εκθάληζε ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη έμππλα ζρεδηαζκέλε.       

10. Τπάξρεη ζπλσζηηζκφο απφ επηζθέπηεο ζην θαηάζηεκα.        

11. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη έκπεηξν πξνζσπηθφ.       

12. Σν θαηάζηεκα δηαζέηεη επγεληθφ πξνζσπηθφ.       

13. Οη ππάιιεινη ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη θηιηθνί.       

 

1.2) Παξαθαιψ ζηηο παξαθάησ πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ θαηλνηνκία ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ πνπ επηζθεθηήθαηε ηελ ηειεπηαία θνξά, θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ Σςμθυνίαρ / Γιαθυνίαρ ζαο.   

     

Γιαθυνώ Απόλςηα Γιαθυνώ Ούηε Γιαθυνώ / 
Ούηε ςμθυνώ 

ςμθυνώ ςμθυνώ Απόλςηα 

 

1. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ είλαη δηαρξνληθφο ζπγθξηηηθά κε       

                                                           
1
 Baker, J., Parasuraman, A., Grewal, D., & Voss, G. B. (2002). The influence of multiple store 

environment cues on perceived merchandise value and patronage intentions. Journal of 
Μarketing, 66(2): 120-141. 
2
 Murray, J., Teller, C., & Elms, J. (2019). Examining store atmosphere appraisals using parallel 

approaches from the aesthetics literature. Journal of Marketing Management, 35(9-10): 916-
939. 
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άιια θαηαζηήκαηα επίπισλ.  

2. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ μερσξίδεη ζε ζρέζε κε άιια 

θαηαζηήκαηα επίπισλ. 
 
     

3. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ είλαη θαηλνηφκνο θαη ζχγρξνλνο 

ζπγθξηηηθά κε άιια θαηαζηήκαηα επίπισλ.   
      

4. Οη αιιαγέο πνπ γίλνληαη ζηα θαηαζηήκαηα ΙΚΔΑ είλαη θαηλνηφκεο ζε ζρέζε 

κε αληίζηνηρεο άιισλ θαηαζηεκάησλ επίπισλ.   
      

 

Μέπορ 2ο: Παπάγονηερ Δμπειπίαρ Πελάηη3 

2) Παξαθαιψ ζηηο παξαθάησ πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ παξάγνληεο πνπ θαζφξηζαλ ηελ 

εκπεηξία ζαο ζε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ πνπ επηζθεθηήθαηε ηελ ηειεπηαία θνξά, 

θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ Σςμθυνίαρ / Γιαθυνίαρ ζαο.   

     

Γιαθυνώ Απόλςηα Γιαθυνώ Ούηε Γιαθυνώ / 
Ούηε ςμθυνώ 

ςμθυνώ ςμθυνώ Απόλςηα 

 

Σο ζςγκεκπιμένο καηάζηημα ΙΚΔΑ: 

1. Μνπ πξνθαιεί έληνλεο ζθέςεηο.       

2. Μνπ καζαίλεη ελδηαθέξνληα πξάγκαηα (π.ρ. λέεο ηάζεηο δηαθφζκεζεο 

θιπ). 
 
     

3. Μνπ μππλάεη ηελ πεξηέξγεηα.        

4. Μνπ δηεγείξεη ηελ δεκηνπξγηθφηεηα (π.ρ. δεκηνπξγηθέο ηδέεο γηα ζχλζεζε 

δσκαηίνπ θιπ). 
      

5. Μνπ παξέρεη ελδηαθέξνπζεο ηδέεο δηαθφζκεζεο, επίπισζεο θ.α..       

6. Με εκπλέεη.       

7. Μνπ θηηάρλεη ηελ δηάζεζε.       

8. Με θάλεη λα ληψζσ επράξηζηα.       

9. Με θάλεη λα αηζζάλνκαη αηζηνδνμία.       

10. Με ελζνπζηάδεη.       

11. Με ραιαξψλεη.       

12. Με θνπξάδεη αξθεηά.       

13. Με γεκίδεη ελέξγεηα.       

14. Παξέρσ ηελ ζπκβνπιή κνπ ζε πειάηεο πνπ δεηήζνπλ ηελ άπνςή κνπ γηα 

ηα πξντφληα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαηαζηήκαηνο. 
      

                                                           
3
 Bustamante, J. C., & Rubio, N. (2017). Measuring customer experience in physical retail 

environments. Journal of Service Management, 28(5), 884-913. 
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15. Αλαδεηψ ηελ άπνςε ησλ πειαηψλ θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ αγνξψλ κνπ.       

16. Γέρνκαη ηηο ζπκβνπιέο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηα πξντφληα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θαηαζηήκαηνο. 
      

 

Μέπορ 3ο: ςνολική Δμπειπία Πελάηη4 

3) Παξαθαιψ ζηηο παξαθάησ πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ ζπλνιηθή εκπεηξία ζαο απφ 

ηηο αγνξέο ζαο ζε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ πνπ επηζθεθηήθαηε ηελ ηειεπηαία θνξά, 

θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ Σςμθυνίαρ / Γιαθυνίαρ ζαο.   

     

Γιαθυνώ Απόλςηα Γιαθυνώ Ούηε Γιαθυνώ / 
Ούηε ςμθυνώ 

ςμθυνώ ςμθυνώ Απόλςηα 

 

1. Οη αγνξέο κνπ απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ήηαλ επράξηζηεο.       

2. ε ζχγθξηζε κε άιια πξάγκαηα πνπ ελδερνκέλσο λα είρα θάλεη, ν ρξφλνο 

πνπ αθηέξσζα ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα άμηδε. 
 
     

3. ε γεληθέο γξακκέο, απφιαπζα ηηο αγνξέο κνπ ζην ζπγθεθξηκέλν 

θαηάζηεκα.  
      

4. Οη αγνξέο κνπ ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ήηαλ έλα πιήξεο ράζηκν 

ρξφλνπ. 
      

5. Δπηηεχρζεθε ν ζθνπφο γηα ηνλ νπνίν επηζθέθηεθα ην ζπγθεθξηκέλν 

θαηάζηεκα. 
      

6. Φσλίδνληαο ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα, βξήθα αθξηβψο ην πξντφλ 

/φληα πνπ έςαρλα. 
      

 

Μέπορ 4ο: Ανηιλαμβανόμενη Αξία Πελάηη5 

4) Παξαθαιψ θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ (1: Πνιχ Υακειή, 

5: Πνιχ Τςειή) ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο, 

πξνζβαζηκφηεηα θ.α.) ησλ πξντφλησλ ηνπ θαηαζηήκαηνο ΙΚΔΑ.   

     

Πολύ Υαμηλή Υαμηλή Μέηπια Ττηλή Πολύ Ττηλή 

 

1. Η ζπλνιηθή αμία (π.ρ. ζρέζε ηηκήο – πνηφηεηαο θ.α.) πνπ ιακβάλσ απφ ηα 

πξντφληα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαηαζηήκαηνο είλαη: 
      

                                                           
4
Verleye, K. (2015). The co-creation experience from the customer perspective: its 

measurement and determinants, Journal of Service Management, 26(2): 321-342 
5
 Lloyd, A. E., Yip, L. S., & Luk, S. T. (2011). An examination of the differences in retail service 

evaluation between domestic and tourist shoppers in Hong Kong. Tourism Management, 32(3), 
520-533. 
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2. ε ζχγθξηζε κε απηά πνπ έπξεπε λα ζπζηάζσ (π.ρ. ρξφλν, ρξήκα θιπ), ε 

ζπλνιηθή ηθαλφηεηα ηνπ θαηαζηήκαηνο λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο κνπ είλαη: 
 
     

 

Μέπορ 5ο: Πιζηόηηηα Πελάηη6 

5) Παξαθαιψ ζηηο παξαθάησ πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ αθνζίσζή ζαο πξνο 

ηα πξντφληα ΙΚΔΑ, θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ 

Σςμθυνίαρ / Γιαθυνίαρ ζαο.   

     

Γιαθυνώ Απόλςηα Γιαθυνώ Ούηε Γιαθυνώ / 
Ούηε ςμθυνώ 

ςμθυνώ ςμθυνώ Απόλςηα 

 

1. Έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ απνηειεί ηελ πξψηε κνπ επηινγή γηα αγνξά 

επίπισλ / εηδψλ ζπηηηνχ. 
      

2. Θα πξφηεηλα ηα πξντφληα ΙΚΔΑ ζε θνληηλά κνπ πξφζσπα γηα κειινληηθέο 

αγνξέο. 
 
     

3. Θα αγνξάζσ μαλά πξντφληα ΙΚΔΑ κέζα ζηνπο επφκελνπο 12 κήλεο.       

 

Μέπορ 6ο: Γημογπαθικά ηοισεία 

6.1) Φχιν Άληξαο       ❐ 

 Γπλαίθα      ❐ 

 
6.2) Ηιηθία 18-25               ❐ 

 26-35               ❐ 

 36-45               ❐ 

 46-55               ❐ 

 Άλσ ησλ 55     ❐ 

 
6.3) Δθπαηδεπηηθφ Δπίπεδν Απφθνηηνο Λπθείνπ                     ❐ 

 Απφθνηηνο Σερληθήο ρνιήο       ❐ 

 Απφθνηηνο ΣΔΙ ή Παλεπ/κίνπ     ❐ 

 Απφθνηηνο Μεηαπηπρηαθνχ  

ή/θαη Γηδαθηνξηθνχ                     ❐ 

  
6.4) Αηνκηθφ Μεληαίν Δηζφδεκα 0-500€                   ❐ 

 501-1000€             ❐ 

 1001-1500€           ❐ 

 Άλσ ησλ 1500€     ❐ 

 

6.5) Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε Παληξεκέλνο      ❐ 

 Υσξηζκέλνο       ❐ 

                                                           
6
 Lin, Z., & Bennett, D. (2014). Examining retail customer experience and the moderation effect 

of loyalty programmes. International Journal of Retail & Distribution Management, 42(10), 929-
947. 
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 ε Γηάζηαζε      ❐ 

 ε Υεξεία          ❐ 

 Διεχζεξνο         ❐ 

  
6.6) Δπαγγεικαηηθή Καηάζηαζε Γεκφζηνο Τπάιιεινο             ❐ 

 Ιδησηηθφο Τπάιιεινο              ❐ 

 Διεχζεξνο Δπαγγεικαηίαο     ❐ 

 πληαμηνχρνο                          ❐ 

 Άλεξγνο                                  ❐ 

 Φνηηεηήο                                 ❐ 

 Άιιν                                       ❐ 

 

6.7) Σνπο ηειεπηαίνπο 12 κήλεο επηζθεθηήθαηε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ; 

ΝΑΙ     ❐ ΟΥΙ     ❐ 

 

6.8) Καηά ηελ ηειεπηαία ζαο επίζθεςε ζε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ πφζν ρξφλν αθηεξψζαηε 

πεξίπνπ γηα ηηο αγνξέο ζαο; 

Ληγφηεξν απφ 1 ψξα             ❐ 

1-3 ψξεο                               ❐ 

4-6 ψξεο                               ❐ 

Παξαπάλσ απφ 6 ψξεο        ❐ 

 

6.9) Καηά ηελ ηειεπηαία ζαο επίζθεςε ζε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ πφζα ρξήκαηα μνδέςαηε 

πεξίπνπ; 

__________________________________________________________________________ 

 

6.10) Πνηνη απφ ηνπο παξαθάησ ιφγνπο νδήγεζαλ ζην λα επηιέμεηε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ γηα ηηο 

αγνξέο ζαο; 

Γηαζεζηκφηεηα ηάζκεπζεο                               ❐ 

Πνηθηιία Πξντφλησλ                                           ❐ 

Σνπνζεζία Καηαζηήκαηνο                                 ❐ 

ρέζε Σηκήο - Πνηφηεηαο                                   ❐ 

Πξνζθνξέο                                                       ❐ 

Δμππεξέηεζε Πξνζσπηθνχ                              ❐ 

Ιδέεο - Λχζεηο Γηαθφζκεζεο / Δπίπισζεο       ❐ 

ρεδηαζκφο / Καηαλνκή Υψξνπ                       ❐ 

Άιιν                                                                 ❐ 

 

6.11) Καηά ηελ ηειεπηαία ζαο επίζθεςε ζε έλα θαηάζηεκα ΙΚΔΑ αμηνινγείζηε θαηά πφζν ζαο 

άξεζαλ νη παξαθάησ παξάγνληεο (1: Καζφινπ, 5: Πάξα Πνιχ): 
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Καθόλος Δλάσιζηα Μέηπια Απκεηά Πάπα Πολύ 

 

1. Γηαζεζηκφηεηα ηάζκεπζεο (π.ρ. θελέο ζέζεηο, άλεην πάξθηλγθ).       

2. Σνπνζεζία Καηαζηήκαηνο (π.ρ. εχθνιε πξφζβαζε, θνληά ζε κεγάιεο 

νδνχο). 
 
     

3. Γηαξξχζκηζε / ρεδίαζε Υψξνπ (π.ρ. ζχγρξνλε δηαθφζκεζε, δπζθνιία 

πεξηήγεζεο – αδπλακία εχξεζεο εμφδνπ, ηεξάζηηνη ρψξνη). 
      

4. Οξγάλσζε Πξντφλησλ (π.ρ. ηαμηλφκεζε αλά θαηεγνξία).       

5. Δμππεξέηεζε Πξνζσπηθνχ (π.ρ. πξφζπκνη / αγελείο ππάιιεινη).       

6. Γηαζεζηκφηεηα Πξντφλησλ (π.ρ. επαξθήο πνζφηεηα πξντφλησλ, άκεζε 

παξάδνζε / δηαζεζηκφηεηα). 
      

7. Ιδέεο – Λχζεηο Γηαθφζκεζεο / Δπίπισζεο (π.ρ. έθζεζε πξντφλησλ ζε 

δσκάηηα, IKEA Place – εηθνληθή ηνπνζέηεζε πξντφληνο ζε πξαγκαηηθνχο 

ρψξνπο). 

      

8. Ρνή Δπηζθεπηψλ (π.ρ. ζπλσζηηζκφο / ειάρηζηνο θφζκνο).       

9. Υξφλνο Αλακνλήο ζηα Σακεία (π.ρ. ειάρηζηνο / πςειφο).       

 

αρ εςσαπιζηώ θεπμά! 

 

 


