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Δπραξηζηίεο 

Δ νινθιήξσζε ηεο παξνχζαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο απνηειεί ην επηζηέγαζκα κηαο 

καθξάο θαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθήο εξεπλεηηθήο πξνζπάζεηαο θαζψο θαη ε θαηάιεμε 

ελφο ζαπκάζηνπ ηαμηδηνχ ζηε δηάξθεηα ηνπ νπνίνπ είρα ηε ραξά θαη ηελ ηηκή λα 

ζπλεξγαζηψ κε αλζξψπνπο ησλ νπνίσλ ε ζπκβνιή ηφζν ζε επηζηεκνληθφ φζν θαη ζε 

πξνζσπηθφ επίπεδν ζην φιν εγρείξεκα ήηαλ θαζνξηζηηθή. Υσξίο ηε ζπκβνιή ηνπο θαη 

ηελ ελζάξξπλζή ηνπο δε ζα ήηαλ δπλαηφλ ε έξεπλα απηή λα είρε νινθιεξσζεί. 

Πξψηα απφ φια, αηζζάλνκαη ηελ αλάγθε λα επραξηζηήζσ ηνλ επηβιέπνληα Καζεγεηή 

κνπ θ. Γηάλλε ΢ίζθν, γηα ηελ επθαηξία πνπ κνπ έδσζε, ηε ζπλερή θαζνδήγεζε θαη ηηο 

ζπκβνπιέο ηνπ, ηελ ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε πνπ κνπ παξείρε, θαζψο θαη ηελ 

ηεξάζηηα ππνκνλή ηελ νπνίαλ έδεημε ζην πξφζσπφ κνπ ζε νιφθιεξε ηελ πνξεία ηεο 

δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο αθφκα θαη ζε δχζθνιεο πξνζσπηθέο ζηηγκέο. Τπήξμε γηα 

κέλα δάζθαινο, αθηεξψλνληάο κνπ ζεκαληηθφ κέξνο απφ ηνλ πνιχηηκν ρξφλν ηνπ, 

παξέρνληαο ηε κεγάιε γλψζε ηνπ ζε ζέκαηα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηε δηδαθηνξηθή 

δηαηξηβή. Οη ζπρλέο ζπδεηήζεηο καδί ηνπ απεηέιεζαλ πεγή έκπλεπζεο θαη γλψζεο  φρη 

κφλν γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαηξηβήο κνπ αιιά θαη γηα ηε κεηέπεηηα πνξεία κνπ.  

Εδηαίηεξεο επραξηζηίεο ζα ήζεια λα εθθξάζσ ζηνλ Ώλαπιεξσηή Καζεγεηή θ. 

ΐαγγέιε Γξεγνξνχδε γηα ηηο πνιχηηκεο ζπκβνπιέο ηνπ θαη ηε ζπλερή ππνζηήξημε 

πνπ κνπ παξείρε γελλαηφδσξα κέζα απφ ηηο εχζηνρεο θαη επηζηεκνληθά 

εκπεξηζηαησκέλεο παξαηεξήζεηο θαζ‟ φιε ηε δηάξθεηα εθπφλεζεο ηεο δηδαθηνξηθήο 

δηαηξηβήο.  

Δ πνξεία ηεο επαγγεικαηηθήο θαη επηζηεκνληθήο κνπ ππφζηαζεο ζα ήηαλ ίζσο 

εληειψο δηαθνξεηηθή εάλ πξηλ απφ πνιιά ρξφληα δελ είρα γλσξίζεη ζην Ώλψηαην 

Βθπαηδεπηηθφ Ίδξπκα Πεηξαηά Σερλνινγηθνχ Σνκέα (Σ.Β.Ε Πεηξαηά) ηνλ Καζεγεηή θ. 

Αηνλχζε Γηαλλαθφπνπιν θαη ηνλ Καζεγεηή θ. Κψζηα Γψε, νη νπνίνη κε κχεζαλ θαη 

κε έθαλαλ λα αγαπήζσ ηελ έξεπλα θαη ηε δηνηθεηηθή επηζηήκε. Σνπο επραξηζηψ απφ 

βάζνο θαξδηάο γηα φζα κε δίδαμαλ αιιά θαη γηα ηελ ππνζηήξημε πνπ κνπ πξφζθεξαλ 

φια απηά ηα ρξφληα ζε πξνζσπηθφ θαη επηζηεκνληθφ επίπεδν. 

Έλα κεγάιν επραξηζηψ νθείισ ζην θίιν θαη ζπλεξγάηε Νίθν Σζφηζνια γηα ηηο 

πνιχηηκεο ζπκβνπιέο ηνπ γηα ηελ αξηηφηεξε θαη πιεξέζηεξε νξγάλσζε ηεο 

δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο, ηδηαίηεξα ζην θνκκάηη ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο θαη 

ηαμηλφκεζεο ησλ δεδνκέλσλ θαζψο θαη γηα ηελ εζηθή ππνζηήξημε θαη ζπκπαξάζηαζε 

ζην ηδηαίηεξα απηφ καθξχ ηαμίδη. Ώηζζάλνκαη αθφκα ηελ αλάγθε λα επραξηζηήζσ ηε 

ζπλάδειθν θαη πνιχ θαιή θίιε κνπ, Αέζπνηλα Καξππίδνπ γηα ηελ εζηθή ζηήξημε ηεο, 

ηε ζπκπαξάζηαζή ηεο θαη ηε ζεκαληηθφηαηε βνήζεηα πνπ κνπ παξείρε φρη κφλν ζηελ 

νινθιήξσζε ηεο δηαηξηβήο κνπ αιιά θαη ζε θάζε δχζθνιε ζηηγκή ζηα εηθνζηηέζζεξα 

ρξφληα ηεο θηιίαο καο θαη ηεο θνηλήο καο πνξείαο ηφζν εληφο φζν θαη εθηφο ηνπ 

Ώλψηαηνπ Βθπαηδεπηηθνχ Εδξχκαηνο Πεηξαηά Σερλνινγηθνχ Σνκέα (Σ.Β.Ε Πεηξαηά). 

Βπραξηζηίεο εθθξάδσ επίζεο ζην θίιν Αεκήηξε Σζαηζάλε γηα ηελ πνιχηηκε ζπκβνιή 

ηνπ ζηελ αλαδήηεζε θαη παξνρή πιηθνχ ζρεηηθά κε ηνλ ηδηαίηεξα απαηηεηηθφ θιάδν 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, ζηε θίιε Βπαγγειία Κξαζαδάθε γηα ην έκπξαθην 

ελδηαθέξνλ, ηηο πνιχηηκεο ζπκβνπιέο ηεο θαη ηελ ελζάξξπλζή ηεο ζηελ φιε 

πξνζπάζεηά κνπ θαζψο επίζεο θαη ζην θίιν θαη ζπλεξγάηε Μηράιε ΢θνξδνχιε ν 

νπνίνο κε ππνκνλή επηκειήζεθε ην ζχλνιν ησλ ζρεκάησλ ηεο δηδαθηνξηθήο 

δηαηξηβήο.  
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Βπραξηζηψ αιεζηλά ην ζχλνιν ησλ ρηιηάδσλ ζπκκεηερφλησλ ζηηο έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο , ρσξίο ηε ζπκκεηνρή ησλ νπνίσλ δε ζα ήηαλ δπλαηή ε ζπγθέληξσζε 

ησλ δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ εξεπλεηηθνχ κέξνπο 

ηεο εξγαζίαο. 

Αελ παξαιείπσ λα επραξηζηήζσ ηνπο ζπνπδαζηέο κνπ κε ηνπο νπνίνπο κνηξάζηεθα 

απφςεηο θαη ηδέεο θαη νη νπνίνη κνπ έδηλαλ ην θίλεηξν ηεο θαζεκεξηλήο κνπ 

βειηίσζεο ηφζν ζαλ άλζξσπν θαη πξνζσπηθφηεηα φζν θαη ζαλ επηζηήκνλα. 

Θα ήζεια επίζεο λα αλαθεξζψ ζηνπο δηθνχο κνπ αλζξψπνπο πνπ κε ηνλ ηξφπν ηνπο, 

ηε ζηάζε ηνπο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο, κνπ παξείραλ εζηθή ζηήξημε θαη 

ζπκπαξάζηαζε ζε ηδηαίηεξα δχζθνιεο γηα κέλα ζηηγκέο θαη νη νπνίνη ζηάζεθαλ ζην 

πιεπξφ κνπ δίλνληάο κνπ θνπξάγην θαη θίλεηξν γηα λα ζπλερίζσ θαη λα θηάζσ ζην 

ηέξκα απηνχ ηνπ ηφζν ελδηαθέξνληνο ηαμηδηνχ. Έλα κεγάιν επραξηζηψ απφ ηα βάζε 

ηεο θαξδηάο κνπ ζηνλ αδειθηθφ θίιν θαη θνπκπάξν κνπ Ώλδξέα Κάληα, ζηε θίιε θαη 

θνπκπάξα κνπ Κπξηαθή ΢αββίδε ζην Νίθν ΐειηξά, ζηε ΢νθία Αξαθσλάθε, ζηελ 

Βιέλε θαη ην Μάξθν Ρεγνχηζν. 

Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνπο γνλείο κνπ, Παζράιε θαη Τπαπαληή, γηα ηελ εζηθή 

θαη πιηθή ζπκπαξάζηαζε φρη κφλν ζε απηφ ην καθξχ ηαμίδη ηεο γλψζεο θαη ηεο 

εκπεηξίαο, γηα ηελ ελζάξξπλζε θαη ηελ αγάπε πνπ κνπ έδσζαλ ζηελ ηδηαίηεξα επίπνλε 

πξνζπάζεηα πνπ θαηαβιήζεθε γηα ηελ επίηεπμε ελφο ζηφρνπ πνπ πνιιέο θνξέο 

θαηλφηαλ απξαγκαηνπνίεηνο. Μεηέξα, Παηέξα, ζαο επραξηζηψ γηα φηη θάλαηε θαη 

θάλεηε γηα κέλα. 

Έλα κεγάιν επραξηζηψ ζηε ζχληξνθν ηεο δσήο κνπ θαη ζχδπγφ κνπ Μαξγαξίηα, γηα 

ηε κεγάιε ηεο θαηαλφεζε, ηελ ππνκνλή ηεο, ηε ζπκπαξάζηαζε θαη ηελ αλνρή πνπ 

έδεημε πξνο ην πξφζσπφ κνπ ηα ρξφληα ηεο θνηλήο καο πνξείαο γηα ηελ νινθιήξσζε 

ηεο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο. Υσξίο ηελ ππνζηήξημή ηεο θαη ηηο παξαηλέζεηο ηεο ζηηο 

δχζθνιεο ζηηγκέο, είλαη ζίγνπξν φηη ζα ήηαλ αδχλαηε ε επίηεπμε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζηφρνπ. Μαξγαξίηα ζε επραξηζηψ γηα φηη έθαλεο θαη γηα ην γεγνλφο φηη ππάξρεηο ζηε 

δσή κνπ. 

Σέινο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ απφ θαξδηάο ην ζεκαληηθφηεξν ίζσο πιάζκα πνπ 

κπήθε πνηέ ζηε δσή κνπ, πξηλ απφ δπφκηζε ρξφληα, ε χπαξμε ηνπ νπνίνπ κνπ έδσζε 

δχλακε, θίλεηξν θαη πίζηε φηη κπνξψ λα θαηαθέξσ ηα πάληα θαη λα πξνζπεξάζσ 

πάζεο θχζεσο δπζθνιίεο, θαηαθηψληαο ηνπο ζηφρνπο πνπ είρα βάιεη. Σνλ άλζξσπν 

ηνπ νπνίνπ έλα ρακφγειν, έλα θηιί θαη έλα ράδη, κνπ έδηλε ηνπο ηειεπηαίνπο 

επίπνλνπο κήλεο ηνπ αηέιεησηνπ μελπρηηνχ θαη ηεο κεγάιεο θνχξαζεο ηεξάζηηα 

ελέξγεηα γηα λα νινθιεξψζσ ηελ πξνζπάζεηα κνπ. Σν γην κνπ Παζράιε. ΢ε 

επραξηζηψ πνιχ πνπ ππάξρεηο ζηε δσή κνπ παηδί κνπ. 

Γεκήηξεο Γξόζνο 

Πεηξαηάο, Ννέκβξηνο 2015 
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΢ύληνκν Βηνγξαθηθό ΢εκείσκα 

Ο θ. Αξφζνο Αεκήηξηνο γελλήζεθε ζην Κεξαηζίλη ην 1972. Φνίηεζε ζην 8ν Λχθεην 

Πεηξαηά φπνπ κεηά απφ Παλειιήληεο Βμεηάζεηο εηζήρζε ζην Σκήκα Αηνίθεζεο 

Βπηρεηξήζεσλ ηνπ Σερλνινγηθνχ Βθπαηδεπηηθνχ Εδξχκαηνο Πεηξαηά. Σν ΢επηέκβξην 

ηνπ 1996 νινθιήξσζε ηηο ζπνπδέο ηνπ ζηε Αηνίθεζε Βπηρεηξήζεσλ έρνληαο ηε 

δεχηεξε θαιχηεξε βαζκνινγία (7,10) ζηε ζεηξά απνθνίηεζεο ηνπ. ΢πλέρηζε ηηο 

κεηαπηπρηαθέο ηνπ ζπνπδέο ζην Cardiff Metropolitan University – Cardiff School of 

Management, απφ φπνπ ηνλ ΢επηέκβξην ηνπ 1999 απέθηεζε Μεηαπηπρηαθφ Σίηιν 

΢πνπδψλ ζηε Αηνίθεζε Βπηρεηξήζεσλ (Master in Business Administration – M.B.A) 

κε εηδίθεπζε ζηα Αηνηθεηηθά Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα. Σν 2007 έγηλε δεθηφο σο 

Τπνςήθηνο Αηδάθησξ ζην Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο - Σκήκα Πιεξνθνξηθήο.  

Γηα πάλσ απφ κηα δεθαεηία είρε κηα ηδηαίηεξα επηηπρεκέλε επαγγεικαηηθή πνξεία 

ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, ζηα αληηθείκελα ηεο Αηαρείξηζεο Ώλζξψπηλνπ Απλακηθνχ θαη 

ηεο Αηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, θηάλνληαο σο θαη Αηεπζπληήο Αηαρείξηζεο Πνηφηεηαο & 

Οξγάλσζεο ζηνλ φκηιν παξνρήο ππεξεζηψλ αζθαιείαο G4S. Ώπφ ην 2008 είλαη 

Καζεγεηήο Βθαξκνγψλ ζην Σκήκα Αηνίθεζεο Βπηρεηξήζεσλ ηνπ Ώλψηαηνπ 

Βθπαηδεπηηθνχ Εδξχκαηνο Πεηξαηά Σερλνινγηθνχ Σνκέα δηδάζθνληαο ηα καζήκαηα 

Οξγάλσζε θαη Αηνίθεζε Βπηρεηξήζεσλ – Ε, Αηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ΢πζηήκαηα 

Πιεξνθνξηψλ Αηνίθεζεο θαη ΢πκπεξηθνξά Καηαλαισηή. Βθηφο απφ ηα 

πξναλαθεξζέληα καζήκαηα ζην παξειζψλ έρεη δηδάμεη επίζεο θαη ηα καζήκαηα 

Διεθηξνληθφ Βπηρεηξείλ θαη Νέεο Σερλνινγίεο Καηλνηνκίεο ζηελ Βπηρείξεζε. 

Έρεη πξαγκαηνπνηήζεη ζεκαληηθφ αξηζκφ αλαθνηλψζεσλ ζε εζληθά θαη δηεζλή 

ζπλέδξηα. Έρεη επίζεο αξθεηέο δεκνζηεχζεηο ζε εζληθά θαη δηεζλή επηζηεκνληθά 

πεξηνδηθά. Σα θχξηα εξεπλεηηθά ηνπ ελδηαθέξνληα εζηηάδνληαη θπξίσο ζην ρψξν ησλ 

Αηνηθεηηθψλ Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ, ηνπ Διεθηξνληθνχ Βπηρεηξείλ, ηεο 

Πνιπθξηηήξηαο Ώλάιπζεο, ηεο Εθαλνπνίεζεο ηνπ Πειάηε, ηεο Αηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, ηεο ΢πκπεξηθνξάο Καηαλαισηή θαη ηεο Αηαρείξηζεο Ώλζξψπηλνπ 

Απλακηθνχ 

Αηαζέηεη ζεκαληηθή εκπεηξία ζηελ ππνβνιή θαη δηαρείξηζε έξγσλ. Καηά ηε δηάξθεηα 

ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ έρεη αλαιάβεη σο ΢χκβνπινο Βπηρεηξήζεσλ / Project Manager 

ηελ πινπνίεζε κηα ζεηξάο ζεκαληηθψλ έξγσλ ζε κεγάιεο επηρεηξήζεηο - νξγαληζκνχο 

κε αληηθείκελα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε : Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα, ΢ηξαηεγηθφ 

΢ρεδηαζκφ, Ώλαδηνξγάλσζε Βπηρεηξήζεσλ, Εθαλνπνίεζε Πειάηε, Αηεζλέο 

Βπηρεηξεκαηηθφ Πεξηβάιινλ, Αηαρείξηζε Ώλζξψπηλνπ Απλακηθνχ, Διεθηξνληθφ 

Βπηρεηξείλ, ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο Ώπνθάζεσλ, Αηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

Οξγάλσζε & Αηνίθεζε Βπηρεηξήζεσλ, Ώμηνιφγεζε & Πεξηγξαθέο Θέζεσλ Βξγαζίαο. 

΢ηηο εηαηξείεο – νξγαληζκνχο κε ηνπο νπνίνπο έρεη ζπλεξγαζηεί γηα ηελ πινπνίεζε 

έξγσλ πεξηιακβάλνληαη νη : Wackenhut Security, G4S, ΑΕΏΚΏΡ ΏΒΐΒ, WSW 

Skycap Services, INITIA, International Forum Training & Consulting,  Γεληθή 

Γξακκαηεία Βκπνξείνπ, Γεληθή Γξακκαηεία Καηαλαισηή, Οιπκπηαθά Ώθίλεηα, 

Οξγαληζκφο Ώζηηθψλ ΢πγθνηλσληψλ Ώζελψλ (Ο.Ώ.΢.Ώ), Διεθηξνθίλεηα Λεσθνξεία 

Πεξηνρήο Ώζελψλ – Πεηξαηψο (Δ.Λ.Π.Ώ.Π), Διεθηξηθνί ΢ηδεξφδξνκνη Ώζελψλ – 

Πεηξαηψο (Δ.΢.Ώ.Π), Βηαηξεία Θεξκηθψλ Λεσθνξείσλ (Β.ΘΒ.Λ.), Οξγαληζκφο 

Κεληξηθήο Ώγνξάο Ώζελψλ. Αεκφζηα Βπηρείξεζε Παξνρήο Ώεξίνπ (ΑΒΠΏ). 
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Αηαζέηεη κεγάιε εκπεηξία ζηελ πινπνίεζε ζεκηλαξίσλ φπνπ κεηαθέξεη βησκαηηθά θαη 

κε πξαθηηθνχο ηξφπνπο ζηνπο ζπκκεηέρνληεο, εγεηηθέο θαη επηθνηλσληαθέο 

δεμηφηεηεο. Σα ζεκηλάξηα βαζίδνληαη ζηε ζχλδεζε ησλ ζεκάησλ θαη ησλ αζθήζεσλ κε 

ηε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο θαη είλαη άκεζα εθαξκφζηκα.  

΢ηηο εηαηξείεο - νξγαληζκνχο κε ηηο νπνίεο έρεη ζπλεξγαζηεί κε κεγάιε επηηπρία 

πεξηιακβάλνληαη νη : Σζηκέληα Υάιπς, Nycomed, InterContinental Hotel, 

Pharmathen, ΛΏΡΚΟ, ΟΠΒΚΒΠΒ, WSW Skycap Services, Wackenhut Security, 

G4S. Βίλαη κέινο ηεο Β.Β.Α.Β, Β.Β.Β.Β, ηεο Οκάδαο Βξγαζίαο Πνιπθξηηήξησλ 

΢πζηεκάησλ Ώπνθάζεσλ ηεο Β.Β.Β.Β, θαζψο επίζεο θαη Εδξπηηθφ κέινο Βιιεληθνχ 

Ελζηηηνχηνπ Βμππεξέηεζεο Πειάηε. Ώπφ ην 2009 έσο θαη ηηο αξρέο ηνπ 2015 

δηαηέιεζε κέινο ηνπ Α.΢. ηεο Βιιεληθήο Βηαηξείαο Βπηρεηξεζηαθψλ Βξεπλψλ 

(Β.Β.Β.Β). Έρεη δηνξγαλψζεη ζεκαληηθφ αξηζκφ επηζηεκνληθψλ ζπλεδξηψλ θαη 

εκεξίδσλ.    
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Πεξίιεςε 

Σίηινο: ΢ρέζε Εθαλνπνίεζεο ηνπ Πειάηε θαη Υξεκαηννηθνλνκηθήο Ώπφδνζεο 

Βπηρεηξήζεσλ: Βκπεηξηθή θαη Ώλαιπηηθή Πξνζέγγηζε 

Κάλνληαο θαλείο ηα ηειεπηαία ρξφληα κηα αλαζθφπεζε ζηε ζχγρξνλε δηνηθεηηθή ησλ 

επηρεηξήζεσλ, κπνξεί λα δηαπηζηψζεη κε επθνιία φηη ην δηεζλέο επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ έρεη κεηαηξαπεί ζε έλα ηδηαίηεξα πνιχπινθν, δχζθνιν θαη πνιπζχλζεην 

πάδι, ε ζπλαξκνιφγεζε ηνπ νπνίνπ δεκηνπξγεί νινέλα θαη κεγαιχηεξεο πξνθιήζεηο 

γηα ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ. Σφζν ηα θξηηήξηα ηεο επηηπρίαο ζε απηήλ ηελ 

παγθνζκία πξνζαλαηνιηζκέλε πειαηνθεληξηθή αγνξά φζν θαη ν δηεζλήο 

πξνζαλαηνιηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ, έρνπλ αιιάμεη δξαζηηθά ηνπο ζθνπνχο θαη ηνπο 

ζηφρνπο ηνπο νπνίνπο ε επηρείξεζε ζθνπεχεη λα πινπνηήζεη. Σα αλψηαηα θαη 

αλψηεξα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ αλαδεηνχλ ζπλερψο λένπο ηξφπνπο θαη κεζφδνπο 

γηα ηελ επίηεπμε ηνπ νξάµαηνο θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ ηνπο ζηφρσλ.  

Μέζα ζε απηφ ην ηδηαίηεξα έληνλν δηεζλέο αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ηφζν ε 

πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη κία επηρείξεζε φζν θαη ε 

ζπλαθφινπζε ηθαλνπνίεζε ή κε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, είλαη δεηήκαηα πνιχ 

ζεκαληηθά γηα ηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. Κεληξηθφο άμνλαο ηεο ζχγρξνλεο 

επηρείξεζεο απνηειεί ε θηινζνθία φηη ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

επηδφζεσλ ζρεηίδεηαη άκεζα ή έκκεζα κε ηε βέιηηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε 

ηαπηφρξνλε δεκηνπξγία πξνζηηζέκελεο αμίαο γηα απηνχο. 

΢ε θαζαξά εξεπλεηηθφ επίπεδν, πνιιέο εκπεηξηθέο κειέηεο πξνζπάζεζαλ λα 

ζπλδέζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηηο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ φπσο, 

ηελ πίζηε, ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηελ θεξδνθνξία, ηε θήκε, ην κεξίδην αγνξάο, ηελ 

απφδνζε ησλ κεηνρψλ, ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα. Σα απνηειέζκαηα ησλ 

κειεηψλ απηψλ επηβεβαίσζαλ ηελ χπαξμε κηαο ζεηηθήο φζν θαη κηα αξλεηηθήο 

ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ επηδφζεσλ κηαο 

επηρείξεζεο.  

Δ παξνχζα δηδαθηνξηθή δηαηξηβή έρεη σο ζέκα ηε ζπζρέηηζε, ηφζν γηα ηνλ θιάδν ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο φζν θαη γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ, ηεο ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο κε ηε ρξήζε δεηθηψλ, ε νκαδνπνίεζε ησλ 

νπνίσλ έγηλε κε ηε ρξήζε ζπγθεθξηκέλσλ θξηηεξίσλ. 

΢ηφρνο ηεο δηαηξηβήο είλαη λα ζπκβάιιεη ζηελ απνζαθήληζε θαη ηνλ εκπεηξηθφ 

πξνζδηνξηζκφ ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηνπο ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη ηελ επίδνζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ (θεξδνθνξία, ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, κεξίδηα αγνξάο, 

παξαγσγηθφηεηα, απφδνζε κεηνρψλ) ζηνπο ηνκείο ησλ ππεξεζηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ Βιιάδα.  

Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο εμεηάζηεθαλ νη παξαθάησ 

ζπζρεηίζεηο :  1) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ θεξδνθνξία 2)Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε 

ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, 3) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα κεξίδηα αγνξάο θαη 

4)Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ παξαγσγηθφηεηα. Γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ 

εμεηάζηεθαλ νη αθφινπζεο ζπζρεηίζεηο: 1) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ θεξδνθνξία 

2)Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, 3) Εθαλνπνίεζεο πειάηε 

κε ηα κεξίδηα αγνξάο, 4)Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ παξαγσγηθφηεηα, 5) 

Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα θαη 6) Εθαλνπνίεζεο 

πειάηε κε ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα. 
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Γηα ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ηφζν ησλ πειαηψλ ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

φζν θαη απηψλ ηνπ θιάδνπ ησλ ηξαπεδψλ πξαγκαηνπνηήζεθαλ εμακεληαίεο κεηξήζεηο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Ώλαιπηηθφηεξα πξαγκαηνπνηήζεθαλ 4 δηαδνρηθέο 

εμακεληαίεο έξεπλεο (2009 – 2011) γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ θαη 5 δηαδνρηθέο 

εμακεληαίεο έξεπλεο (2008 – 2011) γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο.  

Δ δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή ησλ εξεπλψλ 

ήηαλ απηή ηεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. ΢ηα πιαίζηα πινπνίεζεο ησλ εξεπλψλ 

δηακνξθψζεθαλ ειεθηξνληθά εξσηεκαηνιφγηα, νη απαληήζεηο ησλ νπνίσλ 

απνζεθεχνληαλ απηφκαηα ζε βάζεηο δεδνκέλσλ.  

Δ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ εξεπλψλ βαζίζηεθε ζην πνιπθξηηήξην κνληέιν 

MUSA (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000), ην νπνίν αλήθεη ζηελ επξχηεξε θαηεγνξία 

ηεο αλαιπηηθήο-ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο θαη βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο πνηνηηθήο 

αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο.  

Σν κνληέιν MUSA ζηεξηδφκελν ζε ηερληθέο γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ, αλαδεηά 

ηελ εξκελεία ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε ζπλάξηεζε ηεο κεξηθήο 

ηθαλνπνίεζεο φπσο απηή εθθξάδεηαη ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα θαη ην ζπληειεζηή  

ζπνπδαηφηεηαο ηνπ θάζε θξηηεξίνπ. Σα ζεκαληηθφηεξα απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ 

εζηηάδνληαη ζηελ αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ αιιά θαη ζηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο επηρείξεζεο.  

Γηα ηε βειηηζηνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ κεηξήζεσλ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ρξεζηκνπνηήζακε ην πξσηφηππν ΢χζηεκα Τπνζηήξημεο Ώπνθάζεσλ (΢ΤΏ) 

Μεηαβειηηζηνπνίεζεο κε εθαξκνγή ζηε MUSA (Σζφηζνιαο,2009). 

΢ηα πιαίζηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

επηδφζεηο, ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζπλνιηθά 88 δείθηεο. Γηα κελ ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ 

57 δείθηεο νκαδνπνηεκέλνη ζε 6 θαηεγνξίεο γηα δε ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

31 δείθηεο νκαδνπνηεκέλνη ζε 4 θαηεγνξίεο. 

Δ ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο (δείθηεο) 

πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαη πην ζπγθεθξηκέλα ησλ 

κεζφδσλ ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο Spearman Rho θαη ηεο Γξακκηθήο 

Παιηλδξφκεζεο. 

΢ην αξρηθφ κέξνο ηεο δηαηξηβήο (1
ν
, 2

ν
, 3

ν
 θαη 4

ν
 θεθάιαηα) γίλεηαη εθηεηακέλε 

αλαθνξά ζε φξνπο φπσο ε πνηφηεηα, ε πνηφηεηα ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, νη 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο,  ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε κέηξεζε θαη νη κέζνδνη 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ, νη επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ, ε ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

θαη νη επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο. 

΢ηε ζπλέρεηα ζην 5
ν
 θαη  6

ν
 θεθάιαην γίλεηαη αληίζηνηρα κηα αλαθνξά ζηε 

κεζνδνινγία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή ηεο εκπεηξηθήο πξνζέγγηζεο θαη 

ηνπο ζηφρνπο απηήο θαη πξαγκαηνπνηείηαη κηα αλαζθφπεζε ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδψλ. 

΢ην ηειηθφ κέξνο ηεο δηαηξηβήο (7
ν
, 8

ν
, 9

ν
, θαη 10

ν
 θεθάιαηα) παξνπζηάδνληαη 

αλαιπηηθά ηα ζπλνιηθά απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο, ηα απνηειέζκαηα 

ησλ δεηθηψλ, ε ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηνπο δείθηεο θαη ηέινο 

ηα ηειηθά ζπκπεξάζκαηα θαη νη κειινληηθέο επεθηάζεηο ηεο έξεπλαο. 
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Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνέθπςαλ απφ ηηο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο (δείθηεο), ζηηο 

πεξηζζφηεξεο ησλ πεξηπηψζεσλ επαιεζεπηήθαλ νη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο νη νπνίεο 

είραλ ηεζεί.  

Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα ην θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο επηβεβαηψζεθαλ (ζε 

κεγαιχηεξν ή κηθξφηεξν βαζκφ) θαη νη ηέζζεξηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο 1) Ζ1: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά, 2) Ζ2: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά, 3) Ζ3: ΢ηελ 

αγνξά ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη νκνηνγελείο, 

ην κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά θαη 4) Ζ4: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

΋ζνλ αθνξά ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ επηβεβαηψζεθαλ (ζε κεγαιχηεξν ή κηθξφηεξν 

βαζκφ) νη ηέζζεξηο απφ ηηο έμη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ελψ απνξξίθζεθαλ νη 

ππφινηπεο δχν. Ώλαιπηηθφηεξα επηβεβαηψζεθαλ νη εμήο ππνζέζεηο 1) Ζ1: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 2) 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 : ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

1.1 Ηθαλνπνίεζε Πειάηε θαη ΢ύγρξνλε Δπηρείξεζε 

Βίλαη γεγνλφο φηη νη ξαγδαίεο δηεζλείο εμειίμεηο ζε παγθφζκην επίπεδν ζην ρψξν ησλ 

επηρεηξήζεσλ δηακνξθψλνπλ λέα δεδνκέλα θαη ζπλζήθεο ζην ηνκέα ηεο νξγάλσζεο 

θαη ηεο παξαγσγήο. ΢χγρξνλνη αγνξαζηηθνί, νηθνλνκηθνί, θνηλσληθνί θαη 

ηερλνινγηθνί παξάγνληεο, δεκηνπξγνχλ έλα επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ πςεινχ 

αληαγσληζκνχ, ζην νπνίν νη πειάηεο θαη θαη‟ επέθηαζε ε βησζηκφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο απνηεινχλ ην βαζηθφ ζηφρν. ΢ηα πιαίζηα ηεο παξαπάλσ θηινζνθίαο, νη 

επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα πξνρσξήζνπλ ζηελ αλάπηπμε θαη ρξήζε απνηειεζκαηηθψλ 

εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ ππνζηήξημεο ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ, ηα νπνία ζα ηνπο 

επηηξέςνπλ  λα κεηξήζνπλ ηφζν ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ – πξντφλησλ θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπο φζν θαη ηηο επηπηψζεηο απηψλ ζηα 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα.  

ΐαζηδφκελεο ζε απηή ηε θηινζνθία νη επηρεηξήζεηο θαη πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ 

ηε ζέζε ηνπο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ, δηακνξθψλνπλ ζηξαηεγηθέο νη νπνίεο 

απνζθνπνχλ ζηελ ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε ηαπηφρξνλε αλάπηπμε, 

παξαθνινχζεζε θαη αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ ηηο νπνίεο πξνζθέξνπλ (Matzler et 

al., 2004, Matzler and Pechlaner, 2001). ΋ια απηά, ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ πςειφ 

αληαγσληζκφ πνπ επηθξαηεί κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ, νδεγνχλ ηηο εηαηξείεο ζηελ 

πηνζέηεζε πειαηνθεληξηθήο αληίιεςεο.  

Γηα ην ιφγν απηφ ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη ζήκεξα έλαο ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο αλάπηπμεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Ώπφ ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο 

ηνπ „70, ην πνζνζηφ ησλ εξεπλψλ νη νπνίεο είραλ ζαλ αληηθείκελν ζέκαηα ηα νπνία 

ζρεηίδνληαλ κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απμήζεθαλ ζεακαηηθά. Δ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ – πξντφλησλ θαη θαη‟ επέθηαζε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αλαγλσξίζηεθε 

σο παξάγνληαο δηαθνξνπνίεζεο θαη αλακθηζβήηεην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηεο 

επηρείξεζεο ζε νπνηνδήπνηε ηνκέα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο θαη αλ απηή 

δξαζηεξηνπνηείηαη.  

Γηα ηηο επηρεηξήζεηο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη έλαο απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο 

λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνπο αληαγσληζηέο, θαζψο απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθά 

ζέκαηα ζηηο πξνζπάζεηέο πνπ θαηαβάιινπλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Σα 

ζρφιηα ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο εξγαιεία γηα ηελ αλάπηπμε ηεο 

επηρείξεζεο. Ώπνηεινχλ επίζεο έλα εξγαιείν δηαρείξηζεο, βαζηά ξηδσκέλν ζην 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αιιαγψλ 

πνπ απαηηνχληαη ζηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί θαιχηεξε 

απφδνζε.  

΢χκθσλα κε ηνλ Bhote (1996),  ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο 

γηα ηελ επηβίσζε κηαο επηρείξεζεο θαη ν ζηφρνο ζα πξέπεη πάληα λα είλαη ε 

ηθαλνπνίεζε απηψλ. Βίλαη γεγνλφο φηη νη επηρεηξήζεηο αλά ην θφζκν επηθεληξψλνληαη 

πιένλ ζηηο απφςεηο θαη ζηηο ζθέςεηο ησλ πειαηψλ ηνπο. Δ πνιηηηθή δηνίθεζεο πνπ 

αθνινπζνχλ νη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο, ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε απηψλ κε ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ πςειήο πνηφηεηαο. Σαπηφρξνλα νη επηρεηξήζεηο 

πνπ θαηαθέξλνπλ λα ελζνπζηάδνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ ηνπο, 

ππεξθαιχπηνληαο ηηο πξνζδνθίεο ηνπο, έρνπλ πιενλεθηήκαηα έλαληη άιισλ 

επηρεηξήζεσλ.  
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Καη απηφ γηαηί νη ελζνπζηαζκέλνη πειάηεο ζα ζπλερίδνπλ λα πξνηηκνχλ κία εηαηξεία 

γηα ηηο πνηνηηθέο ηεο ππεξεζίεο ή ηα πνηνηηθά ηεο πξντφληα θαη είλαη πηζαλφ λα 

αγνξάδνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξα πξντφληα - ππεξεζίεο απφ απηή. Έηζη, αλαπηχζζεηαη 

κηα ζρέζε κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία γίλεηαη φιν θαη πην 

ηζρπξή κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, κε απνηέιεζκα πεξηζζφηεξα νηθνλνκηθά νθέιε γηα 

ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία. Ώπφ ηελ άιιε κεξηά, νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κπνξνχλ λα 

πιήμνπλ ηελ αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο αλά πάζα ζηηγκή.  

Βίλαη γεγνλφο φηη ζε απηή ηελ πεξίπησζε θπξηαξρεί ε αξλεηηθή δηαθήκηζε απφ άηνκν 

ζε άηνκν. Έρεη απνδεηρζεί φηη φηαλ έλαο πειάηεο δελ ηθαλνπνηεζεί απφ κηα ππεξεζία 

ή έλα πξντφλ, ηφηε ν ίδηνο ην κεηαδίδεη πεξίπνπ ζε ελληά άηνκα, ελψ αληίζεηα ν 

επραξηζηεκέλνο πειάηεο κφλν ζε έλα. ΢πλεπψο, κέζα απφ κία ηέηνηα θαηάζηαζε, ε 

εηαηξεία έρεη ζεκαληηθφηαηεο αξλεηηθέο ζπλέπεηεο νη νπνίεο επηθεληξψλνληαη θαηά 

θχξην ιφγν ζηε κείσζε ηνπ ηδίξνπ, ηε κείσζε ησλ θεξδψλ, ηνπ θχξνπο ηεο θαη ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο. ΢ην παξαθάησ ζρήκα εκθαλίδεηαη ε πηζαλή αληίδξαζε ελφο πειάηε 

ζε πεξίπησζε πνπ είλαη δπζαξεζηεκέλνο. 

 

΢ρήκα 1: Αληίδξαζε κε Ηθαλνπνηεκέλνπ Πειάηε  

Πεγή : Day and Landon, 1977 
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1.2 Ηθαλνπνίεζε Πειάηε θαη Δπηρεηξεκαηηθέο Δπηδόζεηο 

Σηο ηειεπηαίεο δχν δεθαεηίεο ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απνηειεί ηε βάζε γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο έρνπλ ζαλ ζηφρν λα πξσηαγσληζηήζνπλ ζην ζχγρξνλν 

παγθφζκην νηθνλνκηθφ γίγλεζζαη. ΢θνπφο κίαο επηρείξεζεο είλαη, αξρηθά, λα 

ηθαλνπνηήζεη κε ηα πξντφληα ηεο ή ηηο ππεξεζίεο ηεο έλαλ πειάηε, ψζηε, ζηε 

ζπλέρεηα, λα ηνλ θεξδίζεη (Boshoff and Gray, 2004). Σαπηφρξνλα κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ έρεη γίλεη επίζεο θαηαλνεηφ φηη νη ζεκεξηλέο ζνβαξέο εηαηξείεο πνπ 

ελδηαθέξνληαη πξαγκαηηθά λα δηαηεξήζνπλ έλα κεγάιν κεξίδην ζηελ αγνξά, έρνπλ 

πεηζηεί φηη πξέπεη λα πξνζθέξνπλ πςειήο πνηφηεηαο πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

ιακβάλνληαο ζνβαξά ππφςε ηε γλψκε ηνπ θαηαλαισηή κέζα απφ αληίζηνηρεο 

έξεπλεο. Σέηνηεο επηρεηξήζεηο νλνκάδνληαη επηρεηξήζεηο πνηφηεηαο (Κνπηζαχηεο, 

2007). 

Οη θαηαλαισηέο, φκσο, ζήκεξα γίλνληαη φιν θαη πην απαηηεηηθνί, κε απνηέιεζκα λα 

έρνπλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο απαηηήζεηο απφ έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία. 

Βπνκέλσο, ε εηαηξεία ζα πξέπεη δηαξθψο λα εληνπίδεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο 

ηνπο θαη λα ηηο θαιχπηεη άκεζα (Gustafsson et al., 2005). Μηα ηέηνηα πνιηηηθή 

πηζαλφλ λα απνθέξεη πνιιά νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηειηθά λα ππάξρεη πηζαλή 

αχμεζε ηνπ θαζαξνχ θέξδνπο θαζψο θαη ηζρπξφηεξε αληαγσληζηηθφηεηα, γεγνλφο 

πνπ ζα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζε επηηπρία. 

Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απνθέξεη πνιιά νθέιε. Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη 

ιηγφηεξν επαίζζεηνη ζε πηζαλέο απμήζεηο ησλ ηηκψλ, αγνξάδνπλ επηπξφζζεηα 

πξντφληα - ππεξεζίεο πνπ πηζαλφλ θάησ απφ άιιεο ζπλζήθεο λα κελ ηα αγφξαδαλ, 

επεξεάδνληαη ζε πνιχ κηθξφηεξν βαζκφ απφ ηνπο αληαγσληζηέο θαη παξακέλνπλ 

πηζηνί γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα (Zineldin, 2000).  

Οη πειάηεο δεηνχλ εηδηθή κεηαρείξηζε φζνλ αθνξά ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ παξαγσγή, ηελ 

πνηφηεηα, ηελ παξάδνζε, ην θφζηνο. Σν ζχλνιν επνκέλσο ησλ παξαπάλσ απαηηήζεσλ 

ησλ πειαηψλ κπνξεί λα ζπγθεληξσζεί θάησ απφ ηελ έλλνηα ηεο «Εθαλνπνίεζεο 

Πειάηε». Ο απμαλφκελνο φγθνο ηεο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, απνδεηθλχεη ηε ζεκαζία πνπ απνδίδεηαη ζηελ έλλνηα απηή ηφζν απφ ηνπο 

επηζηήκνλεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ζπγθεθξηκέλν πεδίν φζν θαη απφ ηα 

ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ αιιά θαη ηνπο επαγγεικαηίεο.  

Σα ηειεπηαία ρξφληα ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ έρεη θεξδίζεη ηε 

ζπλερψο απμαλφκελε πξνζνρή ησλ επηρεηξήζεσλ αλεμάξηεηα απφ ηνλ θιάδν ζηνλ 

νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη. Πνιιέο επηρεηξήζεηο ιακβάλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε σο δείθηε γηα ηε κέηξεζε ηεο επίδνζεο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ. ΢ε 

έλα φιν θαη πην αληαγσληζηηθφ θαη δπλακηθφ πεξηβάιινλ, νη επηρεηξήζεηο 

θαηαβάιινπλ κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα φρη κφλν γηα λα δηαηεξήζνπλ αιιά θαη γηα λα 

απμήζνπλ ηνπο ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο ηνπο. Μηα εμίζνπ ζεκαληηθή έλλνηα γηα ηηο 

ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο – νξγαληζκνχο είλαη απηή ησλ επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ. Οη 

ξαγδαίεο δηεζλείο εμειίμεηο ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ δηακνξθψλνπλ λέα δεδνκέλα 

θαη ζπλζήθεο ζην ηνκέα ηεο νξγάλσζεο θαη ηεο παξαγσγήο. ΢ην πιαίζην απηφ νη 

επηρεηξήζεηο, ηφζν ζε δηεζλέο φζν θαη ζε εζληθφ επίπεδν, πξνρσξνχλ ζηελ αλάπηπμε 

θαη ρξήζε απνηειεζκαηηθψλ εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ ηα νπνία ηνπο επηηξέπνπλ λα 

κεηξνχλ ηφζν ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ φζν θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ θαη εζσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπο. 
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Ο θχξηνο ζηφρνο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε επίηεπμε πςειψλ επηδφζεσλ θαη ε 

δεκηνπξγία αλψηεξεο αμίαο γηα ηνπο κεηφρνπο ηνπο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε 

επηρεηξήζεηο εμαζθαιίδνπλ ηε δπλαηφηεηα ιεηηνπξγίαο ηνπο θαη ηελ επηβίσζή ηνπο ζε 

βάζνο ρξφλνπ. 

Οη επηρεηξήζεηο ζην ζεκεξηλφ επκεηάβιεην θαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, 

πξέπεη λα αθηεξψζνπλ ζεκαληηθφ ρξφλν, ελέξγεηα, αλζξψπηλνπο θαη νηθνλνκηθνχο 

πφξνπο κε ζηφρν ηε κέηξεζε ηεο επίδνζή ηνπο ζηελ επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ 

ζηφρσλ ηνπο. Οη πεξηζζφηεξεο θάλνπλ αθξηβψο απηφ, αιιά παξά ηελ νπζηαζηηθή 

πξνζπάζεηα θαη ηηο ζρεηηθέο δαπάλεο, ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο πνιιέο θνξέο είλαη 

αλαπνηειεζκαηηθά ρσξίο λα έρνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. ΋ιν θαη 

πεξηζζφηεξν, νη επηρεηξήζεηο νδεγνχληαη ζην ζπκπέξαζκα φηη ελψ ε κέηξεζε είλαη 

θξηζηκφηεξε απφ πνηέ, ηα ζπζηήκαηά ηνπο γηα ηε ζπιινγή, ηελ επίβιεςε θαη ηε 

δηαλνκή ησλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε έρνπλ απνηχρεη (Niven, 2002). 

Βπηρεηξεκαηηθή επίδνζε επηηπγράλεηαη φηαλ έλαο νξγαληζκφο εθκεηαιιεχεηαη ζην 

κέγηζην δπλαηφ βαζκφ ην ζχλνιν ησλ πφξσλ (νηθνλνκηθνχο, αλζξψπηλνπο, 

ηερλνινγηθνχο) ηνπο νπνίνπο έρεη ζηε δηάζεζε ηνπ (Neely, 1995). 

Οη Richard et al., (2009) αλαθέξνπλ φηη νη επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ 

πεξηιακβάλνπλ θαηά θχξην ιφγν ηξεηο ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο: α) ηηο επηδφζεηο ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο φπσο νη πσιήζεηο, ε παξαγσγηθφηεηα θαη ην κεξίδην 

αγνξάο, β) ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο επηδφζεηο φπσο ε απνδνηηθφηεηα, ε απφδνζε ησλ 

επελδχζεσλ θαη ε απφδνζε ηνπ ελεξγεηηθνχ, θαη γ) ηηο επηδφζεηο πξνο ηνπο κεηφρνπο, 

φπσο ε ρξεκαηηζηεξηαθή αμία ηεο επηρείξεζεο θαη ε απφδνζε ηεο κεηνρήο. 

1.3 Πεξηγξαθή Δξεπλεηηθνύ Πξνβιήκαηνο 

Πνιιέο έξεπλεο πξνζπάζεζαλ λα ζπλδέζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηηο 

επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ φπσο, ηελ πίζηε, ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηελ θεξδνθνξία, 

ηε θήκε, ην κεξίδην αγνξάο, ηελ απφδνζε ησλ κεηνρψλ, ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα. Οη πςειέο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο εμαξηψληαη άκεζα απφ ηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο, γεγνλφο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηφζν νη ζεσξεηηθνί ηνπ 

κάλαηδκελη φζν θαη πςειφβαζκα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ (Heskett et al., 1997, Peters 

and Waterman, 1982). ΋πσο ζα δνχκε θαη ζηε ζπλέρεηα ηεο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο 

πνιινί εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο. ΢χκθσλα κε κηα δεχηεξε 

κεξίδα εξεπλεηψλ, δελ πθίζηαηαη ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηνλ ηθαλνπνηεκέλν πειάηε θαη 

ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο. ΋ζνλ αθνξά ζηελ αληηθαηηθφηεηα ηελ νπνία 

παξνπζηάδνπλ νη δηάθνξεο έξεπλεο ζρεηηθά κε ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο κηαο επηρείξεζεο, ζα 

πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε καο έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ην νπνίν ζρεηίδεηαη 

κε ηελ επίδξαζε κηαο ζεηξάο παξαγφλησλ, νη νπνίνη επηδξνχλ ζεηηθά ή αξλεηηθά 

επηθαιχπηνληαο ηελ πξαγκαηηθή ζρέζε απηψλ. 

΢ηα πιαίζηα ηεο δηαηξηβήο ζα ζπζρεηίζνπκε ηφζν γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο φζν θαη γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε 

ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο κε ηε ρξήζε δεηθηψλ, ε νκαδνπνίεζε ησλ νπνίσλ έγηλε 

κε ηε ρξήζε ζπγθεθξηκέλσλ θξηηεξίσλ. Δ αλαιπηηθή παξνπζίαζε ηφζν ηεο 

νκαδνπνίεζεο φζν θαη ηεο πεξηγξαθήο ησλ δεηθηψλ πξαγκαηνπνηείηαη ζην φγδνν 

θεθάιαην. 
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Κιάδνο Κηλεηήο Σειεθσλίαο. 

΢ηα πιαίζηα ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη παξαθάησ 

ζπζρεηίζεηο : 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ θεξδνθνξία.  

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα. 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα κεξίδηα αγνξάο. 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ παξαγσγηθφηεηα. 

Κιάδνο Σξαπεδώλ. 

΢ην θιάδν ησλ ηξαπεδψλ ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη παξαθάησ ζπζρεηίζεηο : 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ θεξδνθνξία.  

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα. 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα κεξίδηα αγνξάο. 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηελ παξαγσγηθφηεηα. 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα. 

 Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα. 

1.3.1 ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηελ Κεξδνθνξία 

Δ πνηφηεηα θαη ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ είλαη βαζηθνί νδεγνί ηεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο απφδνζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Πνιιέο εκπεηξηθέο κειέηεο 

επηβεβαηψλνπλ κηα ζεηηθή φζν θαη κηα αξλεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ θαη ηνπ θέξδνπο. Έξεπλεο νη νπνίεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί (Grönroos,1990, 

Bernhardt  et al., 2000, Heskett et al., 1994, Zenios and Soteriou, 1997, Storbacka et 

al., 1994, Steven et al., 2012, Hallowell, 1996, Banker and Mashruwala, 2007, 

Anderson et al., 1997) επηβεβαηψλνπλ ηελ χπαξμε κηαο ζεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ θεξδνθνξία. Ώπφ ηελ άιιε κεξηά ππάξρνπλ 

αξθεηνί εξεπλεηέο νη νπνίνη κέζα απφ ηηο κειέηεο ηνπο ηεθκεξηψλνπλ ηελ χπαξμε 

αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηνπο πξναλαθεξζέληεο παξάγνληεο. (Tornow and 

Wiley, 1991, Wiley, 1991, Schneider, 1991, Bernhardt et al., 2000). 

 

΢ρήκα 2: ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηελ Κεξδνθνξία.  
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1.3.2 ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ην Μεξίδην Αγνξάο 

Σν κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρνπλ καθξάλ ρξεζηκνπνηεζεί σο 

βαζηθνί δείθηεο απφδνζεο, φρη κφλν ζε ζρέζε κε ην κάξθεηηλγθ, αιιά θαη ζε ζρέζε 

κε ηε γεληθφηεξε νηθνλνκηθή δηαρείξηζε κηαο επηρείξεζεο. Με ηα ρξφληα ππήξμε κηα 

επξέσο δηαδεδνκέλε ππφζεζε κηαο ζεηηθήο ή κίαο αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ησλ κεξηδίσλ αγνξάο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Πνιινί εξεπλεηέο κέζα απφ ηηο κειέηεο ηηο νπνίεο έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη,  

ππνζηεξίδνπλ φηη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

κεξίδην αγνξάο ην νπνίν θαηαιακβάλεη κηα επηρείξεζε ζηελ αγνξά ζηελ νπνία 

δξαζηεξηνπνηείηαη (Buzzell and Gale, 1987, Jacobson and Aaker, 1987, Gale, 1992, 

Kordupleski et al., 1993, Oliver 1996, Phillips et al., 1983, Gounaris et al., 2002, 

Drosos et al., 2011, Rego et al.,2013). Σαπηφρξνλα ππάξρνπλ εξεπλεηέο, νη νπνίνη 

ππνζηήξημαλ απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηνπο, ηελ άπνςε ηεο αξλεηηθήο 

ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα κεξίδηα αγνξάο (Fornell, 

1992, Kordupleski et al., 1993, Gounaris et al., 2002, Rego et al., 2013).  

 

΢ρήκα 3: ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Μεξίδηα Αγνξάο.  

1.3.3 ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηελ Παξαγσγηθόηεηα 

Πξνζεγγίδνληαο ζε θαζαξά ζεσξεηηθφ επίπεδν ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα, κπνξεί λα δηαπηζηψζεη θαλείο φηη ππάξρεη κηα 

δηαθσλία αλάκεζα ζηνπο εξεπλεηέο.  

΢χκθσλα κε θάπνηνπο εξεπλεηέο φπσο νη Crosby (1979), Deming (1982), Juran 

(1988), Reichheld and Sasser (1990), Anderson et al., (1997), Gustafsson and 

Johnson‟s (2003) Rust et al. (1995), Edvardsson et al. (2000), Huff et al. (1996), 

Westlund and Lothgren‟s (2001),ζεσξείηαη φηη απηή ε ζρέζε είλαη ζεηηθή. 

Ώλαιχνληαο ηελ παξαπάλσ άπνςε, κηα εηαηξεία πνπ πεηπραίλεη πςειά επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ δε ρξεηάδεηαη λα αθηεξψζεη πνιινχο πφξνπο ηεο γηα ηελ 

δηαρείξηζε επηζηξνθψλ, επηζθεπψλ, εγγπήζεσλ  θαη παξαπφλσλ κε απνηέιεζκα λα 

κεηψλνληαη ηα θφζηε θαη λα απμάλεηαη ε παξαγσγηθφηεηα.   

Παξφια απηά ππάξρεη θαη κηα άιιε ινγηθή ε νπνία ππνζηεξίδεηαη απφ θάπνηνπο 

άιινπο εξεπλεηέο φπσο νη Eklöf et al. (1999), Rust et al. (2000), Zeithaml‟s, (2000)  

φηη ε επηδίσμε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ απμάλεη ην θφζηνο θαη ζπλεπψο κεηψλεη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα, γεγνλφο πνπ νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ε ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο ζεσξείηαη αξλεηηθή. Ώπηφ 

ζπκβαίλεη γηαηί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ νξίδεηαη σο ζπλάξηεζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο.  
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Δ αιιαγή θαη ε βειηηζηνπνίεζε θάπνησλ ραξαθηεξηζηηθψλ, αθελφο απαηηεί θάπνην 

θφζηνο ζηελ παξαγσγηθφηεηα, αθεηέξνπ φκσο απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ. 

 

΢ρήκα 4: ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηελ Παξαγσγηθόηεηα.  

1.3.4 ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Υξεκαηννηθνλνκηθά 

Απνηειέζκαηα 

Έρεη απνδεηρζεί κέζα απφ έξεπλεο, νη νπνίεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ηα ηειεπηαία 

ρξφληα, φηη ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

απνηεινχλ βαζηθά ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηα νπνία ζρεηίδνληαη άκεζα ή έκκεζα κε ηελ   

ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ. Πνιιέο εκπεηξηθέο κειέηεο 

επηβεβαηψλνπλ κηα ζεηηθή (Anderson et al., 1994, Anderson and Mittal, 2000, Dong 

Kyoon Yoo and Jeong Ah Park, 2007, Chi and Gursoy, 2009, Gruca and Rego 2005, 

Winkler and Schwaiger, 2004, Rucci et al., 1998, Jacobson and Aaker, 1987, 

Anderson et al., 1997, Wiele et al., 2002, Derwall et al., 2010, Williams and 

Naumann, 2011, Yeung et al., 2001) φζν θαη κηα αξλεηηθή ζρέζε (Silvestro and Tse, 

2007, Tornow and Wiley, 1991, Wiley, 1991) κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη 

ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο απφδνζεο κηαο επηρείξεζεο. 

 

΢ρήκα 5: ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Υξεκαηννηθνλνκηθά Απνηειέζκαηα.  

1.3.5 ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Υξεκαηηζηεξηαθά Απνηειέζκαηα 

Πνιινί εξεπλεηέο θαη επηζηήκνλεο ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ πξνζπαζήζεη λα 

δηεξεπλήζνπλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηηο ηηκέο ησλ 

κεηνρψλ θαζψο θαη άιισλ ρξεκαηηζηεξηαθψλ δεηθηψλ (Fornell et al., 2006, Aksoy et 

al., 2008, Anderson et al., 2004, Gruca and Rego, 2005, Srivastava et al., 1998, Ittner 

and Larcker, 1998). 
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Σα ηειεπηαία ρξφληα κέζα απφ ηηο κειέηεο νη νπνίεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί, νη 

εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζρεηίδεηαη ζεηηθά ή 

θαη αξλεηηθά κε ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα ησλ εηαηξεηψλ πνπ είλαη 

εηζεγκέλεο ζε θάπνην ρξεκαηηζηήξην.  

Έξεπλεο νη νπνίεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί (Fornell et al., 2006, Anderson et al., 2004, 

Ittner and Larcker, 1998, Gruca and Rego, 2005, Aksoy et al., 2008, Grewal et al., 

2010, Tuli and Bharadwaj, 2009, Jacobson and Mizik, 2007, Merrin et al., 2013, 

Williams and Naumann, 2011) επηβεβαηψλνπλ ηελ χπαξμε κηαο ζεηηθήο ζρέζεο 

αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα. Ώπφ 

ηελ άιιε κεξηά ππάξρνπλ εξεπλεηέο νη νπνίνη κέζα απφ ηηο κειέηεο ηνπο 

ηεθκεξηψλνπλ ηελ χπαξμε αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηνπο πξναλαθεξζέληεο 

παξάγνληεο (Jacobson and Mizik, 2007, Derwall et al., 2010). 

 

΢ρήκα 6: ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Υξεκαηηζηεξηαθά Απνηειέζκαηα.  

1.3.6 ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Δπηρεηξεκαηηθά Απνηειέζκαηα 

Πνιινί εξεπλεηέο θαη επηζηήκνλεο έρνπλ απνδερζεί ηελ άπνςε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ επηζπκεηή απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο. 

Έξεπλεο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί έρνπλ δείμεη φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρεη 

κεηξήζηκεο επηπηψζεηο ζηελ πξφζεζε ηνπ λα αγνξάζεη μαλά ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία ηελ νπνία παξέρεη κηα επηρείξεζε (Bolton and Drew, 1991a, Mittal et al., 

1999, Oliver and DeSarbo, 1988), ζηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ (Anderson and 

Sullivan, 1993, Bolton, 1998, Ittner and Larcker, 1998, Mittal and Kamakura, 2001) 

θαζψο επίζεο θαη ζηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο ηεο επηρείξεζεο (Anderson and Mittal, 

2000, Fornell et al., 1996, Rust and Zahorik, 1993, Jones and Sasser, 1995, Chaudhuri 

and Holbrook, 2001, Fournier, 1998, Oliver, 1999).  

Ώπφ ηελ άιιε κεξηά ππάξρνπλ πνιινί εξεπλεηέο νη νπνίνη ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη 

κηα αξλεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ 

επηρεηξεκαηηθή απνηειεζκαηηθφηεηα απηήο.  

Οη Griliches (1971) θαη Lancaster (1979) ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη κηα αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δηακνξθψλεηαη σο ζπλάξηεζε ησλ 

ηδηνηήησλ ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Δ αχμεζε ηνπ επηπέδνπ ησλ ππεξεζηψλ, ε 

βειηίσζε ησλ πξψησλ πιψλ, ε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ νδεγνχλ ζηελ αχμεζε ηνπ θφζηνπο. 
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΢ρήκα 7: ΢πζρέηηζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηα Δπηρεηξεκαηηθά Απνηειέζκαηα.  

1.4 ΢ηόρνη Γηαηξηβήο 

ΐαζηθφο ζηφρνο ηεο παξνχζαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο είλαη λα ζπκβάιιεη ζηελ 

απνζαθήληζε θαη ηνλ εκπεηξηθφ πξνζδηνξηζκφ ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη ηελ επίδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ (Κεξδνθνξία, 

ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, κεξίδηα αγνξάο, παξαγσγηθφηεηα, απφδνζε 

κεηνρψλ) ζηνπο ηνκείο ησλ ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδηθψλ 

ππεξεζηψλ ζηελ Βιιάδα. Γηα ην ζθνπφ απηφ πξαγκαηνπνηήζεθαλ δηαδνρηθέο 

εκπεηξηθέο έξεπλεο ηφζν ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φζν θαη ηνλ θιάδν ησλ 

ηξαπεδψλ.  

Οη επηκέξνπο ζηφρνη ηεο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο επηθεληξψλνληαη ζηα παξαθάησ :  

 Να πξνζδηνξηζηνχλ εκπεξηζηαησκέλα ηφζν ζε επηζηεκνληθφ – ζεσξεηηθφ φζν 

θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν φξνη φπσο, πειάηεο, ηθαλνπνίεζε πειάηε, πνηφηεηα, 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ, απνηειεζκαηηθφηεηα. 

 Να κειεηεζεί ε ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ ζηνπο ηνκείο ησλ ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο 

θαη ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ Βιιάδα. 

 Να πξνζδηνξηζηεί ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ηνπο παξέρνληαη απφ ηηο εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο – ηξαπεδψλ ζε βάζνο 

ρξφλνπ. 

 Να δηεξεπλεζεί – θαζνξηζηεί ε ζρέζε αηηηφηεηαο αλάκεζα ζηνπο δείθηεο 

κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηελ επηρεηξεκαηηθή επίδνζε. 

 Να πξνζδηνξηζηνχλ λένη δείθηεο νη νπνίνη λα ζπζρεηίδνπλ ηνπο δείθηεο 

κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηελ επίδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 Να αλαπηπρζεί έλα κνληέιν κέηξεζεο ηεο επηρεηξεκαηηθήο επίδνζεο, ην νπνίν 

ζα πεξηιακβάλεη έλα ζχλνιν θαηάιιεισλ δεηθηψλ, πνπ ζα βνεζά ηηο 

επηρεηξήζεηο λα κεηξνχλ θαη λα παξαθνινπζνχλ ζε ζπζηεκαηηθή βάζε ηελ 

επίδξαζε πνπ έρνπλ ζηελ απφδνζή ηνπο ηα κέηξα θαη νη ελέξγεηεο πνπ ζα 

ιακβάλνπλ κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε.  
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1.5 Καηλνηνκία – ΢πλεηζθνξά ηεο Γηδαθηνξηθήο Γηαηξηβήο ζηελ 

Δπηζηήκε 

Δ πξνηεηλφκελε δηδαθηνξηθή δηαηξηβή ηφζν εθ ηνπ πεξηερνκέλνπ ηεο φζν θαη απφ ηελ 

πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία, εθηηκάηαη φηη πξνάγεη ηελ έξεπλα θαη ηελ θαηλνηνκία 

ζηελ επηζηεκνληθή πεξηνρή ηεο ζρέζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ. Οη θιάδνη (Κηλεηή Σειεθσλία θαη Σξάπεδεο) ζηνπο 

νπνίνπο ζα κειεηεζεί ε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

επηδφζεσλ, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθνί γηα ηελ ειιεληθή νηθνλνκία, δεδνκέλνπ φηη 

δηαζέηνπλ απφ ηνπο πςειφηεξνπο θχθινπο εξγαζηψλ, απαζρνινχλ κεγάιν αξηζκφ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ζπλεηζθέξνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηα πιαίζηα ηεο 

ειιεληθήο νηθνλνκίαο. Δ θηλεηή ηειεθσλία ηφζν ζε εζληθφ φζν θαη ζε δηεζλέο 

επίπεδν απνηειεί ζήκεξα έλαλ απφ ηνπο πιένλ δπλακηθνχο θαη αληαγσληζηηθνχο 

θιάδνπο. ΢ηα πιαίζηα αλάπηπμεο ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο ν θιάδνο ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζπλεηζθέξεη θαηά 2,2% ζην ΏΒΠ εηεζίσο, εμππεξεηψληαο πεξίπνπ 10 

εθαηνκκχξηα πνιίηεο (ΒΒΚΣ, 2011).  Ώπφ ηελ άιιε, ε άκεζε κφλν ζπκβνιή ηνπ 

ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο ζην ΏΒΠ ηεο ρψξαο ππεξβαίλεη ην 4% (ΒΒΣ, 2013). ΢ην 

πνζνζηφ απηφ δε ζπλππνινγίδνληαη ηα πνιιαπιαζηαζηηθά απνηειέζκαηα πνπ έρεη γηα 

φινπο ηνπο ινηπνχο ηνκείο ηεο νηθνλνκίαο ν ξφινο ησλ ηξαπεδψλ. 

Έρνληαο ππφςε ηε κέρξη ηψξα βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε ε νπνία θαιχπηεη κηα 

ζεηξά απφ πνζνηηθέο θαη πνηνηηθέο έξεπλεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζε δηάθνξεο 

ρψξεο αλά ηνλ θφζκν θαη ζε δηαθνξεηηθνχο ηνκείο, δηαπηζηψλνπκε φηη θακία έξεπλα 

δελ έρεη επαλαιεθζεί πεξηζζφηεξν απφ δχν θνξέο. Με ηελ πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία 

ζηελ παξνχζα δηδαθηνξηθή δηαηξηβή είλαη ζαθέο φηη ε πξαγκαηνπνίεζε 4 δηαδνρηθψλ 

εξεπλψλ γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ θαη 5 εξεπλψλ γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο, ζα νδεγήζεη ζε αζθαιή επηζηεκνληθά απνηειέζκαηα - ζπκπεξάζκαηα 

ζρεηηθά κε ηε ζρέζε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ε ζπλεηζθνξά ηεο παξνχζαο δηαηξηβήο θαζψο επίζεο θαη ηα 

πξσηφηππα ζηνηρεία ηα νπνία ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ νινθιήξσζή ηεο, θαιχπηνπλ ηα 

αθφινπζα ζέκαηα: 

 Θεσξεηηθό ππόδεηγκα. Μέρξη ζήκεξα, φπσο ζα δηαπηζηψζνπκε απφ ηε 

βηβιηνγξαθία, δελ έρεη επηρεηξεζεί ε δηεξεχλεζε ηεο ζρέζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο κε ηελ ηαπηφρξνλε ζπζρέηηζε ηφζν 

πνιιψλ δεηθηψλ, νκαδνπνηεκέλσλ ζε θαηεγνξίεο.  

 ΢πλνιηθόο αξηζκόο δηελεξγεζέλησλ εξεπλώλ. ΋πσο έρνπκε ήδε επηζεκάλεη 

ε πινπνίεζε δηαδνρηθψλ εξεπλψλ καο δίλεη ηε δπλαηφηεηα γηα κηα 

επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε ε νπνία ζα καο νδεγήζεη ζε αζθαιή 

ζπκπεξάζκαηα, ιακβαλνκέλνπ επηπιένλ ππφςε ηνπ γεγνλφηνο φηη απφ ηε 

κέρξη ηψξα βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε θακία έξεπλα δελ έρεη επαλαιεθζεί 

πέξαλ ησλ δχν θνξψλ. ΋πσο πξνθχπηεη απφ ηε βηβιηνγξαθία, νη πεξηζζφηεξεο 

έξεπλεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ θαη αθνξνχζαλ ηε ζπζρέηηζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ δελ πεξηείραλ 

ζηνηρεία κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ δηελεξγεζείζεο έξεπλεο. 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα πνπ απνηππψλεηαη ζην 

Παξάξηεκα 1 ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξεπλψλ βαζίζηεθε ζε ζηνηρεία 

ηθαλνπνίεζεο ηα νπνία πξνήιζαλ απφ βάζεηο δεδνκέλσλ θαη θπξίσο απφ ην 

΢νπεδηθφ θαη ην Ώκεξηθάληθν βαξφκεηξν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Οη 

δεκνζηνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ επέηξεςε ζηνπο εξεπλεηέο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 
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ηα ήδε ππάξρνληα ζηνηρεία γηα λα θάλνπλ ηηο ζπζρεηίζεηο ηνπο ρσξίο ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε νινθιεξσκέλσλ εξεπλψλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο. 

 ΢πλνιηθόο αξηζκόο ζπκκεηερόλησλ. Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ αλήιζε γηα κελ ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηα 6.968 

άηνκα γηα δε ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ ζηα 5.018 άηνκα. Ώξηζκνί ηδηαίηεξα 

κεγάινη ιακβαλνκέλσλ ππφςε ησλ αληίζηνηρσλ εξεπλψλ πνπ έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί (Παξάξηεκα 1). ΋πσο επηζεκαίλνπλ αξθεηνί εξεπλεηέο, ε 

ζπγθέληξσζε πξφζθαησλ ζηνηρείσλ γηα κεγάια ρξνληθά δηαζηήκαηα είλαη 

ηδηαίηεξα δχζθνιε κε απνηέιεζκα λα γίλεηαη ρξήζε παιαηφηεξσλ δεδνκέλσλ 

ηα νπνία πξνέξρνληαη π.ρ. απφ βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο. 

 ΢πλνιηθόο αξηζκόο δεηθηώλ. Μέρξη ζήκεξα φπσο κπνξνχκε λα 

δηαπηζηψζνπκε απφ ηε βηβιηνγξαθία (Παξάξηεκα 2) ζηα πιαίζηα ηεο 

ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε ηνπο αληίζηνηρνπο δείθηεο ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ, ν αξηζκφο ησλ δεηθηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ ζε 

θάζε θαηεγνξία απνηειεζκάησλ ήηαλ πνιχ κηθξφο. Γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ 

παξφληνο δηδαθηνξηθνχ ρξεζηκνπνηήζεθαλ, ζηα πιαίζηα ησλ ζπζρεηίζεσλ, 

ζπλνιηθά 88 δείθηεο. Γηα κελ ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ 57 δείθηεο 

νκαδνπνηεκέλνη ζε 6 θαηεγνξίεο γηα δε ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 31 

δείθηεο νκαδνπνηεκέλνη ζε 4 θαηεγνξίεο. 

 Μεζνδνινγία - εξγαιεία πινπνίεζεο ησλ εξεπλώλ. ΢ε θακία απφ ηηο 

έξεπλεο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί κέρξη ζηηγκήο πάλσ ζην αληηθείκελν πνπ 

πξαγκαηεπφκαζηε ζηα πιαίζηα ηεο δηαηξηβήο δελ έρεη εθαξκνζηεί θνηλή 

κεζνδνινγία θαη δελ έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί θνηλά εξγαιεία. Δ πινπνίεζε ησλ 

εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζε εθηά κεγάιεο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο – ηξαπεδψλ ζην ίδην ρξνληθφ δηάζηεκα κε ηελ ίδηα 

κεζνδνινγία θαη κε ηε ρξήζε ίδησλ εξγαιείσλ, απνηειεί κηα θαηλνηνκία πνπ 

καο επηηξέπεη λα νδεγεζνχκε ζε αζθαιή ζπκπεξάζκαηα. 

 ΢πλεηζθνξά ζηελ επηζηήκε. ΋πσο έρνπκε ήδε επηζεκάλεη έλα απφ ηα θχξηα 

ζπζηαηηθά γλσξίζκαηα ηεο παξνχζαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο είλαη ε ζε βάζνο 

βηβιηνγξαθηθή πξνζέγγηζε ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ. Δ απνζαθήληζε ηεο 

αλσηέξσ ζρέζεο ζε ζπλδπαζκφ κε ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε καο επηηξέπνπλ ηελ αλάδεημε ηνπ ξφινπ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζηα πιαίζηα ηεο βησζηκφηεηαο ησλ ζχγρξνλσλ 

επηρεηξεκαηηθψλ κνλάδσλ.  

 Αξηζκόο ησλ εηαηξεηώλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα. Έλα απφ ηα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ησλ εξεπλψλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειάηε 

είλαη ε ηαπηφρξνλε πινπνίεζε απηψλ ζε ηξεηο εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

θαη ζε ηέζζεξηο ηξάπεδεο. Δ ηαπηφρξνλε πινπνίεζε ηεο έξεπλαο ζε εθηά 

κεγάιεο εηαηξείεο ησλ δχν θιάδσλ απνηειεί κηα θαηλνηνκία, γεγνλφο πνπ ζα 

καο νδεγήζεη ζην λα έρνπκε φζνλ ην δπλαηφλ αζθαιέζηεξα ζπκπεξάζκαηα 

ζρεηηθά κε ηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλαο.   

1.6 Γνκή Γηδαθηνξηθήο Γηαηξηβήο 

Δ παξνχζα δηδαθηνξηθή δηαηξηβή δνκείηαη ζε δέθα θεθάιαηα.  
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΢ην εηζαγσγηθφ – πξψην θεθάιαην γίλεηαη κηα αξρηθή δηαηχπσζε ηνπ εξεπλεηηθνχ 

πξνβιήκαηνο παξνπζηάδνληαο κηα ζεηξά απφ πιεξνθνξίεο νη νπνίεο επηθεληξψλνληαη 

θαηά θχξην ιφγν ζηελ πεξηγξαθή ηνπ εξεπλεηηθνχ πξνβιήκαηνο, ηνπο ζθνπνχο θαη 

ηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλαο θαη ηέινο ζηε πξσηνηππία θαη ηε ζπλεηζθνξά ηεο δηαηξηβήο 

ζηελ επηζηήκε. 

΢ην δεχηεξν, ηξίην θαη ηέηαξην θεθάιαην επηρεηξείηαη κηα αλαζθφπεζε ηεο 

βηβιηνγξαθίαο κε απψηεξν ζθνπφ ην ιεπηνκεξή νξηζκφ ησλ ελλνηψλ θαη ησλ φξσλ 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε δηδαθηνξηθή δηαηξηβή: Βλδεηθηηθά, νη έλλνηεο θαη νη φξνη νη 

νπνίνη εκπεξηέρνληαη ζην δεχηεξν θαη ηξίην θεθάιαην αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα, ηελ 

πνηφηεηα ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο,  ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε, ηε κέηξεζε θαη ηηο κεζφδνπο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ηελ αθνζίσζε θαη ηελ πίζηε 

ηνπ πειάηε, ηελ επίδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ.  

΢ην ηέηαξην θεθάιαην ε αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο πεξηέρεη ηηο έξεπλεο εθείλεο 

πνπ θαηαδεηθλχνπλ ην εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ ηεο δηαηξηβήο. Πεξηγξάθεη έξεπλεο 

ζρεηηθέο κε ηε ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

επηδφζεηο. Ώλαπηχζζεηαη ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν θαη πεξηγξάθνληαη ηα επξήκαηα 

πξνεγνχκελσλ κειεηψλ ζρεηηθά κε ην ζέκα πνπ πξαγκαηεπφκαζηε ζηε δηδαθηνξηθή 

δηαηξηβή. 

΢ην πέκπην θεθάιαην γίλεηαη αλαθνξά ζηε κεζνδνινγία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε 

δηεμαγσγή ηεο εκπεηξηθήο έξεπλαο ζηνπο ηνκείο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ησλ 

ηξαπεδψλ θαζψο επίζεο ζηηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο πνπ πξφθεηηαη λα ειεγρζνχλ. 

Παξαηίζεληαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην ζρεδηαζκφ ηεο δνκήο ηεο έξεπλαο θαη ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ, ηα εξσηεκαηνιφγηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ, ην δεηγκαηνιεπηηθφ 

πιαίζην πνπ επηιέρζεθε, ηε κέζνδν δεηγκαηνιεςίαο, ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο, ηελ 

πινπνίεζε ηεο πηινηηθήο έξεπλαο, ηε δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη αλάιπζεο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ θαη ηνλ έιεγρν ησλ δεδνκέλσλ. Σέινο θαζνξίδνληαη νη κέζνδνη ηεο 

αλάιπζεο δεδνκέλσλ πνπ πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ 

ζηνηρείσλ. 

΢ην έθην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ν θιάδνο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ησλ 

ηξαπεδψλ κέζα απφ κηα ζεηξά ζηνηρείσλ ηα νπνία επηθεληξψλνληαη θαηά θχξην ιφγν 

ζηελ παξνπζίαζε ησλ θχξησλ εηαηξεηψλ ησλ θιάδσλ, ηα βαζηθά κεγέζε αγνξάο, ηε 

ζπλεηζθνξά ησλ θιάδσλ ζηελ ειιεληθή νηθνλνκία θαζψο επίζεο θαη ηηο πξννπηηθέο 

ησλ θιάδσλ ζην εγγχο κέιισλ. ΢ην έβδνκν θεθάιαην πξαγκαηνπνηείηαη ε 

παξνπζίαζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ, ηνπ δείγκαηνο θαη ε αλάιπζε θαη 

επεμεξγαζία ησλ ζηνηρείσλ ησλ εξεπλψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ζηνπο θιάδνπο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδψλ. 

΢ην φγδνν θεθάιαην πξαγκαηνπνηείηαη ηφζν ε παξνπζίαζε ησλ δεηθηψλ ηνπ θιάδνπ 

ησλ ηξαπεδψλ θαη ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φζν θαη ε παξνπζίαζε ησλ 

απνηειεζκάησλ απηψλ. ΢ην έλαην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε ζπζρέηηζε ησλ 

απνηειεζκάησλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο.  

Σέινο, ζην δέθαην θεθάιαην εμάγνληαη ηα ηειηθά ζπκπεξάζκαηα, απνηππψλνληαη νη 

πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο  θαη αλαπηχζζνληαη νη κειινληηθέο επεθηάζεηο ηεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 : ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

2.1 Δηζαγσγή 

Σελ ηειεπηαία δεθαπεληαεηία, είλαη πιένλ νξαηφ φηη ην ζθεληθφ ζην πεδίν ησλ 

επηρεηξήζεσλ – νξγαληζκψλ αιιάδεη ηαρχηεηα. Οη επηρεηξήζεηο δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζ΄έλα παγθνζκηνπνηεκέλν νηθνλνκηθφ γίγλεζζαη, φπνπ έρνπλ σο ηειηθφ ζηφρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη θαη‟επέθηαζε ηελ εδξαίσζε ηνπο ζην «Παγθφζκην 

Υσξηφ» δηαηεξψληαο ηα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηα νπνία ηνπο θαζηέξσζαλ 

ζηελ αγνξά.  

Ώπαξαίηεηε φκσο πξνυπφζεζε γηα ηε επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο είλαη 

ηφζν ε παξνρή πνηνηηθψλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ φζν θαη ε πιήξεο θαηαλφεζε ηνπ 

εμσηεξηθνχ θαη ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, κε απψηεξν ζθνπφ ηελ εμηζνξξφπεζε 

ησλ θηλδχλσλ πνπ απνξξένπλ απφ απηφ θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε πξφιεςε θαη 

αληηκεηψπηζε απηψλ (Porter, 1980 - Porter, 1985).  

΢πλδπάδνληαο νη επηρεηξήζεηο κηα αξκνληθή ζχλδεζε αλάκεζα ζην εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ θαη ηηο εζσηεξηθέο ηνπο δπλαηφηεηεο θαη ηε θηινζνθία ηεο πνηφηεηαο ζε 

ζρέζε κε ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ ηνπο κπνξνχλ λα πξνζδψζνπλ 

ζε απηέο απηφ ην νπνίν επηδεηνχλ: Ώληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Σν κέιινλ θαη ε επηηπρία κηαο επηρείξεζεο εμαξηψληαη απφ ηελ ηθαλφηεηά ηεο λα 

αμηνπνηεί ηελ επηρεηξεκαηηθή ηεο γλψζε, ζπκπέξαζκα πνπ ηα ηειεπηαία ρξφληα 

γίλεηαη ηδηαίηεξα αληηιεπηφ ηφζν απφ ηηο κεζφδνπο ηεο εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη ηηο 

ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζεη ε επηρείξεζε κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο αληαγσληζηέο 

ηεο, φζν θαη κε ηνπο πειάηεο ηεο 

Σαπηφρξνλα έρεη γίλεη επηπιένλ θαηαλνεηφ φηη νη πειάηεο ζηηο κέξεο καο δελ 

αγνξάδνπλ ππεξεζίεο ή αγαζά κε απνθιεηζηηθφ θξηηήξην επηινγήο ηελ ηηκή ηνπ 

πξντφληνο. Δ ηειηθή απφθαζε γηα ηελ αγνξά ησλ ππεξεζηψλ πξνέξρεηαη απφ ηε 

ζχγθξηζε ηνπ ζπλφινπ ησλ πιενλεθηεκάησλ πνπ ηνπο πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε κε 

απηά ησλ αληαγσληζηψλ (Evans, 1999). Έλα απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία, 

ην νπνίν δηαθνξνπνηεί ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο, είλαη ε πνηφηεηα απηψλ θαζψο 

θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

΢χκθσλα κε έξεπλεο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ηελ ηειεπηαία εηθνζαεηία, ελψ έλαο 

ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο κηιάεη ζεηηθά ζε ηξία άηνκα γηα ηελ θαιή εμππεξέηεζε πνπ 

είρε απφ κία εηαηξία, έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο θαθνινγεί ηελ εηαηξία ζε έληεθα 

άηνκα. Πξάγκαηη, ζε κία κειέηε (Kotler, 1991) ην 13% ησλ αηφκσλ πνπ είραλ θάπνην 

πξφβιεκα κε θάπνηα εηαηξία παξαπνλέζεθαλ ζε πεξηζζφηεξα απφ είθνζη άηνκα. Ώο 

ππνζέζνπκε φηη θάζε άηνκν απφ απηά πνπ άθνπζαλ ηα άζρεκα ζρφιηα ηα δηαβίβαζε 

ζε έληεθα άιια, πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο ηα είπαλ ζε άιια έληεθα άηνκα θαη νχησ θάζε 

εμήο. Βίλαη ζαθέο φηη ηα άζρεκα ιφγηα κεηαδίδνληαη πην καθξηά θαη πην γξήγνξα απφ 

ηα θαιά ζρφιηα θαη κπνξνχλ εχθνια λα ραιάζνπλ ηελ εληχπσζε πνπ έρεη ην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ γηα ηελ εηαηξία.  

ΐαζηθφ θξηηήξην επηινγήο γηα έλαλ θαηαλαισηή δελ απνηειεί πιένλ κφλν ε ηηκή ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο αιιά ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά απηψλ. Δ πξνζθνξά 

είλαη κεγάιε θαη ππεξθαιχπηεη ηε δήηεζε, κε απνηέιεζκα ν αληαγσληζκφο λα είλαη 

έληνλνο. Σν γεγνλφο απηφ θάλεη αθφκα πην δχζθνιν ην έξγν ησλ εηαηξεηψλ νη νπνίεο 

ζέινπλ λα βξίζθνληαη πάληα κέζα ζηηο πξψηεο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ.  
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Πιένλ νη θαηαλαισηέο δελ αγνξάδνπλ ην πην νηθνλνκηθφ πξντφλ, αιιά είλαη 

δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ ιίγν πην αθξηβά γηα ηελ αγνξά κηαο πην πνηνηηθήο 

ππεξεζίαο. Δ πνηφηεηα απνηειεί έλαλ απφ ηνπο θχξηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ 

ηνλ αληαγσληζκφ. Πιεζψξα φκνησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά, 

αιιά νη θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ εθείλα ηα νπνία θαιχπηνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο.  

ΐέβαηα ζα πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη ππάξρνπλ αθφκα θάπνηνη θαηαλαισηέο νη νπνίνη 

αγνξάδνπλ κε βαζηθφ θξηηήξην ηελ ηηκή, ην θζελφηεξν πξντφλ δειαδή. Βίλαη γεγνλφο 

φκσο φηη κηθξφο είλαη ν αξηζκφο ησλ θαηαλαισηψλ πνπ ζα πιήξσλαλ γηα έλα πξντφλ 

ή κηα ππεξεζία πνπ δελ ηνπο είρε ηθαλνπνηήζεη ηελ πξψηε θνξά, αλεμάξηεηα απφ ην 

αλ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ είρε ρακειή ηηκή. ΢ε απηφ ην ζεκείν ππάξρεη θαη ε 

ζχλδεζε ηεο πνηφηεηαο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ώπφ ηελ πιεπξά ησλ 

ζηειερψλ, νη νπνίνη ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο ζε κηα εηαηξεία, ππάξρεη ζπλερψο κηα 

ηάζε αλαδήηεζεο λέσλ ηδεψλ θαη κεζφδσλ γηα ηελ θαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, απμάλνληαο έηζη ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη 

πξντφλησλ.  

΢ηελ άιιε πιεπξά βξίζθνληαη νη θαηαλαισηέο, νη νπνίνη πξέπεη λα δηαιέμνπλ κέζα 

απφ έλα κεγάιν αξηζκφ πξντφλησλ - ππεξεζηψλ ζχκθσλα πάληα κε ηηο απφςεηο ηνπο. 

Ώπηφ ην γεγνλφο δίλεη πιενλεθηήκαηα ζηνπο θαηαλαισηέο θαζψο απηνί επηιέγνπλ 

θξίλνληαο πνηνηηθά ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα, ελψ απνηειεί κεηνλεθηήκαηα γηα 

ηηο επηρεηξήζεηο, γηαηί φζν απμάλνληαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηφζν πην πνηνηηθά 

πξντφληα πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ. Δ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ άξρηζε λα απαζρνιεί ηνπο επηζηήκνλεο ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟60, 

φηαλ ζπλεηδεηνπνίεζαλ φηη ε ζπγθεθξηκέλε έλλνηα δελ θαιππηφηαλ απφ ην 

επηζηεκνληθφ πεδίν ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ζπλεπψο έπξεπε λα έρνπλ κηα 

δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε (Parasuraman et al., 1985, Berry and Parasuraman, 1991).  

Βίλαη ε επνρή θαηά ηελ νπνία γηα πξψηε θνξά ζε επηζηεκνληθφ επίπεδν εκθαλίδνληαη 

άξζξα – έξεπλεο, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, ηνλίδνληαο ηαπηφρξνλα ηελ αλάγθε γηα δηαθνξεηηθή επηζηεκνληθή 

πξνζέγγηζε απφ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ (Chase and Carvin, 1989, Dotchin and 

Oakland, 1994a, Judd, 1964). 

Βάλ ζειήζνπκε λα θάλνπκε κηα πξψηε πξνζέγγηζε ζρεηηθά κε ην ηη είλαη πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ ζα ιέγακε είλαη φηη είλαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο, νη νπνίεο ζα πξέπεη 

λα αληηζηνηρνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

απαηηήζεηο ηνπο (Parasuraman et al., 1985, Sweeney, et al., 1992, Benjamin and 

White 2004, Berry and Parasuraman, 1991). Ο ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο λαη κελ είλαη 

πειαηνθεληξηθφο, αιιά δελ πξέπεη λα εξκελεπζεί ππφ ηελ έλλνηα φηη ν θνξέαο 

παξνρήο ππεξεζηψλ πξέπεη πάληνηε λα ζπκκνξθψλεηαη κε ηνλ πειάηε θαη ηηο 

επηζπκίεο ηνπ.  

2.2 Γεληθά Πεξί Πνηόηεηαο 

Δ αλάγθε πξνζαξκνγήο ησλ ζχγρξνλσλ επηρεηξήζεσλ ζηηο δηαγξαθφκελεο λέεο 

ζπλζήθεο θαη πξννπηηθέο ηφζν ζε δηεζλέο φζν θαη ζε εζληθφ επίπεδν θαζψο θαη ε 

ράξαμε πξνηεξαηνηήησλ γηα ηελ αληηκεηψπηζή απηψλ ησλ ζπλζεθψλ είλαη πιένλ 

επηηαθηηθή. ΐαζηθφ ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ηεο πξνζαξκνγήο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηηο 

πξνθιήζεηο ησλ θαηξψλ απνηειεί ε ππάξμεη πνηνηηθψλ πξντφλησλ - ππεξεζηψλ ηθαλψλ 

λα αληεπεμέιζνπλ ζηηο απμεκέλεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ.  
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Βίλαη ηαπηφρξνλα πιένλ θαηαλνεηφ ηελ πεξίνδν ηεο παγθνζκηνπνίεζεο, ηελ νπνία 

δηαλχνπκε, φηη κηα επηρείξεζε αθνινπζψληαο πηζηά ηελ βαζηθή ηεο θηινζνθία γηα 

πνηνηηθνχ επηπέδνπ πξντφληα - ππεξεζίεο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο ζα πξέπεη λα 

αμηνπνηεί ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ ην ζχλνιν ησλ πφξσλ, ηνπο νπνίνπο έρεη ζηε 

δηάζεζε ηεο κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο. Γηα ηελ επίηεπμε ηνπ παξαπάλσ 

ζηφρνπ είλαη απαξαίηεηε ε δεκηνπξγία ελφο ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο, ηθαλνχ λα 

απνθέξεη ζηελ επηρείξεζε ηα κέγηζηα δπλαηά απνηέιεζκα. 

Οη παξνρή πνηνηηθψλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ δε ζα πξέπεη ζε θακία πεξίπησζε λα 

απνηειεί αληηθείκελν ηπραίσλ θαη επθαηξηαθψλ επηινγψλ. Ο ζρεδηαζκφο θαη ε 

πινπνίεζε ηνπο θξίλνληαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ 

παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Δ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

έθαλε αξρηθά ηελ εκθάληζε ηεο ζηηο αξρέο ηνπ 20
νπ 

αηψλα θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο. Έλλνηα ε νπνία ζρεηηδφηαλ άκεζα κε ηε πνηφηεηα ησλ 

παξαγφκελσλ πξντφλησλ, ηα νπνία παξάγνληαλ ζε καδηθέο πνζφηεηεο θαη ηα νπνία 

έπξεπε λα ππαρζνχλ ζηε πην απιή κνξθή ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο.  

Σν πξψην φκσο ζρεηηθά νξγαλσκέλν θαη απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα πνηφηεηαο 

δεκηνπξγήζεθε ιίγν κεηά ην ηέινο ηνπ 2νπ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ, θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα ζηηο αξρέο ηνπ 1950. Ο Deming θαη ν Juran εξγαδφκελνη ζε κεγάιεο 

Εαπσληθέο επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο επηδίσθαλ ηε δηείζδπζε ηνπο ζηελ παγθφζκηα 

αγνξά, νδήγεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο απηέο ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. ΢ήκεξα απηνί 

αλαγλσξίδνληαη, καδί κε άιινπο εξεπλεηέο, σο απζεληίεο (gurus) ηεο πνηφηεηαο θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα ηεο Αηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

΢ηε ζπλέρεηα ε αλάπηπμε ηεο ζηαηηζηηθήο επηζηήκεο έδσζε ηε δπλαηφηεηα αλάπηπμεο 

ελφο εξγαιείνπ, ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν νη εηαηξείεο θαη νη 

βηνκεραλίεο ζα κπνξνχζαλ λα εγγπεζνχλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπο. Δ πνηφηεηα απνηειεί ζήκεξα ην ηδηαίηεξν 

ραξαθηεξηζηηθφ πνπ δηαθνξνπνηεί ηελ επηρείξεζε απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Σα 

εξσηήκαηα ηα νπνία ηίζεληαη είλαη πνιιά θαη νη απαληήζεηο πνπ πξέπεη λα δνζνχλ 

επηηαθηηθέο.  Βίλαη ε επηπξφζζεηε αμία πνπ αλαδεηά ν πειάηεο. Γηα απηήλ είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη ιίγν παξαπάλσ. Μήπσο φκσο θαη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

ζηηο ππεξεζίεο είλαη ζέκα ππνθεηκεληθφ; Μήπσο ηειηθά είλαη απαίηεζε ηνπ θαηξνχ, 

πνπ πξφθεηηαη ζε ιίγα ρξφληα λα απνηειεί παξειζφλ; Καλείο δελ μέξεη. Σν κφλν 

ζίγνπξν είλαη φηη έρεη επηβιεζεί θαη απνηειεί αλάγθε γηα φιεο ηηο εηαηξείεο νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ν φξνο πνηφηεηα εηζβάιιεη φιν θαη πεξηζζφηεξν ζηε δσή φισλ. 

΢ήκεξα, ηνπιάρηζηνλ ζηηο νξγαλσκέλεο θνηλσλίεο εκθαλίδεηαη κία πιεξφηεηα ζε 

φιεο ηηο θαηεγνξίεο ησλ πξνζθεξφκελσλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Βίλαη ινγηθφ λα 

γίλεηαη έληνλε έξεπλα ζε φηη αθνξά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα εμαζθαιίζνπλ νη 

επηρεηξήζεηο ην κεγαιχηεξν θαηά ην δπλαηφλ κεξίδην ηνπ δεδνκέλνπ φγθνπ ηεο 

αγνξάο.  

Δ πνηφηεηα θαίλεηαη φηη δηαδξακαηίδεη πξσηεχνληα ξφιν πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε. 

Γηα λα κπνξέζεη, σζηφζν, ε επηρείξεζε λα βαδίζεη ζην δξφκν ηεο πνηφηεηαο, πξέπεη 

λα θαηαλνήζεη ηη είλαη πνηφηεηα, ηφζν γηα ηελ ίδηα φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο ηεο. 

Κάλνληαο θάπνηνο κηα επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ πνηφηεηα ζηε δηεζλή 

βηβιηνγξαθία, ζα δηαπηζηψζεη φηη ππάξρνπλ πνιιέο πξνζεγγίζεηο ζρεηηθά κε ην ηη 

είλαη πνηφηεηα.  
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Δ «Πνηφηεηα» είλαη έλαο φξνο ζχλζεηνο θαη πνιπδηάζηαηνο ρσξίο λα ππάξρεη 

παγθφζκηα θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο γηα απηήλ, αθνχ ν θάζε ππνςήθηνο «πειάηεο» 

ζέηεη δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ηα νπνία απνθαιεί 

«Πνηφηεηα». Χο απνηέιεζκα απηψλ ησλ δηαθνξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ  ε έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο είλαη δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί κε ζαθήλεηα θαη λα κεηξεζεί κε αθξίβεηα 

(Crosby, 1979, Juran,1988a, Johnson et al., 1995, Zeithaml et al., 1988). Ώξρηθά ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηαπηίζηεθε απιά θαη κφλν κε ην πφζν θαιφ είλαη έλα πξντφλ, 

ρσξίο λα πξνζδηνξίδεη κε αθξίβεηα ηη είλαη απηφ ην νπνίν θάλεη έλα πξντφλ θαιφ ζηα 

κάηηα ηνπ θαηαλαισηή.  ΢ηε ζπλέρεηα ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη πεξηζζφηεξν 

ζχλζεηε εκπιέθνληαο ζε απηή ηελ έλλνηα ηελ αλάγθε γηα θάιπςε ζπγθεθξηκέλσλ 

αλαγθψλ.  

Ώξγφηεξα επηρεηξήζεθε κηα πεξηζζφηεξν ηερλνθξαηηθή πξνζέγγηζε, ε νπνία είρε λα 

θάλεη κε ηελ ζπζρέηηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε κε ηελ επηηπρεκέλε πνξεία ηεο. Φηάλνληαο ζην ζήκεξα ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε κηα ζεηξά απφ θξηηήξηα, ηα νπνία αθνξνχλ έλλνηεο 

φπσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε εμππεξέηεζε πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε, ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, ε απφθηεζε θαη δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ.   

Ώο δνχκε ινηπφλ αλαιπηηθφηεξα ην ηη είλαη πνηφηεηα.  Πξψηνο ν νπνίνο έδσζε κηα 

πξψηε επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε ζηελ έλλνηα ηνπ φξνπ πνηφηεηα ήηαλ o Shewhart 

(1931), Ώκεξηθαλφο θπζηθφο, κεραληθφο θαη ζηαηηζηηθφο ν νπνίνο είλαη ηαπηφρξνλα 

γλσζηφο σο παηέξαο ηνπ ζηαηηζηηθνχ πνηνηηθνχ ειέγρνπ. ΢χκθσλα κε ηνλ Shewhart ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ην πφζν θαιφ είλαη έλα πξντφλ. Ο Shewhart ήηαλ 

έλαο απφ ηνπο πξψηνπο επηζηήκνλεο νη νπνίνη θαηά ηελ δεθαεηία ηνπ 1930 

πξνζπάζεζαλ λα ζέζνπλ κηα επηζηεκνληθή βάζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο 

ζπζρεηίδνληαο απηή ηελ έλλνηα κε ηε δηαδηθαζία ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ.  

Πίζηεπε φηη ζην πιαίζην ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ε φιε πξνζνρή ζα πξέπεη λα 

επηθεληξσζεί θαηά θχξην ιφγν  ζηελ αλαγλψξηζε ησλ πξνβιεκάησλ θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο θαη φρη ζηελ επηδηφξζσζε ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Δ 

ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία νδήγεζε ζην ζρεδηαζκφ P.D.C.A (Plan – Do – Check – 

Act), ηνλ νπνίν, φπσο ζα δνχκε ζηε ζπλέρεηα, εμέιημε ν Deming. O Deming 

επεξεαζκέλνο απφ ηελ θηινζνθία ηνπ Walter Andrew Shewhart, ηνπ νπνίνπ ήηαλ 

ζπλεξγάηεο ζηε βηνκεραλία Bell, εληξχθεζε ζηηο ηερληθέο ειέγρνπ ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο, κε ζθνπφ ηνλ εληνπηζκφ ησλ θπξηφηεξσλ αηηηψλ δηαζπνξάο (ηπραίεο ή 

θπζηθέο) θαη ηελ ειαρηζηνπνίεζε, εάλ φρη ηελ εμάιεηςε, ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ (Petersen, 1999, 

Phelps, 1998). ΢χκθσλα κε ην Deming (1982), ε πνηφηεηα πξνζδηνξίδεηαη απφ ηα 

αθφινπζα : Οκνηνκνξθία θαη αμηνπηζηία ηνπ πξντφληνο, ζε ρακειφ θφζηνο κε 

ηαπηφρξνλε θαηαιιειφηεηα ηνπ γηα ην ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν αγνξάζηεθε. 

Σν 1979 ν Crosby έδσζε ηε δηθή ηνπ εξκελεία γηα ηελ πνηφηεηα, ε νπνία 

πεξηιακβάλεη ηηο παξαθάησ αξρέο. Δ Πνηφηεηα έρεη λα θάλεη κε ηελ πξνζαξκνγή ζηηο 

απαηηήζεηο. Βπίζεο, ηα πξνβιήκαηα ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδνληαη απφ απηνχο πνπ ηα 

πξνθαινχλ θαη επνκέλσο ε πνηφηεηα είλαη αλέμνδε. Ώπηφ πνπ πξνθαιεί ην έμνδν 

είλαη φηαλ δε γίλεηαη κία εξγαζία ζσζηά απφ ηελ αξρή. Ο ηειηθφο ζηφρνο ηεο 

πνηφηεηαο είλαη κεδέλ ειαηησκαηηθά πξντφληα. Έλαο απφ ηνπο θνξπθαίνπο εηδηθνχο 

ζηνλ ηνκέα ηεο πνηφηεηαο είλαη ν Juran, πνπ ήηαλ έλαο απφ ηνπο πξψηνπο πνπ έζεζε 

ηα ζεκέιηα απηνχ πνπ είλαη γλσζηφ σο ζήκεξα, σο πνηφηεηα – δηαρείξηζε πνηφηεηαο.  
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Έρνληαο αθηεξψζεη ζεκαληηθφηαην κέξνο ηεο επαγγεικαηηθήο ηνπ θαξηέξαο σο 

ζχκβνπινο πνηφηεηαο ζε κεγάιεο πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο ζεσξείηαη σο έλαο απφ 

ηνπο «Παηέξεο» ηεο έλλνηαο πνηφηεηαο. ΢χκθσλα κε ην Juran (1988) ε πνηφηεηα 

ζρεδηάδεηαη θαη δελ είλαη πνηέ ηπραία. ΐαζηδφκελνο ζε απηή ηελ θηινζνθία νξίδεη ηελ 

πνηφηεηα ζαλ ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ πξντφληνο γηα ρξήζε. 

O Taguchi, (1981) κε ηε ζεηξά ηνπ ππνζηεξίδεη φηη ε πνηφηεηα είλαη ε (ειάρηζηε) 

απψιεηα πνπ ζα πξνμελεζεί ζην θνηλσληθφ ζχλνιν κε ηελ νινθιήξσζε ηεο δηάζεζεο 

ζηελ θαηαλάισζε. Δ πνηφηεηα δείρλεη κηα ηειεηφηεηα ζηα αγαζά θαη ηηο ππεξεζίεο, 

εηδηθά ζην βαζκφ πνπ πξνζαξκφδνληαη ζηηο απαηηήζεηο θαη ηθαλνπνηνχλ ηνπο 

πειάηεο» (American Society for Quality -ASQ). Παξά ηηο δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο 

ζρεηηθά κε ην ηη είλαη πνηφηεηα φινη ζρεδφλ ζπκθσλνχλ ζην θνηλφ ζεκείν φισλ ησλ 

νξηζκψλ φηη ε πνηφηεηα ζπλεπάγεηαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε.  

Έλαο απφ ηνπο πξψηνπο, ν νπνίνο ηαχηηζε ηελ πνηφηεηα κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ήηαλ ν Ishikawa ν νπνίνο ηφληζε  πσο ε πνηφηεηα δελ αθνξά κφλν ηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηα νπνία παξάγνληαη απφ κηα επηρείξεζε, αιιά 

πεξηιακβάλεη θαη ηελ πνηφηεηα ησλ αλζξψπσλ, ησλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη θάζε 

άιιε πηπρή ελφο νξγαληζκνχ (Hoyer and Hoyer, 2001).  

Ώθνινπζψληαο κηα παξφκνηα θηινζνθία θαη πξνζέγγηζε κε απηή ηνπ Ishikawa, νη 

Goetsch and Davis (2006) ππνζηήξημαλ φηη ε πνηφηεηα είλαη κηα δπλακηθή θαηάζηαζε 

πνπ ζρεηίδεηαη κε πξντφληα, ππεξεζίεο, αλζξψπνπο, δηαδηθαζίεο θαη πεξηβάιινληα, 

ζπλαληψληαο ή μεπεξλψληαο ηηο απαηηήζεηο. Δ Πνηφηεηα είλαη κηα έλλνηα δηεζλψο 

αληηιεπηή θαη ζπλψλπκε κε ηηο πςεινχ επηπέδνπ πξνζδνθίεο απφ ηε πιεπξά ηνπ 

πειάηε ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα κίαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο. Δ πνηφηεηα 

δελ κπνξεί λα κεηξεζεί κε αθξίβεηα (Garvin,1988).  

΢χκθσλα κε ηνλ Nanda (2005) ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, απνηειείηαη απφ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη, 

ζπλεπψο, παξέρνπλ ζε απηνχο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξντφλησλ. 

Ο Αηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (International Standard Organisation - 1991) 

έρεη πηνζεηήζεη κηα δηθή ηνπ εξκελεία γηα ηελ Πνηφηεηα, ε νπνία αλαθέξεη πσο 

«Πνηφηεηα είλαη ε νιηθφηεηα ησλ ζηνηρείσλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο γηα ηελ εμππεξέηεζε κηαο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο». Ώθνινπζψληαο κηα 

δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε νη Bolton and Drew (1991) φξηζε φηη ε Πνηφηεηα είλαη ε 

επίηεπμε ησλ ζπκθσλεζέλησλ απαηηήζεσλ ή πξνδηαγξαθψλ.  

Δ επίηεπμε απηψλ ησλ πξνδηαγξαθψλ δεκηνπξγεί έλα ζεκαληηθφ αίζζεκα 

ηθαλνπνίεζεο θαη επραξίζηεζεο ζηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, απφ ηνπο νπνίνπο έλα 

κεγάιν πνζνζηφ παξακέλεη πηζηφ ζε απηήλ. Βπίζεο, ζχκθσλα κε ηνλ Feigenbaum 

(1983, 1991), ε πνηφηεηα κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο ε κνλαδηθή πην ζεκαληηθή 

δχλακε πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε νηθνλνκηθή κεγέζπλζε ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηηο δηεζλείο αγνξέο.  

Μηα άιιε πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο αλαθέξεη φηη ε πνηφηεηα είλαη έλα δηζδηάζηαην 

κνληέιν, ζην νπνίν ε κηα δηάζηαζε είλαη αληίζηνηρε κε ηελ θαηαιιειφιεηα γηα 

ρξήζε, ελψ ε άιιε δηάζηαζε αλαθέξεηαη  ζηηο επηζπκίεο ηνπ πειάηε, ηηο νπνίεο φκσο 

δελ έρεη ζθεθηεί αθφκα. (Kano et al., 1984).  
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΢πλνςίδνληαο ηηο παξαπάλσ πξνζεγγίζεηο ν Fortuna, δήισζε φηη ε πνηφηεηα 

ζπλνπηηθά κπνξεί λα δεισζεί κε κία απφ ηηο εμήο πξνηάζεηο: α. ΢πκκφξθσζε ζηηο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (Δ πνηφηεηα νξίδεηαη απφ ηελ απνπζία 

ειαηησκάησλ), β. Εθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε ζην κεγαιχηεξν δπλαηφ 

βαζκφ (Δ πνηφηεηα κεηξάηαη απφ ην βαζκφ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζχκθσλα κε 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο (Fortuna, 1990).  

Δ πςειή πνηφηεηα γηα έλα πξντφλ ππάξρεη, φηαλ απηφ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ: ηελ πην επλντθή ζρέζε κεηαμχ πξνζθεξφκελεο αμίαο γηα 

ηελ ηηκή πνπ θαηαβάιιεη, δειαδή ην θφζηνο ηνπ είδνπο, ζε ζρέζε κε ηνπο 

αληαγσληζηέο, ζηνλ θαηάιιειν ρξφλν θαη ηφπν πνπ ρξεηάδεηαη (Αεξβηηζηψηεο, 2001). 

Μηα άιιε ζεκαληηθή πξνζέγγηζε ε νπνία έρεη λα θάλεη κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

είλαη ε Αηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΑΟΠ). Δ Αηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

νπζηαζηηθά απνηειεί έλα ηξφπν δηνίθεζεο πνπ ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο ηφζν εζσηεξηθψλ φζν θαη εμσηεξηθψλ.  

Οη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απνηεινχλ βαζηθέο παξακέηξνπο γηα ηε ζσζηή 

δηακφξθσζε ηεο Αηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ε νπνία βιέπεη ηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο σο ιχζεηο ζηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ.  

Δ ΑΟΠ εζηηάδεηαη θπξίσο ζηνλ ηξφπν πινπνίεζεο ησλ απνηειεζκάησλ, ηα νπνία 

βαζίδνληαη ζε αλαιχζεηο δεδνκέλσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κέζα ζηελ 

επηρείξεζε (ζρεδηαζκφο, παξαγσγή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θηι). ΢πλεπψο, γηα ηε 

ζσζηή εθαξκνγή ησλ κεζφδσλ ηεο ΑΟΠ έρνπλ δεκηνπξγεζεί δηάθνξα κνληέια 

νιηθήο πνηφηεηαο. 

Ο φξνο ΑΟΠ άξρηζε λα ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟80. Δ 

απνδνρή ηνπ έγηλε επξχηεξε πξνο ην ηέινο ηεο ίδηαο δεθαεηίαο (Martinez-Lorente et 

al., 1998). H ιέμε «νιηθή» θαλεξψλεη ηελ απαίηεζε γηα θαζνιηθή ζπκκεηνρή φισλ 

ησλ εξγαδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο ζηελ εθαξκνγή απηήο ηεο θηινζνθίαο. Δ έλλνηα 

ηεο ΑΟΠ έρεη νξηζηεί απφ πνιινχο ζπγγξαθείο.   

Ο Oakland (1993) νξίδεη ηε ΑΟΠ σο έλαλ ηξφπν δηαρείξηζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο έρνπλ σο ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηφζν ηνπ 

εζσηεξηθνχ φζν θαη ηνπ εμσηεξηθνχ πειάηε. Σν Βπξσπατθφ Ίδξπκα γηα ηε Αηνίθεζε 

Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality Management) νξίδεη ηε ΑΟΠ σο  ην 

ζχλνιν ηνλ δηαδηθαζηψλ κε ηνπο νπνίνπο έλαο νξγαληζκφο αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαζψο επίζεο θαη 

ησλ νηθνλνκηθψλ θαη θνηλσληθψλ θνξέσλ (Geraedts et al., 2000).  

Δ ΑΟΠ, ζχκθσλα κε ηνλ Adam (1994), απνηειεί κία δηνηθεηηθή θηινζνθία ε νπνία 

ζηνρεχεη ζηε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ελψ ηαπηφρξνλα πξνσζεί κηα 

ζεηηθή αιιαγή εληφο ηνπ εζσηεξηθνχ ηεο επηρείξεζεο γηα ζπλερή βειηίσζε φισλ ησλ 

πιεπξψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ελφο νξγαληζκνχ.  

Ώθνινπζψληαο ηελ παξαπάλσ θηινζνθία ε Αηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί κηα 

θηινζνθία δηνίθεζεο πνπ ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, «εζσηεξηθνχ» θαη 

«εμσηεξηθνχ», κέζα απφ ηε ζπκκεηνρή φισλ γηα ζπλερή βειηίσζε (Κέθεο, 2005).  
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Καηά ηνπο Zabel and Avery (1992), ε ΑΟΠ απνηειείηαη απφ ηα αθφινπζα έμη 

ζηνηρεία: Ώιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ εληφο ηεο επηρείξεζεο θαη φρη ησλ αλζξψπσλ, 

Βζηίαζε ζηνλ πειάηε, Βλδπλάκσζε ηνπ ζπλφινπ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, 

Οκαδηθή πξνζέγγηζε απφ ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ γηα ηελ επίηεπμε 

αιιαγήο, Αηαδνρηθά βήκαηα γηα ηνλ έιεγρν ησλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο πξνζδηνξίδνπλ 

ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, Μαθξνπξφζεζκε δέζκεπζε ηνπ νξγαληζκνχ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Deming (1982) ε ΑΟΠ, αθνξά ζηηο κεζφδνπο δηαρείξηζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνπο νξγαληζκνχο – επηρεηξήζεηο γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο. O Deming επίζεο ππνζηήξημε φηη ε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ «νδεγεί ζε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

παξαγσγήο (ιφγσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ, ησλ θαζπζηεξήζεσλ θαη ησλ 

αθαηάιιεισλ πξντφλησλ θαζψο θαη ηεο θαιχηεξεο αμηνπνίεζεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, ησλ πξψησλ πιψλ θαη ησλ κεραλψλ), γεγνλφο πνπ ζπληειεί ζηε βειηίσζε 

- αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο (ράξε ζηελ παξαγσγή 

πνηνηηθφηεξσλ πξντφλησλ ζε ρακειφηεξε ηηκή), πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο ζπκβάιινπλ 

ζηε βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο θαζψο θαη ζηελ αχμεζε ηεο πξνζθνξάο 

εξγαζίαο» (Deming, 2000). 

 

΢ρήκα 8: Αιπζηδσηή Αληίδξαζε ηνπ Deming 

Πεγή: Deming, 2000 

΢πλνιηθά νη απφςεηο ηνπ Deming γηα ηελ πνηφηεηα ζε κηα επηρείξεζε – νξγαληζκφ 

παξνπζηάδνληαη κέζα απφ 14 βήκαηα, ηα νπνία ν Deming ηα ζεσξεί σο απαξαίηεηα 

ζηνηρεία επηηπρίαο. Σα ζεκεία απηά είλαη γλσζηά σο «14 ΢εκεία ηνπ Deming». 

Ώλαιπηηθφηεξα : 

  

Αιπζηδσηή 
Αληίδξαζε ηνπ 

Deming

Βειηίσζε 
Πνηόηεηαο

Μείσζε Κόζηνπο

Βειηίσζε 
Παξαγσγηθόηεηαο

Αύμεζε Μεξηδίνπ 
Αγνξάο

Βειηίσζε ησλ 
΢πλζεθώλ ζηελ 

Δπηρείξεζε
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Πίλαθαο 1: 14 ΢εκεία ηνπ Deming 

Α/Α 14 ΢ΖΜΔΗΑ ΣΟΤ DENING 

1. 

Αεκηνπξγία – θνηλνπνίεζε ηνπ ζπλφινπ ηνλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο – νξγαληζκνχ ζην ζχλνιν 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, αλεμάξηεηα απφ ην επίπεδν ηεξαξρίαο ζην νπνίν αλήθνπλ, κε 

ηαπηφρξνλε έκπξαθηε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ απηψλ.   

2. 

Αέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο – νξγαληζκνχ γηα εθαξκνγή ηεο λέαο θηινζνθίαο πνπ 

εζηηάδεη ζηελ εθπαίδεπζε θαη ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη φρη ζην ζπλερή έιεγρφ ηνπο, 

κε ηαπηφρξνλε δηάδνζε απηήο ζην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

3. 

Βλζσκάησζε ηεο πνηφηεηαο ζηε ζρεδίαζε θαη ηελ παξαγσγή ηνπ πξντφληνο κε ηαπηφρξνλε 

θαηαλφεζε ηεο ζεκαζίαο ησλ επηζεσξήζεσλ κε ζηφρν ηε ζπλνιηθή κείσζε ηνπ θφζηνπο 

παξαγσγήο. 

4. 

ΐειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο πξνκεζεηψλ ηεο επηρείξεζεο – νξγαληζκνχ, κέζα απφ ηε δεκηνπξγία 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε αμηφπηζηνπο πξνκεζεπηέο, θαζψο επίζεο θαη ηε δεκηνπξγία ελφο 

απνηειεζκαηηθνχ κεραληζκνχ αμηνιφγεζεο απηψλ. 

5. 

΢πλερήο βειηίσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο ηφζν κέζα απφ ηε ζπλερή 

εθπαίδεπζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, φζν θαη κέζα απφ ηε ρξήζε κεζφδσλ ζηαηηζηηθνχ 

πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

6. 

΢πλερήο εθπαίδεπζε ηνπ ζπλφινπ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο εηαηξείαο κέζα απφ ηε 

ρξήζε ζχγρξνλσλ κεζφδσλ εθπαίδεπζεο. ΐαζηθφο ζηφρνο ηεο εθπαίδεπζεο είλαη ε απφθηεζε 

γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ. 

7. 
Ώπνηειεζκαηηθή εγεζία κε ηαπηφρξνλε παξνρή ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ φισλ εθείλσλ ησλ 

εξγαιείσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε άζθεζε ηνπ ζπλφινπ ησλ θαζεθφλησλ ηνπο. 

8. 

Βιαρηζηνπνίεζε ηνπ θφβνπ αλάκεζα ζηα δηάθνξα επίπεδα ηεξαξρίαο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, κε ηαπηφρξνλε ελζάξξπλζε ηεο ακθίδξνκεο επηθνηλσλίαο κε ζηφρν ηε δεκηνπξγία 

θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο. 

9. 

Καηάξγεζε ησλ εκπνδίσλ – ζηεγαλψλ αλάκεζα ζηα ηκήκαηα ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο, 

κε βαζηθφ ζηφρν ηφζν ηε βειηίσζε ηεο ελδνεηαηξηθήο επηθνηλσλίαο φζν θαη ηηο επίιπζεο ησλ 

δηάθνξσλ πξνβιεκάησλ πνπ παξνπζηάδνληαη ζηα πιαίζηα ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο. 

10. 

Ώπνθπγή ηεο ρξήζεο πάζεο θχζεσο ζπλζεκάησλ, αθηζψλ θαη παξαηλέζεσλ, ηα νπνία 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ παξαθίλεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, εηδηθά ζηηο πεξηπηψζεηο 

θαηά ηηο νπνίεο νη πινπνίεζε απηψλ είλαη αλέθηθηε. 

11. 

Ώπνθπγή δεκηνπξγίαο πξνηχπσλ εξγαζίαο ηα νπνία ζηεξίδνληαη ζηελ ππνθίλεζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζα απφ θαζνξηζκφ πνηνηηθψλ – αξηζκεηηθψλ ζηφρσλ θαζψο επίζεο 

θαη κέζα απφ ηε ρξήζε πξνηχπσλ εξγαζίαο. 

12. 

Βπηβξάβεπζε θαη αλαγλψξηζε ηεο απφδνζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κε ηαπηφρξνλε 

ειαρηζηνπνίεζε ησλ δηάθνξσλ αηηηψλ νη νπνίεο θάλνπλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ λα κελ 

αηζζάλεηαη πεξήθαλν γηα ηελ εξγαζία ηελ νπνία πξνζθέξεη. 

13. 

Καζηέξσζε πνηνηηθψλ θαη θαιά νξγαλσκέλσλ πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο κε ζηφρν ηελ 

ελζάξξπλζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζε φια ηα επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο γηα ζπλερή 

εθπαίδεπζε θαη απηνβειηίσζε ησλ γλψζεσλ θαη ησλ δεμηνηήησλ ηνπ. 

14. 

Ώλάιεςε δξάζεσλ απφ ηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο κε ηαπηφρξνλν ζηφρν ηφζν ηελ εθαξκνγή 

ηνπ ζπλφινπ ησλ παξαπάλσ ζεκείσλ φζν θαη ηελ απνδνρή απφ ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ απηψλ.   

Πεγή: Deming, 2000 
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Παξάιιεια ν Deming πξνζδηνξίδεη θαη ηηο επηά ζαλάζηκεο αζζέλεηεο γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο. Ώλαιπηηθφηεξα  

Πίλαθαο 2 : 7 Θαλάζηκεο Αζζέλεηεο ηνπ Deming 

Α/Α 7 ΘΑΝΑ΢ΗΜΔ΢ Α΢ΘΔΝΔΗΔ΢ ΣΟΤ DENING 

1. Έιιεηςε αθνζίσζεο ζηνλ επηδησθφκελν ζθνπφ – ζηφρν απφ κέξνπο ηεο επηρείξεζεο. 

2. Έκθαζε ζηα βξαρπρξφληα θέξδε – νθέιε ηεο επηρείξεζεο. 

3. Ώμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

4. ΢πρλή κεηαθίλεζε – θηλεηηθφηεηα ησλ δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ. 

5. Αηνίθεζε – ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο κε ηε ρξήζε πνζνηηθψλ ζηφρσλ – δεηθηψλ. 

6. Τπεξβνιηθέο ηαηξηθέο δαπάλεο. 

7. Τπεξβνιηθέο δαπάλεο γηα εγγπήζεηο. 

Πεγή: Deming, 2000 

Ώθφκε ν Deming ζπκπιήξσζε ηνλ θχθιν ηνπ Shewhart κε έλα αθφκα βήκα 

νινθιεξψλνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν έλα ζχζηεκα ζπλερνχο βειηίσζεο, πνπ κπνξεί λα 

βξεη εθαξκνγή ζε θάζε δηαδηθαζία ηεο επηρείξεζεο ή ζην ζχλνιφ ηεο (΢ρήκα 2). 

΢χκθσλα κε ην δηάγξακκα απηφ θάζε δηαδηθαζία ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξα ζηάδηα, κε 

ηελ νινθιήξσζε ηνπ ελφο αξρίδεη ε πινπνίεζε ηνπ επνκέλνπ, ελψ ε νινθιήξσζε 

ελφο θχθινπ βειηίσζεο ζεκαίλεη ηελ απαξρή ελφο λένπ (Deming, 2000). 

 

΢ρήκα 9: Ο Κύθινο ηνπ Deming 

Πεγή: Deming, 2000 

Οη Evans and Lindsay (1999) ζεσξνχλ φηη ε ΑΟΠ είλαη κηα νιηζηηθή θαη ζπζηεκηθή 

πξνζέγγηζε κε νξηδφληην πξνζαλαηνιηζκφ, πνπ πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο 

εξγαδφκελνπο θαη εθηείλεηαη ζηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο ζπλεξγάηεο κέρξη θαη ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο κεηά ηελ πψιεζε.   
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΢χκθσλα κε έλαλ άιιν νξηζκφ ε ΑΟΠ έρεη νξηζηεί θαη σο νιφθιεξε παξάηαμε απφ 

ηερληθέο, αξρέο δηνίθεζεο, ηερλνινγίεο θαη κεζνδνινγίεο πνπ ελψλνληαη γηα ην θαιφ 

ηνπ ηειηθνχ πειάηε (Zairi, 1994). 

Έλαο άιινο νξηζκφο πνπ έρεη δηαηππσζεί είλαη ν αθφινπζνο: Δ ΑΟΠ είλαη κία 

πξνζέγγηζε γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο φισλ ησλ επηπέδσλ θαη ησλ ηκεκάησλ ηνπ 

νξγαληζκνχ. (Pfau, 1989). Καηά βάζε, ε ΑΟΠ πξνυπνζέηεη κηα επαλάζηαζε – κηα 

πνιηηηζηηθή επαλάζηαζε – ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη άλζξσπνη ελεξγνχλ κέζα ζε 

έλαλ νξγαληζκφ. Δ ΑΟΠ επηδηψθεη ηε βειηίσζε ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ πεξηνξίδνληαο ηηο 

παξαδνζηαθέο πξαθηηθέο δηνίθεζεο. Δ εθαξκνγή ηεο Αηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

είλαη κνλαδηθή ζε θάζε νξγαληζκφ πνπ πηνζεηεί κία ηέηνηα πξνζέγγηζε (Labovitz, et 

al., 1993).  

Οη Sashkin and Kiser (1993) ζην βηβιίν ηνπο “Putting TQM to Work” παξαζέηνπλ 

έλαλ αθφκα νξηζκφ, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν: ε ΑΟΠ ζεκαίλεη φηη ε θνπιηνχξα ελφο 

νξγαληζκνχ νξίδεηαη απφ ηε πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ή ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ππνζηεξίδεη ηε ζπλερή επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε κέζσ ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο απφ εξγαιεία, ηερληθέο θαη 

εθπαίδεπζε.  

Σν παξαπάλσ ζρεηίδεηαη κε ηε δηαξθή βειηίσζε ησλ νξγαλσηηθψλ δηαδηθαζηψλ, πνπ 

έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ πςειή πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ» 

(Sashkin and Kiser, 1993). ΢χκθσλα κε κηα πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 

ε ΑΟΠ είλαη ε ηέρλε ηεο δηνίθεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ πφξσλ κηαο επηρείξεζεο ε νπνία 

έρεη σο ζηφρν ηελ επίηεπμε ηεο αξηζηείαο (Besterfield et al., 1995). Σέινο, ζηνλ 

νξηζκφ κπνξεί λα εκπιαθεί θαη ε εμάιεηςε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ: Δ ΑΟΠ 

είλαη έλαο ηξφπνο δηνίθεζεο κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο 

επειημίαο θαη ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο ζην ζχλνιφ ηεο. Βίλαη επίζεο 

κία κέζνδνο ειαρηζηνπνίεζεο ησλ ειαηησκάησλ, εκπιέθνληαο φινπο ζηε δηαδηθαζία 

βειηίσζεο ηνπ ηξφπνπ δξάζεο (Hamzah and Ho, 1994). 

2.3 Οξηζκόο ηεο Έλλνηαο ηεο Τπεξεζίαο 

Κάλνληαο κηα ηζηνξηθή αλαδξνκή ζηελ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο, θάπνηνο ζα 

δηαπηζηψζεη φηη ε ρξήζε ηεο έλλνηαο είλαη κηα πξνζέγγηζε ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε 

ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1970, φπνπ γηα πξψηε θνξά γίλεηαη ιφγνο γηα ην 

Μάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ. Σν ζπγθεθξηκέλν επηζηεκνληθφ πεδίν εκθαλίδεηαη σο 

κηα απηφλνκε επηζηεκνληθή νληφηεηα κε ηηο δηθέο ηνπ αξρέο θαη ηα δηθά ηεο κνληέια 

ηα νπνία ζπλδένληαλ κε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ. Σα ηειεπηαία 

ρξφληα, θαη ηδηαίηεξα απφ ηελ δεθαεηία ηνπ 1980 θαη κεηά, εθηείλεηαη ν ξφινο ησλ 

ππεξεζηψλ ζηελ αλάπηπμε ηνπ νηθνλνκηθνχ ζπζηήκαηνο.  

Σν θαηλφκελν απηφ δελ αθνξά κφλν ηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα αιιά θαη ηελ 

παγθφζκηα νηθνλνκία ζπλνιηθά. ΢πγθεθξηκέλα σο ην 1992 ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ 

απνηεινχζε ην 72% ηνπ εζληθνχ αθαζάξηζηνπ πξντφληνο ζηηο ΔΠΏ, ελψ ηαπηφρξνλα 

απαζρνινχζε ην 76% ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ηεο ρψξαο. Σν 85% φισλ ησλ ζέζεσλ 

εξγαζίαο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ ηελ ηειεπηαία δεθαεηία αθνξνχζε ηνλ ηνκέα ηεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ Kotler (1998). 
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Βάλ ζειήζνπκε λα θάλνπκε κηα πξψηε επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε ζρεηηθά κε ηελ 

έλλνηα ηεο ππεξεζίαο ζα ιέγακε φηη έλα απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απνηειεί ην 

άυιν – κε ρεηξνπηαζηφ. Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία θάλνπλ ηηο ππεξεζίεο λα 

δηαθέξνπλ απφ ηα πξντφληα ζχκθσλα κε ηνπο Parasuraman et al., (1985) είλαη ην 

απξνζδηφξηζην, ην αδηαίξεην, ε αδπλακία ζπληήξεζεο θαη ηέινο ε εηεξνγέλεηα.  

Καηά ηνλ Kotler (1998) ππεξεζία είλαη ε δξαζηεξηφηεηα θαηά ηελ νπνία θάπνηνο 

κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε θάπνηνλ άιιν θάηη νπζηαζηηθά άπιν θαη πνπ δελ νδεγεί ζηελ 

θηήζε θάπνηνπ αγαζνχ θαη κπνξεί λα ζρεηίδεηαη κε έλα θπζηθφ πξντφλ ή φρη. Οκνίσο, 

ν Ghobadian et al (1994) αλαθέξεη φηη επεηδή ε ππεξεζία είλαη άπιε ν αγνξαζηήο δελ 

κπνξεί λα εθηηκήζεη ηελ «πνηφηεηα» ή ηελ «αμία» ηεο πξηλ ηελ αγνξά θαη ηελ 

θαηαλάισζε.  

Βπηπξφζζεηα ε ππεξεζία νξίδεηαη σο κία πξάμε ή ελέξγεηα πνπ πξνζθέξζεθε απφ ηνλ 

θνξέα πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία (επηρείξεζε) ζηνλ παξαιήπηε ηεο. Ώλ θαη ε 

δηεξγαζία κπνξεί λα ζρεηηζηεί κε έλα θπζηθφ πξντφλ, ε απφδνζε ηεο πξάμεο ή ηεο 

ελέξγεηαο είλαη νπζηαζηηθά άπιε θαη ζπλήζσο δελ νδεγεί ζε ηδηνθηεζία νπνηνπδήπνηε 

παξάγνληα παξαγσγήο (Laroche, et al., 2001) 

Ο Grönroos (1982) κε ηε ζεηξά ηνπ νξίδεη ηελ ππεξεζία σο κηα ζπγθεθξηκέλε 

δηαδηθαζία ε νπνία αλαπηχζζεηαη ζην εζσηεξηθφ κηαο επηρείξεζεο θαη ε νπνία έρεη 

σο ζηφρν λα ηθαλνπνηήζεη ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Ο Αηεζλήο 

Οξγαληζκφο Πξνηππνπνίεζεο (International Standard Organisation – I.S.O) ζεσξεί 

ηελ ππεξεζία σο κέξνο ηνπ παξερφκελνπ πξντφληνο θαη ηελ νξίδεη σο ην απνηέιεζκα 

ην νπνίν πξνθχπηεη απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη ηνλ 

πξνκεζεπηή ψζηε λα θαιπθηνχλ νη αλάγθεο ηνπ πειάηε.  

΢ε κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε νη Dotchin and Oakland,(1994b) ππνζηεξίδνπλ φηη ε 

ππεξεζία είλαη ε ζπλαιιαγή κεηαμχ παξαγσγνχ θαη θαηαλαισηή πνπ παξάγεη έλα 

απνηέιεζκα ην νπνίν ηθαλνπνηεί ηνλ θαηαλαισηή. Οη Zeithaml and Bitner (1996) 

φξηζαλ ηηο ππεξεζίεο ζαλ πξάμεηο, δηεξγαζίεο θαη επηδφζεηο νη νπνίεο απνζθνπνχλ 

ζην λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. ΢χκθσλα ηψξα κε κηα άιιε 

πξνζέγγηζε ε ππεξεζία δελ είλαη ηίπνηε άιιν απφ ην ζπλδπαζκφ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ.  

Οη θαηαλαισηέο δελ αγνξάδνπλ ππεξεζίεο κε ηελ θιαζηθή έλλνηα. Ώγνξάδνπλ κηα 

πξνζθνξά, ε αμία ηεο νπνίαο απνηειείηαη απφ πνιιά ηκήκαηα πνπ θάπνηα απφ απηά 

είλαη δξαζηεξηφηεηεο θαη θάπνηα απφ απηά είλαη αγαζά. (Gummesson, 1994). Οη  

Lakhe and Mohanty (1995) πξνζπάζεζαλ λα πξνζεγγίζνπλ ηελ έλλνηα ησλ 

ππεξεζηψλ απφ ηελ νπηηθή γσλία ηεο ζπζηεκηθήο αλάιπζεο. Γη‟ απηνχο ππεξεζίεο 

είλαη έλα ζχζηεκα παξαγσγήο δηαδηθαζηψλ ζην νπνίν γίλεηαη ε επεμεξγαζία 

δηαθφξσλ εηζεξρνκέλσλ θαη παξάγνληαη εμεξρφκελα πνπ έρνπλ θάπνηα ρξεζηκφηεηα 

ζηνλ πειάηε φρη απαξαίηεηα θάησ απφ ηελ ζηελή νηθνλνκηθή έλλνηα αιιά θαη απφ 

απηήλ ηεο ππνζηήξημεο ηεο αλζξψπηλεο δσήο γεληθφηεξα σο βνήζεηα ή επραξίζηεζε.  

Ο Eckles, (1990) πξνζπάζεζε λα δψζεη έλαλ νξηζκφ ζρεηηθά κε ην ηη είλαη ππεξεζία 

αθνινπζψληαο κηα ςπρνινγηθήο θχζεσο πξνζέγγηζε. ΢χκθσλα κε απηήλ ηελ 

πξνζέγγηζε κηα ππεξεζία επηηειεί ηελ ίδηα αθξηβψο βαζηθή ιεηηνπξγία πνπ επηηειεί 

θαη έλα πξντφλ θαη πνπ δελ είλαη άιιε απφ ηελ παξνρή θπζηθψλ θαη ςπρνινγηθψλ 

σθειεηψλ.  
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Ο Berry (1980) ζην άξζξν ηνπ κε ηίηιν “Services Marketing is Different”, ζεσξεί ηελ 

ππεξεζία σο απνηέιεζκα ζπγθεθξηκέλσλ πξάμεσλ / ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη 

ν πάξνρνο ηεο ππεξεζίαο θαη ν νπνίνο απνζθνπεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζα 

απφ ζπγθεθξηκέλεο επηδφζεηο. 

Θα πξέπεη, βέβαηα, λα ηνληζηεί φηη ε έλλνηα ηεο ππεξεζίαο δελ είλαη κηα έλλνηα εληαία. 

Βάλ ζειήζνπκε λα δνχκε βαζχηεξα ηε ζπγθεθξηκέλε έλλνηα ζα δηαπηζηψζνπκε φηη 

ππάξρνπλ ζεκαληηθφηαηεο δηαθνξνπνηήζεηο αλάινγα κε ην είδνο ηεο ππεξεζίαο. 

Τπάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο απφ 

ζπκβνχινπο επηρεηξήζεσλ, απφ εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαζαξηζκνχ, 

ππεξεζηψλ αζθαιείαο, ηειεπηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ.  

Αηαθνξνπνηήζεηο νη νπνίεο επηθεληξψλνληαη θαηά θχξην ιφγν πρ ζην είδνο, ηε 

ζπρλφηεηα, ηε ηηκή ηεο ππεξεζίαο ή αθφκα θαη ζηνλ απαξαίηεην εμνπιηζκφ ν νπνίνο 

απαηηείηαη γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. (Sasser et al., 1982, Zeithaml, 1981, 

Parasuraman et al., 1994).  

ΐέβαηα εθηφο απφ ηηο δηαθνξνπνηήζεηο νη νπνίεο παξαηεξνχληαη ζηηο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο, ππάξρνπλ θαη θάπνηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά πνπ ηηο δηαθξίλνπλ. (Zeithaml 

et al., 1985, Rathmell, 1966, Sasser and Arbeit, 1976, Grönroos, 1982, Grönroos, 

2000, Douglas and Bateson, 2002, Rushton and Carson, 1989). Ώλαιπηηθφηεξα : 

 Οη ππεξεζίεο είλαη άυιεο, κε απνηέιεζκα ν πάξνρνο ηεο ππεξεζίαο λα κελ 

κπνξεί λα επεμεγήζεη επαθξηβψο ζηνλ πειάηε ηε κνξθή απηήο θαη ν πειάηεο 

κε ηε ζεηξά ηνπ λα κελ κπνξεί λα εθηηκήζεη ηα νθέιε απηήο πξηλ ηε ιάβεη. 

 Οη ππεξεζίεο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλεο κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ην νπνίν 

ηηο πξνζθέξεη. Δ αμηνιφγεζε επνκέλσο απηήο θαζ‟ απηήο ηεο ππεξεζίαο 

εμαξηάηαη απφ ηηο γλψζεηο, ηε ζπκπεξηθνξά, ηελ αθεξαηφηεηα θαη ηνλ 

επαγγεικαηηζκφ  ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

 Δ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο απνηειεί κηα ζχλζεηε έλλνηα ε νπνία αθνξά ηφζν ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φζν θαη ηελ εμππεξέηεζε πξηλ απφ ηελ πψιεζε, 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πψιεζεο θαη κεηά ηελ πψιεζε.  

΢χκθσλα κε ηνλ Edvardsson, (1998) ε έλλνηα ηεο ππεξεζίαο πξνζδηνξίδεηαη απφ έλα 

ηξίπηπρν ην νπνίν απνηειείηαη απφ ηα παξαθάησ ζηνηρεία :  ηνπο πξναπαηηνχκελνπο 

πφξνπο πνπ θαζηζηνχλ εθηθηή ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο - 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο (ζηελ νπνία ζπκκεηέρνπλ θαη νη πειάηεο) θαη ηέινο ην 

απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο, ην νπνίν δελ είλαη άιιν απφ ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο.   

΢ηελ ίδηα εξγαζία ν Edvardsson, (1998), ππνζηεξίδεη φηη ε απνηειεζκαηηθφηεξε 

πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο ηεο ππεξεζίαο είλαη απηή ε νπνία πξνζεγγίδεηαη θάησ απφ 

ηελ νπηηθή γσλία ηνπ πειάηε, θαη ε νπνία ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ ζπλνιηθή 

αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο ηελ νπνία έρεη ν πειάηεο γηα ηελ ππεξεζία.  
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΢ρήκα 10: Παξάγνληεο Πξνζδηνξηζκνύ ηεο Έλλνηαο ηεο Τπεξεζίαο 

Πεγή: Edvardsson, 1998 

ΐαζηζκέλνο ζηελ θηινζνθία φηη νη ππεξεζίεο είλαη άυιεο ν Nelson (1974), δηαηχπσζε 

ηελ άπνςε φηη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ δελ κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί πξηλ απφ 

ηε ρξήζε απηψλ απφ ηνπο πειάηεο νη νπνίνη κε ηελ ζεηξά ηνπο κεηαθέξνπλ ηελ 

εκπεηξία ηνπο ηφζν ζηνπο πξνκεζεπηέο ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη ζηνπο ρξήζηεο απηψλ. 

΢ηα πιαίζηα κηαο λέαο πξνζέγγηζεο ν Grönroos, (2000) ζε άξζξν ηνπ ππνζηεξίδεη φηη 

ε ππεξεζία είλαη κηα δηαδηθαζία απνηεινχκελε απφ κηα ζεηξά άυισλ ελεξγεηψλ νη 

νπνίεο ζπλήζσο αιιά φρη απαξαίηεηα πάληα, ιακβάλνπλ ρψξα ζηα πιαίζηα ηεο 

ζπλαιιαγήο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηνπ εθπξνζψπνπ ηεο επηρείξεζεο.  

΢ην ίδην άξζξν ν Grönroos, (2000) ππνζηεξίδεη φηη νη ππεξεζίεο παξνπζηάδνπλ ηα 

παξαθάησ δηαθξηηά ραξαθηεξηζηηθά : Άυιεο, Βηεξνγελείο, Παξαγσγή, δηαλνκή θαη 

θαηαλάισζε είλαη ηαπηφρξνλεο δηαδηθαζίεο, Δ θχξηα αμία ηνπο παξάγεηαη απφ ηελ 

αιιειεπίδξαζε πσιεηή-θαηαλαισηή, Οη θαηαλαισηέο ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία 

παξαγσγήο, Αελ απνζεθεχνληαη, Αε κεηαθέξεηαη ε ηδηνθηεζία ηνπο. Οη ππεξεζίεο δελ 

είλαη απηέο (Berry, 1980, Lovelock, 1984, Rathmell 1974, Shostack 1977) δηφηη δελ 

έρνπλ φςε, αίζζεζε, γεχζε ε αθή, είλαη αδηαίξεηεο, παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη 

ηαπηφρξνλα (Carmen and Langeard, 1980, Upah, 1980).  

Βπίζεο είλαη εηεξνγελείο (Bell, 1981, Berry, 1980), δηφηη πνηθίιινπλ απφ παξαγσγφ 

ζε παξαγσγφ, απφ πειάηε ζε πειάηε. Βίλαη ζεκαληηθφ λα ζπκφκαζηε φηη νη εηαηξείεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ δελ παξέρνπλ ππεξεζίεο, αιιά κάιινλ ηηο πξνυπνζέζεηο 

(ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο, εθπαηδεπκέλν αλζξψπηλν δπλακηθφ, εθαξκνγή ζχγρξνλψλ 

δηαδηθαζηψλ) γηα ηελ παξνρή δηάθνξσλ ππεξεζηψλ, δεκηνπξγψληαο ηαπηφρξνλα γηα 

ηνλ πειάηε ειθπζηηθέο επθαηξίεο απφθηεζεο ησλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο ζα ηνπ δψζνπλ 

πξνζηηζέκελε αμία.  

Λνγηθή ζπλέπεηα απηήο ηεο ζπιινγηζηηθήο είλαη φηη νη εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζα πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ φιεο εθείλεο ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο νη νπνίεο ζα 

θάλνπλ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ειθπζηηθέο πξνο ηνλ πειάηε. (Edvardsson, 

1998). Δ παξαπάλσ θηινζνθία ζα πξέπεη λα ζπλδπαζηεί ηφζν κε ηελ δεκηνπξγία 

θεξδνθνξίαο γηα ηελ εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ φζν θαη κε εχινγε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ εζσηεξηθνχ αιιά θαη ηνπ εμσηεξηθνχ πειάηε.  
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Σέινο ζα πξέπεη λα επηζεκαλζεί, φηη νη ππεξεζίεο είλαη πνιχ επίπεδεο θαη γηα ην ιφγν 

απηφ ππάξρνπλ δπζθνιίεο ζηε βεβαίσζε ηεο πνηφηεηάο ηνπο (Zeithaml, et al., 1985). 

Ώπηά ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά νδεγνχλ ζηελ πξνζπάζεηα αμηνιφγεζεο ησλ 

δηαθνξεηηθψλ πηπρψλ θαη ηδηνηήησλ ησλ ππεξεζηψλ. 

2.4 Πνηόηεηα ζηνλ Σνκέα ησλ Τπεξεζηώλ 

Βίλαη πιένλ πξνθαλέο φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα ζε παγθφζκην επίπεδν ε πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ είλαη εμαηξεηηθήο ζεκαζίαο ηφζν γηα ηνπο πειάηεο φζν θαη 

γη' απηνχο πνπ ηελ παξέρνπλ. Οη επηρεηξήζεηο ζε φπνηνλ θιάδν ηεο νηθνλνκίαο θαη αλ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη απμάλνπλ ζπλερψο ην ελδηαθέξνλ ηνπο γηα ηε δηαηήξεζε ηεο 

πνηφηεηαο, θαηαλνψληαο ηελ σο έλα κέζν αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, ην νπνίν 

ζα ηνπο δψζεη ηε δπλαηφηεηα λα μερσξίζνπλ ζην ηδηαίηεξα δχζθνιν αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ.  

Δ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί κε 

πνιινχο ηξφπνπο. Ώπηφ φκσο πνπ θπξίσο αληηπξνζσπεχεη θαιχηεξα ηελ έλλνηα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ φξνπ, ζρεηίδεηαη κε ηελ εθπιήξσζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πειάηε θαζψο θαη κε ην πφζν θαιά, ην επίπεδν ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη, 

ηαπηίδεηαη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. ΢χκθσλα κε κηα ςπρνκεηξηθή πξνζέγγηζε ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη άκεζε ζπζρέηηζε κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απφ 

ηελ παξερφκελε ππεξεζία.  

Οη πξνζδνθίεο είλαη ηα "ζέισ" θαη νη πφζνη ηνπ πειάηε θαη ηα νπνία κνξθνπνηνχληαη 

ηφζν απφ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ έιαβαλ νη πειάηεο ζε πξνεγνχκελε 

ζπλαιιαγή κε ηελ επηρείξεζε αιιά θαη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο, φζν θαη κέζσ ηεο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο (Dale, 

1999). Κάλνληαο κηα ζχγθξηζε αλάκεζα ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ηνπ 

ρηεο θαη ηνπ ζήκεξα κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε κε ζρεηηθή επθνιία φηη πξηλ απφ 

θάπνηα ρξφληα νη θαηαλαισηέο κπνξνχζαλ λα αξθεζηνχλ κφλν ζηελ πνηφηεηα πνπ 

είρε ην θάζε πιηθφ αγαζφ, ρσξίο λα εθθξάδνπλ άπνςε ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

αληίζηνηρσλ ππεξεζηψλ πνπ ιάκβαλαλ. 

Σα ηειεπηαία φκσο ρξφληα ε λννηξνπία απηή έρεη αιιάμεη ξηδηθά. Οη πειάηεο φρη κφλν 

απιά ζέινπλ αιιά θαη ηαπηφρξνλα απαηηνχλ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο 

πξνζθέξνπλ λα δηαθαηέρνπλ απφ έλα ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν πνηφηεηαο. Γη‟ απηφ ην 

ιφγν θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζήκεξα πην ζεκαληηθή γηα ηελ απφθηεζε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Δ πνηφηεηα φκσο ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα είλαη 

πην δχζθνιν λα επηηεπρζεί απφ απηή ησλ πξντφλησλ. (Naumann, 1995). Ώλαηξέρνληαο 

θαλείο ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζα 

δηαπηζηψζεη φηη ε έλλνηα απηή έθαλε ηελ εκθάληζε ηεο ηελ δεθαεηία ηνπ 80, θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο νπνίαο νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο μεθίλεζαλ λα αλαπηχζζνπλ 

πξνγξάκκαηα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. (Hauser and Clausing, 1988).  

΢ην πιαίζην ηεο παξαπάλσ θηινζνθίαο ηφζν νη εξεπλεηέο φζν θαη ηα ζηειέρε ησλ 

επηρεηξήζεσλ δελ έθαλαλ ηίπνηε άιιν απφ ην λα δίλνπλ απιά θαη κφλν έκθαζε ζηνλ 

ελλνηνινγηθφ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο, ζηνπο ηξφπνπο κέηξεζεο ηεο, αιιά θαη 

ζηελ αλάπηπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ πνπ ζα έπξεπε λα εθαξκφζνπλ νη εηαηξείεο, ψζηε λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο απφ ηελ 

αγνξά ησλ πξντφλησλ θαηά θχξην ιφγν (Zeithaml et al., 1996).  
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Οη ζεκαληηθέο φκσο αιιαγέο ηηο νπνίεο επέθεξε ε παγθνζκηνπνίεζε ηεο αγνξάο ηε 

ηειεπηαία δεθαπεληαεηία ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, νδήγεζαλ ηφζν 

ηνπο εξεπλεηέο φζν θαη ηα αλψηαηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ ζην λα αιιάμνπλ 

πξνζαλαηνιηζκφ. Ώπνηέιεζκα ησλ αιιαγψλ απηψλ είλαη ε πξνζπάζεηα ζχλδεζεο ηεο 

έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κε νηθνλνκηθέο παξακέηξνπο, φπσο κεξίδηα 

αγνξάο, δείθηεο επηζηξνθήο επέλδπζεο θαη θέξδε (Oliver, 1999, Reichheld and 

Sasser, 1999). Δ ηδηαίηεξε έκθαζε πνπ δφζεθε ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

απνηέιεζε θπζηθφ επαθφινπζν ηεο κεηάβαζεο απφ ηελ νηθνλνκία ηεο παξαγσγήο 

ζηελ νηθνλνκία ηεο γλψζεο. Δ αιιαγή απηή πξνήιζε απφ ηελ απαίηεζε ηφζν ησλ 

κεηφρσλ φζν θαη ησλ αλψηαησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ησλ εηαηξεηψλ γηα επελδχζεηο 

ζε ζηξαηεγηθέο πνηφηεηαο, ησλ νπνίσλ ηα απνηειέζκαηα δελ ήηαλ κεηξήζηκα.  

Σελ παξαπάλσ αληίιεςε ελίζρπζαλ θαη παξαδείγκαηα επηρεηξήζεσλ πνπ, ελψ είραλ 

επελδχζεη κεγάια πνζά ζε πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο, δελ είραλ ηα αλακελφκελα 

απνηειέζκαηα (Hill, 1993). Δ παξαπάλσ αιιαγή επέθεξε ζεκαληηθέο αλαθαηαηάμεηο 

ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηδηαίηεξα ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ. 

Λακβάλνληαη ππφςε πιένλ έλλνηεο φπσο ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε πξηλ θαη κεηά 

ηελ πψιεζε, νη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ, ε πίζηε θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ε ζπζρέηηζε ηεο πνηφηεηαο κε ηε βειηίσζε ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο, ε 

απφθηεζε θαη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. ΋ινη νη παξαπάλσ παξάγνληεο ζε 

ζπλάξηεζε κε ηνλ ηδηαίηεξα έληνλν αληαγσληζκφ είλαη απηνί νη νπνίνη αζθνχζαλ 

ζεκαληηθή επηξξνή ζηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ πειαηψλ. (Parasuraman et al., 1985, 

1988, 1991, 1993 1994, Grönroos, 1984, 1987, 1988, 1990). Δ αληηιακβαλφκελε απφ 

ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί σο ε γεληθή 

θξίζε ή ζηάζε, πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ αλσηεξφηεηα κηαο ππεξεζίαο (Parasuraman et 

al., 1988). ΢ην ίδην άξζξν νη ζπγγξαθείο νξίδνπλ ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα σο 

ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε ππεξεζία πνπ δέρζεθαλ νη πειάηεο απφ ηελ επηρείξεζε, 

ηαηξηάδεη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο.  

Δ επηηπρία ησλ εηαηξεηψλ παξνρήο ππεξεζηψλ ζε αληίζεζε κε ηηο εηαηξείεο ηνπ 

πξσηνγελνχο - δεπηεξνγελνχο ηνκέα παξαγσγήο βαζίδεηαη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ 

απφ ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο απηψλ θαζ‟ απηψλ ησλ ππεξεζηψλ, θαζψο επίζεο θαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Γη‟ απηφ θαη ην ηκήκα κάξθεηηλγθ νθείιεη λα θάλεη 

νξγαλσκέλεο ελέξγεηεο, πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη, λα αλαπηχμεη αιιά θαη λα 

ζεκειηψζεη έλα κείγκα κάξθεηηλγθ πνηνηηθφ, κε ζθνπφ λα δηαηεξήζεη ηε ζρέζε ηεο 

επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε (Parasuraman et al., 1985).  

Πνιχ ελδηαθέξσλ νξηζκφο γηα ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο είλαη θαη απηφο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ κέζσ ηεο 

πιεξνθνξηθήο ηερλνινγίαο CRM, ηνπ ιεγφκελνπ e-service. Δ πνηφηεηα ζηελ 

πεξίπησζε απηή απνηειεί κηα δηαδξαζηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε κε βαζηθφ ζθνπφ 

λα ηνλ ηθαλνπνηήζεη, ελψ βαζίδεηαη ζην δηαδίθηπν θαη ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ 

αληίζηνηρε ηερλνινγία, αιιά θαη ηηο δηαδηθαζίεο νξγάλσζεο πνπ κεγηζηνπνηνχλ ηα 

νθέιε ηεο ζρέζεο πειάηε-επηρείξεζεο (De Ruyter et al., 2001). 

Δ πνηφηεηα ζην ηνκέα ησλ ππεξεζίεο νξίδεηαη σο ην κέηξν ηνπ θαηά πφζν θαιά ην 

επίπεδν εμππεξέηεζεο πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ πειάηε αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο απηνχ. Ο Harvey, (1998) πξνζδηφξηζε φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

ζρεηίδεηαη κε ηε ζπκπεξηθνξά – ζηάζε πνπ πξνηξέπεη ηνλ πάξνρν ηεο ππεξεζίαο λα 

κελ παξέρεη ηίπνηα ιηγφηεξν απφ ηελ θαιχηεξε ππεξεζία ζην ζχλνιν ησλ 

εκπιεθνκέλσλ (πειάηεο, θνηλσλία, κεηφρνπο ή ζπλαδέιθνπο) ζε θαζεκεξηλή βάζε.  
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Οη Dotchin and Oakland, (1994b) ζηελ εξγαζία ηνπο κε ηίηιν “Total quality 

management in services, part 2: services quality” ππνζηεξίδνπλ φηη πνηφηεηα είλαη ν 

βαζκφο ζηνλ νπνίν κία ππεξεζία ζπλαληά ή ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθψκελεο 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Οη Oliva et al (1992) ζεσξνχλ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ σο ηαπηφζεκε θαη ζπλψλπκε έλλνηα κε απηήλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε ιφγσ ηεο ηδηαίηεξα πςειήο ζπζρέηηζεο πνπ έρεη πξνθχςεη αλάκεζα ζηηο δχν 

απηέο έλλνηεο.  

Παξαδνζηαθά, ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ έρεη νξηζηεί σο ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηηο νπνίεο αλακέλνπλ νη πειάηεο απφ ηελ 

νπνηαδήπνηε ππεξεζία ηνπο παξέρεηαη (Grönroos, 1982, Parasuraman et al., 1988, 

Berry and Parasuraman, 1991). Οη ηειεπηαίεο έξεπλεο νξίδνπλ φηη ε αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ απφ ηνπο πειάηεο ζπκβάιιεη ζηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ.  

Βπνκέλσο, ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ησλ εηαηξεηψλ κπνξεί λα πξνθχςεη είηε 

απφ ηελ πξνζθνξά θαιχηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είηε απφ ηνλ «εθηνπηζκφ» ησλ 

ζεκαληηθφηεξσλ αληαγσληζηψλ (Bharadwaj et al., 1993).Ώθνινπζψληαο κηα 

δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε νη Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, (2000) ζεσξνχλ φηη ε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ είλαη ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο 

πνπ ηθαλνπνηνχλ εθθξαζκέλεο ή ζπλαγφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

Τςειήο πνηφηεηαο ππεξεζία είλαη ε ππεξεζία ε νπνία παξέρεη απνηειεζκαηηθή 

θξνληίδα, ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε θαη παξέρεηαη δίθαηα, απνδνηηθά, 

απνηειεζκαηηθά θαη αλζξψπηλα (Σζηφηξαο, 2002). 

2.5 Ζ ΢εκαζία ηεο Πνηόηεηαο ησλ Τπεξεζηώλ γηα ηηο Δπηρεηξήζεηο 

θαη ηνπο Πειάηεο. 

Βίλαη πιένλ πξνθαλέο φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα νη εηαηξείεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ ηφζν ζε δηεζλέο φζν θαη ζε εζληθφ επίπεδν,  

αληηκεησπίδνπλ νινέλα θαη απμαλφκελεο απαηηήζεηο απφ ηνπο πειάηεο ηνπο, νη νπνίνη 

δελ πεξηκέλνπλ κφλν ηελ παξνρή θαιήο - πνηνηηθήο ππεξεζίαο, αιιά θαη ρακειέο 

ηηκέο.  

Αηάθνξεο κειέηεο (Dawkins and Reichheld, 1990, Parasuraman et al., 1985, 

Reichheld and Sasser, 1990, Zeithaml et al., 1990, Zeithaml, 2000, Seth et al, 2005, 

Caruana et al, 2000) έρνπλ δείμεη φηη ηα πςειά επίπεδα πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ νξγαλσηηθή απφδνζε κηαο επηρείξεζεο, ελψ 

αληίζηνηρα ε κε ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη 

πξνβιήκαηα ζηελ επηρείξεζε κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ ηεο 

πιενλεθηήκαηνο (Cateora and Graham, 2008). ΢εκαληηθφο αξηζκφο εξεπλψλ νη νπνίεο 

έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ζην παξειζφλ (Skogland and Siguaw, 2004, Barsky and 

Labagh, 1992, Kandampully, 2000, Reichheld and Sasser, 1990) έρνπλ πξνζδηνξίζεη 

ζεκαληηθφηαηα νθέιε απφ ηελ δηαηήξεζε ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ.  

Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο πξνζζέηνπλ ζεκαληηθή αμία ζηελ επηρείξεζε φρη κφλν 

αγνξάδνληαο πάληα απφ ηελ ίδηα επηρείξεζε ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ρξεηάδνληαη πιεξψληαο ζπρλά πςειφηεξεο ηηκέο, αιιά ηαπηφρξνλα ζπζηήλνληαο ηε 

ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε θαη ζε άιινπο (Poon and Low, 2005). Οη ηθαλνπνηεκέλνη 

επνκέλσο πειάηεο είλαη απαξαίηεηνη γηα θάζε επηρείξεζε αλεμάξηεηα απφ ηνλ ηνκέα 

ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη (Macey and Baker, 1978, Baldwin, 1994).  
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Οη πειάηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη κφλν φηαλ ην πξντφλ ή ε ππεξεζία πιεξεί ηηο 

πξνδηαγξαθέο ή θαη ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο (Aksu, 2003). Δ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ είλαη αλακθηζβήηεηα ν ηειηθφο ζηφρνο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

Οη πεξηζζφηεξνη πάξνρνη ππεξεζηψλ ζα ζπκθσλνχζαλ φηη ε παξνρή ππεξεζηψλ 

πνηφηεηαο δεκηνπξγεί νθέιε γηα ηνπο πειάηεο θαη είλαη αλακθηζβήηεηα ην πην 

θξίζηκν ζπζηαηηθφ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Crosby et al., 2003). Βπηπιένλ, 

ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλα ζηξαηεγηθφ εξγαιείν γηα ηελ αχμεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ νξγαληζκψλ θαζψο θαη γηα ηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο (Geralis and Terziovski, 2003, Weick and Sutcliffe, 2001). Οη 

ζεκεξηλέο ζνβαξέο εηαηξείεο πνπ λνηάδνληαη πξαγκαηηθά λα δηαηεξνχλ έλα κεγάιν 

κεξίδην ζηελ αγνξά, έρνπλ πεηζηεί φηη πξέπεη λα πξνζθέξνπλ πςειήο πνηφηεηαο 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο ιακβάλνληαο ζνβαξά ππφςε ηελ γλψκε ηνπ θαηαλαισηή 

κέζα απφ αληίζηνηρεο έξεπλεο. Σέηνηεο επηρεηξήζεηο νλνκάδνληαη επηρεηξήζεηο 

πνηφηεηαο (Κνπηζαχηεο, 2007). Μηα ηέηνηα πνιηηηθή απνθέξεη πνιιά νθέιε γηα ηελ 

επηρείξεζε θαη ηειηθά ππάξρεη πηζαλή αχμεζε ηνπ θαζαξνχ θέξδνπο θαζψο θαη 

πςειφηεξε αληαγσληζηηθφηεηα. ΢ε ηέηνηεο επηρεηξήζεηο πνηφηεηαο ειαρηζηνπνηνχληαη 

νη πεξηηηνί έιεγρνη, θαζψο πξντφληα ή ππεξεζίεο δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ αξρή 

ζσζηά, νη θαζπζηεξήζεηο, αθνχ δελ ππάξρνπλ πιένλ πνιινί έιεγρνη, ηα 

ειαηησκαηηθά πξντφληα, θαη θπξίσο φινη νη εξγαδφκελνη ζέβνληαη ηνπο ζπλαδέιθνπο 

ηνπο αιιά θαη ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία γηα ηελ νπνία εξγάδνληαη. Σα δηαγξάκκαηα 

πνπ αθνινπζνχλ δείρλνπλ ηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ κέζσ ησλ πνηνηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

΢ην πξψην, θαίλεηαη φηη ε αχμεζε επέξρεηαη κέζα απφ ηελ αγνξά πνηνηηθψλ 

πξντφλησλ, ελψ ζην δεχηεξν ε αχμεζε είλαη απνηέιεζκα ηνπ ρακειφηεξνπ 

παξαγσγηθνχ θφζηνπο. 

 

΢ρήκα 11: Κέξδε από ηελ Αγνξά, 

Πεγή: Σζηόηξαο, 2002 

 

 

΢ρήκα 12:  Κέξδε από ηε Μείσζε Κόζηνπο 

Πεγή: Σζηόηξαο, 2002 
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Ώληίζεηα, φηαλ κηα επηρείξεζε δελ αλήθεη ζηηο επηρεηξήζεηο πνηφηεηαο, ηφηε είλαη 

πηζαλφ λα αληηκεησπίδεη ζεκαληηθά πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ δηάθνξνπο ηνκείο ηεο. 

Ώξρηθά πιήηηεηαη ζεκαληηθά ε θήκε ηεο εηαηξείαο. ΋ηαλ ν θαηαλαισηήο αγνξάζεη 

έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία κε ηελ νπνία δε ζα κείλεη επραξηζηεκέλνο, ηφηε ν ίδηνο 

θαηαλαισηήο ζα θάλεη αξλεηηθή δηαθήκηζε ηεο επηρείξεζεο θαη θαηά ζπλέπεηα 

πηζαλνί πειάηεο λα κελ πξνηηκήζνπλ ηελ επηρείξεζε απηή.Με απηφ ηνλ ηξφπν ε θήκε 

ηεο εηαηξείαο κπνξεί λα ράζεη έλα κέξνο ηεο αμηνπξέπεηαο, κε ηειηθφ απνηέιεζκα ηε 

κείσζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο ζηελ  αγνξά, αιιά θαη ηελ αχμεζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ηεο 

θφζηνπο θαζψο ζα ρξεηάδνληαη πεξηζζφηεξνη έιεγρνη. Θα πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη ε 

παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο κηαο επηρείξεζεο απνηειεί πιένλ κηα 

θαζνιηθή αληίιεςε ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο έρνπλ 

θαηαλνήζεη ηε ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία, δηαηεξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

ηνπο ζηελ πξψηε γξακκή ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο έρνληαο σο θχξην ζηφρν ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. Σα ζεκαληηθφηεξα νθέιε ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ 

ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ απφ κηα επηρείξεζε είλαη ηα αθφινπζα :  

 Ώχμεζε πειαηψλ : Δ βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαζψο επίζεο θαη 

ε παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ζα έρεη σο απνηέιεζκα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ 

πειαηψλ ζην πιαίζην κηα επηρείξεζεο.  

 Ώχμεζε εζφδσλ. Δ αχμεζε ησλ πειαηψλ ζεκαίλεη ηαπηφρξνλα θαη αχμεζε 

εζφδσλ, ε νπνία κεηαθξάδεηαη ζε πξφζζεηεο αγνξέο απφ κέξνπο ησλ 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ. ΋ηαλ ε παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ηθαλνπνηεί ή 

ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ν πειάηεο έρεη εκπηζηνζχλε ζηηο 

ηθαλφηεηεο ηεο εηαηξίαο θαη σο εθ ηνχηνπ έρεη ηελ ηάζε λα μνδεχεη 

πεξηζζφηεξα ρξήκαηα γηα λα αγνξάζεη ηηο ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο (Beattie 

and Sohal, 1999, Arauz and Suzuki, 2004, Tsiotras and Gotzamani, 1996). 

 Ώχμεζε κεξηδίνπ αγνξάο: Δ αχμεζε ησλ εζφδσλ έρεη σο απνηέιεζκα ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο, θαη ηελ ηαπηφρξνλε αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο 

επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο (Bryde and Slocock, 1998, 

Dale and Lascalles, 1997, Häversjö, 2000, Santos and Escanciano, 2002). 

 Ώχμεζε ηεο θήκεο ηεο εηαηξείαο. Δ ιήςε απφ κέξνπο ησλ πειαηψλ  

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ζεκαίλεη ηαπηφρξνλα δηακφξθσζεο κηαο ζεηηθήο 

εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο ζηνπο πειάηεο, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο 

κεηαθέξνπλ ηελ εηθφλα απηή ζε αλζξψπνπο ηνπο νπνίνπο ζπλαλαζηξέθνληαη 

ζε θαζεκεξηλή βάζε, κε απνηέιεζκα λα βειηηψλεηαη θαη ε θήκε ηεο 

επηρείξεζεο (Arauz and Suzuki, 2004, Poksinska et al., 2006, Tsiotras and 

Gotzamani 1996). 

 Ώπμεκέλε ηθαλνπνίεζε Πειαηψλ. Δ παξνρή ηαπηφρξνλα πξνο ησλ πειάηε 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ θαη πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ζεκαίλεη φηη ε εηαηξεία έρεη 

θαηαλνήζεη ηηο πξνζδνθίεο απηνχ ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ (Poksinska et al., 

2006, Arauz and Suzuki 2004, Beattie and Sohal 1999, Lipovatz et al 1999, 

Mezher and Ramadan 1999). 

 Ώχμεζε πηζηψλ πειαηψλ. Δ χπαξμε ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ δεκηνπξγεί 

ηαπηφρξνλα θαη πηζηνχο πειάηεο. Οη πηζηνί πειάηεο φρη κφλν δελ κπαίλνπλ 

ζηε δηαδηθαζία λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο αληίζηνηρεο ππεξεζίεο ελφο 

αληαγσληζηή, αιιά πνιιέο θνξέο πιεξψλνπλ θαη πεξηζζφηεξα ρξήκαηα γηα λα 

απνθηήζνπλ ηελ ππεξεζία.  
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΢ρήκα 13: Οθέιε από ηε Παξνρή Πνηνηηθώλ Τπεξεζηώλ 

 

Έλα εμίζνπ ζεκαληηθφ ζέκα κε ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε 

είλαη θαη ε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ δεκηνπξγεί απηή γηα 

ηνλ ίδην ηνλ πειάηε. Πξνζθέξνληαο πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζην πειάηε, ηαπηφρξνλα 

δεκηνπξγείηαη έλα πιέγκα ζηνηρείσλ ηα νπνία νδεγνχλ ζηελ κεηαηξνπή ηνπ πειάηε 

ζε πηζηφ πειάηε. ΢χκθσλα κε ηνπο Gattorna and Walters (1996) ε εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε πεξηιακβάλεη ηα εμήο: ΢πρλφηεηα παξαδφζεσλ, Κχθιν εθηέιεζεο 

παξαγγειίαο, Ώμηνπηζηία παξαδφζεσλ, Βπειημία ζηελ επαλαηξνθνδφηεζε, Ώθξίβεηα 

ζηελ εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ, Ώθξίβεηα ζηελ έθδνζε ησλ ζρεηηθψλ εγγξάθσλ, 

΢πκκφξθσζε ησλ εγγξάθσλ ζηηο νξγαλσηηθέο απαηηήζεηο, ΢πλερήο ηξνθνδφηεζε, 

΢πκβνπιέο ζηα πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηηο δηαδηθαζίεο πξνκήζεηαο, 

Πνηφηεηα ζε φιε ηελ αιπζίδα κε παξνπζία ηερληθψλ ζπκβνχισλ θαη ζπληεξεηψλ. 

2.6 Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ 

Οη Parasuraman et al., (1988) αλέπηπμαλ ην ελλνηνινγηθφ κνληέιν ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ην νπνίν πξνέθπςε κέζα απφ εκπεηξηθή έξεπλα. ΢ηα πιαίζηα ηνπ 

πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ εμέηαζαλ ην ζέκα ζρεηηθά κε ην πψο ν ίδηνο ν πειάηεο 

αληηιακβάλεηαη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαζψο επίζεο θαη ην πψο ν ίδηνο θάλεη 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλεη. Οη εξεπλεηέο βαζηδφκελνο ζηελ έλλνηα 

ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, πξφηεηλαλ 10 πξνζδηνξηζηηθνχο 

παξάγνληεο νη νπνίνη ζαλ ζηφρν είραλ ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. Ώλαιπηηθφηεξα νη 10 πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο 

αθνξνχζαλ :  

 Ώμηνπηζηία ηεο ππεξεζίαο: Δ παξνρή ηεο ππεξεζίαο πξνο ηνπο πειάηεο 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ζπλέπεηα θαη αθξίβεηα. 

 Ώληαπφθξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ: Δ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ λα παξέρνπλ ηελ 

ππεξεζία ηθαλνπνηψληαο ηνπο πειάηεο ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ.  
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 Αεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ: Οη γλψζεηο θαη νη ηθαλφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, νη νπνίεο απνθηψληαη κέζα απφ ζπλερή 

εθπαίδεπζε.  

 Βπγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ: Δ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ πξψηεο γξακκήο 

πξνο ηνλ ππνςήθην πειάηε. 

 Πξνζβαζηκφηεηα: Δ επθνιία πξφζβαζεο ησλ πειαηψλ ζην ρψξν παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο. 

 Βπηθνηλσλία: Δ πιεξνθφξεζε ηνπ πειάηε απφ ην πξνζσπηθφ κε ηξφπν 

θαηαλνεηφ, αιιά θαη ε θαηαλφεζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ιακβάλνληαη απφ 

ηνλ πειάηε 

 Βκπηζηνζχλε:  Δ αθνζίσζε ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε. 

 Ώζθάιεηα: Δ πξνζηαζία πνπ παξέρεηαη ζηνλ πειάηε έλαληη δηαθφξσλ 

θηλδχλσλ. 

 Καηαλφεζε θαη γλψζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε: Δ ζπιινγή πιεξνθνξηψλ νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ην ζχλνιν ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαζψο επίζεο θαη ε 

θαηάιιειε εξκελεία απηψλ. 

 Τιηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο: Οηηδήπνηε απνηειεί απηή 

απφδεημε ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο 

 

΢ρήκα 14: Πξνζδηνξηζηηθνί Παξάγνληεο ηεο Πνηόηεηαο ησλ Πξνζθεξόκελσλ Τπεξεζηώλ 

Πεγή: Parasuraman et al., 1988a 

ΐαζηζκέλνη ηφζν ζην πξνεγνχκελν ελλνηνινγηθφ κνληέιν φζν θαη ζε λέεο πνιιαπιέο 

δεηγκαηνιεπηηθέο κειέηεο, νη ίδηνη εξεπλεηέο (Parasuraman et al, 1988a) ιίγα ρξφληα 

αξγφηεξα κείσζαλ ηνλ αξηζκφ ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ ζε πέληε θαη ην κνληέιν 

νλνκάζηεθε SERVQUAL απφ ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ service quality, νη νπνίεο είλαη: 
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 Ώμηνπηζηία: H επηρείξεζε αλεμάξηεηα απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη νθείιεη 

λα ηεξεί ηηο ππνζρέζεηο ηεο πξνο ηνλ πειάηε θαη λα παξέρεη ηαπηφρξνλα ηελ 

ππεξεζία κε αθξίβεηα (ρσξίο ιάζε απφ ηελ πξψηε θνξά) θαη κε ζπλέπεηα. 

 Αηαζθάιηζε: Δ ελ γέλεη ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ επηρείξεζε δεκηνπξγεί αίζζεκα αζθάιεηαο θαη 

εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε. Οη εξγαδφκελνη νθείινπλ λα 

ζπκπεξηθέξνληαη πάληα κε επγέλεηα θαη λα δηαζέηνπλ ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο 

έηζη ψζηε λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 

 Τιηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία: Οη εγθαηαζηάζεηο, ε πιηθνηερληθή ππνδνκή θαη 

ν εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηελ επηρείξεζε, θαζψο θαη ε εκθάληζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ πξέπεη λα πιεξνχλ κηα ζεηξά απφ πξνυπνζέζεηο ηθαλέο λα 

αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 

 Βμαηνκίθεπζε:  Δ επηρείξεζε έρεη ηελ ηθαλφηεηα αλά πάζα ζηηγκή  λα κπαίλεη 

ζηε ζέζε ηνπ πειάηε, ηδηαίηεξα ζε πεξηπηψζεηο πνπ απηφο αληηκεησπίδεη 

θάπνην πξφβιεκα, εμππεξεηψληαο ηνλ θαη ηαπηφρξνλα παξέρνληάο ηνπ  ην 

κέγηζην φθεινο. Δ επηρείξεζε νθείιεη λα εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε ζαλ κηα 

μερσξηζηή νληφηεηα θαη λα ιεηηνπξγεί ζηε βάζε ελφο βνιηθνχ σξαξίνπ γη‟ 

απηφλ. 

 Ώληαπφθξηζε: Οη εξγαδφκελνη αλά πάζα ζηηγκή είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο θαη λα αληαπνθξηζνχλ άκεζα 

ζηα αηηήκαηά ηνπο. Σνπο ελεκεξψλνπλ ρσξίο θαζπζηέξεζε γηα ην ρξφλν 

εμππεξέηεζεο ή ηελ πηζαλή χπαξμε ιάζνπο ή πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ζηελ 

ππεξεζία.   

Δ αληηζηνηρία ησλ δέθα δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κε ηηο πέληε δηαζηάζεηο 

ηνπ κνληέινπ SERVQUAL παξνπζηάδεηαη ζηνλ Πίλαθα 3. Σξεηο απφ ηηο δέθα 

δηαζηάζεηο ηεο αξρηθήο πξνζέγγηζεο παξακέλνπλ σο έρνπλ ζην λέν πξνηεηλφκελν 

κνληέιν, ελψ νη ππφινηπεο δχν ελζσκαηψλνπλ ηηο ππφινηπεο επηά. 

Πίλαθαο 3: Αληηζηνηρία Γηαζηάζεσλ Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ θαη Γηαζηάζεσλ Μνληέινπ 

SERVQUAL. 

ΓΗΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΓΗΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΜΟΝΣΔΛΟΤ   SERVQUAL 

Ώμηνπηζηία Ώμηνπηζηία 

Αεμηφηεηεο 

Αηαζθάιηζε 
Βπγέλεηα 

Ώθνζίσζε 

Ώζθάιεηα 

Τιηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία Τιηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία 

Πξνζβαζηκφηεηα 

Βμαηνκίθεπζε Βπηθνηλσλία 

Καηαλφεζε 

Ώληαπφθξηζε Ώληαπφθξηζε 

Πεγή: Parasuraman et al., 1988 
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΢ην κνληέιν SERVQUAL ρξεζηκνπνηνχληαη ζπλήζσο 22 ραξαθηεξηζηηθά γηα λα 

πεξηγξάςνπλ ηηο 5 δηαζηάζεηο θαη νη εξσηψκελνη πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα 

θαινχληαη λα δειψζνπλ (κε ηε ρξήζε κηαο 7-βάζκηαο θιίκαθαο Liker απφ «΢πκθσλψ 

Ώπφιπηα» έσο «Αηαθσλψ Ώπφιπηα») ηηο πξνζδνθίεο ηνπο απφ κηα ππεξεζία θαη ηελ 

αληίιεςε ηνπο γηα ηελ ππεξεζία κεηά ηελ ρξήζε. Με βάζε ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ 

αμηνινγήζεσλ πνπ αθνξνχλ ηηο πξνζδνθίεο θαη ησλ αμηνινγήζεσλ πνπ αθνξνχλ ζηελ 

αληίιεςε, κπνξεί λα ππνινγηζηεί έλαο ζπλνιηθφο βαζκφο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ.  

Έλαο ελαιιαθηηθφο  ηξφπνο κέηξεζεο ησλ πξνζδνθηψλ είλαη λα αμηνινγήζνπλ νη 

εξσηψκελνη κηα εμαηξεηηθή ή ηδαληθή ππεξεζία (ηεο ίδηαο θαηεγνξίαο κε ηελ ππφ 

εμέηαζε). ΢‟ απηή ηελ πεξίπησζε, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ε αθφινπζε εμίζσζε σο 

ζπλνιηθφ κέηξν ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ: 

   (2.1) 

΋πνπ, 

jG : ην ράζκα πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο  j απφ κηα «ηδαληθή» εηαηξεία  

iw : ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο i 

ijE : ε αληίιεςε ηνπ πειάηε γηα ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο εηαηξείαο j σο πξνο ην 

ραξαθηεξηζηηθφ πνηφηεηαο i 

iI : ε πξνζδνθία ηνπ πειάηε γηα απνδνηηθφηεηα ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο i 

n :   ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο   

Σν επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο ιακβάλεηαη δεηψληαο 

απφ ηνπο εξσηψκελνπο λα θαηαλείκνπλ 100 βαζκνχο ζηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

πεξηγξάθνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο (αμηνινγψληαο κε ηνλ 

ηξφπν απηφ ηελ πνζνζηηαία βαξχηεηα ηνπ θάζε ραξαθηεξηζηηθνχ). Δ ζπκβνιή ησλ 

Parasuraman, Berry, θαη Zeithalm ζε ζέκαηα ηα νπνία ζρεηίδνληαη άκεζα ή έκκεζα κε 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ   δελ πεξηνξίδεηαη απνθιεηζηηθά θαη κφλν 

ζηελ αλάπηπμε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL.  

Οη ίδηνη εξεπλεηέο (Parasuraman et al., 1985) πξφηεηλαλ έλα ζεσξεηηθφ κνληέιν γηα 

ηελ αλάιπζε ησλ αηηηψλ πνπ νδεγνχλ ηελ επηρείξεζε ζηελ παξνρή πξνο ηνλ πειάηε 

πξνβιεκαηηθψλ ππεξεζηψλ. Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ην νλφκαζαλ «Μνληέιν 

αλάιπζεο ραζκάησλ». ΋πσο παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 15, ε πξνζδνθψκελε 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ πειαηψλ, ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνεγνχκελσλ 

εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ θαζψο θαη απφ ηεο ελέξγεηεο επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο.  

Ώπφ ηελ άιιε κεξηά, ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ην ζπλδπαζηηθφ απνηέιεζκα  ησλ επηδξάζεσλ δηαθφξσλ 

εζσηεξηθψλ απνθάζεσλ θαη δξαζηεξηνηήησλ ησλ πειαηψλ. Πην αλαιπηηθά ην 

ζπγθεθξηκέλν κνληέιν δίλεη έκθαζε ζηα αθφινπζα πέληε θελά ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ: 

 



n

i

iijij IEwG
1
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Πίλαθαο 4: Πέληε Κελά ηεο Πνηόηεηαο ησλ Πξνζθεξόκελσλ Τπεξεζηώλ 

ΚΔΝΑ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ 

Κελό 1 Κελφ κεηαμχ πξνζδνθηψλ πειάηε θαη αληίιεςεο απηψλ απφ ηε Αηνίθεζε 

Κελό 2 Κελφ κεηαμχ αληίιεςεο απφ ηε Αηνίθεζε θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

Κελό 3 Κελφ κεηαμχ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο θαη παξάδνζεο ππεξεζηψλ 

Κελό 4 Κελφ κεηαμχ παξάδνζεο ππεξεζηψλ θαη επηθνηλσλίαο ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο 

Κελό 5 Κελφ κεηαμχ αληηιακβαλφκελσλ θαη πξνζδνθψκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηνλ πειάηε 

Πεγή: Parasuraman et al., 1985 

 

΢ρήκα 15: Πέληε Κελά ηεο Πνηόηεηαο ησλ Πξνζθεξόκελσλ Τπεξεζηώλ 

Πεγή: Parasuraman et al., 1985 
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Ο Johnston et al. (1990) κέζα απφ κηα εκπεηξηθή κειέηε ε νπνία αθνξνχζε ηηο 

αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ θαηέιεμε λα πξνηείλεη δψδεθα 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο, νξηζκέλνη απφ ηνπο νπνίνπο ήηαλ παξφκνηνη κε ηνπο 10 

θαζνξηζηηθνχο ηνπ Parasuraman: Δ πξφζβαζε, ε εκθάληζε / αηζζεηηθή, ε 

δηαζεζηκφηεηα, ε θαζαξηφηεηα / λνηθνθπξνζχλε, ε άλεζε, ε επηθνηλσλία, ε 

αξκνδηφηεηα, ε επγέλεηα, ε θηιηθφηεηα, ε αμηνπηζηία, ε αληαπφθξηζε θαη ηέινο ε 

αζθάιεηα. 

 

΢ρήκα 16: Καζνξηζηηθνί Παξάγνληεο ηεο Πνηόηεηαο ησλ Πξνζθεξόκελσλ Τπεξεζηώλ 

Πεγή: Johnston et al.,1990 

Ώθνινπζψληαο κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε νη Cronin and Taylor (1992) ζεψξεζαλ 

φηη ην κνληέιν SERVQUAL δελ κπνξεί λα αληαπνθξηζεί κε επηηπρία ζε ζέκαηα 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ή ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, επεηδή ην 

ζπγθεθξηκέλν κνληέιν δελ βαζίδεηαη ζε έλα πξφηππν κέηξεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο, 

αιιά ζε έλα κνληέιν αληίιεςεο. Ώπφ ηελ άπνςε απηή, νη ελ ιφγσ ζπγγξαθείο 

δεκηνχξγεζαλ ηε δηθή ηνπο θιίκαθα, γλσζηή σο κνληέιν SERVPERF, ην νπνίν 

κεηξάεη κφλν ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ, ππνζηεξίδνληαο φηη ε πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κε βάζε κφλν ηα απνηειέζκαηα απνηειεί ην θαιχηεξν κέζν 

γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο.  

Οη Johnston and Silvestro (1990) ζέινληαο λα εληζρχζνπλ ηελ εκπεηξηθή ηνπο κειέηε 

πξνρψξεζαλ ζηελ πινπνίεζε κηαο ζεηξάο εξεπλψλ ζε πειάηεο ππεξεζηψλ. Σα 

απνηειέζκαηα απηψλ ησλ εξεπλψλ νδήγεζαλ ζην λα πξνζηεζνχλ ζηνπο παξαπάλσ 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο πέληε λένη : Δ πξνζνρή / εμππεξεηηθφηεηα, ε θξνληίδα, ε 

δέζκεπζε, ε ιεηηνπξγηθφηεηα, ε αθεξαηφηεηα. Ο Johnston (1995) ζηνπο παξαπάλσ 17 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κεηά απφ ηε δηεμαγσγή 

πεξαηηέξσ εξεπλψλ ζηνλ ηνκέα ηνλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ πξφζζεζε έλαλ αθφκα 

παξάγνληα, ηελ επειημία.  
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Ώπηφο ν παξάγνληαο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη "ηελ πξνζπκία θαη ηελ 

ηθαλφηεηα απφ ηελ πιεπξά ηνπ εξγαδνκέλνπ λα ηξνπνπνηήζεη ή λα κεηαβάιεη ηε θχζε 

ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντφληνο γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε”. Οη 

πεξηζζφηεξνη νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη πειαηνθεληξηθνί, 

απνδίδνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ σο ζπλάξηεζε ηεο αληηιακβαλφκελεο απφ 

απηνχο πνηφηεηαο ή αληίζηξνθα, ηελ αληηιακβαλφκελε απφ ηνπο πειάηεο πνηφηεηα σο 

ιεηηνπξγία ηθαλνπνίεζήο ηνπο (Galloway, 1999). Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ είλαη ν 

βαζκφο ελαξκφληζεο/ζχκπησζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ (πξηλ ιάβνπλ ηελ 

ππεξεζία) θαη ηεο αληίιεςεο πνπ ζρεκαηίδνπλ γηα ηελ ππεξεζία (αθνχ ηε ιάβνπλ) 

(Gilbert and Parhizgari, 2000, Dale, 1999).  ΢χκθσλα κε κηα άιιε πξνζέγγηζε, ε 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζρεηίδεηαη κε ην ράζκα αλάκεζα ζηηο αλακελφκελεο ππεξεζίεο – 

πξνζδνθίεο πειαηψλ θαη ζηελ αληίιεςε πνπ ζρεκαηίδνπλ αθνχ ηηο ιάβνπλ. Δ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη απφ ηε θχζε ηεο ππνθεηκεληθή έλλνηα (Gummeson, 1993). 

Πεξηιακβάλεη: ΢ρεδηαζκφ (πξντφληνο) ππεξεζίαο, ζρεδηαζκφ πεξηβάιινληνο ζην 

νπνίν ζα δηαλεκεζεί ην πξντφλ, δηαλνκή, πνηφηεηα ζπκπεξηθνξάο, εθηέιεζε 

ππεξεζίαο.  

Πξνζπαζψληαο ν Grönroos (1984), νη Lehtinen and Lehtinen (1982) λα εκβαζχλνπλ 

αθφκα πεξηζζφηεξν ζην ζέκα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ εμέηαζαλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ ζε δχν δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο. Δ πξψηε δηάζηαζε αθνξνχζε ηελ 

ηερληθή πνηφηεηα ή ηελ πνηφηεηα παξαγσγήο ελψ ε δεχηεξε επηθεληξσλφηαλ ζηε 

ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα. Οη δηαζηάζεηο απηέο αμηνινγήζεθαλ κε βάζε ηε ζηάζε θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά, ηελ εκθάληζε θαη ηε πξνζσπηθφηεηα, ην πλεχκα ππεξεζηψλ θαη ηε 

ζαθήλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Ο Czepiel et al. (1985) 

θάλνληαο έλα βήκα παξαθάησ, πξνζδηφξηζε εθηφο απφ ηηο πξναλαθεξζείζεο 

δηαζηάζεηο θαη ηξείο λέεο νη νπνίεο επηθεληξψζεθαλ ζηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ 

ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πάξνρνπ ηεο ππεξεζίαο θαζψο θαη 

ηα πξαγκαηηθά ζηνηρεία πνπ δηέπνπλ ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Σν ζχλνιν ησλ 

δηαζηάζεσλ απηψλ θαιχπηνπλ θνηλά ραξαθηεξηζηηθά δσηηθήο ζεκαζίαο ζηελ 

πνηνηηθή παξνρή ππεξεζηψλ.  

Ο Edvardsson et al. (1998) επεθηάζεθε πεξαηηέξσ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα  ησλ 

ππεξεζηψλ, ζπλνςίδνληαο ζε ηέζζεξηο ηηο πηπρέο ηεο πνηφηεηαο, νη νπνίεο επεξεάδνπλ 

ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ: Σερληθή πνηφηεηα, νινθιεξσκέλε πνηφηεηα, ιεηηνπξγηθή 

πνηφηεηα, πνηφηεηα απνηειέζκαηνο. Δ Σερληθή πνηφηεηα παξαπέκπεη ζηηο δεμηφηεηεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζην ζρεδηαζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο ππεξεζηψλ. Δ νινθιεξσκέλε 

πνηφηεηα αζρνιείηαη κε ην πψο ηα δηάθνξα κέξε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο 

ζπλεξγάδνληαη γηα λα παξαδψζνπλ κηα νινθιεξσκέλε ππεξεζία. Δ ηξίηε πηπρή 

αθνξά ζηε ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ην ηξφπν κε ηνλ νπνίνλ 

παξέρεηαη ε ππεξεζία. Καη ηέινο, ε ηέηαξηε θαη ηειεπηαία πηπρή αθνξά ζηελ 

πνηφηεηα ηνπ ζπλνιηθνχ απνηειέζκαηνο. ΢ηε ζπλέρεηα, o Grönroos (1990) 

πξνζδηφξηζε έμη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο γηα ηε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ: 

Βπαγγεικαηηζκφο θαη δεμηφηεηεο, ζηάζεηο θαη ζπκπεξηθνξέο, πξνζβαζηκφηεηα θαη 

επειημία, εκπηζηνζχλε, θήκε θαη αμηνπηζηία, αλάθηεζε πιεξνθνξηψλ.  

O Akan (1995) δηεξεχλεζε ηελ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ SERVEQUAL ζηελ 

Σνπξθηθή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία θαη εληφπηζε επηά δηαζηάζεηο ζηα πιαίζηα ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ: Βπγέλεηα θαη αξκνδηφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, επηθνηλσλία 

θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο ζπλαιιαγήο, εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, γλψζε θαη θαηαλφεζε 

ηνπ πειάηε, αθξίβεηα θαη ηαρχηεηα εμππεξέηεζε, ιχζεηο ζηα πξνβιήκαηα, αθξίβεηα 

ζηηο θξαηήζεηο.  

http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=0960-4529&volume=19&issue=3&articleid=1789595&show=html#b1#b1
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Οη Getty and Getty (2003), πξνζπαζψληαο λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία ησλ ΔΠΏ, αλέπηπμαλ κηα 

λέα θιίκαθα ε νπνία πεξηείρε πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο : Καηαλφεζε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ πειάηε, αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, εκπηζηνζχλε, επηθνηλσλία.  

Οη Knutson et al. (1990) ζηα πιαίζηα ηεο κειέηεο ηνπο πξνζδηφξηζαλ πέληε 

δηαζηάζεηο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ: Ώμηνπηζηία, 

δηαζθάιηζε, αληαπφθξηζε, εμππεξέηεζε, θαη ηέινο θαηαλφεζε. Ο Lam (2002) 

ρξεζηκνπνηψληαο ζε έξεπλα ηνπ ην SERVQUAL ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα ηνπ Μαθάν 

βξήθε έμη (αληί γηα πέληε) δηαζηάζεηο: Βμππεξέηεζε, αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, 

βεβαηφηεηα, ζησπεξή θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ, βνιηθέο ψξεο ιεηηνπξγίαο. 

2.7 Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ ζηνλ Σξαπεδηθό Κιάδν θαη ζην Κιάδν 

ηεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

Βίλαη πιένλ πξνθαλέο φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα ην ελδηαθέξνλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ έρεη απμεζεί ηφζν ζε εξεπλεηηθφ φζν θαη ζε επηρεηξεζηαθφ επίπεδν 

(Grönroos, 1983, Gummesson and Grönroos, 1988, Lewis et al., 1987, Parasuraman et 

al., 1985, Zeithaml et al., 1988). Βίλαη επίζεο πξνθαλέο φηη ηα πξντφληα θαη νη 

ππεξεζίεο δελ πξέπεη κφλν λα είλαη θαηάιιεια γηα ηε ρξήζε πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί, 

αιιά ηαπηφρξνλα ζα πξέπεη φρη κφλν λα ηθαλνπνηνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ζην 

κεγαιχηεξν δπλαηφ βαζκφ αιιά θαη πνιιέο θνξέο λα ηηο μεπεξλνχλ. Έλαο θιάδνο 

ζηνλ νπνίνλ ε παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ απνηειεί ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ζηνηρείν 

είλαη ν ηξαπεδηθφο.  

Δ γξήγνξε πξνζαξκνγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ ζηηο απαηηήζεηο ηηο ηερλνινγίαο, 

ζηνλ έληνλν αληαγσληζκφ θαζψο επίζεο θαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ θαηξψλ, 

δεκηνπξγνχλ ξαγδαίεο εμειίμεηο κε απνηέιεζκα ε χπαξμε ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ 

ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ λα απνηεινχλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ζπγθεθξηκέλν θιάδν 

(Jayawardhena, 2004, Shih and Fang, 2006, Acharya et al., 2008). 

Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο έξεπλεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ δηελεξγνχληαη 

απφ ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα είλαη θπξίσο πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο θαη ηε δεκηνπξγία ελφο κνληέινπ γηα ηε κέηξεζή ηεο, 

έρνληαο σο ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ.  

Ώλαιχνληαο ηε βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηελ πινπνίεζε πνηνηηθψλ εξεπλψλ ζηνλ 

θιάδν ησλ ηξαπεδψλ, κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη απφ ηηο πιένλ εθηεηακέλεο 

κεζφδνπο νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη αθνξνχλ ηηο πέληε δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL.  

ΐαζηδφκελεο ζην παξαπάλσ κνληέιν πξαγκαηνπνηεζήθαλ κηα ζεηξά απφ έξεπλεο νη 

νπνίεο απνζθνπνχζαλ ζηε κέηξεζε ηφζν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο πειάηεο. Ώμηνζεκείσην είλαη 

επίζεο ην γεγνλφο φηη πνιιέο κειέηεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ αθνινπζψληαο ηελ 

θηινζνθία ηνπ Grönroos (1983) ζχκθσλα κε ηελ νπνία ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

είλαη απνηέιεζκα ηεο ελζσκάησζεο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο ζε ηξεηο ηχπνπο 

δηαζηάζεσλ, ηελ ηερληθή πνηφηεηα, ηε ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα θαη ηελ εηαηξηθή εηθφλα.  
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Βθηφο απφ ηηο δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, πνπ ήδε έρνπλ αλαθεξζεί, 

έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί κηα ζεηξά απφ έξεπλεο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ ζηηο νπνίεο νη εξεπλεηέο ρξεζηκνπνίεζαλ δηθέο ηνπο 

δηαζηάζεηο θαη κνληέια (Al-Hawari, et al., 2005, Gounaris, et al., 2003, Jamal and 

Nasser, 2002, Lewis, 1993, Paswan et al., 2004). Σα πξναλαθεξζέληα κνληέια καο 

βνεζνχλ λα θαζνξίζνπκε ηελ πνηφηεηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ιακβάλνληαο ηαπηφρξνλα ππφςε κηα ζεηξά απφ παξάγνληεο.  

Κάλνληαο κηα αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο νη νπνίνη 

ιακβάλνληαη ππφςε ζην πιαίζην ηεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ηξαπεδηθψλ 

ππεξεζηψλ κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη παξάγνληεο 

νκαδνπνηνχληαη αλάινγα κε ην κνληέιν ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη.  

Οη Mihelis et al (2001), ζηα πιαίζηα πινπνίεζεο έξεπλαο ζηνλ Βιιεληθφ ηξαπεδηθφ 

θιάδν γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έιαβαλ ππφςε ηνπο ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο, ηα πξντφληα θαη ηα 

θαηαζηήκαηα. Γηα θάζε έλα απφ απηά ηα θξηηήξηα ππήξραλ θαη ππνθξηηήξηα ηα νπνία, 

ελδεηθηηθά ζρεηίδνληαλ κε ηηο γλψζεηο θαη ηε επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ηε 

ζπλεξγαζία, ηε θηιηθφηεηα, ηελ πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ, ην ρξφλν αλακνλήο, ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, ηελ πνιππινθφηεηα παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. 

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ηνπ Buswell (1983) ζε βξεηαληθή ηξάπεδα, νη πειάηεο 

αμηνιφγεζαλ ηηο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξζεθαλ κε ηα αθφινπζα 

θξηηήξηα: Σηο γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ επηθνηλσλία, ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ηελ πξνζπκία δαλεηνδφηεζεο, ηε δηακφξθσζε ηνπ ηξαπεδηθνχ 

θαηαζηήκαηνο θαη ηέινο ηελ αζθάιεηα ηνπ θαηαζηήκαηνο.  

Οη Le Blank and Nguyen (1988) ζε έξεπλά ηνπο επηθεληξψζεθαλ ζηελ αλάιπζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ θαλαδηθψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ νξγαληζκψλ θαη αλέιπζαλ έμη 

παξάγνληεο πνηφηεηαο: ην πξνζσπηθφ, ηελ εζσηεξηθή νξγάλσζε, ην θπζηθφ 

πεξηβάιινλ, ηνλ εμνπιηζκφ, ηελ εηθφλα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηέινο ηελ αιιειεπίδξαζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ κε ηνλ πειάηε. 

Οη Hossain, and Leo, (2009), εξεχλεζαλ ηελ αληίιεςε γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ζηνλ ηνκέα ηεο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο ζηελ Μέζε Ώλαηνιή θαη πνην 

ζπγθεθξηκέλα ζην Καηάξ. ΢ηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο ηνπο θαη αθνχ έιαβαλ ππφςε 

ηνπο αληίζηνηρεο έξεπλεο θαηέιεμαλ ζηε ρξήζε 4 δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο : 

Ώμηνπηζηία, ηθαλφηεηα, εμππεξέηεζε θαη εκπάζεηα. Γηα θάζε κηα απφ απηέο ηηο 

παξακέηξνπο ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη κηα ζεηξά απφ ππνπαξακέηξνπο νη νπνίεο 

ελδεηθηηθά ζρεηίδνληαλ κε ηνλ εμνπιηζκφ, ηε γλψζε θαη ηελ επγέλεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ηελ πξνζπκία εμππεξέηεζεο.  

Κάλνληαο κηα πξνζπάζεηα λα νκαδνπνηήζνπκε ηα θξηηήξηα βάζεη ησλ νπνίσλ 

πξαγκαηνπνηείηαη ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κηαο ηξάπεδαο, 

κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζηα αθφινπζα.   
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Πίλαθαο 5 : Κξηηήξηα Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ Σξαπεδώλ 

ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

ΠΔΛΑΣΧΝ ΣΡΑΠΔΕΧΝ 
ΠΖΓΔ΢ 

Χξάξην ιεηηνπξγίαο ηξάπεδαο. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), 

Aldlaigan and Buttle (2002), Barroso et al. 

(2004), Paswan et al. (2004) 

Βχξνο θάζκαηνο ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηηο ηειεπηαίεο 

θαηλνηνκίεο. 

Lewis (1993), Bahia and Nantel (2000), Gounaris 

et al. (2003) Barroso et al. (2004) 

Πξνζπάζεηα λα εμαζθαιηζζεί ε απνπζία ιαζψλ 

θαηά ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Bahia 

and Nantel (2000), Aldlaigan and Buttle (2002) 

Πεξίνδνο αλακνλήο γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Bahia and Nantel (2000), Barroso et al. 

(2004), Mihelis et al (2001) 

Ώθξίβεηα θαη ζαθήλεηα ζε ζρέζε κε ηηο 

παξερφκελεο πιεξνθνξίεο. 

Lewis (1993), Avkiran (1994) , Bahia and Nantel 

(2000), Aldlaigan and Buttle (2002), 

Jayawardhena (2004), Paswan et al. (2004), 

Buswell (1983) 

Υξεκαηνπηζησηηθή θεξεγγπφηεηα θαη θαιή θήκε 

ηεο ηξάπεδαο 
Bahia and Nantel (2000), Paswan et al.  (2004) 

Πξνζαξκνγή ησλ δηαθφξσλ ηχπσλ δαλείσλ 

ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 
Paswan et al. (2004), Al-Hawari et al.    (2005) 

Βπίπεδα επηηνθίσλ.                                 

(Υνξεγήζεηο – Καηαζέζεηο). 

Gounaris et al. (2003), Paswan et al. (2004), Al-

Hawari et al. (2005), Mihelis et al (2001) 

Βπθνιία θαη γλψζε πνπ παξέρεηαη απφ ηελ 

ηξάπεδα ζηνπο πειάηεο ζην πιαίζην ηεο ρξήζεο 

ησλ απηνκαηνπνηεκέλσλ ππεξεζηψλ. 

Lewis (1993), Jayawardhena (2004), Paswan et al. 

(2004) 

Ώζθάιεηα ζηα πιαίζηα ηεο ρξήζεο ησλ 

Ώπηφκαησλ Σακεηνινγηζηηθψλ Μεραλψλ  

(ΏΣΜs). 

Aldlaigan and Buttle (2002), Paswan et al. (2004) 

, Al-Hawari et al. (2005), Le Blank and Nguyen 

(1988) 

Βπθνιία ζηε ρξήζε ΏΣΜ. 
Aldlaigan θαη Buttle (2002), Al-Hawari et al. ( 

2005) 

Σνπνζεζία ηεο ηξάπεδαο. 
Lewis (1993), Gounaris et al. (2003), Paswan et 

al. (2004), Mihelis et al (2001) 

Βιθπζηηθφ θαη θαζαξφ εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Bahia 

and Nantel (2000), Gounaris et al. (2003), Mihelis 

et al (2001) 

Υξήζε πξνεγκέλνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ 

πνπ αλήθεη ζηελ ηξάπεδα. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Bahia 

and Nantel (2000), Aldlaigan and Buttle (2002) , 

Barroso et al. (2004), Al-Hawari et al. (2005) 

Όπαξμε επαξθνχο ζπζηήκαηνο αζθαιείαο 

(θάκεξεο, πξνζσπηθφ αζθαιείαο, θ.ιπ.) 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Bahia 

and Nantel (2000), Aldlaigan and Buttle (2002), 

Jayawardhena (2004), Bauer et al. (2005), Le 
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ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

ΠΔΛΑΣΧΝ ΣΡΑΠΔΕΧΝ 
ΠΖΓΔ΢ 

Blank θαη Nguyen (1988) 

Βκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Gounaris et al. (2003), Barroso et al. 

(2004), Mihelis et al (2001), Le Blank and 

Nguyen (1988) 

Αηαζεζηκφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. Lewis (1993), Al-Hawari et al. (2005) 

΢χληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα αλακνλήο ζηελ 

ηξάπεδα. 

Lewis (1993), Avkiran (1994), Al-Hawari et al. 

(2005) 

Βχθνιε πινήγεζε ζην δηθηπαθφ ηφπν γηα online 

ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο 
Jayawardhena (2004), Al-Hawari et al.   (2005) 

Τςειή αζθάιεηα ζην πιαίζην πινπνίεζεο online 

ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ. 

Al -Hawari et al. (2005), Le Blank and Nguyen 

(1988) 

Βκπηζηνζχλε θαη εηιηθξίλεηα πνπ απνπλέεη ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ ζηνπο πειάηεο. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Aldlaigan and Buttle (2002), Barroso et 

al. (2004), Le Blank and Nguyen (1988), Hossain, 

M., & Leo, S., (2009) 

Γλψζε θαη δεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο 

ηξάπεδαο, πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο. 

Parasuraman et al. (1991) , Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Bahia and Nantel (2000), Gounaris et al. 

(2003), Barroso et al. (2004), Paswan et al. 

(2004), Buswell (1983), Hossain, M., & Leo, S., 

(2009) 

Πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Aldlaigan and Buttle (2002), Le Blank 

and Nguyen (1988), Hossain, M., & Leo, S., 

(2009) 

Πξνζνρή πνπ δίλεηαη απφ ηνπο ππαιιήινπο πξνο 

ηνπο πειάηεο. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Aldlaigan and Buttle (2002), Barroso et 

al.(2004), Paswan et al. (2004), Jayawardhena 

(2004). 

Φηιηθφηεηα θαη επγέλεηα ησλ ππαιιήισλ. 

Parasuraman et al. (1991), Lewis (1993), Avkiran 

(1994), Aldlaigan and Buttle (2002), Gounaris et 

al.(2003), Barroso et al. (2004), Paswan et al. 

(2004), Mihelis et al (2001), Buswell (1983), 

Hossain, and Leo, (2009) 

 

Έλαο άιινο θιάδνο ζηνλ νπνίν ε παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ απνηειεί ζεκαληηθφ 

ζπζηαηηθφ ζηνηρείν είλαη ν θιάδνο ησλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη ζπγθεθξηκέλα ε θηλεηή 

ηειεθσλία. Ώπφ ηε δεθαεηία ηνπ 1990, ν ηνκέαο ησλ ηειεπηθνηλσληψλ παξνπζηάδεη 

κηα ζεκαληηθφηαηε αλάπηπμε ζπκβάιινληαο απνθαζηζηηθά ζηελ αλάπηπμε ησλ 

νηθνλνκηψλ.  
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ΐαζηθά ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηεο αλάπηπμεο απηήο απνηεινχλ ε ηερλνινγηθή πξφνδνο 

πνπ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί, ε αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ θνξέσλ εθκεηάιιεπζεο 

δηθηχσλ, ν έληνλνο αληαγσληζκφο θαζψο επίζεο θαη ε θαηάξγεζε ησλ κνλνπσιηαθψλ 

δηθαησκάησλ ηα νπνία απνιάκβαλαλ νη θξαηηθνί θνξείο  εθκεηάιιεπζεο ησλ 

δεκφζησλ ηειεπηθνηλσληαθψλ δηθηχσλ.  

Δ απμαλφκελε ζεκαζία ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ ψζεζε πνιινχο επηζηήκνλεο ζην 

λα δψζνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηελ έξεπλα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηνκέα. Oη Ying-

Feng Kuo et al (2009) ζε έξεπλα ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζαλ ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζηελ Σαηβάλ δηαπίζησζαλ ηα αθφινπζα: 

 Δ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη ζεηηθή επίδξαζε ηφζν ζηελ αληηιακβαλφκελε 

απφ ηνλ πειάηε αμία φζν θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε απηνχ.   

 Δ αληηιακβαλφκελε απφ ηνλ πειάηε αμία επεξεάδεη ζεηηθά ηφζν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε φζν θαη ηελ πξφζεζε ηνπ λα αγνξάζεη μαλά ηελ 

ππεξεζία.  

 Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε επεξεάδεη ζεηηθά ηελ πξφζεζε ηνπ πειάηε γηα 

επαλαγνξά ηεο ππεξεζίαο. 

 Δ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δηακέζνπ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 

αληηιακβαλφκελεο απφ ην πειάηε αμία έρεη έκκεζε ζεηηθή επίδξαζε ζηελ 

πξφζεζε ηνπ πειάηε λα αγνξάζεη ηελ ππεξεζία. 

 Οη πιένλ ζεκαίλνληεο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζην θιάδν 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ αμηνπηζηία 

ηνπ ζπζηήκαηνο.  

΢ηα πιαίζηα ηεο ίδηαο έξεπλαο νη Ying-Feng Kuo et all (2009), ρξεζηκνπνίεζαλ ηα 

αθφινπζα θξηηήξηα γηα λα πξνζδηνξίζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ: 

Αηαρείξηζε θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ, αμηνπηζηία ζπζηήκαηνο, πνηφηεηα ζχλδεζεο, 

πξνζηηζέκελε αμία ππεξεζηψλ, ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη ηέινο ε πίζηε ηνπ πειάηε. 

Οη Chae et al. (2002), ζε έξεπλα ηνπο ππνζηεξίδνπλ φηη ηα ζεκαληηθφηεξα θξηηήξηα 

ηα νπνία πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην θιάδν ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο είλαη ε πνηφηεηα ηεο ζχλδεζεο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, θαη ηέινο ε πνηφηεηα ηεο ζχλδεζεο.  

Οη Kim et al. (2004), εμέηαζαλ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπ 

θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηε Νφηηα Κνξέα ιακβάλνληαο ππφςε ηελ πνηφηεηα 

ηεο θιήζεο, ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή, ηηο ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο θαη ηελ 

ππνζηήξημε πειαηψλ. Οη Yonggui et al (2004), ζε έξεπλα ηνπο ε νπνία αθνξνχζε ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηα πιαίζηα ηεο Κηλέδηθεο αγνξάο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

ρξεζηκνπνίεζαλ σο θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, ηελ 

αμηνπηζηία ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ηελ αληαπφθξηζε, ηε δηαζθάιηζε, ηελ 

πνηφηεηα ηνπ δηθηχνπ. Οη Aydin and Ozer, (2005) ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα 

δεκηνπξγήζνπλ ην Σνχξθηθν Βζληθφ ΐαξφκεηξν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

πξαγκαηνπνίεζαλ κηα έξεπλα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζε δείγκα 1950 

ρξεζηψλ. ΢ηα πιαίζηα πινπνίεζεο ηεο έξεπλαο έιαβαλ ππφςε ηνπο κηα ζεηξά απφ 

θξηηήξηα ηα νπνία ελδεηθηηθά ζρεηίδνληαη κε ηηο ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο, ηελ 

πίζηε θαη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ θαη ηέινο ηηο πξνζδνθίεο απηψλ απφ ηε ρξήζε 

ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ. 
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΢ε έξεπλα ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζαλ νη Gerpott, et al, (2001), πξνζπάζεζαλ λα 

ζπζρεηίζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ αθνζίσζε θαη ηε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ ζηε Γεξκαληθή αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο. ΢ηα πιαίζηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

έξεπλαο έιαβαλ ππφςε ηνπο θξηηήξηα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ 

δηθηχνπ, ην θφζηνο ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ, ηε πνηφηεηα αληαιιαγήο ησλ πιεξνθνξηψλ 

κεηαμχ πειάηε θαη εηαηξείαο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ηέινο ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε.  

Οη Koivumäki et al. (2008), ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλάο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ρξεζηκνπνίεζαλ έμη δηαζηάζεηο γηα 

ηελ αμηνιφγεζε, νη νπνίεο αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα ηεο ζχλδεζεο, ηελ επραξίζηεζε ησλ 

ρξεζηψλ, ηελ πνηφηεηα αιιειεπίδξαζεο, ηελ ζπλάθεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ θαη ηέινο ηελ πξφζεζε ρξήζεο ηεο 

ππεξεζίαο μαλά ζην κέιινλ. Οη Turel and Serenko, (2006), ζην άξζξν ηνπο κε ηίηιν 

“Satisfaction with mobile services in Canada: An empirical investigation” 

ρξεζηκνπνίεζαλ κηα ζεηξά απφ θξηηήξηα γηα λα κεηξήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηνλ Καλαδά.  

Πην ζπγθεθξηκέλα βαζίζηεθαλ ζηελ αληίιεςε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, ζηελ 

αληίιεςε ηνπ γηα ηελ παξερφκελε πνηφηεηα, θαη ηελ αμία ησλ ππεξεζηψλ, ζηελ πίζηε 

ηνπ, θαη ηέινο ηηο θαηαγγειίεο ηνπ. Οκαδνπνηψληαο ηα θξηηήξηα βάζεη ησλ νπνίσλ 

πξαγκαηνπνηείηαη ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κηαο εηαηξείαο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο, κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζηα αθφινπζα. 

Πίλαθαο 6 : Κξηηήξηα Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

ΠΔΛΑΣΧΝ ΚΗΝΖΣΖ΢ ΣΖΛΔΦΧΝΗΑ΢ 
ΠΖΓΔ΢ 

Πνηφηεηα ηεο ζχλδεζεο. 

Chae et al. (2002), Kuo (2003), Kim et al. (2004), 

Yang et al. (2005), Gerpott, et al, (2001), 

Koivumäki, et al (2008). 

Αηαρείξηζε πειαηψλ. 
Chae et al. (2002), Kuo (2003), Kim et al. (2004), 

Yang et al. (2005). 

Βμππεξέηεζε πειαηψλ. 

Chae et al. (2002), Kuo (2003), Kim et al. (2004), 

Yang et al. (2005), Yonggui Wang et al (2004), 

Gerpott, et al, (2001), Koivumäki, et al (2008). 

Πίζηε – αθνζίσζε πειάηε. 

Zeithaml et al. (1996), Cronin et al. (2000), Wang 

et al. (2004), Aydin and Ozer, (2005), Koivumäki, 

et al (2008), Turel and Serenko, (2006). 

Τπεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο. 
Aydin and Ozer, (2005), Kim et al. (2004), Turel 

and Serenko, (2006). 

Πξνζδνθίεο απφ ηε ρξήζε ηνπ θηλεηνχ 

ηειεθψλνπ. 

Aydin, S. and Ozer, G. (2005), Cronin et al, 

(2000), Tung (2004), Turel and Serenko, (2006). 

Ώμηνπηζηία παξερφκελσλ ππεξεζηψλ Yonggui Wang et al (2004). 

Σηκνινγηαθή πνιηηηθή. Kim et al. (2004), Gerpott, et al, (2001). 

Καηαγγειίεο ηνπ πειάηε. Turel and Serenko, (2006). 
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ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

ΠΔΛΑΣΧΝ ΚΗΝΖΣΖ΢ ΣΖΛΔΦΧΝΗΑ΢ 
ΠΖΓΔ΢ 

Παξερφκελε πνηφηεηα. Turel and Serenko, (2006). 

Πνηφηεηα αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ. Koivumäki, et al (2008), 
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 ΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3ο : 
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ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3: ΠΔΛΑΣΖ΢ ΚΑΗ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ 

3.1 Δηζαγσγή. 

Βίλαη πιένλ πξνθαλέο ηφζν ζε εζληθφ φζν θαη ζε δηεζλέο επίπεδν φηη ε εμππεξέηεζε 

ηνπ πειάηε απνηειεί ζήκεξα κηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο ιεηηνπξγίεο κηαο 

επηρείξεζεο, ε νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ιεηηνπξγεί ζ‟ έλα έληνλν θαη 

πνιπζχλζεην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. ΢‟ έλα ηφζν έληνλν αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ ε έλλνηα ηνπ πειάηε απνθηά κηα άιιε δηάζηαζε, πην δηεπξπκέλε. 

΢χκθσλα κε απηή ηελ λεφηεξε δηάζηαζε, πειάηεο δελ ζεσξείηαη κφλν ν ηειηθφο 

θαηαλαισηήο - ρξήζηεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, αιιά ην ζχλνιν ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο ην νπνίν ζπκβάιιεη κε δηαθνξεηηθνχο 

ηξφπνπο ζηε δεκηνπξγία ηνπ πξντφληνο ή ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, επεξεάδνληαο 

ηαπηφρξνλα ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα.  

Σαπηφρξνλα κε ηελ αλάπηπμε ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ, ηα ηειεπηαία ρξφληα ε 

θαηάξγεζε ησλ ζπλφξσλ θαη ε ηερλνινγία έρνπλ δεκηνπξγήζεη πνιχ απαηηεηηθνχο 

πειάηεο, νη νπνίνη παξνπζηάδνπλ ηελ ηάζε λα δεηνχλ λα απνθηήζνπλ φρη πηα ην 

“θζελφηεξν” αιιά ην “θαιχηεξεο πνηφηεηαο” πξντφλ - ππεξεζία, έζησ θαη αλ 

ρξεηάδεηαη λα πιεξψζνπλ πεξηζζφηεξν γηα λα ην απνθηήζνπλ. 

Οη ζεκεξηλνί πειάηεο δηαζέηνπλ ην κνξθσηηθφ εθείλν επίπεδν πνπ ηνπο επηηξέπεη λα 

αληηκεησπίδνπλ θξηηηθά ηηο νπνηεζδήπνηε αγνξέο ηνπο, απαηηψληαο ηαπηφρξνλα λα 

ηνπο παξέρνληαη ηα θαιχηεξα δπλαηά πξντφληα ή ππεξεζίεο. Μηα επηρείξεζε έρεη, 

επνκέλσο, αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ πεξίπησζε πνπ εθπιεξψλεη ή θαη 

ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε.  

Γηα λα έρεη φκσο ε επηρείξεζε απηφ ην πιενλέθηεκα θαη λα κελ βξεζεί πξν 

εθπιήμεσλ είλαη αλαγθαίν λα γλσξίδεη πνηνη είλαη νη πειάηεο ηεο, ηη πεξηκέλνπλ απφ 

απηή θαη πφζν θαιά εθπιεξψλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Δ επηρείξεζε επνκέλσο ζα 

πξέπεη λα δψζεη κηα ζεηξά απφ απαληήζεηο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ζέκαηα φπσο : 

Πνηνη είλαη νη πειάηεο κνπ, πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηνπο, πνίεο είλαη νη πξνζδνθίεο 

ηνπο, πνηα πνιηηηθή ζα πινπνηήζσ έηζη ψζηε νη πειάηεο κνπ λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

θαη ηαπηφρξνλα πηζηνί, ηη αθξηβψο ζέινπλ απφ εκάο, είκαζηε έηνηκνη λα 

αληαπνθξηζνχκε ζηηο αλάγθεο ηνπο.  

Δ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κε ηε ηαπηφρξνλε δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ θαη 

ην θηίζηκν ζρέζεσλ κε ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, απνηεινχλ έλα ζηξαηεγηθφ φπιν γηα 

ηελ χπαξμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο κηαο επηρείξεζεο, επηηπγράλνληαο 

ηαπηφρξνλα θαη κηα καθξνπξφζεζκε βηψζηκε αλάπηπμε. Οη ζχγρξνλεο 

επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο γλσξίδνπλ πιένλ πνιχ θαιά φηη κηα πηζηή νκάδα 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ απμάλεη ηηο πσιήζεηο, κεηψλεη ην θφζηνο παξαγσγήο θαη 

ιεηηνπξγίαο, ρηίδνληαο ηαπηφρξνλα ζεκαληηθά κεξίδηα αγνξάο.  

΢χκθσλα κε έξεπλεο (Anderson et al., 1994, Hamburg et al., 2002, Stone et al., 1996, 

Kotler, 2000) νη νπνίεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα απνδεηθλχεηαη 

φηη : Ώχμεζε 5% ησλ πηζηψλ πειαηψλ πξνζθέξεη ζηελ επηρείξεζε αχμεζε 25% ησλ 

πσιήζεσλ, Κνζηίδεη πεξίπνπ 8 θνξέο πεξηζζφηεξν λα πξνζειθχζεηο λέν πειάηε απφ 

φηη λα δηαηεξήζεηο θάπνηνλ πνπ είλαη ήδε πειάηεο,  

Έλα νξγαλσκέλν πειαηνιφγην κπνξεί λα δηπιαζηάζεη ηελ αμία ηεο επηρείξεζήο, Οη 

επαλαιακβαλφκελνη πειάηεο μνδεχνπλ 33% πεξηζζφηεξν απφ φηη έλαο λένο πειάηεο. 
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To 80% ησλ πσιήζεσλ γίλεηαη απφ ην 20% ησλ πηζηψλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο,  

Οη πηζηνί πειάηεο κηαο επηρείξεζεο ηείλνπλ λα είλαη ιηγφηεξν δηαηεζεηκέλνη λα ηελ 

αιιάμνπλ θαη ηείλνπλ επίζεο λα είλαη ιηγφηεξν επαηζζεηνπνηεκέλνη ζηηο ηηκέο. Ώπφ 

έξεπλα ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2002 πξνέθπςε φηη νη βαζηθέο πξνηεξαηφηεηεο 

ησλ δηεπζπληψλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ γηα ηα επφκελα 3 ρξφληα θιηκαθψλνληαλ σο 

εμήο (Economist Intelligence Unit Online Survey, Oct Intelligence Oct-Dec 2002) : 

65% Πειάηεο, 18% Μέηνρνη, 11% Βξγαδφκελνη, 6% Κνηλσλία. 

3.2 Οξηζκόο ηεο Έλλνηαο ηνπ Πειάηε 

Έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο ζεκειησηέο ηεο δηνηθεηηθήο επηζηήκεο ν Drucker (1973), 

έγξαςε πξηλ απφ πνιιά ρξφληα φηη ν κνλαδηθφο ζθνπφο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε 

δεκηνπξγία πειαηψλ. ΢ήκεξα κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη ε ζπγθεθξηκέλε 

θηινζνθία απνηειεί ηε βάζε πάλσ ζηελ νπνία θηλείηαη ε επηρείξεζε γηα λα κπνξέζεη 

λα θηάζεη ζηελ επηηπρή νινθιήξσζε ησλ ζηφρσλ ηεο. ΢χκθσλα κε ηνλ θιαζζηθφ 

νξηζκφ, νη πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο 

αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία απηή (Engel et 

al.,1978, Engel and Blackwell, 1982, ΢ηψκθνο, 1994). 

Οη ζχγρξνλεο πξνζεγγίζεηο πξνζπαζψληαο λα πάλε έλα βήκα παξαθάησ απφ ηνπο 

θιαζηθνχο νξηζκνχο, νξίδνπλ ηνπο πειάηεο σο ηα άηνκα πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο. Σα άηνκα απηά έρνπλ 

ηε δπλαηφηεηα λα εθθξάδνπλ ηε δπζαξέζθεηά ηνπο ζε πεξίπησζε πνπ δελ πιεξνχληαη 

νη πξνζδνθίεο ηνπο θαη δελ ηθαλνπνηνχληαη νη αλάγθεο ηνπο (Czarnecki, 1999, Gerson, 

1993, Dutka, 1995). Οη McGowan, et al, (2001), θάλνληαο κηα δηαθνξεηηθή 

πξνζέγγηζε ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα ηνπ πειάηε αλαθέξνπλ φηη «Οη πειάηεο δελ είλαη 

απινί ρξήζηεο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, αιιά ελεξγφ κέξνο ηεο ζπλνιηθήο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Ώπνηεινχλ επνκέλσο θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηελ 

εμέιημε ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ αλάπηπμε – παξνρή λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Jeans (1995), νη πειάηεο είλαη απηνί νη νπνίνη θξίλνπλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ θαη ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Ο Juran (1988) φξηζε σο πειάηεο φινπο εθείλνπο πνπ δέρνληαη επηδξάζεηο απφ ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηα πξντφληα/ππεξεζίεο ελφο νξγαληζκνχ. O Edosomwan (1993) 

πξνηείλεη έλαλ ελαιιαθηηθφ νξηζκφ ησλ πειαηψλ ζχκθσλα κε ηνλ νπνίνλ Πειάηεο 

είλαη ην άηνκν ή ε νκάδα αηφκσλ πνπ ιακβάλεη ην παξαγφκελν απνηέιεζκα κηαο 

εξγαζίαο. ΢χκθσλα κε ηνπο Grigoroudis and Siskos (2010), πηζαλνί πειάηεο κηαο 

επηρείξεζεο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο ηα πξφζσπα ηα νπνία έρνπλ : Σελ αλάγθε ή 

ηελ επηζπκία λα αγνξάζνπλ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία, Σν θίλεηξν λα πξνβνχλ ζηε 

ζπγθεθξηκέλε αγνξά, Σνπο απαξαίηεηνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο (κεηξεηά ή  κε 

πίζησζε), Σε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζηνπο ρψξνπο φπνπ δηαηίζεληαη ηα πξντφληα ή 

νη ππεξεζίεο. 

΢χκθσλα κε ην Βπξσπατθφ Ίδξπκα Αηνίθεζεο Πνηφηεηαο (European Foundation for 

Quality Management - EFQM), ν πειάηεο είλαη ν ηειηθφο θξηηήο ηνπ πξντφληνο. Δ 

πνηφηεηα εμππεξέηεζεο, ε ζηαζεξή ζπλεξγαζία θαη ηα κεξίδηα αγνξάο, απμάλνληαη 

φηαλ είλαη ζαθήο ν πξνζαλαηνιηζµφο ηνπ νξγαληζκνχ πξνο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

(ησξηλψλ θαη δπλεηηθψλ). ΢χκθσλα κε ηνλ Delbridge (1988) πειάηεο είλαη ην άηνκν 

ην νπνίν αγνξάδεη αγαζά ή ππεξεζίεο.  
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Ώθνινπζψληαο κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ζην ηη είλαη πειάηεο ν Healy (1997), 

αλαθέξεη φηη «Πειάηεο είλαη ην άηνκν ή ν θνξέαο ην νπνίν έρεη ηελ νηθνλνκηθή 

επζχλε γηα ην ζχλνιν ησλ ινγαξηαζκψλ νη νπνίνη ζρεηίδνληαη κε ηελ πινπνίεζε ελφο 

έξγνπ». To Program Management Institute (2006) νξίδεη ηνλ πειάηε ζαλ ην άηνκν ή 

ηνλ νξγαληζκφ ν νπνίνο ζα ρξεζηκνπνηήζεη ηα νθέιε ή ηα απνηειέζκαηα ελφο 

πξντφληνο ή κηαο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

Μεηά απφ ηε παξάζεζε ησλ παξαπάλσ νξηζκψλ πξνθχπηεη ηειηθά έλα εξψηεκα γηα 

ην ηη είλαη πειάηεο. Κάλνληαο κηα ηειηθή πξνζέγγηζε ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ε 

έλλνηα ηνπ πειάηε αθνξά κηα νπνηαδήπνηε πξάμε, ππεξεζία ή έξγν αλάκεζα ζε δχν 

ζπκβαιιφκελα κέξε, ε νπνία απνζθνπεί ζηελ θάιπςε ζπγθεθξηκέλσλ αλαγθψλ. Θα 

πξέπεη βέβαηα λα επηζεκαλζεί φηη θάζε θνξά αλάινγα κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία 

πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο ρξεζηκνπνηνχληαη θαη δηαθνξεηηθνί φξνη πεξηγξαθήο απηνχ.  

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηνπο φξνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

πεξηγξαθή ηεο έλλνηαο ηνπ πειάηε.   

Πίλαθαο 7 : Όξνη πνπ Υξεζηκνπνηνύληαη γηα ηνλ Πειάηε 

ΠΡΟΗΟΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ 

ΐηβιηνζήθε Ώλαγλψζηεο 

Εζηνζειίδα Βπηζθέπηεο 

Ννζνθνκείν Ώζζελήο 

Μεηαθνξέο Βπηβάηεο 

Παξαιία Λνπφκελνο 

΢ρνιείν Μαζεηήο 

Ώλψηαηε Βθπαίδεπζε Φνηηεηήο 

Κξάηνο Πνιίηεο 

Κηλεηή Σειεθσλία Υξήζηεο 

Φηιαλζξσπηθφ Ίδξπκα Βζεινληήο 

Σειεφξαζε Σειεζεαηήο 

Ραδηφθσλν Ώθξναηήο 

Ώζιεηηζκφο Φίιαζινο 

Βθνξεία Φνξνινγνχκελνο 

Υξεκαηηζηήξην Βπελδπηήο 

Βκπφξην Καηαλαισηήο 

Ξελνδνρείν Σνπξίζηαο 
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3.3 Σύπνη Πειαηώλ 

Έρνληαο θαηαλνήζεη ηφζν ην ζεκαληηθφ ξφιν ησλ πειαηψλ γηα ηελ επηβίσζε κηαο 

επηρείξεζεο φζν θαη ηελ ηδηνζπγθξαζία απηψλ, νη εξεπλεηέο ζε βάζνο ρξφλνπ 

πξνζπάζεζαλ λα νκαδνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζε δηάθνξεο 

θαηεγνξίεο αλάινγα κε ηε θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά. O Stone (1954), 

βαζηδφκελνο ζε κηα έξεπλα ηαμηλφκεζε ηνπο πειάηεο κε βάζε ηελ αγνξαζηηθή ηνπο 

ζπκπεξηθνξά ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: Σνλ νηθνλνκηθφ, ηνλ αηνκηθεπκέλν, ηνλ εζηθφ, 

ηνλ απαζή, Οη Westbrook and Black (1985) πξφηεηλαλ ηελ ηαμηλφκεζε ησλ πειαηψλ 

ζε ηξείο βαζηθέο θαηεγνξίεο: Σνπο πξνζαλαηνιηζκέλνπο πειάηεο ζην πξντφλ – 

ππεξεζία, Σνπο πξνζαλαηνιηζκέλνπο πειάηεο απφ ηηο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ απνθηήζεη 

απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, Σνπο πξνζαλαηνιηζκέλνπο πειάηεο θαη 

ζην πξντφλ - ππεξεζία θαη ζηηο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ απνθηήζεη απφ ηε ρξήζε απηψλ. 

Βζσηεξηθνί πειάηεο κπνξνχλ λα νξηζηνχλ σο κηα αιπζίδα ησλ επηκέξνπο κνλάδσλ 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ επηρείξεζε θαη ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο γηα λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ. (Fredendall 

et al., 2005 ). Οξηζκέλνη εξεπλεηέο έρνπλ ππνζηεξίμεη φηη νη εζσηεξηθνί πειάηεο είλαη 

εμίζνπ ζεκαληηθνί φζν θαη εμσηεξηθνί πειάηεο θαη φηη ε επηηπρεκέλε εζσηεξηθή 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ κπνξεί λα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζε απνηειεζκαηηθφηεξε 

ιεηηνπξγία κε ηαπηφρξνλε ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ. (Finn et al., 1996, 

Stanley and Wisner, 2001, Wisner and Stanley, 1999). Δ Jarratt (1996) ζε άξζξν ηεο 

κε ηίηιν “A shopper taxonomy for retail strategy development”  πξνζδηφξηζε πέληε 

θαηεγνξίεο πειαηψλ βαζηδφκελε ζηε ζπνπδαηφηεηα πνπ έρνπλ γηα ηνλ αγνξαζηή νη 

παξάγνληεο αγνξαζηηθήο πξνζθνξά θαη εμππεξέηεζεο. Ώλαιπηηθφηεξα: Οη "πξέπεη" 

πειάηεο, νη κεηξηνπαζείο πειάηεο, νη πειάηεο εμππεξέηεζεο, νη πειάηεο πνπ επηδεηνχλ 

ηελ εκπεηξία, νη πειάηεο πνπ εζηηάδνπλ ζην πξντφλ. ΢χκθσλα κε ηνπο Engel and  

Blackwell (1982), νη πειάηεο δηαθξίλνληαη ζηνπο παξαθάησ ηχπνπο:  

 Πηζηνχο πειάηεο. Ώπηφο ν ηχπνο ησλ πειαηψλ απνηειεί ζπλήζσο έλα κηθξφ 

πνζνζηφ ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ. Βίλαη νη πειάηεο νη νπνίνη είλαη απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ ιακβάλνπλ, πξνσζψληαο 

ηαπηφρξνλα ζε λένπο ππνςήθηνπο πειάηεο ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο. 

Ώπαηηνχλ απφ ηελ επηρείξεζε λα βξίζθεηαη ζε ηαθηηθή επηθνηλσλία καδί ηνπο 

αληηκεησπίδνληάο ηνπο κε επγέλεηα θαη ζεβαζκφ.    

 Βθπησηηθνί Πειάηεο. Βίλαη νη  πειάηεο νη νπνίνη αγνξάδνπλ απφ ηελ 

επηρείξεζε πξντφληα ή ππεξεζίεο φηαλ απηά πξνζθέξνληαη κε ηε κνξθή 

νπνηαζδήπνηε εθπηψζεηο. ΢ε πνιιέο ησλ πεξηπηψζεσλ νη ζπγθεθξηκέλε 

θαηεγνξία ησλ πειαηψλ αγνξάδεη πξντφληα ρακεινχ θφζηνπο. Καη απηφο ν 

ηχπνο πειάηε είλαη ζεκαληηθφο γηα ηελ επηβίσζε ηεο επηρείξεζεο.   

 Παξνξκεηηθνί Πειάηεο. Βίλαη ίζσο ε πην δχζθνιε θαηεγνξία πειαηψλ κηαο 

θαη ε επηινγή αγνξάο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο εμαξηάηαη πνιιέο 

θνξέο απφ ηελ παξφξκεζε ηεο ζηηγκήο. Πνιιέο θνξέο νη πειάηεο απηνί 

πξαγκαηνπνηνχλ κηα αγνξά γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ απνθιεηζηηθά θαη κφλν έλα 

θαπξίηζην. Αελ έρνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία αγνξάο, νχηε δηαζέηνπλ 

κηα ιίζηα κε ηα απαξαίηεηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πξνο αγνξά. Ώγνξάδνπλ 

φηη απηνί ζεσξνχλ θαιφ ζε αλχπνπηε ρξνληθή ζηηγκή. Ο ρεηξηζκφο απηψλ ησλ 

πειαηψλ είλαη κηα πξφθιεζε γηα ηελ επηρείξεζε, δεδνκέλνπ φηη δελ γλσξίδνπλ 
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ηφζν ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε φζν θαη ην ρξνληθφ νξίδνληα γηα ηελ 

αγνξά ελφο πξντφληνο ή κηα ππεξεζίαο.   

 Πειάηεο πνπ Ώγνξάδνπλ φηη Υξεηάδνληαη. Οη πειάηεο απηνί αγνξάδνπλ 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο κφλν φηαλ ηα ρξεηάδνληαη. Οη πειάηεο 

απηνί ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη ζεηηθά, πξνζπαζψληαο νη επηρείξεζε λα 

ηνπο νδεγήζεη ζηελ αγνξά θαη άιισλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ απφ απηήλ. Οη 

πειάηεο απηνί ζα κπνξνχζαλ ελδερνκέλσο λα ραζνχλ εάλ δελ 

αληηκεησπηζηνχλ ζεηηθά απφ ηελ επηρείξεζε.  

 Πεξηπιαλψκελνη Πειάηεο. Οη ηχπνη απηνί ησλ πειαηψλ είλαη νη ιηγφηεξν 

επηθεξδείο πειάηεο, κεξηθέο θνξέο νη ίδηνη δελ είλαη βέβαηνη ηη λα αγνξάζνπλ. 

Πεξηπιαλψληαη απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε δηεξεπλψληαο κηα ζεηξά απφ 

ζηνηρεία θαη ραξαθηεξηζηηθά. Γηα λα πξνζειθχζεη ηνπο πειάηεο απηνχο κηα 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ηνπο ελεκεξψλνπλ έηζη ψζηε λα αλαπηχμνπλ 

αηζζήκαηα ελδηαθέξνληνο. 

Ώπφ ηε δηθή ηνπ νπηηθή γσλία ν Edosomwan (1993) δηαθξίλεη ηνπο πειάηεο ζηνπο 

αθφινπζνχο ηχπνπο - θαηεγνξίεο: 

 Πειάηεο-άηνκν : ΋ια ηα άηνκα κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο πειάηεο ησλ 

εαπηψλ ηνπο, δεδνκέλνπ φηη είλαη νη πξψηηζηνη απνδέθηεο ηνπ πξντφληνο ηεο 

εξγαζίαο ηνπο. Δ θαηεγνξία απηή νθείιεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ κηα επηζπκία 

απηνβειηίσζεο θαη ππεξνρήο. 

 Βζσηεξηθνί πειάηεο : Σν πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ 

απνηειεί ην ζχλνιν ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ. Οη πειάηεο απηνί είλαη νη 

ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαη απφ ηηο εζσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. 

 Βμσηεξηθνί πειάηεο : Πξφθεηηαη γηα ηνπο αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Ληακαξθφπνπιν (2003), νη πειάηεο κε βάζε ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο 

δηαθξίλνληαη ζε: 

 Παξαγσγνχο : Βίλαη εθείλνη πνπ αγνξάδνπλ ην πξντφλ θαη ην ρξεζηκνπνηνχλ 

ζηελ δηθή ηνπο παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη κεηά γίλνληαη πσιεηέο. 

 Πσιεηέο : Βίλαη εθείλνη πνπ αγνξάδνπλ ην πξντφλ γηα λα ην κεηαπνπιήζνπλ. 

 Σειηθνί πειάηεο : Βίλαη νη ηειηθνί ρξήζηεο ηνπ πξντφληνο / ππεξεζίαο. 

Οη Darden and Ashton (1974) ζε έξεπλα ηνπο ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε γηα πειάηεο 

΢νχπεξ Μάξθεη θαηέιεμαλ ζηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο πειαηψλ :   

 Ώπαζήο πειάηεο : Βίλαη ν πειάηεο πνπ ζπλήζσο δελ ηνλ ελδηαθέξεη θάπνην 

ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

 Ώπαηηεηηθφο πειάηεο :Δ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πειάηε απαηηεί λα 

πξνκεζεπηεί πνηνηηθά άξηζηα πξντφληα ζε θαιέο θαη αληαγσληζηηθέο ηηκέο. 

 Πνηνηηθφο πειάηεο : Θέιεη θξέζθα πξντφληα πνηφηεηαο αλεμάξηεηα απφ ηελ 

ηηκή αγνξάο ησλ πξντφλησλ. 
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 Εδηφηξνπνο πειάηεο : Ώπαηηεί πεληαθάζαξνπο ρψξνπο ζην θαηάζηεκα, θαζψο 

θαη κεγάιε πνηθηιία καξθψλ αλεμάξηεηα απφ ηελ ηηκή ησλ πξντφλησλ. 

 Ο πειάηεο πνπ πξνηηκά ηηο εθπησηηθέο πξνζθνξέο : Ώπηή ε θαηεγνξία 

πειαηψλ ζέιεη ηελ παξνρή εθπησηηθψλ θνππνληψλ. Παξάιιεια ε 

ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πειάηε επηδεηεί πξντφληα πνηφηεηαο, αληαγσληζηηθέο 

ηηκέο, θηιηθφ πξνζσπηθφ θαη θαζαξηφηεηα ζην θαηάζηεκα. 

 Ο πειάηεο πνπ πξνηηκά ην θαηάζηεκα πνπ είλαη δίπια ηνπ : Σν θπξηφηεξν 

θξηηήξην επηινγήο ηνπ θαηαζηήκαηνο (ίζσο θαη ην κνλαδηθφ) είλαη ε βνιηθή 

ηνπνζεζία ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

 Ο πειάηεο πνπ αληηπαζεί ηηο εθπησηηθέο πξνζθνξέο : Ώπηή ε θαηεγνξία 

πειαηψλ αληηπαζεί ζηε θπξηνιεμία ηηο εθπησηηθέο πξνζθνξέο θαη   πξνηηκά λα 

ςσλίδεη κφλν ζε θαηαζηήκαηα πνπ δελ παξέρνπλ εθπησηηθά θνππφληα. 

Οη Lesser and Hughes (1986) ζην βηβιίν ηνπο κε ηίηιν «Towards a typology of 

shoppers» βαζηδφκελνη ζε έλα ζπλδπαζκφ δεκνγξαθηθψλ θαη ςπρνγξαθηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ εληφπηζαλ επηά θαηεγνξίεο πειαηψλ. Ώλαιπηηθφηεξα: 

 Ώλελεξγφο πειάηεο:  ΐαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίαο 

πειαηψλ είλαη ε έιιεηςε ελεξγεηηθφηεηαο ζηα πιαίζηα ηεο θαζεκεξηλφηεηαο. 

Σαπηφρξνλα ηα άηνκα απηά ηα νπνία εληάζζνληαη ζηε ζπγθεθξηκέλε 

θαηεγνξία δελ εθθξάδνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε αγνξψλ.   

 Βλεξγφο πειάηεο: Βίλαη ν πειάηεο ν νπνίνο έρεη ζαλ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ 

γλψξηζκα ηνλ απαηηεηηθφ ηξφπν δσήο θαη απνηειεί ζθιεξφ αγνξαζηή. 

Εθαλνπνηείηαη ηδηαίηεξα φηαλ μνδεχεη ρξφλν γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε αγνξψλ. 

ΐαζηθφο παξάγνληαο επηινγήο ησλ πξντφλησλ ηα νπνία πξνηίζεηαη λα 

αγνξάζεη είλαη ε ηηκή. Βπηιέγεη λα επηζθέπηεηαη ηα θαηαζηήκαηα εμαηηίαο ηνπ 

έληνλνπ ηξφπνπ δσήο ηνπ παξά απφ ελδηαθέξνλ γηα λα βξεη θάπνηα επθαηξία. 

Πξνζπαζεί λα εμηζνξξνπεί ηελ ηηκή κε ηελ πνηφηεηα. 

 Πειάηεο εμππεξέηεζεο: Δ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πειαηψλ απαηηεί πςειφ 

επίπεδν εμππεξέηεζεο απφ ην θαηάζηεκα ην νπνίν επηιέγεη γηα λα 

πξαγκαηνπνηήζεη ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ. Πξνηηκά λα ςσλίδεη απφ θαηαζηήκαηα 

ηα νπνία δηαζέηνπλ θηιηθφ πξνζσπηθφ πνπ είλαη πξφζπκν λα ηνλ 

εμππεξεηήζεη. ΐαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

θαηεγνξίαο πειαηψλ είλαη ε εμάληιεζε ηεο ππνκνλήο ηνπ φηαλ δελ 

εμππεξεηείηαη άκεζα απφ θάπνηνλ ππάιιειν.  

 Παξαδνζηαθφο πειάηεο: Ο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο πειάηε αξέζθεηαη ζην λα 

θάλεη εμσηεξηθέο δνπιεηέο γηα  ην ζπίηη, φκσο δελ ηνπ αξέζεη λα ςσλίδεη. 

Φσλίδεη βαζηζκέλνο ζην έλζηηθην ηεο επηβίσζεο. Γεληθά, δελ είλαη 

επαηζζεηνπνηεκέλνο ζηηο ηηκέο ησλ πξντφλησλ νχηε έρεη άιιεο ηζρπξέο 

αγνξαζηηθέο απαηηήζεηο. 

 Αηαθνξεηηθφο πειάηεο : Δ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πειάηε είλαη ίζσο, θαηά 

ηνπο Lesser and Hughes, ε δπζθνιφηεξε θαηεγνξία πειαηψλ.  ΐαζηθφ ηνπ 

ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα είλαη ε ηάζε γηα δηαθνξνπνίεζε ζε ζρέζε κε ηνπο 

άιινπο. Έρεη πάζνο κε ην λα επηδηψθεη λα είλαη δηαθνξεηηθφο απφ ηνπο 
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άιινπο. Υαξαθηεξίδεηαη επίζεο απφ πεξηνξηζκέλε πξνζήισζε θαη πίζηε ζε 

ζπγθεθξηκέλεο κάξθεο θαη θαηαζηήκαηα. 

 Πειάηεο ηηκήο :Υαξαθηεξίδεηαη απφ ηδηαίηεξα αθξαία επαηζζεζία ζε ζέκαηα 

πνπ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ ηηκή αγνξάο ηνπ πξντφληνο. Βίλαη 

δηαηεζεηκέλνο πξηλ απφ ηελ αγνξά θάζε πξντφληνο λα πξνβεί ζε εθηεηακέλε 

αλαδήηεζε πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζεη ηφζν ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη 

ζέζεη γηα ηελ αγνξά φζν θαη ηνπο πεξηνξηζκνχο ηηκήο πνπ ζέηεη ζηνλ εαπηφ 

ηνπ.  

 Μεηαβαηηθφο πειάηεο: Ο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο πειάηε ραξαθηεξίδεηαη πνιιέο 

θνξέο απφ ηελ αλαπνθαζηζηηθφηεηα ηνπ ζρεηηθά κε ηελ αγνξά ελφο 

πξντφληνο. Ώπφ ηε ζηηγκή πνπ ζα ελδηαθεξζεί φκσο γηα ηελ αγνξά θάπνηνπ 

πξντφληνο απνθαζίδεη λα ην αγνξάζεη ζχληνκα, θάηη πνπ ηνλ θαζηζηά 

"εθιεθηηθφ πειάηε". Αελ ελδηαθέξεηαη λα πινπνηήζεη αγνξέο αλαδεηψληαο ηηο 

ρακειφηεξεο ηηκέο. 

Με βάζε ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίσζεο νη Jones and Sasser 

(1995) δηαρσξίδνπλ ηνπ πειάηεο ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο πνπ απεηθνλίδνληαη ζην 

παξαθάησ ΢ρήκα. 

 

΢ρήκα 17: Καηεγνξηνπνίεζε Πειαηώλ σο πξνο ηελ Ηθαλνπνίεζε θαη ηελ Καηαλαισηηθή 

Αθνζίσζε.  

Πεγή: Sasser (1995) 

Μεξηθά απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ πνπ εληάζζνληαη ζηηο ηέζζεξηο απηέο 

θαηεγνξίεο είλαη:  

 Πξεζβεπηέο ή απφζηνινη νλνκάδνληαη νη πειάηεο πνπ είλαη παξακέλνπλ 

πηζηνί ζε έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία θαη ηαπηφρξνλα ζπζηήλνπλ ηα πξντφληα 

ή ηηο ππεξεζίεο θαη ηελ επηρείξεζε ζε άιινπο. Δ χπαξμε ζεηηθψλ  ζπζηάζεσλ  

απφ κέξνπο ησλ πηζηψλ πειαηψλ απνηειεί έλαλ αμηφπηζην δείθηε κέηξεζεο 

ηεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο, θαζψο ν ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο δελ έρεη 
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θάπνην νηθνλνκηθφ φθεινο απφ ηελ πξάμε απηή. Οη πειάηεο πνπ πξνζέξρνληαη 

ζε κηα επηρείξεζε κε ζεηηθέο ζπζηάζεηο γηα έλα πξντφλ απαηηνχλ πνιχ 

ιηγφηεξν ρξφλν γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο, έρνπλ κεγαιχηεξε 

πηζαλφηεηα λα γίλνπλ πηζηνί πειάηεο θαη απνθαζίδνπλ επθνιφηεξα ηελ αγνξά 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

 Σπρνδηψθηεο είλαη νη πειάηεο πνπ επηδηψθνπλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή ηηκή ζε 

θάζε αγνξά πνπ θάλνπλ ρσξίο λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο νπνηνλδήπνηε άιιν 

παξάγνληα. 

 Βγθισβηζκέλνη είλαη νη πειάηεο πνπ δελ είλαη κελ αθνζησκέλνη, πηζηνί ζε έλα 

πξντφλ ή κηα ππεξεζία, αιιά άιινη παξάγνληεο (π.ρ. απνπζία ελαιιαθηηθψλ, 

ππνγξαθή ζπκβνιαίνπ ειάρηζηεο δηάξθεηαο, πςειφ θφζηνο δηαθπγήο) δελ 

ηνπο επηηξέπνπλ λα αιιάμνπλ πξνκεζεπηή.  

 Σξνκνθξάηεο είλαη ε θαηεγνξία ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ πνπ αλά πάζα 

ζηηγκή έρνπλ ηελ επηινγή αιιαγήο πξνκεζεπηή θαη ηαπηφρξνλα εθθξάδνπλ ηε 

δπζαξέζθεηά ηνπο ζηνλ ηξέρνληα πξνκεζεπηή αιιά θαη ζε άιινπο ελ δπλάκεη 

ή ησξηλνχο πειάηεο.  

3.4 Ο Πξνζαλαηνιηζκόο ζηνλ Πειάηε. 

Βίλαη πιένλ θαηαλνεηφ ηφζν ζε δηεζλέο φζν θαη ζε εζληθφ επίπεδν φηη νη επηρεηξήζεηο 

αλαδεηνχλ δηαξθψο λένπο ηξφπνπο αλάπηπμεο ζηελψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο 

έρνληαο ηελ πεπνίζεζε φηη νη πηζηνί πειάηεο απνηεινχλ ηελ θπξηφηεξε πεγή εζφδσλ - 

θεξδψλ. Ώπνηέιεζκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο θηινζνθίαο είλαη ν πξνζαλαηνιηζκφο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξνο ηνπο πειάηεο έρνληαο ηαπηφρξνλα ζαλ ζηφρνπο ηελ παξνρή 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ, ηελ αλαδήηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, ηελ αλαθάιπςε λέσλ 

πειαηψλ θαη θπζηθά ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ θαη θαη επέθηαζε ησλ θεξδψλ.  

Μέζα απφ ηελ παξαπάλσ αληίιεςε πξνέθπςε ε αλάγθε ησλ επηρεηξήζεσλ λα 

αλαπηχμνπλ κηα πειαηνθεληξηθή θηινζνθία ε νπνία ζαλ ζεκείν αλαθνξάο είρε ηελ 

έλλνηα ηνπ πειάηε. Σαπηφρξνλα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ηειεπηαίαο δεθαεηίαο πξνέθπςε 

φηη νη επηρεηξήζεηο ζπρλά απνηπγράλνπλ λα επηθεληξσζνχλ ζηνπο πειάηεο θαη ηηο 

αγνξέο πνπ εμππεξεηνχλ. Δ εζηίαζε ηεο επηρείξεζεο ζηνλ πειάηε ζπλεπάγεηαη ηελ 

πξνζπάζεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ηνπ. Σν δηεζλέο 

αληαγσληζηηθφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, ε νηθνλνκηθή θξίζε, ε επηηάρπλζε ησλ 

ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ θαη ε δπζθνιία επηβίσζεο πνιιψλ νξγαληζκψλ νδήγεζαλ ηηο 

επηρεηξήζεηο ζηελ αιιαγή θηινζνθίαο ηνπ ηξφπνπ αληηκεηψπηζεο ησλ πειαηψλ. 

Βπηπιένλ, νη ζχγρξνλνη θαηαλαισηέο εκθαλίδνληαη θαιχηεξα ελεκεξσκέλνη, 

νξγαλσκέλνη θαη ηαπηφρξνλα πην απαηηεηηθνί. (Ruekert, 1992).  

Λφγσ απηνχ ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ ηφζν ζην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ φζν θαη ζηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, δελ είλαη έθπιεμε ην γεγνλφο φηη πνιιέο επηρεηξήζεηο 

έρνπλ θαζηεξψζεη επίζεκεο ελέξγεηεο γηα ηε βειηίσζε ηεο αμίαο ησλ παξερφκελσλ 

πξντφλησλ - ππεξεζηψλ δίλνληαο ηαπηφρξνλε έκθαζε ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

Οη ελέξγεηεο απηέο απνδεηθλχνπλ κηα ζθφπηκε πξνζπάζεηα ησλ επηρεηξήζεσλ λα 

θαιιηεξγήζνπλ θαη λα πξνσζήζνπλ κηα θηινζνθία πξνζαλαηνιηζκνχ πξνο ηνλ 

πειάηε. Σα ηειεπηαία ρξφληα, έρεη ππάξμεη απφ κέξνπο ησλ επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε δηαθφξνπο ηνκείο  έλα ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ζέκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνλ πειάηε (Deng and Dart, 1994, Jaworski et 

al., 1993, Liu, 1995).  
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Μειέηεο έρνπλ δείμεη φηη o πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηνλ πειάηε είλαη θξίζηκνο γηα ηελ 

θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ (Donaldson, 1993, Narver and Slater, 1990), 

πξνζδίδνληαο ηαπηφρξνλα ζηελ επηρείξεζε έλα απαξαίηεην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα (Ganesan, 1994, Williamson, 1991) θαζψο επίζεο θαη ην 

ραξαθηεξηζηηθφ ζηνηρείν ηεο επηηπρεκέλεο επηρείξεζεο (Hall, 1992). Ο 

πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνλ πειάηε έρεη εμεγεζεί κε δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο ζηε 

βηβιηνγξαθία φπσο ζα δνχκε θαη ζηε ζπλέρεηα (Kohli and Jaworski, 1990, Narver and 

Slater, 1990, Webster, 1988). Χζηφζν εάλ ζειήζνπκε λα δνχκε πνηα είλαη ε 

ζεκειηψδεο νπζία ηεο ζπγθεθξηκέλεο έλλνηαο ζα ιέγακε φηη είλαη λα ηεζεί ν πειάηεο 

ζην θέληξν ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηεο επηρείξεζεο. (Felton, 1959, McGee and 

Spiro, 1988).  

΋ξνη φπσο πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά ή πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε, έρνπλ 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα πεξηγξάςνπλ κηα κνξθή νξγαλσηηθνχ πξνζαλαηνιηζκνχ φπνπ 

νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ην 

ζρεδηαζκφ ηεο νξγαλσηηθήο ζηξαηεγηθήο κηαο επηρείξεζεο. Ώπηέο νη έλλνηεο είλαη 

θξίζηκεο ζηε ζεσξία ηνπ κάξθεηηλγθ, ηεο δηαρείξηζεο θαη ηεο νξγάλσζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, πηνζεηψληαο ηαπηφρξνλα κηα πξαθηηθή ε νπνία ζπκβάιεη ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηελ επίηεπμε ησλ νξγαλσηηθψλ ζηφρσλ, θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε θαη απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ ζε ζρέζε κε 

ηνλ αληαγσληζκφ (Rodríguez et al., 2004).  

Βπηπιένλ, ππνζηεξίδεηαη φηη απηφ ην είδνο πξνζαλαηνιηζκνχ παίδεη αθφκε πην 

ζεκαληηθφ ξφιν ζε νξγαληζκνχο παξνρήο ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε άιιεο κνξθέο 

εηαηξεηψλ (Kelley, 1992, Kim and Cha, 2002). Δ πξνέιεπζε ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ 

ζηνλ πειάηε κπνξεί λα απνδνζεί αξρηθά ζηελ επηζηήκε ηνπ κάξθεηηλγθ, ε νπνία 

ππνζηεξίδεη φηη απψηεξνο ζηφρνο ελφο νξγαληζκνχ είλαη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ κε ζθνπφ ηε κεγηζηνπνίεζε ησλ θεξδψλ. ΐαζηδφκελνο ζε απηή ηελ 

πξνζέγγηζε ν Drucker (1954) είρε ηζρπξηζηεί φηη ε δεκηνπξγία ελφο ηθαλνπνηεκέλνπ 

πειάηε είλαη ν βαζηθφο ζθνπφο κηαο επηρείξεζεο. Ο McKitterick (1957) ηεο General 

Electric, ζπλεγφξεζε ππέξ ηεο άπνςεο φηη ν ζθνπφο κηαο επηρείξεζεο είλαη λα 

δηαηεξήζεη ηθαλνπνηεκέλν ηνλ πειάηε, παξά λα πξνζπαζήζεη λα αλαδεηήζεη λένπο 

πειάηεο. Καηά ηελ ίδηα πεξίνδν, ν Levitt (1960) ηζρπξίζηεθε φηη ε επηβίσζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, αληί ησλ 

εηδηθψλ πξνζθνξψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ απηψλ.  

Οη ξηδηθέο αιιαγέο ηφζν ζηελ εγρψξηα φζν θαη ηελ παγθφζκηα νηθνλνκία ζηε 

δεθαεηία ηνπ 1970 έθεξαλ ζην πξνζθήλην γηα πξψηε θνξά ηελ έλλνηα ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ ηνπ πειάηε. (Peters and Waterman, 1982). Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

δεθαεηίαο απηήο ππήξμε κηα αλαδσπχξσζε ηνπ ελδηαθέξνληνο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ 

εκπνξίνπ κε ηαπηφρξνλε πξνζπάζεηα δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ (Hooley and Lynch, 

1985). Έηζη, δελ εθπιήζζεη ην γεγνλφο φηη ε έλλνηα ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ 

πειάηε έγηλε έλα βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ αγνξψλ ζηα ηέιε ηνπ 1980 θαη ζηηο 

αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990. Ο Shapiro (1988) ηζρπξίδεηαη φηη ε έλλνηα ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε δελ είλαη ηίπνηε άιιν απφ ηελ έκθαζε πνπ δίλεη έλαο 

νξγαληζκφο ζηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε.  

Δ έκθαζε απηή επηηπγράλεηαη κε ηε δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηνπο 

πειάηεο ζε φιε ηελ επηρείξεζε, ηε δηακφξθσζε ησλ ζηξαηεγηθψλ θαη ηαθηηθψλ γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ηέινο ηε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα 

ηελ πινπνίεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο θηινζνθίαο.  



 |Κεθάιαηο 3ο : Πειάηες θαη Ιθαλοποίεζε| 

 

 

56 | Σ ε ι ί δ α  

Οη Kohli and Jaworski (1990) ζην άξζξν ηνπο κε ηίηιν «Market orientation: the 

construct, propositions, and managerial implications» ππνζηεξίδνπλ φηη ν 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηνπο πειάηεο αληηπξνζσπεχεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη 

πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ ζπιιέγνληαη θαη ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηελ 

επηρεηξεκαηηθή κνλάδα.  

Ο Ruekert (1992) νξίδεη απηή ηελ θαηεχζπλζε, σο ην «βαζκφ ζηνλ νπνίν ε 

επηρείξεζε απνθηά θαη ρξεζηκνπνηεί πιεξνθνξίεο απφ ηνπο πειάηεο, αλαπηχζζεη κηα 

ζηξαηεγηθή πνπ ζα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, θαη πινπνηεί ηε ζηξαηεγηθή 

απηή κε ην λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο» 

Οη Kaplan and Norton (1992,1996) ζηελ θάξηα ηζφξξνπσλ επηδφζεσλ (Balanced 

Scorecard), ηνλίδνπλ ηελ αλάγθε ελαξκφληζεο ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ηα πιαίζηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

θηινζνθίαο ππνζηεξίδνπλ φηη πςειέο ρξεκαηννηθνλνκηθέο επηδφζεηο κηαο 

επηρείξεζεο επηηπγράλνληαη, φηαλ απηή θαηαθέξεη λα εληνπίζεη ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηεο θαη ηαπηφρξνλα λα πξνζαλαηνιηζηεί ζε απηέο.  

Δ κέζνδνο Balanced Scorecard είλαη έλα ζηξαηεγηθφ εξγαιείν ην νπνίν αλαπηχρζεθε  

απφ ηνπο Robert Kaplan θαη David Norton. Ώπηή ε απιή κεζνδνινγία έξρεηαηλα 

θαιχςεη ην θελφ κεηαμχ ηεο αλάπηπμεο κηαο ζηξαηεγηθήο θαη ηεο εθαξκνγήο ηεο 

ππνζηεξίδνληαο θαη ζπλδένληαο ηέζζεξηο θξίζηκεο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο. Δ 

κέζνδνο Balanced Scorecard κεηαθξάδεη ηε ζηξαηεγηθή ελφο νξγαληζκνχ ζε 

ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο, δείθηεο απφδνζεο, ζηφρνπο θαη ζηξαηεγηθά κέηξα, ζε 

ηέζζεξηο δηαζηάζεηο, ηελ Οηθνλνκηθή, ηελ δηάζηαζε ησλ Πειαηψλ, ησλ Βζσηεξηθψλ 

Αηαδηθαζηψλ θαη ηελ δηάζηαζε ηεο Βθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ θαη Ώλάπηπμεο 

(δηάζηαζε Βθπαίδεπζεο θαη Ώλάπηπμεο).  

 

΢ρήκα 18: Μέζνδνο Balanced Scorecard. 

Πεγή: Kaplan and Norton (1992,1996) 
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΢ε ζρέζε κε ηε δηάζηαζε ησλ πειαηψλ, νη Kaplan and Norton (1992,1996) 

ππνζηεξίδνπλ φηη γηα ηελ ζσζηή επηινγή ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ θαη δεηθηψλ επίδνζεο, 

αξρηθφ κέιεκα θάζε εηαηξείαο απνηειεί ν θαζνξηζκφο ησλ πειαηψλ ζηνπο νπνίνπο 

απεπζχλεηαη, θξνληίδνληαο ηαπηφρξνλα ηελ ηθαλνπνίεζε, θαη ηελ εμππεξέηεζε 

απηψλ. Οη Narver and Slater (1990) νξίδνπλ ηελ έλλνηα ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ 

πειάηε σο ηελ επαξθή θαηαλφεζε ησλ αγνξαζηηθψλ ζηφρσλ ελφο πειάηε, ν νπνίνο 

είλαη ηαπηφρξνλα ζε ζέζε λα δεκηνπξγήζεη πξνζηηζέκελε αμία ζηελ επηρείξεζε.  

΢χκθσλα κε κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ν πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε νξίδεηαη 

σο ε ηθαλφηεηα κηαο επηρείξεζεο λα εληνπίδεη, λα αλαιχεη θαη λα θαηαλνεί ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ θξνληίδνληαο ηαπηφρξνλα γηα ηελ  ηθαλνπνίεζε ηνπ ζπλφινπ 

ησλ πεπνηζήζεσλ πνπ έρεη ν πειάηεο απφ ηε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. 

(Deshpande et al., 1993, Gatignon and Xuereb, 1997). Οη Rindfleisch and Moorman 

(2003) νξίδνπλ ηελ έλλνηα ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε σο ην ζχλνιν ησλ 

ζπκπεξηθνξψλ θαη ησλ πεπνηζήζεσλ πνπ ζέηνπλ ζε πξνηεξαηφηεηα ηα ζπκθέξνληα 

ηνπ πειάηε θαη ηε δεκηνπξγία κηαο ζπλερψο κεγαιχηεξεο αμίαο γηα απηψλ.  

Ο Slater (1995) αλέθεξε φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηνλ πειάηε είλαη κηα 

θνπιηνχξα πνπ επηηείλεη ηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ θαηαλαισηή, ελψ νη Deshpande 

et al. (1993) ηφληζαλ ηελ πξνηεξαηφηεηα ησλ ζπκθεξφλησλ ησλ πειαηψλ, κπξνζηά 

απφ απηέο ησλ ππνινίπσλ ππνςεθίσλ πειαηψλ. Οη Appiah-Adu, and Singh, (1998) 

νξίδνπλ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνλ πειάηε σο ηε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο, ε 

νπνία δίλεη έκθαζε ζηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ. 

Οη Brown et al. (2002) ππνζηεξίδνπλ φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηνλ πειάηε, ζε 

αηνκηθφ επίπεδν είλαη ην θιεηδί ζηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ απηνχ. Ο 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε έρεη νξηζηεί σο ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο έξρεηαη ζε πξνζσπηθή επαθή κε ηνπο πειάηεο 

πξνζπαζψληαο λα ηνπο βνεζήζεη λα ιακβάλνπλ απνθάζεηο αγνξάο νη νπνίεο ζα 

ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ηνπο (Saxe and Weitz, 1982).  

Έξεπλεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζην παξειζφλ έρνπλ απνδείμεη φηη ν 

πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηνλ πειάηε ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ απφδνζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ (Boles et al., 2001, Brown et al., 2002, Swenson and Herche ,1994). 

Άιιε έξεπλα έρεη ππνζηεξίμεη κηα ζχλδεζε κεηαμχ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε 

θαη ηελ ηθαλνπνίεζε απηψλ, ηφζν ζην επίπεδν ηεο επηρείξεζεο (Goff et al., 1997, 

Humphreys and Williams, 1996) φζν θαη ζε αηνκηθφ επίπεδν (Goff et al., 1997). 

΢χκθσλα κε ηνπο Sawhney and Piper (2002), εηαηξείεο νη νπνίεο επελδχνπλ ζηελ 

θηινζνθίαο ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε επηηπγράλνπλ πςειφηεξνπ επηπέδνπ 

επηρεηξεκαηηθή απφδνζε απφ εθείλεο πνπ δελ δείρλνπλ ηελ αληίζηνηρε έκθαζε.  

Σν Βπξσπατθφ Ίδξπκα γηα ηελ Αηνίθεζε Πνηφηεηαο  (European Foundation for 

Quality Management - EFQM), πξνζπαζψληαο λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο λα 

εληνπίζνπλ ηα ηζρπξά ηνπο ζεκεία θαζψο επίζεο θαη ηηο πεξηνρέο πνπ επηδέρνληαη 

βειηίσζε δεκηνχξγεζε έλα πξαθηηθφ εξγαιείν αμηνιφγεζεο απηψλ ην γλσζηφ ζε 

φινπο καο Μνληέιν Βπηρεηξεκαηηθήο Ώξηζηείαο EFQM. 
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΢ρήκα 19: Δπξσπατθό Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο EFQM 

Πεγή: EFQM 

Σν κνληέιν απηφ αλαγλσξίδεη φηη ππάξρνπλ πνιιέο πξνζεγγίζεηο πξνθεηκέλνπ νη 

επηρεηξήζεηο λα πεηχρνπλ ηελ Βπηρεηξεκαηηθή Ώξηζηεία. ΢ηα πιαίζηα απηήο ηεο 

πξνζέγγηζεο ππάξρνπλ θάπνηα θχξηα ζεκεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ ην Βπξσπατθφ 

Μνληέιν Βπηρεηξεκαηηθήο Ώξηζηείαο EFQM. 

 Πξνζαλαηνιηζµφο ζηα Ώπνηειέζκαηα: Βπηρεηξεκαηηθή Ώξηζηεία ζεµαίλεη 

εμηζνξξφπεζε θαη απνδεδεηγκέλε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ φισλ ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ (νηθνλνκηθά νθέιε νξγαληζκνχ, πειάηεο, πξνζσπηθφ, 

πξνκεζεπηέο, κέηνρνη, θνηλσλία). 

 Πξνζαλαηνιηζµφο ζηνλ πειάηε: Ο πειάηεο είλαη ν ηειηθφο θξηηήο ηνπ 

πξντφληνο . Δ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο, ε ζηαζεξή ζπλεξγαζία θαη ηα κεξίδηα 

αγνξάο, απμάλνληαη φηαλ είλαη ζαθήο ν πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ νξγαληζκνχ 

πξνο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ (ησξηλψλ θαη δπλεηηθψλ) 

 Δγεζία θαη ΢πλέπεηα ΢ηφρσλ : Δ ζπκπεξηθνξά ησλ εγεηψλ ηνπ νξγαληζκνχ 

νξίδεη ην πεξηερφκελν θαη ηελ πθή ησλ ζηφρσλ ηνπ , θαη δεκηνπξγεί ην 

πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν ν νξγαληζκφο θαη νη άλζξσπνί ηνπ µκπνξνχλ λα 

αξηζηεχζνπλ . 

 Αηνίθεζε βάζεη Αηαδηθαζηψλ θαη Αεδνκέλσλ : Οη νξγαληζκνί είλαη πην 

απνηειεζκαηηθνί, φηαλ φιεο νη εζσηεξηθέο ηνπο δξαζηεξηφηεηεο είλαη ζαθείο 

θαη δηνηθνχληαη ζπζηεκαηηθά. Οη αιιαγέο θαη νη πξνγξακκαηηζκέλεο 

βειηηψζεηο, γίλνληαη ρξεζηκνπνηψληαο αμηφπηζηεο πιεξνθνξίεο θαη δεδνκέλα 

πνπ πεξηιακβάλνπλ ηηο  αληηιήςεηο φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ (πειάηεο, 

πξνζσπηθφ, κέηνρνη, θνηλσλία, ζπλεξγάηεο) 

 Ώλάπηπμε θαη Βκπινθή ησλ Ώλζξψπσλ: Σν 100% ησλ δπλαηνηήησλ ησλ 

αλζξψπσλ ηνπ νξγαληζκνχ απειεπζεξψλεηαη µέζσ ηεο δηάρπζεο ησλ αμηψλ 

θαη κίαο λννηξνπίαο εκπηζηνζχλεο θαη αλάζεζεο αξκνδηνηήησλ , ε νπνία 

ελζαξξχλεη ηελ εκπινθή φισλ . 



 |Κεθάιαηο 3ο : Πειάηες θαη Ιθαλοποίεζε| 

 

 

59 | Σ ε ι ί δ α  

 ΢πλερήο Βθπαίδεπζε , ΐειηίσζε θαη Καηλνηνκία: Δ απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ 

απμάλεηαη φηαλ ζηεξίδεηαη ζηε ζπζηεκαηηθή αμηνπνίεζε θαη δηάρπζε ησλ 

γλψζεσλ ζ ‟έλα θιίκα ζπλερνχο εθπαίδεπζεο, βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ελίζρπζεο ηεο θαηλνηνκίαο . 

 Ώλάπηπμε ΢πλεηαηξηζηψλ: Έλαο νξγαληζκφο ιεηηνπξγεί πην απνηειεζκαηηθά 

φηαλ έρεη θαιέο ζρέζεηο πνπ ζηεξίδνληαη ζηελ εκπηζηνζχλε, ηελ αληαιιαγή 

γλψζεσλ θαη ηελ ηαχηηζε λννηξνπίαο µε ηνπο ζπλεηαίξνπο ηνπ. 

 Κνηλσληθή Τπεπζπλφηεηα: Σα καθξνπξφζεζκα ζπκθέξνληα ηνπ νξγαληζκνχ 

θαη ησλ αλζξψπσλ ηνπ, εμππεξεηνχληαη θαιχηεξα φηαλ πηνζεηεί εζηθή 

ζπκπεξηθνξά, ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηεο θνηλφηεηαο ζηελ νπνία αλήθεη, 

ζπλεηζθέξεη ζην θνηλσληθφ έξγν θαη ζηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο. 

Θα πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη ε αλεπαξθήο πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ πξνο ηνλ πειάηε κπνξεί, λα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζε 

πξνβιήκαηα ή ζηελ θαιχηεξε ησλ πεξηπηψζεσλ, ζε επηθαλεηαθέο αιιαγέο ζηελ 

νξγαλσηηθή δνκή θαη πξαθηηθή. Σέηνηεο αιιαγέο δελ ζπκβάιινπλ ηδηαίηεξα ζηε 

ζηξαηεγηθή αλάπηπμε ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά κάιινλ ζέηνπλ ζε θίλδπλν ηελ χπαξμε 

θαη επηβίσζε ηνπ νξγαληζκνχ, δεκηνπξγψληαο ηελ ςεπδαίζζεζε φηη απηφο ζα 

νδεγεζεί ζε θαιχηεξεο κέξεο.  

3.5 Ζ Αμία ηνπ Πειάηε 

Μηα απφ ηηο βαζηθέο θηινζνθίεο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη φηη ν πειάηεο απνηειεί ην 

επίθεληξν ηεο ιήςεο ησλ απνθάζεσλ ζε κηα επηρείξεζε, αλεμάξηεηα απφ ηνλ θιάδν 

ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη. ΢ηα πιαίζηα ηεο παξαπάλσ θηινζνθίαο είλαη 

απαξαίηεην γηα θάζε επηρείξεζε λα θαηαλνήζεη ζε βάζνο ην ηη αθξηβψο ζπληζηά αμία 

γηα ηνλ πειάηε. ΐαζηδφκελνη ζηελ παξαπάλσ πξνζέγγηζε ζα ραξαθηεξίδακε ηελ 

θαηαλφεζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε σο ζεκείν εθθίλεζεο ηεο επηρείξεζεο γηα ηε ράξαμε 

κηαο επηηπρεκέλεο ζηξαηεγηθήο, ε νπνία ζα έρεη σο ζηφρν ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε 

πξνζέγγηζε κηα ζεηξάο ελλνηψλ φπσο πίζηε, ηθαλνπνίεζε, εμππεξέηεζε, πξνζδνθίεο, 

θήκε, αθνζίσζε νη νπνίεο άκεζα ή έκκεζα ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε. 

Δ έλλνηα ηεο αμίαο, είλαη κηα έλλνηα ε νπνία έρεη ρξεζηκνπνηεζεί πνιχ ηφζν ζηηο 

θνηλσληθέ επηζηήκεο φζν θαη ζηελ επηζηήκε ηεο δηνίθεζεο (Leszinski and Marn, 

1997, De Chernatony et al.,2000). Υξεζηκνπνηείηαη ζε δηάθνξνπο επηζηεκνληθνχο 

ηνκείο, φπσο ε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή, ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο, ε 

ρξεκαηνδφηεζε, ηα νηθνλνκηθά, ε δηαρείξηζε, ηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ, ε εζηθή, ε 

αηζζεηηθή ε θνηλσληθή ηζφηεηα θαη ε δηθαηνζχλε, θιπ. (Normann, 2001, Wikstrom 

and Normann, 1994).  ΢χκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο (Slater and Olsen, 1996, Vargo 

and Lusch, 2004, Woodruff, 1997, andMatsuno and Mentzer, 2000, Siguaw et al., 

1998) νη επηρεηξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα αλαπηπρηνχλ θαη λα επηβηψζνπλ ζην έληνλα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζα πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ ηελ αμία ησλ πειαηψλ. Σν 

Marketing Science Institute επηζεκαίλεη ηελ αμία ηνπ πειάηε σο βαζηθή 

πξνηεξαηφηεηα ηεο έξεπλαο κάξθεηηλγθ (Lindgreen and Wyndstra, 2005). Δ ζεκαζία 

ηεο αμίαο ηνπ πειάηε γηα κηα επηρείξεζε, αλαγλσξίδεηαη ζηα πεξηζζφηεξα κνληέια 

ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο (Cravens et al., 1997, Woodruff, 1997).  
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Δ αμία ηνπ πειάηε απνηειεί ηελ θηλεηήξηα δχλακε γηα ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε κηαο 

επηρείξεζεο. Μηα ζαθήο θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο ηεο αμίαο γίλεηαη απαξαίηεηε γηα ηελ 

επηηπρία ηεο επηρείξεζεο κε βάζε ηηο εθαξκνδφκελεο ζηξαηεγηθέο (Reichheld et al., 

2000, Heskett et al., 1997, Reichheld, 1994, Reichheld and Sasser, 1990). Δ 

ζπλεθηίκεζε ησλ πξνθιήζεσλ νη νπνίεο πξνέξρνληαη ηφζν απφ ηελ αγνξά φζν θαη 

απφ ηελ αλάπηπμε λέσλ επηρεηξεκαηηθψλ πξνηχπσλ απαηηεί λέεο πξνζεγγίζεηο νη 

νπνίεο ζε κεγάιν βαζκφ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε. Δ ζπλερήο επηηπρία ησλ 

εηαηξεηψλ, φπσο ε Google, ε Sony, Intel, 3M, FedEx, ε Merck, Caterpillar, UPS, 

SYSCO, ε Monsanto, θαη ε Samsung θαίλεηαη λα βαζίδεηαη ζηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα 

δεκηνπξγήζνπλ αλψηεξε αμία γηα ηνλ πειάηε (Gourville, 2006, Mittal and Sheth, 

2001, Kumar et al., 2000, Slater, 1996, Rayport and Sviokla, 1995, Slater and Narver, 

1994). Οη Heskett et al. (1997) ππνζηεξίδνπλ φηη  ε πίζηε θαη ηα θέξδε είλαη άξξεθηα 

ζπλδεδεκέλα κε ηελ αμία πνπ δεκηνπξγείηαη γηα ηνπο πειάηεο. Οη πειάηεο είλαη πηζηνί 

ζε κηα εηαηξεία, αξθεί απηή λα ηνπο πξνζθέξεη αλψηεξε αμία ζε ζχγθξηζε κε ηνπο 

αληαγσληζηέο ηεο. 

Πνιινί ζπγγξαθείο έρνπλ αλαγλσξίζεη ηηο δπζθνιίεο πνπ εκπιέθνληαη ζηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο αμίαο ηνπ πειάηε (Piercy and Morgan, 1997, Woodruff, 1997). Ώπηέο 

νη δπζθνιίεο πξνθχπηνπλ απφ ηελ ππνθεηκεληθφηεηα θαη ηελ αζάθεηα ηεο αμίαο ε 

νπνία, επηδεηλψλεηαη απφ ην γεγνλφο φηη ε αμία γηα ηνλ πειάηε είλαη κηα δπλακηθή 

έλλνηα πνπ εμειίζζεηαη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ (Jaworski and Kohli, 1993, 

Naumann, 1995). Βίλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί φηη ππάξρεη κηα γεληθή ζπκθσλία 

ζηε βηβιηνγξαθία φηη ε αμία γηα ηνλ πειάηε θαζνξίδεηαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο 

θαη δελ απνηειεί αληίιεςε ηεο επηρείξεζεο βαζηδφκελε ζε πξνζέζεηο ή ππνζέζεηο 

(Belasco and Stayer, 1993, Anderson and Narus, 1998, Woodruff and Gardial, 1996, 

Zeithaml, 1988, Webster, 1994, Doyle, 1989). Ο Day (1990) ππνζηεξίδεη φηη ε 

αληηιεπηή αμία γηα ηνλ πειάηε είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ αληηιακβαλφκελσλ 

νθειψλ απφ ηε κεξηά ηνπ πειάηε θαη ησλ εμφδσλ γηα ηε δεκηνπξγία ηεο 

αληηιακβαλφκελεο αμίαο. Οη Treacy and Wiersima (1995) βιέπνπλ ηελ αμία γηα ηνλ 

πειάηε σο ην άζξνηζκα ησλ σθειεηψλ πνπ πξνθχπηνπλ κείνλ ηα έμνδα ζηα νπνία 

ππνβιήζεθε ν πειάηεο γηα ηελ απφθηεζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Ο Horvitz 

(2000) ζην βηβιίν ηνπ κε ηίηιν «The Seven Secrets of Service Strategy» ππνζηεξίδεη 

φηη νη πειάηεο ιακβάλνπλ αμία φηαλ ηα νθέιε απφ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

ππεξβαίλεη ην θφζηνο απφθηεζεο θαη ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο.  

Ο Lanning (1998) ζπκβάιιεη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ζηε κειέηε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε, 

επηζεκαίλνληαο φηη ε αμία πνπ έρεη ζεκαζία είλαη ε αμία ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε 

θαη φρη ζηελ αμία ηνπ πξντφληνο. Τπνζηεξίδεη φηη ε εκπεηξία ηνπ πειάηε είλαη ηφζν ε 

νπζία ηεο πξφηαζεο αμίαο φζν θαη φηη πεξηιακβάλεη κία ζεηξά ζπλαθψλ ζσκαηηθψλ 

θαη ςπρηθψλ γεγνλφησλ ηα νπνία νδεγνχλ ζε έλα ηειηθφ απνηέιεζκα. Ο πειάηεο 

αληηιακβάλεηαη ην απνηέιεζκα ζε ζρέζε κε ηηο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο πνπ πξνζθέξνπλ 

νη αληαγσληζηέο. Μηα εμίζνπ ζεκαληηθή έλλνηα ε νπνία δηαπξαγκαηεχεηαη ηα 

ηειεπηαία ρξφληα ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ε νπνία ζρεηίδεηαη 

άκεζα κε ηελ αμία ηνπ πειάηε, είλαη ε αμία ηεο δηάξθεηαο δσήο ησλ πειαηψλ. Οη 

Berger and Nasr (1998) νξίδνπλ ηελ αμία δηάξθεηαο δσήο ελφο πειάηε σο ηα έζνδα ηα 

νπνία ιακβάλεη ε επηρείξεζε απφ ηνλ πειάηε κείνλ ην θφζηνο απφ ηελ πξνζέιθπζε, 

ηελ πψιεζε, θαη ηε ζπληήξεζε ηνπ ελ ιφγσ πειάηε, ιακβάλνληαο ππφςε ηε 

δηαρξνληθή αμία ηνπ ρξήκαηνο. Ο Reichheld (1996) ππνζηεξίδεη φηη ππάξρνπλ δχν 

θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ αμία ηεο 

παξακνλήο ηνπ πειάηε ζηελ επηρείξεζε: ν φγθνο ησλ πειαηψλ θαη ην θέξδνο αλά 

πειάηε.  
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Ο φγθνο ησλ πειαηψλ απνδεηθλχεη  ηε ζεκαζία γηα ηελ επηρείξεζε ηεο απφθηεζεο θαη 

δηαηήξεζεο πειαηψλ. Καζψο απμάλεηαη ν φγθνο ησλ πειαηψλ ππάξρνπλ πεξηζζφηεξεο 

δπλαηφηεηεο αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ. Καη απηφ γηαηί ηαπηφρξνλα κε ηελ αχμεζε ηεο 

πειαηεηαθήο βάζεο επηκεθχλεηαη θαη ε πεξίνδνο ηεο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε. ΢χκθσλα 

κε ηνπο Jain and Singh (2002) νη παξάγνληεο νη νπνίνη πξνζδηνξίδνπλ ηελ αμία ηεο 

παξακνλήο ησλ πειαηψλ είλαη ην πνζνζηφ δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε, ην εηζφδεκα, ην 

θφζηνο δηαηήξεζεο θαη ηέινο ην πνζνζηφ έθπησζεο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ζην 

πειάηε γηα λα ηνλ δηαηεξήζεη. 

 

΢ρήκα 20: Πξνζδηνξηζηηθνί Παξάγνληεο ηεο Αμίαο Παξακνλήο ησλ Πειαηώλ. 

Πεγή: Jain and Singh (2002) 

΢χκθσλα κε ηνπο Andon, et al (2003) ππάξρνπλ 4 ζηάδηα γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηεο 

αμίαο ηεο παξακνλήο ελφο πειάηε ζηελ επηρείξεζε: Πξψηνλ, εληνπίδνληαη νη πειάηεο 

ή νη αγνξέο ζηηο νπνίεο ζηνρεχεη ε επηρείξεζε λα δξαζηεξηνπνηεζεί, δεχηεξνλ 

αμηνινγείηαη ε παξνχζα θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ, ηξίηνλ, ε παξνχζα θεξδνθνξία 

πξνβάιιεηαη ζην κέιινλ γηα ηελ εθηίκεζε ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξνψλ θαη ηέινο, 

νη αλακελφκελεο ρξεκαηνξνέο πξνεμνθινχληαη γηα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα 

ην νπνίν ζέηεη ε επηρείξεζε ψζηε λα ππνινγηζηεί ε θαζαξά παξνχζα αμία. 

3.6 Πίζηε Πειάηε 

Βίλαη ζαθέο φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα ζε παγθφζκην επίπεδν ν αληαγσληζκφο έρεη 

εληαζεί (Sivadas and Baker-Prewitt, 2000). ΢ηα πιαίζηα απηνχ ηνπ ηδηαίηεξα έληνλνπ 

αληαγσληζκνχ ε πίζηε ησλ πειαηψλ απνηειεί έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ εξγαιείν ζηελ 

επηβίσζε – αλάπηπμε ησλ επηρεηξήζεσλ (Chaudhuri and Holbrook, 2001, Day, 1969, 

Dick and Basu, 1994, Jacoby and Kyner, 1973, Kotler et al., 2008, Lewis and Soureli, 

2006, Oliver, 1999, Reichheld, 1996a, del Mar Garcia de los Salmones et al., 2005).  

Οη  Singh and Sirdeshmukh (2000) ππνζηεξίδνπλ φηη ε πίζηε ησλ πειαηψλ ζα 

απνηειέζεη ην λφκηζκα ηνπ εηθνζηνχ πξψηνπ αηψλα. Δ ζπγθεθξηκέλε άπνςε είλαη κηα 

επξέσο δηαδεδνκέλε θαη επηθξαηνχζα αληίιεςε ηδηαίηεξα ζην ρψξν ηεο αθαδεκατθήο 

θνηλφηεηαο (Seth et al., 2005, Venkateswaran, 2003, Duffy, 1998, Kandampully, 

1998) ππνζηεξίδνληαο ηαπηφρξνλα ηελ αλάγθε απφ κέξνπο ησλ επηρεηξήζεσλ λα 

πηνζεηήζνπλ έλα πειαηνθεληξηθφ φξακα. H αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζεσξείηαη 

δσηηθήο ζεκαζίαο ζηφρνο, ηφζν γηα ηελ επηβίσζε θαη ηελ αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο 

φζν θαη γηα ηελ νηθνδφκεζε κηαο πηζηήο πειαηεηαθήο βάζεο.  
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Σαπηφρξνλα έρεη απνηειέζεη κηα ζεκαληηθή βάζε ηφζν γηα ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

κάξθεηηλγθ φζν θαη γηα ηελ αλάπηπμε ελφο αεηθφξνπ αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο κηαο επηρείξεζεο (Kotler, 2008, Dick and Basu, 1994, Jacoby and 

Chestnut ,1978). Οη Dick and Basu, (1994) ππνζηήξημαλ επζέσο φηη ε επηηπρία ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζε καθξνπξφζεζκε βάζε δελ πξνζδηνξίδεηαη κε βάζε 

ηνλ αξηζκφ ησλ θαηαλαισηψλ πνπ αγνξάδνπλ κία θνξά, αιιά απφ ηνλ αξηζκφ ησλ 

θαηαλαισηψλ πνπ είλαη ηαθηηθνί, πηζηνί πειάηεο. 

Έρεη επίζεο γίλεη απνδεθηφ φηη ην θφζηνο πξνζέιθπζεο απφθηεζεο ελφο λένπ πειάηε 

είλαη ζρεηηθά πςειφ ζε ζρέζε κε ηε δηαηήξεζε ηνπ ππάξρνληνο πειάηε θαζψο επίζεο 

θαη φηη ε θεξδνθνξία ελφο πηζηνχ πειάηε απμάλεηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ 

(Chiou and Droge,2006). Δ Καηαλφεζε, ε ηαπηφρξνλε θαιιηέξγεηα ηεο πίζηεο θαη ε 

δηαηήξεζε απηήο ζε βάζνο ρξφλνπ ζεσξείηαη φηη είλαη έλα βαζηθφ ζηνηρείν γηα ηε 

δεκηνπξγία καθξνπξφζεζκεο εηαηξηθήο θεξδνθνξίαο (Bolton et al., 2004, Chiou and 

Droge, 2006, Reicheheld, 1993, Reichheld, 1996) θαζψο ηα θέξδε κπνξνχλ λα 

απμεζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα παξακνλήο ηνπ πειάηε, κέζσ ηεο δηαηήξεζεο απηνχ 

(Lemon et al., 2002, Reichheld and Sasser, 1990).  

Δ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη απαξαίηεηε γηα κηα εηαηξεία ε νπνία ζηνρεχεη λα 

δηαηεξήζεη ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο ηνπο. Σαπηφρξνλα ε χπαξμε πηζηψλ πειαηψλ 

κπνξεί λα απνηειέζεη πνιχηηκν πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν γηα θάζε νξγαληζκφ. Μεηψλεη 

ηελ αλάγθε αλαδήηεζεο λέσλ πειαηψλ ζπκβάιινληαο ζεκαληηθά ηφζν ζηε κείσζε 

ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ φζν θαη ζηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ θαη θαη‟ επέθηαζε ησλ 

θεξδψλ απηήο. Χζηφζν, πνιιέο ζπδεηήζεηο επηθεληξψλνληαη γχξσ απφ ην ηη 

πξαγκαηηθά είλαη πίζηε ησλ πειαηψλ. ΋πσο αλαθέξεη ν Majumdar (2005), ε πίζηε 

ησλ πειαηψλ είλαη κηα ζχλζεηε, πνιπδηάζηαηε έλλνηα. Δ πνιππινθφηεηα ηεο 

εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ αληαλαθιάηαη ζην επξχ θάζκα ησλ νξηζκψλ ζην πιαίζην 

ησλ επηζηεκνληθψλ αληηθεηκέλσλ.  

Οη Anderson and Narus (2004) πηζηεχνπλ φηη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ είλαη ε πην 

απνηειεζκαηηθή επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ζε ζρέζε κε ηε ζπλερή πξνζπάζεηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ λα πξνζειθχζνπλ λένπο πειάηεο κε ζηφρν ηελ αληηθαηάζηαζε ησλ 

πειαηψλ πνπ έρνπλ ραζεί. Ώπηή ε άπνςε θαίλεηαη ηδηαίηεξα ινγηθή αλ αλαινγηζηεί 

θαλείο φηη ε απφθηεζε ελφο λένπ πειάηε ζηνηρίδεη ζηε επηρείξεζε πέληε θνξέο 

πεξηζζφηεξν ζε ζρέζε κε ηε δηαηήξεζε ελφο ππάξρνληνο πειάηε.(Pfeifer, 2005, 

Sterne, 2002).  

Οη Terblanche and Boshoff (2006) ζε άξζξν ηνπο παξαζέηνπλ εκπεηξηθά ζηνηρεία γηα 

λα ππνζηεξίμνπλ φηη ε ηδέα ηνπ πηζηνχ πειάηε απνηειεί έλα κείγκα καθξνπξφζεζκσλ 

ζηάζεσλ θαη ζπκπεξηθνξψλ νη νπνίεο εληζρχνληαη κε ηηο πνιιαπιέο αγνξαζηηθέο 

εκπεηξίεο ηνπ πειάηε κε ηε πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. ΢ε κηα παξφκνηα πξνζέγγηζε, νη 

Gustafsson. et al. (2005) ππνζηήξημαλ φηη ε πίζηε ηνπ πειάηε πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ 

νηθνλνκηθή δέζκεπζε, ηε ζπλαηζζεκαηηθή δέζκεπζε θαη ηέινο ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ απφ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Δ πειαηεηαθή πίζηε ηα ηειεπηαία 

ρξφληα έρεη αλαγλσξηζηεί ηφζν ζε εξεπλεηηθφ επίπεδν φζν θαη ζε επηρεηξεζηαθφ σο 

έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ, πνπ 

επηθεληξψλεηαη θαηά θχξην ιφγν ζηε καθξφρξνλε δηαηήξεζε ησ πειαηψλ. (Ganesh, et 

al., 2000, Heskett, et al., 1997, Rust, et al., 2000, Woodruff, 1997). Σαπηφρξνλα 

πνιινί ππνζηεξίδνπλ φηη ε πειαηεηαθή πίζηε φρη κφλα απνηειεί ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε, αιιά απνηειεί θαη ζέκα δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηβίσζε ηεο. (Reichheld and Schefter, 2000, Semejin, 2005).  
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Δ ζρέζε επνκέλσο κεηαμχ ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ηνπ πηζηνχ πειάηε γίλεηαη νινέλα 

θαη πην έληνλε ηδηαίηεξα ζην ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ φπνπ ππάξρεη έλα επξχ 

θάζκα θαηλνηφκσλ ιχζεσλ. (Stevens, 2000). Έλαο απφ ηνπο πην δηαδεδνκέλνπο 

νξηζκνχο ηεο πίζηεο πξνέξρεηαη απφ ηνπο απφ ηνπο Jacoby and Kyner (1973), νη 

νπνίνη πεξηγξάθνπλ ηελ πίζηε ηνπ πειάηε, σο κηα κεξνιεπηηθή (δειαδή κε ηπραία), 

ζπκπεξηθνξά ε νπνία εθθξάδεηαη κε ηε πξνηίκεζε ηνπ πειάηε ζηελ αγνξά θάπνησλ 

ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Δ επηινγή απηψλ 

ησλ πξντφλησλ, ππεξεζηψλ γίλεηαη κέζα απφ έλα ζχλνιν εκπνξηθψλ ζεκάησλ.   

Ο Oliver (1999) νξίδεη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ σο κηα βαζηά ξηδσκέλε δέζκεπζε γηα 

ηελ επαλαιακβαλφκελε επαλαγνξά ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο παξά ηηο 

πεξηζηαζηαθέο επηξξνέο πνπ δέρεηαη απφ ηηο αληαγσλίζηξηεο εηαηξείεο. ΢χκθσλα κε 

ηνπο Edvardsson et al. (2000) ε πειαηεηαθή πίζηε, νξίδεηαη σο ε πξφζεζε ή ε 

πξνδηάζεζε ηνπ πειάηε λα αγνξάζεη μαλά απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε ην πξντφλ ή 

ηελ ππεξεζία πνπ ηνπ πξνζθέξεη απηή. Χο εθ ηνχηνπ ε ζπγθεθξηκέλε πξφζεζε 

θαιχπηεη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αλάγθε ηνπ πειάηε απνθαιχπηνληαο ηαπηφρξνλα θαη 

κηα ζπγθεθξηκέλε ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο 

επηρείξεζεο.  

Οη Oliver et al. (1997) ζεσξνχλ φηη ε πίζηε πειαηψλ ζεκαίλεη φηη, παξά ηηο 

επηδξάζεηο θάπνηαο ηερληθήο κάξθεηηλγθ, ν πειάηεο δε ζα αιιάμεη ηε δέζκεπζε λα 

πξαγκαηνπνηήζεη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ 

πξνηίκεζήο ηνπ. Οη Bowen and Shoemaker (1998) ππνζηεξίδνπλ φηη ε πίζηε ησλ 

πειαηψλ είλαη ε πηζαλφηεηα κηαο επηπιένλ επίζθεςεο ηνπ πειάηε θαη ε ζέιεζε γηα 

ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ή ηελ παξνρή ππεξεζίαο απφ κηα επηρείξεζε.  

΢χκθσλα κε ηνπο McIlroy and Barnett (2000) πηζηφο πειάηεο ζα κπνξνχζε λα 

νλνκαζηεί ν πειάηεο ν νπνίνο δεζκεχεηαη λα ζπλαιιάζζεηαη κε κηα ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε, αγνξάδνληαο θαη‟ επαλάιεςε ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο απηήο θαη 

ηαπηφρξνλα ζπζηήλεη ηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε ζε θίινπο θαη ζπγγελείο.  

Οη Dick and Basu (1994) αληηιακβάλνληαη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ σο ηε δχλακε ηεο 

ζρέζεο κεηαμχ ηεο ζρεηηθήο ζηάζεο ελφο αηφκνπ απέλαληη ζε κηα νληφηεηα (εκπνξηθφ 

ζήκα, ππεξεζία, θαηάζηεκα ή πξνκεζεπηή) θαη ηελ επαλάιεςε ηεο ζπλαιιαγήο. 

΢ηελ ίδηα πξνζέγγηζε ηνπο νη Dick and Basu (1994), επηζεκαίλνπλ ηελ αλάγθε γηα 

κηα πην εκπεξηζηαησκέλε εθηίκεζε ησλ κεηαβιεηψλ πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηε πίζηε ησλ 

πειαηψλ ζε έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία  

Ο Yim (1999) αλαθέξεηαη ζε κηα «ζθιεξνππξεληθή» πίζηε (απνθιεηζηηθή 

επαλάιεςε αγνξάο θάπνηνπ πξντφληνο) θαη ζε κηα «εληζρπκέλε» πίζηε, φπνπ νη 

πειάηεο ελαιιάζζνπλ εκπνξηθά ζήκαηα, αιιά επαλαιακβάλνπλ ηελ αγνξά κηαο ή 

πεξηζζνηέξσλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ ζε ζεκαληηθή έθηαζε.  Ο Neal (1999) νξίδεη ηελ 

πίζηε ησλ πειαηψλ σο ηελ αλαινγία ηεο ζπρλφηεηαο πνπ έλαο αγνξαζηήο επηιέγεη ην 

ίδην πξντφλ ή ηελ ίδηα ππεξεζία κηαο θαηεγνξίαο ζε ζρέζε κε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

αγνξψλ ηνπ ζηελ θαηεγνξία, ππνζέηνληαο φηη ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα ή νη 

ππεξεζίεο είλαη δηαζέζηκα. 

Έλαο επξχηαηα απνδεθηφο νξηζκφο ηεο πίζηεο δίλεηαη απφ ηνπο Jacoby and Chesnut 

(1978). Τπνζηεξίδνπλ φηη ε πίζηε πειαηψλ ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

πειάηε. Πην ζπγθεθξηκέλα είλαη ε έθβαζε ησλ πξνηηκήζεσλ ελφο πειάηε γηα κηα 

ζπγθεθξηκέλε κάξθα κέζα απφ ηελ επηινγή παξφκνησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ γηα κηα 

ρξνληθή πεξίνδν θαη απνηειεί ην απνηέιεζκα κηαο δηαδηθαζίαο ιήςεο απφθαζεο. 
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΢χκθσλα κε ηνπο Szymigin and Carrigan (2001) ε αθνζίσζε ησλ πειαηψλ είλαη έλα 

αίζζεκα δέζκεπζεο εθ κέξνπο ηνπ πειάηε ζε έλα πξντφλ, κάξθα, ή ππεξεζία ην 

νπνίν νδεγεί ζηελ επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Γλσζηηθά, 

ζπλαηζζεκαηηθά θαη βνπιεηηθά ραξαθηεξηζηηθά απφ ηε ζρεηηθή ζηάζε ηνπ πειάηε 

ζπλεηζθέξνπλ ζηε δηακφξθσζε ηεο πίζηεο. Πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλεζεί ε έλλνηα ηεο 

πίζηεο νη Dick and Basu (1994) θαη ζηε ζπλέρεηα ν Sopanen (1996) δηακφξθσζαλ έλα 

πιαίζην απφ έμη δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο ηεο πίζηεο κε βάζε ηνπο παξάγνληεο ηεο 

ζηάζεο θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο: 

 Μνλνπσιηαθή πίζηε, φπνπ δελ ππάξρνπλ δηαζέζηκεο επηινγέο. 

 Ώδξαλή πίζηε, φπνπ νη πειάηεο δελ αλαδεηνχλ ελεξγά ππνθαηάζηαηα. 

 Βχθνιε πίζηε, φπνπ ε πίζηε απνθιεηζηηθά νξίδεηαη απφ ην ρψξν. 

 Σηκνινγηαθή πίζηε φηαλ νη πειάηεο επεξεάδνληαη απφ ηε ρακειφηεξε ηηκή. 

 Πίζηε θηλήηξσλ, φπνπ ε πίζηε ζρεηίδεηαη κε ηα νθέιε πνπ έρνπλ απνθηεζεί 

απφ ηηο θάξηεο θαη ηα πξνγξάκκαηα αληακνηβήο. 

 ΢πλαηζζεκαηηθή πίζηε, φπνπ νη πειάηεο επεξεάδνληαη απφ παξάγνληεο φπσο 

ην εκπνξηθφ ζήκα. 

΢ε πάξα πνιιέο πεξηπηψζεηο εξεπλψλ, ε πίζηε ησλ πειαηψλ έρεη κεηξεζεί σο θάηη ην 

νπνίν δηαθνξνπνηείηαη ειάρηζηα θαη ην νπνίν απαηηείηαη γηα ηε δεκηνπξγία 

ζπζηάζεσλ γηα ηελ αγνξά (Boulding et al., 1993), σο ε πξφζεζε επαλαγνξάο 

(Anderson and Sullivan, 1993, Cronin and Σaylor, 1992) θαζψο επίζεο θαη σο ε 

πξνζπκία εθ κέξνπο ηνπ πειάηε λα θαηαβιεζεί κηα «ηηκή» γηα ηελ απφθηεζε ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο (Zeithaml et al., 1996). Οη ηζρπξφηεξεο αληηιήςεηο πεξί 

ηεο πίζηεο πειαηψλ αληηιακβάλνληαη ηελ πίζηε σο έλα πνιχπιεπξν θαηαζθεχαζκα 

πνπ ιακβάλεη ππφςε ηφζν ηα ςπρνινγηθά φζν θαη ηα ζπκπεξηθνξηθά ζπζηαηηθά 

(Fournier and Yao, 1997).  

Ώπηφ παξαηεξείηαη ηδηαίηεξα ζηελ πεξίπησζε πνπ ε πειαηεηαθή πίζηε εθθξάδεηαη 

κέζα ζε έλα πιαίζην ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ. Σα ζηνηρεία ηεο εκπηζηνζχλεο θαη ηεο 

δέζκεπζεο είλαη πηζαλφ λα επεκβαίλνπλ ζηε δηακφξθσζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ 

πειαηψλ γηα ηε ζρέζε πνπ δηαηεξνχλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηειηθά, λα επεξεάδνπλ 

ηα επίπεδα πίζηεο πνπ επηδεηθλχνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ απφ ηέηνηνπο 

πειάηεο. Οη Anderson and Mittal, (2000) ζην άξζξν ηνπο κε ηίηιν «Strengthening the 

satisfaction-profit chain» ππνζηεξίδνπλ φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ πίζηε 

ησλ θαηαλαισηψλ γηα καθξχ ρξνληθφ δηάζηεκα ζα πξέπεη λα πξνζαξκφδνπλ ζπλερψο 

ηηο πξνζθνξέο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα θαιχςνπλ ηηο ζπλερψο απμαλφκελεο θαη 

εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο.  

Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα πξνζθέξνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο ζε 

αληαγσληζηηθέο ηηκέο. ΢χκθσλα κε ηνπο Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο (2000), ν αξρηθφο 

πηζαλφο πειάηεο πεξλάεη απφ κηα ζεηξά απφ ζηάδηα κέρξηο φηνπ θαηαιήμεη λα γίλεη 

πηζηφο πειάηεο – ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο. Ώλαιπηηθφηεξα : 

 Πηζαλνί αγνξαζηέο: Δ θαηεγνξία απηή αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ πηζαλψλ 

αγνξαζηψλ ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Οη πηζαλνί αγνξαζηέο κπνξεί λα 

είλαη άηνκα πνπ δε γλσξίδνπλ ηνλ νξγαληζκφ, ή δελ έρνπλ αθφκε θαη ηελ 

πξνδηάζεζε γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κηα ελέξγεηα αγνξάο. 
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 Τπνςήθηνη αγνξαζηέο: Σν ζχλνιν απηφ αθνξά ζηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, νη 

νπνίνη ελψ ληψζνπλ κηα έιμε γηα ηνλ νξγαληζκφ, δελ έρνπλ πξνρσξήζεη αθφκε 

ζε ελέξγεηεο αγνξάο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο. 

 Ώγνξαζηέο: ΢ην ζχλνιν απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη πειάηεο νη νπνίνη έρνπλ 

αγνξάζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ (κηα ή πεξηζζφηεξεο 

θνξέο), αιιά δελ παξνπζηάδνπλ θαλέλα αίζζεκα θαηαλαισηηθήο πίζηεο. 

 Πειάηεο: Δ θαηεγνξία απηή αθνξά ην ζχλνιν ησλ αηφκσλ πνπ αγνξάδεη φια 

ηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο, ζε πεξίπησζε χπαξμεο ζπγθεθξηκέλεο 

αλάγθεο. 

 Τπεξαζπηζηέο: Οη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φρη κφλν αγνξάδνπλ φια ηα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά ελζαξξχλνπλ θαη άιινπο λα 

αγνξάζνπλ απφ ηελ επηρείξεζε απηή. 

 ΢πλεξγάηεο: Δ ζπλεξγαζία είλαη ε ηζρπξφηεξε ζρέζε πνπ κπνξεί λα 

αλαπηπρζεί αλάκεζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, δεδνκέλνπ 

φηη θξίλεηαη ακνηβαία σθέιηκε θαη απφ ηα δχν κέιε. 

 

΢ρήκα 21: Γηαδνρηθά ΢ηάδηα Καηαλαισηηθήο Πίζηεο 

Πεγή :  Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθνο (2000)  

΢ε θάζε έλα απφ απηά ηα παξαπάλσ ζηάδηα ε επηρείξεζε αλάινγα κε ην πξντφλ ην 

νπνίν παξάγεη ή ηελ ππεξεζία ηελ νπνία πξνζθέξεη θαζψο επίζεο θαη ην είδνο ησλ 

πειαηψλ ηνπο νπνίνπο επηζπκεί θαη ζέιεη λα πξνζειθχζεη, πξέπεη λα πξνζαξκφδεη 

αλάινγα ηελ ζηξαηεγηθή ηεο, ε νπνία βέβαηα δηαθνξνπνηείηαη απφ ζηάδην ζε ζηάδην 

αθνχ άιιε ζηξαηεγηθή πξέπεη λα αθνινπζήζεη γηα λα απνθηήζεη έλα λέν πειάηε θαη 

άιιε πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη έλα πηζηφ πειάηε. ΢ηα πιαίζηα ηεο δηακφξθσζεο 

θηινζνθίαο ηνπ πηζηνχ πειάηε πνιινί είλαη νη παξάγνληεο νη νπνίνη έρνπλ 

θαζνξηζηηθφ ξφιν.  
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Έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνχο παξάγνληεο είλαη ε πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ 

πξντφλησλ ή ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ (Angur et al., 1999, Chiou and Droge, 

2006, Cronin and Taylor, 1992, Reichheld and Sasser, 1990, Zeithaml et al, 1996). 

΋πσο ήδε επηζεκάλακε ε αθνζίσζε ησλ πειαηψλ είλαη θξίζηκε γηα ηε ζπκπεξηθνξά 

ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ αληαγσληζηηθή αγνξά ηνπ ζήκεξα. Βπνκέλσο ηφζν νη 

ηξάπεδεο φζν θαη ε αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο δελ ζα κπνξνχζαλ λα απνηειέζνπλ 

εμαίξεζε απφ απηή ηε θηινζνθία.  

Οη ηξάπεδεο εδψ θαη πνιιά ρξφληα έρνπλ μεθηλήζεη ην ζρεδηαζκφ θαη πινπνίεζε 

ζηξαηεγηθψλ νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηελ πξνψζεζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηνπο 

πειάηεο (Bahia and Nantel, 2000, Jamal and Naser, 2002). Έλαο πηζηφο πειάηεο ζε 

κηα ηξάπεδα είλαη απηφο ν νπνίνο ζα ζπλερίζεη λα ζπλεξγάδεηαη κε ηε ηξάπεδα, είλαη 

πηζαλφ λα αγνξάζεη λέα ηξαπεδηθά πξντφληα ζπζηήλνληαο ηαπηφρξνλα ηελ ηξάπεδα ζε 

κειινληηθνχο πειάηεο (Fisher, 2001).  

Ώπφ ηελ άιιε κεξηά φπσο θαη ζε θάζε θιάδν έηζη θαη ζην θιάδν ησλ ηξαπεδψλ νη 

πειάηεο κπνξνχλ αλά πάζα ζηηγκή θαη αιιάδνπλ ηελ ηξάπεδά ηνπο, εθφζνλ δελ 

πιεξνχληαη νη πξνζδνθίεο ηνπο απφ ηελ ππάξρνπζα παξνρή ησλ ππεξεζηψλ 

(Szymigin and Carrigan, 2001).  

Μειέηεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηνλ ηνκέα ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ 

ππεξεζηψλ έδεημαλ φηη  αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ θαηά 5% ζα 

κπνξνχζε λα νδεγήζεη ζε αληίζηνηρε αχμεζε ησλ θεξδψλ θαηά 25%-75% αλάινγα κε 

ην είδνο ηεο επηρείξεζεο (Chan et al., 2001). Ο Palmer (1998), αλαθέξεη φηη θάζε 

ρξφλν ην 20% πεξίπνπ ησλ πειαηψλ ηεο ΐξεηαληθήο εηαηξείαο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

ORANGE ράλεηαη.  

Σν αληίζηνηρφ θφζηνο γηα ηελ πξνζζήθε ελφο λένπ πειάηε ζην πειαηνιφγην ηεο 

εηαηξείαο αλέξρεηαη πεξίπνπ ζηεο 256£/πειάηε, ην νπνίν αληηθαηνπηξίδεη ην θφζηνο 

δηαθήκηζεο, ηηο πξνζθνξέο θαζψο επίζεο θαη ηηο επηδνηήζεηο ησλ θηλεηψλ 

ηειεθψλσλ.  

Με ζρεδφλ 1.000.000 πειάηεο, εάλ ε επηρείξεζε πξνζπαζήζεη λα κεηψζεη απφ ην 20% 

ζην 10% ηνπο απνιεζζέληεο πειάηεο, ηαπηφρξνλα έρεη θαηαθέξεη κηα εηήζηα 

εμνηθνλφκεζε ηεο ηάμεσο ησλ 25£ εθαηνκκπξίσλ. Βηδηθά ζηνλ ηνκέα ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ ππεξεζηψλ, φπνπ ν αληαγσληζκφο εκθαλίδεη ηδηαίηεξα έληνλα 

ραξαθηεξηζηηθά, ζπρλά επηζεκαίλεηαη φηη απφ ηε ζηηγκή πνπ νη πειάηεο έρνπλ 

απνθηεζεί θαη έρνπλ ζπλδεζεί κε ην ηειεπηθνηλσληαθφ δίθηπν ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

πάξνρνπ, νη καθξνρξφληεο ζρέζεηο ηνπο κε ην πάξνρν έρνπλ κεγαιχηεξε ζεκαζία γηα 

ηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο απφ φ, ηη ζε άιινπο ηνκείο ηεο βηνκεραλίαο (Gerpott et 

al., 2001). 

3.7 Ηθαλνπνίεζε Πειάηε 

Βίλαη πιένλ θαηαλνεηφ ηφζν ζηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεψλ φζν θαη ζηνπο ίδηνπο ηνπο 

θαηαλαισηέο, φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζε φια ηα επίπεδα είλαη ην θιεηδί ηεο 

επηηπρίαο. Οη θαηαλαισηέο κέξα κε ηε κέξα γίλνληαη φιν θαη πην απαηηεηηθνί γηα ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ αγνξάδνπλ. Ώπαηηνχλ ην πξντφλ-ππεξεζία λα 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπο, λα είλαη πνηνηηθφ αιιά θαη λα πξνζθέξεηαη ζε ρακειή 

ηηκή.  
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Σαπηφρξνλα είλαη γεγνλφο φηη θάζε εηαηξεία, αλεμάξηεηα απφ ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη, ζα πξέπεη λα βξεη ηξφπνπο γηα λα δηαηεξήζεη θαη λα πξνζειθχζεη 

λένπο πειάηεο θαη ηαπηφρξνλα λα παξακείλεη αληαγσληζηηθή θαη θεξδνθφξα. Καζψο 

νη θαηαλαισηέο έρνπλ ζήκεξα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο, είλαη πην επέιηθηνη ζηηο 

απνθάζεηο ηνπο θαη έρνπλ πνιχ πεξηζζφηεξεο επηινγέο απφ φ, ηη πξηλ, είλαη αθφκε πην 

ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα θεξδίζνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ ηνπο.  

Βπηπιένλ, ε επηινγή ησλ θαηαλαισηψλ ζήκεξα δελ είλαη ζηαηηθή αιιά δπλακηθή, κε 

απνηέιεζκα απηνί λα εμεηάδνπλ κηα πνηθηιία αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ 

ρξεζηκνπνηψληαο θάζε θνξά δηαθνξεηηθή ζηξαηεγηθή ζηε ιήςε ηεο απφθαζεο ηνπο. 

(Williams, 2000). Ώπφ ηελ άιιε πιεπξά, ζα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε είλαη κηα θεληξηθή ηδέα ζηε ζεσξία θαη ζηελ πξάμε. Βίλαη γεληθά απνδεθηφ φηη 

ε παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο νδεγεί ηελ επηρείξεζε ζην λα 

έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη θαη‟ επέθηαζε ζε πςειφηεξα θέξδε.  

Δ δηεξεχλεζε ηεο κεηά-αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο ηνπ πειάηε, ε 

πηζαλφηεηα επαλαιακβαλφκελεο αγνξάο, ε ηθαλνπνίεζε θαη ε πίζηε ηνπ πειάηε 

απνηεινχλ ζεκαληηθέο παξακέηξνπο γηα ηελ αλάπηπμε θαη επηβίσζε κηαο επηρείξεζεο 

(Zeithaml et al, 1990, Brown and Swartz 1989). Δ θηινζνθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε, ηνπιάρηζηνλ γηα ηα δηεζλή δεδνκέλα, δελ είλαη θάηη ην θαηλνχξγην. Έξεπλα ε 

νπνία νινθιεξψζεθε ην 1988 ζηηο Δλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ώκεξηθήο κε ηε 

ζπκκεηνρή  700 θνξπθαίσλ ζηειερψλ κεγάισλ εηαηξεηψλ, θαηέδεημε φηη γηα ην 64 % 

ησλ ζηειερψλ απηψλ ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ήηαλ ε πξψηε πξνηεξαηφηεηα. Σν 

άιιν 36% δήισζε φηη είλαη ζε κία απφ ηηο θνξπθαίεο πξνηεξαηφηεηέο ηνπο (Shoultz, 

1989). 

Δ ηθαλνπνίεζε θαη θαη‟ επέθηαζε ε αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζηα πξντφληα – 

ππεξεζίεο κηαο επηρείξεζεο ζεσξείηαη γεληθφηεξα φηη είλαη έλαο απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο θαη πην θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο ησλ πσιήζεσλ. Εθαλνπνηεκέλνη 

πειάηεο επηζηξέθνπλ ζηελ επηρείξεζε θαη αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν, κεηαθέξνληαο 

ηαπηφρξνλα ηηο ζεηηθέο ηνπο εκπεηξίεο θαη ζε άιινπο αλζξψπνπο νη νπνίνη ζα 

κπνξνχζαλ λα είλαη πηζαλνί κειινληηθνί πειάηεο ηεο επηρείξεζεο (Fornell et al., 

1996).  

Ο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο νδεγεί ηελ επηρείξεζε ζηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο 

αγνξάο δίλνληαο ηαπηφρξνλα ηε δπλαηφηεηα δηαηήξεζεο ηνπ ήδε ππάξρνληνο. 

Ώληίζεηα, ν δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο θάλεη δηπιφ θαθφ ζηελ επηρείξεζε, αθελφο 

αγνξάδνληαο απφ ηνπο αληαγσληζηέο, θαη αθεηέξνπ δηαδίδνληαο αξλεηηθέο θήκεο θαη 

ζρφιηα γηα ηελ επηρείξεζε.  

΢χκθσλα κε έξεπλεο νη νπνίεο έρνπλ δηελεξγεζεί, ν δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο αλαθέξεη ηα 

αξλεηηθά ηνπ ζρφιηα ηνπιάρηζηνλ ζε δηπιάζην αξηζκφ αηφκσλ απ‟ απηφλ πνπ ζα 

έιεγε ηα ζεηηθά (Giese and Cote, 2000). Βίλαη ζαθέο φηη γηα λα κπνξέζνπλ νη 

επηρεηξήζεηο λα αληαπνθξηζνχλ ζην νινέλα θαη πνην αβέβαην επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ ζα πξέπεη λα αληαπνθξίλνληαη ζπλερψο ζηηο κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ ηνπο (Gerwin, 1987, Huber, 1984, Narasimhan and Das, 1999,Ward et 

al., 1998).  

Οη Reichheld and Sasser (1990) ππνζηήξημαλ φηη νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη 

πνιχ πην πηζαλφ φρη κφλν λα αγνξάζνπλ θαη‟ επαλάιεςε ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο 

ηεο επηρείξεζεο αιιά λα αγνξάζνπλ θαη νηηδήπνηε άιιν πξνζθέξεη ε ίδηα επηρείξεζε.  
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Δ πην δεκνθηιήο άπνςε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηνλ αθαδεκατθφ ρψξν είλαη 

φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ε θξίζε πνπ γελλήζεθε απφ ηε ζχγθξηζε ησλ 

πξνζδνθηψλ πξηλ απφ ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο 

εκπεηξίεο κεηά απφ ηελ αγνξά.  Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κπνξεί λα πξνθχςεη απφ 

νπνηαδήπνηε δηάζηαζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο αλεμάξηεηα απφ ην αλ απηή 

ζρεηίδεηαη κε ηελ πνηφηεηα. Θα πξέπεη δε λα επηζεκαλζεί φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ αλαγλσξίδεηαη επξέσο σο έλα βαζηθφ κέζν πίεζεο ζηε δηακφξθσζε ησλ 

κειινληηθψλ πξνζέζεσλ αγνξάο ησλ πειαηψλ. O Cardozo (1965) ήηαλ ν πξψηνο 

εξεπλεηήο ν νπνίνο πξφηεηλε θαη ρξεζηκνπνίεζε ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ.  

Τπνζηήξημε φηη  φζν πςειφηεξν είλαη ην επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ηφζν πην πηζαλφ είλαη ν πειάηεο λα θάλεη πεξηζζφηεξεο αγνξέο θαη λα αγνξάζεη θαη  

άιια πξντφληα ηα νπνία παξάγεη ε επηρείξεζε. Οη Czepiel and Rosenberg (1974) 

ηφληζαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη κηα ζπζζσξεπκέλε έλλνηα, ε νπνία 

ζπλνςίδεηαη ζηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο θαζψο επίζεο θαη ζηα δηάθνξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ ηνκέσλ ελφο 

νξγαληζκνχ.  

Οη Ostrom and Iacobucci (1995) ζεψξεζαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη έλαο 

ηξφπνο γηα λα αμηνινγεζνχλ νη δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε απφ 

έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή κηα ππεξεζία θαη ην ηη αθξηβψο ιακβάλεη ν πειάηεο κεηά 

απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο. Γηα ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζπγθεθξηκέλνη δείθηεο φπσο είλαη ε ηηκή, ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε 

ζπλνιηθή απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Οη Woodside, et al., (1989) ζεψξεζαλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ν θχξηνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά 

ηνπ  πειάηε. Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (customer satisfaction), ζχκθσλα κε κηα 

επηζθφπεζε ηνπ Yi (1991), νξίδεηαη κε δχν βαζηθνχο ηξφπνπο: είηε σο έλα 

απνηέιεζκα (outcome) είηε σο κηα δηαδηθαζία (process). ΢ην ίδην άξζξν ν Yi (1991) 

ππνζηεξίδεη φηη νη νξηζκνί ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε δηαθέξνπλ αλάινγα κε ην 

αληηθείκελν εζηίαζεο θαη ην επίπεδν απνζαθήληζεο ζρεηηθά κε κηα ζεηξά απφ 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο : Εθαλνπνίεζε απφ έλα πξντφλ ή ππεξεζία, Εθαλνπνίεζε 

απφ κηα εκπεηξία απφθαζεο αγνξάο, Εθαλνπνίεζε απφ έλα ραξαθηεξηζηηθφ απφδνζεο, 

Εθαλνπνίεζε απφ κηα εκπεηξία θαηαλάισζεο-ρξήζεο, Εθαλνπνίεζε απφ έλα ηκήκα ή 

θαηάζηεκα ηεο εηαηξίαο, Εθαλνπνίεζε απφ κηα πξν-αγνξαζηηθή εκπεηξία 

Οη Jones and Sasser (1995), ζε άξζξν ηνπο ππνζηεξίδνπλ φηη ζηα πιαίζηα κηαο 

επηρείξεζεο ππάξρνπλ ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία ηα νπνία έρνπλ επηπηψζεηο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Ώπηά είλαη: Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά/ηδηφηεηεο ηνπ 

παξαγφκελνπ πξντφληνο ή ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο, Οη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο, 

Οη δηαδηθαζίεο αλάθακςεο ζε πεξηπηψζεηο δπζαξέζθεηαο πειαηψλ, Δ παξνρή 

εμαηξεηηθνχ επηπέδνπ ππεξεζηψλ ζε φια ηα επίπεδα ζπλδηαιιαγήο κε ην πειάηε. 

΢χκθσλα κε κηα άιιε πξνζέγγηζε ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα γλσζηηθή θαηάζηαζε ηνπ 

πειάηε, φζνλ αθνξά ηελ επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή ηνπ γηα ηηο ζπζίεο θαη ηηο 

πξνζπάζεηεο πνπ έρεη θαηαβάιεη (Howard and Sheth, 1969). Οη Westbrook and Reilly 

(1983) ζεσξνχλ φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο 

εκπεηξίεο ηνπ πειάηε, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο αγνξάο είηε αθφκε κε ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πειάηε απηνχ.  
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Έλαο άιινο νξηζκφο πνπ έρεη πξνηαζεί γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ν εμήο: 

ε ηθαλνπνίεζε είλαη ην απνηέιεζκα ηεο αγνξάο θαη ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο, ην νπνίν απνξξέεη απφ ηε ζχγθξηζε ηνπ πειάηε αλάκεζα ζηελ αληακνηβή 

θαη ην θφζηνο ηεο αγνξάο, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο πξνζδνθψκελεο επηπηψζεηο 

(Churchill and Suprenant, 1982).  

Βμάιινπ ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα δηαδηθαζία, κε έκθαζε ζηνπο 

ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο αληίιεςεο θαη αμηνιφγεζεο πνπ ηελ επεξεάδνπλ. Σέηνηνη 

νξηζκνί είλαη θαη νη παξαθάησ:   

 Δ ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε νπνία βαζίδεηαη ζην θαηά 

πφζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία ήηαλ ηφζν θαιή, φζν ν πειάηεο πίζηεπε φηη ζα 

είλαη (Hunt, 1977).  

 Δ ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία ε νπνία εμεηάδεη αλ ε ζπγθεθξηκέλε 

επηινγή είλαη ζπκβαηή κε ηηο πξνγελέζηεξεο πεπνηζήζεηο ηνπ πειάηε (Engel 

and Blackwell, 1982).  

 Δ ηθαλνπνίεζε είλαη ε αληίδξαζε ηνπ θαηαλαισηή ζηε δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο, ε νπνία εμεηάδεη ηηο αζπκθσλίεο κεηαμχ πξνγελέζηεξσλ 

πξνζδνθηψλ θαη ηνπ πξαγκαηηθνχ επηπέδνπ απφδνζεο ηνπ πξντφληνο, φπσο 

γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ηνλ θαηαλαισηή κεηά ηε ρξήζε ηνπ (Tse and Wilton, 

1988).  

Οη πιένλ δεκνθηιείο νξηζκνί ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ βαζίδνληαη ζηελ εθπιήξσζε 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε. ΋πσο αλαθέξνπλ νη Oliver (1996), Hill (1993), Gerson 

(1993) θαη Vavra (1997), ε ηθαλνπνίεζε είλαη έλα κέηξν γηα ην πφζν ην 

πξνζθεξφκελν πξντφλ - ππεξεζία εθπιεξψλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. ΢χκθσλα 

κε ηελ παξαπάλσ πξνζέγγηζε νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε είλαη επεξεαζκέλεο απφ ηηο 

πξνεγνχκελεο εκπεηξίεο πνπ έρεη βηψζεη κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ έρεη 

ρξεζηκνπνηήζεη (Brunner, et al 2008).  

΢χκθσλα κε κία έξεπλα ησλ Giese and Cote (2000), ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ έρεη 

ηξία βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά. Πξψηνλ, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη κία 

ζπλαηζζεκαηηθή ή γλσζηαθή αληίδξαζε. Αεχηεξνλ, ε αληίδξαζε απηή βαζίδεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο, ζηηο επηζπκίεο θαη ζηηο εκπεηξίεο ηνπ πειάηε θαη ηξίηνλ, ε αληίδξαζε 

απηή πξαγκαηνπνηείηαη κία ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή, φπσο γηα παξάδεηγκα κεηά 

ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, κεηά ηε ρξήζε ηνπ, θ.α.  

Ο ζπλαηζζεκαηηθφο ραξαθηήξαο ηεο ηθαλνπνίεζεο επηβεβαηψλεηαη απφ ηηο 

αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, αθνχ ην 77,3% ησλ θαηαλαισηψλ πνπ ζπκκεηείραλ 

ζε νκαδηθή ζπλέληεπμε ρξεζηκνπνίεζε ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο γηα λα 

πεξηγξάςεη ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο (Giese and 

Cote, 2000). Δ ζπλαηζζεκαηηθή απηή αληίδξαζε δηαθέξεη ζε έληαζε αλάινγα κε ηελ 

πεξίπησζε (πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο, ελζνπζηαζκέλνο, αδηάθνξνο, νπδέηεξνο θ.α.). ΢ην 

ίδην ηνπο άξζξν νη Giese and Cote, 2000 ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε απνηειεί 

κηα ζπλνιηθή ζπγθηλεζηαθή αληίδξαζε πνηθίιεο έληαζεο. Ο αθξηβήο ηχπνο 

ζπγθηλεζηαθήο αληίδξαζεο θαη ην επίπεδν έληαζεο πνπ βηψλεη ν πειάηεο πξέπεη λα 

νξίδνληαη κε κεγάιε αθξίβεηα απφ ηνλ εξεπλεηή αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε πνπ 

αλαιχεη.  
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Ώθνινπζψληαο κηα παξφκνηα πξνζέγγηζε ν Yi -Ting Yu (2001) ππνζηεξίδεη φηη ε 

ηθαλνπνίεζε εκπεξηέρεη ηφζν γλσζηηθά φζν θαη ζπλαηζζεκαηηθά ραξαθηεξηζηηθά. Σα 

γλσζηηθά ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ 

πνηφηεηα πνπ ιακβάλεη, ζπγθξηλφκελε κε ηα πξνζδνθψκελα πξφηππα. Σα 

ζπλαηζζεκαηηθά ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη ζε δηάθνξα ζπλαηζζήκαηα πνπ βηψλεη 

ν πειάηεο θαηά ηελ παξάδνζε ηεο ππεξεζίαο φπσο ραξά, έθπιεμε αθφκα θαη 

απνγνήηεπζε. ΢χκθσλα κε κηα πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθή αληίιεςε σο 

ηθαλνπνίεζε κπνξνχκε λα νξίζνπκε ην απνηέιεζκα ηεο αμίαο πνπ αληηιακβάλεηαη φηη 

ιακβάλεη ν πειάηεο απφ ηελ εθάζηνηε ζπλαιιαγή ηνπ κε ηελ επηρείξεζε, φπνπ ε 

έλλνηα «αμία» αλαθέξεηαη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη, 

ζε ζρέζε κε ην αληίηηκν θαη ην θφζηνο απφθηεζεο ηεο ή ηελ πξνζδνθψκελε αμία απφ 

ζπλαιιαγέο κε αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο (Bolton et al., 2000).   

Εθαλνπνίεζε είλαη κηα κεηαθαηαλαισηηθή εκπεηξία ζηελ νπνία ζπγθξίλεηαη ε 

πνηφηεηα πνπ ιεθζεθέ ζε ζρέζε κε απηήλ πνπ πξνζδνθνχζε ν πειάηεο, ελψ ε 

πνηνηηθή ππεξεζία αλαθέξεηαη ζε κηα αμηνιφγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαλνκήο 

ππεξεζηψλ κηαο επηρείξεζεο (Sivadas, 2000) 

Ο Kotler (1991) πξνζεγγίδνληαο ην ζέκα απφ ηελ νπηηθή γσλία ηνπ κάξθεηηλγθ 

αλαιχεη ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε σο ηα ζπλαηζζήκαηα επραξίζηεζεο 

ή δπζαξέζθεηαο ελφο αηφκνπ, ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ ππνθεηκεληθή ζχγθξηζε 

ηεο απφδνζεο ή ηνπ απνηειέζκαηνο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο 

πξνζδνθίεο ηηο νπνίεο είρε θαιιηεξγήζεη ην άηνκν.  

Σν αλ ν πειάηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο ή φρη απφ ην πξντφλ - ππεξεζία κεηά απφ ηελ 

αγνξά απηνχ εμαξηάηαη απφ ηελ απφδνζε ζε ζρέζε βέβαηα πάληα κε ηηο πξνζδνθίεο 

πνπ είρε ζέζεη ν πειάηεο πξηλ απφ ηελ αγνξά. ΢χκθσλα κε κηα άιιε πξνζέγγηζε ε 

νπνία θηλείηαη θαη απηή ζην ρψξν  ηνπ κάξθεηηλγθ, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

πεξηγξάθεηαη ζαλ ε θξίζε πνπ δηακνξθψλεη απηφο ζηα πιαίζηα ηεο ζπλαιιαγήο ηεο 

κηαο ππεξεζίαο (Ngyyen, 1998). Ώθνινπζψληαο κηα εληειψο δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε 

ε νπνία πξνζπαζεί λα ζπζρεηίζεη ηελ ηθαλνπνίεζε κε ηε ηηκή, νη Tracey et al., 1999 

ζε άξζξν ηνπο ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη ην απνηέιεζκα ηεο 

αληίιεςεο φηη νη πειάηεο ιακβάλνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο αλάινγα κε ηελ ηηκή 

πνπ θαηαβάιινπλ. 

Οη Meyer and Westerbarkey (1996), ζηελ εξγαζία ηνπο κε ηίηιν “Measuring and 

Managing Hotel Guest Satisfaction”, ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

ζπρλά ζεσξείηαη σο απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηε δεκηνπξγία επαλαιακβαλφκελεο 

θαη πηζηήο πειαηείαο γηα κηα εηαηξεία.  ΢ηελ ίδηα εξγαζία ηνπο ππνζηεξίδνπλ φηη ε 

απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηε κείσζε ηεο 

ειαζηηθφηεηαο ηεο ηηκήο, ηε δηαηήξεζε ηεο πειαηείαο, ηε κείσζε ησλ εμφδσλ 

πξνβνιήο, ηε βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ αλφξζσζε εκπνδίσλ 

ζηνλ αληαγσληζκφ. ΋πσο αλαθέξνπλ θαη νη Zifko-Baliga and Krampf (1997), ε 

ηθαλνπνίεζε είλαη έλα κέηξν γηα ην πφζν θαιά κπνξνχλ νη πειάηεο λα πξνβιέςνπλ ην 

επίπεδν πνπ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία ζα ηνπο ηθαλνπνηήζεη.  

Οη Deschamps and Nayak, (1995), ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζα 

πξέπεη λα εξκελεχεηαη απφ έλα ζχλνιν κεηξήζηκσλ παξακέηξσλ, νη νπνίεο ζα 

ζρεηίδνληαη άκεζα θαη έκκεζα κε ηελ εξγαζία ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο 

επηρείξεζεο (εζσηεξηθφο πειάηεο), δειαδή παξάγνληεο πνπ ην πξνζσπηθφ κπνξεί λα 

θαηαλνήζεη θαη λα επεξεάζεη.  
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΢χκθσλα κε ηνπο Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο (2000), ε ηθαλνπνίεζε ζεσξείηαη φηη είλαη 

κηα αληίιεςε ησλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ ζπλεπάγεηαη φηη ε ζπγθεθξηκέλε 

πιεξνθνξία δελ είλαη άκεζα δηαζέζηκε, θη αθφκε φηη δελ είλαη απαξαίηεην λα 

αληαπνθξίλεηαη πάληα ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. Οη Rust and Oliver, (1994), ζην άξζξν 

ηνπο "Service quality, insights, and managerial implications from the Frontier" 

ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ εμαξηάηαη απφ κηα πνηθηιία 

παξαγφλησλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, ηε δηάζεζε ησλ πειαηψλ, ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηέινο ηηο θνηλσληθέο 

αιιειεπηδξάζεηο.  

΢χκθσλα κε κηα άιιε πξνζέγγηζε ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα ζπλνιηθή ζηάζε ησλ 

πειαηψλ πξνο έλαλ θνξέα παξαγσγήο πξντφλησλ ή παξνρήο ππεξεζηψλ (Levesque 

and McDougall, 1996), ή κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ε νπνία ζρεηίδεηαη κε απηά 

ηα νπνία νη πειάηεο πξνβιέπνπλ φηη ζα πάξνπλ θαη κε απηά ηα νπνία ιακβάλνπλ 

ηειηθά. (Zineldin, 2000, Oliver, 1999).  

Έλαο παξφκνηνο νξηζκφο δίδεηαη απφ ηνπο Gerpott et al. (2001), νη νπνίνη 

ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε βαζίδεηαη ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηελ 

εθπιήξσζε ή κε ησλ ππνζρέζεσλ πνπ ηνπ δφζεθαλ απφ ηελ πξνκεζεχηξηα εηαηξεία. 

Ο Hallowell (1996) ππνζηεξίδεη φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ κφλε ηεο δε 

κπνξεί λα παξάγεη πειάηεο κε κεγάιε δηάξθεηα δσήο αθφκε θαη αλ ε ηθαλνπνίεζε 

βξίζθεηαη ζε ηδηαίηεξα πςειά επίπεδα. Οη Stauss et al. (2001) ππνζηεξίδνπλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε είλαη απιψο έλα βήκα πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηνπ ζηφρνπ ηεο δηαηήξεζεο 

ησλ πειαηψλ. 

Πξνρσξψληαο έλα βήκα παξαθάησ ν Deming (1986), εηζάγεη ηνλ φξν ηνπ «ππέξ-

ηθαλνπνηεκέλνο» πειάηεο (delight customer). Με ηελ ρξήζε ηεο έλλνηαο απηήο ν 

Deming ππνζηεξίδεη φηη νη επηρεηξήζεηο αλεμάξηεηα απφ ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν 

δξαζηεξηνπνηνχληαη φρη απιά ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο, αθνχ 

απηφ είλαη πιένλ δεδνκέλν φηη πξέπεη απαξαίηεηα λα γίλεηαη, αιιά λα ηνπο ππέξ-

ηθαλνπνηνχλ.  

Ο πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ ππέξ-ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζηελ 

αχμεζε ηνπ ηδίξνπ ηεο θαη θαη‟ επέθηαζε ζηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ ηεο. ΢χκθσλα κε 

ηνπο Friday and Cotts, (1995) έλαο πειάηεο είλαη ελζνπζηαζκέλνο αλ ε ππεξεζία ή ην 

πξντφλ ην νπνίν ηνπ πξνζθέξεηαη μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. ΢ηα πιαίζηα ηεο 

παξαπάλσ θηινζνθίαο, νη Rust and Oliver (2000) ππνζηεξίδνπλ φηη νη πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα μεπεξαζζνχλ κε δχν ηξφπνπο: 

 ΋ηαλ ν ίδηνο ν πειάηεο αλαγλσξίδεη φηη ην πξντφλ ή ε ππεξεζία πνπ ηνπ 

πξνζθέξεηαη ήηαλ θαιχηεξν απφ φηη αλέκελε. 

 ΋ηαλ ην επίπεδν απφδνζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ήηαλ εθπιεθηηθά 

θαιχηεξν απ‟ φηη αλακελφηαλ. 

΢ην ίδην άξζξν ηνπο νη Rust and Oliver (2000) ππνζηεξίδνπλ φηη αλ κηα επηρείξεζε 

ππέξ-ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο κηα θνξά θαη χζηεξα επαλαθέξεη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο ζηελ θαλνληθή ηνπο απφδνζε, θηλδπλεχεη λα ράζεη πνιιά πεξηζζφηεξα παξά λα 

θεξδίζεη αθνχ νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απμάλνληαη θαηαθφξπθα απφ ηελ 

«απφιαπζε» πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη απφ ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ θαη ζηε ζπλέρεηα 

απνγνεηεχνληαη απφ ηελ επαλαθνξά ζηελ αξρηθή απφδνζε. 
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3.8 Βαξόκεηξα Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε 

Δ δηεζλήο βηβιηνγξαθία απνδέρεηαη φηη ε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ε 

πίζηε απηψλ πξέπεη λα αλαιπζνχλ θαη λα ζπγθξηζνχλ  κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ 

ηδίνπ θιάδνπ (Fornell et al., 1996). Αείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ έρνπλ 

αλαπηπρζεί θαη εθαξκνζηεί ζε αξθεηέο ρψξεο φπσο ηε ΢νπεδία, ηηο ΔΠΏ, ηε Ρσζία, 

ηελ Βιβεηία, ηε Ννξβεγία, ηε Σατβάλ θαη ηε Γεξκαλία (Bruhn and Grund, 2000, 

Dermanov and Eklof, 2001). 

Έλαο εζληθφο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνο πξνο ηε 

κέηξεζε ηεο απφδνζεο κηαο αγνξάο, θαη κπνξεί λα ζεσξεζεί φηη ιεηηνπξγεί 

ζπκπιεξσκαηηθά κε ηα παξαδνζηαθά κέηξα απφδνζεο κηαο επηρείξεζεο φπσο  ε 

απφδνζε επί ησλ θεξδψλ, ησλ επελδχζεσλ θαη ησλ κεξηδίσλ αγνξάο. Οη δείθηεο απηνί 

κεηξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνρεχνληαο ηαπηφρξνλα ζηελ αμηνιφγεζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ θαη βνεζνχλ ηηο εηαηξείεο λα αμηνινγνχλ 

ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο (Hackl et al. , 2000). 

Δ αλάγθε κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε νδήγεζε ζηελ αλάπηπμε θαη 

θαζηέξσζε κφληκσλ βαξφκεηξσλ ηθαλνπνίεζεο, ηα νπνία παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

αμηνιφγεζεο ηφζν ηεο ηξέρνπζαο φζν θαη ηεο κειινληηθήο απφδνζεο κηαο 

επηρείξεζεο. ΢εκαληηθέο πξνζπάζεηεο ζηελ αλάπηπμε απηψλ ησλ γεληθψλ 

βαξνκέηξσλ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη αλαθέξνληαη ζε 

επηρεηξήζεηο, θιάδνπο επηρεηξήζεσλ ή αθφκα θαη ζην ζχλνιν ησλ εζληθψλ 

νηθνλνκηψλ.  

Κάλνληαο κηα επηζθφπεζε ηφζν ζηελ Βιιεληθή φζν θαη ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία, 

κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη ηα εζληθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο παξέρνπλ 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο ηφζν γηα ηελ ηθαλνπνίεζε φζν θαη γηα ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

πειαηψλ, νη νπνίνη δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά. Οη πξνζπάζεηεο 

αλάπηπμεο εζληθψλ βαξνκέηξσλ ηθαλνπνίεζεο μεθίλεζαλ πξηλ πεξίπνπ απφ 20 ρξφληα 

θαη εζηηάδνληαη θπξίσο ζηελ αλάπηπμε ελφο δείθηε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ν νπνίνο 

ζπκπιεξψλεη ηνπο νηθνλνκηθνχο δείθηεο θάζε νηθνλνκίαο  (π.ρ. ηνπ δείθηε ηηκψλ 

θαηαλαισηή).  

Με απηφ ηνλ ηξφπν, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ εθηηκάηαη ηφζν ζε κηθξννηθνλνκηθφ  

φζν θαη ζε  καθξννηθνλνκηθφ επίπεδν, ζπκβάιινληαο ζηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε 

κηαο νηθνλνκίαο θαη θαη‟ επέθηαζε ζηελ αλάπηπμε ελφο θιάδνπ. Θα πξέπεη βέβαηα λα 

επηζεκαλζεί φηη ηα βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ πξαγκαηνπνηνχληαη απφ 

αλεμάξηεηεο ππεξεζίεο, νη νπνίεο ζηνρεχνπλ ζην λα απνηππψζνπλ κε αληηθεηκεληθφ 

ηξφπν  ηηο εκπεηξίεο ησλ θαηαλαισηψλ ζε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

Κχξηνο ζηφρνο ησλ εζληθψλ βαξνκέηξσλ είλαη ε δεκηνπξγία ελφο νκνηφκνξθνπ 

νηθνλνκηθνχ δείθηε ζε ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ν νπνίνο 

ζα είλαη ζε ζέζε λα παξαθνινπζεί ηηο ηάζεηο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ 

πνηφηεηα ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαη ζε κηα εζληθή νηθνλνκία.  

Οη δείθηεο πνπ παξέρνληαη απφ ηα εζληθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο κπνξνχλ λα 

ζεσξεζνχλ σο πξφζζεηεο καθξννηθνλνκηθέο κεηαβιεηέο γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ 

εζληθψλ νηθνλνκηψλ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο ησλ πεξηπηψζεσλ, ηα εζληθά βαξφκεηξα 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ εθαξκφδνπλ νηθνλνκεηξηθά κνληέια, ε ιεηηνπξγία ησλ 

νπνίσλ βαζίδεηαη ζηε ζρέζε αηηίαο-απνηειέζκαηνο. 
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΢χκθσλα κε  ηνλ Fornell (2003a), ε ηζρπξή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη ηεο εζληθήο νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο δηθαηνινγείηαη απφ ηελ επηηαθηηθή 

αλάγθε δεκηνπξγίαο ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ. Οη επηρεηξήζεηο πνπ ηα πάλε θαιά κε 

ηνπο πειάηεο ηνπο αληακείβνληαη ηφζν κε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ απφ ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο πειάηεο φζν θαη κε ηελ επέλδπζε πεξηζζνηέξσλ θεθαιαίσλ απφ ηνπο 

επελδπηέο, δεκηνπξγψληαο ηαπηφρξνλα λέεο ζέζεηο εξγαζίαο θαη νηθνλνκηθή 

αλάπηπμε. Σαπηφρξνλα κε ηηο επηπηψζεηο ζηηο εζληθέο νηθνλνκίεο, ηα εζληθά 

βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ ρξήζηκν εξγαιείν νξγάλσζεο θαη βειηίσζεο  

ησλ επηρεηξήζεσλ. Δ αλάπηπμε θαη εγθαηάζηαζε ελφο κφληκνπ βαξφκεηξν 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζε κηα επηρείξεζε παξέρεη ηε δπλαηφηεηα λα αμηνινγεζνχλ 

ηφζν νη ζεκεξηλέο φζν θαη νη κειινληηθέο επηδφζεηο ηεο εηαηξείαο, δίλνληαο 

ηαπηφρξνλα ηε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα εθαξκφζεη έλα νινθιεξσκέλν 

πξφγξακκα ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο. ΢χκθσλα κε  ηνλ Fornell (2003a) ηα εζληθά 

βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο ζηνρεχνπλ ζηνλ εληνπηζκφ ηεο πξαγκαηηθήο εκπεηξίαο ηνπ 

πειάηε. 

Ώπφ ηα γεληθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο ζα αλαθεξζνχκε ζηα εζληθά βαξφκεηξα 

ηθαλνπνίεζεο, ηα νπνία απνηεινχλ θαη ηηο πην ζνβαξέο πξνζπάζεηεο αμηνιφγεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζε έλα πην γεληθφ πιαίζην αθνχ δελ αθνξνχλ έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο κεκνλσκέλσλ επηρεηξήζεσλ.  

Σα πην ζεκαληηθά εζληθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο είλαη (Γξεγνξνχδεο, 2001): 1) Σν 

΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο – Swedish Customer Satisfaction Barometer 

(SCSB), 2) Σν Γεξκαληθφ ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο – German Customer Barometer 

(GCB), 3) Ο Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο – American Customer Satisfaction 

Index (ACSI), 4) Ο Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ – European 

Customer Satisfaction Index (ECSI). 5) Ο Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο 

Πειαηψλ – European Performance Satisfaction Index (EPSI Rating). ΐαζηδφκελα ζηα 

παξαπάλσ εζληθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο έρνπλ αλαπηπρηεί θαη κηα ζεηξά απφ άιια 

βαξφκεηξα (π.ρ. ηε Ννξβεγία, ηε Μαιαηζία, ηελ Βιβεηία, ηελ Κνξέα, ηε Νφηηα 

Ώθξηθή, ηε Σνπξθία θιπ.) ηα νπνία θαη απηά κε ηε ζεηξά ηνπο απνζθνπνχλ λα 

απνηππψζνπλ κε αληηθεηκεληθφ ηξφπν ηηο εκπεηξίεο ησλ θαηαλαισηψλ ζε 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

3.8.1 ΢νπεδηθό Βαξόκεηξν Ηθαλνπνίεζεο 

Σν ΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, μεθίλεζε λα εθαξκφδεηαη γηα 

πξψηε θνξά ην 1989. Ώπνηέιεζε ηελ πξψηε πξνζπάζεηα θαηαγξαθήο ελφο εζληθνχ 

δείθηε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε (Fornell, 1992). Βθαξκφζηεθε ζε 130 εηαηξείεο νη 

νπνίεο πξνέξρνληαλ απφ ηελ ΢νπεδηθή βηνκεραλία.  Αηεμάγεηαη ππφ ηελ επίβιεςε ηνπ 

University of Michigan National Quality Research Center θαη ησλ ΢νπεδηθψλ 

ηαρπδξνκείσλ. Δ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ γίλεηαη κε ηε βνήζεηα ηειεθσληθήο 

έξεπλαο απφ έλα δείγκα 23.000 πεξίπνπ θαηαλαισηψλ θαη ε αλάιπζε ηνπο γίλεηαη κε 

ην κνληέιν ηνπ Fornell.Σν πξσηφηππν κνληέιν SCSB βαζίδεηαη ζε δχν βαζηθέο 

παξακέηξνπο ηθαλνπνίεζεο : ηηο επηδφζεηο ηνπ πξντφληνο - ππεξεζίαο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο πνπ θαιιηεξγνχληαη ζηνπο πειάηεο απφ ηε ρξήζε απηψλ. Ώπηνί νη δχν 

παξάκεηξνη ζεσξείηαη φηη επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. ΐαζηθφ 

ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ζην πιαίζην εθαξκνγήο ηνπ ΢νπεδηθνχ ΐαξφκεηξνπ 

Εθαλνπνίεζεο είλαη ε θαηαγγειίεο νη νπνίεο πξνέξρνληαη απφ ηνπο ρξήζηεο – πειάηεο 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. (Fornell, 1992, Anderson et al., 1994).  
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To ΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο, φπσο κπνξνχκε λα δνχκε ζην ΢ρήκα 22 

ιακβάλεη ππφςε ηνπ 4 κεηαβιεηέο. Ώλαιπηηθφηεξα νη κεηαβιεηέο απηέο αθνξνχλ : 

ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ηα παξάπνλα ηνπ πειάηε 

θαη ηέινο ηελ πίζηε ηνπ πειάηε. 

 

΢ρήκα 22: The SCSB model  

Πεγή: www.kvalitetsindex.org 

3.8.2 Γεξκαληθό Βαξόκεηξν Ηθαλνπνίεζεο 

Εδξχζεθε ην 1992 απφ ηε Γεξκαληθή Βηαηξεία Marketing (German Marketing 

Association e.V.) θαη ηα Γεξκαληθά ηαρπδξνκεία. Μέζα απφ ηειεθσληθή έξεπλα 

ζπιιέγνληαη ηα απαξαίηεηα αξρεία απφ δείγκα 38.000 πεξίπνπ θαηαλαισηψλ. Δ 

κειέηε αθνξά 52 ηνκείο ηεο βηνκεραλίαο ζηε Γεξκαλία (Meyer and Dornach, 1996). 

Δ γεληθή θηινζνθία ηνπ Γεξκαληθνχ ΐαξφκεηξνπ Εθαλνπνίεζεο εζηηάδεηαη θαηά 

θχξην ιφγν ζηα αθφινπζα ζεκεία (Meyer and Dornach, 1996):   

 Πξνκεζεχεη κφλν ηηο βηνκεραλίεο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο κε ζηνηρεία ηα νπνία 

πξνζδηνξίδνπλ ηε ζέζε απηψλ θαζψο επίζεο θαη ηηο ειιείςεηο ζηελ αγνξά. Σν 

ζχλνιν ησλ πιεξνθνξηψλ πξνθχπηεη απφ ηηο απφςεηο  ησλ πειαηψλ. 

 Παξέρεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαζψο επίζεο 

θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε απηψλ.  

 Παξέρεη ζπλερήο ελεκέξσζε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Ώλαπηχζζεη θαη ηαπηφρξνλα εληζρχεη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ πειάηε πξνο 

ηε Γεξκαληθή βηνκεραλία, ηηο επηρεηξήζεηο, ηνπο νξγαληζκνχο θαη ηα δηάθνξα 

ηδξχκαηα. 

Πξφθεηηαη γηα κηα έξεπλα ε πξνζέγγηζε ηεο νπνίαο βαζίδεηαη ζε έλα απιφ 

εξσηεκαηνιφγην. Σν εξσηεκαηνιφγην απηφ πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά απφ εξσηήζεηο νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη κε (Meyer, 1994, 1996): Σε ζπλνιηθή βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε, Σε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, Σν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ πνηφηεηα, 

Σα  ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 
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3.8.3 Ακεξηθάληθνο Γείθηεο Ηθαλνπνίεζεο 

Ο Ώκεξηθάληθνο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο δεκηνπξγήζεθε ην 1994 απφ ην Βζληθφ 

Κέληξν Βξεπλψλ Πνηφηεηαο (National Quality Research Center - University of 

Michigan, Business School), ηελ εηαηξεία Arthur Andersen θαη ηελ Ώκεξηθαληθή 

Βηαηξεία Πνηφηεηαο (American Society for Quality). Ώπνηειεί παξαιιαγή ηνπ 

΢νπεδηθνχ βαξνκέηξνπ ηθαλνπνίεζεο. 

Δ έξεπλα πξαγκαηνπνηείηαη ζε 7 βαζηθνχο νηθνλνκηθνχο ηνκείο, 34 θιάδνπο θαη 

πεξηζζφηεξεο απφ 200 επηρεηξήζεηο, ηα έζνδα ησλ νπνίσλ απνηεινχλ θαηά 

πξνζέγγηζε ην 40 % ηνπ Ώθαζάξηζηνπ Βζληθνχ Πξντφληνο ησλ Δλσκέλσλ Πνιηηεηψλ 

ηεο Ώκεξηθήο (Fornell et al., 1996). Ο Ώκεξηθάληθνο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο, φπσο 

κπνξνχκε λα δνχκε ζην ζρήκα 23 ιακβάλεη ππφςε ηνπ 6 κεηαβιεηέο. Ώλαιπηηθφηεξα 

νη κεηαβιεηέο απηέο αθνξνχλ : ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, ηηο πξνζδνθίεο ηνπ 

πειάηε, ηελ αληηιακβαλφκελε αμία, ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηα παξάπνλα ηνπ 

πειάηε θαη ηέινο ηελ πίζηε ηνπ. 

 

΢ρήκα 23: The ACSI Model  

Πεγή: National Quality Research Center, 1998 

3.8.4 Δπξσπατθόο Γείθηεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ (ECSI) 

Ο επξσπατθφο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (ECSI) αλαπηχρζεθε απφ ηνλ 

Βπξσπατθφ Οξγαληζκφ γηα ηελ Πνηφηεηα (European Organization for Quality) θαη ην 

Βπξσπατθφ Ίδξπκα Αηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality 

Management) θαη ππνζηεξίδεηαη απφ ηνλ ESOMAR. Βηζήρζε γηα πξψηε θνξά ην 

1999 ζε 12 Βπξσπατθέο ρψξεο (Eklöf and Westlund, 2002).  

΢ηελ νπζία απνηειεί κία ηξνπνπνηεκέλε πξνζαξκνγή ηνπ Ώκεξηθαληθνχ δείθηε 

ηθαλνπνίεζεο ζηνλ επξσπατθφ ρψξν. ΢ηα πιαίζηα ησλ δψδεθα Βπξσπατθψλ ρσξψλ 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηε αξρηθή κειέηε ECSI, ζε φιε ηελ Βπξψπε πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

ζπλνιηθά ζρεδφλ 55.000 ζπλεληεχμεηο. ΋ιεο νη ζπκκεηέρνπζεο ρψξεο θάιπςαλ ηνλ 

ηνκέα ησλ ηειεπηθνηλσληψλ. Βπφκελνο ηνκέαο ν νπνίνο θαιχθζεθε ζρεδφλ απφ ηηο 

πεξηζζφηεξεο ρψξεο ήηαλ ν ηξαπεδηθφο ηνκέαο.  
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΢ε πέληε απφ ηηο 12 ρψξεο θαιχθηεθε ν ηνκέαο ησλ Super Markets. ΢ην πιαίζην ηεο 

ίδηαο έξεπλαο νξηζκέλεο ρψξεο ζπκπεξηέιαβαλ ηνκείο ηδηαίηεξνπ ελδηαθέξνληνο γηα 

απηέο. Βλδεηθηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε Ααλία φπνπ εθηφο απφ ηνπο ηνκείο ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ (ζηαζεξή ηειεθσλία, θηλεηή ηειεθσλία, Internet, θαισδηαθή 

ηειεφξαζε), ησλ ηξαπεδψλ θαη ησλ Super Markets, ζπκπεξηέιαβε ζηελ έξεπλα ηε 

βηνκεραλία αλαςπθηηθψλ θαη ηα εζηηαηφξηα. (Martensen et al. 2000, Grigoroudis and 

Siskos, 2004, Grigoroudis et al, 2005).  

Οη ζεκαληηθφηεξεο κεηαβιεηέο νη νπνίεο ιακβάλνληαη ππφςε ζηνλ Βπξσπατθφ 

Αείθηε Εθαλνπνίεζεο φπσο παξνπζηάδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα είλαη νη αθφινπζεο: 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, αληηιεπηή πνηφηεηα, εηαηξηθή εηθφλα, αληηιεπηή αμία, 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, πίζηε ησλ πειαηψλ, παξάπνλα ησλ πειαηψλ. 

 

΢ρήκα 24: The ECSI model  

Πεγή: Ciavolino and Dahlgaard, 2007 

Σν κνληέιν ECSI παξέρεη ηε δπλαηφηεηα λα παξάγεη ηεζζάξσλ εηδψλ απνηειέζκαηα : 

Βζληθνχο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, Οηθνλνκηθνχο δείθηεο αλά ηνκέα, 

Βηδηθνχο βηνκεραληθνχο δείθηεο, Ώπνηειέζκαηα γηα εηαηξείεο θαη νξγαληζκνχο ζηα 

πιαίζηα ησλ επηκέξνπο εξεπλψλ. 

3.8.5 Δπξσπατθόο Γείθηεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ (EPSI Rating) 

Ο Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (EPSI Rating) αθνξά ηε δηεμαγσγή 

κειεηψλ ζε πεξηζζφηεξεο απφ 20 επξσπατθέο ρψξεο. Σν 2009, ν Αείθηεο 

πξαγκαηνπνίεζε πάλσ απφ 1.000.000 ζπλεληεχμεηο νη νπνίεο αθνξνχζαλ ηφζν 

εζσηεξηθνχο φζν θαη εμσηεξηθνχο πειάηεο επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε δηάθνξνπο θιάδνπο ηεο Βπξσπατθήο νηθνλνκίαο. Ο 

Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ πξαγκαηνπνηεί έξεπλεο business to 

customer (B2C) θαη business to business (B2B).  
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Ο αξηζκφο ησλ βηνκεραληψλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην ζπγθεθξηκέλν δείθηε πνηθίιιεη 

απφ ρψξα ζε ρψξα. Βλδεηθηηθά κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε φηη ζηε ΢νπεδία 

πξαγκαηνπνηνχληαη έξεπλεο γηα πεξηζζφηεξεο απφ 40 βηνκεραλίεο / ηνκείο, νη νπνίεο 

θαιχπηνπλ πάλσ απφ ην 75 % ηνπ ΏΒΠ ηεο ΢νπεδίαο (http://www.epsi-rating.com). 

΢ηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο, ν Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ θαιχπηεη ην 

ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνκέα (ηξάπεδεο θαη αζθάιεηεο), ην ηνκέα ησλ ηειεπηθνηλσληψλ 

ηελ ελέξγεηα, ην εκπφξην, ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ πγεία. 

Ο δείθηεο δηαρεηξίδεηαη θεληξηθά απφ ην ηλζηηηνχην EPSI κε έδξα ηε ΢ηνθρφικε θαη 

απφ ην δηεζλή νξγαληζκφ IFCF (International Foundation for Customer Focus). Μέιε 

ηνπ νξγαληζκνχ είλαη θνξείο απφ θξάηε ηεο Βπξσπατθήο Έλσζεο. Ώλαιπηηθφηεξα : 

EPSI ΐαιηηθέο Υψξεο, Czech Society for Quality, Σζερία, Dansk KundeIndex, Ααλία, 

EPSI, Φηιαλδίαο, ΕΟΐΒ Βιιάδαο, EPSI, Εζιαλδίαο, EPSI, Ννξβεγίαο. Πνξηνγαιηθφ 

Ελζηηηνχην γηα ηε Πνηφηεηα, EPSI, Ρσζίαο, ΢νπεδηθφ Ελζηηηνχην γηα ηε Πνηφηεηα 

(SIQ), Svenskt Kvalitesindex (SKI), Stockholm School of Economics, ΢νπεδία. 

Ο Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ ζρεδηάζηεθε γηα λα απνηειέζεη έλα 

πξαθηηθφ εξγαιείν κέηξεζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ νξγαληζκψλ- δεκφζησλ θαη 

ηδησηηθψλ – κε βάζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. ΢εκεηψλεηαη φηη ε κέηξεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθά θξηηήξηα βάζεη ησλ νπνίσλ 

αμηνινγείηαη έλαο νξγαληζκφο ζε ζρέζε κε ηελ επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία, ε νπνία θαη 

απνηειεί αλαπφζπαζην ηκήκα ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ νξγαληζκψλ γηα ηε βειηίσζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηάο ηνπο ζηηο ζεκεξηλέο παγθνζκηνπνηεκέλεο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο. 

Ο Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ δεκηνπξγεί έλα εληαίν πιαίζην 

αλαθνξάο γηα ηε κέηξεζε ηεο δηαρξνληθήο ηάζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηε 

ζχγθξηζε ησλ ζηνηρείσλ ζε επίπεδν εζληθφ θαη επξσπατθφ. Δ χπαξμε ελφο ηέηνηνπ 

Αείθηε ζε επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο, επηηξέπεη ηνλ εληνπηζκφ θαη πξνζδηνξηζκφ 

ζεκείσλ αλαθνξάο (benchmarks), ηα νπνία, αλ αμηνπνηεζνχλ θαηάιιεια, 

ζπκβάιινπλ ζηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

(http://www.iobe.gr). Βπηπξνζζέησο, ε εθαξκνγή ηνπ δείθηε ζε Βπξσπατθφ επίπεδν 

πξνζδίδεη ζηελ φιε πξνζέγγηζε ζπγθξηηηθή δηάζηαζε θαη αληαπνθξίλεηαη ζηελ ήδε 

δηακνξθσκέλε πξαγκαηηθφηεηα ησλ ηξηψλ κεγάισλ πφισλ ηεο παγθφζκηαο 

νηθνλνκίαο (Ώκεξηθή, Βπξψπε, Ώζία). ΢ε επίπεδν εηαηξίαο / νξγαληζκνχ (ηδησηηθνχ ή 

δεκφζηνπ)  ν Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ κπνξεί λα επηηξέςεη:  

 Σελ παξνρή αμηφπηζηεο πιεξνθφξεζεο γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ απφ ηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

 Σελ παξνρή αμηφπηζηεο πιεξνθφξεζεο, αθελφο κελ γηα ηνπο παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

αθεηέξνπ γηα ηε βαξχηεηα πνπ έρεη ν θάζε παξάγνληαο ζηε δηακφξθσζε ηνπ 

δεδνκέλνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο.  

Με βάζε ηελ πιεξνθφξεζε απηή, ε Αηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ ζα κπνξεί λα ραξάμεη 

ζηξαηεγηθέο θαηεπζχλζεηο κε ζηφρν  

 Σελ αχμεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ.  

 Σελ παξαθνινχζεζε ηεο δηαρξνληθήο πνξείαο ησλ Αεηθηψλ πνηφηεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ηελ εθηίκεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δηνξζσηηθψλ 

επεκβάζεσλ. 
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 Σελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ παξακέηξσλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ  ηθαλνπνίεζε ησλ ζπλαιιαζζνκέλσλ κε ηνλ νξγαληζκφ. 

 Σε ζχγθξηζε ησλ νξγαληζκψλ κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο (ζηελ Βιιάδα θαη 

ην εμσηεξηθφ - εάλ θαη φπνπ θαηαγξάθνληαη αλά θαηεγνξία), ην κέζν φξν ηνπ 

ππνθιάδνπ ή θιάδνπ, θιπ., πιεξνθνξψληαο έηζη κε ζαθήλεηα ηε δηνίθεζε 

ελφο νξγαληζκνχ γηα ηελ ζέζε ηνπ ζηελ αγνξά.  

 Σε δεκηνπξγία κηαο εθηεηακέλεο βάζεο δεδνκέλσλ (benchmarks) ρακεινχ, 

ζπγθξηηηθά, θφζηνπο, θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ  νξγαληζκψλ πνπ εγνχληαη 

ηνπ θιάδνπ θαη απνηεινχλ ην ζηφρν πξνζέγγηζεο.  

 Σελ εθηίκεζε ζπγθεθξηκέλσλ αληαγσληζηηθψλ πιενλεθηεκάησλ θαη 

κεηνλεθηεκάησλ ελφο νξγαληζκνχ, θαη ηέινο  

 Σε δεκηνπξγία ή ελίζρπζε κηαο θηινζνθίαο επηθεληξσκέλεο ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ αιιά θαη ζηε βειηίσζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο, ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο ζπλαιιαζζφκελνπο, ηνπο 

ζπλεξγάηεο θαη ην πξνζσπηθφ, 

΢ε επίπεδν εζληθήο νηθνλνκίαο, ν Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ 

κπνξεί λα ζπκβάιιεη:  

 ΢ηελ απνηίκεζε ησλ πνηνηηθψλ δηαθνξψλ κεηαμχ δεκφζησλ θαη ηδησηηθψλ 

θνξέσλ πνπ παξάγνπλ νκνεηδείο ππεξεζίεο ή πξντφληα,  

 ΢ηελ εθηίκεζε ησλ πνηνηηθψλ δηαθνξψλ κεηαμχ εηζαγνκέλσλ θαη εγρσξίσλ 

πξντφλησλ,  

 ΢ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ παξακέηξσλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηελ αχμεζε ηεο εζληθήο 

αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ην εζληθφ πξντφλ,  

 ΢ηελ αχμεζε ηνπ ζπλνιηθνχ νθέινπο ησλ „θνηλσληθψλ εηαίξσλ‟ θαη ησλ 

δηαθφξσλ ζπληειεζηψλ παξαγσγήο,  

 ΢ηελ απνηίκεζε ηεο θαηάζηαζεο ζπγθεθξηκέλσλ θιάδσλ ηεο νηθνλνκίαο θαη 

ησλ απαηηνπκέλσλ κέηξσλ πνιηηηθήο,  

 ΢ηελ εθηίκεζε ηεο κειινληηθήο εμέιημεο ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ (πρ θέξδε 

επηρεηξήζεσλ, ηηκέο κεηνρψλ, θιπ.), φπσο έρεη δείμεη ε εκπεηξία απφ ηελ 

εθαξκνγή ηνπ αληίζηνηρνπ Αείθηε (ACSI) ζηηο Δλσκέλεο Πνιηηείεο. 

΋ζνλ αθνξά ηνπο Καηαλαισηέο / Πνιίηεο, ν Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο 

Πειαηψλ ζαθψο ζπκβάιιεη: 

 ΢ηελ έθθξαζε ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπο θαη ηε γλψκε ηνπο γηα δηαθνξεηηθέο 

νκάδεο πξντφλησλ, καξθψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ αγνξάδνπλ θαη θαηαλαιψλνπλ. 

 ΢ηελ πνζνηηθνπνίεζε ηεο αμίαο πνπ απνδίδνπλ ζηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, 

βνεζψληαο έηζη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηάο ηνπο. 
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Ο Βπξσπατθφο Αείθηεο Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ ελζσκαηψλεη θαη αμηνπνηεί ηελ 

εκπεηξία πνπ έρεη ήδε ζπζζσξεπηεί ζηηο δηάθνξεο ρψξεο νη νπνίεο έρνπλ αλαπηχμεη 

θαη εθκεηαιιεπζεί παξφκνηνπο δείθηεο.  Οη ζεκαληηθφηεξεο απφ ηηο εθαξκνγέο είλαη:  

 ΢ηε ΢νπεδία, απφ ην 1989 (“Sveriges Kundabarometer” / “Svenskt 

Kundindex”)  

 ΢ηε Γεξκαλία, απφ ην 1992 (“Das Deutsche Kundenbarometer”)  

 ΢ηηο Δλσκέλεο Πνιηηείεο, απφ ην 1994 (“American Customer Satisfaction 

Index” - ACSI)  

Βπίζεο, πιένλ ησλ αλσηέξσ ρσξψλ, ρξήζε παξφκνησλ δεηθηψλ γίλεηαη - ζε εζληθφ 

επίπεδν ζηελ Νέα Γειαλδία, ηε Νφηην Ώθξηθή, θαη ηε Σατβάλ. Δ κέζνδνο ηνπ δείθηε 

EPSI βαζίδεηαη ζε δεηγκαηνιεπηηθή έξεπλα πεδίνπ ζπιινγήο ζηνηρείσλ κε ηε 

δηαδηθαζία ησλ ηειεθσληθψλ ζπλεληεχμεσλ κέζσ ζπζηήκαηνο CATI (Computer 

Aided Telephone Interviewing). Οη ηειεθσληθέο ζπλεληεχμεηο γίλνληαη κε εηδηθά 

δνκεκέλν θαη πξνηππνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην. Οη πξνδηαγξαθέο ηεο έξεπλαο  είλαη 

ζχκθσλεο κε ηα standards (φζνλ αθνξά έξεπλα πεδίνπ, επεμεξγαζία ησλ ζηνηρείσλ 

θιπ) φπσο απηά νξίδνληαη απφ ηνλ Βπξσπατθφ Οξγαληζκφ EPSI Rating θαη ηελ 

ESOMAR (European Society for Opinion and Market Research)  

Σα ζηνηρεία ηα νπνία παξάγνληαη ζε επίπεδν κεκνλσκέλεο εηαηξείαο ή νξγαληζκνχ 

νκαδνπνηνχληαη δηαδνρηθά ζε επίπεδν νηθνλνκηθνχ ππνθιάδνπ, θιάδνπ θαη εζληθήο 

νηθνλνκίαο. Δ ρξήζε ελφο εληαίνπ κεζνδνινγηθνχ ππνβάζξνπ επηηξέπεη ηελ 

νκνγελνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ, ηελ νκαδνπνίεζε θαη ηππνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ 

ζε παλεπξσπατθφ επίπεδν θαη ηε δεκηνπξγία κηαο κήηξαο πνιιαπιψλ εηζφδσλ κε 

πνιπεπίπεδε ζπγθξηζηκφηεηα. Κνξκφο ηνπ φινπ ζπζηήκαηνο παξακέλεη ην ζχζηεκα 

Βζληθψλ Αεηθηψλ, ην νπνίν αληαλαθιά ηπρφλ ηνπηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη αλάγθεο, 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζζεί ε κεγαιχηεξε δπλαηή πξνζηηζέκελε αμία. Σν ζχλνιν 

ησλ εξεπλψλ πξαγκαηνπνηείηαη κε ηε ρξήζε δνκεκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ Σν 

εξσηεκαηνιφγην πεξηιακβάλεη ηνπο παξαθάησ άμνλεο (βαζηθνχο δείθηεο): 

 Εθαλνπνίεζε πειαηψλ απφ ηελ εηαηξία θαη ην πξντφλ – ππεξεζία,  

 Βηθφλα εηαηξίαο, πξντφληνο - ππεξεζίαο κεηαμχ ησλ πειαηψλ ηεο  

 Πξνζδνθίεο πειαηψλ απφ ηελ εηαηξία, πξντφλ - ππεξεζία πξηλ ηελ αγνξά ή ηε 

ρξήζε, 

 Ώληίιεςε πνπ ζρεκαηίδνπλ νη πειάηεο γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ πξνζθεξφκελνπ 

πξντφληνο - ππεξεζίαο,  

 Ώληίιεςε πνπ ζρεκαηίδνπλ νη πειάηεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ζπλνδεπηηθψλ ππεξεζηψλ,  

 Ώληίιεςε πνπ ζρεκαηίδνπλ νη πειάηεο γηα ηελ αμία ησλ πξνζθεξνκέλσλ 

πξντφλησλ – ππεξεζηψλ,  

 Πίζηε θαη αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζηελ εηαηξία, πξντφλ - ππεξεζία. 
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3.9 Ηθαλνπνίεζε Πειάηε ζην Κιάδν ησλ Σξαπεδώλ θαη ηεο 

Κηλεηήο Σειεθσλίαο  

΋πσο ήδε επηζεκάλακε ζηελ αξρή απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

απνηειεί έλαλ ζεκαληηθφηαην παξάγνληα επηβίσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ 

αληαγσληζηηθή αγνξά ηνπ ζήκεξα. Βπνκέλσο ηφζν νη ηξάπεδεο φζν θαη ε αγνξά 

θηλεηήο ηειεθσλίαο δελ ζα κπνξνχζαλ λα απνηειέζνπλ εμαίξεζε απφ απηή ηε 

θηινζνθία.  

΢χκθσλα κε ηνπο Rust and Zahorik (1993) θαη Trubik and Smith (2000), ηα πςειά 

επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ, ηδίσο ζε αγνξέο πνπ είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθέο θαη θνξεζκέλεο, φπσο 

νη ρξεκαηνπηζησηηθέο ππεξεζίεο. ΢χκθσλα κε έξεπλεο νη νπνίεο έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί έρεη δηαπηζησζεί φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη 

θαη‟ επέθηαζε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ηδηαίηεξε θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα ηελ 

επηηπρία ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ παξνρήο ππεξεζηψλ (Allred and 

Addams, 2000).  

Ο ηξαπεδηθφο θιάδνο φπσο θαη πνιιέο άιιεο ρξεκαηννηθνλνκηθέο επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ εληάζζεηαη ζε κηα ηαρχηαηα κεηαβαιιφκελε αγνξά, ε νπνία 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ εθαξκνγή ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ, ηεο νηθνλνκηθήο 

αβεβαηφηεηαο, ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ. Πξφθεηηαη γηα έλαλ πειαηνθεληξηθφ  

θιάδν, ζηνλ νπνίνλ ε εμππεξέηεζε – ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ βξίζθεηαη ζην 

θέληξν ησλ εμειίμεσλ κε απνηέιεζκα νη πειάηεο λα γίλνληαη νινέλα θαη πην 

απαηηεηηθνί.  

Χο εθ ηνχηνπ ζην ηδηαίηεξα έληνλν ηξαπεδηθφ αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ζην νπνίν 

νη πεξηζζφηεξεο ηξάπεδεο πξνζθέξνπλ ηα ίδηα ή ζρεδφλ παξφκνηα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο ην κφλν κέζν δηαθνξνπνίεζεο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ είλαη ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Seonmee and Brian, 1996, 

Barnes and Howlett, 1998, Naser et al., 1999 Wang et al., 2003).  

Ώπφ ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, εξεπλεηέο ζε δηάθνξα κέξε ηνπ θφζκνπ 

πινπνίεζαλ κηα ζεηξά απφ  κειέηεο γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ παξαγφλησλ 

πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο νδεγνχλ ζε πςειφηεξα 

επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηε ηξαπεδηθή αγνξά (Parasuraman et al., 1985). 

Πνιιέο κειέηεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζε δηαθνξεηηθά ρξνληθά δηαζηήκαηα 

θαη ζε δηαθνξεηηθέο ηξαπεδηθέο αγνξέο αλά ηνλ θφζκν, εληφπηζαλ κηα ζεηξά απφ 

παξάγνληεο, νη νπνίνη πξνζδηνξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Ώλαιπηηθφηεξα: 

επθνιία πξφζβαζεο, ζπζηάζεηο θίισλ, θήκε ηεο ηξάπεδαο, δηαζεζηκφηεηα ησλ 

πηζηψζεσλ, αληαγσληζηηθά επηηφθηα, θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ρξέσζε 

ππεξεζηψλ, επαξθέο σξάξην, δηαζεζηκφηεηα ησλ ATM‟s, εηδηθέο ππεξεζίεο, πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε έιεγρν ησλ ινγαξηαζκψλ (Anderson et al., 1976, 

Denton and Chan, 1991, Erol and El-Bdour, 1989, Erol et al., 1990, Khazeh and 

Decker, 1992, Kaynak et al., 1991, Laroche and Taylor, 1988, Levesque and 

McDougall, 1996, Tan and Chua, 1986). 

Δ ζρεηηθή ζεκαζία απηψλ ησλ παξαγφλησλ δηαθέξεη απφ ηε κηα ρψξα ζηελ άιιε 

αλάινγα κε ηελ ειηθία, ην θχιν, ην εηζφδεκα, ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ην 

επάγγεικα θαη ην πνιηηηζηηθφ ππφβαζξν ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ην είδνο ηεο 

ηξάπεδαο.  
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Οη Kaynak et al. (1991) ζην άξζξν ηνπο κε ηίηιν "Commercial bank selection in 

Turkey", πξνζδηφξηζαλ ηνπο παξαθάησ παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ: θήκε ηεο 

ηξάπεδαο, εηθφλαο ηεο, σξάξηα θαηά ηηο εξγάζηκεο εκέξεο, ρψξνη ζηάζκεπζεο, επξχ 

θάζκα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, ζπζηάζεηο ησλ θίισλ θαη ζπγγελψλ, γξήγνξε 

θαη απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε, δπλαηφηεηα πιεξσκήο ησλ ινγαξηαζκψλ θνηλήο 

σθειείαο παξνρή ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ηνπνζεζία ηεο ηξάπεδαο.  

Οη Lassar et al. (2000) ζηελ αλάιπζή ηνπο γηα ηε ηξαπεδηθή αγνξά  ησλ ΔΠΏ θαη ηεο 

Λαηηληθήο Ώκεξηθήο, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα 

ζα κπνξνχζαλ λα επηηχρνπλ πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο κε ηελ 

παξνρή αμηφπηζησλ ππεξεζηψλ. ΢ηε Νφηηα Ώθξηθή, νη Bick et al. (2004) δηαπίζησζαλ 

επίζεο φηη νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ σο έλα απφ 

ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Ώληίζεηα κε ηηο 

ΔΠΏ, ηε Λαηηληθή Ώκεξηθή θαη ηε Νφηηα Ώθξηθή, νη Othman and Owen (2001) 

δηαπίζησζαλ φηη ε ζπκκφξθσζε, ε δηαζθάιηζε θαη ε αληαπφθξηζε ζηηο απαηηήζεηο 

ησλ πειαηψλ ήηαλ νη δηαζηάζεηο πνπ είραλ ηελ πςειφηεξε ζπζρέηηζε κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα ηνπ Κνπβέηη. 

Οη Le Blank and Nguyen (1988) ζε έξεπλα ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζαλ 

επηθεληξψζεθαλ ζηελ πνηφηεηα Καλαδηθψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ νξγαληζκψλ θαη 

αλέιπζαλ έμη παξάγνληεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ. Ώπηνί είλαη: ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ην πξνζσπηθφ επαθήο, ε 

εζσηεξηθή νξγάλσζε, ην θπζηθφ πεξηβάιινλ θαη ν εμνπιηζκφο, ε εηθφλα ηνπ 

νξγαληζκνχ, ε αιιειεπίδξαζε ηνπ πξνζσπηθνχ κε ηνλ πειάηε θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

ζηηγκψλ εμππεξέηεζεο.  

΢ηε κειέηε ηνπο, νη Levesque and McDougall (1996) εμέηαζαλ ηνπο βαζηθφηεξνπο 

παξάγνληεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζην ηνκέα ηεο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο ζηνλ 

Καλαδά. Οη πιεξνθνξίεο ζπιιέρηεθαλ  απφ 325 εξσηεζέληεο θαη αθνξνχζαλ ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ ηξαπεδψλ κε βάζε ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα ηα νπνία ζρεηίδνληαλ κε 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηηνθίσλ θαη ηηο 

δεμηφηεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζε ν Buswell (1983) ζην ηξαπεδηθφ 

θιάδν ηνπ Δλσκέλνπ ΐαζηιείνπ, νη πειάηεο αμηνιφγεζαλ ηηο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο 

πνπ ηνπο πξνζθέξζεθαλ κε βάζε ηα αθφινπζα θξηηήξηα: ηηο γλψζεηο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, ηελ επηθνηλσλία, ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ηελ πξνζπκία 

δαλεηνδφηεζεο, ηε δηακφξθσζε ηνπ ηξαπεδηθνχ θαηαζηήκαηνο.  

΢ην άξζξν ηνπο κε ηίηιν “Customer Perception of Service Quality in the Banking 

Sector of a Developing Economy: A Critical Analysis” νη Sreshchandar et al. (2003) 

πξνζδηφξηζαλ πέληε παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηε πνηφηεηα ησλ ηξαπεδηθψλ 

ππεξεζηψλ ζηελ Ελδία : ηνλ ππξήλα ηνπ ηξαπεδηθνχ πξντφληνο, ην αλζξψπηλν ζηνηρείν 

ηεο ππεξεζίαο, ην ζχζηεκα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, ηα πιηθά ζηνηρεία ηεο ππεξεζίαο, 

ηελ θνηλσληθή επζχλε. 

Βθηφο φκσο απφ ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδo, είλαη πξνθαλέο φηη ηφζν ε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ βξίζθεηαη ζην 

επίθεληξν θαη ησλ εηαηξηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ηφζν γηα θνηλσληθνχο φζν θαη γηα 

νηθνλνκηθνχο ιφγνπο. Ώπφ θνηλσληθήο απφςεσο, νη ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα 

δηαηίζεληαη ππφ εχινγνπο φξνπο.  
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Ώπφ νηθνλνκηθήο απφςεσο νη ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηνχλ έλα πιήξεο θάζκα 

ηεο δήηεζεο ησλ πειαηψλ (Melody, 1997). Ο θιάδνο ησλ ηειεπηθνηλσληψλ εηζήιζε 

ζην ρψξν ησλ κεηξήζεσλ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κε αθνξκή ηφζν ην δηακειηζκφ ηεο 

ATandT φζν θαη ηελ ηδησηηθνπνίεζε ηεο British Telecom. 

΢ε δηεζλέο επίπεδν ππάξρεη ζεκαληηθφηαην ελδηαθέξνλ γηα ηελ κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ώπνηέιεζκα απηνχ ηνπ 

ελδηαθέξνληνο είλαη νη εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο αλά ηνλ θφζκν λα 

πξαγκαηνπνηνχλ ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα έξεπλεο κεγάιεο θιίκαθαο. 

Βλδεηθηηθά αλαθέξεηαη φηη ζηε Μεγάιε ΐξεηαλία, ε British Telecom δηελεξγεί 

πεξίπνπ 350.000 – 400.000 ζπλεληεχμεηο ην ρξφλν ζηα πιαίζηα ηεο κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο παξαθνινχζεζεο ηνπ αληαγσληζκνχ. Οη , 

Keaveney (1996), Danaher and Rust (1996), πξνηείλνπλ νξηζκέλεο δηαζηάζεηο νη 

νπνίεο πξνζδηνξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηα πιαίζηα ηεο αγνξάο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο θαη ζπγθεθξηκέλα ηελ πνηφηεηα ηνπ δηθηχνπ, ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ην θφζηνο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. 

Oη Kim et al (2004), ζε έξεπλα ηελ νπνίαλ πξαγκαηνπνίεζαλ ζηελ Κνξεαηηθή αγνξά 

θηλεηήο ηειεθσλίαο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο πξνζδηνξίδεηαη απφ ηηο παξαθάησ δηαζηάζεηο: 

πνηφηεηα θιήζεσλ, ηηκνινγηαθή πνιηηηθή, δσξεάλ ζπζθεπή θηλεηνχ ηειεθψλνπ, 

ππνζηήξημε πειαηψλ θαη ηέινο πξφζβαζε ζηηο δηαδηθαζίεο. 
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4ο : 
΢ΦΕ΢Η 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 
ΠΕΛΑΣΗ & 

ΕΠΙΦΕΙΡΗΜΑΣΙΚΩΝ 
ΕΠΙΔΟ΢ΕΩΝ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 : ΢ΥΔ΢Ζ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΖ ΚΑΗ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΚΧΝ ΔΠΗΓΟ΢ΔΧΝ 

4.1 Δηζαγσγή 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, είλαη πιένλ νξαηφ φηη ην ζθεληθφ ζην πεδίν ησλ επηρεηξήζεσλ 

έρεη αιιάμεη ξηδηθά. Οη επηρεηξήζεηο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζ‟ έλα παγθνζκηνπνηεκέλν 

νηθνλνκηθφ γίγλεζζαη, έρνληαο ζαλ ηειηθφ ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη 

θαη‟ επέθηαζε ηελ εδξαίσζε ηνπο ζην «Παγθφζκην Υσξηφ» δηαηεξψληαο ηα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηα νπνία ηνπο θαζηέξσζαλ ζηελ αγνξά.  

Ώπαξαίηεηε φκσο πξνυπφζεζε γηα ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο 

είλαη ηφζν ε παξνρή πνηνηηθψλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ φζν θαη ε πιήξεο θαηαλφεζε 

ηνπ εμσηεξηθνχ θαη εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, κε απψηεξν ζθνπφ ηελ εμηζνξξφπεζε 

ησλ θηλδχλσλ πνπ απνξξένπλ απφ απηφ θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε πξφιεςε θαη 

αληηκεηψπηζε απηψλ (Porter, 1980, Porter, 1985). Οη επηρεηξήζεηο ζπλδπάδνληαο κηαλ 

αξκνληθή δηαζχλδεζε αλάκεζα ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ θαη ηηο εζσηεξηθέο ηνπο 

δπλαηφηεηεο αιιά θαη ηε θηινζνθία ηεο πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε ηελ απνηειεζκαηηθή 

δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ ηνπο κπνξνχλ λα απνθνκίζνπλ απηφ ην νπνίν επηδεηνχλ: 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Κάλνληαο κηα αλαδξνκή ζηα ηεθηαηλφκελα ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκίαο κπνξεί κε 

επθνιία θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη ππάξρεη ζεκαληηθφο αξηζκφο παξαγφλησλ νη νπνίνη 

επεξεάδνπλ ηελ πνξεία ηεο θάζε επηρείξεζεο θαη έρνπλ άκεζν αληίθηππν ζηελ εηθφλα 

ηεο. Ο νινέλα θαη κεγαιχηεξνο αληαγσληζκφο ζε θάζε επίπεδν ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο θαζηζηά ηελ παξαγσγή ηεο γλψζεο θαη ηελ αμηνπνίεζε απηήο ηθαλή 

θαη αλαγθαία ζπλζήθε ζηελ πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

θαιχηεξσλ δπλαηψλ επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ.  

Καηά ηε δηάξθεηα ησλ δχν ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

απνηέιεζε ηε βάζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζηνρεχνπλ λα βξεζνχλ ζηελ θνξπθή ηεο 

ζχγρξνλεο επηρεηξεκαηηθήο αγνξάο. ΐαζηθφο ζθνπφο ηεο θάζε επηρείξεζεο είλαη, 

αξρηθά, λα αληαπνθξηζεί ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε κέζα απφ ηα πξντφληα ή ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ψζηε λα δεκηνπξγήζεη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ πηζηνχο 

πειάηεο (Boshoff and Gray, 2004). 

Χζηφζν νη θαηαλαισηέο, γίλνληαη φιν θαη πην απαηηεηηθνί, κε απνηέιεζκα λα 

απμάλεηαη ζπλερψο ην επίπεδν ησλ πξνζδνθηψλ απφ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. Χο 

εθ ηνχηνπ, νη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα επαλαπξνζδηνξίδνπλ ζπλερψο ηηο αλάγθεο θαη 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ πξνζπαζψληαο ηαπηφρξνλα λα αληαπνθξηζνχλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε απηψλ (Gustafsson et al., 2005). Ο παξαπάλσ παξάγνληαο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηνλ ηδηαίηεξα έληνλν αληαγσληζκφ νδήγεζε ηηο επηρεηξήζεηο ζην λα 

πηνζεηήζνπλ κηα πνιηηηθή κε θχξην γλψκνλα ηνλ πειάηε. Ώπηφο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ 

νπνίν ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο ηνπ ζήκεξα θαη δηακνξθψλεη ηε ζηξαηεγηθή ηνπο. Δ θηινζνθία ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ηνπιάρηζηνλ κε ηα δηεζλή πξφηππα δελ είλαη θάηη 

θαηλνχξγην. Μηα έξεπλα πνπ νινθιεξψζεθε ην 1988 ζηηο Δλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο 

Ώκεξηθήο, κε ηε ζπκκεηνρή 700 θνξπθαίσλ ζηειερψλ πνπ εξγάδνληαλ ζε κεγάιεο 

εηαηξείεο έδεημε φηη ην 64% απηψλ ησλ ζηειερψλ, αληηιακβάλνληαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ σο ηελ ππ 'αξηζκφλ έλα πξνηεξαηφηεηα. Σν άιιν 36% είπε φηη ήηαλ 

κεηαμχ ησλ θνξπθαίσλ πξνηεξαηνηήησλ ηνπο (Shoultz, 1989). 
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΢χκθσλα κε ηνλ Fornell (1992), έλαο απφ ηνπο θπξηφηεξνπο παξάγνληεο γηα ηελ 

ηδηαίηεξε έκθαζε πνπ δίλεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

ηειεπηαίσλ εηψλ, είλαη φηη ε απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηνπ κπνξεί λα νδεγήζεη κηα 

επηρείξεζε ζε βηψζηκε θαη αληαγσληζηηθή ζέζε ε νπνία κε ηελ ζεηξά ηεο ζα 

δεκηνπξγήζεη κηα ζεηξά απφ ζεηηθά πιενλεθηήκαηα γηα απηήλ φπσο, αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο, αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο, αχμεζε ησλ θεξδψλ ηεο, κείσζε ηνπ 

ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο, βειηίσζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ηεο δεηθηψλ, κείσζε ηνπ 

θφζηνπο γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ.  

Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο κεηαηξέπνληαη ζε βάζνο ρξφλνπ ζε πηζηνχο πειάηεο 

κεηαθέξνληαο απφ ζηφκα ζε ζηφκα ηηο εκπεηξίεο ηνπο ζε άιινπο αλζξψπνπο νη νπνίνη 

κπνξεί θαη λα απνηειέζνπλ ζην κέιινλ δπλεηηθνχο πειάηεο ηεο ίδηαο εηαηξείαο 

(Fornell et al., 1996). 

΋πσο  έρεη θαλεί ζε αξθεηέο κειέηεο επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ ε ηαπηφρξνλε 

κειέηε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ είλαη ζε ζέζε 

λα δψζεη ρξήζηκέο πιεξνθνξίεο. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ απφ απηέο ηηο κειέηεο 

εζηηάδνπλ ην ελδηαθέξνλ ηνπο ζηα επηρεηξεκαηηθά – νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ελφο 

νξγαληζκνχ γηα λα θαηαιήμνπλ ζε ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηελ επίδνζε θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Πην πξφζθαηεο θαη θαηλνηφκεο έξεπλεο πξνζζέηνπλ ζηελ 

αλάιπζε θαη άιιεο έλλνηεο πνπ ζεσξνχληαη φηη επεξεάδνπλ ηελ θαιή ιεηηνπξγία θαη 

αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

4.2 ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε - Δπηρεηξεκαηηθώλ 

Απνηειεζκάησλ 

Σα ηειεπηαία ρξφληα νινέλα θαη κεγαιχηεξνο αξηζκφο επηρεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηνχλ 

ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε σο έλα ζηξαηεγηθφ ζεκέιην ηφζν γηα ηε 

δεκηνπξγία ελφο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο φζν θαη γηα ηε βειηίσζε ησλ 

επηδφζεψλ ηνπο (Hendricks and Singhal, 1997, Lemak and Reed, 1997). ΢εκαληηθφο 

αξηζκφο κειεηψλ πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ δείμεη φηη ε 

ζε βάζνο ρξφλνπ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ 

ηθαλφηεηά ηεο λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο θαη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζήκεξα αθνινπζνχλ ηε 

θηινζνθία ηεο «ζπλερνχο βειηίσζεο» θαη ηνπ «πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε», κε 

ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ πάζεο θχζεσο επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ. 

H επηρεηξεκαηηθή επίδνζε απνηειεί ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ζηνλ θαζνξηζκφ 

ηεο επηηπρεκέλεο νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο. Σα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα κπνξνχλ λα κεηξεζνχλ ηφζν ζε νηθνλνκηθνχο φζν θαη ζε κε-

νηθνλνκηθνχο φξνπο (Bontis, 1998, Bontis et al., 2000).  

Δ επηρεηξεκαηηθή επίδνζε κπνξεί λα θαζνξηζηεί ηφζν κε αληηθεηκεληθέο κεηξήζεηο, 

φπσο ε απφδνζε ησλ επελδχζεσλ, ηα θέξδε θαη νη πσιήζεηο ν θχθινο εξγαζηψλ, ε 

παξαγσγηθφηεηα, ην κεξίδην αγνξάο, φζν θαη κε ππνθεηκεληθέο φπσο ε νξγάλσζε ηεο 

επηρείξεζεο, ε χπαξμε δηαδηθαζηψλ, ε θήκε ηεο επηρείξεζεο. 

΢χκθσλα κε ηνλ Zeithaml (2000), ε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη 

ηεο επηρεηξεκαηηθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο δελ είλαη απιή. Σα ζεκαληηθφηεξα 

πξνβιήκαηα ηα νπνία επεξεάδνπλ ηε ζρέζε απηή επηθεληξψλνληαη θαηά θχξην ιφγν 

ζηα αθφινπζα ζέκαηα: 
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 Σν ρξνληθφ δηάζηεκα ζην νπνίν γίλεηαη ε ζπζρέηηζε, 

 Σνλ αξηζκφ ησλ άιισλ κεηαβιεηψλ πνπ επεξεάδνπλ ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ηεο εηαηξείαο, φπσο ε ηηκή, ε δηαλνκή, ν αληαγσληζκφο θιπ, 

 Σν γεγνλφο φηη θαη άιιεο κεηαβιεηέο, αλάινγα κε ηηο εθάζηνηε ζπγθπξίεο, ζα 

πξέπεη λα πεξηιακβάλνληαη ζηε δηαδηθαζία ζπζρέηηζεο, πξνθεηκέλνπ λα 

έρνπκε ηα ζσζηά απνηειέζκαηα. 

Μηα ελδηαθέξνπζα πξνζέγγηζε ζρεηηθά κε ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα αλέπηπμαλ νη Assaf et al, (2015). 

΢ηα πιαίζηα ηεο έξεπλάο ηνπο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν, δηεξεχλεζαλ ηε ζρέζε 

αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηα παξάπνλα θαη ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ιακβάλνληαο ππφςε ηφζν ην κέγεζνο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

φζν θαη ηελ θαηάηαμε ηνπο κε βάζε ηα αζηέξηα. Δ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε 

ζηεξίρζεθε ζηηο παξαθάησ πέληε ππνζέζεηο :  

 Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ 

μελνδνρείνπ. 

 Ζ2: Σα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ζπζρεηίδνληαη αξλεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ 

μελνδνρείνπ. 

 Ζ3: Ο αληίθηππνο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γηα κηα ζηαζεξή απφδνζε 

είλαη κεγαιχηεξνο γηα κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο απφ φ, ηη γηα ηηο κηθξφηεξεο. 

 Ζ4: Ο αληίθηππνο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ γηα κηα ζηαζεξή απφδνζε 

είλαη κηθξφηεξνο γηα ηηο κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο απφ φ, ηη γηα ηηο κηθξφηεξεο. 

 Ζ5: Σα παξάπνλα ησλ πειαηψλ έρνπλ ηζρπξφηεξε επίδξαζε ζηελ απφδνζε 

ηνπ μελνδνρείνπ απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Ηθαλνπνίεζε 

Πειαηώλ

Μέγεζνο Δηαηξίαο

Μεξίδην ΑγνξάοH5

Παξάπνλα Πειαηώλ

Καηάηαμε κε Βάζε 

Αζηέξηα

H3 +/- H4 +

H1 +

Ζ2 -

 

΢ρήκα 25: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο 

Πεγή: Assaf et al, (2015) 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ππνδεηθλχνπλ απφ ηελ κηα κεξηά φηη ε αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ επεξεάδεη ζεηηθά ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα θαη 

απφ ηελ άιιε φηη ε αχμεζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ έρεη αξλεηηθή επίδξαζε ζηε 

ζπλνιηθή απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. 
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4.3 ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε – Κεξδνθνξίαο 

΢ην πιαίζην ηεο δηεξεχλεζεο ηεο ζπζρέηηζεο πνπ ππάξρεη αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη ηελ θεξδνθνξία κηαο επηρείξεζεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί 

πνιπάξηζκεο έξεπλεο, νη νπνίεο εκπεξηέρνπλ κηα ζεηξά απφ παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ απηή ηε ζρέζε. ΋πσο ζα δηαπηζηψζνπκε θαη ζηε ζπλέρεηα ηεο παξνχζαο 

ελφηεηαο πνιινί εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα 

ζηνπο ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη ηελ θεξδνθνξία κηαο επηρείξεζεο.  

Ώληίζεηα ζχκθσλα κε κηα δεχηεξε κεξίδα εξεπλεηψλ δελ πθίζηαηαη ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηνλ ηθαλνπνηεκέλν πειάηε θαη ηελ θεξδνθνξία κηαο επηρείξεζεο. Πνιιέο 

εκπεηξηθέο κειέηεο κε ηα απνηειέζκαηα ηνπο έξρνληαη λα ηεθκεξηψζνπλ ηελ κηα ή 

ηελ άιιε άπνςε. Έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν, ην νπνίν ζα πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε καο 

ζρεηηθά κε ηελ αληηθαηηθφηεηα πνπ παξνπζηάδνπλ νη δηάθνξεο έξεπλεο φζνλ αθνξά 

ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ θεξδνθνξία, είλαη ε 

επίδξαζε κηαο ζεηξάο παξαγφλησλ, νη νπνίνη επηδξνχλ ζεηηθά ή αξλεηηθά 

επηθαιχπηνληαο ηελ πξαγκαηηθή ζρέζε απηψλ. Γηα παξάδεηγκα, κηα επηρείξεζε 

κπνξεί λα απνθαζίζεη φηη ε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο είλαη 

ζεκαληηθή, αιιά ζα πξέπεη λα δαπαλήζεη έλα κεγάιν ρξεκαηηθφ πνζφ γηα ηελ 

εθαξκνγή ηεο. Ώπηφ ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη λαη κελ ζε πςειή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε αιιά ζε ρακειφηεξα θέξδε. Ώληίζηνηρα ε χπαξμε αληίμνσλ θαηξηθψλ 

ζπλζεθψλ κπνξεί λα θξαηήζεη έλα κεγάιν αξηζκφ ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ 

θαζεισκέλν ζην ζπίηη ηνπο γηα αξθεηέο εβδνκάδεο, κε απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ 

ηδίξνπ θάπνησλ επηρεηξήζεσλ. 

Καη γηα λα αλαθέξνπκε έλα αθφκα ραξαθηεξηζηηθφηεξν παξάδεηγκα ζρεηηθά κε ηελ 

επίδξαζε ησλ παξαγφλησλ απηψλ ζηελ παξαπάλσ ζπζρέηηζε, αξθεί λα 

πξνζεγγίζνπκε ηελ νηθνλνκηθή θξίζε, ηελ νπνία δηέξρεηαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ε 

ρψξα καο. Έλα απφ ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο είλαη ε κείσζε 

ηνπ κέζνπ νηθνγελεηαθνχ εηήζηνπ εηζνδήκαηνο. Δ κείσζε ηνπ κέζνπ νηθνγελεηαθνχ 

εηζνδήκαηνο κε ηε ζεηξά ηεο έρεη αληίθηππν ζηελ αγνξαζηηθή δχλακε ησλ πειαηψλ, 

κε απνηέιεζκα πηζαλνί ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο λα ζηακαηήζνπλ λα είλαη ελ δπλάκεη 

πειάηεο κηαο επηρείξεζεο, κε άκεζν αληίθηππν ζηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα.  

Ο Grönroos (1990) ζην βηβιίν ηνπ κε ηίηιν “Service Management and Marketing” 

έθαλε κηα βαζηθή παξαδνρή ε νπνία επηθεληξψζεθε ζην φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε νδεγεί ζηελ θεξδνθνξία. Δ ππφζεζε απηή βαζίδεηαη ζηελ ηδέα φηη ε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπ παξφρνπ, βειηηψλεη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ. Έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο δεκηνπξγεί κηα ηζρπξή ζρέζε κε ηνλ 

πάξνρν θαη απηή κε ηελ ζεηξά ηεο νδεγεί ζηε καθξνβηφηεηα ηεο ζρέζεο κέζσ ηεο 

δηαηήξεζεο ησλ πηζηψλ πειαηψλ. Δ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ δεκηνπξγεί ζηαζεξά 

έζνδα θαη κε ηελ πξνζζήθε ησλ πηζαλψλ επηπιέσλ εζφδσλ απφ λένπο πειάηεο ε 

επηρείξεζε νδεγείηαη ζηελ θεξδνθνξία.  Οη Tornow and Wiley (1991) ζε έξεπλα ηνπο 

ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζαλ ζε εηαηξίεο ινγηζκηθνχ, θαηέιεμαλ φηη ππάξρεη αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ κηθηψλ θεξδψλ κηαο 

επηρείξεζεο. Μηα άιιε κειέηε (Wiley, 1991) δηεξεπλά ηηο πηπρέο ηνπ εξγαζηαθνχ 

πεξηβάιινληνο φπσο απηφ αμηνινγείηαη απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, θαζψο επίζεο 

θαη ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ 

ηεο επηρείξεζεο. Υξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα απφ 200 θαηαζηήκαηα ιηαληθνχ 

εκπνξίνπ θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη φιεο νη δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε ζρεηίδνληαη αξλεηηθά κε ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο.  
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Ο Schneider (1991) ζε έλα  άξζξν ηνπ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ηνλ αληίθηππν απηήο ζηα θέξδε ηεο επηρείξεζεο, θαηαιήγεη ζην ζπκπέξαζκα φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δελ έρεη πάληα ζεηηθφ αληίθηππν ζηα θέξδε. Μηα εμίζνπ 

ελδηαθέξνπζα πξνζέγγηζε ζρεηηθά κε ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο αλέπηπμαλ νη Bernhardt et al, (2000). ΢ηα 

πιαίζηα ηεο έξεπλάο ηνπο ζε κηα κεγάιε αιπζίδα γξήγνξνπ θαγεηνχ, πξνζπάζεζαλ 

λα εληνπίζνπλ ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ θεξδψλ, ηε 

ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ θεξδψλ θαη ηέινο ηε 

ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Καηά ηελ πξψηε έξεπλα πνπ αθνξνχζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, 

πειάηεο απφ 472 εζηηαηφξηα ξσηήζεθαλ θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν Μαξηίνπ 1992-

Μαξηίνπ 1993. Σν ζπλνιηθφ κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο ήηαλ 342.308 πειάηεο. Οη έξεπλεο 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζε θάζε εζηηαηφξην ηεο αιπζίδαο Γηα θάζε εζηηαηφξην 

ζπκπιεξψζεθαλ πεξίπνπ 100 εξσηεκαηνιφγηα αλά κήλα. Σα δεδνκέλα ηεο δεχηεξεο 

έξεπλαο πνπ αθνξνχζε ζηνπο ππαιιήινπο ηεο αιπζίδαο ησλ εζηηαηνξίσλ, 

ζπιιέρζεθαλ μερσξηζηά. ΢πλνιηθά 3.099 εξσηεκαηνιφγηα επεζηξάθεζαλ ζηελ 

εηαηξεία πνπ είρε αλαιάβεη ηελ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο. Δ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε 

ζηεξίρζεθε ζηηο παξαθάησ πέληε ππνζέζεηο :  

 Ζ1: Τπάξρεη κηα αζήκαληε ζρέζε αλάκεζα ζηα θέξδε – πσιήζεηο θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαηά ηε δηάξθεηα κηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ t. 

 Ζ2: Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 

πξφζεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηά ηε δηάξθεηα κηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ t. 

 Ζ3: Τπάξρεη κηα αζήκαληε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

θαη ησλ θεξδψλ – πσιήζεσλ θαηά ηε δηάξθεηα κηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ t. 

 Ζ4: Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαηά ηε δηάξθεηα κηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ t. 

 Ζ5: Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ κηαο κεηαβνιήο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε ζε πξνεγνχκελεο ρξνληθέο πεξηφδνπο θαη κηαο αιιαγήο ζηα ηξέρνληα 

θέξδε - πσιήζεηο. 

 

΢ρήκα 26: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο 

Πεγή: Bernhardt et al. (2000) 
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Δ έξεπλα έδσζε αληηθξνπφκελα θαη αζαθή απνηειέζκαηα. ΋ηαλ ε ζπζρέηηζε ησλ 

ηξηψλ παξαγφλησλ εμεηάδεηαη γηα ζπγθεθξηκέλεο ρξνληθέο πεξηφδνπο, δηαπηζηψλεηαη 

φηη δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο νηθνλνκηθέο 

επηδφζεηο. ΋ηαλ φκσο ε ζπγθεθξηκέλε ζρέζε εμεηάδεηαη ζε βάζνο ρξφλνπ 12 κελψλ, 

δηαπηζηψλεηαη φηη φλησο ππάξρεη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζε απηνχο ηνπο δχν 

παξάγνληεο.  

Έλα εμίζνπ ζεκαληηθφ ζπκπέξαζκα, ην νπνίν έρεη λα θάλεη κε ηε ζπζρέηηζε ησλ δχν 

παξαγφλησλ, αθνξά ζην γεγνλφο φηη νη αξρηθέο πξνζπάζεηεο γηα ηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ελδέρεηαη λα απαηηήζνπλ ηε δαπάλε ελφο ρξεκαηηθνχ 

πνζνχ, ην νπνίν κπνξεί λα επεξεάζεη αξλεηηθά ηηο βξαρππξφζεζκεο νηθνλνκηθέο 

επηδφζεηο ηεο επηρείξεζεο. Σαπηφρξνλα νη νηθνλνκηθέο επηδφζεηο ηεο επηρείξεζεο 

θαίλεηαη λα είλαη ζπλάξηεζε πνιιψλ άιισλ παξαγφλησλ θαη φρη κφλν ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

Οη Heskett et al. (1994) ζην πιαίζην ηεο δηεξεχλεζεο ηεο ζπζρέηηζεο πνπ εμεηάδνπκε 

ζηελ παξνχζα ελφηεηα, αλέπηπμε κηα πξνζέγγηζε ηελ νπνίαλ νλφκαζε «Μνληέιν 

Ώιπζίδαο Τπεξεζίαο – Κέξδνπο (Service Profit Chain Model). Δ ζπγθεθξηκέλε 

πξνζέγγηζε πεξηιακβάλεη 9 παξάγνληεο, νη νπνίνη ζην ζχλνιφ ηνπο ζπλζέηνπλ κία 

αιπζίδα πξνζηηζέκελεο αμίαο πνπ ζπλδέεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ 

θεξδνθνξία θαη ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ.  

 

΢ρήκα 27: Tν βαζηθό Πιαίζην ηνπ Μνληέινπ Service Profit Chain 

Πεγή: Heskett et al. (1994) 

Οη ελλέα παξάγνληεο, νη νπνίνη ζπλζέηνπλ ηελ αιπζίδα πξνζηηζέκελεο αμίαο ζην 

πιαίζην κηαο επηρείξεζεο είλαη νη αθφινπζνη : Βζσηεξηθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ, 

Εθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ, Ώθνζίσζε εξγαδνκέλσλ, Παξαγσγηθφηεηα εξγαδνκέλσλ, 

Βμσηεξηθή αμία ππεξεζηψλ, Εθαλνπνίεζε πειαηψλ, Ώθνζίσζε πειαηψλ, Ώχμεζε 

πσιήζεσλ, Κεξδνθνξία.  
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΢ην πιαίζην ηεο παξαπάλσ θηινζνθίαο ν Heskett αλαθέξεη φηη ε ηθαλνπνίεζε, ε 

αθνζίσζε θαη νη επηδφζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη άκεζα ζπλπθαζκέλεο κε ηελ 

εζσηεξηθή πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Δ εζσηεξηθή πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά απφ παξακέηξνπο, νη νπνίεο επηθεληξψλνληαη ζε 

ζέκαηα νξζήο επηινγήο, αμηνιφγεζεο θαη αληακνηβήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, 

απνηειεζκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο κέζα απφ ηε ρξήζε πεξηγξαθψλ 

ζέζεσλ εξγαζίαο θαη ηε δεκηνπξγία θαηάιιεινπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο, ην νπνίν 

ζα ζπλνδεχεηαη απφ ηελ αλάινγε πιηθνηερληθή ππνδνκή.  

Ο ζπλδπαζκφο φισλ ησλ παξαπάλσ δηακνξθψλεη γηα ηελ επηρείξεζε κηα δπλακηθή, ε 

νπνία νδεγεί ζηε δεκηνπξγία κηαο εμσηεξηθήο αμίαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη 

ε νπνία ηαπηφρξνλα δεκηνπξγεί ηθαλνπνηεκέλνπο θαη αθνζησκέλνπο πειάηεο. Οη 

πειάηεο πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνπο ηθαλνπνηεκέλνπο εξγαδφκελνπο, 

απνθηνχλ κία ζεηηθή εηθφλα γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηεο  

θαη ηειηθά δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη έπεηηα απφ ηε ζπλαιιαγή ηνπο. Μέζα απφ ηελ 

παξαπάλσ θηινζνθία δεκηνπξγίαο ηθαλνπνηεκέλσλ θαη αθνζησκέλσλ πειαηψλ, ε 

επηρείξεζε επηηπγράλεη ηαπηφρξνλα αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη άξα αχμεζε ησλ 

θεξδψλ.  

΢ηεξηδφκελνη ζηηο βαζηθέο αξρέο ηνπ κνληέινπ «Ώιπζίδα Τπεξεζηψλ – Κέξδνπο», νη 

Zenios and Soteriou (1997) αλέπηπμαλ έλα αληίζηνηρν κνληέιν αμηνιφγεζεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο, ην νπνίν εθάξκνζαλ ζε έλαλ ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ ζηελ Κχπξν.  Δ 

ηξάπεδα απηή θάιππηε ην 45% ησλ ζπλνιηθψλ θαηαζέζεσλ ηεο ρψξαο.   

Οη ππεξεζίεο ηεο ήηαλ δηαζέζηκεο απφ 144 ππνθαηαζηήκαηα, ηα νπνία ήηαλ 

δηαζθνξπηζκέλα ζε 4 κεγάιεο πφιεηο θαη ζε κηθξφηεξα ρσξηά θαη ηνπξηζηηθά κέξε. 

Ογδφληα έλα ππνθαηαζηήκαηα βξίζθνληαλ ζε αζηηθέο πεξηνρέο, 41 ζε ρσξηά θαη 20 

ζε ηνπξηζηηθά ζεκεία. ΋ια ηα ππνθαηαζηήκαηα παξείραλ ην ζχλνιν ησλ δηαζέζηκσλ 

ππεξεζηψλ κε θαηάιιειε πξνζαξκνγή ηνπο αλάινγα κε ην είδνο θαη ην κέγεζνο ησλ 

πειαηψλ.  

Θεψξεζαλ φηη θάζε ππνθαηάζηεκα ηεο ηξάπεδαο ιάκβαλε σο δεδνκέλα εηζφδνπ έλαλ 

ή πεξηζζφηεξνπο ζπλδέζκνπο ηεο αιπζίδαο εμάγνληαο ηαπηφρξνλα απνηειέζκαηα, ηα 

νπνία ρξεζηκνπνηνχληαλ σο λέα δεδνκέλα  απφ ηνλ επφκελν ζχλδεζκν. Σα δεδνκέλα 

εηζφδνπ αθνξνχζαλ πιεξνθνξίεο νη νπνίεο ζπζρεηίδνληαλ κε ην ζρεδηαζκφ ηνπ 

πεξηβάιινληνο εξγαζίαο, ην ζρεδηαζκφ ηεο εξγαζίαο, ηελ χπαξμε δνκεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ εξγαζίαο θαζψο επίζεο θαη κε ζέκαηα πνιηηηθήο ζηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ.  

΢ηα πιαίζηα πινπνίεζεο ηνπ κνληέινπ εθάξκνζαλ επί ηεο νπζίαο ηξία επηκέξνπο 

κνληέια. Σν κνληέιν απνδνηηθφηεηαο ιεηηνπξγηψλ, ην κνληέιν απφδνζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηέινο ην κνληέιν απνδνηηθφηεηαο θέξδνπο. ΢ην παξαθάησ ζρήκα 

θαίλεηαη ε ζεηξά ηεο αμηνιφγεζεο ησλ κνληέισλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ φια ηα ζεκεία 

κηαο αιπζίδαο ππεξεζηψλ – θέξδνπο. 
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΢ρήκα 28: ΢πγθξηηηθή Αμηνιόγεζε ηνπ Μνληέινπ Service Profit Chain 

Πεγή: Zenios and Soteriou (1997) 

Σν κνληέιν απνδνηηθφηεηαο ιεηηνπξγηψλ εθαξκφζηεθε γηα λα αμηνινγεζνχλ φια ηα 

ππνθαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο. ΐνήζεζε έηζη ψζηε λα βξεζνχλ απηά ηα 

ππνθαηαζηήκαηα ηα νπνία ππεξέρνπλ ζε απηφλ ηνλ ηνκέα θαη ηαπηφρξνλα κπνξνχλ 

λα ιεηηνπξγήζνπλ σο ζεκεία αλαθνξάο ζηελ αλάπηπμε ησλ ππφινηπσλ 

ππνθαηαζηεκάησλ. Δ παξνπζίαζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ πξαγκαηνπνηείηαη 

ζηελ ελφηεηα ηνπ παξφληνο θεθαιαίνπ ε νπνία αθνξά ηε ζπζρέηηζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο. 
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To κνληέιν απφδνζεο ηεο πνηφηεηαο εθαξκφζηεθε απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ θάζε 

ππνθαηαζηήκαηνο θαη ηελ αληίιεςε πνπ έρνπλ γη‟ απηήλ, θαζψο δελ είλαη πάληα 

δηαζέζηκεο νη γλψκεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ. ΋πνπ ππήξρε ε δπλαηφηεηα, ιήθζεθε 

ηαπηφρξνλα ππφςε θαη ε άπνςε ησλ πειαηψλ. Δ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ έγηλε κε ηε 

ρξήζε ελφο εξγαιείνπ βαζηζκέλνπ ζην SERVQUAL. Ώξρηθά πξαγκαηνπνηήζεθε κηα 

πηινηηθή κειέηε ζε έλα κηθξφ αξηζκφ ππνθαηαζηεκάησλ θαη ζηε ζπλέρεηα  ε έξεπλα 

εθαξκφζηεθε ζε φια ηα ππνθαηαζηήκαηα.  

Χο ζηνηρεία εηζφδνπ ζην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ρξεζηκνπνηνχληαη ηα ίδηα ζηνηρεία ηα 

νπνία ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη ζην κνληέιν απνδνηηθφηεηαο ησλ ιεηηνπξγηψλ. 

Μπνξνχλ επίζεο λα ελζσκαησζνχλ θαη θάπνηα άιια ζηνηρεία φπσο ε εθπαίδεπζε θαη 

ε θαηάξηηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Δ έμνδνο ηνπ κνληέινπ είλαη ην επίπεδν ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ε νπνία κπνξεί λα επηηεπρζεί. Οη ππεξεζίεο απηέο ζα 

κπνξνχζαλ λα αθνξνχλ π.ρ ην ρξφλν εμππεξέηεζεο ή ην ρξφλν αλακνλήο ησλ 

εηζεξρνκέλσλ θιήζεσλ.   

 

΢ρήκα 29: Μνληέιν Απόδνζεο ηεο Πνηόηεηαο 

Πεγή: Zenios and Soteriou (1997) 

Σν κνληέιν απνδνηηθφηεηαο θέξδνπο εθαξκφζηεθε γηα ηελ αλάιπζε 

ππνθαηαζηεκάησλ ζε κηα κηθξφηεξε νκάδα, θαιχπηνληαο κφλν ηα αζηηθά 

ππνθαηαζηήκαηα κεζαίνπ κεγέζνπο. Δ αλάιπζε έδεημε φηη ηα πεξηζζφηεξα 

ππνθαηαζηήκαηα είραλ κεγάιε απνδνηηθφηεηα.  Μεξηθά φκσο δελ παξνπζίαδαλ 

επάξθεηα. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε βνήζεζε ην κνληέιν DEA, ην νπνίν παξείρε 

πιεξνθνξίεο πνπ κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε επίιπζε πξνβιεκάησλ. Καη 

ζην κνληέιν απνδνηηθφηεηαο ηνπ θέξδνπο, φπσο θαη ζηα δχν πξνεγνχκελα κνληέια, 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ σο ζηνηρεία εηζφδνπ δχν επξέα ζχλνια δεδνκέλσλ.  

Σν πξψην ζχλνιν δεδνκέλσλ πεξηιακβάλεη ηα ίδηα αθξηβψο ζηνηρεία κε ηα 

πξνεγνχκελα κνληέια. Σν δεχηεξν ζχλνιν εηζξνψλ αθνξά ηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο - 

είδε ινγαξηαζκψλ ηηο νπνίεο πξνζθέξεη ν ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο ζηνπο πειάηεο ηνπ 

θαζψο επίζεο θαη ηνλ φγθν ησλ ζπλνιηθψλ θαηαζέζεσλ θαη ησλ πξνθαηαβνιψλ πνπ 

έρεη ην ππνθαηάζηεκα. Δ έμνδνο ηνπ κνληέινπ είλαη ε ζπλνιηθή θεξδνθνξία ε νπνία 

πξνθχπηεη γηα θάζε θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ην ππνθαηάζηεκα.   
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΢ρήκα 30: Μνληέιν Απνδνηηθόηεηαο Κέξδνπο 

Πεγή: Zenios and Soteriou (1997) 

Δ εκπεηξηθή απηή κειέηε καο έδεημε φηη :   

 Τπάξρεη ζεηηθή δηαζχλδεζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ θεξδνθνξία. 

 Τπάξρνπλ πνιιέο πξννπηηθέο επηηπρίαο ελφο νξγαληζκνχ κε ηελ ηαπηφρξνλε 

αλάιπζε ησλ ιεηηνπξγηψλ, ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηνπ θέξδνπο, 

παξά κε ηελ αλάιπζε ησλ ηξηψλ παξαγφλησλ μερσξηζηά. 

Ώθνινπζψληαο ηε βαζηθή παξαδνρή φηη ε ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο νδεγεί ηελ 

επηρείξεζε ζηελ θεξδνθνξία, νη Storbacka et al. (1994) πξφηεηλαλ ην δηθφ ηνπο 

ελλνηνινγηθφ πιαίζην (A Relation Profitability Model) ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηηο 

αθφινπζεο ζπζρεηίζεηο: Δ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο νδεγεί ζε κηα ζρέζε αληνρήο. Δ ζρέζε αληνρήο κε ηε 

ζεηξά ηεο νδεγεί ζε κηα καθξνρξφληα ζρέζε αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη ηελ επηρείξεζε 

κε απνηέιεζκα λα δεκηνπξγείηαη γηα ηελ επηρείξεζε θέξδνο.  

 

΢ρήκα 31: Μνληέιν Κεξδνθνξίαο 

Πεγή: Storbacka et al. (1994) 
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Οη Steven et al. (2012) ζηα πιαίζηα ηεο εξεπλάο ηνπο ζηελ αεξνπνξηθή βηνκεραλία, 

πξνζπάζεζαλ λα δηεξεπλήζνπλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, ηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ηελ θεξδνθνξία. ΐάζε γηα ηελ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο απνηέιεζε ε 

ππφζεζε  φηη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαη απηή κε ηε 

ζεηξά ηεο νδεγεί ζηελ θεξδνθνξία. Βπηπιένλ ζην κνληέιν ηνπο ελζσκάησζαλ κηα 

ζεηξά απφ κεηαβιεηέο ειέγρνπ, νη νπνίεο κπνξνχζαλ λα επεξεάζνπλ ηελ θεξδνθνξία 

ηεο επηρείξεζεο. Οη ζεκαληηθφηεξεο απφ απηέο ηηο κεηαβιεηέο αθνξνχζαλ ηα 

παξάπνλα ησλ επηβαηψλ, ηε καηαίσζε ησλ πηήζεσλ, ηηο απνιεζζείζεο απνζθεπέο, ην 

κεξίδην αγνξάο, ηελ άθημε ησλ πηήζεσλ ζηελ πξνγξακκαηηζκέλε ψξα, ηνλ 

αληαγσληζκφ, ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο. 

Γηάξθεηα ΢ηαδίνπ, Μέγεζνο, 

Λεηηνπξγηθό Κόζηνο, Δπίδξαζε 

Δηαηξίαο, Δπίδξαζε Υξόλνπ

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ
Ηθαλνπνίεζε Κέξδνο

΢πγθέληξσζε Αγνξάο

Μεξίδην Αγνξάο

H1 H2

H3

H4

 

΢ρήκα 32: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο 

Πεγή: Steven et al. (2012) 

Δ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο ηνπο ζηεξίρζεθε ζηηο παξαθάησ ππνζέζεηο :  

 H1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απμάλεη κε ηελ εμππεξέηεζή ηνπο. 

 Ζ2: Δ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο 

θεξδνθνξίαο. 

 Ζ3: Σν απνηέιεζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε ζρέζε κε ηηο επηδφζεηο, 

είλαη ηζρπξφηεξν φηαλ ε αγνξά είλαη ιηγφηεξν ζπγθεληξσκέλε. 

 Ζ4: Σν απνηέιεζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε ζρέζε κε ηηο επηδφζεηο, 

είλαη ηζρπξφηεξν γηα κηα ιηγφηεξν δεζπφδνπζα επηρείξεζε. 

Σν ζεκαληηθφηεξν εχξεκα ην νπνίν πξνέθπςε απφ ηελ έξεπλα ήηαλ φηη ζηηο ιηγφηεξν 

αληαγσληζηηθέο αγνξέο, ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη νη αεξνπνξηθέο εηαηξείεο, 

παξαηεξείηαη κείσζε ηεο ζρέζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο 

θεξδνθνξίαο. Δ δηαπίζησζε απηή νδήγεζε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε αιιειεπίδξαζε 

κεηαμχ ηνπ βαζκνχ ηνπ αληαγσληζκνχ ζηελ αγνξά θαη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ επεξεάδεη ζεκαληηθά ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ. Έλα άιιν 

εμίζνπ ζεκαληηθφ εχξεκα ηεο έξεπλαο αθνξά ην ζπκπέξαζκα φηη ε αεξνπνξηθή 

εηαηξεία κε ην κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο κπνξεί λα είλαη ζε ζέζε λα επηηχρεη 

πςειφηεξε θεξδνθνξία ζε ζρέζε κε κηα άιιε αεξνπνξηθή εηαηξεία πνπ δηαζέηε 

κηθξφηεξν κεξίδην αγνξάο αθφκε θαη αλ παξέρεη ρακειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο 

ζηνπο πειάηεο. 
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Ο Hallowell (1996) ζηελ έξεπλα ηνπ πξνζπάζεζε λα ζπζρεηίζεη ηελ ηθαλνπνίεζε κε 

ηε πίζηε ησλ πειαηψλ θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. ΢ηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ δχν βαζηθέο ππνζέζεηο :  

 Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζρεηίδεηαη κε ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. 

 Ζ2: H αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζπλδένληαη κε ηελ θεξδνθνξία. 

Υξεζηκνπνίεζε δεδνκέλα απφ 12.000 πειάηεο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο απφ 59 

ππνθαηαζηήκαηα.  Σα απνηειέζκαηα ελζαξξχλνπλ ην ζπκπέξαζκα ησλ ζρέζεσλ 

κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη ηεο δηαηήξεζεο πειαηψλ, θαη κεηαμχ ηεο 

δηαηήξεζεο πειαηψλ θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Πνίν ζπγθεθξηκέλα 

δηαπίζησζε φηη ε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαηά 1% νδεγεί ηελ απφδνζε ησλ 

ζηνηρείσλ ηνπ ελεξγεηηθνχ (ROA) ζε αχμεζε θαηά 0,59%. 

Υξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα απφ 800 θαηαζηήκαηα ιηαληθνχ εκπνξίνπ ηξνθίκσλ, νη 

Banker and Mashruwala (2007) εξεχλεζαλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηνλ αληαγσληζκφ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο 

ησλ επηρεηξήζεσλ. Δ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε ζηεξίρζεθε ζηηο παξαθάησ ηέζζεξηο 

ππνζέζεηο : 

 H1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πειαηψλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε 

ηηο κειινληηθέο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο. 

 Ζ2: Δ παξνπζία πςειφηεξνπ αληαγσληζκνχ, ζα δεκηνπξγήζεη κηα ηζρπξφηεξε 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ.  

 Ζ3: Σα ρακειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πειαηψλ 

ζα θαηαζηήζνπλ πην πηζαλή ηελ πεξίπησζε φηη έλα ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα 

ζα πξέπεη λα επηιεγεί γηα λα θιείζεη. 

 Ζ4: Σα πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πειαηψλ 

ζα πξέπεη λα ζπλδένληαη κε ηελ θαιχηεξε αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ ησλ 

δηαρεηξηζηψλ ησλ θαηαζηεκάησλ. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο νδήγεζαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε αιιειεπίδξαζε 

κεηαμχ ηνπ βαζκνχ ηνπ αληαγσληζκνχ ζηελ αγνξά θαη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ, επεξεάδεη ζεκαληηθά ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ 

θιάδν. 

Οη Anderson et al (1997) δηεξεχλεζαλ ηελ ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηηο αιιαγέο ζηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο ηφζν 

ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ φζν θαη ζηα πξντφληα. Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

ηεο έξεπλαο ηνπο  ρξεζηκνπνίεζαλ ζηνηρεία απφ ην ΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (SCSB) γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1989 – 1992.  

Σα ζηνηρεία απηά αθνξνχζαλ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο αληαγσληζηέο νη νπνίνη 

δξαζηεξηνπνηφληνπζαλ ελδεηθηηθά ζηνπο αθφινπζνπο θιάδνπο : Ώεξνκεηαθνξέο, 

Σξάπεδεο, Σξφθηκα, Ώπηνθηλεηνβηνκεραλίεο, Ώζθάιεηεο, Πνιπθαηαζηήκαηα, 

Ναπηηιία, Καηαζηήκαηα Βπίπισλ, ΢νχπεξ Μάξθεη, Σνπξηζηηθέο Ναπιψζεηο, 

Καηαζηήκαηα Ρνχρσλ. Δ κία απφ ηηο δχν ππνζέζεηο ηελ νπνία έθαλαλ ζηα πιαίζηα 

ηεο ζπζρέηηζεο πνπ αλαθέξακε ήηαλ ε αθφινπζε : 
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 Ζ2: Δ ζρέζε αλάκεζα ζηηο ηαπηφρξνλεο αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηε παξαγσγηθφηεηα θαη ηηο αιιαγέο ζηελ θεξδνθνξία, ζα είλαη 

πεξηζζφηεξν αξλεηηθή γηα ηηο ππεξεζίεο παξά γηα ηα αγαζά. 

Σα επξήκαηα δείρλνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε παξαγσγηθφηεηα 

ζπλδένληαη ζεηηθά κε ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο γηα αγαζά θαη ππεξεζίεο. Δ 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ δχν είλαη ζεηηθή γηα ηα αγαζά αιιά πνιχ ιηγφηεξν γηα ηηο 

ππεξεζίεο. 

Πίλαθαο 8: Απνηύπσζε ΢πζρέηηζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ θαη Κεξδνθνξίαο 

ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Tornow and Wiley 

(1991) 

Ώξλεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη ησλ κηθηψλ θεξδψλ κηαο επηρείξεζεο. 
Ώξλεηηθή 

Grönroos (1990) 
Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νδεγεί ηελ θεξδνθνξία 

κηα επηρείξεζε. 
Θεηηθή 

Wiley (1991) 

Οη δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

ζρεηίδνληαη αξλεηηθά κε ηελ θεξδνθνξία ηεο 

επηρείξεζεο. 

Ώξλεηηθή 

Schneider (1991) 
Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δελ έρεη πάληα ζεηηθφ 

αληίθηππν ζηα θέξδε. 
Ώξλεηηθή 

Bernhardt et al. (2000) 

΋ηαλ ε ζπζρέηηζε εμεηάδεηαη γηα ζπγθεθξηκέλεο 

ρξνληθέο πεξηφδνπο, δηαπηζηψλεηαη φηη δελ ππάξρεη 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

θαη ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο. 

Ώξλεηηθή 

Bernhardt et al. (2000) 

΋ηαλ ε ζπζρέηηζε εμεηάδεηαη ζε βάζνο ρξφλνπ 12 

κελψλ, δηαπηζηψλεηαη φηη πξάγκαηη ππάξρεη κηα 

ζεηηθή ζπζρέηηζε. 

Θεηηθή 

Heskett et al. (1994) 

Θεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηελ 

θεξδνθνξία. 

Θεηηθή 

Zenios and Soteriou 

(1997) 

Θεηηθή δηαζχλδεζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ θεξδνθνξία. 

Θεηηθή 

Storbacka et al. (1994) 

Οη πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ νδεγεί ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο 

νδεγεί ζε κηα ζρέζε αληνρήο - πίζηεο κε 

απνηέιεζκα λα δεκηνπξγείηαη γηα ηελ επηρείξεζε 

θέξδνο. 

Θεηηθή 

Steven et al. (2012) 

΢ηηο ιηγφηεξν αληαγσληζηηθέο αγνξέο, 

παξαηεξείηαη κείσζε ηεο ζρέζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο θεξδνθνξίαο. 

Θεηηθή 

Hallowell (1996) 

Θεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

θεξδνθνξία. 

Θεηηθή 

Banker and Mashruwala 
Δ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ βαζκνχ ηνπ 

αληαγσληζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηνπ επηπέδνπ 
Θεηηθή 
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ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

(2007) ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, επεξεάδεη ζεκαληηθά 

ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ 

θιάδν. 

Anderson et al. (1997) 

Τπάξρεη ηζρπξή ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ  

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα 

κε ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο γηα ηα αγαζά.  

Θεηηθή 

Anderson et al. (1997) 

Τπάξρεη πνιχ κηθξφηεξε ζεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ  ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα κε ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο 

γηα ππεξεζίεο.  

Θεηηθή 

 

4.4 ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε – Μεξηδίνπ Αγνξάο 

Σν κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζπρλά ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ κάξθεηηλγθ. Με βάζε ηηο έξεπλεο νη νπνίεο έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη ηα επξήκαηα απηψλ, ππάξρνπλ δχν 

αληηθαηηθέο πξνζεγγίζεηο ζρεηηθά κε ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο. Πνιινί εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε είλαη απηφ ην νπνίν πξνζδηνξίδεη ηε ζεηηθή ή ηελ αξλεηηθή 

ζηάζε ηνπ πειάηε απέλαληη ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία (Bearden and Teel, 1983, 

Barbera and Mazurski, 1983, Oliver and Bearden, 1985). ΢χκθσλα κε ηε ζεσξία 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή, ε επηινγή ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο επεξεάδεηαη έληνλα απφ ηηο πξνζέζεηο θαη ηε ζηάζε ηνπ αηφκνπ απέλαληη 

ζηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηηο νπνίεο ρξεζηκνπνηεί.  

΢εκαληηθφο αξηζκφο εξεπλψλ (Buzzell and Gale, 1987, Jacobson and Aaker, 1987, 

Gale, 1992, Kordupleski et al., 1993, Oliver 1996) απνδεηθλχνπλ φηη ε πςειφηεξε 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ κεηαθξάδεηαη ηαπηφρξνλα θαη ζε πςειφηεξν κεξίδην αγνξάο 

θαη θαη‟ επέθηαζε ζε κεγαιχηεξε απνδνηηθφηεηα γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. Με 

βάζε ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλνπκε φηη νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο αλαπηχζζνπλ κηα 

ζεηηθή ζηάζε απέλαληη ζηελ εηαηξεία θαη ηηο πξνζθνξέο ηεο κε απνηέιεζκα λα έρνπλ 

ηελ πξφζεζε επαλαγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηεο. Με άιια ιφγηα, 

θαίλεηαη φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ην κεξίδην αγνξάο είλαη δχν έλλνηεο 

αιιειέλδεηεο. Ώπηή ε ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ πεγάδεη απφ ην γεγνλφο φηη θαη νη δχν έλλνηεο ζρεηίδνληαη κε ηελ 

πνηφηεηα. Παξά ην γεγνλφο φηη ε δηάθξηζε κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ δελ είλαη πάληα εχθνιε, ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αγνξαζηψλ έρεη ζεσξεζεί σο κηα έλλνηα ε νπνία εμαξηάηαη απφ ηηο 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηηο νπνίεο 

πξαγκαηνπνηνχλ νη πειάηεο. Οη Jacobson and Aaker, (1987) ζηελ έξεπλά ηνπο κε 

ηίηιν “The Strategic Role of Product Quality” ρξεζηκνπνηψληαο 13.000 παξαηεξήζεηο 

απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ PIMS SPIYR, δηεξεχλεζαλ ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

πνηφηεηα θαη ην κεξίδην αγνξάο, ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο, ηε ζρεηηθή ηηκή θαη ην 

ζρεηηθφ θφζηνο. ΢ηεξηδφκελνη ζηελ ππφζεζε φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ 

πξντφληνο νδεγεί ζε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη 

ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα θαη ην κεξίδην αγνξάο.   
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΢ε γεληθέο γξακκέο, έρεη γίλεη δεθηφ φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ή 

ησλ ππεξεζηψλ κηαο εηαηξείαο έρεη ζεηηθή, άιια φρη άκεζε, επίδξαζε ζην κεξίδην 

αγνξάο. Ο ρξφλνο κεηαμχ ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο βειηίσζεο ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο ηεο εηαηξείαο εμαξηάηαη απφ ηνλ θχθιν αγνξάο ηνπ πξντφληνο 

(Kordupleski et al.,1993). 

Ώπφ ηελ άιιε πιεπξά ππάξρνπλ έξεπλεο, ηα απνηειέζκαηα ησλ νπνίσλ απνδεηθλχνπλ 

φηη ε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ην κεξίδην αγνξάο δελ είλαη 

πάληα ζεηηθή. Ο Fornell (1992) βαζηδφκελνο ζε ζηνηρεία πνπ ζπιιέρηεθαλ απφ 

25.000 θαηαλαισηέο νη νπνίνη αλέθεξαλ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηελ 

θαηαλάισζε πξντφλησλ ή ηελ ρξήζε ππεξεζηψλ απφ 32 βηνκεραλίεο, ππνζηήξημε φηη 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ην κεξίδην ηεο αγνξάο δελ έρνπλ πάληα κηα παξάιιειε 

θαηεχζπλζε. Ώλαιπηηθφηεξα ππνζηήξημε φηη ζε θιάδνπο ζηνπο νπνίνπο νη πειάηεο 

εκθαλίδνπλ εηεξνγελείο ζπκπεξηθνξέο ζρεηηθά κε ηε ρξήζε ησλ πξντφλησλ ή ησλ 

ππεξεζηψλ ελψ ε επηρείξεζε πξνζθέξεη ηππνπνηεκέλα πξντφληα ή ππεξεζίεο, ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζπλδέεηαη αξλεηηθά κε ην κεξίδην αγνξάο. 

Οη Hellofs and Jacobson, (1999) ππνζηεξίδνπλ φηη ε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο άξα θαη‟ επέθηαζε θαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο δελ είλαη πάληα ζεηηθή. Οη Gounaris et al. (2002) ζην άξζξν ηνπο κε ηίηιν 

“Market share and customer satisfaction: What is the missing link?”, εξεχλεζαλ ηε 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ην κεξίδην αγνξάο. Ο ηνκέαο 

ησλ θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ επηιέρζεθε σο βάζε απηήο ηεο κειέηεο θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα ην εκθηαισκέλν κεηαιιηθφ λεξφ (έλαο θιάδνο κε πςειή νκνηνγέλεηα 

ηεο δήηεζεο) θαη ην νχδν (έλα παξαδνζηαθφ ειιεληθφ απεξηηίθ κε πςειή εηεξνγέλεηα 

ηεο δήηεζεο). ΢ηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο πξαγκαηνπνηήζεθαλ νη αθφινπζεο ππνζέζεηο :  

 H: Δ ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο, 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ην βαζκφ νκνηνγέλεηαο ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ 

θαζψο θαη απφ ην βαζκφ εηεξνγέλεηαο ησλ πξνζθνξψλ ησλ παξαγσγψλ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα  : 

 Ζ1: ΢ηηο αγνξέο φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη νκνηνγελείο, ην 

κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά, θαη 

 Ζ2: ΢ηηο αγνξέο φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, ην 

κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δελ είλαη ζπλδεδεκέλα. 

ΐαζηδφκελνη ζε ζηνηρεία πνπ ζπιιέρηεθαλ απφ 300 πειάηεο, θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ζηηο αγνξέο ζηηο νπνίεο νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη 

νκνηνγελείο, ην κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά. 

Ώληίζεηα ζηηο αγνξέο ζηηο νπνίεο νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, δελ 

ζρεηίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ην κεξίδην αγνξάο. 

Ώθνινπζψληαο παξφκνηα θηινζνθία νη Rego et al. (2013) δηεξεχλεζαλ ηε ζρέζε 

κεηαμχ ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαηά ηε δηάξθεηα 

κηαο καθξάο ρξνληθήο πεξηφδνπ. ΢ηφρνο ηνπο ήηαλ λα εμεηαζηνχλ νη ζπλέπεηεο ηνπ 

ρξφλνπ θαη ζηηο δχν παξακέηξνπο, ελψ πξνζπάζεζαλ ηαπηφρξνλα λα θαηαλνήζνπλ ηε 

θχζε ηεο ζρέζεο ησλ δχν παξακέηξσλ. Σα δεδνκέλα ηεο κειέηεο πξνήιζαλ απφ ηνλ 

Ώκεξηθάληθν Αείθηε Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ASCI) θαη αθνξνχζαλ πεξίπνπ 200 

εηαηξείεο απφ ην 1994 έσο ην 2006. ΢ηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο νη ζπγγξαθείο 

πξαγκαηνπνίεζαλ ηηο αθφινπζεο ππνζέζεηο: 
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 Ζ1: Σελ ηξέρνπζα πεξίνδν ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηα κειινληηθά κεξίδηα αγνξάο. 

 Ζ2: Σελ ηξέρνπζα πεξίνδν ηα κεξίδηα αγνξάο κηαο επηρείξεζεο ζρεηίδνληαη 

αξλεηηθά κε ηε κειινληηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Ώπφ ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ πξνέθπςε φηη ε ηξέρνπζα ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο έρεη εληνλφηεξα ζεηηθή ζπζρέηηζε κε ην κειινληηθφ 

κεξίδην αγνξάο φηαλ απηή ζπγθξίλεηαη κε ηνλ ακέζσο επφκελν αληαγσληζηή. Βπίζεο 

δηαπηζηψζεθε φηη ε χπαξμε εηεξνγέλεηαο ζηελ πειαηεηαθή βάζε κηαο επηρείξεζεο 

πξνθαιεί ηελ αξλεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ ηξέρνληνο κεξηδίνπ αγνξάο θαη ηεο 

κειινληηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ.   

Οη Drosos et al. (2011) ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλάο ηνπο ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζηελ Βιιάδα, δηεξεχλεζαλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ησλ κεξηδίσλ αγνξάο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο κε βάζε ηνλ 

ζπλνιηθφ αξηζκφ ζπλδξνκεηψλ θαη ηα έζνδα. ΢πιιέρζεθαλ δεδνκέλα απφ 2.562 

ρξήζηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ώπφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πξνέθπςε φηη 

ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβνιψλ ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

Πίλαθαο 9: Απνηύπσζε ΢πζρέηηζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ θαη Μεξηδίνπ Αγνξάο 

ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Buzzell and Gale  

(1987) 

Δ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

κεηαθξάδεηαη ηαπηφρξνλα ζε πςειφηεξν κεξίδην 

αγνξάο.  

Θεηηθή 

Jacobson and Aaker 

(1987) 

΢ηεξηδφκελνη ζηελ ππφζεζε φηη ε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο νδεγεί ζε 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο, θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα θαη ην κεξίδην αγνξάο. 

Θεηηθή 

Gale (1992) 

Δ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

κεηαθξάδεηαη ηαπηφρξνλα ζε πςειφηεξν κεξίδην 

αγνξάο.  

Θεηηθή 

Fornell (1992) 

H ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ην κεξίδην ηεο 

αγνξάο δελ έρνπλ πάληα κηα παξάιιειε 

θαηεχζπλζε. 

Ώξλεηηθή 

Philips et al. (1983) 

΢ηεξηδφκελνη ζηελ ππφζεζε φηη ε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο νδεγεί ζε 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο, θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα θαη ην κεξίδην αγνξάο. 

Θεηηθή 

Hellofs and Jacobson, 

(1999) 

Δ ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο δελ είλαη ζεηηθή 
Ώξλεηηθή 

Kordupleski et al., 

(1993) 

Δ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

κεηαθξάδεηαη ηαπηφρξνλα ζε πςειφηεξν κεξίδην 

αγνξάο.  

Θεηηθή 
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ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Gounaris et al. (2002) 

΢ηηο αγνξέο ζηηο νπνίεο νη πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ είλαη νκνηνγελείο, ην κεξίδην αγνξάο θαη 

ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

Θεηηθή 

Gounaris et al. (2002) 

΢ηηο αγνξέο ζηηο νπνίεο νη πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, δελ ζρεηίδεηαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ην κεξίδην αγνξάο 

Ώξλεηηθή 

Drosos et al., (2011) 

Τπάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβνιψλ 

ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο 

Θεηηθή 

Rego et al. (2013) 

Δ ηξέρνπζα ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κηαο 

επηρείξεζεο έρεη εληνλφηεξα ζεηηθή ζπζρέηηζε κε 

ην κειινληηθφ κεξίδην αγνξάο φηαλ απηή 

ζπγθξίλεηαη κε ηνλ ακέζσο επφκελν αληαγσληζηή. 

Θεηηθή 

Rego et al. (2013) 

Δ χπαξμε εηεξνγέλεηαο ζηελ πειαηεηαθή βάζε 

κηαο επηρείξεζεο πξνθαιεί ηελ αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ ηξέρνληνο κεξηδίνπ αγνξάο 

θαη ηεο κειινληηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Ώξλεηηθή 

 

4.5 ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε – Υξεκαηννηθνλνκηθώλ 

Απνηειεζκάησλ 

Δ πνηφηεηα θαη ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ είλαη βαζηθνί νδεγνί ηεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο απφδνζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Πνιιέο εκπεηξηθέο κειέηεο 

επηβεβαηψλνπλ κηα ζεηηθή φζν θαη κηα αξλεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ θαη ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο απφδνζεο κηαο επηρείξεζεο. Οη Anderson et al. 

(1994) κε ηελ νινθιήξσζε ηεο έξεπλαο ηνπο ζπλέβαιαλ ζεηηθά ζηελ πξνζπάζεηα 

ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

απνηειεζκάησλ ησλ επηρεηξήζεσλ. Σα δεδνκέλα ηεο κειέηεο πξνήιζαλ απφ ηνλ 

΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (SCSB). ΢πιιέρζεθαλ δεδνκέλα απφ 

77 ζνπεδηθέο εηαηξείεο απφ δηάθνξεο βηνκεραλίεο (αεξνπνξηθέο εηαηξείεο, ηξάπεδεο, 

εηαηξείεο έλδπζεο, πνιπθαηαζηήκαηα, θαηαζηήκαηα επίπισλ, αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο, 

λαπηηιηαθέο εηαηξείεο, ζνχπεξ κάξθεη). Οη εηαηξείεο νη νπνίεο ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα δηαηεξνχζαλ πάλσ απφ ην 70% ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο. Γηα ηελ πινπνίεζε ηεο 

έξεπλαο πξαγκαηνπνηήζεθαλ νη παξαθάησ ππνζέζεηο :  

 H1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ έρεη ζεηηθφ αληίθηππν ζηελ απφδνζε ησλ 

επελδχζεσλ (ROI). 

 Ζ2: Σν ζεκεξηλφ επίπεδν ηεο πνηφηεηαο φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηελ 

αγνξά ζα πξέπεη λα έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. 

 Ζ3: Δ πξνζδνθία ηεο αγνξάο γηα ηελ πξνζθνξά απφ κέξνπο ηνπ πξνκεζεπηή 

πνηνηηθψλ πξντφλησλ ζα πξέπεη λα έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 
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 Ζ4: Δ αγνξά δηαζέηεη πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ απφ ηνλ πξνκεζεπηή. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρεη ζεκαληηθέο 

επηπηψζεηο ζηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ (ROI), νη νπνίεο πνηθίινπλ αλάινγα κε ηηο 

βηνκεραλίεο. Οη Anderson and Mittal (2000) ρξεζηκνπνηψληαο ην ΢νπεδηθφ 

ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (SCSB) θαη εμεηάδνληαο ηα δεδνκέλα απφ 125 

ζνπεδηθέο επηρεηξήζεηο, βξήθαλ φηη κηα αχμεζε θαηά 1% ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ νδεγεί ηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ (ROI) ζε αχμεζε θαηά 2,37%. Οη Chi 

and Gursoy (2009) εξεχλεζαλ ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα ησλ εηαηξεηψλ. ΢ην πιαίζην νινθιήξσζεο ηεο έξεπλαο νη ζπγγξαθείο 

έθαλαλ ηηο αθφινπζεο ππνζέζεηο : 

 Ζ1: Τπάξρεη ζεκαληηθή ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ κηαο επηρείξεζεο.  

 Ζ2: Αελ ππάξρεη ζεκαληηθή άκεζε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ.  

 Ζ3: Τπάξρεη κηα ζεκαληηθή έκκεζε ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ. 

 Ζ4: Δ ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ 

νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Ζ5: Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

΢ρήκα 33: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο 

Πεγή: Chi and Gursoy (2009)  
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Δ κειέηε δηεξεχλεζε ηξεηο κεγάιεο άκεζεο ζρέζεηο θαη κηα έκκεζε ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ. Βπηπιένλ, ε κειέηε 

απηή εμέηαζε ην δηακεζνιαβεηηθφ ξφιν ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε 

ηελ έκκεζε ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ 

επηδφζεσλ. Χο ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε ηα εμήο :  

Τπάξρεη κηα άκεζε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Δ ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ κπνξεί λα κελ είλαη 

εχθνια αλαγλσξίζηκε απφ ην γεγνλφο φηη γίλεηαη κε ηε κεζνιάβεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ.  

Μηα άιιε πξνζέγγηζε έγηλε απφ ηνπο Dong Kyoon Yoo and Jeong Ah Park (2007) 

πνπ πξνζπάζεζαλ λα ζπζρεηίζνπλ ηελ εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ηελ θνηλψο 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο πειάηεο, ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα κηαο επηρείξεζεο. Γηα λα κπνξέζνπλ λα 

θηάζνπλ ζε θάπνην ζπκπέξαζκα ζρεηηθά κε ηελ πξναλαθεξζείζα ζπζρέηηζε, έθαλαλ 

ηηο αθφινπζεο ηέζζεξηο ππνζέζεηο :  

 H1: Οη επηρεηξήζεηο κε πςειφ επίπεδν θαηάξηηζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ζα 

δηαζέηνπλ πςειφ επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 H2: Οη επηρεηξήζεηο κε πςειφ επίπεδν ακνηβαίαο θαηαλφεζεο, ζα έρνπλ έλα 

πςειφ επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 H3: Οη επηρεηξήζεηο κε πςειφ επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, 

ζα έρνπλ έλα πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 H4: Οη επηρεηξήζεηο κε πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ζα έρνπλ 

έλα πςειφ επίπεδν νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ. 

 

΢ρήκα 34: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο  

Πεγή: Dong Kyoon Yoo and Jeong Ah Park (2007) 

΢ην πιαίζην ησλ παξαπάλσ ππνζέζεσλ δηακνξθψζεθε έλα εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν 

απνζηάιζεθε ζε ζηειέρε 129 μελνδνρείσλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη 

ππάξρεη ζεκαληηθφηαηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηνπο πξναλαθεξζέληεο παξάγνληεο. 

Ώλαιπηηθφηεξα :  
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 Έλα πςειφ επίπεδν θαηάξηηζεο εξγαδνκέλσλ, ζα είλαη αλάινγν κε έλα πςειφ 

επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 Έλα πςειφ επίπεδν ακνηβαίαο θαηαλφεζεο, ζα νδεγήζεη ζε έλα πςειφ 

επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 Έλα πςειφ επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ζα νδεγήζεη ζε έλα 

πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 Έλα πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ζα νδεγήζεη ζε έλα πςειφ 

επίπεδν νηθνλνκηθήο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Οη Silvestro, and Tse (2007) πξαγκαηνπνίεζαλ κηα έξεπλα, πξνθεηκέλνπ λα 

εμεηάζνπλ ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ηεο δπζαξέζθεηαο απηψλ, ηεο 

πίζηεο θαη ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο απφδνζεο ζην πιαίζην επηρεηξήζεσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ηνκέα ησλ ηειεπηθνηλσληψλ.Δ θπζηνγλσκία ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηε έξεπλα ήηαλ: 

 Βηαηξεία παξνρήο θαηαλαισηηθψλ ππεξεζηψλ : Δ επηρείξεζε πξνζθέξεη έλα 

επξχ θάζκα ηειεθσληθψλ ππεξεζηψλ θαη ππεξεζηψλ δηαδηθηχνπ ζην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ. 

 Βηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ ζε κηθξέο επηρεηξήζεηο : Δ επηρείξεζε 

πξνζθέξεη φκνηεο κε ηε πξνεγνχκελε εηαηξεία ππεξεζίεο, θαιχπηνληαο ηηο 

αλάγθεο κηθξψλ επηρεηξήζεσλ. 

 Βηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ ζε κεγάιεο επηρεηξήζεηο : Δ επηρείξεζε 

εμππεξεηεί κεγάιεο εηαηξείεο δηεζλψο, έρνληαο κηα παξνπζία ζε πεξηζζφηεξεο 

απφ 170 ρψξεο. 

 Βηαηξεία παξνρήο ρνλδξηθψλ ππεξεζηψλ : Δ επηρείξεζε παξέρεη ππεξεζίεο 

ηειεπηθνηλσληψλ θαη ηηο ιχζεηο δηθηχσλ ζηηο επηρεηξήζεηο επηθνηλσληψλ, 

πνιιέο απφ ηηο νπνίεο είλαη θαη αληαγσληζηέο ηεο. 

΢ην πιαίζην ηεο έξεπλαο εμεηάζηεθαλ νη αθφινπζεο 5 ππνζέζεηο, νη νπνίεο θαη 

απνξξίθζεθαλ εθφζνλ ν ζπζρεηηζκφο δελ ήηαλ ηνπιάρηζηνλ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 

95%. Ώλαιπηηθφηεξα νη εξεπλεηέο ππέζεζαλ φηη δελ ππάξρεη θακία ζρέζε κεηαμχ :  

 Ζ1: Σεο απφδνζεο, ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ εζφδσλ.   

 Ζ2: Σεο απφδνζεο, ηεο δπζαξέζθεηαο πειαηψλ θαη ησλ εζφδσλ. 

 Ζ3: Σεο απφδνζεο, ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ εζφδσλ. 

 Ζ4: Σεο απφδνζεο, ηεο ζχζηαζεο απφ ηνπο πειάηεο θαη ησλ εζφδσλ. 

 Ζ5: Σεο απφδνζεο, ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη ηεο πίζηεο απηψλ. 

Οη αλάιπζε ζπζρεηηζκνχ γηα θάζε κηα απφ ηηο παξαπάλσ ππνζέζεηο νδήγεζε ζηα 

παξαθάησ απνηειέζκαηα :  

 Μφλν ζηελ εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ ζε κηθξέο επηρεηξήζεηο ππήξμε 

ζεκαληηθφο ζεηηθφο ζπζρεηηζκφο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη 

ηα έζνδα. 
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 Οη ζεκαληηθφηεξνη αξλεηηθνί ζπζρεηηζκνί βξέζεθαλ ζηελ εηαηξεία παξνρήο 

θαηαλαισηηθψλ ππεξεζηψλ, ζηελ εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ ζε κηθξέο 

επηρεηξήζεηο θαη ζηελ εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ ζε κεγάιεο επηρεηξήζεηο. 

 Αελ ππήξμε θαλέλαο ζεκαληηθφο ζεηηθφο ζπζρεηηζκφο ζε νπνηεζδήπνηε απφ 

ηηο επηρεηξήζεηο. 

 Δ πξνζπκία ησλ πειαηψλ λα ζπζηήζνπλ ηελ επηρείξεζε ζπζρεηίζηεθε ζεηηθά 

κε ηα έζνδα ζηελ εηαηξεία παξνρήο ρνλδξηθψλ ππεξεζηψλ θαη παξνρήο 

θαηαλαισηηθψλ ππεξεζηψλ.  

Οη Gruca and Rego (2005) ρξεζηκνπνηψληαο σο δείγκα πεξηζζφηεξα απφ 200 κέιε 

ηνπ Fortune 500 (ηφζν ηδησηηθέο φζν θαη δεκφζηεο επηρεηξήζεηο) ζε πεξηζζφηεξεο απφ 

40 βηνκεραλίεο νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηφληνπζαλ θαη ζηελ παξαγσγή πξντφλησλ αιιά 

θαη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ, βξήθαλ φηη κηα πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 1% 

ζηελ ηθαλνπνίεζε νδεγεί ζε κηα αχμεζε 55 εθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ ησλ θαζαξψλ 

ιεηηνπξγηθψλ ηακεηαθψλ ξνψλ ηνπ επφκελνπ έηνπο κηαο επηρείξεζεο θαη ζε κείσζε 

θαηά 4% ζηελ κεηαβιεηφηεηα ησλ ηακεηαθψλ ξνψλ. Σα δεδνκέλα ηεο κειέηεο 

πξνήιζαλ απφ ηνλ Ώκεξηθάληθν Αείθηε Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ASCI) θαη 

αθνξνχζαλ ηα έηε απφ ην 1994 έσο ην 2002. Οη Winkler and Schwaiger (2004) 

εξεχλεζαλ ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα έζνδα. 

Υξεζηκνπνηψληαο ην παξαθάησ κνληέιν ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν, πξνζπάζεζαλ λα 

δψζνπλ απαληήζεηο ζε κηα ζεηξά απφ εξσηήκαηα φπσο, αλ ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ εζφδσλ, πψο απηή ε ζρέζε κπνξεί λα 

πνζνηηθνπνηεζεί, πφζνλ θαηξφ ρξεηάδεηαη ψζηε ε ηθαλνπνίεζε λα έρεη ζπλέπεηεο ζηηο 

πσιήζεηο ηεο ηξάπεδαο θαη πψο ηα απνηειέζκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

έρνπλ επηπηψζεηο ζηα έζνδα ζε βάζνο ρξφλνπ. 

Ηθαλνπνίεζε

Πξόζεζε εθ λένπ 

Αγνξάο

΢ηαπξνεηδείο 

Πσιήζεηο

Διαζηηθόηεηα Σηκήο

Από ΢ηόκα ζε ΢ηόκα 

(Word of Mouth)

Σηκή

Μέγεζνο

Έζνδα

-

+

+

+

 

΢ρήκα 35: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο 

Πεγή: Winkler and Schwaiger (2004) 

Υξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα γηα 15 ρξφληα (1988 – 2002) απφ ηνλ θιάδν ηεο ιηαληθήο 

ηξαπεδηθήο ζηελ Ώπζηξία έθηαζαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη ζεηηθή επίδξαζε ζε 

βάζνο ρξφλνπ (ε νπνία ππνινγίζηεθε ζην 1,5 έηνο) ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ζηα έζνδα. 
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Οη Jacobson and Aaker (1987) δηεξεχλεζαλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο θαη ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο ζε κηα επηρείξεζε. ΢ηεξηδφκελνη ζηελ 

ππφζεζε φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο νδεγεί ζε ηθαλνπνηεκέλνπο 

πειάηεο, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο.  Οη Anderson et al. (1997) ζηα πιαίζηα ηεο 

έξεπλαο ηνπο δηαπίζησζαλ φηη ε ηαπηφρξνλε αχμεζε θαηά κηα πνζνζηηαία κνλάδα 

ηφζν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε φζν θαη ζηελ παξαγσγηθφηεηα, είλαη πηζαλφλ λα 

απμήζεη ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο (ROI) θαηά 0,365% γηα ηα εκπνξεχκαηα, θαη 

0,22% γηα ηηο ππεξεζίεο. 

΢χκθσλα κε κηα έξεπλα ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζε ην Παλεπηζηήκην ηνπ Μίζηγθαλ, 

δηαπηζηψζεθε φηη γηα θάζε κηα πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

πξνθχπηεη κηα κέζε αχμεζε 2,37 % ηεο απφδνζεο ηεο επέλδπζεο κηαο επηρείξεζεο 

(Keiningham and Vavra, 2001). 

Οη Rucci et al. (1998) αλέπηπμαλ έλα κνληέιν γηα λα ζπζρεηίζνπλ ηηο κεηαβνιέο ζηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ αχμεζε ησλ 

εζφδσλ. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη κηα βειηίσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 5% ζηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ νδήγεζε ζε κηα πνζνζηηαία βειηίσζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο ηάμεσο ηνπ 1,3%, ε νπνία κε ηελ ζεηξά ηεο αχμεζε ηα 

έζνδα θαηά 0,5%. Τπνινγίζηεθε επίζεο φηη κηα βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαηά 4%, κεηαθξάδεηαη ζε πξφζζεηα έζνδα ζε εηήζηα βάζε ζε πεξηζζφηεξα 

απφ 200 εθαηνκκχξηα δνιάξηα.  

΢ηάζε 

Απέλαληη ζηελ 

Δξγαζία

΢ηάζε 

Απέλαληη ζηελ 

Δηαηξία

΢πλαξπαζηηθόο Υώξνο Δξγαζίαο

΢πκπεξηθνξά 

Δξγαδνκέλσλ

Γηαηήξεζε 

Δξγαδνκέλσλ

΢πλαξπαζηηθόο Υώξνο Αγνξώλ ΢πλαξπαζηηθόο Υώξνο Δξγαζίαο

Τπεξεζίεο 

Δμππεξέηεζεο

Αμία 

Πξντόλησλ

Ηθαλνπνίεζε 

Πειαηώλ

΢πζηάζεηο 

Πειαηώλ

Γηαηήξεζε 

Πειαηώλ

Απόδνζε Δλεξγεηηθνύ

(ROI)

Πεξηζώξην 

Λεηηνπξγηθνύ Κέξδνπο

Αύμεζε Δζόδσλ

Αύμεζε 5 

Μνλάδσλ ζηε 

΢ηάζε ησλ 

Δξγαδνκέλσλ

Αύμεζε 1,3 

Μνλάδαο ζηηο 

Δληππώζεηο 

ησλ Πειαηώλ

Αύμεζε 0,5 

Μνλάδαο ζηα 

Έζνδα

Οδεγεί ζε                                                     Οδεγεί ζε

 

΢ρήκα 36: Μεζνδνινγηθό Μνληέιν Έξεπλαο 

Πεγή: Rucci et al. (1998) 
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Οη Wiele et al. (2002) εξεχλεζαλ ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, ηνλ φγθν ησλ πσιήζεσλ, ην πεξηζψξην θέξδνπο θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο. Οη ππνζέζεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο ήηαλ νη 

εμήο: 

 Ζ1: Δ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζε ρξφλν t = 0 ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά 

κε  ηελ πςειφηεξε απφδνζε ηεο επηρείξεζεο (φγθνο ησλ πσιήζεσλ / 

πεξηζψξην θέξδνπο ησλ πσιήζεσλ) ζε ρξφλν t = 0. 

 H2: Δ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζε t = 0 ζα νδεγήζεη ζε 

πςειφηεξε απφδνζε ηελ επηρείξεζε (φγθνο ησλ πσιήζεσλ / ην πεξηζψξην ησλ 

πσιήζεσλ) θαηά ην έηνο t = 1. 

Ώπφ ηε αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ δηαπηζηψζεθε φηη ππάξρεη κηα ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηνλ φγθν ησλ πσιήζεσλ θαη ην πεξηζψξην 

θέξδνπο. 

Οη Derwall et al. (2010) δηεξεχλεζαλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηηο κειινληηθέο ηακεηαθέο ξνέο ηεο επηρείξεζεο. Δ ππφζεζε πάλσ ζηελ 

νπνία ζηεξίρζεθε ε ζπγθεθξηκέλε ζπζρέηηζε ήηαλ ε αθφινπζε : 

 Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δε ζπλδέεηαη κε ηηο κειινληηθέο ηακεηαθέο 

ξνέο ηεο επηρείξεζεο 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έρνπλ επηβεβαηψζεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ κειινληηθψλ ηακεηαθψλ ξνψλ ηεο επηρείξεζεο  

φπσο απηή κεηξάηαη απφ ηε κειινληηθή απφδνζε ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη επηβεβαηψλνπλ πξνεγνχκελεο κειέηεο πνπ ππνζηήξημαλ φηη νη 

επηρεηξήζεηο κε θαιχηεξεο ηηκέο ζην ACSI ηείλνπλ λα είλαη πην θεξδνθφξεο.  

Οη Williams and Naumann (2011) δηεξεχλεζαλ ηελ ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα γηα κηα επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ ε νπνία αλήθε ζηε ιίζηα Fortune 100 κε έδξα ζηηο ΔΠΏ. Οη 

ππνζέζεηο ζηηο νπνίεο ζηεξίρζεθαλ γηα λα δηεξεπλήζνπλ ηελ παξαπάλσ ζπζρέηηζε 

ήηαλ νη αθφινπζεο :  

 Ζ3: Οη αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηηο 

αιιαγέο ζην ζχλνιν ησλ εζφδσλ ζε επίπεδν επηρείξεζεο. 

 Ζ4: Οη αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηηο 

αιιαγέο ηνπ θαζαξνχ εηζνδήκαηνο ζε επίπεδν επηρείξεζεο. 

 Ζ5: Οη αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηηο 

αιιαγέο ζηα θέξδε αλά κεηνρή ζε επίπεδν επηρείξεζεο. 

Ώπφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πξνέθπςε φηη ππάξρεη κηα ηζρπξά ζεηηθή θαη 

ζεκαληηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ εζφδσλ (0,73%). 

Τπάξρεη επίζεο κηα πνιχ πην αζζελέζηεξε ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη 

ησλ θαζαξψλ εζφδσλ (0,33%). Σέινο ππάξρεη επίζεο κηα κέηξηα έσο ηζρπξή ζρέζε 

κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ θεξδψλ αλά κεηνρή (0,57%).  
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Πίλαθαο 10: Απνηύπσζε ΢πζρέηηζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ θαη Υξεκαηννηθνλνκηθώλ 

Απνηειεζκάησλ 

ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Anderson et al. (1994) 

Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρεη ζεκαληηθέο 

επηπηψζεηο ζηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ (ROI), 

νη νπνίεο πνηθίινπλ αλάινγα κε ηηο βηνκεραλίεο. 

Θεηηθή 

Anderson and Mittal 

(2000) 

Μηα αχμεζε θαηά 1% ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, νδεγεί ηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ 

(ROI) ζε αχμεζε θαηά 2,37%. 

Θεηηθή 

Dong Kyoon Yoo and 

Jeong Ah Park (2007) 

Έλα πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, 

ζα νδεγήζεη ζε έλα πςειφ επίπεδν νηθνλνκηθήο 

απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Θεηηθή 

Chi and Gursoy (2009) 

Τπάξρεη κηα άκεζε ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ θαη ρξεκαηννηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ 

ηεο επηρείξεζεο. 

Θεηηθή 

Silvestro, and Tse 

(2007) 

Αελ ππάξρεη κηα άκεζε ζρέζε κεηαμχ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ ηεο επηρείξεζεο. 

Ώξλεηηθή 

Gruca and Rego (2005) 

Μηα πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 1% ζηελ 

ηθαλνπνίεζε νδεγεί ζε κηα αχμεζε 55 

εθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ ησλ θαζαξψλ 

ιεηηνπξγηθψλ ηακεηαθψλ ξνψλ ηνπ επφκελνπ 

έηνπο. 

Θεηηθή 

Winkler and Schwaiger 

(2004) 

Τπάξρεη καθξνπξφζεζκε ζεηηθή επίδξαζε ε νπνία 

ππνινγίζηεθε ζην 1,5 έηνο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ζηα έζνδα. 

Θεηηθή 

Rucci et al. (1998) 

Μηα πνζνζηηαία βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ηεο ηάμεσο ηνπ 1,3%, απμάλεη ηα έζνδα 

θαηά 0,5%. 

Θεηηθή 

Jacobson and Aaker 

(1997) 

Τπάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα 

θαη ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο. 
Θεηηθή 

Anderson et al.(1997) 

Δ ηαπηφρξνλε αχμεζε θαηά κηα πνζνζηηαία 

κνλάδα ηφζν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε φζν 

θαη ζηελ παξαγσγηθφηεηα είλαη πηζαλφλ λα 

απμήζεη ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο (ROI) θαηά 

0,365% γηα ηα εκπνξεχκαηα θαη 0,22% γηα ηηο 

ππεξεζίεο. 

Θεηηθή 

Wiele et al. (2002) 

Τπάξρεη κηα ζεκαληηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηνλ φγθν ησλ πσιήζεσλ 

θαη ην πεξηζψξην θέξδνπο. 

Θεηηθή 

Derwall et al. (2010) 

Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ κειινληηθψλ 

ηακεηαθψλ ξνψλ ηεο επηρείξεζεο 

Θεηηθή 

Williams and Naumann 

(2011) 

Τπάξρεη κηα ηζρπξά ζεηηθή θαη ζεκαληηθή ζρέζε 

κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

εζφδσλ (0,73%) 

Θεηηθή 



 |Κεθάιαηο 4ο : Στέζε Ιθαλοποίεζες Πειάηε θαη Δπητεηρεκαηηθωλ Δπηδόζεωλ| 

 

 

108 | Σ ε ι ί δ α  

ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Williams and Naumann 

(2011) 

Τπάξρεη κηα αζζελέζηεξε ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ 

ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ θαζαξψλ εζφδσλ 

(0,33%). 

Θεηηθή 

Williams and Naumann 

(2011) 

Τπάξρεη κηα κέηξηα έσο ηζρπξή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ θεξδψλ αλά κεηνρή 

(0,57%). 

Θεηηθή 

 

4.6 ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε – Υξεκαηηζηεξηαθώλ 

Απνηειεζκάησλ 

Πνιινί εξεπλεηέο θαη επηζηήκνλεο ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ πξνζπαζήζεη λα 

δηεξεπλήζνπλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηηο ηηκέο ησλ 

κεηνρψλ θαζψο θαη άιισλ ρξεκαηηζηεξηαθψλ δεηθηψλ (Fornell et al., 2006, Aksoy et 

al., 2008, Anderson et al., 2004, Gruca and Rego, 2005, Srivastava et al., 1998, Ittner 

and Larcker, 1998).   

Οη Fornell et al. (2006) εμέηαζαλ ηε ζρέζε κεηαμχ ηνπ Ώκεξηθαληθνχ Αείθηε 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) θαη ηεο ηηκήο ησλ κεηνρψλ ησλ εηαηξεηψλ πνπ 

απαξηίδνπλ ηνλ δείθηε, ρξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα απφ ην 1994 – 2002. Αηαπίζησζαλ 

φηη νη επηρεηξήζεηο κε ηα πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο, κε ηε πάξνδν ηνπ ρξφλνπ 

είραλ κεγαιχηεξε απφδνζε ζε ζρέζε κε ηηο ζπλνιηθέο απνδφζεηο ηεο 

ρξεκαηηζηεξηαθήο αγνξάο. Πην ζπγθεθξηκέλα δηαπηζηψζεθε ε χπαξμε ηζρπξήο 

ζπζρέηηζεο κεηαμχ ησλ δχν θνξπθαίσλ απνηειεζκάησλ ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ ηηκψλ 

ησλ κεηνρψλ ζε πνζνζηφ 0,78 %. Μηα αχμεζε ηεο ηάμεο ηνπ 1% ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ κεηαθξάδεηαη ζε αχμεζε 4,6% ζηελ αμία ηεο επηρείξεζεο. Αηαπίζησζαλ 

επίζεο φηη νη κεηνρέο ησλ εηαηξεηψλ κε πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο έρνπλ κηθξφηεξν 

ρξεκαηηζηεξηαθφ ξίζθν ζε ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο κεηνρέο.  

Οη Anderson et al. (2004) ρξεζηκνπνηψληαο ζηνηρεία απφ ην 1994 - 1997 γηα 200 

εηαηξείεο νη νπνίεο αλήθαλ ζην Fortune 500, δηεξεχλεζαλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ αμία ηεο κεηνρήο θαη ηε ζπλνιηθή ρξεκαηηζηεξηαθή 

αμία απηήο. Οη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο επηιέρηεθαλ θάιππηαλ πάλσ απφ ην 40% ηνπ 

αθαζάξηζηνπ εγρψξηνπ πξντφληνο ησλ Δλσκέλσλ Πνιηηεηψλ ηεο Ώκεξηθήο θαη 

δξαζηεξηνπνηνχληαλ ηφζν ζην δεκφζην φζν θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα.  

Οη ππνζέζεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο ήηαλ νη εμήο: 

 Ζ1: Oη πειάηεο απνηεινχλ ηελ θπξηφηεξε πεγή φισλ κειινληηθψλ ζεηηθψλ 

ηακεηαθψλ ξνψλ. 

 H2: H ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ζεκαληηθφ δείθηε γηα ηελ 

επηρείξεζε. 

Με βάζε ηελ έξεπλά ηνπο δηαπίζησζαλ φηη κηα πνζνζηηαία κεηαβνιή ηεο ηάμεσο ηνπ 

1% ζηνλ Ώκεξηθάληθν Αείθηε Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) ζπλδέεηαη κε κηα 

αληίζηνηρε πνζνζηηαία κεηαβνιή (1,016%) ηεο αμίαο ησλ κεηνρψλ φπσο απηή 

ππνινγίδεηαη απφ ην Σobin‟s q. Μεηαβνιή, ε νπνία κεηαθξάδεηαη ζε αχμεζε ηεο 

ρξεκαηηζηεξηαθήο αμίαο ηεο επηρείξεζεο θαηά 275 εθαηνκκχξηα δνιάξηα. 
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Οη Ittner and Larcker (1998) ρξεζηκνπνηψληαο ρξεκαηννηθνλνκηθά ζηνηρεία θαη 

ζηνηρεία ηθαλνπνίεζεο απφ ηνλ Ώκεξηθάληθν Αείθηε Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα 140 επηρεηξήζεηο, απέδεημαλ φηη κηα πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο νδεγεί 

ζε αχμεζε ηεο ρξεκαηηζηεξηαθήο αμίαο ηεο επηρείξεζεο θαηά 240 εθαηνκκχξηα 

δνιάξηα.  

Οη Gruca and Rego (2005) ζε εξεπλά ηνπο, δηαπίζησζαλ φηη ε αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ δεκηνπξγεί αμία γηα ηνπο κεηφρνπο κέζσ ηεο κειινληηθήο 

αχμεζεο ησλ ηακεηαθψλ ξνψλ θαη ηε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο απηψλ ζε βάζνο 

ρξφλνπ. Οη Aksoy et al. (2008) ρξεζηκνπνηψληαο ζηνηρεία ηθαλνπνίεζεο απφ ηνλ 

Ώκεξηθάληθν Αείθηε Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) απφ ηνλ Αεθέκβξην 1996 έσο θαη 

ηνλ Ώχγνπζην 2006, πξνζπάζεζαλ λα ζπζρεηίζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

ηηο ρξεκαηηζηεξηαθέο απνδφζεηο ησλ εηαηξεηψλ.  

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο απέδεημαλ φηη ην ραξηνθπιάθην ησλ εηαηξεηψλ ην νπνίν 

απνηεινχληαλ απφ επηρεηξήζεηο κε πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ είρε ηηο 

κεγαιχηεξεο απνδφζεηο ζε ζρέζε κε άιια ραξηνθπιάθηα. Οη Grewal et al. (2010) 

δηαπίζησζαλ φηη φρη κφλν ην επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ηελ αμία ησλ κεηνρψλ, αιιά θαη ε εηεξνγέλεηα ησλ πειαηψλ είλαη 

ζεκαληηθή γηα ηελ αμία ησλ κεηνρψλ.  

Οη Derwall et al. (2010) ζηελ έξεπλα ηνπο πξνζπάζεζαλ λα ζπζρεηίζνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο ηηκέο ησλ κεηνρψλ ιακβάλνληαο ππφςε ηηο πηζαλέο 

αλαθνηλψζεηο γηα ηελ χπαξμε θεξδψλ απφ κέξνπο ησλ επηρεηξήζεσλ. ΢ηα πιαίζηα ηεο 

έξεπλαο ηνπο πξαγκαηνπνίεζαλ ηηο αθφινπζεο ππνζέζεηο, νη νπνίεο αθνξνχλ ηε 

ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ απφδνζε ησλ κεηνρψλ : 

 Ζ2: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δελ ζπλδέεηαη κε ηα ζθάικαηα ησλ 

πξνβιέςεσλ ησλ  αλαιπηψλ ζρεηηθά κε ηα θέξδε ησλ κεηνρψλ. 

 Ζ3: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δελ ζπλδέεηαη κε ηελ δεκνζηνπνίεζε ησλ 

θεξδψλ ησλ κεηνρψλ. 

΋ζνλ αθνξά ηελ ππφζεζε Δ2 πξνέθπςε φηη νη πξνβιέςεηο ζρεηηθά κε ηα θέξδε ησλ 

κεηφρσλ δε ζπλδένληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Σέινο ζηα πιαίζηα ηεο 

ππφζεζεο Δ3 ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ε αλνδηθή ή θαζνδηθή ηάζε 

ησλ κεηνρψλ κεηά απφ ηε δεκνζίεπζε ησλ αλαθνηλψζεσλ, νπδεκία ζρέζε έρεη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Κηλνχκελνη ζην ίδην κήθνο θχκαηνο νη Tuli and Bharadwaj (2009) ρξεζηκνπνηψληαο 

δεδνκέλα απφ ηνλ Ώκεξηθάληθν Αείθηε Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) απφ ην 1994 – 

2006 γηα επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ήηαλ εηζεγκέλεο ζην ρξεκαηηζηήξην ησλ Δ.Π.Ώ 

δηαπίζησζαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη έλα κέγεζνο πνπ παξέρεη πνιχηηκεο 

πιεξνθνξίεο ζηηο ρξεκαηνπηζησηηθέο αγνξέο. Πην ζπγθεθξηκέλα πξνέθπςε φηη ζα 

ήηαλ ρξήζηκν γηα ηηο εηαηξείεο λα δεκνζηνπνηνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ ηνπο, ζηελ εηήζηα έθζεζή ηνπο πξνο ηνπο κεηφρνπο. 

Οη Merrin et al (2013) ζηελ έξεπλα ηνπο δηαπίζησζαλ φηη νη εηζεγκέλεο επηρεηξήζεηο 

νη νπνίεο έρνπλ πςειφηεξν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο παξνπζηάδνπλ 

κηθξφηεξεο δηνξζψζεηο ζηε ηηκή ηνπο θαζψο επίζεο θαη πςειφηεξεο απνδφζεηο. Σν 

δείγκα ηεο αλάιπζεο θαιχπηεη ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994-2011 θαη αθνξά 209 

επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ήηαλ εηζεγκέλεο ζην Υξεκαηηζηήξην ηεο Νέαο Τφξθεο.  
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Οη επηρεηξήζεηο αλήθνπλ ζε δηάθνξεο βηνκεραλίεο θαη αληηπξνζσπεχνπλ ηηο κεγάιεο 

εδξαησκέλεο επηρεηξήζεηο, φπσο ηε General Electric, ηε Google, ηε Microsoft, θαη ηε 

Whirlpool. 

΢ε κηα εμίζνπ ελδηαθέξνπζα πξνζέγγηζε, νη Williams and Naumann (2011) 

πξνζπάζεζαλ λα ζπζρεηίζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηηο ρξεκαηηζηεξηαθέο 

απνδφζεηο κηαο επηρείξεζεο. Με βάζε ηε βηβιηνγξαθία αλαπηχρζεθαλ νη αθφινπζεο 

ππνζέζεηο : 

 Ζ6: Οη αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηηο 

αιιαγέο ζηελ ηηκή ηεο κεηνρήο ζε επίπεδν επηρείξεζεο. 

 Ζ7: Οη αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηηο 

αιιαγέο ζην Tobin's q ζε επίπεδν επηρείξεζεο. 

 Ζ8: Οη αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηηο 

αιιαγέο ζηελ αλαινγία Price / Earnings (P/E) ζε επίπεδν επηρείξεζεο.  

Ώπφ ηα απνηειέζκαηα πξνθχπηεη φηη ππάξρεη ηζρπξή, ζεηηθή θαη ζεκαληηθή ζρέζε 

κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο ηηκήο ηεο κεηνρήο (0,78%), φζν θαη ηνπ 

Tobin q (0,75%). Τπάξρεη επίζεο κηα κέηξηα έσο ηζρπξή ζρέζε κεηαμχ ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηνπ ιφγνπ ηεο ηηκήο πξνο ηα θέξδε 

(0,43%). 

Οη Jacobson and Mizik (2009), ζηελ έξεπλα ηνπο κε ηίηιν “The financial markets and 

customer satisfaction: reexamining possible financial market mispricing of customer 

satisfaction” δηαπίζησζαλ φηη νη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ χπαξμε ηθαλνπνηεκέλσλ 

πειαηψλ έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηηο ηηκέο ησλ κεηνρψλ.  

΢ε κηα άιιε έξεπλα ηνπο νη Jacobson and Mizik (2007), δηαπίζησζαλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δε δίλεη πξφζζεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ πξφβιεςε ησλ 

ηηκψλ ησλ κεηνρψλ. 

Πίλαθαο 11: Απνηύπσζε ΢πζρέηηζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ θαη Υξεκαηηζηεξηαθώλ 

Απνηειεζκάησλ 

ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Fornell et al. (2006) 

Oη επηρεηξήζεηο κε ηα πςειφηεξα επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο κε ηε πάξνδν ηνπ ρξφλνπ είραλ 

κεγαιχηεξε απφδνζε ζε ζρέζε κε ηηο ζπλνιηθέο 

απνδφζεηο ηεο ρξεκαηηζηεξηαθήο αγνξάο. 

Θεηηθή 

Anderson et al. (2004) 
Τπάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ αμία ηεο κεηνρήο. 
Θεηηθή 

Anderson et al. (2004) 

Τπάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηε ζπλνιηθή 

ρξεκαηηζηεξηαθή αμία ηεο επηρείξεζεο.  

Θεηηθή 

Ittner and Larcker 

(1998) 

Δ πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε νδεγεί ζε αχμεζε ηεο ρξεκαηηζηεξηαθήο 

αμίαο ηεο επηρείξεζεο. 

Θεηηθή 

Gruca and Rego (2005) Δ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

δεκηνπξγεί αμία γηα ηνπο κεηφρνπο κέζσ ηεο 
Θεηηθή 
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ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

κειινληηθήο αχμεζεο ησλ ηακεηαθψλ ξνψλ θαη ηε 

κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο απηψλ. 

Aksoy et al. (2008) 

Σν ραξηνθπιάθην ησλ εηαηξεηψλ ην νπνίν 

απνηεινχληαλ απφ επηρεηξήζεηο κε πςειά επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ είρε ηηο κεγαιχηεξεο 

απνδφζεηο ζε ζρέζε κε άιια ραξηνθπιάθηα. 

Θεηηθή 

Grewal et al.      (2010) 

Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε 

ηελ αμία ησλ κεηνρψλ, αιιά θαη ε εηεξνγέλεηα ησλ 

πειαηψλ είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ αμία ησλ 

κεηφρσλ 

Θεηηθή 

Derwall et al., (2010) 

Δ αλνδηθή ή θαζνδηθή ηάζε ησλ κεηνρψλ κεηά 

απφ ηε δεκνζίεπζε ησλ αλαθνηλψζεσλ γηα θέξδε 

ή δεκίεο νπδεκία ζρέζε έρεη κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ. 

Ώξλεηηθή 

Tuli and Bharadwaj 

(2009) 

Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη έλα κέγεζνο πνπ 

έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηηο ηηκέο ησλ κεηνρψλ. 
Θεηηθή 

Jacobson and Mizik, 

(2009) 

Οη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ χπαξμε 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ έρεη ζεηηθή επίδξαζε 

ζηηο απνδφζεηο ησλ κεηνρψλ. 

Θεηηθή 

Jacobson and Mizik 

(2007) 

Δ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δε δίλεη πξφζζεηεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ πξφβιεςε ησλ ηηκψλ ησλ 

κεηνρψλ. 

Ώξλεηηθή 

Merrin et al (2013) 

Οη εηζεγκέλεο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο έρνπλ 

πςειφηεξν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο παξνπζηάδνπλ κηθξφηεξεο δηνξζψζεηο ζηελ 

ηηκή ηνπο θαζψο επίζεο θαη πςειφηεξεο 

απνδφζεηο. 

Θεηηθή 

Williams and Naumann 

(2011) 

Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο ηηκήο ηεο 

κεηνρήο. 

Θεηηθή 

Williams and Naumann 

(2011) 

Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηνπ Tobin q. 
Θεηηθή 

Williams and Naumann 

(2011) 

Τπάξρεη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ιφγνπ ηηκή πξνο 

θέξδε. 

Θεηηθή 

 

4.7 ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε – Παξαγσγηθόηεηα 

΢ε εκπεηξηθέο κειέηεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ηα ηειεπηαία ρξφληα 

δηαπηζηψζεθε κηα ζεηηθή φζν θαη κηα αξλεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη ηεο παξαγσγηθήο απφδνζεο κηαο επηρείξεζεο. ΋πσο ζα δηαπηζηψζνπκε 

θαη ζηε ζπλέρεηα ηεο παξνχζαο ελφηεηαο, ε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία ε νπνία αθνξά ηελ 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο παξαγσγηθέο επηδφζεηο ησλ 

επηρεηξήζεσλ δελ είλαη εθηεηακέλε. 
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Ο ζθνπφο ηεο κέηξεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο κηαο εηαηξείαο αθνξά ηελ αμηνιφγεζε 

ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο κε ηελ νπνία ηα έζνδα κεηαηξέπνληαη ζε πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο. Ο πην ζπλήζεο ηξφπνο κέηξεζεο είλαη ην πνζνζηφ ησλ εμαγφκελσλ 

πξντφλησλ ζε ζρέζε κε έλα δεδνκέλν εηζφδνπ, γηα παξάδεηγκα πσιήζεηο αλά 

ππάιιειν. Τπάξρνπλ θαη άιιεο κέζνδνη κέηξεζεο νη νπνίεο ιακβάλνπλ ππ‟ φςηλ 

πεξηζζφηεξα δεδνκέλα εηζφδνπ. 

Τπάξρεη κηα θνηλή αληίιεςε φηη νη εηαηξείεο πξέπεη λα επηδηψθνπλ λα ηειεηνπνηνχλ 

ηαπηφρξνλα ηφζν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο φζν θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα 

ηνπο. Έρεη απνδεηρζεί, φκσο, φηη απηνί νη δχν παξάγνληεο δελ είλαη πάληα ζπκβαηνί. 

Γηα παξάδεηγκα, αλ κηα εηαηξεία απνθαζίζεη λα απμήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηεο, 

ηφηε ζα δεη πξνζσξηλά κηα αχμεζε ηνπ θέξδνπο αιιά καθξνπξφζεζκα ζα ππάξμεη 

κείσζε θαζψο κεηψλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε πεξίπησζε πνπ ε 

εμππεξέηεζε ηνπο γίλεηαη απφ ην ίδην πξνζσπηθφ.  

Ώπηφ ζπκβαίλεη γηαηί ην πξνζσπηθφ πηέδεηαη γηα κεγαιχηεξε παξαγσγηθφηεηα. 

Σέηνηεο θαηαζηάζεηο ζπκβαίλνπλ ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο φπσο αεξνπνξηθέο εηαηξείεο, 

ηξάπεδεο, μελνδνρεία, εζηηαηφξηα. ΢πλεπψο ζα πξέπεη λα ππάξρεη κία κέζε ιχζε, έηζη 

ψζηε θαη ε παξαγσγηθφηεηα λα είλαη αξθεηή αιιά ηφζε, φζε λα αθήλεη 

ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο πειάηεο. Γη απηφ αλαπηχρζεθε έλα κνληέιν ψζηε λα ιχλεη 

νπνηαδήπνηε δηακάρε ππάξρεη κεηαμχ ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ θαη ην νπνίν δειψλεη φηη νη δχν απηνί παξάγνληεο δελ είλαη ζπκβαηνί 

φηαλ: 

 Δ  ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζρεηίδεηαη κε ηελ εμαηνκίθεπζε, δειαδή ν θάζε 

πειάηεο λα κπνξεί λα έρεη έλα πξντφλ ζχκθσλα κε ηηο δηθέο ηνπ επηινγέο 

 Βίλαη νηθνλνκηθά δχζθνιν λα παξέρνληαη ζπγρξφλσο θαη πνιιέο επηινγέο 

εμαηνκίθεπζεο αιιά θαη πξνζσπνπνηεκέλα πξντφληα 

Τπάξρεη κηα δηαθσλία φζνλ αθνξά ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. (Huff et al., 1996). ΢ε δηαδηθαζίεο έξεπλαο θαη ζηε δηνίθεζε 

παξαγσγήο ζεσξείηαη φηη απηή ε ζρέζε είλαη ζεηηθή. Μηα εηαηξεία πνπ πεηπραίλεη 

πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ δε ρξεηάδεηαη λα αθηεξψζεη πνιινχο πφξνπο 

ηεο γηα ηε δηαρείξηζε επηζηξνθψλ, επηζθεπψλ, εγγπήζεσλ θαη παξαπφλσλ κε 

απνηέιεζκα λα κεηψλεηαη ην θφζηνο θαη λα απμάλεηαη ε παξαγσγηθφηεηα. (Crosby 

1979, Deming 1982, Juran 1988). ΢ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ε κείσζε πξνβιεκάησλ 

νδεγεί ζηελ απμεκέλε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ, ε νπνία θαη νδεγεί ζηελ απμεκέλε 

παξαγσγηθφηεηα κέζσ ρακειφηεξνπ θφζηνπο  ησλ κειινληηθψλ δνζνιεςηψλ θαη ηεο 

δηαθήκηζεο απφ ζηφκα ζε ζηφκα. (Reichheld and Sasser, 1990). 

Παξ‟ φια απηά ππάξρεη ε ινγηθή πνπ ηζρπξίδεηαη φηη ε επηδίσμε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ απμάλεη ην θφζηνο θαη ζπλεπψο κεηψλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα. ΢ηε 

νηθνλνκηθή επηζηήκε, γηα παξάδεηγκα, ε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη 

ηεο παξαγσγηθφηεηαο ζεσξείηαη αξλεηηθή.  

Ώπηφ ζπκβαίλεη γηαηί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ νξίδεηαη σο ζπλάξηεζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Δ αιιαγή θαη ε βειηηζηνπνίεζε 

θάπνησλ ραξαθηεξηζηηθψλ, αθελφο κελ απαηηεί θάπνην θφζηνο ζηελ παξαγσγηθφηεηα 

αθεηέξνπ φκσο απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Griliches 1971, Lancaster 

1979, Jacobson and Aaker 1987, Phillips et al., 1983).  
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Ο Juran πξνηείλεη κία πξνζέγγηζε πνπ νξίδεη ηελ πνηφηεηα ρξήζηκε γηα ηελ επίιπζε 

ηεο  αληίθαζεο γηα ηε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κε ηελ παξαγσγηθφηεηα. 

Ώπηή ε πξνζέγγηζε αλαθέξεη επίζεο φηη, ελψ ππάξρνπλ πνιιέο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο,  απηέο κπνξνχλ λα αλήθνπλ ζε κία απφ ηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο: 

 Πνηφηεηα πνπ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε (εμαηνκίθεπζε ) 

 Πνηφηεηα πνπ δελ πεξηέρεη θακία δπζιεηηνπξγία ( ηππνπνίεζε ) 

Δ πξψηε θαηεγνξία αλαθέξεηαη ζηε ζρεδίαζε θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, 

ελψ ε δεχηεξε αλαθέξεηαη ζην βαζκφ πνπ ην πξντφλ ή ε ππεξεζία ηθαλνπνηεί ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. Οη παξαπάλσ θαηεγνξίεο ηνλίδνπλ ηε δηπιή θχζε ηεο 

πνηφηεηαο, θαζψο είλαη ακνηβαία εμαξηψκελεο αιιά θαη ζπρλά αληηθξνπφκελεο. 

Βπίζεο, επεηδή νξίδνπλ απζαίξεηεο δηαζηάζεηο,  ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζχγθξηζε 

κεηαμχ εηαηξεηψλ θαη βηνκεραληψλ ησλ νπνίσλ ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο δελ 

παξνπζηάδνπλ νκνηφηεηεο.  

Γηα λα δείμνπκε ηε ζεκαληηθφηεηα κεηαμχ ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, αξθεί λα αλαξσηεζνχκε ζε πνην θιάδν αλήθνπλ νη εηαηξείεο 

πνπ θαηαθέξλνπλ λα έρνπλ θαη πςεινχο ξπζκνχο παξαγσγηθφηεηαο αιιά ηαπηφρξνλα 

θαη πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Γηα ηελ πην εχθνιε παξνπζίαζε ηεο 

απάληεζεο ζην πξνεγνχκελν εξψηεκα παξαζέηνπκε έλα δηάγξακκα, ην νπνίν νξίδεη 4 

πεξηνρέο (ηεηαξηεκφξηα) γηα ηηο νπνίεο ε ζπζρέηηζε παξαγσγηθφηεηαο θαη 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ δίλεηαη απφ ηηο παξαθάησ ζρέζεηο (Anderson et al., 1997). 

Τςειή παξαγσγηθφηεηα – Τςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, Τςειή 

παξαγσγηθφηεηα – Υακειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, Υακειή  

παξαγσγηθφηεηα – Τςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, Υακειή παξαγσγηθφηεηα 

– Υακειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. 

 

΢ρήκα 37: ΢ρέζε Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε θαη Παξαγσγηθόηεηα 

Πεγή: Anderson et al. (1997) 
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Οη Lothgren and Tambour (1999) ζε έξεπλα ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζαλ εμέηαζαλ ην 

βαζκφ ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ παξαγσγηθφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα. Σα ζηνηρεία ζε απηή ηε κειέηε 

πξνέξρνληαλ απφ ηηο εηήζηεο παξαηεξήζεηο δχν εηψλ (1993 θαη 1994) απφ ηα 

΢νπεδηθά θαξκαθεία.  

Σν δείγκα ησλ θαξκαθείσλ πξνεξρφηαλ απφ ηε Νφηηα ΢νπεδία. Δ νκάδα ησλ 

θαξκαθείσλ ηα νπνία εξεπλήζεθαλ αθνξνχζε 31 θαξκαθεία, ηα νπνία 

αληηπξνζψπεπαλ κηα απφ ηηο 23 Πεξηθεξεηαθέο Βζληθέο Βλψζεηο Φαξκαθεηψλ. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο νδήγεζαλ ηνπο εξεπλεηέο ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη 

ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηνπο παξαπάλσ παξάγνληεο. 

΋πσο αλαπηχμακε ζε πξνεγνχκελε ελφηεηα ηνπ παξφληνο θεθαιαίνπ νη Zenios and 

Soteriou (1997) ζηεξηδφκελνη ζηηο βαζηθέο αξρέο ηνπ κνληέινπ «Ώιπζίδα Τπεξεζηψλ 

– Κέξδνπο», αλέπηπμαλ έλα αληίζηνηρν κνληέιν αμηνιφγεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο, ην 

νπνίν εθάξκνζαλ ζε έλαλ ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ ζηελ Κχπξν. Σν ζπλνιηθφ κνληέιν 

πεξηειάκβαλε, φπσο έρνπκε αλαθέξεη, ηξία επηκέξνπο κνληέια. Σν κνληέιν 

απνδνηηθφηεηαο ιεηηνπξγηψλ, ην κνληέιν απφδνζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ην κνληέιν 

απνδνηηθφηεηαο θέξδνπο. 

Σν κνληέιν απνδνηηθφηεηαο ιεηηνπξγηψλ εθαξκφζηεθε γηα λα αμηνινγεζνχλ φια ηα 

ππνθαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο ζε ζρέζε κε ην ηειηθφ παξαγφκελν έξγν ην νπνίν 

επηηπγράλνπλ. Χο δεδνκέλα εηζφδνπ ην κνληέιν ρξεζηκνπνηεί δχν επξέα ζχλνια 

δεδνκέλσλ. Σν πξψην ζχλνιν πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά απφ πφξνπο νη νπνίνη 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην ππνθαηάζηεκα (δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ, ηερληθφ πξνζσπηθφ, 

εμνπιηζκφο Δ/Τ). Σν δεχηεξν ζχλνιν ησλ εηζξνψλ αθνξά ηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο - 

είδε ινγαξηαζκψλ ηηο νπνίεο πξνζθέξεη ν ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο ζηνπο πειάηεο ηνπ. 

Δ έμνδνο ηνπ κνληέινπ είλαη ην ζπλνιηθφ πνζφ ηνπ παξαγφκελνπ έξγνπ απφ ην 

ππνθαηάζηεκα, πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμεη ηε ζπγθεθξηκέλε πειαηεηαθή βάζε. 

 

΢ρήκα 38: Μνληέιν Απνδνηηθόηεηαο Λεηηνπξγηώλ 

Πεγή: Zenios and Soteriou (1997) 
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Οη Anderson et al (1997) δηεξεχλεζαλ ηελ ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηφζν ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ φζν θαη 

ζηα πξντφληα ρξεζηκνπνηψληαο ζηνηρεία απφ ην ΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν Εθαλνπνίεζεο 

Πειαηψλ (SCSB) γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1989 – 1992. ΢ηα πιαίζηα νινθιήξσζεο ηεο 

έξεπλαο ηνπο πξαγκαηνπνίεζαλ ηελ παξαθάησ ππφζεζε :  

 Ζ1: Δ ζρέζε αλάκεζα ζηηο αιιαγέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο 

αιιαγέο ζηελ παξαγσγηθφηεηα ζα είλαη πεξηζζφηεξν αξλεηηθή γηα ηηο 

ππεξεζίεο παξά γηα ηα αγαζά.  

Σα επξήκαηα δείρλνπλ φηη ε ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβνιψλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ηηο αιιαγέο ζηελ παξαγσγηθφηεηα είλαη ζεηηθή γηα ηα εκπνξεχκαηα, αιιά 

αξλεηηθή γηα ηηο ππεξεζίεο. Χο εθ ηνχηνπ, ε ηαπηφρξνλε πξνζπάζεηα λα απμεζεί ηφζν 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε φζν θαη ε παξαγσγηθφηεηα είλαη πηζαλφ λα βξίζθεη 

κεγαιχηεξε εθαξκνγή ζηηο βηνκεραλίεο. 

Οη He, Yan-Qun et all, (2007) ζηε κειέηε ηνπο εμέηαζαλ ηε ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ φζνλ αθνξά ηελ επίηεπμε 

θεξδνθνξίαο γηα ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ζην Υνλγθ Κνλγθ. Με βάζε ηε 

βηβιηνγξαθία αλαπηχρζεθαλ νη αθφινπζεο ππνζέζεηο : 

 Ζ1: Δ παξαγσγηθφηεηα θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηίδνληαη 

ζεηηθά κε ηελ θεξδνθνξία γηα ηηο  επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 H2: Τπάξρεη κηα αξλεηηθή αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ φζνλ αθνξά ηελ επίηεπμε θεξδνθνξίαο 

γηα ηηο ππεξεζίεο. 

΋ζνλ αθνξά ηελ πξψηε ππφζεζε απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πξνέθπςε φηη 

ηφζν ε παξαγσγηθφηεηα φζν θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά 

κε ηελ θεξδνθνξία. ΋ζνλ αθνξά ηψξα ηε δεχηεξε ππφζεζε ε νπνία έρεη άκεζν 

ελδηαθέξνλ κε απηά ηα νπνία εμεηάδνπκε, πξνέθπςε φηη ε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο είλαη αλαπνηειεζκαηηθή, φπσο απηή 

πξνθχπηεη απφ ηηο αξλεηηθέο επηπηψζεηο πνπ αιιειεπηδξνχλ ζηελ θεξδνθνξία. 

Πίλαθαο 12: Απνηύπσζε ΢πζρέηηζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ θαη Παξαγσγηθόηεηαο 

ΜΔΛΔΣΖ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΑΝΣΗΛΖΦΖ 

Lothgren and Tambour 

(1999) 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλα νδήγεζαλ ηνπο 

εξεπλεηέο ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη ζεηηθή 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

θαη ηε παξαγσγηθφηεηα. 

Θεηηθή 

Anderson et al (1997) 

Δ ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβνιψλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο αιιαγέο ζηελ 

παξαγσγηθφηεηα είλαη ζεηηθή γηα ηα αγαζά. 

Θεηηθή 

Anderson et al (1997) 

Δ ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβνιψλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηηο αιιαγέο ζηελ 

παξαγσγηθφηεηα είλαη αξλεηηθή γηα ηηο ππεξεζίεο. 

Ώξλεηηθή 

He, Yan-Qun et all, 

(2007) 

H ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη 

ηεο παξαγσγηθφηεηαο είλαη αλαπνηειεζκαηηθή. 
Ώξλεηηθή 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 :ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

5.1 Δηζαγσγή 

΢ηφρνο απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ είλαη ε αλαιπηηθή παξνπζίαζε ηεο κεζνδνινγίαο, ε 

νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπλφινπ ηεο έξεπλαο. Ώξρηθά γίλεηαη 

παξνπζίαζε ηνπ ζπλνιηθνχ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηεο έξεπλαο θαη ζηε ζπλέρεηα 

πξνζδηνξίδνληαη ν ζθνπφο θαη νη ζηφρνη ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο θαη 

δηαηππψλνληαη νη πξνο εμέηαζε εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο. Ώθνινχζσο θαζνξίδνληαη ηα 

επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηαδηθαζίαο, ζρεηηθά κε ην είδνο ηεο έξεπλαο, ην 

ζρεδηαζκφ ηεο δνκήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ηελ παξνπζίαζε ησλ εξεπλεηηθψλ 

εξγαιείσλ, ηε κέζνδν δεηγκαηνιεςίαο, ην απαηηνχκελν κέγεζνο δείγκαηνο θαη ηε 

κέζνδν ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ. Αίδεηαη επίζεο, κία αλαιπηηθή πεξηγξαθή ηεο 

δηάξζξσζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη ησλ ρξεζηκνπνηνχκελσλ θιηκάθσλ κέηξεζεο 

ησλ εξσηήζεσλ. Σέινο, παξνπζηάδεηαη ε δηαδηθαζία αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη ν 

έιεγρνο απηψλ.  

5.2. Οξγάλσζε - ΢ρεδηαζκόο Γνκήο Δξεπλάο 

Δ ζσζηή δηεμαγσγή κηαο έξεπλαο βαζίδεηαη ζηελ νξγάλσζε ηεο θαη ην ζρεδηαζκφ 

ηεο. ΢χκθσλα κε ηνλ Saunders (2007) αξρηθά πξέπεη λα δηαηππψλεηαη ε 

πξνβιεκαηηθή ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο. Ώκέζσο κεηά απφ ηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

πξνβιεκαηηθήο, νξίδνληαη ν ζθνπφο θαη νη ζηφρνη ηεο έξεπλαο, θαζψο απηά 

απνηεινχλ έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ηκήκαηα απηήο. ΢ηε ζπλέρεηα θαζνξίδεηαη ην 

είδνο ηεο έξεπλαο, ην πεξηβάιινλ πινπνίεζεο ηεο, ν ζρεδηαζκφο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, ν ζρεδηαζκφο ηνπ δείγκαηνο θαη ν ρξνληθφο νξίδνληαο πινπνίεζεο 

ηεο έξεπλαο. Σέινο γίλεηαη ε ζχληαμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη ν πξνζδηνξηζκφο ηεο 

δηαδηθαζίαο ζπιινγήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πνπ ζα δηαλεκεζνχλ. Δ εξεπλεηηθή 

δηαδηθαζία νινθιεξψλεηαη κε ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ παξνπζίαζε 

ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο.  

5.3 ΢ηξαηεγηθή ΢ρεδηαζκνύ Γεηγκαηνιεπηηθήο Γηαδηθαζίαο 

Έλα απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα κηαο ζσζηά δνκεκέλεο έξεπλαο 

είλαη ν ζρεδηαζκφο ηεο δεηγκαηνιεπηηθήο δηαδηθαζίαο κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ ηεο έξεπλαο. ΢ηα πιαίζηα ηεο απνηειεζκαηηθφηεξεο νξγάλσζεο ηεο 

ζπγθξφηεζεο ηεο δεηγκαηνιεπηηθήο δηαδηθαζίαο, ν εξεπλεηήο πξνζδηφξηζε κηα ζεηξά 

απφ θξίζηκα ζεκεία ηα νπνία αθνξνχζαλ : 1) ΢ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

θαη ηνπ κεγέζνπο ηνπ δεηγκαηνιεπηηθνχ πιεζπζκνχ ηεο έξεπλαο, 2) ΢ηελ επηινγή ηεο 

δεηγκαηνιεπηηθήο κεζφδνπ, 3) ΢ηελ επηινγή ηνπ δείγκαηνο ηνπ πιεζπζκνχ. 

5.3.1 Υαξαθηεξηζηηθά θαη Μέγεζνο Γεηγκαηνιεπηηθνύ Πιεζπζκνύ Έξεπλαο 

Ο έιεγρνο ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ φπσο απηέο έρνπλ πξνζδηνξηζηεί ζηα πιαίζηα 

ηεο έξεπλαο απαηηνχλ ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ δχν αλεμάξηεηα δείγκαηα. Σν 

πξψην δείγκα αθνξά ζηνπο πειάηεο ησλ ηξαπεδψλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ 

Βιιεληθφ ρψξν, ελψ ην δεχηεξν δείγκα αθνξά ζηνπο πειάηεο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. ΢πλεπψο ζπιιέρηεθαλ ζηνηρεία ηφζν απφ πειάηεο ηξαπεδψλ φζν θαη απφ 

πειάηεο εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. ΐαζηθφ ζηνηρείν ηνπ κεγέζνπο ηνπ 

πιεζπζκνχ ηεο έξεπλαο απνηέιεζε ν πξνζδηνξηζκφο – πεξηγξαθή ηνπ ζπλνιηθνχ 

πιεζπζκνχ ηφζν ησλ ηξαπεδψλ φζν θαη ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο.  
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Χο πιεζπζκφο, γηα ηελ έξεπλα ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ην θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο, νξίδεηαη ην πιήζνο ησλ αηφκσλ πνπ έρνπλ ζηελ θαηνρή ηνπο θηλεηφ 

ηειέθσλν θαη ρξεζηκνπνηνχλ ππεξεζίεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ώληίζηνηρα γηα ην 

θιάδν ησλ ηξαπεδψλ, σο πιεζπζκφο νξίδεηαη ην πιήζνο ησλ αηφκσλ ηα νπνία 

ζπλεξγάδνληαη ηνπιάρηζηνλ κε κηα ηξάπεδα θαη θάλνπλ ρξήζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ.  

5.3.3.1 Υαξαθηεξηζηηθά θαη Μέγεζνο Γεηγκαηνιεπηηθνύ Πιεζπζκνύ Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηεο έξεπλαο ηελ νπνία πξαγκαηνπνίεζε ε εηαηξεία Focus 

ΐari ην 2009, ην 91% ηνπ πιεζπζκνχ ζηηο ειηθίεο 18 – 70 εηψλ θάλεη ρξήζε ησλ 

ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο.  Δ δηείζδπζε είλαη ζαθψο πςειφηεξε ζηηο 

λεαξφηεξεο ειηθίεο, θαζψο ζηηο ειηθίεο 18 - 24 εηψλ θζάλεη ζην 99% θαη ζηηο ειηθίεο 

25 - 34 εηψλ ζην 98%. Βμίζνπ εληππσζηαθφ είλαη ην πνζνζηφ ησλ παηδηψλ ειηθίαο 7 - 

12 εηψλ πνπ δηαζέηνπλ θηλεηφ, θαζψο ην πνζνζηφ ηνπο πξνζεγγίδεη ην 21%, ελψ ζηελ 

θαηεγνξία 10 - 12 εηψλ θζάλεη ζην 32%. Με βάζε ηηο αλαθνηλψζεηο ησλ ηξηψλ 

εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ Βιιάδα, ζηα ηέιε 

ηνπ 2011 ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ζπλδέζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο αλήιζε ζηα 15,25 

εθαηνκκχξηα φηαλ έλα ρξφλν λσξίηεξα ν αληίζηνηρνο αξηζκφο ζπλδέζεσλ εθηηκάηαη 

φηη είρε δηακνξθσζεί ζηα 15,43 εθαηνκκχξηα. 

Λακβάλνληαο ππφςε ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ε 

κείσζε ην 2011 αλήιζε πεξίπνπ ζην 1,1%, πνζνζηφ ην νπνίν ήηαλ ζαθψο κηθξφηεξν 

απφ ην αλακελφκελν, ζε ζρέζε κε ηα δεδνκέλα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο πνπ καζηίδεη 

ηελ Βιιάδα. Θα πξέπεη βέβαηα λα επηζεκαλζεί φηη ην 2010, ν αξηζκφο ησλ ζπλδέζεσλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο είρε κεησζεί δξαζηηθά θαηά πεξίπνπ 5 εθαηνκκχξηα ιφγσ ηεο 

δηαδηθαζίαο ηαπηνπνίεζεο ησλ θαξηνθηλεηψλ ηειεθψλσλ πνπ νδήγεζε ηηο εηαηξείεο 

ηνπ θιάδνπ ζηελ εθθαζάξηζε ησλ πειαηεηαθψλ βάζεσλ ηνπο. ΢εκεηψλεηαη φηη ην 

2009 ν αξηζκφο ζπλδέζεσλ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο αλήιζε ζηα 20,28 εθαηνκκχξηα 

ζπλδέζεηο, αξηζκφο ν νπνίνο απνηέιεζε αξηζκφ ξεθφξ ζπλδέζεσλ απφ ηελ έλαξμε 

ιεηηνπξγίαο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Βιιάδα.  

5.3.3.2 Υαξαθηεξηζηηθά θαη Μέγεζνο Γεηγκαηνιεπηηθνύ Πιεζπζκνύ Σξαπεδώλ 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηεο Έλσζε Βιιεληθψλ Σξαπεδψλ, ηνλ Εαλνπάξην 2010 

ιεηηνπξγνχζαλ ζηελ Βιιάδα 19 ηξάπεδεο νη νπνίεο απνηεινχζαλ ηαπηφρξνλα θαη 

ηαθηηθά κέιε ηεο Έλσζεο. ΢ε αληίζεζε κε ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, φπνπ 

έρεη πξνζδηνξηζηεί ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ, ζηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ δελ 

είλαη δπλαηφλ λα πξνζδηνξηζηεί ν αθξηβήο αξηζκφο ησλ πειαηψλ. Ο βαζηθφο ιφγνο 

απηήο ηεο αδπλακίαο επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζην γεγνλφο φηη ππάξρεη κεγάιε 

παλζπεξκία ηξαπεδηθψλ ινγαξηαζκψλ ηφζν ζηελ ίδηα ηξάπεδα φζν θαη ζε άιιεο.  

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ηεο Ernst & Young «Global Consumer Banking Survey 

2012» ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε ζε δηεζλέο επίπεδν θαη ζηελ νπνία ζπκκεηείραλ 

28.560 πειάηεο ηξαπεδψλ απφ 35 ρψξεο ζπκπεξηιακβαλνκέλεο γηα πξψηε θνξά θαη 

ηεο Βιιάδνο, κφλν ην 20% ησλ Βιιήλσλ θαηαλαισηψλ δηαηεξεί απνθιεηζηηθή ζρέζε 

κε κηα κφλν ηξάπεδα. Βπίζεο, 41% ησλ Βιιήλσλ θαηαλαισηψλ δηαηεξεί ζρέζε κε 

παξαπάλσ απφ δπν ηξάπεδεο. Παξάιιεια, νη Έιιελεο θαηαλαισηέο ζε πνιχ πςειφ 

πνζνζηφ πξνηίζεληαη λα αιιάμνπλ ηελ ηξάπεδα ηνπο, δηεθδηθψληαο ηε δπλαηφηεηα 

επηινγήο, κέζα απφ έλα κεγάιν εχξνο, ππεξεζηψλ θαη ρξεψζεσλ.  
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΢ηελ ίδηα έξεπλα, ην 34% ησλ Βιιήλσλ θαηαλαισηψλ έρεη αιιάμεη ηξάπεδα θαη κφιηο 

ην 10% δειψλεη φηη πξνηίζεηαη λα ην πξάμεη εληφο ησλ επνκέλσλ 12 κελψλ, θπξίσο 

ιφγσ ηεο πςειήο ρξέσζεο πξνκεζεηψλ ζηηο ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο. 

5.3.2 Δπηινγή Γεηγκαηνιεπηηθήο Μεζόδνπ  

Έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο έξεπλαο, αθνξά ζηνλ ηξφπν ή ζηε κέζνδν επηινγήο 

ηεο δεηγκαηνιεπηηθήο κεζφδνπ. Σφζν ζηελ Βιιεληθή φζν θαη ζηε δηεζλή 

βηβιηνγξαθία ηεο δεηγκαηνιεςίαο, αλαθέξνληαη πνιιέο κέζνδνη ζπιινγήο ηνπ 

δείγκαηνο, φπσο ε ηπραία δεηγκαηνιεςία, ε ζηξσκαηνπνηεκέλε δεηγκαηνιεςία, ε 

ζπζηεκαηηθή δεηγκαηνιεςία, θ.ιπ. Κάζε κέζνδνο απφ απηέο, έρεη ζεκαληηθά 

κεηνλεθηήκαηα θαη πιενλεθηήκαηα. Πξνθεηκέλνπ λα είλαη δπλαηή ε δηεμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ γηα νιφθιεξν ηνλ πιεζπζκφ ζηα πιαίζηα ηεο ηξαπεδηθήο αγνξάο θαη 

ηεο αγνξάο θηλεηήο ηειεθσλίαο, πξέπεη λα ειαρηζηνπνηεζεί θάζε πηζαλφηεηα 

κεξνιεςίαο ζηελ επηινγή ησλ κνλάδσλ ηνπ δείγκαηνο γηα λα κεγηζηνπνηεζεί ε 

αθξίβεηα ησλ εθηηκήζεσλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ.  ΢ηελ εξεπλεηηθή καο πξνζπάζεηα 

ζεσξήζεθε ζθφπηκν λα ρξεζηκνπνηεζεί ε κέζνδνο ηεο απιήο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο, 

ε νπνία είλαη αθελφο κελ επηζηεκνληθά νξζφηεξε, αθεηέξνπ δε αξθεηά απιή 

δηαδηθαζία θαη απαηηεί ιηγφηεξε γλψζε ζρεηηθά κε ηνλ πιεζπζκφ. ΢ηε κέζνδν ηεο 

απιήο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο φιεο νη κνλάδεο ηνπ εξεπλψκελνπ πιεζπζκνχ έρνπλ 

ηελ ίδηα πηζαλφηεηα επηινγήο, πνπ είλαη κεγαιχηεξε ηνπ κεδελφο. ΢θνπφο ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπ είλαη ε κέγηζηε δπλαηή αληηπξνζσπεπηηθφηεηα ησλ 

πιεξνθνξηψλ πνπ ζπιιέγνληαη απφ ην δείγκα αλαθνξηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πιεζπζκνχ, κε ηαπηφρξνλε ειαρηζηνπνίεζε θάζε πηζαλφηεηαο κεξνιεςίαο ζηελ 

επηινγή ησλ κνλάδσλ ηνπ δείγκαηνο έηζη ψζηε λα κεγηζηνπνηεζεί ε αθξίβεηα ησλ 

εθηηκήζεσλ (Σδσξηδφπνπινο, 1995). ΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε θαη απφ ηνλ 

Πίλαθα 13, ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία έρνπλ δεκνζηεπηεί αξθεηέο έξεπλεο νη νπνίεο 

επηρείξεζαλ λα κεηξήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνπο ηνκείο ησλ ηξαπεδψλ 

θαη ηηο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Δ δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε 

γηα ηε δηεμαγσγή ησλ εξεπλψλ ήηαλ απηή ηεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. 

Πίλαθαο 13: Πεξηγξαθή Γεηγκαηνιεπηηθώλ Μεζόδσλ Δξεπλώλ Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο 

Πειαηώλ ζην Κιάδν ηεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο θαη ησλ Σξαπεδώλ 

ΜΔΛΔΣΖ 
ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ           

ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ 

ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΠΣΗΚΖ΢ 

ΜΔΘΟΓΟΤ 

Abdulkarim et al. (2009) 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο ήηαλ ν 

εληνπηζκφο ησλ πνην 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηδηνηήησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ ηεο ιηαληθήο 

ηξαπεδηθήο ζην Κνπβέηη θαζψο 

επίζεο  θαη ν πξνζδηνξηζκφο ηνπ 

επηπέδνπ ηεο ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

απηψλ ησλ ηξαπεδψλ . 

Δ δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο ε 

νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ήηαλ 

απηή ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο. Δ κεζνδνινγία 

ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ 

ε A Multiple-Attribute 

Approach. 

Lopez et al. (2007) 

Δ κειέηε απηή εμεηάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ 

ηηο ηξάπεδεο νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηε Νφηηα 

Φιφξηληα (Δ.Π.Ώ). 

Δ κέζνδνο ε νπνία 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ απηή ηεο 

ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. 

Αηαλεκήζεθαλ εξσηεκαηνιφγηα  

ζε θνηηεηέο ζε δχν 

παλεπηζηεκηνππφιεηο ηεο 
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ΜΔΛΔΣΖ 
ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ           

ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ 

ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΠΣΗΚΖ΢ 

ΜΔΘΟΓΟΤ 

Νφηηαο Φιφξηληα. Δ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ κεηξήζεθε 

ρξεζηκνπνηψληαο ηηο δηαζηάζεηο 

ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. 

Mihelis et al. (2001) 

Δ κειέηε απηή εμεηάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ 

δχν ππνθαηαζηήκαηα ηξαπεδψλ 

ζηελ Βιιάδα. 

Σα ζηνηρεία ζπιιέρζεθαλ κε 

ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ κε ηε 

κέζνδν ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο. Γηα ηε 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο κέηξεζεο 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο 

MUSA. 

Srinuan et al. (2011) 

Δ έξεπλα αθνξνχζε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηε 

Σατιάλδε απφ ην είδνο ηεο 

ζπλδξνκήο, ηηο δαπάλεο γηα ηε 

ρξήζε ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ, 

ηε ρξήζε ησλ θηλεηψλ 

ππεξεζηψλ, ηε πξφζεζε ησλ 

πειαηψλ λα αιιάμνπλ πάξνρν, 

λα πξνζζέζνπλ πεξηζζφηεξεο 

ζπλδέζεηο θηλεηήο ηειεθσλίαο, 

ηε γλψζε ηνπο θαη ηελ πξνζπκία 

ηνπο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο 

ππεξεζίεο 3G, θ.ιπ. 

Σα ζηνηρεία ζπιιέρζεθαλ κε 

ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ κε ηε 

κέζνδν ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο. Δ θαηαλνκή 

ηνπ δείγκαηνο έγηλε κε βάζε ηα 

κεξίδηα αγνξάο ησλ εηαηξεηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηε 

Σατιάλδε. 

Ladhari, et al. (2011). 

΢θνπφο ηεο εξγαζίαο είλαη λα 

ζπγθξίλεη ηηο αληηιήςεηο ησλ 

πειαηψλ γηα ηε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ησλ ηξαπεδψλ ζηε 

Σπλεζία θαη ηνλ Καλαδά θαζψο 

επίζεο θαη λα πξνζδηνξίζεη ηηο 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο  πνπ 

έρνπλ ηε κεγαιχηεξε ζπκβνιή 

ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηε πίζηε ηνπο. 

Σα ζηνηρεία ζπιιέρζεθαλ κε 

ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ κε ηε 

κέζνδν ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο. Δ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ κεηξήζεθε 

ρξεζηκνπνηψληαο ηηο πέληε 

δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL Σangibles. 

Serkan and Gökhan (2005) 

Δ κειέηε απηή έρεη σο ζηφρν ηε 

δεκηνπξγία ελφο εζληθνχ δείθηε 

ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή γηα 

ηε Σνπξθία, κε βάζε ηα κνληέια 

πνπ ππάξρνπλ ήδε ζηε ΢νπεδία, 

ηηο ΔΠΏ, ηε Ννξβεγία θαη ηελ 

Βπξσπατθή Έλσζε. 

Δ δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο ε 

νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ήηαλ 

απηή ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο. Δ 

δεηγκαηνιεςία 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζηηο 

ηέζζεξηο κεγαιχηεξεο πφιεηο 

ηεο Σνπξθίαο. Δ θαηαλνκή ηνπ 

δείγκαηνο έγηλε κε βάζε ηα 

κεξίδηα αγνξάο ησλ εηαηξεηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηε 

Σνπξθία. 

Shirshendu Ganguli, Sanjit 
Δ κειέηε απηή έρεη σο ζηφρν λα 

πξνζδηνξηζηνχλ νη γεληθέο 
Δ δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο ε 

νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 
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ΜΔΛΔΣΖ 
ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ           

ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ 

ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΠΣΗΚΖ΢ 

ΜΔΘΟΓΟΤ 

Kumar Roy, (2011) δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ βαζίδνληαη ζηε 

ηερλνινγία ησλ ηξαπεδψλ θαη λα 

εμεηάζεη ηελ επίδξαζε απηψλ 

ησλ δηαζηάζεσλ γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη 

ηελ αθνζίσζε ηνπο. 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ήηαλ απηή 

ηεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. Οη 

εξσηεζέληεο είραλ επηιεγεί ηπραία 

απφ ηε ιίζηα ησλ πξνπηπρηαθψλ 

θνηηεηψλ. Δ κεζνδνινγία ε νπνία 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ ε 

Exploratory Factor Analysis (EFA). 

Gerpott T. et al. (2001) 

Δ κειέηε απηή εμεηάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ 

ηηο εηαηξίεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηε Γεξκαλία. 

Δ κέζνδνο ε νπνία 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ απηή ηεο 

ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. 

Αεκηνπξγήζεθε 

εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν 

απαληήζεθε κέζσ ηειεθσληθψλ 

ζπλεληεχμεσλ. 

Turel and Serenko (2006) 

Δ κειέηε απηή εμεηάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ηελ πίζηε ησλ 

λεαξψλ ελειίθσλ πειαηψλ απφ 

ηηο Καλαδηθέο εηαηξίεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. 

Δ δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο ε 

νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ήηαλ 

απηή ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο. Δ έξεπλα 

βαζίζηεθε ζηε πξνζαξκνγή ηνπ 

Ώκεξηθάληθνπ ΐαξφκεηξνπ 

Μέηξεζεο Εθαλνπνίεζεο ησλ 

Πειαηψλ. 

 

5.3.3 Δπηινγή Γείγκαηνο Πιεζπζκνύ 

΢χκθσλα κε ηε δηαδηθαζία ηεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο, θάζε κέινο ηνπ πιεζπζκνχ 

έρεη ηελ ίδηα πηζαλφηεηα λα ζπκπεξηιεθζεί ζην δείγκα. Δ επηινγή έγηλε κε βάζε ηε 

δηνηθεηηθή δηαίξεζε ηεο ρψξαο ζε δέθα ηξεηο (13) πεξηθέξεηεο κε ηαπηφρξνλε ρξήζε 

ησλ ηειεθσληθψλ θαηαιφγσλ ησλ πεξηθεξεηψλ απηψλ. Σα ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο, 

δειαδή ηα ηειέθσλα, επηιέρζεθαλ κε ηε ρξήζε ςεπδφ ηπραίσλ αξηζκψλ. Οη ςεπδφ 

ηπραίνη αξηζκνί παξήρζεζαλ κε ηε βνήζεηα Δ/Τ κέζα απφ ηε ρξήζε εηδηθψλ 

αιγφξηζκσλ.  Γηα θάζε κηα απφ ηηο δεθαηξείο πεξηθέξεηεο εθαξκφζηεθε ε παξαπάλσ 

δηαδηθαζία. Ώκέζσο κεηά απφ ηε ηπραία επηινγή ηνπ αξηζκνχ πξαγκαηνπνηνχληαλ ε 

θιήζε. ΢ε πεξίπησζε απάληεζεο ηνπ ηειεθψλνπ εμεγνχζακε ην ιφγν ηεο 

επηθνηλσλίαο καο, ξσηψληαο ηαπηφρξνλα εάλ απηφο πνπ απάληεζε ζην ηειέθσλν 

είλαη ρξήζηεο θηλεηνχ ηειεθψλνπ ή πειάηεο ηξαπεδψλ.  

΢ε πεξίπησζε ζεηηθήο απάληεζεο, ξσηνχζακε ζηε ζπλέρεηα εάλ δηαζέηεη θάπνηα 

δηεχζπλζε ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ γηα λα ηνπ ζηείινπκε ην ζχλδεζκν ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εξσηεκαηνινγίνπ, θαζψο επίζεο θαη εάλ ζα ήζειε λα ιάβεη κέξνο ζηελ 

έξεπλα καο. ΢ε πεξίπησζε ζεηηθήο απάληεζεο ηνπ εξσηψκελνπ ν εξεπλεηήο έζηειλε 

ζηε δηεχζπλζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, ηφζν ην ζχλδεζκν ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εξσηεκαηνινγίνπ φζν θαη κηα επηζηνιή κε ηνπο ζθνπνχο – ζηφρνπο ηεο έξεπλαο. Δ 

ηειεθσληθέο επηθνηλσλίεο πξαγκαηνπνηνχληαλ ζε θαζεκεξηλή βάζε ζε φιε ηε 

δηάξθεηα ησλ εμακεληαίσλ εξεπλψλ πνπ δηελεξγήζεθαλ θαηά ηα έηε 2008 - 2011, 

κεηαμχ 10.00 – 13.00 θαη 18.00 – 21.00. ΢πλνιηθά ζηάιζεθαλ 15.000 e – mails ζηα 

πιαίζηα πινπνίεζεο θαη ησλ δχν ζθειψλ ηεο έξεπλαο. 
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΋πσο παξαηεξνχκε απφ ηνλ Πίλαθα 14 ζηε βηβιηνγξαθία έρνπλ δεκνζηεπηεί αξθεηέο 

έξεπλεο νη νπνίεο κέηξεζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνπο θιάδνπο ησλ 

ηξαπεδψλ θαη ηηο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Οη ζπγθεθξηκέλεο έξεπλεο πξνέξρνληαη απφ 

δηαθνξεηηθέο ρψξεο απφ δηαθνξεηηθέο επείξνπο (Ώκεξηθή, Ώζία, Βπξψπε, 

Ώπζηξαιία). Σν δείγκα γηα θάζε έξεπλα ζην θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

θπκαηλφηαλ απφ 205 έσο θαη 1425 άηνκα. Σν αληίζηνηρν δείγκα γηα ην θιάδν ησλ 

ηξαπεδψλ θπκαηλφηαλ απφ 230 έσο θαη 1220 άηνκα. Σν κέζν δείγκα ην νπνίν 

πξνθχπηεη απφ ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε αλέξρεηαη γηα ην κελ θιάδν ησλ 

ηξαπεδψλ ζηα 606 άηνκα γηα ην δε θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηα 602 άηνκα. Θα 

πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη απφ ηελ κεξηά ηνπ εξεπλεηή δελ επηρεηξήζεθε κε θαλέλα 

ηξφπν λα επεξεαζηεί ην πεξηβάιινλ δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο γηα απηφ θαη ν βαζκφο 

παξέκβαζεο ζεσξείηαη κεδεληθφο. 

Πίλαθαο 14: Πεξηγξαθή Πιεζπζκηαθώλ Γεηγκάησλ Δξεπλώλ Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ 

ζην Κιάδν ηεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο θαη ησλ Σξαπεδώλ 

ΜΔΛΔΣΖ ΚΛΑΓΟ΢ ΥΧΡΑ ΓΔΗΓΜΑ 

Abdulkarim et al. 

(2009) 
Σξάπεδεο. Κνπβέηη. 

Αηαλεκήζεθαλ 

ζπλνιηθά 1014 

εξσηεκαηνιφγηα ζε έλα 

αθαδεκατθφ ίδξπκα, 

ηέζζεξηο 

θπβεξλεηηθνχο 

νξγαληζκνχο, ηξεηο 

ηδησηηθέο εηαηξείεο θαη 

κία ζηξαηησηηθή 

κνλάδα. 

Aldaigan and Buttle 

(2002) 
Σξάπεδεο. Δλσκέλν ΐαζίιεην. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 975 

πειάηεο ηξαπεδψλ. 

Avrikan (1994) Σξάπεδεο. Ώπζηξαιία. 

Σα ζηνηρεία 

ζπιιέρζεθαλ κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ ην 

νπνίν δηαλεκήζεθε ζε 

791 πειάηεο ηξαπεδψλ. 

Guo et al (2008) Σξάπεδεο. Κίλα. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 259 

πειάηεο ηξαπεδψλ. 

Jabnoun and Al-

Tamimi (2002) 
Σξάπεδεο. 

Δλσκέλα Ώξαβηθά 

Βκηξάηα. 

Σα ζηνηρεία 

ζπιιέρζεθαλ κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ ην 

νπνίν δηαλεκήζεθε ζε 

462 πειάηεο ηξαπεδψλ. 

Lopez, et al. (2007) Σξάπεδεο. Δ.Π.Ώ. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 230 

πειάηεο ιηαληθήο 

ηξαπεδηθήο ζηε Νφηηα 

Φιφξηληα. 

Karatepe et al. (2008) Σξάπεδεο. Κχπξνο. 
Σα ζηνηρεία 

ζπιιέρζεθαλ κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ ην 
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ΜΔΛΔΣΖ ΚΛΑΓΟ΢ ΥΧΡΑ ΓΔΗΓΜΑ 

νπνίν δηαλεκήζεθε ζε 

1220 πειάηεο 

ηξαπεδψλ. 

Mihelis et al. (2001) Σξάπεδεο. Βιιάδα. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 303 

πειάηεο ηξαπεδψλ. 

Srinuan et al. (2011) Κηλεηή Σειεθσλία. Σατιάλδε. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 

1425 πειάηεο 

Ladhari et al (2011). Σξάπεδεο. Σπλεζία – Καλαδά. 

Σν δείγκα αθνξνχζε 

250 άηνκα ζηνλ 

Καλαδά θαη 222 ζηε 

Σπλεζία. 

Santouridis and 

Trivellas (2010) 
Κηλεηή Σειεθσλία. Βιιάδα. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 205 

ρξήζηεο θηλεηνχ 

ηειεθψλνπ. 

Ganguli and Kumar  

(2011) 
Σξάπεδεο. Δ.Π.Ώ. 

Σα ζηνηρεία 

ζπιιέρζεθαλ κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ ην 

νπνίν δηαλεκήζεθε ζε 

336  πξνπηπρηαθνχο 

θνηηεηέο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ ζηελ 

πνιηηεία Μαζαρνπζέηε 

ησλ ΔΠΏ. 

Gerpott et al. (2001) Κηλεηή Σειεθσλία. Γεξκαλία. 

Σα ζηνηρεία 

ζπιιέρζεθαλ κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ ην 

νπνίν δηαλεκήζεθε ζε 

684 ρξήζηεο θηλεηψλ 

ηειεθψλσλ. 

Turel and Serenko 

(2006). 
Κηλεηή Σειεθσλία. Καλαδάο. 

Γηα ηελ νινθιήξσζε 

ηεο έξεπλαο 

δηαλεκεζήθαλ θαη 

ζπιιέρηεθαλ 350 

εξσηεκαηνιφγηα. 

Yonggui et al (2004). Κηλεηή Σειεθσλία. Κίλα. 

Σν δείγκα 

απνηεινχληαλ απφ 348 

ρξήζηεο θηλεηνχ 

ηειεθψλνπ. 

 

5.4 Γηαηύπσζε Δξεπλεηηθώλ Τπνζέζεσλ 

Βμεηάδνληαο ην ζχλνιν ησλ εκπεηξηθψλ θαη εξεπλεηηθψλ ζηνηρείσλ ηα νπνία 

πξνθχπηνπλ απφ ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε φπσο απηά παξνπζηαζηήθαλ ζην 4
ν
 

θεθάιαην θαη ηα νπνία αθνξνχλ ηε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε : ηελ 
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θεξδνθνξία, ην κεξίδην αγνξάο, ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, ηα 

ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα, ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα, ζα δηαηππσζνχλ ζηε δηαηξηβή κηα ζεηξά απφ εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο 

ηφζν γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φζν θαη γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ. 

Δξεπλεηηθέο Τπνζέζεηο γηα ηνλ Κιάδν ησλ Σξαπεδώλ 

 Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη 

ζεηηθά.  

 Ζ2: ΢ηελ ηξαπεδηθή αγνξά φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη 

εηεξνγελείο, ην κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη 

αξλεηηθά. 

 Ζ3: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα  

ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά.  

 Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα  ησλ 

ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά.  

 Ζ5: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ ηξαπεδψλ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά.  

 Ζ6: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ 

ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά.  

Δξεπλεηηθέο Τπνζέζεηο γηα ηνλ Κιάδν ηεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

 Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

 Ζ2: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά.  

 Ζ3: ΢ηελ αγνξά ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ 

είλαη νκνηνγελείο, ην κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

 Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά.  

5.5 ΢ρεδηαζκόο Γνκήο Δξσηεκαηνινγίσλ 

Έλα απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία γηα ηελ επηηπρία κηαο έξεπλαο, είλαη ε 

χπαξμε ελφο ζσζηά δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ην νπνίν ζα καο επηηξέςεη λα 

πινπνηήζνπκε κε επηηπρία ηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλάο καο. Γηα λα επηηεπρζεί θάηη 

ηέηνην ζα πξέπεη λα ηζρχνπλ θάπνηνη βαζηθνί θαλφλεο ζηελ δηαηχπσζε ησλ 

εξσηήζεσλ πνπ ζχκθσλα κε ηνλ ΢ηαζαθφπνπιν (2001) είλαη νη εμήο: 

 Οη εξσηήζεηο πξέπεη λα είλαη θαηαλνεηέο, 

 Οη εξσηήζεηο πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη κε ηέηνην ηξφπν, ψζηε λα δηεπθνιχλνπλ 

ηνλ εξσηψκελν γηα αιεζείο θαη αθξηβείο απαληήζεηο, 
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 Σν απαληεηηθφ ζρήκα ζα πξέπεη λα δηεπθνιχλεη ζηελ θαηαγξαθή ησλ 

απαληήζεσλ, 

 Σν εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα ζέηεη ηηο εξσηήζεηο αθνινπζψληαο κηα 

ελλνηνινγηθή ζσζηή ζεηξά, 

 Σν εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα ζρεδηάδεηαη έηζη ψζηε λα είλαη εχθνινο ν 

ρεηξηζκφο ηνπ,  

 Σν εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα ειέγρεηαη δεηγκαηνιεπηηθά φζνλ αθνξά ηελ 

νξζφηεηα ηεο δηαηχπσζήο ηνπ θαη ηελ πιεξφηεηα ησλ εξσηήζεσλ. 

΢ην πιαίζην ηεο έξεπλάο καο δεκηνπξγήζεθαλ δχν εξσηεκαηνιφγηα κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Σν πξψην εξσηεκαηνιφγην αθνξνχζε ηνλ θιάδν ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ην δεχηεξν ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ. Ο αξηζκφο ησλ 

εξσηήζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε κέηξεζε ησλ κεηαβιεηψλ, ε θιίκαθα ησλ 

εξσηήζεσλ θαζψο θαη αιιά ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηα εξγαιεία κέηξεζεο 

παξνπζηάδνληαη εθηελψο ζηε ζπλέρεηα. 

5.5.1 Δξσηεκαηνιόγην Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ παξνπζηάδεηαη κε ηελ νινθιεξσκέλε ηνπ κνξθή ζην 

παξάξηεκα 3 πεξηιακβάλεη ζπλνιηθά 55 εξσηήζεηο. Ώπνηειείηαη φπσο κπνξνχκε λα 

δηαπηζηψζνπκε απφ ην πίλαθα 15 απφ ηα παξαθάησ κέξε : 

 Βλεκεξσηηθή Βπηζηνιή: ΢ην ηκήκα απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αλαθέξνληαη 

κε ζαθήλεηα ν θνξέαο πινπνίεζεο ηεο έξεπλαο, ηα ζηνηρεία ηνπ εξεπλεηή, ην 

ζέκα θαη ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο θαζψο θαη ε δέζκεπζε ηνπ εξεπλεηή γηα 

ηήξεζε απφιπηεο αλσλπκίαο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. 

 Αεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία : Σν κέξνο απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηέρεη κηα 

ζεηξά απφ δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, φπσο ην θχιν, ηελ ειηθία, ηελ εθπαίδεπζε, 

ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε θαη ην κεληαίν κηθηφ εηζφδεκα.  

 Πξντφληα – Τπεξεζίεο: Πξφθεηηαη γηα κηα νκάδα εξσηήζεσλ πνπ αθνξά 

ζέκαηα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηα 

νπνία πξνζθέξνληαη απφ ηηο εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Βλδεηθηηθά 

αλαθέξνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ πνηθηιία ησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ, 

ηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ, ηελ επίιπζε ηπρφλ ηερληθψλ πξνβιεκάησλ, ηελ 

αζθάιεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 Αίθηπν: ΢ην ηκήκα απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρνληαη εξσηήζεηο πνπ 

αθνξνχλ ζέκαηα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ην δίθηπν ησλ εηαηξεηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο, φπσο ε επθνιία θαη ε ζηαζεξφηεηα ζχλδεζεο, ε 

θαζαξφηεηα ηνπ ήρνπ, ε ηζρχο ηνπ δηθηχνπ.   

 Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ: ΢ην ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρνληαη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ απφ ηα θαηαζηήκαηα. Βλδεηθηηθέο εξσηήζεηο πνπ 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα είλαη ε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ 

πξφζβαζε ζηα θαηαζηήκαηα, ηελ αηκφζθαηξα, ηε δηαξξχζκηζε θαη ηελ 

θαζαξηφηεηα απηψλ.   
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 Ώλζξψπηλν Απλακηθφ: Ώπηή ε νκάδα εξσηήζεσλ θαιχπηεη ζέκαηα ηα νπνία 

ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ησλ 

θαηαζηεκάησλ. Βλδεηθηηθά αλαθέξνληαη εξσηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ζέκαηα επγέλεηαο, επαγγεικαηηζκνχ, ηαρχηεηαο εμππεξέηεζεο, γλψζεσλ ηνπ 

πξνζσπηθνχ πνπ ζηειερψλεη ην δίθηπν θαηαζηεκάησλ ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. 

 Βμππεξέηεζε Πειαηψλ: ΢ην ηκήκα απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρνληαη 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζέκαηα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Βλδεηθηηθά 

αλαθέξνπκε εξσηήζεηο νη νπνίεο αθνξνχλ ηελ ακεζφηεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

παξαπφλσλ, ηελ ηειεθσληθή εμππεξέηεζε 

 Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή: Ώπηή ε νκάδα εξσηήζεσλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ απφ ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή πνπ εθαξκφδνπλ νη εηαηξείεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο. Βλδεηθηηθά κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε εξσηήζεηο νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηα ζέκαηα ρξεψζεσλ, ηνπο ηξφπνπο πιεξσκήο, ηελ 

ηθαλνπνίεζε ζε ζρέζε κε ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηνλ αληαγσληζκφ, 

ηηο παξερφκελεο εθπηψζεηο. 

 Εζηνζειίδα: ΢ην ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρνληαη 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηε ρξήζε ηεο 

ηζηνζειίδαο. Οη εξσηήζεηο πνπ εκπεξηέρνληαη ζε απηφ ην ηκήκα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ αθνξνχλ ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ επθνιία πινήγεζεο, ηελ 

αηζζεηηθή εκθάληζε, ηελ πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ, ηε δνκή ηεο ηζηνζειίδαο. 

 Βλεκέξσζε Πειαηψλ: Πξφθεηηαη γηα νκάδα εξσηήζεσλ πνπ αθνξά ζέκαηα ηα 

νπνία ζρεηίδνληαη κε ηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηα 

πξνζθεξφκελα πξντφληα – ππεξεζίεο απφ ηηο εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο.   

 ΢πλνιηθή Εθαλνπνίεζε Πειαηψλ: ΢ηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα θαιχπηεηαη ε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηηο εηαηξείεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

 Ώθνζίσζε – Πίζηε Πειαηψλ: Δ ηειεπηαία απηή νκάδα εξσηήζεσλ ζηνρεχεη 

ζηε δηεξεχλεζε ηεο αθνζίσζεο – πίζηεο ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ ησλ 

εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο.  

Πίλαθαο 15: ΢πλνιηθόο Αξηζκόο Δξσηήζεσλ αλά Κξηηήξην Αμηνιόγεζεο 

Α/Α ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΑΡΗΘΜΟ΢ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ 

1. Πξντφληα – Τπεξεζίεο. 11 

2. Αίθηπν. 7 

3. Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ. 7 

4. Ώλζξψπηλν Απλακηθφ. 8 

5. Βμππεξέηεζε Πειαηψλ. 5 

6. Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή. 10 

7. Εζηνζειίδα. 7 
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Α/Α ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΑΡΗΘΜΟ΢ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ 

8. Βλεκέξσζε Πειαηψλ. 1 

9. ΢πλνιηθή Εθαλνπνίεζε Πειαηψλ. 1 

10. Ώθνζίσζε – Πίζηε Πειαηψλ. 3 

΢ΤΝΟΛΟ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ 55 

 

΢ην ζχλνιν ησλ εξσηήζεσλ πνπ αθνξνχλ ηελ κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο πειάηε 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε ίδηα θιίκαθα : Πνιχ Εθαλνπνηεκέλνο, Λίγν Εθαλνπνηεκέλνο, Οχηε 

Απζαξεζηεκέλνο / Οχηε Εθαλνπνηεκέλνο, Λίγν Απζαξεζηεκέλνο, Πνιχ 

Απζαξεζηεκέλνο. 

5.5.2 Δξσηεκαηνιόγην Κιάδνπ Σξαπεδώλ 

Σν εξσηεκαηνιφγην απηφ πνπ παξνπζηάδεηαη κε ηελ νινθιεξσκέλε ηνπ κνξθή ζην 

παξάξηεκα 4 πεξηιακβάλεη ζπλνιηθά 43 εξσηήζεηο θαη βξίζθεηαη αθξηβψο ζηε ίδηα 

θηινζνθία θαη θαηεχζπλζε κε ην εξσηεκαηνιφγην κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη, φπσο κπνξνχκε λα 

δηαπηζηψζνπκε απφ ην πίλαθα 16,  απφ ηα παξαθάησ κέξε : 

 Βλεκεξσηηθή Βπηζηνιή: ΢ην ηκήκα απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αλαθέξνληαη 

κε ζαθήλεηα ν θνξέαο πινπνίεζεο ηεο έξεπλαο ηα ζηνηρεία ηνπ εξεπλεηή, ην 

ζέκα θαη ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο, θαζψο θαη ε δέζκεπζε ηνπ εξεπλεηή γηα 

ηήξεζε απφιπηεο αλσλπκίαο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. 

 Αεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία : Σν κέξνο απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηέρεη κηα 

ζεηξά απφ δεκνγξαθηθά ζηνηρεία φπσο ην θχιν, ηελ ειηθία, ηελ εθπαίδεπζε, 

ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε θαη ην κεληαίν κηθηφ εηζφδεκα.  

 Πξντφληα – Τπεξεζίεο: Πξφθεηηαη γηα ηελ νκάδα εξσηήζεσλ πνπ αθνξά 

ζέκαηα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηα 

νπνία πξνζθέξνληαη απφ ηηο ηξάπεδεο. Βλδεηθηηθά αλαθέξνπκε ηελ 

ελεκέξσζε ησλ ηξαπεδψλ ζρεηηθά κε ηα πξντφληα – ππεξεζίεο, ηελ ηαρχηεηα - 

απνηειεζκαηηθφηεηα επίιπζεο ηπρφλ πξνβιεκάησλ, ηηο επηβαξχλζεηο – 

απνδφζεηο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ: ΢ην ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρνληαη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ απφ ηα θαηαζηήκαηα. Βλδεηθηηθέο εξσηήζεηο πνπ 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα είλαη ε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ 

πξφζβαζε ζηα θαηαζηήκαηα, ηελ αηκφζθαηξα, ηε δηαξξχζκηζε θαη ηελ 

θαζαξηφηεηα απηψλ, ηελ επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ην ρξφλν αλακνλήο, ησλ 

αξηζκφ ησλ ηακείσλ – απηφκαησλ κεραλψλ ζπλαιιαγψλ.  

 Ώλζξψπηλν Απλακηθφ: Ώπηή ε νκάδα εξσηήζεσλ θαιχπηεη ζέκαηα ηα νπνία 

ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ησλ 

θαηαζηεκάησλ. Βλδεηθηηθά αλαθέξνληαη εξσηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ζέκαηα επγέλεηαο, επαγγεικαηηζκνχ, ηαρχηεηαο εμππεξέηεζεο, γλψζεσλ ηνπ 

πξνζσπηθνχ πνπ ζηειερψλεη ην δίθηπν θαηαζηεκάησλ ησλ ηξαπεδψλ. 
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 Βμππεξέηεζε Πειαηψλ: ΢ην ηκήκα απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρνληαη 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζέκαηα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Βλδεηθηηθά 

αλαθέξνπκε εξσηήζεηο νη νπνίεο αθνξνχλ ηελ ακεζφηεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

παξαπφλσλ, ηελ ηειεθσληθή εμππεξέηεζε, ηελ αθξίβεηα ηήξεζεο – 

παξνπζίαζεο ηεο θίλεζεο ησλ ινγαξηαζκψλ, ηελ ηήξεζε ησλ ππνζρέζεσλ. 

 Βλεκέξσζε Πειαηψλ: Ώπηή ε νκάδα εξσηήζεσλ αθνξά ζέκαηα ηα νπνία 

ζρεηίδνληαη κε ηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηα πξνζθεξφκελα 

πξντφληα – ππεξεζίεο απφ ηηο ηξάπεδεο.   

 ΢πλνιηθή Εθαλνπνίεζε Πειαηψλ: ΢ηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα θαιχπηεηαη ε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηηο ηξάπεδεο. 

 Ώθνζίσζε – Πίζηε Πειαηψλ: Δ ηειεπηαία απηή νκάδα εξσηήζεσλ ζηνρεχεη 

ζηε δηεξεχλεζε ηεο αθνζίσζεο – πίζηεο ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ ησλ 

ηξαπεδψλ.  

Πίλαθαο 16: ΢πλνιηθόο Αξηζκόο Δξσηήζεσλ αλά Κξηηήξην Αμηνιόγεζεο 

Α/Α ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΑΡΗΘΜΟ΢ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ 

1. Πξντφληα – Τπεξεζίεο. 9 

2. Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ. 11 

3. Ώλζξψπηλν Απλακηθφ. 8 

4. Βμππεξέηεζε Πειαηψλ. 10 

5. Βλεκέξσζε Πειαηψλ. 1 

6. ΢πλνιηθή Εθαλνπνίεζε Πειαηψλ. 1 

7. Ώθνζίσζε – Πίζηε Πειαηψλ. 3 

΢ΤΝΟΛΟ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ 43 

 

Καη ζε απηφ ην εξσηεκαηνιφγην, φπσο θαη ζην εξσηεκαηνιφγην κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο   ρξεζηκνπνηήζεθε ε 

ίδηα θιίκαθα : Πνιχ Εθαλνπνηεκέλνο, Λίγν Εθαλνπνηεκέλνο, Οχηε Απζαξεζηεκέλνο / 

Οχηε Εθαλνπνηεκέλνο, Λίγν Απζαξεζηεκέλνο, Πνιχ Απζαξεζηεκέλνο. 

5.6 Πηινηηθή Έξεπλα 

Ώκέζσο κεηά απφ ηε ζρεδίαζε ηφζν ηεο δνκήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ φζν θαη ησλ 

ηειηθψλ εξσηήζεσλ νη νπνίεο ζπκπεξηιήθζεθαλ ζηα εξσηεκαηνιφγηα, απνθαζίζηεθε 

ε πινπνίεζε κηαο πηινηηθήο έξεπλαο. ΐαζηθφο ζθνπφο – ζηφρνο ηεο πηινηηθήο 

έξεπλαο ήηαλ λα αληιεζνχλ κηα ζεηξά απφ ζπκπεξάζκαηα, ηα νπνία κεηά απφ ηηο 

απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο ζα νδεγνχζαλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε πινπνίεζε ηεο 

θχξηαο έξεπλαο. Βηδηθφηεξα, ε εθαξκνγή ηεο πηινηηθήο έξεπλαο απνζθνπνχζε ηφζν 

ζηε ζπιινγή ησλ απνηειεζκάησλ θαη ζηελ απνηχπσζε ησλ ηάζεσλ θαηά ηελ 

δηάξθεηα πινπνίεζεο ηεο έξεπλαο, φζν θαη ζην λα δηαπηζηψζεη εάλ ηα εξγαιεία ηα 

νπνία είραλ επηιεγεί γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο φιεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο 

ραξαθηεξίδνληαλ απφ αμηνπηζηία, εγθπξφηεηα, πξαθηηθφηεηα θαη νηθνλνκία ρξφλνπ.  
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Δ πηινηηθή θάζε ή ε δνθηκαζηηθή έξεπλα πεξηγξάθεη ηε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ 

νπνία ν εξεπλεηήο ζέηεη ζε δνθηκή ηηο εξεπλεηηθέο ηερληθέο θαη κεζφδνπο πνπ έρεη 

επηιέμεη, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζηψζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ, δειαδή πφζν 

θαιά ιεηηνπξγνχλ ζηελ πξάμε θαη αλ θξίλεηαη απαξαίηεην λα πξνβεί αληίζηνηρα ζε 

ηξνπνπνηήζεηο, φπνπ θξίλεηαη απαξαίηεην (Blaxter et al., 2004, ζ. 135).  

Πξφθεηηαη γηα έλα πνιχ ζεκαληηθφ ζηάδην ηεο έξεπλαο, θαηά ην νπνίν εξεπλψληαη ν 

βαζκφο θαηαλφεζεο, «απνδνρήο» θαη εξκελείαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ηα νπνία θαη 

πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε ζηε ζχληαμε ηνπ νξηζηηθνχ εξσηεκαηνινγίνπ (Javeau, 

1996). Δ πηινηηθή έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ρξνληθφ δηάζηεκα Ώπξηιίνπ - 

Μάηνπ 2008. Γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο ζπληάρζεθαλ εξσηεκαηνιφγηα, ελψ 

ηαπηφρξνλα δεκηνπξγήζεθαλ θαη αληίζηνηρεο ηζηνζειίδεο.  

Καηά ηελ δηάξθεηα πινπνίεζεο ηεο πηινηηθήο έξεπλαο ζπκπιεξψζεθαλ ζπλνιηθά 155 

εξσηεκαηνιφγηα, απφ ηα νπνία ηα 15 πεξηείραλ ιάζε θαη αζπκπιήξσηεο απαληήζεηο. 

΢πλεπψο ε αλάιπζε έγηλε ζηα 140 νξζά ζπκπιεξσκέλα εξσηεκαηνιφγηα. Καηά ηε 

δηάξθεηα ηεο πινπνίεζεο ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο δερζήθακε κηα ζεηξά απφ 

παξαηεξήζεηο. Κάπνηεο απφ απηέο ηηο παξαηεξήζεηο απνδείρηεθαλ ηδηαίηεξα ζσζηέο 

ελψ θάπνηεο άιιεο ζεσξήζεθαλ φηη δελ κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ζηελ φιε εξεπλεηηθή 

δηαδηθαζία ε νπνία ζα αθνινπζνχζε ζηε ζπλέρεηα. 

5.7 Παξνπζίαζε Δξεπλεηηθώλ Δξγαιείσλ 

Γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο έξεπλάο καο ρξεζηκνπνηήζεθαλ κηα ζεηξά απφ εξεπλεηηθά 

εξγαιεία. Σα ζεκαληηθφηεξα απφ απηά επηθεληξψλνληαη θαηά θχξην ιφγν ζηελ 

αλάπηπμε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ηα νπνία ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαζψο επίζεο θαη ζηελ αλάιπζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ κε 

ζπγθεθξηκέλε κέζνδν.  

5.7.1 Αλάπηπμε Δξσηεκαηνινγίσλ Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε 

Ώλαθνξηθά κε ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ κε ηε ρξήζε 

ηεο κεζφδνπ MUSA έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί απφ ηνπο εξεπλεηέο αξθεηέο 

πξνζπάζεηεο πινπνίεζεο εξεπλψλ κε ηαπηφρξνλε παξνπζίαζε ησλ αληίζηνηρσλ 

απνηειεζκάησλ. Δ επηινγή ησλ ηειηθψλ εξσηήζεσλ, νη νπνίεο εληάρζεθαλ ζηα 

εξσηεκαηνιφγηα, πξνήιζαλ απφ αληίζηνηρεο έξεπλεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειάηε, 

νη νπνίεο εληνπίζηεθαλ ζηε βηβιηνγξαθία. Οη εξσηήζεηο ηξνπνπνηήζεθαλ κε ηέηνην 

ηξφπν ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη πειαηψλ ηξαπεδψλ.  

Πίλαθαο 17: Έξεπλεο Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε ηε Υξήζε ηεο Μεζνδνινγίαο MUSA 

ΣΗΣΛΟ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ ΠΖΓΖ 

Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζηηο 

αθηνπιντθέο ζπγθνηλσλίεο, 

Γξεγνξνχδεο, Β., Ε. Μαιαλδξάθεο, Ε. Πνιίηεο θαη 

Ε. ΢ίζθνο (1998) 

Customer satisfaction benchmarking analysis: Ώn 

application to the Greek airline industry 

Grigoroudis, Β., Y. Siskos, and M. Tzanakis 

(2002) 

Customer satisfaction measurement: An 

application to the Greek shipping sector 

Grigoroudis, E., J. Malandrakis, J. Politis, and Y. 

Siskos (1999). 
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ΣΗΣΛΟ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ ΠΖΓΖ 

ΐαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζηηο 

κεηαθνξέο 
Γξεγνξνχδεο, Β. θαη Ε. ΢ίζθνο (2000). 

Customer satisfaction evaluation for Greek 

organic wine 

Tsintarakis, C., Y. Siskos, and E. Grigoroudis 

(2001). 

Μέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ηνπ κεηξφ 

ηνπ Παξηζηνχ 

Κνίιηαο, Υ., Β. Γξεγνξνχδεο θαη Ε. ΢ίζθνο 

(2003). 

Μειέηε ηθαλνπνίεζεο επηβαηψλ αζηηθψλ 

ζπγθνηλσληψλ 

Μαηζαηζίλεο, Ν.Φ., Υ. Ώλεζηάδεο, Β. 

Γξεγνξνχδεο, Ν. Κηηειήο, Β. Κξαζαδάθε θαη Α. 

Παζπαιηδήο (2003). 

Μειέηε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο 

Μαηζαηζίλεο, Ν.Φ., Β. Γξεγνξνχδεο, Β. 

Κξαζαδάθε θαη Κ. Γθνξηζίιαο (2003). 

Μειέηε ηθαλνπνίεζεο λνζειεπνκέλσλ 

λνκαξρηαθνχ γεληθνχ λνζνθνκείνπ Υαλίσλ 

Μαηζαηζίλεο, Ν.Φ., ΐ. Γθνιθηλνπνχινπ, Β. 

Γξεγνξνχδεο, Υ. Ανπιγεξάθεο, Β. Κξαζαδάθε 

θαη ΐ. Φφξηζαο (2003). 

Έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ρξήζεο ηεο Ώηηηθήο νδνχ 

πξνο ην αεξνδξφκην Βι. ΐεληδέινο, 

Μαηζαηζίλεο, Ν.Φ., Β. Γξεγνξνχδεο, Β. 

Βπαγγειηλάθε, Β. Κξαζαδάθε, Π. Ληνλάθεο, ΐ. 

Ρεγνπνχιεο θαη ΢. ΢ηαζνπνχινπ (2004). 

Evaluating the quality of e-services: The case of 

an ISP 

Grigoroudis, E., P. Kyriazopoulos, Y. Siskos, and 

D. Yannacopoulos (2005). 

Πνιπθξηηήξηα αμηνιφγεζε ηεο Δ.΢.Ώ.Π Ώ.Β 

κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο MUSA 
Παπαδήκα Β. (2009) 

ΐαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζε κεγάια 

πεξηβάιινληα ζε ζπζρέηηζε κε ηα νηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα 

Νφβαο Α. (2008) 

 

5.7.2 Μέζνδνο MUSA 

Δ κέζνδνο MUSA (Multicriteria Satisfaction Analysis) πξνζπαζεί λα εθηηκήζεη ηε 

ζπλνιηθή θαη ηηο επηκέξνπο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο *Y  θαη *

iX  αληίζηνηρα, 

δεδνκέλσλ ησλ πξνηηκήζεσλ Y  θαη iX  πνπ έρεη εθθξάζεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ. Ο 

νξηζκφο ησλ κεηαβιεηψλ παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθά ζηνλ Πίλαθα 18. Δ κέζνδνο 

MUSA αθνινπζεί ηηο γεληθέο αξρέο ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο ππφ 

πεξηνξηζκνχο, ρξεζηκνπνηψληαο ηερληθέο γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ 

επίιπζή ηεο (Jacquet-Lagrèze and Siskos, 1982, Siskos and Yannacopoulos, 1985, 

Siskos, 1985). Δ βαζηθή εμίζσζε ηεο γξακκηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο έρεη σο 

εμήο: 

* *

1

1

1

n

i i

i

n

i

i

Y b X

b










 





 (5.1) 
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Πίλαθαο 18: Μεηαβιεηέο ηεο κεζόδνπο MUSA 

Y  : ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

  : αξηζκφο επηπέδσλ ηεο θιίκαθαο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

my  : ην m  επίπεδν ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ( 1,2, ,m  ) 

n  : αξηζκφο θξηηεξίσλ 

iX  : ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζχκθσλα κε ην i  θξηηήξην ( 1,2, ,i n ) 

i  : αξηζκφο επηπέδσλ ηεο θιίκαθαο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θξηηεξίνπ i  

k

ix  : ην k  επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ θξηηεξίνπ i  ( 1,2, , ik  ) 

*Y  : ζπλάξηεζε αμηψλ ηνπ Y  (ζπλάξηεζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο) 

*my  : αμία ηνπ my  επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 

*

iX  : ζπλάξηεζε αμηψλ ηνπ iX  (ζπλάξηεζε κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο) 

*k

ix  : αμία ηνπ k

ix  επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

Πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ καζεκαηηθή αλάπηπμε ηεο κεζφδνπ 

MUSA εκθαλίδνληαη ζην Παξάξηεκα 5.  

5.7.2.1 Παξνπζίαζε Απνηειεζκάησλ 

Οη εθηηκψκελεο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ ηα βαζηθά απνηειέζκαηα ηεο 

κεζφδνπ MUSA, δεδνκέλνπ φηη εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία πνπ πξνζδίδεη ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. Δ κνξθή 

ησλ ζπλαξηήζεσλ απηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη ην βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο 

ησλ πειαηψλ. Σν ΢ρήκα 39 παξνπζηάδεη 3 βαζηθέο νκάδεο πειαηψλ κε δηαθνξεηηθφ 

βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο (ηα απνηειέζκαηα ηζρχνπλ ηφζν γηα ηελ νιηθή, φζν θαη γηα 

ηηο κεξηθέο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο): 

1.  «Καλνληθνί» πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη γξακκηθή κνξθή, γεγνλφο 

πνπ ζεκαίλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φζν πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη 

δειψλνπλ φηη είλαη, ηφζν κεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο πνπ 

εθπιεξψλεηαη. 

2. «Ώπαηηεηηθνί» πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη θπξηή κνξθή, δεδνκέλνπ 

φηη ε νκάδα απηή ησλ πειαηψλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλε παξά κφλν αλ ηνπο 

πξνζθέξεηαη ην βέιηηζην επίπεδν ππεξεζηψλ. 

3. «Με-απαηηεηηθνί» πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη θνίιε κνξθή, 

γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο δειψλνπλ φηη είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη παξφιν πνπ έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο 

εθπιεξψλεηαη. 
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Η οσδεηερόηηηα αθορά ζηο

βαθμό απαιηηηικόηηηας

 

΢ρήκα 39: Οκάδεο Πειαηώλ κε Γηαθνξεηηθό Βαζκό Απαηηεηηθόηεηαο 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

Σα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο ππνδειψλνπλ ην ζρεηηθφ βαζκφ 

ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζηηο αμίεο ησλ δηαζηάζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. Σν γεγνλφο απηφ ππνδειψλεη φηη ε απφθαζε γηα 

λα ζεσξεζεί θάπνην θξηηήξην σο «ζεκαληηθφ», ζε έλα βαζκφ, εμαξηάηαη θαη απφ ην 

πιήζνο ησλ θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. Oη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη 

κεγέζε θαλνληθνπνηεκέλα (0-100%), ηα νπνία απνηππψλνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ θαη κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο ηα βαζηθά κέηξα γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο. Οη κέζνη δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο S  θαη κεξηθήο 

ηθαλνπνίεζεο iS  νξίδνληαη κε βάζε ηηο ζρέζεηο: 

*

1

*

1

1

100

1
  για  1,2, ,

100

i

m m

m

k k

i i i

k

S p y

S p x i n














   





 (5.2) 

φπνπ mp  θαη k

ip  είλαη αληίζηνηρα ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ αλήθνπλ ζην my  θαη 
k

ix  επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. 
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΢ρήκα 40: ΢πλαξηήζεηο Ηθαλνπνίεζεο θαη ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Πειαηώλ 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

Άιιν ζεκαληηθφ απνηέιεζκα ηεο κεζφδνπ είλαη νη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο, νη 

νπνίνη νξίδνληαη κε βάζε ηηο ζρέζεηο (΢ρήκα 41): 
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 

1
*

1

1

1

1
*

1

1

1

100 1

1
  για  2

1
100

1

100 1

1
  για  2  και  1,2, ,

1
100

1

i

i

m

m

m

k

i

k i

i i

k i

m
y

D
m

k
x

D i n
k



































  
  

   
 
 


        
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




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 (5.3) 

φπνπ D  θαη iD  είλαη αληίζηνηρα νη κέζνη δείθηεο νιηθήο θαη κεξηθήο (ζχκθσλα κε ην 

i  θξηηήξην) απαηηεηηθφηεηαο. 
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΢ρήκα 41: Σξόπνο Τπνινγηζκνύ Μέζσλ Γεηθηώλ Απαηηεηηθόηεηαο 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

΢χκθσλα κε ηηο ζρέζεηο (5.3) θαη ην ΢ρήκα 41 κπνξεί λα παξαηεξεζεί εχθνια φηη νη 

κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο είλαη θαλνληθνπνηεκέλνη ζην δηάζηεκα [-1, 1] θαη 

ηζρχεη: 

 1D   ή 1iD  : νη πειάηεο παξνπζηάδνπλ ηνλ κέγηζην βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο. 

 0D   ή 0iD  : ε πεξίπησζε απηή αθνξά «θαλνληθνχο» πειάηεο. 
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 1D    ή 1iD   : νη πειάηεο παξνπζηάδνπλ ηνλ ειάρηζην βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο. 

Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη ζπγθεθξηκέλνη δείθηεο εθθξάδνπλ ηελ κέζε απφθιηζε 

ησλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο απφ κηα «θαλνληθή» (γξακκηθή) ζπλάξηεζε αμηψλ, 

γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη νη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο κπνξεί λα έρνπλ δηαθνξεηηθέο 

ηηκέο ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα ηεο πνηνηηθήο θιίκαθαο ηθαλνπνίεζεο (π.ρ. είλαη 

δπλαηφλ κηα ζηγκνεηδήο ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο λα δψζεη κεδεληθφ κέζν δείθηε 

απαηηεηηθφηεηαο). Βπίζεο, νη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο, εθηφο απφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

πξνηηκήζεσλ θαη ηνπ ηξφπνπ ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, κπνξνχλ λα ππνδείμνπλ 

θαη ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ πξέπεη λα θαηαβιεζεί απφ ηελ πιεπξά ηεο 

επηρείξεζεο γηα ηε βειηίσζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο ηθαλνπνίεζεο.  

΢πλδπάδνληαο ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπο κέζνπο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο είλαη δπλαηφο ν ππνινγηζκφο κηαο ζεηξάο δηαγξακκάησλ δξάζεο (action 

diagrams) ηα νπνία κπνξνχλ λα πξνζδηνξίζνπλ πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα 

ζεκεία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, θαζψο θαη ην πνπ πξέπεη λα ζηξαθνχλ νη 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο. 

Σα δηαγξάκκαηα απηά είλαη νπζηαζηηθά ράξηεο απφδνζεο-ζεκαληηθφηεηαο 

(performance-importance maps), ελψ αλαθέξνληαη ζπρλά θαη σο ζηξαηεγηθνί ράξηεο 

(strategic maps), ράξηεο απφθαζεο (decision maps) ή αληηιεπηηθνί ράξηεο (perceptual 

maps) ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία (Customers Satisfaction Council, 1995, Dutka, 1995, 

Naumann and Giel, 1995). Κάζε δηάγξακκα δξάζεο ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκφξηα 

αλάινγα κε ηελ απφδνζε (κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο) θαη ηε ζεκαληηθφηεηα (βάξε) 

ησλ θξηηεξίσλ. Με ηνλ ηξφπν απηφ είλαη δπλαηφο ν πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηνχκελσλ 

ελεξγεηψλ γηα ηε βειηίσζε ή ηε δηαηήξεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ: 

 Πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο-status quo (ρακειή απφδνζε θαη ρακειή 

ζεκαληηθφηεηα): ζπλήζσο δελ απαηηείηαη θακία πξφζζεηε ελέξγεηα απφ ηελ 

πιεπξά ηεο εηαηξείαο, δεδνκέλνπ φηη νη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο δε ζεσξνχληαη ζεκαληηθέο απφ ηνπο πειάηεο. 

 Πεξηνρή ηζρχνο (πςειή απφδνζε θαη πςειή ζεκαληηθφηεηα): ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλήθνπλ ζε απηφ ην ηεηαξηεκφξην κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ σο ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηεο εηαηξείαο απέλαληη ζηνλ 

αληαγσληζκφ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο νη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ θαη ηε βαζηθή αηηία θαη εηδνπνηφ δηαθνξά πνπ έρεη 

επηιεγεί ε ρξήζε (αγνξά) ηνπ εμεηαδφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

 Πεξηνρή δξάζεο (ρακειή απφδνζε θαη πςειή ζεκαληηθφηεηα): ζην 

ηεηαξηεκφξην απηφ αλήθνπλ ηα πιένλ θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα 

βειηησζνχλ νπσζδήπνηε ψζηε λα απμεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. 

 Πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ (πςειή απφδνζε θαη ρακειή ζεκαληηθφηεηα): νη 

πφξνη θαη γεληθφηεξα ε πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο πνπ αθνξνχλ ζηα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν (π.ρ. βειηίσζε ησλ δηαζηάζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ αλήθνπλ ζηελ πεξηνρή δξάζεο). 
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΢ρήκα 42: Γηάγξακκα Γξάζεο 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

Λφγσ ηεο ππνθεηκεληθήο εθηίκεζεο ηνπ επηπέδνπ απφδνζεο θαη ζεκαληηθφηεηαο 

(πςειφ ή ρακειφ), είλαη δπλαηφλ λα θαζνξηζηνχλ δπν δηαθνξεηηθψλ εηδψλ 

δηαγξάκκαηα δξάζεο (απφιπηα θαη ζρεηηθά δηαγξάκκαηα). Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο 

κπνξνχλ λα ππνδείμνπλ πνηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα βειηησζνχλ, αιιά 

δελ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπλ πνην ζα είλαη ην απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ 

βειηίσζεο, νχηε ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα επηηεπρζεί ε 

πξνζδνθψκελε βειηίσζε.Σν πξφβιεκα απηφ ιχλεηαη κε ηελ θαηαζθεπή ησλ 

δηαγξακκάησλ βειηίσζεο, φπνπ: 

 Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

θαηαβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ, δεδνκέλνπ φηη φζν πην 

απαηηεηηθνί είλαη νη πειάηεο, ηφζν πεξηζζφηεξν πξέπεη λα βειηησζεί ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γηα λα εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπο. 

 Σν απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο εμαξηάηαη ηφζν απφ ηε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ θξηηεξίνπ, φζν θαη απφ ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε κε-

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Γηα ην ιφγν απηφ, νξίδεηαη έλα ζχλνιν κέζσλ 

δεηθηψλ απνηειεζκαηηθφηεηαο iI  ζχκθσλα κε ηηο ζρέζεηο: 

 1   για  1,2, ,i i iI b S i n     (5.4) 

Οη ζπγθεθξηκέλνη δείθηεο νξίδνληαη ζην δηάζηεκα [0, 1] ελψ κπνξεί εχθνια λα 

απνδεηρζεί φηη: 

1 1 0
  για  1,2, ,

0 0 1

i i i

i i i

I b S
i n

I b S

    
 

    
 (5.5) 

΋πσο θαίλεηαη θαη ζην ΢ρήκα 43 θάζε δηάγξακκα βειηίσζεο ρσξίδεηαη ζε 

ηεηαξηεκφξηα αλάινγα κε ηελ απαηηεηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, κε απνηέιεζκα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ πξνηεξαηνηήησλ 

βειηίσζεο: 
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 Δ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα επηθεληξψζεη ηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ζηηο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα ελψ νη 

πειάηεο δελ εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. 

 Δ δεχηεξε πξνηεξαηφηεηα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο απνηεινχλ ηα θξηηήξηα 

πνπ είηε παξνπζηάδνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη κεγάιν βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο, είηε εκθαλίδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα, ελψ νη πειάηεο 

δε θαίλνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. 

 Σέινο, ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ παξνπζηάδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

κεγάιε απαηηεηηθφηεηα απνηεινχλ ηελ ηειεπηαία πξνηεξαηφηεηα βειηίσζεο. 

Με φκνην ηξφπν φπσο θαη ζηελ πξνεγνχκελε παξάγξαθν, είλαη δπλαηή ε θαηαζθεπή 

απφιπησλ θαη ζρεηηθψλ δηαγξακκάησλ. Οη ηειηθέο ζηξαηεγηθέο απφθαζεο πξέπεη λα 

ιακβάλνπλ ππφςε ην ζχλνιν ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίαο ηεο κεζφδνπ MUSA, ψζηε 

λα επηηπγράλεηαη ε πιένλ απνηειεζκαηηθή ππνζηήξημε ηεο απφθαζεο. 

3η Προηεραιόηηηα
(ταμηλή αποηελεζμαηικόηηηα/

μεγάλη προζπάθεια)
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1η Προηεραιόηηηα
(συηλή αποηελεζμαηικόηηηα/
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΢ρήκα 43 : Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

5.8 ΢ηάδηα Έξεπλαο κε Βάζε ηε Μέζνδν MUSA 

Σν κνληέιν MUSA βαζίδεηαη ζε πξσηνγελή δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη άκεζα απφ ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ αθνινπζεί ηα βαζηθά 

ζηάδηα κηαο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο. Σα βαζηθά ζηάδηα ηεο κεζφδνπ εκθαλίδνληαη 

δηαγξακκαηηθά ζην ΢ρήκα 44 θαη πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο: 

1. Πξνθαηαξθηηθή έξεπλα 

Σν ζηάδην απηφ αθνξά ζην ζαθή θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ ηεο έξεπλαο, νη νπνίνη 

απνηεινχλ ηε βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ελφο 

πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. ΢ην ζηάδην απηφ πεξηιακβάλνληαη ηφζν ε 

πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ φζν θαη ε έξεπλα ηνπ 

πεξηβάιινληνο ηεο αγνξάο, κε ζηφρν ηε ζπιινγή ηεο απαηηνχκελεο πιεξνθνξίαο γηα 

ηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ (θαζνξηζκφο 

δηαζηάζεσλ θαη θιηκάθσλ ηθαλνπνίεζεο). 
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2. Γηεμαγσγή έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο 

Σν ζηάδην απηφ αθνξά ζηε ζχληαμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ηε ηαπηφρξνλε νξγάλσζε 

ηνπ δηθηχνπ δεκνζθφπεζεο (θαηαλνκή δείγκαηνο, ηξφπνο δηάδνζεο 

εξσηεκαηνινγίσλ) θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο ζε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ 

δείγκα πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

3. Αλαιύζεηο 

Δ θάζε απηή πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ αλαιχζεσλ θαη ηεο επεμεξγαζίαο ησλ 

δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο. Οη αλαιχζεηο αθνξνχλ ηελ εθαξκνγή ηφζν κεζφδσλ 

πεξηγξαθηθήο ζηαηηζηηθήο φζν θαη ηεο πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο MUSA. 

4. Απνηειέζκαηα 

΢ην ηειηθφ απηφ ζηάδην εθηηκάηαη ε εγθπξφηεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο θαη 

κνξθνπνηνχληαη νη ηειηθέο απνθάζεηο γηα ηε βειηίσζε ή/θαη δηαηήξεζε ηνπ επηπέδνπ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ζπλνςίδνληαο ηα ζεκαληηθφηεξα ζπκπεξάζκαηα ησλ 

πξνεγνχκελσλ αλαιχζεσλ. 

Καθοπιζμόρ ηων ζηόσων ηηρ 

έπεςναρ

Πποκαηαπκηική 

ανάλςζη 

ζςμπεπιθοπάρ πελάηη

Έπεςνα πεπιβάλλονηορ 

αγοπάρ 

Καθοπιζμόρ διαζηάζεων και 

κλιμάκων ικανοποίηζηρ

Δημιοςπγία 

επωηημαηολογίος

Καθοπιζμόρ ηπόπορ 

διεξαγωγήρ & δικηύος 

δημοζκόπηζηρ

Υλοποίηζη έπεςναρ 

ικανοποίηζηρ

Ανάλςζη μονηέλος 

πολςκπιηήπιαρ αναλςηικήρ 

- ζςγκπιηικήρ πποζέγγιζηρ

Ανάλςζη πεπιγπαθικήρ 

ζηαηιζηικήρ

Εκηίμηζη αποηελεζμάηων

Σςμπεπάζμαηα και αποθάζειρ

Σ
ηά

δ
ιο

 1
Σ

ηά
δ

ιο
 2

Σ
ηά

δ
ιο

 3
Σ

ηά
δ

ιο
 4

 

΢ρήκα 44 : ΢ηάδηα κεζνδνινγίαο MUSA 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 
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5.9 Γηαδηθαζία ΢πιινγήο ησλ Δξσηεκαηνινγίσλ 

Δ δηαδηθαζία ζπιινγήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ είλαη κηα ηδηαίηεξε ζχλζεηε 

δηαδηθαζία, ε νπνία απαηηεί ηελ χπαξμε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ πνπ ζα 

επηηξέςεη ζηνλ εξεπλεηή λα επηηχρεη ηνπο εξεπλεηηθνχο ζθνπνχο θαη ζηφρνπο ηνπο 

νπνίνπο έρεη ζέζεη ζηα αξρηθά ζηάδηα ηεο φιεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο. Έλα εμίζνπ 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ε επηηάρπλζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ζπιινγήο 

εξσηεκαηνινγίσλ.  

Οη δπλαηφηεηεο νη νπνίεο ππήξραλ ήηαλ ηφζν ε εθηχπσζε θαη ε δηαλνκή ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ζηνπο πειάηεο φζν θαη ε δεκηνπξγία ελφο ειεθηξνληθνχ 

εξσηεκαηνινγίνπ. Ο εξεπλεηήο έπξεπε λα ρξεζηκνπνηήζεη ζπλδπαζκφ θαη ησλ δχν 

κεζφδσλ, ψζηε λα θαηαθέξεη λα ζπγθεληξψζεη ην κέγηζην δπλαηφ αξηζκφ 

εξσηεκαηνινγίσλ ζε θάζε έξεπλα. Κάλνληαο κηα αλαζθφπεζε ησλ δπλαηνηήησλ ηηο 

νπνίεο καο παξέρεη ε ηερλνινγία δηαπηζηψζεθε φηη ππάξρνπλ ηξεηο ελαιιαθηηθνί 

ηξφπνη δεκηνπξγίαο θαη ρξήζεο ειεθηξνληθψλ εξσηεκαηνινγίσλ. Δ πην απιή κνξθή 

αθνξά έλα αξρείν doc, ην νπνίν ιακβάλεη ν πειάηεο κε ηε ρξήζε ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ. ΢ηε ζπλέρεηα ν πειάηεο ζπκπιεξψλεη ην εξσηεκαηνιφγην θαη ην 

απνζηέιιεη ζηνλ εξεπλεηή κε ηε ρξήζε ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. ΐαζηθφ 

κεηνλέθηεκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπ είλαη φηη νη απαληήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ζα πξέπεη λα θαηαρσξεζνχλ ζηε ζπλέρεηα ζε κηα βάζε δεδνκέλσλ. 

Δ δεχηεξε πεξίπησζε είλαη παξφκνηα κε ηελ πξψηε, αιιά ρξεζηκνπνηεί δηαδξαζηηθά 

αξρεία pdf. Ώπηά ηα παξαιακβάλεη ν πειάηεο κε ηε ρξήζε ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ θαη αθνχ ηα ζπκπιεξψζεη ππάξρεη έλα επηινγή απνζηνιήο, ην νπνίν 

ελεξγνπνηεί ηε δηαδηθαζία απνζηνιήο ησλ απνηειεζκάησλ ζηνλ εξεπλεηή, ζε κνξθή 

xml. Έηζη ν πειάηεο δε ρξεηάδεηαη λα ζηείιεη θάπνην ειεθηξνληθφ κήλπκα απάληεζεο 

αθνχ απηή ε δηαδηθαζία γίλεηαη απηφκαηα.  

Δ ηξίηε πεξίπησζε ησλ ειεθηξνληθψλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη ίζσο ε πην 

απνηειεζκαηηθή, αθνξά ζηελ θαηαζθεπή κηαο ηζηνζειίδαο. Καηαζθεπάδεηαη κηα 

ηζηνζειίδα πνπ πεξηιακβάλεη έλα εξσηεκαηνιφγην, ην νπνίν ν ρξήζηεο κπνξεί λα 

ζπκπιεξψζεη θαη θάλνληαο ρξήζε ηεο επηινγήο «Ώπνζηνιή», ηα απνηειέζκαηα 

απνζεθεχνληαη ζε κία βάζε δεδνκέλσλ. Δ εθαξκνγή ηεο ζπγθεθξηκέλεο ιχζεο 

επηιέρζεθε γηα έλα αθφκα νπζηαζηηθφ ιφγν. Σν ινγηζκηθφ Musa, ην νπνίν θαη 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ αλάιπζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ρξεζηκνπνηεί σο είζνδν 

δεδνκέλσλ έλα αξρείν xls. Υξεζηκνπνηψληαο ειεθηξνληθφ εξσηεκαηνιφγην, δε 

ρξεηάδεηαη λα γίλεη ρεηξφγξαθε θαηαρψξεζε ησλ απνηειεζκάησλ. Σα απνηειέζκαηα 

πνπ βξίζθνληαη ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηξνπνπνηνχληαη πνιχ εχθνια γηα ηελ αλάιπζε 

ηνπο. ΢ην Παξάξηεκα 6 απνηππψλεηαη ε δνκή ηνπ ειεθηξνληθνχ εξσηεκαηνινγίνπ 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

5.10 Έιεγρνο Απνηειεζκάησλ 

Δ εθηίκεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο κεζφδνπ MUSA, φπσο θαίλεηαη θαη απφ ηε 

κεζνδνινγία εθαξκνγήο ηνπ, ζρεηίδεηαη κε ηηο εμήο πξνβιεκαηηθέο: ΐαζκφο 

πξνζαξκνγήο ηνπ κνληέινπ ζηα δεδνκέλα ηνπ πξνβιήκαηνο αμηνιφγεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, Βπζηάζεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηεο αλάιπζεο 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο. ΢ηηο επφκελεο παξαγξάθνπο παξνπζηάδνληαη ζπγθεθξηκέλα 

πνζνηηθά κέηξα εθηίκεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο κεζφδνπ, ζχκθσλα κε ηηο 

πξναλαθεξφκελεο πξνβιεκαηηθέο. 
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5.10.1 Μέζνο Γείθηεο Πξνζαξκνγήο 

Δ πξνζαξκνγή ηνπ κνληέινπ αθνξά ζηελ εχξεζε ελφο ζπζηήκαηνο αμηψλ   

(ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο, βάξε θξηηεξίσλ) γηα ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, κε ηα 

ειάρηζηα δπλαηά ζθάικαηα. Γηα ην ιφγν απηφ, νη βέιηηζηεο ηηκέο ησλ κεηαβιεηψλ 

ζθάικαηνο ππνδειψλνπλ ηελ αμηνπηζηία ηνπ ζπζηήκαηνο αμηψλ πνπ εθηηκάηαη. 

Ο νξηζκφο ελφο θαλνληθνπνηεκέλνπ δείθηε πξνζαξκνγήο θξίλεηαη απαξαίηεηνο, 

δεδνκέλνπ φηη ε ζπλνιηθή πνζφηεηα ησλ ζθαικάησλ εθηίκεζεο εμαξηάηαη απφ ηνλ 

αξηζκφ ησλ πειαηψλ. Έηζη, ν κέζνο δείθηεο πξνζαξκνγήο (Average Fitting Index) ηεο 

κεζφδνπ MUSA νξίδεηαη σο εμήο: 

M

F
AFI




100
1

*

                                                                                                  (5.6) 

φπνπ *F  είλαη ε βέιηηζηε ηηκή ζθάικαηνο ηνπ αξρηθνχ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο ηνπ 

κνληέινπ MUSA θαη M  είλαη ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ. Ο κέζνο δείθηεο 

πξνζαξκνγήο παίξλεη ηελ ηηκή 1 κφλν φηαλ 0* F  δειαδή φηαλ ην κνληέιν είλαη ζε 

ζέζε λα εθηηκήζεη έλα ζχλνιν αμηψλ γηα ηνπο πειάηεο κε κεδεληθά ζθάικαηα. ΋κνηα, 

ν κέζνο δείθηεο πξνζαξκνγήο παίξλεη ηελ ηηκή 0 κφλν φηαλ MF 100*
 δειαδή 

φηαλ ηα δεχγε ησλ κεηαβιεηψλ ζθάικαηνο 


jσ  θαη 


jσ  παίξλνπλ ηελ κέγηζηε δπλαηή 

ηηκή ηνπο. Βίλαη εχθνιν λα απνδεηρζεί φηη jσσ jj      0  δειαδή ε βέιηηζηε ιχζε 

πεξηιακβάλεη κηα ηνπιάρηζηνλ κεδεληθή κεηαβιεηή ζθάικαηνο γηα θάζε πειάηε, 

δεδνκέλνπ φηη ε ζπγθεθξηκέλε κνληεινπνίεζε είλαη φκνηα κε απηή ηνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ ζηφρσλ (Charnes and Cooper, 1977). 

5.10.2 Άιινη Γείθηεο Πξνζαξκνγήο 

Άιια ρξήζηκα εξγαιεία πνπ αθνξνχλ ζηελ πξνζαξκνγή ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

κεζφδνπ θαη κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αλάιπζε θαη ηελ θαηαλνκή ησλ 

ζθαικάησλ είλαη: 

 Αηάγξακκα δηαθχκαλζεο ηεο νιηθήο ζπλάξηεζεο ηθαλνπνίεζεο θαη 

 Πίλαθαο πξφβιεςεο ή εθηίκεζεο ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. 

Δ θαηαζθεπή ηνπ δηαγξάκκαηνο δηαθχκαλζεο ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο βαζίδεηαη 

ηφζν ζηελ εθηηκψκελε αμία ηθαλνπνίεζεο, φζν θαη ζηηο ηηκέο ησλ κεηαβιεηψλ 

ζθάικαηνο θαη πεξηιακβάλεη ηα εμήο βήκαηα. 

1. Γηα θάζε πειάηε j ππνινγίδεηαη ε εθηίκεζε ηεο αμίαο ηθαλνπνίεζεο 
m

jy *~  κε βάζε 

ηε ζρέζε: 

  jj

mm

j σσyy **~  (5.7) 
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φπνπ my*  είλαη ε αμία ηθαλνπνίεζεο ηνπ επηπέδνπ m θαη 


jσ , 


jσ  είλαη νη 

αληίζηνηρεο ηηκέο ησλ ζθαικάησλ γηα ηνλ πειάηε j.
1
 

2. Δ κέγηζηε θαη ε ειάρηζηε αμία ηθαλνπνίεζεο my*

max
 θαη my*

min
 αληίζηνηρα, γηα θάζε 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο m ππνινγίδνληαη απφ ηηο ζρέζεηο: 

 

 
,α,,m

yy

yy

m

j
j

*m

m

j
j

*m

21      
~min

~max

*

min

*

max














για  (5.8) 

Σν ελδεηθηηθφ δηάγξακκα δηαθχκαλζεο ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο (΢ρήκα 45) δείρλεη 

ην εχξνο ησλ ηηκψλ ηεο αμίαο ηθαλνπνίεζεο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ γηα 

θάζε επίπεδν ηεο πνηνηηθήο θιίκαθαο ηθαλνπνίεζεο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν είλαη 

εχθνιν λα θαλεί αλ ππάξρεη θάπνην ζπγθεθξηκέλν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο κε κεγάιε 

δηαθχκαλζε ηεο εθηηκψκελεο νιηθήο ζπλάξηεζεο ηθαλνπνίεζεο. 

 

΢ρήκα 45: Γηάγξακκα Γηαθύκαλζεο Οιηθήο ΢πλάξηεζεο Ηθαλνπνίεζεο 

Πεγή : ΢ίζθoο θαη Γξεγνξνύδεο (2000) 

Με παξφκνην ηξφπν θαηαζθεπάδεηαη θαη ν πίλαθαο πξφβιεςεο ή εθηίκεζεο ηεο 

νιηθήο ηθαλνπνίεζεο, ζχκθσλα κε ηα αθφινπζα βήκαηα: 

1. Γηα θάζε πειάηε j ππνινγίδεηαη ε εθηίκεζε ηεο αμίαο ηθαλνπνίεζεο 
m

jy *~  κε βάζε 

ηε ζρέζε (5.8). 

2. Με βάζε ηελ πξνεγνχκελε ηηκή, γηα θάζε πειάηε j ππνινγίδεηαη ε εθηίκεζε ηνπ 

επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 
m

jy~  ζχκθσλα κε ηε ζρέζε: 

                                                 

1 Εζρχεη 




 jj

n

i

k

ii

m σσxby
1

**
, φπνπ i

b  είλαη ην βάξνο ηνπ θξηηεξίνπ i θαη 
k

i
x*

 είλαη ε αμία ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 

k ηνπ θξηηεξίνπ. 
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



























2

100~

2

~

2

2

~

~

1
*

2*3*
*

2*
2

2*
*1

*α
m

j

α

j

m

jj

m

jj

m

j

y
y      y

yy
y

y
y

y
yy

y

αν

   αν   

   αν   



 (5.8) 

3. Έηζη γηα θάζε πειάηε j είλαη δηαζέζηκν ην πξαγκαηηθφ επίπεδν νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο 
m

jy  φπσο έρεη εθθξαζηεί απφ ηνπο ίδηνπο ηνπ πειάηεο, θαζψο θαη 

ην εθηηκψκελν επίπεδν νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 
m

jy~  φπσο έρεη ππνινγηζζεί απφ ηε 

ζρέζε (5.9). 

4. Με βάζε απηέο ηηο ηηκέο είλαη δπλαηφ λα ππνινγηζηεί ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ 

αλήθνπλ ζε θάζε εθηηκψκελν θαη πξαγκαηηθφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο θαη λα 

θαηαζθεπαζηεί ν πίλαθαο πξφβιεςεο ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. 

5. Δ γεληθή κνξθή ελφο πίλαθα πξφβιεςεο παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 46 θαη 

πεξηιακβάλεη ηα εμήο απνηειέζκαηα, γηα θάζε πξαγκαηηθφ θαη εθηηκψκελν 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο: 

- ijN : αξηζκφο πειαηψλ πνπ έρνπλ δειψζεη φηη αλήθνπλ ζην i επίπεδν νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ην κνληέιν ηνπο θαηαηάζζεη ζην j επίπεδν νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο 

- ijR : πνζνζηφ ησλ πειαηψλ ηνπ i πξαγκαηηθνχ επηπέδνπ νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

πνπ ην κνληέιν θαηαηάζζεη ζην j επίπεδν νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

- ijC : πνζνζηφ ησλ πειαηψλ ηνπ j εθηηκψκελνπ επηπέδνπ νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

πνπ έρνπλ δειψζεη φηη αλήθνπλ ζην i επίπεδν νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

Σα ijR  θαη ijC  ππνινγίδνληαη εχθνια κε βάζε ηε ζρέζε: 

ji
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N
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N
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j

ij

ij

ijα

i

ij

ij

ij ,        ,
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
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 (5.9) 

ελψ ην επίπεδν ηεο νιηθήο πξόβιεςεο (Overall Prediction Level) εθηηκάηαη κε βάζε 

ηα ζηνηρεία ηεο θχξηαο δηαγσλίνπ ηνπ πίλαθα νιηθήο πξφβιεςεο: 




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΢ρήκα 46: Πίλαθαο Πξόβιεςεο Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

Πεγή : Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθoο (2000) 

Γεληθά, ζα κπνξνχζε λα αλαθεξζεί φηη ε πξνζαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA δελ είλαη 

ηθαλνπνηεηηθή φηαλ ππάξρνπλ πςειά πνζνζηά πειαηψλ «καθξηά» απφ ηελ θχξηα 

δηαγψλην ηνπ πίλαθα πξφβιεςεο ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο (δειαδή ζεκαληηθφο 

αξηζκφο πειαηψλ πνπ ελψ έρνπλ δειψζεη φηη είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην κνληέιν 

πξνβιέπεη φηη έρνπλ ρακειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο, ή ην αθξηβψο αληίζεην). 

5.10.3 Γείθηεο Δπζηάζεηαο 

Δ επζηάζεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηεο αλάιπζεο κεηαβειηηζηνπνίεζεο απνηειεί έλα 

πξφβιεκα αλεμάξηεην απφ ην βαζκφ πξνζαξκνγήο ηεο κεζφδνπ MUSA. Δ 

πξνηεηλφκελε αλάιπζε κεηαβειηηζηνπνίεζεο είλαη κηα δηαδηθαζία αλαδήηεζεο 

εκηβέιηηζησλ ιχζεσλ κε ζπγθεθξηκέλεο επηζπκεηέο ηδηφηεηεο ε νπνία ηαπηφρξνλα 

είλαη ζε ζέζε λα δείμεη ηελ επζηάζεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ κνληέινπ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θάζεο κεηαβειηηζηνπνίεζεο επηιχνληαη n 

γξακκηθά πξνγξάκκαηα, ηα νπνία κεγηζηνπνηνχλ δηαδνρηθά ην βάξνο θάζε θξηηεξίνπ 

i. Χο ηειηθή ιχζε γηα ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ππνινγίδεηαη ε κέζε ηηκή ησλ βαξψλ 

ησλ γξακκηθψλ απηψλ πξνγξακκάησλ. Δ δηαθχκαλζε πνπ παξαηεξείηαη ζηνλ πίλαθα 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο ππνδειψλεη ην βαζκφ αζηάζεηαο ησλ απνηειεζκάησλ. Γηα ηελ 

αλάιπζε ηεο επζηάζεηαο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο κεζφδνπ είλαη δπλαηφ λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ε δηαθχκαλζε ησλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ ηνπ πίλαθα 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο. Έηζη, ν κέζνο δείθηεο επζηάζεηαο (Average Stability Index) ζα 

κπνξνχζε λα νξηζηεί σο ε κέζε ηηκή ηεο θαλνληθνπνηεκέλεο ηππηθήο απφθιηζεο ησλ 

εθηηκψκελσλ βαξψλ ib  ησλ θξηηεξίσλ ηνπ πξνβιήκαηνο: 

 
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
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1
1  (5.11) 

φπνπ j

ib  ην εθηηκψκελν βάξνο ηνπ θξηηεξίνπ i θαηά ηελ επίιπζε ηνπ j γξακκηθνχ 

πξνγξάκκαηνο ηεο θάζεο κεηαβειηηζηνπνίεζεο. 

Ο κέζνο δείθηεο επζηάζεηαο παίξλεη ηηκέο ζην δηάζηεκα  1 ,0  θαη πην ζπγθεθξηκέλα: 
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1. Ώπνδεηθλχεηαη φηη ζηελ πεξίπησζε πνπ ν δείθηεο απηφο γίλεηαη κέγηζηνο έρνπκε 

(Παπαδεκεηξίνπ, 1986): 

jibbASI i

j

i ,   1   (5.12) 

φπνπ 
ib  είλαη ε ηειηθή ιχζε ηεο κεζφδνπ γηα ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηνπ 

πξνβιήκαηνο.
2
 

2. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν δείθηεο γίλεηαη ειάρηζηνο ηζρχεη: 

ji
ji

ji
bASI j

i ,    
         0

     100
0 










αν 

αν 
 (5.13) 

5.11 Γηαδηθαζία Δπηινγήο Παξακέηξσλ MUSA 

Δ επηινγή δηαθνξεηηθψλ ηηκψλ γηα ηηο ηερληθέο παξακέηξνπο ηνπ κνληέινπ ηεο 

MUSA έρεη ζεκαληηθή επίδξαζε ζηηο ηηκέο ησλ δεηθηψλ αμηνπηζηίαο AFI, OPL, ASI 

θαη επνκέλσο ζηελ επζηάζεηα ησλ απνηειεζκάησλ.  

Πξνθεηκέλνπ λα επηιέμνπκε ηνλ θαηάιιειν ζπλδπαζκφ ηερληθψλ παξακέηξσλ 

ρξεζηκνπνηήζακε ην πξσηφηππν ΢χζηεκα Τπνζηήξημεο Ώπνθάζεσλ 

Μεηαβειηηζηνίεζεο κε εθαξκνγή ζηε MUSA. (Σζφηζνιαο, 2009).  

Σα βήκαηα πνπ αθνινπζήζακε γηα ηελ επηινγή απηή είλαη ηα αθφινπζα : 

Βήκα ii.1: Βπηινγή ηνπ εχξνπο ησλ ηηκψλ ησλ παξακέηξσλ γ, γi θαη ε θαη ηνπ 

αληίζηνηρνπ βήκαηνο. Ώλ γηα παξάδεηγκα ην εχξνο ηεο παξακέηξνπ γ είλαη 

[γν,γmx] θαη ην βήκα είλαη γ_step ηφηε ζα επηιπζνχλ  

Βήκα ii.2: Βπηινγή κεζφδνπ κεηαβειηηζηνπνίεζεο. 

Βήκα ii.3: Βθαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA γηα θάζε δηαθνξεηηθφ ζπλδπαζκφ ησλ 

ηηκψλ ησλ παξακέηξσλ. 

Βήκα ii.4: Βκθάληζε φισλ ησλ κεηαβέιηηζησλ γηα θάζε δηαθνξεηηθφ ζπλδπαζκφ ησλ 

ηηκψλ ησλ παξακέηξσλ. 

Βήκα ii.5: Τπνινγηζκφο ηνπ ζπλφινπ ησλ δεηθηψλ MUSA κε βάζε ηηο κέζεο ηηκέο 

ησλ απνηειεζκάησλ γηα ην ζχλνιν ησλ ηηκψλ ησλ παξακέηξσλ θαη 

ζπγθεθξηκέλα: 

 Αείθηεο Οιηθήο θαη Μεξηθήο Εθαλνπνίεζεο 

 ΐάξε Κξηηεξίσλ 

 Αείθηεο Ώπαηηεηηθφηεηαο 

Βήκα ii.6: ΢πλδπαζκφο ησλ παξαπάλσ δεηθηψλ γηα ηε δεκηνπξγία ησλ δηαγξακκάησλ 

δξάζεο θαη βειηίσζεο.  

                                                 

2 Εζρχεη φηη: ib
n

b
n

j

j

ii
 



   
1

1

, δειαδή νη ηειηθέο ηηκέο ησλ βαξψλ 
i

b  είλαη νη ππνινγηδφκελεο απφ ηνλ πίλαθα 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο κέζεο ηηκέο ησλ 
j

i
b . 
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Βήκα ii.7: Τπνινγηζκφο ησλ δεηθηψλ αμηνπηζηίαο θαη επζηάζεηαο γηα θάζε 

δηαθνξεηηθφ ζπλδπαζκφ ησλ ηηκψλ ησλ παξακέηξσλ θαη γξαθηθή απεηθφληζή 

ηνπο γηα επθνιφηεξε ζχγθξηζε. Οη δείθηεο ζπγθεθξηκέλα είλαη: 

 Μέζνο δείθηε πξνζαξκνγήο – AFI 

 Αείθηεο επηπέδνπ νιηθήο πξφβιεςεο - OPL 

 Μέζνο δείθηε επζηάζεηαο - ASI 

Βήκα ii.8: Τπνινγηζκφο ησλ δεηθηψλ ππνινγηζηηθνχ θφξηνπ κε βάζε ηηο κέζεο ηηκέο 

ησλ απνηειεζκάησλ ησλ παξακέηξσλ θαη ζπγθεθξηκέλα: 

 Πξαγκαηηθφο ρξφλνο επίιπζεο πξνβιήκαηνο κεηαβειηηζηνπνίζεο 

 Ο αξηζκφο ησλ πεξηζηξνθψλ ηνπ πίλαθα Simplex  

 Δ ρξεζηκνπνηνχκελε κλήκε RAM  

 Ο αξηζκφο ησλ κεηαβέιηηζησλ ιχζεσλ. 

Βήκα ii.9: ΐξέζεθε ηθαλνπνηεηηθφο ζπλδπαζκφο ησλ παξακέηξσλ γ, γi θαη ε; Ώλ ΝΑΗ, 

ηφηε πεγαίλνπκε ζην βήκα iii.1. Ώλ ΟΥΗ, ηφηε επηζηξέθνπκε ζην βήκα ii.1. 

Οη ηηκέο ησλ παξακέηξσλ γηα ην ζχλνιν ησλ δεδνκέλσλ πνπ αλαιχζακε αλά έξεπλα 

γηα ην θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο παξνπζηάδνληαη ζην Παξάξηεκα 7. Ώληίζηνηρα 

νη ηηκέο γηα ην θιάδν ησλ ηξαπεδψλ παξνπζηάδνληαη ζην Παξάξηεκα 8. 

5.12 ΢πληειεζηήο ΢πζρέηηζεο Spearman 

Έλαο απφ ηνπο πην γλσζηνχο ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο γηα ηε βαζκνινγηθή ζεηξά ησλ 

ζηνηρείσλ είλαη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ηνπ Spearman (rs). Σν κέηξν ζπζρέηηζεο 

πνπ πξνηάζεθε απφ ηνλ Spearman ην 1904 δελ είλαη άιιν απφ ηνλ ζπληειεζηή r ηνπ 

Pearson ππνινγηδφκελν, φκσο, κε βάζεη ησλ ηάμεσλ κεγέζνπο ησλ παξαηεξήζεσλ θαη 

φρη απηέο θάζε απηέο ηηο παξαηεξήζεηο.  

Ο ζπληειεζηήο ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ ππάξρνπλ δχν κεηαβιεηέο αλά αληηθείκελν, θαη 

νη δχν εθ ησλ νπνίσλ κεηξψληαη ζε ηαθηηθή θιίκαθα έηζη ψζηε ηα αληηθείκελα λα 

κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε δχν ηαθηηθέο ζεηξέο (Καξιήο,2005). 

Οη ηηκέο ηνπ ζπληειεζηή θπκαίλνληαη απφ -1 έσο 1. Δ πεξίπησζε ξs = 1 αληηζηνηρεί 

ζηελ ηέιεηα ζεηηθή ζπζρέηηζε ελψ γηα ηηκή ξs = -1 ππάξρεη ηέιεηα αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε. Οη αξηζκνί d1 είλαη θαζαξνί αξηζκνί. Βάλ ε ηηκή ηεο p-value < 0.1 ηφηε 

απνξξίπηεηαη ε ππφζεζε Δν γηα 90% επίπεδν εκπηζηνζχλεο θαη ζπλεπψο ππάξρεη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ αλεμάξηεησλ ππφ εμέηαζε κεηαβιεηψλ.  

Οη ηηκέο θαηά Spearman πνπ πξνθχπηνπλ αλ νη ηηκέο ησλ παξαηεξήζεσλ 

αληηθαηαζηαζνχλ κε ηνπο βαζκνχο απηψλ (rank) είλαη ιηγφηεξν επαίζζεηεο ζε 

αθξαίεο ηηκέο. Βθαξκφδνληαο ηελ κέζνδν δηαπηζηψλνπκε κηα ζεηξά παξαγφλησλ πνπ 

είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί. (΢θαθηαλάθεο, 2002, ΢θαθηαλάθεο, 2003,) 
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Ώλαθνξηθά κε ην ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο ηνπ Spearman, έζησ φηη έρνπκε κία νκάδα 

ελαιιαθηηθψλ ηα νπνία έρνπκε θαηαηάμεη θαηά δχν δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο (R θαη 

R΄). Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ηνπ Spearman ξs, φηαλ έρνπκε m ελαιιαθηηθέο 

δίλεηαη απφ ηε ζρέζε: 

2

1

3

6

1

m

i

i
s

m m



  



        (5.14) 

φπνπ δi νη δηαθνξέο πνπ ππάξρνπλ αλάκεζα ζηηο δχν ηάμεηο ηεο i ελαιιαθηηθήο ζηηο R 

θαη R΄: 

( ) ( )R i R i                 (5.15) 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε θαηάηαμε ησλ ελαιιαθηηθψλ ζηελ R ή/θαη ζηελ R΄ δελ είλαη 

δηαθξηηέο (δει. ππάξρνπλ δχν ή πεξηζζφηεξεο ελαιιαθηηθέο ζηελ ίδηα ζέζε) ηφηε ε 

παξαπάλσ ζρέζε (5.14) δε δίλεη ζσζηά απνηειέζκαηα. ΢ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο 

πινπνηείηαη ε εμήο πεξηζζφηεξν πνιχπινθε ζρέζε: 
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  (5.16) 

Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ηνπ Spearman ξs παίξλεη ηηκέο ζην πεδίν [-1, 1], κε ξs=1 

φηαλ ε πξνθχπηνπζα δηάηαμε R΄ ηαηξηάδεη απφιπηα κε ηελ αξρηθή δηάηαμε R θαη ξs=0, 

φηαλ έρνπκε πιήξε αληηζηξνθή ηεο θαηάηαμεο. (Ώλδξηθφπνπινο, 1998) 

5.12 Γξακκηθή Παιηλδξόκεζε 

Δ Γξακκηθή Παιηλδξφκεζε απνηειεί κία ζηαηηζηηθή κέζνδν ε νπνία απνζθνπεί ζηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ελφο καζεκαηηθνχ κνληέινπ γηα ηελ πεξηγξαθή / εξκελεία / πξφβιεςε 

ησλ ηηκψλ ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ (κεηαβιεηήο) ζε ζρέζε κε ηηο ηηκέο ελφο πιήζνπο 

άιισλ ραξαθηεξηζηηθψλ (κεηαβιεηψλ). Δ γξακκηθή παιηλδξφκεζε ρξεζηκνπνηείηαη 

γηα ηελ κειέηε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ κεηξήζηκσλ κεηαβιεηψλ. Δ γξακκηθή 

παιηλδξφκεζε, είλαη κία ζηαηηζηηθή πξνζπάζεηα απεηθφληζεο, ηεο ζρέζεο δχν ή 

πεξηζζφηεξσλ κεηαβιεηψλ x θαη y.  

Δ κεηαβιεηή y, νλνκάδεηαη εμαξηεκέλε θαη ε ρ, αλεμάξηεηε. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ 

έρνπκε κηα κφλν αλεμάξηεηε κεηαβιεηή x, ηφηε ε γξακκηθή παιηλδξφκεζε, 

νλνκάδεηαη απιή. Σν κνληέιν απεηθφληζεο ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηα X θαη Y, 

νλνκάδεηαη γξακκηθή ζπζρέηηζε. (΢θαθηαλάθεο, 2002, ΢θαθηαλάθεο, 2003,) 
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΢ηελ απιή γξακκηθή παιηλδξφκεζε, ε ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ 

πεξηγξάθεηαη απφ κηα επζεία γξακκή ζχκθσλα κε ηελ αθφινπζε ηζφηεηα: 

𝑌 = 𝐴0 + 𝐴1𝑋1 + 𝜀                                                                                                 (5.17) 

΢ηελ ηζφηεηα 1, ην Y είλαη ε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηεο απιήο γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο, ελψ ην Υ1 είλαη ε αλεμάξηεηε κεηαβιεηή. Οπζηαζηηθά, ην Y 

αληηζηνηρεί ζηε κειεηψκελε έθβαζε, ελψ ην Υ1 αληηζηνηρεί ζην κειεηψκελν 

πξνζδηνξηζηή. Σν Ώ0 είλαη ε ζηαζεξά ηεο απιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο θαη είλαη 

ε κέζε ηηκή πνπ ιακβάλεη ε κεηαβιεηή Y φηαλ ε κεηαβιεηή Υ1 ηζνχηαη κε 0. Σν Ώ1 

πεξηγξάθεη ηελ θιίζε ηεο επζείαο γξακκήο πνπ ζπζρεηίδεη ην Υ1 κε ην Y.  

Σν Ώ1 είλαη ν αξηζκφο ησλ κνλάδσλ πνπ κεηαβάιιεηαη ην Y θάζε θνξά πνπ ε ηηκή 

ηνπ Υ1 κεηαβάιιεηαη θαηά κία κνλάδα. Σν ε είλαη ην ηπραίν ζθάικα πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ηελ ηπραία απφθιηζε απφ ηελ αλακελφκελε ηηκή ηεο εμαξηεκέλεο 

κεηαβιεηήο Y. Δ κέζε ηηκή ηνπ ηπραίνπ ζθάικαηνο γεληθά ζεσξείηαη ίζε κε 0. Οη 

ηηκέο ησλ Ώ0 θαη Ώ1 θπκαίλνληαη ζεσξεηηθά απφ -∞ έσο +∞. Δ ηζφηεηα 5.17 

ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ πεξίπησζε ηεο απιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο, επεηδή 

ππάξρεη κφλν κία αλεμάξηεηε κεηαβιεηή. Σν κνληέιν, σζηφζν, ηεο γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο κπνξεί λα επεθηαζεί, πεξηιακβάλνληαο πεξηζζφηεξεο απφ κία 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο (πνζνηηθέο ή πνηνηηθέο), νπφηε πξνθχπηεη ην κνληέιν ηεο 

πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο: 

𝑌 = Α0 + Α1Χ1 + Α2Χ2 + Α3Χ3+.……….                                                                 (5.18) 

Σν κνληέιν ηεο πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (multiple linear regression) θαη 

γεληθφηεξα ηα κνληέια πνπ πεξηιακβάλνπλ πεξηζζφηεξεο απφ κία αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο ηαπηφρξνλα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ εμνπδεηέξσζε ησλ ζπγρπηψλ. ΢ηα 

πνιπκεηαβιεηά καζεκαηηθά κνληέια πεξηιακβάλνληαη πεξηζζφηεξνη απφ δχν 

πξνζδηνξηζηέο, κε ην απνηέιεζκα ηνπ θαζελφο λα κε ζπγρέεηαη απφ ηε δξάζε ησλ 

ππνινίπσλ, θαζηζηψληαο έηζη ηα κνληέια απηά ηδαληθά γηα ηελ εμνπδεηέξσζε ησλ 

ζπγρπηψλ κηαο κειέηεο. (Douglas, 2001) 
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ΣΡΑΠΕΖΩΝ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 :ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΚΛΑΓΧΝ ΚΗΝΖΣΖ΢ 

ΣΖΛΔΦΧΝΗΑ΢ - ΣΡΑΠΔΕΧΝ 

6.1. Δηζαγσγή ζηνλ Κιάδν ηεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΢ήκεξα νη ηειεπηθνηλσλίεο απνηεινχλ έλαλ απφ ηνπο ηερλνινγηθά ζπνπδαηφηεξνπο 

θαη ηαρχηεξα αλαπηπζζφκελνπο θιάδνπο ηεο νηθνλνκίαο. Σηο δχν ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο, ε θηλεηή ηειεθσλία απνηειεί αλαπφζπαζην θνκκάηη απηνχ ηνπ θιάδνπ 

επηδξψληαο ζηε δηακφξθσζε θαη ηελ άλνδν ηνπ εζληθνχ εηζνδήκαηνο, ζηελ αχμεζε 

επηρεηξεκαηηθψλ θαη δεκφζησλ εζφδσλ, θαζψο θαη ζηε δεκηνπξγία λέσλ ζέζεσλ 

εξγαζίαο. Έρεη επίζεο, επηρεηξεκαηηθφ αληίθηππν, θαζψο ζπκβάιιεη ζηε βειηίσζε 

ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ζηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ θιίκαηνο θαη ζηελ 

ππνζηήξημε ησλ εηαηξηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Παξάιιεια, ε ζπλεηζθνξά ηνπ θιάδνπ 

θηλεηψλ ηειεπηθνηλσληψλ γίλεηαη αληηιεπηή θαη ζε θνηλσληθφ επίπεδν. 

Υαξαθηεξηζηηθή είλαη ε ρξήζε ηνπ θηλεηνχ σο κέζνπ ςπραγσγίαο θαη σο κέζνπ 

θνηλσληθνπνίεζεο. 

Οη πξψηεο πξνζπάζεηεο γηα ηε δεκηνπξγία ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο μεθίλεζαλ κεηά ην 

ΐ‟ Παγθφζκην Πφιεκν απφ ΢νπεδνχο, Φηιαλδνχο θαη Ώκεξηθάλνπο. Δ επίζεκε φκσο 

εκέξα ίδξπζεο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο  ζεσξείηαη ε 3ε Ώπξηιίνπ 1973.
 

(www.nokia.com). Μέρξη ην 1990, ηα θηλεηά ηειέθσλα ήηαλ κεγάια ζε φγθν θαη δε 

ήηαλ θαζφινπ εχθνιν λα ηα κεηαθέξεη θαλείο πάλσ ηνπ, γη‟ απηφ θαη ήηαλ 

εγθαηεζηεκέλα κφλν ζε απηνθίλεηα. Σν πξψην θηλεηφ πνπ κπνξνχζε λα 

ρξεζηκνπνηεζεί εθηφο απηνθηλήηνπ ήηαλ ην κνληέιν DynaTAC8000X ηεο Motorola. 

Μεηά ην 1990, ππήξμε ε ςεθηνπνίεζε δηθηχσλ (GSM) αιιά θαη ζπζθεπψλ. ΢πλεπψο, 

πεξηζζφηεξα θηλεηά αξρίδνπλ λα δεκηνπξγνχληαη κε βαζηθφ ζηνηρείν ην κηθξφ ηνπο 

κέγεζνο. ΐέβαηα, ζπλερίδνπλ λα είλαη αξθεηά κεγάια γηα λα κπνξνχλ λα ρσξνχλ ζηε 

ηζέπε ηνπ ρξήζηε. ΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγήζεθαλ ηα θηλεηά δεχηεξεο γεληάο (2G), ηα 

νπνία πέξα απφ ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο έδηλαλ ηελ δπλαηφηεηα ζην ρξήζηε λα ζηείιεη 

θαη λα ιάβεη είηε ζχληνκα γξαπηά κελχκαηα (SMS) είηε θσηνγξαθίεο. ΢ηηο αξρέο ηνπ 

21νπ αηψλα, δεκηνπξγνχληαη ηα θηλεηά ηξίηεο γεληάο (3G), ηα νπνία κπνξνχλ λα 

πξνζθέξνπλ ζηνπο ρξήζηεο πνιπάξηζκεο ππεξεζίεο. ΢ήκεξα, ε δηείζδπζε ηνπ θηλεηνχ 

ηειεθψλνπ ζε φιν ηνλ θφζκν μεπεξλά ην 30%, κε αικαηψδε άλνδν ζε θησρέο ρψξεο  

φπσο ε  Ώθξηθή. Δ Φηιαλδηθή εηαηξεία Nokia, κε κεξίδην αγνξάο 36%, θαηέρεη ηελ 

πξψηε ζέζε ζηηο πσιήζεηο θηλεηψλ ηειεθψλσλ παγθνζκίσο. (Γεξβφο, 2008). 

6.2 Ηζηνξηθή Αλαδξνκή 

Οη πξψηεο άδεηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο εθρσξήζεθαλ κεηά απφ δηεζλή δηαγσληζκφ ην 

1992 ζηηο εηαηξείεο Πάλαθνλ Ώ.Β. (VODAFONE ζήκεξα) θαη Stet Βιιάο, (WIND 

ζήκεξα). Οη άδεηεο αθνξνχζαλ ηελ εγθαηάζηαζε, ιεηηνπξγία θαη εθκεηάιιεπζε 

δηθηχνπ GSM 900 θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο μεθίλεζε ηελ 1
ε
 

Ενπιίνπ ηνπ 1993 θαη απφ ηα δχν δίθηπα. Σν 1995, δφζεθε θαη Σξίηε άδεηα ζηνλ 

Ο.Σ.Β. γηα ηελ εγθαηάζηαζε, ιεηηνπξγία θαη εθκεηάιιεπζε δηθηχνπ GSM 1800 ζηελ 

Βιιάδα (COSMOTE). Σν 2002 εθρσξήζεθε θαη ηέηαξηε άδεηα παξνρέα ππεξεζηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ εηαηξεία Qtelecom, ε νπνία ην 2006 ζπγρσλεχηεθε κε ηελ 

WIND Βιιάο. 

 



 |Κεθάιαηο 6ο : Παροσζίαζε Κιάδωλ Κηλεηής Τειεθωλίας - Τραπεδώλ| 

 

 

149 | Σ ε ι ί δ α  

Πίλαθαο 19: Ηζηνξηθή Αλαδξνκή Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

ΔΣΟ΢ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΓΟΝΟΣΟ΢ 

1992 
 WIND – Ίδξπζε Telestet- 2 άδεηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

 VODAFONE – Ώπφθηεζε Άδεηαο θηλεηήο ηειεθσλίαο απφ PANAFON 

1993 

 WIND – πξψηε θιήζε απφ θηλεηφ ζηελ Βιιάδα (Telestet) 

 WIND – Κάιπςε εζληθνχ δηθηχνπ Πάηξαο- Θεζζαινλίθεο 

 VODAFONE – Έλαξμε Βκπνξηθήο ιεηηνπξγίαο Panafon 

1997 
 WIND – Λαλζάξηζκα θαξηνθηλεηήο ηειεθσλίαο (B- Free) 

 VODAFONE – Βλεξγνπνίεζε Πξνπιεξσκέλσλ Τπεξεζηψλ 

1998 

 WIND – Δ Telestet ζηα ρξεκαηηζηήξηα NY θαη Άκζηεξληακ 

 Ίδξπζε COSMOTE 

 VODAFONE ζηα ρξεκαηηζηήξηα Ώζελψλ-Λνλδίλνπ. 

1999  COSMOTE – 97% πιεζπζκηαθή θάιπςε Βιιάδαο 

2000 
 COSMOTE-Δ COSMOTE ζηα Υξεκαηηζηήξηα Ώζελψλ-Λνλδίλνπ 

 COSMOTE – Βπέθηαζε ζηα ΐαιθάληα 

2001  COSMOTE-Δ COSMOTE απνθηά ηελ 1
ε
 ζέζε ζηελ Βιιάδα. 

2002 

 COSMOTE – 3,5 εθαη. Πειάηεο θηλεηήο. 

 WIND – Ώπφθηεζε Άδεηαο θηλεηήο ηειεθσλίαο απφ Q-Telecom.33 

 VODAFONE – Τπεξεζίεο κελπκάησλ MMS. 

2003 

 WIND – 1
ε
 θιήζε θηλεηήο ηειεθσλίαο 3G 

 WIND – 2,7 εθαη. Πειάηεο θηλεηήο 

 COSMOTE – Λαλζάξηζκα ππεξεζηψλ i-mode 

 VODAFONE – Ώιιαγή επσλπκίαο ζε Vodafone- Panafon 

 VODAFONE – Βκπνξηθή δηάζεζε ππεξεζίαο Mobile Connect 

 VODAFONE – Βμαγνξά κεηφρσλ απφ Vodafone Group 

2004 

 WIND – Μεηνλνκαζία Telestet ζε TIM 

 COSMOTE – Βκπνξηθή δηάζεζε ππεξεζηψλ 3G 

 VODAFONE – Βκπνξηθή δηάζεζε ππεξεζηψλ 3G – Vodafone Live! 

2005 
 WIND – Πψιεζε θηλεηνχ Blackberry γηα mobile email 

 COSMOTE – Βπέθηαζε ζε ΐνπιγαξία θαη Ρνπκαλία 

2006  WIND – Δ Wind απνθηά ηελ Q-Telecom 
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ΔΣΟ΢ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΓΟΝΟΣΟ΢ 

 WIND – Τπεξεζίεο TIM Broadband 3G 

 COSMOTE – Βμαγνξά ΓΒΡΜΏΝΟ΢ 

2007 

 WIND – Πψιεζε ζηε Weather Investments – Μεηνλνκαζία ζε WIND 

 WIND – 330 θαηαζηήκαηα ιηαληθήο 

 COSMOTE – Ώπφθηεζε κεηνρψλ Cosmote απφ ΟΣΒ 

 VODAFONE – Τπεξεζία Vodafone ζην ζπίηη- ΢πλεξγαζία κε HOL 

 VODAFONE – 412 θαηαζηήκαηα ιηαληθήο 

2008 

 WIND – ΢πγρψλεπζε WIND κε TELLAS 

 COSMOTE – Τπεξεζίεο Internet on the GO (7,2 Mbps) 

 VODAFONE – Αηάζεζε ζπζθεπήο iphone, Super League ζηα 

Vodafone θηλεηά.  

Πεγή :Έλσζε Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΢ηελ έλαξμε ησλ δηθηχσλ ζηηο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Βιιάδα, ην 1993, ηα 

ηειέθσλα ιεηηνπξγνχζαλ κφλν ζην επξχηεξν ηκήκα ηνπ λνκνχ Ώηηηθήο, θαιχπηνληαο 

θαη ηα λεζηά ηνπ ΢αξσληθνχ. Ο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ βξηζθφηαλ ζε ρακειά 

επίπεδα, θαζψο ην θφζηνο ηφηε ήηαλ ζρεδφλ απαγνξεπηηθφ. Οη ζπζθεπέο θφζηηδαλ 

απφ 700-1400€, ην ηέινο ελεξγνπνίεζεο 85€, ην κεληαίν πάγην 40€ θαη ην ιεπηφ. 

Βθηηκήζεηο ζηηο επνρήο εθείλεο έδεηρλαλ φηη ζε δηάζηεκα κηαο δεθαεηίαο ζα ππήξραλ 

200.000 ζπλδξνκεηέο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, νη εθηηκήζεηο απηέο δηαςεχζηεθαλ 

πιήξσο, θαζψο κεηά απφ 19 ρξφληα ιεηηνπξγίαο ζηηο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ 

Βιιάδα, ππάξρνπλ πεξίπνπ πεξηζζφηεξνη απφ 15.000.000 ζπλδξνκεηέο. Ώλ 

αλαινγηζηεί θαλείο φηη ζηελ Βιιάδα ν πιεζπζκφο δε μεπεξλά ηα 11.200.000 (ICAP), 

ζηηο ν αξηζκφο ηελ  θαηαηάζζεη ζηηο πξψηεο ζέζεηο παγθνζκίσο ζε αλαινγία 

πιεζπζκνχ θαη θηλεηψλ ηειεθψλσλ. 

6.3 Δηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

6.3.1 Vodafone
3
 

Δ Vodafone ηδξχζεθε ζηελ Βιιάδα ην 1992, σο Panafon, 

κε ηε ζπκκεηνρή ησλ εηαηξεηψλ Vodafone Group Plc., 

France Telecom, Intracom θαη Data Bank. Σν Αεθέκβξην 

ηνπ 1998 ε εηαηξία εηζήρζε ζην Υξεκαηηζηήξην Ώμηψλ 

Ώζελψλ θαζψο θαη ζην Υξεκαηηζηήξην ηνπ Λνλδίλνπ. To 

2002, χζηεξα απφ 10 ρξφληα επηηπρεκέλεο πνξείαο, άιιαδε 

ηελ εκπνξηθή ηεο νλνκαζία απφ Panafon – Vodafone ζε 

Vodafone. Σνλ Ενχιην ηνπ 2004 ε κεηνρή ηεο ζηακάηεζε λα απνηειεί αληηθείκελν 

δηαπξαγκάηεπζεο θαη ζηα δχν Υξεκαηηζηήξηα, ελψ θχξηνο κέηνρνο ηεο εηαηξίαο είλαη 

πιένλ ην Vodafone Group Plc., ην νπνίν θαηέρεη ην 99,87% ησλ κεηνρψλ ηεο 

Vodafone.  

                                                 
3
 www.vodafone.gr 
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6.3.2 Cosmote
4
   

Δ COSMOTE μεθίλεζε ηελ εκπνξηθή άιιεο 

δξαζηεξηφηεηα ζηελ Βιιάδα ηελ άλνημε ηνπ 1998 σο ε 

Σξίηε εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηε ρψξα, πέληε 

ρξφληα κεηά άιιεο αληαγσληζηέο άιιεο. ΢ηαζεξά πξψηε 

ζηελ ειιεληθή αγνξά απφ ην 2001 θαη κεηά, θαη έρνληαο κεηά ην 2007 δηεπξχλεη ηελ 

απφζηαζή άιιεο απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Δ Cosmote αξρηθά δξαζηεξηνπνηήζεθε ζηελ 

Βιιάδα, αιιά αλαπηχρζεθε θαη ζήκεξα βξίζθεηαη θαη ζε άιιεο ρψξεο ησλ 

ΐαιθαλίσλ, ζηελ Ώιβαλία (AMC), ζηε ΐνπιγαξία (GLOBUL), θαη ζηε Ρνπκαλία 

(COSMOTE Romania).  

6.3.3 Wind
5
 

Δ Wind ηδξχζεθε ην 1992 θαη μεθίλεζε ηελ εκπνξηθή ηεο 

δξαζηεξηφηεηα ζηελ Βιιάδα κε ηελ επσλπκία Telestet ζηηο 

29 Ενπλίνπ 1993, νπφηε θαη πξαγκαηνπνηήζεθε ε πξψηε 

θιήζε απφ θηλεηφ ζηε ρψξα καο. Σν 2004, ε επσλπκία ηεο 

άιιαμε ζε Tim, ελψ κέζα ζην 2005 ε ΣΕΜ Βιιάο 

εμαγνξάζηεθε απφ ηηο εηαηξείεο δηαρείξηζεο επελδπηηθψλ θεθαιαίσλ Apax Partners 

θαη Texas Pacific Group (TPG).  

Σν 2006 ε Tim Βιιάο εμαγφξαζε ηελ εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο Q-Telecom, 

θάλνληαο πεξηζζφηεξν αηζζεηή ηελ παξνπζία ηεο ζηελ αγνξά ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. Σν Αεθέκβξην 2010 ε WIND εμαγνξάδεηαη απφ 6 δηεζλή επελδπηηθά 

θεθάιαηα, Γηα ηελ εμαγνξά ηεο εηαηξείαο εηζθέξνπλ 420€ εθαη., πνζφ πνπ απνηειεί 

ηε κεγαιχηεξε ηδησηηθή επέλδπζε ζηελ Βιιάδα ηα ηειεπηαία δχν ρξφληα.   

6.4 ΢ηαηηζηηθά ΢ηνηρεία Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

Ώπφ ην πξψην ρξφλν ιεηηνπξγίαο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Βιιάδα 

ήηαλ θαλεξφο ν έληνλνο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ εηαηξηψλ γηα ην πνηα ζα 

θπξηαξρήζεη ζηελ αγνξά. ΐαζηθφο ζηφρνο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ήηαλ 

είλαη θαη ζα είλαη ε πξνζέιθπζε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξσλ πειαηψλ κε ηελ 

ηαπηφρξνλε απφθηεζε ζεκαληηθνχ κεξηδίνπ αγνξάο. Δ εγρψξηα αγνξά θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλν αληαγσληζκφ, ιφγσ ηνπ θνξεζκνχ πνπ έρεη 

επηθέξεη ε πνιχ κεγάιε γεσγξαθηθή θαη πιεζπζκηαθή θάιπςε.  

΢ηελ Βιιεληθή αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη νη 3 εηαηξείεο αληαγσλίδνληαη ζθιεξά 

ζε θαζεκεξηλή βάζε γηα ηελ απφθηεζε θάπνηνπ λένπ κεξηδίνπ αγνξάο. ΢χκθσλα κε 

ηα ζηνηρεία ηα νπνία δεκνζηνπνηήζεθαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 ε Cosmote θαηέρεη κε 

ζεκαληηθή δηαθνξά ηελ πξψηε ζέζε αθνινπζνχκελε απφ ηελ Vodafone θαη ηε Wind. 

(Analysys Mason, 2013). Ώλαιπηηθφηεξα ηα κεξίδηα αγνξά κε βάζε ηα έζνδα 

δηακνξθψλνληαη σο αθνινχζσο: 

 

 

 

                                                 
4
 www.cosmote.gr 

5
 www.wind.gr 
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Πίλαθαο 20: Μεξίδην Αγνξάο Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο κε Βάζε ηα Έζνδα 

ΔΣΑΗΡΔΗΑ 

ΜΔΡΗΓΗΟ ΑΓΟΡΑ΢ % 

Γεθέκβξην 2008 Γεθέκβξηνο 2009 Γεθέκβξηνο 2010 Γεθέκβξηνο 2011 

Cosmote 43,24% 46,66% 48,25% 50,54% 

Vodafone 32,63% 31,61% 31,49% 31,42% 

Wind Hellas 24,13% 21,73% 20,26% 18,05% 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ παξαπάλσ Πίλαθα ε Cosmote θαηαθέξλεη 

λα απμήζεη ηα κεξίδηα αγνξάο ζε ζρέζε κε ηηο δχν άιιεο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ ησλ 

νπνίσλ ηα πνζνζηά κεηψλνληαη. Ώλαιπηηθφηεξα ε Cosmote απμάλεη ην κεξίδην 

αγνξάο απφ 43.24 % ην 2008 ζε 50.54 % ην 2011. Δ Vodafone ράλεη έλα πνιχ κηθξφ 

κεξίδην αγνξάο (1.21 %) ην 2011 ζε ζρέζε κε ην 2008. Σέινο ε Wind Hellas απψιεζε 

έλα ζεκαληηθφηαην κεξίδην αγνξάο ην νπνίν θηάλεη ηηο 6 πνζνζηηαίεο κνλάδεο 

πεξίπνπ. Έλαο άιινο ηξφπνο, κε ηνλ νπνίνλ ππνινγίδνληαη ζε δηεζλέο επίπεδν ηα 

κεξίδηα αγνξάο ζην θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, είλαη κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

ησλ ζπλδξνκεηψλ. ΢χκθσλά κε ηα ζηνηρεία, ηα νπνία δεκνζηνπνίεζαλ νη εηαηξείεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο, ηα κεξίδηα αγνξάο κε βάζε ηηο ζπλδέζεηο γηα ηελ ηεηξαεηία 2008 

- 2011 δηακνξθψζεθαλ σο εμήο : 

Πίλαθαο 21: Μεξίδην Αγνξάο Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο κε Βάζε ην ΢πλνιηθό Αξηζκό 

΢πλδξνκεηώλ 

ΔΣΑΗΡΔΗΑ 

ΜΔΡΗΓΗΟ ΑΓΟΡΑ΢ % 

Γεθέκβξην 2008 Γεθέκβξηνο 2009 Γεθέκβξηνο 2010 Γεθέκβξηνο 2011 

Cosmote 43,18% 47,36% 50,68% 52,17% 

Vodafone 30,52% 30,71% 27,37% 28,47% 

Wind Hellas 26,30% 21,93% 21,96% 19,36% 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Ώλάινγε εηθφλα φζνλ αθνξά ηα κεξίδηα αγνξάο κε βάζε ηα έζνδα, παξνπζηάδνπλ νη 

ηξείο εηαηξείεο θαη ζηε πεξίπησζε ησλ κεξηδίσλ αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

ησλ ζπλδξνκεηψλ. Ώλαιπηηθφηεξα ε Cosmote απμάλεη ην κεξίδην αγνξάο απφ 43.18 

% ην 2008 ζε 52.17 % ην 2011. Δ Vodafone απψιεζε έλα κηθξφ κεξίδην αγνξάο ην 

2011 ζε ζρέζε κε ην 2008 (2,05 %). Σέινο ε Wind Hellas κείσζε ην κεξίδην αγνξάο 

ηεο απφ 26.30 % ην 2008 ζε 19,36 % ην 2011.  

Έλα εμίζνπ ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηαηηζηηθφ ζηνηρείν είλαη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ 

ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Έλα ζηνηρείν ην νπνίν εκθαλίδεη κηα 

ζεκαληηθφηαηε απμεηηθή ηάζε απφ ρξφλν ζε ρξφλν. Έηζη ελψ ην 2000 ζχκθσλα κε 

ηνλ πίλαθα 22 ν ζπλνιηθφο αξηζκφο πειαηψλ ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο 

αλεξρφηαλ ζε 5,93 εθαηνκκχξηα ζπλδέζεηο ην 2011 μεπέξαζε ηα 15 εθαηνκκχξηα 

(Analysys Mason, 2013). 
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Μηα ηδηαίηεξε επηζήκαλζε ε νπνία πξέπεη λα γίλεη αθνξά ηε ζεκαληηθφηαηε κείσζε 

ησλ ζπλνιηθψλ ζπλδέζεσλ ζε ζρέζε κε ηα έηε 2009 – 2010. Δ κείσζε απηή  

νθείιεηαη ζηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο νλνκαζηηθνπνίεζεο ησλ θαξηνθηλεηψλ, 

πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ηέινο ηνπ 2010 θαη κέζα απφ ηελ νπνία δηαπηζηψζεθε φηη 

ππήξρε κεγάινο αξηζκφο ζπλδέζεσλ πνπ δε ρξεζηκνπνηνχληαλ απφ ηνπο ρξήζηεο.  

Με πεξίπνπ 15,25 εθαηνκκχξηα ζπλδέζεηο (Analysys Mason, 2013), νλνκαζηηθή 

δηείζδπζε ζηνλ πιεζπζκφ ηεο ηάμεο ηνπ 141 % θαη θάιπςε ζρεδφλ ζην 100% ηεο 

ειιεληθήο επηθξάηεηαο, ζεσξείηαη φηη ζηελ νπζία δελ πθίζηαληαη πιένλ λένη πειάηεο 

θαη ζπλεπψο πεξηζψξηα κεγαιχηεξεο αλάπηπμεο. 

Πίλαθαο 22: ΢πλδέζεηο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 2000 - 2011  

ΔΣΟ΢ 
΢ΤΝΓΔ΢ΔΗ΢ ΚΗΝΖΣΖ΢ 

ΣΖΛΔΦΧΝΗΑ΢ (΢ε Δθαη) 

2000 5,93 

2001 7,96 

2002 9,31 

2003 10,33 

2004 11,04 

2005 12,44 

2006 14,12 

2007 16,23 

2008 18,85 

2009 20,76 

2010 15,43 

2011 15,25 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Έλα εμίζνπ ζεκαληηθφ ζηνηρείν κε ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο είλαη θαη ηα ζπλνιηθά εηήζηα έζνδα ηνπ θιάδνπ θαη ε δηαρξνληθή εμέιημε 

απηψλ. ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 23, ν θιάδνο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

παξνπζηάδεη απφ ην 2001 κέρξη θαη ην 2008 κηα εληππσζηαθή αλάπηπμε ελψ κεηά ην 

2008 κηα ζεκαληηθή κείσζε εηήζησλ εζφδσλ.  

Ώλαιπηηθφηεξα, ηα εηήζηα έζνδα ηνπ θιάδνπ απφ ηα 2.348 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 

2001 απμήζεθαλ ζηα 4.623 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2008, παξνπζηάδνληαο ζηε 

ζπλέρεηα κηα ζεκαληηθφηαηε θάκςε.  ΢ην ηέινο ηνπ 2011 ηα εηήζηα έζνδα ηνπ 

θιάδνπ θπκάλζεθαλ ζηα 2.775 δηζεθαηνκκχξηα Βπξψ (Έλσζε Βηαηξεηψλ Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο, 2015). ΐαζηθφο παξάγνληαο γηα ηελ ππνρψξεζε απηή είλαη ν ηδηαίηεξα 

έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ έρεη αλαπηπρζεί ζηελ αγνξά, θπξίσο ζην θνκκάηη ηεο 

θαξηνθηλεηήο ηειεθσλίαο γηα ην πνηα απφ ηηο ηξεηο εηαηξείεο ζα απνζπάζεη ην 

κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο.  
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Πίλαθαο 23: Δηήζηα Έζνδα Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 2001 - 2010  

ΔΣΟ΢ ΔΣΖ΢ΗΑ Δ΢ΟΓΑ (΢ε Γηο) 

2001 2,348 

2002 3,055 

2003 3,254 

2004 3,737 

2005 4,002 

2006 4,299 

2007 4,316 

2008 4,623 

2009 3,787 

2010 3,173 

2011 2,775 

Πεγή : Πεγή :Έλσζε Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο, 2015 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 24 ηα θέξδε πξν θφξσλ, ηφθσλ θαη απνζβέζεσλ 

(EBITDA) γηα ην έηνο 2002 αλήιζαλ ζηα 1,151 δηζεθαηνκκχξηα Βπξψ. Ώπμήζεθαλ 

ζηα 1,739 δηζεθαηνκκχξηα Βπξψ ην 2008. Ώπφ ην 2008 θαη κεηά μεθηλάεη κηα πησηηθή 

πνξεία, κε απνηέιεζκα ηα θέξδε πξν θφξσλ, ηφθσλ θαη απνζβέζεσλ λα αλέιζνπλ 

ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζηα 1,031 δηζεθαηνκκχξηα Βπξψ. 

Πίλαθαο 24: EBITDA Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 2002 - 2011  

ΔΣΟ΢ EBITDA 

2002 1,151 

2003 1,340 

2004 1.560 

2005 1,608 

2006 1,714 

2007 1,718 

2008 1,739 

2009 1,375 

2010 1,129 

2011 1,031 

Πεγή :Έλσζε Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο, 2015 
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Σν ρακειφ επίπεδν ηνπ EBITDA επηδξά αξλεηηθά ζηε δπλαηφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ 

λα ρξεκαηνδνηήζνπλ ηηο αλαγθαίεο επελδχζεηο ηνπο, θαζψο ην αξλεηηθφ 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ ζηελ Βιιάδα πεξηνξίδεη ηελ πξφζβαζε ζε δαλεηζκφ 

θαη νδεγεί ηηο εηαηξείεο λα ρξεζηκνπνηνχλ ίδηα θεθάιαηα απφ ηηο ρξεκαηνξνέο ηνπο. 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ έρνπκε ζηε δηάζεζε καο ελψ ην 2004 πεξίπνπ 99% ηνπ 

ζπλνιηθνχ πιεζπζκνχ είρε ζηελ θαηνρή ηνπ θηλεηφ (ΐαζκφο Αηείζδπζεο), ην 

αληίζηνηρν πνζνζηφ ζηα ηέιε ηνπ 2011 ππνινγίδεηαη ζην 139 %).  

Ο βαζκφο δηείζδπζεο πξνθχπηεη απφ ηηο ελεξγέο ζπλδέζεηο θηλεηήο ηειεθσλίαο πξνο 

ην ζχλνιν ηνπ πιεζπζκνχ. Χο ελεξγέο ζπλδέζεηο, νξίδνληαη φιεο εθείλεο νη νπνίεο 

θαηά ην δηάζηεκα ησλ ηειεπηαίσλ ηξηψλ κελψλ απέθεξαλ θάπνην έζνδν είηε κέζσ 

θιήζεο είηε κέζσ απνζηνιήο κελχκαηνο ή απνδνρήο δεδνκέλσλ κέζσ θνξέα. 

Πίλαθαο 25: Βαζκόο Γηείζδπζεο Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 2000 - 2010  

ΔΣΟ΢ ΒΑΘΜΟ΢ ΓΗΔΗ΢ΓΤ΢Ζ΢ 

1993 0% 

1994-6 2%-5% 

1997 9% 

1998 19% 

1999 36% 

2000 57% 

2001 69% 

2002 88% 

2003 93% 

2004 99% 

2005 112% 

2006 127% 

2007 146% 

2008 163% 

2009 190% 

2010 143% 

2011 139% 

Πεγή :Έλσζε Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο, 2015 
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6.5 ΢πλεηζθνξά Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο ζηελ Οηθνλνκία 

΢εκαληηθέο πξννπηηθέο αλάπηπμεο - παξά ηνλ έληνλν αληαγσληζκφ θαη ηελ πςειή 

δηείζδπζε - εκθαλίδεη ν θιάδνο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ εγρψξηα αγνξά.  Ήδε 

ζπκπιεξψλνληαο ηα πξψηα δψδεθα ρξφληα δξάζεο ζηελ Βιιάδα, ε θηλεηή ηειεθσλία 

είρε αλαδεηρζεί σο έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθνχο ηνκείο ηφζν ηνπ επξχηεξνπ θιάδνπ 

ησλ ηειεπηθνηλσληψλ φζν θαη ηεο εγρψξηαο νηθνλνκίαο. Βίλαη γεγνλφο ηφζν απφ ηελ 

αλάιπζε φζν θαη απφ ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ηα νπνία ζα παξαζέζνπκε ζηε ζπλέρεηα, 

φηη ε επίδξαζε ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ αλαδηάξζξσζε θαη 

βειηίσζε ηεο εζληθήο νηθνλνκίαο είλαη πιένλ αλακθηζβήηεηε.  

Δ αγνξά ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Βιιάδα απνηειεί ζεκαληηθφηαην παξάγνληα 

δηακφξθσζεο θαη αλφδνπ ηνπ Βζληθνχ Πξντφληνο, ελψ παξάιιεια ν ζπλνιηθφο 

αξηζκφο ρξεζηψλ θηλεηνχ, φπσο έρνπκε ήδε επηζεκάλεη, παξνπζηάδεη αλνδηθή ηάζε. 

Δ ζεκαληηθφηαηε αλάπηπμε ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Βιιάδα ηηο ηειεπηαίεο δχν 

δεθαεηίεο αχμεζε θαηαθφξπθα ηηο επελδχζεηο ζηνλ θιάδν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ. Ώπφ 

ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟90 κέρξη θαη ην 2010 ν θιάδνο ησλ ηειεπηθνηλσληψλ έρεη 

επελδχζεη γχξσ ζηα 6 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ζπλεηζθέξνληαο ζηελ ηερλνινγηθή 

εμέιημε θαη νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηεο ρψξαο.  

Σα ηειεπηαία έηε φκσο, νη επελδχζεηο ηνπ θιάδνπ παξνπζηάδνπλ πησηηθή ηάζε ζηελ 

Βιιάδα έλαληη ζηαζηκφηεηαο ζηελ Βπξψπε. Σν 2011, νη επελδχζεηο αλήιζαλ ζε 352 

εθαηνκκχξηα Βπξψ, κε 380 εθαηνκκχξηα Βπξψ επηπιένλ δαπάλεο γηα ηελ απφθηεζε 

αδεηψλ ρξήζεο ηνπ θάζκαηνο. 

Γηάγξακκα 1: Δμέιημε ΢πλνιηθώλ Δπελδύζεσλ Κιάδνπ  

 

Πεγή :Έλσζε Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο, 2015 

H επίδξαζε ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζην νηθνλνκηθφ γίγλεζζαη ηεο ρψξαο 

γίλεηαη επθνιφηεξα αληηιεπηή, θαζψο ε ζπλεηζθνξά ηνπ απνηππψλεηαη ζε ζεκαληηθά 

νηθνλνκηθά κεγέζε, φπσο ην ΏΒΠ Σν κεξίδην ηνπ θιάδνπ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζην 

ΏΒΠ πεξηνξίδεηαη ηα ηειεπηαία έηε ιφγσ ηεο θξίζεο πνπ αληηκεησπίδεη πνπ είλαη 

βαζχηεξε απφ ηεο ρψξαο. Δ ζπλεηζθνξά ηνπ θιάδνπ ζην ΏΒΠ ην 2010 αλήιζε ζε 

3.645 εθαηνκκχξηα επξψ (1,6% ηνπ ζπλνιηθνχ ΏΒΠ ηεο ρψξαο) κεησκέλε απφ ην 

2009 θαηά 319 εθαηνκκχξηα Παξά ηε κείσζε, ν θιάδνο ζπλερίδεη λα είλαη έλαο 

ζεκαληηθφο θιάδνο κε αμηφινγε άκεζε ζπλεηζθνξά ζην ΏΒΠ. 
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Γηάγξακκα 2: ΢πλεηζθνξάο Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο ζην Α.Δ.Π 

 

Πεγή : ΔΛ΢ΣΑΣ 

6.6 Δηζαγσγή ζηνλ Σξαπεδηθό Κιάδν 

Βίλαη πιένλ πξνθαλέο φηη νη ξαγδαίεο εμειίμεηο, πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ηφζν ζην 

παγθφζκην φζν θαη ζην εζληθφ νηθνλνκηθφ πξνζθήλην ηα ηειεπηαία ρξφληα, έρνπλ 

ζπληειέζεη ζηελ αιιαγή ηνπ πεξηβάιινληνο ζην νπνίν ιεηηνπξγνχλ νη ζχγρξνλεο 

επηρεηξήζεηο. Οη βαζηθνί παξάγνληεο, πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην ζχγρξνλν 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ, ζπλνςίδνληαη ζηε δηεζλνπνίεζε ησλ αγνξψλ, ζηελ 

ελνπνίεζε ησλ αγνξψλ ρξήκαηνο θαη θεθαιαίνπ θαη ζηελ απειεπζέξσζε ηνπ 

ρξεκαηνπηζησηηθνχ ηνκέα απφ ηνλ θξαηηθφ παξεκβαηηζκφ.  

Μέζα ζε έλα ηέηνην πιαίζην εμειίμεσλ ηφζν ν δηεζλήο φζν θαη εζληθφο ηξαπεδηθφο 

ηνκέαο δε ζα κπνξνχζε λα κείλεη αλεπεξέαζηνο. Βπηζηέγαζκα ησλ εμειίμεσλ απηψλ 

ήηαλ ε κεηάιιαμε ησλ παξαδνζηαθψλ ηξαπεδψλ απφ απιά πηζησηηθά ηδξχκαηα ζε 

πνιπζχλζεηεο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο επαλαπξνζδηφξηζαλ ην ξφιν ηνπο, 

πξνζθέξνληαο λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. ΐαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ζηνηρείν ησλ 

λέσλ εμειίμεσλ ήηαλ θαη είλαη ε ελίζρπζε ησλ ηάζεσλ γηα ζπγρσλεχζεηο θαη 

εμαγνξέο. Καζνξηζηηθφηαην ξφιν ζηηο εμειίμεηο απηέο έπαημε ηφζν ε αικαηψδεο 

αλάπηπμε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ – θαηλνηνκηψλ φζν θαη ε ηαρχηαηε δηάδνζε ηεο 

πιεξνθνξίαο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. Δ δπλαηφηεηα ησλ ηξαπεδψλ λα ιεηηνπξγνχλ ζε 

24σξε ζπλερή βάζε απμάλνληαο ηαπηφρξνλα ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπο θαη ηελ 

ηαρχηεηα αληαπφθξηζήο ηνπο ζηηο απαηηήζεηο ησλ ηδηαίηεξα απαηηεηηθψλ πειαηψλ 

δεκηνχξγεζαλ λέεο ζπλζήθεο θαη δεδνκέλα ζηελ ηξαπεδηθή αγνξά, φπνπ ν κφλνο 

ηξφπνο επηβίσζεο ζηε λέα απηή πξαγκαηηθφηεηα ήηαλ θαη ζα είλαη ε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ ηνπο. 

Βάλ ζειήζνπκε λα επηθεληξσζνχκε θαηά θχξην ιφγν ζην Βιιεληθφ ηξαπεδηθφ 

ζχζηεκα, ζα πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη θαη απηφ ηα ηειεπηαία ρξνληά, αθνινπζψληαο ην 

δξφκν πνπ ράξαμαλ ζε παγθφζκην επίπεδν νη ηξαπεδηθέο επηρεηξήζεηο, ππέζηε κελ 

αιιά κε πιήξε απνηειεζκαηηθφηεηα έλα ξηδηθφ κεηαζρεκαηηζκφ. Μέζα απφ κηα 

ζεηξά ζπγρσλεχζεσλ θαη εμαγνξψλ ηα ηειεπηαία ρξφληα δεκηνπξγήζεθαλ ζηελ 

Βιιάδα ηζρπξνί ηξαπεδηθνί φκηινη, νη νπνίνη ιεηηνπξγνχλ ζηα δηεζλή ηξαπεδηθά 

πξφηππα, ηθαλνί λα αληεπεμέιζνπλ ζην ηδηαηηέξα έληνλν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, 

πξνζθέξνληαο ηεο πειάηεο ηεο πνηνηηθέο ππεξεζίεο θαη ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν 

εμππεξέηεζεο. Άιιν ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ηεο κεηάιιαμεο ηνπ Βιιεληθνχ 

ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο είλαη ε δηεζλνπνίεζε ησλ ηξαπεδψλ ηνπ. ΢εκαληηθφ πνζνζηφ 

κεηνρψλ Βιιεληθψλ ηξαπεδψλ ην θαηέρνπλ μέλνη επελδπηέο (Εδηψηεο – Θεζκηθνί), 

έρνληαο απνθηήζεη ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο αθφκα θαη ηε δηνίθεζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

ηδξπκάησλ.  
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Βμάιινπ, ζεκαληηθφο αξηζκφο Βιιεληθψλ ηξαπεδψλ έρεη επεθηείλεη ηεο 

δξαζηεξηφηεηεο κέζα απφ ηε δηαδηθαζία ησλ ζπγρσλεχζεσλ ή αθφκα θαη ησλ 

επηζεηηθψλ εμαγνξψλ, αλαπηχζζνληαο έλα επξχηαην δίθηπν ζπγαηξηθψλ εηαηξεηψλ θαη 

ππνθαηαζηεκάησλ ζε ηεο ρψξεο ηεο Ννηηναλαηνιηθήο – ΐνξεηναλαηνιηθήο Βπξψπεο 

αθφκα θαη ζηελ Ώκεξηθάληθε Ήπεηξν. 

6.7 Διιεληθή Σξαπεδηθή Αγνξά 

6.7.1 Δζληθή Σξάπεδα ηεο Διιάδνο
6
 

Δ Βζληθή Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο, κε ηε κεγαιχηεξε θαη 

ηζρπξφηεξε παξνπζία ζηνλ Βιιαδηθφ ρψξν, αιιά θαη κε ην 

δπλακηθφ πξνθίι ηεο ζηε Ννηηναλαηνιηθή Βπξψπε θαη ηελ 

Ώλαηνιηθή Μεζφγεην, εγείηαη ηνπ κεγαιχηεξνπ θαη ηζρπξφηεξνπ 

Οκίινπ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ Βιιάδα. Εδξχζεθε 

ην 1841 σο εκπνξηθή ηξάπεδα θαη κέρξη ηελ ίδξπζε ηεο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο ην 

1928 είρε ην εθδνηηθφ πξνλφκην. Βηζήρζε ζην Υξεκαηηζηήξην Ώμηψλ Ώζελψλ ην 

1880, ελψ απφ ηνλ Οθηψβξην ηνπ 1999, ε κεηνρή ηεο Σξάπεδαο δηαπξαγκαηεχεηαη 

ζην Υξεκαηηζηήξην ηεο Νέαο Τφξθεο. Με ην κεγάιν δίθηπφ ηεο πνπ αξηζκεί 528 

θαηαζηήκαηα θαη 1.383 ΏΣΜs, θαιχπηεη νιφθιεξε ηε γεσγξαθηθή έθηαζε ηεο 

Βιιάδαο. ΢ήκεξα, κεηά ηηο πξφζθαηεο εμαγνξέο ζην ρψξν ηεο ΝA Βπξψπεο θαη 

Ώλαηνιηθήο Μεζνγείνπ, ην Αίθηπν ηεο Σξάπεδαο ζην εμσηεξηθφ πεξηιακβάλεη 1.131 

κνλάδεο (ζηνηρεία 31.03.2012).  

6.7.2 EFG Eurobank Ergasias
7
 

O ΋κηινο Eurobank EFG, είλαη έλαο Βπξσπατθφο 

νξγαληζκφο κε ζχλνιν ελεξγεηηθνχ άλσ 73,6 

δηζεθαηνκκχξηα, πνπ απαζρνιεί πάλσ απφ 19.000 άηνκα 

θαη πξνζθέξεη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ηφζν 

κέζα απφ έλα δίθηπν άλσ ησλ 1.600 θαηαζηεκάησλ θαη ζεκείσλ πψιεζεο. Ο ΋κηινο 

Eurobank EFG έρεη ζεκαληηθή παξνπζία ζε κηα ζεηξά ρσξψλ φπσο ε Βιιάδα, ε 

ΐνπιγαξία, ε ΢εξβία, ε Ρνπκαλία, ε Οπθξαλία, ην Δλ. ΐαζίιεην, ην Λνπμεκβνχξγν 

θαη ε Κχπξνο. Βίλαη κέινο ηνπ νκίινπ EFG Group, ελφο δηεζλνχο ηξαπεδηθνχ νκίινπ 

κε παξνπζία ζε 40 ρψξεο.  

6.7.3 Alpha Bank 
8
 

Δ Alpha Bank ηδξχζεθε ην 1879 θαη είλαη κία απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο ηξάπεδεο ζηελ Βιιάδα. Με δίθηπν άλσ ησλ 

1.000 Καηαζηεκάησλ, ε Alpha Bank δξαζηεξηνπνηείηαη 

ζηελ Βιιεληθή θαη ζηε δηεζλή αγνξά, κε παξνπζία ζηε Μεγάιε ΐξεηαλία, ζηελ 

Κχπξν, ζηελ Ώιβαλία, ζηε ΐνπιγαξία, ζηε Ρνπκαλία, ζηελ ΠΓΑΜ, ζηε ΢εξβία, θαη 

ζηελ Οπθξαλία. Σν δίθηπν ησλ Καηαζηεκάησλ ζηελ Βιιάδα αξηζκεί 406 

Καηαζηήκαηα. Οη πειάηεο ηεο, ηδηψηεο θαη επηρεηξήζεηο, δηαηεξνχλ πεξίπνπ 3,5 εθαη. 

ινγαξηαζκνχο. 

 

                                                 
6
 http://www.nbg.gr/ 

7
 http://www.eurobank.gr 

8
 http://www.alpha.gr 
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6.7.4 Σξάπεδα Πεηξαηώο 
9
 

Δ Σξάπεδα Πεηξαηψο-κεηξηθή εηαηξεία ηνπ Οκίινπ 

Πεηξαηψο- ηδξχζεθε ην 1916 θαη ζήκεξα απνηειεί ηελ 

ηέηαξηε κεγαιχηεξε ηξάπεδα ζηελ Βιιάδα. Δ Σξάπεδα 

Πεηξαηψο δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Βιιεληθή θαη ζηε δηεζλή 

αγνξά, κε παξνπζία ζην Δλσκέλν ΐαζίιεην, ηε Ρνπκαλία, ηε ΐνπιγαξία,  ηελ 

Ώιβαλία, ηε ΢εξβία, ηελ Κχπξν, ηελ Ώίγππην θαη ηηο Δ.Π.Ώ. ΢ην ηέινο Μαξηίνπ 2012 

ε ηξάπεδα δηέζεηε δίθηπν 732 θαηαζηεκάησλ θαη αλζξψπηλν δπλακηθφ 10.946 

εξγαδνκέλσλ.  

6.8 ΢ηαηηζηηθά ΢ηνηρεία Σξαπεδηθνύ Κιάδνπ 

΢χκθσλα κε ζηνηρεία ηεο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο, ζηα ηέιε ηνπ 2011 ιεηηνπξγνχζαλ 

ζηελ Βιιάδα 61 πηζησηηθά ηδξχκαηα. Ώπφ απηά, 46 είλαη εκπνξηθέο ηξάπεδεο, έλα 

είλαη εηδηθφ πηζησηηθφ ίδξπκα (ην Σακείν Παξαθαηαζεθψλ θαη Ααλείσλ) θαη 16 είλαη 

ζπλεηαηξηζηηθέο ηξάπεδεο.  

Πίλαθαο 26: Πηζησηηθά Ηδξύκαηα 2007 – 2010 

ΠΗ΢ΣΧΣΗΚΑ ΗΓΡΤΜΑΣΑ 2007 2008 2009 2010 2011 

Πηζησηηθά Ηδξύκαηα κε Έδξα ηελ 

Διιάδα 
20 20 20 20 18 

Τπνθαηαζηήκαηα Αιινδαπήο 27 30 29 29 28 

΢πλεηαηξηζηηθέο Σξάπεδεο 16 16 16 16 16 

΢ΤΝΟΛΟ 63 66 65 65 62 

Πεγή : Σξάπεδα ηεο Διιάδνο, 2010 

΢χκθσλα θαη πάιη κε ζηνηρεία ηεο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο, ζηα ηέιε ηνπ 2010 

ιεηηνπξγνχζαλ ζηελ Βιιάδα 3.989 Τπνθαηαζηήκαηα. Ώπφ απηέο, ηα πηζησηηθά 

ηδξχκαηα δηέζεηαλ 3.743 επηρεηξεζηαθέο κνλάδεο, νη εηδηθνί πηζησηηθνί νξγαληζκνί 

δηέζεηαλ 4 επηρεηξεζηαθέο κνλάδεο, νη ζπλεηαηξηζηηθέο ηξάπεδεο 177 θαη ηέινο ε 

Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο 65 επηρεηξεζηαθέο κνλάδεο. 

Πίλαθαο 27: ΢πλνιηθόο Αξηζκόο Τπνθαηαζηεκάησλ 2007 - 2010 

ΑΡΗΘΜΟ΢ 

ΤΠΟΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑΣΧΝ 
2007 2008 2009 2010 

Πηζησηηθά Ηδξύκαηα 3.653 4.130 3.921 3.743 

Δηδηθνί Πηζησηηθνί Οξγαληζκνί 4 4 4 4 

΢πλεηαηξηζηηθέο Σξάπεδεο 154 177 177 177 

Σξάπεδα ηεο Διιάδνο 87 65 65 65 

΢ΤΝΟΛΟ 3.898 4.376 4.167 3.989 

Πεγή : Σξάπεδα ηεο Διιάδνο 

                                                 
9
 http://www.piraeusbank.gr/ 
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Έλα εμίζνπ ζεκαληηθφ ζηαηηζηηθφ ζηνηρείν είλαη ν ζπλνιηθφο αξηζκφο Ώπηφκαησλ 

Σακεηνινγηζηηθψλ Μεραλψλ (Ώ.Σ.Μ‟s). ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία έρνπκε 

ζηε δηάζεζε καο ζηα ηέιε ηνπ 2010 βξηζθφληνπζαλ ζε ιεηηνπξγία 7.580 ΏΣΜ.  

Πίλαθαο 28: ΢πλνιηθόο Αξηζκόο Α.Σ.Μ 2007 – 2010. 

 2007 2008 2009 2010 

Απηόκαηεο Σακεηνινγηζηηθέο Μεραλέο 

(Α.Σ.Μ) 
7.270 7.575 7.624 7.580 

Πεγή : Σξάπεδα ηεο Διιάδνο 

Έλα αθφκα ελδηαθέξνλ ζεκείν ζηελ παξνπζίαζε ηνπ ηξαπεδηθνχ θιάδνπ είλαη ε 

θεθαιαηνπνίεζε ησλ ειιεληθψλ ηξαπεδψλ νη νπνίεο είλαη εηζεγκέλεο ζην 

Υξεκαηηζηήξην Ώμηψλ Ώζελψλ. Δ θεθαιαηνπνίεζε ησλ ειιεληθψλ ηξαπεδψλ, 

εμαηξνπκέλεο ηεο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο, ζην ηέινο Αεθεκβξίνπ 2010 αλήιζε ζηα 14 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ, πνζφ πνπ αληηζηνηρνχζε ζην 26% ηεο ζπλνιηθήο 

θεθαιαηνπνίεζεο ηνπ Υξεκαηηζηεξίνπ Ώζελψλ, έλαληη ηεο αληίζηνηρεο 

θεθαιαηνπνίεζεο ζην ηέινο Αεθεκβξίνπ 2009 ε νπνία αλεξρφηαλ ζηα 28 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ, πνζφ πνπ αληηζηνηρνχζε, θαηά ην ίδην ρξνληθφ δηάζηεκα, ζην 

33% ηεο ζπλνιηθήο θεθαιαηνπνίεζεο ηνπ Υξεκαηηζηεξίνπ Ώζελψλ. (ΥΏΏ, 2010) 

6.9 ΢πλεηζθνξά Σξαπεδηθνύ Κιάδνπ ζηελ Οηθνλνκία 

Δ άκεζε ζπκκεηνρή ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο ζην ΏΒΠ ηεο ρψξαο παξακέλεη 

θαηά ηελ πεξίνδν 2004-2010 ζηαζεξά θνληά ζην 5%, παξνπζηάδνληαο ηελ πεξίνδν 

2004-2009 ζεκαληηθή αχμεζε ηεο ηάμεο ηνπ 11% (απφ 4,33% ην 2004 ζε 4,81% ην 

2009), ζε ζηαζεξέο ηηκέο πξνεγνχκελνπ έηνπο, ελψ ην 2010 επαλήιζε θνληά ζηα 

επίπεδα ηνπ 2004 (Πίλαθαο 29).  

Σα παξαπάλσ ζηνηρεία αλαδεηθλχνπλ ηε ζεκαληηθή ζπκβνιή ηνπ ηξαπεδηθνχ 

ζπζηήκαηνο ζηελ αλαπηπμηαθή δπλακηθή ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο, αθφκα θαη ζε 

δπζκελείο πεξηφδνπο, φπσο απηή πνπ δηαλχνπκε. 

Πίλαθαο 29 : ΢πκκεηνρή ηνπ Σξαπεδηθνύ ΢πζηήκαηνο ζην Α.Δ.Π 

 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 

Αθαζάξηζηε Πξνζηηζέκελε Αμία 7.024 7.371 8.039 9.153 9.548 9.948 8.663 

΢πκκεηνρή ηνπ Σξαπεδηθνύ 

Σνκέα ζην Α.Δ.Π (%) 
4,33 4,32 4,43 4,71 4,70 4,81 4,34 

Πεγή : Διιεληθή ΢ηαηηζηηθή Αξρή
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ 

 ΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 7ο : 
ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 

ΕΡΕΤΝΩΝ 
ΜΕΣΡΗ΢Η΢ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 
ΠΕΛΑΣΗ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7 :ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΧΝ 

ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΖ 

7.1 Δηζαγσγή  

΢ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάδνληαη ηα θπξηφηεξα απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνέθπςαλ 

απφ ηηο πέληε έξεπλεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ην θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ηφζν γηα ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε φζν θαη γηα ηα επηκέξνπο θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο. Γηα θάζε έλα απφ ηα επηκέξνπο θξηηήξηα παξνπζηάδνληαη ηα βάξε κε 

ηα νπνία βξέζεθαλ λα ζπκκεηέρνπλ ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε. Σα ζπλνιηθά 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο γηα θάζε εηαηξεία θαη γηα θάζε έξεπλα μερσξηζηά 

παξαηίζεληαη ζηα Παξαξηήκαηα (Παξάξηεκα 9, θιάδνο θηλεηήο ηειεθσλίαο, 

Παξάξηεκα 10, θιάδνο ηξαπεδψλ) 

7.2 Έξεπλεο Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

Σα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γηα ηνλ 

θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, φπσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ην Αηάγξακκα 

3,  βαζίδνληαη ζε πέληε δηαδνρηθέο εμακεληαίεο έξεπλεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

απφ ηνλ Ενχλην 2008 έσο θαη ην Αεθέκβξην 2011. Γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο, φπσο 

έρνπκε πεξηγξάςεη αλαιπηηθά ζηελ εξεπλεηηθή κεζνδνινγία, ζπληάρζεθε 

ειεθηξνληθφ εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν απαληήζεθε απφ πειάηεο ησλ εηαηξεηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο.  

Ο ζπλνιηθφο πιεζπζκφο ν νπνίνο ζπκκεηείρε ζηελ πξψηε έξεπλα θαη απάληεζε ηα 

εξσηεκαηνιφγηα αλήιζε ζε 1.050 άηνκα. ΢ηε δεχηεξε έξεπλα ζπκκεηείραλ ζπλνιηθά 

1.612 άηνκα, ζηελ ηξίηε έξεπλα 1.500 άηνκα, ζηελ ηέηαξηε 1.556 άηνκα θαη ηέινο 

ζηε πέκπηε θαη ηειεπηαία έξεπλα 1.250 άηνκα. Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο αηφκσλ ηα 

νπνία ζπκκεηείραλ θαη ζηηο πέληε έξεπλεο αλήιζε ζηα 6.968. 

 

Γηάγξακκα 3: ΢πλνιηθόο Πιεζπζκόο Δξεπλώλ 
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7.3 Κξηηήξηα Ηθαλνπνίεζεο 

Σα θξηηήξηα πνπ πξνέθπςαλ γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο είλαη ηα εμήο: 

 Πξντφληα – Τπεξεζίεο: ηθαλνπνίεζε απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα 

πξντφληα θάζε εηαηξείαο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

 Αίθηπν: δηάζηαζε πνπ αλαθέξεηαη ζην δίθηπν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

 Καηαζηήκαηα – Αίθηπν θαηαζηεκάησλ: θξηηήξην πνπ αθνξά ην ρψξν ησλ 

θαηαζηεκάησλ θαη ην δίθηπφ ηνπο. 

 Ώλζξψπηλν δπλακηθφ: ηθαλνπνίεζε απφ ην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο, είηε 

βξίζθεηαη ζε θάπνην θαηάζηεκα είηε ζε θάπνην ηειεθσληθφ θέληξν. 

 Βμππεξέηεζε πειαηψλ: αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ απφ 

ηελ εμππεξέηεζε πνπ ιακβάλνπλ  

 Σηκνινγηαθή πνιηηηθή: δηάζηαζε πνπ εζηηάδεηαη ζην θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ 

 Εζηνζειίδα: θξηηήξην πνπ δείρλεη ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ηζηνζειίδα θάζε 

εηαηξείαο. 

Κάζε θξηηήξην απφ ηα 7 παξαπάλσ, αλαιχεηαη ζε ππνθξηηήξηα, ηα νπνία εκθαλίδνληαη 

ζην ζρήκα ηεο επφκελεο ζειίδαο 
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΢ρήκα 47: Γέληξν Κξηηεξίσλ Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 
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7.4 Γεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία Μεηξήζεσλ Ηθαλνπνίεζεο Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

Ώπφ ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ην Αηάγξακκα 4, δηαπηζηψλεηαη φηη ζηηο 4 

απφ ηηο 5 έξεπλεο, ην πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζε απηέο ήηαλ 

κεγαιχηεξν απφ απηφ ησλ αλδξψλ.  

Πην ζπγθεθξηκέλα ην πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ νη νπνίεο ζπκκεηείραλ ζηελ πξψηε 

έξεπλα αλέξρεηαη ζην 53,20 % κε ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ησλ αλδξψλ λα θηάλεη ζην 

46,80%. Παξφκνηα εηθφλα εκθαλίδεηαη θαη ζηε δεχηεξε, έξεπλα φπνπ ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ είλαη γπλαίθεο (51,43%) ελψ ιίγν κηθξφηεξν είλαη ην 

πνζνζηφ ησλ αλδξψλ (48,57%) πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. ΢ηελ ηξίηε έξεπλα θαη 

πάιη ε πιεηνςεθία ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ήηαλ γπλαίθεο κε ην 

πνζνζηφ ηνπο λα αλέξρεηαη ζην 52,12% ελψ ην  αληίζηνηρν ησλ αλδξψλ αλήιζε 

47,88%. ΢ηελ ηέηαξηε έξεπλα ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ησλ γπλαηθψλ άγγημε ην 

51,27% κε ην αληίζηνηρφ πνζνζηφ ησλ αλδξψλ λα αγγίδεη ην 48,73%. ΢ηελ πέκπηε 

θαη ηειεπηαία έξεπλα ππάξρεη ε κνλαδηθή δηαθνξνπνίεζε φζνλ αθνξά ηελ αλαινγία 

ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα κε βάζε ην θχιν, φπνπ ην πνζνζηφ ησλ αλδξψλ 

εκθαλίδεηαη κεγαιχηεξν (51,08%) απφ ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ 

(48,92%). 

 

Γηάγξακκα 4: Καηαλνκή κε Βάζε ην Φύιιν 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ην Αηάγξακκα 5, ε ειηθηαθή νκάδα 35-44 

εηψλ απνηειεί ηελ ειηθηαθή νκάδα κε ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά ζπκκεηνρήο θαη ζηηο 

πέληε έξεπλεο. Σα πνζνζηά ηεο ζπγθεθξηκέλεο ειηαθήο νκάδαο θπκαίλνληαη απφ 

35,34% ζηελ ηξίηε έξεπλα έσο θαη 42,23% ζηελ ηέηαξηε έξεπλα. Δ ειηθηαθή νκάδα 

κε ηα ρακειφηεξα πνζνζηά ζπκκεηνρήο θαη ζηηο πέληε έξεπλεο είλαη απηή ησλ >55. 

Σα πνζνζηά ηεο ζπγθεθξηκέλεο ειηαθήο νκάδαο θπκαίλνληαη απφ 4,00% (ηξίηε 

έξεπλα) έσο θαη 5,67% (πέκπηε έξεπλα). 
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Γηάγξακκα 5: Καηαλνκή κε Βάζε ηελ Ζιηθηαθή Οκάδα 

Εδηαίηεξα πςειφ είλαη ην πνζνζηφ ησλ εξσηψκελσλ πνπ έρνπλ κεηαπηπρηαθφ ή 

δηδαθηνξηθφ δίπισκα θαζψο θαη ησλ πηπρηνχρσλ Ώλψηαηεο Βθπαίδεπζεο 

(Παλεπηζηήκην ή Σ.Β.Ε). 

 

Γηάγξακκα 6: Καηαλνκή κε Βάζε ην Μνξθσηηθό Δπίπεδν 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Αηαγξάκκαηνο 6, ηα πνζνζηά ησλ θαηφρσλ 

κεηαπηπρηαθνχ – δηδαθηνξηθνχ δηπιψκαηνο θπκαίλνληαη απφ 25,50% (ηξίηε έξεπλα) 

έσο θαη 31,01% (πέκπηε έξεπλα). Βμίζνπ πςειά είλαη θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά ησλ 

απνθνίησλ Ώλψηαηεο Βθπαίδεπζεο ηα νπνία θαηά κέζν φξν ζηηο πέληε έξεπλεο 

θπκαίλνληαη ζην 20,37%.  
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Οη απφθνηηνη ιπθείνπ θαηέρνπλ θαη απηνί έλα πςειφ πνζνζηφ θαη ζηηο πέληε έξεπλεο, 

ην νπνίν θπκαίλεηαη απφ 27,00% ζηε πξψηε έξεπλα έσο θαη 30,66% ζηε δεχηεξε 

έξεπλα.  

΢ε πςειά πνζνζηά (απφ 26,77% έσο θαη 30,66%) θπκαίλνληαη θαη ηα πνζνζηά ησλ 

απνθνίησλ ηεο Μεηαιπθεηαθήο (΢ρνιή – ΕΒΚ) εθπαίδεπζεο. Δ νκάδα κε ηα 

ρακειφηεξα πνζνζηά ζπκκεηνρήο θαη ζηηο πέληε έξεπλεο είλαη απηή ησλ 

ζπκκεηερφλησλ πνπ έρνπλ ιάβεη κφλν ηε βαζηθή εθπαίδεπζε. Σα πνζνζηά ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο ειηαθήο νκάδαο θπκαίλνληαη απφ 1,99% (δεχηεξε έξεπλα) έσο θαη 

3,14% (ηξίηε έξεπλα). 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ην Αηάγξακκα 7, ζην νπνίν απνηππψλεηαη ε 

νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ ζπκκεηερφλησλ θαη ζηηο πέληε έξεπλεο νη άγακνη 

απνηεινχλ ηελ νκάδα εθείλε κε ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

(56,00%) ηεο ζπγθεθξηκέλεο νκάδαο εκθαλίδεηαη ζηελ πξψηε έξεπλα θαη ην 

κηθξφηεξν (49,02%) ζηελ πέκπηε έξεπλα. Βμίζνπ πςειά είλαη θαη ηα πνζνζηά ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα πνπ είλαη παληξεκέλνη θαη έρνπλ θαη ηνπιάρηζηνλ έλα 

παηδί. Σα πνζνζηά απηά θηάλνπλ ην 47% ζηελ πέκπηε έξεπλα. Δ νκάδα κε ηα 

ρακειφηεξα πνζνζηά θαη ζηηο πέληε έξεπλεο είλαη απηή ησλ δηαδεπγκέλσλ, πνζνζηά 

ηα νπνία δελ μεπεξλνχλ ην 3,98% ζηε πέκπηε έξεπλα.   

 

Γηάγξακκα 7: Καηαλνκή κε Βάζε ηελ Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 

Χο πξνο ην κεληαίν κηθηφ νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα, φπσο πξνθχπηεη απφ ην Αηάγξακκα 

8, πάλσ απφ 35% θαη ζηηο πέληε έξεπλεο δήισζε πσο θεξδίδεη 1000 – 2000 €. Σν 

πνζνζηφ απηφ θπκαίλεηαη απφ 35,64% (ηέηαξηε έξεπλα) έσο θαη 41,98% (ηξίηε 

έξεπλα). Εδηαίηεξα πςειά πνζνζηά εκθαλίδεη θαη ζηηο πέληε έξεπλεο ε νκάδα κε 

κεληαίν κηθηφ νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα <1000. Σα ρακειφηεξα πνζνζηά θαη ζηηο πέληε 

έξεπλεο εκθαλίδνπλ ηα εηζνδήκαηα 3001 - 4000 € θαη >4000 € 
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Γηάγξακκα 8: Καηαλνκή κε Βάζε ην Δηζόδεκα 

7.5 Απνηειέζκαηα ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

Οη εθηηκψκελεο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ ηα βαζηθά απνηειέζκαηα ηεο 

κεζφδνπ MUSA, δεδνκέλνπ φηη εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία πνπ πξνζδίδεη ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. ΋πσο 

κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ην Αηάγξακκα 9, νη πειάηεο ηεο εηαηξείαο Cosmote 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηεο.  

Ο κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα απφ 82,36% ζηε 

2
ε
 έξεπλα έσο θαη 72,79% ζηελ 5

ε
 έξεπλα. ΐέβαηα ζα πξέπεη λα παξαηεξήζνπκε φηη 

πέξαλ ηεο αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ε νπνία πθίζηαηαη αλάκεζα ζηελ πξψηε θαη ηε 

δεχηεξε έξεπλα, ζηηο ππφινηπεο έξεπλεο παξνπζηάδεηαη κηα κείσζε.  

 

Γηάγξακκα 9: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Cosmote 

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%

Ιοφνιοσ -
Δεκζμβριοσ 

2008

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2009

Ιανουάριοσ 
– Ιοφνιοσ 

2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2011

30.90%

32.73%

33.34%

31.92%

32.75%

38.55%

40.92%

41.98%

35.64%

37.78%

18.15%

17.30%

17.32%

18.77%

17.57%

6.25%

4.59%

4.15%

6.49%

6.31%

6.15%

4.46%

3.21%

7.18%

5.59%

>4000 €

3001 - 4000 €

2001 - 3000 €

1001 - 2000 €

<1000 €

42.00% 44.00% 46.00% 48.00% 50.00% 52.00% 54.00%

Ιοφνιοσ -
Δεκζμβριοσ 

2008

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2009

Ιανουάριοσ –
Ιοφνιοσ 2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2011

81.50%

82.36%

78.57%

74.27%

72.79%

Συνολικι 
Ικανοποίθςθ
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Οκνηφηεηεο παξνπζηάδνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ηεο Vodafone ζπγθξηηηθά 

κε ηα απνηειέζκαηα ηεο Cosmote φζνλ αθνξά ην κέζν δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. 

Με βάζε ην Αηάγξακκα 10, ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ είλαη ζεηηθά, αθνχ ν 

κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα απφ 74,07% ζηε 1
ε
 

έξεπλα έσο θαη 77,59% ζηε 2
ε
 έξεπλα. Βίλαη πξνθαλέο φηη νη πειάηεο ηεο Vodafone 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηεο 

εηαηξείαο. Θα πξέπεη δε λα παξαηεξεζεί φηη ν κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

παξνπζηάδεη κηα ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο.  

 

Γηάγξακκα 10: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Vodafone 

Με βάζε ην Αηάγξακκα 11,ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ είλαη ζεηηθά θαη γηα ηελ 

εηαηξεία Wind, γεγνλφο πνπ νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ε εηαηξεία δηαηεξεί ζε βάζνο 

ρξφλνπ ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Ο κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη 

ζε πςειά επίπεδα απφ 77,58% ζηε 2
ε
 έξεπλα έσο θαη 73,36% ζηε 4

ε
 έξεπλα.  

 

Γηάγξακκα 11: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Wind 

42.00% 44.00% 46.00% 48.00% 50.00% 52.00% 54.00%

Ιοφνιοσ -
Δεκζμβριοσ 

2008

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2009

Ιανουάριοσ –
Ιοφνιοσ 2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2011

74.07%

77.59%

77.07%

76.52%

74.66%

Συνολικι 
Ικανοποίθςθ

42.00% 44.00% 46.00% 48.00% 50.00% 52.00% 54.00%

Ιοφνιοσ -
Δεκζμβριοσ 

2008

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2009

Ιανουάριοσ –
Ιοφνιοσ 2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2010

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2011

77.12%

77.58%

76.11%

73.36%

75.70%

Συνολικι 
Ικανοποίθςθ
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Εδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηνηρείν απνηειεί ην γεγνλφο ηεο παξφκνηαο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

κέζνπ δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηηο ηξείο εηαηξείεο. Πέξαλ ηεο 

δηαθνξνπνίεζεο πνπ ππάξρεη ζηελ ηειεπηαία έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ηεο Wind, νη 

ππφινηπεο έξεπλεο παξνπζηάδνπλ ηελ ίδηα θηινζνθία φζνλ αθνξά ηηο απμνκεηψζεηο 

πνπ παξαηεξνχληαη ζηα πιαίζηα ηνπ κέζνπ δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. 

7.6 Απνηειέζκαηα Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 30, ηα πεξηζζφηεξα απφ ηα 

θξηηήξηα ηεο εηαηξείαο Cosmote εκθαλίδνπλ πςειφ δείθηε ηθαλνπνίεζεο θαη 

θπκαίλνληαη ζην επίπεδν ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο φπσο απηή εκθαλίδεηαη ζε θάζε 

έξεπλα, κε εμαίξεζε ηα θξηηήξηα πνπ αθνξνχλ ηελ «Σηκνινγηαθή πνιηηηθή» θαη ηελ 

«Βμππεξέηεζε πειαηψλ».  

Ώλαιπηηθφηεξα, ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» εκθαλίδεη ηδηαίηεξα πςειή 

ηθαλνπνίεζε ζηηο ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε έξεπλεο. Σα πνζνζηά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

δείθηε θπκαίλνληαη απφ 71,10% (1
ε
 έξεπλα) έσο θαη 86,08% (5

ε
 έξεπλα). Σν θξηηήξην 

«Αίθηπν» παξνπζηάδεη κηα δηαδνρηθή πηψζε θαη ζηηο πέληε έξεπλεο κε απνηέιεζκα 

ελψ ζηε πξψηε έξεπλα εκθαληδφηαλ ην θξηηήξην κε ηελ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε 

(87,80%), ζηελ πέκπηε έξεπλα λα εκθαλίδεη ηελ ακέζσο ρακειφηεξε απφδνζή 

(63,54%) κεηά απφ ην θξηηήξην ηεο «Σηκνινγηαθήο Πνιηηηθήο», ην νπνίν νχηνο ή 

άιισο είλαη ην θξηηήξην κε ηε ρεηξφηεξε απφδνζε. Εδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη 

θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ». Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 73,16% (4
ε
 έξεπλα) 

έσο θαη 85,55% (5
ε
 έξεπλα). Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη εκθαλίδνληαη νη ρξήζηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο νη νπνίνη ζπκκεηείραλ ζηηο έξεπλεο απφ ην θξηηήξην «Ώλζξψπηλν 

Απλακηθφ». Πην ζπγθεθξηκέλα ην θξηηήξην απηφ ζηηο ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε έξεπλεο 

εκθαλίδεη κηα αμηνζεκείσηε ζηαζεξφηεηα κε απνηέιεζκα λα θπκαίλεηαη απφ 82,16% 

(4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 85,28% (3

ε
 έξεπλα). ΢ηελ 5

ε
 έξεπλα ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ 

εκθαλίδεη ηε κηθξφηεξε ηηκή (75,53%), ε νπνία θπκαίλεηαη θνληά ζηα επίπεδα ηεο 

νιηθήο ηθαλνπνίεζεο φπσο απηή εκθαλίδεηαη ζηελ αληίζηνηρε έξεπλα.  

Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ζε ζρέζε κε ηα πξναλαθεξζέληα θξηηήξηα εκθαλίδνληαη νη 

πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ». Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ 

θπκαίλνληαη απφ 66,41% (4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 76,26% (2

ε
 έξεπλα). Βλδεηθηηθφ 

παξάδεηγκα ηεο κεγάιεο δπζαξέζθεηαο πνπ επηθξαηεί ζηηο ηάμεο ησλ ρξεζηψλ ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο απνηειεί ην θξηηήξην «Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή». Βίλαη ην 

κνλαδηθφ θξηηήξην απφ ηα επηά ην νπνίν δελ αθνινπζεί ηελ ηάζε ηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο φπσο απηή εκθαλίδεηαη ζηηο αληίζηνηρεο έξεπλεο. Πην ζπγθεθξηκέλα νη 

ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη ζε ηδηαίηεξα ρακειά επίπεδα, εκθαλίδνληαο ηε 

ρακειφηεξε ηηκή ζηελ 5
ε
 έξεπλα (47,96%) θαη ηελ πςειφηεξε ζηελ 3

ε
 έξεπλα 

(60,50%). Σέινο ην θξηηήξην «Εζηνζειίδα» εκθαλίδεη ζεκαληηθέο δηαθπκάλζεηο ζηελ 

αμηνιφγεζή ηνπ απφ ηνπο ρξήζηεο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ 

εκθάληζαλ ηε ρακειφηεξε ηηκή ζηελ 5
ε
 έξεπλα (63,47%) θαη ηελ πςειφηεξε ζηελ 3

ε
 

έξεπλα (89,66%). Δ δηαθχκαλζε ε νπνία παξαηεξείηαη ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ ζρεηίδεηαη ζαθψο κε ηηο  ζπρλέο αιιαγέο νη νπνίεο 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο ηε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν 

πνπ πινπνηήζεθαλ νη έξεπλεο.   

 

  



 |Κεθάιαηο 7ο Αποηειέζκαηα Δρεσλώλ Μέηρεζες Ιθαλοποίεζες Πειάηε| 

 

 

171 | Σ ε ι ί δ α  

Πίλαθαο 30: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ Cosmote 

Cosmote 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

1ε Έξεπλα 86,08% 87,80% 79,30% 83,84% 67,51% 53,26% 63,47% 

2ε Έξεπλα 82,51% 79,88% 80,38% 82,21% 76,26% 58,10% 89,66% 

3ε Έξεπλα 84,57% 75,41% 76,09% 85,28% 71,64% 60,50% 66,32% 

4ε Έξεπλα 82,39% 71,39% 73,16% 82,16% 66,41% 56,04% 67,92% 

5ε Έξεπλα 71,10% 63,54% 85,55% 75,53% 67,93% 47,96% 82,24% 

 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 31, νη πειάηεο ηεο εηαηξείαο 

Vodafone είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα. Βκθαλή εμαίξεζε 

απνηειεί ην θξηηήξην «Σηκνινγηαθή πνιηηηθή» ην νπνίν φπσο θαη ζηηο ππφινηπεο 

εηαηξείεο παξνπζηάδεη ηδηαίηεξε κηθξή ηθαλνπνίεζε. Ώλαιπηηθφηεξα, ηδηαίηεξα 

ηθαλνπνηεκέλνη θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Πξντφληα – 

Τπεξεζίεο» ην νπνίν εκθαλίδεη πςειή ηθαλνπνίεζε ζηηο ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε 

έξεπλεο. Σα πνζνζηά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε θπκαίλνληαη απφ 74,11% (1
ε
 έξεπλα) 

έσο θαη 90,03% (2
ε
 έξεπλα).  

Σν θξηηήξην «Αίθηπν» παξνπζηάδεη κηα ζρεηηθή δηαθνξνπνίεζε ζηηο ηηκέο ηνπ. Έηζη 

ελψ ζηε 1
ε
 έξεπλα ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ αλήιζε ζην 78,21%, ζηε 2

ε
 έξεπλα ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ αλήιζε ζην 67,87% παξνπζηάδνληαο κηα πηψζε ηεο 

ηάμεσο ησλ 10 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ (10,34%). ΢ηε ζπλέρεηα, κεηά απφ ηελ 

πηψζε ε νπνία θαηαγξάθεθε, ην θξηηήξην «Αίθηπν» παξνπζηάδεη ζπλερείο απμήζεηο 

θηάλνληαο λα έρεη ζηε 5
ε
 έξεπλα ηελ πςειφηεξε ηηκή ηνπ (82,53%). 

Σν θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» εκθαλίδεη πςειή ηθαλνπνίεζε 

θαη ζηηο πέληε έξεπλεο. ΐαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ζηνηρείν ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θξηηεξίνπ είλαη ε ζρεηηθή ζηαζεξφηεηα δηαθχκαλζεο  ηελ νπνία εκθαλίδεη. Σα 

πνζνζηά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε θπκαίλνληαη απφ 76,05% (5
ε
 έξεπλα) έσο θαη 

82,17% (1
ε
 έξεπλα).  

Παξφκνηα ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηε δηαθχκαλζε ηνπ δείθηε παξνπζηάδεη θαη ην 

θξηηήξην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ». Οη ηηκέο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη 

απφ 72,67% (1
ε
 έξεπλα) έσο θαη 79,50% (5

ε
 έξεπλα). Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ζε 

ζρέζε κε ηα πξναλαθεξζέληα θξηηήξηα εκθαλίδνληαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην 

«Βμππεξέηεζε Πειαηψλ». Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 65,40% (4
ε
 

έξεπλα) έσο θαη 75,16% (5
ε
 έξεπλα).  

Πνιχ δπζαξεζηεκέλνη, φπσο θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ ππνινίπσλ εηαηξεηψλ, 

θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή». Βίλαη ην 

κφλν θξηηήξην απφ ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ ην νπνίν δελ αθνινπζεί ηελ ηάζε ηεο 

νιηθήο ηθαλνπνίεζεο ζηηο πέληε έξεπλεο νη νπνίεο δηελεξγήζεθαλ.  

Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 47,83% (4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 66,60% (5

ε
 

έξεπλα). Σέινο ην θξηηήξην ηεο «Εζηνζειίδα» εκθαλίδεη κηα ζρεηηθή ζηαζεξφηεηα 

φζνλ αθνξά ηε δηαθχκαλζε ζηηο ηηκέο ηεο ηθαλνπνίεζεο. Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ 

θπκαίλνληαη απφ 66,62% (3
ε
 έξεπλα) έσο θαη 75,16% (5

ε
 έξεπλα).  
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Πίλαθαο 31: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ Vodafone 

Vodafone 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

1ε Έξεπλα 74,11% 78,21% 82,17% 72,67% 71,09% 53,54% 69,86% 

2ε Έξεπλα 90,03% 67,87% 77,94% 78,95% 72,25% 54,23% 69,44% 

3ε Έξεπλα 88,34% 69,48% 81,80% 75,00% 70,48% 56,05% 66,62% 

4ε Έξεπλα 88,05% 74,56% 80,01% 72,76% 65,40% 47,83% 68,21% 

5ε Έξεπλα 80,35% 82,53% 76,05% 79,50% 75,16% 66,60% 75,16% 

 

Εδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο 

ηεο εηαηξείαο Wind, φπσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 32 

Ώλαιπηηθφηεξα, ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο»  εκθαλίδεη πςειή ηθαλνπνίεζε 

ζηηο ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε έξεπλεο κε εμαίξεζε ηελ 4
ε
 έξεπλα. Σα πνζνζηά ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε θπκαίλνληαη απφ 74,03% (4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 85,70% (5

ε
 

έξεπλα). Άμηα επηζήκαλζεο είλαη ε δηαθνξνπνίεζε πνπ παξαηεξείηαη ζηα 

απνηειέζκαηα ηεο 4
εο

 θαη 5
εο

 έξεπλαο φπνπ παξνπζηάδεηαη κηα πηψζε ηεο ηάμεσο ησλ 

12 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ (11,67%). Σν θξηηήξην «Αίθηπν» εκθαλίδεη πςειή 

ηθαλνπνίεζε κε ηηκέο νη νπνίεο θπκαίλνληαη απφ 76,60% (5
ε
 έξεπλα) έσο θαη 89,01% 

(2
ε
 έξεπλα). Εδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη παξνπζηάδνληαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην 

θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ». Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ 

θπκαίλνληαη απφ 75,89%  (1
ε
 έξεπλα) έσο θαη  81,32% (3

ε
 έξεπλα) παξνπζηάδνληαο 

κηα αμηνζεκείσηε ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο.  

Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη εκθαλίδνληαη νη ρξήζηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο νη νπνίνη 

ζπκκεηείραλ ζηηο έξεπλεο απφ ην θξηηήξην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ». Πην 

ζπγθεθξηκέλα ην θξηηήξην ζηηο ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε έξεπλεο εκθαλίδεη κηα 

ζηαζεξφηεηα κε απνηέιεζκα λα θπκαίλεηαη απφ 77,24%  (2
ε
 έξεπλα) έσο θαη 85,09% 

(5
ε
 έξεπλα). ΢ηελ 4

ε
 έξεπλα ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ εκθαλίδεη ηε κηθξφηεξε ηηκή 

(68,22%). Άμηα αλαθνξάο είλαη ε δηαθνξνπνίεζε ε νπνία ππάξρεη αλάκεζα ζηηο ηηκέο 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ηεο 4
εο

 θαη 5
εο

 έξεπλαο, ε νπνία θπκαίλεηαη πεξίπνπ ζηηο 17 

πνζνζηηαίεο κνλάδεο (16,87%). Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ζε ζρέζε κε ηα 

πξναλαθεξζέληα θξηηήξηα εκθαλίδνληαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε 

Πειαηψλ». Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 64,83% (4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 

71,56% (3
ε
 έξεπλα). Καη απηφ ην θξηηήξην ραξαθηεξίδεηαη απφ ζρεηηθή ζηαζεξφηεηα 

φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ.  

Πνιχ δπζαξεζηεκέλνη θαίλεηαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή». ΋πσο θαη ζηηο πεξηπηψζεηο ησλ δχν άιισλ εηαηξεηψλ, απνηειεί ην 

κνλαδηθφ θξηηήξην ζην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ ην νπνίν δελ αθνινπζεί ηε ηάζε ηεο 

νιηθήο ηθαλνπνίεζεο ζηηο πινπνηεκέλεο έξεπλεο. Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη 

απφ 51,01%% (5
ε
 έξεπλα) έσο θαη 60,84% (4

ε
 έξεπλα). Σέινο ην θξηηήξην 

«Εζηνζειίδα» εκθαλίδεη κηα ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηε δηαθχκαλζε ζηηο ηηκέο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο. Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 65,26% (2
ε
 έξεπλα) έσο 

θαη 72,68% (5
ε
 έξεπλα). 
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Πίλαθαο 32: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ Wind 

Wind 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

1ε Έξεπλα 78,84% 84,03% 75,89% 77,72% 67,60% 60,11% 65,35% 

2ε Έξεπλα 78,03% 89,01% 80,19% 77,24% 69,52% 55,29% 65,26% 

3ε Έξεπλα 82,82% 79,96% 81,32% 78,24% 71,56% 57,04% 66,70% 

4ε Έξεπλα 74,03% 85,19% 76,81% 68,22% 64,83% 60,84% 67,99% 

5ε Έξεπλα 85,70% 76,60% 80,88% 85,09% 67,80% 51,01% 72,68% 

 

7.7 Απνηειέζκαηα Βαξύηεηαο Κξηηεξίσλ 

Δ βαξχηεηα ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο ππνδειψλεη ην ζρεηηθφ βαζκφ 

ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζηηο αμίεο ησλ δηαζηάζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. ΢πλήζσο, ηα θξηηήξηα κε ηε κεγαιχηεξε 

βαξχηεηα είλαη εθείλα ζηα νπνία νη θαηαλαισηέο δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη, 

δηθαηνινγψληαο έηζη ην πςειφ επίπεδν νιηθήο ηθαλνπνίεζεο.  

΢ηα πιαίζηα ηεο 1
εο

 έξεπλαο πνπ αθνξνχζε ηελ εηαηξεία Cosmote, ην θξηηήξην 

«Πξντφληα – Τπεξεζίεο» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα 

(21,74%). ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ην θξηηήξην «Αίθηπν» κε πνζνζηφ 19,65%, ην 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (17,86%), ηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» 

(12,44%), ε «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (9,72%), ε «Εζηνζειίδα» (9,42%) θαη ηέινο ε 

«Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» κε πνζνζηφ 9,42%.   

Κάλνληαο κηα πξνζέγγηζε ηεο βαξχηεηαο ησλ θξηηεξίσλ φπσο απηά δηακνξθψζεθαλ 

απφ ηηο απαληήζεηο ησλ πειαηψλ ζηε 2
ε
 έξεπλα, κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη 

ππάξρεη κηα δηαθνξνπνίεζε φζνλ αθνξά ηε ζεηξά θαηάηαμεο ησλ θξηηεξίσλ. Σν 

θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα είλαη απηφ ηεο «Εζηνζειίδαο» κε πνζνζηφ 

31,30%, γεγνλφο πνπ εμεγεί θαη ην ηδηαίηεξα κεγάιν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο (89,66%) 

πνπ εκθαλίδεη ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην ζηελ έξεπλα.  

Πξνζπαζψληαο λα εμεγήζνπκε ηε κεγάιε δηαθνξνπνίεζε ηεο βαξχηεηαο ηνπ 

θξηηεξίνπ ζε ζρέζε κε ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ, δηαπηζηψζακε φηη ην 2
ν
 εμάκελν 

2009 πνπ πινπνηήζεθε ε έξεπλα ζπλέπεζε κε ηελ πινπνίεζε κηαο απφ ηηο πην 

επηηπρεκέλεο ειιεληθέο δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ πνπ είρε 

ηνλ ηίηιν «Cosmote - ΢ήκα Κακπάλα».  

Δ πξνψζεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαθεκηζηηθήο εθζηξαηείαο βαζίζηεθε ζηελ 

ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο, ε επηζθεςηκφηεηα ηεο νπνίαο απμήζεθε θαηαθφξπθα ζε 

ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα. Σαπηφρξνλα γηα λα κπνξέζνπλ λα ππνζηεξίμνπλ ηελ φιε 

δηαθεκηζηηθή θακπάληα, νη ππεχζπλνη ηεο εηαηξείαο δηαθνξνπνίεζαλ ηε δνκή ηεο 

ηζηνζειίδαο θάλνληάο ηελ πην εχρξεζηε θαη θηιηθή πξνο ηνπο ρξήζηεο. Καη ζηελ 3
ε
 

έξεπλα ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε 

βαξχηεηα (20,71%). ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» 

κε πνζνζηφ 20,41%, «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (12,14%), «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ» (12,08%), «Αίθηπν» (11,90%), «Εζηνζειίδα» (11,46%) θαη ηέινο ε 

«Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή» κε πνζνζηφ 11,30%. 
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Ώληίζηνηρα απνηειέζκαηα κε κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο πξνθχπηνπλ ζηα πιαίζηα ηεο 

4
εο

 έξεπλαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» απνηειεί ην 

θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (20,71%). Σν ακέζσο επφκελν θξηηήξην πνπ 

αθνινπζεί αθνξά ην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» κε πνζνζηφ 20,23%. ΢ηε ζπλέρεηα 

αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» κε πνζνζηφ 

12,56%, «Αίθηπν» (12,17%), «Εζηνζειίδα» (12,05%), «Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή» 

(11,36%) θαη ηέινο ε «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» κε πνζνζηφ 11,28%. 

΢ηελ ηειεπηαία έξεπλα παξαηεξείηαη κηα ζρεηηθή δηαθνξνπνίεζε ζηελ θαηάηαμε ηεο 

βαξχηεηαο ησλ θξηηήξησλ. Πην ζπγθεθξηκέλα ην θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (19,64%), 

αθνινπζνχκελν απφ ην θξηηήξην «Εζηνζειίδα» κε πνζνζηφ 18,69%.  

΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» (14,50%), «Αίθηπν» 

(12,07%), «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (12,03%), «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (11,81%) θαη 

ηέινο ε «Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή» κε πνζνζηφ 11,26%. 

΢ην ζχλνιν ησλ πέληε εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο νη νπνίεο αθνξνχζαλ ηελ εηαηξεία 

Cosmote, ηα θξηηήξηα «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» θαη «Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή» 

παξνπζηάδνπλ ηε κηθξφηεξε δηαθνξνπνίεζε φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο ησλ 

πνζνζηψλ ηνπο. Ώκέζσο κεηά αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Αίθηπν» θαη «Καηαζηήκαηα 

– Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» πνπ παξνπζηάδνπλ αληίζηνηρε νκνηνκνξθία ζηηο ηέζζεξηο 

απφ ηηο πέληε έξεπλεο, ελψ ηα ππφινηπα ηξία θξηηήξηα («Πξντφληα – Τπεξεζίεο», 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» θαη «Εζηνζειίδα») παξνπζηάδνπλ ηηο κεγαιχηεξεο 

δηαθνξνπνηήζεηο  

Πίλαθαο 33:Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ Cosmote 

Cosmote 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

1ε Έξεπλα 21,74% 19,65% 12,44% 17,86% 9,72% 9,17% 9,42% 

2ε Έξεπλα 13,87% 11,91% 10,30% 12,87% 11,17% 8,58% 31,30% 

3ε Έξεπλα 20,71% 11,90% 12,08% 20,41% 12,14% 11,30% 11,46% 

4ε Έξεπλα 20,35% 12,17% 12,56% 20,23% 11,28% 11,36% 12,05% 

5ε Έξεπλα 14,50% 12,07% 19,64% 12,03% 11,81% 11,26% 18,69% 

 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία εκθαλίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 34,ζηελ 1
ε
 έξεπλα γηα 

ηελ εηαηξεία Vodafone, ην κεγαιχηεξν βάξνο αληηζηνηρεί ζην «Αίθηπν», ελψ ην 

ρακειφηεξν ζηελ «Σηκνινγηαθή πνιηηηθή», κε 17,99% θαη 11,98% αληίζηνηρα.   

΢ηα πιαίζηα ηεο 2
εο

 έξεπλαο ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» απνηειεί ην 

θξηηήξην κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα (33,09%). ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ην θξηηήξην 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» κε πνζνζηφ 12,82%, ην «Αίθηπν» (11,78%), ε «Εζηνζειίδα» 

(9,42%), ε «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (10,62%), ηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ» (10,53%) θαη ηέινο ε «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» κε πνζνζηφ 10,36%.   
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Ώληίζηνηρα απνηειέζκαηα κε κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο πξνθχπηνπλ ζηα πιαίζηα ηεο 

3
εο

 έξεπλαο. Πην ζπγθεθξηκέλα ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» εμαθνινπζεί λα 

απνηειεί ην θξηηήξην κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα (32,95%). Σν ακέζσο επφκελν 

θξηηήξην πνπ αθνινπζεί αθνξά ηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» κε 

πνζνζηφ 13,28%. ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» 

(10,97%), «Εζηνζειίδα» (10,85%), «Αίθηπν» (10,78%), «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» 

(10,65%) θαη ηέινο ε «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» κε πνζνζηφ 10,52%. 

Καη ζηελ 4
ε
 έξεπλα ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηελ 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα (30,34%). ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα 

«Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» (14,88%), «Αίθηπν» (13,65%), 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (11,22%), «Εζηνζειίδα» (10,55%), «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» 

(9,73%) θαη ηέινο ε «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» κε πνζνζηφ 9,63%.  

΢ηελ ηειεπηαία έξεπλα παξαηεξείηαη κηα ζρεηηθή δηαθνξνπνίεζε ζηελ θαηάηαμε ηεο 

βαξχηεηαο ησλ θξηηεξίσλ. Πην ζπγθεθξηκέλα ην θξηηήξην «Αίθηπν» είλαη απηφ κε ηε 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα (20,40%), αθνινπζνχκελν απφ ην θξηηήξην «Πξντφληα – 

Τπεξεζίεο» κε πνζνζηφ 17,46%. ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα 

«Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» (17,01%), «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ», «Βμππεξέηεζε 

Πειαηψλ» θαη «Εζηνζειίδα» κε πνζνζηφ 11,41% αληίζηνηρα. 

Σα θξηηήξηα ηα νπνία παξνπζηάδνπλ ηε κεγαιχηεξε νκνηνκνξθία ζε ζρέζε κε ηε 

βαξχηεηα ζην ζχλνιν ησλ πέληε εξεπλψλ νη νπνίεο αθνξνχζαλ ηελ εηαηξεία 

Vodafone, είλαη ην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ», ε «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» θαη ε 

«Εζηνζειίδα».  

Ώκέζσο κεηά αθνινπζεί ην θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» ην 

νπνίν παξνπζηάδεη κηθξφηεξε νκνηνκνξθία ζε ζρέζε κε ηα πξναλαθεξζέληα 

θξηηήξηα. Σν θξηηήξην «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» παξνπζηάδεη αληίζηνηρε νκνηνκνξθία 

ζηηο ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε έξεπλεο. Σέινο ηα ππφινηπα δχν θξηηήξηα («Πξντφληα – 

Τπεξεζίεο» θαη «Αίθηπν») παξνπζηάδνπλ ηηο κεγαιχηεξεο δηαθνξνπνηήζεηο 

Πίλαθαο 34: Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ Vodafone 

Vodafone 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

1ε Έξεπλα 15,57% 17,99% 15,34% 12,79% 12,77% 11,98% 13,56% 

2ε Έξεπλα 33,09% 11,78% 10,53% 12,82% 10,62% 10,36% 10,80% 

3ε Έξεπλα 32,95% 10,78% 13,28% 10,65% 10,97% 10,52% 10,85% 

4ε Έξεπλα 30,34% 13,65% 14,88% 11,22% 9,73% 9,63% 10,55% 

5ε Έξεπλα 17,46% 20,40% 10,90% 11,41% 11,41% 17,01% 11,41% 

 

΢ηα πιαίζηα ηεο 1
εο

 έξεπλαο γηα ηελ εηαηξεία Wind, ην θξηηήξην «Αίθηπν» απνηειεί 

απηφ κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (21,74%). Ώκέζσο κεηά αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα 

«Πξντφληα – Τπεξεζίεο» κε πνζνζηφ 16,61%, «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (15,38%), 

«Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» (11,89%), «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» θαη 

«Εζηνζειίδα» κε πνζνζηφ 11,49% θαη ηέινο ε «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» κε πνζνζηφ 

11,21%. 
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Παξφκνηα απνηειέζκαηα κε κηθξέο αιιαγέο πξνθχπηνπλ ζηα πιαίζηα ηεο 2
εο

 έξεπλαο. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ην θξηηήξην «Αίθηπν» είλαη απηφ κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα 

(31,74%) απμάλνληαο κάιηζηα ζεκαληηθά ηα πνζνζηά ηνπ ζε ζρέζε κε ηελ πξψηε 

έξεπλα. Σν ακέζσο επφκελν θξηηήξην πνπ αθνινπζεί είλαη εθείλν «Πξντφληα – 

Τπεξεζίεο» κε πνζνζηφ 15,94% . ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ φια ηα ππφινηπα 

θξηηήξηα ησλ νπνίσλ ε βαξχηεηα θπκαίλεηαη πεξίπνπ ζηα ίδηα επίπεδα (απφ 10,38% 

«Εζηνζειίδα» έσο 10,57% «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ») 

Σα απνηειέζκαηα ηεο 3
εο

 έξεπλαο θέξνπλ ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» σο ην 

θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (23,00%). Ώκέζσο κεηά αθνινπζνχλ ηα 

θξηηήξηα «Αίθηπν» (17,16%), «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (12,30%), «Καηαζηήκαηα – 

Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» (12,08%). Σέινο κε ειάρηζηεο δηαθπκάλζεηο ζηηο ηηκέο ηνπο 

αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (11,91%), «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» 

(11,81%) θαη «Εζηνζειίδα» (11,74%). 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο 4
εο

 έξεπλαο ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα 

είλαη ην «Αίθηπν» κε πνζνζηφ πνπ αλέξρεηαη ζην 26,63%. ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ 

ηα θξηηήξηα «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» κε πνζνζηφ 14,10%, «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ» (13,68%), «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» (12,42%), «Εζηνζειίδα» 

(12,00%),  «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (10,67%) θαη ηέινο ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε 

Πειαηψλ» κε πνζνζηφ 10,50%. 

΢ηελ 5
ε
 θαη ηειεπηαία έξεπλα παξαηεξείηαη θαη πάιη κηα δηαθνξνπνίεζε φζνλ αθνξά 

ηελ θαηάηαμε ηεο βαξχηεηαο ησλ θξηηεξίσλ. Σν θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα 

είλαη ην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» κε πνζνζηφ πνπ αλέξρεηαη ζην 22,67%. ΢ηε 

ζπλέρεηα αθνινπζεί ην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» (19,96%) θαη ην «Αίθηπν» (13,34%). 

Σέινο κε κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο ζηα πνζνζηά ηνπο αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα 

«Εζηνζειίδα» (11,95%), «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» (11,94%) 

«Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (10,12%) θαη «Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» (10,02%). 

Σα θξηηήξηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ», «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ», 

«Σηκνινγηαθή Πνιίηηθή» θαη «Εζηνζειίδα» παξνπζηάδνπλ ηε κεγαιχηεξε 

νκνηνκνξθία ζε ζρέζε κε ηε βαξχηεηα ζην ζχλνιν ησλ πέληε εξεπλψλ νη νπνίεο 

αθνξνχζαλ ηελ εηαηξεία Wind.  

Σέινο ηα ππφινηπα ηξία θξηηήξηα («Πξντφληα – Τπεξεζίεο», «Αίθηπν» θαη 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ») παξνπζηάδνπλ ηηο κεγαιχηεξεο δηαθνξνπνηήζεηο ζε ζρέζε 

κε φια ηα ππφινηπα. 

Πίλαθαο 35: Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ Wind 

Wind 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

1ε Έξεπλα 16,61% 21,93% 11,49% 15,38% 11,21% 11,89% 11,49% 

2ε Έξεπλα 15,94% 31,74% 10,48% 10,48% 10,57% 10,41% 10,38% 

3ε Έξεπλα 23,00% 17,16% 12,08% 11,91% 12,30% 11,81% 11,74% 

4ε Έξεπλα 14,10% 26,63% 13,68% 10,67% 10,50% 12,42% 12,00% 

5ε Έξεπλα 22,67% 13,34% 11,94% 19,96% 10,12% 10,02% 11,95% 
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7.8 Έξεπλεο Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Σξαπεδώλ 

Σα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γηα ηνλ 

θιάδν ησλ ηξαπεδψλ βαζίδνληαη ζε ηέζζεξηο δηαδνρηθέο εμακεληαίεο έξεπλεο νη 

νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ απφ ηνλ Ενχλην 2009 έσο θαη ην Αεθέκβξην 2011. Γηα ηηο 

αλάγθεο πινπνίεζεο ηεο έξεπλαο ζπληάρζεθε ειεθηξνληθφ εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν 

απαληήζεθε απφ πειάηεο ησλ ηξαπεδψλ.  

Ο ζπλνιηθφο πιεζπζκφο ν νπνίνο ζπκκεηείρε ζηα πιαίζηα ηεο 1
ε
 έξεπλαο αλήιζε 

ζπλνιηθά ζε 1.316 άηνκα. ΢ηε 2
ε
 έξεπλα ζπκκεηείραλ ζπλνιηθά 1.339 άηνκα, ζηελ 3

ε
 

έξεπλα 1.313 άηνκα, θαη ηέινο ζηελ 4
ε
 θαη ηειεπηαία έξεπλα 1.050 άηνκα. Ο 

ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ αηφκσλ ηα νπνία ζπκκεηείραλ θαη ζηηο 4 έξεπλεο αλήιζε ζε 

5.018. 

 

Γηάγξακκα 12: ΢πλνιηθόο Πιεζπζκόο Δξεπλώλ 

7.9 Κξηηήξηα Ηθαλνπνίεζεο 

Σα θξηηήξηα πνπ πξνέθπςαλ γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ 

πειαηψλ είλαη ηα εμήο: 

 Πξντφληα – Τπεξεζίεο: ηθαλνπνίεζε απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα 

πξντφληα θάζε ηξάπεδαο. 

 Καηαζηήκαηα – Αίθηπν θαηαζηεκάησλ: θξηηήξην πνπ αθνξά ην ρψξν ησλ 

θαηαζηεκάησλ θαη ην δίθηπν ηνπο. 

 Πξνζσπηθφ: ηθαλνπνίεζε απφ ην πξνζσπηθφ ελφο ηξαπεδηθνχ 

ππνθαηαζηήκαηνο. 

 Βμππεξέηεζε πειαηψλ: αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ ιακβάλνπλ. 

Κάζε θξηηήξην απφ ηα 4 παξαπάλσ, αλαιχεηαη ζε ππνθξηηήξηα, ηα νπνία εκθαλίδνληαη 

ζην ζρήκα ηεο επφκελεο ζειίδαο : 

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

Ιοφνιοσ – Δεκζμβριοσ 2009

Ιανουάριοσ – Ιοφνιοσ 2010

Ιοφνιοσ – Δεκζμβριοσ 2010

Ιοφνιοσ – Δεκζμβριοσ 2011

1316

1339

1313

1050

Άτομα
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΢ρήκα 48: Γέληξν Κξηηεξίσλ Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ Σξαπεδώλ 

΢πλνιηθή 

Ηθαλνπνίεζε

Πξνηόληα -

Τπεξεζίεο

Πνηθηιία    

Τπεξεζηώλ 

Πξντόλησλ

Δλεκέξσζε

Απνηειεζκαηηθόηεηα  

Δπίιπζεο  

Πξνβιεκάησλ

Σαρύηεηα Δπίιπζεο 

Πξνβιεκάησλ

Πνηόηεηα

Δπηβαξύλζεηο

Απνδόζεηο

Δμεηδηθεπκέλεο 

Τπεξεζίεο

Καηαζηήκαηα -

Γίθηπν  

Καηαζηεκάησλ

Δπθνιία     

Πξόζβαζεο

Αλάπηπμε - Κάιπςε 

Γηθηύνπ

Αηκόζθαηξα 

Καηαζηήκαηνο

Καζαξηόηεηα 

Καηαζηήκαηνο

Γηαξξύζκηζε   

Καηαζηήκαηνο

Δπάξθεηα 

Πξνζσπηθνύ

Υξόλνο          

Αλακνλήο

Σαρύηεηα 

Δμππεξέηεζεο

Αξηζκόο Αλνηθηώλ 

Σακείσλ

Αξηζκόο          

ΑΣΜ

Αλζξώπηλν    

Γπλακηθό

Δπγέλεηα θαη 

Πξνζπκία

Γλώζεηο

Δρεκύζεηα

Ηθαλόηεηεο

Δκθάληζε

Δπαγγεικαηηζκόο

Αμηνπηζηία

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ

Ακεζόηεηα 

Ηθαλνπνίεζεο 

Παξαπόλσλ

Γηαδηθαζία 

Δμππεξέηεζεο

Ακεζόηεηα 

Δλεκέξσζεο

Σειεθσληθή 

Δμππεξέηεζε

Απνπζία Λαζώλ

Αθξίβεηα Σήξεζεο 

Λνγαξηαζκώλ

Αθξίβεηα Σήξεζεο 

Λνγαξηαζκώλ

Αθξίβεηα 
Παξνπζίαζεο 

Κίλεζεο 
Λνγαξηαζκώλ

Σήξεζε       

Τπνζρέζεσλ

Αλαδήηεζε 

Καιύηεξσλ Γπλαηώλ 

Λύζεσλ
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7.10 Γεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία Μεηξήζεσλ Ηθαλνπνίεζεο Σξαπεδώλ 

΢ηελ αλάιπζε πνπ αθνινπζεί, ζα παξνπζηαζηνχλ δηεμνδηθά ηα δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ 4 εξεπλψλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ νη 

νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο δηαηξηβήο.   

Ώπφ ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ην Αηάγξακκα 13, δηαπηζηψλεηαη φηη θαη 

ζηηο 4 έξεπλεο ην πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζε απηέο ήηαλ κεγαιχηεξν 

απφ απηφ ησλ αλδξψλ.  

Πην ζπγθεθξηκέλα ην πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ νη νπνίεο ζπκκεηείραλ ζηελ 1
ε
 έξεπλα 

αλήιζε ζην 53,80 % κε ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ησλ αλδξψλ λα θηάλεη ζην 46,20%. 

Παξφκνηα εηθφλα εκθαλίδεηαη θαη ζηε 2
ε
 έξεπλα, φπνπ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ είλαη γπλαίθεο (52,58%) ελψ ιίγν κηθξφηεξν είλαη ην πνζνζηφ ησλ 

αλδξψλ (47,42%) πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα.  

΢ηελ 3
ε
 έξεπλα ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ησλ γπλαηθψλ άγγημε ην 53,12% κε ην 

αληίζηνηρν   πνζνζηφ ησλ αλδξψλ λα αγγίδεη ην 46,88%. ΢ηελ 4
ε
 θαη ηειεπηαία 

έξεπλα ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ησλ γπλαηθψλ αλήιζε 50,27% κε ην αληίζηνηρφ 

πνζνζηφ ησλ αλδξψλ λα αγγίδεη ην 49,73%. 

 

Γηάγξακκα 13: Καηαλνκή κε Βάζε ην Φύιιν 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ απνηππψλνληαη ζην Αηάγξακκα 14, ε ειηθηαθή νκάδα κε 

ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά ζπκκεηνρήο θαη ζηηο πέληε έξεπλεο είλαη απηή ησλ 25-34 

εηψλ. Σα πνζνζηά ηεο θπκαίλνληαη απφ 30,34% ζηελ 3
ε
 έξεπλα έσο θαη 34,24% ζηελ 

4
ε
 έξεπλα. Δ ειηθηαθή νκάδα κε ηα ρακειφηεξα πνζνζηά ζπκκεηνρήο θαη ζηηο 4 

έξεπλεο είλαη απηή ησλ >55. Σα πνζνζηά ηεο ζπγθεθξηκέλεο ειηαθήο νκάδαο 

θπκαίλνληαη απφ 4,03% (4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 6,96% (3

ε
 έξεπλα). 

42.00% 44.00% 46.00% 48.00% 50.00% 52.00% 54.00%

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2009

Ιανουάριοσ –
Ιοφνιοσ       
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Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 

2010

Ιοφνιοσ –
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Γυναίκεσ

Αντρεσ
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Γηάγξακκα 14: Καηαλνκή κε Βάζε ηελ Ζιηθηαθή Οκάδα 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία παξνπζηάδνληαη ζην Αηάγξακκα 15,ηα πνζνζηά ησλ 

θαηφρσλ κεηαπηπρηαθνχ – δηδαθηνξηθνχ δηπιψκαηνο θπκαίλνληαη απφ 25,50% (1
ε
 

έξεπλα) έσο θαη 30,20% (4
ε
 έξεπλα). Βμίζνπ πςειά είλαη θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά 

ησλ απνθνίησλ Ώλψηαηεο Βθπαίδεπζεο ηα νπνία θπκαίλνληαη θαη ζηηο 4 έξεπλεο απφ 

21,67% έσο θαη 25,56%. 

 

Γηάγξακκα 15: Καηαλνκή κε Βάζε ην Μνξθσηηθό Δπίπεδν 

Οη απφθνηηνη ιπθείνπ δηαηεξνχλ έλα ηδηαίηεξα πςειφ πνζνζηφ ζην ζχλνιν ησλ 

εξεπλψλ, ην νπνίν θπκαίλεηαη απφ 24,60% ζηελ 3
ε
 έξεπλα έσο θαη 30,40% ζηελ 1

ε
 

έξεπλα.  

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

Ιοφνιοσ –
Δεκζμβριοσ 
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΢ε ηδηαίηεξα πςειά πνζνζηά (απφ 16,50% έσο 20,80%) θπκαίλνληαη θαη ηα πνζνζηά 

ησλ απνθνίησλ ηεο Μεηαιπθεηαθήο (΢ρνιή – ΕΒΚ) εθπαίδεπζεο. Σέινο ζην ζχλνιν 

ησλ εξεπλψλ, ηα ρακειφηεξα πνζνζηά (απφ 1,99% έσο 2,89%) ζπγθεληξψλνπλ νη 

ζπκκεηέρνληεο πνπ έρνπλ ιάβεη κφλν ηε βαζηθή εθπαίδεπζε. 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηεο νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ, ηα 

νπνία παξνπζηάδνληαη ζην Αηάγξακκα 16, νη άγακνη απνηεινχλ ηελ νκάδα εθείλε ε 

νπνία ζπγθεληξψλεη ηα πςειφηεξα πνζνζηά ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ. Σν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ (54,02%) ηεο ζπγθεθξηκέλεο νκάδαο εκθαλίδεηαη ζηελ 3
ε
 

έξεπλα θαη ην κηθξφηεξν (49,45%) ζηελ 1
ε
 έξεπλα.  

Βμίζνπ πςειά είλαη θαη ηα πνζνζηά ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα πνπ είλαη 

παληξεκέλνη θαη έρνπλ θαη ηνπιάρηζηνλ έλα παηδί. Σν πςειφηεξν πνζνζηφ (25,78%) 

απηήο ηεο θαηεγνξίαο εκθαλίδεηαη ζηελ ηέηαξηε έξεπλα. Δ νκάδα κε ηα ρακειφηεξα 

πνζνζηά θαη ζηηο 4 έξεπλεο είλαη απηή ησλ δηαδεπγκέλσλ κε πνζνζηά ηα νπνία δελ 

μεπεξλνχλ ην 2,87% (4
ε
 έξεπλα).   

 

Γηάγξακκα 16: Καηαλνκή κε Βάζε ηελ Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 

Χο πξνο ην κεληαίν κηθηφ νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα, φπσο πξνθχπηεη απφ ην Αηάγξακκα 

17, πάλσ απφ 36% θαη ζηηο 4 έξεπλεο δήισζε πσο θεξδίδεη 1000 – 2000 €. Σν 

πνζνζηφ απηφ θπκαίλεηαη απφ 36,64% (3
ε
 έξεπλα) έσο θαη 41,57% (1

ε
 έξεπλα). 

Εδηαίηεξα πςειά πνζνζηά εκθαλίδεη θαη ζηηο 4 έξεπλεο ε νκάδα κε κεληαίν κηθηφ 

νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα <1000, ε νπνία ζπγθεληξψλεη ην ρακειφηεξν πνζνζηφ 

(29,92%) ζηελ 3
ε
 έξεπλα θαη ην πςειφηεξν (34,34%) ζηελ 4

ε
. Σα ρακειφηεξα 

πνζνζηά ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ εκθαλίδνπλ ηα εηζνδήκαηα 3001 - 4000 € (απφ 

5,31% έσο 7,49%) θαη  >4000 € (απφ 5,18% έσο 6,16%). 
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Γηάγξακκα 17: Καηαλνκή κε Βάζε ην Δηζόδεκα 

7.11 Απνηειέζκαηα ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ην Αηάγξακκα 18, νη πειάηεο ηεο Alpha Bank 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηεο. Ο κέζνο 

δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα απφ 68,92% ζηελ 3
ε
 

έξεπλα έσο θαη 81,79% ζηελ 1
ε
 έξεπλα. ΐέβαηα ζα πξέπεη λα παξαηεξήζνπκε φηη 

πέξαλ ηεο αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ε νπνία πθίζηαηαη αλάκεζα ζηελ 3
ε
 θαη ηελ 4

ε
 

έξεπλα ζηηο ππφινηπεο έξεπλεο παξνπζηάδεηαη κηα κείσζε. 

 

Γηάγξακκα 18: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Alpha Bank 
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Ώπφ ηα ζηνηρεία ηα νπνία απνηππψλνληαη ζην Αηάγξακκα 19, πξνθχπηεη φηη νη 

πειάηεο ηεο E.T.E είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε ζπλεξγαζία πνπ έρνπλ κε ηελ 

ηξάπεδα. Πην ζπγθεθξηκέλα ν κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη απφ 

68,59% ζηελ 1
ε
 έξεπλα έσο θαη 75,90% ζηελ 4

ε
 έξεπλα. Θα πξέπεη δε λα 

παξαηεξήζνπκε φηη λαη κελ ππάξρεη κηα κηθξή δηαθνξνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ αιιά ζε γεληθέο γξακκέο παξαηεξείηαη κηα ζρεηηθή ζηαζεξφηεηα.  

 

Γηάγξακκα 19: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε E.T.E 

΋ζνλ αθνξά ηελ ηξάπεδα Eurobank, ην Αηάγξακκα 20, δείρλεη φηη ηα απνηειέζκαηα 

ησλ εξεπλψλ είλαη ζεηηθά, αθνχ ν κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη ζε 

πςειά επίπεδα απφ 65,98% (3
ε
 έξεπλα) έσο θαη 77,26% (1

ε
 έξεπλα). Θα πξέπεη 

βέβαηα λε επηζεκαλζεί ε πνζνζηηαία κείσζε ηεο ηάμεσο ησλ 10 πεξίπνπ κνλάδσλ ε 

νπνία παξαηεξείηαη αλάκεζα ζηα απνηειέζκαηα ηεο πξψηεο θαη ηεο δεχηεξεο 

έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο.  

 

Γηάγξακκα 20: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Eurobank 
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Με βάζε ην Αηάγξακκα 21,ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ 

Σξάπεδα Πεηξαηψο είλαη ηδηαίηεξα ζεηηθά, αθνχ ν κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

θπκαίλεηαη ζε ηδηαίηεξα πςειά επίπεδα απφ 79,76% (1
ε
 έξεπλα) έσο θαη 73,43% (2

ε
 

έξεπλα). Βίλαη πξνθαλέο φηη νη πειάηεο ηεο Σξάπεδα Πεηξαηψο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηεο. Θα πξέπεη δε λα παξαηεξεζεί 

φηη ν κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδεη κηαλ αμηνζεκείσηε 

ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο, παξνπζηάδνληαο βέβαηα κηα κηθξή 

πησηηθή ηάζε ζην ζχλνιν ησλ πξαγκαηνπνηεζέλησλ εξεπλψλ. 

 

Γηάγξακκα 21: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Σξάπεδα Πεηξαηώο 

7.12 Απνηειέζκαηα Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 36, ηα πεξηζζφηεξα απφ ηα 

θξηηήξηα ηεο Alpha Bank εκθαλίδνπλ ζρεηηθά πςειφ δείθηε ηθαλνπνίεζεο θαη 

θπκαίλνληαη ζην επίπεδν ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο φπσο απηή εκθαλίδεηαη ζε θάζε 

έξεπλα. Σν θξηηήξην «Πξντφληα - Τπεξεζίεο» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε ρακειφηεξε 

ηθαλνπνίεζε ζηηο ηξείο απφ ηηο ηέζζεξηο έξεπλεο, παξνπζηάδνληαο κάιηζηα θαη ηε 

κηθξφηεξε ηηκή ζηελ ηξίηε έξεπλα ηφζν ζην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ φζν θαη ζην 

ζχλνιν ησλ εξεπλψλ. Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 57,66% (3
ε
 

έξεπλα) έσο θαη 70,80% (1
ε
 έξεπλα). 

Πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη, ζε ζρέζε κε ην παξαπάλσ θξηηήξην, εκθαλίδνληαη νη 

πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ». ΐαζηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ζηνηρείνπ ηνπ θξηηεξίνπ απηνχ είλαη ε δηαθχκαλζε ησλ ηηκψλ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ε νπνία ζε δχν απφ ηηο έξεπλεο αλέξρεηαη θνληά ζηηο δέθα πνζνζηηαίεο 

κνλάδεο. Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 64,35% (2
ε
 έξεπλα) έσο θαη 

76,14% (4
ε
 έξεπλα). Εδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην 

θξηηήξην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» ην νπνίν εκθαλίδεη ηελ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε 

ζηηο ηξείο απφ ηηο ηέζζεξηο έξεπλεο. Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 

73,15% (4
ε
 έξεπλα) έσο θαη 88,25% (1

ε
 έξεπλα). Άμηα αλαθνξάο είλαη ε ζπλνιηθή 

δηαδνρηθή πηψζε πνπ παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην απφ ηελ πξψηε ζηελ ηξίηε έξεπλα ε 

νπνία θηάλεη ηηο 14 πεξίπνπ πνζνζηηαίεο κνλάδεο.  
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Σν θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» παξνπζηάδεη κηα ζρεηηθή δηαθνξνπνίεζε ζηηο 

ηηκέο ηνπ. Έηζη, ελψ ζηελ 1
ε
 έξεπλα ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ αλήιζε ζην 80,57%, ζηε 2

ε
 

έξεπλα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ αλήιζε ζην 68,23% παξνπζηάδνληαο κηα πηψζε 

ηεο ηάμεσο ησλ 12,5 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ (10,34%). ΢ηε ζπλέρεηα, κεηά 

απφ ηελ πηψζε ε νπνία θαηαγξάθεθε, ην θξηηήξην παξνπζηάδεη κηα αχμεζε (74,85%) 

ζηελ ηξίηε έξεπλα γηα λα επαλέιζεη θαη πάιη ζηελ ηειεπηαία έξεπλα ζηα επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο ηεο δεχηεξεο έξεπλαο. 

Πίλαθαο 36: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ Alpha Bank 

Alpha Bank 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 70,80% 74,73% 88,25% 80,57% 

2
ε
 Έξεπλα 70,51% 64,35% 82,91% 68,23% 

3
ε
 Έξεπλα 57,66% 67,45% 74,89% 74,85% 

4
ε
 Έξεπλα 66,71% 76,14% 73,15% 68,82% 

 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία (Πίλαθαο 37) ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ ηεζζάξσλ εξεπλψλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο Β.Σ.Β εκθαλίδεηαη ζε ζρεηηθά ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα. 

Θα πξέπεη δε λα επηζεκαλζνχλ νη ζεκαληηθέο δηαθνξνπνηήζεηο νη νπνίεο 

εκθαλίδνληαη ζηηο ηηκέο ησλ θξηηεξίσλ απφ έξεπλα ζε έξεπλα.  

Πην ζπγθεθξηκέλα γηα ην θξηηήξην «Πξντφληα - Τπεξεζίεο» νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο   

παξνπζηάδνληαη λα είλαη ζρεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη. Σα πνζνζηά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 55,70% (3
ε
 έξεπλα) έσο θαη 77,63% (1

ε
 έξεπλα). 

Εδηαίηεξα ζεκαληηθή είλαη ε ζπλερήο πηψζε ησλ ηηκψλ ηνπ θξηηεξίνπ πνπ 

παξαηεξείηαη ζηηο ηξεηο πξψηεο έξεπλεο,  ε νπνία θηάλεη ηηο 22 πνζνζηηαίεο κνλάδεο. 

΢ηελ ηειεπηαία έξεπλα παξαηεξείηαη κηα αχμεζε ηεο ηηκήο ηνπ θξηηεξίνπ ηεο ηάμεσο 

ησλ 8 πεξίπνπ κνλάδσλ.  

Εδηαίηεξα δπζαξεζηεκέλνη θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο απφ ην 

θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ». Σν ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην 

εκθαλίδεη ζηελ πξψηε έξεπλα ηε ρακειφηεξε ηηκή ηθαλνπνίεζεο (48,63%) ηφζν ζην 

ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ φζν θαη ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ.  

Εθαλνπνηεκέλνη θαίλνληαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Ώλζξψπηλν 

Απλακηθφ» Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 68,75% (1
ε
 έξεπλα) έσο θαη 

81,56% (3
ε
 έξεπλα). Άμηα αλαθνξάο είλαη ε ζπλνιηθή δηαδνρηθή άλνδνο πνπ 

παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην απηφ απφ ηελ πξψηε ζηελ ηξίηε έξεπλα, ε νπνία αλέξρεηαη 

πεξίπνπ ζηηο 13 πνζνζηηαίεο κνλάδεο. 

Σν θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο δηαθπκάλζεηο ζηηο 

ηηκέο ηνπ. Έηζη ελψ ζηελ 1
ε
 έξεπλα ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ αλέξρεηαη ζην 65,02%, ζηε 

2
ε
 έξεπλα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ αλήιζε ζην 81,48% παξνπζηάδνληαο κηαλ 

άλνδν ηεο ηάμεσο ησλ 16,5 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ (16,46%).  
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΢ηα πιαίζηα ηεο ηξίηεο έξεπλαο παξνπζηάδεηαη κηα πηψζε ε νπνία αλήιζε πεξίπνπ 

ζην 10%, ελψ ζηελ ηέηαξηε θαη ηειεπηαία έξεπλα ην θξηηήξην εκθαλίδεη ηελ 

πςειφηεξε ηηκή ηνπ (84,16%) ε νπνία ζεκεηψλεηαη φηη απνηειεί θαη ηελ πςειφηεξε 

ηηκή ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ ηεο ηξάπεδαο. 

Πίλαθαο 37: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ E.T.E 

E.T.E 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 77,63% 48,63% 68,75% 65,02% 

2
ε
 Έξεπλα 60,63% 59,00% 69,48% 81,48% 

3
ε
 Έξεπλα 55,70% 57,05% 81,56% 71,18% 

4
ε
 Έξεπλα 63,54% 63,93% 73,57% 84,16% 

 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 38, νη πειάηεο ηεο Eurobank είλαη 

ζρεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα. Καη ζηελ πεξίπησζε ηεο 

Eurobank είλαη εκθαλήο ε ζεκαληηθή δηαθνξνπνίεζε ησλ ηηκψλ ησλ θξηηεξίσλ απφ 

έξεπλα ζε έξεπλα.  

Ώλαιπηηθφηεξα, απφ θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο 

Eurobank εκθαλίδνληαη λα είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη ζηηο ηξεηο απφ ηηο ηέζζεξηο 

έξεπλεο. Εδηαίηεξα δε δπζαξεζηεκέλνη εκθαλίδνληαη νη πειάηεο ζηελ ηέηαξηε θαη 

ηειεπηαία έξεπλα. Σα πνζνζηά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε θπκαίλνληαη απφ 51,63% 

(4ε έξεπλα) έσο θαη 77,25% (5ε έξεπλα). Άμηα επηζήκαλζεο είλαη ε δηαθνξνπνίεζε 

πνπ παξαηεξείηαη ζηα απνηειέζκαηα ηεο 3εο θαη 4εο έξεπλαο φπνπ παξνπζηάδεηαη 

κηα πηψζε ηεο ηάμεσο ησλ 26 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ (25,62%). 

Καη γηα ην θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» νη πειάηεο ηεο 

ηξάπεδαο Eurobank εκθαλίδνληαη λα είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ζηηο ηξεηο απφ ηηο 

ηέζζεξηο έξεπλεο. Εδηαίηεξα δπζαξεζηεκέλνη εκθαλίδνληαη νη πειάηεο ζηελ ηξίηε 

έξεπλα φπνπ ην πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο θηάλεη ζην 54,70%. Καη ζηελ πεξίπησζε ηνπ 

θξηηεξίνπ απηνχ, ε ζεκαληηθή δηαθνξνπνίεζε ζηηο ηηκέο ηνπ είλαη εκθαλήο. 

Αηαθνξνπνίεζε ε νπνία αλέξρεηαη ζηηο ηξεηο πξψηεο έξεπλεο ζηηο 26 πεξίπνπ 

πνζνζηηαίεο κνλάδεο (κείσζε), ζηε δε ηειεπηαία έξεπλα ζηηο 16 πεξίπνπ πνζνζηηαίεο  

κνλάδεο (αχμεζε).  

Εθαλνπνηεκέλνη παξνπζηάδνληαη νη πειάηεο ηεο Eurobank απφ ην θξηηήξην 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» Σα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 65,96% (2
ε
 

έξεπλα) έσο θαη 83,92% (1
ε
 έξεπλα). Εδηαίηεξνο ιφγνο ζα πξέπεη λα γίλεη ζρεηηθά κε 

ηε κεγάιε κεηαβνιή πνπ παξαηεξείηαη ζηηο δχν πξψηεο έξεπλεο, φπνπ ε ηηκή ηνπ 

θξηηεξίνπ παξνπζηάδεηαη κεησκέλε θαηά 18 πεξίπνπ πνζνζηηαίεο κνλάδεο (17,96%). 

Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ζε ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν θξηηήξην εκθαλίδνληαη νη 

πειάηεο απφ ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ». Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ 

θπκαίλνληαη απφ 59,02% (3ε έξεπλα) έσο θαη 69,79% (4ε έξεπλα). Βπηζεκαίλεηαη  

φηη ην θξηηήξην απηφ ραξαθηεξίδεηαη απφ ζρεηηθή ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο 

δηαθπκάλζεηο ζε ζρέζε κε ηα ππφινηπα ηξία θξηηήξηα. 
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Πίλαθαο 38: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ Eurobank 

Eurobank 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 67,84% 79,36% 83,92% 68,67% 

2
ε
 Έξεπλα 69,23% 60,65% 65,96% 64,79% 

3
ε
 Έξεπλα 77,25% 54,70% 70,79% 59,02% 

4
ε
 Έξεπλα 51,63% 70,52% 70,45% 69,79% 

 

Εδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα παξνπζηάδνληαη λα είλαη νη 

πειάηεο ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο, φπσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 

39 Ώλαιπηηθφηεξα, ηα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 71,87% (4ε έξεπλα) 

έσο θαη 80,21% (2ε έξεπλα), εκθαλίδνληαο κηα ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο 

δηαθπκάλζεηο ζηηο ηηκέο ηνπ. 

Βμίζνπ ηθαλνπνηεκέλνη παξνπζηάδνληαη νη πειάηεο ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο θαη απφ ην 

θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ», ην νπνίν επίζεο παξνπζηάδεη 

κηαλ αμηνζεκείσηε ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο ηνπ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ηα πνζνζηά ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 70,22% (4ε έξεπλα) έσο 

θαη 77,37% (1ε έξεπλα). 

Εδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη εκθαλίδνληαη νη πειάηεο ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο νη νπνίνη 

ζπκκεηείραλ ζηηο έξεπλεο θαη απφ ην θξηηήξην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ». Πην 

ζπγθεθξηκέλα ην θξηηήξην ζηηο ηξηο απφ ηηο ηέζζεξηο έξεπλεο εκθαλίδεη κηα 

ζηαζεξφηεηα κε απνηέιεζκα λα θπκαίλεηαη απφ 74,03%  (2ε έξεπλα) έσο θαη 78,03% 

(3ε έξεπλα). ΢ηελ 4ε έξεπλα ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ εκθαλίδεη ηε κηθξφηεξε ηηκή 

(59,03%). Άμηα αλαθνξάο είλαη ε δηαθνξνπνίεζε ε νπνία ππάξρεη αλάκεζα ζηηο ηηκέο 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ηεο 3εο θαη 4εο έξεπλαο, ε νπνία θπκαίλεηαη πεξίπνπ ζηηο 19 

πνζνζηηαίεο κνλάδεο. 

Σέινο, ηθαλνπνηεκέλνη εκθαλίδνληαη νη πειάηεο θαη απφ ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε 

Πειαηψλ». Οη ηηκέο ηνπ θξηηεξίνπ θπκαίλνληαη απφ 65,85% (2ε έξεπλα) έσο θαη 

78,65% (1ε έξεπλα). Καη απηφ ην θξηηήξην ραξαθηεξίδεηαη απφ ζρεηηθή ζηαζεξφηεηα 

φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ. 

Πίλαθαο 39: Ηθαλνπνίεζε Κξηηεξίσλ Σξάπεδα Πεηξαηώο 

Σξάπεδα 

Πεηξαηώο 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 75,79% 77,37% 77,63% 78,65% 

2
ε
 Έξεπλα 80,21% 75,91% 74,03% 65,85% 

3
ε
 Έξεπλα 73,21% 70,58% 78,03% 71,45% 

4
ε
 Έξεπλα 71,87% 70,22% 59,03% 69,00% 
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7.13 Απνηειέζκαηα Βαξύηεηαο Κξηηεξίσλ 

΢ηα πιαίζηα ηεο 1εο έξεπλαο πνπ αθνξά ηελ ηξάπεδα Alpha Bank, ην θξηηήξην 

«Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» είλαη απηφ κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (35,37%). ΢ηε 

ζπλέρεηα αθνινπζεί ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» κε πνζνζηφ 24,52%, ηα 

«Πξντφληα - Τπεξεζίεο» (20,61%) θαη ηέινο ηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ» κε πνζνζηφ 19,50%.   

Κάλνληαο κηα πξνζέγγηζε ηεο βαξχηεηαο ησλ θξηηεξίσλ φπσο απηά δηακνξθψζεθαλ 

απφ ηηο απαληήζεηο ησλ πειαηψλ ζηε 2ε έξεπλα, κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη 

ππάξρεη κηα κηθξή δηαθνξνπνίεζε φζνλ αθνξά ηε ζεηξά θαηάηαμεο ησλ θξηηεξίσλ, 

ρσξίο ηαπηφρξνλα λα παξαηεξνχληαη ζεκαληηθέο απμνκεηψζεηο ζηα πνζνζηά. 

Ώλαιπηηθφηεξα, ην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» παξακέλεη ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε 

βαξχηεηα (30,32%), αθνινπζνχκελν απφ ηα θξηηήξηα «Πξντφληα - Τπεξεζίεο» 

(26,02%), «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (22,99%) θαη ηέινο απφ ην θξηηήξην 

«Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» κε πνζνζηφ 20,67%. 

΢ηελ 3
ε
 έξεπλα ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα (30,41%), αθνινπζνχκελν απφ ηα θξηηήξηα  «Ώλζξψπηλν 

Απλακηθφ» (26,00%), «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» (22,35%) θαη 

«Πξντφληα - Τπεξεζίεο» (21,24%). 

΢ηελ ηειεπηαία έξεπλα ην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα (31,65%). Θα πξέπεη δε λα επηζεκάλνπκε φηη ην ζπγθεθξηκέλν 

θξηηήξην παξνπζηάδεη ηε ζεκαληηθφηεξε πνζνζηηαία δηαθνξνπνίεζε (10,41%) ζην 

ζχλνιν ησλ εξεπλψλ. Ώκέζσο κεηά αθνινπζνχλ ηα θξηηήξηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν 

Καηαζηεκάησλ» κε πνζνζηφ 25,76% θαη «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (22,00%). Σέινο 

αθνινπζεί ην θξηηήξην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» κε πνζνζηφ 20,59%. 

Πίλαθαο 40: Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ Alpha Bank 

Alpha Bank 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 20,61% 19,50% 35,37% 24,52% 

2
ε
 Έξεπλα 26,02% 20,67% 30,32% 22,99% 

3
ε
 Έξεπλα 21,24% 22,35% 26,00% 30,41% 

4
ε
 Έξεπλα 31,65% 25,76% 20,59% 22,00% 

 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 41, ζην ζχλνιν ησλ ηεζζάξσλ 

εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ γηα ηελ Βζληθή Σξάπεδα ηεο 

Βιιάδνο, ηα ηξία απφ ηα ηέζζεξα θξηηήξηα παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθέο πνζνζηηαίεο 

κεηαβνιέο ζε ζρέζε κε ηε βαξχηεηα ηνπο. Ώλαιπηηθφηεξα, ην θξηηήξην «Πξντφληα - 

Τπεξεζίεο» εκθαλίδεηαη ζηελ 1
ε
 έξεπλα σο ην θξηηήξην κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα 

(38,86%). ΢ηελ επφκελε έξεπλα κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη ηελ ζεκαληηθφηαηε 

πνζνζηηαία κεηαβνιή ε νπνία έρεη επέιζεη ζηε βαξχηεηα ηνπ θξηηήξηνπ, κε 

απνηέιεζκα λα απνιέζεη πεξίπνπ 20 πνζνζηηαίεο κνλάδεο (19,68%), βαξχηεηα ηελ 

νπνία ζα δηαηεξήζεη ζηαζεξή θαη ζηηο επφκελεο έξεπλεο. 
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Σν θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» απνηειεί ην θξηηήξην εθείλν ην 

νπνίν παξνπζηάδεη κεγάιε ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηε βαξχηεηα ηνπ θαη ζηηο 

ηέζζεξηο έξεπλεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο, παξακέλνληαο ζηαζεξφ πεξίπνπ ζην 

18,50%.  

Σν θξηηήξην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» παξνπζηάδεη ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηε 

βαξχηεηα ηνπ ζηηο ηξεηο απφ ηηο ηέζζεξηο έξεπλεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο, 

παξνπζηάδνληαο φκσο ζεκαληηθέο δηαθνξνπνηήζεηο ζηελ 3
ε
 έξεπλα ηεο ηάμεσο ησλ 

16,52 πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ. Σέινο ζεκαληηθφηαηεο δηαθνξνπνηήζεηο ζην ζχλνιν 

ησλ εξεπλψλ παξαηεξνχληαη θαη ζην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ», κε 

απνηέιεζκα ε βαξχηεηα ηνπ θξηηεξίνπ λα θπκαίλεηαη απφ 23,65% (1
ε
 έξεπλα) έσο 

θαη 42,64% (4
ε
 έξεπλα).  

Πίλαθαο 41: Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ E.T.E 

Δ.Σ.Δ 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 38,86% 18,23% 19,26% 23,65% 

2
ε
 Έξεπλα 19,18% 18,52% 21,32% 40,98% 

3
ε
 Έξεπλα 18,66% 18,50% 37,84% 25,00% 

4
ε
 Έξεπλα 19,83% 18,61% 18,92% 42,64% 

 

΋πσο δηαπηζηψλνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 42,ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο γηα 

ηελ ηξάπεδα Eurobank, θαη ηα ηέζζεξα θξηηήξηα παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθφηαηεο 

πνζνζηηαίεο κεηαβνιέο, νη νπνίεο αλέξρνληαη κέρξη θαη ηηο 27 πεξίπνπ πνζνζηηαίεο 

κνλάδεο. 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία εκθαλίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 42,ζηελ 1
ε
 έξεπλα γηα 

ηελ ηξάπεδα Eurobank, ην κεγαιχηεξν βάξνο αληηζηνηρεί ζην «Ώλζξψπηλν 

Απλακηθφ», ελψ ην ρακειφηεξν ζηελ «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ», κε 33,34% θαη 

19,35% αληίζηνηρα. 

΢ηα πιαίζηα ηεο 2
εο

 έξεπλαο ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» είλαη απηφ κε ηε 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα (33,87%). ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ην θξηηήξην «Βμππεξέηεζε 

Πειαηψλ» κε πνζνζηφ 25,10%, ηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» 

(20,57%), θαη ηέινο ην «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» κε πνζνζηφ 20,46%.   

΢ηα πιαίζηα ηεο 3
εο

 έξεπλαο ην θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» εμαθνινπζεί λα 

απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (47,37%). Σν ακέζσο επφκελν 

θξηηήξην πνπ αθνινπζεί αθνξά ηα «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» κε 

πνζνζηφ 19,27% θαη ηέινο έπνληαη ε «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» θαη ην «Ώλζξψπηλν 

Απλακηθφ» κε 16,86% θαη 16,50% αληίζηνηρα.  

΢ηελ 4
ε
 έξεπλα ην θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» απνηειεί ην 

θξηηήξην κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα (30,66%). ΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα 

θξηηήξηα «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ» (26,89%), «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» θαη «Πξντφληα 

– Τπεξεζίεο» κε πνζνζηά ηα νπνία αλέξρνληαη ζε 21,23% θαη 21,22% αληίζηνηρα. 
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Πίλαθαο 42: Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ Eurobank 

Eurobank 
Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 21,21% 26,10% 33,34% 19,35% 

2
ε
 Έξεπλα 33,87% 20,57% 20,46% 25,10% 

3
ε
 Έξεπλα 47,37% 19,27% 16,50% 16,86% 

4
ε
 Έξεπλα 21,22% 30,66% 21,23% 26,89% 

 

΢ην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ νη νπνίεο πινπνηήζεθαλ γηα ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο ην 

θξηηήξην «Πξντφληα – Τπεξεζίεο» απνηειεί ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα, 

ε ηηκή ηνπ νπνίνπ θπκαίλεηαη απφ 27,58% έσο θαη 35,80%, ρσξίο ηαπηφρξνλα λα 

παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθέο δηαθπκάλζεηο νη ηηκέο ηνπ.  

Σν θξηηήξην «Καηαζηήκαηα – Αίθηπν Καηαζηεκάησλ» ζε ηξεηο απφ ηηο ηέζζεξηο 

έξεπλεο απνηειεί ην δεχηεξν ζε ζεκαληηθφηεηα θξηηήξην κε ηηο ηηκέο ηνπ λα 

θπκαίλνληαη απφ 18,55% έσο θαη 27,27%., παξνπζηάδνληαο ιίγν κεγαιχηεξεο 

δηαθπκάλζεηο ζε ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν θξηηήξην. 

Σν  «Ώλζξψπηλν Απλακηθφ» παξνπζηάδεηαη σο ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε 

ζηαζεξφηεηα φζνλ αθνξά ηηο δηαθπκάλζεηο ζηηο ηηκέο ηνπ. ΢ε ηξείο απφ ηηο ηέζζεξηο 

έξεπλεο εκθαλίδεη βαξχηεηεο νη νπνίεο θπκαίλνληαη απφ 18,37% έσο θαη 19,83%. 

΢ηελ ηξίηε έξεπλα εκθαλίδεη κηα κηθξή δηαθνξνπνίεζε θηάλνληαο ζηα επίπεδα ηνπ 

25,45%. 

Σέινο κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο ζην ζχλνιν ησλ εξεπλψλ παξαηεξνχληαη θαη ζην 

θξηηήξην «Βμππεξέηεζε Πειαηψλ», ε βαξχηεηα ηνπ νπνίνπ θπκαίλεηαη απφ 19,93% 

(1
ε
 έξεπλα) έσο θαη 23,95% (4

ε
 έξεπλα).  

Πίλαθαο 43: Βαξύηεηεο Κξηηεξίσλ Σξάπεδα Πεηξαηώο 

Σξάπεδα 

Πεηξαηώο 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

1
ε
 Έξεπλα 35,80% 18,55% 19,52% 26,13% 

2
ε
 Έξεπλα 35,24% 25,00% 19,83% 19,93% 

3
ε
 Έξεπλα 27,58% 24,55% 25,45% 22,42% 

4
ε
 Έξεπλα 30,41% 27,27% 18,37% 23,95% 
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 8ο : 
ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 

ΔΕΙΚΣΩΝ 
ΜΕΣΡΗ΢Η΢ ΣΗ΢ 

ΕΠΙΔΟ΢Η΢ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 8 :ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΓΔΗΚΣΧΝ 

ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΔΠΗΓΟ΢Ζ΢ 

8.1 Δηζαγσγή  

Δ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ ή κηαο επηρείξεζεο απνηειεί 

θπξίαξρν ζηφρν. Δ απνηειεζκαηηθφηεξε κέηξεζε ηεο επίδνζεο, νη παξάγνληεο πνπ 

ζπλεγνξνχλ πξνο απηή θαη ε επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία απνηεινχλ απφ ηηο πην 

ζχγρξνλεο ζπλδπαζκέλεο ηάζεηο ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ θαη ηεο Αηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. ΢χκθσλα κε ηνλ Carol Taylor Fitz-Gibbon (1990), απηέο νη 

ζηνρεπφκελεο πιεξνθνξίεο απνηεινχλ κία κνξθή Αεηθηψλ Βπηδφζεσλ (KPIs: Key 

Performance Indicators) θαη ζα πξέπεη λα επζπγξακκίδνληαη κε ηνπο εηαηξηθνχο 

ζηφρνπο. 

Οη δείθηεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο απνηεινχλ ηα εξγαιεία ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη 

γηα λα θαζνξηζηεί εάλ ε επηρείξεζε επηηπγράλεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηεο θαη 

θηλείηαη πξνο ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο. ΢πγθεθξηκέλα, νη δείθηεο 

κπνξνχλ λα εθθξαζηνχλ σο  πνζνηηθά πξνζδηνξίζηκα κεγέζε πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

γηα λα αμηνινγήζνπλ ηελ απφδνζε ζε ζρέζε κε ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα.  

΢ηελ πεξίπησζε πνπ απηνί δελ πξνζδηνξίδνληαη πνζνηηθά, ηφηε πξαγκαηνπνηείηαη 

κεηαηξνπή ησλ πνηνηηθψλ θιηκάθσλ κέηξεζεο ζε πνζνηηθέο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ 

πξνεγνχκελνπ ζθνπνχ. Βληνχηνηο, θαλέλαο απιφο νξηζκφο δελ κπνξεί λα ζπιιάβεη 

πξαγκαηηθά ηε δχλακε πνπ κπνξνχλ λα έρνπλ ζε κηα επηρείξεζε νη θαιά 

ζρεδηαζκέλνη θαη θνηλνπνηεκέλνη δείθηεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο (Kaplan  and 

Norton, 1992) 

Οη δείθηεο ιεηηνπξγνχλ σο έλα εξγαιείν πνπ θαζνδεγεί πξνο ηελ επηζπκεηή δξάζε, 

παξέρεη ζε φινπο ηνπο ππαιιήινπο ηελ θαηεχζπλζε γηα ην πψο κπνξνχλ λα 

ζπκβάινπλ ζηνπο γεληθνχο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο θαη εθνδηάδεη ηε δηνίθεζε κε έλα 

εξγαιείν πνπ θαζνξίδεη ηε γεληθή πξφνδν ζηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο πνπ έρεη 

ζέζεη.  

΢ε κειέηε ηνπ ακεξηθάληθνπ ηδξχκαηνο Certified Public Accountants, ην 27% ησλ 

εξσηεζέλησλ δήισζε φηη ε δπλαηφηεηα λα θαζνξηζηνχλ νη δείθηεο θαη φινη λα 

ζπκθσλνχλ γηα απηνχο, απνηειεί ην ζπρλφηεξν εκπφδην ζηελ εθαξκνγή ή ηελ 

επηζεψξεζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο απφδνζεο (Niven, 2002). 

΋πσο έρεη αλαθεξζεί θαη πξνεγνχκελα, νη δείθηεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο κπνξεί λα 

είλαη δείθηεο αηηίνπ ή απνηειέζκαηνο. Οη δείθηεο απνηειέζκαηνο (lag indicators) 

αληηπξνζσπεχνπλ ηηο ζπλέπεηεο δξαζηεξηνηήησλ πνπ έρνπλ πξνεγεζεί, ελψ νη δείθηεο 

αηηίνπ (lead indicators) είλαη απηνί πνπ νδεγνχλ ζηα απνηειέζκαηα πνπ 

επηηπγράλνληαη απφ ηνπο δείθηεο απνηειέζκαηνο.  

Παξαδείγκαηνο ράξηλ, νη πσιήζεηο θαη ην κεξίδην αγνξάο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο 

δείθηεο απνηειέζκαηνο, ελψ νη ψξεο πνπ μνδεχνληαη κε ηνπο πειάηεο θαη ε 

αλαγλψξηζε ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο κπνξνχλ λα απνηεινχλ ηνπο δείθηεο αηηίνπ γηα 

απηά αληίζηνηρα. ΢πλεπψο, νη δείθηεο αηηίνπ πξέπεη λα πξνβιέπνπλ ηελ απφδνζε ησλ 

δεηθηψλ απνηειέζκαηνο (Kaplan  and Norton, 1992). 
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8.2 Γείθηεο Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΢ηα πιαίζηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο κέηξεζεο ηεο 

επίδνζεο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο, ρξεζηκνπνηήζεθαλ κηα ζεηξά απφ 

δείθηεο. Ώλαιπηηθφηεξα : 

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε  (ARPU - active subscribers) 

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε απφ Τπεξεζίεο Φσλήο (ARPU - voice active 

subscribers) 

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε απφ ππεξεζίεο δεδνκέλσλ (ARPU - data 

active subscribers) 

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ (ARPU - contract active 

subscribers) 

 Μέζνο ΋ξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε θαξηνθηλεηνχ (ARPU - Prepaid  active 

subscribers) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ (Total market subscribers) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο θαξηνθηλεηψλ (Prepaid active subscribers) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπκβνιαίσλ  (Contract active subscribers) 

 Αηείζδπζε ζηελ αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο (Market penetration) 

 Μέζνο ρξφλνο νκηιίαο αλά ρξήζηε (AMOU - active subscribers) 

 ΢πλνιηθά έζνδα (Total service revenue) 

 ΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο (Total retail revenue) 

 ΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο ππεξεζηψλ θσλήο (Voice retail 

revenue) 

 ΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ (Data retail 

revenue) 

 ΢πλνιηθά έζνδα ιηαληθήο αλά ιεπηφ ρξήζεο θηλεηνχ ηειεθψλνπ (Retail 

revenue per mobile minute) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο κελπκάησλ (SMS – total messages sent) 

 Μέζνο φξνο κελπκάησλ πνπ απνζηέιινληαη αλά ρξήζηε (SMS – average    

messages sent per active subscribe) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο (Outgoing voice minute) 

 ΢πλνιηθά ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ (Total network minute) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ θαξηνθηλεηψλ (Market share -  

prepaid active subscribers) 
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 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ ζπκβνιαίσλ (Market share -  

Contract active subscribers) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ ΢πλδξνκεηψλ (Market share - 

total market subscribers) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο  

ππεξεζηψλ θσλήο (Market share -voice retail revenue) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο  

ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ (Market share -data retail revenue) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο (Market 

share - Total retail revenue) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο 

(Market share - outgoing voice minute) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ κελπκάησλ (Market share -SMS 

total messages sent) 

 Ώξηζκφο λέσλ ζπλδέζεσλ (No of net additions) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ (Total market subscribers) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ζπλδξνκεηψλ (Market share - 

total market subscribers) 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα (Market share - total service 

revenue). 

Οη παξαπάλσ δείθηεο ηαμηλνκήζεθαλ ζε 4 επηκέξνπο θαηεγνξίεο νη νπνίεο 

ζρεηίδνληαη κε ηελ θεξδνθνξία, ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, ηα κεξίδηα αγνξάο 

θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα. Δ ηαμηλφκεζε ησλ δεηθηψλ ζε θαηεγνξίεο πξνέθπςε κεηά 

απφ ζπλεξγαζία κε δχν αλψηεξα ζηειέρε πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν ηεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

Κάζε κηα απφ ηηο επηκέξνπο θαηεγνξίεο πεξηιακβάλεη αλαιπηηθά ηνπο παξαθάησ 

δείθηεο. 

Γείθηεο Κεξδνθνξίαο 

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε   

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε απφ ππεξεζίεο θσλήο  

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε απφ ππεξεζίεο δεδνκέλσλ  

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ  

 Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε θαξηνηειεθψλνπ  

 ΢πλνιηθά έζνδα  

 ΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο  
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 ΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο ππεξεζηψλ θσλήο  

 ΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ  

 ΢πλνιηθά έζνδα ιηαληθήο αλά ιεπηφ ρξήζεο θηλεηνχ ηειεθψλνπ 

Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο θαξηνθηλεηψλ  

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπκβνιαίσλ 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ 

Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ θαξηνθηλεηψλ  

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ ζπκβνιαίσλ  

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο  

ππεξεζηψλ θσλήο  

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο  

ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ  

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο  

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ  

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ κελπκάησλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ζπλδξνκεηψλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα. 

Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο  

 Αηείζδπζε ζηελ αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο  

 Μέζνο ρξφλνο νκηιίαο αλά ρξήζηε  

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο κελπκάησλ  

 Μέζνο φξνο κελπκάησλ πνπ απνζηέιινληαη αλά ρξήζηε  

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο. 

 ΢πλνιηθά ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ 

 Ώξηζκφο λέσλ ζπλδέζεσλ  
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8.3 Δπεμήγεζε Γεηθηώλ Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΢ηνπο παξαθάησ πίλαθεο πεξηγξάθνληαη, αλά θαηεγνξία, νη δείθηεο νη νπνίνη 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηα πιαίζηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη 

ηεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο ησλ εηαηξεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ώλαιπηηθφηεξα : 

Πίλαθαο 44: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε : 
Μέζνο φξνο εζφδσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο ζπλνιηθά 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο αλά ρξήζηε. 

Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε 

απφ ππεξεζίεο θσλήο 
: 

Μέζνο φξνο εζφδσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ππεξεζίεο θσλήο 

αλά ρξήζηε. 

Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε 

απφ ππεξεζίεο δεδνκέλσλ 
: 

Μέζνο φξνο εζφδσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ππεξεζίεο 

δεδνκέλσλ αλά ρξήζηε. 

Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε 

ζπκβνιαίνπ 
: Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ζπλδξνκεηή κε ζπκβφιαην. 

Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε 

θαξηνηειεθψλνπ 
: 

Μέζνο φξνο εζφδσλ αλά ζπλδξνκεηή πξνπιεξσκέλεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. 

΢πλνιηθά έζνδα απφ ππεξεζίεο : 

Σα ζπλνιηθά έζνδα πνπ πξνέξρνληαη απφ ππεξεζίεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ εζφδσλ ηεξκαηηζκνχ 

θαη πεξηαγσγήο αιιά ρσξίο ηα έζνδα απφ ηηο άκεζεο πσιήζεηο 

εμνπιηζκνχ. 

΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο 
: 

Σα ζπλνιηθά έζνδα ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ππεξεζίεο 

θηλεηήο ηειεθσλίαο ζε έλα δεδνκέλν δίθηπν 

΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο  ππεξεζηψλ Φσλήο 
: 

Σα ζπλνιηθά έζνδα ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο 

θσλεηηθέο ππεξεζίεο. 

΢πλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο  ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ 
: 

Σα ζπλνιηθά έζνδα ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο 

ππεξεζίεο δεδνκέλσλ. 

Έζνδα ιηαληθήο αλά ιεπηφ 

ρξήζεο θηλεηνχ ηειεθψλνπ 
: 

Σα έζνδα ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηε ρξήζε ηνπ θηλεηνχ 

αλά ιεπηφ. 

 

Πίλαθαο 45: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ελεξγψλ 

ζπλδξνκεηψλ 
 

Ο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ θηλεηψλ ππεξεζηψλ. Αελ 

πεξηιακβάλνληαη νη πειάηεο πνπ δελ έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη ην 

θηλεηφ ηνπο γηα πεξηζζφηεξν απφ ηξεηο κήλεο. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο θαξηνθηλεηψλ : 

Ο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ θαξηνθηλεηήο ηειεθσλίαο. Αελ 

πεξηιακβάλνληαη νη πειάηεο πνπ δελ έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη ην 

θηλεηφ ηνπο γηα πεξηζζφηεξν απφ ηξεηο κήλεο. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπκβνιαίσλ : 
Ο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ κε ζπκβφιαηα ππεξεζηψλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο. Αελ πεξηιακβάλνληαη νη πειάηεο πνπ δελ 

έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη ην θηλεηφ ηνπο γηα πεξηζζφηεξν απφ 
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ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

ηξεηο κήλεο. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ : 

Ο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

Πεξηιακβάλνληαη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ πνπ έρνπλ 

ελεξγνπνηήζεη ηελ γξακκή ηνπο.   

 
Πίλαθαο 46: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ 

θαξηνθηλεηψλ 

: 
Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

ησλ ζπλδξνκεηψλ θαξηνθηλεηήο ηειεθσλίαο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ 

ζπκβνιαίσλ 

: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

ησλ ζπλδξνκεηψλ κε ζπκβφιαηα ππεξεζηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζπλνιηθφ αξηζκφ ζπλδξνκεηψλ. 
: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

ησλ ζπλδξνκεηψλ ππεξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα 

ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο  ππεξεζηψλ θσλήο 

: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα 

ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο πσιήζεηο θσλεηηθψλ 

ππεξεζηψλ. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα 

ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο  ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ 

: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα 

ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο πσιήζεηο ππεξεζηψλ 

δεδνκέλσλ. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα 

ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο 

: 
Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα 

ιηαληθήο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο ιηαληθέο πσιήζεηο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζπλνιηθφ αξηζκφ εμεξρφκελσλ 

ιεπηψλ νκηιίαο 

: 
Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζπλνιηθφ αξηζκφ κελπκάησλ 
: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε εηαηξεία κε βάζε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

κελπκάησλ. 

 

Πίλαθαο 47: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο  

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Αηείζδπζε ζηελ αγνξά θηλεηήο 

ηειεθσλίαο 
: 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ρξεζηψλ θηλεηψλ ηειεθψλσλ σο πνζνζηφ 

ηνπ ζπλνιηθνχ πιεζπζκνχ. Ο δείθηεο ιακβάλεη ππφςε ηνπ ην 

ζχλνιν ησλ ελεξγνπνηεκέλσλ γξακκψλ, αλεμάξηεηα απφ ην 

εάλ ρξεζηκνπνηνχληαη ή φρη. 

Μέζνο ρξφλνο νκηιίαο αλά 

ρξήζηε 
: Μέζνο ρξφλνο νκηιίαο αλά πειάηε. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο κελπκάησλ : 
΢πλνιηθφο αξηζκφο SMS πνπ απνζηέιινληαη απφ ηνπο 

ρξήζηεο. 
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ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Μέζνο ΋ξνο κελπκάησλ πνπ 

απνζηέιινληαη αλά ρξήζηε 
: 

΢πλνιηθφο αξηζκφο SMS πνπ απνζηέιινληαη, δηαηξνχκελνο κε 

ηνλ αξηζκφ ησλ ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο εμεξρφκελσλ 

ιεπηψλ νκηιίαο 
: 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ησλ εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο ζε έλα 

δίθηπν θηλεηήο ηειεθσλίαο 

΢πλνιηθά ιεπηά ρξήζεο ηνπ 

δηθηχνπ 
: 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ησλ ιεπηψλ πνπ κεηαθέξνληαη ζε έλα 

δίθηπν θηλεηήο ηειεθσλίαο 

Ώξηζκφο λέσλ ζπλδέζεσλ : 
΢πλνιηθφο αξηζκφο λέσλ ζπλδέζεσλ νη νπνίεο πξνέξρνληαη 

απφ ήδε ππάξρνληεο ή λένπο ζπλδξνκεηέο. 

 

8.4 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο Κιάδνπ Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

Ώπφ ην ζχλνιν ησλ απνηειεζκάησλ ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ παξνπζίαζε ησλ 

δεηθηψλ, γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ην ηδηαίηεξα έληνλν πθεζηαθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν 

έρεη εηζέιζεη ε ειιεληθή νηθνλνκία απφ ην 2009 έρεη επηδξάζεη άκεζα ζηνλ θιάδν 

ησλ θηλεηψλ ηειεπηθνηλσληψλ, κε απνηέιεζκα ηε κείσζε ησλ εζφδσλ απφ ηελ θηλεηή 

ηειεθσλία. Θα πξέπεη δε λα επηζεκαλζεί φηη ε κείσζε ησλ εζφδσλ ηνπ θιάδνπ είλαη 

πνιχ βαζχηεξε απφ ηε ζπλνιηθή χθεζε ε νπνία παξαηεξείηαη ζηελ Βιιάδα ηελ 

αληίζηνηρε ρξνληθή πεξίνδν.   

Βθηφο απφ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε, ηα έζνδα ηνπ θιάδνπ ησλ θηλεηψλ ηειεπηθνηλσληψλ 

έρνπλ επεξεαζηεί αξλεηηθά απφ ηηο ξπζκηζηηθέο αιιαγέο ζηα ηέιε ηεξκαηηζκνχ θαη 

ηελ ππεξθνξνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ. Οη παξαπάλσ δηαπηζηψζεηο επηβεβαηψλνληαη 

απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ δεηθηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα έζνδα ηεο εηαηξείαο 

Cosmote θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν 2008 – 2011. Ώλαιπηηθφηεξα ν κέζνο φξνο εζφδσλ 

αλά ρξήζηε κεηψζεθε απφ 26,80€ ην 2008 ζε 17,50€ παξνπζηάδνληαο ζεκαληηθή 

κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 34,70%.  

Ώληίζηνηρε κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 40,25% παξαηεξήζεθε θαη ζην κέζν φξν εζφδσλ 

αλά ρξήζηε απφ ππεξεζίεο θσλήο, κε απνηέιεζκα ν ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο λα 

αλέξρεηαη ζην ηέινο ηνπ 2011 ζηα 14,10€ απφ 23,60€ ην 2008. Ο κέζνο φξνο εζφδσλ 

αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ θαη ν κέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε θαξηνθηλεηνχ 

παξνπζίαζαλ κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 35,66% θαη 23,67% αληίζηνηρα.  

Σα έζνδα ιηαληθήο αλά ιεπηφ ρξήζεο θηλεηνχ ηειεθψλνπ κεηψζεθαλ θαη απηά θαηά 

58,33%. Οη κεηψζεηο νη νπνίεο παξαηεξήζεθαλ ζηνπο κέζνπο φξνπο εζφδσλ ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ θαηεγνξηψλ νδήγεζαλ θαη ζηελ αληίζηνηρε κείσζε ησλ ζπλνιηθψλ 

εζφδσλ αλά θαηεγνξία. Ώλαιπηηθφηεξα ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ππεξεζίεο, ηα 

ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο θαη ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο ππεξεζηψλ θσλήο κεηψζεθαλ θαηά 24,77%, 16,54% θαη 22,50% 

αληίζηνηρα.  ΋κσο, ιφγσ ηεο αλάπηπμεο πνπ παξνπζηάδεη ηα ηειεπηαία ρξφληα ε 

αγνξά ησλ smartphones, ε ρξήζε ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ 

Βιιάδα απμάλεηαη ξαγδαία. Χο απνηέιεζκα ηεο ξαγδαίαο απηήο αλάπηπμεο ν κέζνο 

φξνο εζφδσλ αλά Υξήζηε Τπεξεζηψλ Αεδνκέλσλ απμήζεθε θαηά 3,12%, νδεγψληαο 

ζε αχμεζε θαη ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηψλ Αεδνκέλσλ 

θαηά 23%. 
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Πίλαθαο 48: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο Cosmote 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
    

Έξεπλα 

2
ε
    

Έξεπλα 

3
ε
    

Έξεπλα 

4
ε
    

Έξεπλα 

5
ε
    

Έξεπλα 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε                                  

(΢ε €) 

26,80 21,70  20,00  18,40 17,50 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε από Τπεξεζίεο 

Φσλήο                                          

(΢ε €) 

23,60  19,70 17,20  15,70  14,10  

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε από Τπεξεζίεο 

Γεδνκέλσλ                                

(΢ε €) 

3,20  2,00  2,80  2,80  3,30  

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ                     

(΢ε €) 

48,49  42,92  40,70  35,02  31,20 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε Καξηνηειεθώλνπ 

(΢ε €) 

12,42  9,98  8,08 8,65  9,48  

΢πλνιηθά Έζνδα                

(΢ε 000 €) 
440.460 416.050 379.000. 346.000. 331.000. 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο            

(΢ε 000 €) 

351.650 348.160 326.460 296.430 293.480 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Φσλήο                         

(΢ε 000 €) 

305.570 315.070 279.410 250.210 236.820 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ                     

(΢ε 000 €) 

46.080 33.090 47.050 46.220 56.660 

΢πλνιηθά Έζνδα Ληαληθήο 

αλά Λεπηό Υξήζεο Κηλεηνύ 

Σειεθώλνπ                                    

(΢ε €) 

0,12 0,09  0,07 0,05  0,05  

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Ώληίζηνηρε πνξεία κε ηνπο δείθηεο θεξδνθνξίαο ηεο εηαηξείαο Cosmote αθνινπζνχλ 

θαη νη δείθηεο ηεο εηαηξείαο Vodafone. Ώλαιπηηθφηεξα ν Μέζνο φξνο Βζφδσλ αλά 

Υξήζηε κεηψζεθε απφ 28,40€ ην 2008 ζε 20,60€ ην 2011 παξνπζηάδνληαο 

ζεκαληηθφηαηε πνζνζηηαία κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 27,46%. Ώληίζηνηρε πνζνζηηαία 

κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 34,17% ππέζηε θαη ν Μέζνο ΋ξνο Βζφδσλ αλά Υξήζηε απφ 

Τπεξεζίεο Φσλήο. Ώθνινπζψληαο αληίζηνηρε θζίλνπζα πνξεία, ν Μέζνο ΋ξνο 

Βζφδσλ αλά Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ θαη ν Μέζνο ΋ξνο Βζφδσλ αλά Υξήζηε 
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Καξηνθηλεηνχ παξνπζίαζαλ κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 25,96% θαη 40,32% αληίζηνηρα. 

Σα Έζνδα Ληαληθήο αλά Λεπηφ Υξήζεο Κηλεηνχ Σειεθψλνπ κεηψζεθαλ θαη απηά 

θαηά 28,57%. Οη κεηψζεηο πνπ ππέζηεζαλ νη πξναλαθεξζέληεο δείθηεο νδήγεζαλ 

ζηελ κείσζε ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ αλά θαηεγνξία. Με βάζε ηα ζηνηρεία ηνπ 

Πίλαθα 49 ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Τπεξεζίεο, ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Ληαληθέο 

Πσιήζεηο θαη ηα ΢πλνιηθά έζνδα απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηψλ Φσλήο 

κεηψζεθαλ θαηά 37,61%, 31,26% θαη 36,86% αληίζηνηρα. ΋πσο θαη ζηελ εηαηξεία 

Cosmote, γηα ηνπο ιφγνπο ηνπο νπνίνπο έρνπκε αλαιχζεη, έηζη θαη ζηε Vodafone ν 

Μέζνο φξνο Βζφδσλ αλά Υξήζηε απφ Τπεξεζίεο Αεδνκέλσλ απμήζεθε θαηά 6,82%, 

ρσξίο φκσο λα απμεζνχλ αληίζηνηρα θαη ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο 

Τπεξεζηψλ Αεδνκέλσλ ηα νπνία κεηψζεθαλ απφ 45.720.000 € ζε 43.740.000 €. 

Πίλαθαο 49: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο Vodafone 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1ε    Έξεπλα 2ε    Έξεπλα 3ε    Έξεπλα 4ε    Έξεπλα 5ε    Έξεπλα 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε                                     

(΢ε €) 

28,40 23,70 22,10 22,00 20,60 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε από Τπεξεζίεο Φσλήο                                          

(΢ε €) 

24,00 19,30 17,70 17,40 15,80 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε από Τπεξεζίεο 

Γεδνκέλσλ                                

(΢ε €) 

4,40 4,40 4,40 4,60 4,70 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ                     

(΢ε €) 

47,30 44,66 40,80 38,39 35,02 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε Καξηνηειεθώλνπ     

(΢ε €) 

13,07 8,58 7,95 7,51 7,80 

΢πλνιηθά Έζνδα                     

(΢ε 000 €) 
338.350 288.600 258.710 231.560 211.100 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο 

Πσιήζεηο                                             

(΢ε 000 €) 

265.400 235.860 217.100 193.460 182.440 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο 

Πσιήζεηο  Τπεξεζίεο Φσλήο                         

(΢ε 000 €) 

219.680 188.680 171.220 150.150 138.700 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο 

Πσιήζεηο  Τπεξεζίεο 

Γεδνκέλσλ                                           

(΢ε 000 €) 

45.720 47.180 45.880 43.310 43.740 

΢πλνιηθά Έζνδα Ληαληθήο αλά 

Λεπηό Υξήζεο Κηλεηνύ 

Σειεθώλνπ                                    

(΢ε €) 

0,14 0,13 0,11 0,10 0,10 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 
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Παξφκνηα ζπκπεξηθνξά φζνλ αθνξά ηνπο δείθηεο θεξδνθνξίαο κε ηηο άιιεο δχν 

κεγάιεο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ, παξνπζηάδνπλ θαη νη δείθηεο ηεο εηαηξείαο Wind. Πην 

ζπγθεθξηκέλα κε βάζε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 50 ν Μέζνο φξνο Βζφδσλ αλά 

Υξήζηε θαη ν Μέζνο ΋ξνο Βζφδσλ αλά Υξήζηε απφ Τπεξεζίεο Φσλήο κεηψζεθαλ 

θαηά 30,24% θαη 34,06% αληίζηνηρα.  

Πίλαθαο 50: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο Wind 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
    

Έξεπλα 

2
ε
    

Έξεπλα 

3
ε
    

Έξεπλα 

4
ε
    

Έξεπλα 

5
ε
    

Έξεπλα 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε                                  

(΢ε €) 

24,80 21,90 19,40 19,30 17,30 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε από Τπεξεζίεο 

Φσλήο                                          

(΢ε €) 

22,90 20,10 17,60 17,50 15,10 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε από Τπεξεζίεο 

Γεδνκέλσλ                                

(΢ε €) 

1,90 1,70 1,80 1,80 2,30 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ                     

(΢ε €) 

49,78 43,22 37,06 36,49 33,61 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά 

Υξήζηε Καξηνηειεθώλνπ 

(΢ε €) 

13,26 10,33 8,64 8,10 6,86 

΢πλνιηθά Έζνδα                

(΢ε 000 €) 
253.900 197.800 163.300 154.920 124.160 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο            

(΢ε 000 €) 

196.200 162.100 130.800 124.470 104.810 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Φσλήο                         

(΢ε 000 €) 

179.570 148.470 117.340 111.800 90.150 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ                     

(΢ε 000 €) 

16.630 13.630 13.460 12.670 14.660 

΢πλνιηθά Έζνδα Ληαληθήο 

αλά Λεπηό Υξήζεο Κηλεηνύ 

Σειεθώλνπ                                    

(΢ε €) 

0,15 0,14 0,10 0,10 0,09 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 
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O Μέζνο ΋ξνο Βζφδσλ αλά Υξήζηε απφ Τπεξεζίεο Αεδνκέλσλ απμήζεθε θαηά 

21,05%, ρσξίο φκσο ε παξαπάλσ αχμεζε λα νδεγήζεη ζε αληίζηνηρε αχμεζε ησλ 

΢πλνιηθψλ Βζφδσλ απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηψλ Αεδνκέλσλ ηα νπνία 

κεηψζεθαλ απφ 16.630.000 € ζε 14.660.000 €.  

Ο Μέζνο ΋ξνο Βζφδσλ αλά Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ θαη ν Μέζνο ΋ξνο Βζφδσλ αλά 

Υξήζηε Καξηνθηλεηνχ παξνπζίαζαλ κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 32,48% θαη 48,27% 

αληίζηνηρα.  

΢εκαληηθφηαηε κείσζε ππέζηεζαλ θαη ηα έζνδα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηηο 

πξναλαθεξζείζεο θαηεγνξίεο εζφδσλ. Ώλαιπηηθφηεξα, κε βάζε ηνλ Πίλαθα 50 ηα 

΢πλνιηθά Έζνδα απφ Τπεξεζίεο, ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο θαη ηα 

΢πλνιηθά απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηψλ Φσλήο ππέζηεζαλ ζεκαληηθφηαηεο 

κεηψζεηο νη νπνίεο αλέξρνληαη ζην 51,10%, 46,58% θαη 49,80% αληίζηνηρα.  

Θα πξέπεη δε λα επηζεκαλζεί φηη νη κεηψζεηο ησλ εζφδσλ ηεο εηαηξείαο Wind 

παξνπζίαζαλ ηε κεγαιχηεξε πνζνζηηαία κεηαβνιή ζε ζρέζε κε ηηο αληίζηνηρεο 

κεηψζεηο ησλ ππνινίπσλ δχν εηαηξεηψλ. 

8.5 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ 

Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ ζηελ ειιεληθή αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο 

ζην ηέινο ηνπ 2011 αλήιζε ζε 15,254 εθαηνκκχξηα πειάηεο. Θα πξέπεη δε λα 

επηζεκαλζεί φηη ζην ηέινο ηνπ 2011 ν αξηζκφο ησλ ζπλδέζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο 

είρε κεησζεί θαηά πεξίπνπ 5,4 εθαηνκκχξηα ιφγσ ηεο δηαδηθαζίαο ηαπηνπνίεζεο ησλ 

θαξηνθηλεηψλ ηειεθψλσλ πνπ νδήγεζε ηηο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ ζηελ εθθαζάξηζε 

ησλ πειαηεηαθψλ βάζεσλ ηνπο.  

Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ θαη ζηηο ηξεηο εηαηξείεο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο  ζην ηέινο ηνπ 2011 αλήιζε, 

ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία έρνπκε ζηε δηάζεζε καο, ζε 12,128 εθαηνκκχξηα 

πειάηεο. Κάλνληαο κηα ζχγθξηζε κε ηελ αληίζηνηρή ρξνληθή πεξίνδν ηνπ 2008 

παξαηεξείηαη κηα κείσζε ησλ ζπλδξνκεηψλ (13,019 εθαηνκκχξηα) ηεο ηάμεσο ηνπ 

6,84%.  

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηνλ Πίλαθα 51, ν ζπλνιηθφο 

αξηζκφο ησλ ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ ηεο εηαηξείαο Cosmote παξνπζηάδεη αλνδηθέο 

ηάζεηο κε απνηέιεζκα λα θηάζεη ζην ηέινο ηνπ 2011 ζηα 6,327 εθαηνκκχξηα πειάηεο 

απμεκέλνο θαηά 12,54%. Μεγαιχηεξε δε αχμεζε παξαηεξείηαη ζηνπο θαηφρνπο ησλ 

θαξηνθηλεηψλ ηειεθψλσλ (17,58%) ζε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο ζπκβνιαίσλ (4,79%).  

Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ ηεο εηαηξείαο  αλήιζε ζην ηέινο ηνπ 2011 ζε 

7,885 εθαηνκκχξηα πειάηεο κεησκέλνο κφιηο θαηά 0,10% ζε ζρέζε κε ην αληίζηνηρν 

κέγεζνο ζην ηέινο ηνπ 2009.  
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Πίλαθαο 51: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ Cosmote 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πλδξνκεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Καξηνθηλεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πκβνιαίσλ    

(΢ε 000) 

1
ε
 Έξεπλα 7.893 5,622 3,407 2,215 

2
ε
 Έξεπλα 9.218 6,445 4,160 2,285 

3
ε
 Έξεπλα 8.508 6,278 3,964 2,314 

4
ε
 Έξεπλα 7.990 6,230 3,919 2,311 

5
ε
 Έξεπλα 7.885 6,327 4,006 2,321 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ αλήιζε ζην ηέινο ηνπ 2011 ζε 4,169 

εθαηνκκχξηα πειάηεο κεησκέλνο ζεκαληηθά θαηά 27,62% ζε ζρέζε κε ην 2009. ΢ε 

αληίζεζε κε ηελ αχμεζε πνπ παξνπζίαζε ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ελεξγψλ  

ζπλδξνκεηψλ ηεο εηαηξείαο Cosmote,ε Vodafone είδε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ 

ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ ηεο λα κεηψλεηαη, κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζην ηέινο ηνπ 

2011 ζε 3,453 εθαηνκκχξηα πειάηεο κεησκέλνο θαηά 13,09% ζε ζρέζε κε ην 2009. 

Μεγαιχηεξε ζπκβνιή ζηε κείσζε απηή θαίλεηαη λα έρνπλ κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ 

απνηππψλνληαη ζηνλ Πίλαθα 52 νη θάηνρνη θαξηνθηλεηψλ (15,52%), ζε ζρέζε κε ηνπο 

θαηφρνπο ζπκβνιαίσλ (10,10%). 

Πίλαθαο 52: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ Vodafone 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πλδξνκεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Καξηνθηλεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πκβνιαίσλ    

(΢ε 000) 

1
ε
 Έξεπλα 5.760 3,973 2,191 1,782 

2
ε
 Έξεπλα 6.556 4,180 2,480 1,700 

3
ε
 Έξεπλα 5.492 3,815 2,141 1,674 

4
ε
 Έξεπλα 4.135 3,364 1,725 1,639 

5
ε
 Έξεπλα 4.169 3,453 1,851 1,602 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Παξφκνηα πνξεία κε ηελ εηαηξεία Vodafone φζνλ αθνξά ηα πνζνζηά κεηψζεσλ ηνπ 

ζπλνιηθνχ αξηζκνχ ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ θαίλεηαη λα έρνπλ θαη ηα πνζνζηά ηεο 

εηαηξείαο Wind. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ελεξγψλ ζπλδξνκεηψλ 

αλήιζε ζην ηέινο ηνπ 2011 ζε 2,348 εθαηνκκχξηα πειάηεο κεησκέλνο θαηά 1,076 

εθαηνκκχξηα πειάηεο (31,43%).  
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Κάλνληαο κηα ζχγθξηζε αλάκεζα ζηνπο ζπλνιηθνχο πειάηεο θαξηνθηλεηψλ θαη ζηνπο 

πειάηεο ζπκβνιαίσλ ζα δηαπηζηψζεη θαλείο φηη νη πξψηνη ππέζηεζαλ κηα κείσζε ηεο 

ηάμεσο ηνπ 38,91% ελψ νη δεχηεξνη κηα κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 15,19%.  

Καζνδηθή πνξεία παξνπζίαζε θαη ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ ν νπνίνο 

αλήιζε ζην ηέινο ηνπ 2011 ζε 3,200 εθαηνκκχξηα πειάηεο κεησκέλνο ζεκαληηθά 

θαηά 38.38% ζε ζρέζε κε ην 2009. 

Πίλαθαο 53: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ Wind 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πλδξνκεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Καξηνθηλεηώλ 

(΢ε 000) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πκβνιαίσλ    

(΢ε 000) 

1
ε
 Έξεπλα 5.193 3,424 2,344 1,080 

2
ε
 Έξεπλα 4.986 2,984 1,924 1,060 

3
ε
 Έξεπλα 4.191 2,749 1,694 1,055 

4
ε
 Έξεπλα 3.305 2,699 1,625 1,074 

5
ε
 Έξεπλα 3.200 2,348 1,432 916 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

8.6 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο Κιάδνπ Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία έρνπκε ζηε δηάζεζε καο, ζηα ηέιε ηνπ 2011 ε 

Cosmote θαηέρεη  κε ζεκαληηθή δηαθνξά ηελ πξψηε ζέζε αθνινπζνχκελε απφ ηελ 

Vodafone θαη ηε Wind. Καζ‟ φιε ηε ρξνληθή δηάξθεηα απνηχπσζεο ησλ δεηθηψλ ηα 

νπνία ζρεηίδνληαη κε ηα κεξίδηα αγνξάο, ε Cosmote δηαηήξεζε ηελ πξσηνθαζεδξία 

ζην ζχλνιν ησλ δεηθηψλ.  

Υαξαθηεξηζηηθφ ζηνηρείν ηεο Cosmote απνηειεί ην γεγνλφο ηεο αχμεζεο ηνπ ζπλφινπ 

ησλ κεξηδίσλ αγνξάο ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ζην ζχλνιν ησλ δεηθηψλ 

πνπ εκπεξηέρνληαη ζηε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία. Ώλαιπηηθφηεξα ην Μεξίδην Ώγνξάο 

κε ΐάζε ην ΢πλνιηθφ Ώξηζκφ Βλεξγψλ ΢πλδξνκεηψλ απμήζεθε απφ ην 43,18% ζηα 

ηέιε ηνπ 2008 ζηα 52,17% ζην ηέινο ηνπ 2011.  

΢εκαληηθή αχμεζε παξνπζίαζε θαη ην Μεξίδην Ώγνξάο κε ΐάζε ηα ΢πλνιηθά Έζνδα 

απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο ην νπνίν αλήιζε ζην 50,54% απφ 43,24%. Δ κεγαιχηεξε 

αχμεζε ηεο ηάμεσο ησλ 20 πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ παξαηεξείηαη ζην Μεξίδην Ώγνξάο 

κε ΐάζε ην ΢πλνιηθφ Ώξηζκφ Μελπκάησλ, ην νπνίν απμήζεθε απφ 42,38% ζηα ηέιε 

ηνπ 2008 ζε 62,60% ζηα ηέιε ηνπ 2011. 
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Πίλαθαο 54: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο Cosmote (΢ε %) 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

5
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθό Αξηζκό ησλ 

Καξηνθηλεηώλ 
42,90  48,58  50,83 53,91 54,96 

΢πλνιηθό Αξηζκό ησλ 

΢πκβνιαίσλ 
43,63 45,29 45,89 46,00 47,96 

΢πλνιηθό Αξηζκό Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ. 
43,18 47,36 48,89  50,68 52,17 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Φσλήο 

43,35 48,31 49,19 48,55 50,86  

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ 

42,50  35,24  44,22  45,23  49,24  

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο 
43,24  46,66  48,41  48,25  50,54  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

Δμεξρόκελσλ Λεπηώλ 

Οκηιίαο 

48,48  58,09  60,41  62,73  64,52  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

Μελπκάησλ 
42,38  48,91  52,69  56,58  62,60  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

΢πλδξνκεηώλ 
41,88 44,40 46,77 51,78 51,69 

΢πλνιηθά Έζνδα 42,65 46,10 47,32 47,24 49,68 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Σν κεξίδην αγνξάο κε ΐάζε ην ΢πλνιηθφ Ώξηζκφ Βλεξγψλ ΢πλδξνκεηψλ ηεο 

εηαηξείαο Vodafone κεηψζεθε απφ ην 30,52% ζηα ηέιε ηνπ 2008 ζε 28,47% ζην 

ηέινο ηνπ 2011. Μηθξφηεξε κείσζε παξαηεξήζεθε θαη ζην Μεξίδην Ώγνξάο κε ΐάζε 

ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Ληαληθέο Πσιήζεηο ην νπνίν αλήιζε ζε 31,42%  απφ 

32,63%.  

Δ κεγαιχηεξε κείσζε ηεο ηάμεσο ησλ 18 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ 

παξαηεξείηαη ζην κεξίδην αγνξάο κε ΐάζε ην ΢πλνιηθφ Ώξηζκφ Μελπκάησλ, ην 

νπνίν κεηψζεθε απφ 33,81% ην 2008 ζε 15,69% ην 2011. 
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Πίλαθαο 55: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο Vodafone (΢ε %) 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

5
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθό Αξηζκό ησλ 

Καξηνθηλεηώλ 
27,59  28,96  27,45  23,73  25,39  

΢πλνιηθό Αξηζκό ησλ 

΢πκβνιαίσλ 
35,10  33,70  33,19  32,62  33,11  

΢πλνιηθό Αξηζκό Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ. 
30,52  30,71  29,71  27,37  28,47  

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Φσλήο 

31,17 28,93 30,15 29,32 29,79 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ 

42,17 50,24 43,12 42,38 38,01 

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο 
32,63  31,61  32,19  31,49  31,42  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

Δμεξρόκελσλ Λεπηώλ 

Οκηιίαο 

29,10  24,09  22,68  21,60  21,29  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

Μελπκάησλ 
33,81  30,65  26,45  21,71  15,69  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

΢πλδξνκεηώλ 
41,88 44,4 46,77 51,78 51,69 

΢πλνιηθά Έζνδα 42,65 46,10 47,32 47,24 49,68 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

΢ηελ εηαηξεία Wind παξαηεξείηαη κείσζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο κε ΐάζε ην ΢πλνιηθφ 

Ώξηζκφ ΢πλδξνκεηψλ ε νπνία αλήιζε πεξίπνπ ζην 7%. Ώληίζηνηρε κείσζε 

παξαηεξήζεθε θαη ζην κεξίδην αγνξάο κε ΐάζε ηα ΢πλνιηθά Έζνδα απφ Ληαληθέο 

Πσιήζεηο ην νπνίν αλήιζε ζε 18,05% απφ 24,13%.  

Δ κεγαιχηεξε κείσζε ηεο ηάμεσο ησλ 10 πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ 

παξαηεξείηαη ζην κεξίδην αγνξάο κε ΐάζε ην ΢πλνιηθφ Ώξηζκφ ησλ Καξηνθηλεηψλ, 

ην νπνίν κεηψζεθε απφ 29,51% (2008) ζε 19,65% (2011). 
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Πίλαθαο 56: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο Wind (΢ε %) 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

5
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθό Αξηζκό ησλ 

Καξηνθηλεηώλ 
29,51 22,47 21,72 22,36 19,65 

΢πλνιηθό Αξηζκό ησλ 

΢πκβνιαίσλ 
21,27 21,01  20,92  21,38  18,93  

΢πλνιηθό Αξηζκό Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ. 
26,30  21,93  21,41  21,96  19,36  

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Φσλήο 

25,48  22,76  20,66  21,83  19,36  

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ 

15,34  14,52  12,65  12,40  12,74  

΢πλνιηθά Έζνδα από 

Ληαληθέο Πσιήζεηο 
24,13  21,73  19,40  20,26  18,05  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

Δμεξρόκελσλ Λεπηώλ 

Οκηιίαο 

22,42  17,81  16,92  15,68  14,19  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

Μελπκάησλ 
23,81 20,44  20,86  21,71  21,72  

΢πλνιηθό Αξηζκό 

΢πλδξνκεηώλ 
27,56 24,02 23,04 21,42 20,98 

΢πλνιηθά Έζνδα 24,59 21,92 20,39 21,15 18,64 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

8.7 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο Κιάδνπ Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

Έλαο απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζε δηεζλέο επίπεδν, είλαη ν Μέζνο Υξφλνο Οκηιίαο αλά Υξήζηε. Παξά 

ηελ χθεζε ε νπνία παξαηεξείηαη ζηελ Βιιάδα ηα ηειεπηαία ρξφληα, ν Μέζνο Υξφλνο 

Οκηιίαο αλά Υξήζηε (AMOU) απμήζεθε. ΐαζηθφ ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ηεο 

πξναλαθεξζείζαο αχμεζεο απνηειεί ην γεγνλφο φηη ν ηδηαίηεξα έληνλνο αληαγσληζκφο 

ν νπνίνο παξαηεξείηαη ζην θιάδν νδεγεί ζε κεηψζεηο ζηηο ηηκέο ελζαξξχλνληαο 

ηαπηφρξνλα ηε ρξήζε.  

Σαπηφρξνλα ζα πξέπεη λα επηζεκαλζεί ε ζπλερήο κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ ησλ 

λέσλ ζπλδέζεσλ ε νπνία παξαηεξείηαη απφ ην ηέινο ηνπ πξψηνπ εμακήλνπ 2009 έσο 

ην ηέινο ηνπ 2011 ζην ζχλνιν ησλ εηαηξεηψλ νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ 

θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο.  
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Δ πξναλαθεξζείζα κείσζε ησλ λέσλ ζπλδέζεσλ είρε άκεζεο επηπηψζεηο θαη ζηε 

ζπλνιηθή δηείζδπζε ζηελ αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο. Με πεξίπνπ 12,1 εθαηνκκχξηα 

πξαγκαηηθέο ζπλδέζεηο (δελ πεξηιακβάλνληαη νη πειάηεο πνπ δελ έρνπλ 

ρξεζηκνπνηήζεη ην θηλεηφ ηνπο γηα πεξηζζφηεξν απφ ηξεηο κήλεο) θαη νλνκαζηηθή 

δηείζδπζε ζηνλ πιεζπζκφ ηεο ηάμεο ηνπ 106%, θάιπςε ζρεδφλ ζην 100% ηεο 

ειιεληθήο επηθξάηεηαο,  

ζεσξείηαη φηη επί ηεο νπζίαο δελ πθίζηαληαη πιένλ λένη πειάηεο θαη ζπλεπψο 

πεξηζψξηα κεγαιχηεξεο αλάπηπμεο ηνπ θιάδνπ. ΋ζνλ αθνξά ην ζχλνιν ησλ 

ζπλδέζεσλ νη νπνίεο είραλ ελεξγνπνηεζεί ζηα ηέιε ηνπ 2009 απηέο αλήιζαλ ζε 

20,760 εθαηνκκχξηα κε ην νλνκαζηηθφ πνζνζηφ δηείζδπζεο επί ηνπ πιεζπζκνχ λα 

αγγίδεη ην 190%. ΢ηα ηέιε ηνπ 2011 ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ζπλδέζεσλ αλήιζε ζε 

15,254 εθαηνκκχξηα κε ην νλνκαζηηθφ πνζνζηφ δηείζδπζεο επί ηνπ πιεζπζκνχ λα 

αγγίδεη ην 139%. 

Με βάζε ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηνλ Πίλαθα 57 ν Μέζνο Υξφλνο 

Οκηιίαο αλά Υξήζηε απμήζεθε γηα ηελ εηαηξεία Cosmote απφ 158 ζε 230 ιεπηά 

παξνπζηάδνληαο κηα αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 45,57%. ΢ε αληίζεζε κε ηελ αχμεζε ζην 

Μέζν Υξφλν Οκηιίαο αλά Υξήζηε, παξαηεξείηαη κηα απψιεηα 901.000 ζπλδέζεσλ 

ζην ηέινο ηνπ 2011. Ώχμεζε παξνπζίαζαλ θαη νη δείθηεο νη νπνίνη ζρεηίδνληαη κε ηα 

κελχκαηα ηα νπνία απνζηέιινληαη.  

Πην ζπγθεθξηκέλα ν ζπλνιηθφο αξηζκφο κελπκάησλ θαζψο θαη ν κέζνο φξνο 

κελπκάησλ πνπ απνζηέιινληαη αλά ρξήζηε απμήζεθαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 θαηά 

89,04% θαη 66,67% αληίζηνηρα. Σέινο, ζεκαληηθφηαηε αχμεζε παξαηεξείηαη ηφζν 

ζην ζπλνιηθφ αξηζκφ εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο (68,60%)  φζν θαη ζηα ζπλνιηθά 

ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ (69,45%). 

Πίλαθαο 57: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Cosmote 

Γείθηεο 

 

 

Έξεπλεο 

Γηείζδπζε 

ζηελ Αγνξά 

Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

(΢ε %) 

Μέζνο 

Υξόλνο 

Οκηιίαο 

αλά 

Υξήζηε 

(΢ε Min) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Μελπκάησλ 

(΢ε 000) 

Μέζνο Όξνο 

Μελπκάησλ 

πνπ 

Απνζηέιινληαη 

αλά Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δμεξρόκελσλ 

Λεπηώλ 

Οκηιίαο     

(΢ε 000) 

΢πλνιηθά 

Λεπηά 

Υξήζεο 

ηνπ 

Γηθηύνπ 

(΢ε 000) 

Αξηζκόο 

Νέσλ 

΢πλδέζεσλ 

(΢ε 000) 

1ε Έξεπλα 168,30 158 648.000 39 2.589.000 3.948.000 482.000 

2ε Έξεπλα 183,70 183 1.053.000 55 3.506.000 5.567.000 154.000 

3ε Έξεπλα 161,00 221 1.253.000 66 4.174.000 6.495.000 -418.000 

4ε Έξεπλα 151,90 243 1.483.000 79 4.566.000 7.001.000 -304.000 

5ε Έξεπλα 133,60 230 1.225.000 65 4.365.000 6.690.000 -179.000 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

Γηα ηε Vodafone ν Μέζνο Υξφλνο Οκηιίαο αλά Υξήζηε παξνπζίαζε κηα αχμεζε ηεο 

ηάμεσο ηνπ 6,87%. ΢εκαληηθφηαηεο απψιεηεο ππέζηε ε εηαηξεία φζνλ αθνξά ηνλ 

αξηζκφ λέσλ ζπλδέζεσλ νη νπνίεο κεηψζεθαλ θαηά 1,599 εθαηνκκχξηα. 

΢εκαληηθφηαηε επίζεο κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 40,62% ππέζηε ν ζπλνιηθφο αξηζκφο 

κελπκάησλ πνπ ζηάιζεθαλ απφ ηνπο ρξήζηεο ηεο εηαηξείαο.  
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Άκεζα ζπλπθαζκέλνο κε ηνλ παξαπάλσ δείθηε είλαη θαη ν κέζνο φξνο κελπκάησλ ηα 

νπνία απνζηέιινληαη αλά ρξήζηε ν νπνίνο ππέζηε κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 30,23%. 

Σέινο, κείσζε παξαηεξείηαη ηφζν ζην ζπλνιηθφ αξηζκφ εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο 

(7,34%)  φζν θαη ζηα ζπλνιηθά ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ (6,88%). 

Πίλαθαο 58: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Vodafone 

Γείθηεο 

 

 

Έξεπλεο 

Γηείζδπζε 

ζηελ Αγνξά 

Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

(΢ε %) 

Μέζνο 

Υξόλνο 

Οκηιίαο 

αλά 

Υξήζηε 

(΢ε Min) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Μελπκάησλ 

(΢ε 000) 

Μέζνο Όξνο 

Μελπκάησλ 

πνπ 

Απνζηέιινληαη 

αλά Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δμεξρόκελσλ 

Λεπηώλ 

Οκηιίαο     

(΢ε 000) 

΢πλνιηθά 

Λεπηά 

Υξήζεο 

ηνπ 

Γηθηύνπ 

(΢ε 000) 

Αξηζκόο 

Νέσλ 

΢πλδέζεσλ 

(΢ε 000) 

1ε Έξεπλα 168,30 131 517.000 43 1.554.000 2.370.000 139.000 

2ε Έξεπλα 179,50 119 660.000 54 1.454.000 2.309.000 301.000 

3ε Έξεπλα 172,00 134 629.000 54 1.567.000 2.438.000 -533.000 

4ε Έξεπλα 161,00 150 569.000 54 1.572.000 2.410.000 -531.000 

5ε Έξεπλα 138,60 140 307.000 30 1.440.000 2.207.000 -535.000 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 

΢χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 59 ν Μέζνο Υξφλνο Οκηιίαο αλά Υξήζηε απμήζεθε γηα ηελ 

εηαηξεία Wind απφ 117 ζε 134 ιεπηά παξνπζηάδνληαο κηα αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 

14,53%. Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο κελπκάησλ θαζψο θαη ν κέζνο φξνο κελπκάησλ πνπ 

απνζηέιινληαη αλά ρξήζηε απμήζεθαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 θαηά 16,76% θαη 63,89% 

αληίζηνηρα. ΋ζνλ αθνξά ηνλ αξηζκφ ησλ λέσλ ζπλδέζεσλ, ε εηαηξεία ζηα ηέιε ηνπ 

2011 είρε απνιέζεη 1,105 εθαηνκκχξηα ζπλδέζεηο. Μείσζε επίζεο παξαηεξείηαη ηφζν 

ζην ζπλνιηθφ αξηζκφ εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο (19,80%)  φζν θαη ζηα ζπλνιηθά 

ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ (19,77%). 

Πίλαθαο 59: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Wind 

Γείθηεο 

 

 

Έξεπλεο 

Γηείζδπζε 

ζηελ Αγνξά 

Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

(΢ε %) 

Μέζνο 

Υξόλνο 

Οκηιίαο 

αλά 

Υξήζηε 

(΢ε Min) 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Μελπκάησλ 

(΢ε 000) 

Μέζνο Όξνο 

Μελπκάησλ 

πνπ 

Απνζηέιινληαη 

αλά Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δμεξρόκελσλ 

Λεπηώλ 

Οκηιίαο     

(΢ε 000) 

΢πλνιηθά 

Λεπηά 

Υξήζεο 

ηνπ 

Γηθηύνπ 

(΢ε 000) 

Αξηζκόο 

Νέσλ 

΢πλδέζεσλ 

(΢ε 000) 

1ε Έξεπλα 168,30 117 364.000 36 1.197.000 1.710.000 145.000 

2ε Έξεπλα 183,70 119 440.000 49 1.075.000 1.536.000 19.000 

3ε Έξεπλα 161,00 139 496.000 59 1.169.000 1.578.000 -391.000 

4ε Έξεπλα 151,90 142 569.000 71 1.141.000 1.630.000 -403.000 

5ε Έξεπλα 135,90 134 425.000 59 960.000 1.372.000 -311.000 

Πεγή : Analysys Mason, 2013 
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8.8 Γείθηεο Κιάδνπ Σξαπεδώλ 

΢ηα πιαίζηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο κέηξεζεο ηεο 

επίδνζεο ησλ ηξαπεδψλ, ρξεζηκνπνηήζεθαλ κηα ζεηξά απφ δείθηεο. Ώλαιπηηθφηεξα : 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ 

 ΢χλνιν θαηαζέζεσλ 

 ΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ - ζηεγαζηηθά δάλεηα 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ - θαηαλαισηηθά δάλεηα 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο 

 Κέξδε πξν θφξσλ 

 Καζαξά θέξδε 

 Κέξδε αλά κεηνρή 

 Καζαξά έζνδα απφ ηφθνπο 

 Καζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο 

 ΢χλνιν εζφδσλ 

 Καζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ 

 Ώπφδνζε ηδίσλ θεθαιαίσλ 

 Ώπφδνζε ελεξγεηηθνχ 

 Έμνδα/Έζνδα 

 Έμνδα/Μέζν ελεξγεηηθφ 

 Καζαξέο ρνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο θαηαζέζεηο 

 Καζαξέο ρνξεγήζεηο/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 Καηαζέζεηο/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 
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 Εδία θεθάιαηα/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 Πξνβιέςεηο / Μέζα αθαζάξηζηα δάλεηα 

 Αάλεηα ζε θαζπζηέξεζε >90 

 TIER-1 θεθαιαηαθή επάξθεηα 

 Κεθαιαηαθή Βπάξθεηα 

 Σηκή κεηνρήο 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο κεηνρψλ 

 ΢πλνιηθή ρξεκαηηζηεξηαθή Ώμία 

 Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα (Moody's) 

 Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα (S&P) 

 Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα (Fitch) 

 ΢πλνιηθά θέξδε πξν θφξσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν εζφδσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν θαηαζέζεσλ/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ελεξγεηηθνχ/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθά/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθά/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ/΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν εζφδσλ/΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν θαηαζέζεσλ/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ελεξγεηηθνχ/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθά/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ  θαηαλαισηηθά/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο θαηαζηεκάησλ 
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 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ΏΣΜ 

Οη παξαπάλσ δείθηεο ηαμηλνκήζεθαλ ζε 6 επηκέξνπο θαηεγνξίεο νη νπνίεο 

ζρεηίδνληαη κε ηελ θεξδνθνξία, ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, ηα κεξίδηα αγνξάο, 

ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα  θαη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα. Δ ηαμηλφκεζε ησλ δεηθηψλ ζε θαηεγνξίεο πξνέθπςε κεηά απφ 

ζπλεξγαζία κε δχν αλψηεξα ζηειέρε πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν ησλ 

ηξαπεδψλ. Κάζε κηα απφ ηηο επηκέξνπο θαηεγνξίεο πεξηιακβάλεη αλαιπηηθά ηνπο 

παξαθάησ δείθηεο. 

Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ 

 ΢χλνιν θαηαζέζεσλ 

 ΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ – ζηεγαζηηθά δάλεηα 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ – θαηαλαισηηθά δάλεηα 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ - ηδηψηεο 

Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ 

 Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο 

Γείθηεο Κεξδνθνξίαο 

 Κέξδε πξν θφξσλ 

 Καζαξά θέξδε 

 Κέξδε αλά κεηνρή 

 Καζαξά έζνδα απφ ηφθνπο 

 Καζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο 

 ΢χλνιν εζφδσλ 

Γείθηεο Υξεκαηννηθνλνκηθνί 

 Καζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ 

 Ώπφδνζε ηδίσλ θεθαιαίσλ 
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 Ώπφδνζε ελεξγεηηθνχ 

 Έμνδα/Έζνδα 

 Έμνδα/Μέζν ελεξγεηηθφ 

 Αάλεηα/΢πλνιηθέο θαηαζέζεηο 

 Αάλεηα/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 Καηαζέζεηο/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 Εδία Κεθάιαηα/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ 

 Πξνβιέςεηο / Μέζα αθαζάξηζηα δάλεηα 

 Αάλεηα ζε θαζπζηέξεζε >90 

 TIER-1 Κεθαιαηαθή επάξθεηα 

 Κεθαιαηαθή επάξθεηα 

 Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα (Moody's) 

 Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα (S&P) 

 Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα (Fitch) 

Γείθηεο Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ 

 Σηκή κεηνρήο 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο κεηνρψλ 

 ΢πλνιηθή ρξεκαηηζηεξηαθή αμία 

Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο  

 ΢πλνιηθά θέξδε πξν θφξσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν εζφδσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν θαηαζέζεσλ/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ελεξγεηηθνχ/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθά/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθά/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο/ ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ/΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν εζφδσλ/΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 
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 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν θαηαζέζεσλ/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ελεξγεηηθνχ/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθά/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ  θαηαλαισηηθά/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο/ ΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 

 ΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο θαηαζηεκάησλ 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο ΏΣΜ 

8.9 Δπεμήγεζε Γεηθηώλ Κιάδνπ Σξαπεδώλ 

΢ηνπο παξαθάησ πίλαθεο πεξηγξάθνληαη, αλά θαηεγνξία, νη δείθηεο νη νπνίνη 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηα πιαίζηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη 

ηεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο ηξαπεδψλ. Ώλαιπηηθφηεξα : 

Πίλαθαο 60: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ : Ώθνξά ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ πξνο ηνπο πειάηεο. 

΢χλνιν θαηαζέζεσλ : Ώθνξά ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ ησλ πειαηψλ. 

΢χλνιν ελεξγεηηθνχ : Ώθνξά  ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ ηεο ηξάπεδαο. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθά 

δάλεηα 
: 

Ώθνξά ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο 

ηνπο πειάηεο - ηδηψηεο. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ  

θαηαλαισηηθά δάλεηα 
: 

Ώθνξά ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ 

πξνο ηνπο πειάηεο - ηδηψηεο. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο : 
Ώθνξά ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ πξνο ηνπο πειάηεο - 

ηδηψηεο. 

 

Πίλαθαο 61: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 
: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε ηξάπεδα κε βάζε ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ πξνο ηνπο πειάηεο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν θαηαζέζεσλ 
: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε ηξάπεδα κε βάζε ην ζχλνιν ησλ 

θαηαζέζεσλ ησλ πειαηψλ. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν ελεξγεηηθνχ 
: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε ηξάπεδα κε βάζε ην ζχλνιν ηνπ 

ελεξγεηηθνχ ηεο. 
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ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 

ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ 

: 
Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε ηξάπεδα κε βάζε ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο ηνπο πειάηεο - ηδηψηεο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 

θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ 

: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε ηξάπεδα κε βάζε ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ πξνο ηνπο πειάηεο - 

ηδηψηεο. 

Μεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο 
: 

Πνζνζηφ πνπ θαηέρεη ε ηξάπεδα κε βάζε ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ πξνο ηνπο πειάηεο - ηδηψηεο. 

 

Πίλαθαο 62: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Κέξδε πξν θφξσλ : 
Σν απνηέιεζκα ηεο αθαίξεζεο ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ θαη 

ησλ πξνβιέςεσλ απφ ηα ιεηηνπξγηθά έζνδα. 

Καζαξά θέξδε : 

Σν απνηέιεζκα ηεο αθαίξεζεο απφ ηηο πσιήζεηο, ηνπ θφζηνπο 

πσιεζέλησλ, ησλ ιεηηνπξγηθψλ δαπαλψλ, ησλ ηφθσλ, ησλ 

απνζβέζεσλ θαη ηεο θνξνινγίαο εηζνδήκαηνο. 

Κέξδε αλά κεηνρή : 

Πξφθεηηαη γηα ην θαζαξφ θέξδνο ηεο ηξάπεδαο, ην νπνίν αλ 

δηαηξεζεί κε ην κέζν ζηαζκηζκέλν φξν θνηλψλ κεηνρψλ ηεο, 

εκθαλίδεη ην θέξδνο αλά κεηνρή. 

Καζαξά έζνδα απφ ηφθνπο : 
Tν απνηέιεζκα ηεο αθαίξεζεο ησλ εμφδσλ απφ ηφθνπο απφ ηα 

έζνδα απφ ηφθνπο. 

Καζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη 

πξνκήζεηεο 
: 

Σν απνηέιεζκα ηεο αθαίξεζεο κεηαμχ ησλ εζφδσλ θαη ησλ 

εμφδσλ απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο. 

΢χλνιν εζφδσλ : 
Σν απνηέιεζκα ηεο πξφζζεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ εζφδσλ ηα 

νπνία πξνήιζαλ απφ ιεηηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο. 

 

Πίλαθαο 63: Γείθηεο Υξεκαηννηθνλνκηθώλ Απνηειεζκάησλ 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Καζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ 

Καζαξφ εηζφδεκα απφ ηφθνπο / 

Κπθινθνξνχλ ελεξγεηηθφ 

: 
Μεηξάεη ην ηξαπεδηθφ θαζαξφ εηζφδεκα απφ ηφθνπο αλαινγηθά 

κε ην θεξδνθφξν ελεξγεηηθφ. 

Ώπφδνζε ηδίσλ θεθαιαίσλ 

Κέξδε πξν θφξσλ / Ίδηα 

θεθάιαηα 

: 

Μεηξάεη ην βαζκφ αμηνπνίεζεο ησλ ηδίσλ θεθαιαίσλ. 

΢πζρεηίδεη ηα θαζαξά θέξδε πξν θφξσλ κε ηα ίδηα θεθάιαηα 

πνπ έρνπλ επελδπζεί ζηελ ηξάπεδα. 

Ώπφδνζε ελεξγεηηθνχ 

(Κέξδε πξν θφξσλ / ΢χλνιν 

ελεξγεηηθνχ) 

: 

Μεηξάεη ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ ζπλφινπ ησλ επελδπκέλσλ 

απφ ηελ ηξάπεδα θεθαιαίσλ. ΢πζρεηίδεη ηα θαζαξά θέξδε πξν 

θφξσλ κε ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ. 
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ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Κφζηνο/Έζνδα : 

Μεηξάεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα - απνδνηηθφηεηα ηνπ 

ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. ΢πζρεηίδεη ην ηξαπεδηθφ θφζηνο κε ηα 

ζπλνιηθά έζνδα. 

Κφζηνο/Μέζν ελεξγεηηθφ : 

Μεηξάεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα - απνδνηηθφηεηα ηνπ 

ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. ΢πζρεηίδεη ην ηξαπεδηθφ θφζηνο κε ην 

κέζν ελεξγεηηθφ. 

Αάλεηα/΢πλνιηθέο θαηαζέζεηο : 

Μεηξάεη ηε ξεπζηφηεηα ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. 

΢πζρεηίδεη ηα δάλεηα πνπ παξέρεη έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο 

κε ηηο ζπλνιηθέο θαηαζέζεηο. 

Αάλεηα/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ : 

Μεηξάεη ηε ξεπζηφηεηα ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. 

΢πζρεηίδεη ηα δάλεηα πνπ παξέρεη έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο 

κε ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ. 

Καηαζέζεηο/΢χλνιν ελεξγεηηθνχ : 
Μεηξάεη ηε ξεπζηφηεηα ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. 

΢πζρεηίδεη ηηο θαηαζέζεηο κε ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ. 

Εδία Κεθάιαηα/΢χλνιν 

ελεξγεηηθνχ 
: 

Μεηξάεη ηελ θεθαιαηαθή επάξθεηα ηνπ ηξαπεδηθνχ 

νξγαληζκνχ. Ώπνηππψλεη ηη πνζνζηφ ηνπ ζπλφινπ ησλ 

θεθαιαίσλ απνηεινχλ ηα Ίδηα Κεθάιαηα. 

Πξνβιέςεηο / Μέζα αθαζάξηζηα 

δάλεηα 
: 

Βθηηκά  ηελ πνηφηεηα ηνπ ελεξγεηηθνχ. Ώπνηππψλεη ηηο 

πξνβιέςεηο πνπ θάλεη ζε έλα ρξφλν ε ηξάπεδα, ζε ζρέζε κε ην 

χςνο ησλ αθαζάξηζησλ δαλείσλ ηεο 

Αάλεηα ζε θαζπζηέξεζε >90 : 
Σα δάλεηα πνπ δελ έρνπλ λα πιεξσζεί ζηελ ψξα ηνπο θαη 

παξνπζηάδνπλ θαζπζηέξεζε άλσ ησλ 90 εκεξψλ 

TIER-1 Κεθαιαηαθή επάξθεηα : 

Βίλαη ν  ιφγνο ησλ θεθαιαίσλ πξνο ην ζχλνιν ησλ 

ζηαζκηζκέλσλ γηα θίλδπλν πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ. Σν 

θεθάιαην Tier 1 πεξηιακβάλεη ην θαηαβιεζέλ κεηνρηθφ 

θεθάιαην θαη ηα δηάθνξα απνζεκαηηθά. 

Κεθαιαηαθή επάξθεηα : 
Βίλαη ν ιφγνο ηνπ θεθαιαίνπ κηαο επηρείξεζεο πξνο ηα δάλεηα 

ηα νπνία έρεη ρνξεγήζεη. 

Πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα : 
Δ ηθαλφηεηα ηεο ηξάπεδαο λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο δαλεηαθέο 

ηεο ππνρξεψζεηο ρσξίο ηνλ θίλδπλν πηψρεπζεο. 

 

Πίλαθαο 64: Γείθηεο Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ  ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

Σηκή κεηνρήο : 
Δ ηηκή ηεο κεηνρήο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν θαηά 

ηελ νπνία δηαπξαγκαηεχεηαη ζε έλα ρξεκαηηζηήξην αμηψλ. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο κεηνρψλ : 

Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο κεηνρψλ κηαο επηρείξεζεο ζε κηα 

ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν, ν νπνίνο δηαπξαγκαηεχεηαη ζε 

έλα ρξεκαηηζηήξην αμηψλ. 

΢πλνιηθή ρξεκαηηζηεξηαθή αμία : 
Δ αμία κηαο επηρείξεζεο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν, 

ε νπνία δηαπξαγκαηεχεηαη ζε έλα ρξεκαηηζηήξην αμηψλ. 
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Πίλαθαο 65: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο 

ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ : ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

΢πλνιηθά θέξδε πξν 

θφξσλ/΢χλνιν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ 

: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ θεξδψλ πξν θφξσλ αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν εζφδσλ/΢χλνιν 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 
: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ εζφδσλ αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν Υνξεγήζεσλ/΢χλνιν 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 
: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ ρνξεγήζεσλ  αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν Καηαζέζεσλ/΢χλνιν 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 
: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ θαηαζέζεσλ αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν Βλεξγεηηθνχ/΢χλνιν 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 
: Ώλαινγία ζπλφινπ ελεξγεηηθνχ αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά/΢χλνιν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ 

: 
Ώλαινγία ζπλφινπ ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ ζε 

ηδηψηεο αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ  

θαηαλαισηηθά/΢χλνιν 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

: 
Ώλαινγία ζπλφινπ ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ ζε 

ηδηψηεο αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ΢ε 

Εδηψηεο/΢χλνιν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ 

: Ώλαινγία ζπλφινπ ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο αλά ππάιιειν. 

΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

/΢χλνιν Καηαζηεκάησλ 
: Ώλαινγία αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν εζφδσλ/΢χλνιν 

θαηαζηεκάησλ 
: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ εζφδσλ αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ/΢χλνιν 

θαηαζηεκάησλ 
: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ ρνξεγήζεσλ  αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν θαηαζέζεσλ/΢χλνιν 

θαηαζηεκάησλ 
: Ώλαινγία ζπλνιηθψλ θαηαζέζεσλ αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν ελεξγεηηθνχ/΢χλνιν 

θαηαζηεκάησλ 
: Ώλαινγία ζπλφινπ ελεξγεηηθνχ αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ 

ζηεγαζηηθά/΢χλνιν 

θαηαζηεκάησλ 

: 
Ώλαινγία ζπλφινπ ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ ζε 

ηδηψηεο αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ  

θαηαλαισηηθά/΢χλνιν 

θαηαζηεκάησλ 

: 
Ώλαινγία ζπλφινπ ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ ζε 

ηδηψηεο αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν ρνξεγήζεσλ ζε 

ηδηψηεο/΢χλνιν θαηαζηεκάησλ 
: Ώλαινγία ζπλφινπ ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο αλά θαηάζηεκα. 

΢χλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ : 
΢πλνιηθφο αξηζκφο ππάιιεισλ πνπ απαζρνιεί ε ηξάπεδα ζηελ 

Βιιάδα. 
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ΣΗΣΛΟ΢ ΓΔΗΚΣΖ : ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΔΗΚΣΖ 

΢πλνιηθφο αξηζκφο 

θαηαζηεκάησλ 
: 

΢πλνιηθφο αξηζκφο θαηαζηεκάησλ πνπ έρεη ε ηξάπεδα ζηελ 

Βιιάδα. 

΢πλνιηθφο αξηζκφο ΏΣΜ‟s : ΢πλνιηθφο αξηζκφο ΏΣΜ‟s πνπ έρεη ε ηξάπεδα ζηελ Βιιάδα. 

 

8.10 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ 

Δ βαζηά νηθνλνκηθή  χθεζε πνπ πθίζηαηαη ζηελ Βιιάδα ηα ηειεπηαία ρξφληα, έρεη 

πξνθαιέζεη ζεκαληηθφηαηεο αιιαγέο ζηνλ παξαγσγηθφ ηζηφ ηεο νηθνλνκίαο, 

επεξεάδνληαο ζε πάξα πνιχ κεγάιν βαζκφ ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ ν νπνίνο ζε 

δηεζλέο επίπεδν απνηειεί έλαλ απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο ππιψλεο κηαο νηθνλνκίαο.  

Οη ηξάπεδεο θαινχληαη λα ιεηηνπξγήζνπλ ζε έλα δχζθνιν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ 

µε ζεκαληηθέο πξνθιήζεηο, φπσο ε πεξαηηέξσ κείσζε ησλ ξπζκψλ αλάπηπμεο, ην 

ελδερφκελν αχμεζεο ησλ δαλείσλ ζε θαζπζηέξεζε θαη νη δπζθνιίεο ζηηο αγνξέο 

ρξήκαηνο θαη θεθαιαίνπ.  

Δ δεκνζηνλνκηθή θξίζε επεξέαζε ηδηαίηεξα ηε ξεπζηφηεηα θαη ηα απνηειέζκαηα ησλ 

ηξαπεδψλ. Ώπφ ην ζχλνιν ησλ απνηειεζκάησλ ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

παξνπζίαζε ησλ δεηθηψλ, γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ην ηδηαίηεξα έληνλν πθεζηαθφ 

πεξηβάιινλ ζην νπνίν έρεη εηζέιζεη ε ειιεληθή νηθνλνκία απφ ην 2009 έρεη επηδξάζεη 

άκεζα θαη ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν.  

Οη παξαπάλσ δηαπηζηψζεηο επηβεβαηψλνληαη απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ δεηθηψλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ηεο Alpha Bank θαηά ηε ρξνληθή 

πεξίνδν 2009 – 2011.  

Σν ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ κεηψζεθε απφ 41,811 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2009 ζε 

36,152 δηζεθαηνκκχξηα επξψ παξνπζηάδνληαο κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 13,53%. 

Μηθξφηεξεο πνζνζηηαίεο κεηψζεηο ζηελ ίδηα ρξνληθή πεξίνδν ππέζηεζαλ νη 

ρνξεγήζεηο ησλ ζηεγαζηηθψλ θαη θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ νη νπνίεο παξνπζίαζαλ 

κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 0,73% θαη 6,42% αληίζηνηρα.  

Οη κεηψζεηο πνπ ππέζηεζαλ νη πξναλαθεξζέληεο δείθηεο νδήγεζαλ ζε κείσζε ην 

ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο, ε νπνία αλήιζε ζε 2,18%. ΢εκαληηθφηαηε 

κείσζε παξαηεξήζεθε επίζεο ζην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ ησλ πειαηψλ ηεο Alpha 

Bank.  

Σν Αεθέκβξην ηνπ 2011, νη ζπλνιηθέο θαηαζέζεηο αλήιζαλ ζε 23,749 δηζεθαηνκκχξηα 

επξψ κεησκέλεο θαηά 32,64% ζε ζρέζε κε ηνλ αληίζηνηρν κήλα ηνπ 2011(35,258 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ). Σέινο ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ ηεο Alpha Bank 

δηακνξθψζεθε ζην ηέινο ηνπ 2011 ζε 55,197 δηζεθαηνκκχξηα επξψ απφ 67,849 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2009, κεησκέλν θαηά 18,65%.  
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Πίλαθαο 66: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ Alpha Bank (΢ε δίο €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1ε Έξεπλα 41,811   35,258   67,849   11,213   3,846   15,059   

2ε Έξεπλα 41,342   32,327   65,294   11,336   3,807   15,143   

3ε Έξεπλα 39,919   31,234   63,771   11,364   3,731   15,094   

4ε Έξεπλα 36,152   23,749   55,197   11,131   3,599   14,730   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Ώληίζηνηρε πνξεία κε ηνπο δείθηεο επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ ηεο Alpha Bank 

αθνινπζνχλ θαη νη δείθηεο ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο. Οη ζπλνιηθέο 

ρνξεγήζεηο ηεο ηξάπεδαο πξνο επηρεηξήζεηο θαη ηδηψηεο κεηψζεθε ζην ηέινο ηνπ 2011 

ζε ζρέζε κε ηελ αληίζηνηρε ρξνληθή πεξίνδν ηνπ 2009 θαηά 9,1%. Ώθνινπζψληαο 

επίζεο θζίλνπζα πνξεία, νη ρνξεγήζεηο ησλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ, ησλ 

θαηαλαισηηθψλ θαζψο θαη νη ρνξεγήζεηο ζην ζχλνιν ησλ ηδησηψλ παξνπζίαζαλ 

κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 3,72%, 4,65% θαη 3,91% αληίζηνηρα. Σν ζχλνιν ησλ 

θαηαζέζεσλ κεηψζεθε απφ 58,081 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε ηνπ 2009 ζε 

44,025 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε ηνπ 2011 παξνπζηάδνληαο κείσζε ηεο ηάμεσο 

ηνπ 24,20%. Μηθξή ηέινο κείσζε ππέζηε ην ελεξγεηηθφ ηεο ηξάπεδαο ην νπνίν 

κεηψζεθε θαηά 4,29%. 

Πίλαθαο 67: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ ΔΣΔ (΢ε δίο €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1
ε
 Έξεπλα 58,130   58,081   91,220   20,664   5,358   26,022   

2
ε
 Έξεπλα 58,756   53,794   97,733   20,980   5,331   26,311   

3
ε
 Έξεπλα 58,243   52,471   96,305   20,796   5,296   26,092   

4
ε
 Έξεπλα 52,891   44,025   87,308   19,895   5,109   25,004   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Με βάζε ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηνλ Πίλαθα 68,ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ ηεο ηξάπεδαο Eurobank κεηψζεθε απφ 42,015 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 

2009 ζε 36,087 δηζεθαηνκκχξηα επξψ παξνπζηάδνληαο κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 

14,11%. Φζίλνπζα πνξεία αθνινχζεζαλ επίζεο ηφζν ν δείθηεο ρνξεγήζεσλ 

θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ φζν θαη ν δείθηεο ζπλνιηθψλ ρνξεγήζεσλ πξνο ηνπο ηδηψηεο 

νη νπνίνη απψιεζαλ ην 23,82% θαη 3,08% αληίζηνηρα. ΢ε αληίζεζε κε ηνπο 

ππφινηπνπο επηρεηξεκαηηθνχο δείθηεο, νη ρνξεγήζεηο ησλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ ηεο 

ηξάπεδαο Eurobank απμήζεθαλ απφ 10,625 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ηνλ Αεθέκβξην ηνπ 

2009 ζε 11,814 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην Αεθέκβξην ηνπ 2011, παξνπζηάδνληαο 



 |Κεθάιαηο 8ο Αποηειέζκαηα Γεηθηώλ Μέηρεζες Τες Δπίδοζες| 

 

 

220 | Σ ε ι ί δ α  

αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 11,19%. Πνιχ κεγάιεο απψιεηεο ππέζηεζαλ νη θαηαζέζεηο 

ηεο ηξάπεδαο νη νπνίεο κεηψζεθαλ ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 θαηά 18,943 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ (41,35%). Σέινο ζεκαληηθφηαηε κείσζε ππέζηε θαη ην 

ζπλνιηθφ ελεξγεηηθφ ηεο ηξάπεδαο ην νπνίν κεηψζεθε θαηά 24,11%. 

Πίλαθαο 68: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ Eurobank (΢ε δίο €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1
ε
 Έξεπλα 42,015 45,807 99,856 10,625 7,309 17,934   

2
ε
 Έξεπλα 43,613 41,714 109,043 10,435 7,520   17,955   

3
ε
 Έξεπλα 43,539 40,522 90,372 11,412  6,398   17,810   

4
ε
 Έξεπλα 36,087 26,864 75,782 11,814 5,568   17,382   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Παξφκνηα ζπκπεξηθνξά φζνλ αθνξά ηνπο δείθηεο επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ 

κε ηηο πξναλαθεξζείζεο ηξάπεδεο, παξνπζηάδνπλ θαη νη αληίζηνηρνη δείθηεο ηεο 

Σξάπεδαο Πεηξαηψο. Πην ζπγθεθξηκέλα, κε βάζε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 69, ην 

ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ κεηψζεθε απφ 31,245 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2009 ζε 

29,898 δηζεθαηνκκχξηα επξψ παξνπζηάδνληαο κηα κηθξή πνζνζηηαία κείσζε ηεο 

ηάμεσο ηνπ 4,31%. Μηθξφηεξε πνζνζηηαία κείσζε (0,93%) ζηελ αληίζηνηρε ρξνληθή 

πεξίνδν ππέζηε ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ ησλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ. Σν ζχλνιν 

ησλ ρνξεγήζεσλ ησλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ θαζψο θαη ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ 

πξνο ηδηψηεο κεηψζεθαλ θαηά 35,49% θαη 10,74% αληίζηνηρα κε απνηέιεζκα λα 

αλέιζνπλ ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 ζηα 1,538  θαη 7,494 δηζεθαηνκκχξηα επξψ.  

Μεγάιεο πηέζεηο ιφγν θξίζεο δέρζεθαλ θαη νη θαηαζέζεηο ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο, κε 

απνηέιεζκα λα αλέιζνπλ ζην ηέινο ηνπ 2011 ζηα 18,334 δηζεθαηνκκχξηα επξψ 

κεησκέλεο θαηά 28,74%. Σέινο ην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ ηεο ηξάπεδαο κεηψζεθε 

(10,39%) απφ 48,922 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2009 ζηα 43,840 δηζεθαηνκκχξηα 

επξψ ην 2011. 

Πίλαθαο 69: Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ Σξάπεδαο Πεηξαηώο (΢ε δίο €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1
ε
 Έξεπλα 31,245 25,730 48,922   6,012 2,384 8,396 

2
ε
 Έξεπλα 31,996 24,254 51,046 6,149 2,453 8,602 

3
ε
 Έξεπλα 31,190 24,052 51,786 6,197 2,120 8,318 

4
ε
 Έξεπλα 29,898 18,334 43,840 5,956 1,538 7,494 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 



 |Κεθάιαηο 8ο Αποηειέζκαηα Γεηθηώλ Μέηρεζες Τες Δπίδοζες| 

 

 

221 | Σ ε ι ί δ α  

8.11 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα απνηππψλνληαη ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ ηεζζάξσλ ηξαπεδψλ 

γηα ηηο νπνίεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ νη έξεπλεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

΢ηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο ε απνηχπσζε ησλ κεξηδίσλ 

αγνξάο πξαγκαηνπνηήζεθε κε βάζε ηηο ρνξεγήζεηο, ηηο θαηαζέζεηο θαη ην ελεξγεηηθφ 

ηνπ θάζε ηξαπεδηθνχ ηδξχκαηνο. Σφζν γηα ηελ νξζφηεξε δηαρείξηζε ησλ δεηθηψλ πνπ 

αθνξνχλ ηα κεξίδηα αγνξάο φζν θαη γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε πξαγκαηνπνίεζε 

ησλ κεηέπεηηα ζπζρεηίζεσλ,  ζεσξήζακε φηη ηα κεγέζε ησλ ηεζζάξσλ ηξαπεδψλ φζνλ 

αθνξά : ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ, ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ, ην ζχλνιν ηνπ 

ελεξγεηηθνχ, ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ ησλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ, ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ ησλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ θαη ηέινο ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ πξνο 

ηνπο ηδηψηεο, ζπλζέηνπλ ην 100 % ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο. 

Δ επηδεηλνχκελε θαηάζηαζε ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηε ζπλερή 

κείσζε ηφζν ησλ θαηαζέζεσλ φζν θαη ησλ ρνξεγήζεσλ, ηα πξνβιήκαηα ζηηο 

απνπιεξσκέο ησλ ήδε ππαξρφλησλ δαλεηαθψλ ππνρξεψζεσλ, ηα νπνία είραλ άκεζεο 

επηπηψζεηο ζηε δηαηήξεζε ηεο ξεπζηφηεηαο  θαζψο θαη ε δπζθνιία αληηκεηψπηζεο 

ηεο χθεζεο κφλν κε δεκνζηνλνκηθά κέηξα, έρνπλ δεκηνπξγήζεη έλα θιίκα έληνλνπ 

αληαγσληζκνχ ζην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ηεο ρψξαο. Δ αθηηλνγξαθία ηνπ ηξαπεδηθνχ 

ζπζηήκαηνο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ρξνληθήο πεξηφδνπ Αεθεκβξίνπ 2009 – 2011 

ηνπνζεηεί ηελ Βζληθή Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο σο ηελ θπξίαξρε ηξάπεδα ζε φηη αθνξά 

ηα κεξίδηα αγνξάο ζε δάλεηα, θαηαζέζεηο θαζψο θαη ην ελεξγεηηθφ. ΢ε αξθεηέο δε ησλ 

πεξηπηψζεσλ ε ηξάπεδα φρη κφλν δελ εκθαλίδεηαη λα ράλεη κέξνο ηνπ κεξηδίνπ 

αγνξάο ηεο αιιά αληηζέησο εληζρχεηαη ζεκαληηθά.  

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία έρνπκε ζηε δηάζεζε καο ζηηο 31-12-2009 

αλαθνξηθά κε ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ ρνξεγήζεσλ ε Βζληθή Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο θαη 

ε Eurobank θαηαιακβάλνπλ ηηο δχν πξψηεο ζέζεηο κε κεξίδηα 33,56% θαη 24,26% 

αληίζηνηρα, ελψ ηελ ηξίηε ζέζε θαηαιακβάλεη ε Alpha Bank κε κεξίδην 24,14% θαη 

ηελ ηέηαξηε ε Σξάπεδα Πεηξαηψο κε 18,04%. ΋ζνλ αθνξά ηηο θαηαζέζεηο, 

παξνπζηάδεηαη ε ίδηα εηθφλα ζηηο δχν πξψηεο ζέζεηο, κε ηελ Βζληθή Σξάπεδα ηεο 

Βιιάδνο θαη ηε Eurobank λα θαηαιακβάλνπλ κεξίδηα 35,23% θαη 27,28% αληίζηνηρα 

θαη ηελ Alpha Bank λα αθνινπζεί ζηελ ηξίηε ζέζε, κε κεξίδην 21,38% θαη ε Σξάπεδα 

Πεηξαηψο ζηελ ηέηαξηε ζέζε κε πνζνζηφ 15,61%. 

Αηαθνξνπνίεζε ππάξρεη ζηε ζεηξά θαηάηαμεο φζνλ αθνξά ηηο δχν πξψηεο ζέζεηο  ζηε 

πεξίπησζε ησλ κεξηδίσλ αγνξάο κε βάζε ην ελεξγεηηθφ φπνπ ε Eurobank 

θαηαιακβάλεη ηελ πξψηε ζέζε έλαληη ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο κε πνζνζηά 

32,44% θαη 29,63% αληίζηνηρα. ΢ηελ ηξίηε θαη ηέηαξηε ζέζε αθνινπζνχλ ε Alpha 

Bank (22,04%) θαη ε Σξάπεδα Πεηξαηψο (15,89%) αληίζηνηρα. 

Ίδηα εηθφλα επηθξαηεί ζηε ζεηξά θαηάηαμεο θαη ζην ηέινο ηνπ 2011. Ώλαιπηηθφηεξα, 

ηηο δχν πξψηεο ζέζεηο φζνλ αθνξά ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ ρνξεγήζεσλ 

θαηαιακβάλνπλ ε Βζληθή Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο (34,12%) θαη ε Eurobank (23,28%), 

αθνινπζνχκελεο απφ ηελ Alpha Bank (23,32%) θαη ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο (19,24%). 

΢ε ζρέζε κε ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ θαηαζέζεσλ, ε Βζληθή Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο 

(38,97%) θαη ε Eurobank (23,78%) θαηαιακβάλνπλ θαη πάιη ηηο δχν πξψηεο ζέζεηο, 

κε ηελ ηξίηε ζέζε λα θαηαιακβάλεηαη απφ ηελ Alpha Bank (21,02%) θαη ηελ ηέηαξηε 

απφ ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο (16,23%).  
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Αηαθνξνπνηήζεηο ηέινο παξαηεξνχληαη ζηηο δχν πξψηεο ζέζεηο ζε ζρέζε κε ηελ 

θαηάηαμε ησλ ηξαπεδψλ κε βάζε ην ελεξγεηηθφ ηνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα, 

παξαηεξείηαη ελαιιαγή ηεο πξψηεο ζέζεο αλάκεζα ζηελ Βζληθή Σξάπεδα ηεο 

Βιιάδνο (33,81%) θαη ηε Eurobank (28,91%) κε ηελ Alpha Bank (21,06%) θαη ηελ 

Σξάπεδα Πεηξαηψο (16,72%) λα αθνινπζνχλ ζηε ζπλέρεηα. 

Πίλαθαο 70: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο Alpha Bank (΢ε %) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1ε Έξεπλα 24,14  21,38  22,04  23,11  20,35  22,34  

2ε Έξεπλα 23,53  21,26  20,21  23,18  19,92  22,27  

3ε Έξεπλα 23,09  21,06  21,10  22,83  21,26  22,42  

4ε Έξεπλα 23,32  21,02  21,06  22,81  22,76  22,80  

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Πίλαθαο 71: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο E.T.E (΢ε %) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1
ε
 Έξεπλα 33,56  35,23  29,63  42,59  28,35  38,60  

2
ε
 Έξεπλα 33,44  35,37  30,25  42,90  27,89  38,69  

3
ε
 Έξεπλα 33,69  35,39  31,86  41,79  30,19  38,76  

4
ε
 Έξεπλα 34,12  38,97  33,81  40,77  32,31  38,70  

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Πίλαθαο 72: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο Eurobank (΢ε %) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1
ε
 Έξεπλα 24,26  27,28  32,44  21,90  38,68  26,60  

2
ε
 Έξεπλα 24,82  27,43  33,75  21,34  39,35  26,40  

3
ε
 Έξεπλα 25,18  27,33  29,90  22,93  36,47  26,46  

4
ε
 Έξεπλα 23,28  23,78  28,91  24,21  35,21  26,90  

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 
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Πίλαθαο 73: Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο Σξάπεδαο Πεηξαηώο (΢ε %) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

1
ε
 Έξεπλα 18,04  15,61  15,89  12,39  12,62  12,46  

2
ε
 Έξεπλα 18,21  15,95  15,80  12,57  12,84  12,65  

3
ε
 Έξεπλα 18,04  16,22  17,13  12,45  12,08  12,36  

4
ε
 Έξεπλα 19,24  16,23  16,72  12,21  9,73  11,60  

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

8.12 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο 

Σν ηδηαίηεξα έληνλν πθεζηαθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν έρεη εηζέιζεη ε ειιεληθή 

νηθνλνκία απφ ην 2009 θαη νη θξαδαζκνί ηφζν ησλ δηεζλψλ αγνξψλ φζν θαη ηεο 

εγρψξηαο νηθνλνκίαο επεξέαζαλ δπζκελψο ηα έζνδα θαη ηελ θεξδνθνξία ηνπ  

ειιεληθνχ ηξαπεδηθνχ ηνκέα θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν Αεθεκβξίνπ 2009 – 2011 κε 

απνηέιεζκα ζηα ηέιε ηνπ 2011 νη ηξάπεδεο λα θαηαγξάςνπλ ζεκαληηθφηαηεο δεκηέο. 

Σν 2011 νη ηξάπεδεο παξνπζίαζαλ πνιχ πςειέο δεκηέο ζε ζχγθξηζε κε ην 2009 

θπξίσο ιφγσ ησλ απμεκέλσλ πξνβιέςεσλ γηα απνκείσζε ησλ απαηηήζεσλ θαηά ησλ 

πειαηψλ θαη ησλ δεκηψλ πνπ νθείινληαη ζην PSI. Οη παξαπάλσ δηαπηζηψζεηο 

επηβεβαηψλνληαη απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ δεηθηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

θεξδνθνξία ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν 2009 – 2011. Σα 

θέξδε πξν θφξσλ κεηψζεθαλ απφ 568 εθαηνκκχξηα επξψ ην 2009 ζε -4,782 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2011, παξνπζηάδνληαο κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 941,70%. 

Ώληίζηνηρε πνζνζηηαία κείσζε (995,80%) ππέζηεζαλ θαη ηα θαζαξά θέξδε ηεο 

ηξάπεδαο ηα νπνία κεηψζεθαλ απφ 429 εθαηνκκχξηα επξψ ζε -3,843 δηζεθαηνκκχξηα 

επξψ. Δ δεκηνπξγία ηεξάζηησλ δεκηψλ γηα ηελ Alpha Bank είρε σο απνηέιεζκα ηε 

κείσζε ησλ θεξδψλ αλά κεηνρή θαηά 993,90%. Μεηψζεηο επίζεο παξαηεξήζεθαλ ηελ 

αληίζηνηρε πεξίνδν θαη ζηα έζνδα ηεο ηξάπεδαο. Σα ζπλνιηθά έζνδα, ηα ζπλνιηθά 

έζνδα απφ ηφθνπο θαη ηα θαζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο κεηψζεθαλ θαηά 

10,12%, 14,93% θαη 0,43% αληίζηνηρα. 

Πίλαθαο 74: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο Alpha Bank (΢ε 000.000 €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

Κέξδε Πξν 

Φόξσλ 

Καζαξά 

Κέξδε 

Κέξδε Αλά 

Μεηνρή     

(΢ε €) 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Σόθνπο 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Ακνηβέο θαη 

Πξνκήζεηεο 

΢ύλνιν 

Δζόδσλ 

1
ε
 Έξεπλα 568 429   0.82   698   134   978   

2
ε
 Έξεπλα 64   39   -0.10   679   123   837   

3
ε
 Έξεπλα 46   -56   -0.21   671   119   824   

4
ε
 Έξεπλα -4.782   -3.843   -7.33   695   114   879   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 
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΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 75,  ηεξάζηηα κείσζε ππέζηεζαλ θαη ηα θέξδε 

πξν θφξσλ ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο γηα ηε ρξήζε 2011. Πην ζπγθεθξηκέλα 

ηα θέξδε πξν θφξσλ αλήιζαλ ζηα -13,136 δηζεθαηνκκχξηα επξψ εκθαλίδνληαο κηα 

πνζνζηηαία πηψζε ε νπνία αλήιζε ζην 3346,53%. Ώθφκα κεγαιχηεξε πνζνζηηαία 

πηψζε ππέζηεζαλ ηφζν ηα θαζαξά θέξδε (5497,78%)  φζν θαη ηα θέξδε αλά κεηνρή 

(4635,71%). ΢ε αληίζεζε κε ηελ πηψζε ηεο θεξδνθνξίαο ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο 

Βιιάδνο ηφζν ηα θαζαξά έζνδα απφ ηφθνπο φζν θαη ην ζχλνιν ησλ εζφδσλ 

ππέζηεζαλ αχμεζε θαηά 4,33% θαη 2,31% αληίζηνηρα. Σέινο ηα θαζαξά έζνδα απφ 

ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο κεηψζεθαλ θαηά 92,25%. 

Πίλαθαο 75: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο E.T.E (΢ε 000.000 €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

Κέξδε Πξν 

Φόξσλ 

Καζαξά 

Κέξδε 

Κέξδε Αλά 

Μεηνρή     

(΢ε €) 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Σόθνπο 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Ακνηβέο θαη 

Πξνκήζεηεο 

΢ύλνιν 

Δζόδσλ 

1
ε
 Έξεπλα 404   225   0.28   1,109   142   1,171   

2
ε
 Έξεπλα -256   -307   -0.53   1,220   124   894   

3
ε
 Έξεπλα -334   -361   -0.57   1,209   77   1,218   

4
ε
 Έξεπλα -13,136   -12,145   -12.70   1,157   11   1,198   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Ώληίζηνηρε πνξεία κε ηελ θεξδνθνξία ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο αθνινπζεί 

θαη ε θεξδνθνξία ηεο ηξάπεδαο Eurobank. Σα θέξδε πξν θφξσλ θαη ηα θαζαξά θέξδε 

αλήιζαλ ζηα -6,636 θαη -5,155 δηζεθαηνκκχξηα επξψ αληίζηνηρα.  

Πησηηθή επίζεο πνξεία αθνινχζεζαλ ηα θαζαξά έζνδα απφ ηφθνπο, ηα θαζαξά έζνδα 

απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο θαζψο θαη ην ζχλνιν ησλ εζφδσλ ηα νπνία κεηψζεθαλ 

θαηά 16,82%, 51,25% θαη 30,72% αληίζηνηρα. 

Πίλαθαο 76: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο Eurobank (΢ε 000.000 €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

Κέξδε Πξν 

Φόξσλ 

Καζαξά 

Κέξδε 

Κέξδε Αλά 

Μεηνρή     

(΢ε €) 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Σόθνπο 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Ακνηβέο θαη 

Πξνκήζεηεο 

΢ύλνιν 

Δζόδσλ 

1
ε
 Έξεπλα 0   -3   -0.1754   749   160   1,022   

2
ε
 Έξεπλα -36   -38   -0.2098   704   121   927   

3
ε
 Έξεπλα -45   -83   0.3817   509   133   793   

4
ε
 Έξεπλα -6,636   -5,155   -1.1000   623   78   708   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

΋ζνλ αθνξά ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο, ηα θέξδε πξν θφξσλ κεηψζεθαλ απφ 201 

εθαηνκκχξηα επξψ ην 2009 ζε -7,327 δηζεθαηνκκχξηα επξψ παξνπζηάδνληαο κείσζε 

ηεο ηάμεσο ηνπ 3745,27%.  
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Ώθφκα κεγαιχηεξε πνζνζηηαία κείσζε (4503,42%) ππέζηεζαλ θαη ηα θαζαξά θέξδε 

ηεο ηξάπεδαο ηα νπνία κεηψζεθαλ απφ 146  εθαηνκκχξηα επξψ ζε -6,429 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ. Μεηψζεηο επίζεο ππέζηεζαλ ηφζν ηα θαζαξά έζνδα απφ 

ηφθνπο (14,81%) φζν θαη ην ζχλνιν ησλ εζφδσλ (56,98%). Σέινο αθνινπζψληαο 

αληίζεηε πνξεία, ηα θαζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο απμήζεθαλ θαηά 

39,47% 

Πίλαθαο 77: Γείθηεο Κεξδνθνξίαο Σξάπεδαο Πεηξαηώο (΢ε 000.000 €) 

Γείθηεο 

 

Έξεπλεο 

Κέξδε Πξν 

Φόξσλ 

Καζαξά 

Κέξδε 

Κέξδε Αλά 

Μεηνρή     

(΢ε €) 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Σόθνπο 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Ακνηβέο θαη 

Πξνκήζεηεο 

΢ύλνιν 

Δζόδσλ 

1
ε
 Έξεπλα 201   146   0.3865   412   38   523   

2
ε
 Έξεπλα 3   -15   -0.0866   410   51   409   

3
ε
 Έξεπλα 5   -4   -0.0057   404   51   489   

4
ε
 Έξεπλα -7,327   -6,429   -5.9138   351   53   225   

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

8.13 Απνηειέζκαηα Υξεκαηννηθνλνκηθώλ Γεηθηώλ  

΋πσο έρνπκε ήδε αλαθέξεη θαηά ηελ ηξηεηία 2009 – 2011 ην εγρψξην 

ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα δέρηεθε πνιιαπιά πιήγκαηα κε απνηέιεζκα ε 

απνδνηηθφηεηα ηνπ ζην ηέινο ηνπ 2011 λα ππνρσξήζεη ζηα ρακειφηεξα επίπεδα ηεο 

ηειεπηαίαο δεθαεηίαο. Δ βαζεηά θαη παξαηεηακέλε χθεζε, ε δεκνζηννηθνλνκηθή 

θξίζε, νη ζεκαληηθφηαηεο απψιεηεο απφ ηελ αλαδηάξζξσζε ηνπ δεκφζηνπ ρξένπο (PSI 

θαη επαλαγνξά) θαη ηέινο ε ζεκαληηθή εθξνή θαηαζέζεσλ ππέζθαςε κε δξακαηηθφ 

ηξφπν ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ δεκηνπξγψληαο ηαπηφρξνλα έλα κεγάιν ρξεκαηνδνηηθφ 

άλνηγκα.  

Με ην μέζπαζκα ηεο θξίζεο, ηα ειιεληθά ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα βξέζεθαλ γηα 

κεγάια ρξνληθά δηαζηήκαηα ηειείσο απνθνκκέλα απφ ηε δηεζλή δηαηξαπεδηθή αγνξά, 

κε ηνπο  κεραληζκνχο ηνπ Βπξσζπζηήκαηνο (Βπξσπατθή Κεληξηθή Σξάπεδα - ΒΚΣ 

θαη Emergency Liquidity Assistance - ELA) λα απνηεινχλ ζρεδφλ ηηο κνλαδηθέο 

πεγέο παξνρήο ξεπζηφηεηαο. Δ θεξδνθνξία ησλ ειιεληθψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ 

ηδξπκάησλ, φπσο πξνθχπηεη θαη απφ ηελ παξνπζίαζε ησλ δεηθηψλ θεξδνθνξίαο, 

πιήγεθε ζε ηεξάζηην βαζκφ κε απνηέιεζκα λα παξνπζηάδεη ζην ηέινο ηνπ 2011 

ηεξάζηηεο δεκηέο. Ώπφξξνηα ησλ αλσηέξσ ηάζεσλ ήηαλ ε επηδείλσζε ησλ βαζηθψλ 

δεηθηψλ απνδνηηθφηεηαο ησλ ειιεληθψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ (π.ρ. 

απνδνηηθφηεηα ελεξγεηηθνχ – ROA, απνδνηηθφηεηα ηδίσλ θεθαιαίσλ - ROE), νη 

νπνίνη ζε πνιιέο ησλ πεξηπηψζεσλ έιαβαλ αθφκα θαη αξλεηηθέο ηηκέο. 

Δ φιε θαηάζηαζε δεκηνχξγεζε  επίζεο θαη ζεκαληηθά πξνβιήκαηα βησζηκφηεηαο 

ησλ ειιεληθψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ, ηνπιάρηζηνλ απφ ηελ πιεπξά ηεο 

θεθαιαηαθήο επάξθεηαο θαη ηνπ ελεξγεηηθνχ, ηα νπνία ζρεηίδνληαη ηφζν κε ηηο δεκίεο 

πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ αλαδηάξζξσζε ηνπ δεκνζίνπ ρξένπο θαη ηελ έιιεηςε 

ξεπζηφηεηαο φζν θαη κε ηηο ηδηαίηεξα δπζκελείο ηάζεηο ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

δαλεηαθνχ ηνπο ραξηνθπιαθίνπ.  
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΢ε γεληθέο φκσο γξακκέο παξά ηηο πνιιαπιέο αληίμνεο ζπλζήθεο ηεο ειιεληθήο 

νηθνλνκίαο, ην εγρψξην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα θαηάθεξε λα βειηηψζεη ηελ θεθαιαηαθή 

ηνπ βάζε θαη λα δηαηεξήζεη ηελ θεθαιαηαθή ηνπ επάξθεηα ζε επίπεδν πςειφηεξν ησλ 

ειάρηζησλ απαηηνχκελσλ. 

Ο πηζησηηθφο θίλδπλνο απνηειεί δηαρξνληθά ηε ζεκαληηθφηεξε θαηεγνξία θηλδχλνπ 

γηα ην ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ζχζηεκα, αθνχ ηα δάλεηα πξνο ηα λνηθνθπξηά θαη ηηο 

επηρεηξήζεηο απνηεινχλ έλα ηδηαίηεξα πςειφ πνζνζηφ ηνπ ζπλνιηθνχ ελεξγεηηθνχ 

ησλ ηξαπεδψλ. Σν ηδηαίηεξα δπζκελέο καθξννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ επεξέαζε 

αξλεηηθά ζε κεγάιν βαζκφ ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ησλ λνηθνθπξηψλ θαη ησλ 

επηρεηξήζεσλ νδεγψληαο ηαπηφρξνλα ζε απμεκέλε δπζθνιία εμππεξέηεζεο ησλ 

ππνρξεψζεψλ ηνπο, µε απνηέιεζκα ηε ζεκαληηθή αχμεζε ησλ δαλείσλ ζε 

θαζπζηέξεζε.  

Έρνληαο ππφςε ηφζν ηε κεγάιε κείσζε ηνπ ελεξγεηηθνχ ησλ ηξαπεδψλ ζηα ηέιε ηνπ 

2011 φζν θαη ηε κεγάιε θαζπζηέξεζε ζηελ εμππεξέηεζε ησλ ππνρξεψζεσλ ησλ 

πειαηψλ ηνπο, ηα ειιεληθά ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα βξέζεθαλ λα είλαη 

εθηεζεηκέλα ζε κεγάιν βαζκφ ζηνπο πηζησηηθνχο θηλδχλνπο. 

Σέινο ε επηδείλσζε ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο ησλ ειιεληθψλ 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ απεηθνλίδεηαη θαη ζηελ ππνρψξεζε ηεο 

πηζηνιεπηηθήο ηνπο ηθαλφηεηαο φπσο πξνθχπηεη απφ ηηο αμηνινγήζεηο ησλ ηξηψλ 

δηεζλψλ νίθσλ αμηνιφγεζεο (Moody‟s, S&P θαη Fitch).   

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία εκθαλίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 78, ην θαζαξφ 

πεξηζψξην επηηνθίνπ ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank παξνπζηάδεη βειηίσζε ζην ηέινο ηνπ 

2011 κε απνηέιεζκα λα αλέξρεηαη ζε 2,83% απφ 2,61% ζην ηέινο ηνπ 2009, γεγνλφο 

ηδηαίηεξα ζεηηθφ γηα ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο ηξάπεδαο.  

Ώπφ ηελ άιιε φκσο κεξηά, κεγάιε επηδείλσζε παξνπζηάδνπλ νη δείθηεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ ηδίσλ θεθαιαίσλ θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ ελεξγεηηθνχ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ν δείθηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ ηδίσλ θεθαιαίσλ κεηψζεθε απφ ην 8% 

ζην ηέινο ηνπ 2009 ζε 3% ζηα ηέιε ηνπ 2011. Ώληίζηνηρε κείσζε ππέζηε θαη ν 

δείθηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε απφ 0,52% ζε 0,03%. 

Ο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο έμνδα πξνο έζνδα παξνπζίαζε κηθξή βειηίσζε, 

φπσο πξνθχπηεη απφ ηε κείσζε ηνπ ζρεηηθνχ δείθηε, αλεξρφκελνο ζε 48,00% 

(Αεθέκβξηνο 2011) απφ 50,40% (Αεθέκβξηνο 2009). Ώληίζηνηρα θαη ν δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο έμνδα πξνο κέζν ελεξγεηηθφ παξνπζίαζε βειηίσζε θαη 

δηακνξθψζεθε ζε 1,74% ζηα ηέιε ηνπ 2011 έλαληη 1,78% ηελ αληίζηνηρε πεξίνδν ηνπ 

2009.   

Ο δείθηεο ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζπλνιηθέο θαηαζέζεηο επηδεηλψζεθε ζεκαληηθά 

κε απνηέιεζκα λα αλέξρεηαη ζην 152,60% ην Αεθέκβξην 2011 απφ 119,80% ην 

Αεθέκβξην 2009. Πνιχ κηθξή δηαθνξνπνίεζε ππέζηε ν δείθηεο  ξεπζηφηεηαο δαλείσλ 

πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο δηακνξθψζεθε ζε 75,90% ζηα ηέιε ηνπ 2011 

έλαληη 73,90% ηελ αληίζηνηρε πεξίνδν ηνπ 2009. ΢εκαληηθή κείσζε ππέζηε ν δείθηεο 

θαηαζέζεηο πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε 49,70% (2011) απφ 61,70% 

(2009). 
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Πίλαθαο 78: Υξεκαηννηθνλνκηθνί Γείθηεο Alpha Bank 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

Καζαξό Πεξηζώξην 

Δπηηνθίνπ (΢ε %) 
2.61  2.67  2.67  2.83  

Απόδνζε Ηδίσλ     

Κεθαιαίσλ (΢ε %) 
8.00  4.70  0.50  3.00  

Απόδνζε             

Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
0.52  0.11  0.13  0.03  

Έμνδα/                                   

Έζνδα (΢ε %) 
50.40  50.40  51.10  48.00  

Έμνδα/                             

Μέζν Δλεξγεηηθό (΢ε %) 
1.78  1.66  1.68  1.74  

Καζαξέο 

Υνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο 

Καηαζέζεηο (΢ε %) 

119.80  129.50  128.80  152.60  

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/ 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
73.90  75.50  73.80  75.90  

Καηαζέζεηο/                        

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
61.70  58.30  57.30  49.70  

Ηδία Κεθάιαηα/                    

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
6.37  6.24  6.39  0.81  

Πξνβιέςεηο / Μέζα 

Αθαζάξηζηα Γάλεηα (΢ε %) 
1.29  1.58  1.69  2.23  

Γάλεηα ζε                    

Καζπζηέξεζε >90 (΢ε %) 
5.70  6.90  8.50  12.90  

TIER-1 Κεθαιαηαθή 

Δπάξθεηα (΢ε %) 
11.70  11.40  11.80  11.10  

Κεθαιαηαθή                  

Δπάξθεηα (΢ε %) 
13.30  13.00  13.50  12.30  

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Moody's) 
A2 Ba1 Ba1 Caa2 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(S&P) 
BBB BB BB CCC 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Fitch) 
BBB+ BBB- BBB- B- 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 
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Μεγάιε επηδείλσζε παξνπζηάδεη ν δείθηεο θεξεγγπφηεηαο ηδία θεθάιαηα πξνο 

ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε 0,81% ζην ηέινο ηνπ 2011 απφ 6,37% ζηα 

ηέιε ηνπ 2009. Ο δείθηεο ησλ δαλείσλ ζε θαζπζηέξεζε άλσ ησλ 90 εκεξψλ 

επηδεηλψζεθε επίζεο ζεκαληηθά κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζην 12,90% ην Αεθέκβξην 

2011 απφ 5,70% ην Αεθέκβξην 2009. Ο βαζηθφο δείθηεο θεθαιαηαθήο επάξθεηαο (Tier 

I) παξφιε ηε κηθξή πηψζε πνπ ζεκείσζε δηαηεξήζεθε ζε πςειά επίπεδα  θηάλνληαο 

ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζην 11,10%  απφ 11,70% ζηα ηέιε ηνπ 2009.    

Μεηά απφ δηαδνρηθέο ππνβαζκίζεηο απφ ηνπο ηξείο δηεζλείο νίθνπο ηνπ εμσηεξηθνχ 

(Moody‟s, S&P θαη Fitch), ε πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank 

ππνρψξεζε ζε πνιχ ρακειά επίπεδα γεγνλφο πνπ απνδεηθλχεη ηελ ηδηαίηεξα 

επηδεηλνχκελε ρξεκαηννηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο ηξάπεδαο. 

Παξφκνηα εηθφλα φζνλ αθνξά ηνπο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο παξνπζηάδεη θαη ε 

Βζληθή Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο. Πην ζπγθεθξηκέλα, κε βάζε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 

79, ην θαζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ εκθαλίδεηαη κεησκέλν απφ 3,69% (2009) ζε 

3,28% (2011). 

΢εκαληηθή επηδείλσζε παξνπζηάδνπλ νη δείθηεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ ηδίσλ 

θεθαιαίσλ θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ ελεξγεηηθνχ. Ώλαιπηηθφηεξα, ν δείθηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ ηδίσλ θεθαιαίσλ ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο 

παξνπζίαζε ζεκαληηθφηαηε πηψζε κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζε 0,66% (2011) απφ   

15,93% (2009). Ώθφκα κεγαιχηεξε κείσζε ππέζηε θαη ν δείθηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ 

ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε απφ 0,90% (2009) ζε 0,08% (2011) 

Ο δείθηεο θφζηνο πξνο έζνδα παξνπζίαζε κηθξή επηδείλσζε, κε απνηέιεζκα λα 

αλέιζεη ζην 54,30% ην Αεθέκβξην 2011 απφ 49,70% ην Αεθέκβξην 2009. ΢ε αληίζεζε 

κε ηνλ πξνεγνχκελν δείθηε, ν δείθηεο θφζηνο πξνο κέζν ελεξγεηηθφ παξνπζίαζε 

ζεκαληηθή βειηίσζε θαη δηακνξθψζεθε ζε 1,98% (2011) έλαληη 2,35% (2009).   

Μηθξή επηδείλσζε ππέζηε ν δείθηεο ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζπλνιηθέο 

θαηαζέζεηο. Ο ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο αλήιζε ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζε 113,50% απφ 

97,10% ηελ αληίζηνηρε πεξίνδν ηνπ 2009. Πνιχ κηθξή ζεηηθή δηαθνξνπνίεζε ππέζηε 

ν δείθηεο ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο δηακνξθψζεθε ζε 

59,40% ζηα ηέιε ηνπ 2011 έλαληη 61,00% ηελ αληίζηνηρε πεξίνδν ηνπ 2009. Μείσζε 

δέθα πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ ππέζηε θαη ν δείθηεο θαηαζέζεηο πξνο ζχλνιν 

ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε 52,30% (2011) απφ 62,80%% (2009). 

Ο δείθηεο θεξεγγπφηεηαο ηδία θεθάιαηα πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ επηδεηλψζεθε 

ζεκαληηθά κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζην -1,51% ην Αεθέκβξην ηνπ 2009 απφ 7,15% 

ηελ αληίζηνηρε ρξνληθή πεξίνδν ηνπ 2011. ΢εκαληηθή επίζεο επηδείλσζε ππέζηε θαη 

ν δείθηεο ησλ δαλείσλ ζε θαζπζηέξεζε άλσ ησλ 90 εκεξψλ ε ηηκή ηνπ νπνίνπ 

αλήιζε ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζε 12,20% απφ 6,40% ζηα ηέιε ηνπ 2009. Ο βαζηθφο 

δείθηεο θεθαιαηαθήο επάξθεηαο (Tier I) δηαηεξήζεθε ζε ηδηαίηεξα πςειά επίπεδα   

θηάλνληαο ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζην 11,30%  απφ 11,20% ζηα ηέιε ηνπ 2009. 

 

 

 

 



 |Κεθάιαηο 8ο Αποηειέζκαηα Γεηθηώλ Μέηρεζες Τες Δπίδοζες| 

 

 

229 | Σ ε ι ί δ α  

Πίλαθαο 79: Υξεκαηννηθνλνκηθνί Γείθηεο Δ.Σ.Δ 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

Καζαξό Πεξηζώξην 

Δπηηνθίνπ (΢ε %) 
3 ,69  3 ,55  3 ,54  3 ,28  

Απόδνζε Ηδίσλ     

Κεθαιαίσλ (΢ε %) 
15 ,93  6 ,12  5 ,36  0 ,66  

Απόδνζε             

Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
0 ,90  0 ,28  0 ,38  0 ,08  

Έμνδα/                                   

Έζνδα (΢ε %) 
49 ,70  56 ,10  55 ,00  54 ,30  

Έμνδα/                             

Μέζν Δλεξγεηηθό (΢ε %) 
2 ,35  2 ,11  2 ,18  1 ,98  

Καζαξέο 

Υνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο 

Καηαζέζεηο (΢ε %) 

97 ,10  104 ,90  105 ,20  113 ,50  

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/ 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
61 ,00  59 ,00  59 ,30  59 ,40  

Καηαζέζεηο/                        

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
62 ,80  56 ,30  56 ,30  52 ,30  

Ηδία Κεθάιαηα/                    

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
7 ,15  6 ,13  7 ,71  -1 ,51  

Πξνβιέςεηο / Μέζα 

Αθαζάξηζηα Γάλεηα (΢ε %) 
1 ,55  1 ,77  1 ,88  2 ,96  

Γάλεηα ζε                    

Καζπζηέξεζε >90 (΢ε %) 
6 ,40  7 ,40  8 ,50  12 ,20  

TIER-1 Κεθαιαηαθή 

Δπάξθεηα (΢ε %) 
11 ,30  10 ,50  13 ,10  11 ,20  

Κεθαιαηαθή                  

Δπάξθεηα (΢ε %) 
11 ,30  10 ,50  13 ,70  11 ,50  

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Moody's) 
A1 Ba1 Ba3 Caa2 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(S&P) 
BBB+ BB+ BB+ CCC 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Fitch) 
BBB BBB- BBB- B- 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Σέινο ε πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο ππνρψξεζε ζε 

πνιχ ρακειά επίπεδα, γεγνλφο πνπ απνδεηθλχεη ηελ ηδηαίηεξα επηδεηλνχκελε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο ηξάπεδαο. 
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Ώθνινπζψληαο παξφκνηα πνξεία κε ηηο δχν παξαπάλσ ηξάπεδεο, νη δείθηεο ηεο 

ηξάπεδαο Eurobank θαζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ, απφδνζε ηδίσλ θεθαιαίσλ θαη 

απφδνζε ελεξγεηηθνχ, ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 80, παξνπζηάδνπλ   

κείσζε. Πίλαθαο 80: Υξεκαηννηθνλνκηθνί Γείθηεο Eurobank 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

Καζαξό Πεξηζώξην 

Δπηηνθίνπ (΢ε %) 
2.81% 2.56% 2.63% 2.49% 

Απόδνζε Ηδίσλ     

Κεθαιαίσλ (΢ε %) 
6.80% 5.50% 0.80% 1.50% 

Απόδνζε             

Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
0.38% 0.18% 0.10% 0.07% 

Έμνδα/                                   

Έζνδα (΢ε %) 
48.40% 45.10% 48.80% 51.50% 

Έμνδα/                             

Μέζν Δλεξγεηηθό (΢ε %) 
1.77% 1.50% 1.66% 1.46% 

Καζαξέο 

Υνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο 

Καηαζέζεηο (΢ε %) 

119.30% 126.50% 126.60% 148.20% 

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/ 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
66.30% 61.90% 64.50% 62.60% 

Καηαζέζεηο/                        

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
55.50% 49.00% 51.00% 42.30% 

Ηδία Κεθάιαηα/                    

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
5.10% 4.78% 4.62% -1.43% 

Πξνβιέςεηο / Μέζα 

Αθαζάξηζηα Γάλεηα (΢ε %) 
2.05% 2.26% 2.35% 2.54% 

Γάλεηα ζε                    

Καζπζηέξεζε >90 (΢ε %) 
6.69% 8.60% 9.60% 15.30% 

TIER-1 Κεθαιαηαθή 

Δπάξθεηα (΢ε %) 
11.20% 10.60% 10.60% 11.60% 

Κεθαιαηαθή                  

Δπάξθεηα (΢ε %) 
12.40% 11.80% 11.70% 12.10% 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Moody's) 
A1 Ba1 Ba2 Caa2 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(S&P) 
BBB+ BB BB CCC 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Fitch) 
BBB+ BBB- BBB- B- 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 
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Ώλαιπηηθφηεξα, ην θαζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ κεηψζεθε απφ 2,81% (2009) ζε 

2,49% (2011) ε απνδνηηθφηεηα ησλ ηδίσλ θεθαιαίσλ ππέζηε ζεκαληηθή κείσζε απφ 

6,80% ζε 1,50% θαη ηέινο ε απφδνζε ηνπ ελεξγεηηθνχ αλήιζε ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζε 

0,07% απφ 0,38% ην 2009. 

Μηθξή επηδείλσζε ηξηψλ πεξίπνπ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ ππέζηε ν δείθηεο θφζηνο 

πξνο έζνδα ν νπνίνο ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 αλήιζε ζην 51,50% απφ 48,40% ην 

αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2009. ΐειηίσζε παξνπζίαζε ν δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θφζηνο πξνο κέζν ελεξγεηηθφ θαη δηακνξθψζεθε ζε 1,46% ζηα 

ηέιε ηνπ 2011 έλαληη 1,77% ηελ αληίζηνηρε πεξίνδν ηνπ 2009.   

΢εκαληηθή επηδείλσζε ππέζηε ν δείθηεο ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζπλνιηθέο 

θαηαζέζεηο κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζην 148,20% (2011) απφ 119,30% (2009). 

Πνιχ κηθξή δηαθνξνπνίεζε πεξίπνπ ηεζζάξσλ πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ ππέζηε ν 

δείθηεο  ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο δηακνξθψζεθε ζε 

62,60% ζηα ηέιε ηνπ 2011 έλαληη 66,30% ηελ αληίζηνηρε πεξίνδν ηνπ 2009. 

΢εκαληηθή κείσζε ππέζηε ν δείθηεο θαηαζέζεηο πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο 

αλήιζε ζε 42,30% (2011) απφ 55,50% (2009). 

Μεγάιε επηδείλσζε παξνπζηάδεη θαη ν δείθηεο ηδία θεθάιαηα πξνο ζχλνιν 

ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε -1,43% ζην ηέινο ηνπ 2011 απφ 5,10% ζηα ηέιε ηνπ 

2009. Ο δείθηεο ησλ δαλείσλ ζε θαζπζηέξεζε άλσ ησλ 90 εκεξψλ επηδεηλψζεθε 

ζεκαληηθά κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζην 15,30% (2011) απφ 6,69% (2009). Ο 

βαζηθφο δείθηεο θεθαιαηαθήο επάξθεηαο (Tier I) παξνπζίαζε αχμεζε κε απνηέιεζκα 

λα αλέιζεη ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζην 11,60% απφ 11,20% ζηα ηέιε ηνπ 2009.    

Σέινο ε πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα ηεο ηξάπεδαο Eurobank ππνρψξεζε ζε πνιχ ρακειά 

επίπεδα κεηά απφ ηηο δηαδνρηθέο ππνβαζκίζεηο απφ ηνπο ηξείο δηεζλήο νίθνπο ηνπ 

εμσηεξηθνχ. 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηνλ Πίλαθα 81, ην θαζαξφ 

πεξηζψξην επηηνθίνπ ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο παξνπζίαζε βειηίσζε ην Αεθέκβξην ηνπ 

2011 κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζε 2,19% απφ 2,02% ζην ηέινο ηνπ 2009. ΢εκαληηθή 

κείσζε παξνπζηάδνπλ νη δείθηεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ ηδίσλ θεθαιαίσλ θαη ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ηνπ ελεξγεηηθνχ. Ώλαιπηηθφηεξα ν δείθηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ 

ηδίσλ θεθαιαίσλ κεηψζεθε απφ ην 7,00% ζην ηέινο ηνπ 2009 ζε -1,20% ζηα ηέιε ηνπ 

2011. Μείσζε ππέζηε επίζεο θαη ν δείθηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο 

αλήιζε ζηελ αληίζηνηρε ρξνληθή πεξίνδν ζε -0,08% απφ 0,38%. Ο δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θφζηνο πξνο έζνδα παξνπζίαζε επηδείλσζε, κε απνηέιεζκα λα 

αλέιζεη ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζε 65,60% απφ 53,90% ζηα ηέιε ηνπ 2009. ΐειηίσζε 

παξνπζίαζε ν δείθηεο θφζηνο πξνο κέζν ελεξγεηηθφ, ν νπνίνο δηακνξθψζεθε ζε 

1,49% (2011) απφ 1,64% (2009). 

Ο δείθηεο ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζπλνιηθέο θαηαζέζεηο ππέζηε ζεκαληηθή 

επηβάξπλζε κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 ζε 156,30%  απφ 

122,50% ηελ αληίζηνηρε ρξνληθή πεξίνδν ηνπ 2009. ΢ρεδφλ ζηαζεξφο παξέκεηλε ν 

δείθηεο ξεπζηφηεηαο δαλείσλ πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο δηακνξθψζεθε ζε 

69,80% (2011) έλαληη 69,40% (2009). ΢εκαληηθή κείσζε δψδεθα πνζνζηηαίσλ 

κνλάδσλ ππέζηε ν δείθηεο θαηαζέζεηο πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε 

44,70% (2011) απφ 56,70% (2009). 
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Πίλαθαο 81: Υξεκαηννηθνλνκηθνί Γείθηεο Σξάπεδα Πεηξαηώο 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

Καζαξό Πεξηζώξην 

Δπηηνθίνπ (΢ε %) 
2,02  2,13  2,16  2,19  

Απόδνζε Ηδίσλ     

Κεθαιαίσλ (΢ε %) 
7,00  2,50  0,60  -1,20  

Απόδνζε             

Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
0,38  0,04  0,03  -0,08  

Έμνδα/                                   

Έζνδα (΢ε %) 
53,90  57,20  58,90  65,60  

Έμνδα/                             

Μέζν Δλεξγεηηθό (΢ε %) 
1,64  1,51  1,58  1,49  

Καζαξέο 

Υνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο 

Καηαζέζεηο (΢ε %) 

122,50  129,70  125,50  156,30  

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/ 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
69,40  68,00  65,30  69,80  

Καηαζέζεηο/                        

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
56,70  52,40  52,00  44,70  

Ηδία Κεθάιαηα/                    

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ (΢ε %) 
5,71  5,01  4,80  -5,72  

Πξνβιέςεηο / Μέζα 

Αθαζάξηζηα Γάλεηα (΢ε %) 
1,26  1,37  1,55  4,03  

Γάλεηα ζε                    

Καζπζηέξεζε >90 (΢ε %) 
5,09  6,01  7,58  13,50  

TIER-1 Κεθαιαηαθή 

Δπάξθεηα (΢ε %) 
9,10  8,80  8,40  8,60  

Κεθαιαηαθή                  

Δπάξθεηα (΢ε %) 
9,80  9,70  9,30  9,50  

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Moody's) 
A1 Ba1 Ba3 Caa2 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(S&P) 
BBB+ BB+ BB+ CC 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Fitch) 
BBB BBB- BB+ B- 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 
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΢εκαληηθή επηδείλσζε ππέζηε ν δείθηεο θεξεγγπφηεηαο ηδία θεθάιαηα πξνο ζχλνιν 

ελεξγεηηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε -5,72% ζην ηέινο ηνπ 2011 απφ 5,71% ζηα ηέιε ηνπ 

2011. ΢εκαληηθή επηδείλσζε ππέζηε ν δείθηεο ησλ δαλείσλ ζε θαζπζηέξεζε άλσ ησλ 

90 εκεξψλ κε απνηέιεζκα λα αλέιζεη ζην 13,50% (2011) απφ 5,09% (2009).Ο 

βαζηθφο δείθηεο θεθαιαηαθήο επάξθεηαο (Tier I) ζεκείσζε κηθξή πηψζε θαη 

θπκάλζεθε ζε 8,60% ζηα ηέιε ηνπ 2011 απφ 9,10 % ζηα ηέιε ηνπ 2009. 

Σέινο αθνινπζψληαο ηελ ίδηα πνξεία κε απηή ησλ πξναλαθεξζέλησλ ηξαπεδψλ ε 

πηζηνιεπηηθή ηθαλφηεηα ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο ππνρψξεζε ζε ηδηαίηεξα ρακειά 

επίπεδα. 

8.14 Απνηειέζκαηα Υξεκαηηζηεξηαθώλ Γεηθηώλ  

Σελ εμαεηία 2001 - 2006 νη ρξεκαηηζηεξηαθνί δείθηεο παγθφζκηα θαηέγξαςαλ 

ζεκαληηθή άλνδν θαηαξξίπηνληαο ην έλα ξεθφξ κεηά ην άιιν. Δ επθνξία ηφζν ζηα  

ρξεκαηηζηήξηα φζν θαη ζηνπο επελδπηέο ήηαλ δηάρπηε δηεζλψο. Ώπφ ηα ηέιε ηνπ 

2007, φκσο, άξρηζαλ λα παξνπζηάδνληαη ηα πξψηα ζεκάδηα ηεο θξίζεο. ΋ινη, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ αλαιπηψλ, απέηπραλ λα πξνβιέςνπλ ηελ θάζεηε 

πηψζε ησλ ρξεκαηηζηεξίσλ θαη ηελ πνξεία ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκίαο πξνο ηελ 

χθεζε.  Θα πξέπεη βέβαηα λα επηζεκαλζεί φηη νη αηηίεο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο δελ 

έρνπλ θακία ζρέζε κε ηα ρξεκαηηζηήξηα. Σειηθά φκσο ηφζν ηα ρξεκαηηζηήξηα φζν 

θαη νη επελδπηέο επεξεάζηεθαλ ζεκαληηθά απφ απηήλ. ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα 

νπνία παξνπζηάδνληαη ζηελ παξνχζα ελφηεηα, νη κεηνρέο ησλ 4 κεγαιχηεξσλ 

ειιεληθψλ ηξαπεδψλ, θηλνχληαη ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζε φξηα πξσηνθαλνχο απαμίσζεο, 

φπσο δείρλεη ηφζν ε κεγάιε πηψζε ηεο ηηκήο ησλ ηξαπεδηθψλ κεηνρψλ, φζν θαη ε 

ξαγδαία ππνρψξεζε ηεο θεθαιαηνπνίεζεο ηνπο. ΢χκθσλα κε ηνπο 

ρξεκαηηζηεξηαθνχο αλαιπηέο, ε κεγάιε πηψζε ησλ κεηνρψλ θαη ηεο 

θεθαιαηνπνίεζεο απηψλ ήηαλ άκεζα ζπλδεδεκέλε ηφζν κε ηελ απνηίκεζε ησλ 

ειιεληθψλ νκνιφγσλ πνπ είραλ ζηα ραξηνθπιάθηα ηνπο νη ηέζζεξηο ειιεληθέο 

ηξάπεδεο φζν θαη κε ηηο εθηηκήζεηο γηα ηα πηζαλά «θφθθηλα» δάλεηα ζηελ 

απνπιεξσκή ησλ νπνίσλ αδπλαηνχζαλ λα αληαπνθξηζνχλ νη δαλεηνιήπηεο ιφγσ ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο. 

Με βάζε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 82, ε ηηκή ηεο κεηνρήο ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank 

κεηψζεθε απφ 2,92 επξψ ην 2009 ζε 0,19 επξψ παξνπζηάδνληαο κείσζε ηεο ηάμεσο 

ηνπ 93,49%. Δ ζπλνιηθή θεθαιαηνπνίεζε ηεο ηξάπεδαο ζηα ηέιε ηνπ 2011 αλήιζε 

101,51 εθαηνκκχξηα επξψ απφ 2,144.07 δηζεθαηνκκχξηα επξψ παξνπζηάδνληαο 

ζεκαληηθφηαηε κείσζε. 

Πίλαθαο 82: Γείθηεο Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ Alpha Bank 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

Σηκή Μεηνρήο               

(΢ε €) 

Αξηζκόο Μεηνρώλ  (΢ε 

Σεκάρηα) 

΢πλνιηθή 

Υξεκαηηζηεξηαθή Αμία                                      

(΢ε 000.000  €) 

1
ε
 Έξεπλα 2,92 734.269.648 2,144.07 

2
ε
 Έξεπλα 1,44 734.269.648 1,057.35 

3
ε
 Έξεπλα 1,36 734.269.648 998.61 

4
ε
 Έξεπλα 0,19 534.269.648 101.51 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 
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Ώληίζηνηρεο απψιεηεο ηεο ηάμεσο ηνπ 90,90% ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 

83, παξνπζίαζε θαη ε κεηνρή ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο κε απνηέιεζκα ε 

κεηνρή λα θπκαλζεί ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζηα 8,16 επξψ απφ 89,70 επξψ ηελ αληίζηνηρε 

ρξνληθή πεξίνδν ηνπ 2009. Ώλάινγε κείσζε ππέζηε θαη ε ζπλνιηθή θεθαιαηνπνίεζε 

ηεο ηξάπεδαο ζηα ηέιε ηνπ 2011 ε νπνία αλήιζε ζηα 7,801.70 απφ 54,451.63 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ. 

Πίλαθαο 83: Γείθηεο Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ Δ.Σ.Δ 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

Σηκή Μεηνρήο               

(΢ε €) 

Αξηζκόο Μεηνρώλ  (΢ε 

Σεκάρηα) 

΢πλνιηθή 

Υξεκαηηζηεξηαθή Αμία                                      

(΢ε 000.000  €) 

1
ε
 Έξεπλα 89,7 607.041.577 54,451.63 

2
ε
 Έξεπλα 44,84 607.041.577 27,219.74  

3
ε
 Έξεπλα 30,46 956.090.482 29,122.52  

4
ε
 Έξεπλα 8,1 956.090.482 7,801.70  

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Ώθνινπζψληαο παξφκνηα πνξεία κε ηηο δχν πξναλαθεξζείζεο ηξάπεδεο, ε κεηνρή ηεο 

ηξάπεδαο Eurobank κεηψζεθε απφ 65,65 επξψ ην 2009 ζε 3,16 επξψ παξνπζηάδνληαο 

κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 95,19%. Δ ζπλνιηθή θεθαιαηνπνίεζε ηεο ηξάπεδαο αλήιζε 

ζηα 1,747.32 δηζεθαηνκκχξηα επξψ απφ 35,358.76 δηζεθαηνκκχξηα επξψ 

παξνπζηάδνληαο ζεκαληηθφηαηε κείσζε. 

Πίλαθαο 84: Γείθηεο Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ Eurobank 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

Σηκή Μεηνρήο               

(΢ε €) 

Αξηζκόο Μεηνρώλ  (΢ε 

Σεκάρηα) 

΢πλνιηθή 

Υξεκαηηζηεξηαθή Αμία                                      

(΢ε 000.000  €) 

1
ε
 Έξεπλα 65,65 538.594.955 35,358.76 

2
ε
 Έξεπλα 30,66 538.594.955 16,513.32 

3
ε
 Έξεπλα 31,26 552.948.427 17,285.17  

4
ε
 Έξεπλα 3,16 552.948.427 1,747.32 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

Σέινο ε κεηνρή ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο παξνπζίαζε κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 94,09% 

κε απνηέιεζκα ε ηηκή ηεο ζηα ηέιε ηνπ 2011 λα αλέξρεηαη ζε 2,22 επξψ απφ 37,54 

επξψ ην αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2009. Ώληίζηνηρε κείσζε ππέζηε θαη ε 

ζπλνιηθή θεθαιαηνπνίεζε ηεο ηξάπεδαο ε νπνία αλήιζε ζηα 2,538.18 

δηζεθαηνκκχξηα επξψ απφ 12,623.67 δηζεθαηνκκχξηα επξψ. 
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Πίλαθαο 85: Γείθηεο Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ Σξάπεδα Πεηξαηώο 

Γείθηεο 

Έξεπλεο 

Σηκή Μεηνρήο               

(΢ε €) 

Αξηζκόο Μεηνρώλ  

(΢ε Σεκάρηα) 

΢πλνιηθή 

Υξεκαηηζηεξηαθή 

Αμία                                      

(΢ε 000.000  €) 

1
ε
 Έξεπλα 37,54 336.272.519 12,623.67 

2
ε
 Έξεπλα 16,22 336.272.519 5,454.34  

3
ε
 Έξεπλα 16,92 336.272.519 5,689.73  

4
ε
 Έξεπλα 2,22 1.143.326.564 2,538.18 

Πεγή : Αλαθνηλώζεηο Σξαπεδώλ 

8.15 Απνηειέζκαηα Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ηφζν ε δχζθνιε πεξίνδνο ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκηθήο θξίζεο 

πνπ δηαλχνπκε, φζν θαη ε επηθείκελε αιιαγή ηνπ ξφινπ ηνπ ρξεκαηνπηζησηηθνχ 

ηνκέα ζηελ παγθφζκηα νηθνλνκία, ζέηνπλ επηηαθηηθά ην δήηεκα ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

ησλ ζχγρξνλψλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ φζνλ αθνξά ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

θαη ηε ιεηηνπξγία ησλ ππνθαηαζηεκάησλ.  

Οη ηξάπεδεο, φπσο φινη νη νξγαληζκνί γηα λα κπνξέζνπλ λα αληαπεμέιζνπλ ζε 

πεξηφδνπο έληνλεο νηθνλνκηθήο θξίζεο πξνζπαζνχλ λα αλαδηαξζξψζνπλ ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ ην νπνίν δηαζέηνπλ αιιά θαη ηα θαηαζηήκαηά ηνπο. 

Ώλαδηάξζξσζε ε νπνία βαζίδεηαη θαηά θχξην ιφγν ηφζν ζηελ απνρψξεζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζσ ηεο εθαξκνγήο πξνγξακκάησλ εζεινπζίαο εμφδνπ φζν  

θαη ζηελ εθαξκνγή πξνγξακκάησλ κείσζεο ησλ θαηαζηεκάησλ ηνπο, αιιάδνληαο 

παξάιιεια θαη ηηο δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο ηνπο. Βλδεηθηηθφ είλαη φηη ζην ηέινο ηνπ 

2009 ζηελ Βιιάδα ππήξραλ 4.264 ππνθαηαζηήκαηα ηξαπεδψλ ελψ ζην ηέινο ηνπ 

2011 ν αξηζκφο ηνπο είρε κεησζεί ζηα 3.845. ΢πλέπεηα ηεο ηαπηφρξνλεο κείσζεο ηφζν 

ησλ εξγαδνκέλσλ φζν θαη ησλ θαηαζηεκάησλ είλαη θαη ε κείσζε ηνπ κέζνπ φξνπ 

εξγαδνκέλσλ αλά θαηάζηεκα αιιά θαη ε αχμεζε ηνπ ελεξγεηηθνχ αλά εξγαδφκελν. 

Δ ηάζε ζπξξίθλσζεο ηνπ δηθηχνπ ησλ ηξαπεδηθψλ θαηαζηεκάησλ ζηελ Βιιάδα 

πξνήιζε θπξίσο σο απνηέιεζκα ηφζν ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο φζν θαη ηεο 

δηαδηθαζίαο ζπγθέληξσζεο ηνπ ειιεληθνχ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ 

νινθιήξσζε κηαο ζεηξάο ζπγρσλεχζεσλ θαη εμαγνξψλ. Σαπηφρξνλα ν ηξαπεδηθφο 

θιάδνο ηα ρξφληα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλν αληαγσληζκφ 

κε απνηέιεζκα ε ζεκαζία πνπ δίδεηαη ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ λα είλαη εκθαλήο. Σν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ απνηειεί ζεκαληηθφηαην θεθάιαην ηφζν γηα ηελ αλάπηπμε φζν 

θαη γηα ηε ιεηηνπξγία ελφο ζχγρξνλνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. ΐαζηθφο ππιψλαο ζηε 

δηακφξθσζε ησλ δεηθηψλ παξαγσγηθφηεηαο ησλ ηεζζάξσλ ηξαπεδψλ απνηέιεζαλ 

θπξίσο ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ αιιά θαη ηα ζηνηρεία 

θεξδνθνξίαο ηα νπνία ζπγθξίζεθαλ κε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ θαηαζηεκάησλ θαζψο 

επίζεο θαη κε ην ζπλνιηθφ αλζξψπηλν δπλακηθφ ην νπνίν απαζρνινχζε ε θάζε 

ηξάπεδα ζε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν.  ΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ 

ηνλ Πίλαθα 86,ην ζπλνιηθφ αλζξψπηλν δπλακηθφ, πνπ απαζρνινχζε παλειιαδηθά ε 

ηξάπεδα Alpha Bank ζηα ηέιε ηνπ 2011 αλήιζε ζε 6.997 εξγαδφκελνπο κεησκέλν 

θαηά 21,03% ζε ζρέζε κε ην αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2009.  
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Πίλαθαο 86: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Alpha Bank 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθά Κέξδε πξν Φόξσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,064   0,007   0,005   -0,683   

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,110   0 095   0,096   0,126   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
4,719   4,694   4 635   5,167   

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
3,979   3,671   3,627   3,394   

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
7,658   7,414   7,405   7,889   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
1,266   1,287   1,320   1,591   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0 ,434   0 ,432   0 ,433   0 ,514   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
1,700   1,719   1,753   2,105   

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε Άηνκα) 
20,557 20,481 20,028 16,901 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ    

(΢ε 000.000 €) 
2,269   1,946   1,916   2,123   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
97,009   96,144   92,835   87,324   

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
81,805   75,179   72,637   57,365   

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
157,42   151,84   148,30   133,32   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
26,016   26,362   26,427   26,887   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
8,923   8,853   8,676   8,692   

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
34,940   35,216   35,102   35,580   

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 8860 8807 8612 6997 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ 431 430 430 414 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο ΑΣΜ 853 852 851 815 
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Ο δείθηεο ζπλνιηθά θέξδε πξν θφξσλ πξνο ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

κεηψζεθε απφ 64 ρηιηάδεο επξψ ζε – 683 ρηιηάδεο επξψ, δειαδή κεηψζεθε θαηά 

1.167,19%. Μείσζε επίζεο παξνπζίαζε θαη ν δείθηεο ζχλνιν θαηαζέζεσλ πξνο 

αλζξψπηλν δπλακηθφ ν νπνίνο ζηα ηέιε ηνπ 2011 αλήιζε ζε 3,394 εθαηνκκχξηα επξψ 

απφ 3,979 εθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε ηνπ 2009. ΢ε αληίζεζε κε ηνπο 

πξναλαθεξζέληεο δείθηεο,  ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ θαη ην ζχλνιν ελεξγεηηθνχ πξνο 

ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ απμήζεθαλ.  

Ώλαιπηηθφηεξα ν πξψηνο απμήζεθε απφ 4,719 εθαηνκκχξηα επξψ (2009) ζε 5,167 

εθαηνκκχξηα επξψ (2011) παξνπζηάδνληαο πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 

9,49%, ελψ ν δεχηεξνο απμήζεθε απφ 7,658 εθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε ηνπ 2009 ζε 

7,889 εθαηνκκχξηα επξψ ην αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2011. Ώχμεζε επίζεο 

ηεο ηάμεσο ηνπ 23,82% παξνπζίαζε θαη ν δείθηεο πνπ αθνξά ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 

ζε ηδηψηεο ζε ζρέζε κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. ΋πσο επηζεκάλακε θαη ζηε αξρή ηεο 

παξνχζαο ελφηεηαο, έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο είλαη ν 

δείθηεο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ.  Ο 

ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο φζνλ αθνξά ηελ ηξάπεδα Alpha Bank παξνπζίαζε κείσζε ε 

νπνία αλήιζε ζην 17,78%  κε απνηέιεζκα ε ηξάπεδα λα απαζρνιεί θαηά κέζν φξν ην 

Αεθέκβξην ηνπ 2011 16,90 άηνκα αλά θαηάζηεκα απφ 20,55 άηνκα ην Αεθέκβξην ηνπ 

2009. 

΢εκαληηθή επίζεο κείσζε ππέζηεζαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 θαη νη δείθηεο ζχλνιν 

ρνξεγήζεσλ αλά θαηάζηεκα (9,98%), ζχλνιν θαηαζέζεσλ αλά θαηάζηεκα (29,62%) 

θαη ζχλνιν ελεξγεηηθνχ αλά θαηάζηεκα (15.31%). Μηθξή αχμεζε παξαηεξήζεθε ζην 

δείθηε ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ηδηψηεο αλά θαηάζηεκα κε απνηέιεζκα ν δείθηεο λα 

αλέιζεη ζην ηέινο ηνπ 2011 ζε 35,580 εθαηνκκχξηα επξψ απφ 34,940 εθαηνκκχξηα 

επξψ παξνπζηάδνληαο πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 1,83%.  

Σν δίθηπν θαηαζηεκάησλ ηεο Βζληθήο Σξάπεδαο ηεο Βιιάδνο ζχκθσλα κε ηα 

ζηνηρεία πνπ παξαηίζεληαη ζην Πίλαθα 87, αλήιζε ζηα ηέιε ηνπ 2011 ζε 542 

θαηαζηήκαηα απφ 575 ην αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2009. Θα πξέπεη επίζεο 

λα ζεκεησζεί φηη ε κείσζε ηνπ δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ έρεη επηθέξεη κείσζε ηνπ 

αξηζκνχ ησλ εξγαδνκέλσλ, κε απνηέιεζκα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ λα αλέξρεηαη ζε 

11.640 (2011) απφ 12.534 (2009) παξνπζηάδνληαο κηα κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 7,13%.  

Βπίζεο, ην δίθηπν ησλ ATMs ηεο ηξάπεδαο ζηα ηέιε ηνπ 2011 έθζαζε ηα 1400, 

κεησκέλν θαηά 7,83% ζε ζρέζε κε ην 2009. 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 87, ηα ζπλνιηθά θέξδε πξν θφξσλ πξνο 

ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 αλήιζαλ ζε -1,128 

εθαηνκκχξηα επξψ απφ 32 ρηιηάδεο επξψ ην 2009. Μεησκέλνο εκθαλίδεηαη επίζεο θαη 

ν δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ν νπνίνο 

αλήιζε ζε 4,544 εθαηνκκχξηα επξψ (2011) απφ 4,634 (2009). Ο δείθηεο ζχλνιν 

θαηαζέζεσλ πξνο αλζξψπηλν δπλακηθφ κεηψζεθε επίζεο κε απνηέιεζκα ζηα ηέιε ηνπ 

2011 λα αλέιζεη ζε 3,782 εθαηνκκχξηα επξψ απφ 4,634 εθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε 

ηνπ 2009. ΢ε αληίζεζε κε ηνπο πξναλαθεξζέληεο δείθηεο, ηφζν ην ζχλνιν ηνπ 

ελεξγεηηθνχ φζν θαη ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ην ζχλνιν ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ παξνπζίαζαλ αχμεζε. Ώλαιπηηθφηεξα ν πξψηνο δείθηεο 

απμήζεθε απφ 7,278 εθαηνκκχξηα επξψ (2009) ζε 7,501 εθαηνκκχξηα επξψ (2011) 

παξνπζηάδνληαο πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 3,06%, ελψ ν δεχηεξνο απμήζεθε 

απφ 2,076 εθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε ηνπ 2009 ζε 2,148 εθαηνκκχξηα επξψ ην 

αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2011. 
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Πίλαθαο 87: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Δ.Σ.Δ 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθά Κέξδε πξν Φόξσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,032  -0,020  -0,027  -1,128  

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,093  0,071  0,100  0,103  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
4,638  4,675  4,767  4,544  

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
4,634  4,281  4,295  3,782  

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
7,278  7,777  7,883  7,501  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
1,649  1,669  1,702  1,709  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,427  0,424  0,433  0,439  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
2,076  2,094  2,136  2,148  

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε Άηνκα) 
21,798 21,894 21,284 21,476 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ    

(΢ε 000.000 €) 
2,037  1,558  2,122  2,210  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
101,095  102,363  101,469  97,585  

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
101,011  93,718  91,413  81,227  

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
158,64  170,26  167,77  161,08  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
35,938  36,551  36,231  36,707  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
9,318  9,287  9,227  9,425  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
45,256  45,838  45,456  46,133  

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 12534 12567 12217 11640 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ 575 574 574 542 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο ΑΣΜ 1519 1510 1506 1400 
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΢ηάζηκν ζρεδφλ παξέκεηλε ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ αλά θαηάζηεκα ην 

νπνίν παξνπζίαζε κηα ειάρηζηε κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 1,48%  κε απνηέιεζκα ε 

ηξάπεδα λα απαζρνιεί θαηά κέζν φξν ζηα ηέιε ηνπ 2011 21,47 άηνκα αλά θαηάζηεκα 

απφ 21,79 άηνκα ην αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2009. 

Μείσζε ππέζηεζαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 ηφζν ν δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ αλά 

θαηάζηεκα (3,47%), φζν θαη ν δείθηεο ζχλνιν θαηαζέζεσλ αλά θαηάζηεκα 

(19,59%). Σέινο κηθξή αχμεζε παξαηεξήζεθε ζην δείθηε ζχλνιν ελεξγεηηθνχ αλά 

θαηάζηεκα (1,54%) αιιά θαη ζην δείθηε ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ηδηψηεο αλά 

θαηάζηεκα (1,94%).  

΢ηα ηέιε ηνπ 2011 φπσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηα ζηνηρεία πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 88, ην δίθηπν θαηαζηεκάησλ ηεο Σξάπεδαο Eurobank 

αξηζκνχζε 402 παλειιαδηθά, κεησκέλν θαηά 30 θαηαζηήκαηα ζε ζρέζε κε ην 2009. 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ αλήιζε ζε 7.195 άηνκα (2011) απφ 7.573 άηνκα ζηα ηέιε 

ηνπ 2009. Σν δίθηπν ησλ ATMs ηεο ηξάπεδαο ζηα ηέιε ηνπ 2011 αλήιζε ζηα 684 απφ 

824, κεησκέλν θαηά 16,99% ζε ζρέζε κε ην 2009. 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 88, ν δείθηεο 

ζπλνιηθά θέξδε πξν θφξσλ πξνο ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζηα ηέιε ηνπ 

2011 αλήιζε ζε -1,572 εθαηνκκχξηα επξψ απφ 30 ρηιηάδεο επξψ ην 2009. Μείσζε 

επίζεο παξνπζηάδεη ν δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε 5,016 εθαηνκκχξηα επξψ ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 απφ 

5,548 (2009).  

Ο δείθηεο ζχλνιν θαηαζέζεσλ πξνο αλζξψπηλν δπλακηθφ παξνπζίαζε ζεκαληηθή 

κείσζε κε απνηέιεζκα ζηα ηέιε ηνπ 2011 λα αλέιζεη ζε 3,734 εθαηνκκχξηα επξψ 

απφ 6,049 εθαηνκκχξηα επξψ ζηα ηέιε ηνπ (38,27%). Μείσζε επίζεο παξαηεξήζεθε 

θαη ζην δείθηε ζχλνιν ελεξγεηηθνχ πξνο ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κε 

απνηέιεζκα ν δείθηεο λα αλέιζεη ζηα 10,533 εθαηνκκχξηα επξψ (2011) απφ 13,186 

εθαηνκκχξηα επξψ (2009), παξνπζηάδνληαο κείσζε 20,12%. 

΢ε αληίζεζε κε ηνπο πξνεγνχκελνπο δείθηεο αχμεζε παξνπζίαζε ν δείθηεο ζχλνιν 

ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κε απνηέιεζκα λα 

αλέιζεη ζε 2,416 εθαηνκκχξηα επξψ (2011) απφ 2,368 εθαηνκκχξηα επξψ (2009). Σν 

ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ αλά θαηάζηεκα παξέκεηλε επί ηεο νπζίαο ζηαζεξφ 

κε απνηέιεζκα ε ηξάπεδα λα απαζρνιεί θαηά κέζν φξν ζηα ηέιε ηνπ 2011 17,89 

άηνκα αλά θαηάζηεκα απφ 17,53 άηνκα ην αληίζηνηρν ρξνληθφ δηάζηεκα ηνπ 2009. 

Οη δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ, ζχλνιν θαηαζέζεσλ 

πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ θαη ζχλνιν ελεξγεηηθνχ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ 

παξνπζίαζαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 κηα πνζνζηηαία κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 7,70%, 

36,97% θαη 18,44% αληίζηνηρα. Σέινο αχμεζε παξαηεξήζεθε ζηνλ δείθηε ζχλνιν 

ρνξεγήζεσλ πξνο ηδηψηεο αλά θαηάζηεκα (4,16%).  
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Πίλαθαο 88: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Eurobank 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθά Κέξδε πξν Φόξσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,000  -0,005  -0,006  -0,922  

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,135  0,124  0,107  0,098  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
5,548  5,849  5,890  5,016  

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
6,049  5,595  5,482  3,734  

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
13,186  14,625  12,226  10,533  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
1,403  1,400  1,544  1,642  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,965  1,009  0,866  0,774  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
2,368  2,408  2,409  2,416  

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε Άηνκα) 
17,530 17,544 17,642 17,898 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ    

(΢ε 000.000 €) 
2,366  2,181  1,893  1,761  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
97,257  102,61  103,91  89,769  

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
106,03  98,151  96,711  66,826  

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
231,14  256,57  215,68  188,51  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
24,595  24,553  27,236  29,388  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
16,919  17,694  15,270  13,851  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
41,514  42,247  42,506  43,239  

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 7573 7456 7392 7195 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ 432 425 419 402 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο ΑΣΜ 824 786 756 684 
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΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 89,ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, πνπ 

απαζρνινχζε ζηελ Βιιάδα ε Σξάπεδα Πεηξαηψο ζηα ηέιε ηνπ 2011 αλεξρφηαλ ζηα 

4.662 εξγαδφκελνπο κεησκέλν θαηά 30%% ζε ζρέζε κε ην αληίζηνηρν ρξνληθφ 

δηάζηεκα ηνπ 2009. Σν δίθηπν θαηαζηεκάησλ παλειιαδηθά ην Αεθέκβξην ηνπ 2011 

αλήιζε ζε 344 θαηαζηήκαηα απφ 359 θαηαζηήκαηα ην Αεθέκβξην ηνπ 2009. Σν 

δίθηπν ησλ ATMs ηεο ηξάπεδαο ζηα ηέιε ηνπ 2011 έθζαζε ηα 676 έλαληη 694 ζηα 

ηέιε ηνπ 2009. 

Ο δείθηεο ζπλνιηθά θέξδε πξν θφξσλ πξνο ην ζχλνιν ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

κεηψζεθε απφ 30 ρηιηάδεο επξψ ζε – 1,572 εθαηνκκχξηα επξψ. ΢ε αληίζεζε κε ηηο 

ππφινηπεο ηξάπεδεο αχμεζε παξνπζίαζαλ νη δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο 

ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ζχλνιν θαηαζέζεσλ πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ θαη ζχλνιν ελεξγεηηθνχ πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, νη νπνίνη 

παξνπζίαζαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 κηα πνζνζηηαία αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 36,68%, 

1,81% θαη 28,02% αληίζηνηρα. Ώχμεζε επίζεο παξνπζίαζε θαη ν δείθηεο ζχλνιν 

ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ν νπνίνο αλήιζε ζε 

1,607 εθαηνκκχξηα επξψ (2011) απφ 1,261 εθαηνκκχξηα επξψ (2009). 

Ο δείθηεο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ παξνπζίαζε κείσζε ε νπνία αλήιζε ζην 

17,78% κε απνηέιεζκα ε ηξάπεδα λα απαζρνιεί θαηά κέζν φξν ην Αεθέκβξην ηνπ 

2011 13,55 άηνκα αλά θαηάζηεκα απφ 18,55 άηνκα ην Αεθέκβξην ηνπ 2009. 

Μείσζε επίζεο παξνπζίαζαλ ζηα ηέιε ηνπ 2011 νη δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο 

ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (0,14%), ζχλνιν θαηαζέζεσλ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ 

(25,63%) ζχλνιν ελεξγεηηθνχ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (6,48%) θαη ζχλνιν 

ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (6,85%). 
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Πίλαθαο 89: Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο Σξάπεδα Πεηξαηώο 

Έξεπλεο 

Γείθηεο 

1
ε
     

Έξεπλα 

2
ε
     

Έξεπλα 

3
ε
     

Έξεπλα 

4
ε
     

Έξεπλα 

΢πλνιηθά Κέξδε πξν Φόξσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,030  0,0004  0,001  -1,572  

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,078  0,063  0,077  0,048  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
4,692  4,909  4,896  6,413  

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
3,863  3,721  3,776  3,933  

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
7,346  7,832  8,130  9,404  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,903  0,943  0,973  1,278  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
0,358  0,376  0,333  0,330  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ (΢ε 000.000 €) 
1,261  1,320  1,306  1,607  

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε Άηνκα) 
18,552 18,106 17,694 13,552 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ    

(΢ε 000.000 €) 
1,456  1,135  1,358  0,655  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
87,035  88,879  86,368  86,912  

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
71,670  67,373  66,811  53,298  

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 

(΢ε 000.000 €) 
136,27  141,79  143,85  127,44  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
16,747  17,081  17,215  17,313  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
6,640  6,814  5,889  4,471  

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ (΢ε 000.000 €) 
23,387  23,894  23,106  21,785  

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 6660 6518 6370 4662 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ 359 360 360 344 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο ΑΣΜ 694 687 682 676 
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 9ο : 
ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 

΢Τ΢ΦΕΣΙ΢ΕΩΝ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 9 :ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢ΔΧΝ 

9.1 Δηζαγσγή 

Πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ κεηαμχ ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θξηηεξίσλ αιιά θαη ησλ δεηθηψλ πνπ έρνπκε πξνζδηνξίζεη ππάξρεη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε, ρξεζηκνπνηήζεθε ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο 

Spearman's rho θαζψο επίζεο θαη ε δηαδηθαζία γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο. Ο 

ππνινγηζκφο θαη ε ζχγθξηζε ησλ ζπζρεηίζεσλ είλαη κηα απφ ηηο πην δηαδεδνκέλεο 

κεζφδνπο εθηίκεζεο ηεο ζεκαληηθφηεηαο ηεο ζπζρέηηζεο παξαγφλησλ.  

΋πσο πξνέθπςε απφ ηνλ ππνινγηζκφ ησλ ζπζρεηίζεσλ, ππάξρνπλ πνιιέο ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθέο ζπζρεηίζεηο (ζεηηθέο ή αξλεηηθέο), νη νπνίεο απνηππψλνπλ αλάινγα κε ηε 

πεξίπησζε κηα ηζρπξή, κέηξηα ή αζζελή ζπζρέηηζε ηφζν ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο φζν θαη ζην θιάδν ησλ ηξαπεδψλ. Γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ ζπζρεηίζεσλ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην ινγηζκηθφ SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). 

9.2 Απνηειέζκαηα ΢πζρέηηζεο Γεηθηώλ Μέηξεζεο Δπίδνζεο θαη 

Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ Δηαηξεηώλ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 90, ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα 

ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο πνπ αθνξνχλ ηελ θεξδνθνξία ζηνλ 

θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζεηηθή 

ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε κέζνο φξνο 

εζφδσλ αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ (ξ=0,636).  

Πίλαθαο 90: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Spearman's rho) 

Γείθηεο ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε   0,461 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε από Τπεξεζίεο Φσλήο 0,489 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε από Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ -0,133 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ 0,636* 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε Καξηνηειεθώλνπ 0,168 

΢πλνιηθά Έζνδα 0,421 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο 0,414 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηώλ Φσλήο 0,443 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηώλ Γεδνκέλσλ 0,071 

΢πλνιηθά Έζνδα Ληαληθήο αλά Λεπηό Υξήζεο Κηλεηνύ Σειεθώλνπ 0,225 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο).   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο).   
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 Μέζορ Όπορ Δζόδυν ανά 

Φπήζηη 

Μέζορ Όπορ Δζόδυν ανά 

Φπήζηη από Υπηπεζίερ Φυνήρ

Μέζορ Όπορ Δζόδυν ανά 

Φπήζηη από Υπηπεζίερ 

Γεδομένυν

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

0,461

0,489

-0,133

0,636*

0,168

0,421

0,414

0,443

0,071

0,225

Μέζορ Όπορ Δζόδυν ανά 

Φπήζηη Σςμβολαίος

Μέζορ Όπορ Δζόδυν ανά 

Φπήζηη Καπηοηηλεθώνος

Σςνολικά Έζοδα

Σςνολικά Έζοδα από Λιανικέρ 

Πυλήζειρ

Σςνολικά Έζοδα από Λιανικέρ 

Πυλήζειρ  Υπηπεζίερ Φυνήρ

Σςνολικά Έζοδα από Λιανικέρ 

Πυλήζειρ  Υπηπεζίερ 

Γεδομένυν 

Σςνολικά Έζοδα Λιανικήρ ανά 

Λεπηό Φπήζηρ Κινηηού 

Τηλεθώνος
 

΢ρήκα 49: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Κεξδνθνξίαο  

Δ χπαξμε ζεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην κέζν φξν 

εζφδσλ αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ εληζρχεηαη ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 91, θαη απφ ηα 

απνηειέζκαηα ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (r=0,586)  

Πίλαθαο 91: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Linear Regression) 

Μνληέιν 

Με 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε ΢πκβνιαίνπ 0,283 0,108 0,586 2,610 0,022 

 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

δεηθηψλ θεξδνθνξίαο, ζηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο επηβεβαηψλεηαη ε 

εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ 

επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά». ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ 

Πίλαθα 92, εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θξηηεξίνπ δίθηπν θαη ηνπο δείθηεο θεξδνθνξίαο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ 

ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζην δείθηε ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο ππεξεζηψλ δεδνκέλσλ (ξ=0,686). Βπίζεο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη ζην δείθηε κέζν φξν εζφδσλ αλά ρξήζηε απφ ππεξεζίεο δεδνκέλσλ 

(ξ=0,540). 
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Πίλαθαο 92: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ (Spearman's rho) 

Κξηηήξηα                                   

Ηθαλνπνίεζεο 

Γείθηεο 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά  Υξήζηε   0,254 0,221 -0,004 -0,229 0,129 -0,075 -0,361 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε από 

Τπεξεζίεο Φσλήο 
0,043 0,500 0,071 -0,204 0,121 0,050 -0,425 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε από 

Τπεξεζίεο Γεδνκέλσλ 
0,355 0,540* 0,068 -0,092 0,178 -0,285 0,361 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε 

΢πκβνιαίνπ 
0,196 0,375 -0,089 -0,061 0,146 0,050 -0,496 

Μέζνο Όξνο Δζόδσλ αλά Υξήζηε 

Καξηνηειεθώλνπ 
-0,457 0,368 0,036 -0,111 -0,007 -0,014 -0,289 

΢πλνιηθά Έζνδα 0,132 -0,236 -0,068 0,343 0,218 -0,093 -0,050 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο 0,125 -0,261 -0,064 0,354 0,207 -0,104 -0,039 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζηώλ Φσλήο 
0,071 -0,232 -0,071 0,346 0,211 -0,096 -0,036 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο  

Τπεξεζηώλ Γεδνκέλσλ 
0,236 0,686** -0,014 0,243 0,196 -0,293 0,114 

΢πλνιηθά Έζνδα Ληαληθήο αλά Λεπηό 

Υξήζεο Κηλεηνύ Σειεθώλνπ 
0,036 0,479 0,011 -0,357 0,018 0,057 -0,468 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο).   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο).   
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Ώπφ ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 93, δηαθαίλεηαη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο πνπ αθνξνχλ ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ρσξίο θάπνηα απφ απηή λα είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή. Δ πςειφηεξε 

ζηαηηζηηθά ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνλ 

δείθηε ζπλνιηθφο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ (ξ=0,436).  

Πίλαθαο 93: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

(Spearman's rho) 

 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Καξηνθηλεηώλ 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πκβνιαίσλ 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πλδξνκεηώλ 

΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε 0,282 0,361 0,107 0,436 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Σςνολικόρ Απιθμόρ Δνεπγών 

Σςνδπομηηών

Σςνολικόρ Απιθμόρ 

Καπηοκινηηών

Σςνολικόρ Απιθμόρ 

Σςμβολαίυν

Σςνολικόρ Απιθμόρ 

Σςνδπομηηών

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

0,282

0,361

0,107

0,436

 

΢ρήκα 50: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Δπηρεηξεκαηηθώλ 

Απνηειεζκάησλ 

Λακβάλνληαο ππφςε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη ησλ δεηθηψλ επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ, θαίλεηαη λα 

επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ2: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη 

ζεηηθά».  

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ παξαθάησ Πίλαθα δελ πξνθχπηεη θάπνηα ζεκαληηθά 

ζηαηηζηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο θαη ηνπο δείθηεο 

επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ. 
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Πίλαθαο 94: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ 

(Spearman's rho) 

Κξηηήξηα Ηθαλνπνίεζεο 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο 

Δλεξγώλ 

΢πλδξνκεηώλ 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Καξηνθηλεηώλ 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πκβνιαίσλ 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

΢πλδξνκεηώλ 

Πξντόληα - Τπεξεζίεο 0,014 -0,054 -0,029 0,061 

Γίθηπν 0,421 0,321 0,500 0,279 

Καηαζηήκαηα - Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 
-0,011 -0,071 -0,018 -0,061 

Αλζξώπηλν Γπλακηθό 0,325 0,339 0,200 0,407 

Δμππεξέηεζε Πειαηώλ 0,364 0,300 0,157 0,346 

Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή -0,036 -0,018 -0,125 0,029 

Ηζηνζειίδα 0,196 0,061 0,164 -0,046 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

΋ζν αθνξά ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο πνπ 

αθνξνχλ ηα κεξίδηα αγνξάο, ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία παξνπζηάδνληαη 

ζηνλ Πίλαθα 95, θαίλεηαη λα ππάξρεη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε ρσξίο φκσο λα είλαη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή. 

Πίλαθαο 95: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο         

(Spearman's rho) 

Γείθηεο κε Βάζε ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε 

΢πλνιηθό Αξηζκό Καξηνθηλεηώλ 0,175 

΢πλνιηθό Αξηζκό ΢πκβνιαίσλ 0,036 

΢πλνιηθό Αξηζκό ΢πλδξνκεηώλ 0,096 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηώλ Φσλήο 0,079 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο Τπεξεζηώλ Γεδνκέλσλ 0,107 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο 0,129 

΢πλνιηθό Αξηζκό Δμεξρόκελσλ Λεπηώλ Οκηιίαο 0,150 

΢πλνιηθό Αξηζκό Μελπκάησλ 0,082 

΢πλνιηθό Αξηζκό ΢πλδξνκεηώλ 0,182 

΢πλνιηθά Έζνδα 0,118 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο).   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο).   
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Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηο 

Σςνολικό Απιθμό ηυν 

Καπηοκινηηών

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηο 

Σςνολικό Απιθμό ηυν 

Σςμβολαίυν

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηο 

Σςνολικό Απιθμό Σςνδπομηηών

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηα 

Σςνολικά Έζοδα από Λιανικέρ 

Πυλήζειρ  Υπηπεζίερ Φυνήρ

 Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηα 

Σςνολικά Έζοδα από Λιανικέρ 

Πυλήζειρ  Υπηπεζίερ Γεδομένυν

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηα 

Σςνολικά Έζοδα από Λιανικέρ 

Πυλήζειρ

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

0,175

0,036

0,096

0,079

0,107

0,129

0,150

0,082

0,182

0,118

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηο 

Σςνολικό Απιθμό Δξεπσόμενυν 

Λεπηών Ομιλίαρ 

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηο 

Σςνολικό Απιθμό Μηνςμάηυν

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηο 

Σςνολικό Απιθμό Σςνδπομηηών

Μεπίδιο Αγοπάρ με Βάζη ηα 

Σςνολικά Έζοδα

 

΢ρήκα 51: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο 

Ώπφ ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάιπζε ησλ ζπζρεηίζεσλ, 

θαίλεηαη λα επηβεβαηψλεηαη έσο έλα βαζκφ ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ3: ΢ηελ αγνξά 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη νκνηνγελείο, ην 

κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά». 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία εκθαλίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 96, ππάξρεη ζεηηθή 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ δίθηπν θαη ηνπο δείθηεο 

κεξηδίσλ αγνξάο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη ζην δείθηε κεξίδην αγνξάο κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο 

πσιήζεηο (ξ=0,732). Βπίζεο θαη ζην δείθηε κεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζπλνιηθφ 

αξηζκφ κελπκάησλ εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε 

(ξ=0,533). 
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Πίλαθαο 96: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ (Spearman's rho) 

Κξηηήξηα                                   

Ηθαλνπνίεζεο 

Γείθηεο κε Βάζε 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
Γίθηπν 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
Ηζηνζειίδα 

΢πλνιηθό Αξηζκό Καξηνθηλεηώλ -0,107 0,389 -0,182 0,279 0,121 -0,029 0,046 

΢πλνιηθό Αξηζκό ΢πκβνιαίσλ -0,075 0,482 -0,036 0,189 0,154 -0,086 0,207 

΢πλνιηθό Αξηζκό ΢πλδξνκεηώλ -0,021 0,507 -0,075 0,236 0,179 -0,089 0,186 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο 

Τπεξεζηώλ Φσλήο 
-0,089 0,425 0,021 0,207 0,175 -0,075 0,146 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο 

Τπεξεζηώλ Γεδνκέλσλ 
0,318 0,732** -0,046 0,161 0,139 -0,329 0,068 

΢πλνιηθά Έζνδα από Ληαληθέο Πσιήζεηο -0,025 0,489 0,021 0,200 0,168 -0,139 0,125 

΢πλνιηθό Αξηζκό Δμεξρόκελσλ Λεπηώλ Οκηιίαο -0,039 0,482 -0,014 0,232 0,164 -0,154 0,089 

΢πλνιηθό Αξηζκό Μελπκάησλ -0,009 0,533* 0,077 0,290 0,013 -,0245 0,127 

΢πλνιηθό Αξηζκό ΢πλδξνκεηώλ 0,000 0,471 -0,111 0,304 0,204 -0,079 0,075 

΢πλνιηθά Έζνδα -0,050 0,468 0,004 0,225 0,211 -0,089 0,139 

 
**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο).   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο).   
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΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 97, ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ θιάδνπ 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε δηείζδπζε ζηελ αγνξά 

θηλεηήο ηειεθσλίαο (ξ=0,728). Δ χπαξμε ηεο ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθήο ζεηηθήο 

ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηε δηείζδπζε ζηελ αγνξά θηλεηήο 

ηειεθσλίαο, είλαη ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο κηαο θαη ν ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο απνηειεί 

ίζσο έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ζπγθξίζηκνπο δείθηεο φρη κφλν ζηελ Βιιάδα 

αιιά θαη ζε δηεζλέο επίπεδν. 

Πίλαθαο 97: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Spearman's rho) 

 

Γηείζδπζε 

ζηελ Αγνξά 

Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

Μέζνο 

Υξόλνο 

νκηιίαο 

αλά 

Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Μελπκάησλ 

Μέζνο Όξνο 

Μελπκάησλ 

πνπ 

Απνζηέιινληαη 

αλά Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δμεξρόκελσλ 

Λεπηώλ 

Οκηιίαο 

΢πλνιηθά 

Λεπηά 

Υξήζεο 

ηνπ 

Γηθηύνπ 

Αξηζκόο 

Νέσλ 

΢πλδέζεσλ 

΢πλνιηθή 

Ηθαλνπνίεζε 
0,728** 0,122 0,154 0,296 0,100 0,086 0,393 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο).   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο).   

 

Γιείζδςζη ζηην Αγοπά 

Κινηηήρ Τηλεθυνίαρ

Μέζορ Φπόνορ ομιλίαρ ανά 

Φπήζηη

Σςνολικόρ Απιθμόρ 

Μηνςμάηυν

Μέζορ Όπορ Μηνςμάηυν 

πος Αποζηέλλονηαι ανά 

Φπήζηη

Σςνολικόρ Απιθμόρ 

Δξεπσόμενυν Λεπηών 

Ομιλίαρ

Σςνολικά Λεπηά Φπήζηρ ηος 

Γικηύος

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

0,728**

0,122

0,154

0,296

0,100

0,086

0,393

Απιθμόρ Νέυν Σςνδέζευν

 

΢ρήκα 52: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο 
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Δ χπαξμε ζεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην κέζν φξν 

εζφδσλ αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ, επηβεβαηψλεηαη ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 98 θαη απφ 

ηα απνηειέζκαηα ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (r=0,671). 

Πίλαθαο 98: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο                     

(Linear Regression) 

Μνληέιν 

Με 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Γηείζδπζε ζηελ Αγνξά Κηλεηήο Σειεθσλίαο 0,113 0,035 0,671 3,263 0,006 

 

΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

θαη ηνπο δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο, πξνθχπηεη ε επηβεβαίσζε ηεο εξεπλεηηθήο 

ππφζεζεο «Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά».  

Γηα κία αθφκα θνξά εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ δίθηπν θαη ηνπο δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο.  

Πίλαθαο 99 ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ         

(Spearman's rho) 

Κξηηήξηα 

Ηθαλνπνίεζεο 

Γηείζδπζε 

ζηελ Αγνξά 

Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

Μέζνο 

Υξόλνο 

νκηιίαο αλά 

Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Μελπκάησλ 

Μέζνο Όξνο 

Μελπκάησλ 

πνπ 

Απνζηέιινληαη 

αλά Υξήζηε 

΢πλνιηθόο 

Αξηζκόο 

Δμεξρόκελσλ 

Λεπηώλ 

Οκηιίαο 

΢πλνιηθά 

Λεπηά 

Υξήζεο 

ηνπ 

Γηθηύνπ 

Αξηζκόο 

Νέσλ 

΢πλδέζεσλ 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
0,297 -0,079 0,163 -0,090 0,086 0,064 -0,050 

Γίθηπν 0,222 0,284 0,561* 0,411 0,532* 0,529* 0,171 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

0,074 -0,091 -0,013 0,023 -0,054 -0,061 0,046 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 
-0,054 0,299 0,218 0,093 0,207 0,186 0,193 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 
0,341 -0,140 -0,002 -0,228 0,046 0,036 0,046 

Σηκνινγηαθή 

Πνιηηηθή 
0,061 -0,038 -0,159 0,009 -0,161 -0,118 -0,296 

Ηζηνζειίδα -0,346 0,224 0,052 0,161 0,121 0,114 -0,089 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   
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Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζηνπο δείθηεο ζπλνιηθφο 

αξηζκφο κελπκάησλ (ξ=0,561), ζπλνιηθφο αξηζκφο εμεξρφκελσλ ιεπηψλ νκηιίαο 

(ξ=0,532) θαη ζηα ζπλνιηθά ιεπηά ρξήζεο ηνπ δηθηχνπ (ξ=0,529). 

9.3 Απνηειέζκαηα ΢πζρέηηζεο Γεηθηώλ Μέηξεζεο Δπίδνζεο θαη 

Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ Σξαπεδώλ 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 100, θαίλεηαη λα ππάξρεη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο πνπ αθνξνχλ ηελ θεξδνθνξία 

ρσξίο φκσο λα είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε θαζαξά θέξδε 

(ξ=0,347). Εδηαίηεξε επηζήκαλζε ζα πξέπεη λα γίλεη ζηελ χπαξμε αξλεηηθήο 

ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο θαζαξά έζνδα απφ 

ηφθνπο θαη θαζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο νη νπνίεο επί ηεο νπζίαο 

κεηαθξάδνληαη ζε κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε, δεδνκέλνπ φηη θαη ε χπαξμε αξλεηηθήο 

ζπζρέηηζεο εξκελεχεηαη ζεηηθά. ΢πγθεθξηκέλα, κε βάζε ηελ αξλεηηθή ζπζρέηηζε ε 

αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε νδεγεί ζε κείσζε ησλ δεηθηψλ θαζαξά έζνδα 

απφ ηφθνπο θαη θαζαξά έζνδα απφ ακνηβέο θαη πξνκήζεηεο. Δ κείσζε φκσο ησλ 

παξαπάλσ δεηθηψλ έρεη ζεηηθφ αληίθηππν ζηνλ πειάηε. 

Πίλαθαο 100: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Spearman's rho) 

Γείθηεο 

 

΢πλνιηθή 

Ηθαλνπνίεζε 

Κέξδε Πξν 

Φόξσλ 

Καζαξά 

Κέξδε 

Κέξδε Αλά 

Μεηνρή 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Σόθνπο 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Ακνηβέο θαη 

Πξνκήζεηεο 

΢ύλνιν 

Δζόδσλ 

0,274 0,347 0,244 -0,215 -0,309 -0,165 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Κέπδη Ππο Φόπυν

Καθαπά Κέπδη

Σύνολο Δνεπγηηικού - 

Μεπίδιο Αγοπάρ

Κέπδη Ανά Μεηοσή

Καθαπά Έζοδα από Αμοιβέρ 

και Ππομήθειερ

Σύνολο Δζόδυν

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

0,274

0,347

0,244

-0,215

-0,309

0,165

 

΢ρήκα 53: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Κεξδνθνξίαο 
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Ώπφ ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάιπζε ησλ ζπζρεηίζεσλ, 

θαίλεηαη λα επηβεβαηψλεηαη έσο έλα βαζκφ ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ1: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά». 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 101, εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζεηηθή 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ πξντφληα - ππεξεζίεο θαη ηνπο 

δείθηεο θεξδνθνξίαο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη ζην δείθηε θέξδε αλά κεηνρή (ξ=0,694). Βπίζεο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζην δείθηε θαζαξά θέξδε (ξ=0,547). 

Πίλαθαο 101: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ (Spearman's rho) 

Γείθηεο 

 

Κξηηήξηα 

Ηθαλνπνίεζεο 

Κέξδε Πξν 

Φόξσλ 

Καζαξά 

Κέξδε 

Κέξδε Αλά 

Μεηνρή 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Σόθνπο 

Καζαξά 

Έζνδα από 

Ακνηβέο θαη 

Πξνκήζεηεο 

΢ύλνιν 

Δζόδσλ 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
0,497 0,547* 0,694** -0,491 -0,018 -0,391 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

0,135 0,197 0,079 -0,426 -0,235 -0,379 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 
0,465 0,485 0,371 0,050 0,065 0,200 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 
-0,091 -0,174 -0,218 0,209 -0,371 0,126 

 
**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Σα απνηειέζκαηα ησλ ππνινγηζκψλ ηεο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηνπο δείθηεο πνπ 

απνηππψλνπλ ηα κεξίδηα αγνξάο θαη ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε, παξνπζηάδνληαη ζηνλ 

Πίλαθα 102 ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία πξνθχπηνπλ, εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη 

αξλεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηνπο πξναλαθεξζέληεο παξάγνληεο. Δ πςειφηεξε 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε εληνπίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε θαη ην κεξίδην αγνξάο ηνπ ζπλφινπ ησλ ρνξεγήζεσλ ησλ 

θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ (ξ=-0,550).  

Πίλαθαο 102: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο         

(Spearman's rho) 

Γείθηεο 

 

΢πλνιηθή 

Ηθαλνπνίεζε 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ  

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ  

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά  

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά  

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

– Ηδηώηεο  

-0,425 -0,488 -0,432 -0,371 -0,550* -0,456 

 
**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   
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Σύνολο Φοπηγήζευν - 

Μεπίδιο Αγοπάρ

Σύνολο Καηαθέζευν - 

Μεπίδιο Αγοπάρ

Σύνολο Δνεπγηηικού - 

Μεπίδιο Αγοπάρ

Σύνολο Φοπηγήζευν - 

Σηεγαζηικά Μεπίδιο Αγοπάρ

Σύνολο Φοπηγήζευν  -

Καηαναλυηικά Μεπίδιο 

Αγοπάρ

Σύνολο Φοπηγήζευν - 

Ιδιώηερ Μεπίδιο Αγοπάρ

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

-0,425

-0,488

-0,432

-0,371

-0,550*

-0,456

 

΢ρήκα 54: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Μεξηδίσλ Αγνξάο 

Δ χπαξμε ηεο παξαπάλσ αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο επηβεβαηψλεηαη ζχκθσλα κε ηνλ 

Πίλαθα 103 θαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (r=-0,541), ε 

νπνία φκσο εκθαλίδεη θαη κηα αθφκα ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην κεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ 

ρνξεγήζεσλ. 

Πίλαθαο 103: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Linear 

Regression) 

Μνληέιν 

Με 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ Μεξίδην Αγνξάο -1,118 0,298 -0,708 -3,755 0,002 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά Μεξίδην 

Αγνξάο 
-0,252 0,105 -0,541 -2,404 0,031 

 

Αεδνκέλνπ φηη ν θιάδνο ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ απνηειεί κηα εηεξνγελή 

αγνξά, ε αξλεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο 

κεξηδίσλ αγνξάο έξρεηαη λα επηβεβαηψζεη ηελ εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ2: ΢ηελ 

ηξαπεδηθή αγνξά φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, ην κεξίδην 

αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη αξλεηηθά». 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία εκθαλίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 104, ππάξρεη 

ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θξηηεξίνπ θαηαζηήκαηα – δίθηπν θαηαζηεκάησλ θαη ηνπο δείθηεο κεξηδίσλ αγνξάο.  
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Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζηνπο 

δείθηεο κεξίδην αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ (ξ=-0,709), κεξίδην 

αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ (ξ=-0,689), κεξίδην αγνξάο κε βάζε ην 

ζχλνιν ησλ ρνξεγήζεσλ ησλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ (ξ=-0,632) θαη ηέινο κεξίδην 

αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ζε ηδηψηεο (ξ=-0,544).  

΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη επίζεο αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ πξντφληα - ππεξεζίεο θαη ηνπο δείθηεο κεξηδίσλ αγνξάο 

(ξ=-0,544). 

Πίλαθαο 104: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Μεξηδίσλ Αγνξάο θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ       

(Spearman's rho) 

Γείθηεο 

 

Κξηηήξηα 

Ηθαλνπνίεζεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ   

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ  

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ  

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά  

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά  

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο  

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 
-0,305 -0,441 -0,488 -0,447 -0,394 -0,544* 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

-0,689** -0,709** -0,491 -0,632** -0,365 -0,544* 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 
-0,131 -0,185 -0,112 -0,026 -0,174 -0,129 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 
-0,029 0,044 0,021 0,185 -0,300 0,085 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

΋ζνλ αθνξά ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 105, δηαθαίλεηαη λα ππάξρεη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε. 

Εδηαίηεξε κλεία ζα πξέπεη λα γίλεη ζηελ εκθάληζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθήο αξλεηηθήο 

ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε δάλεηα ζε 

θαζπζηέξεζε>90 εκεξψλ (ξ=-0,547), ε νπνία επί ηεο νπζίαο εξκελεχεηαη ζεηηθά.  

Με κηα πξψηε καηηά ε εχξεζε αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηα πξναλαθεξζέληα 

ζπζρεηηδφκελα ζηνηρεία νδεγεί ζην αξρηθφ ζπκπέξαζκα φηη ε αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ νδεγεί ζε κείσζε ηνπ δείθηε δάλεηα ζε θαζπζηέξεζε>90 

εκεξψλ. Με κηα δεχηεξε φκσο πην εκπεξηζηαησκέλε καηηά ε κείσζε ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ δείθηε επί ηεο νπζίαο έρεη ζεηηθφ αληίθηππν ζηνπο πειάηεο. 
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Πίλαθαο 105: ΢πζρέηηζε Υξεκαηννηθνλνκηθώλ Γεηθηώλ θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο   

(Spearman's rho) 

Γείθηεο ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε 

Καζαξό Πεξηζώξην Δπηηνθίνπ -0,389 

Απόδνζε Ηδίσλ Κεθαιαίσλ 0,179 

Απόδνζε Δλεξγεηηθνύ 0,012 

Έμνδα/Έζνδα 0,353 

Έμνδα/Μέζν Δλεξγεηηθό 0,025 

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο Καηαζέζεηο 0,021 

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ 0,397 

Καηαζέζεηο/΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ 0,249 

Ηδία Κεθάιαηα/΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ 0,012 

Πξνβιέςεηο / Μέζα Αθαζάξηζηα Γάλεηα 0,493 

Γάλεηα ζε Καζπζηέξεζε >90 -0,547* 

TIER-1 Κεθαιαηαθή Δπάξθεηα 0,234 

Κεθαιαηαθή Δπάξθεηα 0,188 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα (Moody's) 0,228 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα (S&P) 0,354 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα (Fitch) 0,233 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   
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Καθαπό Πεπιθώπιο 

Δπιηοκίος

Απόδοζη Ιδίυν Κεθαλαίυν

Απόδοζη Δνεπγηηικού

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

-0,389

0,179

0,012

0,353

0,025

0,021

0,397

0,249

0,012

0,493

-0,547*

0,234

0,188

0,228

0,354

0,233

Έξοδα/Έζοδα

Έξοδα/Μέζο Δνεπγηηικό

Καθαπέρ Φοπηγήζειρ/

Σύνολικέρ Καηαθέζειρ

Καθαπέρ Φοπηγήζειρ/Σύνολο 

Δνεπγηηικού

Καηαθέζειρ/Σύνολο 

Δνεπγηηικού

Ιδία Κεθάλαια/Σύνολο 

Δνεπγηηικού

Πποβλέτειρ/Μέζα 

Ακαθάπιζηα Γάνεια

Γάνεια ζε Καθςζηέπηζη >90

TIER-1 Κεθαλαιακή 

Δπάπκεια

Κεθαλαιακή Δπάπκεια

Πιζηοληπηική 

Ικανόηηηα(Moody's)

Πιζηοληπηική 

Ικανόηηηα(S&P)

Πιζηοληπηική 

Ικανόηηηα(Fitch)

 

΢ρήκα 55: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Υξεκαηννηθνλνκηθνύο Γείθηεο 
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Δ χπαξμε αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηα δάλεηα 

ζε θαζπζηέξεζε>90 εκεξψλ εληζρχεηαη ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 106 θαη απφ ηα 

απνηειέζκαηα ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (r=-0,782)  

Πίλαθαο 106: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Κεξδνθνξίαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Linear Regression) 

Μνληέιν 

Με 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Γάλεηα ζε Καζπζηέξεζε>90 -4,942 1,169 -0,782 4,227 0,001 

 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ δεηθηψλ, ζηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ επηβεβαηψλεηαη ε 

εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ3: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα  ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά». 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία εκθαλίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 107, ππάξρεη ζεηηθή 

ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ πξντφληα – ππεξεζίεο θαη ηνπο 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη ζην δείθηε TIER – θεθαιαηαθή επάξθεηα (ξ=0,571). Βπίζεο θαη ζην 

δείθηε θεθαιαηαθή επάξθεηα εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζεηηθή 

ζπζρέηηζε (ξ=0,585). 

΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη επίζεο αλάκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ θαηαζηήκαηα – δίθηπν θαηαζηεκάησλ θαη ηνπ δείθηε 

θαζαξφ πεξηζψξην επηηνθίνπ (ξ=-0,540). Ώπφ ηελ άιιε κεξηά ζεκαληηθή ζεηηθή 

ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη θαη αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ θαηαζηήκαηα – 

δίθηπν θαηαζηεκάησλ θαη ηα δάλεηα πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ (ξ=0,621). 

΢ηαηηζηηθά ζεηηθή ζπζρέηηζε πθίζηαηαη αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ 

αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ηνπο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο. Δ πςειφηεξε 

ζηαηηζηηθά ζεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζηνπο δείθηεο δάλεηα ζε θαζπζηέξεζε>90 

εκεξψλ (ξ=-0,543), πξνβιέςεηο πξνο κέζα αθαζάξηζηα έζνδα (ξ=0,531) θαη ζηηο 

θαηαζέζεηο πξνο ζχλνιν ελεξγεηηθνχ (ξ=0,514). 
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Πίλαθαο 107: ΢πζρέηηζε Υξεκαηννηθνλνκηθώλ Γεηθηώλ θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ 

(Spearman's rho) 

Κξηηήξηα Ηθαλνπνίεζεο 

Γείθηεο 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

Καζαξό Πεξηζώξην Δπηηνθίνπ -0,412 -0,540* -0,056 0,075 

Απόδνζε Ηδίσλ Κεθαιαίσλ 0,156 0,026 0,221 -0,056 

Απόδνζε Δλεξγεηηθνύ -0,012 -0,214 0,308 0,086 

Έμνδα/Έζνδα 0,040 0,031 -0,024 0,493 

Έμνδα/Μέζν Δλεξγεηηθό -0,175 -0,358 0,262 0,286 

Καζαξέο 

Υνξεγήζεηο/΢πλνιηθέο 

Καηαζέζεηο 

0,047 0,385 -0,194 -0,309 

Καζαξέο Υνξεγήζεηο/΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 
0,221 0,621* 0,359 -0,088 

Καηαζέζεηο/΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 
0,168 -0,116 0,514* 0,219 

Ηδία Κεθάιαηα/΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 
-0,012 -0,221 0,471 0,085 

Πξνβιέςεηο / Μέζα 

Αθαζάξηζηα Γάλεηα 
-0,440 -0,274 0,531* -0,141 

Γάλεηα ζε Καζπζηέξεζε >90 -0,496 -0,246 -0,534* -0,074 

TIER-1 Κεθαιαηαθή Δπάξθεηα 0,571* -0,237 0,364 0,119 

Κεθαιαηαθή Δπάξθεηα 0,585* -0,076 0,471 0,018 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Moody's) 
0,397 0,116 0,329 -0,125 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(S&P) 
0,372 0,143 0,466 0,030 

Πηζηνιεπηηθή Ηθαλόηεηα 

(Fitch) 
0,332 0,076 0,459 -0,105 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   
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΋ζν αθνξά ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο πνπ 

αθνξνχλ ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 108, θαίλεηαη λα ππάξρεη κηα αξλεηηθή ζπζρέηηζε, 

ρσξίο φκσο λα είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε ζπλνιηθφο 

αξηζκφο κεηνρψλ (ξ=-0,205).  

Ώπφ ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάιπζε ησλ ζπζρεηίζεσλ 

θαίλεηαη λα κελ επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα  ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά».  

 

Πίλαθαο 108: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ θαη ΢πλνιηθήο 

Ηθαλνπνίεζεο (Spearman's rho) 

Γείθηεο 

 

΢πλνιηθή                         

Ηθαλνπνίεζε 

Σηκή Μεηνρήο 
΢πλνιηθόο Αξηζκόο 

Μεηνρώλ 

΢πλνιηθή 

Υξεκαηηζηεξηαθή 

Αμία 

-0,109 -0,205 -0,179 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Τιμή Μεηοσήρ

Σςνολικόρ Απιθμόρ Μεηοσών

Σςνολική Φπημαηιζηηπιακή 

Αξία

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

-0,109

-0,205

-0,179

 

΢ρήκα 56: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Υξεκαηηζηεξηαθά Απνηειέζκαηα  

Γηα κία αθφκα θνξά εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζηαηηζηηθά αξλεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ θαηαζηήκαηα – δίθηπν θαηαζηεκάησλ θαη ηνπο 

δείθηεο ρξεκαηηζηεξηαθψλ απνηειεζκάησλ. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζην δείθηε ζπλνιηθφο αξηζκφο κεηνρψλ (ξ=-0,506). 
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Πίλαθαο 109: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Υξεκαηηζηεξηαθώλ Απνηειεζκάησλ θαη Ηθαλνπνίεζεο 

Κξηηεξίσλ (Spearman's rho) 

Γείθηεο  

 

Κξηηήξηα                       

Ηθαλνπνίεζεο 

Σηκή Μεηνρήο 
΢πλνιηθόο Αξηζκόο 

Μεηνρώλ 

΢πλνιηθή 

Υξεκαηηζηεξηαθή 

Αμία 

Πξντόληα - Τπεξεζίεο 0,294 -0,395 0,197 

Καηαζηήκαηα - Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 
-0,259 -0,506* -0,409 

Αλζξώπηλν Γπλακηθό -0,121 -0,062 -0,115 

Δμππεξέηεζε Πειαηώλ -0,176 0,282 -0,174 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε απφ ηνλ Πίλαθα 110, ππάξρεη αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ θιάδνπ 

ησλ ηξαπεδψλ. Βπί ηεο νπζίαο φκσο ε πξναλαθεξζείζα αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

κεηαθξάδεηαη ζε ζεηηθή. ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηα νπνία έρνπκε ζηε δηάζεζε καο 

γηα ηηο ρξνληθέο πεξηφδνπο πνπ εμεηάδνπκε ηελ χπαξμε ησλ ζπζρεηίζεσλ, πξνθχπηεη 

φηη ηφζν ν αξηζκφο ησλ θαηαζηεκάησλ φζν θαη ν αξηζκφο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

ησλ ηξαπεδψλ παξνπζηάδεη ζπλερή κείσζε. 

Με βάζε ηνλ νξηζκφ ησλ δεηθηψλ παξαγσγηθφηεηαο ηνπ θιάδνπ ησλ ηξαπεδψλ, νη 

πξναλαθεξζείζεο κεηαβιεηέο βξίζθνληαη ζηνλ παξαλνκαζηή ησλ θιαζκάησλ κε 

απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ησλ ηηκψλ ησλ δεηθηψλ ρσξίο φκσο απηή λα κεηαθξάδεηαη 

ηαπηφρξνλα ζε απμεκέλε νπζηαζηηθή παξαγσγηθφηεηα. Βπί ηεο νπζίαο ε κείσζε ησλ 

ζπγθεθξηκέλσλ κεηαβιεηψλ νδεγεί ζε κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (ξ=-0,629). Βπίζεο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη ζηνπο δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (ξ=-

0,553), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ (ξ=-0,547), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ 

(ξ=-0,506) θαη ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο ζχλνιν 

θαηαζηεκάησλ (ξ=-0,500). 
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Πίλαθαο 110: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο       

(Spearman's rho) 

Γείθηεο ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε 

΢ύλνιν Κεξδώλ πξν Φόξσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,279 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,156 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,147 

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,232 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,232 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,547* 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,386 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,629** 

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 0,018 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,026 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,553* 

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,306 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,456 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,500* 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,474 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -0,506* 

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,250 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ -0,252 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο ΑΣΜ -0,159 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Δ χπαξμε ζεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο 

πξναλαθεξζέληεο δείθηεο εληζρχεηαη ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 111, θαη απφ ηα 

απνηειέζκαηα ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο [΢χλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ζχλνιν 

θαηαζηεκάησλ (r=-0,739), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ (r=-0,625), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο ζχλνιν 

θαηαζηεκάησλ (r=-0,575) θαη ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο 

ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (r=-0,568)]. 
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Σςνολικά Κέπδη ππο Φόπυν/

Σύνολο Ανθπώπινος 

Γςναμικού

Σύνολο Δζόδυν/Σύνολο 

Ανθπώπινος Γςναμικού

Σύνολο Φοπηγήζευν/Σύνολο 

Ανθπώπινος Γςναμικού

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

-0,279

-0,156

-0,147

-0,232

-0,232

-0,547*

-0,386

-0,629**

0,018

-0,026

-0,553*

-0,306

-0,456

-0,500*

-0,474

-0,506*

-0,250

-0,252

-0,159

Σύνολο Καηαθέζευν/Σύνολο 

Ανθπώπινος Γςναμικού

Σύνολο Δνεπγηηικού/Σύνολο 

Ανθπώπινος Γςναμικού

Σύνολο Φοπηγήζευν 

Σηεγαζηικά/Σύνολο 

Ανθπώπινος Γςναμικού

Σύνολο Φοπηγήζευν 

Καηαναλυηικά/Σύνολο 

Ανθπώπινος Γςναμικού

Σύνολο Φοπηγήζευν ζε 

Ιδιώηερ/Σύνολο Ανθπώπινος 

Γςναμικού

Σύνολο Ανθπώπινος 

Γςναμικού/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Δζόδυν/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Φοπηγήζευν/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Καηαθέζευν/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Δνεπγηηικού/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Φοπηγήζευν 

Σηεγαζηικά/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Φοπηγήζευν 

Καηαναλυηικά/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Φοπηγήζευν ζε 

Ιδιώηερ/Σύνολο 

Καηαζηημάηυν

Σύνολο Ανθπώπινος 

Γςναμικού

Σςνολικόρ Απιθμόρ 

Καηαζηημάηυν

Σςνολικόρ Απιθμόρ ΑΤΜ

 

΢ρήκα 57: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Υξεκαηηζηεξηαθά Απνηειέζκαηα  
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Πίλαθαο 111: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Linear 

Regression) 

Μνληέιν 

Με 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ -1,040 0,253 -0,739 -4,107 0,022 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε Ηδηώηεο/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 
-7,136 2,384 -0,625 -2,994 0,000 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 
-7,093 2,699 -0,575 -2,628 0,020 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 

-7,331 6,708 -0,568 -2,584 0,001 

 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

δεηθηψλ παξαγσγηθφηεηαο ζηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή 

ππφζεζε «Ζ5: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ ηξαπεδψλ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά».  

Ώπφ ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 112, πξνθχπηεη αξλεηηθή ζπζρέηηζε (ε νπνία φπσο 

ηεθκεξηψζακε θαη παξαπάλσ κεηαθξάδεηαη ζε ζεηηθή)  αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ θξηηεξίνπ θαηαζηήκαηα – δίθηπν θαηαζηεκάησλ θαη ηνπο δείθηεο 

παξαγσγηθφηεηαο ησλ ηξαπεδψλ.  

Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζηνπο δείθηεο 

ζχλνιν ρνξεγήζεσλ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (ξ=-0,709), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 

ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (ξ=-647) θαη ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 

ζε ηδηψηεο πξνο ζχλνιν θαηαζηεκάησλ (ξ=-624). ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη επίζεο ζηνπο δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ πξνο 

ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (ξ=-597), ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (ξ=-582) 

θαη ζπλνιηθφο αξηζκφο θαηαζηεκάησλ (ξ=-539).   

΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη επίζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θξηηεξίνπ πξντφληα – ππεξεζίεο θαη ηνπο δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ 

δαλείσλ πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (ξ=-585) θαη ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε 

ηδηψηεο πξνο ζχλνιν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 
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Πίλαθαο 112: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Παξαγσγηθόηεηαο θαη Ηθαλνπνίεζεο Κξηηεξίσλ (Spearman's rho) 

    Γείθηεο  

Κξηηήξηα Ηθαλνπνίεζεο 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

΢ύλνιν Κεξδώλ πξν 

Φόξσλ/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ 

0,479 0,126 0,485 -0,068 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 
-0,338 0,091 0,265 -0,168 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 
0,179 0,203 -0,241 -0,597* 

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 
0,156 -0,359 -0,141 -0,268 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 
-0,132 0,103 -0,212 -0,412 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 

-0,585* -0,597* -0,300 0,082 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 

-0,393 -0,081 0,022 -0,303 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε 

Ηδηώηεο/΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ 

-0,515* -0,379 -0,276 -0,285 

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 

-0,153 -0,479 0,165 0,462 

΢ύλνιν Δζόδσλ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 
-0,341 -0,032 0,341 0,006 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 
-0,174 -0,709** -0,162 -0,235 

΢ύλνιν Καηαζέζεσλ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 
0,012 -0,462 0,065 -0,256 

΢ύλνιν Δλεξγεηηθνύ/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 
-0,329 -0,429 -0,065 -0,221 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 

-0,562* -0,647** -0,200 0,209 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά/΢ύλνιν 

Καηαζηεκάησλ 

-0,291 -0,385 -0,153 -0,306 

΢ύλνιν Υνξεγήζεσλ ΢ε 

Ηδηώηεο/΢ύλνιν Καηαζηεκάησλ 
-0,491 -0,624** -0,229 0,044 

΢ύλνιν Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ -0,379 -0,582* 0,115 0,235 
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    Γείθηεο  

Κξηηήξηα Ηθαλνπνίεζεο 

Πξντόληα - 

Τπεξεζίεο 

Καηαζηήκαηα - 

Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 

Αλζξώπηλν 

Γπλακηθό 

Δμππεξέηεζε 

Πειαηώλ 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο 

Καηαζηεκάησλ 
-0,348 -0,539* 0,141 0,137 

΢πλνιηθόο Αξηζκόο ΑΣΜ -0,282 -0,494 0,165 0,224 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Οη ζπζρεηίζεηο ηνπ Πίλαθα 113, πεξηγξάθνπλ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε θαη ηνπο δείθηεο πνπ αθνξνχλ ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ 

ηξαπεδψλ. ΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα απνηειέζκαηα ππάξρεη αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

κεηαμχ ησλ παξαγφλησλ απηψλ. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε εληνπίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε ζχλνιν 

ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ (ξ=-0,535).  

Πίλαθαο 113: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ θαη ΢πλνιηθήο 

Ηθαλνπνίεζεο (Spearman's rho) 

Γείθηεο   

 

΢πλνιηθή 

Ηθαλνπνίεζε 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

-0,426 -0,329 -0,471 -0,491 -0,535*  -0,497 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   

 

Σύνολο Φοπηγήζευν

Σύνολο Καηαθαθέζευν

Σύνολο Δνεπγηηικού

Σύνολο Φοπηγήζευν -

Σηεγαζηικά

Σύνολο Φοπηγήζευν - 

Καηαναλυηικά

Σύνολο Φοπηγήζευν - 

Ιδιώηερ

Σςνολική 

Ικανοποίηζη

-0,426

-0,329

-0,471

-0,491

-0,535*

-0,497

 

΢ρήκα 58: ΢πζρέηηζε ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο Πειάηε κε Γείθηεο Παξαγσγηθόηεηαο  
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Δ εκθάληζε ηεο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθήο αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε θαη ην ζχλνιν ρνξεγήζεσλ θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ, εληζρχεηαη 

ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 114 θαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο (r=-0,507). 

Πίλαθαο 114: ΢πζρέηηζε Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο (Linear 

Regression) 

Μνληέιν 

Με 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

Καλνληθνπνηεκέλνη 

΢πληειεζηέο 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Γείθηεο 5 -0,001 0,001 -0,507 -2,199 0,045 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

δεηθηψλ επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ δε θαίλεηαη λα επηβεβαηψλεηαη ε 

εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ6: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά». ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ 

Πίλαθα 115, εκθαλίδεηαη λα ππάξρεη ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ θαηαζηήκαηα – δίθηπν θαηαζηεκάησλ θαη 

ηνπο δείθηεο θεξδνθνξίαο. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζηνπο δείθηεο ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ (ξ=-

0,685), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ (ξ=-0,679), ζχλνιν ρνξεγήζεσλ ζε ηδηψηεο (ξ=-0,668), 

ζχλνιν θαηαζέζεσλ (ξ=-0,606) θαη ηέινο ζην ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ (ξ=-0,506). 

΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη επίζεο αλάκεζα ζηνπο 

δείθηεο θεξδνθνξίαο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ πξντφληα θαη ππεξεζίεο κε 

ηε κεγαιχηεξε ηηκή απηήο ηεο ζπζρέηηζεο λα αθνξά ην δείθηε ζχλνιν ρνξεγήζεσλ 

ζηεγαζηηθψλ δαλείσλ (ξ=-0,506). 

Πίλαθαο 115: ΢πζρέηηζε Γεηθηώλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Απνηειεζκάησλ θαη Ηθαλνπνίεζεο 

Κξηηεξίσλ (Spearman's rho) 

Γείθηεο      

Κξηηήξηα         

Ηθαλνπνίεζεο 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ύλνιν 

Καηαζέζεσλ 

΢ύλνιν 

Δλεξγεηηθνύ 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

΢ηεγαζηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ  

Καηαλαισηηθά 

΢ύλνιν 

Υνξεγήζεσλ 

- Ηδηώηεο 

Πξντόληα - Τπεξεζίεο -0,309 -0,212 -0,365 -0,509* -0,282 -0,424 

Καηαζηήκαηα - Γίθηπν 

Καηαζηεκάησλ 
-0,679** -0,606* -0,506* -0,685** -0,432 -0,668** 

Αλζξώπηλν Γπλακηθό -0,071 0,015 -0,082 -0,071 -0,156 -0,147 

Δμππεξέηεζε Πειαηώλ 0,003 -0,003 -0,182 0,191 -0,350 -0,021 

 

**. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,01 (Ώκθίπιεπξνο),   

*. ΢ηαηηζηηθά ΢εκαληηθή ΢πζρέηηζε ζην Βπίπεδν 0,05  (Ώκθίπιεπξνο),   
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ 

 ΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 10ο : 
΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 
– ΠΕΡΙΟΡΙ΢ΜΟΙ – 
ΜΕΛΛΟΝΣΙΚΕ΢ 

ΕΠΕΚΣΑ΢ΕΙ΢ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 10 :΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ - ΠΔΡΗΟΡΗ΢ΜΟΗ - 

ΜΔΛΛΟΝΣΗΚΔ΢ ΔΠΔΚΣΑ΢ΔΗ΢ 

10.1 Δηζαγσγή 

΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδνληαη ηφζν ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο παξνχζαο 

δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο φπσο απηά πξνέθπςαλ κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο φζν θαη νη 

κειινληηθέο επεθηάζεηο γηα ηε ζπλέρηζε ηεο έξεπλάο καο. ΢ηφρνο ηεο δηαηξηβήο ήηαλ 

λα πξνζδηνξηζηεί ε ζρέζε αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ επίδνζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ (θεξδνθνξία, ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, κεξίδηα αγνξάο, 

παξαγσγηθφηεηα, απφδνζε κεηνρψλ) ζηνπο θιάδνπο ησλ ππεξεζηψλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ Βιιάδα. Αχν απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο ηνκείο αλάπηπμεο ζηελ Βιιάδα. 

Καηά ηε ζηαδηαθή εμέιημε ηεο έξεπλαο έσο θαη ηα ηειηθά ηεο απνηειέζκαηα, ε 

δηαδηθαζία αλέδεημε ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία αθνξνχλ ζηε ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ζηνπο 

θιάδνπο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδψλ.  

Δ ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ βνήζεζε ζηελ εμαγσγή 

ρξήζηκσλ ζπκπεξαζκάησλ ηφζν ζε ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν 

ζπκβάιινληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ζηελ ππάξρνπζα ζεσξία θαη γλψζε. Μέζα ινηπφλ, 

απφ ηελ εθηεηακέλε επεμεξγαζία θαη αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, ηελ παξάζεζε ησλ 

απνηειεζκάησλ θαη ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε ε νπνία πξνεγήζεθε, θαζψο 

επίζεο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο απηήο, 

θαηαιήμακε ζε κηα ζεηξά απφ δηαπηζηψζεηο μερσξηζηά γηα θάζε θιάδν ηηο νπνίεο 

παξαζέηνπκε ζηε ζπλέρεηα. 

10.2 ΢πκπεξάζκαηα Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΢ηα πιαίζηα ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζπλνιηθά 5 

δηαδνρηθέο εμακεληαίεο έξεπλεο (2008 – 2011) κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ αηφκσλ ηα νπνία ζπκκεηείραλ θαη ζηηο πέληε έξεπλεο 

αλήιζε ζηα 6.968. ΢ηα πιαίζηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζπλνιηθά 31 δείθηεο, νκαδνπνηεκέλνη 

ζε 4 θαηεγνξίεο πνπ αθνξνχζαλ ηελ θεξδνθνξία, ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, 

ηα κεξίδηα αγνξάο θαη ηέινο ηελ παξαγσγηθφηεηα.  

Δ ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο (δείθηεο) 

πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαη πην ζπγθεθξηκέλα ησλ 

κεζφδσλ ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο Spearman Rho θαη ηε Γξακκηθήο 

Παιηλδξφκεζεο. 

Με βάζε ηφζν ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο φζν θαη ηα 

απνηειέζκαηα ησλ δεηθηψλ, εμεηάζηεθαλ νη παξαθάησ ζπζρεηίζεηο : 1) Εθαλνπνίεζεο 

πειάηε κε ηελ θεξδνθνξία 2)Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα, 3) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα κεξίδηα αγνξάο θαη 4)Εθαλνπνίεζεο 

πειάηε κε ηελ παξαγσγηθφηεηα. ΢ηα πιαίζηα ησλ πξναλαθεξζέλησλ ζπζρεηίζεσλ 

ηέζεθαλ ηέζζεξηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο (Πίλαθαο 116).  
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΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ησλ ζπζρεηίζεσλ γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο επηβεβαηψζεθαλ (ζε κεγαιχηεξν ή κηθξφηεξν βαζκφ) θαη νη ηέζζεξηο 

εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο (Πίλαθαο 116,) νη νπνίεο είραλ ηεζεί ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο. 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 116, επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή 

ππφζεζε «Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά».  

Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε κέζνο φξνο εζφδσλ αλά ρξήζηε ζπκβνιαίνπ 

(ξ=0,636).  

Ώληίζηνηρε ζεηηθή επηβεβαίσζε ππήξμε θαη γηα ηελ εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ2: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ 

θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά», ρσξίο φκσο ε ζπγθεθξηκέλε ζπζρέηηζε λα 

είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη 

αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηνλ δείθηε ζπλνιηθφο αξηζκφο ζπλδξνκεηψλ 

(ξ=0,436). 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 116, θαη ιακβάλνληαο ηαπηφρξνλα ππφςε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ δεηθηψλ 

επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκάησλ, επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ3: ΢ηελ 

αγνξά ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη νκνηνγελείο, 

ην κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά». Δ πςειφηεξε 

ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζην δείθηε κεξίδην αγνξάο 

κε βάζε ηα ζπλνιηθά έζνδα απφ ιηαληθέο πσιήζεηο (ξ=0,732). 

Σέινο ζεηηθή επηβεβαίσζε ππήξμε θαη γηα ηελ ηειεπηαία εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ4: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά». Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζεηηθή ζπζρέηηζε 

εκθαλίδεηαη ζην δείθηε ζπλνιηθφο αξηζκφο κελπκάησλ (ξ=0,561). 

Πίλαθαο 116: Δπηβεβαίσζε Δξεπλεηηθώλ Τπνζέζεσλ Κιάδνπ Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΔ΢ ΤΠΟΘΔ΢ΔΗ΢ 

ΔΠΗΒΔΒΑΗΧ΢Ζ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΧΝ 

ΤΠΟΘΔ΢ΔΧΝ 

ΝΑΗ ΟΥΗ 

Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ 

επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 
X  

Ζ2: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

X  

Ζ3: ΢ηελ αγνξά ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φπνπ νη 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη νκνηνγελείο, ην κεξίδην 

αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

X  

Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα 

ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 
X  
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10.3 ΢πκπεξάζκαηα Κιάδνπ Σξαπεδώλ 

΢ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζπλνιηθά 4 δηαδνρηθέο εμακεληαίεο 

έξεπλεο (2009 – 2011) κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. ΢ηηο ηέζζεξηο έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο ζπκκεηείραλ ζπλνιηθά 5.018 άηνκα. Γηα ηελ ζπζρέηηζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο επηιέρηεθαλ ζπλνιηθά 

57 δείθηεο νκαδνπνηεκέλνη ζε 6 θαηεγνξίεο πνπ αθνξνχζαλ ηελ θεξδνθνξία, ηα 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, ηα κεξίδηα αγνξάο, ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα θαη ηέινο ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα. 

΋πσο θαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ θιάδνπ ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο έηζη θαη ζηνλ θιάδν 

ησλ ηξαπεδψλ ε ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

επηδφζεηο (δείθηεο) πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο 

Spearman Rho θαη ηεο Γξακκηθήο Παιηλδξφκεζεο. 

Με βάζε ηφζν ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο φζν θαη ηα 

απνηειέζκαηα ησλ δεηθηψλ, εμεηάζηεθαλ νη παξαθάησ ζπζρεηίζεηο : 1) Εθαλνπνίεζεο 

πειάηε κε ηελ θεξδνθνξία 2)Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα, 3) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα κεξίδηα αγνξάο, 4)Εθαλνπνίεζεο 

πειάηε κε ηελ παξαγσγηθφηεηα, 5) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα θαη 6) Εθαλνπνίεζεο πειάηε κε ηα ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα.  

Λακβάλνληαο ππφςε ηα απνηειέζκαηα ησλ ζπζρεηίζεσλ κε ηηο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ γηα ην θιάδν ησλ ηξαπεδψλ, επηβεβαηψζεθαλ (ζε κεγαιχηεξν ή 

κηθξφηεξν βαζκφ) νη ηέζζεξηο (Ζ1, Ζ2, Ζ3, Ζ5) απφ ηηο έμη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο 

(Πίλαθαο 117,) νη νπνίεο είραλ ηεζεί ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο, ελψ απνξξίθζεθαλ νη 

ππφινηπεο δχν (Ζ4, Ζ6). 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 117, επηβεβαηψζεθε ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ1: 

Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά». 

Θα πξέπεη βέβαηα λα επηζεκαλζεί φηη ε ζπγθεθξηκέλε ζπζρέηηζε δελ είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή. Δ πςειφηεξε ζηαηηζηηθά ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη αλάκεζα ζηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε θαη ην δείθηε θαζαξά θέξδε (ξ=0,347).  

Θεηηθή επηβεβαίσζε ππήξμε επίζεο θαη γηα ηελ εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ2: ΢ηελ 

ηξαπεδηθή αγνξά φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, ην κεξίδην 

αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη αξλεηηθά». Δ πςειφηεξε 

ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή αξλεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη ζην δείθηε κεξίδην 

αγνξάο κε βάζε ην ζχλνιν ησλ θαηαζέζεσλ (ξ=-0,709). 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 117, θαη κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ δεηθηψλ, 

ζηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ3: Δ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα  ησλ ηξαπεδψλ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά».  

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 117, θαη ιακβάλνληαο ηαπηφρξνλα ππφςε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ δεηθηψλ 

παξαγσγηθφηεηαο επηβεβαηψλεηαη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε «Ζ5: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά» 
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΢ε αληίζεζε κε ηελ επηβεβαίσζε ησλ πξνεγνπκέλσλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ, νη 

εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο «Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηηζηεξηαθά 

απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά» θαη «Ζ6: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά» δελ 

επηβεβαηψζεθαλ. 

Πίλαθαο 117: Δπηβεβαίσζε Δξεπλεηηθώλ Τπνζέζεσλ Κιάδνπ Σξαπεδώλ 

ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΔ΢ ΤΠΟΘΔ΢ΔΗ΢ 

ΔΠΗΒΔΒΑΗΧ΢Ζ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΧΝ 

ΤΠΟΘΔ΢ΔΧΝ 

ΝΑΗ ΟΥΗ 

Ζ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θεξδνθνξία ησλ 

ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 
X  

Ζ2: ΢ηελ ηξαπεδηθή αγνξά φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, ην κεξίδην αγνξάο θαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη αξλεηηθά. 

X  

Ζ3: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα  ησλ ηξαπεδψλ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

X  

Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα ρξεκαηηζηεξηαθά 

απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 
 X 

Ζ5: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε παξαγσγηθφηεηα 

ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 
X  

Ζ6: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 
 X 

 

10.4 ΢πκπεξάζκαηα Έξεπλαο ζε ΢ρέζε κε ηε Βηβιηνγξαθηθή  

Δπηζθόπεζε   

΋πσο έρνπκε ήδε αλαθέξεη, θχξηνο ζηφρνο ηεο κειέηεο καο ήηαλ ν πξνζδηνξηζκφο 

ηεο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ επίδνζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ.  

Δ ζεκαζία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαζψο θαη νη επηπηψζεηο απηήο ζηηο 

επηρεηξεκαηηθέο επηδφζεηο , φπσο αλαιπηηθά έρνπκε παξνπζηάζεη ζηε βηβιηνγξαθηθή 

επηζθφπεζε ηεο παξνχζαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο, έρεη απνηειέζεη αληηθείκελν 

πνιιψλ εξεπλψλ νη νπνίεο θαηαιήγνπλ ζηε δηαπίζησζε πεξί ζεηηθήο ή αξλεηηθήο 

ζπζρέηηζεο κεηαμχ ησλ δχν ελλνηψλ. Σα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ επηθπξψλνπλ ηα 

απνηειέζκαηα πξνεγνχκελσλ εξεπλψλ ζρεηηθά µε ηε ζεηηθή ή αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

ησλ δχν ελλνηψλ.  

΋πσο επίζεο έρνπκε αλαθέξεη ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο καο εμεηάζηεθαλ κηα ζεηξά 

απφ ζπζρεηίζεηο νη νπνίεο βαζίζηεθαλ ζηελ χπαξμε ζπγθεθξηκέλσλ εξεπλεηηθψλ 

ππνζέζεσλ. ΋πσο κπνξνχκε λα δηαπηζηψζνπκε θαη απφ ηνλ Πίλαθα 118, θάπνηεο απφ 

απηέο ηεο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ήηαλ θνηλέο θαη γηα ηνπο δχν θιάδνπο ελψ θάπνηεο 

άιιεο αθνξνχζαλ ηνλ έλαλ ή ηνλ άιινλ θιάδν.  
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΋πσο πξνθχπηεη απφ ηνλ Πίλαθα 118, ε εξεπλεηηθή ππφζεζε πνπ αθνξά ηελ 

ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηελ θεξδνθνξία είλαη θνηλή θαη γηα ηνπο 

δχν θιάδνπο.  Σα απνηειέζκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξεπλεηηθήο ππφζεζεο έξρνληαη 

λα επηβεβαηψζνπλ ηελ αληίιεςε ησλ εξεπλεηψλ (Grönroos,1990, Bernhardt  et al., 

2000, Heskett et al., 1994, Zenios and Soteriou, 1997, Storbacka et al., 1994, Steven 

et al., 2012, Hallowell, 1996, Banker and Mashruwala, 2007, Anderson et al., 1997) νη 

νπνίνη ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε ζεηηθήο ζρέζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ θεξδνθνξίαο. Κνηλή εξεπλεηηθή ππφζεζε θαη γηα ηνπο δχν θιάδνπο 

ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα 118, είλαη απηή πνπ αθνξά ηε ζπζρέηηζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα. Καη ζηε πεξίπησζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ππφζεζεο επηβεβαηψλνληαη νη Crosby (1979) Deming (1982), Juran (1988), Reichheld 

and Sasser (1990), Anderson et al. (1997), Gustafsson and Johnson‟s (2003) Rust et 

al. (1996), Edvardsson et al. (2000), Huff et al. (1996), Krishnan et al. (2000) and 

Westlund and Lothgren‟s (2001) πνπ ππνζηεξίδνπλ φηη ε ζρέζε απηή είλαη ζεηηθή. 

Σειεπηαία θνηλή εξεπλεηηθή ππφζεζε θαη γηα ηνπο δχν θιάδνπο (Πίλαθαο 118) είλαη 

απηή πνπ πεξηιακβάλεη ηε ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

απνηειεζκάησλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξεπλεηηθήο ππφζεζεο γηα ηνλ 

θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο έξρνληαη λα επηβεβαηψζνπλ ηελ αληίιεςε νξηζκέλσλ 

εξεπλεηψλ (Bolton and Drew, 1991, Mittal et al., 1999, Oliver and DeSarbo, 1988, 

Anderson and Sullivan, 1993, Bolton, 1998, Ittner and Larcker, 1998, Mittal and 

Kamakura, 2001) νη νπνίνη ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε ζεηηθήο ζρέζεο αλάκεζα ζηνπο 

πξναλαθεξζέληεο παξάγνληεο. Γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ επηβεβαηψλνληαη νη 

απφςεηο ησλ εξεπλεηψλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο 

(Griliches, 1971, Lancaster, 1979)  

Οη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ε νπνίεο αθνξνχλ ηε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

ηφζν κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα φζν θαη κε ηα ρξεκαηηζηεξηαθά, 

δηεξεπλήζεθαλ κφλν γηα ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ. Καη νη δχν εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο 

επηβεβαηψλνπλ ηηο απφςεηο ησλ εξεπλεηψλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε ζεηηθήο 

ζπζρέηηζεο ηφζν αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα (Anderson et al., 1994, Anderson and Mittal, 2000, Dong Kyoon Yoo 

and Jeong Ah Park, 2007, Chi and Gursoy, 2009, Gruca and Rego 2005, Winkler and 

Schwaiger, 2004, Rucci et al., 1998, Jacobson and Aaker, 1997, Anderson et al., 

1997, Wiele et al., 2002, Derwall et al., 2010, Williams and Naumann, 2011, Yeung 

et al., 2002), φζν θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηα ρξεκαηηζηεξηαθά 

απνηειέζκαηα  (Fornell et al., 2006, Anderson et al., 2004, Ittner and Larcker, 1998, 

Gruca and Rego, 2005, Aksoy et al., 2008, Grewal et al., 2010, Tuli and Bharadwaj, 

2009, Jacobson et al., 2009, Merrin et al., 2013, Williams and Naumann, 2011). 

Σειεπηαία εξεπλεηηθή ππφζεζε ε νπνία πξαγκαηνπνηείηαη ηφζν ηνλ θιάδν ησλ 

ηξαπεδψλ φζν θαη ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο είλαη απηή ε νπνία εμεηάδεη ηε 

ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηα κεξίδηα αγνξάο, κε δηαθνξεηηθή φκσο 

δηαηχπσζε γηα θάζε θιάδν. Γηα ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν επηβεβαηψλνληαη νη εξεπλεηέο νη 

νπνίνη ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη ην κεξίδην αγνξάο (Fornell, 1992, Kordupleski et al., 1993, Gounaris 

et al., 2002, Rego et al., 2013). Γηα ηνλ θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

επηβεβαηψλνληαη απηνί πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε ζεηηθήο ζπζρέηηζεο Buzzell 

and Gale, 1987, Jacobson and Aaker, 1987, Gale, 1992, Kordupleski et al., 1993, 

Oliver 1996, Philips et al., 1983, Gounaris et al., 2002, Drosos et al., 2011, Rego et 

al.,2013). 
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Πίλαθαο 118: ΢πλνιηθέο Δξεπλεηηθέο Τπνζέζεηο Κιάδνπ Σξαπεδώλ – Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

 
ΚΟΗΝΖ 

ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΖ 

ΤΠΟΘΔ΢Ζ 

ΤΠΟΘΔ΢Ζ 

ΚΛΑΓΟΤ 

ΚΗΝΖΣΖ΢ 

ΣΖΛΔΦΧΝΗΑ΢ 

ΤΠΟΘΔ΢Ζ 

ΚΛΑΓΟΤ 

ΣΡΑΠΔΕΧΝ 

Δ1: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε 

θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη 

ζεηηθά. 

Υ 

  

Δ1:Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε 

θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

  

Δ5: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε 

παξαγσγηθφηεηα ησλ ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη 

ζεηηθά. 

Υ 

  

Δ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε 

παξαγσγηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ θηλεηήο 

ηειεθσλίαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

  

Δ6: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ ηξαπεδψλ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

Υ 

  

Δ2: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ θηλεηήο ηειεθσλίαο 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

  

Δ2: ΢ηελ ηξαπεδηθή αγνξά φπνπ νη 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη εηεξνγελείο, 

ην κεξίδην αγνξάο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε ζρεηίδνληαη αξλεηηθά. 

 

 Υ 

Ζ3: ΢ηελ αγνξά ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο 

φπνπ νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη 

νκνηνγελείο, ην κεξίδην αγνξάο θαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

 

X  

Ζ3: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα  ησλ 

ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

 

 Υ 

Ζ4: Δ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηα 

ρξεκαηηζηεξηαθά απνηειέζκαηα ησλ 

ηξαπεδψλ ζρεηίδνληαη ζεηηθά. 

 

 Υ 

 
Κνηλέο Βξεπλεηηθέο Τπνζέζεηο   

Τπνζέζεηο πνπ Ώθνξνχλ κφλν ηνλ Κιάδν ηεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο   

Τπνζέζεηο πνπ Ώθνξνχλ κφλν ηνλ Κιάδν ησλ Σξαπεδψλ   
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10.5 ΢ύλνςε ΢πκπεξαζκάησλ 

΢ην ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ ηεο νηθνλνκηθήο παγθνζκηνπνίεζεο θαη ηνπ έληνλνπ 

αληαγσληζκνχ νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ζαλ θχξην ζηφρν ηε ζε βάζνο ρξφλνπ επηβίσζε 

ηνπο, ε νπνία ζχκθσλα κε επηρεηξεκαηηθνχο θαη αθαδεκατθνχο θχθινπο εμαξηάηαη ζε 

ζεκαληηθφ βαζκφ φρη κφλν απφ ηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο αιιά θαη 

ηελ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηεο κέζα απφ ηε ρξήζε ζχγρξνλσλ κεζνδνινγηθψλ 

εξγαιείσλ. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα είλαη γεγνλφο φηη νη απαηηήζεηο θαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

έρνπλ απμεζεί, δπζθνιεχνληαο φιν θαη πεξηζζφηεξν ηελ πξνζπάζεηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ λα πξνζθέξνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ λα θαιχπηνπλ πιήξσο ηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, δεκηνπξγψληαο ηαπηφρξνλα πηζηνχο θαη 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο.  

Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο 

ηνπο, έρνπλ αλάγθε λα γλσξίδνπλ αλά πάζα ζηηγκή ηη ζέινπλ αιιά θαη ηη παξάπνλα 

έρνπλ νη πειάηεο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα πξνζαξκφζνπλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο φζνλ 

αθνξά ζηηο πσιήζεηο θαη ην κάξθεηηλγθ. 

΢ε έλα πεξηβάιινλ πςεινχ αληαγσληζκνχ, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη 

θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηβίσζε αιιά θαη ηελ απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο. Πφζν κάιινλ, ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν θαη ζηνλ 

θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο, νη νπνίνη απνηεινχλ δχν απφ ηνπο πην δπλακηθά θαη 

ηαρχηαηα αλαπηπζζφκελνπο θιάδνπο ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο. 

΢ηα πιαίζηα ηνπ ηδηαίηεξα έληνλνπ αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο πνπ έρεη 

δεκηνπξγεζεί, νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε σο εξγαιείν θαζνξηζκνχ ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηνπο ζηξαηεγηθήο, 

αλαγλσξίδνληαο ηαπηφρξνλα φηη νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο απνηεινχλ ελεξγεηηθφ 

πςειήο αμίαο. Μηα επηρείξεζε πνπ απνηπγράλεη ζηνλ ηνκέα απηφ δε ζα επηβηψζεη 

κέζα ζε κηα αληαγσληζηηθή νηθνλνκία, ελψ νη επηρεηξήζεηο πνπ θαηαθέξλνπλ λα 

ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο έρνπλ κεγαιχηεξεο επθαηξίεο αλάπηπμεο θαη 

επεκεξίαο. 

Ώπφ ηελ άιιε κεξηά έλα εμίζνπ ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα κηα ζχγρξνλε επηρείξεζε 

απνηειεί ε κέηξεζε ησλ επηδφζεσλ απηήο. Πξνθεηκέλνπ νη επηρεηξήζεηο λα 

παξακείλνπλ αληαγσληζηηθέο είλαη απαξαίηεην λα ρξεζηκνπνηνχλ ζπζηήκαηα 

κέηξεζεο ηεο επίδνζεο ηα νπνία βαζίδνληαη ζηηο ζηξαηεγηθέο ηνπο. Δ κέηξεζε ηεο 

επίδνζεο ηφζν ζε εηαηξηθφ επίπεδν φζν θαη ζε επηκέξνπο δηαδηθαζίεο απνηειεί 

πξσηαξρηθφ ζηφρν ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Θα πξέπεη βέβαηα λα επηζεκαλζεί φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ επηρεηξήζεσλ 

πξαγκαηνπνηεί ηε κέηξεζε ησλ επηδφζεσλ ηνπ κε ηε ρξήζε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

δεηθηψλ, αθήλνληαο ηνπο κε ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο ζε δεχηεξε κνίξα.  

Οη επηρεηξήζεηο ζην ζχλνιν ηνπο θαίλεηαη λα αγλννχλ ηε ζεκαζία ηεο έλλνηαο ησλ 

δεηθηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηα κεξίδηα αγνξάο, ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηε κέηξεζε ησλ παξαπφλσλ, αθνχ ηα ζπζηήκαηα 

κέηξεζεο ησλ επηδφζεσλ ηνπο δελ πεξηιακβάλνπλ ηνπο παξαπάλσ δείθηεο, 

νδεγψληαο πνιιέο θνξέο ζε ιάζνο ζπκπεξάζκαηα θαη εθεζπραζκφ. 
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΢πκπεξαζκαηηθά, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ε κέηξεζε ηεο επίδνζεο κηαο 

επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα νινθιεξψλεηαη κε ηε ρξήζε θαη δεηθηψλ κε 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο θχζεσο νη νπνίνη πξνζθέξνπλ ζηελ επηρείξεζε κηα ζεηξά απφ 

ζεκαληηθφηαηεο πιεξνθνξίεο.  

Δ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε ζπζρέηηζε ηεο κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

επηδφζεηο είλαη έλαο απφ ηνπο πιένλ ζεκαληηθνχο ζπληειεζηέο γηα ηε δηαζθάιηζε 

πνηνηηθψλ θαη νηθνλνκηθά βηψζηκσλ επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο παξάγνπλ πξντφληα ή 

πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο. Δ ζπζρέηηζε απηή έρεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα αθνχ ζπλδέεηαη 

άκεζα ή έκκεζα κε ηε βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ, δνκηθά ζηνηρεία ηα νπνία 

απνηεινχλ ηνπο ππιψλεο ηεο βησζηκφηεηαο κηαο επηρείξεζεο φπσο είλαη ε 

θεξδνθνξία, ε παξαγσγηθφηεηα, ηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, ην κεξίδην αγνξάο 

θαη ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηε κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Δ ζεηηθή ζπζρέηηζε, νδεγεί εχινγα ζην ζπκπέξαζκα φηη 

ε πξναλαθεξζείζα θηινζνθία απνηειεί γηα ηελ επηρείξεζε έλα ζχγρξνλν εξγαιείν 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ. 

Δ γεληθφηεξε εθαξκνγή ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ επηδφζεσλ ζα απνηειέζεη νδεγφ θαη θίλεηξν γηα ηελ απνζαθήληζε 

ησλ ζηξαηεγηθψλ ηνπο ζηφρσλ, ζα βνεζήζεη ζηελ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ ζπλερνχο 

επηηήξεζεο ησλ εμειίμεσλ ηεο αγνξάο θαη ζα ζπκβάιιεη ζηελ εθαξκνγή ελφο 

νξγαλσκέλνπ ηξφπνπ αλάπηπμεο ησλ ηθαλνηήησλ ησλ επηρεηξήζεσλ, αλαγλσξίδνληαο 

θάζε ζηηγκή ηα αδχλαηα ηνπο ζεκεία θαη ζπγθξίλνληάο ηα κε ην ζηφρν πνπ ζέινπλ λα 

επηηχρνπλ.  

10.6 Πεξηνξηζκνί ηεο Έξεπλαο 

Δ παξνπζίαζε ησλ πεξηνξηζκψλ κηαο κειέηεο ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα 

πιαίζηα κηαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο απνηειεί έλα ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο φιεο 

δηαδηθαζίαο. Μέζα απφ ηελ παξνχζα ελφηεηα ηεο δηαηξηβήο δίδεηαη ε επθαηξία ζηνλ 

εξεπλεηή λα αμηνινγήζεη ην ζχλνιν ηεο πξνζπάζεηαο θαη λα εληνπίζεη πηζαλέο 

αδπλακίεο, ε βειηίσζε ησλ νπνίσλ ζα κπνξνχζε λα θάλεη ηελ έξεπλα πην έγθπξε θαη 

πην αμηφπηζηε. Δ θαηαγξαθή απηή κπνξεί επίζεο λα θαλεί ρξήζηκε ζε κειινληηθνχο 

εξεπλεηέο πνπ επηζπκνχλ λα ζηεξηρζνχλ ηφζν ζηε δνκή θαη ηε θηινζνθία ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο φζν θαη ζηα απνηειέζκαηα απηήο κε ζηφρν ηελ επαλάιεςε ηεο 

έξεπλαο, εθφζνλ ηνπο επηζεκαλζνχλ ηα ζεκεία εθείλα πνπ ρξεηάδνληαη βειηίσζε ή 

πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε. 

΋πσο ζε φιεο ηηο έξεπλεο θαη ε παξνχζα έξεπλα δελ ζα κπνξνχζε λα δηαθχγεη 

νξηζκέλσλ κεζνδνινγηθψλ πεξηνξηζκψλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλάο καο είλαη 

ζσζηφ λα αλαιπζνχλ θαη λα αμηνινγεζνχλ ππφ ην πξίζκα νξηζκέλσλ πεξηνξηζκψλ. 

Καηαξράο ζα πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο δηαηξηβήο καο δελ 

είλαη γεληθεχζηκα ζε φινπο ηνπο θιάδνπο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ή ζε 

φιεο ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. Οη δχν θιάδνη πνπ εμεηάδνληαη ζηελ 

παξνχζα εξγαζία ραξαθηεξίδνληαη απφ πςειή δπλακηθφηεηα, ζπλερείο θαη ξαγδαίεο 

αιιαγέο θαη αζηάζεηα ηδηαίηεξα ζην εμσηεξηθφ αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 
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Έλαο εμίζνπ ζεκαληηθφο πεξηνξηζκφο αθνξά ζην φηη ε ζπγθεθξηκέλε πεξίνδν πνπ 

δηελεξγήζεθε ε έξεπλα  βξηζθφηαλ ζε εμέιημε ε παγθφζκηα ρξεκαηνπηζησηηθή θξίζε 

θαη ε εζληθή θξίζε ρξένπο ζηελ Βιιάδα. Οη δπζκελείο καθξννηθνλνκηθέο εμειίμεηο, νη 

νπνίεο δηαρένληαη θαη ζην κηθξννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ, ίζσο λα αιινίσλαλ 

νπνηνδήπνηε απνηέιεζκα. 

Δ ζπλερηδφκελε επηδείλσζε ηεο θξίζεο ρξένπο ζηελ Βιιάδα θαη νη επηπηψζεηο πνπ 

είρε απηή ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ Βιιήλσλ, είρε ζεκαληηθφηαην αληίθξηζκα ζην 

πνζνζηφ αληαπφθξηζεο ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Ώπνηέιεζκα ηεο 

πξναλαθεξζείζαο επηζήκαλζεο ήηαλ ην γεγνλφο λα απνζαξξχλνληαη νη εξσηψκελνη 

λα απαληήζνπλ ην ειεθηξνληθφ εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν ιάκβαλαλ κε e – mail.     

Βπίζεο φπσο έρνπκε πνιιέο θνξέο επηζεκάλεη ε παξνχζα δηαηξηβή εζηηάδεη ζηελ 

κειέηε ηεο ζρέζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ επίδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ 

ιακβάλνληαο ππφςε ζηνηρεία φπσο ε θεξδνθνξία, ηα επηρεηξεκαηηθά 

ρξεκαηηζηεξηαθά θαη ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, ην κεξίδην αγνξάο θαη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα. Δ κειέηε ζα ήηαλ αθφκα πην νινθιεξσκέλε απφ επηζηεκνληθήο 

άπνςεο εάλ είρακε ηε δπλαηφηεηα λα δηεξεπλήζνπκε θαη θάπνηνπο επηπιένλ 

παξάγνληεο νη νπνίνη αθνξνχλ ηελ επίδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ φπσο ε ηθαλνπνίεζε, ε 

αθνζίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε πίζηε ησλ πειαηψλ.  

Θα πξέπεη λα επηζεκαλζεί ε αλαγθαηφηεηα επαλάιεςεο ηεο έξεπλαο γηα κεγαιχηεξα 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα επεηδή νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ κεηαβάιινληαη κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Ώπηφ θπξίσο ζπκβαίλεη ιφγσ ηεο ξαγδαίαο εμέιημεο ηεο 

ηερλνινγίαο, ηεο δεκηνπξγίαο θαη εηζαγσγήο λέσλ ππεξεζηψλ θαη ησλ κεηαβνιψλ ζην 

αληαγσληζηηθφ πεδίν, ζηνηρεία ηα νπνία απνηεινχλ θξίζηκνπο παξάγνληεο ηφζν ζηνλ 

θιάδν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο φζν θαη ζηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ. 

Παξά ην γεγνλφο φηη έγηλε ζεκαληηθή πξνζπάζεηα ψζηε ε επηζθφπεζε ηεο 

βηβιηνγξαθίαο λα ζπκπεξηιακβάλεη ηηο απφςεηο εξεπλεηψλ ζηα γλσζηηθά αληηθείκελα 

ηα νπνία πξαγκαηεχεηαη ε δηδαθηνξηθή δηαηξηβή, είλαη πηζαλφλ λα ππάξρνπλ ζηε 

βηβιηνγξαθία θαη άιιεο ζρεηηθέο αλαθνξέο νη νπνίεο δελ έρνπλ εληνπηζηεί - 

θαηαγξαθεί. ΢πλεπψο, ην ελδερφκελν λα ππάξρνπλ εξεπλεηέο πνπ λα έρνπλ αζρνιεζεί 

κε ηα ζέκαηα πνπ εξεπλήζεθαλ αιιά λα κε κλεκνλεχνληαη ζηε παξνχζα έξεπλα, 

απνηειεί έλαλ αθφκα πεξηνξηζκφ ηεο δηαηξηβήο. 

10.7 Πξνηάζεηο γηα Μειινληηθή Έξεπλα 

Έρνληαο ππφςε ην αληηθείκελν ηεο παξνχζαο δηδαθηνξηθήο δηαηξηβήο, ην κνληέιν ην 

νπνίν αλαπηχρζεθε γηα ηελ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο, ηα επξήκαηα ηα νπνία 

πξνέθπςαλ θαη ηελ παξνπζίαζε ησλ παξαπάλσ πεξηνξηζκψλ, κπνξνχκε λα θάλνπκε 

θάπνηεο πξνηάζεηο γηα ηε δηεμαγσγή πεξαηηέξσ επηζηεκνληθήο έξεπλαο.  

Βπίζεο, κεξηθά απφ ηα επξήκαηα ηεο δηαηξηβήο, ππαγνξεχνπλ ηηο θαηεπζχλζεηο 

πεξαηηέξσ έξεπλαο γηα ηελ πξναγσγή ηεο ζεσξίαο ζηα γλσζηηθά αληηθείκελα ηεο. 

 Πεξαηηέξσ πξνζπάζεηα επηζθφπεζεο ηεο βηβιηνγξαθίαο ε νπνία ζρεηίδεηαη κε 

ηα γλσζηηθά αληηθείκελα ηα νπνία πξαγκαηεχεηαη ε δηδαθηνξηθή δηαηξηβή.  

 Ώλαγθαηφηεηα δεκηνπξγίαο κφληκνπ βαξφκεηξνπ ηθαλνπνίεζεο ηφζν γηα ηνπο 

θιάδνπο ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο θαη ησλ ηξαπεδψλ φζν θαη γηα άιινπο 

θιάδνπο ηδηαίηεξεο βαξχηεηαο. 
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 Πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο θαη ζε άιινπο θιάδνπο παξνρήο ππεξεζηψλ 

θαζψο επίζεο θαη ζε άιινπο θιάδνπο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή – δηάζεζε πξντφλησλ. 

 Αηεξεχλεζε ηεο ζπζρέηηζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

επίδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ ιακβάλνληαο ππφςε ζηνηρεία φπσο ηθαλνπνίεζε, ε 

αθνζίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε πίζηε ησλ πειαηψλ. 

 Ώμηνπνίεζε ησλ ππαξρφλησλ ζηνηρείσλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη 

δεηθηψλ γηα ηελ δηεξεχλεζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ κε ηε ρξήζε άιισλ 

ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαζψο θαη κεζφδσλ πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο. 

 Αεκηνπξγία ελφο ζηαζεξνχ Focus Group αλά θιάδν ζην νπνίν ζα ζηεξίδεηαη ε 

πινπνίεζε ησλ δηαδνρηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε ηαθηά 

ρξνληθά δηαζηήκαηα. Σν ζπγθεθξηκέλν Focus Group κεηά απφ κειέηε ζα 

πεξηιακβάλεη δείγκα ζπκκεηερφλησλ ζε παλειιαδηθή θιίκαθα θαη ζα 

ιακβάλεη ππφςε ηνπ ζπγθεθξηκέλα δεκνγξαθηθά θξηηήξηα. 

 Αεκηνπξγία ελφο ΢πζηήκαηνο Τπνζηήξημεο Ώπνθάζεσλ κε δπλαηφηεηα 

δηαηήξεζεο κηαο βάζεο δεδνκέλσλ ηφζν κε ηα ζηνηρεία ησλ κεηξήζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ηα νπνία ζα πξνέξρνληαη απφ ην Focus Group φζν θαη 

κε ηα ζηνηρεία ησλ θαηεγνξηνπνηεκέλσλ δεηθηψλ. Δ χπαξμε ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ ζα δηεπθνιχλεη ηελ θαηαγξαθή ηεο απφδνζεο γηα δηαθνξεηηθέο 

ρξνληθέο πεξηφδνπο θαη ηελ παξαθνινχζεζε ηεο πξνφδνπ. Σν ΢χζηεκα 

Τπνζηήξημεο Ώπνθάζεσλ ζα έρεη ελζσκαησκέλα ζηαηηζηηθά κνληέια θαη 

άιιεο κεζφδνπο αλάιπζεο δεδνκέλσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε 

ησλ ζηνηρείσλ. 
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ε
 

Ιαλνπαξίνπ κέρξη 31
ε
 Γεθεκβξίνπ 2009. Ώλαθηήζεθε απφ http:// 

http://www.piraeusbank.gr/ 

 Σξάπεδα Πεηξαηψο (2011). Δμακεληαία νηθνλνκηθή έθζεζε ρξήζεωο ηνπ 1
νπ

  

εμακήλνπ 2011. Ώλαθηήζεθε απφ http://www.piraeusbank.gr/ 

 Σξάπεδα Πεηξαηψο (2011). Δηήζηα νηθνλνκηθή έθζεζε ρξήζεωο από 1
ε
 

Ιαλνπαξίνπ κέρξη 31
ε
 Γεθεκβξίνπ 2010. Ώλαθηήζεθε απφ http:// 

http://www.piraeusbank.gr/ 

 Σξάπεδα Πεηξαηψο (2012). Δηήζηα νηθνλνκηθή έθζεζε ρξήζεωο από 1
ε
 

Ιαλνπαξίνπ κέρξη 31
ε
 Γεθεκβξίνπ 2011. Ώλαθηήζεθε απφ http:// 

http://www.piraeusbank.gr/ 

 Σξάπεδα ηεο Βιιάδνο (2010). Έθζεζε γηα ηε ρξεκαηνπηζηωηηθή ζηαζεξόηεηα. 

Ώλαθηήζεθε απφ http://www.bankofgreece.gr 

 Υξεκαηηζηήξην Ώμηψλ Ώζελψλ (2010). Μεληαίν ζηαηηζηηθό δειηίν, 

ρξεκαηηζηεξηαθέο εμειίμεηο. Αεθέκβξηνο 2010. Ώλαθηήζεθε απφ 
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ηελ Τινπνίεζε ΢πζρεηίζεσλ 

  ΢ΤΓΓΡΑΦΔΗ΢ ΣΗΣΛΟ΢ ΜΔΛΔΣΖ΢ 

ΠΡΟΔΛΔΤ΢Ζ 

ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

Bernhardt et al, (2000) 
A Longitudinal Analysis of 

Satisfaction and Profitability 

342.308 πειάηεο εζηηαηνξίσλ 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν Μαξηίνπ 

1992-Μαξηίνπ 1993. 

Zenios and Soteriou (1997) 
Efficiency, profitability and 

quality of banking services 

Πειάηεο απφ 144 

ππνθαηαζηήκαηα ηξαπεδψλ 

Steven et al (2012) 

Linkages between customer 

service, customer satisfaction 

and performance in the airline 

industry: Investigation of non-

linearities and moderating 

effects. 

Air Travel Consumer Report 

(ATCR) γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 

2003 – 2009 (Σξηκεληαίεο 

Έξεπλεο) 

Hallowell (1996) 

Σhe relationships of customer 

satisfaction, customer loyalty, 

and profitability: an empirical 

study 

12.000 πειάηεο ιηαληθήο 

ηξαπεδηθήο. 

Banker and Mashruwala (2007) 

The moderating role of 

competition in the relationship 

between nonfinancial measures 

and future financial performance 

Πειάηεο 800 θαηαζηεκάησλ 

ιηαληθνχ εκπνξίνπ ηξνθίκσλ 

Anderson et al (1997) 

Customer Satisfaction, 

Productivity, and Profitability: 

Differences between Goods and 

Services 

΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (SCSB) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1989 – 

1992. 

Jacobson and Aaker (1987) 
The Strategic Role of Product 

Quality 

13.000 παξαηεξήζεηο απφ ηε 

βάζε δεδνκέλσλ PIMS SPIYR 

Fornell (1992) 

A national satisfaction 

barometer: the Swedish 

experience 

΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (SCSB) 

γηα ην έηνο 1991. 

Hellofs and Jacobson, (1999) 

Market Share and Customers‟ 

Perceptions of Quality: When 

Can Firms Grow their Way to 

Higher versus Lower Quality 

Total Research Corporation 

(T.R.C) γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 

1989 – 1994. 

Gounaris et al., (2002) 

Market Share and Customer 

Satisfaction: What is the 

Missing Link? 

300 πειάηεο θαηαλαισηηθψλ 

αγαζψλ (Μεηαιιηθφ λεξφ – 

Οχδν) 

Rego et al., (2013) 

Reexamining the Market Share - 

Customer Satisfaction 

Relationship 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994 - 

2006. 

Drosos et al., (2011) The relationship between 

customer satisfaction and 
2.562 πειάηεο θηλεηήο 
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  ΢ΤΓΓΡΑΦΔΗ΢ ΣΗΣΛΟ΢ ΜΔΛΔΣΖ΢ 

ΠΡΟΔΛΔΤ΢Ζ 

ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

market share: The case of 

mobile sector in Greece. 

ηειεθσλίαο 

Anderson et al., (1994) 
A customer satisfaction research 

prospectus 

΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ  

(SCSB). 

Anderson and Mittal (2000) 
Strengthening the satisfaction-

profit chain 

΢νπεδηθφ ΐαξφκεηξν 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ  

(SCSB). 

Chi and Gursoy (2009) 

Employee satisfaction, customer 

satisfaction, and financial 

performance. An empirical 

examination 

3346 πειάηεο μελνδνρείσλ. 

Dong Kyoon Yoo and Jeong Ah 

Park (2007) 

Perceived service quality: 

Analyzing relationships among 

employees, customers, and 

financial performance 

129 ζηειέρε μελνδνρείσλ 

Silvestro and Tse (2007) 

The asymmetric relationship 

between customer satisfaction, 

dissatisfaction, loyalty and 

financial performance in B2B 

Companies 

1300 πειάηεο. 

Gruca and Rego (2005) 
Customer satisfaction, cash 

flow, and shareholder value 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994 - 

2002. 

Winkler and Schwaiger, (2004) 

Is customer satisfaction driving 

revenue - a longitudinal analysis 

with evidence from the banking 

industry? 

Austrian Central-Bank (OeNB) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1988 - 

2002 

Wiele et al., (2002) 

Empirical evidence for the 

relationship between customer 

satisfaction and business 

performance 

900 άηνκα πνπ αλαδεηνχζαλ 

εξγαζία γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 

1991 - 1992 

Derwall et al., (2010) 

Does the Market Misprice 

Customer Satisfaction? New 

Evidence on Errors in Investors‟ 

Expectations. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο  Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1996 - 

2008. 

Williams and Naumann (2011) 

Customer satisfaction and 

business performance: a 

firm‐level analysis 

3.000 πειάηεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ γηα ηε ρξνληθή 

πεξίνδν 2000 - 2001 

Anderson et al. (2004) 
Customer satisfaction and 

shareholder value. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994 - 

1997. 

Ittner and Larcker (1998) Are non-financial measures 

leading indicators of financial 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 
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  ΢ΤΓΓΡΑΦΔΗ΢ ΣΗΣΛΟ΢ ΜΔΛΔΣΖ΢ 

ΠΡΟΔΛΔΤ΢Ζ 

ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

performance? An analysis of 

customer satisfaction 

γηα ην έηνο 1995 

Aksoy et al., (2008) 

The long‐term stock market 

valuation of customer 

satisfaction. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

απφ ηνλ Αεθέκβξην 1996 έσο 

θαη ηνλ Ώχγνπζην 2006 

Tuli and Bharadwaj (2009) 
Customer Satisfaction and Stock 

Returns Risk. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994 - 

2006. 

Merrin et al (2013) 

Customer satisfaction as a 

buffer against sentimental stock-

price corrections. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994 - 

2011. 

Jacobson et al., (2009) 

The financial markets and 

customer satisfaction: 

reexamining possible financial 

market mispricing of customer 

satisfaction. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ην 1
ν
 Σξίκελν 2006. 

Jacobson and Mizik (2007) 

The Financial Markets and 

Customer Satisfaction: Re- 

Examining the Value 

Implications of Customer 

Satisfaction from the Efficient 

Markets. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

Lothgren and Tambour (1999) 

Productivity and Customer 

Satisfaction in Swedish 

Pharmacies: A DEA Network 

Model. 

Πειάηεο απφ 31 θαξκαθεία γηα 

ηε ρξνληθή πεξίνδν 1993 - 1994. 

Yeung and Ennew (2001) 

Measuring the impact of 

customer satisfaction on 

profitability: a sectoral analysis. 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ην έηνο 1994 

Guo et al., (2004) 

Customer Satisfaction and 

Profitability: Is There a Lagged 

Effect?” 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ην έηνο 1995 

Murray and Evans (2013) 

Store managers, profitability 

and satisfaction in multi‐unit 

enterprises 

12.700 πειάηεο εζηηαηνξίσλ γηα 

ρξνληθή πεξίνδν ελφο έηνπο. 

Yeung and Ennew, (2000) 
From customer satisfaction to 

profitability 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1994 - 

1998. 

Wei and Nair (2006) 

The effects of customer service 

management on business 

performance in Malaysian 

banking industry: an empirical 

103 πειάηεο ηξάπεδαο. 
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  ΢ΤΓΓΡΑΦΔΗ΢ ΣΗΣΛΟ΢ ΜΔΛΔΣΖ΢ 

ΠΡΟΔΛΔΤ΢Ζ 

ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ 

analysis 

Kyung-A Suna, Dae-Young 

Kim, (2013) 

Does customer satisfaction 

increase firm performance? An 

application of American 

Customer Satisfaction Index 

(ACSI) 

Ώκεξηθαληθφο Αείθηεο 

Εθαλνπνίεζεο Πειαηψλ (ACSI) 

γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 1998 - 

2010. 

Kandampully, Suhartanto, 

(2000) 

Customer loyalty in the hotel 

industry - the role of customer 

satisfaction and image 

106  πειάηεο μελνδνρείσλ. 

Keisidou et al. (2013) 

Customer satisfaction, loyalty 

and financial performance: A 

holistic approach of the Greek 

banking sector 

304  πειάηεο ηξαπεδψλ. 

Helm et al (2010) 

Modeling the Impact of 

Corporate Reputation on 

Customer Satisfaction and 

Loyalty Using Partial Least 

Squares 

762 πειάηεο θαηαλαισηηθψλ 

αγαζψλ. 

Kim et al (2004) 

The effects of customer 

satisfaction and switching 

barrier on customer loyalty in 

Korean mobile 

telecommunication services 

306  πειάηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. 

Deng et al (2010) 

Understanding customer 

satisfaction and loyalty: An 

empirical study of mobile 

instant messages in China 

541  πειάηεο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. 

Al‐Hawari, Ward, (2006) 

The effect of automated service 

quality on Australian banks' 

financial performance and the 

mediating role of customer 

satisfaction 

284  πειάηεο ηξαπεδψλ. 
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΢πζρεηίζεσλ 

΢ΤΓΓΡΑΦΔΗ΢ ΣΗΣΛΟ΢ ΜΔΛΔΣΖ΢ ΓΔΗΚΣΔ΢ ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢Ζ΢  

Bernhardt et al, (2000) 
A Longitudinal Analysis of 

Satisfaction and Profitability 

΋γθνο Πσιήζεσλ, Καζαξά 

Κέξδε. 

Zenios and Soteriou (1997) 
Efficiency, profitability and 

quality of banking services 
Καζαξά Κέξδε. 

Steven et al (2012) 

Linkages between customer 

service, customer satisfaction 

and performance in the airline 

industry: Investigation of non-

linearities and moderating 

effects. 

Παξάπνλα Πειαηψλ, Κέξδνο, 

Μεξίδην Ώγνξάο, Μαηαίσζε 

ησλ Πηήζεσλ,  Ώπνιεζζείζεο 

Ώπνζθεπέο, Άθημε ησλ 

Πηήζεσλ ζηελ 

Πξνγξακκαηηζκέλε ΍ξα, 

Ώληαγσληζκφο, Κφζηνο 

Λεηηνπξγίαο  

Hallowell (1996) 

Σhe relationships of customer 

satisfaction, customer loyalty, 

and profitability: an empirical 

study 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ (ROA).  

Banker and Mashruwala (2007) 

The moderating role of 

competition in the relationship 

between nonfinancial measures 

and future financial performance 

Έζνδα, Καζαξά Κέξδε. 

Anderson et al (1997) 

Customer Satisfaction, 

Productivity, and Profitability: 

Differences between Goods and 

Services 

Ώπφδνζε ηεο Βπέλδπζεο (ROI), 

Πσιήζεηο αλά Βξγαδφκελν. 

Jacobson and Aaker, (1987) 
The Strategic Role of Product 

Quality 

Ώπφδνζε ηεο Βπέλδπζεο (ROI), 

Μεξίδην Ώγνξάο, Σηκή, Άκεζν 

Κφζηνο. 

Gounaris et al., (2002) 

Market Share and Customer 

Satisfaction: What is the 

Missing Link? 

Μεξίδην Ώγνξάο, Οκνηνγέλεηα – 

Βηεξνγέλεηα Ώγνξάο. 

Rego et al., (2013) 

Reexamining the Market Share - 

Customer Satisfaction 

Relationship 

Μεξίδην Ώγνξάο, Ώπφδνζε 

Βλεξγεηηθνχ (ROA), ΢χλνιν 

Βλεξγεηηθνχ, Ρπζκφο 

Ώλάπηπμεο ηεο Ώγνξάο, 

΢πγθέληξσζε ηεο Ώγνξάο, 

Ώξηζκφο Βκπνξηθψλ ΢εκάησλ, 

Κφζηνο Πσιήζεσλ, Κφζηνο 

Αηνίθεζεο, Έμνδα πξνο 

Πσιήζεηο, Αηαθήκηζε πξνο 

Πσιήζεηο, Έξεπλα θαη 

Ώλάπηπμε πξνο Πσιήζεηο, 

Οκνηνγέλεηα ηεο Ώγνξάο, 

Σκεκαηνπνίεζε ηεο Ώγνξάο.  

Drosos et al., (2011) The relationship between 

customer satisfaction and 
Μεξίδην Ώγνξάο. 
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market share: The case of 

mobile sector in Greece. 

Chi and Gursoy (2009) 

Employee satisfaction, customer 

satisfaction, and financial 

performance. An empirical 

examination 

Καζαξά Κέξδε, Ώπφδνζε ηεο 

Βπέλδπζεο (ROI), Κεξδνθνξία. 

Dong Kyoon Yoo and Jeong Ah 

Park (2007) 

Perceived service quality: 

Analyzing relationships among 

employees, customers, and 

financial performance 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ 

(ROA),Ώληηιεπηή Πνηφηεηα,  

Gruca and Rego (2005) 
Customer satisfaction, cash 

flow, and shareholder value 

Σακεηαθέο Ρνέο, Κέξδε, 

Μεξίδην Ώγνξάο, Ώχμεζε ηεο 

Γήηεζεο, Ώζηάζεηα ηεο 

Γήηεζεο, Σκεκαηνπνίεζε ηεο 

Ώγνξάο, Ώξηζκφο Βκπνξηθψλ 

΢εκάησλ, Έληαζε ηεο 

Αηαθήκηζεο, Έληαζε ηεο 

Έξεπλαο θαη Ώλάπηπμεο. 

Winkler and Schwaiger, (2004) 

Is customer satisfaction driving 

revenue - a longitudinal analysis 

with evidence from the banking 

industry? 

Βιαζηηθφηεηα ηεο Σηκήο, 

Πξφζεζε Βπαλαγνξάο, 

΢ηαπξνεηδήο Πσιήζεηο, Σηκή, 

Μέγεζνο Ώγνξάο, Έζνδα, 

Worth of Mouth. 

Wiele et al., (2002) 

Empirical evidence for the 

relationship between customer 

satisfaction and business 

performance 

΋γθνο Πσιήζεσλ, Ώπφδνζε 

ησλ Πσιήζεσλ. 

Derwall et al., (2010) 

Does the Market Misprice 

Customer Satisfaction? New 

Evidence on Errors in Investors‟ 

Expectations. 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ (ROA), 

Σακεηαθέο Ρνέο, Πξφγλσζε 

Κεξδψλ, Ώληίδξαζε ηεο Σηκήο 

ησλ Μεηνρψλ κεηά απφ ηελ 

Ώλαθνίλσζε Κεξδψλ. 

Williams and Naumann (2011) 

Customer satisfaction and 

business performance: a 

firm‐level analysis 

Πίζηε Πειάηε, Πξφζεζε 

Βπαλαγνξάο, ΢χζηαζε 

Πξντφληνο, ΢χλνιν Βζφδσλ, 

Καζαξά Έζνδα, Κέξδε αλά 

Μεηνρή, Σηκή Μεηνρήο, Tobin's 

q, Σηκή / Κέξδε,  

Aksoy et al., (2008) 

The long‐term stock market 

valuation of customer 

satisfaction. 

Πσιήζεηο, Ώμία Ώγνξάο, 

Ααλεηαθή Μφριεπζε, Ώπφδνζε 

Εδίσλ Κεθαιαίσλ (ROE), 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ (ROA), 

Ώπφδνζε Μεηνρήο,  

Tuli and Bharadwaj (2009) 
Customer Satisfaction and Stock 

Returns Risk. 

Μφριεπζε, Ώπφδνζε 

Βλεξγεηηθνχ (ROA), ΢χλνιν 

Βλεξγεηηθνχ, Μέξηζκα, 

Ρεπζηφηεηα, Σν άζξνηζκα ησλ 

Σεηξαγψλσλ ησλ Μεξηδίσλ 

Ώγνξάο, ησλ 50 Μεγαιχηεξσλ 

Βπηρεηξήζεσλ ηνπ Κιάδνπ 
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(Herfindahl Index), Έξεπλα θαη 

Ώλάπηπμε πξνο ην ΢χλνιν ηνπ 

Βλεξγεηηθνχ, 

Merrin et al (2013) 

Customer satisfaction as a 

buffer against sentimental stock-

price corrections. 

Ώπφδνζε Μεηνρήο, Φπρνινγία 

ησλ Βπελδπηψλ 

Jacobson θαη Mizik (2007) 

The Financial Markets and 

Customer Satisfaction: Re- 

Examining the Value 

Implications of Customer 

Satisfaction from the Efficient 

Markets. 

Ώπφδνζε Μεδεληθνχ Κηλδχλνπ, 

Μέγεζνο ηεο Ώγνξάο, ΐηβιίν 

Ώγνξψλ. 

Lothgren and Tambour (1999) 

Productivity and Customer 

Satisfaction in Swedish 

Pharmacies: A DEA Network 

Model. 

΍ξεο Βξγαζίαο Φαξκαθνπνηνχ, 

΍ξεο Βξγαζίαο Ώλζξψπηλνπ 

Απλακηθνχ, Ώξηζκφο ΢πληαγψλ, 

Ώξηζκφο ΢πλαιιαγψλ, Ώξηζκφο 

Βξγάζηκσλ Χξψλ αλά 

Ββδνκάδα,  

Yeung and Ennew (2001) 

Measuring the impact of 

customer satisfaction on 

profitability: a sectoral analysis. 

Πσιήζεηο, Έζνδα, Πεξηνπζηαθά 

΢ηνηρεία, Ώδηαλέκεηα Κέξδε, 

Σηκή Μεηνρψλ, Βκπνξηθή Ώμία 

ηεο Μεηνρήο. 

Guo et al., (2004) 

Customer Satisfaction and 

Profitability: Is There a Lagged 

Effect?” 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ (ROA), 

Πσιήζεηο. 

Murray, Evans (2013) 

Store managers, profitability 

and satisfaction in multi‐unit 

enterprises 

Έζνδα, Έμνδα, Κέξδε 

Yeung, Ennew, (2000) 
From customer satisfaction to 

profitability 

Πσιήζεηο, Λεηηνπξγηθά Έζνδα, 

Καζαξά Έζνδα. 

Kyung-A Suna, Dae-Young 

Kim, (2013) 

Does customer satisfaction 

increase firm performance? An 

application of American 

Customer Satisfaction Index 

(ACSI) 

Πεξηζψξην Κέξδνπο, Ώπφδνζε 

Βλεξγεηηθνχ (ROA), Ώπφδνζε 

Εδίσλ Κεθαιαίσλ (ROE), 

Tobin's q, Πξνζηηζέκελε Ώμία 

Ώγνξάο, Ρεπζηφηεηα, Μέγεζνο 

ηεο Βπηρείξεζεο, Ρπζκφο 

Ώλάπηπμεο ησλ Πσιήζεσλ, 

Μφριεπζε.  

Kandampully, Suhartanto, 

(2000) 

Customer loyalty in the hotel 

industry - the role of customer 

satisfaction and image 

Ώθνζίσζε Πειάηε, Βηθφλα 

Ξελνδνρείνπ, Βκπηζηνζχλε ηνπ 

Πειάηε.  

Keisidou et al. (2013) 

Customer satisfaction, loyalty 

and financial performance: A 

holistic approach of the Greek 

banking sector 

Οηθνλνκία, Βηθφλα Βπηρείξεζεο, 

Ώμηνπηζηία, Πίζηε Πειάηε, 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ (ROA), 

Καζαξφ Πεξηζψξην Κέξδνπο, 

Ώπφδνζε Εδίσλ Κεθαιαίσλ 

(ROE). 

Helm et al (2010) 
Modeling the Impact of Φήκε Βπηρείξεζεο, Πίζηε 
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΢ΤΓΓΡΑΦΔΗ΢ ΣΗΣΛΟ΢ ΜΔΛΔΣΖ΢ ΓΔΗΚΣΔ΢ ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢Ζ΢  

Corporate Reputation on 

Customer Satisfaction and 

Loyalty Using Partial Least 

Squares 

Πειάηε. 

Kim et al (2004) 

The effects of customer 

satisfaction and switching 

barrier on customer loyalty in 

Korean mobile 

telecommunication services 

Πίζηε Πειάηε, Μεηαθίλεζε 

Πειάηε απφ ηελ κηα Βηαηξεία 

Κηλεηήο Σειεθσλίαο ζηελ 

Άιιε. 

Deng et al (2010) 

Understanding customer 

satisfaction and loyalty: An 

empirical study of mobile 

instant messages in China 

Πίζηε Πειάηε, Ώμία Πειάηε, 

Βκπηζηνζχλε Πειαηψλ, 

Ώληηιεπηή Πνηφηεηα 

Τπεξεζηψλ, Κφζηνο 

Μεηαγσγήο.  

Al‐Hawari, Ward, (2006) 

The effect of automated service 

quality on Australian banks' 

financial performance and the 

mediating role of customer 

satisfaction 

Ώπφδνζε Βλεξγεηηθνχ (ROA), 

Ώπφδνζε Εδίσλ Κεθαιαίσλ 

(ROE). 
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 3 
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Παξάξηεκα 3 

Δξσηεκαηνιόγην Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 4 
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Παξάξηεκα 4 

Δξσηεκαηνιόγην Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Σξαπεδώλ 
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ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ 

 ΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 5 
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Παξάξηεκα 5 

Μεζνδνινγία MUSA (Multicriteria Satisfaction Analysis)  

Μαζεκαηηθή Aλάπηπμε Mνληέινπ 

Δ κέζνδνο MUSA πξνζπαζεί λα εθηηκήζεη κηα ζπιινγηθή ζπλάξηεζε αμηψλ 

(collective value function) *Y  θαη έλα ζχλνιν κεξηθψλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο 
*

iX  κε βάζε ηηο γλψκεο ησλ πειαηψλ, έρνληαο ζαλ αληηθεηκεληθφ ζθνπφ ηελ επίηεπμε 

ηεο κεγαιχηεξεο δπλαηήο ζπκθσλίαο αλάκεζα ζηε ζπλάξηεζε *Y  θαη ζηηο απφςεηο 

ησλ πειαηψλ Y . Πην αλαιπηηθά, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη: 

 Οη ζπλαξηήζεηο *Y  θαη *

iX  εθθξάδνπλ ηηο πξνηηκήζεηο ελφο ζπλφινπ 

θαηαλαισηψλ, 

 Δ κέζνδνο MUSA «ζπλζέηεη» έλα ζχλνιν δηαθνξεηηθψλ απφςεσλ 

ηθαλνπνίεζεο ζε κνλαδηθέο ζπλαξηήζεηο *Y  θαη *

iX , 

 Δ ζχλζεζε απηή γίλεηαη κε ηηο κηθξφηεξεο δπλαηέο απνθιίζεηο. 

Δ βαζηθή εμίζσζε ηεο γξακκηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο έρεη σο εμήο: 

* *

1

1

1

n

i i

i

n

i

i

Y b X

b










 





 (2.1) 

Με βάζε ηελ πξνεγνχκελε δηακφξθσζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη εηζάγνληαο κηα δηπιή 

κεηαβιεηή ζθάικαηνο, ε βαζηθή εμίζσζε ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο 

(2.1) παίξλεη ηελ αθφινπζε κνξθή: 

*
*

1

n

i i

i

Y b X   



    (2.4) 

φπνπ 
*

Y  είλαη ε εθηίκεζε ηεο ζπιινγηθήο ζπλάξηεζεο αμηψλ *Y ,    θαη    είλαη 

αληίζηνηρα ην ζθάικα ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο. Δ εμίζσζε (2.4) ηζρχεη γηα 

θάζε έλα πειάηε πνπ έρεη εθθξάζεη κηα ζπγθεθξηκέλε άπνςε ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ην 

ιφγν απηφ νη κεηαβιεηέο ζθάικαηνο ζα πξέπεη λα νξηζζνχλ γηα θάζε πειάηε 

ρσξηζηά, φπσο θαίλεηαη θαη ζην ΢ρήκα 59. Βμεηάδνληαο πξνζεθηηθά ηελ εμίζσζε 

(2.4) είλαη εχθνιν λα παξαηεξεζεί ε νκνηφηεηα ηεο κεζφδνπ MUSA είηε κε ηηο 

βαζηθέο αξρέο ηνπ γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ ζηφρσλ (goal programming), είηε κε 

ηελ κεζνδνινγία ηεο γξακκηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο ππφ πεξηνξηζκνχο (ordinal 

regression analysis) θαη εηδηθφηεξα κε ηελ νηθνγέλεηα ησλ κνληέισλ πξνζζεηηθήο 

ρξεζηκφηεηαο UTA (Jacquet-Lagrèze and Siskos, 1982; Siskos and Yannacopoulos, 

1985). 
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y1 y2 ym yα

y*2

0

y*m

100

Y*

Y

σ
j
-

σ
j
+

... ...

...
...

 

΢ρήκα 59: Μεηαβιεηέο ζθάικαηνο γηα ηνλ j πειάηε 

΢χκθσλα κε ηηο ππνζέζεηο θαη ηνπο νξηζκνχο πνπ έρνπλ αλαθεξζεί, ην πξφβιεκα ηεο 

εθηίκεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κπνξεί πιένλ λα κνξθνπνηεζεί ζαλ έλα 

πξφβιεκα καζεκαηηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ κε ζηφρν ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ 

αζξνίζκαηνο ησλ κεηαβιεηψλ ζθάικαηνο ππφ ηνπο πεξηνξηζκνχο: 

 ΐαζηθή εμίζσζε πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο (2.4) γηα θάζε πειάηε, 

 Πεξηνξηζκνί θαλνληθνπνίεζεο ησλ *Y  θαη *

iX ζην δηάζηεκα [0, 100], 

 Πεξηνξηζκνί κνλνηνλίαο ησλ *Y  θαη *

iX . 

Σν κέγεζνο ηνπ πξνεγνχκελνπ καζεκαηηθνχ πξνγξάκκαηνο κπνξεί λα ειαηησζεί, κε 

ζηφρν ηε κείσζε ηεο ππνινγηζηηθήο δπζθνιίαο εχξεζεο ηεο βέιηηζηεο ιχζεο, 

εμαιείθνληαο ην ζχλνιν ησλ πεξηνξηζκψλ κνλνηνλίαο. Ώπηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κε 

ηε ρξήζε λέσλ κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο εθθξάδνπλ ηα δηαδνρηθά βήκαηα αχμεζεο ησλ 

ζπλαξηήζεσλ *Y  θαη *

iX  (Siskos and Yannacopoulos, 1985, Siskos, 1985) θαη 

νξίδνληαη σο εμήο (΢ρήκα 20): 

 

* 1 *

* 1 *

         για  1,2, , 1

   για  1,2. , 1  και  1,2, ,

m m

m

k k

ik i i i i

z y y m

w b x x k i n









     


    

 (2.5) 

y1 y2 ym yα

y*2

0

y*m

100

Y*

Y
z
1

x
i
1 x

i
2 x

i
k x

i
αi

x
i
*2

0

x
i
*k

100

X
i
*

X
i

z
2

z
α-1

i

i

b

w
i 1

i

i

b

w 2

i

i

b

w 1

... ... ... ...

...
...

...
...

 

΢ρήκα 60 : Οη κεηαβιεηέο κεηαζρεκαηηζκνύ z
m

 θαη wi
k
 

Βίλαη ζεκαληηθφ λα ηνληζζεί φηη ε εηζαγσγή ησλ λέσλ απηψλ κεηαβιεηψλ επηηπγράλεη 

ηε γξακκηθφηεηα ηνπ κνληέινπ, δεδνκέλνπ φηη ε εμίζσζε (2.1) δελ είλαη γξακκηθή 

(ηφζν νη κεηαβιεηέο *Y  θαη *

iX , φζν θαη νη ζπληειεζηέο ib  πξέπεη λα εθηηκεζνχλ). 
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Υξεζηκνπνηψληαο ηελ εμίζσζε (2.5) νη αξρηθέο κεηαβιεηέο απφθαζεο ηνπ γξακκηθνχ 

πξνγξάκκαηνο γξάθνληαη: 

1
*

1

1
*

1

     για  2,3, ,

  για  2,3, ,   και  1,2, ,

m
m

t

t

k
k

i i it i

t

y z m

b x w k i n














 



   





 (2.6) 

νπφηε εηζάγνληαο ηηο λέεο κεηαβιεηέο mz  θαη ikw  θαη ρξεζηκνπνηψληαο ηηο εμηζψζεηο 

(2.5) θαη (2.6), ε εμίζσζε παιηλδξφκεζεο (2.4) γίλεηαη: 

m ik

m i k

z w        (2.7) 

Πην ζπγθεθξηκέλα, έζησ φηη ν πειάηεο j  έρεη εθθξάζεη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ κε βάζε 

ηηο θαζνξηζκέλεο πνηνηηθέο θιίκαθεο Y  θαη iX , δειαδή: 

 

 

1 2

1 2

ολική ικανοποίηζη    με  , , , , ,

μεπική ικανοποίηζη    με  , , , , ,   για  1,2, ,

j j j

ji ji ji i

j t t t

j t t t
i i i i i i i

y y y Y y y y y

x x x X x x x x i n





   



   


 (2.8) 

ηφηε γηα ηελ εμίζσζε (2.7) ζα ηζρχεη: 

1 1

1 1 1

  
j jit tn

m ik

m i k

z w j 
 

 

  

      (2.9) 

Άξα ε ηειηθή κνξθή ηνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο έρεη σο εμήο: 

 
1

1 1

1 1 1

1

1

1

1 1

min

ςπό ηοςρ πεπιοπιζμούρ

0  για  1,2, ,

100

100

, , , 0  , , ,

ji j

i

M

j j

j

t tn

ik m j j

i k m

m

m

n

ik

i k

m ik j j

F

w z j M

z

w

z w m i k j





 

 

 

 



 

 

  







 

 


 






    


 


 



 



 





 (2.10) 

φπνπ M  είλαη ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ πειαηψλ. 

Οη αξρηθέο κεηαβιεηέο ηνπ πξνβιήκαηνο ππνινγίδνληαη κε βάζε ηε βέιηηζηε ιχζε 

ηνπ πξνεγνχκελνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο, αθνχ εχθνια απνδεηθλχεηαη φηη: 
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1
*

1

1

1

1

* 1

1

1

         για  2,3, ,

          για  1,2, ,
100

100   για  2,3, ,   και  1,2, ,

i

i

m
m

t

t

it

t
i

k

it
k t

i i

it

t

y z m

w

b i n

w

x k i n

w




















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 (2.11) 

Σα νξηαθά ζεκεία ησλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο *1y , *1

ix  ππνινγίδνληαη κε βάζε 

ηνπο πεξηνξηζκνχο θαλνληθνπνίεζεο (2.2). Δ αλάιπζε επζηάζεηαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

κεζφδνπ, δεδνκέλνπ φηη βαζίδεηαη ζηηο γεληθέο αξρέο ηνπ γξακκηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ, αληηκεησπίδεηαη ζαλ έλα πξφβιεκα αλάιπζεο 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο (post optimality analysis). Πην ζπγθεθξηκέλα, πξέπεη λα 

αλαθεξζεί φηη δελ είλαη ζπάλην ην πξφβιεκα ηεο χπαξμεο πνιιαπιψλ βέιηηζησλ 

(multiple optimal solutions) ή εκηβέιηηζησλ (near optimal solutions) ιχζεσλ ζηηο 

εθαξκνγέο ηνπ γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ, ηδίσο ζε πξνβιήκαηα κεγάινπ 

κεγέζνπο.  

Δ ιχζε ζην ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα επηηπγράλεηαη κε κηα επξεηηθή κέζνδν 

αλαδήηεζεο εκηβέιηηζησλ ιχζεσλ, νη νπνίεο φκσο παξνπζηάδνπλ θάπνηεο επηζπκεηέο 

ηδηφηεηεο (Siskos, 1984, ΢ίζθνο, 1998). Σν ΢ρήκα 61 παξνπζηάδεη ην ζχλνιν ησλ 

εκηβέιηηζησλ ιχζεσλ ηνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο (2.10), φπνπ αλαδεηνχληαη λέεο 

βέιηηζηεο ιχζεηο γηα ηηο νπνίεο ε ηηκή ηεο αληηθεηκεληθήο ζπλάξηεζεο δηαθέξεη ηεο 

βέιηηζηεο ηηκήο *F  θαηά κηα κηθξή (πξαθηηθά ακειεηέα) πξνθαζνξηζκέλε πνζφηεηα 

 . Ο ρψξνο ησλ εκηβέιηηζησλ ιχζεσλ νξηνζεηείηε απφ ην ζχλνιν-ππεξπνιχεδξν: 

*

όλοι οι πεπιοπιζμοι ηος γ.π. (2.10)

F F   



 (2.12) 

F=F *+ε

F=F *

Π ολύεδπο πεπιοπιζμώ ν (2.12)

 

΢ρήκα 61: Αλάιπζε Μεηαβειηηζηνπνίεζεο θαη Ζκηβέιηηζηεο Λύζεηο  

(Jacquet-Lagrèze and Siskos, 1982) 
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Δ θάζε ηεο αλάιπζεο κεηαβειηηζηνπνίεζεο νινθιεξψλεη ηνλ αιγφξηζκν ηεο 

κεζνδνινγίαο MUSA θαη πεξηιακβάλεη ηελ κνξθνπνίεζε θαη επίιπζε n  γξακκηθψλ 

πξνβιεκάησλ, φζνο θαη ν αξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο. Σα γξακκηθά απηά 

πξνγξάκκαηα κεγηζηνπνηνχλ ην βάξνο ib  θάζε θξηηεξίνπ θαη έρνπλ ηελ αθφινπζε 

κνξθή: 

 
1

1

*

max   για  1,2, ,

ςπό ηοςρ πεπιοπιζμούρ

όλοι οι πεπιπιζμοί ηος γ.π. (2.10)

i

ik

k

F w i n

F F










  




  





 (2.13) 

 

φπνπ   είλαη έλαο κηθξφο ζεηηθφο αξηζκφο θαη *F είλαη ε βέιηηζηε ηηκή ηεο 

αληηθεηκεληθήο ζπλάξηεζεο ηνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο (2.10). Μηα 

αληηπξνζσπεπηηθή ηειηθή ιχζε γηα ηηο κεηαβιεηέο ηεο κεζφδνπ MUSA ππνινγίδεηαη 

απφ ηελ κέζε ηηκή ησλ βέιηηζησλ ιχζεσλ πνπ δίλνπλ ηα γξακκηθά πξνγξάκκαηα 

(2.13). 
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Παξάξηεκα 6 

Ζιεθηξνληθό Δξσηεκαηνιόγην Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

΢ην εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο καο δεκηνπξγήζακε κηα ηζηνζειίδα 

ρξεζηκνπνηψληαο. Δ ηζηνζειίδα θηινμελήζεθε  ζε έλα server. Ώξρηθά εκθαλίδεηαη 

κηα εηζαγσγηθή ζειίδα, φπσο θαίλεηαη παξαθάησ. Ο πειάηεο θαιείηαη λα 

ζπκπιεξψζεη πξναηξεηηθά ηελ δηεχζπλζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ηνπ ηαρπδξνκείνπ. ΢ε 

θάζε πεξίπησζε, αλεμάξηεηα απφ ην αλ ν πειάηεο έρεη ζπκπιεξψζεη ή φρη ηελ 

ειεθηξνληθή ηνπ δηεχζπλζε, γηα ηελ έλαξμε ζπκπιήξσζεο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εξσηεκαηνινγίνπ ζα πξέπεη λα παηεζεί ε επηινγή «Βπφκελν». 

 

Δηθόλα 1 : Δηζαγσγηθή ζειίδα εξσηεκαηνινγίνπ 

 

΋ηαλ ν πειάηεο παηήζεη ηελ επηινγή «Βπφκελν» εκθαλίδεηαη ε παξαθάησ εηθφλα. 

Ώξρηθά ν πειάηεο θαιείηαη λα ζπκπιεξψζεη θάπνηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, κε πνηα 

εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο ζπλεξγάδεηαη θαζψο επίζεο θαη ην είδνο ηεο ζχλδεζεο 

πνπ δηαζέηεη (΢χλδεζε – Καξηνθηλεηφ). ΢ηε ζπλέρεηα κεηαθέξεηαη ζηηο επφκελεο 

εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ  

 

Δηθόλα 2: ΢ειίδα Γεκνγξαθηθώλ ΢ηνηρείσλ 

Ώκέζσο κεηά απφ ηε ζπκπιήξσζε ησλ παξαπάλσ ζηνηρείσλ ν πειάηεο πξνρσξεί 

ζηελ απάληεζε εξσηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε θξηηήξην μερσξηζηά. 
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Δηθόλα 3: ΢ειίδα Ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε Κξηηήξην 

Ώκέζσο κεηά απφ ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο πνπ αθνξνχλ ηα 

βαζηθά θξηηήξηα ηεο έξεπλαο αθνινπζεί ε ζπκπιήξσζε ηεο εξψηεζεο ηεο ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο κε ηελ νπνία ζπλεξγάδεηαη ν 

πειάηεο, θαζψο θαη θάπνηεο εξσηήζεηο, νη νπνίεο αθνξνχλ ηελ δηεξεχλεζε ηεο 

πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε.  

 

Δηθόλα 4: ΢ειίδα ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε & Αθνζίσζε – Πίζηε Πειαηώλ 

Ώκέζσο κεηά απφ ηελ νινθιήξσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ απαληήζεσλ, ν πειάηεο παηάεη 

ηελ επηινγή «Οινθιήξσζε». ΢ηελ πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία δελ έρνπλ 

ζπκπιεξσζεί ην ζχλνιν ησλ εξσηήζεσλ εκθαλίδεηαη έλα κήλπκα φηη «Πξέπεη λα 

απαληήζεηε ζε φιεο ηεο εξσηήζεηο». 
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Δηθόλα 5 : Μήλπκα ζε Πεξίπησζε πνπ δελ έρνπλ Απαληεζεί όιεο νη Δξσηήζεηο 

Γηα λα κπνξέζεη λα ζπλερίζεη ν ρξήζηεο ζα πξέπεη λα παηήζεη ηελ επηινγή «ΟΚ». 

Ώκέζσο κεηά ην ζχζηεκα πεγαίλεη ην ρξήζηε ζηελ εξψηεζε ή ηηο εξσηήζεηο πνπ δελ 

έρνπλ ζπκπιεξσζεί, έηζη ψζηε λα ζπκπιεξσζνχλ. Ώκέζσο κεηά απφ ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ απαληήζεσλ, ν πειάηεο παηάεη ηελ επηινγή 

«Οινθιήξσζε». ΢ε πεξίπησζε πνπ θαη πάιη ν ρξήζηεο έρεη παξαιείςεη θάπνηεο 

εξσηήζεηο επαλαιακβάλεηαη ε πξνεγνχκελε δηαδηθαζία. Βάλ ν ρξήζηεο ζπκπιεξψζεη 

ην ζχλνιν ησλ εξσηήζεσλ εκθαλίδεηαη ην παξαθάησ κήλπκα, φπνπ ελεκεξψλεη ην 

ρξήζηε φηη «Οη απαληήζεηο ζαο έρνπλ απνζεθεπηεί κε επηηπρία» 

  

Δηθόλα 6 : Μήλπκα κε ηελ Δπηηπρήο Οινθιήξσζε Καηαρώξεζεο ηνπ Δξσηεκαηνινγίνπ 

Παηψληαο ηελ επηινγή «ΟΚ» ακέζσο κεηά εκθαλίδεηαη έλα κήλπκα φπνπ επραξηζηεί 

ησλ πειάηε γηα ηε ζπκκεηνρή ηνπ ζηελ έξεπλα. Σέινο ν ρξήζηεο γηα λα θιείζεη ηελ 

ηζηνζειίδα ζα πξέπεη λα παηήζεη ηελ επηινγή «Κιείζηκν» 

 

Δηθόλα 7: Μήλπκα γηα ηελ Οινθιήξσζε ηεο όιεο Γηαδηθαζίαο Καηαρώξεζεο
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Παξάξηεκα 7 

Σηκέο ησλ Παξακέηξσλ γηα ην ΢ύλνιν ησλ Γεδνκέλσλ πνπ Αλαιύζακε ζην Κιάδν ηεο Κηλεηήο 

Σειεθσλίαο 

1ε ΔΡΔΤΝΑ 

COSMOTE 
 

GPT
10

 CPT
11

 NOST
12

 

 
TOTAL 7 2,2 2 

 
CR1 4 1,8 2 

 
CR2 5 3,2 8 

 
CR3 8 3 2 

 
CR4 6 2,8 10 

 
CR5 5 5 10 

 
CR6 5 2 2 

 
CR7 3 2,4 2 

VODAFONE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 6 2,8 4 

 
CR1 4 1,8 2 

 
CR2 2 2,8 2 

 
CR3 7 3 2 

 
CR4 3 2,6 2 

 
CR5 5 4,5 2 

 
CR6 5 2 2 

 
CR7 4 2,8 2 

WIND 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 7 2,7 3 

 
CR1 5 1,9 2 

 
CR2 10 3,2 2 

 
CR3 3 3,2 10 

 
CR4 4 2,8 2 

 
CR5 6 5 8 

                                                 
10

 Global Preference Threshold 
11

 Criteria Preference Threshold 
12

 Near Optimal Solution Threshold 
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CR6 2 2,2 2 

 
CR7 5 3,2 2 

2ε ΔΡΔΤΝΑ 

COSMOTE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 2 2 4 

 
CR1 2 1,4 1 

 
CR2 5 3 5 

 
CR3 5 2,5 3 

 
CR4 5 2,5 2 

 
CR5 5 5 10 

 
CR6 7 1,7 9 

 
CR7 3 2,5 3 

VODAFONE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 2,5 2 

 
CR1 4 1,6 3 

 
CR2 4 3 5 

 
CR3 3 2,5 4 

 
CR4 4 2,5 2 

 
CR5 3 4 4 

 
CR6 8 1,9 7 

 
CR7 3 2 4 

WIND 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 2,5 2 

 
CR1 3 1,8 3 

 
CR2 6 3,3 5 

 
CR3 3 3 2 

 
CR4 2 2,5 4 

 
CR5 6 5 10 

 
CR6 8 1,9 4 

 
CR7 3 3 6 
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3ε ΔΡΔΤΝΑ 

COSMOTE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 2 2,5 8 

 
CR1 5 2 5 

 
CR2 7 3,3 3 

 
CR3 5 3,3 5 

 
CR4 5 2,8 5 

 
CR5 5 5 8 

 
CR6 7 2 10 

 
CR7 3 2,5 2 

VODAFONE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 2,5 3 

 
CR1 6 2 4 

 
CR2 4 3 10 

 
CR3 3 2,7 5 

 
CR4 5 2,7 5 

 
CR5 2 3 8 

 
CR6 5 2 7 

 
CR7 3 3,2 10 

WIND 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 4 2,7 5 

 
CR1 5 1,9 10 

 
CR2 8 3,2 15 

 
CR3 3 3,3 3 

 
CR4 2 2,6 5 

 
CR5 6 5 10 

 
CR6 5 2,2 10 

 
CR7 7 3,2 9 
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4ε ΔΡΔΤΝΑ 

COSMOTE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 2,4 5 

 
CR1 4 1,9 2 

 
CR2 6 3,1 3 

 
CR3 5 3,3 4 

 
CR4 4 2,6 5 

 
CR5 5 5 10 

 
CR6 5 2 5 

 
CR7 3 2,5 2 

VODAFONE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 2,3 3 

 
CR1 5 1,7 4 

 
CR2 4 3 6 

 
CR3 3 3,3 10 

 
CR4 7 2,7 9 

 
CR5 5 4,5 5 

 
CR6 2 2,1 8 

 
CR7 3 3,3 8 

WIND 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 7 2,5 2 

 
CR1 3 1,8 8 

 
CR2 5 3,3 4 

 
CR3 8 3 3 

 
CR4 5 2,8 3 

 
CR5 6 5 3 

 
CR6 5 2 3 

 
CR7 5 3,2 2 
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5ε ΔΡΔΤΝΑ 

COSMOTE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 2,6 6 

 
CR1 5 2 8 

 
CR2 6 3,2 10 

 
CR3 6 3 2 

 
CR4 4 2,7 2 

 
CR5 4 5 2 

 
CR6 4 2 2 

 
CR7 3 2,4 2 

VODAFONE 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 6 2,6 4 

 
CR1 4 1,8 2 

 
CR2 5 2,6 2 

 
CR3 3 3,1 3 

 
CR4 3 2,7 4 

 
CR5 3 4,5 2 

 
CR6 2 2,2 2 

 
CR7 7 2,9 6 

WIND 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 10 2,4 6 

 
CR1 4 1,8 4 

 
CR2 3 3,2 2 

 
CR3 3 3,2 5 

 
CR4 5 2,7 4 

 
CR5 4 4,5 2 

 
CR6 4 2 2 

 
CR7 5 3,2 3 
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Παξάξηεκα 8 

Σηκέο ησλ Παξακέηξσλ γηα ην ΢ύλνιν ησλ Γεδνκέλσλ πνπ Αλαιύζακε ζην Κιάδν ησλ Σξαπεδώλ 

1ε ΔΡΔΤΝΑ 

E.T.E 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 1 4,5 2 

 
CR1 6 2,5 2 

 
CR2 2 1,8 2 

 
CR3 3 2,6 2 

 
CR4 4 2,1 10 

ALPHA BANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 5 4,5 4 

 
CR1 5 2,5 5 

 
CR2 2 1,8 2 

 
CR3 3 2,7 2 

 
CR4 7 2,2 10 

EUROBANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 5 4,5 2 

 
CR1 6 2,2 3 

 
CR2 2 1,9 6 

 
CR3 2 1,9 2 

 
CR4 5 2,1 10 

ΠΔΗΡΑΗΧ΢ 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 4,5 4 

 
CR1 6 2,5 2 

 
CR2 5 2 3 

 
CR3 3 2,7 2 

 
CR4 4 2 4 
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2ε ΔΡΔΤΝΑ 

E.T.E 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 2 4,5 2 

 
CR1 4 2,5 2 

 
CR2 6 1,9 10 

 
CR3 7 2,6 4 

 
CR4 5 2,2 8 

ALPHA BANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 5 2 

 
CR1 4 2,4 2 

 
CR2 5 1,9 4 

 
CR3 3 2,6 2 

 
CR4 6 2,2 2 

EUROBANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 5 5 2 

 
CR1 7 2,5 4 

 
CR2 5 1,8 4 

 
CR3 5 2,7 6 

 
CR4 4 2,2 5 

ΠΔΗΡΑΗΧ΢ 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 4 4,8 2 

 
CR1 6 2,5 2 

 
CR2 4 1,8 2 

 
CR3 7 2,6 3 

 
CR4 3 1,7 2 
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3ε ΔΡΔΤΝΑ 

E.T.E 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 4 4,4 2 

 
CR1 6 2,5 2 

 
CR2 5 1,8 2 

 
CR3 4 2,7 2 

 
CR4 3 2,1 4 

ALPHA BANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 5 4,9 4 

 
CR1 2 2,4 2 

 
CR2 2 1,9 4 

 
CR3 5 2,8 2 

 
CR4 4 2,1 8 

EUROBANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 3 4 2 

 
CR1 1 2,5 10 

 
CR2 5 1,9 2 

 
CR3 4 2,8 2 

 
CR4 5 2,1 8 

ΠΔΗΡΑΗΧ΢ 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 2 5 2 

 
CR1 4 2,4 2 

 
CR2 2 1,8 2 

 
CR3 4 2,8 5 

 
CR4 6 1,8 2 

  



|Παράρηεκα 8| 

 

 

362 | ΢ ε ι ί δ α  

4ε ΔΡΔΤΝΑ 

E.T.E 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 2 4,5 2 

 
CR1 6 2,5 2 

 
CR2 4 1,8 2 

 
CR3 2 2,6 4 

 
CR4 4 2 4 

ALPHA BANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 5 4,8 2 

 
CR1 4 2,4 6 

 
CR2 3 1,8 2 

 
CR3 5 2,8 4 

 
CR4 3 2,2 2 

EUROBANK 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 4 5 2 

 
CR1 5 2,4 3 

 
CR2 3 1,8 2 

 
CR3 4 2,7 2 

 
CR4 3 2,2 2 

ΠΔΗΡΑΗΧ΢ 
 

GPT CPT NOST 

 
TOTAL 7 4,5 2 

 
CR1 3 2,4 2 

 
CR2 5 1,8 4 

 
CR3 3 2,8 3 

 
CR4 3 2 4 

 

 

 

 

 



|Παράρηεκα 8| 

 

 

363 | ΢ ε ι ί δ α  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 9 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

364 | ΢ ε ι ί δ α  

Παξάξηεκα 9 

Απνηειέζκαηα Δξεπλώλ Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Κηλεηήο Σειεθσλίαο 

Cosmote – 1
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 22: Cosmote 1
ε
 Έξεπλα - Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 23: Cosmote 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

365 | ΢ ε ι ί δ α  

 

 

Γηάγξακκα 24: Cosmote 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 25: Cosmote 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

366 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 26: Cosmote 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

367 | ΢ ε ι ί δ α  

Vodafone – 1
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 27: Vodafone 1
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 28: Vodafone 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

368 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 29: Vodafone 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο  

 

Γηάγξακκα 30: Vodafone 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

369 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 31: Vodafone 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

370 | ΢ ε ι ί δ α  

Wind - 1
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 32: Wind 1
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 33: Wind 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

371 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 34: Wind 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 35: Wind 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

372 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 36: Wind 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

373 | ΢ ε ι ί δ α  

Cosmote -2
ε
 Έξεπλα  

 

Γηάγξακκα 37: Cosmote 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 38: Cosmote 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

374 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 39: Cosmote 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 40: Cosmote 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

375 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 41: Cosmote 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

376 | ΢ ε ι ί δ α  

Vodafone - 2
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 42: Vodafone 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 43: Vodafone 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

377 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 44: Vodafone 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 45: Vodafone 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

378 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 46: Vodafone 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

379 | ΢ ε ι ί δ α  

Wind - 2
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 47: Wind 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 48: Wind 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

380 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 49: Wind 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 50: Wind 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

381 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 51: Wind 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

382 | ΢ ε ι ί δ α  

Cosmote- 3
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 52: Cosmote 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 53: Cosmote 3
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

383 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 54: Cosmote 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 55: Cosmote 3
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

384 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 56: Cosmote 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

385 | ΢ ε ι ί δ α  

Vodafone - 3ε Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 57: Vodafone 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

 

Γηάγξακκα 58: Vodafone 3
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

386 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 59: Vodafone 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 60: Vodafone 3
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

387 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 61: Vodafone 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

388 | ΢ ε ι ί δ α  

Wind - 3
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 62: Wind 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 63: Wind 3
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

389 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 64: Wind 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 65: Wind 3
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

390 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 66: Wind 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

391 | ΢ ε ι ί δ α  

Cosmote- 4
ε
-‘Δξεπλα 

 

Γηάγξακκα 67: Cosmote 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 68: Cosmote 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

392 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 69: Cosmote 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 70: Cosmote 4
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

393 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 71: Cosmote 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

394 | ΢ ε ι ί δ α  

Vodafone - 4
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 72: Vodafone 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ Ηθαλνπνίεζεο 

 

 

Γηάγξακκα 73: Vodafone 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

395 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 74: Vodafone 4
ε
 Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 75: Vodafone 4
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

396 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 76: Vodafone 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

397 | ΢ ε ι ί δ α  

Wind 4
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 77: Wind 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 78: Wind 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

398 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 79: Wind 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 80: Wind 4
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

399 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 81: Wind 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

400 | ΢ ε ι ί δ α  

Cosmote - 5
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 82: Cosmote 5
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 83: Cosmote 5
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

401 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 84: Cosmote 5
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 85: Cosmote 5
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

402 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 86: Cosmote 5
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

403 | ΢ ε ι ί δ α  

Vodafone - 5
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 87: Vodafone 5
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 88: Vodafone 5
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

404 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 89: Vodafone 5
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 90: Vodafone 5
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

405 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 91: Vodafone 5
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

  



|Παράρηεκα 9| 

 

 

406 | ΢ ε ι ί δ α  

Wind - 5
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 92: Wind 5
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 93: Wind 5
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

407 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 94: Wind 5
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 95: Wind 5
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

408 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 96: Wind 5
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



|Παράρηεκα 9| 

 

 

409 | ΢ ε ι ί δ α  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΗ ΔΙΑΤΡΙΒΗ  

΢ΦΕ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΗ ΚΑΙ 

ΦΡΗΜΑΣΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ΢ 

ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΩΝ: 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΑΝΑΛΤΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 10 



|Παράρηεκα 10| 

 

 

410 | ΢ ε ι ί δ α  

Παξάξηεκα 10 

Απνηειέζκαηα Δξεπλώλ Μέηξεζεο Ηθαλνπνίεζεο Σξαπεδώλ 

Alpha Bank - 1
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 97: Alpha Bank 1
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 98: Alpha Bank 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 



|Παράρηεκα 10| 

 

 

411 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 99: Alpha Bank 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 100: Alpha Bank 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 

 



|Παράρηεκα 10| 

 

 

412 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 101: Alpha Bank 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

  



|Παράρηεκα 10| 

 

 

413 | ΢ ε ι ί δ α  

EuroBank - 1
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 102: Eurobank 1
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 103: Eurobank 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 

 

 



|Παράρηεκα 10| 

 

 

414 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 104: Eurobank 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 105: Eurobank 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 

 



|Παράρηεκα 10| 

 

 

415 | ΢ ε ι ί δ α  

 

Γηάγξακκα 106: Eurobank 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 

 

  



|Παράρηεκα 10| 

 

 

416 | ΢ ε ι ί δ α  

Δζληθή Σξάπεδα Διιάδαο - 1
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 107: Δ.Σ.Δ 1
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 108: Δ.Σ.Δ 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 109: Δ.Σ.Δ 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 110: Δ.Σ.Δ 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 111: Δ.Σ.Δ 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Σξάπεδα Πεηξαηώο - 1
ε
 Έξεπλα  

 

 

Γηάγξακκα 112: Σξάπεδα Πεηξαηώο 1
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 113: Σξάπεδα Πεηξαηώο 1
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή 

Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 114: Σξάπεδα Πεηξαηώο 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 115: Σξάπεδα Πεηξαηώο 1
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 116: Σξάπεδα Πεηξαηώο 1
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Alpha Bank - 2
ε
 Έξεπλα 

 

 

Γηάγξακκα 117: Alpha Bank 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 118: Alpha Bank 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 119: Alpha Bank 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 120: Alpha Bank 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 121: Alpha Bank 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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EuroBank - 2
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 122: Eurobank 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 123: Eurobank 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 124: Eurobank 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 125: Eurobank 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 126: Eurobank 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Δζληθή Σξάπεδα Διιάδαο - 2
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 127: Δ.Σ.Δ 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 128: Δ.Σ.Δ 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 129: Δ.Σ.Δ 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 130: Δ.Σ.Δ 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 131: Δ.Σ.Δ 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Σξάπεδα Πεηξαηώο - 2
ε
 Έξεπλα  

 

Γηάγξακκα 132: Σξάπεδα Πεηξαηώο 2
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 133: Σξάπεδα Πεηξαηώο 2
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή 

Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 134: Σξάπεδα Πεηξαηώο 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 135: Σξάπεδα Πεηξαηώο 2
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 136: Σξάπεδα Πεηξαηώο 2
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Alpha Bank - 3
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 137: Alpha Bank 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 138: Alpha Bank 3
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 139: Alpha Bank 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 140: Alpha Bank 3
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 141: Alpha Bank 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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EuroBank - 3
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 142: Eurobank 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 143: Eurobank 3
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 144: Eurobank 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 145: Eurobank 3
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 146: Eurobank 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Δζληθή Σξάπεδα Διιάδαο - 3
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 147: Δ.Σ.Δ 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 148: Δ.Σ.Δ 3
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Γηάγξακκα 149: Δ.Σ.Δ 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 150: Δ.Σ.Δ 3
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 151: Δ.Σ.Δ 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Σξάπεδα Πεηξαηώο - 3
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 152: Σξάπεδα Πεηξαηώο 3
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 153: Σξάπεδα Πεηξαηώο 3
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή 

Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 154: Σξάπεδα Πεηξαηώο 3
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 155: Σξάπεδα Πεηξαηώο 3
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 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Alpha Bank - 4
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 157: Alpha Bank 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 158: Alpha Bank 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 159: Alpha Bank 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

Γηάγξακκα 160: Alpha Bank 4
ε
 Έξεπλα΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 161: Alpha Bank 4
ε 
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EuroBank - 4
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 162: Eurobank 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

 

Γηάγξακκα 163: Eurobank 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 164: Eurobank 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 165: Eurobank 4
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 166: Eurobank 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Δζληθή Σξάπεδα Διιάδαο - 4
ε
 Έξεπλα 

 

Γηάγξακκα 167: Δ.Σ.Δ 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 168: Δ.Σ.Δ 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 169: Δ.Σ.Δ 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 170: Δ.Σ.Δ 4
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 171: Δ.Σ.Δ 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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Σξάπεδα Πεηξαηώο - 4
ε
 Έξεπλα  

 

Γηάγξακκα 172:  Σξάπεδα Πεηξαηώο 4
ε
 Έξεπλα Μέζνο Γείθηεο Απαηηεηηθόηεηαο Κξηηεξίσλ 

 

Γηάγξακκα 173: Σξάπεδα Πεηξαηώο 4
ε
 Έξεπλα Οιηθή ΢πλάξηεζε Αμηώλ & ΢πλνιηθή 

Απαηηεηηθόηεηα 
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Γηάγξακκα 174: Σξάπεδα Πεηξαηώο 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

Γηάγξακκα 175: Σξάπεδα Πεηξαηώο 4
ε
 Έξεπλα ΢πρλόηεηεο Απαληήζεσλ Οιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
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Γηάγξακκα 176: Σξάπεδα Πεηξαηώο 4
ε
 Έξεπλα Γηάγξακκα Βειηίσζεο 
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