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ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 
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1.1 ΑΝΣΗΚΔΗΜΔΝΟ ΚΑΗ ΢ΚΟΠΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ 

 

Η πνηφηεηα αλαγλσξίδεηαη ζήκεξα απφ ηηο επηρεηξήζεηο σο ν ζεκέιηνο ιίζνο γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Σα ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

επίηεπμε θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, θαζψο θαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

ηνπνζεηνχληαη ζηηο πξνηεξαηφηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ. ΢ε κηα ηφζν αληαγσληζηηθή 

επνρή, νη επηρεηξήζεηο γηα ηελ επηβίσζε θαη ηελ αλάπηπμή ηνπο επηθεληξψλνληαη πιένλ 

ζε ηνκείο πνπ κπνξνχλ λα ηνπο παξέρνπλ δηαθνξνπνίεζε θαη ηειηθά αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. Έλαο ηέηνηνο ηνκέαο έρεη απνδεηρηεί φηη είλαη ε παξνρή αλψηεξεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Έλαο θιάδνο ζηνλ νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

σο κέζν δηαθνξνπνίεζεο είλαη θαη ν θιάδνο καδηθήο εζηίαζεο. Πξφθεηηαη γηα έλα θιάδν 

ξαγδαία αλαπηπζζφκελν, ν νπνίνο ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλν αληαγσληζκφ θαη ν 

νπνίνο παξνπζηάδεη έληνλν ελδηαθέξνλ. Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο πνπ νδήγεζε ηελ 

εξεπλήηξηα ζηελ επηινγή ηνπ ζέκαηνο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο.  

Η παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία ινηπφλ έρεη σο αληηθείκελν ηελ κειέηε ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ελφο εζηηαηνξίνπ κέζα απφ ηελ έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ηνπ. Δίλαη πνιχ ζεηηθφ θαη αηζηφδνμν νη επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ ζε έλαλ ηφζν 

αληαγσληζηηθφ θιάδν λα δηαπξάηηνπλ ηέηνηνπ είδνπο έξεπλεο, νη νπνίεο ζα ηηο 

βνεζήζνπλ λα θαηαλνήζνπλ ηα ζεκεία ζηα νπνία πάζρνπλ, λα ηα δηνξζψζνπλ θαη λα 

εμειηρζνχλ. ΢ην πιαίζην ηεο εξγαζίαο απηήο αλαιχνληαη ζέκαηα πνπ αθνξνχλ κεηαμχ 

άιισλ ηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο, ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ηηο κεζφδνπο 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο. Δπίζεο γίλεηαη παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

ζηαηηζηηθήο έξεπλαο , παξνπζηάδεηαη ε αλάιπζε ηνπο θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ. 

Απψηεξνο ζθνπφο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη λα απνθηήζεη ν 

αλαγλψζηεο γεληθέο γλψζεηο πάλσ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη λα δεη πσο ε 

ζεσξία εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε κέζσ ηεο ζηαηηζηηθήο έξεπλαο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ 

βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζε έλα θαηάζηεκα πνπ 

αλήθεη ζηνλ θιάδν καδηθήο εζηίαζεο.  
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1.2 ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΔΡΓΑ΢ΗΑ΢    

΢θνπφο απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ είλαη ε πεξηγξαθή ηεο δνκήο ηεο δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο, ε πεξίιεςε ηνπ θάζε θεθαιαίνπ ψζηε λα εηζαρζεί ν αλαγλψζηεο ζε θάπνηεο 

βαζηθέο έλλνηεο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηε ζπλέρεηα θαζψο θαη ε παξάζεζε ησλ 

θχξησλ ζηφρσλ ηεο έξεπλαο. Η δηπισκαηηθή εξγαζία απνηειείηαη απφ πέληε θεθάιαηα, 

ην πξψην εθ ησλ νπνίσλ είλαη ην παξψλ θεθάιαην θαη ην νπνίν νλνκάδεηαη «εηζαγσγή». 

Σν δεχηεξν θεθάιαην νλνκάδεηαη «αλαζθφπεζε βηβιηνγξαθίαο» θαη ζε απηφ αλαθέξεηαη 

φιε ε βηβιηνγξαθία πάλσ ζηελ νπνία ζηεξίρζεθε ε εξγαζία  θαη ηεθκεξηψλεηαη θαη ε 

αλάγθε γηα ηελ εθπφλεζε ηεο παξνχζαο έξεπλαο. ΢ην ηξίην θεθάιαην πνπ νλνκάδεηαη 

«κεζνδνινγία έξεπλαο», γίλεηαη ιεπηνκεξήο πεξηγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο θαη ησλ 

επηιερζεηζψλ κεζφδσλ θαη ηερληθψλ γηα ηελ δηεξεχλεζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Σν ηέηαξην 

θεθάιαην νλνκάδεηαη «παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ» θαη ζε απηφ παξνπζηάδνληαη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο κέζα απφ ηε ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ. Σν 

πέκπην θαη ηειεπηαίν θεθάιαην νλνκάδεηαη «αμηνιφγεζε απνηειεζκάησλ έξεπλαο – 

ζπκπεξάζκαηα θαη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε» θαη ζε απηφ παξνπζηάδνληαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο θαη πξνηείλνληαη ιχζεηο γηα ηε βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο.     

΢ην δεχηεξν θεθάιαην ινηπφλ γίλεηαη αλαθνξά ζηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο, 

ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ζηε ζεσξία ζηελ νπνία βαζίζηεθαλ ηα εξγαιεία πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ. Έγηλε επίζεο αλάιπζε ηνπ θιάδνπ καδηθήο εζηίαζεο κε ζηαηηζηηθά 

ζηνηρεία θαη πεξηγξαθή ηεο επηρείξεζεο πάλσ ζηελ νπνία έγηλε ε έξεπλα. ΢ην ηξίην 

θεθάιαην ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο γίλεηαη ιεπηνκεξήο πεξηγξαθή ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη ησλ κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε δηεξεχλεζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο. Έηζη αλαιχεηαη ε δνκή, ε κνξθή θαη ε δηαδηθαζία ζπιινγήο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ θαζψο θαη ε ζηξαηεγηθή ζπγθξφηεζεο δείγκαηνο, ην κέγεζνο 

δείγκαηνο θαη ην είδνο δεηγκαηνιεςίαο. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην γίλεηαη παξνπζίαζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο κέζσ ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο. Σν πξφγξακκα πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ είλαη ην SPSS 18. ΢ην 

πέκπην θαη ηειεπηαίν θεθάιαην ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο γίλεηαη αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ θαη παξαζέηνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα θαζψο θαη νη πξνηάζεηο γηα 

βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο.   



 

 

 

 

 

 

 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

ΑΝΑ΢ΚΟΠΖ΢Ζ ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΑ΢ 
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2.1 ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 ΢ην θεθάιαην απηφ επηρεηξείηαη ε αλαζθφπεζε εθείλεο ηεο βηβιηνγξαθίαο ζηελ 

νπνία ζηεξίρζεθε ε εθπφλεζε ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, αιιά θαη ε 

αλάιπζε ησλ βαζηθφηεξσλ ελλνηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ 

ζθνπνχ ηεο έξεπλαο. 

Η δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο είλαη έλαο ηνκέαο ε αλάιπζε ηνπ νπνίνπ μεθηλάεη 

απφ πνιχ παιηά θαη θηάλεη ζην ζήκεξα. Μέζα απφ ηηο έξεπλεο δηαθφξσλ εξεπλεηψλ 

φπσο είλαη ν Deming, ν Juran, ν Crosby αιιά θαη πνιινί άιινη, ε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο έρεη θηάζεη λα ζεσξείηαη έλαο απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο ηνκείο κέζα ζηνλ ρψξν 

ησλ επηρεηξήζεσλ. Η δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο είλαη έλαο λένο ηξφπνο δηνίθεζεο ηεο 

επηρείξεζεο, ν νπνίνο απνζθνπεί ζηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζη ηθφηεηάο ηεο κέζα 

απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ, κε ηε  ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ αιιά θαη πξντφλησλ θαη ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή ηηο δηνίθεζεο αιιά θαη 

φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θξίλεηαη χςηζηεο ζεκαζίαο, δηφηη πνιχ ιίγα 

πξντφληα ζηελ αγνξά είλαη ακηγή. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο κηα επηρείξεζε 

πξνζθέξεη έλα ζπλδπαζκφ απφ πξντφλ θαη ππεξεζία, νπνχ αλάινγα ηελ επηρείξεζε, 

άιιεο θνξέο θπξηαξρεί ην πξντφλ θαη άιιεο ε ππεξεζία. ΢ηνλ θιάδν καδηθήο εζηίαζεο 

ζηνλ νπνίν αλήθεη θαη ε επηρείξεζε πνπ ζα αλαιχζνπκε, ε πςειή πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

απνηειεί αηξάληαρην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ρσξίο απηφ  βέβαηα λα ζεκαίλεη πσο 

ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο δελ είλαη ζεκαληηθή.  

Γηα λα δηαηεξείηαη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζε πςειά επίπεδα, ζα πξέπεη νη 

επηρεηξήζεηο λα πξαγκαηνπνηνχλ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο. Με ηε 

κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ έρνπλ αζρνιεζεί πνιινί εξεπλεηέο νη νπνίνη έρνπλ 

δεκηνπξγήζεη θαη δηάθνξα εξγαιεία-κνληέια γηα ηε κέηξεζή ηεο. Έλα απφ απηά ηα 

κνληέια είλαη θαη ην SERVQUAL, κηα παξαιιαγή ηνπ νπνίνπ ρξεζηκνπνηήζεθε θαη 

ζηελ παξνχζα έξεπλα. 

΢ηε ζπλέρεηα απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ, αλαιχεηαη ν θιάδνο καδηθήο εζηίαζεο θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα ε ηαρεία εζηίαζε ζηελ Διιάδα θαη παξαηίζεληαη ζηαηηζηηθά ζηνηρεία 

κέζα απφ έξεπλεο ηεο ICAP. Δπίζεο πεξηγξάθεηαη ε επηρείξεζε ζηελ νπνία γίλεηαη ε 

έξεπλα, αλαθέξνληαη νη ζηφρνη ηεο θαη ε ζηξαηεγηθή ηεο. 
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2.2 ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ ΟΛΗΚΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

 Ο φξνο δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο άξρηζε λα ρξεζηκνπνηείηαη ζηα κέζα ηηο 

δεθαεηίαο ηνπ ’80 θαη άξρηζε λα γίλεηαη επξέσο γλσζηφο πξνο ηα ηέιε ηεο ίδηαο 

δεθαεηίαο. Πνιιά ρξφληα λσξίηεξα φκσο πνιινί επηζηήκνλεο είραλ αζρνιεζεί κε ηνλ 

φξν ηηο πνηφηεηαο κέζα ζηηο επηρεηξήζεηο. Οη βαζηθφηεξνη απφ απηνχο είλαη ν Deming, ν 

Juran θαη ν Crosby νη νπνίνη ζήκεξα ζεσξνχληαη θαη «gurus» ηεο πνηφηεηαο.  

 Ξεθηλψληαο απφ ηνλ Deming, ζα ιέγακε πσο  πξνζπάζεζε θαη θαηάθεξε λα 

απνδείμεη πσο ε πνηφηεηα ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα κηαο επηρείξεζεο θαη πσο ε επηρείξεζε γηα λα παξακέλεη 

δσληαλή κέζα ζηνλ θιάδν ηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη πξέπεη λα κεξηκλά γηα ηε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ αιιά θαη ησλ πξντφλησλ ηεο. Ο Deming 

ππνζηήξημε φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο νδεγεί ζηελ αχμεζε πξνζθνξάο εξγαζίαο 

θαζψο θαη ζηελ βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο. Απηφ ζπκβαίλεη, δηφηη κέζσ ηεο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία έρνπκε κείσζε ησλ 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ, ησλ ιαζψλ θαη ησλ θαζπζηεξήζεσλ, παξαγσγή 

πνηνηηθφηεξσλ θαη θζελφηεξσλ πξντφλησλ, άξα θαη αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο (Deming 2000, p.3). ΢εκαληηθφηαην επίζεο λα αλαθεξζεί ζην 

θεθάιαην απηφ είλαη θαη ν θχθινο ηνπ Deming, ν νπνίνο απεηθνλίδεη έλα ζχζηεκα 

ζπλερνχο βειηίσζεο, πνπ κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε θάζε δηαδηθαζία ηεο επηρείξεζεο, ζε 

θάζε ηκήκα μερσξηζηά ή θαη ζην ζχλνιφ ηεο.  

 

 

 

 

                                                                                               

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 2.1 ΚΤΚΛΟ΢ ΣΟΤ DEMING 
ΠΗΓΗ: DEMING 2000, p. 181 

  

΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ (PLAN) 

(DO(DO) 

ΔΛΔΓΥΟ΢ (CHECK) 

 

ΓΡΑ΢Ζ (DO) 
ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ (ACT) 
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Η ζπκβνιή ηνπ Juran ζηε ζεκειίσζε θαη αλάπηπμε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο είλαη επίζεο ζεκαληηθή. Αξρηθά ν Juran ηζρπξίζηεθε φηη ε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο κπνξεί λα εμεηαζζεί σο έλα νξγαλσκέλν ζχλνιν βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ γηα 

ηελ πνηφηεηα, αλάινγν κε απηφ πνπ έρνπκε γηα άιια βαζηθά κεγέζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δξαζηεξηφηεηαο, φπσο ηα νηθνλνκηθά, ε παξαγσγηθφηεηα θ.α. (Juran, 1988). Η 

θηινζνθία ηνπ Juran ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα, ζηεξίδεηαη ζε ηξεηο αιιεινζρεηηδφκελεο 

δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο, ηηο νπνίεο νλφκαζε «Σξηινγία ηεο Πνηφηεηαο» θαη αθνξνχλ ην 

ζρεδηαζκφ, ηνλ έιεγρν θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (Juran, 1988, p.11). Σέινο ν Juran 

θαζηέξσζε ην θφζηνο πνηφηεηαο σο βαζηθφ δείθηε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο πνπ έρεη κηα 

επηρείξεζε θαη ηνπ κεγέζνπο ησλ βειηηψζεσλ πνπ επηηπγράλεη κε ηε κείσζή ηνπ 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005, p.54)  

 Με ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο αζρνιήζεθε θαη ν Crosby, ν 

νπνίνο ππνζηήξηδε φηη ε πνηφηεηα επηηπγράλεηαη κε ην κεδεληζκφ ησλ ειαηησκαηηθψλ, 

κε ηε δηαδηθαζία ηεο πξφιεςεο θαη φρη κε ηνλ έιεγρν θαη ηελ αμηνιφγεζε κεηά ηελ 

παξαγσγή. Τπνζηήξημε ηε ζέζε «Φηηάμε ην πξντφλ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά» θαη 

πξφηεηλε κηα ζεηξά απφ 14 ζεκεία-ελέξγεηεο κε ζθνπφ ηελ αλάιεςε δεζκεχζεσλ απφ 

ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ηε ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο, ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαθήο πνηφηεηαο θαη 

ηε βειηίσζε γεληθφηεξα ηεο πνηφηεηαο κέζα ζε κηα επηρείξεζε. (Crosby, 1990).  

 Με ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο αζρνιήζεθαλ ζηε ζπλέρεηα πνιινί αθφκα 

εξεπλεηέο, ησλ νπνίσλ νη έξεπλεο νδήγεζαλ ζηε ζηαδηαθή εμέιημε ηηο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ε νπνία είρε σο απνηέιεζκα ηελ αλάπηπμε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο 

(Total Quality Management). Η ιέμε «Οιηθή» ρξεζηκνπνηείηαη γηαηί ππνδειψλεη ηελ 

εκπινθή φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηδηαίηεξα ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ελψ ε ιέμε «Πνηφηεηα», ζέηεη ζην επίθεληξν ηνπ 

ελδηαθέξνληνο ηεο επηρείξεζεο, φρη ην θέξδνο κε ηε ζηελή έλλνηα ηνπ φξνπ, αιιά ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζεβφκελε σο 

εθ ηνχηνπ ηνλ πειάηε (Θεσδφξνπ, alfavita.gr). Η δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο είλαη έλαο 

λένο ηξφπνο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο, ν νπνίνο απνζθνπεί ζηελ αχμεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηάο ηεο (Γεξβηηζηψηεο, 2005, p.43), αλαγλσξίδεηαη πιένλ παγθνζκίσο 

θαη εθαξκφδεηαη ζε φιεο ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο, αιιά ζηαδηαθά θαη ζηηο κηθξφηεξεο. 

Η απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζηελ απνδνρή 

θαη ηήξεζε νξηζκέλσλ αξρψλ πνπ είλαη νη εμήο (Γεξβηηζηψηεο, 2005, p.44-48): 
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Αξρή 1
ε
 : Τπνζηήξημε θαη ελεξγφο ζπκκεηνρή ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο, κε πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα ζηελ πνηφηεηα θαη ηε ζπλερή βειηίσζή ηεο. 

Αξρή 2
ε 

:   Δζηίαζε ζε αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο πειαηψλ θαη εξγαδνκέλσλ. 

Αξρή 3
ε
 :   Έκθαζε ζε ζπλερείο βειηηψζεηο. 

Αξρή 4
ε
 :   ΢πλνιηθή θαη ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρή εξγαδνκέλσλ.  

Αξρή 5
ε
 :   Λήςε απνθάζεσλ κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία.  

  

Απηέο νη αξρέο ζα πξέπεη λα ππνζηεξίδνληαη απφ απνηειεζκαηηθή εγεζία, 

ζπλερή εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ, θαηάιιειε νξγαλσζηαθή δνκή, δίθαην ζχζηεκα 

αμηνιφγεζεο θαη αληακνηβήο, απνηειεζκαηηθφ δίθηπν επηθνηλσλίαο θαη έιεγρν ησλ 

δηαδηθαζηψλ κε κεηξήζεηο (Tenner and DeToro, 1994).   

 ΢ηνλ πίλαθα 2.1 παξνπζηάδνληαη κεξηθνί απφ ηνπο νξηζκνχο ηεο δηνίθεζεο 

νιηθήο πνηφηεηαο:  

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 2.1: ΟΡΙ΢ΜΟΙ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΠΖΓΖ  ΟΡΗ΢ΜΟ΢ 

Dale, 1994 

Δίλαη κηα θηινζνθία δηνίθεζεο, ε νπνία δηαζθαιίδεη ηε 

ζπλεξγαζία φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ζπλδέεη 

ηηο δηαδηθαζίεο κε ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ , ηα 

νπνία ζπλαληνχλ ή ππεξβαίλνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ. 

Hellsten and 

Klefsjoe, 2000 

Δίλαη έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο ζπλερψο κεηαβαιιφκελν, 

απνηεινχκελν απφ αμίεο, ηερληθέο θαη εξγαιεία, ν ζπλνιηθφο 

ζηφρνο ησλ νπνίσλ είλαη ε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε, κεηψλνληαο παξάιιεια ηνπ απαηηνχκελνπο πφξνπο.  

 

Mehra el al., 

2001 

Δίλαη κηα ζηξαηεγηθή δηνίθεζεο βαζηζκέλε ζηελ πνηφηεηα πνπ 

ηελ πξνσζεί ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ελφο 

ηζρπξνχ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε θαη ζην πεξηβάιινλ. 
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2.3 ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ  

 ΢ηε ζεκεξηλή επνρή πνπ ν αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη πνιχ 

κεγάινο, ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη απαξαίηεηε. Όπσο 

έρεη πξναλαθεξζεί, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θξίλεηαη χςηζηεο ζεκαζίαο, δηφηη πνιχ 

ιίγα πξντφληα ζηελ αγνξά είλαη ακηγή. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο κηα επηρείξεζε 

πξνζθέξεη έλα ζπλδπαζκφ απφ πξντφλ θαη ππεξεζία, νπνχ αλάινγα ηελ επηρείξεζε, 

άιιεο θνξέο θπξηαξρεί ην πξντφλ θαη άιιεο ε ππεξεζία.  

 Η αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο κηα ππεξεζίαο γίλεηαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν απφ 

απηνχο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ αμηνιφγεζε δηαθφξσλ πξντφλησλ. Απηφ ζπκβαίλεη 

δηφηη ππάξρνπλ πνιιέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Σν πξντφλ 

είλαη έλα αληηθείκελν, ελψ ππεξεζία είλαη κηα δηαδηθαζία απνηεινχκελε απφ κηα ζεηξά 

άπισλ ελεξγεηψλ πνπ ζπλήζσο ιακβάλνπλ ρψξα ζηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ πειάηε 

θαη εθπξνζψπνπ ηεο επηρείξεζεο, θπζηθψλ πεγψλ ή αγαζψλ θαη ζπζηεκάησλ ηνπ 

παξνρέα ηεο ππεξεζίαο (Gronroos, 2000, p.46). Πην ζπγθεθξηκέλα νη δηαθνξέο κεηαμχ 

ηνπ πξντφληνο θαη ηεο ππεξεζίαο θαίλνληαη ζηνλ πίλαθα 2.2 θαη είλαη νη εμήο:  

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 2.2: ΓΙΑΦΟΡΔ΢ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ ΚΑΙ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 
(ΠΗΓΗ ΓΔΡΒΙΣ΢ΙΧΣΗ΢, 2005, p.135) 

ΠΡΟΨΟΝ  ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ 

Σν πξντφλ είλαη πιηθφ Η ππεξεζία είλαη άπιε 

Η παξαγσγή ελφο πξντφληνο πξνεγείηαη 

ηεο θαηαλάισζεο 

Η ππεξεζία αλαιψλεηαη ζηε δηαδηθαζία 

παξαγσγήο ηεο 

Η παξαγσγή θαη ε θαηαλάισζε κπνξεί 

λα είλαη γεσγξαθηθά ζε δηαθνξεηηθά 

ζεκεία 

Η παξαγσγή θαη ε θαηαλάισζε γίλνληαη 

ζηνλ ίδην ρψξν 

Η παξαγσγή εθηειείηαη απφ ηνλ 

πξνκεζεπηή ηνπ πξντφληνο 

Παξαγσγφο θαη θαηαλαισηήο 

εκπιέθνληαη ηαπηφρξνλα ζηε δηαδηθαζία 

παξαγσγήο 

Η επαθή παξαγσγνχ θαη αγνξαζηή 

κπνξεί λα είλαη έκκεζε 

Η επαθή παξαγσγνχ θαη πειάηε είλαη 

θαηά θαλφλα άκεζε 

Σν πξντφλ κπνξεί λα κεηαθεξζεί ζε άιια 

ζεκεία δηάζεζεο 

Οη ππεξεζίεο δελ πξνζθέξνληαη γηα 

κεηαθνξά ζε άιιν ρψξν 

Σν πξντφλ είλαη δηαζέζηκν γηα έιεγρν ή 

δνθηκή πξηλ απφ ηελ αγνξά 

Η παξερφκελε ππεξεζία δελ ππάξρεη πξηλ 

απφ ηελ αγνξά 

Οη πσιήζεηο πξαγκαηνπνηνχληαη ρσξηζηά 

απφ ηελ παξαγσγή 

Γελ είλαη εθηθηφο ν δηαρσξηζκφο κεηαμχ 

παξαγσγήο θαη πσιήζεσλ 

Σν πξντφλ κπνξεί λα δηαηεξεζεί ζε 

απφζεκα 

Η ππεξεζία δελ κπνξεί λα δηαηεξεζεί ζε 

απφζεκα 

Σν αγνξαζζέλ πξντφλ κπνξεί λα 

κεηαπσιεζεί ζε άιιν πειάηε 

Η πξνζθεξφκελε ππεξεζία κεηά ηελ 

νινθιήξσζή ηεο δελ κπνξεί λα 

κεηαπσιεζεί ζε άιινλ 
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Ανθπώπινο 

Δςναμικό 
-Διοικηηικά Σηελέση 

-Επγαζόμενοι 

Σςζηήμαηα 

Παπαγωγήρ  
-Εγκαηαζηάζειρ 

-Διαδικαζίερ 

-Εξοπλιζμόρ 

Σηπαηηγική 
-Όραμα 

-Αποστολή 

-Στότοι 

 

 

Πελάτης 

  Η έλλνηα παξνρή ππεξεζηψλ γίλεηαη πην θαηαλνεηή κε ηε βνήζεηα ελφο 

ελλνηνινγηθνχ πιαηζίνπ πνπ πξνζδηνξίδεη ηα βαζηθά ζηνηρεία ηνπ ζπζηήκαηνο παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαη ηηο κεηαμχ απηψλ βαζηθέο ζρέζεηο. Σν ζπγθεθξηκέλν ελλνηνινγηθφ 

πιαίζην παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 2.2 (Γεξβηηζηψηεο, 2005, p. 137) 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 2.2: ΒΑ΢ΙΚΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΑΡΟΥΗ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

 
(ΠΗΓΗ ALBRECHT K. and R. ZEMKE, SERVICE AMERICA, WARNER BOOKS, 1985) 
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Απφ ην παξαπάλσ ζρήκα θαίλεηαη φηη κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ γηα λα 

πεηχρεη ηνλ νπζηαζηηθφ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ησλ παξαγφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο, αξά θαη 

πςειή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο, είλαη απαξαίηεην λα πξνζδηνξίδεη ηε ζηξαηεγηθή 

ηεο, ην φξακα, ηελ απνζηνιή θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο, λα δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ 

επηινγή θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο αιιά θαη ζηα ζπζηήκαηα παξαγσγήο ηεο, 

δειαδή ζηηο εγθαηαζηάζεηο, ζηνλ εμνπιηζκφ θαη ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο.  

 Οη Cronin θαη Taylor (1992; 1994), νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ζαλ ζηάζε πνπ 

επεξεάδεηαη απφ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πξηλ ηελ 

αγνξά ηεο ππεξεζίαο. Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ γηα απηνχο είλαη κηα καθξνπξφζεζκε 

ζηάζε γηα κηα επηρείξεζε θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ην απνηέιεζκα ηεο 

αμηνιφγεζεο κηα ζπγθεθξηκέλεο εκπεηξίαο πνπ βίσζε ν πειάηεο θαη ησλ πξνζδνθηψλ 

πνπ είρε πξηλ ηελ αγνξά ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν βαζκφο 

ηθαλνπνίεζεο ελφο πειάηε πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ 

πνπ είρε ν πειάηεο πξηλ ιάβεη ηελ ππεξεζία θαη απφ ηελ αληίιεςε πνπ δηακνξθψλεη, 

αθνχ ηε ιάβεη (Parasuraman et al., 1988).  

Άξα (Parasuraman et al., 1985, p.42):   

 

     =   -  

                

 

΢πλεπψο φζν θαιχηεξε είλαη ε εμππεξέηεζε ζε ζρέζε κε απηή πνπ πεξίκελε ν πειάηεο, 

ηφζν πην ηθαλνπνηεκέλνο αηζζάλεηαη απφ ηελ επηρείξεζε. Παξά ην γεγνλφο φηη πνιινί 

εξεπλεηέο δελ ζπκθσλνχλ κε ηελ παξνχζα άπνςε, ζηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία 

γίλεηαη δεθηή ε άπνςε απηή θαη ζηε ζπλέρεηα ρξεζηκνπνηνχληαη εξγαιεία πνπ είλαη 

βαζηζκέλα πάλσ ζε απηή ηε ζεσξία.  

 

2.4 ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΢ΣΗ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΔΗ΢ 

ΜΑΕΗΚΖ΢ Δ΢ΣΗΑ΢Ζ΢ 

 Ο θιάδνο καδηθήο εζηίαζεο είλαη έλαο ξαγδαία αλαπηπζζφκελνο θαη 

κεηαβαιιφκελνο θιάδνο. Ο αληαγσληζκφο κέζα ζηνλ θιάδν είλαη ηφζν κεγάινο πνπ γηα 

λα αληέμεη κηα επηρείξεζε κέζα ζε απηφλ πξέπεη λα απνθηήζεη έλα ηζρπξφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα αηξάληαρην ζε κηα 

επηρείξεζε καδηθήο εζηίαζεο είλαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο. 

Βαζκόο 

ηθαλνπνίεζεο 

πειάηε γηα πνηόηεηα 

ππεξεζηώλ 

Απόδνζε 

(αληίιεςε πειάηε 

απφ εμππεξέηεζε)  

 

Πξνζδνθία 

(πξνζδνθίεο πειάηε 

γηα εμππεξέηεζε) 
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Πξσηαξρηθφο ζηφρνο ινηπφλ θάζε εζηηαηνξίνπ πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεί πηζηνχο ηνπο 

πειάηεο ηνπ ζα πξέπεη λα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπο, κέζσ ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

πςειήο πνηφηεηαο. Όζν κεγαιχηεξε είλαη ε ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε απφ ηηο ππεξεζίεο 

πνπ ηνπ πξνζθέξεη έλα εζηηαηφξην, ηφζν πην πηζαλφ είλαη ηα ην επηζθεθηεί μαλά ζην 

κέιινλ ή αθφκα θαη λα ην πξνηείλεη ζε γλσζηνχο θαη θίινπο ηνπ. Έρεη δηαπηζησζεί φηη 

ην 44% επηζθέπηεηαη έλα εζηηαηφξην γηα πξψηε θνξά κεηά απφ ζχζηαζε θάπνηνπ 

γλσζηνχ θαη ην 10% πεγαίλεη ζπλνδεπφκελν απφ θάπνηνλ πνπ ην έρεη επηζθεθηεί ζην 

παξειζφλ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην 91% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ, δελ ζα 

μαλαπάεη ζην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην θαη παξάιιεια ζα δηεγεζεί ηελ αξλεηηθή ηνπ 

εκπεηξία ζε άιινπο νθηψ θε δέθα αλζξψπνπο (Plymire, 1991).  

Όπσο έρεη ήδε πξναλαθεξζεί, ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο κηα επηρείξεζε 

πξνζθέξεη έλα ζπλδπαζκφ απφ πξντφλ θαη ππεξεζία, νπνχ αλάινγα ηελ επηρείξεζε, 

άιιεο θνξέο θπξηαξρεί ην πξντφλ θαη άιιεο ε ππεξεζία. Έηζη νη επηρεηξήζεηο καδηθήο 

εζηίαζεο αλήθνπλ ζε απηή ηελ θαηεγνξία ησλ επηρεηξήζεσλ φπνπ ππεξηεξεί ε 

ππεξεζία, αιιά πνπ επίζεο ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε παίδεη θαη ην 

πξντφλ.  Tν πφζν πηζηφο είλαη έλαο πειάηεο ζε έλα εζηηαηφξην, εμαξηάηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ηελ πνηφηεηα θαη ηελ πνηθηιία ηνπ θαγεηνχ, φκσο απφ άιιεο έξεπλεο έρεη 

βξεζεί φηη νη πειάηεο ελφο εζηηαηνξίνπ παξαπνλνχληαη πεξηζζφηεξν γηα ηελ πνηφηεηα 

ηεο εμππεξέηεζεο θαη φρη ηφζν γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ (Μέηξεζε Ιθαλνπνίεζεο 

Πειαηψλ, Quality Net Foundation, 2001).    

 Ο Lewis (1993) αλαθέξεη φηη νη ζεκαληηθφηεξεο δηαζηάζεηο πνπ ρξεζηκνπνηεί 

έλαο πειάηεο εζηηαηνξίνπ γηα λα αμηνινγήζεη ηελ πνηφηεηα παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

είλαη ε πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ, ε πνηθηιία ησλ θαγεηψλ, ε ηηκή, ε αηκφζθαηξα θαη ε 

άλεζε. Οη Clark θαη Wood (1998), επηζεκαίλνπλ φηη ε ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, ε 

θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ θαη νη ψξεο ιεηηνπξγίαο ηνπ εζηηαηνξίνπ απνηεινχλ επίζεο 

ζεκαληηθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο. ΢εκαζία επίζεο δίλεηαη απφ ηνλ πειάηε ελφο 

εζηηαηνξίνπ ζηελ έθδνζε ηνπ ινγαξηαζκνχ ρσξίο ιάζε (Danaher and Matson, 1998). 

Δπηπιένλ ηα ζηνηρεία ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ εζηηαηνξίνπ, φπσο είλαη ε κνπζηθή, ηα 

ρξψκαηα, ε ζπλνιηθή δηαθφζκεζε, ε θαζαξηφηεηα, ζπκβάιινπλ ζηε δηακφξθσζε 

αληίιεςεο ηνπ πειάηε (Berry, 1981; Parasuraman et al. 1988; Crosby et al., 1990). 

 Δθηφο απφ ηηο παξαπάλσ δηαζηάζεηο πνπ ρξεζηκνπνηεί έλαο πειάηεο 

πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ππάξρεη θαη 

κηα ζεηξά επαθψλ πνπ νλνκάδεηαη θχθινο εμππεξέηεζεο ηνπ εζηηαηνξίνπ (΢ρήκα 2.3)  

θαη ν νπνίνο βνεζά ζηε δεκηνπξγία αληίιεςεο ηνπ πειάηε γηα ην εζηηαηφξην.  
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΢ΥΖΜΑ 2.3: ΔΝΓΔΙΚΣΙΚΟ΢ ΚΤΚΛΟ΢ ΔΞΗΠΗΡΔΣΗ΢Η΢ ΢Δ Δ΢ΣΙΑΣΟΡΙΟ 
(ΓΔΡΒΙΣ΢ΙΧΣΗ΢ 1993, παξαιιαγή) 

 

 ΢ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία ην εζηηαηφξην ην νπνίν εμεηάδνπκε, παξά ην 

γεγνλφο φηη πξφθεηηαη γηα έλα εζηηαηφξην γξήγνξεο εζηίαζεο θαιχπηεη φια ηα βήκαηα 

ηνπ παξαπάλσ θχθινπ εμππεξέηεζεο εθηφο απφ ην πξψην πνπ είλαη ε θξάηεζε 

ηξαπεδηνχ. Οη πειάηεο εηζέξρνληαη ζην θαηάζηεκα θαη ηνπνζεηνχληαη ζε ηξαπέδη ρσξίο 

λα έρεη πξνεγεζεί δηαδηθαζία θξάηεζεο. Όια ηα ππφινηπα βήκαηα ηνπ θχθινπ 

εθαξκφδνληαη θαλνληθά θαη ζην εζηηαηφξην ην νπνίν εμεηάδνπκε.  

 

2.5 ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΖ  

 Όπσο έρεη πξναλαθεξζεί, ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε είλαη πνιχ δχζθνιε. Πνιινί εξεπλεηέο πξνζπάζεζαλ λα 

εξκελεχζνπλ θαη λα κεηξήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κηαο επηρείξεζεο 

δεκηνπξγψληαο ζεσξεηηθά ή καζεκαηηθά κνληέια. ΢ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία 

ην κνληέιν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ην 

SERVQUAL ηνπ Parasuraman θαη ησλ ζπλεξγαηψλ ηνπ θαη πην ζπγθεθξηκέλα κηα 
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παξαιιαγή ηνπ πνπ νλνκάζηεθε SERVPERF θαη ηελ νπνία ζα αλαιχζνπκε ζηε 

ζπλέρεηα.   

 Ο Parasuraman θαη νη ζπλεξγάηεο ηνπ ππνζηήξημαλ ην 1985 φηη θάζε πειάηεο 

δηακνξθψλεη ηε δηθή ηνπ αληίιεςε γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλεη απφ 

κηα επηρείξεζε κε γλψκνλα δέθα δηαζηάζεηο πνηφηεηαο. Δπεηδή δηαπηζηψζεθαλ πνιιέο 

αιιεινζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ δέθα απηψλ δηαζηάζεσλ, ην κνληέιν θαηέιεμε λα 

απνηειείηαη απφ πέληε δηαζηάζεηο. Η ζχκπηπμε ησλ δηαζηάζεσλ θαη ε ζεκεξηλή κνξθή 

ηνπ κνληέινπ θαίλνληαη ζην ΢ρήκα 2.4.   

10 Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο                                 5 Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο 

Tangibles                                                            Tangibles (Απηά ΢ηνηρεηά) 

Reliability                                                           Reliability (Αμηνπηζηία) 

Responsiveness                                                  Responsiveness (Αληαπόθξηζε) 

Competence 

Courtesy                                                              

Credibility                                                          Assurance (Αζθάιεηα) 

Security 

Access 

Communication                                                  Empathy (΢πλαηζζεκαηηθή Δκπινθή)  

Understanding  

the Customer 

΢ΥΖΜΑ 2.4 ΓΙΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

(ΠΗΓΗ PARASURAMAN et al. 1990) 

Η εξκελεία ησλ πέληε παξαπάλσ δηαζηάζεσλ είλαη ε εμήο (Zeithaml et al. 1990): 

Tangibles              =    Αλαθέξνληαη ζηελ εκθάληζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ηνπ  

(Απηά ΢ηνηρεία)          εμνπιηζκνχ, ηνπ πξνζσπηθνχ, ησλ αληηθεηκέλσλ επηθνηλσλίαο 

                                    φπσο θαηάινγνη θ.α. 

 

Reliability             =    Η ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα παξέρεη ηελ ππνζρφκελε 

(Αμηνπηζηία)                πνηφηεηα κε ηξφπν αθξηβή θαη αμηφπηζην  

 

Responsiveness     =    Πξνζπκία ηεο επηρείξεζεο λα βνεζήζεη ηνλ πειάηε θαη λα ηνπ 

(Αληαπόθξηζε)           παξέρεη άκεζα ππεξεζίεο 

 

Assurance             =    Η γλψζε θαη αβξφηεηα ησλ ππαιιήισλ θαη ε ηθαλφηεηά ηνπο  

(Αζθάιεηα)                  λα εκπλένπλ αζθάιεηα θαη εκπηζηνζχλε ζηνπο πειάηεο 

 

Empathy              =    Η ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα παξέρεη εμαηνκηθεπκέλε 

(΢πλαηζζεκαηηθή       πξνζνρή θαη θξνληίδα ζηνπο πειάηεο ηεο 

Δκπινθή)    
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 Οη Parasuraman et al. (1988) ππνζηεξίδνπλ φηη ζχκθσλα κε απηέο ηηο πέληε 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο νη πειάηεο δηακνξθψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο γηα ηελ ππεξεζία 

πξηλ ηε ιάβνπλ, αιιά δηακνξθψλνπλ επίζεο θαη αληίιεςε γηα ηελ απφδνζε ηεο 

ππεξεζίαο αθνχ ηε ιάβνπλ. Όηαλ ιέκε  πξνζδνθία εδψ, ελλννχκε  ηελ πξφβιεςε πνπ 

θάλεη ν πειάηεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ ζα πάξεη απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ ζα ιάβεη 

απφ κηα ππεξεζία. Όηαλ ιέκε απφδνζε ελλννχκε ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ πήξε ν πειάηεο 

απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρζεθε θαηά ηελ εμαγνξά ηεο ππεξεζίαο. ΢ε πεξίπησζε πνπ 

νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε γηα κηα ππεξεζία ππεξβαίλνπλ ηελ απφδνζή ηεο, ηφηε είλαη 

δπζαξεζηεκέλνο απφ ηελ παξερφκελε ππεξεζία. Όζν κεγαιχηεξν είλαη ην ράζκα 

κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη απφδνζεο, ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε δπζαξέζθεηα ηνπ πειάηε. 

Δλψ φπνπ ε απφδνζε ηθαλνπνηεί ή ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ηφηε είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνο γηαηί ε επηρείξεζε ηνπ πξνζέθεξε φζα πεξίκελε ή θαη αθφκα 

πεξηζζφηεξα.  

 Με βάζε ηελ παξαπάλσ παξαδνρή θαη ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, νη 

εξεπλεηέο δεκηνχξγεζαλ έλα εξσηεκαηνιφγην απφ 22 κεηαβιεηέο, ην νπνίν νλνκάζηεθε 

SERVQUAL. Οη πειάηεο απαληνχλ ζε δχν ηχπνπο εξσηήζεσλ. ΢ηνλ έλα απνηππψλνπλ 

ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη ζηνλ άιιν ηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο. Απφ ηε δηαθνξά ησλ 

πξνζδνθηψλ θαη ηηο απφδνζεο πξνθχπηεη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ.  

 Όκσο πνιινί εξεπλεηέο εληφπηζαλ πνιιέο αδπλακίεο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ 

SERVQUAL, κεξηθέο απφ ηηο νπνίεο είλαη νη εμήο: 

 

1
ε
 Αδπλακία: ΢ε θάζε έξεπλα απαηηείηαη ε πξνζαξκνγή ηνπ SERVQUAL ζην είδνο ηεο 

επηρείξεζεο , γεγνλφο πνπ κπνξεί λα αιινηψζεη ην κνληέιν (Parasuraman et al., 1988, 

p.31; Cronroos, 2000, p.76). 

2
ε
 Αδπλακία: Οη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ζηηο πεξηζζφηεξεο έξεπλεο αιιάδνπλ, αθνχ κεηά 

ηελ αλάιπζε παξαγφλησλ κέζσ ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο νη δηαζηάζεηο πνπ ζα 

πξνθχςνπλ κπνξεί λα είλαη ιηγφηεξεο ή θαη πεξηζζφηεξεο απφ πέληε.  

3
ε
 Αδπλακία: Όπσο έρεη πξναλαθεξζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ κηα επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ πξνθχπηεη απφ ηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ πνπ είρε ν 

πειάηεο πξηλ ιάβεη ηελ ππεξεζία θαη απφ ηελ αληίιεςε πνπ δηακνξθψλεη αθνχ ηε 

ιάβεη. Άιινη φκσο εξεπλεηέο ηζρπξίδνληαη φηη απηφο ν ηξφπνο ππνινγηζκνχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ιαλζαζκέλα απνηειέζκαηα, ιφγσ ππεξεθηίκεζεο 

ησλ πξνζδνθηψλ απφ κέξνπο ησλ πειαηψλ (Smith, 1995). 
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 Έηζη νη Cronin θαη Taylor ην 1994 ππνζηήξημαλ φηη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο 

εμαξηάηαη απνθιεηζηηθά θαη κφλν απφ ηελ απφδνζε. ΢ρεδίαζαλ ινηπφλ έλα ελαιιαθηηθφ 

κνληέιν ηνπ SERVQUAL, ην SERVPPERF, ην νπνίν εθηηκά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε κφλν κε βάζε κφλν ηελ απφδνζε. Έιεγμαλ ηα δχν κνληέια κε ηελ εθαξκνγή 

ηνπο ζε δηάθνξεο επηρεηξήζεηο θαη θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο κε ην SERVPERF είλαη ζσζηφηεξε ζπγθξηηηθά κε ην SERVQUAL. Σα 

πιενλεθηήκαηα ηνπ SERVPERF έλαληη ηνπ SERVQUAL είλαη ηα αθφινπζα: 

 Γελ δεκηνπξγεί ζχγρπζε ζηνλ πειάηε θάλνληαο δχν θνξέο ηελ ίδηα εξψηεζε, 

αλαδεηψληαο ηε κηα θνξά ηηο πξνζδνθίεο θαη ηελ άιιε ηελ απφδνζε 

 Έρεη κηθξφηεξν κέγεζνο απφ ην SERVQUAL, κε απνηέιεζκα λα κελ θνπξάδεη 

ηνλ εξσηψκελν, θαζψο ρξεηάδεηαη πνιχ ιηγφηεξνο ρξφλνο γηα ηε ζπκπιήξσζή 

ηνπ.  

Έηζη βαζηδφκελνη ζηα παξαπάλσ πιενλεθηήκαηα, γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηεο επηρείξεζεο ηελ νπνία εμεηάδνπκε ζηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία επηιέρζεθε 

ην κνληέιν SERVPERF. 

 

 

2.6 Ο ΚΛΑΓΟ΢ ΣΑΥΔΗΑ΢ Δ΢ΣΗΑ΢Ζ΢ ΢ΣΖΝ ΔΛΛΑΓΑ 

Ο θιάδνο καδηθήο εζηίαζεο είλαη έλαο απφ ηνπο πην αλαπηπγκέλνπο θιάδνπο 

ζηελ Διιάδα. Έλα απφ ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηά ηα ηειεπηαία ρξφληα είλαη ε 

επέθηαζε ησλ αιπζίδσλ εζηηαηνξίσλ γξήγνξεο εμππεξέηεζεο. Οη νξγαλσκέλεο 

αιπζίδεο θαίλεηαη λα θεξδίδνπλ έδαθνο ζε βάξνο ησλ παξαδνζηαθψλ κεκνλσκέλσλ 

εζηηαηνξίσλ, επεθηείλνληαο ηα θαηαζηήκαηα ηνπ δηθηχνπ ηνπο πνπ έρνπλ θνηλή 

νξγάλσζε θαη εκπνξηθφ ζήκα, ζηνρεχνληαο ζηελ επξεία αλαγλσξηζηκφηεηά ηνπο απφ ην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Έλαο παξάγνληαο πνπ ζπλεηέιεζε ζηελ ηαρχηεξε επέθηαζε ησλ 

δηθηχσλ είλαη ε δηάδνζε ηνπ ζεζκνχ ηεο δηθαηφρξεζεο (Franchising). 

΢χκθσλα κε εθηηκήζεηο ν ζπλνιηθφο φγθνο ηεο αγνξάο ηαρείαο εζηίαζεο, 

αλέξρεηαη ζε 1,5 δηο επξψ. Πξφθεηηαη γηα κηα αγνξά πνπ, ζχκθσλα κε ηνπο 

εθπξνζψπνπο ηεο, δηαηεξεί ζηαζεξφ ξπζκφ αλάπηπμεο θαη δελ παξνπζηάδεη 

δηαθπκάλζεηο θάζε ρξφλν. ΢ήκεξα , ζηελ αγνξά ηαρείαο εζηίαζεο, ε νπνία αξηζκεί ζηελ 

Διιάδα πάλσ απφ 30 ρξφληα δσήο, δξαζηεξηνπνηνχληαη πεξηζζφηεξεο απφ 10 κεγάιεο 

επψλπκεο αιπζίδεο κε κεξίδην πνπ αλέξρεηαη πεξίπνπ ζην 40% ηνπ ζπλφινπ. Δπίζεο 

ζχκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ 2000 πέληε αιπζίδεο (Goody’s, Γξεγφξεο, Roma Pizza, 
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Everest θαη Mc Donald’s), ζπγθεληξψλνπλ πάλσ απφ ην 70% ηνπ απαζρνινχκελνπ 

πξνζσπηθνχ ζηνλ θιάδν, δηαηεξνχλ ην 60% ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ θαηαζηεκάησλ θαη 

ειέγρνπλ πάλσ απφ ην 70% ηνπ ζπλνιηθνχ κεγέζνπο ηεο αγνξάο.  

Δδψ αμίδεη λα αλαθεξζεί ην γεγνλφο φηη κέρξη ην 1975, νπφηε δεκηνπξγήζεθε ε 

πξψηε αιπζίδα Goody’s ζηελ Διιάδα, ν αληαγσληζκφο ήηαλ ζρεδφλ αλχπαξθηνο. 

Πνιιά θαηαζηήκαηα ηχπνπ burger ιεηηνπξγνχζαλ θπξίσο ζε πεξηνρέο φπνπ ζχρλαδε ε 

λενιαία κε ηελ επηηπρία ηνπο λα εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηελ εκπνξηθφηεηα ηνπ ζεκείνπ 

πνπ ιεηηνπξγνχζαλ. Με ηελ ίδξπζε ηνπ πξψηνπ εζηηαηνξίνπ Goody’s μεθίλεζε ε επνρή 

ησλ αιπζίδσλ ζηελ Διιάδα. Η είζνδνο ησλ μέλσλ αιπζίδσλ βξήθε ηελ Goody’s λα 

δηαζέηεη ήδε ηζρπξή παξνπζία κε αλνδηθή πνξεία. Χζηφζν, ε έιεπζε αιπζίδσλ κε ήδε 

γλσζηά εκπνξηθά ζήκαηα, δηεχξπλε πεξηζζφηεξν ηελ αγνξά θαη δεκηνχξγεζε έλαλ 

πγηέζηεξν αληαγσληζκφ (Αγνξά Δζηίαζεο: Σάζεηο θαη πξννπηηθέο, Franchise Success 

Magazine). 

Η εγρψξηα αγνξά ηαρείαο εζηίαζεο ζχκθσλα κε έξεπλα (ICAP 2009) κέζσ 

νξγαλσκέλσλ αιπζίδσλ γξήγνξεο εμππεξέηεζεο αθνινχζεζε αλνδηθή πνξεία ηελ 

πεξίνδν 1992-2008 κε κέζν εηήζην ξπζκφ αχμεζεο 15,2%. Σνλίδεηαη φηη, κεηά ην 2000 

ε αγνξά ζπλερίδεη λα απμάλεη, αιιά ν κέζνο εηήζηνο ξπζκφο αλάπηπμεο επηβξαδχλεηαη 

ζπγθξηηηθά κε ηελ πεξίνδν 1992-2000. Σν 2008 ε αμία ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο γξήγνξεο 

εζηίαζεο κέζσ αιπζίδσλ γξήγνξεο εμππεξέηεζεο απμήζεθε θαηά 8,6% ζε ζρέζε κε ην 

2007, γεγνλφο πνπ απνδίδεηαη θπξίσο ζηελ ζεηηθή απφδνζε ηεο θαηεγνξίαο snack-

sandwich θαη ηεο θαηεγνξίαο Pizza.  

Η εμεηαδφκελε αγνξά δηαρσξίδεηαη ζηηο εμήο ηέζζεξηο θχξηεο θαηεγνξίεο 

αλάινγα κε ην βαζηθφ πξνζθεξφκελν κελνχ: Burger, Pizza, Snack / Sandwich θαη 

΢νπβιάθη. Σν 2008 (ICAP 2009) ηε κεγαιχηεξε ζπκκεηνρή ζηε ζπλνιηθή αγνξά 

εζηίαζεο κέζσ νξγαλσκέλσλ αιπζίδσλ γξήγνξεο εμππεξέηεζεο είρε ε θαηεγνξία 

Burger κε 36,5% θαη αθνινχζεζε ε θαηεγνξία Snack / Sandwich ηεο νπνίαο ην κεξίδην 

αλήιζε ζε 29,5%. Η θαηεγνξία Pizza ζπκκεηείρε κε 23,9% ζην ζχλνιν ηεο 

εμεηαδφκελεο αγνξάο. Σν ππφινηπν 10% κνηξάδνληαη αιπζίδεο εζηηαηνξίσλ πνπ 

αζρνινχληαη κε ην ζνπβιάθη κε (7,8%), θαζψο θαη άιισλ ηχπσλ εζηηαηνξίσλ γξήγνξεο 

εμππεξέηεζεο πνπ δελ κπνξνχλ λα θαηαηαρζνχλ ζε θάπνηα απφ ηηο πξναλαθεξφκελεο 

θαηεγνξίεο (2,3%). 

Η αλάπηπμε πνπ παξνπζίαζε ν θιάδνο ησλ εζηηαηνξίσλ γξήγνξεο  

εμππεξέηεζεο ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηε ρψξα καο, ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ ηάζε 

αιιαγήο ησλ θαηαλαισηηθψλ ζπλεζεηψλ. Καηά θχξην ιφγν ην θαηλφκελν απηφ νθείιεηαη 
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ζηηο απμεκέλεο επαγγεικαηηθέο ππνρξεψζεηο ησλ κειψλ ηεο ζχγρξνλεο νηθνγέλεηαο θαη 

ζηε γεληθφηεξε επηηάρπλζε ησλ ξπζκψλ δσήο, ηδηαίηεξα ζηα κεγάια αζηηθά θέληξα. 

Δπηπιένλ, ε απμαλφκελε απαζρφιεζε ησλ γπλαηθψλ θαζηζηά νμχηεξν ην πξφβιεκα ηεο 

πξνεηνηκαζίαο ηνπ θαζεκεξηλνχ θαγεηνχ ηεο νηθνγέλεηαο. Τπφ ηηο ζπλζήθεο απηέο, ε 

κείσζε ηνπ δηαζέζηκνπ ρξφλνπ ζπκβάιιεη ζηελ απμεκέλε δήηεζε ησλ λνηθνθπξηψλ γηα 

έηνηκν θαγεηφ, αλάγθε ηελ νπνία θαιχπηνπλ θαη ηα θαηαζηήκαηα ηνπ εμεηαδφκελνπ 

θιάδνπ. 

Οη πεξηζζφηεξεο αιπζίδεο γξήγνξεο εζηίαζεο αλαπηχζζνπλ ηα δίθηπά ηνπο ζηα 

κεγάια αζηηθά θέληξα, ελψ ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ επεθηείλεη ηηο δξαζηεξηφηεηέο 

ηνπο θαη ζηηο επαξρηαθέο πφιεηο. ΢ηελ «απνθεληξσηηθή» ηάζε θπξίαξρε αλαδεηθλχεηαη ε 

θαηεγνξία Burger πνπ έρεη παξνπζία ζηνπο πεξηζζφηεξνπο λνκνχο ηεο ρψξαο, ελψ 

αθνινπζνχλ ζε έθηαζε γεσγξαθηθήο θάιπςεο νη θαηεγνξίεο Pizza θαη Snack / 

Sandwich. Οη ζπλζήθεο έληνλνπ αληαγσληζκνχ πνπ επηθξαηνχλ ζηελ εγρψξηα αγνξά 

γξήγνξεο εζηίαζεο, έρνπλ νδεγήζεη αξθεηέο αιπζίδεο, πνπ έθαλαλ ηελ εκθάληζή ηνπο 

ζην ρψξν ηελ πξνεγνχκελε δεθαεηία, λα απνρσξήζνπλ παξά ηα εθηεηακέλα δίθηπα 

θαηαζηεκάησλ πνπ είραλ απνθηήζεη.  Όιεο νη εθηηκήζεηο δείρλνπλ φηη νη κηθξέο 

επηρεηξήζεηο ηεο αγνξάο είηε ζα απνξξνθεζνχλ είηε ζα εμαγνξαζηνχλ απφ ηα κεγάια 

δίθηπα. 

Η επέθηαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ ππαξρφλησλ αιπζίδσλ θαη ε αλάπηπμε 

λέσλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ, απνηεινχλ ην βάζξν φπνπ ζα  ζηεξηρζεί ε πνξεία ηνπ θιάδνπ 

ηεο καδηθήο εζηίαζεο ζηελ Διιάδα θαηά ηα επφκελα ρξφληα. Γελ είλαη ηπραίν φηη φκηινη 

επηρεηξήζεσλ εληάζζνπλ ζηα ζρέδηά ηνπο ηελ αλάπηπμε δηαθνξεηηθψλ θαηεγνξηψλ ή θαη 

ηελ εμαγνξά αιπζίδσλ πνπ ήδε δηαζέηνπλ εθηεηακέλα δίθηπα ζε άιιεο θαηεγνξίεο 

εζηίαζεο.  

 

2.7 ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ 

Η επηρείξεζε ε νπνία ζα αλαιπζεί ζηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία, αλήθεη 

ζηνλ θιάδν ηεο καδηθήο εζηίαζεο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζηελ ηαρεία εζηίαζε. Πξφθεηηαη 

γηα κηα νηθνγελεηαθή επηρείξεζε ε νπνία ιεηηνπξγεί απφ ην 1964 κε ην πξψην ηεο 

θαηάζηεκα πνπ βξίζθεηαη ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο. ΢ήκεξα ε επηρείξεζε 

δξαζηεξηνπνηείηαη αθφκα ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο κέζσ ηξηψλ θαηαζηεκάησλ πνπ 

έρνπλ ην ίδην εκπνξηθφ ζήκα. Σν δεχηεξν θαηάζηεκα ιεηηνχξγεζε ην 2000 θαη ην ηξίην 
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ην 2006. ΢εκαληηθφ λα αλαθεξζεί είλαη πσο ε επηρείξεζε δηαηεξεί εξγαζηήξην, ην νπνίν 

άλνημε ην 1964 καδί κε ην πξψην ηεο θαηάζηεκα θαη ζην νπνίν παξαζθεπάδνληαη φια ηα 

πξντφληα ηα νπνία πσιεί ζηα θαηαζηήκαηά ηεο.  

Η ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε αλήθεη ζηελ θαηεγνξία Snack / Sandwich, αιιά ζε 

έλα απφ ηα θαηαζηήκαηά ηεο, έρεη επεθηείλεη ηεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο θαη έρεη 

εκπινπηίζεη ην κελνχ θαη κε πξντφληα ησλ άιισλ θαηεγνξηψλ θαηαζηεκάησλ ηαρείαο 

εζηίαζεο φπσο είλαη ην burger θαη ε pizza.  Δθηφο απφ απηέο φκσο ηηο θαηεγνξίεο 

θαγεηνχ, δηαηεξεί θαη θνπδίλα ζηελ νπνία εηνηκάδνληαη θαγεηά φπσο καγεηξεπηά, 

δπκαξηθά θαη πηάηα ηεο ψξαο, έηζη ψζηε λα θαιχπηνληαη φιεο νη πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ. Απηή ε πνιηηηθή είλαη κηα πνιηηηθή ε νπνία ηειεπηαία αθνινπζείηε απφ πνιιέο 

επηρεηξήζεηο καδηθήο εζηίαζεο θαζψο ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα αληέμνπλ κέζα ζηνλ 

θιάδν εκπινπηίδνπλ ην κελνχ ηνπο θαη κε πξντφληα άιιεο θαηεγνξίαο.  

 Σν θαηάζηεκα ην νπνίν ζα εμεηάζνπκε, ρσξίδεη ηελ εμππεξέηεζε πνπ 

παξέρεη ζηνπο πειάηεο ζε ηξεηο δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο. Η πξψηε είλαη ε ππεξεζία 

«take away» ή αιιηψο «παθέην», ε δεχηεξε είλαη ε ππεξεζία «delivery» θαη ε ηξίηε 

είλαη ε ππεξεζία «service». Σα εξσηεκαηνιφγηα πνπ κνηξάζηεθαλ ζηελ παξνχζα 

έξεπλα, αθνξνχλ κφλν ζηελ ππεξεζία «service» θαη απηφ ζπλέβε, δηφηη νη πειάηεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία «παθέην» έρνπλ ζπλήζσο πνιχ πεξηνξηζκέλν ρξφλν θαη 

δελ δέρνληαη θαζπζηεξήζεηο φπσο ζα ήηαλ ε ζπκπιήξσζε ελφο εξσηεκαηνινγίνπ θαη 

επίζεο δηφηη ε ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ γηα ηελ ππεξεζία «delivery» ζα ήηαλ 

πνιχ δχζθνιε.  

Ο βαζηθφηεξνο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Έηζη ε 

δηνίθεζε νξγαλψλεη θάζε ιεηηνπξγηθφ ηκήκα ηεο θαη αλαπηχζζεη ηηο απαξαίηεηεο 

νξγαλσζηαθέο ηθαλφηεηεο ηεο ψζηε λα θηάλεη ζην ζηφρν ηεο πνπ είλαη ε κεγηζηνπνίεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη λα παξακέλεη αληαγσληζηηθή θαη δσληαλή κέζα ζε 

έλαλ ηφζν δχζθνιν θιάδν. Πξσηαξρηθά κειήκαηα ηεο δηνίθεζεο είλαη ε δηαηήξεζε 

πςειήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ αιιά θαη ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξνληαη, ε φζν ην 

δπλαηφλ ρακειφηεξε ηηκή ηνπο θαη ε άκεζε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Βαξχηεηα δίλεη 

θαη ζηελ επηινγή θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαζψο θαη ζηελ αμηνιφγεζή ηνπ, 

δηφηη ζεσξεί πσο ην αλζξψπηλν δπλακηθφ είλαη ν ζπλδεηηθφο θξίθνο κεηαμχ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο θαη ηνπ πειάηε.  Σέινο ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί είλαη ην γεγνλφο φηη θαη 

ηα ηξία ζεκεία πψιεζεο ηεο επηρείξεζεο ιεηηνπξγνχλ εηθνζηηέζζεξηο ψξεο ηελ εκέξα 

θαη κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο νπνηαδήπνηε ζηηγκή ην ζειήζνπλ 

εθείλνη. 
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3.1 ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ  

 ΢ην θεθάιαην απηφ επηρεηξείηαη ε αλάιπζε ηεο κεζνδνινγίαο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο.  Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζηνλ 

θιάδν ηεο καδηθήο εζηίαζεο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζε έλα θαηάζηεκα καδηθήο εζηίαζεο 

πνπ βξίζθεηαη ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, ζην θέληξν ηεο Αζήλαο. ΢ηφρνο ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο ήηαλ ν πξνζδηνξηζκφο ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. 

 Χο ζηαηηζηηθή κνλάδα ζεσξήζεθε ν πειάηεο. Γηα ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην εξσηεκαηνιφγην θαη γηα ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζή ηνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην SPSS 18. Η δηακφξθσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ν αξηζκφο ησλ 

εξσηήζεσλ, ε θιίκαθά ηνπο, ε δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ε κνξθή ηνπ  θαη άιια 

ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηα εξγαιεία κέηξεζεο παξνπζηάδνληαη εθηελψο ζε επφκελα 

ππνθεθάιαηα. Σέινο ηα δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ κε ηε κέζνδν ηεο απιήο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο.  

 

3.2 ΓΗΑΜΟΡΦΧ΢Ζ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ παξνχζα έξεπλα γηα ηε κέηξεζε 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, βαζίζηεθε ζε έλα απφ ηα πην δεκνθηιή θαη 

πνιπρξεζηκνπνηεκέλα εξγαιεία κέηξεζεο, ην SERVQUAL. Σν εξσηεκαηνιφγην ηνπ 

SERVQUAL φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην απνηειείηαη απφ δχν 

δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ε θάζε κηα απφ ηηο νπνίεο απνηειείηαη απφ 22 εξσηήζεηο. Η 

πξψηε δηάζηαζε αθνξά ηελ πξνζδνθψκελε απφδνζε θαη ε δεχηεξε δηάζηαζε αθνξά ηελ 

πξαγκαηηθή απφδνζε. Έηζη νη εξσηψκελνη θαινχληαη λα απαληήζνπλ ζε δχν ηχπνπο 

εξσηήζεσλ. ΢ηνλ πξψην απνηππψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη ζην δεχηεξν ηελ 

απφδνζε ηελ νπνία δέρηεθαλ. Έηζη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε πξνθχπηεη απφ ηε 

δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ πνπ είρε πξηλ ιάβεη κηα ππεξεζία θαη ηελ αληίιεςε 

πνπ έρεη αθνχ ηε ιάβεη. 

 Όκσο νη Cronin θαη Taylor (1992), αλαθέξνπλ φηη θάηη ηέηνην δελ έρεη 

ηεθκεξησζεί θαη έηζη ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε πξνθχπηεη κφλν απφ 

ηελ απφδνζε ηελ νπνία έρεη ιάβεη απφ κηα ππεξεζία. Με βάζε ηελ παξαπάλσ ππφζεζε 

ησλ Cronin θαη Taylor ζρεδηάζηεθε έλα άιιν εξγαιείν ην νπνίν είλαη βαζηζκέλν ζην 

SERVQUAL, αιιά νλνκάδεηαη SERVPERF. Σν SERVPERF φπσο έρεη αλαθεξζεί 

(Κεθάιαην 2.5) πιενλεθηεί ζε πνιιά ζεκεία έλαληη ηνπ SERVQUAL  θαη έηζη είλαη 
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απηφ ην εξγαιείν πνπ ηειηθά ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ ηελ 

παξνχζα έξεπλα. Πέξα φκσο απφ ηηο 22 εξσηήζεηο ηνπ SERVPERF νη νπνίεο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ έξεπλα, ην εξσηεκαηνιφγην εκπινπηίζηεθε θαη κε άιιεο 

εξσηήζεηο νη νπνίεο ζεσξήζεθαλ ζεκαληηθέο γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ.  

 

3.2.1 ΓΟΜΖ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 Η δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ κνηξάζηεθε ζηνπο πειάηεο έρεη σο εμήο: 

Δηζαγσγή: Απηφ ην ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη βαζηθφηαην δηφηη ελεκεξψλεη 

ηνπο πειάηεο γηα ηνλ ζθνπφ ηνλ νπνίν δηεμάγεηαη ε έξεπλα, ηνπο δηαβεβαηψλεη γηα 

απφιπηε αλσλπκία, αιιά πεξηέρεη θαη άιιεο ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο φπσο είλαη ν 

θνξέαο πινπνίεζεο ηεο έξεπλαο θαη ην νλνκαηεπψλπκν ηνπ/ηεο εξεπλεηή/ηξηαο. 

SERVPERF: ΢ηε ζπλέρεηα ζπκπεξηιήθζεζαλ νη εξσηήζεηο ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ 

ην νπνίν ρξεζηκνπνηήζεθε, κε κεξηθέο παξαιιαγέο πξνζαξκνζκέλεο ζηε θχζε ηεο 

επηρείξεζεο. Οη παξαιιαγέο έγηλαλ θαηφπηλ ζπδεηήζεσο κε ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή 

θαη δελ αιινίσζαλ θαζφινπ ην πεξηερφκελν ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ. Δθηφο απφ ηηο 

παξαιιαγέο νη νπνίεο έγηλαλ, πξνζηέζεθαλ κεξηθέο εξσηήζεηο πνπ αθνξνχζαλ  θαη ην 

πξντφλ ηεο επηρείξεζεο, φπσο είλαη ε πνηφηεηα, ε ηηκή, ε πνζφηεηα θαη ε γεπζηηθφηεηα. 

Απηέο νη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο είλαη ζεκαληηθφ λα ζπκπεξηιακβάλνληαη ζε ηέηνηνπ 

είδνπο έξεπλεο πνπ αθνξνχλ θαηαζηήκαηα καδηθήο εζηίαζεο γηαηί νη πειάηεο ηηο 

αμηνινγνχλ θαη εκείο ζπιιέγνπκε δεδνκέλα ηα νπνία καο νδεγνχλ ζε πνιχ ζεκαληηθά 

ζπκπεξάζκαηα. ΢ε απηέο ηηο εξσηήζεηο γηα ηελ απάληεζε ησλ πειαηψλ 

ρξεζηκνπνηήζεθε 5βάζκηα θιίκαθα Likert ε νπνία είρε σο εμήο: Γηαθσλψ απφιπηα , 

Γηαθσλψ, Οχηε ΢πκθσλψ / Οχηε Γηαθσλψ, ΢πκθσλψ, ΢πκθσλψ απφιπηα. Θα πξέπεη 

λα αλαθεξζεί φηη θαλνληθά ζην SERVQUAL ρξεζηκνπνηείηαη 7βάζκηα θιίκαθα, ε νπνία 

εδψ αληηθαηαζηάζεθε ζε 5βάζκηα γηα ιφγνπο δηεπθφιπλζεο ησλ πειαηψλ θαη γηα λα 

απνθεπρζεί νπνηνπδήπνηε είδνπο ζχγρπζε. Η επηινγή «Γελ γλσξίδσ/Γελ απαληψ», δελ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηαηί έρεη παξαηεξεζεί φηη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ιεηηνπξγεί ζαλ 

εχθνιε δηέμνδνο (Κνπξεκέλνο 2001, p.99) 

 Δξσηήζεηο ζπκπεξηθνξάο: Οη εξσηήζεηο απηέο αθνξνχλ ηε ζηάζε θαη ηε ζπκπεξηθνξά 

ησλ πειαηψλ ζε νξηζκέλα ζέκαηα ζεκαληηθά γηα ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ. Σέηνηεο 

εξσηήζεηο ζηελ παξνχζα έξεπλα είλαη ε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζε εζηηαηφξην θαη ζην 

ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην, ε ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο delivery θαη ε 
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ηθαλνπνίεζε απφ απηή ηελ ππεξεζία, ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν βξίζθνληαη ζηελ πεξηνρή, ε 

πξνηίκεζε ζε αληαγσληζηέο, ε πξνηίκεζε ησλ θαηεγνξηψλ ησλ πξντφλησλ πνπ 

εκπνξεχεηαη ην θαηάζηεκα, νη ψξεο πξνηίκεζεο θαη άιιεο.   

Γεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία: Σα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία βνεζνχλ ζηε ζπγθξφηεζε βαζηθψλ 

πιεξνθνξηψλ γηα ην δείγκα πνπ εμεηάδνπκε θαη ζηε δηεμαγσγή βαζηθψλ 

ζπκπεξαζκάησλ γηα ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζην νπνίν απεπζπλφκαζηε. Πην 

ζπγθεθξηκέλα νη εξσηήζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε απηφ ην κέξνο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ αθνξνχλ: ην θχιν, ηελ ειηθία, ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ηελ 

επαγγεικαηηθή ελαζρφιεζε θαη ηηο κεληαίεο απνδνρέο. Δπίζεο ζε απηφ ην κέξνο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ππήξμε εξψηεζε πνπ απεπζπλφηαλ ζηνλ ηφπν θαηνηθίαο ησλ πειαηψλ, 

δηφηη ζεσξήζεθε πνιχ βαζηθφ λα εμεηαζηεί πσο δηαλέκεηαη ην πειαηνιφγην γχξσ απφ ην 

θαηάζηεκα.   

 

3.2.2 ΜΟΡΦΖ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 Πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε ζαθήλεηα θαη ε θαηαλφεζε ησλ εξσηήζεσλ απφ 

ηνπο πειάηεο δφζεθε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ ηξφπν δηαηχπσζήο ηνπο θαη 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ απιέο θαη θαηαλνεηέο ιέμεηο. Ιδηαίηεξε πξνζνρή δφζεθε ζην κέγεζνο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, αιιά θαη ζηνλ ηξφπν εθηχπσζεο ηνπ έηζη ψζηε λα κελ θαίλεηαη 

πνιχ κεγάιν θαη λα δερζνχλ νη πειάηεο λα ην ζπκπιεξψζνπλ. Έηζη δεκηνπξγήζεθε έλα 

ηεηξαζέιηδν εξσηεκαηνιφγην πνπ πεξηείρε ζαξάληα κηα εξσηήζεηο  θαη ν ρξφλνο 

ζπκπιήξσζεο ηνπ  δελ μεπεξλνχζε ηα δέθα ιεπηά.  

Δδψ πξέπεη λα αλαθεξζεί πσο απνθαζίζηεθε χζηεξα απφ ζπδήηεζε κε ηνλ 

επηβιέπνληα θαζεγεηή ην εξσηεκαηνιφγην λα κνηξαζζεί κφλν ζηνπο πειάηεο πνπ 

θαζφληνπζαλ ζην εζηηαηφξην γηα λα γεπκαηίζνπλ θαη φρη ζηνπο πειάηεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχζαλ ηελ ππεξεζία take away (παθέην). Έλαο πειάηεο πνπ έρεη επηιέμεη ηελ 

ππεξεζία take away ζπλήζσο ζεκαίλεη πσο δελ έρεη πνιχ ρξφλν ζηε δηάζεζή ηνπ θαη 

έηζη ζα ήηαλ πνιχ δχζθνιε ε ζπιινγή ηφζν κεγάινπ αξηζκνχ εξσηεκαηνινγίσλ φζσλ 

απαηηνχληαη γηα ηε δηεμαγσγή αζθαιψλ ζπκπεξαζκάησλ.  

Σέινο έκθαζε δφζεθε ζην αηζζεηηθφ θνκκάηη ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ζην 

κέγεζνο ησλ γξακκάησλ θαη ζηηο απνζηάζεηο κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ κε θχξην ζηφρν 

ηελ αχμεζε ηνπ βαζκνχ αληαπφθξηζεο θαη ηε δηεπθφιπλζε ησλ πειαηψλ. 
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3.3 ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ ΢ΤΓΚΡΟΣΖ΢Ζ΢ ΓΔΗΓΜΑΣΟ΢ 

 Η ζηξαηεγηθή ζπγθξφηεζεο δείγκαηνο είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα ζεκεία ζε 

κηα ζηαηηζηηθή έξεπλα. Καζνξίδεη ηνλ ηξφπν επηινγήο ησλ ζηαηηζηηθψλ κνλάδσλ πνπ 

απαξηίδνπλ ην δείγκα. Πξνθεηκέλνπ λα είλαη δπλαηή ε δηεμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα 

νιφθιεξν ηνλ πιεζπζκφ, πξέπεη λα ειαρηζηνπνηεζεί θάζε πηζαλφηεηα κεξνιεςίαο ζηελ 

επηινγή ησλ κνλάδσλ ηνπ δείγκαηνο γηα λα κεγηζηνπνηεζεί ε αθξίβεηα ησλ εθηηκήζεσλ. 

Η ζηξαηεγηθή ζπγθξφηεζεο δείγκαηνο πεξηιακβάλεη ηελ εμαζθάιηζε δεηγκαηνιεπηηθνχ 

πιαηζίνπ, ηελ επηινγή ζσζηνχ κεγέζνπο δείγκαηνο θαη ηελ επηινγή θαηάιιειεο 

κεζφδνπ δεηγκαηνιεςίαο θαζψο θαη ηελ ζσζηή εθαξκνγή ηεο. Σν δεηγκαηνιεπηηθφ 

πιαίζην είλαη έλαο θαηάινγνο απφ ηνλ νπνίν επηιέγεηαη ην επηζπκεηφ δείγκα κε ηελ 

εθαξκνγή δηαθφξσλ κεζφδσλ θαη ν νπνίνο πεξηέρεη φιεο ηηο κνλάδεο πνπ αλαθέξνληαη 

ζηε ραξαθηεξηζηηθή ηδηφηεηα πνπ ζέινπκε λα κειεηήζνπκε. Χο πιαίζηα δεηγκαηνιεςίαο 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζπλήζσο αξρεία πνπ δηαηεξνχληαη γηα δηνηθεηηθνχο ζθνπνχο, φπσο 

είλαη ηα κεηξψα αξξέλσλ ή ηα βηβιία εηζαγσγήο αζζελψλ ζηα λνζνθνκεία ή κεηξψα 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο γεληθέο απνγξαθέο πιεζπζκνχ ηηο νπνίεο δηελεξγνχλ νη εζληθέο 

ζηαηηζηηθέο ππεξεζίεο (Ρφληνο, Παπάλεο, 2007) . Δίλαη θαλεξφ πσο εμαηηίαο ηεο θχζεσο 

ηελ παξνχζαο έξεπλαο, δελ κπνξεί ε επηινγή ηνπ δείγκαηνο λα γίλεη κέζα απφ θάπνην 

δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην, αθνχ ε έξεπλα δηεμάγεηαη πάλσ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν 

εζηηαηφξην θαη ην δείγκα ζα επηιεγεί εληειψο ηπραία απφ ηνπο πειάηεο νη νπνίνη ζα 

θαζίζνπλ λα γεπκαηίζνπλ ζην εζηηαηφξην θαη νη νπνίνη δελ κπνξεί λα είλαη γξακκέλνη ζε 

θαλέλα αξρείν θαη ζε θαλέλαλ θαηάινγν. Έηζη ζηε ζπλέρεηα απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ γηα 

ηελ ζηξαηεγηθή ζπγθξφηεζεο δείγκαηνο ζα αλαιπζνχλ ε επηινγή ηνπ ζσζηνχ κεγέζνπο 

δείγκαηνο, ε κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο πνπ αθνινπζήζεθε , ε δηαδηθαζία ζπιινγήο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ θαζψο θαη ν βαζκφο αληαπφθξηζεο ησλ κνλάδσλ ηνπ δείγκαηνο. 

 

3.3.1 ΜΔΓΔΘΟ΢ ΓΔΗΓΜΑΣΟ΢ 

 Ο πξνζδηνξηζκφο ηνπ κεγέζνπο ηνπ δείγκαηνο, είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα 

ζεκεία ζε κηα ζηαηηζηηθή δεηγκαηνιεπηηθή έξεπλα. Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο 

πξνζδηνξίδεηαη απφ, ηελ επηζπκεηή αθξίβεηα ηεο έξεπλαο θαη απφ ηνλ βαζκφ ηεο 

νκνηνγέλεηαο ηνπ πιεζπζκνχ. Η αθξίβεηα ηεο έξεπλαο, απμάλεηαη κε ηε κείσζε ηνπ 

δεηγκαηνιεπηηθνχ ζθάικαηνο. Σν δεηγκαηνιεπηηθφ ζθάικα κεηψλεηαη κε ηελ αχμεζε 

ηνπ δείγκαηνο.  ΢πλεπψο φζν πην κεγάιν είλαη ην δείγκα, ηφζν πην αθξηβήο είλαη θαη ε 
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έξεπλα. Δπίζεο φζν πην αλνκνηνγελήο είλαη έλαο πιεζπζκφο, ηφζν κεγαιχηεξν δείγκα 

απαηηείηαη. Δπεηδή ζηελ παξνχζα έξεπλα ν πιεζπζκφο είλαη εληειψο αλνκνηνγελήο, 

απαηηείηαη έλα αξθεηά κεγάιν δείγκα, έηζη ψζηε λα είλαη φζν πην αληηπξνζσπεπηηθφ 

γίλεηαη ηνπ πιεζπζκνχ.    

 Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο ζεσξείηαη ηθαλνπνηεηηθφ, αθνχ ηεξεί ηηο αθφινπζεο 

πξνυπνζέζεηο: 

1
ε
 Πξνυπφζεζε: Έλα δείγκα γηα λα ζεσξείηαη θαηάιιειν δελ πξέπεη λα πεξηιακβάλεη 

ιηγφηεξεο απφ 30 ζηαηηζηηθέο κνλάδεο αιιά νχηε θαη πεξηζζφηεξεο απφ 500.  

2
ε
 Πξνυπφζεζε: ΢ε θάζε κηα κεηαβιεηή πξέπεη λα αληηζηνηρνχλ ηνπιάρηζηνλ 5 

εξσηεκαηνιφγηα. (Hair et al. ,1998).  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα αξρηθά ζπιιέρηεθαλ 260 εξσηεκαηνιφγηα, αιιά ηειηθά κεηά ηνλ 

έιεγρφ ηνπο ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε 247. Έηζη αθνινπζείηαη ε 

πξψηε πξνυπφζεζε αθνχ ην δείγκα είλαη 500>247>30. ΢ηελ παξνχζα έξεπλα φιεο νη 

έλλνηεο κεηξηνχληαη κε πεξηζζφηεξεο απφ πέληε επηκέξνπο πξνζδηνξηζηηθέο κεηαβιεηέο, 

ζπλεπψο ζα πξέπεη ν αξηζκφο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ λα είλαη πεληαπιάζηνο ηνπ αξηζκνχ 

ησλ αξρηθψλ κεηαβιεηψλ. Δδψ νη κεηαβιεηέο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη 41, νπφηε ηα 

εξσηεκαηνιφγηα πνπ πξέπεη λα ζπιιερζνχλ είλαη ηνπιάρηζηνλ 205 (41x5=205). 

΢πλεπψο ηζρχεη θαη ε δεχηεξε πξνυπφζεζε, αθνχ φπσο πξναλαθέξζεθε, ηα 

εξσηεκαηνιφγηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ παξνχζα έξεπλα είλαη 247.  

 

3.3.2 ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΢ΤΛΛΟΓΖ΢ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΧΝ 

 Η παξνχζα έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν 19/4 έσο 2/5 

2010, δηήξθεζε δειαδή δχν νιφθιεξεο εβδνκάδεο θαη ε κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο πνπ 

αθνινπζήζεθε ήηαλ ε απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία. Σα εξσηεκαηνιφγηα κνηξάδνληαλ 

φιεο ηηο εκέξεο ηηο εβδνκάδνο θαη θαζψο ην εζηηαηφξην ιεηηνπξγεί ζε 24σξε βάζε, 

κνηξάδνληαλ θαη φιεο ηηο ψξεο ηηο εκέξαο. Η εξεπλήηξηα ήηαλ παξνχζα απφ ηηο 09:00π.κ 

έσο  θαη ηηο 22:00 κ.κ. Σηο λπρηεξηλέο ψξεο ηα εξσηεκαηνιφγηα κνηξάδνληαλ απφ ηνλ 

ππεχζπλν λπρηεξηλήο βάξδηαο. Σα εξσηεκαηνιφγηα καδί κε έλα θάθειν θαη έλα ζηπιφ 

δίλνληαλ ζηνπο πειάηεο κεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ γεχκαηφο ηνπο, έηζη ψζηε λα έρνπλ 

πξνιάβεη λα ζρεκαηίζνπλ γλψκε γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπ εζηηαηνξίνπ. Ο θάθεινο 

κνηξαδφηαλ καδί κε ην εξσηεκαηνιφγην γηα ηελ ηήξεζε πιήξνπο αλσλπκίαο, έηζη ψζηε 

λα κελ ππάξρεη πηζαλφηεηα λα δηαξξεχζεη θαλελφο είδνπο πιεξνθνξία γηα ηνλ πειάηε. 

Ο βαζκφο αληαπφθξηζεο ησλ πειαηψλ ήηαλ κεγάινο, αθνχ νη πεξηζζφηεξνη πειάηεο 
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δερφληνπζαλ λα ζπκπιεξψζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην. Οη πεξηζζφηεξεο αξλήζεηο ήηαλ 

απφ αδπλακία επηθνηλσλίαο ιφγσ γιψζζαο.  

 

3.4 ΔΛΔΓΥΟ΢ ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ 

 Με ηε ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο αθξίβεηαο θαη 

πιεξφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ. Απφ ηα 260 εξσηεκαηνιφγηα πνπ ζπιιέρζεθαλ, 

απνξξίθζεθαλ ηα 13 θαη απέκεηλαλ ηα 247 γηα ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία. Σα 

εξσηεκαηνιφγηα πνπ απνξξίθζεθαλ δελ ήηαλ νξζά ζπκπιεξσκέλα, δειαδή 

εληνπίδνληαλ ζε απηά αιιεινζπγθξνπφκελεο απαληήζεηο ή ρξεζηκνπνηνχληαλ 

ζπζηεκαηηθά ε νπδέηεξε απάληεζε ή δηλφηαλ ε ίδηα απάληεζε γηα φιεο ηηο εξσηήζεηο ή 

πεξηείραλ πνιιέο αλαπάληεηεο εξσηήζεηο. Σα εξσηεκαηνιφγηα πνπ είραλ ιίγεο 

αλαπάληεηεο εξσηήζεηο θαη ζε εξσηήκαηα πνπ δελ ζεσξνχληαλ θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα 

ηελ έξεπλα ηα θελά απηά αγλνήζεθαλ θαη ηα εξσηεκαηνιφγηα ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηε 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε. 

 Η ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ, έγηλε κε ηε 

ρξήζε ηνπ πξνγξάκκαηνο SPSS 18. Οη εξσηήζεηο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

θσδηθνπνηήζεθαλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λ 

α αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνγξάκκαηνο. Η θσδηθνπνίεζε ζθφπεπε ζηε 

κεηαηξνπή φισλ ησλ απαληήζεσλ ζε αξηζκνχο γηα λα είλαη δπλαηή ε πνζνηηθή 

επεμεξγαζία ηνπ ζηαηηζηηθνχ πιηθνχ. Μεηά ηελ θσδηθνπνίεζε φιεο νη απαληήζεηο 

εηζήρζεζαλ ζην πξφγξακκα SPSS. Μεηά ηελ εηζαγσγή ησλ δεδνκέλσλ ζην πξφγξακκα, 

πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηνχλ θαη λα δηνξζσζνχλ ηπρφλ ιάζε 

ζηελ θσδηθνπνίεζε. Λάζε ζηελ θσδηθνπνίεζε δελ εληνπίζηεθαλ θαη έηζη ε ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε ζπλερίζηεθε θαλνληθά.   
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4.1 ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ  
 

 Η έξεπλα απηή, φπσο έρεη ήδε πξναλαθεξζεί, ζθνπφ είρε ηελ βειηηζηνπνίεζε ηεο 

εηαηξείαο κέζα απφ ηελ άληιεζε νξηζκέλσλ δεδνκέλσλ θαη ηελ επεμεξγαζία απηψλ. 

Παξαθάησ ζε απηφ ην θεθάιαην, ζα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα απηήο ηεο 

έξεπλαο. Αξρηθά ζα επηρεηξεζεί ε κνλνκεηαβιεηή αλάιπζε ηνπ κνληέινπ SERVPERF 

πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ παξνχζα έξεπλα θαη ζα παξνπζηαζηνχλ νη κέζνη φξνη ησλ 

εξσηήζεσλ.  ΢ηε ζπλέρεηα ζα γίλεη κνλνκεηαβιεηή αλάιπζε ησλ εξσηήζεσλ 

ζπκπεξηθνξάο αιιά φπνπ θξίλεηαη ζθφπηκν γηα ηε δηεμαγσγή ζεκαληηθψλ 

ζπκπεξαζκάησλ θαη ζπλδπαζκφο ησλ εξσηήζεσλ απηψλ. ΢ε απηφ ην θεθάιαην επίζεο 

παξνπζηάδνληαη θαη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ πειαηψλ. Με βάζε ηα δεκνγξαθηθά 

ζηνηρεία επηρεηξήζεθε επίζεο λα κειεηεζεί εάλ θαη θαηά πφζν απηά επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε  ησλ πειαηψλ.   Σέινο ζα γίλεη νκαδνπνίεζε ησλ κεηαβιεηψλ ηνπ 

SERVPERF ζε παξάγνληεο θαη ε εξκελεία απηψλ θαζψο θαη ε αλάιπζε ησλ 

δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ αλά παξάγνληα.   

 

 

4.2 ΜΟΝΟΜΔΣΑΒΛΖΣΖ ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΣΟΤ ΜΟΝΣΔΛΟΤ 

SERVPERF 

΢ην κνληέιν ηνπ SERVPERF, είλαη πνιχ ελδηαθέξνληα ηα απνηέιεζκα πνπ 

παξνπζηάδνληαη απφ ηε κνλνκεηαβιεηή αλάιπζε ησλ εξσηήζεσλ. ΢ηνλ παξαθάησ 

πίλαθα ε ζηήιε ηνπ Ν απεηθνλίδεη πφζα εξσηεκαηνιφγηα είλαη έγθπξα γηα ηελ θάζε 

εξψηεζε, ελψ ν Statistic Mean παξνπζηάδεη ηνλ Μέζν Όξν φισλ ησλ εξσηψκελσλ. Σν 

Mean Std Error είλαη ην ζθάικα ηνπ Μέζνπ Όξνπ, δειαδή πφζν παξαπάλσ θαη πφζν 

παξαθάησ θπκαίλνληαη νη απαληήζεηο απφ ην Μέζν Όξν.  

  Δίλαη εληππσζηαθά ηα πξψηα απνηειέζκαηα πνπ παίξλνπκε απφ ην 

εξσηεκαηνιφγην θαη απφ ηε κνλνκεηαβιεηή αλάιπζε ηνπ κνληέινπ SERVPERF. Με 

βάζε ηνλ πίλαθα 4.1 δηαπηζηψλνπκε φηη ν κέζνο φξνο ησλ απαληήζεσλ θπκαίλεηαη απφ 

ην 3,26 κε ζθάικα 0,075 έσο ην 4,39 κε ζθάικα 0,045, ζηελ πεληαβάζκηα θιίκαθα 

Likert πνπ ρξεζηκνπνηήζακε ζην εξσηεκαηνιφγην, γεγνλφο πνιχ ελζαξξπληηθφ θαζψο 

απφ απηφ θαίλεηαη πσο νη πειάηεο είλαη ζε γεληθέο γξακκέο αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη απφ 

ην θαηάζηεκα. 
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Με βάζε ηνλ πίλαθα 4.2, ν νπνίνο ζηεξίδεηαη ζηνλ πξψην θαη ν νπνίνο 

παξνπζηάδεη θαηά αχμνπζα ζεηξά ην κέζν φξν ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, 

δηαπηζηψλνπκε φηη νη πειάηεο είλαη πάξα πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ επγέλεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ, απφ ηελ άκεζε εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη, απφ ηελ θαζαξή εκθάληζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, απφ ην ζσζηφ ζέξβηο θαη απφ ηελ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢ηηο πξψηεο 

ζέζεηο ηθαλνπνίεζεο βξίζθνληαη επίζεο ε αζθάιεηα πνπ αηζζάλεηαη ν πειάηεο ζηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπ κε ην εζηηαηφξην θαη ε εκπηζηνζχλε πνπ έρεη ζε απηφ θαη ζην 

πξνζσπηθφ ηνπ.  

Όπσο θαίλεηαη επίζεο απφ ηνλ πίλαθα 4.2 νη πειάηεο είλαη πεξηζζφηεξν 

δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ ηηκή θαη ηελ θαζαξηφηεηα, αιιά θαη απφ ηα άλεηα 

ηξαπεδνθαζίζκαηα θαη ηνλ επαλάγλσζην θαηάινγν. Η ρακειή ζέζε ζηελ νπνία 

βξίζθεηαη ε σξαία δηαθφζκεζε πξνθαιεί επίζεο εξσηεκαηηθά, αιιά εθηφο απφ ην 

γεγνλφο φηη είλαη θάηη ππνθεηκεληθφ, ε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ δηαθφζκεζε βξίζθεηαη 

θαηά κέζν φξν ζην 3,69  νπφηε ζα ιέγακε πσο νη πειάηεο είλαη ζρεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη 

αθνχ ην 3,69 είλαη πνιχ πην θνληά ζην 5 πνπ είλαη ην άξηζηα ηηο θιίκαθαο Likert πνπ 

έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζην εξσηεκαηνιφγην.   

Η ηθαλνπνηεηηθή πνηφηεηα θαη πνζφηεηα βξίζθνληαη θαηά κέζν φξν ζην 4 

γεγνλφο πνπ είλαη ζεηηθφ θαη ελζαξξπληηθφ, αιιά βξίζθνληαη επίζεο αξθεηά ρακειά ζηε 

ζπλνιηθή θαηάηαμε θαη ζε ζχγθξηζε κε ηνπο άιινπο παξάγνληεο, γεγνλφο ην νπνίν 

πξνθαιεί εληχπσζε ζηελ δηνίθεζε αιιά γελλά θαη εξσηεκαηηθά, δηφηη ζχκθσλα κε 

δειψζεηο ησλ αηφκσλ ηεο Γηνίθεζεο νη πνζφηεηεο είλαη πνιχ κεγάιεο θαη ε πνηφηεηα 

πνιχ πξνζεγκέλε. Παξφια απηά δήισζαλ πσο αθνχ νη πειάηεο ηνπο ληψζνπλ έηζη θαη 

αθνχ ε πνζφηεηα, αιιά θπξίσο ε πνηφηεηα είλαη απφ ηα βαζηθφηεξα ζεκεία γηα έλα 

εζηηαηφξην, ζα πξνζπαζήζνπλ λα βειηησζνχλ θη άιιν πάλσ ζε απηά ηα δχν ζεκεία. 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.1 ΜΟΝΟΜΔΣΑΒΛΖΣΖ ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΣΟΤ ΜΟΝΣΔΛΟΤ 

SERVPERF – ΜΔ΢ΟΗ ΟΡΟΗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
N Mean 

Statistic Statistic Std. Error 

ΧΡΑΗΑ ΓΗΑΚΟ΢ΜΖ΢Ζ 247 3,69 ,056 

ΑΝΔΣΑ ΣΡΑΠΔΕΟΚΑΘΗ΢ΜΑΣΑ 247 3,41 ,069 

ΚΑΘΑΡΗΟΣΖΣΑ 247 3,85 ,057 

ΔΜΦΑΝΗ΢ΗΜΟ & ΚΑΘΑΡΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ 247 4,32 ,039 

ΔΤΑΝΑΓΝΧ΢ΣΟ΢ ΚΑΣΑΛΟΓΟ΢ 246 3,83 ,059 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 242 4,00 ,046 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΣΗΜΖ 245 3,26 ,075 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΠΟ΢ΟΣΖΣΑ 243 3,98 ,052 

ΓΔΤ΢ΣΗΚΟΣΖΣΑ 244 4,05 ,042 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΘΔΡΜΟΚΡΑ΢ΗΑ 246 4,09 ,043 

ΠΡΑΓΜΑΣΗΚΟ ΔΝΓΗΑΦΔΡΟΝ ΢ΣΑ 

ΠΡΟΒΛΖΜΑΣΑ ΣΧΝ ΠΔΛΑΣΧΝ 

243 3,91 ,054 

ΣΑ ΠΡΟΨΟΝΣΑ ΢ΔΡΒΗΡΟΝΣΑΗ ΑΠΟ ΣΖΝ 

ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ ΥΧΡΗ΢ ΛΑΘΖ 

247 4,19 ,048 

ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑ ΠΑΡΔΥΔΗ ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ 

΢ΣΟ ΥΡΟΝΟ ΠΟΤ ΤΠΟ΢ΥΔΘΖΚΔ 

246 4,24 ,048 

ΟΗ ΢ΔΡΒ ΔΝΖΜΔΡΟΝΟΤΝ ΣΟΤ΢ ΠΔΛΑΣΔ΢ 

ΓΗΑ ΣΟΝ ΥΡΟΝΟ ΠΑΡΟΥΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

246 4,20 ,046 

ΑΜΔ΢Ζ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ 247 4,34 ,043 

ΠΡΟΘΤΜΗΑ 246 4,17 ,046 

ΔΜΠΗ΢ΣΟ΢ΤΝΖ 245 4,22 ,047 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 246 4,12 ,051 

ΔΤΓΔΝΔΗΑ 241 4,39 ,045 

ΓΝΧ΢ΔΗ΢  246 4,05 ,050 

ΗΓΗΑΗΣΔΡΖ ΠΡΟ΢ΟΥΖ ΚΑΗ ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ 

ΑΝΑΓΚΧΝ 

246 4,11 ,051 

ΣΟ Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ ΚΑΝΔΗ ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ ΝΑ 

ΑΗ΢ΘΑΝΔΣΑΗ ΞΔΥΧΡΗ΢ΣΟ΢ 

245 3,52 ,061 

Valid N (listwise) 229   



 

31 
 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 4.2: ΜΔ΢ΟΙ ΟΡΟΙ ΣΧΝ ΜΔΣΑΒΛΗΣΧΝ ΣΟΤ SERVPERF ΚΑΣΑ ΑΤΞΟΤ΢Α ΢ΔΙΡΑ
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4.3 ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ΢ 

 

Καζψο ζπλερίδνπκε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέμακε απφ ηε δηαλνκή 

ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε  αλάιπζε ησλ παξαθάησ εξσηήζεσλ.  

 ΢ηνλ πίλαθα 4.3, θαίλεηαη ζε πνζνζηά ε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ησλ πειαηψλ ζε 

εζηηαηφξην. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ, χςνπο 37,7% , γεπκαηίδεη ζε 

εζηηαηφξην 1-2 θνξέο ηελ εβδνκάδα, ελψ ην 17,4%, 3-4 θνξέο ηελ εβδνκάδα. Σν 19,4% 

επηζθέπηεηαη εζηηαηφξην 2 θνξέο ην κήλα θαη ην 6,1% κία θνξά ην κήλα. Σν 8,1 % 

απάληεζε πσο επηζθέπηεηαη εζηηαηφξην ιηγφηεξν απφ κία θνξά ην κήλα, ελψ 

εληππσζηαθφ είλαη ην πνζνζηφ χςνπο 11,3% πνπ γεπκαηίδεη ζε εζηηαηφξην θαζεκεξηλά. 

΢πλνιηθά πνζνζηφ χςνπο 66,4% είλαη νη πειάηεο πνπ γεπκαηίδνπλ πάλσ απφ 1-2 θνξέο 

ηελ εβδνκάδα εθηφο ζπηηηνχ. Απηφ ην πνζνζηφ απεηθνλίδεη ηέιεηα ηνλ ζχγρξνλν ηξφπν 

δσήο, αθνχ νη θαζεκεξηλνί ξπζκνί ησλ αλζξψπσλ έρνπλ γίλεη ηφζν έληνλνη πνπ ηνπο 

αλαγθάδνπλ λα γεπκαηίδνπλ έμσ απφ ην ζπίηη ηνπο, είηε ιφγσ έιιεηςεο ρξφλνπ είηε 

πνιιέο θνξέο θαη ιφγσ θνχξαζεο θαη έιιεηςεο δηάζεζεο γηα καγείξεκα ζην ζπίηη θαη φηη 

ζπλεπάγεηαη απηφ. ΢ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε (ICAP 2004) oη νινέλα θαη πην 

έληνλνη ξπζκνί δσήο, ε δηεχξπλζε ησλ εξγαζηαθψλ σξαξίσλ, ε απμεκέλε ζπκκεηνρή 

ησλ γπλαηθψλ ζηελ αγνξά εξγαζίαο, ελέηεηλαλ ηελ αλάγθε γηα έηνηκν θαγεηφ θαη 

ζπλέβαιαλ ζηελ αλάπηπμε ηνπ θιάδνπ ηεο εζηίαζεο, ράξε ζηελ αχμεζε ησλ 

επηζθέςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ζε απηά.   

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.3:  ΢ΤΥΝΟΣΗΣΑ ΔΠΙ΢ΚΔΦΗ΢ ΢Δ Δ΢ΣΙΑΣΟΡΙΟ 

 

 
 

΢ηνλ πίλαθα 4.4 θαίλεηαη ζε πνζνζηά ε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ησλ πειαηψλ ζην 

ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην. Σν 24,3%, πνπ είλαη θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ επηζθέπηεηαη 

ην εζηηαηφξην 1-2 θνξέο ηελ εβδνκάδα. Σν 13,0% ην επηζθέπηεηαη 3-4 θνξέο ηελ 
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εβδνκάδα, ελψ ην 14,6% θαζεκεξηλά. Πην ζπάληνη πειάηεο είλαη ην 13,8% πνπ ην 

επηζθέπηνληαη δχν θνξέο ην κήλα, ην 9,3% πνπ ην επηζθέπηνληαη κία θνξά ην κήλα θαη 

ην 13,4% πνπ ην επηζθέπηνληαη ιηγφηεξν απφ κία θνξά ην κήλα, ελψ κηθξφ είλαη ην 

πνζνζηφ χςνπο 11,7% πνπ απάληεζε φηη ην επηζθέπηεηαη πξψηε θνξά. Γηαπηζηψλεηαη 

ζπλεπψο φηη εθηφο απφ ην 11,7% ησλ πειαηψλ πνπ ην επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά, ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ γλσξίδεη ην εζηηαηφξην, γεγνλφο πνπ είλαη πνιχ 

ζεηηθφ, αθνχ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα πην αζθαιψλ ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ εζηηαηνξίνπ.  

Όπσο θαίλεηαη θαη ζε απηή ηελ εξψηεζε είλαη πνιχ κεγάιν ην πνζνζηφ ησλ 

αλζξψπσλ πνπ γεπκαηίδνπλ εθηφο απφ ην ζπίηη πνιχ ζπρλά. ΢πγθεθξηκέλα πξφθεηηαη γηα 

ην  52% ησλ πειαηψλ, νη νπνίνη  επηζθέπηνληαη ην εζηηαηφξην απφ 1-2 θνξέο ηελ 

εβδνκάδα θαη πάλσ. Δίλαη ινηπφλ ζεκαληηθφ θαη πνιχ ζεηηθφ γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

εζηηαηφξην, ην γεγνλφο φηη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο πειάηεο ηνπ είλαη πνιχ 

ζηαζεξνί. Δληχπσζε πξνθαιεί ην γεγνλφο φηη φηαλ νη πειάηεο εξσηήζεθαλ πφζν ζπρλά 

επηζθέπηνληαη εζηηαηφξην, ην 11,3% απάληεζε θαζεκεξηλά, ελψ ζηελ εξψηεζε πφζν 

ζπρλά επηζθέπηνληαη ην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην, ην 14,6% απάληεζε θαζεκεξηλά. Η 

δηνίθεζε απάληεζε πσο ε παξαπάλσ δηαπίζησζε κπνξεί λα ζεκαίλεη πψο κεξηθνί 

πειάηεο ίζσο λα κελ ληψζνπλ ην θαηάζηεκα ζαλ εζηηαηφξην, αιιά ζαλ ην δηθφ ηνπο 

ρψξν πνπ έξρνληαη θαζεκεξηλά γηα λα πηνχλ έλαλ θαθέ ή γηα λα θάλε έλα γιπθφ κφλνη ή 

κε ηελ παξέα ηνπο, θαζψο ην θαηάζηεκα πξνθέξεη θαη απηή ηε δπλαηφηεηα ζην θνηλφ. 

Μάιηζηα είλαη κηα απφ ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπ θαηαζηήκαηνο, λα θάλεη ηνλ πειάηε λα 

ληψζεη νηθεία κε ην πεξηβάιινλ θαη λα ηνπ πξνζθέξεη πνιιέο δηαθνξεηηθέο ελαιιαθηηθέο 

επηινγέο.  

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.4:  ΢ΤΥΝΟΣΗΣΑ ΔΠΙ΢ΚΔΦΗ΢ ΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΙΜΔΝΟ Δ΢ΣΙΑΣΟΡΙΟ 
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 Έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ηξφπνπο πψιεζεο ησλ πξντφλησλ, αιιά θαη 

επαθήο ηνπ θαηαζηήκαηνο κε ηνπο πειάηεο είλαη ε ππεξεζία delivery. Παξά ην γεγνλφο 

φηη δελ κπνξνχκε λα πάξνπκε πνιιά ζηνηρεία γηα απηή ηελ ππεξεζία απφ ηνπο πειάηεο 

πνπ θάζνληαη ζην θαηάζηεκα γηα λα γεπκαηίζνπλ ζα ήηαλ παξάιεηςε λα κελ ηνπο 

ξσηνχζακε έζησ εάλ ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία απηή θαη εάλ ηε ρξεζηκνπνηνχλ, 

πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη απφ απηή.  

 Απφ ηνλ πίλαθα 4.5 θαίλεηαη πσο πνιχ κηθξφο αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ 

επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα γηα λα θαζίζνπλ θαη λα γεπκαηίζνπλ ρξεζηκνπνηεί ηελ 

ππεξεζία delivery, αθνχ απφ ηελ θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ( 1. Γελ ηε 

ρξεζηκνπνηψ θαζφινπ, 2. Σε ρξεζηκνπνηψ πνιχ ιίγν, 3. Σε ρξεζηκνπνηψ κέηξηα, 4.Σε 

ρξεζηκνπνηψ πνιχ, 5. Σε ρξεζηκνπνηψ πάξα πνιχ, 6. Σε ρξεζηκνπνηψ θαζεκεξηλά) ην 

1,57 πνπ θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα σο ν κέζνο φξνο ησλ απαληήζεσλ ησλ 

πειαηψλ, είλαη αλάκεζα ζην «Γελ ηε ρξεζηκνπνηψ θαζφινπ» θαη ζην «Σε ρξεζηκνπνηψ 

πνιχ ιίγν».  

 Απφ ηνλ πίλαθα 4.5 επίζεο θαίλεηαη ην γεγνλφο φηη απηνί πνπ ηελ ρξεζηκνπνηνχλ 

είλαη θαηά κέζν φξν αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη απφ απηή ηελ ππεξεζία, αθνχ ζηελ 

θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε (1.Καζφινπ Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 2. Πνιχ ιίγν 

Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 3. Μέηξηα Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 4. Πνιχ Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 5.Πάξα 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο/ε), ην 3,91 αληηζηνηρεί ζρεδφλ ζην «Πνιχ Ιθαλνπνηεκέλνο/ε».  

 Απφ ηα απνηειέζκαηα απηήο ηεο εξψηεζεο είλαη κελ πνιχ ζεηηθφ ην γεγνλφο φηη 

φζνη ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία delivery είλαη πνιινί ηθαλνπνηεκέλνη, αιιά είλαη θαη 

αξλεηηθφ ην γεγνλφο φηη είλαη πνιινί ιίγνη απηνί πνπ ην ρξεζηκνπνηνχλ. Θα 

κπνξνχζακε βέβαηα λα πνχκε πσο απφ ηε ζηηγκή πνπ επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα γηα 

λα γεπκαηίζνπλ, δελ ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηνχλ θαη ηελ ππεξεζία delivery. Όκσο 

κηα ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο απηήο ηεο ππεξεζίαο κέζα ζην θαηάζηεκα ζα ήηαλ πνιχ 

ρξήζηκε θαη δελ ζα κπνξνχζε λα έρεη κφλν ζεηηθά απνηειέζκαηα.  

   

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.5: ΥΡΗ΢ΙΜΟΠΟΙΟΤΝ ΝΣΔΛΙΒΔΡΤ-ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΠΟ 

DELIVERY 

 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

ΝΣΔΛΗΒΔΡΗ 247 1,57 ,072 1,138 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΜΔΝΟ΢ 

ΑΠΟ ΣΟ ΝΣΔΛΗΒΔΡΗ 

64 3,91 ,096 ,771 

Valid N (listwise) 64    
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.6: ΛΟΓΟ΢ ΓΙΑ ΣΟΝ ΟΠΟΙΟ ΒΡΙ΢ΚΟΝΣΑΙ ΢ΣΗΝ ΠΔΡΙΟΥΗ ΣΗ΢ 

ΚΤΦΔΛΗ΢  

 

 
 

Ο πίλαθαο 4.6 είλαη πνιχ βαζηθφο, δηφηη κέζα απφ απηφλ παίξλνπκε ζεκαληηθά 

ζηνηρεία γηα ην θνηλφ ζην νπνίν απεπζχλεηαη ην θαηάζηεκα. Δίλαη βαζηθφ γηα ηε 

δηνίθεζε λα γλσξίδεη εάλ ν θφζκνο πνπ έξρεηαη ζην θαηάζηεκα είλαη θφζκνο πνπ 

θαηνηθεί ζηελ Κπςέιε, ή θφζκνο πνπ εξγάδεηαη θνληά ή θφζκνο πνπ βγήθε γηα κία 

βφιηα θαη κπήθε ίζσο ηπραία γηα λα θάεη ή λα πηεί θάηη θαη λα μεθνπξαζηεί.  

Σν 41,7% ησλ πειαηψλ δήισζαλ φηη θαηνηθνχλ ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο. Η 

επηρείξεζε φπσο έρεη ήδε πξναλαθεξζεί δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Κπςέιε απφ ην 1964. 

Δίλαη ινηπφλ πξνθαλέο πσο ν θφζκνο γλσξίδεη ην θαηάζηεκα, έρεη εκπηζηνζχλε ζηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζε απηφ, θαη γηα απηφ ην 

ιφγν επηιέγεη λα γεπκαηίζεη ζε απηφ. Σν ζπκπέξαζκα απφ ηε ζπιινγή απηψλ ησλ 

δεδνκέλσλ είλαη φηη  ζε κία ηφζν αληαγσληζηηθή αγνξά, ζαλ απηή ηεο Κπςέιεο, είλαη 

πνιχ ηηκεηηθφ γηα κηα επηρείξεζε, ν θφζκνο λα εκπηζηεχεηαη θαη λα ππνζηεξίδεη ηφζα 

ρξφληα ην πξντφλ θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο.  

Πνζνζηφ χςνπο 21,9% ησλ πειαηψλ απάληεζε φηη γεπκαηίδεη ζην θαηάζηεκα 

επεηδή εξγάδεηαη θάπνπ θνληά. Δίλαη ινγηθφ νη πεξηζζφηεξνη πνπ εξγάδνληαη θνληά, λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία delivery, φκσο ην 21,9% δελ παχεη λα είλαη έλα πνζνζηφ 

πνπ κε κία θαιχηεξε πξνψζεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο ζηηο γχξσ επηρεηξήζεηο, ζα 

κπνξνχζε λα απμεζεί αθφκα πεξηζζφηεξν.  

 Όρη αζήκαληνη, αιιά ιηγφηεξν ζεκαληηθνί είλαη νη πειάηεο πνπ επηζθέθηεθαλ ην 

θαηάζηεκα, επεηδή είραλ έξζεη ζηελ πεξηνρή γηα βφιηα ή γηα ςψληα. Καη ιέκε πσο είλαη 

ιηγφηεξν ζεκαληηθνί δηφηη δελ ζα κπνξνχζαλ εχθνια λα γίλνπλ ζηαζεξνί πειάηεο. Δίλαη 

φκσο ζεκαληηθή ε γλψκε ηνπο γηα ηε βειηηζηνπνίεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο, ηνπ πξντφληνο 

θαη ηεο ππεξεζίαο απηνχ. Σν 21,1% πνπ αληηπξνζσπεχεη απηνχο ηνπο πειάηεο δελ είλαη 
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θαζφινπ επθαηαθξφλεην θαη ππνδειψλεη επίζεο πσο αθφκα θαη απηνί νη πειάηεο πξέπεη 

λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη έηζη ψζηε θαη ηελ επφκελε θνξά πνπ ζα βξεζνχλ ζε απηήλ 

ηελ πεξηνρή λα πξνηηκήζνπλ απηφ ην θαηάζηεκα γηα λα γεπκαηίζνπλ ή γηα λα πηνχλ έλαλ 

θαθέ. Σέινο έλαο ιφγνο γηα ηνλ νπνίν είλαη ζεκαληηθφ λα θχγνπλ θαη απηνί νη πειάηεο 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην θαηάζηεκα είλαη ε επξχηεξε θαιή θήκε ηεο επηρείξεζεο.  

΢ηε ζπλέρεηα ζα αλαιχζνπκε ην πφζν επεξεάδεη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν 

βξίζθνληαη ζηελ πεξηνρή ηεο  Κπςέιεο νη πειάηεο  ηε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ηνπο  ζην 

ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην. Οη επφκελνη πίλαθεο δίλνπλ απνηειέζκαηα ηα νπνία νδεγνχλ 

ζε πνιχ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα.  

Σα άηνκα πνπ εξγάδνληαη θνληά είλαη θαη νη πην πηζηνί καο πειάηεο αθνχ ην 

31,5% έρεη δειψζεη πσο επηζθέπηεηαη ην εζηηαηφξην θαζεκεξηλά, ελψ ην 25,9% ην 

επηζθέπηεηαη κηα κε δπν θνξέο ηελ εβδνκάδα.  ΢εκαληηθή επίζεο είλαη ε θαηεγνξία ησλ 

πειαηψλ πνπ κέλνπλ θνληά, αθνχ ην 29,1% έρεη απαληήζεη πσο επηζθέπηεηαη ην 

εζηηαηφξην κία κε δχν θνξέο ηελ εβδνκάδα, ην 18,4% ηξεηο κε ηέζζεξηο θνξέο ηελ 

εβδνκάδα θαη ην 15,5% θαζεκεξηλά. Ληγφηεξν ζεκαληηθή είλαη ε θαηεγνξία ησλ 

πειαηψλ πνπ έρνπλ βγεη γηα κηα βφιηα ή γηα ςψληα ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, αθνχ ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηεο επηζθέπηεηαη ην εζηηαηφξην πνιχ ζπάληα. Όκσο απηή ε 

θαηεγνξία ησλ πειαηψλ πνπ έρνπλ βγεη ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο γηα βφιηα ή γηα 

ςψληα, θαηαιακβάλεη θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέπηνληαη ην 

θαηάζηεκα γηα πξψηε θνξά. ΢εκαληηθφ πνζνζηφ χςνπο 11,1% θαηαιακβάλνπλ νη 

πειάηεο πνπ έρνπλ δειψζεη πσο εξγάδνληαη θνληά θαη πσο επηζθέπηνληαη ην εζηηαηφξην 

γηα πξψηε θνξά. Μηθξφ κελ αιιά ζεκαληηθφ δε, είλαη επίζεο θαη ην πνζνζηφ ηνλ 

πειαηψλ πνπ απάληεζαλ φηη κέλνπλ θνληά αιιά επηζθέπηνληαη ην εζηηαηφξην πξψηε 

θνξά.  Απηά ηα άηνκα είλαη κηα πνιχ ζεκαληηθή θαηεγνξία πειαηψλ ε νπνία πξέπεη λα 

κείλεη επραξηζηεκέλε απφ ηελ πξψηε ηεο επίζθεςε  ζην θαηάζηεκα, έηζη ψζηε λα 

απνθαζίζεη λα ην επηζθεθηεί μαλά.  

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.7: Chi-Square Tests 

 

 
Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 56,166
a
 18 ,000 

Likelihood Ratio 59,353 18 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 

18,220 1 ,000 

N of Valid Cases 247   

a. 4 cells (14,3%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is 3,54. 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.8: ΢ΤΥΝΟΣΗΣΑ ΔΠΙ΢ΚΔΦΗ΢ ΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΙΜΔΝΟ Δ΢ΣΙΑΣΟΡΙΟ * ΛΟΓΟ΢ ΓΙΑ ΣΟΝ ΟΠΟΙΟ ΒΡΙ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΗΝ ΚΤΦΔΛΗ (Crosstabulation) 

 
ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

Total 
ΜΔΝΧ 
ΚΟΝΣΑ 

ΔΡΓΑΕΟΜΑΗ 
ΚΟΝΣΑ 

ΒΟΛΣΑ-
ΦΧΝΗΑ ΑΛΛΟ 

΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ ΢ΣΟ 

΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΟ Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ 

ΚΑΘΖΜΔΡΗΝΑ 
  Cou  Count 

16 17 1 2 36 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 
ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

15,5% 31,5% 1,9% 5,3% 14,6% 

3-4 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

Count 
19 3 2 8 32 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 
ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

18,4% 5,6% 3,8% 21,1% 13,0% 

1-2 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

Count 
30 14 8 8 60 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 
ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

29,1% 25,9% 15,4% 21,1% 24,3% 

ΓΤΟ ΦΟΡΔ΢ ΣΟ ΜΖΝΑ Count 13 8 9 4 34 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 

ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

12,6% 14,8% 17,3% 10,5% 13,8% 

ΜΗΑ ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ Count 9 3 9 2 23 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 

ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

8,7% 5,6% 17,3% 5,3% 9,3% 

ΛΗΓΟΣΔΡΟ ΑΠΟ ΜΗΑ ΦΟΡΑ 

ΣΟ ΜΖΝΑ 

Count 12 3 12 6 33 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 

ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

11,7% 5,6% 23,1% 15,8% 13,4% 

ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ Count 4 6 11 8 29 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 

ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

3,9% 11,1% 21,2% 21,1% 11,7% 

Total Count 103 54 52 38 247 

% within ΛΟΓΟ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΟΠΟΗΟ 

ΒΡΗ΢ΚΔ΢ΣΔ ΢ΣΖΝ ΚΤΦΔΛΖ 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4,9: ΠΡΟΣΗΜΖ΢Ζ ΑΝΣΑΓΧΝΗ΢ΣΧΝ 

 

 
 

Δπεηδή ν θιάδνο ηεο καδηθήο εζηίαζεο είλαη έλαο θιάδνο πνιχ αληαγσληζηηθφο, 

δελ ζα κπνξνχζε απφ ηελ παξνχζα έξεπλα λα παξαιεηθζεί ζρεηηθή εξψηεζε. ΢ηνλ 

πίλαθα 4.9 ινηπφλ εμεηάδεηαη ε πξνηίκεζε ησλ πειαηψλ ζηνπο αληαγσληζηέο ηνπ είδνπο 

θαη ιακβάλνληαη πνιχ ζεκαληηθά απνηειέζκαηα.   

Σν κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο ζχκθσλα κε ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα 

θαηαιακβάλνπλ ηα Goody’s, ηα Everest θαη ε Pizza Hut, ελψ κηθξφηεξα πνζνζηά 

θαηαιακβάλνπλ ηα Γξεγφξεο Μηθξνγεχκαηα, tα L’artigiano, ηα Simply Burger θαη ηα 

Mc Donald’s. Όιεο νη παξαπάλσ επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ καδηθήο εζηίαζεο θαζψο θαη 

ε επηρείξεζε ζηελ νπνία δηεμήρζε ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα παξέρνπλ ζην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ πξντφληα θαη ππεξεζίεο παξφκνηεο κεηαμχ ηνπο θαη δελ παχνπλ λα δηεθδηθνχλ 

κεξίδην απφ ηελ ίδηα αγνξά, αθνχ πξφθεηηαη γηα θαηαλαισηηθφ θνηλφ ην νπνίν ζηνρεχεη 

ζηελ αγνξά γξήγνξνπ θαγεηνχ.  

Η επηρείξεζε ζηελ νπνία δηεμήρζε ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα πεξηιακβάλεη ζηνλ 

θαηάινγφ ηεο θαγεηά πνπ πεξηιακβάλνπλ κελ νη παξαπάλσ αληαγσληζηέο αιιά θαη 

θαγεηά άιιεο θαηεγνξίαο, φπσο είλαη ηα δπκαξηθά, ηα ξηδφην, ηα καγεηξεπηά, ηα grill 

θαη δηάθνξα άιια πηάηα πνπ παξαζθεπάδνληαη εθείλε ηελ ψξα ζηελ θνπδίλα ηνπ 

εζηηαηνξίνπ. Απηή ε θαηεγνξία είλαη δχζθνιφ λα εμεηαζηεί κε βάζε ηνλ αληαγσληζκφ, 

αθνχ δελ ππάξρεη θακία κεγάιε επηρείξεζε ηνπ θιάδνπ απηνχ πνπ λα εκπνξεχεηαη 

ηέηνηνπ είδνπο θαγεηφ. Οη αληαγσληζηέο απηήο ηεο θαηεγνξίαο θαγεηνχ είλαη ζπλήζσο 

πην ζπλνηθηαθά θαηαζηήκαηα πνπ δελ είλαη επξέσο γλσζηά θαη δελ κπνξνχζαλ λα 

ζπκπεξηιεθζνχλ ζηελ παξνχζα έξεπλα.   Όκσο ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ παξαθάησ πίλαθα 
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νη θαηεγνξίεο πξντφλησλ πνπ πξνηηκνχλ πεξηζζφηεξν νη πειάηεο ηνπ εζηηαηνξίνπ, είλαη 

νη θαηεγνξίεο πνπ εκπνξεχνληαη θαη νη παξαπάλσ αληαγσληζηέο.  

 ΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα ν θαθέο θαη ην ζάληνπηηο θαίλεηαη λα είλαη νη δχν 

δεκνθηιέζηεξεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ γηα ην θαηάζηεκα ζην νπνίν γίλεηαη ε έξεπλα. 

Δίλαη φκσο θαη νη βαζηθφηεξεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ πνπ εκπνξεχνληαη νη δχν 

θπξηφηεξνη αληαγσληζηέο.  Με βάζε απηά ηα ζηνηρεία θαη κε δεδνκέλν ην γεγνλφο φηη 

ππάξρνπλ πνιχ θνληηλά ζεκεία πψιεζεο θαη ησλ Goody’s θαη ησλ Everest, ζην ζεκείν 

πψιεζεο ζην νπνίν εμεηάδνπκε εκείο, γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη ε Γηνίθεζε πξέπεη λα 

δψζεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα θαη ζηηο δχν απηέο θαηεγνξίεο πξντφλησλ.  

Δίλαη επίζεο βαζηθφ ε πξνζνρή ηεο δηνίθεζεο λα κελ κείλεη ζηξακκέλε κφλν 

πάλσ ζε απηέο ηηο δχν θαηεγνξίεο πξντφλησλ, αιιά λα ζηξαθεί θαη ζηε γεληθφηεξε 

ζηξαηεγηθή πνιηηηθή ησλ δχν απηψλ αληαγσληζηψλ. Θα πξέπεη λα παξαθνινπζεί ηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ, ηελ πξνψζεζε ησλ λέσλ 

πξντφλησλ ηνπο θαη ηελ απνδνρή ηνπο απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ, ηε γεληθφηεξε 

ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ πνπ αθνινπζνχλ θαη πνιιά άιια ηα νπνία ζα ηεο εμαζθαιίζνπλ 

πιεξνθνξίεο ρξήζηκεο γηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Καη βέβαηα δελ 

ελλννχκε πσο ζα πξέπεη ε εμεηαδφκελε επηρείξεζε λα αθνινπζεί θνηλή ζηξαηεγηθή 

πνιίηηθή κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, αιιά λα παξακέλεη ελήκεξε γηα ηηο λέεο ηάζεηο ηεο 

αγνξάο θαη  κέζα απφ δηθνχο ηεο ηξφπνπο αλάπηπμεο λα παξακέλεη αληαγσληζηηθή θαη 

δπλαηή ζε απηφ ην δχζθνιφ θιάδν ηεο καδηθήο εζηίαζεο. 

Ο παξαθάησ πίλαθαο εθηφο απφ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο αληαγσληζηέο, 

δίλεη πνιιέο ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ, νη νπνίεο κέζα 

απφ εηδηθή επεμεξγαζία κπνξνχλ λα καο απνθέξνπλ πνιχ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα. 

Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ν θαθέο είλαη ην πξντφλ κε ηηο κεγαιχηεξεο πσιήζεηο, αιιά 

θαη κε ηνπο πεξηζζφηεξνπο αληαγσληζηέο. Δίλαη επίζεο θαη έλα πξντφλ πνπ έρεη αξθεηά 

κεγάιν πεξηζψξην θέξδνπο.  Δίλαη ινηπφλ βαζηθφ ε δηνίθεζε λα κεξηκλά γηα ηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ ηηκή απηνχ ηνπ πξντφληνο έηζη ψζηε λα δηαηεξεί ηνπο πειάηεο ηεο αιιά 

λα δηεθδηθεί θαη λένπο.  

Σν ζάληνπηηο θαη ην θιακπ ζάληνπηηο είλαη επίζεο δχν θαηεγνξίεο κε πνιχ 

κεγάια πνζνζηά πξνηίκεζεο. Σα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή 

ζε απηή ηελ θαηεγνξία θαγεηνχ, είλαη ε πνηφηεηα ησλ πιηθψλ παξαζθεπήο ηνπο, ν 

ρξφλνο παξαζθεπήο ηνπο αιιά θαη ε ηηκή ηνπο. Όηαλ κηιάκε γηα ζάληνπηηο ελλννχκε 

γξήγνξν θαγεηφ. Σν γξήγνξν θαγεηφ φκσο δελ ζεκαίλεη πσο δελ πξέπεη λα είλαη 

πνηνηηθφ. Απφ ηε ζηηγκή πνπ ππάξρεη ηφζν κεγάινο αληαγσληζκφο ζην θιάδν απηφ, ν 
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θαηαλαισηήο έρεη πνιιά κέηξα ζχγθξηζεο. Πξνθεηκέλνπ ζπλεπψο κηα επηρείξεζε λα 

δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο πξέπεη λα δηαηεξεί επίζεο πνιχ πςειά επίπεδα πνηφηεηαο. 

Όζνλ αθνξά ηνλ ρξφλν παξαζθεπήο ηνπ θαγεηνχ, αθνχ είκαζηε ζηελ θαηεγνξία ηνπ 

γξήγνξνπ θαγεηνχ, ζα πξέπεη θαη ν ρξφλνο παξαζθεπήο ηνπ λα είλαη πνιχ κηθξφο. 

Υακειή επίζεο ζα πξέπεη λα παξακέλεη θαη ε ηηκή ηνπ θαη λα θπκαίλεηαη ζηα ίδηα 

επίπεδα ησλ αληαγσληζηψλ, φκσο πάληα ζε ζπλάθεηα κε ηελ πνηφηεηα, αθνχ φζν πην 

πνηνηηθφ είλαη ην θαγεηφ, ηφζν πην πςειφ είλαη θαη ην θφζηνο ηνπ.  

Σα ηπξνπηηνεηδή είλαη επίζεο κηα θαηεγνξία θαγεηνχ πνπ απέζπαζε έλα αξθεηά 

πςειφ πνζνζηφ πξνηίκεζεο. Δίλαη ινηπφλ θαη απηή κηα θαηεγνξία πνπ ρξεηάδεηαη 

πξνζνρή, εηδηθά ζηε ζεκεξηλή επνρή πνπ φια ηείλνπλ λα γίλνπλ θαηεςπγκέλα. ΢χκθσλα 

κε ηε δηνίθεζε είλαη επίζεο απηή ε θαηεγνξία γηα ηελ νπνία είλαη επξέσο γλσζηφ ην 

θαηάζηεκα ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, αθνχ απφ ην 1964 ην φλνκα ηεο επηρείξεζεο 

είλαη ζπλπθαζκέλν κε ηα πξντφληα ζθνιηάηαο θαη θπξίσο κε ηελ ηπξφπηηα. Γηα λα 

δηαηεξεζεί ινηπφλ ε θαιή θήκε ηνπ θαηαζηήκαηνο ζα πξέπεη λα δηαηεξεζεί ζε πςειά 

επίπεδα θαη ε πνηφηεηα απηήο ηεο θαηεγνξίαο πξντφληνο. 

΢ε ρακειφηεξα επίπεδα πξνηίκεζεο είλαη ηα καγεηξεπηά θαγεηά, ηα grill θαη ηα 

δπκαξηθά, δειαδή ηα θαγεηά θνπδίλαο, αλ θαη κεηαμχ ησλ ηξηψλ, ηελ κεγαιχηεξε 

πξνηίκεζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ δείρλνπλ λα έρνπλ ηα καγεηξεπηά θαγεηά. Η 

ζπγθεθξηκέλε δηαπίζησζε είλαη κάιινλ ινγηθή δηφηη ζηε ζεκεξηλή επνρή πνπ ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ γπλαηθψλ εξγάδεηαη θαη δελ ππάξρεη ρξφλνο γηα καγείξεκα ζην 

ζπίηη, νη θαηαλαισηέο φηαλ βξνπλ πνηνηηθφ καγεηξεπηφ θαγεηφ, ζα πξνηηκήζνπλ απηφ 

παξά δπκαξηθά ή πηάηα ηεο ψξαο πνπ είλαη θαη πην εχθνια ζηελ παξαζθεπή ηνπο αιιά 

θαη πην εχθνια ζηε εχξεζή ηνπο.  

Οη ζαιάηεο είλαη έλα είδνο θαγεηνχ πνπ φπσο παξαηεξείηαη ηειεπηαία, 

πξνηηκάηαη απφ επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Ο ζχγρξνλνο ηξφπνο δσήο είρε αλαγθάζεη 

ηνπο αλζξψπνπο λα ηξψλε έηνηκα θαγεηά ηα νπνία ζπλεπάγεηαη πσο ζα έρνπλ πνιιά 

ιηπαξά. Απηφ παξαθίλεζε ηηο κεγάιεο εηαηξείεο φπσο είλαη ηα Goody’s θαη ηα Everest, 

λα μεθηλήζνπλ κηα πνιχ δπλακηθή πξνψζεζε απηνχ ηνπ πξντφληνο. Έηζη ε  ζαιάηα έγηλε 

κηα αξθεηά πγηεηλή ελαιιαθηηθή ιχζε, ηελ νπνία πνιιέο θνξέο ζα πξνηηκήζεη θάπνηνο 

πνπ ζα γεπκαηίζεη εθηφο ζπηηηνχ. Σν ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ζην νπνίν δηεμάγεηαη θαη 

ε έξεπλα έρεη επελδχζεη αξθεηά πάλσ ζε απηφ ην πξντφλ, αθνχ δηαθξίλεη κηα ηδηαίηεξα 

απμαλφκελε πξνηίκεζε  απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη έρεη εκπινπηίζεη ην κελνχ ηνπ 

κε πνιιέο δηαθνξεηηθέο επηινγέο ζαιάηαο. Δπίζεο αθνινπζεί κηα ηδηαίηεξα πξνζεγκέλε 

ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο απηνχ ηνπ πξντφληνο γεγνλφο πνπ θαίλεηαη πσο απνδίδεη 
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θαξπνχο αθνχ φπσο ιέεη ε Γηνίθεζε ε ζαιάηα είλαη έλα πνιιά ππνζρφκελν πξντφλ κε 

ζπλερψο απμαλφκελεο πσιήζεηο θαη κε ζρεηηθά κεγάιν πεξηζψξην θέξδνπο 

Μηθξφηεξεο ζεκαζίαο είλαη ε πξνηίκεζε ζηα πνηά θαη ηα αλαςπθηηθά θαζψο θαη 

ζηα γιπθά, αθνχ είλαη αλακελφκελν ν πειάηεο λα ζπλνδεχζεη ην γεχκα ηνπ κε έλα 

αλαςπθηηθφ θαη λα ην νινθιεξψζεη πνιιέο θνξέο κε έλα γιπθφ. Όκσο θαη ζε απηέο ηηο 

δχν θαηεγνξίεο πξντφληνο θαη θπξίσο ζηα γιπθά πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε ζεκαζία 

δηφηη έλα εχγεπζην θαη θξέζθν γιπθφ πνπ ζα νινθιεξψζεη έλα πνηνηηθφ γεχκα, ζα 

δψζεη ηδηαίηεξα θαιή εληχπσζε ζηνλ πειάηε.  

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.10: ΚΑΣΗΓΟΡΙΔ΢ ΦΑΓΗΣΟΤ 

 

 
 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.11: ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΠΟ ΣΗΝ ΔΞΤΠΗΡΔΣΗ΢Η ΢ΣΟ 

ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 1 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ 

ΣΖΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ 

247 4,02 ,051 ,806 

Valid N (listwise) 247    
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Ο πίλαθαο 4.11 απεηθνλίδεη θαηά κέζν φξν ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηελ νπνία 

παίξλεη ν πειάηεο απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα ζην νπνίν γίλεηαη ε έξεπλα. Σα 

απνηειέζκαηα είλαη πνιχ ζεηηθά δηφηη απφ ηελ θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζε απηή 

ηελ εξψηεζε (1. Καζφινπ Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 2. Πνιχ ιίγν Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 3. Μέηξηα 

Ιθαλνπνηεκέλνο/ε, 4. Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο/ε, 5. Πάξα πνιχ Ιθαλνπνηεκέλνο/ε) ην 4,02 

πνπ είλαη ην απνηέιεζκα αληηζηνηρεί ζην φηη νη πειάηεο θαηά κέζν φξν είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα.  

Η ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε είλαη πνιχ ρξήζηκε, δηφηη ζα ρξεζηκνπνηεζεί ζηε ζπλέ 

ρεηα ζε πεξαηηέξσ αλαιχζεηο νη νπνίεο ζα νδεγήζνπλ ζε πνιχ ζεκαληηθά 

ζπκπεξάζκαηα. Μία απφ απηέο ηηο αλαιχζεηο είλαη θαη ε ζπζρέηηζε ηεο ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ δέρνληαη νη πειάηεο απφ ην θαηάζηεκα ζην νπνίν γίλεηαη ε έξεπλα, κε 

ηελ ζπρλφηεηα επίζθεςήο ηνπο ζε απηφ. 

΢ηε ζπλέρεηα κε ηε βνήζεηα ηεο κεζφδνπ ANOVA, αλαιχεηαη ην πφζν 

επεξεάδεηαη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη νη πειάηεο απφ ηε ζπρλφηεηα 

επίζθεςήο ηνπο ζην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην. Με απφιπηε βεβαηφηεηα αθνχ ε 

πηζαλφηεηα ζθάικαηνο είλαη 0%, κπνξνχκε λα πνχκε φηη νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη 

πξψηε θνξά ην εζηηαηφξην είλαη πνιχ ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ ην 

επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη πξψηε 

θνξά παίξλνπλ θαηά κέζν φξν ηθαλνπνίεζε χςνπο 3,55 ελψ νη πειάηεο πνπ ην 

επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά παίξλνπλ ηθαλνπνίεζε χςνπο 4,44.   

 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ ΣΖΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ – ΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ 

΢ΣΟ Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.12 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 15,321 6 2,553 4,238 ,000 

Within Groups 144,614 240 ,603   

Total 159,935 246    
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.13  (Β Duncan
a,b 

) 

΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ 

΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΟ 

Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ 29 3,55   

ΛΗΓΟΣΔΡΟ ΑΠΟ ΜΗΑ 

ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ 

33 3,85 3,85 
 

ΓΤΟ ΦΟΡΔ΢ ΣΟ ΜΖΝΑ 34 3,91 3,91  

ΜΗΑ ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ 23 3,96 3,96  

3-4 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

32 
 

4,03 
 

1-2 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

60 
 

4,15 4,15 

ΚΑΘΖΜΔΡΗΝΑ 36   4,44 

Sig.  ,054 ,166 ,126 

 

Θα ήηαλ παξάιεηςε λα κε ξσηήζνπκε ηνπο πειάηεο εάλ γλσξίδνπλ ηελ χπαξμε 

θαη ησλ άιισλ δχν θαηαζηεκάησλ ηηο επηρείξεζεο. Έηζη ζηελ έξεπλα ζπκπεξηιήθζεζαλ 

εξσηήζεηο ζηηο νπνίεο θαινχληαλ νη πειάηεο λα απαληήζνπλ εάλ έρνπλ επηζθεθηεί ηα 

άιια δχν θαηαζηήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη πφζν ηθαλνπνηεκέλνη έκεηλαλ απφ ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ δέρηεθαλ ζε απηά.  Πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζνπκε λα αλαιχζνπκε ηνπο 

επφκελνπο έμη πίλαθεο, νξίδνπκε ην θαηάζηεκα ζην νπνίν γίλεηαη ε έξεπλα σο 

«Καηάζηεκα 1», ην θαηάζηεκα πνπ ιεηηνχξγεζε πξψην ην 1964 σο «Καηάζηεκα 2» θαη 

ην θαηάζηεκα πνπ ιεηηνχξγεζε ην 2000 σο «Καηάζηεκα 3». 

΢ηνλ πίλαθα 4.14 θαίλεηαη πφζν ζπρλά επηζθέπηνληαη νη πειάηεο ην «Καηάζηεκα 

2» πνπ είλαη θαη ην παιαηφηεξν θαηάζηεκα ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη αμηνπεξίεξγν ην 

γεγνλφο φηη ην 50,2% ησλ πειαηψλ απάληεζε πσο δελ ην έρεη επηζθεθηεί πνηέ θαη ην 

19,0% φηη ην επηζθέπηεηαη πνιχ ζπάληα. Λέκε πσο είλαη αμηνπεξίεξγν, δηφηη ηα δχν 

θαηαζηήκαηα κεηαμχ ηνπο βξίζθνληαη ζε πνιχ κηθξή απφζηαζε θαη δεδνκέλνπ φηη 

ζχκθσλα κε πξνεγνχκελε αλάιπζε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ έρεη απαληήζεη φηη θαηνηθεί 

ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, ζα έπξεπε λα επηζθέπηεηαη ζπρλφηεξα θαη ην θαηάζηεκα 

απηφ. Όκσο ην 18,2% πνπ έρεη δειψζεη φηη ην επηζθέπηεηαη αξθεηέο θνξέο, ην 8,1% πνπ 

έρεη δειψζεη φηη ην επηζθέπηεηαη ζπρλά θαη ην 3,2% πνπ έρεη δειψζεη φηη ην 

επηζθέπηεηαη πνιχ ζπρλά, είλαη έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ ζην ζχλνιφ ηνπ, ην νπνίν 

καο θάλεη λα ακθηζβεηνχκε ηελ θαηαιιειφηεηα ηεο ηνπνζεζίαο ηνπ «Καηαζηήκαηνο 1».  
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Ο πίλαθαο 4.15 απεηθνλίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ πήξαλ νη πειάηεο απφ ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ δέρηεθαλ ζην «Καηάζηεκα 2». Σν απνηέιεζκα είλαη αξθεηά 

ηθαλνπνηεηηθφ, αιιά ζα ιέγακε πσο έρεη αξθεηά πεξηζψξηα βειηίσζεο, αθνχ ζηελ 

θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ην 3,64 ππνδειψλεη θαηά κέζν φξν πσο νη πειάηεο  πνπ 

επηζθέθηεθαλ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα δήισζαλ πσο έκεηλαλ αξθεηά 

ηθαλνπνηεκέλνη θαη φρη πνιχ ή πάξα πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.14: ΔΑΝ ΔΥΟΤΝ ΔΠΙ΢ΚΔΦΣΔΙ ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 2 

 

 
 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.15: ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΠΟ ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 2 

 

 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ 

ΦΧΚΗΧΝΟ΢ ΝΔΓΡΖ 

117 3,64 ,083 ,895 

Valid N (listwise) 117    

 

 ΢ηε ζπλέρεηα επηρεηξήζεθε ν ζπλδπαζκφο θαη ησλ δχν πξνεγνχκελσλ 

εξσηήζεσλ θαη πξνέθπςαλ νη παξαθάησ αλαιχζεηο.  ΢χκθσλα κε ηνλ παξαθάησ πίλαθα 

Duncan θαη κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 0,4% ηα άηνκα πνπ επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα 

2 πνιχ ζπάληα είλαη πνιχ ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλα απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρηεθαλ 

ζε απηφ απφ ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη πνιχ ζπρλά ή θαζεκεξηλά. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη δηαθέξεη θαηά κηα νιφθιεξε κνλάδα, αθνχ 

ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη πνιχ ζπάληα παίξλνπλ ηθαλνπνίεζε χςνπο 3,29 θαηά 

κέζν φξν ελψ ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη πνιχ ζπρλά 4,25.  
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ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑ 2 – ΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ ΢ΣΟ 

ΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑ 2 
 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.16 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 11,443 4 2,861 4,032 ,004 

Within Groups 78,764 111 ,710   

Total 90,207 115    

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.17  (Duncan
a,b

 )  

ΔΠΗ΢ΚΔΠΣΔ΢ΣΔ 

ΦΧΚΗΧΝΟ΢ ΝΔΓΡΖ N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

di

m

e

n

si

o

n

1 

ΠΟΛΤ ΢ΠΑΝΗΑ 41 3,29  

ΑΡΚΔΣΔ΢ ΦΟΡΔ΢ 44 3,70 3,70 

΢ΤΥΝΑ 20 3,95 3,95 

ΠΟΛΤ ΢ΤΥΝΑ 8  4,25 

ΚΑΘΖΜΔΡΗΝΑ 3  4,33 

Sig. 
 

,121 ,153 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.18: ΔΑΝ ΔΥΟΤΝ ΔΠΙ΢ΚΔΦΣΔΙ ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 3 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.19: ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΠΟ ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 3 

 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ 

ΓΔΡΗΓΝΤ 

114 3,97 ,081 ,867 

Valid N (listwise) 114    

 

Οη παξαπάλσ πίλαθεο 4.18 θαη 4.19 απεηθνλίδνπλ ηε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ησλ 

πειαηψλ ζην «Καηάζηεκα 3» θαη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ πήξαλ απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ 

δέρηεθαλ ζε απηφ.  Σα πνζνζηά επίζθεςεο είλαη παξεκθεξή κε απηά ηνπ 

«Καηαζηήκαηνο 2» θαη καο δεκηνπξγνχλ ηνπο ίδηνπο πξνβιεκαηηζκφο αθνχ θαη απηφ ην 

θαηάζηεκα βξίζθεηαη ζε θνληηλή απφζηαζε κε ην θαηάζηεκα ην νπνίν εμεηάδνπκε. 

Όκσο απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε πσο νη πειάηεο πνπ έρνπλ 

απαληήζεη φηη επηζθέπηνληαη ηα άιια δχν θαηαζηήκαηα ζπρλά ή πνιχ ζπρλά, είλαη 

πηζηνί πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, εκπηζηεχνληαη ηελ επσλπκία ηεο θαη επηιέγνπλ ζπρλά 

έλα απφ ηα ηξία θαηαζηήκαηα γηα λα γεπκαηίζνπλ ή γηα λα πηνχλ ηνλ θαθέ ηνπο.  

 Πεξηζζφηεξν ελζαξξπληηθά είλαη ηα απνηειέζκαηα γηα ην επίπεδν εμππεξέηεζεο 

ηνπ «Καηαζηήκαηνο 3», αθνχ ν κέζνο φξνο ηθαλνπνίεζεο βξίζθεηαη ζην 3,97 ζε κηα 

θιίκαθα πνπ μεθηλάεη απφ ην 1 θαη έρεη σο άξηζηα ην 5.  Παξφια απηά ε δηνίθεζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο νθείιεη λα βξίζθεηαη ζπλερψο ζε επαγξχπλεζε, αθνχ πάληα ππάξρνπλ 

πεξηζψξηα βειηίσζεο.   

 ΢ηε ζπλέρεηα επηρεηξήζεθε ν ζπλδπαζκφο θαη ησλ δχν πξνεγνχκελσλ 

εξσηήζεσλ θαη πξνέθπςαλ νη παξαθάησ αλαιχζεηο. ΢χκθσλα κε ηνλ παξαθάησ πίλαθα 

Duncan θαη κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 0% ηα άηνκα πνπ επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα 2 

πνιχ ζπάληα είλαη θαηά κέζν φξν πνιχ ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλα απφ ηελ εμππεξέηεζε 

πνπ δέρηεθαλ ζε απηφ απφ ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη δηαθέξεη θαηά κηάκηζε πεξίπνπ κνλάδα, 

αθνχ ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη πνιχ ζπάληα παίξλνπλ ηθαλνπνίεζε χςνπο 3,45 

θαηά κέζν φξν ελψ ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά 4,83.  
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ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ ΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑ 3 – ΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ 

ΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑ 3  
 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.20 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 22,852 4 5,713 10,652 ,000 

Within Groups 57,926 108 ,536   

Total 80,779 112    

 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.21 (Duncan
a,b  

) 

ΔΠΗ΢ΚΔΠΣΔ΢ΣΔ ΓΔΡΗΓΝΤ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

 

ΠΟΛΤ ΢ΠΑΝΗΑ 44 3,45   

ΑΡΚΔΣΔ΢ ΦΟΡΔ΢ 36  4,08  

΢ΤΥΝΑ 14  4,21  

ΠΟΛΤ ΢ΤΥΝΑ 13  4,62 4,62 

ΚΑΘΖΜΔΡΗΝΑ 6   4,83 

Sig.  1,000 ,075 ,438 

 

Ο επφκελνο πίλαθαο 4.22 απεηθνλίδεη ζπγθεληξσηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ 

δέρηεθαλ νη πειάηεο απφ ηα ηξία θαηαζηήκαηα μερσξηζηά. ΢ηελ πεληαβάζκηα θιίκαθα 

πνπ ρξεζηκνπνηήζακε θαη γηα ηα ηξία θαηαζηήκαηα, ζην πςειφηεξν επίπεδν βξίζθεηαη 

ην «Καηάζηεκα 1» κε 4,02. ΢ην ίδην επίπεδν ζρεδφλ, βξίζθεηαη ην «Καηάζηεκα 3» κε 

3,97, ελψ ζε ρακειφηεξν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο αιιά φρη κε κεγαιχηεξε απφζηαζε απφ 

ηα άιια δχν είλαη ην «Καηάζηεκα 2» κε 3,64.  
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.22: ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΠΟ ΣΑ ΣΡΙΑ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΑ 

 

 
 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.23: ΧΡΔ΢ ΔΠΙ΢ΚΔΦΗ΢ 

 

 
 

Μηα πνιχ ρξήζηκε πιεξνθνξία γηα πνιινχο ιφγνπο είλαη νη ψξεο επίζθεςεο ησλ 

πειαηψλ. Ήηαλ αλακελφκελν ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ λα έρεη δειψζεη πσο 

επηζθέπηεηαη ην θαηάζηεκα 14:00-18:00, αθνχ απηέο είλαη θαη νη ψξεο πνπ ν 

πεξηζζφηεξνο θφζκνο επηιέγεη λα πάξεη ην κεζεκεξηαλφ ηνπ θαγεηφ. Η δεχηεξε 

δεκνθηιέζηεξε απάληεζε είλαη νη ψξεο 18:00-22:00 πνπ νη πειάηεο έξρνληαη γηα ηνλ 

απνγεπκαηηλφ ηνπο θαθέ ή γηα ην βξαδηλφ ηνπο θαγεηφ. Απηφ πνπ πξνθαιεί εληχπσζε 

απφ ηελ παξαπάλσ εξψηεζε είλαη ην γεγνλφο φηη νη ψξεο 06:00-10:00 έρνπλ 

ζπγθεληξψζεη ρακειφ πνζνζηφ πξνηίκεζεο. Σν απνηέιεζκα απηφ πξνθαιεί εληχπσζε 

δηφηη εθείλεο ηηο ψξεο ζα έπξεπε λα ππάξρεη κεγαιχηεξε πξνζέιεπζε εμαηηίαο ηνπ 



 

50 
 

πξσηλνχ θαθέ πνπ ζπλεζίδεη λα πίλεη ν θφζκνο. Όκσο απφ ηελ άιιε πιεπξά ζα 

κπνξνχζακε λα πνχκε πσο ν θφζκνο πνπ επηζθέπηεηαη ην θαηάζηεκα εθείλεο ηηο ψξεο, 

είλαη θφζκνο πνπ βηάδεηαη λα πάεη ζηε δνπιεηά ηνπ θαη ρξεζηκνπνηεί ηελ ππεξεζία «take 

away» ή αιιηψο «παθέην».  

Απφ ηνλ πίλαθα 4.23 θαίλεηαη επίζεο ε ρακειή επηζθεςηκφηεηα ηηο 

κεηακεζνλχθηηεο ψξεο. Η δηνίθεζε ζε απηή ηελ παξαηήξεζε απάληεζε πσο παξά ην 

γεγνλφο φηη ππάξρνπλ εκέξεο πνπ νη λπρηεξηλέο εηζπξάμεηο δελ ππεξβαίλνπλ ην θφζηνο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ θαηαζηήκαηνο, ζην ζχλνιν ηνπο αλά κήλα ην ππεξβαίλνπλ. Γελ είλαη 

φκσο ν κνλαδηθφο ιφγνο πνπ ηα θαηαζηήκαηα έρνπλ 24σξν σξάξην ιεηηνπξγίαο. Απφ ην 

1964 πνπ ηδξχζεθε ε επηρείξεζε θαη άξρηζε λα ιεηηνπξγεί ην πξψην ηεο θαηάζηεκα, 

ήηαλ έλα απφ ηα αληαγσληζηηθά ηεο πιενλεθηήκαηα ην γεγνλφο φηη κπνξνχζε λα 

εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο νπνηαδήπνηε ψξα ηεο εκέξαο ην επηζπκνχζαλ. Σν 24σξν 

σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ θαηαζηεκάησλ ζπλερίδεη λα είλαη θαη ζήκεξα έλα απφ ηα 

βαζηθά ηεο αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα γηα ηνλ ίδην αθξηβψο ιφγν. Παξφια απηά 

επεηδή ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ απάληεζαλ φηη επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα 

κεηακεζνλχθηηεο ψξεο είλαη πάξα πνιχ κηθξφ, θαιφ ζα ήηαλ ε δηνίθεζε λα εμεηάζεη 

μαλά εάλ ηελ σθειεί λα ιεηηνπξγεί θαη ηα ηξία θαηαζηήκαηα λπρηεξηλέο ψξεο.  

Δθηφο απφ φια φζα έρνπλ πξναλαθεξζεί, ε παξαπάλσ εξψηεζε είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή θαη γηα άιινπο ιφγνπο. Οη ψξεο επίζθεςεο ησλ πειαηψλ βνεζνχλ ηε 

δηνίθεζε λα θάλεη θαιχηεξν πξνγξακκαηηζκφ ηεο δνπιεηάο γεληθφηεξα αιιά θαη ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, έηζη ψζηε λα ιεηηνπξγεί ην θαηάζηεκα πην ζσζηά θαη λα 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ρσξίο πξνβιήκαηα αθφκα θαη ηηο ψξεο αηρκήο.   
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4.4. ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΧΝ ΢ΣΟΗΥΔΗΧΝ 

΢ηε ζπλέρεηα ζα αλαιχζνπκε ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ πνπ 

είλαη έλα βαζηθφηαην θνκκάηη γηα κηα έξεπλα ηθαλνπνίεζεο, θαζψο καο δίλνπλ ζηνηρεία 

κέζα απφ ηα νπνία κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζε πνιχ βαζηθά ζπκπεξάζκαηα.  

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.24: ΦΤΛΟ 

 

 
 

Σν πξψην δεκνγξαθηθφ ζηνηρείν πνπ ζα αλαιχζνπκε είλαη ην θχιν. Πξνθαιεί 

εληχπσζε ην γεγνλφο φηη νη γπλαίθεο είλαη δηπιάζηεο απφ ηνπο άληξεο, αθνχ ην 62,8% 

ησλ πειαηψλ είλαη γπλαίθεο θαη κφιηο ην 37,2% είλαη άλδξεο. Θα κπνξνχζακε λα ην 

εμεγήζνπκε βέβαηα ιέγνληαο πσο νη γπλαίθεο ζηε ζεκεξηλή επνρή θαινχληαη λα 

αλαιάβνπλ πνιινχο ξφινπο γεγνλφο πνπ ηηο εκπνδίδεη λα βξίζθνπλ ρξφλν γηα λα 

καγεηξεχνπλ ζην ζπίηη θαη έηζη θαηαιήγνπλ ζηε ιχζε ηνπ έηνηκνπ θαη γξήγνξνπ 

θαγεηνχ. 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.25: ΗΛΙΚΙΑ 
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 Σν δεχηεξν δεκνγξαθηθφ ζηνηρείν πνπ ζα αλαιχζνπκε είλαη ε ειηθία. Απφ ηνλ 

πίλαθα 4.25 θαίλεηαη πσο ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ πειαηψλ θαη ζπγθεθξηκέλα χςνπο 

28,4% είλαη κεηαμχ 15 θαη 24
σλ

 εηψλ, γεγνλφο πνπ ήηαλ αλακελφκελν, αθνχ ηέηνηεο 

ειηθίεο φηαλ γεπκαηίδνπλ εθηφο ζπηηηνχ επηιέγνπλ έλα απφ ηα εζηηαηφξηα γξήγνξεο 

εζηίαζεο πνπ είλαη πην θνληά ζηηο γεχζεηο πνπ πξνηηκνχλ αιιά θαη ζηα ρξήκαηα πνπ 

κπνξνχλ λα δηαζέζνπλ.  

Πνζνζηφ χςνπο 26,7% θαηαιακβάλνπλ νη ειηθίεο κεηαμχ 25 θαη 34
σλ

 εηψλ, 

16,5% νη ειηθίεο κεηαμχ 35 θαη 44
σλ

 εηψλ θαη 11,1% νη ειηθίεο κεηαμχ 45 θαη 54
σλ

 εηψλ. 

΢πλνιηθά πνζνζηφ χςνπο 54,3% είλαη νη ειηθίεο κεηαμχ 25 θαη 55 εηψλ,  πνπ είλαη θαη ν 

νηθνλνκηθά ελεξγφο πιεζπζκφο θαη πηζαλφλ ε απαζρφιεζε ηνπ ζηε εξγαζία λα 

δπζθνιεχεη ηελ πξνεηνηκαζία θαγεηνχ ζην ζπίηη.  

Απφ ηνλ πίλαθα 4.25 θαίλεηαη επίζεο πσο φζν απμάλνληαη νη ειηθίεο ηφζν 

κηθξφηεξα πνζνζηά παίξλνπλ. Απηφ είλαη θάηη απνιχησο ινγηθφ, αθνχ νη πεξηζζφηεξνη 

άλζξσπνη κεγάιεο ειηθίαο νχηε ηελ νηθνλνκηθή άλεζε έρνπλ, αιιά νχηε θαη ηελ 

ςπρνινγηθή δηάζεζε λα γεπκαηίδνπλ εθηφο ζπηηηνχ. Δπίζεο ζηε ζεκεξηλή επνρή ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεσο νη άλζξσπνη πνπ έρνπλ ρξφλν, πξνηηκνχλ λα εηνηκάδνπλ θάηη ζην 

ζπίηη, παξά λα μνδεχνπλ ρξήκαηα γηα λα επηζθεθηνχλ έλα εζηηαηφξην ή κηα θαθεηέξηα.  

Όια ηα παξαπάλσ απνδεηθλχνληαη θαη απφ ηελ αλάιπζε ηεο ειηθίαο κε βάζε 

ηνπο θπξηφηεξνπο αληαγσληζηέο. ΢ηνπο πίλαθεο 4.26 θαη 4.27 θαίλεηαη φηη θαη ηα Everest 

αιιά θαη ηα Goody’s πξνζειθχνπλ λεαξφ θαηαλαισηηθφ θνηλφ, ελψ φζν απμάλεηαη ε 

ειηθία ηφζν κεηψλεηαη θαη ε πξνηίκεζε.   

Σέινο εδψ πξέπεη λα ηνληζηεί πσο ζχκθσλα κε ηε δηνίθεζε ην ζπγθεθξηκέλν 

εζηηαηφξην είλαη ζε ζέζε λα θαιχςεη ηηο πξνηηκήζεηο φισλ ησλ ειηθηψλ, αθνχ ζην κελνχ 

ηνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη φισλ ησλ εηδψλ ηα θαγεηά. Δπίζεο ε δηαθφζκεζε ηνπ έρεη 

ζρεδηαζηεί έηζη ψζηε λα πξνζειθχεη φιεο ηηο ειηθίεο, ρσξίο φκσο απηφ λα ζεκαίλεη πσο 

ην θαηάζηεκα δελ έρεη ην δηθφ ηνπ χθνο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. 
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Chi-Square Tests 

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 29,519
a
 5 ,000 

Likelihood Ratio 31,428 5 ,000 

Linear-by-Linear Association 17,654 1 ,000 

N of Valid Cases 243   

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 4.27: ΠΔΛΑΣΗ΢ ΣΧΝ GOODY'S * ΗΛΙΚΙΑ (Crosstabulation) 

 

 

ΖΛΗΚΗΑ Total 

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 

65 ΚΑΗ 

ΑΝΧ  

ΠΔΛΑΣΖ΢ 

ΣΧΝ 

GOODY'S 

NAI Count 45 39 24 10 4 11 133 

% within ΖΛΗΚΗΑ 65,2% 60,0% 60,0% 37,0% 17,4% 57,9% 54,7% 

OXI Count 24 26 16 17 19 8 110 

% within ΖΛΗΚΗΑ 34,8% 40,0% 40,0% 63,0% 82,6% 42,1% 45,3% 

Total Count 69 65 40 27 23 19 243 

% within ΖΛΗΚΗΑ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 20,671
a
 5 ,001 

Likelihood Ratio 21,485 5 ,001 

Linear-by-Linear Association 9,552 1 ,002 

N of Valid Cases 243   

 

 ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.26: ΠΔΛΑΣΗ΢ ΣΧΝ EVEREST * ΗΛΙΚΙΑ (Crosstabulation) 

 

ΖΛΗΚΗΑ 

Total 15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 

65 ΚΑΗ 

ΑΝΧ 

ΠΔΛΑΣΖ΢ ΣΧΝ 

EVEREST 

NAI Count 39 45 18 8 3 7 120 

% within 

ΖΛΗΚΗΑ 

56,5% 69,2% 45,0% 29,6% 13,0% 36,8% 49,4% 

OXI Count 30 20 22 19 20 12 123 

% within 

ΖΛΗΚΗΑ 

43,5% 30,8% 55,0% 70,4% 87,0% 63,2% 50,6% 

Total Count 69 65 40 27 23 19 243 

% within 

ΖΛΗΚΗΑ 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.28: ΟΙΚΟΓΔΝΔΙΑΚΗ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η 

 

 
 

 ΢ηε ζεκεξηλή επνρή, λεαξά ειηθηαθά άηνκα είλαη θαη αλχπαληξα. Αθνχ ινηπφλ, 

φπσο έρεη πξναλαθεξζεί, ηα θαηαζηήκαηα γξήγνξεο εζηίαζεο πξνζειθχνπλ λεαξφ 

θφζκν είλαη απνιχησο ινγηθφ θαη ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα πνζνζηφ χςνπο 55,9% 

ησλ πειαηψλ λα είλαη άγακνη. Οη επφκελεο δχν θαηεγνξίεο πνπ θαηαιακβάλνπλ 

κεγαιχηεξα πνζνζηά είλαη νη έγγακνη κε πνζνζηφ χςνπο 11,7% θαη νη έγγακνη κε παηδηά 

κε πνζνζηφ χςνπο 19,4%. Καη απηφ ζα ιέγακε πσο είλαη επίζεο ινγηθφ, δηφηη ιφγσ 

έιιεηςεο ρξφλνπ πνιιέο θνξέο νη νηθνγέλεηεο θαη θπξίσο νη νηθνγέλεηεο κε παηδηά 

επηιέγνπλ λα γεπκαηίδνπλ εθηφο ζπηηηνχ.  

 Πνζνζηφ χςνπο 6,1%, δειαδή 15 πεξίπνπ άηνκα απφ ηνπο εξσηψκελνπο, 

απάληεζαλ φηη είλαη δηαδεπγκέλνη, ελψ πνζνζηφ χςνπο 1,6% απάληεζε πσο είλαη 

άγακνο/ε κε παηδηά. Καη ηα δχν παξαπάλσ απνηειέζκαηα, θαλεξψλνπλ ηελ θξίζε ησλ 

αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ ζηε ζεκεξηλή θηιειεχζεξε επνρή καο, αιιά θαη ηελ δηαθνξεηηθή 

λννηξνπία απφ ηηο παιαηφηεξεο επνρέο πνπ ηα δηαδχγηα αιιά θαη ηα παηδηά εθηφο γάκνπ 

ήηαλ ζρεδφλ αλχπαξθηα γεγνλφηα.  
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.29: ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΗ ΔΝΑ΢ΥΟΛΗ΢Η 

 

 
 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.30: ΜΗΝΙΑΙΔ΢ ΑΠΟΓΟΥΔ΢ 

 

 
 

 

Απφ ηνλ πίλαθα 4.29 ν νπνίνο απεηθνλίδεη ηελ επαγγεικαηηθή ελαζρφιεζε, 

θαίλεηαη φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη, ελψ ζηα 

ίδηα πεξίπνπ πνζνζηά θπκαίλνληαη νη δεκφζηνη ππάιιεινη, νη θνηηεηέο θαη νη ειεχζεξνη 

επαγγεικαηίεο. Πην ζπγθεθξηκέλα ην 30,3% ησλ πειαηψλ είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη, ην 
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12,7% δεκφζηνη ππάιιεινη, ην 16,4% ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο θαη ην 17,2% θνηηεηέο. 

Μηθξφηεξα πνζνζηά θαηαιακβάλνπλ νη επηρεηξεκαηίεο/ έκπνξνη θαη ζπγθεθξηκέλα 5,3% 

θαη νη πειάηεο πνπ αζρνινχληαη κε ηα νηθηαθά κε πνζνζηφ 4,5%.  

 ΢ε ζπλδπαζκφ κε ηνλ πίλαθα 4.30, απφ ηνλ νπνίν θαίλεηαη φηη νη κεληαίεο 

απνδνρέο ηνπ 20,9%  ησλ πειαηψλ δελ μεπεξλνχλ ηα 500 επξψ θαη φηη νη κεληαίεο 

απνδνρέο ηνπ 35% ησλ πειαηψλ θπκαίλνληαη κεηαμχ 500
σλ

 θαη 1.000σλ επξψ, 

θαηαιαβαίλνπκε φηη κεγάιν πνζνζηφ ηνπ  θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ ζην νπνίν 

απεπζχλεηαη ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα καδηθήο εζηίαζεο έρεη πνιχ ρακειά 

εηζνδήκαηα. Απηφ είλαη έλα ζηνηρείν πνπ ππνδειψλεη πσο γηα λα δηαηεξεί ην θαηάζηεκα 

ηελ πειαηεία ηνπ πξέπεη λα έρεη ρακειέο ηηκέο, αιιά γηα λα παξακέλεη παξάιιεια 

αληαγσληζηηθφ πξέπεη λα δηαηεξεί θαη ηελ πνηφηεηα ηνπ ζε πςειά επίπεδα.  

 Πνζνζηφ χςνπο 30,1% απάληεζε πσο ιακβάλεη απφ 1.000€ έσο 2.000€ 

κεληαίσο, ελψ 11,7% απάληεζε πσο ιακβάλεη απφ 2.000€ έσο 5.000€ κεληαίσο. Απηά ηα 

πνζνζηά είλαη αξθεηά ελζαξξπληηθά αθνχ ππνδειψλνπλ φηη ην θαηάζηεκα απεπζχλεηαη 

θαη ζε θαηαλαισηηθφ θνηλφ κε πςειφηεξα εηζνδήκαηα. Σν γεγνλφο απηφ ζεκαίλεη φηη ην 

θαηάζηεκα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα πεξηιακβάλεη ζηνλ θαηάινγφ ηνπ θαη πην αθξηβά 

πηάηα πνπ ζα επηιέγνληαη απφ απηή ηελ θαηεγνξία πειαηψλ, νη νπνίνη είλαη 

δηαηεζεηκέλνη κε βάζε ηελ νηθνλνκηθή ηνπο θαηάζηαζε λα μνδέςνπλ πεξηζζφηεξα 

ρξήκαηα γηα λα γεπκαηίζνπλ εθηφο ζπηηηνχ.  

 Αλακελφκελν ήηαλ πνιχ κηθξφηεξα πνζνζηά πειαηψλ λα απαληήζνπλ πσο 

ιακβάλνπλ απφ 5.000€ θαη πάλσ κεληαίσο. Λέκε πσο ήηαλ αλακελφκελν γηα δχν 

ιφγνπο. Πξψησλ δηφηη δχζθνιά θάπνηνο αθφκε θαη αλψλπκα δειψλεη πσο εηζπξάηηεη 

ηφζα ρξήκαηα θαη δεχηεξνλ δηφηη  ζπάληα απηέο νη ηάμεηο αλζξψπσλ ζπρλάδνπλ πηα ζηελ 

πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, αιιά αθφκε πην ζπάληα επηιέγνπλ λα γεπκαηίζνπλ ζε έλα 

εζηηαηφξην γξήγνξεο εζηίαζεο. Απηέο νη ηάμεηο αλζξψπσλ έρνπλ ηελ νηθνλνκηθή 

δπλαηφηεηα αιιά ζπλήζσο θαη ηνλ απαηηνχκελν ειεχζεξν ρξφλν ψζηε λα επηιέμνπλ έλα 

πνιχ πην αθξηβφ εζηηαηφξην γηα λα γεπκαηίζνπλ θαη λα δηαζθεδάζνπλ κε ηε νηθνγέλεηα ή 

κε ηνπο θίινπο ηνπο.  

 

4.5 ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΠΑΡΑΓΟΝΣΧΝ 

 ΢ηελ παξνχζα έξεπλα θξίζεθε ζθφπηκε ε αλάιπζε παξαγφλησλ (factor 

analysis), πνπ είλαη κηα πνιπκεηαβιεηή ζηαηηζηηθή κέζνδνο αλάιπζεο δεδνκέλσλ κε 

ζθνπφ ηελ νκαδνπνίεζε ησλ εξσηήζεσλ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζε παξάγνληεο. Έηζη 
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ζηε ζπλέρεηα επηρεηξείηαη ε νκαδνπνίεζε ησλ κεηαβιεηψλ ζε παξάγνληεο θαη ε 

εξκελεία απηψλ.  

Πξνηνχ φκσο γίλεη ε αλάιπζε παξαγφλησλ, ζα πξέπεη λα ειεγρζνχλ ν δείθηεο 

Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) θαη ν δείθηεο ζθαηξηθφηεηαο Bartlett. Οη ηηκέο ηνπ ΚΜΟ 

θπκαίλνληαη απφ ην 0 έσο ην 1. Γηα λα είλαη φκσο θαηάιιεια ηα δεδνκέλα γηα 

παξαγνληηθή αλάιπζε, νη ηηκέο πξέπεη λα είλαη θνληά ζηε κνλάδα. Δπίζεο ε ηηκή ηνπ 

δείθηε Bartlett, ζα πξέπεη λα είλαη κηθξφηεξε ηνπ 0,04 έηζη ψζηε λα απνξξίπηεηαη ην 

ελδερφκελν ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ 

επφκελνπ πίλαθα απηέο νη πξνυπνζέζεηο πιεξνχληαη, νπφηε ελδείθλπηαη ε ρξήζε ηεο 

παξαγνληηθήο αλάιπζεο.  

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.31: KMO and Bartlett's Test 

 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,936 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3205,214 

df 231 

Sig. ,000 

 

 Ο θαζνξηζκφο ηνπ πιήζνπο ησλ παξαγφλησλ βαζίζηεθε ζηελ ηηκή θφξηηζεο ησλ 

κεηαβιεηψλ ζε ζρέζε κε ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο. (Hair et al., 1998). Ο αξηζκφο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ ηνπο πειάηεο, ήηαλ 247 θαη ε ηηκή θφξηηζεο 

γηα ηηο ηηκέο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ SERVPERF πξέπεη λα μεπεξλά ηελ ηηκή 0,50. 

Οξηζκέλεο κεηαβιεηέο πνπ δελ ηθαλνπνηνχζαλ ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην 

απνκαθξχλζεθαλ θαη πξαγκαηνπνηήζεθε εθ λένπ αλάιπζε παξαγφλησλ ζηηο 

ελαπνκείλαζεο κεηαβιεηέο.  

΢ηελ πξψηε αλάιπζε παξαγφλησλ απνκαθξχλζεθαλ νη εξσηήζεηο 3, 10 θαη 16, 

ησλ νπνίσλ ε ηηκή θφξηηζεο δελ μεπεξλνχζε ην 0,50. Πξαγκαηνπνηήζεθε εθ λένπ 

αλάιπζε παξαγφλησλ, θαηά ηελ νπνία θακία εξψηεζε δελ απνξξίθηεθε, αθνχ ζε φιεο 

ηηο εξσηήζεηο ε ηηκή θφξηηζεο μεπεξλνχζε ην 0,50 θαη έηζη  πξνέθπςαλ ηξεηο 

παξάγνληεο. Ο πξψηνο παξάγνληαο πεξηιακβάλεη ηηο εξσηήζεηο 4, 11, 12, 17, 18, 19, 20, 

21, 22 θαη νλνκάζηεθε RELASSEMP, δηφηη πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 

αμηνπηζηία (reliability), ηελ αζθάιεηα (assurance) θαη ηελ ζπλαηζζεκαηηθή εκπινθή 

(empathy). Πην ζπγθεθξηκέλα, ζηε δηάζηαζε RELIABILITY αλαινγνχλ, ε εξψηεζε 4 
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πνπ αθνξά ζηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ε εξψηεζε 11 πνπ αθνξά ζην ελδηαθέξνλ 

πνπ δείρλεη ην θαηάζηεκα ζηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ θαη ε εξψηεζε 12 πνπ αθνξά 

ζην αλ ηα πξντφληα ζεξβίξνληαη απφ ηελ πξψηε θνξά φπσο ηα παξήγγεηιε ν πειάηεο 

ρσξίο ιάζε. ΢ηε δηάζηαζε ASSURANCE αλαινγνχλ νη εξσηήζεηο 17 θαη 18 νη νπνίεο 

αλαθέξνληαη ζηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ αζθάιεηα πνπ αηζζάλνληαη νη πειάηεο ζηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπο κε ην εζηηαηφξην θαη κε ην πξνζσπηθφ ηνπ, ε εξψηεζε 19 ε νπνία 

αλαθέξεηαη ζηελ επγέλεηα ησλ ζεξβηηφξσλ πξνο ηνπο πειάηεο θαη  ε εξψηεζε 20 ε 

νπνία αλαθέξεηαη ζηηο γλψζεηο ησλ ζεξβηηφξσλ ζρεηηθά κε ην κελνχ. ΢ηε δηάζηαζε 

EMPATHY, αλαινγνχλ νη εξσηήζεηο 21 θαη 22 νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζην αλ ην 

θαηάζηεκα θαηαλνεί ηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ θαη ηνπο θάλεη λα αηζζάλνληαη 

μερσξηζηνχο.  

Ο δεχηεξνο παξάγνληαο πεξηιακβάλεη ηηο εξσηήζεηο 1, 2, 5, 6, 7, 8, 9 θαη 

νλνκάζηεθε TANGIBLES, αθνχ πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηα 

απηά ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο θαη ηεο ππεξεζίαο. Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν SERVQUAL, 

δελ πεξηιακβάλεη ζην εξσηεκαηνιφγηφ ηνπ εξσηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ πνηφηεηα θαη ηελ 

πνζφηεηα ηνπ πξντφληνο. Φαίλεηαη φκσο φηη νη εξσηήζεηο απηέο είλαη ζεκαληηθέο γηα ηνλ 

πειάηε αιιά θαη γηα ηε Γηνίθεζε θαη εηδηθά ζε έλα θαηάζηεκα καδηθήο εζηίαζεο φπνπ ε 

πνηφηεηα είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά θαη δελ πξέπεη λα 

παξαγθσλίδνληαη. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζηελ εξψηεζε 1 θαιείηαη ν πειάηεο λα απαληήζεη 

πφζν ηθαλνπνηεηηθή βξίζθεη ηε δηαθφζκεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο ελψ ζηελ εξψηεζε 2 

πφζν άλεηα βξίζθεη ηα ηξαπεδνθαζίζκαηα. Η εξψηεζε 5 αλαθέξεηαη ζηνλ θαηάινγν, ε 

εξψηεζε 6 ζηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο, ε εξψηεζε 7 ζηε ηηκή θαη ε εξψηεζε 8 ζηελ 

πνζφηεηα ησλ κεξίδσλ θαη ηέινο ε εξψηεζε 9 αλαθέξεηαη ζηε γεπζηηθφηεηα ηνπ 

πξντφληνο.  

Ο ηξίηνο παξάγνληαο νλνκάζηεθε RESPONSIVENESS θαη πεξηιακβάλεη ηηο 

εξσηήζεηο 13, 14, 15 νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηελ αληαπφθξηζε. Πην ζπγθεθξηκέλα ε 

εξψηεζε 13 αλαθέξεηαη ζην αλ ην θαηάζηεκα παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ζην ρξφλν πνπ 

ππνζρέζεθε ζηνλ πειάηε, ε εξψηεζε 14 ζην αλ νη ζεξβηηφξνη ελεκεξψλνπλ ηνπο 

πειάηεο γηα ηνλ ρξφλν παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ε εξψηεζε 15 ζην αλ νη ζεξβηηφξνη 

παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο.  

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη δχν πίλαθεο πνπ αθνξνχλ ζηελ παξαγνληηθή 

αλάιπζε. Ο πίλαθαο 4.32 δείρλεη ηηο ηηκέο θφξησζεο ησλ εξσηήζεσλ θαη ν πίλαθαο 4.33 

ηνπο παξάγνληεο πνπ πξνέθπςαλ ηειηθά θαη ηηο εξσηήζεηο πνπ αλαινγνχλ ζηνλ θάζε 

παξάγνληα.  
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.32: ΑΝΑΛΤ΢Η ΠΑΡΑΓΟΝΣΧΝ  (Rotated Component Matrix)
a   

  
 

 
Component 

1 2 3 

 

ΧΡΑΗΑ ΓΗΑΚΟ΢ΜΖ΢Ζ 

 

,148 

 

,799 

 

,024 

ΑΝΔΣΑ ΣΡΑΠΔΕΟΚΑΘΗ΢ΜΑΣΑ ,100 ,727 ,063 

ΔΜΦΑΝΗ΢ΗΜΟ & ΚΑΘΑΡΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ ,526 ,327 ,315 

ΔΤΑΝΑΓΝΧ΢ΣΟ΢ ΚΑΣΑΛΟΓΟ΢ ,175 ,611 ,177 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ,302 ,627 ,170 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΣΗΜΖ ,238 ,742 ,145 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΠΟ΢ΟΣΖΣΑ ,226 ,661 ,365 

ΓΔΤ΢ΣΗΚΟΣΖΣΑ ,350 ,590 ,108 

ΠΡΑΓΜΑΣΗΚΟ ΔΝΓΗΑΦΔΡΟΝ ΢ΣΑ ΠΡΟΒΛΖΜΑΣΑ ΣΧΝ ΠΔΛΑΣΧΝ ,668 ,249 ,271 

ΣΑ ΠΡΟΨΟΝΣΑ ΢ΔΡΒΗΡΟΝΣΑΗ ΑΠΟ ΣΖΝ ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ ΥΧΡΗ΢ ΛΑΘΖ ,544 ,169 ,479 

ΣΟ ΚΑΣΑ΢ΣΖΜΑ ΠΑΡΔΥΔΗ ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ ΢ΣΟ ΥΡΟΝΟ ΠΟΤ ΤΠΟ΢ΥΔΘΖΚΔ ,290 ,180 ,857 

ΟΗ ΢ΔΡΒ ΔΝΖΜΔΡΟΝΟΤΝ ΣΟΤ΢ ΠΔΛΑΣΔ΢ ΓΗΑ ΣΟΝ ΥΡΟΝΟ ΠΑΡΟΥΖ΢ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

,280 ,193 ,821 

ΑΜΔ΢Ζ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ ,449 ,166 ,768 

ΔΜΠΗ΢ΣΟ΢ΤΝΖ ,762 ,218 ,331 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ ,705 ,335 ,085 

ΔΤΓΔΝΔΗΑ ,786 ,115 ,213 

ΓΝΧ΢ΔΗ΢  ,707 ,222 ,230 

ΗΓΗΑΗΣΔΡΖ ΠΡΟ΢ΟΥΖ ΚΑΗ ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΑΝΑΓΚΧΝ ,783 ,209 ,247 

ΣΟ Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ ΚΑΝΔΗ ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ ΝΑ ΑΗ΢ΘΑΝΔΣΑΗ ΞΔΥΧΡΗ΢ΣΟ΢ ,641 ,370 ,246 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.33: ΓΙΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΠΔΛΑΣΧΝ 

 

 

 

1. RELIABILITY – 

ASSURANCE- 

EMPATHY 

 

(RELASSEMP) 

 

 

 

 

       4. Σν πξνζσπηθφ έρεη σξαία εκθάληζε θαη είλαη 

θαζαξφ 

      11. Σν θαηάζηεκα δείρλεη πξαγκαηηθφ ελδηαθέξνλ 

φηαλ νη 

       πειάηεο έρνπλ θάπνην πξφβιεκα. 

      12. Σα πξντφληα ζεξβίξνληαη απφ ηελ πξψηε θνξά 

αθξηβψο 

      φπσο ηα παξήγγεηιε ν πειάηεο, ρσξίο ιάζε. 

      17. Η ζπκπεξηθνξά ησλ ζεξβηηφξσλ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε 

      ζηνπο πειάηεο. 
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      18. Οη πειάηεο ηνπ εζηηαηνξίνπ αηζζάλνληαη 

αζθαιείο ζηηο 

      ζπλαιιαγέο ηνπο κε ην εζηηαηφξην. 

      19. Οη ζεξβηηφξνη είλαη επγεληθνί κε ηνπο πειάηεο. 

      20. νη ζεξβηηφξνη έρνπλ ηηο γλψζεηο γηα λα απαληνχλ 

ζηηο 

      εξσηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

      21. Σν εζηηαηφξην έρεη ππαιιήινπο πνπ δίλνπλ 

ηδηαίηεξε 

      πξνζνρή ζηνλ πειάηε θαη θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο 

ηνπ. 

      22. Σν εζηηαηφξην θάλεη ηνλ πειάηε λα αηζζάλεηαη 

      μερσξηζηφο. 

 

 

2. TANGIBLES 

 

 

1. Σν θαηάζηεκα έρεη σξαία δηαθφζκεζε. 

2. Οη θαξέθιεο θαη ηα ηξαπέδηα ηνπ θαηαζηήκαηνο 

είλαη άλεηα. 

5. Ο θαηάινγνο είλαη σξαίνο θαη κπνξεί λα 

δηαβαζηεί εχθνια. 

6. Η πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

7. Η ηηκή ησλ πξντφλησλ είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

8. Η πνζφηεηα ησλ πξντφλησλ είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

9. Σα πξντφληα είλαη σξαία ζηε γεχζε. 

 

3. RESPONSIVENESS 

 

 

 

 

13. Σν θαηάζηεκα παξέρεη ππεξεζίεο ζην ρξφλν 

πνπ ππνζρέζεθε. 

14. Οη ζεξβηηφξνη ελεκεξψλνπλ ηνπο πειάηεο γηα 

ηνλ ρξφλν παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. 

15. Οη ζεξβηηφξνη παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε 

ζηνπο πειάηεο. 

 

 

΢πκπιεξσκαηηθά κε ηα παξαπάλσ, ζα πξέπεη λα ειεγρζεί θαη ε αμηνπηζηία ηνπ 

θάζε παξάγνληα. Γηα απηφλ ην ιφγν εμεηάζακε ηνλ δείθηε Cronbach A ν νπνίνο πξέπεη 

λα είλαη κεηαμχ ηνπ 0 θαη ηνπ 1 θαη φζν πην θνληά ζηε κνλάδα βξίζθεηαη ηφζν πην 

αμηφπηζηνο είλαη ν παξάγνληαο. Πην ζπγθεθξηκέλα γηα λα κπνξέζνπκε λα πνχκε πσο ν 

παξάγνληαο είλαη απφιπηα αμηφπηζηνο πξέπεη ν Cronbach A λα είλαη κεγαιχηεξνο ηνπ 

0,7. Έηζη ζχκθσλα κε ηα παξαπάλσ αιιά θαη ζχκθσλα κε ηνπο παξαθάησ ηξεηο πίλαθεο 

θαη νη ηξεηο παξάγνληεο είλαη απφιπηα αμηφπηζηνη, αθνχ ν Cronbach A γηα ηνλ πξψην 

παξάγνληα είλαη 0,914, γηα ηνλ δεχηεξν παξάγνληα είλαη 0,850 θαη γηα ηνλ ηξίην 

παξάγνληα 0,901.  
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Cronbach A 

ΓΙΑ ΣΟΝ FACTOR 1                   ΓΙΑ ΣΟΝ FACTOR 2                 ΓΙΑ ΣΟΝ FACTOR 3 

   

 

 

 

 

 

 

 

                

 

 

4.6 ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΧΝ ΢ΣΟΗΥΔΗΧΝ ΑΝΑ 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ 

 

ΦΤΛΛΟ 

ΦΤΛΛΟ-TANGIBLES 

 

 ΢ηε ζπλέρεηα επηρεηξείηαη ε αλάιπζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ αλά 

παξάγνληα. Σν πξψην δεκνγξαθηθφ ζηνηρείν πνπ αλαιχεηαη παξαθάησ είλαη ην θχιιν. 

Ο κνλαδηθφο παξάγνληαο ζηνλ νπνίν παξαηεξείηαη ζηαηηζηηθή ζεκαληηθφηεηα ζχκθσλα 

κε ην θχιιν είλαη ν παξάγνληαο TANGIBLES.  Πξνζπαζήζακε λα αλαιχζνπκε ηνπο 

παξάγνληεο  RELASSEMP θαη RELIABILITY, θάλνληαο t-test θαη δηαπηζηψζακε φηη 

δελ παξαηεξείηαη θακία ζηαηηζηηθή ζεκαληηθφηεηα.  

 Έηζη ζχκθσλα κε ηνπο πίλαθεο 4.34 θαη 4.35, αθνχ ε significance είλαη 

0,03, ζεκαίλεη φηη ζε ζρέζε κε ηα απηά ζηνηρεία νη άλδξεο είλαη ιηγφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο γπλαίθεο θαηά 0,195 κνλάδεο. Πην ζπγθεθξηκέλα απφ ηνλ πξψην 

πίλαθα θαίλεηαη φηη ε κέζε ηθαλνπνίεζε ησλ αλδξψλ απφ ηα απηά ζηνηρεία είλαη 3,62 

ελψ ησλ γπλαηθψλ 3,81, ζηελ θιίκαθα Likert (1-5) πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ παξνχζα 

έξεπλα.  

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΦΤΛΛΟ-TANGIBLES   

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.34  (Group Statistics) 

 ΦΤΛΟ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

TANGIBLES ΑΝΣΡΑ΢ 86 3,62 ,671 ,072 

ΓΤΝΑΗΚΑ 152 3,81 ,653 ,053 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,914 9 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,850 7 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,901 3 
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 ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.35  (Independent Samples Test) 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

TANGIBLE

S 

Equal 

variances 

assumed 

,435 ,510 -

2,190 

236 ,030 -,195 ,089 -,370 -,020 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

2,173 

172,543 ,031 -,195 ,090 -,372 -,018 

 

ΖΛΗΚΗΑ 

 

ΗΛΙΚΙΑ-RELASSEMP  

 

 Πξνθεηκέλνπ λα αλαιχζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη δηάθνξεο ειηθίεο 

απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP ρξεζηκνπνηνχκε ηε κέζνδν ηεο  ANOVA. Απφ ηνλ 

πίλαθα 4.36 θαίλεηαη φηη ε ειηθία επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη πειάηεο 

απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 0%. Ο δεχηεξνο πίλαθαο 

4.37 ελ νλφκαηη Duncan, καο δείρλεη ηη ηζρχεη ζην δείγκα πνπ αλαιχνπκε, άξα θαη ζηνλ 

πιεζπζκφ. Σν κφλν πνπ κπνξνχκε λα πνχκε κε βεβαηφηεηα είλαη φηη ε ηθαλνπνίεζε πνπ 

παίξλνπλ απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP νη ειηθίεο 15-24 θαη 35-44 είλαη κηθξφηεξε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ παίξλνπλ νη ειηθίεο 65 θαη άλσ. Πην ζπγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε 

πνπ παίξλνπλ νη ειηθίεο 15-24 αλέξρεηαη θαηά κέζν φξν ζην 3,82 θαη ζην 4,00 γηα ηηο 

ειηθίεο 35-44, ελψ γηα ηηο ειηθίεο ησλ 65 θαη άλσ αλέξρεηαη ζην 4,52.  
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ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΖΛΗΚΗΑ-RELASSEMP 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.36  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 11,815 5 2,363 7,465 ,000 

Within Groups 71,855 227 ,317   

Total 83,670 232    

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.37  (Duncan
a,b 

) 

ΖΛΗΚΗΑ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

15-24 67 3,82   

35-44 39 4,00   

25-34 62 4,08 4,08  

45-54 27  4,36 4,36 

55-64 21  4,36 4,36 

65 ΚΑΗ ΑΝΧ 17   4,52 

Sig.  ,095 ,065 ,308 

 

ΗΛΙΚΙΑ-TANGIBLES 

 

Γηα λα αλαιχζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη δηάθνξεο ειηθίεο απφ ηνλ 

παξάγνληα TANGIBLES, επηιέγνπκε θαη πάιη ηε κέζνδν ηεο ANOVA. Απφ ηνλ πίλαθα 

4.38 θαίλεηαη φηη ε ειηθία επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηνλ 

παξάγνληα TANGIBLES κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 0% , ελψ απφ ηνλ πίλαθα 4.39 ην 

κφλν πνπ κπνξνχκε λα πνχκε κε βεβαηφηεηα είλαη θαη πάιη φηη ε ηθαλνπνίεζε πνπ 

παίξλνπλ νη ειηθίεο 15-24 θαη 35-44 απφ ηα απηά ζηνηρεία είλαη κηθξφηεξε απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη ειηθίεο απφ 65 θαη άλσ.  

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΖΛΗΚΗΑ-TANGIBLES  

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.38 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 10,997 5 2,199 5,554 ,000 

Within Groups 90,291 228 ,396   

Total 101,288 233    
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.39  (Duncan
a,b 

) 

ΖΛΗΚΗΑ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

15-24 68 3,53   

35-44 38 3,54   

25-34 62 3,76 3,76  

45-54 27 3,86 3,86 3,86 

55-64 23  4,09 4,09 

65 ΚΑΗ ΑΝΧ 16   4,18 

Sig.  ,058 ,055 ,067 

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΖΛΗΚΗΑ –RESPONSIVENESS 

ANOVA 

 

 

 

  

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.40 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 11,103 5 2,221 5,644 ,000 

Within Groups 92,457 235 ,393   

Total 103,560 240    

 

RESPONSIVENESS 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.41  (Duncan
a,b 

) 

ΖΛΗΚΗΑ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

15-24 69 4,00   

35-44 40 4,21 4,21  

25-34 65 4,24 4,24  

55-64 22  4,50 4,50 

45-54 27  4,54 4,54 

65 ΚΑΗ ΑΝΧ 18   4,65 

Sig.  ,147 ,054 ,384 

 

 

Όπσο θαίλεηαη απφ ηνπο πίλαθεο 4.40 θαη 4.41 γηα ηελ αλάιπζε ηεο ειηθίαο κε βάζε 

ηνλ παξάγνληα RESPONSIVENESS, ρξεζηκνπνηήζεθε θαη πάιη ε κέζνδνο ANOVA. 

Σα απνηειέζκαηα ηα νπνία παίξλνπκε είλαη παξφκνηα κε ηνπο άιινπο δχν παξάγνληεο. 

Η ειηθίεο 15-24 θαη ζε απηφλ ηνλ παξάγνληα είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηηο 

ειηθίεο ησλ 65 θαη άλσ. Απφ ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα απηφ πνπ ζπκπεξαίλνπκε 

είλαη φηη ε κηθξφηεξεο ειηθίεο ηνπ δείγκαηνο είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο ειηθίεο θαη ζηνπο ηξεηο παξάγνληεο.  
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ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ 

 

ΟΙΚΟΓΔΝΔΙΑΚΗ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η- TANGIBLES 

 

Παξά ην γεγνλφο φηη ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ 

παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηα απηά ζηνηρεία κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 6,8% φπσο 

θαίλεηαη παξαθάησ θαη φρη κε 5% πνπ παίξλνπκε ζπλήζσο, είλαη ζεκαληηθφ λα 

αλαθεξζεί φηη ν άγακνο κε παηδηά είλαη θαηά κέζν φξν ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηνλ 

παξάγνληα TANGIBLES απ’ φηη είλαη ν έγγακνο κε παηδία,  ν έγγακνο ρσξίο παηδηά, ν 

δηαδεπγκέλνο θαη ν ρήξνο. Δπίζεο ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί είλαη ην γεγνλφο φηη ν 

έγγακνο ρσξίο παηδηά είλαη θαη απηή ε θαηεγνξία πνπ παίξλεη ηε κεγαιχηεξε 

ηθαλνπνίεζε απφ ηνλ παξάγνληα TANGIBLES. Σέινο ζηνπο παξάγνληεο RELASSEMP 

θαη RESPONSIVENESS θαηά ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, δελ 

παξαηεξήζεθε ζηαηηζηηθή ζεκαληηθφηεηα, γηα απηφ θαη δελ παξνπζηάδνληαη παξαθάησ.  

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ-TANGIBLES 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.42  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,510 5 ,902 2,090 ,068 

Within Groups 100,140 232 ,432   

Total 104,650 237    

 

 

TANGIBLES 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.43 ( Duncan
a,b 

) 

ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

ΑΓΑΜΟ΢/Ζ ΜΔ ΠΑΗΓΗΑ 4 3,18  

ΑΓΑΜΟ΢/Ζ 133 3,65 3,65 

ΥΖΡΟ΢/Α 12  3,80 

ΔΓΓΑΜΟ΢/Ζ ΜΔ ΠΑΗΓΗΑ 45  3,85 

ΓΗΑΕΔΤΓΜΔΝΟ΢/Ζ 15  3,87 

ΔΓΓΑΜΟ΢/Ζ 29  3,96 

Sig.  ,068 ,298 
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ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΔΝΑ΢ΥΟΛΖ΢Ζ 

 

ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΗ ΔΝΑ΢ΥΟΛΗ΢Η-RELASSEMP 

 

 ΢ηε ζπλέρεηα ζα αλαιχζνπκε πφζν ε επαγγεικαηηθή ελαζρφιεζε 

επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP. 

Απφ ηνπο πίλαθεο 4.44 θαη 4.45 θαίλεηαη φηη ε επαγγεικαηηθή ελαζρφιεζε επεξεάδεη 

ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP κε 

πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 0,1%. Απφ ηνλ δεχηεξν πίλαθα ηνπ Duncan παξαηεξείηαη 

δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ηνπ θνηηεηή θαη ηνπ ηδησηηθνχ θαη δεκφζηνπ ππαιιήινπ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε πνπ δέρεηαη ν θνηηεηήο ζε ζχγθξηζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

πνπ δέρεηαη ν ηδησηηθφο θαη ν δεκφζηνο ππάιιεινο απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP 

είλαη πνιχ κηθξφηεξε, αθνχ ν θνηηεηήο δέρεηαη 3,74 ελψ ν ηδησηηθφο θαη ν δεκφζηνο 

ππάιιεινο δέρνληαη 4,15 θαη 4,16 αληίζηνηρα. Απηφ πνπ επίζεο παξαηεξείηαη απφ ηνλ 

πίλαθα ηνπ Duncan είλαη ε δηαθνξνπνίεζε ηνπ επηρεηξεκαηία/ έκπνξνπ θαη ηνπ 

ειεχζεξνπ επαγγεικαηία απφ ηνπο πειάηεο πνπ αζρνινχληαη κε ηα νηθηαθά. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, νη πειάηεο νη νπνίνη αζρνινχληαη κε ηα νηθηαθά, παίξλνπλ κεγαιχηεξε 

ηθαλνπνίεζε απφ ηνπο πειάηεο νη νπνίνη είλαη επηρεηξεκαηίεο ή ειεχζεξνη 

επαγγεικαηίεο. 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΔΝΑ΢ΥΟΛΖ΢Ζ - RELASSEMP 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.44 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 8,148 6 1,358 4,054 ,001 

Within Groups 76,373 228 ,335   

Total 84,521 234    

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.45 Duncan
a,b

 

ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΔΝΑ΢ΥΟΛΖ΢Ζ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

ΦΟΗΣΖΣΖ΢ / ΣΡΗΑ 40 3,74   

ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΑ΢ / ΔΜΠΟΡΟ΢ 13 3,99 3,99  

ΔΛΔΤΘΔΡΟ΢ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΑ΢ 38 4,02 4,02  

ΗΓΗΧΣΗΚΟ΢ ΤΠΑΛΛΖΛΟ΢ 71  4,15 4,15 

ΓΖΜΟ΢ΗΟ΢ ΤΠΑΛΛΖΛΟ΢ 31  4,16 4,16 

ΑΛΛΟ 32  4,31 4,31 

ΟΗΚΗΑΚΑ 10   4,40 

Sig.  ,126 ,100 ,182 
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ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΗ ΔΝΑ΢ΥΟΛΗ΢Η-RESPONSIVENESS 

 

 Οη παξαθάησ πίλαθεο παξνπζηάδνπλ ην πφζν επεξεάδεη ε επαγγεικαηηθή 

ελαζρφιεζε ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηνλ παξάγνληα 

RESPONSIVENESS. Με πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 1,7% θαίλεηαη απφ ηνλ πίλαθα Duncan 

φηη ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ηνπ θνηηεηή θαη ηνπ πειάηε ν νπνίνο αζρνιείηαη κε 

ηα νηθηαθά. Πην ζπγθεθξηκέλα ν θνηηεηήο ιακβάλεη ηθαλνπνίεζε χςνπο 4,01 ελψ ν 

πειάηεο πνπ αζρνιείηαη κε ηα νηθηαθά 4,61.  

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΔΝΑ΢ΥΟΛΖ΢Ζ- RESPONSIVENESS 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.46  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6,547 6 1,091 2,628 ,017 

Within Groups 97,568 235 ,415   

Total 104,116 241    

 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.47 ( Duncan
a,b 

) 

ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΔΝΑ΢ΥΟΛΖ΢Ζ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

ΦΟΗΣΖΣΖ΢ / ΣΡΗΑ 42 4,01   

ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΑ΢ / ΔΜΠΟΡΟ΢ 13 4,08 4,08  

ΗΓΗΧΣΗΚΟ΢ ΤΠΑΛΛΖΛΟ΢ 74 4,23 4,23 4,23 

ΔΛΔΤΘΔΡΟ΢ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΑ΢ 38 4,24 4,24 4,24 

ΑΛΛΟ 33 4,38 4,38 4,38 

ΓΖΜΟ΢ΗΟ΢ ΤΠΑΛΛΖΛΟ΢ 31  4,48 4,48 

ΟΗΚΗΑΚΑ 11   4,61 

Sig.  ,073 ,052 ,077 
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ΔΗ΢ΟΓΖΜΑ 

ΔΙ΢ΟΓΗΜΑ-RELASSEMP 

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΔΗ΢ΟΓΖΜΑ –RELASSEMP  

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.48 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,070 3 1,357 4,088 ,008 

Within Groups 64,703 195 ,332   

Total 68,773 198    

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.49 (Duncan
a,b 

) 

E62NEW 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

ΔΧ΢ 500€ 41 3,84  

500-1.000€ 70  4,15 

2.000€-5.000€ 28  4,20 

1.000€-2.000€ 60  4,23 

Sig.  1,000 ,543 

 

 

Απφ ηνπο πίλαθεο 4.48 θαη 4.49 θαη κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 0,8% απηφ πνπ 

παξαηεξνχκε είλαη ην γεγνλφο φηη ην εηζφδεκα επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ 

παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηνλ παξάγνληα RELASSEMP σο εμήο: Οη πειάηεο πνπ έρνπλ 

κεληαίν εηζφδεκα έσο 500€ είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ 

ιακβάλνπλ 500€-1.000€ κεληαίσο, απφ ηνπο πειάηεο πνπ ιακβάλνπλ 1.000€-2.000€ 

κεληαίσο θαη απφ ηνπο πειάηεο πνπ ιακβάλνπλ 2.000€-5.000€ κεληαίσο.  

  Απφ ηνπο παξαθάησ πίλαθεο θαη κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 2,9% απηφ πνπ 

παξαηεξνχκε είλαη ην γεγνλφο φηη ην εηζφδεκα επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ 

παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηνλ παξάγνληα RESPONSIVENESS σο εμήο: Οη πειάηεο πνπ 

ιακβάλνπλ έσο 500€ είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ ιακβάλνπλ 

2.000€-5.000€ θαη απφ ηνπο πειάηεο νη νπνίνπ ιακβάλνπλ 1.000€-2.000€. 
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ΔΙ΢ΟΓΗΜΑ-RESPONSIVENESS 

 

Απφ ηνπο πίλαθεο 4.50 θαη 4.51 απηφ πνπ κπνξνχκε λα πνχκε κε πηζαλφηεηα 

ζθάικαηνο 2,9% είλαη φηη νη πειάηεο πνπ έρνπλ κεληαίν εηζφδεκα έσο 500€
 
είλαη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ κεληαίν εηζφδεκα 2.000€-5.000€ 

θαη 1.000€-2.000€. Πην ζπγθεθξηκέλα νη πειάηεο κε κεληαίν εηζφδεκα πνπ δελ μεπεξλά 

ηα 500€ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνλ παξάγνληα RESPONSIVENESS θαηά 4,07 ελψ νη 

πειάηεο κε κεληαίν εηζφδεκα 2.000€-5,000€ θαη 1.000€-2.000€ κεληαίσο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη θαηά 4,37 θαη 4,42 αληίζηνηρα. 

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΔΗΓΟΜΖΜΑ-RESPONSIVENESS 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.50  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,316 3 1,105 3,074 ,029 

Within Groups 71,932 200 ,360   

Total 75,248 203    

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.51 (Duncan
a,b 

) 

E62NEW 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

ΔΧ΢ 500€ 43 4,07  

500-1.000€ 71 4,31 4,31 

2.000€-5.000€ 29  4,37 

1.000€-2.000€ 61  4,42 

Sig.  ,053 ,431 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

70 
 

΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ ΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΟ Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ 

 

Παξά ην γεγνλφο φηη ε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην 

ζεσξείηαη εξψηεζε ζπκπεξηθνξάο, ε αλάιπζή ηεο κε βάζε ηνπ παξάγνληεο πνπ 

πξνέθπςαλ θξίζεθε ζθφπηκν λα αλαιπζεί ζε απηφ ην ππνθεθάιαην.  

 

΢ΤΥΝΟΣΗΣΑ ΔΠΙ΢ΚΔΦΗ΢-RELASSEMP 

 

 Απφ ηνπο πίλαθεο 4.52 θαη 4.53, αθνχ ε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο είλαη 0% , 

κπνξνχκε λα πνχκε κε βεβαηφηεηα φηη νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην εζηηαηφξην 

ιηγφηεξν απφ κηα θνξά ην κήλα είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνλ παξάγνληα 

RELASSEMP απφ ηνπο πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά .  

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢-RELASSEMP 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.52 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 8,591 6 1,432 4,288 ,000 

Within Groups 76,806 230 ,334   

Total 85,397 236    

 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.53  (Duncan
a,b 

) 

΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ 

΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΟ 

Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 4 

ΛΗΓΟΣΔΡΟ ΑΠΟ ΜΗΑ 

ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ 

33 3,73 
   

ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ 29 3,93 3,93   

ΓΤΟ ΦΟΡΔ΢ ΣΟ ΜΖΝΑ 30 3,96 3,96 3,96  

ΜΗΑ ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ 22  4,11 4,11 4,11 

1-2 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

56 
 

4,20 4,20 4,20 

3-4 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

31 
  

4,27 4,27 

ΚΑΘΖΜΔΡΗΝΑ 36    4,29 

Sig.  ,146 ,083 ,052 ,276 
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΢ΤΥΝΟΣΗΣΑ ΔΠΙ΢ΚΔΦΗ΢- RESPONSIVENESS 

 

Απφ ηελ παξαθάησ αλάιπζε θαη κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 3,1% κπνξνχκε λα 

πνχκε φηη ζχκθσλα κε ηνλ πίλαθα Duncan ηα άηνκα πνπ επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά ην 

εζηηαηφξην είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλα απφ ηνλ παξάγνληα RESPONSIVENESS, απφ 

ηα άηνκα πνπ ην επηζθέπηνληαη ηξεηο κε ηέζζεξηο θνξέο ηελ εβδνκάδα. Πην 

ζπγθεθξηκέλα νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην εζηηαηφξην  πξψηε θνξά είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη θαηά 3,98 ελψ νη πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη ηξεηο κε ηέζζεξηο θνξέο 

ηελ εβδνκάδα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαηά 4,44.  

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢- RESPONSIVENESS 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.54 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5,870 6 ,978 2,355 ,031 

Within Groups 98,870 238 ,415   

Total 104,739 244    

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.55  Duncan
a,b

 

΢ΤΥΝΟΣΖΣΑ ΔΠΗ΢ΚΔΦΖ΢ 

΢ΣΟ ΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΟ 

Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 3 

ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ 29 3,98   

ΛΗΓΟΣΔΡΟ ΑΠΟ ΜΗΑ 

ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ 

33 4,03 4,03 
 

ΓΤΟ ΦΟΡΔ΢ ΣΟ ΜΖΝΑ 33 4,26 4,26 4,26 

ΚΑΘΖΜΔΡΗΝΑ 36  4,33 4,33 

ΜΗΑ ΦΟΡΑ ΣΟ ΜΖΝΑ 23  4,33 4,33 

1-2 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

59 
 

4,35 4,35 

3-4 ΦΟΡΔ΢ ΣΖΝ 

ΔΒΓΟΜΑΓΑ 

32 
  

4,44 

Sig.  ,092 ,075 ,339 
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4.7 ΑΝΑΛΤ΢Ζ ΔΠΗΓΡΑ΢Ζ΢ ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΧΝ 

΢ΣΟΗΥΔΗΧΝ ΢ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΣΧΝ ΠΔΛΑΣΧΝ 

 

 ΢ε απηφ ην θεθάιαην επηρεηξήζακε λα αλαιχζνπκε ηελ επίδξαζε πνπ κπνξεί λα 

έρεη ην θάζε δεκνγξαθηθφ ζηνηρείν ζηελ ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη ε πειάηεο απφ ην 

ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην.  

ΦΤΛΛΟ 

 

 Απφ ηνπο πίλαθεο 4.56 θαη 4,57, θαίλεηαη φηη νη γπλαίθεο είλαη θαηά 0,234 

κνλάδεο πην ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηνπο άλδξεο, απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη απφ 

ην θαηάζηεκα. Πην ζπγθεθξηκέλα, κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 2,7% νη γπλαίθεο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλεο θαηά 4,10 ελψ νη άλδξεο θαηά 3,87.   

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΦΤΛΛΟ-ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ 

 

 ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.56  (Group Statistics) 

 ΦΤΛΟ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΑΠΟ ΣΖΝ 

ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ 

ΑΝΣΡΑ΢ 92 3,87 ,854 ,089 

ΓΤΝΑΗΚΑ 155 4,10 ,766 ,062 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.57  (Independent Samples Test) 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ 

ΑΠΟ  

ΣΖΝ 

ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ 

Equal 

variances 

assumed 

,098 ,754 -

2,219 

245 ,027 -,234 ,105 -,441 -,026 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

2,158 

174,989 ,032 -,234 ,108 -,447 -,020 
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ΖΛΗΚΗΑ 

 

 ΢ε απηφ ην ζεκείν επηρεηξήζεθε λα αλαιπζεί πφζν επεξεάδεηαη ε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηελ ειηθία ηνπο. Απφ ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ην κφλν 

πνπ κπνξνχκε λα πνχκε κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 2,5% είλαη φηη νη ειηθίεο 15-24 είλαη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηηο ειηθίεο 45-54 θαη απφ ηηο ειηθίεο 65 θαη άλσ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, νη ειηθίεο 15-24 είλαη θαηά κέζν φξν ηθαλνπνηεκέλεο θαηά 3,78 ελψ νη 

ειηθίεο 45-54 θαη 65 θαη άλσ 4,26 θαη 4,37 αληίζηνηρα.  

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΖΛΗΚΗΑ-ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ  

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.58 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 8,354 5 1,671 2,629 ,025 

Within Groups 150,609 237 ,635   

Total 158,963 242    

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.59  (Duncan
a,b 

) 

ΖΛΗΚΗΑ 

N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

15-24 69 3,78  

25-34 65 3,98 3,98 

35-44 40 4,03 4,03 

55-64 23 4,17 4,17 

45-54 27  4,26 

65 ΚΑΗ ΑΝΧ 19  4,37 

Sig.  ,074 ,088 

 

 

ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ 

 

 Όπσο θαη ζηα πξνεγνχκελα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, έηζη θαη εδψ 

επηρεηξείηαη ε ζπζρέηηζε ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο πνπ δέρνληαη νη πειάηεο απφ ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα θαη ηεο νηθνγελεηαθήο ηνπο 

θαηάζηαζεο.  Έηζη κε βάζε ηνπο πίλαθεο 4.60 θαη 4.61 θαη κε πηζαλφηεηα ζθάικαηνο 

7,6% θαη φρη κε 5% πνπ δερφκαζηε ζπλήζσο, ν άγακνο κε παηδηά είλαη θαηά κέζν φξν 
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πνιχ ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηνλ ρήξν, ηνλ άγακν, ηνλ δηαδεπγκέλν, ηνλ έγγακν 

κε παηδηά θαη ηνλ έγγακν ρσξίο παηδηά. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν άγακνο κε παηδηά ιακβάλεη 

ηθαλνπνίεζε χςνπο 3,00, ελψ ν ρήξνο 3,92, ν άγακνο 3,96, ν δηαδεπγκέλνο 4,07, ν 

έγγακνο κε παηδηά 4,17 θαη ν έγγακνο 4,17.  

 

 

ΠΗΝΑΚΔ΢ ΓΗΑ: ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ-ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ 

 

ANOVA 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.60 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6,455 5 1,291 2,027 ,076 

Within Groups 153,480 241 ,637   

Total 159,935 246    

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4.61  (Duncan
a,b 

) 

ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ 

ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ N 

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

ΑΓΑΜΟ΢/Ζ ΜΔ ΠΑΗΓΗΑ 4 3,00  

ΥΖΡΟ΢/Α 13  3,92 

ΑΓΑΜΟ΢/Ζ 138  3,96 

ΓΗΑΕΔΤΓΜΔΝΟ΢/Ζ 15  4,07 

ΔΓΓΑΜΟ΢/Ζ ΜΔ ΠΑΗΓΗΑ 48  4,17 

ΔΓΓΑΜΟ΢/Ζ 29  4,17 

Sig.  1,000 ,486 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

 

ΑΞΗΟΛΟΓΖ΢Ζ 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ ΚΑΗ 

ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ ΓΗΑ ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ 
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5.1 ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 Η παξνχζα έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, έγηλε ζηα πιαίζηα δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο θαη ζθνπφ είρε ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο κέζα απφ ηε ζπιινγή θαη ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία 

ζεκαληηθψλ δεδνκέλσλ. ΢θνπφο ηνπ θεθαιαίνπ απηνχ είλαη ε εξκελεία ησλ θπξηφηεξσλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο θαη ε δηαηχπσζε πξνηάζεσλ γηα ηελ πξαθηηθή αμηνπνίεζε 

ηνπο ε νπνία ζα βνεζήζεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ αιιά 

θαη πξντφλησλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο.  

 

5.2 ΔΡΜΖΝΔΗΑ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΧΝ ΚΑΗ ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ΢ 

 Με βάζε ην θεθάιαην 4 θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ ζπιιέμακε απφ ηε ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, θαηαιήγνπκε ζε πνιχ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία θαη 

ζα παξαζέζνπκε ζηε ζπλέρεηα απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ.  

 Ξεθηλψληαο απφ ηελ κνλνκεηαβιεηή αλάιπζε ηνπ κνληέινπ SERVPERF ην 

νπνίν εθαξκφζηεθε ζηελ παξνχζα έξεπλα αιιά θαη αλαθέξνληαο ην γεγνλφο φηη γηα ηελ 

απάληεζε ησλ εξσηήζεσλ ηνπ κνληέινπ ρξεζηκνπνηήζεθε πεληαβάζκηα θιίκαθα Likert 

(1. Γηαθσλψ απφιπηα, 2. Γηαθσλψ, 3. Οχηε δηαθσλψ / Οχηε ζπκθσλψ, 4.΢πκθσλψ, 5. 

΢πκθσλψ απφιπηα) θξίζεθε ζθφπηκν λα δνζεί ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζε κεξηθέο 

κεηαβιεηέο. Απνθαζίζζεθε πσο νη κεηαβιεηέο πνπ ρξήδνπλ ηδηαίηεξεο πξνζνρήο, είλαη 

θπξίσο νη κεηαβιεηέο πνπ ζπιιέγνπλ κέζν φξν ηθαλνπνίεζεο απφ 4 θαη θάησ. Απηέο νη 

κεηαβιεηέο είλαη ε ηηκή ησλ πξντφλησλ, ηα ηξαπεδνθαζίζκαηα, ην πφζν μερσξηζηφο 

ληψζεη ν πειάηεο κέζα ζην εζηηαηφξην, ε δηαθφζκεζε ηνπ ρψξνπ, ν θαηάινγνο,  ε 

θαζαξηφηεηα, ε πνζφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ην ελδηαθέξνλ πνπ δείρλνπλ νη ππάιιεινη 

ζηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ.  

΢ηε ζεκεξηλή επνρή πνπ ε ρψξα καο πιήηηεηαη απφ νηθνλνκηθή θξίζε θαη νη 

πνιίηεο αληηκεησπίδνπλ ζνβαξά νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα, ε ηηκή θαη ε πνζφηεηα ησλ 

πξντφλησλ ζέινπλ ηδηαίηεξε πξνζνρή. Έηζη κε βάζε ηηο απαληήζεηο ησλ πειαηψλ, θαιφ 

ζα ήηαλ λα κεησζνχλ νη ηηκέο ησλ πξντφλησλ φζν είλαη εθηθηφ θαη αλ φρη ε πνζφηεηα λα 

απμεζεί, ηνπιάρηζηνλ λα παξακείλεη ε ίδηα.  Όζνλ αθνξά ηελ θαζαξηφηεηα ηνπ ρψξνπ, 

είλαη ινγηθφ πσο πξέπεη λα είλαη ηδηαίηεξα πξνζεγκέλε, δηφηη φζν πην θαζαξφ είλαη έλα 

εζηηαηφξην, ηφζν κεγαιχηεξε εκπηζηνζχλε απνπλέεη ζηνπο πειάηεο γηα ηελ θαζαξηφηεηα 

ηνπ θαγεηνχ. ΢ρεηηθά κε ηε δηαθφζκεζε, αλ δελ ππάξρεη νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα απφ 
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ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο γηα νιηθή αλαθαίληζε, θαιφ ζα ήηαλ λα γίλνπλ κεξηθέο 

αιιαγέο νη νπνίεο ζα δψζνπλ έλαλ αέξα αλαλέσζεο ζην ρψξν.  

Κάηη πνιχ ζεκαληηθφ επίζεο είλαη ν ηξφπνο ν νπνίνο πξνβάιιεηαη έλα πξντφλ. 

Έηζη ν θαηάινγνο είλαη  έλα βαζηθφ ζεκείν ζην νπνίν ε δηνίθεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο 

πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε πξνζνρή. Απηφ πνπ πξνθαιεί εληχπσζε είλαη ην γεγνλφο φηη ε 

δηνίθεζε δελ είλαη δηαηεζεηκέλε λα αιιάμεη ηα ηξαπεδνθαζίζκαηα θαη ππνζηεξίδεη 

απηήλ ηελ άπνςή ιέγνληαο πσο απψηεξνο ζθνπφο ηνπ θαηαζηήκαηνο είλαη ε 

αλαθχθισζε ησλ πειαηψλ. Έηζη φζν πην άλεηα είλαη ηα ηξαπεδνθαζίζκαηα ηφζν 

κηθξφηεξε ζα είλαη ε αλαθχθισζε. Η κφλε πηζαλή αιιαγή φπσο δήισζε ε δηνίθεζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ζε ζρέζε κε ηα ηξαπεδνθαζίζκαηα είλαη ε αιιαγή ηνπ κεγέζνπο ησλ 

ηξαπεδηψλ ζε ιίγν κεγαιχηεξα έηζη ψζηε λα ρσξνχλ πεξηζζφηεξα πηάηα.   

Γχν εξσηήζεηο πνπ θαηέρνπλ ρακεινχο κέζνπο φξνπο ηθαλνπνίεζεο θαη ζηηο 

νπνίεο πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε πξνζνρή είλαη νη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ην πφζν 

μερσξηζηφο ληψζεη ν πειάηεο κέζα ζην εζηηαηφξην θαη ην ελδηαθέξνπλ πνπ δείρλνπλ νη 

ππάιιεινη γηα ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ. Σέινο παξά ην γεγνλφο φηη ε πνηφηεηα 

έρεη ζπγθεληξψζεη κέζν φξν ηθαλνπνίεζεο 4 είλαη κηα κεηαβιεηή ε νπνία ρξεηάδεηαη 

πάληα ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη εηδηθά ζε κηα επηρείξεζε ηνπ θιάδνπ ηεο καδηθήο 

εζηίαζεο. Έηζη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα κειήκαηα ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα είλαη ε 

δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ζε πςειά επίπεδα έηζη ψζηε λα δηαηεξεί ηνπο 

πειάηεο ηεο αιιά θαη ηελ αληαγσληζηηθή ηεο ζέζε ζηνλ θιάδν. 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ ηα απνηειέζκαηα ησλ εξσηήζεσλ ζπκπεξηθνξάο πνπ 

ζπκπεξηιήθζεζαλ ζηελ έξεπλα. Θα μεθηλήζνπκε απφ ηε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζε 

εζηηαηφξην θαη απφ ηε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην. Απφ ηελ 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ζηηο δχν εξσηήζεηο, ζπκπεξαίλνπκε φηη πνιχ 

κεγάιν θνκκάηη ηνπ πιεζπζκνχ γεπκαηίδεη ζε εζηηαηφξην πάξα πνιχ ζπρλά. Απηφ ην 

γεγνλφο απεηθνλίδεη ηέιεηα ηνλ ζχγρξνλν ηξφπν δσήο, νπνχ νη άλζξσπνη δελ έρνπλ 

ρξφλν λα γεπκαηίδνπλ ζην ζπίηη ηνπο θαη επηιέγνπλ ηε γξήγνξε ιχζε ηνπ έηνηκνπ 

θαγεηνχ. Πην ζπγθεθξηκέλα πνζνζηφ χςνπο 52,0% ησλ πειαηψλ, απάληεζαλ πσο είλαη 

πνιχ ζπρλνί πειάηεο ηνπ εζηηαηνξίνπ. Η δηνίθεζε φκσο ζηελ ζέα απηνχ ηνπ πνζνζηνχ, 

δελ πξέπεη λα εθεζπραζηεί. Αληίζεηα κέζα ζε έλαλ ηφζν αληαγσληζηηθφ θιάδν γηα λα 

δηαηεξήζεη απηνχο ηνπο πειάηεο αιιά θαη λα πξνζειθχζεη λένπο πξέπεη λα δηαηεξεί ηελ 

πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ ζε πςειά 

επίπεδα. 
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Σα απνηειέζκαηα πνπ παίξλνπκε είλαη αθφκε πην ζεκαληηθά, φηαλ ζπλδπάδνπκε 

ηελ εξψηεζε ηεο ζπρλφηεηαο επίζθεςεο ζην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην κε ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ απφ απηφ. Απφ ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε, απηφ πνπ κπνξνχκε 

λα πνχκε κε βεβαηφηεηα, είλαη φηη νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά ην 

εζηηαηφξην είλαη πνιχ ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη 

θαζεκεξηλά. Απηφ είλαη απφ ηε κία πιεπξά ινγηθφ, αθνχ γηα λα επηζθέπηνληαη 

θαζεκεξηλά νη πειάηεο ην εζηηαηφξην ζεκαίλεη πσο κέλνπλ απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη απφ 

ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη απφ απηφ, αιιά απφ ηελ άιιε πιεπξά πξνθαιεί 

εληχπσζε ε δηαθνξά ζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο. Πην ζπγθεθξηκέλα νη πειάηεο πνπ ην 

επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά  είλαη θαηά κέζν φξν ηθαλνπνηεκέλνη θαηά 4,44, ελψ νη 

πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαηά 3,55. Δίλαη 

γλσζηφ πσο ην θφζηνο πξνζέιθπζεο ελφο λένπ πειάηε είλαη 5-6 θνξέο κεγαιχηεξν απφ 

ην θφζηνο δηαηήξεζήο ηνπ. Γηα απηφλ αθξηβψο ην ιφγν, απηνί νη πειάηεο πνπ 

επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα πξψηε θνξά, ρξήδνπλ θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο έηζη ψζηε 

λα κείλνπλ πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη θαη λα απνθαζίζνπλ λα επηζθέπηνληαη ην 

εζηηαηφξην πην ζπρλά.   

΢πλδπάδνληαο επίζεο ηελ εξψηεζε ζπρλφηεηαο επίζθεςεο ζην ζπγθεθξηκέλν 

εζηηαηφξην κε ηνλ ιφγν γηα ηνλ νπνίν βξίζθνληαη ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, απηφ πνπ 

δηαπηζηψλνπκε φζνλ αθνξά ηνπο πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά ην εζηηαηφξην 

είλαη φηη πνζνζηφ χςνπο 11,1% απάληεζε φηη εξγάδεηαη θνληά θαη πνζνζηφ χςνπο 3,9% 

απάληεζε φηη κέλεη θνληά. Απηά ηα πνζνζηά είλαη έλαο παξαπάλσ ιφγνο γηα ηνλ νπνίν ε 

δηνίθεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο πνπ 

επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά ην εζηηαηφξην, δηφηη κπνξεί εχθνια λα θεξδίζεη κεξίδην 

αγνξάο απφ ηα άηνκα πνπ εξγάδνληαη ή πνπ κέλνπλ θνληά.  

Απφ ην ζπλδπαζκφ ησλ εξσηήζεσλ «ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζην ζπγθεθξηκέλν 

εζηηαηφξην» θαη «ιφγνο γηα ηνλ νπνίν βξίζθεζηε ζηε πεξηνρή ηεο Κπςέιεο» παίξλνπκε 

θαη άιια ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα, φπσο είλαη ην γεγνλφο φηη  ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

ησλ θαζεκεξηλψλ πειαηψλ είλαη άηνκα πνπ εξγάδνληαη θνληά θαη φηη νη πνιχ ζπρλνί 

πειάηεο είλαη άηνκα πνπ κέλνπλ θνληά ζην θαηάζηεκα. Δπίζεο απφ ηα πνζνζηά ηνπ 

πίλαθα 4.6 (Λφγνο γηα ηνλ νπνίν βξίζθεζηε ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο) βιέπνπκε φηη ην 

41,7% ησλ πειαηψλ κέλεη θνληά, ελψ ην 21,9% εξγάδεηαη θνληά. Απφ ηα παξαπάλσ 

απνηειέζκαηα ζπκπεξαίλνπκε φηη κε κηα δπλακηθή ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ζηηο γχξσ θαηνηθίεο αιιά θαη ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζηεγάδνληαη ζηελ 
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γχξσ πεξηνρή ηα πνζνζηά ησλ θαζεκεξηλψλ, αιιά θαη ησλ ζπρλψλ πειαηψλ ζα 

απμαλφληνπζαλ θαηά πνιχ.  

Μηα πην δπλακηθή ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο είλαη επίζεο απαξαίηεηε θαη γηα ηελ 

ππεξεζία ληειίβεξπ ηνπ εζηηαηνξίνπ, θαζψο νη πειάηεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα 

απάληεζαλ θαηά κέζν φξν (1,57) πσο δελ ηε ρξεζηκνπνηνχλ θαζφινπ ή πσο ηε 

ρξεζηκνπνηνχλ πνιχ ιίγν. Δίλαη απφ ηε κηα ινγηθφ νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην 

εζηηαηφξην γηα λα γεπκαηίζνπλ λα κελ ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία ληειίβεξπ, φκσο 

απφ ηελ άιιε αλακέλνληαλ θαιχηεξα απνηειέζκαηα ζηελ ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε 

θαζψο ην 1,57 ζεσξείηαη πνιχ ρακειφ.  

Όζνλ αθνξά ηνλ αληαγσληζκφ, ηα Everest θαη ηα Goody’s, φπσο έρεη 

πξναλαθεξζεί, απνδείρηεθαλ ζηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα νη κεγαιχηεξνη αληαγσληζηέο 

ηνπ θιάδνπ. Ο αληαγσληζκφο δελ πξέπεη λα ιακβάλεηαη σο απεηιή, θαζψο ν ζεκηηφο 

αληαγσληζκφο είλαη θάηη πγεηέο κέζα ζηα πιαίζηα ηεο νηθνλνκίαο θαη ρσξίο απηφλ δελ 

ζα ππήξρε αλάπηπμε ζε θαλέλαλ ηνκέα. Έηζη ινηπφλ ε δηνίθεζε ηνπ θαηαζηήκαηνο ζα 

πξέπεη λα αληηκεησπίδεη ηνπο αληαγσληζηέο ηεο κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα βειηηψλεη ηηο 

ππεξεζίεο θαη ην πξντφλ πνπ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο έηζη ψζηε λα παξακέλεη 

αληαγσληζηηθή θαη λα δηεθδηθεί φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο.  

Σα Everest θαη ηα Goody’s είλαη δχν εηαηξείεο πνπ έρνπλ σο βαζηθά πξντφληα 

ηνπο ηνλ θαθέ θαη ην ζάληνπηηο. Με βάζε απηφ γεγνλφο αιιά θαη ην γεγνλφο φηη νη δχν 

θαηεγνξίεο κε ηε κεγαιχηεξε πξνηίκεζε ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα κε βάζε ηνλ 

πίλαθα 4.10 είλαη ν θαθέο θαη ην ζάληνπηηο, ε δηνίθεζε πξέπεη ζπλερψο λα θξνληίδεη λα 

παξέρεη πςειή πνηφηεηα, ρακειή ηηκή, αιιά θαη άκεζε εμππεξέηεζε ζηα δχν απηά 

πξντφληα έηζη ψζηε λα παξακέλεη δπλαηή απέλαληη ζηνπο κεγάινπο αληαγσληζηέο ηεο. 

Σν γεγνλφο φηη ν θαθέο θαη ην ζάληνπηηο κε βάζε ηνλ πίλαθα 4.10 είλαη ηα δχν πην 

«δπλαηά» πξντφληα ηνπ θαηαζηήκαηνο, δελ ζεκαίλεη πσο ε δηνίθεζε δελ πξέπεη λα 

θξνληίζεη θαη ηηο άιιεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ ηεο. Οη άιιεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ 

κάιηζηα, φπσο είλαη ηα καγεηξεπηά, ηα πηάηα ηεο ψξαο θαη ηα δπκαξηθά είλαη έλα απφ ηα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη είλαη απηέο πνπ ηελ θάλνπλ λα 

μερσξίδεη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο.  

΢ηε ζπλέρεηα απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ ζα αλαιχζνπκε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

πνπ δέρνληαη νη πειάηεο απφ ην θαηάζηεκα ζην νπνίν γίλεηαη ε έξεπλα θαη ζα ηελ 

ζπγθξίλνπκε κε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη νη πειάηεο απφ ηα άιια δχν 

θαηαζηήκαηα ηεο επηρείξεζεο φηαλ ηα επηζθέπηνληαη. Δδψ ζα ρξεηαζηεί θαη πάιη ν 

δηαρσξηζκφο ησλ θαηαζηεκάησλ ζε «Καηάζηεκα 1», «Καηάζηεκα 2» θαη «Καηάζηεκα 
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3». Απφ ηνλ πίλαθα 4.11 ηνπ πξνεγνχκελνπ θεθαιαίνπ θαίλεηαη φηη ε κέζε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη ζην «Καηάζηεκα 1», 

θηάλεη ην 4,02 ζε θιίκαθα κέηξεζεο απφ 1 έσο 5. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πειάηεο είλαη 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη ζην θαηάζηεκα απηφ. Απηφ πνπ 

πξέπεη αξρηθά λα πνχκε εδψ είλαη φηη παξά ην γεγνλφο φηη ε κέζε ηθαλνπνίεζε (4,02) 

είλαη πνιχ πςειή, δελ ζεκαίλεη φηη ε δηνίθεζε πξέπεη λα εθεζπραζηεί. Αληηζέησο απφ 

ηε ζηηγκή πνπ ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο έσο ην 5 ζα πξέπεη ζπλερψο λα 

πξνζπαζεί γηα ην θαιχηεξν.   

΢πγθξίλνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ δέρνληαη νη πειάηεο ζην «Καηάζηεκα 1» κε 

ηα άιια δχν θαηαζηήκαηα, ζα ιέγακε πσο νη πειάηεο είλαη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ην «Καηάζηεκα 1», αθνχ ε ηθαλνπνίεζε γηα ην «Καηάζηεκα 2» αλέξρεηαη ζην 3,64 

θαη ε ηθαλνπνίεζε γηα ην «Καηάζηεκα 3» αλέξρεηαη ζην 3,97.  Οη δηαθνξέο είλαη κηθξέο 

θαη ην απνηέιεζκα απηφ κπνξεί λα κελ είλαη απνιχησο αληηπξνζσπεπηηθφ, θαζψο ε 

έξεπλα δηεμάγεηαη ζην «Καηάζηεκα 1» θαη νη πειάηεο κπνξεί λα είλαη επεξεαζκέλνη απφ 

ηελ εμππεξέηεζε πνπ δέρηεθαλ ζε απηφ εθείλε ηελ εκέξα. Σν 3,64 φκσο θαη ην 3,97 

είλαη θαη απηά λνχκεξα πνπ έρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο θαη ηα νπνία πξέπεη λα 

παξαθηλήζνπλ ηε δηνίθεζε λα απμήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

αιιά θαη πξντφλησλ θαη ζηα άιια δχν θαηαζηήκαηα.  

Απηφ ζην νπνίν πξέπεη λα ζηαζνχκε, είλαη ην γεγνλφο φηη ην 50-55% ησλ 

πειαηψλ δήισζε φηη δελ έρεη επηζθεθηεί πνηέ θαλέλα απφ ηα άιια δχν θαηαζηήκαηα. 

Δίλαη έλα απνηέιεζκα ην νπνίν πξνθαιεί εληχπσζε, θαζψο ηα άιια δχν θαηαζηήκαηα 

βξίζθνληαη ζε πνιχ θνληηλή απφζηαζε απφ ην «Καηάζηεκα 1» ζην νπνίν δηεμάγεηαη ε 

έξεπλα. Με βάζε ην γεγνλφο φηη ην «Καηάζηεκα 2» ιεηηνπξγεί απφ ην 1964 θαη ην 

«Καηάζηεκα 3» απφ ην 2000 θαη αλ ιάβνπκε ππφςε ην γεγνλφο φηη ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ησλ πειαηψλ δήισζε φηη κέλεη ζηελ πεξηνρή ηεο Κπςέιεο, είλαη άμην απνξίαο 

ην φηη έλα ηφζν κεγάιν πνζνζηφ δελ έρεη επηζθεθηεί πνηέ ηα άιια δχν θαηαζηήκαηα. 

Απφ ηε κηα πιεπξά ίζσο λα είλαη θαιχηεξν ην φηη δελ κνηξάδεηαη ε πειαηεία θαη θάζε 

θαηάζηεκα έρεη ηνπο δηθνχο ηνπ πηζηνχο πειάηεο, αιιά απφ ηελ άιιε θαιφ ζα ήηαλ νη 

πηζηνί πειάηεο λα είλαη πηζηνί ζηελ επσλπκία θαη φρη ζην θάζε θαηάζηεκα. Γη’ απηφ ε 

δηνίθεζε ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο ηεο επσλπκίαο, αξρηθά 

ζηελ γχξσ πεξηνρή θαη αξγφηεξα επξχηεξα ζηελ Αηηηθή, αθνχ νη πειάηεο πνπ 

επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα έξρνληαη θαη απφ άιινπο δήκνπο ηεο.  

Πνιχ ρξήζηκα επίζεο είλαη θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ ιακβάλνπκε απφ ηελ 

εξψηεζε πνπ αθνξά ηηο ψξεο επίζθεςεο ζην θαηάζηεκα. Χο ψξεο αηρκήο ζχκθσλα κε 
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ηηο απαληήζεηο ησλ πειαηψλ ζεσξείηαη ην ηεηξάσξν 14:00-18:00. Σν δεχηεξν ηεηξάσξν 

κε βάζε ηε ζεηξά πξνηίκεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ην 18:00-22:00 θαη ην ηξίην ηεηξάσξν 

είλαη ην 10:00-14:00. Δίλαη ινγηθφ νη ψξεο κε ηε κεγαιχηεξε πξνζέιεπζε λα είλαη νη 

παξαπάλσ θαη θπξίσο ην ηεηξάσξν 14:00-18:00 φπνπ ν πεξηζζφηεξνο θφζκνο επηιέγεη 

λα πάξεη ην κεζεκεξηαλφ ηνπ θαγεηφ. Όκσο απηφ πνπ πξνθαιεί εληχπσζε είλαη ην 

γεγνλφο φηη νη κεηακεζνλχθηηεο ψξεο ζπγθεληξψλνπλ πάξα  πνιχ ρακειά πνζνζηά 

επίζθεςεο. Παξά ην γεγνλφο φηη ην 24σξν σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ θαηαζηεκάησλ ηηο 

επηρείξεζεο απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθά αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηά ηεο, πξέπεη λα 

ειεγρζεί εάλ ζπκθέξεη ηελ επηρείξεζε λα δηαηεξεί φια θαηαζηήκαηά ηεο αλνηρηά φιν ην 

24σξν ή λα εμππεξεηεί ηηο λπρηεξηλέο ψξεο ηνλ θφζκν ηεο πεξηνρήο ζε έλα απφ απηά. 

Δθηφο απφ φια φζα έρνπλ πξναλαθεξζεί, νη  πιεξνθνξίεο γηα ηηο ψξεο επίζθεςεο είλαη 

πνιχ ζεκαληηθέο θαη γηα άιινπο ιφγνπο. Οη ψξεο επίζθεςεο ησλ πειαηψλ βνεζνχλ ηε 

Γηνίθεζε λα θάλεη θαιχηεξν πξνγξακκαηηζκφ ηεο δνπιεηάο γεληθφηεξα αιιά θαη ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, έηζη ψζηε λα ιεηηνπξγεί ην θαηάζηεκα πην ζσζηά θαη λα 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ρσξίο πξνβιήκαηα αθφκα θαη ηηο ψξεο αηρκήο.   

Όζνλ αθνξά ηελ αλάιπζε παξαγφλησλ, δηαπηζηψλνπκε απφ ην πξνεγνχκελν 

θεθάιαην φηη ε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL επαιεζεχεηαη ζε απηή 

ηελ έξεπλα κε κηθξέο δηαθνξέο. Οη παξάγνληεο ηνπ κνληέινπ είλαη πέληε θαη 

ζπγθεθξηκέλα είλαη νη εμήο: Empathy, Assurance, Responsiveness, Reliability θαη 

Tangibles. ΢ηελ παξνχζα έξεπλα νη παξάγνληεο Tangibles θαη Responsiveness 

παξέκεηλαλ αιψβεηνη, φκσο νη άιινη ηξεηο ζπκπηχρηεθαλ ζε έλαλ φ νπνίνο νλνκάζηεθε 

Relassemp απφ ηα αξρηθά ησλ ηξηψλ παξαγφλησλ ηνπ SERVQUAL, RELiability, 

ASSurance, EMPathy.  Μηα αθφκε δηαθνξά είλαη ην γεγνλφο φηη κεηά ηε ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε ζηνλ παξάγνληα Tangibles «θφξησζαλ» θαη νη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχζαλ ην 

πξντφλ, φπσο είλαη ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο, ε ηηκή ηνπ, ε πνζφηεηα θαη ε 

γεπζηηθφηεηα. Απηέο νη εξσηήζεηο δελ κπνξνχζαλ λα κε ζπκπεξηιεθζνχλ ζηελ 

παξνχζα έξεπλα, θαζψο γηα κηα επηρείξεζε καδηθήο εζηίαζεο ε πνηφηεηα θαη ε ηηκή ησλ 

θαγεηψλ είλαη απφ ηα βαζηθφηεξα ζεκεία. Δίλαη ινηπφλ πνιχ ζεκαληηθφ θαη γηα ηελ 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε αιιά θαη γηα ηελ δηνίθεζε λα γλσξίδεη ηελ άπνςε ησλ πειαηψλ 

πάλσ ζε απηά ηα κείδνλα ζέκαηα.  

΢εκαληηθά επίζεο απνηειέζκαηα έδσζε θαη ε αλάιπζε ησλ δεκνγξαθηθψλ 

ζηνηρείσλ. Ο κφλνο παξάγνληαο ηνλ νπνίν θαίλεηαη λα επεξεάδεη ην θχιν είλαη ν 

παξάγνληαο Tangibles. Πέξα απφ ην γεγνλφο φηη νη γπλαίθεο πειάηεο είλαη πνιχ 

πεξηζζφηεξεο απφ ηνπο άληξεο, είλαη θαη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο. Οη γπλαίθεο κε 
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βάζε ηνλ παξάγνληα Tangibles είλαη ηθαλνπνηεκέλεο θαηά 3,81 ελψ νη άληξεο θαηά 3,62. 

Η δηαθνξά ηνπ κέζνπ φξνπ ηθαλνπνίεζεο δελ είλαη ζεκαληηθή, γηα απηφ δελ πξέπεη λα 

ζηαζνχκε εδψ. 

Παξά ην γεγνλφο φηη κε βάζε ηνλ πίλαθα 4.25 νη ειηθίεο 15-44 ζπγθεληξψλνπλ 

ζπλνιηθά πνζνζηφ χςνπο 71,6%, θαίλεηαη πσο είλαη θαη νη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο ζε 

ζρέζε κε κεγαιχηεξεο ειηθίεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ειηθίεο φπσο 15-24 θαη 35-44 είλαη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηνπ πειάηεο πνπ είλαη 65 θαη άλσ φζνλ αθνξά ηνλ 

παξάγνληα Relassemp, ελψ ην ίδην ζπκβαίλεη θαη κε ηνλ παξάγνληα Tangibles. Όζνλ 

αθνξά ηνλ παξάγνληα Responsiveness ε ειηθίεο 15-24 είλαη επίζεο  ιηγφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηνπ 65 θαη άλσ. Δδψ ε δηνίθεζε πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε 

πξνζνρή, θαζψο γηα λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα παξακείλεη δσληαλή, ζα πξέπεη λα 

θαιχπηνληαη νη ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηνπ λεφηεξνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, νη νπνίεο 

κπνξεί λα είλαη πην απαηηεηηθέο αιιά είλαη εθείλεο νη νπνίεο έρνπλ θαη πεξηζζφηεξε 

ζεκαζία. Δθηφο απφ ην γεγνλφο φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο είλαη άηνκα ειηθίαο 15-44, επηρεηξήζεηο ηαρείαο εζηίαζεο 

έρνπλ γεληθφηεξα ζαλ αγνξά-ζηφρν λεφηεξα θαηαλαισηηθά θνηλά θαη απηφ θαίλεηαη θαη 

απφ ηνπο πίλαθεο 4.26 θαη 4.27 φπνπ θαη νη θπξηφηεξνη αληαγσληζηέο, ηα Everest θαη ηα 

Goody’s, είλαη ζηηο πξνηηκήζεηο κηθξψλ ειηθηψλ. Απηφ ζεκαίλεη πσο ε δηνίθεζε πξέπεη 

λα είλαη πεξηζζφηεξν πξνζεθηηθή κε ηνπο λένπο, ρσξίο φκσο απηφ λα ζεκαίλεη πσο 

πξέπεη λα παξακειήζεη ηηο κεγαιχηεξεο ειηθίεο, φπσο είλαη ηα άηνκα ησλ 65 θαη άλσ. 

Όζνλ αθνξά ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε είλαη ινγηθφ ην 56% ησλ πειαηψλ λα 

είλαη άγακνη, αθνχ ην 28,4% είλαη άηνκα ειηθίαο 15-24 θαη ην 26,7% είλαη άηνκα 

ειηθίαο 25-34. Οη άγακνη θαη λένη πειάηεο είλαη κηα θαηεγνξία θαζφινπ επθαηαθξφλεηε 

θαζψο φπσο έρεη πξναλαθεξζεί είλαη ζπλήζσο ε αγνξά ζηφρνο γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

ηαρείαο εζηίαζεο. Όκσο ζεκαληηθέο είλαη επίζεο θαη νη θαηεγνξίεο ησλ έγγακσλ 

πειαηψλ θαη ησλ πειαηψλ πνπ είλαη έγγακνη κε παηδηά, θαζψο είλαη εθείλνη νη πειάηεο 

πνπ είλαη κεγαιχηεξνη ζε ειηθία, πην έκπεηξνη θαη παξά ηελ έιιεηςε ρξφλνπ πνπ έρνπλ, 

ςάρλνπλ γξήγνξν κελ αιιά ζπλήζσο πνηνηηθφ θαγεηφ. Ο παξάγνληαο Tangibles είλαη ν 

κνλαδηθφο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεηαη απφ ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ πειαηψλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, απηφ πνπ κπνξνχκε λα πνχκε απφ ηηο ζηαηηζηηθέο αλαιχζεηο είλαη φηη 

ν άγακνο κε παηδηά είλαη θαηά κέζν φξν ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηνλ ρήξν, απφ ηνλ 

έγγακν κε παηδηά, απφ ηνλ δηαδεπγκέλν θαη απφ ηνλ έγγακν ρσξίο παηδηά, φζνλ αθνξά 

ηνλ παξάγνληα tangibles.  
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 Όζνλ αθνξά ηελ επαγγεικαηηθή ελαζρφιεζε ησλ πειαηψλ, ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ δήισζε πσο είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη. Οη ππφινηπνη πειάηεο είλαη 

κνηξαζκέλνη ζε άιιεο εηδηθφηεηεο φπσο είλαη νη δεκφζηνη ππάιιεινη, νη θνηηεηέο, νη 

ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο, νη επηρεηξεκαηίεο θαη ηα νηθηαθά. Η επαγγεικαηηθή 

ελαζρφιεζε επεξεάδεη ηνλ παξάγνληα Relassemp θαη ηνλ παξάγνληα Responsiveness. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ε ηθαλνπνίεζε πνπ δέρεηαη ν θνηηεηήο ζε ζχγθξηζε κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε πνπ δέρεηαη ν ηδησηηθφο θαη ν δεκφζηνο ππάιιεινο απφ ηνλ παξάγνληα  

Relassemp είλαη πνιχ κηθξφηεξε, αθνχ ν θνηηεηήο δέρεηαη 3,74 ελψ ν ηδησηηθφο θαη ν 

δεκφζηνο ππάιιεινο δέρνληαη 4,15 θαη 4,16 αληίζηνηρα. Απηφ πνπ επίζεο παξαηεξείηαη 

είλαη ε δηαθνξνπνίεζε ηνπ επηρεηξεκαηία/ έκπνξνπ θαη ηνπ ειεχζεξνπ επαγγεικαηία 

απφ ηνπο πειάηεο πνπ αζρνινχληαη κε ηα νηθηαθά. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη πειάηεο νη 

νπνίνη αζρνινχληαη κε ηα νηθηαθά, παίξλνπλ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε απφ ηνπο πειάηεο 

νη νπνίνη είλαη επηρεηξεκαηίεο ή ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη 

ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο, νη επηρεηξεκαηίεο θαη νη πειάηεο πνπ αζρνινχληαη κε ηα 

νηθηαθά, ληψζνπλ κεγαιχηεξε αζθάιεηα θαη εηζπξάηηνπλ κεγαιχηεξε αμηνπηζηία κέζα 

ζην ρψξν ηνπ εζηηαηνξίνπ αιιά ληψζνπλ θαη κεγαιχηεξε ζπλαηζζεκαηηθή εκπινθή. 

Όζνλ αθνξά ηνλ παξάγνληα Responsiveness θαη ηελ επαγγεικαηηθή ελαζρφιεζε, απηφ 

πνπ κπνξνχκε λα πνχκε είλαη φηη νη πειάηεο πνπ αζρνινχληαη κε ηα νηθηαθά είλαη 

πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο θνηηεηέο.  

 Σν εηζφδεκα αθήλεη αλεπεξέαζην ηνλ παξάγνληα Tangibles θαη επεξεάδεη ηνπο 

παξάγνληεο Relassemp θαη Responsiveness. Πην ζπγθεθξηκέλα νη πειάηεο πνπ έρνπλ σο 

κεληαίν εηζφδεκα έσο 500€ είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ 

κεγαιχηεξα εηζνδήκαηα,  φζνλ αθνξά θαη ηνλ παξάγνληα Relassemp, αιιά θαη ηνλ 

παξάγνληα  Responsiveness. Απφ ηηο παξαπάλσ παξαηεξήζεηο κπνξνχκε λα πνχκε φηη 

άηνκα κε ρακειφηεξα κεληαία εηζνδήκαηα φπσο είλαη νη θνηηεηέο θαη νη ηδησηηθνί 

ππάιιεινη, ρξήδνπλ ηδηαίηεξεο πξνζνρήο απφ ην κέξνο ηεο επηρείξεζεο, δηφηη θαίλνληαη 

λα είλαη εθείλνη πνπ αηζζάλνληαη ιηγφηεξε αζθάιεηα θαη αμηνπηζηία κέζα ζην ρψξν ηνπ 

εζηηαηνξίνπ αιιά ληψζνπλ πσο ιακβάλνπλ θαη ιηγφηεξε αληαπφθξηζε απφ ην 

πξνζσπηθφ.   

 ΢ηε ζπλέρεηα απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ ζα αλαιχζνπκε πφζν επεξεάδνπλ ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ νη πειάηεο απφ ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ δέρνληαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα. Απφ ηε ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε, δηαπηζηψλνπκε θαηαξράο φηη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία  πνπ επεξεάδνπλ ηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε είλαη ην θχιιν, ε ειηθία θαη ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε. Οη 
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γπλαίθεο φζνλ αθνξά ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλνπλ, είλαη πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηνπο άλδξεο θαηά 0,23 κνλάδεο, ελψ νη κηθξφηεξεο ειηθίεο είλαη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλεο απφ ηηο κεγαιχηεξεο θαη πην ζπγθεθξηκέλα νη ειηθίεο 15-24 

είλαη ηθαλνπνηεκέλεο θαηά 3,78 ελψ νη ειηθίεο 45-54 θαηά 4,26 θαη νη ειηθίεο 65 θαη 

άλσ 4,37. Δπίζεο νη άγακνη πειάηεο κε παηδηά είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ φιεο 

ηηο άιιεο θαηεγνξίεο νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο. Απηφ πνπ πξέπεη λα ζπκβνπιέςνπκε 

ηε δηνίθεζε κε βάζε ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα είλαη λα δψζεη ηδηαίηεξε πξνζνρή 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλδξψλ αιιά θαη ησλ κηθξφηεξσλ ειηθηψλ.  

 Όπσο πξναλαθέξζεθε θαη φζνλ αθνξά ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε νη πειάηεο πνπ 

επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά ην εζηηαηφξην είλαη πνιχ ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο 

πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά. Όκσο εθηφο απφ ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε νη 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνληαη επίζεο απφ ηε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζην εζηηαηφξην είλαη 

νη παξάγνληεο Relassemp θαη Responsiveness. Όζνλ αθνξά ηνλ παξάγνληα Relassemp 

νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην εζηηαηφξην ιηγφηεξν απφ κηα θνξά ην κήλα είλαη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά. Όζνλ 

αθνξά ηνλ παξάγνληα Responsiveness, νη πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη πξψηε θνξά 

είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο πειάηεο πνπ ην επηζθέπηνληαη 3-4 θνξέο ηελ 

εβδνκάδα. Πξνθαλψο, απηφ ζεκαίλεη φηη φζνη πειάηεο έκεηλαλ δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ 

πξψηε θνξά  δελ ζα ην επηζθεθηνχλ ζην κέιινλ, ελψ φζνη ην έρνπλ επηζθεθηεί ζην 

παξειζφλ ζπλερίδνπλ λα ην επηζθέπηνληαη πηζαλψο γηαηί ηελ πξψηε θνξά ή θαη ηηο 

επφκελεο έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο θαη απφ ηα πξντφληα πνπ αγφξαζαλ. 

 Οη ζεκαληηθφηεξεο πξνηάζεηο βειηίσζεο ινηπφλ είλαη ζπλνπηηθά νη εμήο: 

 ΢πλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

 ΢πλερήο βειηίσζε ηεο ηαρχηεηαο εμππεξέηεζεο 

 Όζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξε κείσζε ζηηο ηηκέο, αιιά θαη φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξε πνηφηεηα ζηα πξντφληα 

 Καιχηεξε επηινγή, εθπαίδεπζε, παξαθνινχζεζε θαη αμηνιφγεζε πξνζσπηθνχ 

 Μεγάιε πξνζνρή ζηελ θαζαξηφηεηα ηνπ ρψξνπ αιιά θαη ηνπ θαγεηνχ 

 Νέα πξντφληα 

 Αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο πξνψζεζεο ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη ηεο ππεξεζίαο 

delivery ζηελ πεξηνρή αιιά θαη ζηηο γχξσ εηαηξείεο 

 Παξαθνινχζεζε αληαγσληζκνχ 
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 Δθηφο απφ ηηο πξνηάζεηο βειηίσζεο νη νπνίεο κπνξνχλ λα γίλνπλ έπεηηα απφ ηελ 

επεμεξγαζία ησλ απνηειεζκάησλ, πνιχ ζεκαληηθνί είλαη επίζεο θαη νξηζκέλνη 

πεξηνξηζκνί νη νπνίνη κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ βάζε γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

αληίζηνηρσλ εξεπλψλ ζην κέιινλ. Όπσο πξναλαθέξζεθε, ζηηο πεξηζζφηεξεο 

πεξηπηψζεηο κηα επηρείξεζε πξνζθέξεη έλα ζπλδπαζκφ απφ πξντφλ θαη ππεξεζία, νπνχ 

αλάινγα ηελ επηρείξεζε, άιιεο θνξέο θπξηαξρεί ην πξντφλ θαη άιιεο ε ππεξεζία. Έηζη 

ζα ιέγακε πσο κηα αδπλακία ηνπ εξγαιείνπ Servperf, ε νπνία ζα κπνξνχζε λα 

απνηειέζεη βάζε γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε εξεπλψλ είλαη ην γεγνλφο φηη πεξηέρεη 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ κφλν ηελ ππεξεζία κηαο επηρείξεζεο θαη θαζφινπ εξσηήζεηο 

πνπ αθνξνχλ ην πξντφλ. Μηα αθφκα δηαπίζησζε ε νπνία πξνέθπςε απφ ηελ παξνχζα 

έξεπλα κεηά ηελ αλάιπζε παξαγφλησλ θαη ε νπνία ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη βάζε 

εξεπλψλ είλαη ην γεγνλφο φηη νη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο δελ είλαη απαξαίηεηα πέληε, αιιά 

απηέο αλάινγα θάζε θνξά ηελ έξεπλα κπνξνχλ λα είλαη ιηγφηεξεο ή θαη πεξηζζφηεξεο. 

 Η παξνχζα έξεπλα έδσζε πνιχ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο ζηε δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο πάλσ ζηελ νπνία δηεμήρζε, φκσο κηα έξεπλα δελ επαξθεί γηα ηε ζπλερή 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ ηεο. Δίλαη απαξαίηεηε ε επαλάιεςε ηεο 

έξεπλαο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη νη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ κεηαβάιινληαη ζπλερψο.  
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ΠΑΝΔΠΗ΢ΣΖΜΗΟ ΠΔΗΡΑΗΧ΢ 

Δξσηεκαηνιόγην γηα έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ, ζηα πιαίζηα δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο. 

Όλνκα Φνηηήηξηαο: Σάζζε Μαξία 

Σίηινο Πξνγξάκκαηνο: MBA-TQM (Μεηαπηπρηαθό πξόγξακκα ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηόηεηαο) 

Σκήκα: Οξγάλσζε θαη Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ 

Απηφ ην εξσηεκαηνιφγην απεπζχλεηαη ζηνπο πειάηεο ηνπ εζηηαηνξίνπ θαη κειινληηθφ  ζθνπφ 

έρεη ηε βειηίσζε ηνπ πξντφληνο  θαζψο θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη  κέζα ζε απηφ. 

Παξαθαιψ πνιχ γηα ηελ εηιηθξίλεηά ζαο. Γηεπθξηλίδεηαη φηη ην εξσηεκαηνιφγην είλαη αλψλπκν. 

΢αο επραξηζηψ πνιχ γηα ην ρξφλν πνπ ζα δηαζέζεηε. 

Μέξνο 1
ν
  

Οδεγίεο ΢πκπιήξσζεο: Γηαβάζηε πξνζεθηηθά ηηο εξσηήζεηο θαη βάιηε έλα x ζηε ζηήιε πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ηελ άπνςή ζαο. 

ΕΡΩΣΗ΢ΕΙ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 

Διαφωνϊ Οφτε ςυμφωνϊ/ 
Οφτε διαφωνϊ 

΢υμφωνϊ ΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1.Σο κατάςτθμα ζχει ωραία  
διακόςμθςθ. 

     

2. Οι καρζκλεσ και τα τραπζηια του 
καταςτιματοσ είναι άνετα. 

     

3. Όλοι οι χϊροι του καταςτιματοσ  
είναι κακαροί. 

     

4. Σο προςωπικό ζχει ωραία εμφάνιςθ  
και είναι κακαρό. 

     

5. Ο κατάλογοσ είναι ωραίοσ και μπορεί 
να διαβαςτεί εφκολα. 

     

6. Θ ποιότθτα των προϊόντων είναι 
ικανοποιθτικι. 

     

7. Θ τιμι των προϊόντων είναι 
ικανοποιθτικι.  

     

8. Θ ποςότθτα των προϊόντων 
 είναι ικανοποιθτικι. 

     

9. Σα προϊόντα είναι ωραία ςτθ γεφςθ.      
10. Θ κερμοκραςία των προϊόντων όταν 
ςερβίρονται είναι ικανοποιθτικι. 

     

11. Σο κατάςτθμα δείχνει πραγματικό 
ενδιαφζρον όταν οι πελάτεσ ζχουν 
 κάποιο πρόβλθμα. 

     

12. Σα προϊόντα ςερβίρονται από τθν 
πρϊτθ φορά ακριβϊσ όπωσ τα  
παριγγειλε ο πελάτθσ, χωρίσ λάκθ.  

     

13. Ο χρόνοσ που περιμζνει ο πελάτθσ, 
μζχρι να ζρκει ο ςερβιτόροσ για τθν 
παραγγελία, είναι ικανοποιθτικόσ. 

     

14. Σο εςτιατόριο ςερβίρει τα προϊόντα 
ςφντομα. 

     

15. Οι ςερβιτόροι παρζχουν άμεςθ 
εξυπθρζτθςθ ςτουσ πελάτεσ. 
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ΕΡΩΣΗ΢ΕΙ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 

Διαφωνϊ Οφτε ςυμφωνϊ/ 
Οφτε διαφωνϊ 

΢υμφωνϊ ΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

16. Οι ςερβιτόροι όςο απαςχολθμζνοι  
και να είναι, είναι πάντα πρόκυμοι να 
εξυπθρετιςουν τουσ πελάτεσ.  

     

17. Θ ςυμπεριφορά των ςερβιτόρων, 

εμπνζει εμπιςτοςφνθ ςτουσ πελάτεσ. 
     

18. Οι πελάτεσ του εςτιατορίου 
αιςκάνονται αςφαλείσ ςτισ ςυναλλαγζσ 
τουσ με το εςτιατόριο. 

     

19.Οι ςερβιτόροι είναι ευγενικοί με  
τουσ πελάτεσ. 

     

20. Οι ςερβιτόροι ζχουν τισ γνϊςεισ για 
 να απαντοφν ςτισ ερωτιςεισ των 
 πελατϊν, ςχετικά με το μενοφ και τον 
τρόπο παραςκευισ των προϊόντων. 

     

21. Σο εςτιατόριο ζχει υπαλλιλουσ που 
δίνουν ιδιαίτερθ προςοχι ςτον  
πελάτθ και κατανοοφν τισ ανάγκεσ του. 

     

22. Σο εςτιατόριο κάνει τον πελάτθ να  
αιςκάνεται ξεχωριςτόσ. 

     

 

Μέξνο 2
ν
  

Οδεγίεο ΢πκπιήξσζεο: Γηαβάζηε πξνζεθηηθά ηηο εξσηήζεηο θαη βάιηε έλα x ζην ηεηξάγσλν 

πνπ αληηζηνηρεί ζηελ απάληεζή ζαο.  
 Πόςο ςυχνά πηγαίνετε ςε εςτιατόριο; 

      Κακθμερινά                                                           Δφο φορζσ το μινα 

      3-4 φορζσ τθν εβδομάδα                                    Μία φορά το μινα 

      1-2 φορζσ τθν εβδομάδα                                    Λιγότερο από μια φορά το μινα 

 

 Πόςο ςυχνά επιςκζπτεςτε το ςυγκεκριμζνο εςτιατόριο «Σο ΢πιτικό»; 

      Κακθμερινά                                                          Μία φορά το μινα 

      3-4 φορζσ τθν εβδομάδα                                   Λιγότερο από μια φορά το μινα 

      1-2 φορζσ τθν εβδομάδα                                   Πρϊτθ φορά 

      Δφο φορζσ το μινα 

 

 Χρηςιμοποιείτε την  υπηρεςία ντελίβερι του εςτιατορίου «Σο ΢πιτικό»; 

      Κακόλου                                                               Πολφ 

      Πολφ Λίγο                                                             Πάρα πολφ 

      Μζτρια                                                                  Κακθμερινά 

 

 Εάν την ζχετε χρηςιμοποιήςει ζςτω και ςε πολφ μικρό βαθμό, είςτε ικανοποιημζνοσ/η; 

(Εαν δεν τθν ζχετε χρθςιμοποιιςει ποτζ, αφιςτε τθν ερϊτθςθ κενι) 

      Κακόλου                                                               Πολφ 

      Πολφ λίγο                                                             Πάρα Πολφ 

      Μζτρια    

                                                                      

 Για ποιο λόγο βρίςκεςτε ςήμερα ςτην περιοχή τησ Κυψζλησ; 

      Μζνω κοντά                                                          Βόλτα-Ψϊνια 

      Εργάηομαι κοντά                                                  Άλλο      
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 ΢ε ποια αλλά καταςτήματα του ςυγκεκριμζνου είδουσ φαγητοφ είςτε πελάτησ; 

(Μπορείτε να ςθμειϊςετε πάνω από μία απάντθςθ) 

      Everest                                                                    Pizza Hut                                         

      Γρθγόρθσ μικρογεφματα                                     Simply Burger                                    

      Goody’s                                                                   Loucoulos                                                 

      Mc Donalds                                                             L’ Artigiano 

                                                                       

 Ποιά κατηγορία από τισ παρακάτω προτιμάτε όταν επιςκζπτεςτε το ςυγκεκριμζνο 

εςτιατόριο «Σο ΢πιτικό»;  (Μπορείτε να ςθμειϊςετε πάνω από μια απάντθςθ) 

      ΢άντουιτσ  (κρφα/ηεςτά)                                    Κρεατικά-Μπζργκερ 

      Κλαμπ ςάντουιτσ                                                 Μαγειρευτά 

      ΢αλάτεσ                                                                  Γλυκά 

      Συροπιτοειδι                                                        Καφζσ 

      Πίτςα/Πεϊνιρλί                                                      Ποτά/Αναψυκτικά 

      Ηυμαρικά/Ριηότο   

 

 Πόςο ικανοποιημζνοσ θα λζγατε ότι είςτε από την εξυπηρζτηςη που δζχεςτε από το 

ςυγκεκριμζνο κατάςτημα «Σο ΢πιτικό»; 

      Κακόλου                                                                Πολφ 

      Πολφ λίγο                                                              Πάρα πολφ 

      Μζτρια                                                                   

 

 Επιςκζπτεςτε το κατάςτημα «Σο ΢πιτικό» που βρίςκετε ςτη Φωκίωνοσ Νζγρη; 

      Δεν το ζχω επιςκεφτεί ποτζ                               ΢υχνά 

      Πολφ ςπάνια                                                         Πολφ ςυχνά                           

      Αρκετζσ φορζσ                                                      Κακθμερινά 

                                                                                       

 Πόςο ικανοποιημζνοσ θα λζγατε ότι μείνατε από την εξυπηρζτηςη που δεχτήκατε ςτο 

΢πιτικό που βρίςκετε ςτη Φωκίωνοσ Νζγρη; 

 (Εάν δεν το ζχετε επιςκεφτεί ποτζ, αφιςτε τθν ερϊτθςθ κενι)  

      Κακόλου                                                                Πολφ 

      Πολφ λίγο                                                              Πάρα πολφ 

      Μζτρια                                                                     

 

 Επιςκζπτεςτε το κατάςτημα «Σο ΢πιτικό» που βρίςκετε Πατηςίων και Δεριγνφ γωνία; 

      Δεν το ζχω επιςκεφτεί ποτζ                              ΢υχνά               

       Πολφ ςπάνια                                           Πολφ ςυχνά 

       Αρκετζσ φορζσ                                               Κακθμερινά 

                                                                

 Πόςο ικανοποιημζνοσ θα λζγατε ότι μείνατε από την εξυπηρζτηςη που δεχτήκατε ςτο 

΢πιτικό που βρίςκετε Πατηςίων και Δεριγνφ γωνία; 

(Εάν δεν το ζχετε επιςκεφτεί ποτζ, αφιςτε τθν ερϊτθςθ κενι)  

      Κακόλου                                                               Πολφ 

      Πολφ λίγο                                                             Πάρα πολφ 

      Μζτρια                                                                    
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 Ποιεσ ϊρεσ ςυνήθωσ επιςκζπτεςτε το ςυγκεκριμζνο εςτιατόριο «Σο ΢πιτικό»; 

(Μπορείτε να ςθμειϊςετε πάνω από μία απάντθςθ. Εάν είναι θ πρϊτθ φορά, αφιςτε τθν 

ερϊτθςθ κενι) 

      06:00-10:00                                                         18:00-22:00 

      10:00-14:00                                                         22:00-02:00 

      14:00-18:00                                                         02:00-06:00 

 

 Κατά την παραμονή ςασ ςτο κατάςτημα, τι επιλζξατε να φάτε ή / και να πιείτε; 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………... 

Μέξνο 3
ν
  

Οδεγίεο ΢πκπιήξσζεο: Γηαβάζηε πξνζεθηηθά ηηο εξσηήζεηο θαη βάιηε έλα x ζην ηεηξάγσλν 

πνπ αληηζηνηρεί ζηελ απάληεζή ζαο.  
 ΢ε ποιο Δήμο τησ Αττικήσ  κατοικείτε; 

(Εάν δεν κατοικείτε ςτθν Αττικι, παρακαλϊ πολφ ςθμειϊςτε νομό και πόλθ) 

………………………………………………………………………………………………………………………………..  

 Φφλο: 

      Άντρασ                                                                Γυναίκα 

 

 Ηλικία: 

      15-24                                                                   45-54 

      25-34                                                                   55-64 

      35-44                                                                   65 και άνω 

 

 Οικογενειακή  Κατάςταςη: 

      Άγαμοσ /θ                                                           Ζγγαμοσ/θ  

      Άγαμοσ/θ με παιδιά                                          Ζγγαμοσ/θ με παιδιά 

      Διαηευγμζνοσ/θ                                                  Χιροσ/α 

          

 Επαγγελματική Εναςχόληςη: 

      Φοιτθτισ/τρια                                                   Ελεφκεροσ Επαγγελματίασ 

      Ιδιωτικόσ Τπάλλθλοσ                                        Οικιακά 

      Δθμόςιοσ Τπάλλθλοσ                                        Άλλο 

      Επιχειρθματίασ/Ζμποροσ 

 

 Μηνιαίεσ Αποδοχζσ: 

      Ζωσ 500€                                                            2.000€-5.000€ 

      500€-1.000€                                                       5.000€-10.000€ 

      1.000€-2.000€                                                   10.000€ και πάνω 

 Άλλα ςχόλια (εάν το επιθυμείτε): 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ΠΑΡΑΚΑΛΧ ΒΑΛΣΔ ΣΟ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΢ΣΟ ΦΑΚΔΛΟ ΚΑΗ ΚΛΔΗ΢ΣΔ ΣΟΝ ΚΑΛΑ. 

΢Α΢ ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΧ ΠΟΛΤ ΓΗΑ ΣΟ ΥΡΟΝΟ ΠΟΤ ΓΗΑΘΔ΢ΑΣΔ!!!                                   



 

 

 


