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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

1.1 Γενικά 

 

Η χρήση της θεωρίας της ασαφούς λογικής στην αξιολόγηση της ποιότητας 

υπηρεσιών αυξάνεται ολοένα και περισσότερο τα τελευταία χρόνια. Κατά καιρούς 

έχουν πραγµατοποιηθεί πολλές µελέτες που χρησιµοποιούν τους ασαφείς αριθµούς 

και τα ασαφή σύνολα για να αναπαραστήσουν την ικανοποίηση του πελάτη, 

δεδοµένου ότι µε τη χρήση τους γίνεται δυνατή η διαχείρηση της αβεβαιότητας και 

της ασάφειας των αντιλήψεων των πελατών για τις διαστάσεις της ποιότητας των 

προσφερόµενων προϊόντων ή υπηρεσιών µιας επιχείρησης. Επίσης πολλές φορές 

γίνεται χρήση των ασαφών αριθµών σε πολυκριτήριες µεθόδους για την αξιολόγηση 

και την κατάταξη επιχειρήσεων αναφορικά µε την ικανοποίηση των πελατών σε 

συγκεκριµένα κριτήρια. Η παρούσα εργασία ασχολείται µε την εφαρµογή ενός 

µοντέλου στο οποίο γίνεται χρήση της ασαφούς λογικής και των ασαφών συνόλων 

για την εξαγωγή αποτελεσµάτων για την ικανοποίηση και τη σηµαντικότητα των 

παραγόντων που συµβάλλουν σ’ αυτή,  από ήδη υπάρχοντα δεδοµένα από έρευνες 

ικανοποίησης πελατών. Επίσης γίνεται και µια συγκριτική ανάλυση των 

αποτελεσµάτων της µεθοδολογίας µε τα αποτελέσµατα της πολυκριτήριας µεθόδου 

ικανοποίησης MUSA (Multicriteria Satisfaction Analysis). Το µοντέλο που 

χρησιµοποιείται είναι αυτό της διπλής αλήθειας (‘dual truth model’) του Zollo (Zollo 

et al. 1999).  

 

Στις παραδοσιακές στατιστικές µεθόδους δεν χρησιµοποιείται όλη η 

πληροφορία που δίνεται από τις απαντήσεις των πελατών κατά την επιλογή λεκτικών 

µεταβλητών,  διότι δεν διαχειρίζονται µε επαρκή τρόπο την ποιοτική πλευρά της 

πληροφορίας των απαντήσεων του πελάτη. Η υπόθεση που γίνεται εδώ, είναι ότι οι 

απαντήσεις που δίνονται µε λεκτικές µεταβλητές, εµπεριέχουν περισσότερες 

πληροφορίες από τα κλασικά ερωτηµατολόγια που χρησιµοποιούνται στο µάρκετινγκ 

όπως επίσης ότι µε τη χρήση των ασαφών συνόλων είναι δυνατόν να αναπαρασταθεί 

και να περιγραφεί η φωνή του πελάτη µε αποτελεσµατικό τρόπο για τη συλλογή 

σηµαντικών πληροφοριών για την αναβάθµιση της ποιότητας των προϊόντων και 

υπηρεσιών.  
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1.2 Ποιότητα υπηρεσιών και µέτρηση ικανοποίησης του πελάτη 

 

1.2.1 Ορισµός της ικανοποίησης 

Η ικανοποίηση του πελάτη (customer satisfaction), σύµφωνα µε µια 

εξαντλητική επισκόπηση του Yi (1991), ορίζεται µε δύο βασικούς τρόπους: είτε ως 

ένα αποτέλεσµα (outcome), είτε ως µια διαδικασία (process). Ο πρώτος τρόπος 

καθορίζει την ικανοποίηση ως µια τελική κατάσταση ή ως ένα αποτέλεσµα της 

εµπειρίας κατανάλωσης ή χρήσης ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας: 

 

«...Η ικανοποίηση είναι µια γνωστική κατάσταση του πελάτη, όσον αφορά στην επαρκή 

ή ανεπαρκή ανταµοιβή του για τις θυσίες και τις προσπάθειες που έχει καταβάλλει...» 

(Howard and Sheth, 1969) 

 

«...Η ικανοποίηση είναι µια συναισθηµατική αντίδραση στις εµπειρίες του πελάτη, οι 

οποίες σχετίζονται είτε µε συγκεκριµένα προϊόντα και υπηρεσίες, είτε µε τις διαδικασίες 

αγοράς, είτε ακόµα µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά του πελάτη αυτού...» 

(Westbrook and Reilly, 1983) 

 

«...Η ικανοποίηση είναι το αποτέλεσµα της αγοράς και χρήσης ενός προϊόντος ή µιας 

υπηρεσίας, το οποίο απορρέει από τη σύγκριση του πελάτη ανάµεσα στην ανταµοιβή και 

το κόστος αγοράς, λαµβάνοντας υπόψη τις προσδοκώµενες επιπτώσεις...» 

(Churchill and Suprenant, 1982) 

 

Εναλλακτικά, η ικανοποίηση µπορεί να θεωρηθεί ως µια διαδικασία, µε έµφαση 

στους ψυχολογικούς παράγοντες αντίληψης και αξιολόγησης που την επηρεάζουν: 

 

«...Η ικανοποίηση είναι µια διαδικασία αξιολόγησης, η οποία βασίζεται στο κατά πόσο 

η συγκεκριµένη εµπειρία ήταν τόσο καλή όσο ο πελάτης πίστευε ότι θα είναι...» 

(Hunt, 1977) 

 

«...Η ικανοποίηση είναι µια διαδικασία αξιολόγησης, η οποία εξετάζει αν η 

συγκεκριµένη επιλογή είναι συµβατή µε τις προγενέστερες πεποιθήσεις του πελάτη...» 

(Engel and Black, 1982) 
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«...Η ικανοποίηση είναι η αντίδραση του καταναλωτή στη διαδικασία αξιολόγησης, η 

οποία εξετάζει τις ασυµφωνίες µεταξύ προγενέστερων προσδοκιών και του 

πραγµατικού επιπέδου απόδοσης του προϊόντος, όπως γίνεται αντιληπτό από τον 

καταναλωτή µετά τη χρήση του...» 

(Tse and Wilton, 1988) 

 

Σε γενικές γραµµές, οι πλέον δηµοφιλείς ορισµοί της ικανοποίησης πελατών 

βασίζονται στην εκπλήρωση των προσδοκιών του πελάτη. Όπως αναφέρουν και οι 

Oliver (1996), Hill (1996), Gerson (1993), και Varna (1997), η ικανοποίηση είναι ένα 

µέτρο για το πόσο το προσφερόµενο ολικό προϊόν ή υπηρεσία εκπληρώνει τις 

προσδοκίες του πελάτη. 

 Η κριτική που αφορά την προηγούµενη προσέγγιση εστιάζεται κυρίως σε 

περιπτώσεις που η σύγκριση των προσδοκιών, ιδίως όταν δεν είναι ιδιαίτερα υψηλές, 

ενδέχεται να δηµιουργήσει ασυνέπειες στην ανάλυση της συµπεριφοράς των 

πελατών. Επιπρόσθετα, όπως αναφέρει και ο Zifko-Baliga (1988), σύµφωνα µε τη 

συγκεκριµένη προσέγγιση η ικανοποίηση είναι ένα µέτρο για το πόσο καλά µπορούν 

οι πελάτες να προβλέψουν το επίπεδο που ένα προϊόν ή µια υπηρεσία θα τους 

ικανοποιήσει.  

 Αρκετοί ερευνητές (Hill, 1996, Parasuraman et al., 1985, 1988) δίνουν 

έµφαση στο γεγονός ότι η ικανοποίηση είναι µια αντίληψη των πελατών, γεγονός που 

σηµαίνει ότι η συγκεκριµένη πληροφορία δεν είναι άµεσα διαθέσιµη, απλά θα πρέπει 

να καταβληθεί πρόσθετη προσπάθεια για να µετρηθεί, να αναλυθεί και να εξηγηθεί. 

Επιπρόσθετα, οι όποιες αντιλήψεις των πελατών δεν είναι απαραίτητο να 

συµβαδίζουν πάντοτε µε την πραγµατικότητα.  

 

 Εκτός από τις προσδοκίες των πελατών, έχουν προταθεί εναλλακτικά πρότυπα 

σύγκρισης για τον ορισµό της ικανοποίησης: 

•  Οι Spreng and Olshavsky (1992) πιστεύουν ότι η σύγκριση της απόδοσης ενός 

προϊόντος ή υπηρεσίας θα πρέπει να γίνεται µε τις επιθυµίες και όχι µε τις 

προσδοκίες των πελατών. 

•  Η ερευνητική εργασία των Churchill and Suprenant (1982) προτείνει ότι η 

απόδοση των επιµέρους χαρακτηριστικών των προϊόντων, κυρίως στην 
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περίπτωση διαρκών αγαθών, είναι ένας πολύ σηµαντικός δείκτης της 

ικανοποίησης των πελατών.  

•  Όµοια, οι Woodruff et al. (1991) ισχυρίζονται ότι η σύγκριση θα πρέπει να 

βασίζεται σε συγκεκριµένα πρότυπα απόδοσης και όχι στις προσδοκίες των 

πελατών. Η προσέγγισή τους εστιάζεται στη διαµόρφωση προτύπων απόδοσης 

που βασίζονται στην εµπειρία από τη χρήση (experience- based norms) όχι µόνο 

του προϊόντος, αλλά και άλλων ανταγωνιστικών. Έτσι, το συγκεκριµένο προϊόν 

δεν αποτελεί αναγκαστικά πρότυπο αναφοράς για τη διαδικασία σύγκρισης.  

 

Αξίζει επίσης να σηµειωθεί ότι οι ορισµοί της ικανοποίησης πελατών 

διαφέρουν ανάλογα µε το αντικείµενο εστίασης και το επίπεδο αποσαφήνισης (Yi, 

1991):  

•  Ικανοποίηση από ένα προϊόν ή υπηρεσία 

•  Ικανοποίηση από µια εµπειρία απόφασης αγοράς 

•  Ικανοποίηση από ένα χαρακτηριστικό απόδοσης 

•  Ικανοποίηση από µια εµπειρία κατανάλωσης-χρήσης  

•  Ικανοποίηση από ένα τµήµα ή κατάστηµα της εταιρίας 

•  Ικανοποίηση από µια προ-αγοραστική εµπειρία 

 

Ο ορισµός της ικανοποίησης πελατών, σε αρκετές περιπτώσεις, εξετάζεται 

παράλληλα και µε άλλες συσχετιζόµενες έννοιες, όπως είναι η ποιότητα, η αξία, η 

εξυπηρέτηση, κ.λ.π.  

 

 

 

 

1.2.2 Ιστορική εξέλιξη µέτρησης ικανοποίησης 

 

Η µέτρηση της ικανοποίησης πελατών έχει τις ρίζες της στο χώρο της 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, ενώ έχει επίσης απασχολήσει αρκετούς θεωρητικούς 

ερευνητές της επιστήµης του µάρκετινγκ. Η σχολή της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

εστιάζεται κυρίως στον τρόπο υλοποίησης των αποτελεσµάτων, τα οποία βασίζονται 

σε αναλύσεις δεδοµένων της ικανοποίησης των πελατών, µέσα στην επιχείρηση 
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(σχεδιασµός, παραγωγή προϊόντων και υπηρεσιών, κ.λ.π.). Από την άλλη, η σχολή 

του µάρκετινγκ προσεγγίζει το συγκεκριµένο θέµα από µια κοινωνικο-ψυχολογική 

πλευρά, δηλαδή µε ποιό τρόπο µορφοποιείται η ικανοποίηση των πελατών και ποια 

είναι η επίδραση της στη µελλοντική αγοραστική συµπεριφορά του καταναλωτή.  

 

Οι ερευνητές της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας έχουν συνειδητοποιήσει ότι η 

βελτίωση της ποιότητας των προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών δε µπορεί να 

βασίζεται σε εσωτερικούς δείκτες της επιχείρησης ή του οργανισµού, αλλά θα πρέπει 

να συνδυάζεται µε δεδοµένα που προέρχονται άµεσα από τους πελάτες (Varva, 

1997). Επιπρόσθετα, η ποιότητα θα πρέπει να εκδηλώνεται µε τρόπους σχετικούς και 

αντιληπτούς από το σύνολο των πελατών της εταιρίας.  

 

Ο Deming (1993) αναφέρει ότι οι έρευνες ικανοποίησης πελατών µπορούν να 

καταγράψουν τον παλµό της πελατείας µιας επιχείρησης, δεδοµένου ότι αναλύουν και 

εξηγούν τις αντιδράσεις και τις απαιτήσεις των καταναλωτών, ενώ ταυτόχρονα 

µπορούν να ενσωµατωθούν στη συνολική διαδικασία επικοινωνίας της εταιρίας µε 

τους πελάτες της. Τόσο ο Deming (1993), όσο και ο Juran (1988, 1993) θεωρούν 

αυτή τη διαδικασία επικοινωνίας µε τους πελάτες ως βασική προϋπόθεση για το 

σχεδιασµό, την ανάπτυξη και τη βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων. Το 

ελικοειδές προόδου της ποιότητας του Juran (Σχήµα 1) παρουσιάζει τη βασική αυτή 

αρχή, ενώ φανερώνει και τη φιλοσοφία της συνεχούς βελτίωσης (continuous 

improvement).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σχήµα 1.1: το ελικοειδές της προόδου της ποιότητας του Juran (1988) 

 

Ανάπτυξη 
προϊόντων 

Εφαρµογή και 
εκµετάλλευση 

καταναλωτές 

Μάρκετινγκ 

καταναλωτές 
Ανάπτυξη 
προϊόντων 
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Ενώ οι Deming και Juran εστιάζονται κυρίως στην περιγραφή της 

απαιτούµενης πληροφορίας που συλλέγεται σε έρευνες ικανοποίησης πελατών, άλλοι 

ερευνητές από το χώρο της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας επικεντρώνονται στον 

καθορισµό του τρόπου δράσης της επιχείρησης, µε βάση την πληροφορία αυτή. Οι 

µέθοδοι ανάπτυξης διαδικασιών ποιότητας (quality function deployment) είναι ένα 

χαρακτηριστικό παράδειγµα του συγκεκριµένου ρεύµατος (Hauser and Clausing, 

1988).   

Σε γενικές γραµµές, η σχολή της ποιότητας προσεγγίζει το πρόβληµα της 

µέτρησης ικανοποίησης από την πλευρά της ποιότητας των προϊόντων και των 

υπηρεσιών. Σ’ αυτό το πλαίσιο, η ΑΤ&Τ στις αρχές της δεκαετίας του 1970 ήταν η 

πρώτη εταιρία που εισήγαγε µια έρευνα αγοράς, διαφορετική από αυτές που συνήθιζε 

να διεξάγει το σύνολο των επιχειρήσεων. Η έρευνα αυτή ονοµάστηκε SAM 

(Satisfaction Attitude Measurement: Μέτρηση Συµπεριφοράς Ικανοποίησης) και ήταν 

µια ταχυδροµική έρευνα ικανοποίησης στους πελάτες της εταιρίας που είχαν κάνει 

χρήση των υπηρεσιών παροχής τεχνικής βοήθειας της εταιρίας. Η επιτυχία της 

συγκεκριµένης προσπάθειας ήταν τόσο µεγάλη ώστε αποφασίστηκε να επεκταθεί στο 

σύνολο των πελατών της εταιρίας και να πάρει τη µορφή µιας τηλεφωνικής έρευνας 

(ονοµάζεται πλέον TELSAM) ώστε να ενταχθεί στο µόνιµο πρόγραµµα της 

ικανοποίησης των πελατών της ΑΤ&Τ.  

Όσον αφορά στο χώρο του µάρκετινγκ, η µέτρηση της ικανοποίησης πελατών 

θεωρήθηκε αρχικά, κατά τις δεκαετίες 1960-1980, ως ένα πρόβληµα ανάλυσης της 

συµπεριφοράς του καταναλωτή. Οι σηµαντικότερες προσπάθειες είναι οι εξής (Varva, 

1997): 

1. Cardozo: Το µοντέλο του Cardozo (1965) αποτελεί µια από τις πρώτες 

ακαδηµαϊκές εργασίες στο χώρο της µέτρησης της ικανοποίησης των πελατών. Η 

συγκεκριµένη προσέγγιση βασίζεται σε σηµαντικά στοιχεία του χώρου της 

κοινωνικής ψυχολογίας. Πιο συγκεκριµένα, συνδυάζει το «φαινόµενο της 

αντίθεσης» (contrast effect) του Helson και τη θεωρία της γνωστικής διαφωνίας 

(cognitive dissonance theory) του Festinger, µε στόχο την ανάλυση και τη 

µέτρηση της επίδρασης της ικανοποίησης στη µελλοντική αγοραστική 

συµπεριφορά των καταναλωτών.  

2. Howard and Sheth: Η εργασία των Howard and Sheth (1969) βασίζεται στην 

ανάπτυξη ενός µοντέλου καταναλωτικής συµπεριφοράς, το οποίο εξετάζει την 

προ-αγοραστική και µετά-αγοραστική διαδικασία διαχείρισης της πληροφορίας 
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και επικοινωνίας του καταναλωτή µε την επιχείρηση. Η ικανοποίηση θεωρείται 

ως ένα από τα σηµαντικότερα τµήµατα του µοντέλου αυτού, ενώ σε 

µεταγενέστερες αναλύσεις παρουσιάζεται ως µια ξεχωριστή µεταβλητή. 

3. Oliver: Μια από τις πλέον πρόσφατες και συχνότερα αναφερόµενες εργασίες 

όσον αφορά στη µέτρηση ικανοποίησης πελατών είναι το µοντέλο του Oliver 

(1977, 1980, 1981). Ο Oliver χρησιµοποιώντας τη θεωρία προσαρµογής (adaption 

theory) του Helson (1964) διατυπώνει την άποψη ότι οι προσδοκίες των πελατών 

διαµορφώνουν ένα συγκεκριµένο επίπεδο απόδοσης και παρέχουν ένα πλαίσιο 

αναφοράς για την αξιολόγηση από την πλευρά των καταναλωτών. Έτσι η 

ικανοποίηση µπορεί να θεωρηθεί ως µια συνάρτηση της συγκεκριµένης 

διαδικασίας σύγκρισης των προσδοκιών και πιο συγκεκριµένα ως η αντίληψη της 

επιβεβαίωσης ή της διάψευσης των προσδοκιών του πελάτη.  

 

Σηµαντικές για τη σχολή του µάρκετινγκ είναι και οι προσπάθειες των Day 

(1977) και Hunt (1977), οι οποίοι µάλιστα αποτελούν και τους συντάκτες του 

περιοδικού Journal of Customer Satisfaction/Dissatisfaction που εκδίδεται σε ετήσια 

βάση από το 1988.  

Αξίζει να σηµειωθεί ότι παρόλο που οι προαναφερόµενες σχολές 

προσεγγίζουν το πρόβληµα της µέτρησης ικανοποίησης πελατών από διαφορετικές 

σκοπιές, υπάρχει τα τελευταία χρόνια µια προσπάθεια σύγκλισης των θεωρητικών 

αυτών ρευµάτων. Χαρακτηριστικό παράδειγµα η απόφαση το 1987-1988 της 

Αµερικανικής εταιρίας µάρκετινγκ (American Marketing Association) και της 

Αµερικανικής εταιρίας για τον Έλεγχο της Ποιότητας (American Society for Quality 

Control) για τη διοργάνωση κοινού ετήσιου συνεδρίου µε το συγκεκριµένο θέµα.  

 

Άλλες προσπάθειες που έχουν καταγραφεί, κυρίως κατά τις δεκαετίες 1970-

1980, αφορούν στη συσχέτιση της ικανοποίησης των πελατών µε τα οικονοµικά 

αποτελέσµατα (κέρδος, πωλήσεις) της επιχείρησης. Παρόλο που η συγκεκριµένη 

υπόθεση φαίνεται αρκετά λογική, δεν είναι σε θέση να εξηγήσει αρκετές περιπτώσεις 

ασυνέπειας που παρουσιάζονται. Για αυτό το λόγο πιστεύεται σήµερα ότι η 

ικανοποίηση των πελατών αποτελεί αναγκαία, αλλά όχι ικανή συνθήκη για την 

κερδοφορία µιας επιχείρησης (Varva, 1995, 1997, Pruden et al., 1996).  
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Μια άλλη σηµαντική προσπάθεια στην εξέλιξη της µέτρησης ικανοποίησης 

των πελατών αφορά στην ανάπτυξη και εφαρµογή µόνιµων βαροµέτρων 

ικανοποίησης. Τα σηµαντικότερα από αυτά τα εθνικά ή κλαδικά βαρόµετρα 

ικανοποίησης είναι : 

1. Βραβείο ποιότητας Malcolm Baldridge (Malcolm Baldridge National Quality 

Award): Το 1987 το Κογκρέσο των ΗΠΑ, διαπιστώνοντας την µείωση του 

επιπέδου ποιότητας των αµερικανικών προϊόντων, αποφάσισε την παρακίνηση 

των επιχειρήσεων και βιοµηχανιών για την παροχή εξαιρετικής ποιότητας 

προϊόντων και υπηρεσιών. Έτσι ανατέθηκε στο Εθνικό Ινστιτούτο Προτύπων και 

Τεχνολογίας (National Institute of Standards and Technology) ο σχεδιασµός και η 

εφαρµογή του συγκεκριµένου βραβείου.  

2. Εθνικά βαρόµετρα ικανοποίησης: Οι προσπάθειες εγκαθίδρυσης εθνικών 

βαροµέτρων ικανοποίησης πελατών ξεκινούν το 1989 από τη Σουηδία και 

συνεχίζονται το 1992 µε το εθνικό βαρόµετρο ποιότητας της ικανοποίησης της 

Γερµανίας. Ο Αµερικανικός δείκτης ικανοποίησης πελατών άρχισε να παρέχει 

αποτελέσµατα από το 1994, ενώ σήµερα πλέον µεγάλος αριθµός χωρών βρίσκεται 

στη φάση ανάπτυξης ή έχει ήδη εγκαθιδρύσει έναν εθνικό δείκτη ικανοποίησης.  

3. Κλαδικά βαρόµετρα ικανοποίησης: Το 1994, η Αµερικανική ένωση 

αντιπροσώπων αυτοκινητοβιοµηχανιών (National Automobile Dealers 

Association) διεξήγαγε την πρώτη κλαδική έρευνα ικανοποίησης πελατών, 

παρόλο που οι συνεργατικές έρευνες αγοράς είναι ένα αρκετά συχνό φαινόµενο. 

Το γεγονός αυτό οφείλεται στην προσπάθεια της ένωσης να ενοποιήσει τις 

µεµονωµένες προσπάθειες µέτρησης ικανοποίησης των µελών της, αλλά και στο 

χαµηλό επίπεδο της ποιότητας εξυπηρέτησης που είχε παρατηρηθεί.  

 

Ένα άλλο θεωρητικό ρεύµα που άρχισε να αναπτύσσεται µετά το 1980, 

βασιζόµενο κυρίως στην ανάπτυξη της τεχνολογίας, είναι η σχολή της εξυπηρέτησης 

πελατών (customer service). Η συγκεκριµένη προσέγγιση άρχισε να µορφοποιείται 

στα κέντρα εξυπηρέτησης πελατών και τα τµήµατα παραπόνων των επιχειρήσεων 

δεδοµένης της αλληλεπίδρασης και επικοινωνίας µε ένα µεγάλο σύνολο 

δυσαρεστηµένων πελατών. Αρκετοί ερευνητές και επαγγελµατίες είχαν τη 

δυνατότητα να µελετήσουν τη διαθέσιµη αυτή πληροφορία και να προτείνουν 

µεθόδους διατήρησης της πελατειακής βάσης και ανάκτησης της καταναλωτικής 
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πίστης (TARP, 1986, Reichheld and Sasser, 1990, Eastman Kodak Company, 1989, 

Scheslinger and Heskitt, 1991).  

 

Τέλος, θα πρέπει να αναφερθεί ότι η σηµαντική προσφορά στην εξέλιξη 

µέτρησης της ικανοποίησης προσέφεραν οι µελέτες και οι έρευνες που αναφέρονται 

στην ικανοποίηση του προσωπικού µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού (Weaver, 

1978, Lawler and Hall, 1970, Hackman and Oldham, 1975, κ.α).  

 

1.2.3 Χρησιµότητα µέτρησης ικανοποίησης του πελάτη. 

 

Η µέτρηση ικανοποίησης του πελάτη αποτελεί ένα απαραίτητο εργαλείο για 

την απόκτηση δεδοµένων και πληροφοριών για το σχεδιασµό και την εφαρµογή µιας 

αποτελεσµατικής πολιτικής ποιότητας και διαδικασιών µαζί µε επιτυχηµένες 

στρατηγικές του µάρκετινγκ.  

Για τις εταιρίες παροχής υπηρεσιών, η µέτρηση ικανοποίησης των πελατών, 

έχει σηµαντική επιρροή στη διαχείριση των ανθρωπίνων πόρων. Η αλληλεπίδραση 

µεταξύ του πελάτη και του οργανισµού είναι η διαδικασία κατά την οποία οι πελάτες 

αντιλαµβάνονται την ποιότητα και αξιολογούν την αξία, την τεχνογνωσία και τις 

ικανότητες του τοµέα των ανθρωπίνων πόρων της εταιρίας.  

Τα προγράµµατα µέτρησης ποιότητας υπηρεσιών, εφόσον αποτελούν 

συνεχείς και συστηµατικές προσπάθειες της εταιρείας, βελτιώνουν την επικοινωνία 

µε το σύνολο των πελατών. Επίσης η εταιρεία µπορεί να δει κατά πόσο οι υπηρεσίες 

της ανταποκρίνονται στις προσδοκίες των πελατών. Επιπρόσθετα, δίνεται η 

δυνατότητα να µελετηθεί κατά πόσο νέες ενέργειες, προσπάθειες και προγράµµατα 

έχουν αντίκτυπο στην πελατεία της επιχείρησης. Εντοπίζονται οι κρίσιµες διαστάσεις 

της ικανοποίησης που θα πρέπει να βελτιωθούν καθώς και οι τρόποι µε τους οποίους 

θα επιτευχθεί η βελτίωση αυτή. Προσδιορίζονται τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα 

και µειονεκτήµατα της επιχείρησης σε σχέση µε τον ανταγωνισµό, σύµφωνα µε τις 

απόψεις και τις αντιλήψεις των πελατών. Τέλος δίνεται ένα κίνητρο στο προσωπικό 

της εταιρείας να αυξήσει την παραγωγικότητα του, δεδοµένου ότι οι προσπάθειες 

βελτίωσης των υπηρεσιών που προσφέρονται αξιολογούνται από τους ίδιους τους 

πελάτες. 
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1.3 Ποσοτικά µοντέλα µέτρησης της ικανοποίησης 

1.3.1 Μεταβλητές και µοντέλα στατιστικής 

 

 Το πρόβληµα της αξιολόγησης της ικανοποίησης των πελατών, στα πλαίσια 

των ποσοτικών µεθόδων ανάλυσης δεδοµένων και µοντέλων στατιστικής έχει τα εξής 

βασικά κριτήρια (Wilkie and Pessemier, 1973, Churchill, 1991, Cooper, 1994): 

 

1. Το συγκεκριµένο θέµα προσεγγίζεται όχι µόνο ως ένα πρόβληµα µέτρησης, αλλά 

και ως πρόβληµα ανάλυσης και ερµηνείας της ικανοποίησης των πελατών. ∆εν 

αρκεί για κάποια επιχείρηση ή οργανισµό να γνωρίζει αν οι πελάτες είναι 

ικανοποιηµένοι ή όχι, αλλά θα πρέπει οι µέθοδοι και οι τεχνικές που 

χρησιµοποιούνται να προσδιορίζουν τους λόγους για τους οποίους συµβαίνει 

αυτό. 

2. Στη συντριπτική πλειοψηφία των πραγµατικών εφαρµογών, είναι αποδεκτό ότι η 

πληροφορία στο πρόβληµα αξιολόγησης της ικανοποίησης θα πρέπει να 

προέρχεται άµεσα από το σύνολο των πελατών της επιχείρησης. Το γεγονός αυτό 

καθιστά ως επιτακτική ανάγκη τη διεξαγωγή ερευνών ικανοποίησης και άρα τη 

συλλογή µεγάλου αριθµού δεδοµένων. 

3. Η χρήση πολυµεταβλητών µεθόδων ανάλυσης της συλλεγόµενης πληροφορίας 

θεωρείται αναγκαία, δεδοµένου  ότι η ικανοποίηση των πελατών εξαρτάται από 

ένα σύνολο παραγόντων ή χαρακτηριστικών του προσφερόµενου προϊόντος. 

Επιπρόσθετα, σε αρκετές περιπτώσεις υπάρχει η επιθυµία ερµηνείας και 

ανάλυσης της συµπεριφοράς των πελατών σε σχέση µε ένα σύνολο 

ανταγωνιστικών προϊόντων.  

 

Οι πολυµεταβλητές στατιστικές µέθοδοι (multivariate statistical methods) 

µπορούν να ταξινοµηθούν σε τεχνικές και µοντέλα εξέτασης των σχέσεων ανάµεσα 

στις µεταβλητές (κλίµακες ικανοποίησης, πελάτες, ανταγωνιστικά προϊόντα, κλπ), και 

σε µεθόδους που έχουν ως στόχο τον καθορισµό της εξάρτησης των εξεταζόµενων 

µεταβλητών ή της διερεύνησης της δοµής των δεδοµένων.  

 

Η επιλογή και εφαρµογή των ποσοτικών µεθόδων ανάλυσης δεδοµένων 

εξαρτάται από τη φύση και τον τρόπο µέτρησης των µεταβλητών που 
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Απόλυτα 
ικανοποιηµένος 

Πολύ 
ικανοποιηµένος 

Ικανοποιηµένος Λίγο 
ικανοποιηµένος 

χρησιµοποιούνται στο µοντέλο αξιολόγησης της ικανοποίησης. Οι βασικοί τύποι των 

µεταβλητών είναι (Σίσκος, 1986a): 

1. Αριθµητικές ή µετρικές µεταβλητές (numerical/ metric variables): η µεταβλητές 

οι οποίες µπορούν να µετρήσουν ποσοτικά ένα φαινόµενο ή µια ιδιότητα των 

αντικειµένων. 

2. Ταξικές µεταβλητές (ordinal variables): µεταβλητές οι οποίες δηλώνουν τη 

διάταξη των αντικειµένων, µε βάση συγκεκριµένες ιδιότητες.  

3. Κατηγορικές µεταβλητές (nominal variables): µεταβλητές δηλωτικές της 

κατηγορίας στην οποία ανήκει ένα αντικείµενο, χωρίς να υφίσταται σχέση 

προτίµησης µεταξύ των κατηγοριών αυτών.  

 

Οι βασικές κατηγορίες µεταβλητών που συµπεριλαµβάνονται σε µια έρευνα 

ικανοποίησης είναι οι µεταβλητές που αναφέρονται άµεσα ή έµµεσα στην 

ικανοποίηση του πελάτη (π.χ. βαθµός ικανοποίησης, πρόθεση επαναγοράς, επίπεδο 

καταναλωτικής πίστης) και οι µεταβλητές που αφορούν στην απόδοση επιµέρους 

χαρακτηριστικών του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Η µέτρηση των µεταβλητών αυτών 

πραγµατοποιείται µε τους εξής τρόπους:  

 

1. Με τη χρήση µιας ποσοτικής κλίµακα, σύµφωνα µε την οποία ζητείται από τον 

πελάτη να «βαθµολογήσει» την απόδοση ή την ικανοποίησή του από κάποιο 

προϊόν ή από επιµέρους χαρακτηριστικά του. Μια τέτοια κλίµακα θα µπορούσε 

να έχει την ακόλουθη µορφή. 

 

 

Ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δοθεί στο λεξιλόγιο που χρησιµοποιείται καθώς 

και στην κατεύθυνση της κλίµακας, ώστε τα συλλεγόµενη δεδοµένα να µην 

εξαρτώνται από τους παράγοντες αυτούς, ενώ το µέγεθος και το εύρος της 

κλίµκας, ενδέχεται να δηµιουργήσει δυσκολίες συµπλήρωσης από την πλευρά 

των πελατών. 

2. Με τη χρήση µιας λεκτικής κλίµακας της µορφής:  
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Οι ποιοτικές κλίµακες δεν επιτρέπουν παρά µόνο την εφαρµογή απλών µεθόδων 

περιγραφικής στατιστικής και για αυτό το λόγο σε αρκετές περιπτώσεις γίνεται 

µια a priori αυθαίρετη ποσοτικοποίηση. Για παράδειγµα η προηγούµενη κλίµακα 

κωδικοποιείται ως εξής:  

 

 

 

Στη συγκεκριµένη διαδικασία κωδικοποίησης έχει ασκηθεί έντονη κριτική 

δεδοµένου ότι: 

•  Γίνεται µια ισχυρή υπόθεση η «αξία» που δίνει ο πελάτης σε κάθε επίπεδο 

ικανοποίησης είναι γνωστή εκ των προτέρων.  

•  Η γραµµική αυτή σχέση της «αξίας» των επιπέδων ικανοποίησης δε συµβαδίζει 

πολλές φορές µε τα πραγµατικά αποτελέσµατα της έρευνας, δεδοµένου ότι η 

µετάβαση από ένα επίπεδο ικανοποίησης σε ένα άλλο ούτε αποφέρει την ίδια 

«αξία στους πελάτες, ούτε είναι ανάλογη της προσπάθειας που πρέπει να 

καταβάλλει η επιχείρηση.  

•  Είναι δυνατό να οδηγήσει σε λανθασµένη συµπερασµατολογία (π.χ. δύο καθόλου 

ικανοποιηµένοι πελάτες «αξίζουν» όσο ένας λίγο ικανοποιηµένος) και 

•  ∆ε λαµβάνεται υπόψη ο διαφορετικός βαθµός απαιτητικότητας που µπορεί να 

έχουν οι πελάτες για διαφορετικά χαρακτηριστικά του προϊόντος. 

 

Η  σηµαντικότητα των επιµέρους διαστάσεων ικανοποίησης ή 

χαρακτηριστικών του προϊόντος αποτελεί µια πρόσθετη παράµετρο που 

συµπεριλαµβάνεται σε έρευνες ικανοποίησης, ιδίως στην περίπτωση εφαρµογής 

µεθόδων περιγραφικής στατιστικής. Η άµεση µέτρηση της σηµαντικότητας γίνεται µε 

τους εξής τρόπους (Hauser, 1991): 

1. Ζητείται από τους πελάτες να κατανείµουν ένα σύνολο βαθµών σηµαντικότητας 

(10 ή 100) πάνω σε ένα σύνολο διαστάσεων ικανοποίησης. Παρόλο που η 

συγκεκριµένη τεχνική χρησιµοποιείται ευρέως σε αρκετές περιπτώσεις, η κριτική 

που γίνεται αφορά κυρίως: 

•  Στη δυσκολία απάντησης των πελατών σε περίπτωση µεγάλου αριθµού 

διαστάσεων ικανοποίησης και  
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1 2 3 4 5 876 109Καθόλου 
ικανοποιηµένος 

Απόλυτα 
ικανοποιηµένος 

•  Στην τάση που έχουν οι πελάτες να κατανέµουν τους βαθµούς 

σηµαντικότητας σε οµάδες των 5 ή 10 µονάδων, µε αποτέλεσµα τα δεδοµένα 

να µην είναι πραγµατικά συνεχή.  

2. Ζητείται από τους πελάτες να κατατάξουν τις διαστάσεις ικανοποίησης σύµφωνα 

µε το βαθµό σηµαντικότητάς τους. Ο εναλλακτικός αυτός τρόπος παρουσιάζει 

σηµαντικές δυσκολίες εφαρµογής σε περίπτωση µεγάλου αριθµού διαστάσεων 

ικανοποίησης. 

3. Με τη χρήση µιας ποσοτικής κλίµακας, όµοια µε την περίπτωση των µεταβλητών 

ικανοποίησης, µε την εξής µορφή: 

 

 

 

Η κλίµακα αυτή είτε ορίζεται σε διάστηµα όµοιο µε την κλίµακα 

ικανοποίησης, είτε κανονικοποιείται ώστε να είναι δυνατή η εφαρµογή µεθόδων και 

τεχνικών που συνδυάζουν τις συγκεκριµένες κατηγορίες δεδοµένων. 

 

Άλλες εναλλακτικές τεχνικές µέτρησης της σηµαντικότητας παρουσιάζονται 

από τους Diener et al (1985) και  Dolinsky (1994), ενώ µεγάλος αριθµός εφαρµογών 

που αφορούν κυρίως τη µέτρηση ικανοποίησης του προσωπικού επισηµαίνουν τις 

ασυνέπειες στις οποίες µπορεί να οδηγήσει η συγκεκριµένη προσέγγιση. Οι 

ασυνέπειες αυτές µπορεί να οφείλονται είτε σε φαινόµενα υπερβολής του πελάτη 

(range of affect), είτε στο γεγονός ότι σε κάποια χαρακτηριστικά του προϊόντος 

δίνεται µικρή βαρύτητα, παρόλο που θεωρούνται πολύ σηµαντικά. Για το λόγο αυτό 

αρκετοί ερευνητές διατυπώνουν την άποψη ότι η σηµαντικότητα είναι το αποτέλεσµα 

της εφαρµογής µιας αναλυτικής µεθόδου (Mobley and Locke, 1970, Blood, 1971, 

Oliver, 1996).  

 

1.3.2 Ποσοτικές προσεγγίσεις της ικανοποίησης 

 

 Εναλλακτικές ποσοτικές προσεγγίσεις της ικανοποίησης είναι οι παρακάτω:  

1. Απλές τεχνικές περιγραφικής στατιστικής: οι µέθοδοι της περιγραφικής 

στατιστικής δεν είναι σε θέση να αναλύσουν σε βάθος την ικανοποίηση των 

πελατών, αλλά µπορούν να χρησιµοποιηθούν είτε κατά τη διάρκεια της 

προκαταρτικής ανάλυσης συµπεριφοράς, είτε συµπληρωµατικά σε άλλα µοντέλα. 
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2. Βασικές στατιστικές µέθοδοι: παράδειγµα τέτοιων µεθόδων είναι αυτή της 

πολλαπλής ανάλυσης παλινδρόµησης. Τα σηµαντικότερα προβλήµατα και η 

κριτική που ασκείται στη συγκεκριµένη προσέγγιση εστιάζονται κυρίως στην 

ποσοτικοποίηση των δεδοµένων ικανοποίησης και την ύπαρξη πολλαπλής 

συγγραµικότητας ανάµεσα στις ανεξάρτητες µεταβλητές. Ακόµη και όταν 

χρησιµοποιείται µια ποσοτική κλίµακα ικανοποίησης γίνεται η υπόθεση ότι οι 

µεταβλητές της µεθόδου είναι συνεχείς, γεγονός που δε συµβαδίζει µε τη φύση 

της συλλεγόµενης πληροφορίας. Επίσης η ύπαρξη της εξάρτησης ανάµεσα στις 

µεταβλητές που χρησιµοποιούνται επηρεάζει την αξιοπιστία των αποτελεσµάτων 

της µεθόδου ενώ είναι δυνατό να οδηγήσει σε ασυνεπή αποτελέσµατα. Άλλη 

µέθοδος είναι η παραγοντική ανάλυση, της οποίας βασικός σκοπός είναι η µελέτη 

του τρόπου συσχέτισης ενός συνόλου χαρακτηριστικών του προσφερόµενου 

προϊόντος ή υπηρεσίας. Η κριτική και τα προβλήµατα που αφορούν στην 

εφαρµογή της µεθόδου σε δεδοµένα έρευνας αγοράς δε διαφέρουν από αυτά της 

πολλαπλής παλινδρόµησης.  

3. Εξειδικευµένα στατιστικά µοντέλα κατηγορικών µεταβλητών (logit-probit 

analysis, loglinear models): τα συγκεκριµένα µοντέλα, δεδοµένης της 

αξιολόγησης του πελάτη για ένα σύνολο χαρακτηριστικών του προϊόντος, 

εκτιµούν µια συνάρτηση κατανοµής, η οποία εκφράζει την πιθανότητα ο πελάτης 

αυτός να ανήκει σε κάποια συγκεκριµένη «οµάδα ικανοποίησης». Οι 

συγκεκριµένες αναλύσεις παρουσιάζουν οµοιότητες µε τα στατιστικά µοντέλα  

κατηγοριοποίησης, αλλά πρέπει να τονισθεί ιδιαίτερα ότι ο σκοπός της δεν είναι 

να κατανείµει τους πελάτες σε καθορισµένες κατηγορίες ικανοποίησης, αλλά να 

εκτιµήσει την πιθανότητα κάποιος πελάτης να ανήκει σε κάποια από αυτές τις 

κατηγορίες. Η Logit και η Probit ανάλυση µπορεί να θεωρηθεί ως µια ειδική 

περίπτωση των loglinear µοντέλων, τα οποία αποτελούν µια αρκετά 

ενδιαφέρουσα εναλλακτική προσέγγιση επεξεργασίας δεδοµένων που βασίζονται 

σε πολυδιάστατους διασταυρούµενους πίνακες.  

4. Άλλες ποσοτικές προσεγγίσεις:  άλλα στατιστικά µοντέλα και ποσοτικές 

µέθοδοι ανάλυσης ικανοποίησης πελατών, µε µικρότερο αριθµό πρακτικών 

εφαρµογών είναι τα παρακάτω: 

•  Ανάλυση συζυγιών (conjoint analysis) 

•  Περιβάλλουσα ανάλυση δεδοµένων (DEA –Data Envelopment Analysis) 
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•  Πολυδιάστατη ανάλυση αναλογιών (multidimensional scaling) 

•  Ανάλυση οµαδοποίησης (cluster analysis) 

•  Γραφικά µοντέλα πιθανότητας (probability plotting methods) 
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2. ΘΕΩΡΙΑ ΑΣΑΦΩΝ ΣΥΝΟΛΩΝ 
 
 
2.1. Εισαγωγή 

 

Τα θεµέλια της Λογικής ως επιστήµης τέθηκαν πριν από περισσότερα από δυο 

χιλιάδες χρόνια, όταν ο Αριστοτέλης ανέπτυξε τις αρχές της Τυπικής Λογικής ή 

Λογικής Πρώτης Τάξης (Formal Logic, First Order Logic). Η λογική (δίτιµη) αυτή 

βασίστηκε στο ότι ένας συλλογισµός ήταν ή δεν ήταν αληθής, ένα στοιχείο ανήκε ή 

δεν ανήκε σε ένα σύνολο σύµφωνα µε κάποιους συγκεκριµένους κανόνες, όπως για 

παράδειγµα το σύνολο των ζυγών αριθµών. Η θεµελιώδης αρχή που ανέτειλε από 

αυτή τη λογική είναι το ότι επέβαλλε µια διχοτόµηση οποιουδήποτε µαθηµατικού 

µοντέλου ενός δεδοµένου θέµατος. Με άλλα λόγια, παίρνοντας ένα αντικείµενο, 

άσχετα µε την πολυπλοκότητα που έχει, το αναγκάζουµε να ταυτιστεί µε µια από τις 

προκαθορισµένες κατηγορίες, την αυστηρή ή την συµπληρωµατική της (για 

παράδειγµα καλό-κακό, κανονικό-ανώµαλο, άσπρο-µαύρο κ.λ.π.). Οι σηµερινοί 

υπολογιστές θεµελιώθηκαν πάνω σε αυτή τη λογική. 1 bit πληροφορίας απαντά σε 

µια ερώτηση µε 0 ή 1. Όλα τα εισαγόµενα σε αυτούς δεδοµένα αντιπροσωπεύονται 

από ακολουθίες των 0 και 1 και οι εξαγόµενες από αυτούς εντολές είναι «σωστό» ή 

«λάθος».  

 

Μερικές φορές αυτή η κατάταξη έχει έννοια, σε άλλες όµως περιπτώσεις 

παρουσιάζει µερικά σοβαρά και εµφανή διλήµµατα. Για παράδειγµα, στην µελέτη 

των ακέραιων αριθµών, δύο κατηγορίες όπως οι άρτιοι και οι περιττοί µπορούν να 

ορισθούν χωρίς κανένα δισταγµό, και οποιοσδήποτε ακέραιος αριθµός µπορεί µε 

αυτό τον τρόπο να ταξινοµηθεί µέσα σ’ αυτό το πλαίσιο χωρίς δυσκολία.  

 

Παρόλα αυτά, σε πολλές περιπτώσεις αντιµετωπίζουµε ταξινοµήσεις που δεν 

ορίζονται µε σαφή τρόπο και δεν κατέχουν καθαρά και γερά θεµελιωµένα σύνορα. 

Για παράδειγµα µπορούµε να υποθέσουµε τέτοιες κατηγορίες, όπως ψηλός άνθρωπος, 

µεγάλη ταχύτητα, σηµαντικό λάθος, και άλλα. Όλα αυτά µεταφέρουν µια χρήσιµη 

πληροφορία η οποία είναι προφανής στην καθιερωµένη καθηµερινή επικοινωνία. 

Ωστόσο η διαχωριστική γραµµή µεταξύ δεκτού και απόρριψης ενός δεδοµένου 

αντικειµένου για µια τέτοια τάξη δεν έχει τεκµήρια. Εδώ, γίνεται φανερό ότι η 
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δυνατότητα να αξιοποιηθεί η δυαδική λογική για να περιγραφούν αυτές οι τάξεις, δεν 

είναι δυνατόν να εφαρµοσθεί ικανοποιητικά.  

Ένα ιστορικό παράδειγµα που δείχνει το πως διάφορα µοντέλα που 

βασίζονται στη δίτιµη λογική µπορούν να αναπτύξουν ανεπιθύµητα φαινόµενα, 

µπορούµε να αντλήσουµε από την αρχαία Ελληνική σοφιστεία. Το παράδειγµα του 

σωρού των κόκκων λέει: 

 

«...ένας κόκκος δεν κάνει ένα σωρό, δύο κόκκοι δεν κάνουν ένα σωρό ούτε τρεις... από 

την άλλη µεριά ο καθένας θα συµφωνήσει ότι 100 εκατοµµύρια κόκκοι δηµιουργούν 

ένα σωρό. Ποιό όµως είναι το αποδεκτό µέγεθος; Μπορούµε να πούµε ότι 328 ή 769 

κόκκοι δεν κατασκευάζουν ένα σωρό αλλά τον κατασκευάζουν 800;». 

 

Είναι προφανές ότι µια απάντηση του τύπου «ναι- όχι» δεν µπορεί να είναι 

ικανοποιητική απάντηση σ’ ένα τέτοιου είδους πρόβληµα.  

 

Το 1920 έγινε το πρώτο βήµα. Τα λογικά παράδοξα και η αρχή της 

απροσδιοριστίας συνέβαλαν στην ανάπτυξη της πλειότιµης λογικής από τον 

Lukasiewicz, όπου το «σωστό» ή «λάθος», η «αλήθεια» και το «ψεύδος» ενός 

συλλογισµού θεωρούνταν οι ακραίες τιµές ενός πεδίου τιµών όπου µπορούσε να 

ορισθεί µια ή και περισσότερες ενδιάµεσες τιµές.  

 

Η «διακριτή» λογική αυτή µετάβαση από το απόλυτα αληθές στο απόλυτα 

ψευδές οδήγησε στη συνέχεια τον Lotfi Zadeh τη δεκαετία του ’60 στην ανάπτυξη 

µιας λογικής που βασίζεται στη συνεχή µετάβαση ανάµεσα στις δύο αυτές τιµές. Η 

λογική αυτή είναι η Ασαφής Λογική και στηρίζεται στα ασαφή σύνολα.  

 

  Η Ασαφής Λογική επινοήθηκε από τον Lotfi Zadeh,  επιστήµονα και 

µηχανικό συστηµάτων, στα µέσα της δεκαετίας του 1960. Ο Zadeh πίστευε ότι η 

ασαφής λογική παρέχει µια µέθοδο εξήγησης και ταυτόχρονα µείωσης της 

πολυπλοκότητας των συστηµάτων. Τον απασχολούσε η αυξανόµενη απώλεια των 

πληροφοριών που παρέχουν τα παραδοσιακά µαθηµατικά µοντέλα καθώς αυξάνεται 

η πολυπλοκότητα του συστήµατος. Κατανόησε ότι ένα µεγάλο µέρος της 

πολυπλοκότητας αυτής προερχόταν από τον τρόπο που αναπαρίστανται και 

χρησιµοποιούνται  οι µεταβλητές. Εφόσον οι µεταβλητές µπορούσαν να 
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αναπαραστήσουν την κατάσταση ενός φαινοµένου είτε ως υπάρχουσα είτε ως µη-

υπάρχουσα, οι µαθηµατικοί υπολογισµοί για την εκτίµηση πράξεων σε οριακές 

καταστάσεις γινόταν ιδιαίτερα πολύπλοκοι. Ο Zadeh το δήλωσε αυτό µε την αρχή της 

ασυµβατότητας:  

 

«...καθώς η πολυπλοκότητα ενός συστήµατος αυξάνεται, η ικανότητα για ακριβείς και 

ταυτόχρονα σηµαντικές δηλώσεις σχετικά µε τη συµπεριφορά του µειώνεται, µέχρι ένα 

σηµείο πέρα από το οποίο η ακρίβεια και η σηµαντικότητα αποτελούν σχεδόν αµοιβαία 

αποκλειόµενα χαρακτηριστικά.» 

 

 

Κάτω απ’ αυτό το πρίσµα µοντελοποίησης συστηµάτων, οι βασικοί 

µηχανισµοί αναπαρίστανται µε γλωσσικές και όχι µαθηµατικές µεταβλητές. Ο Zadeh 

υποστήριζε πως οι άνθρωποι επικοινωνούν χρησιµοποιώντας ασαφείς όρους και όχι 

σύµβολα ή αριθµούς. Οι ασαφείς αυτοί όροι αναπαριστούν γενικές κατηγορίες και όχι 

καθορισµένα εκ των προτέρων σύνολα. Η µετάβαση από µια κατηγορία-έννοια, ιδέα 

ή κατάσταση προβλήµατος- στην επόµενη είναι σταδιακή, µε κάποιες καταστάσεις να 

έχουν µεγαλύτερη ή µικρότερη συµµετοχή σ’ ένα σύνολο απ’ ότι σε κάποιο άλλο. 

Χρησιµοποιώντας αυτή την ιδέα των ελαστικών συνόλων και επηρεαζόµενος από τα 

έργα των Max Black και Jan Lukasiewicz, ο Zadeh πρότεινε την ιδέα των ασαφών 

συνόλων, εισάγοντας έτσι και την ασαφή λογική γενικότερα.  

 

∆εν υπάρχει τίποτα το ασαφές γύρω από την ασαφή λογική. Στηρίζεται σε 

πολύ γερά µαθηµατικά θεµέλια και δίνει εντελώς συγκεκριµένα αποτελέσµατα. 

Επίσης δεν είναι άλλη µια θεωρία πιθανοτήτων. Με τις πιθανότητες µοντελοποιείται 

η έννοια της τυχαιότητας, ενώ µε την ασαφή λογική η έννοια της αβεβαιότητας.  

 

Αυτό που είναι η ασαφής λογική, είναι ένας τρόπος να αντιστοιχήσουµε ένα 

συγκεχυµένο, όχι σαφώς ορισµένο στοιχείο σε ένα σύνολο. Αντί να απαιτεί το 

στοιχείο να είναι µέλος του συνόλου ή του συµπληρωµατικού του, δέχεται να ανήκει 

σε διάφορα σύνολα κατά ποσοστό. Για παράδειγµα στο σύνολο «υψηλή ταχύτητα», 

δέχεται την ταχύτητα των 80 km/h να ανήκει στο σύνολο κατά 80/100 ή 0.8 στο 1 και 

στο σύνολο «πολύ υψηλή ταχύτητα» κατά 0.5 στο 1. Μπορεί έτσι να διαχειρίζεται και 

έννοιες όπως «σχετικά υψηλή», «πολύ υψηλή», «όχι και τόσο υψηλή». Η λογική αυτή 
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είναι πιο κοντά στον τρόπο που ο άνθρωπος είναι ικανός να διαχειρίζεται έννοιες όχι 

και τόσο σαφείς και να φθάσει σε λογικά συµπεράσµατα.  

 

Η ασαφής λογική στηρίζεται στη θεωρία των ασαφών συνόλων. Η θεωρία 

αυτή υποστηρίζει ότι ο περιβάλλων χώρος απαρτίζεται από διαφορετικά σύνολα µε 

διαφορετικούς βαθµούς συµµετοχής. Ο µόνος περιορισµός σε αυτήν είναι ότι το 

άθροισµα των βαθµών συµµετοχής ενός στοιχείο σε ένα ασαφές σύνολο και στο 

συµπληρωµατικό του, πρέπει να είναι ίσο µε τη µονάδα. Για παράδειγµα αν ένας 

άνθρωπος είναι κατά 80% ψηλός, θα πρέπει να είναι κατά 20% κοντός. Υπακούοντας 

στον παραπάνω περιορισµό η ασαφής λογική αποφεύγει τη δυαδική αντίφαση. 

Μπορεί λοιπόν να θεωρηθεί ότι η κλασική λογική, στην οποία ένα αντικείµενο ανήκει 

100% σε ένα σύνολο και κατά 0% στο συµπληρωµατικό του, αποτελεί µια οριακή 

κατάσταση της ασαφούς λογικής.   

 

2.2. Οι χρήσεις της Ασαφούς Λογικής  
 

Τα ασαφή συστήµατα µπορούν να χρησιµοποιηθούν σε εκτιµήσεις, στη λήψη 

αποφάσεων σε µηχανικά συστήµατα ελέγχου, στα «έξυπνα» σπίτια, σε ελεγκτές 

βιοµηχανικών διαδικασιών, ως µέτρα ικανοποίησης, ως µέτρα αβεβαιότητας, για την 

αξιολόγηση σε οποιοδήποτε τοµέα καθώς και σε άλλες εφαρµογές.  

 

Ο Ebrahim Mandami ήταν ο πρώτος που χρησιµοποίησε ασαφή σύνολα σε 

συστήµατα ελέγχου. Κατά τη διάρκεια της δεκαετίας του 1970, προσπαθούσε να 

αναπτύξει ένα αυτόµατο σύστηµα ελέγχου για µια ατµοµηχανή χρησιµοποιώντας την 

εµπειρία ενός ειδικού. Ο ίδιος και οι συνάδελφοί του αποφάσισαν να 

χρησιµοποιήσουν µια τεχνική από το χώρο της τεχνητής νοηµοσύνης που ονοµάζεται 

«έµπειρο σύστηµα βασισµένο σε κανόνες», η οποία συνδυάζει την ανθρώπινη εµπειρία 

µε µια σειρά από λογικούς κανόνες για χρήση αυτής της γνώσης. Στην αρχή, 

προσπάθησαν να γράψουν κανόνες µε τη βοήθεια της γλώσσας Lisp, αλλά στη 

συνέχεια και αφού διάβασαν την εργασία του Lotfi Zadeh, αποφάσισαν να 

χρησιµοποιήσουν την έννοια της ασαφούς λογικής, κατορθώνοντας τελικά πολύ 

ευκολότερα απ’ όσο είχαν υπολογίσει, να αναπτύξουν ένα ελεγκτή, χρησιµοποιώντας 

συνδυασµό γλωσσικών και µαθηµατικών µεταβλητών.  
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Κάποιες άλλες χρήσεις της ασαφούς λογικής παρατίθενται παρακάτω: 

•  Σύστηµα Linkman: έλεγχε την µίξη των υλικών και την κατεργασία τους σε 

περιστρεφόµενο κλίβανο, σε βιοµηχανίες παραγωγής τσιµέντου (σε χρήση και 

στην  Ελλάδα). 

•  Φωτογραφικές µηχανές που εστιάζουν και ρυθµίζουν το χρόνο έκθεσης 

αυτόµατα.  

•  Πλυντήρια ρούχων που αποφασίζουν µόνα τους το πρόγραµµα πλύσης ανάλογα 

µε την ποσότητα ρούχων, το πόσο βρόµικα είναι και την ποσότητα του νερού.  

•  Συσκευές video-camera : για συνεχή εστίαση αλλά και σταθεροποίηση της 

εικόνας. 

•  Ασαφή συστήµατα πέδησης (fuzzy ABS) και µετάδοσης κίνησης σε αυτοκίνητα. 

•  Ασαφή συστήµατα ελέγχου λαβής σε ροµποτικούς βραχίονες.  

•  Έµπειρα συστήµατα για οικονοµικές εφαρµογές (χρηµατιστήριο) µε ασαφείς 

κανόνες.  

  

2.3. Η αξία των Ασαφών Συστηµάτων  

 

Ένας από τους λόγους για τους οποίους η ασαφής λογική αντιµετωπίστηκε µε 

καχυποψία όταν πρωτοεµφανίστηκε, είναι ότι χρησιµοποιεί λίγους και απλούς 

κανόνες. Το –εκ πρώτης όψεως- παράδοξο αυτό, ερµηνεύεται από τις συνθήκες που 

επικρατούσαν την περίοδο που άρχισε να χρησιµοποιείται για πρώτη φορά η ασαφής 

λογική. Εκείνη την εποχή, κυρίαρχη ήταν η άποψη ότι ένα καλό σύστηµα ελέγχου 

πρέπει να είναι πολύπλοκο, άρα δύσκολο να αναπτυχθεί. Επίσης, η συµπεριφορά ενός 

συστήµατος εκλαµβανόταν εκ των προτέρων ως γραµµική. 

 

Παρά την αρνητική αυτή προδιάθεση, τα ασαφή συστήµατα σηµείωσαν 

επιτυχία εκµεταλλευόµενα δύο βασικές αδυναµίες των συµβατικών συστηµάτων. 

Πρώτον, πολλές διαδικασίες δεν είναι γραµµικές και είναι υπερβολικά περίπλοκες για 

να µοντελοποιηθούν µαθηµατικά. Συστήµατα διοίκησης, επιχειρήσεων και 

τηλεπικοινωνιών είναι µερικά παραδείγµατα. ∆εύτερον, ακόµη και για τα 

παραδοσιακά συστήµατα δεν είναι εύκολο να περιγραφεί ο όρος σταθερότητα. ∆εν 

υπάρχει κάποιο βιοµηχανικό υπόδειγµα της σταθερότητας και οι διάφορες µέθοδοι 

περιγραφής της είναι περισσότερο συστάσεις παρά απαιτήσεις.  
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Υπάρχουν πέντε τύποι συστηµάτων όπου η ασαφής λογική είναι απαραίτητη ή 

τουλάχιστον ωφέλιµη: 

•  Πολύπλοκα συστήµατα που είναι δύσκολο ή αδύνατο να µοντελοποιηθούν  

•  Συστήµατα που ελέγχονται από ειδικούς εµπειρογνώµονες  

•  Συστήµατα µε πολύπλοκα και συνεχή δεδοµένα εισόδου και εξόδου 

•  Συστήµατα που χρησιµοποιούν την ανθρώπινη παρατήρηση ως δεδοµένα εισόδου 

ή ως τη βάση για διατύπωση κανόνων.  

•  Συστήµατα που είναι εκ φύσεως ασαφή, όπως εκείνα στις συµπεριφορικές, 

οικονοµικές και κοινωνικές επιστήµες.  

 

2.4. Τα πλεονεκτήµατα από τη χρήση της ασαφούς λογικής 

 

Μερικά από τα πλεονεκτήµατα της χρήσης ασαφών µοντέλων σε συστήµατα 

στήριξης αποφάσεων και έµπειρα συστήµατα είναι τα ακόλουθα: 

 

•  Ικανότητα µοντελοποίησης ιδιαίτερα πολύπλοκων επιχειρηµατικών 

προβληµάτων.  

 

 Η τελευταία γενιά έµπειρων συστηµάτων δεν έγινε δεκτή µε ιδιαίτερη θέρµη 

από την επιχειρηµατική κοινότητα. Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι τα συστήµατα 

αυτά έλυναν όλα τα εύκολα προβλήµατα γρήγορα. Ωστόσο, όταν στη συνέχεια 

επιχειρούσαν να λύσουν πολύπλοκα προβλήµατα, τότε είτε δεν µπορούσαν να τα 

αντιµετωπίσουν χωρίς να καταναλώνουν απαγορευτικές ποσότητες υπολογιστικής 

δύναµης, είτε δεν µπορούσαν να τα αντιµετωπίσουν καθόλου. Καθώς τα ασαφή 

συστήµατα προσφέρουν γενικευµένες προσεγγίσεις και είναι κατάλληλα για τη 

µοντελοποίηση πολύπλοκων προβληµάτων, έχουν την ικανότητα να προσεγγίσουν τη 

συµπεριφορά συστηµάτων που διαθέτουν έναν αριθµό ελάχιστα γνωστών 

χαρακτηριστικών. Τα ασαφή συστήµατα βασισµένα σε κανόνες είναι πιο 

αποτελεσµατικά από τα παραδοσιακά συστήµατα βασισµένα σε κανόνες και απαιτούν 

λιγότερους κανόνες. Η ικανότητά τους να επεξηγούν τη συλλογιστική τους, 

προσφέρει έναν ιδανικό τρόπο αντιµετώπισης αυτών των προβληµάτων.  
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•  Βελτιωµένη γνωστική µοντελοποίηση έµπειρων συστηµάτων. 

 

Για πολλούς µηχανικούς γνώσης, ένα σηµαντικό πλεονέκτηµα των ασαφών 

συστηµάτων είναι η ικανότητα άµεσης κωδικοποίησης της γνώσης, µε τρόπο 

παρόµοιο µε εκείνο που οι ίδιοι οι ειδικοί αντιµετωπίζουν τη διαδικασία της 

απόφασης. Το γεγονός αυτό αποτελεί µια σηµαντική αποτυχία των παραδοσιακών 

έµπειρων συστηµάτων και συστηµάτων στήριξης αποφάσεων, που αναγκάζει τους 

ειδικούς να διχοτοµήσουν µε ακρίβεια τους κανόνες σε τεχνητά (συνήθως) όρια. Η 

διαδικασία αυτή όχι µόνο κάνει πιο πολύπλοκους τους κανόνες, αλλά στερεί από τον 

ειδικό την ικανότητα να διατυπώσει µια λύση σε ένα πολύπλοκο πρόβληµα (και εδώ 

ακριβώς βρίσκεται το κρίσιµο σηµείο, καθώς τα σηµερινά έµπειρα συστήµατα 

επιλύουν χωρίς ιδιαίτερη προσπάθεια άλλα προβλήµατα).  

 Κατά τη δηµιουργία και χρήση έµπειρων συστηµάτων, συχνά ξεχνιέται ένα 

απλό, αλλά σηµαντικό ερώτηµα: «Τι είναι αυτό που κάνει τον ειδικό ειδικό;». Η 

αναµενόµενη απάντηση θα ήταν, φυσικά, η εξειδικευµένη γνώση. Ωστόσο, η σωστή 

απάντηση θα ήταν πως είναι η ικανότητα διαγνώσεων ή κατευθυντήριων οδηγιών 

µέσα σε συνθήκες αβεβαιότητας.  

 Αν ο λόγος κερδών προς έσοδα είναι υψηλός 

 Και η εταιρία είναι ιδιαίτερα επικερδής 

 Και οι πωλήσεις αυξάνονται,  

  Τότε η έγκριση πίστωσης είναι αρκετά ασφαλής. 

Αλλά, αν επιµείνουµε να καθορίσει ο ειδικός συγκεκριµένα όρια για το τι 

συνιστά υψηλό λόγο κερδών προς έσοδα, να περιγράψει την ακριβή σηµασία και τα 

όρια του ιδιαίτερα επικερδής και να προσδιορίσει µια ελάχιστη τιµή πέρα από την 

οποία το αυξάνονται είναι αληθές, τότε αναγκάζουµε τους ειδικούς να σπάσουν τη 

γνώση τους σε κοµµάτια. Αυτή η τµηµατοποίηση αποτελεί έναν παράγοντα που 

συµβάλλει ιδιαίτερα στη φτωχή αποδοτικότητα πολλών συστηµάτων.  

 

 Η ικανότητά τους να µοντελοποιούν άµεσα την ανακριβή πληροφορία, 

επιτρέπει στα ασαφή συστήµατα να µειώσουν τη γνωστική ασυµφωνία κατά τη 

διαδικασία της µοντελοποίησης. Ο τρόπος µε τον οποίο σκέφτεται ένας ειδικός για τη 

λύση ενός προβλήµατος βρίσκεται πολύ κοντά στον τρόπο µε τον οποίο η λύση 

αναπαρίσταται από τον υπολογιστή. Αυτό σηµαίνει ότι η διαδικασία απόκτησης της 

γνώσης είναι ευκολότερη, περισσότερο αξιόπιστη και λιγότερη επιρρεπής σε 
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σφάλµατα και διφορούµενες έννοιες που δεν αναγνωρίζονται. Η διαδικασία 

επικύρωσης του µοντέλου ενδυναµώνεται, καθώς οι κανόνες είναι κατανοητοί από 

τον ειδικό (ή τους ειδικούς), και αυτό επειδή η ορολογία και αναπαράσταση που 

χρησιµοποιεί παραλληλίζει την ανθρώπινη διαδικασία σκέψης.  

 

•  Βελτιωµένος χειρισµός αβεβαιότητας και πιθανοτήτων.  

 

Η αναπαράσταση της αβεβαιότητας από τα έµπειρα συστήµατα και από τα 

συστήµατα υποστήριξης αποφάσεων αποτελεί µια περιοχή συνεχούς διαµάχης. Οι 

µέθοδοι που χρησιµοποιούνται από τα περισσότερα παραδοσιακά συστήµατα είναι 

πιθανότητες Bayes και κάποια µορφή παραγόντων εµπιστοσύνης ή βεβαιότητας. Αν 

και η ασαφής λογική αναπαριστά την αβεβαιότητα και την ανακρίβεια ως ένα 

ενδογενές κοµµάτι του µοντέλου, και οι δύο αυτές εναλλακτικές προσεγγίσεις 

βασίζονται στην ανάθεση τιµών αβεβαιότητας έξω από το µοντέλο αυτό καθεαυτό. 

Απ’ αυτή την άποψη, η ασαφής λογική προσφέρει µια καλύτερη, πιο συνεπή και πιο 

σωστή µαθηµατικά µέθοδο χειρισµού της αβεβαιότητας.  

 

Ενώ οι παράγοντες βεβαιότητας απέδειξαν τη χρησιµότητά τους στα πρώτα 

έµπειρα συστήµατα, αποτελούν µια ad hoc προσέγγιση στη διαχείριση βεβαιότητας, 

υποκείµενοι σε απρόβλεπτες ερµηνείες και ανατίθενται έξω από το µοντέλο, όχι ως 

µέρος της αναπαράστασης γνώσης αυτής καθαυτής. Παρακάτω δίνεται ένα έµπειρο 

σύστηµα που αποτελείται από ένα µόνο κανόνα, ο οποίος προβλέπει το βάρος ενός 

ατόµου βασιζόµενος στο ύψος του: 

 

 Αν το ύψος είναι TALL, τότε το βάρος είναι HEAVY. 

Όπου TALL και HEAVY είναι ασαφή σύνολα. Ένα δοθέν ύψος θα δώσει µια 

πρόβλεψη βάρους µαζί µε το βαθµό συµµετοχής στο ασαφές σύνολο HEAVY (η 

συµβατότητά του µε αυτό που πιστεύουµε ότι εννοεί η συνάρτηση µεταξύ των δύο 

εννοιών). Αυτή την ικανότητα δεν τη διαθέτουν οι παράγοντες βεβαιότητας. Ενώ η 

ασαφής λογική θα προβλέψει µια απάντηση, οι παράγοντες βεβαιότητας 

εφαρµόζονται σε µια απάντηση που γνωρίζουµε ήδη. Χρησιµοποιώντας παράγοντες 

βεβαιότητας, ένα µοντέλο εκτίµησης του βάρους θα περιλάµβανε πάρα πολλούς 

κανόνες που θα έµοιαζαν µε τον παρακάτω: 
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 Αν το ύψος είναι >4.5 και το ύψος είναι <5.5, 

  Τότε το βάρος είναι 180, µε παράγοντα βεβαιότητας=0.82 

 Αυτό δε µας λέει πολλά για την εσωτερική σχέση µεταξύ ύψους και βάρους. 

Η βεβαιότητα απλά τοποθετείται στην απάντηση. Ο συνδυασµός προτάσεων που 

βασίζονται σε βεβαιότητες, µε τη χρήση τοµών, ενώσεων και συµπληρωµάτων τείνει 

να γίνει αυθαίρετος.  

 

2.5. Βασικά χαρακτηριστικά της Ασαφούς λογικής 

 

Η ασαφής λογική είναι ένας µετρητής της συµβατότητας µιας έννοιας. 

Περιγράφει τα χαρακτηριστικά της έννοιας, στα οποία και δίνει διαβαθµιζόµενες 

τιµές, ενώ αποδίδει ετικέτες µε συγκεκριµένο σηµασιολογικό περιεχόµενο σε 

κοµµάτια αυτών των τιµών. Για παράδειγµα, στο Σχήµα 2.1 αναπαρίσταται η έννοια 

ΘΕΡΜΟΚΡΑΣΙΑ, η οποία µπορεί να χωριστεί στα τµήµατα Κρύο, ∆ροσερό, 

Κανονικό, Θερµό και Καυτό, καθένα από τα οποία αντιπροσωπεύει ένα κοµµάτι των 

πιθανών θερµοκρασιών.  

 
Σχήµα 2.1: Η ασαφής µεταβλητή ΘΕΡΜΟΚΡΑΣΙΑ 

Επίσης από το σχήµα φαίνεται ότι αυτές οι σηµασιολογικές ετικέτες 

επικαλύπτονται ως ένα βαθµό. Είναι αλήθεια ότι η περιγραφική ικανότητα της 

ασαφούς λογικής οφείλεται –σε µεγάλο ποσοστό- σ’ αυτό το γεγονός. Η επικάλυψη 

αυτή είναι η µετάβαση από τη µια κατάσταση στην άλλη, π.χ. από τη χαµηλή 

θερµοκρασία (Κρύο) περνάµε στη µέτρια (∆ροσερό), κ.λ.π. Οι επικαλύψεις 

οφείλονται στην αµφισηµία που σχετίζεται µε τις τιµές που βρίσκονται στις άκρες 

των σηµασιολογικών ετικετών και που πολλές φορές ανήκουν σε δύο ή περισσότερες 

απ’ αυτές.  
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2.6. Ασαφείς αριθµοί 

 

Οι ασαφείς αριθµοί είναι ένα ασαφές υποσύνολο των πραγµατικών αριθµών, 

και αναπαριστούν την επέκταση της ιδέας του διαστήµατος εµπιστοσύνης. Μια 

προσέγγιση του αριθµού 8 µπορεί να είναι ακριβής ή ασαφής και παριστάνεται µε τα 

παρακάτω σχήµατα 2.2 και 2.3. 

 

 

 
Σχήµα 2.2: Ο ακριβής αριθµός 8 

 

 

 
Σχήµα 2.3: Ο ασαφής αριθµός 8 

 

 

 

2.6.1. Οι ασαφείς αριθµοί ως ασαφή σύνολα 

 

Όπως είδαµε παραπάνω, οποιοσδήποτε ασαφής αριθµός µπορεί να 

αναπαρασταθεί µε ένα τρίγωνο. Αν δούµε το πεδίο τιµών των ακέραιων 

αριθµών σαν τον οριζόντιο άξονα ενός διαγράµµατος (σχήµα 2.4), µπορούµε 

εύκολα να µετατρέψουµε το διάγραµµα σε µια αναπαράσταση ασαφούς 

συνόλου προσθέτοντας µια κατακόρυφη κλίµακα: 
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Οι τιµές αυτού του συνόλου -7,8,9- έχουν διάφορους βαθµούς συµµετοχής στο 

σύνολο της ασάφειας του 8. Για παράδειγµα, το 7 και το 9 έχουν το µικρότερο βαθµό 

συµµετοχής, ενώ το 8 τον µεγαλύτερο. Σε ένα τριγωνικό ασαφές σύνολο η κορυφή 

έχει βαθµό συµµετοχής 1, ενώ οι αριθµοί της βάσης έχουν βαθµούς συµµετοχής 

κοντά στο 0. Η τριγωνική συνάρτηση συµµετοχής είναι η πιο συχνά 

χρησιµοποιούµενη συνάρτηση και η πιο πρακτική, όµως και άλλα σχήµατα 

χρησιµοποιούνται, όπως για παράδειγµα το τραπέζιο. Η τραπεζοειδής περιέχει 

λιγότερες πληροφορίες (λιγότερες αντιστοιχίες σηµείων στη συνάρτηση συµµετοχής) 

απ’ ότι η τριγωνική.  

 

 
Σχήµα 2.4: Ένα παράδειγµα ασαφούς συνόλου της ασάφειας του 8 µε τριγωνική 

συνάρτηση συµµετοχής 

 

 
Σχήµα 2.5: Ασαφές σύνολο µε τραπεζοειδή συνάρτηση συµµετοχής 

 

Ένα ασαφές σύνολο µπορεί επίσης να παρασταθεί από µια δευτεροβάθµια 

εξίσωση (που µπορεί να περιέχει τετραγωνικές ρίζες, ή αριθµούς υψωµένους στο 

τετράγωνο), που παράγει µια συνεχή καµπύλη. Τρία σχήµατα είναι πιθανά, και 

ονοµάζονται από τη µορφή τους – ή συνάρτηση S, η συνάρτηση pi, και η Ζ 

συνάρτηση, όπως φαίνονται στο παρακάτω σχήµα.  
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Σχήµα 2.6: Αναπαράσταση ασαφούς αριθµού 

 
Όπως άλλα είδη συνόλων, τα ασαφή σύνολα µπορούν να επιδρούν µεταξύ 

τους για να παράγουν χρήσιµο αποτέλεσµα. Οι περισσότεροι γνωρίζουν την κλασική 

θεωρία των συνόλων. Στην ασαφή λογική, η κλασική θεωρία συνόλων ονοµάζεται 

θεωρία ακριβών συνόλων, στην οποία το σύνολο τιµών του βαθµού συµµετοχής 

περιλαµβάνει µόνο τις τιµές 0 και 1. 

 

2.7. Ασαφή σύνολα 

 

Ένα ασαφές σύνολο F, υποσύνολο του συνόλου S ορίζεται ως η αντιστοίχηση 

των στοιχείων του S στα στοιχεία του συνεχούς κλειστού συνόλου [0,1], µε ακριβώς 

ένα διατεταγµένο ζευγάρι για κάθε στοιχείο του S. Η τιµή 0 σηµαίνει πως το στοιχείο 

είναι απολύτως αντιπροσωπευτικό του συνόλου, ενώ ενδιάµεσες τιµές αναπαριστούν 

ποικίλους βαθµούς συµµετοχής. Το σύνολο S αναφέρεται και ως πεδίο αναφοράς του 

ασαφούς συνόλου F, ενώ συχνά η αντιστοίχηση θεωρείται µια συνάρτηση, που 

ονοµάζεται συνάρτηση συµµετοχής του F. Ο βαθµός στον οποίο η δήλωση  

 

Το x ανήκει στο F 

 

Είναι αληθής, καθορίζεται από το διατεταγµένο ζευγάρι, το πρώτο στοιχείο του 

οποίου είναι το x. Ο βαθµός αλήθειας της δήλωσης είναι το δεύτερο στοιχείο του 

ζευγαριού. Στην πράξη, οι όροι συνάρτηση συµµετοχής και ασαφές σύνολο 

χρησιµοποιούνται εναλλακτικά.  
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Ορισµός  

 Έστω Χ ένα τυπικό σύνολο αντικειµένων, που το καλούµε σύµπαν, του 

οποίου τα στοιχεία τα συµβολίζουµε µε x. Η σχέση που υποδηλώνει την ύπαρξη για 

ένα τοπικό υποσύνολο του Α του Χ µέσα σ’ αυτό το σύµπαν συχνά αναπαρίσταται µε 

τη συνάρτηση Αι(x) ως εξής : 

 1, αν  Ax∈  

Αι(x)= 

 0, αν  Ax∉  
 
όπου το {0,1} λέγεται σύνολο εκτίµησης και αν-ν σηµαίνει αν και µόνο αν.  

 Εάν το σύνολο εκτίµησης επιτρέπεται να είναι το πραγµατικό υποσύνολο 

[0,1] τότε το Α ονοµάζεται ασαφές σύνολο, Αι(x) είναι ο βαθµός –ποσοστό- του 

περιέχεσθε του x στο Α. Όσο πιο κοντά στο 1 είναι η τιµή του Αι(x) τόσο πιο πολύ το 

x ανήκει στο Α. Το Α είναι υποσύνολο του Χ που δεν έχει σαφή όρια. Το Α 

χαρακτηρίζεται πλήρως ως εξής:  

 

Α={(x, Αι(x)) Xx∈ } 

 

 Όταν το Χ είναι ένα πεπερασµένο σύνολο, },....,,{ 21 Nxxx , ένα ασαφές σύνολο 

στο Χ εκφράζεται ως εξής:  

( ) ( ) ( ) NN xxAxxAxxAA ιιι +++= ....2211  

 

Όταν το Χ δεν είναι πεπερασµένο, γράφουµε:  

( )∫=
X

xAA ι  

 

∆ύο ασαφή σύνολα λέγονται ίσα (συµβολισµός Α= Β) όταν: 

( ) ( )xBxAXx ιι =∈∀ ,   

 

Ένα ασαφές σύνολο είναι στην πραγµατικότητα ένα υποσύνολο ενός κλασικού 

συνόλου, όπως έδειξε ο Kaufmann. Κρατάµε τον όρο ασαφές για λόγους ευκολίας. 

Επίσης αυτό που αποκαλούµε σύµπαν δεν είναι ποτέ ασαφές.  

 Το support ενός ασαφούς συνόλου Α είναι το κανονικό υποσύνολο του Χ για 

το οποίο ισχύει: 
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suppA={xєΧ, Αι(x)>0}, όπου xєΧ.  

Τα σηµεία για τα οποία Αι(x)=1/2 είναι τα σηµεία περάσµατος (crossover) του Α. Το 

ύψος (height) είναι hgt(A)=supxεX Αι(x), π.χ., το κατώτερο άνω όριο του Αι(x).  

 

Παραδείγµατα  

•  Έστω ότι το σύµπαν εδώ είναι Χ=Ν={το σύνολο θετικών αριθµών}. Έστω  ότι το  

Α=0,1/7+0,5/8+0,8/9+1,0/10+0,8/11+0,5/12+0,1/13 είναι ένα ασαφές σύνολο, 

τότε το Α είναι ίσο µε 10. 

•  Έστω ότι το σύµπαν είναι το σύνολο Χ=R={σύνολο πραγµατικών αριθµών}. 

Έστω τώρα ότι το Α εδώ είναι: 

 

( ) ( )[ ]2105/11
1
−+

=
x

xAi  

τότε το Α είναι ένα ασαφές σύνολο που είναι περίπου ίσο µε 10.  

 

2.7.1. Πράξεις θεωρίας συνόλων 
 

 Ένωση και τοµή ασαφών συνόλων 

 Η κλασική ένωση και τοµή των συνόλων µπορεί να επεκταθεί στα ασαφή 

σύνολα ως εξής: 

( ) ( ) ( )( )
( ) ( )( )xBxABA

xBxAxBAXx
,min

,,max,
=∩

=∪∈∀
 

 

•  Η τιµή του Α(χ) σε ένα συµπαγές, ασαφές σύνολο εξαρτάται από την τιµή του 

Α(χ) στα βασικά ασαφή σύνολα από τα οποία αποτελείται και τίποτε άλλο: 

( ) ( ) ( )( )
( ) ( )( )xBxAgBA

xBxAfxBAXx
,

,,,
=∩

=∪∈∀
 

•  Οι f και g είναι συνεχείς µη φθίνουσες όσο αφορά τις παραµέτρους τους. 

∆ιαισθητικά το ( )xBA∪  ή το ( )xBA∩  δεν µπορεί να µειωθεί όταν το Αι(χ) ή το 

Βι(χ) αυξάνει. Μικρές αυξήσεις στα Αι(χ) ή Βι(χ) δεν µπορεί να προκαλέσουν 

µεγάλες αλλαγές στα ( )xBA∪  ή  ( )xBA∩ . 
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•  Τα f(u,v) και g(u,v) είναι αυστηρά αύξοντα. Εάν ισχύει Αι(x1)= Βι(x1)> Αι(x2)= 

Βι(x2), τότε προφανώς τα ( )1xBA∪  ή ( )1xBA∩  είναι µεγαλύτερα από τα 

( )2xBA∪  ή ( )2xBA∩ . 

•  Ισχύει  
( ) ( ) ( )( )
( ) ( )( )⎩

⎨
⎧

≤∩
≥∪∈∀

xBxABA
xBxAxBAXx

,min
,,max,
 

•  Πλήρης συµµετοχή στα Α και Β σηµαίνει πλήρης συµµετοχή στο BA∩ . Πλήρης 

έλλειψη από τα Α και Β σηµαίνει πλήρη έλλειψη από το BA∪ :                  

g(1,1)=1 , f(0,0)=0. 

 

 Συµπλήρωµα ασαφούς συνόλου 

 

Το συµπλήρωµα (complement) Ã του Α ορίζεται µε τη βοήθεια της  Αι(x) ως 

εξής : 

( ) ( ) ( )( )xAhxAxAXx ιιι =−=∈∀ 1,  

Για το ( )xAι  ισχύει : 

•  Το ( )xAι  εξαρτάται µόνο από το Αι(χ) 

•  h(0)=1 και h(1)=0. 

•  Η h(Ai(x)) είναι συνεχής και αυστηρά φθίνουσα. 

•  h(h(Aι(x)))=Aι(x).  

 

Οι παραπάνω σχέσεις δεν ορίζουν µοναδικά την h, ακόµα και αν 

προσθέσουµε την εξής σχέση h(1/2)=1/2. Αλλά αν h(u)=1-u τότε: 

•  
( ) ( ) ( ) ( )
( ) ( ) ( ) ( ) 1,1,,

1,1,,

212121

212121

=−=−∈∀∈∀

=+=+∈∀∈∀

ΙΙ

ΙΙ

xAxAόxAxAXxXx

xAxAόxAxAXxXx

τεταν
τεταν

ιι

ιι  

 

Παρόλα αυτά µπορεί να προκύψουν καταστάσεις όπου να µην είναι 

απαραίτητες οι δύο τελευταίες σχέσεις. Ορίζουµε το συµπλήρωµα λ-συµπλήρωµα (λ-

complement) 
λ

A  του Α: 

( ) ( )( ) ( )( ) [ )∞−∈+−= ,1,1/1 λλ
λ

xAxAxA  

Όταν το Α είναι κανονικό υποσύνολο του Χ, το ζεύγος ),( ΑΑ , αποτελεί µια 

διαµέριση του Χ, εκτός αν το Α είναι το κενό σύνολο ή Α=Χ. Όταν το Α είναι 
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ασαφές, τότε το σύνολο ),( ΑΑ  λέγεται ασαφής διαµέριση (fuzzy partition), 

γενικότερα για m ασαφή σύνολα για τα οποία ισχύει Xx∈∀ ,  

( ) 1
1

=∑
=

m

i

xA , τα Αi σύνολα αποτελούν µια ασαφή διαµέριση του Χ. 

 
2.7.2. Αλγεβρικές ιδιότητες 
 

Χρησιµοποιώντας τους ορισµούς της ένωσης της τοµής και του 

συµπληρώµατος οι αλγεβρικές ιδιότητες της κλασικής λογικής ισχύουν και για τα 

ασαφή σύνολα. Οι ιδιότητες που δίνονται παρακάτω µπορούν να γραφούν µέσω 

συναρτήσεων συµµετοχής. Ισχύουν οι εξής σχέσεις: 

1. Νόµος διπλής άρνησης AA =  

2. Αδύναµη πράξη  Α=Α∩Α=∪ καιAAA  

3. Μεταθετική ιδιότητα Α∩Β=Β∩Α∪Β=Β∪ καιAA  

4. Προσεταιριστική ιδιότητα )()( Γ∪Β∪Α=Γ∪Β∪A  και       

)()( Γ∩Β∩Α=Γ∩Β∩A  

5. Επιµεριστική ιδιότητα )()()( Γ∩Α∪Β∩=Γ∪Β∩ AA  και 

)()()( Γ∪Α∩Β∪=Γ∩Β∪ AA  

6. Νόµος αποσαφήνισης  Α=Β∪Α∩Α=Β∩Α∪ )()( καιAA  

7. Θεώρηµα De Morgan  Β∪Α=Β∩ΑΒ∩Α=Β∪ και)A  

Οι παρακάτω σχέσεις ισχύουν µόνο για τα ασαφή σύνολα, όπου το Ε ορίζεται 

ως µΕ=1 για κάθε xєΧ και Ø είναι το κενό σύνολο: 

≠∩ XX  Ø 

EXX ≠∪  

Α∩ Ø= Ø  

ΑU Ø=Α 

Α∩Ε=Α 

ΑUΕ=Ε 

Η προσεταιριστική σχέση για την περίπτωση των ασαφών συνόλων 

εκφράζεται ως )()( ΓΒΑΓΒΑ ∧∧=∧∧ µµµµµµ  και το θεώρηµα του De Morgan 

))( ΒΑΒΑ ∧=∨ µµµµ . 
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2.7.3. Γλωσσικές (λεκτικές) µεταβλητές 
 

Οι τιµές µιας ασαφούς µεταβλητής (fuzzy variable) µπορούν να θεωρηθούν 

ετικέτες (labels) ασαφών συνόλων. Για παράδειγµα, το «ύψος» µπορεί να θεωρηθεί 

ως µια ασαφής µεταβλητή που µπορεί να πάρει τιµές όπως χαµηλό, κανονικό, ψηλό 

και οι οποίες στη συνέχεια µπορούν να περιγραφούν εύκολα από ασαφή σύνολα. Μια 

ασαφής µεταβλητή δηλαδή, παίρνει τιµές που είναι προτάσεις µιας φυσικής ή 

τεχνητής γλώσσας για να περιγράψει τα ασαφή σύνολα. Σε αυτήν την  περίπτωση 

καλείται γλωσσική µεταβλητή (linguistic variable). Συνήθως είναι ένας σύνθετος 

όρος αποτελούµενος από ατοµικούς όρους. Οι όροι αυτοί διαιρούνται στις ακόλουθες 

υποκατηγορίες: 

•  Πρωτεύοντες όροι (primary terms): είναι ετικέτες ασαφών συνόλων του 

υπερσυνόλου αναφοράς (π.χ. ψηλό, χαµηλό, µέσο, µικρό, µηδέν).  

•  Την άρνηση (negation) ΟΧΙ και τα συνδετικά (connectives) ΚΑΙ και Ή  

•  Γλωσσικά περιγράµµατα (linguistic descriptors) όπως πολύ, ελαφρά, σχετικά  

•  ∆είκτες (markers) όπως οι παρενθέσεις 

Πιο αναλυτικά οι πρωτεύοντες όροι µπορούν να έχουν συνεχείς οι διακριτές 

συναρτήσεις συµµετοχής.  

 Όσον αφορά τα ΚΑΙ και Ή και την άρνηση ΟΧΙ, αυτά µπορούν να ορισθούν 

µέσω των πράξεων του συµπληρώµατος, της ένωσης και της τοµής. Το συνδετικό 

ΚΑΙ χρησιµοποιείται συνήθως µε µεταβλητές που έχουν διαφορετικά υπερσύνολα 

αναφοράς.  

ΕΑΝ  YyyyXxxA ∈=ΒΚΑΙ∈= ΒΑ γιαµγιαχµ }/)({}/)({  

TOTE ),/(),(,),/()()( yxyxYyXxyxyA Β∩ΑΒΑ =∈∈∀∧=ΒΚΑΙ µµχµ  

 

Για παράδειγµα η πρόταση «ο Γ είναι ψηλός ΚΑΙ κοντός». Εάν οι τιµές του Α 

και του Β ανήκουν στο ίδιο υπερσύνολο αναφοράς τότε η πρόταση «ο Γ είναι ψηλός 

ΚΑΙ κοντός» είναι αντιφατική και δεν έχει καµιά έννοια. Η µόνη περίπτωση όπου 

µεταβλητές του ίδιου υπερσυνόλου αναφοράς µπορούν να συνδεθούν µε το συνδετικό 

ΚΑΙ είναι όταν παίρνουµε το συµπλήρωµά τους, δηλαδή την άρνηση «ο Κ ∆ΕΝ είναι 

ψηλός και ∆ΕΝ είναι κοντός» ή «ο Κ είναι ΟΧΙ ψηλός και ΟΧΙ κοντός». 
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Το συνδετικό Ή συνδέει γλωσσικές µεταβλητές της ίδιας µεταβλητής. Είναι 

προφανές ότι και οι δύο µεταβλητές πρέπει να ανήκουν στο ίδιο υπερσύνολο 

αναφοράς.  

 

ΕΑΝ YyyyXxxA ∈=ΒΚΑΙ∈= ΒΑ γιαµγιαχµ }/)({}/)({  

ΤΟΤΕ )/()()/()()( xxXxxΉA Β∪ΑΒΑ =∈∀∨=Β µχµχµ  

 

Το συνδετικό Ή µπορεί επίσης να χρησιµοποιηθεί µε µεταβλητές σε 

διαφορετικά υπερσύνολα αναφοράς εάν οι µεταβλητές βρίσκονται στο µέρος της 

συνθήκης σε µια σχέση της µορφής «ΕΑΝ... ΤΟΤΕ...». Για παράδειγµα, «ΕΑΝ το 

συνολικό περιθώριο είναι µικρό Ή το κόστος συµπίεσης είναι πολύ µικρό ΤΟΤΕ η 

κρισιµότητα της διαδικασίας είναι µεγάλη».  

Η πράξη ΟΧΙ είναι συνώνυµη της άρνησης στη φυσική γλώσσα. Έτσι εάν  

}/)(1{)1(}/)({ χχµκαιγιαχµ ΑΑ −=Α−=Α=ΑΟΧΙ∈= XxxA  

Η πρόταση «το κόστος της υπερανάθεσης είναι ΟΧΙ µεγάλο» είναι εποµένως 

συνώνυµη µε την πρόταση «το κόστος της υπερανάθεσης ∆ΕΝ είναι µεγάλο». 

Τα γλωσσικά περιγράµµατα χρησιµεύουν στη δηµιουργία ενός ευρύτερου 

συνόλου γλωσσικών τιµών µιας γλωσσικής µεταβλητής από µια µικρότερη συλλογή 

πρωτευόντων όρων. Χρησιµοποιώντας το περίγραµµα πολύ σε συνδυασµό µε τα 

συνδετικά ΟΧΙ, ΝΑΙ και τον πρωτεύοντα όρο µεγάλο, µπορούµε να δηµιουργήσουµε 

τα επιπλέον ασαφή σύνολα πολύ µεγάλο, πάρα πολύ µεγάλο, ΟΧΙ πολύ µεγάλο, µεγάλο 

ΚΑΙ ΟΧΙ πολύ µεγάλο, κλπ. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατόν να υπολογίσουµε τη 

συνάρτηση συµµετοχής των σύνθετων όρων όπως π.χ. Α= ΟΧΙ µικρό ΚΑΙ ΟΧΙ 

µεγάλο, η συνάρτηση συµµετοχής της οποίας είναι µΑ(χ)=[1-µµκρό(χ)]^[1-µµεγάλο(χ)]. 
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3. Η ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΤΟΥ ΜΟΝΤΕΛΟΥ ∆ΙΠΛΗΣ ΑΛΗΘΕΙΑΣ     
 

3.1. Γενικά  

 

 Συνήθως οι επιθυµίες των πελατών και οι τεχνικοί περιορισµοί εκφράζονται 

µε τη φυσική γλώσσα. Σε παραδοσιακές µεθόδους, ζητείται από τον πελάτη να 

αξιολογήσει τα χαρακτηριστικά του προϊόντος, σε µια βάση από κριτήρια 

αξιολόγησης και να εκφράσει την κρίση του µε τη βοήθεια µιας αριθµητικής 

κλίµακας.  Στη συνέχεια υπολογίζονται οι µέσοι όροι και γίνεται σύγκριση µε τον 

ανταγωνισµό.  

 Η συγκεκριµένη, όµως, προσέγγιση εµφανίζει πολλά προβλήµατα όπως: 

απώλεια πληροφορίας, υπεραπλούστευση της κρίσης σε τεχνικά θέµατα, αδιαφορία 

για την αβεβαιότητα που υπάρχει, αδιαφορία για τις αντισταθµιστικές αξιολογήσεις. 

Συγκεκριµένα τέσσερα κρίσιµα σηµεία παρουσιάζονται στο πρώτο κοµµάτι της 

διαδικασίας : 

1. Η σηµασία του αντικειµένου. Η παραδοσιακή προσέγγιση δεν υπολογίζει τα 

εξής: (α) ο κάθε πελάτης αποδίδει ένα υποκειµενικό χαρακτήρα στο συγκεκριµένο 

αντικείµενο, (β) τα κριτήρια αξιολόγησης δεν έχουν την ίδια σηµαντικότητα, (γ) 

διαφορετικοί πελάτες χρησιµοποιούν διαφορετικές παραµέτρους και κριτήρια 

κατά την διαδικασία αξιολόγησης.  

2. Η αποτίµηση της αξίας του αντικειµένου. Οι πελάτες δεν µπορούν να 

εκφραστούν µε ακρίβεια όσον αφορά τις αξιολογήσεις διότι δεν υπάρχει κατώφλι 

κατά τη µετάβαση από τις λεκτικές αξιολογήσεις δοσµένες σε µια λεκτική 

κλίµακα. Επιπροσθέτως έχει αποδειχτεί ότι διαφορετικά άτοµα αποδίδουν 

διαφορετικό νόηµα στις ίδιες τιµές λεκτικών µεταβλητών.  

3. Η αποτίµηση της αξίας του αθροίσµατος. Τα αθροιστικά κριτήρια είναι 

συνήθως αµφίβολα και εµπεριέχουν στατιστική επεξεργασία.  

4. Η αναπαράσταση της διαδικασίας αξιολόγησης. Έχει προταθεί ότι η 

ικανοποίηση του πελάτη έχει µια αθροιστική δοµή, δηλαδή η συνολική 

ικανοποίηση εξαρτάται από την µερική ικανοποίηση κάθε χαρακτηριστικού της. 

Με αυτόν όµως τον τρόπο, η αλληλεπίδραση και οι ανταλλαγές στην διαδικασία 

της αξιολόγησης παραλείπονται.  
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Για να ξεπεραστούν τα παραπάνω χρησιµοποιείται η ασαφής λογική. Με τη βοήθεια 

της ασαφούς λογικής µπορούµε να χειριστούµε εύκολα την αβεβαιότητα και την 

αµφιβολία των λεκτικών εκφράσεων που χρησιµοποιούνται από τους πελάτες.  

 

3.2. Παρουσίαση της µεθοδολογίας 

 

3.2.1. Παρουσίαση της διαδικασίας αξιολόγησης του πελάτη  

 

Η διαδικασία αξιολόγησης ξεκινά µε µια δοµηµένη συνέντευξη που επιτρέπει 

στον πελάτη να καθορίσει τις απόψεις του σε φυσική γλώσσα. Ερωτάται να 

προσδιορίσει τις επιθυµίες του και να επεξηγήσει τους λόγους της επιλογής του µε 

αναλυτικό τρόπο ωσότου επιτευχθεί ένα επαρκές επίπεδο πληροφορίας.  

 

Ο σκοπός της συνέντευξης είναι να αναζητηθούν τα κριτήρια αξιολόγησης και 

να γίνει ξεκάθαρα κατανοητό ποια είναι η λογική σχέση µεταξύ των χαρακτηριστικών 

(και µερών) του προϊόντος/ υπηρεσίας και της ικανοποίησης του πελάτη. Η 

επεξηγηµατική οµιλία µπορεί να αναπαρασταθεί µε επαρκή τρόπο µε ένα 

επεξηγηµατικό δέντρο (explanatory tree).  

 

Η συζήτηση, συνέντευξη ή και απάντηση ερωτηµατολογίων µε τον και από 

τον πελάτη µπορεί να εκφραστεί µε τη βοήθεια ενός δέντρου (explanatory tree). Όπως 

και παρακάτω η τελική αξιολόγηση για το χαρακτηριστικό C του γεγονότος Χ (π.χ. 

άνεση(αυτοκίνητο)) αναλύεται σε ένα σύνολο από άλλες αξιολογήσεις C1(X) είναι 

V1 και C2(X) είναι V2 το οποίο αναλύεται και περαιτέρω όπως το παρακάτω σχήµα : 

 
 

 

Σχήµα 3.1: Παράδειγµα δέντρου πελάτη. 

 

C(X) is V 

C1(X) is V1 C2(X) is V2 

C11(X) is V11 C12(X) is V12 
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Σύµφωνα µε την ορολογία του Zadeh για τα «ερωτηµατολόγια µε κλαδιά», 

ονοµάζουµε fan του δέντρου ένα κόµβο µε τα κλαδιά που είναι ενωµένα σε αυτόν. 

Κάθε κλάδος (fan) έχει µια ρίζα και ένα ή περισσότερα κλαδιά, τα οποία αποτελούν 

πρόσθετες επεξηγήσεις για την αξιολόγηση της ρίζας. Και η ρίζα και τα κλαδιά 

αποκαλούνται γεγονότα (facts). Σε κάθε κλαδί αποδίδεται µια ποσότητα που λέγεται 

«δύναµη εξήγησης» (explanation force), η ej
i. Το σύµβολο ej

i δηλώνει ότι το γεγονός 

(fact) i είναι δεκτή επεξήγηση για τη ρίζα j. Για ένα δεδοµένο fan µε n≥1 κλαδιά, το 

συνολικό ej
i  έχει άθροισµα ένα δηλαδή:  

∑
=

n

1i
 

i
e

j
=1 µε 0< ej

i≤1  

Η δοµή ενός FANi περιγράφεται µε την εξής σχέση:  

FANj=∑
=

n

1i
 Fi

i
j

e   

Όπου n είναι ο αριθµός των κλαδιών κάτω από την κάθε ρίζα. Fi= “Ci(X) is Vi” είναι 

το γεγονός συνδεδεµένο µε το i κλαδί και το άθροισµα σηµαίνει το συνδυασµό των 

κλαδιών. Κάθε δέντρο µορφοποιείται από ένα ή περισσότερα fans. Για παράδειγµα το 

δέντρο του παρακάτω σχήµατος εξηγείται ως εξής:  

 TREE1= FAN1(FAN3) 

  Ή και µε ένα πιο αναλυτικό τρόπο : 

 TREE1=F1(e 2
1

F2+e
3
1

F3(e 4
3

F4+e
5
3

F5) 

 
Σχήµα 3.2: Γραφική αναπαράσταση δέντρου 

e
5
3

 e
4
3

 

e
3
1

 
e

2
1

 

F1

F2 F3

F4 F5
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∆εδοµένου  ενός γεγονότος (fact)  µε τη µορφή «X είναι V» ο όρος Χ είναι 

λεκτική µεταβλητή και ο V είναι ένα στοιχείο ενός συνόλου όρων Τ(Χ): κάθε όρος 

στο σύνολο Τ(Χ) είναι η ετικέτα ενός ασαφούς υποσυνόλου ενός σύµπαντος από U 

(discourse U). Ο όρος παράγεται από το καρτεσιανό γινόµενο ανάµεσα σε ένα 

σύνολο από λεκτικούς τροποποιητές MOD(X)={very, quite,….} και µερικά 

αντώνυµα ANΤ(X)={n,p}. Για παράδειγµα εάν ΑΝΤ(Χ)={LOW, HIGH}, και 

MOD(X)={very, quite, almost, u-} όπου u- είναι ο µοναδιαίος όρος, παίρνουµε το 

παρακάτω:  

 

    Τ(Χ)={very low, quite low, almost low, low, quite high, almost high, high, very 

high} 

 

∆εδοµένου ενός Τ µε αριθµό στοιχείων j αναπαριστούµε κάθε όρο Vi του Τ µε ασαφή 

σύνολα µε τριγωνικές συναρτήσεις συµµετοχής µvi : 

 

 

 (j+1)u-(i-1)    εάν (i-1)/(j+1) ≤ u ≤ i/(j+1) 

 

        -(j+1)u+(i+1)    εάν i/(j+1) ≤ u ≤ (i+1)/(j+1) (1) 

  

0 αλλιώς 

 

i= 1,…., j, µε uєU= [0,1]. 

 

Το παρακάτω σχήµα δηλώνει αναπαράσταση ενός συνόλου Τ µε j=5. 

 
Σχήµα 3.3: Αναπαράσταση κλίµακας αξιολόγησης µε ασαφείς αριθµούς 

Very low    low     average    high     very high 

1 u

µvi(u) 

µvi= 

1
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 Για να αναπαραστήσουµε το νόηµα ενός γεγονότος (κόµβου του δέντρου), 

χρησιµοποιούµε δύο τιµές  σύµφωνα µε το µοντέλο που έχει αναπτύξει ο Zollo (Zollo 

et al (1996)), συγκεκριµένα το µοντέλο της διπλής αλήθειας (dual truth model). 

Σύµφωνα µε το µοντέλο, δοθέντος τις συναρτήσεις αλήθειας για δυο αντώνυµα π.χ. 

ΛΙΓΟ και ΠΟΛΥ, οι οποίες αναπαρίστανται στο U ως µΠΟΛΥ (u)=u  και µΛΙΓΟ(u)=1-u  

µε uEU =[0,1], παίρνουµε για ένα όρο VET(x) δύο λογικές τιµές µέσω της παρακάτω 

εξίσωσης.  

 

(a,b)=(sup{min(µΛΙΓΟ(u), µv(u))}, sup{min(µΠΟΛΥ (u), µv(u))}) 

Γραφικά έχουµε την παρακάτω αναπαράσταση: 

0

1

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1

a
     b

   µΛΙΓΟ(u)               µv (u)                    µΠΟΛΥ(u)

min((µΛΙΓΟ(u), µv(u))

 
Σχήµα 3.4: Σηµεία τοµής a και b 

 

Ουσιαστικά τα a και b είναι τα σηµεία τοµής των δύο συναρτήσεων µΠΟΛΥ (u)=u  και 

µΛΙΓΟ(u)=1-u  µε τη συνάρτηση συµµετοχής του όρου V , a= max[min(µΛΙΓΟ, µv)]. Για 

ένα όρο V µπορούµε να εξάγουµε τα α και b ως εξής:  

 

 Αν λύσουµε την εξίσωση µvi(u) ως προς τα σηµεία τοµής της µε τις δύο 

συναρτήσεις αλήθειας ενός όρου V τότε από κάθε σκέλος από τα δύο πρώτα της, 

παίρνουµε δύο u τα οποία µε αντικατάστασή τους σε κάθε σκέλος της συνάρτησης 

µvi(u) αντίστοιχα µας δίνει την τετµηµένη (που µας ενδιαφέρει) των σηµείων a και b. 

Έτσι µετά τις πράξεις έχουµε  

 

(a,b)= ⎟⎟⎠

⎞
+

+⎜⎝
⎛

+
−+

2
1,2

2
j

i
j

ij  , όπου j οι όροι του Τ και i=1,2,…,j .  (3) 
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Τα a και b µεταφράζονται ως ο βαθµός µη ικανοποίησης και ικανοποίησης αντίστοιχα 

που εµπεριέχονται στην κρίση του πελάτη για ένα συγκεκριµένο χαρακτηριστικό 

ανάλογα µε την κρίση του πελάτη σε συγκεκριµένη ερώτηση. Αυτός είναι ένας 

τρόπος να αναπαρασταθεί η αµφιβολία και η αβεβαιότητα που υφίσταται κατά την 

αποδοχή και την επιλογή µιας λεκτικής µεταβλητής.  

 

Μπορούµε να γενικεύσουµε τον παραπάνω υπολογισµό χρησιµοποιώντας τις L-R 

ασαφείς συναρτήσεις συµµετοχής για την αναπαράσταση του ασαφούς αριθµού. Οι 

L-R ικανοποιούν τις παρακάτω σχέσεις:  

 

•  L(X)=L(-X), R(X)=R(-X) 

•  L(0)=R(0)=1 

•  Και οι δύο ∆ΕΝ είναι αύξουσες συναρτήσεις.  

 

Ο L-R ασαφής αριθµός Μ καθορίζεται από τις L και R ως:  

      L((m-x)/a) , x≤m, a>0 

µµ(χ)=  

      R((m-x)/b), x≥m, b>0 

 

 

Οι L και R καλούνται συναρτήσεις σχηµατισµού (µορφοποίησης), η µεταβλητή m: 

µέση τιµή και τα α και β καθορίζουν την απόσταση των άκρων της βάσης του 

ασαφούς αριθµού από την m αριστερά και δεξιά αντίστοιχα. Π.χ. α=0.5, β=0.3 και 

m=0.6, L(x)=R(x)=max(0,1-|x|). Σχηµατικά  

 

 

Σχήµα 3.5: Αναπαράσταση τριγωνικού ασαφούς αριθµού µε  m=0,6 

0,1       0,6     0,9

1

1
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 Ο Μ αναπαρίσταται ως εξής: Μ=(m,α,β). Κατά την διασταύρωση των L και R 

ενός Μ µε δύο αντώνυµα π.χ. ΠΟΛΥ και ΛΙΓΟ όπως και παραπάνω τα α και b 

φαίνονται παρακάτω:  

 

(α,β)= ( ⎟⎟⎠

⎞
+

+
+

−+
β

β
1,1

1 m
a

ma    (4) 

Στο µοντέλο διπλής αλήθειας κάθε όρος Vi ενός συνόλου Τ µε j στοιχεία 

αντιπροσωπεύεται από τον  

 

Μ= ⎟⎟⎠

⎞
++⎜⎝

⎛
+ 1

1,1
1,1 jjj

i  όπου m=i/(j+1) και α=β=1/(j+1) 

 

Υπολογίζοντας τις τιµές (a,b) για τους όρους των συνόλων Τ για j=3, j=5 και j=7 

παρατηρούµε ότι κάθε όρος αναπαρίσταται από διαφορετικό ζεύγος τιµών για 

διαφορετικό j.  

 

Σύνολα µε διαφορετικό αριθµό στοιχείων 

3 
(a,b) 

5 
(a,b) 

7 
(a,b) 

VL(very low)  (0.86,0.29) (0.89,0.22) 

L(low) (0.8,0.4) (0.71,0.43) (0.78,0.33) 

MLL(more less low)   (0.67,0.44) 

A(average) (0.6,0.6) (0.57,0.57) (0.56,0.56) 

MLH(more less high)   (0.44,0.67) 

H(High) (0.4,0.8) (0.43,0.71) (0.33,0.78) 

VH(Very High)  (0.29,0.86) (0.22,0.69) 

 

Πίνακας 3.1: Τιµές a και b για µερικά σύνολα 

 

 Μπορούµε να υπολογίσουµε τα ζεύγη των τιµών αλήθειας για όρους που 

ανήκουν σε σύνολα µε διαφορετικό αριθµό στοιχείων. Ο πίνακας 1 δείχνει αυτά τα 

ζεύγη που ανήκουν στα σύνολα Τ3, Τ5, και Τ7.  Μπορούµε να παρατηρήσουµε ότι για 

την ίδια λεκτική µεταβλητή έχουµε διαφορετικά ζεύγη για διαφορετικά σύνολα.  
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Είναι φανερό ότι όσο το  j αυξάνει τόσο το a αυξάνει και το b µειώνεται δηλαδή 

έχουµε αύξηση του βαθµού µη ικανοποίησης και µείωση του βαθµού ικανοποίησης. 

Για →j b−→∞ 1a, , 1
2
3lim2

1
2

2)alim( =⎟⎟⎠

⎞
⎜⎜⎝

⎛
+
+=⎟⎠

⎞
+

++⎜⎝
⎛

+
−+=+

+∞→+∞→ j
i

j
i

j
ijb

jj
. Αυτό 

σηµαίνει ότι για πολύ µεγάλο j δε χρειαζόµαστε ένα ζεύγος τιµών, αλλά µόνο µια 

τιµή για να εκφράσουµε την αξιολόγηση. Με άλλα λόγια καθώς η ακρίβεια 

αυξάνεται, η αβεβαιότητα µειώνεται. Παρόλα αυτά στην πραγµατικότητα δεν είναι 

δυνατή και λειτουργική η χρήση µεγάλων συνόλων Τ.  

 

3.2.2. Η µετάφραση ενός κλάδου 

 

 Συνήθως κατά την επεξήγηση της οµιλίας αναπτύσσονται προτάσεις όπως το 

C(x) είναι V επειδή το C1(x) είναι V1,….., το Cn(x) είναι Vn. Τα συστατικά αυτής της 

πρότασης είναι η ρίζα (C(x)), τα κλαδιά (C1,C2,….,Cn) και η σχέση που υπάρχει 

µεταξύ τους. Ποια είναι όµως η λογική σχέση που χαρακτηρίζεται από τη λέξη 

ΕΠΕΙ∆Η και πως µπορούµε να την αναπαραστήσουµε επαρκώς; 

 

Η πρόταση «F1 επειδή F2» εκφραζόµενη από τον αξιολογητή Εi, δεδοµένης της 

υπόθεσης ότι το F2 είναι απαραίτητη και επαρκής επεξήγηση του F1 για τον Ei, θα 

µπορούσε να εκφραστεί ως εξής: «το F2 επεξηγεί το F1» και στη συνέχεια µε τη 

βοήθεια µιας υποθετικής πρότασης «εάν F2 τότε F1».   

 

Γενικότερα οι υποθετικές προτάσεις είναι γνωστό ότι µπορούν να αναπαρασταθούν 

από ασαφή µαθηµατική συνάρτηση όπως: 

 

J(p,q): [0,1]x[0,1] ]1,0[→  

 

τέτοια ώστε αν δοθούν δύο προτάσεις που αναφέρονται σε προηγούµενο και επόµενο 

κόµβο για παράδειγµα, µε τιµές που εκφράζουν την πιθανότητα της αλήθειας για 

κάθε πρόταση p και q αντίστοιχα, η συνάρτηση J(p,q) δίδει την αλήθεια της 

πρότασης: «εάν p  τότε q».  
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Σχετικές έρευνες έχουν δείξει ότι δεν υπάρχει ιδανική τέτοια µαθηµατική συνάρτηση. 

Αρκετοί συγγραφείς έχουν προτείνει αξιωµατικές δοµές που καθορίζουν ένα ή και 

περισσότερες τέτοιες συναρτήσεις οι οποίες ικανοποιούν συγκεκριµένα διαισθητικά 

κριτήρια.  

 

Με βάση τα προτεινόµενα αξιώµατα αποκλείουµε τις συναρτήσεις που δεν 

ικανοποιούν τέτοια κριτήρια. Η τελική όµως απόφαση και επιλογή για την χρήση 

συγκεκριµένης συνάρτησης, θα πρέπει να λαµβάνεται έχοντας υπόψη το περιβάλλον 

της εφαρµογής. Γι’ αυτό για να γίνει η χρήση συγκεκριµένης συνάρτησης είναι 

απαραίτητο να καθοριστεί το είδος της συµπεριφοράς που αναµένεται από το µοντέλο 

και πως ακριβώς καθορίζεται η έννοια της σηµαντικότητας για κάθε χαρακτηριστικό 

του προϊόντος ή της υπηρεσίας που εξετάζεται (εδώ η σηµαντικότητα ορίζεται  ως η  

«δύναµης επεξήγησης» (explanation force)).  

Μια κατάλληλη συνάρτηση θα πρέπει να ικανοποιεί τα ακόλουθα αξιώµατα: 

 

1. ),(),( xqJxpJqp ≥⇒≤  

Η αλήθεια για την ασαφή υπόθεση αυξάνει όσο η τιµή της αλήθειας του 

προηγούµενου αυξάνει. 

 

2. ),(),( qxJpxJqp ≤⇒≤  

Η αλήθεια της ασαφούς υπόθεσης αυξάνει όσο η τιµή της αλήθειας του επόµενου 

αυξάνει.  

 

3. 1),0( =pJ  

Το λάθος («ψέµα») υπονοεί τα πάντα. ∆ηλαδή η µέγιστη τιµή της συνάρτησης -

(αλήθεια) που είναι η τιµή 1- σε περίπτωση που ένα κλαδί δεν έχει τη ρίζα που του 

αποδίδουµε.  

 

4. qqJ =),1(  

Εάν p=1 απολύτως αλήθεια τότε η αλήθεια της υποθετικής πρότασης είναι η αλήθεια 

του επόµενου δηλαδή της ρίζας.  

 

5. 1),( =ppJ  
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Η υποθετική πρόταση είναι πάντα αληθής όταν ο προηγούµενος και επόµενος όρος 

της είναι ίσοι.  

 

6. Η ),( qpJ  είναι µια συνεχής συνάρτηση.  

 

Οι προτάσεις 1-5 είναι µέρη των ιδιοτήτων της παραδοσιακής ασαφούς συνάρτησης. 

Επιπροσθέτως, εάν η ),( qpJ  ικανοποιεί έκτο (6), από τα παραπάνω, αξίωµα, τότε 

µικρές αλλαγές του p και του q δίνουν µικρές αλλαγές στην δύναµη επεξήγησης. 

Ανάµεσα στις συναρτήσεις που έχουν παρουσιαστεί από τον Klir και τον Yuan, οι 

µοναδικές συναρτήσεις που ικανοποιούν τα παραπάνω έξι κριτήρια  είναι αυτές που 

παρουσιάζονται στον παρακάτω πίνακα.  

 

 

 

Όνοµα  ),( qpJ  

Goguen  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

>

≤

qpά
p
q

qpά

νε

νε1
 

Lukasiewicz Min(1,1-p+q) 

Pseudo-

Lukasiewicz 1 
Min[1,

p
qp

λ
λ

+
++−

1
)1(1 ] 

Pseudo-

Lukasiewicz 
Min[1, ( ) www qp

1
1 +− ] 

 

Πίνακας 3.2: Συναρτήσεις που αναπαριστούν υποθετικές προτάσεις για δύο 

µεταβλητές 

Για το σκοπό της παρούσας εργασίας έγινε επιλογή της συνάρτησης του Goguen. 

 

3.2.3. Η παράµετρος ευαισθησίας 

 

 Μια προκαθορισµένη και κλασική επεξήγηση αναπτύσσεται ανάλογα µε 

προτάσεις όπως, « η απόδοση του Γιάννη είναι υψηλή επειδή οι ικανότητές του είναι 
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πολλές», η οποία µπορεί να µετατραπεί σε, « Οι ικανότητες του Γιάννη είναι πολλές, 

γι’ αυτό και η απόδοσή του είναι υψηλή».  

 

 Η προκαθορισµένη και κλασική επεξήγηση παρουσιάζει µια τετριµµένη 

εξήγηση της οµιλίας (απαντήσεων στην συνέντευξη) όπως η ακόλουθη: το Β είναι V 

επειδή το Α1 είναι V,……, An είναι V. Κατά γενική οµολογία θα µπορούσαµε να 

πούµε ότι η συγκεκριµένη εξήγηση είναι ισότιµη µε την αβεβαιότητα µιας εξήγησης, 

εφόσον είναι φανερό ότι αναπαριστά την (ερµηνεία, εξήγηση) µετάφραση της 

πραγµατικότητας. 

 

 Στη συνέχεια θα αποδώσουµε σε κάθε κλαδί ενός συγκεκριµένου κλάδου 

(fan) µια παράµετρο ευαισθησίας si η οποία αντιπροσωπεύει την ευαισθησία του 

πελάτη απέναντι στα χαρακτηριστικά τα οποία αξιολογεί (τους κόµβους του 

δέντρου). Στην προκαθορισµένη εξήγηση υποθέτουµε ότι η ευαισθησία του πελάτη 

είναι η ίδια για όλους τους παράγοντες εξήγησης, έτσι το si είναι το ίδιο για κάθε i. 

Για να υπολογίσουµε την παράµετρο ευαισθησίας s, γίνεται µια σύγκριση των τιµών 

της αλήθειας των κόµβων του δέντρου για ένα δεδοµένο κλάδο (fan). ∆ηλαδή για 

κάθε χαρακτηριστικό του προϊόντος ή της υπηρεσίας γίνεται σύγκριση των 

υποχαρακτηριστικών του µε τη βοήθεια της συνάρτησης του Goguen.  

 

 Για ένα δεδοµένο fan µε n κλαδιά, οι δυνάµεις επεξήγησης υπολογίζονται µε 

την κανονικοποίηση των τιµών των παραµέτρων ευαισθησίας si κάθε κλαδιού που 

αντιστοιχεί στην ίδια ρίζα, µε την παρακάτω εξίσωση. 

∑
=

= n

i
i

ij
i

s

se

1

  ni ,...,1=∀   (5) 

 

Συνεπώς για την προκαθορισµένη εξήγηση (default) είναι ei=1/n  ni ,...,1=∀ , δηλαδή 

η σχετική σηµαντικότητα την οποία ο αξιολογητής αποδίδει σε κάθε 

υποχαρακτηριστικό ενός δεδοµένου χαρακτηριστικού του προϊόντος ή της υπηρεσίας 

είναι ίδια.  

 

 Κάθε σχετική επεξήγηση εκφράζει την αναγκαιότητα να υπάρξει απόκλιση 

από το αποτέλεσµα της προκαθορισµένης επεξήγησης για να είναι δυνατή η απόδοση 
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διαφορετικών βαρών στα χαρακτηριστικά, ανάλογα µε τον τρόπο που τα βιώνει ο 

αξιολογητής. Για παράδειγµα, « η απόδοση του Γιάννη είναι µέτρια, επειδή η 

επαγγελµατικές ικανότητές του είναι πολλές και η ικανότητά του στην επίλυση 

προβληµάτων είναι µέτρια». Σε µια τέτοια περίπτωση ο αξιολογητής δίνει 

περισσότερη σηµασία στην ικανότητα του Γιάννη να επιλύνει προβλήµατα. Γι’ αυτό 

το λόγο για να βελτιωθεί η ολική απόδοση του Γιάννη θα πρέπει να βελτιωθεί η 

συγκεκριµένη ικανότητα περισσότερο από τις άλλες.  

 

Σε µια µη προκαθορισµένη επεξήγηση ο παράγοντας της ευαισθησίας s εκφράζεται 

ως εξής: 

  ii ds += 1   (6) 

 

Όπου το 1 είναι η προκαθορισµένη τιµή και το di αντιπροσωπεύει την αυξανόµενη 

ευαισθησία που εµπεριέχεται στην πραγµατική επεξήγηση. Ο σκοπός µας είναι ο 

υπολογισµός του di. Μετά τον υπολογισµό της κάθε παραµέτρου ευαισθησίας si για 

κάθε κλαδί είναι δυνατός ο υπολογισµός του  j
ie  µέσω της (5).  

Έστω ότι έχουµε τον παρακάτω κλάδο (fan):  

 

FANj= Fj( i
je Fi+ j

ke Fk) 

 

Υποθέτουµε ότι το fan θα αναλυθεί στα παρακάτω δύο µέρη: 

 

Εάν Fi τότε Fj  

Εάν Fk τότε Fj 

 

Των οποίων οι τιµές αλήθειας είναι:  

 

J(t(Fi),t(Fj)) και J(t(Fk),t (Fj)).  (7) 

 

Σύµφωνα µε το µοντέλο που αναλύθηκε παραπάνω κάθε γεγονός αναπαρίσταται από 

δύο τιµές αλήθειας. Γι’ αυτό και η (7) γίνεται : 

 

J(t(Fi),t(Fj))=J[(ai,bi), (aj,bj)]=[J(ai, aj), J(bi, bj)]=[LVij, RVij] 
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J(t(Fk),t(Fj))=J[(ak,bk), (aj,bj)]=[J(ak, aj), J(bi, bj)]=[LVkj, RVkj] 

 

Και θέτοντας dij= RVij- LVij και dkj= RVkj- LVkj 

Παίρνουµε τις παρακάτω τιµές από την (6) 

Sij=1+ RVij- LVij 

Skj=1+ RVkj- LVkj 

 

Τελικά υπολογίζουµε τις δυνάµεις επεξήγησης από την (5) για τα γεγονότα (κόµβους) 

Fi και Fk. Είναι εύκολη η επιβεβαίωση του γεγονότος ότι εάν οι αξιολογήσεις που 

περιέχονται στα κλαδιά και στη ρίζα ενός κλάδου, είναι ίσες τότε η τιµή για το s είναι 

µονάδα, s=1 διότι είναι RV=LV. Η παράµετρος ευαισθησίας θα είναι ίση µε το µηδέν 

όταν t(κλαδιού)=(0,1) και t(ρίζας)=(1,0) διότι σε αυτή την περίπτωση LV=1 και 

RV=0. Σε αυτή την περίπτωση, όπου ο αξιολογητής δεν είναι καθόλου 

ικανοποιηµένος από το χαρακτηριστικό και απολύτως ικανοποιηµένος από τα 

υποχαρακτηριστικά του συγκεκριµένου χαρακτηριστικού, αυτά τα 

υποχαρακτηριστικά δεν συµµετέχουν στην επεξήγηση.  

Παρακάτω παρατίθεται ένα παράδειγµα µε τον υπολογισµό της δύναµης επεξήγησης.  

  

 

Ας υποθέσουµε ότι γίνεται συνέντευξη ενός πελάτη για την καµπίνα ενός 

αυτοκινήτου και ότι αυτός εκφράζει την αξιολόγησή του µε τον εξής τρόπο: « Η 

καµπίνα είναι µέτρια επειδή η εικόνα της καµπίνας είναι υψηλή, η ευρυχωρία της 

είναι υψηλή και η άνεσή της είναι χαµηλή». Οι αξιολογήσεις χαµηλή, µέτρια και 

υψηλή ανήκουν σε ένα σύνολο Τ µε j=5. Μπορούµε να αναπαραστήσουµε αυτή τη 

σύνθετη αξιολόγηση µε ένα επεξηγηµατικό δέντρο το οποίο φαίνεται στο παρακάτω 

σχήµα, όπου οι αξιολογήσεις των λεκτικών µεταβλητών αντιπροσωπεύονται από το 

ζεύγος τιµών του µοντέλου της διπλής αλήθειας.  
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Ρίζα : η καµπίνα του αυτοκινήτου είναι µέτρια 

Κλαδιά  Εικόνα (0.43,0.71) Ευρυχωρία (0.43,0.71) Άνεση (0.71,0.43) 

(RV) 0,8 0,8 1 

(LV) 1 1 0,8 

Αυξανόµενη ευαισθησία d -0,2 -0,2 0,2 

Ευαισθησία s 0,8 0,8 1,2 

Σηµαντικότητα e 0,28 0,28 0,43 

 

Πίνακας 3.3: Εύρεση της σηµαντικότητας για την καµπίνα 

Η άνεση είναι το χαρακτηριστικό µε τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα για το λόγο ότι τα 

αποτελέσµατά του εκφράζουν µεγαλύτερο επίπεδο µη ικανοποίησης συγκρινόµενα µε 

τα εναποµείναντα χαρακτηριστικά.  

 

 

3.2.4. Ερµηνεία της παραµέτρου ευαισθησίας 

 

 Η παράµετρος ευαισθησίας µπορεί να παροµοιαστεί και να θεωρηθεί ίση µε 

την κλίση µιας γραµµικής συνάρτησης η οποία καθορίζει την ασαφή σχέση µεταξύ 

των κόµβων ενός δέντρου ή ενός συγκεκριµένου κλάδου. Σχηµατικά : 

Ολική ικανοποίηση µέτρια (0.57,0.57) 
 
 
 
 
 
 
 
 

Εικόνα υψηλή       Ευρυχωρία υψηλή     Άνεση Χαµηλή 
(0.43,0.71)  (0.43,0.71)  (0.71,0.43) 
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Σχήµα 3.6: Γεωµετρική ερµηνεία της παραµέτρου ευαισθησίας 

 

Στην πραγµατικότητα υποθέτουµε ότι si=1+di όπου η αυξανόµενη ευαισθησία di είναι 

το µέτρο σύγκρισης της πραγµατικής και της προκαθορισµένης σχέσης. Σε αυτή την 

περίπτωση η ασαφής σχέση που αναπαριστά το σύνδεσµο µεταξύ της ρίζας και του 

φύλλου ενός δεδοµένου κλάδου (fan) τροποποιείται.  

 

 Είναι δυνατό να επαληθεύσουµε ότι µε τον υπολογισµό των δυνάµεων 

επεξήγησης (δηλαδή τη σηµαντικότητα των χαρακτηριστικών), σύµφωνα µε το 

προτεινόµενο µοντέλο αποδίδουµε την µεγαλύτερη σηµαντικότητα στο παράγοντα 

εκείνο από τον οποίο ο αξιολογητής νιώθει την µεγαλύτερη µη ικανοποίηση, δηλαδή 

αυτόν για τον οποίο η αξιολόγηση έχει τα πιο χαµηλά αποτελέσµατα µέσα στο 

σύνολο όλων των χαρακτηριστικών του ίδιου κλάδου (fan).  

 

 Για παράδειγµα, έστω ότι έχουµε : « το Χ είναι µέτριο γιατί το C1(Χ) είναι 

χαµηλό και το C2(X) είναι υψηλό», όπου οι γλωσσικές µεταβλητές ανήκουν σε ένα 

σύνολο Τ µε πέντε στοιχεία (j=5) και F1=C1(x) είναι χαµηλό και F2=C2(x) είναι 

υψηλό είναι οι επεξηγήσεις (φύλλα) της ολικής αξιολόγησης F=X είναι µέτριο. Ο 

υπολογισµός των s1 και s2 δείχνει ότι η µεγαλύτερη σηµαντικότητα αποδίδεται στο 

χαρακτηριστικό F1 παρά στο F2. Μπορούµε να ερµηνεύσουµε το συγκεκριµένο 

γεγονός λέγοντας ότι το s1 είναι µεγαλύτερο του s2 διότι ο πελάτης είναι  σχετικά 

«δυσαρεστηµένος» µε το χαρακτηριστικό C1 (η ικανοποίηση είναι µικρότερη) 

συγκριτικά µε το  χαρακτηριστικό C2(x). 

 

VH 
H 
A 
L 
VL 

  VL L A H VH 

s=1 

VH 
H 
A 
L 
VL

  VL L A H VH 

s=0.5 

Εάν Χ είναι very low, τότε Υ είναι very low 
Εάν Χ είναι low, τότε Υ είναι low  
Εάν Χ είναι average, τότε Υ είναι average 
Εάν Χ είναι high, τότε Υ είναι high 
Εάν Χ είναι very high, τότε Υ είναι very high 

Εάν Χ είναι very low, τότε Υ είναι very low 
Εάν Χ είναι low, τότε Υ είναι very low  
Εάν Χ είναι average, τότε Υ είναι low 
Εάν Χ είναι high, τότε Υ είναι average 
Εάν Χ είναι very high, τότε Υ είναι average 
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3.3. Το άθροισµα των ατοµικών προτιµήσεων 

 

 Το τελευταίο µέρος του µοντέλου ασχολείται µε το θέµα του υπολογισµού της 

συνολικής ικανοποίησης.  Σκοπός είναι ο καθορισµός ενός συνολικού δέντρου το 

οποίο εµπεριέχει τις απόψεις όλων των πελατών αθροιστικά και ονοµάζεται το δέντρο 

των πελατών. Για να γίνει ο υπολογισµός αυτού του δέντρου πρέπει πρώτα να 

εισάγουµε κάποιες βασικές πράξεις οι οποίες µας επιτρέπουν να καθορίσουµε τη 

δοµή του δέντρου.  

 

 

 

 

3.3.1. Πράξεις στα δέντρα επεξήγησης 

 

∆ύο βασικές πράξεις καθορίζονται για το δέντρο επεξήγησης: η σύνθεση 

(composition) και η αποσύνθεση ή απλοποίηση (reduction).  

 

Α) Σύνθεση 

∆εδοµένου ότι έχουµε N δέντρα TREE1, TREE2,…..,TREEN. Με m επίπεδα 

επεξήγησης ο τελεστής της σύνθεσης επιτρέπει τη δηµιουργία ενός σύνθετου δέντρου 

TREE µε m+1 επίπεδα το οποίο καθορίζεται ως εξής: 

 

TREE=e1TREE1+….+enTREEn  

 

Για παράδειγµα έστω ότι έχουµε δύο δέντρα: 

 

TREEA= )( 3
1
32

1
21 FeFeF +   και το TREEB= )( 6

4
65

4
54 FeFeF +  

 

Όπου Fi=Xi είναι Vi , το Χi  είναι ένα χαρακτηριστικό του προς αξιολόγηση 

αντικειµένου και το Vi είναι η λεκτική κρίση, στοιχείο του συνόλου Τ . Μετά από τη 

σύνθεση έχουµε το παρακάτω συνολικό δέντρο: 
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TREEc= ))()(()( 6
4
65

4
54

7
43

1
32

1
21

7
17

7
4

7
17 FeFeFeFeFeFeFTREEeTREEeF BA +++=+  

 

 

Β) Αποσύνθεση  

Η αποσύνθεση µας επιτρέπει την απαλοιφή ενός επιπέδου ενός δέντρου. Για 

παράδειγµα έστω ότι έχουµε το παρακάτω δέντρο:  

 

TREE= ))()(( ''4
3
47

3
76

3
63

1
35

2
5'4

2
42

1
21 FeFeFeFeFeFeFeF ++++  

 

Μπορούµε να απαλείψουµε το επίπεδο το οποίο σχηµατίζεται από τα γεγονότα F2 και 

F3. Από τη στιγµή που τα F2 και F3 απαλείφονται, το γεγονός F1 επεξηγείται από τα 

γεγονότα F4’, F4’’, F5 και F6. Στο συγκεκριµένο παράδειγµα τα γεγονότα το F4’=X4 

είναι V4’ και το F4’’=X4 είναι V4’’, αναφέρονται στον ίδιο παράγοντα επεξήγησης 

X4 µε διαφορετικές αξιολογήσεις το καθένα. Με την απαλοιφή των F2 και F3 έχουµε 

το παρακάτω δέντρο:  

 

TREE= )( ''4
3
4

1
37

3
7

1
36

3
6

1
35

2
5

1
2'4

2
4

1
21 FeeFeeFeeFeeFeeF ++++  

 

Υποθέτοντας ότι k
j

i
j

k
i eee =  έχουµε 

 

TREE= )())(( 7
1
76

1
65

1
54

1
417

1
76

1
65

1
5''4'4

1
41 FeFeFeFeFFeFeFeFFeF +++=++++  

 

Το γεγονός F4=F4’+F4’’:=(X4 είναι V4’) + (X4 είναι V4’’)= X4 είναι V4 εµπεριέχει 

την συνολική αξιολόγηση V=f(V4’,V4’’), όπου f είναι ο τελεστής του αθροίσµατος. 

Στην παράγραφο 3.3.3. θα εισάγουµε µια οικογένεια κατάλληλων τελεστών f. Το 

σύµβολο ‘+’ υποδηλώνει ότι το συνολικό γεγονός F4 έχει αποκτηθεί µε βάση τα 

γεγονότα F4’ και F4’’.  

 

Οι τιµές των δυνάµεων επεξήγησης (explanation forces), είναι άγνωστες στην 

παρούσα φάση. Ο υπολογισµός τους γίνεται σύµφωνα µε τη διαδικασία που 
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παρατέθηκε παραπάνω στην παράγραφο 3.2. εφόσον βέβαια έχουν καθοριστεί οι 

V1,V4,V5,V6 και V7 αξιολογήσεις.  

 

3.3.2. Η κατασκευή του δέντρου των πελατών 

 

 Η κατασκευή του δέντρου των πελατών πραγµατοποιείται µε τη συγχώνευση 

των δέντρων που αναφέρονται σε κάθε πελάτη, σε ένα δέντρο που αντιπροσωπεύει τα 

συνολικά αποτελέσµατα. Η κατασκευή αυτή πραγµατοποιείται µετά από πολλές 

επιτυχείς συνθέσεις και αποσυνθέσεις, όπου η σύνθεση µας επιτρέπει να 

δηµιουργήσουµε ένα σύνολο από επίπεδα επεξήγησης, ενώ η αποσύνθεση µας 

επιτρέπει την απαλοιφή αυτών των επιπέδων. Η αποσύνθεση συνεπάγεται το 

άθροισµα ατοµικών αξιολογήσεων µε τη χρήση των κατάλληλων τελεστών. Η 

διαδικασία όπως παρουσιάζεται στο παρακάτω παράδειγµα, ξεκινά από την κορυφή 

των δέντρων και διεκπεραιώνεται σε κάθε επίπεδο.  

 

Έστω ότι έχουµε τα παρακάτω δύο δέντρα, µε τρία επίπεδα επεξήγησης τα οποία 

αναπαριστούν τις απόψεις δύο αξιολογητών του Α και του Β:  

 

( )( )( )'
10

3
10

'
9

3
9

'
8

3
8

'
3

1
3

'
6

2
6

'
5

2
5

'
2

1
2

'
1 FeFeFeFeFeFeFeFTREEA ++++=   

 

( )( )( )''
9

4
9

''
8

4
8

''
4

1
4

''
7

2
7

''
5

2
5

''
2

1
2

''
1 FeFeFeFeFeFeFTREEB +++=   

 

Τα γεγονότα F’ και F’’ αντιπροσωπεύουν τις δύο διαφορετικές αξιολογήσεις των 

πελατών Α και Β για το ίδιο χαρακτηριστικό. Το συνολικό δέντρο µπορεί να 

αποκτηθεί µε τα ακόλουθα βήµατα: 

 

Βήµα 1: Η κατασκευή ενός νέου δέντρου µε τη σύνθεση των δέντρων Α και Β. 

 

( ( ) )( ( ) ( ))( )''
4

3
4

''
2

3
2

''
1

1
3

'
3

2
3

'
2

2
2

'
1

1
21 FeFeFeFeFeFeFTREE +++=   

 

Το σύνθετο δέντρο αποτελείται από τέσσερα επίπεδα εφόσον έχει προστεθεί µετά την 

σύνθεση ένα επιπλέον που αντιπροσωπεύει τη συνολική ικανοποίηση, το F1. Οι 
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αλλαγές στους δείκτες των δυνάµεων επεξήγησης οφείλονται στην ύπαρξη ενός 

καινούριου κόµβου στο δέντρο (F1).  

 

Βήµα 2: Η αποσύνθεση του καινούριου σύνθετου δέντρου µε την απαλοιφή του 

επιπέδου που αποτελείται από τα γεγονότα F1’ και F1’’.  
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Μετά την αποσύνθεση, το επίπεδο κάθε επιµέρους ολικής αξιολόγησης F1’ και F1’’ 

έχουν παραλειφθεί και αντικατασταθεί µε το επίπεδο που αναφέρεται στην συνολική 

ικανοποίηση όπου F1= X1 είναι V1 όπου V1=f(V1’,V1’’)) και το f αποτελεί έναν 

κατάλληλο συντελεστή συνάθροισης.  

 

Βήµα 3: το υπο-δέντρο F2 αναπαριστά την ολική ικανοποίηση για το γεγονός ότι το 

Χ2 είναι V2 το οποίο δηµιουργείται από τη σύνθεση των υπο-δέντρων F2’ και F2’’. 

 

Αυτά τα βήµατα επαναλαµβάνονται για τα υπο-δέντρα F3’, F4’’ στο δεύτερο επίπεδο 

και στη συνέχεια για τα F5’, F5’’, F6’, F7’’, F8’, F8’’, F9’, F9’’, F10’.  Το τελικό 

αποτέλεσµα είναι το παρακάτω δέντρο: 
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3.3.3. Υπολογισµός των συνολικών δυνάµεων επεξήγησης 

 

Για να ολοκληρωθεί η έννοια του δέντρου των πελατών πρέπει να υπολογιστούν οι 

συνολικές δυνάµεις επεξήγησης (explanation forces).  

 

 Συνήθως οι τιµές των παραγόντων επεξήγησης προκύπτουν από τις 

απαντήσεις του συνόλου των πελατών για κάθε χαρακτηριστικό (κλαδί). Παρόλα 

αυτά κάποια κλαδιά εκφράζονται µονάχα από µια µικρότερη οµάδα παραγόντων. Ο 
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αριθµός των ατόµων που επιλέγουν ένα συγκεκριµένο κλαδί συνυπολογίζεται κατά 

τον υπολογισµό των συνολικών δυνάµεων επεξήγησης, και αναπαριστά το τµήµα από 

το σύνολο των πελατών που χρησιµοποίησαν τις µεταβλητές που εκφράζουν αυτά τα 

κλαδιά κατά τη συνέντευξη.  

 

 ∆εδοµένου ότι έχουµε κατασκευάσει το δέντρο των πελατών, το οποίο έχει 

προσδιοριστεί όσον αφορά τη δοµή και τις συνολικές δυνάµεις επεξήγησης, είναι 

δυνατό τα αποδώσουµε σε κάθε κλαδί του δέντρου i µια παράµετρο ευαισθησίας si,  

µε τη διαδικασία που παρουσιάστηκε στην §3.2.  

Στη συνέχεια καθορίζεται η συνολική παράµετρος ευαισθησίας ως εξής: 

iii nss ='  

όπου το ni є [0,1] και αναπαριστά το τµήµα του συνόλου των πελατών που 

χρησιµοποίησαν τα κλαδιά (µεταβλητές) i . Η δύναµη επεξήγησης που συσχετίζεται 

µε κάθε κλαδί ενός δεδοµένου κλάδου (fan) µπορεί να υπολογιστεί µε την 

κανονικοποίηση του si που αφορά τα επιµέρους κλαδιά του fan ως εξής: 

∑
=

= n

j
j

i
i

s

se

1

'

'

 

 

3.3.4. Η σύνθεση των επιµέρους αξιολογήσεων 

 

 Για να πραγµατοποιηθεί η συνένωση των επιµέρους δέντρων έτσι ώστε να 

δηµιουργηθεί το δέντρο των πελατών, πρέπει να υπολογίσουµε τις συνολικές 

ικανοποιήσεις που αναφέρονται στους επιµέρους παράγοντες επεξήγησης. Το 

πρόβληµα µπορεί να µορφοποιηθεί µε τον παρακάτω τρόπο :   

 

∆εδοµένων των n αξιολογήσεων V1, V2, …., Vn του ίδιου παράγοντα (µεταβλητής) 

βρες µια συνάρτηση F: V1, V2, …., Vn→V τέτοια ώστε το V να είναι η συνολική 

ικανοποίηση για τον παράγοντα X. Για τον υπολογισµό αυτόν χρησιµοποιούµε την 

OWA συνάρτηση (Yager, 1988, 1993), η οποία ορίζεται παρακάτω.  

 

 Το πρόβληµα του υπολογισµού της συνολικής αξιολόγησης του ίδιου 

αντικειµένου η οποία εκφράζεται από επιµέρους αξιολογήσεις αποτελεί αντικείµενο 
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αρκετών εργασιών (Fung and Fu, 1975; Montero, 1985; Cholewa, 1985). Μια 

κατάλληλη συνάρτηση η οποία, δεδοµένων των n αξιολογήσεων, επιστρέφει τη 

συνολική αξιολόγηση µπορεί να καθοριστεί µε αξιωµατική προσέγγιση. Μια πλήρης 

ανασκόπηση στα αξιώµατα µπορεί να βρεθεί στο Dubois and Koning (1991). Οι 

συγγραφείς κατατάσσουν τα αξιώµατα σε  

 

(α) Αναγκαία (κανόνες), των οποίων η παραβίαση οδηγεί σε αντιδιαισθητικές 

µεθόδους συνάθροισης. 

 

(β) Τεχνικά, τα οποία διευκολύνουν στην αναπαράσταση και τον υπολογισµό της 

συνάρτησης συνάθροισης. 

 

(γ) ∆υναµικά (ισχυρά, facultative), τα οποία εφαρµόζονται σε ορισµένες περιπτώσεις.  

 

Ο Herrera et al (1996) έδειξε ότι η OWA συνάρτηση ικανοποιεί όλα τα αναγκαία 

αξιώµατα εκτός από τα τεχνικά. 

 

Μια OWA συνάρτηση διάστασης n είναι  

F: Rn→R  

Και έχει ένα διάνυσµα W=[w1, w2, ….., wn]T για το οποίο ισχύουν: 

1) wi є [0,1] 

2) 1=∑
i

iw  

3) ( ) i
i

in bwF ∑=a,....,a,a 21  

 

όπου (a1,a2,…., an) є Rn και το bi είναι το µεγαλύτερο i από τα a, γι’ αυτό το λόγο µια 

κατάταξη των α είναι απαραίτητη για τον υπολογισµό του  ( )nF a,....,a,a 21 το οποίο 

είναι ένδειξη ότι η OWA συνάρτηση έχει τις βασικές ιδιότητες που σχετίζονται µε τη 

συνάρτηση του µέσου. Ο καθαρός µέσος είναι η OWA της οποίας το διάνυσµα των 

βαρών είναι W=[1/n,……,1/n].  

 

Αποδεικνύεται ότι για οποιαδήποτε OWA F έχουµε : 

min(ai)≤ ( )naaaF ,....,, 21 ≤ Max(ai)  
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το οποίο σηµαίνει ότι η OWA παρέχει µια σταδιακή µετάβαση από το ‘και’ και το ‘ή’ 

των λογικών ασαφών συνδέσµων. ∆εδοµένης µιας συνάρτησης F και ενός 

διανύσµατος βαρών W είναι δυνατόν να καθορίσουµε το µέτρο της επιεικείας του 

αποφασίζοντα (επιείκεια=orness) : 

 

( )( )∑ −
−

=
i

iwin
n

Worness
1

1)(   

Η συνάρτηση F καλείται ή-προτίµηση (και-προτίµηση) αν η παραπάνω συνάρτηση 

επιείκειας είναι orness(w)>0.5 (<0.5). 

 

 Εδώ υποθέτουµε ότι η τιµή αi є [0,1] αντιπροσωπεύει την τιµή της αλήθειας 

της πρότασης «Ο αξιολογητής Εi είναι ικανοποιηµένος». Σε αυτή την υπόθεση, το ‘ή’ 

(max) αντιπροσωπεύει το µέγιστο επίπεδο ικανοποίησης (π.χ. το συνολικό είναι 

ικανοποιηµένος εάν τουλάχιστον ένας αξιολογητής είναι ικανοποιηµένος), ενώ το 

‘και’ αντιπροσωπεύει το ελάχιστο επίπεδο ικανοποίησης (π.χ. το σύνολο είναι 

ικανοποιηµένος εάν όλα τα µέλη είναι ικανοποιηµένα). Γι’ αυτό το λόγο ο Yager 

καθορίζει την συνάρτηση επιείκειας ως ένα δείκτη αισιοδοξίας κατά τη συνάθροιση: 

κάθε άλλη συνάρτηση θα παρείχε ένα δεδοµένο βαθµό αισιοδοξίας σε µια κλίµακα 

από την απόλυτη απαισιοδοξία (orness(w)=0) στην απόλυτη αισιοδοξία 

(orness(w)=1).  

 

 Ο Yager δείχνει ότι ο υπολογισµός του διανύσµατος των βαρών W µπορεί να 

γίνει µε τη χρήση των ασαφών ποσοτικοποιητών. ∆εδοµένου ενός µονότονου µη 

φθίνων ασαφούς ποσοτικοποιητή Q(r) µε r є [0,1] τα βάρη wi  µπορούν να 

υπολογιστούν από την παρακάτω εξίσωση: 

⎟
⎠
⎞⎜

⎝
⎛ −−⎟

⎠
⎞⎜

⎝
⎛=

n
iQ

n
iQwi

1   , όπου το n είναι ο αριθµός των αξιολογητών.   (9) 

 

 Με την επιλογή του Q ενσωµατώνουµε την αισιοδοξία ή απαισιοδοξία του 

αναλυτή. Επίσης κατά τον Yager τα wi µπορούν να µεταφραστούν ως η αυξανόµενη 

συνολική ικανοποίηση εάν ο αξιολογητής I είναι ικανοποιηµένος, δεδοµένου ότι i-1 

αξιολογητές είναι ικανοποιηµένοι.  
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 Εάν υπολογιστούν τα βάρη µε τη χρήση ενός συγκεκριµένου ασαφούς 

ποσοτικοποιητή Q, είναι δυνατόν να πιστοποιήσουµε ότι η τιµή ( )nF a,....,a,a 21  

µπορεί επίσης να µεταφραστεί και ως η τιµή της αλήθειας για την πρόταση Q 

αξιολογητές είναι ικανοποιηµένοι.  

 

 

 

 

  

 

 

Σχήµα 3.7: Παράδειγµα ποσοτικοποιητών 

 

Είναι άξιο παρατήρησης ότι µε την επιλογή ενός ποσοτικοποιητή Q 

καθορίζεται επίσης και ένα κριτήριο συνάθροισης. Για παράδειγµα, έστω ότι έχουµε 

τον ποσοτικοποιητή «οι περισσότεροι», που φαίνεται στο παραπάνω σχήµα (most). 

Το κριτήριο συνάθροισης που σχετίζεται µε αυτόν τον ποσοτικοποιητή είναι «οι 

περισσότεροι αξιολογητές πρέπει να είναι ικανοποιηµένοι». Με τον ίδιο τρόπο 

µπορούµε να καθορίσουµε διαφορετικά κριτήρια χρησιµοποιώντας διαφορετικούς 

ποσοτικοποιητές, όπως «όλοι», «πολλοί από αυτούς», «τουλάχιστον οι µισοί» κ.λ.π.  

 

Χρησιµοποιώντας την εξίσωση (9) µε n=10 έχουµε το παρακάτω διάνυσµα βαρών για 

τους ποσοτικοποιητές «οι περισσότεροι» και «τουλάχιστον το 80%» οι οποίοι 

φαίνονται στο παραπάνω σχήµα.  

 

Wmost=[0 0 0 0.2 0.2 0.2 0.2 0.2 0 0]T  

Wat least 80%=[0 0 0 0 0 0 0 1 0 0]T  

 

Σε αντίθεση µε τον καθαρό µέσο, η χρήση της OWA µας επιτρέπει την 

εξάλειψη µη επιθυµητών συµψηφισµών µεταξύ θετικών και αρνητικών αξιολογήσεων 

οι οποίοι µπορεί να οδηγήσουν την συνολική ικανοποίηση στο «µέτρια» (average). 

Για παράδειγµα, έστω ότι έχουµε τον ποσοτικοποιητή «οι περισσότεροι». Μπορούµε 

να παρατηρήσουµε ότι ένας τέτοιος ποσοτικοποιητής µας δίνει µια σύνθεση στην 

1 
 
 
 
     0        0.3       0.8     1 

Most 

1 
 
 
 
    0                       α=0.8      1 

At least a
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οποία δεν υπολογίζονται το µέγιστο και ελάχιστο επίπεδο της ικανοποίησης. Η χρήση 

του ποσοτικοποιητή συνεπάγεται ένα κριτήριο σύνθεσης σύµφωνα µε το οποίο η 

συνολική ικανοποίηση είναι ίση µε µηδέν εάν λιγότεροι από 30% ή περισσότεροι του 

80% των πελατών  είναι ικανοποιηµένοι. Συµπερασµατικά, δοθέντος ενός συνόλου 

εκατό πελατών, λόγω της κατάταξης, το αποτέλεσµα της συνολικής αξιολόγησης θα 

εξαρτάται από τις απαντήσεις µεταξύ της 30ης και 80ης καλύτερης άποψης των 

καταταγµένων  αξιολογήσεων.  

 

Στο παρών µοντέλο η αξιολόγηση µιας λεκτικής µεταβλητής Vi , η οποία 

εκφράζεται από τον αξιολογητή Ei αναπαρίσταται από ένα ζεύγος τιµών αλήθειας 

Vi=(ai, bi). Σύµφωνα µα αυτή την αναπαράσταση, η διαδικασία της συνάθροισης 

εµπεριέχει και τις δύο τιµές και αποδίδει το ζευγάρι V:  

 

F:[(a1, b1),……, (an,bn)]→ (a,b) 

 

Όπου V=(a,b) a και b είναι η τιµή της συνολικού βαθµού µη ικανοποίησης και 

ικανοποίησης αντίστοιχα και F είναι µια OWA συνάρτηση. 

 

∆οθέντος δύο λεκτικών αξιολογήσεων V1=(a1,b1) και V2=(a2,b2) η κατάταξη 

καθορίζεται όπως παρακάτω: 

 a1<a2 

V1> V2         

                         b1>b2  

 

Ο υπολογισµός της συνολικής αξιολόγησης ακολουθεί παρακάτω:  

 

( ) ( ) ( ) ( )[ ]
( ) ( )[ ] ( )bWbbW

WbbWVVVFVF

nn

nnn

,a*',....,',*'a,...,'a
*','a,......,','a'*,....,

11

111

==
===

   (10) 

 

όπου το διάνυσµα V είναι ένα διάνυσµα που εκφράζει n λεκτικές αξιολογήσεις, και 

το V’ είναι το διάνυσµα V µετά την ταξινόµηση. Το διάνυσµα W είναι το διάνυσµα 

των βαρών και σχετίζεται µε το F, τα ( ) ( )',....,','a,...,'a 11 nn bb  είναι οι ταξινοµηµένες 
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αριστερές και δεξιές τιµές αλήθειας σε διανύσµατα και τέλος το (a,b) είναι το ζεύγος 

που εκφράζει τη συνολική αλήθεια.  

 

Το τελικό αποτέλεσµα εξαρτάται από την επιλογή του ασαφούς ποσοτικοποιητή. Για 

παράδειγµα, µπορούµε να κάνουµε τον υπολογισµό έτσι ώστε «οι περισσότεροι», 

«τουλάχιστον οι µισοί», ή «περίπου όλοι» οι πελάτες να είναι ικανοποιηµένοι. Με 

αυτό τον τρόπο εισάγουµε ένα µεγάλο βαθµό ευελιξίας στην συνάθροιση (για 

παράδειγµα θα µπορούσαµε να δηµιουργήσουµε ένα βαθµό orness ή αισιοδοξίας στη 

συνάθροιση). 

 

Η ευελιξία κατά τη συνάθροιση αποτρέπει την εµφάνιση ενός µέσου όρου 

ικανοποίησης και αυτό διότι υπάρχουν µη επιθυµητοί συµβιβασµοί µεταξύ θετικών 

και αρνητικών αξιολογήσεων και µας επιτρέπει να συναθροίσουµε ατοµικές 

αξιολογήσεις σύµφωνα µε δεδοµένα κριτήρια.  

 

Παράδειγµα: 

 

Θεωρούµε ένα σύνολο από αξιολογητές, έστω n=10, Ε1,....Ε10 οι οποίοι κρίνουν ένα 

συγκεκριµένο χαρακτηριστικό Χ, µε χρήση πενταβάθµιας κλίµακας αξιολόγησης 

(Τα=5). Έστω ότι οι αξιολογήσεις είναι αυτές που ακολουθούν: 

 

Ε1:High (0.43, 0.71) Ε6: Low (0.71, 0.43) 

Ε2:High (0.43, 0.71) Ε7: Low (0.71, 0.43) 

Ε3: High (0.43, 0.71) Ε8: Low (0.71, 0.43) 

Ε4:Low (0.71, 0.43) Ε9: Low (0.71, 0.43) 

Ε5: Low (0.71, 0.43) Ε10: Low (0.71, 0.43) 

 

Ας υποθέσουµε ότι η συνάθροιση γίνεται µε δεδοµένο ότι θέλουµε «οι περισσότεροι» 

πελάτες να είναι ικανοποιηµένοι. Χρησιµοποιώντας την εξίσωση (9) δηµιουργούµε το 

παρακάτω διάνυσµα των βαρών: 

 

W=[0 0 0 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2 0 0]Τ   

 

Η συνολική αξιολόγηση εκφρασµένη ως το ζεύγος αλήθειας (a,b) είναι : 
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a=[0.43 0.43 0.43 0.71 0.71 0.71 0.71 0.71 0.71 0.71]*W=0,71 

b=[0.71 0.71 0.71 0,43 0,43 0,43 0,43 0,43 0,43 0,43]*W=0,43 

 

όπου το * εκφράζει το εσωτερικό γινόµενο. Το ζεύγος (0.71, 0.43) αντιστοιχεί σε 

αξιολόγηση χαµηλή (LOW) η οποία αντιστοιχεί σε σύνολο Τ µε πέντε στοιχεία 

(βλέπε πίνακα 1). Εάν χρησιµοποιούσαµε τη µεθοδολογία του µέσου όρου το ζεύγος 

στο οποίο θα καταλήγαµε είναι (0.62, 0.51) το οποίο αν στρογγυλοποιηθεί στον 

κοντινότερο όρο του συνόλου Τ5 στον πίνακα 1, αντιστοιχεί στον όρο ‘average’ 

(µέτριος), παρόλο που σχεδόν όλες οι αξιολογήσεις είναι ίσες µε τον όρο ‘low’ 

(χαµηλός), ενώ καµιά δεν είναι ίση µε ‘average’ (µέτριος). 

 

 

 

 

3.4. Ασαφή σύνολα και µέτρηση ποιότητας των υπηρεσιών 

 

 Η ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών είναι σύνθετη και αποτελείται από 

διάφορα χαρακτηριστικά. ∆εν περιλαµβάνει µόνο αντιληπτά και εµφανή 

χαρακτηριστικά, αλλά και απροσδιόριστα και υποκειµενικά χαρακτηριστικά τα οποία 

είναι δύσκολο να προσδιοριστούν και να µετρηθούν  µε ακρίβεια. ∆ιαφορετικά άτοµα 

έχουν συνήθως διαφορετική αντίληψη για την ποιότητα των παρεχόµενων 

υπηρεσιών, η οποία εξαρτάται από την προτιµήσεις τους κατά τη διάρκεια παροχής 

και από την αντίληψη που έχουν ήδη δηµιουργήσει για αυτές τις υπηρεσίες από 

παρελθούσες εµπειρίες τους. Για τη µέτρηση της ποιότητας παροχής υπηρεσιών οι 

συµβατικές µέθοδοι βασίζονται σε ταξινοµηµένες κλίµακες όπου αναφέρονται 

χαρακτηριστικά της ποιότητας. Η µεγαλύτερη κριτική που έχει ασκηθεί σε αυτές τις 

µεθόδους είναι ότι η τιµή που δίνεται στο χαρακτηριστικό της ποιότητας δεν 

αναπαριστά απαραίτητα την πραγµατική προτίµηση.  

 Λόγω της ετερογένειας και της απροσδιοριστίας των χαρακτηριστικών της 

ποιότητας είναι αρκετά δύσκολο να µετρηθεί ποσοτικά. Σήµερα παρόλο που στον 

τοµέα της επιστήµης της διαχείρισης, όπως στη λήψη αποφάσεων, εφαρµόζεται η 
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θεωρία των ασαφών συνόλων, η εφαρµογή της στο πεδίο της ποιότητας υπηρεσιών 

δεν είναι τόσο συχνή.  

 Γλωσσικές εκφράσεις, όπως ικανοποιηµένος, µη ικανοποιηµένος, 

λαµβάνονται υπόψιν ως η φυσική αναπαράσταση της κρίσης ή της προτίµησης. Αυτά 

τα χαρακτηριστικά υποδεικνύουν την εφαρµοσιµότητα της θεωρίας των ασαφών 

συνόλων για τον προσδιορισµό της ποιότητας σύµφωνα µε την αισιοδοξία του 

αποφασίζοντα. Η θεωρία των ασαφών συνόλων βοηθά στην µέτρηση της αµφιβολίας 

που σχετίζεται µε τις υποκειµενικές κρίσεις του ανθρώπου. Εφόσον η αξιολόγηση 

των χαρακτηριστικών προκύπτει από διαφορετικές αντιλήψεις των αξιολογητών για 

τις γλωσσικές µεταβλητές, θα πρέπει να διεξάγεται σε ένα αβέβαιο και ασαφές 

περιβάλλον.    

 

 

 

 

 

3.4.1. Ασαφή σύνολα και ποιότητα υπηρεσιών αεροπορικών εταιριών  

  

Οι αεροπορικοί µεταφορείς παρέχουν ένα πεδίο υπηρεσιών στους πελάτες το 

οποίο περιλαµβάνει την κράτηση εισιτηρίου, την αγορά, την παροχή υπηρεσιών τόσο 

στους αερολιµένες αναχώρησης και προορισµού, όσο και µέσα στα αεροσκάφη, όπως 

επίσης και υπηρεσίες κατά την κακή διαχείριση των αποσκευών ή και την παροχή 

υπηρεσιών για πελάτες που έχουν καθυστερήσει. Η φύση των παρεχόµενων 

υπηρεσιών των αεροπορικών εταιριών είναι αρκετά απροσδιόριστη και ετερογενής, 

γεγονός που καθιστά την εφαρµογή των ασαφών συνόλων για τον προσδιορισµό τους 

κατάλληλη.   

   

 Παρακάτω αναφέρονται συγκεκριµένα κάποιες µεθοδολογίες που έχουν 

χρησιµοποιηθεί για τον προσδιορισµό της απόδοσης των αεροπορικών αερογραµµών 

καθώς και της κατάταξής τους µε χρήση της θεωρίας των ασαφών συνόλων: 
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•  Έρευνα που πραγµατοποιήθηκε για τις αεροπορικές εταιρίες της Ταϊβάν µε χρήση 

ασαφών συνόλων: η µεθοδολογία που χρησιµοποιήθηκε παρουσιάζεται 

συνοπτικά παρακάτω. 

 

 
Σχήµα 3.8: Βήµατα της µεθοδολογίας που χρησιµοποιήθηκε 

Αρχικά αναγνωρίζονται τα χαρακτηριστικά της ποιότητας υπηρεσιών τα 

οποία οι πελάτες θεωρούν περισσότερο σηµαντικά. Στη συνέχεια υπολογίζονται τα 

βάρη των κριτηρίων µε τη µέθοδο της αναλυτικής ιεραρχικής διαδικασίας (Analytic 

Hierarchy Process AHP). Η µέτρηση για την απόδοση του κάθε κριτηρίου γίνεται µε 

τη βοήθεια της θεωρίας των ασαφών συνόλων. Τέλος γίνεται εφαρµογή της τεχνικής 

της κατάταξης των προτιµήσεων µε την οµοιότητα στην ιδεατή λύση (Technique for 

Order Preference by Similarity to Ideal Solution TOPSIS) ώστε να εξαχθούν τα 

τελικά αποτελέσµατα της κατάταξης.   

Στη συγκεκριµένη έρευνα η χρήση των ασαφών συνόλων σε ακαθόριστα 

χαρακτηριστικά όπως η ικανοποίηση, συντελεί στην αµερόληπτη και καλύτερη 

απεικόνιση της διαφορετικότητας της ποιότητας παροχής υπηρεσιών κάθε 

αεροπορικής εταιρίας. Για το λόγο αυτό η χρήση των ασαφών συνόλων έναντι των 

παραδοσιακών στατιστικών µεθόδων παρουσιάζεται προτιµότερη.   

 

•  Έρευνα που πραγµατοποιήθηκε για τις αεροπορικές εταιρίες της Ταϊβάν µε χρήση 

ασαφών συνόλων.  

 

Τα βάρη των κριτηρίων 

Θεωρία ασαφών 
συνόλων 

Μέτρηση της απόδοσης 

Κατάταξη των αερογραµµών 

TOPSIS

AHP

Κριτήρια για την αξιολόγηση 
της ποιότητας των υπηρεσιών 
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Εδώ γίνεται χρήση µιας ασαφούς πολυκριτήριας ανάλυσης για την αξιολόγηση 

της απόδοσης της ποιότητας υπηρεσιών των αερογραµµών της Ταϊβάν, όπου οι 

αντιλήψεις των πελατών για την απόδοση και τα βάρη των κριτηρίων 

αναπαριστώνται µε ασαφή σύνολα. Αρχικά γίνεται η συνάθροιση όλων των 

ασαφών αποτιµήσεων για όλα τα κριτήρια και για όλες τις αεροπορικές εταιρίες. 

Έπειτα, οι εναλλακτικές (εταιρίες) κατατάσσονται µε βάση τη σύγκριση των 

συνολικών προτιµήσεων οι οποίες αναπαριστώνται επίσης ως ασαφή σύνολα. Το 

πρόβληµα που παρουσιάστηκε ήταν ότι η σύγκριση µεταξύ των ασαφών συνόλων 

δεν είναι πάντα ακριβής και αξιόπιστη.  Για να λυθεί το συγκεκριµένο πρόβληµα 

χρησιµοποιήθηκε ένας αλγόριθµος βασισµένος στο βαθµό καταλληλότητας της 

λύσης και στη βέλτιστη λύση.   

 Τα αποτελέσµατα της έρευνας βοηθούν τις αεροπορικές εταιρίες να 

αναγνωρίσουν καλύτερα τα εσωτερικά και εξωτερικά ανταγωνιστικά 

πλεονεκτήµατα που έχουν. Επίσης παρέχουν µια κατεύθυνση για τις εταιρίες, έτσι 

ώστε να παρέχουν το µεγαλύτερο βαθµό ποιότητας υπηρεσιών ανάλογα µε τις 

απαιτήσεις των πελατών. Αναφορικά η συγκεκριµένη προσέγγιση ήταν άµεσα 

εφαρµόσιµη σε βασικές διαδροµές µεταξύ δύο πόλεων οι οποίες εξυπηρετούνται 

από πολλές αεροπορικές εταιρίες.  

 

•  Έρευνα που έγινε σε 14 κύριους αερολιµένες της Asia Pacific. 

 

Στη συγκεκριµένη έρευνα έγινε χρήση µιας ασαφούς πολυκριτήριας µεθόδου 

λήψης αποφάσεων όπου κατασκευάστηκαν έξι διακριτά και χρηστικά 

χαρακτηριστικά των παρεχόµενων υπηρεσιών, τα οποία αναπαριστούσαν τη 

λειτουργική ποιότητα των υπηρεσιών που προσφερόταν στα αεροδρόµια. Για να 

ελαχιστοποιηθούν τα γνωστικά προβλήµατα χρησιµοποιήθηκαν γλωσσικοί όροι 

για τις υποκειµενικές εκτιµήσεις των πελατών, οι οποίοι αναπαριστώνται από 

τριγωνικούς ασαφείς αριθµούς. Αναπτύχθηκε ένας αποτελεσµατικός αλγόριθµος 

για τη λύση του ασαφούς πολυκριτήριου προβλήµατος, όπου χρησιµοποιήθηκαν 

διαφορετικές προτιµήσεις του αποφασίζοντα για τα βάρη των χαρακτηριστικών 

όπως και για την αποτίµηση της απόδοσης ώστε να αποδοθούν διαφορετικές 

πλευρές της απόφασης. Με τη χρήση του αλγόριθµού που βασίζεται στην 

καταλληλότητα της λύσης, αποκτάται ένας πίνακας απόδοσης για κάθε 

αερολιµένα που αξιολογείται ο οποίος υποδεικνύει το συνολικό επίπεδο της 
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ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών, συγκριτικά µε τους υπόλοιπους 

αερολιµένες. Ο συγκεκριµένος πίνακας βοηθά τις επιχειρήσεις να κατανοήσουν 

το επίπεδο συγκρισιµότητας της συνολικής ποιότητας σε σχέση µε τα 

χαρακτηριστικά των υπηρεσιών, ώστε να προσδιοριστούν οι τοµείς παροχής 

υπηρεσιών στους οποίους χρειάζεται βελτίωση. Ο συγκεκριµένος πίνακας µπορεί 

να χρησιµοποιηθεί ως σηµείο αναφοράς για τη µέτρηση των επιδόσεων της 

επιχείρησης (benchmarking).  

 

3.4.2. Ασαφή σύνολα και προσδιορισµός της καταναλωτικής πίστης του πελάτη  

 

Στην συγκεκριµένη έρευνα έγινε χρήση του µοντέλου της διπλής αλήθειας του 

Zollo, το οποίο αναλύθηκε παραπάνω, για ώστε να προσδιοριστεί η βαρύτητα των 

παραγόντων που συµβάλλουν στην αφοσίωση και προτίµηση του πελάτη σε µια 

επιχείρηση. Οι παράγοντες που θεωρήθηκαν ότι επηρεάζουν αυτή την προτίµηση 

προήλθαν µετά από έρευνα µε συνεντεύξεις των πελατών και είναι οι εξής: α) η ολική 

ικανοποίηση του πελάτη και β) η εµπιστοσύνη. Η ολική ικανοποίηση εξαρτάται από 

δύο κριτήρια α1)την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών το οποίο αναλύεται σε 

τέσσερα υποκρίτηρια, την αισθητότητα, το χρόνο που αφιερώνεται στον πελάτη, την 

ευγένεια και τη συναισθηµατική κατανόηση και α2)τη φήµη της επιχείρησης, ενώ η 

εµπιστοσύνη αποτελείται από δύο υποκριτήρια, β1)την ανταγωνιστικότητα της 

επιχείρησης και β2)την ασφάλεια (αξιοπιστία) που προσφέρει. Το παρακάτω σχήµα 

παρουσιάζει το δέντρο µε τις διαστάσεις  της αφοσίωσης του πελάτη στην 

επιχείρηση. 
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Σχήµα 3.9: Κριτήρια και υποκριτήρια καταναλωτικής πίστης 

  

Τα συµπεράσµατα της συγκεκριµένης έρευνας παρουσιάζονται παρακάτω: 

•  Αρχικά διαπιστώθηκε η αποδοχή από όλους σχεδόν τους αξιολογητές (πελάτες) 

για την επίδραση των χαρακτηριστικών που επιλέχθηκαν σε διαφορετικά επίπεδα 

στην αφοσίωση και προτίµηση του πελάτη στην επιχείρηση. 

•  Επίσης διαπιστώθηκε ότι η εµπιστοσύνη ως χαρακτηριστικό έχει µεγαλύτερη 

σηµαντικότητα για τους πελάτες, γεγονός το οποίο στρέφει την προσοχή της 

εταιρίας για βελτίωση στο συγκεκριµένο χαρακτηριστικό.  

•  Η ανταγωνιστικότητα της επιχείρησης παρουσιάστηκε ως το υποκριτήριο της 

εµπιστοσύνης µε τη µεγαλύτερη βαρύτητα, γεγονός το οποίο υποδεικνύει τη 

σηµασία του εκσυγχρονισµού και της ενηµέρωσης της επιχείρησης για τα 

προσφερόµενα προϊόντα και υπηρεσίες.  

•  Επίσης παρατηρήθηκε ότι η ποιότητα είναι ο κυριότερος παράγοντας της 

ικανοποίησης του πελάτη καθώς είναι και το υποκριτήριο µε µεγαλύτερο βάρος 

έναντι της φήµης της επιχείρησης.  

Η χρήση των ασαφών συνόλων στη συγκεκριµένη έρευνα παρουσιάστηκε ως ιδανική 

επιλογή λόγω της υποκειµενικής φύσης των χαρακτηριστικών και της γλωσσικής 

έκφρασης για την αποτίµησή τους. Η µεθοδολογία των ασαφών συνόλων εδώ 

αποτελεί µεγάλη ωφέλεια καθώς επιτρέπει την αναπαράσταση της δοµής της 

Καταναλωτική πίστη 

Ολική ικανοποίηση Εµπιστοσύνη  

Ποιότητα 
υπηρεσιών 

Φήµη  Ανταγωνιστικότητα Αξιοπιστία, 
αίσθηµα 

άλ

Συναισθηµατική 
κατανόηση 

Αισθητότητα  Ευγένεια  Χρόνος που αφιερώνεται 
στον πελάτη  
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διαδικασίας αξιολόγησης από τον πελάτη και τη διαχείριση της πολυπλοκότητας της 

λεκτικής πληροφορίας.  
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4. Η πολυκριτήρια µέθοδος MUSA 
 
4.1 Εισαγωγή στην πολυκριτήρια ανάλυση αποφάσεων 

 

4.1.1 Μοντελοποίηση προβληµάτων απόφασης  

Η πολυκριτήρια η πολυκριτηριακή ανάλυση (multicriteria analysis) περιλαµβάνει ένα 

σύνολο µεθόδων, µοντέλων και προσεγγίσεων που έχουν ως στόχο να βοηθήσουν 

έναν ή περισσότερους αποφασίζοντες να χειριστούν ηµιδοµηµένα προβλήµατα 

απόφασης µε πολλαπλά κριτήρια (Siskos and Spyridakos, 1999). 

 

Τα κυριότερα θεωρητικά ρεύµατα της πολυκριτήριας ανάλυσης είναι τέσσερα: 

1. Η πολυκριτήρια θεωρία συστηµάτων αξιών ή χρησιµότητας η οποία έχει ως 

στόχο την κατασκευή ενός συστήµατος αξιών, το οποίο συνθέτει τις προτιµήσεις 

του αποφασίζοντα στο σύνολο των κριτηρίων. 

2. Η θεωρία των σχέσεων υπεροχής η οποία έχει ως στόχο τη δηµιουργία σχέσεων 

υπεροχής µεταξύ δράσεων απόφασης, πράγµα που επιτρέπει την ασυγκρισιµότητα 

µεταξύ τέτοιων δράσεων. 

3. Η αναλυτική συνθετική προσέγγιση έχει ως στόχο την αναζήτηση και 

προσέγγιση της συλλογιστικής του αποφασίζοντα µε τελικό αποτέλεσµα την 

πληρέστερη διερεύνησή τους.  

4. Η βελτιστοποίηση πολυκριτήριου προγραµµατισµού, µια επέκταση του 

µαθηµατικού προγραµµατισµού µε στόχο την επίλυση προβληµάτων µε συνεχείς 

εναλλακτικές ενέργειες και περισσότερες από µια αντικειµενικές συναρτήσεις.  

 

Το γενικό πλαίσιο µοντελοποίησης προβληµάτων στο πεδίο της 

πολυκριτήριας ανάλυσης αποφάσεων οριοθετείται από τέσσερα διαδοχικά και 

αλληλεπιδρώντα στάδια που παρατίθενται παρακάτω: 

1. Αντικείµενο της απόφασης. Η απόφαση αναλύεται σε ένα πεπερασµένο ή 

συνεχές σύνολο δράσεων Α και ορίζεται πάνω σε αυτό µια προβληµατική, που 

δίνει ρόλο στο έργο της υποστήριξης της απόφασης, χωρίς αναγκαστικά να 

παραµένει σταθερή κατά τη διαδικασία της απόφασης. Ο Roy  (1985) ορίζει τις 

εξής τέσσερις προβληµατικές:  
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•  Επιλογή µιας και µόνο δράσης από το σύνολο Α. 

•  Καταχώρηση των δράσεων σε οµογενείς κλάσεις µε συγκεκριµένες ιδιότητες.  

•  ∆ιάταξη των δράσεων από την καλύτερη µέχρι την χειρότερη  

•  Απλή περιγραφή των δράσεων και των συνεπειών τους στη γλώσσα του 

αποφασίζοντα.  

2. Συνεπής οικογένεια κριτηρίων. Κάθε δράση αντανακλά ένα «νέφος 

στοιχειωδών επιπτώσεων» ή σύνολο ιδιοτήτων που τη χαρακτηρίζουν, µέσω του 

οποίου είναι δυνατή η εκτίµησή της από τον αποφασίζοντα. Η ανάλυση των 

στοιχειωδών επιπτώσεων για κάθε ενέργεια, καθοδηγεί τον αναλυτή στον ορισµό 

και µοντελοποίηση των κριτηρίων απόφασης.  

3. Κατασκευή µοντέλου συνολικής προτίµησης. Το στάδιο αυτό αναφέρεται στον 

κανόνα σύνθεσης των κριτηρίων (µερικές προτιµήσεις) µέσα από ένα µοντέλο 

ολικής προτίµησης. Οι δράσεις του συνόλου Α συγκρίνονται συνολικά µε βάση 

το µοντέλο αυτό και τον τύπο προβληµατικής που έχει οριστεί στο στάδιο 1. 

4. Υποστήριξη της απόφασης. Στο συγκεκριµένο στάδιο ο αναλυτής αναζητεί και 

οργανώνει τα στοιχεία απάντησης σε συγκεκριµένα ερωτήµατα που θέτει το ίδιο 

το πρόβληµα, καθώς επίσης και ο λήπτης της απόφασης. Πρόκειται για 

συµπληρωµατικό στάδιο του προηγούµενου, µε λόγο ύπαρξης το γεγονός ότι µια 

λύση που δίνει ένα µοντέλο δεν είναι άµεσα κατανοητή και εκµεταλλεύσιµη στα 

πεδία λήψης αποφάσεων ή/ και διαπραγµατεύσεων.  

 

Όσον αφορά στον καθορισµό του συνόλου των κριτηρίων προτίµησης, πρέπει 

να τονιστεί ότι αποτελεί ίσως το σηµαντικότερο στάδιο της µεθοδολογίας 

µοντελοποίησης πολυκριτήριων προβληµάτων. Γενικά, ως κριτήριο ορίζεται κάθε 

µονότονη µεταβλητή που δηλώνει τις προτιµήσεις του αποφασίζοντα. Ένα κριτήριο 

µπορεί να είναι είτε ποσοτικό και να εκφράζεται από µια συνεχή κλίµακα (χρόνου, 

κόστους, κλπ), είτε ποιοτικό, για την µοντελοποίηση του οποίου υιοθετείται µια 

συµβατική µονότονη κλίµακα διακεκριµένων τιµών.  

 

Με αυτόν τον τρόπο το κριτήριο αντιπροσωπεύεται από µια πραγµατική 

συνάρτηση.  

( )agaRAg →→ ./:   
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όπου g(α) είναι η αξιολόγηση της δράσης αεΑ πάνω στο κριτήριο g. Η συνάρτηση 

αυτή οφείλει να πληρεί την ιδιότητα της µονοτονίας, δηλαδή: 

Aba
bύabgag
bάabgag
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τηςταιπροτιµ

 

 

Γενικά τα κριτήρια είναι µοντέλα σύγκρισης των δράσεων του προβλήµατος 

και οφείλουν να πληρούν απαραίτητα τρεις θεµελιώδεις ιδιότητες: 

1. Μονοτονία 

2. Πληρότητα 

3. Μη πλεονασµός 

 

Ένα σύστηµα τέτοιων µεταβλητών ονοµάζεται συνεπής οικογένεια κριτηρίων 

(consistent family of criteria) και απεικονίζει το σύνολο των δραστηριοτήτων Α µέσα 

στον n-διάστατο πραγµατικό χώρο Rn. 

 

4.1.2 Αναλυτική- συνθετική προσέγγιση 

 

Τα µοντέλα της πολυκριτήριας ανάλυσης, στη µεγαλύτερή τους πλειοψηφία, 

στηρίζονται σε µια παραδοσιακή αντίληψη του ορθολογισµού που βασίζεται στις 

αρχές της γραµµικότητας και της αιτιότητας, δηλαδή στη λογική ότι η απόφαση 

καθορίζεται από τα κριτήρια. Η αναλυτική- συνθετική προσέγγιση, από την άλλη 

πλευρά, δέχεται ότι η απόφαση και τα κριτήρια επιδέχονται προοδευτική επεξεργασία 

αλληλοδοµούµενα  µέσα στο χρόνο (Σίσκος, 1981, 1986).  

 

Η αναλυτική- συνθετική προσέγγιση εστιάζεται στη συσχέτιση των 

πραγµατικών δεδοµένων και του µοντέλου απόφασης, έτσι ώστε να επιτυγχάνεται η 

µεγαλύτερη δυνατή συµβατότητα του µοντέλου- πραγµατικότητας. Ουσιαστικά, στις 

διαδικασίες των µεθόδων της συγκεκριµένης προσέγγισης, γνωστού όντως του 

µοντέλου απόφασης, εκτιµώνται οι παράµετροι του µοντέλου µε τις οποίες θα 

επιτευχθεί µια βέλτιστη ανασύσταση των δεδοµένων της απόφασης (Σίσκος, 1981, 

Σπυριδάκος, 1996).  

Τα µοντέλα της συγκεκριµένης κατηγορίας βασίζονται στην αρχή ότι το 

αποτέλεσµα µιας απόφασης µπορεί είτε να παρατηρηθεί (σε περιπτώσεις αποφάσεων 
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µε επαναληπτικό χαρακτήρα), είτε να συλλεχθεί από τον αποφασίζοντα (µέσα από 

διαλογικές διαδικασίες). Ο απώτερος σκοπός είναι η επέκταση γνωστών 

καταστάσεων συµπεριφοράς στο υπό µελέτη σύνολο Α των ενεργειών απόφασης. 

Αξίζει γενικότερα να σηµειωθεί ότι σε περίπτωση ασυνέπειας ανάµεσα στον 

αποφασίζοντα και το εκτιµώµενο µοντέλο προτίµησης, αναθεωρείται είτε η 

οικογένεια των κριτηρίων είτε τα δεδοµένα της απόφασης.  

 

Η πρώτη θεµελίωση της αναλυτικής- συνθετικής προσέγγισης έγινε από τους 

Hammont et al. (1997), ενώ η σηµαντικότερη προώθησή της πραγµατοποιήθηκε µε 

τη διατύπωση των µεθόδων UTA (Jacquet-Lagreze and Siskos), 1982), UTASTAR 

(Siskos and Yannacopoulos, 1985) και UTA ΙΙ (Siskos, 1980). 

 

4.1.3 Θεωρία πολυκριτήριας χρησιµότητας- αξίας 

Οι µέθοδοι ανήκουν στην προσέγγιση της θεωρίας πολυκριτήριας 

χρησιµότητας έχουν ως κύριο στόχο είτε τον προσδιορισµό µιας βέλτιστης 

εναλλακτικής δράσης, είτε την κατάταξη των εναλλακτικών δράσεων από την 

καλύτερη µέχρι την χειρότερη, έτσι ώστε : 
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Η ύπαρξη της συνάρτησης U(.), υπό καθεστώς βεβαιότητας θεµελιώνεται µε 

βάση τις εξής παραδοχές: 

•  Πλήρης συγκρισιµότητα των εναλλακτικών ενεργειών 

•  Μεταβατικότητα των προτιµήσεων των εναλλακτικών ενεργειών 

 

Επιπρόσθετα, η ύπαρξη αθροιστικής συνάρτησης αξιών, υπό καθεστώς 

βεβαιότητας, προϋποθέτει το επόµενο θεώρηµα (Keeny and Raiffa, 1976, Keeney, 

1992): 

 

Ορισµός 1 (ανεξαρτησία προτιµήσεων) 

Οι προτιµήσεις για το ζεύγος των κριτηρίων {g1,g2} είναι ανεξάρτητες των 

προτιµήσεων για τα υπόλοιπα κριτήρια {g3,g4,.....,gn} (n≥3) αν και µόνο αν η 
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υποθετική δοµή των προτιµήσεων («προτίµηση» ή «ανεξαρτησία») στο χώρο (g1,g2) 

δεν εξαρτάται από το ύψος των άλλων κριτηρίων. 

 

Ορισµός 2 (αµοιβαία ανεξαρτησία προτιµήσεων) 

Αν οι προτιµήσεις για κάθε ζεύγος κριτηρίων είναι ανεξάρτητες των προτιµήσεων 

του συµπληρωµατικού συνόλου των κριτηρίων, τότε ισχύει για το σύνολο των 

κριτηρίων αµοιβαία ανεξαρτησία προτιµήσεων.  

 

Θεώρηµα  

∆εδοµένου ενός συνόλου κριτηρίων {g1,g2,.....,gn} (n≥3), υπάρχει αθροιστική 

συνάρτηση χρησιµότητας  

( ) ( )∑
=

=
u

i
iin gugggu

1
21 ,,  

αν και µόνο αν ισχύει αµοιβαία ανεξαρτησία προτιµήσεων για το σύνολο των 

κριτηρίων.  

 

 

Οι πλέον γνωστές µορφές αθροιστικών συναρτήσεων ολικής χρησιµότητας 

είναι : 

1. Γενική αθροιστική µορφή  
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όπου αєΑ, gi(α) αύξουσα συνάρτηση του κριτηρίου gi για κάθε εναλλακτική δράση α, 

gi* και gi
* η χειρότερη και η καλύτερη τιµή του κριτηρίου gi. 

2. Σταθµισµένη αθροιστική µορφή  
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όπου όπου αєΑ και gi(α) αύξουσες συναρτήσεις των κριτηρίων gi για κάθε 

εναλλακτική ενέργεια α. 

 

Είναι αρκετά σηµαντικό να τονιστεί η φυσική σηµασία των συντελεστών 

σηµαντικότητας των βαρών pi. Το βάρος ενός κριτηρίου είναι η ποσότητα που 

παραχωρείται στο κριτήριο αναφοράς για να υπάρξει κέρδος ακριβώς µιας µονάδας 

στο συγκεκριµένο κριτήριο. Συνεπώς, τα βάρη είναι βαθµοί παραχωρήσεων µεταξύ 

των κριτηρίων και του κριτήριου αναφοράς. Σε αρκετές περιπτώσεις περιγράφεται 

ένας αναλυτικός αλληλεπιδραστικός διάλογος για την εκτίµηση του συνόλου των 

βαρών (Keeney, 1980, Keeney, 1992, Kirkwood, 1997, Σίσκος, 1998). 

 

Υπάρχουν επίσης αρκετά αναλυτικές µέθοδοι και συστήµατα κατασκευής 

µιας αθροιστικής συνάρτησης χρησιµότητας, όπως η τεχνική του σηµείου µέσης 

αξίας και η τεχνική του σταθερού σηµείου, όπως αναφέρονται από τους Kenney και 

Raiffa (1976), καθώς επίσης και το σύστηµα MIDAS (Siskos et al. 1999). 

 

 

 

4.2 Βασικές αρχές 

 

Η µέθοδος MUSA (MUlticriteria Satisfaction Analysis) είναι µια µεθοδολογία 

που εκτιµά την ικανοποίηση ενός συνόλου ατόµων (πελατών, εργαζοµένων, κλπ) µε 

βάση το σύστηµα αξιών και προτιµήσεων του συνόλου αυτού το οποίο θεωρείται ως 

ενιαίο. Η µέθοδος MUSA βασίζεται στην πολυκριτήρια ανάλυση αποφάσεων.   

Ο βασικός σκοπός της πολυκριτήριας µεθοδολογίας MUSA είναι η σύνθεση 

των προτιµήσεων ενός συνόλου πελατών σε µια ποσοτική µαθηµατική συνάρτηση 

αξιών. Πιο συγκεκριµένα, η µέθοδος υποθέτει ότι η συνολική ικανοποίηση ενός 

µεµονωµένου πελάτη εξαρτάται από ένα σύνολο µεταβλητών, τα οποία 

αντιπροσωπεύουν τα χαρακτηριστικά του προσφερόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας.  
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Σχήµα 4.1: Σύνθεση προτιµήσεων πελατών. 
 
 Η εκτίµηση της ικανοποίησης ενός συνόλου πελατών µπορεί να θεωρηθεί σαν 

ένα πρόβληµα στο επιστηµονικό πεδίου της Πολυκριτήριας Ανάλυσης, υποθέτοντας 

ότι  η συνολική ικανοποίηση ενός πελάτη εξαρτάται από ένα σύνολο κριτηρίων.  

Χ=(Χ1,Χ2,.....,Χn)  

 

 Τα κριτήρια αυτά ονοµάζονται διαστάσεις ικανοποίησης και αιτιολογούν την 

έννοια της αναλυτικής- συνθετικής προσέγγισης της µεθοδολογίας. Τα απαιτούµενα 

δεδοµένα της µεθόδου συλλέγονται από ένα απλό, αλλά εξειδικευµένο 

ερωτηµατολόγιο, σύµφωνα µε το οποίο ζητείται από κάθε πελάτη να αξιολογήσει τις 

υπηρεσίες που του προσφέρονται, δηλαδή να εκφράσει τη συνολική όσο και την 

επιµέρους ικανοποίηση για κάθε ένα από τα κριτήρια χαρακτηριστικά του προϊόντος 

ή της υπηρεσίας αυτής. Οι προτιµήσεις αυτές των πελατών εκφράζονται σύµφωνα µε 

µια µονότονη προκαθορισµένη ποιοτική κλίµακα. Σύµφωνα µε την προτεινόµενη 

µεθοδολογία που παρουσιάζεται, το µοντέλο MUSA προσπαθεί να εκτιµήσει τη 

συνολική και τις επιµέρους συναρτήσεις ικανοποίησης και αντίστοιχα, δεδοµένων 

των προτιµήσεων και που έχει εκφράσει το σύνολο των πελατών. 

 

  

 Η µέθοδος MUSA ακολουθεί τις γενικές αρχές της ποιοτικής ανάλυσης 

παλινδρόµησης υπό περιορισµούς, χρησιµοποιώντας τεχνικές γραµµικού 

προγραµµατισµού για την επίλυσή της. Η βασική εξίσωση της γραµµικής ανάλυσης 

παλινδρόµησης έχει ως εξής: 
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όπου οι συναρτήσεις Υ* και Χι
* είναι ικανοποιηµένες στο διάστηµα [0,100] ενώ bi 

είναι ο συντελεστής βάρους του κριτηρίου i.  

  

 Οι περιορισµοί κανονικοποίησης µπορούν να γραφούν ως εξής: 
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Οι σχέσεις «προτίµησης» µοντελοποιούν τους περιορισµούς µονοτονίας των 

συναρτήσεων  Υ* και Χι
* και έχουν ως εξής: 
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όπου   προτίµηση ή ισοδυναµία, 

            µη προτίµηση. 

 Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι οι Υ* και Χι
* είναι µονότονες και αύξουσες 

διακριτές συναρτήσεις. 

 

4.3 Μαθηµατική ανάπτυξη του µοντέλου  

Η µέθοδος MUSA προσπαθεί να εκτιµήσει µια συλλογική συνάρτηση αξιών 

(collective value function) Υ* και ένα σύνολο µερικών συναρτήσεων ικανοποίησης 

Χi
* µε βάση τις γνώµες των πελατών, έχοντας σαν αντικειµενικό σκοπό την επίτευξη 

της µεγαλύτερης δυνατής συµφωνίας ανάµεσα στη συνάρτηση Υ* και στις απόψεις 

των πελατών Υ. Πιο αναλυτικά: 

 

•  Οι συναρτήσεις Υ* και Χi
* εκφράζουν τις προτιµήσεις ενός συνόλου 

καταναλωτών 

•  Η µέθοδος MUSA «συνθέτει» ένα σύνολο διαφορετικών απόψεων ικανοποίησης 

σε µοναδικές συναρτήσεις Υ* και Χi
* . 

•  Η σύνθεση αυτή γίνεται µε τις µικρότερες δυνατές αποκλίσεις.  
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Με βάση την προηγούµενη διαµόρφωση του προβλήµατος και εισάγοντας µια 

διπλή µεταβλητή σφάλµατος, η βασική εξίσωση της ποιοτικής ανάλυσης 

παλινδρόµησης παίρνει την ακόλουθη µορφή: 

∑
=

−+ +−=
n

i
ii XbY

1

*
*~

σσ  

όπου 
*~

Y  είναι η εκτίµηση της συλλογικής συνάρτησης αξιών Υ*, σ+ και σ- είναι 

αντίστοιχα το σφάλµα υπερεκτίµησης και υποεκτίµησης.  

 Η παραπάνω εξίσωση ισχύει για τον κάθε πελάτη που έχει εκφράσει µια 

συγκεκριµένη άποψη ικανοποίησης και για το λόγο αυτό οι µεταβλητές σφάλµατος 

θα πρέπει να ορισθούν για κάθε πελάτη χωριστά, όπως φαίνεται στο παρακάτω 

σχήµα. 

 
Σχήµα 4.2. 

 Εξετάζοντας προσεκτικά την παραπάνω εξίσωση είναι εύκολο να 

παρατηρηθεί η οµοιότητα της µεθόδου MUSA είτε µε τις βασικές αρχές του 

γραµµικού προγραµµατισµού στόχων (goal programming), είτε µε την µεθοδολογία 

της γραµµικής ανάλυσης παλινδρόµησης υπό περιορισµούς (ordinal regression 

analysis) και ειδικότερα µε την οικογένεια των µοντέλων προσθετικής χρησιµότητας 

UTA (Jacquet Lagreze and Siskos, 1982; Siskos and Yannacopoulos, 1985, Despotis 

et al., 1990).  

Σύµφωνα µε τις υποθέσεις και τους ορισµού που έχουν προαναφερθεί, το 

πρόβληµα της εκτίµησης της ικανοποίησης πελατών µπορεί πλέον να µορφοποιηθεί 

σαν ένα πρόβληµα µαθηµατικού προγραµµατισµού µε στόχο την ελαχιστοποίηση του 

αθροίσµατος των µεταβλητών σφάλµατος υπό τους περιορισµούς: 
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•  Βασική εξίσωση ποιοτικής ανάλυσης παλινδρόµησης για κάθε πελάτη 
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•  Περιορισµοί κανονικοποίησης των Υ* και Χi
* στο διάστηµα [0,100], 

•  Περιορισµοί µονοτονίας των Υ* και Χi
*.  

 

Το µέγεθος του προηγούµενου µαθηµατικού προγράµµατος µπορεί να 

ελαττωθεί, µε στόχο τη µείωση της υπολογιστικής δυσκολίας εύρεσης της βέλτιστης 

λύσης, εξαλείφοντας το σύνολο των περιορισµών µονοτονίας. Αυτό µπορεί να 

επιτευχθεί µε τη χρήση νέων µεταβλητών, οι οποίες εκφράζουν τα διαδοχικά βήµατα 

αύξησης των συναρτήσεων Υ* και Χi
* , και ορίζονται ως εξής:  
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Σχήµα 4.3. 

Χρησιµοποιώντας  την παραπάνω εξίσωση οι αρχικές µεταβλητές απόφασης 

του γραµµικού προγράµµατος γράφονται: 
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οπότε εισάγοντας τις νέες µεταβλητές zm και wik και χρησιµοποιώντας τις παραπάνω 

εξισώσεις, η εξίσωση παλινδρόµησης γίνεται : 

∑ ∑∑ −+ +−=
m i k

ikm wz σσ  
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Πιο συγκεκριµένα, έστω ότι ο πελάτης j έχει εκφράσει την ικανοποίησή του 

µε βάση τις καθορισµένες ποιοτικές κλίµακες Υ και Χ, δηλαδή  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

==∈=

=Υ∈=

nixxxxXxxxίή

yyyyyyίή
ai

i
tji
iiii

jtjij

ajtjj

..,2,1},...,.,,{

},...,{
21

21

γιακαιησηικανοποµερικ

καιησηικανοποολικ
 

τότε θα ισχύει : 
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Άρα η τελική µορφή του γραµµικού προγράµµατος έχει ως εξής:  
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όπου Μ ο συνολικός αριθµός των πελατών.  

Το παραπάνω γραµµικό πρόγραµµα αποτελεί τη βασική µορφή της µεθόδου 

MUSA, µε βάση το οποίο εξετάζονται κάποια ειδικά θέµατα, όπως η ανάλυση 

ευστάθειας και οι δείκτες σφάλµατος.  

 

 

4.4 Ανάλυση Ευστάθειας 

Η ανάλυση της ευστάθειας της συγκεκριµένης µεθόδου, δεδοµένου ότι 

βασίζεται στις γενικές αρχές του γραµµικού προγραµµατισµού, αντιµετωπίζεται σαν 

ένα πρόβληµα ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης (post optimality analysis).  
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Πιο συγκεκριµένα, πρέπει να αναφερθεί ότι δεν είναι σπάνιο το πρόβληµα της 

ύπαρξης πολλαπλών βέλτιστων (multiple optimal solutions) ή ηµιβέλτιστων (near 

optimal solutions) λύσεων στις εφαρµογές του γραµµικού προγραµµατισµού, ιδίως σε 

προβλήµατα µεγάλου µεγέθους.  

 

Η λύση στο συγκεκριµένο πρόβληµα επιτυγχάνεται µε µια ευρετική µέθοδο 

αναζήτησης ηµιβέλτιστων λύσεων, οι οποίες όµως παρουσιάζουν κάποιες επιθυµητές 

ιδιότητες (Siskos, 1984, Σίσκος, 1988). Η ευρετική αυτή τεχνική βασίζεται στα εξής 

σηµεία: 

•  Σε αρκετές περιπτώσεις, η βέλτιστη ή οι βέλτιστες λύσεις δεν είναι οι µόνες 

που ενδιαφέρουν, δεδοµένης της ασάφειας που ισχύει για τις παραµέτρους του 

γραµµικού προγράµµατος και τις προτιµήσεις του αποφασίζοντος (Van de 

Panne, 1975). 

•  Ο αριθµός των βέλτιστων ή ηµιβέλτιστων λύσεων είναι συχνά τεράστιος, 

οπότε οι µέθοδοι εξαντλητικής αναζήτησής τους (µέθοδος αντίστροφης 

simplex, αλγόριθµος Manas- Nedoma) απαιτούν πολύ χρόνο.  

 

Η φάση της ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης ολοκληρώνει τον αλγόριθµο της 

µεθοδολογίας της MUSA και περιλαµβάνει την µορφοποίηση και επίλυση n 

γραµµικών προβληµάτων, όσος και ο αριθµός των κριτηρίων ικανοποίησης. Τα 

γραµµικά αυτά προγράµµατα µεγιστοποιούν το βάρος κάθε κριτηρίου.  

Η συγκεκριµένη ανάλυση µεταβελτιστοποίησης επιτρέπει την ανάλυση 

ευστάθειας της βέλτιστης λύσης (Σίσκος, 1998), δεδοµένου ότι όταν το εύρος των 

τιµών που παίρνουν οι µεταβλητές στις διάφορες ηµιβέλτιστες λύσεις είναι µικρό, 

τότε η βέλτιστη λύση είναι ευσταθής, ενώ σε αντίθετη περίπτωση η λύση είναι 

ασταθής.  

 

 

4.5 Παρουσίαση αποτελεσµάτων 

4.5.1 Συναρτήσεις και βάρη ικανοποίησης 

 

Οι εκτιµώµενες συναρτήσεις ικανοποίησης αποτελούν τα σηµαντικότερα 

αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA, δεδοµένου ότι εκφράζουν την πραγµατική αξία 
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που προσδίδει το σύνολο των πελατών σε ένα καθορισµένο ποιοτικό επίπεδο 

ικανοποίησης.  

 

Η µορφή των συναρτήσεων αυτών είναι σε θέση να προσδιορίσει το βαθµό 

απαιτητικότητας των πελατών. Υπάρχουν τρεις βασικές οµάδες πελατών: 

 

«Ουδέτεροι πελάτες»: η συνάρτηση ικανοποίησης έχει γραµµική µορφή, γεγονός 

που σηµαίνει ότι οι συγκεκριµένοι πελάτες όσο περισσότερο ικανοποιηµένοι 

δηλώνουν ότι είναι, τόσο µεγαλύτερο είναι το ποσοστό των προσδοκιών τους που 

εκπληρώνεται.  

 
 
«Απαιτητικοί πελάτες»: η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κυρτή µορφή, δεδοµένου 

ότι η οµάδα αυτή των πελατών δεν είναι ικανοποιηµένη παρά µόνο αν τους 

προσφέρεται το βέλτιστο επίπεδο υπηρεσιών.  

 
 
«Μη απαιτητικοί πελάτες»: η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κοίλη µορφή, γεγονός 

που υποδηλώνει ότι οι συγκεκριµένοι πελάτες δηλώνουν ότι είναι ικανοποιηµένοι 

παρόλο που ένα µικρό ποσοστό των προσδοκιών τους εκπληρώνεται.  
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Τα βάρη των κριτηρίων ικανοποίησης υποδηλώνουν το σχετικό βαθµό 

σπουδαιότητας που δίνει το σύνολο των πελατών στις αξίες των διαστάσεων 

ικανοποίησης που έχουν καθοριστεί. Το γεγονός αυτό υποδηλώνει ότι η απόφαση για 

να θεωρηθεί κάποιο κριτήριο ως «σηµαντικό», σε ένα βαθµό, εξαρτάται και από το 

πλήθος των κριτηρίων που χρησιµοποιούνται. ∆εν πρέπει επίσης να λησµονείται η 

φυσική σηµασία των συντελεστών βαρύτητας, ότι τα βάρη είναι βαθµοί 

παραχώρησης (trade-offs) µεταξύ των αξιών στα κριτήρια.  

 

4.5.2 Μέσοι δείκτες ικανοποίησης  

 

Με βάση τα αποτελέσµατα της µεθόδου, είναι δυνατός ο ορισµός ενός 

συνόλου µέσων δεικτών ικανοποίησης, τόσο ολικά, όσο και για κάθε ένα από τα 

κριτήρια ικανοποίησης.  

Ο ορισµός των µέσων δεικτών ικανοποίησης συµπληρώνει τα δυνατά 

αποτελέσµατα της µεθοδολογίας MUSA και κρίνεται αναγκαίος διότι: 

•  Παρουσιάζει µε απλό και κατανοητό τρόπο την κατάσταση της ικανοποίησης 

ενός συνόλου πελατών, 

•  Συνδυάζει τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA µε την περιγραφική 

στατιστική ανάλυση της έρευνας ικανοποίησης, 

•  ∆ίνει τη δυνατότητα υλοποίησης ενός συστήµατος αξιολόγησης και 

επιδόσεων της επιχείρησης (benchmarking).  

 

Οι µέσοι δείκτες ικανοποίησης S και µερικής ικανοποίησης Si , ορίζονται µε 

βάση τις σχέσεις: 
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όπου pm και pi
k είναι αντίστοιχα το ποσοστό των πελατών που ανήκουν στο ym και xi

k 

επίπεδο ικανοποίησης. Οι µέσοι δείκτες ικανοποίησης είναι µεγέθη 

κανονικοποιηµένα (0-100%). 

 

 

 

4.5.3 Μέσοι δείκτες απαιτητικότητας  

 

Όσον αφορά το θέµα της απαιτητικότητας των πελατών προκύπτει η ανάγκη 

για τον ορισµό ενός συνόλου µέσων δεικτών απαιτητικότητας, δεδοµένου ότι µε τον 

τρόπο αυτό: 

•  Ορίζεται µια ποσοτική µεταβλητή για την έννοια της απαιτητικότητας 

•  Εκµεταλλεύεται πλήρως το σύνολο των πληροφοριών που δίνουν οι 

συναρτήσεις ικανοποίησης.  

Οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας ορίζονται µε βάση τις παρακάτω σχέσεις: 
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όπου D και Di είναι οι µέσοι δείκτες ολικής και µερικής (σύµφωνα µε το i κριτήριο) 

απαιτητικότητας. 

 

Σύµφωνα µε τις παραπάνω σχέσεις και το παρακάτω σχήµα µπορεί να 

παρατηρηθεί εύκολα ότι οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας είναι κανονικοποιηµένοι 

στο διάστηµα [-1,1] και ισχύει : 
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Σχήµα 4.4. 

•  D=1 ή Di=0: οι πελάτες παρουσιάζουν το µέγιστο βαθµό απαιτητικότητας 

•  D=0 ή Di=0: η περίπτωση αυτή αφορά «ουδέτερους» πελάτες 

•  D=-1 ή Di=-1: οι πελάτες παρουσιάζουν τον ελάχιστο βαθµό απαιτητικότητας.  

 

Είναι εύλογο να σηµειωθεί ότι οι συγκεκριµένοι δείκτες εκφράζουν τη µέση 

απόκλιση των συναρτήσεων ικανοποίησης από µια «κανονική» ή «ουδέτερη» 

(γραµµική) συνάρτηση αξιών, γεγονός που σηµαίνει ότι οι δείκτες απαιτητικότητας 

µπορεί να έχουν διαφορετικές τιµές σε διαφορετικά επίπεδα της ποιοτικής κλίµακας 

ικανοποίησης (π.χ. είναι δυνατόν µια σιγµοειδής συνάρτηση ικανοποίησης να δώσει 

µηδενικό δείκτη απαιτητικότητας). Σε µια τέτοια περίπτωση πρέπει να ορισθεί ένα 

σύνολο διακριτών συναρτήσεων απαιτητικότητας. 
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  Επίσης οι δείκτες απαιτητικότητας µπορούν να υποδείξουν και το µέγεθος της 

προσπάθειας που πρέπει να καταβληθεί από την πλευρά της επιχείρησης για τη 

βελτίωση της συγκεκριµένης διάστασης ικανοποίησης.  

 

4.5.4 ∆ιαγράµµατα δράσης 

 

Συνδυάζοντας τα βάρη των κριτηρίων ικανοποίησης µε τους µέσους δείκτες 

ικανοποίησης είναι δυνατός ο υπολογισµός µιας σειράς διαγραµµάτων δράσης (action 

diagrams) τα οποία µπορούν να προσδιορίσουν ποια είναι τα δυνατά και τα αδύνατα 
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σηµεία της ικανοποίησης των πελατών, καθώς και το που πρέπει να στραφούν οι 

προσπάθειες βελτίωσης. 

Τα διαγράµµατα αυτά είναι ουσιαστικά χάρτες απόδοσης- σηµαντικότητας 

(performance-importance maps), ενώ αναφέρονται συχνά και ως στρατηγικοί χάρτες 

(strategic maps), χάρτες απόφασης (decision maps), ή αντιληπτικοί χάρτες (perceptual 

maps) στη διεθνή βιβλιογραφία (Customers Satisfaction Council, 1995, Dutka, 1994, 

Naumann and Giel, 1995). 

 

Κάθε διάγραµµα δράσης χωρίζεται σε τεταρτηµόρια ανάλογα µε την απόδοση 

(µέσοι δείκτες ικανοποίησης) και τη σηµαντικότητα (βάρη) των κριτηρίων. Με τον 

τρόπο αυτό είναι δυνατός ο προσδιορισµός των απαιτούµενων ενεργειών για τη 

βελτίωση ή τη διατήρηση του επιπέδου ικανοποίησης των πελατών: 

 

•  Περιοχή ισχύουσας κατάστασης-status quo (χαµηλή απόδοση και χαµηλή 

σηµαντικότητα): συνήθως δεν απαιτείται καµιά πρόσθετη ενέργεια από την 

πλευρά της εταιρίας, δεδοµένοι ότι οι συγκεκριµένες διαστάσεις ικανοποίησης 

δε θεωρούνται σηµαντικές από τους πελάτες.  

•  Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση και υψηλή σηµαντικότητα): τα 

χαρακτηριστικά που ανήκουν σε αυτό το τεταρτηµόριο µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν ως το συγκριτικό πλεονέκτηµα της εταιρίας απέναντι στον 

ανταγωνισµό. Στις περισσότερες περιπτώσεις οι συγκεκριµένες διαστάσεις 

ικανοποίησης αποτελούν και τη βασική αιτία και ειδοποιό διαφορά που έχει 

επιλεγεί η χρήση (αγορά) του εξεταζόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας.  

•  Περιοχή δράσης (χαµηλή απόδοση και υψηλή σηµαντικότητα): στο 

τεταρτηµόριο αυτό ανήκουν τα πλέον κρίσιµα χαρακτηριστικά που πρέπει να 

βελτιωθούν οπωσδήποτε ώστε να αυξηθεί το επίπεδο ικανοποίησης των 

πελατών. 

•  Περιοχή µεταφοράς πόρων (υψηλή απόδοση και χαµηλή σηµαντικότητα): οι 

πόροι και γενικότερα η προσπάθεια της επιχείρησης που αφορούν στα 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν µε διαφορετικό τρόπο (π.χ. βελτίωση των διαστάσεων 

ικανοποίησης που ανήκουν στην περιοχή δράσης).  

 



Κεφάλαιο 4ο: Η µέθοδος MUSA 

Πολυτεχνείο Κρήτης 2004                                                                              85

Το διάγραµµα του παρακάτω σχήµατος µπορεί επιπρόσθετα να καθορίσει την 

ιεράρχηση της σπουδαιότητας των ενεργειών βελτίωσης για τις κρίσιµες διαστάσεις 

της ικανοποίησης : 

 

Σχήµα 4.5: ∆ιάγραµµα δράσης 

 

•  Η περιοχή δράσης είναι προφανώς η πρώτη προτεραιότητα της επιχείρησης, 

δεδοµένου ότι στο συγκεκριµένο τεταρτηµόριο ανήκουν σηµαντικά κριτήρια για 

τα οποία οι πελάτες δεν είναι ικανοποιηµένοι. 

•  Η δεύτερη προτεραιότητα θα πρέπει να επικεντρωθεί στις διαστάσεις 

ικανοποίησης που ανήκουν στην περιοχή ισχύος, ειδικά όταν υπάρχουν περιθώρια 

βελτίωσης (ο δείκτης ικανοποίησης είναι κοντά στον κάθετο άξονα). 

•  Η περιοχή της ισχύουσας κατάστασης είναι η τρίτη κατά σειρά προτεραιότητα της 

επιχείρησης. Παρόλο που οι συγκεκριµένες διαστάσεις ικανοποίησης δεν είναι 

ιδιαίτερα κρίσιµες την περίοδο της ανάλυσης, ενδέχεται να γίνουν σηµαντικές στο 

µέλλον, ενώ δεν πρέπει να λησµονείται το γεγονός ότι η ικανοποίηση των 

πελατών είναι χαµηλή για τα συγκεκριµένα κριτήρια. 

•  Η τελευταία προτεραιότητα της επιχείρησης θα πρέπει να είναι η περιοχή 

µεταφοράς πόρων, διότι περιλαµβάνει χαρακτηριστικά τα οποία αφενός δεν είναι 

σηµαντικά για τους πελάτες και αφετέρου η απόδοση της εταιρίας είναι υψηλή.  
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Χαµηλή                                         ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ                                          Υψηλή 

Περιοχή µεταφοράς πόρων (υψηλή 
απόδοση και χαµηλή σηµαντικότητα) 

Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση 
και υψηλή σηµαντικότητα) 

Περιοχή ισχύουσας κατάστασης-
status quo (χαµηλή απόδοση και 

χαµηλή σηµαντικότητα) 

Περιοχή δράσης (χαµηλή απόδοση 
και υψηλή σηµαντικότητα) 
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4.5.5 ∆ιαγράµµατα βελτίωσης 

 

Τα διαγράµµατα δράσης µπορούν να υποδείξουν ποιες διαστάσεις 

ικανοποίησης µπορούν να βελτιωθούν, αλλά δεν είναι σε θέση να προσδιορίσουν 

ποιο θα είναι το αποτέλεσµα των ενεργειών βελτίωσης, ούτε το µέγεθος της 

προσπάθειας που χρειάζεται για να επιτευχθεί η προσδοκώµενη βελτίωση.  

Το πρόβληµα αυτό λύνεται µε την κατασκευή των διαγραµµάτων βελτίωσης 

όπου: 

•  Οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας δείχνουν το µέγεθος της προσπάθειας που 

καταβάλλεται για τη βελτίωση ενός χαρακτηριστικού, δεδοµένου ότι όσο πιο 

απαιτητικοί είναι οι πελάτες, τόσο περισσότερο πρέπει να βελτιωθεί το επίπεδο 

ικανοποίησης για να εκπληρωθούν οι απαιτήσεις τους.  

•  Το αποτέλεσµα των ενεργειών βελτίωσης εξαρτάται τόσο από τη σηµαντικότητα 

του κριτηρίου, όσο και από τη συνεισφορά του στη µη- ικανοποίηση των 

πελατών. Για το λόγο αυτό, ορίζεται ένα σύνολο µέσων δεικτών 

αποτελεσµατικότητας Ii σύµφωνα µε τις σχέσεις:  

( ) niSbI ii ,...,2,11 =−= για  

 

Οι συγκεκριµένοι δείκτες ορίζονται στο διάστηµα [0,1] ενώ µπορεί εύκολα να 

αποδειχτεί ότι : 
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Όπως φαίνεται και στο παρακάτω σχήµα κάθε διάγραµµα βελτίωσης 

χωρίζεται σε τεταρτηµόρια ανάλογα µε την απαιτητικότητα και την 

αποτελεσµατικότητα των διαστάσεων ικανοποίησης, µε αποτέλεσµα τον 

προσδιορισµό των προτεραιοτήτων βελτίωσης: 
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Σχήµα 4.6: ∆ιάγραµµα βελτίωσης 

 

•  Η επιχείρηση θα πρέπει να επικεντρώσει τις προσπάθειες βελτίωσης στις 

διαστάσεις ικανοποίησης που έχουν µεγάλη αποτελεσµατικότητα ενώ οι πελάτες 

δεν εµφανίζονται ιδιαίτερα απαιτητικοί.  

•  Τη δεύτερη προτεραιότητα των ενεργειών βελτίωσης αποτελούν τα κριτήρια που 

είτε παρουσιάζουν µεγάλη αποτελεσµατικότητα και µεγάλο βαθµό 

απαιτητικότητας, είτε εµφανίζουν µικρή αποτελεσµατικότητα, ενώ οι πελάτες δεν 

φαίνονται ιδιαίτερα απαιτητικοί. 

•  Τέλος τα χαρακτηριστικά που παρουσιάζουν µικρή αποτελεσµατικότητα και 

µεγάλη απαιτητικότητα αποτελούν την τελευταία προτεραιότητα βελτίωσης.  

 

Χ
αµ
ηλ
ή 

   
 Α
Π
Α
ΙΤ
Η
Τ
ΙΚ

Ο
Τ
Η
Τ
Α

   
   
Υ
ψη

λή
 

Χαµηλή                                ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ                                  Υψηλή 

3η Προτεραιότητα (χαµηλή 
αποτελεσµατικότητα/µεγάλη 

προσπάθεια) 

2η Προτεραιότητα (υψηλή 
αποτελεσµατικότητα/µεγάλη 

προσπάθεια) 

2η Προτεραιότητα (χαµηλή 
αποτελεσµατικότητα/µικρή 

προσπάθεια) 
 

1η Προτεραιότητα (υψηλ 
αποτελεσµατικότητα/µικρή 

προσπάθεια) 
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5. Εφαρµογές ερευνών ικανοποίησης 
 

Οι µεθοδολογίες που αναπτύχθηκαν στα κεφάλαια 3 και 4 εφαρµόζονται σε 

πέντε σετ δεδοµένων από έρευνες ικανοποίησης πελατών για συγκεκριµένες εταιρίες 

και τα αποτελέσµατά τους παρουσιάζονται στο συγκεκριµένο κεφάλαιο. Αρχικά 

δίνονται γενικά στοιχεία για κάθε έρευνα, στη συνέχεια παρουσιάζονται τα 

αποτελέσµατα του µοντέλου της διπλής αλήθειας και τέλος τα αποτελέσµατα της 

µεθόδου MUSA.  

 
 
5.1. Παρουσίαση αποτελεσµάτων σε ΝΑΥΤΙΛΙΑΚΗ ΕΤΑΙΡΙΑ 

 

Η συγκεκριµένη έρευνα πραγµατοποιήθηκε στα πλοία Ελευθέριος Βενιζέλος, 

Λισσός και Λατώ για το δροµολόγιο Πειραιάς- Χανιά και στα πλοία Άπτερα, 

Ρέθυµνο για το δροµολόγιο Πειραιάς- Ηράκλειο το χρονικό διάστηµα από 15 

Ιανουαρίου 1998 µέχρι 28 Φεβρουαρίου 1998. Συνολικά συµπληρώθηκαν 523 

ερωτηµατολόγια. Μετά από προκαταρτική ανάλυση συµπεριφοράς των πελατών 

προσδιορίστηκαν τα βασικά κριτήρια ικανοποίησης, τα οποία είναι :  

 

•  Αξιοπιστία της εταιρίας (περιλαµβάνει την ασφάλεια που παρέχει η εταιρία 

στους διακινούµενους µε τα πλοία της επιβάτες, την ακρίβεια τήρησης των ωρών 

άφιξης και αναχώρησης στα λιµάνια, τη συχνότητα των εκτελούµενων 

δροµολογίων και τη διάρκεια ταξιδιών)  

•  Τιµές προϊόντων και υπηρεσιών (περιέχει την τιµή του εισιτηρίου για τον 

επιβάτη και το µεταφορικό του µέσο, τις τιµές των φαγητών και των ποτών στα 

εστιατόρια και τα µπαρ των πλοίων και τις εκπτώσεις που παρέχει η εταιρία σε 

ειδικές οµάδες πελατών) 

•  Εξυπηρέτηση πελατών (εξετάζει το βαθµό εξυπηρέτησης των πελατών της 

εταιρίας στα πλοία και στα πρακτορεία της από το προσωπικό της) 

•  Πρόσθετες παροχές (διερευνά την αποδοχή του ηλεκτρονικού συστήµατος 

κράτησης θέσεων και τις πρόσθετες ανέσεις µέσα στα πλοία) 

•  Άνεση και ποιότητα προσφερόµενων υπηρεσιών (αναφέρεται στην ποιότητα του 

φαγητού, στην καθαριότητα και στην επάρκεια και άνεση των κοινόχρηστων 

χώρων και καµπινών των πλοίων). 
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Η ανάλυση της συγκεκριµένης έρευνας ικανοποίησης περιελάµβανε µια πιο 

εµπεριστατωµένη ανάλυση και στα επιµέρους χαρακτηριστικά των παραπάνω 

βασικών κριτηρίων. Στην παρούσα εργασία εξετάζονται οι βασικές διαστάσεις της 

ικανοποίησης των πελατών. Σχηµατικά οι διαστάσεις της ολικής ικανοποίησης που 

λήφθηκαν υπόψη παρουσιάζονται παρακάτω:  

 

Σχήµα 5.1: ∆ιαστάσεις ικανοποίησης για τη Ναυτιλιακή εταιρία 
 

Οι κλίµακες ικανοποίησης κάθε κριτηρίου όπως και της συνολικής 

ικανοποίησης είναι πενταβάθµιες. Η διαβάθµισή τους ξεκινά από την καθόλου 

ικανοποίηση και καταλήγει στην απόλυτη ικανοποίηση. Μια τέτοια κλίµακα φαίνεται 

παρακάτω: 

 
Απόλυτα 

Ικανοποιηµένος 
Πολύ 

Ικανοποιηµένος Ικανοποιηµένος Λίγο 
Ικανοποιηµένος 

Καθόλου 
Ικανοποιηµένος 

 

 

0,38%
4,97%

43,98%
37,67%

13,00%

0%

15%

30%

45%

60%

ΚΑΘΟΛΟΥ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

ΛΙΓΟ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ ΠΟΛΥ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

ΑΠΟΛΥΤΑ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

 
Σχήµα 5.2: Συχνότητες απαντήσεων για την ολική ικανοποίηση 

 

Από τις συχνότητες των απαντήσεων για την ολική ικανοποίηση(σχήµα 5.5) 

παρατηρούµε ότι το µεγαλύτερο ποσοστό των πελατών παρουσιάζεται είτε 

ικανοποιηµένο, είτε πολύ ικανοποιηµένο ενώ ένα µικρό ποσοστό απόλυτα. Είναι 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ ΝΑΥΤΙΛΙΑΚΗΣ ΕΤΑΙΡΙΑΣ 

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ 
ΕΤΑΙΡΙΑΣ 

ΤΙΜΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ 
ΠΑΡΟΧΕΣ 

ΑΝΕΣΗ & ΠΟΙΟΤΗΤΑ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
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εποµένως φανερή η ικανοποίηση ενός µεγάλου ποσοστού του συνόλου των πελατών 

όσον αφορά την ολική εικόνα της εταιρίας (οι συχνότητες των απαντήσεων για τα 

επιµέρους κριτήρια παρατίθενται στο παράρτηµα Α). 

 

Στη συνέχεια εξετάζεται η συσχέτιση που µπορεί να υπάρχει µεταξύ των 

οµάδων ερωτήσεων των ερωτηµατολογίων, µε τη χρήση του συντελεστή συσχέτισης 

Spearman R, ανάµεσα στην ολική ικανοποίηση και στα επιµέρους κριτήρια. 

26,64%

50,61%

11,88%

32,26%35,62%

0%

20%

40%

60%

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ ΤΙΜΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ
ΠΑΡΟΧΕΣ

ΑΝΕΣΗ
ΠΟΙΟΤΗΤΑ
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

 
 

Σχήµα 5.3: Συσχέτιση Spearman ολικής ικανοποίησης και επιµέρους κριτηρίων 
 

Όλες οι συσχετίσεις παρουσίασαν µια πολύ µικρή πιθανότητα σφάλµατος η 

οποία θεωρείται µηδενική (p<<0,05). Παρατηρούµε ότι οι συσχετίσεις µεταξύ των 

κριτηρίων είναι σχετικά υψηλές µε τιµές 26,64% για την αξιοπιστία, 35,62% για την 

εξυπηρέτηση, 32,26% για τις πρόσθετες παροχές 50,61% για την άνεση και ποιότητα 

υπηρεσιών µε µόνη εξαίρεση το κριτήριο των τιµών µε συσχέτιση 11,88%. Αυτό που 

συµπεραίνουµε από τις παραπάνω τιµές είναι ότι όσο καλύτερη είναι η άνεση και 

ποιότητα των υπηρεσιών, η εξυπηρέτηση οι πρόσθετες παροχές και η αξιοπιστία τόσο 

πιο ικανοποιηµένος είναι συνολικά ο πελάτης.  

 

 

Παρακάτω  παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα του µοντέλου της διπλής αλήθειας:  

 

Για το συγκεκριµένο µοντέλο χρήση µιας τέτοιας κλίµακας αξιολόγησης όπως 

η παραπάνω συνεπάγεται την απόδοση συγκεκριµένων τιµών a και b (τιµές µη 

ικανοποίησης και ικανοποίησης αντίστοιχα) για τις γλωσσικές µεταβλητές της 
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κλίµακας, που προέρχονται από τις συναρτήσεις των ασαφών αριθµών κάθε 

µεταβλητής.  
Σύνολο 5 στοιχείων στην κλίµακα. 

Τιµές ζευγών (a,b) 

Καθόλου ικανοποιηµένος (0.86,0.29) 

Λίγο ικανοποιηµένος (0.71,0.43) 

Ικανοποιηµένος (0.57,0.57) 

Αρκετά ικανοποιηµένος (0.43,0.71) 

Απόλυτα ικανοποιηµένος (0.29,0.86) 

 

Πίνακας 5.1: Τιµές ζευγών των στοιχείων της κλίµακας αξιολόγησης 

 

Παρατηρούµε ότι το DTM (dual truth model, µοντέλο διπλής αλήθειας) 

ανεξάρτητα από το πόσοι πελάτες θέλουµε να είναι ικανοποιηµένοι προσδίδει τη 

µεγαλύτερη σηµαντικότητα στο κριτήριο των τιµών µε τιµές από 24,1%  έως 20% 

ανάλογα µε την αισιοδοξία του αποφασίζοντα. Τα κριτήρια που ακολουθούν σε 

σηµαντικότητα είναι οι πρόσθετες παροχές και η άνεση και ποιότητα υπηρεσιών, στη 

συνέχεια η εξυπηρέτηση και τέλος η αξιοπιστία µε το µικρότερο βάρος όλων σε όλες 

τις περιπτώσεις αισιοδοξίας του αποφασίζοντα. 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

DTM_Average 17,7% 24,1% 19,1% 19,6% 19,5%

DTM_Most 17,7% 23,7% 19,0% 19,7% 19,8%

DTM_At least 80% 19,2% 23,1% 19,2% 19,2% 19,2%

DTM_All 20,0% 20,0% 20,0% 20,0% 20,0%

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ ΤΙΜΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ
ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ 
ΠΑΡΟΧΕΣ

ΠΟΙΟΤΗΤΑ 
ΑΝΕΣΗ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

 
 

Σχήµα 5.4: Βάρη των κριτηρίων 
 

Στη συνέχεια παρατίθεται ο υπολογισµός της σηµαντικότητας για το κριτήριο 

των τιµών, ο οποίος χρησιµοποιείται και για τα υπόλοιπα κριτήρια. Ο παρακάτω 
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πίνακας δείχνει τον υπολογισµό του βάρους των κριτηρίων µε χρήση έστω  του 

κριτηρίου «ο µέσος όρος των πελατών να είναι ικανοποιηµένοι» (Average).  

 

Ολική Ικανοποίηση 
 (0,49,0,65) 

Κριτήρια Αξιοπιστία 
(0,43,0,71) 

Τιµές 
(0,65,0,49) 

Εξυπηρέτηση 
(0,48,0,66) 

Πρόσθετες 
παροχές (0,50,0,64) 

Ποιότητα και άνεση 
Υπηρεσιών (0,50,0,65) 

LV 1,00 0,75 1,00 0,98 0,98 
RV 0,92 1,00 0,99 1,00 1,00 
d -0,08 0,25 -0,01 0,02 0,02 
s 0,92 1,25 0,99 1,02 1,02 
e 0,18 0,24 0,19 0,20 0,20 

 

Πίνακας 5.2: Υπολογισµός της δύναµης επεξήγησης των τιµών για το κριτήριο 

Average 

 

Στον πίνακα 5.2 παρουσιάζονται τα ζεύγη αλήθειας για κάθε κριτήριο, όπως 

και για την ολική ικανοποίηση. Τα ζεύγη αλήθειας υποδηλώνουν την ικανοποίηση 

των πελατών η οποία εκφραστικά δίνεται από τον πίνακα 5.1, δηλαδή την κλίµακα µε 

τις γλωσσικές µεταβλητές που χρησιµοποιήθηκε. Για κάθε κριτήριο υπολογίζεται η 

αριστερή και δεξιά τιµή αλήθειας (LV και RV αντίστοιχα), όπου λαµβάνονται υπόψιν 

για τον υπολογισµό της παραµέτρου ευαισθησίας. Tο µεγαλύτερο βάρος e=0,24 

δίνεται στο κριτήριο των τιµών, καθώς οι τιµές είναι το κριτήριο µε τη µεγαλύτερη 

παράµετρο ευαισθησίας s=1,25 και τη µεγαλύτερη αυξανόµενη ευαισθησία d=0,25 

συγκριτικά µε τα υπόλοιπα τα οποία είναι πολύ κοντά στο µηδέν, που σηµαίνει ότι η 

µεγαλύτερη σηµαντικότητα αποδίδεται στο κριτήριο στο οποίο οι αξιολογητές 

νιώθουν τη µεγαλύτερη µη ικανοποίηση συγκριτικά µε τα υπόλοιπα κριτήρια. 

 

Στη συνέχεια παρατίθεται ένας πίνακας όπου φραστικά αναφέρονται τα 

αποτελέσµατα για την ολική ικανοποίηση όπως και για κάθε κριτήριο, από το 

µοντέλο DTM σε συνάρτηση µε την µείωση της αισιοδοξίας του αποφασίζοντα.  
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 Πεσιµισµός 
 Average Most At least 80% All 
ΟΛΙΚΗ  ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΤΙΜΕΣ  ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ ΠΑΡΟΧΕΣ ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΑΝΕΣΗ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 

 

Πίνακας 5.3: Αποτελέσµατα ικανοποίησης  

 

 

Κάθε στοιχείο του πίνακα 5.3 αντιστοιχεί σε ένα ζεύγος της κλίµακας του 

πίνακα 5.1. Τα διαφορετικά αποτελέσµατα του παραπάνω πίνακα µεταφράζονται ως 

εξής: ποια είναι η συνολική ικανοποίηση ή η ικανοποίηση κάποιου κριτηρίου εάν 

κάποιος θέλει το µέσο όρο των πελατών (τους περισσότερους, τουλάχιστον 80%, 

όλους) να είναι ικανοποιηµένοι; Παρατηρούµε ότι στην πρώτη περίπτωση (Average) 

το επίπεδο της ικανοποίησης είναι αρκετά υψηλό καθώς σε όλες της διαστάσεις της 

ικανοποίησης καθώς και στην ολική ικανοποίηση οι πελάτες φαίνεται να είναι πολύ 

ικανοποιηµένοι, µε εξαίρεση το κριτήριο των τιµών, ενώ στις υπόλοιπες περιπτώσεις 

εκτός από την τελευταία (All) η ικανοποίηση διατηρείται σε υψηλά επίπεδα.  Το 

διάγραµµα 5.5 αναπαριστά τη διαβάθµιση των βαρών για το DTM σε συνάρτηση µε 

την αισιοδοξία του αποφασίζοντα, όπου και παρατηρούµε ότι για την αξιοπιστία το 

βάρος αυξάνεται καθώς η αισιοδοξία µειώνεται που σηµαίνει ότι αποτελεί ένα 

κριτήριο του οποίου η σηµαντικότητα αυξάνεται καθώς θέλουµε όλο και 

περισσότεροι πελάτες να είναι ικανοποιηµένοι από αυτό. Αντίθετα το βάρος των 

τιµών όπως και των υπόλοιπων κριτηρίων µειώνεται έως την τιµή όπου όλα ισούνται 

µε 0.2 στην περίπτωση που θέλουµε όλοι οι πελάτες να είναι ικανοποιηµένοι. (το 

αποτέλεσµα για αυτή την περίπτωση είναι τέτοιο διότι λαµβάνεται υπόψιν η 

χειρότερη ικανοποίηση για κάθε κριτήριο και για την ολική ικανοποίηση και τα 

αποτελέσµατα κατευθύνονται προς τη µη διαφοροποίηση των κριτηρίων και την µη 

ικανοποίηση των πελατών).  
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Σχήµα 5.5: ∆ιαβάθµιση των βαρών σε συνάρτηση µε την αισιοδοξία 
 

 

Όσον αφορά την προτεινόµενη βελτίωση από το µοντέλο DTM, ανεξάρτητα 

µε την αισιοδοξία του αποφασίζοντα οι τιµές παρουσιάζονται ως το κριτήριο µε τη 

µεγαλύτερη σηµαντικότητα και εποµένως αποτελούν την προτεραιότητα βελτίωσης 

της εταιρίας καθώς οι πελάτες δεν είναι ικανοποιηµένοι από το συγκεκριµένο 

κριτήριο. Τέλος µπορούµε επίσης να παρατηρήσουµε ότι το µοντέλο DTM προτείνει 

ένα κριτήριο ως πιο σηµαντικό ανάλογα µε το µέγεθος της ικανοποίησης των 

πελατών που θέλουµε να χρησιµοποιήσουµε. Για παράδειγµα εάν η εταιρία θέλει 

τουλάχιστον το 80% ενδεχόµενων πελατών να είναι ικανοποιηµένο από ένα 

καινούριο προϊόν ή υπηρεσία. 

 
Όσον αφορά τη βελτίωση που προτείνεται από τη µέθοδο MUSA, 

παρατηρούµε στα επόµενα δύο διαγράµµατα (σχετικά διαγράµµατα δράσης και 

βελτίωσης), ότι η αξιοπιστία παρόλο που στο διάγραµµα δράσης βρίσκεται στην 

περιοχή ισχύος, θεωρείται ως τελευταία προτεραιότητα της εταιρίας κατά την 

προσπάθεια βελτίωσης, ενώ πρώτη προτεραιότητα θεωρούνται οι τιµές µε υψηλή 

αποτελεσµατικότητα και χαµηλή απαιτητικότητα, µε την εξυπηρέτηση τις πρόσθετες 

παροχές και την άνεση και ποιότητα υπηρεσιών να ακολουθούν.  

 
 
Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA: 
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Όπως φαίνεται και στο σχήµα 5.6 το κριτήριο µε τη µεγαλύτερη 

σηµαντικότητα κατά τη µεθοδολογία MUSA είναι αυτό της αξιοπιστίας µε τιµή 

38,77% η οποία διαφοροποιείται σηµαντικά από τα υπόλοιπα κριτήρια που 

ακολουθούν, µε τις πρόσθετες παροχές και την άνεση και ποιότητα των υπηρεσιών να 

κατέχουν τη δεύτερη θέση µε βάρη 20% και 20,30% αντίστοιχα. Αµέσως µετά 

έρχεται η εξυπηρέτηση µε σηµαντικότητα 14,06% ενώ τελευταίο είναι το κριτήριο 

των τιµών µε τη µικρότερη βαρύτητα 6,87%. 

 

38,77%

6,87%

20,00% 20,30%

14,06%

0%

8%

16%

24%

32%

40%

48%

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ ΤΙΜΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ
ΠΑΡΟΧΕΣ

ΑΝΕΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

 
Σχήµα 5.6: Βάρη κριτηρίων 

 
 

Από τους δείκτες ικανοποίησης των κριτηρίων παρατηρούµε ότι η αξιοπιστία 

έχει το µεγαλύτερο δείκτη (95%) υψηλότερο και από αυτόν της συνολικής 

ικανοποίησης (89%), ενώ τα υπόλοιπα κριτήρια εκτός των τιµών είναι περίπου στο 

ίδιο επίπεδο (84%-89%). Οι πελάτες στο σύνολό τους είναι λιγότερο ικανοποιηµένοι 

από τις τιµές µε δείκτη µικρότερο του µέσου (43%) 

0,43

0,95
0,89 0,890,84

0,88

0%

40%

80%

ΟΛΙΚΗ ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ ΤΙΜΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ
ΠΑΡΟΧΕΣ

ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΑΝΕΣΗ
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

 
 

Σχήµα 5.7: ∆είκτες ικανοποίησης ολικής ικανοποίησης και κριτηρίων 
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Στον παρακάτω πίνακα παρουσιάζονται οι δείκτες απαιτητικότητας των 

πελατών για κάθε κριτήριο καθώς και ο δείκτης της ολικής ικανοποίησης. 

Παρατηρούµε ότι οι πελάτες είναι παρουσιάζονται γενικότερα «µη απαιτητικοί» ενώ 

ο µέσος δείκτης απαιτητικότητας του συνόλου των πελατών, όπως βλέπουµε στον 

πίνακα 5.2 είναι -71,873%. Το επίπεδο απαιτητικότητας της ολικής ικανοποίησης 

επιβεβαιώνεται από τη µορφή της συνολικής συνάρτησης αξιών (σχήµα 5.8). 

 

Πίνακας 5.4: ∆είκτες απαιτητικότητας πελατών 
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Σχήµα 5.8: Προσθετική συνάρτηση ολικής ικανοποίησης 

 

 Το συµπέρασµα από τη συνάρτηση αξιών της ολικής ικανοποίησης είναι ότι η 

προσπάθεια µετάβασης από ένα στάδιο ικανοποίησης σε ένα άλλο δεν είναι µεγάλη 

καθώς η τιµή της ικανοποίησης µεταβάλλεται κατά µικρό ποσοστό όπως βλέπουµε 

και στο διάγραµµα (για παράδειγµα από «ικανοποιηµένος» 85,69% στο «πολύ 

ικανοποιηµένος» 90,12%). 

 
Όσον αφορά τη βελτίωση που προτείνεται, παρατηρούµε στα επόµενα δύο 

διαγράµµατα (σχετικά διαγράµµατα δράσης και βελτίωσης), ότι η αξιοπιστία παρόλο 

ΚΡΙΤΗΡΙΟ ∆ΕΙΚΤΗΣ ΤΥΠΟΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 
Αξιοπιστία -28,174 «Ουδέτεροι» 
Τιµές -12,694 «Ουδέτεροι» 

Εξυπηρέτηση -57,333 «Μη Απαιτητικοί» 
Πρόσθετες παροχές -70 «Μη Απαιτητικοί» 

Άνεση και ποιότητα υπηρεσιών -70,443 «Μη Απαιτητικοί» 

Ολική ικανοποίηση -71,873 «Μη Απαιτητικοί» 
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που στο διάγραµµα δράσης βρίσκεται στην περιοχή ισχύος, θεωρείται ως τελευταία 

προτεραιότητα της εταιρίας κατά την προσπάθεια βελτίωσης, ενώ πρώτη 

προτεραιότητα θεωρούνται οι τιµές µε υψηλή αποτελεσµατικότητα και χαµηλή 

απαιτητικότητα, µε την εξυπηρέτηση τις πρόσθετες παροχές και την άνεση και 

ποιότητα υπηρεσιών να ακολουθούν.  

 

ΤΙΜΕΣ 

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ 
ΠΑΡΟΧΕΣ ΑΝΕΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

 
 
 

Σχήµα 5.9: Σχετικό διάγραµµα δράσης  
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Σχήµα 5.10: Σχετικό διάγραµµα βελτίωσης 
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5.2. Παρουσίαση αποτελεσµάτων σε ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟ. 
 

Η συγκεκριµένη δηµοσκόπηση πραγµατοποιήθηκε στο χρονικό διάστηµα από 

25 Ιουλίου του 1998 µέχρι 30 Σεπτεµβρίου 1998 σε κατάστηµα της πόλης των 

Χανίων επί της οδού Χ. Μιχάλη Γιάνναρη και στη θυρίδα της πλατείας ∆ικαστηρίων. 

Τα ερωτηµατολόγια συµπληρωνόταν από πελάτες που συναλλάσσονταν µε τα 

καταστήµατα αυτά ανώνυµα και συλλέγονταν στις κάλπες που είχαν τοποθετηθεί γι’ 

αυτό το σκοπό. Συνολικά συµπληρώθηκαν 303 ερωτηµατολόγια από τα οποία 122 

στο κατάστηµα και 181 στη θυρίδα. Μετά την προκαταρτική ανάλυση συµπεριφοράς 

που έγινε συλλέχθηκαν βασικές πληροφορίες από τις οποίες προσδιορίστηκαν τα 

βασικά κριτήρια ικανοποίησης της έρευνας τα οποία είναι: 

 

•  Προσωπικό της τράπεζας (περιλαµβάνει τις γνώσεις των υπαλλήλων, την 

επικοινωνία τους µε τον πελάτη, την ειλικρίνεια την υπευθυνότητα και την 

ευγένειά τους καθώς και την ταχύτητα και ακρίβεια εξυπηρέτησης των πελατών 

από το προσωπικό) 

•  Προϊόντα (αναφέρεται στην ποικιλία των προϊόντων που παρέχει η Τράπεζα, στις 

αποδόσεις των καταθέσεων, στις επιβραδύνσεις από τόκους δανείων, πιστωτικών 

καρτών και στις εξειδικευµένες εργασίες) 

•  Εικόνα της τράπεζας (διερευνά την πληρότητα των παροχών του Οµίλου, την 

φήµη του και την τεχνολογία που χρησιµοποιεί) 

•  Εξυπηρέτηση πελατών (εξετάζει την εξυπηρέτηση των πελατών από το 

γραφειοκρατικό σύστηµα της Τράπεζας, την ενηµέρωση που παρέχεται για τα νέα 

και υπάρχοντα προϊόντα, τους χρόνους εξυπηρέτησης και το περιβάλλον των 

καταστηµάτων) 

•  Πρόσβαση στην τράπεζα (περιέχει το δίκτυο του Οµίλου, τη θέση των 

καταστηµάτων και τις δυσλειτουργίες του συστήµατος) 

 

 

Σχηµατικά οι παράγοντες της ολικής ικανοποίησης φαίνονται στο παρακάτω σχήµα 

(σχήµα 5.11). 
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Σχήµα 5.11: Γραφική παρουσίαση των παραγόντων της ολικής ικανοποίησης. 

 
 

Στο ερωτηµατολόγιο που συντάχθηκε η ποιοτική κλίµακα των απαντήσεων 

περιείχε πέντε βαθµίδες όπως είδαµε και στην §5.1.  
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Σχήµα 5.12: Συχνότητες απαντήσεων για την ολική ικανοποίηση 
 

Από τις συχνότητες των απαντήσεων για την ολική ικανοποίηση παρατηρούµε 

ότι το µεγαλύτερο ποσοστό είναι ικανοποιηµένο (40,21%), ενώ εξίσου µεγάλο είναι 

και το ποσοστό των πολύ ικανοποιηµένων πελατών (33,22%). Απόλυτα 

ικανοποιηµένο είναι το 19,23% των πελατών ενώ είναι εµφανές ότι ελάχιστοι είναι οι 

πελάτες που έχουν µια όχι τόσο καλή αντίληψη για την εταιρία καθώς µόνο το 6,29% 

είναι λίγο ικανοποιηµένοι ενώ καθόλου ικανοποιηµένοι είναι το 1,05%.  

 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΕΙΚΟΝΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΒΑΣΗ/ 
ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ 
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Σχήµα 5.13: Συσχέτιση Spearman ολικής ικανοποίησης και κριτηρίων 

 

Όσον αφορά τις συσχετίσεις µεταξύ των κριτηρίων και της ολικής 

ικανοποίησης παρατηρούµε πως για όλα τα κριτήρια έχουν πολύ υψηλές τιµές, ενώ οι 

τιµές σφάλµατος δεν αναφέρονται καθώς είναι πολύ κοντά στη µηδενική τιµή. Τα 

κριτήρια µε τη µεγαλύτερη συσχέτιση είναι αυτά της πρόσβασης (58,71%) και της 

εξυπηρέτησης (52,61%). Εποµένως η συνολική ικανοποίηση επηρεάζεται σε µεγάλο 

βαθµό από όλα τα κριτήρια αλλά περισσότερο από την πρόσβαση και την 

εξυπηρέτηση.  

 

Παρακάτω παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα του µοντέλου διπλής αλήθειας (DTM): 

Όσον αφορά το µοντέλο διπλής αλήθειας η χρήση µιας τέτοιας κλίµακας όπως 

η παραπάνω συνεπάγεται την απόδοση των παρακάτω τιµών a και b (τιµές µη 

ικανοποίησης και ικανοποίησης αντίστοιχα) για τις γλωσσικές µεταβλητές της 

κλίµακας, που προέρχονται από τις συναρτήσεις των ασαφών αριθµών κάθε 

µεταβλητής.  
Σύνολο 5 στοιχείων στην κλίµακα. 

Τιµές ζευγών (a,b) 

Καθόλου ικανοποιηµένος (0.86,0.29) 

Λίγο ικανοποιηµένος (0.71,0.43) 

Ικανοποιηµένος (0.57,0.57) 

Αρκετά ικανοποιηµένος (0.43,0.71) 

Απόλυτα ικανοποιηµένος (0.29,0.86) 

 

Πίνακας 5.5: Τιµές ζευγών των στοιχείων της κλίµακας αξιολόγησης 
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DTM_Average 20,73% 21,30% 20,92% 21,16% 15,89%

DTM_Most 20,68% 21,23% 20,91% 21,23% 15,93%

DTM_At least 80% 20,69% 20,69% 20,69% 20,69% 17,24%

DTM_All 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00%
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Σχήµα 5.14: Βάρη των κριτηρίων 

 
 

Από το σχήµα 5.14 παρατηρούµε ότι για το µοντέλο DTM το κριτήριο που 

κυριαρχεί σε σηµαντικότητα σε όλη την κλίµακα αισιοδοξίας είναι το κριτήριο των 

προϊόντων µε τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα η οποία κυµαίνεται από 20,69%-

21,30%. Χωρίς µεγάλη διαφορά σηµαντικότητας επίσης στην ίδια κατηγορία ανήκει 

και το κριτήριο της εξυπηρέτησης µε βάρη από 20%-21,23%. Ακολουθούν τα 

κριτήρια της εικόνας του προσωπικού, κριτήρια των οποίων οι σηµαντικότητες δεν 

διαφοροποιούνται σηµαντικά από τα δύο πρώτα και τέλος το κριτήριο της πρόσβασης 

µε το µικρότερο βάρος για όλες τις περιπτώσεις (εκτός από  την τελευταία, All, όπου 

όλα τα κριτήρια έχουν το ίδιο βάρος καθώς έχει ληφθεί υπόψη η χειρότερη 

ικανοποίηση για όλα τα κριτήρια). Παρακάτω φαίνεται ο υπολογισµός του βάρους 

των κριτηρίων για την περίπτωση «τουλάχιστον το 80% των πελατών να είναι 

ικανοποιηµένοι». 

Ολική Ικανοποίηση (at least 80%) 
 (0,49,0,65) 

Κριτήρια Προσωπικό 
(0,71,0,43) 

Προϊόντα 
(0,71,0,43) 

Εικόνα 
(0,71,0,43) 

Εξυπηρέτηση
(0,71,0,43) 

Πρόσβαση 
(0,57,0,57) 

LV 0,80 0,80 0,80 0,80 1,00 
RV 1,00 1,00 1,00 1,00 0,97 
d 0,20 0,20 0,20 0,20 0,00 
s 1,20 1,20 1,20 1,20 1,00 
e 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

 

Πίνακας 5.6: Υπολογισµός βαρών µε τουλάχιστον 80% των πελατών 

ικανοποιηµένους 
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 Ο πίνακας 5.5 µας δίνει ένα παράδειγµα υπολογισµού των βαρών των 

κριτηρίων µε τη χρήση του κριτηρίου τουλάχιστον το 80% των πελατών να είναι 

ικανοποιηµένο, όπου στα χαρακτηριστικά εκείνα µε τη µικρότερη ικανοποίηση 

αποδίδεται το µεγαλύτερο βάρος. Εδώ το προσωπικό, τα προϊόντα, η εικόνα και η 

εξυπηρέτηση έχουν το ίδιο βάρος 21% ενώ η πρόσβαση µε µεγαλύτερη ικανοποίηση 

στο 80% των πελατών έχει βάρος µε τιµή 17%. 

Επίσης στον παρακάτω πίνακα είναι φανερό ότι τα κριτήρια µε τη χειρότερη 

απόδοση ικανοποίησης σε οποιαδήποτε περίπτωση αισιοδοξίας του αποφασίζοντα 

είναι αυτά του προϊόντος, του προσωπικού και της εξυπηρέτησης. Ενώ σηµαντικό 

γεγονός είναι ότι οι πελάτες στις περιπτώσεις µείωσης της επιείκειας του 

αποφασίζοντα µε την επιλογή ενός πιο αυστηρού ποσοτικοποιητή, είναι είτε 

ικανοποιηµένοι (µέτρια κατάσταση) είτε δυσαρεστηµένοι όσον αφορά την ολική 

ικανοποίηση από την επιχείρηση.  

 

 Πεσιµισµός 
 Average Most At least 80% All 
ΟΛΙΚΗ  ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ  ΛΙΓΟ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΡΟΙΝΤΑ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ  ΛΙΓΟ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΙΚΟΝΑ ΛΙΓΟ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΛΙΓΟ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ  ΛΙΓΟ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΡΟΣΒΑΣΗ ΠΟΛΥ ΠΟΛΥ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 

 

Πίνακας 5.7: Αποτελέσµατα ικανοποίησης 

 

Η διαφοροποίηση των βαρών που αποδίδονται από τη µέθοδο DTM όπως 

φαίνεται και από το παρακάτω σχήµα µας δίδει τα εξής στοιχεία: όλα τα κριτήρια 

εκτός από αυτό της πρόσβασης παρουσιάζουν µείωση του βάρους τους κατά την 

µείωση της αισιοδοξίας του αποφασίζοντα. Το γεγονός αυτό υποδηλώνει ότι η 

πρόσβαση παρουσιάζεται ως το κριτήριο στο οποίο πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη 

προσοχή αν οι προσδοκίες του αποφασίζοντα για το σύνολο των πελατών για το 

συγκεκριµένο κριτήριο είναι µεγάλες, καθώς η πρόσβαση παρουσιάζει υψηλές τιµές 

ικανοποίησης των πελατών. Παρόλα αυτά ως προτεραιότητα της εταιρίας είναι τα 

υπόλοιπα κριτήρια καθώς έχουν και τα υψηλότερα βάρη µε πρώτο αυτό των 

προϊόντων και στη συνέχεια αυτά της εξυπηρέτησης, της εικόνας και του 

προσωπικού.  
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Σχήµα 5.15: Βάρη σε συνάρτηση µε την αισιοδοξία 
 

Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA για τη 

συγκεκριµένη έρευνα ικανοποίησης πελατών.  
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Σχήµα 5.16: Βάρη των κριτηρίων 
 

Το κριτήριο µε τη µεγαλύτερη βαρύτητα είναι αυτό της πρόσβασης µε τιµή 

28,66%, ενώ αυτό µε τη µικρότερη τα προϊόντα µε τιµή 15,33%. Το κριτήριο του 

προσωπικού είναι δεύτερο σε σηµαντικότητα µε τιµή βάρους 20% ενώ η εικόνα και η 

εξυπηρέτηση έχουν τιµές 18,35% και 17,67% αντίστοιχα.  

 

Ο µεγαλύτερος δείκτης ικανοποίησης αντιστοιχεί στο κριτήριο της πρόσβασης 

µε τιµή 85,5%, τιµή η οποία είναι κατά πολύ µεγαλύτερη της ολικής ικανοποίησης 

(69,41%), ενώ το σύνολο των πελατών είναι σχετικά δυσαρεστηµένο από τα προϊόντα 
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καθώς ο δείκτης ικανοποίησής τους είναι 45,39%. Στα υπόλοιπα κριτήρια οι πελάτες 

εµφανίζονται αρκετά ικανοποιηµένοι καθώς όλοι οι δείκτες ξεπερνούν τη µέση τιµή 

(50%). 

61,60%

45,39%
56,17%

85,50%

52,62%
69,41%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

ΟΛΙΚΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΠΡΟΙΝΤΑ ΕΙΚΟΝΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΡΟΣΒΑΣΗ
 

Σχήµα 5.17: ∆είκτες ικανοποίησης για κάθε κριτήριο  

 

Οι πελάτες παρουσιάζονται γενικότερα µη απαιτητικοί όπως βλέπουµε και 

από τους δείκτες απαιτητικότητας της µεθόδου MUSA, ενώ από τη συνολική 

συνάρτηση αξιών παρατηρούµε ότι για τη µετάβαση από το επίπεδο «λίγο 

ικανοποιηµένος» στο επίπεδο «ικανοποιηµένος» είναι µεγάλη, ενώ από το επίπεδο 

«ικανοποιηµένος» στο επίπεδο «πολύ ικανοποιηµένος» δεν απαιτείται µεγάλη 

προσπάθεια (πίνακας 5.7, σχήµα 5.18). 

 

 

 

 

Κριτήριο ∆είκτες απαιτητικότητας Τύπος πελατών 
ΟΛΙΚΗ  -7,112 Ουδέτεροι 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ -45 Μη απαιτητικοί 
ΠΡΟΪΟΝΤΑ -28,22 Ουδέτεροι 
ΕΙΚΟΝΑ -40,059 Μη απαιτητικοί 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ -37,729 Μη απαιτητικοί 
ΠΡΟΣΒΑΣΗ -53,339 Μη απαιτητικοί 

 

Πίνακας 5.8: ∆είκτες απαιτητικότητας  
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Χαµηλή                               ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ                                          Υψηλή 
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Σχήµα 5.18: Συνολική συνάρτηση ικανοποίησης  

 
 
 Τέλος παρουσιάζονται οι προτάσεις βελτίωσης και από τις δύο µεθόδους. 

Όπως βλέπουµε και από το διάγραµµα δράσης τα κριτήρια της εξυπηρέτησης της 

εικόνας και των προϊόντων ανήκουν στην περιοχή της ισχύουσας κατάστασης, 

γεγονός που σηµαίνει ότι τα συγκεκριµένα κριτήρια τη δεδοµένη στιγµή της έρευνας 

µπορεί να µην παρουσίασαν µεγάλη σηµαντικότητα αλλά ενδέχεται να παρουσιάσουν 

στο µέλλον, καθώς και ότι πρώτη προτεραιότητα της εταιρίας είναι η βελτίωσή τους 

καθώς και του προσωπικού εφόσον παρουσιάζουν υψηλή αποτελεσµατικότητα και 

δεν απαιτούν µεγάλη προσπάθεια κατά τη βελτίωση, όπως βλέπουµε και από το 

σχετικό διάγραµµα βελτίωσης. 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ

ΠΡΟΙΝΤΑ

ΕΙΚΟΝΑ
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΡΟΣΒΑΣΗ

 
 
 

Σχήµα 5.19: Σχετικό διάγραµµα δράσης  



Κεφάλαιο 5ο: Εφαρµογές ερευνών ικανοποίησης 

Πολυτεχνείο Κρήτης 2004                                                                              106

Χ
αµ
ηλ
ή 

   
   
Α
Π
Α
ΙΤ
Η
Τ
ΙΚ

Ο
Τ
Η
Τ
Α

   
   

 Υ
ψη

λή
 

Χαµηλή                                    ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ                                      Υψηλή 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ

ΠΡΟΙΝΤΑ

ΕΙΚΟΝΑΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΡΟΣΒΑΣΗ

 
 
 

 
Σχήµα 5.20: Σχετικό διάγραµµα βελτίωσης  

 
 
 
5.3. Παρουσίαση αποτελεσµάτων για Αντιπροσωπεία αυτοκινήτων 
 
 

Η αντιπροσωπεία στην οποία πραγµατοποιήθηκε η συγκεκριµένη έρευνα 

στεγάζεται στην Αθήνα και είναι µια από τις µεγαλύτερες αντιπροσωπείες της 

συγκεκριµένης εταιρίας στην Ελλάδα και έλαβε χώρα το πρώτο και δεύτερο τρίµηνο 

του 2003 (από τον Φεβρουάριο ως τον Ιούλιο). Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε σε δύο 

τµήµατα της εταιρίας, στο τµήµα πωλήσεων και στο συνεργείο. Στην παρούσα 

εργασία θα ερευνήσουµε µόνο τον τοµέα των πωλήσεων και µόνο τα βασικά κριτήρια 

ολικής ικανοποίησης. Στο ερωτηµατολόγιο το οποίο δηµιουργήθηκε µετά από τη 

χρήση ενός οδηγού διαστάσεων ικανοποίησης του οποίου τα στοιχεία 

µεταφράστηκαν στις δραστηριότητες της εταιρίας, στο τµήµα πωλήσεων καινούριων 

αυτοκινήτων απάντησαν συνολικά 100 πελάτες. Τα κριτήρια που αναλογούν στις 

διαστάσεις της συνολικής ικανοποίησης είναι τα ακόλουθα 9: 

•  Εµφάνιση (γενική εµφάνιση του χώρου της έκθεσης αυτοκινήτων) 

•  Παρουσίαση αυτοκινήτου (τρόπος παρουσίασης του αυτοκινήτου από τον 

πωλητή) 

•  Ενηµέρωση χαρακτηριστικών (ενηµέρωση για τα τεχνικά χαρακτηριστικά του 

αυτοκινήτου) 

•  Ενηµέρωση εγγυήσεων 

•  Ενηµέρωση service (ενηµέρωση σχετικά µε τις διαδικασίες του σέρβις) 
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•  Ενηµέρωση για οδική βοήθεια 

•  Εξόφληση (τρόποι και διαδικασίες εξόφλησης) 

•  Παράδοση (συνέπεια στο χρόνο παράδοσης του αυτοκινήτου) 

•  Εξυπηρέτηση προσωπικού 

 

Η κλίµακα που χρησιµοποιήθηκε για την αξιολόγηση των κριτηρίων και της 

συνολικής ικανοποίησης είναι η ίδια µε τις δύο προηγούµενες έρευνες και είναι 

πενταβάθµια. Τα αποτελέσµατα των συχνοτήτων παρατίθενται στον παρακάτω 

πίνακα. 

 

ΚΡΙΤΗΡΙΑ 
Καθόλου 

ικανοποιηµ. 

Λίγο 

ικανοποιηµ. 

Ικανοποιηµένος Πολύ 

 ικανοποιηµ 

Απόλυτα 

ικανοποιηµ. 

ΕΜΦΑΝΙΣΗ 0,00% 1,00% 15,00% 30,00% 54,00% 
ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ 

ΑΥΤ/ΟΥ 
0,00% 5,00% 12,005 18,00% 65,00% 

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΧΑΡΑΚΤ/ΩΝ 

4,00% 5,00% 21,00% 22,00% 48,00% 

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΕΓΓΥΗΣΕΩΝ 

3,00% 11,00% 22,00% 34,00% 30,00% 

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΣΕΡΒΙΣ 

2,00% 8,00% 25,00% 28,00% 37,00% 

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΓΙΑ Ο∆ΙΚΗ 
ΒΟΗΘΕΙΑ 

5,00% 11,00% 28,00% 18,00% 38,00% 

ΕΞΟΦΛΗΣΗ 4,00% 9,00% 12,00% 15,00% 60,00% 

ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ 5,00% 10,00% 11,00% 10,00% 64,00% 
ΕΞΥΠ.ΠΡΟΣΩ

ΠΙΚΟΥ 
1,00% 2,005 5,00% 14,00% 78,00% 

ΟΛΙΚΟΣ 2,00% 2,00% 14,00% 41,00% 41,00% 

 

Πίνακας 5.9: Συχνότητες απαντήσεων ερωτήσεων ικανοποίησης 

 

 

Τα µεγαλύτερα ποσοστά εµφανίζονται στις απαντήσεις «αρκετά 

ικανοποιηµένος», «πολύ ικανοποιηµένος» και «απόλυτα ικανοποιηµένος». Το 

κριτήριο στο οποίο βρίσκονται οι περισσότεροι «αρκετά ικανοποιηµένοι» πελάτες, 

είναι η ενηµέρωση για τις πρόσθετες υπηρεσίες όπως την οδική βοήθεια.  

 



Κεφάλαιο 5ο: Εφαρµογές ερευνών ικανοποίησης 

Πολυτεχνείο Κρήτης 2004                                                                              108

Στη συνέχεια παρουσιάζονται οι συσχετίσεις κατά Spearman µεταξύ της  

ολικής ικανοποίησης και των κριτηρίων οι οποίες υπολογίστηκαν από τις απαντήσεις 

των πελατών στα ερωτηµατολόγια της έρευνας ικανοποίησης.  
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Σχήµα 5.21: Συσχέτιση κατά Spearman  

 

Στο παραπάνω σχήµα παρατηρούµε ότι όλες οι συσχετίσεις των επιµέρους 

κριτηρίων σε σχέση µε την ολική ικανοποίηση είναι αρκετά υψηλές, οι οποίες 

κυµαίνονται µεταξύ 19,29% και 51,21%. Συµπεραίνουµε ότι όσο πιο καλή είναι η 

ενηµέρωση για το σέρβις, η παρουσίαση του αυτοκινήτου από τον πωλητή και τα 

τεχνικά χαρακτηριστικά του αυτοκινήτου, τόσο πιο ικανοποιηµένος είναι συνολικά ο 

πελάτης καθώς όλα τα παραπάνω είναι τα κριτήρια µε τους µεγαλύτερους 

συντελεστές συσχέτισης. Η σύγκριση µεταξύ αυτών των κριτηρίων είναι εφικτή 

καθώς η πιθανότητα σφάλµατος σε όλα είναι µηδενική.  

 

Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα του µοντέλου της διπλής αλήθειας: 

 

 

 

 

 Τα ζεύγη αλήθειας που αποδίδονται από τη µέθοδο DTM είναι αυτά που 

φαίνονται παρακάτω:  
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Σύνολο 5 στοιχείων στην κλίµακα. 

Τιµές ζευγών (a,b) 

Καθόλου ικανοποιηµένος (0.86,0.29) 

Λίγο ικανοποιηµένος (0.71,0.43) 

Ικανοποιηµένος (0.57,0.57) 

Αρκετά ικανοποιηµένος (0.43,0.71) 

Απόλυτα ικανοποιηµένος (0.29,0.86) 

 

Πίνακας 5.10: Τιµές ζευγών για τις γλωσσικές µεταβλητές 

 

Παρατηρούµε ότι τα κριτήρια που καταλαµβάνουν τις πρώτες θέσεις 

σηµαντικότητας είναι τα κριτήρια που εµπεριέχουν την ενηµέρωση για κάποια 

δραστηριότητα µε τιµή βαρών που κυµαίνεται από το 11,22% έως το 12,78%, ενώ η 

εξυπηρέτηση του προσωπικού καταλαµβάνει τη µικρότερη σηµαντικότητα µε τιµή 

από 9,52%- 9,92% (ουσιαστικά είναι έως 12% στην περίπτωση που θέλουµε όλοι οι 

πελάτες να είναι ικανοποιηµένοι). Τα υπόλοιπα κριτήρια όπως η εµφάνιση, η 

παρουσίαση του αυτοκινήτου από τον πωλητή, η εξόφληση και η παράδοση 

κυµαίνονται στα ίδια περίπου επίπεδα σηµαντικότητας, τα οποία δεν 

διαφοροποιούνται σε µεγάλο βαθµό από αυτά της ενηµέρωσης καθώς τα βάρη τους 

κυµαίνονται περίπου στα ίδια επίπεδα, εκτός από την περίπτωση που θέλουµε 

«τουλάχιστον το 80% των πελατών να είναι ικανοποιηµένο» όπου οι τιµές τους είναι 

χαµηλότερες.  
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ΕΜΦΑΝΙΣΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ 
ΑΥΤ/ΟΥ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΧΑΡΑΚΤ/ΩΝ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΕΓΓΥΗΣΕΩΝ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
ΣΕΡΒΙΣ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΓΙΑ 
Ο∆ΙΚΗ ΒΟΗΘΕΙΑ

ΕΞΟΦΛΗΣΗ ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ ΕΞΥΠ.ΠΡΟΣΩΠΙΚ
ΟΥ

 
Σχήµα 5.22, Παρουσίαση βαρών των κριτηρίων για τις δύο µεθόδους  
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 Πεσιµισµός 
 Average Most At least 80% All 
ΟΛΙΚΗ  ΠΟΛΥ ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ  ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΜΦΑΝΙΣΗ ΠΟΛΥ ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ  ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΑΥΤ/ΟΥ ΠΟΛΥ ΑΠΟΛΥΤΑ ΠΟΛΥ  ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΝ. ΧΑΡΑΚΤ/ΩΝ ΠΟΛΥ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΝ. ΕΓΓΥΗΣΕΩΝ ΠΟΛΥ ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΝ. ΣΕΡΒΙΣ ΠΟΛΥ ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΝ. ΓΙΑ Ο∆ΙΚΗ ΒΟΗΘΕΙΑ ΠΟΛΥ ΠΟΛΥ  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΞΟΦΛΗΣΗ ΠΟΛΥ ΑΠΟΛΥΤΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ ΠΟΛΥ ΑΠΟΛΥΤΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΞΥΠ. ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΑΠΟΛΥΤΑ ΑΠΟΛΥΤΑ ΠΟΛΥ  ΚΑΘΟΛΟΥ 

 

Πίνακας 5.11: Αποτελέσµατα ικανοποίησης 

 

Αν εξαιρέσουµε την απαίτηση ότι όλοι οι πελάτες πρέπει να είναι 

ικανοποιηµένοι, όπου για τον υπολογισµό της απόδοσης της ικανοποίησης επιλέγεται 

η χειρότερη ικανοποίηση από κάθε κριτήριο, είναι εύλογη η παρατήρηση µιας αρκετά 

υψηλής ικανοποίησης των πελατών και στην ολική ικανοποίηση και στα επιµέρους 

κριτήρια. Για παράδειγµα βλέπουµε ότι αν θέλουµε ο µέσος όρος των πελατών να 

είναι ικανοποιηµένος (Average, πίνακας 5.11) από την εταιρία η απόδοση και της 

ολικής ικανοποίησης και των κριτηρίων είναι πολύ υψηλή καθώς τα αποτελέσµατα 

κυµαίνονται στο «πολύ ικανοποιηµένος» και «απόλυτα ικανοποιηµένος». Από τα 

αποτελέσµατα των βαρών της µεθόδου (σχήµα 5.22) ως πρωταρχική προτεραιότητα 

της εταιρίας παρουσιάζεται η βελτίωση της εξυπηρέτησης του προσωπικού στη 

συνέχεια της εµφάνισης και µετά της παρουσίασης. Αυτό επιβεβαιώνεται και από τον 

πίνακα 5.17 όπου τα συγκεκριµένα κριτήρια είναι αυτά µε τη µεγαλύτερη απόδοση 

και συνεπώς την µεγαλύτερη επιρροή στη συνολική ικανοποίηση. 
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0% 6% 12% 18%

ΕΜΦΑΝΙΣΗ

ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΑΥΤ/ΟΥ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΧΑΡΑΚΤ/ΩΝ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΕΓΓΥΗΣΕΩΝ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΣΕΡΒΙΣ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΓΙΑ Ο∆ΙΚΗ
ΒΟΗΘΕΙΑ

ΕΞΟΦΛΗΣΗ

ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ

ΕΞΥΠ.ΠΡΩΣΟΠΙΚΟΥ

All
At least 80%
Most
Average

 
Σχήµα 5.23: ∆ιακύµανση βαρών 

 
 Από το σχήµα 5.23 παρατηρούµε ότι καθώς οι απαιτήσεις µας σε ικανοποίηση 

αυξάνονται τα βάρη των κριτηρίων της εµφάνισης, της παρουσίασης του αυτοκινήτου 

και των κριτηρίων της ενηµέρωσης ακολουθούν µια φθίνουσα πορεία, ενώ τα 

κριτήρια της εξόφλησης της παράδοσης και της εξυπηρέτησης του προσωπικού 

αυξάνονται. Το γεγονός αυτό υποδηλώνει ότι αν η εταιρία θέλει όλο και περισσότεροι 

πελάτες της να είναι ικανοποιηµένοι θα πρέπει να προσέξει τα κριτήρια των οποίων 

τα βάρη αυξάνονται.  

Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA για τη 

συγκεκριµένη έρευνα: 

11,50%

11,10%

9,40%

8,70%

9,10%

8,30%

9,10%

8,70%

24,00%

0% 8% 16% 24%

ΕΜΦΑΝΙΣΗ

ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΑΥΤ/ΟΥ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΧΑΡΑΚΤ/ΩΝ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΕΓΓΥΗΣΕΩΝ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΣΕΡΒΙΣ

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΓΙΑ Ο∆ΙΚΗ ΒΟΗΘΕΙΑ

ΕΞΟΦΛΗΣΗ

ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ

ΕΞΥΠ.ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

 
Σχήµα 5.24: Βάρη κριτηρίων 
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Από το παραπάνω σχήµα είναι φανερό πως η εξυπηρέτηση από το προσωπικό 

είναι το πιο σηµαντικό κριτήριο ικανοποίησης µε βαρύτητα 24%. Ακολουθεί η 

εµφάνιση της έκθεσης µε ποσοστό 11,5%, και η παρουσίαση του αυτοκινήτου από 

τον πωλητή µε 11,1%. Με µικρή ποσοστιαία διαφορά ακολουθούν όλα τα κριτήρια. 

Θα λέγαµε λοιπόν ότι οι πελάτες θεωρούν εξίσου σηµαντικά όλα τα κριτήρια µε 

εξαίρεση την εξυπηρέτηση από το προσωπικό. Εποµένως είναι πολύ σηµαντικό που η 

εξυπηρέτηση από το προσωπικό κατέχει ταυτόχρονα το µεγαλύτερο ποσοστό 

ικανοποίησης διότι έχει επίσης και τη µεγαλύτερη βαρύτητα. Το γεγονός ότι είναι το 

κριτήριο µε το µεγαλύτερο δείκτη ικανοποίησης φαίνεται στο επόµενο σχήµα.  
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Σχήµα 5.25: ∆είκτες ικανοποίησης για κάθε κριτήριο 

Το κριτήριο µε το µεγαλύτερο δείκτη ικανοποίησης (σχήµα 5.25) είναι αυτό 

της εξυπηρέτησης προσωπικού 96,50%, ενώ αυτό µε το µικρότερο είναι η ενηµέρωση 

για οδική βοήθεια 70,60%, χωρίς όµως κανένα κριτήριο να υπολείπεται αρκετά 

υψηλής ικανοποίησης, καθώς όλοι οι δείκτες ικανοποίησης κυµαίνονται σε ένα 

επίπεδο µεγαλύτερο του 70%. 

73,02%
84,39%

100,00%

75,72%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

ΚΑΘΟΛΟΥ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

ΛΙΓΟ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ ΠΟΛΥ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

ΑΠΟΛΥΤΑ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

 
Σχήµα 5.26: συνολική συνάρτηση ικανοποίησης 
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Από τη συνάρτηση παρατηρούµε ότι οι πελάτες δεν είναι απαιτητικοί κάτι που 

φαίνεται και από τους δείκτες απαιτητικότητας (πίνακας 5.12), ενώ ταυτόχρονα δε 

χρειάζεται µεγάλη προσπάθεια για τη µετάβαση από τη µια κλίµακα ικανοποίησης 

στην άλλη (για παράδειγµα από ικανοποιηµένος 75,2% στο πολύ ικανοποιηµένος 

84,39%) καθώς οι διαφορές των τιµών είναι αρκετά µικρές.  

 

Κριτήρια ∆είκτες απαιτητικότητας(%) Χαρακτηρισµός πελατών 
ΕΜΦΑΝΙΣΗ -31,66 Ουδέτεροι 
ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΑΥΤ/ΟΥ -31,6 Ουδέτεροι 
ΕΝ. ΧΑΡΑΚΤ/ΩΝ -19,27 Ουδέτεροι 
ΕΝ. ΕΓΓΥΗΣΕΩΝ -12,61 Ουδέτεροι 
ΕΝ. ΣΕΡΒΙΣ -15,24 Ουδέτεροι 
ΕΝ. ΓΙΑ Ο∆ΙΚΗ ΒΟΗΘΕΙΑ -8,78 Ουδέτεροι 
ΕΞΟΦΛΗΣΗ -16,78 Ουδέτεροι 
ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ -12,61 Ουδέτεροι 
ΕΞΥΠ. ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ -67,55 Ουδέτεροι 
ΟΛΙΚΗ  -55,42 Μη απαιτητικοί 

 

Πίνακας 5.12: ∆είκτες απαιτητικότητας  

 

Στον πίνακα 5.12 παρατηρούµε ότι ο µέσος δείκτης απαιτητικότητας του 

συνόλου των πελατών είναι -55,42% εποµένως οι πελάτες είναι µη απαιτητικοί 

γεγονός που επιβεβαιώνεται και από τη µορφή της ολικής συνάρτησης αξιών. 

 

Στο σχήµα 5.27 παρουσιάζεται το σχετικό διάγραµµα δράσης των κριτηρίων 

ικανοποίησης. Τα κριτήρια που αφορούν το σέρβις του αυτοκινήτου και τις 

πρόσθετες υπηρεσίες όπως η οδική βοήθεια δεν είναι κρίσιµα στην παρούσα φάση 

αλλά δεν πρέπει να αγνοηθούν γιατί µπορεί να γίνουν σηµαντικά στο µέλλον και 

µπορούν εύκολα να µεταπηδήσουν στην περιοχή δράσης. Για αυτά τα κριτήρια είναι 

σηµαντικό να θυµόµαστε ότι η απόδοση είναι µικρή. Τα κριτήρια παράδοσης και 

εξόφλησης του αυτοκινήτου βρίσκονται στα όρια µεταξύ των περιοχών ισχύουσας 

κατάστασης και µεταφοράς πόρων το οποίο σηµαίνει ότι από την πλευρά της εταιρίας 

έχει δοθεί περισσότερη βαρύτητα στα συγκεκριµένα κριτήρια από ότι θα έπρεπε και 

πρέπει να ελέγχονται έτσι ώστε να µην περάσουν στην περιοχή της µεταφοράς 

πόρων. Ως ισχυρό πλεονέκτηµα της εταιρίας παρουσιάζονται η εξυπηρέτηση και το 

προσωπικό. 
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Σχήµα 5.27: Σχετικό διάγραµµα δράσης 
 

  

  

 Σύµφωνα µε το διάγραµµα βελτίωσης του σχήµατος 5.28, η εταιρία πρέπει να 

δώσει προτεραιότητα στην βελτίωση της εξυπηρέτησης από το προσωπικό, στην 

εµφάνιση της έκθεσης αυτοκινήτων και στην παρουσίαση του αυτοκινήτου από τον 

πωλητή, παρά το γεγονός ότι οι διαστάσεις αυτές παρουσιάζουν υψηλά επίπεδα 

ικανοποίησης. Ο λόγος είναι ότι οι πελάτες σε αυτά τα κριτήρια δεν είναι ιδιαίτερα 

απαιτητικοί ενώ η αποτελεσµατικότητα των κριτηρίων αυτών είναι µεγάλη. Αυτό 

σηµαίνει ότι µικρή βελτίωση του κριτηρίου αυτού µπορεί να αυξήσει πολύ την 

ικανοποίηση των πελατών από τα συγκεκριµένα κριτήρια. ∆εύτερη προτεραιότητα 

της εταιρίας πρέπει να είναι η βελτίωση των κριτηρίων που αφορούν την παράδοση, 

εξόφληση και παρουσίαση του αυτοκινήτου στον πελάτη επειδή τα κριτήρια αυτά 

παρουσιάζουν ναι µεν χαµηλή αποδοτικότητα αλλά οι πελάτες δεν είναι ιδιαίτερα 

απαιτητικοί. Εποµένως µικρή βελτίωση µπορεί να αυξήσει πολύ την ικανοποίηση των 

πελατών. Ως τελευταία προτεραιότητα της εταιρίας παρουσιάζονται τα κριτήρια που 

αφορούν την ενηµέρωση του πελάτη για τις εγγυήσεις, τα χαρακτηριστικά του 

αυτοκινήτου, τη διαδικασία σέρβις και τις πρόσθετες υπηρεσίες. 
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Χαµηλή                               ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ                                          Υψηλή 

Προσωπικό 
Παρουσίαση Εµφάνιση

Παράδοση  Εξόφληση 
Χαρακτηριστικά 
Εγγυήσεις Οδική βοήθεια 

Σέρβις 
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Σχήµα 5.28: Σχετικό διάγραµµα βελτίωσης 
 
 

5.4. Συγκριτική ανάλυση για  εταιρία ΜΕΤΡΟ  

 

 Η συγκεκριµένη έρευνα πραγµατοποιήθηκε το 2001 στο πάνελ των κατοίκων 

του Il-de-France από την εταιρία RATP εταιρία µέσων µεταφοράς του Παρισιού. Τα 

ερωτηµατολόγια που εξετάζονται εδώ είναι 1373. Η κλίµακα αξιολόγησης της ολικής 

ικανοποίησης κυµαίνεται από το 0 στο 10 (για τη µέθοδο MUSA, 1-11 για το µοντέλο 

διπλής αλήθειας), όπου το 10 δηλώνει τη µέγιστη ικανοποίηση. Τα δεδοµένα του 

εξεταζόµενου προβλήµατος αφορούν µόνο ένα µεταφορικό µέσο: το ΜΕΤΡΟ. Τα 

κριτήρια παρουσιάζονται στην ακόλουθη λίστα. Οι κλίµακες ικανοποίησης είναι 

ποσοτικές από 0 έως 10 για τα υποκριτήρια και την ολική ικανοποίηση και ποιοτικές 

για τα βασικά κριτήρια. Για την ανάλυση στην παρούσα εργασία λήφθηκαν υπόψιν 

µόνο τα υποκριτήρια ως βασικά κριτήρια και η ολική ικανοποίηση, µε παράλειψη των 

βασικών κριτηρίων και διατήρηση της δεκαβάθµιας ποσοτικής κλίµακας 

ικανοποίησης. Εκτός από την ολική ικανοποίηση τα κριτήρια που µελετήθηκαν ήταν 

τα 10 ακόλουθα: 
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Χαµηλή                          ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ                                      Υψηλή 

Προσωπικό Παρουσίαση 
ΕµφάνισηΠαράδοση  

Εξόφληση 
Χαρακτηριστικά 

Εγγυήσεις 
Οδική βοήθεια 

Σέρβις 



Κεφάλαιο 5ο: Εφαρµογές ερευνών ικανοποίησης 

Πολυτεχνείο Κρήτης 2004                                                                              117

•  Αναµονή: χρόνος αναµονής στους σταθµούς 

•  Ταχύτητα κυκλοφορίας 

•  Ακρίβεια 

•  Συχνότητα βλαβών 

•  Καθαριότητα σταθµών 

•  Ασφάλεια  

•  Συνωστισµός 

•  Ενηµέρωση σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων 

•  Παρουσία και διαθεσιµότητα προσωπικού και  

•  Φιλικότητα του προσωπικού. 
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∆ΙΑΤΑΡΑΞΗ ΤΩΝ
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ΠΑΡΟΥΣΙΑ ΚΑΙ
∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ

ΠΡΟΣ.

ΦΙΛΙΚΟΤΗΤΑ
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

 
Σχήµα 5.29: Τιµές συσχέτισης ολικής ικανοποίησης και κριτηρίων 

 

Από τη στατιστική συσχέτιση των κριτηρίων µε την ολική ικανοποίηση 

λαµβάνοντας υπόψη τις απαντήσεις των πελατών, παρατηρούµε ότι τη µεγαλύτερη 

συσχέτιση (0,53) την έχει το κριτήριο της παρουσίας και διαθεσιµότητας του 

προσωπικού όπως και τα κριτήρια του συνωστισµού, της ακρίβειας και της 

φιλικότητας προσωπικού µε τιµή 0,52. Η ταχύτητα κυκλοφορίας δεν κατέχει την 

πρώτη σχέση αλλά ούτε και την τελευταία µε µια τιµή συσχέτισης αρκετά υψηλή 

(0,49).  
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 Η πλειοψηφία των επιβατών (34,04%) στην ερώτηση της ολικής ικανοποίησης 

έθεσε τον βαθµό 7. Η επόµενη πιο συχνή απάντηση (22,74%) ήταν ο βαθµός 8. 

Ακολουθεί ο βαθµός 6, ενώ αντίθετα τη µικρότερη συχνότητα είχαν οι βαθµοί 0, 1, 3 

και 10. Τα παραπάνω φαίνονται στο σχήµα 5.27. 

 

0,07% 0,07% 0,36% 1,17%
4,30%

9,54%

20,18%

34,09%

22,72%

6,05%

1,46%

0%

8%

15%

23%

30%

38%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
 

Σχήµα 5.30: Συχνότητες απαντήσεων για την ολική ικανοποίηση  

 

Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα του µοντέλου της διπλής αλήθειας:

  

 Το µεγαλύτερο βάρος για όλες τις περιπτώσεις αισιοδοξίας το κατέχει το 

κριτήριο του συνωστισµού µε τιµή πάνω από 11%, σε δεύτερη θέση έρχονται τα 

κριτήρια παρουσία και διαθεσιµότητα του προσωπικού, καθαριότητα σταθµών, 

ασφάλεια και ενηµέρωση σε διατάραξη των δροµολογίων. Η ταχύτητα κυκλοφορίας 

έχει το µικρότερο βάρος σε όλες τις περιπτώσεις ενώ τα υπόλοιπα κριτήρια (αναµονή, 

ακρίβεια, συχνότητα βλαβών και φιλικότητα προσωπικού) έχουν επίσης µικρό βάρος 

µε πεδίο 8%-10% ανάλογα µε την περίπτωση αισιοδοξίας.  
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Pure average 9,06% 8,59% 9,01% 9,55% 10,91% 10,33% 11,52% 10,38% 10,98% 9,68%

Most 8,97% 8,52% 8,93% 9,61% 10,88% 10,40% 11,64% 10,38% 11,03% 9,64%

At least 80% 8,84% 7,85% 8,84% 10,10% 11,04% 10,10% 11,04% 11,04% 11,04% 10,10%

All 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00%
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ΚΑΘΑΡ. 
ΣΤΑΘΜΩΝ ΑΣΦΑΛΕΙΑ

ΣΥΝΩΣΤΙΣΜ
ΟΣ

ΕΝ. ΣΕ 
∆ΙΑΤΑΡΑΞΗ 
∆ΡΟΜΟΛΟΓ

ΠΑΡΟΥΣΙΑ 
ΚΑΙ 

∆ΙΑΘΕΣΙΜΟ

ΦΙΛΙΚΟΤΗΤ
Α 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ

 
Σχήµα 5.31: Βάρη κριτηρίων  
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 Πεσιµισµός 
 Average Most At least 80% All 

ΟΛΙΚΗ 7 7 6 1 
ΑΝΑΜΟΝΗ 7 7 6 1 
ΤΑΧΥΤΗΤΑ ΚΥΚΛΟΦΟΡΙΑΣ 8 8 7 1 
ΑΚΡΙΒΕΙΑ 8 8 6 1 
ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΒΛΑΒΩΝ 7 7 6 1 
ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ ΣΤΑΘΜΩΝ 6 6 5 1 
ΑΣΦΑΛΕΙΑ 7 7 6 1 
ΣΥΝΩΣΤΙΣΜΟΣ 6 6 5 1 
ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΣΕ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ 
∆ΙΑΤΑΡΑΞΗΣ ΤΩΝ ∆ΡΟΜΟΛΟΓΙΩΝ 7 7 5 1 
ΠΑΡΟΥΣΙΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 6 6 5 1 
ΦΙΛΙΚΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 7 7 5 1 

 

Πίνακας 5.13: Αποτελέσµατα ικανοποίησης  

 

Παρατηρούµε ότι το κριτήριο της ταχύτητας κυκλοφορίας παρουσιάζει τη 

µεγαλύτερη ικανοποίηση σε όλες τις περιπτώσεις αισιοδοξίας, ενώ τη δεύτερη θέση 

κατέχει η ακρίβεια. Τα κριτήρια της συχνότητας βλαβών, της αναµονής και της 

ασφάλειας βρίσκονται στην τρίτη θέση ικανοποίησης. Η φιλικότητα του προσωπικού 

και η ενηµέρωση σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων ακολουθούν µε 

τελευταία κριτήρια αυτά της καθαριότητας των σταθµών του συνωστισµού και της 

παρουσίας και διαθεσιµότητας του προσωπικού.  
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Σχήµα 5.32: ∆ιαβάθµιση των βαρών  
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Αν παρατηρήσουµε τη διαβάθµιση των βαρών της µεθόδου DTM σε 

συνάρτηση µε τις τιµές που παρουσιάζονται στο σχήµα 5.32, µπορούµε να 

κατατάξουµε τις προτεραιότητες της εταιρίας όσον αφορά τη βελτίωση της συνολικής 

ικανοποίησης. Ως πρώτη προτεραιότητα παρουσιάζονται τα κριτήρια του 

συνωστισµού, της καθαριότητας των σταθµών, της παρουσίας και διαθεσιµότητας 

του προσωπικού, της ενηµέρωσης σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων, της 

ασφάλειας, της φιλικότητας του προσωπικού και της συχνότητας των βλαβών µε τη 

σειρά που αναφέρονται. Ενώ σε δεύτερη θέση έρχονται τα κριτήρια της ακρίβειας της 

αναµονής και της ταχύτητας της κυκλοφορίας, καθώς είναι τα κριτήρια µε τη 

µεγαλύτερη ικανοποίηση και γι’ αυτό και έχουν µικρή τιµή σηµαντικότητας στο 

µοντέλο της διπλής αλήθειας.  

 

Τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA παρουσιάζονται παρακάτω: 
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∆ΡΟΜΟΛΟΓΙΩΝ

ΠΑΡΟΥΣΙΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

ΦΙΛΙΚΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

 
Σχήµα 5.33: Βάρη κριτηρίων 

 

Όσον αφορά τα βάρη των κριτηρίων η MUSA αποδίδει τη µεγαλύτερη 

σηµαντικότητα στο κριτήριο ταχύτητα κυκλοφορίας (18,8%), η οποία µάλιστα είναι 

αρκετά µεγάλη συγκριτικά µε τα υπόλοιπα βάρη. Τη δεύτερη θέση καταλαµβάνουν η 

αναµονή (10%), η ακρίβεια (10%) και η συχνότητα βλαβών (9,9%), ενώ τα υπόλοιπα 

κριτήρια έχουν µια τιµή σηµαντικότητας πιο χαµηλή µε ένα εύρος από 8% έως 8,9%.  
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Σχήµα 5.34: ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων 
 

 

Από τους δείκτες ικανοποίησης (σχήµα 5.34) που δίνει η µέθοδος MUSA 

παρατηρούµε ότι η ταχύτητα κυκλοφορίας είναι το κριτήριο µε τη µεγαλύτερη 

ικανοποίηση (91,1%), τιµή µεγαλύτερη και από την ολική ικανοποίηση. Κριτήρια 

επίσης που ξεπερνούν τον δείκτη της ολικής ικανοποίησης είναι τα κριτήρια της 

αναµονής (79,7%), της ακρίβειας (80,1%) και της συχνότητας των βλαβών (76,6%). 

Τα υπόλοιπα κριτήρια έχουν τιµή δείκτη ικανοποίησης κάτω του 70% , εκτός από την 

φιλικότητα του προσωπικού όπου η ικανοποίηση είναι 73,3%.  

 

 

Η MUSA µας δίνει επίσης και τη συνολική συνάρτηση αξιών από την οποία 

µπορούµε να δούµε και τον τύπο των πελατών. Από το παρακάτω διάγραµµα (σχήµα 

5.35) µπορούµε να διαπιστώσουµε ότι η προσπάθεια για τη µεταφορά από το ένα 

επίπεδο ικανοποίησης στο άλλο (από τον ένα βαθµό της κλίµακας στον άλλο) δεν 

είναι µεγάλη καθώς η µεταβολή των ποσοστών είναι σχετικά µικρή, γεγονός που 

σηµαίνει ότι οι πελάτες δεν είναι ιδιαίτερα απαιτητικοί.  
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Σχήµα 5.35: Συνάρτηση συνολικής ικανοποίησης  
 

 

Το ότι οι πελάτες δεν είναι ιδιαίτερα απαιτητικοί είναι φανερό και από τους 

δείκτες απαιτητικότητας των κριτηρίων καθώς και αυτόν της συνολικής 

ικανοποίησης. Σε όλα τα κριτήρια οι πελάτες εµφανίζονται «ουδέτεροι» γεγονός που 

σηµαίνει ότι οι συγκεκριµένοι πελάτες όσο περισσότερο ικανοποιηµένοι δηλώνουν 

ότι είναι, τόσο µεγαλύτερο είναι το ποσοστό των προσδοκιών τους που 

εκπληρώνεται, εκτός από το κριτήριο της ταχύτητας κυκλοφορίας και την ολική 

ικανοποίηση όπου εµφανίζονται «µη απαιτητικοί».  

 

Κριτήριο ∆είκτης απαιτητικότητας Τύπος πελατών 
ΟΛΙΚΗ -34,2% Μη απαιτητικοί 
ΑΝΑΜΟΝΗ -30,0% Ουδέτεροι 
ΤΑΧΥΤΗΤΑ ΚΥΚΛΟΦΟΡΙΑΣ -55,5% Μη απαιτητικοί 
ΑΚΡΙΒΕΙΑ -30,0% Ουδέτεροι 
ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΒΛΑΒΩΝ -29,6% Ουδέτεροι 
ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ ΣΤΑΘΜΩΝ -14,4% Ουδέτεροι 
ΑΣΦΑΛΕΙΑ -21,2% Ουδέτεροι 
ΣΥΝΩΣΤΙΣΜΟΣ -18,2% Ουδέτεροι 
ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΣΕ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ 
∆ΙΑΤΑΡΑΞΗΣ ΤΩΝ ∆ΡΟΜΟΛΟΓΙΩΝ -16,6% Ουδέτεροι 
ΠΑΡΟΥΣΙΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ -12,5% Ουδέτεροι 
ΦΙΛΙΚΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ -21,4% Ουδέτεροι 

 

Πίνακας 5.14: ∆είκτες απαιτητικότητας πελατών  
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Χαµηλή                               ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ                                          Υψηλή 

Από το διάγραµµα δράσης της µεθόδου MUSA παρατηρούµε ότι το κριτήριο 

της ταχύτητας κυκλοφορίας βρίσκεται στην περιοχή ισχύος που σηµαίνει ότι το 

συγκεκριµένο κριτήριο αποτελεί προτεραιότητα της εταιρίας. Επίσης τα κριτήρια της 

αναµονής της ακρίβειας και της συχνότητας βλαβών βρίσκονται στα όρια των 

περιοχών µεταφοράς πόρων και ισχύος κάτι που σηµαίνει ότι επίδέχονται βελτίωση. 

Όσον αφορά τα υπόλοιπα κριτήρια στην περιοχή ισχύουσας κατάστασης, µπορεί τη 

δεδοµένη στιγµή να µην παρουσιάζουν µεγάλη σηµαντικότητα, αλλά ενδέχεται να 

παρουσιάσουν στο µέλλον.  

Ταχύτητα 
κυκλοφορίας

Αναµονή
Ακρίβεια

Συχνοτητα βλαβώνΦιλικότητα προσωπικου

Ασφάλεια∆ιατάραξη ∆ροµολογίων

Καθαριότητα σταθµώνΠαρουσία και διαθεσιµότητα
προσωπικού

Συνωστισµός

 
 

Σχήµα 5.36: Σχετικό διάγραµµα δράσης  

 

Από το διάγραµµα βελτίωσης της µεθόδου MUSA που βλέπουµε παρακάτω, 

ως πρώτες προτεραιότητες της εταιρίας παρουσιάζονται τα κριτήρια της ταχύτητας 

κυκλοφορίας, ακρίβειας αναµονής και συχνότητας βλαβών µε χαµηλή 

απαιτητικότητα και αποτελεσµατικότητα, και τα κριτήρια του συνωστισµού, της 

καθαριότητας των σταθµών, της ασφάλειας, της ενηµέρωσης σε περίπτωση 

διατάραξης των δροµολογίων και της παρουσίας και διαθεσιµότητας του προσωπικού 

µε υψηλή αποτελεσµατικότητα και απαιτητικότητα. Ως τελευταία προτεραιότητα της 

εταιρίας παρουσιάζεται το κριτήριο της φιλικότητας του προσωπικού καθώς έχει 

µικρή αποτελεσµατικότητα αλλά αρκετά µεγάλη απαιτητικότητα.  
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Χαµηλή                             ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ                                      Υψηλή 

Ταχύτητα κυκλοφορίας

Αναµονή

Ακρίβεια

Συχνότητα βλαβών

Φιλικότητα προσωπικού
Ασφάλεια

Εν. Σε διατάραξη δροµολογίων Καθαριότητα σταθµών

Παρουσία και διαθεσιµότητα 
προσωπικού

Συνωστισµός

 
 

 
Σχήµα 5.37: Σχετικό διάγραµµα βελτίωσης 

 
 

 

5.5. Παρουσίαση αποτελεσµάτων σε εταιρία παροχής υπηρεσιών διαδικτύου 

 

Η δηµοσκόπηση για τη συγκεκριµένη εταιρία πραγµατοποιήθηκε το χρονικό 

διάστηµα Μαΐου-Ιουλίου 2004 µέσω προσωπικών συνεντεύξεων. Για λόγους 

αξιοπιστίας και εγκυρότητας της έρευνας επιλέχθηκε η ανώνυµη συµπλήρωση του 

ερωτηµατολογίου από συνδροµητές της εταιρίας. Συνολικά συµπληρώθηκαν 764 

ερωτηµατολόγια, ενώ για τις αναλύσεις ικανοποίησης µε τη µέθοδο MUSA 

χρησιµοποιήθηκε ένα τελικό δείγµα 682 πελατών, µετά τον έλεγχο ορθής 

συµπλήρωσης των ερωτηµατολογίων. Η συνολική ικανοποίηση εκφράζεται από 

τέσσερα βασικά κριτήρια: 

 

•  Υπηρεσίες (αφορούν την ταχύτητα της σύνδεσης, το κατέβασµα (downloading) 

της δικτυακής σελίδας, τη σταθερότητα, το κόστος, την ευκολία σύνδεσης, την 

προσφερόµενη ποικιλία και τις προσφορές) 

•  ∆ιαδικασία αγοράς (περιλαµβάνει τη διαδικασία αγοράς υπηρεσιών, την 

πρόσβαση και την ενεργοποίηση των υπηρεσιών) 
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•  Υπηρεσίες next2u (περιλαµβάνει την επίλυση προβληµάτων, την ταχύτητα 

αντιµετώπισης και την ευγένεια) 

•  Ενηµέρωση (αφορά την ενηµέρωση-Internet, φυλλάδια, τηλ. ∆ιαφηµίσεις, τον 

τύπο της υπηρεσίας, τον τρόπο χρέωσης και θέµατα ασφαλείας) 

 

Η κλίµακα αξιολόγησης  που χρησιµοποιήθηκε για τις απαντήσεις στην συνολική 

ικανοποίηση και τα επιµέρους κριτήρια είναι πενταβάθµια όπως και στις 

προηγούµενες έρευνες.  
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Σχήµα 5.38: Συχνότητες απαντήσεων των πελατών 

 

Είναι φανερό από τις συχνότητες απαντήσεων των πελατών ότι σχεδόν όλοι οι 

πελάτες βρίσκονται από υψηλά έως πολύ υψηλά επίπεδα ικανοποίησης, τόσο για την 

ολική ικανοποίηση όσο και για τα επιµέρους κριτήρια. Αναφορικά για την ολική 

ικανοποίηση το 65,22% είναι πολύ ικανοποιηµένο, ενώ µόλις το 3,03% είναι λίγο 

ικανοποιηµένο.  
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Σχήµα 5.39: Συσχέτιση ολικής ικανοποίησης και κριτηρίων 

 

Η πιθανότητα σφάλµατος της συσχέτισης για όλα τα κριτήρια ήταν πολύ 

µικρότερη του 0,05 και θεωρείται µηδενική. Από τη συσχέτιση παρατηρούµε ότι το 

κριτήριο µε τη µεγαλύτερη τιµή είναι οι υπηρεσίες µε τιµή 33,10% ενώ τα υπόλοιπα 

τρία κριτήρια έχουν πολύ χαµηλότερες τιµές οι οποίες είναι µικρότερες του 10% 

(διαδικασία αγοράς 8,9%, next 2u 3,84% και ενηµέρωση 6,97%). Συµπεραίνουµε 

εποµένως ότι το κριτήριο των υπηρεσιών είναι αυτό που επηρεάζει περισσότερο την 

ολική ικανοποίηση.  

 

Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα του µοντέλου της διπλής 

αλήθειας: 

Οι τιµές των ζευγών που χρησιµοποιούνται για την εφαρµογή του µοντέλου 

της διπλής αλήθειας είναι ίδιες µε τις τιµές των προηγούµενων εφαρµογών καθώς η 

κλίµακα αξιολόγησης παραµένει πενταβάθµια, εποµένως το µοντέλο δίνει τις τιµές a, 

b, απαισιοδοξίας και αισιοδοξίας αντίστοιχα του πελάτη που περιέχονται στον πίνακα 

5.10. 

 

Παρατηρούµε ότι η ενηµέρωση έχει τη µεγαλύτερη βαρύτητα από τα 

υπόλοιπα κριτήρια µε βάρος από 25% έως 26,40% ενώ οι υπηρεσίες next2u κατέχουν 

τη δεύτερη. Αµέσως µετά σε σειρά σηµαντικότητας έρχονται οι υπηρεσίες και τέλος 

η διαδικασία αγοράς.  
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Pure average 24,75% 23,75% 25,17% 26,32%

Most 24,43% 23,67% 25,50% 26,40%

At least 80% 25,00% 25,00% 25,00% 25,00%

All 25,00% 25,00% 25,00% 25,00%
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Σχήµα 5.40: Τα βάρη των κριτηρίων  

 Πεσιµισµός       
 Average Most At least 80% All 
ΟΛΙΚΗ  ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ ΟΥΤΕ ∆/Ι ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ ΟΥΤΕ ∆/Ι ΚΑΘΟΛΟΥ 
∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΑΓΟΡΑΣ ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ ΟΥΤΕ ∆/Ι ΚΑΘΟΛΟΥ 
NEXT 2U ΠΟΛΥ  ΠΟΛΥ ΟΥΤΕ ∆/Ι ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΟΥΤΕ ∆/Ι ΟΥΤΕ ∆/Ι ΟΥΤΕ ∆/Ι ΚΑΘΟΛΟΥ 

 

Πίνακας 5.41: Αποτελέσµατα ικανοποίησης 
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Σχήµα 5.42: ∆ιαβάθµιση των βαρών  
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Από τη διαβάθµιση των βαρών στο σχήµα 5.42 παρατηρούµε ότι το κριτήριο 

µε τη µεγαλύτερη µείωση κατά την αύξηση της αυστηρότητας είναι αυτό της 

ενηµέρωσης ενώ αυτό µε τη µεγαλύτερη αύξηση είναι αυτό της διαδικασίας αγοράς. 

Εύλογο συµπέρασµα εποµένως είναι η εστίαση της προσοχής στη διαδικασία αγοράς 

όταν αναζητάται µεγαλύτερη ικανοποίηση των πελατών από τον αποφασίζοντα.  

 

Παρατηρούµε από τη µέθοδο του µοντέλου της διπλής αλήθειας ότι το 

κριτήριο που αποτελεί προτεραιότητα της εταιρίας είναι αυτό της ενηµέρωσης καθώς 

σε όλες τις περιπτώσεις έχει το µεγαλύτερο βάρος καθώς οι πελάτες είναι σχετικά όχι 

πολύ ικανοποιηµένοι σε αυτό. Από τα υπόλοιπα κριτήρια οι πελάτες είναι 

περισσότερο ικανοποιηµένοι καθώς τα αποτελέσµατα της µεθόδου δίνουν υψηλή 

ικανοποίηση για τις περισσότερες περιπτώσεις αισιοδοξίας του αποφασίζοντα, όπως 

υψηλή τιµή έχουµε και για την ολική ικανοποίηση. ∆εύτερη προτεραιότητα είναι οι 

υπηρεσίες next2u µε την αµέσως µικρότερη σηµαντικότητα (από την ενηµέρωση) 

ενώ ακολουθούν οι υπηρεσίες και η διαδικασία αγοράς. 

 

Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA: 
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Σχήµα 5.43: Βάρη κριτηρίων 

 

Το κριτήριο µε τη µεγαλύτερη βαρύτητα είναι αυτό των υπηρεσιών µε τιµή 

36% ενώ ακολουθεί η ενηµέρωση µε 28%. Με σχετικά µικρή ποσοστιαία διαφορά 

ακολουθεί η αγορά εργασίας µε τιµή 20% και τέλος οι υπηρεσίες next 2u µε 16%. 
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Σχήµα 5.44: ∆είκτες ικανοποίησης των κριτηρίων 

 

 Παρατηρούµε ότι το µεγαλύτερο δείκτη ικανοποίησης κατέχει το κριτήριο της 

διαδικασίας αγοράς (82,3%), ενώ η ενηµέρωση έρχεται τελευταία µε δείκτη 63,4%.  

 

  Τα παρακάτω σχήµατα παρουσιάζουν την κατανοµή της ικανοποίησης των 

πελατών σύµφωνα µε την ερώτηση ολικής ικανοποίησης από τη συνεργασία µε την 

εταιρία και την ικανοποίηση από τα τέσσερα βασικά κριτήρια της έρευνας. Με βάση 

τα συγκεκριµένα σχήµατα µπορούν να παρατηρηθούν τα εξής: 

•  Οι πελάτες φαίνονται συνολικά ικανοποιηµένοι από την εταιρεία, δεδοµένου ότι 

ένα ποσοστό 80% περίπου έχει δηλώσει «Ικανοποιηµένος/η» ή «Πολύ 

ικανοποιηµένος/η». Παρόλα αυτά, υπάρχει και ένα σχετικά σηµαντικό ποσοστό 

πελατών που δηλώνουν ένα ουδέτερο ή αρνητικό επίπεδο ικανοποίησης. 

•  Η ικανοποίηση των πελατών σχετικά µε τα βασικά κριτήρια φαίνεται να είναι 

µικρότερη συγκριτικά µε το ολικό επίπεδο. Η σχετική αυτή ασυµφωνία καθιστά 

αναγκαία την εφαρµογή ενός µοντέλου µέτρησης που έχει τη δυνατότητα να 

«διορθώσει» τέτοιου είδους ασυνέπειες. 

•  Οι πελάτες φαίνονται λιγότερο ικανοποιηµένοι από τα κριτήρια της υπηρεσίας 

NEXT2U και της ενηµέρωσης. Μάλιστα, ένα 10% των συνδροµητών του 

δείγµατος δηλώνει «∆υσαρεστηµένος/η» ή «Πολύ δυσαρεστηµένος/η» από την 

ενηµέρωση που του παρέχεται. 
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Σχήµα 5.45: Συνολική ικανοποίηση 
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Σχήµα 5.46: Ικανοποίηση από τις υπηρεσίες  
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Σχήµα 5.47: Ικανοποίηση από τη διαδικασία αγοράς  
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Σχήµα 5.48: Ικανοποίηση από την υπηρεσία NEXT2U  
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Σχήµα 5.49: Ικανοποίηση από την ενηµέρωση  

 
 

Όσον αφορά στις προσπάθειες βελτίωσης της εταιρείας, µπορεί εύκολα να 

παρατηρηθεί από τα διαγράµµατα δράσης (Σχήµα 5.50) ότι η Ενηµέρωση και οι 

Υπηρεσίες αποτελούν τις κρίσιµες διαστάσεις ικανοποίησης που απαιτούν άµεση 

βελτίωση. Το αποτέλεσµα αυτό οφείλεται στο σχετικά χαµηλό δείκτη ικανοποίησης 

που παρουσιάζουν, καθώς και στη µεγάλη βαρύτητα που δίνουν οι πελάτες σε αυτά. 
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Σχήµα 5.50: Σχετικό διάγραµµα δράσης βασικών κριτηρίων  

 

 

Λαµβάνοντας υπόψη και τα αποτελέσµατα του διαγράµµατος βελτίωσης 

(Σχήµα 5.43), οι προτεραιότητες βελτίωσης θα µπορούσαν να επικεντρωθούν στα 

κριτήρια της Ενηµέρωσης και των Υπηρεσιών, δεδοµένου ότι αποτελούν κρίσιµες 

διαστάσεις ικανοποίησης. Εναλλακτικά, θα µπορούσε να εξεταστεί η βελτίωση της 

Υπηρεσίας Next2U, λόγω της σχετικά χαµηλής απαιτητικότητας που παρουσιάζουν 

οι πελάτες. 
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Σχήµα 5.51: Σχετικό διάγραµµα βελτίωσης βασικών κριτηρίων  
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Η ανάλυση των επιµέρους διαστάσεων ικανοποίησης επιβεβαιώνει τα 

προηγούµενα συµπεράσµατα. Σε γενικές γραµµές η απόδοση της εταιρείας 

κυµαίνεται σε µέτρια επίπεδα (δείκτες ικανοποίησης 70-75%), γεγονός που 

υποδηλώνει σηµαντικά περιθώρια βελτίωσης. 
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6. Επίλογος και συµπεράσµατα 
 

6.1. Γενικά 

 

Η παρούσα εργασία ασχολείται µε την εφαρµογή δύο µεθοδολογιών για την 

εκτίµηση και µέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη. Η µια µεθοδολογία αφορά τη 

χρήση ασαφών συνόλων, ενώ η άλλη είναι µια µεθοδολογία πολυκριτήριας µέτρησης 

της ικανοποίησης. Αρχικά παρουσιάστηκε η έννοια της ικανοποίησης η ιστορική 

εξέλιξη της µέτρησης της ικανοποίησης και η χρησιµότητά της για τη σύγχρονη 

επιχείρηση. Στη συνέχεια έγινε αναφορά σε ποσοτικές µεθόδους ικανοποίησης. 

Επιπρόσθετα πριν την ανάλυση των δύο µεθοδολογιών παρουσιάστηκε συνοπτικά η 

θεωρία των ασαφών συνόλων και η χρήσεις της ασαφούς λογικής σε σύγχρονα 

θέµατα.  

Αµέσως µετά αναλύθηκε η µεθοδολογία του µοντέλου διπλής αλήθειας (dual 

truth model) του Zollo όπου γίνεται η χρήση των ασαφών συνόλων για την απόδοση 

τιµών στις γλωσσικές µεταβλητές µε τις οποίες εκφράζονται οι πελάτες σε µια έρευνα 

ικανοποίησης, καθώς και παρουσιάστηκαν διάφορες χρήσης των ασαφών συνόλων 

όσον αφορά την αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών. Στη συνέχεια έγινε 

ανάλυση της πολυκριτήριας µεθόδου MUSA (MUlticriteria Satisfaction Analysis) η 

οποία εκτιµά την ικανοποίηση ενός συνόλου ατόµων (πελατών, εργαζοµένων, κ.λ.π.) 

µε βάση το σύστηµα αξιών και προτιµήσεων του συνόλου αυτού, το οποίο θεωρείται 

ως ενιαίο. Μετά την ανάλυση των µεθοδολογιών έγινε παρουσίαση αποτελεσµάτων 

σε 5 εφαρµογές όπου χρησιµοποιήθηκαν ήδη υπάρχοντα δεδοµένα ικανοποίησης.  

Σκοπός της εργασίας αυτής είναι να παρουσιάσει τις οµοιότητες και διαφορές 

ανάµεσα στις δύο µεθοδολογίες που µετρούν την ικανοποίηση του πελάτη για µια 

επιχείρηση και να συγκρίνει την αντιµετώπιση που παρουσιάζει η καθεµία στην 

ποσοτικοποίηση της ποιοτικής πληροφορίας που λαµβάνεται από τον πελάτη. 

Παρακάτω παρουσιάζεται η συγκεκριµένη ανάλυση ανάµεσα στις δύο µεθοδολογίες 
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6.2. Συγκριτική ανάλυση των µεθοδολογιών 

 

6.2.1. Συγκριτική ανάλυση για τη ναυτιλιακή εταιρία 

 

 Όσον αφορά την εφαρµογή στη ναυτιλιακή εταιρία, είναι προφανής η διαφορά 

στα αποτελέσµατα των δύο µεθοδολογιών. Παρατηρούµε ότι το DTM (dual truth 

model, µοντέλο διπλής αλήθειας) ανεξάρτητα από το πόσοι πελάτες θέλουµε να είναι 

ικανοποιηµένοι προσδίδει τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα στο κριτήριο των τιµών µε 

τιµές από 24,1%  έως 20% ανάλογα µε την αισιοδοξία του αποφασίζοντα. Τα 

κριτήρια που ακολουθούν σε σηµαντικότητα είναι οι πρόσθετες παροχές και η άνεση 

και ποιότητα υπηρεσιών, στη συνέχεια η εξυπηρέτηση και τέλος η αξιοπιστία µε το 

µικρότερο βάρος όλων σε όλες τις περιπτώσεις αισιοδοξίας του αποφασίζοντα. 

Αντίθετα η MUSA θεωρεί το κριτήριο των τιµών τη διάσταση εκείνη της 

ικανοποίησης µε τη µικρότερη σηµαντικότητα 6,9%, ενώ η αξιοπιστία κατέχει το 

µεγαλύτερο και αρκετά διαφοροποιηµένο µάλιστα βάρος µε τιµή 38,8%. Στα 

υπόλοιπα κριτήρια η MUSA δίνει την ίδια σειρά σηµαντικότητας όπως και το DTM. 

Από τους δείκτες ολικής ικανοποίησης της µεθόδου MUSA και από τα αποτελέσµατα 

ικανοποίησης του µοντέλου διπλής αλήθειας (§5.1) παρατηρούµε ότι το κριτήριο των 

τιµών είναι αυτό µε το µικρότερο δείκτη ικανοποίησης, ένα σηµείο που έχουµε 

συµφωνία των δύο µεθόδων.  

 Όσον αφορά την προτεινόµενη βελτίωση από το µοντέλο DTM, συµφωνεί µε 

τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA, καθώς και στο συγκεκριµένο µοντέλο 

ανεξάρτητα µε την αισιοδοξία του αποφασίζοντα οι τιµές παρουσιάζονται ως το 

κριτήριο µε τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα και εποµένως αποτελούν την 

προτεραιότητα βελτίωσης της εταιρίας καθώς οι πελάτες δεν είναι ικανοποιηµένοι 

από το συγκεκριµένο κριτήριο. Στη µέθοδο MUSA οι τιµές έχουν υψηλή 

αποτελεσµατικότητα και χαµηλή απαιτητικότητα και παρουσιάζονται σαν πρώτη 

προτεραιότητα της επιχείρησης.  

 

6.2.2. Συγκριτική ανάλυση για τον τραπεζικό οργανισµό 

 

Για το µοντέλο DTM το κριτήριο που κυριαρχεί σε σηµαντικότητα σε όλη την 

κλίµακα αισιοδοξίας είναι το κριτήριο των προϊόντων µε τη µεγαλύτερη 

σηµαντικότητα η οποία κυµαίνεται από 20,69%-21,30%. Χωρίς µεγάλη διαφορά 
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σηµαντικότητας επίσης στην ίδια κατηγορία ανήκει και το κριτήριο της 

εξυπηρέτησης. Ακολουθούν τα κριτήρια της εικόνας του προσωπικού και τέλος της 

πρόσβασης. Αντίθετα στη µέθοδο MUSA τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα κατέχει η 

πρόσβαση και η προσέγγιση στο κατάστηµα µε τιµή 28,66% ενώ τα προϊόντα 

έρχονται τελευταία µε τιµή 15,33%.  

Για τη MUSA, το κριτήριο µε το µικρότερο δείκτη ικανοποίησης είναι τα 

προϊόντα µε τιµή 45,39% και αυτό µε το µεγαλύτερο η πρόσβαση µε τιµή 85,50%. 

Στο ίδιο πλαίσιο κυµαίνονται και τα αποτελέσµατα του DTM καθώς είναι φανερό ότι 

τα κριτήρια µε τη χειρότερη απόδοση ικανοποίησης σε οποιαδήποτε περίπτωση 

αισιοδοξίας του αποφασίζοντα (από το διάγραµµα των αποτελεσµάτων ικανοποίησης 

για το DTM) είναι αυτά του προϊόντος, του προσωπικού και της εξυπηρέτησης.  

Επιπρόσθετα παρατηρούµε από τα αποτελέσµατα ικανοποίησης του DTM ότι 

οι πελάτες δεν είναι αρκετά ικανοποιηµένοι από την εταιρία καθώς η ολική 

ικανοποίησης έχει µέτριες ή χαµηλές τιµές, σηµείο στο οποίο υπάρχει συµφωνία µε 

τη MUSA καθώς ο δείκτης συνολικής ικανοποίησης είναι λίγο µεγαλύτερος του 50% 

(69,41%).  

Όσον αφορά τις προτάσεις βελτίωσης η MUSA προτείνει ως πρώτη 

προτεραιότητα τα κριτήρια της εξυπηρέτησης, της εικόνας, των προϊόντων και του 

προσωπικού. Από την απόδοση των βαρών στο µοντέλο DTM παρατηρούµε ότι τα 

συγκεκριµένα κριτήρια έχουν το ίδιο περίπου βάρος για όλες τις διαβαθµίσεις της 

αισιοδοξίας, ενώ αυτό της πρόσβασης έρχεται τελευταίο καθότι είναι και το κριτήριο 

µε τη µεγαλύτερη ικανοποίηση. Εποµένως σύµφωνα µε το DTM εάν κάποιος θέλει να 

βελτιώσει τη συνολική ικανοποίηση θα πρέπει να στραφεί στα συγκεκριµένα 

κριτήρια.  

 

6.2.3. Συγκριτική ανάλυση για την αντιπροσωπεία αυτοκινήτων 

 

Όσον αφορά το µοντέλο της διπλής αλήθειας παρατηρούµε ότι τα κριτήρια 

που καταλαµβάνουν τις πρώτες θέσεις σηµαντικότητας είναι τα κριτήρια που 

εµπεριέχουν την ενηµέρωση για κάποια δραστηριότητα µε τιµή βαρών που 

κυµαίνεται από το 11,22% έως το 12,78%, ενώ η εξυπηρέτηση του προσωπικού 

καταλαµβάνει τη µικρότερη σηµαντικότητα µε τιµή από 9,52%- 9,92% (ουσιαστικά 

είναι έως 12% στην περίπτωση που θέλουµε όλοι οι πελάτες να είναι 

ικανοποιηµένοι). Η µέθοδος MUSA δίνει στο κριτήριο της εξυπηρέτησης του 
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προσωπικού τη µεγαλύτερη βαρύτητα 24% , ακολουθεί η παρουσίαση του 

αυτοκινήτου µε 11,10% και τα υπόλοιπα κριτήρια στα ίδια περίπου επίπεδα. 

Παρατηρούµε εποµένως µια διαφοροποίηση της σηµαντικότητας ανάµεσα στις δύο 

µεθόδους για τα κριτήρια µε το µεγαλύτερο και µικρότερο βάρος και µια 

οµοιοµορφία στην κατάταξη των υπόλοιπων κριτηρίων. 

Η απόδοση της ικανοποίησης και στις δύο µεθόδους κυµαίνεται στα ίδια 

επίπεδα καθώς οι δείκτες ικανοποίησης της MUSA συµφωνούν µε τα αποτελέσµατα 

ικανοποίησης του DTM. Όσον αφορά τις προτάσεις βελτίωσης των δύο 

µεθοδολογιών στη συγκεκριµένη εφαρµογή διαφοροποιούνται. Από τη µια η MUSA 

προτείνει ως πρώτη προτεραιότητα της εταιρίας τα κριτήρια της εξυπηρέτησης του 

προσωπικού, της εµφάνισης και της παρουσίασης του αυτοκινήτου ενώ το µοντέλο 

DTM προτείνει βελτίωση των κριτηρίων της ενηµέρωσης για τη βελτίωση της 

συνολικής ικανοποίησης.  

 

6.2.4. Συγκριτική ανάλυση για το ΜΕΤΡΟ 

 

 Όσον αφορά τα βάρη των κριτηρίων, η MUSA αποδίδει τη µεγαλύτερη 

σηµαντικότητα στο κριτήριο ταχύτητα κυκλοφορίας (18,8%), η οποία µάλιστα είναι 

αρκετά µεγάλη συγκριτικά µε τα υπόλοιπα βάρη. Τη δεύτερη θέση καταλαµβάνουν η 

αναµονή (10%), η ακρίβεια (10%) και η συχνότητα βλαβών (9,9%), ενώ τα υπόλοιπα 

κριτήρια έχουν µια τιµή σηµαντικότητας πιο χαµηλή µε ένα εύρος από 8% έως 8,9%. 

Για το µοντέλο της διπλής αλήθειας τα πράγµατα είναι διαφορετικά. Το µεγαλύτερο 

βάρος για όλες τις περιπτώσεις αισιοδοξίας το κατέχει το κριτήριο του συνωστισµού 

µε τιµή πάνω από 11%, σε δεύτερη θέση έρχονται τα κριτήρια παρουσία και 

διαθεσιµότητα του προσωπικού, καθαριότητα σταθµών, ασφάλεια και ενηµέρωση σε 

διατάραξη των δροµολογίων. Η ταχύτητα κυκλοφορίας έχει το µικρότερο βάρος σε 

όλες τις περιπτώσεις ενώ τα υπόλοιπα κριτήρια (αναµονή, ακρίβεια, συχνότητα 

βλαβών και φιλικότητα προσωπικού) έχουν επίσης µικρό βάρος µε πεδίο 8%-10% 

ανάλογα µε την περίπτωση αισιοδοξίας.  

Όπως και από τη MUSA έτσι και από τη µέθοδο του µοντέλου διπλής 

αλήθειας, το κριτήριο της ταχύτητας κυκλοφορίας παρουσιάζει τη µεγαλύτερη 

ικανοποίηση σε όλες τις περιπτώσεις αισιοδοξίας, ενώ τη δεύτερη θέση κατέχει η 

ακρίβεια. Τα κριτήρια της συχνότητας βλαβών, της αναµονής και της ασφάλειας 

βρίσκονται στην τρίτη θέση ικανοποίησης. Η φιλικότητα του προσωπικού και η 
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ενηµέρωση σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων ακολουθούν µε τελευταία 

κριτήρια αυτά της καθαριότητας των σταθµών του συνωστισµού και της παρουσίας 

και διαθεσιµότητας του προσωπικού. Παρατηρούµε ότι τα αποτελέσµατα της 

µεθόδου του µοντέλου διπλής αλήθειας συµφωνούν µε τους δείκτες ικανοποίησης της 

µεθόδου MUSA.  

 Όσον αφορά τις προτάσεις βελτίωσης εδώ διαφοροποιούνται. Η MUSA 

περιλαµβάνει περισσότερα κριτήρια ως πρώτη προτεραιότητα της εταιρίας όπως αυτά 

της ταχύτητας κυκλοφορίας, ακρίβειας αναµονής και συχνότητας βλαβών που 

αποτελούν την πρώτη οµάδα των κριτηρίων, µε χαµηλή απαιτητικότητα και 

αποτελεσµατικότητα, και τα κριτήρια του συνωστισµού, της καθαριότητας των 

σταθµών, της ασφάλειας, της ενηµέρωσης σε περίπτωση διατάραξης των 

δροµολογίων και της παρουσίας και διαθεσιµότητας του προσωπικού που αποτελούν 

τη δεύτερη οµάδα των κριτηρίων, µε υψηλή αποτελεσµατικότητα και απαιτητικότητα. 

Ως τελευταία προτεραιότητα της εταιρίας παρουσιάζεται το κριτήριο της φιλικότητας 

του προσωπικού καθώς έχει µικρή αποτελεσµατικότητα αλλά αρκετά µεγάλη 

απαιτητικότητα.  Αντίθετα στο µοντέλο DTM πρώτη προτεραιότητα της εταιρίας 

είναι τα κριτήρια της δεύτερης οµάδας συν το κριτήριο της φιλικότητας του 

προσωπικού, ενώ ως δεύτερη προτεραιότητα παρουσιάζονται τα κριτήρια της πρώτης 

οµάδας. 

 

 

6.2.5. Συγκριτική ανάλυση για εταιρία παροχής υπηρεσιών διαδικτύου 

 

Παρατηρούµε ότι η µέθοδος MUSA αποδίδει τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα 

στο κριτήριο των υπηρεσιών µε τιµή 36% ενώ το κριτήριο των υπηρεσιών next2u 

κατέχει την τελευταία θέση σηµαντικότητας µε βάρος 16%. Στην δεύτερη θέση είναι 

το κριτήριο της ενηµέρωσης µε βάρος 28% και στην Τρίτη η διαδικασία αγοράς µε 

20%. Όσον αφορά τη µέθοδο της διπλής αλήθειας παρατηρούµε ότι η ενηµέρωση έχει 

τη µεγαλύτερη βαρύτητα από τα υπόλοιπα κριτήρια µε βάρος από 25% έως 26,40% 

ενώ οι υπηρεσίες next2u κατέχουν τη δεύτερη. Αµέσως µετά σε σειρά 

σηµαντικότητας έρχονται οι υπηρεσίες και τέλος η διαδικασία αγοράς. Όσον αφορά 

τους δείκτες ικανοποίησης της µεθόδου MUSA, συµφωνούν µε τα αποτελέσµατα 

ικανοποίησης του µοντέλου DTM.  
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Η διαφοροποίηση στις δύο µεθόδους εκτός από τη σηµαντικότητα των 

κριτηρίων είναι στις προτάσεις βελτίωσης. Για τη µέθοδο MUSA η Ενηµέρωση και οι 

Υπηρεσίες αποτελούν τις κρίσιµες διαστάσεις ικανοποίησης που απαιτούν άµεση 

βελτίωση. Το αποτέλεσµα αυτό οφείλεται στο σχετικά χαµηλό δείκτη ικανοποίησης 

που παρουσιάζουν, καθώς και στη µεγάλη βαρύτητα που δίνουν οι πελάτες σε αυτά. 

Για το µοντέλο διπλής αλήθειας πρώτη προτεραιότητα αποτελεί µόνο το κριτήριο της 

ενηµέρωσης, ενώ δεύτερη προτεραιότητα της εταιρίας είναι οι υπηρεσίες next2u µε 

την αµέσως µικρότερη σηµαντικότητα (από την ενηµέρωση) και ακολουθούν οι 

υπηρεσίες και η διαδικασία αγοράς.  

 

6.3  Συµπεράσµατα και επεκτάσεις 

 

Από την παρουσίαση των αποτελεσµάτων των εφαρµογών του πέµπτου 

κεφαλαίου ανάµεσα στο µοντέλο της διπλής αλήθειας (dual truth model) και στην 

πολυκριτήρια µέθοδο µέτρησης ικανοποίησης MUSA και τη συγκριτική ανάλυση που 

παρουσιάστηκε στις προηγούµενες παραγράφους αυτού του κεφαλαίου είναι 

εµφανείς κάποιες διαφορές και κάποιες οµοιότητες όσον αφορά τα αποτελέσµατα για 

τα παραπάνω σετ δεδοµένων που χρησιµοποιήθηκαν.  

Καταρχάς και οι δύο µέθοδοι χρησιµοποιούν την προκαταρτική ανάλυση 

συµπεριφοράς πελατών, µε την αλληλεπίδραση µε τον πελάτη έτσι ώστε να 

καθοριστούν οι διαστάσεις της ικανοποίησης οι οποίες εκφράζονται µέσω των 

γλωσσικών µεταβλητών και στις δύο περιπτώσεις. Η βασική διαφορά των 

µεθοδολογιών είναι στην απόδοση τιµών στις απαντήσεις πελατών. Στο µοντέλο της 

διπλής αλήθειας αποδίδεται σε κάθε απάντηση ένα ζεύγος τιµών το οποίο εκφράζει 

την αισιοδοξία και απαισιοδοξία του πελάτη για τη συγκεκριµένη απάντηση που έχει 

δώσει. Εκ των προτέρων καθορίζεται η αντιστοίχηση και των απαντήσεων και των 

αποτελεσµάτων της µεθόδου, τόσο για την ολική ικανοποίηση όσο και για τα 

κριτήρια, στην κλίµακα ικανοποίησης της οποίας τα δεδοµένα ορίζονται εξαρχής. 

Αντίθετα η µέθοδος MUSA προσπαθεί να εκτιµήσει µια συλλογική συνάρτηση και 

ένα σύνολο µερικών συναρτήσεων ικανοποίησης οι οποίες αναπαριστούν την 

απόδοση µιας τιµής για κάθε στοιχείο στην ποιοτική κλίµακα ικανοποίησης η οποία 

είναι διαφορετική για την ολική ικανοποίηση και διαφορετική για τα επιµέρους 

κριτήρια.  
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Εκτός από αυτό είναι εµφανής η διαφορά ανάµεσα στις µεθοδολογίες στην 

απόδοση τιµών στις σηµαντικότητες των κριτηρίων. Η µέθοδος MUSA έχει σαν 

αντικειµενικό σκοπό την επίτευξη της µεγαλύτερης δυνατής συµφωνίας ανάµεσα στη 

συνολική συνάρτηση αξιών και στις απόψεις των πελατών. ∆ηλαδή προσπαθεί να 

αποδώσει µια ποσότητα στην ποιοτική πληροφορία που λαµβάνεται από τις 

απαντήσεις των πελατών, ενώ ταυτόχρονα γίνεται προσπάθεια απόδοσης της 

µεγαλύτερης σηµαντικότητας στη διάσταση εκείνη της ικανοποίησης (κριτήριο) η 

οποία έχει τη µεγαλύτερη αντικειµενικά σχέση µε την ολική ικανοποίηση. 

 Απ’ την άλλη το µοντέλο της διπλής αλήθειας µε τη χρήση της παραµέτρου 

ευαισθησίας αποδίδει τη µεγαλύτερη σηµαντικότητα στο χαρακτηριστικό εκείνο µε 

τη µικρότερη ικανοποίηση, δηλαδή στο κριτήριο στο οποίο οι πελάτες νιώθουν 

σχετικά µη ικανοποιηµένοι, ενώ στα κριτήρια στα οποία παρατηρείται µεγάλη 

ικανοποίηση αποδίδεται µικρή σηµαντικότητα. Γι’ αυτό το λόγο και σε όλες τις 

εφαρµογές παρατηρήσαµε µια αντίστροφη απόδοση βαρών στα κριτήρια µεταξύ των 

δύο µοντέλων όσον αφορά τα κριτήρια που κατέχουν τη µέγιστη και την ελάχιστη 

τιµή σηµαντικότητας. Για παράδειγµα στην εφαρµογή σε ναυτιλιακή εταιρία το 

µοντέλο της διπλής αλήθειας αποδίδει σε όλες τις περιπτώσεις τη µεγαλύτερη 

σηµαντικότητα στο κριτήριο των τιµών, και τη µικρότερη στο κριτήριο της 

αξιοπιστίας, ενώ τα αποτελέσµατα της MUSA είναι αντίστροφα. Παρόλα αυτά στα 

υπόλοιπα κριτήρια στις περισσότερες εφαρµογές και οι δύο µεθοδολογίες είχαν µια 

άµεσα συγκρίσιµη περιοχή της κατάταξης των βαρών.  

 Επίσης στο µοντέλο της διπλής αλήθειας η ικανοποίηση κατατάσσεται στα 

όρια της κλίµακας αξιολόγησης που έχει ορισθεί εξαρχής. ∆ηλαδή σε κάθε κριτήριο 

όπως και στην ολική ικανοποίηση αποδίδεται µια τιµή ικανοποίησης, και το κριτήριο 

για την απόδοση της τιµής είναι πόσοι πελάτες από το σύνολο των πελατών θέλουµε 

να είναι ικανοποιηµένοι . Όσο αυξάνεται η αυστηρότητα τόσο µειώνεται η τιµή της 

ικανοποίησης. Ο λόγος που συµβαίνει αυτό είναι διότι µετά την ταξινόµηση των 

ζευγών αλήθειας των απαντήσεων των πελατών µε την επιλογή ενός ποσοτικοποιητή 

(που είναι συγκεκριµένη συνάρτηση) λαµβάνεται υπόψη ένα συγκεκριµένο διάστηµα 

ικανοποιήσεων µε φθίνουσες τιµές ικανοποίησης. Εποµένως όσο αυξάνεται η 

απαίτηση του αποφασίζοντα για την ικανοποίηση όλο και περισσότερων πελατών, 

τόσο µειωµένες τιµές της ικανοποίησης εισέρχονται στο διάστηµα. Σηµασία όµως για 

την επιχείρηση είναι η κατάλληλη επιλογή αυστηρότητας για µια υπηρεσία ή ένα 

προϊόν, ώστε να συµπεράνει την απήχηση που έχει στους πελάτες.  
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Επιπρόσθετα, σηµαντική διαφορά µεταξύ των δύο µεθοδολογιών είναι ότι στη 

MUSA γίνεται χρήση της αρχής της αντισταθµιστικότητας, όπου οι τιµές των βαρών 

που αποδίδονται στα κριτήρια εξισορροπούνται. Στο µοντέλο της διπλής αλήθειας 

αυτό δε λαµβάνεται υπόψη.  

Όσον αφορά τους δείκτες ικανοποίησης οι δύο µεθοδολογίες στα περισσότερα 

αποτελέσµατα συµφωνούν καθώς οι δείκτες ικανοποίησης της MUSA παρουσιάζουν 

το ίδιο αποτέλεσµα µε τις τιµές ικανοποίησης που αποδίδεται στα κριτήρια και στην 

ολική ικανοποίηση (από τα διαγράµµατα των αποτελεσµάτων ικανοποίησης) στο 

µοντέλο DTM. Ένα άλλο στοιχείο της µεθόδου της διπλής αλήθειας είναι η 

εισαγωγή, ως δεδοµένου, της αισιοδοξίας του αποφασίζοντα. Τα κριτήρια για την 

αισιοδοξία µπορούν να είναι οποιαδήποτε συνάρτηση Q(r), ανάλογα µε τις 

απαιτήσεις του αποφασίζοντα ή της εταιρίας. Στην παρούσα εργασία 

χρησιµοποιήθηκαν τα κριτήρια Average, Most, At least 80% και All τα οποία είναι τα 

προκαθορισµένα από τη θεωρία κριτήρια.  

Η µέθοδος του µοντέλου της διπλής αλήθειας λαµβάνει υπόψη και τη 

συχνότητα χρήσης των διαστάσεων της ολικής ικανοποίησης, δηλαδή υπολογίζεται 

το ποσοστό των πελατών που δεν έχει χρησιµοποιήσει καθόλου κάποιο ή κάποια 

κριτήρια και συµβάλλει στον υπολογισµό των αποτελεσµάτων, ένα δεδοµένο που δε 

χρησιµοποιήθηκε στην παρούσα εργασία. Αντίθετα η µέθοδος MUSA χρειάζεται όλα 

τα στοιχεία των ερωτηµατολογίων συµπληρωµένα και δεν λαµβάνονται υπόψη οι 

πελάτες που δεν έχουν απαντήσει σε κάποιο κριτήριο.  

Όσον αφορά τώρα τις προτάσεις βελτίωσης κάθε µεθόδου παρατηρήσαµε ότι 

κυµαίνονται στα ίδια πλαίσια καθώς και οι δύο µέθοδοι προτείνουν περίπου τα ίδια 

χαρακτηριστικά για βελτίωση εκτός από τις περιπτώσεις όπου έχουµε µια αύξηση 

των κριτηρίων (όπως για παράδειγµα στην έρευνα για την αντιπροσωπεία 

αυτοκινήτων), όπου οι προτάσεις διαφοροποιούνται σε ένα βαθµό.  

Συνοπτικά, παρατηρούµε ότι παρόλο που οι δύο µεθοδολογίες έχουν 

διαφορετική διαδικασία απόδοσης τιµών (για παράδειγµα οι σηµαντικότητες) 

παρουσιάζουν σχεδόν ίδιες προτάσεις για βελτίωση των χαρακτηριστικών, ενώ 

µεγάλες οµοιότητες έχουν και οι τιµές ικανοποίησης µεταξύ των δύο µεθόδων.  

Ως επέκταση της συγκεκριµένης ανάλυσης θα µπορούσε να γίνει 

προσοµοίωση µε διάφορα σετ δεδοµένων, τα οποία θα προκύψουν από τυχαίους 

αριθµούς, στα οποία θα µεταβάλλονταν τα βασικά δεδοµένα εισαγωγής των µεθόδων 

όπως οι διαστάσεις που επηρεάζουν την ικανοποίηση (κριτήρια) οι κλίµακες 
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αξιολόγησης, το πλήθος των πελατών, η επιλογή διαφορετικών προσοτικοποιητών 

όσον αφορά το µοντέλο διπλής αλήθειας, και διαφορετικών τιµών προτίµησης και 

περιθωρίων παραχώρησης για τη µέθοδο MUSA, έτσι ώστε να βρεθούν οι συνθήκες 

στις οποίες οι δύο µεθοδολογίες συγκλίνουν και αν συγκλίνουν σε κάποιο βαθµό.  

Όσον αφορά τη µέθοδο του µοντέλου της διπλής αλήθειας µπορεί να 

επεκταθεί και να χρησιµοποιηθεί µαζί µε πολυκριτήριες µεθόδους ώστε να ληφθεί 

υπόψη και η αρχή της αντισταθµιστικότητας, για καλύτερη ίσως απόδοση 

σηµαντικότητας ανάµεσα στις διαστάσεις της ικανοποίησης. Το µοντέλο µπορεί 

επίσης να χρησιµοποιηθεί µε τη βοήθεια της πολυκριτήριας ανάλυσης για την 

αξιολόγηση ανταγωνιστικότητας επιχειρήσεων, βασισµένης στην ποιότητα των 

προσφερόµενων υπηρεσιών ή προϊόντων. Μπορούµε να παρατηρήσουµε ότι η 

µέθοδος του µοντέλου της διπλής αλήθειας είναι µια αρκετά καλή µέθοδος µε 

αρκετές προοπτικές βελτίωσης, έτσι ώστε να παρουσιάζει περισσότερα αποτελέσµατα 

όπως για παράδειγµα για την απαιτητικότητα, για την αποτελεσµατικότητα ή  για τη 

βελτίωση.  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 
 

Στο συγκεκριµένο παράρτηµα παρατίθενται οι συχνότητες των απαντήσεων για τα 

κριτήρια των εφαρµογών και οι συναρτήσεις ικανοποίησης για τα κριτήρια της 

µεθόδου MUSA.  

 

Στοιχεία για την εφαρµογή σε ναυτιλιακή εταιρία 
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Στη συνέχεια παρατίθενται οι µερικές συναρτήσεις ικανοποίησης. 
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Στοιχεία για την εφαρµογή σε Τραπεζικό οργανισµό 

Συχνότητες απαντήσεων 
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Στη συνέχεια παρατίθενται οι επιµέρους 

ικανοποιήσεις:
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Στοιχεία για την εφαρµογή στο Μετρό 

Αρχικά παρατίθενται οι συχνότητες των απαντήσεων 
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ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΒΛΑΒΩΝ
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ΦΙΛΙΚΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ
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Στη συνέχεια παρατίθενται οι µερικές συναρτήσεις ικανοποίησης. 
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