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Περίληψη 

 

Σκοπός της συγκεκριμένης διπλωματικής εργασίας είναι η εύρεση αναγκαίων και ικανών 

συνθηκών για την ικανοποίηση των πελατών τριών αμερικάνικων  αεροπορικών 

εταιριών(American Airlines, Delta Airlines, United Airlines)με τη χρήση της μεθόδου 

ποιοτικής συγκριτικής ανάλυσης (fsQCA),  χρησιμοποιώντας τη θεωρία ασαφών 

συνόλων, και σε δεύτερη φάση με το λογισμικό  της  συγκριτικής πολυκριτήριας 

ανάλυσης ικανοποίησης MUSA+.  

Η fsQCA βασίζεται στην Boolean algebra καθώς και τα ασαφή σύνολα για να καθορίσει 

ποιες αιτιώδεις συνθήκες (ή συνδυασμοί συνθηκών)οδηγούν σε ολική ικανοποίηση, 

όπως και να εντοπίσει τυχόν αναγκαίες συνθήκες για την παρουσία της. 

Ειδικότερα, θα εξεταστούν έξι κριτήρια επιμέρους ικανοποίησης και ένα ολικής 

ικανοποίησης  των πελατών κάθε αεροπορικής εταιρείας (1288 δείγματα για την 

American Airlines, 583 για την Delta Airlines και 1195 για την United Airlines) από 

δεδομένα που προήλθαν από έρευνα της Skytrax. Έτσι με την μελέτη των δεδομένων και 

την επεξεργασία αυτών από το λογισμικό της fsQCA θα εξαχθούν συμπεράσματα σχετικά 

με την καταναλωτική συμπεριφορά των επιβατών που αφορούν τις προτιμήσεις και τις 

απαιτήσεις τους. 

Η μέθοδος MUSA (MUlticriteria Satisfaction  Analysis) εξάγει τα συμπεράσματα για  τις 

εταιρίες σαν σύνολο και στην συνέχεια με βάση τις αρχές του μοντέλου MUSA και του 

μοντέλου συγκριτικής ανάλυσης MUSA+ καταλήγει τόσο σε συμπέρασμα για κάθε μια 

από τις μελετώμενες εταιρείες ξεχωριστά, αλλά και κάνει σύγκριση μεταξύ τους. Τα 

αποτελέσματα της μεθόδου, συντελούν στην εξαγωγή συμπερασμάτων σχετικά με τις 

απαιτήσεις των επιβατών κάθε εταιρείας, καθώς και το εάν η εταιρεία ανταποκρίνεται 

στις προσδοκίες των πελατών και σε τι βαθμό. Με τον τρόπο αυτό η συγκριτική ανάλυση 

δίνει μια εικόνα στην κάθε εταιρεία σχετικά με τα σημεία που υπερτερεί και έχει 

πλεονέκτημα, καθώς και σε αυτά που υστερεί.  

Εν τέλει, παρέχεται η δυνατότητα για βελτίωση των υπό εξέταση υπηρεσιών, αφού θα 

προσδιοριστούν τόσο τα δυνατά όσο και τα αδύνατα σημεία τους, ενώ παράλληλα  

εντείνεται η προσπάθεια για δημιουργία νέων τρόπων για την ικανοποίηση των πελατών.  
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Κεφάλαιο 1  

1.  Εισαγωγή 

 

1.1 Σκοπός της εργασίας 

 

Η συγκεκριμένη διπλωματική εργασία έχει σαν σκοπό να εξετάσει την ικανοποίηση των 

πελατών-επιβατών για τις τρεις μεγαλύτερες Αμερικάνικες αεροπορικές εταιρίες ( 

American Airlines, Delta Airlines, United Airlines).  

Τα αποτελέσματα της έρευνας για την ικανοποίηση των πελατών-επιβατών προέκυψαν 

μέσω των δεδομένων που αντλήθηκαν από την SKYTRAX. Αξίζει να σημειωθεί ότι η εν 

λόγω εταιρία έχει έδρα το Ηνωμένο Βασίλειο και χαρακτηρίζεται από παγκόσμια 

αναγνώριση. Επιπρόσθετα, έχει την δυνατότητα παροχής συμβουλών, καθώς 

διοργανώνει μια ιστοσελίδα αξιολόγησης και κατάταξης αεροπορικών εταιρειών και 

αεροδρομίων ανά την υφήλιο. 

 

1.2 Σύντομη ανασκόπηση των εταιρειών 
 

American Airlines 

Η American Airlines, είναι μια αμερικανική αεροπορική εταιρεία που εδρεύει στο Fort 

Worth του Τέξας. Είναι η μεγαλύτερη αεροπορική εταιρεία στον κόσμο σε μέγεθος 

στόλου αλλά και σε αριθμό επιβατών που μεταφέρονται. Η American Airlines, μαζί με 

τους περιφερειακούς της εταίρους, λειτουργεί ένα εκτεταμένο διεθνές και εγχώριο 

δίκτυο με σχεδόν 6.800 πτήσεις την ημέρα σε σχεδόν 350 προορισμούς σε περισσότερες 

από 50 χώρες.  

https://en.wikipedia.org/wiki/Major_airlines_of_the_United_States
https://en.wikipedia.org/wiki/Fort_Worth,_Texas
https://en.wikipedia.org/wiki/Fort_Worth,_Texas
https://en.wikipedia.org/wiki/World%27s_largest_airlines
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Η American Airlines είναι ιδρυτικό μέλος της συμμαχίαςOneworld, της τρίτης 

μεγαλύτερης αεροπορικής συμμαχίας στον κόσμο. Η περιφερειακή υπηρεσία λειτουργεί 

από ανεξάρτητους και θυγατρικούς μεταφορείς με την επωνυμία American Eagle .  

Η American Airlines και η American Eagle λειτουργούν από δέκα σταθμούς, με το Texasνα 

είναι ο μεγαλύτερος. Χειρίζεται περισσότερα από 200 εκατομμύρια επιβάτες ετησίως, με 

μέσο όρο περισσότερο από 500.000 επιβάτες σε καθημερινή βάση. Η American 

εκμεταλλεύεται την κύρια βάση συντήρησής της στηνTulsa, εκτός από τις θέσεις 

συντήρησης στους κόμβους της. Από το 2019, η εταιρεία απασχολεί περίπου 130.000 

άτομα. 

Ξεκίνησε το 1930 μέσω μιας ένωσης περισσότερων από ογδόντα μικρών αεροπορικών 
εταιριών. Οι δύο οργανισμοί από τους οποίους δημιουργήθηκε η American Airlines ήταν 
ο ιRobertson Aircraft Corporation και Colonial Air Transport . Η πρώτη δημιουργήθηκε 
στο Μισσούρι το 1921, και οι δύο αυτές συγχωνεύθηκαν το 1929 σε μία εταιρία με 
όνομα The Aviation Corporation . Αυτή με τη σειρά της το 1930 μετονομάζεται σε 
American Airways. Το 1934, οι νέες νομοθεσίες και ο περιορισμός των συμβάσεων 
αλληλογραφίας ανάγκασαν πολλές αεροπορικές εταιρείες να αναδιοργανωθούν,  έτσι η 
εταιρεία επαναπροσδιόρισε τις διαδρομές της σε ένα συνδεδεμένο σύστημα και 
μετονομάστηκε σε American Airlines. Μεταξύ 1970 και 2000, η εταιρεία εξελίχθηκε σε 
διεθνή αερομεταφορέα, με αποτέλεσμα να αγοράσει την Trans World Airlines το 2001.  

Το 2011, λόγω της ύφεσης στον κλάδο των αεροπορικών εταιρειών, η μητρική εταιρεία 
της American Airlines, AMR Corporation υπέβαλε αίτηση πτώχευσης. Το 2013, η 
American Airlines συγχωνεύτηκε με την US Airways, αλλά κράτησε το όνομα της 
American Airlines, καθώς ήταν η πιο αναγνωρισμένη εταιρεία διεθνώς. Ο συνδυασμός 
των δύο αεροπορικών εταιρειών είχε ως αποτέλεσμα τη δημιουργία της μεγαλύτερης 
αεροπορικής εταιρείας στις Ηνωμένες Πολιτείες και τελικά στον κόσμο.  

https://en.wikipedia.org/wiki/American_Eagle_(airline_brand)
https://en.wikipedia.org/wiki/Robertson_Aircraft_Corporation
https://en.wikipedia.org/wiki/Colonial_Air_Transport
https://en.wikipedia.org/wiki/The_Aviation_Corporation
https://en.wikipedia.org/wiki/Trans_World_Airlines
https://en.wikipedia.org/wiki/AMR_Corporation
https://en.wikipedia.org/wiki/US_Airways


9 
 

 

Εικόνα 1: Ετήσια οικονομική έκθεση για το 2018 της εταιρείας/ πηγή :news.aa.com 
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Εικόνα 2: Εσωτερικό αεροσκάφους Boeing 787 της American Airlines 

 

Delta Airlines 

Η Delta Airlines, είναι μεγάλη αμερικανική αεροπορική εταιρεία με έδρα την Ατλάντα της 

Τζόρτζια των Ηνωμένων Πολιτειών. Τα γραφεία της εταιρείας βρίσκονται στο Διεθνές 

Αεροδρόμιο Ατλάντας Τζάκσον-Χάρτσφιλντ. Η εταιρία και οι θυγατρικές της 

πραγματοποιούν πάνω από 5.400 πτήσεις ημερησίως, ενώ το συνολικό δίκτυο περιέχει 

333 προορισμούς σε 64 χώρες. Επίσης, έχει 3 βάσεις εκτός Η.Π.Α, στο Άμστερνταμ, στο 

Παρίσι και στο Τόκιο. Η Delta είναι μια από τα τέσσεαρα ιδρυτικά μέλη της αεροπορικής 

συμμαχίας SkyTeam. Η εταιρεία συγχωνεύθηκε το 2008 με τη NorthWest Airlines. 

 

 

Η ιστορία της εταιρείας ξεκίνησε με το πρώτο στον κόσμο εναέριο ψεκασμό 

καλλιεργειών και  λειτουργούσε υπό την ονομασία HuffDaland Inc. , που ιδρύθηκε το 1925 

στη Macon, Georgia  για την καταπολέμηση της κάψας ενός σκαθαριού  που είχε 

https://en.wikipedia.org/wiki/Huff_Daland_Dusters_Inc.
https://en.wikipedia.org/wiki/Macon,_Georgia
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προσβάλει τις βαμβακοκαλλιέργειες.  Ο CE Woolman , γενικός διευθυντής και αργότερα ο 

πρώτος διευθύνων σύμβουλος της Delta, οδήγησε μια ομάδα επενδυτών να αγοράσουν 

τα περιουσιακά στοιχεία της εταιρείας. Η Delta Air Service ιδρύθηκε στις 3 Δεκεμβρίου 

1928 και πήρε το όνομά της από την περιοχή του Μισισιπή Delta. 

Οι επιβατικές πτήσεις ξεκίνησαν το 1929, από το Ντάλας του Τέξας , το Τζάκσον, το 
Μισισιπή , σύντομα θα επεκτείνονταν ανατολικά στην Ατλάντα και δυτικά 
στο ΦορτΓουόρθ του Τέξας. Η υπηρεσία επιβατικών πτήσεων έπαυσε τον Οκτώβριο του 
1930 όταν η σύμβαση του αεροπορικού ταχυδρομείου για τη διαδρομή που είχε 
πρωτοπορήσει η Delta ανατέθηκε σε άλλη αεροπορική εταιρεία. Ο Woolman και άλλοι 
επενδυτές ενσωμάτωσαν τα πρώην περιουσιακά στοιχεία της Delta Air Service ως Delta 
Air Corporation το 1930. Η εταιρεία άρχισε να δραστηριοποιείται ως Delta Air Lines , με 
μεταφορά αλληλογραφίας από το Fort Worth στο Τσάρλεστον της Νότιας Καρολίνας. Το 
όνομα της εταιρείας άλλαξε επίσημα το 1945.  

Κατά τη διάρκεια των δεκαετιών του 1950 και του 1960, η Delta ήταν η πρώτη 
αεροπορική εταιρεία που πέταξε τα αεροσκάφη Douglas DC-8 , Convair 
880 και McDonnellDouglas DC-9 . Μέχρι το 1970, είχε έναν στόλο all-jet. Η υπηρεσία 
Trans-Atlantic ξεκίνησε το 1978 με τις πρώτες απευθείας πτήσεις από Ατλάντα 
προς Λονδίνο . Το 1990, η Delta ήταν η πρώτη αεροπορική εταιρεία στις Ηνωμένες 
Πολιτείες που πέταξε αεροσκάφη McDonnellDouglas MD-11 . Έγινε η κορυφαία 
υπερατλαντική αεροπορική εταιρεία μετά την απόκτηση της πλειονότητας 
των υπερατλαντικών διαδρομών της Pan American World Airways .  

Η εταιρεία κατέθεσε πτώχευση το 2005, επικαλούμενη την αύξηση του κόστους των 
καυσίμων. Εμφανίστηκε από την πτώχευση το 2007 μετά την αποτροπή μιας εχθρικής 
εξαγοράς από την US Airways . Το 2008, η Delta εξαγόρασε τη Northwest Airlines , η 
οποία συνέχισε να λειτουργεί ως θυγατρική εξ ολοκλήρου της Delta έως τις 31 
Δεκεμβρίου 2009.  

 

Εικόνα 3: Εσωτερικό αεροσκάφους της Delta Airlines 

 

https://en.wikipedia.org/wiki/C.E._Woolman
https://en.wikipedia.org/wiki/Dallas,_Texas
https://en.wikipedia.org/wiki/Jackson,_Mississippi
https://en.wikipedia.org/wiki/Jackson,_Mississippi
https://en.wikipedia.org/wiki/Atlanta
https://en.wikipedia.org/wiki/Fort_Worth,_Texas
https://en.wikipedia.org/wiki/Air_mail
https://en.wikipedia.org/wiki/Charleston,_South_Carolina
https://en.wikipedia.org/wiki/Douglas_DC-8
https://en.wikipedia.org/wiki/Convair_880
https://en.wikipedia.org/wiki/Convair_880
https://en.wikipedia.org/wiki/McDonnell_Douglas_DC-9
https://en.wikipedia.org/wiki/Transatlantic_flight
https://en.wikipedia.org/wiki/Transatlantic_flight
https://en.wikipedia.org/wiki/London
https://en.wikipedia.org/wiki/McDonnell_Douglas_MD-11
https://en.wikipedia.org/wiki/Pan_American_World_Airways
https://en.wikipedia.org/wiki/Bankruptcy
https://en.wikipedia.org/wiki/Hostile_takeover
https://en.wikipedia.org/wiki/Hostile_takeover
https://en.wikipedia.org/wiki/US_Airways
https://en.wikipedia.org/wiki/Delta_Air_Lines%E2%80%93Northwest_Airlines_merger
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Εικόνα 4: Χάρτης με το δίκτυο της εταιρείας παγκοσμίως 

 

 

Εικόνα 5: Η οικονομική πορεία της εταιρείας 
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United Airlines 

Η United Airlines, Inc. (συνήθως αναφέρεται ως United ) είναι μια μεγάλη 

αμερικανική αεροπορική εταιρεία με έδρα το Willis Tower στο Σικάγο του Ιλινόις. Η 

United λειτουργεί ένα μεγάλο δίκτυο εσωτερικών και διεθνών δρομολογίων που 

εκτείνεται σε μεγάλες και μικρές πόλεις στις Ηνωμένες Πολιτείες, αλλά και στις έξι 

ηπείρους. Με βάση το μέγεθος του στόλου και τον αριθμό των δρομολογίων, είναι 

η τρίτη μεγαλύτερη αεροπορική εταιρεία στον κόσμο. Είναι ιδρυτικό μέλος της Star 

Alliance, της μεγαλύτερης αεροπορικής συμμαχίας στον κόσμο με συνολικά 28 

αεροπορικές εταιρείες. Η United ιδρύθηκε από τη συγχώνευση πολλών αεροπορικών 

εταιρειών στα τέλη της δεκαετίας του 1920, η παλαιότερη από αυτές ήταν η 

VarneyAirLines, η οποία ιδρύθηκε το 1926. 

 

 

Έχει οκτώ κόμβους, με το Chicago – O'Hare να είναι το μεγαλύτερο σε σχέση με τους 
επιβάτες που μεταφέρονται και τον αριθμό των αναχωρήσεων. 

Η United εντοπίζει τις ρίζες της στη Varney AirLines (VAL), την οποία ίδρυσε ο Walter 
Varney το 1926 στο Boise του Αϊντάχο . Η Continental Airlines είναι ο διάδοχος της Speed 
Lanes, την οποία είχε ιδρύσει ο Varney το 1932 και της οποίας το όνομα άλλαξε σε 
VarneySpeed Lines το 1934. Η VAL πέταξε την πρώτη ιδιωτική πτήση αεροπορικού 
ταχυδρομείου στις ΗΠΑ στις 6 Απριλίου 1926.  

Το 1927, ο William Boeing ίδρυσε την Boeing Air Transport για τη λειτουργία 
αεροπορικών δρομολογίων με σύμβαση με το Υπουργείο Ταχυδρομείων των Ηνωμένων 
Πολιτειών . Το 1929, η Boeing συγχώνευσε την εταιρεία του με την Pratt&Whitney για να 
σχηματίσει την United Aircraft and Transport Corporation (UATC), η οποία στη συνέχεια 
ξεκίνησε να αγοράζει, σε διάστημα μόλις 28 μηνών τις Pacific Air Transport , Stout Air 
Services , VAL και National Air Transport , καθώς και πολλούς κατασκευαστές εξοπλισμού 
ταυτόχρονα. Στις 28 Μαρτίου 1931, η UATC ίδρυσε την United Air Lines, Inc. σαν εταιρεία 
χαρτοφυλακίου για τις θυγατρικές της. Στα τέλη του 2006, η Continental Airlines και η 
United είχαν προκαταρκτικές συζητήσεις για συγχωνεύσεις. Στις 16 Απριλίου 2010, οι 
συζητήσεις συνεχίστηκαν. Το διοικητικό συμβούλιο της Continental και της UAL 
Corporation συμφώνησε στις 2 Μαΐου 2010, να συνδυάσει λειτουργίες, ανάλογα με την 
έγκριση των μετόχων και των κανονισμών. Την 1η Οκτωβρίου 2010, η UAL Corporation 
άλλαξε το όνομά της σε United Continental Holdings, Inc. Οι αερομεταφορείς σχεδίαζαν 
να ξεκινήσουν τη συγχώνευση των δραστηριοτήτων τους το 2011. Η συγχωνευμένη 

https://en.wikipedia.org/wiki/Major_airlines_of_the_United_States
https://en.wikipedia.org/wiki/Major_airlines_of_the_United_States
https://en.wikipedia.org/wiki/Willis_Tower
https://en.wikipedia.org/wiki/Chicago
https://en.wikipedia.org/wiki/Illinois
https://en.wikipedia.org/wiki/United_States
https://en.wikipedia.org/wiki/Largest_airlines_in_the_world
https://en.wikipedia.org/wiki/Star_Alliance
https://en.wikipedia.org/wiki/Star_Alliance
https://en.wikipedia.org/wiki/O%27Hare_International_Airport
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αεροπορική εταιρεία άρχισε να λειτουργεί με πιστοποιητικό ενός μόνο αερομεταφορέα 
από την ομοσπονδιακή διοίκηση αεροπορίας στις 30 Νοεμβρίου 2011. Στις 3 Μαρτίου 
2012, η United και η Continental συγχώνευσαν τα συστήματα εξυπηρέτησης επιβατών, 
τα προγράμματα τακτικών πτήσεων και τους ιστότοπους, τα οποία ουσιαστικά 
απέκλεισαν τη μάρκα Continental με εξαίρεση το λογότυπό της. Στις 27 Ιουνίου 2019, το 
όνομα της μητρικής εταιρείας άλλαξε από την United Continental Holdings σε United 
Airlines Holdings . 

Η United Airlines, Inc. διαπραγματεύεται δημόσια μέσω της μητρικής της εταιρείας, 
United Airlines Holdings .Inc, η οποία είναι εταιρεία Delaware,στο Χρηματιστήριο της 
Νέας Υόρκης NYSE : UAL, με κεφαλαιοποίηση αγοράς άνω των 21 δισεκατομμυρίων 
δολαρίων ΗΠΑ από τον Ιανουάριο του 2018. Τα λειτουργικά έσοδα και τα λειτουργικά 
έξοδα της United αποτελούν σχεδόν το 100% των εσόδων και λειτουργικά εξόδων 
εκμετάλλευσης της εταιρείας. 

 

Εικόνα 6: Businesstrends της εταιρείας τα τελευταία χρόνια/ πηγή: Wikipedia.org 
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Εικόνα 7: Εσωτερικό αεροσκάφους Boeing 777 Max της United Airlines 

 

1.3. Περιγραφή κριτήριων έρευνας. 

 

Τα κριτήρια πάνω στα οποία στηρίχθηκαν οι ερωτήσεις που τέθηκαν στους επιβάτες των 

τριών αεροπορικών εταιρειών είναι τα ακόλουθα: 

 

 Value for Money 

Οι επιβάτες ρωτήθηκαν σχετικά με το εάν η εταιρεία έχει παροχές που είναι 

valueformoney (VFM). Ως VFM  ορίζεται το κριτήριο το οποίο βασίζεται στον 

συνδυασμό τιμής και παροχών που προσφέρει η εταιρεία στον πελάτη. Για 

παράδειγμα, όσο μικρότερη η τιμή του εισιτηρίου και όσο περισσότερες 

αντίστοιχα είναι οι παροχές στην τιμή αυτή, τόσο μεγαλύτερη είναι η τιμή της 

VFM. 

 

 Ground Services 

Στο κριτήριο αυτό κατατάσσονται οι παροχές της εκάστοτε εταιρείας που 

αφορούν την εξυπηρέτηση στο χώρο του αεροδρομίου. Αυτό αφορά τόσο το 

check-in, την μεταφορά των αποσκευών, το γκισέ των αποσκευών, τον τρόπο 

επιβίβασης στο αεροσκάφος και κατά πόσο αυτές οι παροχές είναι φιλικές προς 

τον επιβάτη. 
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 Seat comfort 

Το κριτήριο αυτό αφορά το κάθισμα του αεροσκάφους. Η άνεση, η ευρυχωρία, το 

υλικό κατασκευής,ο ελεύθερος χώρο στα πόδια (legroom) είναι οι κύριοι 

παράγοντες  που συντελούν στην αξιολόγηση της άνεσης του καθίσματος.  

 

 Cabincrew 

Στο κριτήριο αυτό γίνεται αξιολόγηση του προσωπικού του αεροσκάφους. Η 

συμπεριφορά του προσωπικού, η ευγένεια, η προθυμία και γενικότερα το 

ενδιαφέρον που δείχνουν στους πελάτες είναι τα βασικά σημεία που αφορούν 

την αξιολόγηση αυτή. 

 

 Wi-Fi 

Η ύπαρξη δικτύου Wi-Fi, η ταχύτητα του, και το εάν είναι επί πληρωμή ή 

ελεύθερο αφορούν το κριτήριο αυτό.  

 

 Inflight Entertainment 

Η διασκέδαση κατά την διάρκεια της πτήσης περιλαμβάνει τόσο παροχές όπως 

προβολή ταινιών, παροχή ποτών, tablet και γενικότερα τρόπων ψυχαγωγίας του 

πελάτη κατά την διάρκεια της πτήσης. 

 

 Overall rating 

Το κριτήριο αυτό είναι η συνολική εντύπωση που απέκτησε ο πελάτης από τις 

υπηρεσίες της εταιρείας. Δείχνει συνολικά κατά πόσο είναι ευχαριστημένος από 

τις παροχές και την εμπειρία που είχε από το ταξίδι του. 

Στο σημείο αυτό αξίζει να σημειωθεί ότι το κριτήριο overall rating είναι σε κλίμακα 1-10 ενώ τα 

υπόλοιπα έξι κριτήρια σε κλίμακα 1-5. 

 

1.4  Ταυτότητα Έρευνας. 

 

Η Skytrax αποτελεί έναν συμβουλευτικό φορέα ο οποίος μέσω της σελίδας του 

https://www.airlinequality.com/ δίνει τη δυνατότητα στους χρήστες της για αξιολόγηση 

αεροπορικών εταιριών και αεροδρομίων ως προς το σύνολο των παρεχόμενων υπηρεσιών τους.Η 

ιστοσελίδα αυτή,που έχει σαν βάση το Ηνωμένο Βασίλειο, είναι μια πλατφόρμα που προσφέρει 

στους χρήστες την δυνατότητα να αξιολογούν και να ψηφίζουν τον βαθμό ικανοποίησης τους για 

διάφορες αεροπορικές εταιρείες ή αεροδρόμια σε όλο τον κόσμο. Έτσι οι επισκέπτες της 

ιστοσελίδας είναι σε θέση να συγκρίνουν τις εταιρείες/αεροδρόμια τόσο σαν σύνολο αλλά και 

για κάθε επιμέρους κριτήριο ξεχωριστά.  Η αξιολόγηση γίνεται με την μορφή ερωτηματολογίων 

τα οποία καλείται ο επιβάτης να συμπληρώσει.  

https://www.airlinequality.com/
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Το ερωτηματολόγιο σε πρώτο στάδιο απαιτεί την καταχώρηση στοιχείων του πελάτη όπως 

όνομα, διεύθυνση e-mail, χώρα διαμονής κτλ. Έπειτα την αεροπορική εταιρία για πού 

αξιολογεί και  πότε έγινε η πτήση, τη διαδρομή  που έγινε, τον τύπο του αεροσκάφους, την 

θέση που ταξίδεψε και τον τύπο ταξιδιώτη. Επίσης έχει την δυνατότητα να παραθέσει ένα  

μικρό κείμενο στο οποίο θα εκφράζει την άποψη του και την εμπειρία του από το ταξίδι. Στο 

επόμενο βήμα ο χρήστης καλείται να βαθμολογήσει τα κριτήρια που εξετάζονται τα οποία είναι 

τα εξής : 

 Value for money-σχέση ποιότητας τιμής. 

 Ground services- υπηρεσίες εδάφους 

 Cabincrew- εξυπηρέτηση από το προσωπικό τουαεροσκάφους 

 Seatcomfort- άνεση καθισμάτων αεροσκάφους 

 Wi-Fi  

 Inflight entertainment – ψυχαγωγία κατά τη διάρκεια της πτήσης 

 Overall rating- συνολική βαθμολόγηση 

Στο σημείο αυτό να σημειωθεί ότι η αξιολόγηση για τα 6 πρώτα κριτήρια γίνεται σε κλίμακα 1-5 

ενώ η αξιολόγηση σαν σύνολο σε κλίμακα 1-10 μορφής slider. 

Εκτός από αυτές τις αξιολογήσεις, η Skytrax διαθέτει ένα φόρουμ αεροπορικών εταιρειών όπου 

οι επιβάτες δίνουν στους δυνητικούς επιβάτες πληροφορίες και απόψεις για μια αεροπορική 

εταιρεία. Ο ιστότοπος φιλοξενεί επίσης κριτικές πτήσεων, ελέγχους πτήσεων και έρευνες 

ικανοποίησης. Η σελίδα κατέχει επίσης τα ετήσια βραβεία World Airline Awards και World 

Airport Awards, καθώς και την κατάταξη για αεροπορικές εταιρείες και αεροδρόμια. Έτσι 

συνοπτικά παρουσιάζει συγκριτικά αποτελέσματα και κατατάξεις σε ομάδες που παρουσιάζονται 

με την παρακάτω μορφή.  

 

 Για την American Airlines απαντήθηκαν 1288 ερωτηματολόγια, για την 

unitedAirlinesαπαντήθηκαν 1194 ερωτηματολόγια, ενώ για την deltaAirlines 582.  
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Κεφάλαιο 2 

2. Εισαγωγή στις έννοιες  ικανοποίηση πελατών & 
αφοσίωση πελατών 

 

2.1 Oρισμός της ικανοποίησης 

 

Ικανοποίηση ορίζεται η αίσθηση της πληρότητας και χαράς ενός ατόμου από την 

πραγματοποίηση μιας επιθυμίας του. Ετυμολογικά προέρχεται από τα Αρχαία ελληνικά 

και την λέξη «ίκνω» που σημαίνει φτάνω. Η έννοια της ικανοποίησης είναι ένας όρος ο 

οποίος είναι γενικευμένος. Επειδή δεν υπάρχει συγκεκριμένη έννοια της, υπάρχουν 

διάφοροι ορισμοί για την ικανοποίηση πελατών (customer satisfaction) που εκφράζονται 

με διαφορετικό τρόπο και είναι όλοι αποδεκτοί. Ασχολούμαστε λοιπόν συγκεκριμένα με 

την ικανοποίηση πελατών, η οποία αφορά το βαθμό ευχαρίστησης του καταναλωτή από 

τη χρήση του εξεταζόμενου προϊόντος ή μιας υπηρεσίας. Διάφοροι ορισμοί που αφορούν 

την ικανοποίηση πελατών δίνονται παρακάτω : 

 Με βάση τους Westbrook και Reilly(1983) «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 

ακόμη με συγκεκριμένα χαρακτηριστικά του πελάτη αυτού.»  

 

 Κατά τον Kotler(2000), «Η μέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη προσφέρει 

αντικειμενική πληροφόρηση για τις υπηρεσίες που προσφέρει ο οργανισμός, 

αποτελεί μία πραγματική εικόνα για την οργάνωση και δομή του οργανισμού και 

συντελεί στον προσδιορισμό των μειονεκτημάτων και των πλεονεκτημάτων των 

πολιτικών που εφαρμόζονται.» 

 

 Oliver(1997),«…Όλοι γνωρίζουν τι είναι η ικανοποίηση, έως ότου ζητηθεί να 

δώσουν έναν ορισμό… Τότε φαίνεται ότι κανείς δεν γνωρίζει…»  

 

 Κατά τον Juran (1993), « η ικανοποίηση του πελάτη σημαίνει ότι το προϊόν 

ανταποκρίνεται σε δύο βασικά στοιχεία. Στα χαρακτηριστικά του προϊόντος, που 

επηρεάζουν τα κέρδη και τα κόστη του προϊόντος. Και επίσης, στην απουσία 

ελαττωμάτων από το προϊόν αυτό, που αναφέρεται στην ποιότητα προσαρμογής 

προς τις προδιαγραφές και επηρεάζουν, επίσης, τα κέρδη και τα κόστη της 

επιχείρησης.» 

 



19 
 

 Σύμφωνα με τον Hunt (1977), «η ικανοποίηση είναι μια διαδικασία αξιολόγησης, η 

οποία βασίζεται στο κατά πόσο η συγκεκριμένη εμπειρία, ήταν τόσο καλή όσο ο 

πελάτης πίστευε ότι θα ήταν.» 

 

 Οι Churchill και Supernant(1982) θεωρούν ότι η απόδοση των επιμέρους 

χαρακτηριστικών των προϊόντων, κυρίως στη περίπτωση των διαρκών αγαθών, 

είναι ένας πολύ σημαντικός δείκτης της ικανοποίησης. 

 

 Κατά τους Wilton καιChe(1988), «Η ικανοποίηση είναι αντίδραση του καταναλωτή 

στη διαδικασία αξιολόγησης, η οποία εξετάζει τις ασυμφωνίες προγενέστερων 

προσδοκιών και του πραγματικού επίπεδου απόδοσης του προϊόντος, όπως 

γίνεται αντιληπτό από τον καταναλωτή μετά την χρήση του.»  

 

 Κατά τους Γρηγορούδη και Σίσκο(2000), ο ορισμός της ικανοποίησης πελατών, σε 

πολλές περιπτώσεις, εξετάζεται παράλληλα και με άλλες συσχετιζόμενες έννοιες 

όπως είναι η ποιότητα, η αξία και η εξυπηρέτηση. 

 

Λαμβάνοντας υπόψη τους παραπάνω ορισμούς, παρατηρείται μία ανομοιογένεια στον 

όρο της ικανοποίησης. Παρόλα αυτά, έχουμε τη δυνατότητα να απομονώσουμε ορισμένα 

κοινά σημεία των παραπάνω ορισμών. Επομένως, έχουμε καταλήξει οτι η ικανοποίηση 

βασίζεται σε υποκειμενικές βλέψεις και επιθυμίες. Καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι αν 

η απόδοση είναι σε χαμηλότερα επίπεδα από αυτά των προσδοκιών, τότε ο πελάτης 

είναι δυσαρεστημένος. Σε αντίθετη περίπτωση που η απόδοση είναι σε ισοδύναμα ή και 

υψηλότερα επίπεδα από αυτά των προσδοκιών, τότε ο πελάτης ειναι ευχαριστημένος.  

 

2.2 Η ανάγκη για την ικανοποίηση πελατών 

 

Τα τελευταία χρόνια στο τομέα των αγορών επικρατεί μεγάλος ανταγωνισμός. Ο όρος 

μονοπώλιο έχει εξαφανιστεί, με αποτέλεσμα σε κάθε τμήμα της αγοράς να υπάρχουν 

απεριόριστες επιλογές προϊόντων ή αντίστοιχα υπηρεσιών. Επομένως, η ικανόποιηση 

των πελατών ειναι ζωτικής σημασίας για την επιβίωση αλλά και την απόκτηση 

συγκριτικού πλεονεκτήματος της επιχείρησης ώστε να ανταπεξέλθει στις προσδοκίες των 

πελατών.   

Στη σημερινή εποχή, στον τομέα των αγορών επικρατεί μεγάλος ανταγωνισμός εξαιτίας 

της μεγάλης πληθώρας διαθέσιμων υπηρεσιών και προϊόντων καθώς και της άμεσης 

πληροφόρησης. Η τεχνολογία έχει συμβάλει στην αύξηση του βιοτικού επιπέδου, με 

αποτέλεσμα η απόκτηση οποιουδήποτε προϊόντος ή υπηρεσίας να φαντάζει εύκολη. 
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Επομένως, οι καταναλωτές είναι προετοιμασμένοι και ενημερωμένοι σχετικά με τα 

προίόντα και τις υπηρεσίες που είναι διαθέσιμες στην αγορά. Ο καταναλωτής πλέον 

αξιολογεί το συνδυασμό της ποιότητας του προϊόντος σε σχέση με τη τιμή και τις 

παροχές του.    

Η ικανοποίηση του καταναλωτή, είναι ο ιδανικότερος ίσως τρόπος πρόβλεψης της 

πορείας της εταιρείας στο μέλλον, διότι: 

• συμβάλλει σε υψηλά επίπεδα αξιοπιστίας της για τον καταναλωτή σχετικά με την 

εταιρεία. 

• οδηγεί σε ένα ρεύμα χρηματοροών για την επιχείρηση  στο μέλλον. 

• συντελεί στην ελαχιστοποίηση διάφορων ειδών κόστους διεξαγωγής των διαδικασιών 

και σε μείωση του κόστους προσέλευσης νέων πελατών. 

• μειώνει την ελαστικότητα των τιμών, αφού ένας πελάτης που έχει ικανοποιηθεί είναι 

διατεθειμένος να διαθέσεικάτι παραπάνω για υπηρεσίες υψηλής ποιότητας και έχει τη 

τάση να ξοδεύει πιο συχνάαπό μια επιχείρηση την οποία εμπιστεύεται και θεωρεί 

αξιόπιστη.  

Παρακάτω αναλύονται οι αιτίες που κάνουν απαραίτητη την μέτρηση της ικανοποίησης 

πελατών σύμφωνα με τους Γρηγορούδη και Σίσκο (2000) : 

1. Η ικανοποίηση του πελάτη αποτελεί την πλέον αντικειμενική πληροφορία της 

αγοράς. Έτσι, δίνεται η δυνατότητα στην επιχείρηση να αντιληφθεί την τρέχουσα 

κατάσταση της αγοράς και να διαμορφώσει ανάλογα τα μελλοντικά της σχέδια. 

 

2. Μια μεγάλη μερίδα πελατών αποφεύγουν να εκφράσουν τα παράπονα ή την 

δυσαρέσκεια τους από την χρήση των προϊόντων/υπηρεσιών ή την εξυπηρέτηση 

της εταιρείας, είτε λόγω συγκεκριμένης νοοτροπίας είτε γιατί δεν πιστεύουν ότι η 

επιχείρηση θα προβεί σε συγκεκριμένες διορθωτικές ενέργειες. 

 

3.  Η μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών είναι σε θέση να προσδιορίσει πιθανές 

«ευκαιρίες» στην συγκεκριμένη αγορά. 

 

4. Η εφαρμογή των βασικών αρχών της συνεχούς βελτίωσης απαιτεί την ύπαρξη 

συγκεκριμένης διαδικασίας μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών. Με αυτόν 

τον τρόπο οι ενέργειες βελτίωσης βασίζονται σε πρότυπα που είναι σύμφωνα με 

τις ανάγκες και τις επιθυμίες των πελατών. 
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5.  Η μέτρηση της ικανοποίησης μπορεί να βοηθήσει στην κατανόηση των 

γενικότερων αντιλήψεων του πελάτη και πιο συγκεκριμένα στον προσδιορισμό 

και ανάλυση των αναγκών, των προσδοκιών και των επιθυμιών του πελάτη.  

 

6. Το πρόβλημα της ύπαρξης διαφορετικής αντίληψης της ικανοποίησης ανάμεσα 

στον πελάτη και τη διοίκηση της εταιρείας μπορεί να προσδιοριστεί από την 

υλοποίηση ενός προγράμματος μέτρησης της ικανοποίησης. Με τον τρόπο αυτό 

δίνεται η δυνατότητα να αμβλυνθούν αυτές οι διαφορές αντίληψης. 

 

Επομένως, λόγω της συνεχούς αύξησης του ανταγωνισμού αλλά και του μεγάλου 

συνόλου διαθέσιμων επιλογών, η επιβίωση και η ευημερεία μίας επιχείρησης εξαρτάται 

αποκλειστικά από την ικανοποίηση των πελατών. Για το λόγο αυτό, έχουν αναπτυχθεί 

μέθοδοι που μετρούν την ικανοποίηση των πελατών αλλά και τρόποι που βοηθούν στην 

αύξηση της ικανοποίησης.    

 

Παρακάτω ακολουθούν διάφορα διαγράμματα σχετικά με την ικανοποίηση πελατών:  

 

Εικόνα 8: Διαγραμματική απεικόνιση των προσδοκιών του καταναλωτή 
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Εικόνα 9: Το μοντέλο ικανοποίσης του Fornell (Vavra,1997) 

 

 

 

Εικόνα 10: Διαδικασία σύγκρισης στο μοντέλο του Oliver (oliver 1997, Woodruffetal., 1983 ) 

 

Η δυσαρέσκεια αποτελεί έναν από τους βασικότερους λογούς που συντελούνστη μείωση 

της πρόθεσης των πελατών να αγοράσουν ξανά ένα προϊόν από τη ίδια εταιρεία.  
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Από την Εικόνα 11 διαπιστώνουμε ότι ένας δυσαρεστημένος πελάτης, ο οποίος 

αποφασίζει να προβεί σε μια ενέργεια, μπορεί να προκαλέσει ανεπανόρθωτες ζημίες για 

την επιχείρηση. Η δυσαρέσκεια ενός πελάτη μπορεί να οδηγήσει στη μείωση των 

μελλοντικών αγορών του από την επιχείρηση καθώς και τη δυσφήμιση της εταιρείας από 

τον πελάτη στο κοινωνικό του περιβάλλον.   

 

 

Εικόνα 11: Αντιμετώπιση μη ικανοποίησης από τους πελάτες (DayandLondon, 1997) 

 

Στην Εικόνα 12 απεικονίζεται μία σειρά ενεργειών οι οποίες διευκολύνουν τη μέτρηση 

της πελατειακής ικανοποίησης. Σύμφωνα με Naumann και Giel , πρέπει να γίνει 

προσεκτική και λεπτομερής μελέτη για το σχεδιασμό, έτσι ώστε να τα εξαγόμενα 

αποτελέσματα που θα προκύψουν να μην μπορούν να αμφισβητηθούν.  
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Εικόνα 12: Σχεδιασμός προγράμματος μέτρησης ικανοποίησης πελατών  
(Naumann and Giel, 1995) 

 

 

 

 

 

 

 



25 
 

Κεφάλαιο 3 

3. Θεωρητικό υπόβαθρο fsQCA 

3.1 Εισαγωγή στην Ποιοτική Συγκριτική Ανάλυση (QualityComparativeAnalysis) 

 

Η Ποιοτική Συγκριτική Ανάλυση QCA (Quality Comparative Analysis) ορίζεται ως μία μέθοδος 

ανάλυσης δεδομένων, που αναλύει τις αναγκαίες και ικανές συνθήκες που πρέπει να 

υπάρχουν για την παρουσίαση ενός αποτελέσματος ή όχι. Πρωτοεμφανίστηκε στα τέλη 

της δεκαετίας του 1980 και παρουσιάστηκε πρώτα από τον  Charles Ragin (1987).Αρχικά 

είχε εφαρμογές κυρίως σε επιστήμες κοινωνιολογίας και πολιτικής, όμως σήμερα έχει 

καταφέρει να επεκταθεί και σε πολλούς εκπαιδευτικούς κλάδους. 

Βασίζεται στην μελέτη υποθέσεων. Οι μελέτες υποθέσεων χρησιμοποιούνται συχνά στα 

πλαίσια της μελέτης και αξιολόγησης των καταστάσεων συγκεκριμένου περιεχομένου και 

ρυθμίσεων. Όμως συχνά έχουν θεωρηθεί περιορισμένης χρήσης όσων αφορά την 

παραγωγή αποτελεσμάτων που μπορούν να γενικευτούν σε διάφορα project. Η QCA 

φαίνεται να παρακάμπτει αυτή την δυσκολία με τη συστηματική και διαφανή παραγωγή 

ευρημάτων με πολλαπλές μελέτες υποθέσεων (Baptist and Befani 2015) 

Είναι μια από τις λίγες μεθόδους αξιολόγησης που συνδυάζει τόσο την ποιοτική όσο και 

τη ποσοτική ανάλυση. Απαιτεί την εις βάθος γνώση των υποθέσεων (ποιοτικής ανάλυσης 

συνήθως) αλλά είναι επίσης ικανή να παράγει αποτελέσματα τα οποία μπορούν να 

γενικευτούν για να δώσουν αποτελέσματα(ποσοτική ανάλυση). 

Είναι μια από τις λίγες μεθόδους αξιολόγησης που συνδυάζει τόσο την ποιοτική όσο και 

τη ποσοτική ανάλυση. Απαιτεί εις βάθος γνώση των υποθέσεων (ποιοτικής ανάλυσης 

συνήθως) αλλά είναι επίσης ικανή να παράγει αποτελέσματα τα οποία μπορούν να 

γενικευτούν για να δώσουν αποτελέσματα (ποσοτική ανάλυση). 

Η QCA είναι σχεδιασμένη για χρήση ενδιάμεσου αριθμού υποθέσεων(συνήθως 

κυμαίνεται μεταξύ 10 και 50. Μπορεί δηλαδή να χρησιμοποιηθεί εάν  είναι πολύ λίγες οι 

περιπτώσεις για να εφαρμοστούν συμβατικές τεχνικές στατιστικών αναλύσεων  που 

απαιτούν μεγάλα μεγέθη δειγμάτων, ή σε περιπτώσεις που είναι πολλές για μια μελέτη 

βασισμένη σε  ποιοτική ανάλυση. 

Ουσιαστικά είναι μια μεθοδολογία που βοηθάει στην εύρεση μοτίβων σε πολλαπλές 

υποθέσεις για να κατανοήσουν καλύτερα γιατί συμβαίνουν ή δε συμβαίνουν ορισμένες 

αλλαγές. Εάν χρησιμοποιηθεί στο πλαίσιο της παρακολούθησης και αξιολόγησης αυτή η 

πληροφορία μπορεί να χρησιμοποιηθεί για την βελτίωση του σχεδιασμού και των 

επιδόσεων στο μέλλον.  
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Η εφαρμογή της QCA προϋποθέτει από τον ερευνητή να είναι εφοδιασμένος με τις 

απαραίτητες γνώσεις για να καταλάβει πλήρως τις διάφορες περιπτώσεις, αφού έχει την 

ευκαιρία  να διασταυρώσει τις διαφορετικές αιτίες και συνδυασμούς. 

Από μαθηματικής άποψης, είναι μια μέθοδος που βασίζεται στην δυαδική λογική της 

boolean άλγεβρας. Κάθε υπόθεση αναπαριστάται σαν ένας συνδυασμός αιτιωδών 

σχέσεων και αποτελέσματος. Η θεμελιώδης αρχή είναι ότι οι υποθέσεις μπορούν να  

υποδηλωθούν από λογικές θέσεις, στις οποίες οι ανεξάρτητες μεταβλητές για κάθε 

περίπτωση, σε συνδυασμό, συνεπάγουν το αποτέλεσμα στην εξαρτημένη μεταβλητή 

(αποτέλεσμα) της υπόθεσης. Αυτοί οι συνδυασμοί μπορούν να δομηθούν μεταξύ τους 

και μετέπειτα να απλοποιηθούν μέσω μιας διαδικασίας σύγκρισης ζευγών (Ragin 1987). 

Συνοπτικά θα μπορούσαμε να πούμε ότι η QCA έχει σαν κύριο μέλημα της να ερμηνεύσει 

ένα αποτέλεσμα, αλλά και τον τρόπο με τον οποίο προκύπτει.  Διερευνάται λοιπόν τι 

επιρροή έχει ένας αιτιώδης παράγοντας σε μία μεταβλητή ανεξάρτητα από τους 

υπόλοιπους αιτιώδεις (Legewie, 2013). 

 

Χαρακτηριστικά  και τρόποι χρήσης της QCA 

Σύμφωνα με τον Ragin,η μέθοδος αυτή διαθέτει τρία χαρακτηριστικά (Ragin&Rihoux 

2004; Marxet. Al, 2014; Rihoux, 2003, 2006) 

Πρώτον, βρίσκει χρήση το λιγότερο σε 5 σκοπούς οι οποίοι καταγράφονται παρακάτω: 

1. Συνοψίζει δεδομένα και δημιουργεί τον πίνακα αλήθειας. Το δεύτερο είναι 

απόρροια του πρώτου αφού με την βοήθεια του πίνακα αλήθειας,  ο όποιος 

εξερευνά τα δεδομένα, καταφέρνουμε να συνοψιστούν τα δεδομένα με έναν 

συνθετικό τρόπο. 

2.  Ελέγχει τη συνοχή στα δεδομένα. Εντοπίζει αντιφάσεις σε αυτά και επιτρέπει 

στον χρήστη να διερευνήσει την κάθε περίπτωση ξεχωριστά 

3. Αξιολογεί άλλες θεωρίες, αφού είναι σε θέση να τις δοκιμάζει, και ανάλογα το 

αποτέλεσμα είτε να τις επιβεβαιώνει ή να τις διαψεύδει. 

4. Ελέγχει νέες ιδέες του χρήστη που δε συμπεριλαμβάνονται στη διαθέσιμη 

θεωρία. 

5.  Επεξεργάζεται νέες θεωρίες και συμβάλει στην διαμόρφωση τους. Αυτό, γιατί 

δίνει την ευκαιρία στον ερευνητή να συγκρίνει ήδη ελεγχόμενες υποθέσεις και 

περιπτώσεις,  μέσω των ελάχιστων τύπων της μεθόδου, και να βρει 

αποτελέσματα που θα τον βοηθήσουν είτε να βρει νέα θεωρία είτε να βελτιώσει 

μια ήδη υπάρχουσα. 
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Δεύτερον, χαρακτηρίζεται από μεγάλη διαφάνεια στις τεχνικές της. Ο χρήστης κάνει τις 

δικές του επιλογές σε όλη τη διαδικασία τις οποίες πρέπει να δικαιολογήσει. Η θεωρία 

αλλά και οι περιπτώσεις της ανάλυσης συμβάλουν καθοριστικά στην λήψη των 

αποφάσεων αυτών. 

Τρίτον, μπορεί να μελετήσει υποθέσεις και φαινόμενα τα οποία είναι ποσοτικά ή 

ποιοτικά, το ίδιο, αφού δίνει τη δυνατότητα για μοντελοποίηση και των δύο με σύνολα 

που προσδιορίζονται για τις συνθήκες αλλά και το αποτέλεσμα. 

 

3.2 Διαδικασία της QCA (Quality Comparative Analysis) 

 
H διαδικασίατης QCA είναι αυστηρά καθορισμένη. Για τον λόγο αυτό τα διαφορετικά 

βήματα της διαδικασίας αυτής γίνονται με τον ίδιο τρόπο σε όλες τις μελέτες. Παρόλα 

αυτά, αυτό δε σημαίνει ότι τα βήματα αυτά πρέπει να γίνουν με συγκεκριμένη σειρά, 

καθώς καμιά φορά υπάρχει η δυνατότητα να εκτελούνται παράλληλα.  

 

Το πρώτο βήμα είναι η χρήση θεωρίας για τις απαραίτητες αλλαγές, η οποία θα πρέπει 

να είναι σχεδιασμένη με τέτοιο τρόπο ώστε να αναγνωρίζει δύο πράγματα. Πρώτον την 

αλλαγή στην οποία η έρευνα εστιάζει και δεύτερον τους παράγοντες(της θεωρίας) που 

συμβάλλουν στην αλλαγή αυτή. Μια τέτοια αλλαγή  μπορεί να βασίζεται σε πολλές και 

διαφορετικές πληροφορίες, όπως οι κοινωνικές επιστήμες , μια προσωπική οργανωτική 

εμπειρία ( πχ SchatzandWelle, 2016). Η θεωρία των αλλαγών πρέπει να είναι σαφής 

σχετικά με την  προς ανάλυση αλλαγή. Η αλλαγή αυτή στην QCA είναι γνωστή σαν 

αποτέλεσμα (outcome). 

 

Το επόμενο βήμα, συχνά γίνεται παράλληλα με το πρώτο, είναι να αναγνωριστούν οι 

περιπτώσεις  που θα αναλυθούν σαν μέρος της  QCA. Για να λειτουργήσει σωστά η 

μέθοδος, κάποιες από τις  περιπτώσεις πρέπει να είναι  αυτές στις οποίες το αποτέλεσμα 

παίρνει μέρος και σε άλλες παρόμοιες όχι. Για παράδειγμα εάν το αποτέλεσμα της 

δημιουργεί βλάβη στο σύστημα, τότε κάποιες από τις περιπτώσεις θα πρέπει να είναι 

αυτές που το σύστημα απέτυχε, ενώ κάποιες άλλες όχι. Αναλόγως από το θέμα, οι 

περιπτώσεις μπορεί να διαφέρουν από μελέτη σε μελέτη. Για παράδειγμα, περιπτώσεις 

μελέτης μπορεί να είναι κυβερνήσεις, σχολεία, προγράμματα, εταιρίες κτλ. Το σημαντικό 

όμως είναι  να υπάρχει σταθερότητα και συνοχή μεταξύ των περιπτώσεων. 

Παραδείγματος χάριν, η QCA δεν πρέπει να χρησιμοποιείται για σύγκριση περιπτώσεων 

που αφορούν μικρές νοσοκομειακές μονάδες σε σχέση με άλλες, που αποτελούν το 

κέντρο ολόκληρων συστημάτων υγειάς σε ανεπτυγμένες χώρες . 
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Έπειτα, ένα σετ παραγόντων που αναφέρονται σαν υποθέσεις πρέπει να αναπτυχθούν. 

Αυτοί είναι οι παράγοντες -κλειδιά, των οποίων η παρουσία ή η απουσία μπορεί να 

συνεισφέρει στο τελικό αποτέλεσμα. Αφού καταχωρήθηκαν οι υποθέσεις και οι 

παράγοντες, μελετάται κάθε κατάσταση ξεχωριστά. Πολλές φορές αυτές οι πληροφορίες 

είναι εξαρχής διαθέσιμες. Παρόλα αυτά,  μερικές φορές είναι απαραίτητη η συλλογή 

περαιτέρω πληροφοριών. 
 

Αφού έχουν αναπτυχθεί οι παράγοντες και οι υποθέσεις, το επόμενο βήμα είναι να 

βαθμονομηθούν οι συντελεστές.Αυτό περιλαμβάνει την ανάπτυξη μερικών κριτηρίων για 

το πώς θα πρέπει να βαθμονομηθούν, κάτι το οποίο είναι προτιμότερο να γίνει μετά την 

απόκτηση όλων των πληροφοριών. Με βάση τα κριτήρια αυτά, τα ποιοτικά δεδομένα για 

κάθε παράγοντα σε κάθε περίπτωση μετατρέπονται σε βαθμούς. Στηνcrisp-setQCA η 

βαθμονόμηση είναι πάντα μηδέν ή ένα, το μηδέν (0) συμβολίζει την απουσία και το ένα 

(1) την παρουσία.Για παράδειγμα, στην περίπτωση που η λειτουργία των νοσοκομειακών 

μονάδων έχει τροποποιηθεί τη τελευταία πενταετία, το ένα (1) υποδεικνύει ότι έχει γίνει 

τροποποίηση και το μηδέν (0) όχι. 

 

Επόμενο βήμα είναι η ανάλυση του σετ δεδομένων. Για πολύ μικρό αριθμό υποθέσεων 

αυτή η διαδικασία μπορεί να γίνει και με το μάτι. Παρόλα αυτά, η ανάλυση των 

δεδομένων συνήθως γίνεται με ειδικά λογισμικά αφού παρέχουν πιο αυστηρούς 

τρόπους ανάλυσης και έχουν τη δυνατότητα να είναι συμβατά με πολύ μεγάλο αριθμό 

περιπτώσεων και παραγόντων. Το λογισμικό εκτελεί μια σειρά διαφόρων υπολογισμών 

στη βάση δεδομένων και τότε, παρουσιάζει στον χρήστη διάφορες λύσεις. Αυτές οι 

λύσεις είναι αποτέλεσμα διαφόρων συνδυασμών παραγόντων  που είναι παρόντες ή 

απόντες από το τελικό αποτέλεσμα. Συνήθως υπάρχουν περισσότεροι από ένα 

συνδυασμοί , πράγμα που σημαίνει ότι υπάρχουν παραπάνω από ένα μονοπάτια που 

οδηγούν στο ίδιο αποτέλεσμα.  

 

Το τελευταίο βήμα είναι ίσως και το πιο σημαντικό. Αφού το λογισμικό έχει αναγνωρίσει 

τους διάφορους συνδυασμούς παραγόντων, είναι πολύ σημαντική η ερμηνεία των 

αποτελεσμάτων.  Αυτό σημαίνει ότι πρέπει να πάμε πίσω στις αρχικές τιμές και να 

αναρωτηθούμε εάν βγάζουν νόημα τα αποτελέσματα ή όχι. Κάποιες φορές είναι 

απαραίτητο να γίνουν περαιτέρω έλεγχοι μέσω του λογισμικού. Σε μερικές περιπτώσεις 

ίσως είναι αναγκαίο να συλλεχτούν περαιτέρω δεδομένα  σε μερικές από τις 

περιπτώσεις, ειδικά σε υποθέσεις που δεν έχουν τα προσδοκώμενα αποτελέσματα.  

Άλλες φορές ίσως κριθεί αναγκαίο να πάμε πίσω και να εξετάσουμε τις αλλαγές που 

έγιναν βάση της θεωρίας και να αναρωτηθούμε εάν υπάρχουν και άλλοι παράγοντες  

πού είναι σημαντικοί ή αν οι αλλαγές που έγιναν είναι ακόμη έγκυρες. Όλα αυτά 

σημαίνουν ότι η QCA είναι μια επαναληπτική διαδικασία που συνήθως περιλαμβάνει 

αρκετές επαναλήψεις και συγκρίσεις στην κάθε ανάλυση. Αφού βρεθεί μια 

ικανοποιητική λύση τότε τα αποτελέσματα της μεθόδου μπορούν είτε να εκδοθούν ή να 
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χρησιμοποιηθούν αναλόγως τον σκοπό. Η QCA είτε τερματίζει στο βήμα αυτό ή αλλιώς 

μπορεί να λειτουργήσει συνδυαστικά με άλλες μεθόδους και εργαλεία για περαιτέρω 

εξέταση. 

 

Είδη της QCA 

 

Η QCA αποτελεί μια μέθοδο πολύ σημαντική που βασίζεται στην θεωρία συνόλων και  

καταφέρνει να ‘παντρέψει’ την ποιοτική με τη ποσοτική ανάλυση και να βγάλει εύκολα 

συμπεράσματα που θα βοηθήσουν τόσο στο να κατανοηθούν αυτά όσο και να βρεθούν 

τρόποι βελτιστοποίησης τους στο μέλλον. Ανάλογα με το είδος των συνόλων που 

προσδιορίζονται γίνεται διάκριση της QCA σε τρείς ειδικές τεχνικές (Wageman, 2009 ; 

Rihoux 2003,2006) : την Crisp set QCA(csQCA) ,την Multi value QCA(mvQCA) και την 

Fuzzy set QCA(fsQCA) που είναι η πιο διαδεδομένη και αυτή που χρησιμοποιούμε και 

στην εργασία αυτή.  

 

Πιο αναλυτικά έχουμε: 

 

 Crisp set QCA (csQCA) 

 

Ήταν η πρώτη τεχνική QCA που αναπτύχθηκε, στα τέλη   του 1980, από τον 

CharlesRagin και τον KrissDrass. Βασίζεται στην Boole Άλγεβρας και πιο 

συγκεκριμένα της ελαχιστοποίησης Boole και στα διχοτομικά σύνολα (δηλαδή ότι 

ένα στοιχείο είτε είναι μέρος του συνόλου είτε όχι).Αμέσως καταλαβαίνουμε τον 

περιορισμό που εμφανίζει η μέθοδος και τα μειονεκτήματα της. Μια τέτοια 

τεχνική όταν πρωτοεμφανίστηκε μπορεί να ήταν πολύ διαδεδομένη όμως σήμερα 

έχουν βρεθεί άλλες που καλύπτουν τα σημεία που υστερεί. 

 

Μέσω της BooleAlgebra και της δυικής δομής της, η κωδικοποίηση γίνεται με τον 
εξής τρόπο : Η παρουσία ενός χαρακτηριστικού δηλώνεται-κωδικοποιείται με ένα 
(1) και η απουσία του με μηδέν (0). Εφόσον οι μεταβλητές είναι πλέον δυαδικής 
μορφής, μπορούν να μελετηθούν οι λογικές σχέσεις ανάμεσα στην παρουσία ή 
απουσία του αποτελέσματος και της παρουσίας ή απουσίας αντίστοιχα διαφόρων 
συνδυασμών από παράγοντες. 
 
Αναζητούνται οι αναγκαίες συνθήκες (necessary conditions), δηλαδή οι 
παράγοντες εκείνοι που συμπεριλαμβάνονται στα στοιχεία εκείνα όπου το 
αποτέλεσμα είναι παρών. Επίσης μελετάτε εάν με την εμφάνιση συγκεκριμένων 
παραγόντων το αποτέλεσμα είναι παρών οπότε μιλάμε τότε για ικανές συνθήκες 
(sufficient conditions). Η μέθοδος καλείται λοιπόν να ερμηνεύσει τα 
αποτελέσματα που προκύπτουν σε όρους αναγκαίων και ικανών συνθηκών (ή 
συνδυασμών συνθηκών). 
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Είναι σχεδιασμένη για να αντιμετωπίζει κυρίως αναλύσεις με μικρά δείγματα, για 
παράδειγμα δείγμα με λιγότερες των 40 περιπτώσεων (cases), με βασική έμφαση 
στην γνώση που προσανατολίζεται στις περιπτώσεις. 
 

 

 Multivalue QCA(mvQCA) 

 

Αποτελεί την λιγότερο γνωστή μορφή QCA. Εμφανίστηκε πρώτη φορά πριν 17 

χρόνια και έχει βρει χρήση ελάχιστες φορές. Η αρχή λειτουργίας της μοιάζει και 

βασίζεται στις υπόλοιπες μορφές της μεθόδου, δηλαδή ελαχιστοποιεί τα 

δεδομένα με αποτέλεσμα οι περιπτώσεις με την ίδια τιμή της μεταβλητής του 

αποτελέσματος να καλύπτονται από μια φειδωλή λύση.  

 

Η πιο βασική διαφορά της όμως είναι ότι η mvQCA περιλαμβάνει μεταβλητές 

πολλαπλών τιμών στην ανάλυση της, με κάθε κατηγορία να αναπαρίσταται από 

έναν φυσικό αριθμό (Roig‐Tierno, Gonzalez‐Cruz, &Llopis‐Martinez,2017), 

αντίθετα από την csQCA που επεξεργάζεται και λειτουργεί με διχοτομικά σύνολα. 

Ουσιαστικά, η mvQCA είναι μια γενίκευση της  QCA αφού κάθε διχοτόμος 

μεταβλητή είναι μια μεταβλητή πολλών τιμών (Cronqvist, 2003). 

 

 Fuzzy set QCA(fsQCA) 

 

Σε αυτή την τεχνική της QCA, οι μεταβλητές μετατρέπονται σε ασαφή σύνολα, 

όπου οι περιπτώσεις εκτός από την πλήρη ένταξη και την πλήρη μη-ένταξη 

μπορούν να έχουν επίσης και μερική συμμετοχή. Έτσι, τα ασαφή σύνολα 

αποτελούν ουσιαστικά μια επέκταση των  crisp συνόλων (δυαδικών) αφού 

επιτρέπουν βαθμολογίες συμμετοχής μέλους στο διάστημα μεταξύ 0 και 1. 

Κάνουν διάκριση μεταξύ των περιπτώσεων που είναι «περισσότερο εντός» σε ένα 

σύνολο από αυτές που είναι «περισσότερο εκτός» με ένα σημείο διασταύρωσης – 

μέγιστης ασάφειας (cross-overanchorpoint) για εκείνες που δεν είναι ούτε εντός 

ούτε εκτός από το σύνολο (Kent&Argouslidis, 2005).  

 

3.3 Εισαγωγή στη Θεωρία Συνόλων 

 

Η έννοια του συνόλου είναι πρωταρχική. Ως πρωταρχική έννοια δεν είναι δυνατό να 

οριστεί μια θέση, η οποία με σαφή τρόπο υποδείχτηκε από τον BertrandRussell. Έτσι, η 

θεωρία στηρίζεται σε μια σειρά αξιωμάτων και γι’ αυτό είναι μια αξιωματική θεωρία, 

όπως άλλωστε και άλλες θεωρίες (μαθηματική  θεωρία  μέτρου, τοπολογία, Θεωρία 

Πιθανοτήτων, κ.λπ.). Η σύγχρονη μελέτη των συνόλων ξεκίνησε από τον GeorgCantorκαι 
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τον Dedekind τη δεκαετία του 1870. Στις αρχές του 20ού αιώνα, μετά τον εντοπισμό 

παραδόξων και αντιφάσεων στην αρχική, άτυπη θεωρία συνόλων, προτάθηκαν νέα 

συστήματα αξιωμάτων, το πιο γνωστό από τα οποία η «Zermelo–Fraenkel» θεωρία 

συνόλων με το αξίωμα επιλογής.Ο  Γκέοργκ  Κάντορ  (Georg Cantor)  έθεσε  τις  βάσεις  

της  Θεωρίας  Συνόλων  και  τους  υπεραριθμήσιμους αριθμούς. Σύμφωνα  μετον Cantor, 

η Θεωρία Συνόλων ή συνολοθεωρία είναι η θεωρία που μελετά τα σύνολα,  σε  αντίθεση  

με  τις  υπόλοιπες  μαθηματικές  θεωρίες  που  εξετάζουν  δομές, δηλαδή σύνολα 

εφοδιασμένα με συναρτήσεις και σχέσεις (π.χ. ομάδες, τοπολογικοί χώροι). Αν και κάθε 

είδος συλλογής αντικείμενων μπορεί να στοιχειοθετήσει την έννοια του  συνόλου,  η  

Θεωρία  Συνόλων  αποφεύγει  την αναφορά στη φύση των στοιχείων των συνόλων και τα 

αντιμετωπίζει με γενικευμένη προσέγγιση, δηλαδή με την καθαρά μαθηματική λογική. 

Σύνολο είναι κάθε συλλογή αντικειμένων που γίνονται αντιληπτά διά της  εμπειρίας  μας 

ή της διανόησής μας, είναι καλώς ορισμένα και διακρίνονται ευκρινώς μεταξύ τους. Τα 

αντικείμενα αυτά, που αποτελούν το σύνολο, ονομάζονται «στοιχείαή μέλη»του 

συνόλου.Ο Cantor κάνοντας χρήση της έννοιας της ισχύος(ή πληθικού αριθμού), που είχε 

προηγουμένως ορίσει ο Gottlob Frege, περιγράφει το σύνολο Αως συλλογή στοιχείων 

που δημιουργούν την κλάση όλων των א(Α)συνόλων με Α∼א(Α).Ισχύςτου συνόλου Α ή και 

πληθικός αριθμόςαυτού είναι ο αριθμός που εκφράζει το πλήθος των στοιχείων που 

περιέχει το Α. Συμβολίζεται με א(A)ή και με |Α. 

Η  Θεωρία  Συνόλων,  που  τυποποιείται  με  χρήση  της  λογικής  πρώτου  βαθμού, είναι  

το  πιο διαδεδομένο  θεμελιώδες  σύστημα  για  τα  μαθηματικά. Η  γλώσσα  της Θεωρίας 

Συνόλων χρησιμοποιείται στους ορισμούς σχεδόν όλων των μαθηματικών αντικειμένων, 

όπως οι συναρτήσεις, και έννοιες της Συνολοθεωρίας  εντοπίζονται σε όλα τα διδακτέα 

προγράμματα μαθηματικών. Ο λόγος της  προσοχής που αποδίδεται από τη μαθηματική 

επιστήμη στη Συνολοθεωρία είναι ακριβώς αυτή: συνδέει με άμεσο τρόπο τη διαισθητική 

αντίληψη του ανθρώπου για το περιβάλλον του με την καθαρά λογική διαδικασία. 

 

Πράξεις συνόλων 

Οι πράξεις στην Άλγεβρα των Συνόλων είναι δυο. Η ένωση και η τομή. Για δύο σύνολα 

Aκαι B ορίζονται : 

Βασικό ή Καθολικό Σύνολο U(UniversalSet)  καλείται  το  σύνολο  στο  οποίο  ανήκει  ένα  

πλήθος υποσυνόλων, τα οποία είναι παράγοντες στις πράξεις της άλγεβρας των 

συνόλων. 

Ένωση  συνόλων(∪):A∪B={x|x∈A∨x∈B} είναι το  αποτέλεσμα  της  πράξης και είναι  ένα  

νέο  σύνολο  που περιέχει όλα τα στοιχεία του Ακαι του Β. 
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Εικόνα 13: Αναπαράσταση Venn για την πράξης ένωσης δύο συνόλων 

 

Τομή συνόλων(∩):A∩B={x|x∈A∧x∈B} είναι  η πράξη παράγει ένα σύνολο το οποίο 

περιέχει μόνο τα στοιχεία των δύο συνόλων που είναι κοινά σε αυτά. 

 

Εικόνα 14: Αναπαράσταση Venn για την τομή ένωσης δύο συνόλων 

 

Στην περίπτωση που δύο σύνολα Ακαι Βδεν έχουν κοινά στοιχεία, δηλαδή όταν Α∩Β=0, 

τα δύο σύνολα λέγονται ξένα μεταξύ τους. 

Η διαφορά συνόλων (–):B–A={x|x∈B∧x∉A}είναι το σύνολο που περιλαμβάνει όλα τα 

στοιχεία του Β, που δεν ανήκουν όμως στο Α. 
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Εικόνα 15:Αναπαράσταση Venn για την διαφορά 2 συνόλων(κόκκινο χρώμα) 

 

Η τομή περισσότερων συνόλων επιτρέπει την εποπτική διαχείρισή της με τη χρήση των 

διαγραμμάτων Venn. Αυτό είναι εφικτό όταν ο αριθμός των όρων (συνόλων) που 

εμπλέκονται στην τομή δεν είναι εξαιρετικά μεγάλος. 

 

Εικόνα 16: Αναπαράσταση Venn για την τομή ένωσης τεσσάρων συνόλων 

 

Ασαφή σύνολα 

Σαν έννοια έκανε την εμφάνισή της το 1965. Η βασική  ιδέα  για  τον  ορισμό  των  

Ασαφών  Συνόλων  από  τον  Lotfi AliaskerZadeh  (L.Zadeh),  υπήρξε  η γενίκευση της 

συνάρτησης συμμετοχής ενός συνόλου. Στα  ασαφή  σύνολα  ένα  στοιχείο  συμμετέχει  

στο  σύνολο  με  έναν  βαθμό-τιμή που ανήκει στο διάστημα [0,1]και καλείται βαθμός 
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συμμετοχής. Ο βαθμός συμμετοχής του κάθε στοιχείου x στο σύνολο δίνεται από τη 

συνάρτηση συμμετοχής f∶Α→[0,1]. Αν U είναι ο χώρος  των στοιχείων x, τότε ένα ασαφές 

σύνολο Αορίζεται στον U σαν ένα σύνολο διατεταγμένων ζευγών Α={x,f(x)/x∈U}, όπου 

f(x)∈[0,1].Ανάλογα με το αν το πεδίο ορισμού U αποτελείται από διακριτά στοιχεία ή 

είναι ένας συνεχής χώρος, τότε τα ασαφή σύνολα διακρίνονται σε διακριτά και συνεχή 

αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι η τιμή της συνάρτησης συμμετοχής ενός υποσυνόλου Χ του 

Α για κάθε στοιχείο xτου Α εκφράζει τον βαθμό (0 ή 1)με τον οποίο το στοιχείο x ανήκει 

στο σύνολο Α. 

Ασαφές Υποσύνολο του Α ορίζεται κάθε συνάρτηση f∶Α→[0,1], όπου η τιμή f(x)για κάθε 

στοιχείο x του Α δηλώνει τον βαθμό (degree) με τον οποίο το στοιχείο xανήκει στο 

σύνολο f.Ο όρος «ασαφές» δικαιολογείται ως εξής: Αν για κάποιο στοιχείοxείναι 

0<f(x)<1, τότε δεν είναι ξεκάθαρο αν το xανήκει ή δεν ανήκει στο f. Το σύμβολο [0,1] Α 

στο εξής θα παριστάνει το σύνολο των παραπάνω συναρτήσεων (ασαφών υποσυνόλων 

του Α). 

Ασαφής  ένωση καλείται  η  ένωση  δύο  ασαφών  συνόλων Α και Β είναι  ένα  ασαφές  

σύνολο,  το  οποίο συμβολίζεται με C=A∪B. Η συνάρτηση συμμετοχής του C προκύπτει 

από τις συναρτήσεις συμμετοχής των Α και Β ως εξής: fc(x)=max(fA(x),fB(x))=fA(x)∨fB(x), 

∀x,∈U. 

Ασαφής  Τομή καλείται  η  τομή  δύο  ασαφών  συνόλων Α και Β είναι  ένα  ασαφές  

σύνολο το οποίο συμβολίζεται με C=A∩B.Η συνάρτηση συμμετοχής του Cπροκύπτει από 

τις συναρτήσεις συμμετοχής των Α και Β ως εξής: fc(x)=min(fA(x),fB(x))=fA(x)∧fB(x)∀x,∈U. 

Κανονικότητα: Ένα ασαφές σύνολο Α είναι κανονικό όταν και μόνο όταν τοελάχιστο όριο 

του fA(x)= 1. 

Ισότητα: Δύο ασαφή σύνολα είναι ίσα, γράφονται Α=Β αν και μόνο αν fA=fB, δηλαδή 

ότανfA(x)=fB(X) για κάθε x στο Χ. 

Περιορισμός: Ένα ασαφές σύνολο Α περιορίζεται ή είναι ένα υποσύνολο ενός ασαφούς 

συνόλου Β και γράφεται Α⊂B , αν και μόνο αν fA(x)≤fB(x). 

Συμπληρωματικότητα: Το Α’ θεωρείται συμπληρωματικό του Α αν καιμόνο αν fB=1-fA. 

Ασαφής Διχοτόμησηείναι μια συνάρτηση t:[0,1]×[0,1]→[0,1]η οποία λαμβάνει ως είσοδο 

τις συναρτήσεις συμμετοχής των ασαφών συνόλων Aκαι Βκαι επιστρέφει ως έξοδο τη 

συνάρτηση συμμετοχής της τομής των Ακαι Β, δηλαδή t[fA(x),fB(x)]=fA∩B(x). 

Στην περίπτωση της ασαφούς τομής, ισχύει fC(x)=max(fAB(x),fB(x))=min(fAB(x),fB(x)). 

Πρόκειται λοιπόν για ένα τελεστή (δηλαδή μια απεικόνιση συναρτησιακών χώρων σε 

συναρτησιακούς χώρους), που εκτός από τον ορισμό με χρήση της minnorm, συναντάται 

στη βιβλιογραφία και με τρεις άλλους ορισμούς, όπως: 
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1. Αλγεβρικού γινομένου: t[fA(x),fB(x)]=fA(x)fB(x) 

2. Γινόμενου του Einstein: t[fA(x),fB(x)]=(fA(x)fΒ(x))/(2-(fA(x)+fΒ(x)-fA(x)fΒ(x)) 

 

Η διαφορά της θεωρίας ασαφών συνόλων σε σχέση με την κλασσική θεωρία συνόλων 

είναι ότι για την χαρακτηριστική συνάρτηση της κλασσικής θεωρίας ισχύει: FΑ(x)ε,{0,1}, 

δηλαδή το x ανήκει είτε στο Α[fA(x)=1] , είτε δεν ανήκει [fA(x)=0].  Ενώ η θεωρία ασαφών 

συνόλων αντίθετα με την κλασσική θεωρία αναφέρει ότι οι δυνατές τιμές της 

συνάρτησης συμμετοχής μπορεί να μην είναι μόνο 0 και 1. 

 

3.4 Εισαγωγή στην fsQCA (Fuzzy Set Qualitative Comparative Analysis) 

 

Η fsQCA (Fuzzy Set Qualitative Comparative Analysis) είναι μια μεθοδολογία απόκτησης 
κατανοητών αποτελεσμάτων από δεδομένα, τα οποία συσχετίζονται με διάφορες 
περιπτώσεις. Αναπτύχθηκε από το καθηγητή CharlesC. Ragin στα τέλη του 1980 και 
άρχισε να εφαρμόζεται από μηχανικούς την τελευταία δεκαετία. Σε αντίθεση με τις 
περισσότερες ποσοτικές μεθόδους που βασίζονται στον αριθμητικό συσχετισμό, η fsQCA 
καταφέρνει να βρίσκει λογικές συνδέσεις μεταξύ συνδυασμών διαφόρων περιπτώσεων 
και ένα αποτέλεσμα, το οποίο συνοψίζει την επάρκεια μεταξύ των υποσυνόλων όλων 
των πιθανών συνδυασμών των αιτιωδών συνθηκών και του αποτελέσματος. 
 
Η fsQCA διατηρεί τις βασικές αρχές της προσέγγισης της QCA, ενώ παράλληλα επιτρέπει 
την ανάλυση φαινομένων που διαφέρουν σε επίπεδα ή βαθμό. Η μέθοδος αυτή παρέχει 
μια γέφυρα μεταξύ των ασαφών συνόλων και του συμβατικού πίνακα αλήθειας, με τη 
χρήση του πίνακα αλήθειας Boole, που συνοψίζει τα αποτελέσματα των πολλαπλών 
αναλύσεων των ασαφών συνόλων. Τα αποτελέσματα των ασαφών συνόλων που 
παίρνουν μέρος (πχ βαθμοί στους οποίους διάφορες υποθέσεις ανήκουν σε ένα σύνολο) 
συνδυάζουν ποιοτικές και ποσοτικές αξιολογήσεις. Η βασική θεωρητική σχέση στη 
μελέτη της αιτιώδους σχέσης είναι ένα υποσύνολο υποθέσεων στην οποία αναθέτεται με 
ακρίβεια ο βαθμός της συνέπειας του υποσυνόλου, συνήθως με σκοπό να αποδείξει ότι 
ένας συνδυασμός παραγόντων επαρκεί για ένα αποτέλεσμα. 
 

3.4.1Βαθμονόμηση ασαφών συνόλων – Συνάρτηση συμμετοχής 

 
Τα σύνολα μπορούν να γίνουν πιο εύκολα κατανοητά σαν αναπαραστάσεις ιδεών. Οι 
υποθέσεις μπορούν να εκτιμηθούν σαν όροι στην συμμετοχή τέτοιων συνόλων. Για τον 
λόγο αυτό οι υποθέσεις αναλύονται αρχικά με χρήση μια ποιοτικής αναλυτικής τεχνικής 
και μετά την αρχική ανάλυση ο ερευνητής πρέπει να είναι σε θέση να αναγνωρίζει το 
σύνολο των συνθηκών που αναμένεται να οδηγήσουν σε ένα συμπέρασμα, καθώς επίσης 
θα πρέπει να έχει συντάξει και τις προϋποθέσεις αυτές. 
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Παρατηρούνταισυνηθέστερα δύο μέθοδοι βαθμονόμησης, με τον Ragin να κάνει 
πρόταση για  την «άμεση» και την «έμμεση» μέθοδο για τα ασαφή σύνολα. 
 
Η άμεση μέθοδος χρησιμοποιείται από το λογισμικό της fsQCA. Η χρήση ασαφών 
συνόλων συμμετοχής έχει εύρος από 0 έως 1 και δίνει την δυνατότητα περιγραφής 
διαφορών τόσο στον βαθμό όσο και το είδος της συμμετοχής μιας υπόθεσης σε ένα 
σύνολο. Τρία σημείααποκοπής ορίζουν ένα σύνολο : πλήρης συμμετοχή ( υποδεικνύεται 
από βαθμό συμμετοχής 1), πλήρης μη συμμετοχή (όπου υποδεικνύεται από βαθμό 0) και 
το σημείο μέγιστης ασάφειας με (βαθμό 0.5). Μεταξύ των άκρων πλήρους συμμετοχής 
και πλήρους μη συμμετοχής, ένα σύνολο μπορεί να έχει περισσότερα ή λιγότερα 
συμμετοχικά επίπεδα με εύρος από σύνολα τεσσάρων επιπέδων μέχρι συνεχόμενα 
επίπεδα ( όπου η συμμετοχική ασάφεια μπορεί να πάρει τιμές μεταξύ μηδέν και ένα). 
Σύμφωνα με τον Ragin,υποθέσεις για διαφορετικές πλευρές του σημείου μέγιστης 
ασάφειας είναι ποιοτικά διαφορετικές, ενώ περιπτώσεις με διαφορετικό βαθμό 
συμμετοχής που βρίσκονται στην ίδια πλευρά του σημείου μέγιστης ασάφειας 
διαφέρουν στον βαθμό συμμετοχής.(Ragin, 2007, Fiss, 2011, Woodside, 2013). 
 
Μετά τον προσδιορισμό των σημείων αυτών, οι τιμές που παίρνουν τα σημεία αποκοπής 
δίνονται στο λογισμικό της fsQCA, το οποίο κάνει μετατροπή των υπόλοιπων τιμών της 
κλίμακας μέτρησης των δεδομένων σε ασαφείς βαθμολογίες συμμετοχής 
προσδιορίζοντας τις μέσω μιας αντίστροφης λογιστικής συνάρτησης (Ragin 2007, 
Wageman, 2009). 
 
Σε αντίθεση με την άμεση μέθοδο λειτουργεί η έμμεση, η οποία με χρήση πολλών 
τεχνικών παλινδρόμησης κάνει εκτιμήσεις για να βρει τον βαθμό συμμετοχής των 
συνόλων. Βασίζεται κυρίως σε ομάδες περιπτώσεων αναλόγως με το πόσο συμμετέχουν 
στο σύνολο της έρευνας που πραγματοποιείται. Γίνεται μια ομαδοποίηση (ποιοτική) 
αφού ταξινομούνται οι περιπτώσεις σε διαφορετικά επίπεδα συμμετοχής, οι οποίες σε 
μελλοντικό χρόνο μπορεί να αναθεωρηθούν. Τέλος με χρήση διαβαθμισμένης κλίμακας 
δεδομένων γίνεται βελτίωση των βαθμολογιών αυτών.  
 
Συμπερασματικά , σε ένα υποθετικό σύνολο δεδομένων σχετικά με την κοινωνική 
κινητικότητα για παράδειγμα, κάθε υπόθεση μπορεί να γίνει ανάθεση μιας βαθμολογίας 
που επηρεάζει τον βαθμό συμμετοχής  της υπόθεσης αυτής στο σύνολο της κοινωνικής 
κινητικότητας καθώς και τις αιτιώδεις συνθήκες που αναμένεται να επηρεάσουν το 
αποτέλεσμα. Για να αναθέσει κάποιος τους βαθμούς συμμετοχής στις περιπτώσεις, 
πρέπει αρχικά να προσδιορίσει τα κριτήρια για να αναθέσει τους βαθμούς συμμετοχής, 
να  ορίσει συγκεκριμένα σημεία αποκοπής και τέλος να έχει καλή γνώση των υποθέσεων 
ώστε να είναι σε θέση να πάρει αποφάσεις βάση ολοκληρωμένων πληροφοριών για τη 
συμμετοχή των συνόλων. 
 

3.4.2Αναγκαίες και ικανές συνθήκες 
 
Στόχος της fsQCAείναι να αναγνωρίσει τις αιτίες ή των συνδυασμό των αιτιών που είναι 
αναγκαίοι ή ικανοί για να προκύψει αποτέλεσμα. Ενώ η QCA λειτουργεί με το αντίστοιχο 
θεωρητικό σετ των υποσυνόλων και υπερσυνόλων, αντίστοιχα για λόγους απλούστευσης 
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θα γίνει χρήση μόνο των λογικών όρων των αναγκαίων και ικανών συνθηκών που θα 
αναλυθούν εις βάθος παρακάτω. 
 
Αναγκαία συνθήκη – necessary condition:Η συνθήκη Α είναι απαραίτητη για την έκβαση 
του αποτελέσματος Υ εάν η ύπαρξη του Υ δεν μπορεί να γίνει χωρίς τη παρουσία του Α, 
όμως το Α από μόνο του δεν επαρκεί μόνο του για να παράγει το Υ. 
 
Σε τέτοιες περιπτώσεις, όλες οι υποθέσεις στις οποίες το αποτέλεσμα Υ συμβαίνει έχουν 
κοινή την παρουσία της συνθήκης Α. Σε ορολογία ασαφών συνόλων, μια αναγκαία σχέση 
υπάρχει εάν το αποτέλεσμα Υ είναι υποσύνολο της αιτιώδης συνθήκης Α, έτσι σε κάθε 
περίπτωση ο βαθμός συμμετοχής της Υ είναι μικρότερος ή ίσος του βαθμού συμμετοχής 
της Α (Y ≤ A). 
 
Όπως φαίνεται στο επόμενο διάγραμμα με χρήση πλασματικών δεδομένων, μπορεί να 
γίνει αναπαράσταση των αναγκαίων συνθηκών με δύο τρόπους. Με τη χρήση 
διαγραμμάτων Vennκαι ΧΥ διαγραμμάτων. Με τη χρήση διαγραμμάτων Venn, ο κύκλος 
που αναπαριστά το αποτέλεσμα Υ είναι εντελώς κατακλυσμένος από τον μεγαλύτερο 
κύκλο που αναπαριστά την συνθήκη Α. Υπάρχουν περιπτώσεις όπου περιλαμβάνονται 
στο σύνολο Α και όχι στο σύνολο Υ, όμως όλες οι περιπτώσεις του Υ περιλαμβάνονται στο 
Α. Τα διαγράμματα ΧΥ στο περιεχόμενο της QCAλειτουργούν με διαφορετικό τρόπο από 
την λογική τους στο περιεχόμενο της ανάλυσης παλινδρόμησης. Η κατασκευή του 
διαγράμματος της αιτιώδης συνθήκης Α έναντι του αποτελέσματος Υ, εάν όλες οι 
περιπτώσεις βρίσκονται κάτω από τη κύρια διαγώνιο ή πάνω σε αυτήν, αυτό φανερώνει 
αναγκαιότητα. Οι περιπτώσεις πάνω από τη κύρια διαγώνιο δείχνουν να αποκλείουν την 
αναγκαιότητα. Όπως φαίνεται και στις δύο περιπτώσεις των οπτικοποιήσεων, οι 
περιπτώσεις στις οποίες η Α είναι παρών όμως η Υ δεν είναι , δεν  παίρνουν μέρος στην 
αναγκαιότητα.Στο διάγραμμα επίσης φαίνεται η ίδια οπτική αναπαράσταση για τις 
ικανές σχέσεις.  
 
Ικανές Συνθήκες –Sufficient conditions: Μια σχέση Α ή ένας συνδυασμός Χ είναι ικανός 
για το αποτέλεσμα Υ, εάν το Υ πάντα προκύπτει όταν το Α είναι παρών, αλλά και άλλες 
συνθήκες εκτός της Α που μπορεί επίσης να παράγουν το Υ. 
 
Εμπειρικά αυτό σημαίνει ότι όλες οι περιπτώσεις που το Α είναι παρών έχουν κοινή την 
εμφάνιση του Υ. Σε ορολογία ασαφών συνόλων, μια ικανή συνθήκη υπάρχει εάν το Α 
είναι υποσύνολο του αποτελέσματος Υ, το οποίο είναι σε όλες τις περιπτώσεις ο βαθμός 
συμμετοχής της συνθήκης Α ή του συνδυασμού των περιπτώσεων Χ είναι συνεχώς 
μικρότερος ή ίσος του βαθμού του αποτελέσματος Υ.  (A ≤ Y). 
 
Σαν οπτική απεικόνιση στο διάγραμμα Venn , ο κύκλος που αναπαριστά τη συνθήκη Α 
είναι εντελώς κατακλεισμένος από τον μεγαλύτερο κύκλο που αναπαριστά το 
αποτέλεσμα Υ. Όταν σχεδιάζεται το Α συγκριτικά με το Υ, όλες οι περιπτώσεις πάνω ή 
ακριβώς πάνω στη κύρια διαγώνιο δείχνουν επάρκεια, ενώ αυτές που είναι κάτω από την 
κύρια διαγώνιο όχι. Όπως φαίνεται και στις δύο οπτικές απεικονίσεις, περιπτώσεις στις 
οποίες το Υ συμβαίνει αλλά το Α δεν είναι παρών δεν είναι ικανές σαν περιπτώσεις για 
την λύση. 
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Εικόνα 17: Οπτικές αναπαραστάσεις λογικών σχέσεων. 

 
 
 

ΙΚΑΝΕΣ ΣΥΝΘΗΚΕΣ 

X Y    

0 0 Situation not relevant (but allowed) 

0 1 Situation not relevant (but allowed) 

1 0 Situation NOT allowed 

1 1 Situationallowed 

Πίνακας 1: Ικανές συνθήκες 

 
 
 
 
 

ΑΣΥΜΜΕΤΡΙΑ  ΓΙΑ ΙΚΑΝΕΣ ΣΥΝΘΗΚΕΣ 

 Y=1 Cases Cases  

 Y=0 Cases NoCases  

   X=0 X=1  

Πίνακας 2: Ασυμμετρία για ικανές συνθήκες 
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ΑΝΑΓΚΑΙΕΣ ΣΥΝΘΗΚΕΣ 

X Y    

0 0 Situation not relevant (but allowed) 

0 1 Situation NOT allowed 

1 0 Situation not relevant (but allowed) 

1 1 Situationallowed 

Πίνακας 3: Αναγκαίες συνθήκες 

 

 

ΑΣΥΜΜΕΤΡΙΑ  ΓΙΑ ΑΝΑΓΚΑΙΕΣ ΣΥΝΘΗΚΕΣ 

 Y=1 NoCases Cases  

 Y=0 Cases Cases  

   X=0 X=1  

Πίνακας 4: Ασυμμετρία για αναγκαίες συνθήκες 

 

 
 
Η QCA βοηθάει στο να αναγνωρίσει διαφορετικά εμπειρικά μοτίβα, τα οποία μπορούννα 
ερμηνευτούν με όρους ικανών και αναγκαίων συνθηκών. Αυτά τα μοτίβα μπορούν να 
περιλαμβάνουν ένα ή παραπάνω μεμονωμένες συνθήκες, αλλά και συνδυασμούς δύο ή 
παραπάνω αυτών. Στην πραγματικότητα είναι πιο πιθανό ο ερευνητής να βρει 
συνδυασμούς σχέσεων που να επαρκούν για την έκβαση του αποτελέσματος (ικανές 
συνθήκες) παρά να βρει μεμονωμένες περιπτώσεις(GOERTZ&LEVY, 2007, p.22). Στις 
περιπτώσεις αυτές, οι μεμονωμένες συνθήκες  που σχηματίζουν μέρος της λύσης από το 
συνδυασμόαυτών των συνθηκών ,δεν  είναι ούτε αναγκαίες ούτε ικανές από μόνες τους, 
αλλά σαν μέρος ενός ή περισσοτέρων συνδυασμών των περιπτώσεων που επαρκούν για 
το αποτέλεσμα Υ. 
 
Εκφρασμένο σε όρους θεωρίας συνόλων ο συνδυασμός δύο ή περισσοτέρων 
περιπτώσεων είναι πιθανότερο να είναι ικανό για την έκβαση του αποτελέσματος γιατί η 
επάρκεια εκφράζεται σαν X ≤ Y και συνδυασμούς των περιπτώσεων αυτών που 
υπολογίζονται, παίρνοντας την ελάχιστη των συναρτήσεων συμμετοχής.  
Συμπερασματικά,εάν το Χ είναι ένας συνδυασμός των περιπτώσεων Α,B,C, κάθε 
περίπτωσης η συμμετοχή στην Χ θα είναι πάντα μικρότερη ή ίση της συμμετοχής της στις 
εκάστοτε περιπτώσεις.  
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3.4.3 Πίνακας Αλήθειας - Boolean ελαχιστοποίηση – Ικανές συνθήκες 

 

Πίνακας Αλήθειας 

Η ανάλυση του πίνακα αλήθειας έχει ως σκοπό να αναγνωρίσει τα αιτιώδη μοτίβα της 

επάρκειας, συνδυασμούς περιπτώσεων που επαρκούν για να προκύψει αποτέλεσμα. Ο 

τρόπος που «χτίζεται» ο πίνακας αλήθειας γίνεταιμε έναν διακριτό τρόπο για την 

αναπαράσταση κάθε περίπτωσης σε ένα σύνολο δεδομένων. Στον πίνακα που ακολουθεί 

παρουσιάζονται οι περιπτώσεις A,B,Cκαθώς και το αποτέλεσμα Υ. Κάθε περίπτωση και το 

αποτέλεσμα της αναπαριστάται από μία γραμμή στον πίνακα αλήθειας. Οι παραπάνω 

στήλες δείχνουν πόσες εμπειρικές περιπτώσεις δείχνουν μια συγκεκριμένη διαμόρφωση 

(«cases»), εάν οι περιπτώσεις αυτές συμφωνούν με το αποτέλεσμα που προκύπτει 

("OutcomeY"), και ποιο είναι το διακριτό επίπεδο  επαρκούς συνέπειας("Consistency"). 

 

  A B C Cases Outcome Y Consistency 

I 1 1 1 1 1 1.00 

II 1 1 0 4 0 1.00 

III 1 0 1 2 1 1.00 

IV 0 1 1 0 ? ? 

V 1 0 0 1 0 0.00 

VI 0 1 0 3 0 0.33 

VII 0 0 1 0 ? ? 

VIII 0 0 0 1 0 0.00 

Πίνακας 5: Παράδειγμα πίνακα αλήθειας στην αρχική του μορφή 

 
Σε έναν πίνακα αλήθειας, εμφανίζονται όλες οι πιθανές διαμορφώσεις του δεδομένου 
σετ των περιπτώσεων. Για παράδειγμα, στην γραμμή 1 αναπαρίστανται οι περιπτώσεις 
όπου και οι 3 όροι είναι παρόντες ( φαίνονται από το 1 της αντίστοιχης στήλης) ενώ στην 
γραμμή VIII όλες οι προϋποθέσεις είναι απών. ( φαίνεται από το 0). Oπίνακας αλήθειας 
έχει 2κ γραμμές, με κ να είναι ο αριθμός των αιτιωδών συνθηκών που περιλαμβάνονται 
στο μοντέλο.  
 
Αφού έχουν ανατεθεί βαθμοί συμμετοχής για κάθε ασαφές σύνολο, μπορεί ο ερευνητής 
να υπολογίσει ποιες διαμορφώσεις των συνθηκών αναπαριστούν καλύτερα κάθε 
περίπτωση το σύνολο των δεδομένων μας (κάθε περίπτωση θα ανήκει πάντα σε ακριβώς 
μία διαμόρφωση). Ο ερευνητής με το να ελέγχει εάν η υπόθεση (ή υποθέσεις), που έχουν 
ανατεθεί στην γραμμή του πίνακα αλήθειας συμφωνούν με το αποτέλεσμα που 
προκύπτει (που φαίνεται από τη στήλη της συνέπειας), μπορεί να εκτιμήσει εάν η 
συγκεκριμένη διαμόρφωση των συνθηκών μπορεί να θεωρηθούν επαρκής για το 
αποτέλεσμα. 
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Πρακτικά όλα τα εμπειρικά φαινόμενα είναι περιορισμένα στην ποικιλία τους και έχουν 
τη τάση να κάνουν συστάδες γύρω από συγκεκριμένες διαστάσεις, ένα χαρακτηριστικό 
το οποίο ορίζεται σαν «περιορισμένη ποικιλομορφία»  (RAGIN, 1987, pp.106-113). Η 
περιορισμένη ποικιλομορφία είναι εικονικά παρούσα πάντα σε κοινωνικές έρευνες και 
παρουσιάζει ένα πρόβλημα για μικρά αλλά και μεγάλα σετ δεδομένων.(RAGIN, 2008, 
p.158; SCHNEIDER&WAGEMANN, 2007, pp.101-112). Στην QCA , η περιορισμένη 
ποικιλομορφία δηλώνεται από μόνη της και για αυτό κάποιες γραμμές του πίνακα 
αλήθειας συνήθως θα παραμείνουν άδειες. Αυτές οι άδειες γραμμές ονομάζονται 
«λογικές υπενθυμίσεις» . Ένα μεγάλο πλεονέκτημα της μεθόδου είναι ότι μπορεί να 
εντοπίζει τις λογικές υπενθυμίσεις και κατ επέκταση να είναι πιο ευκρινής η 
περιορισμένη ποικιλία.    
 
 
Boolean ελαχιστοποίηση 
 
Όπως ήδη αναφέρθηκε το λογισμικό της QCA ελέγχει την διασπορά των περιπτώσεων στον 

πίνακα αλήθειας καθώς επίσης εάν οι  υποθέσεις που ανήκουν στην ίδια διαμόρφωση φέρουν 

αποτέλεσμα. Αυτές οι βασικές διαμορφώσεις των περιπτώσεων που επαρκούν για να υπάρξει 

αποτέλεσμα ονομάζονται «πρωταρχικές εκφράσεις». Κάποιες φορές οι εκφράσεις αυτές είναι 

αρκετά σύνθετες γιατί το μοντέλο περιέχει πολλές αιτιώδεις συνθήκες.  

Έτσι η QCA κάνει ελαχιστοποίηση κατά Booleγια να μειώσει τις πρωταρχικές εκφράσεις και να 

καταλήξει σε  πιο ευνόητες λύσεις.Κάνοντας χρήση των εκφράσεων αυτών που ο πίνακας 

αλήθειας χαρακτήρισε σαν επαρκή, η Boole ελαχιστοποίηση έχει σαν σκοπό να 

αναγνωρίσει περισσότερους γενικ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

ούς συνδυασμούς που επαρκούν για να υπάρξει αποτέλεσμα και παραμένουν λογικά 

ευσταθή. Η διαδικασία που γίνεται στην ελαχιστοποίηση αυτή είναι με το να εστιάζει σε 

διακριτά ζεύγη τα οποία διαφέρουν το πολύ σε ένα συνδυασμό όμως συμφωνούν στο 

αποτέλεσμα που προκύπτει. Αυτόμειώνει τις 

πρωταρχικέςεκφράσειςσεαπλούστερουςσυνδυασμούςπεριπτώσεων. πχ ABC ≤ YκαιAB~C 

≤ Yαπλοποιούνται σεAB ≤ Y. Το τελικό αποτέλεσμα της ελαχιστοποίησης αυτής η μέθοδος 

το χαρακτηρίζει σαν «αιτιώδεις συνταγές» και είναι συνδυασμοί των συνθηκών που 

αποτελούν γενικεύσεις των μοτίβων που υπάρχουν στα δεδομένα και έχουν 

ελαχιστοποιηθεί στην σύνθεση τους. 

 
Από αναλυτικής άποψης , η αξία αυτών των «αιτιωδών συνταγών» βασίζεται στον 
περιορισμό των περιπτώσεων και περιγράφουν τα μοτίβα στο σετ των δεδομένων. 
Παρόλα αυτά για να προβεί ο ερευνητής σε ένα αποτέλεσμα πρέπει να αναλύσει τις 
περιπτώσεις κάνοντας χρήση των αιτιωδών συνταγών που παρέχονται από τη μέθοδο 
σαν ένα αναλυτικό κάτοπτρο. 
 
 
Απλουστευτικές υποθέσεις  
 



42 
 

Λόγω της περιορισμένης ποικιλομορφίας, είναι συχνά δύσκολο να βρεθούν ζεύγη τα 
οποία διαφέρουν σε μόνο μια συνθήκη και συμφωνούν στο αποτέλεσμα. Για την 
συνέχιση της διαδικασίας της ελαχιστοποίησης ο RAGIN (2008, pp.145-175) προτείνει τη 
χρήση απλουστευτικών υποθέσεων. Οι υποθέσεις βασίζονται στη θεωρία για το πώς μια 
δεδομένη συνθήκη μπορεί να σχετίζεται με την έκβαση του αποτελέσματος.  
 
Οι απλουστευτικές υποθέσεις βασίζονται σε αντιπαραδείγματα, δύσκολα πειράματα στα 
οποία ο ερευνητής αποφασίζει για το πώς ένα φαινόμενο θα εξελίσσονταν δεδομένου 
μιας διαφορετικής αιτιώδους συνθήκης. Για να εφοδιαστεί για το πρόβλημα της 
περιορισμένης ποικιλομορφίας της QCA , ο ερευνητής κάνει χρήση των απλουστευτικών 
υποθέσεων για να αποφανθεί εάν μια δεδομένη διαμόρφωση περιπτώσεων που δεν 
είναι παρών στα δεδομένα θα υπάρχει στο αποτέλεσμα ή όχι. 
 
Ο Hence κάνει χρήση των απλουστευτικών υποθέσεων στην διαδικασία της 
ελαχιστοποίησης και μπορεί να είναι περισσότερο ή λιγότερο προβληματικά αναλόγως 
την ποσότητα των θεωρητικών και υποκειμενικών γνώσεων που διαθέτει ο ερευνητής.Για 
να εκτιμηθεί πότε μια απλουστευτική λύση είναι θεμιτή οι Ragin και Sοnnett εισάγουν 
την έννοια των "εύκολων αντιπαραδειγμάτων" στις περιπτώσεις εκείνες στις οποίες 
υποκειμενικές εμπειρικές και θεωρητικές γνώσεις δίνουν σαφή αντίληψη για το πώς μια 
συνθήκη συνεισφέρει στο αποτέλεσμα. Σε τέτοιες περιπτώσεις, ο ερευνητής είναι σε 
θέση να σχεδιάσει μια προσδοκία για το πώς οι συνθήκες μπορεί να σχετίζονται με το 
αποτέλεσμα, το οποίο σχετίζεται με την απλουστευτική υπόθεση. Τέλος, ο ερευνητής 
πρέπει να συντάξει ένα υποχρεωτικό αντιπαράδειγμα κάθε φορά που χρησιμοποιεί μια 
απλουστευτική λύση και δε πρέπει να παίρνει μια απόφαση εκτός και αν προκύψουν 
αποτελέσματα. Αυτός ο αμερόληπτος και ευθύς τρόπος διατύπωσης του προβλήματος 
περιορισμένης ποικιλομορφίας αποτελεί ένα μεγάλο προνόμιο της αναλυτικής τεχνικής 
της QCA (RAGIN, 2008, p.155). 
 

3.4.4Είδη λύσεων 

 

Αναλόγως με την προσέγγιση τον απλουστευτικών υποθέσεων της fs/QCA,ο πίνακας 

αλήθειας δίνει 3 διαφορετικά είδη λύσεων: (1) την σύνθετη,(2) την φειδωλή και (3) την 

ενδιάμεση(RAGIN, 2008). Οι αιτιώδεις συνταγές που περιέχονται στις λύσεις αυτές 

μπορεί να έχουν όρους που διαφέρουν μεταξύ τους, όμως είναι πάντα ίσες σε όρους 

λογικής και ποτέ δε περιέχουν αντιφατικές πληροφορίες. 

Η σύνθετη λύση δεν επιτρέπει για καμία απλουστευτική υπόθεση να συμπεριληφθεί 

στην ανάλυση. Ως αποτέλεσμα ο όρος της λύσης είναι συχνά μειωμένος σε 

περιπλοκότητα και δεν βοηθά στην ανάλυση των δεδομένων, ειδικά όταν αυτό γίνεται με 

αρκετές αιτιώδης συνθήκες. Η φειδωλή λύση μειώνει τις αιτιώδεις συνταγές στον 

μικρότερο αριθμό πιθανών συνθηκών. Οι συνθήκες αυτές που περιλαμβάνονται σε 

αυτούς είναι οι  «πρωταρχικοί όροι –primeimplicants» και για τον λόγο αυτό δε μπορούν 

να παραλειφθούν από καμία λύση στον πίνακα αλήθειας. Οι αποφάσειςστις 

λογικέςυποθέσεις γίνονται αυτόματα, χωρις αναφορά σε θεωρητικές ή υποκειμενικές 
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επιχειρηματολογίες για το εάν μια απλουστευτική λύση βγάζει νόημα. (RAGIN, 2008; 

SCHNEIDER&WAGEMANN, 2007) . Τέλος, η ενδιάμεση λύση περιέχει επιλεγμένες 

απλουστευτικές υποθέσεις για να μειώσει την περιπλοκότητα, όμως δε πρέπει να 

περιλαμβάνουν απλουστευτικές υποθέσεις που ίσως είναι ασυνεπής από θεωρητικής ή 

εμπειρικής άποψης.  

Πρακτικά η fsQCA υπολογίζει τις σύνθετες και φειδωλές λύσεις ανεξάρτητα από τις 

απλουστευτικές υποθέσεις, ενώ η ενδιάμεση λύση βασίζεται στις λεπτομέρειες της 

απλουστευτικής λύσης. Η ζωτικότητα των ενδιάμέσων λύσεων εξαρτάται από την 

ποιότητα των αντιπαραδειγμάτων που περιλαμβάνονται στην διαδικασία της 

ελαχιστοποίησης. Δεδομένου μιας επιμελούς χρήσης των απλουστευτικών λύσεων, η 

ενδιάμεση λύση προτείνεται σαν κύριο είδος λύσης για να ερμηνέυσει τα αποτελέσματα 

της QCA( RAGIN,2008). 
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Κεφάλαιο 4 
 
4. Θεωρητικό υπόβαθρο MUSA 

 

4.1 Εισαγωγή στη μέθοδο MUSA 

 

Η μέθοδος MUSA( Multicriteria Satisfaction Analysis) είναι μια μέθοδος μέτρησης και 

ανάλυσης ικανοποίησης.Ουσιαστικά πρόκειται για μία μέθοδο κατάταξης προτιμήσεων 

που ακολουθεί τις βασικές αρχές ανάλυσης παλινδρόμησης. Η ολοκληρωμένη 

μεθοδολογία αξιολογεί τα επίπεδα ικανοποίησης ξεχωριστών συνόλων βασισμένη στις 

τιμές τους και τις προτιμήσεις τους. Με τη χρήση δεδομένων ικανοποίησης, η μέθοδος  

αναμιγνύει τις διάφορες προτιμήσεις σε μοναδικές λειτουργίες ικανοποίησης. Αυτή η 

συσσωμάτωση-διαχωριστική διαδικασία επιτυγχάνεται με τα ελάχιστα πιθανά λάθη. Το 

κύριο προτέρημα της μεθόδου MUSA είναι ότι λαμβάνει υπόψιν τη ποιοτική μορφή των 

κρίσεων των πελατών και των προτιμήσεων τους. 

 

 

Εικόνα 18: Σύνθεση ολικής ποιότητας 
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Προτάθηκε από τους Γρηγορούδη και Σίσκοτο 2000, οι οποίοι αναφέρουν ότι οι 

σημαντικότεροι στόχοι είναι οι ακόλουθοι: 

1. Η αξιολόγηση του επιπέδου ικανοποίησης των πελατών, σαν σύνολο αλλά και 

ξεχωριστά για κάθε χαρακτηριστικό των παρεχόμενων υπηρεσιών. 

2. Η προμήθεια ενός πλήρους σετ αποτελεσμάτων που αναλύουν εις βάθος τις 

προτιμήσεις των πελατών και των προσδοκιών τους 

3. Η ανάπτυξη εργαλείων απόφασης με έμφαση στην κατανόηση και την  

δυνατότητα εφαρμογής των παρεχόμενων αποτελεσμάτων. 

 

4.1.1 Μαθηματική ανάπτυξη του μοντέλου 

 

Ο κύριος σκοπός της MUSA είναι η συσσωμάτωση των επιμέρους κρίσεων σε μία 

συλλογική λειτουργία με την υπόθεση ότι η συνολική ικανοποίηση των πελατών 

εξαρτάται από nκριτήρια ή μεταβλητές που αναπαριστούν χαρακτηριστικές διαστάσεις. 

Το σετ των κριτηρίων αυτών συμβολίζεται σαν X =(Χ1,X2, . . . , Xn), όπου ένα συγκεκριμένο 

κριτήριο i αναπαρίσταται από την μονότονη μεταβλητή Xi.. Με τον τρόπο αυτό, η 

αξιολόγηση της ικανοποίησης ενός πελάτη μπορεί να θεωρηθεί σαν ένα πρόβλημα 

πολυκριτήριας ανάλυσης. 

Για να γίνει η μελέτη των δεδομένων πρέπει να γίνει συλλογή αρχικά των δεδομένων που 

αργότερα θα επεξεργαστούν. Αυτό γίνεται από ειδικά διαμορφωμένα ερωτηματολόγια, 

τα οποία μοιράζονται για να συμπληρωθούν. Ανάλογα με την έρευνα και την 

επεξεργασία που θα γίνει είναι είτε ποσοτικής είτε ποιοτικής κλίμακας. Σαν μεταβλητές 

ικανοποίησης ορίζονται τα κριτήρια, τα οποία συνήθως χωρίζονται και σε υποκριτήρια. Η 

τελική κλίμακα που θα εκφραστούν τα αποτελέσματα είναι μονότονη και 

προκαθορισμένη.  

Η μέθοδος MUSA αξιολογεί ολικές και μερικές συναρτήσεις ικανοποίησης Υ* και Χi
* που 

δίνονται αντίστοιχα από τις κριτικές των πελατών Yκαι Xi. 
Αξίζεινασημειωθείότιημέθοδοςακολουθείτις αρχές της τακτικής παλινδρόμησης υπό 
περιορισμούς, κάνοντας χρήση τεχνικές γραμμικού προγραμματισμού(Jacquet-Lagreze 
and Siskos,1982; Siskos and Yannacopoulos,1985; Siskos,1985). Η ανάλυση τακτικής 
παλινδρόμησης έχει τις εξισώσεις με την παρακάτω μορφή : 
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Ỹ* = ∑𝑛
𝑖=1 biXi

* - σ+ + σ- 

 

 
Όπουbiείναι το βάρος του iκριτηρίου ,Ỹ * = εκτίμηση συλλογικής συνάρτησης αξιών Υ*  και σ+, 

σ– = σφάλμα υπερεκτίμησης, υποεκτίμησης. 

Παρακάτω ακολουθεί ο πίνακας με τις μεταβλητές που ακολουθεί η μέθοδος MUSAκαθώς 

και τι συμβολίζει η κάθε μία από αυτές καθώς και το διάγραμμα Μεταβλητών σφαλμάτων  για 

τον j πελάτη. 

 

𝑌 συνολική ικανοποίηση του πελάτη 

𝑎 αριθμός επιπέδων της κλίμακας συνολικής ικανποποίησης 

𝑌𝑚 το 𝑚 επίπεδο της συνολικής ικανοποίησης (𝑚=1,2,...,𝑎) 

𝑛 αριθμός κριτηρίων 

𝑥𝑖 ικανοποίηση του πελάτη σύμφωνα με το 𝑖 κριτήριο (𝑖=1,2,… ,𝑛) 
𝑎𝑖 αριθμός επιπέδων της κλίμακας ικανοποίησης του κριτηρίου i 

𝑥𝑖
𝑘 το k επίπεδο ικανοποίησης του κριτηρίου 𝑖 (𝑘= 1,2,…, 𝑎𝑖 ) 

𝑦∗ η συνάρτηση αξιών του 𝑌 (συνάρτηση ολικής ικανοποίησης) 

𝑦∗𝑚 η αξία του 𝑌𝑚 επιπέδου ικανοποίησης 
Πίνακας 6: Οι μεταβλητές της μεθόδου MUSA 

 
 

 

Εικόνα 19: Μεταβλητές σφάλματος για τον πελάτη 
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Συνοπτικά η παρουσίαση της MUSA σαν ένα πρόγραμμα γραμμικού προγραμματισμού 

παίρνει την παρακάτω μορφή:  

 

[min]  F= ∑𝑀
𝑗=1 σj

+ + σj
- 

 
Υπό τους περιορισμούς: 

∑ ∑𝑡𝑗𝑖−1
𝑘=1

𝑛
𝑖=1 wik – ∑

𝑡𝑗−1
𝑚=1 zm - σj

+ + σj
- = 0  γιαj= 1,2,…, M, 

 
∑𝛼−1

𝑚=1 zm = 100, 

∑ ∑𝑎𝑖−1
𝑘=1

𝑛
𝑖=1  wik = 100, 

zm, wik, σj
+, σj

- ≥ 0    ∀m, i, j, k, 
 
 
Όπου tjandtjiείναι οι κρίσεις του j πελάτη για μερική και πλήρη ικανοποίηση με ytjϵY ={y1, 
y2, . . . ; ytj , . . . , yχ } και xtji ϵ Χ={χi

1, χi
2, . . . ; χi

tj , . . . , χi
χi} για i=1,2…..,nκαι Μ είναι ο 

αριθμός των πελατών. 
 

4.1.2 Σταθερότητα μοντέλου 

 

Η ανάλυση σταθερότητας θεωρείται ένα πρόβλημα ανάλυσης μετά-βελτιστοποίησης, 

λαμβάνοντας υπόψιν ότι η μέθοδος MUSAβασίζεται σε μοντελοποίηση γραμμικού 

προγραμματισμού. Η μέθοδος MUSAεφαρμόζεται σαν μια ευρετική μέθοδος για εύρεση 

βέλτιστων λύσεων (Σίσκος,1984). Οι λύσεις αυτές έχουν μερικές επιθυμητές ιδιότητες, 

ενώ η ευρετική τεχνική βασίζεται στα ακόλουθα : 

 Σε αρκετές περιπτώσεις, οι βέλτιστες λύσεις δεν είναι οι πιο ενδιαφέρουσες, 

δεδομένου της αβεβαιότητας των παραμέτρων του μοντέλου και των 

προτιμήσεων του ατόμου που παίρνει τις αποφάσεις. (Van de Panne, 1975). 

  Ο αριθμός των βέλτιστων ή σχεδόν βέλτιστων λύσεων(ημιβέλτιστων) είναι συχνά 

τεράστιος. Για τον λόγο αυτό  μια εξαντλητική ευρετική μέθοδος (αντίστροφη 

simplex,αλγόριθμοι Manas–Nedoma) απαιτεί αρκετή υπολογιστική προσπάθειας. 
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Εικόνα 20: Ανάλυση μεταβελτιστοποίησης και σχεδόν βέλτιστες λύσεις (Γργηγορούδης&Σίσκος, 
2000) 

 

Παραπάνω παρουσιάζεται το σύνολο των σχεδόν βέλτιστων λύσεων του γραμμικού 

προγράμματος πουψάχνει νέες βέλτιστές λύσεις για τις οποίες η τιμή της αντικειμενικής 

συνάρτησης διαφέρει της βέλτιστης τιμής 𝐹* κατά μια ελάχιστη προκαθορισμένη 

ποσότητα 𝜀. 

 

4.1.3 Συναρτήσεις ικανοποίησης και βάρη κριτηρίων 

 

Οι εκτιμώμενες συναρτήσεις ικανοποίησης είναι τα πιο σημαντικά αποτελέσματα της 

μεθόδου MUSA, δεδομένου ότι δείχνουν την πραγματική αξία σε 

κανονικοποιημένοδιάστημα [0,100] που δίνουν οι πελάτες για κάθε για κάθε επίπεδο της 

ολικής ή μερικής κλίμακας ικανοποίησης. Η μορφή των συναρτήσεων αυτών δείχνει τον 

βαθμό απαιτητικότητας του πελάτη. Στα παρακάτω διαγράμματα βλέπουμε 

παραδείγματα τριών (ολικών ή μερικών) συναρτήσεων συμμετοχής σχετικά με το 

επίπεδο απαιτητικότητας του κάθε είδους πελάτη.  

 Ουδέτεροι πελάτες : η συνάρτηση ικανοποίησης έχει γραμμική μορφή, όσο 

περισσότερο ικανοποιημένοι είναι οι πελάτες αυτοί, τόσο μεγαλύτερο είναι το 

ποσοστό των προσδοκιών τους που πραγματοποιείται.  
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 Απαιτητικοί πελάτες: αναφέρεται στην περίπτωση πελατών που είναι 

ικανοποιημένοι μονάχα εάν τους προσφέρονται βέλτιστου επιπέδου υπηρεσίες, 

για τον λόγο αυτό η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κυρτή μορφή. 

 Μη απαιτητικοί πελάτες: Η συγκεκριμένη ομάδα πελατών είναι ικανοποιημένοι 

παρά το γεγονός ότι μονάχα ένα μικρό ποσοστό των απαιτήσεων τους 

πραγματοποιείται. Για τον λόγο αυτό η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κοίλη 

μορφή.  

 

 
Εικόνα 21: Ουδέτεροι πελάτες 

 

 

Εικόνα 22: Απαιτητικοί πελάτες 
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Εικόνα 23:   Μη απαιτητικοί πελάτες 

 

Τα βάρη των κριτηρίων ικανοποίησης των πελατών δείχνουν τον σχετικό βαθμό 

σπουδαιότητας του συνόλου των πελατών στις καθορισμένες αξίες των διαστάσεων 

ικανοποίησης. Αυτό το γεγονός δείχνει ότι η απόφαση για να θεωρηθεί ένα κριτήριο σαν 

«σημαντικό», μέχρι έναν βαθμό, σχετίζεται με τον πλήθος των χρησιμοποιούμενων 

κριτηρίων (Κρασαδάκη,2013).  

 

4.1.4  Μέσοι Δείκτες ικανοποίησης 

 

Είναι αναγκαία η χρήση μέσων δεικτών ικανοποίησης στην μέθοδο MUSAαφού έτσι 

γίνεται ένας συνδυασμός της έρευνας ικανοποίησης με την στατιστική του ανάλυση, 

καθώς επίσης και η παρουσίαση όσο πιο απλά γίνεται η ικανοποίηση των πελατών σαν 

σύνολο. 

Η μαθηματική σχέση των δεικτών ικανοποίησης δίνεται από το παρακάτω μαθηματικό 

μοντέλο : 

 

S= 
1

100
∑𝑎

𝑚=1 pmy*m , 

 

Si = 
1

100
∑𝑎𝑖

𝑘=1 pi
k xi

*kγιαi=1,2,…,n 
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Όπου: 

S :Οι μέσοι δείκτες ολικής ικανοποίησης και Si:  μερικής ικανοποίησης  

pm : ποσοστό των ερωτηθέντων που ανήκουν στο y*m επίπεδο ικανοποίησης  

pi
k: ποσοστό των ερωτηθέντων που ανήκουν στο xi

*k επίπεδο ικανοποίησης 

Πρέπει να σημειωθεί επίσης ότι οι δείκτες μέσης ικανοποίησης είναι ουσιαστικά η μέση 

τιμή των ολικών ή μερικών συναρτήσεων ικανοποίησης που κανονικόποιούνται στο 

διάστημα [0,100]. 

 

4.1.5Μέσοι δείκτες απαιτητικότητας 

 

Οι απλοί δείκτες απαιτητικότητας μας δείχνουν την μέση απόκλιση των συναρτήσεων 

ικανοποίησης σε σχέση με μια συνάρτηση αξιών, ενώ οι μέσοι δείκτες απαιτητικότητας 

εκφράζουν τη προσπάθεια που γίνεται για να βελτιωθεί ένα χαρακτηριστικό. Όσο πιο 

μεγάλοι  είναι οι δείκτες απαιτητικότητας τόσο πιο πολύ πρέπει να βελτιωθεί το επίπεδο 

ικανοποίησης για να βελτιωθούν οι προσδοκίες των ερωτηθέντων. Εκφράζονται στο 

διάστημα [-1,1] και η μαθηματική τους σχέση είναι η εξής : 

 

Όπου  

𝐷: οι μέσοι δείκτες ολικής και  

𝐷𝑖:μερικής ικανοποίησης  (σύμφωνα με το 𝑖-οστό κριτήριο) απαιτητικότηταςκαι ισχύει ότι : 

 Απαιτητικοί πελάτες (𝐷=1 ή𝐷𝑖=1): η ομάδα αυτή των πελατών δεν είναι 
ικανοποιημένη εκτός εάν αν τους προσφέρεται το βέλτιστο επίπεδο υπηρεσιών για 
αυτό η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κυρτή μορφή, 
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 Ουδέτεροι πελάτες (𝐷=0 ή𝐷𝑖=0):Οι συγκεκριμένοι πελάτες όσο πιο ικανοποιημένοι 
δηλώνουν ότι είναι, τόσο μεγαλώνει το ποσοστό των προσδοκιών τους που 
εκπληρώνεται για τον λόγο αυτό η συνάρτηση ικανοποίησης έχει γραμμική μορφή. 

 Μη απαιτητικοί πελάτες (𝐷=−1 ή𝐷𝑖=−1): 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. 

 

4.1.6Μέσοι δείκτες αποτελεσματικότητας 

 

Η σημαντικότητα ενός κριτηρίου καθώς και ο βαθμός συνεισφοράς του στην 

δυσαρέσκεια των πελατών επηρεάζει άμεσα τα αποτελέσματα των ενεργειών βελτίωσης. 

Λαμβάνοντας υπόψιν τη σημαντικότητα ενός κριτήριο ικανοποίησης οι δείκτες αυτοί μας 

επιτρέπουν να δούμε τι περιθώρια βελτίωσης έχει το συγκεκριμένο κριτήριο. Σαν δείκτης 

αποτελεσματικότητας ενός κριτηρίου ορίζεται το γινόμενο του βάρους του κριτηρίου με 

τον δείκτη δυσαρέσκειας του. Και πάλι είναι κανονικοποιημένοι στο [0,1] και η 

μαθηματική τους σχέση είναι η εξής: 

Ii = 1  ↔bi =1 ΛSi=0 

Ii = 0   ↔bi =0 Λ Si=1, για κάθε i=1,2,…,n 

όπου, Ii : αποτελεσματικότητα, bi : σημαντικότητα, Si : απόδοση 

 

4.1.7 Διαγράμματα δράσης 

 

Ο συνδυασμός τωνβαρών των κριτηρίων ικανοποίησης και τωνμέσωνδεικτών 

ικανοποίησης βοηθούν στο να γίνει ο υπολογισμός μιας σειράς διαγραμμάτων δράσης 

(action diagrams), που ορίζουν τα δυνατά και αδύνατα σημεία της ικανοποίησης των 

πελατών, αλλά και τις ενέργειες βελτίωσης που κρίνεται αναγκαίο να γίνουν. Το κάθε 

διάγραμμα δράσης χωρίζεται σε τεταρτημόρια ανάλογα με την απόδοση (μέσοι δείκτες 

ικανοποίησης) και τη σημαντικότητα (βάρη) των κριτηρίων να μπαίνουν στον κάθετο 

άξονα το πρώτο και στον οριζόντιο άξονα το δεύτερο. 
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Εικόνα 24:Γρηγορούδης και Σίσκος 2000/ Διάγραμμα δράσης 

 

Η κατηγοριοποίηση των διαγραμμάτων δράσης στα τεταρτημόρια γίνεται ως εξής : 
 

 Περιοχή δράσεως (χαμηλή απόδοση - υψηλή σημαντικότητα): 
στην περιοχή αυτή ανήκουν τα χαρακτηριστικά που είναι κρίσιμα, οι υπηρεσίες εν 
ολίγης εκείνες που η εταιρία οφείλει να βελτιώσει άμεσα με σκοπό να αυξηθεί το 
επίπεδο ικανοποίησης των πελατών.  
 

 Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση - υψηλή σημαντικότητα):  
ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα της εταιρίας θεωρούνταιτα χαρακτηριστικά εκείνα 
που ανήκουν στο τεταρτημόριο αυτό. 
 

 Περιοχή ισχύουσας κατάστασης(χαμηλή απόδοση- χαμηλή σημαντικότητα): Τις 
περισσότερες φορές δεν υπάρχει απαίτηση για επιπρόσθετες ενέργειες ,διότι οι 
υπηρεσίες αυτές δεν θεωρούνται μεγάλης σημασίας από τους πελάτες.  
 

 Περιοχή μεταφοράς πόρων(υψηλή απόδοση - χαμηλή σημαντικότητα): Στο 
συγκεκριμένο τεταρτημόριο ανήκουν οι υπηρεσίες οι οποίες ενώ βαθμολογούνται 
με χαμηλό συντελεστή βαρύτητας έχουν υψηλή απόδοση. Στις περιπτώσεις αυτές, 
η  επιχείρηση πρέπει να μεριμνήσει ώστε να αλλάξουν οι πόροι προς άλλες 
υπηρεσίες με μεγαλύτερη σημαντικότητα.  

 
Προς αποφυγή της διακύμανσης των βαρών και των μέσων δεικτών ικανοποίησης, στο 

διάγραμμα γίνεται χρήση  κανονικοποιημένων δεικτών bi’ και Sti’ που προκύπτει ως εξής : 
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ορίζονται για τιμές στο διάστημα [-1,1] και όπου 𝑏 ̅ η μέση τιμή βαρών ,και �̅� η μέση τιμή 

των μέσων δεικτών ικανοποίησης. 

 

4.1.8 Διαγράμματα βελτίωσης 

 

Ένα διάγραμμα δράσης δείχνει τις διαστάσεις ικανοποίησης που πρέπει να βελτιωθούν, 

όμως αδυνατούν να προσδιορίσουν το αποτέλεσμα των ενεργειών βελτίωσης, αλλά ούτε  

το μέγεθος της απαιτούμενης προσπάθειας για να βρεθεί η αναμενόμενη βελτίωση. Το 

διάγραμμα βελτίωσης δίνει λύση στο πρόβλημα αυτό. Ο οριζόντιος άξονας αναπαριστά 

τον μέσο δείκτη αποτελεσματικότητας και ο κατακόρυφος τον μέσο δείκτη Ii 

απαιτητικότητας Di. Κάθε διάγραμμα βελτίωσης χωρίζεται σε τεταρτημόρια ανάλογα με 

την απαιτητικότητα και την αποτελεσματικότητα των διαστάσεων ικανοποίησης, με 

αποτέλεσμα τον προσδιορισμό των προτεραιοτήτων βελτίωσης. 

 

Εικόνα 25: Διάγραμμα βελτίωσης 
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Πρώτη προτεραιότητα προς βελτίωση είναι οι διαστάσεις ικανοποίησης με μεγάλη 

αποτελεσματικότητα ενώ οι πελάτες δεν είναι ιδιαιτέρως απαιτητικοί.  

Δεύτερη προτεραιότητα στις ενέργειες βελτίωσης αποτελούν οι διαστάσεις 
ικανοποίησης που παρουσιάζουν μεγάλη αποτελεσματικότητα και μεγάλη 
απαιτητικότητα ή έχουν μικρή αποτελεσματικότητα ενώ οι πελάτες δεν είναι ιδιαιτέρως 
απαιτητικοί.  

Τρίτη  προτεραιότητα βελτίωσης αποτελούν οι διαστάσεις ικανοποίησης που 
εμφανίζουν μεγάλη απαιτητικότητα και μικρή αποτελεσματικότητα.  
 

 

Για να μην υπάρχουν προβλήματα διακύμανσης, οι τιμές του μέσου δείκτη 

αποτελεσματικότητας που χρησιμοποιούνται στο διάγραμμα είναι κανονικοποιημένες 

στο [-1,1]και δίνονται από τον εξής:  

 

Ī η μέση τιμή μέσων δεικτών αποτελεσματικότητας και οι τιμές Di  του μέσου δείκτη 

απαιτητικότητας μένουν ίδιοι.  

 

4.2 Εισαγωγή στη μέθοδο MUSA+ 

 

Η μέθοδος MUSA+ αποτελεί μια επέκταση της μεθόδου MUSA και ο σκοπός της είναι η 

συγκριτική ανάλυση ικανοποίησης ενός συνόλου πελατών το οποίο αφορά είτε εταιρείες 

ή προϊόντα που ανήκουν στον ίδιο κλάδο. Έτσι η μέθοδος αυτή παρέχει την δυνατότητα 

να βγουν συμπεράσματα τα οποία αποδεικνύονται ζωτικής σημασίας αφού επιτρέπουν 

τη μελέτη της ικανοποίησης πελατών συγκριτικά με ανταγωνίστριες εταιρείες ή προϊόντα 

αντίστοιχα. Με τον τρόπο αυτό η εκάστοτε εταιρεία μπορεί εύκολα να δει που υπερτερεί 

και που έχει αδυναμία σε σχέση με αντίστοιχα προϊόντα άλλων εταιριών και να 

καταστρώσει νέες πολιτικές που θα ωφελήσουν την ανάπτυξη της εταιρείας. Όλα αυτά 

γίνονται βάση της κριτικής του κοινού που απευθύνεται το προϊόν. Οι καταναλωτές 

συμπληρώνουν το κατάλληλα διαμορφωμένο ερωτηματολόγιο το οποίο έπειτα 

επεξεργάζεται τα δεδομένα που θα οδηγήσουν στο τελικό αποτέλεσμα. Το 

ερωτηματολόγιο βασίζεται στην άποψη του πελάτη για το κάθε ένα από τα κριτήρια που 

συντελούν στην ολική ικανοποίηση του. 

Μετά τη φάση της μεταβελτιστοποίησης, τα αποτελέσματα που προέκυψαν, ενισχύονται 

από κατάλληλους δείκτες και διαγράμματα για την υποστήριξη των αποφάσεων. Έτσι 
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επιτυγχάνεται μια σφαιρική εικόνα της ικανοποίησης των πελατών για κάθε κριτήριο και 

σε κάθε εταιρεία.  

Οι συγκρίσεις των μεγεθών μεταξύ των εταιρειών για τα συμπεράσματα που προέκυψαν 

δεν είναι εύκολες. Αυτό συμβαίνει επειδή τα αποτελέσματα αφορούν τη κάθε εταιρεία 

ξεχωριστά. Η εφαρμογή του μαθηματικού μοντέλου της μεθόδου γίνεται για κάθε μια 

από τις εταιρείες ξεχωριστά γιατί μόνο έτσι μπορεί η μέθοδος MUSA να αναλύσει πόσο 

ικανοποιημένοι είναι οι πελάτες από ένα σύνολο εταιρειών που παρέχουν αντίστοιχα 

προϊόντα. 

Αντίθετα η μέθοδος MUSA+ εφαρμόζει το μαθηματικό μοντέλο στο σύνολο των προς 

εξέταση εταιριών αυξάνοντας έτσι τους περιορισμούς (άθροισμα απαντήσεων όλων των 

ερωτηθέντων, όλων των εταιριών) και επιτρέπει (Ελευθερόγλου, 2002): 

 Τον υπολογισμό της βαρύτητας κάθε κριτηρίου ικανοποίησης και των 

συναρτήσεων ικανοποίησης, με αυξημένη αξιοπιστία. 

 Την ανάλυση της καταναλωτικής αφοσίωσης, με βάση την δημοσκόπηση 

ικανοποίησης. 

 Την συγκριτική αξιολόγηση διαφόρων προϊόντων ενός κλάδου, με βάση τα 

αποτελέσματα της ανάλυσης ικανοποίησης και καταναλωτικής αφοσίωσης 

Η ανάλυση της καταναλωτικής αφοσίωσης, με βάση τα δεδομένα της έρευνας 

ικανοποίησης που προέκυψαν αποτελεί ένα σημαντικό χαρακτηριστικό της MUSA+. 

Με βάση τους δείκτες ικανοποίησης κάθε προϊόντος μπορεί να γίνει εκτίμηση της 

καταναλωτικής αφοσίωσης 

Ήδη αναφέρθηκε ότι η αξιολόγηση μεταξύ εταιρειών συγκριτικά αποτελεί το μεγαλύτερο 

πλεονέκτημα της MUSA+ η οποία λαμβάνει υπόψιν τις απαντήσεις των πελατών για όλα 

τα προϊόντα που συμμετέχουν στην έρευνα, υπολογίζει : 

 μια συνάρτηση ικανοποίησης, 

 ένα σύνολο συναρτήσεων μερικής ικανοποίησης, 

 και ένα σύνολο βαρών των κριτηρίων μερικής ικανοποίησης 

Με την εφαρμογή της απλής μεθόδου MUSA θα έδινε ένα διαφορετικό σύνολο 

συναρτήσεων ικανοποίησης και ένα διαφορετικό σύνολο βαρών των κριτηρίων 

ικανοποίησης για κάθε προϊόν. Αυτό δημιουργεί προβλήματα στη σύγκριση των 

προϊόντων, καθώς δεν υπάρχει κοινή βάση αναφοράς. 
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4.2.1 Μαθηματική ανάλυση του μοντέλου MUSA+ 

 

Το μαθηματικό μοντέλο της μεθόδου  MUSA+ στηρίζεται στο μοντέλο της MUSΑ, όπως 

αναλύεται στο προηγούμενο κεφάλαιο 4.1, περιέχει βέβαια και προεκτάσεις από την 

αρχική μέθοδο αφού το βασικό της χαρακτηριστικό είναι η συγκριτική μελέτη δύο ή 

παραπάνω εταιρειών που διοχετευτούν στην αγορά όμοια προϊόντα ή υπηρεσίες. Ενώ 

λοιπόν η βάση και το μαθηματικό μοντέλο μένουν ίδια γίνονται οι κατάλληλες 

τροποποιήσεις ώστε να προσαρμοστεί στην συγκριτική φύση της μεθόδου MUSA+.  

Η βασική εξίσωση της ποιοτικής ανάλυσης παλινδρόμησης είναι ίδιας μορφής με την 

MUSAτου προηγούμενου κεφαλαίου. 

 

Ỹ* = ∑𝑛
𝑖=1 biXi

* - σ+ + σ- 

 

 

Γίνεται και στην MUSA+ χρήση τωνμεταβλητών που εκφράζουν διαδοχικά βήματα 

αύξησης των συναρτήσεων 𝑌∗ και 𝑋𝑖
∗, που ορίζονται όπως και στην MUSAμε τον ίδιο 

ακριβώς τρόπο οι όποιες είναι κανονικοποιημένες στο διάστημα [0,100]. Για να μειωθεί 

το μέγεθος του μαθηματικού προγραμματισμού γίνεται αφαίρεση της μονοτονίας των 

μεταβλητών με τον παρακάτω μετασχηματισμό εξισώσεων: 

 

zm= y*m+1 – y*mγιαm= 1,2,…,a-1 

wik = bixi
*k+1 – bixi

*kγιαk=1,2,…,ai   καιi=1,2,…,n 

y*m= ∑𝑚−1
𝑡=1 zt  γιαm= 2,3,…,a 

bixi
*k = ∑𝑘−1

𝑡=1 wit γιαk=2,3,…,aiκαιi=1,2,…,n 

 
Οι νέες μεταβλητές της MUSA+ για τα κατώφλια προτίμησης έχουν ίδιες αρχές με αυτές 
της μεθόδου MUSA και οι παραπάνω τύποι μας δείχνουν πως προκύπτουν αυτοί.Η 
εξίσωση παλινδρόμησης της MUSA+ γίνεται και πάλι με βάση την εξίσωση της αρχικής 
μεθόδου MUSA, με τις αντίστοιχες βέβαια μεταβλητές  zm και wik που αφορούν μόνο τη 
συγκριτική μέθοδο και έχουν την εξής μαθηματική αναπαράσταση: 
 

∑𝑚 zm = ∑ ∑𝑘𝑖 wik – σ+  + σ- 

 
Για να γίνει πιο κατανοητό, έστω ότι ο πελάτης j της εταιρίας νούμερο t, έχει εκφράσει 
την ικανοποίησή του qtj για την ολική και γιαqtji τις μερικές ικανοποιήσεις από τα 
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κριτήρια με βάση τις καθορισμένες ποιοτικές κλίμακες Y*και Χi
* , που μαθηματικά 

προκύπτουν από τους παρακάτω τύπους: 
 

 

Και έτσι καταλήγουμε στην παρακάτω εξίσωση: 
 

∑𝑞𝑡𝑗−1
𝑚=1 zm =  ∑𝑛

𝑖=1 ∑𝑞𝑡𝑗𝑖−1
𝑘=1 wik – σtj

+ + σtj
-∀jκαι ∀t 

 

Στην περίπτωση της MUSA+, ένα δείγμα καταναλωτών έχει αξιολογήσει όλα τα κριτήρια 
ικανοποίησης για ένα σύνολο ανταγωνιστριών εταιριών, και η βασική προσέγγιση με 
βάση το μοντέλο του γραμμικού προγραμματισμού όπως έχει προταθεί από τους 
Γρηγορούδη και Σίσκο έχει ως εξής:   
 

[min] F= ∑𝑇
𝑡=1 ∑𝑀

𝑗=1 σtj
+ + σtj

- 

Υπό τους περιορισμούς : 

∑𝑛
𝑖=1 ∑𝑞𝑡𝑗𝑖−1

𝑘=1 wik- ∑
𝑞𝑡𝑗−1
𝑚=1 zm – σtj

+ + σtj = 0    γιαj=1,2,…,Mκαι 

        

 t=1,2,…,T,∑𝛼−1
𝑚=1 zm = 100, 

∑ ∑𝑎𝑖−1
𝑘=1

𝑛
𝑖=1  wik = 100, 

zm, wik, σj
+, σj

- ≥ 0      ∀m, i, j, k, 
 

Όπου T ο συνολικός αριθμός των εταιρειών, Μ ο συνολικός αριθμός των πελατών της 

κάθε εταιρείας. 

Οι παραπάνω τύποι ισχύουν μόνο στην περίπτωση που οι εταιρείες που συμμετέχουν 

στην έρευνα το κάνουν με ίδιο αριθμό ερωτηθέντων. Σε αντίθετη περίπτωση, όπως είναι 

και αυτής της συγκεκριμένης διπλωματικής εργασίας ο αριθμός των ερωτηματολογίων 

δεν είναι ίδιος για κάθε εταιρεία. Έτσι το πρόβλημα του γραμμικού προγραμματισμού 

αλλάζει και παίρνει την παρακάτω μορφή: 

F = ∑
𝐶𝑡

𝑀𝑡
𝑇
𝑡=1 ∑𝑀

𝑗=1 (σtj
+ + σtj

- ) ,    
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Με 𝐶𝑡 να είναι οι πωλήσεις της εκάστοτε 𝑡 εταιρίας, 𝑀𝑡είναι οι πελάτες που αξιολόγησαν 

το προϊόν/υπηρεσίες της 𝑡 εταιρίας. 

 

4.2.2 Αποτελέσματα της μεθόδου 

 
Όπως και με την εφαρμογή της μεθόδου MUSA έτσι και η MUSA+ παράγει αποτελέσματα 
μέσω συγκεκριμένων δεικτών και διαγραμμάτων που κάνουν τα αποτελέσματα πιο 
κατανοητά και φιλικά στον χρήστη.  
 
Ειδικότερα, η μέθοδος μας δίνει όχι μόνο τα βάρη των κριτηρίων και τις συναρτήσεις 
ικανοποίησης αλλά και  τους Μέσους δείκτες ικανοποίησης,Μέσους δείκτες 
απαιτητικότητας και Μέσους δείκτες αποτελεσματικότητας. Τέλος όπως και στη μέθοδο 
MUSAκαι στη συγκριτική ανάλυση παρέχονται τα διαγράμματα δράσης και βελτίωσης. 
 

 

4.2.3  Ανάλυση ευστάθειας μεθόδου 

 

Η ανάλυση ευστάθειας του μοντέλου MUSA+ είναι ίδιο με την ανάλυση ευστάθειας του 

απλού μοντέλου MUSA που μελετήθηκε ήδη στην προηγούμενη ενότητα. 

Μικρή διαφορά παρουσιάζεται στον μέσο δείκτη προσαρμογής AFΙ 

(averageFittingIndex)που έχει την εξής μορφή : 

AFI = 1 – 
𝐹∗

100∗𝑀∗𝑇
 

Με F* να  είναι η βέλτιστη τιμή σφάλματος του αρχικού γραμμικού προγράμματος του 

μοντέλου MUSA, Μ είναι ο αριθμός των πελατών της κάθε εταιρίας και Τ είναι ο αριθμός των 

εταιριών. 

 

4.2.4 Μέσοι δείκτες ικανοποίησης 

 

Οι μέσοι δείκτες ολικής ικανοποίησης St και μερικής ικανοποίησης 𝑆𝑡i ορίζονται με βάση 

τις παρακάτω σχέσεις : 

 

St = 
1

100
∑𝑎

𝑚=1 pt
m y*m 
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Sti= 
1

100
∑𝑎𝑖

𝑘=1 pti
kxi

*k 

Για t=1,2,…,T  και  i=1,2,…,n 

Μεpt
m το ποσοστό των πελατών που ανήκουν στο y*m και pti

kτο ποσοστό των πελατών 

που ανήκουν xi
*k επίπεδο ικανοποίησης, της εταιρίας t.Όπως αναφέρεται και από τον 

τίτλο του δείκτη φανερώνουν την ικανοποίηση των πελατών τόσο σε γενικό επίπεδό όσο 

και σε καθένα κριτήριο ξεχωριστά. Έτσι επιτρέπει στην εύκολη εξαγωγή συμπερασμάτων 

αλλά και σύγκριση μεταξύ των εταιρειών που είναι και το ζητούμενο.  

 

4.2.5  Μέσοι δείκτες αποτελεσματικότητας 

 

Ορίζεται ένα σύνολο μέσων δεικτών αποτελεσματικότητας 𝐼𝑖 σύμφωνα με τις σχέσεις: 
𝐼𝑖=𝑏𝑖∗(1−𝑆𝑖), 
 
Άρα για  𝐼𝑖=1 ⇔𝑏𝑖=1 𝜅𝛼𝜄𝑆𝑖=0  
Ενώ για 𝐼𝑖=0 ⇔𝑏𝑖=0 ή 𝑆𝑖=1  
Για i=1,2….η 

Κυμαίνετε πάντα στο διάστημα[0,1] και εκφράζουν την προσπάθεια που γίνεται για να 

βελτιωθεί ένα χαρακτηριστικό, αναλόγως με την απαιτητικότητα των εκάστοτε πελατών. 

 

4.2.6 Διαγράμματα δράσης 

 

Τα διαγράμματα δράσης είναι διαγράμματα τα οποία προκύπτουν από τους 

συνδυασμούς των μέσων δεικτών ικανοποίησης και των βαρών των κριτηρίων. Όπως και 

με την MUSAέτσι και με τη MUSA+ τα διαγράμματα δείχνουν με ευκολία που πλεονεκτεί 

και που υστερεί η εταιρεία σε σχέση με την ικανοποίηση των πελατών της έρευνας, αλλά 

και τι πρέπει να γίνει για να σημειωθεί βελτίωση στα σημεία που εντοπίζονται 

αδυναμίες. Το  διάγραμμα αποτελείται από τεταρτημόρια που αναλόγως την 

απόδοση(υψηλή/ χαμηλή) και τη σημαντικότητα(υψηλή/ χαμηλή) βρίσκονται στον 

κάθετο και στον οριζόντιο άξονα αντίστοιχα 
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Η κατηγοριοποίηση των διαγραμμάτων δράσης είναι ακριβώς ίδια με τη MUSAκαι στα 
τεταρτημόρια γίνεται ως εξής : 
 
• Περιοχή δράσεως (χαμηλή απόδοση - υψηλή σημαντικότητα):στην περιοχή αυτή 
ανήκουν τα χαρακτηριστικά που είναι κρίσιμα, οι υπηρεσίες εν ολίγης εκείνες που η 
εταιρία οφείλει να βελτιώσει άμεσα με σκοπό να αυξηθεί το επίπεδο ικανοποίησης των 
πελατών.  

• Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση - υψηλή σημαντικότητα): ανταγωνιστικά 
πλεονεκτήματα της εταιρίας θεωρούνταιτα χαρακτηριστικά εκείνα που ανήκουν στο 
τεταρτημόριο αυτό. 

• Περιοχή ισχύουσας κατάστασης(χαμηλή απόδοση- χαμηλή σημαντικότητα):Τις 
περισσότερες φορές δεν υπάρχει απαίτηση για επιπρόσθετες ενέργειες ,διότι οι 
υπηρεσίες αυτές δεν θεωρούνται μεγάλης σημασίας από τους πελάτες.  

• Περιοχή μεταφοράς πόρων(υψηλή απόδοση - χαμηλή σημαντικότητα): Στο 
συγκεκριμένο τεταρτημόριο ανήκουν οι υπηρεσίες οι οποίες ενώ βαθμολογούνται με 
χαμηλό συντελεστή βαρύτητας έχουν υψηλή απόδοση. Στις περιπτώσεις αυτές, η  
επιχείρηση πρέπει να μεριμνήσει ώστε να αλλάξουν οι πόροι προς άλλες υπηρεσίες με 
μεγαλύτερη σημαντικότητα.  
 

 

Εικόνα 26: Διάγραμμα δράσης 
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4.2.7 Διάγραμμα συγκριτικής απόδοσης 

 

Η διαφορά των διαγραμμάτων δράσης της MUSA με τα διαγράμματα της MUSA+ που 

μελετήθηκαν ήδη είναι ότι στην πρώτη περίπτωση παρουσιάζονται τα αποτελέσματα 

ικανοποίησης της κάθε εταιρείας ξεχωριστά, ενώ στην δεύτερη λαμβάνονται υπόψη και 

τα αντίστοιχα αποτελέσματα ικανοποίησης για τις ανταγωνίστριες εταιρείες και γίνεται 

συγκριτική παρουσίαση. (Γρηγορούδης 2008) 

Ο κατακόρυφος άξονας αναπαριστά τον δείκτη ολικής ικανοποίησης, ο οποίος είναι  για 

κάθε εταιρεία που παίρνει μέρος διαφορετικός. Ο δείκτης αυτός όπως έχει αναφερθεί 

ήδη μας απεικονίζει την απόδοση της κάθε εταιρείας. Ο οριζόντιος άξονας αναπαριστά 

την σχετική απόδοση της κάθε εταιρείας συγκριτικά με των υπολοίπων που συμμετέχουν 

στην έρευνα. 

Ο τρόπος υπολογισμού της σχετικής απόδοσης για τη κάθε εταιρεία t γίνεται με τη χρήση 

των παρακάτω δύο δεικτών: 

i) Σχετική απόδοση ως προς την απόδοση του καλύτερου ανταγωνιστή στον 

κλάδο: 

St
’’ = 

𝑆𝑡𝑖−max [𝑆𝑚]

max [𝑆𝑚]
 

St
’’ = 

𝑆𝑡𝑖−max [𝑆𝑚𝑖]

max [𝑆𝑚𝑖]
 

Όπου 𝑚𝑎𝑥[𝑆𝑚] είναι ο μέσος δείκτης ολικής ικανοποίησης του καλύτερου ανταγωνιστή 

και 𝑚𝑎𝑥[𝑆𝑚𝑖] είναι ο μέσος δείκτης ικανοποίησης του για το κριτήριο i 

Βέβαια η εταιρεία εκείνη με την μεγαλύτερη απόδοση είναι η πιο ανταγωνιστική όλων 

και είναι αυτή με τον μεγαλύτερο μέσο δείκτη ολικής ικανοποίησης. 

Τέλος πρέπει να αναφερθεί ότι με βάση την θεωρία του benchMarketingη σύγκριση μιας 

εταιρείας γίνεται με την καλύτερη του κλάδου και όχι με όλες αφού τότε μόνο έχει 

νόημα. Έτσι η σχετική απόδοση υπολογίζεται βάση αυτής της άποψης.  
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ii)  Σχετική απόδοση Stm (για την ολική ικανοποίηση), και Sti
m (για τη μερική 

ικανοποίηση) ως προς τη μέση τιμή των μέσων δεικτών ικανοποίησης του 

κλάδου. 

Η σχετική απόδοση στην περίπτωση αυτή γίνεται με σύγκριση της απόδοσης της εταιρείας με 

τη μέση τιμή της απόδοσης του κλάδου όλου. 

 

Τα διαγράμματα συγκριτικής ανάλυσης έχουν μορφή διαγράμματος διασποράς και 

υπολογίζονται για κάθε εταιρεία ξεχωριστά. Έχουν την παρακάτω μορφή: 

 

 

Εικόνα 27: Διάγραμμα συγκριτικής ανάλυσης 
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Για κάθε μία από τις εικονιζόμενες περιοχές ισχύουν τα παρακάτω : 

Περιοχή ισχύος: τα κριτήρια της περιοχήςδίνουν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στην 
εταιρεία σε σχέση με των ανταγωνιστριών της διότι έχουνεπιτευχθεί υψηλά επίπεδα 
ικανοποίησης.  

Περιοχή βελτίωσης: τα κριτήρια εκείνα στα οποία η εταιρεία ενώ έχει υψηλή απόδοση 
έχει χαμηλό ανταγωνισμό ανήκουν στην περίπτωση αυτή. Υπάρχει περιθώριο βελτίωσης 
για τις περιπτώσεις αυτές αναλόγως βέβαια πόσο σημαντικές τις κρίνουν οι εκάστοτε 
πελάτες 

Περιοχή αναμονής: στην περιοχή αυτή ανήκουν τα κριτήρια εκείνα που η εταιρεία είναι 
πιο μπροστά από τους ανταγωνίστριες όμως η ικανοποίηση των πελατών είναι μικρή. 
υπάρχει φόβος η απόδοση της εταιρείας να ξεπεραστεί μελλοντικά από κάποια άλλη 
εταιρεία, αυτό σημαίνει ότι η εταιρεία δεν διατρέχει κάποιον κίνδυνο στο άμεσο 
περιβάλλον 

Περιοχή κινδύνου: κριτήρια για τα οποία ισχύει ότι  η απόδοση τους θεωρείται 
ανεπαρκής από τους πελάτες, ενώ ταυτόχρονα υστερεί σε ανταγωνισμό ανήκουν στην 
κατηγορία αυτή. Υπάρχει κίνδυνος για την εταιρεία άμεσος και πρέπει να γίνουν 
συγκεκριμένες ενέργειες για την επάνοδο της. 
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B’ Μέρος – Πειραματικό μέρος έρευνας 

Κεφάλαιο 5 
 
5. Στατιστικά αποτελέσματα έρευνας 

 

5.1 Στατιστικά αποτελέσματα ερωτηματολογίων 

 

Από το dataset της έρευνας και τα ερωτηματολόγια της Skytrax τα οποία απάντησαν οι επιβάτες 

των αεροπορικών εταιριών προέκυψαν τα παρακάτω στατιστικά στοιχεία : 

  

Για το είδος της θέσης που επέλεξαν να ταξιδέψουν οι επιβάτες :  

Class Σύνολο 

Δεν απάντησαν 1 

BusinessClass 275 

EconomyClass 2962 

First Class 285 

Premium Economy 133 

Γενικό άθροισμα 3656 

 

 

Διάγραμμα 5.1 Πλήθος επιβατών ανά είδος θέσης που ταξίδεψαν 

 

 

 

0 Business
Class

Economy
Class

First Class Premium
Economy

1
275

2962

285 133

seat type
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Για το είδος επιβάτη (Travelertype): 

Traveler type Σύνολο 

0/ not answered 729 

Business 525 

CoupleLeisure 564 

FamilyLeisure 482 

SoloLeisure 831 

Γενικό άθροισμα 3131 

 

 

Διάγραμμα 5.3 Πλήθος επιβατών ανά είδος θέσης που ταξίδεψαν 

 

 

 

5.2 Αποτελέσματα εταιριών 

 

Στα παρακάτω διαγράμματα για την κάθε εταιρία αναλύονται για κάθε κριτήριο τα 

στατιστικά αποτελέσματα. Για κάθε βαθμίδα της κλίμακας 1-5 για τα εκάστοτε κριτήρια 

και 1-10 για το γενικό σύνολο στα παρακάτω διαγράμματα φαίνονται συγκεντρωτικά οι 

βαθμολογίες των επιβατών. 

 

 

 

 

0 Business Couple
Leisure

Family
Leisure

Solo Leisure

729

525 564
482

831

traveler type
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5.2.1American airlines 

 

Overall rating 

 

Απάντηση Πλήθος 

1 807 

2 188 

3 76 

4 35 

5 22 

6 15 

7 29 

8 30 

9 37 

10 49 

  Γενικό άθροισμα 1288 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Διάγραμμα 5.5Πλήθος επιβατών ανά βαθμολογία που έδωσαν για το κριτήριο overallrating 
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Διάγραμμα 5.6  Ποσοστό επιβατών ανά βαθμολογία που έδωσαν ανά κριτήριο συγκεντρωτικά για την 

AmericanAirlines 

 

 

5.2.2.Delta airlines 

 

Overall rating 

Απάντηση Πλήθος  

1 243 

2 70 

3 43 

4 13 

5 23 

6 15 

7 23 

8 45 

9 40 

10 67 

  Γενικό άθροισμα 582 
 

value for
money

ground
services

seat comfort cabin crew wifi
inflight

entertainme
nt

1 0.7 0.7 0.5 0.47 0.67 0.61

2 0.11 0.1 0.17 0.17 0.1 0.12

3 0.08 0.07 0.16 0.15 0.09 0.1

4 0.05 0.06 0.08 0.09 0.06 0.07

5 0.06 0.06 0.06 0.11 0.06 0.086

0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8

π
ο

σ
ο

σ
τά

 α
π

α
ντ

ή
σ

εω
ν

American Airlines
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Διάγραμμα 5.7 Πλήθος επιβατών ανά βαθμολογία που έδωσαν για τοκριτήριο overallrating 

 

 

 

 

 

 

Διάγραμμα 5.8Ποσοστό επιβατών ανά βαθμολογία που έδωσαν  και ανά κριτήριο για την DelltaAirlines 
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value for
money
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seat
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cabin crew wifi
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1 0.5 0.5 0.35 0.34 0.45 0.35

2 0.1 0.1 0.14 0.09 0.11 0.1

3 0.11 0.09 0.18 0.14 0.15 0.14

4 0.11 0.1 0.18 0.16 0.13 0.17

5 0.17 0.18 0.13 0.24 0.14 0.21
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5.2.3. United airlines 

 

Overall rating 

Απάντηση Πλήθος  

1 705 

2 172 

3 60 

4 41 

5 25 

6 18 

7 28 

8 50 

9 33 

10 62 

  Γενικό άθροισμα 1194 
 

 

 

 

 

 

Διάγραμμα 5.9 Πλήθος επιβατών ανά βαθμολογία που έδωσαν για το κριτήριο overallrating 
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Διάγραμμα 5.10 Ποσοστό επιβατών ανά βαθμολογία που έδωσαν  και ανά κριτήριο για την DelltaAirlines 

 

5.3Στατιστικά στοιχεία για διάφορα σημεία αποκοπής 

 

American Airlines 

 Α΄ Περίπτωση (μ0.95= 7,μ0.5= 6 και μ0.05= 5) 

 0 0,05 0,5 0,95 1 
Cabin crew 48% 17% 16% 8% 11% 
Ground services  70% 10% 8% 5% 7% 
In-flight entertainment 66% 10% 9% 8% 7% 
Seat comfort 51% 18% 18% 7% 6% 
Value for money 66% 11% 8% 7% 8% 
Wi-Fi  66% 10% 9% 8% 7% 
overall 84% 2% 2% 4% 8% 

 

 

 

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

value for
money

ground
services

seat
comfort

cabin crew wifi inflight
entertain

ment

1 0.62 0.61 0.52 0.44 0.65 0.6

2 0.13 0.1 0.16 0.16 0.1 0.11

3 0.07 0.11 0.14 0.15 0.09 0.09

4 0.08 0.07 0.1 0.11 0.08 0.09

5 0.08 0.08 0.06 0.11 0.08 0.09
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ο
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ο

σ
τό

 α
π
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United Airlines
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 B΄ Περίπτωση (μ0.95= 8,μ0.5= 7 και μ0.05= 6) 

 0 0,05 0,5 0,95 1 

Cabin crew 47% 18% 15% 9% 11% 

Ground services 70% 10% 8% 2% 6% 

In-flight entertainment 62% 11% 10% 6% 9% 

Seat comfort 51% 18% 18% 8% 5% 

Value for money 70% 12% 9% 8% 5% 

Wi-Fi 65% 10% 9% 4% 8% 

overall 86% 1% 2% 8% 9% 

 

Delta Airlines 

 Α΄ Περίπτωση (μ0.95= 7,μ0.5= 6 και μ0.05= 5) 

 0 0,05 0,5 0,95 1 

Cabin crew 35% 9% 15% 17% 24% 

Ground services  50% 9% 9% 14% 18% 

In-flight entertainment 46% 12% 15% 13% 14% 

Seat comfort 36% 14% 18% 18% 14% 

Value for money 50% 10% 11% 11% 18% 

Wi-Fi  46% 12% 15% 13% 14% 

overall 62% 3% 3% 14% 28% 

 

 B΄ Περίπτωση (μ0.95= 8,μ0.5= 7 και μ0.05= 6) 

 0 0,05 0,5 0,95 1 

Cabin crew 36% 8% 15% 17% 24% 

Ground services  50% 9% 9% 14% 18% 

In-flight entertainment 36% 11% 14% 18% 21% 

Seat comfort 36% 14% 18% 18% 14% 

Value for money 49% 10% 12% 12% 17% 

Wi-Fi  46% 12% 15% 13% 14% 

overall 65% 3% 5% 9% 18% 
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United Airlines 

 Α΄ Περίπτωση (μ0.95= 7,μ0.5= 6 και μ0.05= 5) 

 0 0,05 0,5 0,95 1 

Cabin crew 44% 17% 16% 11% 12% 

Ground services  62% 11% 12% 7% 8% 

In-flight entertainment 60% 12% 9% 10% 9% 

Seat comfort 53% 18% 13% 9% 7% 

Value for money 63% 13% 8% 8% 8% 

Wi-Fi  65% 10% 9% 8% 8% 

overall 81% 3% 2% 3% 11% 

 

 B΄ Περίπτωση (μ0.95= 8,μ0.5= 7 και μ0.05= 6) 

 0 0,05 0,5 0,95 1 

Cabin crew 44% 17% 16% 11% 12% 

Ground services  62% 11% 12% 6% 9% 

In-flight entertainment 60% 12% 9% 10% 9% 

Seat comfort 51% 17% 16% 10% 6% 

Value for money 63% 12% 8% 9% 8% 

Wi-Fi  65% 10% 9% 8% 8% 

overall 82% 2% 3% 5% 9% 
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6. Αποτελέσματα fsQCA 
 

Η εφαρμογή της μεθόδου της Ποιοτικής Συγκριτικής Ανάλυσης με τη χρήση ασαφών 
συνόλων πραγματοποιείται στην παρούσα διπλωματική μέσω του λογισμικού fs/QCA 
version 2.5 το οποίο διατίθεται δωρεάν στην  παρακάτω ιστοσελίδα,όπου μπορεί ο 
χρήστης να βρει  και το εγχειρίδιο χρήσης του λογισμικού.  
 

http://www.socsci.uci.edu/~cragin/fsQCA/software.shtml 
 

6.1 Βαθμονόμηση ( Calibration) 

 

Πρώτο βήμα η βαθμονόμηση των δεδομένων. Για τις 6 μεταβλητές στο διάστημα 1-5, 

αντιστοιχίζουμε την τιμή 1 σε βαθμό συμμετοχής 0, την τιμή 2 σε βαθμό συμμετοχής 

0.05, την τιμή 3 σε βαθμό συμμετοχής 0.5, την τιμή 4 σε βαθμό συμμετοχής 0.95 και 

τέλος, την τιμή 5 σε βαθμό συμμετοχής 1.Σε σχέση με τη μεταβλητή 

overall_rating,αντιστοιχήθηκαν οι τιμές 0 έως 4 σε βαθμό συμμετοχής 0, η τιμή 5 σε 

βαθμό συμμετοχής 0.05, η τιμή 6 σε βαθμό συμμετοχής 0.5, η τιμή 7 σε 0.95 και τέλος, οι 

τιμές 8 έως 10 σε βαθμό συμμετοχής 1.  

Τα δεδομένα μετά την επεξεργασία έχουν τη παρακάτω μορφή: 

 

Εικόνα 28: Τα δεδομένα μετά την επεξεργασία 

http://www.socsci.uci.edu/~cragin/fsQCA/software.shtml
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(*Σημείωση: να επισημανθεί ότι στον πίνακα φαίνονται και η στήλη overall_rating με 1 

εως 10 κλίμακα και η foverall που είναι η βαθμονομημένη της. Από το επόμενο βήμα η 

overall_rating παραλείπεται και δεν επηρεάζει σε κανένα σημείο την εργασία)  

 

6.2 Αναγκαίες συνθήκες( Necessaryconditions) 

Σύμφωνα με το Ragin για να θεωρηθεί αναγκαία μια συνθήκη θα πρέπει να εμφανίζει 

Consistency>0.90 και Coverage>0.5 . 

Τα αποτελέσματα που προέκυψαν για κάθε μια από τις εταιρείες είναι τα εξής: 

American Airlines 

Outcome variable: foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.927782 0.694357 

Ground services 0.844023 0.618298 

Seat comfort 0.867098 0.439958 

Cabin crew 0.887690 0.374965 

Wifi 0.723444 0.497233 

Inflight entertainment  0.804897 0.448038 

 

Outcome variable:~ foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.060860 0.340031 

Ground services 0.074589 0.407913 

Seat comfort 0.153128 0.580027 

Cabin crew 0.201992 0.636962 

Wifi 0.100229 0.514277 

Inflight entertainment  0.136740 0.568224 

 

Outcome variable:~ foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

~Value for money 0.945295 0.989870 

~Ground services 0.930204 0.978032 

~Seat comfort 0.852148 0.979536 

~Cabin crew 0.801790 0.981582 

~Wifi 0.902014 0.960551 

~Inflight entertainment  0.867173 0.970744 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : valueforMoney. 
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Delta Airlines 

Outcome variable: foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.921474 0.837837 

Ground services 0.898981 0.762546 

Seat comfort 0.858241 0.656844 

Cabin crew 0.930751 0.602698 

Wifi 0.746181 0.668562 

Inflight entertainment  0.874367 0.601741 

 

Outcome variable:~ foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.097099 0.193261 

Ground services 0.138383 0.256952 

Seat comfort 0.219577 0.367869 

Cabin crew 0.287790 0.407939 

Wifi 0.178488 0.350075 

Inflight entertainment  0.274360 0.413324 

 

Outcome variable:~ foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

~Value for money 0.918526 0.962414 

~Ground services 0.872118 0.949745 

~Seat comfort 0.795174 0.924694 

~Cabin crew 0.719715 0.957896 

~Wifi 0.831014 0.877556 

~Inflight entertainment  0.735640 0.927630 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας 

ικανοποίησης από τις : value for Money, Cabin Crew. 

 

UnitedAirlines 

Outcome variable: foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.934105 0.712416 

Ground services 0.867638 0.615744 

Seat comfort 0.856360 0.544081 

Cabin crew 0.952477 0.465692 

Wifi 0.774688 0.583090 

Inflight entertainment  0.873605 0.557691 

 

 



77 
 

Outcome variable:~ foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.072634 0.308328 

Ground services 0.102907 0.406477 

Seat comfort 0.133322 0.471456 

Cabin crew 0.201229 0.547604 

Wifi 0.103614 0.434070 

Inflight entertainment  0.128877 0.457916 

 

Outcome variable:~ foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

~Value for money 0.932252 0.987460 

~Ground services 0.902719 0.984332 

~Seat comfort 0.871072 0.971225 

~Cabin crew 0.803657 0.989487 

~Wifi 0.900482 0.956979 

~Inflight entertainment  0.875516 0.974718 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : value for Money. 

 

6.3 Πίνακας αλήθειας (Truth table) 

Επόμενο βήμα στην μέθοδο είναι η κατασκευή του πίνακα αλήθειας ώστε να 

προσδιοριστούν οι συνδυασμοί των επιμέρους διαστάσεων ικανοποίησης, που είναι 

ικανοί να οδηγήσουν σε υψηλή Ολική Ικανοποίηση. Ως εμπειρικό κανόνα από 

παλαιότερες έρευνες προτείνουν να οριστεί ως το ελάχιστο αποδεκτό επίπεδο συνέπειας 

το 0,80 σύμφωνα με τον Ragin.  

Βάση αυτών λοιπόν οι πίνακες αλήθειας για κάθε μία από τις εταιρείες είναι ως εξής:  
 
 

American Airlines 

Ως κατώφλι συμφωνίας ορίστηκε το 13  με βάση τη πρόταση του Ragin. Διαλέξαμε το 

μέγιστο επίπεδο 85% και αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,8. Έτσι ο πίνακας που 

προέκυψε ήταν ο παρακάτω με 16 γραμμές.  
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Πλέον από το αρχικό πληθυσμό των 1289 δειγμάτων καταλήξαμε σε 15 περιπτώσεις- 

συνδυασμούς για περαιτέρω ανάλυση. 

Στην στήλη foverall τα στοιχεία κάθε γραμμής με όριο συνέπειας 0.80 και πάνω 

κωδικοποιούνται με 1 που σημαίνει ότι είναι συνεπή υποσύνολα του συνόλου των 

ικανοποιημένων επιβατών, ενώ σε αντίθετη περίπτωση (0.80 και κάτω δηλαδή) γίνεται 

κωδικοποίηση 0 και οι επιβάτες αυτοί δε θεωρούνται συνεπή υποσύνολα του συνόλου 

των ικανοποιημένων ασθενών. 

Ομοίως λειτουργούμε και για τις υπόλοιπες εταιρείες. 

Delta Airlines 

Ως κατώφλι συμφωνίας ορίστηκε το 7 με βάση τη πρόταση του Ragin. Διαλέξαμε το 

μέγιστο επίπεδο 85% και αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,8. Έτσι ο πίνακας που 

προέκυψε ήταν ο παρακάτω με 17 γραμμές. ( Αρχικά ήταν 18 και έγινε αφαίρεση της 

τελευταίας μηδενικής σειράς του). Ο τελικός πίνακας αλήθειας φαίνεται παρακάτω: 
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Πλέον από το αρχικό πληθυσμό των 583 δειγμάτων καταλήξαμε σε 17 περιπτώσεις- 

συνδυασμούς για περαιτέρω ανάλυση. 

 

United Airlines 

Ως κατώφλι συμφωνίας ορίστηκε το 11 με βάση τη πρόταση του Ragin. Διαλέξαμε το 

μέγιστο επίπεδο 85% και αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,8. Έτσι ο πίνακας που 

προέκυψε ήταν ο παρακάτω με 17 γραμμές. Ο τελικά διαμορφωμένος πίνακας αλήθειας 

φαίνεται παρακάτω: 

 

 

Πλέον από το αρχικό πληθυσμό των 1195 δειγμάτων καταλήξαμε σε 17 περιπτώσεις- 

συνδυασμούς για περαιτέρω ανάλυση. 

 

Ανάλυση και ερμηνεία του πίνακα αλήθειας  

Στο επόμενο βήμα  γίνεται εξέταση του πίνακα αλήθειας. Η fsQCA ερευνά σύνθετες 
αιτιώδεις σχέσεις βάση των σχέσεων του υποσυνόλου και κάνει χρήση  του αλγόριθμο 
Quine-McCluskey. Οι λύσεις που δίνονται είναι τριών ειδών. Η σύνθετη (complex 
solution), η φειδωλή (parsimonious solution) και η ενδιάμεση λύση (intermediate 
solution). Μεταξύ των τριών, οι χρήστες τις μεθόδου είναι προτιμότερο να εστιάζουν 
στην φειδωλή και την ενδιάμεση και όχι τόσο στη σύνθετη.  
Για κάθε μία λοιπόν από τις εταιρείες από την επεξεργασία του πίνακα αλήθειας 
προέκυψαν τα παρακάτω αποτελέσματα:  
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American Airlines 
 

Σύνθετη λύση 
 

 

 

Όπως παρατηρούμε δημιουργείται ένα μονάχα αιτιώδες μονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση( value for money, ground services, seat comfort, cabin crew, in-flight 
entertainment). Η συνολική συνέπεια είναι πολύ υψηλή 94% πάνω από το προτεινόμενο 
όριο του Ragin. Η κάλυψη είναι 62% που θεωρείται αρκετά καλή επίσης. 
 

Φειδωλή λύση 
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Και πάλι έχουμε μονάχα ένα αιτιώδες μονοπάτι. (ground services, in-flight 
entertainment). Συνέπεια στο 78% αρκετά καλή και μέσα στα προτεινόμενα όρια, ενώ η 
κάλυψη φτάνει στο 71%. 
 

Ενδιάμεση λύση 
 

 

 
Μία αιτιώδης διαδρομή (in-flight entertainment, cabin crew, seat comfort, ground 
services, value for money). Η συνέπεια είναι πολύ υψηλή στο 94% και η κάλυψη στο 62%. 

Delta Airlines 
 
 

 

 



82 
 

Παρατηρούμε δύο αιτιώδη μονοπάτια που μπορούν να οδηγήσουν σε ολική ικανοποίηση 
στη περίπτωση αυτή. Η συνολική κάλυψη είναι στο 71% εντός ορίων του Ragin και 
συνολική συνέπεια πολύ υψηλή 94%. Το πρώτο μονοπάτι αποτελείται από τις 
μεταβλητές  valueformoney, groundservices, seat comfort, cabin crew, Wi-Fi με  συνέπεια 
89%, raw coverage 19% και unique coverage 0.02%. Το δεύτερο μονοπάτι αποτελείτα 
ιαπό τα value for money, ground services, seat comfort, cabin crew, in-flight 
entertainment )με συνέπεια 95% , raw coverage 69% και unique coverage 0.53%. 
 
Φειδωλή λύση 
 

 
 
Και πάλι μία μονάχα αιτιώδη διαδρομή που μπορεί να οδηγήσει σε ολική ικανοποίηση με 
κάλυψη 80%, συνέπεια 93% και αποτελείται από τις μεταβλητές value for money, ground 
services, cabin crew.  
 
Ενδιάμεση λύση 
 

 
 
Παρατηρούμε δύο αιτιώδη μονοπάτια που μπορούν να οδηγήσουν σε ολική ικανοποίηση 
στη περίπτωση αυτή. Η συνολική κάλυψη είναι στο 71% εντός ορίων του Ragin και 
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συνολική συνέπεια πολύ υψηλή 94%. Το πρώτο μονοπάτι αποτελείτε από τις μεταβλητές 
, Wi-Fi, cabin crew,seat comfort, ground services, value for money με  συνέπεια 89%, raw 
coverage 19% και unique coverage 0.02%. Το δεύτερο μονοπάτι αποτελείται από τα value 
for money, ground services, seat comfort, cabin crew, in-flight entertainment )με συνέπεια 
95% , raw coverage 69% και unique coverage 0.53%  
 

United Airlines  
 
Σύνθετη λύση 
 

 
 
 
Όπως παρατηρούμε δημιουργείται ένα μονάχα αιτιώδες μονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση( value for money, ground services, seat comfort, cabin crew, in-fligh t 
entertainment). Η συνολική συνέπεια είναι πολύ υψηλή 96% πάνω από το προτεινόμενο 
όριο του Ragin. Η κάλυψη είναι 68% που θεωρείται αρκετά καλή επίσης. 
 
Φειδωλή λύση 
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Όπως παρατηρούμε δημιουργείται ένα μονάχα αιτιώδες μονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση(ground services, in-flightent ertainment). Η συνολική συνέπεια είναι υψηλή 
85% .Η κάλυψη είναι 77%.  
 
 
Ενδιάμεση λύση 
 

 
 
 
Όπως παρατηρούμε δημιουργείται ένα μονάχα αιτιώδες μονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση( value for money, ground services, seat comfort, cabin crew, in-flight 
entertainment). Η συνολική συνέπεια είναι πολύ υψηλή 96% ενώ η κάλυψη είναι 68% 
που θεωρείται αρκετά καλή επίσης. 
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6.4  Σύνοψη αποτελεσμάτων 

 

 
Σύνοψη αποτελεσμάτων Σύνθετης Λύσης με μετατροπή σε μ=0.51 για την AmericanAirlines 

 

Ικανές συνθήκες για την παρουσία Ολικής Ικανοποίησης (fglobal) 

 
Frequency cutoff 13 

Consistency cutoff 0.856264 

Αιτιώδες μονοπάτι/ συνταγή 
Διάσταση ικανοποίησης 1ομονοπάτι 

Value for money  
• 

Ground services  
• 

Seat comfort  
• 

Cabin crew  
• 

Wifi  
Inflight entertainment  

• 
Raw coverage 0,624936 

Unique coverage 0,624936 

Consistency 0,941481 

Solution Coverage 0,624936 

Solution Consictency 0,941481 

Ικανές συνθήκες για την παρουσία Ολικής Ικανοποίησης (fglobal) 
 

Frequency cutoff 11 

Consistency cutoff 0.846881 

Αιτιώδες μονοπάτι/ συνταγή 

Διάσταση ικανοποίησης 1ομονοπάτι 

Value for money • 

Ground services • 

Seat comfort • 

Cabin crew • 

Wi-Fi  

Inflight entertainment • 

Raw coverage 0,680803 

Unique coverage 0,680803 

consistency 0,959989 

Solution Coverage 0,680803 

Solution Consictency 0,959989 
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Σύνοψη αποτελεσμάτων Σύνθετης Λύσης με μετατροπή σε μ=0.51 για την DeltaAirlines 

 

Οι πίνακες δείχνουν συγκεντρωτικά τις διάφορες αιτιώδεις διαδρομές που αναφέρθηκαν 

πιο πριν, που μπορούν να οδηγήσουν σε  αποτελέσματα υψηλής Ολικής Ικανοποίησης. 

Για την παρουσίαση των διαδρομών γίνεται χρήση της προσέγγισης του Fiss (2012), 

συμφώνα με τον οποίο οι μαύροι κύκλοι αντιπροσωπεύουν την παρουσία μιας αιτιώδους 

συνθήκης, οι άσπροι την απουσία της και τα κενά δείχνουν μια συνθήκη που μπορεί να 

είναι παρούσα ή όχι, και έτσι δεν σχετίζεται  με την αιτιώδη εξήγηση που εμφανίζεται 

καθένα από τα αποτελέσματα. 

Παρατηρώντας  τους πίνακες για κάθε μια από τις εταιρίες παρατηρούμε ότι οι 

βαθμολογίες συνέπειας σε κάθε μια από τις περιπτώσεις είναι πάνω από το όριο των 

75%-80% που ορίζει ο Ragin άρα μπορούν να θεωρηθούν σαν συνεπή υποσύνολα του 

αποτελέσματος και έχει νόημα η ερμηνεία τους. 

Η μοναδική κάλυψη για κάθε μονοπάτι είναι σε μεσαία επίπεδα 52%-68% εκτός από ένα 

μονοπάτι της Delta Airlines που εμφανίζει εξαιρετικά χαμηλή κάλυψη. Η χαμηλή κάλυψη 

δείχνει ότι η προσπάθεια για μεταβολή του αποτελέσματος με διάφορους τρόπους 

βαθμονόμησης οδηγεί στο ίδιο σημείο. Για τον λόγο αυτό έγινε πρόσθεση τάξης 0,01 στο 

σημείο μέγιστης ασάφειας που έχει ήδη αναλυθεί.  

Ικανές συνθήκες για την παρουσία Ολικής Ικανοποίησης (fglobal) 

 
Frequency cutoff 7 

Consistency cutoff 0.802422 

Αιτιώδες μονοπάτι/ συνταγή 
Διάσταση ικανοποίησης 1ομονοπάτι 2ομονοπάτι 

Value for money • • 

Ground services • • 

Seat comfort • • 

Cabin crew • • 

Wi-Fi  
o 

 

 

Inflight entertainment  • 

Raw coverage 0.190318 0.69459 

Unique coverage 0.023841 0.528033 

consistency 0.886430 0.953638 

Solution Coverage 0.718350 

Solution Consictency 0.944436 
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7 Αποτελέσματα μεθόδου MUSA, MUSA+ 

7.1. Αποτελέσματα της ανάλυσης 

 

Από το λογισμικό MUSA προκύπτουν τα αποτελέσματα τα οποία μας επιτρέπουν να 

βγάλουμε συμπεράσματα σχετικά με την συνολική ικανοποίηση για το σύνολο των 

εταιριών. 

7.1.1 Επίπεδα ολικής ικανοποίησης 

 

 

 

Από τα αποτελέσματα της ανάλυσης της μεθόδου που παραθέτονται παρακάτω 

προκύπτει ότι ο ολικός δείκτης ικανοποίησης είναι στο S = 17.894%, ποσοστό αρκετά 

μικρό. Η μορφή της ολικής συνάρτησης ικανοποίησης είναι γραμμική, κάτι το οποίο 

πιστοποιείται και από τον δείκτη απαιτητικότητας ο οποίος διαμορφώνεται στο D = 

0.175, ξεκαθαρίζοντας ότι πρόκειται για ουδέτερους πελάτες. 
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71.2.Βάρη κριτηρίων 

 

 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί στα προηγούμενα κεφάλαια της θεωρίας, τα βάρη των 

κριτηρίων δείχνουν τον βαθμό σπουδαιότητας που δίνουν οι πελάτες σαν σύνολο στις 

αξίες των διαστάσεων ικανοποίησης. Διαπιστώνεται ότι οι επιβάτες δίνουν μεγαλύτερη 

βαρύτητα, με πολύ μικρή διαφορά βέβαια σχετικά με τα υπόλοιπα στο κριτήριο 

valueformoney (ποσοστό 18,7%). Δεύτερο σε σημαντικότητα με μικρή διαφορά τάξης 1% 

έρχεται το κριτήριο groundservice(ποσοστό 17.04%). Ακολουθούν με σχεδόν ίδια 
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κατάταξη τα κριτήρια, seatcomfort (16.8%) ,Inflight entertainment (ποσοστό 16,74%) και 

το κριτήριο cabin crew (ποσοστό 16.73%). Τελευταίο αλλά με επίσης μικρή ποσοστιαία 

διαφορά με όλα τα προηγούμενα έρχεται (με ποσοστό 13,97%) το κριτήριο του  Wi-Fi.  

 

7.1.3. Δείκτες ικανοποίησης των κριτηρίων 
 

 

 

Παρατηρούμε ότι οι πελάτες εμφανίζουν χαμηλό βαθμό ικανοποίησης σε όλα τα 

κριτήρια.Συγκεκριμένα δηλώνουν σε ποσοστό 19,35% είναι ικανοποιημένοι από το 

κριτήριο valueformoney. Ακολουθεί το κριτήριο σχέσης groundservice με ποσοστό 

19.26%, στη συνέχεια το κριτήριο seatcomfort με ποσοστό 22.47%. τη μεγαλύτερη 

ικανοποίηση όλων την συναντούμε στο κριτήριο cabincrew με ποσοστό 28,35 

%. Το κριτήριο Wi-Fi παρουσιάζει ποσοστό ικανοποίησης 20,35% και τέλος το κριτήριο 

inflightentertainment 22.68%. 
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7.1.4Δείκτες απαιτητικότητας των κριτηρίων 
 

 

 

Παρατηρούμε ότι οι τιμές των δεικτών απαιτητικότητας δεν έχουν μεγάλη ποικιλία. 

Συγκεκριμένα είναι απαιτητικοί σε όλα τα κριτήρια με ποσοστά 17,3% για το κριτήριο 

valueformoney, 25.6% για το groundservice, 27.6% για το κριτήριο seatcomfort, 27.7% 

για το κριτήριο cabincrew, 13.6% για το Wi-Fi και τέλος 27,6% για το κριτήριο του 

inflightentertainment.  
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7.1.5. Διάγραμμα δράσης 

 

 

 

Παρατηρούμε ότι στην περιοχή δράσης, πρώτη προτεραιότητα της εταιρίας, 

τοποθετούνται τα κριτήρια value for money και ground service.το τμήμα αυτό του 

διαγράμματος χαρακτηρίζεται από χαμηλή απόδοση και μεγάλη σημαντικότητα. Στην 

περιοχή ισχύος τοποθετούνται τα κριτήρια seat comfort, cabin crew και inflight ent 

ertainment,λογικό επακόλουθο αφού ενώ έχουν αρκετά καλό ποσοστό ικανοποίησης, 

σημειώνονται μεγάλα βάρη στα κριτήρια αυτά. Στην περιοχή ισχύουσας κατάστασης 

βρίσκεται το κριτήριο Wi-Fi εξαιτίας της χαμηλής ικανοποίησης σε συνδυασμό με το 

μικρού βάρους που του αναλογεί. Τέλος  και στην περιοχή μεταφοράς πόρων δεν 

βρίσκεται κανένα κριτήριο. 
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7.1.6.Διάγραμμα βελτίωσης 

 

 

 

Διαπιστώνουμε πως η περιοχή 1ης προτεραιότητας δεν περιέχει κάποιο από τα κριτήρια. 

Στις περιοχές 2ης προτεραιότητας τοποθετούνται τα κριτήρια value for money, ground 

service, seat comfort και inflight entertainment ,ενώ στην περιοχή 3ης προτεραιότητας 

τοποθετούνται τα κριτήρια Wi-Fi και cabincrew. 
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7.2. Αποτελέσματα συγκριτικής έρευναςMUSA+ 

 

7.2.1 Διαγράμματα συγκριτικής ικανοποίησης ανά κριτήριο 

 

 

 Εικόνα 7.2.1 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο overall 

Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο 

overall, 12.71% των επιβατών της AmericanAirlines δηλώνουν ικανοποιημένοι από το 

δεκαβάθμιο αυτό κριτήριο, 31.7% των επιβατών της delta airlines και 16.02% των 

επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι τα ποσοστά για τις American, 

united airlines είναι εξαιρετικά χαμηλά ενώ της Delta airlines παρουσιάζει αρκετά 

μεγαλύτερο ποσοστό ικανοποίησης. 

 

 

Εικόνα 7.2.2 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο value for money 
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Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο 

value for money, 15.77% των επιβατών της American Airlines δηλώνουν ικανοποιημένοι 

από το πενταβάθμιο αυτό κριτήριο, 34.77% των επιβατών της delta airlines και 19.96% 

των επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι και σε αυτή τη περίπτωση 

τα ποσοστά για τις American, united airlines είναι χαμηλά ενώ της Delta airlines 

παρουσιάζει αρκετά μεγαλύτερο ποσοστό ικανοποίησης. 

 

 

 

Εικόνα 7.2.3 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο ground services 

Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο 

groundservices, 16.11% των επιβατών της American Airlines δηλώνουν ικανοποιημένοι 

από το πενταβάθμιο αυτό κριτήριο, 36.95% των επιβατών της deltaairlines και 21% των 

επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε και πάλι ότι τα ποσοστά για την 

American ,όπως και της united airlines είναι χαμηλά ενώ της Delta airlines παρουσιάζει 

μεγαλύτερο ποσοστό ικανοποίησης. 
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Εικόνα 7.2.4 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο seat comfort 

Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο 

seat comfort, 23.26% των επιβατών της American Airlines δηλώνουν ικανοποιημένοι από 

το πενταβάθμιο αυτό κριτήριο, 40.95% των επιβατών της delta airlines και 23.95% των 

επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι τα ποσοστά για αυτό το 

κριτήριο είναι αρκετά υψηλότερα συγκριτικά με τα προηγούμενα. Και σε αυτή την 

περίπτωση βέβαια η delta Airlines παρουσιάζει αρκετά υψηλότερα επίπεδα συγκριτικά 

με τις άλλες δύο εταιρείες. 

 

 

 Εικόνα 7.2.5 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο cabin crew 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

45.00%

american airlines delta airlines united airlines

23.26%

40.95%

23.95%

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

45.00%

50.00%

american airlines delta airlines united airlines

27.95%

48.41%

31.13%



96 
 

Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο 

cabincrew,27,95% των επιβατών της AmericanAirlines δηλώνουν ικανοποιημένοι από το 

πενταβάθμιο αυτό κριτήριο, 48,41% των επιβατών της delta airlines και 31,13% των 

επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι  σε αυτή τη περίπτωση τα 

ποσοστά για τις American, united airlines σε σχετικό ίδιο επίπεδο ενώ της Delta airlines 

παρουσιάζει αρκετά μεγαλύτερο ποσοστό ικανοποίησης αφού σχεδόν οι μισοί επιβάτες 

δηλώνουν ικανοποιημένοι.  

 

 

 

Εικόνα 7.2.6 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο Wi-Fi 

Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο wi-

fi,17.17% των επιβατών της AmericanAirlines δηλώνουν ικανοποιημένοι από το 

πενταβάθμιο αυτό κριτήριο, 34.98% των επιβατών της delta airlines και 20.22 των 

επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι και σε αυτή τη περίπτωση τα 

ποσοστά για τις American, united airlines είναι χαμηλά ενώ της Delta airlines παρουσιάζει 

αρκετά μεγαλύτερο ποσοστό ικανοποίησης. 
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Εικόνα 7.2.7 Διάγραμμα συγκριτικής  ικανοποίησης για το κριτήριο inflight entertainment 

Όπως προκύπτει από το διάγραμμα συγκριτικής ικανοποίησης σχετικά με το κριτήριο 

inflight entertainment ,21.21% των επιβατών της American Airlines δηλώνουν 

ικανοποιημένοι από το πενταβάθμιο αυτό κριτήριο, 45.54% των επιβατών της delta 

airlines και 23.84% των επιβατών της United Airlines αντίστοιχα. Παρατηρούμε ότι και σε 

αυτή τη περίπτωση τα ποσοστά για τις American, united airlines είναι χαμηλά ενώ της 

Delta airlines παρουσιάζει αρκετά μεγαλύτερο ποσοστό ικανοποίησης. 

7.2.2 Μέσοι δείκτες ολικής και μερικής ικανοποίησης 

 

Οι μέσοι δείκτες ολικής και μερικής ικανοποίησης μελετόνται για κάθε μια από τις εταιρείες 

ξχωριστά και αναπαριστούν τον βαθμό κατά τον οποίο οι επιβάτες είναι ικανοποιημένοι , τόσο 

σαν σύνολο αλλά και για κάθε ένα από κριτήρια ξεχωριστά. Παρακάτω γίνεται μελέτη για 

καθεμία από τις εταιρίες ξεχωριστά και τα αποτελέσματα έχουν ως εξής  

 American Airlines 

 

  Εικόνα 7.2.8 Μέσοι δείκτες ολικής και μερικής ικανοποίησης για την AmericanAirlines 
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Όπως μπορεί να καταλάβει κανείς από το διάγραμμα οι επιβάτες  στην ολική 

ικανοποίηση εμφανίζουν εξαιρετικά χαμηλό επίπεδο στα 12,7% . σε παρόμοια επιπεδα 

κυμαίνονται και οι δείκτες μερικής ικανοποίησης για τα κριτήρια valueformoney, 

groundservices&wifi. Μέτρια προς χαμηλά ποσοστά ικανοποίησης ( γύρω στο 20%) 

εμφανίζουν τα seat comfort, cabin crew, inflight entertainment με το μεγαλύτερο 

ποσοστό ικανοποίησης να σημειώνεται για το cabin crew στο 27,9% ποσοστό αρκετά 

χαμηλό. 

 Delta  Airlines 

 

 

Εικόνα 7.2.9 Μέσοι δείκτες ολικής και μερικής ικανοποίησης για την DeltaAirlines 

Ο δείκτης ολικής ικανοπόιησης για την εταιρία αυτή παρουσιάζει ένα μέτριο επίπεδο 

31,7%.  Σε παρόμοια μέτρια προς χαμηλά επίπεδα κυμαίνονται και οι δείκτες για τα 

κριτήρια valueformoney, ground services&wifi , ενώ σε μέτρια επίπεδα 40-45%  

βρίσκονται τα seat comfort, inflight entertainment ενώ το υψηλότερο ποσοστό μερικής 

ικανοποίησης παρουσιάζεται στο cabin crew με σχετκά καλό προς μέτριο ποσοστό στο 

48,4% 

 United  Airlines 

34.4 36.9 40.9
48.41

34.9
45.54

31.7

Delta Airlines

ποσοστό ικανοποίησης
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Ο δείκτης ολικής ικανοπόιησης για την εταιρία αυτή παρουσιάζει ένα χαμηλό επίπεδο 

16,02%  το χαμηλότερο όλων για την εταιρία αυτή.  Σε  μέτρια  προς  χαμηλά επίπεδα 

κυμαίνονται και οι δείκτες για τα κριτήρια value for money, ground services & wifi , ενώ 

σε μέτριo επίπεδo 31.1%  βρίσκεται μόνο το κριτήριο τα  cabincrew 

 

7.2.3 Διαγράμματα συγκριτικής ικανοποίησης ανά κριτήριο για το σύνολο των 

εταιριών 

 

Στα παρακάτω διαγράμματα έγινε μελέτη συγκριτικής ανάλυσης της ικανοποίησης των 

πελατών ανά κριτήριο για κάθε μια από τις εταιρίες που εξετάζονται. Με τον τρόπο αυτό 

για κάθε ένα από τα κριτήρια αξιολόγησης των πελατών  μπορεί να μελετηθεί η απόδοση 

κάθε εταιρίας και να γίνει άμεση σύγκριση μεταξύ αυτών. 

 

 Value for Money  

19.96
21.44 23.95

31.13

20.22 23.84
16.02

United Airlines

ποσοστό ικανοποίησης
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Εικόνα 7.2.9 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο  valueformoney 

 

Όπως  φαίνεται από το παραπάνω διάγραμμα το μεγαλύτερο ποσοστό για όλες τις 

εταιρίες  (50%-70%) δηλώνουν εντελώς δυσαρεστημένοι από την σχέση ποιότητας τιμής, 

ενώ για τους υπόλοιπους βαθμούς ικανοποίησης τα ποσοστά κυμαίνονται σε πολύ 

χαμηλά επίπεδα (5%-17%).  

 

 Ground services 

 

 

Εικόνα 7.2.10 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο groundservices 

1 2 3 4 5

american 0.693322981 0.113354037 0.076863354 0.055900621 0.060559006

delta 0.493127148 0.103092784 0.116838488 0.115120275 0.171821306

united 0.629815745 0.136515913 0.073701843 0.08040201 0.079564489

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

Value for money

1 2 3 4 5

american 0.7 0.09 0.074 0.059 0.062

delta 0.48 0.09 0.091 0.142 0.186

united 0.61 0.1 0.11 0.06 0.08

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

ground services
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Το ίδιο μοτίβο ακολουθεί και αυτό το κριτήριο αφού και για τις 3 εταιρείες οι επιβάτες 

δηλώνουν απολύτως δυσαρεστημένοι, ενώ οι υπόλοιποι βαθμοί ικανοποίησης 

σημειώνουν εξαιρετικά χαμηλες βαθμολογίες (κάτω του 10%) με εξαίρεση την Delta 

airlines που σημειώνει μια μικρή άυξηση γύρω στα 15%-18%. 

 

 Seat comfort 

 

Εικόνα 7.2.11 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο seatcomfort 

50% των επιβατών για τις American ,united Airlines δεν ικανοποιήθηκαν καθόλου όσον 

αφορά την άνεση των καθισμάτων, ενώ το αντίστοιχο ποσοστό για την delta είναι στο 

30%. Τα υπόλοιπα στάδια ικανοποίησης εμφανίζουν σταθερά απόδοση 10%-19% για 

όλες τις εταιρίες.  

 Cabin crew 

 

1 2 3 4 5

Series1 0.51 0.17 0.16 0.08 0.06

Series2 0.35 0.14 0.18 0.18 0.13

Series3 0.52 0.16 0.14 0.09 0.06

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

seat comfort
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Εικόνα 7.2.12 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο cabincrew 

Παρόμοιο μοτίβο παρατηρείται και στην περίπτωση του προσωπικού της κάθε εταιρίας  

με εξαίρεση την DeltaAirlines που εμφανίζει μια σημαντική άυξηση στην ολική 

ικανοποίηση των επιβατών 24%, έναντι στο 11% που σημειώνουν American, united.  

 Wi-Fi 

 

Εικόνα 7.2.13 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο wifi 

Αξιοσημείωτο είναι το γεγονός ότι 67% των επιβατών της  American Airlines  δεν είναι 

καθόλου ικανοποιημένοι από τις  αποδώσεις του ασύρματου δικτύου της εταιρίας κατά 

την διάρκεια της πτήσης, ποσοστό που για τις άλλες δύο εταιρίες είναι στο 45%.  

Εξαιρετικά χαμηλά ποσοστά κάτω του 15%  σημειώνουν τα υπόλοιπα επίπεδα 

ικανοποίησης για όλες τις εταιρίες.  

 Inflight entertainment 

1 2 3 4 5

american 0.47 0.17 0.15 0.08 0.11

delta 0.34 0.09 0.14 0.16 0.24

united 0.44 0.16 0.15 0.11 0.11

0
0.05

0.1
0.15

0.2
0.25

0.3
0.35

0.4
0.45

0.5

Cabin crew

1 2 3 4 5

american 0.67 0.1 0.09 0.06 0.06

delta 0.45 0.11 0.15 0.13 0.14

united 0.45 0.11 0.15 0.13 0.14

0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8

Wifi



103 
 

 

Εικόνα 7.2.14 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο 

inflightentertainment 

Και στην περίπτωση αυτή η American και η United Airlines παρουσιάζουν σχεδόν 

πανομοιότυπα ποσοστά ικανοποίησης. 60% απολύτως δυσαρεστημένοι και 7%-12% για 

τις υπόλοιπες βαθμίδες της διασκέδασης των επιβατών κατά την διάρκεια της πτήσης. 

Διαφορά παρουσιάζεται στην Delta Airlines  που το αντίστοιχο ποσοστό μη 

ικανοποιημένων πελατών φτάνει στο 35% και στις υπόλοιπες βαθμίδες στο 10%-20%. 

 Overall- ολική ικανοποίηση 

 

 

1 2 3 4 5

American 0.61 0.12 0.1 0.07 0.08

Delta 0.35 0.1 0.14 0.17 0.2

United 0.6 0.11 0.09 0.09 0.09

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

inflight entertainment

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

American 0.62 0.14 0.05 0.02 0.01 0.01 0.02 0.02 0.02 0.03

Delta 0.41 0.12 0.07 0.02 0.03 0.02 0.03 0.07 0.06 0.11

United 0.59 0.14 0.05 0.03 0.02 0.01 0.02 0.04 0.02 0.05

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

A
xi

s 
Ti

tl
e

overall



104 
 

Εικόνα 7.2.15 Διάγραμμα ικανοποίησης επιβατών ανά εταιρεία για το κριτήριο overall 

Στην δεκαβάθμια αυτή κλίμακα για την συνολική ικανοποίηση των πελατών παρατηρείτε 

μεγάλο ποσοστό δυσαρέσκειας για την UnitedAirlines με 59%, ακολουθεί η Delta με 41% 

, ενώ το μεγαλύτερων όλων το εμφανίζει η American  με 62%.  Οι επιβάτες με ουδέτερη 

βαθμολογία σημειώνει εξαιρετικά χαμηλά ποσοστά 1%-3% , ενώ οι επιβάτες που 

δηλώνουν αρκετά ικανοποιημένοι για τις American,United είναι μόλις στο 2%-5% . Μικρή 

βελτίωση σημειώνεται για την DeltaAirlines που εμφανίζει 6%-11% στα αντίτοιχα 

επίπεδα. 

 

 

7.2.4 Μέσοι δείκτες αποτελεσματικότητας 

 

Ο μέσος δείκτης αποτελεσματικότητας εκφράζει για κάθε εταιρία το μέγεθος της 

προσπάθειας που καταβάλει αυτή για την βελτίωση ενός χαρακτηριστικού.  Όσο πιο 

απατητικοί είναι οι πελάτες, τόσο μεγαλύτερη προσπάθεια πρέπει να γίνει για να 

ικανοποιηθούν. Για κάθε μια από τις εταιρίες οι μέσοι δείκτες απότελεσματικότητας 

έχουν ως εξής : 

 

 

 

 American Airlines 

 

Εικόνα 7.2.16 Μέσοι δείκτες αποτελεσματικότητας AmericanAirlines 

0.15 0.14
0.12 0.11 0.11 0.12

American Airlines
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Όπως φαίνεται στο διάγραμμα το κριτήριο με τον υψηλότερο δείκτη είναι αυτό για το 

κριτήριο valueformoney, ενώ ο χαμηλότερο τον συναντάμε στα κριτήρια cabincrew και 

wifi.  

 

 Delta Airlines 

 

Εικόνα 7.2.17 Μέσοι δείκτες αποτελεσματικότητας για την DeltaAirlines 

Ο υψηλότερος δείκτης αποτελεσματικότητας εμφανίζεται για το κριτήριο του cabincrew 

με 0,25 και ο χαμηλότερος για το inflightentertainment με 0.08.  

 United Airlines 

 

0.12
0.1

0.24 0.25

0.091 0.08

Delta Airlines

0.14
0.13

0.12
0.11 0.11

0.12

United Airlines
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Εικόνα 7.2.18 Μέσοι δείκτες απαιτητικότητας για την UnitedAirlines 

Στην περίπτωση αυτή όλοι οι δείκτες είναι σε σχεδόν ίδια επίπεδα μεταξύ 0,11-0,14 με 

υψηλότερο το κριτήριο valueformoney και χαμηλότερο αυτό των  wifi, cabincrew.  

 

 

7.2.5Διάγραμματα δράσης 

 

Όπώς έχει ήδη αναφερθεί στο θεωρητικό σκέλος της εργασίας η μέθοδος συγκριτικής 

ανάλυσης MUSA + μας δίνει αποτελέσματα και διαγράμματα με τα οποία ο ερευνητής 

μπορεί να έχει μια πλήρη εικόνα του βαθμού ικανοποίησης των πελατών για κάθε 

εταιρεία, ενώ παράλληλα δίνει τους μελλοντικούς στόχους που πρέπει να θέσει η εταιρία 

βάση των σημείων που υστερεί και αυτών που υπερτερεί. Τα διαγράμματα δράσης είναι 

τα διαγράμματα αυτά που δίνουν τα αποτελέσματα αυτά και για κάθε μια από τις 

εταιρίες έχουν την παρακάτω μορφή:  

 

 

 

 

 American Airlines 

 

 

Εικόνα 7.2.19 Διάγραμμα δράσης για την AmericanAirlines 
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Για την  American Airlines παρατηρούμε ότι τα κριτήρια ground services, value for money 

βρίσκονται στην περιοχή δράσης. Έχουν δηλαδή χαμηλή απόδοση για την εταιρία, ενώ η 

σημαντικότητα τους είναι μεγάλη. Όπως υποδηλώνει και το όνομα  της περιοχής αυτής, 

τα κριτήρια που βρίσκονται στην περιοχή δράσης χρειάζονται άμεσα αλλαγή και πρέπει 

να γίνουν προτεραιότητα για την εταιρία. Είναι κριτήρια πολύ σημαντικά που η βελτίωση 

τους θα οδηγήσει σε άυξηση της ικανοποίησης των πελατών προς την εταιρία σαν 

σύνολο άμεσα. Στην περιοχή ισχύουσας κατάστασης, δηλαδή εκείνη με χαμηλή απόδοση 

και χαμηλή σημαντικότητα βρίσκεται το κριτήριο του wifi. Η περιοχή αυτή δεν απαιτεί 

πρόσθετες ενέργειες αφου δεν θεωρείται περιοχή μεγάλης σημασίας από τους επιβάτες. 

Τέλος τα κριτήρια cabin crew, seat comfort, inflight entertainment ανήκουν στην περιοχή 

ισχύος του διαγράμματος, έχουν δηλαδή υψηλή απόδοση και σχετικά καλή προς μέτρια 

σημαντικότητα. Αποτελόυν πλεονέκτημα της εταιρίας  και δε χρήζουν αλλαγής.  

 

 

 

 

 

 

 

 DeltaAirlines 

 

Εικόνα 7.2.20 Διάγραμμα δράσης για την DeltaAirlines 

Στην περίπτωση της εταιρίας αυτής παρατηρούμε ότι δεν υπάρχουν κριτήρια που 

ανήκουν στην περιοχή μεταφοράς πόρων. Το μοναδικό κριτήριο που ανήκει στην περιοχή 
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ισχύουσας κατάστασης είναι αυτό του Wi-Fi. Όπως αναφέρθηκε ήδη η περιοχή αυτή δεν 

απαιτεί επιπρόσθετες ενέργειες αφου δεν θεωρείται περιοχή μεγάλης σημασίας από 

τους επιβάτες. Τα κριτήρια value for money, gnound services ανήκουν στην περιοχή 

δράσης του διαγράμματος αφου εμφανίζουν χαμηλή απόδοση και υψηλή 

σημαντικότητα. Τέλος τα κριτήρια cabin crew, inflight entertainment ανήκουν στην 

περιοχή ισχύος και αποτελόυν τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα της εταιρίας σε σχέση 

με τις ανταγωνίστριες εταιρίες 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 UnitedAirlines 

 

Εικόνα 7.2.21 Διάγραμμα δράσης για την UnitedAirlines 
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Στο παρόν διάγραμμα για την United Airlines παρατηρούμε ότι στη περιοχή δράσης 

ανήκουν τα κριτήρια ground services,value for money. Χαμηλή απόδοση αυτών και η 

υψηλή τους σημαντικότητα δείχνουν ότι αυτά τα δύο κριτήρια πρέπει να ληφθούν 

σοβαρά υπόψην από την εταιρία και να αλλάξουν άμεσα ώστε να βελτιωθεί η συνολική 

της απόδοση. Το wifi ανήκει στην περιοχή ισχύουσας κατάστασης αφού έχει μικρή 

απόδοση και μιρκή σημαντικότητα και δε χρήζει κάποιας πρόσθετης ενέργειας. Τέλος τα 

υπόλοιπα 3 κριτήρια cabin crew, seat comfort και inflight entertainment ανήκουν στην 

περιοχή ισχύος.  Είναι δηλαδή εκείνα τα κριτήρια με μεγάλη σημαντικότητα και 

παράλληλα μεγάλη απόδοση και αποτελούν τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα της 

εταιρίας. Στην περιοχή μεταφοράς πόρων δεν συναντούμε κανένα κριτήριο. 

 

7.2.6. Διαγράμματα βελτίωσης 

 

Τα διαγράμματα βελτίωσης λειτουργούν συμπληρωματικά με τα διαγράμματα δράσης. 

Στον οριζόντιο άξονα ενός διαγράμματος βελτίωσης τοποθετείται ο μέσος δείκτης 

αποτελεσματικότητας κάθε κριτηρίου ενώ στον κατακόρυφο άξονα τοποθετούνται οι 

μέσοι δείκτες απαιτητικότητας για κάθε κριτήριο. 

 

 

 

 American Airlines 

 

Εικόνα 7.2.22 Διάγραμμα βελτίωσης AmericanAirlines 
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Στο παραπάνω διάγραμμα  παρατηρούμε ότι το κριτήριο ground services, ανήκει στο 

τεταρτημόριο δεύτερης προτεραιότητας.  Αυτό σημαίνει ότι το κριτήριο αυτά είναι πολύ 

απαιτητικό και απαιτεί μεγάλη προσπάθεια για να επιφέρει αλλαγές, όμως οι αλλαγές 

αυτές θα είναι πολύ αποτελεσματικές στο σύνολο τους. Στο τεταρτημόριο πρώτης 

προτεραιότητας συναντάμε το κριτήριο  value for money. Το κριτήριο αυτό έχει δηλαδή 

υψηλή σημαντικότητα που όμως καταβάλεται μικρή προσπάθεια. Το κριτήριο του wifi 

ανήκει επίσης στην περιοχή της δέυτερης προτεραιότητας διότι εμφανίζει  χαμηλή 

αποτελεσματικότητα με χαμηλή προσπάθεια. Τέλος το Cabin crew ανήκει στην περιοχή 

τρίτης προτεραιότητας, αφού εμφανίζει χαμηλή αποτελεσματικότητα με μεγάλη 

προσπάθεια. 

 Delta Airlines 

 

Εικόνα 7.2.23 Διάγραμμα βελτίωσης για την Delta Airlines 

Στο διάγραμμα βελτίωσης για την Delta Airlines στην περιοχή πρώτης 
προτεραιότητας ανήκει το κριτήριο value for money. Όπως έχει αναφερθεί ήδη  
Πρώτη προτεραιότητα είναι οι διαστάσεις ικανοποίησης εκείνες που έχουν μεγάλη 
αποτελεσματικότητα ενώ οι πελάτες δεν είναι πολύ απαιτητικοί. Τα κριτήρια wifi, 
ground services,seat comfort ανήκουν στη δέυτερη προτεραιότητα.  
 Την περιοχή αυτή αποτελούν τα κριτήρια που είτε έχουν μεγάλη αποτελεσματικότητα 
και μεγάλο βαθμό απαιτητικότητας, ή εμφανίζουν μικρή αποτελεσματικότητα, ενώ 
παράλληλα οι επιβάτες δεν φαίνονται ιδιαίτερα απαιτητικοί. Τέλος τα κριτήρια cabin 
crew, inflight entertainment ανήκουν στη περιοχή τρίτης προτεραιότητας  
Δηλαδή εκείνα με μικρή αποτελεσματικότητα και μεγάλη απαιτητικότητα. 
 
 

 

 United Airlines 
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Εικόνα 7.2.24 Διάγραμμα βελτίωσης για την United Airlines 

Στο παραπάνω διάγραμμα  παρατηρούμε ότι τα κριτήρια cabin crew, value for money, 

ανήκουν στο τεταρτημόριο δεύτερης προτεραιότητας.  Αυτό σημαίνει ότι τακριτήρια αυτά 

είναι πολύ απαιτητικά και απαιτουν μεγάλη προσπάθεια για να επιτύχουν αλλαγές, όμως οι 

αλλαγές αυτές θα είναι πολύ αποτελεσματικές στο σύνολο τους. Στο τεταρτημόριο πρώτης 

προτεραιότητας συναντάμε το κριτήριο  value for money. Το κριτήριο αυτό έχει δηλαδή 

υψηλή σημαντικότητα που όμως καταβάλεται μικρή προσπάθεια. Το κριτήριο του wifi 

ανήκει επίσης στην περιοχή της δέυτερης προτεραιότητας διότι εμφανίζει  χαμηλή 

αποτελεσματικότητα με χαμηλή προσπάθεια. Τέλος το Cabin crew ανήκει στην περιοχή 

τρίτης προτεραιότητας, αφού εμφανίζει χαμηλή αποτελεσματικότητα με μεγάλη 

προσπάθεια. 

7.2.7 Διαγράμματα συγκριτικής ανάλυσης 

Το διάγραμμα της συγκριτικής ανάλυσης επιτρέπει, στο χρήστη της μεθόδου, να συγκρίνει 

την ικανοποίηση των πελατών μιας εταιρίας με την ικανοποίηση των πελατών των 

ανταγωνιστών της 

7.2.7.1 Διαγράμματα συγκριτικής ανάλυσης ως προς τον καλύτερο ανταγωνιστή 

 

Σε αυτή την περίπτωση τα διαγράμματα που προκύπτουν ωφελούν στην σύγκριση των προς 

εξέταση εταιριών με τον καλύτερο ανταγωνιστή. Στις προηγούμενες ενότητες είδαμε ότι οι πιο 

ικανοποιημένοι πελάτες είναι αυτοι της DeltaAirlines με δείκτη ολικής ικανοποίησης 31,70%. Έτσι 

η εταιρία αυτή θεωρείται ως η πιο ανταγωνιστική όλων. 

 

 American Airlines 
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Εικόνα 7.2.25 Διάγραμμα συγκριτικής ανάλυσης ως προς την πιο ανταγωνιστική εταιρία 

(DeltaAirlines) για την AmericanAirlines 

Όπως παρατηρούμε όλα τα κριτήρια βρίσκονται στην περιοχή βελτίωσης. Στην περιοχή  

αυτή βρίσκονται τα κριτήρια ικανοποίησης στα οποία η American Airlines ενώ 

παρουσιάζειμέτρια απόδοση υπολείπεται του ανταγωνισμού έναντι της DeltaAirlines. Τα 

κριτήρια της περιοχής αυτήςμπορούν να βελτιωθούν. Το γεγονός αυτό είναι αναμενόμενο 

από τα αποτελέσματα που έχουν ήδη παρουσιαστεί αφού η Delta Airlines υπερτερεί αρκετά 

σε όλα τα κριτήρια έναντι των άλλων δύο εταιριών. 
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Εικόνα 7.2.26 Διάγραμμα συγκριτικής ανάλυσης ως προς την πιο ανταγωνιστική εταιρία 

(Delta Airlines) για την United Airlines 

Για τον ίδιο λόγο όλα τα κριτήρια της United Airlines ανήκουν στην περιοχή βελτίωσης 

του διαγράμματος και ισχύει ότι αναφέρθηκε μόλις για την United Airlines. 

 

7.2.7.2 Διαγράμματα συγκριτικής ανάλυσης ως προς τον κλάδο 

 

Τα διαγράμματα συγκριτικής ανάλυσης της παραγράφου αυτής, δείχνουν τη σύγκριση 
της εκάστοτε αεροπορικής εταιρίας σε σχέση με τον κλάδο. Ειδικότερα στον Χ άξονα 
έχουμε την απόδοση της συγκεκριμένης εταιρίας και στον άξονα Υ η μέση τιμή απόδοσης 
του κλάδου. 
Παρακάτω παρουσιάζονται οι μέσες τιμές των μέσων δεικτών ικανοποίησης που είναι 

αναγκαία για τη δημιουργία των συγκριτικών διαγραμμάτων:  

 

Διάσταση ικανοποίησης Μέση τιμή δεικτών ικανοποίησης 

value for money 19,55 

ground services 19,26 

seat comfort 22,47 

cabin crew 28,35 

wifi  20,35 

inflight entertainment 22,68 

Μέσες τιμές μέσων δεικτών ικανοποίησης 
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Εικόνα 7.2.27 Διάγραμμα συγκριτικής ανάλυσης ως προς τον κλάδο για την American Airlines 

Παρατηρούμε ότι στην περιοχή ισχύος ανήκει το κριτήριο seat comfort  αφού αυτό το 

κριτήριο παρουσιάζει υψηλή συγκριτική απόδοση αλλά και υψηλή απόδοση. Ουσιαστικά 

αυτό σημαίνει ότι η εταιρία παρουσιάζει πλεονέκτημα για το κριτήριο αυτό σε σχέση με 

τον μέσο όρο του κλάδου. Τα υπόλοιπα κριτήρια βρίσκονται στη περιοχή βελτίωσης. 

Αυτό σημαίνει ότι βάση της σπουδαιότητας που ορίζουν οι πελάτες τα κριτήρια αυτά 

επιδέχονται βελτίωσης της απόδοσης τους. Δεν υπάρχουν διαγράμματα στην περιοχή 

κινδύνου ή περιοχή αναμονής. 
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Εικόνα 7.2.28 Διάγραμμα συγκριτικής ανάλυσης ως προς τον κλάδο για την Delta Airlines 

Όπως βλέπουμε όλα τα κριτήρια ανήκουν στην περιοχή ισχύος.  Πρακτικά σημαίνει ότι 

όλα τα κριτήρια παρουσιάζουν πλεονέκτημα συγκριτικά με τον μέσο όρο του κλάδου. 

Λογικό συμπέρασμα αφού όπως έχει ήδη αναφερθεί η Delta είναι η εταιρία που 

παρουσιάζει πολύ μεγαλύτερα ποσοστά ικανοποίησης συγκριτικά με τις υπόλοιπες δύο 

εταιρίες. 
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Εικόνα 7.2.29 Διάγραμμα συγκριτικής ανάλυσης ως προς τον κλάδο για την United Airlines 

 

Και στην περίπτωση αυτή παρατηρούμε ένα διάγραμμα παρόμοιο με αυτό της Delta 

airlines. Όλα τα κριτήρια άλλα σε μεγαλύτερο και άλλα σε μικρότερο βαθμό, υπερτερούν 

από τον μέσο όρο του κλάδου αφού ανήκουν στην περιοχή ισχύος. 
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Σύμφωνα με το παραπάνω διάγραμμα η Delta Airlines έχει δυσαρεστημένους πελάτες 

ενώ οι American, United Airlines μη πιστούς. Ως δυσαρεστημένοι χαρακτηρίζονται οι 

επιβάτες εκείνοι που ενώ η εταιρία έχει μεγάλο μερίδιο αγοράς, αυτοί δεν είναι 

ικανοποιημένοι. Αυτό δείχνει ότι υπάρχει άμεσος κίνδυνος να χαθεί ένα μέρος της 

αγοράς που η εταιρία μέχρι πρότεινος διακατέχει. Τέλος μη πιστοι επιβάτες- πελάτες 

θεωρούνται εκείνοι που ενώ είναι ικανοποιημένοι όμως έχουν μικρό κομμάτι της 

αγοράς. Έτσι θα ήταν προς όφελος των δύο αυτών εταιρίων να <<αρπάξουν>> την 

ευκαιρία αυτή για να προσελκύσουν νέους πελάτες. 
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8 

Συμπεράσματα έρευνας 
 

8.1 Γενικά συμπεράσματα 

Από την επεξεργασία των δεδομένων τόσο μέσω του λογισμικού MUSA,MUSA+ και fsQCA 
προκύπτουν αποτελέσματα που οδηγούν σε συμπεράσματα σχετικά με την κάθε εταιρία 
ξεχωριστά, αλλά και σαν σύνολο για τις αεροπορικές εταιρίες των Ηνωμένων Πολιτειών 
της Αμερικής. 
 
Ο ολικός δείκτης ικανοποίησης κυμαίνεται μόλις στο 17.8 %, ενώ για τη πλειοψηφία των 
εταιρειών η ολική ικανοποίηση φτάνει μόλις το 12-16% ποσοστά εξαιρετικά χαμηλά. Το 
γεγονός αυτό θα μπορούσε να ερμηνευτεί εν μέρει από τον τρόπο με τον οποίο 
διεξάγεται η έρευνα της Skytrax. Η ηλεκτρονική ψηφοφορία και το γεγονός ότι δεν έγινε 
κάποιος διαμοιρασμός έντυπου ερωτηματολογίου σε κάποιο αεροδρόμιο ή την ώρα της 
πτήσης σημαίνει ότι ο επιβάτης που ψήφισε το επέλεξε από μόνος του. Αφού λοιπόν ο 
επιβάτης επέλεξε ο ίδιος να βαθμολογήσει την εταιρία συνήθως σημαίνει ότι είτε είναι 
πολύ ικανοποιημένος από τις παρεχόμενες υπηρεσίες ή πολύ δυσαρεστημένος, συνήθως 
για να εκφράσει τα παράπονα του και την δυσαρέσκεια του. Έτσι λοιπόν έχουμε μια 
πλειοψηφία πελατών που είναι πολύ ή καθόλου ικανοποιημένοι και κάποιους 
ουδέτερους πελάτες. ουδέτεροι σημαίνει ότι όσο περισσότερο ικανοποιημένοι δηλώνουν 
ότι είναι, τόσο μεγαλύτερο είναι το ποσοστό των επιθυμιών τους που εκπληρώνεται. 
 
Επίσης ένα  γεγονός που πρέπει να ληφθεί υπόψιν είναι η χρονική περίοδος που γίνεται 
η έρευνα. Η συντριπτική πλειοψηφία του 81% επέλεξε να ταξιδέψει στην οικονομική 
θέση. Αυτό συνδέεται άμεσα με το γεγονός ότι οι επιβάτες επέλεξαν το κριτήριο value for 
money ως σημαντικότερο όλων σχετικά με την ικανοποίηση τους. Η οικονομική ύφεση 
της τελευταίας δεκαετίας δικαιολογεί πλήρως το γεγονός ότι οι επιβάτες των 
αερογραμμών επιλέγουν μια πιο οικονομική επιλογή για την μεταφορά τους, βάζοντας 
τις παροχές και τις ανέσεις τους σε δεύτερη μοίρα. Επίσης είναι λογικό και επόμενο η 
οικονομική θέση να είναι περιορισμένη σε παροχές, έτσι εν μέρει δικαιολογείται και η 
χαμηλή επίδοση των κριτηρίων για τις εταιρίες. 
 
Η ικανοποίηση των πελατών για κάθε κριτήριο κυμαίνεται σε σχετικά χαμηλά επίπεδα 

μεταξύ 19%-28% γεγονός που συμβαδίζει με όσα αναφέρθηκαν πριν με τον τρόπο που 

έγινε η διεξαγωγή της έρευνας. Η μεγαλύτερη ικανοποίηση των πελατών για κάθε μια 

από τις εταιρίες είναι για το κριτήριο cabin crew, πράγμα που σημαίνει ότι η στάση του 

προσωπικού ικανοποίησε τους επιβάτες περισσότερο από τον εξοπλισμό και τις παροχές 

της έκαστης εταιρίας. 

Τα βάρη των κριτηρίων είναι ομοιόμορφα κατανεμημένα και κυμαίνονται μεταξύ 16%-
18% με εξαίρεση το κριτήριο του Wi-Fi που εμφανίζει μικρή πτώση στο 13%.  Αυτό 
σημαίνει ότι καθένα από τα κριτήρια αυτά συντελεί σε ίδιο βαθμό για την  εξαγωγή του 
αποτελέσματος . 
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8.2 Συμπεράσματα ανά εταιρία 

 

8.2.1. American Airlines 

Βάση των αποτελεσμάτων των Musa, Musa+ και μέσω των διαγραμμάτων δράσης και 

βελτίωσης για την εταιρία αυτή καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι η American Airlines 

πρέπει να δράσει άμεσα για τα κριτήρια που αφορούν την σχέση τιμής-παροχών και 

σχετικά με τις υπηρεσίες εδάφους. Ταυτόχρονα τα κριτήρια  άνεσης καθισμάτων, 

διασκέδασης την ώρα της πτήσης και εξυπηρέτησης προσωπικού είναι αυτά που είναι 

πλεονέκτημα για την εταιρία και δε χρήζουν άμεσης αλλαγής. 

 

8.2.2. Delta Airlines 

Η εταιρία αυτή είναι η πιο ανταγωνιστική όλων και σημειώνει τις μεγαλύτερες επιδόσεις 

στην ικανοποίηση των επιβατών της. Βέβαια για όλα τα κριτήρια πλην αυτό του Wi-Fi ( 

στο οποίο σπαταλάει χωρίς αποτέλεσμα τους πόρους της) πρέπει να σημειώσει αρκετή 

προσπάθεια ώστε να δει τα αποτελέσματα που επιθυμεί 

 

8.2.3 United Airlines 

 

Και στην περίπτωση αυτή παρατηρούμε πολύ χαμηλές επιδώσεις για την εταιρία αυτή. 

Πρέπει να δοθεί άμεσα προτεραιότητα στα κριτήρια value for money, ground services 

ώστε να σημειωθούν ουσιαστικές βελτιώσεις. Τέλος τα κριτήρια inflight entertainment, 

seat comfort, cabin crew αποτελούν τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα της εταιρίας . 
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Παράρτημα A’- ερωτηματολόγιο έρευνας 
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Παράρτημα B’-Ικανές και αναγκαίες συνθήκες για 

διαφορετικά σημεία αποκοπής 
Για  να γίνει η βαθμονόμηση πρέπει να οριστούν σωστά τα σημεία κοπής (Qualitative 

Anchors). το πεδίο τιμών της overall_ratingείναι διαφορετικό από αυτό των υπολοίπων 

μεταβλητών και για τον λόγο αυτό απαιτήθηκε διαφορετική βαθμονόμηση της 

μεταβλητής αυτής. Έτσι και πάλι για τις 6 μεταβλητές στο διάστημα 1-5, αντιστοιχίζουμε 

την τιμή 1 σε βαθμό συμμετοχής 0, την τιμή 2 σε βαθμό συμμετοχής 0.05, την τιμή 3 σε 

βαθμό συμμετοχής 0.5, την τιμή 4 σε βαθμό συμμετοχής 0.95 και τέλος, την τιμή 5 σε 

βαθμό συμμετοχής 1. Αυτή τη φορά η βαθμονόμηση της overall_ratingγίνεται σε 

διαφορετικά σημεία αποκοπής τα οποία   είναι τα μ0,95=8 , μ0,5=7και μ0,05=6.Τα σημεία 

αυτά αντιστοιχούν με βάση τη θεωρία του Raginστην τιμή για την πλήρη συμμετοχή(μ0,95=8), 

την τιμή για την πλήρη μη‐ συμμετοχή (μ0,5=7)και το σημείο μέγιστης ασάφειας 

(crossoverpoint)(μ0,05=6). Έπειτα έγινε η βαθμονόμηση στο λογισμικό με την γνωστή 

διαδικασία όπου προέκυψε ότι οι τιμές 0 έως 4 σε βαθμό συμμετοχής 0, η τιμή 6 σε 

βαθμό συμμετοχής 0.05, η τιμή 7 σε βαθμό συμμετοχής 0.5, η τιμή 8 σε 0.95 και τέλος, οι 

τιμές 9 και 10 σε βαθμό συμμετοχής 1 

 

 

Το σημείο μέγιστης ασάφειας από 0,5 γίνεται 0,501 για λόγους που έχουν αναλυθεί ήδη στο 

κύριο μέρος της εργασίας 
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(*Σημείωση: να επισημανθεί ότιστον πίνακα φαίνονται και η στήλη overall_ratingμε 1 

εως 10 κλίμακα και η foverallπου είναι η βαθμονομημένη της. Από το επόμενο βήμα η 

overall_rating παραλείπεται) 

 Αναγκαίες συνθήκες( Necessary conditions) 

Υπενθυμίζεται ότι μια συνθήκη θεωρείται αναγκαία, εάν πρέπει οπωσδήποτε να είναι 
παρούσα για να υπάρξει ένα αποτέλεσμα, χωρίς αυτό βέβαια να σημαίνει ότι μπορεί από 
μόνη της να εξασφαλίσει το αποτέλεσμα αυτό. 
Σύμφωνα με το Ragin για να θεωρηθεί αναγκαία μια συνθήκη θα πρέπεινα εμφανίζει 

Consistency>0.90 και Coverage>0.5 

Έγιναν και στην περίπτωση αυτή έλεγχοι εκτός από τις κανονικές τιμές για αναγκαίες και 

ικανές συνθήκες και για τις δύο ακόμη παραπάνω περιπτώσεις. Στη πρώτη περίπτωση ο 

κανονικός έλεγχος αναγκαίων συνθηκών, στη δεύτερη περίπτωση έλεγχος αιτιωδών 

συνθηκών σε σχέση με το συμπληρωματικό της συνολικής βαθμολόγησης (~foverall) που 

δείχνει την δυσαρέσκεια του επιβάτη ,και τέλος έλεγχος συμπληρωματικών αιτιωδών συνθηκών 

(~fvalue_for_moneyκτλ) σε σχέση με το συμπληρωματικό της συνολικής βαθμολόγησης( 

αποτελέσματος). Τα αποτελέσματα ανά εταιρεία είναι τα ακόλουθα 

American Airlines 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : valueforMoney 
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Delta Airlines 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : valueforMoney, groundservices ,cabincrew 
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United Airlines 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : valueforMoney, groundservices, inflightentertainment 
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Παράρτημα Γ’- Διαδικασία της fsQCA 
 

Να αναφερθεί πάλι ότι στη περίπτωση της διπλωματικής αυτής, μελετάμε 3 αεροπορικές 

εταιρείες (Americanairlines, Deltaairlines, Unitedairlines) και συνεπώς, πραγματοποιούμε 

όλες τις διαδικασίες για κάθε μια ξεχωριστά. 

Τα κριτήρια που αναφέρονται και μελετώνται είναι τα ValueforMoney, Groundservice, 

seatcomfort, cabincrew, Wi-Fi, και in-flightentertainment που βαθμολογούνται σε 

κλίμακα από το ένα έως το πέντε και τέλος το Overallrating με κλίμακα από το ένα έως 

το δέκα. Το dataset για κάθε μία από τις εταιρείες είναι : 

AmericanAirlines: 1289 ερωτηματολόγια 

DeltaAirlines: 583 ερωτηματολόγια 

UnitedAirlines: 1195 ερωτηματολόγια 

Άνοιγμα αρχείων excel 

Τα δεδομένα τα οποία βρίσκονται σε τρία αρχεία excelένα για κάθε εταιρεία ανοίγουν στο 

πρόγραμμα από το μονοπάτι File ->Open ->Dataκαι εμφανίζονται τα αρχικά δεδομένα με την 

εξής μορφή. 
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Εικόνα 29: Η μορφή των αρχικών δεδομένων 

Βαθμονόμηση (Calibration) 

Επόμενο βήμα η βαθμονόμηση των δεδομένων. Προκειμένου να γίνει η βαθμονόμηση,  

πρέπει να οριστούν σωστά τα σημεία κοπής (Qualitative Anchors). Εξαιτίας του ότι το 

πεδίο τιμών της μεταβλητής overall_ratingείναι διαφορετικό από αυτό των υπολοίπων 

μεταβλητών, απαιτήθηκε διαφορετική βαθμονόμηση της μεταβλητής αυτής. Συνεπώς, 

για τις 6 μεταβλητές στο διάστημα 1-5, αντιστοιχίζουμε την τιμή 1 σε βαθμό συμμετοχής 

0, την τιμή 2 σε βαθμό συμμετοχής 0.05, την τιμή 3 σε βαθμό συμμετοχής 0.5, την τιμή 4 

σε βαθμό συμμετοχής 0.95 και τέλος, την τιμή 5 σε βαθμό συμμετοχής 1. 

Σε σχέση με τη μεταβλητή overall_rating, μετά από δοκιμές που έγιναν(παράρτημα β), τα 
κατάλληλα σημεία κοπής για τα δεδομένα της εργασίας είναι τα μ0,95=7, μ0,5=6 και 
μ0,05=5. Τα σημεία αυτά αντιστοιχούν με βάση τη θεωρία του Raginστην τιμή για την πλήρη 

συμμετοχή(μ0,95=7), την τιμή για την πλήρη μη‐ συμμετοχή (μ0,5=6 )και το σημείο μέγιστης 

ασάφειας (crossoverpoint)(μ0,05=5). Αφού λοιπόν επιλέχτηκαν τα τρία σημεία αποκοπής 
έπειτα το λογισμικό της fsQCAέκανε τη βαθμονόμηση από την αντίστοιχη συνάρτηση 
(Calibrate) που βρίσκεται μέσω της διαδρομής Variables->Compute->Calibrate. 
Συνεπώς, αντιστοιχήθηκαν οι τιμές 0 έως 4 σε βαθμό συμμετοχής 0, η τιμή 5 σε βαθμό 
συμμετοχής 0.05, η τιμή 6 σε βαθμό συμμετοχής 0.5, η τιμή 7 σε 0.95 και τέλος, οι τιμές 8 
έως 10 σε βαθμό συμμετοχής 1. 
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Η συνάρτηση βαθμονόμησης περιέχει τις μεταβλητές Calibrate(x,n1,n2,n3), με x την 

αρχική μεταβλητή, n1 το σημείο αποκοπής της Πλήρους Συμμετοχής (fully in point),n2 το 

σημείο Μέγιστης Ασάφειας (cross-overpoint) και n3 το σημείο Πλήρους μη Συμμετοχής 

(fullyoutpoint). Ως TargetValue ορίζεται η νέα μεταβλητή που θα δημιουργηθεί. Μέσω 

της συνάρτησης αυτής έχουμε μετατρέψει σε βαθμούς συμμετοχής σε ασαφή σύνολα τις 

απαντήσεις για τις αιτιώδεις συνθήκες και για τα αποτελέσματα. Ενώ η κλίμακα πριν 

ήταν [1,10]  μετά την επεξεργασία είναι [0,1].  

Τα δεδομένα μετά την επεξεργασία έχουν τη παρακάτω μορφή: 
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Εικόνα 30: Τα δεδομένα μετά την επεξεργασία 

 
Εξαιτίας του ότι οι περιπτώσεις με βαθμολογίες συμμετοχής ακριβώς 0,5 (δηλαδή στο 
σημείο μέγιστης ασάφειας)προκαλούν δυσκολίες όταν τοποθετούνται στα ασαφή 
σύνολα, ο Ragin (2008) προτείνει νααποφεύγεται η χρήση της συγκεκριμένης 
βαθμολογίας συμμετοχής για τις αιτιώδεις συνθήκες. Για νααντιμετωπιστεί αυτό το 
πρόβλημα προστίθεταιη σταθερά 0.01 σε όλες τις αιτιώδειςσυνθήκες με βαθμολογία 
συμμετοχής μικρότερης του 1 (Fiss, 2011). 
 
(*Σημείωση: να επισημανθεί ότιστον πίνακα φαίνονται και η στήλη overall_ratingμε 1 

εως 10 κλίμακα και η foverallπου είναι η βαθμονομημένη της. Από το επόμενο βήμα η 

overall_rating παραλείπεται και δεν επηρεάζει σε κανένα σημείο την εργασία)  
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Αναγκαίες συνθήκες( Necessaryconditions) 

Στο επόμενο βήμα γίνεται η μελέτη για το αν υπάρχουν αναγκαίες συνθήκες στα 

δεδομένα μας μέσω της διαδρομής Analyze ->NecessaryConditions. 

 

 

 

Σύμφωνα με το Ragin για να θεωρηθεί αναγκαία μια συνθήκη θα πρέπεινα εμφανίζει 

Consistency>0.90 και Coverage>0.5 . 

Έγιναν έλεγχοι εκτός από τις κανονικές τιμές για αναγκαίες και ικανές συνθήκες και για 

δύο ακόμη παραπάνω περιπτώσεις. Στη πρώτη περίπτωση ο κανονικός έλεγχος 

αναγκαίων συνθηκών, στη δεύτερη περίπτωση έλεγχος αιτιωδών συνθηκών σε σχέση με 

το συμπληρωματικό της συνολικής βαθμολόγησης (~foverall) που δείχνει την δυσαρέσκεια 

του επιβάτη , και τέλος έλεγχος συμπληρωματικών αιτιωδών συνθηκών (~fvalue_for_moneyκτλ) 

σε σχέση με το συμπληρωματικό της συνολικής βαθμολόγησης( αποτελέσματος). Αξίζει να 

σημειωθεί ότι η εμφάνιση αναγκαίων συνθηκών είναι σπάνια, σε αντίθεση με τις 

ικανέςσυνθήκες (Legewie, 2013). 

Τα αποτελέσματα που προέκυψαν για κάθε μια από τις εταιρείες είναι τα εξής: 
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American Airlines 

Outcome variable: foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.927782 0.694357 

Ground services 0.844023 0.618298 

Seat comfort 0.867098 0.439958 

Cabin crew 0.887690 0.374965 

Wifi 0.723444 0.497233 

Inflight entertainment  0.804897 0.448038 

 

Outcome variable:~foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.060860 0.340031 

Ground services 0.074589 0.407913 

Seat comfort 0.153128 0.580027 

Cabin crew 0.201992 0.636962 

Wifi 0.100229 0.514277 

Inflight entertainment  0.136740 0.568224 

 

Outcome variable:~foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

~Value for money 0.945295 0.989870 

~Ground services 0.930204 0.978032 

~Seat comfort 0.852148 0.979536 

~Cabin crew 0.801790 0.981582 

~Wifi 0.902014 0.960551 

~Inflight entertainment  0.867173 0.970744 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : valueforMoney. 

 

 

Delta Airlines 

Outcome variable: foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.921474 0.837837 

Ground services 0.898981 0.762546 

Seat comfort 0.858241 0.656844 

Cabin crew 0.930751 0.602698 

Wifi 0.746181 0.668562 

Inflight entertainment  0.874367 0.601741 
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Outcome variable:~foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.097099 0.193261 

Ground services 0.138383 0.256952 

Seat comfort 0.219577 0.367869 

Cabin crew 0.287790 0.407939 

Wifi 0.178488 0.350075 

Inflight entertainment  0.274360 0.413324 

 

Outcome variable:~foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

~Value for money 0.918526 0.962414 

~Ground services 0.872118 0.949745 

~Seat comfort 0.795174 0.924694 

~Cabin crew 0.719715 0.957896 

~Wifi 0.831014 0.877556 

~Inflight entertainment  0.735640 0.927630 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας 

ικανοποίησης από τις : valueforMoney, CabinCrew. 

 

 

 

UnitedAirlines 

Outcome variable: foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.934105 0.712416 

Ground services 0.867638 0.615744 

Seat comfort 0.856360 0.544081 

Cabin crew 0.952477 0.465692 

Wifi 0.774688 0.583090 

Inflight entertainment  0.873605 0.557691 

 

Outcome variable:~foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

Value for money 0.072634 0.308328 

Ground services 0.102907 0.406477 

Seat comfort 0.133322 0.471456 

Cabin crew 0.201229 0.547604 

Wifi 0.103614 0.434070 

Inflight entertainment  0.128877 0.457916 

 



136 
 

Outcome variable:~foverall 

Conditions tested : consistency Coverage 

~Value for money 0.932252 0.987460 

~Ground services 0.902719 0.984332 

~Seat comfort 0.871072 0.971225 

~Cabin crew 0.803657 0.989487 

~Wifi 0.900482 0.956979 

~Inflight entertainment  0.875516 0.974718 

 

Η παρουσία Ολικής Ικανοποίησης συναρτάται με την αναγκαιότητα παρουσίας ικανοποίησης 

από την : valueforMoney. 

 

Πίνακας αλήθειας (Truthtable) 

Επόμενο βήμα στην μέθοδο είναι η κατασκευή του πίνακα αλήθειας και την εύρεση των 

ικανών συνθηκών.Αυτή η ανάλυση γίνεται για να προσδιοριστούν οι συνδυασμοί των 

επιμέρους διαστάσεων ικανοποίησης, που είναι ικανοί να οδηγήσουν σε υψηλή Ολική 

Ικανοποίηση. Σε ορολογία ασαφών συνόλων, πρέπει οι ασαφείς βαθμολογίες 

συμμετοχής στο συνδυασμό των αιτιωδών συνθηκών να ίσες ή μικρότερες με τις ασαφείς 

βαθμολογίες συμμετοχής στο αποτέλεσμα. 

Ο πίνακας στην αρχική του μορφήαποτελείται από όλους τους πιθανούς 

συνδυασμούςτων αιτιωδών συνθηκών, με κάποιες σειρές του να αντιπροσωπεύουν 

πολλές, κάποιεςαρκετές και άλλες λίγες εμπειρικές περιπτώσεις (Greckhamer, 2013). 

Αποτελείται από 2κγραμμές, όπου το κ δείχνει τις αιτιώδεις συνθήκες της μελέτης. Στην 

περίπτωση μας κ=6 άρα 64 γραμμές. 

Αφού λοιπόν έγινε η βαθμονόμηση των αρχικών δεδομένων και για κάθε μια εταιρεία 

βρέθηκαν οι αναγκαίες συνθήκες έπειτα δημιουργείται ο πίνακας της αλήθειας από το 

πρόγραμμα από τη διαδρομή Analyze->Fuzzysettruthtable,όπως φαίνεται και παρακάτω: 
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Ο πίνακας αλήθειας παίρνει την παρακάτω μορφή στο αρχικό αυτό στάδιο επεξεργασίας: 
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Στην στήλη Number αναφέρεται η συχνότητα εμφάνισης του κάθε συνδυασμού (πόσοι 

επιβάτες δηλαδή ανήκουν στον συνδυασμό αυτόν), καθώς επίσης και η ολική 

ικανοποίηση αλλά και την συνέπεια κάθε αιτιώδη συνδυασμού σαν υποσύνολο του 

αποτελέσματος. Για το επόμενο βήμα της φάσης αυτής και για την πραγματοποίηση των 

αναλύσεων των ασαφών συνόλων, ο πίνακας αλήθειας πρέπει να βελτιωθεί και να γίνει 

μικρότερος. Αυτό γίνεται βάση δύο κριτήριων(σύμφωνα με τον Ragin/2008): την 

συχνότητα(frequency) και την συνέπεια(consistency). 

Όσον αφορά τη συχνότητα (frequency),μας δείχνει πόσες φορές οι συνδυασμοί των 

αιτιωδών συνθηκών υπάρχουν στον πίνακα αλήθειας. Σε μικρά ή μεσαία δείγματα(έως 

50) είναι πιο κατάλληλες  μία ή δύο περιπτώσεις σαν κατώφλι συμφωνίας. Σε δείγματα 

μεγαλύτερου μεγέθους που αφορά και την εργασία αυτή(500+) χρειάζονται υψηλά 

κατώφλια συμφωνίας (75%-85% σύμφωνα με τον Ragin). 

Σχετικά με τη συνέπεια (Consistency),  είναι αυτή που αξιολογεί τον βαθμό εκείνο που οι 
περιπτώσεις που μοιράζονται μιαδεδομένη αιτιώδη συνθήκη (ή κάποιους συνδυασμούς 
αιτιωδών συνθηκών), συμφωνούν γιατοσυγκεκριμένοαποτέλεσμα (Fiss, 2011). Ως 
εμπειρικό κανόνα από παλαιότερεςέρευνεςπροτείνουν να οριστεί ως τοελάχιστο 
αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,80 σύμφωνα με τον Ragin.  
 
Βάση αυτών λοιπόν οι πίνακες αλήθειας για κάθε μία από τις εταιρείες είναι ως εξής:  
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American Airlines 

 

Ως κατώφλι συμφωνίας ορίστηκε το 13  με βάση τη πρόταση του Ragin. Διαλέξαμε το 

μέγιστο επίπεδο 85% και αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,8. Έτσι ο πίνακας που 

προέκυψε ήταν ο παρακάτω με 16 γραμμές.  

 

 

Παρατηρούμε ότι η τελευταία γραμμή είναι μηδενική (δεν περιέχουν αρκετές 
περιπτώσεις για να συμπεριληφθούν στην ανάλυση ) και για τον λόγο αυτό απαλείφεται, 
και η τελική μορφή του πίνακα έχεις ως εξής: 
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Πλέον από το αρχικό πληθυσμό των 64 συδυασμών καταλήξαμε σε δεκαπέντε για 

περαιτέρω ανάλυση. 

Στην στήλη foverall τα στοιχεία κάθε γραμμής με όριο συνέπειας 0.80 και πάνω 

κωδικοποιούνται με 1 που σημαίνει ότι είναι συνεπή υποσύνολα του συνόλου των 

ικανοποιημένων επιβατών, ενώ σε αντίθετη περίπτωση (0.80 και κάτω δηλαδή) γίνεται 

κωδικοποίηση 0 και οι επιβάτες αυτοί δε θεωρούνται συνεπή υποσύνολα του συνόλου 

των ικανοποιημένων ασθενών. 

Ομοίως λειτουργούμε και για τις υπόλοιπες εταιρείες. 

 

Delta Airlines 

 

Ως κατώφλι συμφωνίας ορίστηκε το 7 με βάση τη πρόταση του Ragin. Διαλέξαμε το 

μέγιστο επίπεδο 85% και αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,8. Έτσι ο πίνακας που 

προέκυψε ήταν ο παρακάτω με 17 γραμμές. (Αρχικά ήταν 18 και έγινε αφαίρεση της 

τελευταίας μηδενικής σειράς του). Ο τελικός πίνακας αλήθειας φαίνεται παρακάτω: 

 

 

Πλέον από το αρχικό πληθυσμό των 64 συδυασμών σε 17 για περαιτέρω ανάλυση. 
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United Airlines 

 

 

 

Ως κατώφλι συμφωνίας ορίστηκε το 11 με βάση τη πρόταση του Ragin. Διαλέξαμε το 

μέγιστο επίπεδο 85% και αποδεκτό επίπεδο συνέπειας το 0,8. Έτσι ο πίνακας που 

προέκυψε ήταν ο παρακάτω με 17 γραμμές. ( Αρχικά ήταν 18 και έγινε αφαίρεση της 

τελευταίας μηδενικής σειράς του). Ο τελικά διαμορφωμένος πίνακας αλήθειας φαίνεται 

παρακάτω: 

 

 

Πλέον από το αρχικό πληθυσμό των 64 συνδυασμών καταλήξαμε σε 17 για περαιτέρω 

ανάλυση. 

 

Ανάλυση και ερμηνεία του πίνακα αλήθειας  

Στο επόμενο βήμα  γίνεται εξέταση του πίνακα αλήθειας. Η fsQCA ερευνά σύνθετες 
αιτιώδεις σχέσεις βάση των σχέσεων του υποσυνόλου και κάνει χρήση  του αλγόριθμο 
Quine‐McCluskey. Ο συγκεκριμένος αλγόριθμος επιτρέπει τη λογική μείωση των 
πολύπλοκων σχηματισμών των αιτιωδών συνθηκών σε ένα μειωμένο αριθμό 
διαμορφώσεων που οδηγούν στο συγκεκριμένο αποτέλεσμα κατά τον  Ragin.Επίσης είναι 
πολύ σημαντικό να γίνει η χρήση μιας αντισταθμιστικής ανάλυσης  CA για τις αιτιώδεις 
συνθήκες.  
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Οι λύσεις που δίνονται είναι τριών ειδών. Ησύνθετη(complexsolution), 
ηφειδωλή(parsimonioussolution)καιηενδιάμεσηλύση (intermediatesolution). 
 
Στη φειδωλή λύση περιλαμβάνονται οι απλουστευτικές υποθέσεις. Μειώνει τους όρους 
της λύσης στο να περιέχουντο μικρότερο δυνατό αριθμό συνθηκών. Οιόροι που 
περιέχονται δεν μπορούν να μειωθούν εκτός από οποιαδήποτε άλλη λύση στονπίνακα 
αλήθειας. 
 
Στη σύνθετη λύση οι απλουστευτικές υποθέσεις και τα λογικά υπόλοιπα παραλείπονται. 
Το αποτέλεσμα που προκύπτει είναι περιπλοκότερο από τα άλλα είδη. Αυτό γίνεται 
επειδή δεν είναι εύκολη η μείωση στην πολυπλοκότητα των όρων των λύσεων. Είναι 
δευτερεύουσας σημασίας σχετικά με τις άλλες λύσεις λόγω της πολυπλοκότητας της και 
δεν έχει μεγάλη συμμετοχή στην ερμηνεία των λύσεων. 
 
Η ενδιάμεση λύσηαποτελείται μονάχα από απλουστευτικές υποθέσεις που βασίζονται σε 
εύκολα αντιπαραδείγματαγια τη μείωση της πολυπλοκότητας. Σαν είδος λύσης 
συγκριτικά με την σύνθετη παραβλέπει περισσότερες αιτιώδεις συνθήκες, ενώ 
συγκριτικά με τη φειδωλή λιγότερες.Μεταξύ των τριών λοιπόν, οι χρήστες τις μεθόδου 
είναι προτιμότερο να εστιάζουν στην φειδωλή και την ενδιάμεση και όχι τόσο στη 
σύνθετη.  
 
Οι τιμές κάλυψης παίζουν μεγάλο ρόλο στη μελέτη αυτή και πρέπει να εξεταστούν 
προσεχτικά.Η κάλυψη αφορά το ποσοστό των περιπτώσεωνπου ακολουθούν το 
συγκεκριμένο μονοπάτι για να προκύψει αποτέλεσμα που μελετάται. Δύο καλύψεις 
παρουσιάζονται μέσω του αλγορίθμου σε κάθε είδος λύσης:  
 
RawCoverage, που σχετίζεται με το μέγεθος της αλληλοεπικάλυψης μεταξύ του 
μεγέθους του συνόλου τωναιτιωδών συνθηκών και του μεγέθους του συνόλου του 
αποτελέσματος, σχετικά με τομέγεθος του συνόλου του αποτελέσματος και η 
Uniquecoverage, που ελέγχει για αλληλεπικαλυπτόμενες εξηγήσεις διαχωρίζοντας την 
rawcoverage.Oβαθμός κάλυψης βοηθάει τον χρήστη να κατανοήσει κατά πόσο η 
συγκεκριμένη λύση συμβάλει στο αποτέλεσμα. 
 
Για κάθε μία λοιπόν από τις εταιρείες από την επεξεργασία του πίνακα αλήθειας 
προέκυψαν τα παρακάτω αποτελέσματα:  
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American Airlines 
 

Σύνθετη λύση 
 

 

 

Όπωςπαρατηρούμεδημιουργείταιέναμονάχααιτιώδεςμονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση(valueformoney*groundservices*seatcomfort*cabincrew*in-
flightentertainment). Η συνολική συνέπεια είναι πολύ υψηλή 94% πάνω από το 
προτεινόμενο όριο του Ragin. Η κάλυψη είναι 62%, που θεωρείται επίσης αρκετά καλή. 
 
Φειδωλή λύση 
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Και πάλι έχουμε μονάχα ένα αιτιώδες μονοπάτι. (groundservices* in-
flightentertainment).Συνέπεια στο 78% θεωρείται αρκετά καλή και μέσα στα 
προτεινόμενα όρια, ενώ η κάλυψη φτάνει στο 71%. 
 

Ενδιάμεση λύση 
 

 

 
Μίασυνταγή (in-flight entertainment* cabin crew* seat comfort* ground services* value 
for money). Ησυνέπεια είναι πολύ υψηλή στο 94% και η κάλυψη στο 62%. 
 
 
 

DeltaAirlines 
 
Σύνθετη λύση 
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Παρατηρούμε δύο αιτιώδη μονοπάτια που μπορούν να οδηγήσουν σε ολική ικανοποίηση 
στη περίπτωση αυτή. Η συνολική κάλυψη είναι στο 71% εντός ορίων του Ragin και 
συνολική συνέπεια πολύ υψηλή 94%.Τοπρώτομονοπάτιαποτελείταιαπότιςμεταβλητές  
valueformoney, groundservices, seatcomfort, cabincrew, Wi-Fiμε  συνέπεια 89%, 
rawcoverage 19% και uniquecoverage 0.02%. Τοδεύτερομονοπάτιαποτελείταιαπόταvalue 
for money, ground services, seat comfort, cabin crew, in-flight 
entertainmentμεσυνέπεια 95% ,rawcoverage 69% καιuniquecoverage 0.53%. 
 
Φειδωλή λύση 
 

 
 
Και πάλι μία μονάχα αιτιώδης συνταγή που μπορεί να οδηγήσει σε ολική ικανοποίηση με 
κάλυψη 80%, συνέπεια 93% και αποτελείται από τις μεταβλητές valueformoney, 
groundservices, cabincrew.  
 
Ενδιάμεση λύση 
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Παρατηρούμε δύο αιτιώδη μονοπάτια που μπορούν να οδηγήσουν σε ολική ικανοποίηση 
στη περίπτωση αυτή. Η συνολική κάλυψη είναι στο 71% εντός ορίων του Ragin και 
συνολική συνέπεια πολύ υψηλή 94%. 
ΤοπρώτομονοπάτιαποτελείταιαπότιςμεταβλητέςWi-Fi, cabincrew,seatcomfort, 
groundservices, valueformoneyμε  συνέπεια 89%, rawcoverage 19% και uniquecoverage 
0.02%.Τοδεύτερομονοπάτιαποτελείταιαπόταvalueformoney, groundservices, 
seatcomfort, cabincrew, in-flightentertainmentμεσυνέπεια 95% ,rawcoverage 69% 
καιuniquecoverage 0.53%  
 

 
United Airlines  
 
Σύνθετη λύση 
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Όπωςπαρατηρούμεδημιουργείταιέναμονάχααιτιώδεςμονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση(valueformoney*groundservices*seatcomfort*cabincrew*in-
flightentertainment). Η συνολική συνέπεια είναι πολύ υψηλή 96% πάνω από το 
προτεινόμενο όριο του Ragin. Η κάλυψη είναι 68% που θεωρείται αρκετά καλή επίσης. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Φειδωλή λύση 
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Όπωςπαρατηρούμεδημιουργείταιέναμονάχααιτιώδεςμονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση(groundservices*in-flightentertainment). Η συνολική συνέπεια είναι υψηλή 
85% .Η κάλυψη είναι 77%. 
 
 
Ενδιάμεση λύση 
 

 
 
 
Όπωςπαρατηρούμεδημιουργείταιέναμονάχααιτιώδεςμονοπάτι που οδηγεί σε ολική 
ικανοποίηση(valueformoney*groundservices*seatcomfort*cabincrew*in-
flightentertainment). Η συνολική συνέπεια είναι πολύ υψηλή 96% ενώ η κάλυψη είναι 
68% που θεωρείται αρκετά καλή επίσης. 
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ΠαράρτημαΔ’- ΑποτελέσματαMUSA 
 
 
 
Preference threshold = 3 
Post optimality threshold (15.0%F*) = 29303.917 
 
 
Finished 1 of 6 LPs 
Finished 2 of 6 LPs 
Finished 3 of 6 LPs 
Finished 4 of 6 LPs 
Finished 5 of 6 LPs 
Finished 6 of 6 LPs 
 
-Post Optimality Analysis Table- 
 
 
            w11    w12     w13     w14    w21    w22    w23     w24    w31    w32    w33     w34    
w41    w42    w43     w44    w51    w52    w53     w54    w61    w62    w63     w64      z1  \ 
Index                                                                                                                                                                                              
maxb1     3.193  3.206  23.499  10.102  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   
3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  
13.754    
maxb2     3.000  3.000   3.000   3.000  3.103  3.113  8.052  25.733  3.000  3.000  3.000   
3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  
13.898    
maxb3     3.000  3.000   3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.108  3.075  3.334  
30.483  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  
13.683    
maxb4     3.000  3.000   3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   
3.000  3.036  3.047  3.044  30.873  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  
13.646    
maxb5     3.119  3.062  12.158   5.865  3.101  3.067  3.056   5.030  3.130  3.084  3.184   
3.440  3.114  3.128  3.067   3.096  3.003  3.160  3.258  14.402  3.201  3.137  3.030   3.097  
14.073    
maxb6     3.000  3.000   3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   
3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.000  3.000  3.000   3.000  3.032  3.026  3.008  30.934  
13.423    
Average   3.052  3.045   7.943   4.661  3.034  3.030  3.851   7.127  3.040  3.026  3.086   
7.654  3.025  3.029  3.019   7.661  3.000  3.027  3.043   4.900  3.039  3.027  3.006   7.672  
13.746    
Additive  3.052  6.097  14.040  18.701  3.034  6.064  9.915  17.042  3.040  6.066  9.153  
16.806  3.025  6.054  9.073  16.734  3.000  6.027  9.070  13.970  3.039  6.066  9.073  
16.744  13.746    
 
              z2      z3      z4      z5      z6      z7      z8      z9   
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Index                                                                      
maxb1      6.289   5.650   5.849  15.764  18.106  10.677  11.483  12.430   
maxb2      6.294   4.981   6.778  10.721   8.099   9.438  17.499  22.292   
maxb3      6.275   4.527   6.085   8.793   8.571   9.248   9.631  33.186   
maxb4      6.266   4.644   5.538  10.279   8.218  13.786  25.936  11.687   
maxb5      6.518   5.797   5.717  13.544  11.954   9.211  14.777  18.223   
maxb6      6.430   4.323   5.955   9.277   8.592   9.320  28.092  14.589   
Average    6.345   4.987   5.987  11.396  10.590  10.280  17.903  18.735   
Additive  20.091  25.078  31.065  42.462  53.052  63.332  81.234  99.969   
 
 
Stability Index = 0.726 
 
 
Main Results 
-------------------------------------------------- 
 
 
--Weights-- 
 
 
    Weight 
b1  18.701 
b2  17.042 
b3  16.806 
b4  16.734 
b5  13.970 
b6  16.744 
 
 
--Satisfaction Levels and Indices-- 
 
 
-Global Satisfaction Levels- 
 
 
   Global Satisfaction 
0             0.000000 
1            13.750401 
2            20.097614 
3            25.086036 
4            31.074931 
5            42.474777 
6            53.068017 
7            63.351163 
8            81.259550 
9           100.000000 
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Average Satisfaction Index: S = 17.894 % 
 
 
Average Demanding Index: D = 0.175  
 
 
-Partial Satisfaction Levels- 
 
 
                          0          1          2          3      4 
Value_for_money         0.0  16.320596  32.601696  75.074982  100.0 
ground_service          0.0  17.802459  35.581717  58.179549  100.0 
seat_comfort            0.0  18.086500  36.094373  54.458831  100.0 
cabin_crew              0.0  18.076170  36.177830  54.216101  100.0 
wifi                    0.0  21.477276  43.141532  64.923539  100.0 
inflight_entertainment  0.0  18.148568  36.227936  54.182923  100.0 
 
 
 
 
-Average Satisfaction Indices- 
 
 
S1 = 19.358 % 
S2 = 19.263 % 
S3 = 22.479 % 
S4 = 28.357 % 
S5 = 20.351 % 
S6 = 22.688 % 
 
 
-Average Demanding Indices- 
 
 
D1 = 0.173  
D2 = 0.256  
D3 = 0.276  
D4 = 0.277  
D5 = 0.136  
D6 = 0.276  
 
 
-Average Improvement Indices- 
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I1 = 0.151  
I2 = 0.138  
I3 = 0.13  
I4 = 0.12  
I5 = 0.111  
I6 = 0.129 
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