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Πεξίιεςε εξγαζίαο 

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία γίλεηαη εθαξκνγή ηεο πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ MUSA+  

(MUlticriteria Satisfaction Analysis) ζε κία ζπγθξηηηθή έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

ζηνλ θιάδν ηεο παξαγσγήο αιεπξηνχ. 

Καζψο ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απνηειεί πξνηεξαηφηεηα γηα θάζε ζχγρξνλε 

επηρείξεζε, έρνπλ αλαπηπρζεί δηαδηθαζίεο κέηξεζεο θαη αλάιπζήο ηεο, πνπ ζηφρν 

έρνπλ ηνλ εληνπηζκφ ησλ αδπλακηψλ ηεο θάζε εηαηξίαο θαη ηελ ιήςε δηνξζσηηθψλ 

κέηξσλ πνπ ζα επηθέξνπλ ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. 

Σαπηφρξνλα εληνπίδνληαη ηα ζεκεία ζηα νπνία πιενλεθηεί θάζε εηαηξία ζε ζχγθξηζε 

κε ηνλ αληαγσληζκφ. Έηζη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα  ζε κία επηρείξεζε λα γίλεη πην 

επέιηθηε ζε αιιαγέο θαη λέεο ηάζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηνπο αληαγσληζηέο. 

΢ηφρνο ηεο εξγαζίαο είλαη ε αλάιπζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζπιιέγνληαη κέζσ 

εξσηεκαηνινγίσλ θαη αθνξνχλ ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε ην 

θαηαλαισηηθφ αιεχξη. Πην ζπγθεθξηκέλα, εμεηάδνληαη νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη 

θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ ή έρνπλ ζηακαηήζεη λα αγνξάδνπλ κία ζπγθεθξηκέλε κάξθα, 

πνηέο είλαη απηέο νη κάξθεο, πνηφ είλαη ην επίπεδν θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο θάζε 

κάξθαο, θαζψο θαη ηί δηείζδπζε έρνπλ νη λένη ηχπνη αιεπξηνχ. Σα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

εμάγνληαη είλαη ζε ζέζε λα δψζνπλ κηα ζπλνιηθή εηθφλα ηεο αγνξάο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο. 

Ζ κεζνδνινγία εθπφλεζεο ηεο εξγαζίαο βαζίδεηαη ζε ηξία ζηάδηα. ΢ην πξψην ζηάδην 

νξίδνληαη νη ζηφρνη ηεο έξεπλαο, φπσο αλαθέξνληαη παξαπάλσ θαη πξαγκαηνπνηείηαη 

κία πξνθαηαξηηθή έξεπλα αγνξάο γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ πξντφλησλ πνπ ζα 

ζπκκεηάζρνπλ ζηελ έξεπλα, θαζψο θαη ν θαζνξηζκφο ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο. 

Με βάζε ηα πξνεγνχκελα ζρεδηάδεηαη θαηάιιειν εξσηεκαηνιφγην θαη αθνινπζεί ε 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο κέζσ πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ ζε έλα 

αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πειαηψλ ζε super markets ηεο πφιεο ησλ Υαλίσλ. 

Σν δεχηεξν ζηάδην πεξηιακβάλεη ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ κε ηε 

ρξήζε πεξηγξαθηθήο ζηαηηζηηθήο, φπσο κεζφδσλ πηλαθνπνίεζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη 

γξαθηθήο παξνπζίαζεο απηψλ. Σα ζπγθεθξηκέλα απνηειέζκαηα είλαη ζε ζέζε λα 

δψζνπλ κηα αξρηθή εηθφλα γηα ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ γηα θάζε κάξθα θαη 

θάζε ηχπν αιεπξηνχ. 

΢ην ηξίην ζηάδην εθαξκφδεηαη ε πνιπθξηηήξηα κέζνδνο MUSA+ κε ζθνπφ ηε ζχλζεζε 

ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ ζε κηα πνζνηηθή καζεκαηηθή 

ζπλάξηεζε αμηψλ.  

Ζ κέζνδνο MUSA + έρεη ηε δπλαηφηεηα ρεηξηζκνχ ηαπηφρξνλα ζην ίδην καζεκαηηθφ 

κνληέιν δεδνκέλσλ ηθαλνπνίεζεο απφ δηαθνξεηηθέο επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ. 

Απηφ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζε κία εηαηξεία λα εμάγεη ζπκπεξάζκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ. Έηζη, κπνξνχλ λα 

ιεθζνχλ απνθάζεηο γηα ηε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ αιιά θαη ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο θάζε εηαηξείαο. 
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1.   Δηζαγσγή 

 

1.1  Σν πξφβιεκα 

 

Πξνηεξαηφηεηα ησλ ζχγρξνλσλ επηρεηξήζεσλ απνηειεί ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ θαζψο άκεζε ζπλέπεηα απηήο είλαη ε δηαηήξεζε ή κεηαβνιή ηνπ 

ζπλφινπ ησλ πειαηψλ ηνπο θαη θαη’ επέθηαζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηνπο. 

Ζ ηθαλνπνίεζε, ζχκθσλα κε ηνλ Hunt  (1977), είλαη κία δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε 

νπνία βαζίδεηαη ζην θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία ήηαλ ηφζν θαιή φζν ν 

πειάηεο πίζηεπε φηη ζα είλαη. ΢χκθσλα κε ηνλ Oliver (1996) ε ηθαλνπνίεζε είλαη έλα 

κέηξν γηα ην πφζν ην πξνζθεξφκελν νιηθφ πξντφλ ή ππεξεζία εθπιεξψλεη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε.  

Σν γεγνλφο φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη κία αληίιεςε ησλ πειαηψλ, ζεκαίλεη φηη ε 

ζπγθεθξηκέλε πιεξνθνξία δελ είλαη άκεζα δηαζέζηκε αιιά ζα πξέπεη λα θαηαβιεζεί 

επηπιένλ πξνζπάζεηα γηα λα κεηξεζεί, λα αλαιπζεί θαη λα εμεγεζεί (Hill, 1996). 

Μέζσ ησλ εξεπλψλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο νη επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνπλ έλα 

ζχζηεκα επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο ηνπο έηζη ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ 

ηελ  άπνςε ησλ πειαηψλ ηνπο γηα ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο 

πξνζθέξνπλ. Έηζη, ζηε ζπλέρεηα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα πξνβαίλνπλ ζηηο 

απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πνπ ζα βειηηψζνπλ ηηο αδπλακίεο ηνπο αιιά θαη 

ηαπηφρξνλα λα αλαδεηθλχνπλ ηα πιενλεθηήκαηά ηνπο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ. 

Δπηηπγράλνληαο πςειφ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο, νη επηρεηξήζεηο 

απνθηνχλ έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, εμαζθαιίδνπλ ηα κεξίδηα αγνξάο ηνπο, 

θεξδίδνπλ  ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ  ηνπο, θαζψο επίζεο θαη έλα θίλεηξν γηα 

πεξαηηέξσ αλάπηπμε. 

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα λα αλαπηπρζεί ζσζηά έλα ζχζηεκα κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο είλαη λα νξηζηνχλ κε ζαθήλεηα φιεο νη παξάκεηξνη πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Απηφ απνηειεί θαη ην δπζθνιφηεξν θνκκάηη ηεο 

δηαδηθαζίαο ιφγσ ηεο αθεξεκέλεο έλλνηαο ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ θαζηζηά δχζθνιε 

ηε κέηξεζή ηεο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000). 

Δπηπιένλ, σο απνηέιεζκα ηεο ξαγδαίαο ηερλνινγηθήο αλάπηπμεο, δελ είλαη αξθεηή 

γηα κηα επηρείξεζε κφλν ε αλάιπζε ησλ δηθψλ ηεο επηδφζεσλ  αιιά θαη ε ζχγθξηζε 

κε ηηο επηδφζεηο ησλ αληαγσληζηψλ. Με ηνλ ηξφπν απηφ νη επηρεηξήζεηο δηαηεξνχλ 

ζπλερή επαθή κε ηελ αγνξά, εληνπίδνπλ ηηο αδπλακίεο ηνπο θαζψο θαη ηα 

πιενλεθηήκαηά ηνπο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ θαη γίλνληαη πην επέιηθηεο ζε 

αιιαγέο θαη ηάζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ απηφλ.  

΢ηφρνο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ 

ηνπ θιάδνπ ηεο παξαγσγήο αιεπξηνχ θαη ε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ δηαθνξεηηθψλ εηαηξηψλ απηνχ ηνπ θιάδνπ. Γηα ηελ εθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηείηαη ε κέζνδνο MUSA+  ε νπνία βαζίδεηαη 

ζηελ πνιπθξηηήξηα αλάιπζε απνθάζεσλ. Ζ κέζνδνο MUSA+ δίλεη ηε δπλαηφηεηα 

ζχλζεζεο ησλ πξνηηκήζεσλ ελφο ζπλφινπ πειαηψλ ζε κία πνζνηηθή καζεκαηηθή 

ζπλάξηεζε αμηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε κέζνδνο ππνζέηεη φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 



 
7 

 

ελφο κεκνλσκέλνπ πειάηε εμαξηάηαη απφ έλα ζχλνιν κεηαβιεηψλ νη νπνίεο 

αληηπξνζσπεχνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνζθεξφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο.  

Δπνκέλσο, κέζσ ηεο κεζφδνπ MUSA+ επηηπγράλεηαη ε εξκελεία ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ησλ πειαηψλ κε εληαίν ηξφπν γηα φιεο ηηο εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ ηεο παξαγσγήο 

αιεπξηνχ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα έρνληαο σο δεδνκέλν φηη ππάξρεη έλα θνηλφ 

ζχζηεκα αμηψλ – πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ φισλ ησλ εηαηξηψλ. 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ πξαγκαηνπνηείηαη ζρεηηθή έξεπλα αγνξάο ε 

νπνία αθνξά ην θαηαλαισηηθφ αιεχξη πνπ πσιείηαη ζηα super markets ηεο πφιεο 

ησλ Υαλίσλ. Οη εηαηξίεο παξαγσγήο θαηαλαισηηθνχ αιεπξηνχ ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο 

λα δηαηεξήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο έρνπλ πξνρσξήζεη ζηελ παξαγσγή 

εμεηδηθεπκέλσλ πξντφλησλ πνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζε θάζε πηζαλή απαίηεζε ηνπ 

θάζε θαηαλαισηή. 

Αλάκεζα ζηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ 

MUSA+ είλαη: 1) ε ζπλάξηεζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο, 2) νη ζπλαξηήζεηο κεξηθήο 

ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε θξηηήξην, 3) ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ κεξηθήο ηθαλνπνίεζε 

θαζψο θαη νη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο. Με βάζε απηά ηα 

απνηειέζκαηα γίλεηαη ε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ησλ 

εηαηξηψλ πνπ ζπκκεηείραλ  ζηελ έξεπλα. 

 

 

1.2  Μεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε 

 

Ζ κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε πνπ αθνινπζείηαη γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ εηαηξηψλ ηνπ ίδηνπ θιάδνπ θαη ηελ κεηέπεηηα ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζή ηνπο, 

βαζίδεηαη ην κνληέιν ηεο πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ MUSA θαη ζηηο πξνεθηάζεηο ηνπ.  

Σα βαζηθά ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο πινπνίεζεο εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο, ζηα πιαίζηα 

ηεο νπνίαο εθαξκφδεηαη θαη ην κνληέιν MUSA+, παξνπζηάδνληαη ζην ΢ρήκα 1.1 θαη 

πεξηιακβάλνπλ (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000):  

1. Πξνθαηαξηηθή Αλάιπζε: Σν αξρηθφ απηφ ζηάδην αθνξά ζην ζαθή θαζνξηζκφ 

ησλ ζηφρσλ ηεο έξεπλαο, νη νπνίνη απνηεινχλ ηε βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο. 

Σαπηφρξνλα, ην ζηάδην απηφ πεξηιακβάλεη ηφζν ηελ πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, φζν θαη ηελ έξεπλα ηνπ πεξηβάιινληνο αγνξάο 

(επηινγή πξντφλησλ), κε ζηφρν ηε ζπιινγή ηεο απαηηνχκελεο πιεξνθνξίαο γηα 

ηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

(θαζνξηζκφο δηαζηάζεσλ θαη θιηκάθσλ ηθαλνπνίεζεο). 

 

2. Γηεμαγσγή έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο: Ζ θάζε απηή πεξηιακβάλεη ηε ζχληαμε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, ηελ ηαπηφρξνλε νξγάλσζε ηνπ δηθηχνπ δεκνζθφπεζεο 

(θαηαλνκή δείγκαηνο, ηξφπνο δηάδνζεο εξσηεκαηνινγίσλ) θαη ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο ζε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πειαηψλ ησλ 

εηαηξηψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα. 
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3. Αλαιχζεηο: Σν ζχλνιν ησλ αλαιχζεσλ θαη ηεο επεμεξγαζίαο ησλ δεδνκέλσλ ηεο 

έξεπλαο ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην ζηάδην απηφ. Οη αλαιχζεηο αθνξνχλ ζηελ 

εθαξκνγή ηφζν κεζφδσλ πεξηγξαθηθήο ζηαηηζηηθήο, φζν θαη ηεο πνιπθξηηήξηαο 

κεζφδνπ κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο MUSA+  

 

4. Απνηειέζκαηα: ΢ην ηειηθφ απηφ ζηάδην εθηηκάηαη ε εγθπξφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο θαη κνξθνπνηνχληαη νη ηειηθέο πξνηάζεηο γηα ηε 

βειηίσζε ή/θαη δηαηήξεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηφζν γηα 

θάζε εηαηξία θαη πξντφλ πνπ ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα φζν θαη γηα ην ζχλνιν ηνπ 

θιάδνπ. ΢πλνςίδνληαο παξνπζηάδνληαη ηα ζεκαληηθφηεξα ζπκπεξάζκαηα φισλ 

ησλ αλαιχζεσλ. 

 

Ζ κέζνδνο MUSA+ βαζίδεηαη ζηελ πνιπθξηηήξηα αλάιπζε απνθάζεσλ, πηνζεηψληαο 

ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο αλαιπηηθήο– ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο θαη ηεο ζεσξίαο ησλ 

ζπζηεκάησλ αμηψλ ή ρξεζηκφηεηαο.  Οη θχξηεο παξαδνρέο πνπ είλαη απαξαίηεην λα 

αθνινπζεζνχλ γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA+  είλαη νη εμήο (Γξεγνξνχδεο 

θαη ΢ίζθνο, 2000, Διεπζέξνγινπ, 2002): 

1. Οξζνινγηθφο θαηαλαισηήο: Ζ ζπγθεθξηκέλε ππφζεζε ζρεηίδεηαη κε ηελ χπαξμε 

νξζνινγηθψλ (rational) πειαηψλ θαη ζπλαληάηαη ζην ζχλνιν ηνπ ρψξνπ ηεο 

επηζηήκεο ησλ Απνθάζεσλ. 

 

2. Κξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο: Ζ κέζνδνο MUSA ππνζέηεη ηελ χπαξμε ελφο ζπλφινπ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ εμεηαδφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ζχκθσλα κε ηα 

νπνία νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. Σν ζχλνιν απηφ ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ απνηειεί ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη νθείιεη λα 

πιεξεί ζπγθεθξηκέλεο ηδηφηεηεο (κνλνηνλία, πιεξφηεηα, κε-πιενλαζκφο). 

 

3. Πξνζζεηηθφ κνληέιν ζχλζεζεο:  Γίλεηαη ε παξαδνρή χπαξμεο ελφο 

πξνζζεηηθνχ κνληέινπ ζχλζεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο θαη 

εηδηθφηεξα κηα πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ (additive value function). ΢ηα 

πιαίζηα ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο απνθάζεσλ, νη ζπλαξηήζεηο απηέο 

πιεξνχλ ηελ ηδηφηεηα ηεο κνλνηνλίαο. 
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΢ρήκα 1.1: Βαζηθά ζηάδηα κεζνδνινγίαο MUSA+ (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000) 
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Καθοριςμόσ ςτόχων ζρευνασ 

ικανοποίηςησ πελατών 

Ζρευνα περιβάλλοντοσ αγοράσ 

1. Βιβλιογραφικι ζρευνα                      

2. Επαφζσ με επιχειριςεισ και 

οργανιςμοφσ                   

3.Επιλογι προϊόντων 

 

 

Προκαταρκτική ανάλυςη 

ςυμπεριφοράσ πελατών                                                        

1. Προςωπικζσ ςυνεντεφξεισ με πελάτεσ                                            

2.Άλλεσ μορφζσ άμεςθσ και ζμμεςθσ 

επικοινωνίασ 

Καθοριςμόσ ςυςτήματοσ μζτρηςησ                 

ικανοποίηςησ πελατών                                      

1. Διαςτάςεισ ικανοποίθςθσ                            

2. Κλίμακεσ ικανοποίθςθσ 

Οργάνωςη δικτφου δημοςκόπηςησ      

και καθοριςμόσ τρόπου 

διεξαγωγήσ   ζρευνασ 

ικανοποίηςησ 

΢φνταξη ερωτηματολογίου 

ζρευνασ     ικανοποίηςησ πελατών 

Διεξαγωγι ζρευνασ ικανοποίθςθσ 

Εκτίμηςη αποτελεςμάτων ζρευνασ      

ικανοποίηςησ 

΢υμπεράςματα και προτάςεισ 

Ανάλυςη περιγραφικήσ ςτατιςτικήσ 

1. ΢υχνότθτεσ απαντιςεων πελατϊν 

2. Διαςταυροφμενοι πίνακεσ 

Ανάλυςη μοντζλου πολυκριτήριασ 

αναλυτικήσ–ςυγκριτικήσ προςζγγιςησ       

1. Ανάλυςθ ςυνόλου πελατϊν                      

2. Ανάλυςθ χαρακτθριςτικϊν ομάδων 

πελατϊν                                                            

3. Ανάλυςθ ικανοποίθςθσ για κάκε προϊόν 
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2.   ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

 

2.1  Ζ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

 

Σν γεγνλφο φηη ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη αξθεηά αθεξεκέλε, θαζίζηα ηελ 

εξκελεία ηεο κία δχζθνιε δηαδηθαζία. Απηφ είρε ζαλ απνηέιεζκα ηελ χπαξμε πνιιψλ 

νξηζκψλ ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία. Γεληθά, νη φξνη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

(customer satisfaction) θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή (consumer 

satisfaction), είλαη ζπλπθαζκέλεο κε ηελ επραξίζηεζε θαη ηελ εθπιήξσζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ, απφ ηελ αγνξά θαη ρξήζε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Καηά 

ζπλέπεηα,  ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Yi, 1991), κπνξεί λα νξηζηεί κε δχν ηξφπνπο: 

είηε σο έλα απνηέιεζκα (outcome) είηε σο κία δηαδηθαζία (process). O πξψηνο 

ηξφπνο θαζνξίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε σο κία ηειηθή θαηάζηαζε ή σο έλα απνηέιεζκα 

ηεο εκπεηξίαο θαηαλάισζεο ή ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο. Παξαθάησ 

παξαηίζεληαη κεξηθνί νξηζκνί ηεο ηθαλνπνίεζεο φπσο παξνπζηάδνληαη απφ ηνπο 

Γξεγνξνχδε θαη ΢ίζθν (2000). 

 “ H ηθαλνπνίεζε είλαη κία ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ 

πειάηε, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, 

είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο αγνξάο, είηε αθφκε κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ πειάηε απηνχ. ”  (Westbrook and Reilly, 1983) 

 

 “  H ηθαλνπνίεζε είλαη ην απνηέιεζκα ηεο αγνξάο θαη ρξήζεο ελφο πξντφληνο 

ή κίαο ππεξεζίαο, ην νπνίν απνξξέεη απφ ηε ζχγθξηζε ηνπ πειάηε αλάκεζα 

ζηελ αληακνηβή θαη ην θφζηνο ηεο αγνξάο, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο 

πξνζδνθψκελεο επηπηψζεηο. ”  (Churchill and Suprenant, 1982) 

 

 “  Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κία γλσζηηθή θαηάζηαζε ηνπ πειάηε, φζνλ αθνξά ζηελ 

επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή ηνπ γηα ηηο ζπζίεο θαη ηηο πξνζπάζεηεο πνπ 

έρεη θαηαβάιεη. ”  (Howard and Seth, 1969) 

 

Δλαιιαθηηθά, ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κία δηαδηθαζία κε έκθαζε ζηνπο 

ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο αληίιεςεο θαη αμηνιφγεζεο πνπ ηελ επεξεάδνπλ. Μεξηθνί 

νξηζκνί πνπ ζηεξίδνληαη ζε απηή ηε ζεψξεζε φπσο παξνπζηάδνληαη απφ ηνπο 

Γξεγνξνχδε θαη ΢ίζθν (2000) είλαη νη εμήο: 

 “ Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη ε αληίδξαζε ηνπ θαηαλαισηή ζηε δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο, ε νπνία εμεηάδεη ηηο αζπκθσλίεο κεηαμχ πξνγελέζηεξσλ 

πξνζδνθηψλ θαη ηνπ πξαγκαηηθνχ επηπέδνπ απφδνζεο ηνπ πξντφληνο, φπσο 

γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ηνλ θαηαλαισηή κεηά ηε ρξήζε ηνπ. ”  (Tse and Wilton, 

1988) 
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 “ Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κία δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε νπνία εμεηάδεη αλ ε 

ζπγθεθξηκέλε επηινγή είλαη ζπκβαηή κε ηηο πξνγελέζηεξεο πεπνηζήζεηο ηνπ 

πειάηε. ”  (Engel and Blackwell, 1982) 

 “  Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη κία δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε νπνία βαζίδεηαη ζην 

θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία ήηαλ ηφζν θαιή φζν ν πειάηεο πίζηεπε 

φηη ζα είλαη. ”  (Hunt, 1977) 

 

Αλάινγα κε ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απφ ηελ εκπεηξία ρξήζεο ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ε αληίδξαζή ηνπ κπνξεί λα θπκαίλεηαη απφ ελζνπζηαζκφ 

έσο αδηαθνξία ή αθφκα θαη δπζαξέζθεηα. Ζ χπαξμε ππνθεηκεληθφηεηαο ζηελ 

αληίιεςε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαζηζηά δχζθνιε ηελ δηαδηθαζία κέηξεζήο ηεο αιιά θαη 

ηελ εμαγσγή ζσζηψλ ζπκπεξαζκάησλ. 

 

 

2.2  Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

 

2.2.1  Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

 

Σηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ην ζχλνιν ησλ επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ έρνπλ 

θαηαλνήζεη ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ε νπνία 

κπνξεί λα ζεσξεζεί σο ην πιένλ αμηφπηζην ζχζηεκα αλάδξαζεο γηα ηελ εηαηξία, 

δεδνκέλνπ φηη παξέρεη κε νπζηαζηηθφ θαη άκεζν ηξφπν ηελ άπνςε ησλ πειαηψλ. Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν, ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ παξέρεη έλα ζπλνιηθφ 

βαζκφ απφδνζεο γηα ηελ εηαηξία θαη πξνζδηνξίδεη ηελ πηζαλή ππεξνρή ηεο ζε ζρέζε 

κε ηνλ αληαγσληζκφ. Αξθεηέο επηρεηξήζεηο έρνπλ επηιέμεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ ηνπο σο ην βαζηθφ δείθηε απφδνζήο ηνπο, κε ζηφρν ηελ πινπνίεζε ηεο 

θηινζνθίαο “ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε”.  (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000) 

Οη θπξηφηεξνη ιφγνη κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ εζηηάδνληαη ζηα εμήο 

ζεκεία ( Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000):  

1. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ηελ πιένλ αληηθεηκεληθή πιεξνθνξία 

ηεο αγνξάο. Έηζη, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα αληηιεθζεί ηελ 

ηξέρνπζα θαηάζηαζε ηεο αγνξάο θαη λα δηακνξθψζεη αλάινγα ηα κειινληηθά 

ηεο πξνγξάκκαηα.  

 

2. Μία κεγάιε κεξίδα πειαηψλ απνθεχγνπλ λα εθθξάζνπλ ηα παξάπνλα ή ηελ 

δπζαξέζθεηά ηνπο απφ ηε ρξήζε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ή ηελ 

εμππεξέηεζε ηεο εηαηξίαο, είηε ιφγσ ζπγθεθξηκέλεο λννηξνπίαο είηε γηαηί δελ 

πηζηεχνπλ φηη ε επηρείξεζε ζα πξνβεί ζε ζπγθεθξηκέλεο δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο 

 

3. Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη 

πηζαλέο «επθαηξίεο» ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά. 
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4. Ζ εθαξκνγή ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο απαηηεί ηελ 

χπαξμε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν νη ελέξγεηεο βειηίσζεο βαζίδνληαη ζε 

πξφηππα πνπ είλαη ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ. 

 

5. Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ θαηαλφεζε ησλ 

γεληθφηεξσλ αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ 

πξνζδηνξηζκφ θαη αλάιπζε ησλ αλαγθψλ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

επηζπκηψλ ηνπ πειάηε. 

 

6. Σν πξφβιεκα ηεο χπαξμεο δηαθνξεηηθήο αληίιεςεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξίαο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί 

απφ ηελ πινπνίεζε ελφο πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα ακβιπλζνχλ απηέο νη δηαθνξέο 

αληίιεςεο.  

 

Οη παξαπάλσ ιφγνη νδεγνχλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο λα πηνζεηνχλ ηελ 

θηινζνθία «πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε» ζχκθσλα κε ηελ νπνία ν βαζκφο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απνηειεί ην ζεκαληηθφηεξν δείθηε κέηξεζεο ηεο 

απφδνζήο ηνπο. Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα κίαο 

έξεπλαο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000). 

1. Σα πξνγξάκκαηα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο, εθφζνλ απνηεινχλ ζπλερείο θαη 

ζπζηεκαηηθέο πξνζπάζεηεο ηεο εηαηξίαο, βειηηψλνπλ ηελ επηθνηλσλία κε ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ. 

 

2. Ζ εηαηξία κπνξεί λα δεη θαηά πφζν νη ππεξεζίεο ηεο αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Δπηπξφζζεηα, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα κειεηεζεί 

θαηά πφζν λέεο ελέξγεηεο, πξνζπάζεηεο θαη πξνγξάκκαηα έρνπλ αληίθηππν 

ζηελ πειαηεία ηεο επηρείξεζεο.  

 

3. Δληνπίδνληαη νη θξίζηκεο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ ζα πξέπεη λα 

βειηησζνχλ θαζψο θαη νη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ζα επηηεπρζεί ε βειηίσζε 

απηή. 

 

4. Πξνζδηνξίδνληαη ηα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ, ζχκθσλα κε ηηο απφςεηο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ. 

 

5. Γίλεηαη έλα θίλεηξν ζην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξίαο λα απμήζεη ηελ 

παξαγσγηθφηεηά ηνπ, δεδνκέλνπ φηη νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη, αμηνινγνχληαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο. 
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΢ην ΢ρήκα 2.1, θαίλεηαη πφζν ζεκαληηθφ είλαη γηα κία επηρείξεζε λα δηαηεξεί έλα 

αξθεηά πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο θαζψο θαη ην θφζηνο πνπ 

κπνξεί λα έρεη γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε ε κε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο, κέζσ 

ησλ ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο κπνξεί λα πξνβεί έλαο δπζαξεζηεκέλνο θαηαλαισηήο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρήκα 2.1: Αληηκεηψπηζε κε ηθαλνπνίεζεο απφ ηνπο πειάηεο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000) 

 

2.2.2  Δίδε εξεπλψλ θαη κέζνδνη κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Dutka (1995) νη έξεπλεο αγνξάο γηα ηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε θαηεγνξηνπνηνχληαη ζε πνηνηηθέο θαη ζε πνζνηηθέο. Ζ δηαθνξνπνίεζε 

απηή βαζίδεηαη θπξίσο ζην πεξηερφκελν θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπο. Ο βαζηθφο ζηφρνο 

ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο είλαη ε εμαγσγή αλαιπηηθήο πιεξνθνξίαο θαη 

πξφζζεησλ δηεπθξηλήζεσλ γηα ηε ζηάζε θαη ηηο απφςεηο ελφο ζπλφινπ πειαηψλ. Σα 

θπξηφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ εζηηάδνληαη ζηα εμήο ζεκεία 

(Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

 

 

Ο πειάηεο δελ είλαη           

ηθαλνπoηεκέλνο 

Πξνρσξάεη ζε θάπνηα   

ελέξγεηα 

Πξνρσξάεη ζε θάπνηα    

δεκφζηα ελέξγεηα 

Δπηδηψθεη απνδεκίσζε 

απεπζείαο απφ    ηελ 

επηρείξεζε  

 
Πξνρσξάεη κέζσ ηεο λνκηθήο 

νδνχ ζηελ εμαζθάιηζε θάπνηαο 

απνδεκίσζεο  

 
Γηαηππψλεη παξάπνλα ζε 

επηρεηξεκαηηθνχο, ηδησηηθνχο ή 

δεκφζηνπο θνξείο 

 

Πξνρσξάεη ζε θάπνηα    

ηδησηηθή ελέξγεηα 

Απνθαζίδεη λα ζηακαηήζεη λα 

αγνξάδεη ην πξντφλ ή λα 

“κπνυθνηάξεη” ηελ εηαηξία 

 
Πξνεηδνπνηεί ηνπο θίινπο ηνπ 

γηα ην πξντφλ ή θαη ηελ εηαηξία, 

πσιεηή θιπ. 

 

Γελ πξνρσξάεη ζε 

θάπνηα   ελέξγεηα 
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o Οη απαληήζεηο ησλ πειαηψλ δελ έρνπλ πξνθαζνξηζκέλε κνξθή. 

o Σα απνηειέζκαηα ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ βαζίδνληαη, ζε έλα κεγάιν βαζκφ, 

ζηελ παξαηήξεζε. 

o Σν δείγκα ησλ πειαηψλ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη κηθξφ, αιιά 

πξαγκαηνπνηείηαη ζε βάζνο αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. 

o ΢πλήζσο δελ είλαη δπλαηή  ε γελίθεπζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

 

Σα πιένλ ζπλεζηζκέλα παξαδείγκαηα πνηνηηθψλ εξεπλψλ είλαη ( Γξεγνξνχδεο θαη 

΢ίζθνο, 2000): 

 ΢πλεληεχμεηο ζε βάζνο (in depth interviews): Πξφθεηηαη γηα πξνζσπηθέο 

ζπλεληεχμεηο κε πειάηεο ηεο εηαηξίαο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ζπλήζσο 

γεληθέο εξσηήζεηο θαη ζηεξίδνληαη ζε έλα γεληθφ πεξίγξακκα ρσξίο λα 

ππάξρεη ζπγθεθξηκέλν εξσηεκαηνιφγην. 

 Οκάδεο ζπδήηεζεο πειαηψλ (focus groups): Σν ζπγθεθξηκέλν είδνο 

έξεπλαο αθνξά νκάδεο πειαηψλ (5-10 αηφκσλ) κε ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά, νη νπνίεο ζπδεηνχλ αλνηθηά γχξσ απφ έλα πξνθαζνξηζκέλν 

ζέκα πνπ αθνξά ηελ εηαηξία. 

 Παξαηεξήζεηο (observations): Αθνξά ζηελ παξαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη 

ζπιινγή δεδνκέλσλ θαηά ηελ δηάξθεηα αγνξάο ή ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο. 

 ΢πκβνπιεπηηθέο νκάδεο πειαηψλ (advisory groups) : Πξφθεηηαη γηα έλα 

είδνο πνηνηηθήο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ε νπνία κνηάδεη αξθεηά κε ηηο νκάδεο 

ζπδήηεζεο πειαηψλ κε ηηο δηαθνξέο φηη έρεη δηάξθεηα 1-2 έηε, έρεη κεγάιν 

βαζκφ νκνηνγέλεηαο θαη αζρνιείηαη θαη ζπδεηά έλα γλσζηφ θαη 

πξνθαζνξηζκέλν ζέκα. 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη πνζνηηθέο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο  έρνπλ ζαλ βαζηθφ ζηφρν 

ηελ εμαγσγή ζπγθεθξηκέλσλ κέηξσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ηα νπνία βαζίδνληαη 

ζε ζηαηηζηηθά αμηφπηζηα δεδνκέλα. Με απηφλ ηνλ ηξφπν είλαη δπλαηή  ε γελίθεπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο ζην ζχλνιν ηνπ πιεζπζκνχ ηεο πειαηεηαθήο βάζεο.  

Άιια ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ πνζνηηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο είλαη 

(Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

o Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηείηαη έλα δνκεκέλν εξσηεκαηνιφγην, 

ελψ απνθεχγνληαη νη “αλνηθηέο” εξσηήζεηο. 

o Σν κέγεζνο ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ζπιιέγεηαη γηα θάζε πειάηε είλαη ζρεηηθά 

κηθξφ, αιιά ην δείγκα ηεο έξεπλαο είλαη αξθεηά κεγάιν ζε ζχγθξηζε κε ηηο 

πνηνηηθέο έξεπλεο. 

o Σα απνηειέζκαηα ησλ πνζνηηθψλ εξεπλψλ βαζίδνληαη, ζε ζπγθεθξηκέλεο 

επηζηεκνληθέο κεζφδνπο θαη κνληέια πνζνηηθήο αλάιπζεο (αλάιπζε 

δεδνκέλσλ, ζηαηηζηηθή, θιπ). 

o Δίλαη δπλαηή ε κέηξεζε ηεο αιιαγήο ηεο ζηάζεο θαη ησλ απφςεσλ ησλ 

πειαηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. 
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Οη ζπλεζέζηεξνη ηξφπνη δηεμαγσγήο πνζνηηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο είλαη 

(Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

 Σαρπδξνκηθέο έξεπλεο: Πξφθεηηαη γηα ηνλ πιένλ ραξαθηεξηζηηθφ ηξφπν 

δηεμαγσγήο πνζνηηθήο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, δεδνκέλνπ φηη ην θφζηνο είλαη 

ζρεηηθά ρακειφ. Καιχπηνπλ εχθνια κεγάια δείγκαηα πειαηψλ απφ 

δηαθνξεηηθέο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο.  

 Πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο: Ζ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πνζνηηθψλ εξεπλψλ 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα πξνζσπηθήο επαθήο κε ηνλ πειάηε δίλνληαο ηε 

δπλαηφηεηα θαηαγξαθήο ησλ απνθξίζεσλ ηνπ πειάηε. 

 Σειεθσληθέο έξεπλεο: Απηή ε θαηεγνξία ζπλδπάδεη ζε κεγάιν βαζκφ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνεγνχκελσλ εηδψλ. Γηαηεξνχλ ην ζηνηρείν ηεο 

πξνζσπηθήο επαθήο, ελψ ηαπηφρξνλα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα εχθνιεο 

θάιπςεο απνκαθξπζκέλσλ γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ θαη κεγάισλ δεηγκάησλ. 

 

Μέζσ ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο νη εηαηξίεο ζπιιέγνπλ ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ εμαγσγή αζθαιψλ ζπκπεξαζκάησλ γηα ηνλ βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο 

ηνπο. ΢χκθσλα κε ηνλ Hill (1996), νη πιεξνθνξίεο πνπ ζα ζπιιερζνχλ πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο: 

 Πξνηεξαηφηεηεο ησλ θαηαλαισηψλ: Σα θξηηήξηα δειαδή ζηα νπνία νη 

πειάηεο δίλνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα. Ζ ζεκαληηθφηεηα ηνπ θάζε θξηηεξίνπ 

ηθαλνπνίεζεο ζα πξέπεη λα κπνξεί λα ππνινγηζηεί απφ ηα ζηνηρεία ηεο 

έξεπλαο. 

 

 Δχξνο αλνρήο ησλ θαηαλαισηψλ: Δίλαη ε απφθιηζε πνπ είλαη δηαηεζεηκέλνο 

λα αλερζεί ν θαηαλαισηήο απφ ην επηζπκεηφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε 

θξηηήξην. 

 

 Απφδνζε ηεο εηαηξίαο: Σν πψο θξίλνπλ ηελ απφδνζε ηεο εηαηξίαο νη 

πειάηεο είλαη πξσηαξρηθφο ζηφρνο ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο. 

 

 Απφδνζε ηεο εηαηξίαο ζρεηηθά κε ηηο πξνηεξαηφηεηαο ησλ 

θαηαλαισηψλ: Δπηηξέπεη ηε ιεπηνκεξή αλάιπζε ησλ δπλαηψλ θαη αδπλάησλ 

ζεκείσλ ηεο εηαηξίαο. 

 

 Απφδνζε ηεο εηαηξίαο ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ησλ αληαγσληζηψλ: Ζ 

ζπγθεθξηκέλε κέηξεζε είλαη πνιχ ζεκαληηθή, θαζψο κία πςειή βαζκνινγία 

ζηελ ηθαλνπνίεζε δελ ηζνδπλακεί απαξαίηεηα κε ηελ πξνηίκεζε ησλ 

πειαηψλ. Ζ πνξεία ηεο εηαηξίαο εμαξηάηαη θαηά πνιχ θαη απφ ηηο απνδφζεηο 

ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. 

 

 Πξνηεξαηφηεηεο γηα βειηίσζε: Καζνξίδνπλ ηηο αιιαγέο πνπ πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ θαη ζπκβάινπλ ζηελ βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. 
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Όζνλ αθνξά ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ κέηξεζε απηήο, ππάξρνπλ πνιιέο κεζνδνινγηθέο πξνζεγγίζεηο 

νη ζεκαληηθφηεξεο ησλ νπνίσλ ζχκθσλα κε ηνπο Γξεγνξνχδε θαη ΢ίζθν (2000), 

δηαρσξίδνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο:  

 

i. Πνζνηηθέο κέζνδνη αλάιπζεο δεδνκέλσλ: Ζ πξνζέγγηζε πεξηιακβάλεη ηηο 

θιαζηθέο κεζφδνπο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο δεδνκέλσλ φπσο είλαη: ε 

πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή, ε πνιιαπιή αλάιπζε παιηλδξφκεζεο (multiple 

regression analysis), ε παξαγνληηθή αλάιπζε (factor analysis), ην ινγηζηηθφ 

κνληέιν πηζαλφηεηαο (logit analysis) θαη ην θαλνληθφ κνληέιν πηζαλφηεηαο 

(probit analysis). Άιιεο κέζνδνη πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ είλαη ε 

δηαθξηηηθή αλάιπζε (discriminant analysis) ,ε αλάιπζε ηζνδπγίσλ (conjoint 

analysis) θαζψο θαη ε αλάιπζε αληηζηνηρηψλ (correspondence analysis). 

 

 

ii. Πξνζέγγηζε πνηφηεηαο: Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ην 

ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα γηα ηελ αλάπηπμε απφ κία επηρείξεζε ησλ αξρψλ 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Παξφια απηά ηα κνληέια πνηφηεηαο δελ 

εζηηάδνπλ ζηε δηαδηθαζία κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. ΢ηελ 

θαηεγνξία απηή αλήθνπλ ηα δηεζλή βξαβεία πνηφηεηαο φπσο απηφ ηνπ Malcom 

Baldrige θαη ην επξσπατθφ κνληέιν πνηφηεηαο EFQM. Δπίζεο, ζηελ θαηεγνξία 

απηή ζπκπεξηιακβάλεηαη θαη ην κνληέιν ηδεψδνπο ζεκείνπ (ideal point) θαη ην 

Servqual. 

 

 

iii. Μνληέια ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή: Ζ αλάιπζε ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

πειάηε βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη κία λνεηηθή 

θαηάζηαζε ηνπ πειάηε. Ζ εθηίκεζε ηεο απφδνζεο ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο είλαη αξθεηά ππνθεηκεληθή θαη γη’ απηφ ην ιφγν πξέπεη λα ζπλδεζεί 

κε θάπνηα πξφηππα ζχγθξηζεο. Κπξίαξρε πξνζέγγηζε ζηελ πξνθεηκέλε 

πεξίπησζε απνηειεί ην κνληέιν ηνπ Oliver ή κνληέιν δηάςεπζεο πξνζδνθίαο, 

φπνπ θπξίαξρν ξφιν παίδεη ε δηαδηθαζία ζχγθξηζεο ηεο κεηά-αγνξαζηηθήο 

εκπεηξίαο ηνπ πειάηε ζηεξηδφκελε ζηηο πξνζδνθίεο πνπ είρε. 

 

 

iv. Άιιεο κεζνδνινγηθέο πξνζεγγίζεηο: ΢ηελ θαηεγνξία απηή αλήθεη ην 

κνληέιν ηνπ Kano φπνπ ζεσξεί φηη ε ζεκαληηθφηεηα δηαθνξεηηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο ηνπ πξνζθεξφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο είλαη 

ζε ζέζε λα αλαιχζεη ηε ζπκπεξηθνξά θαη λα πξνζδηνξίζεη ηνλ ηξφπν 

αληίδξαζεο ησλ πειαηψλ. Σν κνληέιν ηνπ Formel βαζίδεηαη ζε έλα 

νηθνλνκεηξηθφ κνληέιν ην νπνίν ζπζρεηίδεη δηάθνξα κέηξα ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ κε ζπγθεθξηκέλεο θαη πξνθαζνξηζκέλεο  ζρέζεηο. Δπίζεο, ε 

θαηαλαισηηθή αθνζίσζε κπνξεί λα απνηειέζεη κία πξνζέγγηζε ζην 

πξφβιεκα ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

 



 
17 

 

2.3  ΢πγθξηηηθή αμηνιφγεζε επηδφζεσλ 

 

Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε (benchmarking) αθνξά ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο ησλ 

επηδφζεσλ, κέζσ ζπλερνχο θαζνξηζκνχ, θαηαλφεζεο θαη πξνζαξκνγήο 

δηαθεθξηκέλσλ πξαθηηθψλ θαη δηαδηθαζηψλ, πνπ εληνπίδνληαη εληφο θαη εθηφο ησλ 

πιαηζίσλ δξαζηεξηφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ ( Κειεζίδεο, 2007). 

Βαζηθφο ζηφρνο ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο είλαη ε βειηίσζε νπνηαζδήπνηε 

δεδνκέλεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο θπξίσο κε ηελ αμηνπνίεζε «βέιηηζησλ 

πξαθηηθψλ», παξά απιψο κε ηελ κέηξεζε βέιηηζησλ επηδφζεσλ. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

κειεηνχλ ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο έρνπλ πεξηζζφηεξεο επθαηξίεο λα απνθνκίζνπλ 

ζηξαηεγηθφ, ιεηηνπξγηθφ θαη νηθνλνκηθφ πιενλέθηεκα. Ζ ζπζηεκαηηθή ρξήζε ηεο 

ηερληθήο απνβιέπεη ζηνλ εληνπηζκφ, ηε κειέηε, ηελ αλάιπζε θαη ηελ πξνζαξκνγή 

βέιηηζησλ πξαθηηθψλ, θαζψο θαη ζηελ εθαξκνγή ησλ βέιηηζησλ απνηειεζκάησλ. 

(Νενθχηνπ, 2010) 

Ζ εθαξκνγή ηνπ benchmarking απνηειείηαη απφ ηηο εμήο πέληε θάζεηο (Κειεζίδεο, 

2007): 

1. Σσεδιαζμόρ: ΢ηε θάζε απηή ν νξγαληζκφο θαζνξίδεη ην πεδίν εθαξκνγήο ηεο 

ζχγθξηζεο θαη ηνλ ηχπν ηνπ νξγαληζκνχ ν νπνίνο ζα απνηειεί ηε βάζε ηεο 

ζχγθξηζεο. 

2. Ανάλςζη: Μεηά απφ ηε ζπγθέληξσζε ησλ δεδνκέλσλ, αλαιχεηαη ε δηαθνξά 

ηεο επίδνζεο κεηαμχ ηνπ νξγαληζκνχ – πεγή θαη ηνπ νξγαληζκνχ – απνδέθηε. 

Με ηνλ ηξφπν απηφλ γίλεηαη πξνθαλήο ε βέιηηζηε πξαθηηθή. 

3. Ενζωμάηωζη: Αθνξά ην ζηάδην πξνεηνηκαζίαο ηνπ νξγαληζκνχ – απνδέθηε 

πξνθεηκέλνπ λα πινπνηήζεη ηηο δξάζεηο. 

4. Δπάζη: Πξφθεηηαη γηα ηε θάζε ηεο πινπνίεζεο ησλ δξάζεσλ απφ ηνλ 

απνδέθηε νξγαληζκφ. 

5. Ωπίμανζη: Ζ θάζε απηή πεξηιακβάλεη ηε ζπλερή παξαθνινχζεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη θαζηζηά δπλαηή ηε ζπλερή εθκάζεζε, θαζψο θαη ηελ εηζξνή 

ζηνηρείσλ γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπ απνδέθηε νξγαληζκνχ 

 

Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κπνξεί λα πάξεη γεληθά ηέζζεξηο κνξθέο (Κειεζίδεο, 2007): 

 ΢πγθξηηηθή αμηνιφγεζε ηνπ αληαγσληζηή: Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε 

δηεμάγεηαη σο πξνο ηνπο αληαγσληζηέο θαη ε αλάιπζε δεδνκέλσλ εμεηάδεη 

ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ν αληαγσληζηήο παξνπζηάδεη πςειφηεξε 

επίδνζε. Ο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο κπνξεί, απφ ηελ 

κία πιεπξά, λα είλαη απινχζηεξνο απφ άιινπο ηχπνπο θαη, απφ ηελ άιιε, πην 

πεξίπινθνο. Αθελφο είλαη απινχζηεξνο απφ ηελ έλλνηα φηη πνιιέο εμσγελείο 

κεηαβιεηέο, νη νπνίεο επεξεάδνπλ ηελ επίδνζε ηεο επηρείξεζεο ελδέρεηαη λα 

είλαη ίδηεο κεηαμχ ηεο πεγήο θαη ηνπ απνδέθηε, εθφζνλ πξφθεηηαη γηα εηαηξίεο 

ηνπ ίδηνπ ηνκέα. Αθεηέξνπ είλαη πην πεξίπινθνο επεηδή ε αλάθηεζε 

δεδνκέλσλ δελ πξαγκαηνπνηείηαη άκεζα, ιφγσ ηνπ αληαγσληζκνχ. Χζηφζν νη 

δπζθνιίεο ηέηνηνπ είδνπο κπνξνχλ λα μεπεξαζηνχλ εάλ νη δχν επηρεηξήζεηο 

ζηνρεχνπλ, γηα παξάδεηγκα, ζε δηαθνξεηηθά κεξίδηα αγνξάο. 
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 Δζσηεξηθή ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε: Ζ παξαπάλσ δηαδηθαζία κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί ζε εηαηξίεο πνπ δηαζέηνπλ πνιιέο επηκέξνπο κνλάδεο (π.ρ. 

πνιπεζληθέο, εηαηξίεο κε γξαθεία πψιεζεο ζε φιε ηε ρψξα, κε πνιιέο 

εξγνζηαζηαθέο εγθαηαζηάζεηο ζηελ ίδηα ρψξα). 

 

 ΢πγθξηηηθή αμηνιφγεζε δεδνκέλσλ: Πξφθεηηαη γηα δηαδηθαζίεο νη νπνίεο 

ελδέρεηαη λα είλαη παξφκνηεο, αιιά δηεμάγνληαη ζε δηαθνξεηηθέο επηρεηξήζεηο 

πνπ παξάγνπλ δηαθνξεηηθά πξντφληα π.ρ. ε ππεξεζία ηξνθνδνζίαο ησλ 

πειαηψλ ζε αεξνπνξηθέο γξακκέο θαη αληίζηνηρα ζε λνζνθνκεία. 

 

 Γεληθεπκέλε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε: ΢ηελ πεξίπησζε απηή, εμεηάδνληαη νη 

ηερλνινγηθέο πιεπξέο, ε εθαξκνγή θαη ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο. Σν 

εξψηεκα πξνο δηεξεχλεζε αθνξά ζηελ ηερλνινγηθή δηαθνξά σο πξνο άιιεο 

επηρεηξήζεηο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή, ε επηρείξεζε πεγή κπνξεί λα πξνέξρεηαη 

απφ ηνλ ίδην βηνκεραληθφ ρψξν ή θαη απφ δηαθνξεηηθφ. 

 

Σα πιενλεθηήκαηα θαη ηα νθέιε πνπ πξνζθέξεη ε ηερληθή ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο 

ζε επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο ζχκθσλα κε ηνλ Κειεζίδε (2007) είλαη ηα εμήο: 

 Δπηζεκαίλεη πεδία πξαθηηθήο θαη επηδφζεσλ πνπ απαηηνχλ ηδηαίηεξε πξνζνρή 

θαη βειηίσζε 

 

 Δληνπίδεη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ζε έλα ζχλνιν ζπκκεηερφλησλ 

επηρεηξήζεσλ. 

 

 Καηαγξάθεη ηελ πξαγκαηηθή ζέζε ηεο εηαηξίαο απέλαληη ζηηο ππφινηπεο, 

δηεπθνιχλνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφλ ηελ εηαηξία λα εληείλεη ηελ νξγαλσηηθή 

ηεο πξνζπάζεηα γηα αιιαγέο θαη αλάπηπμε ζρεδίσλ δξάζεο. 

 

 ΢πκβάιεη ζηελ κέηξεζε ηεο ηξέρνπζαο επίδνζεο ηεο εηαηξίαο. 

 

 Απνηξέπεη ηελ εθ λένπ αλαθάιπςε ηνπ ηξνρνχ: γηα πνην ιφγν λα επελδχζεη 

θαλείο ρξφλν θαη ρξήκα γηα θάηη πνπ κπνξεί λα ην έρεη θάλεη ήδε θάπνηνο 

άιινο, θαη κάιηζηα ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο θαιχηεξα, θζελφηεξα θαη 

γξεγνξφηεξα. 

 

 Δπηηαρχλεη ηε δηαδηθαζία αιιαγψλ θαη αλαδφκεζεο: 

o ρξεζηκνπνηψληαο δνθηκαζκέλεο θαη ελδεδεηγκέλεο πξαθηηθέο, 

o πείζνληαο ηνπο ακθηζβεηίεο φηαλ δηαπηζηψζνπλ φηη θέξλεη 

απνηειέζκαηα, 

o αληηκεησπίδνληαο ηελ αδξάλεηα θαη ηελ αδηαθνξία θαη δεκηνπξγψληαο 

έλα αίζζεκα επηηαθηηθήο αλάγθεο γηα δξάζε, φηαλ εκθαλίδνληαη 

ράζκαηα. 

 

 Οδεγεί ζε απεγθισβηζκφ ησλ ηδεψλ αλαδεηψληαο ηξφπνπο βειηίσζεο πέξα 

απφ ην ρψξν ηεο ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο. 
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 Αλαγθάδεη ηνπο νξγαληζκνχο λα εμεηάζνπλ ηηο ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο, ην 

νπνίν νδεγεί ζπρλά ζε βειηηψζεηο ζην εζσηεξηθφ κίαο δηαδηθαζίαο αιιά θαη 

φιεο απηήο ηεο ίδηαο δηαδηθαζίαο. 

 

 Απμάλεη ηηο πηζαλφηεηεο εθαξκνγήο, δηφηη ζπλεπάγεηαη ηε ζπκκεηνρή ησλ 

θαηφρσλ ηεο δηαδηθαζίαο. 

 

 Καζηζηά δπλαηφ ηνλ εληνπηζκφ άιισλ εηαηξηψλ θαη/ή νξγαληζκψλ πνπ 

εθαξκφδνπλ δηαδηθαζίεο νη νπνίεο έρνπλ σο απνηέιεζκα πςειφηεξεο 

επηδφζεηο θαη ζηε ζπλέρεηα πξνσζεί ηελ πηνζέηεζε ησλ παξαπάλσ 

δηαδηθαζηψλ. 

 

 

2.4  Καηαλαισηηθή αθνζίσζε 

 

Ζ κέηξεζε ηεο αθνζίσζεο (loyalty) ελφο ζπλφινπ θαηαλαισηψλ είηε γηα κία 

επηρείξεζε, είηε γηα ηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ απηή δηαζέηεη νθείιεηαη ζηελ 

αδπλακία αξθεηέο θνξέο ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ λα απνηειέζεη έλαλ 

αμηφπηζην δείθηε γηα ηελ απφδνζε ή ην επίπεδν πνηφηεηαο ηεο εηαηξίαο απηήο. Ηδίσο 

ζε ζπλζήθεο ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ. Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα 

ηελ αθνζίσζε ελφο ζπλφινπ πειαηψλ, αιιά δελ απνηειεί ηθαλή ζπλζήθε 

(Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000). 

΢χκθσλα κε ηνπο Dick θαη Basu (1994), νη θξίζηκνη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

αθνζίσζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε αθνζίσζε ζην πξντφλ θαη ν βαζκφο ησλ 

επαλαιακβαλφκελσλ αγνξψλ. Ο βαζκφο πξνηίκεζεο, αιιά θαη ε αληίιεςε ησλ 

πειαηψλ γηα ηε δηαθνξνπνίεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο είλαη ηα βαζηθά ζεκεία 

ηεο αθνζίσζεο ζην πξντφλ. ΢ην ΢ρήκα 2.3 παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά επίπεδα ηεο 

θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο θαη είλαη ηα εμήο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

1. Πηζαλνί αγνξαζηέο: Ζ θαηεγνξία απηή αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ 

αγνξαζηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Οη πηζαλνί αγνξαζηέο 

κπνξεί λα είλαη άηνκα πνπ δελ γλσξίδνπλ ηνλ νξγαληζκφ, ή δελ έρνπλ αθφκα 

θαη ηελ πξνδηάζεζε γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κία ελέξγεηα αγνξάο. 

 

2. Τπνςήθηνη αγνξαζηέο: Σν ζχλνιν απηφ αθνξά ζηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, 

νη νπνίνη ελψ ληψζνπλ κία έιμε γηα ηνλ νξγαληζκφ, δελ έρνπλ πξνρσξήζεη 

αθφκε ζε ελέξγεηεο αγνξάο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο εηαηξίαο. 

 

3. Αγνξαζηέο: ΢ην ζχλνιν απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη πειάηεο νη νπνίνη έρνπλ 

αγνξάζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ (κία ή πεξηζζφηεξεο 

θνξέο), αιιά δελ παξνπζηάδνπλ θαλέλα αίζζεκα θαηαλαισηηθήο πίζηεο. 

 

4. Πειάηεο: Ζ θαηεγνξία απηή αθνξά ην ζχλνιν ησλ αηφκσλ πνπ αγνξάδεη φια 

ηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο εηαηξίαο, ζε πεξίπησζε χπαξμεο ζπγθεθξηκέλεο 

αλάγθεο. 
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5. Τπεξαζπηζηέο: Οη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φρη κφλν αγνξάδνπλ φια ηα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά ελζαξξχλνπλ θαη άιινπο λα 

αγνξάζνπλ απφ ηελ επηρείξεζε απηή. 

 

6. ΢πλεξγάηεο: Ζ ζπλεξγαζία είλαη ε ηζρπξφηεξε ζρέζε πνπ κπνξεί λα 

αλαπηπρζεί αλάκεζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, δεδνκέλνπ 

φηη θξίλεηαη ακνηβαία σθέιηκε θαη απφ ηα δχν κέιε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                         

                                            

 

΢ρήκα 2.3: Γηαδνρηθά ζηάδηα θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000) 

 

Όπσο παξνπζηάδεηαη απφ ηνλ Νενθχηνπ (2010) θαη ζχκθσλα κε ηνπο Mittal θαη 

Lassar (1998) ε αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ζπκβάιεη ζηελ κείσζε: 

 Τος κόζηοςρ διαθήμιζηρ πος ζηοσεύει ζε νέοςρ πελάηερ: Μηα επηρείξεζε 

πνπ δελ δηαηεξεί πηζηνχο πειάηεο αιιά πξνζειθχεη ζπλερψο λένπο πξέπεη 

λα επελδχζεη ζε δηαθήκηζε γηα λα ην πεηχρεη. 

 

 Τος κόζηοςρ αλλαγήρ ππορ νέοςρ οπίζονηερ: Ζ εηαηξία πνπ δελ 

εμππεξεηεί ζηαζεξνχο πειάηεο ζα αλαγθαζηεί λα πξαγκαηνπνηήζεη πνιιέο 

αιιαγέο ζηελ ζηξαηεγηθή ηεο, αλάινγα κε ην είδνο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

λέσλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ απαηηεί λένπο πφξνπο θαη επελδχζεηο. 

 

 Τος κόζηοςρ δημιοςπγίαρ νέων λογαπιαζμών – απσείων πελαηών: Μία 

ζηξαηεγηθή πνπ δελ ζηεξίδεηαη ζηελ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε θαη 

αλαπφθεπθηα αθηεξψλεη πνιχηηκν πξνζσπηθφ θαη ρξφλν ζηε δεκηνπξγία 

λέσλ αξρείσλ πειαηψλ. 

΢υνεργάτθσ (partner) 

 

Τπεραςπιςτισ (advocate) 

 

Πελάτθσ (client) 

Επαναλαμβανόμενοσ αγοραςτισ (repeat customer) 

 

Αγοραςτισ για πρϊτθ φορά (first time customer) 

 

Τποψιφιοσ αγοραςτισ (prospect) 

 

Πικανόσ αγοραςτισ (suspect) 
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 Τος κόζηοςρ επεξήγηζηρ ηων διαδικαζιών ηηρ εηαιπίαρ ζηοςρ νέοςρ 

πελάηερ: ΢πρλά νη εηαηξίεο αθηεξψλνπλ ρξφλν θαη πξνζσπηθφ γηα ηελ 

επεμήγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο εηαηξίαο ζηνπο λένπο πειάηεο θαη αθφκε 

πεξηζζφηεξν γηα ηελ θαηαγξαθή θαη θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ. 

 

 Τος κόζηοςρ ανεπιηςσών ζςναλλαγών καηά ηη διαδικαζία επικοινωνίαρ 

με ηοςρ πελάηερ: Ζ εηαηξία αθηεξψλεη πνιινχο πφξνπο γηα ηελ πξνζέιθπζε 

θαη δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. Αληίζεηα νη πξσηνεκθαληδφκελνη πειάηεο 

δηαθξίλνληαη γηα ηελ αζηάζεηά ηνπο θαη ηελ ηάζε λα αιιάδνπλ πξνηηκήζεηο. 

Έηζη, νη πφξνη πνπ αθηεξψλεη ε εηαηξία γηα λα αζρνιεζεί καδί ηνπο θαη λα ηνπο 

εμππεξεηήζεη, εμαλεκίδνληαη φηαλ απηνί δελ κέλνπλ πηζηνί, πξνθαιψληαο κία 

ζπλερή νηθνλνκηθή αθαίκαμε ζηελ εηαηξία. 

 

Όπσο πξνθχπηεη απφ ηα παξαπάλσ, ην λα εμαζθαιίζεη κία επηρείξεζε ηελ 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηεο, νδεγεί ζε πνιιά νθέιε γηα ηελ ίδηα, αθνχ κεηψλνληαο 

πνιιά θφζηε δίλεη ην πεξηζψξην γηα επέλδπζε πεξηζζφηεξσλ πφξσλ ζηελ αλάπηπμε 

θαη ηε ζπλερή βειηίσζή ηεο. 
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3.  Ζ πνιπθξηηήξηα κέζνδνο MUSA 

 

3.1  Δηζαγσγή 

 

Ζ κέζνδνο ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ηθαλνπνίεζεο MUSA+ απνηειεί πξνέθηαζε ηεο 

κεζφδνπ MUSΑ (MUlticriteria Satisfaction Analysis), ε νπνία ζηεξίδεηαη ζηελ 

πνιπθξηηήξηα αλάιπζε απνθάζεσλ. Ζ κέζνδνο MUSA εθηηκά ηελ ηθαλνπνίεζε ελφο 

ζπλφινπ αηφκσλ (πειαηψλ, εξγαδνκέλσλ, θιπ) κε βάζε ην ζχζηεκα αμηψλ θαη 

πξνηηκήζεσλ ηνπ παξαπάλσ ζπλφινπ θαη ην νπνίν ζεσξείηαη σο εληαίν. Ζ κέζνδνο 

MUSA+, ζε αληίζεζε κε ηελ απιή κέζνδν MUSA, έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ρεηξίδεηαη 

ζην ίδην καζεκαηηθφ κνληέιν δεδνκέλα ηθαλνπνίεζεο απφ δηαθνξεηηθέο εηαηξίεο. Με 

ηνλ ηξφπν απηφ ε κέζνδνο ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο επηηπγράλεη λα εξκελεχζεη ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ κε εληαίν ηξφπν γηα φιεο ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηέρνπλ 

ζηελ αλάιπζε. Απηφ απνηειεί θαη ηε βαζηθή ππφζεζε ηεο κεζφδνπ MUSA+, ε νπνία 

απνδέρεηαη φηη γηα φιεο ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα, ππάξρεη έλα θνηλφ 

ζχζηεκα αμηψλ – πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000, 

Νενθχηνπ, 2010).  

 

 

3.2  Ζ κέζνδνο MUSA 

 

3.2.1  Βαζηθέο αξρέο 

 

Ο βαζηθφο ζθνπφο ηεο πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ MUSA είλαη ε ζχλζεζε ησλ 

πξνηηκήζεσλ ελφο ζπλφινπ πειαηψλ ζε κία πνζνηηθή καζεκαηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ε κέζνδνο ππνζέηεη φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ελφο 

κεκνλσκέλνπ πειάηε εμαξηάηαη απφ έλα ζχλνιν κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο 

αληηπξνζσπεχνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνζθεξφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

(Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000)  

Τπνζέηνληαο φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε εμαξηάηαη απφ έλα ζχλνιν 

θξηηεξίσλ, πξσηαξρηθφ ξφιν έρεη ν θαζνξηζκφο απηψλ ησλ θξηηεξίσλ βάζε ησλ 

νπνίσλ ζα γίλεη ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. Σα θξηηήξηα απηά νλνκάδνληαη 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο θαη αθνξνχλ ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο  γηα ηα νπνία νη 

εξσηεζέληεο ζα θιεζνχλ λα αμηνινγήζνπλ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Ζ επηινγή ησλ 

θξηηεξίσλ πξέπεη λα είλαη ηέηνηα ψζηε λα πεξηγξάθνληαη πιήξσο ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 
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Οιηθή Ηθαλνπνίεζε Πειαηψλ 

 
                                   …….     

 
΢ρήκα 3.2: ΢χλζεζε πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000) 

 

Ο εθάζηνηε πειάηεο εθθξάδεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζήο ηνπ γηα θάζε έλα απφ απηά ηα 

θξηηήξηα κε βάζε κία θιίκαθα ηθαλνπνίεζεο. Μία ηέηνηα πεληαβάζκηα πνηνηηθή 

θιίκαθα ηθαλνπνίεζεο είλαη γηα παξάδεηγκα, Απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο, Πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνο, Ηθαλνπνηεκέλνο, Λίγν ηθαλνπνηεκέλνο, Καζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο. Σν 

κνληέιν MUSA πξνζπαζεί λα εθηηκήζεη ηε ζπλνιηθή 𝑌∗  θαη ηηο επηκέξνπο 

ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο 𝑋𝑖
∗ , δεδνκέλσλ ησλ πξνηηκήζεσλ 𝑌  θαη 𝑋𝑖  πνπ έρεη 

εθθξάζεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ. Οη κεηαβιεηέο ηεο κεζφδνπ παξνπζηάδνληαη 

αλαιπηηθά ζηνλ Πίλαθα 3.1. 

  

Πίνακασ 3.1: Μεταβλητζσ τησ μεθόδου MUSA 

Όλνκα Πεξηγξαθή κεηαβιεηήο 

𝑌   ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

𝛼   αξηζκφο επηπέδσλ ηεο θιίκαθαο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

𝑦𝑚   ην   𝑚  επίπεδν ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο (𝑚 =  1,2, … , 𝑎) 

𝑛   αξηζκφο θξηηεξίσλ 

𝑋𝑖   ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζχκθσλα κε ην 𝑖 θξηηήξην (𝑖 =  1,2, … , 𝑛) 

𝛼𝑖    αξηζκφο επηπέδσλ ηεο θιίκαθαο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θξηηεξίνπ  𝑖 

𝑥𝑖
𝑘    ην  𝑘  επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ θξηηεξίνπ  𝑖 (𝑘 =  1,2, … , 𝑎𝑖) 

𝑌∗   ζπλάξηεζε αμηψλ ηνπ 𝑌 (ζπλάξηεζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο) 

𝑦∗𝑚  αμία ηνπ  𝑦𝑚   επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 

𝑋𝑖
∗   ζπλάξηεζε αμηψλ ηνπ 𝑋𝑖(ζπλάξηεζε κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο) 

𝑥𝑖
∗𝑘  αμία ηνπ 𝑥𝑖

∗𝑘  επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 

 

 

 

 

Ικανοποίθςθ 

από το 1ο 

κριτιριο 

Ικανοποίθςθ 

από το 2ο 

κριτιριο 

Ικανοποίθςθ 

από το n - οςτό 

κριτιριο 
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Ζ βαζηθή εμίζσζε παιηλδξφκεζεο (3.1) είλαη ε εμήο:  

 

      𝑌∗ =  𝑏𝑖

𝑛

𝑖=1

𝑋𝑖
∗ 

(3.1) 

      𝑏𝑖 = 1

𝑛

𝑖=1

 

 

φπνπ νη ζπλαξηήζεηο 𝑌∗ και  𝑋𝑖
∗ είλαη θαλνληθνπνηεκέλεο ζην δηάζηεκα [0, 100], ελψ 𝑏𝑖  

είλαη ν ζπληειεζηήο βάξνπο ηνπ θξηηεξίνπ 𝑖. 

Οη πεξηνξηζκνί θαλνληθνπνίεζεο γξάθνληαη σο εμήο: 

𝑦∗1 = 0,    𝑦∗𝑎 = 100                                        
(3.2) 

𝑥𝑖
∗1 = 0,      𝑥𝑖

∗𝑎 𝑖 = 100   για  𝑖 =  1, 2, … , 𝑛    

 

Οη ζρέζεηο «πξνηίκεζεο» κνληεινπνηνχλ ηνπο πεξηνξηζκνχο κνλνηνλίαο ησλ 

ζπλαξηήζεσλ 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗ θαη έρνπλ σο εμήο: 

𝑦∗𝑚 ≤ 𝑦∗𝑚+1  ↔  𝑦𝑚 ≽  𝑦𝑚+1    για 𝑚 = 1, 2, … , 𝑎 − 1

𝑥𝑖
𝑖𝑘   ≤  𝑥𝑖

∗𝑘+1   ↔  𝑥𝑖
𝑘 ≼ 𝑥𝑖

𝑘+1        για 𝑘 = 1, 2, … , 𝑎𝑖 − 1
 (3.3) 

 

Όπνπ ≽ : πξνηίκεζε ή ηζνδπλακία, 

         ≺ : κε πξνηίκεζε. 

Οη ζπλαξηήζεηο 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗ είλαη κνλφηνλεο θαη αχμνπζεο δηαθξηηέο ζπλαξηήζεηο. 

 

 3.2.2  Μαζεκαηηθή αλάπηπμε κνληέινπ 

 

Ζ κέζνδνο MUSA πξνζπαζεί λα εθηηκήζεη κία ζπιινγηθή ζπλάξηεζε αμηψλ 

(collective value function) 𝑌∗ θαη έλα ζχλνιν κεξηθψλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο 𝑋𝑖
∗ 

κε βάζε ηηο γλψκεο ησλ πειαηψλ, έρνληαο ζαλ αληηθεηκεληθφ ζθνπφ ηελ επίηεπμε ηεο 

κεγαιχηεξεο δπλαηήο ζπκθσλίαο αλάκεζα ζηε ζπλάξηεζε 𝑌∗ θαη ζηηο απφςεηο ησλ 

πειαηψλ 𝑌. (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000). Πην αλαιπηηθά, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί 

φηη: 

 Οη ζπλαξηήζεηο 𝑌∗  θαη 𝑋𝑖
∗  εθθξάδνπλ ηηο πξνηηκήζεηο ελφο ζπλφινπ 

θαηαλαισηψλ, 

 

 Ζ κέζνδνο MUSA “ζπλζέηεη” έλα ζχλνιν δηαθνξεηηθψλ απφςεσλ 

ηθαλνπνίεζεο ζε κνλαδηθέο ζπλαξηήζεηο 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗, 

 

 ε ζχλζεζε απηή γίλεηαη κε ηηο κηθξφηεξεο δπλαηέο απνθιίζεηο. 
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Με βάζε ηελ πξνεγνχκελε δηακφξθσζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη εηζάγνληαο κία δηπιή 

κεηαβιεηή ζθάικαηνο, ε βαζηθή εμίζσζε ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο 

(3.1), παίξλεη ηελ αθφινπζε κνξθή (3.4): 

𝑌 ∗ =  𝑏𝑖

𝑛

𝑖=1

𝑋𝑖
∗ − 𝜎+ + 𝜎− 

 

(3.4) 

Όπνπ 𝑌 ∗ είλαη ε εθηίκεζε ηεο ζπλνιηθήο ζπλάξηεζεο αμηψλ 𝑌∗ ,  𝜎+ 𝜅𝛼𝜄 𝜎−  είλαη 

αληίζηνηρα ην ζθάικα ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο. 

Ζ εμίζσζε (3.4) ηζρχεη γηα θάζε έλαλ πειάηε πνπ έρεη εθθξάζεη κία ζπγθεθξηκέλε 

άπνςε ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ην ιφγν απηφ νη κεηαβιεηέο ζθάικαηνο ζα πξέπεη λα 

νξηζζνχλ γηα θάζε πειάηε ρσξηζηά, φπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 3.2. 

΢χκθσλα κε ηηο ππνζέζεηο θαη ηνπο νξηζκνχο πνπ έρνπλ αλαθεξζεί, ην πξφβιεκα 

ηεο εθηίκεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κπνξεί πιένλ λα κνξθνπνηεζεί ζαλ έλα 

πξφβιεκα καζεκαηηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ κε ζηφρν ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ 

αζξνίζκαηνο ησλ κεηαβιεηψλ ζθάικαηνο ππφ ηνπο πεξηνξηζκνχο: 

 βαζηθή εμίζσζε πνηνηηθήο παιηλδξφκεζεο (3.4) γηα θάζε πειάηε, 

 

 πεξηνξηζκνί ηθαλνπνίεζεο ησλ 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗ ζην δηάζηεκα [0,100], 

 

 πεξηνξηζκνί κνλνηνλίαο ησλ 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗. 

Σν κέγεζνο ηνπ πξνεγνχκελνπ καζεκαηηθνχ πξνγξάκκαηνο κπνξεί λα ειαηησζεί, κε 

ζηφρν ηε κείσζε ηεο ππνινγηζηηθήο δπζθνιίαο εχξεζεο ηεο βέιηηζηεο ιχζεο, 

εμαιείθνληαο ην ζχλνιν ησλ πεξηνξηζκψλ κνλνηνλίαο. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κε 

ηε ρξήζε λέσλ κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο εθθξάδνπλ ηα δηαδνρηθά βήκαηα αχμεζεο ησλ 

ζπλαξηήζεσλ 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗ θαη νξίδνληαη σο εμήο: 

 

     𝑧𝑚  = 𝑦∗𝑚+1 – 𝑦∗𝑚        𝛾𝜄𝛼 𝑚 = 1, 2, … , 𝑎 − 1 
(3.5) 

     𝑤𝑖𝑘 = 𝑏𝑖 𝑥𝑖
∗𝑘+1 − 𝑏𝑖 𝑥𝑖

∗𝑘          𝛾𝜄𝛼 𝑘 = 1, 2, … , 𝑎𝑖  και 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ηνληζζεί φηη ε εηζαγσγή ησλ λέσλ απηψλ κεηαβιεηψλ επηηπγράλεη 

ηε γξακκηθφηεηα ηνπ κνληέινπ, δεδνκέλνπ φηη ε εμίζσζε (3.4) δελ είλαη γξακκηθή, 

ηφζν νη κεηαβιεηέο 𝑌∗ θαη 𝑋𝑖
∗, φζν θαη νη ζπληειεζηέο 𝑏𝑖 πξέπεη λα εθηηκεζνχλ. 

Υξεζηκνπνηψληαο ηελ εμίζσζε (3.5) νη αξρηθέο κεηαβιεηέο απφθαζεο ηνπ γξακκηθνχ  

πξνγξάκκαηνο γξάθνληαη (3.6): 

 

     𝑦∗𝑚 =  𝑧𝑡                 𝛾𝜄𝛼 𝑚 = 2, 3, … , 𝑎

𝑚−1

𝑡=1

 

(3.6) 

     bixi
∗k =  wit

k−1

t=1

    𝛾𝜄𝛼 𝑘 = 2, 3, … , 𝑎𝑖    και    𝑖 = 1, 2, … , 𝑛 
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νπφηε, εηζάγνληαο ηηο λέεο κεηαβιεηέο 𝑧𝑚  θαη 𝑤𝑖𝑘  θαη ρξεζηκνπνηψληαο ηηο εμηζψζεηο 

(3.5) θαη (3.6), ε εμίζσζε παιηλδξφκεζεο (3.4) γίλεηαη (3.7): 

 

 𝑧𝑚  

𝑚

=   𝑤𝑖𝑘

𝑘𝑖

− 𝜎+𝜎− 

 

(3.7) 

Πην ζπγθεθξηκέλα, έζησ φηη ν πειάηεο  𝑗 έρεη εθθξάζεη ηε ηθαλνπνίεζή ηνπ κε βάζε 

ηηο θαζνξηζκέλεο πνηνηηθέο θιίκαθεο 𝑌 θαη 𝑋𝑖 δειαδή (3.8): 

νιηθή ηθαλνπνίεζε    𝑦
𝑗

= 𝑦𝑡𝑗   θαη   𝑦
𝑗
∈ 𝑌 = {𝑦1 , 𝑦2 , … , 𝑦𝑡𝑗 , … , 𝑦𝑎}  

 (3.8) 

κεξηθή ηθαλνπνίεζε  𝑥𝑖
𝑗

= 𝑥
𝑖

𝑡𝑗𝑖
 θαη   𝑥𝑖

𝑗
∈ 𝑋𝑖 = {𝑥1 , 𝑥2 , … , 𝑥

𝑖

𝑡𝑗𝑖 , … , 𝑥𝑖

𝑎𝑖 } γηα 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛  

 

φπνπ 𝑡𝑗  θαη 𝑡𝑗𝑖  είλαη νη ηάμεηο (ranks) ησλ 𝑦
𝑖
, 𝑥𝑖

𝑗
ζηα ζχλνια 𝑌 θαη 𝑋𝑖 αληίζηνηρα, ηφηε 

γηα ηελ εμίζσζε (3.7) ζα ηζρχεη (3.9): 

 𝑧𝑚

𝑡𝑖−1

𝑚=1

=   𝑤𝑖𝑘

𝑡𝑗𝑖 −1

𝑘=1

𝑛

𝑖=1

− 𝜎+𝜎−   ∀𝑗 (3.9) 

 

Άξα, ε ηειηθή κνξθή ηνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο έρεη σο εμήο: 

 

      𝑚𝑖𝑛 𝐹 =  𝜎𝑗
+ + 𝜎𝑗

−

𝑀

𝑗 =1

 

 

(3.10) 

    ππφ ηνπο πεξηνξηζκνχο 

 

       𝑤𝑖𝑘

𝑡𝑗𝑖−1

𝑘=1

𝑛

𝑖=1

−  𝑧𝑚

𝑡𝑗 −1

𝑚=1

− 𝜎𝑗
+ + 𝜎𝑗

− = 0   𝛾𝜄𝛼 𝑗 = 1, 2, … , 𝑀  

 

      𝑧𝑚

  𝑎−1

𝑚=1

= 100 

       𝑤𝑖𝑘

𝑎 𝑖−1

𝑘=1

𝑛

 𝑖=1

= 100 

 
     𝑧𝑚 ≥ 0,    𝑤𝑖𝑘 ≥ 0    ∀ 𝑚, 𝑖, 𝑘 

     𝜎𝑗
+ ≥ 0,    𝜎𝑗

− ≥ 0     𝛾𝜄𝛼 𝑗 = 1, 2, … , 𝑀 

 

φπνπ 𝑀 ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ πειαηψλ. 
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Οη αξρηθέο κεηαβιεηέο ηνπ πξνβιήκαηνο ππνινγίδνληαη κε βάζε ηε βέιηηζηε ιχζε 

ηνπ πξνεγνχκελνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο, αθνχ εχθνια απνδεηθλχεηαη φηη: 

 

     𝑦∗𝑚 =  𝑧𝑡

𝑚−1

𝑡=1

                     𝛾𝜄𝛼 𝑚 = 2, 3, … , 𝑎  

 

(3.11)      𝑏𝑖 =
 𝑤𝑖𝑡

𝑎 𝑖−1
𝑡=1

100
                   𝛾𝜄𝛼 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛 

 

     𝑥𝑖
∗𝑘 = 100

 𝑤𝑖𝑡
𝑘−1
𝑡=1

 𝑤𝑖𝑡
𝑎 𝑖−1
𝑡=1

        𝛾𝜄𝛼 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛  𝜅𝛼𝜄 𝑘 = 2, 3, … , 𝑎𝑖 

 

                                                                                                 

Σα νξηαθά ζεκεία ησλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο 𝑦∗1 , 𝑥∗1 ππνινγίδνληαη κε βάζε 

ηνπο πεξηνξηζκνχο θαλνληθνπνίεζεο (3.2). 

 

 

 3.3  Ζ κέζνδνο MUSA+ 

 

3.3.1  Δηζαγσγή 

 

Ζ κέζνδνο MUSA+ απνηειεί κία επέθηαζε ηεο κεζφδνπ MUSA θαη απνζθνπεί ζηε 

ζπγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο ελφο ζπλφινπ πειαηψλ ζηνπο νπνίνπο 

απεπζχλνληαη εηαηξίεο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν επηηπγράλεηαη ε 

εμαγσγή ζεκαληηθψλ ζπκπεξαζκάησλ πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

κίαο εηαηξίαο ζε ζρέζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. Με 

ηε ρξήζε ηεο κεζφδνπ MUSA+ επηηπγράλεηαη ν εληνπηζκφο ησλ δπλαηψλ θαη 

αδχλαησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ζε ζρέζε κε ηα 

αληαγσληζηηθά πξντφληα πνπ δηαηίζεληαη ζηελ αγνξά, ζηεξηδφκελνη πάληα ζηε γλψκε 

ησλ πειαηψλ (Νενθχηνπ, 2010).  

Γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ αθνινπζνχληαη ηα ίδηα βήκαηα φπσο θαη ζηε κέζνδν 

MUSA. Αξρηθά, δηακνξθψλεηαη ην θαηάιιειν εξσηεκαηνιφγην θαη ζηε ζπλέρεηα 

πξαγκαηνπνηείηαη έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ψζηε λα ζπιιερζνχλ ηα απαξαίηεηα 

δεδνκέλα γηα ηε ρξήζε ηεο κεζφδνπ. 

Αθνχ νινθιεξσζεί ε έξεπλα εθαξκφδεηαη ε κέζνδνο MUSA+  απ’ φπνπ πξνθχπηνπλ 

νη θαηάιιεινη δείθηεο θαη δηαγξάκκαηα γηα ηελ θαιχηεξε ππνζηήξημε ησλ 

απνθάζεσλ. Έηζη, πξνθχπηεη κία πιήξεο εηθφλα ηεο ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε εηαηξία 

θαη γηα θάζε θξηηήξην. 
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Ζ κέζνδνο MUSA+ ζε αληίζεζε κε ηελ απιή κέζνδν MUSA, δελ απαηηεί ηελ 

εθαξκνγή ηνπ καζεκαηηθνχ κνληέινπ γηα θάζε εηαηξία μερσξηζηά ψζηε λα αλαιχζεη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε έλα ζχλνιν εηαηξηψλ ηνπ ίδηνπ θιάδνπ.  

Δμαηηίαο ηνπ ζπγθξηηηθνχ ραξαθηήξα ηεο, επηηξέπεη (Διεπζέξνγινπ, 2002): 

 Σνλ ππνινγηζκφ ηεο βαξχηεηαο θάζε θξηηεξίνπ ηθαλνπνίεζεο θαη ησλ 

ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο, κε απμεκέλε αμηνπηζηία. 

 Σελ αλάιπζε ηεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο, κε βάζε ηελ δεκνζθφπεζε 

ηθαλνπνίεζεο. 

 Σελ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε δηαθφξσλ εηαηξηψλ ελφο θιάδνπ, κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ηθαλνπνίεζεο θαη θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο. 

Με ηε κέζνδν MUSA+ μεπεξληέηαη ην εκπφδην ηεο πξνβιεκαηηθήο ζχγθξηζεο ησλ 

εηαηξηψλ θαζψο ζε αληίζεζε κε ηελ απιή κέζνδν MUSA, πξνθχπηεη έλα εληαίν 

ζχλνιν ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο θαη ζχλνιν βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο 

γηα φιν ηνλ θιάδν. 

  

3.3.2  Μαζεκαηηθή αλάπηπμε κνληέινπ MUSA+ 

 

Ζ βαζηθή εμίζσζε ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο θαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε έρεη ηελ κνξθή ηεο εμίζσζεο (3.4). Δπίζεο, θαη ζηελ κέζνδν MUSA+ 

ρξεζηκνπνηνχληαη κεηαβιεηέο πνπ εθθξάδνπλ δηαδνρηθά βήκαηα αχμεζεο ησλ 

ζπλαξηήζεσλ 𝑌∗  θαη 𝑋𝑖
∗ , πνπ νξίδνληαη φπσο θαη ζηελ κέζνδν MUSA απφ ηελ 

εμίζσζε (3.5). Αληίζηνηρα εηζάγνληαη θαη ηα θαηψθιηα πξνηίκεζεο ζηηο βαζηθέο 

κεηαβιεηέο ηεο κεζφδνπ, νπφηε πξνθχπηνπλ νη κεηαζρεκαηηζκνί(3.6). Δηζάγνληαο ηηο 

λέεο κεηαβιεηέο 𝑧𝑚  θαη 𝑤𝑖𝑘 , θαη ρξεζηκνπνηψληαο ηηο εμηζψζεηο (3.5) θαη (3.6), ε 

εμίζσζε παιηλδξφκεζεο ηεο πξνηεηλφκελεο κεζφδνπ είλαη φκνηα κε ηελ εμίζσζε 

(3.7) ηνπ κνληέινπ ηεο απιήο κεζφδνπ MUSA. 

Πην αλαιπηηθά, έζησ φηη ν πειάηεο 𝑗 ηεο εηαηξίαο 𝑡, έρεη εθθξάζεη ηελ ηθαλνπνίεζή 

ηνπ 𝑞𝑡𝑗  γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε θαη 𝑞𝑡𝑗𝑖  γηα ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ ζε θαζέλα απφ ηα 

θξηηήξηα 𝑖. Με βάζε ηηο θαζνξηζκέλεο πνηνηηθέο θιίκαθεο 𝑌 θαη 𝑋𝑖 , πξνθχπηνπλ ηα 

εμήο: 

νιηθή ηθαλνπνίεζε    𝑦
𝑡𝑗

= 𝑦𝑞𝑡𝑗   θαη   𝑦
𝑡𝑗

∈ 𝑌 = {𝑦1 , 𝑦2 , … , 𝑦𝑞𝑡𝑗 , … , 𝑦𝑎}    

 (3.12) 

κεξηθή ηθαλνπνίεζε  𝑥𝑖
𝑡𝑗

= 𝑥
𝑖

𝑞𝑡𝑗𝑖
θαη  𝑥𝑖

𝑡𝑗
∈ 𝑋𝑖 =  𝑥1 , 𝑥2 , … , 𝑥

𝑖

𝑞𝑡𝑗𝑖
, … , 𝑥𝑖

𝑎𝑖   γηα 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛  

  

Με βάζε ηελ εμίζσζε πξνθχπηεη: 

 

 𝑧𝑚

𝑞𝑡𝑗 −1

𝑚=1

=   𝑤𝑖𝑘

𝑞𝑡𝑗𝑖 −1

𝑘=1

𝑛

𝑖=1

− 𝜎+𝜎−   ∀𝑗 𝜅𝛼𝜄 ∀𝑡 

 

(3.13) 
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Άξα, ε ηειηθή κνξθή ηνπ γξακκηθνχ πξνγξάκκαηνο κε ηελ ρξήζε ησλ θαησθιηψλ 

πξνηίκεζεο έρεη σο εμήο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2004): 

 𝑚𝑖𝑛 𝐹 =   𝜎𝑡𝑗
+

𝑇

𝑡=1

+ 𝜎𝑡𝑗
−

𝑀

𝑗 =1

 

 

(3.14) 

ππφ ηνπο πεξηνξηζκνχο 

 

  𝑤𝑖𝑘

𝑞𝑡𝑗𝑖 −1

𝑘=1

𝑛

𝑖=1

−  𝑧𝑚

𝑞𝑡𝑗 −1

𝑚=1

− 𝜎𝑡𝑗
+ + 𝜎𝑡𝑗

− = 0   𝛾𝜄𝛼 𝑗 = 1, 2, … , 𝑀 𝜅𝛼𝜄 𝑡 = 1, 2, … , 𝑇 

 

 𝑧𝑚

𝑎−1

𝑚=1

= 100 

 

  𝑤𝑖𝑘

𝑎 𝑖−1

𝑘=1

𝑛

𝑖=1

= 100 

 

𝑧𝑚 ≥ 0,    𝑤𝑖𝑘 ≥ 0    ∀ 𝑚, 𝑖, 𝑘 

 

𝜎𝑡𝑗
+ ≥ 0,    𝜎𝑡𝑗

− ≥ 0     ∀ 𝑡, 𝑗 

 

Όπνπ 𝛵 ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ εηαηξηψλ θαη 𝑀 ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ πειαηψλ 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Ζ αληηθεηκεληθή ζπλάξηεζε ηνπ (3.14) γξακκηθνχ 

πξνβιήκαηνο ηεο κεζφδνπ MUSA+ ηζρχεη κφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ ε θάζε εηαηξία 

ζπκκεηέρεη ζηελ έξεπλα κε ηνλ ίδην αξηζκφ πειαηψλ. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ 

έρνπκε ηνλ ίδην αξηζκφ πειαηψλ γηα θάζε εηαηξία ηφηε ε αληηθεηκεληθή ζπλάξηεζε ηνπ 

γξακκηθνχη πξνβιήκαηνο έρεη ηελ παξαθάησ κνξθή (Grigoroudis E., Litos C., 

Moustakis V., Politis Y. and Tsironis L., 2008):  

𝐹 =  
𝐶𝑡

𝑀𝑡

𝑇

𝑡=1

 (𝜎𝑡𝑗
+

𝑀𝑡

𝑗 =1

+ 𝜎𝑡𝑗
−) 

 

(3.15) 

Όπνπ 𝐶𝑡  νη πσιήζεηο (κεξίδηα αγνξάο) ηεο εθάζηνηε 𝑡 εηαηξίαο θαη 𝑀𝑡  είλαη νη πειάηεο 

πνπ αμηνιφγεζαλ ην πξντφλ ή ηηο ππεξεζίεο ηεο εηαηξίαο 𝑡. 

Όπσο θαη ζηελ κέζνδν MUSA έηζη θαη ζηελ MUSA+ γηα ηελ εθηίκεζε ηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο θαζψο θαη ηεο κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα πξνρσξήζνπκε ζηελ 

αλάιπζε κεηαβειηηζηνπνίεζεο ψζηε λα μεπεξαζηεί ην πξφβιεκα επζηάζεηαο ηνπ 

γξακκηθνχ πξνβιήκαηνο. Ζ ηειηθή ιχζε ηνπ πξνβιήκαηνο πξνθχπηεη κε ηελ επίιπζε 

𝑛 (𝑛: αξηζκφο θξηηεξίσλ) γξακκηθψλ πξνβιεκάησλ κε ηελ εμήο κνξθή: 
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 𝑚𝑎𝑥 𝐹 =  𝑤𝑖𝑘     𝛾𝜄𝛼 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛

𝑎 𝑖−1

𝑘=1

 

(3.16) 
ππφ ηνπο πεξηνξηζκνχο 

𝐹 ≤ 𝐹∗  + 𝜀 

Όινη νη πεξηνξηζκνί ηνπ γ.π. (3.14) 

 

Όπνπ 𝜀  είλαη έλαο κηθξφο ζεηηθφο αξηζκφο θαη  𝐹∗  είλαη ε βέιηηζηε ηηκή ηεο 

αληηθεηκεληθήο ζπλάξηεζεο ηνπ γξακκηθνχ πξνβιήκαηνο 3.14. 

Ζ ηειηθή ιχζε ηνπ πξνβιήκαηνο πξνθχπηεη ππνινγίδνληαο ην κέζν φξν ησλ ιχζεσλ 

ηνπ γξακκηθνχ πξνβιήκαηνο 3.16. Υξεζηκνπνηψληαο ηα ηειηθά απνηειέζκαηα 

κπνξνχκε λα ππνινγίζνπκε ηηο αξρηθέο κεηαβιεηέο ηνπ πξνβιήκαηνο βάζεη ησλ 

εμηζψζεσλ 3.11 ηεο κεζφδνπ MUSA. 

 

 

3.4  Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ 

 

Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA+ 

αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία γηα ηελ νπνία 

εμέθξαζαλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο ζηα πξνεπηιεγκέλα θξηηήξηα. Γηα ηελ θαιχηεξε 

θαηαλφεζε απηψλ ησλ απνηειεζκάησλ ρξεζηκνπνηείηαη έλα ζχλνιν δεηθηψλ θαη 

δηαγξακκάησλ. 

Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ θαη αθνξνχλ ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ είλαη: 

 ΢πλαξηήζεηο νιηθήο θαη κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο 

 Βάξε ησλ θξηηεξίσλ κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο 

ελψ γηα θάζε εηαηξία ρσξηζηά ππνινγίδνληαη: 

 Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο, απαηηεηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο 

 Γηαγξάκκαηα δξάζεο, βειηίσζεο, ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο θαη θαηαλαισηηθήο 

αθνζίσζεο 

 

3.4.1  ΢πλαξηήζεηο θαη βάξε ηθαλνπνίεζεο 

 

Οη εθηηκψκελεο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ ηα ζεκαληηθφηεξα 

απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ MUSA+, δεδνκέλνπ φηη εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία 

πνπ πξνζδίδεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθφ επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο. 

Ζ  κνξθή ησλ ζπλαξηήζεσλ απηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίδεη ην βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο ησλ πειαηψλ. Σν ζρήκα 3.3 παξνπζηάδεη 3 βαζηθέο νκάδεο πειαηψλ 
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κε δηαθνξεηηθφ βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο (ηα  απνηειέζκαηα ηζρχνπλ ηφζν γηα ηελ 

νιηθή, φζν θαη γηα ηηο κεξηθέο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο): 

«Οπδέηεξνη» πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη γξακκηθή κνξθή, γεγνλφο 

πνπ ζεκαίλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φζν πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη 

δειψλνπλ φηη είλαη, ηφζν κεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο πνπ 

εθπιεξψλεηαη. 

«Απαηηεηηθνί» πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη θπξηή κνξθή, δεδνκέλνπ 

φηη ε νκάδα απηή ησλ πειαηψλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη παξά κφλν αλ ηνπο 

πξνζθέξεηαη ην βέιηηζην επίπεδν ππεξεζηψλ. 

«Με – απαηηεηηθνί» πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρε θνίιε κνξθή, γεγνλφο 

πνπ ππνδειψλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο δειψλνπλ φηη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

παξφιν πνπ έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο εθπιεξψλεηαη. 

Γεληθεχνληαο, κπνξεί λα παξαηεξεζεί φηη ε ζπλάξηεζε 𝑌∗  είλαη ε πξνζζεηηθή 

ζπλάξηεζε αμηψλ – ρξεζηκφηεηαο (additive value/utility function) ησλ πειαηψλ ελψ νη 

ζπλαξηήζεηο 𝛸𝑖
∗  είλαη νη κεξηθέο ή πεξηζψξηεο ζπλαξηήζεηο αμηψλ – ρξεζηκφηεηαο 

(marginal value/utility functions), φπσο αλαθέξνληαη ζην πιαίζην ηεο πνιπθξηηήξηαο 

αλάιπζεο απνθάζεσλ. Δηδηθά γηα ηε ζπιινγηθή ζπλάξηεζε αμηψλ 𝑌∗, ζα πξέπεη λα 

ζεκεησζεί φηη αληηπξνζσπεχεη ηε δνκή ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ πειάηε θαη ππνδεηθλχεη 

ηηο επηπηψζεηο ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο.  

Σα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο ππνδειψλνπλ ην ζρεηηθφ βαζκφ 

ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζηηο αμίεο ησλ δηαζηάζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. Σν γεγνλφο απηφ ππνδειψλεη φηη ε απφθαζε 

γηα λα ζεσξεζεί θάπνην θξηηήξην σο «ζεκαληηθφ», ζε έλα βαζκφ, εμαξηάηαη θαη απφ 

ην πιήζνο ησλ θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη.  

Σα βάξε ησλ θξηηεξίσλ πνπ ππνινγίδνληαη απφ ηε κέζνδν MUSA+, είλαη ηα ίδηα γηα 

φιεο ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα. Γηα ηελ εθηίκεζε ησλ βαξψλ (βι. § 

3.4.2) ιακβάλεη ππφςε ηεο, ηηο απαληήζεηο πνπ έδσζαλ φινη νη πειάηεο φισλ ησλ 

εηαηξηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, κε απνηέιεζκα λα ππνινγίδνληαη 

αληηθεηκεληθφηεξα ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηνπ πξντφληνο πνπ αμηνινγείηαη. 

 

3.4.2  Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ MUSA+ (βι. § 3.3.2), είλαη δπλαηφο ν 

νξηζκφο ελφο ζπλφινπ κέζσλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο, ηφζν νιηθά, φζν θαη γηα θάζε 

έλα απφ ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο (Νενθχηνπ, 2010). 

Ο νξηζκφο ησλ κέζσλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο θξίλεηαη απαξαίηεηνο δηφηη:  

 παξνπζηάδεη κε απιφ θαη θαηαλνεηφ ηξφπν ηελ θαηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ ηφζν νιηθά, φζν θαη αλά θξηηήξην 

 

 δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ησλ επηδφζεσλ ηεο θάζε 

επηρείξεζεο κε ηνλ αληαγσληζκφ (Benchmarking) 

 



 
32 

 

 παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο αμηνιφγεζεο ησλ 

επηδφζεσλ ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 

 

 επηηπγράλεηαη ζχγθξηζε ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο κε ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ 

 

Υξεζηκνπνηψληαο ηελ ηειηθή ιχζε ηεο κεζφδνπ MUSA+ κπνξνχκε λα ππνινγίζνπκε 

γηα θάζε εηαηξία 𝑡 πνπ ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα, ηνλ κέζν δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

𝑆𝑡  θαζψο θαη ηνπο κέζνπο δείθηεο κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο 𝑆𝑡𝑖  γηα θάζε θξηηήξην 

ηθαλνπνίεζεο 𝑖. 

Οη κέζνη δείθηεο νιηθήο θαη κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο νξίδνληαη αληίζηνηρα  κε βάζε ηηο 

παξαθάησ ζρέζεηο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

   𝑆𝑡 =  
1

100
  𝑝𝑡

𝑚𝑦∗𝑚    𝛾𝜄𝛼 𝑡 = 1, 2, … , 𝑇

𝑎

𝑚=1

 

 
(3.16) 

   𝑆𝑡𝑖 =  
1

100
  𝑝𝑡𝑖

𝑘 𝑥∗𝑘     

𝑎 𝑖

𝑘=1

𝛾𝜄𝛼 𝑖 = 1, 2, … , 𝑛 𝜅𝛼𝜄  𝑡 = 1, 2, … , 𝑇 

 

Όπνπ 𝑝𝑡
𝑚    θαη   𝑝𝑡𝑖

𝑘   είλαη ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ γηα θάζε εηαηξία 𝑡, πνπ αλήθνπλ 

αληίζηνηρα ζην 𝑦𝑚  θαη  𝑥𝑖
𝑘  επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. Όπσο γίλεηαη αληηιεπηφ νη κέζνη 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη κεγέζε θαλνληθνπνηεκέλα (0-100%). 

 

3.4.3  Μέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο 

 

Με ηνλ νξηζκφ ελφο ζπλφινπ κέζσλ δεηθηψλ απαηηεηηθφηεηαο, νξίδεηαη κία πνζνηηθή 

κεηαβιεηή γηα ηελ έλλνηα ηεο απαηηεηηθφηεηαο θαη επίζεο εθκεηαιιεχεηαη πιήξσο ην 

ζχλνιν ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ δίλνπλ νη ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο. Οη κέζνη δείθηεο 

απαηηεηηθφηεηαο δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ θαηαβάιιεηαη γηα ηε 

βειηίσζε ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ (θξηηεξίνπ ηθαλνπνίεζεο). Οη κέζνη δείθηεο νιηθήο 𝐷𝑡  

θαη κεξηθήο 𝐷𝑡𝑖  (ζχκθσλα κε ην θξηηήξην 𝑖) απαηηεηηθφηεηαο, νξίδνληαη αληίζηνηρα απφ 

ηηο παξαθάησ ζρέζεηο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

 

    𝐷𝑡 =
 (

100 𝑚 − 1 
𝑎 − 1 − 𝑦𝑡

∗𝑚𝑎−1
𝑚=1

100  
𝑚 − 1
𝑎 − 1

𝑎−1
𝑚−1

   𝛾𝜄𝛼 𝑎 > 2 

 (3.17) 

    𝐷𝑡𝑖 =
 (

100 𝑘 − 1 
𝑎𝑖 − 1 − 𝑥𝑡𝑖

∗𝑘𝑎 𝑖−1
𝑘=1

100  
𝑘 − 1
𝑎𝑖 − 1

𝑎 𝑖−1
𝑘=1

    𝛾𝜄𝛼 𝑎 > 2  𝜅𝛼𝜄  𝑖 = 1, 2, … , 𝑛 
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Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο είλαη θαλνληθνπνηεκέλνη ζην δηάζηεκα [-1,1] θαη 

ηζρχεη: 

 𝐷𝑡 = 1  ή 𝐷𝑡𝑖 = 1 : νη πειάηεο παξνπζηάδνπλ ην κέγηζην βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο. 

 𝐷𝑡 = 0 ή 𝐷𝑡𝑖 = 0: ε πεξίπησζε απηή αθνξά «νπδέηεξνπο» πειάηεο. 

 𝐷𝑡 = −1  ή 𝐷𝑡𝑖 = −1 : νη πειάηεο παξνπζηάδνπλ ηνλ ειάρηζην βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο. 

Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο κπνξνχλ λα ππνδείμνπλ θαη ην κέγεζνο ηεο 

πξνζπάζεηαο πνπ πξέπεη λα θαηαβιεζεί απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο ηθαλνπνίεζεο. 

Οη κέζνη δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ 

απνηειέζκαηνο ηεο βειηίσζεο πνπ ζα πξαγκαηνπνηήζεη ε εηαηξία. Οη δείθηεο απηνί 

θαζνξίδνληαη απφ ηε κε-ζεκαληηθφηεηα ηνπ θξηηεξίνπ θαη απφ ηε ζπλεηζθνξά ηνπ 

θξηηεξίνπ ζηε κε-ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη νξίδνληαη απφ ηελ παξαθάησ ζρέζε 

(Νενθχηνπ, 2010): 

𝐼𝑡𝑖 = 𝑏𝑖 1 − 𝑆𝑡𝑖     𝛾𝜄𝛼  𝑖 = 1, 2, … , 𝑛   𝜅𝛼𝜄   𝑡 =  1, 2, … , 𝑇 

 

(3.18) 

Όπσο θαίλεηαη, ν δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ελφο θξηηεξίνπ είλαη ην γηλφκελν ηνπ 

βάξνπο κε ην δείθηε δπζαξέζθεηαο (ζπκπιήξσκα ηεο ηθαλνπνίεζεο) ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ. Οξίδνληαη ζην δηάζηεκα [0,1] ελψ κπνξεί εχθνια λα 

απνδεηρζεί φηη: 

 

𝐼𝑡𝑖 = 1  bi = 1 ʌ 𝑆𝑡𝑖 = 0 

 (3.19) 

𝐼𝑡𝑖 = 0  𝑏𝑖 = 0 ˅ 𝑆𝑡𝑖 = 1   𝛾𝜄𝛼  𝑖 = 1, 2, … , 𝑛 

 

3.4.4  Γηαγξάκκαηα δξάζεο 

 

΢πλδπάδνληαο ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπο κέζνπο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο είλαη δπλαηφο ν ππνινγηζκφο κηαο ζεηξάο δηαγξακκάησλ δξάζεο 

(action diagrams) ηα νπνία κπνξνχλ λα πξνζδηνξίζνπλ πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, θαζψο θαη ην πνχ πξέπεη λα 

ζηξαθνχλ νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο.  

Σα δηαγξάκκαηα απηά είλαη νπζηαζηηθά ράξηεο απφδνζεο-ζεκαληηθφηεηαο 

(performance-importance maps), ελψ αλαθέξνληαη ζπρλά θαη σο ζηξαηεγηθνί ράξηεο 

(strategic maps), ράξηεο απφθαζεο (decision maps) ή αληηιεπηηθνί ράξηεο 

(perceptual maps) ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία. 

Κάζε δηάγξακκα δξάζεο (΢ρήκα: 3.4) ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκφξηα αλάινγα κε ηελ 

απφδνζε ( κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο) θαη ηε ζεκαληηθφηεηα (βάξε) ησλ θξηηεξίσλ. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ είλαη δπλαηφο ν πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηνχκελσλ ελεξγεηψλ γηα 
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ηε βειηίσζε ή ηε δηαηήξεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Σα 

ηεηαξηεκφξηα απηά είλαη ηα εμήο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2004): 

 Πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο-status quo (ρακειή απφδνζε θαη ρακειή 

ζεκαληηθφηεηα): ζπλήζσο δελ απαηηείηαη θακία πξφζζεηε ελέξγεηα απφ ηελ 

πιεπξά ηεο εηαηξίαο, δεδνκέλνπ φηη νη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο δε ζεσξνχληαη ζεκαληηθέο απφ ηνπο πειάηεο. 

 

 Πεξηνρή ηζρχνο (πςειή απφδνζε θαη πςειή ζεκαληηθφηεηα): ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλήθνπλ ζε απηφ ην ηεηαξηεκφξην κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ σο ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηεο εηαηξίαο απέλαληη ζηνλ 

αληαγσληζκφ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο νη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ θαη ηε βαζηθή αηηία θαη εηδνπνηφ δηαθνξά πνπ έρεη 

επηιεγεί ε ρξήζε (αγνξά) ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

 

 Πεξηνρή δξάζεο (ρακειή απφδνζε θαη πςειή ζεκαληηθφηεηα): ζην 

ηεηαξηεκφξην απηφ αλήθνπλ ηα πιένλ θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα 

βειηησζνχλ νπσζδήπνηε ψζηε λα απμεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. 

 

 Πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ (πςειή απφδνζε θαη ρακειή ζεκαληηθφηεηα):νη 

πφξνη θαη γεληθφηεξα ε πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο πνπ αθνξνχλ ζηα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν (πρ. Βειηίσζε ησλ δηαζηάζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ αλήθνπλ ζην πεδίν δξάζεο). 

 

Σν δηάγξακκα δξάζεο κπνξεί επηπιένλ λα θαζνξίζεη ηελ ηεξάξρεζε ηεο 

ζπνπδαηφηεηαο ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο γηα ηηο θξίζηκεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο: 

 Ζ πεξηνρή δξάζεο είλαη πξνθαλψο ε πξψηε πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο, 

δεδνκέλνπ φηη ζην ζπγθεθξηκέλν ηεηαξηεκφξην αλήθνπλ ζεκαληηθά θξηηήξηα 

γηα ηα νπνία νη πειάηεο δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

 Ζ δεχηεξε πξνηεξαηφηεηα ζα πξέπεη λα επηθεληξσζεί ζηηο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ αλήθνπλ ζηελ πεξηνρή ηζρχνο, εηδηθά φηαλ ππάξρνπλ 

πεξηζψξηα βειηίσζεο (ν δείθηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη θνληά ζηνλ θάζεην 

άμνλα). 

 Ζ πεξηνρή ηεο ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο είλαη ε ηξίηε θαηά ζεηξά πξνηεξαηφηεηα 

ηεο επηρείξεζεο. Παξφιν πνπ νη ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο δελ 

είλαη ηδηαίηεξα θξίζηκεο ηελ πεξίνδν αλάιπζεο, ελδέρεηαη λα γίλνπλ ζεκαληηθέο 

ζην κέιινλ, ελψ δελ κπνξεί λα ιεζκνλείηαη ην γεγνλφο φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ είλαη ρακειή γηα ηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα. 

 

 Σειεπηαία πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα είλαη ε πεξηνρή 

κεηαθνξάο πφξσλ, δηφηη πεξηιακβάλεη ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία αθελφο δελ 

είλαη ζεκαληηθά γηα ηνπο πειάηεο θαη αθεηέξνπ ε απφδνζε ηεο εηαηξίαο είλαη 

πςειή. 
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΢ρήκα 3.4: Γηάγξακκα δξάζεο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2004) 

 

Πίλαθαο 3.2: Δλαιιαθηηθέο πξνζεγγίζεηο αλάιπζεο επζηάζεηαο (Νενθχηνπ, 2010) 

 
Γηάγξακκα 

δξάζεο 

 
Άμνλαο 

 
Μεηαβιεηή 

 
Γηάζηεκα 

ηηκψλ 

 
΢εκείν ηνκήο κε 
νξηδφληην/θάζεην 

άμνλα 
 

 
 
Απφιπην 

 
΢εκαληηθφηεηα 

 

𝑏𝑖 

 
[0,1] 

 

1/𝑛 
 
Απφδνζε 

 

𝑆𝑡𝑖  

 
[0,1] 

 
0,5 

 
 
 
 
΢ρεηηθφ 

 
 
΢εκαληηθφηεηα 

 

𝑏 𝑖 =
𝑏𝑖 − 𝑏 

  (𝑏𝑖 − 𝑏 )2
𝑖

 

 
 

[-1,1] 

 
 

0 

 
 
Απφδνζε 
 

 

𝑆 𝑡𝑖 =
𝑆𝑡𝑖 − 𝑆𝑡

 

  (𝑆𝑡𝑖 − 𝑆 
𝑡)2

𝑖

 

 
 

[-1,1] 

 
 

0 

 

Υξεζηκνπνηψληαο απηνχζηεο ηηο κεηαβιεηέο 𝑏𝑖  θαη 𝑆𝑡𝑖  θαηαζθεπάδνληαη γηα θάζε 

εηαηξία πνπ ζπκκεηέρεη ζηελ αμηνιφγεζε ηα απφιπηα δηαγξάκκαηα δξάζεο ζχκθσλα 

κε ηα δεδνκέλα ηνπ Πίλαθα 3.2, φπνπ αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη (Γξεγνξνχδεο θαη 

΢ίζθνο, 2000): 

 

Περιοχή 

μεταφοράσ πόρων                  
(υψθλι απόδοςθ/  

χαμθλι ςθμαντικότθτα) 

 

Περιοχή ιςχφοσ 
(υψθλι απόδοςθ/  

υψθλι ςθμαντικότθτα) 

 

Περιοχή ιςχφουςασ 

κατάςταςησ      
(χαμθλι απόδοςθ/ 

χαμθλι ςθμαντικότθτα) 

 

Περιοχή δράςησ 
(χαμθλι απόδοςθ/ 

υψθλι ςθμαντικότθτα 

Χαμθλι Τψθλι 

Τψ
θ

λι
 

Χ
α

μ
θ

λι
 

΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΣΗΣΑ 

Α
Π

Ο
Δ

Ο
΢Η
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 Ο άμνλαο ζεκαληηθφηεηαο αληηζηνηρεί ζηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ 𝑏𝑖  ηα νπνία 

παίξλνπλ ηηκέο ζην δηάζηεκα [0,1]. Δπεηδή, φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ην 

βάξνο εμαξηάηαη θαη απφ ην πιήζνο ησλ θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, 

ζεσξείηαη φηη έλα θξηηήξην είλαη ζεκαληηθφ αλ 𝑏𝑖 > 1/𝑛 (αλ ηα 𝑛 θξηηήξηα έρνπλ 

ηνλ ίδην βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο, ηφηε ην βάξνο γηα θάζε έλα απφ απηά ζα είλαη 

ίζν κε 1/𝑛). 

 

 Ο άμνλαο απφδνζεο νξίδεηαη ζην δηάζηεκα [0,1] θαη αληηζηνηρεί ζηνπο κέζνπο 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 𝑆𝑡𝑖  πνπ πξνθχπηεη γηα θάζε εηαηξία. Σν ζεκείν 

απνθνπήο ζχκθσλα κε ην νπνίν θαζνξίδεηαη αλ έλα θξηηήξην έρεη πςειή ή 

ρακειή απφδνζε έρεη νξηζηεί ίζν κε 0,5 (50%). Ζ ζπγθεθξηκέλε ππφζεζε 

είλαη αξθεηά ππνθεηκεληθή θαη ελδέρεηαη λα κεηαβάιιεηαη αλάινγα κε ηελ 

πεξίπησζε.  

Σν πξφβιεκα πξνζδηνξηζκνχ ηνπ ζεκείνπ ηνκήο κε ηνλ νξηδφληην/θάζεην άμνλα 

επηιχεηαη κε ηε δεκηνπξγία ησλ ζρεηηθψλ δηαγξακκάησλ δξάζεο, φπνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη νη θαλνληθνπνηεκέλεο κεηαβιεηέο 𝑏 𝑖  θαη 𝑆 𝑡𝑖 . Δπηπξφζζεηα, ε 

θαλνληθνπνίεζε πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ιχλεη ην πξφβιεκα ηεο κηθξήο δηαθχκαλζεο 

ησλ κέζσλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο πνπ ελδέρεηαη λα παξνπζηαζηεί ζε κία ηδηαίηεξα 

αληαγσληζηηθή αγνξά. 

 

 

3.4.5  Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο 

 

Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο κπνξνχλ λα ππνδείμνπλ πνηέο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο 

πξέπεη λα βειηησζνχλ, αιιά δελ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπλ πνην ζα είλαη ην 

απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο, νχηε ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα επηηεπρζεί ε πξνζδνθψκελε βειηίσζε.  

Σν πξφβιεκα απηφ ιχλεηαη κε ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ βειηίσζεο (΢ρήκα: 

3.5) φπνπ (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2004): 

 Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο (§ 3.4.3) δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο 

πξνζπάζεηαο πνπ θαηαβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ, 

δεδνκέλνπ φηη φζν πην απαηηεηηθνί είλαη νη πειάηεο ηφζν πεξηζζφηεξν πξέπεη 

λα βειηησζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γηα λα εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο 

ηνπο. 

 Σν απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο εμαξηάηαη ηφζν απφ ηε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ θξηηεξίνπ, φζν θαη απφ ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε κε-

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Γηα ην ιφγν απηφ ρξεζηκνπνηνχληαη νη δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο 𝐼𝑖  (§ 3.4.3). 
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΢ρήκα 3.5: Γηάγξακκα βειηίσζεο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2004) 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζην ζρήκα 3.5 θάζε δηάγξακκα βειηίσζεο ρσξίδεηαη ζε 

ηεηαξηεκφξηα αλάινγα κε ηελ απαηηεηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, κε απνηέιεζκα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ πξνηεξαηνηήησλ 

βειηίσζεο: 

 Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα επηθεληξψζεη ηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ζηηο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα ελψ νη 

πειάηεο δελ εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. 

 

 Ζ δεχηεξε πξνηεξαηφηεηα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο απνηεινχλ ηα θξηηήξηα 

πνπ είηε παξνπζηάδνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη κεγάιν βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο, είηε εκθαλίδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα, ελψ νη πειάηεο 

δε θαίλνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. 

 

 Σέινο, ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ παξνπζηάδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

κεγάιε απαηηεηηθφηεηα απνηεινχλ ηελ ηειεπηαία πξνηεξαηφηεηα βειηίσζεο. 

 

Με φκνην ηξφπν φπσο θαη ζηα δηαγξάκκαηα δξάζεο (§ 3.4.4), είλαη δπλαηή ε 

θαηαζθεπή απφιπησλ θαη ζρεηηθψλ δηαγξακκάησλ βειηίσζεο, ζχκθσλα κε ηα 

δεδνκέλα ηνπ Πίλαθα 3.3. 

 

 

3η Προτεραιότητα                  
(χαμθλι 

αποτελεςματικότθτα/  

μεγάλθ προςπάκεια) 

 

2η Προτεραιότητα                  
(υψθλι 

αποτελεςματικότθτα/  

μεγάλθ προςπάκεια) 

 

2η Προτεραιότητα                  
(χαμθλι 

αποτελεςματικότθτα/  

μικρι προςπάκεια) 

 

1η Προτεραιότητα                  
(υψθλι 

αποτελεςματικότθτα/  

μικρι προςπάκεια) 
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Πίλαθαο 3.3: Δλαιιαθηηθέο πξνζεγγίζεηο αλάιπζεο επζηάζεηαο 

 
Γηάγξακκα 
βειηίσζεο 

 
Άμνλαο 

 
Μεηαβιεηή 

 
Γηάζηεκα 

ηηκψλ 

 
΢εκείν ηνκήο κε 
νξηδφληην/θάζεην 

άμνλα 
 

 
 
Απφιπην 

 
Απνηειεζκαηηθφηεηα 

 

𝐼𝑡𝑖  
 

[0,1] 

 

0,5 
 
Απαηηεηηθφηεηα 

 

𝐷𝑡𝑖  
 

[-1,1] 
 

0 
 
 
 
 
΢ρεηηθφ 

 
 
Απνηειεζκαηηθφηεηα 

 

𝐼 𝑡𝑖 =
𝐼𝑡𝑖 − 𝐼 

  (𝐼𝑡𝑖 − 𝐼 )2
𝑖

 

 
 

[-1,1] 

 
 

0 

 
 
Απαηηεηηθφηεηα 
 

 
 

𝐷𝑡𝑖  

 
 

[-1,1] 

 
 

0 

 

3.4.6  Γηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο 

 

΢ηφρνο ηεο κεζφδνπ MUSA+ είλαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ εηαηξηψλ ηνπ ίδηνπ θιάδνπ. Μέζσ ησλ δηαγξακκάησλ δξάζεο θαη βειηίσζεο 

εμάγνληαη θξίζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ επίδνζε ηεο θάζε εηαηξίαο ηφζν γηα ηελ 

νιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ φζν θαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ζηα επηκέξνπο 

ραξαθηεξηζηηθά (θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο) ηνπ ππφ αμηνιφγεζε πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο. Μέζσ ησλ δηαγξακκάησλ ζπγθξηηηθή αλάιπζεο (΢ρήκα 3.6) 

επηηπγράλεηαη ε ζχγθξηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κηαο εηαηξίαο ζε ζρέζε κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ησλ αληαγσληζηψλ ηεο (Διεπζέξνγινπ, 2002).  

Σα δηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ζπλδπάδνπλ ηελ απφδνζε ηεο ππφ 

αμηνιφγεζε εηαηξίαο ζε ζρέζε κε ηελ απφδνζε ησλ αληαγσληζηηθψλ εηαηξηψλ ζηα 

θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο. Απηφ επηηπγράλεηαη κε ηε ρξήζε ησλ δεηθηψλ κεξηθήο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ εθθξάδνπλ ηελ απφδνζε ηεο εηαηξίαο ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο θαζψο επίζεο  θαη ησλ δεηθηψλ ζπγθξηηηθήο απφδνζεο πνπ εθθξάδνπλ 

ηελ απφδνζε ηεο εηαηξίαο ζε ζρέζε κε ηελ απφδνζε ησλ ππνινίπσλ εηαηξηψλ πνπ 

πήξαλ κέξνο ζηελ έξεπλα. 

Οη δείθηεο ζρεηηθήο απφδνζεο ππνινγίδνληαη απφ ηηο παξαθάησ ζρέζεηο:  

S’t= 
𝑆𝑡−max ⁡[𝑆𝑚 ]

𝑚𝑎𝑥 [𝑆𝑚 ]
 

 (3.26) 

S’’ti= 
𝑆𝑡𝑖−max ⁡[𝑆𝑚𝑖 ]

max ⁡[𝑆𝑚𝑖 ]
 

 

φπνπ 𝑆𝑡
′ε νιηθή ζρεηηθή απφδνζε ηεο εηαηξίαο 𝑡 θαη αληίζηνηρα 𝑆𝑡𝑖

′′  νη κεξηθέο ζρεηηθέο 

απνδφζεηο ζηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο 𝑖. Δπίζεο, 𝑚𝑎𝑥[𝑆𝑚 ] είλαη κέζνο δείθηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαιχηεξνπ αληαγσληζηή θαζψο θαη  𝑚𝑎𝑥[𝑆𝑚𝑖 ]  νη κέζνη δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαιχηεξνπ αληαγσληζηή ζηα θξηηήξηα 𝑖.  
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΢ηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία ζα παξνπζηάζνπκε α) ηελ ζρεηηθή απφδνζε θάζε 

εηαηξίαο θαη πξντφληνο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ, δειαδή ηνλ αληαγσληζηή 

κε ηελ πςειφηεξε επίδνζε ζηνλ δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θαη β) ηελ ζρεηηθή 

απφδνζε θάζε εηαηξίαο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο ζε θάζε θξηηήξην 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρήκα 3.6: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο (Διεπζέξνγινπ, 2002, Grigoroudis E., Litos C., 

Moustakis V., Politis Y. and Tsironis L., 2008) 

Σα δηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο (΢ρήκα 3.6) ππνινγίδνληαη γηα θάζε εηαηξία 

πνπ ζπκκεηέρεη ζηελ έξεπλα θαη έρνπλ κνξθή αληίζηνηρε κε απηήλ ησλ 

δηαγξακκάησλ δξάζεο θαη βειηίσζεο. Σα δηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο 

ρσξίδνληαη ζε ηέζζεξηο πεξηνρέο νη νπνίεο είλαη: 

 Πεξηνρή βειηίσζεο: ζηελ πεξηνρή απηή βξίζθνληαη ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ζηα νπνία ε εηαηξία ελψ έρεη πςειή απφδνζε, 

ππνιείπεηαη ηνπ αληαγσληζκνχ. 

 Πεξηνρή ηζρχνο: ζηελ πεξηνρή απηή βξίζθνληαη ηα θξηηήξηα πνπ δίλνπλ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ ππφ αμηνιφγεζε εηαηξία. ΢ηα θξηηήξηα απηά 

ε επηρείξεζε έρεη πεηχρεη πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο θαη ππεξέρεη έλαληη 

ηνπ αληαγσληζκνχ.  

 Πεξηνρή θηλδχλνπ: ζηελ πεξηνρή απηή βξίζθνληαη ηα θξηηήξηα ζηα νπνία ε 

ππφ αμηνιφγεζε εηαηξία αληηκεησπίδεη ζνβαξφ πξφβιεκα αθνχ έρεη ρακειή 

απφδνζε ελψ επίζεο ππνιείπεηαη ηνπ αληαγσληζκνχ. Δδψ ε εηαηξία βξίζθεηαη 

ζε θίλδπλν θαη απαηηείηαη νπζηαζηηθή πξνζπάζεηα γηα αλάθακςε. 

 Πεξηνρή αλακνλήο: ζηελ πεξηνρή απηή βξίζθνληαη ηα θξηηήξηα ζηα νπνία ε 

ππφ αμηνιφγεζε εηαηξία είλαη πην αληαγσληζηηθή αιιά ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ είλαη κηθξή. Γελ ππάξρεη άκεζνο ιφγνο βειηίσζεο, αιιά ππάξρεη 

θφβνο ε απφδνζε ηεο εηαηξίαο λα μεπεξαζηεί ζην θνληηλφ κέιινλ. 
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΢ΤΓΚΡΙΣΙΚΗ ΑΠΟΔΟ΢Η 

 

Περιοχή βελτίωςησ                  
(χαμθλι ςυγκριτικι 

απόδοςθ/  μεγάλθ 

απόδοςθ) 

 

Περιοχή ιςχφοσ                  
(υψθλι ςυγκριτικι 

απόδοςθ/  μεγάλθ 

απόδοςθ) 

 

Περιοχή κινδφνου                  
(χαμθλι ςυγκριτικι 

απόδοςθ/  μικρι 

απόδοςθ) 

 

Περιοχή αναμονήσ                  
(υψθλι ςυγκριτικι 

απόδοςθ/  μικρι 

απόδοςθ) 
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4.  ΢ρεδηαζκφο έξεπλαο 

 

4.1  Δηζαγσγή 

 

Ο ζρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο αγνξάο είλαη ην ακέζσο επφκελν βήκα πνπ αθνινπζεί ηελ 

επηινγή ησλ πξντφλησλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηελ αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ. Μέζσ ηεο έξεπλαο ζα γίλεη ε ζπιινγή ησλ απαξαίηεησλ δεδνκέλσλ 

γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Ο ζρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο απνηειεί έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηάδηα ζηελ δηαδηθαζία κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ απνθπγή ιαζψλ θαη ηελ δηαζθάιηζε αμηφπηζησλ 

απνηειεζκάησλ. 

Ζ δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ κίαο έξεπλαο  ηθαλνπνίεζεο  απνηειείηαη απφ ηα εμήο 

βαζηθά ζηάδηα (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

 Καζνξηζκφο ζηφρσλ ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο: Απνηειεί ην 

ζεκαληηθφηεξν βήκα δεδνκέλνπ φηη επεξεάδεη ην ζχλνιν ησλ ππνινίπσλ 

βεκάησλ νξγάλσζεο θαη δηεμαγσγήο κίαο νπνηαδήπνηε έξεπλαο αγνξάο. 

 

 Δπηινγή πξντφλησλ: ΢ην ζπγθεθξηκέλν βήκα γίλεηαη κία έξεπλα 

πεξηβάιινληνο αγνξάο γηα λα γίλεη ε επηινγή ησλ πξντφλησλ πνπ ζα 

ζπκπεξηιεθζνχλ ζηελ έξεπλα ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηα νπνία ζα γίλεη ε 

κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο. 

 

 Καζνξηζκφο δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο: ΢ην ζηάδην απηφ ζα πξέπεη λα 

θαζνξηζηνχλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, αιιά θαη ε ηεξαξρηθή 

δνκή πνπ δηέπεη ην ζχλνιν απηφ. 

 

 Καζνξηζκφο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο: Με βάζε ηνπο ζηφρνπο 

ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ζα πξέπεη λα θαζνξηζηεί ην γεληθφηεξν πξφγξακκα 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο, θαζψο θαη ε ελζσκάησζή ηνπ κε ηα δεδνκέλα 

θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ (π.ρ. θέληξα εμππεξέηεζεο πειαηψλ, 

ρεηξηζκφο παξαπφλσλ, πξφγξακκα νιηθήο πνηφηεηαο, θιπ.). 

 

 Καζνξηζκφο δείγκαηνο θαη δηαδηθαζίαο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο: Σν 

ζπγθεθξηκέλν βήκα αθνξά ζηνλ νξηζκφ ησλ πειαηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

ζηνλ θαζνξηζκφ ηνπ δείγκαηνο πνπ απεπζχλεηαη ε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο. 

Δπίζεο, ζα πξέπεη λα επηιεγεί ην είδνο θαη ν ηξφπνο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο (π.ρ. ηαρπδξνκηθή, ηειεθσληθή θιπ.). 

 

 Αλάπηπμε θαη δνθηκή εξσηεκαηνινγίνπ: Σα ηειεπηαία ζηάδηα αλαθέξνληαη 

ζηελ αλάπηπμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο θαη ζηε δηεμαγσγή ηεο 

πηινηηθήο έξεπλαο. 
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΢ηφρνο καο ζην θεθάιαην απηφ είλαη ε αλαιπηηθή παξνπζίαζε ησλ ζηαδίσλ 

ζρεδηαζκνχ ηεο έξεπλαο πνπ ζα πξαγκαηνπνηεζεί κε ζθνπφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ θιάδνπ παξαγσγήο αιεπξηνχ. 

 

 

4.2  Καζνξηζκφο ζηφρσλ έξεπλαο 

 

Βαζηθφο ζηφρνο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ησλ βηνκεραληψλ παξαγσγήο θαηαλαισηηθνχ αιεπξηνχ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ πφιε ησλ Υαλίσλ. Μεηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο 

ζα είκαζηε ζε ζέζε:  

 Να εθηηκήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα θάζε επηρείξεζε ηφζν 

ζπλνιηθά φζν θαη ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα, θαζψο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ. 

 Να εληνπίζνπκε ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία γηα θάζε επηρείξεζε 

ρσξηζηά. 

 Να επηζεκάλνπκε ηα πξνβιήκαηα θαζψο θαη ηνπο κειινληηθνχο ζηφρνπο γηα 

θάζε εηαηξία ρσξηζηά, ζχκθσλα πάληα κε ηε γλψκε ησλ πειαηψλ ηεο θαη ηε  

γλψκε ησλ πειαηψλ ησλ αληαγσληζηψλ ηεο νη νπνίνη ζα θαζνξίζνπλ ηε 

ζπλνιηθή εηθφλα ηνπ θιάδνπ. 

 

 

4.3  Γηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο 

 

4.3.1  Βαζηθά ζηνηρεία 

 

Ο θαζνξηζκφο ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο απνηειεί έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα 

βήκαηα γηα ηνλ ζρεδηαζκφ κίαο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο. Ο φξνο «δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο»  ζπρλά αλαθέξεηαη σο ραξαθηεξηζηηθφ (attribute), κέηξν απφδνζεο 

(measure of performance) ή θξηηήξην (criterion). Ζ κέζνδνο MUSA+, φπσο είδακε θαη 

ζην 3ν θεθάιαην, απαηηεί ηνλ θαζνξηζκφ ελφο ζπλφινπ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο νη 

νπνίεο λα απνηεινχλ κηα ζπλεπή νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ κε ηηο ηδηφηεηεο ηεο κνλνηνλίαο 

(monotonicity), ηεο πιεξφηεηαο ( exhaustiveness) θαη ηνπ κε πιενλαζκνχ (non-

redudancy). 

Σν ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ, φπσο θαη ε ηεξαξρηθή δνκή πνπ ζρεκαηίδνπλ ζα πξέπεη λα 

είλαη (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

1. Οπζηψδεο (essential), ψζηε λα ππνδειψλεη ζπγθεθξηκέλεο επηπηψζεηο, φζνλ 

αθνξά βαζηθνχο ιφγνπο ελδηαθέξνληνο ηνπ πξνβιήκαηνο απφθαζεο. 

 

2. Διέγμηκε (controllable), κε ζηφρν ηελ επηινγή κφλν ησλ ζπλεπεηψλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηηο ελέξγεηεο απφθαζεο. 
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3. Πιήξεο (complete), ψζηε λα ζπκπεξηιακβάλνληαη φιεο νη πηζαλέο φςεηο ησλ 

επηπηψζεσλ ησλ ελεξγεηψλ απφθαζεο. 

 

4. Μεηξήζηκε (measurable), κε ζηφρν ηνλ αθξηβή νξηζκφ ησλ θξηηεξίσλ θαη ηνλ 

θαζνξηζκφ ηνπ βαζκνχ απφδνζήο ηνπο. 

5. Λεηηνπξγηθή (operational), ψζηε λα εζηηάδεηαη ε αλάιπζε ηεο απφθαζεο, κε 

βάζε ην δηαζέζηκν ρξφλν θαη πξνζπάζεηα. 

 

6. Απνζπλζέζηκε (decomposable), ψζηε λα επηηξέπεηαη ε αλάιπζε 

κεκνλσκέλσλ ζηνηρείσλ ηεο ηεξαξρηθήο δνκήο. 

 

7. Με πιενλαζηηθή (non-redundant), ψζηε λα απνθεχγνληαη επηθαιχςεηο 

πηζαλψλ ζπλεπεηψλ. 

 

8. Πεξηεθηηθή (concise), κε ζηφρν ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ απαηηνχκελσλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ γηα ηελ αλάιπζε ηεο απφθαζεο. 

 

9. Καηαλνεηή (understandable), ψζηε λα δηεπθνιχλεηαη ε εθκεηάιιεπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο απφθαζεο. 

 

Καηά ηε δηαδηθαζία θαζνξηζκνχ ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο ζα πξέπεη λα δίλεηαη 

ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηα αθφινπζα επηκέξνπο ζεκεία (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

1. Γε ζα πξέπεη λα ζπγρένληαη νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο κε ηα θξηηήξηα 

απφθαζεο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

Δηδηθά γηα ηελ πεξίπησζε ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, ν πειάηεο έρεη ηε 

γλψζε ηεο ρξήζεο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο εμππεξέηεζεο απφ ηελ εηαηξία. 

 

2. ΢ε γεληθέο γξακκέο νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο απνηεινχληαη απφ ηα θξηηήξηα 

ζπλαιιαγήο (transaction attributes), ηα νπνία αθνξνχλ ραξαθηεξηζηηθά φπνπ 

ν πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή-επηθνηλσλία κε ηελ επηρείξεζε θαη θξηηήξηα 

εηθφλαο (image attributes), ηα νπνία αλαθέξνληαη ζε ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

αμηνινγνχληαη απφ ηνλ πειάηε ρσξίο άκεζε επηθνηλσλία κε ηελ εηαηξία. Ζ 

δηαθνξνπνίεζε απηή ζα πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε, δεδνκέλνπ φηη ηα 

θξηηήξηα εηθφλαο ελδέρεηαη λα επεξεάδνπλ ηελ αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε γηα ηα 

θξηηήξηα ζπλαιιαγήο. 

 

3. Ζ νιηθή ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κία νιηθή δηάζηαζε 

αμηνιφγεζεο, ε νπνία ζα πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλεηαη πάληνηε ζε έλα 

εξσηεκαηνιφγην έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, δεδνκέλνπ φηη πξνζθέξεη κία 

επηπιένλ κεηαβιεηή γηα ζηαηηζηηθή ή άιιε αλάιπζε θαη επίζεο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα ειέγρνπ ησλ απαληήζεσλ ησλ πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο. 
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4.3.2  Δπηινγή δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο 

 

Όπσο πξναλαθέξακε, ε ζσζηή επηινγή ησλ δηαζηάζεσλ (θξηηεξίσλ) ηθαλνπνίεζεο 

απνηειεί βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηε ζσζηή εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

θαη ηελ εμαγσγή ρξήζηκσλ ζπκπεξαζκάησλ γηα ην ππφ αμηνιφγεζε πξντφλ ή 

ππεξεζία.  

΢ηελ πεξίπησζε ηεο κεζφδνπ MUSA+ ε επηινγή ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο έρεη 

έλα κεγαιχηεξν βαζκφ δπζθνιίαο πνπ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη νη δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο λαη κελ αλαθέξνληαη ζε έλα θνηλφ πξντφλ ή ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξεηαη απφ έλα ζχλνιν αληαγσληζηηθψλ κεηαμχ ηνπο επηρεηξήζεσλ ή 

νξγαληζκψλ, αιιά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ηα πξντφληα απηά έρνπλ θάπνηα δηαθνξεηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πνιιέο θνξέο απνηεινχλ θαη ην αληαγσληζηηθφ ηνπο 

πιενλέθηεκα.  

Ζ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία έρεη σο ζηφρν ηελ πξαγκαηνπνίεζε κίαο έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο γηα ην θαηαλαισηηθφ αιεχξη, κε ζθνπφ ηελ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα ζηελ πφιε ησλ 

Υαλίσλ. Γηα ην ιφγν απηφ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ ζα επηιεγνχλ πξέπεη λα 

αθνξνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα πνπ ζπκβάινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

γηα ην πξντφλ θαηαλαισηηθφ αιεχξη.  

Ζ επηινγή ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα γίλεη κε ηέηνηνλ ηξφπν ψζηε λα 

δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ θαηαλαισηή λα αμηνινγήζεη αληηθεηκεληθά ην αιεχξη πνπ 

ρξεζηκνπνηεί. Δπηπιένλ, ιφγσ ηνπ φηη δελ εμεηάδνπκε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ αιιά 

πνιιά πξντφληα ηνπ ίδηνπ θιάδνπ, δελ κπνξνχκε λα επηθεληξσζνχκε ζε ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θάζε πξντφληνο. Απηφ ζα απαηηνχζε απφ ηνλ εξσηψκελν λα 

αθηεξψζεη πνιχ ρξφλν ζηελ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πξάγκα πνπ δελ 

είλαη επηζπκεηφ ζηελ δηεμαγσγή κίαο έξεπλαο γηα λα κελ θνπξάζεη ηνπο εξσηεζέληεο. 

Σν ζεκαληηθφηεξν φκσο πξφβιεκα ζε απηή ηελ πεξίπησζε, ζα ήηαλ ζηελ κεηέπεηηα 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ θαζψο ζα αληηκεησπίδνληαλ πξφβιεκα ζηε ζχγθξηζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηα επηκέξνπο πξντφληα. Απηφ ζα ζπλέβαηλε 

γηαηί ηα πξνο εμέηαζε ραξαθηεξηζηηθά δελ ζα αλαθέξνληαλ ζην ζχλνιν ησλ 

πξντφλησλ, αιιά ζα απνηεινχζαλ ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά θάζε πξντφληνο 

μερσξηζηά πνπ δελ ζα ππήξραλ ζηα ππφινηπα.  

Λακβάλνληαο ππφςε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο 

έξεπλαο, επηιέμακε ηέζζεξηο (4) δηαζηάζεηο (θξηηήξηα) ηθαλνπνίεζεο πνπ αθνξνχλ 

ηελ πνηφηεηα ηνπ αιεπξηνχ, ηελ ηηκή ηνπ, ηελ θήκε-αμηνπηζηία θαη ηέινο ηε 

ζπζθεπαζία ηνπ πξντφληνο. Πην αλαιπηηθά ηα θξηηήξηα απηά παξνπζηάδνληαη 

παξαθάησ: 

1. Πνηφηεηα: αλαθέξεηαη ζηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο 

πνπ παξάγεηαη κε ηε ρξήζε αιεπξηνχ θαζψο ην αιεχξη ζαλ πξντφλ δελ 

θαηαλαιψλεηαη πνηέ κφλν ηνπ αιιά ζαλ ζπζηαηηθφ γηα ηελ παξαγσγή 

θάπνηνπ πξντφληνο. 

 

2. Σηκή- Πξνζθνξέο: ην αιεχξη απνηειεί έλα πξντφλ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζαλ 

ζπζηαηηθφ ζε πάξα πνιιά παξαζθεπάζκαηα. Σν γεγνλφο απηφ ζε ζπλδπαζκφ 

κε ην φηη ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο γεχζεο δελ ην δηαθνξνπνηεί απφ ηνλ 
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αληαγσληζκφ, θάλεη ην θξηηήξην ηεο ηηκήο αξθεηά ζεκαληηθφ γηα ηνλ 

θαηαλαισηή. Πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ παίδνπλ θαη νη 

πξνζθνξέο πνπ απνθαζίδνπλ λα θάλνπλ νη εηαηξίεο γηα λα γίλεη πην 

αληαγσληζηηθφ ην πξντφλ ηνπο. 

3. Φήκε-Αμηνπηζηία: αλαθέξεηαη ζηελ εηθφλα πνπ ππάξρεη ζηελ αγνξά κεηαμχ 

ησλ θαηαλαισηψλ γηα ην πξντφλ θαη ζην θαηά πφζν απηή ε εηθφλα 

αληαπνθξίλεηαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. 

4. ΢πζθεπαζία: αθνξά θπξίσο ην πφζν αλζεθηηθή είλαη ε ζπζθεπαζία ψζηε λα 

κελ ράλεηαη πξντφλ θαηά ηε κεηαθνξά αιιά θαη λα κελ αιινηψλεηαη ην πξντφλ  

θαηά ηελ απνζήθεπζε ζην ξάθη ηνπ ζπηηηνχ. Δπίζεο, αθνξά ηελ πνζφηεηα 

πνπ πεξηέρεη ε ζπζθεπαζία  θαη ην πιηθφ απφ ην νπνίν είλαη θαηαζθεπαζκέλε. 

΢ηελ κεγάιε πιεηνςεθία ηνπο φκσο, νη ζπζθεπαζίεο ζηα ξάθηα ησλ super-

markets είλαη ράξηηλεο. 

 

 

4.4  ΢ρεδηαζκφο εξσηεκαηνινγίνπ 

 

4.4.1  Βαζηθέο αξρέο ζρεδηαζκνχ εξσηεκαηνινγίνπ 

 

 Ο ζρεδηαζκφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ έηζη ψζηε λα έρεη κία ζσζηή δνκή θαη 

πεξηερφκελν απνηειεί ην ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα επηηπρίαο κίαο έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο. Μέζσ απηνχ επηηπγράλεηαη ε επηθνηλσλία πειαηψλ θαη επηρείξεζεο θαη 

δίλεηαη ζε απηήλ ε δπλαηφηεηα λα πξνβεί ζηηο απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

ψζηε λα βειηηψζεη ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. 

Σν εξσηεκαηνιφγην κίαο νπνηαζδήπνηε έξεπλαο αγνξάο ζα πξέπεη ζε γεληθέο 

γξακκέο λα ηεξεί ηηο αθφινπζεο βαζηθέο αξρέο (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

1. Σν εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα είλαη απιφ, ψζηε λα κελ ππάξρνπλ 

πξνβιήκαηα θαηαλφεζεο απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

2. Οη εξσηήζεηο πνπ πεξηιακβάλεη πξέπεη λα είλαη ζπγθεθξηκέλεο, ψζηε λα 

ειαρηζηνπνηείηαη ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο ζχγρπζεο. 

 

3. Ζ δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζα πξέπεη λα θαζηζηά εχθνιε ηε ζπκπιήξσζή 

ηνπ, ψζηε αθελφο λα κεγηζηνπνηείηαη ε αληαπφθξηζε ησλ πειαηψλ θαη 

αθεηέξνπ λα δηαζθαιίδεηαη ε εγθπξφηεηα ηεο ζπιιεγφκελεο πιεξνθνξίαο. 

 

Έλα εξσηεκαηνιφγην έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, ζε γεληθέο γξακκέο, είλαη δπλαηφλ λα 

απνηειείηαη  απφ ηα αθφινπζα ηκήκαηα (Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000): 

1. Δηζαγσγή: ΢ην ηκήκα απηφ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αηηηνινγείηαη ν ιφγνο 

δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν έρεη επηιεγεί ν 
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ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο, θαζψο θαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν ζα πξέπεη ν 

πειάηεο λα ζπκκεηάζρεη ζηελ έξεπλα. 

 

2. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία: Οη εξσηήζεηο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην 

ζπγθεθξηκέλν ηκήκα αθνξνχλ ζηα βαζηθά δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

δείγκαηνο ησλ πειαηψλ φπσο θχιν, ειηθία, νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, θιπ. Με 

ηηο πιεξνθνξίεο απηέο είλαη δπλαηή ε ηκεκαηνπνίεζε θαη ε πεξεηαίξσ 

αλάιπζε ηνπο δείγκαηνο.  

 

3. Δξσηήζεηο ηθαλνπνίεζεο: Σν βαζηθφ απηφ ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

πεξηιακβάλεη ηηο εξσηήζεηο πνπ αλαθέξνληαη ζηε ζπλνιηθή θαη ζηηο 

επηκέξνπο κεηξήζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γηα θάζε πξντφλ πνπ 

αγνξάδνπλ, κε βάζε ηηο δηαζηάζεηο θαη ηηο θιίκαθεο κέηξεζεο πνπ έρνπλ 

νξηζζεί. 

 

4. Δξσηήζεηο ζπκπεξηθνξάο: Οη ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο αλαθέξνληαη ζηε 

γεληθφηεξε ζηάζε θαη ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, φζνλ αθνξά ζηελ 

ηθαλνπνίεζε πνπ απνθνκίδνπλ απφ ηελ εηαηξία, φπσο γηα παξάδεηγκα αλ 

ζθνπεχνπλ λα πξνηηκήζνπλ μαλά ή λα ζπζηήζνπλ ζε άιινπο θαηαλαισηέο ηα 

παξερφκελα πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

 

Έλα αξθεηά ζεκαληηθφ ζεκείν ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ πξέπεη λα πξνζερζεί 

ηδηαίηεξα είλαη ε αιιεινπρία ησλ εξσηήζεσλ. Γεληθά, ζα πξέπεη νη απιέο εξσηήζεηο, 

νη νπνίεο ζπκπιεξψλνληαη εχθνια ρσξίο ηδηαίηεξε πξνζπάζεηα λα πξνεγνχληαη 

ψζηε ν εξσηψκελνο λα κπαίλεη ζηαδηαθά ζην θιίκα ηεο έξεπλαο.  

 

4.4.2  Δξσηεκαηνιφγην 

 

Όπσο πξναλαθέξακε ν ζσζηφο ζρεδηαζκφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη απαξαίηεηνο 

γηα ηε ζπιινγή αμηφπηζησλ δεδνκέλσλ γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ γηα ην πξντφλ πνπ εμεηάδνπκε.  

Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζε super markets ηεο πφιεο ησλ Υαλίσλ, κε ηε κέζνδν 

ησλ πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ. Οη εξσηήζεηο πνπ πεξηιακβάλεη ην εξσηεκαηνιφγην 

είλαη απιέο, θιεηζηνχ ηχπνπ ψζηε λα είλαη εχθνιε ε θαηαλφεζε απφ ηνπο 

εξσηψκελνπο.  

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξα κέξε. Αλαιπηηθά ηα 

κέξε απηά είλαη ηα παξαθάησ: 

 ΜΔΡΟ΢ Α - ΢ηνηρεία ησλ εξσηεζέλησλ: ΢ε απηφ ην κέξνο πεξηιακβάλνληαη 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηεζέλησλ . Πην 

ζπγθεθξηκέλα νη εξσηήζεηο αθνξνχλ:   
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i. ηελ ειηθία 

ii. ηνλ αξηζκφ κειψλ νηθνγέλεηαο 

iii. ην επίπεδν κφξθσζεο 

iv. ηελ επαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα 

 

 ΜΔΡΟ΢ B - ΢ηνηρεία γηα ην αιεχξη: ΢ηφρνο καο ζε απηφ ην κέξνο είλαη λα 

ζπιιέμνπκε δεδνκέλα γηα ηελ αγνξά αιεπξηνχ ζχκθσλα κε ηηο επηινγέο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Οη εξσηήζεηο πεξηιακβάλνληαη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηεζέλησλ . Πην ζπγθεθξηκέλα νη εξσηήζεηο 

αθνξνχλ:   

i. ηελ πνζφηεηα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδεη εβδνκαδηαία 

ii. γηα πνηα ρξήζε πξννξίδεηαη ην αιεχξη πνπ αγνξάδεη 

iii. ηη ηχπνπ αιεχξη ή κίγκα αιεπξηνχ αγνξάδεη ζπλήζσο 

iv. πνηνο είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ 

επηινγή ηνπο 

v. πνηεο κάξθεο αγφξαζαλ ηνπο ηειεπηαίνπο κήλεο 

 

 ΜΔΡΟ΢ Γ – Έξεπλα ηθαλνπνίεζεο: ΢ε απηφ ην κέξνο ν εξσηψκελνο θαιείηαη λα 

δειψζεη πφζν ηθαλνπνηεκέλνο είλαη απφ ην πξντφλ, ηφζν γηα ηα επηκέξνπο 

θξηηήξηα φζν θαη νιηθά γηα ην πξντφλ ή ηα πξντφληα πνπ αγνξάδεη. ΢ηελ εθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηήζεθε πεληαβάζκηα ιεθηηθή θιίκαθα 

ηθαλνπνίεζεο θαη ε νπνία είλαη:  

i. Απφιπηα Ηθαλνπνηεκέλνο (ΑΗ) 

ii. Πνιχ Ηθαλνπνηεκέλνο (ΠΗ) 

iii. Ηθαλνπνηεκέλνο (Η) 

iv. Λίγν Ηθαλνπνηεκέλνο (ΛΗ) 

v. Καζφινπ Ηθαλνπνηεκέλνο (ΚΗ) 

        

Οιφθιεξν ην εξσηεκαηνιφγην παξνπζηάδεηαη ζην παξάξηεκα «Β» απηήο ηεο 

εξγαζίαο. 
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5.  Πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε 

 

5.1  Δηζαγσγή 

 

΢ηφρνο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θεθαιαίνπ είλαη ε παξνπζίαζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

δείγκαηνο ησλ θαηαλαισηψλ πνπ ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα γηα ηελ εθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζήο ηνπο γηα ην πξντφλ αιεχξη.  

Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηέιε Γεθεκβξίνπ ηνπ 2012 έσο αξρέο Ηαλνπαξίνπ 

ηνπ 2013 ζε 6 super markets ηεο πφιεο ησλ Υαλίσλ θαη ιίγν έμσ απφ απηήλ. Ζ 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο έγηλε ζε δηάθνξεο ψξεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο έηζη 

ψζηε λα θαιχπηνληαη φιεο νη ψξεο ιεηηνπξγίαο ησλ super markets θαη λα έρνπκε ηε 

δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο κε φιεο ηηο νκάδεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ.  

 

5.2  Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία έξεπλαο  

  

΢ηελ παξάγξαθν απηή ζα αλαιχζνπκε ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο ησλ 

εξσηεζέλησλ. Αξρηθά λα αλαθέξνπκε φηη δελ εμεηάζακε ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ 

θαζψο ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ αγνξαζηψλ αιεπξηνχ είλαη γπλαίθεο πξάγκα 

πνπ επηβεβαηψζεθε θαη θαηά ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο.  

΢ηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ ζπλνιηθά 305 άηνκα απφ ηα νπνία ην 0,66% είλαη άηνκα κε 

ειηθία κηθξφηεξε ησλ 20 εηψλ, ην 6,23% άηνκα κε ειηθία 21 έσο 30 εηψλ ελψ άηνκα 

κε ειηθία κεγαιχηεξε ησλ νγδφληα εηψλ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα κε πνζνζηφ 

1,31%. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ (33,11%) είλαη ειηθίαο 41 έσο 50 

εηψλ, ελψ ην 20,98% έρεη ειηθία απφ 31 έσο 40 εηψλ. Δπίζεο ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα άηνκα ειηθίαο 51 έσο 60 εηψλ ζε πνζνζηφ 20,66%, άηνκα ειηθίαο 61 έσο 70 

ζε πνζνζηφ 12,46% ελψ ζε πνζνζηφ 4,59% ζπκκεηείραλ άηνκα ειηθίαο 71 έσο 80 

εηψλ (Πίλαθαο Γ.1 Παξαξηήκαηνο «Γ» θαη ΢ρήκα 5.1). 

Όζνλ αθνξά ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηεζέλησλ (Πίλαθαο Γ.2 Παξαξηήκαηνο 

«Γ» θαη ΢ρήκα 5.2), ε πιεηνςεθία (47,21%) είλαη απφθνηηνη Γπκλαζίνπ/Λπθείνπ ελψ 

ην 12,79% έρεη ιάβεη πξσηνβάζκηα εθπαίδεπζε. Κάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ 

ζπνπδψλ ή δηδαθηνξηθνχ είλαη ην 5,57% ησλ εξσηεζέλησλ  ελψ ηξηηνβάζκηα 

εθπαίδεπζε έρεη ιάβεη ην 34,43%. 

΢εκαληηθφ ξφιν ζηελ πνζφηεηα θαηαλάισζεο αιεπξηνχ έρνπλ ηα κέιε απφ ηα νπνία 

απνηειείηαη κία νηθνγέλεηα. ΢ην παξαθάησ ζρήκα (΢ρήκα 5.3) θαίλεηαη ν αξηζκφο ησλ 

κειψλ ηεο νηθνγέλεηαο ησλ εξσηεζέλησλ. Παξαηεξνχκε φηη κνλνκειήο νηθνγέλεηεο 

ζπλαληάκε ζε πνζνζηφ 6,23% ελψ ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ (41,97%) έρεη 

νηθνγέλεηα πνπ απνηειείηαη απφ 4 κέιε. Σν 16,72% απνηεινχλ νηθνγέλεηεο κε δχν 
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κέιε ελψ ηξία κέιε έρνπλ νηθνγέλεηεο ζε πνζνζηφ 17,05%. Απφ πέληε έσο επηά κέιε 

έρνπλ νηθνγέλεηεο ζε πνζνζηφ 18,03%. 

 

 

΢ρήκα 5.1: Ζιηθηαθή θαηαλνκή εξσηεζέλησλ 

 

΢ρήκα 5.2: Δπίπεδν κφξθσζεο εξσηεζέλησλ 

΢ηελ ζπλέρεηα εμεηάζακε ηελ επαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα ησλ εξσηεζέλησλ. 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 5.4 ε πιεηνςεθία (31,80%) δήισζε φηη εξγάδνληαη σο 

ηδησηηθνί ππάιιεινη ελψ φπσο ήηαλ αλακελφκελν έλα πνζνζηφ 21,97% θαηέρνπλ νη 

λνηθνθπξέο. Αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη δεκφζηνη ππάιιεινη θαη ζπληαμηνχρνη 

ζπλαληψληαη ζην ίδην πνζνζηφ (12,79%). Σν 7,87% δήισζαλ ειεχζεξνη 

επαγγεικαηίεο ελψ ην πνζνζηφ ησλ θνηηεηψλ ήηαλ κφιηο 3,28%. Σν πνζνζηφ ησλ 

αλέξγσλ είλαη ηεο ηάμεο ηνπ 5,25%. 
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΢ρήκα 5.3: Αξηζκφο κειψλ νηθνγέλεηαο 

 

 

΢ρήκα 5.4: Δπαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα εξσηεζέλησλ 

 

 

5.3  ΢ηνηρεία έξεπλαο γηα ην αιεχξη 

 

΢ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ην δεχηεξν κέξνο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηα ζηνηρεία γηα ην αιεχξη.  

΢ην ΢ρήκα 5.5 παξνπζηάδεηαη ε θαηά κέζν φξν πνζφηεηα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ 

νη εξσηεζέληεο ηελ εβδνκάδα. Παξαηεξνχκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ απηψλ 
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(63,28%), αγνξάδεη έσο 1 θηιφ αιεπξηνχ ηελ εβδνκάδα ελψ αληίζεηα πνιχ κηθξφ είλαη 

ην πνζνζηφ (2,30%) απηψλ πνπ αγνξάδνπλ πάλσ απφ 4 θηιά εβδνκαδηαίσο. Σν 

23,28% αγνξάδεη αιεχξη ζε πνζφηεηα απφ 1 έσο 2 θηιά εβδνκαδηαίσο ελψ απφ 2 

έσο 4 θηιά αγνξάδεη ην 11,15% ησλ εξσηεζέλησλ.  

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε ρξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη ην αιεχξη πνπ 

αγνξάδνπλ νη εξσηεζέληεο. Σν ΢ρήκα 5.6 θαη ν Πίλαθαο Γ.6 (Παξάξηεκα «Γ») έρνπλ 

ηελ ηδηαηηεξφηεηα φηη δελ αζξνίδνπλ ζην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ αιιά ζην ζχλνιν 

ησλ απαληήζεσλ (857 απαληήζεηο) ιφγσ ηνπ φηη θάζε έλαο απφ ηνπο πειάηεο πνπ 

εξσηήζεθαλ δελ αγνξάδεη αιεχξη γηα λα ην ρξεζηκνπνηήζεη γηα έλαλ κφλν ζθνπφ 

αιιά ζπλήζσο παξαζθεπάδνπλ παξαπάλσ απφ έλα πξντφληα. Όπσο θαίλεηαη, ην 

22,87% ησλ απαληήζεσλ ήηαλ φηη αγνξάδνπλ αιεχξη γηα λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ 

ζηελ παξαζθεπή θέηθ ελψ κφλν ην 1,52% ησλ απαληήζεσλ ήηαλ φηη θηηάρλνπλ 

ηζνπξέθη ζην ζπίηη. Μεγάιν ήηαλ θαη ην πνζνζηφ (19,72%) απηψλ πνπ απάληεζαλ φηη 

ρξεζηκνπνηνχλ ην αιεχξη γηα λα θηηάμνπλ πίηεο ή θχιιν. Δπίζεο, γιπθά 

παξαζθεπάδεη ην 16,22% ελψ ην πνζνζηφ ησλ απαληήζεσλ πνπ αλαθέξεηαη ζηε 

ρξήζε αιεπξηνχ ζην ηεγάληζκα είλαη 11,79%.  Σν 11,55% ησλ απαληήζεσλ ήηαλ γηα 

ηελ παξαζθεπή πίηζαο, ελψ ην 8,52% γηα θνπινπξάθηα. Σέινο, νη απαληήζεηο πνπ 

αθνξνχλ ζην ςσκί  αληηζηνηρνχλ ζην 7,82% ηνπ ζπλφινπ.  

 

΢ρήκα 5.5: Πνζφηεηα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ αλά εβδνκάδα 

Όζνλ αθνξά ηνλ ηχπν αιεπξηνχ ή κίγκα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ ζπλήζσο (΢ρήκα 

5.7), ην 42,22% ησλ απαληήζεσλ αληηζηνηρεί ζην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο θαη ην 

21,78% ζηε θαξίλα πνπ είλαη θαη ηα δχν κεγαιχηεξα πνζνζηά. Αθνινπζνχλ ην 

καιαθφ θαη ζθιεξφ αιεχξη κε πνζνζηά 8,59% θαη 5,33% αληίζηνηρα. ΢ην αιεχξη 

νιηθήο άιεζεο αληηζηνηρεί 4,89% ησλ απαληήζεσλ, ελψ ην 3,56% αλαθέξεηαη ζην 

πνζνζηφ ησλ απαληήζεσλ πνπ αθνξνχλ ην κίγκα γηα ςσκί. Σν 3,41% θαη 3,11% 

είλαη αληίζηνηρα ηα πνζνζηά πνπ αθνξνχλ ην κίγκα γηα πίηζα θαη ην αιεχξη γηα 

ηεγάληζκα. Σν κίγκα γηα ηζνπξέθη θαη ην βηνινγηθφ αιεχξη θαηαιακβάλνπλ ην ίδην 

πνζνζηφ 1,63% ελψ ηα πνζνζηά γηα κίγκα γηα θέηθ θαη πίηεο είλαη 1,33% θαη 1,93% 

αληίζηνηρα. 
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΢ρήκα 5.6: Υξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη ην αιεχξη πνπ αγνξάδνπλ 

 

 

΢ρήκα 5.7: Σχπνο ή κίγκα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ ζπλήζσο 

΢ην ζρήκα 5.8 παξνπζηάδεηαη ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηνπο 

εξσηεζέληεο ζηελ επηινγή αιεπξηνχ. Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ (30,82%) 

αγνξάδεη αιεχξη ζθεπηφκελε ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο πνπ αγνξάδεη ελψ, ην 

20,33% ζεσξεί φηη ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο ζηελ επηινγή αιεπξηνχ είλαη ε ηηκή 

πψιεζήο ηνπ. Σν 19,34% αγνξάδεη αιεχξη βάζε ηνπ ηφπνπ πξνέιεπζήο ηνπ 

ζηεξίδνληαο ηα θξεηηθά πξντφληα. Ο ακέζσο ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ 

επεξεάδεη ηνπο εξσηψκελνπο  κε πνζνζηφ 17,05%, είλαη ε ζπλήζεηα θαηαλάισζεο 

κίαο ζπγθεθξηκέλεο κάξθαο. Σν 7,87% ησλ εξσηεζέλησλ αγνξάδεη αιεχξη αλάινγα 

κε ηε ρξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη ελψ, γηα ην 4,59% ν ζεκαληηθφηεξνο 

παξάγνληαο ζηελ επηινγή αιεπξηνχ είλαη νη πξνζθνξέο πνπ βξίζθνπλ ζηα super 
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markets. Σέινο, ε ζπζθεπαζία δελ ζεσξείηαη θαζφινπ ζεκαληηθφο παξάγνληαο 

θπξίσο ιφγσ ηνπ φηη δελ παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ 

εηαηξηψλ.  

 

΢ρήκα 5.8: ΢εκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ επηινγή αιεπξηνχ 

 

5.4 Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 

5.4.1  Πξνηηκήζεηο θαηαλαισηψλ 

 

Μέζσ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, νη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα εθθξάζνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπο γηα ην πξντφλ ή ηα πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ. Έηζη, απφ ηνπο 

305 εξσηεζέληεο πνπ ζπκκεηείραλ ζπλνιηθά έρνπκε 655 απαληήζεηο γεγνλφο πνπ 

νθείιεηαη ζην φηη ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ ρξεζηκνπνηεί παξαπάλσ απφ έλα 

πξντφληα αιεπξηνχ. ΢χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο απηέο πξνθχπηεη κία εθηίκεζε γηα 

ηελ θαηάζηαζε ηεο αγνξάο αιεπξηνχ γηα ηελ πφιε ησλ Υαλίσλ γηα ηελ πεξίνδν πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ε έξεπλα δειαδή, ηέιε Γεθεκβξίνπ 2012 θαη αξρέο Ηαλνπαξίνπ 

2013. Αλαιπηηθά ηα πξνηηκήζεηο ηνπ δείγκαηνο παξνπζηάδνληαη ζην ζρήκα 5.9 θαη 

5.10 φπνπ παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα αλά εηαηξία θαη αλά πξντφλ αληίζηνηρα. 

Παξαηεξψληαο ην ΢ρήκα 5.9 βιέπνπκε φηη ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο Μχινη Κξήηεο 

έρνπλ θεξδίζεη  ηελ πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ ζε πνζνζηφ πνπ αληηζηνηρεί ζην 

56,34%. Ζ εηαηξία Αιιαηίλε θαηέρεη ην 12,67% ελψ, 12,37% είλαη ην πνζνζηφ πνπ 

αληηζηνηρεί ζηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ. ΢ηελ ηέηαξηε ζέζε 

βξίζθεηαη ε εηαηξία Γηψηεο κε πνζνζηφ 9,16% ελψ, αθνινπζνχλ ηα πξντφληα Δινκάο 

ηεο αιπζίδαο ΗΝΚΑ κε πνζνζηφ 5,19%. ΢ηελ έθηε ζέζε κε πνζνζηφ 2,29% 

ζπλαληάκε ηα πξντφληα Spar ηεο αιπζίδαο Υαιθηαδάθεο θαη κε κηθξή δηαθνξά 

(πνζνζηφ 1,98%) ζηελ ηειεπηαία ζέζε βξίζθνληαη ηα πξντφληα ΑΒ (Βαζηιφπνπινο). 
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΢ρήκα 5.9: Πξνηηκήζεηο θαηαλαισηψλ αλά εηαηξία 

Όζνλ αθνξά ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ αλά πξντφλ, παξαηεξψληαο ην 

΢ρήκα 5.10, δηαπηζηψλνπκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 35,57% αλήθεη ζην αιεχξη 

γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ Κξήηεο. ΢ηε δεχηεξε ζέζε κε πνζνζηφ 8,40% 

βξίζθεηαη ην πξντφλ Φαξίλα θαη ζηελ ηξίηε ην αιεχξη Μαιαθφ κε πνζνζηφ 8,09% θαη 

ηα δχν απφ ηελ εηαηξία Μχινη Κξήηεο. Με πνζνζηφ 7,48% ην πξντφλ Φαξίλα ηεο 

Γηψηεο θαηέρεη ηελ ηέηαξηε ζέζε ελψ, ιίγν πην θάησ βξίζθεηαη αιεχξη γηα φιεο ηηο 

ρξήζεηο ηεο Αιιαηίλε κε πνζνζηφ 7,18%. Ίδην πνζνζηφ 5,19% θαηέρνπλ ηα πξντφληα 

Φαξίλα ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ θαη ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο Δινκάο ηεο 

αιπζίδαο ΗΝΚΑ. ΢ηελ επφκελε ζέζε βξίζθεηαη ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ 

Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ κε πνζνζηφ 4,89% θαη ζηε ζπλέρεηα ε Φαξίλα ηεο Αιιαηίλε 

κε 4,58%. ΢ηε δέθαηε ζέζε κε πνζνζηφ 3,21% ζπλαληάκε ην Μίγκα γηα ςσκί ησλ 

Μχισλ Κξήηεο θαη ζηελ ελδέθαηε κε πνζνζηφ 2,29% ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

Spar ηεο αιπζίδαο Υαιθηαδάθεο. Με πνζνζηφ θάησ ηνπ 2% ζπλαληάκε ηα ππφινηπα 

πξντφληα πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαλ ζηελ έξεπλα. Ηδηαίηεξα ρακειά είλαη ηα πνζνζηά 

ησλ εηαηξηψλ ΑΒ (Βαζηιφπνπινο), Αιιαηίλε θαη Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ γηα ηα 

ππφινηπα πξντφληα πνπ πξνζθέξνπλ. 

Απφ ηηο παξαηεξήζεηο απηέο πξνθχπηεη φηη ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο θαηέρεη ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ πξνηίκεζεο 58,48% ελψ, αθνινπζεί ε Φαξίλα κε πνζνζηφ 

25,65%. 
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΢ρήκα 5.10: Πξνηηκήζεηο θαηαλαισηψλ αλά πξντφλ 

 

5.4.2  Οιηθή θαη κεξηθή ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 

΢ηνπο Πίλαθεο Γ.11 θαη Γ.12 ηνπ Παξαξηήκαηνο «Γ», παξνπζηάδνληαη ηα 

απνηειέζκαηα γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ εξσηεζέλησλ γηα ην ζχλνιν ησλ 

πξντφλησλ ζηνλ θιάδν ηνπ αιεπξηνχ, ηφζν γηα ηα επηκέξνπο θξηηήξηα φζν θαη γηα ηελ 

νιηθή ηθαλνπνίεζε.  ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ζρεκαηηθά ηα απνηειέζκαηα 

ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε θξηηήξην.  

 

΢ρήκα 5.11: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε γηα ην θξηηήξην «Πνηφηεηα»  

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 5.8, ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο ζηελ επηινγή αιεπξηνχ 

είλαη ε πνηφηεηά ηνπ. Δπίζεο, απφ ην ΢ρήκα 5.11 παξαηεξνχκε φηη ην 48,70% ησλ 
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θαηαλαισηψλ είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ αιεπξηνχ πνπ 

πξνζθέξεηαη πξνο θαηαλάισζε ζηα super markets ησλ Υαλίσλ ελψ, κφλν ην 0,61% 

δήισζε θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλν. Απιά ηθαλνπνηεκέλνη δήισζαλ νη θαηαλαισηέο ζε 

πνζνζηφ 19,39% θαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη ζε πνζνζηφ 2,44%. Αμηνζεκείσην είλαη ην 

γεγνλφο φηη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ αιεπξηνχ είλαη νη 

θαηαλαισηέο ζε πνζνζηφ 28,85%. 

Όζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ ηηκή –πξνζθνξέο, πνπ ήηαλ 

θαη ν δεχηεξνο ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ επηινγή αιεπξηνχ, ζην ΢ρήκα 

5.12 παξαηεξνχκε φηη ην 50,69% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε ηθαλνπνηεκέλν, ελψ ην 

20,46% πνιχ ηθαλνπνηεκέλν. ΢ε πνζνζηφ 21,37% νη εξσηεζέληεο ζεσξνχλ φηη ε ηηκή 

ηνπ αιεπξηνχ είλαη ιίγν πςειή θαη θαηά ζπλέπεηα δήισζαλ ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ,  

ζε πνζνζηφ 1,22% θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη. Απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν απφ ην 

θξηηήξην ηεο ηηκήο είλαη ην 6,26%. 

 

΢ρήκα 5.12: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε γηα ην θξηηήξην «Σηκή-Πξνζθνξέο» 

΢ην ΢ρήκα 5.13 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηθαλνπνίεζεο γηα ην θξηηήξην ηεο 

ζπζθεπαζίαο. Φαίλεηαη φηη ζε πνζνζηφ 54,50% νη εξσηψκελνη δήισζαλ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ζπζθεπαζία ζηελ νπνία πσιείηαη ην αιεχξη, ελψ, πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλν δήισζε ην 22,90%. Απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 7,02% ζε 

αληίζεζε κε απηνχο πνπ δήισζαλ θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη θαη ήηαλ ζε πνζνζηφ 

3,97%. Λίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε ζπζθεπαζία ήηαλ νη εξσηψκελνη ζε 

πνζνζηφ11,60%. 

Σν επφκελν θξηηήξην αθνξά ηελ θήκε- αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ. ΢ην ΢ρήκα 5.14 

παξαηεξνχκε φηη ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 45,65% είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλε ελψ, απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 14,81% ησλ εξσηεζέλησλ. 

Τςειφ είλαη ην πνζνζηφ (36,79%) θαη φζσλ δήισζαλ απιά ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 

αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ, ελψ, 1,53% θαη 1,22% ήηαλ ηα πνζνζηά ησλ ιίγν 

ηθαλνπνηεκέλσλ  θαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλσλ αληίζηνηρα. 
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΢ρήκα 5.13: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε γηα ην θξηηήξην «΢πζθεπαζία» 

 

 

΢ρήκα 5.14: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε γηα ην θξηηήξην «Φήκε-Αμηνπηζηία» 

΢ην ΢ρήκα 5.15 παξνπζηάδεηαη ε νιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα ην πξντφλ 

θαηαλαισηηθφ αιεχξη, γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ. Όπσο παξαηεξνχκε  ην 46,87% 

ησλ εξσηεζέλησλ είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν απφ ην αιεχξη πνπ αγνξάδεη. Με ιίγν 

ρακειφηεξν πνζνζηφ (44,43%) ζπλαληάκε φζνπο δήισζαλ απιά ηθαλνπνηεκέλνη 

ελψ, απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη εξσηεζέληεο ζε πνζνζηφ 5,80%. Λίγν 

ηθαλνπνηεκέλνη δήισζαλ ζε πνζνζηφ 2,90% ελψ, θαλέλαο απφ ηνπο εξσηεζέληεο 

δελ δήισζε θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην πξντφλ ή ηα πξντφληα πνπ 

ρξεζηκνπνηεί γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε. 
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΢ρήκα 5.15: ΢πλνιηθά απνηειέζκαηα γηα ηελ «Οιηθή Ηθαλνπνίεζε» 

 

 

5.5  ΢ηαηηζηηθή αλάιπζε 

 

΢ηελ παξάγξαθν απηή ζα πξνζπαζήζνπκε λα παξνπζηάζνπκε ηηο πξνηηκήζεηο ζε 

αιεχξη νξηζκέλσλ νκάδσλ θαηαλαισηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα κέζα απφ θαηάιιεινπο 

πίλαθεο ζα πξνζπαζήζνπκε λα δνχκε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

νκαδνπνηψληαο ηνπο αλάινγα κε ην κνξθσηηθφ ηνπο επίπεδν, ηελ ειηθία ηνπο, ηνλ 

αξηζκφ ησλ κειψλ ηεο νηθνγέλεηάο ηνπο, ηελ πνζφηεηα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ θάζε 

εβδνκάδα θαη ηνλ ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα γηα ηελ επηινγή αιεπξηνχ. 

Όπσο παξαηεξνχκε απφ ηνλ Πίλαθα 5.14, φπνπ γίλεηαη αλάιπζε αλάινγα κε ηε 

κφξθσζε ησλ εξσηεζέλησλ δελ θαίλεηαη ζπζρέηηζε αλάκεζα ζην κνξθσηηθφ 

επίπεδν θαη ηελ πξνηίκεζε αιεπξηνχ, αλ θαη νη εηαηξίεο Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ θαη 

Αιιαηίλε θαίλεηαη λα πξνηηκψληαη απφ άηνκα πςεινχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ελψ ε 

εηαηξία Δινκάο απφ άηνκα ρακεινχ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ. Έηζη, ην 9,38% ησλ 

εξσηεζέλησλ κε κεηαπηπρηαθφ ηίηιν πξνηηκνχλ ηνπο Μχινπο Αγίνπ Γεσξγίνπ θαη ηελ 

Αιιαηίλε γηα ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο, θαη πάιη ηνπο Μχινπο Αγίνπ Γεσξγίνπ γηα 

ηε θαξίλα. Οη εξσηεζέληεο φισλ ησλ κνξθσηηθψλ επηπέδσλ δείρλνπλ κία ηδηαίηεξε 

πξνηίκεζε ζην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ Κξήηεο κε πνζνζηά πάλσ 

απφ 30%.   
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Πίλαθαο 5.14: Αλάιπζε αλά κνξθσηηθφ επίπεδν 

ΠΡΟΪΟΝ Γεκνηηθφ 
Γπκλάζην/ 
Λχθεην 

Σ.Δ.Η/ 
Α.Δ.Η 

Μεηαπηπρ./ 
Γηδαθηνξηθφ 

΢ΤΝΟΛΟ 

Μχινη Κξήηεο γηα 
φιεο ηηο ρξήζεηο 

35,62% 36,22% 35,59% 31,25% 35,57% 

Μχινη Κξήηεο 
Μαιαθφ 

10,96% 8,01% 7,63% 6,25% 8,09% 

Μχινη Κξήηεο 
Φαξίλα 
 
Μχινη Κξήηεο γηα 
ηζνπξέθη 
 

9,59% 8,01% 8,90% 6,25% 8,40% 

0% 1,60% 0,85% 0% 1,07% 

Μχινη Κξήηεο 
κίγκα γηα ςσκί 

2,74% 2,56% 3,81% 3,13% 3,21% 

 
Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

4,11% 4,17% 5,51% 9,38% 4,89% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
Μαιαθφ 

0% 0,32% 1,69% 3,13% 0,92% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
Φαξίλα 

5,48% 5,45% 4,24% 9,38% 5,19% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
γηα ηζνπξέθη 

1,37% 0,32% 0,42% 0% 0,46% 

 
Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
κίγκα γηα ςσκί 

1,37% 0,64% 1,27% 0% 0,92% 

 
Αιιαηίλε γηα φιεο 
ηηο ρξήζεηο 

6,85% 6,73% 7,63% 9,38% 7,18% 

 
Αιιαηίλε Φαξίλα 4,11% 3,85% 5,51% 6,25% 4,58% 
 
Αιιαηίλε γηα 
ηζνπξέθη 

0% 0,32% 1,27% 0% 0,61% 

 
Αιιαηίλε κίγκα γηα 
ςσκί 

2,74% 0% 0% 0% 0,31% 

 
Γηψηεο γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

0% 2,24% 1,27% 3,13% 1,68% 

 
Γηψηεο Φαξίλα 2,74% 8,01% 7,63% 12,5% 7,48% 
 
Δινκάο γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

8,22% 5,77% 3,81% 0% 5,19% 

 
Spar γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

2,74% 3,21% 1,27% 0% 2,29% 

AB γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

1,37% 1,92% 1,69% 0% 1,68% 

AB κίγκα γηα ςσκί 0% 0,64% 0% 0% 0,31% 

΢χλνιν 100% 100% 100% 100% 100% 
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Πίλαθαο 5.15: Αλάιπζε αλά ειηθηαθή νκάδα 

           ΖΛΗΚΗΑΚΖ ΟΜΑΓΑ 

ΠΡΟΪΟΝ 0-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81+ ΢ΤΝΟΛΟ 

Μχινη Κξήηεο γηα 
φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

66,67% 33,33% 39,53% 33,33% 38,14% 36,92% 31,25% 18,18% 35,57% 

Μχινη Κξήηεο 
Μαιαθφ 
 

0% 1,33% 6,98% 6,76% 8,47% 18,46% 12,5% 18,18% 8,09% 

Μχινη Κξήηεο 
Φαξίλα 
 

0% 9,33% 6,98% 9,46% 11,02% 4,62% 3,13% 9,09% 8,40% 

Μχινη Κξήηεο γηα 
ηζνπξέθη 
 

0% 1,33% 0,78% 1,80% 0% 1,54% 0% 0% 1,07% 

Μχινη Κξήηεο κίγκα 
γηα ςσκί 
 

0% 4% 2,33% 2,25% 3,39% 4,62% 6,25% 9,09% 3,21% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

0% 4% 3,88% 6,31% 5,93% 0% 9,38% 0% 4,89% 

Μχινη Αγ.  
Γεσξγίνπ Μαιαθφ 
 

0% 1,33% 0% 1,80% 0,85% 0% 0% 0% 0,92% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
Φαξίλα 
 

0% 2,67% 3,88% 7,66% 4,24% 6,15% 3,13% 0% 5,19% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
γηα ηζνπξέθη 
 

0% 0% 0% 0,90% 0% 0% 3,13% 0% 0,46% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
κίγκα γηα ςσκί 
 

0% 1,33% 0% 0,90% 1,69% 0% 3,13% 0% 0,92% 

Αιιαηίλε γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

0% 13,33% 3,88% 6,76% 8,47% 7,69% 3,13% 9,09% 7,18% 

Αιιαηίλε Φαξίλα 
 

0% 10,67% 4,65% 2,70% 3,39% 6,15% 3,13% 9,09% 4,58% 

Αιιαηίλε γηα 

Σζνπξέθη 
 

0% 0% 0,78% 0,90% 0% 0% 0% 9,09% 0,61% 

Αιιαηίλε κίγκα γηα 

ςσκί 
 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 3,13% 9,09% 0,31% 

Γηψηεο γηα φιεο ηηο 

ρξήζεηο 
 

0% 1,33% 3,88% 0,45% 1,69% 1,54% 3,13% 0% 1,68% 

Γηψηεο Φαξίλα 
 

0% 8% 9,30% 7,66% 7,63% 3,08% 6,25% 9,09% 7.48% 

Δινκάο γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

0% 5,33% 6,20% 4,95% 3,39% 7,69% 6,25% 0% 5,19% 

Spar γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

0% 1,33% 3,88% 3,15% 0,85% 1,54% 0% 0% 2,29% 

AB γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

33,33% 1,33% 2,33% 1,80% 0,85% 0% 3,13% 0% 1,68% 

AB κίγκα γηα ςσκί 0% 0% 0,78% 0,45% 0% 0% 0% 0% 0,31% 

΢χλνιν 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Όζνλ αθνξά ηηο επηινγέο ησλ εξσηεζέλησλ αλάινγα κε ηελ ειηθία ηνπο, απφ ηνλ 

Πίλαθα 5.15 παξαηεξνχκε φηη δελ ππάξρεη ηζρπξή ζρέζε ειηθίαο – πξνηίκεζεο 

αιεπξηνχ, αλ θαη ε αλάιπζε είλαη δχζθνιε ιφγσ πνιιψλ 0. Πάιη βιέπνπκε φηη ε 

πξψηε επηινγή αλεμαξηήηνπ ειηθίαο είλαη ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ 

Κξήηεο κε πνζνζηά πάλσ απφ 30%, κε ηνπο εξσηεζέληεο πάλσ απφ 80 ρξνλψλ λα 

πξνηηκνχλ εμίζνπ (18,18%) θαη ην καιαθφ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο. Σν 33,33% 
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ησλ εξσηεζέλησλ κέρξη 20 εηψλ πξνηηκάεη ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ηεο ΑΒ ελψ 

ην 13,33% ησλ αηφκσλ απφ 21 έσο 30 έδεημε πξνηίκεζε ζην αιεχξη γηα φιεο ηηο 

ρξήζεηο ηεο Αιιαηίλε. Σν 9,30% ησλ ειηθηψλ 31-40 ρξφλσλ δήισζε πξνηίκεζε ζηελ 

θαξίλα ηεο Γηψηεο ελψ, ην 9,46% θαη 11,02% ησλ εξσηεζέλησλ απφ 41 έσο 50 θαη 

απφ 51 έσο 60 ρξφλσλ αληίζηνηρα πξνηηκνχλ θαξίλα ησλ Μχισλ Κξήηεο. Σν 18,46% 

ησλ εξσηεζέλησλ ειηθίαο απφ 61 έσο 70 ρξνλψλ πξνηηκνχλ ην καιαθφ αιεχξη ησλ 

Μχισλ Κξήηεο, ην ίδην θαη ην 12,5% ησλ αηφκσλ απφ 71 έσο 80 ρξφλσλ. 

Πίλαθαο 5.16: Αλάιπζε αλά αξηζκφ κειψλ νηθνγέλεηαο 

                     ΜΔΛΖ ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑ΢  

ΠΡΟΪΟΝ 1 2 3 4 5     6      7 ΢ΤΝΟΛΟ 

Μχινη Κξήηεο γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

37,93% 39,36% 36,44% 35,97% 29% 45,45% 23,08% 35,57% 

Μχινη Κξήηεο Μαιαθφ 
 

10,34% 8,51% 5,93% 7,19% 11% 9,09% 15,38% 8,09% 

Μχινη Κξήηεο Φαξίλα 

 

10,34% 8,51% 6,78% 8,99% 9% 4,55% 7,69% 8,40% 

Μχινη Κξήηεο γηα ηζνπξέθη 
 

0% 2,13% 1,69% 0,72% 1% 0% 0% 1,07% 

Μχινη Κξήηεο κίγκα γηα ςσκί 
 

0% 3,19% 3,39% 2,52% 5% 4,55% 7,69% 3,21% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ γηα φιεο 

ηηο ρξήζεηο 
 

3,45% 3,19% 5,93% 5,76% 3% 4,55% 7,69% 4,89% 

Μχινη Αγ. 

Γεσξγίνπ Μαιαθφ 
 

3,45% 0% 0% 0,36% 4% 0% 0% 0,92% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ Φαξίλα 

 

3,45% 3,19% 3,39% 5,40% 10% 4,55% 0% 5,19% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ γηα 
ηζνπξέθη 

 

0% 0% 0,85% 0,36% 1% 0% 0% 0,46% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ κίγκα γηα 
ςσκί 

 

0% 0% 1,69% 0,72% 2% 0% 0% 0,92% 

Αιιαηίλε γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

13,79% 3,19% 4,24% 7,91% 7% 13,64% 15,38% 7,18% 

Αιιαηίλε Φαξίλα 

 

3,45% 6,38% 4,24% 4,32% 4% 4,55% 7,69% 4,58% 

Αιιαηίλε γηα 
Σζνπξέθη 

 

0% 0% 1,69% 0,36% 0% 0% 7,69% 0,61% 

Αιιαηίλε κίγκα γηα ςσκί 
 

0% 0% 0,85% 0% 1% 0% 0% 0,31% 

Γηψηεο γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

3,45% 4,26% 1,69% 1,44% 0% 0% 0% 1,68% 

Γηψηεο Φαξίλα 

 

3,45% 7,45% 11,86% 5,40% 9% 9,09% 7,69% 7.48% 

Δινκάο γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

3,45% 5,32% 5,93% 6,47% 3% 0% 0% 5,19% 

Spar γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

0% 3,19% 1,69% 3,24% 1% 0% 0% 2,29% 

AB γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

3,45% 2,13% 0,85% 2,52% 0% 0% 0% 1,68% 

AB κίγκα γηα ςσκί 0% 0% 0,85% 0,36% 0% 0% 0% 0,31% 

΢χλνιν 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
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Πίλαθαο 5.17: Αλάιπζε αλά θηιά αιεπξηνχ ηελ εβδνκάδα 

ΠΡΟΪΟΝ Έσο 1kg    1 κε 2 kg     2 κε 4 kg Πάλσ απφ 4 kg ΢ΤΝΟΛΟ 

Μχινη Κξήηεο γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

40,83% 30,95% 25,71% 33,33% 35,57% 

Μχινη Κξήηεο Μαιαθφ 7,22% 7,14% 12,38% 11,11% 8,09% 

Μχινη Κξήηεο Φαξίλα 8,06% 9,52% 7,62% 11,11% 8,40% 

Μχινη Κξήηεο γηα ηζνπξέθη 
 

0,83% 1,19% 1,90% 0% 1,07% 

Μχινη Κξήηεο κίγκα γηα 
ςσκί 

1,11% 3,57% 8,57% 11,11% 3,21% 

 
Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ γηα 
φιεο ηηο ρξήζεηο 

3,89% 5,95% 7,62% 0% 4,89% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 
Μαιαθφ 

0,28% 0,60% 3,81% 0% 0,92% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ Φαξίλα 5% 8,33% 1,90% 0% 5,19% 

Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ γηα 
ηζνπξέθη 

0% 0,60% 1,90% 0% 0,46% 

 
Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ κίγκα 
γηα ςσκί 

0% 1,79% 2,86% 0% 0,92% 

 
Αιιαηίλε γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

7,78% 6,55% 5,71% 11,11% 7,18% 

 
Αιιαηίλε Φαξίλα 4,72% 4,76% 2,86% 5,56% 4,58% 
 
Αιιαηίλε γηα ηζνπξέθη  

0,56% 
 

0% 
 

1,90% 
 

0% 
 

0,61% 
 
Αιιαηίλε κίγκα γηα ςσκί 

0% 0% 1,90% 0% 0,31% 
 
Γηψηεο γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

1,67% 2,38% 0,95% 0% 1,68% 
 
Γηψηεο Φαξίλα 

 
8,89% 

 
6,55% 

 
4,76% 

 
5,56% 

 
7,48% 

 
Δινκάο γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 5,28% 5,36% 3,81% 11,11% 5,19% 

 
Spar γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 2,22% 2,38% 2,86% 0% 2,29% 

AB γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 1,39% 2,38% 0,95% 0% 1,68% 

AB κίγκα γηα ςσκί 0,28% 0% 0% 0% 0,31% 

΢χλνιν 100% 100% 100% 100% 100% 
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΢ηνλ πίλαθα 5.16 παξνπζηάδνληαη νη επηινγέο ησλ εξσηεζέλησλ αλάινγα κε ηνλ 

αξηζκφ κειψλ ηεο νηθνγέλεηαο ηνπο. Έηζη, παξαηεξνχκε γηα αθφκε κία θνξά φηη ε 

πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ (πάλσ απφ 29%) αλεμάξηεηα απφ ην πφζα κέιε έρεη ε 

νηθνγέλεηα ηνπο, δείρλεη πξνηίκεζε ζην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ 

Κξήηεο. Παξαηεξνχκε επίζεο φηη ε εηαηξία Αιιαηίλε πξνηηκάηαη απφ πνιπκειήο 

νηθνγέλεηεο ελψ, αληίζεηα, ε Δινκάο, ε Spar θαη ε ΑΒ πξνηηκψληαη απφ νηθνγέλεηεο 

έσο 4 κειψλ.  

Απφ ηνλ Πίλαθα 5.17 παξαηεξνχκε φηη αλεμάξηεηα απφ ηελ πνζφηεηα ηνπ αιεπξηνχ 

πνπ νη εξσηεζέληεο αγνξάδνπλ ηελ εβδνκάδα, ε πιεηνςεθία, κε πνζνζηά πάλσ απφ 

25%, πξνηηκνχλ  ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ Κξήηεο. ΢εκαληηθφ είλαη 

ην γεγνλφο φηη ε πιεηνςεθία (11,11%) φζσλ αγνξάδνπλ κίγκα γηα ςσκί ησλ Μχισλ 

Κξήηεο αγνξάδεη πάλσ απφ 4 θηιά ηελ εβδνκάδα θαη κε πνζνζηφ 8,57%, 2 έσο 4 

θηιά εβδνκαδηαίσο. Απηφ φκσο είλαη ινγηθφ αλ ζθεθηεί θαλείο φηη γηα ηελ παξαζθεπή 

ςσκηνχ απαηηείηαη κεγάιε πνζφηεηα αιεπξηνχ. Παξαηεξνχκε επίζεο, φηη ε Δινκάο 

έρεη πην πςειά πνζνζηά ζηηο κεγαιχηεξεο πνζφηεηεο αιεπξηνχ γεγνλφο πνπ ίζσο 

νθείιεηαη ζηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο. Αμηνζεκείσην είλαη επίζεο ην φηη ε Αιιαηίλε (γηα 

φιεο ηηο ρξήζεηο θαη θαξίλα) ζεκεηψλεη πην πςειά πνζνζηά ζηηο κεγαιχηεξεο 

πνζφηεηεο αιεπξηνχ απ’ φηη ζηηο κηθξφηεξεο.  

΢ηνλ Πίλαθα 5.18 θαίλνληαη νη επηινγέο ησλ θαηαλαισηψλ αλάινγα κε ηνλ 

ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα πνπ ηνπο επεξεάδεη ζηελ επηινγή αγνξάο αιεπξηνχ. Καη 

εδψ παξαηεξνχκε φηη αλεμαξηήησο παξάγνληα νη θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ ην αιεχξη 

γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ Κξήηεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, απφ απηνχο πνπ 

επηιέγνπλ ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο ησλ Μχισλ Κξήηεο ην 48,25% δήισζε φηη ν 

ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ επηινγή αιεπξηνχ είλαη ν ηφπνο πξνέιεπζεο θάηη 

πνπ είλαη ινγηθφ αθνχ νη Μχινη Κξήηεο είλαη ηνπηθή επηρείξεζε. Δπίζεο, ην 37,38% 

απηψλ πνπ αγνξάδνπλ ην ίδην αιεχξη είπαλ φηη ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ 

επηινγή ηνπο είλαη ε πνηφηεηα πξάγκα πνπ δείρλεη ηελ άπνςε ηνπ θφζκνπ γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν αιεχξη. Παξαηεξνχκε επίζεο, φηη φζνη επηιέγνπλ αιεχξη γηα φιεο ηηο 

ρξήζεηο ησλ εηαηξηψλ Δινκάο, Spar θαη ΑΒ, ζεσξνχλ φηη ν ζεκαληηθφηεξνο 

παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ επηινγή ηνπο είλαη ε ηηκή ή νη πξνζθνξέο. Απηφ 

κπνξεί λα εμεγεζεί απφ ην γεγνλφο φηη απηέο νη εηαηξίεο έρνπλ κεησκέλεο ηηκέο ζε 

ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο, γεγνλφο πνπ φπσο θαίλεηαη απνηειεί θαη ην 

αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα. Δπίζεο, παξαηεξνχκε φηη θαη ε Γηψηεο ηα πην 

πςειά πνζνζηά ηα έρεη ζηνλ παξάγνληα πνπ αληηζηνηρεί ζηελ ηηκή.  
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Πίλαθαο 5.18: Αλάιπζε αλά ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα επηινγήο 

ΠΡΟΪΟΝ 

΢υνήθεια 
Κατανάλωςησ 

 
Χρήςη Ποιότητα Σιμή Προςφορά 

Σόποσ 
Προζλευςησ 

΢ΤΝΟΛΟ 

Μχινη Κξήηεο γηα 
φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

36,08% 29,33% 37,38% 25,78% 31,43% 48,25% 35,57% 

Μχινη Κξήηεο 
Μαιαθφ 
 

12,37% 9,33% 9,22% 4,69% 5,71% 6,14% 8,09% 

Μχινη Κξήηεο 
Φαξίλα 
 

8,25% 5,33% 9,71% 4,69% 2,86% 14,04% 8,40% 

Μχινη Κξήηεο γηα 
ηζνπξέθη 
 

1,03% 2,67% 0,97% 0,78% 0% 0,88% 1,07% 

Μχινη Κξήηεο 
κίγκα γηα ςσκί 
 

1,03% 5,33% 2,43% 2,34% 2,86% 6,14% 3,21% 

Μχινη Αγ. 
Γεσξγίνπ γηα φιεο 
ηηο ρξήζεηο 

 

4,12% 5,33% 5,34% 6,25% 5,71% 2,63% 4,89% 

Μχινη Αγ.  
Γεσξγίνπ Μαιαθφ 

 

1,03% 2,67% 0,49% 0,78% 0% 0,88% 0,92% 

Μχινη Αγ. 
Γεσξγίνπ Φαξίλα 

 

5,15% 2,67% 5,83% 3,91% 2,86% 7,89% 5,19% 

Μχινη Αγ. 
Γεσξγίνπ γηα 

ηζνπξέθη 
 

0% 1,33% 0,49% 0% 0% 0,88% 0,46% 

Μχινη Αγ. 

Γεσξγίνπ κίγκα 
γηα ςσκί 
 

0% 4% 0,49% 0,78% 0% 0,88% 0,92% 

Αιιαηίλε γηα φιεο 
ηηο ρξήζεηο 
 

8,25% 10,67% 8,74% 7,03% 5,71% 1,75% 7,18% 

Αιιαηίλε Φαξίλα 
 

6,19% 1,33% 4,85% 5,47% 5,71% 3,51% 4,58% 

Αιιαηίλε γηα 

Σζνπξέθη 
 

1,03% 1,33 0,97% 0% 0% 0% 0,61% 

Αιιαηίλε κίγκα γηα 

ςσκί 
 

0% 2,67% 0% 0% 0% 0% 0,31% 

Γηψηεο γηα φιεο ηηο 

ρξήζεηο 
 

1,03% 0% 1,46% 4,69% 2,86% 0% 1,68% 

Γηψηεο Φαξίλα 

 
10,31% 12% 5,34% 9,38% 8,57% 3,51% 7.48% 

Δινκάο γηα φιεο 
ηηο ρξήζεηο 

 

1,03% 1,33% 4,37% 12,50% 11,43% 2,63% 5,19% 

Spar γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

 

0% 1,33% 1,46% 6,25% 8,57% 0% 2,29% 

AB γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

 

2,06% 1,33% 0,49% 3,91% 5,71% 0% 1,68% 

AB κίγκα γηα ςσκί 1,03% 0% 0% 0,78% 0% 0% 0,31% 

΢χλνιν 100% 100% 100% 100% ΢χλνιν 100% 100% 
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6.  ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο 

 

6.1  Δηζαγσγή 

 

΢ηφρνο καο ζην παξφλ θεθάιαην είλαη ε εθαξκνγή ηεο πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ 

MUSA+, κε ζθνπφ ηε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

επηιεγκέλσλ  super markets ηεο πφιεο ησλ Υαλίσλ. Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε 

ηελ ηειεπηαία εβδνκάδα ηνπ Γεθέκβξε ηνπ 2012 θαη ηηο δχν πξψηεο εβδνκάδεο ηνπ 

Ηαλνπαξίνπ ηνπ 2013. ΢ε απηήλ ζπκκεηείραλ 305 θαηαλαισηέο φκσο θάζε έλαο απφ 

απηνχο είρε ηε δπλαηφηεηα λα εθθέξεη ηε γλψκε ηνπ γηα φζα πξντφληα ρξεζηκνπνηεί 

απφ απηά πνπ πεξηιακβάλνληαλ ζηελ έξεπλα. Με ηνλ ηξφπν απηφ γηα ηελ εθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο έρνπκε ζπλνιηθά 655 απαληήζεηο  ε θαηαλνκή ησλ νπνίσλ ζηα 

επηιεγκέλα πξντφληα παξνπζηάδεηαη ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα 6.1. 

Πίλαθαο 6.1: Καηαλνκή απαληήζεσλ αλά πξντφλ 

Προϊόν ΢υχνότθτα 
Ποςοςτό 

(%) 
Προϊόν ΢υχνότθτα 

Ποςοςτό 
(%) 

Μχινη Κξήηεο φιεο ηηο  
Υξήζεηο 
 

233 35,57 Αιιαηίλε φιεο ηηο ρξήζεηο 47 7,18 

Μχινη Κξήηεο Μαιαθφ 
 

53 8,09 Αιιαηίλε Φαξίλα 30 4,58 

Μχινη Κξήηεο Φαξίλα 
 

55 8,40 Αιιαηίλε γηα ηζνπξέθη 4 0,61 

Μχινη Κξήηεο γηα 
ηζνπξέθη 
 

7 1,07 Αιιαηίλε Μίγκα γηα ςσκί 2 0,31 

Μχινη Κξήηεο Μίγκα 
γηα ςσκί 
 

21 3,21 Γηψηεο φιεο ηηο ρξήζεηο 11 1,68 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

32 4,89 Γηψηεο Φαξίλα 49 7,48 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Μαιαθφ 
 

6 0,92 Δινκάο φιεο ηηο ρξήζεηο 34 5,19 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Φαξίλα 
 

34 5,19 Spar φιεο ηηο ρξήζεηο 15 2,29 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
γηα ηζνπξέθη 

 

3 0,46 ΑΒ όλεσ τισ χριςεισ 11 1,68 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Μίγκα γηα ςσκί 

6 0,92 ΑΒ Μίγκα γηα ςσκί 2 0,31 
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Όπσο παξαηεξνχκε απφ ηνλ Πίλαθα 6.1 ππάξρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο ζηνλ αξηζκφ 

ησλ απαληήζεσλ κεηαμχ νξηζκέλσλ πξντφλησλ  πξάγκα πνπ ζα είρε επηπηψζεηο 

ζηελ αμηνπηζηία ηεο εθηίκεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Γηα λα πεηχρνπκε 

κεγαιχηεξε αμηνπηζηία ζπλππνινγίζακε θάπνηα πξντφληα κεηαμχ ηνπο, ελψ θάπνηα 

άιια δελ ηα ζπκπεξηιάβακε ηειηθά ζηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ έγηλε κε ηε 

κέζνδν ηεο MUSA+. ΢πγθεθξηκέλα ζπλππνινγίζακε ηα παξαθάησ πξντφληα: 

 Σν πξντφλ Μχινη Κξήηεο αιεχξη γηα ηζνπξέθη θαη ην πξντφλ Μχινη Κξήηεο 

κίγκα γηα ςσκί θαη πξνθχπηεη ην Μχινη Κξήηεο Μίγκαηα 

 

 Σν πξντφλ Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ γηα ηζνπξέθη, ην πξντφλ Μχινη Αγίνπ 

Γεσξγίνπ κίγκα γηα ςσκί, ην πξντφλ Αιιαηίλε γηα ηζνπξέθη, ην πξντφλ 

Αιιαηίλε κίγκα γηα ςσκί θαη ην πξντφλ ΑΒ κίγκα γηα ςσκί θαη πξνθχπηεη ην 

Άιια Μίγκαηα 

 

Δπίζεο, αθαηξέζακε ηα εμήο πξντφληα νπφηε ηειηθά πξνθχπηεη ν Πίλαθαο 6.2: 

 Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ Μαιαθφ 

 Γηψηεο γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 ΑΒ γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 ΑΒ βηνινγηθφ καιαθφ γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

Πίλαθαο 6.2: Καηαλνκή απαληήζεσλ αλά πξντφλ κεηά απφ νκαδνπνίεζε  

Προϊόν ΢υχνότθτα Ποςοςτό 
(%) 

Προϊόν ΢υχνότθτα Ποςοςτό 
(%) 

Μχινη Κξήηεο φιεο ηηο  
Υξήζεηο 

 

233 35,57 Άιια Μίγκαηα 17 2,61 

Μχινη Κξήηεο Μαιαθφ 
 

53 8,09 Αιιαηίλε γηα φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

47 7,18 

Μχινη Κξήηεο Φαξίλα 
 

55 8,40 Αιιαηίλε Φαξίλα 30 4,58 

Μχινη Κξήηεο Μίγκαηα 
 

28 4,28 Γηψηεο Φαξίλα 49 7,48 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

32 4,89 Δινκάο φιεο ηηο ρξήζεηο 34 5,19 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Φαξίλα 

34 5,19 Spar γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 15 2,29 

 

΢ηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηείηαη αλαιπηηθφηεξε παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

έξεπλαο.  
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6.2  Πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε  

 

΢ηελ παξνχζα παξάγξαθν ζα ζπγθξίλνπκε φιεο ηηο εηαηξίεο παξαγσγήο αιεπξηνχ 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ρξεζηκνπνηψληαο θαηάιιεια δηαγξάκκαηα. ΢ην 

΢ρήκα 6.1 παξνπζηάδνληαη ζπγθεληξσηηθά νη θαηαλνκέο ησλ απαληήζεσλ ησλ 

εξσηεζέλησλ γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζή ηνπο, γηα φιεο ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηείραλ 

ζηελ έξεπλα. Παξαηεξνχκε φηη ε νιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θπκαίλεηαη ζε 

αξθεηά πςει;a επίπεδα αθνχ ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ είλαη ηθαλνπνηεκέλε 

έσο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλε απφ ην αιεχξη πνπ ρξεζηκνπνηεί.  

 

 

΢ρήκα 6.1: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ αλά εηαηξία 

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ηα δηαγξάκκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο.  

Απφ ην ΢ρήκα 6.2 πνπ αθνξά ην θξηηήξην «Πνηφηεηα» βγαίλεη ην ζπκπέξαζκα φηη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο ησλ εηαηξηψλ Spar θαη ΑΒ ελψ πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη θαίλεηαη λα είλαη νη πειάηεο ηεο εηαηξίαο Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ. Ζ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ησλ ππφινηπσλ εηαηξηψλ σο πξνο ην θξηηήξην ηεο 

πνηφηεηαο θπκαίλεηαη ζηα ίδηα επίπεδα. 

Όζνλ αθνξά ην θξηηήξην «Σηκή» πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη θαίλεηαη λα είλαη νη 

πειάηεο ηεο εηαηξίαο Δινκάο, ηθαλνπνηεκέλνη φκσο δήισζαλ θαη φζνη αγνξάδνπλ 

αιεχξη Spar απφ ηελ ηηκή ηνπ. 
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΢ρήκα 6.2: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ «Πνηφηεηα» αλά εηαηξία 

 

 

 ΢ρήκα 6.3: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ «Σηκή» αλά εηαηξία 
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΢ρήκα 6.4: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ «΢πζθεπαζία» αλά εηαηξία 

΢ην θξηηήξην «΢πζθεπαζία» πεξηζζφηεξν δπζαξεζηεκέλνη δήισζαλ νη πειάηεο ηεο 

εηαηξίαο Spar ελψ νη ππφινηπεο εηαηξίεο θπκαίλνληαη ζηα ίδηα επίπεδα. 

Απφ ην ΢ρήκα 6.5 ην νπνίν αθνξά ην θξηηήξην «Φήκε – Αμηνπηζηία» 

ζπκπεξαίλνπκε φηη νη εηαηξίεο Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ, Μχινη Κξήηεο, Αιιαηίλε θαη 

Δινκάο ζπκπίπηνπλ θαη θαίλεηαη φηη πειάηεο ηνπο δήισζαλ πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο εηαηξίεο φζνλ αθνξά ηελ αμηνπηζηία ηνπο. 

 

 

΢ρήκα 6.5: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ «΢πζθεπαζία» αλά εηαηξία
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6.3  Αλάιπζε ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή 

 

Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA+ 

ζπκβάινπλ ζην λα αλαιπζεί ε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Γηα λα 

θαηαλνήζνπκε ηε ζπκπεξηθνξά φζσλ πήξαλ κέξνο ζηελ έξεπλα ζα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο, ηηο ζπλαξηήζεηο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ηνπο δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο.  

Σα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο ππνδειψλνπλ ην ζρεηηθφ βαζκφ 

ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ ζηηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ 

έρνπκε θαζνξίζεη. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο γηα ην 

πξντφλ αιεχξη είλαη νη εμήο: Πνηφηεηα, Σηκή – Πξνζθνξέο, ΢πζθεπαζία θαη Φήκε – 

Αμηνπηζηία. 

΢ηνλ παξαθάησ Πίλαθα 6.3 θαη ην ΢ρήκα 6.6 παξνπζηάδνληαη ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ 

φπσο πξνέθπςαλ απφ ηε κέζνδν MUSA+ ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ 

εξσηεζέλησλ πνπ πήξαλ κέξνο ζηελ έξεπλα. Ζ βαξχηεηα ησλ θξηηεξίσλ είλαη ίδηα 

γηα φιεο ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. 

 Πίλαθαο 6.3: Βάξε θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο 

Κριτήρια Ικανοποίηςησ Βάρη 
 

Ποιότθτα 39,93% 
 

Σιμι-Προςφορζσ 24,82% 
 

΢υςκευαςία 13,66% 
 

Φιμθ-Αξιοπιςτία 21,59% 

 

 

΢ρήκα 6.6: Βάξε θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο 
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Όπσο βιέπνπκε ζην ΢ρήκα 6.6 ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα 39,93% είλαη 

ε «Πνηφηεηα». Απηφ επαιεζεχεη ην γεγνλφο φηη νη θαηαλαισηέο δίλνπλ πξσηαξρηθή 

ζεκαζία ζηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο φπσο θάλεθε θαη ζην θεθάιαην 5 (΢ρήκα 5.8). 

Σν δεχηεξν κεγαιχηεξν βαζκφ βαξχηεηαο (24,82%) έρεη ην θξηηήξην «Σηκή» γεγνλφο 

πνπ νθείιεηαη ζηελ παξνχζα νηθνλνκηθή θαηάζηαζε, ζχκθσλα θαη κε ηηο δειψζεηο 

ησλ εξσηεζέλησλ . Σν θξηηήξην «Φήκε - Αμηνπηζηία» αθνινπζεί κε βαξχηεηα 21,59% 

ελψ ηειεπηαίν είλαη ην θξηηήξην «΢πζθεπαζία» κε βάξνο 13,66% γεγνλφο πνπ 

νθείιεηαη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ζηελ έιιεηςε δηαθνξνπνίεζεο ηεο ζπζθεπαζίαο 

κεηαμχ ησλ εηαηξηψλ.   

΢εκαληηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ εμάγνληαη θαη απφ 

ηηο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο δεδνκέλνπ φηη εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία πνπ 

πξνζδίδεη ην ζχλνιν ησλ θαηαλαισηψλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθφ επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο. ΢ηνλ Πίλαθα 6.4 θαη ην ΢ρήκα 6.6 παξνπζηάδνληαη νη ζπλαξηήζεηο 

ηθαλνπνίεζεο γηα ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο θαη ζην ΢ρήκα 6.7 ε ζπλάξηεζε 

ηθαλνπνίεζεο φζνλ αθνξά ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε φπσο ππνινγίδνληαη απφ ηε 

κέζνδν MUSA+. 

Πίλαθαο 6.4: ΢πλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο θξηηεξίσλ 

 Κακόλου 
Ικανοποιθμζνοσ 

Λίγο 
Ικανοποιθμζνοσ 

Ικανοποιθμζνοσ 
Πολφ 

Ικανοποιθμζνοσ 
Απόλυτα 

Ικανοποιθμζνοσ 

Ποιότθτα 
 

0,00 76,84 84,35 92,34 100,00 

Σιμι-
Προςφορζσ 
 

0,00 63,73 75,82 87,91 100,00 

΢υςκευαςία 
 

0,00 34,13 56,09 78,04 100,00 

Φιμθ-
Αξιοπιςτία 

0,00 57,15 72,21 86,10 100,00 

 

 

΢ρήκα 6.7: ΢πλάξηεζε αμηψλ γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε 
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Απφ ην ΢ρήκα 6.7 παξαηεξνχκε φηη ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο πνπ αθνξά ηελ νιηθή 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ έρεη θνίιε κνξθή, γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη φηη νη πειάηεο 

δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη παξφιν πνπ έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο 

εθπιεξψλεηαη. Κνίιε κνξθή έρνπλ επίζεο θαη νη ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο γηα ηα 

επηκέξνπο θξηηήξηα. 

 

΢ρήκα 6.8: ΢πλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο γηα ην θξηηήξην «Πνηφηεηα» 

 

΢ρήκα 6.9: ΢πλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο γηα ην θξηηήξην «Σηκή-Πξνζθνξέο» 

 

΢ρήκα 6.10: ΢πλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο γηα ην θξηηήξην «΢πζθεπαζία» 
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΢ρήκα 6.11: ΢πλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο γηα ην θξηηήξην «Φήκε-Αμηνπηζηία» 

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο φπσο ππνινγίζηεθαλ απφ 

ηε κέζνδν ζηνλ Πίλαθα 6.5, ηφζν γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε, φζν θαη γηα ηα 

επηκέξνπο θξηηήξηα. 

 Πίλαθαο 5.6: Γείθηεο απαηηεηηθφηεηαο 

Κριτήριο Δείκτησ απαιτητικότητασ 

Ποιότθτα -69,01% 
 

Σιμι-Προςφορζσ -51,64% 
 

΢υςκευαςία -12,17% 
 

Φιμθ-Αξιοπιςτία -43,64% 

Ολικι ικανοποίθςθ -52,33% 
 

Παξαηεξνχκε φηη ε πςειφηεξε απαηηεηηθφηεηα παξνπζηάδεηαη ζην θξηηήξην ηεο 

ζπζθεπαζίαο επηβεβαηψλνληαο έηζη ηελ ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο απηνχ ηνπ 

θξηηεξίνπ πνπ ήηαλ ιηγφηεξν θνίιε απφ απηή ησλ ππνινίπσλ θξηηεξίσλ. Οη ηηκέο ηνπ 

δείθηε απαηηεηηθφηεηαο γηα ηα ππφινηπα θξηηήξηα είλαη θαηά πνιχ κηθξφηεξεο ηνπ 

κεδελφο γεγνλφο πνπ δείρλεη φηη νη πειάηεο ησλ εηαηξηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα δελ είλαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. Σν ίδην ηζρχεη θαη γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε ν 

δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο ηεο νπνίαο είλαη -52,33%. 

Οη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο ππνδεηθλχνπλ ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ πξέπεη 

λα θαηαβιεζεί απφ ηελ πιεπξά ησλ εηαηξηψλ ψζηε λα απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ηνπο ζηηο θαζνξηζκέλεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο. Οη ζπγθεθξηκέλνη δείθηεο 

είλαη ηθαλνπνηεηηθνί πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη νη εηαηξίεο κε ιίγε πξνζπάζεηα 

κπνξνχλ λα αλεβάζνπλ ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο κε κεγαιχηεξε 

πξνζπάζεηα ζηελ ζπζθεπαζία πνπ έρεη θαη ηνλ κεγαιχηεξν δείθηε απαηηεηηθφηεηαο ζε 

ζχγθξηζε πάληα κε ηα ππφινηπα θξηηήξηα. 
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6.4  Γείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

 

6.4.1  Γείθηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ηελ παξνχζα παξάγξαθν παξνπζηάδνληαη νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ηφζν γηα ηελ 
νιηθή ηθαλνπνίεζε φζν θαη γηα ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο. Με ηε βνήζεηα ησλ 
απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA+ δειαδή ηνλ ππνινγηζκφ 
ησλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ, ησλ δεηθηψλ απαηηεηηθφηεηαο θαζψο θαη ησλ 
ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο, είκαζηε ζε ζέζε λα ππνινγίζνπκε ηνπο δείθηεο 
ηθαλνπνίεζεο. Ο ππνινγηζκφο ησλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο γίλεηαη κέζσ ησλ 
εμηζψζεσλ πνπ παξνπζηάζηεθαλ ζην θεθάιαην 3.   

΢ηνλ Πίλαθα 6.6 θαη ην ΢ρήκα 6.12 παξνπζηάδνληαη ν δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

γηα φινλ ηνλ θιάδν ησλ εηαηξηψλ παξαγσγήο αιεπξηνχ θαζψο θαη νη δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε θξηηήξην ηθαλνπνίεζεο. Με βάζε ηα ζηνηρεία απηά 

παξαηεξνχκε φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ην αιεχξη πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

είλαη αξθεηά πςειή κε ην δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ λα 

είλαη 82,28%. Αξθεηά ζεηηθή είλαη θαη ε εηθφλα πνπ παίξλνπκε απφ ηνπο κέζνπο 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο αθνχ ε πιεηνςεθία απηψλ έρνπλ ηηκή κεγαιχηεξε ηνπ 80%. 

Μηθξφηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ παξνπζηάδεηαη φζνλ αθνξά ηε ζπζθεπαζία 

ησλ πξντφλησλ κηαο θαη γηα απηφ ην θξηηήξην ν κέζνο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη ν 

κηθξφηεξνο (59,44%) φρη φκσο θάησ ηνπ 50%. Δπίζεο, ν δείθηεο πνπ αθνξά ηελ ηηκή 

ησλ πξντφλησλ (76,22%) ππνιείπεηαη ησλ άιισλ. Όκσο, πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη 

θαίλεηαη λα είλαη νη πειάηεο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

θαζψο ν δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ αθνξά ηελ πνηφηεηα είλαη 92,21%. Αληίζηνηρα 

ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο θαη απφ ηελ θήκε-αμηνπηζηία (81,82%) ησλ εηαηξηψλ 

πνπ αγνξάδνπλ.  

 

Πίλαθαο 6.6: Γείθηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ 

Κριτήριο Μζςοι Δείκτεσ ικανοποίηςησ 

Ποιότθτα 92,21% 
 

Σιμι-Προςφορζσ 76,22% 
 

΢υςκευαςία 59,44% 
 

Φιμθ-Αξιοπιςτία 81,82% 

Δείκτθσ ολικισ ικανοποίθςθσ 82,28% 
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΢ρήκα 6.12: Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ 

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ηφζν γηα ηηο εηαηξίεο 

παξαγσγήο αιεπξηνχ φζν θαη γηα ηα πξντφληα απηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. 

 

6.4.2  ΢πγθξηηηθή αλάιπζε δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο γηα ηηο εηαηξίεο αιεπξηνχ 

 

Οη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εηαηξηψλ παξαγσγήο αιεπξηνχ απνηεινχλ ην 

ζηαζκηζκέλν άζξνηζκα ησλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ ηεο εθάζηνηε 

εηαηξίαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ επηηπγράλεηαη ε ζχγθξηζε ησλ εηαηξηψλ κεηαμχ ηνπο γηα 

ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Αλαιπηηθά ηα 

απνηειέζκαηα ηφζν γηα ηνπο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο φζν θαη γηα ηνπο κέζνπο 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 6.7 θαη ηα ΢ρήκαηα 6.13 θαη 6.14. 

Πίλαθαο 6.7: Γείθηεο ηθαλνπνίεζεο εηαηξηψλ 

Κριτήριο  
Μφλοι 
Κρήτησ 

Μφλοι 
Αγ. 

Γεωργίου 
Αλλατίνη Γιώτησ Ελομάσ Spar ΑΒ 

Ποιότθτα 
 

92,90% 91,38% 90,96% 93,36% 91,12% 86,02% 84,60% 

Σιμι-
Προςφορζσ 

 

73,84% 77,18% 77,86% 78,22% 89,69% 82,27% 87,91% 

΢υςκευαςία 58,20% 
 

59,31% 61,76% 62,76% 65,70% 55,27% 39,02% 

Φιμθ-
Αξιοπιςτία 

83,00% 83,12% 79,83% 80,89% 79,45% 71,02% 43,05% 

Δείκτθσ 
ολικισ 

ικανοποίθςθσ 
82,36% 82,62% 82,02% 83,92% 84,01% 77,2% 76,05% 
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΢ρήκα 6.13: Γείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο εηαηξηψλ 

Όπσο  παξαηεξνχκε απφ ην ΢ρήκα 6.13 νη δηαθνξέο ζηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο 

αλάκεζα ζηηο δηάθνξεο εηαηξίεο είλαη πνιχ κηθξέο. Παξφια απηά πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο ηεο Δινκάο (ΗΝΚΑ) αθνχ ν δείθηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο είλαη 84,02%. Γεχηεξε αθνινπζεί ε εηαηξία Γηψηεο κε δείθηε νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο 83,92% ελψ, ζηελ ηξίηε ζέζε βξίζθνληαη νη Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 

(82,62%) κε κηθξή δηαθνξά απφ ηελ ηέηαξηε ζέζε( 82,36%) φπνπ βξίζθνληαη νη 

Μχινη Κξήηεο θαη ηελ πέκπηε ζέζε (82,02%)  πνπ θαηέρεη ε Αιιαηίλε. ΢ηελ 

πξνηειεπηαία θαη ηειεπηαία ζέζε κε 77,2% θαη 67,5% βξίζθνληαη ε Spar θαη ε ΑΒ 

αληίζηνηρα. 

Όζνλ αθνξά ηνπο κέζνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνληαη ζην ΢ρήκα 6.14. 

Σα ζπκπεξάζκαηα πνπ κπνξνχλ λα εμαρζνχλ απφ ηηο ηηκέο ησλ δεηθηψλ είλαη φηη απφ 

ηελ «Πνηφηεηα» ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη 

νη πειάηεο ηεο Γηψηεο (93,36%) κε κηθξή δηαθνξά λα αθνινπζνχλ νη Μχινη Κξήηεο 

(92,90%). ΢ηελ ηξίηε ζέζε βξίζθεηαη ε εηαηξία ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ (91,38%), 

αθνινπζεί ε Δινκάο (91,12%) θαη ζηε ζπλέρεηα ε Αιιαηίλε (90,96%). ΢ηηο δχν 

ηειεπηαίεο ζέζεηο βξίζθνληαη  ε Spar (86,02%) θαη ε ΑΒ (84,60%. 

Όζνλ αθνξά ηελ «Σηκή» ησλ πξντφλησλ παξαηεξνχκε πηψζε ησλ δεηθηψλ κε 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο πειάηεο ησλ Μχισλ Κξήηεο (73,84%) ελψ, νη 

πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο ηεο Δινκάο (89,69%). ΢ηε δεχηεξε 

ζέζε είλαη ε ΑΒ (87,91%) θαη ζηελ Σξίηε ε Spar (82,27%). Να ζεκεηψζνπκε φηη νη 

ηξείο απηέο εηαηξίεο έρνπλ ηηο ρακειφηεξεο ηηκέο ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο 

ηνπο. ΢ηε ζπλέρεηα έρνπκε ηελ Γηψηεο (78,22%) ελψ, κε κηθξή δηαθνξά αθνινπζνχλ ε 

Αιιαηίλε (77,86%) θαη νη Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ (77,18%). 

Γηα ην θξηηήξην «΢πζθεπαζία» νη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη αθφκα πην 

κεησκέλνη κε ηνπο πειάηεο ηεο ΑΒ( 39,02%) λα είλαη νη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη κε 

αξθεηή δηαθνξά απφ ηελ πξψηε εηαηξία κε ηνπο πην ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο ηελ 

Δινκάο (65,70%).  Γεχηεξε είλαη ε Γηψηεο (62,76%) θαη ηξίηε ε Αιιαηίλε (61,76%).  
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Αθνινπζνχλ νη Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ (59,31%), νη Μχινη Κξήηεο (58,20%) θαη ε 

Spar (55,27%).  

Σελ ηειεπηαία ζέζε θαη ζην θξηηήξην «Φήκε-Αμηνπηζηία» έρεη ε ΑΒ (43,05%) κε 

δηπιάζηα ζρεδφλ δηαθνξά απφ ηνπο Μχινπο Αγ. Γεσξγίνπ πνπ έρεη ηνπο πην 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο (83,12%). Με πνιχ κηθξή δηαθνξά ζηε δεχηεξε ζέζε είλαη 

νη Μχινη Κξήηεο (83,00%) ελψ, αθνινπζνχλ ε Γηψηεο (80,89%), ε Αιιαηίλε (79,83%) 

θαη ε Δινκάο (79,45%) θαη ε Spar (71,02%). 

 

΢ρήκα 6.14: Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο εηαηξηψλ 

 

6.4.3  ΢πγθξηηηθή αλάιπζε δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο γηα ηα πξντφληα 

 

΢ε απηή ηελ παξάγξαθν ζα παξνπζηάζνπκε ηνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο (Πίλαθαο 6.8) 
γηα φια ηα πξντφληα φπσο απηά πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ 
MUSA+ κε ηηο θαηάιιειεο νκαδνπνηήζεηο θαη αθαηξέζεηο αιιά θαη ηνλ δείθηε νιηθήο 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ (΢ρήκα 6.15). 

Αξρηθά, πξέπεη λα επηζεκάλνπλε φηη νη δηαθνξέο ζηνπο δείθηεο ηφζν ζηελ νιηθή 

ηθαλνπνίεζε φζν θαη ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα είλαη κηθξέο γεγνλφο πνπ κπνξεί λα 

νθείιεηαη ζην ζηαηηζηηθφ ζθάικα ιφγσ κηθξνχ δείγκαηνο. Με βάζε απηφ 

παξαηεξψληαο ηνπο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο επηβεβαηψλεηαη ε πςειή 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηα πξντφληα πνπ αγνξάδνπλ αθνχ νη ηηκέο ηνπ 

δείθηε είλαη γχξσ απφ ην 80%. Απφ ηελ άιιε, νη ρακειφηεξνη δείθηεο παξνπζηάδνληαη 

ζην θξηηήξην πνπ αθνξά ηε ζπζθεπαζία ησλ πξντφλησλ γεγνλφο πνπ δείρλεη ηε 

δπζαξέζθεηα ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηνλ ηξφπν πνπ είλαη ζπζθεπαζκέλα ηα πξντφληα 

αιεπξηνχ ζηελ αγνξά, ρσξίο φκσο νη ηηκέο ηνπ δείθηε λα πέθηνπλ θάησ απφ 55%. 

΢ηε ζπλέρεηα κε ηε βνήζεηα θαηάιιεισλ δηαγξακκάησλ ζα ζρεκαηίζνπκε θαιχηεξε 

εηθφλα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα θάζε πξντφλ.  
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Πίλαθαο 6.8: Γείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξντφλησλ 

Προϊόν Ποιότθτα 
Σιμι-

Προςφορζσ 
΢υςκευαςία 

Φιμθ-
Αξιοπιςτία 

Ολικι 
ικανοποίθςθ 

Μχινη Κξήηεο φιεο ηηο  
Υξήζεηο 
 

92,83% 74,81% 58,82% 82,33% 82,33% 

Μχινη Κξήηεο Μαιαθφ 
 

92,72% 72,57% 55,58% 82,38% 82,73% 

Μχινη Κξήηεο Φαξίλα 
 

92,96% 71,31% 58,04% 83,58% 82,29% 

Μχινη Κξήηεο κίγκαηα 
 

93,67% 73,23% 58,35% 88,58% 81,95% 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

93,02% 72,22% 56,09% 81,76% 80,30% 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Φαξίλα 
 

92,30% 81,15% 63,19% 82,80% 84,07% 

Άιια κίγκαηα 86,41% 80,80% 57,95% 82,67% 84,09% 

Αιιαηίλε φιεο ηηο 
ρξήζεηο 
 

89,62% 78,39% 61,90% 78,87% 82,00% 

Αιιαηίλε Φαξίλα  92,55% 76,63% 60,48% 80,08% 81,50% 

Γηψηεο Φαξίλα 93,36% 78,22% 62,76% 80,89% 83,92% 

Δινκάο φιεο ηηο ρξήζεηο 91,12% 78,22% 62,76% 80,89% 84,01% 

Spar φιεο ηηο ρξήζεηο 86,02% 82,27% 55,27% 71,02% 77,20% 

ΑΒ φιεο ηηο ρξήζεηο 85,16% 78,02% 56,97% 68,06% 74,41% 

 

 

΢ρήκα 6.15: Γείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο πξντφλησλ 
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Απφ ην ΢ρήκα 6.15 παξαηεξνχκε φηη ρακειφηεξν δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

παξνπζηάδεη ην αιεχξη Spar γηα φιεο ηηο ρξήζεηο (77,2%) ελψ, αληίζεηα νη 

πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη απηνί πνπ θαηαλαιψλνπλ ηα Άιια 

Μίγκαηα (84,09%),ηε θαξίλα ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ (84,07%), ην αιεχξη 

Δινκάο γηα φιεο ηηο ρξήζεηο (84,01%) θαη ε θαξίλα Γηψηεο (83,92%). Οη ηηκέο ηνπ 

δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ ππνινίπσλ πξντφλησλ θπκαίλεηαη απφ 82,73% γηα 

ην καιαθφ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο κέρξη 80,3% γηα ην αιεχξη φισλ ησλ ρξήζεσλ 

ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ.  

 

΢ρήκα 6.16: Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξντφλησλ γηα ην θξηηήξην «Πνηφηεηα» 

Όζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

πνπ ρξεζηκνπνηνχλ, ζχκθσλα κε ηηο ηηκέο ησλ δεηθηψλ ζην ΢ρήκα 6.16, θαίλεηαη λα 

είλαη πςειή κε ην εχξνο ηηκψλ λα είλαη κφλν 7% (max 93,67% – min 86,02%). Απηφ 

πνπ αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε είλαη φηη νη θαηαλαισηέο είλαη πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα κίγκαηα ησλ Μχισλ Κξήηεο απ’ φηη απφ ηα Άιια κίγκαηα ησλ 

ππφινηπσλ εηαηξηψλ. 

΢ην ΢ρήκα 6.17 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ην θξηηήξην «Σηκή-

Πξνζθνξέο». Καη γηα ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην ε ηθαλνπνίεζε είλαη πςειή αθνχ ε 

ρακειφηεξε ηηκή δείθηε ηθαλνπνίεζεο είλαη 71,31% γηα ηε Φαξίλα ησλ Μχισλ 

Κξήηεο, ελψ πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ηηκή είλαη νη θαηαλαισηέο ηεο 

Δινκάο (89,69%) γηα ην αιεχξη φισλ ησλ ρξήζεσλ. 

Γπζαξεζηεκέλνη θαίλεηαη λα είλαη νη θαηαλαισηέο απφ ηνλ ηξφπν πνπ ζπζθεπάδεηαη 

ην αιεχξη (΢ρήκα 6.18) αθνχ νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο απηνχ ηνπ θξηηεξίνπ είλαη 

ρακεινί θαη θπξίσο ζε ζρέζε κε ηα ππφινηπα θξηηήξηα. ΢ε απηφ ίζσο λα παίδεη ξφιν 

ε έιιεηςε δηαθνξνπνίεζεο ηεο ζπζθεπαζίαο αθνχ φιεο νη εηαηξίεο πξνζθέξνπλ ηελ 

ίδηα ζπζθεπαζία θπξίσο απφ άπνςε πξαθηηθφηεηαο . 
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΢ρήκα 6.17: Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξντφλησλ γηα ην θξηηήξην «Σηκή-Πξνζθνξέο» 

Πνιχ ηθαλνπνηεηηθή είλαη φκσο θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ φζνλ αθνξά ηελ 

αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ (΢ρήκα 6.19) αθνχ ν δείθηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα θνληά ζην 80%. Μφλν ην αιεχξη 

ηεο εηαηξίαο Spar γηα φιεο ηηο ρξήζεηο παξνπζηάδεη ρακειφηεξν δείθηε ηθαλνπνίεζεο 

(71,02%) ζε ζρέζε κε ηα άιια πξντφληα πνπ φκσο δελ είλαη ρακειφο αλ ηνλ 

εμεηάζνπκε κεκνλσκέλα. Σνλ πςειφηεξν δείθηε ηθαλνπνίεζεο έρνπλ ηα κίγκαηα ησλ 

Μχισλ Κξήηεο (88,58%). 

 

 

΢ρήκα 6.18: Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξντφλησλ γηα ην θξηηήξην «΢πζθεπαζία» 
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΢ρήκα 6.19: Μέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξντφλησλ γηα ην θξηηήξην «Φήκε-Αμηνπηζηία» 

 

6.5 Γηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ηθαλνπνίεζεο 

 

΢ηελ παξάγξαθν απηή παξνπζηάδνπκε θάπνηα δηαγξάκκαηα πνπ καο δηεπθνιχλνπλ 

ζηε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο. Σα δηαγξάκκαηα απηά είλαη ηα εμήο:  

 Γηαγξάκκαηα Γξάζεο: καο βνεζνχλ ζηνλ εληνπηζκφ ησλ δπλαηψλ θαη 

αδχλαησλ ζεκείσλ θαζψο θαη ζην πνπ πξέπεη λα ζηξαθνχλ νη πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο. 

 Γηαγξάκκαηα Βειηίσζεο: καο βνεζνχλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ κεγέζνπο 

ηεο πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα επηηεπρζεί ε πξνζδνθψκελε 

βειηίσζε ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο. 

 Γηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο κε ηνλ θαιχηεξνπ ηνπ θιάδνπ: καο 

βνεζνχλ ζηελ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ηεο εθάζηνηε εηαηξίαο ή πξντφληνο κε 

ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ. 

 Γηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο κε ηνλ θαιχηεξν αλά θξηηήξην 

ηθαλνπνίεζεο: καο βνεζνχλ ζηελ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ηεο εθάζηνηε 

εηαηξίαο ή πξντφληνο κε ηελ θαιχηεξε επίδνζε αλά θξηηήξην. 

Ζ δηαδηθαζία πνπ αθνινπζνχκε γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ παξαπάλσ δηαγξακκάησλ 

παξνπζηάδεηαη ζην θεθάιαην 3 ηεο εξγαζίαο καο. Όια ηα δηαγξάκκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ παξαηίζεληαη ζηα αληίζηνηρα Παξαξηήκαηα ζην ηέινο ηεο εξγαζίαο σο 

εμήο:  

 Παξάξηεκα «΢Σ» - Γηαγξάκκαηα Γξάζεο 

 Παξάξηεκα «Ε» - Γηαγξάκκαηα Βειηίσζεο 

 Παξάξηεκα «Ζ» - Γηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο κε ηνλ θαιχηεξν 

ηνπ θιάδνπ 

 Παξάξηεκα «Θ» - Γηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο κε ηνλ θαιχηεξν 

αλά θξηηήξην ηθαλνπνίεζεο 
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 ΢ηελ επφκελε παξάγξαθν παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά ηα δηαγξάκκαηα γηα ηελ 

εηαηξία « Μχινη Κξήηεο». 

 

6.5.1 Δηαηξία « Μχινη Κξήηεο» 

 

Ζ εηαηξία Μχινη Κξήηεο θαίλεηαη φηη έρεη θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ 

ηεο πφιεο ησλ Υαλίσλ έηζη, έρεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ ε αλάιπζε ησλ δηαγξακκάησλ 

ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ηα νπνία ζα καο βνεζήζνπλ λα εληνπίζνπκε ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία ησλ πξντφλησλ ηεο εηαηξίαο, ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ πξνηεξαηνηήησλ 

γηα βειηίσζε θαη ζηελ ζχγθξηζή ηεο κε ηνλ αληαγσληζκφ. 

Απφ ην δηάγξακκα δξάζεο ηεο εηαηξίαο Μχινη Κξήηεο (΢ρήκα 6.20) παξαηεξνχκε φηη 

θαλέλα θξηηήξην δελ βξίζθεηαη ζηελ «πεξηνρή δξάζεο» φπνπ εληνπίδνληαη ηα 

αδχλαηα ζεκεία θαη εθεί ζα βξίζθνληαλ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζα έπξεπε λα 

βειηησζνχλ. Απηφ δείρλεη φηη θαλέλα απφ ηα θξηηήξηα δελ απνηειεί αδχλαην ζεκείν 

παξά κφλν ην θξηηήξην ηεο Σηκήο πνπ βξίζθεηαη νξηαθά ζηεο «πεξηνρή ηζρχνπζαο 

θαηάζηαζεο».  

Ξεθάζαξα ζηελ «πεξηνρή ηζρχνο» βξίζθεηαη ην θξηηήξην ηεο Πνηφηεηαο. ΢ε απηή ηελ 

πεξηνρή βξίζθνληαη ηα δπλαηά ζεκεία ηεο εηαηξίαο θαζψο είλαη πςειήο 

ζεκαληηθφηεηαο αιιά ηαπηφρξνλα ε εηαηξία έρεη ζε απηά πςειή απφδνζε. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη ε πνηφηεηα απνηειεί ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηεο εηαηξίαο ησλ Μχισλ 

Κξήηεο έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ. 

 Σν θξηηήξην ηεο Φήκεο βξίζθεηαη ζηελ «πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ» πνπ ζεκαίλεη 

φηη ε εηαηξία έρεη πςειή απφδνζε ζε απηφ παξφιν πνπ είλαη ρακειήο 

ζεκαληηθφηεηαο. 

 

΢ρήκα 6.20: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ησλ Μχισλ Κξήηεο 
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Σν δηάγξακκα δξάζεο καο βνήζεζε λα εληνπίζνπκε ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία 

ηεο εηαηξίαο ησλ Μχισλ Κξήηεο (αιιά θαη φισλ ησλ άιισλ εηαηξηψλ πνπ 

παξαηίζεληαη ζην Παξάξηεκα «΢Σ»). Σψξα κε ηε βνήζεηα ηνπ δηαγξάκκαηνο 

βειηίσζεο (΢ρήκα 6.21), κπνξνχκε λα πξνζδηνξίζνπκε ηα θξηηήξηα ηα νπνία θάζε 

εηαηξία πξέπεη λα ζέζεη σο πξνηεξαηφηεηα έηζη ψζηε λα βειηηψζεη ηηο επηδφζεηο ηεο. 

Έηζη, ινηπφλ, νη Μχινη Κξήηεο ζα πξέπεη λα επηθεληξψζνπλ ηηο πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο ζηελ Σηκή θαη ηε ΢πζθεπαζία ζηηο νπνίεο έρνπλ πςειή 

απνηειεζκαηηθφηεηα αιιά νη πειάηεο δελ εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί νπφηε 

δελ απαηηείηαη κεγάιε πξνζπάζεηα. 

Γεχηεξε πξνηεξαηφηεηα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο γηα ηνπο Μχινπο Κξήηεο απνηειεί 

ην θξηηήξην ηεο Πνηφηεηαο πνπ εκθαλίδεη ρακειή απνηειεζκαηηθφηεηα (αθνχ ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γη’ απηφ είλαη πνιχ πςειφ), ελψ νη πειάηεο δελ εκθαλίδνληαη 

ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί.  

Σέινο, ην θξηηήξην ηεο Φήκεο πνπ παξνπζηάδεη ρακειή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

πςειή απαηηεηηθφηεηα απνηειεί ηελ ηειεπηαία πξνηεξαηφηεηα βειηίσζεο γηα ηνπο 

Μχινπο Κξήηεο.  

Μεγάιε ζεκαζία έρεη επίζεο ν πξνζδηνξηζκφο ηεο ζέζεο πνπ θαηέρνπλ νη Μχινη 

Κξήηεο, έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ, ζηελ αγνξά αιεπξηνχ ζηελ πφιε ησλ Υαλίσλ. Γηα 

ην ζθνπφ απηφ έρνπλ ζρεδηαζηεί δχν δηαγξάκκαηα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο πνπ ζα καο 

βνεζήζνπλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο ζέζεο ησλ Μχισλ Κξήηεο ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζηή πνπ έρεη ηνλ πςειφηεξν βαζκφ νιηθήο ηθαλνπνίεζεο (Δινκάο) θαη ζε 

ζρέζε κε ηελ θαιχηεξε επίδνζε ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο. 

΢ην ζρήκα 6.22 βιέπνπκε φηη ηα θξηηήξηα ηεο Σηκήο θαη ηεο ΢πζθεπαζίαο βξίζθνληαη 

ζηελ «πεξηνρή θηλδχλνπ». Απηφ ζεκαίλεη φηη ε εηαηξία ησλ Μχισλ Κξήηεο έρεη 

ρακειή απφδνζε ζε απηά ελψ επίζεο ππνιείπεηαη ηνπ αληαγσληζκνχ.  

Σα θξηηήξηα ηεο Πνηφηεηαο θαη ηεο Φήκεο βξίζθνληαη ζηελ «πεξηνρή ηζρχνο» είλαη 

φκσο νξηαθά απφ ηελ «πεξηνρή βειηίσζεο» πνπ ζεκαίλεη φηη απηά δίλνπλ ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηνπο Μχινπο Κξήηεο επηδέρνληαη φκσο βειηίσζεο.  

Ζ νιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ Μχισλ Κξήηεο ηνπνζεηείηαη ζηελ «πεξηνρή βειηίσζεο» 

βξίζθεηαη φκσο πνιχ θνληά ζηελ «πεξηνρή ηζρχνο» .  

Απηφ ζεκαίλεη φηη ελψ νη Μχινη Κξήηεο έρνπλ πςειή απφδνζε ππνιείπνληαη έλαληη 

ηνπ αληαγσληζκνχ. Δπνκέλσο, ε νιηθή ηθαλνπνίεζε επηδέρεηαη βειηίσζεο. 

Σν δηάγξακκα 6.23 καο βνεζάεη λα ζπγθξίλνπκε ηνπο Μχινπο Κξήηεο σο πξνο ηελ 

απφδνζή ηνπο κε ηνλ ηδεαηφ αληαγσληζηή, αθνχ πξαγκαηνπνηείηαη ζχγθξηζε ησλ 

Μχισλ Κξήηεο κε ηηο θαιχηεξεο επηδφζεηο ηφζν ζηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο, φζν θαη 

ζηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε αλεμάξηεηα απφ ην πνηα εηαηξία ην πέηπρε.  

Παξαηεξψληαο ην γξάθεκα βιέπνπκε φηη γηα ηνπο Μχινπο Κξήηεο ηα θξηηήξηα ηεο 

Πνηφηεηαο θαη ηεο Φήκεο είλαη κεηαηνπηζκέλα πξνο ηα αξηζηεξά θαη βξίζθνληαη 

πάλσ ζηνλ θαηαθφξπθν άμνλα. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ζηα δχν απηά θξηηήξηα ε 
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απφδνζε ησλ Μχισλ Κξήηεο είλαη πνιχ θνληά κε ηελ θαιχηεξε επίδνζε πνπ γηα ηελ 

Πνηφηεηα ηελ έρεη ε Γηψηεο θαη γηα ηελ Φήκε νη Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ.  

Δπίζεο, ηα θξηηήξηα ηεο ΢πζθεπαζίαο θαη ηεο Σηκήο  βξίζθνληαη ζηελ «πεξηνρή 

θηλδχλνπ» πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ε απφδνζε ηεο εηαηξίαο ζε απηά είλαη ρακειή 

ελψ επίζεο ππνιείπεηαη ηνπ αληαγσληζκνχ. ΢ηελ «πεξηνρή βειηίσζεο» βξίζθεηαη ε 

νιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ ζεκαίλεη φηη επηδέρεηαη βειηίσζε. 

 

΢ρήκα 6.21: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

 

΢ρήκα 6.22: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ 
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΢ρήκα 6.23: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε 
επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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Οη Μχινη Κξήηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο 
αλά θξηηήξην 
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7.  ΢πκπεξάζκαηα θαη επεθηάζεηο 

 

7.1  Γεληθά 

 

΢ην ηδηαίηεξα απαηηεηηθφ πεξηβάιινλ πνπ επηρεηξνχλ νη νξγαληζκνί – επηρεηξήζεηο 

ζηηο κέξεο καο είλαη απαξαίηεην γη’ απηέο λα είλαη ζε ζέζε λα αληηιακβάλνληαη 

έγθαηξα ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ - πειαηψλ ηνπο έηζη ψζηε λα εμαζθαιίζνπλ ηε 

βησζηκφηεηά ηνπο. Ζ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα ιακβάλνπλ θαη λα αμηνινγνχλ ηηο 

αληηδξάζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο 

πξνζθέξνπλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν εληνπίδνληαη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ -  ππεξεζηψλ, θαη επνκέλσο νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα πξνβνχλ ζηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο γηα ηελ βειηίσζε ησλ αδπλακηψλ 

ηνπο αιιά θαη ηελ αλάδεημε ησλ δπλαηψλ ηνπο ζεκείσλ. ΢θνπφο απηψλ ησλ 

ελεξγεηψλ είλαη ε δηαηήξεζε ή βειηίσζε, αλ είλαη απαξαίηεην, ηνπ επηπέδνπ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο.   

Δπηπιένλ, ιφγσ ηεο έληνλεο αληαγσληζηηθφηεηαο πνπ επηθξαηεί  ζην ρψξν ησλ 

επηρεηξήζεσλ δελ αξθεί κφλν ε κέηξεζε θαη αλάιπζε ησλ επηδφζεσλ ηεο ίδηαο ηεο 

επηρείξεζεο αιιά απαηηείηαη θαη ε ζχγθξηζε απηψλ κε ησλ αληίζηνηρσλ επηδφζεσλ 

ησλ αληαγσληζηψλ. Μέζα απφ απηέο ηηο δηαδηθαζίεο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

εληνπίζνπλ ηα ζεκεία ζηα νπνία ππεξηζρχνπλ ηνπ αληαγσληζκνχ, θαη κε θαηάιιειεο 

ελέξγεηεο λα ηα δηαηεξήζνπλ, αιιά επίζεο λα εληνπίζνπλ ηα ζεκεία ζηα νπνία 

πζηεξνχλ ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπ θαη λα ηα βειηηψζνπλ. 

 

 

7.2  ΢χλνςε ΢πκπεξαζκάησλ 

 

Με ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ εθαξκνγή ηεο 

πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ MUSA+ πξνθχπηεη κία ζεηξά απφ ζπκπεξάζκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηφζν ηνπο θαηαλαισηέο αιεπξηνχ θαη ηνπο πειάηεο ζπγθεθξηκέλσλ εηαηξηψλ 

(ζηαηηζηηθφ κέξνο) φζν θαη ηηο επηδφζεηο ησλ εηαηξηψλ παξαγσγήο θαηαλαισηηθνχ 

αιεπξηνχ (MUSA+) γηα ηελ πφιε ησλ Υαλίσλ. Σα ζεκαληηθφηεξα απφ απηά 

ζπλνςίδνληαη ζηα εμήο ζεκεία: 

 Όζνλ αθνξά ηνπο θαηαλαισηέο παξαηεξήζακε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

(33,11%) φζσλ αγνξάδνπλ αιεχξη είλαη ειηθίαο 41-50 εηψλ, ελψ αθνινπζνχλ 

νη ειηθίεο 31 έσο 40 κε πνζνζηφ 20,98% θαη 51-60 εηψλ κε πνζνζηφ 20,66%. 

12,46% ήηαλ ην πνζνζηφ ησλ ειηθηψλ 61 έσο 70 (΢ρήκα 5.1).  

Ζ πιεηνςεθία ησλ θαηαλαισηψλ (47,21%) δήισζαλ απφθνηηνη Γπκλαζίνπ/ 

Λπθείνπ, ελψ ην 34,43% έρνπλ ηειεηψζεη ΣΔΗ ή ΑΔΗ. ΢ηελ πξσηνβάζκηα 
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εθπαίδεπζε έρεη ζηακαηήζεη ην 12,79%. Μεηαπηπρηαθφ ή Γηδαθηνξηθφ ηίηιν 

έρεη ην 5,57% ησλ εξσηεζέλησλ (΢ρήκα 5.2). 

Όζνλ αθνξά ηηο επαγγεικαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο φζσλ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα (΢ρήκα 5.4), ην 31,80% είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη θαη ην 21,97% φπσο 

είλαη ινγηθφ είλαη λνηθνθπξέο. Αθνινπζνχλ  νη δεκφζηνη ππάιιεινη θαη νη 

ζπληαμηνχρνη ζε ίδην πνζνζηφ 12,97% θαη νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο κε 

7,87%. Οη άλεξγνη είλαη ην 5,25% θαη νη θνηηεηέο ζην 3,28%. 

 

 Δλδηαθέξνλ είλαη ην ζπκπέξαζκα πνπ εμάγεηαη απφ ηα ΢ρήκαηα 5.6 θαη 5.7 

πνπ παξνπζηάδνπλ αληίζηνηρα ηε ρξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη ην αιεχξη 

πνπ αγνξάδνπλ νη θαηαλαισηέο θαη ηνλ ηχπν ή κίγκα αιεπξηνχ πνπ 

αγνξάδνπλ ζπλήζσο. Παξαηεξνχκε φηη ελψ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ (22,87%) 

ρξεζηκνπνηεί ην αιεχξη γηα λα θηηάμεη θέηθ θαη ην 19,72% γηα πίηεο θαη θχιιν, 

κφλν ην 1,33% αγνξάδεη αιεχξη εηδηθά γηα θέηθ θαη ην 1,93% έηνηκν κίγκα γηα 

πίηεο θαη θχιιν. Αληίζεηα, πξνηηκνχλ ην αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο (42,22%) 

θαη ηε θαξίλα (21,78%). Απηφ δείρλεη φηη νη θαηαλαισηέο δελ έρνπλ κπεη 

αθφκα ζηε ινγηθή ηνπ λα αγνξάδνπλ εμεηδηθεπκέλν αιεχξη γηα θάζε ρξήζε 

παξά κφλν γηα πην ηδηαίηεξεο πεξηπηψζεηο φπσο γηα πίηζα ή ςσκί. Έηζη, κφλν 

22,08% είλαη ην πνζνζηφ πνπ κνηξάδεηαη ζε φια ηα πξντφληα αιεπξηνχ πνπ 

είλαη γηα εμεηδηθεπκέλε ρξήζε. 

 

 Έληνλνο αληαγσληζκφο παξαηεξείηαη ζηελ δεχηεξε, ηξίηε θαη ηέηαξηε ζέζε 

φζνλ αθνξά ηελ πξνηίκεζε ησλ Υαλησηψλ ζε ζπγθεθξηκέλεο εηαηξίεο, φκσο 

κε κεγάιε δηαθνξά πξψηε ζηελ πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε εηαηξία 

ησλ Μχισλ Κξήηεο (΢ρήκα 5.9). Πην ζπγθεθξηκέλα, ζε πνζνζηφ 56,34% νη 

θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ ηνπο Μχινπο Κξήηεο, φκσο παξαηεξείηαη δηαθνξά 

0,3% κεηαμχ δεχηεξεο θαη ηξίηεο ζέζεο δειαδή κεηαμχ ηεο Αιιαηίλε (12,67%) 

θαη ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ (12,37%)  ελψ, ζηελ ηέηαξηε ζέζε κε 9,16% 

βξίζθεηαη ε εηαηξία Γηψηεο. Ζ εηαηξία Δινκάο είλαη ζηελ Πέκπηε ζέζε κε 

πνζνζηφ 5,19% θαη νη δχν ηειεπηαίεο ζέζεηο αλήθνπλ ζηηο Spar (2,29%) θαη 

ΑΒ (1,98%). 

 

 ΢χκθσλα κε ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο φπσο απηά ππνινγίζηεθαλ 

απφ ηε κέζνδν MUSA+ (΢ρήκα 6.6), νη θαηαλαισηέο δίλνπλ ηε κεγαιχηεξε 

βαξχηεηα ζηελ Πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ αγνξάδνπλ (39,93%), ελψ ζην 

θξηηήξην ηεο Σηκήο-Πξνζθνξψλ δίλνπλ βαξχηεηα 24,82%. ΢ηελ ηξίηε ζέζε  

ηεο ζεκαληηθφηεηαο γηα ηνπο θαηαλαισηέο βξίζθεηαη ην θξηηήξην ηεο Φήκεο-

Αμηνπηζηίαο κε πνζνζηφ 21,59%, ελψ ιηγφηεξν ζεκαληηθή είλαη ε ΢πζθεπαζία 

(13,66%). 

 

 ΢ε αληηζηνηρία κε ηα βάξε, ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ν 

ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ επηινγή αιεπξηνχ 

(΢ρήκα 5.8) είλαη ε πξνζθεξφκελε Πνηφηεηα (30,82%) ελψ δεχηεξν 

ζεκαληηθφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ κε πνζνζηφ 20,33% είλαη ε Σηκή. Αθνινπζεί ε 

Πξνέιεπζε (19,34%) θαη ε ΢πλήζεηα θαηαλάισζεο κίαο ζπγθεθξηκέλεο 

κάξθαο (17,05). Σν 7,87% είπε φηη ζεκαληηθφηεξν ξφιν παίδεη ε Υξήζε γηα 
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ηελ νπνία πξννξίδεηαη ην αιεχξη πνπ αγνξάδνπλ θαη ην 4,59% επηιέγεη 

αλάινγα κε ηηο ππάξρνπζεο Πξνζθνξέο. 

 

 Έλα άιιν ζεκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ν ηχπνο αιεπξηνχ πνπ πξνηηκνχλ ζπλήζσο 

νη θαηαλαισηέο (΢ρήκα 5.7). Σν αιεχξη γηα φιεο ηηο ρξήζεηο έρεη ηα 

κεγαιχηεξα πνζνζηά (42,22%) θαη αθνινπζεί ε θαξίλα κε πνζνζηφ 21,78%. 

Σξίην ζηελ πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ην καιαθφ αιεχξη κε πνζνζηφ 

8,59% θαη ακέζσο κεηά ην ζθιεξφ (5,33%). Σν αιεχξη νιηθήο άιεζεο έρεη 

επίζεο ζέζε ζηελ πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ κε πνζνζηφ 4,89%. 

 

 Σα απνηειέζκαηα γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε (΢ρήκα 5.15) ησλ εξσηεζέλησλ 

δείρλνπλ φηη ην 44,43% απηψλ είλαη Ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα πξντφληα πνπ 

αγνξάδνπλ θαη ην 46,87% Πνιχ Ηθαλνπνηεκέλνη, ην 5,8% δειψλεη Απφιπηα 

Ηθαλνπνηεκέλν ελψ, ην 2,9% Λίγν Ηθαλνπνηεκέλν. 

 

 Όζνλ αθνξά ην θάζε θξηηήξην ρσξηζηά, γηα ηελ Πνηφηεηα (΢ρήκα 5.11), ην 

48,70% ησλ εξσηεζέλησλ είλαη Πνιχ Ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 28,85% Απφιπηα 

Ηθαλνπνηεκέλν. Απιά Ηθαλνπνηεκέλνη δήισζαλ νη εξσηψκελνη ζε πνζνζηφ 

19,39%, Λίγν Ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 2,44% ελψ, Καζφινπ Ηθαλνπνηεκέλν ην 

0,61%. Γηα ην θξηηήξην ηεο Σηκήο (΢ρήκα 5.12), Ηθαλνπνηεκέλν δήισζε ην 

50,69%. Πνιχ θνληά ζε πνζνζηφ είλαη φζνη δήισζαλ Λίγν Ηθαλνπνηεκέλνη 

(21,37%) θαη Πνιχ Ηθαλνπνηεκέλνη (20,46%). Απφιπηα Ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 

6,26% ελψ, ππάξρνπλ θαη απηνί πνπ δήισζαλ Καζφινπ Ηθαλνπνηεκέλνη θαη 

ήηαλ ην 1,22%. Γηα ην θξηηήξην ηεο ΢πζθεπαζίαο (΢ρήκα 5.13), νη 

θαηαλαισηέο δήισζαλ Καζφινπ Ηθαλνπνηεκέλνη ζε πνζνζηφ 3,97%, Λίγν 

Ηθαλνπνηεκέλνη ζε πνζνζηφ 11,60% ελψ, ην 54,50% είλαη νη Ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ηε ζπζθεπαζία ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ. Πνιχ ηθαλνπνηεκέλν 

θαη Απφιπηα Ηθαλνπνηεκέλν δήισζε ην 22,9% θαη 7,02% αληίζηνηρα. Όζνλ 

αθνξά ην θξηηήξην ηεο Φήκεο (΢ρήκα 5.14), Πνιχ Ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 

45,65% θαη αθνινπζνχλ φζνη δήισζαλ απιά Ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ 

36,79%. Απφιπηα Ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 14,81% ελψ, νη Καζφινπ 

Ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 1,22% θαη νη Λίγν Ηθαλνπνηεκέλνη ην 1,53%. 

 

 Οη πειάηεο εκθαλίδνληαη λα είλαη «κε απαηηεηηθνί» αθνχ φιεο νη ζπλαξηήζεηο 

ηθαλνπνίεζεο ηφζν γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε φζν θαη γηα ηα επηκέξνπο 

θξηηήξηα έρνπλ θνίιε κνξθή. Απηφ ππνδειψλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο 

δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη παξφιν πνπ έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ 

ηνπο εθπιεξψλεηαη. Μηθξή εμαίξεζε απνηειεί ην θξηηήξην ηεο ΢πζθεπαζίαο 

ηνπ νπνίνπ ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη ζρεδφλ γξακκηθή κνξθή. 

 

 ΢ε πνιχ πςειά επίπεδα θπκαίλεηαη θαη ν δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο ηφζν 

γηα φιν ηνλ θιάδν (Πίλαθαο 6.6) φζν θαη γηα θάζε εηαηξία ρσξηζηά (Πίλαθαο 

6.7), γεγνλφο πνπ δείρλεη ηνλ πςειφ αληαγσληζκφ πνπ επηθξαηεί ζην ρψξν. Ο 

δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θιάδνπ θηάλεη ην 82,28% ελψ, ζηα ίδηα 

επίπεδα θπκαίλεηαη θαη γηα θάζε εηαηξία ρσξηζηά κε κέγηζην 84,01% γηα ηελ 

Δινκάο θαη ειάρηζην 76,05% γηα ηελ ΑΒ. Δπίζεο πςεινί είλαη θαη νη κέζνη 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε θξηηήξην γηα ην ζχλνιν ηνπ θιάδνπ (Πίλαθαο 
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5.6). Σνπο πςειφηεξνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνπλ ηα θξηηήξηα ηεο 

Πνηφηεηαο θαη ηεο Φήκεο κε ηηκέο 92,21% θαη 81,28%. Ο κέζνο δείθηεο Σηκήο 

είλαη 76,22% ελψ, ν ρακειφηεξνο ζεκεηψλεηαη γηα ην θξηηήξην ηεο 

΢πζθεπαζίαο κε ηηκή 59,44%. Απφ ηα παξαπάλσ θαίλεηαη ε πξνζπάζεηα ησλ 

εηαηξηψλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

 Σα δηαγξάκκαηα Γξάζεο καο βνήζεζαλ λα εληνπίζνπκε ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία ηφζν γηα θάζε εηαηξία φζν θαη γηα θάζε πξντφλ μερσξηζηά. 

΢ηα δπλαηά ζεκεία ησλ εηαηξηψλ πεξηιακβάλεηαη ε Πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ ελψ ζηα αδχλαηα ε Σηκή. Δμαίξεζε απνηεινχλ ε 

εηαηξία εηαηξίεο Δινκάο, Spar θαη ΑΒ φπνπ ε Σηκή βξίζθεηαη «πεξηνρή 

κεηαθνξάο πφξσλ» νξηαθά φκσο κε ηελ «πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζε» 

δειαδή είλαη νξηαθά γηα λα απνηειέζεη δπλαηφ ζεκείν ησλ εηαηξηψλ απηψλ. Σν 

θξηηήξην ηεο Φήκεο βξίζθεηαη ζηελ «πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ» γηα φιεο ηηο 

εηαηξίεο γεγνλφο δείρλεη φηη νη εηαηξίεο ζεκεηψλνπλ πςειή απφδνζε ζε απηφ 

παξφιν πνπ είλαη ρακειήο ζεκαληηθφηεηαο γηα ηνπο πειάηεο. Δμαίξεζε θαη ζε 

απηφ ην θξηηήξην απνηεινχλ νη εηαηξίεο Δινκάο, Spar θαη ΑΒ γηα ηηο νπνίεο ε 

Φήκε βξίζθεηαη ζηελ «πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο» ε επίδνζε ησλ 

εηαηξηψλ ζε απηφ είλαη επίζεο ρακειή επεηδή φκσο είλαη θξηηήξην ρακειήο 

ζεκαληηθφηεηαο δελ απαηηείηαη πξνζπάζεηα βειηίσζεο πξνο ην παξφλ. ΢ηελ 

«πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο» βξίζθεηαη θαη ην θξηηήξην ηεο ΢πζθεπαζίαο 

γηα φιεο ηηο εηαηξίεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. 

 

 ΢πγθεθξηκέλα γηα ηνπο Μχινπο Κξήηεο, απφ ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο 

δηαπηζηψζακε φηη ε Πνηφηεηα είλαη ην δπλαηφ ζεκείν ηεο επηρείξεζεο θαζψο 

έρεη κεγάιν βάξνο, δειαδή πςειή ζεκαληηθφηεηα γηα ηνπο θαηαλαισηέο θαη ν 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ηεο εηαηξίαο είλαη πςειφο, δειαδή έρεη πςειή απφδνζε. 

Ζ ηηκή γηα ηνπο Μχινπο Κξήηεο είλαη κία δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο πνπ αλήθεη 

ζηελ «πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο» φκσο βξίζθεηαη πνιχ θνληά ζηνλ 

θάζεην άμνλα. Απηφ ζεκαίλεη φηη αλ ε βαξχηεηα πνπ δίλνπλ νη θαηαλαισηέο 

ζην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην ζην κέιινλ απμεζεί θαη ε απφδνζε ηεο εηαηξίαο 

κείλεη ζηαζεξή, ε Σηκή ζα απνηειεί πιένλ αδχλαην ζεκείν ηεο επηρείξεζεο. 

Όζνλ αθνξά ηηο πξνηεξαηφηεηεο πνπ πξέπεη λα ζέζεη ε εηαηξία, ε Σηκή πξέπεη 

λα απνηειέζεη ηελ πξψηε πξνηεξαηφηεηα θαζψο ε απαηηεηηθφηεηα ησλ 

θαηαλαισηψλ γη’ απηφ ην θξηηήξην είλαη ρακειή θαη ηαπηφρξνλα ε 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ κεγάιε. Απηφ ζεκαίλεη φηη κία κηθξή βειηίσζε ζα έρεη 

ζεκαληηθή επίπησζε ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε. Δπίζεο πξψηεο 

πξνηεξαηφηεηαο, είλαη ην θξηηήξην ηεο ΢πζθεπαζίαο πνπ φκσο ζε ζρέζε κε 

ηελ Σηκή, απαηηεί ιίγν κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε ελψ είλαη ιίγν 

ρακειφηεξεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. Σν θξηηήξην ηεο Πνηφηεηαο έρεη θαη 

ρακειή απνηειεζκαηηθφηεηα, ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη νη πειάηεο είλαη ήδε 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, αιιά θαη ρακειή απαηηεηηθφηεηα γη’ απηφ ην ιφγν 

πξέπεη λα απνηειέζεη δεχηεξε πξνηεξαηφηεηα γηα ηελ επηρείξεζε. Σν θξηηήξην 

ηεο Φήκεο είλαη ηξίηεο πξνηεξαηφηεηαο αθνχ απαηηεί κεγάιε πξνζπάζεηα γηα 

βειηίσζε ελψ έρεη ρακειή απνηειεζκαηηθφηεηα. Όζνλ αθνξά ηελ ζπγθξηηηθή 

απφδνζε ηεο εηαηξίαο κε ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ, δειαδή ηνλ αληαγσληζηή 

κε ηελ κεγαιχηεξε νιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ είλαη ε Δινκάο, βιέπνπκε 



 
89 

 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηνπο Μχινπο Κξήηεο δίλνπλ νη δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο Πνηφηεηα θαη Φήκε αθνχ ε απφδνζή ηνπο είλαη πςειή αιιά 

ηαπηφρξνλα έρνπλ θαιχηεξε ζπγθξηηηθή απφδνζε (ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζκφ). ΢ηελ «πεξηνρή θηλδχλνπ» αλήθνπλ ηα θξηηήξηα ηεο 

΢πζθεπαζίαο θαη ηεο Φήκεο αθνχ ε ηθαλνπνίεζεο ζε απηά είλαη ρακειή θαη 

ηαπηφρξνλα ε απφδνζή ηνπο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ επίζεο ρακειή.  

 

 

7.3  Μειινληηθέο επεθηάζεηο 

 

Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απνηειεί κείδνλ ζέκα γηα ηελ εμαζθάιηζε 

ηεο βησζηκφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ. Σν φιν θαη πην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ κέζα 

ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη νη επηρεηξήζεηο θαζηζηά αλαγθαία ηελ ρξήζε ελφο 

ζπζηήκαηνο πνπ δελ ζα εθηηκάεη κφλν ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο 

αιιά ηαπηφρξνλα ζα κειεηάεη ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο φπσο απηέο εμειίζζνληαη κε ην 

πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. Κάζε επηρείξεζε ηφηε ζα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα πξνβαίλεη ηφζν 

ζηηο απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο γηα ηε βειηίσζε ησλ επηδφζεψλ ηεο αιιά 

ηαπηφρξνλα ζα είλαη ζε ζέζε λα αλαπηχμεη πξντφληα πνπ ζα θαιχπηνπλ ηηο λέεο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα λα θεξδίζεη κεγαιχηεξν κεξίδην 

αγνξάο. 

Ζ αμηνπηζηία ησλ απνηειεζκάησλ απμάλεηαη φηαλ ε ζρεδίαζε πξνβιέπεη 

αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πιεζπζκνχ. Έηζη, ε έξεπλα ζα κπνξνχζε λα έρεη 

θαιχηεξα απνηειέζκαηα αλ γηλφηαλ κειέηε κεγαιχηεξνπ δείγκαηνο θαηαλαισηψλ 

ψζηε ε γελίθεπζε ησλ απνηειεζκάησλ γηα ηελ πφιε ησλ Υαλίσλ λα κπνξεί λα γίλεη 

κε κεγαιχηεξε αζθάιεηα. Απηφ φκσο ζα ζήκαηλε φηη ε ζπγθέληξσζε ησλ πξνο 

αλάιπζε  δεδνκέλσλ ζα ήηαλ κία πην ρξνλνβφξα δηαδηθαζία. 

Έλα άιιν ζεκείν πνπ ζα κπνξνχζε λα βειηησζεί ζε κειινληηθέο έξεπλεο είλαη λα 

ζπκπεξηιεθζνχλ πεξηζζφηεξα πξντφληα πξνο κειέηε. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ζα 

θαιχπηνληαλ κεγαιχηεξν κέξνο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ζα ππήξρε κία 

πην νινθιεξσκέλε εηθφλα ηεο αγνξάο ηνπ θαηαλαισηηθνχ αιεπξηνχ. Σν πξφβιεκα 

πνπ ζα δεκηνπξγνχζε απηφ είλαη φηη ζα απαηηνχληαλ πεξηζζφηεξνο ρξφλνο απφ ηελ 

πιεπξά ησλ εξσηεζέλησλ λα ζπκπιεξψζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην γεγνλφο πνπ 

κπνξεί λα πξνθαιέζεη αληηδξάζεηο. 

Ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ ζα είρε ε πξνζζήθε ζηνηρείσλ θαη ε επέθηαζε ηεο έξεπλαο ψζηε 

λα επηηξέπεη πεξηζζφηεξεο αλαιχζεηο ζρεηηθά κε ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Απηφ ζα βνεζνχζε ζηελ θαηαγξαθή ησλ ηάζεσλ ηεο αγνξάο θαη ζηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ. 

Δπηπιένλ, κία επέθηαζε ηεο κεζφδνπ ζα κπνξνχζε λα είλαη θαη ε νκαδνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα κε βάζε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο φπσο 

γηα παξάδεηγκα ηελ ειηθία, ην επάγγεικα θ.α. ΢ηφρνο ζηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε 

ζα ήηαλ ε ζπγθξηηηθή αλάιπζε αλά νκάδεο. Ζ ηερληθή απηή ζπκβάιεη ζηελ κείσζε 
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ησλ δηαθπκάλζεσλ ησλ απαληήζεσλ θαη έρεη ζαλ ζηφρν ηελ θαιχηεξε επζηάζεηα θαη 

πξνζαξκνγή ησλ απνηειεζκάησλ. 

Λφγσ ηνπ άθξσο αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο δξαζηεξηνπνίεζεο ησλ ζχγρξνλσλ 

επηρεηξήζεσλ, θαη ηνπ γεγνλφηνο φηη νη αγνξέο δελ είλαη ζηαηηθά κεγέζε αιιά 

εμειίζζνληαη ζπλερψο, είλαη αλαγθαία ε ζπρλή επαλάιεςε κίαο έξεπλαο ψζηε λα 

θαηαγξάθνληαη θαη λα αλαιχνληαη νη λέεο ηάζεηο ηεο αγνξάο. Ζ ζσζηή κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ε ζχγθξηζε κε ηνλ αληαγσληζκφ κέζσ ελφο θαιά 

νξγαλσκέλνπ ζπζηήκαηνο δίλεη ζηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε έλα ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Α» - Πξντφληα πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα 
 

Πίλαθαο Α.1: Πξντφληα πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα γηα θάζε εηαηξία 

Δηαηξίεο Πξντφληα 

Μχινη Κξήηεο 

 
Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 
Μαιαθφ 

 

Φαξίλα 
 

Γηα ηζνπξέθη 
 

Μίγκα γηα ςσκί 
 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 

 
Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 
Μαιαθφ 

 

Φαξίλα 
 

Γηα ηζνπξέθη 
 

Μίγκα γηα ςσκί 
 

Αιιαηίλε 

 
Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

Φαξίλα 
 

Γηα ηζνπξέθη 
 

Μίγκα γηα ςσκί 
 

Γηψηεο 

 
Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

Φαξίλα 
 

Δινκάο 
 

Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

Spar 
 

Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 
 

ΑΒ 

 
Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

Μίγκα γηα ςσκί 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «B» - Δξσηεκαηνιφγην 

 

ΜΕΡΟ΢ Α: ΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΕΡΩΣΗΘΕΝΣΩΝ 

1. Ηλικία…………………………    2. Πόςα μζλθ ζχει θ οικογζνειά ςασ;………………………………….. 

3. Ποιό από τα παρακάτω περιγράφει καλφτερα το επίπεδο μόρφωςισ ςασ; 

Δθμοτικό  Γυμνάςιο/Λφκειο  ΑΕΙ/ΣΕΙ  Μεταπτυχιακό/ Διδακτορικό  

4. Με τι από παρακάτω αςχολείςτε; 

Οικιακά            Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ           Ιδιωτικόσ υπάλλθλοσ       Ελεφκεροσ επαγγελματίασ    

Ζμποροσ           Ειςοδθματίασ                        ΢υνταξιοφχοσ                     Φοιτθτισ                                   

Άνεργοσ            Άλλο (προςδιορίςτε)………………………………………………..          

 

ΜΕΡΟ΢ Β: ΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΓΙΑ ΣΟ ΑΛΕΤΡΙ 

5. Κατά μζςο όρο τι ποςότθτα αλευριοφ αγοράηετε κάκε εβδομάδα; 

Ζωσ 1 kg          1-2 kg      2-4 kg  Πάνω από 4 kg  

6. Για ποιά χριςθ προορίηεται ςυνικωσ το αλεφρι που αγοράηετε; (πολλαπλι επιλογι) 
Ψωμί  Πίτςεσ  Γλυκά  Σςουρζκι                   
Πίτεσ-Φφλλο  Κζικ  Κουλουράκια  Σθγάνιςμα                

7. Σι τφπου αλεφρι ι μίγμα αλευριοφ αγοράηετε ςυνικωσ; (πολλαπλι επιλογι) 
Για όλεσ τισ χριςεισ  Μαλακό  ΢κλθρό  Φαρίνα                      
Ζτοιμο μίγμα για κζικ  Για τςουρζκι  Για πίτεσ  Για τθγάνιςμα          
Μίγμα για ψωμί  Για πίτςα  Εμπλουτιςμζνο  Ολικισ άλεςθσ         
Βιολογικό  Χωρίσ γλουτζνθ  

 

ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΙΚΟ ΑΛΕΤΡΙ 
ΕΡΕΤΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΩΝ 
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8. Ποιόσ είναι ο ςθμαντικότεροσ παράγοντασ που ςασ επθρεάηει ςτθν επιλογι αλευριοφ; 
΢υνικεια κατανάλωςθσ ςυγκεκριμζνθσ μάρκασ  Ανάλογα με τθ χριςθ                   
Ποιότθτα                                                           Σιμι πϊλθςθσ                   
Προςφορζσ                                                           Πρακτικότθτα ςυςκευαςίασ  
Χϊρα/Σόποσ προζλευςθσ                                          

9. Ποιζσ μάρκεσ αλευριοφ αγοράςατε τουσ τελευταίουσ μινεσ; 
Μφλοι Κριτθσ            Μφλοι Αγίου Γεωργίου     Αλλατίνθ                          Γιϊτθσ          
ΕΛΟΜΑ΢ (ΙΝΚΑ)        SPAR (Χαλκιαδάκθσ)           ΑΒ (Βαςιλόπουλοσ      

 

 

ΜΕΡΟ΢ Γ: ΕΡΕΤΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

10. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε ςε κάκε ζνα από τα παρακάτω χαρακτθριςτικά αλλά και ςυνολικά από το 
αλεφρι που αγοράηετε; (πολλαπλι επιλογι) 

ΚΙ: Καθόλου Ικανοποιημζνοσ, ΛΙ: Λίγο ικανοποιημζνοσ, Ι: Ικανοποιημζνοσ, ΠΙ: Πολφ Ικανοποιημζνοσ, ΑΙ: Απόλυτα Ικανοποιημζνοσ 

 Ποιότητα-
Αποτζλεςμα Χρήςησ 

Σιμή-Προςφορζσ ΢υςκευαςία Φήμη-Αξιοπιςτία 
Εταιρείασ 

΢υνολική 
ικανοποίηςησ 

ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

Μ
φ

λο
ι Κ

ρή
τη

ς 

Για όλεσ τισ χριςεισ                          

Αλεφρι μαλακό                          

Φαρίνα                          

Αλεφρι για τςουρζκι                          

Μίγματα για ψωμί                          

Μ
φ

λο
ι Α

γ.
 Γ

εω
ρ

γί
ο

υ
 Για όλεσ τισ χριςεισ                          

Αλεφρι μαλακό                          

Φαρίνα                          

Αλεφρι για τςουρζκι                          

Μίγματα για ψωμί                          

Α
λλ

α
τί

νη
 

Για όλεσ τισ χριςεισ                          

Φαρίνα                          

Αλεφρι για τςουρζκι                          

Μίγματα για ψωμί                          

Γι
ώ

τη
ς 

Για όλεσ τισ χριςεισ                          

Φαρίνα                          
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Ευχαριςτούμε για τη ςυμμετοχή ςασ! 

 

 

 

 

  

 

 

 

ΕΛ
Ο

Μ
Α

Σ Για όλεσ τισ χριςεισ                          

SP
A

R
 Για όλεσ τισ χριςεισ                          

Α
Β

 

Για όλεσ τισ χριςεισ                          

Μίγματα για ψωμί                          

Bio αλεφρι μαλακό για 
όλεσ τισ χριςεισ 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Γ» - Πίλαθεο ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ έξεπλαο 

 

Πίλαθαο Γ.1: Ζιηθηαθή θαηαλνκή εξσηεζέλησλ 

Ζιηθία Αξηζκφο εξσηεζέλησλ Πνζνζηφ (%) 

Μέρξη 20 2 0,66 
21-30 19 6,23 
31-40 64 20,98 
41-50 101 33,11 
51-60 63 20,66 
61-70 38 12,46 
71-80 14 4,59 
81+ 4 1,31 

΢χλνιν 305 100,00 

 

 

Πίλαθαο Γ.2: Δπίπεδν κφξθσζεο εξσηεζέλησλ 

Μνξθσηηθφ επίπεδν Αξηζκφο εξσηεζέλησλ Πνζνζηφ (%) 

Γεκνηηθφ 39 12,79 
Γπκλάζην/Λχθεην 144 47,21 

ΑΔΗ/ΣΔΗ 105 34,43 
Μεηαπηπρ/Γηδαθηνξ 17 5,57 

΢χλνιν 305 100,00 

 

 

Πίλαθαο Γ.3: Αξηζκφο κειψλ νηθνγέλεηαο 

Μέιε Αξηζκφο εξσηεζέλησλ Πνζνζηφ (%) 

1 19 6,23 
2 51 16,72 
3 52 17,05 
4 128 41,97 
5 38 12,46 
6 12 3,93 
7 5 1,64 

΢χλνιν 305 100,00 
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Πίλαθαο Γ.4: Δπαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα εξσηεζέλησλ 

Δπάγγεικα Αξηζκφο εξσηεζέλησλ Πνζνζηφ (%) 

Οηθηαθά 67 21,97 
Γεκφζηνο Τπ. 39 12,79 
Ηδησηηθφο Τπ. 97 31,80 

Διεπ. Δπαγγεικ. 24 7,87 
Έκπνξνο 9 2,95 

Δηζνδεκαηίαο 2 0,66 
΢πληαμηνχρνο 39 12,79 

Φνηηεηήο 10 3,28 
Άλεξγνο 16 5,25 

Αγξφηηζζα 2 0,66 

΢χλνιν 305 100,00 

 

Πίλαθαο Γ.5: Πνζφηεηα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ αλά εβδνκάδα 

Πνζφηεηα(kg) Αξηζκφο εξσηεζέλησλ Πνζνζηφ (%) 

Έσο 1 193 63,28% 
1 έσο 2 71 23,28% 
2 έσο 4 34 11,15% 

Πάλσ απφ 4 7 2,30% 

΢χλνιν 305 100,00 

 

Πίλαθαο Γ.6: Υξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη ην αιεχξη πνπ αγνξάδνπλ 

Υξήζε ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ (%) 

Φσκί 67 7,82 
Πίηζεο 99 11,55 
Γιπθά 139 16,22 

Σζνπξέθη 13 1,52 
Πίηεο-Φχιιν 169 19,72 

Κέηθ 196 22,87 
Κνπινπξάθηα 73 8,52 
Σεγάληζκα 101 11,79 

΢χλνιν 857 100,00 

 

Πίλαθαο Γ.7: Σχπνο ή κίγκα αιεπξηνχ πνπ αγνξάδνπλ ζπλήζσο 

Σχπνο αιεπξηνχ ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ (%) 

Γηα φιεο ηηο ρξήζεηο 285 42,22 
Μαιαθφ 58 8,59 
΢θιεξφ 36 5,33 
Φαξίλα 147 21,78 

Μίγκα γηα θέηθ 9 1,33 
Γηα ηζνπξέθη 11 1,63 

Γηα πίηεο 13 1,93 
Γηα ηεγάληζκα 21 3,11 

Μίγκα γηα ςσκί 24 3,56 
Γηα πίηζα 23 3,41 

Δκπινπηηζκέλν 1 0,15 
Οιηθήο άιεζεο 33 4,89 

Βηνινγηθφ 11 1,63 
Υσξίο γινπηέλε 3 0,44 

΢χλνιν 675 100,00 
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Πίλαθαο Γ.8: ΢εκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ επηινγή αιεπξηνχ 

Παξάγνληαο 
επηινγήο 

Αξηζκφο εξσηεζέλησλ Πνζνζηφ (%) 

΢πλήζεηα 52 17,05 
Υξήζε 24 7,87 

Πνηφηεηα 94 30,82 
Σηκή 62 20,33 

Πξνζθνξέο 14 4,59 
΢πζθεπαζία 0 0 

Σφπνο πξνέιεπζεο 59 19,34 

΢χλνιν 305 100,00 

 

Πίλαθαο Γ.9: Πξνηηκήζεηο θαηαλαισηψλ αλά εηαηξία 

Δηαηξία (Μάξθα) ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ (%) 

Μχινη Κξήηεο 369 56,34 
Μχινη Αγ. Γεσξγίνπ 81 12,37 

Αιιαηίλε 83 12,67 
Γηψηεο 60 9,16 

Δινκάο (INKA) 34 5,19 
Spar (Υαιθηαδάθεο) 15 2,29 
ΑΒ (Βαζηιφπνπινο) 13 1,98 

΢χλνιν 655 100,00 

 

Πίλαθαο Γ.10: Πξνηηκήζεηο θαηαλαισηψλ αλά πξντφλ 

Προϊόν ΢υχνότθτα Ποςοςτό (%) Προϊόν ΢υχνότθτα Ποςοςτό (%) 

Μχινη Κξήηεο φιεο ηηο  
Υξήζεηο 

 

233 35,57 Αιιαηίλε φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

47 7,18 

Μχινη Κξήηεο Μαιαθφ 
 

53 8,09 Αιιαηίλε Φαξίλα 30 4,58 

Μχινη Κξήηεο Φαξίλα 
 

55 8,40 Αιιαηίλε γηα 
ηζνπξέθη 

4 0,61 

Μχινη Κξήηεο γηα 
ηζνπξέθη 

 

7 1,07 Αιιαηίλε Μίγκα γηα 
ςσκί 

2 0,31 

Μχινη Κξήηεο Μίγκα γηα 
ςσκί 

 

21 3,21 Γηψηεο φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

11 1,68 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
φιεο ηηο ρξήζεηο 

 

32 4,89 Γηψηεο Φαξίλα 49 7,48 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Μαιαθφ 

 

6 0,92 Δινκάο φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

34 5,19 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Φαξίλα 

 

34 5,19 Spar φιεο ηηο 
ρξήζεηο 

15 2,29 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
γηα ηζνπξέθη 

 

3 0,46 ΑΒ όλεσ τισ χριςεισ 11 1,68 

Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
Μίγκα γηα ςσκί 

6 0,92 ΑΒ Μίγκα γηα ςσκί 2 0,31 
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Πίλαθαο Γ.11: Απνηειέζκαηα ηθαλνπνίεζεο 

΢πρλφηεηα Πνηφηεηα Σηκή-
Πξνζθνξέο 

΢πζθεπαζία Φήκε-
Αμηνπηζηία 

Οιηθή 

Καζφινπ 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

4 8 26 8 0 

Λίγν 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

16 140 76 10 19 

Ηθαλνπνηεκέλνη 
 

127 332 357 241 291 

Πνιχ 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

319 134 150 299 307 

Απφιπηα 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

189 41 46 97 38 

΢χλνιν 655 655 655 655 655 

 

 

Πίλαθαο Γ.12: Απνηειέζκαηα ηθαλνπνίεζεο ζε πνζνζηφ (%) 

Πνζνζηφ(%) Πνηφηεηα Σηκή-
Πξνζθνξέο 

΢πζθεπαζία Φήκε-
Αμηνπηζηία 

Οιηθή 

Καζφινπ 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

0,61 1,22 3,97 1,22 0,00 

Λίγν 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

2,44 21,37 11,60 1,53 2,90 

Ηθαλνπνηεκέλνη 
 

19,39 50,69 54,50 36,79 44,43 

Πνιχ 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

48,70 20,46 22,90 45,65 46,87 

Απφιπηα 
Ηθαλνπνηεκέλνη 

 

28,85 6,26 7,02 14,81 5,80 

΢χλνιν 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Γ» - Γηαγξάκκαηα απνηειεζκάησλ έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο 

 

Γ.1: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο Μχινη Κξήηεο 

 

΢ρήκα Γ.1: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Mχισλ Κξήηεο 

 

 

΢ρήκα Γ.2: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην ΜΑΛΑΚΟ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο 
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΢ρήκα Γ.3: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ηελ ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

 

΢ρήκα Γ.4: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα Σ΢ΟΤΡΔΚΗ ησλ Μχισλ Κξήηεο 
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΢ρήκα Γ.5: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην ΜΗΓΜΑ ΓΗΑ ΦΧΜΗ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

Γ.2: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο  Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 

 

΢ρήκα Γ.6: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ Αγίνπ 
Γεσξγίνπ 
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΢ρήκα Γ.7: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην ΜΑΛΑΚΟ αιεχξη ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 

 

 

 

΢ρήκα Γ.8: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ηελ ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 
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΢ρήκα Γ.9: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα Σ΢ΟΤΡΔΚΗ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 

 

 

΢ρήκα Γ.10: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην ΜΗΓΜΑ ΓΗΑ ΦΧΜΗ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 
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Γ.3: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο Αιιαηίλε 

 

΢ρήκα Γ.11: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Αιιαηίλε 

 

 

΢ρήκα Γ.12: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ηελ ΦΑΡΗΝΑ ηεο Αιιαηίλε 
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΢ρήκα Γ.13: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην Σ΢ΟΤΡΔΚΗ ηεο Αιιαηίλε 

 

 

΢ρήκα Γ.14: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην ΜΗΓΜΑ ΓΗΑ ΦΧΜΗ ηεο Αιιαηίλε 
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Γ.4: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο  Γηψηεο 

 

΢ρήκα Γ.15: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Γηψηεο 

 

 

΢ρήκα Γ.16: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ηελ ΦΑΡΗΝΑ ηεο Γηψηεο 
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Γ.5: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο Δινκάο 

 

΢ρήκα Γ.17: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ηo αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Δινκάο 

 

Γ.6: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο Spar 

 

΢ρήκα Γ.18: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Spar 
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Γ.7: Απνηειέζκαηα γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο ΑΒ 

 

΢ρήκα Γ.19: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο ΑΒ 

 

 

΢ρήκα Γ.20: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ γηα ΜΗΓΜΑ ΓΗΑ ΦΧΜΗ ηεο ΑΒ 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Δ» - ΢πγθξηηηθή ζηαηηζηηθή πεξηγξαθηθή 

αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

 

΢ρήκα Δ.1: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ αλά πξντφλ γηα ην θξηηήξην «Πνηφηεηα» 

 

 

΢ρήκα Δ.2: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ αλά πξντφλ γηα ην θξηηήξην «Σηκή- 
Πξνζθνξέο» 
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΢ρήκα Δ.3: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ αλά πξντφλ γηα ην θξηηήξην 
«΢πζθεπαζία» 

 

 

 

΢ρήκα Δ.4: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ αλά πξντφλ γηα ην θξηηήξην «Φήκε-
Αμηνπηζηία» 
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΢ρήκα Δ.5: ΢πγθξηηηθή αλάιπζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ αλά πξντφλ 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «΢Σ» - Γηαγξάκκαηα Γξάζεο 

 

΢Σ.1: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο Μχινη Κξήηεο 

 

΢ρήκα ΢Σ.1: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

 

΢ρήκα ΢Σ.2: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

ποιότθτα

τιμι

ςυςκευαςία

φιμθ

-1

-0,8

-0,6

-0,4

-0,2

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

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

Α
π

ό
δ

ο
ς

η

΢ημαντικότητα

ποιότθτα

τιμι

ςυςκευαςία

φιμθ

-1

-0,8

-0,6

-0,4

-0,2

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

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

Α
π

ό
δ

ο
ς

η

΢ημαντικότητα



 
114 

 

 

΢ρήκα ΢Σ.3: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ΜΑΛΑΚΟ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο 
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΢ρήκα ΢Σ.5: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ηα ΜΗΓΜΑΣΑ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

 

΢Σ.2: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 
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΢ρήκα ΢Σ.7: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ Αγίνπ 
Γεσξγίνπ 

 

΢ρήκα ΢Σ.8: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 
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΢Σ.3: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο  Αιιαηίλε 

 

΢ρήκα ΢Σ.9: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Αιιαηίλε 

 

 

΢ρήκα ΢Σ.10: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Αιιαηίλε 
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΢ρήκα ΢Σ.11: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Αιιαηίλε 

 

΢Σ.4: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο Γηψηεο  

 

΢ρήκα ΢Σ.12: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Γηψηεο 
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΢ρήκα ΢Σ.13: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Γηψηεο 

 

΢Σ.5: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο Δινκάο 

 

΢ρήκα ΢Σ.14: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Δινκάο 
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΢ρήκα ΢Σ.15: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Δινκάο 

 

 

΢Σ.6: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο Spar  

 

΢ρήκα ΢Σ.16: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Spar 
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΢ρήκα ΢Σ.17: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Spar 

 

΢Σ.7: Γηαγξάκκαηα δξάζεο εηαηξίαο ΑΒ 

 

΢ρήκα ΢Σ.18: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο ΑΒ 
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΢Σ.8: Γηαγξάκκαηα δξάζεο γηα Άιια κίγκαηα  

 

΢ρήκα ΢Σ.19: Γηάγξακκα Γξάζεο γηα ΆΛΛΑ ΜΗΓΜΑΣΑ ησλ παξαπάλσ εηαηξηψλ 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Ε» - Γηαγξάκκαηα Βειηίσζεο 

 

Ε.1: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο  Μχινη Κξήηεο 

 

΢ρήκα Ε.1: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

 

΢ρήκα Ε.2: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ Κξήηεο 
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΢ρήκα Ε.3: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ΜΑΛΑΚΟ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

 

΢ρήκα Ε.4: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Κξήηεο 
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΢ρήκα Ε.5: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ηα ΜΗΓΜΑΣΑ ησλ Μχισλ Κξήηεο 

 

Ε.2: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ 

 

΢ρήκα Ε.6: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 
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΢ρήκα Ε.7: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ Αγίνπ 
Γεσξγίνπ 

 

 

΢ρήκα Ε.8: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ 
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Ε.3: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο Αιιαηίλε 

 

΢ρήκα Ε.9: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Αιιαηίλε 

 

 

΢ρήκα Ε.10: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Αιιαηίλε 
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΢ρήκα Ε.11: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Αιιαηίλε 

 

Ε.4: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο Γηψηεο 

 

΢ρήκα Ε.12: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Γηψηεο 
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΢ρήκα Ε.13: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Γηψηεο 

 

Ε.5: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο Δινκάο 

 

΢ρήκα Ε.14: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Δινκάο 
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΢ρήκα Ε.15: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Δινκάο 

 

Ε.6: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο Spar 

 

΢ρήκα Δ.16: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Spar 
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΢ρήκα Z.17: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Spar 

 

Ε.7: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο εηαηξίαο AB 

 

΢ρήκα Ε.18: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ ηεο Spar 
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Ε.8: Γηαγξάκκαηα βειηίσζεο γηα Άιια κίγκαηα 

 

΢ρήκα Ε.19: Γηάγξακκα Βειηίσζεο γηα ΆΛΛΑ ΜΗΓΜΑΣΑ ησλ παξαπάλσ εηαηξηψλ 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Ζ» - Γηαγξάκκαηα ΢πγθξηηηθήο αλάιπζεο σο 

πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

Ζ.1:  Οη  Μχινη Κξήηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.1: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ 
θιάδνπ 

 

 

΢ρήκα Ζ.2: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ 
Κξήηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.3: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην ΜΑΛΑΚΟ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο σο 
πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

 

΢ρήκα Ζ.4: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηνλ 
θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.5: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηα Μίγκαηα ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηνλ 
θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

 

 

Ζ.2:  Οη  Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.6: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ σο πξνο ηνλ 
θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.7: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ 
Αγίνπ Γεσξγίνπ σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

 

΢ρήκα Ζ.8: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ σο 
πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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Ζ.3:  Ζ Αιιαηίλε σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.9: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ηεο Αιιαηίλε σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

 

΢ρήκα Ζ.10: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Αιιαηίλε 
σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.11: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Αιιαηίλε σο πξνο ηνλ 
θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

Ζ.4:  Ζ Γηψηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.12: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε Γηψηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.13: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Γηψηεο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν 
ηνπ θιάδνπ 

 

 

Ζ.5:  Ζ Δινκάο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.14: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ηεο Δινκάο σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.15: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Δινκάο 
σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

 

Ζ.6:  Ζ Spar σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.16: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηελ Spar σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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΢ρήκα Ζ.17: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Spar σο 
πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

 

 

Ζ.7:  Ζ ΑΒ σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.18: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ηεο ΑΒ σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 
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Ζ.8  Άιια κίγκαηα σο πξνο ηνλ θαιχηεξν ηνπ θιάδνπ 

 

΢ρήκα Ζ.19: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηα ΆΛΛΑ ΜΗΓΜΑΣΑ σο πξνο ηνλ θαιχηεξν 
ηνπ θιάδν 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ «Θ» - Γηαγξάκκαηα ΢πγθξηηηθήο αλάιπζεο σο 

πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
 

Θ.1:  Οη  Μχινη Κξήηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά 

θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.1: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε 
επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

΢ρήκα Θ.2: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ 
Κξήηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.3: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην ΜΑΛΑΚΟ αιεχξη ησλ Μχισλ Κξήηεο σο 
πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

΢ρήκα Θ.4: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηελ 
θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.5: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηα ΜΗΓΜΑΣΑ ησλ  Μχισλ Κξήηεο σο πξνο ηελ 
θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

Θ.2:  Οη  Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο 

αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.6: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηνπο Μχινπο Αγίνπ Γεσξγίνπ σο πξνο ηελ 
θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.7: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ησλ Μχισλ 
Αγίνπ Γεσξγίνπ σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

΢ρήκα Θ.8: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ησλ Μχισλ Αγίνπ Γεσξγίνπ σο 
πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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Θ.3:  Ζ Αιιαηίλε σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά 

θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.9: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηελ Αιιαηίλε σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε 
ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

΢ρήκα Θ.10: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο 
Αιιαηίλε σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.11: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Αιιαηίλε σο πξνο ηελ 
θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

Θ.4:  Ζ Γηψηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε  ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.12: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε Γηψηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε 
ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.13: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηε ΦΑΡΗΝΑ ηεο Γηψηεο σο πξνο ηελ θαιχηεξε 
επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

Θ.5:  Ζ Δινκάο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.14: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηελ Δινκάο σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε 
ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.15: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΛΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Δινκάο 
σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

Θ.6:  Ζ Spar σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.16: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ηελ Spar σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο 
αγνξάο αλά θξηηήξην 
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΢ρήκα Θ.17: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ΟΔ΢ ΣΗ΢ ΥΡΖ΢ΔΗ΢ ηεο Spar σο 
πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

 

Θ.7:  Ζ ΑΒ  σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.18: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ηελ ΑΒ σο πξνο ηελ θαιχηεξε 
επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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Θ.8: Άιια κίγκαηα  σο πξνο ηελ θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά 

θξηηήξην 

 

΢ρήκα Θ.19: Γηάγξακκα ζπγθξηηηθήο αλάιπζεο γηα ην αιεχξη γηα ηα ΆΛΛΑ ΜΗΓΜΑΣΑ σο πξνο ηελ 
θαιχηεξε επίδνζε ηεο αγνξάο αλά θξηηήξην 
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