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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο

 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

1.1 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΟΥ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΟΣ 
  

Η RATP (Régie Autonome des Tranports Parisiens), η εταιρεία 

εκµετάλλευσης των δικαιωµάτων του Μετρό στην περιοχή του Ιle-de-France, 

διεξήγαγε το 2002 µία έρευνα σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών της. 

Συνολικά συλλέχθηκαν 1504 ερωτηµατολόγια, από τα οποία πλήρως συµπληρωµένα  

ήταν τα 1372. Οι ερωτήσεις αφορούσαν το επίπεδο των παρεχοµένων υπηρεσιών, το 

περιβάλλον των µετακινήσεων και την εξυπηρέτηση από το προσωπικό. Η ανάλυση 

των στοιχείων της έρευνας έγινε µε τη βοήθεια ενός ιεραρχικού µοντέλου ποιοτικής 

παλινδρόµησης καθώς και µιας νέας στατιστικής µεθόδου που εφαρµόστηκε για 

πρώτη φορά από τους υπευθύνους της RATP. Το µοντέλο της ποιοτικής 

παλινδρόµησης επιλέχθηκε  ώστε να αντιµετωπιστεί το πρόβληµα της ύπαρξης δυο 

διαφορετικών κλιµάκων αξιολόγησης. Η µεν ολική ικανοποίηση και τα υποκριτήρια 

αξιολογήθηκαν βάσει ποσοτικής κλίµακας, ενώ αντίθετα τα βασικά κριτήρια βάσει 

ποιοτικής κλίµακας. 

 

1.2 ∆ΟΜΗ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 
 

Εν συνεχεία παρουσιάζονται ορισµένες από τις ιδιαιτερότητες των µέσων 

µαζικής µεταφοράς, ενώ γίνεται και µια αναφορά στον τοµέα της ποιότητας των 

υπηρεσιών και της µέτρησης ικανοποίησης του πελάτη. Στο δεύτερο κεφάλαιο 

υπάρχουν σύντοµες αναφορές σε µελέτες µέτρησης της ικανοποίησης που 

πραγµατοποιήθηκαν στην Ευρώπη και στις Ηνωµένες Πολιτείες της Αµερικής. Στο 

τρίτο κεφάλαιο παρουσιάζεται εκτενώς η µέθοδος συλλογής των στοιχείων της 

έρευνας και παρατίθενται ορισµένες στατιστικές αναλύσεις του δείγµατος βάσει των 

κοινωνικών και δηµογραφικών του χαρακτηριστικών και βάσει της συχνότητας των 

απαντήσεών του. Στο τέταρτο κεφάλαιο µελετάται η στατιστική µέθοδος των 

υπευθύνων της RATP, ενώ το ιεραρχικό µοντέλο ποιοτικής παλινδρόµησης 
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αναλύεται στο πέµπτο κεφάλαιο. Η παρουσίαση και ο σχολιασµός των 

αποτελεσµάτων του µοντέλου γίνεται στο έκτο κεφάλαιο. Τα τελικά συµπεράσµατα 

και η συγκριτική ανάλυση των δυο µεθόδων παρατίθενται στο έβδοµο και τελευταίο 

κεφάλαιο. 

 

1.3 Ι∆ΙΑΙΤΕΡΟΤΗΤΕΣ ΤΩΝ ΜΕΣΩΝ ΜΑΖΙΚΗΣ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ 
 

 Ο τοµέας των µέσων µαζικής µεταφοράς παρουσιάζει σηµαντικές 

διαφοροποιήσεις σε σχέση µε όλους τους άλλους τοµείς επιχειρήσεων. ∆εν 

απευθύνεται σε συγκεκριµένα είδη πελατών, αλλά καθηµερινά εξυπηρετεί 

εκατοµµύρια άτοµα µε τελείως διαφορετικά χαρακτηριστικά (ηλικία, εθνικότητα, 

επάγγελµα, µορφωτικό επίπεδο) και ανάγκες. 

 Εποµένως οι υπεύθυνοι για τη λειτουργία των µέσων οφείλουν να 

δηµιουργήσουν εγκαταστάσεις, δίκτυο, υπηρεσίες και περιβάλλον τέτοιων 

προδιαγραφών, ώστε όλοι οι χρήστες να είναι ικανοποιηµένοι. Το Μετρό φαίνεται να 

είναι το πιο εύχρηστο και ευέλικτο από όλα τα µέσα µια και η υπόγεια λειτουργία του 

εξασφαλίζει την αποφυγή της κυκλοφοριακής συµφόρησης των πόλεων. Η 

εξακρίβωση λοιπόν των παραµέτρων εκείνων που βελτιώνουν την ικανοποίηση των 

πελατών είναι το ζητούµενο της έρευνας ικανοποίησης. 

 Η βελτίωση των µέσων σε όλα τα επίπεδα θα έχει οφέλη τόσο για την 

επιχείρηση όσο και για τους χρήστες. Ακόµη και οι µη χρήστες θα επωφεληθούν  

αφού η βελτίωση των µαζικών µετακινήσεων θα επιλύσει τα κυκλοφοριακά 

προβλήµατα. 

  

1.4 ΣΤΟΧΟΙ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Οι υπεύθυνοι της  εταιρείας εκµετάλλευσης του Μετρό θέλουν να επιτύχουν 

συγκεκριµένους στόχους βασιζόµενοι στα αποτελέσµατα της µέτρησης. Πιο 

συγκεκριµένα επιθυµούν: 

 

1. Να βελτιώσουν το προφίλ της εταιρίας. 

2. Να εξακριβώσουν τα αποτελέσµατα των επενδύσεών τους τα τελευταία 

χρόνια. 
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3. Να εξετάσουν µε κοινωνικούς και δηµογραφικούς όρους τους επιβάτες του 

µετρό. 

4. Να αναλύσουν τη συµπεριφορά των πελατών αναφορικά µε τις µετακινήσεις 

τους (συχνότητα µετακινήσεων, προορισµοί). 

5. Να αυξήσουν την ικανοποίηση των επιβατών σε συνάρτηση µε τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες καθώς και να εκπληρώσουν τις προσδοκίες τους. 

 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας θα συνοψίζονται στα εξής σηµεία : 

 ∆είκτες της ολικής ικανοποίησης των πελατών. 

 Σηµαντικότητα (βάρη) και δείκτες ικανοποίησης για κάθε ένα από τα 

συστατικά των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 Απαιτητικότητα των πελατών. 

 Κρίσιµες διαστάσεις ικανοποίησης και ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα της 

εταιρίας. 

 

1.5 ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ ΜΕΤΡΗΣΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 
 

1.5.1 ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

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

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

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

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

εµπειρίας κατανάλωσης ή χρήσης ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας: 

 

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

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

(Howard and Sheth, 1969) 

 

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

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

αγοράς, είτε ακόµα µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά του πελάτη αυτού...» 
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(Westbrook and Reilly, 1983) 

 

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

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

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

(Churchill and Suprenant, 1982) 

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

στους ψυχολογικούς παράγοντες αντίληψης και αξιολόγησης που την επηρεάζουν: 

 

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

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

(Hunt, 1977) 

 

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

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

(Engel and Black, 1982) 

 

«...Η ικανοποίηση είναι η αντίδραση του καταναλωτή στη διαδικασία αξιολόγησης, η 

οποία εξετάζει τις ασυµφωνίες µεταξύ προγενέστερων προσδοκιών και του 

πραγµατικού επιπέδου απόδοσης του προϊόντος, όπως γίνεται αντιληπτό από τον 

καταναλωτή µετά τη χρήση του...» 

(Tse and Wilton, 1988) 

 

Σε γενικές γραµµές, οι πλέον δηµοφιλείς ορισµοί της ικανοποίησης πελατών 

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

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

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

προσδοκίες του πελάτη. 

 Η κριτική που αφορά την προηγούµενη προσέγγιση εστιάζεται κυρίως σε 

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

ενδέχεται να δηµιουργήσει ασυνέπειες στην ανάλυση της συµπεριφοράς των 

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

συγκεκριµένη προσέγγιση η ικανοποίηση είναι ένα µέτρο για το πόσο καλά µπορούν 
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οι πελάτες να προβλέψουν το επίπεδο που ένα προϊόν ή µια υπηρεσία θα τους 

ικανοποιήσει.  

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

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

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

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

Επιπρόσθετα, οι όποιες αντιλήψεις των πελατών δεν είναι απαραίτητο να 

συµβαδίζουν πάντοτε µε την πραγµατικότητα.  

 

 Εκτός από τις προσδοκίες των πελατών, έχουν προταθεί εναλλακτικά πρότυπα 

σύγκρισης για τον ορισµό της ικανοποίησης: 

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

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

προσδοκίες των πελατών. 

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

απόδοση των επιµέρους χαρακτηριστικών των προϊόντων, κυρίως στην 

περίπτωση διαρκών αγαθών, είναι ένας πολύ σηµαντικός δείκτης της 

ικανοποίησης των πελατών.  

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

βασίζεται σε συγκεκριµένα πρότυπα απόδοσης και όχι στις προσδοκίες των 

πελατών. Η προσέγγισή τους εστιάζεται στη διαµόρφωση προτύπων απόδοσης 

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

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

δεν αποτελεί αναγκαστικά πρότυπο αναφοράς για τη διαδικασία σύγκρισης.  

 

Αξίζει επίσης να σηµειωθεί ότι οι ορισµοί της ικανοποίησης πελατών 

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

1991):  

• Ικανοποίηση από ένα προϊόν ή υπηρεσία 

• Ικανοποίηση από µια εµπειρία απόφασης αγοράς 

• Ικανοποίηση από ένα χαρακτηριστικό απόδοσης 

• Ικανοποίηση από µια εµπειρία κατανάλωσης-χρήσης  

• Ικανοποίηση από ένα τµήµα ή κατάστηµα της εταιρίας 
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• Ικανοποίηση από µια προ-αγοραστική εµπειρία 

 

Ο ορισµός της ικανοποίησης πελατών, σε αρκετές περιπτώσεις, εξετάζεται 

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

εξυπηρέτηση, κ.λ.π. 

 

1.5.2 ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΕΞΕΛΙΞΗ ΜΕΤΡΗΣΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

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

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, ενώ έχει επίσης απασχολήσει αρκετούς θεωρητικούς 

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

εστιάζεται κυρίως στον τρόπο υλοποίησης των αποτελεσµάτων, τα οποία βασίζονται 

σε αναλύσεις δεδοµένων της ικανοποίησης των πελατών, µέσα στην επιχείρηση 

(σχεδιασµός, παραγωγή προϊόντων και υπηρεσιών, κ.λ.π.). Από την άλλη, η σχολή 

του µάρκετινγκ προσεγγίζει το συγκεκριµένο θέµα από µια κοινωνικο-ψυχολογική 

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

είναι η επίδραση της στη µελλοντική αγοραστική συµπεριφορά του καταναλωτή.  

 

Οι ερευνητές της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας έχουν συνειδητοποιήσει ότι η 

βελτίωση της ποιότητας των προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών δε µπορεί να 

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

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

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

αντιληπτούς από το σύνολο των πελατών της εταιρίας.  

 

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

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

εξηγούν τις αντιδράσεις και τις απαιτήσεις των καταναλωτών, ενώ ταυτόχρονα 

µπορούν να ενσωµατωθούν στη συνολική διαδικασία επικοινωνίας της εταιρίας µε 

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

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

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

ελικοειδές προόδου της ποιότητας του Juran (Σχήµα 1) παρουσιάζει τη βασική αυτή 
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αρχή, ενώ φανερώνει και τη φιλοσοφία της συνεχούς βελτίωσης (continuous 

improvement).  

 

 

 

 

 

 

Ανάπτυξη 
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καταναλωτές 

Μάρκετινγκ  

καταναλωτές 
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Σχήµα 1: το ελικοειδές της προόδου της ποιότητας του Juran (Juran, 1988) 

 

 

Ενώ οι Deming και Juran εστιάζονται κυρίως στην περιγραφή της 

απαιτούµενης πληροφορίας που συλλέγεται σε έρευνες ικανοποίησης πελατών, άλλοι 

ερευνητές από το χώρο της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας επικεντρώνονται στον 

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

µέθοδοι ανάπτυξης διαδικασιών ποιότητας (quality function deployment) είναι ένα 

χαρακτηριστικό παράδειγµα του συγκεκριµένου ρεύµατος (Hauser and Clausing, 

1988).   

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

µέτρησης ικανοποίησης από την πλευρά της ποιότητας των προϊόντων και των 

υπηρεσιών (∆ερβιτσιώτης, 1993, Λογοθέτης, 1993, Σπανός, 1993, Bounds et al., 

1994, Business Week Guide, 1994, Noori and Radford, 1995). Σ’ αυτό το πλαίσιο, η 

ΑΤ&Τ στις αρχές της δεκαετίας του 1970 ήταν η πρώτη εταιρία που εισήγαγε µια 

έρευνα αγοράς, διαφορετική από αυτές που συνήθιζε να διεξάγει το σύνολο των 

επιχειρήσεων. Η έρευνα αυτή ονοµάστηκε SAM (Satisfaction Attitude Measurement: 
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Μέτρηση Συµπεριφοράς Ικανοποίησης) και ήταν µια ταχυδροµική έρευνα 

ικανοποίησης στους πελάτες της εταιρίας που είχαν κάνει χρήση των υπηρεσιών 

παροχής τεχνικής βοήθειας της εταιρίας. Η επιτυχία της συγκεκριµένης προσπάθειας 

ήταν τόσο µεγάλη ώστε αποφασίστηκε να επεκταθεί στο σύνολο των πελατών της 

εταιρίας και να πάρει τη µορφή µιας τηλεφωνικής έρευνας (ονοµάζεται πλέον 

TELSAM) ώστε να ενταχθεί στο µόνιµο πρόγραµµα της ικανοποίησης των πελατών 

της ΑΤ&Τ.  

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

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

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

1997): 

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

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

συγκεκριµένη προσέγγιση βασίζεται σε σηµαντικά στοιχεία του χώρου της 

κοινωνικής ψυχολογίας. Πιο συγκεκριµένα, συνδυάζει το «φαινόµενο της 

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

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

µέτρηση της επίδρασης της ικανοποίησης στη µελλοντική αγοραστική 

συµπεριφορά των καταναλωτών.  

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

ανάπτυξη ενός µοντέλου καταναλωτικής συµπεριφοράς, το οποίο εξετάζει την 

προ-αγοραστική και µετά-αγοραστική διαδικασία διαχείρισης της πληροφορίας 

και επικοινωνίας του καταναλωτή µε την επιχείρηση. Η ικανοποίηση θεωρείται 

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

µεταγενέστερες αναλύσεις παρουσιάζεται ως µια ξεχωριστή µεταβλητή. 

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

όσον αφορά στη µέτρηση ικανοποίησης πελατών είναι το µοντέλο του Oliver 

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

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

των πελατών διαµορφώνουν ένα συγκεκριµένο επίπεδο απόδοσης και παρέχουν 

ένα πλαίσιο αναφοράς για την αξιολόγηση από την πλευρά των καταναλωτών. 

Έτσι η ικανοποίηση µπορεί να θεωρηθεί ως µια συνάρτηση της συγκεκριµένης 

διαδικασίας σύγκρισης των προσδοκιών και πιο συγκεκριµένα ως η αντίληψη της 

επιβεβαίωσης ή της διάψευσης των προσδοκιών του πελάτη.  
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Σηµαντικές για τη σχολή του µάρκετινγκ είναι και οι προσπάθειες των Day 

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

περιοδικού Journal of Customer Satisfaction/Dissatisfaction που εκδίδεται σε ετήσια 

βάση από το 1988.  

Αξίζει να σηµειωθεί ότι παρόλο που οι προαναφερόµενες σχολές 

προσεγγίζουν το πρόβληµα της µέτρησης ικανοποίησης πελατών από διαφορετικές 

σκοπιές, υπάρχει τα τελευταία χρόνια µια προσπάθεια σύγκλισης των θεωρητικών 

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

Αµερικανικής εταιρίας µάρκετινγκ (American Marketing Association) και της 

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

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

 

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

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

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

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

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

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

κερδοφορία µιας επιχείρησης (Varva, 1995, 1997, Pruden et al., 1996).  

 

Μια άλλη σηµαντική προσπάθεια στην εξέλιξη της µέτρησης ικανοποίησης 

των πελατών αφορά στην ανάπτυξη και εφαρµογή µόνιµων βαροµέτρων 

ικανοποίησης. Τα σηµαντικότερα από αυτά τα εθνικά ή κλαδικά βαρόµετρα 

ικανοποίησης είναι : 

1. Βραβείο ποιότητας Malcolm Baldridge (Malcolm Baldridge National Quality 

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

επιπέδου ποιότητας των αµερικανικών προϊόντων, αποφάσισε την παρακίνηση 

των επιχειρήσεων και βιοµηχανιών για την παροχή εξαιρετικής ποιότητας 

προϊόντων και υπηρεσιών. Έτσι ανατέθηκε στο Εθνικό Ινστιτούτο Προτύπων και 

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

εφαρµογή του συγκεκριµένου βραβείου.  

2. Εθνικά βαρόµετρα ικανοποίησης: Οι προσπάθειες εγκαθίδρυσης εθνικών 

βαροµέτρων ικανοποίησης πελατών ξεκινούν το 1989 από τη Σουηδία και 
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συνεχίζονται το 1992 µε το εθνικό βαρόµετρο ποιότητας της ικανοποίησης της 

Γερµανίας. Ο Αµερικανικός δείκτης ικανοποίησης πελατών άρχισε να παρέχει 

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

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

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

αντιπροσώπων αυτοκινητοβιοµηχανιών (National Automobile Dealers 

Association) διεξήγαγε την πρώτη κλαδική έρευνα ικανοποίησης πελατών, 

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

Το γεγονός αυτό οφείλεται στην προσπάθεια της ένωσης να ενοποιήσει τις 

µεµονωµένες προσπάθειες µέτρησης ικανοποίησης των µελών της, αλλά και στο 

χαµηλό επίπεδο της ποιότητας εξυπηρέτησης που είχε παρατηρηθεί.  

 

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

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

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

στα κέντρα εξυπηρέτησης πελατών και τα τµήµατα παραπόνων των επιχειρήσεων 

δεδοµένης της αλληλεπίδρασης και επικοινωνίας µε ένα µεγάλο σύνολο 

δυσαρεστηµένων πελατών. Αρκετοί ερευνητές και επαγγελµατίες είχαν τη 

δυνατότητα να µελετήσουν τη διαθέσιµη αυτή πληροφορία και να προτείνουν 

µεθόδους διατήρησης της πελατειακής βάσης και ανάκτησης της καταναλωτικής 

πίστης (TARP, 1986, Reichheld and Sasser, 1990, Eastman Kodak Company, 1989, 

Scheslinger and Heskitt, 1991).  

 

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

µέτρησης της ικανοποίησης προσέφεραν οι µελέτες και οι έρευνες που αναφέρονται 

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

1978, Lawler and Hall, 1970, Hackman and Oldham, 1975, Loher et al., Fried and 

Ferris, 1987, Champoux, 1981).  
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1.5.3 ΧΡΗΣΙΜΟΤΗΤΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΓΙΑ ΜΙΑ 

ΕΤΑΙΡΙΑ 
 

Η µέτρηση ικανοποίησης του πελάτη αποτελεί ένα απαραίτητο εργαλείο για 

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

αποτελεσµατικής πολιτικής ποιότητας και διαδικασιών µαζί µε επιτυχηµένες 

στρατηγικές του µάρκετινγκ.  

 

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

έχει σηµαντική επιρροή στη διαχείριση των ανθρωπίνων πόρων. Η αλληλεπίδραση 

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

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

ικανότητες του τοµέα των ανθρωπίνων πόρων της εταιρίας. 

 

Σε γενικές γραµµές οι κυριότεροι λόγοι µέτρησης της ικανοποίησης των 

πελατών εστιάζονται στα εξής σηµεία (Customers Satisfaction Council, 1995, Dutka, 

1995): 

 

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

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

τρέχουσα κατάσταση της αγοράς και να διαµορφώσει ανάλογα τα µελλοντικά 

της προγράµµατα. 

2) Μια µεγάλη µερίδα πελατών αποφεύγουν να εκφράσουν τα παράπονα ή τη 

δυσαρέσκεια τους από τη χρήση των προϊόντων / υπηρεσιών ή την 

εξυπηρέτηση της εταιρίας, είτε λόγω συγκεκριµένης νοοτροπίας είτε γιατί 

πιστεύουν ότι η επιχείρηση δεν θα προβεί στις απαραίτητες διορθωτικές 

ενέργειες. 

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

πιθανές «ευκαιρίες» στη συγκεκριµένη αγορά. 

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

καθορισµένης διαδικασίας µέτρησης της ικανοποίησης των πελατών. Με 

αυτόν τον τρόπο οι ενέργειες βελτίωσης βασίζονται σε πρότυπα που είναι 

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

γενικότερων αντιλήψεων του πελάτη και ειδικότερα στον προσδιορισµό και 

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

6) Τα πρόβληµα της ύπαρξης διαφορετικής αντίληψης της ικανοποίησης 

ανάµεσα στον πελάτη και στη διοίκηση της εταιρίας µπορεί να προσδιοριστεί 

από την υλοποίηση ενός προγράµµατος µέτρησης της ικανοποίησης. Με 

αυτόν τον τρόπο δίνεται η δυνατότητα να αµβλυνθούν αυτές οι διαφορετικές 

αντιλήψεις. 

 

Άλλος ένας κύριος λόγος για την αυξανόµενη έµφαση στην ικανοποίηση των 

πελατών είναι ότι οι πολύ ικανοποιηµένοι πελάτες µπορούν να οδηγήσουν σε µια πιο 

ισχυρή ανταγωνιστική θέση, η οποία µεταφράζεται σε µεγαλύτερα µερίδια αγοράς 

και κέρδη (Fornell, 1992). Η ικανοποίηση των πελατών θεωρείται ότι γενικά οδηγεί 

σε επαναλαµβανόµενες πωλήσεις, θετική φήµη και σε πιστούς πελάτες (Bearden & 

Fornell). Είναι ευρέως αποδεκτό ότι είναι οικονοµικότερο το να κρατήσεις τους ήδη 

υπάρχοντες πελάτες από το να κερδίσεις νέους. 

 

 Τέλος θα πρέπει να σηµειωθεί ότι παρόλο που η ικανοποίηση των πελατών 

δεν είναι ικανή συνθήκη για την οικονοµική βιωσιµότητα µιας επιχείρησης, αρκετές 

έρευνες έχουν δείξει ότι υπάρχει ισχυρή συσχέτιση ανάµεσα στην ικανοποίηση, το 

βαθµό διατήρησης της πελατειακής βάσης και του ύψους των κερδών. Επιπρόσθετα, 

φαίνεται ότι υπάρχουν υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης πελατών σε περιπτώσεις 

ισχυρά ανταγωνιστικών αγορών (Dutka 1995). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο

 

Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΤΟΥ ΜΕΤΡΟ 

∆ΙΕΘΝΩΣ  
 

Οι έρευνες ικανοποίησης διεξάγονται είτε απευθείας από τις εταιρίες 

εκµετάλλευσης των µέσων µαζικής µεταφοράς είτε ανατίθενται σε οργανισµούς 

ειδικευµένους πάνω στη συλλογή και ανάλυση πληροφοριών που αφορούν την 

ικανοποίηση. Τα αποτελέσµατα δηµοσιεύονται είτε στον έντυπο τύπο είτε στους 

διαδικτυακούς χώρους των εταιριών εκµετάλλευσης και των οργανισµών. Εν 

συνεχεία  παρατίθενται ορισµένες µελέτες, οι οποίες αναφέρονται τόσο στην εξέταση 

κάποιων δικτύων όσο και στη µεταξύ τους σύγκριση. 

 

2.1 Η ΜΕΛΕΤΗ ΤΗΣ KPMG : ΣΥΓΚΡΙΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΠΕΝΤΕ 

ΕΥΡΩΠΑΪΚΩΝ ΠΟΛΕΩΝ 
 

Η µελέτη της KPMG, Comparative Public Transport Investment in Major 

European Cities, η οποία δηµοσιεύτηκε το Νοέµβριο του 2003 για λογαριασµό της 

Corporation of London, εξετάζει τη συγκριτική έκταση και αποτελεσµατικότητα των 

επενδύσεων στον τοµέα των µεταφορών σε πέντε ευρωπαϊκές πόλεις, το Άµστερνταµ, 

τις Βρυξέλλες, τη Φρανκφούρτη, το Λονδίνο και το Παρίσι, κατά τη διάρκεια των 

τριών τελευταίων δεκαετιών. Το ενδιαφέρον της µελέτης επικεντρώνεται κυρίως στο 

Λονδίνο και το Παρίσι καθώς είναι δύο πόλεις συγκρίσιµου µεγέθους, µε εφάµιλλα 

δίκτυα µετακινήσεων. Από τη µία πλευρά, το Λονδίνο δεν µπορεί να συναγωνιστεί 

επάξια το Παρίσι ούτε όσον αφορά τις επενδύσεις στην υποδοµή του σιδηροδρόµου 

και του µετρό ούτε όσον αφορά την αποτελεσµατικότητα των υπηρεσιών αυτών. Από 

την άλλη, ο ελαφρύς σιδηρόδροµος και τα λεωφορεία του Λονδίνου προσφέρουν 

υπηρεσίες ανώτερης ποιότητας από τις αντίστοιχες του Παρισιού. 
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Σιδηρόδροµος, Μετρό και Ελαφρύς Σιδηρόδροµος / Τραµ 

 

• Το 1970 το Λονδίνο είχε ένα καλά ανεπτυγµένο δίκτυο αστικού 

σιδηροδρόµου και µετρό. Η µετέπειτα εξέλιξη ήταν πολύ περιορισµένη. Στο 

δίκτυο προστέθηκαν συνολικά µόλις 38 χιλιόµετρα µετρό και σιδηροδρόµου 

σε σύγκριση µε τα 85 χιλιόµετρα που προστέθηκαν στο Παρίσι. Η πρόσθεση 

των 10 χιλιοµέτρων στη σιδηροδροµική γραµµή του Λονδίνου αποτελεί 

αύξηση 0,3%  σε σχέση µε τα 42 χιλιόµετρα (3,1%) του Παρισιού. Η αντίθεση 

είναι ακόµη πιο εµφανής στο µετρό, όπου τα επιπλέον 28 χιλιόµετρα του 

Λονδίνου δηλώνουν αύξηση 3,1% σε σχέση µε τα 43 χιλιόµετρα (25,6%) του 

Παρισιού. 

• Η πολυπλοκότητα των σιδηροδροµικών δικτύων του Λονδίνου, τόσο των 

υπόγειων όσο και των υπέργειων, υπονοµεύει την αποτελεσµατικότητά τους 

κατά έναν τρόπο που δεν συναντάται στις υπόλοιπες ευρωπαϊκές πόλεις. Τα 

δίκτυα στο Άµστερνταµ, στις Βρυξέλλες και στη Φρανκφούρτη έχουν 

ξεκάθαρη διάταξη, ενώ παράλληλα και το Παρίσι επένδυσε τα τελευταία 

τριάντα χρόνια στην απλοποίηση του δικτύου του. Αντίθετα, το περιπλεγµένο 

δίκτυο του Λονδίνου (π.χ. η Βόρεια Γραµµή) και η ελλιπής διαµόρφωση των 

σταθµών (π.χ. ο υπόγειος σταθµός της Victoria) δηµιουργούν σοβαρά 

προβλήµατα στην επιχειρησιακή αποτελεσµατικότητα σε όρους ταχύτητας και 

συχνότητας παροχής υπηρεσιών. 

• Το Άµστερνταµ, οι Βρυξέλλες και η Φρανκφούρτη επένδυσαν στον ελαφρύ 

σιδηρόδροµο και στα τραµ. Επιπλέον τα τραµ επέστρεψαν στο Λονδίνο (54 

km) και στο Παρίσι (20 km). Η επένδυση στο Λονδίνο επικεντρώθηκε σε δύο 

σηµεία : στον ελαφρύ σιδηρόδροµο στα Docklands και στη γραµµή τραµ στο 

Croydon. 

• Αναφορικά µε το κέντρο του Λονδίνου, µόνο στην περιοχή του Τάµεση 

σχεδιάζεται νέα σιδηροδροµική γραµµή. Αντίθετα το Παρίσι έχει επενδύσει 

στη δηµιουργία αρκετών νέων κόµβων συγκοινωνίας στο κέντρο καθώς και σε 

επέκταση των ήδη υπαρχόντων προς τα προάστια. 

• Τα έξοδα των επενδύσεων στο Λονδίνο έχουν µειωθεί εξαιτίας της άρνησης 

νέων παροχών από την κυβέρνηση και διαφέρουν από περίοδο σε περίοδο, 

παρά το γεγονός ότι µέρος του δικτύου είναι άνω των 100 ετών και απαιτεί 
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άµεση ανανέωση. Αντιθέτως το Παρίσι έχει καταφέρει να διατηρήσει ένα 

αξιοσηµείωτο επίπεδο επενδύσεων που στηρίζεται σε ένα υποθηκευµένο φόρο 

εργασίας πάνω στις ανανεώσεις και στις επεκτάσεις. 

• Η ανάπτυξη του δικτύου του Παρισιού συνδέθηκε µε την αύξηση του 

πληθυσµού και την επέκταση της πόλης σε νέες περιοχές. Ανάκαµψη 

παρουσίασε και ο πληθυσµός του Κεντρικού Λονδίνου έπειτα από µία 

σηµαντική µείωση ενώ ο πληθυσµός του µεγαλύτερου Νοτιοανατολικού 

Λονδίνου σταδιακά µεγάλωσε. Ωστόσο η αύξηση αυτή δεν σήµανε ούτε την 

ανανέωση της υποδοµής ούτε τη σχεδίαση νέων µακρύτερων δροµολογίων, 

µονάχα τη δηµιουργία µερικών σταθµών. 

• Αν και υπάρχουν ακόµη προβλήµατα µε το παλαιό υλικό σε ορισµένα σηµεία 

του συστήµατος, η επένδυση σε τροχαίο υλικό στο Λονδίνο φαίνεται να 

συµβαδίζει µε την αντίστοιχη στο Παρίσι και στις άλλες πόλεις. Μετά τις 

τελευταίες αναβαθµίσεις, ο µέσος όρος ηλικίας του στόλου του Λονδίνου 

είναι 19,3 χρόνια για σχεδόν 4000 βαγόνια, σε σύγκριση µε τα 26 χρόνια για 

3700 βαγόνια στο Παρίσι και 20,7 χρόνια για 217 βαγόνια στις Βρυξέλλες. Ο 

στόλος του προαστιακού σιδηροδρόµου, αν και έχει µεγαλύτερη ηλικία, 

αποτελεί, το παρόν χρονικό διάστηµα, αντικείµενο µεγάλων επενδύσεων. 

 

Λεωφορεία 

 

• Το Λονδίνο παρέχει τις πιο εκτενείς υπηρεσίες λεωφορείων, µε ορισµένα 

δροµολόγια να εκτελούνται µε συχνότητα δύο λεπτών στις ώρες αιχµής. 

Υψηλές συχνότητες υπηρεσιών παρατηρούνται και στο Παρίσι, αλλά όχι και 

στις υπόλοιπες ευρωπαϊκές πόλεις όπου το λεωφορείο θεωρείται απλώς ως 

δευτερεύον µέσο που τροφοδοτεί τα σιδηροδροµικά δίκτυα. 

• Το Λονδίνο έχει επενδύσει υπερβολικά τα τελευταία χρόνια στο δίκτυο των 

λεωφορείων του και απέχει εντυπωσιακά από τις άλλες πόλεις σε αυτόν τον 

τοµέα των µετακινήσεων. Ο µέσος όρος ηλικίας του στόλου του αποτελεί 

ρεκόρ, µε περίπου 4500 οχήµατα να έχουν παραδοθεί τον Ιανουάριο του 2000. 

Αν και η ταχύτητα των λεωφορείων, τόσο στο κέντρο του Λονδίνου όσο και 

του Παρισιού, είναι χαµηλή εξαιτίας της κυκλοφοριακής συµφόρησης, οι 
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αρχές της πόλης του Λονδίνου έχουν δείξει ότι το πρόβληµα µπορεί να 

αντιµετωπιστεί µε επιτυχία. 

 

Ικανοποίηση Πελατών 

 

• Υπάρχουν σοβαρά προβλήµατα στο Λονδίνο αναφορικά µε την ακρίβεια των 

ωραρίων των δροµολογίων και τον υπερβολικό συνωστισµό στους συρµούς. 

Περίπου το 93% των τρένων έφτασε µέσα σε πέντε λεπτά από την 

προκαθορισµένη ώρα αφίξεως στο Παρίσι κατά την περίοδο του 2001, ενώ το 

αντίστοιχο ποσοστό των τρένων για την ίδια περίοδο στο Λονδίνο ήταν 73%. 

Υπερβολικός συνωστισµός παρουσιάζεται και στις δύο πόλεις, αν και στο 

Παρίσι λαµβάνονται µέτρα για τη µείωση του προβλήµατος. 

• Όσον αφορά την ικανοποίηση των πελατών ανεξάρτητα του µέσου 

µεταφοράς, το Παρίσι υπερτερεί έναντι του Λονδίνου. Οι επιβάτες στο Παρίσι 

είναι εµφανώς πιο ικανοποιηµένοι και συγκεκριµένα µόνο ένας στους δέκα 

εµφανίζεται µη ικανοποιηµένος σε αντίθεση µε το Λονδίνο όπου η αντίστοιχη 

αναλογία είναι ένας στους τέσσερις. Η µεγαλύτερη διαφορά παρατηρείται στο 

κριτήριο «αξία υπηρεσιών / κόστος» για το σιδηρόδροµο, όπου µόλις 37% 

από τους ερωτηθέντες στο Λονδίνο δήλωσαν ικανοποιηµένοι σε σχέση µε 

τους 60% στο Παρίσι. Οι επιβάτες στα µέσα µεταφοράς των Βρυξελλών και 

της Φρανκφούρτης παρουσίασαν χειρότερα επίπεδα ικανοποίησης από ότι οι 

επιβάτες στο Λονδίνο και στο Παρίσι, ίσως λόγω µεγαλύτερων προσδοκιών. 

• Βέβαια, παρά τη γενική δυσαρέσκεια, είναι αλήθεια πως το Λονδίνο έχει µε 

διαφορά τη µεγαλύτερη αναλογία δροµολογίων που πραγµατοποιούνται µε 

µέσα µαζικής µεταφοράς, ενώ στον τοµέα αυτό ακολουθεί η Φρανκφούρτη. 

 

2.2 Η ΜΕΛΕΤΗ ΤΗΣ LONDON UNDERGROUND 
 

Επιπλέον πληροφορίες αναφορικά µε τον υπόγειο του Λονδίνου, παρέχει η 

εταιρία London Underground, η οποία δηµοσιεύει κάθε µήνα, στο διαδικτυακό της 

χώρο, στατιστικές που αφορούν το ποσοστό των τρένων σε λειτουργία, τα χιλιόµετρα 

προκαθορισµένης διαδροµής που διένυσαν, τις βλάβες στους συρµούς, τις 

καταστροφές στους σταθµούς και τις καθυστερήσεις. Επιπρόσθετα διάγει και µία 
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µικρή αλλά κατατοπιστική έρευνα ικανοποίησης µε κριτήρια την εξυπηρέτηση των 

πελατών από τα δροµολόγια, την ασφάλεια και την προστασία τους, τη χρησιµότητα 

και τη διαθεσιµότητα του προσωπικού, την καθαριότητα και την παροχή 

πληροφοριών. Στον Πίνακα 2.1 παρουσιάζονται ορισµένα ενδεικτικά αποτελέσµατα 

για την περίοδο από 14 Σεπτεµβρίου 2003 έως 3 Ιανουαρίου 2004. Η κλίµακα 

ικανοποίησης είναι από 0 έως 100. 

 

Πίνακας 2.1 : Ικανοποίηση πελατών στον υπόγειο του Λονδίνου (14/9/03 – 3/1/04) 

 

Ικανοποίηση πελατών 14 Σεπτεµβρίου 2003 - 3 Ιανουαρίου 2004 

 Παρόν 

τρίµηνο 

Προηγούµενο 

τρίµηνο 

Προηγούµενο 

έτος 

Εξυπηρέτηση δροµολογίων 75 76 75 

Ασφάλεια και προστασία 79 80 79 

Χρησιµότητα και διαθεσιµότητα 

προσωπικού 

75 74 72 

Καθαριότητα 71 71 68 

Ενηµέρωση 78 77 77 

Ολική ικανοποίηση 75 75 75 

 

2.3 Η ΜΕΛΕΤΗ ΤΗΣ WASHINGTON METROPOLITAN AREA 

TRANSIT AUTHORITY 
 

Φυσικά έρευνες ικανοποίησης δεν διεξάγονται µόνο στην Ευρώπη. Στις 

Ηνωµένες Πολιτείες της Αµερικής και συγκεκριµένα στην Ουάσινγκτον, η 

Washington Metropolitan Area Transit Authority δηµοσίευσε τα αποτελέσµατα της 

έρευνας της για τα οικονοµικά έτη 2002 (2ο , 3ο και 4ο εξάµηνο) και 2003 (1ο ,2ο και 

3ο εξάµηνο) για λογαριασµό της Metrorail, της εταιρίας που έχει τα δικαιώµατα 

εκµετάλλευσης του µετρό. Η έρευνα έγινε µέσω τηλεφώνου και συνολικά 

ερωτήθηκαν 2400 άτοµα, δηλαδή 200 άτοµα κάθε µήνα επί δύο χρόνια. Οι υπεύθυνοι 

λάµβαναν υπόψη τους την εµπειρία του πελάτη στη χρήση των µέσων µαζικής 

µεταφοράς. Τα κριτήρια αφορούσαν την άνεση, την ασφάλεια, την αξιοπιστία, την 

διαθεσιµότητα του προσωπικού, την προσβασιµότητα και το κόστος των εισιτηρίων. 
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Η αξιολόγηση έγινε µε βάση µια κλίµακα από το 1 έως το 7, όπου το 7 αντιστοιχεί 

στη µέγιστη ικανοποίηση. Όπως έγινε γνωστό, η συνολική ικανοποίηση κατά το 3ο 

εξάµηνο του 2003 ήταν της τάξης του 5.07. Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός ότι από 

την έναρξη της έρευνας η συνολική ικανοποίηση εµφάνιζε αύξηση κάθε τρίµηνο, 

σηµειώνοντας τη µέγιστη τιµή της το 2ο τρίµηνο του 2003 µε τιµή 5.22. Η µοναδική 

πτώση της τιµής αυτής κατά το 3ο τρίµηνο οφείλεται σύµφωνα µε τους υπεύθυνους 

στις χειµερινές χιονοπτώσεις του Φεβρουαρίου που δυσκόλεψαν τις µετακινήσεις. 

Από τη µεριά της βέβαια, η Metrorail πιστεύει ότι εκπλήρωσε τις προσδοκίες του 

επιβατικού κοινού, καθώς όπως ανακοίνωσε και ο Jim Gallagher, Αναπληρωτής 

Γενικός ∆ιευθυντής Επιχειρήσεων, «στόχος µας ήταν η γενική ικανοποίηση να 

αγγίξει τουλάχιστον την πέµπτη βαθµίδα στην κλίµακα». Βάσει αυτής της πρόβλεψης 

η τελική τιµή, 5.07, κρίνεται κάτι παραπάνω από ικανοποιητική για τη Metrorail. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο

 

ΕΡΕΥΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΣΤΟ ΜΕΤΡΟ ΤΟΥ ΠΑΡΙΣΙΟΥ 

 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες ευηµερίας της πρωτεύουσας της 

Γαλλίας είναι η RATP (Régie Autonome des Tranports Parisiens), ο Αυτόνοµος 

Οργανισµός Μεταφορών του Παρισιού. Η RATP είναι ο ισχυρότερος µαζικός 

µεταφορέας της περιοχής που καλύπτει το Παρίσι και τα προάστια του (Ile-de-

France). Κάθε χρόνο 40000 υπάλληλοι της RATP εκπληρώνουν την αποστολή τους 

να εξυπηρετούν τους 2,6 εκατοµµύρια επιβάτες του RER (τρένο), του µετρό, του 

αστικού και προαστιακού λεωφορείου και του τραµ. Το Συνδικάτο Μεταφορών του 

Ile-de-France (STIF), γνωστό παλαιότερα και ως Συνδικάτο Μεταφορών του 

Παρισιού (STP), δηµιουργήθηκε το 1959 και είναι η Υπεύθυνη Αρχή όλων των 

µεταφορικών οργανισµών που εδρεύουν στην περιοχή, όπως η RATP και η SNCF 

καθώς και άλλων ιδιωτικών µεταφορέων. Πρόεδρος του συνδικάτου είναι ο 

Νοµάρχης της ευρύτερης περιοχής του Παρισιού και στόχος του είναι η ένωση των 

οχτώ διαµερισµάτων που απαρτίζουν το Ile-de-France.  

Φιλοδοξία της RATP είναι να γίνει σηµείο αναφοράς στον τοµέα των µαζικών 

µεταφορών και να προσφέρει στους πελάτες της το µέγιστο επίπεδο υπηρεσιών. Η 

ικανοποίησή τους είναι η εγγύηση της επιτυχίας της και η εξάπλωση της επιχείρησης 

µέσα και έξω από το Ile-de-France. Το πάνελ των κατοίκων της περιοχής, που τέθηκε 

σε ισχύ στα τέλη του 1999, επιτρέπει την παρακολούθηση της συµπεριφοράς των 

επιβατών τόσο όσον αφορά τις µετακινήσεις τους όσο και τις απόψεις τους σχετικά 

µε τη βελτίωση των µέσων και την εκπλήρωση των προσδοκιών τους. Η παρούσα 

αναφορά λαµβάνει υπόψη της µία µελέτη, η οποία εµπίπτει σε αυτό το πλαίσιο. Η 

RATP, λοιπόν, για να πετύχει τους στόχους της, στρέφεται στη δηµιουργία 

εργαλείων, τα οποία θα της επιτρέψουν να αξιολογήσει µε ακρίβεια  την ικανοποίηση 

της πελατείας της. Μέσω αυτής της διαδικασίας, η εταιρία επιθυµεί να καταφέρει να 

ελέγξει τα παρούσα µοντέλα λειτουργίας, να βελτιώσει τα προβληµατικά κριτήρια 
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και να µειώσει το αντίκτυπό τους στην ολική ικανοποίηση προτείνοντας νέες 

στρατηγικές. 

 

3.1 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 
 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Από το1993, η RATP κάνει µετρήσεις της ικανοποίησης των πελατών της από 

τη χρήση του τρένου, του µετρό, του λεωφορείου και του τραµ. Οι µετρήσεις αυτές 

είναι συµπληρωµατικές άλλων ερευνών που αφορούν το προφίλ της εταιρίας, τη 

συχνότητα των µετακινήσεων και άλλες θεµατικές ενότητες. Τα δεδοµένα όλα αυτά 

τα χρόνια προέκυψαν από δύο διαφορετικά εργαλεία συλλογής πληροφοριών : τις 

«βαροµετρικές» έρευνες από το 1993 έως το 1999 και το πάνελ το κατοίκων του Ile-

de-France από το 2000 έως το 2002. Η αλλαγή στον τρόπο συλλογής των δεδοµένων 

δικαιολογείται από την αλλαγή στη µεθοδολογία µετά το 1999. Λόγω του ότι οι 

πληροφορίες της παρούσας µελέτης συλλέχθηκαν το 2001 και επεξεργάστηκαν 

σύµφωνα µε τις νέες µεθοδολογίες, ιδιαίτερο βάρος θα δοθεί στη δεύτερη περίοδο. 

 

3.1.1 ΠΡΩΤΗ ΦΑΣΗ ΕΡΕΥΝΩΝ : ΒΑΡΟΜΕΤΡΟ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

1993/1999 
 

Οι πραγµατοποιηµένες µετρήσεις µέχρι και το 1999 διεξήχθησαν µε βάση ένα, 

διαφορετικό κάθε χρόνο, δείγµα πελατών. Ωστόσο, η συλλογή του δείγµατος 

ακολούθησε όλα τα χρόνια την ίδια µεθοδολογία. Το «Βαρόµετρο Ικανοποίησης» 

ορίζεται ως ένα εργαλείο το οποίο στόχευε στην εξασφάλιση τριών βασικών 

λειτουργιών: 

• Μέτρηση της ικανοποίησης των επιβατών για λογαριασµό της RATP σε κάθε 

ένα από τα µέσα µεταφοράς. 

• Παρακολούθηση της εξέλιξης της ικανοποίησης µε το χρόνο. 

• Υπόδειξη των ενεργειών που πρέπει να αναληφθούν έτσι ώστε να βελτιωθεί 

το επίπεδο ικανοποίησης. 
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ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Από τεχνικής άποψης, το «Βαρόµετρο Ικανοποίησης» περιελάµβανε µία 

έρευνα πάνω σε ένα δείγµα πιθανότητας, το οποίο ήταν αντιπροσωπευτικό των 

πελατών της RATP. Τα κύρια χαρακτηριστικά αυτής της έρευνας ήταν τα εξής : 

• ∆ιεξαγόταν τηλεφωνικώς. 

• Η διαχείριση του δείγµατος των ερωτηθέντων διασφαλιζόταν από ένα 

µηχανοργανωµένο σύστηµα  τύπου CATI (Computer Assisted Telephone 

Interviews) προερχόµενο από µία βάση δεδοµένων της FRANCE TELECOM. 

• Κάθε πελάτης όφειλε να δώσει τις ακόλουθες πληροφορίες : 

o Εµπειρία χρήσης µέσων µαζικής µεταφοράς 

o Για κάθε µέσο της RATP που χρησιµοποίησε τις τέσσερις τελευταίες 

εβδοµάδες : 

α) Μερική Ικανοποίηση 

β) Ολική Ικανοποίηση 

o Για κάθε ανταπόκριση που πραγµατοποίησε τις τέσσερις τελευταίες 

εβδοµάδες : 

α) Μερική Ικανοποίηση 

β) Ολική Ικανοποίηση 

o Κοινωνικά και δηµογραφικά χαρακτηριστικά 

 

Με βάση τη µερική ικανοποίηση υπολογιζόταν η ικανοποίηση για κάθε ένα 

από τα συστατικά των υπηρεσιών της RATP. Στον ακόλουθο πίνακα τα συστατικά 

ταξινοµούνται ανά τοµέα: 

 

Όλα τα µέσα • ∆ιάρκεια αναµονής 

στη στάση 

• Ταχύτητα 

κυκλοφορίας 

• Ακρίβεια, 

σεβασµός ωραρίων 

Επίπεδο παρεχόµενων 

υπηρεσιών 

Τρένο • Συχνότητα βλαβών 
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Λεωφορείο • ∆ιαύγεια και 

απλότητα του 

δικτύου 

Ανταπόκριση • Χρόνος αναµονής 

ως την 

ανταπόκριση 

Όλα τα µέσα • Πρόσβαση στο 

γκισέ εισιτηρίων 

Τρένο / Μετρό • Λειτουργία 

ανελκυστήρων και 

ηλεκτρικών 

σκαλών 

• Λειτουργία θυρών 

• Λειτουργία 

αυτόµατης 

διάθεσης 

εισιτηρίων 

Προσβασιµότητα 

Ανταπόκριση • Μήκος διαδροµής 

ανάµεσα στα 

σηµεία 

ανταπόκρισης 

• Ευκολία διαδροµής 

Ποιότητα περιβάλλοντος 

µετακινήσεων 

Όλα τα µέσα • Καθαριότητα 

στάσης / σταθµού 

• Καθαριότητα στο 

εσωτερικό των 

µέσων 

• Ασφάλεια 

• Συνωστισµός 

• Ευκολία εύρεσης 

θέσης 
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Λεωφορείο • Φροντίδα και 

άνεση στις στάσεις 

Ανταπόκριση • Φροντίδα και 

άνεση στο χώρο 

ανταπόκρισης 

Όλα τα µέσα • ∆ιαύγεια και 

ευκολία 

ανάγνωσης των 

δικτύων 

µετακινήσεων 

• Ενηµέρωση σε 

περίπτωση 

κυκλοφοριακής 

συµφόρησης 

Τρένο / Λεωφορείο • Ενηµέρωση 

σχετικά µε τη 

διάρκεια αναµονής 

στο σταθµό ή στη 

στάση 

Ενηµέρωση επιβατών 

Ανταπόκριση • Πίνακες 

κατεύθυνσης 

Προσωπικό Όλα τα µέσα • Παρουσία και 

διάθεση σε 

περίπτωση ανάγκης

• Φιλικότητα και 

κατανόηση στην 

απάντηση των 

αποριών των 

επιβατών 

• Έλεγχος των 

εισιτηρίων 
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Λεωφορείο • Ικανότητα και 

εµπειρία οδήγησης 

 

Πίνακας 3.1 : Συστατικά υπηρεσιών ανά τοµέα 

 

ΤΟ ∆ΕΙΓΜΑ 
 

Ο εξεταζόµενος πληθυσµός ήταν εκείνος των ζωνών 1 έως 5 (κάτοικοι 

Παρισιού, όλοι οι κάτοικοι του µικρού δακτυλίου (Petite couronne) και ένα µικρό 

µερίδιο των κατοίκων του µεγάλου δακτυλίου (Grande couronne)), ηλικίας 15 ετών 

και άνω, οι οποίοι είχαν χρησιµοποιήσει τουλάχιστον ένα µέσο µεταφοράς τις 

τελευταίες τέσσερις εβδοµάδες. Με βάση λοιπόν αυτές τις προδιαγραφές συντάχθηκε 

ένα δείγµα 1500 ατόµων. 

 

3.1.2 Η ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΤΟΥ ΠΑΝΕΛ 
 

Το πάνελ των κατοίκων του Ile-de-France χρησιµοποιήθηκε στα τέλη του 

1999, ως συνέχεια των «βαροµετρικών» ερευνών που διεξήχθησαν από το 1993 έως 

και το 1999. Αυτό  το εργαλείο του Marketing θα επέτρεπε στους υπεύθυνους της 

επιχείρησης κατά το πέρασµα του χρόνου να αξιολογήσουν και να 

παρακολουθήσουν: 

 

6. Την εικόνα της RATP. 

7. Την πελατεία σε κάθε µέσο, µε κοινωνικούς και δηµογραφικούς όρους. 

8. Τη συµπεριφορά των πελατών αναφορικά µε τις µετακινήσεις τους. 

9. Την αγορά και τη χρήση των εισιτηρίων. 

10. Την ικανοποίηση τους σε συνάρτηση µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες καθώς και 

τις προσδοκίες τους. 
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ΚΑΤΑΣΚΕΥΗ ΤΟΥ ΠΑΝΕΛ 
 

Τρία είναι τα κύρια χαρακτηριστικά των µελών του πάνελ : 

α) Ζώνη κατοικίας : Παρίσι, Μικρός δακτύλιος (Petite couronne), Μεγάλος 

δακτύλιος (Grande couronne) (8 ζώνες συνολικά) 

 β) Ηλικία : Νέοι (10-25), Μεγάλοι (26-55), Ηλικιωµένοι (56 ετών και άνω) 

 γ) Ετήσια συχνότητα χρήσης των µέσων µαζικής µεταφοράς :  

i.Εντατικοί χρήστες (όλες τις µέρες του έτους ή σχεδόν όλες) 

ii.Τακτικοί (3 ή 4 µέρες την εβδοµάδα) 

iii.Περιστασιακοί (από 2 µέρες την εβδοµάδα µέχρι 1 µέρα το 

µήνα) 

iv.Σπάνιοι (λιγότερο από 1 µέρα το µήνα ή σχεδόν καθόλου όλο 

το χρόνο) 

 

Οι επισκέπτες στην ευρύτερη περιοχή του Παρισιού είτε προέρχονται από την 

επαρχία είτε από το εξωτερικό δεν λαµβάνονται υπόψη στη συγκρότηση του πάνελ. 

 

ΦΑΣΗ ΕΠΙΛΟΓΗΣ 
 

Αρχικά πραγµατοποιήθηκε µια επιλογή 100 δήµων (25 στο µικρό δακτύλιο 

και 75 στο µεγάλο) και επαληθεύτηκε η αντιπροσωπευτικότητά τους µε κριτήριο την 

ύπαρξη και την ανταπόκριση των µέσων µαζικής µεταφοράς στις περιοχές αυτές. Εν 

συνεχεία έγινε µία τυχαία επιλογή συνδροµητών από τη βάση δεδοµένων της France 

Telecom έτσι ώστε το δείγµα να είναι αντιπροσωπευτικό των 20 διαµερισµάτων του 

Παρισιού και των 100 δήµων. Η φάση επιλογής ακολούθησε τα εξής βήµατα : 

 

• Τηλεφωνική επαφή : συλλογή πληροφοριών µε στόχο την επαλήθευση της 

ικανότητας του συνδροµητή να αντιπροσωπεύσει τους συµπολίτες του. 

• Τυχαία επιλογή ερωτηθέντα : συλλογή κοινωνικών και δηµογραφικών 

στοιχείων, ερωτήσεις σχετικά µε τη συχνότητα χρήσης των µέσων µαζικής και 

ιδιωτικής µεταφοράς κατά τη διάρκεια του έτους. Αυτό το βήµα επέτρεψε την 

πρόκριση στον επόµενο γύρο 20000 ατόµων, τα οποία τηρούσαν τις 

προδιαγραφές που ορίστηκαν κατά την κατασκευή του πάνελ. 
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• Εφόσον λοιπόν το άτοµο ανταποκριθεί στο µοντέλο του πάνελ και 

συµφωνήσει να αποτελέσει µέρος του, τότε γίνεται µια συµπληρωµατική µελέτη 

αναφορικά µε τους συχνότερους προορισµούς του, τις προτιµήσεις του στα µέσα 

µαζικής µεταφοράς και τα ωράριά του. 

 

Τελικά, 7000 άτοµα έλαβαν ένα συµβόλαιο αποδοχής των όρων της έρευνας. 

 

Η ∆ΟΜΗ ΤΟΥ ΠΑΝΕΛ 
                                          

Την πρώτη χρονιά επιλέχθηκαν συνολικά 3360 άτοµα. Η δοµή και των 20000 

υποψήφιων µελών του πάνελ απεικονίζεται στον παρακάτω πίνακα : 

 

Νέοι Μεγάλοι Ηλικιωµένοι  

Παρίσι PC GC Παρίσι PC GC Παρίσι PC GC 

Σύνολο

Εντατικοί 2.5 4.3 4.6 5.7 7.6 5.8 1.6 1.1 0.8 33.9 

Τακτικοί 0.4 0.7 0.9 1.2 1.4 1.2 1.1 1.1 0.6 8.6 

Περιστασιακοί 0.9 1.9 1.9 2.3 4.2 3.5 1.6 3.5 2.7 22.6 

Σπάνιοι 0.4 1.7 3.9 1.5 6.1 12.1 1.0 3.0 5.2 34.9 

Σύνολο 4.2 8.7 11.3 10.7 19.3 22.6 5.2 8.7 9.3 100 

 

Πίνακας 3.2 : ∆οµή του πάνελ (ποσοστό επί τοις εκατό %) 

 

Από τον πίνακα φαίνεται ότι ορισµένες οµάδες δεν είχαν ικανοποιητικό 

ποσοστό αντιπροσώπευσης. Το φαινόµενο αυτό οφειλόταν είτε σε αµέλεια των 

υπευθύνων της RATP είτε καθαρά σε αδυναµία τους να συγκεντρώσουν άτοµα από 

αυτούς τους υποπληθυσµούς. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα αποτελούν οι τακτικοί 

χρήστες αλλά και όσοι χρησιµοποιούν σπάνια τα µέσα µαζικής µεταφοράς και 

δηλώνουν ως τόπο κατοικίας τους το Παρίσι. 
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∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΤΟΥ ΠΑΝΕΛ 
 

Α) Αξιοπιστία 

 

Οι επιλεγέντες πρέπει να είναι άτοµα αξιόπιστα, τα οποία έχουν πάρει µέρος 

µε επιτυχία και σε άλλες µελέτες στο παρελθόν. Η αξιοπιστία τους αυτή 

επιβραβεύεται µε µικρές επιταγές για τις υπηρεσίες τους µια φορά το χρόνο. 

 

Β) Ανανέωση του πάνελ 

    

Το 25% των επιλεγέντων αντικαθίσταται κάθε χρονιά. Όσοι εγκαταλείπουν το 

πάνελ για ποικίλους λόγους και όσοι δεν είναι τακτικοί στις υποχρεώσεις τους 

απέναντι στην έρευνα αποτελούν µέρος του παραπάνω ποσοστού. Το υπόλοιπο 

αποκλείεται από το πάνελ µε τυχαία επιλογή. Έτσι λοιπόν ένα άτοµο δεν µπορεί να 

είναι µέλος του πάνελ για περισσότερο από τέσσερα χρόνια. 

 

ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
 

Κάθε επιλεγµένο άτοµο ερωτάται µία φορά το τρίµηνο πάνω σε ένα 

συγκεκριµένο θέµα. Τα παρακάτω σχήµα παρουσιάζει τη χρονική διαδοχή των 

ερωτήσεων : 

 

Τριµηνιαία Επιθεώρηση της «Βάσης» 

Ιανουάριος - 

Μάρτιος 

Απρίλιος - Ιούνιος Ιούλιος - 

Σεπτέµβριος 

Οκτώβριος – 

∆εκέµβριος 
Ικανοποίηση από τα 

µέσα µεταφοράς 

Προφίλ RATP Ανανέωση του πάνελ Κινητικότητα 

 

Πίνακας 3.3 : Εξέλιξη των βηµάτων της έρευνας µέσα σε ένα έτος 

 

Το πρώτο τρίµηνο οι ερωτήσεις αφορούν αποκλειστικά την ικανοποίηση του 

ατόµου από τα µέσα µεταφοράς της RATP. Κατά το δεύτερο τρίµηνο ζητείται η 

προσωπική του άποψη αναφορικά µε το προφίλ της RATP, ενώ το τελευταίο τρίµηνο 
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ερευνάται η ποικιλία και η συχνότητα των µετακινήσεών του µία εργάσιµη µέρα ή 

ένα σαββατοκύριακο. Η αντικατάσταση µέρους του δείγµατος γίνεται κατά το τρίτο 

τρίµηνο και ολοκληρώνεται στο τέλος του καλοκαιριού. 

 

∆Ε∆ΟΜΕΝΑ 
 

Η κατηγοριοποίηση των δεδοµένων που αφορούν την ικανοποίηση είναι 

όµοια µε αυτή που πραγµατοποιήθηκε τα προηγούµενα χρόνια µε τις «βαροµετρικές» 

έρευνες (βλέπε Πίνακα 1). Η κλίµακα αξιολόγησης της ολικής ικανοποίησης 

κυµαίνεται από το 0 έως το 10 όπου το 10 δηλώνει τη µέγιστη ικανοποίηση. Τα 

υπόλοιπα δεδοµένα που συλλέχθηκαν αφορούν : 

 

• Τις συνήθειες (συχνότητα ετήσιας χρήσης των µέσων µαζικής µεταφοράς, 

συνηθισµένες διαδροµές, συχνότητα χρήσης ιδιωτικών µέσων) 

• Την ικανοποίηση των πελατών τόσο από τη χρήση των µέσων της RATP όσο 

και από τη χρήση ιδιωτικών µέσων τις τελευταίες 15 ηµέρες. 

• Την εικόνα της RATP (η εταιρία είναι στο πλευρό των πελατών της, 

προσπαθεί να καταπολεµήσει τις ανασφάλειες τους, να τους εξασφαλίσει 

υπηρεσίες ποιότητας) 

 

3.2 ΟΜΟΙΟΤΗΤΕΣ ΚΑΙ ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΤΩΝ ∆ΥΟ ΜΕΘΟ∆ΩΝ 
 

Οι δύο µέθοδοι εµφανίζουν οµοιότητες όσον αφορά : 

 

a) Τη µέθοδο συλλογής πληροφοριών (µέσω τηλεφώνου). 

b) Τις ερωτήσεις που τέθηκαν. 

c) Τις βαθµίδες µέτρησης της ικανοποίησης. 

 

Και διαφέρουν όσον αφορά : 

 

a) Το προς µελέτη δείγµα : η µέθοδος του πάνελ χρησιµοποιεί ένα δείγµα το 

οποίο παραµένει σταθερό κάθε χρόνο κατά 75% ενώ αντίθετα στη «βαροµετρική» 

ανανεώνεται πλήρως. 
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b) Τη δοµή των δειγµάτων σχετικά µε την ηλικία (10 ετών και άνω για το πάνελ, 

15 ετών και άνω τη «βαροµετρική»), τη ζώνη κατοικίας (8 ζώνες για το πάνελ, 5 

ζώνες για τη «βαροµετρική»). 

c) Την αντιπροσωπευτικότητα του δείγµατος : διαπιστωµένη για το πάνελ, 

υποτιθέµενη για τη «βαροµετρική». 

 

3.3 ΚΡΙΤΗΡΙΑ KAI ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

Τα δεδοµένα της έρευνας αφορούν µόνο ένα µέσο : το Μετρό του 2001. Σε 

πρώτη φάση παρουσιάζονται οι διάφορες κοινωνικές και δηµογραφικές κατηγορίες, 

οι οποίες εκφράζονται ως διττές µεταβλητές. Αν ο ερωτηθείς ανήκει σε κάποια από 

τις παρακάτω κατηγορίες θέτει την τιµή 1 στην αντίστοιχη µεταβλητή αλλιώς θέτει 

την τιµή 0. 

 

1) Τόπος κατοικίας 

 

i. Παρίσι 

ii. Μικρός δακτύλιος 

iii. Μεγάλος δακτύλιος 

 

2) Ηλικία 

 

i. Νέοι 

• Σπουδαστές (φοιτητές ή µαθητές) 

• Μη σπουδαστές 

ii. Μεγάλοι 

iii. Ηλικιωµένοι 

• Συνταξιούχοι (άνω των 60 ετών) 

• Εργαζόµενοι 

 

3) Φύλο 

 

i. Άντρας 
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4) Χρήστες αυτοκινήτων 

 

i. Τακτικοί 

 

5) Συχνότητα χρήσης των µέσων µαζικής µεταφοράς 

 

i. Συχνοί πελάτες 

ii. Περιστασιακοί πελάτες 

iii. Σπάνιοι πελάτες 

 

Τα κριτήρια και τα υποκριτήρια παρουσιάζονται ακολούθως µε τη µορφή 

διαγραµµάτων: 

Ολική Ικανοποίηση

Επίπεδο παρεχόµενων υπηρεσιών Ποιότητα Ενηµέρωση & εξυπηρέτηση 
περιβάλλοντος µετακινήσεων  από το προσωπικό 

∆ιάγραµµα 3.1 : Βασικά κριτήρια 

Επίπεδο παρεχόµενων 
υπηρεσιών 

Αναµονή Ταχύτητα 
κυκλοφορίας 

Ακρίβεια δροµολογίων Συχνότητα βλαβών

 
∆ιάγραµµα 3.2 : Υποκριτήρια Επιπέδου παρεχόµενων υπηρεσιών 
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Ποιότητα περιβάλλοντος µετακινήσεων 
 

Καθαριότητα σταθµών Ασφάλεια Συνωστισµός 

 
∆ιάγραµµα 3.3 : Υποκριτήρια Ποιότητας περιβάλλοντος µετακινήσεων 

Ενηµέρωση &  
εξυπηρέτηση από το προσωπικό

 

Φιλικότητα προσωπικούΕνηµέρωση σε περίπτωση Παρουσία και 
διατάραξης των δροµολογίων  διαθεσιµότητα προσωπικού

 
 ∆ιάγραµµα 3.4 : Υποκριτήρια Ενηµέρωσης & εξυπηρέτησης από το 

προσωπικό 
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↓ 

 

↓
 

Πο
         Σελίδα 1 από 2 

Ερωτηµατολόγιο Ικανοποίησης 

     

 

 Q1 Τις τελευταίες τέσσερις εβδοµάδες έχετε χρησιµοποιήσει τουλάχιστον 

µια φορά το µετρό ; 

 1  Ναι  2  Όχι 

 

Θα ήθελα να µάθω αν είστε ικανοποιηµένος(η) ή ανικανοποίητος(η) από το µετρό. Για 

αυτό το λόγο, θα ήθελα να θέσετε ένα βαθµό από το 0 έως το 10 (0 αν είστε τελείως 

ανικανοποίητος(η) , 10 αν είστε απόλυτα ικανοποιηµένος(η)). 

↓

↓

  Τι βαθµό θα δίνατε στο µετρό όσον αφορά… 

Q2.1  Τη διάρκεια αναµονής στη στάση.........................................../__/__/ 

Q2.2  Την ταχύτητα της κυκλοφορίας ............................................./__/__/ 

Q2.3  Την ακρίβεια και το σεβασµό των ωραρίων............................./__/__/ 

Q2.4  Τη συχνότητα των βλαβών και των τεχνικών συµβάντων........./__/__/ 

  Q2.5  Και συνολικά, αν έπρεπε να κρίνετε την ακρίβεια, την ταχύτητα και την 

οµαλότητα των µετακινήσεων του µετρό, θα λέγατε ότι είστε… 

 1  Πολύ ικανοποιηµένος(η) 

 2  Αρκετά ικανοποιηµένος(η) 

 3  Λίγο ικανοποιηµένος(η) 

 4  Καθόλου ικανοποιηµένος(η) 
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↓

↓

 

↓

↓

 

↓

 

 

 

 

 

 

Πολυτ
  Τι βαθµό θα δίνατε στο µετρό όσον αφορά… 

Q3.1  Την καθαριότητα των σταθµών ............................................./__/__/ 

Q3.2  Την ασφάλεια ενάντια στις επιθέσεις ....................................../__/__/ 

Q3.3  Το συνωστισµό στο εσωτερικό των συρµών .........................../__/__/ 

  Q3.4  Και συνολικά, αν έπρεπε να κρίνετε την καθαριότητα, το συνωστισµό και την 

ασφάλεια του µετρό, θα λέγατε ότι είστε… 

 1  Πολύ ικανοποιηµένος(η) 

 2  Αρκετά ικανοποιηµένος(η) 

 3  Λίγο ικανοποιηµένος(η) 

 4  Καθόλου ικανοποιηµένος(η) 

  Τι βαθµό θα δίνατε στο µετρό όσον αφορά… 

Q4.1  Την ενηµέρωση σε περίπτωση διατάραξης της κυκλοφορίας...../__/__/ 

Q4.2 Την παρουσία και τη διαθεσιµότητα του προσωπικού σε περίπτωση 

ανάγκης…/__/__/ 

Q4.3 Τη φιλικότητα και την ικανότητα του προσωπικού της RATP 

να απαντούν στις ερωτήσεις των επιβατών....................................../__/__/ 

  Q4.4 Και συνολικά, αν έπρεπε να κρίνετε την ενηµέρωση των επιβατών και το 

προσωπικό της RATP µε κριτήρια την παρουσία, τη διαθεσιµότητα, την 

ικανότητα και τη φιλικότητα µέσα στο µετρό, θα λέγατε ότι είστε… 

 1  Πολύ ικανοποιηµένος(η) 

 2  Αρκετά ικανοποιηµένος(η) 

 3  Λίγο ικανοποιηµένος(η) 

 4  Καθόλου ικανοποιηµένος(η) 

  Q5 Αν έπρεπε να κρίνετε συνολικά το µετρό, ποιο βαθµό από το 0 έως το 10 θα 

δίνατε ;/__/__/ 

        Σελίδα 2 από 2 
εχνείο Κρήτης 2004  



Αξιολόγηση της Ποιότητας των Υπηρεσιών στον Τοµέα των Συγκοινωνιών : 
Ανάπτυξη ενός Μοντέλου Ιεραρχικής Παλινδρόµησης 39 

3.4 ΠΕΡΙΓΡΑΦΙΚΗ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ 

 
Σε αυτό το σηµείο θα γίνει η ανάλυση του δείγµατος των 1372 ατόµων βάσει 

των κοινωνικών και δηµογραφικών χαρακτηριστικών τους. Θα ακολουθήσει µια 

στατιστική µελέτη όπου και θα παρουσιαστούν τα διαγράµµατα συχνότητας των 

απαντήσεων των πελατών αναφορικά µε τη συνολική και τη µερική ικανοποίησή 

τους. 

Το πρώτο σχήµα δείχνει την κατανοµή του δείγµατος βάσει του τόπου 

κατοικίας των πελατών. Το µεγαλύτερο ποσοστό κατοικεί στο Παρίσι (49%), ενώ ο 

µικρός και ο µεγάλος δακτύλιος του Ιle-de-France συγκεντρώνουν το 27% και 24% 

αντίστοιχα.. 

Σχήµα 3.1 : Τµηµατοποίηση του δείγµατος βάσει του τόπου κατοικίας

Παρίσι
49%

Μικρός δακτύλιος
27%

Μεγάλος δακτύλιος
24%

 
Στο σχήµα 3.2 το δείγµα είναι χωρισµένο σε ηλικιακές κατηγορίες. Οι νέοι 

κατέχουν το µεγαλύτερο ποσοστό (41%) µε µικρή διαφορά από τους µεγάλους 

(39%), ενώ οι ηλικιωµένοι αντιπροσωπεύονται σε ποσοστό 20% 
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Σχήµα 3.2 : Τµηµατοποίηση του δείγµατος βάσει της ηλικίας

Νέοι
41%

Μεγάλοι
39%

Ηλικιωµένοι
20%

 
Η κατηγοριοποίηση ανά φύλο όπως φαίνεται στο σχήµα 3.3 χαρακτηρίζεται 

από την εντονότερη συµµετοχή των γυναικών στο δείγµα (61%) σε σχέση µε τον 

ανδρικό πληθυσµό (39%). 

Σχήµα 3.3 : Τµηµατοποίηση του δείγµατος βάσει του φύλου

Άνδρες
39%

Γυναίκες
61%

 
Στο σχήµα 3.4 οι οµάδες διαχωρίζονται µε βάση τη συχνή ή µη µετακίνησή 

τους µε τα µέσα ιδιωτικής χρήσης. Οι τακτικοί χρήστες αποτελούν αρκετά 

µεγαλύτερο ποσοστό (72%) σε σχέση µε τους µη τακτικούς (28%). Η 

κατηγοριοποίηση αυτή δεν εννοεί ότι οι συχνοί χρήστες ιδιωτικών οχηµάτων 

χρησιµοποιούν σπάνια το Μετρό. Κάθε µέσο χρησιµοποιείται σε διαφορετικά  
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δροµολόγια και πολλές φορές απαιτείται ο συνδυασµός των δύο µέσων για την άφιξη 

σε κάποιο προορισµό. 

Σχήµα 3.4 : Τµηµατοποίηση του δείγµτος βάσει της συχνότητας χρήσης 
των µέσων ιδιωτικής µεταφοράς

Τακτικοί χρήστες Ι.Χ.
72%

Μη τακτικοί χρήστες Ι.Χ.
28%

 
Όσον αφορά τη συχνότητα χρήσης του Μετρό η έρευνα έδειξε (σχήµα 3.5) ότι 

η πλειοψηφία του δείγµατος αποτελείται από συχνούς χρήστες (64%). Οι  

περιστασιακοί χρήστες αντιπροσωπεύονται σε ποσοστό 26%, ενώ σπάνια χρήση του 

µέσου κάνει το µικρότερο ποσοστό των ερωτηθέντων (10%). 

Σχήµα 3.5 : Τµηµατοποίηση του δείγµατος βάσει της συχνότητας χρήσης 
του µετρό

Συχνοί
64%

Περιστασιακοί
26%

Σπάνιοι
10%

 
Επόµενο βήµα είναι η παράθεση των διαγραµµάτων συχνότητας των 

απαντήσεων σχετικά µε την ολική και µερική ικανοποίησή τους. Η πλειοψηφία των 
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επιβατών (34.05%) στην ερώτηση του ολικού κριτηρίου έθεσε το βαθµό 7. Η 

επόµενη πιο συχνή απάντηση ήταν ο βαθµός 8 (22,74%). Αντίθετα οι βαθµοί 0 και 1 

είχαν τη µικρότερη συχνότητα µε ποσοστό 0,07 %. 

0.07% 0.07% 0.36% 1.17%

4.30%

9.55%
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∆ιάγραµµα 3.5 : Συχνότητα απαντήσεων – Ολική Ικανοποίηση

 
Σε αντίθεση µε το ολικό κριτήριο και τα υποκριτήρια η RATP αποφάσισε να 

κάνει αξιολόγηση των τριών βασικών κριτηρίων βάσει µίας ποιοτικής κλίµακας µε 

τις εξής βαθµίδες ικανοποίησης: «καθόλου ικανοποιηµένος», «λίγο ικανοποιηµένος», 

«αρκετά ικανοποιηµένος» και «πολύ ικανοποιηµένος». Για το κριτήριο του Επιπέδου 

των παρεχόµενων υπηρεσιών, το διάγραµµα συχνότητας των απαντήσεων δείχνει ότι 

η πιο συχνή απάντηση (65,38%) ήταν «αρκετά ικανοποιηµένος» σε αντίθεση µε την 

πιο σπάνια απάντηση (1,02%) που ήταν «καθόλου ικανοποιηµένος». Η αµέσως πιο 

συνήθης απάντηση (25,51%) ήταν «πολύ ικανοποιηµένος». 
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∆ιάγραµµα 3.6 : Συχνότητα απαντήσεων – Επίπεδο παρεχόµενων 
υπηρεσιών

 
Αντίστοιχα, για το κριτήριο της Ποιότητας του περιβάλλοντος των 

µετακινήσεων, το δείγµα δήλωσε «αρκετά ικανοποιηµένο» σε ποσοστό 60,5% ενώ 

«λίγο ικανοποιηµένο» δήλωσε το 30,9%. Η απάντηση «καθόλου ικανοποιηµένος» 

έλαβε το µικρότερο ποσοστό µε 4%. 
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∆ιάγραµµα 3.7 : Συχνότητα απαντήσεων – Ποιότητα περιβάλλοντος 
µετακινήσεων

 
Στην ερώτηση σχετικά µε την Ενηµέρωση των επιβατών και την εξυπηρέτηση 

τους από το προσωπικό, η πλειοψηφία των επιβατών (65,89%) απαντά ότι είναι 

«αρκετά ικανοποιηµένη», ενώ µόλις το 2,92% εµφανίζεται τελείως ανικανοποίητο. 

Πολυτεχνείο Κρήτης 2004  



Αξιολόγηση της Ποιότητας των Υπηρεσιών στον Τοµέα των Συγκοινωνιών : 
Ανάπτυξη ενός Μοντέλου Ιεραρχικής Παλινδρόµησης 44 

2.92%

19.17%

65.89%

12.03%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

Καθόλου Ικανοποιηµένος Λίγο Ικανοποιηµένος Αρκετά Ικανοποιηµένος Πολύ Ικανοποιηµένος

∆ιάγραµµα 3.8 : Συχνότητα απαντήσεων – Προσωπικό και ενηµέρωση 
πελατών

 
Αναφορικά µε το υποκριτήριο της διάρκεια αναµονής στο σταθµό, οι χρήστες 

δίνουν ως συνηθέστερες απαντήσεις τους βαθµούς 8 και 7 µε ποσοστό 29,37% και 

22,3% αντίστοιχα, ενώ οι σπανιότερες απαντήσεις είναι οι βαθµοί 1 και 0 µε ποσοστό 

0,07% και 0,36% αντίστοιχα. 
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∆ιάγραµµα 3.9 : Συχνότητα απαντήσεων – Αναµονή

  
Για το υποκριτήριο της ταχύτητας, το διάγραµµα δείχνει ότι ο βαθµός 8 ήταν 

η συνηθέστερη απάντηση µε ποσοστό 37,32% ακολουθούµενος από το βαθµό 7 µε 

19,39%. Αντίθετα κανένας πελάτης δεν έθεσε το βαθµό 1 σε αυτό το συστατικό ενώ 

µόλις το 0,15% έθεσε το βαθµό 0. 
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∆ιάγραµµα 3.10 : Συχνότητα απαντήσεων – Ταχύτητα κυκλοφορίας

 
Στην ακρίβεια των δροµολογίων η πιο συχνή βαθµολόγηση (29,45%) ήταν µε 

το βαθµό 8 και αµέσως µετά ήταν ο βαθµός 7 (22,3%). Το µικρότερο ποσοστό 

(0,15%) ήταν αυτό που επέλεξε το βαθµό 1. 
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∆ιάγραµµα 3.11 : Συχνότητα απαντήσεων – Ακρίβεια

 
 Το συστατικό της συχνότητας των βλαβών συγκεντρώνει όπως και παραπάνω 

τα µέγιστα ποσοστά απαντήσεων στους βαθµούς 8 και 7 µε 19,9% και 16,47% 

αντίστοιχα. Το ελάχιστο ποσοστό συγκεντρώνει και πάλι ο βαθµός 1 (0,58%). 
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∆ιάγραµµα 3.12 : Συχνότητα απαντήσεων – Συχνότητα βλαβών

 
 Η καθαριότητα των σταθµών συγκεντρώνει στους βαθµούς 5, 6 και 7 υψηλά 

ποσοστά (18,59%, 19,53% και 19,75% αντίστοιχα) µε µικρές µεταξύ τους διαφορές 

ενώ το µικρότερο ποσοστό το κατέχει ο βαθµός 1 (0,95%). 

1.82%
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∆ιάγραµµα 3.13 : Συχνότητα απαντήσεων – Καθαριότητα σταθµών

 
 Για την ασφάλεια, το διάγραµµα δείχνει ότι η πιο συχνή απάντηση είναι ο 

βαθµός 7 (20,55%), ακολουθούµενος από τον βαθµό 6 (19,97%). Η πιο σπάνια 

απάντηση ήταν ο βαθµός 1 (0,87%). 
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∆ιάγραµµα 3.14 : Συχνότητα απαντήσεων – Ασφάλεια

 
 Σε αντίθεση µε τα προηγούµενα υποκριτήρια, ο συνωστισµός στο εσωτερικό 

των συρµών συγκεντρώνει το µεγαλύτερο ποσοστό του (20,04%) στο βαθµό 5 και 

ακολουθεί ο βαθµός 6 (17,49%), ενώ το µικρότερο ποσοστό συγκεντρώνει ο βαθµός 

10 (1,9%). 
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∆ιάγραµµα 3.15 : Συχνότητα απαντήσεων – Συνωστισµός

 
 Για την ικανοποίησή τους από την ενηµέρωση σε περίπτωση διατάραξης των 

δροµολογίων οι επιβάτες έδωσαν το βαθµό 8 σαν πιο συνηθισµένη απάντηση 

(19,17%) µαζί µε το βαθµό 7 (17,71%). Λιγότερο συνηθισµένη απάντηση ήταν ο 

βαθµός 1 (1,02%). 
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∆ιάγραµµα 3.16 : Συχνότητα απαντήσεων – Ενηµέρωση σε περίπτωση 
διατάραξης των δροµολογίων

 
 Η παρουσία και διαθεσιµότητα προσωπικού είναι άλλο ένα υποκριτήριο που 

συγκεντρώνει το µέγιστο ποσοστό απαντήσεων στο βαθµό 5 (20,85%) και 6 

(16,55%), ενώ το ελάχιστο ποσοστό αντιστοιχεί στο βαθµό 1 (1,09%). 
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∆ιάγραµµα 3.17 : Συχνότητα απαντήσεων – Παρουσία και διαθεσιµότητα 
προσωπικού

 
 Τελευταίο υποκριτήριο είναι η φιλικότητα προσωπικού και η συχνότερη 

απάντηση για αυτό είναι ο βαθµός 8 (23,98%) και ο βαθµός 7 (22,81%). Αντίθετα ο 

βαθµός 1 είναι για άλλη µια φορά η λιγότερη συχνή απάντηση (0,36%). 
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∆ιάγραµµα 3.18 : Συχνότητα απαντήσεων – Φιλικότητα προσωπικού
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4ο   

 

Η ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΤΗΣ RATP
 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Σε αυτό το σηµείο θα µελετηθεί η στατιστική µέθοδος της RATP, η οποία 

εφαρµόστηκε στο δείγµα των κατοίκων του Ile-de-France. Η αµφιβολίες των 

υπευθύνων της επιχείρησης αναφορικά µε την ικανότητα των εξισωτικών µοντέλων 

να εξηγήσουν επαρκώς τη σχέση ανάµεσα στην ολική και στη µερική ικανοποίηση 

συνετέλεσαν στη χρήση διαφόρων στατιστικών µεθόδων έτσι ώστε να 

συµπληρωθούν οι προηγούµενες πολυκριτήριες αναλύσεις αλλά και να 

επαναπροσδιοριστούν οι στόχοι της έρευνας. 

Η µεθοδολογία αυτή ασχολείται µε τα συστατικά εκείνα των υπηρεσιών, τα 

οποία είναι υπεύθυνα για τη «µη ικανοποίηση» των πελατών και µελετά το µέρος 

εκείνο του δείγµατος που εµφανίζεται δυσαρεστηµένο, κρίνοντας βάσει του βαθµού 

ολικής ικανοποίησης που έχει θέσει. 

Σε πρώτη φάση αποφασίστηκε η αφαίρεση από το δείγµα εκείνων των 

ερωτηθέντων, οι οποίοι δεν απάντησαν τουλάχιστον σε µία ερώτηση, έτσι ώστε να 

περιοριστούν στο µέγιστο βαθµό τα ασυνάρτητα αποτελέσµατα. Η διαδικασία αυτή 

είχε εφαρµοστεί και στο ιεραρχικό µοντέλο ποιοτικής παλινδρόµησης. Επιπλέον δεν 

λήφθηκε υπόψη η εκτίµηση των βασικών κριτηρίων, γεγονός το οποίο αντανακλά την 

άποψη των υπευθύνων ότι τα υποκριτήρια µπορούν πλήρως να εξηγήσουν την ολική 

ικανοποίηση. Βέβαια κάτι τέτοιο έρχεται σε αντίθεση µε την προηγούµενη άποψή 

τους περί αδυναµίας του εξισωτικού µοντέλου. 

 

4.1 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΤΜΗΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗ 

ΤΟΥ ∆ΕΙΓΜΑΤΟΣ 
 

Καταρχήν, εξετάζεται η διασπορά των βαθµών της ενδεκαβάθµιας κλίµακας 

στο δείγµα (λαµβάνονται υπόψη µόνο τα υποκριτήρια και η ολική ικανοποίηση). 
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Αυτή η κίνηση επιτρέπει το διαχωρισµό του δείγµατος σε πέντε υποπληθυσµούς 

βάσει του βαθµού ολικής ικανοποίησης : 

 

• Όσοι έθεσαν βαθµό ολικής ικανοποίησης από 0 έως 4 αποτελούν τον 

υποπληθυσµό Υ4. 

• Όσοι έθεσαν βαθµό ολικής ικανοποίησης 5 αποτελούν τον 

υποπληθυσµό Υ5. 

• Όσοι έθεσαν βαθµό ολικής ικανοποίησης 6 αποτελούν τον 

υποπληθυσµό Υ6. 

• Όσοι έθεσαν βαθµό ολικής ικανοποίησης 7 αποτελούν τον 

υποπληθυσµό Υ7. 

• Όσοι έθεσαν βαθµό ολικής ικανοποίησης από 8 και άνω αποτελούν 

τον υποπληθυσµό Υ8. 

 
Βαθµοί 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Ολική 
Ικανοποίηση 

 
0,07 

 
0,07 

 
0,36

 
1,17

 
4,30

 
9,55

 
20,19

 
34,04

 
22,74 

 
6,05 

 
1,46

 

Πίνακας 4.1 : Συχνότητα των βαθµών ολικής ικανοποίησης για το µετρό 

(ποσοστό επί τοις εκατό %) 

 

Αυτή η τοποθέτηση βασίζεται αποκλειστικά στον αριθµό των ατόµων που 

συγκροτούν τον κάθε υποπληθυσµό. Οι πελάτες που έδωσαν βαθµό ολικής 

ικανοποίησης 0 είναι ελάχιστοι µε αποτέλεσµα να µην µπορούν να συγκροτήσουν 

δείγµα, το οποίο να µπορεί να µελετηθεί στατιστικά. Το ίδιο ισχύει και για όσους 

έδωσαν βαθµό ανάµεσα στο 1 και στο 4. Για αυτό το λόγο οι πελάτες αυτών των 

πέντε κατηγοριών θα εξεταστούν ως µία οµάδα. Από την άλλη, όσοι έδωσαν βαθµό 

5,6 ή 7 µπορούν να συγκροτήσουν άνετα ένα αντιπροσωπευτικό δείγµα. Ο τελευταίος 

υποπληθυσµός, ο οποίος είναι αντιπροσωπευτικός των ικανοποιηµένων πελατών, δεν 

θα µελετηθεί µια και η συνεισφορά του είναι εκ των προτέρων ελάχιστη στη «µη 

ικανοποίηση» των πελατών. 

Στην προσπάθεια να εξηγηθεί ο όρος της «µη ικανοποίησης», η µελέτη θα 

στραφεί αποκλειστικά προς τους τέσσερις πρώτους υποπληθυσµούς. Η υπόθεση 
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λοιπόν που γίνεται εξαρχής είναι ότι οι µη ικανοποιηµένοι είναι όσοι έθεσαν βαθµό 

ολικής ικανοποίησης µικρότερο ή ίσο του 7. 

 

4.2 ΕΞΕΤΑΣΗ ΤΟΥ ΠΑΝΕΛ 

 

4.2.1 ΕΠΑΛΗΘΕΥΣΗ ΤΗΣ ΣΧΕΣΗΣ ΤΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

(ΣΥΣΤΑΤΙΚΩΝ) ΜΕ ΤΟ ΒΑΘΜΟ ΟΛΙΚΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

Το δεύτερο βήµα της µεθόδου θα επιτρέψει τη διερεύνηση της ικανότητας των 

συστατικών να εκφράζουν καθαρά και ολικά την παροχή υπηρεσιών. Θα πρέπει να 

υπολογιστεί ο αριθµός των προσώπων που έθεσαν µικρότερους αλλά και 

µεγαλύτερους βαθµούς σε κάποια υποκριτήρια σε σχέση µε τον ολικό βαθµό 

ικανοποίησης τους. Η εξέταση αυτή θα δείξει αν λείπουν κριτήρια απαραίτητα για 

την περιγραφή της συνολικής εξυπηρέτησης, γεγονός το οποίο προκύπτει από την 

υπόθεση ότι οι ερωτηθέντες, όταν εµφανίζονται πολύ ικανοποιηµένοι σε όλα τα 

υποκριτήρια αλλά δίνουν κακό ολικό βαθµό, φανερώνουν την απουσία ενός ή και 

περισσοτέρων κριτηρίων απαραιτήτων στην περιγραφή των υπηρεσιών. 

 

4.2.2 ΠΡΩΤΗ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ 
 

Η πρώτη στατιστική ανάλυση εξαρτάται από τον υπολογισµό : 

 

• Σε πρώτη φάση, της συχνότητας κάθε βαθµού για κάθε συστατικό της 

υπηρεσίας αλλά και για τη συνολική ικανοποίηση: 
Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 2,44 1,22 1,22 6,10 14,63 28,05 8,54 17,07 12,20 4,88 3,66
Κυκλοφορία 0,00 0,00 2,44 4,88 10,98 14,63 20,73 20,73 18,29 3,66 3,66
Ακρίβεια 1,22 0,00 4,88 17,07 6,10 21,95 9,76 21,95 9,76 4,88 2,44
Συχνότητα βλαβών 3,66 4,88 10,98 13,41 15,85 18,29 8,54 12,20 4,88 2,44 4,88
Καθαριότητα 9,76 3,66 18,29 18,29 15,85 14,63 8,54 6,10 3,66 1,22 0,00
Ασφάλεια 9,76 4,88 12,20 6,10 14,63 31,71 10,98 3,66 1,22 3,66 1,22
Συνωστισµός 17,07 13,41 18,29 15,85 7,32 19,51 3,66 0,00 3,66 0,00 1,22
Ενηµέρωση 7,32 4,88 12,20 12,20 17,07 13,41 6,10 9,76 12,20 2,44 2,44
Παρουσία προσωπικού 9,76 7,32 14,63 21,95 17,07 15,85 4,88 2,44 2,44 1,22 2,44
Φιλικότητα προσωπικού 3,66 1,22 9,76 10,98 14,63 28,05 12,20 3,66 10,98 3,66 1,22

 

Πίνακας 4.2 : Συχνότητα βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ4 ( 82 άτοµα ) 
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Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 0,76 0,00 1,53 9,16 9,92 23,66 18,32 11,45 19,08 2,29 3,82
Κυκλοφορία 1,53 0,00 0,76 1,53 2,29 19,08 22,14 16,79 24,43 5,34 6,11
Ακρίβεια 1,53 0,76 1,53 3,05 9,92 30,53 19,08 8,40 17,56 3,82 3,82
Συχνότητα βλαβών 0,76 1,53 6,87 9,16 11,45 31,30 4,58 9,92 16,03 3,05 5,34
Καθαριότητα 5,34 2,29 11,45 9,92 20,61 26,72 11,45 4,58 6,11 1,53 0,00
Ασφάλεια 3,05 3,05 6,11 12,21 9,16 29,77 18,32 10,69 4,58 1,53 1,53
Συνωστισµός 4,58 4,58 13,74 16,03 22,90 23,66 5,34 3,05 4,58 0,76 0,76
Ενηµέρωση 4,58 3,05 4,58 13,74 14,50 25,19 15,27 8,40 6,11 0,76 3,82
Παρουσία προσωπικού 7,63 3,05 9,92 11,45 18,32 25,19 12,98 6,87 2,29 0,00 2,29
Φιλικότητα προσωπικού 3,82 0,76 3,82 6,87 12,21 33,59 16,79 12,98 6,11 0,76 2,29

 

Πίνακας 4.3 : Συχνότητα βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ5 ( 131 άτοµα ) 

 
Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 0,72 0,00 1,08 2,17 4,69 15,88 19,86 30,32 18,77 6,14 0,36
Κυκλοφορία 0,00 0,00 0,72 0,72 1,81 8,30 16,97 31,05 31,77 7,22 1,44
Ακρίβεια 0,36 0,00 1,08 1,08 5,78 19,86 20,94 28,52 17,69 3,25 1,44
Συχνότητα βλαβών 1,08 0,00 2,89 5,78 14,44 18,77 13,00 19,13 13,36 7,94 3,61
Καθαριότητα 0,72 1,81 4,33 8,66 15,88 30,32 18,41 13,72 4,69 1,44 0,00
Ασφάλεια 1,81 1,44 0,72 3,97 9,75 25,63 25,63 18,77 10,11 1,08 1,08
Συνωστισµός 1,08 3,25 10,47 11,55 22,38 25,99 14,44 6,50 2,53 1,08 0,72
Ενηµέρωση 2,53 1,08 6,50 9,75 11,91 20,58 15,52 14,80 13,36 3,61 0,36
Παρουσία προσωπικού 2,53 0,72 5,42 10,83 13,36 32,49 20,22 8,30 5,42 0,72 0,00
Φιλικότητα προσωπικού 1,81 0,72 2,53 2,53 12,27 20,22 19,13 25,63 12,64 1,81 0,72

 

Πίνακας 4.4 : Συχνότητα βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ6 ( 277 άτοµα ) 
 

Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 0,00 0,00 0,21 0,43 1,93 9,85 11,13 28,48 37,04 7,92 3,00
Κυκλοφορία 0,00 0,00 0,00 0,21 1,07 2,57 7,71 22,91 48,18 12,63 4,71
Ακρίβεια 0,43 0,21 0,00 0,43 1,07 7,07 10,28 31,48 35,97 8,57 4,50
Συχνότητα βλαβών 0,21 0,21 2,14 1,71 4,50 15,20 13,49 19,70 23,77 10,28 8,78
Καθαριότητα 1,07 0,00 1,93 3,64 7,92 17,99 26,77 22,27 15,63 1,93 0,86
Ασφάλεια 0,64 0,00 1,07 3,00 6,42 15,63 25,91 25,91 17,34 3,00 1,07
Συνωστισµός 0,86 0,43 3,85 7,49 13,70 21,41 25,48 17,56 7,92 0,43 0,86
Ενηµέρωση 1,50 0,64 3,43 4,28 6,42 16,49 17,56 24,63 19,06 4,71 1,28
Παρουσία προσωπικού 1,93 0,64 0,86 4,28 8,99 19,49 22,48 26,34 12,42 1,50 1,07
Φιλικότητα προσωπικού 0,86 0,21 0,21 0,64 2,57 13,28 16,49 30,84 28,05 4,50 2,36

 

Πίνακας 4.5 : Συχνότητα βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ7 ( 467 άτοµα ) 

 

• Σε δεύτερη φάση, του ποσοστού των πελατών κάθε υποπληθυσµού, οι 

οποίοι έθεσαν βαθµό µικρότερο αλλά και µεγαλύτερο του ολικού βαθµού 

ικανοποίησης. Οι αναλογίες που προκύπτουν, αντιπροσωπεύουν τις 
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υποθετικές πιθανότητες να είναι µικρότερος ή αντίστοιχα µεγαλύτερος ο 

βαθµός κάθε κριτηρίου από τον ολικό. 

 
Κριτήρια <4 >4 
Αναµονή 10,98 74,39
Κυκλοφορία 7,32 81,71
Ακρίβεια 23,17 70,73
Συχνότητα βλαβών 32,93 51,22
Καθαριότητα 50,00 34,15
Ασφάλεια 32,93 52,44
Συνωστισµός 64,63 28,05
Ενηµέρωση 36,59 46,34
Παρουσία προσωπικού 53,66 29,27
Φιλικότητα προσωπικού 25,61 59,76

 

Πίνακας 4.6 : Καταµερισµός των βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ4 

 
Κριτήρια <5 >5 
Αναµονή 21,37 54,96
Κυκλοφορία 6,11 74,81
Ακρίβεια 16,79 52,67
Συχνότητα βλαβών 29,77 38,93
Καθαριότητα 49,62 23,66
Ασφάλεια 33,59 36,64
Συνωστισµός 61,83 14,50
Ενηµέρωση 40,46 34,35
Παρουσία προσωπικού 50,38 24,43
Φιλικότητα προσωπικού 27,48 38,93

 

Πίνακας 4.7 : Καταµερισµός των βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ5 

 
Κριτήρια <6 >6 
Αναµονή 24,55 55,60
Κυκλοφορία 11,55 71,48
Ακρίβεια 28,16 50,90
Συχνότητα βλαβών 42,96 44,04
Καθαριότητα 61,73 19,86
Ασφάλεια 43,32 31,05
Συνωστισµός 74,73 10,83
Ενηµέρωση 52,35 32,13
Παρουσία προσωπικού 65,34 14,44
Φιλικότητα προσωπικού 40,07 40,79

 

Πίνακας 4.8 : Καταµερισµός των βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ6 
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Κριτήρια <7 >7 
Αναµονή 23,55 47,97
Κυκλοφορία 11,56 65,52
Ακρίβεια 19,49 49,04
Συχνότητα βλαβών 37,47 42,83
Καθαριότητα 59,31 18,42
Ασφάλεια 52,68 21,41
Συνωστισµός 73,23 9,21 
Ενηµέρωση 50,32 25,05
Παρουσία προσωπικού 58,67 14,99
Φιλικότητα προσωπικού 34,26 34,90

 

Πίνακας 4.9 : Καταµερισµός των βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ7 

 

Οι πρώτες ερµηνείες της συµπεριφοράς του δείγµατος θα προκύψουν από τις 

ακόλουθες παρατηρήσεις. Συγκρίνοντας τα ποσοστά των ανθρώπων που έθεσαν ένα 

βαθµό αυστηρά µικρότερο του ολικού και αυτών που έθεσαν ένα βαθµό αυστηρά 

µεγαλύτερο του ολικού, ήταν δυνατή η αποµόνωση εκείνων των υποκριτηρίων, των 

οποίων η «µη ικανοποίηση» επιβεβαιώνεται για όλους τους υποπληθυσµούς. Τα 

υποκριτήρια αυτά είναι η «καθαριότητα», ο «συνωστισµός» και η «παρουσία 

προσωπικού». Τα υπόλοιπα υποκριτήρια διαφέρουν σε κάθε υποπληθυσµό. 

Από µια άλλη οπτική, φαίνεται ότι ο αριθµός των συστατικών που 

παρουσιάζουν µία µεγάλη υποθετική πιθανότητα «µη ικανοποίησης» είναι 

µικρότερος από αυτών που παρουσιάζουν µία µικρή πιθανότητα. Η διαπίστωση αυτή 

επιτρέπει να ειπωθεί ότι τα συστατικά που καθορίζουν τη «µη ικανοποίηση» είναι 

αυτά που έχουν µεγάλη υποθετική πιθανότητα «µη ικανοποίησης». Με άλλα λόγια, 

τα συστατικά στα οποία αναλογούν οι χειρότεροι βαθµοί είναι αυτά που επηρεάζουν 

περισσότερο τη συνολική αξιολόγηση. 

Τα αποτελέσµατα αυτά ανάγκασαν τους υπεύθυνους να ερευνήσουν 

περισσότερο τα κριτήρια εκείνα τα οποία δεν έχουν µεγάλη υποθετική πιθανότητα 

«µη ικανοποίησης». Αποµόνωσαν λοιπόν για κάθε υποπληθυσµό τους ανθρώπους 

εκείνους που στα χειρότερο αξιολογηµένα συστατικά («καθαριότητα», 

«συνωστισµός» και «παρουσία προσωπικού»), έβαλαν ένα τουλάχιστον βαθµό 

αυστηρά πάνω από τον ολικό βαθµό του κάθε υποπληθυσµού Υi. 

Εφαρµόζοντας την πρώτη ανάλυση εκ νέου στους υποπληθυσµούς, φαίνεται 

ότι οι υποθετικές πιθανότητας των υπόλοιπων συστατικών δεν διαφέρουν από εκείνες 

των πρωταρχικών αποτελεσµάτων (βλ. Παράρτηµα 1 – Συµπληρωµατικά 

αποτελέσµατα 4ου Κεφαλαίου). Αυτό επιβεβαιώνει τη σηµαντικότητα των κριτηρίων 
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της «καθαριότητας»,του «συνωστισµού» και της «παρουσίας προσωπικού» στον 

προσδιορισµό της συνολικής ικανοποίησης. Συνεπώς τα άτοµα των υποπληθυσµών, 

ακόµα και αν είναι µέτρια ικανοποιηµένα σε ένα από αυτά τα δύο συστατικά, 

παραµένουν συνολικά µη ικανοποιηµένα. Η ολική ικανοποίηση λοιπόν δεν είναι το 

άθροισµα των σταθµισµένων επιµέρους βαθµών αλλά επηρεάζονται ιδιαίτερα από 

ορισµένα κριτήρια. 

 

4.2.3 ∆ΕΥΤΕΡΗ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ 
 

Η δεύτερη στατιστική ανάλυση στοχεύει στην επιβεβαίωση της πρώτης 

υπόθεσης και ασχολείται µε την εύρεση του αριθµού των βαθµών που είναι αυστηρά 

µικρότερος του ολικού που εκφράζει ο υποπληθυσµός πού ανήκει ο πελάτης. 

Υπολογίζεται, λοιπόν, το ποσοστό των ανθρώπων που έδωσε σε κάποια  από τα δέκα 

υποκριτήρια βαθµό αυστηρά µικρότερο του ολικού βαθµού που χαρακτηρίζει τον 

αντίστοιχο υποπληθυσµό. Στους παρακάτω πίνακες παρουσιάζονται αυτές οι 

συχνότητες για τους διάφορους υποπληθυσµούς. Για την ευκολότερη ανάγνωση και 

κατανόηση τους δίδεται το ακόλουθο παράδειγµα : το 7,63% του υποπληθυσµού Υ5 

αντιστοιχεί στο κοµµάτι εκείνο του υποπληθυσµού που δεν έδωσε σε κανένα από τα 

δέκα υποκριτήρια βαθµό αυστηρά µικρότερο του 5, όµοια το 16,79% του ίδιου 

υποπληθυσµού αντιστοιχεί στο κοµµάτι εκείνο που έδωσε σε πέντε υποκριτήρια 

βαθµό αυστηρά µικρότερο του 5. 

 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Ποσοστό % 8,54 9,76 15,85 15,85 19,51 15,85 12,20 1,22 1,22 0,00 0,00
Αθροιστικό ποσοστό % 8,54 18,3 34,15 50,0 69,51 85,36 97,56 98,78 100 100 100 

 

Πίνακας 4.10 : Συχνότητα εµφάνισης βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ4 

 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Ποσοστό % 7,63 10,69 15,27 18,32 19,85 16,79 6,11 3,82 0,00 0,76 0,76
Αθροιστικό ποσοστό % 7,63 18,32 33,59 51,91 71,76 88,55 94,66 98,48 98,48 99,24 100 

 

Πίνακας 4.11 : Συχνότητα εµφάνισης βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ5 
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Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Ποσοστό % 1,81 2,89 11,55 13,72 19,49 21,30 17,33 6,86 4,69 0,00 0,36
Αθροιστικό ποσοστό % 1,81 4,7 16,25 29,97 49,46 70,76 88,09 94,95 99,64 99,64 100 

 

Πίνακας 4.12 : Συχνότητα εµφάνισης βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ6 

 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
% 1,93 5,78 10,71 19,27 20,56 16,27 13,07 6,85 4,71 0,64 0,21
Αθροιστικό ποσοστό % 1,93 7,71 18,42 37,69 58,25 74,52 87,59 94,44 99,15 99,79 100 

 

Πίνακας 4.13 : Συχνότητα εµφάνισης βαθµών για τον υποπληθυσµό Υ7

 

Στην πλειοψηφία των περιπτώσεων παρατηρείται ότι τα πιο µεγάλα ποσοστά 

αφορούν έναν αριθµό συστατικών που δεν ξεπερνά τα 5. Παρατηρείται επίσης ότι το 

70% του δυναµικού έχει ήδη ξεπεραστεί στα 5 πρώτα συστατικά. Αυτό σηµαίνει ότι η 

πλειοψηφία του πάνελ δεν θέτει σε περισσότερα από 5 υποκριτήρια βαθµούς αυστηρά 

υποδεέστερους του ολικού βαθµού Υ. Γίνεται πλέον προφανές ότι είναι αδύνατο να 

εφαρµοστεί ένα εξισωτικό µοντέλο πάνω σε αυτά τα δεδοµένα. Προκύπτει λοιπόν ότι 

ένας µικρός αριθµός «κακών βαθµών» χειροτερεύει τον ολικό βαθµό περισσότερο 

από ότι ένας υψηλός αριθµός «καλών βαθµών» θα τον καλυτέρευε. Με άλλα λόγια οι 

κακοί βαθµοί έχουν µεγαλύτερη βαρύτητα από τους καλούς και καθορίζουν συνεπώς 

τον ολικό βαθµό. 

Αν εφαρµοστεί η εξέταση αυτή εκ νέου στους υποπληθυσµούς (βλ. 

Παράρτηµα 1 – Συµπληρωµατικά αποτελέσµατα 4ου Κεφαλαίου), που 

περιγράφονται στο τέλος της πρώτης εξέτασης, θα φανεί ότι το δυναµικό ξεπερνά 

σηµαντικά το 70% στους 3 πρώτους βαθµούς. Αυτό σηµαίνει ότι ο αποκλεισµός των 

τριών κριτηρίων µε τη µεγαλύτερη υποθετική ικανότητα « µη ικανοποίησης » δίνει 

λίγους κακούς βαθµούς. Φαίνεται λοιπόν για άλλη µια φορά πόσο κρίσιµη είναι η 

σχέση των κριτηρίων αυτών µε την ολική ικανοποίηση. 

 

4.3 ΒΑΘΜΟΙ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ 
 

Αυτή η νέα προσέγγιση της ικανοποίησης βασίζεται αποκλειστικά πάνω στα 

αποτελέσµατα της πρώτης εξέτασης. Οι υπεύθυνοι της µελέτης προσπάθησαν να 

ορίσουν δύο δείκτες, το βαθµό της υποθετικής αποτελεσµατικότητας dj(Y) ή DIC 
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(Degre d’Impact Conditionnel) και το βαθµό ολικής αποτελεσµατικότητας Dj ή DIG 

(Degre d’Impact Global) : 

 

• ο βαθµός υποθετικής αποτελεσµατικότητας ορίζεται για κάθε 

υποπληθυσµό µε ολικό βαθµό ικανοποίησης Υ, αναφορικά µε ένα συστατικό j 

από τη σχέση: 

 

Υ>

Υ<
=

όjόέέόό

όjόέέόό
Yd j συστατικστοβαθµναθεσανπουµωνατςαριθµ

συστατικστοβαθµναθεσανπουµωνατςαριθµ
)(  

 

• ο βαθµός ολικής αποτελεσµατικότητας είναι συνεπώς ένα άθροισµα 

των βαθµών υποθετικής αποτελεσµατικότητας. Ο υπολογισµός αυτού του 

δείκτη προκύπτει από την εύρεση του σταθµισµένου µέσου όρου των dj(Y) για 

το σύνολο των υποπληθυσµών. Ο συντελεστής αj(Υ) του σταθµίσµατος 

υπολογίζεται βάσει του αριθµού των ατόµων του κάθε υποπληθυσµού (είναι 

το άθροισµα του αριθµητή και του παρονοµαστή του dj(Y)) διαιρεµένου µε 

τον αριθµό των ατόµων όλων των υποπληθυσµών. Μέσα στο πλαίσιο της 

οµοιογένειας δεν λήφθηκαν υπόψη όσα άτοµα έβαλαν στο συστατικό j βαθµό 

ίσο µε τον ολικό βαθµό Υ. 

 

νυποπληθυσµτωνλωνµωνατςαριθµ

βαθµναθεσανπουτοµαβαθµναθεσανπουτοµα

ώόόό

όέέάόέέά
Ya j

)()(
)(

Υ>+Υ<
=

 

∑
=

=
n

j
jjj YdYaD

1
)(*)(  

όπου n είναι το πλήθος των συστατικών. 

 

Βάσει της τιµής του βαθµού της ολικής αποτελεσµατικότητας, το δείγµα 

χωρίστηκε σε τέσσερις κλάσεις και επιλέχθηκε ως κατώφλι αναφοράς η τιµή s =1,4. 

Οι κλάσεις ορίστηκαν ως εξής : 

 

 Η κλάση Α+ οµαδοποιεί τα συστατικά εκείνα τα οποία έχουν πολύ 

δυνατό αρνητικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση. Η κλάση αυτή αφορά τα 
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συστατικά για τα οποία  (αυτή η τιµή επιλέχθηκε µε βάση µία εξέταση 

αποτελεσµάτων µε στόχο τη διάκριση των δυνατών και των πολύ δυνατών 

τιµών, ακολουθούµενη από µία εξέταση βαθµών ολικής 

αποτελεσµατικότητας) 

3>jD

 Η κλάση Α- οµαδοποιεί τα συστατικά εκείνα τα οποία έχουν δυνατό 

αρνητικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση. Η κλάση αυτή αφορά τα συστατικά 

για τα οποία . 3≤< jDs

 Η κλάση Β οµαδοποιεί τα συστατικά εκείνα τα οποία έχουν αδύναµο 

αρνητικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση. Η κλάση αυτή αφορά τα συστατικά 

για τα οποία  sDs j ≤</1 .

 Η κλάση C οµαδοποιεί τα συστατικά εκείνα τα οποία δεν έχουν 

αρνητικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση. Η κλάση αυτή αφορά τα συστατικά 

για τα οποία . sD j /1≤

 

4.3.1 ΤΑ ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ∆ΡΑΣΗΣ ΤΗΣ RATP 
 

Η γραφική αναπαράσταση των αποτελεσµάτων παρουσιάζεται ως ένα 

γράφηµα δύο διαστάσεων όπου φαίνονται τα διαφορετικά αποτελέσµατα της νέας 

προσέγγισης. Στον πρώτο άξονα, των τετµηµένων, τοποθετείται ο µέσος όρος 

ικανοποίησης για κάθε ένα από τα συστατικά της υπηρεσίας. Όπως και πριν έχουν 

αποκλειστεί όσοι έχουν θέσει βαθµούς υποκριτηρίων ίσους µε τον βαθµό ολικής 

ικανοποίησης του υποπληθυσµού στον οποίο ανήκουν. Επίσης αποκλείστηκε η 

τελευταία υποκατηγορία, της οποίας ο ολικός βαθµός είναι µεγαλύτερος ή ίσος του 8. 

Ο δεύτερος άξονας, των τεταγµένων, απεικονίζει τους βαθµούς υποθετικής 

αποτελεσµατικότητας για κάθε υποπληθυσµό και ολικής αποτελεσµατικότητας για το 

σύνολο των υποπληθυσµών. Τέλος για να παρουσιαστούν καθαρά οι αποκλίσεις 

ανάµεσα στους Dj, δεν έγινε καµία κανονικοποίηση αλλά οριοθετήθηκαν στο 10. 

Αναφορικά µε τη µέση ικανοποίηση, επιλέχθηκαν κατώφλια ικανοποίησης ως 

εξής: 

 Μη ικανοποιητικά χαρακτηρίζονται τα συστατικά των οποίων ο µέσος 

όρος είναι µικρότερος ή ίσος του 5. 
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 Λίγο ικανοποιητικά χαρακτηρίζονται τα συστατικά των οποίων ο 

µέσος όρος είναι µικρότερος ή ίσος του 6 και αυστηρά µεγαλύτερος του 5. 

 Μετρίως ικανοποιητικά χαρακτηρίζονται τα συστατικά των οποίων ο 

µέσος όρος είναι µικρότερος ή ίσος του 7 και αυστηρά µεγαλύτερος του 6. 

 Ικανοποιητικά χαρακτηρίζονται τα συστατικά των οποίων ο µέσος 

όρος είναι αυστηρά µεγαλύτερος του 7. 

 

Αυτή η τµηµατοποίηση µένει απόλυτα πιστή στην υπόθεση ότι οι τέσσερις 

πρώτοι υποπληθυσµοί περιέχουν τα ανικανοποίητα άτοµα. Μέσω λοιπόν των 

τεσσάρων οµάδων ικανοποίησης, των τεσσάρων βαθµών υποθετικής 

αποτελεσµατικότητας και του βαθµού ολικής αποτελεσµατικότητας, προκύπτουν οι 

ακόλουθοι πίνακες : 

 
Κριτήρια Y4 Y5 Y6 Y7 
Αναµονή 5,7 5,9 6,47 7,22
Κυκλοφορία 6,22 6,66 7,05 7,71
Ακρίβεια 5,54 5,92 6,38 7,33
Συχνότητα βλαβών 4,68 5,51 6,01 6,93
Καθαριότητα 3,66 4,34 5,09 6,04
Ασφάλεια 4,11 4,88 5,69 6,28
Συνωστισµός 2,88 3,95 4,48 5,44
Ενηµέρωση 4,5 4,82 5,34 6,14
Παρουσία προσωπικού 3,51 4,24 4,89 5,91
Φιλικότητα προσωπικού 4,84 5,16 5,82 6,82

 

Πίνακας 4.14 : Οι µέσοι βαθµοί ικανοποίησης για τους τέσσερις υποπληθυσµούς 

 
Κριτήρια Y4 Y5 Y6 Y7 
Αναµονή 0,15 0,39 0,44 0,49
Κυκλοφορία 0,09 0,08 0,16 0,18
Ακρίβεια 0,33 0,32 0,55 0,4 
Συχνότητα βλαβών 0,64 0,76 0,98 0,88
Καθαριότητα 1,46 2,1 3,11 3,22
Ασφάλεια 0,63 0,92 1,4 2,46
Συνωστισµός 2,3 4,26 6,9 7,95
Ενηµέρωση 0,79 1,18 1,63 2,01
Παρουσία προσωπικού 1,83 2,06 4,53 3,91
Φιλικότητα προσωπικού 0,43 0,71 0,98 0,98

 

Πίνακας 4.15 : Οι βαθµοί υποθετικής αποτελεσµατικότητας (DIC) για τους 

τέσσερις υποπληθυσµούς 
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Κριτήρια DIG Απόφαση Ικανοποίηση
Αναµονή 0.43 Χωρίς σηµαντικό αρνητικό αντίκτυπο 6,69 
Κυκλοφορία 0.15 Χωρίς σηµαντικό αρνητικό αντίκτυπο 7,25 
Ακρίβεια 0.43 Χωρίς σηµαντικό αρνητικό αντίκτυπο 6,71 
Συχνότητα βλαβών 0.88 Μικρό αρνητικό αντίκτυπο 6,28 
Καθαριότητα 2.88 Μεγάλο αρνητικό αντίκτυπο 5,33 
Ασφάλεια 1.78 Μεγάλο αρνητικό αντίκτυπο 5,73 
Συνωστισµός 6.64 Πολύ µεγάλο αρνητικό αντίκτυπο 4,74 
Ενηµέρωση 1.67 Μεγάλο αρνητικό αντίκτυπο 5,59 
Παρουσία προσωπικού 3.66 Πολύ µεγάλο αρνητικό αντίκτυπο 5,18 
Φιλικότητα προσωπικού 0.89 Μικρό αρνητικό αντίκτυπο 6,14 

 

Πίνακας 4.16 : Οι βαθµοί ολικής αποτελεσµατικότητας (DIG) και οι µέσοι 

βαθµοί ικανοποίησης για το σύνολο των υποπληθυσµών 

 

4.3.2 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ 
 

Ακολουθεί η παρουσίαση των αποτελεσµάτων που βασίστηκαν στη µέθοδο 

αυτή. Παρατηρώντας τα διαγράµµατα που προέκυψαν, προσέχει κανείς ότι είτε 

πρόκειται για κάποιο υποπληθυσµό Υi είτε για το σύνολο των υποπληθυσµών, είναι 

πολύ δύσκολη η δηµιουργία µίας συγκεκριµένης καµπύλης που θα διατρέχει όλα τα 

σηµεία. Κάθε υποπληθυσµός παρουσιάζει µία διάταξη σηµείων που φαίνεται σωστή 

για αυτόν. Εντούτοις η γραφική αναπαράσταση είναι γενικά σύµφωνη µε τα 

συστατικά που δεν έχουν αρνητικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση. Οι Dj και dj(Y) 

επιτρέπουν λοιπόν να γίνει κατανοητό το αντίκτυπο του κάθε συστατικού. 
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∆ιάγραµµα 4.1 : ∆ιάγραµµα δράσης µέσης ικανοποίησης και βαθµού υποθετικής 

αποτελεσµατικότητας για τον υποπληθυσµό Y4 
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∆ιάγραµµα 4.2 : ∆ιάγραµµα δράσης µέσης ικανοποίησης και βαθµού υποθετικής 

αποτελεσµατικότητας για τον υποπληθυσµό Y5 
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∆ιάγραµµα 4.3 : ∆ιάγραµµα δράσης µέσης ικανοποίησης και βαθµού υποθετικής 

αποτελεσµατικότητας για τον υποπληθυσµό Y6 
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∆ιάγραµµα 4.4 : ∆ιάγραµµα δράσης µέσης ικανοποίησης και βαθµού υποθετικής 

αποτελεσµατικότητας για τον υποπληθυσµό Y7 
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∆ιάγραµµα 4.5 : ∆ιάγραµµα δράσης µέσης ικανοποίησης και βαθµού ολικής 

αποτελεσµατικότητας για το σύνολο των υποπληθυσµών

 

Όλα τα διαγράµµατα φανερώνουν µία συγκεκριµένη συσχέτιση ανάµεσα 

στους µέσους όρους ικανοποίησης και στο βαθµό αποτελεσµατικότητας. Όσο 

µεγαλύτερο είναι το αντίκτυπο ενός συστατικού, τόσο µικρότερη είναι η µέση 

ικανοποίηση. Αυτή η συσχέτιση αν και αναµενόµενη δεν κρύβει τις σηµαντικές 

ανωµαλίες κατά την ερµηνεία των αποτελεσµάτων. Οι ανωµαλίες αυτές φαίνονται 

καθαρά στο παράδειγµα του υποπληθυσµού Y4. Μπορεί κανείς εύκολα να δει από το 

γράφηµα ότι τα συστατικά «συχνότητα βλαβών» και «ασφάλεια» έχουν τον ίδιο 

βαθµό αποτελεσµατικότητας αλλά διαφορετικό µέσο όρο ικανοποίησης. Οι 

ανισότητες αυτές δεν µπορεί να µην είναι ασήµαντες ειδικά ως προς τη σύγκριση των 

συστατικών. 

 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑ 
 

Οι υπεύθυνοι της RATP χρησιµοποίησαν µία νέα µεθοδολογία που 

παρουσιάζει σηµαντικά πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα. Αρχικά εξέφρασαν 

αµφιβολίες σχετικά µε την αξία της εφαρµογής ενός εξισωτικού µοντέλου πάνω στο 

πάνελ και αναζήτησαν µία άλλη µεθοδολογία. Απέδειξαν ότι όλα τα υποκριτήρια δεν 

έχουν την  ίδια βαρύτητα, αλλά αντίθετα η κακή βαθµολογία συγκεκριµένων 
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υποκριτηρίων επηρεάζει την συνολική αξιολόγηση και τείνει να «εξουδετερώσει» την 

καλή βαθµολογία των υπολοίπων υποκριτηρίων. Θετικό επίσης ήταν το στοιχείο του 

ορισµού συγκεκριµένων κατωφλίων για τη µέση ικανοποίηση, έτσι ώστε να είναι πιο 

εύκολη η συσχέτιση µεταξύ των βαθµών αποτελεσµατικότητας των κριτηρίων και της 

µέσης ικανοποίησης. 

Το βασικό µειονέκτηµα της µεθόδου ήταν η απουσία των βασικών κριτηρίων 

και η υπόθεση ότι τα υποκριτήρια µπορούν να περιγράψουν πλήρως την ολική 

ικανοποίηση. Η ολική απόρριψη της πρώτης βαθµίδας των κριτηρίων και η 

διατήρηση µόνο των συστατικών που βαθµολογούνται βάσει ποσοτικής κλίµακας 

διευκόλυνε τους υπευθύνους αλλά έµµεσα οδήγησε στην υιοθέτηση ενός εξισωτικού 

µοντέλου, κάτι το οποίο ήθελαν εξαρχής να αποφύγουν. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5ο  

 

ΙΕΡΑΡΧΙΚΟ ΜΟΝΤΕΛΟ ΠΟΙΟΤΙΚΗΣ ΠΑΛΙΝ∆ΡΟΜΗΣΗΣ 

 

5.1 ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΤΟΥ ΜΟΝΤΕΛΟΥ  

 

Το Ιεραρχικό Μοντέλο Ποιοτικής Παλινδρόµησης βασίζεται στην 

πολυκριτήρια ανάλυση αποφάσεων, η οποία βοηθάει στη διαχείριση ηµιδοµηµένων 

προβληµάτων απόφασης µε πολλαπλά κριτήρια. Το µοντέλο ανήκει στην κατηγορία 

των «Αναλυτικών – Συνθετικών Μοντέλων Προτίµησης» (Preference Aggregation – 

Desegregation Models), η οποία δέχεται ότι η απόφαση και τα κριτήρια επιδέχονται 

προοδευτική επεξεργασία αλληλοδοµούµενα µέσα στο χρόνο σε αντίθεση τα 

περισσότερα µοντέλα πολυκριτήριας ανάλυσης που στηρίζονται σε µια παραδοσιακή 

αντίληψη του ορθολογισµού, η οποία βασίζεται στις αρχές της γραµµικότητας και της 

αιτιότητας, δηλαδή στη λογική ότι η απόφαση καθορίζεται από τα κριτήρια. 

 Η µεθοδολογία στηρίζεται στη σύνθεση των προτιµήσεων ενός συνόλου 

πελατών σε µία ποσοτική, µαθηµατική συνάρτηση αξιών και υποθέτει ότι η συνολική 

ικανοποίηση που αποκοµίζει ένας πελάτης εξαρτάται από ένα σύνολο µεταβλητών, οι 

οποίες αντιπροσωπεύουν τα χαρακτηριστικά της  υπηρεσίας που χρησιµοποιήθηκε.   

 Με άλλα λόγια, η εκτίµηση της ικανοποίησης των πελατών µπορεί να 

θεωρηθεί ως ένα πρόβληµα στο οποίο η συνολική ικανοποίηση του πελάτη εξαρτάται 

από ένα σύνολο κριτηρίων και υποκριτηρίων που συγκεκριµένα στο πρόβληµα µας 

είναι Χi = (Χ1, Χ2, Χ3) και Χij = (Χ11, Χ12, Χ13, Χ14, Χ21, Χ22, Χ23, Χ31, Χ32, Χ33) 

αντίστοιχα. Τα κριτήρια αυτά και τα υποκριτήρια ονοµάζονται διαστάσεις 

ικανοποίησης και είναι ουσιαστικά τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας 

που επηρεάζουν την ικανοποίηση των πελατών. Το σχήµα 5.1 παριστάνει τη σύνθεση 

των κριτηρίων και των υποκριτηρίων του πελάτη. 

 Τα δεδοµένα της µεθόδου συλλέγονται µε τη βοήθεια ενός απλού, άµεσου και 

δοµηµένου ερωτηµατολογίου, µέσω του οποίου ο πελάτης αξιολογεί τη λειτουργία 

αφενός του προσφερόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας και αφετέρου τις επιµέρους 

παραµέτρους αυτών. Η ιδιαιτερότητα του συγκεκριµένου προβλήµατος έγκειται στο 
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γεγονός ότι ενώ η ολική ικανοποίηση και τα υποκριτήρια αξιολογούνται βάσει µίας 

ποσοτικής κλίµακας από το 0 έως το 10, τα βασικά κριτήρια αξιολογούνται βάσει 

µίας ποιοτικής κλίµακας µε τις εξής βαθµίδες ικανοποίησης: «καθόλου 

ικανοποιηµένος», «λίγο ικανοποιηµένος», «αρκετά ικανοποιηµένος», «πολύ 

ικανοποιηµένος». Σύµφωνα µε την προτεινόµενη µεθοδολογία, το µοντέλο από την 

επεξεργασία των δεδοµένων (των προτιµήσεων που εκφράζονται από το σύνολο των 

πελατών) εκτιµάει τη συνολική και τις επιµέρους συναρτήσεις ικανοποίησης. 

 Οι µεταβλητές που χρησιµοποιούνται από το µοντέλο είναι οι παρακάτω : 

 

ΜΕΤΑΒΛΗΤΕΣ ΤΟΥ ΜΟΝΤΕΛΟΥ 

Y Συνολική ικανοποίηση του πελάτη 

ym Το m επίπεδο συνολικής ικανοποίησης (m=1, 2, ..., 11) 

n Αριθµός κριτηρίων (n=3) 

X1 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το κριτήριο του επιπέδου των 

παρεχόµενων υπηρεσιών 

X2 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το κριτήριο της ποιότητας του 

περιβάλλοντος των µετακινήσεων 

X3 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το κριτήριο της εξυπηρέτησης και 

της ενηµέρωσης των επιβατών 

αi Αριθµός επιπέδων της κλίµακας ικανοποίησης των κριτηρίων (αi=4) 

xi 
k Το k επίπεδο ικανοποίησης όλων των κριτηρίων (k=1, 2, 3, 4) 

Xi
* Συνάρτηση αξιών του Xi (συνάρτηση µερικής ικανοποίησης) 

xi
*k Αξία του xi 

k επιπέδου ικανοποίησης 

n1 Αριθµός υποκριτηρίων κριτηρίου επιπέδου παροχής υπηρεσιών (n1=4) 

n2 Αριθµός υποκριτηρίων κριτηρίου ποιότητας περιβάλλοντος µετακινήσεων 

(n2=3) 

n3 Αριθµός υποκριτηρίων κριτηρίου εξυπηρέτησης και της ενηµέρωσης των 

επιβατών (n3=3) 

X11 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της αναµονής στους 

σταθµούς 

X12 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της ταχύτητας της 

κυκλοφορίας 

X13 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της ακρίβειας των 
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δροµολογίων 

X14 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της συχνότητας των 

βλαβών 

X21 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της καθαριότητας 

των σταθµών 

X22 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της ασφάλειας στους 

σταθµούς 

X23 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο του συνωστισµού 

στους συρµούς 

X31 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της ενηµέρωσης των 

επιβατών σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων 

X32 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της παρουσίας και 

διαθεσιµότητας του προσωπικού 

X33 Ικανοποίηση του πελάτη σύµφωνα µε το υποκριτήριο της φιλικότητας του 

προσωπικού 

xij 
k Το k επίπεδο ικανοποίησης όλων των υποκριτηρίων ( k=1, 2,…, 11) 

b1 Συντελεστής βάρους του κριτηρίου του επιπέδου των παρεχόµενων 

υπηρεσιών 

b2 Συντελεστής βάρους του κριτηρίου της ποιότητας του περιβάλλοντος των 

µετακινήσεων 

b3 Συντελεστής βάρους του κριτηρίου της εξυπηρέτησης και της ενηµέρωσης 

των επιβατών 

b11 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της αναµονής στους σταθµούς 

b12 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της ταχύτητας της κυκλοφορίας 

b13 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της ακρίβειας των δροµολογίων 

b14 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της συχνότητας των βλαβών 

b21 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της καθαριότητας των σταθµών 

b22 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της ασφάλειας στους σταθµούς 

b23 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου του συνωστισµού στους συρµούς 

b31 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της ενηµέρωσης των επιβατών σε 

περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων 

b32 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της παρουσίας και διαθεσιµότητας 

του προσωπικού 
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b33 Συντελεστής βάρους του υποκριτηρίου της φιλικότητας του προσωπικού 

Πίνακας 5.1 : Μεταβλητές του µοντέλου 

Ολική Ικανοποίηση

Ικανοποίηση από το 1ο

Κριτήριο 
Ικανοποίηση από το 2ο

Κριτήριο 
Ικανοποίηση από το 3ο 

Κριτήριο 

Ικανοποίηση από το 1ο Υποκριτήριο Ικανοποίηση από το 1ο Υποκριτήριο Ικανοποίηση από το 1ο Υποκριτήριο

Ικανοποίηση από το 2ο Υποκριτήριο Ικανοποίηση από το 2ο Υποκριτήριο Ικανοποίηση από το 2ο Υποκριτήριο

Ικανοποίηση από το 3ο Υποκριτήριο Ικανοποίηση από το 3ο Υποκριτήριο Ικανοποίηση από το 3ο Υποκριτήριο

Ικανοποίηση από το 4ο Υποκριτήριο

 
 Σχήµα 5.1 : Σύνθεση κριτηρίων και υποκριτηρίων πελατών 

 

Η µέθοδος στηρίζεται στις αρχές της ποιοτικής ανάλυσης παλινδρόµησης υπό 

περιορισµούς, χρησιµοποιώντας τεχνικές γραµµικού προγραµµατισµού για την 

επίλυση της. Η βασική εξίσωση της γραµµικής ανάλυσης παλινδρόµησης είναι η 

ακόλουθη :  

 

⎩
⎨
⎧

=++
++=

1
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321

332211

bbb
XbXbXbY

 

και           (1) 

⎪
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bbb
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XbXbXbX
XbXbXbX
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όπου Xi
* είναι οι κανονικοποιηµένες συναρτήσεις στο διάστηµα [0, 1].           

Οι περιορισµοί κανονικοποίησης είναι οι εξής : 

 

xi
*1= 0,    xi

*4= 1  για i = 1, 2, 3       (2)                               
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Οι σχέσεις προτίµησης που µοντελοποιούν τους περιορισµούς µονοτονίας είναι οι 

παρακάτω : 

 
11** ++ ⇔≤ k

i
k

i
k

i
k

i xxxx p  για k = 1, 2, 3            (3)                               

 

όπου f  προτίµηση ή ισοδυναµία, 

         p  µη προτίµηση. 

Η συνάρτηση Υ είναι η προσθετική συνάρτηση χρησιµότητας του πελάτη, ενώ οι 

συναρτήσεις Χi
* είναι οι µερικές συναρτήσεις χρησιµότητας του πελάτη.  

 Σε αρκετές όµως περιπτώσεις απαιτούνται «αυστηρές» σχέσεις προτίµησης, 

έτσι ώστε να αποφεύγονται φαινόµενα του τύπου: . Οι «αυστηρές» σχέσεις 

προτίµησης έχουν την ακόλουθη µορφή: 

1** += k
i

k
i xx

 

xi
*k < xi

*k+1  x⇔ i
k  xp i

k+1          για  k = 1, 2, 3   και   i = 1, 2, 3           (4.1) 

 

όπου το σύµβολο  σηµαίνει αυστηρή προτίµηση του δεξιού µέλους. Με βάση τη 

σχέση (4.1) η ακόλουθη ανισότητα πρέπει να ικανοποιείται : 

p

 

i
k

i
k

i xx γ≥−+ ** 1    για  k = 1, 2, 3   και   i = 1, 2, 3            (4.2) 

 

όπου iγ  είναι τα κατώφλια προτίµησης για τις συναρτήσεις  Xi
*. 

 

5.2 ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΤΟΥ ΜΟΝΤΕΛΟΥ ΚΑΙ ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ 

 

5.2.1 ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΜΟΝΤΕΛΟΥ 

 

Η µέθοδος αυτή εκτιµάει µία συλλογική συνάρτηση Υ και ένα σύνολο 

συναρτήσεων µερικής ικανοποίησης Χi
*  µε βάση τις απόψεις των πελατών. Έχει σαν 

αντικειµενικό σκοπό την ελαχιστοποίηση της ασυµφωνίας ανάµεσα στην ολική 

συνάρτηση και στα βασικά κριτήρια αλλά και την ελαχιστοποίηση της ασυµφωνίας 

ανάµεσα στις συναρτήσεις των βασικών κριτηρίων και των υποκριτηρίων που 
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αντιστοιχούν σε αυτά. Σύµφωνα, λοιπόν, µε τα παραπάνω πρέπει να προστεθεί µία 

διπλή µεταβλητή σφάλµατος τόσο στην ολική συνάρτηση όσο και στη συνάρτηση 

αξιών του κάθε κριτηρίου. Με βάση τα δεδοµένα του προβλήµατος και το γεγονός ότι 

τόσο η συλλογική ικανοποίηση όσο και η ικανοποίηση από τα υποκριτήρια 

εκφράζονται βάσει ποσοτικής κλίµακας, η βασική εξίσωση της ποιοτικής ανάλυσης 

παλινδρόµησης γίνεται: 

 

∑
=

−+ −−=
n

i
ii XbY

1
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10
1 σσ  

             

∑
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in

j
iiijiji XbX
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1~ σσ  i∀  = 1, 2, 3       (5) 

 

ισχύει ∑  και 
=

=
n

i
ib

1

1 ∑
=

=
in

j
ijb

1
1  i∀  

 

όπου Y~  είναι η εκτίµηση της συλλογικής συνάρτησης αξιών Y , *~
iX  είναι οι 

εκτιµήσεις των συναρτήσεων µερικής ικανοποίησης  και ,  είναι τα 

σφάλµατα υπερεκτίµησης και υποεκτίµησης της ολικής ικανοποίησης αντίστοιχα ενώ 

τα ,  είναι σφάλµατα υπερεκτίµησης και υποεκτίµησης της µερικής 

ικανοποίησης από τα βασικά κριτήρια αντίστοιχα. Η εξίσωση ισχύει για κάθε ένα 

πελάτη που έχει εκφράσει µια συγκεκριµένη άποψη ικανοποίησης και για το λόγο 

αυτό οι µεταβλητές σφάλµατος θα πρέπει να οριστούν για κάθε πελάτη ξεχωριστά. 

*
iX +σ −σ

+
iσ −

iσ

 

Με τους ορισµούς και τις υποθέσεις που έχουν αναφερθεί παραπάνω, το 

πρόβληµα της εκτίµησης της ικανοποίησης πελατών µπορεί να µορφοποιηθεί σε ένα 

πρόβληµα µαθηµατικού προγραµµατισµού µε στόχο την ελαχιστοποίηση του 

αθροίσµατος των µεταβλητών σφάλµατος υπό τους περιορισµούς:  

 Βασική εξίσωση παλινδρόµησης για κάθε πελάτη, 

 Περιορισµοί κανονικοποίησης των Χi
* στο διάστηµα [0, 1], 

 Περιορισµοί µονοτονίας των Χi
*. 
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Εξαλείφοντας τους περιορισµούς µονοτονίας µπορούµε να µειώσουµε το 

µέγεθος του προηγούµενου µαθηµατικού προγράµµατος. Αυτό καθίσταται εφικτό µε 

τη χρήση νέων µεταβλητών, οι οποίες εκφράζουν τα διαδοχικά βήµατα αύξησης των 

συναρτήσεων Χi
*. Με την εισαγωγή των µεταβλητών αυτών επιτυγχάνεται η 

γραµµικότητα του µοντέλου: 

 

)( *1* k
i

k
iiik xxbw −= +   για i = 1, 2, 3 και k = 1, 2, 3    (6) 
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Επιπρόσθετα αν  τότε  '* ijiji bbb =

 

∑ ∑∑
= ==

=⇒=⇒=
i iin
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Χρησιµοποιώντας τη σχέση (6) η (4.2) µετασχηµατίζεται ως εξής : 

 

  για k = 1, 2, 3 και i = 1, 2, 3   (9) 00 ' ≥⇔≥−⇔≥ ikiikiik www γγ

 

Οι νέες µεταβλητές, λοιπόν, έχουν οριστεί ως εξής: 

 

,...,n,iamww iiikik 21και1,...,2,1  για' =−=+= γ                          (10) 

 

Έτσι λοιπόν, οι αρχικές µεταβλητές απόφασης του γραµµικού προγράµµατος 

χρησιµοποιώντας τις παραπάνω εξισώσεις γίνονται: 
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Έστω η απάντηση του q χρήστη και  µε ijqq xy , iqt { }iiqiq a
i

t
iiii

t
i xxxxxx ,...,,...,, 21=∈  

τότε το γραµµικό µοντέλο έχει την ακόλουθη µορφή: 
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όπου ,  είναι τα σφάλµατα υπερεκτίµησης και υποεκτίµησης της ολικής 

ικανοποίησης αντίστοιχα ενώ τα ,  είναι σφάλµατα υπερεκτίµησης και 

υποεκτίµησης της µερικής ικανοποίησης από τα βασικά κριτήρια αντίστοιχα για τον 

πελάτη q. 
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Υπό τους περιορισµούς                              
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όπου m είναι ο αριθµός των πελατών και  είναι οι µεταβλητές 

απόφασης. 

−+−+ //* ,,,, qiqijii bxb σσ

Εν συνέχεια εισάγοντας τις µεταβλητές  και χρησιµοποιώντας τις σχέσεις 

(6) έως (11) η εξίσωση παλινδρόµησης παίρνει την ακόλουθη µορφή: 

'
ikw
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Έστω ότι ο πελάτης j έχει εκφράσει την ικανοποίηση του µε βάση την 

καθορισµένη ποιοτική κλίµακα Χi : 
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Τότε η εξίσωση (13) γίνεται: 
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Εποµένως η τελική µορφή του γραµµικού προβλήµατος είναι η ακόλουθη: 
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υπό τους περιορισµούς                   
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όπου το iγ  επιλέχθηκε να είναι ίσο µε 0.05 i∀ , m είναι ο συνολικός αριθµός των 

πελατών,  είναι οι κρίσεις του πελάτη j για την ολική και τη µερική 

ικανοποίηση του µε  

jitκαιjt

 

{ } }{ nixxxxXyyyyYy ia
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21 ==∈=∈  

 

Οι αρχικές µεταβλητές του προβλήµατος υπολογίζονται από τη βέλτιστη λύση 

του προγράµµατος (10), αφού αποδεικνύεται ότι: 
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Η ανάλυση ευστάθειας  της µεθοδολογίας αντιµετωπίζεται ως ένα πρόβληµα 

µεταβελτιστοποίησης (post optimality analysis), αφού το µοντέλο βασίζεται στον 

γραµµικό προγραµµατισµό.  

Στη συγκεκριµένη φάση µορφοποιούνται και επιλύονται n γραµµικά 

προβλήµατα, όσα δηλαδή είναι τα κριτήρια ικανοποίησης, ή  γραµµικά 

προβλήµατα, όσα δηλαδή είναι τα υποκριτήρια. Τα γραµµικά αυτά προβλήµατα 

µεγιστοποιούν το βάρος b

∑
=

n

i
in

1

i κάθε κριτηρίου ή το βάρος bij κάθε υποκριτηρίου 

αντίστοιχα και έχουν την µορφή : 
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ή          

 

[ ] ='max F [ ] 'max ijb  

 

υπό τον περιορισµό 
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και όλους τους περιορισµούς του γραµµικού προβλήµατος 

 

όπου ε είναι ένας µικρός θετικός αριθµός και F* είναι η βέλτιστη τιµή της 

αντικειµενικής συνάρτησης του γραµµικού προβλήµατος (15). 

Από τη µέση τιµή των βέλτιστων λύσεων που δίνουν τα γραµµικά 

προβλήµατα (17) υπολογίζεται µια αντιπροσωπευτική λύση για τις µεταβλητές της 

µεθόδου. Η συγκεκριµένη ανάλυση µεταβελτιστοποίησης επιτρέπει επιπλέον την 

ανάλυση ευστάθειας της βέλτιστης λύσης. Όταν το εύρος των τιµών που παίρνουν οι 

µεταβλητές στις διάφορες ηµιβέλτιστες λύσεις είναι µικρό, τότε η βέλτιστη λύση 

είναι ευσταθής, στην αντίθετη περίπτωση η λύση είναι ασταθής.  

  

5.2.2 ΜΕΣΟΙ ∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ  

 

 Ο υπολογισµός του συνόλου των µέσων δεικτών ικανοποίησης συµπληρώνει 

τα δυνατά αποτελέσµατα του µοντέλου και είναι αναγκαίος διότι παρουσιάζει µε 

τρόπο απλό και κατανοητό την κατάσταση της ικανοποίησης ενός συνόλου πελατών. 

Επιπλέον, συνδυάζει τα αποτελέσµατα της µεθόδου µε την περιγραφική στατιστική  

και παρέχει ένα σύστηµα αξιολόγησης  των επιδόσεων µιας επιχείρησης 

(benchmarking).  

Οι µέσοι δείκτες ολικής ικανοποίησης S και µερικής από τα κριτήρια Si και τα 

υποκριτήρια Sij δίνονται από τις παρακάτω σχέσεις: 
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όπου pm ,  και  είναι αντίστοιχα το ποσοστό των πελατών που ανήκουν στο yk
ip k

ijp m, 

και  επίπεδο ικανοποίησης. k
ix k

ijx

 

5.2.3 ΜΕΣΟΙ ∆ΕΙΚΤΕΣ ΑΠΑΙΤΗΤΙΚΟΤΗΤΑΣ  

 

Οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας των βασικών κριτηρίων ορίζονται µε βάση 

τη σχέση: 
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όπου D και Di είναι οι µέσοι δείκτες ολικής και µερικής απαιτητικότητας αντίστοιχα. 

Οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας είναι κανονικοποιηµένοι στο διάστηµα [-1, 1].  

Τα αποτελέσµατα για τους δείκτες ικανοποίησης ερµηνεύονται ως εξής: 

• D = 1  ή  Di  =1:οι πελάτες παρουσιάζουν το µέγιστο βαθµό απαιτητικότητας 

• D = 0  ή Di = 0:οι πελάτες είναι «ουδέτεροι» 

• D=-1 ή Di=-1:οι πελάτες παρουσιάζουν το µικρότερο βαθµό 

απαιτητικότητας. 

 

5.2.4 ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ∆ΡΑΣΗΣ 

 

Τα διαγράµµατα δράσης προκύπτουν από το συνδυασµό των βαρών των 

κριτηρίων και των µέσων δεικτών ικανοποίησης και χρησιµεύουν στον καθορισµό 
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των δυνατών και των αδυνάτων σηµείων της ικανοποίησης των πελατών, καθώς και 

το που πρέπει να στραφούν οι προσπάθειες βελτίωσης της διοίκησης της επιχείρησης.  

Το κάθε διάγραµµα χωρίζεται σε τεταρτηµόρια ανάλογα µε την απόδοση 

(χαµηλή / υψηλή) και τη σηµαντικότητα (χαµηλή / υψηλή). Κάθε κριτήριο 

τοποθετείται σε ένα τεταρτηµόριο και ανάλογα µε τη θέση του καθορίζονται και οι 

ενέργειες που πρέπει να λάβουν χώρα ώστε να βελτιωθεί ή να διατηρηθεί το επίπεδο 

ικανοποίησης των πελατών της επιχείρησης (σχήµα 5.2).  

 Περιοχή ισχύουσας κατάστασης (χαµηλή απόδοση-χαµηλή 

σηµαντικότητα): συνήθως δεν απαιτούνται πρόσθετες ενέργειες, δεδοµένου 

ότι οι συγκεκριµένες διαστάσεις δεν θεωρούνται σηµαντικές από τους 

πελάτες. 

 Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση-υψηλή σηµαντικότητα) : τα 

χαρακτηριστικά που ανήκουν σε αυτό το τεταρτηµόριο θεωρούνται τα 

ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα της επιχείρησης. Στις περισσότερες 

περιπτώσεις αυτά είναι τα χαρακτηριστικά που διαφοροποιούν την 

συγκεκριµένη επιχείρηση από τους ανταγωνιστές της και οδηγούν τους 

πελάτες να επιλέξουν το εξεταζόµενο προϊόν ή υπηρεσία. 

 Περιοχή δράσης (χαµηλή απόδοση–υψηλή σηµαντικότητα): στο 

τεταρτηµόριο αυτό ανήκουν τα κρίσιµα χαρακτηριστικά της επιχείρησης τα 

οποία πρέπει να βελτιωθούν άµεσα ώστε να αυξηθεί το επίπεδο ικανοποίησης 

των πελατών. 

 Περιοχή µεταφοράς πόρων (υψηλή απόδοση-χαµηλή σηµαντικότητα): οι 

πόροι και γενικότερα η προσπάθεια της επιχείρησης που αφορούν τα 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν µε διαφορετικό τρόπο. 

 

Η πρώτη προτεραιότητα της επιχείρησης είναι προφανώς τα κριτήρια που 

ανήκουν στην περιοχή δράσης, δεδοµένου ότι πρόκειται για κριτήρια σηµαντικά για 

τους πελάτες στα οποία δεν είναι ικανοποιηµένοι. Η δεύτερη προτεραιότητα πρέπει 

να είναι η περιοχή ισχύος ιδιαίτερα όταν υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης στα 

κριτήρια που ανήκουν σε αυτήν. Επόµενη προτεραιότητα είναι τα κριτήρια που 

ανήκουν στην περιοχή ισχύουσας κατάστασης, για το λόγο ότι υπάρχει η πιθανότητα 

να γίνουν σηµαντικά στο µέλλον, ενώ διαθέτουν χαµηλό δείκτη απόδοσης. Τελευταία 
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προτεραιότητα είναι τα κριτήρια που ανήκουν στην περιοχή µεταφοράς πόρων διότι 

δεν είναι σηµαντικά για τους πελάτες και παρουσιάζουν υψηλή απόδοση.  

 

Περιοχή µεταφοράς
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Σχήµα 5.2 : ∆ιάγραµµα δράσης 

 

5.2.5 ΜΕΣΟΣ ∆ΕΙΚΤΗΣ ΕΥΣΤΑΘΕΙΑΣ (AVERAGE STABILITY 

INDEX) 

 
Ορίζεται ως η µέση τιµή της κανονικοποιηµένης τυπικής απόκλισης των 

εκτιµώµενων βαρών  των κριτηρίων του προβλήµατος : ib
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όπου  είναι το εκτιµώµενο βάρος του κριτηρίου i κατά την επίλυση του j 

γραµµικού προγράµµατος της φάσης µεταβελτιστοποίησης. Ο ASI παίρνει τιµές στο 

διάστηµα [0,1]. 

j
ib
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5.2.6 ΜΕΣΟΣ ∆ΕΙΚΤΗΣ ΠΡΟΣΑΡΜΟΓΗΣ (AVERAGE FITTING 

INDEX) 

 
Η προσαρµογή του µοντέλου αφορά στην εύρεση ενός συστήµατος αξιών για 

το σύνολο των πελατών, µε τα ελάχιστα δυνατά σφάλµατα. Για το λόγο αυτό οι 

βέλτιστες τιµές των µεταβλητών σφάλµατος υποδηλώνουν την αξιοπιστία του 

συστήµατος αξιών που εκτιµάται. 

Ο ορισµός ενός κανονικοποιηµένου δείκτη προσαρµογής κρίνεται 

απαραίτητος, δεδοµένου ότι η συνολική ποσότητα των σφαλµάτων εκτίµησης 

εξαρτάται από τον αριθµό των πελατών. Έτσι, ο µέσος δείκτης προσαρµογής της 

µεθόδου ορίζεται ως εξής : 

 

M
FAFI

100
1

*

−=  [ ]1,0∈AFI                  (22) 

 

όπου είναι η βέλτιστη τοµή σφάλµατος του αρχικού γραµµικού προγράµµατος του 

µοντέλου και Μ ο αριθµός των πελατών. Ο AFI παίρνει την τιµή 1 µόνο όταν το 

µοντέλο είναι σε θέση να εκτιµήσει ένα σύνολο αξιών για τους πελάτες µε µηδενικά 

σφάλµατα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6ο

 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ 
 

6.1 ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΒΑΣΙΚΩΝ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 
 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί, τόσο τα υποκριτήρια όσο και ολική ικανοποίηση 

εκφράζονται µε µία ποσοτική κλίµακα από το 0 έως το 10. Εποµένως οι συναρτήσεις 

ικανοποίησης και οι δείκτες απαιτητικότητας ορίζονται µόνο για τα βασικά κριτήρια, 

τα οποία αξιολογούνται βάσει ποιοτικής κλίµακας. 

Με την εφαρµογή του µοντέλου προσδιορίζεται ότι ο δείκτης της ολικής 

ικανοποίησης των πελατών είναι 67,96%. Ακολουθούν οι συναρτήσεις ικανοποίησης 

για τα τρία βασικά κριτήρια. 
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Σχήµα 6.1 Συνάρτηση Ικανοποίησης για το Επίπεδο των Παρεχόµενων 

Υπηρεσιών 
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Σχήµα 6.2 Συνάρτηση Ικανοποίησης για την Ποιότητα του Περιβάλλοντος 

Μετακινήσεων 
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Σχήµα 6.3 Συνάρτηση Ικανοποίησης για την Εξυπηρέτηση από το προσωπικό 

και την Ενηµέρωση των επιβατών 

 

Στη συνέχεια προσδιορίζονται τα βάρη των βασικών κριτηρίων. Ιδιαίτερη 

βαρύτητα δίνουν οι πελάτες στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών (37,78%), ενώ 

ακολουθεί σε σηµαντικότητα η ποιότητα του περιβάλλοντος των µετακινήσεων 
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(34,48%).  Η ενηµέρωση των επιβατών και η εξυπηρέτηση από το προσωπικό 

θεωρείται η λιγότερο σηµαντική οικογένεια κριτηρίων (27,74%). 

Σχήµα 6.4 Βάρη βασικών κριτηρίων
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Αναφορικά µε την ικανοποίηση τους από τα βασικά κριτήρια, οι πελάτες 

εµφανίζονται αρκετά ικανοποιηµένοι από τις παρεχόµενες υπηρεσίες του µετρό 

(71,79%), τις οποίες και θεωρούν ως πλέον σηµαντικές, ενώ αντίθετα το περιβάλλον 

των µετακινήσεων δεν τους ευχαριστεί όσο θα έπρεπε (55,15%). Σε λίγο πιο υψηλά 

επίπεδα κυµαίνεται η ικανοποίησή τους από το κριτήριο της εξυπηρέτησης και 

ενηµέρωσης τους από το προσωπικό του µετρό (62,34%). Συνολικά, οι 1372 

ερωτηθέντες εµφανίζονται «µη απαιτητικοί» και στις τρεις βασικές οµάδες 

κριτηρίων. Ειδικότερα, οι δείκτες αποτελεσµατικότητας για τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες, το περιβάλλον των µετακινήσεων και την εξυπηρέτηση των επιβατών 

είναι  -30.15%, -13.49% και -15.43% αντίστοιχα. Παρατηρούµε λοιπόν ότι οι πελάτες 

είναι σχεδόν το ίδιο «µη απαιτητικοί» στο δεύτερο και τρίτο κριτήριο ενώ αντίθετα 

είναι εµφανώς λιγότερο απαιτητικοί όσον αφορά το πρώτο. 
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Σχήµα 6.5 ∆είκτες ικανοποίησης βασικών κριτηρίων
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Η ανάγκη βελτίωσης των κρίσιµων διαστάσεων ικανοποίησης από τους 

υπεύθυνους του µετρό, παρουσιάζεται στο ακόλουθο διάγραµµα δράσης για το 

σύνολο των βασικών κριτηρίων. Πρώτη προτεραιότητα της επιχείρησης φαίνεται να 

είναι η λήψη µέτρων στον τοµέα του περιβάλλοντος των µετακινήσεων. Ωστόσο θα 

πρέπει να επικεντρωθεί και στη διατήρηση και βελτίωση του ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος που έχει στο κριτήριο των υπηρεσιών. Η εξυπηρέτηση των επιβατών 

δεν είναι της ίδιας σηµασίας, βέβαια, µε τα προηγούµενα κριτήρια, αλλά θα πρέπει να 

προσεχθεί το γεγονός ότι η ικανοποίηση των πελατών σε αυτό το κριτήριο δεν είναι η 

επιθυµητή και ίσως επιδεινωθεί στο µέλλον. 
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Σχήµα 6.6 Σχετικό διάγραµµα δράσης των βασικών κριτηρίων 

 

6.2 ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΕΠΙΜΕΡΟΥΣ ∆ΙΑΣΤΑΣΕΩΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

6.2.1 ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 
 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, οι πελάτες εµφανίζονται µη απαιτητικοί σε σχέση 

µε αυτό το κριτήριο, του αποδίδουν τη µεγαλύτερη βαρύτητα και δηλώνουν αρκετά 

ικανοποιηµένοι από την απόδοση του. Τα επιµέρους συστατικά αυτού του κριτηρίου 

είναι η αναµονή στη στάση, η ταχύτητα της κυκλοφορίας, η ακρίβεια των 

δροµολογίων και η συχνότητα των βλαβών. Η ταχύτητα και η οµαλή ροή της 

κυκλοφορίας θεωρείται το πιο σηµαντικό από όλα τα συστατικά αυτής της οµάδας 

(41,47%). Η ακρίβεια των ωραρίων είναι το αµέσως λιγότερο σηµαντικό συστατικό 

αυτής της κατηγορίας (25,35%), ενώ ακολουθούν τα βάρη της αναµονής (19,58%) 

και της συχνότητας των βλαβών (13,6%). 
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Σχήµα 6.7 Βάρη παρεχόµενων υπηρεσιών
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Η µερική ικανοποίηση από τα προαναφερθέντα υποκριτήρια φαίνεται στο 

Σχήµα 6.8. Οι πελάτες δεν δίνουν µόνο ιδιαίτερη βαρύτητα στην ταχύτητα της 

κυκλοφορίας αλλά είναι κιόλας αρκετά ικανοποιηµένοι την επίδοση του µετρό σε 

αυτόν τον τοµέα (76,25%). Αρκετά ικανοποιηµένοι εµφανίζονται και όσον αφορά τα 

υπόλοιπα κριτήρια αυτής της κατηγορίας, όπως η αναµονή (71,24%), η ακρίβεια 

(71,79%) και η συχνότητα εµφάνισης βλαβών στους συρµούς (67,11%). 

 

Σχήµα 6.8 Μερικοί δείκτες ικανοποίησης παρεχόµενων υπηρεσιών
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Το παρακάτω διάγραµµα δράσης (Σχήµα 6.9) δείχνει ότι η βασική 

προτεραιότητα της εταιρίας θα πρέπει να είναι η διατήρηση και βελτίωση αν είναι 

δυνατόν της ακρίβειας των δροµολογίων καθώς και της ταχύτητας της κυκλοφορίας 

των συρµών. Η αναµονή και η συχνότητα των βλαβών είναι προς το παρόν λιγότερο 

κρίσιµες διαστάσεις για τους πελάτες, αλλά πρέπει να ληφθούν υπόψη γιατί ίσως 

γίνουν σηµαντικές στο µέλλον. 
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Σχήµα 6.9 Σχετικό διάγραµµα δράσης παρεχόµενων υπηρεσιών 

 

6.2.2 ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
 

Η δεύτερη οικογένεια κριτηρίων περιλαµβάνει την καθαριότητα των 

σταθµών, την ασφάλεια των πελατών και το µέγεθος του συνωστισµού µέσα στους 

συρµούς. Οι πελάτες θεωρούν την ασφάλεια τους ως την σηµαντικότερη παράµετρο 

από τις τρεις που αναφέρθηκαν (34,88%), ενώ την καθαριότητα των σταθµών ως τη 

λιγότερο σηµαντική (30,55%). Ο συνωστισµός τους απασχολεί λιγότερο από την 

ασφάλεια, αλλά περισσότερο από την καθαριότητα (34,57%). 
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Σχήµα 6.10 Βάρη συστατικών περιβάλλοντος µετακινήσεων
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Η ικανοποίηση όπως φαίνεται και από το Σχήµα 6.11 που ακολουθεί, δεν 

είναι σε πολύ υψηλά επίπεδα για κανένα από τα υποκριτήρια της οµάδας αυτής. Η 

ασφάλεια στο µετρό ικανοποιεί τους πολίτες, αλλά όχι αρκετά (62,27%). Το ίδιο 

ισχύει και για την καθαριότητα (58,03%), αλλά και για το συνωστισµό (52,82%), ο 

δείκτης του οποίου χαρακτηρίζει ως µέτρια ικανοποιηµένους τους χρήστες του µετρό. 

Σχήµα 6.11 Μερικοί δείκτες ικανοποίησης συστατικών περιβάλλοντος 
µετακινήσεων
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Είναι προφανές από το ακόλουθο διάγραµµα δράσης (Σχήµα 6.12) ότι η 

RATP πρέπει να προχωρήσει άµεσα σε ενέργειες για την ελάττωση του συνωστισµού 

στο εσωτερικό των συρµών, εφόσον οι πελάτες δεν εµφανίζονται ικανοποιηµένοι σε 

ένα κριτήριο που αυτοί θεωρούν σηµαντικό. Από την άλλη µεριά θα πρέπει να 

διατηρήσει το υψηλό επίπεδο ασφάλειας που παρέχει καθώς είναι ένα από τα δυνατά 

σηµεία της απέναντι στις άλλες επιχειρήσεις. Τέλος η καθαριότητα των σταθµών δεν 

αποτελεί κρίσιµη διάσταση και δεν θα πρέπει η επιχείρηση να ασχοληθεί εκτενώς 

µαζί της. 

Καθαριότητα σταθµών
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Σχήµα 6.12 Σχετικό διάγραµµα δράσης συστατικών περιβάλλοντος 

µετακινήσεων 

 

6.2.3 ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΚΑΙ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΑΠΟ ΤΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
 

Η τρίτη οικογένεια υποκριτηρίων αφορά τη συµπεριφορά του προσωπικού και 

την ενηµέρωση των πελατών. Σηµαντικότερο κριτήριο, µε διαφορά, αυτής της 

κατηγορίας, θεωρείται η φιλικότητα του προσωπικού (49,48%). Οι πελάτες πιστεύουν 

ότι αυτό είναι το πιο βασικό χαρακτηριστικό του προσωπικού και βάζουν σε δεύτερη 

µοίρα την ενηµέρωσή τους σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων (21,69%) 

καθώς και την παρουσία και διαθεσιµότητα του προσωπικού (28,83%). 
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Σχήµα 6.13 Βάρη συστατικών ενηµέρωσης και εξυπηρέτησης από το 
προσωπικό
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Η φιλικότητα του προσωπικού δεν είναι απλώς το σηµαντικότερο κριτήριο 

αυτής της κατηγορίας, αλλά και αυτό που ικανοποιεί περισσότερο τους πελάτες 

(66,37%). Σε χαµηλότερα επίπεδα κυµαίνεται η ικανοποίηση για τα κριτήρια της 

ενηµέρωσης (61,91%) και της παρουσίας του προσωπικού (57,43%), χωρίς ωστόσο 

να µπορεί κανείς να πει ότι κάποιο από τα τρία κριτήρια ξεχωρίζει µε διαφορά. 

Σχήµα 6.14 Μερικοί δείκτες ικανοποίησης ενηµέρωσης και εξυπηρέτησης 
από το προσωπικό
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Η οµάδα αυτή δεν περιέχει κάποιο κριτήριο το οποίο να θεωρείται σηµαντικό 

και να µην ικανοποιεί τους πελάτες. Η φιλικότητα του προσωπικού αν και δεν έχει 

υψηλό δείκτη ικανοποίησης αποτελεί ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα που η επιχείρηση 

θα πρέπει να βελτιώσει. Η παρουσία και διαθεσιµότητα του προσωπικού αν και δεν 

είναι προς το παρόν κρίσιµη διάσταση, πρέπει να προσεχθεί από την επιχείρηση σε 

περίπτωση που στο µέλλον αποκτήσει µεγαλύτερη βαρύτητα. Τέλος, η ενηµέρωση 

των επιβατών σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων των συρµών βρίσκεται στα 

όρια των περιοχών της ισχύουσας κατάστασης και της µεταφοράς πόρων, κάτι που 

σηµαίνει ότι η διάσταση αυτή δεν απασχολεί άµεσα την επιχείρηση. 
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Σχήµα 6.15 Σχετικό διάγραµµα δράσης ενηµέρωσης και εξυπηρέτησης από το 

προσωπικό 

 

6.3 ΑΝΑΛΥΣΗ ΟΜΑ∆ΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 

6.3.1 ΤΟΠΟΣ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 
 

Η πρώτη οµαδοποίηση του δείγµατος γίνεται µε βάση τον τόπο κατοικίας των 

πελατών. Οι κάτοικοι του Παρισιού και του Μικρού δακτυλίου θεωρούν ως 

σηµαντικότερο το κριτήριο των παρεχόµενων υπηρεσιών, ενώ οι κάτοικοι του 

Μεγάλου δακτυλίου δίνουν το µεγαλύτερο βάρος στην ποιότητα του περιβάλλοντος 

των µετακινήσεων. Πιο συγκεκριµένα οι κάτοικοι του Παρισιού και του Μεγάλου 
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δακτυλίου δίνουν ιδιαίτερη έµφαση στην ταχύτητα κυκλοφορίας και στη φιλικότητα 

προσωπικού ενώ αντίθετα θεωρούν ελαχίστης σηµασίας τη συχνότητα βλαβών στους 

συρµούς, την ακρίβεια και την ενηµέρωση σε περίπτωση διατάραξης των 

δροµολογίων. Από την άλλη, η ακρίβεια και η φιλικότητα προσωπικού είναι τα πιο 

σηµαντικά στοιχεία κατά τους κατοίκους του Μικρού δακτυλίου, που δεν δίνουν 

ιδιαίτερη βαρύτητα στην αναµονή στους σταθµούς και στη συχνότητα βλαβών. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ ΠΑΡΙΣΙ ΜΙΚΡΟΣ ∆ΑΚΤΥΛΙΟΣ ΜΕΓΑΛΟΣ ∆ΑΚΤΥΛΙΟΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 
 
 

38.15% 
 

 
 
 

39.65% 
 

35.05% 
 

Αναµονή 19.35% 15.75% 22.72% 
Ταχύτητα κυκλοφορίας 49.49% 30.11% 39.27% 

Ακρίβεια 20.48% 37.57% 21.10% 
Συχνότητα βλαβών 10.68% 16.58% 16.91% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

 
33.34% 

 
34.13% 

 38.70% 
 

Καθαριότητα 30.78% 26.52% 35.50% 
Ασφάλεια 33.69% 37.93% 30.17% 

Συνωστισµός 35.53% 35.55% 34.32% 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

 
28.51% 26.22% 

 
26.25% 

 
Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 22.60% 20.51% 20.69% 
Παρουσία προσωπικού 29.10% 29.70% 29.85% 
Φιλικότητα προσωπικού 48.30% 49.78% 49.45% 

Πίνακας 6.1 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις οµάδες 

 

Περισσότερο ικανοποιηµένοι από όλους, µε µικρή βέβαια διαφορά, φαίνεται 

να είναι οι κάτοικοι του Μικρού δακτυλίου. Πιο ικανοποιητικό συστατικό και για τις 

τρεις οµάδες είναι η ταχύτητα της κυκλοφορίας, ενώ γενικότερα η πρώτη οικογένεια 

κριτηρίων ικανοποιεί περισσότερο από τις άλλες το σύνολο των πελατών. Λιγότερο 

ικανοποιητικό συστατικό και για τις τρεις οµάδες είναι ο συνωστισµός, ενώ η 

οικογένεια κριτηρίων στην οποία ανήκει, ικανοποιεί λιγότερο από τις άλλες τους 

πελάτες. Άλλωστε όλοι εµφανίζονται περισσότερο «µη απαιτητικοί» στις 

παρεχόµενες υπηρεσίες σε αντίθεση µε το περιβάλλον µετακινήσεων  όπου δηλώνουν 

εµφανώς πιο απαιτητικοί. 
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 ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΠΑΡΙΣΙ ΜΙΚΡΟΣ ∆ΑΚΤΥΛΙΟΣ ΜΕΓΑΛΟΣ 

∆ΑΚΤΥΛΙΟΣ 
ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-31.01% 
 

-35.38% 
 

-27.03% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-11.05% 

 
-17.37% 

 
-9.26% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
-15.75% 

 
-16.25% 

 
-12.15% 

 

Πίνακας 6.2 : ∆είκτες απαιτητικότητας κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΠΑΡΙΣΙ ΜΙΚΡΟΣ ∆ΑΚΤΥΛΙΟΣ ΜΕΓΑΛΟΣ 

∆ΑΚΤΥΛΙΟΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

71,11 73,03 71,79 

Αναµονή 70,31 73,66 70,39 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 75,99 77,23 75,69 

Ακρίβεια 70,55 74,57 71,14 

Συχνότητα βλαβών 65,69 69,03 67,80 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

55,34 55,29 54,62 

Καθαριότητα 57,63 59,11 57,62 

Ασφάλεια 62,71 62,90 60,69 

Συνωστισµός 52,60 54,81 51,02 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

62,13 64,25 60,64 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

62,66 61,56 60,78 

Παρουσία προσωπικού 57,87 57,98 55,90 

Φιλικότητα προσωπικού 66,17 68,12 64,82 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 67,57 69,54 66,96 

Πίνακας 6.3 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις 

οµάδες 

 

6.3.2 ΗΛΙΚΙΑ 

 
Οι τρεις οµάδες που προκύπτουν µετά την ηλικιακή κατηγοριοποίηση του 

δείγµατος συµφωνούν ότι το σηµαντικότερο κριτήριο είναι οι παρεχόµενες υπηρεσίες 
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αλλά το σηµαντικότερο συστατικό η φιλικότητα προσωπικού. Οι νέοι και οι µεγάλοι 

συµφωνούν επίσης ως προς το λιγότερο σηµαντικό συστατικό, τη συχνότητα βλαβών. 

Από την άλλη, οι ηλικιωµένοι θεωρούν ότι η λιγότερο σηµαντική διάσταση είναι η 

αναµονή. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΝΕΟΙ ΜΕΓΑΛΟΙ ΗΛΙΚΙΩΜΕΝΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 
 

39.78% 
 33.92% 

 
40.80% 

 
Αναµονή 19.01% 21.42% 13.59% 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 48.01% 39.62% 37.01% 
Ακρίβεια 22.27% 24.03% 31.57% 

Συχνότητα βλαβών 10.71% 14.93% 17.82% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

 
33.43% 

 

 
34.14% 34.59% 

 
Καθαριότητα 31.75% 28.77% 33.47% 
Ασφάλεια 33.66% 36.18% 30.58% 

Συνωστισµός 34.59% 35.05% 35.91% 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

 
26.79% 

 

 
31.94% 24.61% 

 
Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 21.90% 22.06% 22.06% 
Παρουσία προσωπικού 26.48% 31.41% 36.06% 
Φιλικότητα προσωπικού 51.62% 46.53% 41.88% 

Πίνακας 6.4 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις οµάδες 

 

Βάσει του ακόλουθου πίνακα, ο συνολικός δείκτης ικανοποίησης για τους 

ηλικιωµένους παρουσιάζεται περίπου 8% πιο υψηλός από τους δείκτες των άλλων 

δύο οµάδων. Για άλλη µία φορά η πρώτη οικογένεια κριτηρίων ικανοποιεί 

περισσότερο τους πελάτες, ενώ και πάλι η δεύτερη οικογένεια κρίνεται η λιγότερη 

ικανοποιητική ανεξαρτήτως οµάδας πελατών. Η παρατήρηση αυτή δικαιολογείται και 

από το γεγονός ότι οι πελάτες δεν είναι καθόλου απαιτητικοί στο πρώτο βασικό 

κριτήριο ενώ έχουν πιο υψηλές προσδοκίες από το δεύτερο και το τρίτο. Η ταχύτητα 

της κυκλοφορίας κρίνεται από όλους αρκετά ικανοποιητική και ιδιαίτερα από τους 

ηλικιωµένους, σε αντίθεση µε την καθαριότητα που δεν ικανοποιεί τους νέους και 

τους µεγάλους. Οι ηλικιωµένοι σύµφωνα µε τα στοιχεία είναι περισσότερο 

δυσαρεστηµένοι από την ανεπαρκή παρουσία του προσωπικού. 
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ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΝΕΟΙ ΜΕΓΑΛΟΙ ΗΛΙΚΙΩΜΕΝΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-28.42% 
 

-32.73% 
 

-43.11% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-11.96% 

 
-11.30% 

 
-16.27% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
-17.88% 

 
-13.08% 

 
-12.18% 

 

Πίνακας 6.5 : ∆είκτες απαιτητικότητας κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΝΕΟΙ ΜΕΓΑΛΟΙ ΗΛΙΚΙΩΜΕΝΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

68,43 71,51 79,48 

Αναµονή 68,45 71,62 76,38 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 74,06 76,01 81,38 

Ακρίβεια 69,49 70,84 78,54 

Συχνότητα βλαβών 64,32 65,64 75,93 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

51,21 55,18 63,43 

Καθαριότητα 54,11 58,44 65,52 

Ασφάλεια 58,68 63,00 68,43 

Συνωστισµός 50,95 50,99 60,45 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

61,20 61,20 67,04 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

62,68 59,37 65,37 

Παρουσία προσωπικού 57,74 55,83 59,96 

Φιλικότητα προσωπικού 65,61 64,62 71,49 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 66,05 66,74 74,44 

Πίνακας 6.6 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις 

οµάδες 
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6.3.3 ΦΥΛΟ 

 
Η τµηµατοποίηση αυτή του δείγµατος δείχνει ότι και τα δύο φύλα αποδίδουν 

τη µέγιστη  σηµαντικότητα στην πρώτη οικογένεια κριτηρίων. Επιπλέον θεωρούν την 

ενηµέρωση και εξυπηρέτηση από το προσωπικό το λιγότερο σηµαντικό κριτήριο. Η 

φιλικότητα προσωπικού αποτελεί τη σηµαντικότερη παράµετρο των υπηρεσιών κατά 

τα δύο φύλα, µε την ταχύτητα κυκλοφορίας να ακολουθεί. Και για τα δύο φύλα η 

συχνότητα βλαβών και η αναµονή είναι οι πιο ασήµαντες διαστάσεις. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΑΝ∆ΡΕΣ ΓΥΝΑΙΚΕΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 
 

39.51% 

 
 

36.99% 
 
 

Αναµονή 15.75% 21.20% 
Ταχύτητα κυκλοφορίας 45.61% 37.68% 

Ακρίβεια 22.96% 29.61% 
Συχνότητα βλαβών 15.68% 11.51% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

 
33.54% 

 

 
34.39% 

 

Καθαριότητα 31.87% 29.72% 
Ασφάλεια 35.51% 33.41% 

Συνωστισµός 32.62% 36.87% 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

 
26.96% 

 

 
28.62% 

 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 21.75% 21.25% 
Παρουσία προσωπικού 27.14% 29.71% 
Φιλικότητα προσωπικού 51.11% 49.04% 

Πίνακας 6.7 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο οµάδες 

 

Οι δείκτες ολικής ικανοποίησης και των δύο φύλων είναι σχεδόν ίσοι και µια 

πιο προσεχτική εξέταση του Πίνακα 6.9 δείχνει ότι οι παρεχόµενες υπηρεσίες  και 

ειδικότερα η ταχύτητα της κυκλοφορίας ικανοποιούν περισσότερο από κάθε άλλο 

κριτήριο το δείγµα, σε αντίθεση µε το µη ικανοποιητικό περιβάλλον µετακινήσεων 

και την πιο προβληµατική παράµετρό του, το συνωστισµό. Άλλωστε και τα δύο φύλα 
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είναι πιο απαιτητικά όσον αφορά το περιβάλλον των µετακινήσεων ενώ δεν έχουν 

κάποια ιδιαίτερη απαίτηση από τις παρεχόµενες υπηρεσίες. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΑΝ∆ΡΕΣ ΓΥΝΑΙΚΕΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-31.11% 
 

-30.02% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-12.94% 

 
-12.97% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

-12.52% 
 

-16.51% 
 

Πίνακας 6.8 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΑΝ∆ΡΕΣ ΓΥΝΑΙΚΕΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

71,74 71,83 

Αναµονή 69,94 72,06 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 75,09 76,99 

Ακρίβεια 70,43 72,64 

Συχνότητα βλαβών 68,01 66,54 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

55,83 54,72 

Καθαριότητα 57,89 58,12 

Ασφάλεια 61,92 62,50 

Συνωστισµός 53,89 52,14 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

61,65 62,78 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

61,09 62,43 

Παρουσία προσωπικού 56,02 58,32 

Φιλικότητα προσωπικού 64,25 67,71 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 67,95 67,96 

Πίνακας 6.9 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 
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6.3.4 ΧΡΗΣΗ Ι.Χ. 

 
Στο σηµείο αυτό το δείγµα χωρίζεται σε τακτικούς και µη χρήστες οχηµάτων 

ιδιωτικής χρήσης. Και οι δύο νέες οµάδες που δηµιουργήθηκαν δίνουν τη µεγαλύτερη 

σηµασία στο επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών και τη µικρότερη στην 

ενηµέρωση και εξυπηρέτηση από το προσωπικό. Πιο σηµαντική παράµετρος και για 

τις δύο οµάδες είναι η φιλικότητα προσωπικού και ακολουθεί η ταχύτητα 

κυκλοφορίας ενώ η λιγότερο σηµαντική είναι η συχνότητα βλαβών και η αναµονή. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΤΑΚΤΙΚΟΙ ΧΡΗΣΤΕΣ 

Ι.Χ. 

ΜΗ ΤΑΚΤΙΚΟΙ 

ΧΡΗΣΤΕΣ Ι.Χ. 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 
37.71% 

 

 
37.93% 

 

Αναµονή 19.90% 19.80% 
Ταχύτητα κυκλοφορίας 42.39% 38.27% 

Ακρίβεια 24.41% 27.75% 
Συχνότητα βλαβών 13.29% 14.18% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

 
34.54% 

 

 
34.20% 

 

Καθαριότητα 32.01% 28.37% 
Ασφάλεια 33.60% 35.84% 

Συνωστισµός 34.39% 35.79% 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

 
27.75% 

 

 
27.87% 

 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 22.45% 18.87% 
Παρουσία προσωπικού 28.40% 30.02% 
Φιλικότητα προσωπικού 49.15% 51.11% 

Πίνακας 6.10 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο οµάδες 

 

Οι δύο οµάδες εµφανίζονται περίπου το ίδιο ικανοποιηµένες. Για άλλη µια 

φορά οι παρεχόµενες υπηρεσίες ικανοποιούν πιο πολύ τους πελάτες, που δεν είναι 

καθόλου απαιτητικοί σε αυτόν τον τοµέα, σε αντίθεση µε το ελάχιστα ικανοποιητικό 

περιβάλλον µετακινήσεων. Η διάσταση της ταχύτητας της κυκλοφορίας παρουσιάζει 

πάλι τη µεγαλύτερη ικανοποίηση, ενώ επαναλαµβάνεται και η έλλειψη ικανοποίησης 

από το υποκριτήριο του συνωστισµού. Οι τακτικοί χρήστες απαιτούν µεγαλύτερη 
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ικανοποίηση από το περιβάλλον των µετακινήσεων σε σχέση µε τα άλλα κριτήρια 

ενώ οι µη τακτικοί έχουν µεγαλύτερη απαίτηση από το προσωπικό. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΤΑΚΤΙΚΟΙ ΧΡΗΣΤΕΣ 

Ι.Χ. 
ΜΗ ΤΑΚΤΙΚΟΙ 

ΧΡΗΣΤΕΣ Ι.Χ. 
ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-30.93% 
 

-28.30% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-12.46% 

 
-14.32% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

-14.46% -16.54% 
 

Πίνακας 6.11 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΤΑΚΤΙΚΟΙ ΧΡΗΣΤΕΣ 

Ι.Χ. 

ΜΗ ΤΑΚΤΙΚΟΙ 

ΧΡΗΣΤΕΣ Ι.Χ. 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

72,24 70,64 

Αναµονή 71,35 70,96 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 76,54 75,52 

Ακρίβεια 71,94 71,40 

Συχνότητα βλαβών 67,73 65,52 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

54,56 56,65 

Καθαριότητα 57,75 58,76 

Ασφάλεια 61,48 64,30 

Συνωστισµός 52,01 54,90 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

61,33 64,94 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

61,00 64,22 

Παρουσία προσωπικού 56,12 60,78 

Φιλικότητα προσωπικού 65,76 67,93 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 67,47 69,20 

Πίνακας 6.12 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 
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6.3.5 ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ΤΟΥ ΜΕΤΡΟ 
 

Η τελευταία τµηµατοποίηση του δείγµατος δείχνει ότι δύο οµάδες, συχνοί και 

περιστασιακοί χρήστες, αποδίδουν στο επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών τη 

µέγιστη σηµαντικότητα, ενώ η τρίτη οµάδα θεωρεί ότι το περιβάλλον των 

µετακινήσεων είναι η πιο σηµαντική οικογένεια κριτηρίων. Πιο συγκεκριµένα οι 

συχνοί χρήστες του µέσου δίνουν τη µεγαλύτερη βαρύτητά τους στη φιλικότητα 

προσωπικού και αµέσως µετά στην ταχύτητα κυκλοφορίας. Το ακριβώς αντίθετο 

ισχύει για τους περιστασιακούς χρήστες, ενώ όσοι κάνουν σπάνια χρήση του µετρό 

θεωρούν σηµαντικότερες παραµέτρους κατά σειρά προτεραιότητας τη φιλικότητα 

προσωπικού και την ασφάλεια. Στο σηµείο που συµφωνούν και η τρεις οµάδες είναι η 

µικρή σηµαντικότητα της συχνότητας βλαβών. Επίσης, οι δύο οµάδες που δεν 

χρησιµοποιούν συχνά το µετρό έχουν κι άλλο ένα κοινό σηµείο, την άποψη ότι και η 

αναµονή αποτελεί ελάχιστα σηµαντική διάσταση. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΣΥΧΝΟΙ ΠΕΡΙΣΤΑΣΙΑΚΟΙ ΣΠΑΝΙΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 39.20% 
 

 
 

37.98% 
 32.42% 

 
Αναµονή 24.78% 14.50% 15.53% 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 38.00% 47.24% 36.13% 
Ακρίβεια 24.78% 21.74% 34.23% 

Συχνότητα βλαβών 12.43% 16.52% 14.11% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

 
33.43% 

 

 
34.86% 

 

 
38.63% 

 

Καθαριότητα 30.56% 32.95% 30.11% 
Ασφάλεια 34.89% 32.80% 37.28% 

Συνωστισµός 34.55% 34.25% 32.61% 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

 
27.37% 27.16% 

 

 
28.95% 

 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 20.53% 21.46% 31.85% 
Παρουσία προσωπικού 27.18% 38.34% 22.50% 
Φιλικότητα προσωπικού 52.30% 40.20% 45.66% 

Πίνακας 6.13 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις οµάδες 

 

Πολυτεχνείο Κρήτης 2004  



Αξιολόγηση της Ποιότητας των Υπηρεσιών στον Τοµέα των Συγκοινωνιών : 
Ανάπτυξη ενός Μοντέλου Ιεραρχικής Παλινδρόµησης 101 

Οι τρεις οµάδες εµφανίζονται περίπου το ίδιο ικανοποιηµένες τόσο συνολικά 

όσο και ξεχωριστά ανά κριτήριο. Η ανάλυση σε όρους απαιτητικότητας δείχνει ότι το 

πρώτο βασικό κριτήριο είναι το λιγότερο απαιτητικό ανεξαρτήτως οµάδας. Η πρώτη 

κατηγορία κριτηρίων είναι για άλλη µια φορά η πιο ικανοποιητική, η δεύτερη 

κατηγορία είναι η λιγότερη ικανοποιητική και η ταχύτητα της κυκλοφορίας είναι το 

πιο ικανοποιητικό από όλα τα συστατικά των υπηρεσιών. ∆ιαφοροποιήσεις 

παρουσιάζονται όσον αφορά τα λιγότερο ικανοποιητικά συστατικά. Οι συχνοί και οι 

περιστασιακοί πελάτες είναι ελάχιστα ικανοποιηµένοι µε το συνωστισµό που 

επικρατεί στο εσωτερικό των συρµών, ενώ οι πελάτες που κάνουν σπάνια χρήση του 

µετρό είναι µέτρια ευχαριστηµένοι µε την φιλικότητα του προσωπικού. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΣΥΧΝΟΙ ΠΕΡΙΣΤΑΣΙΑΚΟΙ ΣΠΑΝΙΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-28.90% 
 

-35.51% 
 

-29.01% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-12.92% 

 
-9.66% 

 
-15.89% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 
-15.63% 

 
-9.93% 

 
-16.46% 

 

Πίνακας 6.14 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΣΥΧΝΟΙ ΠΕΡΙΣΤΑΣΙΑΚΟΙ ΣΠΑΝΙΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

70,98 72,91 74,07 

Αναµονή 70,82 71,98 71,93 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 75,93 76,42 77,93 

Ακρίβεια 71,38 71,90 74,07 

Συχνότητα βλαβών 65,19 70,14 71,33 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

55,07 55,83 53,83 

Καθαριότητα 58,66 56,75 57,41 

Ασφάλεια 62,80 61,40 61,19 

Συνωστισµός 51,60 53,66 58,44 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

62,09 63,27 61,48 
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Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

60,84 63,58 64,37 

Παρουσία προσωπικού 57,61 57,27 56,67 

Φιλικότητα προσωπικού 66,41 66,64 65,41 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 67,54 68,76 68,52 

Πίνακας 6.15 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις τρεις 

οµάδες 

 

6.3.6 ΥΠΟΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ 
 

Ορισµένες από τις οµάδες πελατών διαιρούνται σε ακόµη µικρότερες οµάδες. 

Πιο συγκεκριµένα η οµάδα των νέων διαιρείται σε δύο υποκατηγορίες ανάλογα µε το 

αν σπουδάζουν (φοιτητές, µαθητές) ή όχι. Αντίστοιχα οι ηλικιωµένοι χωρίζονται σε 

όσους είναι συνταξιούχοι (άνω των 60 ετών) και σε όσους δουλεύουν ακόµη. 

 

ΥΠΟΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΝΕΩΝ 
 

Όλοι οι νέοι, ανεξάρτητα µε το αν σπουδάζουν ή όχι, κρίνουν ότι το 

σηµαντικότερο κριτήριο είναι το επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών. Αναφορικά 

µε τα υποκριτήρια, όλοι συµφωνούν ότι η φιλικότητα προσωπικού είναι το πιο 

σπουδαίο συστατικό και ακολουθεί σε σηµαντικότητα η ταχύτητα της κυκλοφορίας. 

Το µικρότερο ενδιαφέρον και για τις δύο οµάδες κατέχει η συχνότητα βλαβών. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΕΣ ΜΗ ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΕΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 
 
 

40.60% 
 

37.25% 
 

Αναµονή 19.53% 20.07% 
Ταχύτητα κυκλοφορίας 45.50% 44.36% 

Ακρίβεια 24.70% 20.06% 
Συχνότητα βλαβών 10.27% 15.52% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

 
33.55% 

 
30.15% 

 
Καθαριότητα 31.27% 36.08% 
Ασφάλεια 35.41% 25.41% 

Συνωστισµός 33.32% 38.52% 
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ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 25.85% 
 

32.59% 
 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 21.64% 19.08% 
Παρουσία προσωπικού 26.13% 32.15% 
Φιλικότητα προσωπικού 52.23% 48.77% 

Πίνακας 6.16 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο οµάδες 

 

 ∆ιαφοροποίηση αξιοσηµείωτη δεν εµφανίζεται ούτε όσον αφορά τους δείκτες 

ικανοποίησης των δύο οµάδων. Πιο συγκεκριµένα, καµία οµάδα δεν είναι 

ευχαριστηµένη µε το περιβάλλον των µετακινήσεων και ειδικά µε το συνωστισµό στο 

εσωτερικό των συρµών. Για άλλη µια φορά η πρώτη κατηγορία υποκριτηρίων και 

ιδιαίτερα η ταχύτητα της κυκλοφορίας φαίνεται να ικανοποιεί περισσότερο τους 

νέους. Όσοι δεν σπουδάζουν είναι εµφανώς πιο απαιτητικοί αναφορικά µε το 

περιβάλλον των µετακινήσεων αλλά στα υπόλοιπα κριτήρια δεν παρουσιάζονται 

µεγάλες διαφορές µε την οµάδα των σπουδαστών. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΕΣ ΜΗ ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΕΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-27.13% 
 

-24.65% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-12.71% 

 
-6.93% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

-18.63% 
 

-19.24% 
 

Πίνακας 6.17 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΕΣ ΜΗ ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΕΣ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

68,37 68,66 

Αναµονή 67,91 70,51 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 73,93 74,53 

Ακρίβεια 69,00 71,37 

Συχνότητα βλαβών 64,60 63,25 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 50,96 52,14 
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ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

Καθαριότητα 53,16 57,78 

Ασφάλεια 58,40 59,74 

Συνωστισµός 51,80 47,69 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

61,70 59,26 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

63,62 59,06 

Παρουσία προσωπικού 58,04 56,58 

Φιλικότητα προσωπικού 65,62 65,56 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 66,56 64,10 

Πίνακας 6.18 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 

 

ΥΠΟΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΗΛΙΚΙΩΜΕΝΩΝ 
 

Οι ηλικιωµένοι όπως και πολλές άλλες οµάδες δίνουν ιδιαίτερη βαρύτητα στις 

παρεχόµενες υπηρεσίες. Θεωρούν όµως ότι η φιλικότητα προσωπικού είναι η πιο 

κρίσιµη διάσταση. Βέβαια οι συνταξιούχοι ενδιαφέρονται ιδιαίτερα και για την 

παρουσία και διαθεσιµότητα του προσωπικού σε αντίθεση µε τους εργαζόµενους που 

πιστεύουν ότι ο συνωστισµός είναι η αµέσως πιο κρίσιµη διάσταση. Πάντως και οι 

δύο συµφωνούν ότι η αναµονή και η συχνότητα βλαβών είναι τα λιγότερα σηµαντικά 

υποκριτήρια. 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΣΥΝΤΑΞΙΟΥΧΟΙ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 38.89% 
 

44.15% 
 

Αναµονή 17.82% 11.27% 
Ταχύτητα κυκλοφορίας 32.94% 36.20% 

Ακρίβεια 31.60% 33.81% 
Συχνότητα βλαβών 17.65% 18.72% 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 37.41% 
 

28.13% 
 

Καθαριότητα 34.59% 32.17% 
Ασφάλεια 31.98% 30.24% 

Συνωστισµός 33.42% 37.58% 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-  

23.70% 
27.72% 
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ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ  

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 22.68% 22.94% 
Παρουσία προσωπικού 35.85% 33.47% 
Φιλικότητα προσωπικού 41.47% 43.59% 

Πίνακας 6.19 : Βάρη κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο οµάδες 

 

Η περαιτέρω τµηµατοποίηση του δείγµατος αυτής της ηλικιακής οµάδας 

δείχνει ότι και οι δύο υποοµάδες εµφανίζονται µη απαιτητικές ιδιαίτερα όσον αφορά 

τις παρεχόµενες υπηρεσίες. Οι δύο υποοµάδες παρουσιάζονται αρκετά 

ικανοποιηµένες από όλα τα κριτήρια και τα υποκριτήρια πλην του συνωστισµού. Η 

ταχύτητα κυκλοφορίας καθώς και όλες οι παρεχόµενες υπηρεσίες είναι οι πλέον 

ικανοποιητικές διαστάσεις 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 
ΣΥΝΤΑΞΙΟΥΧΟΙ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

-41.26% 
 

-39.63% 
 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 
-19.93% 

 
-10.34% 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

-11.20% 
 

-15.48% 
 

Πίνακας 6.20 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 

 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ-

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΑ 

ΣΥΝΤΑΞΙΟΥΧΟΙ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

80,29 77,78 

Αναµονή 77,02 75,06 

Ταχύτητα κυκλοφορίας 81,44 81,26 

Ακρίβεια 78,95 77,70 

Συχνότητα βλαβών 76,91 73,91 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΕΩΝ 

63,90 62,45 

Καθαριότητα 66,46 63,56 

Ασφάλεια 70,00 65,17 

Συνωστισµός 61,88 57,47 
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ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ-

ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ 

69,06 62,84 

Ενηµέρωση σε περίπτωση 

διατάραξης 

66,19 63,68 

Παρουσία προσωπικού 60,55 58,74 

Φιλικότητα προσωπικού 72,27 69,89 

ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 74,75 73,79 

Πίνακας 6.21 : ∆είκτες ικανοποίησης κριτηρίων / υποκριτηρίων για τις δύο 

οµάδες 

 

Τα διαγράµµατα δράσης των οµάδων καθώς και των τεσσάρων υποοµάδων 

παρατίθενται στο Παράρτηµα 2 _ Αποτελέσµατα Οµαδοποιήσεων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7ο

 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ
 

Στο κεφάλαιο αυτό συνοψίζονται τα αποτελέσµατα της έρευνας και 

πραγµατοποιείται η συγκριτική ανάλυση των δύο µεθοδολογιών, του ιεραρχικού 

µοντέλου ποιοτικής παλινδρόµησης και του στατιστικού µοντέλου της RATP. Θα 

παρουσιαστούν συνολικά οι σηµαντικές και µη διαστάσεις ικανοποίησης, καθώς και 

τα συστατικά των υπηρεσιών, τα οποία ικανοποιούν ή δυσαρεστούν το δείγµα των 

πελατών.  

 

7.1 ΣΥΝΟΨΗ ΤΟΥ ΙΕΡΑΡΧΙΚΟΥ ΜΟΝΤΕΛΟΥ ΠΟΙΟΤΙΚΗΣ 

ΠΑΛΙΝ∆ΡΟΜΗΣΗΣ 

 
Στο έκτο κεφάλαιο η ανάλυση των αποτελεσµάτων έδειξε ότι οι πελάτες είναι 

µη απαιτητικοί ανεξαρτήτως βασικού κριτηρίου. Αποδίδουν τη µεγαλύτερη βαρύτητα 

στις παρεχόµενες υπηρεσίες ενώ αντίθετα θεωρούν ότι η λιγότερο σηµαντική 

διάσταση είναι η ενηµέρωση των επιβατών και η εξυπηρέτησή τους από το 

προσωπικό. Εκτός όµως από ιδιαίτερα σηµαντικές, οι παρεχόµενες υπηρεσίες 

θεωρούνται και αρκετά ικανοποιητικές σε αντιδιαστολή µε το µέτρια ικανοποιητικό 

περιβάλλον των µετακινήσεων. 

Είναι αξιοσηµείωτο ότι αν και η ενηµέρωση και εξυπηρέτηση από το 

προσωπικό είναι το λιγότερο σηµαντικό κριτήριο, ένα συστατικό της, η φιλικότητα 

προσωπικού, θεωρείται το πλέον κρίσιµο ανάµεσα σε όλα τα υποκριτήρια. Επόµενο 

συστατικό στην κλίµακα σηµαντικότητας είναι η ταχύτητα κυκλοφορίας, η οποία 

ανήκει στις παρεχόµενες υπηρεσίες. Αυτή η πρώτη οικογένεια υποκριτηρίων κατέχει 

επίσης τα συστατικά µε τη µικρότερη βαρύτητα, τα οποία είναι η αναµονή και η 

συχνότητα βλαβών. Από την πλευρά της ικανοποίησης όλα τα στοιχεία της πρώτης 

οµάδας εµφανίζονται αρκετά ικανοποιητικά µε πρώτο την ταχύτητα κυκλοφορίας και 

δεύτερο την ακρίβεια των δροµολογίων. Από όλα τα υποκριτήρια, ο συνωστισµός 

είναι εκείνο που ικανοποιεί λιγότερο τους πελάτες . 
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Με βάση τα βάρη των κριτηρίων και τους δείκτες ικανοποίησης 

δηµιουργήθηκαν τα σχετικά διαγράµµατα δράσης, µε τα οποία είναι δυνατόν να 

καθοριστεί η σπουδαιότητα των διαστάσεων ικανοποίησης και να γίνει η ταξινόµησή 

τους ανάλογα µε τη βελτίωση που η καθεµία απαιτεί. 

 
Περιοχή 

∆ράσης 

Περιοχή Ισχύος (Ανταγωνιστικά 

Πλεονεκτήµατα) 

Περιοχή Ισχύουσας 

Κατάστασης 

Περιοχή 

Μεταφοράς Πόρων 

Συνωστισµός Ακρίβεια Αναµονή Καθαριότητα 

 Ταχύτητα κυκλοφορίας Συχνότητα βλαβών  

 Φιλικότητα προσωπικού Παρουσία προσωπικού  

 Ασφάλεια Ενηµέρωση  

Πίνακας 7.1 Πλεονεκτήµατα και κρίσιµες διαστάσεις ικανοποίησης 

 

Σύµφωνα µε τον Πίνακα 7.1 πρώτη προτεραιότητα της επιχείρησης είναι η 

βελτίωση του κριτηρίου του συνωστισµού, καθώς οι πελάτες αφενός δεν είναι 

ικανοποιηµένοι από αυτό, αφετέρου του αποδίδουν ιδιαίτερη βαρύτητα. Η δεύτερη 

προτεραιότητα αφορά τα συστατικά εκείνα που αποτελούν τα ανταγωνιστικά 

πλεονεκτήµατα της επιχείρησης και είναι η ταχύτητα της κυκλοφορίας, η ακρίβεια 

των δροµολογίων, η ασφάλεια και η φιλικότητα του προσωπικού. Η επιχείρηση θα 

πρέπει να διατηρήσει στα ίδια και σε υψηλότερα επίπεδα την ποιότητα των 

διαστάσεων αυτών µια και το δείγµα τις θεωρεί αρκετά σηµαντικές και 

ικανοποιητικές. Τρίτη προτεραιότητα αποτελεί η βελτίωση των κριτηρίων της 

αναµονής, της συχνότητας βλαβών της παρουσίας του προσωπικού και της 

ενηµέρωσης των επιβατών σε περίπτωση διατάραξης των δροµολογίων. Αν και η 

απόδοση των συστατικών αυτών δεν είναι ικανοποιητική, οι πελάτες δεν τα θεωρούν 

σηµαντικά τη συγκεκριµένη χρονική περίοδο. Ωστόσο επειδή ενδέχεται να αλλάξει η 

άποψή τους στο µέλλον, οι υπεύθυνοι της εταιρίας οφείλουν να προβούν σε 

διορθωτικές ενέργειες. Η τελευταία προτεραιότητα αφορά το στοιχείο της 

καθαριότητας. Το χαρακτηριστικό αυτό έχει υψηλές αποδόσεις αν και δεν είναι 

σηµαντικό. Η εταιρία δεν χρειάζεται να µεριµνήσει ιδιαίτερα για τη βελτίωση του. 
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7.2 ΣΥΝΟΨΗ ΤΗΣ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗΣ ΜΕΘΟ∆ΟΥ ΤΗΣ RATP 
 

Η στατιστική µέθοδος του τετάρτου κεφαλαίου που εφαρµόστηκε µετά το 

µοντέλο παλινδρόµησης και βασίστηκε στη διαίρεση του δείγµατος σε 

υποπληθυσµούς, έδειξε ότι τα λιγότερο ικανοποιητικά συστατικά είναι ο 

συνωστισµός, η καθαριότητα και η παρουσία προσωπικού. Στόχος των υπευθύνων 

ήταν να αποδείξουν ότι η µη ικανοποιητική απόδοση των συστατικών αυτών 

επηρέαζε τη συνολική ικανοποίηση των πελατών περισσότερο από την ικανοποιητική 

απόδοση των υπόλοιπων υποκριτηρίων. Εισήγαγαν, λοιπόν, ένα εργαλείο, το βαθµό 

αποτελεσµατικότητας, η τιµή του οποίου για κάθε συστατικό έδειχνε το αντίκτυπο 

του συστατικού αυτού στην ολική ικανοποίηση. Εν συνέχεια, λαµβάνοντας υπόψη τις 

τιµές του δείκτη αυτού και το µέσο όρο των βαθµολογιών κάθε υποπληθυσµού σε 

κάθε υποκριτήριο δηµιούργησαν ορισµένα νέα διαγράµµατα δράσης. Οι βαθµοί 

αποτελεσµατικότητας και τα διαγράµµατα απέδειξαν ότι από τα προαναφερθέντα 

υποκριτήρια υπάρχουν κάποια που επηρεάζουν αρνητικά την ικανοποίηση και αυτά 

είναι ο συνωστισµός και η παρουσία προσωπικού. Το αποτέλεσµα αυτό συµφωνεί µε 

το µοντέλο παλινδρόµησης ως προς µη ικανοποιητική συµπεριφορά και κρισιµότητα 

του κριτηρίου του συνωστισµού, δεν συµφωνεί όµως µε την κατάταξη της παρουσίας 

προσωπικού στην ίδια κατηγορία. Από την άλλη µεριά τα συστατικά που έχουν µικρό 

ή ανύπαρκτο αρνητικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση είναι σύµφωνα µε τη µέθοδο η  

ταχύτητα κυκλοφορίας, η αναµονή, η ακρίβεια των δροµολογίων και η συχνότητα 

βλαβών. Οι δύο µέθοδοι, λοιπόν, εµφανίζουν ως ένα σηµείο οµοιότητες όσον αφορά 

τα αποτελέσµατα τους µια και τα παραπάνω στοιχεία είναι εκείνα που το µοντέλο 

παλινδρόµησης κατατάσσει στα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα του µετρό. 

Βέβαια, οι υπεύθυνοι της RATP δεν συµφωνούν µε ένα αθροιστικό εξισωτικό 

µοντέλο όπως το µοντέλο παλινδρόµησης που χρησιµοποιήθηκε. Από την άλλη όµως 

δεν µπορούν να δεχτούν και µία µέθοδο η οποία έχει εφαρµοστεί µόλις µία φορά και 

δεν έχει εξεταστεί σε βάθος. Οπότε το ιεραρχικό µοντέλο ποιοτικής παλινδρόµησης 

παραµένει η µόνη αξιόπιστη µέθοδος που δίνει λογικά και αποδεκτά αποτελέσµατα. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ  1 

 

ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 4ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ 
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1. Υποπληθυσµός Υ4 : 50 άτοµα 

α) Συχνότητες βαθµών 
Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 4,00 2,00 0,00 8,00 18,00 24,00 8,00 14,00 12,00 4,00 6,00
Κυκλοφορία 0,00 0,00 4,00 4,00 10,00 12,00 18,00 26,00 16,00 4,00 6,00
Ακρίβεια 2,00 0,00 6,00 16,00 10,00 22,00 8,00 18,00 8,00 6,00 4,00
Συχνότητα βλαβών 6,00 8,00 6,00 6,00 16,00 18,00 10,00 16,00 2,00 4,00 8,00
Ασφάλεια 12,00 4,00 6,00 8,00 8,00 32,00 14,00 6,00 2,00 6,00 2,00
Ενηµέρωση 6,00 4,00 4,00 12,00 14,00 16,00 10,00 10,00 18,00 2,00 4,00
Φιλικότητα προσωπικού 0,00 0,00 2,00 12,00 16,00 24,00 14,00 6,00 18,00 6,00 2,00

 

β) Συχνότητα του αριθµού των βαθµών 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 
% 32,00% 26,00% 20,00% 14,00% 6,00% 2,00% 0,00% 0,00% 
 

2. Υποπληθυσµός Υ5 : 65 άτοµα 

α) Συχνότητες βαθµών 
Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 0,00 0,00 3,08 7,69 10,77 24,62 13,85 13,85 23,08 0,00 3,08
Κυκλοφορία 1,54 0,00 1,54 1,54 1,54 18,46 16,92 21,54 23,08 6,15 7,69
Ακρίβεια 1,54 0,00 1,54 4,62 9,23 30,77 12,31 7,69 24,62 4,62 3,08
Συχνότητα βλαβών 0,00 1,54 6,15 7,69 12,31 29,23 7,69 10,77 15,38 3,08 6,15
Ασφάλεια 4,62 3,08 3,08 9,23 7,69 23,08 23,08 13,85 7,69 3,08 1,54
Ενηµέρωση 6,15 3,08 1,54 12,31 16,92 16,92 16,92 9,23 12,31 0,00 4,62
Φιλικότητα προσωπικού 4,62 0,00 3,08 6,15 4,62 33,85 13,85 20,00 12,31 0,00 1,54

 

β) Συχνότητα του αριθµού των βαθµών 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 
% 20,00% 38,46% 15,38% 16,92% 7,69% 1,54% 0,00% 0,00% 
 

3. Υποπληθυσµός Υ6 : 101 άτοµα 

α) Συχνότητες βαθµών 
Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 0,99 0,00 1,98 0,99 6,93 21,78 18,81 27,72 15,84 3,96 0,99
Κυκλοφορία 0,00 0,00 0,00 0,99 2,97 11,88 15,84 27,72 27,72 10,89 1,98
Ακρίβεια 0,99 0,00 0,99 0,99 8,91 25,74 18,81 18,81 18,81 2,97 2,97
Συχνότητα βλαβών 0,99 0,00 5,94 3,96 16,83 17,82 12,87 16,83 12,87 6,93 4,95
Ασφάλεια 0,99 0,99 0,99 2,97 4,95 18,81 19,80 26,73 18,81 1,98 2,97
Ενηµέρωση 0,99 0,00 5,94 5,94 14,85 19,80 9,90 16,83 18,81 6,93 0,00
Φιλικότητα προσωπικού 2,97 0,99 1,98 0,99 7,92 13,86 14,85 32,67 18,81 3,96 0,99

 

β) Συχνότητα του αριθµού των βαθµών 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 
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% 10,89% 14,85% 25,74% 28,71% 13,86% 5,94% 0,00% 0,00% 
 

4. Υποπληθυσµός Υ7 : 163 άτοµα 

α) Συχνότητες βαθµών 
Κριτήρια 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Αναµονή 0,00 0,00 0,00 0,61 2,45 9,20 9,82 23,93 38,04 11,04 4,91
Κυκλοφορία 0,00 0,00 0,00 0,00 1,23 1,84 7,36 19,63 44,79 15,95 9,20
Ακρίβεια 0,00 0,00 0,00 1,23 2,45 8,59 7,98 26,99 34,36 11,04 7,36
Συχνότητα βλαβών 0,00 0,00 3,07 0,61 4,91 11,66 14,11 19,63 19,63 14,72 11,66
Ασφάλεια 0,61 0,00 1,23 1,84 3,68 10,43 21,47 22,70 29,45 5,52 3,07
Ενηµέρωση 2,45 0,00 2,45 3,07 4,91 14,72 14,72 20,86 26,99 7,98 1,84
Φιλικότητα προσωπικού 0,00 0,61 0,00 0,00 3,68 11,04 8,59 21,47 41,72 7,98 4,91

 

β) Συχνότητα του αριθµού των βαθµών 
Συχνότητα 0 1 2 3 4 5 6 7 
% 14,11% 26,38% 28,83% 19,63% 6,13% 4,29% 0,61% 0,00% 
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Βασικών Κριτηρίων για τους κατοίκους του Παρισιού

Επίπεδο παρεχόµενων 
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Παρεχόµενων Υπηρεσιών για τους κατοίκους του Παρισιού

Αναµονή

Συχνότητα βλαβών

Ταχύτητα κυκλοφορίας

Ακρίβεια
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Ποιότητας Περιβάλλοντος Μετακινήσεων για τους κατοίκους του Παρισιού

Συνωστισµός

Καθαριότητα σταθµών

Ασφάλεια

χαµηλή                                                                      Σηµαντικότητα                                                                       υψηλή
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Ενηµέρωσης & Εξυπηρέτησης από το προσωπικό για τους κατοίκους του 
Παρισιού

Ενηµέρωση σε περίπτωση 
διατάραξης των δροµολογίων

Παρουσία και διαθεσιµότητα 
προσωπικού

Φιλικότητα προσωπικού
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Βασικών Κριτηρίων για τους Νέους µη σπουδαστές
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Ενηµέρωση σε περίπτωση 
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Βασικών Κριτηρίων για τους Συνταξιούχους Ηλικιωµένους
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Ποιότητας Περιβάλλοντος Μετακινήσεων για τους Συνταξιούχους Ηλικιωµένους
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Ενηµέρωσης & Εξυπηρέτησης από το προσωπικό για τους Συνταξιούχους 
Ηλικιωµένους

Ενηµέρωση σε περίπτωση 
διατάραξης των δροµολογίων
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∆ιάγραµµα ∆ράσης Βασικών Κριτηρίων για τους Εργαζόµενους Ηλικιωµένους

Περιβάλλον µετακινήσεων
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Ενηµέρωση σε περίπτωση 
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