
ειίδα | 1  

 

 
ΓΔΧΠΟΝΗΚΟ ΠΑΝΔΠΗΣΖΜΗΟ ΑΘΖΝΧΝ 

ΣΜΖΜΑ ΑΓΡΟΣΗΚΖ ΟΗΚΟΝΟΜΗΑ ΚΑΗ ΑΝΑΠΣΤΞΖ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΔΣΑΠΣΤΥΗΑΚΧΝ ΠΟΤΓΧΝΟΡΓΑΝΩΗ ΚΑΙ 

ΔΙΟΙΚΗΗ ΕΠΙΥΕΙΡΗΕΩΝ ΣΡΟΦΙΜΩΝ & 

ΓΕΩΡΓΙΑΤΝΔΡΓΑΕΟΜΔΝΟ ΣΜΖΜΑ: ΔΠΗΣΖΜΖ & 

ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΑ ΣΡΟΦΗΜΧΝ 

 

 

ΜΔΣΑΠΣΤΥΗΑΚΖ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΖ ΔΡΓΑΗΑ 

 

 

«Ζ ΜΔΣΡΖΖ ΣΧΝ ΒΑΗΚΧΝ ΠΑΡΑΓΟΝΣΧΝ ΣΖ ΑΞΗΑ ΣΖ 

ΔΠΧΝΤΜΗΑ ΚΑΗ Ζ ΔΞΔΣΑΖ ΣΖ, Χ ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ ΠΟΤ 

ΟΓΖΓΔΗ ΣΖΝ ΑΦΟΗΧΖ ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ.  

Ζ ΠΔΡΗΠΣΧΖ ΣΟΤ ΔΜΠΟΡΗΚΟΤ ΖΜΑΣΟ LIFE ΣΟ ΥΧΡΟ 

ΣΧΝ ΤΚΔΤΑΜΔΝΧΝ ΥΤΜΧΝ.» 

 

 

 

 

Μαξία Γ. Αϊβάδνγινπ 

 

 

 

 

 

 
 

Λαδαξίδεο Παλαγηώηεο, Καζεγεηήο ΓΠΑ (επηβιέπωλ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Αζήλα, Ηαλνπάξηνο 2011 

 



ειίδα | 2  

 

ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθήο έξεπλαο έρεη σο ζθνπφ ηεο ηελ κειέηε ηεο ζρέζεο ηεο 

αμίαο ηεο επσλπκίαο θαζψο θαη ησλ ππφινηπσλ παξαγφλησλ πνπ νδεγνχλ ζηελ 

χπαξμε πειαηεηαθή πίζηε. πγθεθξηκέλα, κειεηήζεθε ην πψο νη επηκέξνπο δηαζηάζεηο 

ηεο αμία ηεο επσλπκίαο, ε αμία ηνπ πξντφληνο θαη ε εκπηζηνζχλε ζηελ επσλπκία 

επηδξνχλ κε ηελ πειαηεηαθή πίζηε κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

Γηα ηελ κειέηε απηή πξαγκαηνπνηήζεθε έξεπλα ζηνπο θαηαλαισηέο ρπκψλ ςπγείνπ 

θαη ζπγθεθξηκέλα ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπ πξντφληνο Life ηεο εηαηξείαο ΓΔΛΣΑ. 

ηνλ πξψην ηκήκα ηεο δηαηξηβήο παξνπζηάδεηαη ε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε γχξσ 

απφ ηνπο ππφ κειέηε παξάγνληεο, ελψ ζην δεχηεξν ηκήκα παξνπζηάδνληαη νη 

αλαιχζεηο θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ έξεπλα. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο επαιήζεπζαλ ηηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο δειαδή ηελ 

χπαξμε ησλ ζρέζεσλ απηψλ, ηνλίδνληαο ηελ ζπνπδαηφηεηα ηεο ζεκαζίαο ηεο 

πειαηεηαθήο πίζηεο θαη ηα νθέιε πνπ πξνζθέξεη ζηελ επηρείξεζε. 
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Αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, πλεηξκνί ηεο κάξθαο, Αμία, Δκπηζηνζχλε, 

Ηθαλνπνίεζε, Πειαηεηαθή Πίζηε. 
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ABSTRACT 
 

 

The main purpose of this study was the investigation of the relationship between 

Brand Equity and the others factors who leads to the Customer Loyalty. Specially, it 

was studied how the different aspects of Brand Equity, Product Value and Brand 

Trust affect Customer Loyalty through Satisfaction. 

For accomplish this study, we made a survey on juice consumers and particular on 

those who consume the product Life of the company DELTA. 

In the first part of thesis presents the literature review of the studied factors, while in 

the second presents the analysis and conclusions which drawn from the research. 

These results verified the hypotheses of the research, that these relations between 

factors are existence, emphasized the importance of customer loyalty and the benefits 

that offers to the company. 

 

 

 

 

Keywords: Brand Equity, Brand Awareness, Perceived Quality, Brand Associations, 

Value, Trust, Satisfaction, Customer Loyalty. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

1.1.  ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Έλα απφ ηα δεηήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ζχγρξνλνη managers είλαη ε εχξεζε ηνπ 

ηξφπνπ δεκηνπξγίαο ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ επψλπκσλ 

πξντφλησλ ηνπο. ηφρνο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη λα ζπλάςνπλ ηζρπξνχο δεζκνχο 

πίζηεο, θαζψο νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο πξνζθέξνπλ ζηελ εηαηξεία πςειφηεξα 

θέξδε θαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Γηα λα εμαζθαιίζεη ε εηαηξεία θάηη ηέηνην 

πξέπεη λα αλαγλσξίζεη θαη λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ ηεο θνηλνχ. 

Όηαλ ν θαηαλαισηήο ληψζεη ηθαλνπνηεκέλνο απφ έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία ζπλήζσο 

εκθαλίδεη πξφζεζε γηα κειινληηθή αγνξά, θαζψο θαη ηε ηάζε γηα ζεηηθά ζρφιηα ζε 

άιινπο. Έηζη απμάλεηαη ε πηζαλφηεηα λα ζπλδεζεί ζπλαηζζεκαηηθά κε ην πξντφλ ή 

ηελ ππεξεζία θαη λα νδεγεζεί ηειηθά ζηελ πηζηφηεηα. 

Ζ παξνχζα εξγαζία παξνπζηάδεη ηε ζχλζεηε θχζε ηεο έλλνηαο ηεο πειαηεηαθήο 

πίζηεο δηεξεπλψληαο ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ηνπ θαηαλαισηή. 

 

 πγθεθξηκέλα ε παξνχζα έξεπλα ζα αζρνιεζεί κε ην πψο ε πειαηεηαθή πίζηε 

επεξεάδεηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε (satisfaction), ηελ αμία (value), ηελ εκπηζηνζχλε 

(trust)  θαη ηελ πξνζηηζέκελε αμία (brand equity), πψο επηδξάεη μερσξηζηά θάζε 

παξάκεηξνο, ζε πνίν βαζκφ επεξεάδεηαη θαη ζε πνία δίλεη κεγαιχηεξε βαξχηεηα θαη 

ζε πνηα ιηγφηεξε. 

 

Σν πξψην κέξνο ηεο κειέηεο  είλαη ην ζεσξεηηθφ κέξνο φπνπ γίλεηαη επεμήγεζε ησλ 

νξνινγηψλ ζχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία. ην δεχηεξν κέξνο παξνπζηάδεηαη ην 

ζεσξεηηθφ ππφδεηγκα θαη δηακνξθψλνληαη νη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ηεο παξνχζαο 

έξεπλαο. ην επφκελν κέξνο παξνπζηάδεηαη θαη πεξηγξάθεηαη αλαιπηηθά ε 

εξεπλεηηθή κεζνδνινγία πνπ πηνζεηήζεθε γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο. Σα απνηειέζκαηα απηήο θαζψο θαη ε επηβεβαίσζε ή κε ησλ 

εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ παξνπζηάδνληαη ζην ηέηαξην κέξνο ηεο παξνχζαο 

δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. Σέινο, παξνπζηάδνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα θαη νη πξνηάζεηο 

ελψ εληνπίδνληαη θαη νη πεξηνξηζκνχ ηεο ζπλνιηθήο εξεπλεηηθήο πξνζπάζεηαο .  
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1.2. ΚΟΠΟΗ – ΣΟΥΟΗ 

 

Ο ζηφρνο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη λα δηεξεπλεζεί ε έλλνηα ηεο πξνζήισζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ ζηε ζπγθεθξηκέλε κάξθα (Life). Ζ πξνζήισζε ηνπ θαηαλαισηή 

ζεσξείηαη φηη επεξεάδεηαη απφ ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο θαη ζθνπφο ηεο έξεπλαο 

ήηαλ λα νξηζηνχλ θαη λα ππνινγηζηνχλ νη παξάκεηξνη απηνί. 

Δπνκέλσο, ζθνπφο ηεο παξνχζαο κειέηεο είλαη ε δηεξεχλεζε ησλ παξαγφλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ηνπ θαηαλαισηή, εμεηάδνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ πξνζθέξεη 

ην πξντφλ ζηνλ θαηαλαισηή, ηελ αμία πνπ έρεη ε επσλπκία θαη πσο απηή επεξεάδεη 

ηηο αγνξέο, ηελ εκπηζηνζχλε απέλαληη ζηελ κάξθα θαη ηελ αμία πνπ πξνζηίζεληαη ζην 

πξντφλ εμαηηίαο ηεο επσλπκίαο ηνπ, ζε ζρέζε φκσο κε εθείλε πνπ ζα πξνέθππηε εάλ 

ην ίδην πξντφλ δελ είρε ην ζπγθεθξηκέλν ζήκα. 

Δπεηδή ε αμία ηεο επσλπκίαο ζεσξείηαη πνιπδηάζηαηε έλλνηα ζα κειεηεζνχλ 

μερσξηζηά νη βαζηθέο δηαζηάζεηο νη νπνίεο είλαη ε αλαγλσξηζηκφηεηα (brand 

awareness), ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα (perceived quality), νη ζπλεηξκνί ηεο 

κάξθαο (brand associations), ε πηζηφηεηα ζηελ επσλπκία (brand loyalty) θαη άιια 

πξνζηηζέκελα πξνηεξήκαηα ηεο επσλπκίαο (brand assets). 

Θα κειεηεζεί ζε ηη βαζκφ ε θάζε κηα παξάκεηξνο επεξεάδεη ηελ πηζηφηεηα ηνπ 

θαηαλαισηή θαη πσο νη πειάηεο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ απνθηνχλ εκπηζηνζχλεο 

πξνο ηελ κάξθα θαη δεκηνπξγνχλ καθξνρξφληεο ζρέζεηο, θαηαιήγνληαο έηζη λα 

γίλνληαη αθνζησκέλνη πειάηεο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

 

2.1. ΠΔΛΑΣΔΗΑΚΖ ΠΗΣΖ (CUSTOMER LOYALTY) 

2.1.1.ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

χκθσλα κε νξηζκέλνπο εξεπλεηέο ε πίζηε ησλ πειαηψλ (customer loyalty) νξίδεηαη 

σο ε δέζκεπζε πνπ πθίζηαηαη, κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή γηα επαλαιακβαλφκελεο 

αγνξέο ηνπ πξντφληνο ή επαλαιακβαλφκελεο ρξήζεηο ηεο ππεξεζίαο. Δπνκέλσο, ε 

πίζηε αλαθέξεηαη ζηε δχλακε ηεο πξφζεζεο ελφο πειάηε λα επαλαιάβεη ηηο αγνξέο 

αγαζψλ ή ππεξεζηψλ κε ηελ εηαηξεία πνπ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο.  

 

Οη εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ θαηαλαισηηθή πηζηφηεηα πξνζαξκφδνπλ ζπλερψο 

ηηο πξνζθνξέο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα θαιχςνπλ ηηο φιν θαη πην εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο 

ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο. Έηζη, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη ζηνπο 

θαηαλαισηέο ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Ζ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε 

κπνξεί λα είλαη θνζηνβφξα, αιιά νη εηαηξείεο ζπλήζσο πξνζβιέπνπλ ζηελ αμία πνπ 

θεξδίδνπλ απφ ηε καθξνρξφληα δέζκεπζε ηνπ πειάηε. Κχξηνο ζηφρνο ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη λα βειηησζεί ε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε θαη λα κεγηζηνπνηεζεί ην 

κεξίδην αγνξάο, δεκηνπξγψληαο ηζρπξνχο δεζκνχο πίζηεσο. Χζηφζν, ην πξφβιεκα 

πνπ πξνθχπηεη είλαη φηη  πνιιέο θνξέο παξνπζηάδεηαη δηάζηαζε κεηαμχ ηεο πξφζεζεο 

ηνπ θαηαλαισηή γηα αγνξά θαη ηεο πξαγκαηηθήο ηνπ αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο.  

 

ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο εκθαλίδνληαη πηζηνί πειάηεο ιφγσ πςειψλ εκπνδίσλ 

εμφδνπ ή ιφγσ έιιεηςεο πξαγκαηηθψλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ. Έηζη νη ηθαλνπνηεκέλνη 

πειάηεο κπνξεί λα κελ είλαη πάληα πηζηνί, αιιά ππάξρεη κεγάιε πηζαλφηεηα λα 

ππεξαζπηζηνχλ ηεο ζρέζε ηνπο κε ηελ εηαηξεία εάλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη.  

 

Οη επηρεηξήζεηο ηείλνπλ λα εμεηάζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ σο ηε κφλε 

βηψζηκε ζηξαηεγηθή γηα ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο. Οη Bolton θαη Drew (1991) έρνπλ 

θαηαιήμεη ζε έλα ζεηηθφ ζπζρεηηζκφ κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 

πειαηεηαθήο πίζηεο. Δλψ, νη ζπκπεξηθνξηθέο πξνζέζεηο ησλ πειαηψλ έρνπλ 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο σο αλαπιεξσκαηηθνί δείθηεο ηνπ 

ραξαθηεξηζηηθνχ ηεο πίζηεο.  
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2.1.2. ΟΡΗΜΟΗ 

 

 

Οη Jacoby θαη Kyner (1973) θαζνξίδνπλ ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ κε δχν μερσξηζηνχο 

ηξφπνπο. Ο πξψηνο νξίδεη ηελ πίζηε σο ζηάζε (attitudinal loyalty). Όπνπ ζχκθσλα κε 

ηνλ Hallowell (1996) είλαη ε ζρέζε πνπ δεκηνπξγείηαη κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη 

ηνπ πξντφληνο, ηελ ππεξεζία ή ηελ επηρείξεζε θαη πξνέξρεηαη απφ δηαθνξεηηθά ζε 

θάζε πεξίπησζε ζπλαηζζήκαηα. Σα ζπλαηζζήκαηα απηά ηνπ αηφκνπ θαζνξίδνπλ ην 

βαζκφ ηεο πίζηεο ηνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ηε ζηάζε ηνπ. Ο δεχηεξνο νξηζκφο ηεο 

πίζηεο είλαη ζπκπεξηθνξηθφο (behavioral loyalty). Οξίδεη δειαδή, ηελ πίζηε ησλ 

πειαηψλ σο κία ζπκπεξηθνξηθή έθβαζε ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ πειάηε γηα κηα 

ζπγθεθξηκέλε κάξθα επηιέγνληαο αλάκεζα απφ παξφκνηα εκπνξηθά ζήκαηα γηα κηα 

ρξνληθή πεξίνδν, απνηειψληαο ην απνηέιεζκα κηαο δηαδηθαζίαο ιήςεο απφθαζεο. 

 

Οη Reichheld θαη Sasser (1990) θαη  αξγφηεξα ν Reichheld (1996), κειέηεζαλ ηελ 

αμία χπαξμεο θαηαλαισηηθήο πίζηεο απφ ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ, απφ ηελ 

πξφβιεςε ηεο αιιαγήο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπο θαη απφ ηελ πιήξε 

θαηαλφεζε ηνπ γηαηί νη θαηαλαισηέο ζηξέθνληαη ζηνπο αληαγσληζηέο. Καηαιήγνληαο 

ζην φηη νη θαηαλαισηέο παξακέλνπλ πηζηνί ιφγσ ηεο αμίαο πνπ ιακβάλνπλ απφ ηελ 

επηρείξεζε. Έηζη ε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε απαηηεί κηα ζπλερή θαη δσληαλή ζρέζε 

κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε. 

 

Οη Dick θαη Basu (1994) αληηιακβάλνληαη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ σο ηε δχλακε ηεο 

ζρέζεο κεηαμχ ηεο ζρεηηθήο ζηάζεο ελφο αηφκνπ απέλαληη ζε έλα εκπνξηθφ ζήκα ή 

κία ππεξεζία θαζψο θαη ηελ επαλάιεςε ηεο ζπλαιιαγήο. Γλσζηηθά, ζπλαηζζεκαηηθά 

θαη βνπιεηηθά ραξαθηεξηζηηθά απφ ηε ζρεηηθή ζηάζε ηνπ πειάηε ζπλεηζθέξνπλ ζηε 

δηακφξθσζε ηεο πίζηεο. 

 

O Oliver (1997) νξίδεη ηελ πίζηε σο ηε  βαζεηά δέζκεπζε γηα ζπλερείο αγνξέο ηνπ 

πξνηηκψκελνπ πξντφληνο ζην κέιινλ παξά ηηο επηδξάζεηο απφ θαηαζηάζεηο θαη 

πξνζπάζεηεο ηνπ marketing πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηελ αιιαγή ηεο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. Δπίζεο πξνηείλεη φηη ε απφιπηε πίζηε ππάξρεη εάλ έλαο 

πειάηεο παξακέλεη πηζηφο παξά ηηο επθαηξίεο πνπ παξνπζηάδνληαη γηα αιιαγή ζε 

έλαλ ελαιιαθηηθφ πξνκεζεπηή.  

 

Ο Yim (1999) αλαθέξεηαη ζε δχν θαηεγνξίεο. Ζ πξψηε είλαη κηα ζθιεξνππξεληθή 

πίζηε δειαδή ζε κία απνθιεηζηηθή επαλάιεςε αγνξάο θάπνηνπ πξντφληνο. Δλψ ε 

δεχηεξε ζε κηα εληζρπκέλε πίζηε φπνπ νη πειάηεο ελαιιάζζνπλ εκπνξηθά ζήκαηα 

αιιά επαλαιακβάλνπλ ηελ αγνξά κηαο ή πεξηζζνηέξσλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ ζε 

ζεκαληηθή έθηαζε. 
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Αληίζεηα ν Neal (1999) αθνινπζεί ηελ θιαζζηθή πξνζέγγηζε ηνπ Ehrenberg 

νξίδνληαο ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ σο ηελ αλαινγία ηεο ζπρλφηεηαο πνπ έλαο 

αγνξαζηήο επηιέγεη ην ίδην πξντφλ ή ππεξεζία κηαο θαηεγνξίαο ζε ζρέζε κε ην 

ζπλνιηθφ αξηζκφ αγνξψλ ηνπ ζηελ θαηεγνξία, ππνζέηνληαο φηη ηα αληαγσληζηηθά 

πξντφληα ή νη ππεξεζίεο είλαη δηαζέζηκα.  

πλνςίδνληαο, νη εξεπλεηέο αληηιακβάλνληαη ηελ πίζηε ησλ πειαηψλ σο έλα 

πνιχπιεπξν φξν πνπ ιακβάλεη ππφςε ηφζν ηηο ςπρνινγηθέο φζν θαη ηηο 

ζπκπεξηθνξηθέο πηπρέο. Παξάκεηξνη φπσο ε εκπηζηνζχλε θαη ε ηθαλνπνίεζε είλαη 

πηζαλφ λα επεκβαίλνπλ ζηε δηακφξθσζε θαη ζηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ ησλ 

πειαηψλ κε ηηο επηρεηξήζεηο θαη λα επεξεάδνπλ έηζη ηα επίπεδα πίζηεο. 

2.1.3. ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΣΖ ΠΗΣΟΣΖΣΑ 

 

Ο Kreutzer (1990), δεκηνχξγεζε κία θιίκαθα κέηξεζεο ηεο πηζηφηεηαο ησλ πειαηψλ, 

ηελ ιεγφκελε ζθάια αμηνιφγεζεο. χκθσλα κε απηήλ νη πειάηεο δηαθξίλνληαη κε 

βάζε ην ζθαινπάηη ζην νπνίν έρνπλ θηάζεη ζηε ζθάια πηζηφηεηαο. Ζ ζθάια μεθηλάεη  

απφ ην ζθαινπάηη «θαζφινπ γλψζεηο γηα ηελ επηρείξεζε θαη ην πξντφλ» κέρξη ην 

ζθαινπάηη «βαζηθφο πειάηεο». Κάζε ζθαινπάηη πνπ αλεβαίλεη ν πειάηεο ηνλ 

δεζκεχεη  πεξηζζφηεξν κε ηελ επηρείξεζε θαη παξάιιεια απμάλεηαη ε πηζηφηεηά ηνπ. 

Ζ ζθάια απηή βνεζάεη ηνπο managers λα ρεηξίδνληαη δηαθνξεηηθά ην θάζε πειάηε 

αλάινγα κε ην ζθαινπάηη πνπ βξίζθνληαη. 

ρήκα 1. Ζ ζθάια ηνπ Kreutzer 
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2.1.4. ΜΟΝΣΔΛΟ ΓΗΑΥΧΡΗΖ ΣΧΝ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΧΝ 

Οη θαηαλαισηέο αλάινγα κε ην επίπεδν πξνζήισζε ζχκθσλα κε ηνλ Aaker  

ρσξίδνληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: 

 Με πηζηνί θαηαλαισηέο, εθείλνη πνπ αγνξάδνπλ δηάθνξα αληαγσληζηηθά 

πξντφληα ή δελ αγνξάδνπλ θαζφινπ πξντφληα ηεο ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίαο 

(non customers) 

 Καηαλαισηέο πνπ αιιάδνπλ ηελ επηινγή ηνπο κε βάζε ηελ ηηκή (price 

switchers) 

 Οη παζεηηθά πηζηνί θαηαλαισηέο, απηνί πνπ αγνξάδνπλ απφ ζπλήζεηα θαη φρη 

ιφγσ αηηίαο (passive loyal) 

 Οη αδηάθνξνη, ζπλήζσο βξίζθνληαη κεηαμχ δχν πξνηηκήζεσλ (fence sitters) 

 Οη πηζηνί θαηαλαισηέο απηνί πνπ είλαη αθνζησκέλνη ζηε κάξθα θαη 

γλσξίδνπλ ηνπο ιφγνπο, γηα ηνπο νπνίνπο ηελ αγνξάδνπλ (committed). 

 

Ζ πξφθιεζε γηα κία εηαηξεία βξίζθεηαη ζην λα βειηηψζεη ην πξνθίι πξνζήισζεο ζηε 

κάξθα: λα απμήζεη ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ πνπ δελ είλαη επαίζζεηνη ζηελ ηηκή, λα 

ελδπλακψζεη ηε ζρέζε ησλ νπδέηεξσλ θαη ησλ πξνζεισκέλσλ κε ηε κάξθα θαη λα 

απμήζεη ηνλ αξηζκφ εθείλσλ πνπ ζα πιεξψζνπλ παξαπάλσ γηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

ηε κάξθα ή ηελ ππεξεζία. 

2.1.5. ΓΗΑΣΑΔΗ ΣΖ ΠΗΣΖ 

 

Ζ πίζηε έρεη δχν δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ηε ζπκπεξηθνξηθή πίζηε (behavioral 

loyalty), κηα επαλαιακβαλνκέλεο αγνξά θαη ηελ  αηηηνθξαηηθή πίζηε (attitudinal 

loyalty), κία πξφζεζε γηα αγνξά θαη κία ζεηηθή ζηάζε απέλαληη ζην πξντφλ. Καη νη 

δχν δηαζηάζεηο νδεγνχλ ηνλ θαηαλαισηή ζηελ πξνζήισζε ζηε κάξθα. 

 

Attitudinal Loyalty – πίζηε ηωλ πειαηώλ ωο ζηάζε 

Οη Getty θαη Thompson (1994) ζεσξνχλ πσο ε πίζηε ησλ πειαηψλ σο ζηάζε 

βαζίδεηαη ζε δεισκέλεο πξνηηκήζεηο, αθνζίσζε ή πξνζέζεηο αγνξάο. Δίλαη κηα 

ςπρνινγηθή πξνδηάζεζε ηνπ πειάηε λα επαλαιάβεη κία αγνξά απφ ηελ ίδηα εηαηξεία 

θαζψο θαη λα ηε ζπζηήζεη ζε άιινπο. Ζ πίζηε απηή απνηειείηαη απφ δχν δηαζηάζεηο: 

ηελ πηζαλφηεηα ηνπ πειάηε λα ππνζηεξίμεη ην πξντφλ θαη ηελ πξφζεζε γηα 

επαλαγνξά.  
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Behavioural Loyalty – πίζηε ηωλ πειαηώλ ωο ζπκπεξηθνξά 

Οη Bowen θαη Shoemaker (1998) νξίδνπλ ηελ πξνζήισζε ζηε κάξθα βάζεη ησλ 

πξαγκαηηθψλ αγνξψλ πνπ παξαηεξνχληαη κέζα ζε έλα ρξνληθφ δηάζηεκα. Ζ πίζηε 

ησλ πειαηψλ σο ζπκπεξηθνξά αληηπξνζσπεχεη ηε πξαγκαηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή θαη φρη κία πξφζεζε. Ζ ζπκπεξηθνξηαθή πίζηε νθείιεηαη ιφγσ ηεο 

παξφδνπ ηνπ ρξφλνπ. 

ην παξαθάησ ζρήκα απεηθνλίδεηαη ε ζρέζε κεηαμχ ηεο attitudinal θαη ηεο 

behavioral loyalty ζχκθσλα κε ηνπο Dick and Basu (1994). Έρνπλ δεκηνπξγήζεη 

ηέζζεξηο θαηεγνξίεο πξνζήισζεο, βάζεη ησλ εηδψλ πηζηφηεηαο ελφο θαηαλαισηή. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ρήκα 2. Καηεγνξίεο Πξνζήιωζεο 

 

 Τψηλή Attitudinal loyalty και Τψηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδεηαη ε 

πεξίπησζε ηεο πίζηεο (true loyalty). Οη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηηο 

δηαθνξέο κεηαμχ ησλ αληαγσληζηηθψλ καξθψλ θαη νδεγνχληαη ζηελ αγνξά  

ζπλεηδεηνπνηεκέλα.  

 Τψηλή Attitudinal loyalty και Υαμηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδεηαη ε 

ιαλζάλνπζα πηζηφηεηα (latent loyalty). Οη θαηαλαισηέο επεξεάδνληαη ιφγσ 

δηαθφξσλ ζπλζεθψλ θαη θαηαζηάζεσλ.  

 Υαμηλή Attitudinal loyalty και Τψηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδεηαη ε 

πιαζηή πηζηφηεηα (spurious loyalty). Οη θαηαλαισηέο δελ εληνπίδνπλ 

ζεκαληηθέο δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο αληαγσληζηηθέο κάξθεο κίαο θαηεγνξίαο, 

κε απνηέιεζκα λα πξνηηκάεη ηελ κάξθα πνπ γλσξίδεη ή ηελ κάξθα πνπ 

βξίζθεηαη ζε πξνζθνξά. 

 Υαμηλή Attitudinal loyalty και Υαμηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδεηαη ε κε 

πηζηφηεηα (no loyalty).  
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Ζ πίζηε, σο ε επαλάιεςε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο, βαζίδεηαη θπξίσο ζηνπο 

παξάγνληεο πνπ ελεξγνχλ ζαλ εκπφδηα αιιαγήο. Οη ζεηηθέο λννηξνπίεο πνπ 

πθίζηαληαη απέλαληη ζηελ πίζηε κπνξνχλ λα θαλεξσζνχλ κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. 

Όπσο, σο ζχζηαζε ηεο επηρείξεζε ζε άιινπο, σο ρακειή επαηζζεζία ζηηο απμήζεηο 

ηηκψλ, σο πξνηηκήζεηο γηα έλαλ ηδηαίηεξν πξνκεζεπηή, ή σο πςειή αληίζηαζε ζε κηα 

αιιαγή πξνκεζεπηή. 

ην θάζε ηεηαξηεκφξην απηήο ηεο παξαθάησ κήηξαο παξαηεξείηαη δηαθνξεηηθέο 

επηδξάζεηο ηφζν ζην πξντφλ φζν θαη ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

ρήκα 3. Behavioral-Attitudinal Matrix 

 Υαμηλή Attitudinal loyalty και Υαμηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδνληαη 

επθαηξηαθνί αγνξαζηέο θαη άηνκα πνπ αγνξάδνπλ ιφγσ ηεο ηηκήο. ε απηφ ην 

ηεηαξηεκφξην έρνπκε πνιιέο απεηιέο απφ ππνθαηάζηαηα. 

 Υαμηλή Attitudinal loyalty και Τψηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδνληαη 

πειάηεο πνπ ζπλερίδνπλ λα αγνξάδνπλ ην πξντφλ παξά νπνηαδήπνηε 

απνζηξνθήο πνπ κπνξεί λα πθίζηαηαη. ε απηφ ην ηεηαξηεκφξην έρνπκε 

δεζκεχζεηο απφ ζπκβφιαηα θαη πςειφ θφζηνο αιιαγήο ιφγσ έιιεηςεο 

ελαιιαθηηθψλ. 

 Τψηλή Attitudinal loyalty και Υαμηλή Behavioral loyalty: εκθαλίδνληαη 

εμσγελείο παξάγνληεο πνπ πξνθαινχλ έλα θελφ ην ιεγφκελν Attitude-

Behavior Gap. ε απηφ ην ηεηαξηεκφξην εκθαλίδνληαη πεηξαζκνί απφ 

ελαιιαθηηθέο ρακεινχ θφζηνπο θαη απφ promotions. 

 Τψηλή Attitudinal loyalty και Τψηλή Behavioral loyalty: έρνπκε αιεζηλή 

πίζηε, δειαδή ε ζηάζε ηαπηίδεηαη κε ηε ζπκπεξηθνξά. ε απηφ ην 

ηεηαξηεκφξην έρνπκε πςειή αληηιεπηή αμία. 

 

 

Exogenous factors create 

Attitude-Behavior Gap 

 

Has high perceived and 

realized value 

 

Threats products as 

substitutable 

 

Bound by contract, high 

switching costs, lack of 

alternatives 

BEHAVIORAL 

LOYALTY 

A
T

T
IT

U
D

IN
A

L
 

L
O

Y
A

L
T

Y
 

Low 

Low 

High 

High 



ειίδα | 21  

 

Ζ πειαηεηαθή πίζηε ζεσξείηαη φηη έρεη πνιιά πξνλφκηα έλα ηέηνην είλαη φηη νη πηζηνί 

πειάηεο δεκηνπξγνχλ απμεκέλε πξφζνδν κέζσ ηνπ worth of mouth marketing. 

Ζ Worth of mouth εκθαλίδεηαη κφλν φηαλ νη θαηαλαισηέο έρνπλ Τςειή attitudinal 

Loyalty. Δάλ παξάιιεια εκθαλίδεηαη θαη Υακειή Behavioral Loyalty νη θαηαλαισηέο 

ζεσξνχλ ζεκαληηθή ηελ κάξθα παξφιν πνπ δελ νδεγνχληαη ζηελ επαλαγνξά ηεο. Δλψ 

αλ έρνπκε Τςειή Behavioral Loyalty έρνπκε κεγάιε ζπρλφηεηα επαλαγνξάο θαη 

ζπλήζσο ε κάξθα αλήθεη ζηελ θαηεγνξία top of the mind. 

2.2. ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ (SATISFACTION) 

2.2.1. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Αξθεηέο θνξέο ε εθηίκεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ δελ απνηειεί 

αμηφπηζην δείθηε γηα ηελ απφδνζε ή ην επίπεδν πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο, θπξίσο ζε 

ζπλζήθεο ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ φπσο ζηνλ θιάδν πνπ εμεηάδεη ε παξνχζα κειέηε. 

Έηζη ελψ πνιινί νξγαληζκνί εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο, ε 

επίηεπμε θαη δηαηήξεζε θαηαλαισηηθήο πίζηεο απνηειεί ηνλ απφιπην ζηφρν, θαζψο νη 

πηζηνί πειάηεο αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν, είλαη δηαηεζεηκέλνη λα μνδέςνπλ 

πεξηζζφηεξν, είλαη επθνιφηεξν λα ηνπο πξνζεγγίζεη ε επηρείξεζε θαη 

ζπκπεξηθέξνληε ζαλ ελζνπζηαζκέλνη ζπλήγνξνη γηα ηελ επηρείξεζε. Ζ ηθαλνπνίεζε 

είλαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ αθνζίσζε ελφο ζπλφινπ πειαηψλ, αιιά δελ 

απνηειεί ηθαλή ζπλζήθε. 

 

Απφ ηελ άιιε φκσο ε ηθαλνπνίεζε είλαη ε κνλαδηθή παξάκεηξνο πνπ είλαη ζηελά 

ζπλδεδεκέλε κε ηελ πηζηφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ. χκθσλα κε πνιινχο εξεπλεηέο  

(Mittal  θαη Lassar, 1998 θαη Oliver, 1997) έρεη ζεσξεζεί ζηε βηβιηνγξαθία φηη έρεη 

άκεζε επίδξαζε ζηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ (customer loyalty). Δλψ ζχκθσλα κε 

ηνπο Kumar, Mittal  θαη Kamakura έρεη άκεζε επίδξαζε ζηελ πξφζεζε  επαλαγνξάο 

θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή.  

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ απνηειεί ηε βάζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαζψο 

παξέρεη έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο. Οη επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε σο έλα δείθηε ηνπ 

επηπέδνπ ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. Όζν πην ηθαλνπνηεκέλνη κέλνπλ νη 

πειάηεο ηφζν πην επηηπρεκέλε δηαγξάθεηαη ε κειινληηθή πνξεία ηεο επηρείξεζεο 

(Szymanski θαη David, 2001). Γηα απηφ θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα νη εηαηξείεο νινέλα 

εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθέο κε θχξην ζηφρν ηνπο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε παξά κε 

ζηφρν ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο.  

Απηή ε αιιαγή ζηελ ζηξαηεγηθή, βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε , απνηειεί ηνλ θαιχηεξν δείθηε ηεο κειινληηθήο πνξείαο ηεο επηρείξεζεο, θαη 

απηφ γηαηί φηαλ ππάξρεη πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζε κηα επηρείξεζε, 

ηφηε ε ζρέζε ηνπ κε ηελ επηρείξεζε νδεγείηαη ζε πςειά επίπεδα αμηνπηζηίαο γηα ηνλ 
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πειάηε, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη ζηαζεξφ ξεχκα κειινληηθψλ ζπλδηαιιαγψλ ηνπ πειάηε 

κε ηελ επηρείξεζε. 

Γηα απηφ ην ιφγν θαη ζπλδπαζηηθά κε ηνλ πςειφ αληαγσληζκφ πνπ επηθξαηεί κεηαμχ 

ησλ επηρεηξήζεσλ παξαηεξνχκε ηηο εηαηξείεο λα πηνζεηνχλ πειαηνθεληξηθέο 

αληηιήςεηο θαζψο θαη ην ζπκπέξαζκα πσο ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη έλα 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο ζήκεξα. 

Δπνκέλσο, θχξηνο ζθνπφο ηεο εηαηξείαο είλαη, πξψηα λα ηθαλνπνηήζεη, θαη ζηε  

ζπλέρεηα, λα θεξδίζεη ηνλ θαηαλαισηή ψζηε λα ηνλ κεηαηξέςεη ζε έλα πηζηφ θαη 

κφληκν αγνξαζηή. Όκσο ηα ηειεπηαία ρξφληα νη απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ απφ 

έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία, ζπλερψο απμάλνληαη. Απαηηνχλ ην πξντφλ/ππεξεζία λα 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπο, λα είλαη πνηνηηθφ αιιά θαη λα πξνζθέξεηαη ζε ινγηθή 

ηηκή. Δπνκέλσο, ε εηαηξεία ζα πξέπεη δηαξθψο λα εληνπίδεη ηηο αλάγθεο  θαη ηηο 

επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη λα ηηο θαιχπηνπλ. 

Έηζη, κηα εηαηξεία πξέπεη λα κπνξεί λα αλαγλσξίδεη ηνπο θαηαλαισηέο θαη λα ηνπο 

θαηεγνξηνπνηεί θαζψο θαη λα κπνξεί λα θαζνξίδεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο 

θάζε ηκήκαηνο ηεο αγνξάο. Γηα λα ην θαηαθέξνπλ απηφ νη εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνχλ 

δηάθνξεο κεζφδνπο φπσο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο, ζπλεληεχμεηο ησλ θαηαλαισηψλ, 

ζρφιηα απφ ηε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή κηα ππεξεζίαο, θαζψο επίζεο θαη ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ απφ ηα νπνία νη επηρεηξήζεηο αληινχλ 

δεδνκέλα απφ ηελ ζπλεξγαζία ηνπο κε ηνπο πειάηεο, ηα νπνία αμηνπνηψληαο ηα 

κπνξνχλ λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο θαη ησλ πειαηψλ. 

 

Δπνκέλσο ε θηινζνθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζχκθσλα κε ηνλ Stenberg 

(1997) ζηεξίδεηαη: 

 

 ζηελ αλαγλψξηζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ πξνζεθηηθή 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο, 

 ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπο   

 ζηε κέηξεζε ησλ αληηιήςεψλ ηνπο. 

 

H γλψζε ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή αθνχ ζηφρνο ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη λα θαιχςνπλ απηέο ηηο αλάγθεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν είλαη πην 

εχθνιε ε επίζπεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξνρή ησλ ηδαληθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 

Έλα αθφκα πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο είλαη ε αδπλακία ηνπο λα 

αλαθαιχςνπλ άιιεο κεζφδνπο πνπ λα θάλνπλ ηνπο θαηαλαισηέο ηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο. Ζ επαθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο 

κπνξεί λα δψζεη απαληήζεηο ζε απηφ ην πξφβιεκα. Οη ππάιιεινη ηεο πξψηεο 

γξακκήο, απφ ηελ επαθή πνπ έρνπλ κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο κπνξνχλ λα 

θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο θαη λα ηηο κεηαβηβάζνπλ ζηελ δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο. 
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 Απηή ε ζρέζε ππαιιήισλ – πειαηψλ δίλεη ηελ αίζζεζε ζηνπο πειάηεο φηη ε 

επηρείξεζε λνηάδεηαη γηα ηηο αλάγθεο θαη ηα πξνβιήκαηά ηνπο (Chase θαη Garvin 

1989, Stonebraker θαη Leon, 1994) 

2.2.2. ΟΡΗΜΟΗ 

 

Ζ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη πνιπδηάζηαηε, θαη νξίδεηαη απφ ηελ εθπιήξσζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, ηε ζεηηθή αίζζεζε πνπ  απνηίκεζε ιφγσ ηεο ρξήζεο ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο θαη ηε ηαχηηζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ κε απηά πνπ 

πξνζθέξεη ην πξντφλ ή ε ππεξεζία. Χζηφζν ε ηθαλνπνίεζε δελ πεξηνξίδεηαη ζε απηφ 

θαζ’ εαπηφ ην πξντφλ, αιιά θαη ζε κηα ζεηξά ελεξγεηψλ πνπ ην πιαηζηψλνπλ, φπσο ν 

ρξφλνο παξάδνζεο, ην θφζηνο, ε αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ. Θα κπνξνχζακε λα 

νξίζνπκε ζε γεληθέο γξακκέο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ σο ην απνηέιεζκα ηεο 

εκπεηξίαο θαηαλάισζεο ή ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ ζεσξείηαη κία 

ηειηθή θαηάζηαζε. 

Οη Howard & Shelth, (1969) νξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε σο κία γλσζηαθή θαηάζηαζε 

ηνπ θαηαλαισηή θαη ζρεηίδεηαη κε ηελ επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή ηνπ γηα ηηο 

πξνζπάζεηεο πνπ έρεη θαηαβάιιεη.  

χκθσλα κε ηνπο Churchill & Suprenant (1982), ε ηθαλνπνίεζε απνξξέεη απφ ηε 

ζχγθξηζε πνπ θάλεη ν πειάηεο αλάκεζα ζηελ αληακνηβή πνπ έιαβε απφ ην πξντφλ ή 

ηελ ππεξεζία θαη ην θφζηνο ηεο αγνξάο ηνπ, ιακβάλνληαο ππφςε ην ρξφλν, ηα 

ρξήκαηα πνπ δηέζεζε θαζψο θαη ηηο πξνζδνθψκελεο επηπηψζεηο. Δλψ ζχκθσλα κε 

ηνπο Engel & Blackwell (1982), ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε 

νπνία εμεηάδεη αλ ε ζπγθεθξηκέλε επηινγή είλαη ζπκβαηή κε ηηο πξνγελέζηεξεο 

πεπνηζήζεηο ηνπ πειάηε.  

Οη Westbrook & Reilly (1983)  ππνζηεξίδνπλ πψο ε ηθαλνπνίεζε είλαη κία 

ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ θαηαλαισηή, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε 

κε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή κία ππεξεζία, είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο αγνξάο, είηε κε 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηαλαισηή. Παξάιιεια είλαη κία δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο ζχκθσλα κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, κε έκθαζε ζηνπο 

ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο ηεο αληίιεςεο θαη αμηνιφγεζεο.  

Απφ ηε κειέηε  ησλ Tse & Wilton (1988) απνξξέεη φηη, ε ηθαλνπνίεζε είλαη ε 

αληίδξαζε ηνπ θαηαλαισηή ζηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε νπνία εμεηάδεη ηηο 

αζπκθσλίεο κεηαμχ πξνγελέζηεξσλ πξνζδνθηψλ θαη ηνπ πξαγκαηηθνχ επηπέδνπ 

απφδνζεο ηνπ πξντφληνο, γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ηνλ θαηαλαισηή κεηά ηελ ρξήζε ηνπ.  

Οη Jones & Sasser, (1995) δηαηχπσζαλ πσο ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ ζρεηίδεηαη κε θάπνηα ζηνηρεία, ηα νπνία επεξεάδνπλ ην βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο. Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο, νη 

βαζηθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο, ε πξνζπάζεηα ηεο εηαηξείαο λα θεξδίζεη έλαλ 



ειίδα | 24  

 

πειάηε, ν νπνίνο δελ έκεηλε ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ ίδηα, θαη ε παξνρή εμαηξεηηθψλ 

ππεξεζηψλ απφ ηελ εηαηξεία πξνο ηνπο πειάηεο ηεο, απνηεινχλ ηα ζηνηρεία πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.  

Σέινο, ζχκθσλα κε κία έξεπλα ησλ Giese & Cote (2000), ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ βαζίδεηαη ζε ηξία βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά. Πξψηνλ φηη ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ θαηαλαισηψλ είλαη κία ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε. Γεχηεξνλ, ε αληίδξαζε απηή 

βαζίδεηαη ζηηο πξνζδνθίεο, ζηηο επηζπκίεο θαη ζηηο εκπεηξίεο ηνπ θαηαλαισηή θαη 

ηξίηνλ, ε αληίδξαζε πξαγκαηνπνηείηαη κία ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή.  

πκπεξαζκαηηθά, ν απψηεξνο ζηφρνο θάζε επηρείξεζεο είλαη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε, λα ηνλ πείζεη λα αγνξάδεη απφ ηελ επηρείξεζε θαη λα ηνπ 

πξνζθέξεη θαη λα ηνπ πνπιάεη αιιά θαη λα ηνλ εμππεξεηεί ζε θάζε είδνπο αλάγθε πνπ 

ζα πξνθχςεη. Καζψο έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη 

πεξηζζφηεξα γηα πξντφληα ή ππεξεζίεο, θαη νδεγείηαη ζην λα αγνξάδεη ζπρλφηεξα θαη 

ζε κεγαιχηεξεο πνζφηεηεο φρη κφλν έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ αιιά θαη άιια 

πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο ίδηαο επηρείξεζεο. Έηζη γηα λα θαηαθέξεη ε εηαηξεία λα 

θεξδίζεη πειάηεο, πξέπεη πξψηα λα ηνπο ηθαλνπνηήζεη. Ζ ηθαλνπνίεζε δελ 

πεξηνξίδεηαη ζην ίδην ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία, αιιά επεξεάδεηαη  θαη απφ θάζε 

άιινπ είδνπο δηαδηθαζία ζηελ νπνία εκπιέθνληαη πειάηεο θαη αγνξαζηέο. Αθφκα θαη 

πξάγκαηα πνπ κπνξεί λα θαίλνληαη κηθξήο ζεκαζίαο κπνξεί λα επηδξάζνπλ 

θαηαιπηηθά ζηε δηακφξθσζε θαιήο ή θαθήο εηθφλαο, εκπηζηνζχλεο ή αλαζθάιεηαο 

ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε. Όπσο κηα πξνβιεκαηηθή ζπζθεπαζία, έλα κε 

ηθαλνπνηεηηθφ ζέξβηο, ππεξβνιηθά πςειέο ηηκέο, ζπκβάινπλ ζην ν πειάηεο λα 

δεκηνπξγήζεη ζπλνιηθή αξλεηηθή αληίιεςε γηα ηα πξντφληα θαη ηελ εηθφλα ηεο 

επηρείξεζεο θαη λα κελ ηθαλνπνηεζεί. Δίλαη απαξαίηεην, ινηπφλ, κία εηαηξεία λα 

γλσξίδεη ηηο κεηαβιεηέο πνπ εληζρχνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη λα 

κπνξεί λα αλαγλσξίδεη θαη λα θαιχπηεη άκεζα ηηο αλάγθεο ηνπο.  

2.2.3. ΜΔΣΑΒΛΖΣΔ ΠΟΤ ΔΝΗΥΤΟΤΝ ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ  

 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή ζπκβάιινπλ πνιινί παξάγνληεο, θάπνηνη απφ 

ηνπο νπνίνπο ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα ειέγμεη φπσο γηα παξάδεηγκα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζσπηθφηεηαο  ηνπ πειάηε. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζα 

κπνξνχζε απιά λα νξηζηεί σο ε πξαγκαηνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε κέζσ 

ηεο  ζπλεξγαζίαο ηνπ κε κηα επηρείξεζε, φρη κφλν σο πξνο ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία 

πνπ αγφξαζε αιιά θαη σο πξνο ηελ ηηκή, ηελ πνηφηεηα, ηελ εμππεξέηεζε, θαη ην 

service πνπ δέρζεθε απφ ηελ επηρείξεζε.  Γειαδή φινπο εθείλνπο ηνπο παξάγνληεο 

πνπ κπνξεί ε επηρείξεζε λα ειέγμεη πξνο ην ζπκθέξνλ ηεο. Δπνκέλσο, ε παξνρή 

πςειήο πνηφηεηαο πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ θαιή ηηκή θαη ηελ 

ζσζηή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ηφζν πξηλ φζν θαη κεηά ηελ πψιεζε ζπλάδνπλ ζηελ 

χπαξμε πςεινχ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο. 
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Τπάξρνπλ αξθεηνί ηξφπνη πνπ κπνξνχλ λα ζπληειέζνπλ ζηε δεκηνπξγία θαη ελίζρπζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηειηθά λα ηνλ παξνηξχλνπλ λα ληψζεη εκπηζηνζχλε 

σο πξνο ηελ επηρείξεζε.  Ο ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα λα είλαη νη πειάηεο 

ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ε άξηζηε πνηόηεηα. Πξντφληα πνπ ζα ηα επραξηζηεζεί θαη ζα 

θαιχπηνπλ πιήξσο ηηο αλάγθεο ηνπ ηεξψληαο φζα ππφζρνληαη, απνηεινχλ  ηα ηδαληθά 

πξντφληα γηα ηνπο θαηαλαισηέο αιιά θαη ηηο ηδαληθέο ζπλζήθεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 

Έλαο άιινο παξάγνληαο είλαη νη αληαγωληζηηθέο ηηκέο, ν πειάηεο γλσξίδεη φηη ζηελ 

ζεκεξηλή αγνξά νη ηηκέο πνηθίινπλ, επίζεο μέξεη φηη αλ ςάμεη ιίγν ζα κπνξέζεη λα 

βξεη ηελ πην ζπκθέξνπζα γηα εθείλνλ ηηκή.  

Έηζη, ε παξάινγε αθξίβεηα εκπνδίδεη ηελ δεκηνπξγία εκπηζηνζχλεο. Σν άξηζην 

service, εληζρχεη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη θαηά ζπλέπεηα θαη ηε ζρέζε. Ζ πψιεζε είλαη 

κηα δηαδηθαζία πνπ μεθηλά απφ ηε ζηηγκή πνπ ν πειάηεο θάλεη ηελ πξψηε επίζθεςε 

ηνπ ζην θαηάζηεκα θαη νινθιεξψλεηαη κε ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο. Σν service 

απνηειείηαη απφ ηελ εμππεξέηεζε πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε ησλ πξντφλησλ, ηελ 

παξνρή θάζε είδνπο πιεξνθνξίαο γηα ηε ρξήζε ηνπο, θαη ζηελ πεξηγξαθή ησλ 

πξντφλησλ κε θάζε ιεπηνκέξεηα. Έλαο άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο ηνπ άξηζηνπ 

service είλαη ε θάιπςε ησλ πξντφλησλ κε εγγχεζε, πνπ πξνζθέξνπλ ηελ αίζζεζε 

ζηγνπξηάο ζηνλ πειάηε. Σέινο ε αλαγλωξηζηκόηεηα, κπνξεί λα κεηαθξαζηεί ζε 

εκπηζηνζχλε σο πξνο ην πξντφλ. Ο θαηαλαισηήο έρεη ηελ ηάζε λα εκπηζηεχεηαη 

ηδηαίηεξα ηελ πξψηε κάξθα πνπ ηνπ έξρεηαη ζην κπαιφ. 

2.2.4. ΚΑΣΖΓΟΡΗΔ ΠΔΛΑΣΧΝ ΑΝΑΦΟΡΗΚΑ ΜΔ ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ. 

 

Ζ θηινζνθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηεξίδεηαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ζηελ ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο, ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ 

θαη πξνζδνθηψλ ηνπο θαη ηέινο ζηε κέηξεζε ησλ αληηιήςεψλ ηνπο. H γλψζε ησλ 

αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή αθνχ ε θάιπςε απνηειεί 

ζηφρν ησλ επηρεηξήζεσλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν είλαη πην εχθνιε ε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξνρή ησλ ηδαληθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηνπο 

θαηαλαισηέο. 

χκθσλα κε ηνπο Jones & Sasser (1995) ν φξνο ηθαλνπνίεζε πειαηψλ νδήγεζε ζηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηξηψλ θαηεγνξηψλ πειαηψλ. Ο δηαρσξηζκφο απηφο βνήζεζε ζην 

marketing, κε ηελ δεκηνπξγία ηαθηηθψλ πξνζέγγηζεο θαη πιάλσλ marketing γηα ηελ 

θάζε θαηεγνξία εηδηθά. 

1. Γπζαξεζηεκέλνη  πειάηεο, είλαη απηνί πνπ έρνπλ κείλεη αληθαλνπνίεηνη απφ ηελ 

εηαηξεία, απφ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία, απφ ηηο παξνρέο ή απφ ηελ εμππεξέηεζε. Γηα 

απηφ θαη νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο ςάρλνπλ λα βξνπλ λέεο κάξθεο πνπ λα 

θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο. Οη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα ζέηνπλ σο θχξηα αλάγθε 

ησλ εληνπηζκφ ησλ δπζαξεζηεκέλσλ ηνπο πειαηψλ θαη ησλ παξαπφλσλ ηνπο, έηζη 

ψζηε λα επηθεληξσζνχλ ζηελ άκεζε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο πξηλ ράζνπλ νξηζηηθά 

ηνλ πειάηε ηνπο ή πξνθαιέζνπλ δπζθήκεζε γηα ηα πξντφληα ηνπο.  
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Καζψο ε φπνηα δπζαξέζθεηα ηνπ πειάηε γηα θάπνην πξντφλ ή ππεξεζία επεξεάδεη 

αξλεηηθά ηελ αμηνιφγεζή ηνπ γηα ηα ππφινηπα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο. 

2. Μεξηθώο ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο, ζε απηή ηελ θαηεγνξία αλήθνπλ νη πειάηεο 

ησλ νπνίσλ νη πξνζδνθίεο ηθαλνπνηήζεθαλ κεξηθψο. Δίραλ δειαδή κφλν ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα κε ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο. Οη κεξηθψο 

ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη πνιχ πηζαλφλ λα παξακείλνπλ αξρηθά  ζηελ ίδηα 

επηρείξεζε αιιά πνηέ δελ ζα είλαη αθνζησκέλνη  θαη ην πηζαλφηεξν είλαη λα αιιάμνπλ 

φηαλ εκθαληζηεί κηα ελαιιαθηηθή δειεαζηηθή πξνζθνξά. 

3. Απόιπηα ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο, είλαη απηνί πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ θάζε 

πξνζδνθία ηνπο κε ηε ρξήζε. Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο παξακέλνπλ πηζηνί ζηελ 

επηρείξεζε θαη δελ είλαη θαζφινπ επάισηνη ζε πξνηάζεηο αληαγσληζηψλ φζν 

γνεηεπηηθέο θη αλ είλαη απηέο. Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη απηνί πνπ ηειηθά 

εκπηζηεχνληαη ηελ επηρείξεζε θαη είλαη πηζηνί ζε απηήλ.   

Γηα απηφ νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα επηθεληξψλνληαη ζηελ δηαηήξεζε ησλ 

ππαξρφλησλ πειαηψλ ηνπο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε απηψλ, αθνχ κε ηνλ ηξφπν απηφ 

βειηηψλνπλ ηα θέξδε ηνπο, θαη φρη πξνζειθχνληαο λένπο πειάηεο θάζε θνξά. 

Έηζη φηαλ έλαο πειάηεο ηζρπξίδεηαη φηη είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ έλα πξντφλ ή κηα  

ππεξεζία, ζεκαίλεη φηη ε ζπλνιηθή εκπεηξία ηνπ απφ ηελ αγνξά πνπ έθαλε είλαη 

ζεηηθή. Ζ ηθαλνπνίεζε απφ κφλε ηεο δελ απνηειεί ζεκαληηθή έλδεημε γηα ηελ 

δηαηήξεζε ηνπ πειάηε, ν αθνζησκέλνο πειάηεο είλαη εθείλνο πνπ νη πξνζδνθίεο ηνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ή αθφκα θαιχηεξα μεπεξληνχληαη, νπφηε ζπλεηδεηά πξνηηκά ηελ 

ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε θαη παξακέλεη ζε απηή. 

2.2.5. ΥΔΖ ΜΔΣΑΞΤ ΣΖ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ ΣΧΝ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΧΝ ΚΑΗ    

ΣΖ ΠΗΣΖ ΣΟΤ ΣΖΝ ΜΑΡΚΑ 

 

Ζ επίηεπμε θαη δηαηήξεζε ησλ αθνζησκέλσλ θαηαλαισηψλ απνηειεί έλαλ απφ ηνπο 

βαζηθφηεξνπο ζηφρνπο ησλ επηρεηξήζεσλ. Ο Griffin (1995) φξηζε ηνλ πηζηφ πειάηε 

ζαλ έλα άηνκν πνπ πξνβαίλεη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, ηφζν ζηα πξντφληα φζν 

θαη ζηηο ππεξεζίεο πνπ ηα πεξηβάιινπλ, έλα άηνκν πνπ αδηαθνξεί γηα ηα πξντφληα ή 

ηηο ππεξεζίεο ησλ αληαγσληζηψλ θαη ιεηηνπξγεί σο ζπλήγνξνο ηεο επηρείξεζεο ζε 

ππνςήθηνπο αγνξαζηέο. Όληαο δειαδή ηθαλνπνηεκέλνο, πξαγκαηνπνηεί 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη αθνζηψλεηαη ζηελ επηρείξεζε. 

Όπσο έρεη αλαθεξζεί θαη πξνεγνπκέλσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή είλαη ε 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ, ε εθπιήξσζε ησλ επηζπκηψλ ηνπ  θαη ε επραξίζηεζε απφ 

ηελ εκπεηξία ρξήζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Όκσο, ε πξνζήισζε, ηνπ 

θαηαλαισηή είλαη θάηη παξαπάλσ απφ ηελ ηθαλνπνίεζε. Ζ ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζε πηζηφηεηα, αιιά δελ είλαη δεδνκέλν φηη ζπκβαίλεη πάληα. Ζ δχλακε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο επεξεάδεη ηφζν ηελ πίζηε φζν θαη ηελ κεηαηξνπή ηεο ηθαλνπνίεζεο ζε 
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πίζηε. πκπεξαζκαηηθά, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη έλαο ζεκαληηθφο δείθηεο. 

Όκσο ππάξρνπλ θαη άιινη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ηνπ θαηαλαισηή ζε 

κία κάξθα. Όηαλ αλαθεξφκαζηε ζηελ έλλνηα απηή, αλαθεξφκαζηε ζε κία ζπλεηδεηή 

ζηάζε ηνπ θαηαλαισηή. Έλαο πηζηφο θαηαλαισηήο νδεγείηαη ζε επαλαιακβαλφκελεο 

αγνξέο, ζρνιηάδεη ζεηηθά ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ζε άιινπο θαη αδηαθνξεί γηα ηα 

αληαγσληζηηθά πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο. Δπνκέλσο ε πίζηε ησλ πειαηψλ, κπνξεί λα 

νξηζηεί σο ε ζπλερήο ζεηηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ελφο πειάηε πξνο κηα 

νξηζκέλε επηρείξεζε ή έλα εκπνξηθφ ζήκα, θαη ζαθψο ν νξηζκφο απηφο είλαη 

απνηέιεζκα  ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ.   

 

Ζ βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη κφλν ρξήζηκε εάλ νδεγεί ζηελ 

νηθνλνκηθή επηηπρία, φπνπ ε δηνίθεζε πξέπεη λα αλαθαιχςεη πνηνη βαζηθνί 

παξάγνληεο ηεο βειηίσζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξνχλ λα κεηαθξαζηνχλ ζε 

ζπκπεξηθνξέο πίζηεο πνπ ζα ζπλδεζνχλ κε ηελ δεκηνπξγία θέξδνπο. Δπνκέλσο, ην 

επίπεδν ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε εμαξηάηαη άκεζα απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ απφ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ έρεη αγνξάζεη. Ο ηθαλνπνηεκέλνο 

πειάηεο είλαη απηφο πνπ ζα επαλέιζεη γηα αγνξέο θαη ζα δεκηνπξγήζεη κηα ζηαζεξή 

ζρέζε , ε νπνία ζα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα  απμήζεη ηα έζνδα ηεο.  

Γηα απηνχο ηνπο ιφγνπο  ε ηθαλνπνίεζε ζεσξείηαη βαζηθή πξνυπφζεζε ζηελ 

αλάπηπμε ηεο πίζηεο. Απφ κεηξήζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πηζηφηεηαο ησλ 

πειαηψλ έρεη δηαπηζησζεί φηη ε ζρέζε ηνπο δελ είλαη αλάινγε. Γειαδή έλαο πειάηεο 

φζν ηθαλνπνηεκέλνο θαη λα είλαη απφ ηελ επηρείξεζε κε ηελ νπνία ζπλεξγάδεηαη, δελ 

είλαη απαξαίηεην λα θαηαιήμεη απφιπηα πηζηφο ζε απηήλ. Απφ ηε ζρέζε απηή 

πξνθχπηεη φηη ε πίζηε παξακέλεη ζρεηηθά αλεπεξέαζηε απφ θάπνηα πςειά επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο, ηα νπνία φκσο βξίζθνληαη θάησ απφ έλα θαηψηαην θξίζηκν φξην. 

Δπνκέλσο, ε ζρέζε απηή δειψλεη φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δελ είλαη αξθεηή 

γηα λα εμαζθαιίζεη ηελ πίζηε, επεηδή αθφκα θαη νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο κπνξνχλ 

λα απνζηαηήζνπλ ζε έλα πςειφ πνζνζηφ.  

 

Σελ ζεηηθή επίδξαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηελ αθνζίσζε εληφπηζε ην 1970, ν 

Hirschman κε ηελ ζεσξία ηνπ exit- voice. Ζ ζεσξία απηή πεξηγξάθεη θαηαζηάζεηο 

ζηηο νπνίεο ν πειάηεο κέλεη δπζαξεζηεκέλνο κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ ηνπ 

παξέρεηαη απφ ηελ επηρείξεζε. Ζ επηρείξεζε κπνξεί λα ελεκεξσζεί γηα ηελ 

αληθαλφηεηα λα ηθαλνπνηήζεη ηνλ πειάηε κε δπν ηξφπνπο, ηελ έμνδν (exit) θαη ηελ 

θσλή (voice). Ο πειάηεο είηε θεχγεη θαη ζηακαηάεη λα αγνξάδεη απφ ηελ επηρείξεζε ή 

δηακαξηχξεηαη κε ζθνπφ ηελ απνθαηάζηαζε ηεο δεκηάο πνπ πξνθιήζεθε. Ζ 

παξαπάλσ ζεσξία θαηαιήγεη πσο  δπν είλαη νη άκεζνη ηξφπνη γηα αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ε κείσζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θαη ε κείσζε ησλ 

πειαηψλ πνπ θεχγνπλ απφ ηελ επηρείξεζε.  

 

Μεηά απφ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ νη Chandrasekhar, Rotte, Tax & Grewal ην 

2007, έδεημαλ πσο πνιινί πειάηεο παξφηη δειψλνπλ πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη απφ κηα 

επηρείξεζε απνζηαηνχλ. Έηζη ρψξηζαλ  ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε δπν 

ζρεηηθέο αιιά αλεμάξηεηεο θαηεγνξίεο, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ δύλακε 
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ηθαλνπνίεζεο. Οη ζπγθεθξηκέλεο έξεπλεο θαηέιεμαλ ζην φηη ε δχλακε ηθαλνπνίεζεο 

παίδεη βαζηθφ ξφιν ζηελ κεηαηξνπή ηεο ηθαλνπνίεζεο ζε πίζηε. πλεπψο, 

επαιεζεχεηαη φηη ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ δελ είλαη απιά έλα απνηέιεζκα ηεο 

ηθαλνπνίεζεο. Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο κπνξνχλ λα ςάμνπλ αιινχ γηα θαιχηεξν 

πξντφλ ή ππεξεζία θαη νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο κπνξεί λα επηιέμνπλ λα κελ 

αιιάμνπλ εηαηξεία, επεηδή δελ αλακέλνπλ λα ιάβνπλ θάηη θαιχηεξν αιινχ. 

 

ηελ νπζία, αλ νη θαηαλαισηέο ηθαλνπνηεζνχλ απφ ηε κάξθα, ηφηε ππάξρεη κεγάιε 

πηζαλφηεηα λα γίλνπλ πηζηνί ζε απηή. Ζ ηθαλνπνίεζε απφ ηε κάξθα ζεσξείηαη σο ε 

ζπλνιηθή απνηίκεζε απφ ηελ εκπεηξία ηεο ρξήζεο ηεο. Οη κάξθεο πνπ δεκηνπξγνχλ 

ηζρπξνχο δεζκνχο κε ηνπο θαηαλαισηέο έρνπλ θεξδίζεη ην πξνλφκην γηα ζεηηθά 

ζρφιηα θαη επαίλνπο. Ζ πξφζεζε απηή ζεσξείηαη ζπρλά σο κία ζπληζηψζα ηεο 

πξνζήισζεο.  

 

Ο Oliver (1996) αλαθέξεη φηη ηφζν ε ηθαλνπνίεζε φζν θαη ε πηζηφηεηα έρνπλ 

επίδξαζε ζηα θέξδε, φηαλ ν πειάηεο δεζκεχεηαη ζηελ επηρείξεζε πξαγκαηνπνηεί 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο ρσξίο λα πεξηκέλεη θάπνηα θίλεζε απφ ηελ πιεπξά ηεο 

επηρείξεζεο, δελ ζέιεη λα πεηζηεί γηα ηελ πνηφηεηα, ηηο θαιέο ηηκέο θαη ηελ ζσζηή 

εμππεξέηεζε, είλαη ζίγνπξνο γηα ηελ επηινγή ηνπ. Ο Heskett ππνζηεξίδεη φηη ππάξρεη 

άκεζε θαη δπλαηή ζρέζε κεηαμχ θέξδνπο, αλάπηπμεο, αθνζίσζεο ηνπ πειάηε, 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ. ην παξαθάησ 

ζρεδηάγξακκα παξνπζηάδεηαη κηα ελδεηθηηθή απεηθφληζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο αθνζίσζεο ηνπο ζχκθσλα κε ηνλ Heskett (1994). 
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χκθσλα κε ηνπο Alderson & Wroe, 1999 νη δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο ησλ επηπέδσλ 

1, 2 θαη 3 είλαη ζε γεληθέο γξακκέο είλαη έηνηκνη λα κεηαβνχλ ζε αληαγσληζηηθέο 

επηρεηξήζεηο (δψλε απνζηαζίαο). ε αληίζεζε απηή ε αιιαγή κπνξεί λα ζπκβεί κε 

κηθξφηεξε πηζαλφηεηα ζε πειάηεο κε κέηξηα έσο ζρεηηθή ηθαλνπνίεζε (δψλε 

αδηαθνξίαο), ελψ κφλν νη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο έρνπλ πηζαλφηεηα θαηάηαμεο 

ζηελ δψλε αθνζίσζεο. 

 

Απφ ηελ άιιε, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ εμαξηάηαη επίζεο θαη απφ ηελ αληηιεπηή 

αμία, ε νπνία κπνξεί λα νξηζηεί σο ε θαηαλαισηηθή γεληθή αμηνιφγεζε ηεο 

ρξεζηκφηεηαο ηνπ πξντφληνο, βαζηζκέλε ζηηο αληηιήςεηο απηνχ πνπ παξαιακβάλεηαη 

θαη απηνχ πνπ δίλεηαη θαη άιιεο δαπάλεο.  

2.3. ΑΞΗΑ (VALUE) 

2.3.1. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Ζ αμία είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηνπο managers. Μπνξεί λα νξηζηεί σο ηη παίξλεη ν 

θαηαλαισηήο γηα απηφ πνπ πιεξψλεη. Όηαλ ηα αγαζά πσινχληαη, δεκηνπξγείηαη αμία 

ζηνλ πειάηε θαη ζε αληάιιαγκα νη πειάηεο δεκηνπξγνχλ αμία πιεξψλνληαο ζηηο 

επηρεηξήζεηο ηελ ηηκή. 

  

Ζ αμία πνπ αληηιακβάλνληαη νη πειάηεο έρεη πξνζδηνξηζηεί σο έλαο ζεκαληηθφο 

νδεγφο ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ θαη ζεσξείηαη θεληξηθφο άμνλαο ζηελ απφδνζε ηεο 

επηρείξεζεο. Οη αγνξέο κπνξνχλ λα παξέρνπλ ηφζν ρξεζηηθή αμία, κε ηελ απφθηεζε 

ησλ πξντφλησλ φζν θαη ζπλαηζζεκαηηθή αμία, κέζα απφ ηελ αγνξαζηηθή εκπεηξία. 

χκθσλα κε ην Steigelman (2000) γηα λα δεκηνπξγήζνπλ θαη λα δηαηεξήζνπλ 

καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο, νη έκπνξνη πξέπεη λα ππεξβνχλ ην κίγκα πνπ 

πεξηιακβάλεη ηελ ηηκή θαη ηελ πνηφηεηα, θαη λα παξέρνπλ αμία ζηνλ πειάηε ε νπνία 

πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηελ εκπεηξία.   

2.3.2. ΟΡΗΜΟΗ 

 

χκθσλα κε ηνλ Koller (1991) ε αληαιιαγή ησλ πξντφλησλ κπνξεί λα ζεσξεζεί σο 

κία ζπλαιιαγή κεηαμχ ησλ δχν πιεπξψλ θαηά ηελ νπνία ε θάζε κία δίλεη θάπνηα 

αμίαο ζε αληάιιαγκα θάπνηαο κεγαιχηεξεο αμίαο. Έηζη γίλεηαη μεθάζαξν φηη ε αμία 

(value) δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν θαη βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ησλ εκπνξηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ. 

Οη Reichheld & Sasser (1990) θαη αξγφηεξα ν Reichheld (1996) κειέηεζαλ ηελ αμία 

χπαξμεο ηεο  αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ κέζσ ησλ παξαπφλσλ πνπ θάλαλε νη ίδηνη νη 

πειάηεο. Απφ ηελ κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο απηήο νδεγήζεθαλ  ζηελ θαηαλφεζε ηνπ 

γηαηί νη πειάηεο ζηξέθνληαη ζηνπο αληαγσληζηέο. Οη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ ζην 
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ζπκπέξαζκα πσο νη θαηαλαισηέο παξακέλνπλ πηζηνί ιφγσ ηεο αμίαο πνπ ιακβάλνπλ 

απφ ηελ επηρείξεζε θαη πσο ε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε απαηηεί κηα ζπλερή θαη δσληαλή 

ζρέζε κε ηνλ πειάηε. 

Ο Holbrook (1994), πξνηείλεη ηνλ νξηζκφ ηεο αμίαο σο κηα ζρεηηθή πξνηίκεζε πνπ 

ραξαθηεξίδεη ηελ εκπεηξία ελφο ππνθεηκέλνπ αιιειεπηδξψληαο κε θάπνην 

αληηθείκελν. 

 

Ο Fournier (1998) δηαηχπσζε φηη νη ζπλαηζζεκαηηθέο ζπλδέζεηο ησλ θαηαλαισηψλ κε 

ηηο κάξθεο πνπ αγνξάδνπλ, είλαη απνηέιεζκα κίαο ζεηξάο εκπεηξηψλ, νη νπνίεο 

απνθέξνπλ ηθαλνπνίεζε ζηνλ θαηαλαισηή. 

 

Ο Oliver (1999) ππνζηεξίδεη φηη ε αμία δηαθέξεη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ 

πνηφηεηα. Πξνηείλεη έλα κνληέιν πνπ απεηθνλίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ αμία σο 

πθηζηάκελε ηφζν πξηλ απφ ηελ θαηαλάισζε, θαζψο θαη κεηά ηελ θαηαλάισζε.  

 

χκθσλα κε ηνπο Garbarino θαη Johnson (1999) φηαλ ν θαηαλαισηήο αληηιεθζεί φηη 

κία κάξθα δεκηνπξγεί αμίεο, ηφηε απηφ έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηε ζπλαηζζεκαηηθή 

δέζκεπζή ηνπ. Βξήθαλ φηη ε απνηίκεζε ηεο εκπεηξίαο απφ ηελ θαηαλάισζε, δειαδή 

ε ηθαλνπνίεζε απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε κίαο κάξθαο, πξνεγείηαη ηεο δέζκεπζεο. Κάηη 

πνπ επαιεζεχεηαη θαη απφ ηα επξήκαηα ηεο κειέηεο ησλ Baron & Kenny (1986) 

νδεγνχληαη ζην ζπκπέξαζκα φηη νη θαηαλαισηέο ζπλδένληαη ζπλαηζζεκαηηθά κε ηε 

κάξθα, κε ηελ νπνία είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. 

  

2.3.3. ΑΝΑΛΤΖ ΣΖ ΑΞΗΑ ΣΟΤ ΠΡΟΨΟΝΣΟ 

 

Απφ ηα βαζηθφηεξα ζηνηρεία πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην ζρεδηαζκφ ησλ θηλήζεσλ 

marketing κηαο εηαηξείαο είλαη ε αλάιπζε ηεο αμίαο ηνπ πξντφληνο.  

 

Καηά ηελ αλάιπζε πξνζδηνξίδνληαη: 

 

 Ζ αμία ρξήζεο ηνπ πξντφληνο, ην πφζν θαηάιιειν είλαη ην πξντφλ γηα ηε 

ρξήζε πνπ πξννξίδεηαη. 

 Ζ αμία παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο, πφζε είλαη ε δαπάλε παξαγσγήο ηνπ θαη αλ 

απηή ε δαπάλε αληηθαηνπηξίδεηαη ζην απνηέιεζκα. 

 Ζ αμία θχξνπο ηνπ πξντφληνο, πνηα είλαη ε αληίδξαζε ησλ αγνξαζηψλ απφ ηελ 

χπαξμε ησλ βαζηθψλ ηνπ ραξαθηεξηζηηθψλ. 

 Ζ αληαιιαθηηθή αμία ηνπ πξντφληνο, πφζν ρξήζηκν είλαη ζηνλ αγνξαζηή. 
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2.4. ΔΜΠΗΣΟΤΝΖ (TRUST) 

2.4.1. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Ο Fukuyama (1995) νξίδεη ηελ εκπηζηνζχλε σο ηελ πηζαλφηεηα λα επηηεπρζνχλ νη 

πξνζδνθίεο πνπ ππάξρνπλ ζε κηα θνηλσλία πνπ έρεη σο βάζε θνηλνχο απνδεθηνχο 

θαλφλεο. Παξάιιεια ππνζηεξίδεη πσο ε ηερλνινγηθή επαλάζηαζε ζα θάλεη ηελ 

εκπηζηνζχλε νινέλα θαη πην ζεκαληηθή γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ. 

 

Πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ απνδείμεη φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη ε βαζηθή παξάκεηξνο ηεο 

πίζηεο ησλ πειαηψλ. Όκσο νη Jones θαη Sasser (1995) δηαηππψλνπλ φηη ε εηαηξεία 

κπνξεί λα είλαη αλίθαλε θαηά θαηξνχο λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο αθφκε θαη 

απηνχο πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ. Οη Hart θαη Johnson 

(1999) ππνζέηνπλ φηη απηφ κπνξεί λα νθείιεηαη ελ κέξεη ζηελ απνπζία εκπηζηνζχλεο 

θαηά ηελ πψιεζε. Δπνκέλσο, σο εκπηζηνζχλε κπνξεί λα ζεσξεζεί ν βαζκφο πίζηεο 

πξνο ην εκπνξηθφ ζήκα ή ηελ επηρείξεζε. 

 

Οη Macintosh θαη Lockshin (1997), εμεηάδνληαο ηνπο δεζκνχο κεηαμχ ηεο 

εκπηζηνζχλεο ζηνλ retailer, ηεο εκπηζηνζχλεο ζηελ εηαηξεία θαη ηε ηάζε γηα 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, δηαπίζησζαλ φηη νη δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο θαη ε 

εκπηζηνζχλε ζηνλ πσιεηή ζπζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ πξφζεζε επαλαγνξάο. 

 

Όπσο θάζε δηαπξνζσπηθή ζρέζε, έηζη θαη ε ζρέζε κεηαμχ πειάηε – εηαηξείαο 

εμαξηάηαη απφ ηελ εκπηζηνζχλε. Δκπηζηνζχλε φκσο πνπ πεγάδεη απφ ηελ αληίιεςε 

ηνπ πειάηε φηη ε επηρείξεζε αληηκεησπίδεη ππεχζπλα ηα πξνβιήκαηα θαη ηα 

παξάπνλα ηνπ, είλαη εηιηθξηλήο ζηηο ζπλαιιαγέο ηεο, είλαη πξνζβάζηκε φηαλ ν 

πειάηεο ρξεηάδεηαη βνήζεηα θαη λνηάδεηαη θαη δίλεη αμία ζηελ πειαηεία ηεο. Μηα 

ζρέζε πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ εκπηζηνζχλε είλαη απηή πνπ νδεγεί ζηελ αιεζηλή πίζηε. 

Σπρφλ παξαβηάζεηο απηήο ηεο εκπηζηνζχλεο νδεγνχλ ηνπο θαηαλαισηέο ζην λα 

εγθαηαιείςνπλ κηα επηρείξεζε θαη λα επηιέμνπλ θάπνηα άιιε. 
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2.4.2. ΟΡΗΜΟΗ 

 

Ο Mooreman (1992) νξίδεη ηελ εκπηζηνζχλε σο κηα πξνζπκία ησλ αλζξψπσλ λα 

βαζίδνληαη ζε έλαλ εηαίξν. Τπνζέηεη  φηη ε εκπηζηνζχλε είλαη κία πξνυπάξρνπζα 

δέζκεπζε κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Οη Aldrich θαη Fiol (1994) θαζνξίδνπλ ηελ εκπηζηνζχλε σο κηα πεπνίζεζε, ιφγσ 

ειιείςεηο απνδείμεσλ, φηη ηα πξάγκαηα πξφθεηηαη λα ιεηηνπξγήζνπλ θαιά. 

 

χκθσλα κε ην Mayer (1995) ε εκπηζηνζχλε νξίδεηαη σο ην ζπλαίζζεκα ηεο 

αζθάιεηαο ή ηεο πίζηεο πνπ έρεη έλαο πειάηεο γηα ηνλ πξνκεζεπηή ηνπ, βάζεη ηεο 

πξνζδνθίαο φηη ε επηρείξεζε δελ ζθνπεχεη λα πεη ςέκαηα ή λα αζεηήζεη ηηο 

ππνζρέζεηο ηεο.  

 

Οη Hart θαη Johnson (1999) ζεσξνχλ φηη ε εκπηζηνζχλε κεζνιαβεί ζηελ κεηαηξνπή 

ηεο  ηθαλνπνίεζεο ζε πίζηε.  

 

Δλψ νη Singh θαη Sirdeshmukh (2000) πξφηεηλαλ έλα κνληέιν πνπ δειψλεη φηη ε 

εκπηζηνζχλε είλαη έλα παξάγσγν ηεο ηθαλνπνίεζεο, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο 

εμαξηάηαη θαη επεξεάδεηαη απφ ηελ πίζηε.  

 

χκθσλα κε ηνπο Delgado Ballester θαη Munuera Aleman (2001), ε εκπηζηνζχλε 

είλαη έλα ζπλαίζζεκα αζθάιεηαο πνπ θαηέρεη ν θαηαλαισηήο φηη νη πξνζδνθίεο ηνπ 

ζα ηθαλνπνηεζνχλ. Απηή ε αίζζεζε ηεο αζθάιεηαο είλαη βαζηζκέλε ζε δχν γεληθέο 

δηαζηάζεηο: Ζ πξψηε είλαη ε ππφζεζε φηη ν πξνκεζεπηήο ή ε επηρείξεζε έρεη ηελ 

απαξαίηεηε ηθαλφηεηα λα αληαπνθξηζεί ζηηο θαηαλαισηηθέο αλάγθεο, παξαδείγκαηνο 

ράξηλ, κε ηελ πξνζθνξά λέσλ πξντφλησλ πνπ ν πειάηεο κπνξεί λα ρξεηαζηεί, ή κε ηε 

δηαηήξεζε κηαο ζηαζεξήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Ζ δεχηεξε δηάζηαζε είλαη 

βαζηζκέλε ζηελ αλάπηπμε ησλ ζπλαηζζεκαηηθψλ ζπλδέζεσλ κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή 

θαη ηνπ πξνκεζεπηή. Ζ εκπηζηνζχλε βνεζά λα κεησζνχλ νη ςπρνινγηθέο δαπάλεο πνπ 

πεξηιακβάλνληαη φζνλ αθνξά ζηηο ζπλαιιαγέο κε έλαλ πξνκεζεπηή, δει. ηε 

γλσζηηθή πξνζπάζεηα πνπ θαηαβάιιεηαη απφ έλαλ πειάηε πνπ αλεζπρεί εάλ έλαο 

πξνκεζεπηήο ζα εθπιεξψζεη ή φρη ηηο ππνζρέζεηο ηνπ θαη ζα ηθαλνπνηήζεη ηηο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

Οη Coyles θαη Gokey (2002) ππνζηεξίδνπλ φηη ην αίζζεκα ηεο εκπηζηνζχλεο 

πξνθχπηεη κεηά απφ κηα παξαηεηακέλε πεξίνδν ηθαλνπνηεηηθήο θαηαλάισζεο 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο ίδηαο επηρείξεζεο. Καηά ζπλέπεηα, ν πειάηεο 

αηζζάλεηαη αζθαιήο θαη, επηπιένλ, έρεη ηελ αληίιεςε φηη ε επηρείξεζε θξνληίδεη γηα 

απηφλ. 
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Δπνκέλσο, ζχκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο ε εκπηζηνζχλε, είηε πξφθεηηαη γηα 

εκπηζηνζχλε εθ πξφζεζεο ή πξαγκαηηθή ζπκπεξηθνξά, κπνξεί λα ελεξγήζεη σο 

ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζε θαη αληίζηνηρα ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ. Καζψο, είλαη 

επξέσο απνδεθηφ φηη ε αλάπηπμε ηεο εκπηζηνζχλεο ζηνλ πξνκεζεπηή/εηαηξεία 

ππνλνεί ηελ πξνζπκία ησλ πειαηψλ λα δηαηεξήζνπλ κηα καθξνπξφζεζκε ζρέζε κε 

απηφλ.  

2.5.ΠΔΡΟΤΗΑΚΖ ΑΞΗΑ ΣΖ ΔΠΧΝΤΜΗΑ (BRAND EQUITY) 

2.5.1. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Σν Brand Equity δείρλεη ηελ πξνηίκεζε πνπ έρεη έλαο θαηαλαισηήο γηα έλα πξντφλ 

έλαληη ελφο άιινπ, πνπ πξαθηηθά είλαη αθξηβψο ηα ίδηα. Οη θαηαλαισηέο πξνηίζεληαη 

ζπρλά λα μνδέςνπλ παξαπάλσ ρξήκαηα πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζνπλ κία δηάζεκε 

κάξθα παξά κία ζρεηηθά άγλσζηε, παίξλνληαο φκσο σο αληάιιαγκα ηελ πξφζζεηε 

αμία πνπ ραξαθηεξίδεη ηηο πνιχ ηζρπξέο κάξθεο. Απηή ε πξφζζεηε αμία ιέγεηαη 

πεξηνπζηαθή αμία κηαο κάξθαο Brand Equity θαη ζπλίζηαηαη ζην ζπλαηζζεκαηηθφ 

αληίθηππν πνπ πξνθαιεί κία αλαγλσξηζκέλε κάξθα. 

 

Δπνκέλσο, ν φξνο Brand Equity είλαη ε αμία πνπ πξνζηίζεληαη ζην πξντφλ εμαηηίαο 

ηεο επσλπκίαο ηνπ, ζε ζρέζε φκσο κε εθείλε πνπ ζα πξνέθππηε εάλ ην ίδην πξντφλ 

δελ είρε ην ζπγθεθξηκέλν ζήκα. χκθσλα κε ηνλ θαζεγεηήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ 

Berkeley ζηελ Καιηθφξληα ησλ Ζλσκέλσλ Πνιηηεηψλ, David A. Aaker (ν νπνίνο 

ζεσξείηαη ν «παηέξαο» ηεο έλλνηαο ηνπ branding) ε πεξηνπζηαθή αμία κηαο κάξθαο 

είλαη ην αληηζηάζκηζκα ηνπ ελεξγεηηθνχ θαη παζεηηθνχ πνπ ζπλδέεηαη κε ην φλνκα 

κηαο κάξθαο θαη κε ην ζχκβνιν πνπ πξνζζέηεη, ή αληίζηνηρα αθαηξεί, απφ ηελ αμία 

πνπ παξέρεηαη απφ έλα πξντφλ/ ππεξεζία ζε κία επηρείξεζε ή ζηνπο πειάηεο ηεο.  

 

Ζ αμία ηεο επσλπκίαο ζχκθσλα πάληα κε ηνλ David Aaker, είλαη ην ζχλνιν ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ησλ ηδηνηήησλ πνπ απνδίδνληαη ζηελ ηαπηφηεηα κηαο ηζρπξήο, 

επψλπκεο κάξθαο, δχν απφ απηά είλαη ην φλνκα θαη ην ζχκβνιφ ηνπ. 

Σν Μarket Science Institute  (2002) ζεσξεί φηη ε αμία ηεο κάξθαο θαζνξίδεηαη απφ 

ηνλ πειάηε θαη φρη απφ ηελ εηαηξεία. Σν  Ηλζηηηνχην νξίδεη ηελ αμία ηεο κάξθαο σο ην 

ζχλνιν ησλ ζρέζεσλ ηνπ θαηαλαισηή κε ηε κάξθα, πνπ επηηξέπεη ζηε κάξθα λα 

δεκηνπξγήζεη κεγαιχηεξν ηδίξν απφ φηη, εάλ ην πξντφλ δελ είρε απηή ηε κάξθα.  

Ο επίζεκνο νξηζκφο ηεο Δπηζηήκεο ηνπ Marketing γηα ηελ πεξηνπζηαθή αμία ηεο 

κάξθαο είλαη ην ζχλνιν ησλ ζπζρεηίζεσλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο απφ ηε κεξηά ησλ 

θαηαλαισηψλ κηαο κάξθαο, ησλ κειψλ ησλ κέζσλ επηθνηλσλίαο θαη ηεο γνλετθήο 

εηαηξείαο, ηα νπνία επηηξέπνπλ ζηε κάξθα λα θεξδίζεη κεγαιχηεξν φγθν ή 

κεγαιχηεξε δηαθνξά κεηαμχ ηηκήο πψιεζεο θαη ηηκήο αγνξάο, απφ φηη ζα κπνξνχζε 

αλ δελ έθεξε ην φλνκα ηεο κάξθαο. 
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πλνπηηθά ε πεξηνπζηαθή αμία κηαο επσλπκίαο (Brand Equity): 

 Δίλαη έλα ζχλνιν ζηνηρείσλ ηνπ ελεξγεηηθνχ θαη παζεηηθνχ.  

 πλδέεηαη κε ηελ επσλπκία θαη ην ζήκα.  

 Μπνξεί λα αθαηξεζεί, ή λα πξνζηεζεί, απφ ηελ αμία πνπ πξνέξρεηαη απφ έλα 

πξντφλ ή κία ππεξεζία.  

 Παξέρεη πξνζηηζέκελε αμία ζηνπο πειάηεο θαζψο θαη ζηελ επηρείξεζε. 

πλεπψο νη κάξθεο πξνζθέξνπλ αμία θαη ζηνλ θαηαλαισηή θαη ζηελ επηρείξεζε πνπ 

ηηο παξάγεη κε απνηέιεζκα ηε ζπζζψξεπζε θαη ηε δεκηνπξγία πεξηνπζηαθήο αμίαο. 

Δπηπιένλ, ε πξνθχπηνπζα αμία γηα ηνλ πειάηε γίλεηαη κηα βάζε γηα ηελ παξνρή αμίαο 

ζηελ επηρείξεζε. Πέξα δειαδή απφ ηε δεκηνπξγία εζφδσλ ην Brand Equity δίλεη ζηελ 

εηαηξεία κεγαιχηεξε αμία.  

Υσξίδεηαη ζε δχν θαηεγνξίεο, ηελ αμία πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ νξγαληζκό  θαη 

εμαξηάηαη απφ ηε ξνή θεθαιαίνπ ε νπνία είλαη ην απνηέιεζκα ηεο πξνζπάζεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ λα απνθηήζεη θαη ζηελ ζπλέρεηα λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ. Δλψ ε 

δεχηεξε θαηεγνξία είλαη ε αμία πνπ αθνξά ηνλ θαηαλαιωηή, δειαδή ε αμία πνπ 

δηαπηζηψλεη θάζε θαηαλαισηήο ζε έλα πξντφλ ή ππεξεζία πέξα θαη πάλσ απφ ηελ 

αμία πνπ ζπλεπάγεηαη απφ έλα αληίζηνηρν πξντφλ πνπ δελ ππνζηεξίδεηαη απφ κία 

ηζρπξή επψλπκε κάξθα. Γηα απηέο ηηο δχν πεξηπηψζεηο ν θαηαλαισηήο είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα θαηαβάιεη κεγαιχηεξν αληίηηκν απφ απηφ πνπ θαζνξίδεη ε αγνξά. 

Ζ εμαγνξά επηρεηξήζεσλ κε γλσζηά brands γίλεηαη πνιιέο θνξέο ζε πνζά 

πνιιαπιάζηα ηεο πξαγκαηηθήο ινγηζηηθήο αμίαο ηεο επηρείξεζεο. Σα πξφζζεηα πνζά 

απηά, αληηπξνζσπεχνπλ ηελ ζπζζσξεπκέλε αμία θάπνησλ ηζρπξψλ brands ζηελ 

αγνξά. Ζ αμία απηή πεξηιακβάλεη επίζεο νπνηαδήπνηε πξννπηηθή επέθηαζεο, δει. 

κειινληηθήο πψιεζεο δηαθνξεηηθψλ πξντφλησλ θάησ απφ ην ίδην φλνκα θαζψο θαη 

παξνρήο αδεηψλ εθκεηάιιεπζεο ησλ εκπνξηθψλ δηθαησκάησλ ηνπ νλφκαηνο.  

Δάλ κηα επηρείξεζε πεηχρεη λα θαζηεξψζεη θάπνην δπλαηφ brand ηφηε έρεη πνιιά 

πιενλεθηήκαηα ζηελ ηηκνιφγεζε ηνπ πξντφληνο ηεο. Δάλ νη θαηαλαισηέο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη κε ην πξντφλ θαη ην αγνξάδνπλ επαλεηιεκκέλα, ηφηε είλαη θαη 

ιηγφηεξν επαίζζεηνη ζε πςειφηεξεο ηηκέο κε απνηέιεζκα ε επηρείξεζε λα κπνξεί λα 

αλεβάδεη ηηο ηηκέο ρσξίο λα πθίζηαηαη κείσζε ζηε δήηεζε. Δπνκέλσο ην Brand Equity 

ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ηεο ειαζηηθφηεηαο δήηεζεο ζε αιιαγέο ησλ ηηκψλ.  
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χκθσλα κε ηνλ Aaker (1996), νη κάξθεο εθθξάδνπλ ην Brand Equity, ην νπνίν 

αλαθέξεηαη ζηελ έκθπηε αμία κίαο αλαγλσξηζκέλεο κάξθαο. Ζ πξνζήισζε είλαη ε 

θχξηα δηάζηαζε ηεο αμίαο ηεο κάξθαο. Δάλ νη θαηαλαισηέο είλαη αδηάθνξνη γηα ηε 

κάξθα, ε κάξθα έρεη κηθξή αμία δειαδή ρακειφ Brand Equity. Αληίζεηα, αλ έλαο 

θαηαλαισηήο αγνξάδεη ζπλέρεηα ηελ ίδηα κάξθα, αδηαθνξψληαο γηα ηελ ηηκή ηεο, ηφηε 

απμάλεηαη ε αμία ηεο κάξθαο. 

 

Μηα κάξθα έρεη ζεηηθή πεξηνπζηαθή αμία, φηαλ νη θαηαλαισηέο αληηδξνχλ 

επλντθφηεξα απέλαληη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν πξνσζείηαη ε ζπγθεθξηκέλε κάξθα. 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα κία κάξθα λα έρεη απμεκέλν ην Brand Equity, γηαηί απηφ 

δείρλεη πφζν γλσζηή είλαη ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη ηε ζέζε πνπ έρεη ζην κπαιφ 

ηνπ θαηαλαισηή. Έηζη, νη κάξθεο, πνπ έρνπλ πςειή αμία κάξθαο, είλαη απηέο πνπ ζα 

έξζνπλ/αλαθηεζνχλ πξψηεο ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή, φηαλ ζα πξνβεί ζηελ αγνξά 

ελφο πξντφληνο. Γηα παξάδεηγκα, αλ έλαο θαηαλαισηήο ζειήζεη λα αγνξάζεη 

αλαςπθηηθφ, πηζαλφ λα ζθεθηεί πξψηα ηελ Coca-Cola.  Απηφ ζεκαίλεη φηη ε κάξθα 

απηή έρεη πςειφ Brand Equity. Γηα θάζε κία θαηεγνξία πξντφληνο ππάξρεη κία κάξθα 

πνπ ζεσξείηαη ε πην δεκνθηιήο θαη είλαη ε πξψηε πνπ ζθέθηεηαη ν θαηαλαισηήο. 

Τπάξρνπλ πνιιέο πεξηπηψζεηο φπνπ ε πξνζπάζεηα θαζηέξσζεο είλαη ηφζν 

επηηπρεκέλε ψζηε έλα brand λα απνθηά κηα γεληθή έλλνηα θαη πεξηγξάθεη 

νπνηνδήπνηε πξντφλ ζε απηή ηελ θαηεγνξία, φπσο π.ρ. ζηελ πεξίπησζε ηνπ 

ζηηγκηαίνπ θαθέ (Nescafe) ή ησλ επηζεκάησλ (Hansaplast).  Σν αλ, φκσο, νδεγεζεί 

ζηελ αγνξά εμαξηάηαη απφ ην αλ είλαη πξνζεισκέλνο ζηε κάξθα απηή θαη θαηά πφζν 

ε κάξθα απηή ηνλ ηθαλνπνηεί. 

Γηα ηελ δεκηνπξγία κηαο ηζρπξήο κάξθα πξέπεη λα πθίζηαηαη νη εμήο πέληε 

παξάκεηξνη:  

1. Ζ χπαξμε κίαο ζαθήο ηαπηφηεηαο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ έλα ηζρπξφ brand ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ ηη αθξηβψο 

ζθέθηνληαη νη πειάηεο ηνπο γηα ηελ επσλπκία 

2. Να εμεηαζηεί ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο ελφο εηαηξηθνχ brand 

3. Ζ χπαξμε νινθιεξσκέλεο θαη ζηαζεξήο επηθνηλσλίαο 

4. Ηζρπξέο  πειαηεηαθέο ζρέζεηο 

5. Σα ζχκβνια θαη ηα slogans πνπ ρξεζηκνπνηεί. Έλα θαιφ slogan ηαπηίδεηαη κε 

ην πξντφλ θαη βνεζάεη ηνπο θαηαλαισηέο λα ην θέξλνπλ ζην κπαιφ ηνπο κφιηο 

βιέπνπλ ην ζχκβνιφ ή αθνχλε ην slogan.  

Έλα ηζρπξφ Brand Equity βαζίδεηαη ζηελ αλαγλσξηζηκφηεηα, ζηνπο ζπλεηξκνχο, ζηελ 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα θαη ζηελ πίζηε ζην ζήκα. Όια απηά κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγεζνχλ κε ηελ ζέζπηζε ζαθήο ηαπηφηεηαο, ελφο εηαηξηθνχ ζήκαηνο, 

νινθιεξσκέλε θαη ζπλεθηηθφ επηθνηλσληψλ, ηζρπξέο πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαη ηα 

ζχκβνια θαη slogans  πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά ηελ επηθνηλσλία.   
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Ο David Aaker δηαρσξίδεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ απέλαληη ζε κηα 

κάξθα ζε πέληε επίπεδα. Ζ θαηάηαμε ησλ επηπέδσλ γίλεηαη απφ ην ρακειφηεξν πξνο 

ην πςειφηεξν.  

1. νη θαηαλαισηέο ζα άιιαδαλ κάξθα, εηδηθά γηα ιφγνπο ηηκήο. (έιιεηςε brand 

loyalty) 

2. νη θαηαλαισηέο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαη δελ έρνπλ ιφγν λα αιιάμνπλ κάξθα. 

3. νη θαηαλαισηέο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαη πθίζηαληαη δεκηά αλ άιιαδαλ 

κάξθα. 

4. νη θαηαλαισηέο εθηηκνχλ ηελ κάξθα θαη ηελ ζεσξνχλ θίιε ηνπο. 

5. νη θαηαλαισηέο είλαη αθνζησκέλνη ζηελ κάξθα. 

Σν Brand Equity ζπλδέεηαη κε ηνπο θαηαλαισηέο πνπ βξίζθνληαη ζηηο ηξεηο 

ηειεπηαίεο θαηεγνξίεο, θαζψο φκσο θαη κε ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα (brand awareness), 

ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα (perceived quality), ηνπο ζπλεηξκνχο ηεο επσλπκίαο 

(brand associations), θαζψο θαη άιια πξνζηηζέκελα πξνηεξήκαηα ηεο επσλπκίαο 

(brand assets). Γηα απηφ ν Aaker αλέπηπμε έλα κνληέιν ζχκθσλα κε ην νπνίν ε 

πεξηνπζηαθή αμία κηαο κάξθαο είλαη έλαο ζπλδπαζκφο ησλ παξαπάλσ πέληε 

δηαζηάζεσλ. 

Κάζε δηάζηαζε ηνπ Brand Equity δεκηνπξγεί αμία γηα ηνλ πειάηε ή ηελ επηρείξεζε κε 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν. Πξέπεη λα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζην πσο δεκηνπξγείηαη ε 

αμία απηή, έηζη ψζηε λα δηαρεηξίδεηαη απνηειεζκαηηθά ην Brand Equity θαη λα 

ιακβάλνληαη ηεθκεξησκέλεο απνθάζεηο γηα ηηο brand building δξαζηεξηφηεηεο.  

πλνπηηθά ζην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα απεηθνλίδεηαη ην πψο νη δηάθνξεο 

κεηαβιεηέο ηνπ Brand Equity πξνζζέηνπλ αμία ζην πξντφλ. Ζ δεμηά πιεπξά ηνπ 

ζρήκαηνο ζπλνςίδεη πξψηα ηνλ ηξφπν πνπ δεκηνπξγείηαη αμία γηα ηνλ πειάηε θαη 

έπεηηα πσο ζρεκαηίδεηαη αμία γηα ηελ επηρείξεζε.  
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2.5.2. ΣΑ ΟΦΔΛΖ ΣΖ ΑΞΗΑ ΣΖ ΜΑΡΚΑ 

Σα νθέιε ηεο εθηίκεζεο ηεο αμίαο ηεο κάξθαο γηα ηε δηνίθεζε είλαη δχν.  

1. Ζ δηαδηθαζία εθηίκεζεο ηεο αμίαο ηεο κάξθαο νδεγεί ζηελ θαηαλφεζε ηεο αλάγθεο 

γηα εζηίαζε ζηνπο ζσζηνχο παξάγνληεο δεκηνπξγίαο αμίαο γηα ηε κάξθα. Ζ 

βειηησκέλε εζηίαζε ζην πσο δεκηνπξγεί αμία ζηνπο θαηαλαισηέο επηηξέπεη ζηνπο 

ππεχζπλνπο ηεο κάξθαο λα ζθεθηνχλ κε πνηνπο ηξφπνπο ε αμία απηή ζα πξέπεη λα 

δεκηνπξγήζεη, λα δηαηεξεζεί θαη λα γίλεη εθκεηαιιεχζηκε. Οη απαληήζεηο ζηα 

εξσηήκαηα απηά είλαη εμίζνπ ζεκαληηθέο κε ηηο ίδηεο ηηο εξσηήζεηο.  

2. Ζ πξαγκαηηθή νηθνλνκηθή αμία ηεο κάξθαο επηηξέπεη ζπγθξίζεηο κε κάξθεο ησλ 

αληαγσληζηψλ θαη ηηο ηάζεηο ηνπο, ζε δηάθνξεο ρξνληθέο ζηηγκέο. Δπηηξέπεη επίζεο 

ηελ κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο δηνίθεζεο θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ 

πνπ ζα εζηηάζνπλ πεξηζζφηεξν ζηνλ θαηαλαισηή. Απηφ νδεγεί ζε πξνσζεηηθέο 

ελέξγεηεο πνπ δεκηνπξγνχλ κεγαιχηεξε αμία γηα ηνλ θαηαλαισηή, δηφηη ε επίδξαζε 

ηνπο ζηελ αμία ηεο κάξθαο κπνξεί θαη πξέπεη παξαθνινπζείηαη.  

Ζ ππνινγηδφκελε αμία ηεο κάξθαο κπνξεί λα εληνπίζεη λέεο επθαηξίεο αλάπηπμεο γηα 

ηε κάξθα φπσο επεθηάζεηο ζε γεηηνληθέο θαηεγνξίεο, εμαζθάιηζε πςειψλ 

απνδφζεσλ κέζσ ηνπ θαζνξηζκνχ ηνπ κίγκαηνο marketing, δεκηνπξγία θαη αλάπηπμε 

ζπλεξγηψλ θαζψο θαη θαιχηεξε εζηίαζε ζηα θχξηα ζεκεία ηεο κάξθαο ηα νπνία 

νθείινληαη γηα ηελ δεκηνπξγία ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ, ε πεξηνδηθή επαλεθηίκεζε ηεο αμίαο ηεο κάξθαο κπνξεί λα 

βνεζήζεη ζηελ πξαγκάησζε θαηάιιεισλ πνιηηηθψλ γηα ηελ αλάπηπμε ηεο αμίαο ηεο.  
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 Πξνζθέξεη: 

BRAND  

EQUITY 

BRAND 

ASSETS 

BRAND 

ASSOCIATION

S 

PERCEIVED 

QUALITY 

BRAND 

AWARENESS 

BRAND 

LOYALTY 

Μείσζε ηνπ θφζηνπο 

marketing 

Πξνζέιθπζε λέσλ αγνξαζηψλ 

Αληηκεηψπηζε αληαγσληζηψλ 

Πξνψζεζε άιισλ 

associations 

Δμνηθείσζε/Οηθηφηεηα 

Γέζκεπζε 

Γίλεη έλα ιφγν γηα αγνξά 

Γηαθνξνπνίεζε/Positioning 

Σηκή 

Δπεθηάζεηο 

Αλάθηεζε πιεξνθνξηψλ 

Γηαθνξνπνίεζε/Positioning 

Σηκή 

Γεκηνπξγία ζεηηθήο ζηάζεο 

Αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

ΑΞΗΑ ΣΟΝ 

ΠΔΛΑΣΖ 

1.Αμία ζηνλ πειάηε 

εληζρχνληαο, 

εξκελεχνληαο ή 

επεμεξγάδνληαο ηηο 

πιεξνθνξίεο. 

2.Πίζηε ζηελ 

απφθαζε αγνξάο. 

3.Ηθαλνπνίεζε 

Δληζρχεη: 

ΑΞΗΑ ΣΖΝ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ 

1.ηελ απνδνηηθφηεηα 

θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα 

2.Brand Loyalty 

3.ην πεξηζψξην 

θέξδνπο 

4.ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα 

ρήκα 5. Πώο ην Brand Equity δίλεη αμία 
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2.5.3. ΑΝΑΓΝΧΡΗΗΜΟΣΖΣΑ ΣΖ ΜΑΡΚΑ (BRAND AWARENESS)  

 

 Ζ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο κάξθαο πξνζθέξεη κηα αίζζεζε νηθείνπ θαη έλα κήλπκα 

δέζκεπζεο. Οη άλζξσπνη ζπρλά αγνξάδνπλ κία νηθεία κάξθα επεηδή ληψζνπλ άλεηα 

κε ην νηθείν. Θεσξνχλ φηη ε κάξθα απηή είλαη πηζαλφλ θαη αμηφπηζηε. Μία 

αλαγλσξίζηκε κάξθα έρεη πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο λα επηιερηεί έλαληη κηαο ζρεηηθά 

άγλσζηεο. (Aaker, 1991) 

Ο φξνο απηφο πεξηιακβάλεη ηελ αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο, αιιά θαη ηελ επίηεπμε ηεο 

αλάθιεζήο ηεο. Ζ αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ ηθαλφηεηα ησλ 

θαηαλαισηψλ λα ηαπηνπνηνχλ ηελ επσλπκία, φηαλ ηνπο δίλεηαη ε κάξθα σο ζηνηρείν. 

Δπνκέλσο, ε αλαγλψξηζε ηεο κάξθαο απαηηεί απφ ηνπο  θαηαλαισηέο λα κπνξνχλ λα 

δηαθξίλνπλ ζσζηά ηε κάξθα ζαλ λα ηελ έρνπλ δεη ή αθνχζεη ζην παξειζφλ. Απηή ε 

ηθαλφηεηα εληζρχεηαη κε ηελ αχμεζε ηεο εμνηθείσζεο κέζσ ηεο επαλαιακβαλφκελεο 

έθζεζεο, ε έθζεζε απηφ είλαη ιηγφηεξν απνηειεζκαηηθή ζηελ αλάθιεζή ηεο. Γηα λα 

εληζρπζεί ε αλαγλσξηζηκφηεηα, είλαη επηζπκεηφ λα δεκηνπξγνχληαη δηάθνξα ζχκβνια 

ή αθφκα θαη έλα slogan.  

Ζ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο κάξθαο αλαθέξεηαη ζηε δχλακε πνπ έρεη ε παξνπζία ηεο 

κάξθαο ζηνπο θαηαλαισηέο. Ζ έλλνηα απηή κεηξηέηαη ζχκθσλα κε ηνπο 

δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο νη θαηαλαισηέο ζπκνχληαη ηε κάξθα θαη 

θπκαίλεηαη απφ ηελ αλαγλψξηζε (recognition) κέρξη θαη ηελ αλάθιεζε (recall) θαη 

απφ ηελ top of mind κάξθα (ε πξψηε κάξθα πνπ αλαθαιείηαη) κέρξη θαη ηελ θπξίαξρε 

κάξθα (ε κνλαδηθή κάξθα πνπ αλαθαιείηαη).   

 

χκθσλα κε κηα έξεπλα πνπ έγηλε γηα ηελ δχλακε ηεο αλάθιεζεο, απφ ην 

παλεπηζηήκην ηνπ Toronto, έδεημε πσο αθφκα θαη ε αλαθνξά ζε κηα κάξθα ιίγα ιεπηά 

λσξίηεξα αχμεζε ζεκαληηθά ηελ πηζαλφηεηα φηη ν πειάηεο ζα επηιέμεη ην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Έπεηηα απφ ηελ αλαθνξά κηαο δεχηεξεο κάξθαο ηεο ίδηαο 

θαηεγνξίαο πξντφληνο παξαηεξήζεθε αχμεζε ηεο πξφζεζεο γηα αγνξά επεηδή 

απμήζεθαλ νη επηινγέο.  

Γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο ε θήκε ηνπ ζήκαηνο έρεη απνθαζηζηηθή ζεκαζία, θαη ζε 

απηφ βαζίδεηαη ε δχλακε ηεο επηηπρεκέλεο κάξθαο. Μπνξεί λα δεκηνπξγήζεη κηα 

βάζε γηα λα ιεηηνπξγήζνπλ ηα άιια associations. Δπίζεο πξνζθέξεη έλα ζεκαληηθφ 

‘φπιν’ γηα ηελ πξνψζεζε ησλ ζπλαθή πξντφλησλ. Απηφ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη γηα 

ηα πξντφληα απηά, ππάξρνπλ πνιχ ιίγα ζηνηρεία δηαθνξνπνίεζεο απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο ηνπο. πλεπψο, ην πξντφλ πνπ δηαηεξεί ηελ πςειφηεξε θήκε (brand 

awareness) ζε ζχγθξηζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπ ζπλήζσο έρεη ην κεγαιχηεξν 

κέξνο ησλ πσιήζεσλ. 
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Γηα παξάδεηγκα ζηελ βηνκεραλία αλαςπθηηθψλ, ππάξρνπλ πνιχ κηθξέο δηαθνξέο ζηε 

γεχζε κεηαμχ ελφο απινχ αλαςπθηηθνχ απφ φηη ελφο επψλπκνπ. Χζηφζν, νη 

θαηαλαισηέο γλσξίδνπλ πνιχ θαιά ηηο κάξθεο Coca-Cola θαη Pepsi. Απηφ ην 

πςειφηεξν πνζνζηφ αλαγλσξηζηκφηεηαο ηεο κάξθαο ηζνδπλακεί κε αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ θαζψο επίζεο θαη σο κηα ‘νηθνλνκηθή ηάθξν’ πνπ εκπνδίδεη ηνπο 

αληαγσληζηέο λα θεξδίδνπλ κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο. 

Ζ ππξακίδα ηεο αλαγλσξηζηκφηεηα είλαη έλα θαζηεξσκέλν εξεπλεηηθφ εξγαιείν ηνπ 

marketing. Ο ζθνπφο ηεο είλαη δηηηφο. Πξψηα, κέζα απφ δηάθνξεο ηερληθέο ν 

εξεπλεηήο εληνπίδεη ζε πην ζεκείν ηεο ππξακίδαο βξίζθεηαη ην πξντφλ θαη δεχηεξνλ, 

αθνχ ην πξνζδηνξίζεη, ε επηρείξεζε κπνξεί λα θαζηεξψζεη ζηφρνπο γηα ηε 

κεηαθίλεζε ηνπ πξντφληνο ζηελ θνξπθή ηεο ππξακίδαο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ρήκα 6. Ππξακίδα ηεο αλαγλωξηζηκόηεηαο 

 

χκθσλα κε ηνλ Keller, ε ζεκαζία ηεο αλαγλψξεζεο ηεο κάξθαο (brand recognition) 

θαη ηεο αλάθηεζεο (brand recall) εμαξηάηαη απφ ην πνπ νη θαηαλαισηέο ιακβάλνπλ 

απφθαζε γηα ηελ αγνξά. Δλψ ζχκθσλα κε ηνλ Aaker, ην πξψην ζηάδην ηεο αγνξάο 

είλαη ε εμέηαζε ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ. Χο εθ ηνχηνπ, ε αλάθιεζε ηεο κάξθαο έρεη 

ηνλ θχξην ξφιν γηα ηελ επηινγή. Δπίζεο, ππνζηεξίδεη επίζεο πσο ε top of mind θαη ην 

brand recall δηαδξακαηίδνπλ θχξην ξφιν γηα ηα πξντφληα πνπ ν θαηαλαισηήο έρεη 

απνθαζίζεη λα ηα αγνξάζεη πξσηνχ πάεη ζην θαηάζηεκα. 

 

 

mind 

Top of  

Unaware of brand 

Brand recognition 

Brand recall 
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2.5.4. ΑΝΣΗΛΑΜΒΑΝΟΜΔΝΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ (PERCEIVED QUALITY) 

 

Δίλαη κηα άπιε γεληθή αίζζεζε γηα έλα εκπνξηθφ ζήκα θαη κπνξεί λα νξηζηεί σο ε 

αληίιεςε ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ ζπλνιηθή πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κίαο 

ππεξεζίαο, ζε ζρέζε κε ηηο ελαιιαθηηθέο επηινγέο.  

 

Γηα απηφ ινηπφλ, ε αληηιεπηή πνηφηεηα είλαη κηα παγθφζκηα εθηίκεζε, πνπ βαζίδεηαη 

ζηηο αληηιήςεηο ησλ θαηαλαισηψλ γηα ην ηί ζπληζηά έλα πνηνηηθφ πξντφλ θαη πφζν 

θαιά ε κάξθα απνηηκάηαη ζε απηέο ηηο δηαζηάζεηο. 

 

Πξνζθέξεη αμία παξέρνληαο έλα ιφγν γηα λα αγνξάζεη ν θαηαλαισηήο ην πξντφλ. ε 

αξθεηέο πεξηπηψζεηο, αλ ν θαηαλαισηήο πηζηεχεη φηη ε κάξθα ζα ιεηηνπξγήζεη, είλαη 

πην πηζαλφ λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά γη’ απηφλ.  

 

Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο αλαθέξεηαη ζηελ αληίιεςε πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο γηα ηε 

γεληθή πνηφηεηα ή ηελ ππεξνρή ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, δίλνληαο πξνζνρή 

θαη ζε άιιεο παξακέηξνπο. Δίλαη κία θξίζε ηνπ θαηαλαισηή ζρεηηθά κε ηελ 

ηειεηφηεηα θαη ηελ ππεξνρή ηνπ πξντφληνο, ν νπνίνο κπνξεί λα κεηαβηβάζεη ηελ 

ππεξνρή απηή ζηε κάξθα. Μία πςειή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα κπνξεί λα νδεγήζεη 

ζε αχμεζε ηεο ηηκήο ηεο κάξθαο, επηηξέπνληαο ζηε δηνίθεζε λα απνθχγεη ηνλ έληνλν 

αληαγσληζκφ ηηκψλ θαη παξέρνληαο πφξνπο γηα λα επελδχζεη εθ λένπ. Δπίζεο, ε 

επλντθή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα δηεπθνιχλεη ηελ επέθηαζε ηεο ζεηξάο κίαο 

κάξθαο, θαζψο ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα κίαο κάξθαο κεηαβηβάδεηαη θαη ζηα 

ζπγγεληθά πξντφληα ηεο εηαηξείαο.  

 

Μεηαμχ φισλ ηων brand associations κφλν ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα έρεη 

απνδεηρζεί φηη απμάλεη ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε, φηη είλαη ζπρλά κηα ζεκαληηθή αλ 

φρη ε θχξηα ζηξαηεγηθή ψζεζε γηα ηελ επηρείξεζε θαη φηη ζπλδέεηαη θαη θαζνδεγεί 

άιιεο πηπρέο γηα ην πψο ην ζήκα γίλεηαη αληηιεπηφ. 

 

ηε ζχγρξνλε επνρή, νη ζπλερείο βειηηψζεηο ησλ πξντφλησλ, νη νπνίεο νδεγνχλ ζε 

αχμεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ θαηαλαισηψλ ζε ζρέζε κε ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

δπζρεξαίλνπλ ζπλερψο ηελ επίηεπμε ελφο ηθαλνπνηεηηθνχ επηπέδνπ αληηιεπηήο 

πνηφηεηαο. Παξά ην γεγνλφο φηη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα έρεη δηαθνξεηηθφ λφεκα 

γηα θάζε εηαηξεία, είλαη έλα ζεκαληηθφ θαη κεηξήζηκν ραξαθηεξηζηηθφ ηεο θάζε 

κάξθαο. Μπνξεί λα επεξεάζεη άκεζα ηηο απνθάζεηο γηα αγνξά θαη ηελ πηζηφηεηα ζηε 

κάξθα. Καζψο ππάξρνπλ πνιιέο κάξθεο ζηελ αγνξά, ην θαζνξηζηηθφ ζεκείν ηεο 

δηαθνξάο ηνπο είλαη ε ζέζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο. Δίλαη απαξαίηεην λα 

ζεκεηψζνπκε σζηφζν, φηη κηα εηαηξεία είλαη αδχλαην λα επηηχρεη αληηιήςεηο γηα ηελ 

πνηφηεηαο ηεο κάξθαο ηεο αλ ν ηζρπξηζκφο γηα ηελ πνηφηεηα ηεο δελ είλαη 

απνδεδεηγκέλα δεθηφο. 
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2.5.5. ΤΝΔΗΡΜΟΗ ΣΖ ΜΑΡΚΑ (BRAND ASSOCIATIONS) 

 

Οη ζπλεηξκνί ηεο κάξθαο είλαη ίζσο ε πην απνδεθηή πηπρή ηνπ Brand Equity. 

Πεξηιακβάλεη ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ πξντφληνο, ηα πιενλεθηήκαηα ησλ 

πειαηψλ, ηηο ρξήζεηο, ηνπο ρξήζηεο, lifestyles, ηηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ θαη ηνπο 

αληαγσληζηέο.  

 

Ζ δχλακε ησλ ζπζρεηίζεσλ ηεο κάξθαο κε ηελ θαηεγνξία ηνπ πξντφληνο είλαη έλαο 

θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο κάξθαο. χκθσλα κε ηνλ 

David Aaker (1991) ε πεξηνπζηαθή αμία ηεο κάξθαο ππνζηεξίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ 

απφ ηηο ζπζρεηίζεηο πνπ θάλνπλ νη θαηαλαισηέο κε ηε κάξθα. Οη ζπζρεηίζεηο απηέο 

κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ ηδηφηεηεο ηνπ πξντφληνο, κηα δηαζεκφηεηα σο εθπξφζσπν ή 

αθφκα θαη έλα ζπγθεθξηκέλν ζχκβνιν. Οη ζπζρεηίζεηο απηέο άιισζηε δίλνπλ αμία 

ζην φλνκα ηεο κάξθαο. Οη κάξθεο ζπρλά απνθηνχλ κία εηθφλα απφ ηνλ ηχπν ησλ 

αλζξψπσλ πνπ ζεσξείηαη φηη ηηο ρξεζηκνπνηνχλ.  Δπνκέλσο ζπζρεηηζκφο ηεο κάξθαο 

είλαη νηηδήπνηε «ζπλδέεηαη» κε ηελ ελζχκεζε ηεο κάξθαο.  

 

Ζ ζχλδεζε κε κία κάξθα είλαη κεγαιχηεξε φηαλ βαζίδεηαη ζε πνιιέο εκπεηξίεο ή 

εθζέζεηο ζε κελχκαηα, απφ φηη ζε ιίγεο. Ζ εηθφλα ηεο κάξθαο είλαη έλα ζχλνιν 

ζπζρεηηζκψλ. Οη ζπζρεηηζκνί δεκηνπξγνχλ αμία γηα ηε κάξθα θαζψο βνεζνχλ ζηε 

ζπιινγή θαη επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ, δηαθνξνπνηνχλ ηε κάξθα, δεκηνπξγνχλ 

ιφγνπο αγνξάο, δεκηνπξγνχλ ζεηηθέο ζηάζεηο θαη ζπλαηζζήκαηα. 

 

Δπνκέλσο, είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν κηα ζπγθεθξηκέλε κάξθα ζρεηίδεηαη κε ηε 

γεληθή θαηεγνξία ηνπ πξντφληνο ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή. πρλά ν θαηαλαισηήο 

ζα δεηήζεη έλα πξντφλ κε ην ζπγθεθξηκέλν εκπνξηθφ ζήκα θαη φρη ην γεληθφ φλνκα-

γηα παξάδεηγκα, αληί γηα αλαςπθηηθφ ηχπνπ Cola ζα δεηήζεη Coca-Cola. Όηαλ 

ζπκβαίλεη απηφ, ν θαηαλαισηήο πξαγκαηνπνηεί έλα ζπλεηξκφ κάξθαο. 

 

Οη ζπλεηξκνί κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηνλ πειάηε ζηε δηαδηθαζία ή ζηελ αλάθηεζε 

πιεξνθνξηψλ, απνηειψληαο έηζη ηε βάζε γηα ηε δηαθνξνπνίεζε θαη ηηο επεθηάζεηο, 

δεκηνπξγψληαο ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα θαη παξέρνληαο κία αθνξκή γηα λα αγνξάζνπλ.  

 

Αλ κηα κάξθα έρεη κηα αξθεηά θαιή ζέζε πάλσ ζε έλα θεληξηθφ ραξαθηεξηζηηθφ, 

φπσο γηα παξάδεηγκα αλψηεξε πνηφηεηα, νη αληαγσληζηέο ζα δπζθνιεπηνχλ ζην λα 

ηζρπξηζηνχλ θάηη παξφκνην. Αλ κάιηζηα επηρεηξήζνπλ λα ππνζηεξίμνπλ αλσηεξφηεηα 

ζην ίδην ραξαθηεξηζηηθφ, ηφηε ζα ππάξμεη ζέκα αμηνπηζηίαο θαη πηζαλφηαηα απηφ δε 

ζα γίλεη πηζηεπηφ απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Καηά ζπλέπεηα νη αληαγσληζηέο ζα 

αλαγθαζηνχλ λα αλαδεηήζνπλ θάπνην άιιν ηξφπν, γηα λα αληαγσληζηνχλ ην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Έηζη ινηπφλ έλαο ζπζρεηηζκφο κπνξεί λα απνβεί εκπφδην γηα 

ηνπο αληαγσληζηέο. 
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2.5.6. ΠΗΣΟΣΖΣΑ ΣΖ ΜΑΡΚΑ (BRAND LOYALTY) 

 

Ζ πηζηφηεηα ζηε κάξθα είλαη πνηνηηθά δηαθνξεηηθή απφ ηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο, 

θαζψο ζρεηίδεηαη πεξηζζφηεξν κε ηελ εκπεηξία. Ζ πηζηφηεηα ζηε κάξθα δε κπνξεί λα 

ππάξμεη ρσξίο πξνεγνχκελε αγνξά θαη ρξήζε ηεο κάξθαο. Αλ κία κάξθα παξέρεη 

ππεξεζίεο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνλ θαηαλαισηή γηα αξθεηά κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα, 

απνθηά πξφζζεηεο αμίεο, νηθεηφηεηα θαη απνδεδεηγκέλε αμηνπηζηία. Ζ πηζηφηεηα ζηε 

κάξθα αλαθέξεηαη ζην βαζκφ πξνζήισζεο κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηεο κάξθαο. 

Με βάζε απηφλ ηνλ νξηζκφ, ζεσξείηαη σο ην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο απνηίκεζεο 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

χκθσλα κε ηνλ Jacoby (1971) ε πξνζήισζε ζηε κάξθα νξίδεηαη σο ε 

πξνζρεδηαζκέλε (θαη φρη ηπραία) αγνξά πνπ εθδειψλεηαη ζε κία ή παξαπάλσ 

ελαιιαθηηθέο κάξθεο κέζα απφ ηελ νκάδα ησλ καξθψλ κίαο πξντνληηθήο θαηεγνξίαο 

θαη είλαη κία ιεηηνπξγία ςπρνινγηθήο δηαδηθαζίαο. Δλψ, ν Fournier (1998) ηε ζεσξεί 

σο κία ηδηαίηεξε πεξίπησζε ηνπ θιάδνπ ησλ θαηαλαισηηθψλ ζρέζεσλ, φπνπ ν 

θαηαλαισηήο δεκηνπξγεί κία ζπγθεθξηκέλε, ζπλαηζζεκαηηθή-ςπρνινγηθή ζρέζε κε 

ηε κάξθα (affective commitment).  

Ζ πηζηφηεηα ζηε κάξθα επεξεάδεηαη απφ ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θαηαλαισηή. Ο 

θαηαλαισηήο δεζκεχεηαη κε ηελ κάξθα θαη νδεγείηαη ζην λα θάλεη 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Όηαλ ε πξνζήισζε ζηε 

κάξθα είλαη αξθεηά κεγάιε, νη θαηαλαισηέο κπνξεί λα θάλνπλ επαλαιεπηηθέο αγνξέο 

ηεο ίδηαο κάξθαο φηαλ ρξεηάδνληαη έλα πξντφλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο. Αθφκα θαη αλ ε 

πξνζήισζε ζε κηα κάξθα δελ νδεγήζεη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο (repurchase 

intention) απφ ηνλ θαηαλαισηή, ε κάξθα ζα είλαη κία απφ ηηο πηζαλέο επηινγέο ηνπ 

θαηαλαισηή, φηαλ επηζπκεί λα πξνβεί ζε κηα αγνξά. 

Οη πηζηνί πειάηεο αγνξάδνπλ ηα εκπνξηθά ζήκαηα πνπ πξνηηκνχλ αλεμαξηήησο απφ 

ηελ ηηκή ή ηελ επθνιία. Οη εηαηξείεο γηα λα θαιιηεξγήζνπλ απηή ηε ζρέζε 

ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξέο ζηξαηεγηθέο marketing φπσο πξνγξάκκαηα αληακνηβήο ησλ 

πηζηψλ πειαηψλ, δνθηκέο, θίλεηξα κε δσξεάλ δείγκαηα. Σέινο ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο νη πηζηνί πειάηεο κπνξνχλ λα πξνζειθχζνπλ άιινπο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ην πξντφλ ή ζπκβνπιεχνληαο άιινπο λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ. 

Μπνξεί λα ζεσξεζεί σο έλα θξηηήξην ηεο πξνζήισζεο θαη ηνπ δεζκνχ πνπ ππάξρεη 

αλάκεζα ζηνλ θαηαλαισηή θαη ηε κάξθα, θαζψο αληηθαηνπηξίδεη πφζν πηζαλφ είλαη 

έλαο θαηαλαισηήο λα αιιάμεη κάξθα, θπξίσο φηαλ ε κάξθα απηή πξνβεί ζε δηάθνξεο 

αιιαγέο, είηε απηέο αθνξνχλ ηελ ηηκή ή ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. Αλ 

απμάλεηαη ε πηζηφηεηα ζηε κάξθα, ηφζν κεηψλεηαη αληίζηνηρα ε επαηζζεζία ηνπ 

θαηαλαισηή ζηελ αληαγσληζηηθή δξαζηεξηφηεηα. Ζ δηάζηαζε απηή είλαη ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθή, θαζψο έλαο πηζηφο πειάηεο αλακέλεηαη φηη ζα επηθέξεη πξνβιέςηκεο 

πσιήζεηο θαη θέξδε. Άιισζηε είλαη αλακθηζβήηεηα απνδεθηφ φηη είλαη ιηγφηεξα 

δαπαλεξφ ε δηαηήξεζε πειαηψλ απφ ηελ πξνζέιθπζε θαηλνχξησλ.  
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Έλα απφ ηα ιάζε πνπ έθαλαλ πνιχ ζπρλά νη εηαηξείεο είλαη ε αλαδήηεζε θαη ε 

πξνζέιθπζε θαηλνχξησλ πειαηψλ, ελψ παξάιιεια αδηαθνξνχλ γηα ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο. (Aaker 1991) Γηα ηνλ ιφγν απηφ, ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη δνζεί άιιε 

έκθαζε ζηνλ θαηαλαισηή, ηνλ νπνίν πιένλ νη εηαηξείεο ηνλ βιέπνπλ σο έλα 

πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν ηεο εηαηξείαο ηνπο θαη φρη σο έλαλ απιφ αγνξαζηή. Έηζη, 

βαζηθφο ζηφρνο κίαο εηαηξείαο είλαη λα βξεη πνηνη θαηαλαισηέο απνηεινχλ αμία γηα 

ηελ εηαηξεία, δειαδή, πνηνη θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα είλαη πην αθνζησκέλνη ζηε 

κάξθα ηεο εηαηξείαο. 

 

Καζψο ε πξνζήισζε ελφο θαηαλαισηή ζηε κάξθα απμάλεηαη, κεηψλεηαη ε εππάζεηα 

ηεο ζηάζεο ηνπ απέλαληη ζηηο επηζέζεηο ηνπ αληαγσληζκνχ. Όηαλ κία εηαηξεία 

θαηαιάβεη φηη έλαο θαηαλαισηήο είλαη αθνζησκέλνο ζε κία αληαγσληζηηθή κάξθα, 

δχζθνια ζα πξνζπαζήζεη λα ηνλ απνζπάζεη απφ απηή, δηφηη ζα ηεο θνζηίζεη 

πεξηζζφηεξν. Οη πηζηνί θαηαλαισηέο έρνπλ ειάρηζηα θίλεηξα γηα λα δνθηκάζνπλ έλα 

άιιν πξντφλ έηζη θαζίζηαηαη δχζθνιν γηα ηνπο αληαγσληζηέο λα επηθνηλσλήζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπο ζηνπο ήδε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο ηνπ αληαγσληζηή.  

 

πγθεθξηκέλα, αλ νη θαηαλαισηέο είλαη αδηάθνξνη ζηε κάξθα πξνβαίλνπλ ζηελ 

αγνξά ελφο πξντφληνο κε αλαθνξά ηα ραξαθηεξηζηηθά, ηελ ηηκή θαη ηελ επθνιία, κε 

ειάρηζην ελδηαθέξνλ πξνο ηε κάξθα απηή θάζε απηή, ηφηε ζηελ πεξίπησζε απηή 

ππάξρεη πνιχ κηθξφ equity. Αλ φκσο ζπλερίζνπλ λα αγνξάδνπλ ηε ζπγθεθξηκέλε 

κάξθα, αθφκα θαη φηαλ ην αληαγσληζηηθφ πξντφλ έρεη αλψηεξα ραξαθηεξηζηηθά, ηηκή 

θαη ρξεζηκφηεηα, ζηελ πεξίπησζε απηή ζπκπεξαίλνπκε φηη ππάξρεη νπζηψδεο θαη 

πξαγκαηηθή αμία ζηε κάξθα θαη πηζαλφηαηα ζηα ζχκβνια θαη ζηα ζπλζήκαηα πνπ 

ρξεζηκνπνηεί. Απφ φια ηα παξαπάλσ ινηπφλ, βιέπνπκε φηη αλ ε πηζηφηεηα είλαη ζην 

πξντφλ θαη φρη ζηε κάξθα, ηφηε ε πεξηνπζηαθή αμία ηεο κάξθαο δε κπνξεί λα ππάξμεη.  

 

Καζψο, ε πηζηφηεηα ζηε κάξθα είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ 

πεξηνπζηαθή αμία ηεο εθάζηνηε κάξθαο, ε ελίζρπζή ηεο ζεσξείηαη επηηαθηηθή  

αλάγθε. Μηα κέζνδνο πνπ κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζε απηφ είλαη ε αλάπηπμε θαη ε 

εδξαίσζε ηεο ζρέζεο ησλ πειαηψλ κε ηε κάξθα. Πνιιέο εηαηξείεο πξνβαίλνπλ ζηε 

δεκηνπξγία πξνγξακκάησλ γηα ηαθηηθνχο αγνξαζηέο (frequent buyer programs), αιιά 

θαη ζηε δεκηνπξγία νκίισλ γηα ηνπο θαηαλαισηέο (customer clubs). Σα πξνγξάκκαηα 

απηά φρη κφλν βειηηψλνπλ ηελ αμία ηεο κάξθαο θαη ηε δηαθνξνπνηνχλ απφ ηηο άιιεο, 

αιιά παξάιιεια επηβεβαηψλνπλ ηε δέζκεπζε πνπ θάλεη ε εηαηξεία ζηνπο πηζηνχο 

πειάηεο. Ζ δέζκεπζε ηνπ θαηαλαισηή είλαη ην θχξην ζηνηρείν ζηελ αλάπηπμε θαη ζηε 

δηαηήξεζε ησλ θαηαλαισηηθψλ ζρέζεσλ, γηαηί απνηειεί ηελ ςπρνινγηθή δχλακε πνπ 

ζπλδέεη ηνλ θαηαλαισηή κε ηελ εθάζηνηε κάξθα. 
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πλνςίδνληαο παξαηεξνχκε φηη νη πηζηνί αγνξαζηέο ζηελ κάξθα έρνπλ πνιιά 

πιενλεθηήκαηα: 

 έρνπλ σο απνηέιεζκα ζηαζεξά θαη πξνβιέςηκα έζνδα 

 είλαη επκελψο δηαηεζεηκέλνη λα δνθηκάζνπλ λέα πξντφληα θαη λα γίλνπλ επίζεο 

πηζηνί αγνξαζηέο ηνπο 

 βνεζνχλ ζηελ εμάπισζε ηνπ brand κε ηελ πξνβνιή πνπ θάλνπλ νη ίδηνη ζηνλ 

πεξίγπξν ηνπο 

 είλαη ιηγφηεξν πηζαλφλ λα παξαπνλεζνχλ αλ νη ηηκέο απμεζνχλ 

 ε πξνβνιή ζηνπο αγνξαζηέο απηνχο είλαη εχθνιε θαη ε δηάζεζε επίζεο 

επθνιφηεξε θαζψο νη ιηαλνπσιεηέο είλαη πξφζπκνη λα ην δηαζέηνπλ 

Ο Aaker αλαθέξεη ηνπο εμήο πέληε θαλφλεο, γηα ηε δεκηνπξγία, αιιά θαη γηα ηε 

δηαηήξεζε ηεο πηζηφηεηαο ζηε κάξθα: 

1. σζηή ζπκπεξηθνξά ζηνλ θαηαλαισηή 

2. Ζ εηαηξεία λα είλαη θνληά ζηνλ θαηαλαισηή θαη ζηηο αλάγθεο ηνπ 

3. Μέηξεζε / δηαρείξηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

4. Γεκηνπξγία θφζηνπο αιιαγήο 

5. Παξνρή πξφζζεησλ ππεξεζηψλ 

 

Τπάξρνπλ πνιιά θαη δηαθνξεηηθά επίπεδα ηεο πηζηφηεηαο ζηε κάξθα. Ο Aaker 

αλαθέξεη ζην βηβιίν ηνπ «managing brand equity», ηελ ππξακίδα ηεο αθνζίσζεο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ρήκα 7. Ζ ππξακίδα ηεο πηζηόηεηαο ζηε κάξθα 

Committed  

Buyer 

Like the brand 

Switchers/no Brand Loyalty 

Habitual Buyer with no reason 

to change 

Satisfied with switching cost 
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Ξεθηλψληαο απφ θάησ πξνο ηα πάλσ, ζηελ ππξακίδα βξίζθνληαη:  

1. απηνί πνπ είλαη αδηάθνξνη ζην φλνκα ηεο εθάζηνηε κάξθαο,  

2. νη θαηαλαισηέο, νη νπνίνη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη κε ην πξντφλ ή ηνπιάρηζηνλ 

δελ εθθξάδνπλ θάπνηα δπζαξέζθεηα πξνο απηφ θαη θαηά ζπλέπεηα δελ έρνπλ 

ιφγν λα πξνβνχλ ζε θάπνηα αιιαγή ζηελ αγνξαζηηθή ηνπο απφθαζε.  

3. νη θαηαλαισηέο πνπ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, αιιά παξάιιεια έρνπλ θφζηνο 

αιιαγήο (switching costs).  

4. νη θαηαλαισηέο πνπ πξαγκαηηθά ηνπο αξέζεη ε κάξθα θαη ε πξνηίκεζή ηνπο 

πηζαλφηαηα λα ζπλδέεηαη κε θάπνηα ζπζρέηηζε, φπσο είλαη έλα ζχκβνιν, έλα 

ζχλζεκα ή κηα πςειή αληηιεπηή πνηφηεηα γηα ην πξντφλ.  

5. νη πξαγκαηηθά αθνζησκέλνη θαηαλαισηέο. Γη απηνχο ε κάξθα είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή είηε ιεηηνπξγηθά, είηε γηαηί εθθξάδεη ηελ πξνζσπηθφηεηά ηνπο, ηνλ 

ίδην ηνπο ηνλ εαπηφ. Έρνπλ ηφζν κεγάιε πεπνίζεζε ζηε κάξθα, πνπ πνιχ 

ζπρλά ηε ζπληζηνχλ θαη ζε άιινπο. Απηή άιισζηε είλαη θαη ε αμία ηνπ 

αθνζησκέλνπ θαηαλαισηή, ε επίδξαζε πνπ έρεη πάλσ ζε άιινπο 

θαηαλαισηέο, αιιά θαη πάλσ ζηελ ίδηα ηε κάξθα.  

 

Μηα κάξθα πνπ έρεη έλα αμηφινγν αξηζκφ απφ ππεξβνιηθά αθνζησκέλνπο 

θαηαλαισηέο κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο κηα ραξηζκαηηθή κάξθα. Άιισζηε νη 

δπλαηφηεξεο κάξθεο, νη νπνίεο θαη έρνπλ ππεξβνιηθά κεγάιε πεξηνπζηαθή αμία, ζα 

έρνπλ θαη έλα κεγάιν αξηζκφ αθνζησκέλσλ πειαηψλ. Απηά ηα πέληε επίπεδα ηεο 

ππξακίδαο παξέρνπλ κηα ζαθή άπνςε γηα ηελ πνηθηιία ησλ κνξθψλ πνπ κπνξεί λα 

πάξεη ε πηζηφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ ζηε κάξθα.  

2.5.7. ΆΛΛΑ ΠΡΟΣΗΘΔΜΔΝΑ ΠΡΟΣΔΡΖΜΑΣΑ ΣΖ ΔΠΧΝΤΜΗΑ 

(OTHER BRAND ASSETS) 

  

ηελ θαηεγνξία, άιια πξνζηηζέκελα πξνηεξήκαηα ηεο επσλπκίαο κπνξνχλ είλαη ηα 

δηπιψκαηα επξεζηηερλίαο, νη παηέληεο, ηα εκπνξηθά ζήκαηα θαη νη ζρέζεηο ησλ 

θαλαιηψλ δηαλνκήο.  

 

Σα πξνζηηζέκελα πξνηεξήκαηα κπνξεί λα απνδεηρζνχλ πνιχηηκα θαζψο  θαηαζηνχλ 

εκπφδηα ζηνπο αληαγσληζηέο πνπ πξνζπαζνχλ λα δηαβάιινπλ ηελ αθνζίσζε ησλ 

θαηαλαισηψλ ζηε κάξθα απηή. 

 

Σν ινγφηππν θαη κφλν κηαο κάξθαο κπνξεί λα επεξεάζεη μεθάζαξα ηελ πξνηίκεζε 

δεκηνπξγψληαο εληππψζεηο αθφκα θαη γηα ηελ πνηφηεηα. Σν εκπνξηθφ ζήκα ελφο 

πξντφληνο κπνξεί λα πξνζηαηέςεη ηελ πεξηνπζηαθή αμία ηεο κάξθαο απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο, πνπ ζα κπνξνχζαλ κε ηε ρξεζηκνπνίεζε ελφο παξφκνηνπ νλφκαηνο, 

ζπκβφινπ ή αθφκα θαη ζπζθεπαζίαο, λα δεκηνπξγήζνπλ ζχγρπζε ζηνπο 

θαηαλαισηέο.  
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Μηα παηέληα αλ είλαη δπλαηή θαη ζρεηηθή κε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

δχλαηαη λα εκπνδίζεη ηνλ άκεζν αληαγσληζκφ. Σέινο, έλα θαλάιη δηαλνκήο κπνξεί λα 

ειεργζεί απφ κηα κάξθα εμαηηίαο ηεο πνξείαο ηεο απφδνζήο ηεο. 

 

Σα δηαθξηηηθά ζηνηρεία ηεο κάξθαο είλαη ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ 

σο εκπνξηθά ζήκαηα ηα νπνία δηαθνξνπνηνχλ ηε κάξθα απφ άιιεο αληαγσληζηηθέο 

θαη απμάλνπλ ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο. Ζ επηινγή ησλ δηαθξηηηθψλ ζηνηρείσλ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθή δηαδηθαζία γηαηί κπνξεί λα απμήζεη ηελ πεξηνπζηαθή αμία ηεο 

κάξθαο. 

 

χκθσλα κε ηνπο Kotler θαη Keller (2006) ππάξρνπλ έμη θξηηήξηα γηα ηελ επηινγή 

ησλ δηαθξηηηθψλ ζηνηρείσλ κηαο κάξθαο: 

 

 Αμηνκλεκόλεπην. Πφζν εχθνια κπνξεί λα αλαθιεζεί ζηε κλήκε ηνπ 

θαηαλαισηή. 

 Με λόεκα. Πφζν πεξηεθηηθφ είλαη απηφ ην ζηνηρείν; δίλεη ηα ιεηηνπξγηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο κάξθαο ή πεξηγξάθεη ραξαθηεξηζηηθά ελφο ηππηθνχ ηεο 

ρξήζηε. 

 Αξέζθεηα. Πφζν θαιφγνπζην απφ αηζζεηηθή άπνςε ζεσξνχλ νη θαηαλαισηέο 

ην ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν. 

 Μεηαβηβάζηκν. Μπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ην ίδην ζηνηρείν ζε άιιε 

θαηεγνξία πξντφλησλ; 

 Πξνζαξκόζηκν. Πφζν εχθνια κπνξεί λα αλαλεσζεί ην ζηνηρείν ψζηε λα 

πξνζαξκνζηεί ζηηο λέεο ηάζεηο θαη αλάγθεο ηεο αγνξάο.  

 Πξνζηαηεύζηκν. Πφζν εχθνια κπνξεί λα πξνζηαηεπηεί λνκηθά ην ζηνηρείν 

ρσξία λα κπνξνχλ λα ην αληηγξάςνπλ νη αληαγσληζηέο. 

 

Ζ αμία ζηνλ πειάηε δεκηνπξγείηαη κέζσ ησλ brand equity assets ηα νπνία ηνλ 

βνεζνχλ λα εξκελεχζεη, λα επεμεξγαζηεί, λα απνζεθεχζεη θαη λα αλαθηήζεη κηα 

ηεξάζηηα πνζφηεηα πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηηο κάξθεο. Δπίζεο, 

κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ θαη ηελ απφθαζε ηνπο θαηά 

ηελ αγνξά. Ο πειάηεο ληψζεη πην νηθεία κε έλα πξντφλ πνπ έρεη ρξεζηκνπνίεζε 

πξφζθαηα, ζεσξεί φηη έρεη πςειή πνηφηεηα θαη ληψζεη πην άλεηα ρξεζηκνπνηψληαο ην 

γηα δεχηεξε θνξά. Σέινο ηα brand equity assets, θαζψο θαη ηα perceived quality θαη 

brand associations, παξέρνπλ αμία ζηνλ θαηαλαισηή εληζρχνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε φηαλ ρξεζηκνπνηεί ην πξντφλ. 
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2.5.8. ΟΗ ΔΠΗΓΡΑΔΗ ΣΟΤ BRAND EQUITY 

 

Σν Brand Equity εληζρχεη ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

θηλήζεσλ ηνπ marketing. Σν promotion γηα παξάδεηγκα παξέρεη έλα θίλεηξν γηα λα 

δνθηκαζηεί έλα πξντφλ ή ηελ αξρή γηα ηε ρξήζε ηνπ. Σν απνηέιεζκα ηεο πξνψζεζεο 

ζα είρε κεγαιχηεξε ζεκαζία αλ ε κάξθα ήηαλ ήδε γλσζηή.  

Οη παξάκεηξνη Brand awareness, perceived quality θαη brand associations κπνξνχλ 

λα εληζρχζνπλ ην brand loyalty απμάλνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

παξέρνληαο ιφγνπο γηα λα αγνξάζεη ην πξντφλ. Με ηελ ελίζρπζε ηνπ brand loyalty 

κεηψλνληαη ηα θίλεηξα πνπ νδεγνχλ ηνλ πειάηε ζηελ επηινγή ελφο αληαγσληζηηθνχ 

brand θαζψο θαη δίλνπλ ρξφλν ζηελ εηαηξεία λα αληαπνθξηζεί ζηηο θαηλνηνκίεο ησλ 

αληαγσληζηψλ.  

Δπηπιένλ ην Brand Equity  απμάλεη ηα πεξηζψξηα θέξδνπο θαη κηα πηζηή πειαηεηαθή 

ζρέζε πξνζθέξεη νηθνλνκίεο θιίκαθαο. Παξέρεη κηα δπλαηή βάζε γηα ηελ αλάπηπμε 

κε brand extensions. Όπσο νη πειάηεο έηζη θαη ηα θαλάιηα δηαλνκήο έρνπλ κηθξφηεξε 

αβεβαηφηεηα αλ αζρνινχληαη κε ηζρπξά brand names πνπ έρνπλ ήδε επηηχρεη ηελ 

αλαγλψξηζε θαη έρνπλ δεκηνπξγήζεη ηζρπξνχο δεζκνχο κε ηνλ θαηαλαισηή (brand 

associations).  

Ζ πςειή πεξηνπζηαθή αμία ηεο κάξθαο παξέρεη έλαλ αξηζκφ αληαγσληζηηθψλ 

πιενλεθηεκάησλ: 

1. κείσζε ησλ εμφδσλ ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ εηαηξεηψλ, εμαηηίαο ηεο 

αλαγλσξηζηκφηεηαο ηεο κάξθαο θαη ηεο πηζηφηεηαο πξνο απηήλ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο. 

2. κεγαιχηεξε επηξξνή ηεο εηαηξείαο ζηηο δηαπξαγκαηεχζεηο κε ηνπο 

αληηπξνζψπνπο θαη ηνπο ιηαλέκπνξνπο, εμαηηίαο ηεο δήηεζεο ηεο κάξθαο απφ 

ηνπο θαηαλαισηέο 

3. κεγαιχηεξε ρξέσζε ζην πξντφλ, εμαηηίαο ηεο πςειήο αληηιεπηήο πνηφηεηαο 

4. επθνιία ζην ιαλζάξηζκα λέσλ πξντφλησλ θάησ απφ ηελ ίδηα επσλπκία ηεο 

κάξθαο, εμαηηίαο ηεο πςειήο αμηνπηζηίαο 

5. ακπληηθή ζέζε ηεο εηαηξείαο απέλαληη ζηνλ αληαγσληζκφ ηεο ηηκήο ησλ 

πξντφλησλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

 

3.1. ΓΗΑΜΟΡΦΧΖ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΖ ΤΠΟΘΔΖ 

 

Οη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο δηακνξθψζεθαλ γηα ηε κέηξεζε ησλ βαζηθψλ παξακέηξσλ 

ηεο πηζηφηεηαο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ πεξίπησζε ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο Life 

ζχκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο παξνχζαο 

έξεπλαο. 

Ζ1 : Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηελ παξνχζα έξεπλα δηεξεπλάηαη ε ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πίζηεο 

γηα λα εμαθξηβσζεί αλ νη ζρέζεηο πνπ πξνζδηνξίζηεθε ζε πξνεγνχκελεο κειέηεο 

κπνξνχλ λα ηζρχζνπλ ζην πξντφλ Life φηαλ εμεηαζηνχλ ηαπηφρξνλα ζε έλα εληαίν 

εξεπλεηηθφ κνληέιν φινη νη  ζρεηηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ην customer 

loyalty. 

Ζ2 : Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηελ αμία 

ηελ παξνχζα έξεπλα ζα κειεηεζεί ε αμία πνπ παξέρεη ε επηρείξεζε ζηνλ 

θαηαλαισηή ζχκθσλα φκσο πάληα κε ην χςνο ηνπ αληίηηκνπ πνπ θαιείηαη λα 

θαηαβάιιεη γηα λα απνθηήζεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ (value for money) . 

Ζ3 : Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηελ εκπηζηνζχλε 

θνπφο ηεο έξεπλαο είλαη λα εξεπλεζεί ε πίζηε πνπ έρεη δεκηνπξγεζεί κεηαμχ ησλ 

θαηαλαισηψλ φρη κφλν κε ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ αιιά θαη κε ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία 

θαη αλ απηή ε πίζηε επεξεάδεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ θαηαλαισηή. 

Ζ: Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ην Brand Equity θαη ησλ 

παξακέηξσλ ηνπ 

χκθσλα κε ηνλ Keller (1998)  κηα κάξθα πνπ θαηέρεη ηζρπξφ Brand Equity είλαη ε 

χπαξμε ηζρπξήο πειαηεηαθήο πίζηεο. 

 

Ζ5 : Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηελ  

αλαγλσξηζηκφηεηα 

Ζ6 : Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηελ αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα 

Ζ7 : Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθά ζπλδεδεκέλε κε ηνπο ζπλεηξκνχο ηεο 

κάξθαο 
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ρήκα 8. Θεωξεηηθό Τπόδεηγκα 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

4. ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

 

Οη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ζπγθεληξσζήθαλ κέζσ δεπηεξνγελψλ θαη πξσηνγελψλ 

πεγψλ. Οη δεπηεξνγελείο πεγέο είλαη ζηνηρεία πνπ έρνπλ ήδε ζπιιερζεί ελψ νη 

πξσηνγελείο πεγέο είλαη άκεζεο πιεξνθνξίεο πνπ πάξζεθαλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο. 

Οη πξσηνγελείο πεγέο ρσξίδνληαη ζηηο πνηνηηθέο θαη ζηηο πνζνηηθέο.   Ζ 

βηβιηνγξαθηθή έξεπλα (desk research) νδήγεζε ζηνλ εληνπηζκφ ησλ βαζηθψλ πξνο 

εμέηαζε παξαγφλησλ. Δπηπιένλ, ε  πνηνηηθή έξεπλα δηεμάρζεθε ζηα πξψηα ζηάδηα 

κέζσ ζπλεληεχμεσλ (in-depth interview), ε νπνία παξείρε ηελ δπλαηφηεηα ηνπ 

πξνζδηνξηζκνχ ησλ επηπιένλ ζηνηρείσλ ηεο αμίαο ηεο επσλπκίαο πνπ 

αληηιακβάλνληαη νη έιιελεο θαηαλαισηέο. Σα απνηειέζκαηα ηφζν ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο έξεπλαο φζν θαη ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο νδήγεζαλ ζηε δηακφξθσζε 

ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ (εξσηεκαηνινγίνπ) κέζσ ηνπ νπνίνπ ζηελ ζπλέρεηα 

πξαγκαηνπνηεζεί ε πνζνηηθή πξσηνγελήο έξεπλα.     

4.1. ΔΡΔΤΝΑ 

 

Ζ  ζπγθεθξηκέλε έξεπλα αθνξά ηελ πειαηεηαθή πίζηε πνπ έρεη δεκηνπξγεζεί κεηαμχ 

ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ πξντφληνο γηα απηφ ην ζθνπφ ε έξεπλα πνπ έγηλε ήηαλ 

πνζνηηθή. Ζ πνζνηηθή έξεπλα παξέρεη ζηαηηζηηθέο πιεξνθνξίεο νη νπνίεο νδεγνχλ ζε 

ζπγθεθξηκέλα ζπκπεξάζκαηα. 

χκθσλα κε ηνλ ηαζαθφπνπιν (2005) πνζνηηθή έξεπλα είλαη ε ζπζηεκαηηθή 

ζπιινγή ησλ πιεξνθνξηψλ απφ εξσηψκελνπο κε θχξην ζθνπφ ηελ θαηαλφεζε ή ηελ 

πξφβιεςε ηεο ζπκπεξηθνξάο ελφο ηκήκαηνο ηνπ πιεζπζκνχ πνπ καο ελδηαθέξεη. θαη 

απεπζχλεηαη ζε θαηαλαισηέο ζπζθεπαζκέλσλ ρπκψλ. Δπηιέρζεθε ε ρξήζε ηνπ 

δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Ζ ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ ζα γίλεη κε ηελ ρξήζε ηνπ 

δηαδηθηχνπ. 
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4.2. ΓΗΑΜΟΡΦΧΖ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΟΤ ΔΡΓΑΛΔΗΟΤ (ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ)  

 

Γηα λα εξεπλεζνχλ ν βαζκφο ηεο επηξξνή ησλ παξακέηξσλ ζηελ πηζηφηεηα ηνπ 

θαηαλαισηή ζην εξσηεκαηνιφγην δηαηππψζεθαλ νη παξαθάησ πξνηάζεηο. 

Σν εξσηεκαηνιφγην πεξηιακβάλεη 14 θχξηεο εξσηήζεηο. Δλψ νη εξεπλεηηθέο 

ππνζέζεηο ειέγρνληαη απφ εξσηήζεηο πεληαβάζκηαο θιίκαθαο ηχπνπ Likert.  ην 

πξψην κέξνο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξψηεζεο γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα κέηξεζεο ησλ 

επηκέξνπο παξακέηξσλ ηεο Brand Equity. Δηδηθφηεξα, νη εξσηήζεηο ειέγρνπλ ηελ 

αλαγλψξηζε, ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα θαη ηνπο ζπλεηξκνχο ηεο κάξθαο, ηε 

ζπλέρεηα ειέγρεηαη ε αμία ηνπ πξντφληνο θαη άκα πθίζηαηαη θαιή ζρέζε κεηαμχ ηνπ 

πξντφληνο θαη ηνπ θαηαβαιιφκελνπ αληίηηκνπ. Έπεηηα αθνινπζεί ε εκπηζηνζχλε πνπ 

ππάξρεη κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηεο κάξθαο. Αθνινπζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο θαη ηέινο ε ζηάζε ηνπ θαηαλαισηή 

απέλαληη ζην πξντφλ θαη ν βαζκφ δέζκεπζεο ηνπ. 

Σν ηειεπηαίν ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αθνξάεη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ 

εξσηψκελσλ.  
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 
 

5.1. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα απεπζπλφηαλ ζε άηνκα θάζε ειηθίαο κε ηελ πξνυπφζεζε λα 

θαηαλαιψλνπλ ή λα πξνκεζεχνληαη γηα ηξίηνπο επψλπκνπο ρπκνχο ςπγείνπ. Σν 

εξσηεκαηνιφγην ζπληάρζεθε ζηηο αξρέο ηνπ κήλα Οθησβξίνπ θαη δνθηκάζηεθε ζε 

έλα κηθξφ αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα γηα λα κειεηεζεί ην θαηά πφζν νη εξσηήζεηο 

γίλνληαη θαηαλνεηέο απφ ηνπο εξσηψκελνπο. Έπεηηα απφ ηνλ έιεγρν δελ ρξεηάζηεθε 

λα γίλνπλ  δηνξζψζεηο θαη ζε δηάζηεκα ελφο κελφο πξαγκαηνπνηήζεθε ε απνζηνιή, ε 

ζπιινγή θαη ε επεμεξγαζία ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

Ζ θσδηθνπνίεζε θαη ε αλάιπζε έγηλε κε ην ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα SPSS 13.0 for 

Windows. 

 

5.2. ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΣΧΝ ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΧΝ ΣΟΗΥΔΗΧΝ 

 

Γηα ηελ επίηεπμε ηεο έξεπλαο ζπλνιηθά απνζηάιζεθαλ κέζσ ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ 150 εξσηεκαηνιφγηα ζηα νπνία αληαπνθξίζεθαλ 122 άηνκα. Ο ηξφπνο 

ζπιινγήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ κπνξεί αξρηθά λα ζεσξεζεί αλαζηαιηηθφο θαζψο 

έρεη σο πεξηνξηζηηθφ παξάγνληα ηελ ρξήζε ηνπ Internet, θάηη πνπ φπσο  απνδείρζεθε 

απφ ηελ αλάιπζε δελ πθίζηαηαη, παξά κφλν ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ειηθηαθή νκάδα. 

 

5.2.1. ΦΤΛΟ 

Δπνκέλσο, ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο είλαη Ν=122 αηφκσλ απφ ηα νπνία νη 55 είλαη 

άληξεο (45,1%) θαη νη 67 είλαη γπλαίθεο (54,9%). Μηα ζρεηηθά κηθξή δηαθνξά κεηαμχ 

αληξψλ θαη γπλαηθψλ. 

Σηον πίνακα ποσ ακολοσθεί ζηην πρώηη ζηήλη αναγράθεηαι η απόλσηη ζστνόηηηα 

(frequency) ηοσ δείγμαηος, ζηην επόμενη ζηήλη η ποζοζηιαία ζτεηική ζστνόηηηα 

(percent)  ηοσ δείγμαηος, ηα έγκσρα ποζοζηά (valid percent) και ηέλος ηα αθροιζηικά 

ποζοζηά (cumulative percent). 
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Πίλαθαο 1. Φύιν 

 

  
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 Άληξεο 55 45,1 45,1 45,1 

  Γπλαίθεο 67 54,9 54,9 100,0 

 Total 122 100,0 100,0   

 

 

 

ρήκα 9. Πίηα θαηαλνκήο θύινπ εξωηώκελωλ 

5.2.2. ΖΛΗΚΗΑ 

 

ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ ζπκκεηερφλησλ παξαηεξνχκε φηη ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο 45,1% αλήθεη ζηελ νκάδα 18-30 εηψλ. Αθνινπζνχλ κε κηθξέο 

δηαθνξέο νη ειηθηαθέο νκάδεο 31-40 κε πνζνζηφ 18%, 51-60 κε πνζνζηφ 17,2% θαη 

41-50 κε πνζνζηφ 14,8%. Δλψ ηειεπηαία εκθαλίδεηαη ε νκάδα 61 θαη άλσ κε 

πνζνζηφ κφιηο 4,9%. Ζ θαηαλνκή ησλ ειηθηψλ είλαη αλακελφκελε θαζψο ε ζπιινγή 

ησλ εξσηεκαηνινγίσλ έγηλε κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θάηη πνπ εθ ησλ 

πξνηέξσλ έδηλε έλα κεηνλέθηεκα απέλαληη ζηηο ειηθίεο άλσ ησλ 60.  

 

 

Άληξεο

45%
Γπλαίθεο

55%
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Όκσο απηή ε ειηθηαθή νκάδα δελ απνηειεί ην θχξην θαηαλαισηηθφ θνηλφ πνπ 

ζηνρεχεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, έηζη ην ρακειφ πνζνζηφ δελ ζα επεξεάζεη ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο.   

Σαπηφρξνλα ηα ζρεηηθά πςειά πνζνζηά πνπ εκθαλίδνληαη ζηηο ππφινηπεο ειηθηαθέο 

νκάδεο δείρλνπλ πσο ε ρξήζε ηνπ Internet θαζψο θαη ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 

έρεη ελζσκαησζεί πηα ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ηνπ κέζνπ Έιιελα. 

 

Πίλαθαο 2. Καηαλνκή ειηθηώλ. 

 

 

  
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 18-30 55 45,1 45,1 45,1 

  31-40 22 18,0 18,0 63,1 

  41-50 18 14,8 14,8 77,9 

  51-60 21 17,2 17,2 95,1 

  61+ 6 4,9 4,9 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   

 

 

 

 

 
 

45%
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15%

17%
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41-50

51-60

61+
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ρήκα 10. Πίηα θαηαλνκήο ειηθηώλ εξωηώκελωλ  

5.2.3. ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΖ ΚΑΣΑΣΑΖ 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηψκελσλ είλαη άγακνη 57,4%, θάηη πνπ ζπλάδεη 

ινγηθά κε ηελ θαηαλνκή ησλ ειηθηψλ. Δλψ ην ζπλνιηθφ πνζνζηφ ησλ παληξεκέλσλ 

είλαη 41,8% απφ ηνπο νπνίνπο ην 18,9% είλαη παληξεκέλνη κε ελήιηθα παηδηά, ην 

16,4% παληξεκέλνη κε αλήιηθα παηδηά θαη ην 6,6% είλαη νη παληξεκέλνη ρσξίο παηδηά. 

Σέινο κφιηο ην 0,8% βξίζθνληαη ζε άιιε θαηάζηαζε. 

 

 

 
Πίλαθαο 3. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 

 Frequency Percent % Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

 Άγακνη 70 57,4 57,4 57,4 

  Παληξεκέλνη ρωξίο 

παηδηά 
8 6,6 6,6 63,9 

  Παληξεκέλνη κε αλήιηθα 

παηδηά 
20 16,4 16,4 80,3 

  Παληξεκέλνη κε ελήιηθα 

παηδηά 
23 18,9 18,9 99,2 

  Άιιε θαηάζηαζε 1 0,8 0,8 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   

 

 

 
 

ρήκα 11. Πίηα θαηαλνκήο νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο εξωηώκελωλ 

57%

7%

16%

19%

Άγακνη

Παληξεκέλνη ρσξίο παηδηά

Παληξεκέλνη κε αλήιηθα 

παηδηά

Παληξεκέλνη κε ελήιηθα 

παηδηά

Άιιε θαηάζηαζε
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5.2.4. ΜΟΡΦΧΣΗΚΟ ΔΠΗΠΔΓΟ 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζε ζρέζε κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηψκελσλ 

ζπγθεληξψλνπλ νη απφθνηηνη Αλσηέξσλ θαη Αλσηάησλ Ηδξπκάησλ κε 54,1%. 

Αθνινπζνχλ κε πνζνζηφ 36,1% άηνκα πνπ θαηέρνπλ κεηαπηπρηαθφ δίπισκα ελψ κε 

πνζνζηφ 7,4% απφθνηηνη ιπθείνπ θαη κε 2,5% απφθνηηνη Γεκνηηθνχ/Γπκλαζίνπ. 

 

 

 
Πίλαθαο 4. Μνξθωηηθό Δπίπεδν  

 

 Frequency Percent % Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

 Γεκνηηθό/Γπκλάζην 3 2,5 2,5 2,5 

  Λύθεην 9 7,4 7,4 9,8 

  ΑΔΗ/ΣΔΗ 66 54,1 54,1 63,9 

  

  

Μεηαπηπρηαθό 44 36,1 36,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0   

 

 
 

ρήκα 12. Πίηα θαηαλνκήο κνξθωηηθνύ επηπέδνπ εξωηώκελωλ. 
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5.2.5. ΜΖΝΗΑΗΟ ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑΚΟ ΔΗΟΓΖΜΑ 

 

Απφ ην ζχλνιν ησλ απαληήζεσλ ην 29,5% έρεη εηζφδεκα 1.001-1.500 €, αθνινπζεί ην 

23,8% κε κεληαίν εηζφδεκα 1.501-2.000 € θαη ην 15,6% έρεη εηζφδεκα θάησ ησλ 

1.000 €. Δλψ ζηηο πςειφηεξεο θαηεγνξίεο παξαηεξνχκε θαη ηα ρακειφηεξα πνζνζηφ, 

11,5% έρνπλ εηζφδεκα 2.001-2.500 €, 9,8 % έρνπλ εηζφδεκα 2.501-3.000 €, 6,6% 

έρνπλ 3.001-5.001 € θαη κφιηο ην 3,3% έρνπλ κεληαίν εηζφδεκα άλσ ησλ 5.000 €. Ζ 

θαηαλνκή ηνπ δείγκαηνο ήηαλ αλακελφκελε θαζψο ε ζρέζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ 

ειηθηψλ θαη ηνπ κεληαίνπ εηζνδήκαηνο είλαη αλάινγε. 

 

Πίλαθαο 5. Μεληαίν Οηθνγελεηαθό Δηζόδεκα 

 

 Frequency Percent % Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

<1.000 19 15,6 15,6 15,6 

 1.001-1.500 36 29,5 29,5 45,1 

 1.501-2.000 29 23,8 23,8 68,9 

 2.001-2.500 14 11,5 11,5 80,3 

 2.501-3.000 12 9,8 9,8 90,2 

96,7 

100,0 

 3.001-5.000 8 6,6 6,6 

 >5.000 4 3,3 3,3 

 Total 122 100,0 100,0   

 

 

 

ρήκα 13. Πίηα θαηαλνκήο κεληαίνπ νηθνγελεηαθνύ εηζνδήκαηνο εξωηώκελωλ. 
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5.3. ΑΝΑΛΤΖ ΔΡΧΣΖΔΧΝ 

 

ην ζπγθεθξηκέλν θνκκάηη παξαηίζεληαη ε επηκέξνπο αλάιπζε ησλ εξσηήζεσλ θαη ηα 

ζηαηηζηηθά απνηειέζκαηα.  

5.3.1. ΔΡΧΣΖΖ «ΚΑΣΑΝΑΛΧΝΔΣΔ ΔΠΧΝΤΜΟΤ ΥΤΜΟΤ ΦΤΓΔΗΟΤ;» 

 

ηελ πξψηε εξψηεζε γηα ην αλ θαηαλαιψλνπλ επψλπκνπο ρπκνχο ςπγείνπ φιν ην 

δείγκα απάληεζε ζεηηθά. 

5.3.2. ΔΡΧΣΖΖ  «ΑΝ ΝΑΗ ΠΟΟ ΤΥΝΑ;» 

 

Ζ δεχηεξε εξψηεζε αθνξά ηελ ζπρλφηεηα θαηαλάισζεο ησλ ρπκψλ ςπγείνπ. Ζ 

ζρεηηθή ζπρλφηεηα θαη ηα πνζνζηά αλαγξάθνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα φπνπ 

παξαηεξνχκε κηα ζρεηηθά ηζνκεξή θαηαλνκή ησλ απαληήζεσλ. 

Πίλαθαο 6. πρλόηεηα Καηαλάιωζεο 

 

 

ρήκα 14. Πίηα θαηαλνκήο ζπρλόηεηα θαηαλάιωζεο. 

23%

30%25%

22%
Καζεκεξηλά

2-3 θνξέο ηελ εβδνκάδα

1 θνξά ηελ εβδνκάδα

πάληα

 
Frequency Percent % 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

 Καζεκεξηλά 28 23,0 23,0 23,0 

  2 κε 3 θνξέο ηελ 

εβδνκάδα 
37 30,3 30,3 53,3 

  1 θνξά ηελ εβδνκάδα 30 24,6 24,6 77,9 

  

  

πάληα 27 22,1 22,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0   
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5.3.3. ΔΡΧΣΖΖ «ΠΟΗΔ ΑΠΟ ΣΗ ΠΑΡΑΚΑΣΧ ΔΠΧΝΤΜΗΔ ΥΤΜΧΝ ΦΤΓΔΗΟΤ 

ΓΝΧΡΗΕΔΣΔ;» 

 

Ζ ηξίηε εξψηεζε αθνξά ζην πνηέο κάξθεο γλσξίδνπλ νη εξσηεζέληεο, νη νπνίνη είραλ 

δηθαίσκα λα επηιέμνπλ πεξηζζφηεξεο απφ κία κάξθα. ηνλ πίλαθα 7 πνπ αθνινπζεί 

αλαγξάθνληαη ηα πνζνζηά αλαγλσξηζηκφηεηαο θαη κε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ. 

Απφ ηνπο 122 εξσηεζέληεο : 

 νη 118 γλσξίδνπλ ην πξντφλ Life 

 νη 107 ην πξντφλ Refresh 

 νη 95 ην πξντφλ Frulite  

 νη 72 ην πξντφλ Vivid 

 νη 66 ην πξντφλ Frooties 

 νη 19 ην πξντφλ Pascual 

 νη 23 ην πξντφλ Thessa  

 νη 89 ην πξντφλ Όλσμπος 

  νη 67 ην πξντφλ Εσζήν  

  νη 23 απάληεζαλ πσο γλσξίδνπλ θαη άλλο προϊόν πέξα απφ ηα αλαγξαθφκελα.  

 

ηελ θαηεγνξία άλλο προϊόν εκθαλίζηεθε κία ζχγρπζε κεηαμχ ηππνπνηεκέλσλ ρπκψλ 

ξαθηνχ θαη κε ρπκψλ ςπγείνπ, ζπλνιηθά 15 άηνκα έδσζαλ σο άιιε επηινγή πξντφληα 

εθηφο ςπγείνπ, εθ ησλ νπνίσλ 13 άηνκα ζπκπιήξσζαλ ην πξντφλ Amita θαη 2 ην ρπκφ 

Λακωνία. Μφλν 3 άηνκα γλψξηδαλ ηε κάξθα Κάμπος Χίοσ, ε νπνία αλήθεη ζηελ 

θαηεγνξία ρπκψλ ςπγείνπ. Δλψ 5 άηνκα δελ έδσζαλ θακία απάληεζε. 
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Πίλαθαο 7. Πνζνζηά αλαγλώξηζεο 

 

ΔΠΧΝΤΜΗΔ ΝΑΗ ΟΥΗ 

Life 96,7% 3,3% 

Refresh 87,7% 12,3% 

Frulite 77,9% 22,1% 

Vivid 59% 41% 

Frooties 54,1% 45,9% 

Pascual 15,6% 84,4% 

Thessa 18,9% 81.1% 

Όιπκπνο 73% 27% 

Δπδήλ 54,9% 45,1% 

Άιιν 18,9% 81,1% 

 

 

 
 

ρήκα 15. Γηάγξακκα αλαγλώξηζεο πξνϊόληωλ. 

 

 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ην δηάγξακκα νη ηέζζεξηο θχξηνη αληαγσληζηέο ηνπ ρπκνχ Life 

ζεσξνχληαη νη ρπκνί Refresh, Frulite, Όλσμπος θαη Vivid. Σν πςειφ πνζνζηφ ηνπ 

ρπκνχ Όιπκπνο (73%) επαιεζεχεη ηελ απμεηηθή πνξεία πνπ έρεη ηα ηειεπηαία ρξφληα 

ε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία. 

 

Tν πςειφ πνζνζηφ αλαγλψξηζεο πνπ θαηέρεη ε επσλπκία Life (96,7%) ηελ 

θαηαηάζζεη σο ηελ κάξθα πνπ αλαθιείηαη πξψηε θάηη πνπ ηεο δίλεη έλα ηζρπξφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  
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5.3.3.1. CROSSTABS (ΓΗΑΣΑΤΡΧΖ ΠΗΝΑΚΧΝ) 

 

ηελ εξψηεζε απηή ζεσξήζεθε απαξαίηεην λα κειεηεζεί ε ζρέζε κεηαμχ ησλ 

αηφκσλ πνπ γλσξίδνπλ ηελ επσλπκία Life θαζψο θαη ησλ θχξησλ αληαγσληζηψλ ηεο 

κε ηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ θαηαλαισηψλ θαη κε ην κεληαίν νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα. 

Έηζη ζα κπνξέζνπκε λα νξίζνπκε ην target group ηνπ πξντφληνο.  

5.3.3.1.1. CROSSTABS ΖΛΗΚΗΧΝ 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 8 απφ ηνπο 118 πνπ γλσξίδνπλ ην πξντφλ Life  νη 

πεξηζζφηεξνη αλήθνπλ ζηελ ειηθηαθή νκάδα 18-30, κε πνζνζηφ 46,61%. Απφ ηνπο 

ζπλνιηθά 122 εξσηψκελνπο νη 4 πνπ δελ γλσξίδνπλ ηελ επσλπκία Life έρνπλ ειηθία 

άλσ ησλ 51 εηψλ. 

 

 
 Πίλαθαο 8. Life*age Crosstabulation 

 
 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

Life 
no 0 0 0 3 1 4 

yes 55 22 18 18 5 118 

Total 55 22 18 21 6 122 
 

 

ηνλ Πίλαθα 9 παξαηεξνχκε ηε θαηαλνκή ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ησλ αληαγσληζηψλ 

ζε ζρέζε κε ηελ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ. 

 
Πίλαθαο 9. Αληαγωληζηέο*age Crosstabulation 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

Refresh no 4 0 2 8 1 15 

  yes 51 22 16 13 5 107 

Total 55 22 18 21 6 122 

Frulite no 8 7 2 8 2 27 

  yes 47 15 16 13 4 95 

Total 55 22 18 21 6 122 

Όλυμπος no 11 9 4 7 2 33 

  yes 44 13 14 14 4 89 

Total 55 22 18 21 6 122 

Vivid no 23 9 6 9 3 50 

  yes 32 13 12 12 3 72 

Total 55 22 18 21 6 122 
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5.3.3.1.2. CROSSTABS ΔΗΟΓΖΜΑ 

 

Γηα λα κπνξέζνπκε λα δηαρεηξηζηνχκε θαιχηεξα ηα απνηειέζκαηα ζεσξήζεθε 

ζθφπηκν λα γίλεη ζχκπηπμε ησλ εθηά θαηεγνξηψλ ζχκθσλα κε ηελ θαηαλνκή ησλ 

ζπρλνηήησλ ζε πέληε θαηεγνξίεο. Οη ηέζζεξηο πξψηεο δηαηεξνχληαη ελψ 

δεκηνπξγείηαη κηα πέκπηε κε ηα άηνκα πνπ έρνπλ κεληαίν νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα απφ 

2.501 θαη άλσ.  

 

Πίλαθαο 10.Life*income Crosstabulation 

  

 

Δηζόδεκα 

Total 
<1.000 

1.001-

1.500 

1.501-

2000 

2.001-

2.500 
>2.501 

Life 
no 1 0 2 0 1 4 

yes 18 36 27 14 23 118 

Total 19 36 29 14 24 122 
  

 

Πίλαθαο 11.Αληαγωληζηέο*income Crosstabulation 

  

 

Δηζόδεκα 

Total 
<1.000 

1.001-

1.500 

1.501-

2000 

2.001-

2.500 
>2.501 

Refresh no 2 5 5 0 3 15 

  yes 17 31 24 14 21 107 

Total 55 22 18 21 6 122 

Frulite no 6 10 7 0 4 27 

  yes 13 26 22 14 20 95 

Total 19 36 29 14 24 122 

Όλυμπος no 4 13 9 1 6 33 

  yes 15 23 20 13 18 89 

Total 19 36 29 14 24 122 

Vivid no 8 17 13 3 9 50 

  yes 11 19 16 11 15 72 

Total 19 36 29 14 24 122 
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5.3.4. ΔΡΧΣΖΖ «ΓΗΑ ΠΟΗΟΝ ΚΤΡΗΧ ΠΡΟΜΖΘΔΤΔΣΔ ΥΤΜΟ ΦΤΓΔΗΟΤ;» 

 

ηελ εξψηεζε ηέζζεξα νη εξσηεζέληεο έπξεπε λα απαληήζνπλ γηα πνηφλ θπξίσο 

αγνξάδνπλ ρπκφ ςπγείνπ. 

 

 
 Πίλαθαο 12. Αγνξαζηηθό θνηλό  

 

  
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 Γηα ζαο 64 52,5 52,5 52,5 

  Γηα ηα παηδηά 10 8,2 8,2 60,7 

  Γηα φιε ηελ νηθνγέλεηα 48 39,3 39,3 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   

 

 

Σν 52,5% αγνξάδεη ρπκνχο γηα πξνζσπηθή θαηαλάισζε, ην 39,3% γηα φιε ηελ 

νηθνγέλεηα θαη κφιηο ην 8,2% κφλν γηα ηα παηδηά. Απηφ ην ρακειφ πνζνζηφ δείρλεη 

πσο νη ρπκνί είλαη έλα απφ ηα βαζηθά πξντφληα πνπ θαηαλαιψλεη φιε ε νηθνγέλεηα.  

5.3.5. ΔΡΧΣΖΖ «ΖΜΑΝΣΗΚΟΣΖΣΑ ΚΡΗΣΖΡΗΧΝ ΔΠΗΛΟΓΖ» 
 

Ζ εξψηεζε πέληε παξέρεη ζεκαληηθή βνήζεηα ζηε ζθηαγξάθεζε ησλ ηάζεσλ ηεο 

αγνξάο. ηελ ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε δεηήζεθε απφ ηνλ εξσηψκελν λα ηεξαξρήζεη ηα 

θξηηήξηα κε ηα νπνία επηιέγεη λα αγνξάζεη έλα ρπκφ. Πέξα απφ ηελ πεξηγξαθή ησλ 

αγνξαζηηθψλ ηάζεσλ κπνξνχλ λα ιεθζνχλ απνθάζεηο γηα ηε βειηίσζε ησλ ζεκείσλ 

φπνπ πζηεξεί. Σα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ήηαλ ηα εμήο: 

1. Πνηφηεηα ζπζηαηηθψλ  

2. Δλδηαθέξνπζα Γεχζε 

3. Δχρξεζηε πζθεπαζία 

4. χληνκε δηάξθεηα κεηαμχ,  εκεξνκελίαο παξαζθεπήο  θαη ιήμεο 

5. Πνηθηιία γεχζεσλ 

6. Οηθνλνκηθή Σηκή 

7. Καιέο πξνζθνξέο 

8. Δλδηαθέξνληα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα 
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ηνπο πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ παξαηεξνχκε ηελ ζπρλφηεηα ησλ απαληήζεσλ ζε 

θάζε θξηηήξην μερσξηζηά. 

 

5.3.5.1. ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΧΝ ΤΣΑΣΗΚΧΝ 
 

Πίλαθαο 13. Πνηόηεηα πζηαηηθώλ 

 

  
Frequency Percent % 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο 68 55,7 55,7 55,7 

  δεχηεξεο 30 24,6 24,6 80,3 

  ηξίηεο 9 7,4 7,4 87,7 

  ηέηαξηεο 5 4,1 4,1 91,8 

  πέκπηεο 3 2,5 2,5 94,3 

  έθηεο 2 1,6 1,6 95,9 

  έβδνκεο 5 4,1 4,1 100,0 

 φγδνεο 0 0 0 0 

  Total 122 100,0 100,0   

 

 

Σν θξηηήξην πνηφηεηα ησλ ζπζηαηηθψλ νη πεξηζζφηεξνη ην φξηζαλ σο ην πξψην ζε 

ζεκαζία κε πνζνζηφ 55,7%. Παξαηεξνχκε φηη θαλέλαο δελ θαηάηαμε ην 

ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην σο φγδνν ζε ζεκαζία. Άξα κπνξεί θαλείο λα ζπκπεξάλεη πσο 

ν κέζνο θαηαλαισηήο ζεσξεί πνιχ ζεκαληηθφ ηελ πνηφηεηα ησλ ζπζηαηηθψλ, θαζψο 

ην 87,7 % ην θαηαηάζζεη ζηηο ηξείο πξψηεο ζέζεηο. 
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ρήκα 16. Γηάγξακκα θξηηεξίνπ πνηόηεηαο. 

 

5.3.5.2. ΔΝΓΗΑΦΔΡΟΤΑ ΓΔΤΖ 

 

Πίλαθαο 14. Δλδηαθέξνπζα γεύζε 

 

  
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο 35 28,7 28,7 28,7 

  δεχηεξεο 44 36,1 36,1 64,8 

  ηξίηεο 23 18,9 18,9 83,6 

  ηέηαξηεο 13 10,7 10,7 94,3 

  πέκπηεο 6 4,9 4,9 99,2 

  έθηεο 1 ,8 ,8 100,0 

 έβδνκεο 0 0 0 0 

 φγδνεο 0 0 0 0 

  Total 122 100,0 100,0   
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Σν θξηηήξην γεχζε θαηαηάρζεθε δεχηεξν κε πνζνζηφ 36,1% έρνληαο φκσο κηθξή 

δηαθνξά κε ηελ θαηάηαμή ηνπ σο πξψην ζε ζεκαζία (28,7%). Αληηζέησο κφιηο έλαο 

ην θαηέηαμε σο έθην θαη θαλείο σο έβδνκν θαη φγδνν. 

 

 
 

 

ρήκα 17 Γηάγξακκα θξηηεξίνπ γεύζεο. 

5.3.5.3. ΔΤΥΡΖΣΖ ΤΚΔΤΑΗΑ 

 

Πίλαθαο 15. Δύρξεζηε ζπζθεπαζία 

 

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο  1 ,8 ,8 ,8 

  δεχηεξεο 5 4,1 4,1 4,9 

  ηξίηεο 11 9,0 9,0 13,9 

  ηέηαξηεο 20 16,4 16,4 30,3 

  πέκπηεο 30 24,6 24,6 54,9 

  έθηεο 23 18,9 18,9 73,8 

  έβδνκεο 23 18,9 18,9 92,6 

  φγδνεο 9 7,4 7,4 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   
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Σν θξηηήξην ηεο εχρξεζηεο ζπζθεπαζίαο ζπγθεληξψλεη ην πςειφηεξν πνζνζηφ 

θαηάηαμεο σο πέκπην ζε ζεκαζία 24,6%. Όκσο παξαηεξείηαη κηα ζρεηηθά ηζνκεξή 

θαηαλνκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο ζέζεηο  πέκπην, έθην, έβδνκν θαη ηέηαξην. Δλψ κφλν 

έλαο ην θαηέηαμε σο πξψην. πκπεξαίλνπκε έηζη πσο ν κέζνο αγνξαζηήο δελ 

ελδηαθέξεηαη θαηά πφζν ε ζπζθεπαζία είλαη εχρξεζηε. 

 

 
 

 

ρήκα 18. Γηάγξακκα θξηηεξίνπ ζπζθεπαζίαο. 
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5.3.5.4. ΤΝΣΟΜΖ ΓΗΑΡΚΔΗΑ ΜΔΣΑΞΤ ΖΜΔΡΟΜΖΝΗΧΝ 

 

 

Πίλαθαο 16. ύληνκε δηάξθεηα 

 

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο  7 5,7 5,7 5,7 

  δεχηεξεο 10 8,2 8,2 13,9 

  ηξίηεο 12 9,8 9,8 23,8 

  ηέηαξηεο 30 24,6 24,6 48,4 

  πέκπηεο 18 14,8 14,8 63,1 

  έθηεο 16 13,1 13,1 76,2 

  έβδνκεο 22 18,0 18,0 94,3 

  φγδνεο 7 5,7 5,7 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   

 

 

 

Ζ δηάξθεηα ηνπ πξντφληνο θαηαηάζζεηαη σο ηέηαξηε ζε ζεκαζία φκσο κε πνιχ 

ρακειφ πνζνζηφ 24,6%. Καη εδψ παξαηεξνχκε κηα πιεζψξα απαληήζεσλ πνπ καο 

δίλεη ην ζπκπέξαζκα πσο ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ δελ ελδηαθέξεηαη ηδηαίηεξα γηα ην 

αλ ν ρπκφο έρεη ζχληνκε δηάξθεηα κεηαμχ εκεξνκελίαο παξαζθεπήο θαη εκεξνκελίαο 

θαηαλάισζεο. 
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ρήκα 19. Γηάγξακκα θξηηεξίνπ δηάξθεηαο. 

 

5.3.5.5. ΠΟΗΚΗΛΗΑ ΓΔΤΔΧΝ 
 

Πίλαθαο 17. Πνηθηιία γεύζεωλ 

 

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο  6 4,9 4,9 4,9 

  δεχηεξεο 22 18,0 18,0 23,0 

  ηξίηεο 40 32,8 32,8 55,7 

  ηέηαξηεο 24 19,7 19,7 75,4 

  πέκπηεο 15 12,3 12,3 87,7 

  έθηεο 8 6,6 6,6 94,3 

  έβδνκεο 4 3,3 3,3 97,5 

  φγδνεο 3 2,5 2,5 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   

 

 

Σελ χπαξμε πνηθηιίαο γεχζεσλ νη εξσηψκελνη ηελ θαηαηάζζνπλ σο ηξίηε ζε ζεκαζία 

κε πνζνζηφ απαληήζεσλ 32,8%. 
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ρήκα 20.Γηάγξακκα θξηηεξίνπ πνηθηιία γεύζεωλ. 

 

5.3.5.6. ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ ΣΗΜΖ 
 

Πίλαθαο 18. Οηθνλνκηθή ηηκή 

 

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο  4 3,3 3,3 3,3 

  δεχηεξεο 7 5,7 5,7 9,0 

  ηξίηεο 20 16,4 16,4 25,4 

  ηέηαξηεο 13 10,7 10,7 36,1 

  πέκπηεο 30 24,6 24,6 60,7 

  έθηεο 33 27,0 27,0 87,7 

  έβδνκεο 12 9,8 9,8 97,5 

  φγδνεο 3 2,5 2,5 100,0 

  Total 122 100,0 100,0  
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Σν θξηηήξην ηεο ηηκήο παίξλεη πνιχ ρακειά πνζνζηά σο πξψηηζηεο ή ηνπιάρηζηνλ 

δεχηεξεο ζεκαζίαο θάηη πνπ δειψλεη πσο ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ δελ ελδηαθέξεηαη 

γηα ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο. Έρεη ζαλ επηθξαηνχζα ηηκή ηελ έθηε ζέζε κε πνζνζηφ 

κφιηο 27%.  

 

 
 

 

ρήκα 21. Γηάγξακκα θξηηεξίνπ ηηκή. 

5.3.5.7. ΚΑΛΔ ΠΡΟΦΟΡΔ 

 

Πίλαθαο 19. Καιέο πξνζθνξέο 

 

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο ζεκαζίαο  0 0 0 0 

 δεχηεξεο 4 3,3 3,3 3,3 

  ηξίηεο 4 3,3 3,3 6,6 

  ηέηαξηεο 17 13,9 13,9 20,5 

  πέκπηεο 14 11,5 11,5 32,0 

  έθηεο 30 24,6 24,6 56,6 

  έβδνκεο 43 35,2 35,2 91,8 

  φγδνεο 10 8,2 8,2 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   
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Σελ χπαξμε θαιψλ πξνζθνξψλ δελ ηελ έρεη επηιέμεη θαλείο σο πξψηεο ζεκαζίαο θαη 

εκθαλίδεη πνιχ ρακειά πνζνζηά ζηε δεχηεξε θαη ηξίηε θαηάηαμε. Δλψ έρεη 

επηθξαηνχζα ηηκή κε 35,2% ηελ έβδνκε ζέζε. Παξαηεξνχκε έηζη φηη ν κέζνο 

θαηαλαισηήο δελ ελδηαθέξεηαη γηα ηελ χπαξμε ή φρη πξνζθνξψλ. 

 

 
 

 

ρήκα 22. Γηάγξακκα θξηηεξίνπ πξνζθνξέο. 
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5.3.5.8. ΔΝΓΗΑΦΔΡΟΝΣΑ ΓΗΑΦΖΜΗΣΗΚΑ ΜΖΝΤΜΑΣΑ 
 

 

 
Πίλαθαο 20. Δλδηαθέξνληα δηαθεκηζηηθά κελύκαηα 

 

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 πξψηεο 

ζεκαζίαο  
0 0 0 0 

 δεχηεξεο 0 0 0 0 

 ηξίηεο 3 2,5 2,5 2,5 

  ηέηαξηεο 1 ,8 ,8 3,3 

  πέκπηεο 5 4,1 4,1 7,4 

  έθηεο 9 7,4 7,4 14,8 

  έβδνκεο 14 11,5 11,5 26,2 

  φγδνεο 90 73,8 73,8 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   

 
 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζπγθεληξψλεηαη ζην φγδνεο ζεκαζίαο θξηηήξην κε 73,8%. 

Σν πςειφ απηφ πνζνζηφ δείρλεη πσο ηα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα δελ θαζνδεγνχλ ηηο 

αγνξέο. 
 

 
 
 

ρήκα 23. Γηάγξακκα θξηηεξίνπ δηαθεκίζεωλ. 
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5.3.5.9. CROSSTABS ΖΛΗΚΗΧΝ 
 

 

Θεσξήζεθε πψο ζα είρε ελδηαθέξσλ λα ειέγμνπκε ηηο απαληήζεηο ζηα θξηηήξηα 

επηινγήο ηνπ πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηελ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ. Γηα λα  γίλεη απηφο 

ν έιεγρνο ρξεζηκνπνηήζακε ηελ εθαξκνγή crosstabs. 

Ο πίλαθα 21 αθνξά ηηο απαληήζεηο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ζπζηαηηθψλ φπσο θαίλεηαη 

θαη απφ ην ζρήκα 24 νη πεξηζζφηεξνη θαηέηαμαλ ηελ πνηφηεηα σο πξψηε ζε ζεκαζία 

(68 άηνκα) απφ απηνχο ην 35% αλήθεη ζηελ ειηθηαθή νκάδα 18-30 εηψλ. ρεηηθά 

πςειά πνζνζηά βιέπνπκε θαη ζηηο ππφινηπεο ειηθηαθέο νκάδεο. Σελ ζπγθεθξηκέλε 

απάληεζε έδσζε ην 44% ησλ εξσηψκελσλ πνπ αλήθαλ ζηελ ειηθηαθή νκάδα 18-30, 

ην 59% απφ ηελ ειηθηαθή νκάδα 31-40, ην 67% απφ ηελ ειηθηαθή νκάδα 51-60 θαη ην 

50% απφ ηελ νκάδα 61+. Απηά ηα πςειά πνζνζηά καο δείρλνπλ πσο ε πνηφηεηα ησλ 

ζπζηαηηθψλ θαη ηνπ πξντφληνο είλαη πξψην ζε ζεκαζία γηα ηνπο θαηαλαισηέο 

αλεμαξηήησο ηεο ειηθία ηνπο. 

 

Πίλαθαο 21. quality * age Crosstabulation 

 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

 Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

quality 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  24 13 12 16 3 68 

δεύηεξεο 14 7 4 4 1 30 

ηξίηεο 8 0 1 0 0 9 

ηέηαξηεο 4 0 0 1 0 5 

πέκπηεο 2 0 1 0 0 3 

έθηεο 2 0 0 0 0 2 

έβδνκεο 1 2 0 0 2 5 

όγδνεο 0 0 0 0 0 0 

Total 55 22 18 21 6 122 
 

 

ην ζρήκα πνπ αθνινπζεί βιέπνπκε ηα πνζνζηά ησλ ειηθηψλ πνπ θαηάηαμαλ ηελ 

πνηφηεηα σο πξψηε ζε ζεκαζία. 
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ρήκα 24. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

 

Ο πίλαθα 22 αθνξά ηηο απαληήζεηο γηα ηε χπαξμε ελδηαθέξνπζαο γεχζεο. Σε 

ζπγθεθξηκέλε παξάκεηξν νη πεξηζζφηεξνη ηελ θαηέηαμαλ σο δεχηεξε ζε ζεκαζία   

(44 άηνκα) απφ απηνχο ην 43% αλήθεη ζηελ ειηθηαθή νκάδα 18-30 εηψλ. Δλψ 

παξάιιεια 22 άηνκα κεηαμχ 18-30 ηελ θαηέηαμαλ σο πξψηεο ζεκαζίαο. 

Παξαηεξνχκε επίζεο πσο θαλέλαο δελ θαηέηαμε ηελ χπαξμε ελδηαθέξνπζαο γεχζεο 

ζε κία απφ ηηο ηειεπηαίεο ζέζεηο εθηφο απφ έλα κφλν άηνκν ηεο ειηθηαθήο νκάδαο   

31-40 ην νπνίν ζεσξεί πσο είλαη έθηε ζε ζεκαζία. 

 

Πίλαθαο 22. flavor * age Crosstabulation 

 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

 Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

flavor 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  22 7 4 1 1 35 

δεύηεξεο 19 8 6 9 2 44 

ηξίηεο 8 4 4 7 0 23 

ηέηαξηεο 5 1 2 3 2 13 

πέκπηεο 1 1 2 1 1 6 

έθηεο 0 1 0 0 0 1 

έβδνκεο 0 0 0 0 0 0 

όγδνεο 0 0 0 0 0 0 

Total 55 22 18 21 6 122 
 

35%

19%18%

24%

4%
18-30

31-40

41-50

51-60

61+
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ρήκα 25. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

 
 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα παξαηεξνχκε φηη νη ειηθίεο απφ 18 έσο 30 εηψλ θαηαηάζζνπλ 

ηελ εχρξεζηε ζπζθεπαζία ζε ζρεηηθά ρακειέο ζέζεηο ζεκαληηθφηεηα (πέκπηε, έθηε 

θαη έβδνκε). Δλψ κφλν έλα άηνκν πνπ αλήθε ζηελ ειηθηαθή νκάδα 41-50 θαηέηαμε 

ηελ εχρξεζηε ζπζθεπαζία σο πξψηε ζε ζεκαζία. 

 

Πίλαθαο 23. package * age Crosstabulation 

 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

 Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

package 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  0 0 1 0 0 1 

δεύηεξεο 3 2 0 0 0 5 

ηξίηεο 3 2 1 3 2 11 

ηέηαξηεο 9 4 2 5 0 20 

πέκπηεο 12 3 4 8 3 30 

έθηεο 12 5 3 2 1 23 

έβδνκεο 12 2 6 3 0 23 

όγδνεο 4 4 1 0 0 9 

Total 55 22 18 21 6 122 
 
 

 

43%

18%

14%

20%
5%

18-30

31-40

41-50

51-60

61+
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ρήκα 26. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

 

ηελ δηάξθεηα κεηαμχ εκεξνκελίαο παξαζθεπήο θαη εκεξνκελίαο θαηαλάισζεο νη 

απαληήζεηο είλαη θαηαλεκεκέλεο. Παξαηεξνχκε πσο νη πεξηζζφηεξνη ηελ θαηάηαμαλ 

σο ηέηαξηε ζε ζεκαζία κε ην 47% ησλ αηφκσλ λα αλήθνπλ ζηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ 

18-30 εηψλ.  

 
 

Πίλαθαο 24. duration * age Crosstabulation 

  

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

duration 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  3 1 1 2 0 7 

δεύηεξεο 6 0 1 3 0 10 

ηξίηεο 5 2 1 3 1 12 

ηέηαξηεο 14 6 4 4 2 30 

πέκπηεο 7 7 0 4 0 18 

έθηεο 7 1 5 1 2 16 

έβδνκεο 9 3 5 4 1 22 

όγδνεο 4 2 1 0 0 7 

Total 55 22 18 21 6 122 
 
  
 
  

40%

10%13%

27%

10%
18-30

31-40

41-50

51-60

61+
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ρήκα 27. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

 

Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξσηψκελνπο θαηέηαμαλ ηελ χπαξμε πνηθηιίαο γεχζεσλ σο 

ηξίηε ζε ζεκαζία κε αξθεηή δηαθνξά ζηηο απαληήζεηο ηνπο. Απφ ηνλ πίλαθα 25 

αμηνζεκείσην είλαη φηη απφ ηα ηξία άηνκα πνπ θαηέηαμαλ ηελ πνηθηιία σο φγδνε νη 

δχν αλήθαλ ζηελ ειηθηαθή νκάδα 51-60.  

 
 

 Πίλαθαο 25. variety * age Crosstabulation 

 
 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

 Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

variety 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  5 0 0 1 0 6 

δεύηεξεο 8 4 5 4 1 22 

ηξίηεο 17 10 4 7 2 40 

ηέηαξηεο 11 5 1 6 1 24 

πέκπηεο 8 0 4 1 2 15 

έθηεο 3 2 3 0 0 8 

έβδνκεο 2 1 1 0 0 4 

όγδνεο 1 0 0 2 0 3 

Total 55 22 18 21 6 122 
 
 

47%

20%

13%

13%
7%

18-30

31-40

41-50

51-60

61+
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ρήκα 28. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

ηνλ παξάγνληα ηηκή παξαηεξνχκε κία θαηαλνκή ησλ απαληήζεσλ. Παξφιν πνπ νη 

πεξηζζφηεξνη θαηέηαμαλ ηελ ηηκή σο έθηε ζε ζεκαζία παξαηεξνχκε πψο νη 

πεξηζζφηεξνη πνπ αλήθνπλ ζηελ ειηθηαθή νκάδα 18-30 ηελ θαηαηάζζνπλ σο πέκπηε 

ζε ζεκαζία έπεηηα σο ηξίηε θαη κεηά σο έθηε (κε πνιχ κηθξέο δηαθνξέο φκσο κεηαμχ 

ησλ πνζνζηψλ). Σέινο παξαηεξνχκε φηη ην 57% ησλ εξσηψκελσλ πνπ αλήθνπλ ζηελ 

ειηθηαθή νκάδα 51-60 θαηέηαμαλ ηνλ παξάγνληα ηηκή σο έθην ζε ζεκαζία. 

Πίλαθαο 26. price * age Crosstabulation 

 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο 

Total 18-30 31-40 41-50 51-60 61+ 

price 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  1 0 0 1 2 4 

δεύηεξεο 5 0 1 1 0 7 

ηξίηεο 12 1 6 0 1 20 

ηέηαξηεο 6 3 3 1 0 13 

πέκπηεο 13 7 6 4 0 30 

έθηεο 11 7 1 12 2 33 

έβδνκεο 5 4 1 1 1 12 

όγδνεο 2 0 0 1 0 3 

Total 55 22 18 21 6 122 
 

42%

25%
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18%
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ρήκα 29.Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

 

Απφ ηνλ πίλαθα 27 παξαηεξνχκε  φηη απφ ηνπο 43 ζπλνιηθά εξσηψκελνπο πνπ 

θαηέηαμαλ ηελ χπαξμε πξνζθνξψλ ζηελ έβδνκε ζέζε νη 20 αλήθνπλ ζηελ ειηθηαθή 

νκάδα 18-30. Δλψ ην 52% ησλ αηφκσλ πνπ αλήθνπλ ζηηο ειηθίεο κεηαμχ 51 θαη 60 

θαηάηαμαλ ηελ χπαξμε πξνζθνξψλ σο έβδνκε ζε ζεκαζία. 

 

Πίλαθαο 27. offers * age Crosstabulation 

 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο  

18-30 31-40 41-50 51-60 61+ Total 

offers 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  0 1 1 0 2 4 

δεύηεξεο 1 1 1 1 0 4 

ηξίηεο 5 4 6 1 1 17 

ηέηαξηεο 7 3 1 3 0 14 

πέκπηεο 0 0 0 0 0 0 

έθηεο 17 3 5 4 1 30 

έβδνκεο 20 7 3 11 2 43 

όγδνεο 5 3 1 1 0 10 

Total 55 22 18 21 6 122 
 
 
 
 
 

33%
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ρήκα 30. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

Ο παξάγνληα ελδηαθέξνληα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα θαηαηάζζεηαη φγδννο ζε 

ζεκαζία, κε πνιχ κεγάιε ζπγθέληξσζε ζηηο απαληήζεηο απφ φιεο ηηο ειηθηαθέο 

νκάδεο. Γηα ηελ αθξίβεηα ηελ ζπγθεθξηκέλε απάληεζε έδσζε ην 70% ησλ αηφκσλ 

πνπ αλήθνπλ ζηελ νκάδα 18-30, ην 59% ζηελ νκάδα 31-40, ην 83% ζηελ νκάδα 41-

50, ην 81% ζηελ νκάδα 51-60 θαη ην 100% ζηελ νκάδα 61+. 

 
 

 Πίλαθαο 28. advertisement * age Crosstabulation 

 

  

Ζιηθηαθέο νκάδεο  

18-30 31-40 41-50 51-60 61+ Total 

offers 

  

πξώηεο 

ζεκαζίαο  0 0 0 0 0 0 

δεύηεξεο 0 0 0 0 0 0 

ηξίηεο 1 2 0 0 0 3 

ηέηαξηεο 1 0 0 0 0 1 

πέκπηεο 4 1 0 0 0 5 

έθηεο 3 3 1 2 0 9 

έβδνκεο 7 3 2 2 0 14 

όγδνεο 39 13 15 17 6 90 

Total 55 22 18 21 6 122 
 
 

46%

16%

7%

26%

5%

18-30

31-40

41-50

51-60

61+
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ρήκα 31. Πίηα πνζνζηώλ ειηθίαο θαη θαηάηαμε. 

 
 

5.3.6. ΔΡΧΣΖΖ «ΚΑΣΑΝΑΛΧΝΔΣΔ ΣΟ ΥΤΜΟ LIFE-ΓΔΛΣΑ;» 

 

ηελ έθηε εξψηεζε γίλεηαη ν δηαρσξηζκφο ησλ αηφκσλ πνπ θαηαλαιψλνπλ 

ζπγθεθξηκέλα ηνλ ρπκφ Life.  

 

Πίλαθαο 29. Καηαλαιωηέο Life 

 

 

43%

14%

17%

19%
7%

18-30

31-40

41-50

51-60

61+

 
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 yes 109 89,3 89,3 89,3 

  no 13 10,7 10,7 100,0 

  Total 122 100,0 100,0   
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ρήκα 32. Πίηα θαηαλάιωζεο ρπκνύ Life. 

Ζ αξρηθή εληχπσζε πνπ ζα κπνξνχζακε λα ζρεκαηίζνπκε ζα ήηαλ φηη απφ ηνπο 

ζπλνιηθά 118 πνπ γλσξίδνπλ ην ρπκφ Life κφλν 9 άηνκα δελ ηνλ θαηαλαιψλνπλ. Κάηη 

πνπ απνδεηθλχεηαη ιάζνο απφ ηνλ πίλαθαο 30  πνπ είλαη έλαο δηαζηαπξσκέλνο 

πίλαθαο κεηαμχ ησλ αηφκσλ πνπ γλσξίδνπλ ηελ επσλπκία Life (εξψηεζε 3) θαη ησλ 

αηφκσλ πνπ ηνλ θαηαλαιψλνπλ. Παξαηεξνχκε φηη απφ ηνπο ζπλνιηθά 109 άηνκα πνπ 

θαηαλαιψλνπλ ην ρπκφ 2 δειψλνπλ πσο δελ γλσξίδνπλ ηελ επσλπκία, θάηη πνπ καο 

δείρλεη πσο απηά ηα άηνκα δελ κπνξνχλ λα αλαηξέμνπλ ζηελ επσλπκία απφ κφλε ηνπο 

ελψ φηαλ ηνπο αλαθέξεηαη κπνξνχλ θαη ηελ αλαγλσξίδνπλ. ε αληίζεζε απφ ηνπο 

ζπλνιηθά 13 πνπ δελ θαηαλαιψλνπλ ην πξντφλ κφλν δχν είλαη απηνί πνπ δελ ην 

γλσξίδνπλ.     

  

Πίλαθαο 30. Αλαγλώξηζε* Καηαλάιωζε Crosstabulation 

 
  

 

Καηαλάιωζε Life  

yes no Total  

Αλαγλώξηζε 

Life 

 

no 2 2 4 

yes 107 11 118 

Total 109 13 122 
 

 

 

 

 

 

Ναη

89%

Όρη    

11%
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5.3.7. ΔΡΧΣΖΖ «ΑΝ ΝΑΗ ΠΟΟ ΤΥΝΑ;» 

 

ηελ έβδνκε εξψηεζε ειέγρεηαη ε ζπρλφηεηα θαηαλάισζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ρπκνχ. 

 

ρήκα 33. πρλόηεηα θαηαλάιωζεο Life 

 

  
Frequency Percent % Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

  Καζεκεξηλά 11 9,0 10,1 10,1 

  2 κε 3 θνξέο ηελ 

εβδνκάδα 
31 25,4 28,4 38,5 

  1 θνξά ηελ εβδνκάδα 26 21,3 23,9 62,4 

  πάληα 41 33,6 37,6 100,0 

  Total 

Missing System 

109 89,3 100,0 

 13 10,7 

  Total 122 100,0 

 

Παξαηεξνχκε φηη νη πεξηζζφηεξνη θαηαλαιψλνπλ ην ζπγθεθξηκέλν ρπκφ ζπάληα 

(38%) ελψ έλα ηθαλνπνηεηηθφ πνζνζηφ (24%) θαηαλαιψλεη ην ρπκφ 2 κε 3 θνξέο ηελ 

εβδνκάδα. 

 
  
 

 

ρήκα 34. Πίηα ζπρλόηεηαο θαηαλάιωζεο ρπκνύ Life. 

 

10%

28%

24%

38%

Καζεκεξηλά

2 κε 3 θνξέο ηελ 

εβδνκάδα

1 θνξά ηελ εβδνκάδα

πάληα
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5.3.8. ΔΡΧΣΖΖ «ΑΠΟ ΠΟΤ ΤΝΖΘΧ ΠΡΟΜΖΘΔΤΔΣΔ ΣΟ ΥΤΜΟ LIFE-ΓΔΛΣΑ» 

 

ε απηή ηελ εξψηεζε νη εξσηψκελνη θαινχληαη λα απαληήζνπλ απφ πνπ θπξίσο 

αγνξάδνπλ ην ρπκφ Life.  

Παξαηεξνχκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 76,15% πξνκεζεχεηαη ην ζπγθεθξηκέλν 

ρπκφ απφ ην supermarket απηφ πηζαλφηαηα θαηαηάζζεη ην πξντφλ πνπ αλήθεη ζηα 

θχξηα ςψληα, εηδηθφηεξα ζηηο αγνξέο ηεο νηθνγέλεηαο. 

  

Πίλαθαο 31. Μέξνο 

 
 

 Frequency Percent % Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

 Supermarket 83 68,0 76,1 76,1 

  Πεξίπηεξν 11 9,0 10,1 86,2 

  Minimarket 8 6,6 7,3 93,6 

  Άιιν κέξνο 7 5,7 6,4 100,0 

  Total 109 89,3 100,0   

 Missing System 13 10,7   

  

  

  Total 122 100,0 

 

Απφ ηνπο ζπλνιηθά 7 πνπ έδσζαλ σο απάληεζε ηνπο ην άιιν κέξνο, νη 5 

πξνζδηφξηζαλ σο απηφ ην θπιηθείν ηνπ παλεπηζηεκίνπ θαη νη 2 ηα εζηηαηφξηα 

ηαρπθαγείαο Goodys’ 
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ρήκα 35. Μέξνο 

 

 

5.3.9. ΔΡΧΣΖΖ «ΒΑΘΜΟ ΤΜΦΧΝΗΑ-ΓΗΑΦΧΝΗΑ» 

 

Οη εξσηψκελνη θαινχληαη λα απαληήζνπλ ζε κία ζεηξά εξσηήζεσλ πεληαβάζκηαο 

θιίκαθαο ηχπνπ Likert. Γηα λα κπνξέζνπκε λα έρνπκε πην νινθιεξσκέλα ζηνηρεία ε 

θάζε παξάκεηξνο εμεηάδεηαη κε πεξηζζφηεξεο απφ κία εξσηήζεηο.  

Πξνηνχ φκσο πξνρσξήζνπκε ζηελ εμέηαζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ ζεσξήζεθε 

απαξαίηεην λα επαιεζεχζνπκε ηελ αμηνπηζηία θιίκαθαο. Ο έιεγρνο ηεο αμηνπηζηίαο 

έγηλε κέζσ ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ηνπ  a-Cronbach. 

Ο δείθηεο εζσηεξηθήο ζπλέπεηαο alpha ηνπ Cronbach είλαη ν κέζνο φξνο φισλ ησλ 

πηζαλψλ ηηκψλ ηεο αμηνπηζηίαο δηρνηφκεζεο θαη θπκαίλεηαη απφ 0 έσο 1. Δπνκέλσο 

φηαλ ν δείθηεο έρεη ηηκή κεγαιχηεξε απφ 0,65 ζεσξνχκε φηη έρνπκε θαιή αμηνπηζηία. 
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5.3.9.1. ΑΝΑΓΝΧΡΗΗΜΟΣΖΣΑ 

 

 

 ρήκα 36. Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,784 3 

 
  

Ζ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο επσλπκίαο Life, ειέγρεηαη απφ ηξεηο εξσηήζεηο                   

(N of items = 3). Ζ αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,784 ηηκή κεγαιχηεξε   

απφ ην 0,65, άξα ν έιεγρνο είλαη αμηφπηζηνο. Όκσο κε ηελ εληνιή if item delete 

παξαηεξνχκε πσο αλ εμαηξέζνπκε ηε ηξίηε εξψηεζε ν βαζκφο αμηνπηζηίαο ζα 

απμεζεί a1= 0,840. 

 

  

Πίλαθαο 32. Item-Total Statistics 

 

  
Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Όηαλ ζθέθηνκαη ζπζθεπαζκέλν 

ρπκό ε επωλπκία Life είλαη από 

ηηο κάξθεο πνπ κνπ έξρεηαη 

πξώηε ζην κπαιό κνπ. 

7,32 3,806 ,636 ,691 

Δίκαη πνιύ εμνηθεηωκέλνο κε 

ηελ επωλπκία Life. 
7,20 3,586 ,749 ,567 

Μπνξώ λα αλαγλωξίζω ηελ 

επωλπκία Life αλάκεζα ζε 

άιινπο ζπζθεπαζκέλνπο ρπκνύο 

6,97 4,247 ,497 ,840 

 

 
 

ηνλ πίλαθα 33 αλαγξάθνληαη νη κέζνη φξνη (mean) θαη νη ηππηθέο απνθιίζεηο ( std. 

Deviation) γηα θάζε εξψηεζε ελψ έρεη παξαιεθζεί ε ηξίηε εξψηεζε κεηά ηνλ έιεγρν 

αμηνπηζηίαο. 
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Πίλαθαο 33. κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

  Mean Std. Deviation 

Όηαλ ζθέθηνκαη ζπζθεπαζκέλν 

ρπκό ε επωλπκία Life είλαη από ηηο 

κάξθεο πνπ κνπ έξρεηαη πξώηε ζην 

κπαιό κνπ. 

3,43 

 

1,128 

 

Δίκαη πνιύ εμνηθεηωκέλνο κε ηελ 

επωλπκία Life. 

3,54 

 

1,092 

 

 

 

Οη ηππηθέο απνθιίζεηο είλαη ζρεηηθά κηθξέο νπφηε θαη νη ηξεηο κέζνη φξνη απνηεινχλ 

αληηπξνζσπεπηηθά ζηαηηζηηθά κέηξα. 

 

5.3.9.2. ΑΝΣΗΛΑΜΒΑΝΟΜΔΝΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

 

 Πίλαθαο 34. Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,892 4 

 

  

 

Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, ειέγρεηαη απφ ηέζζεξηο εξσηήζεηο (N=4). Ζ αλάιπζε 

ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,892 ηηκή κεγαιχηεξε απφ ην 0,65, άξα ν έιεγρνο είλαη 

αμηφπηζηνο. Όπσο θαίλεηαη απφ ηνλ πίλαθα 32 ε εληνιή if item delete δελ επεξεάδεη 

ην cronbach’s alpha άξα δελ ζα ρξεηαζηεί λα παξαιείςνπκε θακία εξψηεζε ζηε 

ζπλέρεηα ηεο κειέηε. 
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 Πίλαθαο 35. Item-Total Statistics 

 

  Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ο ρπκόο Life είλαη 

έλα πξνϊόλ πνιύ 

θαιήο πνηόηεηαο. 
10,36 4,960 ,800 ,847 

Ο ρπκόο  Life είλαη 

έλα πξνϊόλ πνπ 

ζπλερώο γίλεηαη θαη 

πην πνηνηηθό. 

10,80 5,321 ,689 ,888 

Θεωξώ όηη ν ρπκόο 

Life είλαη έλα 

αμηόπηζην πξνϊόλ. 

10,51 5,012 ,735 ,872 

Θα ραξαθηήξηδα ηνλ 

ρπκό Life ωο έλα 

πξνϊόλ κε άξηζηα 

ραξαθηεξηζηηθά. 

10,58 4,840 ,829 ,836 

 
 
 

Πίλαθαο 36. κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

  Mean Std. Deviation 

Ο ρπκόο Life είλαη έλα πξνϊόλ 

πνιύ θαιήο πνηόηεηαο. 

3,72 

 

0,836 

 

Ο ρπκόο  Life είλαη έλα πξνϊόλ 

πνπ ζπλερώο γίλεηαη θαη πην 

πνηνηηθό. 

3,29 

 

0,828 

 

Θεωξώ όηη ν ρπκόο Life είλαη 

έλα αμηόπηζην πξνϊόλ. 

3,57 

 

0,871 

 

Θα ραξαθηήξηδα ηνλ ρπκό 

Life ωο έλα πξνϊόλ κε άξηζηα 

ραξαθηεξηζηηθά. 

3,50 0,846 
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5.3.9.3. ΤΝΔΗΡΜΟΗ ΣΖ ΜΑΡΚΑ 
 

 Πίλαθαο 37. Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,829 5 

 

  

Οη ζπλεηξκνί ή νη ζπζρεηηζκνί ηεο κάξθαο, ειέγρνληαη απφ πέληε εξσηήζεηο (N=5). Ζ 

αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,829 ηηκή κεγαιχηεξε απφ ην 0,65, άξα ν 

έιεγρνο ζεσξείηαη αμηφπηζηνο. Όκσο κεηά ηελ εληνιή if scale delete παξαηεξνχκε 

πσο κπνξνχκε λα παξαβιέςνπκε ηελ ηέηαξηε εξψηεζε θαζψο ν ζπληειεζηήο alpha 

απμάλεηαη ζε 0,834. 

  

 Πίλαθαο 38. Item-Total Statistics 

 

  Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Πηζηεύω όηη ν ρπκόο 

Life είλαη έλα πξνϊόλ 

κε πξνζωπηθόηεηα. 

12,63 11,210 ,730 ,764 

Πηζηεύω όηη ν ρπκόο 

Life έρεη ελδηαθέξνλ. 
12,63 11,673 ,754 ,762 

Κάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

ρπκνύ Life έξρνληαη 

εύθνια ζην κπαιό 

κνπ. 

12,73 11,273 ,640 ,791 

Μπνξώ εύθνια λα 

θαληαζηώ ηε 

ζπζθεπαζία ηνπ 

πξνϊόληνο Life. 

12,36 12,464 ,489 ,834 

Έρω κία μεθάζαξε 

εηθόλα ηωλ αηόκωλ 

πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ην 

πξνϊόλ Life. 

13,71 12,454 ,546 ,816 
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Πίλαθαο 39. κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

 

  Mean Std. Deviation 

Πηζηεύω όηη ν ρπκόο Life είλαη 

έλα πξνϊόλ κε πξνζωπηθόηεηα. 

3,39 

 

1,087 

 

Πηζηεύω όηη ν ρπκόο Life έρεη 

ελδηαθέξνλ. 

3,39 

 

0,983 

 

Κάπνηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

ρπκνύ Life έξρνληαη εύθνια 

ζην κπαιό κνπ. 

3,29 

 

1,175 

 

Έρω κία μεθάζαξε εηθόλα ηωλ 

αηόκωλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ην 

πξνϊόλ Life. 

2,30 1,067 

 

 

5.3.9.4. ΑΞΗΑ 

 

 Πίλαθαο 40.  Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,931 3 

 

  

 

 

Ζ αμία ηεο κάξθαο, ειέγρεηαη απφ ηξεηο εξσηήζεηο (N=3). Ζ αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο 

έδεημε φηη a=0,931 ηηκή πνιχ κεγαιχηεξε απφ ην 0,65, άξα ν έιεγρνο ζεσξείηαη 

αμηφπηζηνο. Μεηά ηελ if item delete εληνιή παξαηεξνχκε πσο κπνξνχκε λα 

εμαηξέζνπκε ηελ ηξίηε εξψηεζε θαη ν ζπληειεζηήο alpha λα απμεζεί ζε 0,933. 
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 Πίλαθαο 41. Item-Total Statistics 

 

  Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ο ρπκόο Life πνπ έρω 

επηιέμεη πξνζθέξεη 

αλάινγε αμία γηα ην 

αληίηηκν πνπ έρω 

θαηαβάιιεη. 

6,25 2,984 ,890 ,875 

Ο ρπκόο Life 

πξνζθέξεη ζηνπο 

θαηαλαιωηέο κία 

θαιή ζπλαιιαγή. 

6,20 3,217 ,872   ,893 

Θεωξώ όηη ν ρπκόο 

Life έρεη θαιή ηηκή 

γηα απηά πνπ κνπ 

πξνζθέξεη. 

6,20 3,040 ,821 ,933 

 
 
 

Πίλαθαο 42. κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

  Mean Std. Deviation 

Ο ρπκόο Life πνπ έρω επηιέμεη 

πξνζθέξεη αλάινγε αμία γηα ην 

αληίηηκν πνπ έρω θαηαβάιιεη. 

3,07 

 

0,929 

 

Ο ρπκόο Life πξνζθέξεη ζηνπο 

θαηαλαιωηέο κία θαιή 

ζπλαιιαγή. 

3,13 

 

0,872 

 

  

 

 

 

 

 



ειίδα | 95  

 

5.3.9.5. ΔΜΠΗΣΟΤΝΖ 

 

 Πίλαθαο 43.  Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,955 7 

 

  

Ζ εκπηζηνζχλε ζηελ επσλπκία, ειέγρεηαη απφ ζπλνιηθά εθηά εξσηήζεηο (N=7). Ζ 

αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,955 ηηκή πνιχ κεγαιχηεξε απφ ην 0,65, άξα ν 

έιεγρνο ζεσξείηαη αμηφπηζηνο. Δλψ αλ παξαιείςνπκε ηελ έβδνκε εξψηεζε φπσο 

θαίλεηαη κεηά ηελ εληνιή if item delete ν ζπληειεζηήο alpha απμάλεηαη ζε 0,958. 
 

 Πίλαθαο 44. Item-Total Statistics 

 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Δκπηζηεύνκαη ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

19,13 28,677 ,829 ,949 

Βαζίδνκαη ηελ εηαηξεία 

ΓΔΛΣΑ πνπ παξάγεη ην 

ρπκό Life. 

19,48 28,715 ,814 ,950 

Θεωξώ αμηόπηζηε ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

19,26 27,732 ,893 ,944 

Θεωξώ εηιηθξηλή ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

19,51 28,269 ,889 ,944 

Θεωξώ αζθαιή ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

19,19 28,601 ,885 ,944 

Θεωξώ θεξέγγπα ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

19,41 28,012 ,889 ,944 

Πηζηεύω πωο ε εηαηξεία 

ΓΔΛΣΑ δελ πξνζπαζεί 

λα εθκεηαιιεπζεί ηνπο 

θαηαλαιωηέο ηεο. 

19,66 30,112 ,711 ,958 
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Πίλαθαο 45. κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

 Mean Std. Deviation 

Δκπηζηεύνκαη ηελ εηαηξεία 

ΓΔΛΣΑ πνπ παξάγεη ην 

ρπκό Life. 

3,48 

 

1,006 

 

Βαζίδνκαη ηελ εηαηξεία 

ΓΔΛΣΑ πνπ παξάγεη ην 

ρπκό Life. 

3,12 

 

1,017 

 

Θεωξώ αμηόπηζηε ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

3,34 

 

1,043 

 

Θεωξώ εηιηθξηλή ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

3,10 

 

0,991 

 

Θεωξώ αζθαιή ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

3,42 

 

0,961 

 

Θεωξώ θεξέγγπα ηελ 

εηαηξεία ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life. 

3,20 

 

1,018 

 

 

5.3.9.6. ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ 

 

 Πίλαθαο 46.  Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,944 7 

 

  

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ζηελ κάξθα, ειέγρεηαη απφ ζπλνιηθά εθηά εξσηήζεηο (N=7). Ζ 

αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,944 ηηκή πνιχ κεγαιχηεξε απφ ην 0,65, άξα ν 

έιεγρνο ζεσξείηαη αμηφπηζηνο. Μεηά ηνλ έιεγρν if item delete βιέπνπκε πσο δελ 

ρξεηάδεηαη λα παξαιείςνπκε θακία εξψηεζε θαζψο δελ κεηαβάιιεηαη ν δείθηεο 

alpha. 
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 Πίλαθαο 47. Item-Total Statistics  

 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ο ρπκό Life θαιύπηεη 

ηηο πξνζδνθίεο κνπ. 
19,73 28,893 ,804 ,936 

Ο ρπκό Life είλαη 

αλάκεζα ζηνπο 

θαιύηεξνπο ρπκνύο 

πνπ ζα κπνξνύζα λα 

αγνξάζω. 

19,60 28,209 ,792 ,938 

Ο ρπκό Life είλαη 

αθξηβώο όηη 

ρξεηάδνκαη. 

20,02 27,372 ,878 ,930 

Ζ επηινγή κνπ λα 

αγνξάζω ην 

ζπγθεθξηκέλν πξνϊόλ 

ήηαλ ζνθή. 

20,10 27,527 ,824 ,935 

Δίκαη ζίγνπξνο πωο ε 

επηινγή κνπ λα 

αγνξάζω ην ρπκό  Life 

είλαη ζωζηή. 

19,71 29,000 ,835 ,934 

Ζ θαηαλάιωζε ηνπ 

ρπκνύ  Life κνπ έδωζε 

κία ωξαία εκπεηξία. 

19,61 29,115 ,759 ,940 

Αηζζάλνκαη 

επραξηζηεκέλνο κε 

ηελ ρξήζε ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνϊόληνο. 

19,57 28,528 ,812 ,936 
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Πίλαθαο 48.  κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

 Mean Std. Deviation 

Ο ρπκό Life θαιύπηεη ηηο 

πξνζδνθίεο κνπ. 

 

3,33 

 

 

0,974 

 

Ο ρπκό Life είλαη αλάκεζα 

ζηνπο θαιύηεξνπο ρπκνύο 

πνπ ζα κπνξνύζα λα 

αγνξάζω. 

3,46 

 

1,061 

 

Ο ρπκό Life είλαη αθξηβώο 

όηη ρξεηάδνκαη. 

3,04 

 

1,063 

 

Ζ επηινγή κνπ λα αγνξάζω 

ην ζπγθεθξηκέλν πξνϊόλ 

ήηαλ ζνθή. 

2,96 

 

1,101 

 

Δίκαη ζίγνπξνο πωο ε 

επηινγή κνπ λα αγνξάζω ην 

ρπκό  Life είλαη ζωζηή. 

3,34 

 

0,934 

 

Ζ θαηαλάιωζε ηνπ ρπκνύ  

Life κνπ έδωζε κία ωξαία 

εκπεηξία. 

3,44 

 

0,996 

 

Αηζζάλνκαη 

επραξηζηεκέλνο κε ηελ 

ρξήζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνϊόληνο. 

3,48 

 

1,006 
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5.3.9.7. ATTITUDINAL LOYALTY 
 

 Πίλαθαο 49.  Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,790 4 

 

  

Ζ attitudinal loyalty ζηελ επσλπκία, ειέγρεηαη απφ ζπλνιηθά ηέζζεξηο εξσηήζεηο 

(N=4). Ζ αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,790 κεγαιχηεξν απφ ην 0,65, παξά 

ηαχηα κπνξνχκε λα ην ζεσξήζνπκε νξηαθά αμηφπηζηε. Μεηά ηνλ έιεγρν if item delete 

βιέπνπκε πσο αλ παξαιείςνπκε ηε ηξίηε εξψηεζε ν δείθηεο alpha απμάλεηαη 

ζεκαληηθά. 

  

Πίλαθαο 50. Item-Total Statistics 

 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 
Θεωξώ όηη είκαη 

πηζηόο πειάηεο 

ηεο εηαηξείαο 

πνπ παξάγεη ην 

ρπκό Life. 

9,98 6,661 ,724 ,669 

Θεωξώ ηελ 

ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό 

Life ωο ηελ 

πξώηε κνπ 

επηινγή γηα 

αγνξά. 

9,81 6,617 ,716 ,673 

Αγνξάδω θαη 

άιια πξνϊόληα 

ηεο εηαηξείαο 

ΓΔΛΣΑ. 

8,98 9,306 ,340 ,849 

Θα ζπλερίδω θαη 

ζην κέιινλ λα 

αγνξάδω ην ρπκό 

Life. 

9,34 7,531 ,638 ,719 
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Πίλαθαο 51.  κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

 Mean Std. Deviation 

Θεωξώ όηη είκαη πηζηόο 

πειάηεο ηεο εηαηξείαο 

πνπ παξάγεη ην ρπκό 

Life. 

2,72 

 

1,187 

 

Θεωξώ ηελ ΓΔΛΣΑ πνπ 

παξάγεη ην ρπκό Life ωο 

ηελ πξώηε κνπ επηινγή 

γηα αγνξά. 

2,89 

 

1,205 

 

Θα ζπλερίδω θαη ζην 

κέιινλ λα αγνξάδω ην 

ρπκό Life. 

3,37 

 

1,085 

 

 
 
 
 

 5.3.9.8. BEHAVIORAL LOYALTY 
 

 Πίλαθαο 52.  Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,886 6 

 

 

Ζ behavioral loyalty ζηελ επσλπκία, ειέγρεηαη απφ ζπλνιηθά έμη εξσηήζεηο (N=6). Ζ 

αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο έδεημε φηη a=0,886 κεγαιχηεξν απφ ην 0,65, έηζη ν έιεγρνο 

ζεσξείηαη αμηφπηζηνο. Μεηά ηνλ έιεγρν if item delete βιέπνπκε πσο δελ ρξεηάδεηαη λα 

παξαιείςνπκε θακία εξψηεζε. 
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Πίλαθαο 53. Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Αλ ππήξρε έλα άιιν 

πξνϊόλ εμίζνπ θαιό όζν 

ν ρπκόο Life, εγώ ζα 

πξνηηκνύζα λα αγνξάζω 

ην ρπκό Life. 

11,75 19,923 ,730 ,863 

Μνπ θαίλεηαη ινγηθό λα 

αγνξάδω ην πξνϊόλ Life 

ζε ζρέζε κε κία άιιε 

κάξθα, αθόκα θαη αλ 

απηά έρνπλ ίδηα 

ραξαθηεξηζηηθά. 

11,81 20,121 ,581 ,885 

Γελ ζα ζηξαθώ ζε 

θάπνηα αληαγωληζηηθή 

εηαηξεία αθόκα θαη αλ 

παξνπζηαζηεί θάπνην 

πξόβιεκα κε ηελ ρξήζε 

ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνϊόληνο. 

12,56 20,596 ,583 ,884 

Δλζαξξύλω άιινπο λα 

ρξεζηκνπνηνύλ ην ρπκό 

Life. 
12,00 18,083 ,802 ,848 

πζηήλω αλεπηθύιαθηα 

ην ζπγθεθξηκέλν πξνϊόλ 

ζηνπο θίινπο κνπ. 
11,81 18,534 ,777 ,853 

Λέω ζεηηθά ζρόιηα γηα 

ην ζπγθεθξηκέλν πξνϊόλ 

ζηνλ θύθιν κνπ 

( θίινπο, ζπγγελείο) 

11,79 18,533 ,738 ,860 
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Πίλαθαο 54.  κέζωλ όξωλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεωλ  

 

 Mean Std. Deviation 

Αλ ππήξρε έλα άιιν πξνϊόλ 

εμίζνπ θαιό όζν ν ρπκόο 

Life, εγώ ζα πξνηηκνύζα λα 

αγνξάζω ην ρπκό Life. 

2,59 

 

0,969 

 

Μνπ θαίλεηαη ινγηθό λα 

αγνξάδω ην πξνϊόλ Life ζε 

ζρέζε κε κία άιιε κάξθα, 

αθόκα θαη αλ απηά έρνπλ 

ίδηα ραξαθηεξηζηηθά. 

2,53 

 

1,115 

 

Γελ ζα ζηξαθώ ζε θάπνηα 

αληαγωληζηηθή εηαηξεία 

αθόκα θαη αλ παξνπζηαζηεί 

θάπνην πξόβιεκα κε ηελ 

ρξήζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνϊόληνο. 

1,79 

 

1,038 

 

Δλζαξξύλω άιινπο λα 

ρξεζηκνπνηνύλ ην ρπκό 

Life. 

2,34 

 

1,141 

 

πζηήλω αλεπηθύιαθηα ην 

ζπγθεθξηκέλν πξνϊόλ ζηνπο 

θίινπο κνπ. 

2,53 

 

1,107 

 

Λέω ζεηηθά ζρόιηα γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν πξνϊόλ ζηνλ 

θύθιν κνπ 

( θίινπο, ζπγγελείο θ.η.ι.). 

2,56 1,150 

 

 

5.4. ΔΛΔΓΥΟΗ ΣΗ ΑΝΔΞΑΡΣΖΣΔ ΜΔΣΑΒΛΖΣΔ 

 

ηε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ βαζηθψλ ππφ εμέηαζε 

κεηαβιεηψλ ηνπ δείγκαηνο κε ην δεκνγξαθηθφ πξνθίι ησλ θαηαλαισηψλ δελ 

εληνπίζηεθαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο.  

Ο έιεγρνο απηφο πξαγκαηνπνηήζεθε κέζσ  ηνπ έιεγρνπ t γηα ην θχιν ησλ 

εξσηψκελσλ ελψ γηα ηεο ππφινηπεο κεηαβιεηέο ηελ αλάιπζε δηαθχκαλζεο 

(ANOVA) φπνπ θακία εληνιή δελ έδσζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα.  
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5.5. ΓΡΑΜΜΗΚΖ ΤΥΔΣΗΖ 
 

ην ηκήκα απηφ ηεο εξγαζίαο, ζα δνχκε ην θαηά πφζν ε ηθαλνπνίεζε απφ ηε ρξήζε 

ηνπ πξντφληνο, πνπ είλαη κηα εμαξηεκέλε κεηαβιεηή, επεξεάδεηαη απφ κία ζεηξά 

αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ, φπσο ε αλαγλσξηζηκφηεηα, ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, 

νη ζπλεηξκνί ηεο κάξθαο, ε αμία θαη ε εκπηζηνζχλε. Δλψ ζηελ ζπλέρεηα ζα ειέγμνπκε 

θαηά πφζν απηέο νη κεηαβιεηέο έρνπλ άκεζε επίδξαζε ζηελ πειαηεηαθή πίζηε. 

 

Πίλαθαο 55. ANOVA (ηθαλνπνίεζε - αλαγλωξηζηκόηεηα) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,659(a) ,434 ,429 ,668 

 
a  Predictors: (Constant), Brand Awareness 
 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 41,014 1 41,014 92,016 ,000(a) 

Residual 53,488 120 ,446   

Total 94,502 121       

a  Predictors: (Constant), Brand Awareness 
b  Dependent Variable: Satisfaction 
 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Brand 

Awareness 

 

1,326 

,565 

 

 

,214 

,059 

 

 

 

,659 

 

 

6,197 

9,592 

 

 

,000 

,000 

 

a  Dependent Variable: Satisfaction 
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 Παξαηεξψληαο ηνλ πίλαθα Model Summary βιέπνπκε φηη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο 

R είλαη 0,659. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ είλαη R
2
 = 0,434 δειαδή ην 43,4% ηεο 

δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο ηθαλνπνίεζεο εμεγείηαη απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο 

αλαγλσξηζηκφηεηαο. Δλψ ην ππφινηπν, 56,6% εξκελεχεηαη απφ άιιεο κεηαβιεηέο. Σν 

ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 0,668, δειαδή ε ηππηθή απφθιηζε ησλ 

αλακελφκελσλ ηηκψλ γηα ηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή. 

 

Ζ ηηκή ηεο F φπσο θαίλεηαη απφ ηνλ πίλαθα ANOVA είλαη 92,02 κεγαιχηεξε απφ ηελ 

ηηκή ηεο F απφ ηνλ πίλαθα ηεο θαηαλνκήο κε βαζκνχο ειεπζεξίαο 1 θαη 120 ζε 

επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 5% (3,92).  

Καη ε εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο ( y= a +bx +ei) παίξλεη ηε κνξθή: 

Satisfaction=1,326+0,565*(Brand Awareness) 

Γηα θάζε αχμεζε ηεο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηήο (αλαγλσξηζηκφηεηα) θαηά 1 κνλάδα ε 

εθηηκψκελε κέζε ηηκή ηεο εμαξηεκέλεο κεηαβιεηήο (ηθαλνπνίεζε) απμάλεηαη θαηά 

0,565 κνλάδεο.  

Οη ππνζέζεηο πνπ ειέγρνληαη εδψ φζνλ αθνξά ηνπο ζπληειεζηέο a θαη b είλαη νη εμήο: 

Ζ0: a=0 θαη  Ζ0: b=0 

Ζ1: a≠0  θαη  Ζ1: b≠0 

 

Αθνχ θαη νη δχν p-value φπσο θαίλεηαη απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα 

Coefficients είλαη κηθξφηεξεο ηνπ 0.05 ζπκπεξαίλνπκε φηη θαη νη δχν κεδεληθέο 

ππνζέζεηο απνξξίπηνληαη, ζπλεπψο θαη νη δχν ζπληειεζηέο είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθνί άξα απαξαίηεηνη γηα ην κνληέιν. 
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Πίλαθαο 56. ANOVA (πειαηεηαθή πίζηε - αλαγλωξηζηκόηεηα) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 
Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,634(a) ,402 ,397 ,701 
 
a  Predictors: (Constant), Brand Awareness 
 
 
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 39,653 1 39,653 80,719 ,000(a) 

Residual 58,949 120 ,491   
Total 94,502 121       

a  Predictors: (Constant), Brand Awareness 

b  Dependent Variable: Loyalty 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 
Brand Awareness 

 
,818 
,556 

 

 
,225 

,0,62 

 

 

 
,634 

 

 
3,641 
8,984 

 

 
,000 
,000 

 
a  Dependent Variable: Loyalty 

 

Απφ ηνλ πίλαθα Model Summary βιέπνπκε φηη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 

0,634. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ είλαη R
2
 = 0,402 δειαδή ην 40,2% ηεο 

δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο πειαηεηαθή πίζηε εμεγείηαη απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο 

αλαγλσξηζηκφηεηαο. Δλψ ην ππφινηπν, 59,8% εξκελεχεηαη απφ άιιεο κεηαβιεηέο. Σν 

ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 0,701. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Loyalty=0,818+0,556*(Brand Awareness) 

 

Ζ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients δείρλεη φηη ην p = 0,0001 < 0,05 (=a), άξα 

θαη νη δχν κεδεληθέο ππνζέζεηο απνξξίπηνληαη, ζπλεπψο θαη νη δχν ζπληειεζηέο είλαη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί άξα απαξαίηεηνη γηα ην κνληέιν. 
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Πίλαθαο 57. ANOVA (ηθαλνπνίεζε – αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 
Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,792(a) ,628 ,625 ,541 
 
a  Predictors: (Constant), Perceived Quality 
 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 59,350 1 59,350 202,605 ,000(a) 

Residual 35,152 120 ,293   
Total 94,502 121       

a  Predictors: (Constant), Perceived Quality 

b  Dependent Variable: Satisfaction 
 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 
Perceived Quality 

 
-,062 
,953 

 

 
,241 
,067 

 

 

 
,792 

 

 
-,256 

14,234 

 

 
,798 
,000 

 
a  Dependent Variable: Satisfaction 
 
 

Απφ ηνλ πίλαθα Model Summary βιέπνπκε φηη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 

0,792. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ είλαη R
2
 = 0,628 δειαδή ην 62,8% ηεο 

δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο ηθαλνπνίεζεο εμεγείηαη απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο 

αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο. Έλα ζρεηηθά πςειφ πνζνζηφ θαζψο κφλν ην 37,2% 

εξκελεχεηαη απφ άιιεο κεηαβιεηέο. Σν ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 0,541. 

Ζ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients καο δείρλεη φηη ην p = 0,798 > 0,05 (=a) 

άξα δελ έρνπκε ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε γηα ηελ ζηαζεξά.  
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Πίλαθαο 58. ANOVA (πειαηεηαθή πίζηε – αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,721(a) ,520 ,516 ,628 

 
a  Predictors: (Constant), Perceived Quality 
 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 51,248 1 51,248 129,866 ,000(a) 

Residual 47,354 120 ,395   

Total 98,602 121       

a  Predictors: (Constant), Perceived Quality 

b  Dependent Variable: Loyalty 
 
 
 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Perceived 

Quality 

 

-,365 

,886 

 

 

,279 

,078 

 

 

 

,721 

 

 

-1,307 

11,396 

 

 

,194 

,000 

 

a  Dependent Variable: Loyalty 
 

Απφ ηνλ πίλαθα Model Summary βιέπνπκε φηη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 

0,721. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ είλαη R
2
 = 0,520 δειαδή ην 50,2% ηεο 

δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο πειαηεηαθή πίζηε εμεγείηαη απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο 

αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο θαη ην ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 0,628. 

Ζ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients καο δείρλεη φηη ην p = 0,194 > 0,05 (=a) 

άξα δελ έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  
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Πίλαθαο 59. ANOVA (ηθαλνπνίεζε – ζπλεηξκνί ηεο κάξθαο) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,743(a) ,553 ,549 ,594 

 
a  Predictors: (Constant), Brand Associations 
 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 52,223 1 52,223 148,221 ,000(a) 

Residual 42,279 120 ,352   

Total 94,502 121       

a  Predictors: (Constant), Brand Associations 

b  Dependent Variable: Satisfaction 
 
 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Brand 

Associations 

 

,994 

,744 

 

 

,196 

,061 

 

 

 

,743 

 

 

5,059 

12,175 

 

 

,000 

,000 

 

a  Dependent Variable: Satisfaction 
 

Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,743. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,553 

δειαδή ην 55,3% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο ηθαλνπνίεζεο εμεγείηαη απφ ηε 

κεηαβιεηφηεηα ησλ ζπλεηξκψλ ηεο κάξθαο, θαη ην ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 

0,594. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Satisfaction=0,994+0,744*(Brand Associations) 
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Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,0001 < 0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

 

Πίλαθαο 60. ANOVA (πειαηεηαθή πίζηε – ζπλεηξκνί ηεο κάξθαο) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,737(a) ,543 ,539 ,613 

 
a  Predictors: (Constant), Brand Associations 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 53,531 1 53,531 142,528 ,000(a) 

Residual 45,070 120 ,376   

Total 98,602 121       

a  Predictors: (Constant), Brand Associations 

b  Dependent Variable: Loyalty 
 
 
 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Brand Associations 

 

,424 

,754 

 

 

,203 

,063 

 

 

 

,737 

 

 

2,092 

11, 939 

 

 

,039 

,000 

 

a  Dependent Variable: Loyalty 
 
 

Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,737. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,543 

δειαδή ην 54,3% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο πειαηεηαθή πίζηε εμεγείηαη απφ 

ηε κεηαβιεηφηεηα ησλ ζπλεηξκψλ ηεο κάξθαο, θαη ην ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο 

είλαη 0,613. 
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Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Loyalty=0,424+0,754*(Brand Associations) 

Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,039 < 0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

  
 
 
 
 

Πίλαθαο 61. ANOVA (ηθαλνπνίεζε – αμία) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,575(a) ,331 ,325 ,726 

 
a  Predictors: (Constant), Value 
 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 31,252 1 31,252 59,292 ,000(a) 

Residual 63,250 120 ,527   

Total 94,502 121       

a  Predictors: (Constant), Value 

b  Dependent Variable: Satisfaction 
 
 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Value 

 

1,485 

,583 

 

 

,244 

,076 

 

 

 

,575 

 

 

6,090 

7,700 

 

 

,000 

,000 

 

a  Dependent Variable: Satisfaction 
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Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,575. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,331 

δειαδή κφλν ην 33,1% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο ηθαλνπνίεζεο εμεγείηαη απφ 

ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο αμίαο ηεο κάξθαο, θαη ην ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 

0,726. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Satisfaction=1,485+0,583*(Value) 

Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,0001 < 0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

 

Πίλαθαο 62. ANOVA (πειαηεηαθή πίζηε – αμία) 

 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,571(a) ,326 ,320 ,744 

 
a  Predictors: (Constant), Value 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 32,104 1 32,104 57,933 ,000(a) 

Residual 66,498 120 ,554   

Total 98,602 121       

a  Predictors: (Constant), Value 

b  Dependent Variable: Loyalty 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Value 

 

,920 

,591 

 

 

,250 

,078 

 

 

 

,571 

 

 

3,679 

7,611 

 

 

,000 

,000 

 

a  Dependent Variable: Loyalty 
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Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,571. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,326 

δειαδή κφλν ην 32,6% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο πειαηεηαθή πίζηε εμεγείηαη 

απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο αμίαο ηεο κάξθαο, ελψ ην ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο 

είλαη 0,744. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Loyalty=0,920+0,591*(Value) 

Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,0001 < 0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

Πίλαθαο 63. ANOVA (ηθαλνπνίεζε – εκπηζηνζύλε) 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,504(a) ,254 ,248 ,766 

 
a  Predictors: (Constant), Trust 
 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 24,010 1 24,010 40,873 ,000(a) 

Residual 70,492 120 ,587   

Total 94,502 121       

a  Predictors: (Constant), Trust 

b  Dependent Variable: Satisfaction 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Trust 

 

1,698 

,487 

 

 

,259 

,076 

 

 

 

,504 

 

 

6,556 

6,393 

 

 

,000 

,000 

 

a  Dependent Variable: Satisfaction 
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Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,504. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,254 

δειαδή κφλν ην 25,4% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο ηθαλνπνίεζεο εμεγείηαη απφ 

ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο εκπηζηνζχλεο ηεο κάξθαο, θαη ην ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο 

είλαη 0,766. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Satisfaction=1,698+0,487*(Trust) 

Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,0001 < 0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

 

Πίλαθαο 64. ANOVA (πειαηεηαθή πίζηε – εκπηζηνζύλε) 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,532(a) ,283 ,277 ,768 

 
a  Predictors: (Constant), Trust 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 27,881 1 27,881 47,309 ,000(a) 

Residual 70,720 120 ,589   

Total 98,602 121       

a  Predictors: (Constant), Trust 

b  Dependent Variable: Loyalty 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Trust 

 

1,034 

,525 

 

 

,259 

,076 

 

 

 

,532 

 

 

3,984 

6,878 

 

 

,000 

,000 

 

a  Dependent Variable: Loyalty 
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Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,532. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,283 

δειαδή κφλν ην 28,3% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο πειαηεηαθή πίζηε εμεγείηαη 

απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο εκπηζηνζχλεο ζηε κάξθα, ελψ ην ηππηθφ ζθάικα ηεο 

εμίζσζεο είλαη 0,768. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Loyalty=1,034+0,525*(Trust) 

Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,0001 < 0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

 
 

Πίλαθαο 65. ANOVA (πειαηεηαθή πίζηε – ηθαλνπνίεζε) 

 
Model Summary 
 
 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,860(a) ,740 ,737 ,463 

 
a  Predictors: (Constant), Satisfaction 
  
 
ANOVA(b) 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 72,922 1 72,922 340,760 ,000(a) 

Residual 25,680 120 ,214   

Total 98,602 121       

a  Predictors: (Constant), Satisfaction 

b  Dependent Variable: Loyalty 
 
Coefficients(a) 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

Constant 

Satisfaction 

 

-,140 

,878 

 

 

,162 

,048 

 

 

 

,860 

 

 

-,866 

18,460 

 

 

,388 

,000 

 

 
a  Dependent Variable: Loyalty 
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Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,860. Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,740 

δειαδή ην 74,0% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο κεηαβιεηήο πειαηεηαθή πίζηε εμεγείηαη απφ 

ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο, ελψ ην ηππηθφ 

ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 0,463. 

Ζ εμίζσζε ηεο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηε κνξθή: 

Satisfaction=1,698+0,487*(Trust) 

Απφ ηε ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα Coefficients βιέπνπκε φηη ην p = 0,388 >0,05 

(=a) άξα έρνπκε κηα ζηαηηζηηθή ζεκαληηθή ζπζρέηηζε.  

5.5.1. ΤΝΣΔΛΔΣΖ ΓΡΑΜΜΗΚΖ ΤΥΔΣΗΖ 

 

Γηα λα εληνπηζηεί ην πηζαλφλ ζθάικα ηεο πνιπγξακκηθφηεηαο θάλνπκε γξακκηθή 

ζπζρέηηζε ζηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο. 

 Οη ζπζρεηίζεηο ζπκβνιίδνληαη κε ην γξάκκα r θαη παίξλνπλ ηηκέο κεηαμχ απφ -1 έσο 

1. Αξλεηηθέο ηηκέο ηνπ ζπληειεζηή ζεκαίλεη φηη έρνπκε αξλεηηθή γξακκηθή 

ζπζρέηηζε, δειαδή νη κεγαιχηεξεο ηηκέο ηεο κίαο κεηαβιεηήο ηείλνπλ λα 

αληηζηνηρνχλ ζηηο κηθξφηεξεο ηηκέο ηεο άιιεο κεηαβιεηήο. Αληίζεηα, αλ έρνπκε 

ζεηηθή γξακκηθή ζπζρέηηζε ιφγσ ζεηηθψλ ηηκψλ ηνπ ζπληειεζηή, νη κεγαιχηεξεο 

ηηκέο ηεο κίαο κεηαβιεηήο ηείλνπλ λα αληηζηνηρνχλ ζηηο κεγαιχηεξεο ηηκέο ηεο άιιεο. 

Δλψ ηηκέο θνληά ζην κεδέλ απνηεινχλ έλδεημε φηη δελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

γξακκηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν ειεγρφκελσλ κεηαβιεηψλ. Όζν πην κεγάιε είλαη 

ε απφιπηε ηηκή ηνπ ζπληειεζηή ή φζν πην θνληά είλαη ζηελ κνλάδα ηφζν πην ηζρπξή 

είλαη ε γξακκηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπο.  

 

Πίλαθαο 66. πληειεζηέο πζρέηηζεο ηωλ Μεηαβιεηώλ  (Correlation Coefficients)  

 Ηθαλνπνίεζε 

Αλαγλσξηζηκφηεηα ,659(**) 

Αληηιακβαλφκελε Πνηφηεηα ,792(**) 

πλεηξκνί ηεο κάξθαο ,743(**) 

Αμία ,575(**) 

Δκπηζηνζχλε ,504(**) 

 
 
**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)  
Ν=122 p=0,001 
VIF = 1 
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ηνλ πίλαθα 66 ειέγρνπκε ηηο ζπζρεηίζεηο, αλ r>0,5 ηφηε εκθαλίδεηαη έληνλε 

ζπζρέηηζε.  

ε απηφ ην ζηάδην είλαη απαξαίηεηνο θαη ν έιεγρνο ηεο ζεκαληηθφηεηαο, ν νπνίνο 

ππνινγίδεηαη γηα λα ειέγμνπκε αλ ε ζπγθεθξηκέλε ζπζρέηηζε πξνέθπςε ηπραία. Ζ 

ζεκαληηθφηεηα ζπκβνιίδεηαη κε ην γξάκκα p. Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ πίλαθα 66 ε 

ζεκαληηθφηεηα ζηε ζπζρέηηζε ησλ κεηαβιεηψλ είλαη 0,001 δειαδή ε πηζαλφηεηα νη 

ζρέζεηο απηέο λα πξνέθπςαλ ηπραία είλαη 1%. 

  

5.5.2. ΠΟΛΛΑΠΛΖ ΠΑΛΗΝΓΡΟΜΖΖ 

Γηα ηνλ πεξαηηέξσ έιεγρν ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ έγηλε αλάιπζε 

παιηλδξφκεζεο ψζηε λα ειεγρζεί ε ζπζρέηηζε ησλ ζρέζεσλ ησλ κεηαβιεηψλ. 

 

Πίλαθαο 67. Μεηαβιεηέο 

Variables Entered/Removed(b) 

 

Model Variables Entered 
Variables 

Removed 

Metho

d 

1 

Trust, Brand Awareness, 

Brand Association, 

Value, Perceived Quality 

(a) 

. Enter 

a  All requested variables entered. 
b  Dependent Variable: Satisfaction 
 
 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα, δειαδή ζηνλ Model Summary, κπνξνχκε λα δνχκε ηελ ηηκή 

ηνπ ζπληειεζηή πξνζδηνξηζκνχ, πνπ απηφο ζα καο απαζρνιήζεη, ηνπ δηνξζσκέλνπ 

ζπληειεζηή πξνζδηνξηζκνχ θαζψο θαη ηελ ηηκή ηνπ ηππηθνχ ζθάικαηνο εθηίκεζεο 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην δείγκα καο. εκεηψλνπκε πσο ε ηηκή ηνπ ζπληειεζηή 

πξνζδηνξηζκνχ θπκαίλεηαη πάληα κεηαμχ 0 θαη 1, δειαδή ηζρχεη: 0<R<1. 

  
 

Πίλαθαο 68. Model Summary 

 

R 
R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

,832(a) ,692 ,679 ,501 

a  Predictors: (Constant),  T, B.Aw, V, B.As, P.Q 
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Παξαηεξψληαο ηνλ πίλαθα 68 βιέπνπκε φηη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο R είλαη 0,832 

θαη ν ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R
2
 = 0,692 δειαδή ην 69,2% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο 

κεηαβιεηήο ηθαλνπνίεζε εμεγείηαη απφ ηε κεηαβιεηφηεηα ησλ αλεμάξηεησλ 

κεηαβιεηψλ πνπ αλαθέξακε πξνεγνπκέλσο. Σν ηππηθφ ζθάικα ηεο εμίζσζεο είλαη 

0,501. 

ηε ζπλέρεηα παξαζέηεηαη ν πίλαθαο 69, γηα λα εμεηαζηεί αλ ηζρχεη ε ππφζεζε φηη νη 

πξναλαθεξφκελεο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο δελ εξκελεχνπλ ηελ εμαξηεκέλε πνπ είλαη 

ε ηθαλνπνίεζε (Ho), ζε ζρέζε κε ηελ ελαιιαθηηθή ππφζεζε (Ζ1) πνπ δειψλεη φηη 

φιεο νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ζην ζχλνιν ηνπο 

δειαδή φηη εξκελεχνπλ πιήξσο ην χςνο ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

 

 Πίλαθαο 69. ANOVA(b) 

 
 

 
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 65,379 5 13,076 52,082 ,000(a) 

Residual 29,123 116 ,251   

Total 94,502 121       

 
a  Predictors: (Constant), T, B.Aw, B.As, V, P.Q 
b  Dependent Variable: Satisfaction 
 

 

 Ζ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ παξαπάλσ πίλαθα δείρλεη φηη ην p = 0,0001 < 0,05 

(=a). Όπνπ a, ην επίπεδν ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο, ην νπνίν θαη ζεσξείηαη φηη 

είλαη ίζν κε 5% ή 0,05.  

Δπνκέλσο, απνξξίπηεηαη ε ππφζεζε Hν θαη γίλεηαη δεθηή ε ελαιιαθηηθή ηεο, δειαδή 

ε Ζ1. Απηφ καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηνπ 

παξαδείγκαηφο καο επεξεάδνπλ ζην ζχλνιφ ηνπο ην χςνο ηεο ηθαλνπνίεζεο. 
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 Πίλαθαο 70. Coefficients(a) 

 
 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

 

B Sts.Error Beta t Sig. 

 

Constant 

 

-.096 ,231 
 

 
-.471 ,677 

Brand 

Awareness 
,156 ,062 ,185 2,580 ,011 

Perceived 

Quality 

 

,548 

 

,120 

 

,456 

 

4,563 

 

,000 

Brand 

Association 

 

,231 

 

,092 

 

,230 

 

2,518 

 

,013 

Value ,088 ,080 ,086 
 

1,093 

 

,277 

 

Trust 

 

,024 

 

,073 

 

,024 

 

,322 

 

,748 

 
a  Dependent Variable: Satisfaction 
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Βάζεη ηνπ πίλαθα 70 ζα ζρεκαηίζνπκε ηελ εμίζσζε παιηλδξφκεζεο πνπ κέζσ απηήο 

έρνπκε ηε δπλαηφηεηα λα θάλνπκε ηηο πξνβιέςεηο γηα ηελ ηηκή ηεο εμαξηεκέλεο 

κεηαβιεηήο, ζε ζρέζε κε ηηο κεηαβνιέο ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ.  

Ζ γεληθή κνξθή ηεο εμίζσζε παιηλδξφκεζεο, είλαη: 

ŷ = α + β1 Υ1 + β2 Υ2 + β3 Υ3 +…+ βI  XI 

Όπνπ ŷ = ε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή (ηθαλνπνίεζε) 

α = ε ζηαζεξά ηεο εμίζσζεο (constant)  

β1, β2, β3,…,βI = νη ζπληειεζηέο κεξηθήο παιηλδξφκεζεο  

X1, X2, X3,…,XI = νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο (αλαγλσξηζηκφηεηα, αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα, ζπλεηξκνί ηεο κάξθαο, αμία, εκπηζηνζχλε, ηθαλνπνίεζε) 

Γηα λα ζρεκαηίζνπκε ηελ εμίζσζε παιηλδξφκεζεο ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηελ ηξίηε 

ζηήιε ηνπ πίλαθα 70, ηεο ηηκέο Beta. ηελ ζηήιε απηή δίλνληαη νη ηηκέο ησλ 

ζπληειεζηψλ ελψ απφ ηελ πξψηε ζηήιε ηνπ ίδηνπ πίλαθα παίξλνπκε ηελ ηηκή ηνπ 

ζηαζεξνχ ζπληειεζηή.  

Satisfaction = - 0,096 + 0,185 * Brand Awareness + 0,456 * Perceived Quality + 

0,230 * Brand Associations + 0,086 * Value  + 0,024 * Trust  

Δξκελεχνληαο ηελ εμίζσζε έρνπκε πσο αλ απμεζεί ε αλαγλσξηζηκφηεηα θαηά κία 

κνλάδα ηφηε ε ηθαλνπνίεζε ζα απμεζεί θαηά 0,185. Απφ ηε ζπγθεθξηκέλε ζρέζε 

βιέπνπκε ηελ ζεηηθή επίδξαζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ζηελ ηθαλνπνίεζε. Οκνίσο, 

αλ ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα απμεζεί θαηά κία κνλάδα παξαηεξνχκε αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαηά 0,456 αληίζηνηρα αχμεζε έρνπκε θαηά 0,230 κε ηελ αχμεζε ησλ 

ζπλεηξκψλ ηεο κάξθαο, θαηά 0,086 κε ηελ αχμεζε ηεο αμίαο θαη θαηά 0,024 κε 

αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο. 

ηελ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα 70, έρνπκε ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ θάζε ζπληειεζηή 

κεξηθήο παιηλδξφκεζεο, ηελ νπνία θαη ζα ζπγθξίλνπκε κε ην a, δειαδή κε ην επίπεδν 

ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο πνπ είλαη ίζν κε a = 0,05 ή 5%. Παξαηεξνχκε φηη ε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ ζπληειεζηή ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο, ηεο αληηιακβαλφκελεο 

πνηφηεηαο θαη ησλ ζπλεηξκψλ ηεο κάξθαο, είλαη κηθξφηεξεο απφ ην a.   

Απηφ ζεκαίλεη φηη απνξξίπηεηαη ε ππφζεζε Hν θαη γίλεηαη δεθηή ε ππφζεζε Ζ1, πνπ 

ζεκαίλεη φηη κφλν απηνί νη ηξείο ζπληειεζηέο κεξηθήο παιηλδξφκεζεο ηεο εμίζσζήο 

καο επεξεάδνπλ ηνλ παξάγνληα ηθαλνπνίεζε, ελψ νη ππφινηπεο κεηαβιεηέο έρνπλ 

δείθηεο πνπ είλαη κεγαιχηεξνη απφ ην επίπεδν ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο θαη 

επνκέλσο δελ επεξεάδνπλ ηφζν πνιχ ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο απφ 

ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 
 

6. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο ήηαλ ν έιεγρνο ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ηεο πειαηεηαθήο 

πίζηεο θαη ησλ παξαγφλησλ πνπ ηελ επεξεάδνπλ. Μεηά απφ ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε 

ησλ δεδνκέλσλ πξνέθπςαλ ζηαηηζηηθέο ζεκαληηθέο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ 

κεηαβιεηψλ θαζψο θαη ε επαιήζεπζε ησλ ππνζέζεσλ. χκθσλα κε απηήλ νη 

παξάγνληεο επηδξνχλ έκκεζα ζηελ πειαηεηαθή πίζηε κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο, αιιά 

θαη άκεζα. 

Απφ ηα ζπκπεξάζκαηά πνπ πξνθχπηνπλ καο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα, λα δηεξεπλήζνπκε 

θαη λα θαηαλνήζνπκε ηηο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ φπσο 

είλαη ε ηθαλνπνίεζε, ε αμίαο ηεο επσλπκίαο, ε εκπηζηνζχλε, ε αμία θαη ε επίδξαζή 

ηνπο ζε έλα επψλπκν ηζρπξφ πξντφλ.  

6.1. ΓΔΝΗΚΑ ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 

 

ηα δεκνγξαθηθά ηεο παξνχζαο έξεπλαο παξαηεξνχκε κία κηθξή δηαθνξά ζην 

πνζνζηφ κεηαμχ αληξψλ θαη γπλαηθψλ κε κία απφθιηζε ηεο ηάμεσο ηνπ 9,8%, κε ηηο 

γπλαίθεο λα θαηέρνπλ ην πςειφηεξν πνζνζηφ ζπκκεηνρήο. Αχηε ε δηαθνξά ζα 

κπνξνχζε λα αηηηνινγεζεί ζην φηη νη γπλαίθεο είλαη νη θχξηεο ππεχζπλεο γηα ηα ςψληα 

ελφο λνηθνθπξηνχ. 

ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή παξαηεξνχκε ηελ κεγαιχηεξε ζπκκεηνρή ζηηο λεφηεξεο 

ειηθίεο 18-30 εηψλ ελψ ζηηο ππφινηπεο νκάδεο παξαηεξνχκε κηα ηζάξηζκε θαηαλνκή. 

Ζ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ην κνξθσηηθφ επίπεδν θαη ην κεληαίν εηζφδεκα ησλ 

εξσηψκελσλ ζπλάδνπλ κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή. 

 Όπσο θαίλεηαη απφ ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε νη Έιιελεο θαηαλαισηέο έρνπλ 

ελζσκαηψζεη πιένλ ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ηνπο ηελ θαηαλάισζε ρπκψλ ςπγείνπ απφ 

ηνπο νπνίνπο φκσο κφλν ην 23% δειψλεη πσο θαηαλαιψλεη θαζεκεξηλά. 

Ζ έξεπλα καο έδσζε φηη ην 96,7% αλαγλσξίδεη ηελ επσλπκία  Life. Έλα πνιχ πςειφ 

πνζνζηφ, πνπ θαηαηάζζεη ηε ζπγθεθξηκέλε κάξθα πξψηε ζε αλαγλσξηζηκφηεηα ζε 

ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, θάηη πνπ εληζρχεη ην αληαγσληζηηθφ ηεο 

πιενλέθηεκα. Παξά ηαχηα, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη ζπλερψο λα ηνλψλεη ηελ 

αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο θαζψο ν αληαγσληζκφο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν είλαη 

κεγάινο θαη ππάξρεη απεηιή απφ ηνπο λενεηζεξρφκελνπο (πεξίπησζε ρπκνχ 

Όιπκπνο). 
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Ζ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ καο επαιήζεπζε γηα κία αθφκα θνξά πσο ν ρπκφο 

ζεσξείηαη πιένλ σο έλα βαζηθφ πξντφλ ηνπ λνηθνθπξηνχ θαη ε ρξήζε ηνπ γίλεηαη απφ 

φιεο ηηο ειηθίεο θαζψο ην 40% δειψλεη πσο πξνκεζεχεηαη ρπκνχο γηα φιε ηελ 

νηθνγέλεηα ελψ κφλν ην 8% γηα λα ηνλ θαηαλαιψζνπλ ηα παηδηά.  

Ζ επηρείξεζε βαζηδφκελε απφ ηα θξηηήξηα πνπ παξαθηλνχλ ηνλ θαηαλαισηή λα 

πξνβεί ζε αγνξά πξέπεη λα επελδχεη θπξίσο ζηε ζπλερή πνηνηηθή βειηίσζε ηνπ ρπκνχ 

θαζψο θαη ζηελ δεκηνπξγία λέσλ ελδηαθεξνπζψλ γεχζεσλ. Δπνκέλσο, ε χπαξμε 

πνηφηεηαο, πνηθηιίαο θαη πξσηνηππίαο είλαη ηα θίλεηξα πνπ νδεγνχλ ηνλ θαηαλαισηή 

ζηελ αγνξά. πλνιηθά νη πεξηζζφηεξνη ησλ εξσηψκελσλ επέιεμαλ σο πξψηε ζε 

ζεκαζία ηελ πνηφηεηα ησλ ζπζηαηηθψλ θάηη πνπ δείρλεη πσο πιένλ νη απαηηήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε ζρέζε κε ηελ πγεία θαη ηε δηαηξνθή ηνπο είλαη κεγαιχηεξεο. Χο 

δεχηεξε ζε ζεκαζία ε πιεηνςεθία θαηέηαμε ηελ  ελδηαθέξνπζα γεχζε, ην νπνίν καο 

νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα πσο πιένλ νη επηρεηξήζεηο έρνπλ λα θάλνπλ κε θαηαλαισηέο 

πνπ έρνπλ δνθηκάζεη αξθεηά πξάγκαηα θαη έρνπλ γίλεη πεξηζζφηεξν επηιεθηηθνί ζε 

φηη αθνξά ηηο γεπζηηθέο ηνπ επηινγέο. Σξίην ζε ζεκαζία θαηαηάζζεηαη ε χπαξμε 

πνηθηιίαο γεχζεσλ, απηφ καο δείρλεη πσο ν θαηαλαισηήο ζέιεη ε επηρείξεζε λα ηνπ 

δίλεη ην δηθαίσκα λα επηιέγεη κέζα απφ κία γθάκα γεχζεσλ θαη λα κελ πεξηνξίδεηαη 

ζε δπν ηξείο θιαζζηθέο γεχζεο. Ζ χπαξμε κηθξήο δηάξθεηαο κεηαμχ εκεξνκελίαο 

παξαζθεπήο θαη εκεξνκελίαο ιήμεο θαηαηάζζεηαη σο ηέηαξηε ζε ζεκαζία θάηη πνπ 

εληζρχεη ηελ ηάζε ησλ ηειεπηαίσλ θαηξψλ γηα πην θξέζθα πξντφληα θαη κε ιηγφηεξα 

ζπληεξεηηθά. ηελ πέκπηε ζέζε θαηαηάρζεθε ε εχρξεζηε ζπζθεπαζία, δείρλνληαο 

πσο νη θαηαλαισηέο δίλνπλ κεγαιχηεξε πξνζηαζία ζηελ δηαηξνθή ηνπο θαη ζηελ 

απφιαπζε παξά ζηελ ιεηηνπξγηθφηεηα. ηελ έθηε ζέζε βξίζθεηαη ε νηθνλνκηθή ηηκή, 

ε ζέζε απηή επαιεζεχεη ην φηη ν ρπκφο είλαη πιένλ απφ ηα βαζηθά θαηαλαισηηθά 

πξντφληα θαη ν παξάγνληαο ηηκή δελ επεξεάδεη ηφζν πνιχ ηνπο θαηαλαισηέο 

παξάιιεια ην ζπγθεθξηκέλν είδνο ρπκνχ θαηά θαλφλα έρεη πςειφηεξε ηηκή απφ ην 

ρπκφ πνπ βξίζθεηαη ζην ξάθη. Ζ χπαξμε θαιψλ πξνζθνξψλ βξίζθεηαη ζηελ έβδνκε 

ζέζε ελψ ζηελ φγδνε ηα ελδηαθέξνληα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα, επνκέλσο νη 

θαηαλαισηέο ελδηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ ρπκνχ θαη ηελ 

πνηθηιία παξά γηα ην αλ ε επηρείξεζε θάλεη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο, ρσξίο φκσο ε 

ζεκαζία απηψλ λα κελ είλαη κεγάιε. 

Απφ ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε βιέπνπκε φηη ην πνζνζηφ πνπ θαηαλαιψλεη ην ρπκφ Life 

ζε θαζεκεξηλή βάζε είλαη πνιχ ρακειφ (9%). Δπνκέλσο, γηα λα απμήζεη ε 

επηρείξεζε απηφ ην πνζνζηφ πξέπεη λα πξνβεί ζε θηλήζεηο marketing κε ρξήζε 

πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ θαη πξνβνιήο ηνπ πξντφληνο ζε ζηξαηεγηθέο ζέζεηο κέζα ζην 

θαηάζηεκα, πξνζθέξνληαο δείγκαηα ησλ λέσλ γεχζεσλ ζηνπο θαηαλαισηέο θαη 

θάλνληαο γεπζηγλσζηηθέο δνθηκέο (in store promotion).   
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6.2. BRAND EQUITY 

 

Σν ηκήκα ηεο έξεπλαο πνπ αθνξνχζε ζηε κέηξεζε ηεο Brand Equity, κέζα απφ ηηο 

επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο θαη ζπγθεθξηκέλα κέζσ ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο (Brand 

Awareness) , ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο (Perceived Quality) θαη ησλ 

ζπλεηξκψλ ηεο κάξθαο (Brand Associations), νδήγεζε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε αμία ηεο 

επσλπκίαο, κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο, δεκηνπξγεί ηζρπξέο 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Οη επηρεηξήζεηο επνκέλσο πξέπεη λα επελδχνπλ μερσξηζηά ζε 

θάζε  κία παξάκεηξν ηεο Brand Equity ψζηε λα κπνξέζνπλ λα δεκηνπξγήζνπλ 

ηζρπξνχο δεζκνχο κε ηνπο πειάηεο ηνπο. 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζηε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε, ε αλαγλωξηζηκόηεηα 

επεξεάδεη θπξίσο ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ δειαδή ηελ ζηάζε ηνπο 

απέλαληη ζην πξντφλ. Ζ δεκηνπξγία κηαο νηθείαο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη 

ηνπ πξντφληνο απμάλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη απηή κε ηε ζεηξά ηεο επεξεάδεη ζεηηθά 

ηελ αθνζίσζε.  

Γηα λα δεκηνπξγήζνπλ νη επηρεηξήζεηο αλαγλσξηζηκφηεηα πξέπεη λα επηθνηλσλνχλ ηα 

πξντφληα ηνπο κέζσ ζηνρεπκέλσλ δηαθεκίζεσλ θαη ρξεζηκνπνηψληαο πξνσζεηηθέο 

ελέξγεηεο.  

ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ε αλαγλσξηζηκφηεηα ηνπ ππφ κειέηε πξντφληνο ειέγρηεθε 

κε δχν εξσηήζεηο ε πξψηε αθνξά ηελ ηθαλφηεηα αλάθιεζεο ηεο κάξθαο θαη ε 

δεχηεξε ηελ εμνηθείσζε κε ηελ κάξθα. Γηα ηελ πξψηε παξάκεηξν παξαηεξνχκε φηη 

ζπλνιηθά ην 55% είλαη απηνί πνπ δειψλνπλ πσο φηαλ ζθέθηνληαη ζπζθεπαζκέλν 

ρπκφ ε επσλπκία Life είλαη ε πξψηε πνπ ηνπο έξρεηαη ζην κπαιφ ελψ ην 27% θξαηάεη 

νπδέηεξε ζηάζε. ηε δεχηεξε εξψηεζε, γηα ην αλ κπνξνχλ λα αλαγλσξίζνπλ ηελ 

επσλπκία Life αλάκεζα ζε άιινπο επψλπκνχο ρπκνχο ην 53% δειψλεη πσο κπνξεί 

ελψ ην 31% δίλεη νπδέηεξε απάληεζε. 

Παξαηεξνχκε πσο ηα πνζνζηά πνπ έρνπλ νπδέηεξε ζηάζε πξνο ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

εξσηήζεηο είλαη πςειά νπφηε ε επηρείξεζε πξέπεη θπξίσο λα ζηνρεχζεη ζε απηή ηελ 

νκάδα αηφκσλ θαη κέζσ θηλήζεσλ marketing λα απμήζεη ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα. 

Ζ αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ελφο πξντφληνο ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ ζέζε ηεο 

κάξθαο ζηελ αγνξά. Έρεη πςειή ζεκαζία ζε κία επηρείξεζε θπξίσο γηαηί πξνζθέξεη 

πφξνπο πνπ βνεζάλε ζε επαλεπελδχζεηο θαη ζε επεθηάζεηο θαη δείρλεη ηελ νηθνλνκηθή 

απφδνζε ηεο εηαηξείαο.  

Μία πςειή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα πξνζθέξεη ηνπο απαξαηηήηνπο πφξνπο γηα λα 

κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα αληηκεησπίζεη ηνλ αληαγσληζκφ. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

επελδχνπλ ζηελ δεκηνπξγία αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο, θαιχπηνληαο ζπλερψο ηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή. Έηζη δίλεηαη ζηνλ θαηαλαισηή έλαο ιφγνο γηα επαλαγνξά 

ηνπ πξντφληνο ελψ ηαπηφρξνλα δηαζθαιίδεη ηελ εδξαίσζε ηεο κάξθαο ζηελ αγνξά.  
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Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ειέγρηεθε κε ηέζζεξηο εξσηήζεηο. To 64% ησλ 

εξσηψκελσλ ζεσξνχλ φηη ν ρπκφο Life είλαη έλα πξντφλ πνιχ θαιήο πνηφηεηαο. Δλψ 

κφιηο ην 34% δειψλεη φηη είλαη έλα πξντφλ πνπ ζπλερψο γίλεηαη θαη πην πνηνηηθφ θαη 

ην 53% θξαηάεη νπδέηεξε ζηάζε. ε απηή ηελ παξάκεηξν ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

δψζεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζε απηφ ην ζεκείν. Σν 57% ζεσξεί πσο ν ρπκφο Life είλαη 

έλα αμηφπηζην πξντφλ ελψ ην 53% ζα ην ραξαθηήξηδε σο έλα πξντφλ κε άξηζηα 

ραξαθηεξηζηηθά. 

Απφ ηα παξαπάλσ πνζνζηά παξαηεξνχκε πσο ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο είλαη ζρεηηθά πςειά δείρλνληάο καο πσο ε πνηφηεηα ηνπ 

ρπκνχ  Life είλαη αληηιεπηή απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

επηθεληξσζεί ζην ρακειφ πνζνζηφ πνπ έρεη ζπγθεληξψζεη αλαθνξηθά κε ηελ ζπλερή 

πνηνηηθή ηεο εμέιημε, λα εληνπίζεη ηη είλαη απηφ πνπ έρεη νδεγήζεη ηνπο θαηαλαισηέο 

θαη λα ην δηνξζψζεη άκεζα. 

Σαπηφρξνλα, νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα δίλνπλ ηελ ίδηα πξνηεξαηφηεηα θαη ζηνπο 

ζεηηθνύο ζπλεηξκνύο θαζψο απηνί νθείινληαη ζηελ δεκηνπξγία κίαο ηζρπξήο ζρέζεο 

κεηαμχ θαηαλαισηή θαη πξντφληνο θαη δηεπθνιχλνπλ ηνλ θαηαλαισηή λα αλαγλσξίδεη 

ηελ κάξθα. Οη ζπζρεηηζκνί ηεο κάξθαο είλαη ην πψο αληηιακβάλεηαη ν θαηαλαισηήο 

ηελ ζπγθεθξηκέλε επσλπκία θαη έηζη ν θαηαλαισηή δίλεη κεγαιχηεξε αμία ζην πξντφλ 

θαη ιέεη ζεηηθά ζρφιηα γηα απηφ ζε ηξίηνπο. 

Οη εξσηήζεηο πνπ έιεγραλ ηελ χπαξμε ζεηηθψλ ζπλεηξκψλ ήηαλ ηέζζεξηο. Σν 50% 

πηζηεχεη φηη ν ρπκφο Life είλαη έλα πξντφλ κε πξνζσπηθφηεηα. Σν 46% πηζηεχεη φηη 

έρεη ελδηαθέξνλ. Σν 46% δειψλνπλ πσο θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ρπκνχ έξρνληαη 

εχθνια ζην κπαιφ ηνπο. Δλψ κφιηο ην 9% έρεη κία μεθάζαξε εηθφλα ησλ αηφκσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ.  

Παξαηεξνχκε πσο νη θαηαλαισηέο έρνπλ μεθαζαξίζεη ζην κπαιφ ηνπο ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο αιιά αθφκα δελ έρνπλ κία θαζαξή εηθφλα γηα ηα 

άηνκα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα 

επηθεληξσζεί ζε απηφ ην ζεκείν πεξλψληαο έλα πην μεθάζαξν κήλπκα ζηνπο 

θαηαλαισηέο ηεο ψζηε λα κελ πξνθαιείηαη απηή ε ζχγρπζε.  

Δπνκέλσο, νη managers ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο ηα παξαπάλσ θαη λα 

επελδχνπλ ζηελ αμία ηεο επσλπκίαο θαη ηδηαίηεξα ζηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα. 

Πξέπεη  λα κεηξάλε ηελ Brand Equity κέζα απφ ηνπο επηκέξνπο παξάγνληέο ηεο θαη 

λα επελδχνπλ ζε απηνχο μερσξηζηά ψζηε λα ρηίδνπλ ηελ ζρέζε κεηαμχ ηεο αμίαο ηεο 

επσλπκίαο, ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πηζηφηεηαο. 
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6.3. ΑΞΗΑ  

 

Χο αμία νξίζακε ην ηη θεξδίδεη ν θαηαλαισηήο γηα ην αληίηηκν πνπ θαηαβάιεη. Οπφηε 

κε ηνλ φξν αμία δελ ελλννχκε κφλν ηε ρξεκαηηθή ζπλαιιαγή αιιά θαη ηα νθέιε πνπ 

εηζπξάηηεη ν θαηαλαισηήο κέζσ απηήο ηεο αληαιιαγήο. Ζ χπαξμε ηεο αμίαο είλαη 

πνιχ ζεκαληηθή ζε κία επηρείξεζε θαζψο ε ζπλερφκελε πςειή αμία πνπ πξνζθέξεη 

ην πξντφλ νδεγεί ζε πςειφ πνζνζηφ πηζηφηεηαο. Ο ζχγρξνλνο θαηαλαισηήο είλαη 

πεξηζζφηεξν πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηελ αμία πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη ελψ ηαπηφρξνλα 

έρεη κεγαιχηεξεο απαηηήζεηο απφ ηηο επηρεηξήζεηο φζν αθνξά ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ πνπ θαηαλαιψλεη.  

Μηα επηρείξεζε πξέπεη λα κπνξεί λα πξνζθέξεη ζπλερψο κηα απμαλφκελε αμία ζηνπο 

θαηαλαισηέο ηεο κέζσ θαηλνηφκσλ πξντφλησλ πνπ δελ παχνπλ λα είλαη πνηνηηθά θαη 

ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο. Οπφηε νη ζχγρξνλνη managers ζα πξέπεη λα αλαπηχζζνπλ 

δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο αλάινγα κε ηελ αμία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ πειάηε αιιά 

θαη ηελ πίζηε πνπ έρεη απέλαληη ζην πξντφλ θαη ζηελ επηρείξεζε. 

ηελ έξεπλα ν έιεγρνο ηεο αμίαο έγηλε κε δχν εξσηήζεηο φπνπ κφλν ην 31% δειψλεη 

πσο ν ρπκφο πνπ έρεη επηιέμεη πξνζθέξεη αλάινγε αμία γηα ην αληίηηκν πνπ έρεη 

θαηαβάιιεη θαη ην 48% λα θξαηάεη κία νπδέηεξε ζηάζε. Όκνηα απνηειέζκαηα 

παξαηεξνχκε θαη ζηε δεχηεξε εξψηεζε φπνπ ην 31%  ζεσξεί πσο πξνζθέξεη ζηνπο 

θαηαλαισηέο ηνπ κία θαιή ζπλαιιαγή ελψ ην 50% θξαηάεη νπδέηεξε ζέζε. 

Πηζαλφηαηα ηα ρακειά πνζνζηά ζα νθείινληαη θαη ιφγσ ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο πνπ 

επηθξαηεί ην ηειεπηαίν θαηξφ. Σαπηφρξνλα, κε κία πξψηε καηηά δίλεηαη ε εληχπσζε 

πσο ν ρπκφο Life δελ πξνζθέξεη ηελ απαξαίηεηε αμία ζηνλ θαηαλαισηή φκσο ηα 

πςειά πνζνζηά πνπ θξαηνχλ νπδέηεξε ζηάζε δείρλνπλ πσο νη θαηαλαισηέο ηνπ 

ρπκνχ δελ είλαη ηφζν ζίγνπξνη.   
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6.4. ΔΜΠΗΣΟΤΝΖ 
 

Ζ χπαξμε ηεο εκπηζηνζχλεο είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή ζηε δεκηνπξγία ηζρπξψλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ. Οη επηρεηξήζεηο φκσο δελ πξέπεη 

λα επελδχνπλ κφλν ζηελ χπαξμε ηεο, αιιά πξέπεη ζπλερψο λα  ηε δηαηεξνχλ θαη λα 

πεξλάλε ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπο ην κήλπκα φηη αλαγλσξίδνπλ ηελ πίζηε πνπ ηνπο 

δείρλνπλ θαζψο θαη λα ηνπο αληακείβνπλ γηα απηήλ. Σα πξνγξάκκαηα αληακνηβήο δελ 

πξέπεη λα γίλνληαη κφλν γηα ηνπο πνιχ θαινχο πειάηεο, δειαδή απηνί πνπ θάλνπλ 

πνιχ κεγάιεο αγνξέο, αιιά θαη γηα απηνχο πνπ θαηαλαιψλνπλ ζπρλά ηα πξντφληα ηεο 

επηρείξεζεο αιιά ζε κηθξφηεξεο πνζφηεηεο. 

 Ζ εκπηζηνζχλε πνπ δείρλνπλ νη θαηαλαισηέο ζηελ επηρείξεζε ελαξκνλίδεηαη κε  ηε 

ζεηηθή ζηάζε ηνπο απέλαληη ζην πξντφλ εληζρχνληαο έηζη ηφζν ηελ ηθαλνπνίεζε φζν 

θαη ηελ αθνζίσζε. Όηαλ ν θαηαλαισηήο εκπηζηεχεηαη κία κάξθα ηφηε νη πηζαλφηεηεο 

λα ηελ πξνηείλεη ζε άιινπο είλαη πεξηζζφηεξεο ελψ ηαπηφρξνλα ζα είλαη ε πξψηε 

κάξθα πνπ ζα αλαδεηήζεη. 

Οη θαηαλαισηέο πνπ ηξέθνπλ εκπηζηνζχλε πξνο έλα πξντφλ ή αθφκα θαη πξνο ηελ 

ίδηα ηελ επηρείξεζε, αληηκεησπίδνπλ ηα πξντφληα πνπ αηζζάλνληαη νηθεία σο κία 

αζθαιή επηινγή, γηα απηφ ην ιφγν απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο είλαη απαξαίηεην 

λα εληζρχνπλ θαη  λα επηθνηλσλνχλ ζηνπο θαηαλαισηέο ηνπο ηελ αζθάιεηα απηή.  

Σαπηφρξνλα, νη επηρεηξήζεηο  ζα πξέπεη λα αλαγλσξίδνπλ ηηο δπζθνιίεο πνπ 

εκθαλίδνληαη ζηελ αγνξά θαηά θαηξνχο, φπσο κία νηθνλνκηθή θξίζε, θαη λα δείρλνπλ 

ζηνπο πειάηεο ηνπο φηη ηνπο ζηεξίδνπλ θαη φηη ηνπο θαηαλννχλ, ρσξίο λα πξνβαίλνπλ 

ζε αχμεζε ησλ ηηκψλ θαη κείσζε ηεο πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. ε πεξηφδνπο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο νη θαηαλαισηέο πξέπεη λα λνηψζνπλ απφιπηα ζίγνπξνη γηα λα 

πξνβνχλ ζε κία αγνξά γηα απηφ ην ιφγν ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ηνλψζεη ηελ 

εκπηζηνζχλε κέζσ θηλήζεσλ marketing. Όζν πην αζθαιείο λνηψζνπλ ηφζν πην 

εχθνια ζα πξνβνχλ ζηελ αγνξά.  

Οη managers ζα πξέπεη λα επελδχνπλ ζε επηπιένλ ελέξγεηεο θπξίσο ζε επίπεδν 

Corporate Advertising, ζε ελέξγεηεο πνπ εληζρχνπλ ηηο δεκφζηεο ζρέζεηο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηέινο ζην λα δεκηνπξγήζνπλ κία θαιή ζρέζε κε ηνλ πειάηε, 

ηνλψλνληαο ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ, ζε θάζε ζεκείν επαθήο καδί ηνπ. 

Ο έιεγρνο ηεο εκπηζηνζχλεο ζηελ έξεπλα γίλεηαη κέζσ έμη εξσηήζεσλ. Σν 55% 

δειψλεη πσο εκπηζηεχεηαη ηελ εηαηξεία ΓΔΛΣΑ, ην 36 % πσο βαζίδεηαη ζηε εηαηξεία 

ΓΔΛΣΑ, ην 47% ζεσξεί αμηφπηζηε ηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία, ην 35% ηελ ζεσξεί 

εηιηθξηλή, ην 52 % ηελ ζεσξεί αζθαιή θαη ην 26% ηε ζεσξεί θεξέγγπα. ε γεληθέο 

γξακκέο παξαηεξνχκε πσο φλησο ε επηρείξεζε ΓΔΛΣΑ απνπλέεη κία εκπηζηνζχλε 

θαη απηφ νθείιεηαη ζην φηη είλαη κηα κεγάιε εηαηξεία κε πνιιά ρξφληα ζην ρψξν θαη 

κε κεγάιε πξντφληηθν ραξηνθπιάθην. Σαπηφρξνλα φκσο βιέπνπκε πσο ν 

θαηαλαισηήο είλαη αξθεηά επηθπιαθηηθφο. 
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6.5. ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ  
 

Ζ χπαξμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο είλαη 

δσηηθά ζεκαληηθή γηα κία επηρείξεζε θαζψο ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ πειαηεηαθή 

πίζηε ζε ηέηνην βαζκφ πνπ νδεγεί ζηελ ηαχηηζε ηνπ θαηαλαισηή ηφζν κε ην πξντφλ 

φζν θαη κε ηελ επηρείξεζε δεκηνπξγψληαο έηζη πηζηνχο πειάηεο. Δπίζεο, ε 

ηθαλνπνίεζε πνπ ληψζεη ν θαηαλαισηήο απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο δίλεη ην 

έλαπζκα γηα λα νδεγεζεί ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο. 

ε έλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαζνξίδνπλ 

ζεκαληηθά ηελ δηαηήξεζε ηεο επηρείξεζε θαζψο θαη ηελ βνεζνχλ λα απνθηήζεη έλα 

ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. Οη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

θάλνπλ ζπρλέο έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ή κε ησλ πειαηψλ ηνπο, ειέγρνληαο 

κέζσ απηψλ ηελ επηηπρία ή φρη ησλ πξντφλησλ, ηελ απήρεζε πνπ έρνπλ ζην θνηλφ 

θαζψο θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ. Έηζη νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα εληνπίδνπλ αλ 

ππάξρνπλ πξνβιήκαηα θαη λα ηα επηιχνπλ. 

Δπνκέλσο, ε επηρείξεζε πξέπεη λα κεηξάεη ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαζψο ηα απνηειέζκαηα απηήο ηεο κέηξεζεο ζπκβάιινπλ ζηνλ 

θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ηεο θαη νδεγεί 

επίζεο ζηελ ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ ηεο. 

ηελ έξεπλα ν έιεγρνο ηεο ηθαλνπνίεζεο γίλεηαη κε εθηά εξσηήζεηο. Σν 47% δειψλεη 

πσο ν ρπκφο Life θαιχπηεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ έλαληη ηνπ 17% πνπ έρνπλ δψζεη 

αξλεηηθή απάληεζε. Σν 54 % δειψλεη πσο ν ζπγθεθξηκέλνο ρπκφο είλαη αλάκεζα 

ζηνπο θαιχηεξνπο πνπ ζα κπνξνχζε λα αγνξάζεη. Σν 33 % ζεσξεί πσο ν ρπκφο Life 

είλαη αθξηβψο φηη ρξεηάδεηαη  κε ην 39% λα έρεη δψζεη νπδέηεξε απάληεζε. Σν 30% 

δειψλεη πσο ε επηινγή ηνπ λα αγνξάζεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ήηαλ ζνθή έλαληη 

ηνπ 27% πνπ ζεσξεί πσο δελ ήηαλ. Σν 44 % ζεσξεί πσο είλαη ζίγνπξνο πσο ε επηινγή 

ηνπ ήηαλ ζσζηή θαη ην 53 % δειψλεη επραξηζηεκέλν κε ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο. 

Παξαηεξψληαο ηα πνζνζηά βιέπνπκε πσο ε επηρείξεζε πξέπεη λα επηθεληξσζεί 

πεξηζζφηεξν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο εληνπίδνληαο ηηο αλάγθεο ηνπο θαη 

πξνζπαζψληαο λα ηηο θαιχςεη. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7 
 

7. ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

ην ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ζεσξήζεθε ζθφπηκν λα αλαθέξνπκε ηνπο πεξηνξηζκνχο ηεο 

έξεπλαο πνπ παξνπζηάζηεθαλ θαζψο θαη ηηο αλάγθεο γηα πεξαηηέξσ έξεπλα.  

Σα απνηειέζκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε θάησ απφ ην 

πξίζκα ησλ παξαθάησ πεξηνξηζκψλ εμαηηίαο απηψλ δελ κπνξνχκε λα έρνπκε 

γελίθεπζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ. 

7.1. ΠΔΡΗΟΡΗΜΟΗ ΣΖ ΔΡΔΤΝΑ ΚΑΗ ΑΝΑΓΚΖ ΓΗΑ ΠΔΡΑΗΣΔΡΧ 

ΔΡΔΤΝΑ 
 

Ο πξψηνο πεξηνξηζκφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ν ηφπνο δηεμαγσγήο. Ζ έξεπλα 

έγηλε ζηελ Διιάδα θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ Αηηηθή άξα εθ ηνλ πξνηέξσλ ην δείγκα 

είλαη πεξηνξηζκέλν θαη ηα ζπκπεξάζκαηα αθνξνχλ απνθιεηζηηθά ηελ ειιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηελ ζηάζε ησλ θαηνίθσλ ηεο Αηηηθήο. Γίλεη 

φκσο ην έλαπζκα γηα αληίζηνηρεο εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο ζε άιιεο πεξηνρέο ηεο 

Διιάδαο, έηζη ψζηε λα ππάξμεη κία νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε ηνπ ζέκαηνο γηα ηε 

ζηάζε ηνπ έιιελα θαηαλαισηή απέλαληη ζην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. 

Ο δεχηεξνο πεξηνξηζηηθφο παξάγνληαο ήηαλ ν ρξφλνο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο. Ζ 

ζπγθεθξηκέλε έξεπλα δηήξθεζε έλα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα κεηαμχ ηέιε 

επηεκβξίνπ ηνπ 2010 θαη αξρέο Ηαλνπαξίνπ ηνπ 2011. Πηζαλφηαηα άιιεο ρξνληθέο 

πεξηφδνπο ζα παξαηεξνχζακε ηα ίδηα ζπκπεξάζκαηα ή δηαθνξέο ζηηο ζρέζεηο.   

Έλαο άιινο πεξηνξηζκφο ήηαλ φηη νη ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ έγηλε κε ηε ρξήζε κφλν 

ελφο εξγαιείν έξεπλαο έηζη δελ ήηαλ δπλαηή ε επαιήζεπζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

Σαπηφρξνλα ην δείγκα ήηαλ κηθξφ θαη σο εθ ηνχηνπ δελ κπνξνχκε λα πξνβνχκε ζε 

γελίθεπζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ. 

Ζ παξνχζα έξεπλα βαζίζηεθε ζηα απνηειέζκαηα ηεο ζηάζεο ησλ θαηαλαισηψλ πξνο 

κφλν κία ζπγθεθξηκέλε κάξθα έηζη δελ κπνξνχκε λα ζεσξήζνπκε φηη ηα ίδηα 

ζπκπεξάζκαηα ηζρχνπλ θαη γηα άιιεο κάξθεο. 

Χζηφζν παξά ηνπο πεξηνξηζκνχο ε έξεπλα παξέρεη αμηφινγα απνηειέζκαηα γηα ηνπο 

παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ζηελ πίζηε ησλ θαηαλαισηψλ κε ηελ ζπγθεθξηκέλε κάξθα. 
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