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ΔΤΥΑΡΗΣΗΔ 

  ηελ εθπόλεζε ηεο παξνύζαο κεηαπηπρηαθήο εξγαζίαο ζπλέβαιαλ αξθεηνί 

άλζξσπνη ηνπο νπνίνπο νθείισ λα επραξηζηήζσ αθνύ ε βνήζεηά ηνπο 

νδήγεζε ζηελ πνηνηηθόηεξε παξνπζίαζε ηνπ ζέκαηνο. 

  Θαηαξρήλ ζα ήζεια λα εθθξάζσ ηηο επραξηζηίεο κνπ ζηελ θ.Αηθαηεξίλε 

Βαζηιηθνπνύινπ γηα ηνλ ρξόλν πνπ κνπ αθηέξσζε θαη ηηο ρξήζηκεο ζπκβνπιέο 

ηεο γηα ηελ παξνύζα έξεπλα. 

  Θεξκά επραξηζηώ θαη ζηνπο γνλείο κνπ, νη νπνίνη ηόζα ρξόληα κε έρνπλ 

ζηεξίμεη ςπρηθά θαη νηθνλνκηθά, αιιά θαη ηελ αδεξθή κνπ Γεσξγία . Υσξίο 

απηνύο ε πνξεία κνπ σο εδώ ζα ήηαλ ζίγνπξα πνιύ δπζθνιόηεξε. Δπίζεο ζα 

ήζεια λα επραξηζηήζσ ηηο θίιεο κνπ Άξηεκηο, Ησάλλα θαη Γέζπνηλα γηα ηε 

βνεζεηά ηνπο ζηε ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΠΔΡΗΙΖΦΖ 

  ηόρνο ηεο παξνύζαο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε ηεο δηαρείξηζεο θξίζεσλ ζηηο 

γαιαθηνβηνκεραλίεο Πην ζπγθεθξηκέλα, ε παξνύζα έξεπλα επηδηώθεη λα 

εμεηάζεη, λα νκαδνπνηήζεη θαη λα ηεξαξρήζεη ηνπο ηύπνπο θξίζεσλ πνπ κηα 

γαιαθηνβηνκεραλία κπνξεί λα αληηκεησπίζεη ,λα κειεηήζεη ηνπο παξάγνληεο 

εθείλνπο πνπ επεξεάδνπλ ηνλ θαηαλαισηή ζε κία θξίζε, λα δηακνξθώζεη 

κνληέιν πξόιεςεο επηρεηξεκαηηθώλ θξίζεσλ ζηνλ θιάδν ηνπ γάιαθηνο θαη 

ηέινο λα πξνηείλεη ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ γηα ηελ πξόιεςε ησλ θξίζεσλ 

ζηηο γαιαθηνβηνκεραλίεο. 

  Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηεο κειέηεο ζα δηεμαρζεί πνζνηηθή έξεπλα. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ζα δηαλεκεζνύλ εξσηεκαηνιόγηα αθνινπζώληαο ηελ ηερληθή 

ησλ ππνζεηηθώλ ζελαξίσλ (fictitious scenarios). Ζ ηερληθή απηή εμαζθαιίδεη 

ηελ αληηθεηκεληθόηεξε θαη εγθπξόηεξε ζπκκεηνρή ησλ εξσηώκελσλ ζηε 

κειέηε. Κέζα από ηα ζελάξηα ζα δηαπιέθνληαη νη εμεηαδόκελεο κεηαβιεηέο. 

ηε ζπλέρεηα, κε ηε βνήζεηα ηνπ SPSS θαη εθαξκόδνληαο ζηαηηζηηθέο 

κεζόδνπο, ζα εμαρζνύλ ηα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα. 

  Παξόιν πνπ ε δηνίθεζε επηρεηξεκαηηθώλ θξίζεσλ έρεη γίλεη αληηθείκελν 

κειέηεο πνιιώλ εξεπλώλ ηα ηειεπηαία ρξόληα, νη θξίζεηο ζε επηρεηξήζεηο 

ηξνθίκσλ είλαη αληηθείκελν πνπ δελ έρεη εξεπλεζεί ζε βάζνο. Ζ 

ζεκαληηθόηεηα ηεο κειέηεο ησλ επηρεηξεκαηηθώλ θξίζεσλ ζηηο 

γαιαθηνβηνκεραλίεο απνηειεί κηα ελδηαθέξνπζα έξεπλα ε νπνία ζα ζπλδύαδε 

ηε ζεσξεηηθή αλάιπζε κε ηελ πξάμε. Δμάιινπ, ε πξόζθαηε θξίζε πνπ 

μέζπαζε ύζηεξα από ηε δεκνζηνπνίεζε ησλ «κεηαιιαγκέλσλ» γαιάησλ από 

ηελ Greenpeace πηζηνπνηεί ηελ αλαγθαηόηεηα ηεο πξόιεςεο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθήο δηαρείξηζεο γηα ηελ επηβίσζε θαη αλάπηπμε κηαο 

γαιαθηνβηνκεραλίαο. Δθηηκάηαη όηη ε πξνηεηλόκελε έξεπλα ζα ζπκβάιιεη 

ζεκαληηθά ζηελ θαηαλόεζε ηεο έλλνηαο ησλ θξίζεσλ ζηηο γαιαθηνβηνκεραλίεο 

θαη ηνπο παξάγνληεο πνπ ηε ζπλζέηνπλ. Ζ γλώζε ηεο πξόιεςεο ησλ θξίζεσλ 



θαη ησλ παξαγόλησλ πνπ ηε ζπλζέηνπλ νδεγεί ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ 

ζηε ζρεδίαζε απνηειεζκαηηθώλ ζηξαηεγηθώλ κάξθεηηλγθ. 
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ABSTARCT 

  The aim of this work is the study of crisis management on dairies. More 

specifically, this research seeks to examine, to group and to prioritize the 

types of crises that a dairy can cope with, to study the factors that influence 

the consumer one crisis to develop prevention model business crisis in the 

milk sector and finally to propose marketing strategies for preventing crises 

in dairies. 

To achieve the objectives of the study will be conducted quantitative 

research. Specifically , distributed questionnaires following the technique of 

fictitious scenarios. This technique ensures more objective and authoritative 

participation of respondents in the study. Through scenarios will intertwine 

the tested variables. Then, with the help of SPSS and applying statistical 

methods to draw the main conclusions. 

  Although the crisis management business has become a subject of study of 

many investigations in recent years, the crises in food businesses are 

subject not been investigated in depth. The importance of the study of 

business in the dairy crisis is an interesting research that combines 

theoretical analysis with practice. Moreover, the recent crisis that erupted 

after the publication of "mutant" milks by Greenpeace certify the necessity 

of prevention and effective management for the survival and development of 

a dairy. It is estimated that the proposed research will contribute 

significantly to the understanding of the concept of crisis in the dairy 

industry and the factors that make it up. Knowledge of crisis prevention and 

the factors that make up the leading marketing executives in designing 

effective marketing strategies. 

Key Words : Crisis Management , Fictitious Scenarios ,Dairies , 
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ΜΔΡΟ ΠΡΩΣΟ 

ΔΗΠΑΓΥΓΖ 

Κπνξεί έλαο νξγαληζκφο λ' απνθχγεη ηηο θξίζεηο; O Dan Miller δηαβεβαηψλεη, πσο 

είλαη αδχλαηνλ.Θα ππάξμεη θάπνηα ζηηγκή, θάπνηε, πνπ φιεο νη επηρεηξήζεηο ζα 

βξεζνχλ αληηκέησπεο κε κία θξίζε. Ρν εξψηεκα είλαη εάλ ππάξρεη ζσζηή δηαρείξηζε. 

Θάζε εηαηξεία κηθξή ή κεγάιε, δεκφζηα ή ηδησηηθή πξέπεη λα έρεη έλα Πρέδην 

Γηαρείξηζεο Θξίζεσλ. Ρν ίδην ηζρχεη γηα ηκήκαηα εηαηξεηψλ  είηε παξάγνπλ πξντφληα 

είηε πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο.  
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                                    ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΠΡΩΣΟ 

         COPING-RETHINKING-INITIATING-SENSING-INTERVENING-SANDBAGGING 

  john K.S Chong VOL 25 NO.2 2004 pp 43-46 

 

1.1.ΟΡΗΜΟ ΚΑΗ ΥΑΡΑΚΣΖΡΗΣΗΚΑ ΚΡΗΖ  

 

  Γηάθνξνη ζπγγξαθείο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ έρνπλ παξνπζηάζεη ηηο δηθέο ηνπο 

εξκελείεο θαη νξηζκνχο γηα ην ηη αθξηβψο θαιείηαη θξίζε. Θαηά ην ιεμηθφ “Concise 

Oxford Dictionary”, ε θξίζε είλαη κία θξίζηκε θακπή, κία ρξνληθή πεξίνδνο θηλδχλνπ 

ή αλεζπρίαο ζηελ πνιηηηθή ή ζην εκπφξην (Sykes, The Concise Oxford Dictionary, 

1985). O ζπγγξαθέαο Fink δηεπξχλεη ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ ππνζηεξίδνληαο φηη ε 

θξίζε είλαη κία θξίζηκε θακπή, κία απνθαζηζηηθή ζηηγκή ή κία θξίζηκε ρξνληθή 

ζηηγκή (Fink, 1986, ζειίδα 2). Πχκθσλα κε ηελ ζπλέληεπμε ηεο Andrea Chiroff ηνλ 

Κάξηην ηνπ 2005 θξίζε είλαη έλα απξνγξακκάηηζην γεγνλφο ην νπνίν απνηειεί κηα 

πξαγκαηηθή ή αληηιεπηή απεηιή γηα ην θνηλφ ,ηνπο θαηαλαισηέο ,ηνπο εξγαδνκέλνπο 

θαη ηνπο εξγνδφηεο θαη ην νπνίν κπνξεί λα έρεη ζνβαξέο ζπλέπεηεο ζηελ πγεία θαη 

ζηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ θαη γεληθφηεξα ζην ζχλνιν ησλ αλζξψπσλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζε απηήλ.Δπίζεο κηα θξίζε είλαη ηθαλή λα ζέζεη ππφ ακθηζβήηεζε ηε 

θήκε κηαο εηαηξείαο θαη λα δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα ζηε ιεηηνπξγία ηεο. 

  Ζ θξίζε είλαη έλα γεγνλφο πνπ ζπκβαίλεη ζε έλαλ νξγαληζκφ ην νπνίν μαθληθά ηνλ 

θέξλεη ζην πξνζθήλην θάλνληαο ηνλ ζηφρν δπζκελψλ πιεξνθνξηψλ θαη πηζαλφλ 

δπζκελνχο θάιπςεο ηνπ γεγνλφηνο απφ ηα Κέζα Καδηθήο Δλεκέξσζεο ( Michael 

Regester, ζε ζπλέληεπμε, Ηνχιηνο, 1997). Ζ θξίζε ζε έλαλ νξγαληζκφ είλαη κία 

θαηάζηαζε ρακειήο πηζαλφηεηαο λα ζπκβεί κε κεγάιν φκσο αληίθηππν ε νπνία 

ζεσξείηαη απφ ηνπο βαζηθνχο ελδηαθεξνκέλνπο φηη απεηιεί ηε βησζηκφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ππνθεηκεληθά βηψλεηαη απφ απηνχο σο κία πξνζσπηθή θαη θνηλσληθή 

απεηιή ( Pearson and Clair, 1998, ζειίδα 66). Πχκθσλα κε ηνλ Coombs (1999), νη 

θξίζεηο είλαη απξφβιεπηα γεγνλφηα πνπ έρνπλ ηε δπλακηθή λα δεκηνπξγήζνπλ 

αλεπηζχκεηα απνηειέζκαηα. O Richard Luecke, ζπγγξαθέαο πνιιψλ βηβιίσλ ηεο 

ζεηξάο «Harvard Business Essentials», ζεσξεί φηη ε θξίζε είλαη κία αιιαγή είηε 
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μαθληθή είηε εμειηζζφκελε ζην βάζνο ηνπ ρξφλνπ πνπ έρεη σο απνηέιεζκα έλα 

επείγνλ πξφβιεκα ην νπνίν πξέπεη άκεζα λα αληηκεησπηζηεί. Γηα κία επηρείξεζε, κία 

θξίζε είλαη νηηδήπνηε έρεη ηε δπλακηθή λα πξνθαιέζεη μαθληθή θαη ζνβαξή δεκηά 

ζηνπο ππαιιήινπο ηεο, ζηε θήκε ή ζηε γξακκή παξαγσγήο ηεο. Κία καδηθή θξίζε 

ζα επεξεάζεη νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ θαη ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο, φπσο ε 

πεξίπησζε ηεο Enron θαη ηεο Barings Bank κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ θαηάξξεπζή 

ηνπ. 

Σαξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο θξίζεο κπνξεί λα ζεσξεζνχλ  

 ε έθπιεμε γηα ην γεγνλφο 

 ε δηαθνπή ηεο ξνπηίλαο 

 ε θιηκάθσζε ησλ γεγνλφησλ ζπλνδεπφκελε κε ηελ αίζζεζε ηεο απψιεηαο ηνπ 

ειέγρνπ 

 ην απμεκέλν ελδηαθέξνλ ησλ Κέζσλ Καδηθήο Δλεκέξσζεο θαη ε απμεκέλε 

ξνπή ηνπο γηα έιεγρν ηεο θαηάζηαζεο 

 ε απμεκέλε δήηεζε γηα πιεξνθφξεζε 

 ην κεγάιν πιήζνο εηθαζηψλ γηα ην γεγνλφο 

 ε ζεψξεζε ηνπ απφ ηα ΚΚΔ σο θξίζε 

 ε δηάδνζε ηεο αξλεηηθήο δεκνζηφηεηαο ( Meena Ahmed) 

  Θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θξίζεο δεκηνπξγνχληαη ζπλαηζζήκαηα φπσο θφβνο γηα ηελ 

θαηαζηξνθή θαη άγρνο γηα ηελ πξφβιεςε πηζαλψλ απνηειεζκάησλ ψζηε λα δνζεί 

ηέινο ζηελ θξίζε. Θάησ απφ πίεζε ην άηνκν ιακβάλεη απνθάζεηο νη νπνίεο δελ ζα ην 

βνεζήζνπλ λα επηιχζεη ην πξφβιεκα . 

  Γηα λα αληηκεησπηζηεί κηα θξίζε είλαη απαξαίηεην λα ζπλεξγαζηνχλ φινη νη 

εξγαδφκελνη ,λα απνδερηνχλ ηελ θαηάζηαζε θαη λα αλαιάβνπλ ηηο επζχλεο ηνπο.              

Δίλαη γεγνλφο φηη νη θαλφλεο θαη νη πνιηηηθέο πνπ αθνινπζνχλ νη επηρεηξήζεηο δελ    

ζέηνληαη ζε πεξηφδνπο θξίζεο αιιά δεκηνπξγνχληαη θαηά ηελ πνξεία ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηνπο γηα λα δηαηεξείηαη ε ηάμε θαη ε ζπλήζε παξαγσγηθή δηαδηθαζία.(The Essentials 

“Managing a Crisis “2005 Harvard Business School Publishing Corporation ) 
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1.2.ΣΤΠΟΗ ΚΡΗΔΧΝ 

 

  Γηάθνξνη κειεηεηέο έρνπλ θαηεγνξηνπνηήζεη ηηο θξίζεηο αλάινγα κε 

• ηε δηάξθεηα ηνπο ( κηθξήο δηάξθεηαο, κεγάιεο δηάξθεηαο) 

• ηε γεσγξαθηθή ηνπο θάιπςε ( ηνπηθή, πεξηθεξεηαθή, εζληθή ή δηεζλήο) 

• ην βαζκφ δεκηάο πνπ πξνθαινχλ ζε δσέο θαη πεξηνπζίεο 

• ην πνηφο παζαίλεη ηε δεκηά 

• ηελ αηηία πνπ ηηο πξνθαινχλ 

• ην απξνζδφθεην ή κε ησλ θξίζεσλ. 

  Πχκθσλα κε ηνπο Seymour and Moore (2000), νη θξίζεηο δηαθξίλνληαη ζε δχν είδε, 

ην είδνο «Cobra» θαη ην είδνο «Python». Ρν είδνο θξίζεο «Cobra» είλαη ε ιεγφκελε 

μαθληθή θξίζε ε νπνία « ρηππά» μαθληθά ηελ επηρείξεζε θαη ηελ νδεγεί θαηεπζείαλ 

ζε θαηάζηαζε θξίζεο. Ρν είδνο θξίζεο «Python» είλαη ε θξίζε πνπ αλαδχεηαη ζηελ 

επηθάλεηα ζηγά ζηγά, ην ιεγφκελν «crisis creep». 

  Έλαο αληίζηνηρνο δηαρσξηζκφο κε ηνλ παξαπάλσ δηαρσξηζκφ ζε «Cobra» θαη 

«Python» θξίζεηο γίλεηαη απφ ηνπο Peter Ruff and Khalid Aziz, νη νπνίνη ρσξίδνπλ ηηο 

θξίζεηο ζε μαθληθά γεγνλφηα (sudden events) θαη γεγνλφηα πνπ «ζηγνβξάδνπλ» 

(simmering events). Ρα «sudden events» πεξηιακβάλνπλ αηπρήκαηα θαη έθηαθηα 

πεξηζηαηηθά, ηξνκνθξαηηθέο ελέξγεηεο, κεραληθέο βιάβεο, ερζξηθέο εμαγνξέο ή 

θάπνηεο απξνζδφθεηεο ελέξγεηεο λνκηθήο θχζεο. Ρα «simmering events» 

πεξηιακβάλνπλ θαηαζηάζεηο νη νπνίεο απνθαιχπηνληαη ζηαδηαθά θαη κπνξνχλ λα 

νδεγήζνπλ ζε κία θξίζε νπνηαδήπνηε ζηηγκή. Ρέηνηα παξαδείγκαηα είλαη νη 

βηνκεραληθέο αλαηαξαρέο, νη εγθιεκαηηθέο πξάμεηο δηαθφξσλ ηχπσλ θαη ην 

αλαπνηειεζκαηηθφ management. 

  Ξξνζεγγίδνληαο ηηο θξίζεηο απφ ηελ νπηηθή ζθνπηά ησλ ζπκάησλ ν Gottschalk 

(1993) δηέθξηλε ηξεηο ηχπνπο θξίζεσλ αλάινγα κε ην πνηφο επεξεάδεηαη 
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1) επηρεηξεκαηηθέο ζπκθνξέο ( business calamities) φπσο ε πηψρεπζε 

2) πξνβιήκαηα θαηαλαισηψλ ( consumer troubles) φπσο ηα ειαηησκαηηθά 

πξντφληα 

3) αλζξψπηλεο ηξαγσδίεο φπσο βία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ή αεξνπνξηθά 

δπζηπρήκαηα . 

  Άιινη ζπγγξαθείο πξνηηκνχλ ηνπο νξηζκνχο ησλ θξίζεσλ πνπ εκβαζχλνπλ ζηνλ 

αληίθηππν πνπ έρεη ε θξίζε ζηελ επηρείξεζε. Νη Meyers θαη Holusha  δηέθξηλαλ ελλέα 

ηχπνπο επηρεηξεζηαθψλ θξίζεσλ 

1) δεκφζηα αληίιεςε 

2) μαθληθή κεηαζηξνθή ηεο αγνξάο 

3) απνηπρία ηνπ πξντφληνο 

4) ε δηαδνρή ηνπ αλψηαηνπ management 

5) θξίζεηο ζρεηηθά κε ξεπζηά δηαζέζηκα  

6) βηνκεραληθέο ζρέζεηο 

7) ερζξηθφ take- over,   

8) δπζκελή δηεζλή γεγνλφηα 

9) αγνξαλνκηθφο έιεγρνο ησλ ηηκψλ ( regulation) θαη απειεπζέξσζε ησλ ηηκψλ 

(deregulation) . 

  O Norman R. Augustine δηαηππψλεη ηελ άπνςε φηη ηα είδε ησλ θξίζεσλ είλαη ηφζα 

πνιιά πνπ είλαη αδχλαηνλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ. Νη θξίζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

πξντφλ πνηθίιινπλ απφ μαθληθέο νξηζηηθέο απνηπρίεο ζε κε αλακελφκελεο 

παξελέξγεηεο ( π.ρ. αζζέλεηεο ησλ πλεπκφλσλ ζρεηηδφκελεο κε ακίαλην) θαη ζηαδηαθή 

απαμίσζε. Κία άιιε θαηεγνξία θξίζεο ησλ επηρεηξήζεσλ πξνέξρεηαη απφ αηπρήκαηα 

φπσο αεξνπνξηθά θαη ζηδεξνδξνκηθά αηπρήκαηα πνπ έρνπλ σο απνηέιεζκα απψιεηα 

αλζξψπηλσλ δσψλ θαη θινληζκφ ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ θνηλνχ ζηελ εηαηξεία. 
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  Κία θαηεγνξία αηπρεκάησλ πνπ ζα κπνξνχζαλ λα ραξαθηεξηζηνχλ σο ηερλνινγηθά  

πεξηιακβάλνπλ ηελ απνηπρία ησλ πξνεγκέλσλ ηερλνινγηψλ γηα ηηο νπνίεο ην θνηλφ 

πίζηεπε φηη ήηαλ αιάζεηεο. Σαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηέηνηα θξίζεο είλαη ε θσηηά 

ζην δηαζηεκφπινην “ Apollo” ην 1967 ζην νπνίν πέζαλαλ 3 αζηξνλαχηεο. πάξρνπλ 

επίζεο θξίζεηο πνπ πξνθαινχληαη απφ εξγαηηθέο δηαθνξέο φπσο κε απηέο κε ηηο 

νπνίεο είρε έξζεη αληηκέησπν ην ελαέξην ζχζηεκα θπθινθνξίαο ησλ Ζ.Ξ.Α. Ρέινο, 

ππάξρνπλ θαη νη θξίζεηο πνπ είλαη απνηέιεζκα νηθνλνκηθψλ δπζρεξεηψλ φπσο ε 

μαθληθή έιιεηςε ξεπζηψλ δηαζεζίκσλ πνπ αληηκεηψπηζε ε Chrysler ην 1970. 

 

1.3.ΣΑ ΑΗΣΗΑ ΣΧΝ ΚΡΗΔΧΝ 

 

 Νηθνλνκηθά αίηηα 

 Θαθή νηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

 Yπεξβνιηθφο δαλεηζκφο 

 Νξγαλσηηθά αίηηα 

 Θαθή νξγαλσηηθή δνκή                                                         

 Γηνηθεηηθά αίηηα                                                                              

 Αλεπαξθέο management                                                       

 Πθάλδαια                                                                            

 Δκπνξηθά αίηηα                                                                          

 Διαηησκαηηθά ή επηθίλδπλα πξντφληα 

 Αλεπαξθέο δίθηπν δηαλνκψλ 

 Αληαγσληζηηθά αίηηα 

 Γπζθεκίζεηο 

 Ξξνζπάζεηεο εμαγνξάο 

 Λνκηθά αίηηα 

 Γνκηθέο/εξγαηηθέο/θνξνινγηθέο/αζθαιηζηηθέο παξαβάζεηο 

 Φπζηθέο θαηαζηξνθέο 

 Ρξνκνθξαηηθέο ελέξγεηεο 

 Κφιπλζε πεξηβάιινληνο 
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1.4.Ο ΚΤΚΛΟ ΕΧΖ ΜΗΑ ΚΡΗΖ 

 

  Κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη νη θξίζεηο απνηεινχληαη απφ ζπγθεθξηκέλα ζηάδηα ηα νπνία 

ζρεκαηίδνπλ ηνλ θχθιν δσήο ησλ θξίζεσλ. Δπεηδή απηά ηα ζηάδηα απαηηνχλ 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν αληηκεηψπηζεο, ε θαηαλφεζε ηνπ θχθινπ δσήο κίαο θξίζεο είλαη 

ρξήζηκε γηα λα εθαξκφζνπκε ηελ θαηάιιειε ιχζε γηα θάζε έλα απφ απηά (Coombs, 

1999). 

  Έλαο βαζηθφο νξηζκφο δίλεηαη απφ ηνπο Gonzalez – Herrero θαη Pratt (1996) νη 

νπνίνη ρσξίδνπλ ηηο θξίζεηο ζε ηέζζεξηο θάζεηο 

1. γέλλεζε ( birth) 

2. αλάπηπμε ( growth)  

3. σξηκφηεηα ( maturity)  

4. παξαθκή ( decline) 

  Ν Coombs (1999) πξνηείλεη κία δηαδηθαζία ηξηψλ ζηαδίσλ 

 Πηάδην πξηλ ηελ θξίζε ( pre-crisis stage) νη νξγαληζκνί αζρνινχληαη κε ηελ 

απνθπγή ηνπο θαη κε ηελ πξνεηνηκαζία γηα πηζαλέο θξίζεηο. Απηφ ην ζηάδην 

πεξηιακβάλεη πξάμεηο φπσο ν εληνπηζκφο ζεκάησλ, ε αλάπηπμε 

ραξηνθπιαθίσλ θξίζεσλ θαη ε δεκηνπξγία ζεηηθψλ ζρέζεσλ κε ηα ΚΚΔ, ην 

θνηλφ – ζηφρν θαη ηνπο βαζηθνχο ελδηαθεξνκέλνπο.  

 Γηαρείξηζε ηνπ πεξηζηαηηθνχ θξίζεο ( managing the crisis event itself). Απηφ 

ην ζηάδην ρσξίδεηαη ζε ηξία ππφ-ζηάδηα, αλαγλψξηζε ηεο θξίζεο ( crisis 

recognition), ζπγθξάηεζε ηεο θξίζεο ( crisis containment) θαη επαλάιεςε ηεο 

επηρείξεζεο. 

 Πηάδην κεηά ηελ θξίζε ( post- crisis) φπνπ νη νξγαληζκνί επηβεβαηψλνπλ φηη ε 

θξίζε έρεη θηάζεη ζην ηέινο ηεο θαη λα πξνεηνηκάδνληαη γηα κειινληηθά 

ζρέδηα. 

  Πχκθσλα κε ηνλ Fink (1986) κία θξίζε κπνξεί λα απνηειείηαη απφ ηέζζεξα 

δηαθνξεηηθά ζηάδηα. 
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1) ζηάδην δηακφξθσζεο ηεο θαηάζηαζεο ή πξφδξνκσλ ζπκπησκάησλ 

(prodromal crisis stage) 

2) ζηάδην εθδήισζεο - θνξχθσζεο ηεο θξίζεο ( acute crisis stage) 

3) ζηάδην επηπηψζεσλ ( chronic crisis stage) 

4) ζηάδην επίιπζεο – νκαινπνίεζεο ( crisis resolution stage) 

 

  Ρν πξψην ζηάδην ( prodromal crisis stage) κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο ην ζηάδην 

ησλ ζπκπησκάησλ ( symptom stage) ή pre-crisis stage, εθφζνλ κπνξεί λα 

δηαγλσζηεί ε επεξρφκελε θξίζε. Ξξάμεηο, ελέξγεηεο θαη παξαιείςεηο πνπ 

ελδερνκέλσο νδεγνχλ ζηελ εθδήισζε ηεο θξίζεο θαινχληαη πξφδξνκα 

ζπκπηψκαηα. Ρν δεχηεξν ζηάδην είλαη ε πεξίνδνο θαηά ηελ νπνία νπζηαζηηθά 

εθδειψλεηαη θαη θνξπθψλεηαη κία θξίζε θαη δηαξθεί φζν ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

θξίζεο εθδειψλνληαη. Ρν ηξίην ζηάδην είλαη ε ρξνληθή πεξίνδνο κε ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο ηνπο ειέγρνπο ζε βάζνο, ηηο έξεπλεο θαη ηηο πξνζπάζεηεο αλάθακςεο, ε 

πεξίνδνο θαηά ηελ νπνία νη επηπηψζεηο απφ ηελ θξίζε εθδειψλνληαη θαη είλαη 
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νξαηέο. Ρν ηέηαξην ζηάδην είλαη ε ηειεπηαία θάζε ηεο θξίζεο θαηά ηελ νπνία ην      

« ζχζηεκα» αξρίδεη λα αλαθηά ηνπο θαλνληθνχο πξν ηεο θξίζεο ξπζκνχο. 

  O ζπγγξαθέαο Gerald Lewis αλαθεξφκελνο ζηνλ θχθιν δσήο ησλ θξίζεσλ, 

ηξαπκάησλ, θαηαζηξνθψλ γηα έλα άηνκν ή νκάδα αηφκσλ ( π.ρ. Νηθνγέλεηα, 

θνηλφηεηα, νξγαληζκφο) ππνζηεξίδεη φηη θαζέλα απφ ηα ζηάδηα ζπκπίπηνπλ κε ηελ 

ηεξαξρία ηνπ Maslow πεξί αλαγθψλ ρσξίδεη ινηπφλ ηνλ θχθιν δσήο ζε πέληε θάζεηο: 

1) Φάζε επηβίσζεο ( Survival Phase) – 0 έσο 72 ψξεο 

2) πνζηήξημε ( Support) – 1 κε 2 βδνκάδεο κεηά ην πξψην ζηάδην, 

3) Ξξνζαξκνγή ( Adjustment) – ε απαξρή ηεο είλαη 1 κε 4 κήλεο κεηά ην αξρηθφ 

ζπκβάλ 

4) Φάζε επίιπζεο( Resolution) – δηαξθεί 6 κε 18 κήλεο 

5) Φάζε αλάθακςεο/απνθαηάζηαζεο (Re(dis)covery) – δηαξθεί πάλσ απφ 2 

ρξφληα. 

  Πηελ θάζε επηβίσζεο, ζηελ πεξίπησζε κίαο θαηαζηξνθήο κεγάινπ βαζκνχ φπσο 

έλαο ζεηζκφο ( π.ρ. ν ζεηζκφο ηεο Αηηήο ) νη άλζξσπνη απιά πξνζπαζνχλ λα 

επηβηψζνπλ, λα βξνπλ ηελ νηθνγέλεηα ηνπο θαη ην πην πηζαλφλ είλαη λα βξίζθνληαη ζε 

θαηάζηαζε «ζνθ». Ξξνζπαζνχλ λα θαιχςνπλ βαζηθέο αλάγθεο φπσο θαγεηφ, 

θαηαθχγην, αλαθνχθηζε απφ ηνλ πφλν Ρα επαγγέικαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε 

θξνληίδα θξίζεσλ (αζηπλνκία, ππξνζβεζηηθή, γηαηξνί- λνζειεπηέο θ.ι.π.) 

δηαδξακαηίδνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν ζε απηήλ ηελ θαηάζηαζε. Ρν ζηάδην επηβίσζεο 

ζπκπίπηεη κε ην πξψην επίπεδν ηνπ Maslow «θπζηνινγηθφ». 

  Ζ θάζε ππνζηήξημεο κπνξεί λα δηαξθέζεη απφ κία έσο δχν βδνκάδεο κεηά ην ηέινο 

ηεο πξψηεο θάζεο αλάινγα κε ηηο πεξηζηάζεηο θαη ηε θχζε ηνπ γεγνλφηνο. Πηελ 

πεξίπησζε ελφο γεγνλφηνο κεγάιεο θιίκαθαο, νη επηρεηξήζεηο/επεκβάζεηο 

(operations) δηάζσζεο θαη αλάθακςεο βξίζθνληαη ζε πιήξε εμέιημε, ηα θαηαθχγηα 

έρνπλ δεκηνπξγεζεί, ηα ηκήκαηα δηαρείξηζεο άκεζεο δξάζεο έρνπλ αλαπηχμεη κία 

επίζεκε ζηξαηεγηθή γηα ηηο επεκβάζεηο. Πε απηήλ ηελ θάζε επαγγεικαηηθέο 

ππεξεζίεο φπσο ην πξνζσπηθφ δηαρείξηζεο άκεζεο δξάζεο ,ππεξεζίεο πξνζθνξάο 

θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ ( π.ρ. Γηαηξνί Σσξίο Πχλνξα) αλαιακβάλνπλ δξάζε. Απηφ ην 
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ζηάδην ζπκπίπηεη κε ην δεχηεξν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο αλαγθψλ ηνπ Maslow «safety 

θαη security». 

  Ζ θάζε πξνζαξκνγήο είλαη ζπλήζσο ε πην δχζθνιε γηα έλα άηνκν ή κία νκάδα 

αηφκσλ αθνχ είλαη ε ρξνληθή πεξίνδνο πνπ ην άηνκν ( ή νκάδα αηφκσλ) μεθηλά λα 

κεηαβαίλεη ζηαδηαθά ζηελ θαλνληθή δσή. Απηή ε θάζε ζε γεληθέο γξακκέο δηαξθεί 

γηα έλα εθηεηακέλν ρξνληθφ δηάζηεκα θαζψο ην άηνκν αληηκεησπίδεη ηελ αιήζεηα ηεο 

θαηάζηαζεο θαη δπζηπρψο ην πην πηζαλφλ είλαη λα έρεη ζηακαηήζεη πιένλ ε 

ππνζηήξημε ζε απηφ ην ρξνληθφ ζεκείν. Γηα παξάδεηγκα, νη καδηθέο απνιχζεηο έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί, ηα άηνκα πνπ έρνπλ απνιπζεί έρνπλ αξρίζεη ηελ αλαδήηεζε ηεο 

θαηλνχξγηαο εξγαζίαο. Γηα ηνπο πεξηζζφηεξνπο εμ’απηψλ, απηή ε ρξνληθή πεξίνδνο 

είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιε θαζψο νη πξνζδνθίεο απαηηνχλ ηελ επηζηξνθή ζε 

ζπλήζε,θαζεκεξηλά θαζήθνληα θαη επζχλεο. Νη άλζξσπνη μεθηλνχλ λα παξαπαίνπλ 

θαη λα δείρλνπλ ζεκάδηα ζπλαηζζεκαηηθήο ή θνηλσληθήο εμάληιεζεο. Ζ θάζε 

πξνζαξκνγήο κπνξεί λα δηαξθέζεη έσο έλα ρξφλν ή πεξηζζφηεξν κεηά απφ έλα 

γεγνλφο. Ρν ζηάδην απηφ ζπκπίπηεη κε ην ηξίην επίπεδν ηνπ Maslow πεξί αλαγθψλ «ε 

αλάγθε έληαμεο ( belonging), θνηλσληθφο θαη αγάπε». 

  Ζ «resolution» είλαη ε θάζε φπνπ νη άλζξσπνη μεθηλνχλ λα ζπλεζίδνπλ ηελ 

θαηλνχξγηα ηνπο δσή. Ρν γεγνλφο δε θαίλεηαη λα είλαη ην επίθεληξν ηεο εκέξαο ηνπο 

εληνχηνηο ππάξρνπλ αθνκα ζέκαηα πνπ πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ. Ρν ζηάδην απηφ 

ζπκπίπηεη κε ην ηέηαξην επίπεδν ηνπ Maslow «απηνεθηίκεζε». 

  Ζ αλάθακςε-απνθαηάζηαζε δηαξθεί ζπλήζσο πάλσ απφ δχν ρξφληα θαη είλαη 

ζπλδεδεκέλε κε ηελ επνχισζε, ηηο δηνξζσηηθέο επεκβάζεηο θαη εζθαικέλα κε κία 

παξαλφεζε φηη ζα ππάξμεη ε επηζηξνθή ζηελ αξρηθή θαηάζηαζε πνπ ήηαλ 

εδξαησκέλε πξηλ ην ζπκβάλ. Ρέηνηνη ηχπνη γεγνλφησλ φκσο, φπσο νη καδηθέο 

απνιχζεηο ή έλαο ζεηζκφο είλαη γεγνλφηα πνπ αιιάδνπλ ηε δσή ησλ εκπιεθνκέλσλ 

ζε απηά. Έλα κέξνο απηνχ πνπ θάλεη ηε δηαδηθαζία ηεο αλάθακςεο δχζθνιε θαη 

επίπνλε είλαη ε ζπλεηδεηνπνίεζε φηη νη θαηαζηάζεηο έρνπλ αιιάμεη, δε ζα γίλνπλ 

πνηέ νη ίδηεο. Ζ απνδνρή απηή είλαη ζπλήζσο έλα θξίζηκν ζεκείν γηα ηελ δηαδηθαζία 

ηεο επνχισζεο ησλ «πιεγψλ» αλεμαηξέησο αλ κηιάκε γηα έλα πξφζσπν ή κία 

εηαηξεία. Ν ζρεκαηηζκφο ελφο λένπ εαπηνχ ή λέαο ηαπηφηεηαο πην δπλαηήο σο 

απνηέιεζκα ηνπ γεγνλφηνο πνπ ζπλέβε είλαη ν θπξίαξρνο ζηφρνο. Νη θξίζεηο θαη ηα 
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ηξαχκαηα θέξλνπλ λέα δπλακηθή, λέεο εκπεηξίεο. Ζ θάζε απηή ζπκπίπηεη κε ην 

πέκπην επίπεδν ηνπ Maslow ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ.ηεο 

«απηνπξαγκάησζεο». 

  Ν Edward S. Devlin ππνζηεξίδεη φηη ν δηαρσξηζκφο ηεο θξίζεο ζε ηξία ζηάδηα είλαη 

πην θαηαλνεηφο γηα ηνπο αλαγλψζηεο. Σσξίδεη ινηπφλ ηελ θξίζε ζε ηξία ζηάδηα. 

1) ην ζηάδην πξηλ ηελ θξίζε ( Pre-Crisis Stage ), φηαλ ε “θξίζηκε θαηάζηαζε” 

μεθηλά θαη ν νξγαληζκφο καζαίλεη γηα απηήλ θαη δελ είλαη αθφκε νξαηή απφ ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηνπ νξγαληζκνχ 

2) ην ζηάδην θαηά ηελ θξίζε ( Acute- Crisis Stage), φηαλ ε “ θξίζηκε θαηάζηαζε” 

δελ έρεη ειεγρζεί θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ ζηαδίνπ πξηλ ηελ θξίζε θαη γίλεηαη 

αληηιεπηή έμσ απφ ηα φξηα ηνπ νξγαληζκνχ. Όηαλ ηα media αξρίδνπλ λα 

αλαθέξνληαη ζηελ ππφζεζε βξηζθφκαζηε θαη επίζεκα πιένλ ζηελ “ Acute- 

Crisis” θάζε 

3) ην ζηάδην κεηά ηελ θξίζε ( Post- Crisis Stage), πνπ ζπκβαίλεη φηαλ ε θξίζε 

έρεη ζπγθξαηεζεί  θαη ν νξγαληζκφο πξνζπαζεη λα πεξηνξίζεη ηε δεκηά ζηε 

θήκε ή/θαη ηηο απψιεηεο. Δίλαη ε ρξνληθή ζηηγκή πνπ ε εηαηξεία πξέπεη λα 

δείμεη ζηνλ θαηαλαισηή ή πειάηε φηη λνηάδεηαη γηα ηα πξνβιήκαηα πνπ ε θξίζε 

έρεη δεκηνπξγήζεη ζε απηνχο. Νη θχξηνη ζηφρνη ινηπφλ απηήο ηεο θάζεο είλαη 

λα ειαρηζηνπνηεζνχλ νη απψιεηεο, λα αμηνινγεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ  θαη λα γίλνπλ φπνηεο αιιαγέο έρνπλ επηζεκαλζεί σο αλαγθαίεο 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θξίζεο. 

 

1.5.ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ ΚΡΗΔΧΝ 

 

  Ζ πξψηε ρξήζε ηνπ φξνπ « Γηαρείξηζε θξίζεσλ» (“Crisis management”) έγηλε απφ 

ηνλ πξφεδξν ησλ Ζ.Ξ.Α. J.F. Kennedy ν νπνίνο ρξεζηκνπνίεζε απηήλ ηελ έθθξαζε 

θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ Τπρξνχ πνιέκνπ, κεηαμχ ηεο Πνβηεηηθήο Έλσζεο θαη ησλ 

Ζλσκέλσλ Ξνιηηεηψλ. Ζκεξνκελία έλαξμεο ηεο θξίζεο ζεσξείηαη ε 16ε Νθησβξίνπ 

ηνπ 1962, φηαλ έλα U2 ακεξηθαληθφ θαηαζθνπεπηηθφ αεξνζθάθνο, θσηνγξάθηζε ηελ 

Θνχβα θαη απνθάιπςε ηελ χπαξμε βάζεσλ εθηφμεπζεο ππξαχισλ. Πηηο 22 
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Νθησβξίνπ, ν Ρδνλ Φηηδέξαιλη Θέλλεληπ ζε δηάγγεικά ηνπ έθαλε ιφγν γηα θίλδπλν 

παγθφζκηνπ ππξεληθνχ πνιέκνπ θαη αλαθνίλσζε πσο ην ακεξηθαληθφ λαπηηθφ ζα 

επέβαιιε λαπηηθφ απνθιεηζκφ ηεο Θνχβαο, πξνρσξψληαο ζε θαηάζρεζε φπισλ, πνπ 

ζνβηεηηθά ζθάθε ζα επηρεηξνχζαλ λα ηεο παξαδψζνπλ.  

  Έλαο νξηζκφο ηνπ ζχγρξνλνπ πξνηχπνπ δίλεηαη απφ ηνλ Glaesser ( 2006): « Ρν 

Crisis management είλαη νη ζηξαηεγηθέο , νη δηαδηθαζίεο θαη ηα κέηξα ηα νπνία είλαη 

πξνγξακκαηηζκέλα θαη κπαίλνπλ ζε εθαξκνγή γηα λα πξνιάβνπλ θαη λα 

αληηκεησπίζνπλ ηελ θξίζε. Πχκθσλα κε ηνλ Glaesser , ην Crisis management είλαη ε 

ζηαζεξή πξαθηηθή ηεο απνθπγήο θαη αλαραίηηζεο ηεο θξίζεο. 

  Ν φξνο «Γηαρείξηζε θξίζεσλ» ζπλεπάγεηαη φηη νη θξίζεηο δελ είλαη πιένλ 

αλεμέιεγθηα πεξηζηαηηθά αιιά γεγνλφηα ηα νπνία κπνξνχλ λα θαζνδεγεζνχλ, 

ηξνπνπνηεζνχλ θαη δηαρεηξηζηνχλ. Ζ έθθξαζε “ Crisis management” απνηειείηαη απφ 

δχν ιέμεηο πνπ καδί ζεκαίλνπλ ν έιεγρνο, ε δηαρείξηζε θαη ιεηηνπξγία ελφο μαθληθνχ, 

αζπλήζηζηνπ γεγνλφηνο. 

  O Philip Henslowe, ζπγγξαθέαο ηνπ βηβιίνπ “Public Relations: A Practical Guide To 

The Basics” δίλεη έλαλ νξηζκφ ηεο δηαρείξηζεο θξίζεσλ. Αλαθέξεη φηη ε δηαρείξηζε 

θξίζεσλ είλαη ε ηθαλφηεηα αληηκεηψπηζεο θάζε επείγνπζαο θαηάζηαζεο πνπ κπνξεί 

λα εμειηρζεί κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα πξνθιεζνχλ ζηνλ νξγαληζκφ φζν ην δπλαηφλ 

ιηγφηεξεο δεκηέο ζε νπνηνδήπνηε πιαίζην. Θάζε νξγαληζκφο ν νπνίνο έρεη ηελ αηπρία 

λα βηψζεη κία επείγνπζα θαηάζηαζε θάζε είδνπο δελ πξέπεη κφλν λα είλαη ηθαλφο λα 

ηελ αληηκεησπίζεη αιιά θαη λα θαίλεηαη φηη είλαη ηθαλφο λα ην πξάμεη. Αιιηψο ζα 

πιεγεί ε εηθφλα ηνπ θαη ε αμηνπηζηία ηνπ απέλαληη φρη κφλν ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

ηνπ αιιά θαη ζην θνηλφ. 

  Πχκθσλα κε ην ζχγρξνλν πξφηππν , ην Crisis management δελ είλαη απιά ε άκεζε 

αληαπφθξηζε ζηηο θξίζεηο πνπ ζπκβαίλνπλ αιιά κία δηαδηθαζία πξνεηνηκαζίαο ελάληηα 

ζην λα ζπκβνχλ απηέο. 

  Έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη ε επηηπρία κηαο επηρείξεζεο έγθεηηαη ζην γεγνλφο ηεο 

ζσζηήο πξνεηνηκαζίαο παξά ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα αληηδξάζνπλ ζε κηα 

επηθείκελε θξίζε .Ζ πξφιεςε ζεσξείηαη ην θιεηδί ηεο επηηπρίαο θαη ζίγνπξα θνζηίδεη 

ιηγφηεξν απφ ηα κέηξα πνπ ζα πξέπεη λα ιεθζνχλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηεο θξίζεο.  
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Ν κφλνο ηξφπνο γηα λα ειαρηζηνπνηεζνχλ νη επηδξάζεηο κηαο θαηαζηξνθήο είλαη λα 

εθαξκφδεηαη έλα ζπλερφκελν επηρεηξεκαηηθφ πιάλν .Έλα ζρέδην δξάζεο ην νπνίν ζα 

ρξεζηκνπνηείηαη φρη κφλν ζηε πεξίπησζε πνπ ππάξμεη θάπνηα θξίζε αιιά θαζ’φιε ηε 

δηάξθξεηα «δσήο»κηαο επηρείξεζεο. Γεγνλφηα φπσο απηφ ηεο ηξνκνθξαηηθήο επίζεζεο 

ζηηο 11 Πεπηεκβξηνπ ηνπ 2001 θαη ην «blackout» ζηηο 13 Απγνχζηνπ ζηε Βφξεηα 

Ακεξηθή απνδεηθλχνπλ φηη ε πξνεηνηκαζία θαη ε πξνζνρή ζηηο ιεπηνκέξεηεο 

επηηξέπνπλ ηφζν ζηηο επηρεηξήζεηο φζν θαη ζηνπο απινχο πνιίηεο λα αληηκεησπίζνπλ 

φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα θαη γξεγνξφηεξα κηα θαηαζηξνθή.(Disaster Recovery 

“What it Means to” January 2005). 

  Ν Robert D. Ramsey, δίλεη ζπκβνπιέο ψζηε λα απνθεπρζεί ην ρεηξφηεξν ζελάξην 

κηαο ήδε άζρεκεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο θαη ππνζηεξίδεη φηη: « THE ONLY THING 

THAT CAN MAKE A WORSE SCENARIO EVEN WORSE IS MISHANDLING THE 

SITUATION. » Ξηζηεχεη ινηπφλ φηη ηα άηνκα ηα νπνία ζπλδένληαη κε ηελ επηρείξεζε 

,ε νπνία βηψλεη κηα θξίζε, δελ πξέπεη λα θαηαξξεχζνπλ θαη λα αθηλεηνπνηεζνχλ ζην 

άθνπζκα ηεο επηθείκελεο θαηάζηαζεο, αληίζεηα ε αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη 

ην πξψην ζηάδην γηα ηελ εχξεζε ηεο ιχζεο (few firms plan for the worst 20 august 

2004).Ζ αγλφεζε θαη ε άξλεζε ηεο θξίζεο ζα δεκηνπξγήζεη αθφκα κεγαιχηεξα 

πξνβιήκαηα φπσο πξνζπάζεηεο λα ζεσξεζνχλ άιινη ππεχζπλνη γηα απηήλ ηελ 

θαηάζηαζε κε απνηέιεζκα λα κελ αμηνπνηεζεί ν ρξφλνο ππεξ ηεο εηαηξείαο θαη λα 

ηεζεί ζε θίλδπλν ε βησζηκφηεηα ηεο. 

  Αληηζέησο ε εηαηξεία πξέπεη λα πεη ηελ αιήζεηα ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη 

γεληθφηεξα ζηνπο πνιίηεο φζν άζρεκα θαη λα είλαη ηα λέα θαη λα αλαηεζεί ε 

δηαρείξηζε ηεο θξίζεο ζηνπο θαιχηεξνπο θαη πην έκπεηξνπο αλζξψπνπο.Δπίζεο αλ 

ζεσξείηαη αλαγθαίν πξέπεη λα δεηεζεί βνήζεηα ηφζν απφ άιιεο εηαηξείεο φζν θαη απφ 

ηελ θνηλσλία.Νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα «κάζνπλ» απφ κηα θξίζε ψζηε λα απνθχγνπλ 

κηα παξφκνηα θαηάζηαζε ζην κέιινλ.(Responding to a crisis ) 
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1.6.ΣΑΓΗΑ ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ ΚΡΗΔΧΝ 

 

  Πχκθσλα κε ηνλ Norman R. Augustine ηα ζηάδηα ηεο δηαρείξηζεο θξίζεσλ είλαη  : 

1. ε απνθπγή ηεο θξίζεο 

2. ε πξνεηνηκαζία γηα δηαρείξηζε ηεο θξίζεο 

3. ε αλαγλψξηζε ηεο θξίζεο 

4. ε ζπγθξάηεζε ηεο θξίζεο 

5. ε επίιπζε ηεο θξίζεο 

6. ε δεκηνπξγία σθέιεηαο απφ ηελ θξίζε. 

  Ππλήζσο ην πξψην ζηάδην (απνθπγή ηεο θξίζεο) παξαιείπεηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

παξφιν πνπ είλαη ην ιηγφηεξν δαπαλεξφ θαη ν πην απιφο ηξφπνο λα ειεγρζεί κία 

πηζαλή θξίζε. Απηή ε παξάιεηςε είλαη απνηέιεζκα ηεο πεπνίζεζεο ησλ ζηειερψλ φηη 

νη θξίζεηο είλαη «αλαγθαίν θαθφ» ηεο θαζεκεξηλφηεηαο 

  Ν Norman R. Augustine πξνηείλεη ηε δεκηνπξγία κίαο ιίζηαο κε νηηδήπνηε κπνξεί 

λα πξνθαιέζεη δεκηά ζηελ επηρείξεζε έρνληαο ιάβεη ππφςε ηηο πηζαλέο επηπηψζεηο 

θαη ππνινγίζεη ην θφζηνο ηεο απνθπγήο. Ρα ζηειέρε δειαδή πξέπεη λα 

πξνζπαζήζνπλ λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ην ξίζθν ην νπνίν πξέπεη λα είλαη αλάινγν κε 

ηηο αλακελφκελεο απνδφζεηο. 

  Ζ εηαηξεία ινηπφλ πξέπεη γηα θάζε πηζαλή θξίζε λα ππνινγίζεη ηηο νηθνλνκηθέο 

δεκηέο, ηελ πηζαλφηεηα απηήο λα ζπκβεί θαη ηελ αλακελφκελε αμία γηα θάζε κία απφ 

απηέο ηελ νπνία ζα πξέπεη ελ ζπλερεία λα ηελ ζπγθξίλεη κε ην θφζηνο ηεο απνθπγήο 

ηνπο ψζηε λα απνθαζηζηεί γηα πνηέο θξίζεηο ζπκθέξεη λα ιεθζνχλ κέηξα απνθπγήο 

(Larry Barton 2004) 

  Όζνλ αθνξά ηελ πξνεηνηκαζία γηα ηηο θξίζεηο πνπ δελ κπνξνχλ λα απνθχγνπλ νη 

επηρεηξήζεηο,ν Norman.R.Augustine ππελζπκίδεη φηη “ν Λψε μεθίλεζε λα θαηαζθεπάδεη 

ηελ θηβσηφ πξηλ αξρίδεη λα βξέρεη”. Ζ έξεπλα ηνπ Steven Fink γηα πεληαθφζηνπο 

C.E.O.s έδεημε φηη ελψ ηα αλψηεξα ζηειέρε πξνεηνηκάδνληαη ειιηπψο γηα ηηο 
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επεξρφκελεο θξίζεηο, έρνπλ κεγάιε εκπηζηνζχλε ζηελ ηθαλφηεηα ηνπο λα ηηο 

ρεηξηζηνχλ. Ρν 89% απφ απηνχο πνπ απάληεζαλ δήισζαλ φηη νη θξίζεηο ζηηο 

επηρεηξήζεηο είλαη ηφζν αλαπφθεπθηεο φζν ν ζάλαηνο αιιά ην 50 % απφ απηνχο 

απάληεζαλ φηη δελ είραλ θαηαξηίζεη έλα πιάλν γηα λα ηηο αληηκεησπίζνπλ. 

  Ζ αλαγλψξηζε ηεο θξίζεο είλαη ζπλήζσο ε κεγαιχηεξε πξφθιεζε γηα ηελ εηαηξεία. 

Σαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε πεξίπησζε ηνπ κηθξνεπεμεξγαζηή Pentium ηεο 

Intel ην 1994. Ν εζθαικέλνο ππνινγηζκφο πνιχπινθσλ εμηζψζεσλ ιφγσ ηεο 

ιαλζαζκέλεο αληηκεηψπηζεο απφ ηελ εηαηξεία ,ε ππνηίκεζε ηνπ πξνβιήκαηνο σο 

ελφο θαζαξά ηερληθνχ πξνβιήκαηνο κηθξήο ζεκαζίαο θαη ε γξήγνξε δηάδνζε ηνπ 

κέζσ ζπδεηήζεσλ ζε forums ηνπ δηαδηθηχνπ εμειίρζεθε ζε έλα πξφβιεκα 

δηαρείξηζεο δεκνζίσλ ζρέζεσλ πνπ νδήγεζε ηειηθά ζε κείσζε ησλ εζφδσλ ηεο 

εηαηξείαο θαηά πνιιά εθαηνκκχξηα δνιιάξηα ( Norman R. Augustine 1995) 

  Ρέινο, φζνλ αθνξά ηε δεκηνπξγία σθέιεηαο απφ ηελ θξίζε κπνξεί λα ππνζεί φηη νη 

πξνζδνθίεο γηα ηηο εηαηξείεο είλαη ηφζν ρακειέο πνπ ιακβάλνπλ εχζεκα απιά επεηδή 

έθαλαλ ην ζσζηφ (Norman R. Augustine1995) 

  Έλα θξίζηκν εξψηεκα πνπ κπνξεί λα πξνθχςεη απφ ηελ αλάιπζε ηεο θξίζεο ζε 

ζηάδηα είλαη γηαηί νη θαηαζηάζεηο πξνρσξνχλ απφ ην ζηάδην “ Pre- Crisis” ζην ζηάδην 

“ Acute- Crisis”; Ν Edward S. Devlin ππνζηεξίδεη φηη νη ηέζζεξηο θχξηνη ιφγνη είλαη: 

1) ε ππνηίκεζε απηψλ ησλ θαηαζηάζεσλ, 2) ε ππεξεθηίκεζε ηεο ηθαλφηεηαο 

δηαρείξηζεο ηνπο, 3) ε άγλνηα γηα ηελ εμειηζζφκελε θξίζε, 4) ε κε πξφζεζε ignore 

ηεο πξνεηδνπνίεζεο, 5) θάπνηεο πξνεηδνπνηήζεηο πξηλ ηελ θξίζε είλαη εκθαλείο, ελψ 

άιιεο δελ είλαη ( Edward S. Devlin, “Crisis Management Planning and Execution”, 

Auerbach Publications, USA, 2007, ζειίδεο 107-158). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΓΔΤΣΔΡΟ 

 

2.1.ΠΡΟΦΗΛ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΧΝ 

 

  Πηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη θαηεγνξίεο θαηαλαισηψλ βαζηδφκελεο ζην επίπεδν 

απνζηξνθήο θαη αληίιεςεο θηλδχλνπ. Ρν επίπεδν απνζηξνθήο θαη αληίιεςεο 

θπκαίλεηαη απφ ρακειφ ζε πςειφ. Όζν πςειφηεξε είλαη ε ζηάζε απέλαληη ζηνλ 

θίλδπλν νη θαηαλαισηέο πην πηζαλφ είλαη λα ηνλ αξλεζνχλ θάησ απφ νπνηεζδήπνηε 

ζπλζήθεο θαη φζν πςειφηεξε είλαη ε αληίιεςε ηνπ θηλδχλνπ, ηφζν ιηγφηεξν πηζαλφ 

είλαη νη θαηαλαισηέεο λα απνδερηνχλ κηα θαηάζηαζε ε νπνία εκπεξηέρεη θίλδπλν. 

1.The Accountable Segment:ν ππεχζπλνο θαηαλαισηήο (ρακειή απνζηξνθή 

θηλδχλνπ-ρακειή αληίιεςε θηλδχλνπ) Νη θαηαλαισηέο πνπ αληηζηνηρνχλ ζε απηφ ην 

ηκήκα ζεσξνχλ ηνπο εαπηνχο ηνπο ππεχζπλνπο γηα ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο ,αγλννχλ 

ηηο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ θίλδπλν θαη ζπλερίδνπλ λα έρνπλ ηηο ίδηεο 

ζπλήζεηεο έρνληαο ρακειή αληίιεςε ηνπ θηλδχλνπ 

2.The Concerned Segment:ν αλήζπρνο θαηαλαισηήο (ρακειή απνζηξνθή θηλδχλνπ-

πςειή αληίιεςε θηλδχλνπ) Νη θαηαλαισηέο απηήο ηεο θαηεγνξίαο είλαη πξφζπκνη λα 

αλαιάβνπλ θηλδχλνπο ,ε αληίιεςε ηνπο γηα ηελ επηθηλδπλφηεηα ηεο θαηάζηαζεο 

απμάλεη ζπλερψο θαη ηειηθά ζα θηάζνπλ ζε έλα ζεκείν φπνπ δελ ζα ζπκκεηάζρνπλ 

ζηελ αλάιεςε ηεο δξάζεο.(Miller 1985) 

3.The Conservative Segment:ν ζπληεξεηηθφο θαηαλαισηήο.(πςειή απνζηξνθή 

θηλδχλνπ-ρακειε αληίιεςε θηλδχλνπ) Νη θαηαλαισηέο πνπ αλήθνπλ ζε απηήλ ηελ 

θαηεγνξία είλαη απξφζπκνη λα αλαιάβνπλ πεξηηηνχο θηλδχλνπο θαη κπνξνχλ λα 

ζεσξεζνχλ σο ζησπειή πιεηνςεθία  

4.The Alarmist Segment:θηλδπλνιφγνο θαηαλαισηήο (πςειή απνζηξνθή θηλδχλνπ-

πςειή αληίιεςε θηλδχλνπ) Νη θαηαλαιψηεο απηνί είλαη επηξξεπείο ζηηο ππεξβνιέο. 

(Radovanovic 1995) Δίλαη επίζεο ε πην δπλακηθή νκάδα , έρνπλ ηελ ηάζε λα 

ζπκκεηέρνπλ ελεξγά θαη πξνζπαζνχλ λα επεξεάζνπλ ηνπο άιινπο θαηαλαισηέο.  

(Brian Wansink 2004 ) 
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  Νη δηαθνξεηηθνί θαηαλαισηέο έρνπλ δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη επηζπκίεο. Ν ίδηνο 

θαηαλαισηήο, επίζεο, εκπιέθεηαη ζε αγνξαζηηθέο δηαδηθαζίεο γηα δηαθνξεηηθά 

πξντφληα. Νη δηαδηθαζίεο απηέο κπνξνχλ γεληθά λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ ζηνπο 

αθφινπζνπο ηχπνπο: 

 Ππκπεξηθνξά ζπλήζεηαο. Ν ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο πεξηιακβάλεη «εχθνιεο» 

αγνξαζηηθέο απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη ζπρλά θαη αθνξνχλ πξντφληα 

ρακεινχ θφζηνπο, ρακεινχ ξίζθνπ, πνπ απαηηνχλ ειάρηζηε ζπιινγή θαη 

επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ (π.ρ. δάραξε, ζαπνχλη, ραξηί θνπδίλαο θηι.). 

 Ξεξηνξηζκέλε δηαδηθαζία απφθαζεο. Ν ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο πεξηιακβάλεη 

αγνξαζηηθέο απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη πεξηζηαζηαθά θαη αθνξνχλ πξντφληα 

πνπ απαηηνχλ κέηξην επίπεδν ζπιινγήο θαη επεμεξγαζίαο πιεξνθνξηψλ. Γηα 

παξάδεηγκα, κηα λέα έθδνζε ελφο παηρληδηνχ γηα ππνινγηζηέο ή ε εηζαγσγή 

κηαο θαηλνχξγηαο κάξθαο ζε κία πξντνληηθή θαηεγνξία πνπ γλσξίδεη θαιά ν 

θαηαλαισηήο. 

 Δθηεηακέλε δηαδηθαζία απφθαζεο. Ν ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο πεξηιακβάλεη 

αγνξαζηηθέο απνθάζεηο πνπ αθνξνχλ πξντφληα πνπ είλαη άγλσζηα, ή 

αγνξάδνληαη ζπάληα, ελέρνπλ πςειφ ξίζθν, ζπλεπάγνληαη πςειφ θφζηνο θαη 

απαηηνχλ πνιχ ρξφλν γηα ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ θαη ηε ζχγθξηζε ησλ 

ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ πξηλ ηελ ηειηθή επηινγή θαη αγνξά (π.ρ. απηνθίλεηα, 

αθξηβέο ειεθηξηθέο ζπζθεπέο θηι.). 

 Ξαξνξκεηηθή αγνξά. Ν ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο αθνξά αγνξαζηηθέο απνθάζεηο 

πνπ δελ εκπεξηέρνπλ θαλέλα ζπλεηδεηφ πξνγξακκαηηζκφ αιιά είλαη 

απνηέιεζκα κηαο έληνλεο θαη επίκνλεο νξκήο πξνο ηελ άκεζε αγνξά ελφο 

πξντφληνο (π.ρ. ε κε πξνγξακκαηηζκέλε, απζφξκεηε αγνξά ελφο δεπγαξηνχ 

παπνπηζηψλ ζε κία βφιηα ζηα καγαδηά πνπ γίλεηαη κε ζθνπφ ηελ αγνξά άιισλ 

αγαζψλ). 

  Ζ αγνξά ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο δελ εκπίπηεη πάληα ζηνλ ίδην ηχπν 

ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή. Γηα παξάδεηγκα νη θαηαλαισηέο κπνξεί ηελ πξψηε θνξά 

πνπ αγνξάδνπλ έλα πξντφλ λα εκπιαθνχλ ζε εθηεηακέλε δηαδηθαζία απφθαζεο θαη ηηο 

επφκελεο θνξέο πνπ ζα ην αγνξάζνπλ, κηα πεξηνξηζκέλε δηαδηθαζία λα ζεσξεζεί 

επαξθήο. ( Dibb, Sally, et all). 
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2.2.ΑΓΟΡΑΣΗΚΖ ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ 

 

  Πρεδφλ ζε θάζε ζηηγκή ηεο δσήο ηνπ, ν ζχγρξνλνο άλζξσπνο πηνζεηεί θάπνηα 

κνξθή θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Βιέπνληαο κία δηαθήκηζε ζηελ ηειεφξαζε, 

ζρνιηάδνληαο κε θίινπο κία ηαηλία πνπ είδακε πξφζθαηα, αγνξάδνληαο έλα λέν CD, ή 

αθφκε θαη πεηψληαο έλα παιηφ δεπγάξη παπνχηζηα, ζπκπεξηθεξφκαζηε σο 

θαηαλαισηέο. Σαξαθηεξηζηηθά, ν Statt (1997) ππνζηεξίδεη φηη “ε πξάμε ηεο 

θαηαλάισζεο είλαη αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο θαζεκεξηλφηεηάο καο”. 

  Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή κπνξεί λα νξηζηεί σο « φιεο νη ζρεηηθέο κε ηελ 

αγνξά πξντφληνο δξαζηεξηφηεηεο, νη ζθέςεηο θαη νη επηδξάζεηο πνπ ζπκβαίλνπλ πξηλ, 

θαηά ηελ δηάξθεηα θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο , φπσο απηέο 

πξαγκαηνπνηνχληαη απφ αγνξαζηέο θαη θαηαλαισηέο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

θαζψο θαη απφ απηνχο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αγνξά » (Πηψκθνο, 1994, ζει. 24). Νη 

δηαθνξεηηθνί θαηαλαισηέο έρνπλ δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη επηζπκίεο. Ν ίδηνο 

θαηαλαισηήο, επίζεο, εκπιέθεηαη ζε αγνξαζηηθέο δηαδηθαζίεο γηα δηαθνξεηηθά 

πξντφληα. Ρν γεληθφ ππφδεηγκα αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 

θαη απνηειείηαη απφ ηξία βαζηθά κέξε: ηηο εμσηεξηθέο επηδξάζεηο, ηελ δηαδηθαζία 

ιήςεο απνθάζεσλ θαη ηε ζπκπεξηθνξά κεηά ηελ αγνξά. 

                                     Δξυηεπικέρ επιδπάζειρ 

                (εξεζίζκαηα απφ κάξθεηηλγθ θαη θνηλσληθφ πεξηβάιινλ) 

                                 Γιαδικαζία λήτηρ αποθάζευν 

(αλαγλψξηζε αλάγθεο, ζπιινγή πιεξνθνξηψλ, αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ) 

                                ςμπεπιθοπά μεηά ηη απόθαζη                   

                          (αγνξά, δνθηκή, αμηνιφγεζε κεηά ηελ αγνξά) 

  Νη εμσηεξηθέο επηδξάζεηο αθνξνχλ ην πξντφλ πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε, ε ηηκή 

ζηελ νπνία ην πξνζθέξεη, ε ζηξαηεγηθή δηαλνκήο, ηα ζεκεία πψιεζεο θαη ε 
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ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά-ζηφρν. Ρν θνηλσληθφ πεξηβάιινλ 

αθνξά ηηο αλεπίζεκεο πεγέο πιεξνθφξεζεο, ηελ επηξξνή ηεο νηθνγέλεηαο θαη ησλ 

θίισλ θαη ηελ επξχηεξε θνπιηνχξα ηεο θνηλσλίαο θαη ησλ νκάδσλ ζηηο νπνίεο 

αλήθεη ην άηνκν. 

  Όηαλ ν θαηαλαισηήο απνθαζίζεη γηα ην πνηά κάξθα είλαη πην θνληά ζηηο αλάγθεο 

ηνπ ηε ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή πξνρσξάεη ζηελ αγνξά. Ζ αγνξά κπνξεί λα είλαη απιά 

δνθηκαζηηθή ή κπνξεί λα είλαη επαλαιακβαλφκελε δειαδή ν θαηαλαισηήο λα έρεη 

δνθηκάζεη ην πξντφλ ζε πξνεγνχκελε δηαδηθαζία αγνξαζηηθήο απφθαζεο θαη επεηδή 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνο ή επεηδή δελ είλαη ζε ζέζε λα δνθηκάζεη άιιεο ελαιιαθηηθέο λα 

επαλαιακβάλεη ηελ αγνξά ηεο ίδηαο κάξθαο. Κεηά ηελ αγνξά θαη ρξήζε ηνπ 

πξντφληνο ν θαηαλαισηήο αμηνινγεί ηελ επηινγή ηνπ. Ζ ηειηθή απηή αμηνιφγεζε 

απνηειεί εκπεηξία πιένλ γηα ηνλ θαηαλαισηή γηα επφκελε ζρεηηθή δηαδηθαζία ιήςεο 

απφθαζεο. 

  Πχκθσλα κε ηνπο Blackwell et Αl. (2001), «Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

απνηειεί κηα πνιχπιεπξε επηζηήκε ε νπνία δελ εξεπλά κφλν ηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ θαη ηελ απηή θαζεαπηή απφθηεζε ηνπ πξντφληνο, αιιά θαη ηηο πεξαηηέξσ 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ θαηαλαισηή κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, φπσο ρξήζε, 

αμηνιφγεζε θαη απφξξηςε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο». H American Marketing 

Association νξίδεη απφ ηελ πιεπξά ηεο ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή σο «ηε 

δπλακηθή αιιειεπίδξαζε ηνπ ζπλαηζζήκαηνο, ηεο γλψζεο, ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη 

ηνπ πεξηβάιινληνο κέζσ ηεο νπνίαο νη άλζξσπνη δηεμάγνπλ ζπλαιιαγέο ζηε δσή 

ηνπο». 

 

2.3.ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ ΛΖΦΖ ΑΠΟΦΑΖ 

 

  Ζ πηνζέηεζε ηεο έλλνηαο ηεο δηαδηθαζίαο ,ε νπνία πεξηιακβάλεη δηάθνξα ζηάδηα 

,απνηειεί ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ψζηε λα γίλεη θαηαλνεηή ε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή. Έηζη ινηπφλ, ην πην νινθιεξσκέλν κνληέιν πνπ πεξηγξάθεη ηε 

δηαδηθαζίαο ιήςεο απφθαζεο αγνξάο είλαη απηφ ηνπ Kotler (1991). Ρν κνληέιν απηφ 

δέρεηαη φηη ε δηαδηθαζία ηεο αγνξάο αξρίδεη πνιχ πξηλ ηελ πξαγκαηηθή αγνξά θαη έρεη 
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ζπλέπεηεο γηα πνιχ θαηξφ κεηά ηελ αγνξά. Δπηπιένλ, ππνζέηεη φηη νη θαηαλαισηέο 

πεξλνχλ θαη απφ ηηο πέληε θάζεηο ηεο αγνξάο ελφο πξντφληνο. 

 

  Ζ δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ πεξηιακβάλεη ηελ αλαγλψξηζε απφ ηνλ 

θαηαλαισηή ηεο αλάγθεο γηα έλα πξντφλ, ηελ αλαδήηεζε θαη ζπιινγή πιεξνθνξηψλ 

(φπσο ηηκέο, ελαιιαθηηθέο επηινγέο-κάξθεο, ζεκεία δηαλνκήο, πνηφηεηα.), ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ θαη ηελ ηειηθή επηινγή. 

 

2.4.ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ ΠΟΤ ΔΠΖΡΔΑΕΟΤΝ ΣΖ ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ 

 

  Νη πνιπάξηζκνη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηηο απνθάζεηο απφθηεζεο, ρξήζεο θαη 

δηάζεζεο κπνξνχλ, ζχκθσλα κε ηνπο Hoyer θαη Macinnis (2009), λα ηαμηλνκεζνχλ 

ζε ηέζζεξηο κεγάιεο θαηεγνξίεο: ν ςπρνινγηθφο ππξήλαο, ε δηεξγαζία ιήςεο 

απφθαζεο, ε θνπιηνχξα ηνπ θαηαλαισηή θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ηνπ θαηαλαισηή. Ξξηλ νη θαηαλαισηέο κπνξέζνπλ λα είλαη ζε ζέζε λα πάξνπλ 

απνθάζεηο, πξέπεη λα έρνπλ θάπνηα πεγή γλψζεο ή πιεξνθνξηψλ ζηελ νπνία λα 

βαζίζνπλ ηηο απνθάζεηο ηνπο. Ζ πεγή απηή «ν ςπρνινγηθφο ππξήλαο» θαιχπηεη ηα 

θίλεηξα, ηελ ηθαλφηεηα θαη δπλαηφηεηα, ηελ έθζεζε, ηελ πξνζνρή θαη ηελ αληίιεςε, 

ηελ θαηεγνξηνπνίεζε θαη θαηαλφεζε ηεο πιεξνθνξίαο θαη, ηέινο, ηε ζηάζε απέλαληη 

ζε κία πξνζθνξά (πξντφλ ή ππεξεζία). Πε κεγάιν βαζκφ νη θαηαλαισηηθέο καο 

απνθάζεηο θαη ν ηξφπνο πνπ επεμεξγαδφκαζηε ηηο πιεξνθνξίεο επεξεάδεηαη απφ ηελ 

θνπιηνχξα καο. Ζ θνπιηνχξα αλαθέξεηαη ζε ηππηθέο ή αλακελφκελεο ζπκπεξηθνξέο, 

θαλφλεο θαη ηδέεο πνπ ραξαθηεξίδνπλ κία νκάδα αλζξψπσλ. Νη πξναλαθεξζείζεο 

θαηεγνξίεο επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή, 

φπσο ε ζπκβνιηθή ρξήζε πξντφλησλ, ε δηάδνζε ηδεψλ, πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ζε 

κία αγνξά. 
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  Νη αγνξέο ηνπ θαηαλαισηή επεξεάδνληαη ζεκαληηθά απφ πνιηηηζηηθά ,θνηλσληθά 

πξσζνπηθά θαη ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά  

Ξνιηηηζηηθνί παξάγνληεο 

  Νη πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο αζθνχλ ηελ επξχηεξε θαη βαζχηεξε επηξξνή ζηε 

ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή. Ν ξφινο πνπ δηαδξακαηίδνπλ ε θνπιηνχξα, ε ππφ 

θνπιηνχξα θαη ε θνηλσληθή ηάμε ηνπ αγνξαζηή είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθνί. 

 ΘΝΙΡΝΟΑ. Ζ θνπιηνχξα είλαη ν πην βαζηθφο θαη θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο 

ησλ επηζπκηψλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ελφο αηφκνπ. Θαζψο ην παηδί 

κεγαιψλεη, απνθηά έλα ζχλνιν αμηψλ, αληηιήςεσλ, πξνηηκήζεσλ θαη 

ζπκπεξηθνξψλ κέζα απφ ηελ νηθνγέλεηά ηνπ 

 ΞΝ-ΘΝΙΡΝΟΑ. Θάζε θνπιηνχξα απνηειείηαη απφ κηθξφηεξεο ππφ -

θνπιηνχξεο ή νκάδεο αηφκσλ κε ηα ίδηα ζπζηήκαηα αμηψλ ,ηα νπνία 

βαζίδνληαη ζε θνηλέο εκπεηξίεο απφ ηε δσή θαη ζε θνηλέο ζπλζήθεο. Πηηο ππφ -

θνπιηνχξεο πεξηιακβάλνληαη νη εζληθφηεηεο, νη ζξεζθείεο, νη θπιεηηθέο 

νκάδεο θαη νη γεσγξαθηθέο πεξηνρέο. Ξνιιέο ππφ -θνπιηνχξεο απνηεινχλ 

ζεκαληηθά ηκήκαηα αγνξάο θαη ζπρλά νη επηρεηξήζεηο ζρεδηάδνπλ πξντφληα θαη 

πξνγξάκκαηα κάξθεηηλγθ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπο. 

 ΘΝΗΛΥΛΗΘΖ ΡΑΜΖ. Πρεδφλ θάζε θνηλσλία δηαζέηεη θάπνηα δνκή θνηλσληθψλ 

ηάμεσλ Νη θνηλσληθέο ηάμεηο είλαη νη ζρεηηθά κφληκεο θαη ηαμηλνκεκέλεο 

ηκεκαηνπνίεζεηο ησλ νπνίσλ ηα κέιε έρνπλ παξφκνηεο αμίεο ,ελδηαθέξνληα 

θαη ζπκπεξηθνξέο. Γελ αληηθαηνπηξίδνπλ κφλν ην εηζφδεκα, αιιά θαη ην 

επάγγεικα, ηε κφξθσζε ηελ πεξηνρή δηακνλήο. Άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε κηα 

θνηλσληθή ηάμε ηείλνπλ λα ζπκπεξηθέξνληαη κε πην παξεκθεξή ηξφπν απ’ φηη 

ηα άηνκα πνπ αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθή θνηλσληθή ηάμε. Δπίζεο αλάινγα κε 

ηελ θνηλσληθή ηάμε ζηελ νπνία αλήθεη ην άηνκν, ζεσξείηαη φηη θαηέρεη 

αλψηεξε ή θαηψηεξε ζέζε. Ρα άηνκα κπνξνχλ λα κεηαθηλεζνχλ απφ ηε κία 

θνηλσληθή ηάμε ζηελ άιιε, είηε πξνο θάπνηα αλψηεξε, είηε πξνο θάπνηα 

θαηψηεξε, ζηε δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπο. Ζ θηλεηηθφηεηα απηή πνηθίιιεη 

αλάινγα κε ηελ αθακςία ηεο θνηλσληθήο δηαζηξσκάησζεο ζε κηα δεδνκέλε 
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θνηλσλία. Νη θνηλσληθέο ηάμεηο δείρλνπλ ζαθείο πξνηηκήζεηο πξντφληνο θαη 

κάξθαο ζε πνιινχο ηνκείο κεηαμχ ησλ νπνίσλ ε έλδπζε, ε επίπισζε, ε 

αλαςπρή θαη νη δηαηξνθηθέο ζπλήζεηεο. 

Θνηλσληθνί παξάγνληεο 

  Δθηφο απφ ηνπο πνιηηηζηηθνχο παξάγνληεο, ε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

επεξεάδεηαη θαη απφ θνηλσληθνχο παξάγνληεο φπσο νη νκάδεο, ε νηθνγέλεηα, νη ξφινη 

θαη ε θνηλσληθή ζέζε (status). 

 ΝΚΑΓΔΠ. Ζ ζπκπεξηθνξά ελφο αηφκνπ επεξεάδεηαη απφ πξσηεχνπζεο νκάδεο 

(νηθνγέλεηα, θίινη, ζπλάδειθνη) κε ηηο νπνίεο ππάξρεη ηαθηηθή ,αιιά 

αλεπίζεκε επαθή θαη απφ δεπηεξεχνπζεο νκάδεο (ζξεζθεπηηθέο νκάδεο, 

επαγγεικαηηθνί ζχιινγνη εξγαηηθά ζσκαηεία) νη νπνίεο είλαη πην επίζεκεο κε 

ιηγφηεξε ηαθηηθή επαθή. Νη άλζξσπνη επεξεάδνληαη ζεκαληηθά απφ ηηο νκάδεο 

αλαθνξάο ζηηο νπνίεο αλήθνπλ δηφηη εθζέηνληαη ζε λέεο ζπκπεξηθνξέο θαη 

ηξφπνπο δσήο. Νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα εληνπίζνπλ ηηο νκάδεο 

αλαθνξάο ησλ πειαηψλ- ζηφρσλ ηνπο νη νπνίεο εκθαλίδνληαη φηη επεξεάδνπλ 

έληνλα ηελ επηινγή πξντφληνο θαη ηελ επηινγή κάξθαο.  

 ΝΗΘΝΓΔΛΔΗΑ. Νη γνλείο δίλνπλ ζην άηνκν έλαλ πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηε 

ζξεζθεία, ηελ πνιηηηθή θαη ηα νηθνλνκηθά θαζψο θαη κηα αίζζεζε πξνζσπηθψλ 

θηινδνμηψλ, απηνεθηίκεζεο θαη αγάπεο. Αθφκε θαη αλ ν αγνξαζηήο δελ έρεη 

πιένλ επαθέο κε ηνπο γνλείο ηνπ, ε επηξξνή ησλ γνληψλ ηνπ πάλσ ζηελ 

ζπκπεξηθνξά ηνπ παξακέλεη ζεκαληηθή. Νη επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη γηα 

ηνπο ξφινπο θαη ηε ζρεηηθή επηξξνή ηνπ ζπδχγνπ, ηεο ζπδχγνπ θαη ησλ 

παηδηψλ ζρεηηθά κε ηελ αγνξά κηαο κεγάιεο πνηθηιίαο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ.  

 ΟΝΙΝΗ & ΘΝΗΛΥΛΗΘΖ ΘΔΠΖ. Πηε δσή ηνπ θάζε άηνκν ζπκκεηέρεη ζε πνιιέο 

νκάδεο, φπσο ζηελ νηθνγέλεηα, ζε ιέζρεο θαη ζε νξγαληζκνχο. Ζ ζέζε ηνπ 

αηφκνπ ζε θάζε νκάδα κπνξεί λα νξηζηεί απφ άπνςε ξφινπ θαη θνηλσληθήο 

ζέζεο. Ν ξφινο απνηειείηαη απφ ηηο ελέξγεηεο πνπ αλακέλεηαη ην άηνκν λα 

θάλεη. Θάζε ξφινο ζπλνδεχεηαη θαη απφ κηα θνηλσληθή ζέζε- ηζρχ (status). Νη 

άλζξσπνη επηιέγνπλ πξντφληα πνπ δείρλνπλ ην ξφιν θαη ζέζε πνπ έρνπλ ζηελ 

θνηλσλία  
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Ξξνζσπηθνί παξάγνληεο 

  Νη απνθάζεηο ηνπ αγνξαζηή επεξεάδνληαη, επίζεο, απφ πξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά 

φπσο είλαη ε ειηθία , ε θάζε ηνπ θχθινπ δσήο πνπ δηαλχεη, ην επάγγεικα, νη 

νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο,ν ηξφπνο δσήο, ε πξνζσπηθφηεηα θαη ν ραξαθηήξαο ηνπ. 

 ΖΙΗΘΗΑ & ΦΑΠΖ ΡΝ ΘΘΙΝ ΕΥΖΠ. Νη άλζξσπνη αγνξάδνπλ δηαθνξεηηθά 

αγαζά θαη ππεξεζίεο θαζ’φιε ηε δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπο. Ρα πξψηα ηνπο 

ρξφληα ηξψλε βξεθηθέο ηξνθέο, θαηά ηελ ελειηθίσζή ηνπο θαη ηελ σξηκφηεηα 

θαηαλαιψλνπλ ζρεδφλ φια ηα είδε ηξνθίκσλ θαη ζε κεγαιχηεξε ειηθία 

αθνινπζνχλ εηδηθή δηαηξνθή 

 ΔΞΑΓΓΔΙΚΑ. Νη θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο ηνπ αηφκνπ επεξεάδνληαη θαη απφ 

ην επάγγεικά ηνπ. Νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα εληνπίζνπλ ηηο εξγαζηαθέο 

νκάδεο πνπ εθδειψλνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο 

κεγαιχηεξν απφ έλα κέζν θαηαλαισηή. Κηα εηαηξία κπνξεί λα εμεηδηθεχζεη ηα 

πξντφληα ηεο γηα νξηζκέλεο νκάδεο επαγγεικάησλ. Έηζη, κηα εηαηξία 

ινγηζκηθνχ γηα Ζ/  ζα ζρεδηάζεη δηαθνξεηηθφ ινγηζκηθφ γηα ηνπο κάλαηδεξ 

πξντφληνο, γηα ηνπο κεραληθνχο, ηνπο δηθεγφξνπο θαη ηνπο γηαηξνχο. 

 ΝΗΘΝΛΝΚΗΘΔΠ ΠΛΘΖΘΔΠ. Ζ επηινγή θαη αγνξά ησλ πξντφλησλ επεξεάδεηαη 

ζε κεγάιν βαζκφ απφ ην εηζφδεκα πνπ δηαζέηεη ν θαηαλαισηήο. Νη 

επηρεηξήζεηο παξαθνινπζνχλ ηηο ηάζεηο ζην πξνζσπηθφ εηζφδεκα ,ηηο 

απνηακηεχζεηο θαη ηα επηηφθηα. Αλ νη νηθνλνκηθνί δείθηεο πξνκελχνπλ χθεζε νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ θάλνπλ ελέξγεηεο επαλαζρεδηαζκνχ,λέαο ρσξνζέηεζεο 

ή επαλαηηκνιφγεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο. 

 ΡΟΝΞΝΠ ΕΥΖΠ. Ρα άηνκα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ ίδηα ππφ- θνπιηνχξα, 

θνηλσληθή ηάμε θαη θάλνπλ ην ίδην επάγγεικα ελδέρεηαη λα έρνπλ αξθεηά 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν δσήο. Νη επηρεηξήζεηο αλαδεηνχλ ζρέζεηο αλάκεζα ζηα 

πξντφληα ηνπο θαη ηνπ δηαθνξεηηθνχ ηξφπνπ δσήο.  

 ΞΟΝΠΥΞΗΘΝΡΖΡΑ. Θάζε άηνκν έρεη κηα μερσξηζηή πξνζσπηθφηεηα πνπ 

επεξεάδεη ηελ αγνξαζηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά. Ζ πξνζσπηθφηεηα πεξηγξάθεηαη 

ζπλήζσο κε ηε βνήζεηα ηάζεσλ φπσο είλαη ε απηνπεπνίζεζε, ε θπξηαξρία, ε 

απηνλνκία, ν ζεβαζκφο, ε θνηλσληθφηεηα, ε ηήξεζε ακπληηθήο ζηάζεο θαη ε 
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πξνζαξκνζηηθφηεηα. Κπνξεί λα απνηειέζεη ρξήζηκε κεηαβιεηή γηα ηελ 

αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή κε ηελ πξνυπφζεζε φηη ηα είδε 

πξνζσπηθφηεηαο κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ επαθξηβψο θαη φηη πθίζηαληαη 

ηζρπξνί ζπζρεηηζκνί αλάκεζα ζε νξηζκέλα είδε πξνζσπηθφηεηαο θαη επηινγέο 

πξντφληνο ή κάξθαο. 

Τπρνινγηθνί παξάγνληεο 

  Νη αγνξαζηηθέο επηινγέο ελφο αηφκνπ επεξεάδνληαη απφ ηέζζεξηο βαζηθνχο 

ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο: ηελ παξαθίλεζε, ηελ αληίιεςε, ηελ κάζεζε θαη ηε 

ζηάζε. 

 ΞΑΟΑΘΗΛΖΠΖ. Πε κηα δεδνκέλε ζηηγκή θάζε άηνκν έρεη πνιιέο αλάγθεο. 

Κεξηθέο αλάγθεο είλαη βηνγελείο νη νπνίεο πξνθχπηνπλ απφ ηηο νξγαληθέο 

κνξθέο κε ηηο νπνίεο εθδειψλεηαη θάπνην ζπλαίζζεκα, φπσο ε πείλα, ε δίςα, 

ε δπζθνξία. Άιιεο αλάγθεο είλαη ςπρνγελείο θαη πξνθχπηνπλ απφ 

ςπρνινγηθέο αλάγθεο φπσο είλαη ε αλάγθε γηα αλαγλψξηζε, ππφιεςε ή ηελ 

αλάγθε λα αλήθεη ζε κηα νκάδα. 

 ΑΛΡΗΙΖΤΖ. Δίλαη ε δηαδηθαζία κε ηελ νπνία έλα άηνκν επηιέγεη, νξγαλψλεη θαη 

εξκελεχεη εηζξνέο πιεξνθνξηψλ κε ζθνπφ λα δεκηνπξγήζεη κηα ινγηθή εηθφλα 

γηα ηνλ θφζκν. Ζ αληίιεςε δελ εμαξηάηαη κφλν απφ ηα θπζηθά εξεζίζκαηα, 

αιιά θαη απφ ηε ζρέζε ησλ εξεζηζκάησλ πξνο ηνλ πεξηβάιινληα ρψξν θαη ηηο 

ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ κέζα ζην άηνκν. 

 ΚΑΘΖΠΖ. Ζ κάζεζε αθνξά αιιαγέο ζηε ζπκπεξηθνξά ελφο αηφκνπ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ εκπεηξία. Ρν κεγαιχηεξν κέξνο ηεο αλζξψπηλεο 

ζπκπεξηθνξάο καζαίλεηαη. Νη ζεσξεηηθνί ηεο κάζεζεο πηζηεχνπλ φηη ε κάζεζε 

παξάγεηαη κέζσ ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ θηλήηξσλ, ησλ εξεζηζκάησλ, ησλ 

ππαηληγκψλ, ησλ αληηδξάζεσλ θαη ηεο ελίζρπζεο.(kotler 2001) 
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2.5.Ζ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ 

 

  Πχκθσλα κε ηνπο εηνηκνιφγνπο ε ιέμε ηθαλνπνίεζε (satisfaction) πξνθχπηεη απφ 

ηελ ιαηηληθή ιέμε «satis», πνπ ζεκαίλεη αξθεηά θαη ηε ιέμε «facere» πνπ ζεκαίλεη 

θάλσ ή θηηάρλσ. Υζηφζν, ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο δειψλεη επραξίζηεζε θαη 

εθπιήξσζε. Ζ νπζηαζηηθή φκσο έλλνηα ηεο ιέμεο ηθαλνπνίεζεο δελ έρεη αθφκα 

πξνζδηνξηζηεί κε αθξίβεηα, ελψ δελ ππάξρεη έλαο θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο γηα ηελ 

«ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή», παξά ηελ εθηεηακέλε έξεπλα πνπ έρεη γίλεη. Ν Oliver 

(1997) αλαθεξφκελνο ζε απηφ ην ζέκα αλαθέξεη φηη φινη γλσξίδνπλ ηη είλαη ε 

«ηθαλνπνίεζε» κέρξη ηε ζηηγκή πνπ ζα ηνπο δεηεζεί λα δψζνπλ έλα νξηζκφ. 

  Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή κε έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία αλαθέξεηαη ζηελ 

επλντθή αμηνιφγεζε, απφ πιεπξάο ηεο ππνθεηκεληθφηεηαο ηνπ πειάηε, ησλ δηάθνξσλ 

απνηειεζκάησλ θαη εκπεηξηψλ πνπ ζπλδένληαη κε ηε ρξήζε ή ηελ θαηαλάισζε 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ (Hunt). Πχκθσλα κε ηε ζεσξία ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

αγνξαζηή (Engel, Kollat and Blackwell, Howard and Sheth) ε αμηνιφγεζε βαζίδεηαη 

ζε κηα γλσζηηθή δηαδηθαζία ζηελ νπνία νη θαηαλαισηέο ζπγθξίλνπλ ηηο πξνεγνχκελεο 

πξνζδνθίεο ηνπο γηα ην πξντφλ (π.ρ. ιεηηνπξγία ηνπ πξντφληνο θαη άιιεο ζεκαληηθέο 

απνδφζεηο) κε απηέο πνπ πξαγκαηηθά ιακβάλνπλ απφ ην πξντφλ. Ζ έθηαζε ζηελ 

νπνία νη πξνζδνθίεο πξαγκαηνπνηνχληαη ζεσξείηαη πσο είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλε κε 

ην επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ βηψλεη ν πειάηεο. Ρέινο, ν Philip Kotler αλαιχεη 

ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε σο ηα ζπλαηζζήκαηα επραξίζηεζεο ή 

δπζαξέζθεηαο ελφο αηφκνπ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ππνθεηκεληθή ζχγθξηζε ηεο 

απφδνζεο (ή ηνπ απνηειέζκαηνο) ελφο πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Ρν 

αλ ν αγνξαζηήο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο ή φρη κεηά απφ ηελ αγνξά, εμαξηάηαη απφ ηελ 

απφδνζε ηνπ πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ αγνξαζηή. 

2.5.1.ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ 

 

  Πχκθσλα κε ηνπο Jones θαη Sasser (1995),. ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία έρνπλ 

επηπηψζεηο ζηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ. Απηά είλαη: 

1) ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, 
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2) νη βαζηθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο, 

3) νη δηαδηθαζίαο αλάθακςεο ζηελ θαθή εκπεηξία πνπ κπνξεί λα έρεη ν πειάηεο 

4) ε παξνρή εμαηξεηηθήο ππεξεζίαο. 

  Ξνιιέο επηρεηξήζεηο ζηνρεχνπλ ζηελ πςειή ηθαλνπνίεζε, γηαηί νη πειάηεο πνπ είλαη 

απιψο ηθαλνπνηεκέλνη ζπλερίδνπλ λα ζεσξνχλ εχθνιν ην λα ζηξαθνχλ πξνο κηα 

θαιχηεξε πξνζθνξά, φηαλ πξνθχςεη. Δθείλνη πνπ είλαη πάξα πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, 

είλαη πνιχ ιηγφηεξν πξνεηνηκαζκέλνη λα ζηξαθνχλ πξνο άιιε θαηεχζπλζε. Ζ πςειή 

ηθαλνπνίεζε ή ν ελζνπζηαζκφο δεκηνπξγεί έλα ζπλαηζζεκαηηθφ δέζηκν κε ηε κάξθα, 

θαη φρη απιψο κηα πξνηίκεζε πνπ ζηεξίδεηαη ζηε ινγηθή. Ρν απνηέιεζκα είλαη ε 

πςειή αθνζίσζε ηνπ πειάηε.  

 

2.5.2.ΜΔΣΡΖΖ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ 

  Ζ κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε έλα πξντφλ (αγαζφ ή 

ππεξεζία) παξαδνζηαθά ηζνδπλακεί κε ηε γεληθή αμηνιφγεζε ηνπ πξντφληνο θαη ηηο 

εηδηθέο αμηνινγήζεηο ζπγθεθξηκέλσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ, απφ ηνλ πειάηε. Έηζη, 

ζπρλή είλαη ε ρξήζε 5βαζκσλ θιηκάθσλ Likert (ζπκθσλψ/ δηαθσλψ) γηα ηε 

κέηξεζε ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απφ ην πξντφλ, κε εξσηήζεηο ηνπ 

ηχπνπ "Γεληθά έκεηλα πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο κε ην πξντφλ (αγαζφ/ ππεξεζία)". 

Δπηθξαηέζηεξε φκσο είλαη ε ρξήζε ζεηξάο απφ εξσηήζεηο θαη θιίκαθεο Likert γηα ηε 

βαζκνιφγεζε-αμηνιφγεζε επηκέξνπο ζεκαληηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο 

απφ ηνλ πειάηε. Βέβαηα, δελ είλαη φια ηα ραξαθηεξηζηηθά ην ίδην ζεκαληηθά. Ζ 

ζρεηηθή ζεκαληηθφηεηα ηνπ θαζελφο απφ απηά ζπλήζσο κεηξηέηαη κε θιίκαθεο 

ζηαζεξνχ αζξνίζκαηνο. Δδψ επηζεκαίλεηαη φηη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο κέηξεζεο ηνπ 

βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο, αλ νη εξσηψκελνη είλαη δπζαξεζηεκέλνη κε θάπνην ζεκαληηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ, εθθξάδνπλ απηή ηε δπζαξέζθεηα ηνπο θαη ζπλνιηθά (ρακειή 

ηθαλνπνίεζε) αιιά, θαη ζηα ππφινηπα επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

(δίδνληαο ρακειέο αμηνινγήζεηο). Δπηπιένλ, ζην ραξαθηεξηζηηθφ πνπ πξνθάιεζε ηε 

δπζαξέζθεηα δίλνπλ κεγαιχηεξν βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο, ππνβαζκίδνληαο ζπγρξφλσο 

ηε ζπνπδαηφηεηα ησλ ππφινηπσλ ραξαθηεξηζηηθψλ. Κε άιια ιφγηα, είλαη ζχλεζεο ζε 

ηέηνηεο πεξηπηψζεηο ην "απνηέιεζκα ηνπ θσηνζηέθαλνπ" – halo effect – (Mowen and 
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Minor 1998). Νη επηκέξνπο βαζκνινγήζεηο κειεηνχληαη κε αλάιπζε παιηλδξφκεζεο, 

ε νπνία επηηξέπεη πέξα απφ ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ πξφβιεςή ηεο. 

Δπνκέλσο, ε ρξήζε θιηκάθσλ Likert γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ επηκέξνπο ζεκαληηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο, πξνθεηκέλνπ λα κεηξεζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε κε απηφ, θαζηζηά ηε δηαδηθαζία κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ίδηα κε απηή ηεο 

κέηξεζεο ζηάζεσλ. Αξθεηέο κειέηεο κάιηζηα ππνζηεξίδνπλ ην ηαπηφζεκν ησλ 

ελλνηψλ "ηθαλνπνίεζε" θαη "ζηάζε". Δίλαη ελδηαθέξνπζα ε παξαηήξεζε ησλ Mowen 

θαη Minor (1998) φηη ε πξνζεθηηθή αλάιπζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ πνιιψλ κειεηψλ, 

πνπ αζρνιήζεθαλ κε ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, δείρλεη φηη ε πιεηνςεθία 

ησλ εξσηψκελσλ απηνραξαθηεξίδεηαη "πνιχ ηθαλνπνηεκέλε". Δλδεηθηηθά είλαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο κειέηεο ησλ Peterson θαη Wilson (1992), ε νπνία θαηαιήγεη ζην 

ζπκπέξαζκα φηη θαηά κέζν φξν ην 65% ησλ εξσηεζέλησλ πειαηψλ (ζε εθαηνληάδεο 

δηαθνξεηηθέο κειέηεο) αλέθεξαλ πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο. Ρν ζεκαληηθφ εδψ 

είλαη φηη ηέηνηνπ είδνπο πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο δελ έρνπλ ηδηαίηεξν λφεκα θαη 

αμία γηα ηνπο marketers, δηφηη είλαη πηζαλφ λα ζπγθαιχπηνπλ ππαξθηά ή δπλεηηθά 

πξνβιήκαηα πνπ πξέπεη λα πξνιεθζνχλ ή λα αληηκεησπηζζνχλ. Γηα ηε δηφξζσζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο απηνχ πξνηείλεηαη λα εξσηψληαη νη πειάηεο ζρεηηθά κε ηε δπζαξέζθεηα 

ηνπο, αληί λα εξσηψληαη νη πειάηεο ζρεηηθά κε ην πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη κε ην 

πξντφλ (θιίκαθα Likert, εξψηεζε "Δίκαη πνιχ δπζαξεζηεκέλνο κε ην πξντφλ"). Έηζη, 

παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνπο marketers λα εζηηάδνπλ ηηο πξνζπάζεηέο ηνπο ζε 

πξνβιεκαηηθέο πεξηνρέο (πεξηνρέο πνπ δεκηνπξγνχλ δπζαξέζθεηα ζηνπο πειάηεο). Πε 

φηη αθνξά εηδηθά ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζε βηνκεραληθέο αγνξέο, ν 

Tanner (1996) ππνζηεξίδεη φηη είλαη δπζθνιφηεξε απ’ φηη ζηηο θαηαλαισηηθέο αγνξέο 

εμαηηίαο ηεο κεγαιχηεξεο ρξνληθήο δηάξθεηαο ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απφθαζεο θαη 

ηεο πεξηπινθφηεηάο ηεο, θαζψο θαη ησλ πνιιαπιψλ επηδξάζεσλ ζηελ αγνξαζηηθή 

επηινγή 
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2.6.ΠΡΟΖΛΧΖ ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ ΣΖ ΜΑΡΚΑ 

 

  Ζ έλλνηα ηεο πξνζήισζεο ζηε κάξθα νξίδεηαη σο κία ηζρπξή θαη δηαρξνληθή ηάζε 

γηα ηελ αγνξά κηαο ζπγθεθξηκέλεο κάξθαο, εληφο κηαο πξντνληηθήο θαηεγνξίαο (Dibb 

et al., 2001, ζει.271) . Ζ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ζε ζρέζε κε 

κηα θαηεγνξία πξντφλησλ κπνξεί λα είλαη (Πηψκθνο, 1994): 

• Αδηάθνπε πξνζήισζε ζε κία κάξθα (αγνξά πάληα ηεο ίδηαο κάξθαο) 

• Ξξνζήισζε ζηελ κάξθα κε πεξηζηαζηαθή αιιαγή (αγνξά ηεο ίδηαο κάξθαο κε 

θάπνηεο εμαηξέζεηο) 

• Ξξνζήισζε ζηελ κάξθα κε ελαιιαγή (ζηαζεξή αγνξά ηεο ίδηαο κάξθαο θαη κεηά 

ζηαζεξή αγνξά κίαο άιιεο κάξθαο) 

• Γηραζκέλε πξνζήισζε ζηελ κάξθα (ελαιιαζζφκελε αγνξά δχν καξθψλ) 

• Αδηαθνξία γηα ηελ κάξθα (αγνξά δηαθνξεηηθψλ καξθψλ θάζε θνξά ρσξίο θακία 

έλδεημε πξνζήισζεο) 

  Ζ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά απφ κφλε ηεο δελ κπνξεί λα απνηειέζεη έλδεημε 

πξνζήισζεο ζηελ κάξθα. Έλαο θαηαλαισηήο κπνξεί λα αγνξάδεη πάληα ηελ ίδηα 

κάξθα απνξξππαληηθνχ κφλν θαη κφλν επεηδή απηήλ ηελ κάξθα βξίζθεη ζην 

θαηάζηεκα πνπ θάλεη ηα ςψληα ηνπ – θαη φρη επεηδή έρεη θάπνηα ςπρνινγηθή 

πξνζήισζε. Πηελ πεξίπησζε πνπ αιιάμεη θαηάζηεκα, είλαη πηζαλφ λα αιιάμεη θαη 

ηελ κάξθα απνξξππαληηθνχ πνπ αγνξάδεη. 

Ππγθεθξηκέλα, δχν είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία γηα λα ραξαθηεξηζηεί έλαο 

θαηαλαισηήο πξνζεισκέλνο ζε κία κάξθα ε ζεηηθή ζηάζε γηα ηε ζπγθεθξηκέλε 

κάξθα θαη ε ζπζηεκαηηθή αγνξά ηεο ίδηαο κάξθαο δηαρξνληθά. 

  Ζ πξνζήισζε ζε κία κάξθα επεξεάδεηαη απφ ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ηδίνπ ηνπ 

θαηαλαισηή. Έηζη άιινη θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα είλαη πην πξνζεισκέλνη ζε κία 

κάξθα απφ φηη άιινη. Γλσζηηθέο κέζνδνη κειέηεο ηνπ πξνζεισκέλνπ ζε κία κάξθα 

θαηαλαισηή έρνπλ εληνπίζεη ηα βαζηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Ππγθεθξηκέλα, ν 

θαηαλαισηήο απηφο (Πηψκθνο, 1994) 
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• είλαη πηζαλφηεξν λα επεξεάδεηαη απφ νκάδεο αλαθνξάο (π.ρ. νηθνγέλεηα, παξέεο, 

ζρνιείν) 

• είλαη πεξηζζφηεξν ζίγνπξνο γηα ηελ επηινγή ηνπ 

• αλήθεη ζε νκάδεο πςειφηεξνπ εηζνδήκαηνο (νη ρακειφηεξνπ εηζνδήκαηνο 

θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ πξνζθνξέο αλεμαξηήηνπ κάξθαο θαη έηζη ζπρλά 

ελαιιάζζνπλ κάξθεο αθνινπζψληαο ηηο πξνζθνξέο) 

• έρεη πςειφηεξν επίπεδν αληηιεπηνχ θηλδχλνπ (δειαδή ζεσξεί φηη ζε πεξίπησζε 

ιαλζαζκέλεο επηινγήο ζα ππάξρνπλ ζνβαξέο ζπλέπεηεο) 

• είλαη πηζαλφηεξν λα είλαη πξνζεισκέλνο θαη ζε θάπνην θαηάζηεκα απφ ην νπνίν 

αγνξάδεη ηελ κάξθα πνπ πξνηηκά 

  Απφ έξεπλεο έρεη απνδεηρζεί φηη ε πξνζήισζε κε ηελ κάξθα εμαξηάηαη θαη απφ ηελ 

θαηεγνξία πξντφληνο. Θαηεγνξίεο κε ηδηαίηεξε πξνζήισζεζηελ κάξθα είλαη γηα 

παξάδεηγκα ηα ηζηγάξα, ηα παπζίπνλα, ε κπίξα. Δλψ θαηεγνξίεο πνπ παξαηεξείηαη 

κηθξή πξνζήισζε ζηελ κάξθα είλαη νη θνλζέξβεο ιαραληθψλ, νη κπαηαξίεο, ηα 

απνξξππαληηθά. 
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ΜΔΡΟ ΓΔΤΣΔΡΟ 

  Ρν γάια θαη ηα γαιαθηνθνκηθά πξντφληα απνηεινχζαλ θαη απνηεινχλ αλαπφζπαζην 

θνκκάηη ηνπ δηαηηνινγίνπ ηνπ αλζξψπνπ, εθφζνλ παξέρνπλ έλα επξχηαην θάζκα 

ζξεπηηθψλ νπζηψλ θαη ηηο πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ζε ζεκαληηθή ζπγθέληξσζε. Ρα 

πξντφληα απηά αλακθηζβήηεηα απνηεινχλ εμαηξεηηθή πεγή πξσηεΐλεο πςειήο 

βηνινγηθήο αμίαο, δειαδή πξσηεΐλεο πνπ κπνξεί λα αμηνπνηήζεη ν αλζξψπηλνο 

νξγαληζκφο ζε κεγάιν βαζκφ. Ξαξάιιεια, είλαη πινχζηα ζε πνιιέο βηηακίλεο θαη 

αλφξγαλα ζηνηρεία. Δμέρνπζαο ζεκαζίαο παξακέλεη ε ζπκβνιή ησλ γαιαθηνθνκηθψλ 

ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ καο ζε αζβέζηην. Ρν πνιχηηκν απηφ κεηαιιηθφ ζηνηρείν 

ζπκκεηέρεη ζε πνιινχο ξπζκηζηηθνχο κεραληζκνχο ηνπ αλζξψπηλνπ .Ν θιάδνο ησλ 

γαιαθηνθνκηθψλ πξντφλησλ θαηέρεη ζεκαληηθή ζέζε ζηνλ επξχηεξν θιάδν ησλ 

ηξνθίκσλ, θαζψο πεξηιακβάλεη κεξηθέο απφ ηηο κεγαιχηεξεο βηνκεραλίεο εηδψλ 

δηαηξνθήο ηεο ρψξαο, νη νπνίεο δαπαλνχλ ζεκαληηθά θνλδχιηα γηα λέεο επελδχζεηο 

θαη εθζπγρξνληζκφ ησλ ήδε πθηζηάκελσλ κνλάδσλ ηνπο. Ζ ζηξνθή ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε πγηεηλφηεξνπο ηξφπνπο δηαηξνθήο, ε άλνδνο ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ 

θαη ηνπ δηαζέζηκνπ εηζνδήκαηνο ελίζρπζαλ ηελ ζπλνιηθή θαηαλάισζε 

γαιαθηνθνκηθψλ πξντφλησλ θαη εηδηθφηεξα ησλ πξντφλησλ πςειήο πξνζηηζέκελεο 

αμίαο. Ξαξαηεξείηαη αχμεζε ηεο δήηεζεο νξηζκέλσλ πξντφλησλ φπσο π.ρ. ην θξέζθν 

γάια θαη ην γηανχξηη, θαζψο θαη ησλ πξντφλησλ κε ρακειφηεξα ιηπαξά 

  Ζ ζπνπδαηφηεηα ηνπ γάιαθηνο ζηελ θαζεκεξηλφηεηά καο κε ψζεζε ζηελ δεκηνπξγία 

κηαο ζεηξάο εξσηεκαηνινγίσλ πνπ ζθνπφ έρνπλ ηελ θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ησλ θαηαλαισηψλ ζε πεξηφδνπο θξίζεο .Έηζη ινηπφλ ζην δεχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο 

πεξηγξάθεηαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν έρεη δηεμαρζεί ε έξεπλα , ε αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ θαη παξνπζηάδνληαη ηξφπνη γηα κειινληηθή απνθπγή θξίζεσλ ζηνλ 

ηνκέα ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο. 

  Πηφρνο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε ηεο δηαρείξηζεο θξίζεσλ ζηηο 

γαιαθηνβηνκεραλίεο θαη ε κνληεινπνίεζε ηεο πξφιεςεο θαη αληηκεηψπηζεο ησλ 

θξίζεσλ απηψλ. Ξην ζπγθεθξηκέλα, ε παξνχζα έξεπλα επηδηψθεη λα εμεηάζεη, λα 

νκαδνπνηήζεη θαη λα ηεξαξρήζεη ηνπο ηχπνπο θξίζεσλ πνπ κηα γαιαθηνβηνκεραλία 

κπνξεί λα αληηκεησπίζεη ,λα κειεηήζεη ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ επεξεάδνπλ 
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ηνλ θαηαλαισηή ζε κία θξίζε, λα δηακνξθψζεη κνληέιν πξφιεςεο επηρεηξεκαηηθψλ 

θξίζεσλ ζηνλ θιάδν ηνπ γάιαθηνο θαη ηέινο λα πξνηείλεη απνηειεζκαηηθέο 

ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ γηα ηελ πξφιεςε ησλ θξίζεσλ ζηηο γαιαθηνβηνκεραλίεο. 
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                              ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΣΡΙΣΟ  

3.1.ΠΡΧΣΟΓΔΝΖ & ΓΔΤΣΔΡΟΓΔΝΖ ΔΡΔΤΝΑ 

  

 Όιεο νη ζηξαηεγηθέο Marketing θαη ηαθηηθέο είλαη βαζηζκέλεο ζε ζαθείο ή αζαθείο 

απφςεηο ζρεηηθά κε ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. Ζ γλψζε γχξσ απφ ηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί ζαλ έλα ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ελψ κπνξεί λα κεηψζεη ζεκαληηθά ηα κεηνλεθηήκαηα θαη 

ηηο ιαλζαζκέλεο απνθάζεηο πνπ ζηεξίδνληαη ζε αζαθείο ηδέεο, πνπ βαζίδνληαη απιά 

ζηε δηαίζζεζε ζρεηηθά κε ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ (Hawkins I. Del et al, 

2004). 

  Ν θαηαλαισηήο απνθαζίδεη γηα ηελ αγνξά θάπνηνπ πξντφληνο αληαπνθξηλφκελνο ζε 

δηάθνξα εξεζίζκαηα πνπ ιακβάλεη. Ρα εξεζίζκαηα απηά επεμεξγάδνληαη απφ ην 

κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή ην νπνίν ραξαθηεξίδεηαη σο «καχξν θνπηί» αθξηβψο επεηδή νη 

δηεξγαζίεο πνπ γίλνληαη κέζα ηνπ δελ είλαη μεθάζαξεο (Πηψκθνο Η. Γεψξγηνο, 2002). 

Ξξνθεηκέλνπ λα γίλεη δηεξεχλεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή, γηα ην 

ζρεδηαζκφ ζηξαηεγηθψλ Marketing πνπ ζα αθνινπζεζνχλ, γίλεηαη δηαρσξηζκφο ηεο 

έξεπλαο ζε πξσηνγελή θαη δεπηεξνγελή (Churchill A.Gilbert, 1995). 

 Ξξσηνγελήο έξεπλα 

  πάξρνπλ δχν δηαθνξεηηθνί ηχπνη έξεπλαο πνπ δηεξεπλνχλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ: ε πνζνηηθή θαη ε πνηνηηθή έξεπλα (Schiffman G. Leon, Kanuk L. 

Leslie, 2004). 

 Ξνζνηηθή έξεπλα (Quantitative Research) 

  Ζ πνζνηηθή έξεπλα ραξαθηεξίδεηαη σο πεξηγξαθηθή θαη ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο 

εξεπλεηέο γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ promotional inputs ησλ θαηαλαισηψλ θαζψο 

επίζεο θαη γηα λα πξνβιέςνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο. Ζ κέζνδνο απηή έξεπλαο είλαη 

γλσζηή σο positivism ελψ νη θαηαλαισηέο πνπ ιακβάλνπλ κέξνο ζε απηή ηελ 

έξεπλα είλαη γλσζηνί σο ζεηηθηζηέο (positivists). Ζ κέζνδνο απηή πξνέξρεηαη απφ ηνλ 

ηνκέα ησλ ζεηηθψλ επηζηεκψλ θαη πεξηιακβάλεη πεηξάκαηα, ηερληθέο δεκνζθφπεζεο 
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θαη παξαηήξεζεο. Ρα απνηειέζκαηα είλαη πεξηγξαθηθά, εκπεηξηθά θαη εάλ 

ζπιιερζνχλ ηπραία ρξεζηκνπνηψληαο έλα πηζαλφ δείγκα θαηαλαισηψλ ηφηε κπνξνχλ 

λα γεληθεπηνχλ ζε έλα κεγαιχηεξν ηκήκα ηνπ πιεζπζκνχ. 

  Κία πνζνηηθή έξεπλα κπνξεί λα δηεμαρζεί κε ηξεηο κεζφδνπο: παξαηήξεζε 

(observation), πεηξακαηηζκφ (experimentation), ζε θάπνην εξγαζηήξην ή αθφκε θαη 

ζηα θαηαζηήκαηα πψιεζεο θαη κέζσ έξεπλαο (survey) ξσηψληαο αλζξψπνπο. 

 Ξνηνηηθή Έξεπλα (Qualitative Research) 

  Κε ηνλ φξν πνηνηηθή έξεπλα λνείηαη ε έξεπλα ησλ θηλήηξσλ  (motivations) θαη ηεο 

ζπκπεξηθνξάο (attitudes) ησλ αλζξψπσλ, δειαδή γηαηί νη άλζξσπνη 

ζπκπεξηθέξνληαη θαηά έλα νξηζκέλν ηξφπν θαη πνηα είλαη ε ζηάζε ηνπο απέλαληη ζε 

νξηζκέλα ζέκαηα. Ζ πνηνηηθή έξεπλα πεξηιακβάλεη εθ βαζέσλ ζπλεληεχμεηο (depth 

interviews), ζπλεληεχμεηο νκάδαο-ζηφρνπ (focus groups), κεηαθνξηθή (αιιεγνξηθή) 

αλάιπζε (metaphor analysis) collage research θαη projective techniques. Νη ηερληθέο 

απηέο εθαξκφδνληαη απφ ηδηαίηεξα εθπαηδεπκέλνπο εξεπλεηέο νη νπνίνη πξνβαίλνπλ 

θαη ζηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ. Ρα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ είλαη 

ζπλήζσο αληηθεηκεληθά. Δπεηδή ηα δείγκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηηο αλαιχζεηο 

είλαη απαξαίηεηα κηθξά, ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ δελ κπνξνχλ λα 

γεληθεπηνχλ γηα κεγαιχηεξν ηκήκα ηνπ πιεζπζκνχ. Σξεζηκνπνηνχληαη θαηά θχξην 

ιφγν γηα ηελ αλαθάιπςε λέσλ ηδεψλ γηα πξνσζεηηθέο εθζηξαηείεο πξντφλησλ, ελψ 

κπνξνχλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο βάζε γηα πεξηζζφηεξν δηεμνδηθέο έξεπλεο. 

 Γεπηεξνγελήο έξεπλα  

  Ζ δεπηεξνγελήο έξεπλα, δηεμάγεηαη κε ηε ζπγθέληξσζε θαη αμηνιφγεζε 

πιεξνθνξηψλ πνπ έρνπλ ζπιιερζεί ήδε απφ πξνεγνχκελε πξσηνγελήο έξεπλα. 

 

3.2.ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

 

  Ζ κεζνδνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ εξεπλεηηθή δηαδηθαζία, θαηέρεη ζεκαληηθφ 

ξφιν ζην απνηέιεζκα ηεο εθάζηνηε έξεπλαο. Νη κέζνδνη πνπ ζα αθνινπζεζνχλ ζα 
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θξίλνπλ σο έλα κεγάιν βαζκφ ηελ επηηπρία ή κε ηεο έξεπλαο θαη κέζσ απηψλ ζα 

παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πάλσ ζην ζέκα πνπ 

αλαιχεηαη. Ξην ζπγθεθξηκέλα, ζηα πιαίζηα ηεο δεπηεξνγελνχο έξεπλαο 

πξαγκαηνπνηήζεθε επηζθφπεζε ζε ειιεληθή θαη δηεζλή βηβιηνγξαθία, ρξήζε πεγψλ 

απφ ην Γηαδίθηπν πνπ πξνέξρνληαλ απφ εγθεθξηκέλεο ηζηνζειίδεο. Ζ πξσηνγελήο 

έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ. 

 

3.3.ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 

  Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο κειέηεο έρεη δηεμαρζεί πνζνηηθή έξεπλα. Ξην 

ζπγθεθξηκέλα, έρνπλ δηαλεκεζεί 96 εξσηεκαηνιφγηα αθνινπζψληαο ηελ ηερληθή ησλ 

ππνζεηηθψλ ζελαξίσλ (fictitious scenarios). Ζ ηερληθή απηή εμαζθαιίδεη ηελ 

αληηθεηκεληθφηεξε θαη εγθπξφηεξε ζπκκεηνρή ησλ εξσηψκελσλ ζηε κειέηε. Κέζα 

απφ ηα ζελάξηα δηαπιέθνληαη αλεμάξηεηεο θαη εμαηεκέλεο κεηαβιεηέο. Γηα ηελ 

θάιπςε φισλ ησλ πηζαλφλ ππνζεηηθψλ ζελαξίσλ δεκηνπξγήζεθαλ δψδεθα 

εξσηεκαηνιφγηα κε δηαθνξεηηθφ ζπλδηαζκφ κεηαβιεηψλ. Νη εξσηήζεηο πνπ 

δεκηνπξγήζεθαλ είλαη ίδηεο γηα φια ηα ππνζεηηθά ζελάξηα ψζηε λα γίλεη θαηαλνεηή ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο δηαθνξεηηθέο πεξηπηψζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

  Νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ είλαη ε θήκε ηεο εηαηξείαο 

(πνιχ γλσζηή –ιηγφηεξν γλσζηή),ε εμαθξίβσζε γεγνλφηνο (θήκε-πξαγκαηηθφ 

γεγνλφο) θαη ε αληίδξαζε εηαηξείαο (άξλεζε-εζεινληηθή-ππνρξεσηηθή αλάθιεζε). 

  Νη εμαξηεκέλεο κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ είλαη ε πξφζεζε αγνξάο κεηά 

ηελ θξίζε, ν αληηιακβαλφκελνο θίλδπλνο, ε ζχζηαζε ηνπ πξντφληνο ζε άιιν 

θαηαλαισηή ,ε αληηιακβαλφκελε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαρείξεζεο ηεο θξίζεο 

απφ ηελ επηρείξεζε θαη ηέινο ε εκπηζηεπζηκφηεηα. 
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  3.4.ΑΝΑΛΤΖ ΜΔΣΑΒΛΖΣΧΝ  

 

 Αλάθιεζε πξντφλησλ  

  Δίλαη έλα αίηεκα απφ κηα εηαηξεία γηα λα ζηακαηήζεη λα ρξεζηκνπνηείηαη ην πξντφλ. 

Ζ αλάθιεζε ζπκβαίλεη φηαλ έλα πξντφλ ελέρεη θίλδπλν γηα ηνπο θαηαλαισηέο ή 

παξαβηάδεη έλαλ θαλνληζκφ γηα ηελ αζθάιεηα ηνπ θαηαλαισηή (Chu, Lin, & Prather, 

2005). Αλάινγα κε ηε θχζε ηνπ θηλδχλνπ ε επηρείξεζε κπνξεί λα δεηήζεη απφ ηνπο 

πειάηεο λα απνξξίςνπλ ην πξντφλ, λα ην, αληηθαηαζηήζνπλ ή λα ην επηζηξέςνπλ. 

  Ζ αλάθιεζε κπνξεί λα ζπκβεί επεηδή ν θίλδπλνο πνπ πξνέξρεηαη απφ έλα πξντφλ 

δελ έρεη πξνβιεθζεί θαη ε γλψζε ζρεηηθά κε απηφ ην ζέκα κπνξεί λα κελ είλαη 

δηαζέζηκε ζηνλ νξγαληζκφ.  Ζ αλάθιεζε έρεη ζνβαξέο ζπλέπεηεο φρη κφλν γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο αιιά θαη γηα ηηο εηαηξείεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε φιν ην κήθνο ηεο 

αιπζίδαο εθνδηαζκνχ Πε κηα θαηάζηαζε αλάθιεζεο, ε θήκε ηεο εηαηξείαο απεηιείηαη, 

ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ είλαη ππφ ακθηζβήηεζε, ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πξέπεη 

λα ηεζνχλ ππφ έιεγρν, θαη εδεκηνπξγνχληαη αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα (Cheah, Chan, 

& Chieng, 2007,Rhee & Haunschild, 2006). Ππγθεθξηκέλα, κηα αλάθιεζε κπνξεί λα 

έρεη αξλεηηθέο ζπλέπεηεο ζηελ απφδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ (Bromiley & Marcus, 1989 

Davidson & Worrell, 1992 Jarrell & Peltzman, 1985 Pruitt & Peterson, 1986). 

Δπηπιένλ, νη έκκεζεο δαπάλεο ησλ αλαθιήζεσλ, φπσο ε δεκηά ζηε θήκε 

επηρείξεζεο, κπνξνχλ λα αληηζηαζκίζνπλ ηηο άκεζεο δαπάλεο (Rupp, 2004). 

  Θαηά κέζν φξν, πάλσ απφ 400 αλαθιήζεηο θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ 

πξνθεξχζζεηαη θάζε ρξφλν κφλν ζηηο ΖΞΑ. Πην πξφζθαην παξειζφλ, αλαθιήζεηο 

πξντφλησλ έρνπλ απμεζεί ζηαζεξά, αθφκε θαη κεηά ηνλ έιεγρν γηα ηελ αχμεζε ηεο 

θαηαλάισζεο (Bapuji & Beamish, 2007 Bapuji, Beamish, θαη Laplume, 2007). 

Κεξηθνί εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη νη αλαθιήζεηο πξντφλησλ κπνξνχλ λα κεησζνχλ 

κέζσ ηεο νξγαλσηηθήο κάζεζεο (Bapuji & Beamish, 2008) 

  Αλαθιήζεηο πξντφλησλ έρνπλ απμεζεί θαηά ην πξφζθαην παξειζφλ, δεκηνπξγεί 

ζνβαξέο αλεζπρίεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ. Ξνιχ ιίγεο 

έξεπλεο έρνπλ εμεηάζεη ζέκαηα πνπ αθνξνχλ αλαθιήζεηο, ηδηαίηεξα νξγαλσηηθή 
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κάζεζε. Ζ έξεπλά καο δήηεζε λα εμεηάζεη ηελ επίδξαζε ηεο αλάθιεζεο εκπεηξία 

ζηελ εθκάζεζε. 

  Ρα απνηειέζκαηά καο δείρλνπλ φηη αλαθιήζεηο πξντφλησλ παξέρεη κηα επθαηξία γηα 

ηελ νξγαλσηηθή κάζεζε, θαη λα κεηψζεη ηηο κειινληηθέο αλαθιήζεηο απφ ηηο 

νξγαλψζεηο. Ζ επίδξαζε ηεο αλάθιεζεο εκπεηξία ζρεηηθά κε ηε κείσζε ππελζπκίδεη 

ζε γεληθέο γξακκέο, θαη ππελζπκίδεη πξνθχπηνπλ απφ ειαηηψκαηα ζρεδηαζκνχ 

δείρλεη ηε ζεηηθή επίδξαζε ηεο κάζεζεο ιφγσ αλαθιήζεηο πξντφλησλ. Κε δείρλεη ηε 

ζρέζε κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηχπσλ ηεο αλάθιεζεο εκπεηξία ζε δηαθνξεηηθνχο 

ηχπνπο κάζεζεο, ηα απνηειέζκαηά καο ζπκπιεξψλνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο 

Haunschild θαη Rhee (2004) νη νπνίνη βξήθαλ φηη νη εζεινληηθέο αλαθιήζεηο 

πξντφλησλ βειηίσζε ηεο κάζεζεο 

  Νη θαηαλαισηέο ζεσξνχλ ην ειαηησκαηηθφ πξντφλ πνιχ επηθίλδπλν ζε πεξίπησζε 

πνπ ε εηαηξία ην αλαθαιέζεη αλαγθαζηηθά (κε εζεινχζηα αλάθιεζε πξντφληνο). 

  Έρεη απνδεηρζεί φηη νη θαηαλαισηέο ζπρλά θαηεγνξνχλ ηηο επηρεηξήζεηο γηα ηηο κε 

ηθαλνπνηεηηθέο εκπεηξίεο ηνπο κε ηα πξντφληα. Δάλ ν θαηαλαισηήο θαηεγνξεί ηελ 

επηρείξεζε γηα κία θξίζε, ηφηε πξνθχπηνπλ ζνβαξέο αξλεηηθέο ζπλέπεηεο γηα ηηο 

κειινληηθέο πξνζέζεηο αγνξάο. Νη απνδεκηψζεηο ζεσξνχληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο 

σο έλα είδνο νκνινγίαο ηεο επζχλεο ηεο επηρείξεζεο. Ν αξλεηηθφο αληίθηππνο ζηηο 

πσιήζεηο ηνπ ειαηησκαηηθνχ-επηβιαβνχο πξντφληνο, πηζαλφηαηα λα επεξεάζεη 

αξλεηηθά ηηο πσιήζεηο θαη ησλ άιισλ πξντφλησλ κηαο επηρείξεζεο. Πηηο πεξηζζφηεξεο 

θξίζεηο πνπ πξνέξρνληαη απφ επηβιαβή πξντφληα, νξηζκέλεο επηρεηξήζεηο απνζχξνπλ 

ην πξντφλ απφ ηελ αγνξά, είηε κε δηθή ηνπο πξσηνβνπιία, είηε θαηφπηλ εληνιήο 

θάπνηαο αξκφδηαο θξαηηθήο ππεξεζίαο. Ρν επηβιαβέο πξντφλ κπνξεί λα απνζπξζεί 

νξηζηηθά ή λα επαλεηζαρζεί ζηελ αγνξά κεηά ηνλ επαλαζρεδηαζκφ ηνπ πνπ ζα 

επηβεβαηψλεη ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αζθάιεηά ηνπ 

 Φχζε εηαηξείαο 

  Πηελ πεξίπησζε κηαο γλσζηήο (κε θαιή θήκε) εηαηξείαο, νη θαηαλαισηέο ζα 

ζεσξήζνπλ ην ειαηησκαηηθφ πξντφλ ιηγφηεξν επηθίλδπλν. Νη κειινληηθέο αγνξέο ησλ 

ππνινίπσλ πξντφλησλ δε ζα επεξεαζηνχλ πνιχ αξλεηηθά αλ ε εηαηξεία θαηαβάιεη ηε 
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κέγηζηε δπλαηή πξνζπάζεηα (super-effort) ή αθνινπζήζεη εζεινχζηα αλάθιεζε ηνπ 

επηβιαβνχο πξντφληνο. 

  πνζηεξίδεηαη γεληθά φηη κηα εηαηξεία κε θαιή θήκε κπνξεί λα έρεη ιηγφηεξεο 

απψιεηεο απφ κηα θξίζε (FomBrun & VanRiel ,2003) θαζψο επίζεο θαη κηα πην 

επηθαλήο εηαηξεία ζα έρεη πην επλντθή κεηαρείξηζε ζε πεξίπησζε θξίζεο (Siomkos 

1994) 

 Δμαθξίβσζε γεγνλφηνο 

  Νη θήκεο είλαη ε παιαηφηεξε κνξθή κέζσλ καδηθήο επηθνηλσλίαο ζηνλ θφζκν 

(Kapferer 1987- 1990) θαη αθφκα παξακέλεη κηα απφ ηηο θπξηφηεξεο κεζφδνπο γηα ηε 

δηάδνζε αξλεηηθψλ ζέζεσλ ζην θνηλσληθφ ζχλνιν.  

  Δθθξάδνπλ αλείπσηεο ζθέςεηο κηαο ηάμεο ηεο θνηλσλίαο, ε νπνία ηηο αλαθπθιψλεη 

ρσξίο έιεγρν,θαη αληίζεηα κε ηελ θνηλή αληίιεςε πνπ ζεσξεί φηη απνηειεί κηα 

κέζνδν γηα παξαπιεξνθφξεζε, είλαη πνιιέο θνξέο βαζηζκέλεο ζε γεγνλφηα θαη 

κπνξνχλ λα επηβεβαησζνχλ. Πε κία θξίζε δελ εμεηάδεηαη ηφζν ε πεγή ηεο θήκεο φζν 

ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν δηαδφζεθε. Δδψ έγθεηηαη θαη ε ζηξαηεγηθή αληηκεηψπηζεο ηνπο 

κε κέζα πνπ αξκφδνπλ ζε θάζε πεξίπησζε. Ν Kapferer ππνζηήξημε φηη δελ ππάξρεη 

καγηθή ζεξαπεία γηα λα ειεγρζεί κηα θήκε. Ξνιινί γεληθνί θαλφλεο επηθνηλσλίαο 

πξέπεη λα ζπλδπαζηνχλ γηα λα αληηκεησπίζνπλ ηηο παξελέξγεηεο θεκψλ. (Ogrizek, 

Michel, Communicating in crisis) 
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                            ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΣΔΣΑΡΣΟ 

 

4.1.ΣΑΣΗΣΗΚΖ ΔΠΔΞΔΡΓΑΗΑ ΑΝΔΞΑΡΣΖΣΧΝ & ΔΞΑΡΣΖΜΔΝΧΝ                                                                                                                                         

ΜΔΣΑΒΛΖΣΧΝ 

 

  Ρν SPSS (Statistical Package for Social Sciences) είλαη έλα ηζρπξφ πξφγξακκα ζηα-

ηηζηηθήο επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ, ην νπνίν έρεη θηάζεη ήδε αηζίσο ζηε 14ε έθδνζε. 

Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε κε ην SPSS αθνινπζεί ζπλήζσο ηελ παξαθάησ δηαδηθαζία: 

1.Θαηαρσξίδνπκε ηα ζηνηρεία ζην παξάζπξν επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ (Data editor). 

2.Διέγρνπκε ηελ επάξθεηα ησλ δεδνκέλσλ γηα ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη, 

ελδερνκέλσο, θάλνπκε ηηο απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο θηλήζεηο. 

3.Δπηιέγνπκε ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε απφ ην κελνχ ηεο εληνιήο «Analyze». 

4.Ππκπιεξψλνπκε ην πιαίζην δηαιφγνπ ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο κε ηηο απαηηνχκε-

λεο πιεξνθνξίεο θαη εθηεινχκε ηελ εληνιή. 

5.Ρo απνηέιεζκα, ζε κνξθή πηλάθσλ ή/θαη ζρεκάησλ, εκθαλίδεηαη ζην παξάζπξν 

πξνβνιήο απνηειεζκάησλ (Viewer). Απφ εδψ κπνξνχκε λα ην επεμεξγαζηνχκε, λα 

ην απνζεθεχζνπκε ή λα ην εθηππψζνπκε. 

  Γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ ηεο κειέηεο ρξεζηκνπνηήζεθε ην ζπγθεθξηκέλν 

ινγηζκηθφ ελψ γηα ηνλ έιεγρν ηεο ζηαηηζηηθήο ππφζεζεο πξαγκαηνπνηήζεθε 

πνιπκεηαβιεηή αλάιπζε ηεο δηαθχκαλζεο (Κultivariate Analysis of Variance) ζε 

πνιπκεηαβιεηφ (multivariate tests) θαη κνλνκεηαβιεηφ επίπεδν (between-subjects 

effects). 

  Πην πνιπκεηαβιεηφ επίπεδν εμεηάζηεθε ε επίδξαζε ηεο αλεμάξηεηεο/ησλ 

κεηαβιεηήο/ηψλ πάλσ ζην γξακκηθφ ζπλδπαζκφ φισλ ησλ εμαξηεκέλσλ 

κεηαβιεηψλ, ζπρξφλσο, ελψ ζην κνλνκεηαβιεηφ επίπεδν, ε επίδξαζε ηεο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηήο πάλσ ζε θάζε κηα εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ρσξηζηά. Απφ ηα 
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δηάθνξα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα κειεηήζνπλ ηηο θχξηεο επηδξάζεηο θαη 

ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ζην πνιπκεηαβιεηφ επίπεδν 

επηιέρζεθε ην Wilks Lambda. Σξεζηκνπνηείηαη φηαλ νη ζπγθξηλφκελεο νκάδεο πνπ 

δεκηνπξγνχληαη κε βάζε ηηο ηηκέο-επίπεδα ηεο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηήο είλαη 

πεξηζζφηεξεο απφ δχν. Απφ ηελ ηηκή ηνπ δείθηε απηνχ κπνξεί λα δηεμαρζεί κηα 

γξήγνξε εθηίκεζε γηα ην κέγεζνο ηεο επίδξαζεο, αθνχ φζν κηθξφηεξε είλαη ε ηηκή 

ηνπ, ηφζν κεγαιχηεξεο είλαη νη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ νκάδσλ. 

  Ρα πεξηγξάθηθά δεδνκέλα ηεο 7βαζκηαίαο θιίκαθαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

παξνπζηάζηεθαλ ζαλ κέζνο φξνο, ηππηθή απφθιηζε, ειάρηζην θαη κέγηζην. Ρν επίπεδν 

ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο νξίζηεθε ζε p<0,05. 
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Πίνακαρ 1: ΜΔΟΙ ΟΡΟΙ ΑΠΑΝΣΗΔΩΝ  

 

Θα αγνξάδαηε ην FRESH MILK 

ζην κέιινλ;   

                  1,654 

Θα αγνξάδεηε ην FRESH MILK 

εαλ είρε έθπησζε ή ήηαλ ζε 

παθέην πξνζθνξάο; 

                  1,643 

Θα αγνξάδαηε άιια πξντφληα 

ηεο εηαηξείαο ; 

                  1,683 

.Θεσξείηε φηη ην γάια FRESH 

MILK ζέηεη ζε θίλδπλν ηελ 

πγεία ζαο; 

                  1,506 

.Θα ζπληζηνχζαηε ην FRESH 

MILK ζηνπο θαηαλαισηέο; 

                  1,489 

Θεσξείηε φηη ε αληίδξαζε ηεο 

εηαηξείαο ζηε ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε ήηαλ ζσζηή 

                  2,033 

Θεσξείηε φηη ε εηαηξεία είλαη 

αμηφπηζηε; 

                  1,766 

 

 

  Νη κέζνη φξνη ησλ απαληήζεσλ ζηελ πιεηνςεθία ησλ εξσηεκάησλ ησλ 

θαηαλαισηψλ ζηελ 7βαζκηαία θιίκαθα βξίζθνληαη κεηαμχ ησλ ηηκψλ 1 θαη 2, πνπ 

ζπγθιίλνπλ πξνο ζηελ απάληεζε δηαθσλψ/δηαθσλψ απφιπηα. Νη θαηαλαισηέο 

εθθξάδνπλ αξλεηηθή ζηάζε ζηελ πξφζεζε αγνξάο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ αιιά θαη 

άιισλ πξντφλησλ ηεο εηαηξείαο ζην κέιινλ, αθφκα θαη αλ ππάξρεη έθπησζε ή 

πξνζθνξά, θαη δελ ζα ην ζχζηελαλ ζε άιιν θαηαλαισηή, φκσο δελ πηζηεχνπλ φηη 

ζέηεη ζε θίλδπλν ηελ πγεία ηνπο. Δπίζεο θαηαγξάθεηαη κηθξή εκπηζηεπζηκφηεηα ηεο 

εηαηξείαο, ελψ νη θαηαλαισηέο δηαθσλνχλ θαη αλαθνξηθά κε ηελ αληίδξαζή ηεο ζηελ 

ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, θαη ζπλεπψο κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο 

ηνπ γεγνλφηνο.  
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Πίνακαρ 2: ΠΟΛΤΜΔΣΑΒΛΗΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ 

  Αλαιχνληαο ην πνιπκεηαβιεηφ κνληέιν θαη ζχκθσλα κε ην θξηηήξην Wilks Lamdba 

βιέπνπκε φηη ε κεηαβιεηή θήκε δελ δίλεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά απνηειέζκαηα. Ζ 

παξαηήξεζε απηή απνηειεί κηα πξψηε αξλεηηθή απάληεζε ζηελ εξεπλεηηθή ππφζεζε 

γηα χπαξμε ζπζρέηηζεο ηεο θήκεο ηεο εηαηξείαο κε ηελ ζηάζε ησλ θαηαλαισηψλ, θαη 

ζπλεπψο γηα ηελ επίδξαζε ηεο πιεξνθνξίαο ηεο επηκφιπλζεο ηνπ πξντφληνο ζηηο 

απφςεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

  Αληίζεηα νη αλεμάηεηεο κεηαβιεηέο εμαθξίβσζε (p<0.05) θαη αληίδξαζε (p<0,001) 

ζρεηίδνληαη θαη επεξεάδνληαη απφ ην γεγνλφο.  

ΑΝΔΞΑΡΣΖΣΔ ΜΔΣΑΒΛΖΣΔ  ΣΤΠΗΚΖ ΑΠΟΚΛΗΖ 

ΦΖΚΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 0,551 

ΔΜΑΘΟΗΒΥΠΖ ΓΔΓΝΛΝΡΝΠ 0,001 

ΑΛΡΗΓΟΑΠΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 0,000 

ΑΛΡΗΓΟΑΠΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ  

              &  

ΔΜΑΘΟΗΒΥΠΖ ΓΔΓΝΛΝΡΝΠ  

 

0,272 

ΦΖΚΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 

              & 

ΑΛΡΗΓΟΑΠΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 

0,016 

ΔΜΑΘΟΗΒΥΠΖ ΓΔΓΝΛΝΡΝΠ  

              & 

ΑΛΡΗΓΟΑΠΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 

 

0,406 

ΦΖΚΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 

              & 

ΔΜΑΘΟΗΒΥΠΖ ΓΔΓΝΛΝΡΝΠ 

              & 

ΑΛΡΗΓΟΑΠΖ ΔΡΑΗΟΔΗΑΠ 

 

 

0,657 
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  Ζ αιιειεπίδξαζε ησλ κεηαβιεηψλ θήκε/εμαθξίβσζε, αληίδξαζε/εμαθξίβσζε, θαη 

θήκε/αληίδξαζε/εμαθξίβσζε πάλσ ζην γξακκηθφ κνληέιν ησλ θιηκάθσλ 

ζπκθσλίαο/δηαθσλίαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ βξέζεθαλ λα είλαη ζηαηηζηηθψο 

αζήκαληεο θαη άξα δελ επεξεάδνληαη απφ ηηο πιεξνθνξίεο γηα επηκφιπλζε ηνπ 

πξντφληνο.  

  Ζ κνλνκεηαβιεηή επίδξαζε ηεο θήκεο δελ βξέζεθε λα είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

γηα θακία απφ ηηο επηκέξνπο θιίκαθεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Ππλεπψο νη 

θαηαλαισηέο δελ επεξεάδνληαη απφ ην γεγνλφο/θαηεγνξία γηα επηκφιπλζε ηνπ 

πξντφληνο. Ζ επίδξαζε ηεο εμαθξίβσζεο ήηαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή γηα ηηο θιίκαθεο 

ηεο πξφζεζεο αγνξάο, ηνπ αληηιακβαλφκελνπ θηλδχλνπ θαη ηεο εκπηζηεπζηκφηεηαο 

(p<0,05). Ζ επίδξαζε ηεο αληίδξαζεο ήηαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή γηα ηηο θιίκαθεο 

ηεο πξφζεζεο αγνξάο, ηνπ αληηιακβαλφκελνπ θηλδχλνπ, ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ηεο δηαρείξηζεο θαη ηεο εκπηζηεπζηκφηεηαο (p<0,05). 
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Πίνακαρ 3: ΜΟΝΟΜΔΣΑΒΛΗΣΟ ΔΠΙΠΔΓΟ ΑΝΑΛΤΗ ΜANOVA 

ΔΡΧΣΖΔΗ ΦΖΜΖ ΔΣΑΡΔΗΑ ΔΞΑΚΡΗΒΧΖ 

ΓΔΓΟΝΟΣΟ 

ΑΝΣΗΓΡΑΖ 

ΔΣΑΗΡΔΗΑ 

Θα αγνξάδαηε ην 

FRESH-MILK ζην 

κέιινλ; 

           

           0,76 0,003 0,001 

Θα αγνξάδεηε ην 

FRESH MILK εαλ είρε 

έθπησζε ή ήηαλ ζε 

παθέην πξνζθνξάο; 

           

 

            0,384 
0,003 0,011 

Θα αγνξάδαηε άιια 

πξντφληα ηεο 

εηαηξείαο ; 

           

            0,085 0,002 0,004 

.Θεσξείηε φηη ην 

γάια FRESH MILK 

ζέηεη ζε θίλδπλν ηελ 

πγεία ζαο; 

           

 

            0,693 
0,000 0,000 

.Θα ζπληζηνχζαηε ην 

FRESH MILK ζηνπο 

θαηαλαισηέο; 

           

            0,784 0,172 0,067 

Θεσξείηε φηη ε 

αληίδξαζε ηεο 

εηαηξείαο ζηε 

ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε ήηαλ 

ζσζηή 

          

 

 

             0,355 
0,235 0,000 

Θεσξείηε φηη ε 

εηαηξεία είλαη 

αμηφπηζηε; 

          

             0,629 

 

 0,017 0,000 
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ΠΙΝΑΚΑ 4: ΜΟΝΟΜΔΣΑΒΛΗΣΟ ΔΠΙΠΔΓΟ ΑΝΑΛΤΗ ΜANOVA 

ΔΡΩΣΗΔΙ ΦΗΜΗ ΔΣΑΙΡΔΙΑ 

 & 

ΔΞΑΚΡΙΒΩΗ 

ΓΔΓΟΝΟΣΟ 

ΦΗΜΗ 

& 

ΑΝΣΙΓΡΑΗ 

ΔΣΑΙΡΔΙΑ 

ΔΞΑΚΡΙΒΩΗ 

ΓΔΓΟΝΟΣΟ 

& 

ΑΝΣΙΓΡΑΗ 

ΔΣΑΙΡΔΙΑ 

ΦΗΜΗ ΔΣΑΙΡΔΙΑ 

 &  

ΔΞΑΚΡΙΒΩΗ 

ΓΔΓΟΝΟΣΟ 

& 

ΑΝΣΙΓΡΑΗ 

ΔΣΑΙΡΔΙΑ 

Θα αγνξάδαηε ην 

FRESH-MILK ζην 

κέιινλ; 

0,582 0,792 0,244 0,212 

Θα αγνξάδεηε ην 

FRESH MILK εαλ 

είρε έθπησζε ή 

ήηαλ ζε παθέην 

πξνζθνξάο; 

0,840 0,444 0,170 0,252 

Θα αγνξάδαηε 

άιια πξντφληα ηεο 

εηαηξείαο ; 
0,287 0,302 0,754 0,294 

.Θεσξείηε φηη ην 

γάια FRESH MILK 

ζέηεη ζε θίλδπλν 

ηελ πγεία ζαο; 

0,813 0,736 0,634 0,346 

Θα ζπληζηνχζαηε 

ην FRESH MILK 

ζηνπο 

θαηαλαισηέο; 

0,583 0,399 0,590 0,590 

Θεσξείηε φηη ε 

αληίδξαζε ηεο 

εηαηξείαο ζηε 

ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε ήηαλ 

ζσζηή 

 

0,027 0,004 0,334 0,425 

Θεσξείηε φηη ε 

εηαηξεία είλαη 

αμηφπηζηε; 

0,629 0,995 0,319 0,837 
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 Ζ κνλνκεηαβιεηή αιιειεπίδξαζε ηεο εμαθξίβσζεο/αληίδξαζεο θαη ηεο 

θήκεο/εμαθξίβσζεο/αληίδξαζεο δελ έδσζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά απνηειέζκαηα γηα 

θακία απφ ηηο θιίκαθεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Ζ αιιειεπίδξαζε θήκεο/εμαθξίβσζεο 

θαη θήκεο/αληίδξαζεο βξέζεθε λα είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή γηα ηελ θιίκαθα ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαρείξηζεο.  

 

  Απφ ηα απνηειέζκαηα ηνπ R2 ζπκπεξαίλνπκε φηη ην πνζνζηφ ηεο 

δηαθχκαλζεο/κεηαβιεηφηεηαο ησλ εμαξηεκέλσλ κεηαβιεηψλ πνπ κπνξεί λα εμεγεζεί 

απφ ηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο είλαη 20,2% γηα ηελ θιίκαθα 1, 14,8% γηα ηελ 

θιίκαθα 2, 18% γηα ηελ θιίκαθα 3, 26,9% γηα ηελ θιίκαθα 4, 0,9% γηα ηελ θιίκαθα 

5, 42,8% γηα ηελ θιίκαθα 6 θαη 30,5% γηα ηελ θιίκαθα 7. 

 

 

 

 

 

ΚΛΙΜΑΚΑ 1 

ΚΛΙΜΑΚΑ 2 

ΚΛΙΜΑΚΑ 3 

ΚΛΙΜΑΚΑ 4 

ΚΛΙΜΑΚΑ 5 

ΚΛΙΜΑΚΑ 6 

ΚΛΙΜΑΚΑ 7 

ΓΗΑΚΤΜΑΝΖ 
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4.2.ΑΝΑΛΥΣΗ ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΩΝ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ 

  Ρν δείγκα ηεο έξεπλαο δελ είλαη νκνηφκνξθν θάηη ην νπνίν είλαη απνδεθηφ αθνχ ε 

επηινγή ησλ ελελεληα έμη (96) αηφκσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα είλαη ηπραία. 

Έηζη ην 57% ησλ αηφκσλ είλαη γπλαίθεο θαη ην ππφινηπν πνζνζηφ είλαη άλδξεο φπσο 

θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα. 

 
 

 

 

  Ρν επφκελν δεκνγξαθηθφ ζηνηρείν αθνξά ηελ ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ φπνπ ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ θαηαιακβάλεη ε ειηθηαθή νκάδα 26 κε 35 θαη ην κηθξφηεξν 

πνζνζηφ ε νκάδα αηφκσλ πνπ είλαη πάλσ απφ 55 ρξνλψλ. 

ΑΝΔΡΑΣ 
43% 

ΓΥΝΑΙΚΑ 
57% 

ΦΤΛΟ 
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  Όζνλ αθνξά ηελ εθπαίδεπζε ησλ ζπκκεηερφλησλ παξαηεξνχκε φηη κφλν ην 8% 

ησλ εξσηεζέλησλ έρεη πξσηνβάζκηα κφξθσζε ελψ ην 43% έρεη ηξηηνβάζκηα 

κφξθσζε πνζνζηφ πνπ είλαη αλακελφκελν δεδνκέλνπ φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα αλήθνπλ ζηελ ειηθηαθή θιίκαθα 26 κε 35 

εηψλ. 

 

18-25 
16% 

26-35 
37% 

36-45 
23% 

46-55 
15% 

55+ 
9% 

ΖΛΗΚΗΑ 

πρωτοβάθμια 
8% 

δευτεροβάθμια 
24% 

τριτοβάθμια 
43% 

μεταπτυχιακά 
25% 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 
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  Ρν εηζφδεκα ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα πνηθίιεη κε ην 31% λα 

έρνπλ εηήζηεο απνιαβέο 401€ κε 800€. Άληίζεηα ην 7% έρεη εηήζην εηζφδεκα θάησ 

απφ 400€ θαη ην ίδην πνζνζηφ εηζφδεκα απφ 1601€ έσο 2000€. 

 

  Ρέινο ην 52% ησλ εξσηεζέλησλ είλαη άγακνη πνζνζηφ ην νπνίν θαηαιακβάλεη ην 

κεγαιχηεξν ηκήκα ην δηαγξάκκαηνο. 

 

κάτω αό 400€ 
7% 

401-800€ 
31% 

801-1200€ 
23% 

1201-1600€ 
13% 

1601-2000€ 
7% 

πάνω από 
2000€ 
19% 

ΔΗΟΓΖΜΑ 

άγαμος 
52% 

παντρεμζνος 
17% 

παντρεμζνος με 
παιδιά 

31% 

ΟΙΚΟΓΔΝΔΙΑΚΗ ΚΑΣΑΣΑΗ 
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4.3.ΤΕΖΣΖΖ ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΧΝ-ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 

 

  Πηε ζεκεξηλή επνρή νη θξίζεηο ζηηο επηρεηξίζεηο είλαη αλαπφθεπθηεο. Κπνξνχλ λα 

δξάζνπλ αξλεηηθά ζηελ εηθφλα, ηε θήκε θαη ηελ νηθνλνκηθή δνκή, απεηιψληαο 

αθφκα θαη ηελ χπαξμε ηεο εηαηξείαο (Vassilηkopoulou θαη ζπλ. 2009a). Δηδηθά νη 

δηαηξνθηθέο θξίζεηο έρνπλ απμήζεη δξακαηηθά ηελ αλάγθε γλψζεηο ησλ αληηιήςεσλ 

ησλ θαηαλαισηψλ (Wansink, 2004).   

  Γηα ην ιφγν απηφ είλαη ζεκαληηθφ λα κειεηψληαη εθηελψο ηφζν ε θχζε ηεο εθάζηνηε 

θξίζεο φζν θαη νη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηνπο θαηαλαισηέο, ψζηε λα 

ζρεδηαζηνχλ θαη λα πξνηαζνχλ νη θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο marketing.  

  Πηελ παξνχζα κειέηε αμηνινγήζεθε ε πεξίπησζε δηαηξνθηθήο θξίζεο ζηελ 

γαιαθηνβηνκεραλία θαη ζπγθεθξηκέλα ε επίδξαζε κηαο πιεξνθνξίαο ζρεηηθά κε 

επηκφιπλζε γάιαθηνο ζηελ ζηάζε ησλ θαηαλαισηψλ.  

  Δίλαη γεληθά απνδεθηφ φηη ε θαιή θήκε δξα ξπζκηζηηθά θαη εμηζνξξνπηζηηθά ζηελ 

πεξίπησζε εθδήισζεο θάπνηαο θξίζεο, αθνχ έρεη βξεζεί φηη ν ρξφλνο αλάθακςεο 

ηεο εηαηξείαο είλαη πνιχ κηθξφηεξνο, ζε ζχγθξηζε κε ηεο κηθξφηεξνπ επηπέδνπ 

θήκεο. 

  Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο παξνχζαο κειέηεο βξέζεθε φηη νη θαηαλαισηέο δελ 

επεξεάζηεθαλ απφ ην γεγνλφο ηεο πιεξνθνξίαο ζρεηηθά κε ηελ επηκφιπλζε ηνπ 

πξντφληνο. Αληίζεηα βξέζεθε φηη ην ζπγθεθξηκέλν γεγνλφο επηδξνχζε ζηελ 

εμαθξίβσζε απφ πιεπξάο θαηαλαισηψλ θαη ηελ αληίδξαζε ηεο εηαηξείαο.  

  Κηα απφ ηηο παξακέηξνπο ε νπνία επεξεάδεη ζεκαληηθά ηνπο θαηαλαισηέο, θαηά ηε 

δηάξθεηα κηαο θξίζεο θαη ηδηαίηεξα κηαο δηαηξνθηθήο, είλαη ν αληηιακβαλφκελνο 

θίλδπλνο. Όζν πην επξεία είλαη ηα απνηειέζκαηα απφ ην πξνβιεκαηηθφ πξντφλ θαη ν 

αξηζκφο ησλ εθηεζηκέλσλ αηφκσλ ζηελ επίδξαζή ηνπ, ηφζν πεξηζζφηεξν επεξεάδεηαη 

αξλεηηθά ν θαηαλαισηήο σο πξνο ηε ζηάζε ηνπ γηα ηελ εηαηξεία (Siomkos θαη ζπλ., 

2010). Κεηά ην μέζπαζκα κηαο δηαηξνθηθήο θξίζεο νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα 

αληηδξάζνπλ κε πνηθίινπο ηξφπνπο. Δηδηθφηεξα θαη γηα ηελ πεξίπησζε ηεο παξνχζαο 

κειέηεο, φπνπ πξφθεηηαη γηα γάια επηκνιπζκέλν κε παζνγφλνπο κηθξννξγαληζκνχο, 
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νη θαηαλαισηέο είηε ζα απνθχγνπλ ηελ θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο, είηε ζα ην 

δηαρεηξηζηνχλ απφ άπνςε δηαηξνθηθήο αζθάιεηαο, π.ρ. κε ζέξκαλζε ψζηε λα 

απνθχγνπλ ηελ έθζεζή ηνπο ζηνλ βιαπηηθφ παξάγνληα (Wansink, 2004).  

  Πην παξάδεηγκα ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο ηεο παξνχζαο κειέηεο ν 

αληηιακβαλφκελνο θίλδπλνο ζρεηηδφηαλ κε ηελ εμαθξίβσζε θαη ηελ αληίδξαζε. Ζ 

παξαηήξεζε απηή ζπλνςίδεηαη ζηα εμήο: ν θαηαλαισηήο, φηαλ αληηιακβάλεηαη φηη 

έλα πξντφλ κεηά απφ κηα θξίζε κπνξεί λα βιάςεη ηελ πγεία ηνπ, εθδειψλεη αξλεηηθέο 

ζηάζεηο ηφζν γηα ην πφζν απηή ε πιεξνθνξία είλαη θήκε ή φρη (εμαθξίβσζε), φζν 

θαη γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο απφ ηελ πιεπξά ηεο 

εηαηξείαο. 

  Νη πξαθηηθέο management πνπ είλαη πεξηζζφηεξν θαηάιιειεο γηα ηηο πεξηπηψζεηο 

φπσο ε θξίζε ζε γαιαθηνβηνκεραλίεο είλαη ε εζεινληηθή αλάθιεζε ηνπ πξντφληνο θαη 

ε έληνλε ελαζρφιεζε ηεο εηαηξείαο ζε επίπεδν πγείαο ζην θνηλσληθφ ζχλνιν. Απηέο 

νη πξαθηηθέο ζε ζπλδηαζκφ κε ηελ ηαπηφρξνλε πξνζθνξά εθπηψζεσλ/πξνζθνξψλ 

θαη δσξεάλ δεηγκάησλ, κπνξνχλ λα απνθαηαζηήζνπλ ηελ εηθφλα ηεο εηαηξείαο θαη ην 

κεξίδηφ ηεο ζηελ αγνξά, αθνχ δίλνπλ ηελ εληχπσζε ζηνλ θαηαλαισηή ηεο 

ππεπζπλφηεηαο. 

  Αληίζεηα ε άξλεζε θαη ε αλάθιεζε κεηά απφ έλζηαζε ησλ θαηαλαισηψλ έρεη πνιχ 

αξλεηηθά απνηειέζκαηα, θαζψο επεξεάδεη ζεκαληηθά ηελ εηαηξεία, φζν θαη ηηο 

απφςεηο ησλ θαηαλαισηψλ, νδεγψληαο ηνπο είηε λα ζηακαηήζνπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ 

ην πξντφλ, είηε λα ζηξαθνχλ ζε θάπνην αληαγσληζηηθφ (Siomkos θαη ζπλ., 2010; 

Vassilηkopoulou θαη ζπλ., 2009b).  

  Πηελ πξφζθαηε κειέηε αμηνινγήζεθαλ νη επθαηξίεο θαη νη θίλδπλνη πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηηο θξίζεηο θαη πνπ αθνξνχλ ζηνπο θαηαλαισηέο αληαγσληζηψλ (Siomkos θαη 

ζπλ., 2010). Ζ θξίζε πεξηγξάθεθε ζηνπο θαηαλαισηέο κέζσ ελφο ππνζεηηθνχ 

ζελαξίνπ, φπσο θαη ζηελ παξνχζα κειέηε, θαη αμηνινγήζεθαλ νη ζηάζεηο θαη νη 

απφςεηο ηνπο. Βξέζεθε φηη νη θαηαλαισηέο είλαη πνιχ δεθηηθνί ζην λα αγνξάζνπλ 

πξντφληα αληαγσληζηψλ εηδηθά φηαλ επεξεάδεηαη αξλεηηθά ή θήκε ηεο επηρείξεζεο ή 

φηαλ ε έθηαζε ηεο θξίζεο είλαη πνιχ ζνβαξή.  
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  Ζ Vassilηkopoulou θαη νη ζπλεξγάηεο ηεο (2009b) κειέηεζαλ ηελ επίδξαζε 

ηεζζάξσλ παξαγφλησλ (θνηλσληθή επζχλε, ρξνληθή ζηηγκή κεηά ην μέζπαζκα ηεο 

θξίζεο, εμσηεξηθνί παξάγνληεο, δηαρείξηζε απφ πιεπξάο εηαηξείαο) ζηελ ζηάζε ησλ 

θαηαλαισηψλ. Βξέζεθε φηη γηα γεγνλφηα επξείαο έθηαζεο, πνπ πεξηιακβάλνπλ 

αληίιεςε πςεινχ θηλδχλνπ γηα ηελ πγεία, ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ 

επεξεάδεη ηηο ηάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε ρξνληθή ζηηγκή εθδήισζεο ηεο 

θξίζεο. Ππλνιηθά ν παξάγνληαο κε ηελ κεγαιχηεξε βαξχηεηα ήηαλ ε δηαρείξηζε απφ 

πιεπξάο εηαηξείαο. 

  Ζ ελαζρφιεζε ηνπ ηκήκαηνο management ηεο εηαηξείαο κε ηελ ελεκέξσζε ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε ζέκαηα αζθάιεηαο θαη ηερλνινγίαο παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο, 

απνηειεί ζεκείν θιεηδί γηα ηε δηαρείξηζε ηεο θξίζεο, ηδηαίηεξα ηεο δηαηξνθηθήο. Ζ 

ελεκέξσζε ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη δξάζεηο ηφζν γηα ηνπο θαηαλαισηέο πνπ 

ζέινπλ λα ελεκεξσζνχλ, φζν θαη γηα εθείλνπο πνπ πξέπεη λα ελεκεξσζνχλ 

(Wansink, 2004).  

  Πχκθσλα κε ηνλ Wansik (2004), ηξείο είλαη νη θηλήζεηο management πνπ πξέπεη λα 

γίλνπλ γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ δηαηξνθηθψλ θξίζεσλ κεηά ην μέζπαζκά ηνπο: 

 

1. Ξξνζπάζεηα επηθνηλσλίαο απφ ηελ βηνκεραλία, ηνπο θξαηηθνχο θνξείο θαη 

ηα ΚΚΔ.  

2. Αλάπηπμε κέηξσλ δηαρείξηζεο θηλδχλνπ, φπσο γηα παξάδεηγκα ε εθαξκνγέο 

ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο φπσο ην HACCP ζε φιεο ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο επεμεξγαζίαο θαη ηεο παξαγσγήο ελφο ηξνθίκνπ. 

3. Αληηκεηψπηζε πηζαλψλ επηπινθψλ. Ξιεξνθνξίεο νη νπνίεο έρνπλ ζρεδηαζηεί 

γηα λα επαλαθέξνπλ ηελ γλψκε ησλ θαηαλαισηψλ κεηά ην μέζπαζκα κηαο 

δηαηξνθηθήο θξίζεο, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ απηνχο κε δπζπηζηία. 

  Αλαθνξηθά κε ηε ρξνληθή ζηηγκή εθδήισζεο ηεο θξίζεο, ε ίδηα εξεπλεηηθή νκάδα 

κειέηεζε κέζσ ππνζεηηθνχ ζελαξίνπ απηφλ ηνλ παξάγνληα ζε ηξεηο δηαθνξεηηθέο 

ρξνληθέο ζηηγκέο, θαη θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε έγθαηξε εθαξκνγή πξαθηηθψλ 

marketing φπσο ε εζεινληηθή αλάθιεζε θαη ε έλδεημε θνηλσληθήο εηαηξηθήο επζχλεο, 
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θάλεη ηνπο θαηαλαισηέο κεηά απφ έλα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα λα επηζηξέθνπλ ζηηο 

πξν θξίζεο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία (Vassilηkopoulou θαη ζπλ., 2009c) 

  Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο παξνχζαο κειέηεο βξέζεθε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

επίδξαζε κεηαμχ ηνπ κνληέινπ αληίδξαζεο/εμαθξίβσζεο θαη θήκεο/εμαθξίβσζεο κε 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο. Ππλεπψο ε θήκε ζαλ αλεμάξηεηε 

κεηαβιεηή επεξεάδεη ηελ ζηάζε θαη ηελ άπνςε ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο. Όκσο ζην ζχλζεην κνληέιν ηεο θήκεο, ζε 

ζπλδηαζκφ κε ηελ εμαθξίβσζε ππάξρεη επίδξαζε ζηελ ζηάζε ησλ θαηαλαισηψλ.  

  Ππκπεξαζκαηηθά απφ ηελ δηεμαγσγή ηεο κειέηεο ζηελ γαιαθηνβηνκεραλία M.C.A.E. 

βξέζεθε φηη ε πιεξνθνξία ζρεηηθά κε ηελ επηκφιπλζε απφ παζνγφλνπο 

κηθξννξγαληζκνχο επεξεάδεη ηνπο θαηαλαισηέο ζε επίπεδν εμαθξίβσζεο, θαη 

αληίδξαζεο. Ν ιφγνο είλαη πξφθεηηαη γηα δηαηξνθηθφ πξντφλ ην νπνίν δεκηνπξγεί ηελ 

εληχπσζε θαη ηελ ζθέςε ζηνλ θαηαλαισηή φηη κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα 

πγείαο απμεκέλεο έθηαζεο, ζε επξείο νκάδεο αηφκσλ. Δηδηθφηεξα γηα ηηο δηαηξνθηθέο 

θξίζεηο ν αληηιακβαλφκελνο θίλδπλνο είλαη κηα απφ ηηο βαζηθφηεξεο παξακέηξνπο πνπ 

δηακνξθψλνπλ ηηο αληηιήςεηο θαη ηηο ζηάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

4.4.ΠΔΡΗΟΡΗΜΟΗ ΜΔΛΔΣΖ 

 

  Ζ εθαξκνγή ηνπ ππνζεηηθνχ ζελαξίνπ είλαη ν βαζηθφο πεξηνξηζκφο ηεο κειέηεο, 

θαζψο έλα πξαγκαηηθφ ζελάξην ζα έδηλε πεξηζζφηεξν αθξηβείο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά 

κε άιινπο παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηνλ θαηαλαισηή φηαλ ζπκβαίλεη 

κηα δηαηξνθηθή θξίζε. 

  Ππγθεθξηκέλα νη ππνζεηηθέο κειέηεο δηαθέξνπλ απφ ηηο κειέηεο πξαγκαηηθψλ 

δηαηξνθηθψλ θξίζεσλ ζηνπο παξάγνληεο: ηάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, 

αληηιακβαλφκελνο θίλδπλνο θαη απφδνζε επζπλψλ ζηελ εηαηξεία. Ρα ππνζεηηθά 

ζελάξηα είλαη ζε θάπνηεο πεξηηπψζεο φκνηα κε ηελ πξαγκαηηθφηεηα θαη εηδηθά ζηηο 

πεξηπηψζεηο εθείλεο φπνπ ν θαηαλαισηήο δηαβάδεη γηα κηα θξίζε ε νπνία ηνπ είλαη 

άγλσζηε. Αληίζεηα ζε ζπλζήθεο πξαγκαηηθήο θξίζεο δεκηνπξγνχληαη ζηνλ 
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θαηαλαισηή πεξηζζφηεξα αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα ιφγσ ηεο πξαγκαηηθήο εκπεηξίαο 

(Theofilou θαη ζπλ., 2011).  

  Ξαξφια απηά ηα ππνζεηηθά ζελάξηα είλαη ρξήζηκα γηα ηε κειέηε ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

θξίζεσλ, κε ηελ πξνππφζεζε φηη δελ έρνπλ κεζνδνινγηθά θελά. Κειινληηθνί ζηφρνη 

είλαη ε ελζσκάησζε ζηελ κειέηε άιισλ παξαγφλησλ ζε επίπεδν θαηαλαισηψλ φπσο 

ζπλαηζζήκαηα, γλψκε γηα ην πξντφλ, ηάζεηο γηα αγνξά άιισλ πξντφλησλ, αληίιεςε 

ζνβαξφηεηαο ηεο θξίζεο απφ ηνλ θαηαλαισηή. 

 

4.5.ΑΝΣΗΜΔΣΧΠΗΖ ΚΡΗΔΧΝ 

 

  Νη επηπηψζεηο κηαο θξίζεο είλαη δπλαηφλ λα πεξηνξηζζνχλ αλ πξηλ ηε θξίζε 

ελεξγήζνπκε φπσο ζα ππνρξεσζνχκε λα ελεξγήζνπκε κεηά ηελ εκθάληζε ηεο. Γη’ 

απηφ απαηηείηαη θαηαξηηζκφο ζρεδίσλ αληηκεηψπηζεο πηζαλψλ θξίζεσλ θαη πξαθηηθή 

εμάζθεζε κε βάζε ζπγθεθξηκέλα ζελάξηα ελδερνκέλσλ θξίζεσλ κε έκθαζε ζηηο 

ζηξαηεγηθέο ρεηξηζκνχ θξίζεσλ, ζηελ επηθνηλσλία θαη ζε άιινπο θξίζηκνπο ηνκείο. 

Γηα λα επηηεπρζεί ν ζηφρνο καο απηφο, απαηηείηαη φπσο φια ηα επίπεδα ηεξαξρίαο 

ζπλεηδεηνπνηήζνπλ ηνλ θίλδπλν θαζψο ζα θιεζνχλ λα ιάβνπλ ζεκαληηθέο 

απνθάζεηο θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θξίζεο. 

  Ν θ.Aληψλεο Θξνληεξάο είλαη Αληηπξφεδξνο & Γηεπζχλσλ Πχκβνπινοηεο ΓΔΙΡΑ 

ζηηο 26-3-2002 δεκνζηεχηεθε ην παξαθάησ άξζν κε ηίηιν «Γηαηξνθηθέο θξίζεηο. 

Απεηιή ή επθαηξία γηα ηε βηνκεραλία ηξνθίκσλ» ζην Planet Management. 

Ρα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ θαηαγξαθεί αξθεηέο θξίζεηο ζρεηηθά κε ηελ αζθάιεηα ησλ 

ηξνθίκσλ, νη νπνίεο έιαβαλ ηεξάζηηα δεκνζηφηεηα. Ρν παξάδνμν είλαη φηη ζηελ 

επνρή πνπ, ζην δπηηθφ ηνπιάρηζηνλ θφζκν, έρνπκε επηηχρεη ην ρακειφηεξν πνζνζηφ 

ζλεζηκφηεηαο βξεθψλ θαη ην κεγαιχηεξν κέζν φξν δσήο απφ φιεο ηηο πεξηφδνπο ηεο 

αλζξψπηλεο ηζηνξίαο, γεγνλφο πνπ νθείιεηαη ζε έλα βαζκφ θαη ζηελ πνηφηεηα θαη 

αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ, έρνπκε θέξεη ζε απφγλσζε ηνλ θαηαλαισηή γηα ηελ 

πνηφηεηα ηεο δηαηξνθήο ηνπ. Αλ ππάξρεη ζηηο κέξεο καο κηα θξίζε δπλεηηθά 

ζνβαξφηεξε θαη πην επηθίλδπλε απφ νπνηαδήπνηε «δηαηξνθηθή θξίζε», απηή είλαη ε 
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θξίζε εκπηζηνζχλεο, αλαζθάιεηαο θαη ςπρνινγηθήο εμνπζέλσζεο ηνπ θαηαλαισηή. 

Βεβαίσο, ζηελ πεξίπησζε απηή ηζρχεη ην «ν αλακάξηεηνο πξψηνο ηνλ ιίζνλ 

βαιέησ»: ε επζχλε βαξχλεη πνιιέο πιεπξέο, απφ ηνπο παξαγσγνχο, ηνπο εκπφξνπο 

θαη ηνπο επηζηήκνλεο, κέρξη ηνπο πνιηηηθνχο θαη ηα ΚΚΔ. 

  Δίλαη γεγνλφο φηη ππάξρνπλ θαη ζα ππάξρνπλ θαη πξαγκαηηθέο δηαηξνθηθέο θξίζεηο, 

γηαηί ζε θάπνην βαζκφ είλαη ελδεκηθέο ηνπ ζπζηήκαηνο ηεο ειεχζεξεο νηθνλνκίαο θαη 

θνηλσλίαο. Υζηφζν, απφ φιεο ηηο θξίζεηο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ κφλν κηα είλαη 

πξαγκαηηθή, ελψ φιεο νη άιιεο ήηαλ εηθνληθέο.  

  πάξρνπλ ειάρηζηεο αλεζπρίεο ζρεηηθά κε ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ πνπ είλαη 

βάζηκεο θαη πνιιέο αλεζπρίεο αβάζηκεο, νη νπνίεο εμνκνηψλνληαη κε ηηο πξψηεο, αληί 

λα δηαρσξίδνληαη απφ απηέο. Δλα παξάδεηγκα πξαγκαηηθήο θξίζεο είλαη ε πεξίπησζε 

ησλ «ηξειψλ αγειάδσλ», πνπ δηθαηνινγεκέλα ζε θάπνην βαζκφ αλεζχρεζε ηελ 

θνηλή γλψκε. Αληίζεηα, ζηελ θαηεγνξία ησλ «ςεπδνθξίζεσλ» εκπίπηεη ε πεξίπησζε 

ησλ δηνμηλψλ, αθνχ ηειηθά πνηέ δελ απνδείρζεθε ε θαξθηλνγελήο δξάζε ηνπο. 

«Τεπδνθξίζε» ήηαλ γηα ηελ Διιάδα θαη ην απεκπινπηηζκέλν νπξάλην, αθνχ πνηέ δελ 

ππήξμε πξφβιεκα γηα ηε ρψξα καο. Ρέινο, φζνλ αθνξά ηηο αλεζπρίεο γηα ηηο 

καθξνπξφζεζκεο επηπηψζεηο ή ηελ θαθή ρξήζε ηεο βηνηερλνινγίαο, ε αλζξσπφηεηα 

έρεη ηζηνξηθά απνδείμεη φηη κπνξεί ηειηθά λα ειαρηζηνπνηεί ηηο αξλεηηθέο δηαζηάζεηο 

θαη λα κεγηζηνπνηεί ηα νθέιε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ. Κε ηελ έληαζε ηνπ 

επηζηεκνληθνχ δηαιφγνπ αιιά θαη ηνπ θνηλσληθνχ ειέγρνπ, πνπ ήδε ζήκεξα 

θπξηαξρεί γχξσ απφ ηε βηνηερλνινγία, ην πηζαλφηεξν είλαη φηη ηειηθά ζα γίλεη 

απνδεθηή κέζα ζε έλα πιέγκα αζθαιηζηηθψλ δηθιείδσλ πνπ φινη ζεσξνχκε 

απαξαίηεηεο θαη ζηελ εθαξκνγή ησλ νπνίσλ φινη είκαζηε ππνρξεσκέλνη λα 

ζπλεηζθέξνπκε.  

  Νη δηαηξνθηθέο θξίζεηο, πξαγκαηηθέο θαη εηθνληθέο, θαη ν ηξφπνο ρεηξηζκνχ ηνπο 

έρνπλ δεκηνπξγήζεη ηε κεγαιχηεξε θξίζε, πνπ είλαη ε θξίζε εκπηζηνζχλεο ηνπ 

θαηαλαισηή. Ξαξφηη ε αληηκεηψπηζε απηήο ηεο θαηάζηαζεο ππεξβαίλεη ηα φξηα 

δξάζεο ηεο κεκνλσκέλεο επηρείξεζεο, είλαη δειαδή νπζηαζηηθφ πνιηηηθφ πξφβιεκα, 

δελ ηελ θαζηζηά πάλησο αλίζρπξε.  
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  Πε επίπεδν επηρεηξεζηαθφ, ν ηξφπνο ζπλεηζθνξάο ζηελ αληηκεηψπηζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο είλαη ε ελεκέξσζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ηηο παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο 

ηεο εθάζηνηε εηαηξίαο θαη ε εθπαίδεπζή ηνπ ζε ζέκαηα δηαηξνθήο θαη πγείαο, 

ζρεηηδφκελα κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο. Ζ επέλδπζε ηεο επηρείξεζεο ζε 

απηνχ ηνπ είδνπο ηελ πξσηνγελή επηθνηλσλία κε ηνλ θαηαλαισηή είλαη ζήκεξα 

θεθαιαηψδνπο ζεκαζίαο. Γηα ηνλ θαηαλαισηή, «ελεκεξψλνκαη ζσζηά» ζεκαίλεη «δσ 

πγηεηλά». Δλα πξφζθαην παξάδεηγκα πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε, ην νπνίν 

«αγθαιηάζηεθε» ζεξκά απφ ηνπο θαηαλαισηέο, είλαη ε δεκηνπξγία ηνπ Θέληξνπ 

Δλεκέξσζεο ΓΔΙΡΑ. Πηειερσκέλν απφ εηδηθνχο επηζηήκνλεο, ελεκεξψλεη αλά πάζα 

ζηηγκή ηνπο θαηαλαισηέο ζρεηηθά κε ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο αιιά θαη γηα ζέκαηα 

πγηεηλήο δηαηξνθήο. Ρν πξψην βήκα ινηπφλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ θξίζεσλ 

πξέπεη λα είλαη ε ππέξβαζή ηνπο: ε εζηίαζε ζηελ νπζηαζηηθή απνθπγή ηνπο κέζσ 

επελδχζεσλ πνπ θαηνρπξψλνπλ ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ, θαη ζηελ εθπαίδεπζε 

ηνπ θνηλνχ γηα ηνλ πεξηνξηζκφ ησλ ζπγρχζεσλ θαη ηεο θξίζεο εκπηζηνζχλεο. 

  Νη θξίζεηο επαλαπξνζδηνξίδνπλ ηελ αμηνιφγεζε ηνπ θνηλνχ γηα ηα πξντφληα, ηηο 

κάξθεο, αθφκα θαη γηα ζπλνιηθέο θαηεγνξίεο ηεο βηνκεραλίαο ηξνθίκσλ. Πε 

πεξίπησζε ζπρλήο επαλάιεςήο ηνπο, θαζνξίδνπλ ή ζπληείλνπλ ζηε δηακφξθσζε 

αθφκα θαη καθξνρξφλησλ θαηαλαισηηθψλ ηάζεσλ. Νη ζχγρξνλεο ηάζεηο πνπ 

δηακνξθψλνληαη κεηά ηηο πξφζθαηεο δηαηξνθηθέο θξίζεηο, γηα παξάδεηγκα, είλαη ε 

έκθαζε ζηελ θαηαλάισζε εγρψξησλ πξντφλησλ, ε ηζρπξνπνίεζε ησλ εζληθψλ ή/θαη 

ηνπηθψλ καξθψλ, ιφγσ ηεο ζηγνπξηάο ή ηεο ςεπδαίζζεζεο αζθάιεηαο πνπ πξνζθέξεη 

ε «εληνπηφηεηα», θαζψο θαη ε ηάζε γηα πην «θπζηθά» (ιηγφηεξν επεμεξγαζκέλα) θαη 

πην βαζηθά είδε δηαηξνθήο, έλαληη ησλ πην επεμεξγαζκέλσλ θαη ιηγφηεξν 

απαξαίηεησλ. Δπίζεο, εκθαλίδεηαη κηα ηάζε επηβξάβεπζεο καξθψλ θαη θαηεγνξηψλ 

πξντφλησλ πνπ ρεηξίζηεθαλ ζσζηά κηα θξίζε θαη επέλδπζαλ ζε αλχπνπην ρξφλν θαη 

ζπζηεκαηηθά ζηελ πξσηνγελή ελεκέξσζε ηνπ θαηαλαισηή.  

  Αζθαιψο, ε πνιηηηθή γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ηξνθίκσλ δελ πξέπεη επ' νπδελί λα 

πεξηνξηζηεί ζηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε θηλδχλσλ θαη θξίζεσλ. Πηφρνο ηεο είλαη 

ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο δσήο θαη ε πξναγσγή ηεο πγείαο. Δδψ αθξηβψο 

έγθεηηαη ε επθαηξία γηα ηε βηνκεραλία ηξνθίκσλ: λα απνδείμεη έκπξαθηα φηη επελδχεη 

ζηελ πξφιεςε ησλ θξίζεσλ, ειαρηζηνπνηψληαο ή εθκεδελίδνληαο, θαηά πεξίπησζε, 



 

56 
 

ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ δπλεηηθά ζα κπνξνχζαλ λα δεκηνπξγήζνπλ 

νπνηνδήπνηε πξφβιεκα.  

  Ν κφλνο ηξφπνο γηα λα γίλεη απηφ είλαη ε ζέζπηζε θαη ηήξεζε πςειφηαησλ 

πξνδηαγξαθψλ, γηα ηελ εμαζθάιηζε κηαο πξαγκαηηθά αζθαινχο ηξνθηθήο αιπζίδαο 

«απφ ην ρσξάθη ζην πηάην» ηνπ θαηαλαισηή. Νη εηαηξίεο ηξνθίκσλ έρνπλ ην δηθφ 

ηνπο ξφιν λα παίμνπλ απφ ηελ άπνςε απηή, θαζψο ζε ηειηθή αλάιπζε είλαη επζχλε 

θάζε εηαηξίαο λα εμαζθαιίδεη ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ πνπ παξάγεη, 

επεμεξγάδεηαη ή πσιεί 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΑ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Αγαπεηέ Θχξηε-Θπξία 

  Ρν παξφλ εξσηεκαηνιφγην ζηνρεχεη ζηελ θαηαλφεζε ηεο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ ελ φςε θξίζεο. 

  Κε ηε ζπκπιήξσζε ηνπ ζπκβάιιεηε ζηελ επίηεπμε εξεπλεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ πνπ ζα αμηνπνηεζνχλ γηα ηελ θαιχηεξε κειέηε ηεο δηαρείξηζεο 

θξίζεσλ απφ ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ . 

  Θα ήζεια λα ζαο δηαβεβαηψζσ φηη ηα πξνζσπηθά ζαο ζηνηρεία ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ κφλν γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο παξνχζαο έξεπλαο θαη πνπζελά 

αιινχ. 

αρ εςσαπιζηώ εκ ηυν πποηέπυν για ηο σπόνο πος διαθέζαηε για ηην 

ζςμπλήπυζη ηος επυηημαηολογίος 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 1 

  Ζ M.C A.E. είλαη κηα εηαηξεία παξαγσγήο γάιαθηνο κε 25 ρξφληα πείξα ζηνλ 

θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο θαη θαηέρεη ην κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

παξάγνληαο θξέζθν γάια κε ηελ επσλπκία FRESH MILK. 

Ππκπεξηιακβάλεηαη ζηηο δέθα πην θεκηζκέλεο εηαηξείεο ζηελ Διιάδα θαη ην 

φλνκά ηεο απνηειεί εγγχεζε ζηνλ θιάδν θαζψο έρεη βξαβεπηεί απφ δηεζλήο 

νξγαληζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα ππήξμε ε θήκε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Υζηφζν ε πιεξνθνξία 

απηή δελ έρεη δηαζηαπξσζεί θαη ε εηαηξεία αξλήζεθε θαηεγνξεκαηηθά ην 

γεγνλφο ππνζηεξίδνληαο φηη ην πξντφλ ηεο είλαη πςειήο πνηφηεηαο ζχκθσλα 

κε ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο . 

1.Θα αγνξάδαηε ην FRESH MILK ζην κέιινλ; 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 

 

2.Θα αγνξάδεηε ην FRESH MILK εαλ είρε έθπησζε ή ήηαλ ζε παθέην 

πξνζθνξάο; 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 

 



 

59 
 

3. Θα αγνξάδαηε άιια πξντφληα ηεο εηαηξείαο ; 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 

 

4.Θεσξείηε φηη ην γάια FRESH MILK ζέηεη ζε θίλδπλν ηελ πγεία ζαο; 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 

 

5. Θα ζπληζηνχζαηε ην FRESH MILK ζηνπο θαηαλαισηέο; 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 

 

6. Θεσξείηε φηη ε αληίδξαζε ηεο εηαηξείαο ζηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε ήηαλ 

ζσζηή;  

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 
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7. Θεσξείηε φηη ε εηαηξεία είλαη αμηφπηζηε; 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

     ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1 2 3 4 5 6 7 

 

8.Ξαξαθαιψ πξνζδηνξίζηε ην θχιν ζαο 

Άλδξαο  

Γπλαίθα      

 

9.Ξαξθαιψ πξνζδηνξίζηε ηελ ειηθία ζαο. 

18-25             

26-35          

36-45          

46-55          

56+             

 

10.Ξνηφ απφ ηα παξαθάησ πεξηγξάθεη θαιχηεξα ηνεπίπεδν εθπαηδεπζή ζαο; 

Ξσηνβάζκηα (δεκνηηθφ & γπκλάζην)    

Γεπηεξνβάζκηα                                        

Ρξηηνβάζκηα  

Κεηαπηπρηαθά 
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11.Ξξνζδηνξίζηε ην πνζφ ησλ ρξεκάησλ πνπ δηαρεηξήδεζηε κεληαίσο 

Θάησ απφ 400 €    

401-800 €  

801-1200 € 

1201-1600 € 

1601-2000 € 

Ξάλσ απφ 2000 € 

 

12.Ξξνζδηνξίζηε ηελ νηθνγελεηαθή ζαο θαηάζηαζε 

Άγακνο 

Ξαληξεκέλνο 

Ξαληξεκέλνο κε παηδηά 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 2 

  Ζ M.C A.E. είλαη κηα εηαηξεία παξαγσγήο γάιαθηνο κε 25 ρξφληα πείξα ζηνλ 

θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο θαη θαηέρεη ην κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

παξάγνληαο θξέζθν γάια κε ηελ επσλπκία FRESH MILK. 

Ππκπεξηιακβάλεηαη ζηηο δέθα πην θεκηζκέλεο εηαηξείεο ζηελ Διιάδα θαη ην 

φλνκά ηεο απνηειεί εγγχεζε ζηνλ θιάδν θαζψο έρεη βξαβεπηεί απφ δηεζλήο 

νξγαληζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα ππήξμε ε θήκε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Υζηφζν ε πιεξνθνξία 

απηή δελ έρεη δηαζηαπξσζεί. Ξαξ’φια απηά ε εηαηξεία ππνρξεψζεθε απφ ηνλ 

Δληαίν Φνξέα Διέγρνπ Ρξνθίκσλ (ΔΦΔΡ) λα αλαθαιέζεη ην πξντφλ ηεο γηα ηελ 

αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 3 

  Ζ M.C A.E. είλαη κηα εηαηξεία παξαγσγήο γάιαθηνο κε 25 ρξφληα πείξα ζηνλ 

θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο θαη θαηέρεη ην κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

παξάγνληαο θξέζθν γάια κε ηελ επσλπκία FRESH MILK. 

Ππκπεξηιακβάλεηαη ζηηο 10 πην θεκηζκέλεο εηαηξείεο ζηελ Διιάδα θαη ην 

φλνκά ηεο απνηειεί εγγχεζε ζηνλ θιάδν θαζψο έρεη βξαβεπηεί απφ δηεζλήο 

νξγαληζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα ππήξμε ε θήκε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Υζηφζν ε πιεξνθνξία 

απηή δελ έρεη δηαζηαπξσζεί. Ξαξ’φια απηά ε εηαηξεία εζεινληηθά αλαθάιεζαη 

ην πξντφλ ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 4 

  Ζ M.C είλαη κηα επηρείξεζε ζρεηηθά λέα ζηνλ θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο 

ε νπνία δελ έρεη αθφκε γίλεη γλσζηή ζην επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Υζηφζν 

ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα . 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα ππήξμε ε θήκε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Υζηφζν ε πιεξνθνξία 

απηή δελ έρεη δηαζηαπξσζεί θαη ε εηαηξεία αξλήζεθε θαηεγνξεκαηηθά ην 

γεγνλφο ππνζηεξίδνληαο φηη ην πξντφλ ηεο είλαη πςειήο πνηφηεηαο ζχκθσλα 

κε ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο 

 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 5 

  Ζ M.C είλαη κηα επηρείξεζε ζρεηηθά λέα ζηνλ θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο 

ε νπνία δελ έρεη αθφκε γίλεη γλσζηή ζην επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Υζηφζν 

ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα . 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα ππήξμε ε θήκε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Υζηφζν ε πιεξνθνξία 

απηή δελ έρεη δηαζηαπξσζεί. Ξαξ’φια απηά ε εηαηξεία ππνρξεψζεθε απφ ηνλ 

Δληαίν Φνξέα Διέγρνπ Ρξνθίκσλ (ΔΦΔΡ)λα αλαθαιέζεη ην πξντφλ ηεο γηα ηελ 

αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 6 

  Ζ M.C είλαη κηα επηρείξεζε ζρεηηθά λέα ζηνλ θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο 

ε νπνία δελ έρεη αθφκε γίλεη γλσζηή ζην επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Υζηφζν 

ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα . 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα ππήξμε ε θήκε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Υζηφζν ε πιεξνθνξία 

απηή δελ έρεη δηαζηαπξσζεί. Ξαξ’φια απηά ε εηαηξεία εζεινληηθά αλαθάιεζαη 

ην πξντφλ ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 7 

  Η M.C A.E. είλαη κηα εηαηξεία παξαγσγήο γάιαθηνο κε 25 ρξφληα πείξα ζηνλ 

θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο θαη θαηέρεη ην κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

παξάγνληαο θξέζθν γάια κε ηελ επσλπκία FRESH MILK. 

Ππκπεξηιακβάλεηαη ζηηο δέθα πην θεκηζκέλεο εηαηξείεο ζηελ Διιάδα θαη ην 

φλνκά ηεο απνηειεί εγγχεζε ζηνλ θιάδν θαζψο έρεη βξαβεπηεί απφ δηεζλήο 

νξγαληζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα επηβεβαηψζεθε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Ζ εηαηξεία απφ ηελ 

πιεπξά ηεο αξλήζεθε θαηεγνξεκαηηθά ην γεγνλφο ππνζηεξίδνληαο φηη ην 

πξντφλ ηεο είλαη πςειήο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 8 

  Ζ M.C A.E. είλαη κηα εηαηξεία παξαγσγήο γάιαθηνο κε 25 πείξα ζηνλ θιάδν 

ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο θαη θαηέρεη ην κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

παξάγνληαο θξέζθν γάια κε ηελ επσλπκία FRESH MILK. 

Ππκπεξηιακβάλεηαη ζηηο 10 πην θεκηζκέλεο εηαηξείεο ζηελ Διιάδα θαη ην 

φλνκά ηεο απνηειεί εγγχεζε ζηνλ θιάδν θαζψο έρεη βξαβεπηεί απφ δηεζλήο 

νξγαληζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα επηβεβαηψζεθε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Έηζη ε εηαηξεία 

ππνρξεψζεθε απφ ηνλ Δληαίν Φνξέα Διέγρνπ Ρξνθίκσλ (ΔΦΔΡ) λα 

αλαθαιέζεη ην πξντφλ ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 9 

  Ζ M.C A.E. είλαη κηα εηαηξεία παξαγσγήο γάιαθηνο κε 25 πείξα ζηνλ θιάδν 

ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο θαη θαηέρεη ην κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

παξάγνληαο θξέζθν γάια κε ηελ επσλπκία FRESH MILK. 

Ππκπεξηιακβάλεηαη ζηηο 10 πην θεκηζκέλεο εηαηξείεο ζηελ Διιάδα θαη ην 

φλνκά ηεο απνηειεί εγγχεζε ζηνλ θιάδν θαζψο έρεη βξαβεπηεί απφ δηεζλήο 

νξγαληζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα επηβεβαηψζεθε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Έηζη ε εηαηξεία 

εζεινληηθά αλαθάιεζαη ην πξντφλ ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 10 

  Ζ M.C είλαη κηα επηρείξεζε ζρεηηθά λέα ζηνλ θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο 

ε νπνία δελ έρεη αθφκε γίλεη γλσζηή ζην επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Υζηφζν 

ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα . 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα επηβεβαηψζεθε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Ζ εηαηξεία απφ ηελ 

πιεπξά ηεο αξλήζεθε θαηεγνξεκαηηθά ην γεγνλφο ππνζηεξίδνληαο φηη ην 

πξντφλ ηεο είλαη πςειήο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο. 

 

ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 11 

  Ζ M.C είλαη κηα επηρείξεζε ζρεηηθά λέα ζηνλ θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο 

ε νπνία δελ έρεη αθφκε γίλεη γλσζηή ζην επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Υζηφζν 

ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα . 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα επηβεβαηψζεθε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Έηζη ε εηαηξεία 

ππνρξεψζεθε απφ ηνλ Δληαίν Φνξέα Διέγρνπ Ρξνθίκσλ (ΔΦΔΡ) λα 

αλαθαιέζεη ην πξντφλ ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 
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ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 12 

  Ζ M.C είλαη κηα επηρείξεζε ζρεηηθά λέα ζηνλ θιάδν ηεο γαιαθηνβηνκεραλίαο 

ε νπνία δελ έρεη αθφκε γίλεη γλσζηή ζην επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Υζηφζν 

ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα . 

  Ξξηλ απφ έλα κήλα επηβεβαηψζεθε φηη κέζα ζην γάια βξέζεθαλ βαθηεξίδηα 

Παικνλέιαο ηα νπνία είλαη κηα νκάδα παζνγφλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

πξνθαιέζνπλ δηαξξντθέο αζζέλεηεο ζηνπο αλζξψπνπο. Έηζη ε εηαηξεία 

εζεινληηθά αλαθάιεζαη ην πξντφλ ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2 

ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ SPSS 

Κέζνη φξνη αλά εξψηεζε  

Descriptive Statistics 

 

N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

a1 96 1 7 3,02 1,654 

a2 96 1 7 3,22 1,643 

a3 96 1 7 3,73 1,683 

a4 96 1 7 4,76 1,506 

a5 96 1 7 2,87 1,489 

a6 96 1 7 4,31 2,033 

a7 96 1 7 3,64 1,766 

Valid N 

(listwise) 
96 
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Multivariate Testsc 

Effect Value F 

Hypothesis 

df Error df Sig. 

Intercept Pillai's Trace ,982 6,203E2 7,000 78,000 ,000 

Wilks' Lambda ,018 6,203E2 7,000 78,000 ,000 

Hotelling's Trace 55,668 6,203E2 7,000 78,000 ,000 

Roy's Largest 

Root 
55,668 6,203E2 7,000 78,000 ,000 

reputation Pillai's Trace ,071 ,848a 7,000 78,000 ,551 

Wilks' Lambda ,929 ,848a 7,000 78,000 ,551 

Hotelling's Trace ,076 ,848a 7,000 78,000 ,551 

Roy's Largest 

Root 
,076 ,848a 7,000 78,000 ,551 

WOM Pillai's Trace ,272 4,159a 7,000 78,000 ,001 

Wilks' Lambda ,728 4,159a 7,000 78,000 ,001 

Hotelling's Trace ,373 4,159a 7,000 78,000 ,001 

Roy's Largest 

Root 
,373 4,159a 7,000 78,000 ,001 

reaction Pillai's Trace ,701 6,092 14,000 158,000 ,000 
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Wilks' Lambda ,414 6,179a 14,000 156,000 ,000 

Hotelling's Trace 1,139 6,262 14,000 154,000 ,000 

Roy's Largest 

Root 
,784 8,852b 7,000 79,000 ,000 

reputation * WOM Pillai's Trace ,103 1,278a 7,000 78,000 ,272 

Wilks' Lambda ,897 1,278a 7,000 78,000 ,272 

Hotelling's Trace ,115 1,278a 7,000 78,000 ,272 

Roy's Largest 

Root 
,115 1,278a 7,000 78,000 ,272 

reputation * reaction Pillai's Trace ,305 2,032 14,000 158,000 ,019 

Wilks' Lambda ,710 2,078a 14,000 156,000 ,016 

Hotelling's Trace ,386 2,123 14,000 154,000 ,013 

Roy's Largest 

Root 
,318 3,585b 7,000 79,000 ,002 

WOM * reaction Pillai's Trace ,172 1,061 14,000 158,000 ,397 

Wilks' Lambda ,835 1,052a 14,000 156,000 ,406 

Hotelling's Trace ,190 1,043 14,000 154,000 ,415 

Roy's Largest 

Root 
,123 1,386b 7,000 79,000 ,223 

reputation * WOM * 

reaction 

Pillai's Trace ,135 ,819 14,000 158,000 ,648 

Wilks' Lambda ,869 ,811a 14,000 156,000 ,657 
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Hotelling's Trace ,146 ,802 14,000 154,000 ,666 

Roy's Largest 

Root 
,092 1,041b 7,000 79,000 ,410 

a. Exact statistic       

b. The statistic is an upper bound on F that yields a lower bound on the 

significance level. 

c. Design: Intercept + reputation + WOM + reaction + reputation * WOM + 

reputation * reaction + WOM * reaction + reputation * WOM * reaction 
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Tests of Between-Subjects Effects 

Source 

Depe

ndent 

Varia

ble 

Type III 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Corrected Model a1 76,458a 11 6,951 3,182 ,001 

a2 63,281b 11 5,753 2,502 ,009 

a3 73,958c 11 6,723 2,896 ,003 

a4 76,115d 11 6,920 4,170 ,000 

a5 26,000e 11 2,364 1,076 ,390 

a6 194,125f 11 17,648 7,468 ,000 

a7 114,115g 11 10,374 4,785 ,000 

Intercept a1 876,042 1 876,042 401,022 ,000 

a2 994,594 1 994,594 432,600 ,000 

a3 1335,042 1 1335,042 575,095 ,000 

a4 
2175,510 1 2175,510 

1311,16

0 
,000 

a5 793,500 1 793,500 361,268 ,000 

a6 1785,375 1 1785,375 755,524 ,000 

a7 1268,760 1 1268,760 585,180 ,000 
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reputation a1 7,042 1 7,042 3,223 ,076 

a2 1,760 1 1,760 ,766 ,384 

a3 7,042 1 7,042 3,033 ,085 

a4 ,260 1 ,260 ,157 ,693 

a5 ,167 1 ,167 ,076 ,784 

a6 2,042 1 2,042 ,864 ,355 

a7 ,510 1 ,510 ,235 ,629 

WOM a1 20,167 1 20,167 9,232 ,003 

a2 21,094 1 21,094 9,175 ,003 

a3 24,000 1 24,000 10,338 ,002 

a4 36,260 1 36,260 21,854 ,000 

a5 4,167 1 4,167 1,897 ,172 

a6 3,375 1 3,375 1,428 ,235 

a7 12,760 1 12,760 5,885 ,017 

reaction a1 34,396 2 17,198 7,873 ,001 

a2 21,812 2 10,906 4,744 ,011 

a3 27,521 2 13,760 5,928 ,004 

a4 33,396 2 16,698 10,064 ,000 

a5 12,250 2 6,125 2,789 ,067 
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a6 139,750 2 69,875 29,569 ,000 

a7 94,521 2 47,260 21,798 ,000 

reputation * WOM a1 ,667 1 ,667 ,305 ,582 

a2 ,094 1 ,094 ,041 ,840 

a3 2,667 1 2,667 1,149 ,287 

a4 ,094 1 ,094 ,057 ,813 

a5 ,667 1 ,667 ,304 ,583 

a6 12,042 1 12,042 5,096 ,027 

a7 ,510 1 ,510 ,235 ,629 

reputation * reaction a1 1,021 2 ,510 ,234 ,792 

a2 3,771 2 1,885 ,820 ,444 

a3 5,646 2 2,823 1,216 ,302 

a4 1,021 2 ,510 ,308 ,736 

a5 4,083 2 2,042 ,930 ,399 

a6 27,583 2 13,792 5,836 ,004 

a7 ,021 2 ,010 ,005 ,995 

WOM * reaction a1 6,271 2 3,135 1,435 ,244 

a2 8,312 2 4,156 1,808 ,170 

a3 1,313 2 ,656 ,283 ,754 
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a4 1,521 2 ,760 ,458 ,634 

a5 2,333 2 1,167 ,531 ,590 

a6 5,250 2 2,625 1,111 ,334 

a7 5,021 2 2,510 1,158 ,319 

reputation * WOM * 

reaction 

a1 6,896 2 3,448 1,578 ,212 

a2 6,438 2 3,219 1,400 ,252 

a3 5,771 2 2,885 1,243 ,294 

a4 3,563 2 1,781 1,074 ,346 

a5 2,333 2 1,167 ,531 ,590 

a6 4,083 2 2,042 ,864 ,425 

a7 ,771 2 ,385 ,178 ,837 

Error a1 183,500 84 2,185   

a2 193,125 84 2,299   

a3 195,000 84 2,321   

a4 139,375 84 1,659   

a5 184,500 84 2,196   

a6 198,500 84 2,363   

a7 182,125 84 2,168   

Total a1 1136,000 96    
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a2 1251,000 96    

a3 1604,000 96    

a4 2391,000 96    

a5 1004,000 96    

a6 2178,000 96    

a7 1565,000 96    

Corrected Total a1 259,958 95    

a2 256,406 95    

a3 268,958 95    

a4 215,490 95    

a5 210,500 95    

a6 392,625 95    

a7 296,240 95    

a. R Squared = ,294 (Adjusted R Squared = 

,202) 

   

b. R Squared = ,247 (Adjusted R Squared = 

,148) 

   

c. R Squared = ,275 (Adjusted R Squared = 

,180) 

   

d. R Squared = ,353 (Adjusted R Squared = 

,269) 
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e. R Squared = ,124 (Adjusted R Squared = 

,009) 

   

f. R Squared = ,494 (Adjusted R Squared = 

,428) 

   

g. R Squared = ,385 (Adjusted R Squared = 

,305) 

   

 

Νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 

  Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 50 52,1 52,1 52,1 

2 16 16,7 16,7 68,8 

3 30 31,2 31,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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Κηζζφο 

 

 

  Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 7 7,3 7,3 7,3 

2 30 31,2 31,2 38,5 

3 22 22,9 22,9 61,5 

4 12 12,5 12,5 74,0 

5 7 7,3 7,3 81,2 

6 18 18,8 18,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

Δθπαίδεπζε 

 

  Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 8 8,3 8,3 8,3 

2 23 24,0 24,0 32,3 
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3 41 42,7 42,7 75,0 

4 24 25,0 25,0 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

Ζιηθία  

 

  Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 15 15,6 15,6 15,6 

2 36 37,5 37,5 53,1 

3 20 20,8 20,8 74,0 

4 15 15,6 15,6 89,6 

5 10 10,4 10,4 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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Φχιν 

 

  Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 41 42,7 42,7 42,7 

2 55 57,3 57,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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