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2 4η Διάλεξη 

Σκοπός της ενότητας είναι να κατανοήσει ο 
αναγνώστης της έννοια της ικανοποίησης του 
πελάτη. Παρουσιάζονται τα κυριότερα 
μοντέλα ικανοποίησης καθώς και τα 
συνηθέστερα προβλήματα που προκύπτουν 
και οι τρόποι αντιμετώπισής τους 

Σκοποί  4ης ενότητας 



3 4η Διάλεξη 

Περιεχόμενα 4ης ενότητας 
• Ικανοποίηση καταναλωτή (Consumer satisfaction) 

• Ενθουσιασμός πελάτη (Customer delight) 

• Θεωρία μη επιβεβαίωσης/ διάψευσης των 
προσδοκιών 

• Προσδοκίες και ικανοποίηση πελατών 

• Συνηθέστερα προβλήματα 

• Δείκτες ικανοποίησης πελατών 

• Παράπονα και εναλλακτικοί τρόποι αντίδρασης 

• Παράγοντες επηρεασμού του τρόπου αντίδρασης 

• Λόγοι προβληματισμού μη έκφρασης παραπόνων 

 



4 4η Διάλεξη 

Ικανοποίηση καταναλωτή 
(Consumer satisfaction) 

• Η ικανοποίηση του καταναλωτή αποτελεί μια 
από της σημαντικότερες έννοιες της 
επιστήμης του μάρκετινγκ.  

• �Αποτελεί βασική προϋπόθεση προκειμένου 
μια επιχείρηση να αυξήσει: 

- Τη διατήρηση των πελατών (customer 
retention) 

- Την πιστότητά τους (customer loyalty) 



5 4η Διάλεξη 

Ενθουσιασμός πελάτη (Customer 
delight) 

• Η θετική συναισθηματική κατάσταση του 
πελάτη η οποία προκύπτει όταν η 
πραγματικότητα υπερβαίνει τις προσδοκίες 
του για ένα προϊόν σε έναν μη αναμενόμενο 
βαθμό που να του προκαλεί έκπληξη (Rust &   
Oliver, 2000). 

• �Ο ενθουσιασμός του πελάτη συνδυάζει 
εξαιρετικά υψηλή ικανοποίηση με μια θετική 
συναισθηματική ανταπόκριση π.χ. χαρά 



6 4η Διάλεξη 

Θεωρία μη επιβεβαίωσης/ 
διάψευσης των προσδοκιών 

 Ο βαθμός ικανοποίησης διαμορφώνεται με 
βάση τη γνωσιακή σύγκριση ανάμεσα: 

- Στην αντιλαμβανόμενη (πραγματική) 
απόδοση ενός προϊόντος και 

- Τις προσδοκίες απόδοσής που είχε ο πελάτης 
πριν την αγορά του προϊόντος 



7 4η Διάλεξη 

Προσδοκίες και ικανοποίηση 
πελατών 

Προσδοκίες 
απόδοσης 
προϊόντος 

Πραγματική 
απόδοση προϊόντος 

Σύγκριση 

Ικανοποίηση 

Μη ικανοποίηση 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 224 © Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή  



8 4η Διάλεξη 

Συνηθέστερα προβλήματα 

• Χαμηλή ποιότητα προϊόντος  

• �Μη ικανοποιητική επισκευή προϊόντος 

• �Μεγάλη αναμονή για την παραλαβή του προϊόντος 

• �Δυσκολίες στην παραλαβή του προϊόντος 

• �Παράδοση λανθασμένου προϊόντος 

• �Χαλασμένο προϊόν 

• �Άρνηση του καταστήματος να αντικαταστήσει ένα 
χαλασμένο προϊόν 

• �Μη ανταπόκριση κατασκευαστή – καταστήματος 
στους όρους της εγγύησης 



9 4η Διάλεξη 

Δείκτες ικανοποίησης πελατών 

• �Σουηδικός δείκτης ικανοποίησης 

• �Αμερικανικός δείκτης ικανοποίησης 

• Γερμανικός δείκτης ικανοποίησης 

• Ευρωπαϊκός δείκτης ικανοποίησης 

 



10 4η Διάλεξη 

Σουηδικός δείκτης ικανοποίησης 

Εικόνα 

Προσδοκίες του 
καταναλωτή 

Αντιλαμβανόμενη 
ποιότητα 

«Εργαστηριακή»: 
χαρακτηριστικά του 

προϊόντος  

Αντιλαμβανόμενη 
ποιότητα 

«Μεγέθυνση»: 
χαρακτηριστικά της 

υπηρεσίας 

Αντιλαμβανόμενη 
αξία 

Δείκτης 
ικανοποίησης 
καταναλωτή 

Πιστότητα 
καταναλωτή 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 226 © Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή 



11 4η Διάλεξη 

Αμερικανικός δείκτης ικανοποίησης 

Αντιλαμβανόμενη 
ποιότητα 

Προσδοκίες των 
καταναλωτών 

Αντιλαμβανόμενη 
αξία 

Ικανοποίηση του 
καταναλωτή 

(γενικός δείκτης 
ικανοποίησης) 

Πιστότητα 

Παράπονα των 
καταναλωτών 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 229 © Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή 



12 4η Διάλεξη 

Γερμανικός δείκτης ικανοποίησης 

Αξιοπιστία 

Φιλικότητα 
Ποιότητα 

παραγωγής 

Υποσχέσεις της 
διαφήμισης 

Υφιστάμενες 
εμπειρίες 

Ευκολία εύρεσης 
προϊόντος/ υπηρεσίας 

Διαδικασία 
εξίσωσης 

Διαδικασία 
αξιολόγησης 

Ιδανικές 
αντιλήψεις 

Προσδοκίες 

Πραγματικό 
προϊόν/ 

υπηρεσία 

Προσδοκώμ
ενο προϊόν/ 

υπηρεσία 

Υποκειμενική 
αντιλαμβανόμενη 

ποιότητα 
Ικανοποίηση 
καταναλωτή 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 232 © Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή 



13 4η Διάλεξη 

Μοντέλο δείκτη ικανοποίησης 
καταναλωτή από ηλεκτρονικές αγορές 

Εμπιστοσύνη 

Ποιότητα 
ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών (e-SQ) 

Αντιλαμβανόμενη 
αξία 

Δείκτης 
ικανοποίησης του 

καταναλωτή 

Πιστότητα 

Παράπονα των 
καταναλωτών 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 235 © Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή  



14 4η Διάλεξη 

Παράπονα και εναλλακτικοί 
τρόποι αντίδρασης  

 Συνήθως οι δυσαρεστημένοι πελάτες τείνουν να 
μην αντιδρούν όταν αντιμετωπίζουν ένα 
πρόβλημα 

Δεν αντιδρά 
Αποφεύγει 

να αγοράσει 
ξανά το 

προϊόν από 
το κατάστημα 

Κάνει 
αρνητικά 

σχόλια στο 
φιλικό του 

περιβάλλον 

Κάνει 
παράπονα 

στο 
κατάστημα ή 

των 
παραγωγό 

Κάνει 
καταγγελία σε 
τρίτους φορείς 
(π.χ. ενώσεις 

καταναλωτών) 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 237 © Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή 



15 4η Διάλεξη 

Παράγοντες επηρεασμού του 
τρόπου αντίδρασης  

• Η σημαντικότητα του προϊόντος 

• Η πιθανότητα να ικανοποιηθεί το παράπονο 

• Η ένταση του παραπόνου 

• Η ύπαρξη διαδικασίας καταγραφής 
παραπόνων 

• Τα προσωπικά χαρακτηριστικά του 
καταναλωτή 



16 4η Διάλεξη 

Λόγοι προβληματισμού μη 
έκφρασης παραπόνων 

• Δεν έχουν πρόσβαση σε σημαντικές πληροφορίες που 
είναι πιθανόν να βελτιώσουν την απόδοση και να 
αποτρέψουν παρόμοια προβλήματα στο άμεσο 
μέλλον 

• �Χάνουν την ευκαιρία να διορθώσουν το πρόβλημα και 
να επαναφέρουν την ικανοποίηση σε αποδεκτά 
επίπεδα 

• �Μπορεί να πληγεί η φήμη της επιχείρησης εξαιτίας 
του αρνητικού word-of-mouth απώλεια δυνητικών, 
αλλά και υφιστάμενων πελατών 



Τέλος Ενότητας 4  



18 4η Διάλεξη 

Χρηματοδότηση 
• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό έχει αναπτυχθεί στο πλαίσιο του 

εκπαιδευτικού έργου του διδάσκοντα. 

• Το έργο «Ανοικτά Ακαδημαϊκά Μαθήματα στο Πανεπιστήμιο Πατρών» 
έχει χρηματοδοτήσει μόνο την αναδιαμόρφωση του εκπαιδευτικού 
υλικού.  

• Το έργο υλοποιείται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού Προγράμματος 
«Εκπαίδευση και Δια Βίου Μάθηση» και συγχρηματοδοτείται από την 
Ευρωπαϊκή Ένωση (Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταμείο) και από εθνικούς 
πόρους. 



Σημειώματα 
  



20 4η Διάλεξη 

Σημείωμα Ιστορικού Εκδόσεων Έργου 

Το παρόν έργο αποτελεί την έκδοση 1.0.   

Έχουν προηγηθεί οι κάτωθι εκδόσεις: 

 



21 4η Διάλεξη 

Σημείωμα Αναφοράς 

Copyright Πανεπιστήμιο Πατρών, Προκόπιος Θεοδωρίδης. «Συμπεριφορά 
Καταναλωτή. Ικανοποίηση καταναλωτή». Έκδοση: 1.0. Πάτρα 2015. 
Διαθέσιμο από τη δικτυακή διεύθυνση: 
https://eclass.upatras.gr/modules/document/document.php?course=DEAPT1
08. 



22 4η Διάλεξη 

Σημείωμα Αδειοδότησης 
Το παρόν υλικό διατίθεται με τους όρους της άδειας χρήσης Creative Commons 
Αναφορά, Μη Εμπορική Χρήση Παρόμοια Διανομή 4.0 [1] ή μεταγενέστερη, Διεθνής 
Έκδοση.   Εξαιρούνται τα αυτοτελή έργα τρίτων π.χ. φωτογραφίες, διαγράμματα 
κ.λ.π.,  τα οποία εμπεριέχονται σε αυτό και τα οποία αναφέρονται μαζί με τους 
όρους χρήσης τους στο «Σημείωμα Χρήσης Έργων Τρίτων».                      

 

[1] http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/  
 
Ως Μη Εμπορική ορίζεται η χρήση: 
• που δεν περιλαμβάνει άμεσο ή έμμεσο οικονομικό όφελος από την χρήση του έργου, για 

το διανομέα του έργου και αδειοδόχο 
• που δεν περιλαμβάνει οικονομική συναλλαγή ως προϋπόθεση για τη χρήση ή πρόσβαση 

στο έργο 
• που δεν προσπορίζει στο διανομέα του έργου και αδειοδόχο έμμεσο οικονομικό όφελος 

(π.χ. διαφημίσεις) από την προβολή του έργου σε διαδικτυακό τόπο 
 

Ο δικαιούχος μπορεί να παρέχει στον αδειοδόχο ξεχωριστή άδεια να χρησιμοποιεί το έργο για 
εμπορική χρήση, εφόσον αυτό του ζητηθεί. 

[1] http:/creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

