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2 5η Διάλεξη 

Στην ενότητα αυτή παρουσιάζεται η σχέση 
του καταναλωτή με της επιχειρήσεις λιανικής 
πώλησης καθώς και με τα προϊόντα ιδιωτικής 
ετικέτας και της επώνυμες μάρκες. 

Σκοποί  5ης ενότητας 
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Περιεχόμενα 5ης ενότητας (1/2) 
• Κριτήρια επιλογής καταστήματος 

• Ατμόσφαιρα καταστήματος και συμπεριφορά 
πελάτη 

• Ατμόσφαιρα καταστήματος 

• Προϊόντα ιδιωτικής ετικέτας 

• Προώθηση πωλήσεων και συμπεριφορά 
καταναλωτή 

• Αποθεματοποίηση προωθούμενου προϊόντος 
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Περιεχόμενα 5ης ενότητας (2/2) 

• Παράγοντες που επηρεάζουν την συμπεριφορά της 
αποθεματοποίησης 

• Είδη ανάκλησης της μάρκας 

• Η αξία της μάρκας για τον καταναλωτή 

• Επιπλέον τίμημα 

• Η προσήλωση στην μάρκα και το κατάστημα 

• Εμπειρική μέτρηση της προσήλωσης  
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Κριτήρια επιλογής καταστήματος 

• Τοποθεσία 

• Εύρος και βάθος συλλογής προϊόντων 

• Ποιότητα προϊόντων 

• Τιμές 

• Προσωπικό 

• Συμπληρωματικές υπηρεσίες 

• Προβολή και προώθηση 

• Ατμόσφαιρα 
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Ατμόσφαιρα καταστήματος και 
συμπεριφορά πελάτη 

Ερεθίσματα Ατμόσφαιρας 

Πελάτης 
(επεξεργασία ερεθισμάτων) 

Αντίδραση προσέγγισης 
(παραμονή, διερεύνηση) 

Αντίδραση αποφυγής 
(απομάκρυνση, συντόμευση) 

Γ. Μπάλτας και Π. Παπασταθοπούλου (2013), σελ. 282© Εκδόσεις Rossili 2013 – Συμπεριφορά Καταναλωτή  
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Ατμόσφαιρα καταστήματος 

Εξωτερική διαμόρφωση: περιβάλλων χώρος, 
αρχιτεκτονική, χρώματα, προθήκες 

Εξωτερική διαμόρφωση: εσωτερική διαρρύθμιση, 
διάταξη και παρουσίαση εμπορευμάτων 

Κοινωνικά στοιχεία: εμφάνιση και συμπεριφορά 
προσωπικού, είδος πελατείας 

Εξοπλισμός: συνδέεται με την εξυπηρέτηση του 
πελάτη και την ατμόσφαιρα του καταστήματος. 
Περιλαμβάνει στοιχεία όπως η επίπλωση, οι προθήκες 
τα ράφια, τα ταμεία, τον κλιματισμό κ.λπ. 
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Προϊόντα ιδιωτικής ετικέτας 
• Η ισχυρή παρουσία προϊόντων ιδιωτικής ετικέτας (store 

brands, private labels) αποτελεί διεθνώς ένα σημαντικό και 

ενδιαφέρον χαρακτηριστικό της σύγχρονης αγοράς 

καταναλωτικών προϊόντων, με κρίσιμες επιπτώσεις στην 

συμπεριφορά του καταναλωτή 

• Τα προϊόντα ιδιωτικής ετικέτας είναι εμπορεύματα που 

φέρουν την επωνυμία του καταστήματος ή μία άλλη  

επωνυμία  που  ανήκει  όμως  στην  εμπορική επιχείρηση 

• Κατασκευάζονται  για  λογαριασμό  της  εμπορικής 

επιχείρησης  συνήθως  από  τρίτους  παραγωγούς μετά από 

ανάθεση και διατίθενται κατά αποκλειστικότητα στο ίδιο 

δίκτυο καταστημάτων 
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Προώθηση πωλήσεων και 
συμπεριφορά καταναλωτή 

• Στο   λιανικό   εμπόριο, χρησιμοποιούνται διάφοροι τύποι 
προώθησης πωλήσεων, οι οποίοι αντιλαμβάνονται από  
τον καταναλωτή με διαφορετικό τρόπο 

• Η ύπαρξη διαφορετικών τύπων προώθησης πωλήσεων 
οφείλεται στο ότι συγκεκριμένες μορφές προώθησης είναι 
κατά περίπτωση περισσότερο αποτελεσματικές, δηλαδή 
εμφανίζονται περισσότερο ελκυστικές για τον καταναλωτή 

• Σημασία δεν έχει μόνο η πραγματική οικονομική ωφέλεια, 
αλλά και ο τρόπος που η προώθηση παρουσιάζεται 
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Αποθεματοποίηση 
προωθούμενου προϊόντος 

• Ορισμένοι καταναλωτές μπορεί να εκμεταλλευτούν 
την χαμηλή τιμή και να αγοράσουν μεγαλύτερη 
ποσότητα από την κανονική για να δημιουργήσουν  
απόθεμα,  το οποίο θα καταναλώσουν σταδιακά (stock 
piling) 

• Αν η συμπεριφορά αυτή είναι γενικευμένη, την έντονη 
άνοδο των πωλήσεων στον χρόνο της προσφοράς, θα 
ακολουθήσει περίοδος έντονης πτώσης, αφού πολλοί 
πελάτες δεν θα χρειάζονται ανεφοδιασμό μέχρι να 
καταναλώσουν τα αποθέματα τους 
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Παράγοντες που επηρεάζουν την 
συμπεριφορά της αποθεματοποίησης 

(1/2) 
• Η  δυνατότητα  και  το  κόστος  διατήρησης  

αποθεμάτων  του προϊόντος από τον καταναλωτή. Αν 

το προϊόν είναι ευπαθές, έχει ημερομηνία λήξεως, 

είναι ογκώδες, ή έχει άλλα παρόμοια χαρακτηριστικά, 

η αποθεματοποίηση του είναι ασύμφορη 

• Το μέγεθος της μείωσης της τιμής. Αν η μείωση είναι 

μεγάλη αυξάνεται το όφελος από δημιουργία 

αποθεμάτων στην παρούσα χαμηλή τιμή 
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Παράγοντες που επηρεάζουν την 
συμπεριφορά της αποθεματοποίησης 

(2/2) 
• Οι προσδοκίες για την μελλοντική διαμόρφωση της 

τιμής. Αν δεν αναμένονται    αυξήσεις    ή    αν    

μειώσεις    της    τιμής επαναλαμβάνονται με μεγάλη 

συχνότητα, η πιθανότητα αποθεματοποίησης 

μειώνεται 

• Ο ρυθμός κατανάλωσης και αγοράς του προϊόντος. 

Προϊόντα που αγοράζονται  τελείως  περιστασιακά,  

για  να  καλύψουν παροδική ανάγκη ή επιθυμία, 

τείνουν να μην αποθεματοποιούνται 
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Είδη ανάκλησης της μάρκας 

• Καθ’ υπόδειξη  ανάκληση  της μάρκας  από  
τον καταναλωτή (aided brand recall, brand 
recognition). Πρόκειται για  την  καθ'  υπόδειξη 
αναγνώριση  της  μάρκας  από  τον  καταναλωτή, όταν 
την παρουσιάσουμε σε αυτόν. 

• Αυθόρμητη ανάκληση  της μάρκας από τον 
καταναλωτή (brandrecall). Πρόκειται για την 
αυθόρμητη ανάκληση   της μάρκας από τον 
καταναλωτή, όταν του ζητηθεί να   αναφέρει μάρκες 
μίας συγκεκριμένης κατηγορίας προϊόντων 
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Η αξία της μάρκας για τον 
καταναλωτή (1/2) 

 Σύμφωνα με την ψυχολογική θεώρηση, η πρόσθετη 
αξία της μάρκας βρίσκεται στη γνώση του καταναλωτή 
για τα χαρακτηριστικά της και τους ευνοϊκούς 
συνειρμούς που κάνει για τη μάρκα. Οι γνώσεις  και  
οι  συνειρμοί  του  καταναλωτή για  τη μάρκα 
τροποποιούν τη συμπεριφορά του και δημιουργούν 
ευνοϊκότερη στάση έναντι του προϊόντος. Επομένως, 
η αξία της μάρκας έγκειται στους ευνοϊκούς 
συνειρμούς της μάρκας που υπάρχουν στη σκέψη των 
καταναλωτών 
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 Σύμφωνα  με  την  οικονομική επιστήμη, η μάρκα είναι 
ένδειξη ποιότητας για το προϊόν. Η μάρκα ως δόκιμο σήμα 
ποιότητας μειώνει την αβεβαιότητα που αντιμετωπίζει ο 
καταναλωτής όταν προβαίνει σε αγοραστικές αποφάσεις. 
Η μάρκα  επίσης  μειώνει  το κόστος  συγκέντρωσης 
πληροφοριών και αναζήτησης της κατάλληλης 
αγοραστικής επιλογής. Η μάρκα λειτουργεί ως ένα 
αξιόπιστο τεκμήριο ποιότητας που αξιοποιείται από τους 
καταναλωτές που καλούνται να λάβουν αγοραστικές 
αποφάσεις με ατελή πληροφόρηση. Η αξία της μάρκας 
μπορεί να θεωρηθεί ως ο βαθμός της οικονομικής 
αναποτελεσματικότητας της αγοράς που καρπώνεται ο 
ιδιοκτήτης της μάρκας 

Η αξία της μάρκας για τον 
καταναλωτή (2/2) 
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Επιπλέον τίμημα 

• Το  επιπλέον  τίμημα  που  ο  καταναλωτής  είναι 
διατεθειμένος να καταβάλει για ένα επώνυμο προϊόν 
ονομάζεται price premium 

• Το επιπλέον τίμημα αντανακλά τη συνδυασμένη επίδραση 
των διάφορων μηχανισμών μέσω των οποίων η μάρκα 
προσθέτει αξία στο προϊόν 

• Το  επιπλέον  τίμημα  υποδηλώνει  την  ισχύ  της 
επωνυμίας  και  αφορά  το  επιπλέον  χρηματικό ποσό που  
ο  καταναλωτής  είναι  πρόθυμος  να πληρώσει σε 
σύγκριση με ένα άλλο υποκατάστατο προϊόν που 
προσφέρει ισοδύναμα οφέλη 
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Η προσήλωση στην μάρκα και το 
κατάστημα  

 Με τον όρο προσήλωση του καταναλωτή στη 
μάρκα (brand loyalty) ή στο κατάστημα (store 
loyalty) εννοούμε την εκδήλωση συνεπούς 
προτίμησης στη μάρκα ή στο κατάστημα, 
αντίστοιχα 
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Εμπειρική μέτρηση της 
προσήλωσης (1/2) 

 Οι τρεις βασικοί τρόποι μέτρησης της προσήλωσης ή 

πιστότητας του καταναλωτή σε μία μάρκα προϊόντος 

(brand loyalty) είναι οι εξής: 

• Ποσοστό της χρηματικής δαπάνης ή των συναλλαγών 

του καταναλωτή στην  συγκεκριμένη κατηγορία 

προϊόντων που έχει η συγκεκριμένη μάρκα 

• Ποσοστό αλλεπάλληλων αγορών της μάρκας 

• Συχνότητα αγοράς της μάρκας 
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 Σε παρόμοιο   πνεύμα, οι τρεις βασικοί τρόποι 

μέτρησης της προσήλωσης ή πιστότητας   του 

καταναλωτή στο κατάστημα (store  loyalty) είναι οι 

εξής: 

• Ποσοστό της χρηματικής δαπάνης ή των συναλλαγών 

του καταναλωτή που πραγματοποιείται στο 

συγκεκριμένο κατάστημα 

• Ποσοστό αλλεπάλληλων επισκέψεων στο κατάστημα 

• Συχνότητα επισκέψεων στο κατάστημα 

Εμπειρική μέτρηση της 
προσήλωσης (2/2) 



Τέλος Ενότητας 5  
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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 
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Σημείωμα Ιστορικού Εκδόσεων Έργου 

Το παρόν έργο αποτελεί την έκδοση 1.0.   

Έχουν προηγηθεί οι κάτωθι εκδόσεις: 
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Σημείωμα Αναφοράς 

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



25 5η 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/

