
ΚεφdλαIo

EIΣAΓΩΓH
μ6τρnon τnζ lKαvoΠoinonζ τωv nεΠατωv οnoτεΠεf 6vο αn6 τα onμαvτlκo-

τερο Θ€μοτα εvδtαφ€ρovτoζ τωV επlxεlρnoεωv κοl τωv oρvοvloμωv. H

clρxn τnξ μ€τρnonζ απoτεlεf μtα αn6 τlq πεvτε βαolκ6ξ Πεtτoυργ[εξ τnζ
δlotκnτlκnξ εnloτnμnζ καl δivεl τn δυvoτ6τnτο τnζ κατοv6nonζ, τnξ οvoflυonζ κοt

τnξ βεΛτfωonζ' (Massnick, 1997).

Tlζ τεRεUταfεζ δεκαετfεζ τo oυvoΠo τωV εΠlXεlρnoεωv Kοl oργovIσμωv εxoυv
κoτοvonoεl τn onoυδαl6τnτo τnξ μ6τρnonq τnζ lKαvoΠofnonq nεfioτωv', n oπofα
μnoρε[ vο θεωρnθεi ωζ τo ΠRεoV αξι6ntoτo oυoτnμο αv6δραonζ γlα τnV εταιρεfo,
δεδoμ6voυ 6τl noρdxεt με ouolαστΙκo κοl 6μεoo τρ6no τnv 6noι!n τωv nεΠοτωv.
Mε αυτ6v τov τρ6no, n μετρnon τnζ lKοVoΓlofnonq τωv nεΠοτωv παρ€xεl 6vα
oυvoΠlκ6 βoΘμ6 onoδoonq γlο τnv εταtρε[ο KoI ΠρoσδloρfζεI τnv nlΘοvn υnερoxn
τnζ σε ox€on με τoV αVταγωVloμ6 (Cerson , 1993).

Aρκετ6ζ επlxεlρnoεlq εxoυv εnlΠ€ξεl τo εΠ[Πεlo Iκovonofnonζ τωv nεΠoτωv
τoUζ ωζ τo βoolκo δεfκτn οπ6δoonζ τoUζ, με oτoxo τnv υflonofnon τnζ φlRoσo-
φ[αg "nρooοvατoflloμoυ oτov nεlοτn'' σε κοΘnμερlvn β6on. Ωoτ6oo εfvοl nροκτι-
κ6 αδυvατo n υnoκfvnon τoυ oυvoflou μlαζ εταΙρεfοq n εv6q oργαvtoμoΟ vα βαoi
ζετοl σε μlα εivvoια τooo οφnρnμ€vn κοl oΠρoοδi6ρlστn, ooo εivot n lκovoπoinon
τoυ nεΠοτn. Γlα αυτ6 τo Π6γo, n ικοvonoinon τoυ nεflατn θο nρfnεl vα ερμnvε0-
ετοt απo εvα oOvoΠo μετρnolμωv noραμετρωV, ol onofεq Θα oxετiζovιol ομεoα με
τnv εργoofα τoU ΠρooωΠlκo0 τnζ εnlxε[ρnonζ, δnΠαδn nαρ6γovτεg ΠoU τo Πρo-
οωnικ6 μnoρε[vο κοτοvonoεl Kοl vο εnnρεαoεl (Deschamps and Nayak,1995).

H oπoυδαιoτnτo τnζ μ€τρnonζ τnζ lKσVoΠofnonζ τωv nεflοτωv εntβεβolωvε-

0 Drucker (961, 1973} ε[ναl οπo τouξ κυρlουζ υnooτnρlκτ6q τnζ βασlKnζ αρxnζ oτl δεV μΠoρε[ξ
vο δlοxεlρlοτεiζ κoτl τo onoiο δεV μΠoρεlζ vο μετρriοεlq. ΦnμoRoγεfταl μoRlσια oτl o ιord Kelvin
(19οζ αlωVαζ) ε[xε διοτυnωoεl τnV οΠοψn oτ| οV δεV μnορεiζ vο μετρnoεtq Kοτl δεV μnορεiζ κοl
νο τo Koτclvonσεlq'
0l WoodΓuff and cardial {1996) Kαl HonomichΙ (1993) οναφερoυν oτl oιlζ ΗΠA, Kοτο τo xρovlκo
δlοοτnμo 1990-1995 ol δonοVεζ τωV εΠlΧεlρnσεωv Kοl τωV oργοvlομωv γlα ερευνεζ κοl Πρo-

γρομμοτο lκοvonofnonζ αUξnθnκαv με fvοv μ€oo ετnolo ρυΘμo 28% κοl ξεΠερoσοV τCΙ 350 εK.

USD τo 1995.
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τol Kοl οn6 τo γεγov6ξ 6τl o xωρoζ τnζ οvοΠυonζ τnξ σUμΠερlφoραq τoU Kοτοvα-
flωτn (consumer behavior analysis) εxεt εnlκεvτρωoει τo εvδtαφ€ρov τoU στnv

μετo_oγoραστlκn oυμπερtφoρ6 τoυ nεfl6τn (Kotler, 1994, HiΙl, 1996). Πlo σUγKε-
κρlμfvο, δ[Vεταl ιδtαfτερn 6μφoon oτnv εκτ[μnσn τωV αnoτεflεoμοτωv xρnοnζ
εv6ζ πρoΤovιoξ/UΠnρεσiαζ Kol τoV τρ6πo noυ αυτn εnnρεαζεl τlξ εv€ργεlεζ τoυ
καταvoflωτn μετ6 τnv αγoρα, oπωξ φοfvεταl στo δ16γρoμμα δlαδlκαofoζ ογoρoq
τou Σxnματoξ 1.1.

Σxnμα 1.1: ΔιαδιKασiα αn6φαonq αYoραζ καταvαfrωτi Hill' 1996)

Σε γεvlκ6q γρομμ€q ol κυρloτερol Π6γoι μ6τρnonζ τnξ lKοvonofnonζ τωv
nεfloτιiv εoτl6ζoyιοl oτo εξnζ onμεfo (customers Satisfaction council, 1995,
Dutka,'1995):

1. H lκovonofnσn τoU πεΠατn οnoτεflεf τnv nflfov α\ΓιlKεlμεvlKn nflnρoφoρiα
τnq ογoρdq. 

-Eτol, δfvεταl n δυvοτ6τnτσ στnv εnlxεiρnon vο οvτlRnφΘεf τnV
τρ6xoυoα κοτ6oτοon τnq oγoραζ Kαl vα δlομoρφωoεl οv6floγα τo μεflflovτl-
κ6 τnζ nρoγρdμμοτα.

2. Mlο μεγ6ln μερlδο πεlατωv οπoφεσYoυv vα εκφραooυv τα noραπovα 6 τn
δυoαρfoκεrα τoυζ αno τn xρnon τωv nρoΙ6vιωv/υπnρεolωv n τnv εξυnnρ€-
τnσn τnζ ετοlρεΙαζ, ε[τε 16γω oυγκεκρlμEvnq vooτρonfαξ εfτε γtατ[ δεv
πloτεOoυv 6τl n εnlxεiρnσn θο Πρoβεi σε σUγKεKρlμfvεζ δloρΘωτlκ6ζ εv6ρ-

γεlεζ (ΣΧnμο 1.2).

3. H μ€τρnon τnξ lκαVoΠofnonζ τωv πεfloτωv εfvαl oε Θιion vo πρooδloρioεl
ΠlΘovεt "ευκαlρfεg" στn σUγKεKρlμ6vn αγoρ6.

4. H εφορμoγn τωv βαolκωv ορxωv τng oυvεxoυζ βεRτ[ωσnζ αnolτεl τnv υnορ-

ξn σUγKεKρlμ6vnξ δtαδlκαοfαζ μ6τρnonξ τnζ tκοvonofnonζ τωv nεRοτωv. Mε
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ΕιoαιlωYn

ουτ6v τov τρ6no oι εv€ργεlεζ βεlτiωonξ βαofζovιοt oε πρ6τυno noυ εivgl

ouμφωvα με τlξ αv6lκεζ καl τlξ εnιθυμiεζ τωv nεfiοτωv.

H μ6τρnon τnξ ικαvonofnonξ μπoρεiVo βonΘnσεl αιnv κατov6nσn τωv γεvlκ6-
τερωv οvιιΠnι}εωv τoU ΠεR6τn Kαι Πlo oυγκεκρlμ6vα σιov nρooδloριoμ6 κol

τnv αvαlυon τωv αvoγκωv, τωv Πρoσδoκtιi:v κoι τωv εntΘυμιιilv τoυ nεΠ6τn.

To Πρ6βRnμo τnq υnορξnζ δlαφoρετrκriq αvτiΠnΨnξ τnζ lκovonoinong αvα-

μεσα στov ΠεRατn κοl τn δtoiκnσn τnζ ετοlρειοζ μnoρεf vο nρooδloρloτεf

οn6 τnv υlonofnon εv6q nρoγρ6μματoq μ€τρnonζ τnζ lKovoΠoinonq (βΠ'

1.2.|. Mε oυτ6v τov τρ6no δfvεταl n δυvοτ6τnτο vο αμβRUvθo0V οUτεξ ol

διοφoρ€q ovτfflnΨnζ.

Πρo1ωρdει μioω τηg voμιxfE
oδoιi οτην εξααφιiλιαη
χαπoιαζ απ

Σxiμα 1.2: Avτιμετιilπrcn μn ιKαvoΠoΙnonζ αn6 roιJζ Πεfiaτεζ ΘaY and Landon, 1977)

Ol ετotρεiεζ κοl ol oργσVlσμoi, ol oΠoiol €xoυv €vα oαφn nρooοvατoRlσμ6

στn αγoρd δfvoυv tδιο[τερn €μφαon στnv IKαvoΠoΙnon τoυ nεΛ6τn. o Edosom\Ιvan

(1993) δivεl τov oκ6ΠoυΘo oρloμ6 γlα τιζ εΠΙXεlρnσεlζ αUτεξ:

''...MΠ Πρoσανατof,tσμεvn oτav Πεnατn εταιρεfα εrvα αUτn ΠoU εrVαι

δεσμεUμεvn Vα ΓIαρεXεl εξoιρετιKnζ ΠoΙ6τnταζ Κoι αVτα\/ωvιoτικα nρoi'ovτα Καl

UΠnρεσiεζ, με στoΧo vα ιKαvoΠoιnσει τιζ αvαγKεζ Kαι τιζ επιΘυμfεζ τωv Πεnατων,

σε ενα oαφ6q Καθoρβμεvo τμnμα τnζ αγoραc. Mιo τtτoια εταιρεiα αναnaει τtζ

δυvατ6τnτεζ τnζ αYaραζ Kαι Πρoσφερεt nρoι'6vτα Kαι UΠnρεσiεζ ΠoU ιΚαvoΠoιoav

τlζ αvαι/κεζ τnζ, εvcil ταυτoxρovα Θεωρεi τoυζ nεflατεζ τnζ ωζ τoυζ τεflικoaζ κρt'

τεζ τωv Πρoi'6ντωv Καt τωv UΠnρεσld)ν ΠoU nρoσφερεt-'.''

Tα σnμοVτlK6τερo nΠεovει(ιnμστσ μlαξ ερεUVαξ μετρnσnξ τnq ιKοvoΠo[nσnζ
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Eπιδιι6xει απoξημiωαη απευΘεiαg
απιi τηv επι1ε[ριoη

Διατυπιivει παριiποvα οε
επι1ειρηματιxοdg, ιδιωτιxoιig

rj δημιiιτιoυE φoρε(gΠρο1ωρtiει οε
xιiπoια ενiρ7εια

Aπoφασaξει γα σταματliσει γα
αγoqιiζει τo πqoτ6γ η γα

"μπoiixoτriρεl' την εταιqεiαΠρo1ωqιiει οε
xιiπoια ιδιωτιxtj

εvdργειαo πελιiτη6 δεiΞivαι
: rr{rsπaiημfofg

Προειδoπoιεi τoυg φιλoυζ τoυ 7ια
τo πρoiιiv li xαι την εταιρεiα,
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τωv nεΠατωv oυvoΨfζovτol στo εξnζ onμεfο (Dutka,'1995, Naumann anc1 ciel,
1995, Czarnecki, 1999):

1. Τo nρoγρομμοτο μ€τρnong lκαvonofnοng, εφooov αnoτεΠouv oυvεxεiq καl
oυoτnματlκεζ nρooπoΘεlεζ τnζ ετοlρε[αq, βεΠτlωvoυv τnV εnlKolvωvfα με τo
oυvolo τωv nεΠoτωv

2. H ετolρε[ο μπoρεl Vα δει κοτ6 π6oo ol υnnρεoiεg τnq α\πoΠoKρfvovταl oτlg
nρooδoκfεζ τωv nεΠοτωv. ΕnlnρooΘετο, δivετοl n δυvατ6τnτο Vα μεRετnθεi
κατ6 π6oo v€εζ εvερYεlεg, nρooπ6Θεlεζ Κcll nρoγρομμoτο εxoυv οycfκτυπo
στnV ΠεRοτεfο τnζ επIxεfρnonζ.

3. Evτoniζoyιαl ol κρfolμεq δlοoτ6oεlg τnζ lKclvoΠofnonζ noυ θα πρ6nεl Vo βεn-
τtωΘo0v κoθωq καt ol τρonol με τoUζ oπofoυg Θo εΠΙτεUXΘεi n βεRτ[ωσn
αυτn.

4. Πρooδιoρiζoyιαl τo onμovτlκoτερο ΠRεovεKτnμοτo Kαl μεlovεlαnματο τnq
επlxεIρnonζ oε oxεon με τoV αvτογωvloμo, oυμφωvo με τrζ αnoΨεlζ καl τlζ
ovτlΠnΨεlζ τωv nεflοτωv.

5. Δlvετol €vο κfvnτρo στo ΠρoσωΠlκo τnq ετοlρεiαq vα αυξnoεl τnV ΠαρoYωYl-
κoτnτο τoυ, δεδoμ€voυ oτt ol πρoonαΘεlεζ βεRτiωσnζ τωv UΠnρεolωv noυ
nρooφ6ρovτοl οξloΠoγoυvτοt οn6 τoυζ iδtoυζ τoυq nεΠατεc.

T6loq, Θο nρ6nει vα onμεtωΘεf6τl nαρoflo ΠoU n lKcΙvoΠo[non τωv nεlοτωv δεv
ε[vοl lκοvn oυvθnκn γlο τnV olκovoμlκn βlωolμoτnτα μlαq επlxεfρnong, ορκετ€q 6ρευ-
vεζ €xoυv δε[ξεl 6τl υπαρxεl loxυρn oυoxετlon οvαμεoα σιnV lKc|voΠoinon, τo βαθμo
δlοτnρnonζ τnζ ΠεRατεloκnq βoonq καt τo UΨoq τωv κερδωv (Naumann and οiel,
1995). Επlπρ6σθετο, φα[vεταl 6τl υnορxoυv υΨnΠ6τερo επiπεδo lκοvonoΙnonζ πεflα-
τωv oε nερlnτωoεtq loxυρο αyιαYωVlστlKωv αγoρωv (Dutka, 1995).

1.1 ΠAPoYΣIAΣH ΠPoBΛl{MAToΣ
1.1.1 0ρβμ69 ικαvonoinong

Η lκαvoπoinσn τou πεilατn (customer Satisfaction), oσμφωvo με μlο εξα-
vιflnτlκn επloκ6nnon τoU Yi (991\' oρfζετοl με δυo βοσlKoUζ τρ6noυq: εlτε ωζ
εvο οnoτ€Πεσμο (oUtcome), ε[τε ωq μlα δlοδlκαofο (proceSS). O nρωτog τρ6noq
κοθoρfζεt τnV lKοVoΠo[non ωζ μlο τεΛlκn κοτooτοon n ωζ εvo οπoτ6lεoμo τnq
εμnεlρiαg κοτοv6Πωonξ n xρnonζ εv6q nρoi6vτoζ n μlοζ υπnρεofαq:

n...H ΙKαVoΠofnon εfvαt μtα γvωoτικn καταoταon τoυ nεflατn, 6oov αφoρα
oτnv εnαρκn n αvεnαρκn αvταμoιβn τoU \ια τtζ Θυoiεζ Kαt τlζ nρoonαΘειεζ
noυ εxεt Kaτaβαflεt...,

(Ho\ffard and Sheth, 1969)
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u'.'Η ικαvono|non εfναt μtα σUvαlσΘnματlκn αwiδραon σuζ εμΠεlρΙεζ τoU

nεf,ατn, ol oΠoiεζ oxετiζovταl εiτε με σUYΚεΚριμενα Πρoioντα και υnnρεofεζ,
ε[τε με τlζ δtαδιKασIεζ αγoραζ, εiτε αK6μn με σUYΚεΚριμενα Xαραι(τnμoτlκα
τoU Πεnατn σUtoa..'ι

(V/estbrook and Reillγ, 1983)

n...H ιKαvot1ofnon εivαl τo αΠoτεnεσμα τnζ αYoραζ Καt Xρnσnζ εv6ζ Πρoio-

woζ n μιαζ UΠnρεσfaζ, τo onoio αΠoρρεει αΠo τn σa\/Kρισn τoU nεflατn αvα'

μεσα στnV αWαμoιβn Καt τo K6στoζ τnζ αYoραζ, nαμβαvOVταζ UΠ6ψn τιζ
nρoσδoΚωμεvεζ εn nτωoειζ... u

(churchΙll and SUprenant, 1982)

ΕvοΠΠoκτικα, n lκοvonofnon μnoρεf Vα ΘεωρnΘεf ωζ μlο δIοδικαofo, με
6μφοon στoUξ ψUXoRoγlKo0ζ nορ6γovτεζ αvτif,nΨnq Kαl oξιoRoγnσnζ ΠoU

τnV εΠnρεαζoUV:

u...Η tι<ανonofnon εivαι μια δtαδtKασiα αξtofl1γnonζ' n onolα βαofζεταt oτo

κατα nοoo n σU\/KεΚρtμEνn εμnεφ|α nταv τ6οo Kαnn 6σ0 o Πεnατnζ ntoτευε

oτt Θα εivαt''.,
(Hunt, '1977)

"...H ικαvoπoinσn εivαt μtα διαδtΚασfα αaon6Ynσnζ, n oΠoia εξεταζεt αv n σUYΚε-

Κριμεvn εΠnoYn ε[Vαt σUμβατn με τtζ πρoγεvεστερεζ nεnoιΘnoεc τoU Πεnctτn..',

(Εngel and Blackweιl, 1982)

n...Η tκαvonofnon εfvαl n αvτfδραon τoU Καταναnωτn oτn διαδtκαoια clξιono-

\/nσnζ, n onofα εξεταζεt τιζ αoυμφωvfεq μεταξa πρoγεvεoτερωv πρooδoκtων
Και τoιJ πραγματικo0 επlπεδoυ αn6δoonζ τoυ nρoiοvτoζ, 6nωζ γ|vεται αvτι-

flnnτo απo τov καταvαflωτn μετα τn xρnon τoιJ...Σ

(ΤSe and Wilton, 1988)

Σε γεVlκ6ζ γρoμμεc, ot πΠεov δnμoφlflεiζ oρroμof τnζ lκαVoΠofnonζ nεΠατωv

βαo[ζovιοl oτnv εκnflnρωσn τωV nρooδoκιcilv τoυ πεΠ6τn. onωζ οvoφfρouv Kαl

ol oliver (1996), HΙll (1996), Oerson ('1993) καl Vavra (997\, n lκovoπo[nοn εivοl

€vα μ6τρo γlα τo n6oo τo Πρoσφερoμεvo ofllκo πρolov n υnnρεo[ο εκnf,nρωvεl τlζ

nρooδoκ[εζ τoU ΠεRοτn'.

H κρlτtκn noυ αφoρ6 τnV Πρonγoυμεvn πρoo€r/γlon εoτloζετοl κυρ[ωζ oε

nερtnτcilοεlζ πoυ n oυγκρlσn τωV nρooδoκlωv, ιδfωζ oταv δεv ε[vοt tδιαfτερo υι{ln-

Σ0μφωVo με τov oρlομο ουτo, ol ΠεRοτεζ μπορoυv vο xωρtοτoυv οτlζ εξnζ KατnγoρΙεζ:
. ,EvΘouσloομεvot" ΠεRοτεζ, oτον το nορεxoμενο nρoloν ιi υnnρεοiα υnερβoiνεl ιtζ Πρoσ

δoκΙεζ τoυζ.
o ,tκανοΠoInμεVol' ΠεRατεζ, oτοv τo nρo'loν n n υnnρεοiο τουτιζετοl με τlζ Πρoοδoκiεζ τoUζ.
. ΔUσαρεσtnμεvol' nεRοτεζ oτοv το nροlov n n υnnρεοiο δεv εκΠRnρωvεl τrζ nροoδoκiεζ τουζ

17
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l5q, εvδ6xετοl vα δnμΙoUρvnoεl αoυv€nεtεg οτnv ovαflυon τnξ σUμΠερlφoροζ τωv
ΠεRατd)f (Dutka, 1995). Enlπρ6οΘετα, 6nωξ οvαφ€ρεl Kαl o Zifko-Baliga (1998),

oσμφωvα με τn σUγκεκρtμ€vn nρooEγγton n lκοvoπofnon ε(vοl €vα μ6τρo γlο τo
nooo κoΠ6 μnoρoσv ot πεΠ6τεζ vα ΠρoβRεψoUV τo εn[Πεδo πoυ €vα nρoi6v ri μlο
υnnρεo[o Θα τoUζ lκαvonolnoεl.

AρκετoΓ ερευvnτ€ξ (Hill, 1996, Parasuraman et aι., 1985,'1988) δfvoυv €μφoon
oεo γεγov6q oτl n ικαvonofnon εfvot μlo ovιfΠnΦn τωv nεflατωv, γεγov6q noυ onμoi
vεl 6τt n oυγκεκρlμ6vn ΠRnρoφoρio δεv εivot 6μεoα δlαΘ6otμn, οΛfld Θο nρεnεt vο
KοτoβRnθεr πρ6oΘετn nρoondθεlo γlα Vο μετρnθεl, vο αvαΠυΘε[ Koι vα εξnγnΘε[.
EΠlΠρ6σθετο, ol 6nolεζ αvctlιiΨεlζ τωV ΠεRοτωv δεv εfvοl αnoροiτnτo vο σUμβοδι
ζoυv παvιoτε με τnv πραγμoτlκoτnτo.

To γεγovoζ τnq ιjπαρξnq δlαφoρετlκnq ovιΙΛnΨnζ τnζ lκοVoΓloinonζ οvdμεoα
oτov nεf,oτn Kοl τn δto[κnon τnξ ετotρε[og, τovfζετοl lδloiτερα oτo nflαioto τoυ

μovι€Πoυ servquaΙ (βn. s2.2.6) καt εfvαl δυvοτo Vα δnμlouργιioεt δt6φoρεζ
nαρερμnvεfεq (Σxnμo 1.3).
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Σxiμα 1.3: Διαφoρεζ αw|Anψnζ oτnv ικαvonoinon
nεAατi)v αeithaml et al.' 1992)

Eκιoq αno τlζ Πρoσδoι{εζ τωV ΠεRατωv, εxoυv ΠρoταΘεl εVαRRαKτlκo ΠρoτUΠα

σUγKρlσnζ γlo τoV oρlσμ6 τnv ΙκαVoΠoanσnζ:

o 0| spreng and olshavsky (99Δ ΠlστευoUV oτl n oΟγκρlσn τnq αΠoδoσnζ
Γlο Πoραδεlvμα, αv κοnoloζ ΠεRοτnζ ογoροoεt ενo υnoκοτοoτατo nρoΙδv, γιατi αυτο ΠoU Πρo-

τlμο δεV εIVοl δ|αΘεσlμo, δεV σnμo[Vεl oτl Θο εξαKoRoUΘnσε| νο αγoροζεl τo σUγκεΚρlμεvo Πρoi'-

ov, οκομn και οv αυτo εKΠRnρωVεl τlq XομnRoU εnlΠεδoU nρooδoκiεq τoυ.



ΕιoαYωγn

εvoq nρoi6vτoq ri υnnρεofοq θα πρ€nεl vo Yfvετot με τtξ εnlΘυμ[εq καl 6xI με
τlζ πρooδoκfεζ τωv nεfloτcδv.

O H ερευvnτlκn εργαofo τωv churchill and Suprenant (98Δ nρoτεfvεl 6τl n αn6-
δoσn τωv εntμ6ρoυζ XoροΚιnρtσtlκcδv τωv nρoi6vcωv, κυρfωq αιnv περiπτωon
δlαρκωv αγαΘωv, εfvoι 6voζ ΠoRU σnμαytlκ6ζ δεfκιnζ τnξ tκovoΠofnonζ τωv
ΠεRοτωv.

o oμotο, ol νvoodruff et al. (991\ toxυρiζovτot 6τl n oυγκρlon Θα nρ6nεl vα

βoσfζετοι σε σUγκεKρlμdvo nρoτυπα ondδoonζ κol 6xt στιζ Πρoσδoκ(εt τωv
nεlατωv. H πρoo6γγlon τoυζ εoτloζεταt oτn δlομoρφωon πρoτunωv αn6δo-
σnξ Πoυ βαoiζovτοl στnv εμΠεlρ[ο οn6 τn xρnon (experience-based norms)
6xl μ6vo τoυ nρoTovτoq, olΠ6 κοl οΠΛωv oytαγωvlστlκωv. -Eτol, τo σUγKε-
κρlμ6vo nρoi6v δεv onoτεflε[ αvαγκοoτtκο nρ6τυno οvoφoρdq γtο τn διαδl-
καoΙo oυγκριonζ.

Aξiζεl εnfonζ Vο σnμεlωθε[6τt ol oρloμo[τnζ lκαvonoinonζ nεΠoτωv δtοφ6ρoυv
οvoRoγα με τo οyclκε[μεvo εαriοonζ και τo εnfπεδo απooοφnvlσnξ (Yi, 1991):

o lκοvonoinon οno 6vο nρoi6v n υnnρεo[ο

o lκοvonofnon οn6 μlα εμnεtρfα αn6φαonζ ογoραq

o lκοvonofnοn on6 6vo Xορoκτnρlστtκo οn6δoonq

o lκοvono[non on6 μlο εμnεlρfo κoτοvοΠωonζ-xρΛonζ

o lκovoπo[non oπ6 6vo τμnμα n κoτ6oτnμo τng ετotρεioq

o lκοvono[non οn6 μlo Πρo-ογoροστlκn εμπεlρ[o

0 oριoμ6q τnζ lKαvoΠofnonζ nεflοτωv, oε ορκετ€c nερlnτωοεlζ, εξετ6ζετοt
παρdllnflα κol με αΠΛεg oυoxετtζoμεvεζ εvvotεζ, onωq εfvαl n noloτnτα, n οξrα,

n εξυnnρ6τnσn, κRn (οerson, 1993, Σnοvoc, 1997, Zifko-Baliga, 1998, Dutka,
1995, Massnick, 1997, Naumann, 1995, Naumann and cieΙ, 1995, νVoodruff and
οardial, 1996, Edosom\Man, '1993, Vι/oodruff et al., 1993' νvoodruff and cardial,
1996, Burns and Woodruff ' 1991, Sheth et aι., 1991)'

1.1.2 0ρισμ6ζ nεdατωv

0 ooφnq κoΘoρloμ6ξ τoυ oυv6Πou τωv ΠεRoτcδv μtαζ εnlxεfρnonζ n εv6q
oργovloμoυ εfvoι μtο ορκετ6 δ0oκoΛn δtoδlκoofα, δεδoμ€voυ τoυ ευρoυζ τoυ
oυv6Πoυ αυτoυ, oRRα Kοl τnζ δυvοτ6τnτοξ τμnμοτonofnonξ τoU σε εnlμερoυq
oμοδεc καl υπooυvolο. Aκoμn, oε ορκετ6ζ nερlnτωoεlζ, n 6lflεlΨn β6σεωv δεδo-
μ€vωv με ΠRnρoφoρiεζ oxετlκ6 με τoUζ πεΠοτεζ μlαζ ετοlρεfoq, κoΘloτο ακoμn
δυoκoΠ6τερn τn σUvKεKρlμ6vn δtoδικoo[o.'Eτol, 6ταv αvοφερεταt o oρoq "oυvo-
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Ro nεf,ατιilv" Θα nρ6nεl vo διευκρlv[ζετοl αv n ovαφoρ6 αφoρo τρ€xovτεζ, πρo-
r/εv€oτερoυζ n δυvnτrκoυζ, εσωτερlKo0q n εξωτερlKoUζ ΠεRατεζ.

H onoυδαloτnτσ τoU καΘoρloμo0 τoυ oυv6Πou τωv ΠεRoτ6v εΠιβεβαlωvεταl
καl αn6 τo γεγovoq 6τt απoτεΠε( βαotκn πρoυπ6Θεon γιo τnv υflono[non εv6ξ nρo-

γρoμμοτoq μ6τρnonζ lκαvonofnonζ. Eξ6RRoU, μlο on6 τlξ σnμαVtlκ6τερεq nρoιj-
noΘ€oεtξ τoU βροβεioυ noι6τnτοq Malcoιm Baιdridge εfvοι o καθoρlσμoζ τnζ τμn-

μoτonofnonζ τnq oγoραζ oε τρεxovτεζ κοl δUvnτlκoυζ nεΠ6τεζ (σUμnερlRομβα-

voμ6vωv τωv πεΛοτωv τωV ovτoγωvιoτωv), καΘωq Kαl o Πρoσδloρtoμoq τωv oΠol-
τnoεωv κol τωV nρooδoκtωv τoυξ μ6oω oυγκεκρlμ€vωv δlοδlκοotωv εnlκolvωvfοg
(ερευvιδv, oυvεvτευξεωV, KRn).

Συμφωvο με τoV κΠootκ6 oρloμo, ol nεfl6τεq μlαg επlxεiρnσnξ εfvοt τo
6τoμο πoυ Rαμβαvouv τlζ onoφooεlq ovoρ6q τωv πρoΙ6vτωv n τωv υπnρεotωv
noυ δlαΘ€τεl n εταlρεiο αυτn (Εngel et al., 1978, Engel and Black\Μell, 1982,
Mογv6oαΠnζ,1981, ΔloκonoυΠoζ, 1986, Kεxoγt6ζ, 1990, Σtωμκoq, 1994), 6nωζ
δε[xvεl κοι n διαδιKαo(o αγoρoξ τoυ Σxnματoq 1.1. oμoια, ωζ δυvnτlκoi nεil6τεζ
μπoρoυv vo ΘεωρnΘo0v τo ατoμο noυ εxoυv:

o τnv ovoγκn n τnv εnlΘυμfα Ytα τnv oγoρο εvoq nρoiovτoq n υnnρεo1οζ,

a τo κ[vnτρo vια vα nρoxωρnooυV στn σUγκεκρlμ€vn αγoρα,

o τoUζ clΠαlτoυμεvoυξ otκovoμlκoυζ n6ρoυζ (μετρnτo n πfoτωon) κοl

a τn δυvατoτnτο nρ6oβαong αια onμεiα δl6θεonξ τωv nρoiovιωv n υnnρεotωv.

Στnv nερ[nτωσn τoU κflοotκoυ αυτoυ oρIoμoσ Θo nρ6nεl vo τovtoΘεf tδtofτε-

ρο oτI, oρκετ€ξ φoρ6q, δlοφ6ρεl o oγορooτnζ αn6 τo xρnoτn τoυ nρoiovτoq n τnζ
υπnρεoiαζ.'Ετσl, τfΘεται τo nρ6βlnμo Πoloζ αn6 τoυζ δUo Θα nρ€nεl Vo σUμΠερl-
Πnφθε[ oε εvο. nρoγραμμo μdτρnonξ lκοvono[nσnζ.

0l oυγxρovεζ nρoοεVγfoεlξ σιο nρ6βf,nμα τnζ μfτρnonζ τnζ lKαvoΠofnong
nεΠοτωv, nρoκεIμ6voυ vα ξεnερ6ooυv τo πρ6βf,nμα τoU κΠαοtκoυ oρloμo0, oρfζoυv
τoυζ nεΠ6τεζ ωζ τo oτoμo noυ καΘoρiζoυv τnv noI6τnτα τωv nορεx6μεvωv nρoi'6-
ιrtωV καl υnnρεolωv τnξ εntxεfρnonξ. Τα 6τoμα αυτo εxoυv τn δυvατoτnτo vα εκφρo-
ζoUV τn δυoαρEoκεlο τoUζ σε nερfnτωon ΠoU δεV nΠnρoυvιοι ol πρooδoκfεζ τoUζ Kαl
δεv lκοvoΠoloυyιαl ol οvoγκεξ τoυζ (Czarnecki, 1999, οerson, 1993, Dutka, 1995).

0 Edosomv/an (1993) nρoτεfvεt εVοv εVoRRακτlκo oριoμ6 τωv nεΠατιilv:

.. Πεflατnζ εivαt τo ατoμo n n oμαδα ατoμωv ΠoU nαμβlvει τo nαραγoμεvo
onoτΕfiεoμα ωutpuυ μιαζ ερYαoiαζ (worn ...''

Σ0μφωvο με τo σUYκεKρlμ6vo oρtoμ6, τα ε[δn τωv nεfloτωv μnoρoυv Vα δlo-
KρlΘouV oτtζ oκoloυθεζ κοτnγoρiεζ:

1. ΠεRατnq-6τoμo (Self unit customers): oflα τα ατoμα μnoρo0v Vα Θεωρn-



Eισαvωvn

θoσv ωζ nεlοτεξ τωv εαυτωv τoυζ, δεδoμ6voυ oτl ε[vol ol nρωτtoτot ono-
δ€κτεζ τoυ nρoΙ6vτoζ τnζ εργαoiαζ τoUζ- H κoτnγoρio αυτn oφεfflεl Vo Xαρα_
κτnρ(ζετot ono μlο εnlθυμfο oυτoβεflτfωong καl υnερoxng.

2. Eoωτερlκoi nεRατεξ (internal customers): To ΠρoσωΠlκ6 μlοc εnlxεfρnonq
n εvoq oργαvtoμoυ onoτεΠεf τo oυvoΠo τωv εσωτερlKωv nεRατ6v. ol nεΠd-
τεζ αυτoΙ εfvol ol xρnoτεc τωv nρoΙ6vτωv κοl UΠnρεσlωv noυ noρογovταl
απ6 τιξ εoωτερlκ6ζ δlαδlκοofεζ τng επtxεfρnonq.

3. Eξωτερlκoi nεa6τεζ (external customers): Πρoκεlτσl vlo τoUζ oγoρooτ€ζ n

xρnoτεζ τωv τεllκωv nρoj6vτωv καl υnnρεolωv τng εnlxεfρnong n τoU oρvο-
vloμo0-

Θα nρ6nεl vo onμεlωΘεf 6τl n ox€on οvαμεoo στnv lκovoΠofnon τωv εσωτε-
ρικωv κoι εξωτερlκωv πεΛoτωv ε[vol αρκετα loxυρn κol σnμοvτlKn, 6πωζ αvοRUε-
τol Kol oτnv S 6.6.

1.7-Ξ ιστoριKιi εξεaιξn μετρnσnξ ιΚdvoπoinσnζ

H μ6τρnon τnζ lκοvoΠoΙnong nεfloτωv εxεl τlq ρiζεq τnq στo xωρo τnζ
Δlofκnonζ 0Πtκnξ Πol6τnταξ, εvω 6xει επfonζ οπαοxoΠnoει ορκετoσg θεωρnτικoUζ
ερευvnτ6ζ τnζ εntoτnμnζ τoυ marketing. H oxoln τnξ Δlofκnσnζ 0Rlκnζ Πoloτnτoq
εoτtαζετol κυρfωζ oτov ιρono υΛonofnonζ τωv αnoτεΠεoμ6τωv, το ono(o βooiζo-
\Γtcιl σε ovoΛυoεlζ δεδoμ€vωv τnζ lKοvoΠoinong τωv nεflοτωv, μ6oο oτn εnlxε[-
ρnσn (σXεlΙσομoq, nαραγωγn nρoΤovτωv κcll υπnρεolωv, κfln). Αno τnv αΠΠn, n

oxof,n τoυ marketing nρooεγγfζεlτo σUγκεκρlμ6vo Θ€μα αn6 μια κolvωVlκo-ι!υxo-
Roγlκ6 nΠευρο, δnΠαδn με Πolo τρ6no μoρφonolε[τol n lκοVonofnon τωv nεΠoτωv
Kοl Πolcl εfvot n επfδραon τnζ στn μεΠΠovτtκn αYoραoτικn oUμΠερlφoρο τoυ κoτo-
vοΠωτn.

0ι ερευvnτ€ζ τng Δlofκnonq 0Πικnq Πoloτnταq εxoυv oυvεlδnτonolnoεl 6τl n
βεΠτfωon τnξ nol6τnταζ τωV Πρoσφερoμ6vωv πρoi'6vτωv κοt υnnρεolωV δε μΠo-
ρεl vα βοσfζεταl σε εσωτερlκoυζ δεiκτεζ τng εnlxεiρnonζ n τoυ oργαvloμoυ, αΠflα
Θα nρ6nεl vο oυvδυαζετοl με δεδoμ€vο noυ nρo€ρxovταl oμεoα αn6 τoυζ nεΠα-
τεq (Vavra, 1997). EΠιΠρ6oΘετo, n noloτnτο Θo nρ€nεl vο εκδnΠωvετοt με τρ6-
nouξ σΧετlKoυζ κοl οvτlflnπτoυζ απ6 τo oυvoΠo τωv nεflατωv τnζ ετolρεfαζ.

0 Deming (1993) οvαφ6ρεl 6τl ot 6ρευvεζ tκovonoinσnζ ΠεRστωv μπoρoυv
vα κoτoγραΨouv τov nοlμo τng nεlατεΙοξ μtοζ επιxε[ρnσnξ, δεδoμεvoυ 6τl αvο-
Πυoυv Kαl εξnVoUV τtζ ovτlδραoεlξ καl τιζ οnοlτ6oεlζ τωv KατοvοRωτ6V, εvω του-
τ6xρovο μπoρo0v vα εVσωμοτωΘoσv στn σUVoRlKn δlοδlκooio επlκolvωviαζ τnζ
εταlρεioζ με τoυξ nεloτεζ τng. Tooo o Deming (993), ooo και o Juran (1988,

1993) ΘεωρoOv oυτn τn δlοδlκοofo εnlκolvωvfoq με τoυζ nεfloτεξ ωζ τn βoolκn
nρoUnoθεon γlο τo σXεδlαoμ6, τnv οv6nτυξn κoι τn βεflτ[ωσn τnζ nol6τnταg τωv
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πρoΙ6vτωv. Τo εΛικoεtδ€q nρo6δoυ τnζ πoI6τnτοξ τoυ Juran (ΣXιiμα 1.4) nαρoυ-
o16ζεlτn βοοlκn ουτn oρxn, εvω φοvερωvει Kαlτn φlΛoooφfα τng oυvεxoσξ βΞR.
τiωonξ (continuous improvement).

I

I

I

Σxnμα 1'4: τo εnιΚoει6εζ Πρo6δou τng πoι6τnταζ τoU Juran Uuran, 1988)

Evcil ol Deming Kαl Juran εo'ιlαζovεαt κυρ[ωξ αnv Περlγροφ6 τnq αnοrcoυμεvnζ
πnnρoφoρΙαξ noυ oυΛΛ6γεται oε €ρεuvεξ lκαvoπofnσnζ ΠεRατωv, dΛloι ερευvnτ€ζ
αn6 τo xωρo τnζ Δlofκnοnξ Ollκriζ Πotoτnταζ εnlκειrιρωvovEοl στov κοΘoρlομ6 τoυ
τρ6πoυ δραonq τnζ εnxεiρnσnζ, με βdσn τnv nΛnρoφoρiα oυτ6. 0t μ6Θoδoι ov6-
πτυξnζ δlοδlκοoιωv nolOτnτoq (quality function deploymenυ ε[vοl 6vα Xαρσπnρlστl-
κ6 nαρ6δεlγμo τoυ oυγκεκριμ6voυ ρευμοτoζ (Hauser and cιausing, 1988).

Σε γεvlκ€q γραμμεζ, n oxoΛri τng noldτnτoq nρooεγγΙζεl τo nρ6βlnμα τnζ
μ€τρnonζ Iκαvonoinonξ αn6 τnv ΠRευρα τnζ noι6τnταξ τωv πρoi6vτωv Kαl τωv
Unnρεσlωv' (Δερβιτolclτnq, 1993, Λoγooετnζ, 1993, Σnαv6g, 1993, Bounds ef a/.,

1994, Business lΛ/eeι( Guide, 1994, Nooriand Radford, 1995). Σ'αUτ6 τo nRαaσlo,
n Aτ&τ oτlξ αρx€ζ τnζ δεκαετ[οζ τoU 1970 fiταv n πρωτn εταlρεiο noυ εtonγoγε
μlο €ρευvα σγoρoζ, δlοφoρετlκti αno αυτ€ξ noυ oυvtiΘlζε vο δlεξoγει τo oυvoflo
τωv εΠlxεlριioεωv. H 6ρευvα oυτli ovoμdστnKε SAM (Satisfaction Attitude
Measurement: M€τρnon ΣUμΠερlφoραζ lκαvonoinσnξ) KαΙ liταv μlα τοxυδρoμlκn

5. H lκovoΠoinσn τωv nεflατωv Θεωρεlτol ωg οvoγκο[o ΠρoιjΠoΘεσn γlα τnv nαρoxli υι}nfloιj εnr-
Π6δoU Πoloτnτοζ nρoΤ6vτωv κοι υnnρεolωv. To ov τo γεγov6ζ οUτo αΠoτεRε[ Kαl lκαVri συVΘri-
Kn, συζnτε[τοl oτn oυv€xεlα.


