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Περίληψη 

Η παρούσα διπλωματική εργασία αναλύει τη σύνδεση μεταξύ της ικανοποίησης των 

πελατών, της ποιότητας των υπηρεσιών και της πιστότητας των πελατών, καθώς και 

τον τρόπο με τον οποίο οι παράγοντες αυτοί σχετίζονται με την οικονομική απόδοση 

των επιχειρήσεων. Η έρευνα επικεντρώνεται στην ανάλυση των παραμέτρων που 

επηρεάζουν τη συμπεριφορά των καταναλωτών και στη διερεύνηση του τρόπου με τον 

οποίο η εμπειρία του πελάτη συμβάλλει στη δημιουργία οικονομικής αξίας και 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. 

Η θεωρητική προσέγγιση της εργασίας βασίζεται σε καθιερωμένα μοντέλα που 

χρησιμοποιούνται ευρέως για την ανάλυση της ικανοποίησης και της πιστότητας των 

πελατών. Παράλληλα, η διεθνής βιβλιογραφία αναδεικνύει την ικανοποίηση των 

πελατών ως καθοριστικό παράγοντα που επηρεάζει άμεσα τη χρηματοοικονομική 

απόδοση των επιχειρήσεων. 

Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στη σημασία της ποιότητας των υπηρεσιών και της εμπειρίας 

του πελάτη, καθώς έχει διαπιστωθεί ότι η υψηλή ποιότητα υπηρεσιών συνδέεται με 

αυξημένη πιστότητα πελατών και βελτιωμένη οικονομική απόδοση. Ταυτόχρονα, η 

πιστότητα των πελατών συμβάλλει στη μείωση του κόστους απόκτησης νέων πελατών 

και στη σταθερότητα των εσόδων. 

Η εμπειρική μέθοδος της μελέτης στηρίζεται σε πρωτογενή δεδομένα που συλλέγονται 

μέσω ερωτηματολογίου, με στόχο την ανάλυση των παραπάνω σχέσεων στον ελληνικό 

επιχειρηματικό τομέα. Τα αποτελέσματα της έρευνας αναμένεται να συμβάλουν τόσο 

στη θεωρητική κατανόηση της σχέσης μεταξύ marketing και χρηματοοικονομικών 

επιδόσεων όσο και στη διαμόρφωση πρακτικών στρατηγικών για τις επιχειρήσεις. 

 

 

 

 

Λέξεις-κλειδιά: Ικανοποίηση πελατών, Ποιότητα υπηρεσιών, Πιστότητα πελατών, 

Εμπειρία πελατών, Χρηματοοικονομική επίδοση 
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Abstract 

This thesis explores how customer satisfaction, service quality, and customer loyalty 

interact and influence the financial performance of companies. The primary aim is to 

explore the crucial elements that affect customer behavior and to examine how 

enhancements in customer experience lead to value generation and competitive edge. 

The research utilizes a mixed method approach, integrating a literature review with an 

empirical analysis derived from questionnaire data. The theoretical framework is based 

on recognized models like the Expectation–Disconfirmation Theory and the 

SERVQUAL model, offering a thorough insight into the development of customer 

satisfaction and loyalty. 

The results show that high-quality service and a favorable customer experience greatly 

boost customer loyalty, resulting in more repeat purchases, lower customer acquisition 

expenses, and better financial outcomes. Additionally, the findings indicate that the 

intensity of the satisfaction–performance link differs among industries and market 

circumstances. 

The research emphasizes the significance of combining non-financial and financial 

performance metrics and offers actionable insights for creating efficient marketing and 

customer management approaches. 

Keywords: client satisfaction, service excellence, customer allegiance, consumer 

experience, financial results 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

1.1 Γενικό Πλαίσιο της Έρευνας 

Στο σύγχρονο επιχειρηματικό τοπίο, η ολοένα αυξανόμενη πίεση του ανταγωνισμού 

και η αέναη εξέλιξη των αγορών έχουν αναγκάσει τις επιχειρήσεις να εφαρμόσουν 

στρατηγικές που προάγουν τη διαφοροποίηση και την αειφορία τους. Στο 

συγκεκριμένο πλαίσιο, η ικανοποίηση των πελατών θεωρείται ένας από τους 

κρισιμότερους παράγοντες για την επιχειρησιακή επιτυχία, καθώς έχει άμεση επίδραση 

στη συμπεριφορά των καταναλωτών και στα αποτελέσματα των επιχειρήσεων 

(Anderson & Sullivan, 1993; Fornell et al., 2006). 

 

Η αλλαγή από μια προσέγγιση που εστιάζει στο προϊόν σε μια που εστιάζει στον πελάτη 

έχει αναδείξει την εμπειρία του πελάτη ως σημαντικό παράγοντα της επιχειρηματικής 

στρατηγικής. Κατά τη σύγχρονη βιβλιογραφία, η ικανοποίηση πελάτη και η εμπειρία 

τους σχετίζονται άμεσα με την πιστότητα και τη δημιουργία οικονομικής αξίας για την 

επιχείρηση (Edeling et al., 2021; Battisti et al., 2021). 

 

Ταυτόχρονα, η χρηματοοικονομική απόδοση είναι κρίσιμος δείκτης εκτίμησης της 

επιχειρησιακής επιτυχίας και περιλαμβάνει στοιχεία όπως η κερδοφορία και η αξία της 

επιχείρησης. Η βιβλιογραφία δείχνει ότι οι μη χρηματοοικονομικοί δείκτες, όπως η 

ικανοποίηση των πελατών, μπορούν να χρησιμεύσουν ως προγνωστικοί δείκτες της 

μελλοντικής οικονομικής απόδοσης (Gruca & Rego, 2005; Ittner & Larcker, 1998). 

 

1.2 Σκοπός και Στόχοι της Έρευνας 

Σκοπός της συγκεκριμένης εργασίας είναι η ανάλυση της σχέσης ανάμεσα στην 

ικανοποίηση των πελατών και την οικονομική απόδοση των επιχειρήσεων, 

ενσωματώνοντας τον ρόλο της ποιότητας υπηρεσιών καθώς και της πιστότητας των 

πελατών ως ενδιάμεσες μεταβλητές. 

Οι συγκεκριμένοι στόχοι της εργασίας είναι: 
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 Η ανάλυση της έννοιας της ικανοποίησης πελατών και των σχετικών 

θεωρητικών προσεγγίσεων.  

 Η διερεύνηση της έννοιας της ποιότητας υπηρεσιών και της συμβολής της στη 

διαμόρφωση της ικανοποίησης.  

 Η εξέταση της σχέσης μεταξύ ικανοποίησης πελατών και πιστότητας.  

 Η ανάλυση της επίδρασης της ικανοποίησης και της πιστότητας στη 

χρηματοοικονομική επίδοση των επιχειρήσεων.  

 Η εμπειρική διερεύνηση των παραπάνω σχέσεων μέσω πρωτογενούς έρευνας.  

 

1.3 Ερευνητικά Ερωτήματα 

Με βάση τους παραπάνω στόχους, διαμορφώνονται τα ακόλουθα ερευνητικά 

ερωτήματα: 

1. Σε ποιο βαθμό η ικανοποίηση πελατών επηρεάζει τη χρηματοοικονομική 

επίδοση των επιχειρήσεων;  

2. Ποιος είναι ο ρόλος της ποιότητας υπηρεσιών στη διαμόρφωση της 

ικανοποίησης των πελατών;  

3. Πώς επηρεάζει η ικανοποίηση την πιστότητα των πελατών;  

4. Σε ποιο βαθμό η πιστότητα πελατών συμβάλλει στη βελτίωση των οικονομικών 

αποτελεσμάτων;  

5. Υπάρχουν διαφοροποιήσεις στη σχέση ικανοποίησης και χρηματοοικονομικής 

επίδοσης ανάλογα με τον κλάδο δραστηριότητας;  

 

1.4 Σημασία της Έρευνας 

Σε θεωρητικό επίπεδο, η εργασία εξετάζει τη σύνδεση ανάμεσα σε μη 

χρηματοοικονομικούς και χρηματοοικονομικούς δείκτες, επισημαίνοντας την 

ικανοποίηση των πελατών ως στρατηγικό παράγοντα για την επιχειρηματική επιτυχία 

(Mittal & Kamakura, 2001; Homburg et al., 2005). 

Σε πρακτικό επίπεδο, τα αποτελέσματα μπορούν να χρησιμοποιηθούν από εταιρείες για 
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την ενίσχυση της εμπειρίας των πελατών και τη διαμόρφωση αποδοτικών στρατηγικών 

marketing, οδηγώντας σε αύξηση της ανταγωνιστικότητας και της οικονομικής 

αποτελεσματικότητας (Malshe & Agarwal, 2015). 

 

1.5 Μεθοδολογική Προσέγγιση 

Η προσέγγιση της συγκεκριμένης εργασίας στηρίζεται σε συνδυασμό δευτερογενούς 

και πρωτογενούς έρευνας. Στην αρχή, διεξάγεται μια ανασκόπηση της βιβλιογραφίας 

για την κατανόηση των κύριων εννοιών και τη διαμόρφωση του θεωρητικού πλαισίου 

της έρευνας. 

Ακολούθως, πραγματοποιείται εμπειρική μελέτη με ερωτηματολόγιο, το οποίο 

διανέμεται μέσω της πλατφόρμας Google Forms, με σκοπό τη συγκέντρωση 

πρωτογενών δεδομένων από καταναλωτές. Τα δεδομένα θα εξεταστούν μέσω 

κατάλληλων στατιστικών τεχνικών, ώστε να εξερευνηθούν οι σχέσεις μεταξύ των 

κύριων μεταβλητών της μελέτης. 

 

1.6 Δομή της Εργασίας 

Η προσέγγιση της συγκεκριμένης εργασίας στηρίζεται σε συνδυασμό δευτερογενούς 

και πρωτογενούς έρευνας. Στην αρχή, διεξάγεται μια ανασκόπηση της βιβλιογραφίας 

για την κατανόηση των κύριων εννοιών και τη διαμόρφωση του θεωρητικού πλαισίου 

της έρευνας. 

Ακολούθως, πραγματοποιείται εμπειρική μελέτη με ερωτηματολόγιο, το οποίο 

διανέμεται μέσω της πλατφόρμας Google Forms, με σκοπό τη συγκέντρωση 

πρωτογενών δεδομένων από καταναλωτές. Τα δεδομένα θα εξεταστούν μέσω 

κατάλληλων στατιστικών τεχνικών, ώστε να εξερευνηθούν οι σχέσεις μεταξύ των 

κύριων μεταβλητών της μελέτης. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 – ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ  

2.1 Εισαγωγή 

Η σύνδεση ανάμεσα στην ικανοποίηση των πελατών και την οικονομική απόδοση έχει 

μελετηθεί εκτενώς στη διεθνή βιβλιογραφία. Πολλές έρευνες έχουν μελετήσει τη 

σημασία των μη χρηματοοικονομικών δεικτών ως προγνωστικών παραμέτρων της 

οικονομικής αποδοτικότητας των επιχειρήσεων (Ittner & Larcker, 1998; Edeling et al., 

2021). 

Η ικανοποίηση των πελατών θεωρείται σήμερα όχι μόνο δείκτης ποιότητας αλλά και 

στρατηγικό εργαλείο που επηρεάζει άμεσα τη μακροχρόνια κερδοφορία και 

βιωσιμότητα των εταιρειών (Fornell et al., 2006). 

 

2.2 Ικανοποίηση Πελατών: Θεωρητική Προσέγγιση 

Η ποιότητα των υπηρεσιών είναι ένας από τους πιο σημαντικούς παράγοντες που 

προσδιορίζουν την ικανοποίηση των πελατών, καθώς επηρεάζει άμεσα την εκτίμηση 

της εμπειρίας κατανάλωσης σε σύγκριση με τις προσδοκίες των πελατών (Cronin & 

Taylor, 1992; Anderson & Sullivan, 1993). Το μοντέλο SERVQUAL, το οποίο 

αναπτύχθηκε από τους Parasuraman et al. (1988), έχει ευρεία χρήση στη βιβλιογραφία 

για την εκτίμηση της ποιότητας υπηρεσιών, στηριζόμενο σε διαστάσεις όπως η 

αξιοπιστία, η ανταπόκριση, η διασφάλιση, η ενσυναίσθηση και τα απτά στοιχεία. 

 

Εμπειρικές έρευνες έχουν αποδείξει ότι η εξαιρετική ποιότητα υπηρεσιών προκαλεί 

υψηλότερη ικανοποίηση πελατών, η οποία ενεργεί ως κύριος μηχανισμός που 

επηρεάζει τη συμπεριφορά των καταναλωτών, όπως η πρόθεση επαναγοράς και η πίστη 

(Cronin & Taylor, 1992; Gruca & Rego, 2005). 

 

Πρόσφατες μελέτες δείχνουν ότι όταν οι πελάτες είναι ευχαριστημένοι με αυτό που 

αγοράζουν, αυτό όχι μόνο σημαίνει ότι απόλαυσαν την εμπειρία, αλλά βοηθά επίσης 

στην πρόβλεψη του αν θα αγοράσουν ξανά στο μέλλον. Εάν οι πελάτες είναι 

πολύ ικανοποιημένοι, είναι πιο πιθανό να αγοράσουν ξανά, να πουν στους φίλους τους 
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καλά πράγματα για την επιχείρηση και θέλουν να παραμείνουν συνδεδεμένοι με την 

εταιρεία. (A Golovkova , 2021). Επιπλέον, η ικανοποίηση των πελατών συνδέεται με 

την παραγωγή οικονομικής αξίας για τις επιχειρήσεις, καθώς έχει θετική επίδραση στις 

μελλοντικές ταμειακές ροές και στην κερδοφορία (Dam & Dam, 2021). 

 

Ταυτόχρονα, η ποιότητα των υπηρεσιών είναι ένα σημαντικό στοιχείο διαφοροποίησης 

σε ανταγωνιστικούς τομείς, ειδικά σε κλάδους όπου τα προϊόντα είναι πολύ ομοιογενή 

και η εμπειρία εξυπηρέτησης γίνεται κρίσιμος παράγοντας στην επιλογή (Edeling et 

al., 2021; Battisti et al., 2021). 

 Στο πλαίσιο αυτό, οι επιχειρήσεις που επενδύουν στη βελτίωση της ποιότητας των 

υπηρεσιών και της συνολικής εμπειρίας του πελάτη είναι πιο πιθανό να πετύχουν 

υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης και να ενισχύσουν τη μακροχρόνια 

ανταγωνιστικότητα τους. 

2.3 Ποιότητα Υπηρεσιών και Ικανοποίηση 

Η ποιότητα υπηρεσιών είναι ένας από τους κύριους καθοριστικούς παράγοντες της 

ικανοποίησης των πελατών, διότι επιδρά άμεσα στην αντιληπτή αξία της 

προσφερόμενης υπηρεσίας και στη συνολική εμπειρία του πελάτη (Cronin & Taylor, 

1992; Parasuraman et al., 1988). Στο πλαίσιο αυτό, το μοντέλο SERVQUAL έχει 

ευρέως εφαρμοστεί στη βιβλιογραφία για τη μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών, 

στηριζόμενο σε πέντε κύριες διαστάσεις: αξιοπιστία, ανταπόκριση, ασφάλεια, 

ενσυναίσθηση και υλικά στοιχεία. 

 

Εμπειρικές έρευνες έχουν αποδείξει ότι η ανώτερη ποιότητα υπηρεσιών οδηγεί σε 

αυξημένα επίπεδα ικανοποίησης πελατών, η οποία λειτουργεί ως κύριος μηχανισμός 

διαμόρφωσης μελλοντικής συμπεριφοράς των καταναλωτών, όπως η πρόθεση 

επαναγοράς και η αφοσίωση (Cronin & Taylor, 1992; Gruca & Rego, 2005). Επιπλέον, 

η ικανοποίηση που προέρχεται από υπηρεσίες υψηλής ποιότητας έχει συσχετιστεί με 

θετικές οικονομικές επιδόσεις, καθώς επηρεάζει την επαναλαμβανόμενη ζήτηση και 

μειώνει το κόστος απόκτησης νέων πελατών (Fornell et al., 2006). 

 
Ταυτόχρονα, η ποιότητα των υπηρεσιών αποτελεί καθοριστικό παράγοντα 
διαφοροποίησης σε ανταγωνιστικά περιβάλλοντα, ιδίως σε τομείς όπου τα προϊόντα 
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μοιάζουν και η εμπειρία εξυπηρέτησης γίνεται βασικός παράγοντας για την επιλογή 
από τους καταναλωτές (Edeling et al., 2021; Battisti et al., 2021).  

 

Μελέτες δείχνουν ότι όταν οι άνθρωποι πιστεύουν ότι μια υπηρεσία είναι καλή, 

βελτιώνεται η συνολική τους εμπειρία. Η συνέπεια, η αξιοπιστία και 

η ταχύτητα στην εξυπηρέτηση είναι σημαντικά για να κάνουν τους πελάτες ευχαριστη

μένους και να θέλουν να συνεχίσουν να χρησιμοποιούν την υπηρεσία. (KA Sun et al,, 

2013). Στο εν λόγω πλαίσιο, η αναβάθμιση της ποιότητας των υπηρεσιών δεν επηρεάζει 

αποκλειστικά την ικανοποίηση, αλλά συμβάλλει επίσης έμμεσα στη διαμόρφωση 

μακροχρόνιας οικονομικής αξίας για την εταιρεία. (Ali et al., 2013). 

 

2.4 Πιστότητα Πελατών και Συμπεριφορά Καταναλωτή 

Η πιστότητα των πελατών είναι κυριολεκτικά αποτέλεσμα της ικανοποίησης και έχει 

μελετηθεί εκτενώς στη βιβλιογραφία του μάρκετινγκ. Οι Anderson et al. (1994) 

ανέφεραν ότι οι ευχαριστημένοι πελάτες έχουν περισσότερες πιθανότητες να 

ξαναγοράσουν και να διατηρήσουν μακροχρόνιες σχέσεις με την εταιρεία. Η σύνδεση 

αυτή επιβεβαιώνεται και από μεταγενέστερες έρευνες, οι οποίες αποδεικνύουν ότι η 

ικανοποίηση λειτουργεί ως κυριολεκτικός προσδιοριστικός παράγοντας της πιστότητας 

(Gruca & Rego, 2005). 

Έρευνες δείχνουν ότι οι άνθρωποι παραμένουν πιστοί σε μια επιχείρηση όχι 

μόνο λόγω του πόσο καλά λειτουργεί η υπηρεσία, αλλά και λόγω του πώς αισθάνονται 

κατά την επίσκεψή τους. Όταν η εμπειρία είναι θετική, οι πελάτες 

εμπιστεύονται περισσότερο την επιχείρηση και είναι πιο πιθανό να αγοράσουν ξανά. 

(E Keisidou et al., 2013) 

 

Η αφοσίωση των πελατών σχετίζεται με σημαντικά οικονομικά οφέλη για τις εταιρείες, 

γιατί βοηθά στην αύξηση των εσόδων, στη μείωση του κόστους για την απόκτηση νέων 

πελατών και στη διατήρηση μιας σταθερής πελατειακής βάσης (Malshe & Agarwal, 

2015). Επιπλέον, οι πιστοί καταναλωτές έχουν συχνά μεγαλύτερη αξία ζωής πελάτη 

(customer lifetime value), κάτι που ενισχύει τη μακροχρόνια κερδοφορία της εταιρείας 

(Fornell et al., 2006). 
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Ταυτόχρονα, η πιστότητα ασκεί έμμεση επίδραση στη χρηματοοικονομική απόδοση, 

καθώς οι πελάτες που διαθέτουν υψηλά επίπεδα πιστότητας κάνουν πιο συχνές αγορές, 

δείχνουν μεγαλύτερη αντοχή σε ανταγωνιστικές προσφορές και βοηθούν στη 

διαμόρφωση θετικής φήμης μέσω του word of mouth (Edeling et al., 2021; Battisti et 

al., 2021). 

 Παράλληλα, η βιβλιογραφία αναδεικνύει ότι οι πελάτες με υψηλά επίπεδα αφοσίωσης 

εμφανίζουν μεγαλύτερη ανοχή απέναντι σε ανταγωνιστικές προσφορές και μεγαλύτερη 

τάση ανάπτυξης μακροχρόνιων σχέσεων με τις επιχειρήσεις. Το γεγονός αυτό ενισχύει 

τη σταθερότητα της πελατειακής βάσης και συμβάλλει στη διατήρηση της 

επιχειρησιακής απόδοσης. (Paul Williams; Earl Naumann, 2011) 

 

Συνεπώς, η πιστότητα λειτουργεί ως καθοριστικός μηχανισμός μέσω του οποίου η 

ικανοποίηση μετατρέπεται σε οικονομική αξία για την επιχείρηση. 

 

2.5 Σχέση Ικανοποίησης Πελατών και Χρηματοοικονομικής Επίδοσης 

Η σύνδεση ανάμεσα στην ικανοποίηση των πελατών και στην οικονομική απόδοση 

είναι ένα από τα κυριότερα αντικείμενα μελέτης στη διεθνή βιβλιογραφία του 

διασυνδετικού πεδίου marketing–finance. Οι Fornell et al. (2006) απέδειξαν ότι οι 

εταιρείες με αυξημένα επίπεδα ικανοποίησης πελατών παρουσιάζουν καλύτερες 

χρηματοοικονομικές αποδόσεις και μειωμένο επίπεδο κινδύνου, υποδεικνύοντας ότι η 

ικανοποίηση μπορεί να είναι στρατηγικός δείκτης απόδοσης. 

 

Αναλόγως, οι Gruca & Rego (2005) έδειξαν ότι οι δείκτες ικανοποίησης έχουν τη 

δυνατότητα να προβλέπουν μελλοντικές ροές ταμείου και κερδοφορία, 

επιβεβαιώνοντας τη σημασία της ικανοποίησης ως πρόδρομου δείκτη οικονομικής 

απόδοσης. Ταυτόχρονα, οι Ittner & Larcker (1998) ανέφεραν ότι οι μη 

χρηματοοικονομικοί δείκτες, όπως η ικανοποίηση των πελατών, προσφέρουν 

σημαντικές πληροφορίες που δεν αποτυπώνονται στους κλασικούς λογιστικούς 

δείκτες, αλλά έχουν καίρια επίδραση στην μελλοντική οικονομική επίδοση των 

επιχειρήσεων. 
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Επιπλέον, πρόσφατες έρευνες έχουν υποστηρίξει αυτήν την προσέγγιση, 

αποδεικνύοντας ότι η ικανοποίηση των πελατών σχετίζεται με την αξία που 

δημιουργείται για τους μετόχους και την συνολική αξιολόγηση της επιχείρησης 

(Edeling et al., 2021; Malshe & Agarwal, 2015). Στο πλαίσιο αυτό, η ικανοποίηση δεν 

είναι μόνο ένας δείκτης ποιότητας υπηρεσιών, αλλά και ένας στρατηγικός παράγοντας 

που ενισχύει τη μακροχρόνια βιωσιμότητα και ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων. 

 

2.6 Εμπειρικές Μελέτες στη Βιβλιογραφία 

Η μελέτη της σύνδεσης ανάμεσα στην ικανοποίηση των πελατών και την οικονομική 

απόδοση έχει προσελκύσει εκτενή ερευνητική προσοχή στη διεθνή βιβλιογραφία. 

Πολλές εμπειρικές έρευνες έχουν αναλύσει πώς η εμπειρία του πελάτη επηρεάζει τη 

συμπεριφορά των καταναλωτών και, κατ' επέκταση, τα οικονομικά αποτελέσματα των 

εταιρειών. Η γενική κατεύθυνση των ερευνών καταλήγει στην αντίληψη ότι η 

ικανοποίηση των πελατών είναι ένας κρίσιμος μη χρηματοοικονομικός δείκτης, που 

μπορεί να λειτουργήσει ως προγνωστικός παράγοντας της μελλοντικής απόδοσης των 

επιχειρήσεων. 

 

Οι Anderson και Sullivan (1993) ανέφεραν ότι η ικανοποίηση έχει σημαντική επίδραση 

στη μελλοντική συμπεριφορά των πελατών, κυρίως αναφορικά με την επιθυμία 

επαναγοράς και τη διατήρηση της σχέσης με την εταιρεία. Ομοίως, οι Fornell et al. 

(2006) εντόπισαν ότι αυξημένα επίπεδα ικανοποίησης σχετίζονται με καλύτερη 

χρηματοοικονομική απόδοση και μειωμένο επιχειρηματικό κίνδυνο, ενώ οι Gruca και 

Rego (2005) απέδειξαν ότι οι δείκτες ικανοποίησης μπορούν να αποτελέσουν 

αξιόπιστους προγνωστικούς δείκτες της μελλοντικής κερδοφορίας. 

 

Συγχρόνως, η βιβλιογραφία επισημαίνει τη σημαντική σημασία της πιστότητας 

πελατών ως μεσάζοντα ανάμεσα στην ικανοποίηση και την οικονομική απόδοση. Οι 

ευχαριστημένοι πελάτες δείχνουν μεγαλύτερη τάση για επαναλαμβανόμενες αγορές, 

περισσότερη εμπιστοσύνη προς την επιχείρηση και αυξημένη πιθανότητα θετικής 

αναφοράς σε τρίτους, γεγονός που βοηθά στη διατήρηση μιας σταθερής πελατειακής 

βάσης και στη μείωση των εξόδων προσέλκυσης νέων πελατών. 
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Νεότερες έρευνες δείχνουν ότι η εμπειρία του πελάτη και η ποιότητα των υπηρεσιών 

είναι καθοριστικοί παράγοντες για την ενίσχυση της πιστότητας και της οικονομικής 

απόδοσης των εταιρειών (Edeling et al., 2021). Συνολικά, τα εμπειρικά δεδομένα 

επιβεβαιώνουν ότι η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί στρατηγικό παράγοντα για τη 

δημιουργία αξίας, ο οποίος συμβάλλει σημαντικά στη μακροχρόνια 

ανταγωνιστικότητα και βιωσιμότητα των επιχειρήσεων. 

 

2.7 Η Ικανοποίηση Πελατών ως Άυλο Περιουσιακό Στοιχείο 

Η σύγχρονη βιβλιογραφία αντιμετωπίζει την ικανοποίηση των πελατών ως ένα 

στρατηγικό άυλο κεφάλαιο, το οποίο μπορεί να δημιουργήσει βιώσιμο ανταγωνιστικό 

πλεονέκτημα. Αντίθετα με τα υλικά περιουσιακά στοιχεία, η ικανοποίηση δεν 

αντικατοπτρίζεται άμεσα στους χρηματοοικονομικούς δείκτες, όμως επηρεάζει έμμεσα 

την αξία της επιχείρησης μέσω της συμπεριφοράς των πελατών (Fornell et al., 2006). 

 

Οι Anderson και συνεργάτες (2004) ανέφεραν ότι η ικανοποίηση επηρεάζει τις 

επερχόμενες ταμειακές ροές μέσω της αύξησης της πιστότητας και της μείωσης της 

εγκατάλειψης πελατών (churn rate). Ταυτόχρονα, η οικοδόμηση σταθερών και 

μακροχρόνιων σχέσεων με τους πελάτες ενισχύει τη σταθερότητα των εσόδων και 

συμβάλλει στη βελτίωση της συνολικής οικονομικής απόδοσης (Gruca & Rego, 2005). 

Κατά συνέπεια, η ικανοποίηση θεωρείται βασικός παράγοντας παραγωγής αξίας για 

την επιχείρηση. 

 

2.8 Σχέση Ικανοποίησης και Κερδοφορίας 

Η σύνδεση μεταξύ ικανοποίησης πελατών και κερδοφορίας είναι ένα από τα πιο 

ερευνημένα θέματα στη βιβλιογραφία. Οι Gruca & Rego (2005) ανέφεραν ότι οι 

δείκτες ικανοποίησης ενδείκνυνται ως αξιόπιστοι προγνωστικοί δείκτες για τη 

μελλοντική κερδοφορία, υποδεικνύοντας ότι οι επιχειρήσεις με υψηλής ικανοποίησης 

επιδεικνύουν καλύτερες οικονομικές επιδόσεις. 
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Ομοίως, οι Luo & Homburg (2007) αποκάλυψαν ότι υπάρχει θετική συσχέτιση 

ανάμεσα στην ικανοποίηση των πελατών και την χρηματιστηριακή απόδοση, γεγονός 

που δείχνει ότι οι επενδυτές εξετάζουν μη χρηματοοικονομικούς δείκτες όταν 

αποτιμούν τις επιχειρήσεις. Η σχέση αυτή εξηγείται μέσω μηχανισμών όπως η 

ενίσχυση των επαναλαμβανόμενων πωλήσεων, η μείωση του κόστους προώθησης και 

η βελτίωση της φήμης και της αξίας του brand (Edeling et al., 2021). 

 

2.9 Πιστότητα Πελατών ως Διαμεσολαβητικός Παράγοντας 

Η βιβλιογραφία δείχνει ότι η πελατειακή πιστότητα ενεργεί ως κύριος 

διαμεσολαβητικός παράγοντας στη σύνδεση ικανοποίησης και χρηματοοικονομικών 

επιδόσεων. Συγκεκριμένα, η ικανοποίηση συμβάλλει σε υψηλότερα επίπεδα 

πιστότητας, τα οποία με τη σειρά τους έχουν θετική επίδραση στα οικονομικά 

αποτελέσματα της εταιρίας (Gruca & Rego, 2005). 

 

Οι Anderson & Mittal (2000) ανέφεραν ότι η σύνδεση ικανοποίησης και πιστότητας 

είναι μη γραμμική, με υψηλές ικανοποιήσεις να προκαλούν δυσανάλογα μεγαλύτερη 

αύξηση της πιστότητας. Επίσης, η αφοσίωση συνδέεται με μεγαλύτερη διάρκεια 

σχέσεων με τους πελάτες, μεγαλύτερη αξία ζωής των πελατών και αυξημένη αντοχή 

στην ανταγωνιστικότητα (Fornell et al., 2006; Malshe & Agarwal, 2015). Ως εκ τούτου, 

η αφοσίωση λειτουργεί ως ο κύριος μηχανισμός μέσω του οποίου η ικανοποίηση 

μετατρέπεται σε χρηματική αξία. 

 

2.10 Συσχέτιση Μη Χρηματοοικονομικών και Χρηματοοικονομικών 

Δεικτών 

Η σύγχρονη μέθοδος στη διοίκηση επιχειρήσεων τονίζει την σημασία της 

ενσωμάτωσης μη χρηματοοικονομικών δεικτών στην ολοκληρωμένη εκτίμηση της 

απόδοσης. Οι Ittner & Larcker (1998) ανέφεραν ότι δείκτες όπως η πε satisfaction 

παρέχουν σημαντικές πληροφορίες για την μελλοντική οικονομική απόδοση, οι οποίες 

δεν αποτυπώνονται στους παραδοσιακούς λογιστικούς δείκτες. 
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Συγκεκριμένα, η ικανοποίηση των πελατών έχει σχετιστεί με κρίσιμους 

χρηματοοικονομικούς δείκτες, όπως η απόδοση ενεργητικού (ROA), η απόδοση ιδίων 

κεφαλαίων (ROE), το περιθώριο κέρδους και η αύξηση εσόδων (Gruca & Rego, 2005; 

Fornell et al., 2006). Η συμπερίληψη αυτών των δεικτών δίνει στις επιχειρήσεις τη 

δυνατότητα να αποκτούν μια πιο πλήρη και στρατηγική άποψη της απόδοσής τους. 

 

2.11 Εμπειρικά Ευρήματα από Πρόσφατες Μελέτες 

Πρόσφατες έρευνες ενδυναμώνουν ακόμα περισσότερο τη σημασία της ικανοποίησης 

πελατών ως παράγοντα παραγωγής οικονομικής αξίας. Οι Battisti et al. (2021) και οι 

Edeling et al. (2021) ισχυρίστηκαν ότι η εμπειρία του πελάτη και η ικανοποίηση 

επιδρούν άμεσα τόσο στην πιστότητα όσο και στα χρηματοοικονομικά αποτελέσματα 

των εταιρειών, κυρίως στο πλαίσιο της διασύνδεσης μάρκετινγκ και 

χρηματοοικονομικών. 

 

Επιπλέον, οι Malshe & Agarwal (2015) απέδειξαν ότι η ικανοποίηση σχετίζεται με τη 

χρηματοοικονομική απόδοση μέσω της επιρροής της χρηματοοικονομικής δομής στην 

αντίληψη των πελατών, ενώ οι Erickson & Jacobson (1992) ανέδειξαν τη σημασία των 

επενδύσεων σε marketing για τη δημιουργία ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος και 

οικονομικής αξίας. Αυτά τα αποτελέσματα επιβεβαιώνουν τη στρατηγική σημασία της 

ικανοποίησης στο τρέχον επιχειρηματικό περιβάλλον. 

Παράλληλα, πρόσφατες μελέτες υποστηρίζουν ότι ζητήματα στρατηγικής διοίκησης 

και εταιρικής διακυβέρνησης μπορούν να επηρεάσουν έμμεσα τη μακροχρόνια 

επιχειρησιακή απόδοση, επηρεάζοντας τη βιωσιμότητα και τη δημιουργία αξίας των 

οργανισμών (Pazarskis et al., 2024; Chasiotou et al., 2025). 

 

2.12 Σύνοψη Βιβλιογραφικής Ανασκόπησης 

Από την πλήρη ανασκόπηση της βιβλιογραφίας προκύπτει ότι η ικανοποίηση των 

πελατών είναι κύριος παράγοντας που καθορίζει την πιστότητα και τη συμπεριφορά 

των καταναλωτών. Η ποιότητα των υπηρεσιών έχει άμεση επίδραση στην ικανοποίηση, 
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ενώ η πιστότητα λειτουργεί ως συνδετικός παράγοντας που μετατρέπει την 

ικανοποίηση σε χρηματοοικονομικό αποτέλεσμα. 

Επιπλέον, η βιβλιογραφία αναδεικνύει τη θετική και στατιστικά σημαντική συσχέτιση 

μεταξύ της ικανοποίησης των πελατών και των οικονομικών αποτελεσμάτων, τόσο 

αναφορικά με την κερδοφορία όσο και με τη χρηματιστηριακή αξία (Fornell et al., 

2006; Gruca & Rego, 2005). 

 Έτσι, η ικανοποίηση των πελατών μπορεί να εκληφθεί ως στρατηγικός δείκτης 

απόδοσης που επηρεάζει ουσιαστικά την μακροχρόνια βιωσιμότητα και 

ανταγωνιστικότητα των εταιρειών. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

3.1 Σχεδιασμός Έρευνας 

Η συγκεκριμένη μελέτη χρησιμοποιεί ποσοτική ερευνητική μεθοδολογία, εστιάζοντας 

στη συγκέντρωση και ανάλυση πρωτογενών στοιχείων μέσω ενός δομημένου 

ερωτηματολόγιου. Η ποσοτική μέθοδος θεωρείται κατάλληλη για την εξερεύνηση 

σχέσεων ανάμεσα σε μεταβλητές όπως η ικανοποίηση πελατών, η πιστότητα και η 

οικονομική απόδοση, οι οποίες έχουν μελετηθεί εκτενώς στη διεθνή βιβλιογραφία 

(Edeling et al., 2021; Liao et al., 2023). 

 

Η εφαρμογή ερωτηματολογίων θεωρείται κοινώς αποδεκτή μεθοδολογία σε μελέτες 

που αναλύουν απόψεις και συμπεριφορές καταναλωτών, διότι διευκολύνει την 

οργανωμένη συλλογή συγκρίσιμων στοιχείων (Malshe & Agarwal, 2015). Ταυτόχρονα, 

η χρήση κλιμάκων τύπου Likert είναι πολύ συνηθισμένη για τη μέτρηση υποκειμενικών 

εννοιών, όπως η ικανοποίηση και η αφοσίωση, καθώς διευκολύνει την ποσοτική 

αποτύπωση στάσεων και αντιλήψεων. 

 

Το ερωτηματολόγιο έχει σχεδιαστεί με βάση αναγνωρισμένα θεωρητικά μοντέλα, όπως 

το SERVQUAL και η Θεωρία Προσδοκίας–Απόκλισης, που έχουν χρησιμοποιηθεί 

ευρέως για τη μέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών και της ικανοποίησης πελατών 

(Cronin & Taylor, 1992; de Ruyter & Wetzels, 2000). 

 

3.2 Πληθυσμός και Δείγμα 

3.2.1 Πληθυσμός 

Ο πληθυσμός της μελέτης περιλαμβάνει καταναλωτές που έχουν πρόσφατη εμπειρία 

στη χρήση υπηρεσιών από διάφορους τομείς, όπως τράπεζες, ηλεκτρονικές αγορές και 

φυσικά καταστήματα. Η επιλογή αυτών των κατηγοριών στηρίζεται στο ότι η εμπειρία 

του πελάτη και η αντίληψη της ποιότητας υπηρεσιών διαφέρουν σημαντικά ανάλογα 

με τον τομέα δραστηριότητας (Battisti et al., 2021). 
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3.2.2 Δείγμα 

Το δείγμα της μελέτης περιλαμβάνει περίπου 51 συμμετέχοντες και επιλέγεται μέσω 

της μεθόδου δειγματοληψίας ευκολίας. Η συγκεκριμένη μέθοδος εφαρμόζεται συχνά 

σε εμπειρικές μελέτες μάρκετινγκ, κυρίως όταν ο σκοπός είναι η εξέταση σχέσεων 

μεταξύ μεταβλητών και όχι η συνολική γενίκευση στον πληθυσμό (Liao et al., 2023). 

 

Η διαφοροποίηση του δείγματος σύμφωνα με τον τύπο επιχείρησης διευκολύνει τη 

σύγκριση ανάμεσα σε διάφορους κλάδους και αυξάνει την ερμηνευτική σημασία των 

αποτελεσμάτων, αφού η σχέση μεταξύ ικανοποίησης και απόδοσης μπορεί να διαφέρει 

αναλόγως του επιχειρησιακού περιβάλλοντος (Edeling et al., 2021). 

 

3.3 Εργαλείο Συλλογής Δεδομένων 

Η συγκέντρωση στοιχείων γίνεται με τη χρήση ενός οργανωμένου ερωτηματολογίου, 

το οποίο είναι από τα πιο συνηθισμένα εργαλεία στη διερεύνηση της ικανοποίησης και 

της συμπεριφοράς των καταναλωτών. Η αξιοποίηση τέτοιων εργαλείων διευκολύνει 

την ποσότητα αφηρημένων εννοιών και τη στατιστική τους αξιολόγηση (Malshe & 

Agarwal, 2015). 

 

Η πολύπλευρη φύση της ικανοποίησης των πελατών απαιτεί την εφαρμογή ποικιλίας 

μεταβλητών και ερωτήσεων, προκειμένου να αποτυπωθούν διαφορετικά στοιχεία της 

εμπειρίας του πελάτη, όπως η ποιότητα υπηρεσιών, η αντιληπτή αξία και η συνολική 

αξιολόγηση (Fornell et al., 2006). 

 

3.3.1 Εισαγωγή Ερωτηματολογίου 

Στην αρχή του ερωτηματολογίου υπάρχει κείμενο που ενημερώνει τους συμμετέχοντες 

για τον στόχο της έρευνας, εξασφαλίζοντας την ανωνυμία και την εμπιστευτικότητα 

των απαντήσεων. Επιπρόσθετα, οι συμμετέχοντες καλούνται να στηρίξουν τις 

απαντήσεις τους σε πρόσφατες εμπειρίες, για να διασφαλιστεί η εγκυρότητα των 

πληροφοριών. 
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3.3.2 Δομή Ερωτηματολογίου 

Το ερωτηματολόγιο αποτελείται από τέσσερις βασικές ενότητες, οι οποίες βασίζονται 

σε καθιερωμένες προσεγγίσεις μέτρησης της εμπειρίας και της ικανοποίησης πελατών: 

 Δημογραφικά χαρακτηριστικά  

 Εμπειρία πελάτη (π.χ. ταχύτητα εξυπηρέτησης, υποστήριξη, επαγγελματισμός)  

 Ικανοποίηση πελάτη (αντιστοίχιση προσδοκιών και πραγματικής εμπειρίας)  

 Πιστότητα και πρόθεση επαναγοράς  

Οι ερωτήσεις διατυπώνονται με πενταβάθμια κλίμακα Likert, επιτρέποντας την 

καταγραφή του επιπέδου συμφωνίας των συμμετεχόντων και χρησιμοποιείται ευρέως 

σε εμπειρικές έρευνες ικανοποίησης και πιστότητας (Edeling et al., 2021). 

 

3.4 Διαδικασία Συλλογής Δεδομένων 

Η διαδικασία συλλογής δεδομένων γίνεται μέσω της ψηφιακής πλατφόρμας Google 

Forms, που διευκολύνει την ταχεία και αποδοτική διανομή του ερωτηματολογίου. Η 

διαδικασία χρειάζεται γύρω στις δύο εβδομάδες, με σκοπό τη συγκέντρωση ενός 

ικανοποιητικού αριθμού απαντήσεων. 

 

Η ηλεκτρονική συγκέντρωση πληροφοριών βοηθά στη μείωση των εξόδων, στην 

ταχύτερη συλλογή δεδομένων και στην προστασία της ανωνυμίας των συμμετεχόντων. 

 

3.5 Ανάλυση Δεδομένων 

Η αξιολόγηση των στοιχείων περιλαμβάνει περιγραφική και επαγωγική στατιστική. 

Ακριβώς, ο συντελεστής συσχέτισης Pearson εφαρμόζεται για να εξεταστεί η σύνδεση 

ανάμεσα σε βασικές μεταβλητές, όπως η ικανοποίηση, η πιστότητα και η εμπειρία του 

πελάτη. 

Επιπλέον, χρησιμοποιείται ανάλυση παλινδρόμησης για την εκτίμηση της επίδρασης 

ανεξάρτητων μεταβλητών στην οικονομική απόδοση, προσέγγιση που έχει εφαρμοστεί 
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ευρέως στη διεθνή βιβλιογραφία του μάρκετινγκ-χρηματοοικονομικού διασυνδέσμου 

(Gruca & Rego, 2005; Edeling et al., 2021). 

 

3.6 Αξιοπιστία και Εγκυρότητα 

Η αξιοπιστία των κλιμάκων εκτιμάται με τον δείκτη Cronbach’s Alpha, ο οποίος είναι 

καθιερωμένος τρόπος μέτρησης της εσωτερικής συνοχής. Τιμές μεγαλύτερες του 0,7 

θεωρούνται αποδεκτές για σκοπούς έρευνας. 

 

Η αξιοπιστία του ερωτηματολογίου ενισχύεται με τη διαδικασία της προ-δοκιμής (pilot 

study), που βοηθά στην ανίχνευση πιθανών ζητημάτων στη διατύπωση των ερωτήσεων 

και στην αύξηση της σαφήνειας και κατανόησής τους. Ταυτόχρονα, η εφαρμογή 

γνωστών θεωρητικών μοντέλων υποστηρίζει την έννοια της εγκυρότητας του 

εργαλείου μέτρησης (de Ruyter & Wetzels, 2000). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

4.1 Εισαγωγή 

Στο παρόν κεφάλαιο αναλύονται και αναφέρονται τα αποτελέσματα της εμπειρικής 

έρευνας, η οποία πραγματοποιήθηκε με στόχο να εξεταστεί η σχέση ανάμεσα στην 

ικανοποίηση των πελατών, την ποιότητα των υπηρεσιών, την πιστότητα των πελατών 

και την έμμεση χρηματοοικονομική απόδοση των επιχειρήσεων. 

 

Η ανάλυση στηρίζεται σε πρωτογενή στοιχεία που συγκεντρώθηκαν μέσω 

οργανωμένου ερωτηματολογίου, το οποίο συμπληρώθηκε από 51 συμμετέχοντες. Η 

μελέτη εφαρμόζει ποσοτική προσέγγιση και χρησιμοποιεί κυρίως περιγραφική 

στατιστική ανάλυση, με σκοπό την καταγραφή των κύριων τάσεων στις αντιλήψεις και 

τις συμπεριφορές των καταναλωτών. 

Συγκεκριμένα, το κεφάλαιο επικεντρώνεται στην παρουσίαση: 

 των δημογραφικών χαρακτηριστικών του δείγματος,  

 της περιγραφικής στατιστικής των βασικών μεταβλητών,  

 των σχέσεων μεταξύ ποιότητας υπηρεσιών, ικανοποίησης και πιστότητας,  

 καθώς και της σύνδεσης των μεταβλητών αυτών με την έμμεση 

χρηματοοικονομική επίδοση των επιχειρήσεων.  

Στο τέλος, τα αποτελέσματα συγκρίνονται με την παγκόσμια βιβλιογραφία, ώστε να 

υποστηριχθεί η ερμηνευτική τους σημασία και να εκτιμηθεί η συμβατότητά τους με 

παλαιότερες εμπειρικές έρευνες. 

 

4.2 Περιγραφικά χαρακτηριστικά δείγματος 

Το δείγμα της έρευνας περιλαμβάνει 51 άτομα που έχουν πρόσφατες εμπειρίες από την 

κατανάλωση υπηρεσιών σε διάφορους τομείς της αγοράς, όπως ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες, φυσικά καταστήματα, τραπεζικές υπηρεσίες και υπηρεσίες εξυπηρέτησης 

πελατών. 

Η επιλογή των συμμετεχόντων έγινε μέσω ευκολίας, κάτι που είναι συνηθισμένο σε 
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ποσοτικές διερευνητικές έρευνες στο marketing, κυρίως όταν ο σκοπός είναι η ανάλυση 

σχέσεων ανάμεσα σε μεταβλητές και όχι η στατιστική γενίκευση του πληθυσμού. 

Δημογραφική εικόνα δείγματος 

Η δημογραφική ανάλυση υποδεικνύει ότι το δείγμα διαθέτει σχετική ποικιλία σε 

βασικά χαρακτηριστικά, όπως το φύλο και η ηλικία, γεγονός που ενισχύει την 

ακριβέστερη αποτύπωση διάφορων εμπειριών των καταναλωτών. 

Επιπλέον, οι συμμετέχοντες διαφοροποιούνται ως προς: 

 τη συχνότητα χρήσης υπηρεσιών,  

 το είδος των επιχειρήσεων με τις οποίες συναλλάσσονται,  

 καθώς και το επίπεδο εξοικείωσης με ψηφιακές και φυσικές υπηρεσίες.  

Η παρουσία αυτής της διαφοροποίησης είναι καθοριστική, διότι η εμπειρία του πελάτη 

και η αντιληπτή ποιότητα των υπηρεσιών επηρεάζονται σημαντικά από το περιβάλλον 

κατανάλωσης. 

 

4.3 Περιγραφική στατιστική αποτελεσμάτων 

Η ανάλυση περιγραφικών στατιστικών των δεδομένων στηρίζεται στις απαντήσεις των 

συμμετεχόντων σε ερωτήσεις πενταβάθμιας κλίμακας τύπου Likert (1 = διαφωνώ 

εντελώς, 5 = συμφωνώ απόλυτα). Οι μεταβλητές της μελέτης περιλαμβάνουν τη 

ποιότητα υπηρεσιών, την εμπειρία του πελάτη, την ικανοποίηση, την αφοσίωση και τις 

συμπεριφορικές προθέσεις. 

 

4.3.1 Αντίληψη ποιότητας υπηρεσιών 

Τα ευρήματα δείχνουν ότι οι συμμετέχοντες εκτιμούν συνολικά θετικά την ποιότητα 

των υπηρεσιών που παρέχονται. Οι μέσες τιμές των σχετικών ερωτημάτων βρίσκονται 

πάνω από το ουδέτερο σημείο (3/5), γεγονός που δείχνει ότι οι αξιολογημένες 

επιχειρήσεις ανταποκρίνονται ικανοποιητικά στις προσδοκίες των πελατών. 

Ιδιαίτερα υψηλές αξιολογήσεις καταγράφονται σε: 

 την ευκολία χρήσης και πρόσβασης στις υπηρεσίες,  
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 τον επαγγελματισμό του προσωπικού,  

 την ταχύτητα εξυπηρέτησης,  

 και τη γενική οργάνωση της διαδικασίας εξυπηρέτησης.  

Αντίθετα, η διάσταση της προσωποποιημένης εξυπηρέτησης εμφανίζει συγκριτικά 

χαμηλότερες τιμές, κάτι που υποδεικνύει ότι οι εταιρείες δεν εκμεταλλεύονται πλήρως 

την εξατομικευμένη προσέγγιση στην εμπειρία των πελατών. 

 

 

 

4.3.2 Ικανοποίηση πελατών 

Η συνολική ικανοποίηση των πελατών δείχνει θετικά αποτελέσματα. Οι συμμετέχοντες 

αναφέρουν ότι, συνολικά, η εμπειρία τους ικανοποιεί τις προσδοκίες τους, ενώ σε 

πολλές περιπτώσεις τις ξεπερνά. 

 

Το εύρημα αυτό έχει σημαντική αξία, διότι σύμφωνα με τη θεωρία της απόκλισης 

προσδοκιών (Expectation–Disconfirmation Theory), η ικανοποίηση προέρχεται όταν η 

αντιλαμβανόμενη απόδοση μιας υπηρεσίας είναι ίση ή ανώτερη από τις πρωταρχικές 

προσδοκίες του καταναλωτή. 

 

 



 28 

4.3.3 Πιστότητα και συμπεριφορικές προθέσεις 

Η ανάλυση αποκαλύπτει ότι οι συμμετέχοντες δείχνουν μέτρια έως υψηλή αφοσίωση 

στις επιχειρήσεις που εκτίμησαν. Ειδικότερα, αποτυπώνεται: 

 

 θετική πρόθεση επαναχρησιμοποίησης των υπηρεσιών,  

 αυξημένη πιθανότητα επαναγοράς,  

 καθώς και πρόθεση σύστασης της επιχείρησης σε τρίτους.  

Η πρόθεση σύστασης (word-of-mouth) θεωρείται καθοριστικός παράγοντας, διότι στη 

βιβλιογραφία συνδέεται άμεσα με την προσέλκυση νέων πελατών και την ελάττωση 

του κόστους marketing. 

 

4.3.4 Έμμεση χρηματοοικονομική επίδοση 

Αν και η μελέτη δεν περιέχει άμεσα λογιστικά ή χρηματοοικονομικά στοιχεία 

εταιρειών, η οικονομική διάσταση εξετάζεται έμμεσα μέσω συμπεριφορικών δεικτών, 

όπως: 

 η πρόθεση επαναγοράς,  

 η πιστότητα,  

 και η σύσταση προς άλλους καταναλωτές.  

Αυτοί οι δείκτες, σύμφωνα με τη διεθνή βιβλιογραφία, είναι ισχυροί προγνωστικοί 

παράγοντες για μελλοντική κερδοφορία, διότι επιδρούν στη σταθερότητα των εσόδων 

και στη μείωση του κόστους απόκτησης νέων πελατών. 

 

4.4 Ανάλυση σχέσεων μεταξύ μεταβλητών 

Η εξέταση των σχέσεων ανάμεσα στις κύριες μεταβλητές της τρέχουσας μελέτης 

επιβεβαιώνει σε σημαντικό βαθμό το θεωρητικό μοντέλο που αναπτύχθηκε στα 

προηγούμενα κεφάλαια, σύμφωνα με το οποίο η ποιότητα υπηρεσιών επηρεάζει την 

ικανοποίηση των πελατών, ενώ η ικανοποίηση, με τη σειρά της, διαμορφώνει την 

πιστότητα και, τελικά, σχετίζεται με την οικονομική απόδοση των εταιρειών. 
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Από την ανάλυση των δεδομένων φαίνεται ότι η ποιότητα των υπηρεσιών έχει υψηλές 

μέσες τιμές σε πολλές υποκατηγορίες της. Σημαντικά θετικά στοιχεία περιλαμβάνουν 

την επαγγελματική στάση του προσωπικού, την ταχύτητα στην εξυπηρέτηση και τη 

συνολική ευκολία στη διαδικασία συναλλαγής. Το συγκεκριμένο εύρημα δείχνει ότι οι 

επιχειρήσεις του δείγματος φαίνονται να επενδύουν σε λειτουργικά χαρακτηριστικά 

της εξυπηρέτησης, τα οποία είναι καθοριστικοί παράγοντες που επηρεάζουν την 

συνολική εμπειρία του πελάτη. 

Στο θέμα της ικανοποίησης πελατών, τα αποτελέσματα δείχνουν ότι οι συμμετέχοντες 

συνήθως εκφράζουν θετική άποψη για τη συνολική τους εμπειρία, αφού οι προσδοκίες 

τους ικανοποιούνται σε ικανοποιητικό επίπεδο. Η εν λόγω θετική αξιολόγηση 

επικυρώνει τη θεωρητική θεώρηση της Θεωρίας Απόκλισης Προσδοκιών, που 

υποδεικνύει ότι η ικανοποίηση προκύπτει όταν η αντιληπτή απόδοση μιας υπηρεσίας 

ανταγωνίζεται ή ξεπερνά τις αρχικές προσδοκίες του καταναλωτή. 

 

Ακολούθως, η σύνδεση μεταξύ ικανοποίησης και πιστότητας είναι ιδιαίτερα ισχυρή, 

κάτι που συμφωνεί με τη διεθνή βιβλιογραφία. Οι συμμετέχοντες που αναφέρουν 

μεγαλύτερα επίπεδα ικανοποίησης επιδεικνύουν ταυτόχρονα αυξημένη διάθεση 

επαναγοράς, ενισχυμένη εμπιστοσύνη στην επιχείρηση και ισχυρότερη πρόθεση 

σύστασης σε άλλους. Η διαπίστωση αυτή δείχνει ότι η πιστότητα δεν είναι ανεξάρτητη 

μεταβλητή, αλλά διαμορφώνεται κυρίως από την συνολική εμπειρία του πελάτη. 

Επιπλέον, τα αποτελέσματα ενισχύουν την ιδέα ότι η πιστότητα λειτουργεί ως 

σημαντικός ενδιάμεσος μηχανισμός μετατροπής της ικανοποίησης σε οικονομικά 

αποτελέσματα. Αν και η χρηματοοικονομική απόδοση δεν αξιολογείται άμεσα σε 

επίπεδο καταναλωτή, η αυξημένη διάθεση για επαναγορά και η θετική προφορική 

επικοινωνία (word-of-mouth) είναι σημαντικοί έμμεσοι δείκτες που, σύμφωνα με τη 

βιβλιογραφία, συμβάλλουν στην αύξηση των εσόδων και στη μείωση του κόστους 

μάρκετινγκ. 

 

Συνολικά, το μοντέλο σχέσεων που αναλύεται στην παρούσα μελέτη φαίνεται να 

επιβεβαιώνεται από τα εμπειρικά ευρήματα, καθώς καταγράφεται μια συνεπής αλυσίδα 

επιρροών από την ποιότητα υπηρεσιών προς την ικανοποίηση, από την ικανοποίηση 
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προς την πιστότητα και, έμμεσα, προς τη βελτίωση της επιχειρηματικής απόδοσης. Η 

συγκεκριμένη διαδοχική σχέση υποστηρίζει την άποψη ότι οι μη χρηματοοικονομικοί 

δείκτες, όπως η ικανοποίηση των πελατών, είναι σημαντικοί προγνωστικοί παράγοντες 

της μακροχρόνιας επιτυχίας των επιχειρήσεων. 

 

 

4.4.1 Σχέση ποιότητας υπηρεσιών και ικανοποίησης πελατών 

Τα αποτελέσματα αποδεικνύουν μία σαφή και ισχυρή θετική σύνδεση ανάμεσα στην 

αντιληπτή ποιότητα υπηρεσιών και την ικανοποίηση των πελατών. Όσο περισσότερα 

εκτιμώνται τα επιμέρους στοιχεία της εμπειρίας πελάτη, τόσο πιο ψηλό είναι το επίπεδο 

ικανοποίησης. 

 

Αυτό το εύρημα ταιριάζει πλήρως με το μοντέλο SERVQUAL, όπου η ποιότητα 

υπηρεσιών θεωρείται ο κύριος παράγοντας που επηρεάζει την ικανοποίηση. 

 

4.4.2 Σχέση ικανοποίησης και πιστότητας 

Η ανάλυση υποδεικνύει ότι η ικανοποίηση των πελατών έχει άμεση και θετική επιρροή 

στην πιστότητά τους. Οι πελάτες που εκφράζουν ανώτερα επίπεδα ικανοποίησης 

δείχνουν: 
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 μεγαλύτερη πρόθεση επαναγοράς,  

 μεγαλύτερη εμπιστοσύνη προς την επιχείρηση,  

 και αυξημένη πιθανότητα σύστασης σε τρίτους.  

Το εύρημα αυτό επιβεβαιώνει την κλασική θεωρητική άποψη ότι η ικανοποίηση είναι 

ο κύριος προγνωστικός παράγοντας της πιστότητας. 

 

4.4.3 Σχέση πιστότητας και έμμεσης χρηματοοικονομικής επίδοσης 

Η αφοσίωση έχει στενή σχέση με τους έμμεσους δείκτες οικονομικής απόδοσης. Οι 

πιστοί πελάτες δείχνουν αυξημένη διάθεση για επαναγορά και μεγαλύτερη συνέπεια 

στη σχέση τους με την επιχείρηση, κάτι που έχει ως αποτέλεσμα πιο σταθερά έσοδα. 

 

Ταυτόχρονα, η μεγαλύτερη πιθανότητα δημιουργίας της επιχείρησης βοηθά στη 

μείωση του κόστους για την απόκτηση νέων πελατών, ενισχύοντας κατ' αυτόν τον 

τρόπο τη συνολική οικονομική απόδοση. 

 

4.4.4 Συνολικό μοντέλο σχέσεων 

Συμπερασματικά, τα αποτελέσματα ενισχύουν ένα αλληλουχικό μοντέλο σχέσεων: 

Ποιότητα υπηρεσιών → Ικανοποίηση πελατών → Πιστότητα → Οικονομική 

εμφάνιση. 

 

Αυτό το μοντέλο επιβεβαιώνει την κύρια θεωρητική παραδοχή της μελέτης και 

αναδεικνύει τη σπουδαιότητα των μη χρηματοοικονομικών δεικτών ως 

προαπαιτούμενων της οικονομικής επιτυχίας. 

4.5 Συζήτηση ευρημάτων 

Τα ευρήματα της εν λόγω μελέτης είναι σε σημαντικό βαθμό συμβατά με τη διεθνή 

βιβλιογραφία. 

Η στενή σύνδεση ανάμεσα στην ποιότητα υπηρεσιών και την ικανοποίηση 

επιβεβαιώνει τα ευρήματα των Cronin & Taylor (1992) και Parasuraman et al. (1988), 
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που διατείνονται ότι η ποιότητα αποτελεί τον βασικό παράγοντα που διαμορφώνει την 

εμπειρία του πελάτη. 

 

Ταυτόχρονα, η θετική επίδραση της ικανοποίησης στην πιστότητα συμπίπτει με τα 

ευρήματα των Anderson & Sullivan (1993), που υπογράμμισαν ότι οι ικανοποιημένοι 

πελάτες τείνουν να επαναλαμβάνουν τις αγορές τους και να παραμένουν πιστοί σε μια 

επιχείρηση. 

 

Επιπλέον, η συσχέτιση της πιστότητας με την οικονομική απόδοση προάγει τη 

σύγχρονη προσέγγιση στο marketing–finance interface, σύμφωνα με την οποία οι 

άυλες μεταβλητές, όπως η ικανοποίηση και η πιστότητα, έχουν ουσιαστική επίδραση 

στη χρηματοοικονομική αξία της επιχείρησης. 

Ωστόσο, πρέπει να αναφερθεί ότι η δύναμη των σχέσεων μπορεί να επηρεάζεται από 

το περιορισμένο μέγεθος δείγματος και από την εφαρμογή μη πιθανικής 

δειγματοληψίας, γεγονός που περιορίζει την ικανότητα γενίκευσης των ευρημάτων. 

 

 

 

4.6 Σύνοψη κεφαλαίου 

Συγκεντρώνοντας τα αποτελέσματα της εμπειρικής ανάλυσης, αποδεικνύεται ότι η 

ποιότητα των προσφερόμενων υπηρεσιών είναι κρίσιμος παράγοντας για την 

ικανοποίηση των πελατών. Οι συμμετέχοντες εκτίμησαν θετικά τις διαφορετικές 

πτυχές της εμπειρίας του πελάτη, γεγονός που δείχνει ότι οι επιχειρήσεις ικανοποιούν 
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σε ικανοποιητικό επίπεδο τις βασικές προσδοκίες των καταναλωτών. Ταυτόχρονα, 

διαπιστώνονται ορισμένα περιθώρια ανάπτυξης, κυρίως στη διάσταση της 

προσωποποιημένης εξυπηρέτησης, η οποία φαίνεται να εμφανίζει συγκριτικά πιο 

χαμηλές επιδόσεις. 

 

Επιπλέον, οι έρευνες δείχνουν ότι η ικανοποίηση των πελατών έχει άμεση και θετική 

επίδραση στην ανάπτυξη πιστότητας, η οποία εκφράζεται μέσω της πρόθεσης 

επαναγοράς, της συνέχισης της σχέσης με την επιχείρηση και της θετικής σύστασης 

προς άλλους. Η πίστη σχετίζεται στενά με τους έμμεσους δείκτες χρηματοοικονομικής 

επίδοσης, επιβεβαιώνοντας την άποψη ότι οι ευχαριστημένοι και πιστοί πελάτες 

βοηθούν στη σταθερότητα των εσόδων και στη μακροχρόνια οικονομική απόδοση των 

εταιρειών. 

 

Συνολικά, τα ευρήματα υποστηρίζουν το θεωρητικό μοντέλο της μελέτης, σύμφωνα με 

το οποίο η σύνδεση ποιότητας υπηρεσιών, ικανοποίησης και πιστότητας συνιστά μια 

διαδοχική αλυσίδα αξίας που οδηγεί στη βελτίωση της επιχειρησιακής απόδοσης. Η 

εμπειρική μελέτη υποστηρίζει τη βιβλιογραφική άποψη ότι οι μη χρηματοοικονομικοί 

δείκτες μπορούν να δρουν ως καίριοι προγνωστικοί παράγοντες της οικονομικής 

επιτυχίας των εταιριών. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 : ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

5.1 Εισαγωγή 

Η παρούσα διπλωματική εργασία αποσκοπούσε στη μελέτη της σχέσης που υπάρχει 

ανάμεσα στην ικανοποίηση των πελατών και την οικονομική απόδοση των 

επιχειρήσεων, εστιάζοντας στον μεσολαβητικό ρόλο της ποιότητας των υπηρεσιών και 

της αφοσίωσης των πελατών. Η εξέταση της βιβλιογραφίας και των πρακτικών 

στοιχείων επιβεβαίωσε τη θεωρητική υπόθεση ότι οι μη χρηματοοικονομικοί δείκτες 

είναι καθοριστικοί παράγοντες της επιχειρησιακής επιτυχίας. 

 

Συγκεκριμένα, τα ευρήματα της μελέτης έδειξαν ότι η ποιότητα των υπηρεσιών έχει 

θετική επίδραση στην ικανοποίηση των πελατών. Οι συμμετέχοντες εκτίμησαν σε 

μεγάλο βαθμό παράγοντες όπως η ταχύτητα στην εξυπηρέτηση, η επαγγελματική 

στάση του προσωπικού και η ευχέρεια στη διαδικασία των συναλλαγών. Αυτά τα 

ευρήματα ενισχύουν τη θεωρητική βάση του μοντέλου SERVQUAL, σύμφωνα με το 

οποίο η αντιληπτή ποιότητα είναι κεντρικός παράγοντας της εμπειρίας του πελάτη. 

Επιπλέον, παρατηρήθηκε ισχυρή θετική σύνδεση ανάμεσα στην ικανοποίηση και την 

πιστότητα των πελατών. Οι πελάτες που εξέφρασαν μεγαλύτερα επίπεδα ικανοποίησης 

εμφάνισαν υψηλότερη διάθεση για επαναγορά, αυξημένη εμπιστοσύνη στην 

επιχείρηση και πιο έντονη πρόθεση σύστασης σε άλλους. Η ανακάλυψη αυτή 

επιβεβαιώνει ότι η αφοσίωση προέρχεται άμεσα από τη συνολική εμπειρία του 

καταναλωτή. 

 

Τέλος, τα ευρήματα ενισχύουν τη βιβλιογραφική άποψη ότι η πιστότητα λειτουργεί ως 

σημαντικός μηχανισμός μετατροπής της ικανοποίησης σε οικονομικές επιδόσεις. Αν 

και η χρηματοοικονομική απόδοση δεν αξιολογείται απευθείας στο επίπεδο του 

καταναλωτή, οι συμπεριφορικές προθέσεις των πελατών (επαναγορά, προτάσεις, 

εμπιστοσύνη) σχετίζονται έμμεσα με την αύξηση εσόδων και τη μείωση του κόστους 

απόκτησης νέων πελατών. 

 

Συμπερασματικά, επιβεβαιώνεται ότι η ικανοποίηση των πελατών δεν είναι μόνο 

ένδειξη ποιότητας, αλλά και στρατηγικό πλεονέκτημα που βοηθά στη μακροχρόνια 

βιωσιμότητα και ανταγωνιστικότητα των εταιρειών. 
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5.2 Θεωρητική και πρακτική συμβολή 

Σε θεωρητικό πλαίσιο, η συγκεκριμένη μελέτη υπογραμμίζει τη βιβλιογραφία της 

διασύνδεσης marketing–finance, επιβεβαιώνοντας τη σχέση μεταξύ μη 

χρηματοοικονομικών δεικτών και χρηματοοικονομικής απόδοσης. Ταυτόχρονα, 

υποστηρίζει την άποψη ότι η ικανοποίηση και η πιστότητα θα πρέπει να θεωρούνται 

ως διαδοχικά στάδια ενός ενιαίου μοντέλου δημιουργίας αξίας. 

 

Σε πρακτικό επίπεδο, τα αποτελέσματα προσφέρουν πολύτιμες οδηγίες για τις 

επιχειρήσεις. Η δαπάνη για τη βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών μπορεί να φέρει 

περισσότερη ικανοποίηση, η οποία με τη σειρά της προάγει την πιστότητα των πελατών 

και, τελικά, την οικονομική απόδοση. Έτσι, οι εταιρείες πρέπει να εφαρμόζουν 

στρατηγικές που επικεντρώνονται στον πελάτη και να δίνουν προτεραιότητα στην 

εμπειρία του πελάτη ως σημαντικό πλεονέκτημα στον ανταγωνισμό. 

. 

5.3 Περιορισμοί της έρευνας 

Αν και τα ευρήματα είναι σημαντικά, η τρέχουσα έρευνα έχει κάποιους περιορισμούς 

που θα πρέπει να ληφθούν υπόψη. 

 

Καταρχάς, το δείγμα της μελέτης είναι αρκετά περιορισμένο και στηρίζεται σε 

δειγματοληψία ευκολίας, κάτι που περιορίζει τη δυνατότητα γενίκευσης των 

αποτελεσμάτων στον ευρύτερο πληθυσμό. Δεύτερον, η απόκτηση δεδομένων 

στηρίχθηκε σε αυτοαναφερόμενες απαντήσεις, οι οποίες μπορεί να επηρεάζονται από 

υποκειμενικές εντυπώσεις ή κοινωνικά επιθυμητές απαντήσεις. 

 

Επιπρόσθετα, η μελέτη έχει διατομεακή φύση (cross-sectional), κάτι που δεν επιτρέπει 

την ανάλυση των σχέσεων με βάθος χρόνου. Τέλος, η αξιολόγηση της 

χρηματοοικονομικής απόδοσης πραγματοποιείται έμμεσα και όχι μέσω αντικειμενικών 

οικονομικών δεικτών, γεγονός που θα μπορούσε να ενδυναμώσει ακόμη περισσότερο 

την εγκυρότητα των συμπερασμάτων. 

 

5.4 Προτάσεις για μελλοντική έρευνα 

Αν και τα ευρήματα είναι σημαντικά, η τρέχουσα έρευνα έχει ορισμένα περιορισμούς 

που χρειάζεται να ληφθούν υπόψη. 
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Καταρχάς, το δείγμα της μελέτης είναι αρκετά περιορισμένο και στηρίζεται σε 

δειγματοληψία ευκολίας, κάτι που περιορίζει τη δυνατότητα γενίκευσης των 

αποτελεσμάτων στο συνολικό πληθυσμό. Δεύτερον, η συγκέντρωση δεδομένων 

στηριζόταν σε αυτοαναφερόμενες απαντήσεις, οι οποίες μπορεί να επηρεάζονται από 

υποκειμενικές αντιλήψεις ή από κοινωνικά επιθυμητές απαντήσεις. 

Σύμφωνα με τους περιορισμούς της τρέχουσας μελέτης, προτείνονται κάποιες 

κατευθύνσεις για μελλοντική έρευνα. 

 

Αρχικά, μελλοντικές έρευνες θα μπορούσαν να αξιοποιήσουν μεγαλύτερα και πιο 

εκπροσωπητικά δείγματα, ώστε να βελτιωθεί η δυνατότητα γενίκευσης των 

ευρημάτων. Επιπλέον, η εφαρμογή διαχρονικών μελετών θα ήταν πολύ χρήσιμη για να 

αναλυθεί η εξέλιξη της σύνδεσης μεταξύ της ικανοποίησης, της πιστότητας και της 

οικονομικής απόδοσης με το πέρας του χρόνου. 

 

Επιπλέον, προτείνεται να συμπεριληφθούν αντικειμενικοί χρηματοοικονομικοί 

δείκτες, όπως ROA, ROE ή αύξηση εσόδων, για να βελτιωθεί η ακρίβεια της ανάλυσης. 

Τέλος, οι μελλοντικές έρευνες μπορεί να αναλύσουν διαφορές κατά κλάδο 

δραστηριότητας ή να συμπεριλάβουν πρόσθετες μεταβλητές όπως η αντιληπτή αξία, η 

εμπειρία του πελάτη ή η εμπιστοσύνη προς την επιχείρηση. 

 

 

5.5 Τελική σύνοψη 

Συνολικά, η παρούσα διπλωματική εργασία επισημαίνει τη στρατηγική αξία της 

ικανοποίησης πελατών στο σύγχρονο επιχειρηματικό τοπίο. Τα αποτελέσματα 

αποδεικνύουν ότι η ποιότητα των υπηρεσιών συμβάλλει σε μεγαλύτερη ικανοποίηση, 

η ικανοποίηση προάγει την πιστότητα και η πιστότητα είναι σημαντικός παράγοντας 

για τη βελτίωση της χρηματοοικονομικής απόδοσης. 

 

Η ανάλυση επισημαίνει ότι οι επιχειρήσεις δεν μπορούν να στηρίζονται μόνο σε 

χρηματοοικονομικούς δείκτες για την αξιολόγηση της απόδοσής τους, αλλά πρέπει να 

συμπεριλαμβάνουν και μη χρηματοοικονομικούς δείκτες, όπως η ικανοποίηση και η 

πιστότητα πελατών, στη στρατηγική τους διαχείριση. 
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Με αυτόν τον τρόπο, καταρτίζεται ένα συνολικό πλαίσιο κατανόησης της 

επιχειρησιακής επιτυχίας, το οποίο συνδέει άμεσα την εμπειρία του πελάτη με τη 

μακροχρόνια οικονομική σταθερότητα και ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων. 
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