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ABSTRACT  

 

Basic purpose of this particular dissertation, it is actually to estimate and research all 

those parameters which have differentatie the traditional area of pharmacy in a wide 

area that could offer high quality services in patients – customers. Through particular 

dissertation, student is called to be focused on the methodology of pharmaceutical 

marketing as also to the ways and means of attracting customers in drugs‟ market. 

Moreover, upon use of questionnaires, student will try to make a deep research in the 

consequences involved in Greek pharmacy as also the techniques of marketing which 

could be applied in a pharmacy. 

 

E Ι ΢ Α Γ Ω Γ Η 
 

 

Ζ εξγαζία πνπ αθνινπζεί εθπνλήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ κεηαπηπρηαθνχ πξνγξάκκαηνο 

ζπνπδψλ,  ζηελ θαηεχζπλζε  «Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ» κε θαηεύζπλζε 

«Μάξθεηηλγθ»,  ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ ηνπ Αλνηθηνχ 

Παλεπηζηεκίνπ Κχπξνπ θαηά ην αθαδεκατθφ έηνο ζπνπδψλ 2012-2013.    

    

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία απνηειεί  µηα βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε, 

βαζηζκέλε ζε µειέηεο, άξζξα, πξνηάζεηο θαη βηβιία πνπ ζρεηίδνληαη µε ηελ επηζηήµε 

ησλ Οηθνλνµηθψλ ηεο Τγείαο,  ηνπ Μάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ θαη ηεο Πνιηηηθήο ζην 

ρψξν ηνπ θαξµάθνπ. ΢θνπφο ηεο είλαη λα δψζεη ζηνλ αλαγλψζηε  µηα εηθφλα ησλ 

ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο αγνξάο ηνπ θαξµάθνπ θαη ησλ παξαθαξκαθεπηηθψλ 

πξντφλησλ θαη  ησλ ππεξεζηψλ marketing ζην ρψξν ηνπ θαξκαθείνπ.  Ο ρψξνο ηνπ 

θαξµάθνπ παξνπζηάδεη έληνλν ελδηαθέξνλ δηφηη δελ απνηειεί  µφλν ηµήµα ηεο 

νηθνλνκίαο αιιά έρεη θαη θνηλσληθφ ραξαθηήξα θαζψο ζρεηίδεηαη άκεζα µε ηελ πγεία 

ησλ πνιηηψλ. 

  

΢ην ζεµείν απηφ,  ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ζεξµά ηνλ επηβιέπνληα  µνπ θ. Κεραγηά 

Ησάλλε, γηα ηνλ επηηπρή ζπκβνπιεπηηθφ ηνπ ξφιν ζηελ αλάζεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

εξγαζίαο. Σνλ επραξηζηψ ηδηαίηεξα γηα ηελ επηζηεκνληθή ηνπ θαζνδήγεζε, ηελ 

αµέξηζηε  ζπκπαξάζηαζε θαη ηελ πνιχηηµε βνήζεηά ηνπ θαζ‟ φιε ηε δηάξθεηα ησλ 

µεηαπηπρηαθψλ ζπνπδψλ µνπ. Δπηπξφζζεηα ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ γηα ηελ 
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ζπλεξγαζία καο, φινπο ηνπο θαζεγεηέο κνπ ζην κεηαπηπρηαθφ  Γηνίθεζε 

Δπηρεηξήζεσλ ΜΒΑ ζην ΑΚΠΤ: θ. Άγγειν Καλά, θ. Ησάλλε Λαδαξίδε θαη θ. 

Υξήζην Πηηέιε . Δπίζεο φια εθείλα ηα άηνκα πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ δηεμαγσγή ηεο 

έξεπλαο απαληψληαο ζην εξσηεκαηνιφγην πνπ ηνπο δηέλεηκα. Σέινο έλα κεγάιν 

επραξηζηψ ζηνπο γνλείο κνπ θαη ζηελ ΢ηαπξνχια γηα ηελ ππνκνλή θαη ηελ 

ζπκπαξάζηαζε ηνπο ζηελ πξνζπάζεηα κνπ. 

     ΢ην  πξψην  θεθάιαην  ζα αλαιχζνπκε ηα θαξκαθεπηηθά πξνηφληα ηηο θαηεγνξίεο 

θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηέο ηνπο . ΢ηε ζπλέρεηα ζα αλαιχζνπκε ην Φαξκαθεπηηθφ 

Μάξθεηηλγθ ,ηηο επηπηψζεηο απφ ηελ απιφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ηα κνληέια Servuction 

θαη Servqual ζην ρψξν ηνπ θαξκαθείνπ. ΢ην  ηξίην θεθάιαην  ζα αλαιχζνπκε ηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ ρξεζηψλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ .  Αθνινπζεί  ε 

κεζνδνινγία ηεο έξεπλάο  ζην ηέηαξην θεθάιαην θαη ζηε ζπλέρεηα παξαζέησ ζην 

πέκπην θεθάιαν ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. 

 

Π Ρ Ο Λ Ο Γ Ο ΢ 

 

Σν θαινθαίξη ηνπ 2008, φινο ν θφζκνο κε απνξία θαη έθπιεμε πιεξνθνξνχληαλ ηηο 

θαηαθξεκλίζεηο θνινζζηαίσλ ηξαπεδψλ θαη ζην επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα ηελ 

πηψρεπζε κηαο ζεηξάο άιισλ πηζησηηθψλ ηδξπκάησλ . Δκείο ζηελ Διιάδα αξγήζακε 

λα θαηαλνήζνπκε ην κέγεζνο θαη ηελ έληαζε ηεο επεξρφκελεο θξίζεο, 

επαλαπαπφκελνη ζε κηα επίπιαζηε επδαηκνλία, πνπ εληάζεθε θαη απφ ηελ άγλνηα θαη 

ηελ αδπλακία λα δηαρεηξηζηνχκε ηα νηθνλνκηθά καο (πξψηα ζε επίπεδν ρψξαο, κεηά 

ζε επίπεδν επηρεηξήζεσλ θαη ηέινο ζε πξνζσπηθφ-νηθνγελεηαθφ επίπεδν).
1
 

 

Μεηά απφ 30 ρξφληα αλάπηπμεο θαη επεκεξίαο (ηεξάζηηα αχμεζε ηεο 

ζπληαγνγξάθηζεοζηνθάξκαθν,αχμεζε ηνπ παξαθαξκάθνπ,δεκηνπξγία θαη ηζρπξνπνί

εζε ηεο ζπλεηαηξηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο,αλαθαηλίζεηο θαξκαθείσλ). 

Οη ζεζκηθέο κεηαξξπζκίζεηο ζα επηθέξνπλ ηελ επφκελε δηεηία κεγάιεο αλαηξνπέο.Σν 

δεκνζηνλνκηθφ πξφβιεκα ηεο ρψξαο επηβάιεη ζεζκηθέο αιιαγέο θαη πεξηθνπέο πνπ ζα 

αιιάμνπλ ηηο ηζνξξνπίεο ζηε αιπζίδα δηαλνκήο ησλ θαξκαθεπηηθψλ θαη 

παξαθαξκαθεπηηθψλ ζθεπαζκάησλ.  

                                                 
1. 1

 http://www.pharmamanage.gr/survival.asp Οηθνλνκηθή Κξίζε θαη Οδεγόο Δπηβίσζεο 

ηνπ ΢ύγρξνλνπ Φαξκαθνπνηνύ 

 

http://www.pharmamanage.gr/survival.asp


 7 

 

Ζ πνξεία απηή πεξηιακβάλεη πξνβιήκαηα, αιιά θαη επθαηξίεο (θάπνηνη δεκηψλνληαη 

θαη θάπνηνη σθεινχληαη). Σν θάζε θαξκαθείν ζα πξέπεη λα δεη ηηο επθαηξίεο θαη λα 

πξαγκαηνπνηήζεη ηηο απαξαίηεηεο αιιαγέο ζηελ επηρείξεζή ηνπ, ψζηε λα είλαη απφ 

ηνπο σθειεκέλνπο. νη επνρέο πνπ ν αληαγσληζκφο ήηαλ κηθξφο ή αλχπαξθηνο θαη ν 

επηρεηξεκαηίαο  ζηεξηδφηαλ κφλν ζην έλζηηθην ηνπ,  έρνπλ παξέξζεη αλεπηζηξεπηί. Σν 

θαξκαθείν πέξα απφ ηελ επηζηεκνληθή ηνπ ηαπηφηεηα σο ρψξνο πγείαο είλαη 

αλακθηζβήηεηα κηα επηρείξεζε κε θεθάιαηα,  έμνδα ιεηηνπξγίαο,  αλζξψπηλν 

δπλακηθφ θ.η.ι.  Έρεη λα αληηκεησπίζεη αληαγσληζκφ απφ άιια θαλάιηα δηαλνκήο,  λα 

πξνζθέξεη αμηφπηζηεο ππεξεζίεο πγείαο,  λα ηθαλνπνηήζεη απαηηεηηθνχο θαη θαιχηεξα 

απφ πνηέ ελεκεξσκέλνπο πειάηεο, λα δηεθδηθήζεη ηηο θαιχηεξεο παξνρέο απφ 

πιεζψξα πξνκεζεπηψλ,  λα δηεπζχλεη θαη λα εθπαηδεχζεη ην ππαιιειηθφ πξνζσπηθφ 

ηνπ θαη ηέινο λα είλαη θεξδνθφξν θαη θπξίσο αλαπηπζζφκελν. 

Σν επίπεδν νξγάλσζεο ηνπ  marketing ζην Διιεληθφ θαξκαθείν είλαη ρακειφ.
2
 Ο 

ππξήλαο θάζε πξνζπάζεηαο νξγάλσζεο πξέπεη λα είλαη ε δεκηνπξγία 

πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο [1] Σν Φαξκαθείν σο αηνκηθή επηρείξεζε ζα 

αλαγθαζηεί λα αιιάμεη κνξθή θαη ηξφπν ιεηηνπξγίαο, φηαλ ζε ιίγν θαηξφ θαη ε 

Διιάδα αθνινπζήζεη ηελ Δπξσπατθή θαη Παγθφζκηα ηάζε ,δειαδή ηε δεκηνπξγία 

αιπζίδσλ θαη εηαηξηψλ θαξκαθείσλ κε ηεξάζηηα θεθαιαηνπρηθή βάζε 
3
 Οη κειέηεο 

δείρλνπλ φηη ν ηδίξνο ηνπ θαξκαθείνπ ζα κεησζεί θαηά ην πνζνζηφ ηεο κείσζεο ησλ 

ηηκψλ (απφ ηελ αλαθνζηνιφγεζε), ζπλ ηε κείσζε ηνπ πνζνζηνχ ηεο 

ζπληαγνγξαθίαο. Ζ θαηαλάισζε γεληθά ζηελ αγνξά ζα κεησζεί θαηά 20% θαη πιένλ. 

Σν κέγεζνο ηεο αγνξάο αλά θαηεγνξία πξντφλησλ ζα πεξηνξηζζεί, αιιά δε ζα 

εμαιεηθζεί. Ο θαηαλαισηήο ζα γίλεη πην πξνζεθηηθφο ζην ηη αγνξάδεη θαη απφ πνχ 

αγνξάδεη. Θα ππάξρεη κεηαηφπηζε κεξίδαο θαηαλαισηψλ απφ πξντφληα πςειφηεξεο 

ηηκήο, ζε πξντφληα ρακειφηεξεο ηηκήο. [2] 

  

΢θνπφο απηήο ηεο κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο είλαη λα επηζεκάλεη θαη λα εξεπλήζεη 

φιεο  εθείλεο ηηο παξακέηξνπο νη νπνίεο έρνπλ δηαθνξνπνηήζεη ηνλ παξαδνζηαθφ 

ρψξν ηνπ θαξκαθείνπ ζε έλα πνιπρψξν πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη πςεινχ επηπέδνπ 

ππεξεζίεο ζηνλ αζζελή - πειάηε ηνπο. Θα πξνζπαζήζνπκε λα θαηαλνήζνπκε ηε 

                                                 
2
 Παλαγφπνπινο Ν.Γ.(2010) Παξνπζίαζε απφ ηελ 1

ε
 Ζκεξίδα θαξκαθνπνηψλ κε ηίηιν << Φαξκαθείν: 

Δπηρεηξεκαηηθφηεηα θαη Δπηθνηλσλία>> 
3
 Mossialos E., Mrazek M. Walley T. (2004) ,Regulating pharmaceuticals in Europe : striving for 

efficiency, equity and quality, Open University Press, London. 
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κεζνδνινγία ηνπ θαξκαθεπηηθνχ marketing  θαζψο θαη ηξφπνπο – κέζα πξνζέγγηζεο 

ησλ αγνξαζηψλ πνπ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζηελ αγνξά θαξκάθσλ θαη 

θαιιπληηθψλ.                             

   ΢ηε ζπλέρεηα θαη κε ηε βνήζεηα  εξσηεκαηνινγίσλ ζα δηεξεπλήζνπκε ηηο ζπλζήθεο 

πνπ επηθξαηνχλ ζην ειιεληθφ θαξκαθείν θαζψο θαη ηηο κεζφδνπο marketing πνπ 

δχλαηαη λα εθαξκνζηνχλ ζε έλα θαξκαθείν.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΑ ΔΡΩΣΗΜΑΣΑ 

 

 Ποια η Έννοια τος Φαπμακεςτικού Μάπκετινγκ στιρ Μέπερ μαρ 

 Ποια τα Υαπακτηπιστικά τος Φαπμακεςτικού Μάπκετινγκ και πυρ 

Διαυοποποιείται από τα Τπόλοιπα ΢ςστήματα Μάπκετινγκ Καταναλυτικών 

Πποφόντυν 

 Ποια η ΢ςμπεπιυοπά Καταναλυτών για τα Φαπμακεςτικά Πποφόντα 

 Ποια τα «επγαλεία» πος Υπησιμοποιούνται για την Επίτεςξη Πιστότηταρ τυν 

Καταναλυτών 

 Ποιερ οι Ανάγκερ Ασθενών και Υπηστών Φαπμακεςτικών Πποφόντυν 
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ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΟ΢ ΢ΣΟΥΟ΢ ΔΝΟΣΗΣΔ΢ ΠΟΤ ΑΝΣΙ΢ΣΟΙΥΟΤΝ 

΢ΣΟ ΚΑΘΔ ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΟ ΢ΣΟΥΟ 

 Πνηα ε Έλλνηα ηνπ 

Φαξκαθεπηηθνύ Μάξθεηηλγθ ζηηο 

Μέξεο καο 

 

Όλο το 2
ο
 Κευάλαιο, απο ενότητα 2,1 έυρ 

2,5 

 Πνηα ηα Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ 

Φαξκαθεπηηθνύ Μάξθεηηλγθ θαη 

πωο Γηαθνξνπνηείηαη από ηα 

Τπόινηπα ΢πζηήκαηα 

Μάξθεηηλγθ Καηαλαιωηηθώλ 

Πξνϊόληωλ 

 

Ενότητα 2,5 / 3,1 / 3,6 και 3,7 

 Πνηα ε ΢πκπεξηθνξά 

Καηαλαιωηώλ γηα ηα 

Φαξκαθεπηηθά Πξνϊόληα 

 

Κευάλαιο 3
ο
, ενότητα 3,1 έυρ 3,7 καθώρ 

και ενότητα 2,8 

 Πνηα ηα «εξγαιεία» πνπ 

Υξεζηκνπνηνύληαη γηα ηελ 

Δπίηεπμε Πηζηόηεηαο ηωλ 

Καηαλαιωηώλ 

 

Ενότητα 3,3 και ςποενότητερ αςτήρ καθώρ 

και ενότητα 3,4 

 Πνηεο νη Αλάγθεο Αζζελώλ θαη 

Υξεζηώλ Φαξκαθεπηηθώλ 

Πξνϊόληωλ 

 

Όλο το 1
ο
 κευάλαιο από ενότητα 1,1 έυρ 

1,3 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1
Ο
: ΒΑ΢ΙΚΔ΢ ΔΝΝΟΙΔ΢ - ΦΑΡΜΑΚΔΤΣΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΣΑ 

 

1.1.  Φάξκαθα 

 

Σα θάξκαθα σο απνηέιεζκα παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, αληηπξνζσπεχνπλ νπζίεο ε 

ζπλδπαζκνχο νπζηψλ κε ζεξαπεπηηθέο ή πξνιεπηηθέο ηδηφηεηεο θαη πξννξίδνληαη γηα 

ρξήζε ζε αλζξψπνπο ή δψα. Ζ ειιεληθή λνκνζεζία νξίδεη σο θαξκαθεπηηθφ πξντφλ 

ην πξντφλ καδηθήο θαη ηππνπνηεκέλεο παξαζθεπήο ελφο θαξκάθνπ. Σα θαξκαθεπηηθά 

πξντφληα είλαη φκσο θαη αγαζά θνηλσληθήο αλαγθαηφηεηαο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ 

πξναγσγή θαη ηελ πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο γηα απηφ νη δηαδηθαζίεο έξεπλαο 

θαη αλάπηπμεο ηνπο ππφθεηληαη ζε απζηεξνχο ειέγρνπο απφ ηελ πιεπξά ηεο πνιηηείαο.  

 

Σα θαξκαθεπηηθά πξντφληα είλαη ππνθαηεγνξίεο ησλ θαηαλαισηηθψλ θαη 

βηνκεραληθψλ πξντφλησλ κε ηηο εμήο ηδηαηηεξφηεηεο : 1) Δίλαη θνηλσληθά αγαζά. 2) 

Έρνπλ πςειή πξνζηηζέκελε αμία, δει. ε αμία ηνπο  ππεξβαίλεη θαηά πνιχ ην θφζηνο 

ησλ πξψησλ θαη ινηπψλ πιψλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ παξαγσγή ηνπο, γηαηί 

ζε απηά εκπεξηέρεηαη θαη ην πςειφ θφζηνο R&D. 3) ην ζηάδην αλάπηπμεο ηνπο 

ππεξβαίλεη ηα 10 ρξφληα. 4) Απαηηείηαη ζηελή ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ 

R&D θαη ηεο παξαγσγήο γηαηί ηα θάξκαθα πεξηέρνπλ ρεκηθά ζπζηαηηθά πνπ πξέπεη 

λα ειέγρνληαη ζπλερψο. 5) ππφθεηληαη ζε απζηεξφ θαη ζρνιαζηηθφ έιεγρν 6) Ο 

σθέιηκνο ρξφλνο  ηεο παηέληαο είλαη κφιηο 6 κε 8 ρξφληα 

 

Σα ακηγψο θαξκαθεπηηθά πξντφληα δηαθξίλνληαη ζηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο θαη 

ππνθαηεγνξίεο [3]: 

(α) Αλάινγα κε ηελ ζεξαπεπηηθή ηνπο θαηεγνξία δηαρσξίδνληαη θάζεηα ζε 

ζεξαπεπηηθέο θαηεγνξίεο. Κάζε ζεξαπεπηηθή θαηεγνξία πεξηιακβάλεη έλα ζχλνιν 

θαξκάθσλ πνπ έρνπλ ίδηα ραξαθηεξηζηηθά ζε φηη αθνξά ηηο ζεξαπεπηηθέο ηνπο 

ηδηφηεηεο. Ζ ηαμηλφκεζε θαηά θχξηα ζεξαπεπηηθή θαηεγνξία γίλεηαη ζχκθσλα κε ην 

Anatomical Therapeutic Chemical Classification System (ΑTC), πνπ έρεη πξνηαζεί 

απφ ηνλ ΠΟΤ(WHO) θαη έρεη πηνζεηεζεί απφ ηνλ ΔΟΦ. 

(β)  Αλάινγα κε ηνλ παξαζθεπαζηή δηαθξίλνληαη ζε: 
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 Πξσηφηππα θάξκαθα (innovator drugs): είλαη πξντφληα πνιχρξνλεο 

επηζηεκνληθήο έξεπλαο θαη θιηληθψλ δνθηκψλ, ηα νπνία είλαη θαηνρπξσκέλα 

κε παηέληα πνπ αθνξά ηε ρεκηθή ηνπο ζχλζεζε ή ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο 

ηνπο θαη δηαηίζεληαη ζηελ αγνξά κε ζπγθεθξηκέλε νλνκαζία (brand 

name).Σν κέζν θφζηνο γηα ηελ αλάπηπμε ελφο  πξσηφηππνπ θαξκάθνπ ζηηο  

ΖΠΑ απφ ηελ αλαθάιπςε ηεο δξαζηηθήο έσο ην ιαλζάξηζκα θπκαίλεηαη απφ 

600 έσο θαη 900 εθαη. δνιάξηα. Οξηζκέλα απφ απηά ραξαθηεξίδνληαη σο 

blockbusters κε πσιήζεηο πνπ μεπεξλνχλ θαη έηνο ην έλα δηο δνιάξηα. 

 Γελφζεκα θάξκαθα (generic drugs): Σα αληίγξαθα απηά έρνπλ ίδηα 

δξαζηηθά ζπζηαηηθά κε ηα πξσηφηππα θάξκαθα αιιά θπθινθνξνχλ ρσξίο 

θαηνρπξσκέλε παηέληα .Ζ θφξκνπια είλαη βηνηζνδχλακε κε απηή ησλ 

πξσηνηχπσλ αιιά ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ππάξρνπλ δηαθνξέο ζηα έθδνρα ζε 

ζχγθξηζε κε ηα πξσηφηππα. ΢ην αξρηθφ ζηάδην ηεο θπθινθνξίαο ηνπο 

πσινχληαη ζε πςειέο ηηκέο θαη κεηψλνληαη ζηαδηαθά φζν απμάλεηαη ε 

δηάζεζε γελνζήκσλ θαη εληείλεηαη ν αληαγσληζκφο. Σα γελφζεκα 

θπθινθνξνχλ κεηά ηε ιήμε ηεο παηέληαο ησλ πξσηνηχπσλ θαη επεηδή δελ 

έρνπλ δαπάλεο γηα έξεπλα θαη αλάπηπμε έρνπλ ρακειφηεξεο ηηκέο απφ ηα 

πξσηφηππα. 

 Οξθαλά θάξκαθα (drugs orphan) : θάξκαθα γηα πνιχ ζνβαξέο θαη ζπάληεο 

αζζέλεηεο, ε ζπρλφηεηα εκθάληζεο ησλ νπνίσλ είλαη 5 αζζελείο αλά 10.000 

άηνκα. Γελ έρνπλ εκπνξηθφ ελδηαθέξνλ ελψ ην θφζηνο αλάπηπμήο ηνπο είλαη 

ηεξάζηην, γηα απηφ θαη επηρνξεγνχληαη. 

 Βηνηερλνινγηθά θάξκαθα: επαλάζηαζε ζηε θαξκαθεπηηθή βηνκεραλία πνπ 

ζα νδεγήζεη ζε εμαηνκηθεπκέλεο ζεξαπείεο ησλ αζζελψλ. Γεκηνπξγνχληαη 

απφ βηνινγηθά κφξηα θαη ζηνηρεία ηνπ αλζξψπηλνπ θπηηάξνπ φπσο ην DNA. 

΢ηνρεχνπλ φρη κφλν ζηε ζεξαπεία αιιά θαη ζηνλ κεραληζκφ αλάπηπμεο 

ηνπο. 

 Φάξκαθα ηξφπνπ δηαβίσζεο (life style drugs): θάξκαθα φρη απαξαίηεηα γηα 

ηε ζεξαπεία ή ηελ πξφιεςε αζζελεηψλ αιιά θαηαλαιψλνληαη απφ ηνπο 

ρξήζηεο γηαηί ζεσξνχλ φηη ζπκβάιινπλ ζηε βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ 

δηαβίσζεο ηνπο ή ηεο θπζηθήο ηνπο εκθάληζεο. 

 Οκνηνπαζεηηθά θάξκαθα(homeopathic drugs):θπθινθνξνχλ κε ηελ έγθξηζε 

ηνπ ΔΟΦ απφ ην 1994 
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 Πιαζηά θάξκαθα (counterfeit drugs):αληηπξνζσπεχνπλ ην 10% ηεο 

παγθφζκηαο αγνξάο , ε δηαθίλεζή ηνπο ζε επίπεδν ιηαληθήο γίλεηαη κέζσ 

δηαδηθηχνπ. 

(γ) Αλάινγα κε ηελ πξνέιεπζή ηνπο δηαθξίλνληαη ζε: 

 Δηζαγφκελα 

 Παξαγφκελα 

 ΢πζθεπαδφκελα 

(δ) Αλάινγα κε ηνλ ηξφπν ιήςεο απφ ηνλ αζζελή: 

 Δμσηεξηθά πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην δέξκα( αινηθέο, ζπξέη θ.α.) 

 Δζσηεξηθά πνπ ιακβάλνληαη απφ ην ζηφκα(ράπηα, ζηξφπηα θ.α.) 

 Δλέζηκα (ηλζνπιίλεο) 

(ε) Αλάινγα κε ηνλ ηξφπν ρνξήγεζεο ηνπο ζηνπο αζζελείο δηαθξίλνληαη ζε: 

 ΢πληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα 

 Με ππνρξεσηηθά ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα ΜΤ΢ΤΦΑ 

 Με ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα ΜΖ΢ΤΦΑ 

 OTC‟s Over the counter 

 

1.1.1 ΢πληαγνγξαθνύκελα θάξκαθα 

 

 ΢πληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα : κε θξηηήξην ηνλ ηξφπν ζπληαγνγξάθεζεο  

ηνπο δηαθξίλνληαη ζε 1) κε απιή ζπληαγή 2) κε κνλφγξακε θφθθηλε ζπληαγή 

3) κε δίγξακκε θφθθηλε ζπληαγή 4) κε εηδηθή ζπληαγή λνζνθνκείνπ 5)κε 

εηδηθή ζπληαγή λνκαξρίαο. Απαγνξεχεηαη ε δηαθήκηζε ηνπο εθηφο απφ ηηο 

ΖΠΑ θαη Ν. Εειαλδία. Ζ χπαξμε δηαθεκίζεσλ ζπληαγνγξαθνχκελσλ 

θαξκάθσλ ζε νξηζκέλεο ρψξεο ηνλίδεη ηελ εκπνξηθή δηάζηαζε ησλ 

θαξκάθσλ, εμνκνηψλνληάο ηα κε νπνηνδήπνηε θαηαλαισηηθφ πξντφλ.  

Δπηπιένλ απφ κειέηεο πξνθχπηεη πσο νη θαηαλαισηέο πηζηεχνπλ φηη νη 

πιεξνθνξίεο πνπ παξνπζηάδνληαη ζηηο δηαθεκίζεηο είλαη εγθεθξηκέλεο απφ 

ηε θπβέξλεζε γεγνλφο πνπ απμάλεη ηελ αμηνπηζηία ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαθεκίζεσλ. ΢ηηο ρψξεο πνπ δελ επηηξέπεηαη ε δηαθήκηζε ησλ 

ζπληαγνγξαθεκέλσλ θαξκάθσλ νη θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο παξαδνζηαθά 

πξνσζνχλ ηα πξντφληα ηνπο ζηνπο ηαηξνχο. Έρεη ππνινγηζηεί φηη ηα έμνδα 

marketing θαη promotion γηα ηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο αγγίδνπλ ην 25-

32% φηαλ ε έξεπλα θαη αλάπηπμε ( R&D ) θζάλεη κφιηο ην 12-18%. 
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΢πγθεθξηκέλα απφ ηα θαζαξά θέξδε πξν θφξσλ, 110 Γηζ. (ην 2008) ηα 71 

δηο ήηαλ γηα R&D. Γηαθαίλεηαη ζαθέζηαηα φηη ε δηαθήκηζε ησλ 

ζπληαγνγξαθνχκελσλ θαξκάθσλ ζα εμαπισζεί ζην εγγχο κέιινλ.  

Αλακέλεηαη αθφκα φηη ζα επεθηαζεί θαη ζην θπβεξλνρψξν. Δμεηδηθεπκέλεο 

ζε ζέκαηα πγείαο ηζηνζειίδεο ήδε αληινχλ ρξεκαηνδφηεζε απφ δηαθεκίζεηο 

γηα ζπληαγνγξαθεκέλα θάξκαθα. Κάπνηεο δε δηαθεκηζηηθέο εηαηξείεο ήδε 

θηλνχληαη ζηε θαηεχζπλζε ηεο παξαθνινχζεζεο ησλ επηζθεπηψλ πγείαο – 

πξφθεηηαη γηα ηα cookies – ζε δηάθνξεο ηζηνζειίδεο θαη ζηέιλνπλ ηελ 

πιεξνθνξία ζηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο. 

 

1.1.2 Με ζπληαγνγξαθνύκελα θάξκαθα 

 

 Με ππνρξεσηηθά ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα, ΜΤ΢ΤΦΑ:  θνηλφρξεζηα 

θαηά θαλφλα θζελά θάξκαθα ηα νπνία κπνξεί θαη λα κελ 

ζπληαγνγξαθνχληαη. Απεπζχλνληαη ζηα ζπκπηψκαηα κηθξνελνριήζεσλ ηεο 

πγείαο ησλ νπνίσλ ε δηάξθεηα δελ μεπεξλά ιίγα εηθνζηηεηξάσξα. ΢θνπεχνπλ 

ζηελ αλαθνχθηζε θαη φρη ζηε ζεξαπεία. Δμ νξηζκνχ είλαη ζπλψλπκα ηεο 

απηνζεξαπείαο. ΢ηε δηαθήκηζε ηνπο πνπ επηηξέπεηαη, ν πνιίηεο 

ππνρξεσηηθά θαζνδεγείηαη ζηε ζπκβνιή γηαηξνχ ή θαξκαθνπνηνχ. Σελ 

ππεπζπλφηεηα απηνζεξαπείαο ηελ έρεη  ν θαξκαθνπνηφο θαη ν αζζελήο
4
 

 Με ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα ΜΖ΢ΤΦΑ: πνπ δηαηίζεληαη ειεχζεξα 

πξνο πψιεζε  απφ ηα θαξκαθεία ρσξίο λα είλαη απαξαίηεηε ε πξνζθφκηζε 

ηαηξηθήο ζπληαγήο. Πνιιέο θνξέο έλα ζπληαγνγξαθνχκελν θάξκαθν έπεηηα 

απφ θαηάιιειε πξνθιηληθή θαη θιηληθή ηεθκεξίσζε, κπνξεί λα ελαιιαρζεί 

ζε κε. ΢ε κηα ηέηνηα πεξίπησζε σζηφζν, ηφζν νη παξαζθεπάζηξηεο εηαηξίεο 

φζν θαη νη αξκφδηεο αξρέο πγείαο επηδηψθνπλ λα βξνπλ ηελ ηζνξξνπία 

αλάκεζα ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ αζθάιεηα ηνπ θαξκάθνπ. 

΢πλεπψο ε έθδνζε ελφο κε ζπληαγνγξαθνχκελνπ θάξκαθνπ πεξηέρεη 

αηζζεηά κηθξφηεξε ζπγθέληξσζε ηνπ δξαζηηθνχ ζπζηαηηθνχ ζε ζρέζε κε 

απηφ πνπ ζπληαγνγξαθείηαη. Ζ ηάζε πνπ παξαηεξείηαη ηα ηειεπηαία ρξφληα 

είλαη ηα κε ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα λα θεξδίδνπλ έδαθνο ζηνλ ηνκέα 

                                                 
4
 Απηνζεξαπεία :είλαη ε ρξήζε απφ αζζελείο µε  ζπληαγνγξαθνχµελσλ θαξµάθσλ γηα ζπκπηψκαηα 

θαη ήπηεο παζήζεηο. Ο αζζελήο θέξεη ηελ επζχλε γηα ηελ αγσγή ηνπ. Γηα ην ιφγν απηφ, είλαη ζεµαληηθφ 

λα δηαβάδεη πξνζεθηηθά ην εζψθιεηζην ΦΟΥ θαη/ή ηηο πιεξνθνξίεο ζην θνπηί πιεξνθνξίεο. 
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ηεο πγείαο. Ζ ζηξνθή απηή ηνπ πιεζπζκνχ πηζαλψο εμεγείηαη απφ ην 

απμεκέλν θφζηνο επίζθεςεο ζε έλαλ ηαηξφ θαη ελδερνκέλσο απφ ηε δηάζεζε 

ηνπ αζζελή γηα πην ελεξγφ ξφιν φζνλ αθνξά ηηο ζεξαπεπηηθέο ηνπ επηινγέο. 

  

  Πιενλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε ΜΖ΢ΤΦΑ: 1) Οη θαξκαθεπηηθέο 

επηρεηξήζεηο δηεχξπλαλ ηελ αγνξά ηνπο 2) Σν ζχζηεκα πγείαο κείσζε ηηο 

δαπάλεο ηνπ θαζψο ηα ΜΖ.΢Τ.ΦΑ.  δελ απνδεκηψλνληαη 3) Οη αζζελείο 

λνηψζνπλ έλα αίζζεκα απηνλνκίαο γηα ηελ ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε 

ήπηεο παζνινγηθέο θαηαζηάζεηο πνπ αληηκεησπίδνπλ,  φπσο πνλνθέθαινο,  

θξπνιφγεκα,  βήραο,  κπνζθειεηηθνί πφλνη θ.α. 

Μεηνλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε ΜΖ΢ΤΦΑ: 1) Δίλαη πνιχ κηθξφ ην πνζνζηφ 

ησλ θαηαλαισηψλ πνπ έρεη ην θαηάιιειν θιηληθφ θαη θαξκαθνινγηθφ 

ππφβαζξν. 2) Ζ δηαθήκηζε κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ζχγρπζε 3) Ζ ιήςε ζε  

κε ειεγρφκελεο πνζφηεηεο κπνξεί λα επηθέξεη ζνβαξέο ζπλέπεηεο ζηελ 

πγεία ηνπ θαηαλαισηή 4) Ζ πξνζσξηλή αλαθνχθηζε ησλ ζπκπησκάησλ 

κπνξεί λα απνηξέςεη απφ ηελ επίζθεςε ζηνλ Ηαηξφ φηαλ ππνθξχπηεηαη 

ζνβαξή αζζέλεηα. 5) Τπάξρεη ν θίλδπλνο ζνβαξήο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ 

ελφο ΜΖ΢ΤΦΑ  θαη ελφο ζπληαγνγξαθνχκελνπ θαξκάθνπ. 

               Σελ ππεπζπλφηεηα απηνζεξαπείαο ηελ έρεη ν αζζελήο θαη ν θαξκαθνπνηφο. 

 OTC‟s Over the counter: Δίλαη ηα ΜΖ΢ΤΦΑ φπνπ ν θαξκαθνπνηφο ηα 

ζπζηήλεη πίζσ απφ ηνλ πάγθν ηνπ (παπζίπνλα, αληηφμηλα θ.α.). Απφ  ηελ 

πιεπξά ηνπ Μάξθεηηλγθ ε δηαρείξηζε ηνπο είλαη ζρεδφλ ίδηα κε απηή ησλ 

ππνινίπσλ θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ. Σελ ππεπζπλφηεηα απηνζεξαπείαο 

ηελ έρεη  ν πειάηεο – αζζελήο 

 

΢ην πιαίζην ηεο πξνζπάζεηαο εθηίµεζεο ηνπ νθέινπο θαη ηνπ θφζηνπο απφ ηελ 

αλάπηπμε  µηαο αγνξάο Με ΢πληαγνγξαθνχµελσλ Φαξµάθσλ  (ΜΖ.΢Τ.ΦΑ.), ην 

Ίδξπµα Οηθνλνµηθψλ θαη Βηνµεραληθψλ Δξεπλψλ (Η.Ο.Β.Δ), πξαγµαηνπνίεζε 

ζρεηηθή µειέηε. 

 

Σν  µνληέιν πνπ πηνζεηήζεθε ζηελ εµπεηξηθή αλάιπζε ηεο Διιάδαο,  έδεημε φηη ε 

ελδερφµελε  µεηαηξνπή ηνπ 5%  ησλ ζπληαγνγξαθνχµελσλ θαξµάθσλ ζε  µε 

ζπληαγνγξαθνχµελα ζα απέθεξε ζπλνιηθφ φθεινο γηα ηελ θνηλσλία €141 εθαη. 

΢πγθεθξηκέλα ηα νθέιε αζθαιηζηηθψλ ηαµείσλ ζα ήηαλ: 2 εθαη. ιηγφηεξεο ηαηξηθέο 
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επηζθέςεηο,  2,1 εθαη. ιηγφηεξεο ηαηξηθέο ζπληαγέο πνπ ηζνχηαη κε έλα ζπλνιηθφ 

φθεινο Σαµείσλ: € 117,6 εθαη. Σα νθέιε ησλ αζζελψλ ζα ήηαλ € 20  εθαη.  απφ 

εμνηθνλφµεζε ρξφλνπ ιφγσ  µείσζεο απαηηνχµελσλ ηαηξηθψλ επηζθέςεσλ. Σέινο ηα 

νθέιε γηα ηελ νηθνλνµία ζα ήηαλ 70 ρηι. ιηγφηεξεο εµέξεο απνπζίαο απφ ηελ εξγαζία 

πνπ θνζηίδνπλ € 3,6 εθαη. [5]. 

 

1.1.3 ΢πκπιεξώκαηα δηαηξνθήο 

 

Σα ζπκπιεξψκαηα δηαηξνθήο είλαη ηξφθηκα κε ζθνπφ ηε ζπκπιήξσζε ηεο ζπλήζνπο 

δίαηηαο, ηα νπνία απνηεινχλ ζπκππθλσκέλεο πεγέο ζξεπηηθψλ ζπζηαηηθψλ ή άιισλ 

νπζηψλ κε ζξεπηηθέο ή θπζηνινγηθέο επηδξάζεηο κεκνλσκέλσλ ή ζε ζπλδπαζκφ θαη ηα 

νπνία δηαηίζεληαη ζην εκπφξην ζε δνζνκεηξηθέο κνξθέο  φπσο θάςνπιεο, δηζθία 

ζηαγφλεο θ.α. θαη πξννξίδνληαη λα ιεθζνχλ ζε πξνκεηξεκέλεο κηθξέο κνλαδηαίεο 

πνζφηεηεο. ∆ίλνληαη ζπκπιεξσκαηηθά ζε µία θπζηνινγηθή δίαηηα θαη πεξηιακβάλνπλ 

βηηαµίλεο, αλφξγαλα ζηνηρεία ή άιια ζηνηρεία µε δηαηξνθηθή αμία ή θπζηνινγηθή 

δξάζε .΢ηελ Διιάδα ηεινχλ ππφ ηελ αξκνδηφηεηα ηνπ ΔΟΦ.  

 

΢ε Δπξσπατθφ επίπεδν ηα ζπµπιεξψµαηα  δηαηξνθήο ππφθεηληαη ζηελ Οδεγία „Food 

Supplements Directive‟ i.e. Directive 2002/46/EC of the European Parliament and of 

the Council of 10 June 2002 on the approximation of the laws of the Member States 

relating to food supplements. [6]΢ηε παξαπάλσ νδεγία πεξηιακβάλνληαη νη ειάρηζηεο 

θαη µέγηζηεο δφζεηο βηηαµηλψλ θαη αλνξγάλσλ , ελψ δελ ππάξρνπλ αληίζηνηρα θαλφλεο 

γηα ηε ρξήζε άιισλ νπζηψλ εθηφο ησλ βηηαµηλψλ θαη ησλ αλνξγάλσλ (αµηλνμέσλ , 

ιηπαξψλ νμέσλ, θπηηθψλ ηλψλ θαη θπηηθψλ εθρπιηζµάησλ ) ζηα ζπµπιεξψµαηα 

δηαηξνθήο. Σα θξάηε µέιε ηεο ΔΔ µπνξνχλ λα ζέηνπλ ηνπο δηθνχο ηνπο θαλφλεο ζε 

απηή ηε πεξηνρή. 

 

1.2 Γεξκνθαιιπληηθά 

 

Πξηλ απφ δέθα ρξφληα, ειάρηζηεο ήηαλ νη γπλαίθεο πνπ απεπζχλνληαλ ζην θαξκαθείν, 

γηα λα αγνξάζνπλ ηα θαιιπληηθά ηνπο. Σα ηειεπηαία ρξφληα φκσο, ηα ιεγφκελα 

δεξκνθαιιπληηθά έρνπλ θαηαιάβεη έλα κεγάιν κεξίδην ηεο αγνξάο. Πξφθεηηαη γηα κηα 

λέα θαηεγνξία πξντφλησλ, ηα νπνία ζπλδπάδνπλ ηα ζπζηαηηθά ησλ θαξκάθσλ κε ηε 

δξάζε ησλ θαιιπληηθψλ. O  θιάδνο ηεο δεξκνθνζκεηνινγίαο βαζίδεηαη ζε 
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επηζηεκνληθέο γλψζεηο πάλσ ζηε θπζηνινγία ηνπ δέξκαηνο θαη ππφθεηηαη ζε 

απζηεξέο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο . Γελ πξφθεηηαη απιψο γηα πξντφληα 

νκνξθηάο πνπ αθνινπζνχλ θαλφλεο αηζζεηηθήο,  αιιά γηα εμεηδηθεπκέλα πξντφληα 

πγείαο ηα νπνία ρξεηάδνληαη θαη επηζηεκνληθή ζπκβνπιή. 

 

΢χκθσλα κε ηνλ L.Denzil Phillips  ηα θαξκαθεπηηθά θαιιπληηθά ππάξρνπλ απφ ηελ 

επνρή ησλ ππξακίδσλ φκσο ε ζχγρξνλε ηαηξηθή ηα «ζθφησζε» ζε κία έμαξζε 

παξάλνηαο πξνεξρφκελεο απφ ηε βηνκεραλία ησλ θαξκάθσλ. ΢ήκεξα πιένλ ε 

επηβεβαίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπο κέζα απφ θιηληθέο κειέηεο ηα 

απνθαηέζηεζε ζηε ζπλείδεζε ησλ αλζξψπσλ θαη ζηελ αγνξά. [7] 

 

Ζ  Δπξσπατθή βηνκεραλία θαξκαθεπηηθψλ θαιιπληηθψλ θαηέιεμε ζην δηαρσξηζκφ 

ησλ πξντφλησλ ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 

 Πξντφληα θξνληίδαο δέξκαηνο πνπ πεξηιακβάλνπλ αληειηαθά, αληηξπηηδηθά 

θαη άιια θαιιπληηθά γηα ην δέξκα.  

  Πξντφληα θξνληίδαο καιιηψλ πεξηιακβαλνκέλσλ ζακπνπάλ, ινζηφλ θαη 

ζθεπαζκάησλ θαηά ηεο ηξηρφπησζεο.  

  Πξντφληα θξνληίδαο δέξκαηνο φπσο αθξφινπηξα,  απνζκεηηθά θαη άιια.  

  Πξντφληα πεξηπνίεζεο λπρηψλ, καθηγηάδ θαη βαθέο 

 

Σν θαξκαθείν ζήκεξα απνηειεί κηα αλαβαζκηζκέλε αγνξά θαιιπληηθήο πεξηπνίεζεο, 

αθνχ θηινμελεί πςειήο πνηφηεηαο θαη άξηηαο αηζζεηηθήο πξντφληα, πνπ δηαθξίλνληαη 

γηα ηελ πνιχ θαιή ζρέζε πνηφηεηαο θαη ηηκήο. Ζ επηινγή θαιιπληηθψλ απφ ην 

θαξκαθείν πξνζθέξεη έλα αίζζεκα αζθάιεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο ζην πειάηε. 

Δπηπιένλ απνηεινχλ έλα ζεκαληηθφ θαλάιη δηαλνκήο θαζψο ν θαξκαθνπνηφο εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε θαη ζεβαζκφ. Ο θαξκαθνπνηφο έρεη εμειηρζεί ζε αμηφπηζην ζχκβνπιν 

νκνξθηάο. Ζ πξνο ην παξφλ δηαηήξεζε ηεο επηζηεκνληθήο ηαπηφηεηαο ηνπ 

θαξκαθείνπ δίλεη ηελ επθαηξία ζε νξηζκέλεο εηαηξίεο θαιιπληηθψλ λα πξνκεζεχνπλ 

πξντφληα ηνπο απνθιεηζηηθά ζηα θαξκαθεία, κε αληάιιαγκα ην θχξνο πνπ πξνζδίδεη 

ζε απηά ν φξνο  «θαξκαθεπηηθά».  Απφ ηελ άιιε κεξηά ηα ππφινηπα θαιιπληηθά 

πξντφληα ηα νπνία δηαηίζεληαη ζηα ζνχπεξ κάξθεη θαη ηηο αιπζίδεο θαηαζηεκάησλ 

θαιιπληηθψλ θέξνληαη λα δηαζέηνπλ ηα πιενλεθηήκαηα ηεο επθνιφηεξεο πξφζβαζεο 

θαη ηεο πξνζηηήο ηηκήο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2
Ο
 : ΦΑΡΜΑΚΔΤΣΙΚΟ MARKETING 

 

2.1 Οξηζκόο Φαξκαθεπηηθνύ Marketing    

 

Σν θαξκαθεπηηθφ κάξθεηηλγθ ζηεξίδεηαη ζηε ζεσξία ηνπ Μάξθεηηλγθ ζρέζεσλ, 

ζχκθσλα κε ηελ νπνία νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ  πξνζαλαηνιίδνληαη  πξνο 

ηε δεκηνπξγία, ηε δηεχξπλζε  θαη ηε   δηαηήξεζε αξκνληθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

κηαο επηρείξεζεο θαη φρη απαξαίηεηα ζηε πξαγκαηνπνίεζε άκεζσλ 

ζπλαιιαγψλ(πσιήζεσλ). Ζ ηάζε απηή νθείιεηαη θπξίσο ζηελ αλάπηπμε ηνπ ηνκέα 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξαηεξείηαη δηεζλψο. 

 

Ο Smith Mickey [8] νξίδεη ην θαξκαθεπηηθφ κάξθεηηλγθ σο ηε δηαδηθαζία κε ηελ 

νπνία ε θαξκαθεπηηθή θξνληίδα κεηνπζηψλεηαη ζε πξάμε.
5
 Ζ Διιεληθή Δηαηξεία 

Φαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ (ΔΔΦΑΜ)  νξίδεη ην θαξκαθεπηηθφ κάξθεηηλγθ σο έλα 

ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ επηινγή, θπθινθνξία, ζπληαγνγξάθεζε 

θαη νξζή ρξήζε ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ πνπ πξννξίδνληαη γηα αλζξψπηλε 

ρξήζε. Οη επηθξηηέο ηνπ ππνζηεξίδνπλ φηη  επεξεάδεη δπζκελψο ηε ζεξαπεία ησλ 

αζζελψλ απμάλνληαο παξάιιεια ην θφζηνο ηεο. Όινη φκσο ζπκθσλνχλ φηη απμάλεη 

ηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ πνπ γίλνληαη απφ ηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο ζην 

πεδίν ηεο έξεπλαο θαη ηεο αλάπηπμεο λέσλ θαξκάθσλ κε ηειηθφ απνηέιεζκα ηε 

βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ζεξαπεηψλ, ηελ πξφιεςε θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

δσήο ησλ αζζελψλ. 

  

Οη ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ ζπλίζηαληαη : (α) ΢ηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θαξκαθεπηηθνχ θιάδνπ. Δίλαη επηθνηλσληαθφο αθνχ ε επηηπρία 

ησλ πξντφλησλ ζηεξίδεηαη ζηε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κεηαμχ θαξκαθεπηηθήο 

εηαηξείαο θαη ηαηξνχ. Μεγάιεο πνιπεζληθέο επσκίδνληαη ην κεγάιν θφζηνο R&D ελψ 

πξνρσξνχλ ζε εμαγνξέο θαη ζπγρσλεχζεηο  κε ζθνπφ ηνλ εκπινπηηζκφ ηνπ κείγκαηνο 

ησλ πξντφλησλ , ηελ δηεχξπλζε   ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο θαη ελίζρπζε ησλ δπλάκεσλ 

                                                 
5
Ζ Φαξκαθεπηηθή Φξνληίδα είλαη ε ππεχζπλε κνξθή θαξκαθνζεξαπείαο κε ζθνπφ  ηελ επηηπρεκέλε 

εμαγσγή απνηειεζκάησλ πνπ βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα ηεο δσήο ηνπ αζζελή. Βαζηθή θαζίζηαηαη ε 

έλλνηα ησλ απνηειεζκάησλ, ηα νπνία έρνπλ νξηζηεί ζαλ αιιαγή ηεο θαηάζηαζεο πνπ απνδίδεηαη ζε 

πξνεγνχκελε θξνληίδα πγείαο.  
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πσιήζεσλ ηνπο.(β) Απζηεξφ θαλνληζηηθφ πιαίζην, κέζα απφ λφκνπο θαη θαλνληζκνχο 

θπβεξλήζεσλ, θαη νξγαληζκψλ πρ FDA, WHO, EC, θ.α.  

 

Σηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο δήηεζεο θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ : Ζ δήηεζε είλαη 

θαηεπζπλφκελε ,δηακνξθψλεηαη θπξίσο απφ ηνλ ηαηξφ ή ηνλ θαξκαθνπνηφ 

(ΜΖ΢ΤΦΑ), αλειαζηηθή θαη δελ επεξεάδεηαη απφ ηηο απμνκεηψζεηο ησλ ηηκψλ, είλαη 

παξάγσγε θαη δεκηνπξγείηαη κέζα απφ ηε δήηεζε άιισλ πξντφλησλ (ζθηαγξαθηθά θαη 

δηαγλσζηηθέο εμεηάζεηο), πξνθιεηή απφ ηνλ ηαηξφ πξνο ίδηνλ ζπκθέξνλ 

(ππεξζπληαγνγξάθεζε). (δ) Γπζθνιίεο εθηίκεζεο ηεο κειινληηθήο δήηεζεο ,αθνχ νη 

ππνςήθηνη πειάηεο δελ είλαη ζίγνπξν φηη ζα λνζήζνπλ. (ε) Αγνξαζηηθή δηαδηθαζία, 

αλ  ν ηαηξφο ζπληαγνγξαθεί κε βάζε ηε δξαζηηθή νπζία  ηφηε ν θαξκαθνπνηφο ζα 

πξνηείλεη ην γελφζεκν κε βάζε ηελ επηζηεκνληθή ηνπ θαηάξηηζε θαη ην εκπνξηθφ 

θέξδνο ηνπ θαξκαθείνπ (ζη) παξεκβαηηθφο ξφινο ησλ αζθαιηζηηθψλ θνξέσλ.  

΢ηνλ πίλαθα 1  παξνπζηάδνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ  θαξκαθεπηηθψλ θαη 

θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ. 

  

Πίλαθαο 1 Γηαθνξέο ζηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Μάξθεηηλγθ κεηαμύ θαξκαθεπηηθώλ θαη 

θαηαλαιωηηθώλ πξνϊόληωλ, Pharma Marketing, Νίθνο Καδάδεο, Δθδόζεηο ΑΘ. ΢ηακνύιεο 

 Φαξκαθεπηηθά πξντόληα Καηαλαισηηθά  πξντόληα 

Πιαίζην ιεηηνπξγίαο: Απζηεξά θαλνληζηηθφ πιαίζην Διεχζεξε αγνξά 

Γνκή αγνξάο: Οιηγνπσιηαθή Μνλνπσιηαθά αληαγσληζηηθή 

΢πκπεξηθνξά αγνξαζηώλ: Οξζνινγηθή θαη θαηεπζπλφκελε 

απφ ηνλ ηαηξφ ή ηνλ θαξκαθνπνηφ. 

΢πρλά απζφξκεηε ππνθηλνχκελε 

απφ ςπρνινγηθά θαη θνηλσληθά 

θίλεηξα. 

Πξντόληα: Απεπζχλνληαη ζε εηδηθέο 

θαηεγνξίεο αηφκσλ. 

Υαξαθηεξίδνληαη απφ καθξνρξφληα  

θαη απζηεξή δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

θαη θπθινθνξνχλ κε εηδηθή άδεηα 

θαη ειέγρνληαη απζηεξά ζε φιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ηνπο. 

Απεπζχλνληαη ζην επξχ θνηλφ. 

΢ρεδηάδνληαη παξάγνληαη θαη 

θπθινθνξνχλ ειεχζεξα. 

Σηκή: Παξεκβαίλνπλ νη θπβεξλήζεηο ή/θαη 

νη αζθαιηζηηθνί θνξείο.  

Καζνξίδεηαη ειεχζεξα κε γλψκνλα 

ηνλ αληαγσληζκφ θαη ην θφζηνο 

Γηαλνκή: Γηαλνκή κέζα απφ εηδηθά 

πηζηνπνηεκέλα ζεκεία πψιεζεο πρ 

θαξκαθεία πνπ ιεηηνπξγνχλ κε 

εηδηθφ θαζεζηψο θαη ππφθεηληαη ζε 

απζηεξνχο ειέγρνπο. 

Δπξεία δηαλνκή ζε πνιιά είδε 

θαηαζηεκάησλ πνπ ιεηηνπξγνχλ 

ειεχζεξα.  

Πξνώζεζε: Απαγφξεπζε δηαθεκίζεσλ γηα ηα Έληνλε δηαθεκηζηηθή πξνψζεζε 
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ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα. 

Τινπνίεζε  πξνσζεηηθψλ 

ελεξγεηψλ ζε εηδηθέο νκάδεο πρ 

ηαηξνχο. Έκθαζε ζηελ πξνζσπηθή 

πψιεζε 

ζηα ΜΜΔ. Πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο 

κε πνιινχο απνδέθηεο. 

 

 

΢ην γεληθφηεξν πιάλν ελεξγεηψλ marketing ελφο θαξκαθείνπ κπνξνχλ λα 

πεξηιεθζνχλ: νη πξνσζεηηθέο θηλήζεηο ησλ εηαηξεηψλ – πξνκεζεπηψλ, ηδηαίηεξα δψξα 

ηνπ θαξκαθείνπ θαη νη θαηεγνξίεο πξντφλησλ µε ηα νπνία ζα δίλνληαη, πεξηνδηθά πνπ 

πηζαλφλ ζα δηαλέκνληαη δσξεάλ ζην θαξκαθείν γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ ηνπ 

γηα λέα πξντφληα, πιάλν βηηξηλψλ θαη ηδηαίηεξσλ επνρηθψλ δηαθνζκήζεσλ 

 

 

2.2 ΢ηξαηεγηθή Marketing Δπηρεηξήζεσλ 

        

Μηα επηρείξεζε απνθηά αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα φηαλ έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα 

δεκηνπξγεί αμία γηα ηνπο κεηφρνπο-shareholder value( πξνθχπηεη κέζα απφ θέξδε θαη 

ηηο πξννπηηθέο αλάπηπμεο ηεο επηρείξεζεο) θαη ηνπο πειάηεο ηεο –customer 

value(πξνθχπηεη κέζα απφ ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ απνθνκίδνπλ απφ ηε ρξήζε ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηεο. Όιεο νη δέζκεο απνθάζεσλ ηεο δηνίθεζεο πνπ 

αθνξνχλ ηε δεκηνπξγία θαη δηάζεζε ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ζηα 

πεδία ησλ αγνξψλ πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζπλζέηνπλ ηε ζηξαηεγηθή marketing θαη 

θξίλνπλ ηε βησζηκφηεηα θαη ηελ αλάπηπμε ηεο.  

 

Δίλαη κία απφ ηηο θχξηεο ιεηηνπξγηθέο ζηξαηεγηθέο -functional strategies ηεο 

επηρείξεζεο, σζηφζν ζπλδέεηαη ζηελά ηφζν κε ηηο ππφινηπεο ιεηηνπξγίεο ηεο 

δηνίθεζεο (ρξεκαηννηθνλνκηθή, παξαγσγήο θ.α.)φζν θαη κε ηα αλψηεξα επίπεδα 

ζηξαηεγηθήο, δει ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή – corporate strategy θαη ηε ζηξαηεγηθή 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ κνλάδσλ – business strategy. Ο ππξήλαο ησλ ζηξαηεγηθψλ 

απνθάζεσλ ηνπ marketing πεξηιακβάλεη: ηελ ηκεκαηνπνίεζε Segmenting ηελ 

ζηφρεπζε Targeting θαη ηελ ηνπνζέηεζε Positioning (STP model).Πην αλαιπηηθά 

έρνπκε δχν δέζκεο ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ ζην πιαίζην ηεο ζηξαηεγηθήο marketing: 

 

1. Γέζκεο ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ πνπ αλαθέξνληαη ζηηο αγνξέο: 

 Καζνξηζκφο θαη νξηνζέηεζε αγνξψλ. 
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 Σκεκαηνπνίεζε. 

 Δπηινγή αγνξψλ - ζηφρσλ. 

 Αλάπηπμε ζε ππάξρνπζεο ή λέεο αγνξέο. 

 

2. Γέζκεο ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ πνπ αλαθέξνληαη ζηα ζηνηρεία ηνπ 

κείγκαηνο marketing: Σα 4P, product, price, promotion, place. 

 

      3.     H ζηξαηεγηθή marketing πεξηιακβάλεη θαη κηα αθφκε δέζκε απνθάζεσλ πνπ 

εζηηάδεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θαηαλέκνληαη νη δηαζέζηκνη πφξνη ηεο 

επηρείξεζεο κε ζθνπφ ηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ζηηο αγνξέο-

ζηφρνπο (target markets).  

 

Δηθόλα 1 Μνληέιν ζηξαηεγηθήο Μάξθεηηλγθ, Γεώξγηνο Ι. Απιωλίηεο Καζεγεηήο Μάξθεηηλγθ 

Οηθνλνκηθό Παλεπηζηήκην Αζελώλ 

 

2.2.1 Σκεκαηνπνίεζε ηεο Αγνξάο 

 

Ζ ηκεκαηνπνίεζε αθνξά ηελ κειέηε ηεο αγνξάο, κε ζθνπφ λα εληνπηζηνχλ 

ππνζχλνια θαηαλαισηψλ (ηκήκαηα) ηα νπνία έρνπλ νκνηνγελείο αλάγθεο θαη 

ραξαθηεξηζηηθά ζπκπεξηθνξάο έηζη ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ ηα θαηάιιεια κίγκαηα 

marketing ηα νπνία ζα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε ππνζπλφινπ ή ελφο 

επηιεγκέλνπ ππνζπλφινπ θαηαλαισηψλ θαιχηεξα απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Ζ 

ηκεκαηνπνίεζε έρεη κεγάιε ζεκαζία γηα ην marketing θαζψο κε απηήλ: 
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 Σα  πξντφληα ζρεδηάδνληαη θαη παξάγνληαη ζχκθσλα κε ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ (target group). 

 Δληνπίδνληαη νη πεξηζζφηεξν απνδνηηθέο αγνξέο. 

 Γίλεηαη νξζνινγηθή θαηαλνκή ησλ πξνζπαζεηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

 Δπηιέγνληαη ηα δηαθεκηζηηθά πνπ είλαη θαηάιιεια λα πξνζεγγίζνπλ ηα 

target group. 

 Δπηιέγεηαη ζσζηά ν ρξφλνο πινπνίεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο marketing 

 

Σα θξηηήξηα ηκεκαηνπνίεζεο(δεκηνπξγίαο ηκεκάησλ θαη κεηά market niches) ησλ 

θαηαλαισηψλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ είλαη: 

 Γεσγξαθηθά: πεξηνρή, κέγεζνο ρψξαο ή πφιεο θαη ην θιίκα. Δίλαη γλσζηφ φηη 

ε ζπρλφηεηα εκθάληζεο δηαθφξσλ αζζελεηψλ δηαθέξεη απφ πεξηνρή ζε 

πεξηνρή, γηα πρ  ε ζπρλφηεηα εκθάληζεο ηνπ άζζκαηνο είλαη ζπρλφηεξε ζηηο 

αζηηθέο πεξηνρέο παξά ζηηο αγξνηηθέο. 

 Γεκνγξαθηθά: 

 Φχιν: Γηα πρ ην αλνζνπνηεηηθφ ζχζηεκα ησλ αλδξψλ είλαη ιηγφηεξν 

αλζεθηηθφ απφ απηφ ησλ γπλαηθψλ. Αθφκε ε ξεπκαηνεηδή αξζξίηηδα 

πξνζβάιεη ηηο γπλαίθεο 2-3 θνξέο ζπρλφηεξα απφ ηνπο άλδξεο, ελψ ν 

βαζκφο ζπκκφξθσζεο ησλ γπλαηθψλ ζηε ζεξαπεία είλαη κεγαιχηεξνο 

απφ ηνπο άλδξεο. Αλαιχνληαο πεξεηαίξσ ηα δεδνκέλα ησλ 

πειαηψλ/αζζελψλ ηνπ θαξκαθείνπ αλαδχνληαη θαη market niches φπσο 

άλδξεο κε ζηπηηθή δπζιεηηνπξγία, γπλαίθεο ζηελ εκκελφπαπζε θ.α. 

 Ζιηθία: Παηδηά πξνζρνιηθήο ειηθίαο, παηδηά ζρνιηθήο ειηθίαο (6-12 

εηψλ), εθήβνπο θαη ελήιηθεο έσο 24 εηψλ, ελήιηθεο (25-40 εηψλ), 

κεζήιηθεο ( 41-65 εηψλ) θαη άηνκα άλσ ησλ 65 εηψλ. ΢χκθσλα κε 

έξεπλα ζην Παξίζη 
6
, ηα άηνκα 60 εηψλ θαη πάλσ παξακέλνπλ πηζηά 

ζην ίδην θαξκαθείν ζε πνζνζηφ 92% , ελψ νη λένη 18-39 εηψλ κφλν ζε 

πνζνζηφ 23%.  

 Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε: Σα λεαξά δεπγάξηα, εθηφο απφ ηνπο εαπηνχο 

ηνπο, έρνπλ ηε κέξηκλα ηεο θαιήο πγείαο ησλ παηδηψλ ηνπο θαη 

πηζαλψλ θαη ησλ ειηθησκέλσλ παηδηψλ ηνπο. ΢πλεπψο έρνπλ 

δηαθνξεηηθέο αλάγθεο απφ ηα άηνκα πνπ δνπλ κφλα ηνπο. 

                                                 
6
 Έξεπλα ηεο ζπλέλσζεο θαξκαθνπνηψλ (www.forum-sante.eu) (15-06-2010) 
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 Μνξθσηηθφ επίπεδν :Ο βαζκφο ζπκκφξθσζεο ζηε ζεξαπεία θαη ν 

βαζκφο ελεκέξσζεο ησλ αζζελψλ γηα ζέκαηα πγείαο είλαη επζέσο 

αλάινγνο ηνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ησλ αηφκσλ. 

 Κνηλσληθή ηάμε: Γηα πρ ηα άηνκα ησλ πςειψλ θνηλσληθψλ ηάμεσλ 

αζρνινχληαη κε δαπαλεξά ζπνξ (ζθη, ηππαζία, ηέληο ) κε απνηέιεζκα 

λα αληηκεησπίδνπλ ζπρλά νξζνπεδηθέο θαθψζεηο. Δπίζεο θξνληίδνπλ 

πεξηζζφηεξν ηελ πγεία ηνπο θαη αζρνινχληαη κε ηηο κνξθέο πξφιεςεο, 

ελψ ηα άηνκα θαηψηεξσλ θνηλσληθψλ ηάμεσλ εκθαλίδνπλ πξνβιήκαηα 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ θφπσζε επεηδή απαζρνινχληαη ζε βαξέα 

ζπλήζσο επαγγέικαηα. 

 Δίδνο εξγαζίαο: Δίλαη γλσζηφ φηη νη εξγαδφκελνη πνπ είλαη ρξήζηεο 

Ζ/Τ ππνθέξνπλ απφ ζχλδξνκν θαξπηαίνπ ζσιήλα, νη δεκνζηνγξάθνη 

θαη νη ζπγγξαθείο απφ απρεληθφ ζχλδξνκν θαη νη εκπνξνυπάιιεινη 

απφ νζθπαιγίεο θαη ηζρηαιγίεο. 

 Δηζφδεκα: Σα άηνκα ησλ πςειψλ εηζνδεκάησλ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

λα θαιχςνπλ ην θφζηνο ζεξαπείαο/πξντφλησλ 

 Αζθαιηζηηθή θάιπςε : Ηδησηηθή, Δ΢Τ, Κνηλσληθή αζθάιηζε. 

 Φπρνγξαθηθά: Κνηλσληθή ηάμε, πξνζσπηθφηεηα-ραξαθηήξαο(εζσζηξεθήο-

εμσζηξεθήο, δπλακηθφο - ήπηνο, αλεμάξηεηνο - εμαξηψκελνο), θίλεηξα 

(απηνζπληήξεζε, επίδεημε, θπλήγη επηηπρίαο), ηξφπνο δσήο (δξαζηεξηφηεηεο -

ρφκπη, ελδηαθέξνληα, γλψκεο γηα ηνλ εαπηφ ηνπο θαη γηα ηνπο άιινπο. 

Υαξαθηεξηζηηθφ πρ  ςπρνγξαθηθήο ηκεκαηνπνίεζεο είλαη ην ζχζηεκα VALS 

(Values, Attitudes, Life styles) πνπ πεξηιακβάλεη 8 νκάδεο αηφκσλ κε 

δηαθξηηά ραξαθηεξηζηηθά. 
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Δηθόλα 2 ΢ύζηεκα VALS, http://www.strategicbusinessinsights.com 

 

         4. ΢πκπεξηθνξάο: επίπεδν πίζηεο ζην πξντφλ, ζηάζε απέλαληη ζην πξντφλ θαη 

νθέιε  

 

 

 

2.3 Μάξθεηηλγθ ππεξεζηώλ  

2.3.1Οη επηπηώζεηο-πξνβιήκαηα από ηελ απιόηεηα είλαη:  

 

(1) Πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηελ αγνξά ζηφρν, εηδηθά ζηα 

νθέιε πνπ απνθνκίδνπλ  νη θαηαλαισηέο ηεο ζπγθξηηηθά κε εθείλα ηνπ 

αληαγσληζκνχ. 

 

Αληηκεηώπηζε:(α) Πξνζσπηθή επηθνηλσλία face to face.Δίλαη πην απνηειεζκαηηθή 

απφ ηελ επηθνηλσλία κέζσ θπιιαδίσλ, ηειενπηηθψλ δηαθεκίζεσλ, πξνζσπηθψλ 

θαξηψλ, ρνξεγηψλ θαη αλαπηχζζεηαη κε δχν ηξφπνπο: (1) Μεηαμχ ησλ ήδε πειαηψλ 

ηεο επηρείξεζεο θαη ή κεηαμχ ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο κε κε-πειάηεο (word of 

mouth communication) νπ είλαη ηδηαίηεξε απνηειεζκαηηθή δηφηη ν δέθηεο ησλ 

κελπκάησλ δελ αηζζάλεηαη φηη ν  πνκπφο έρεη πξνζσπηθφ φθεινο. Βέβαηα αλ ν 

πειάηεο-πνκπφο είλαη δπζαξεζηεκέλνο απφ ηελ πνηφηεηα ηφηε θαη ην κήλπκα ζα είλαη 
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αξλεηηθφ. (2) Δπηθνηλσλία κεηαμχ πειαηψλ (πθηζηάκελσλ θαη δπλεηηθψλ) θαη ησλ  

εξγαδνκέλσλ (πξψηεο γξακκήο θπξίσο) πνπ εθηφο απφ ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

θαη ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο έρνπλ λα παίμνπλ θαη ξφιν επηθνηλσληαθφ . 

 

(β) Υεηξνπηαζηά ζηνηρεία, δειαδή θάζε πιηθφ πνπ ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε 

παξέρνληαο ηελ ππεξεζία(ηα έπηπια θαη ηα ρξψκαηα ζηνπο ρψξνπο ππνδνρείο, ε 

πνηφηεηα ηνπ ραξηηνχ ζηα θπιιάδηα επηθνηλσλίαο θηι). ΢πλνςίδνληαο πξέπεη λα 

αμηνπνηήζεη ηα απηά ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο, λα εθκεηαιιεπηεί ηηο ζπζηάζεηο ησλ 

πειαηψλ θαη θπξίσο λα εληζρχζεη ηελ πξνζσπηθή επηθνηλσλία. 

 

(2) Αδπλακία απνζήθεπζεο: Οη ζπλέπεηεο ζρεηίδνληαη θαηαξρήλ κε ζέκαηα 

δηνίθεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο (ζε ψξα αηρκήο φπσο εθεκεξίεο, πνιινί αζζελείο 

κε ζπληαγέο ρξεηάδεηαη απμεκέλν πξνζσπηθφ) 

 Αληηκεηώπηζε: Με ηελ θαηάιιειε ηερλνινγία ζα ήηαλ δπλαηφλ λα 

απνζεθεπηνχλ(σάπη στο internet κηα επηρείξεζε κπνξεί λα ιεηηνπξγεί φιν ην 24ψξν). 

Με γξήγνξνπο επεμεξγαζηέο θαη γξήγνξε ζχλδεζε ζην ίληεξλεη κεηψλεηαη ν ρξφλνο 

εμππεξέηεζεο. Οη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα κεηαθπιήζνπλ ρξνληθά ηελ εθδήισζε 

ηεο δήηεζεο ψζηε λα νκαινπνηήζνπλ ηελ εθδήισζε ηεο βάζεη ηεο παξαγσγηθήο ηνπο 

δπλακηθφηεηαο λα πξνζθέξνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο, φκσο κπνξεί νη πειάηεο λα κελ 

κπνξνχλ λα ζπκκνξθσζνχλ κε ηηο πξνζπάζεηεο θαη ηηο επηδηψμεηο ηεο. 

 

(3) Γπζθνιία Σηκνιόγεζεο: Παληειή αδπλακία λα πξνζδηνξίζνπλ ην θφζηνο αλά 

πεξίπησζε εμππεξέηεζεο (cost per services), δηφηη ππάξρεη έλαο αζηάζκεηνο 

παξάγνληαο ν πειάηεο. Απφιπηε έιιεηςε ειέγρνπ ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο. ΢ηελ πεξίπησζή καο ππάξρεη δηαθχκαλζε ζηε ηηκνιφγεζε επεηδή πνιχ 

δχζθνια κπνξεί λα θνζηνινγεζεί κηα ππεξεζία πγείαο κέζσ απφ ην θαξκαθείν πνπ 

κάιηζηα δελ είλαη αθφκε ζεζκνζεηεκέλε απφ ην θξάηνο πρ κέηξεζε ζαθράξνπ ή 

πίεζεο. Λφγσ ηεο απιφηεηαο ν πειάηεο αγνξάδεη ππφζρεζε. 

 

Αληηκεηώπηζε: Μεξηθψο αληηκεησπίδεηαη κε ηελ θαηά πξνζέγγηζε ηηκνιφγεζε κέζσ 

ζπλαξηήζεηο πξνζδηνξηζκνχ ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο θαη παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ 

ηνπο. Δπαθή ηνπ ΠΦ΢ κε ην Τπ πγείαο γηα λα πξνηείλεη ηελ δπλαηφηεηα παξνρήο ζην 

θαξκαθείν κηαο ζεηξάο απφ ππεξεζίεο πγείαο θαη monitoring κε κηθξφ θφζηνο γηα ηνλ 
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θαηαλαισηή πνπ καθξνπξφζεζκα ζα κεηψζεη θαη ηηο δαπάλεο πγείαο αθνχ ζα κεησζεί 

ν αξηζκφο ησλ αζζελψλ πνπ ζα ρξεηάδνληαη λνζειεία. 

(4) Αδπλακία πξνζηαζίαο από Παηέληεο. Αδπλακία λνκηθήο πξνζηαζίαο ε 

αλζξψπηλε εξγαζία θαη πξνζπάζεηα δελ θαηνρπξψλνληαη λνκηθά. Πνιχ γξήγνξα 

κπνξεί λα αληηγξαθνχλ. Αλ εμαηξέζνπκε ηα θάξκαθα ηα ππφινηπα θαξκαθεπηηθά 

πξνίφληα κε ην επηρείξεκα ηνπ ρακειφηεξνπ θφζηνπο (κέζσ θπξίσο απφ νηθνλνκίεο 

θιίκαθαο) πεξλάλε ζε άιια θαλάιηα ,παξφινπ πνπ πνιιέο κειέηεο δείρλνπλ φηη θαη 

πάιη ν θαηαλαισηήο παξακέλεη πηζηφο ζην θαλάιη ηνπ θαξκαθείνπ αθνχ ε 

επηζηεκνληθφηεηα ηνπ (ηνπιάρηζηνλ  φζσλ αθνινπζνχλ πξνγξάκκαηα δηα βίνπ 

εθπαίδεπζεο) ηνπ δίλεη ηελ πξνζηηζέκελε αμία θαη ηελ αζθάιεηα πνπ ν θαηαλαισηήο 

απαηηεί. 

 

2.3.2  Σν κνληέιν Servuction (service θαη production) ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

επεμεγήζεη ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ εκπεηξία παξνρήο κηαο Τπεξεζίαο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ παξαγφλησλ πνπ είλαη νξαηνί ζηνλ θαηαλαισηή αιιά θαη 

απηψλ πνπ δελ είλαη: Ζ επηρείξεζε δηαθξίλεηαη απφ δχν βαζηθά κέξε ην Με 

νξαηφ(back office) θαη Οξαηφ κέξνο (πξνζσπηθφ επαθήο, πιηθά ζηνηρεία). Οξαηό 

κέξνο :Σν πξνζσπηθφ επαθήο έξρεηαη ζε επαθή ηφζν µε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ 

θαη ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο φζν θαη µε ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο 

επηρείξεζεο,  ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο ζηα 

ππνζηεξηθηηθά ηµήµαηα θαη δηεπζχλζεηο. Πξαθηηθά έρνπλ δχν βαζηθά θαζήθνληα:  α)  

εθπξνζσπνχλ ηελ επηρείξεζε ζηα µάηηα ησλ πειαηψλ ηεο θαη β)επεμεξγάδνληαη 

πιεξνθνξίεο απφ ηνπο πειάηεο πξνο ηελ επηρείξεζε.  

 

΢ηα πιηθά ζηνηρεία αλήθεη ν εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηεί  ην πξνζσπηθφ επαθήο 

φπσο εμνπιηζκφο, H/Y, επίπισζε, ην δάπεδν, ν θσηηζκφο, ε κνπζηθή, νη νζκέο. Με 

νξαηό(back office): ν πειάηεο δελ κπαίλεη πνηέ ζε απηφ ην ρψξν, κπνξεί φκσο ε 

επηρείξεζε θαη λα έρεη ηκήκα ή ζχλνιφ ηνπ νξαηφ ζηνλ πειάηε γηα θαζαξά 

επηθνηλσληαθνχο ιφγνπο(νζόλε πνπ λα πξνβάιεη Live εηθόλα ή καγλεηνζθνπεκέλε 

εηθόλα από ην εξγαζηήξην ηνπ θαξκαθείνπ, από εθπαίδεπζε ηνπ πξνζωπηθνύ ζηε 

ρξήζε απηληδωηή, δεξκναλαιπηή, ιηπνκέηξεζεο, εθαξκνγή καθηγηάδ, αλάδεημε 

θάδνπ αλαθύθιωζεο ,κέηξεζε πίεζεο, εκβνιηαζκνύθ.α.). Απνηειείηαη απφ ην 

πξνζσπηθφ, ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζεί ε επηρείξεζε ψζηε λα 
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εμππεξεηήζεη ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ θαη λα ππνζηεξίδεη πξαθηηθά ηνπο 

εξγαδφκελνπο ζην νξαηφ κέξνο (εξγαζηήξην. 

 

2.3.3 Μνληέιν SERVQUAL (PBZ) 

 

Έρεη ζθνπφ λα εξκελεχζεη θαη λα κεηξήζεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο κηαο ππεξεζίαο. 

΢ηεξίδεηαη ζηε ζεσξία ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ. Ο θαηαλαισηήο βάζεη (α) 

πξνζσπηθψλ αλαγθψλ (β) πξνεγνχκελεο εκπεηξίαο (απφ ηελ ίδηα ή άιιε επηρείξεζε), 

δεκηνπξγεί πξνζδνθίεο γηα ηελ εμππεξέηεζή ηνπ. ΢ηε δηακφξθσζε ησλ πξνζδνθηψλ 

ζπκβάιιεη ε επηρείξεζε κε ηελ επηθνηλσληαθή πξνζπάζεηα (δηαθεκίζεηο, direct 

κάξθεηηλγθ,). 

Απφ ηελ ζχγθξηζε ηεο πξνζδνθψκελεο θαη ηεο ηειηθά  πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο, 

θαζνξίδεη ηελ ηειηθή εληχπσζε. Έρεη επνκέλσο πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε θαη 

επαηζζεηνπνηεί ηελ επηρείξεζε λα ζθεθηεί θαη λα ιεηηνπξγήζεη ζχκθσλα κε ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο. Σα 5 ράζκαηα gaps πεξηγξάθνπλ γηαηί 

νη επηρεηξήζεηο αδπλαηνχλ λα πξνζθέξνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζχκθσλα κε ηα 

πξφηππα ηεο πνηφηεηαο πνπ νη πειάηεο πξνζδνθνχλ : 

 

 

 

Υάζκα πξψην, (1) Αλεπαξθήο πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ θαη 

έιιεηςε επηθνηλσλίαο απφ ην πξνζσπηθφ επαθήο ζηα αλψηεξα ζηειέρε (αλεπαξθήο 

έξεπλα αγνξάο, έιιεηςε ή θαθή ρξήζε ελαιιαθηηθψλ πεγψλ πιεξνθφξεζεο φπσο ε 
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ζπγθέληξσζε θαη αλάιπζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ ,πνηνηηθέο έξεπλεο/focus 

groups) (2) Με ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ηεο ζε νκάδεο θαηαλαισηψλ  κε  θνηλέο 

πξνζδνθίεο, επηζπκίεο θαη αλάγθεο, ηειείσο δηαθνξεηηθέο απφ απηέο θαηαλαισηψλ 

δηαθνξεηηθήο νκάδαο. (3) Γελ ζηξέθεηαη ζην Μάξθεηηλγθ ΢ρέζεσλ relationship 

marketing πνπ εζηηάδεη ζηε δηαηήξεζε ηνπ πειαηνινγίνπ κέζα απφ ηελ θαιιηέξγεηα 

θαη αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο, ελψ επηβάιιεη  ηελ ζπζηεκαηηθή 

παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημεο θαη ησλ δηαθνξνπνηήζεσλ ησλ πθηζηάκελσλ πειαηψλ 

ηεο  

 

Υάζκα δεχηεξν, αδπλακία λα κάζεη θαη λα κεηαηξέςεη ηηο πξνζδνθίεο ζε 

πξνδηαγξαθέο είηε επεηδή ην ζχλνιν ησλ ζηειερψλ δελ έρνπλ πηζηέςεη ζηε ζεκαζία 

ησλ πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ είηε αλεπαξθήο εγεζία αλίθαλε  λα πινπνηήζεη  ηνλ 

δεθάινγν ηεο πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο  

 

Υάζκα ηξίην, παξνρή ππεξεζίαο έμσ απφ ηα πξφηππα ηεο επηρείξεζεο ιφγσ 

αδπλακίαο ηνπ πξνζσπηθνχ επαθήο λα αληαπεμέιζνπλ ζηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη 

ζέζεη ε επηρείξεζε(κπνξεί ε ηειεπηαία λα κελ ην έρεη επηθνηλσλήζεη ζσζηά ζην 

πξνζσπηθφ ηεο), ή ιφγσ αδπλακίαο ηεο επηρείξεζεο λα ζπγρξνλίζεη ηελ εθδήισζε 

ηεο δήηεζεο (κπνξεί θαη απμεκέλεο) κε ηελ ηθαλφηεηα ηεο λα πξνζθέξεη ηηο πνηνηηθέο 

ππεξεζίεο πνπ ζέιεη (άιισζηε ραξαθηεξίδνληαη απφ ηελ θζαξηφηεηα θαη δελ κπνξνχλ 

λα απνζεθεπηνχλ), ή ιφγσ ηεο αδπλακίαο ησλ πειαηψλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηνπο 

ξφινπο ηνπο(είηε επεηδή δελ ηνπο γλσξίδνπλ, είηε επεηδή επεξεάδνληαη αξλεηηθά απφ 

ηνπο ππφινηπνπο πειάηεο. Πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ φινη ζηελ επηρείξεζε ηελ ζεκαζία 

ηνπ εζσηεξηθνχ πειάηε πνπ απνηειεί ην πξνζσπηθφ επαθήο θαη λα ην ζηεξίμνπλ. 

Δπίζεο πξέπεη λα δηαζέζεη πφξνπο ψζηε λα εθπαηδεχζεη ηνπο πειάηεο λα ιεηηνπξγνχλ 

ζην ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο ηνπο. 

 

Υάζκα ηέηαξην, παξνρή ππεξεζηψλ θαηψηεξσλ ησλ ππνζρέζεσλ πνπ έδσζε κέζσ 

απφ ηελ πξνζσπηθή επαθή (πξνζσπηθφ επαθήο) θαη κε πξνζσπηθήο επαθήο 

(ππεξβνιηθέο ππνζρέζεηο κέζσ ηεο δηαθήκηζεο, direct marketing). 

Υάζκα πέκπην, Γηάςεπζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ζπλνιηθή εηθφλα γηα ηελ 

αληηιεπηή εηθφλα. 
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2.3.4 Οη δέθα δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ζύκθσλα κε ην SERVQUAL :  

 

(1) Η αζθάιεηα πνπ αηζζάλεηαη ν πειάηεο θαηά ηελ ζπλαιιαγή ηνπ κε ηελ 

επηρείξεζε (αζθάιεηα κε ηελ χπαξμε AED θαη εθπαηδεπκέλνπ πξνζσπηθνχ, λα 

γλσξίδεη ηα πξνηφληα ηνπ, λα εμεγεί γξαπηά θαη πξνθνξηθά ηηο νδεγίεο 

ρξήζεο/θαζαξηφηεηα ρψξνπ) 

(2) Η αμηνπηζηία πνπ ε επηρείξεζε έρεη θαηαθέξεη λα απνδείμεη ζηνπο πειάηεο ηεο 

φηη αμίδεη(ζηαζεξή ζπκπεξηθνξά πνπ λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ζσζηή 

ηηκνινγηαθή πνιηηηθή ζην παξαθάξκαθν απνθεχγνληαο ιάζε θαη θξπθά γξάκκαηα. 

(3) Οη ηθαλόηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ λα εμππεξεηήζνπλ ηνπ πειάηεο (Γηα βίνπ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ).  

(4) Η επγέλεηα όισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ εμππεξέηεζε (απφ ηελ είζνδνπ ηνπ 

πειάηε εψο θαη ηελ έμνδν ηνπ απφ ην θαξκαθείν) 

(5) Η αληηιεπηηθόηεηα ησλ εξγαδόκελσλ λα κπνπλ ζηε ζέζε  ηνπ πειάηε (λα 

αθνχλε ηη έρεη λα πεη ν πειάηεο θαη κεηά λα πξνηείλνπλ πξντφλ ή ππεξεζία) 

(6) Η πξνζβαζηκόηεηα ησλ πειαηψλ ζηα αλψηεξα ζηειέρε γηα λα αθνχζνπλ θαη λα 

ιχζνπλ θάπνην πξφβιεκα (Ο θαξκαθνπνηφο θηιηθφο θαη επηθνηλσληαθφο) 

(7) Η αληαπόθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο.  

(8) Η επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ηεο (ηειέθσλν γηα επηβεβαίσζε ηεο ζσζηήο 

ιήςεο θαξκάθνπ, πνξείαο ηεο ζεξαπείαο, επρψλ ζηελ νλνκαζηηθή ενξηή, ελεκέξσζε 

κέζσ Facebook θαη email) 

 

(9) ΢ηα ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία (εμνπιηζκφο, θσηηζκφο θηι) πνπ πιαηζηψλνπλ ηηο 

ππεξεζίεο  

 

(10) ΢ηε θεξεγγπόηεηα πνπ δείρλεη ζηηο ζπλαιιαγέο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο 

(νηθνλνκηθή δηαθάλεηα ζηηο ζπλαιιαγέο θαη επηβξάβεπζε ηεο πηζηφηεηαο ηνπ 

πειάηε). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3
ν
 : ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΙΚΗ ΢ΤΜΠΔΡΙΦΟΡΑ 

 

3.1 Καηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηώλ θαξκαθεπηηθώλ πξντόλησλ  

 

Με ηνλ φξν θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ελλννχκε φιεο ηηο ελέξγεηεο ησλ αηφκσλ πνπ 

νδεγνχλ ζηελ αγνξά θαη ηε ρξήζε δηαθφξσλ πξντφλησλ ή ηε κε απνδνρή ηνπο. ΢ηε 

θαξκαθεπηηθή αγνξά ν Ηαηξφο  κέζα απφ ηελ ζπληαγνγξάθεζε  ή ηεο πξνθνξηθέο 

ζπκβνπιέο θαηεπζχλεη ηελ θαηαλάισζε θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. Παιαηφηεξα, ν 

Marketer γλψξηδε ηνπο θαηαλαισηέο θαιχηεξα, δηφηη ήηαλ ζε ηαθηηθφηεξε επαθή κε 

απηνχο θαηά ηελ πψιεζε. Με ηελ αλάπηπμε ηνπ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ αιιά θαη 

ησλ αγνξψλ, απηή ε ζηελή θαη πξνζσπηθή επαθή ησλ Marketers κε ηνπο θαηαλαισηέο 

δελ πθίζηαηαη πιένλ. ΢ήκεξα φιν θαη πεξηζζφηεξν εκπηζηεχνληαη ηελ έξεπλα ησλ 

θαηαλαισηψλ, πξνθεηκέλνπ λα ζπιιέμνπλ ζηνηρεία γηα ηελ θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαη λα δψζνπλ απαληήζεηο ζηα εξσηήκαηα: 

 

 

    

   Πνηνο ζρεκαηίδεη ηελ αγνξά; 

   Ση πσιείηαη ζε απηήλ; 

   Γηαηί πσιείηαη απηό; 

   Πνηνο έξρεηαη κε απηνύο ζε αληαιιαγή; 

   Πνύ πσιείηαη; 

   Πώο πσιείηαη; 

 

   Πειάηεο 

   Αληηθείκελν πώιεζεο 

   ΢ηόρνο πώιεζεο 

   Δπηδξάζεηο πώιεζεο 

   Υώξνη πώιεζεο 

   Γηαδηθαζία πώιεζεο 

 

 

Δάλ ε επηρείξεζε γλσξίδεη αθξηβψο ηηο αληηδξάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ, ησλ ηηκψλ, ησλ δηαθεκηζηηθψλ κελπκάησλ θ.η.ι., 

ηφηε έρεη έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα αληαγσληζκνχ έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. 
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Πίλαθαο 10: Σν κνληέιν ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή, πξνζαξκνγή από 

Kotler 

 

Δμσγελείο Παξάγνληεο Μαύξν Κνπηί ηνπ Καηαλαισηή 
Απνθάζεηο 

Αγνξάο 

Παξάγνληεο 

Marketing 

Παξάγνληεο 

Πεξηβάιινληνο 

Παξάγνληεο από 

Σν πεξηβάιινλ 

Σνπ θαηαλαισηή 

Γηαδηθαζία 

Αγνξαζηηθήο 

΢πκπεξηθνξάο 

 

Πξντφλ 

 

Σηκή 

 

Γηαλνκή 

 

Δπηθνηλσλία 

Αληαγσληζηηθνί 

 

Σερλνινγηθνί 

 

Πνιηηηθνί 

 

Πνιηηηζηηθνί 

Πνιηηηζηηθνί 

 

Κνηλσληθνί 

 

Πξνζσπηθνί 

 

Φπρνινγηθνί 

Γλψζε 

Πξνβιήκαηνο 

 

΢πιινγή πιεξνθνξηψλ 

 

Δπεμεξγαζία 

πιεξνθνξηψλ 

 

Απφθαζε 

 

΢πκπεξηθνξά κεηά ηελ 

αγνξά 

Δπηινγή 

Πξντφληνο 

 

Δπηινγή κάξθαο 

 

Δπηινγή ρψξνπ 

αγνξάο 

 

Δπηινγή ρξφλνπ 

αγνξάο 

 

Πνζφηεηα αγνξάο 

 

Σα θίλεηξα ζηελ αξηζηεξή πιεπξά είλαη δχν εηδψλ: Απηά ηνπ Marketing, ηα νπνία 

είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ δηακφξθσζε ησλ ηεζζάξσλ βαζηθψλ κεραληζκψλ θάζε 

πξνγξάκκαηνο Marketing, δει. Σν πξντόλ, ε Σηκή, ε Γηαλνκή θαη ε Δπηθνηλσλία. 

Σα πεξηβαιινληηθά θίλεηξα πξνέξρνληαη θαη δηακνξθψλνληαη απφ ηελ δπλακηθή θαη 

ηα γεγνλφηα ηνπ Αληαγσληζηηθνχ, Σερλνινγηθνχ, Πνιηηηθνχ θαη Πνιηηηζηηθνχ 

πεξηβάιινληνο. Όια απηά ηα θίλεηξα επηδξνχλ θαη δηέξρνληαη απφ ην «καύξν θνπηί» 

ηνπ θαηαλαισηή θαη επηδξνχλ ζην δεμηφ ζθέινο, πνπ αθνξά ζηελ απφθαζε γηα 

αγνξά, ε νπνία έρεη λα θάλεη κε: Δπηινγή ησλ πξντφλησλ, Δπηινγή ηεο κάξθαο, 

Δπηινγή ηνπ ρψξνπ αγνξάο, Δπηινγή ηνπ ρξφλνπ αγνξάο θαη Δπηινγή ηεο πνζφηεηαο 

αγνξάο. 

Ο Marketer πξέπεη λα πξνζπαζήζεη λα θαηαλνήζεη, ηη ζπκβαίλεη ζην «καχξν θνπηί» 

ηνπ θαηαλαισηή, ην νπνίν ζην κνληέιν επξίζθεηαη κεηαμχ ησλ εμσγελψλ θηλήηξσλ 

θαη ηεο απφθαζεο αγνξάο. Δάλ ν Marketer ελδηαθεξζεί ηη εηζέξρεηαη ζην «καχξν 

θνπηί» σο Δηζξνή, θαη ηη εμέξρεηαη απφ απηφ σο Δθξνή, ηφηε αλαθέξνπκε φηη απηφο 
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εξγάδεηαη κε βάζε έλα κνληέιν Stimulus – Response. Σν κνληέιν απηφ γλσζηφ θαη 

σο S – R – Model (ή κνληέιν Κηλήηξνπ – Αληίδξαζεο), απνηειεί βαζηθφ κεραληζκφ 

πνπ ρξεζηκνπνηεί ε «΢πκπεξηθνξηθή Φπρνινγία», θαη είλαη θάηη παξφκνην κε ην 

κνληέιν ηνπ «καχξνπ θνπηηνχ». Ο φξνο «Κίλεηξν» δελ ζεσξείηαη εδψ φπσο ζηελ 

ςπρνινγία σο έλα ηδηαίηεξν θπζηθφ ζπκβάλ, αιιά σο ζπλνιηθά θαη επί ζθνπψ 

εζσηεξηθά θαη εμσηεξηθά εξεζίζκαηα γηα επεξεαζκφ κηαο δεδνκέλεο θαηάζηαζεο. 

 

 

Δάλ ν Marketer ελδηαθέξεηαη επίζεο λα θαηαλνήζεη θαη ηνλ ηξφπν, κε ηνλ νπνίν 

ιεηηνπξγεί ην «καχξν θνπηί» σο νξγαληζκφο, ηφηε ιέκε φηη απηφ ιεηηνπξγεί κε βάζε 

ην κνληέιν Stimulus – Organism – Response (S – O – R Model), ην νπνίν 

παξνπζηάζηεθε ην 1929 απφ ηνλ ακεξηθαλφ ςπρνιφγν Robert Sessions Woodworth 

(1869-1962)  ζην βηβιίν ηνπ «Psychology: A study of mental life». Σν κνληέιν απηφ 

ζεσξεί φηη πξέπεη λα ππάξρεη έλα θίλεηξν (Stimulus, π.ρ. δηαθήκηζε γηα έλα πξντφλ), 

ην νπνίν επεμεξγάδεηαη απφ ηνλ Οξγαληζκφ (Organismus) κε ηε κνξθή π.ρ. 

δηαδηθαζίαο θηλήηξσλ, απνθάζεσλ ή γλψζεο θαη κεηά επαθνινπζεί ε αληίδξαζε 

(Response, π.ρ. κε ηελ κνξθή δηαθνξεηηθήο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ή 

απμεκέλεο απφδνζεο γηα εξγαζία). Σα βαζηθά εξσηήκαηα, ζηα νπνία πξνζπαζεί λα 

απαληήζεη ην κνληέιν απηφ είλαη: 

1. Πσο επεξεάδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή, νη παξάγνληεο απφ 

ηνλ πνιηηηζηηθφ, θνηλσληθφ, πξνζσπηθφ θαη ςπρνινγηθφ  ηνπ 

πεξηβάιινλ; 

2. Πψο εμειίζζεηαη ε δηαδηθαζία ηεο απφθαζεο γηα αγνξά; 
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Οη θξηηηθνί ηνπ S – O – R Μνληέινπ αλαθέξνπλ, φηη ζε απηφ ην κνληέιν δελ 

εμεηάδνληαη νη νκαδηθέο δηαδηθαζίεο (π.ρ. νη θνηλέο ζπδεηήζεηο γηα έλα δηαθεκηζηηθφ 

κήλπκα κπξνζηά απφ ηελ ηειεφξαζε ή νη ζπδεηήζεηο γηα ηηο κηζζνινγηθέο ακνηβέο 

ησλ εξγαζηαθψλ νκάδσλ). ΢ηελ παξαπάλσ πεξίπησζε ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη κφλν ν 

πνκπφο ηνπ κελχκαηνο (ζηελ πεξίπησζε ηεο δηαθήκηζεο ν παξαγσγφο), ελψ ν δέθηεο 

ηνπ κελχκαηνο (π.ρ. ν ηειεζεαηήο) θαζνδεγείηαη απφ έμσ, δει. παξακέλεη απαζήο 

 

 

3.2 Παξάγνληεο πνπ επηδξνύλ ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή  

 

Σν κνληέιν Stimulus – Organism – Response πνπ παξνπζηάζακε πξνεγνχκελα, 

δείρλεη φηη ε απφθαζε αγνξάο επεξεάδεηαη απφ εληειψο ηδηαίηεξνπο πνιηηηζηηθνχο, 

θνηλσληθνχο, αηνκηθνχο θαη ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο απφ ην πεξηβάιινλ ηνπ 

θαηαλαισηή. 

 

Πίλαθαο 11: Μνληέιν ησλ παξαγφλησλ επίδξαζεο ζηελ θαηαλαισηηθή ΢πκπεξηθνξά. 

Μάληδαξεο Ησάλλεο 

Πνιηηηζηηθνί 

Παξάγνληεο 

Κνηλσληθνί 

Παξάγνληεο 

Πξνζσπηθνί 

Παξάγνληεο 

Φπρνινγηθνί 

Παξάγνληεο 
 

Πνιηηηζηηθφο 

Κχθινο 

 

Τπνθνπιηνχξεο 

 

Κνηλσληθή ηάμε 

Οκάδα 

Πξνέιεπζεο 

 

Οηθνγέλεηα 

 

Ρφινη θαη Status 

Ζιηθία 

 

Δπάγγεικα 

 

Οηθνλνκηθέο 

΢ρέζεηο θαη Lifestyle 

Πξνζσπηθφηεηα θαη  

 

Αηνκηθή εηθφλα 

Τπνθίλεζε 

 

Αληίιεςε 

 

Μάζεζε 

 

Καη Γλψζε 

 

Θέζεηο 

Καη ΢ηάζεηο 

ΑΓΟΡΑ΢ΣΖ΢ 

 

Οη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο ηνπο παξάγνληεο πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαπάλσ 

πίλαθα, δελ κπνξνχλ λα επεξεαζηνχλ απφ ηνλ Marketer, φκσο ζα πξέπεη λα 

ζπκπεξηιεθζνχλ ζηνλ ζπλνιηθφ ζρεδηαζκφ Marketing. Θα αλαθεξζνχκε φκσο 

παξαθάησ ζηνπο παξάγνληεο απηνχο αλαιπηηθά.  
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3.2.1.Πνιηηηζηηθνύο παξάγνληεο 

 

Σν πνιηηηζηηθφ πεξηβάιινλ πξνζδηνξίδεη θαζνξηζηηθά ηηο επηζπκίεο θαη ηνλ ηξφπν 

ζπκπεξηθνξάο ελφο αλζξψπνπ. Δλψ ζηα θαηψηεξα φληα, ηα έλζηηθηα πξνζδηνξίδνπλ 

ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπο, φκσο ε αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά, είλαη θάηη 

πνπ δηδάζθεηαη. Σν άηνκν θαηά ηελ αλάπηπμή ηνπ αλαηξέθεηαη θαη δηδάζθεηαη απφ ην 

πεξηβάιινλ ηνπ πάλσ ζε αμίεο, αληηιήςεηο, ζηάζεηο θαη αξρέο, νη νπνίεο 

πξνζδηνξίδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ. Απηφ γίλεηαη κέζσ κηαο δηαδηθαζίαο 

Κνηλσληθνπνίεζεο, ζηελ νπνία ε Οηθνγέλεηα θαη άιινη ζεζκνί παίδνπλ έλα 

θαζνξηζηηθφ ξφιν. Έηζη, γηα παξάδεηγκα ην παηδί ζηελ ρψξα καο καζαίλεη γηα αμίεο 

φπσο: Πίζηε, Δκπηζηνζχλε, Τπεπζπλφηεηα, Αγάπε, Καηαλφεζε, Αιηξνπηζκφ, 

Δξγαηηθφηεηα, Δπγέλεηα, Οηθνινγηθή επαηζζεζία, Μφξθσζε, Φηινπαηξία θ.η.ι. 

Αλάινγα ινηπφλ κε ηηο αξρέο απηέο, ην άηνκν δηακνξθψλεη θαη ζπκπεξηθνξέο θαη 

βεβαίσο θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. Οη αμίεο δηακνξθψλνληαη θαη ηζρχνπλ αλάινγα 

κε ην πεξηβάιινλ, ηνλ ρξφλν θαη ηνλ ηφπν. Οξηζκέλεο αμίεο ζε θάπνηεο ρψξεο θαη ζε 

θάπνηεο επνρέο ήηαλ ηζρπξέο, ζε θάπνηεο άιιεο φρη. Γηακνξθψλνληαη θαη 

εμειίζζνληαη ζπλερψο. 

 

 Κνπιηνχξα: ην παηδί θαζψο κεγαιψλεη απνθηά έλα ζχλνιν αμηψλ, 

αληηιήςεσλ, πξνηηκήζεσλ θαη ζπκπεξηθνξψλ κέζα απφ ηελ νηθνγέλεηά ηνπ 

θαη απφ άιινπο βαζηθνχο ζεζκνχο,  

 Τπνθνπιηνχξα: Κάζε πνιηηηζηηθφ πεξηβάιινλ απνηειείηαη απφ κηθξέο 

ππνθνπιηνχξεο, νη νπνίεο απνηππψλνληαη θαη πξνζδηνξίδνπλ ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ κειψλ ηεο νκάδνο. Μπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε ηέζζεξα 

είδε Τπνθνπιηνχξαο: ΢ε κεγάινπο πνιηηηζηηθνχο ζρεκαηηζκνχο, φπσο ε 

Δπξψπε, αιιά θαη θξάηε, φπσο νη ΖΠΑ θ.η.ι., ππάξρνπλ νη Δζλφηεηεο, 

νκάδεο αλζξψπσλ, νη νπνίεο έρνπλ ηδηαίηεξα εζληθά ζηνηρεία θαη 

πξνηεξαηφηεηεο. Οη Θξεζθεπηηθέο νκάδεο, απνηεινχλ επίζεο κηα θαηεγνξία 

αηφκσλ κε ηδηαίηεξα ζξεζθεπηηθά ραξαθηεξηζηηθά (Υξηζηηαλνί, 

Μνπζνπικάλνη, Καζνιηθνί, Βνπδηζηέο θ.η.ι.). Οη Φπιεηηθέο θαηαβνιέο 

απνηεινχλ επίζεο ραξαθηεξηζηηθφ νκάδαο κε ηδηαίηεξα ζηνηρεία. Οη 

Μαθεδφλεο, νη Ίσλεο, νη Γσξηείο θ.η.ι., απνηεινχλ ηέηνηεο νκάδεο κε 

θπιεηηθέο θαηαβνιέο. Σέινο νη Γεσγξαθηθέο πεξηνρέο, κπνξνχλ λα 

απνηειέζνπλ θξηηήξην νκάδνο. Γηα παξάδεηγκα νη φξνη πεδηλέο θαη νξεηλέο 
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πεξηνρέο, απνηεινχλ θξηηήξην πξνζδηνξηζκνχ ηνπ ηξφπνπ δσήο ησλ 

αλζξψπσλ απηψλ. Όηαλ νη ππνθνπιηνχξεο γίλνπλ πην εχπνξεο νη εηαηξείεο 

εθαξκφδνπλ πνιππνιηηηζκηθφ Μάξθεηηλγθ γηα λα ηηο πξνζεγγίζνπλ. 

 

 Κνηλσληθή ηάμε 

Ζ θνηλσληθή θαηάηαμε θαη δηάηαμε κηαο νκάδαο ππάξρεη ζε θάζε θνηλσληθφ 

πεξηβάιινλ. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηεινχζε ε θαηάηαμε ησλ 

αλζξψπσλ ζε ειεχζεξνπο θαη δνχινπο, ζε θενπδάξρεο θαη αγξφηεο, ζε επγελείο 

θαη εξγάηεο. Αθφκε θαη ζήκεξα ππάξρνπλ θνηλσληθέο δηαθξίζεηο θαη θνηλσληθνί 

δηαρσξηζκνί ζε νκάδεο, ηα κέιε ησλ νπνίσλ είλαη ππνρξεσκέλα λα παίμνπλ έλα 

ζπγθεθξηκέλν θνηλσληθφ ξφιν θαη δελ έρνπλ θακία δπλαηφηεηα λα 

δηαθνξνπνηήζνπλ απηφ ηνλ πξνδηαγεγξακκέλν ξφιν ηνπο. Οη Κνηλσληθέο ηάμεηο 

απνηεινχλ ππνζχλνια νκάδσλ κηαο Κνηλσλίαο, κε ζρεηηθά νκνγελή, ζηαζεξά 

θαη ηεξαξρηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα κέιε ηνπο έρνπλ ελδηαθέξνληα, ζηάζεηο, 

αληηιήςεηο θαη ζπκπεξηθνξέο. Οη θνηλσληνινγία δηαρσξίδεη ζρεδφλ ζε θάζε 

πνιηηηζηηθφ πεξηβάιινλ, δηάθνξεο θνηλσληθέο ηάμεηο. 

Οη θνηλσληθέο ηάμεηο παξνπζηάδνπλ κηα ζεηξά απφ ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά. Πξώηνλ, ηα κέιε ηεο ίδηαο θνηλσληθήο ηάμεο ζπκπεξηθέξνληαη 

δηαθνξεηηθά φηη ηα κέιε κηαο άιιεο θνηλσληθήο ηάμεο. Γεύηεξνλ, έλα άηνκν 

κηαο ζπγθεθξηκέλεο θνηλσληθήο ηάμεο θαη αλάινγα κε ηελ ηάμε πνπ αλήθεη, 

κπνξεί λα έρεη ζπγθεθξηκέλε ζεηξά θαηάηαμεο γηα νξηζκέλεο θνηλσληθέο αμίεο ή 

λα έρεη ζπγθεθξηκέλε ζηάζε θαη αληίιεςε ζε θαηαζηάζεηο θαη γεγνλφηα. 

Σξίηνλ ε θαηάηαμε ζε κηα θνηλσληθή ηάμε, γίλεηαη φρη κφλν απφ έλα ζηνηρείν, 

αιιά απφ έλα ζχλνιν κεηαβιεηψλ, φπσο: Σν επάγγεικα, ην εηζφδεκα, ε 

επεκεξία, ε κφξθσζε, νη αξρέο θαη νη αμίεο θ.η.ι. Σέηαξηνλ είλαη δπλαηή ε 

θνηλσληθή άλνδνο ή θάζνδνο, πνπ ζεκαίλεη θάζε άηνκν θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

δσήο ηνπ κπνξεί λα δηαθνξνπνηήζεη ηελ ζπκκεηνρή ηνπ ζε θνηλσληθέο ηάμεηο. 

Οη δηάθνξεο θνηλσληθέο ηάμεηο δηαηππψλνπλ θαη παξνπζηάδνπλ δηαθνξεηηθά 

ελδηαθέξνληα θαη πξνηηκήζεηο γηα πξντφληα θαη κάξθεο, εμνπιηζκφ θαηνηθηψλ, 

απηνθίλεηα, ξνχρα, ηξφπν δηακφξθσζεο ηνπ ειεχζεξνπ ρξφλνπ θ.η.ι. Έηζη 

απηνί πνπ παξάγνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηνρεχνπλ ζηελ πξνζθνξά αγαζψλ 

θαη ππεξεζηψλ πνπ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο απηψλ ησλ νκάδσλ.  
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3.2.2 Κνηλσληθνύο παξάγνληεο 

 

Καη νη θνηλσληθνί παξάγνληεο πξνζδίδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. ΢ε 

απηνχο αλήθεη ε Οκάδα πξνέιεπζεο-αλαθνξάο, ε Οηθνγέλεηα, νη θνηλσληθνί ξφινη 

θαη ην θνηλσληθφ Status. 

 Η Οκάδα Πξνέιεπζεο-αλαθνξάο 

 

Ζ ζπκπεξηθνξά ελφο αηφκνπ δέρεηαη επηξξνέο απφ πνιιέο νκάδεο. Χο Οκάδα 

Πξνέιεπζεο ραξαθηεξίδεηαη εθείλε ε θνηλφηεηα αηφκσλ, ε νπνία έρεη άκεζε 

(πξνζσπηθή) ή έκκεζε επηξξνή ζηηο ζηάζεηο θαη ηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο ελφο 

αηφκνπ. Απνηειεί ηελ θνηλφηεηα κειψλ, κε ηελ νπνία έξρεηαη ζε άκεζε επαθή έλα 

άηνκν θαη ζηελ νπνία αλήθεη. Γηαρσξίδνληαη ζε πξσηνγελείο νκάδεο, φηαλ ππάξρεη 

θαζεκεξηλή θαη ζηαζεξή επαθή ησλ κειψλ (Οηθνγέλεηα, Κχθινο θίισλ, Γείηνλεο, 

΢πλάδειθνη θ.η.ι.) θαη ζε Γεπηεξνγελείο νκάδεο, π.ρ. νη εξγαηηθέο ελψζεηο, 

΢πλεηαηξηζκνί θ.η.ι. πνπ πξνυπνζέηνπλ κηθξφηεξε αιιειεπίδξαζε απφ ηηο πξψηεο. 

΢ηηο πξσηνγελείο νκάδεο νη ζρέζεηο ησλ κειψλ είλαη πεξηζζφηεξν άηππεο, ελψ ζηηο 

δεπηεξνγελείο νη ζρέζεηο είλαη ηππηθέο θαη ιηγφηεξν ζπρλέο. Οη άλζξσπνη 

επεξεάδνληαη επίζεο θαη απφ νκάδεο, ζηηο νπνίεο δελ αλήθνπλ.  

Σέηνηεο νκάδεο είλαη νη πξφηππεο νκάδεο, ζηηο νπνίεο ζα ήζειε ην θάζε άηνκν λα 

αλήθεη. Γηα παξάδεηγκα θάζε λένο κηθξήο ειηθίαο ζα ήζειε λα αλήθε ζε κηα 

πνδνζθαηξηθή νκάδα ηεο αξεζθείαο ηνπ.Ο Marketer πξέπεη λα πξνζπαζεί λα 

πξνζδηνξίζεη απφ πνηεο νκάδεο πξνέξρνληαη νη πειάηεο ηνπ. Οη νκάδεο απηέο 

κπνξνχλ λα επηδξάζνπλ ζε ηξία επίπεδα: Πξώηνλ επηδξνχλ θαηλνηνκηθά ζην θάζε 

έλα μερσξηζηά κέινο, ζην νπνίν πξνζδηνξίδνπλ λένπο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο θαη 

δσήο. Γεύηεξνλ επηδξνχλ κέζσ ηεο επηζπκίαο ηνπ θαζελφο, λα αλήθνπλ θάπνπ 

(ζεσξία Maslow), δεκηνπξγψληαο αίζζεκα ζπιινγηθφηεηαο. Σξίηνλ δεκηνπξγνχλ κηα 

πίεζε γηα ζπκκφξθσζε ζηηο αξρέο θαη αμίεο ηεο νκάδαο, ε νπνία επηδξά άκεζα ζηηο 

επηινγέο ησλ κειψλ ζε πξντφληα θαη κάξθεο. Σέηνηεο θαηαζηάζεηο ππάξρνπλ ζηα 

κέιε πνδνζθαηξηθψλ αλψλπκσλ εηαηξεηψλ, ηα νπνία γίλνληαη επίζεο θαη πειάηεο ησλ 

θάζε είδνπο πξντφλησλ πνπ παξάγνπλ νη νκάδεο ηνπο (θαζθφι, θαλέιεο, θ.η.ι.). 
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 Η Οηθνγέλεηα 

Σα κέιε ηεο νηθνγέλεηαο απνηεινχλ ηελ πξσηνγελή νκάδα, ε νπνία επηδξά πνιχ 

ζεκαληηθά ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. ΢ηε δσή θάζε θαηαλαισηή, κπνξνχκε 

λα πξνζδηνξίζνπκε δχν νηθνγέλεηεο. (1) Ζ νηθνγέλεηα πξνέιεπζεο, πνπ απνηειείηαη 

απφ ηνπο γνλείο θαη ηα αδέιθηα. Οη γνλείο πξνζδηνξίδνπλ ηελ ζηάζε ηνπ αηφκνπ 

έλαληη ζξεζθεπηηθψλ, πνιηηηθψλ θαη νηθνλνκηθψλ ηάζεψλ ηνπ, αιιά θαη έλαληη 

αηζζεκάησλ θαη αμηψλ δσήο (νηθνγέλεηαο, θ.η.ι.) θαζψο θαη κηα αίζζεζε γηα ηηο 

πξνζσπηθέο θηινδνμίεο, ηελ αμία ηνπ σο αηφκνπ θαη ηελ αγάπε. ΢ε νξηζκέλεο ρψξεο, 

αθφκε θαη αλ ην άηνκν δελ δεη κε ηελ νηθνγέλεηά ηνπ, δέρεηαη ζεκαληηθέο επηξξνέο 

απφ απηή. (2) Ζ επίδξαζε ηεο ίδηαο ηεο νηθνγέλεηαο ηνπ θαηαλαισηή - (νηθνγέλεηα 

ηεθλνπνίεζεο πνπ απνηειείηαη από ηνπο ζπδύγνπο θαη ηα παηδηά ηνπο), ζηελ 

θαηαλαισηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά είλαη ακεζφηεξε.  

Ζ νηθνγέλεηα ζαλ κηθξννηθνλνκηθή κνλάδα (λνηθνθπξηφ), απνηειεί κηα θαηεμνρήλ 

κνλάδα θαηαλάισζεο θαη ν Marketer πξέπεη λα ελδηαθεξζεί γηα ηνλ ξφιν θαη ηελ 

επίδξαζε ζηελ θαηαλάισζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ ηνπ άλδξα, ηεο γπλαίθαο θαη ησλ 

παηδηψλ. ΢ε αγαζά κηθξήο αμίαο απνθαζηζηηθφ ξφιν παίδεη ε γπλαίθα. Απελαληίαο ζε 

αθξηβά αγαζά, ην λνηθνθπξηφ απνθαζίδεη απφ θνηλνχ. Δλαπφθεηηαη ζηνλ Marketer λα 

απνθαιχςεη πνηνο είλαη ν ξφινο ηνπ θάζε ελφο ζηελ απφθαζε γηα αγνξά ησλ αγαζψλ. 

Απφ έξεπλεο απνδείρζεθε φηη: 

 ν άλδξαο θπξηαξρεί ζε απνθάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αγνξά ή ρξήζε 

Αζθάιεηαο δσήο, Απηνθηλήηνπ θαη Σειεφξαζεο. 

 Ζ γπλαίθα θπξηαξρεί ζε απνθάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αγνξά πιπληεξίνπ, 

ηαπήησλ, επίπισλ, ζπζθεπψλ θνπδίλαο θ.η.ι. 

 Ζ απφθαζε είλαη θνηλή ζε ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε αγνξά επίπισλ, 

ηαμηδηψλ, Καηνηθίαο, δηαζθέδαζεο θ.η.ι. 

o Ρόινη θαη Status 

Ο άλζξσπνο ζηελ δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπ κπνξεί λα αλήθεη ζε πνιιέο νκάδεο, φπσο: 

Ζ νηθνγέλεηα, ζχιινγνη, νξγαλψζεηο, θφκκαηα θ.η.ι. Ζ ζέζε ηνπ ζε θάζε νκάδα 

κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί θαη κε ηνλ φξν «Ρφινο» θαη «Status». ΢ην παηξηθφ ζπίηη 

κπνξεί λα είλαη ν γηνο, ζην δηθφ ηνπ ν παηέξαο, ζην εξγνζηάζην ν Γηεπζπληήο, ζην 

θφκκα ην ζηέιερνο θ.η.ι. Ο ξφινο έρεη λα θάλεη κε ιεηηνπξγίεο θαη ελέξγεηεο, ηηο 
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νπνίεο απαηηνχλ νη άιινη λα πξνζθέξεη ην θάζε άηνκν. Κάζε ηέηνηνο ξφινο είλαη 

ζπλδεδεκέλνο θαη κε κηα θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά.  

Κάζε ξφινο είλαη επίζεο ζπλδεδεκέλνο κε έλα Status, ην νπνίν αληηθαηνπηξίδεη θαη 

ηελ θνηλσληθή ζεψξεζε ηνπ πξάγκαηνο. Έλαο βνπιεπηήο έρεη ζηελ ρψξα καο έλα 

πςειφηεξν Status απφ έλαλ εξγάηε. Οη άλζξσπνη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο επηιέγνπλ 

αγαζά θαη ππεξεζίεο, ηα νπνία ζπκβνιίδνπλ ην Status, ζην νπνίν απηνί ή ην 

πεξηβάιινλ ηνπο ηνπνζεηεί. Οη επηρεηξεκαηίεο ινηπφλ είλαη ζχλεζεο λα νδεγνχλ 

Mercedes, θνξνχλ αθξηβά ξνχρα θαη ςσλίδνπλ απφ ζπγθεθξηκέλα θαηαζηήκαηα. Ο 

Marketer πξέπεη λα γλσξίδεη πνηα πξντφληα ή κάξθεο απνηεινχλ ζχκβνια Status. 

Βέβαηα ππάξρνπλ δηαθνξνπνηήζεηο απηψλ ησλ ζπκβφισλ απφ πεξηνρή ζε πεξηνρή, 

απφ θξάηνο ζε θξάηνο θαη απφ επνρή ζε επνρή. ΢ηε ρψξα καο ζήκεξα ππάξρνπλ 

νξηζκέλα θξηηήξηα Status, ηα νπνία είλαη: 

1. Σα ρξήκαηα, ηα νπνία θεξδίδεη. 

2. Σν απηνθίλεην, ην νπνίν δηαζέηεη. 

3. Σν ζπίηη, ζην νπνίν δεη. 

4. Ο θχθινο γλσξηκηψλ, κε ηνλ νπνίν έξρεηαη ζε επαθή. 

5. Σα ξνχρα, ηα νπνία θνξά. 

6. Σα βηβιία, ηα νπνία δηαβάδεη. 

7. Σν επάγγεικα, ην νπνίν θάλεη. 

8. Ζ ηνπνζεζία ηνπ ζπηηηνχ ηνπ. 

3.2.3 Πξνζσπηθνύο παξάγνληεο  

 

Οη απνθάζεηο ηνπ θαηαλαισηή επεξεάδνληαη θαη απφ πξνζσπηθά ραξαθηεξηζηηθά, 

φπσο Ζιηθία, Δπάγγεικα, νηθνλνκηθή θαηάζηαζε, ηξφπνο δσήο, πξνζσπηθφηεηα θ.η.ι. 

 Ηιηθία θαη ζηάδην ηνπ θύθινπ ηεο δωήο: 

 Οη άλζξσπνη αγνξάδνπλ δηαθνξεηηθά αγαζά θαη ππεξεζίεο αλάινγα κε ην ζηάδην ηνπ 

θχθινπ δσήο ηνπο .Δπίζεο ε θαηαλάισζε  δηακνξθψλεηαη αλάινγα κε ην ζηάδην ηνπ 

θχθινπ ηεο δσήο ηεο νηθνγέλεηαο θαη κε ηνλ αξηζκφ, ηελ ειηθία θαη ην θχιν ησλ 

κειψλ ηνπ λνηθνθπξηνχ ζε θάζε ρξνληθή πεξίνδν. 

Αλάινγα κε ηελ ειηθία ηνπο νη θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ δηαθνξεηηθά αγαζά θαη 

ππεξεζίεο. Ζ δηαηξνθή αιιάδεη, ην ληχζηκν επίζεο, φπσο θαη ηα έπηπια ηνπ ζπηηηνχ, ν 
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ηξφπνο δηαζθέδαζεο θ.η.ι. Αθφκε θαη νη θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο δηαθέξνπλ ζε θάζε 

θάζε ηνπ θχθινπ δσήο ηεο νηθνγέλεηαο. 

 

Πίλαθαο 12: Οηθνγελεηαθφο θχθινο δσήο θαη θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά,πξνζαξκνγή απφ ζχρξνλν κάξθεηηλγθ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ 

Φάζε ηνπ Κύθινπ δσήο 

ηεο Οηθνγέλεηαο 
Πξόηππν ΢πκπεξηθνξάο θαη Αγνξάο 

1. Νένο άλδξαο, κε δηθφ ηνπ ζπίηη 

Πξνηηκά βαζηθέο εγθαηαζηάζεηο ζπηηηνχ, 

απηνθίλεηα, ξνχρα, δηαζθέδαζε, ηαμίδηα, κνπζηθά 

κέζα θ.η.ι. 

2. Νενπαληξεκέλνο ρσξίο παηδηά 
Πξνηηκά θαιχηεξν ζπίηη, έπηπια, ηαμίδηα, ζρεηηθά 

πςειά έμνδα ζπηηηνχ 

3. Οηθνγέλεηαο κε κηθξφ παηδί < 6 

Τςειά έμνδα θαη νη πξψηεο απαηηήζεηο γηα πςειφ 

εηζφδεκα. Παηδηθά έπηπια, πιπληήξην πηάησλ, 

παηρλίδηα 

4. Οηθνγέλεηα κε 2 παηδηά, 1 θαη 8 

Καιχηεξν εηζφδεκα ιφγσ εξγαζίαο ηεο γπλαίθαο, 

δεηνχληαη είδε δηαηξνθήο, πνδήιαηα, βηβιία, 

κνπζηθά φξγαλα, θξνληηζηήξην γιψζζαο 

5. Οηθνγέλεηαο κε εμαξηεκέλα κέιε, ηα παηδηά 

αθφκε ζην ζπίηη 

Απμεκέλν εηζφδεκα ιφγσ κεξηθήο εξγαζίαο ησλ 

παηδηψλ. Τςειά αηνκηθά έμνδα Παηδηψλ, 

επέθηαζε θαηνηθίαο, ξνχρα θαη κνπζηθέο 

απαηηήζεηο, δηαζθέδαζε παηδηψλ. 

6. Έμνδνο ησλ παηδηψλ απφ ην ζπίηη 
Τςειφ εηζφδεκα, πςειή θαηαλάισζε, δεηνχληαη 

ηαμίδηα, βηβιία θαη είδε πγηεηλήο δηαηξνθήο 

7. Ζιηθησκέλνη κφλνη γνλείο 
Μείσζε εηζνδήκαηνο, δήηεζε γηα ηαηξηθέο 

ππεξεζίεο, θάξκαθα, εζπρία θαη κηθξά ηαμίδηα 

8. ΢πληαμηνχρνη κφλνη 
Υακειφ εηζφδεκα, δήηεζε θαξκάθσλ, 

εθεκεξίδαο, αλάγθε γηα αζθάιεηα θαη εζπρία 

 

Ο Marketer πξνζδηνξίδεη ζπλήζσο ηηο αγνξέο – ζηφρνπο κε βάζε ηνλ θχθιν δσήο ηεο 

νηθνγέλεηαο θαη αλαπηχζζεη αληίζηνηρα πξντφληα θαη πιάλα Marketing.Νεψηεξεο 

εξεπλεηηθέο εξγαζίεο πξνζδηφξηζαλ θαη ςπρνινγηθέο θάζεηο δσήο, νη νπνίεο ηδηαίηεξα 

ζηηο αλαπηπγκέλεο βηνκεραληθά θνηλσλίεο, εθεί φπνπ δελ είλαη πνιχ αλαπηπγκέλνο ν 

βαζκφο ζπλνρήο ηεο νηθνγέλεηαο, πξνζδηνξίδνπλ ζεκαληηθά ηηο θαηαλαισηηθέο 

ζπλήζεηεο ησλ αηφκσλ. 
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 Δπάγγεικα 

 Σν επάγγεικα επεξεάδεη θαη απηφ ηα θαηαλαισηηθά πξφηππα αθνχ 

θαζνξίδεη ην εηζφδεκα θαη ηνλ θαζεκεξηλφ ηξφπν δσήο θαη ζπκπεξηθνξάο . 

 

Ο εξγαδφκελνο γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα απαηηήζεη ηδηαίηεξε επαγγεικαηηθή ζηνιή, 

ππνδήκαηα, αιιά θαη δηαηξνθή ή αθφκε θαη δηαζθέδαζε. ΢ε νξηζκέλεο πεξηνρέο κε 

έληνλε ηελ παξνπζία κηαο επηρείξεζεο (π.ρ. ΓΔΖ ζηελ Κνδάλε), ε ζπγθεθξηκέλε 

ζηνιή απνηειεί ραξαθηεξηζηηθφ εηζνδεκαηηθήο αλεμαξηεζίαο θαη ζηνηρείν επεκεξίαο. 

Σν ζηνηρείν απηφ κπνξεί λα ην εθκεηαιιεπηεί ε επηρείξεζε θαη λα εμεηδηθεπηεί ζηελ 

πξνζθνξά αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, γηα ηελ θάιπςε  ησλ ζπγθεθξηκέλσλ αλαγθψλ 

απηήο ηεο κεγάιεο θαηεγνξίαο θαηαλαισηψλ. Τπάξρνπλ επίζεο επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνζθέξνπλ εληειψο εμεηδηθεπκέλα αγαζά γηα ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίεο 

θαηαλαισηψλ. Π.ρ. ππάξρνπλ πξνγξάκκαηα Ζ/Τ γηα κεραληθνχο, Ννκηθνχο, Ηαηξνχο, 

ή πξνγξάκκαηα γηα αλαπηπμηαθέο κειέηεο ηεο ΔΔ ή ηεο Διιάδνο (Leader, Interreg). 

 Οηθνλνκηθέο ζρέζεηο 

 

Οη νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο  θαζνξίδνπλ ην εηζφδεκα πνπ δηαηίζεηαη γηα δαπάλεο, ηηο 

απνηακηεχζεηο, ηα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία, ηα ρξέε  θαη ηε δπλαηφηεηα δαλεηζκνχ. Χο 

νηθνλνκηθέο ζρέζεηο νξίδνληαη ην δηαζέζηκν εηζφδεκα ησλ θαηαλαισηψλ, νη 

απνηακηεχζεηο ηνπο, ην λνκηθφ θαζεζηψο ζην νπνίν ιεηηνπξγνχλ θαη ε πηζηνιεπηηθή 

δπλαηφηεηά ηνπο, ε αμία ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ (θαη ν βαζκφο ξεπζηνπνίεζήο 

ηνπο), αιιά θαη ε ξνπή πξνο θαηαλάισζε. Βέβαηα ε νηθνλνκηθή ζηαζεξφηεηα, ε 

είζνδνο ηεο ρψξαο καο ζην €, ν ρακειφο πιεζσξηζκφο θ.η.ι. κπνξνχλ λα 

δηακνξθψζνπλ θαηάιιειεο ζπλζήθεο γηα ζηαζεξφηεξε θαη πην πξνβιέςηκε 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. Απηφ βέβαηα δηεπθνιχλεη ηελ εξγαζία ησλ Marketers, 

δηφηη φηαλ ππάξρεη κεγαιχηεξε δηαθάλεηα ζηελ αγνξά, νη θαηαλαισηέο δελ ζα 

δηαπηζηψλνπλ κεγάιεο δηαθνξνπνηήζεηο θαη δηαθπκάλζεηο ησλ ηηκψλ ιφγσ 

ππνηηκήζεσλ ή πιεζσξηζκνχ θαη ζα κπνξνχλ λα πξνγξακκαηίδνπλ γηα κεγαιχηεξα 

ρξνληθά δηαζηήκαηα ηελ θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά. Γεληθά ε νηθνλνκηθή 

ζηαζεξφηεηα δεκηνπξγεί θαη έλα αίζζεκα αζθάιεηαο θαη θαλνληθήο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο. 
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 Σν ζηπι δωήο θαη αμίεο 

Σξφπνο δσήο-lifestyle είλαη ην πξφηππν κε ην νπνίν έλαο άλζξσπνο θάλεη ηε δσή ηνπ 

ζηνλ θφζκν, φπσο εθδειψλεηαη κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο, ηα ελδηαθέξνληα θαη ηηο 

γλψκεο ηνπ. Μπνξεί νη άλζξσπνη λα αλήθνπλ ζηηο ίδηεο ππνθνπιηνχξεο, λα αλήθνπλ 

ζηελ ίδηα θνηλσληθή ηάμε θαη ην ίδην επάγγεικα, φκσο απηφ δελ ζεκαίλεη φηη δνπλ κε 

ην ίδην ζηπι ή ζπκπεξηθέξνληαη κε ηνλ ίδην ηξφπν. Πνιινί κπνξεί λα είλαη 

ζπληεξεηηθνί, θάηη πνπ επηδξά ζηελ θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά, ζε ζρέζε κε 

ην ληχζηκν, ηνλ ηξφπν δηαζθέδαζεο θ.η.ι. Αθφκε θαη ε παξακνλή πνιιέο ψξεο ζην 

ζπίηη, ε ελαζρφιεζε κε ηελ δσγξαθηθή, ηελ ζξεζθεία απνηεινχλ ζηνηρεία 

δηαθνξεηηθήο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Αληίζεηα έλαο πην δπλακηθφο θαη 

εμσζηξεθήο ραξαθηήξαο παξνπζηάδεη δηαθνξεηηθέο θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο. 

Σν ζηπι ελφο αλζξψπνπ πεξηιακβάλεη πεξηζζφηεξα απφ απηά πνπ πεξηέρεη ν φξνο 

θνηλσληθή ηάμε θαη πξνζσπηθφηεηα. Γείρλεη «νιφθιεξν ηνλ άλζξσπν» ζε ζπλερή 

ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ νπ. Δάλ βέβαηα θαλείο γλσξίδεη ηελ θνηλσληθή ηάμε θαη ηελ 

πξνζσπηθφηεηα ηνπ αηφκνπ, κπνξεί λα εθηηκήζεη θαη λα πξνβιέςεη κηα ζεηξά απφ 

πηζαλέο ζπκπεξηθνξέο, δελ κπνξεί φκσο λα θαηαλνήζεη ηελ αηνκηθφηεηα θαη ηελ 

κνλαδηθφηεηα.  Με ηε κειέηε ηνπ ζηπι δσήο, ν Marketer πξνζπαζεί λα θαηαλνήζεη 

θαη λα εμεγήζεη ηελ αλζξψπηλε χπαξμε θαη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ. 

 Οη  βαζηθέο αμίεο είλαη ηα ζπζηήκαηα πεπνηζήζεσλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο ζηάζεηο θαη 

ηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ. Οη κάξθεηεξ πνπ ζηνρεχνπλ ζηνπο θαηαλαισηέο 

κε βάζε ηηο αμίεο ηνπο πηζηεχνπλ φηη κε ην λα θάλνπλ λχμεηο πξνο ην εζψηεξν εγψ  

ησλ αλζξψπσλ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ην εμσηεξηθφ εγψ ηνπο δει ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ηνπο.  

 Πξνζωπηθόηεηα θαη ηδέα ηνπ αηόκνπ γηα ηνλ εαπηό ηνπ: 

 

Οη θαηαλαισηέο είλαη πηζαλφλ λα δηαιέγνπλ κάξθεο ησλ νπνίσλ ε πξνζσπηθφηεηα 

ηαηξηάδεη κε ηε δηθή ηνπο. Με ηνλ φξν πξνζσπηθφηεηα ελλννχκε έλα ζχλνιν 

μερσξηζηψλ αλζξψπηλσλ ςπρνινγηθψλ γλσξηζκάησλ, ηα νπνία νδεγνχλ ζε ζρεηηθά 

ζπλεπείο θαη δηαξθείο αληηδξάζεηο. Σν θάζε άηνκν δηαζέηεη κηα μερσξηζηή 

πξνζσπηθφηεηα, απφ ηελ νπνία επεξεάδεηαη θαη ε θαηαλαισηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά. Ζ 
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πξνζσπηθφηεηα έρεη λα θάλεη θαηά θαλφλα κε ζηνηρεία φπσο, απηνπεπνίζεζε, 

απηνθαηαλφεζε, θνηλσληθφηεηα, απηνθπξηαξρία, πξνζαξκνζηηθφηεηα θ.η.ι. 

 

3.2.4 Φπρνινγηθνί παξάγνληεο 

Σέζζεξηο θύξηεο ςπρνινγηθέο δηεξγαζίεο επεξεάδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή :παξαθίλεζε, αληίιεςε, κάζεζε, θαη κλήκε. 

 

Γηα λα θαηαιάβνπλ κε πνην ηξφπν νη θαηαλαισηέο παίξλνπλ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ηηο 

αγνξαζηηθέο απνθάζεηο ηνπο, νη κάξθεηεξ πξέπεη λα εληνπίδνπλ πνηνο απνθαζίδεη θαη 

πνηνο ζπκκεηέρεη ζηελ αγνξαζηηθή απφθαζε. Οη άλζξσπνη κπνξεί λα είλαη 

πξνηείλνληεο, επεξεάδνληεο, απνθαζίδνληεο, αγνξαζηέο  ή ρξήζηεο θαη είλαη 

δηαθνξεηηθέο νη εθζηξαηείεο  κάξθεηηλγθ πνπ ζηνρεχνπλ θάζε ηχπν αηφκνπ 

 

A. Η ππνθίλεζε -παξαθίλεζε : Freud, Maslow, Herzberg 

Μεξηθέο αλάγθεο είλαη βηνινγηθέο θαη πξνέξρνληαη απφ θαηαζηάζεηο έληαζεο φπσο ε 

πείλα, ε δίςα, ε δπζθνξία. Άιιεο αλάγθεο είλαη ςπρνγελείο θαη πξνθχπηνπλ απφ 

ςπρνινγηθέο θαηαζηάζεηο έληαζεο, φπσο ε αλάγθε ηνπ αηφκνπ γηα αλαγλψξηζε γηα 

εθηίκεζε ή λα αλήθεη θάπνπ. Μηα αλάγθε γίλεηαη θίλεηξν φηαλ απμεζεί ζε έλα 

επαξθέο επίπεδν έληαζεο. Σν θίλεηξν είλαη κηα αλάγθε πνπ είλαη αξθεηά πηεζηηθή 

ψζηε λα σζήζεη ην άηνκν λα ελεξγήζεη. Οη πεξηζζφηεξεο απηψλ ησλ αλαγθψλ δελ 

είλαη αξθεηά ηζρπξέο, γηα λα δεκηνπξγήζνπλ αλάγθε ελεξγεηψλ ηθαλνπνίεζήο ηνπο. 

Μηα αλάγθε γίλεηαη θίλεηξν (ή δεκηνπξγεί ππνθίλεζε) φηαλ ιακβάλεη έλα 

ζπγθεθξηκέλν βαζκφ έληαζεο θαη αλαγθάδεη ηνπο αλζξψπνπο λα ιεηηνπξγήζνπλ ή λα 

αληηδξάζνπλ. Ζ θάιπςε ηεο αλάγθεο δεκηνπξγεί ηελ αίζζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

 

΢ηελ ςπρνινγία ππάξρνπλ πνιιέο ζεσξίεο πνπ αλαιχνπλ ηελ αλζξψπηλε ππνθίλεζε. 

Οη ηξεηο ζεκαληηθφηεξεο είλαη ε ζεσξία ππνθίλεζεο ηνπ Sigismund ή Sigmund 

Schlomo Freud (1856 – 1939), ηνπ Abraham Harold Maslow (1908 – 1970) θαη ηνπ 

Frederick Irving Herzberg (1923 – 2000) θαη νη νπνίεο δεκηνπξγνχλ ηελ αλάγθε 

εθαξκνγήο δηαθνξεηηθψλ ζε ζρέζε κε ηελ αλάιπζε ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο. 
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Θεσξία ηνπ Freud: ππέζεζε φηη νη ςπρνινγηθέο δπλάκεηο πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ 

αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά είλαη ζε κεγάιν βαζκφ ππνζπλείδεηεο θαη φηη έλα άηνκν δελ 

κπνξεί λα θαηαιάβεη πιήξσο απφ ηη παξαθηλείηαη. Σν ζρήκα ην κέγεζνο ,ην βάξνο ην 

πιηθφ, ην ρξψκα θαη ε επσλπκία κπνξνχλ φια λα ελεξγνπνηήζνπλ νξηζκέλνπο 

ζπλεηξκνχο θαη ζπλαηζζήκαηα .Με ηελ ηερληθή ηεο  θιηκαθνπνίεζεο κπνξνχκε λα 

παξαθνινπζήζνπκε ηα θίλεηξα ελφο αλζξψπνπ απφ ηα εθθξαζκέλα ιεηηνπξγηθά 

κέρξη ηα πην ηεξκαηηθά. Γηα ην ιφγν απηφ ν άλζξσπνο δελ κπνξεί λα θαηαλνήζεη 

απφιπηα ηνπο ιφγνπο πνπ ηνλ ππνθηλνχλ. Χο θίλεηξν κπνξεί λα έρεη κηα παιηά ηνπ 

επηζπκία, έλα φλεηξν, έλαλ παηδηθφ ζηφρν, έλα λέν hobby  ή θαη ηηο επαγγεικαηηθέο 

ηνπ ζηνρεχζεηο. Αθφκε κπνξεί λα εθθηλεί πξνθεηκέλνπ λα θαηαλαιψζεη έλα πξντφλ, 

απφ ηελ πεπνίζεζε φηη απηφ ηνπ δεκηνπξγεί ηηο πξνυπνζέζεηο λα είλαη ζχγρξνλνο, 

εμππλφηεξνο, πην απνδεθηφο απφ ηνπο γχξσ ηνπ θ.η.ι. Έηζη νη εξεπλεηέο ζεσξνχλ φηη 

ε θαηαλάισζε ελφο πξντφληνο κπνξεί λα ζεσξεζεί, φηη ηθαλνπνηεί κηα βαζηά επηζπκία 

ηνπ θαηαλαισηή, π.ρ.: 

 Ο θφζκνο απνθεχγεη ηελ θαηαλάισζε ησλ αθπδαησκέλσλ θξνχησλ, δηφηη 

κπνξεί λα ηνπ ζπκίδεη ηελ ειηθία ηνπο. 

 Οη άλδξεο θαπλίδνπλ πνχξα, δηφηη ν θαπλφο ηνπο δεκηνπξγεί ηελ αίζζεζε ηεο 

αξξελσπφηεηαο θαη απνδεηθλχεη ηνλ αλδξηζκφ. 

 Οη γπλαίθεο ρξεζηκνπνηνχλ θαιχηεξα θπηηθά απφ φηη δσηθά ιίπε, δηφηη ε 

θαηαλάισζε ησλ ηειεπηαίσλ ηνπο ζπκίδεη ηελ ζαλάησζε ησλ δψσλ. 

 Μηα λνηθνθπξά ιακβάλεη ζνβαξά ππφςε ηελ θαιή εκθάληζε ελφο γιπθνχ, 

δηφηη απηφ έρεη γηα ηελ ίδηα κηα ζπκβνιηθή ζεκαζία γηα αηνκηθή δεκηνπξγία. 

 

Θεσξία ηνπ Maslow: . Ζ ζεσξία ππνθίλεζεο ή ζεσξία ησλ αλαγθψλ ηνπ Maslow 

πξνζπαζεί λα αλαιχζεη γηαηί νη άλζξσπνη ζε ζπγθεθξηκέλνπο ρξφλνπο έρνπλ 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. . Γηαηί θάπνηνο επελδχεη πνιχ θφπν θαη ελέξγεηα γηα ηελ 

πξνζσπηθή ηνπ αζθάιεηα, ελψ θάπνηνο άιινο ρξεζηκνπνηεί φια απηά ηα κέζα γηα 

πξνζσπηθή αλαξξίρεζε. Δλδηαθέξεηαη έλαο πεηλαζκέλνο άλζξσπνο γηα ηα έξγα 

ηέρλεο ή γηα πξνζσπηθή αλαγλψξηζε; Ζ ζεσξία ηνπ Maslow βνεζά ηνλ Marketer λα 

θαηαλνήζεη πσο ππεηζέξρνληαη νξηζκέλα πξντφληα ζηνπο ππνινγηζκνχο, ηνπο 
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ζηφρνπο θαη ζηελ δσή ησλ δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ, πσο ηα δηάθνξα πξνηφληα 

ηαηξηάδνπλ ζηα ζρέδηα ηνπο ζηφρνπο θαη ηε δσή ησλ θαηαλαισηψλ  

 

 

 

 

Θεσξία Herzberg- επνλνκαδόκελε ζεσξία ππνθίλεζεο ησλ δύν Παξαγόλησλ 

(Herzberg’s motivation – hygiene theory): Υσξίδεη δει. ηνπο παξάγνληεο ζε δχν 

θαηεγνξίεο: Σα θίλεηξα θαη ηα αληηθίλεηξα. Απηφ είλαη ρξήζηκν ζηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ 

Marketing, δηφηη ζα πξέπεη λα δηαρσξίζνπκε ηνπο παξάγνληεο πνπ δεκηνπξγνχλ 

επραξίζηεζε θαη ζε απηνχο πνπ δεκηνπξγνχλ δπζαξέζθεηα. Βαζίδεηαη ζηα 

αληηθίλεηξα(παξάγνληεο πνπ πξνθαινχλ δπζαξέζθεηα) θαη ζηα θίλεηξα (παξάγνληεο 

πνπ πξνθαινχλ ηθαλνπνίεζε). Ζ απνπζία αληηθηλήηξσλ δελ είλαη αξθεηή, πξέπεη λα 

ππάξρνπλ θαη θίλεηξα γηα παξαθίλεζε γηα αγνξά. Ζ επθνιία ρξήζεο γηα πρ ζα ήηαλ 

έλα ζεηηθφ θίλεηξν. Ζ Θεσξία Herzberg έρεη 2 ζπλέπεηεο : 1
νλ

 Οη πσιεηέο πξέπεη λα 

θάλνπλ ην θαιχηεξν γηα λα απνθεχγνπλ ηα αληηθίλεηξα. 2
νλ

  Ο πσιεηήο πξέπεη λα 

εληνπίζεη ηα θπξηφηεξα  θίλεηξα ή ηνπο παξάγνληεο παξαθίλεζεο γηα ηελ αγνξά θαη 

θαηφπηλ  λα ηνπο πξνζθέξεη ηα πξνηφληα ηνπ. Απηά ηα θίλεηξα ζα απνηειέζνπλ ηνλ 

θπξηφηεξν ιφγν γηα ηνλ νπνίν ν πειάηεο ζα πξνηηκήζεη ηε κάξθα ηνπ πξντφληνο πνπ 

ζα αγνξάζεη. 
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3.2.5 Η δηαδηθαζία ηεο αγνξαζηηθήο απόθαζεο 

 

Πίλαθαο 2 - Η δηαδηθαζία ηεο αγνξαζηηθήο απόθαζεο: Σν κνληέιν ηωλ πέληε 

ζηαδίωλ 

Αλαγλψξηζε 

ηνπ 

πξνβιήκαηνο 

ή ηεο αλάγθεο 

Αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηψλ 

Πξνζσπηθέο 

πεγέο(νηθνγέλεηα, 

θίινη) 

Δκπνξηθέο 

πεγέο(Γηαθήκηζε 

,ηληεξλέη) 

Γεκφζηεο 

πεγέο(καδηθά 

κέζα) 

Δκπεηξηθέο 

πεγέο(ςειάθεζε, 

ρξήζε ηνπ 

πξντφληνο) 

Αμηνινγεζε 

Δλαιιαθηηθψλ 

επηινγψλ 

Απφθαζε 

αγνξάο 

΢πκπεξηθνξά 

κεηά ηελ 

αγνξά 

 

Ζ ζπλεζηζκέλε αγνξαζηηθή δηαδηθαζία πεξηιακβάλεη ηα αθφινπζα ζηάδηα: 

αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο, αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ, αμηνιφγεζε ησλ 

ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ, απφθαζε αγνξά, θαη ζπκπεξηθνξά κεηά ηελ αγνξά. Ο 

κάξθεηεξ πξέπεη λα θαηαιάβεη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ αγνξαζηή ζε θάζε ζηάδην. Οη 

ζηάζεηο ησλ άιισλ, νη απξφβιεπηνη παξάγνληεο θαη ν εθιακβαλφκελνο θίλδπλνο 

κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηελ απφθαζε γηα αγνξά θαη ην ίδην κπνξεί λα ζπκβεί κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε απφ ηελ αγνξά θαη κε ηηο ελέξγεηεο ηεο εηαηξείαο κεηά ηελ αγνξά. ΢ην 

κάξθεηηλγθ νη αληηιήςεηο είλαη πην ζεκαληηθέο απφ ηελ πξαγκαηηθφηεηα επεηδή νη 

αληηιήςεηο είλαη απηέο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ 

 

Γηα ηελ εξκελεία ηεο θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ππάξρνπλ νη εμήο πξνζεγγίζεηο: 
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 Ζ πξνζέγγηζε ησλ νηθνλνκνιφγσλ: Τπνζηεξίδνπλ φηη ηα άηνκα γλσξίδνπλ 

επαθξηβψο ηηο αλάγθεο ηνπο θαη φινπο ηνπο ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο 

ηθαλνπνίεζήο ηνπο, φηη ζπκπεξηθέξνληαη νξζνινγηθά ρξεζηκνπνηψληαο ηνπο 

δηαζέζηκνπο πφξνπο κε ηξφπν πνπ κεγηζηνπνηεί ηελ σθέιεηα απφ ηα πξντφληα 

θαη ηέινο νη πξνηηκήζεηο ηνπο δελ εμαξηψληαη απφ ηηο ζπλζήθεο ηνπ 

πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν δνπλ. Ζ πξνζέγγηζε ηνπο δελ εξκελεχεη ηελ 

θαηαλάισζε θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. 

 Ζ πξνζέγγηζε ησλ θνηλσληνιφγσλ: ππνζηεξίδεη ηελ επηξξνή ησλ πνιηηηζηηθψλ 

παξαγφλησλ(ήζε έζηκα, ζξεζθεπηηθέο πεπνηζήζεηο) θαη θνηλσληθψλ 

παξαγφλησλ (νηθνγέλεηα, επαγγεικαηηθφο θαη θνηλσληθφο πεξίγπξνο, 

θνηλσληθή ηάμε). Γηα π.ρ. ε αληηζχιιεςε εμαξηάηαη απφ ζξεζθεπηηθέο 

πεπνηζήζεηο. Γηάθνξνη θνηλσληθνί παξάγνληεο µπνξνχλ λα δηαµνξθψζνπλ θαη 

λα επεξεάζνπλ ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ θαηαλαισηψλ. Μεηαμχ άιισλ 

ε νηθνγέλεηα, ηα Μέζα Μαδηθήο Δλεµέξσζεο θαη ε εθπαίδεπζε. Γηα 

παξάδεηγµα, νη αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ λέσλ αλζξψπσλ επεξεάδνληαη απφ 

ηα Μέζα Μαδηθήο Δλεµέξσζεο [10] θαζψο θαη απφ ηα θαηαλαισηηθά 

πξφηππα ησλ γνληψλ ηνπο. Σα πξφηππα ησλ λέσλ θαηαλαισηψλ ζπλήζσο 

δηαµνξθψλνπλ ηηο ζπµπεξηθνξέο ηνπο σο ελήιηθεο. Παξνµνίσο, ηα πξφηππα 

ησλ γνληψλ θαη νη πξνηηµήζεηο ηνπο ζε ζπγθεθξηµέλα ραξαθηεξηζηηθά 

πξντφλησλ επεξεάδνπλ ηνπο λένπο νη νπνίνη ζπλεζίδνπλ, µαζαίλνπλ θαη πνιχ 

ζπρλά πηνζεηνχλ ηηο πξνηηµήζεηο ησλ γνληψλ ηνπο. Δπίζεο, ζχµθσλα µε άιιεο 

έξεπλεο [11], νη γπλαίθεο ζπρλά ςσλίδνπλ πεξηζζφηεξν απφ ηνπο άλδξεο, 

ηδηαίηεξα φηαλ έρνπλ παηδηά θαη νηθνγελεηαθέο ππνρξεψζεηο.  Οη απαηηήζεηο 

ησλ θαηαλαισηψλ θαηά ηε δηαδηθαζία ησλ αγνξψλ ηνπο απεηθνλίδνπλ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη ζε µηθξφ ή µεγάιν βαζµφ ηνλ ηξφπν δσήο ηνπο 

(Fischer and Arnold, 1994).  

 Ζ πξνζέγγηζε ησλ ςπρνιφγσλ: κε βάζε ηελ ζεσξία ηεο κάζεζεο(ε 

δεκηνπξγία θαη πξνβνιή ζεηηθψλ ζπλεηξκψλ θαη εκπεηξηψλ πνπ απνθηνχλ ηα 

άηνκα κέζα απφ ηε ρξήζε ησλ πξντφλησλ νδεγεί ζηηο επαλαιεπηηθέο αγνξέο 

θαη  ηεο ηφλσζεο ηεο δήηεζεο απηψλ), ηελ ζεσξία ηεο πξνζσπηθήο αληίιεςεο 

(θάζε άηνκν αληηιακβάλεηαη θαη εξκελεχεη ηηο θαηαζηάζεηο κε ηνλ δηθφ ηνπ 

κνλαδηθφ ηξφπν). 

 Ζ ςπραλαιπηηθή ζεσξία: ππνζηεξίδεη φηη εθηφο απφ ηα νξζνινγηθά θίλεηξα 

θαη ηα θίλεηξα απφ ηα θπζηθά θαη ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 
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πξντφλησλ, νη θαηαλαισηέο επεξεάδνληαη θαη απφ θίλεηξα πνπ βξίζθνληαη 

ζην ππνζπλείδεην ηνπο θαη θαηεπζχλνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο( δηαθξίλνληαη 

ζε ινγηθά θαη ζε ζπλαηζζεκαηηθά θίλεηξα). 

 Ζ ζεσξία ηεξάξρεζεο ησλ αλαγθψλ: νη αλζξψπηλεο αλάγθεο δηαθξίλνληαη ζε 

βηνγελεηηθέο ( αληηπξνζσπεχνπλ θπζηνινγηθέο ειιείςεηο ηνπ αλζξψπηλνπ 

νξγαληζκνχ π.ρ. έιιεηςε λεξνχ, αέξα θηι) θαη ςπρνγελεηηθέο αλάγθεο 

(αληηπξνζσπεχνπλ ειιείςεηο ζπλαηζζεκάησλ πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ 

επαθή ησλ αλζξψπσλ κε ην ζηελφ ε επξχηεξν θνηλσληθφ πεξηβάιινλ. 

 Ζ ζεσξία ηνπ Maslow . 

 

3.2.6 Κίλεηξα αγνξάο θαη νη επηδξάζεηο ηνπο ζηελ θαηαλαισηηθή αγνξά 

 

Οη αλάγθεο δεκηνπξγνχλ θίλεηξα ή αηηίεο αγνξάο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Σα θίλεηξα 

αγνξάο κπνξνχκε λα ηα θαηαηάμνπκε ζε νξηζκέλεο θαηεγνξίεο, φπσο: 

 

 Αγνξά αλάγθεο. 

 Αγνξά απφ ζπλήζεηα. 

 Παξνξκεηηθή αγνξά. 

 Αγνξά επί ζθνπψ. 

Α. Οη αγνξέο αλάγθεο 

 

Ο φξνο αγνξά αλάγθεο απνηειεί φξν, πνπ ζηελ ζχγρξνλε θνηλσλία δελ ζπλαληάηαη 

ζπρλά, δεδνκέλνπ φηη έρεη λα θάλεη κε ηελ πεξηγξαθή κηαο αλειεχζεξεο θαηάζηαζεο, 

φζνλ αθνξά ζηελ δήηεζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Ζ κνξθή απηή δήηεζεο, 

ραξαθηεξίδεηαη απφ πεξηνξηζκφ θαη ζηελφηεηα θαη δελ αλαθέξεηαη ζε θαηαζηάζεηο 

ειεχζεξεο ζπλαιιαγήο ζηελ αγνξά. Έρεη λα θάλεη δει. πεξηζζφηεξν κε αξλεηηθή 

ππνθίλεζε γηα δήηεζε. 

 

Βέβαηα ε αγνξά αλάγθεο, σο κηα εμαηξεηηθή πεξίπησζε, απνηειεί κηα πξνβιεκαηηθή 

αγνξά θαη πνιιέο θνξέο ιφγσ ηεο πςειήο πίεζεο ηεο αλάγθεο ν θαηαλαισηήο θάλεη 

πνιινχο ζπκβηβαζκνχο, φζνλ  αθνξά ηελ πνηφηεηα ησλ αγαζψλ (απηά ζπλήζσο είλαη 

ππνβαζκηζκέλα), ηελ ηηκή ηνπο (είλαη ζπλήζσο πςειφηεξε ηεο θαλνληθήο), αιιά θαη 
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ηελ πνηθηιία ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο αγνξάο αλάγθεο 

δελ πθίζηαηαη ε αλακελφκελε ρξεζηκφηεηα θαη ηθαλνπνίεζε εθ κέξνπο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Βέβαηα ε κνξθή απηή αγνξάο βαίλεη ζπλερψο κεηνχκελε, δηφηη ηα 

ζχγρξνλα λνηθνθπξηά δηαζέηνπλ επαξθή απνζέκαηα, νξγαλψλνπλ θαη 

πξνγξακκαηίδνπλ ηηο αγνξέο ηνπο θαιχηεξα, αιιά θαη δηφηη ην πνζνζηφ ησλ 

θαηαλαισηψλ απηψλ κεηψλεηαη. Έηζη ιίγεο είλαη νη νηθνγέλεηεο πνπ ζα μεράζνπλ ην 

βξεθηθφ ηνπο γάια ή ζα αθήζνπλ ηελ αγσγή ηνπο γηα πην αξγά ξηζθάξνληαο λα κελ 

ην βξνχλε ζην εθεκεξεχνλ θαξκαθείν 

 

Β. Οη αγνξέο από ζπλήζεηα 

 

Οη αγνξέο απφ ζπλήζεηα ραξαθηεξίδνληαη ζαθψο απφ ην ζηνηρείν θαλνληθφηεηαο κε 

ηελ νπνία πξαγκαηνπνηνχληαη. Απηφ ζεκαίλεη φηη κπνξεί λα πξαγκαηνπνηνχληαη κε 

βάζε ζπγθεθξηκέλεο ρξνληθέο παξακέηξνπο π.ρ. θάζε πξσί, θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ 

κεζεκεξηαλνχ δηαιείκκαηνο, θάζε Κπξηαθή θ.η.ι. Ζ θαλνληθφηεηα ηεο αγνξάο κπνξεί 

βέβαηα λα είλαη αλεμάξηεηε απφ ηελ ρξνληθή παξάκεηξν θαη λα ζπλδέεηαη κε 

ζπγθεθξηκέλεο αγνξαζηηθέο θαηαζηάζεηο ή ρξήζεηο, π.ρ.  φηαλ πεξλάκε έμσ απφ ην 

θαξκαθείν λα ζπκεζνχκε λα πάξνπκε θάηη θνηλφρξεζην φπσο έλα depon…  

 

Καηά ηηο αγνξέο απφ ζπλήζεηα είλαη ζχλεζεο, καδί κε ην βαζηθφ αγαζφ λα γίλνληαη 

αγνξέο θαη ζπκπιεξσκαηηθψλ αγαζψλ ή αγαζψλ δέζκεο, φπσο π.ρ. Μαδί κε ην depon 

θαη θαξακέιεο γηα ην ιαηκφ. Οη αγνξέο απφ ζπλήζεηα θαηά θαλφλα δελ γίλνληαη απφ 

ηνπο θαηαλαισηέο κεκνλσκέλα θαη θαηφπηλ ζεκαληηθψλ ζθέςεσλ. Ζ ηππηθή αγνξά 

απφ ζπλήζεηα απνηειεί κηα απηνκαηνπνηεκέλε δηαδηθαζία, ε νπνία κπνξεί λα 

δηακνξθσζεί εθείλε ηελ ζηηγκή, φζνλ αθνξά ηελ πνηθηιία πξντφλησλ. Γηα 

παξάδεηγκα, εάλ ν θαηαλαισηήο εκπηζηεπφκελνο έλα θαξκαθείν γηα λα αγνξάζεη 

βηηακίλεο γηα ηνλ ίδην δηαπηζηψζεη, φηη ππάξρνπλ θαη παηδηθέο ζα αγνξάζεη ζπλήζσο 

απφ θαη γηα ηα παηδηά ηνπ. Πνιιέο θνξέο παξαηεξείηαη, φηη αλ θαη ν θαηαλαισηήο πνπ 

αγνξάδεη απφ ζπλήζεηα επηιέγεη ηα ίδηα ζρεδφλ πξντφληα παξά ηαχηα επηζπκεί λα έρεη 

πνιιέο επηινγέο αγνξάο.  ΢πλεπψο είλαη απαξαίηεην λα ππάξρεη βάζνο θαη πιάηνο 

πξντφλησλ ζηε δηάζεζή ηνπ. Ζ αλππαξμία πνηθηιίαο πξντφλησλ ηνλ απνγνεηεχεη θαη 

απηφ ηνλ νδεγεί κεηά απφ κηθξφ ή κεγαιχηεξν δηάζηεκα ζε άιιν ρψξν αγνξάο.  
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Οη αγνξέο απφ ζπλήζεηα αλαθέξνληαη θαη έρνπλ λα θάλνπλ κε κηα εληειψο ηππηθή 

θαηεγνξία ζπκπεξηθνξάο βαζηθψλ θαηαλαισηψλ. Οη πειάηεο γλσξίδνληαο ηα βαζηθά 

πξντφληα πνπ πξνζθέξνληαη, επηιέγνπλ πάληα λα πξνκεζεχνληαη ζπγθεθξηκέλα 

πξντφληα απφ απηά ηα ζεκεία πψιεζεο. Γηα παξάδεηγκα είλαη παξαηεξεκέλν νη 

λνηθνθπξέο λα πξνκεζεχνληαη ηα θάξκαθα απφ έλα ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν γηα ηη 

παίξλεη θαιχηεξε πιεξνθφξεζε γηα απηά θαη κεηά λα πεγαίλεη ζε άιιν  ην νπνίν 

πξνζθέξεη ηα δεξκνθαιιπληηθά ζε ζπγθξηηηθά ρακειφηεξε ηηκή (ηζνδχγην Σηκήο – 

Πνηφηεηαο). Με βάζε ηελ πξνζθνξά ελφο πξντφληνο, πνπ πξνζθέξεη ζηνλ 

θαηαλαισηή ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα, κπνξνχλ ηα θαηαζηήκαηα πνπ δεκηνχξγεζαλ 

ζεηηθή εηθφλα (π.ρ. πνηνηηθά πξντφληα πεξηπνίεζεο βξεθψλ) θαη ζηεξίρηεθαλ ζε απηή 

λα επεθηείλνπλ ηελ πξνζθνξά κεγαιχηεξεο πνηθηιίαο πξντφλησλ, πνπ βαζίδεηαη ζε 

απηφ ην πξντφλ (π.ρ. πνηνηηθή ζεηξά δέξκν-θαιιπληηθψλ ελειίθσλ θ.η.ι.).  

 

3.2.7   Οη Αλάγθεο αζζελώλ θαη ρξεζηώλ θαξκαθεπηηθώλ πξντόλησλ
7
 

 

 Κιηληθέο αλάγθεο – clinical needs: Πεξηιακβάλνληαη νη αλάγθεο ησλ 

αζζελψλ γηα απνηειεζκαηηθή θαη αζθαιή ρξήζε ησλ θαξκαθεπηηθψλ 

ζθεπαζκάησλ, ε αλάγθε γηα φζν ην δπλαηφλ ηαρχηεξε ζεξαπεία θαζψο θαη ε 

αλάγθε γηα αλψδπλε θαη βνιηθή κέζνδν ιήςεο ησλ θαξκαθεπηηθψλ 

ζθεπαζκάησλ. Οη θιηληθέο αλάγθεο ηθαλνπνηνχληαη κέζα απφ ηε 

θαξκαθνινγηθή δξάζε ησλ ζθεπαζκάησλ. 

 Λεηηνπξγηθέο αλάγθεο - functional needs: Πεξηιακβάλνληαη νη αλάγθεο ησλ 

αζζελψλ λα εκθαλίδνληαη φηη παξακέλνπλ θπζηθά ηθαλνί γηα δηάθνξεο 

δξαζηεξηφηεηεο, λα αθηεξψλνπλ πεξηζζφηεξν ρξφλν ζηελ νηθνγέλεηα ηνπο 

θαη λα πεξηνξίδνπλ φζν είλαη δπλαηφλ θάζε ελφριεζε πνπ δεκηνπξγνχλ 

ζηνπο ίδηνπο ή ην πεξηβάιινλ ηνπο νη απαηηήζεηο ηεο ζεξαπείαο ηνπο. Οη 

αλάγθεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο ηθαλνπνηνχληαη ζπλήζσο κε ζθεπάζκαηα πνπ 

επηηξέπνπλ ζηνπο αζζελείο λα ζπλερίδνπλ νκαιά ηε δσή ηνπο παξά ηελ 

αζζέλεηά ηνπο (π.ρ. ε ρξήζε ζπζθεπήο  inhaler γηα ιήςε αληη-αζζκαηηθνχ 

θαξκάθνπ). 

 ΢πλαηζζεκαηηθέο αλάγθεο - emotional needs : Πεξηιακβάλνληαη νη αλάγθεο 

ησλ αζζελψλ λα  αηζζάλνληαη δπλαηνί αηζηφδνμνη θαη ηθαλνί λα ειέγμνπλ ην 

                                                 
7
 Sterk Kelly, How to Obtain a Physician Perspective on Patient Needs, Global Health Care, Research 

Papers, ESOMAR publications,2003 
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πξφβιεκα πγείαο θαζψο θαη ηελ αλάγθε ηνπο λα κελ αηζζάλνληαη ληξνπή 

γηα ηα ζπκπηψκαηα ή ηε κέζνδν ζεξαπείαο ηεο. Οη ζπλαηζζεκαηηθέο αλάγθεο 

ηθαλνπνηνχληαη κέζα απφ ηα lifestyle drugs.  

  

ΑΝΑΓΚΗ ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ ΠΡΟΙΟΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΑ 

Δπίδεημε exhibition Αλάγθε γηα πξνβνιή 

πξνζσπηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ή 

επηηεπγκάησλ 

 ΢θεπάζκαηα 

αδπλαηίζκαηνο 

 ΢θεπάζκαηα θαηά ηεο 

ηξηρφπησζεο 

 Life style drugsγεληθά 

Φπραγσγία diversion Αλάγθε γηα δηαζθέδαζε θαη 

απφιαπζε ηνπ ειεχζεξνπ 

ρξφλνπ 

 Αληηθαηαζιηπηηθά 

 Διαθξά εξεκηζηηθά 

΢εμνπαιηθφηεηα 

sexuality 

Αλάγθε γηα αίζζεκα 

ειθπζηηθφηεηαο απφ ην άιιν 

θχιιν, ζεμνπαιηθή ηθαλνπνίεζε 

 ΢θεπάζκαηα γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ηεο ζηπηηθήο 

δπζιεηηνπξγίαο 

 Αληηζπιιεπηηθά ράπηα 

Δπηηεχγκαηα 

Achievements 

Αλάγθε γηα επίηεπμε 

απνηειεζκάησλ κε βάζε ηηο 

γλψζεηο, ηηο ηθαλφηεηεο ή ην 

ηαιέλην 

 ΢ηεξνεηδή 

 Αλαβνιηθά` 

 Βηηακίλεο 

 ΢θεπάζκαηα 

αδπλαηίζκαηνο 

 Ζξεκηζηηθά 

Φξνληίδα Αλάγθε γηα παξνρή πξνζηαζίαο 

θαη θξνληίδαο ζε άιια άηνκα πρ 

νηθνγέλεηα 

 Γεξηαηξηθά 

΢πλέπεηα Αλάγθε γηα ηάμε απνθπγή ηεο 

αβεβαηφηεηαο 

 Τπαθηηθά ζθεπάζκαηα 

laxatives 

Γηέγεξζε Αλάγθε γηα δηέγεξζε ησλ 

αηζζήζεσλ(ζπκκεηνρή ζε 

extreme sports) 

 Με θαηαζηαιηηθά 

αληηζηακηληθά 

 Φάξκαθα ηνπ ΚΝ΢ 

 Γηεγεξηηθά 

Αξσγή succorance Αλάγθε γηα ππνζηήξημε απφ 

άιια άηνκα ζε δχζθνιεο ζηηγκέο 

 Αλαδήηεζε ζπκβνπιψλ 

απφ γηαηξνχο 

,θαξκαθνπνηνχο ή άιινπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο 

Αλεμαξηεζία 

independence 

Αλάγθε γηα απηνλνκία, 

απαιιαγή απφ επηξξνέο άιισλ 

θαη χπαξμε δπλαηφηεηαο 

επηινγψλ 

 Γηαγλσζηηθέο ζπζθεπέο 

νηθηαθήο ρξήζεο 

 Αλαιγεηηθά 

 Με ζπληαγνγξαθνχκελα 

θάξκαθα πάζεο θχζεσο 

 

Πίλαθαο 3 ΢πλαηζζεκαηηθέο αλάγθεο θαη ρξήζε θαξκαθεπηηθώλ πξνϊόληωλ, πξνζαξκνγή από 

Smith M.C et al., pharmaceutical Marketing,N.Y.:Pharmaceutical Products Press,p.25,1991. 
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3.2.8 Σύπνη ζπκπεξηθνξάο γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ αγνξάο 

 

Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηνλ ηχπν ηεο 

απφθαζεο γηα αγνξά, ε νπνία πξέπεη λα ιεθζεί. Όζν πην ζχλζεηε είλαη κηα απφθαζε 

γηα αγνξά θαη φζν πην ζπλδεδεκέλε είλαη κε κεγαιχηεξα θφζηε, ηφζν πην πνιιά 

άηνκα ζα ζπκκεηέρνπλ ζηελ απφθαζε αγνξάο θαη ζα επεξεάζνπλ ηελ ηειηθή 

απφθαζε αγνξάο. Οη βαζηθνί ηχπνη ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ηέζζεξηο: 

1. Η ζύλζεηε ζπκπεξηθνξά γηα ιήςε απόθαζεο αγνξάο: Απηή ε 

ζπκπεξηθνξά ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειφ βαζκφ πξνζσπηθήο δέζκεπζεο, ν 

θαηαλαισηήο αηζζάλεηαη κεγάιεο δηαθνξέο γηα ηα δηάθνξα πξντφληα θαη 

ζήκαηα πνπ πξέπεη λα επηιέμεη. Οη θαηαλαισηέο παξνπζηάδνπλ απηή ηελ 

ζπκπεξηθνξά φηαλ αηζζάλνληαη ηζρπξή πξνζσπηθή δέζκεπζε θαηά ηελ ξνή 

ηεο δηαδηθαζίαο αγνξάο. Απηφ ηζρχεη θχξηα ζηελ πεξίπησζε, φηαλ ην πξντφλ 

είλαη αξθεηά αθξηβφ θαη ε αγνξά είλαη ζπλδεδεκέλε κε πςειφ θίλδπλν. 

Δπίζεο θαη αγαζά, ηα νπνία αγνξάδνληαη ζπάληα αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία 

απηή. Ζ ζχλζεηε ζπκπεξηθνξά γηα ιήςε απνθάζεσλ αγνξάο εκθαλίδεηαη 

ηφηε, φηαλ ε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ είλαη ζπλδπαζκέλε κε έλα 

αίζζεκα πςειήο επζχλεο θαη αλαζθάιεηαο.  

Ο αγνξαζηήο ζηελ πεξίπησζε απηή αθνινπζεί κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία: 

΢πγθεληξψλεη πιεξνθνξίεο γηα ηα δηάθνξα πξντφληα θαη ζήκαηα θαη 

πξνζπαζεί λα αμηνινγήζεη ηηο κεηαμχ ηνπο δηαθνξέο. Οη δηάθνξεο πξνζθνξέο 

θαη ζήκαηα ζεσξνχληαη απφ ηνλ ίδην, φηη παξνπζηάδνπλ κεηαμχ ηνπο 

ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο. Ο θαηαλαισηήο ιακβάλεη 

ηφηε κφλν ηελ ηειηθή ηνπ απφθαζε, φηαλ έρεη πιένλ πεξαηψζεη απηή ηελ 

δηαδηθαζία πιεξνθφξεζεο θαη ζχγθξηζεο γηα ηα δηάθνξα πξντφληα θαη φηαλ 

έρεη θαηαζηαιάμεη γηα ηελ ζεκαζία ησλ πξνο επηινγή αγαζψλ. 

 

Γηα πξνζθέξνληεο πξντφληα απηνχ ηνπ είδνπο, ε δηαδηθαζία απηή ζεκαίλεη, 

φηη απηνί ζα πξέπεη λα δηαγλψζνπλ θαη λα πξνβιέςνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ ηνπο αθφκε απφ ην ζηάδην ηεο ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ. 

΢πλεπψο, ζα πξέπεη λα ηνλ εθνδηάζνπλ κε ρξήζηκεο θαη ζεκαληηθέο 

πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντφληα ηνπο, λα θαηαζηήζνπλ ζαθή ηελ ρξεζηκφηεηά 
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ηνπο γηα απηφλ θαη λα ηνλ ελεκεξψζνπλ γηα ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηνλ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο ή ρξήζεο ηνπο. 

2. ΢πκπεξηθνξά ππνθηλνύκελε από δηάζεζε ελαιιαγήο: ΢ηελ πεξίπησζε 

απηή λαη κελ ππάξρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ επηκέξνπο πξντφλησλ 

θαη ζεκάησλ πνπ πξέπεη λα επηιεγνχλ, φκσο ε πξνζσπηθή δέζκεπζε ηνπ 

θαηαλαισηή είλαη πεξηνξηζκέλε. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν θαηαλαισηήο 

ζεσξεί, φηη νη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ πξντφλησλ είλαη ζεκαληηθέο, αιιά φκσο 

ν ίδηνο έρεη ρακειφ ελδηαθέξνλ θαη δέζκεπζε γηα αγνξά, επηρεηξεί ζπρλά 

αιιαγέο ζηελ αγνξά πξντφλησλ θαη ζεκάησλ. 

Οη παξαγσγνί κηαο ηέηνηαο θαηεγνξίαο πξντφλησλ αλάινγα κε ηελ ζέζε θαη 

ην κέγεζφο ηνπο ζηελ αγνξά, κπνξνχλ λα αθνινπζήζνπλ ηηο παξαθάησ 

δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο: 

 

 Οη Ζγέηεο ζηελ αγνξά πξνζπαζνχλ λα παγηψζνπλ ηελ ζέζε ηνπο ζε απηή 

θαη λα θαηαζηήζνπλ ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο ηνπο σο κηα αγνξά 

ξνπηίλαο. Όηαλ ιέκε π.ρ. , αληηξπηηδηθή θξέκα ελλννχκε…π.ρ. vichy θηι 

Οη Ζγέηεο ηεο αγνξάο κπνξνχλ φζν θαλείο άιινο αληαγσληζηήο λα 

θπξηαξρήζνπλ ζην ζέκα ηεο θπξηαξρηθήο ηνπνζέηεζεο ησλ πξντφλησλ 

ηνπο ζηα ξάθηα ησλ θαηαζηεκάησλ, απνηεινχλ ηνπο θαιχηεξνπο 

πξνκεζεπηέο ηεο αγνξάο θαη πξνζαλαηνιίδνπλ ηελ δηαθεκηζηηθή ηνπο 

θακπάληα ζε κελχκαηα πνπ είλαη εχθνιν λα απνηππσζνχλ ζην καχξν 

θνπηί ηνπ θαηαλαισηή θαη λα αλαδεηρζνχλ εχθνια ζε θαζνξηζηηθφ 

παξάγνληα δήηεζεο. 

 Οη δηεθδηθεηέο ηεο εγεηηθήο ζέζεο αληίζεηα πξνζπαζνχλ λα πείζνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο λα αιιάμνπλ ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο. Σα κέζα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ πξνέξρνληαη απφ ηελ θαξέηξα ηνπ κείγκαηνο Marketing, 

φπσο π.ρ. ρακειφηεξεο ηηκέο, πξνζθνξέο, παθέηα δεηγκάησλ, θ.η.ι. 

Η αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ξνπηίλαο: ΢ηελ πεξίπησζε απηή ν 

θαηαλαισηήο δελ αηζζάλεηαη, νχηε ζεκαληηθέο ή κεγάιεο δηαθνξέο κεηαμχ 

ησλ επηκέξνπο πξντφλησλ θαη ζεκάησλ θαη πξέπεη λα θαηαλαιψζεη, αιιά 

νχηε αηζζάλεηαη πξνζσπηθή δέζκεπζε θαηά ηελ δηαδηθαζία ιήςεο απφθαζεο 

αγνξάο. Οη αγνξέο ξνπηίλαο γηα θαζεκεξηλή ρξήζε πξαγκαηνπνηνχληαη κε 
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ρακειή αηνκηθή δέζκεπζε θαη κε ηελ αίζζεζε, φηη νη δηαθνξνπνηήζεηο 

κεηαμχ ησλ πξντφλησλ είλαη πνιχ κηθξέο. Σν κνλαδηθφ ίζσο θξηηήξην πνπ 

δηαθνξνπνηεί απηφ ην πξντφλ ζηα κάηηα ησλ πεξηζζφηεξσλ θαηαλαισηψλ 

είλαη ε ηηκή ηνπ. Δπίζεο θαη ε φπνηα δηαθεκηζηηθή θακπάληα δελ δεκηνπξγεί 

ζεκαληηθέο δεζκεχζεηο ησλ θαηαλαισηψλ σο πξνο ην πξντφλ θαη ηηο 

δηάθνξεο κάξθεο. Όπνηεο δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο γίλνληαη απνζθνπνχλ 

θχξηα ζηελ γλσζηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ θαη δελ δεκηνπξγνχλ απαξαίηεηα 

δέζκεπζε ζηνπο θαηαλαισηέο θαη δελ νδεγνχλ πάληα ζε αγνξά. 

 

Γηα παξαγσγνχο ηέηνηνπ είδνπο πξντφλησλ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα έρνπλ ζσζηέο 

ζέζεηο θαη ζεκεία ζηα ξάθηα ησλ θαηαζηεκάησλ. Ζ φπνηα δηαθεκηζηηθή θακπάληα θαη 

αλ αθνινπζήζεη ζα πξέπεη λα πεξηνξίδεηαη ζε κηθξά, θαηαλνεηά θαη ζπρλά 

κεηαδηδφκελα κελχκαηα. ΢εκαληηθή είλαη ε ρξήζε ζπκβφισλ θαη εηθφλσλ, νη νπνίεο 

δεκηνπξγνχλ κηα πςειή δπλαηφηεηα επαλαλαγλψξηζεο ηνπ ζήκαηνο.  

 

4. Η ζπκπεξηθνξά αγνξάο πνπ ειαρηζηνπνηεί ηηο δηαθνξέο: Οη δηαθνξέο κεηαμχ 

ησλ επηκέξνπο ζεκάησλ θαη πξντφλησλ δελ εθιακβάλνληαη κελ σο ζεκαληηθέο φκσο ε 

πξνζσπηθή δέζκεπζε ζεσξείηαη πςειή. Έλα παξαπέξα θαηλφκελν, ην νπνίν 

παξνπζηάδεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο θαηά ηελ αγνξά πξντφλησλ πςειήο ηηκήο είλαη ε 

πςειή αίζζεζε ηεο πςειήο αλαζθάιεηαο κεηά ηελ αγνξά θχξηα ζε πξντφληα, ηα 

νπνία κεηαμχ ησλ επηκέξνπο ζεκάησλ θαη πξντφλησλ δελ εθιακβάλεηαη σο ηδηαίηεξα 

κεγάιε θαη ζεκαληηθή. Έρνπκε λα θάλνπκε ζπρλά κε κηα «επηιεθηηθή αληίιεςε» απφ 

ηελ πιεπξά ηνπ θαηαλαισηή: Πξνζπαζεί λα ζπγθεληξψζεη πιεξνθνξίεο, νη νπνίεο ζα 

ηζρπξνπνηήζνπλ ηελ πεπνίζεζή ηνπ θαη ηελ απφθαζή ηνπ γηα αγνξά. ΢ηφρνο ηνπ 

Marketing ζε απηά ηα πξντφληα ζα πξέπεη λα είλαη ε ππνζηήξημε ησλ θαηαλαισηψλ 

κε ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο θαη κεηά ηελ αγνξά. Ο θαηαλαισηήο ζα πξέπεη λα 

ππνζηεξηρζεί θαη λα κελ αθεζεί κφλνο θαηά ηελ θάζε επηινγήο ηνπ ζήκαηνο θαη λα 

επηβεβαησζεί ε άπνςή ηνπ γηα ηελ νξζφηεηα ηεο αγνξάο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξντφληνο. 
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3.2.9 Πηζηόηεηα θαηαλαισηή-δέζµεπζε-αθνζίσζε 

  

 

Χο φξνο ή έλλνηα «πηζηφηεηα πειάηε» αλαθέξεηαη ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

απέλαληη ζε έλα πξντφλ ή κηα εηαηξεία. Πηζηνί πειάηεο ζεσξνχληαη απηνί πνπ είηε 

παξακέλνπλ ζηαζεξνί ζηε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ εηαηξεία, είηε είλαη ζηαζεξνί ζηελ 

πξνηίκεζή ηνπο ζηα πξντφληα ηεο, κε απνηέιεζκα λα θέξλνπλ επαλαιακβαλφκελα 

θέξδε ζε απηή, δηαδίδνληαο ηαπηφρξνλα ηε θήκε θαη ην φλνκά ηεο. 

 

Με ηελ άλνδν ησλ ππνινγηζηψλ θαη ηνπ internet, νη ζεκεξηλνί θαηαλαισηέο είλαη 

πεξηζζφηεξν ζπλεηδεηνπνηεκέλνη θαη πην απαηηεηηθνί απφ πνηέ. Οη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο βιέπνπλ φηη είλαη πην απνηειεζκαηηθφ θαη θεξδνθφξν ην λα θξαηήζνπλ 

ηνπο παιηνχο πειάηεο απφ ην λα απνθηήζνπλ λένπο. Γηαηί φκσο είλαη ηφζν ζεκαληηθφ 

λα ρηηζηεί εκπηζηνζχλε κε ηνλ πειάηε; Οη επηρεηξήζεηο πιένλ έρνπλ αξρίζεη λα 

ζπλεηδεηνπνηνχλ πσο : 

 

 Μία αχμεζε 5% ζηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ (customer loyalty) ζα 

νδεγήζεη ζε αχμεζε θεξδψλ πάλσ απφ 25%. 

 ΢ε φινπο ζρεδφλ ηνπο θιάδνπο, ην 20% ησλ πειαηψλ απνηειεί ην 80% ησλ 

θεξδψλ. 

 Δπηά ζηνπο δέθα πειάηεο ζα ζηξαθνχλ ζηνλ αληαγσληζκφ ιφγσ ησλ «θησρψλ 

ππεξεζηψλ». 

 Γηα λα μεπεξαζηεί κία αξλεηηθή εκπεηξία απφ έλαλ πηζηφ πειάηε, ζα 

ρξεηαζηνχλ πάλσ απφ δψδεθα ζεηηθέο. 
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 Οη πηζηνί πειάηεο ζπλήζσο μνδεχνπλ θαη πεξηζζφηεξν. Απνηεινχλ έλα ξεχκα 

θεξδψλ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Αθφκε θαη ζε δχζθνινπο θαηξνχο, 

πειάηεο εμαθνινπζνχλ λα αληηπξνζσπεχνπλ ηελ πην θεξδνθφξα θαηεγνξία. 

 Οη πηζηνί πειάηεο θνζηίδνπλ ιηγφηεξν γηα λα εμππεξεηεζνχλ. 

 Σν πξνζσπηθφ είλαη εμνηθεησκέλν κε απηνχο θαη έρνπλ πεξαζκέλν ην ηζηνξηθφ 

ηνπο (CRM). 

 Μαθξνπξφζεζκα, νη πειάηεο καζαίλνπλ ζπρλά "ην πξφγξακκά" ηεο 

επηρείξεζεο θαη είλαη πξφζπκνη λα απηνεμππεξεηεζνχλ. Απηφ βνεζά ζηε 

κείσζε ησλ εμφδσλ εμππεξέηεζήο ηνπο 

 Οη πηζηνί πειάηεο είλαη ιηγφηεξν «επαίζζεηνη» ζε φηη αθνξά ηηο ηηκέο, εθ' 

φζνλ ηνπο παξέρεη άιιεο ππεξεζίεο αμίαο θαη είλαη αληαγσληζηηθή ζε ινγηθά 

πιαίζηα.  

Δίλαη ήδε εμνηθεησκέλνη κε ηελ επηρείξεζε, ηνπο αξέζεη λα ζπλεξγάδνληαη 

καδί ηεο. 

 Οη πηζηνί πειάηεο είλαη πην πηζαλφ λα πιεξψζνπλ ηελ πιήξε ηηκή ηνπ 

πξντφληνο θαη ε απφδνζε ηεο επέλδπζεο είλαη ηαρχηεξε. Ζ απφθηεζε πειαηψλ 

ρσξίο ην δέιεαξ ησλ εθπηψζεσλ ζα απνθέξεη πην πηζηνχο πειάηεο. 

Γηαθνξεηηθά "εθπαηδεχεη" ηνπο πειάηεο ηεο λα αλακέλνπλ απφ απηήλ εηδηθέο 

εθπηψζεηο. Οη πηζηνί πειάηεο έρνπλ κεγαιχηεξε δπλαηφηεηα θέξδνπο. Οη λένη 

πειάηεο ζπρλά ζα πξέπεη λα δειεαζηνχλ κε εθπηψζεηο ζηηο ηηκέο θαη άιια 

θίλεηξα 

  Οη πηζηνί πειάηεο   ζα  ηε δψζνπλ αλαηξνθνδφηεζε ζρεηηθά κε ηα πξάγκαηα 

πνπ δε ιεηηνπξγνχλ, ζα βνεζήζνπλ λα βειηηψζεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο, θαη, αλ 

ηνπο δεηεζεί (πρ κε κηα έξεπλα θαηαλαισηή), ηελ ελεκεξψζνπλ κε ην ηη 

κπνξεί λα ρξεηαζηεί ζην κέιινλ.  

 

Κάζε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη κηα νινθιεξσκέλε επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή πνπ λα ηνπνζεηεί άκεζα ηνπο θαηαλαισηέο ζην θέληξν ηεο ζπλείδεζεο 

ηνπ νξγαληζκνχ ηεο. Θα πξέπεη λα επηθεληξσζεί ζηελ δεκηνπξγία ζρέζεσλ κε ηελ 

πειαηεηαθή ηεο βάζε θαη ζηελ ελίζρπζε ηνπ brand loyalty. Θα πξέπεη επίζεο λα 

ελζαξξχλεη ηε ζπλεξγαζία κε ηνπο θαηαλαισηέο ηεο, δεηψληαο ηνπο λα δψζνπλ 

feedback ζρεηηθά κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ηεο ή ηηο αιιαγέο πνπ ζα εθηηκήζνπλ.  

Απηφ θάλεη ηνλ πειάηε λα αηζζαλζεί ζαλ λα έρεη ζπκβάιεη ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία 

θαη ηνλ θαζηζηά πην πηζαλφ λα αγνξάζεη. Έλαο επίζεο ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα 
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customer Loyalty, είλαη ε δηαηήξεζε ηεο επαθήο κε ηνπο πειάηεο κέζσ email 

marketing, επραξηζηήξηεο θάξηεο θηι. 

 

Κάζε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα επηβξαβεχεη ηνπο πειάηεο πνπ πξνηίκεζαλ εθείλε θαη 

φρη θάπνηνλ άιιν αληαγσληζηή. Πάληα λα ζθέθηεηαη πψο ζα θάλεη ηνπο πειάηεο ηεο 

αθφκα πην ηθαλνπνηεκέλνπο θαη ραξνχκελνπο. ΢πκπεξαζκαηηθά, κηα επηρείξεζε 

εκπηζηνζχλε κε ηνπο πειάηεο ζαο εάλ ηνπο ζπκπεξηθέξεηαη φπσο ζέιεη λα ηελ  

ζπκπεξηθέξνληαη. Ο Don Peppers, ζπληδξπηήο ηνπ Peppers & Rogers Group 

επηζεκαίλεη φηη “θάπνηνη πειάηεο αμίδνπλ πεξηζζφηεξα θαη θάπνηνη άιινη ιηγφηεξα.     

Γηα ηελ θαηάιιειε φκσο εμππεξέηεζε δηαθνξεηηθψλ πειαηψλ κε μερσξηζηφ ηξφπν, 

ζα πξέπεη λα ηνπο βιέπεηε κε βάζε ηα φζα γλσξίδεηε γηα ηνπο ίδηνπο. Θα πξέπεη λα 

είζηε ζε ζέζε λα βειηηζηνπνηήζεηε ηελ επηρεηξεκαηηθφηεηα ζαο κε βάζε ησλ θάζε 

πειάηε μερσξηζηά θαη φρη αλάινγα ηνλ κέζν φξν”. 
8
 

 

Ενχκε ζε κηα επνρή πνπ ν αληαγσληζκφο είλαη κεγάινο. Σα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο έρνπλ θαηαθέξεη, κε ηηο θνηλφηεηεο πνπ δεκηνπξγνχλ, λα δψζνπλ 

απεξηφξηζηε δχλακε ζηνλ θαηαλαισηή. Σν ρηίζηκν εκπηζηνζχλεο αλάκεζα ζε κία 

επηρείξεζε θαη ηνπο πειάηεο ηεο είλαη πιένλ επηηαθηηθή αλάγθε γηα ηελ ίδηα ηε 

βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Ο «πηζηφο πειάηεο» βνεζά ζηελ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ, ηελ αχμεζε θεξδψλ, νδεγεί ζε brand loyalty, θαη ζηε δεκηνπξγία ηζρπξνχ 

πειαηνιφγηνπ.  

 

΢χµθσλα µε ηνπο Κnot θαη Walker (2001) ε αθνζίσζε-δέζµεπζε ζε έλα θαηάζηεµα 

µπνξεί λα νξηζηεί σο « ε ζπλεηδεηή ζπµπεξηθνξά, πνπ εθθξάδεηαη µε ην πέξαζµα 

ηνπ ρξφλνπ θαη µέζσ µηαο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ, µε ηελ επηινγή ελφο 

θαηαζηήµαηνο µέζα απφ έλα πιήζνο θαηαζηεµάησλ θαη είλαη µηα ιεηηνπξγία 

ςπρνινγηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ εθηηµήζεσλ πνπ θαηαιήγεη ζηε δέζµεπζε 

- αθνζίσζε ζε έλα θαηάζηεµα». Έλαλ άιιν νξηζµφ γηα ηε δέζµεπζε-αθνζίσζε ηνπ 

θαηαλαισηή ζε έλα θαηάζηεµα δίλνπλ νη East, Harris, Lomax, θαη Wilson, G., (1997) 

ζχµθσλα µε ηνπο νπνίνπο ε αθνζίσζε ζε έλα θαηάζηεµα µεηξηέηαη σο ην πνζνζηφ 

ησλ εμφδσλ πνπ γίλνληαη ζε ζπγθεθξηµέλν θαηάζηεµα µεηαμχ φµνησλ 

θαηαζηεµάησλ. 

                                                 
8
 http://www.snsagency.gr/2013/03/customer-loyalty/ 

http://www.snsagency.gr/2013/03/customer-loyalty/
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Ο Oliver (1999) ηζρπξίδεηαη φηη νη εθηηµήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ γηα ην πξντφλ, ηελ 

ππεξεζία ή ην θαηάζηεµα θαζαπηφ, νδεγνχλ ζε δεζµεχζεηο (loyalty) ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε πξντφληα (brands) ή θαηαζηήµαηα (stores), ζε µηα αθνινπζία 

γεγνλφησλ πνπ µπνξεί λα πεξηγξαθεί σο εμήο: αληηιαµβαλόµελε πνηόηεηα 

(perceived quality) → ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή (consumer  satisfaction) → 

αθνζίσζε / δέζµεπζε (loyalty). 

 

3.3 Δξγαιεία γηα ηελ επίηεπμε ηεο πηζηόηεηαο ηνπ θαηαλαισηή απνηεινύλ  

 

Ο αληαγσληζκφο ζηα θαξκαθεία έρεη ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο(ηα θάξκαθα είλαη 

δηαηηκεκέλα θαη ηα σξάξηα ζπγθεθξηκέλα, ηνπιάρηζηνλ ζην κεγαιχηεξν πνζνζηφ), 

επνκέλσο ν αληαγσληζκφο ζα πξέπεη λα θηλείηαη ζην πιαίζην ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηα πξντφληα. 

 

 Πξνζηηζέκελε αμία : Αλ ν θαηαλαισηήο είρε ηε δπλαηφηεηα λα αγνξάζεη ην 

ζθεχαζκά ηνπ απφ έλαλ απηφκαην πσιεηή, ή λα εμππεξεηεζεί επηιέγνληαο απφ έλα 

ξάθη ζα αληηιακβαλφηαλ πνιχ κηθξή πξνζηηζέκελε αμία απφ ην ζεκείν πψιεζεο.  ΢ην 

άιιν άθξν, έρνπκε ην εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ ηνπ θαξκαθείνπ, πνπ γηα λα 

εμππεξεηήζεη γηα παξάδεηγκα κία θαηαλαιψηξηα πνπ επηζπκεί λα πξνκεζεπηεί κηα 

θαιιπληηθή θξέκα, πξνρσξά ζε δηάγλσζε ηνπ ηχπνπ ηνπ δέξκαηνο κε δεξκναλαιπηή , 

ζπδεηά κε ηελ πειάηηζζα γηα ηελ επηδεξκίδα ηεο, ηηο ζπλήζεηεο θαη ηηο αλάγθεο ηεο, 

πξηλ ηεο πξνηείλεη ην θαηαιιειφηεξν γηα εθείλε πξντφλ. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, ν 

πειάηεο θαηαηάζζεη ην θαξκαθείν πνιχ ςειά ζηελ εθηίκεζή ηνπ θαη αληηιακβάλεηαη 

κεγάιε πξνζηηζέκελε αμία απφ ηελ ππεξεζία γχξσ θαη έμσ απφ ην πξντφλ θαη φρη 

κφλν απφ ην ίδην ην πξντφλ. Καηά ηελ δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο ηνπ αζζελή ηδηαίηεξα 

ζηα θάξκαθα, πξνζηηζέκελε αμία δίλνπλ: 

 Ζ γλψζε παξελεξγεηψλ θαη αιιειεπηδξάζεσλ.  

 Ζ ζσζηή ζπκβνπιή γηα ηνλ ηξφπν ρνξήγεζεο,  

 Ο έιεγρνο ιήςεο απφ ιάζνο άηνκν ζηελ νηθνγέλεηα. 

 Ζ κεραλνγξαθεκέλε εθηέιεζε ηεο ζπληαγήο. 

 Ζ νδεγία ηνπ ηξφπνπ ιήςεο πάλσ ζηε ζπζθεπαζία. 
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 Ζ ηνπνζέηεζε ησλ θαξκάθσλ ζε αμηνπξεπή - θηιηθή πξνο ηνλ πειάηε 

ζπζθεπαζία. 

 Ζ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ (ρξήζε πνδηάο, επηκειεκέλε γεληθή εηθφλα). 

 Ο ηξφπνο θχιαμεο ησλ θαξκάθσλ (ζπξηαξηέξα, ςπγείν). 

 Ο αλαθαηληζκέλνο θαη θαζαξφο ρψξνο. 

 Σν δξνζεξφ θαξκαθείν θαηά ηνπο θαινθαηξηλνχο κήλεο θαη δεζηφ ην ρεηκψλα. 

 Ο κηθξφο ρξφλνο αλακνλήο ηνπ πειάηε. 

 Ζ πξνζπκία θαη δηάζεζε γηα εμππεξέηεζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηέινο, 

 Σν δεζηφ, αλζξψπηλν θαη θηιηθφ «πεξαζηηθά». 

 

Η εηθόλα-αηκόζθαηξα ηνπ θαηαζηήκαηνο: Ο ζπλεηδεηφο ζρεδηαζκφο ηνπ ρψξνπ 

πξέπεη λα είλαη ηέηνηνο ψζηε λα επηδξάζεη κε ζπγθεθξηκέλν ηξφπν ζηνπο 

θαηαλαισηέο .Ο ρψξνο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο 

επεξεαζκνχ ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ ζηάζεσλ ηνπ θαηαλαισηή. Έλα θαηάζηεκα 

θαζαξφ, ηαθηνπνηεκέλν κε επράξηζηε αηκφζθαηξα, εηθφλα θαη θιηκαηηζκφ, καο 

πξνδηαζέηεη λα αηζζαλζνχκε φκνξθα, λα θνηηάμνπκε γχξσ καο θαη λα κείλνπκε ιίγν 

αθφκα. Έλα επράξηζην πεξηβάιινλ γηα ηνπο πειάηεο πνπ  αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο απνηειεί έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη 

άιισλ θαηαζηεµάησλ. Γνκηθά ζπζηαηηθά ηεο αηκφζθαηξαο ελφο θαξκαθείνπ:  

 

 Οπηηθή (visual) δηάζηαζε (κέγεζνο, ζρήκα, θσηεηλφηεηα, ρξψκα)  

 Αθνπζηηθή (aural) δηάζηαζε (έληαζε, ηφλνο) 

 Οζθξαληηθή (olfactory) δηάζηαζε (θξεζθάδα, νζκή) 

 Γηάζηαζε ηεο αθήο (tactile - ζεξκνθξαζία, απαιφηεηα, νκαιφηεηα). Ο 

ζρεδηαζκφο θαη ε δηαξξχζκηζε ηνπ θαξκαθείνπ έρεη ζεκαληηθφηαηεο 

επηπηψζεηο ηφζν απφ πιεπξάο κάξθεηηλγθ: 

 

 Έρεη άκεζε επίδξαζε ζηελ ειθπζηηθφηεηα ζηελ εηθφλα ηνπ θαη ζηηο 

πσιήζεηο. 

 Δίλαη ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα δηαθνξνπνίεζεο έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ  

 Παξέρεη ηνλ ρψξν πνπ απαηηείηαη γηα ηελ ηνπνζέηεζε θαη ηελ 

παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ θαη θπξίσο ησλ παξαθαξκαθεπηηθψλ. 
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 Δπεξεάδεη ηα ππφινηπα ζηξαηεγηθά ζηνηρεία ηνπ θαξκαθείνπ (π.ρ. 

πνηθηιία πξντφλησλ, επίπεδα ηηκψλ, πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ). 

 

φζν θαη απφ ρξεκαηννηθνλνκηθήο πιεπξάο: 

 

1. Αληηπξνζσπεχεη ην πην ζεκαληηθφ ζηαζεξφ πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν ηεο 

επηρείξεζεο. 

2. Έρεη άκεζε επηξξνή ζε έλα κεγάιν κέξνο ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ ηνπ 

θαξκαθείνπ (π.ρ. ελέξγεηα, ζπληήξεζε, απφζβεζε θιπ.). 

3. Δπεξεάδεη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ θαξκαθείνπ λα επηηχρεη ηα επηζπκεηή επίπεδα 

παξαγσγηθφηεηαο θαη θεξδνθνξίαο.  

4. Απαηηεί καθξνρξφληεο δεζκεχζεηο πνπ θαζηζηνχλ δχζθνιε ηελ αιιαγή ηνπ 

ζρεδηαζκνχ απηνχ απφ ρξφλν ζε ρξφλν.Ο ρψξνο ηνπ θαξκαθείνπ κνηξάδεηαη 

ζηηο δηάθνξεο πξντνληηθέο θαηεγνξίεο ζχκθσλα κε ηε ζεσξία ησλ 6 δσλψλ: 

 

Πίλαθαο 4 .Ο ρώξνο ηνπ θαξκαθείνπ, ζεωξία 6 δωλώλ 

ΤΓΗΔΗΝΖ ΟΜΟΡΦΗΑ OTC ΔΗΓΗΚΟΣΖΣΔ΢ ΒΑ΢ΗΚΑ ΔΠΟΥΗΑΚΑ 

Φξνληίδα 

µαιιηψλ 

΢ηνµαηηθή 

πγηεηλή 

Σνπαιέηα / 

Μπάλην 

Τγηεηλή 

ζψµαηνο 

΢πληαγνγξαθνχµελα 

δεξµαηνινγηθά 

πξντφληα 

(ζπλζεηηθά 

ζπζηαηηθά, θπζηθά 

ζπζηαηηθά) 

� 

∆εξµνθαιιπληηθέο 

µάξθεο (ζπλζεηηθά 

ζπζηαηηθά, θπζηθά 

ζπζηαηηθά θπηηθά ή 

ηαµαηηθά) 

Μάξθεο νµνξθηάο 

(ζπλζεηηθά 

ζπζηαηηθά, 

θπζηθά ζπλζεηηθά) 

Αλδξηθή θξνληίδα 

Αλαιγεηηθά 

Δμαζζέλεζε 

� 

Καηαπνιέµεζε 

θαπλίζµαηνο 

Πεπηηθφ 

ζχζηεµα 

∆εξµαηνινγία 

Ο.Ρ.Λ. 

Ρεπµαηηζµνί 

΢ηνµαηνινγία 

Οθζαιµηαηξ. 

Κηεληαηξηθά 

Φπηνζεξαπεία 

΢ππιεξψµαηα 

δηαηξνθήο 

∆ηαηηεηηθή 

Βφηαλα 

� 

Αξσµαηνζεξαπεία 

Οξζνπεδηθά 

∆ηαγλσζηηθά µέζα 

Οπηηθά 

Φξνληίδα 

πνδηψλ 

Πξψηεο 

βνήζεηεο 

� 

Μεηξφηεηα 

Βξεθηθή 

θξνληίδα 

� 

Μπηκπεξφ, 

ζειέο 

ΑΝΑΛΤΣΗΚΑ 

΢ΣΟΝ 

ΠΗΝΑΚΑ 9 
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Πίλαθαο 5 ΔΠΟΥΙΑΚΑ 

ΜΖΝΑ΢ ΠΡΟΨΟΝΣΑ 

Ηαλνπάξηνο Θξέςε δέξµαηνο , θξνληίδα 

Φεβξνπάξηνο Φξνληίδα ρεξηψλ, ρεηιηψλ 

Μάξηηνο Δπνρηαθή ηξηρφπησζε 

Απξίιηνο Βξεθηθή θξνληίδα, ηδέεο δψξσλ, 

αδπλάηηζµα 

Μάηνο Αδπλάηηζµα, αληειηαθά 

 

Ηνχληνο Αληειηαθή πξνζηαζία, ελπδάησζε 

Ηνχιηνο Αληειηαθή πξνζηαζία, ελπδάησζε 

Αχγνπζηνο Αληειηαθή πξνζηαζία, θξνληίδα µαιιηψλ, 

ελπδάησζε 

 

΢επηέµβξηνο Αθµή, πξφιεςε γηα ηηο ςείξεο, ιεχθαλζε 

πξνζψπνπ, ελπδάησζε 

 

Οθηψβξηνο Δπνρηαθή ηξηρφπησζε, ζηνµαηηθή πγηεηλή 

Ννέµβξηνο Δλίζρπζε ηνπ αλνζνπνηεηηθνχ ζπζηήµαηνο 

∆εθέµβξηνο Αληηγήξαλζε, Ηδέεο δψξσλ 

 

Ζ θάζε µάξθα μερσξηζηά πάλσ ζηα ξάθηα πξνβάιιεηαη κε
9
:  

 

o Κάζεηε ηνπνζέηεζε ηεο θάζε µάξθαο  

o Οξηδφληηα αληηζηνίρηζε ησλ πξντφλησλ ηεο θάζε µάξθαο µε 

αληίζηνηρεο ηδηφηεηεο 

o Όια ηα ξάθηα δελ είλαη ηζφηηµα 

o Σα ξάθηα ζην χςνο µεηαμχ µαηηψλ θαη µέζεο γηα µηα µέζε ζε χςνο 

γπλαίθα (1.63) απνηεινχλ ηα πην δεζηά ζεµεία ηεο θάζεηεο πξνβνιήο. 

Οη βαζηθνί θαλφλεο ηνπνζέηεζεο ησλ πξντφλησλ πνπ πξέπεη λα 

ηεξνχληαη είλαη: 

 

 1.Κξαηάµε απφζηαζε 3cm ζε χςνο απφ ην πξνεγνχµελν ξάθη 

 Δλψλνπµε ηα πξντφληα µεηαμχ ηνπο 

 Αλαδεηάµε ηελ θαζεηνπνίεζε 

 Διάρηζηε πνζφηεηα απφ θάζε θσδηθφ : 3  

                                                 
9
 Ράληα Λέρνπ Φαξµαθνπνηφο ∆ηεπζχληξηα Σµήµαηνο Δμεηδηθεπµέλσλ Τπεξεζηψλ& Δθπαίδεπζεο ηεο 

Pierre Fabre Διιάο Α.Δ. 
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 Φέξλνπµε ηα πξντφληα φζν ην δπλαηφ πην µπξνζηά ζηα ξάθηα 

 ΢ρεµαηίδνπµε ππξαµίδα 

 ΢εβφµαζηε ηα µεξίδηα αγνξάο 

 

΢εκαληηθφ ξφιν παίδεη ε βηηξίλα αθνχ είλαη ε πξψηε επθαηξία πξνζέιθπζεο ηνπ 

πηζαλνχ πειάηε πνπ πεξλά ζην δξφκν. Ο θαηαλαισηήο  απαηηεί λα έρεη κηα θαζαξή 

εηθφλα ηνπ ρψξνπ, κέζα θαη έμσ. Γηα λα απνηειέζεη ζεκαληηθφ επηθνηλσληαθφ 

θνκκάηη ε βηηξίλα ελφο θαξκαθείνπ αξρηθά ζα πξέπεη λα γίλεη κηα κίλη έξεπλα ηνπ 

είδνπο ηεο πειαηείαο. Δπίζεο θαιφ ζα ήηαλ αιιάδεη ζέκαηα, θάζε 3 κήλεο, 

ιακβάλνληαο ππ‟ φςε, ηελ επνρηθφηεηα, ηηο γηνξηέο θαη ηα δηαθεκηζηηθά πιάλα ησλ 

εηαηξεηψλ θαη θαηαιήγνληαο ζηελ επηινγή ησλ ζεκάησλ. Οη πειάηεο πνπ κπαίλνπλ 

ζην θαξκαθείν πξέπεη λα ην επηιέγνπλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη 

ν θαξκαθνπνηφο. ΢πλεπψο ε βηηξίλα θαη ελ γέλεη ην θαξκαθείν πξέπεη λα 

αληηθαηνπηξίδεη ηνλ ίδην ην θαξκαθνπνηφ θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ θαη φρη ηηο δηάθνξεο 

εηαηξείεο. Βαζηθφο θαλφλαο ζην marketing απνηειεί ε ξήζε «κηα εηθφλα, έλα 

κήλπκα». 

   

Σν πξνσζεηηθφ πιηθφ αθνξά δηαθεκηζηηθφ πιηθφ, φπσο είλαη ηα stands πάγθνπ θαη 

εδάθνπο, ηα ελεκεξσηηθά έληππα θ.ιπ., Σνπνζεηείηαη ζε εκθαλή ζεκεία, φπσο ε 

βηηξίλα, ν πάγθνο εμππεξέηεζεο ή ην επάλσ κέξνο κηαο γφλδνιαο πξνβνιήο. Γελ ζα 

πξέπεη λα είλαη πάξα πνιιά ζην ρψξν, θαζψο ηα πνιιά κελχκαηα πξνθαινχλ 

ζχγρπζε ζηελ αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηή. Σα πξνσζεηηθά πιηθά κπνξεί λα είλαη 

κφληκα ή λα ελαιιάζζνληαη πεξηνδηθά (θάζε 20 - 30 εκέξεο) . 

         

Οη Babin θαη Darden (1995) παξαηεξνχλ φηη ζηελ επίδξαζε ηεο εηθφλαο – 

αηµφζθαηξαο ελφο θαηαζηήµαηνο µπνξεί λα µεζνιαβνχλ ηα θαηαλαισηηθά πξφηππα 

ησλ αγνξαζηψλ θαζψο θαη άιια ραξαθηεξηζηηθά ηνπο φπσο ε ειηθία ηνπο ην 

εηζφδεµά ηνπο, ε νηθνγελεηαθή ηνπο θαηάζηαζε θαη πνιιά άιια. Έηζη, ε αηµφζθαηξα 

θαη ε εηθφλα ηνπ θαηαζηήµαηνο µπνξνχλ λα παξάγνπλ δηαθνξεηηθέο αληηδξάζεηο απφ 

ηνπο δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο θαηαλαισηψλ.  

    

Με βάζε ηελ αληίιεςε πνπ έρνπλ γηα ην πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήµαηνο θαη ηηο 

δηαζηάζεηο ηνπ, νη θαηαλαισηέο αληαπνθξίλνληαη µε 3 θπξίσο ηξφπνπο (Bitner 1992): 

1) γλσζηηθά, 2) ζπλαηζζεµαηηθά θαη 3) ςπρνινγηθά. Ζ γλσζηηθή αληαπφθξηζε 
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αληηπξνζσπεχεη ηηο απφςεηο θαη ηα «πηζηεχσ» ησλ θαηαλαισηψλ γηα ην πεξηβάιινλ 

θαη ηα πξντφληα ηνπ θαηαζηήµαηνο. Οη απφςεηο θαη ηα «πηζηεχσ» µπνξνχλ λα 

επεξεάζνπλ θαη ηηο ζπλαηζζεµαηηθέο απνθξίζεηο ησλθαηαλαισηψλ θη έηζη λα 

επεξεάζνπλ ηε ζπµπεξηθνξά ηνπο. Ζ ζπλαηζζεµαηηθή αληαπφθξηζε µε ηε ζεηξά ηεο 

εθθξάδεηαη ζε 2 δηαζηάζεηο: επραξίζηεζε –  δπζαξέζθεηα θαη βαζµφο δηέγεξζεο ή 

ελζνπζηαζµνχ. ΢ε πεξηβάιινληα πνπ απειεπζεξψλνπλ αηζζήµαηα επραξίζηεζεο 

θαίλεηαη πσο νη θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα δηαζέηνπλ πεξηζζφηεξν ρξφλν θαη 

πεξηζζφηεξα ρξήµαηα. Αληηζέησο, δπζάξεζηα πεξηβάιινληα θαίλεηαη πσο 

απνθεχγνληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Ζ ςπρνινγηθή αληαπφθξηζε αλαθέξεηαη ζηε 

δηάζεζε ηνπ θαηαλαισηή θαη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ µεηά ηελ επίζθεςε ζην θαηάζηεµα 

ή/θαη ηελ αγνξά πξντφλησλ.   

      

Θα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ηα δηάθνξα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ηελ εηθφλα ελφο 

θαηαζηήµαηνο αιιειεπηδξνχλ γηα λα δηαµνξθψζνπλ ην βαζµφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

θαηαλαισηή. Οη θαηαλαισηέο αληηιαµβάλνληαη ηα δηάθνξα πεξηβαιινληηθά ζηνηρεία 

ζπλνιηθά θη φρη µεµνλσµέλα. Έηζη, π.ρ. ηα επράξηζηα ρξψµαηα µπνξνχλ λα 

αιιειεπηδξάζνπλ µε ην θσηηζµφ ή ηε δηαθφζµεζε θαη ηελ αξρηηεθηνληθή ηνπ 

θαηαζηήµαηνο γηα λα παξάγνπλ µηα ζεηηθή ή αξλεηηθή εηθφλα ζην µπαιφ ηνπ 

θαηαλαισηή (Babin et al 2003).  

      

Ζ µέγηζηε ηθαλνπνίεζε απφ ην θαηάζηεµα, ηε δηαδηθαζία/εµπεηξία ησλ αγνξψλ, αιιά 

αθφµε θαη απφ ηα πξντφληα επηηπγράλεηαη φηαλ φια ηα «αηµνζθαηξηθά» ζηνηρεία 

είλαη ζπµβαηά µε ηε ζπλνιηθή εηθφλα ηνπ θαηαζηήµαηνο (Baker 1998). Αθφµε θαη ηα 

πξντφληα ελφο θαηαζηήµαηνο εθηηµψληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο σο πνηνηηθφηεξα ζε 

έλα πεξηβάιινλ ειθπζηηθφ, ην νπνίν δηεγείξεη ζεηηθά ζπλαηζζήµαηα. Σα ζεηηθά 

ζπλαηζζήµαηα µε ηε ζεηξά ηνπο δηεγείξνπλ ηελ ζεηηθή δηάζεζε ησλ θαηαλαισηψλ ε 

νπνία µε ηε ζεηξά ηεο παξάγεη ζεηηθέο εθηηµήζεηο γηα ην θαηάζηεµα θαη µπνξεί λα 

νδεγήζεη ηνπο θαηαλαισηέο λα θάλνπλ πεξηζζφηεξεο απζφξµεηεο αγνξέο (Bost 

1987). Σν επράξηζην πεξηβάιινλ ζπµβαδίδεη επίζεο µε ηελ αίζζεζε ηεο επίηεπμεο 

ησλ αγνξαζηηθψλ ζηφρσλ ησλ θαηαλαισηψλ, γεγνλφο πνπ απνηειεί πξνυπφζεζε γηα 

ηελ αίζζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο αγνξέο (Spies, Hesse θαη Loesch 1996). Δίλαη 

πνιχ ζεµαληηθφ ινηπφλ, ηα θαηαζηήµαηα λα πξνζθέξνπλ ζηνπο θαηαλαισηέο έλα 

επράξηζην πεξηβάιινλ γηα ηηο αγνξέο ηνπο, ηέηνην πνπ λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο θαη λα µπνξεί λα απνηειεί έλα αληαγσληζηηθφ 
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πιενλέθηεµα έλαληη άιισλ θαηαζηεµάησλ (Lewison 1994).  Άιισζηε ζχµθσλα µε 

δηάθνξεο έξεπλεο (Bitner 1992, Baker, Berry and  Parasuraman 1988), ην πεξηβάιινλ 

ελφο θαηαζηήµαηνο απνηειεί µηα αληαλάθιαζε ηνπ πνηνηηθνχ επηπέδνπ ησλ 

παξερφµελσλ ππεξεζηψλ αιιά θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφµελσλ αγαζψλ.
 10

 

     

Απηφο πνπ κπαίλεη ζπάληα ζε θαξκαθείν δίλεη κεγάιε ζεκαζία ζην ρξφλν αλακνλήο 

θαη ζηνλ αλαθαηληζκέλν θαη θαζαξφ ρψξν. Αληίζεηα ν ειηθησκέλνο αζζελήο δίλεη 

κεγάιε βαξχηεηα ζην θηιηθφ θαη αλζξψπηλν πεξηβάιινλ. Ζ Baker ππνδεηθλχεη φηη 

ππάξρνπλ 3 βαζηθά ζπζηαηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο ελφο θαηαζηήµαηνο: 1) 

αηζζεηηθνί (ππνζπλείδεηνη) παξάγνληεο, 2) ζρεδηαζηηθνί παξάγνληεο θαη 3) 

θνηλσληθνί παξάγνληεο.  

 

1. Οη αηζζεηηθνί παξάγνληεο αλαθέξνληαη ζε ζηνηρεία φπσο ν αεξηζµφο, ν 

ζφξπβνο, ε µνπζηθή, ε ζεξµνθξαζία, νη νζµέο θαη ε θαζαξηφηεηα, ζηνηρεία ηα 

νπνία έρνπλ αληίθηππν θπξίσο ζην ππνζπλείδεην ησλ θαηαλαισηψλ.    

Γεληθφηεξα, νη θαηαλαισηέο δελ έρνπλ πιήξε ζπλείδεζε θη επίγλσζε απηψλ ησλ 

ζπλζεθψλ ηνπ πεξηβάιινληνο. Ζ πιεηνςεθία ησλ θαηαλαισηψλ απαηηεί έλα 

ζπγθεθξηµέλν επίπεδν απηψλ ησλ παξαγφλησλ, ζρεδφλ ηνπο ζεσξεί απηνλφεηνπο, 

µέζα ζην πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήµαηνο θαη γη‟ απηφ ίζσο δελ ηνπο 

αληηιαµβάλεηαη ζην ζπλεηδεηφ. Σέινο θαίλεηαη πσο νη επράξηζηεο νξµέο θαη ε 

επράξηζηε µνπζηθή µπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο ζε επράξηζηα 

ζπλαηζζήµαηα, µε απνηέιεζµα λα μνδεχνπλ πεξηζζφηεξν ρξφλν µέζα ζηα 

θαηαζηήµαηα, ρσξίο απαξαίηεηα λα ην αληηιαµβάλνληαη(κείσζε ηνπ αληηιεπηνχ 

ρξφλνπ), απμάλνληαο έηζη ηελ πηζαλφηεηα απζφξµεησλ αγνξψλ (Spangenberg, 

Crowley, Henderson 1996).  

2. Δμίζνπ µεγάιεο ζεµαζίαο γηα ηε ζπµπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ είλαη νη 

ζρεδηαζηηθνί παξάγνληεο ηνπ θαηαζηήµαηνο. ηα αηζζεηηθά ζπζηαηηθά 

πεξηιαµβάλνπλ ηελ αξρηηεθηνληθή, ηα ρξψµαηα, ηα πιηθά, ην ζρεδηαζµφ θαη ην 

γεληθφηεξν ζηπι , ελψ ηα ιεηηνπξγηθά ζπζηαηηθά πεξηιαµβάλνπλ ηελ ηνπνζεζία, 

ηελ απφζηαζε, ηε βνιηθφηεηα, ηε ρσξνζέηεζε ησλ επίπισλ, ηηο βηηξίλεο, ην 

ζπλσζηηζµφ θαη ηε ζήµαλζε. Οη παξάγνληεο απηνί γίλνληαη αληηιεπηνί ζην 

ζπλεηδεηφ θαη παίδνπλ ζεµαληηθφ ξφιν ζηελ ππνθίλεζε ηεο αγνξαζηηθήο 

                                                 
10

 http://nemertes.lis.upatras.gr/jspui/bitstream/10889/106/1/431.pdf ΚΑΣΔΡΗΝΖ΢ ΗΩΑΝΝΖ΢ 

http://nemertes.lis.upatras.gr/jspui/bitstream/10889/106/1/431.pdf
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ζπµπεξηθνξάο. Ζ αξρηηεθηνληθή, ν ζρεδηαζµφο, ε ρσξνζέηεζε ησλ δηαδξφµσλ 

θαη ησλ ξαθηψλ θαη ζπλνιηθά ε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ εζσηεξηθνχ ρψξνπ ελφο 

θαηαζηήµαηνο βνεζά ηνπο θαηαλαισηέο λα πξνζαλαηνιηζηνχλ, λα 

αληηιαµβάλνληαη ηηο ηαµπέιεο θαη λα αηζζάλνληαη φηη έρνπλ ηνλ έιεγρν ηνπ 

εαπηνχ ηνπο (Bitner 1992). Έξεπλεο έρνπλ δείμεη πσο εθηφο απφ ην πξνζεγµέλν 

εζσηεξηθφ, ην θαηάζηεµα ζα πξέπεη λα αλαδχεη θαη µηα αίζζεζε θαηλνηνµίαο θαη 

έθπιεμεο, αθνχ θαίλεηαη φηη απηά ηα ζηνηρεία µπνξνχλ λα δηεγείξνπλ ζεηηθά ηνλ 

θαηαλαισηή (Spies, Hesse and Loesch 1996). 

3. Οη θνηλσληθνί παξάγνληεο: Οη δχν ζεµειηψδεηο φςεηο ηνπ δηαπξνζσπηθνχ 

(relationship) marketing είλαη ε δέζµεπζε θαη ε εµπηζηνζχλε. Ο βαζµφο ηεο 

δέζµεπζεο θαη εµπηζηνζχλεο ζηε ζρέζε πσιεηή – αγνξαζηή θαζνξίδεη θαη ην 

βαζµφ εμάξηεζεο ή αλεμαξηεζίαο αλάµεζα ζηνλ πσιεηή θαη ηνλ θαηαλαισηή. 

Τςειφο βαζµφο δέζµεπζεο θαη εµπηζηνζχλεο ζεµαίλεη θαη πςειή εμάξηεζε 

δειαδή µαθξνρξφληεο ζρέζεηο ζπλαιιαγψλ, ελψ µηθξφο βαζµφο εµπηζηνζχλεο 

ζεµαίλεη αζζελή εμάξηεζε θη επνµέλσο ιίγεο, πεξηζηαζηαθέο θαη βξαρπρξφληεο 

ζπλαιιαγέο (Duncan and Moriarty 1998). 

 

Οη Swan, Bowers θαη Richardson (1999) βξήθαλ πσο ε εµπηζηνζχλε ζην πξνζσπηθφ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή,  ηηο εληππψζεηο ηνπ θαη ηηο 

ζηάζεηο ηνπ, ηηο αγνξαζηηθέο ηνπ πξνζέζεηο θαη ηελ αγνξαζηηθή ηνπ ζπµπεξηθνξά. Ζ 

εµπηζηνζχλε ζην πξνζσπηθφ ηνπ θαηαζηήµαηνο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ αθνζίσζε 

ηνπ θαηαλαισηή φπσο θαη ε γλσξηµία - νηθεηφηεηα 

 

Οη θαηαλαισηέο µπνξνχλ λα επηιέμνπλ λα ζπλαιιαγνχλ µε έλα ζπγθεθξηµέλν 

θαηάζηεµα ιφγσ ηεο εµπηζηνζχλεο πνπ ηνπ έρνπλ ή ιφγσ ησλ πξνζσπηθψλ ζρέζεσλ 

πνπ έρνπλ αλαπηχμεη µε ην πξνζσπηθφ (Hadjikhani and  Bengston 2004). Ζ 

επηρείξεζε µπνξεί λα µελ αθνινπζήζεη ηελ θνηλή ζηξαηεγηθή πνηφηεηα - ηηµή – 

πνηθηιία - επσλπµία πξντφλησλ, ε νπνία νδεγεί ζπλήζσο ζε βξαρπρξφληεο ζρέζεηο 

ζπλαιιαγψλ, αιιά λα επηιέμεη µηα ζηξαηεγηθή πνπ λα βαζίδεηαη ζηηο δηαπξνζσπηθέο 

ζρέζεηο εµπηζηνζχλεο πνπ αλαπηχζζεη µε ηνπο πειάηεο-θαηαλαισηέο, ε νπνία ζέηεη 

ηηο βάζεηο γηα αλάπηπμε µαθξνρξφλησλ ζρέζεσλ ζπλαιιαγψλ (Sharma and Krishman 

2002). 
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Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ εθηφο ηνπ φηη ζα 

απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ αθνζίσζε ησλ θαηαλαισηψλ, ζα νδεγήζνπλ θαη 

ζε µείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ησλ θαηαζηεµάησλ θαζψο θαη ζε θαιχηεξεο 

νηθνλνµηθέο επηδφζεηο.  Πνιιέο έξεπλεο δείρλνπλ φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζηνηρείν πνπ έιθεη λένπο πειάηεο / θαηαλαισηέο , 

απμάλεη ηελ αθνζίσζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ θαη ηνπο εµπνδίδεη λα 

µεηαθηλεζνχλ πξνο ηνλ αληαγσληζµφ. Δπηπιένλ, είλαη πνιχ πηζαλφ ν θαηαλαισηήο λα 

είλαη δηαηεζεηµέλνο λα πιεξψζεη µεγαιχηεξεο ηηµέο θαη λα απμήζεη ηηο αγνξέο ηνπ 

ιφγσ ηνπ πςεινχ πνηνηηθνχ επηπέδνπ ηνπ θαηαζηήµαηνο (Babakus, Bienstock, and 

Van  Scotter 2004). 

 

 Η ηνπνζεζία θαη ε απόζηαζε ελφο θαηαζηήµαηνο µπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ 

αθνζίσζε ησλ θαηαλαισηψλ (Yoo et al 1998, Kim and Jim 2001, Bloemer and 

Ruyter 1998), ηδηαίηεξα απηψλ ησλ θαηαλαισηψλ πνπ έρνπλ πεξηνξηζµέλν 

ειεχζεξν ρξφλν φπσο νη νηθνγελεηάξρεο θη εηδηθφηεξα απηνί πνπ έρνπλ παηδηά. 

Απηφ έρεη ηελεμήγεζή ηνπ µάιινλ ζην γεγνλφο φηη ε αθνζίσζε ζε έλα 

θαηάζηεµα µπνξεί λα µεηψζεη ην ρξνληθφ θφζηνο θαη λα απινπνηήζεη ηελ 

αγνξαζηηθή δηαδηθαζία γηα απηνχ ηνπ είδνπο ηνπο θαηαλαισηέο (Mason 1996). 

Έηζη ινηπφλ πνιινί θαηαλαισηέο δείρλνπλ µεγάιε αθνζίσζε ζηα θνληηλφηεξα 

θαηαζηήµαηα (East, Harris, Lomax and Wilson, 1997, Cordina, McElnay and 

Hughes, 1998) 

 Η θνζµνζπξξνή ζε έλα θαηάζηεµα γεληθά εθιαµβάλεηαη σο αξλεηηθή εµπεηξία 

ζηε δηαδηθαζία ησλ αγνξψλ θαη µπνξεί λα νδεγήζεη ηνπο θαηαλαισηέο ζε 

µεησµέλε ηθαλνπνίεζε. Ο ζπλσζηηζµφο πηζαλφλ δεµηνπξγεί θάπνην ςπρνινγηθφ 

ζηξεο θαη νη θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη σο έλα βαζµφ φηη ράλνπλ ηνλ πξνζσπηθφ 

ηνπο ρψξν θαη µέξνο ηεο ειεπζεξίαο ηνπο. Οη θαηαλαισηέο πξνζαξµφδνληαη ζε 

θαηαζηάζεηο ζπλσζηηζµνχ µεηψλνληαο ην ρξφλν πνπ μνδεχνπλ γηα αγνξέο, 

παξεθθιίλνληαο απφ ηα αγνξαζηηθά ηνπο ζρέδηα, αλαβάιινληαο αγνξέο θαη 

µεηψλνληαο ηελ δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία µε ην πξνζσπηθφ ηνπ θαηαζηήµαηνο 
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 Social media: Tα Μέζα Κνηλσληθήο Γηθηχσζεο έρνπλ κπεη δπλακηθά ζηε δσή 

καο.  Πνιιέο γλσζηέο εηαηξείεο αμηνπνηνχλ ηηο δπλαηφηεηεο δηαζχλδεζεο πνπ 

πξνζθέξνπλ ηα social media γηα λα εληζρχζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηελ 

θαηλνηνκία αιιά θαη ηε θήκε ηνπο. Μπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηελ επηρείξεζή  λα  

επηθνηλσλήζεη πην παξαγσγηθά κε ηνπο πηζαλνχο πειάηεο πνπ βξίζθνληαη ζηα 

πξψηα ζηάδηα, θαη λα ηνπο θέξεη έλα βήκα πην θνληά ζηε ζπλεξγαζία καδί ηεο. 

Να  βνεζήζνπλ ηνπο πειάηεο ηεο λα επηθνηλσλήζνπλ γηα ηα πιενλεθηήκαηα θαη 

κεηνλεθηήκαηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ ζαο ζην Facebook θαη ζην 

Twitter, κε απηήλ θαη φινπο φζνπο γλσξίδνπλ. Να ηε βνεζήζνπλ λα αθνχζεη ηη 

ζπδεηνχλ νη πηζαλνί αγνξαζηέο ηνπ ηνκέα ηεο  θαη  λα πξνζαξκφζεη ηα 

δηαθεκηζηηθά ηεο πιάλα. Να  βνεζήζνπλ λα βξεη λέεο επηρεηξεκαηηθέο ηδέεο γηα 

λα επραξηζηήζεη ηνπο πειάηεο ζαο. Να ζπληειέζνπλ ζην λα απνθηήζεη πην 

πειαηνθεληξηθή θηινζνθία, δεκηνπξγψληαο έλα λέν πεξηβάιινλ γηα ηελ 

επηρείξεζή. ΢ην ζεκεξηλφ θιίκα είλαη αξθεηά δχζθνιν γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα 

μερσξίζνπλ. Βαζηθφηεξνο ζηφρνο πιένλ είλαη  λα δεκηνπξγήζνπλ κηα ζηαζεξή 

παξνπζία θαη λα θεξδίζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε. Αλ δελ έρνπλ ελεξγή 

παξνπζία ζηα social media, ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ γηαηί νη πεξηζζφηεξνη 

απφ ηνπο ησξηλνχο (θαη κειινληηθνχο) πειάηεο ηνπο είλαη ήδε online. Αλ δελ ηνπο 

πξνζεγγίζνπλ απηνί, ζα ην θάλνπλ νη αληαγσληζηέο ηνπο.  

 

 

  CRM (Customer Relationship Managemenet) : απνηειεί κηα επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή, πνπ ζρεδηάζηεθε κε ζθνπφ λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο λα 

γλσξίζνπλ ηνπο ππάξρνληεο ή πηζαλνχο πειάηεο ηνπο θαη λα δεκηνπξγήζνπλ 

ηζρπξέο πειαηεηαθέο ζρέζεηο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Σα δεδνκέλα ησλ 
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πειαηψλ ζπιιέγνληαη ζε δηάθνξα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο, ζπγθεληξψλνληαη ζε 

κηα θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ θαη κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο αλαιχνληαη θαη 

δηαλέκνληαη ζε ζπγθεθξηκέλα ζεκεία εληφο ηεο επηρείξεζεο. Δθαξκφδνληαο ην 

CRM  ν Φαξκαθνπνηφο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ζπγθεληξψλεη πνιιά δεδνκέλα γηα 

ηνλ πειάηε. Με απηά ηα δεδνκέλα π.ρ. θάξκαθα πνπ παίξλεη ν αζζελήο, 

θαιιπληηθά πνπ πξνηηκά, ηχπν δέξκαηνο, θχιν, ειηθία θηι. ζα κπνξεί λα εμάγεη 

ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα, λα ηκεκαηνπνίεζε ηνπο πειάηεο ηνπ θαη λα εηνηκάζεη 

ελεκεξσηηθφ πιηθφ γηα ηηο αλάγθεο ηνπο. Με βάζε απηά ηα ζπκπεξάζκαηα ζα 

είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδεη ζε πνηνπο πειάηεο αμίδεη λα αθνζησζεί πεξηζζφηεξνο 

ρξφλνο ή αμίδεη λα πξνζθεξζνχλ θάπνηεο εθπηψζεηο ή εηδηθά bonus. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν επηδηψθεηαη νη ζεκαληηθνί πειάηεο λα ελδπλακψζνπλ ηε ζρέζε ηνπο κε ην 

θαξκαθείν θαη λα γίλνπλ πεξηζζφηεξν πηζηνί. Με φπιν ην CRM ην πξνζσπηθφ 

ηνπ θαξκαθείνπ φρη κφλν ζα κπνξεί λα γλσξίδεη θάζε ζηηγκή ηηο αιιειεπηδξάζεηο 

ηνπ πειάηε-αζζελή κε ην θαξκαθείν, αιιά ζα κπνξεί λα ηνλ μαθληάζεη 

επράξηζηα(αθνχ ζα ζπκνχληαη νη πξψηνη ηα θάξκαθα πνπ ζπλεζίδνπλ λα 

παίξλνπλ, ην ηζηνξηθφ αζζελεηψλ ηνπο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο), παξέρνληαο 

πνηνηηθέο ζπκβνπιέο πγείαο γχξσ απφ: 

 

o Σπρφλ αιιειεπηδξάζεηο κε άιια θάξκαθα πνπ ιακβάλνληαη 

ηαπηφρξνλα. 

o Σπρφλ αιιειεπηδξάζεηο κε ηελ ηξνθή. 

o Σελ εθάζηνηε πάζεζε θαη ην ζσζηφ ηξφπν αληηκεηψπηζήο ηεο.
11

 

 

 

 Mobile applications for Businesses: Δίλαη γεγνλφο πσο ηα Smartphones έρνπλ 

εηζβάιιεη ζηελ θαζεκεξηλφηεηα καο δηεπθνιχλνληαο ηε ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ. 

                                                 
11

 http://www.pharmamanage.gr/cms.asp?id=80 CRM 

http://www.pharmamanage.gr/cms.asp?id=80
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Πψο; κε ηελ εχθνιε πξφζβαζε ζην internet νπνπδήπνηε θαη νπνηεδήπνηε. Οη 

επηρεηξήζεηο γηα απηφλ θαη κφλν ηνλ ιφγν έρνπλ αξρίζεη πιένλ λα βιέπνπλ ηελ 

δεκηνπξγία mobile εθαξκνγψλ σο ηνλ πην απνηειεζκαηηθφ ηξφπν γηα λα 

πξνβάιινπλ  ηα πξντφληα / ππεξεζίεο ηνπο. Οξηζκέλεο επηρεηξήζεηο 

ρξεζηκνπνηνχλ θηλεηέο εθαξκνγέο γηα λα εκπιέμνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. Άιιεο 

επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ θηλεηέο εθαξκνγέο γηα λα δηεπζχλνπλ ηηο επηρεηξήζεηο 

ηνπο πην απνηειεζκαηηθά. Απηή ηε ζηηγκή, νη θηλεηέο ζπζθεπέο είλαη έλαο απφ 

ηνπο θαιχηεξνπο ηξφπνπο γηα λα έξζεη ε επηρείξεζε ζε επαθή κε έλαλ πειάηε.  Οη 

δπλαηφηεηεο ησλ mobile εθαξκνγψλ πξνρσξνχλ πέξα απφ ην marketing. Οη 

επηρεηξήζεηο φρη κφλν πξνσζνχλ ηα πξντφληα θαη/ή ηηο ππεξεζίεο ηνπο 

απεπζπλφκελνη ζε on-the-go θαηαλαισηέο, αιιά κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ αθφκα 

θαη online ζπλαιιαγέο, λα νδεγήζνπλ ζε customer loyalty θαη λα εληζρχζνπλ ηηο 

social media αιιειεπηδξάζεηο.  

 Οη mobile εθαξκνγέο ζα πξνθαιέζνπλ ηφζν κεγάιε αιιαγή ζηνλ ηξφπν πνπ 

ρεηξηδφκαζηε ην δηαδίθηπν, φζν είρε πξνθαιέζεη θαη ηα πξνεγνχκελα ρξφληα ε 

δεκηνπξγία ησλ email. Τπνινγίδεηαη φηη κεηά ην 2013 νη ρξήζηεο Mobile Internet 

ζα είλαη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο Desktop Internet Users. Σα επφκελα ρξφληα νη 

mobile εθαξκνγέο ζα αληηθαηαζηήζνπλ ηνπο desktop ππνινγηζηέο αθνχ πιένλ κε 

απηέο ηηο εθαξκνγέο ζα κπνξνχλ νη ρξήζηεο λα έρνπλ πξφζβαζε παληνχ. Σν 

πιενλέθηεκα ησλ mobile εθαξκνγψλ είλαη φηη δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα εχθνιεο 

πξφζβαζεο, νινθιήξσζεο εξγαζηψλ θαη αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ κέζα ζε ιίγα 

ιεπηά.
12

 

 

3.4 Δμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε πειάηε-αζζελή 

 

Ζ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε-αζζελή πεξηιακβάλεη φιεο εθείλεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη 

ηα πξνγξάκκαηα πνπ ζρεδηάδνληαη γηα λα θάλνπλ ηελ αγνξαζηηθή εκπεηξία ησλ 

πειαηψλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξν επνηθνδνκεηηθή θαη απνδνηηθή. Έρεη απψηεξν 

ζηφρν ηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε πνπ πεξηκέλεη απφ ην θαξκαθείν ειπίδα 

θαη ζπκβνπιή, θαζψο πνιινί πειάηεο είλαη αζζελείο ή ρξφληα πάζρνληεο, θαη ε 

ζπκβνπιή απφ ην θαξκαθείν έρεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα. Δπίζεο, φια ηα πξντφληα 

θαξκαθείνπ (θαιιπληηθά θ.ιπ.) απαηηνχλ δηάγλσζε ηεο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη 

                                                 
12
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ζαθείο ζπκβνπιέο γηα ηε ρξήζε ηνπο. Ο πειάηεο δεηάεη ππεξεζίεο πγείαο πνπ είλαη 

θαη ην βαζηθφ πξντφλ, πνηνηηθέο ππεξεζίεο, θηιηθή θαη αλζξψπηλε αληηκεηψπηζε, 

εμαηνκηθεπκέο ιχζεηο θαη πξνηάζεηο θαη ππεπζφηεηα. 

       

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ απνηειεί ην κφλν κέζν γηα ηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ 

ηεο επηρείξεζεο. Ηθαλνπνίεζε ππφ ηελ έλλνηα ηεο παξνρήο ρξεζηκφηεηαο. Οη 

θαηαλαισηέο απνιακβάλνπλ ρξεζηκφηεηα θαη απηφ ζεκαίλεη γη‟ απηνχο 

ηθαλνπνίεζεο. Απηφ πιεξψλνπλ θαη απηφ επηζπκνχλ λα απνιακβάλνπλ νη 

πθηζηάκελνη πειάηεο απφ ηα πξντφληα. Ζ πξνζέιθπζε λέσλ θαηαλαισηψλ θνζηίδεη 

ζηελ επηρείξεζε 4-6 θνξέο πεξηζζφηεξν απφ φηη ε δέζκεπζε ελφο παιηνχ πειάηε. 

Μειέηεο ηνπ ζνπεδηθνχ βαξνκέηξνπ θαηαλαισηψλ απέδεημαλ, φηη κηα αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ θαηά κία κνλάδα ζεκαίλεη κηα κέζε αχμεζε γηα 

πέληε ρξφληα ηνπ ROI (Return On Investment) ηεο ηάμεο ηνπ 11,33%. Αλαιχζεηο 

επίζεο έγηλαλ γηα ηελ ζρέζε επίδξαζεο κεηαμχ δεζκεχζεηο θαηαλαισηψλ θαη 

θέξδνπο. Αλαθέξνπλ φηη αλάινγα κε ηνλ ηνκέα παξαγσγήο, ην ROI απμήζεθε θαηά 

25-85% ζε φιε ηελ δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ δέζκεπζεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη κάιηζηα 

φηαλ έγηλε θαηνξζσηφ λα κεησζεί ν ξπζκφο απψιεηάο ηνπο θαηά 5%. Ηθαλνπνηεκέλνη 

θαη ζπλεπείο πειάηεο δελ θνζηίδνπλ κφλν ιηγφηεξν, αιιά απνθέξνπλ κεγαιχηεξα 

κέζα έζνδα θαη πςειφηεξν βαζκφ θάιπςεο απφ φηη νη κε ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

Έρεη απνδεηρζεί, φηη νη ζηαζεξνί πειάηεο είλαη ιηγφηεξν επαίζζεηνη ζε κηθξέο 

δηαθνξνπνηήζεηο ησλ ηηκψλ (π.ρ. 2-4%) απφ φηη νη λένη πειάηεο. Δπίζεο ε 

πξνπαγάλδα ηνπο απφ «ζηφκα ζε ζηφκα» δελ είλαη κφλν δσξεάλ, αιιά πεξηζζφηεξν 

δξαζηηθή απφ ηελ δηαθήκηζε. Όιεο νη έξεπλεο αγνξάο ζην ζέκα ζηνπ Service 

δείρλνπλ, φηη ην 50-70% ηνπ ζπλφινπ ησλ αγνξψλ γίλνληαη κε πξνηάζεηο ή 

παξφηξπλζε θίισλ, ζπγγελψλ, γλσζηψλ θ.η.ι. 

 

Οη ζηαηηζηηθέο δείρλνπλ φηη νη ζπλαιιαγέο κε ηνλ ίδην πειάηε απνηεινχλ ην 60–90% 

ηνπ ζπλνιηθνχ φγθνπ ησλ ζπλαιιαγψλ θαη φηη ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο εγθσκηάδεη 

ηελ επηρείξεζε ζε άιινπο ηξεηο, ελψ ν δπζαξεζηεκέλνο ηε «ζάβεη» ζε έληεθα! Έλαο 

δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο κεηαθέξεη/ιέεη ηελ αξλεηηθή ηνπ εκπεηξία ζε άιινπο 9-10 

θαηαλαισηέο. Έλαο επραξηζηεκέλνο πειάηεο κεηαθέξεη/ιέεη ηε ζεηηθή ηνπ εκπεηξία 

ζε άιινπο 3-4 θαηαλαισηέο. Γηφηη ηίπνηε δελ είλαη πην δηαζθεδαζηηθφ απφ ηελ 

αθήγεζε ελφο θαθνχ ζπκβάληνο. Απηφ κπνξεί λα κεηεμειηρζεί πνιχ εχθνια ζε έλα 
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αξλεηηθφ ζπηξάι: Έηζη π.ρ. δελ θηάλεη έλα 75% ηθαλνπνηεκέλσλ θαηαλαισηψλ λα 

αλαηξέςεη ηελ αξλεηηθή εηθφλα πνπ δεκηνχξγεζε ζηελ αγνξά γηα έλα πξντφλ έλα 20% 

δπζαξεζηεκέλσλ (θαη 5% κεξηθψο ηθαλνπνηεκέλσλ) θαηαλαισηψλ. 

  

Ζ αληηθαηάζηαζε ελφο ππάξρνληνο πειάηε θνζηίδεη 5 θνξέο πεξηζζφηεξν απφ ηε 

δηαηήξεζε ελφο ππάξρνληνο πειάηε. Έξεπλεο έδεημαλ φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ 

άςνγε εμππεξέηεζε: Υξεψλνπλ 9% πεξηζζφηεξν γηα ηα πξντφληα / ππεξεζίεο ηνπο 

,έρνπλ απφ 7-17% κεγαιχηεξε θεξδνθνξία, ελψ αλαπηχζζνληαη 2 θνξέο 

γξεγνξφηεξα. Αληίζεηα κφλν ην 9% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ ζα αγνξάζεη θαη 

πάιη. Αλ θαηαθέξνπκε θαη επηιχζνπκε ην παξάπνλν θάπνηνπ δπζαξεζηεκέλνπ 

πειάηε, ην 82% απηψλ ζα αγνξάζνπλ θαη πάιη. 

 

Ζ επηθνηλσλία πξφζσπν κε πξφζσπν κε ηνλ πειάηε ζηεξίδεηαη ζηα ιφγηα 7% , ζηνλ 

ηφλν ηεο θσλήο 38% θαη θπξίσο ζηε γιψζζα ηνπ ζψκαηνο θαηά 55%. ΢ηε γιψζζα 

ηνπ ζψκαηνο ζπνπδαίν ξφιν δηαδξακαηίδνπλ ηα εμήο
13

 : 

1. Υακόγειν: Όηη πην ζεκαληηθφ, αθνχ δεκηνπξγεί θηιηθφηεηα θαη αίξεη 

νπνηαδήπνηε επηθχιαμε θαη άξλεζε. Πξέπεη φκσο λα είλαη αιεζηλφ. 

2. Δπαθή κε ηα κάηηα: Σα κάηηα δίλνπλ πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο απφ θάζε 

κέξνο ηνπ ζψκαηνο. Ζ επαθή ησλ καηηψλ δεκηνπξγεί αίζζεκα ελδηαθέξνληνο 

θαη εκπηζηνζχλεο. 

3. Δπαθή: Ζ ζεξκή ρεηξαςία επηβεβαηψλεη ηα ζεηηθά κελχκαηα, ελψ κηα ραιαξή 

δείρλεη αδηαθνξία γηα ηνλ πειάηε. 

4.  ΢ηάζε: Όρη πνιχ θνληά γηαηί δεκηνπξγεί δπζθνξία. Αλνηρηέο ρεηξνλνκίεο, 

φρη ζθηθηφ ζψκα. 

 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ κπνξεί ν θαξκαθνπνηφο ή ν βνεζφο λα εμππεξεηήζεη άκεζα 

ηνλ πειάηε ηνπ ε εμππεξέηεζε πξέπεη λα πεξηιακβάλεη εξψηεζε ηνπ ηχπνπ 

 «Θα ρξεηαζηψ ιίγα ιεπηά λα ηειεηψζσ θαη ζα ζαο εμππεξεηήζσ 

ακέζσο» θαη φρη  ην «Πεξηκέλεηε ιίγν». 

 «Θέισ λα ζαο εμππεξεηήζσ, γη‟ απηφ, παξφιν πνπ είκαη πληγκέλνο, 

απηφ πνπ κπνξψ λα θάλσ είλαη λα …» θαη φρη ην «Θα ήζεια λα ζαο 

βνεζήζσ, αιιά είκαη πληγκέλνο». 

                                                 
13

Δμππεξέηεζε πειαηψλ ζην θαξκαθείν, ΓηάλλεοΚνχλνππαο, γεληθφοδηεπζπληήο k.provoli , http://www.pharmacorner.gr 
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 «Θπκίζηε κνπ ην επίζεηφ ζαο» θαη φρη «Πψο είλαη ην επίζεηφ ζαο». 

 «Γψζηε κνπ ιίγν ρξφλν λα ην ςάμσ» αληί ηνπ «Γελ μέξσ». 

 «Με πνηνλ άιιν ηξφπν κπνξψ λα ζαο εμππεξεηήζσ» θαη φρη ΢πγλψκε, 

δελ κπνξψ λα ζαο βνεζήζσ. 

 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο δηαηππψζεη θάπνην παξάπνλν ,πξέπεη λα ηνλ αθνχζεη 

κε πξνζνρή θαζψο απνηειεί επθαηξία γηα βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο θαη φρη απεηιή. 

Σέινο ζηελ πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο είλαη εμαγξησκέλνο, ην πξνζσπηθφ ηνπ 

θαξκαθείνπ πξέπεη λα: 

 

  Μείλεη ήξεκν, ρσξίο λα εηξσλεχεηαη  θαη λα αληεπηηίζεηαη , αιιά νχηε λα 

δείμεη θφβν ή λα απνινγείηαη πξφσξα. 

 Απνηξέςεη ζθελέο ζηνλ ρψξν εξγαζίαο, (λα ηνλ θαζνδεγήζεη ζε άιιν ρψξν 

καθξηά απφ ηνπο ππφινηπνπ πειάηεο - κάξηπξεο) δεηψληαο λα ηνπ εμεγήζεη 

ην πξφβιεκα. 

 Αθνχζεη πξνζεθηηθά, ρσξίο λα δηαθφπηεη, θαη λα πξνζπαζήζεη λα θαηαιάβεη 

ηα γεγνλφηα. 

 Να επαλαιάβεη ηα γεγνλφηα, δείρλνληαο ζηνλ πειάηε φηη ηνλ πξφζερε , ηνλ 

θαηάιαβε θαη φηη θαηαλνεί ηελ νξγή ηνπ. 

 Αλ ππάξρεη επζχλε, λα δεηήζεη ζπγλψκε θαη ηελ επθαηξία λα απνδείμεη φηη 

ήηαλ κηα άηπρε ζηηγκή. 

 

΢ηελ επνρή καο δελ αξθνχλ νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο ρξεηάδνληαη ελζνπζηαζκέλνη 

πειάηεο. Γηα λα ην θαηαθέξεη ν θαξκαθνπνηφο (θαη γεληθφηεξα ην πξνζσπηθφ ηνπ) 

πξέπεη λα 

 

 Αζρνιείηαη πνιχ ψξα κε ηνλ πειάηε θαη λα ηνπ παξέρεη πνιιέο 

επηπξφζζεηεο πιεξνθνξίεο κε ζηφρν λα βξεη ην πξντφλ πνπ λα ηθαλνπνηεί 

ηνλ πειάηε. 

 Δίλαη θηιηθφο θαη επγεληθφο καδί ηνπ, ψζηε ν πειάηεο λα αηζζαλζεί 

κνλαδηθφο . 

 Γείρλεη πξνζπκία λα ππεξβεί  θαλφλεο γηα λα δηνξζψζεη  πξνβιεκαηηθέο 

θαηαζηάζεηο (πρ. λα δαλείδεη ηα θάξκαθα ζηνλ αζζελή ιφγσ θαζπζηέξεζεο 

ζηα  ξαληεβνχ ηνπ ΔΟΠΤΤ)  
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 Μελ θαηαθεχγεη ζηελ πηεζηηθή πψιεζε ,αθήλνληαο ζηνλ πειάηε ηελ 

αίζζεζε φηη είλαη απφιπηα ζεβαζηή ε επηινγή ηνπ λα κελ αγνξάζεη άκεζα ή 

θαζφινπ 

Πίλαθαο 6 Blueprint γηα ην θαξκαθείν 

Πεξαζηηθόο 

πειάηεο 

Δίζνδνο 

πειάηε-αζζελή 

΢πιινγή 

πιεξνθνξηώλ 

Γηεξεύλεζε 

αλαγθώλ 

Δμππεξέηεζε Έμνδνο- 

΢πλέρηζε ηεο 

επαθήο 

Καηάιιειε ζήκαλζε,Led 

ζηαπξφο, Ολνκαηεπψλπκν 

θαξκαθνπνηνχ, ΢ήκαλζε 

πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ, TV- led κε 

βίληεν απφ δηαθεκηζηηθά 

spot θαη ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ ραξαθηεξίδνπλ ην 

θαξκαθείν(δεξκναλάιπζε, 

Ληπνκέηξεζε, AED ξάκπα 

Ακεα) 

έγθπξε ελεκέξσζε 

εθεκεξηψλ, 

Βηηξίλα θαζαξή κε 1 ην 

πνιχ 2 ζέκαηα 

πξντφλησλ(δηαθνξεηηθά ε 

ζπκπιεξσκαηηθά) 

Δχθνιε είζνδνο ρσξίο 

εκπφδηα ζηελ 

πξφζβαζε(ζθαινπάηηα) 

Απηφκαηε πφξηα ε κε 

απηφκαηε κφληκα 

αλνηρηή , ξάκπα γηα 

ΑΜΔΑ, επράξηζην 

άξσκα, απαιή κνπζηθή, 

αίζζεζε θαζαξηφηεηαο 

θαη ηάμεο, 

θαισζφξηζκα απφ φιν 

ην πξνζσπηθφ θαη 

ηδηαίηεξα απφ ηνλ 

θαξκαθνπνηφ, 

θαηάιιειε ζήκαλζε 

πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ γηα λα 

μεθηλήζεη ην 

αγνξαζηηθφ ηαμίδη, 

Γηαζέηνπκε ην θάξκαθν 

/παξαθάξκαθν ζε θαιή 

θαηάζηαζε ή είκαζηε 

έηνηκνη λα ην θέξνπκε 

απφ απνζήθε ή 

γεηηνληθφ θαξκαθείν 

Δξση.„‟ζα ήζεια..;΄΄ 

Απαλ΄΄ Δίλαη γηα 

εζάο;΄΄ 

Αλ είλαη θάξκαθν 

ξσηάκε γηα 

ζπκπησκαηνινγία, 

ην ηζηνξηθφ, αλ έρεη 

ιάβεη ήδε θάξκαθα, 

αλ έρεη πξνβιήκαηα 

πγείαο, αιιεξγίεο, 

Αλ είλαη 

παξαθάξκαθν 

αθνχκε ηηο αλάγθεο 

ηνπ θαη 

θαηαιήγνπκε ζε  

πξντφλ πνπ λα ηηο 

θαιχπηεη 

Αλ ζέιεη θάπνηα 

άιιε ππεξεζία πρ 

πίεζε ηνλ βάδνπκε 

επγεληθά λα θαζίζεη 

θαη αθνχ δψζνπκε 

πξνηεξαηφηεηα ζε 

πειάηε πνπ επηζπκεί 

θαη είλαη πην θνληά 

ζηελ αγνξά 

μαλαγπξίδνπκε ην 

ζπληνκφηεξν ζε 

απηφλ 

Σνλ ξσηάκε αλ δηαζέηεη 

θάξηα πειάηε, ηνλ 

ελεκεξψλνπκε γηα ηηο 

πξνζθνξέο θαη ηεο 

ππεξεζίεο καο, δελ 

ζηακαηάκε πνηέ λα ηνλ 

ξσηάκε αλ ρξεηάδεηαη 

θάηη άιιν λα καο ξσηήζεη 

,πξνηείλνπκε 

ζπκπιεξσκαηηθά 

πξντφληα 

 

Αθνχ νινθιεξσζεί ε 

αγνξά θαη δνζνχλ ηα 

εμεηδηθεπκέλα γηα ηηο 

αλάγθεο ηνπ δείγκαηα, 

Σνπ δίλνπκε ηελ επηινγή 

λα καο ξσηήζεη γηα θάζε 

απνξία πνπ ζα ηνπ 

παξνπζηαζηεί κέζσ 

ηειεθψλνπ,email,επίζθες

εο ηνπ 

Γελ μερλάκε 

γηνξηέο ησλ 

πειαηψλ θαη 

ζπλεξγαηψλ 

καο. 

Σειεθσλνχκε 

λα 

επηβεβαηψζνπκε 

γηα ηε ζσζηή 

ιήςε ηνπ 

θαξκάθνπ 

εηδηθά αλ 

έρνπκε 

δηαπηζηψζεη 

θάπνηα 

δπζθνιία. 

Δπηθνηλσλνχκε 

κε sms 

,emails,faceboo

k ηηο πξνζθνξέο 

θαη ηα λέα 

πξντφληα ζηνπο 

πειάηεο καο 

κέζσ CRM 

Γπλαηφηεηα parking Γηαζέζηκνο ππάιιεινο 

αθνχ ραηξεηήζεη 

επγεληθά λα δψζεη ρψξν 

θαη ρξφλν, λα ηνπ 

κηιαεη ζην πιεζπληηθφ 

θαη λα ρξεζηκνπνηεί ην 

φλνκά ηνπ 

Ο θαξκαθνπνηφο 

πάληα αθνχεη 

ζπκκεηέρεη 

,ζπκβνπιεχεη θαη 

πξνηείλεη δείρλνληαο 

ην ελδηαθέξνλ ηνπ 

γηα θάζε πειάηε 

μερσξηζηά 

Όιν ην πξνζσπηθφ πξέπεη 

λα ηνλ επραξηζηήζεη θαη 

λα ηνλ ραηξεηήζεη. 

Δηνηκαδφκαζηε 

γηα ηελ επφκελε 

επίζθεςή ηνπ 
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Σα ηειεπηαία ρξφληα δίλεηαη νινέλα θαη κεγαιχηεξε έκθαζε απφ ηνπο πάξνρνπο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, δηφηη έξρνληαη ζηελ επηθάλεηα 

ζηαδηαθά φιν θαη πεξηζζφηεξεο έξεπλεο πνπ απνδεηθλχνπλ ηελ ζχλδεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ παζρφλησλ κε θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο. Γηα 

παξάδεηγκα, πιεφλ γλσξίδνπκε φηη ε ζπκκφξθσζε ησλ αζζελψλ κε ηελ 

θαξκαθεπηηθή αγσγή εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο. Ηθαλνπνίεζε είλαη ε 

άπνςε ελφο αηφκνπ γηα ην βαζκφ πνπ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία εθπιεξψλεη ηηο 

θαηαλαισηηθέο ηνπ επηζπκίεο.
14

  

      

Ο ξφινο ησλ δεκνγξαθηθψλ θαη θνηλσληνινγηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πειαηψλ 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο: 

 

• Ζιηθία. Θεσξείηαη ν πην ζηαζεξφο παξάγνληαο ζηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ. 

Οη γεξαηφηεξνη αζζελείο έρνπλ ηελ ηάζε λα είλαη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ 

ηελ ηαηξνθαξκαθεπηηθή θξνληίδα πνπ ιακβάλνπλ.  

• Φχιν. Τπάξρνπλ αληηθξνπφκελεο απφςεηο. Κάπνηεο έξεπλεο ππνζηεξίδνπλ φηη νη 

γπλαίθεο ηθαλνπνηνχληαη πην δχζθνια ελψ άιιεο κειέηεο πξνηείλνπλ ην αθξηβψο 

αληίζεην. 

• Κνηλσληθννηθνλνκηθά ραξαθηεξηζηηθά. Θεσξείηαη φηη ηα άηνκα κε ρακειφηεξν 

θνηλσληθννηθνλνκηθφ πξνθίι θαζψο θαη εθείλα κε ρακειφ επίπεδν κφξθσζεο  

ηείλνπλ λα είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλα απφ ηελ πεξίζαιςε ηνπο. 

    

Παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ηνλ επαγγεικαηία ηεο πγείαο θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε: 

 

• Ζ επηθνηλσλία: φηαλ δίλεηαη ζεκαζία ζην πξφβιεκα, φηαλ ηνπο εμεγείηαη κε 

ζαθήλεηα ε θαηάζηαζε ηνπο, φηαλ δέρνληαη ζπκβνπιέο ε ηθαλνπνίεζε ηνπο μεπεξλά 

ηηο πξνζδνθίεο.
15

 

• Ζ εκπηζηνζχλε. Απνηειεί θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ζηε ζρέζε αζζελή-ζεξαπεπηή. 

Μεηαμχ άιισλ απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ζέηεη ηηο βάζεηο γηα ζρέζε δηαξθείαο 

[18] 

                                                 
14

 http://www.inetce.com/articles/pdf/221-999-05-007-H04.pdf  Internet Continuing Education 
15

 Thiedke, C.C. (2007), What do we really know about patient satisfaction? Fam  Pract Manag, 14(1): 

p. 33-6. http://www.aafp.org/ fpm/2007/0100/p33.html 

http://www.inetce.com/articles/pdf/221-999-05-007-H04.pdf
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• Ο ρξφλνο. ΢ηηο πεξηπηψζεηο φπνπ ε επίζθεςε ζηνλ πξνκεζεπηή πγείαο είρε 

κεγαιχηεξε δηάξθεηα, ε ηθαλνπνίεζε ήηαλ πςειφηεξε. Αθφκα φηαλ ν ρξφλνο 

ζπδήηεζεο ήηαλ κεγάινο ην απνηέιεζκα παξέκεηλε ην ίδην. Οη επηζηήκνλεο κε 

απμεκέλν θφξην εξγαζίαο πξνζέθεξαλ ιηγφηεξεο απφ ην αλακελφκελν ππεξεζίεο 

ζηνπο αζζελείο θαη ζεσξήζεθε φηη δείρλνπλ κηθξφηεξε επαηζζεζία ζηελ ζρέζε ηνπο 

κε ηνπο αζζελείο.  

• Δκθάληζε. ΢ε έξεπλα ζηελ Νέα Εειαλδία, αζζελείο έδεημαλ φηη πξνηηκνχλ ν 

πάξνρνο ηεο πγείαο κε ηνλ νπνίν ζπλδηαιέγνληαη λα έρεη εκηεπαγγεικαηηθή εκθάληζε 

θαη λα ρακνγειά. Έπεηηα θαηα ζεηξά πξνηίκεζεο ήιζαλ ε  εκηεπαγγεικαηηθή 

εκθάληζε ρσξίο ρακφγειν, ε ιεπθή πνδηά, ε επίζεκε ελδπκαζία, ην ηδηλ θαη ηέινο ηα 

θαζεκεξηλά ξνχρα. Δπηπιένλ, νη πεξηζζφηεξνη αζζελείο ήζειαλ λα ηνπο απνθαινχλ 

κε ην κηθξφ ηνπο φλνκα θαη λα βιέπνπλ θάξηα κε ην φλνκα ηνπ επηζηήκνλα. [19] 

 

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα παξνπζηάδεηαη ε ςπρνινγηθή πιεπξά ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Θεσξείηαη σο απνηέιεζκα κηαο ζχλζεηεο δηαδηθαζίαο ζχγθξηζεο. Ο 

θαηαλαισηήο ζπγθξίλεη ηηο εκπεηξίεο ηνπ απφ ηελ θαηαλάισζε ή ηελ ρξήζε ελφο 

αγαζνχ ή κηαο ππεξεζίαο, ηελ ιεγφκελε πθηζηάκελε ή αληηιακβαλόκελε 

ρξεζηκόηεηα, κε ηηο επηζπκίεο, πξνζδνθίεο, αηνκηθέο απνδνρέο θ.η.ι. ή άιιε θιίκαθα 

κέηξεζεο πξηλ απφ ηελ ρξήζε. Δάλ νη πξνζδνθίεο ηνπο θαιπθζνχλ ή αθφκε θαιχηεξα 

ππεξθαιπθζνχλ (πξνζθεξόκελε ρξεζηκόηεηα), ηφηε πξνθχπηεη ηθαλνπνίεζε γηα 

ηνπο θαηαλαισηέο. Ηθαλνπνίεζε ζηελ πεξίπησζή καο ζεσξνχκε θάζε 

ζπλαηζζεκαηηθή ζεηηθή αληίδξαζε ζε κηα γλσζηηθή ζπγθξηηηθή δηαδηθαζία. 
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Γηάγξακκα : Η τςσολογική πλεςπά τηρ ικανοποίησηρ τυν καταναλυτών 

 

 

΢ην παξαπάλσ δηάγξακκα αλαθέξεηαη ν ηξφπνο δηελέξγεηαο ηεο ζχγθξηζεο θαη ηεο 

αμηνιφγεζεο ηεο ρξεζηκφηεηαο θαη ζπλεπψο ηεο ηθαλνπνίεζεο. Ο θαηαλαισηήο δελ 

ζπγθξίλεη κφλν ηελ ρξεζηκφηεηα αλάινγα κε ην απνηέιεζκα, αιιά θαη αλάινγα κε 

ηελ κνξθή θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνί απηή παξέρεηαη (Ση θαη Πψο). ΢πλεπψο ε θάζε 

επηρείξεζε δελ ζα πξέπεη λα ελδηαθέξεηαη κφλν Ση ππεξεζίεο πξνζθέξεη, αιιά θαη 

Πψο πξέπεη απηέο λα πξνζθεξζνχλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4
Ο
 

 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΣΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

4.1 ΢ηάδηα έξεπλαο 

 

Βαζηθφο ζθνπφο ηεο παξνχζεο εξγαζίαο, είλαη ε αλάιπζε ηνπ θαηλνκέλνπ 

Μάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ θαη εηδηθφηεξα ηνπ Μάξθεηηλγθ πνπ εθαξκφδνπλ ηα ειιεληθά 

θαξκαθεία  κε απψηεξν ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

Σν εξσηεµαηνιφγην δηαλεµήζεθε ηπραία ζε πειάηεο θαξµαθείσλ φισλ ησλ ειηθηψλ. 

Ζ δηαλνµή ησλ εξσηεµαηνινγίσλ έγηλε ην κήλα Μάην. Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη έηζη 

ζρεδηαζκέλν ψζηε λα κελ ρξεηάδνληαη παξαπάλσ απφ ιίγα ιεπηά γηα ηελ 

ζπκπιήξσζή ηνπ. ΢ην παξάξηεκα επηζπλάπηνληαη ην εξσηεκαηνιφγην πνπ δφζεθε 

πξνο ζπκπιήξσζε. ΢ηελ πξψηε νκάδα εξσηήζεσλ παξνπζηάδεηαη: ην θχιν, ε ειηθία 

,ην επίπεδν ζπνπδψλ, ην αληηθείκελν ζπνπδψλ, ην επάγγεικα, ηνλ αξηζκφ κειψλ ηεο 

νηθνγέλεηαο, ην κεληαίν εηζφδεµα, ηελ ζπρλφηεηα επίζθεςεο ζην θαξκαθείν, ηελ 

δαπάλε γηα θάξκαθα θαη ην δηάζηεκα πνπ είλαη πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θαξκαθείνπ.  ΢ηελ δεχηεξε νκάδα εξσηήζεσλ παξνπζηάδεηαη: ε άπνςε γηα ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξέπεη λα παξέρεη έλα θαξκαθείν(servqual), ε άπνςε γηα ηηο ππεξεζίεο 

πνπ παξέρεη ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν,  ε ηθαλνπνίεζε θαη ε πηζηφηεηεηα ηνπ 

πειάηε . 

 

 

Σέινο, πξέπεη λα ζεκεησζεί πσο ηα ζηάδηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, είλαη έηζη 

δνκεκέλα ψζηε λα απαληνχλ ζηα αληίζηνηρα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα. 

 

 Ποια η Έννοια τος Φαπμακεςτικού Μάπκετινγκ στιρ Μέπερ μαρ 

 Ποια τα Υαπακτηπιστικά τος Φαπμακεςτικού Μάπκετινγκ και πυρ 

Διαυοποποιείται από τα Τπόλοιπα ΢ςστήματα Μάπκετινγκ Καταναλυτικών 
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Πποφόντυν 

 Ποια η ΢ςμπεπιυοπά Καταναλυτών για τα Φαπμακεςτικά Πποφόντα 

 Ποια τα «επγαλεία» πος Υπησιμοποιούνται για την Επίτεςξη Πιστότηταρ τυν 

Καταναλυτών 

 Ποιερ οι Ανάγκερ Ασθενών και Υπηστών Φαπμακεςτικών Πποφόντυν 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5
Ο
 

 

ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

5.1 Παξάζεζε Απνηειεζκάησλ Έξεπλαο 

 
Φύιν 

 
Σν 51,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ παξνχζα έξεπλα ήηαλ άληξεο 

ελψ ην 48,3% ήηαλ γπλαίθεο. Αθνινπζεί ν πίλαθαο.  

 

Α1.Παξαθαιώ ζπκπιεξώζηε ην Φύιν ζαο: 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Άλδξαο 31 51,7 51,7 51,7 

Γπλαίθα 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Ηιηθία 

 
Οη κηζνί ζπκκεηέρνληεο (50%) πνπ ζπκπιήξσζαλ ηα εξσηεκαηνιφγηα καο ήηαλ 

ειηθίαο απφ 56 έσο 65 ρξνλψλ θαη ην 30% απφ 46 έσο 55. Σν 8,3% ήηαλ άλσ ησλ 66 

ρξνλψλ, ην 6,7% απφ 26 έσο 35 θαη ην 3,3% απφ 36 έσο 45 ρξνλψλ. Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

Α2.Παξαθαιώ επηιέμηε ην ειηθηαθό γθξνππ ζην νπνίν αλήθεηε: 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17 έωο 25 1 1,7 1,7 1,7 

26 έωο 35 4 6,7 6,7 8,3 

36 έωο 45 2 3,3 3,3 11,7 

46 έωο 55 18 30,0 30,0 41,7 

56 – 65 30 50,0 50,0 91,7 

66 θαη άλω 5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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΢πνπδέο 
 

Σν 55% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ πσο είλαη απφθνηηνη Λπθείνπ θαη ην 31,7% είλαη 

απφθνηηνη ΗΔΚ θαη Σερληθψλ Δπαγγεικαηηθψλ ΢ρνιψλ. Μφιηο ην 13,3% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ έρεη πηπρίν ηξηηνβάζκηαο εθπαίδεπζεο. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Α3.Παξαθαιώ επηιέμηε ην επίπεδν ζπνπδώλ ζαο: 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Έωο θαη Γεπηεξνβάζκηα 

Δθπαίδεπζε (έωο θαη Λύθεην) 

33 55,0 55,0 55,0 

Καηώηεξε Τξηηνβάζκηα 

εθπαίδεπζε (ΙΔΚ, Τερληθέο 

Δπαγγεικαηηθέο Σρνιέο ) 

19 31,7 31,7 86,7 

Τξηηνβάζκηα Δθπαίδεπζε 

(ΑΤΔΙ, ΑΔΙ) 

8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Αληηθείκελν ΢πνπδώλ 

 

 
Σν 55% ησλ ζπκκεηερφλησλ έρεη ιάβεη κφλν γεληθή εθπαίδεπζε ελψ ην αληηθείκελν 

ησλ ζπνπδψλ ηνπ 11,7% είλαη ν ηαηξηθφο/παξαηαηξηθφο θιάδνο. Σν αληηθείκελν 

ζπνπδψλ ηνπ επίζεο 11,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ αζρνιείηαη κε ηερληθφ/ηερλνινγηθφ 

θιάδν. Σν 8,3% ησλ εξσηεζέλησλ έρεη ζπνπδάζεη Πιεξνθνξηθή/λέεο ηερλνινγίεο θαη 

έλα 5% Οηθνλνκηθά/δηνίθεζε. Απφ 3,3% κνηξάδνληαη νη ζπκκεηέρνληεο πνπ έρνπλ 

αζρνιεζεί κε ηηο Θεηηθέο επηζηήκεο θαη ηηο Πνιπηερληθέο ζρνιέο. Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 
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Α4.Παξαθαιώ επηιέμηε ην θύξην αληηθείκελν ηωλ ζπνπδώλ ζαο: 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Οηθνλνκηθά/ Γηνίθεζε 3 5,0 5,0 5,0 

Πιεξνθνξηθή / Νέεο 

Τερλνινγίεο 

5 8,3 8,3 13,3 

Ιαηξηθή/Παξά-Ιαηξηθόο 

Κιάδνο 

7 11,7 11,7 25,0 

Κιαζζηθέο Σπνπδέο 1 1,7 1,7 26,7 

Θεηηθέο Δπηζηήκεο 2 3,3 3,3 30,0 

Πνιπηερληθέο Σρνιέο 2 3,3 3,3 33,3 

Τερληθέο / Τερλνινγηθέο 

Σπνπδέο 

7 11,7 11,7 45,0 

Έρω ιάβεη κόλν γεληθή 

εθπαίδεπζε 

33 55,0 55,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Δπάγγεικα 

 
Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 61,7%, ήηαλ ππάιιεινη θαη ην 30% 

ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο. Σν 5% ήηαλ ζπληαμηνχρνη ελψ ην ππφινηπν 3,3% ηνπ 

δείγκαηνο ήηαλ θνηηεηέο. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Α5.Παξαθαιώ επηιέμηε ην Δπάγγεικά ζαο: 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Υπάιιεινο 37 61,7 61,7 61,7 

Διεύζεξνο Δπαγγεικαηίαο 18 30,0 30,0 91,7 

Σπληαμηνύρνο 3 5,0 5,0 96,7 

Φνηηεηήο/Σπνπδαζηήο 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Πόζα άηνκα πεξηιακβάλεη ην Ννηθνθπξηό ζαο: 
 

Σν 48,3% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο ην λνηθνθπξηφ ηνπ απαξηίδεηαη απφ ηέζζεξα 

άηνκα ελψ απφ 20% κνηξάδνληαη νη εξσηεζέληεο πνπ απάληεζαλ πσο ην λνηθνθπξηφ 

ηνπο απνηειείηαη απφ δχν θαη ηξία άηνκα αληίζηνηρα. Σν 6,7% δήισζε πσο ε 

νηθνγέλεηα ηνπ απνηειείηαη απφ πέληε κέιε θαη άλσ ελψ ην ππφινηπν 5% δήισζε 

απαξηίδεηαη απφ έλα άηνκν θαη κφλν. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Α6.Πόζα άηνκα πεξηιακβάλεη ην Ννηθνθπξηό ζαο: 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Έλα 3 5,0 5,0 5,0 

Γύν 12 20,0 20,0 25,0 

Τξία 12 20,0 20,0 45,0 

Τέζζεξα 29 48,3 48,3 93,3 

Πέληε θαη άλω 4 6,7 6,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Παξαθαιώ ζεκεηώζηε ην κέζν κεληαίν εηζόδεκα ηνπ λνηθνθπξηνύ ζαο 

(ζε Δπξώ): 

Σν 40% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο ην κέζν κεληαίν εηζφδεκα ηνπ λνηθνθπξηνχ 

ηνπ είλαη απφ 1001 έσο 1500 επξψ θαη ην 36,7% δήισζε απφ 1501 έσο 2000 επξψ. 

Σν 15% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο έρεη κεληαίν εηζφδεκα απφ 2001 έσο 2500 

επξψ, ην 5% δήισζε πσο έρεη απφ 501 έσο 100 επξψ ελψ ηέινο ην ππφινηπν 3,3% 

ηνπ δείγκαηνο δήισζε εηζφδεκα απφ 2501 έσο 3000 επξψ. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Α7.Παξαθαιώ ζεκεηώζηε ην κέζν κεληαίν εηζόδεκα ηνπ λνηθνθπξηνύ ζαο (ζε 

Δπξώ): 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 501-1000 3 5,0 5,0 5,0 

1001-1500 24 40,0 40,0 45,0 

1501-2000 22 36,7 36,7 81,7 

2001-2500 9 15,0 15,0 96,7 

2501-3000 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Πόζν ζπρλά επηζθέπηεζηε ην θαξκαθείν γηα αγνξέο θαξκάθωλ ή 

ινηπώλ πξνϊόληωλ; 

Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ δειαδή ην 56,7% δήισζε πσο επηζθέπηεηαη ην 

θαξκαθείν γηα αγνξέο θαξκάθσλ ή ινηπψλ πξντφλησλ, ηξεηο κε ηέζζεξηο θνξέο ην 

κήλα ελψ ην 31,7% απφ κηα έσο δχν θνξέο ην κήλα. Σν ππφινηπν 11,7% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζε πσο επηζθέπηεηαη ην θαξκαθείν ηέζζεξηο κε πέληε θνξέο ην κήλα. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Α8.Πόζν ζπρλά επηζθέπηεζηε ην θαξκαθείν γηα αγνξέο θαξκάθωλ ή ινηπώλ 

πξνϊόληωλ; 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-2 θνξέο ην κήλα 19 31,7 31,7 31,7 

3-4 θνξέο ην κήλα 34 56,7 56,7 88,3 

4-5 θνξέο ην κήλα 7 11,7 11,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Παξαθαιώ ζεκεηώζηε ηε κέζε κεληαία δαπάλε ηνπ λνηθνθπξηνύ ζαο 

γηα θάξκαθα (ζε Δπξώ): 

΢ηελ ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε πνπ αθνξά ηε κέζε κεληαία δαπάλε ηνπ λνηθνθπξηνχ 

ηνπο, ηα πνζνζηά ήηαλ ίδηα κε 41,7% αλάκεζα ζηηο επηινγέο πνπ αθνξνχζαλ ηα πνζά 

θάησ ησλ 50 επξψ θαη ηα πνζά απφ 51 έσο 100 επξψ. Σν ππφινηπν 16,7% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζε πσο μνδεχεη ζε κεληαία βάζε απφ 101 έσο 200 επξψ ζε θάξκαθα. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Α9.Παξαθαιώ ζεκεηώζηε ηε κέζε κεληαία δαπάλε ηνπ λνηθνθπξηνύ ζαο γηα 

θάξκαθα (ζε Δπξώ): 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Κάηω από 50 25 41,7 41,7 41,7 

51-100 25 41,7 41,7 83,3 

101-200 10 16,7 16,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Πόζν θαηξό είζηε πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ; 

 
Σν 53,3% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο είλαη πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θαξκαθείνπ απφ ηξία έσο πέληε ρξφληα ελψ ην 26,7% δήισζε πσο είλαη πειάηεο 

πάλσ απφ 5 ρξφληα ζην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν. Σν 15% ησλ ζπκκεηερφλησλ 

δήισζε πσο είλαη πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ιηγφηεξν απφ ηξία ρξφληα 

ελψ ην ππφινηπν 5% δήισζε πσο αγνξάδεη απφ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ιηγφηεξν 

απφ έλα ρξφλν. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Α10.Πόζν θαηξό είζηε πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ;  

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ληγόηεξν από ρξόλν 3 5,0 5,0 5,0 

Ληγόηεξν από ηξία ρξόληα 9 15,0 15,0 20,0 

Τξία κε Πέληε ρξόληα 32 53,3 53,3 73,3 

Πάλω από 5 Φξόληα 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

Μέξνο Β 

 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη ζύγρξνλν εμνπιηζκό. 

 
΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ, ην 31,7% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε απηή 

βαζκνινγψληαο κε «6», ζε κηα θιίκαθα απφ ην 1 έσο ην 7 φπνπ 1= Γηαθσλψ 

Απφιπηα θαη 7 = ΢πκθσλψ Απφιπηα. Σν 28,3% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ πξφηαζε 

απηή, ην 23,3% βαζκνιφγεζε κε «5» ελψ ην 11,7% κε «4». Σν ππφινηπν 5% 

αζξνηζηηθά ζρεδφλ δηαθψλεζε κε ηελ παξαπάλσ άπνςε. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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Β1.α.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη ζύγρξνλν εμνπιηζκό. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 1 1,7 1,7 1,7 

3,00 2 3,3 3,3 5,0 

4,00 7 11,7 11,7 16,7 

5,00 14 23,3 23,3 40,0 

6,00 19 31,7 31,7 71,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 17 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα όκνξθν θαηάζηεκα. 

 
΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα φκνξθν θαηάζηεκα, 

ην 40% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ 

πξφηαζε απηή βαζκνινγψληαο κε «7», κε βάζε ηελ  θιίκαθα απφ ην 1 έσο ην 7 πνπ 

αλαθέξακε παξαπάλσ. Σν 31,7% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ 

βαζκνιφγεζε κε «6», ην 21,7% βαζκνιφγεζε κε «5» ελψ ην 6,7% κε «4». Αθνινπζεί 

ν πίλαθαο. 

 

 

 

Β1.β.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα όκνξθν θαηάζηεκα.  

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 4 6,7 6,7 6,7 

5,00 13 21,7 21,7 28,3 

6,00 19 31,7 31,7 60,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 24 40,0 40,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη εξγαδνκέλνπο κε πξνζεγκέλε εκθάληζε. 

 
΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη εξγαδφκελνπο κε πξνζεγκέλε 

εκθάληζε, ην 31,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα 

κε ηελ πξφηαζε απηή βαζκνινγψληαο κε «7». Σν 21,7% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε 

απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «5», ην 20% βαζκνιφγεζε κε «6» θαη ην 13,3% κε «4». 

Σν 6,7% δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ παξαπάλσ άπνςε. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.γ.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη εξγαδνκέλνπο κε πξνζεγκέλε εκθάληζε. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 4 6,7 6,7 6,7 

2,00 3 5,0 5,0 11,7 

3,00 1 1,7 1,7 13,3 

4,00 8 13,3 13,3 26,7 

5,00 13 21,7 21,7 48,3 

6,00 12 20,0 20,0 68,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 19 31,7 31,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ λα ζπκίδεη 

ρώξν πγείαο. 

΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ λα 

ζπκίδεη ρψξν πγείαο, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 65% δήισζαλ πσο 

ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή βαζκνινγψληαο κε «7». Σν 16,7% 

ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «6», ην 15% βαζκνιφγεζε 

κε «5» θαη ην ππφινηπν 3,3% κε «4». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β1.δ.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ λα ζπκίδεη ρώξν 

πγείαο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 2 3,3 3,3 3,3 

5,00 9 15,0 15,0 18,3 

6,00 10 16,7 16,7 35,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 39 65,0 65,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Έλα θαξκαθείν όηαλ ππόζρεηαη ζηνλ πειάηε όηη ζα θάλεη θάηη κέζα ζε 

ζπγθεθξηκέλν ρξόλν, πξέπεη λα ην ηεξεί (π.ρ. όηη ζα θέξεη έλα θάξκαθν 

κέρξη κηα ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία). 

 
΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν φηαλ ππφζρεηαη ζηνλ πειάηε φηη ζα θάλεη θάηη 

κέζα ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, πξέπεη λα ην ηεξεί, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία, δειαδή 

ην 83,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ 

πξφηαζε απηή. Σν 15% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «6», 

θαη ην ππφινηπν 1,7% βαζκνιφγεζε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.ε.Έλα θαξκαθείν όηαλ ππόζρεηαη ζηνλ πειάηε όηη ζα θάλεη θάηη κέζα ζε 

ζπγθεθξηκέλν ρξόλν, πξέπεη λα ην ηεξεί (π.ρ. όηη ζα θέξεη έλα θάξκαθν κέρξη κηα 

ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία). 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 1 1,7 1,7 1,7 

6,00 9 15,0 15,0 16,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 50 83,3 83,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα αληηκεηωπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη λα 

θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ όηαλ έρνπλ πξνβιήκαηα. 

΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα αληηκεησπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη λα 

θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ φηαλ έρνπλ πξνβιήκαηα, φινη νη εξσηεζέληεο 

δήισζαλ νκφθσλα πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

Β1.δ.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα αληηκεηωπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη λα θαζεζπράδεη ηνπο 

πειάηεο ηνπ όηαλ έρνπλ πξνβιήκαηα. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Σπκθωλώ Απόιπηα 60 100,0 100,0 100,0 
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Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα είλαη αμηόπηζην. 
 

΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα είλαη αμηφπηζην, ην 61,7% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. 

Σν 35% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «6», θαη ην 

ππφινηπν 3,3% βαζκνιφγεζε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.ε.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα είλαη αμηόπηζην. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 2 3,3 3,3 3,3 

6,00 21 35,0 35,0 38,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 37 61,7 61,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξόλν παξάδνζεο αγαζώλ 

θαη ππεξεζηώλ πνπ ππόζρεηαη (π.ρ. λα ηνλ επηζθεθηεί ζην ζπίηη 

ζπγθεθξηκέλε ώξα ηεο κέξαο γηα λα ηνπ θάλεη κηα έλεζε) 

 

 
΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξφλν παξάδνζεο 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ππφζρεηαη, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία, δειαδή ην 75% 

ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ πξφηαζε 

απηή ελψ ην ππφινηπν 25% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε 

«6». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.ζ.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξόλν παξάδνζεο αγαζώλ θαη 

ππεξεζηώλ πνπ ππόζρεηαη (π.ρ. λα ηνλ επηζθεθηεί ζην ζπίηη ζπγθεθξηκέλε ώξα ηεο 

κέξαο γηα λα ηνπ θάλεη κηα έλεζε)  

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,00 15 25,0 25,0 25,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 45 75,0 75,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα. 
 

΢ηελ εξψηεζε εάλ έλα θαξκαθείν λα ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα, ην 40% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «6», ην 31,7% 

ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «5», θαη ην 20% δήισζε 

πσο ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Σν ππφινηπν 8,3% βαζκνιφγεζε ηελ 

πξφηαζε απηή κε «4». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

 

Β1.η.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 5 8,3 8,3 8,3 

5,00 19 31,7 31,7 40,0 

6,00 24 40,0 40,0 80,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 12 20,0 20,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Έλα θαξκαθείν δελ αλακέλεηαη λα δίλεη αθξηβή ρξόλν παξνρήο ηωλ 

ππεξεζηώλ ηνπ ζηνπο πειάηεο ηνπ. 

 

΢ηελ πξφηαζε φηη έλα θαξκαθείν δελ αλακέλεηαη λα δίλεη αθξηβή ρξφλν παξνρήο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ ζηνπο πειάηεο ηνπ, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 33,3% 

δήισζαλ πσο δηαθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ ηελ βαζκνιφγεζαλ κε «2» ελψ 

θαη ην 31,7% δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Σν 10% ζπκθψλεζε κε ηελ 

πξφηαζε απηή αθνχ ηελ βαζκνιφγεζε κε «5», ελψ ην 8,3%  βαζκνιφγεζε κε «3» θαη 

άιιν έλα 8,3% κε «4». Μφλν ην ππφινηπν 5% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ παξαπάλσ 

πξφηαζε. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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Β1.θ.Έλα θαξκαθείν δελ αλακέλεηαη λα δίλεη αθξηβή ρξόλν παξνρήο ηωλ ππεξεζηώλ 

ηνπ ζηνπο πειάηεο ηνπ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 19 31,7 31,7 31,7 

2,00 20 33,3 33,3 65,0 

3,00 5 8,3 8,3 73,3 

4,00 5 8,3 8,3 81,7 

5,00 6 10,0 10,0 91,7 

6,00 2 3,3 3,3 95,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 3 5,0 5,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Γελ είλαη ξεαιηζηηθό γηα ηνπο πειάηεο ελόο θαξκαθείνπ λα αλακέλνπλ 

λα εμππεξεηεζνύλ γξήγνξα από έλα θαξκαθείν. 

 

΢ηελ πξφηαζε φηη δελ είλαη ξεαιηζηηθφ γηα ηνπο πειάηεο ελφο θαξκαθείνπ λα 

αλακέλνπλ λα εμππεξεηεζνχλ γξήγνξα απφ έλα θαξκαθείν, ε πιεηνςεθία ησλ 

εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 30%, δήισζαλ πσο δηαθσλνχλ απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή 

ελψ θαη ην 26,7% δηαθψλεζαλ κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ ηελ βαζκνιφγεζαλ κε «2». 

Σν 16,7% ησλ εξσηεζέλησλ ηελ βαζκνιφγεζε κε «4», ην 15%  βαζκνιφγεζε κε «5» 

θαη ην 10% κε «3». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.ι.Γελ είλαη ξεαιηζηηθό γηα ηνπο πειάηεο ελόο θαξκαθείνπ λα αλακέλνπλ λα 

εμππεξεηεζνύλ γξήγνξα από έλα θαξκαθείν. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 18 30,0 30,0 30,0 

2,00 16 26,7 26,7 56,7 

3,00 6 10,0 10,0 66,7 

4,00 10 16,7 16,7 83,3 

5,00 9 15,0 15,0 98,3 

6,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ δελ νθείιεη λα είλαη πάληνηε πξόζπκν 

λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο. 

΢ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ δελ νθείιεη λα είλαη πάληνηε 

πξφζπκν λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο, φινη νη εξσηεζέληεο δήισζαλ νκφθσλα πσο 

δηαθσλνχλ απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β1.κ.Τν πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ δελ νθείιεη λα είλαη πάληνηε πξόζπκν λα 

εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 60 100,0 100,0 100,0 

 

Γελ ππάξρεη πξόβιεκα αλ ην πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ είλαη πνιύ 

απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ηωλ 

πειαηώλ ηνπ κε ζπληνκία. 

 

Με ηελ άπνςε φηη δελ ππάξρεη πξφβιεκα αλ ην πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ είλαη 

πνιχ απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ ηνπ 

κε ζπληνκία, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 36,7%, δήισζαλ πσο 

δηαθσλνχλ απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή ελψ θαη ην 31,7% δηαθψλεζαλ κε ηελ 

πξφηαζε απηή αθνχ ηελ βαζκνιφγεζαλ κε «2». Σν 23,3% ησλ εξσηεζέλησλ ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «3» ελψ ην ππφινηπν 8,3% ηελ βαζκνιφγεζε κε «4». Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

Β1.λ.Γελ ππάξρεη πξόβιεκα αλ ην πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ είλαη πνιύ 

απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ηωλ πειαηώλ ηνπ κε 

ζπληνκία. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 22 36,7 36,7 36,7 

2,00 19 31,7 31,7 68,3 

3,00 14 23,3 23,3 91,7 

4,00 5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Οη πειάηεο ελόο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνύλ λα εκπηζηεπηνύλ ην 

πξνζωπηθό πνπ δνπιεύεη ζε απηό. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ νη πειάηεο ελφο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνχλ λα εκπηζηεπηνχλ 

ην πξνζσπηθφ πνπ δνπιεχεη ζε απηφ, ην 35% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ 

βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «5» άξα ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή, ην 

20% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «6», θαη άιιν έλα 20% 

δήισζε πσο ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Σν 18,3% βαζκνιφγεζε ηελ 

πξφηαζε απηή κε «4». Σν ππφινηπν 6,7% αζξνηζηηθά δηαθψλεζε κε ηελ άπνςε απηή. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.μ.Οη πειάηεο ελόο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνύλ λα εκπηζηεπηνύλ ην πξνζωπηθό 

πνπ δνπιεύεη ζε απηό. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 1 1,7 1,7 1,7 

3,00 3 5,0 5,0 6,7 

4,00 11 18,3 18,3 25,0 

5,00 21 35,0 35,0 60,0 

6,00 12 20,0 20,0 80,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 12 20,0 20,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Οη πειάηεο ελόο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνύλ λα ληώζνπλ αζθαιείο 

ζηηο αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ηνπο κε ην πξνζωπηθό. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ νη πειάηεο ελφο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνχλ λα ληψζνπλ 

αζθαιείο ζηηο αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ηνπο κε ην πξνζσπηθφ, ην 43,3% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δηαηήξεζε κηα νπδέηεξε ζηάζε θαζψο νπζηαζηηθά νχηε 

δηαθψλεζε κε ηελ άπνςε απηή αιιά νχηε θαη ζπκθψλεζε θαζψο βαζκνιφγεζε ηελ 

πξφηαζε απηή κε «4».  Σν 20% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε 
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κε «5», θαη ην 21,7% βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «6». Σν 8,3% βαζκνιφγεζε 

ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β1.ν.Οη πειάηεο ελόο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνύλ λα ληώζνπλ αζθαιείο ζηηο 

αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ηνπο κε ην πξνζωπηθό. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 1 1,7 1,7 1,7 

4,00 26 43,3 43,3 45,0 

5,00 15 25,0 25,0 70,0 

6,00 13 21,7 21,7 91,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Σν πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ πξέπεη λα είλαη επγεληθό. 

 
΢ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ πξέπεη λα είλαη επγεληθφ, φινη νη 

εξσηεζέληεο δήισζαλ νκφθσλα πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.π.Τν πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ πξέπεη λα είλαη επγεληθό. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Σπκθωλώ Απόιπηα 60 100,0 100,0 100,0 

 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ππνζηεξίδεη ην πξνζωπηθό ηνπ θαηάιιεια, 

ώζηε απηό λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά. 

 

Με ηελ άπνςε φηη έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ππνζηεξίδεη ην πξνζσπηθφ ηνπ 

θαηάιιεια, ψζηε απηφ λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά, ζπκθψλεζε απφιπηα ε 

πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ κε 51,7%. Σν 20% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή 

αθνχ βαζκνιφγεζε κε «6» φπσο θαη ην 18,3% πνπ βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή 

κε «5». Σν 10% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δηαηήξεζε κηα νπδέηεξε ζηάζε θαζψο 

νπζηαζηηθά νχηε δηαθψλεζε κε ηελ άπνςε απηή αιιά νχηε θαη ζπκθψλεζε θαζψο 

βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «4».  Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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Β1.ξ.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ππνζηεξίδεη ην πξνζωπηθό ηνπ θαηάιιεια, ώζηε απηό 

λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 6 10,0 10,0 10,0 

5,00 11 18,3 18,3 28,3 

6,00 12 20,0 20,0 48,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 31 51,7 51,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Έλα θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεωκέλν λα δίλεη εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπ. 

 

Με ηελ άπνςε φηη έλα θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεσκέλν λα δίλεη εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπ, δηαθψλεζε απφιπηα ην 53,3% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ θαζψο θαη ην 31,7% πνπ βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε 

«2». Σν ππφινηπν 15% βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «3»  ζπλεπψο δηαθψλεζε 

θαη απηφ κε ηελ παξαπάλσ άπνςε. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.ζ.Έλα θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεωκέλν λα δίλεη εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο 

πειάηεο ηνπο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 32 53,3 53,3 53,3 

2,00 19 31,7 31,7 85,0 

3,00 9 15,0 15,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ δελ είλαη ππνρξεωκέλν λα δίλεη 

εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο. 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ ελφο έλα θαξκαθείνπ δελ είλαη ππνρξεσκέλν λα 

δίλεη εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο, δηαθψλεζε ην 38,3% ησλ 
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ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ βαζκνινγψληαο ηελ άπνςε κε «2» θαη ην 21,7% δηαθψλεζε 

απφιπηα. Σν 18,3% δηαηήξεζε κηα νπδέηεξε ζηάζε θαζψο βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε 

απηή κε «4». Σν 10% βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «3»  ζπλεπψο δηαθψλεζε 

θαη απηφ κε ηελ παξαπάλσ άπνςε. Σν ππφινηπν 11,6%, αζξνηζηηθά, ζπκθψλεζε κε 

ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε θαζψο ηελ βαζκνιφγεζαλ κε «5» θαη «6». Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

 

Β1.η.Τν πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ  δελ είλαη ππνρξεωκέλν λα δίλεη εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηνπο πειάηεο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 13 21,7 21,7 21,7 

2,00 23 38,3 38,3 60,0 

3,00 6 10,0 10,0 70,0 

4,00 11 18,3 18,3 88,3 

5,00 5 8,3 8,3 96,7 

6,00 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Δίλαη κε ξεαιηζηηθό λα πεξηκέλεη θαλείο όηη ην πξνζωπηθό ελόο 

θαξκαθείνπ ζα γλωξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηωλ πειαηώλ. 

 

Με ηελ άπνςε φηη είλαη κε ξεαιηζηηθφ λα πεξηκέλεη θαλείο φηη ην πξνζσπηθφ ελφο 

θαξκαθείνπ ζα γλσξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ, δηαθψλεζε ην 48,3% 

ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δηαηήξεζε κηα νπδέηεξε ζηάζε θαζψο βαζκνιφγεζε 

ηελ άπνςε κε «4». Σν 23,3% δηαθψλεζε θαζψο βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε 

«2» θαη ην 18,3% δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε. Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 
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Β1.π.Δίλαη κε ξεαιηζηηθό λα πεξηκέλεη θαλείο όηη ην πξνζωπηθό ελόο θαξκαθείνπ ζα 

γλωξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηωλ πειαηώλ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 11 18,3 18,3 18,3 

2,00 14 23,3 23,3 41,7 

3,00 3 5,0 5,0 46,7 

4,00 29 48,3 48,3 95,0 

5,00 2 3,3 3,3 98,3 

6,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Δίλαη κε ξεαιηζηηθό λα πεξηκέλεη θαλείο όηη ηα θαξκαθεία ζα 

ιεηηνπξγνύλ κε θξηηήξην ην θαιό ηωλ πειαηώλ ηνπο. 

 

Με ηελ άπνςε φηη είλαη κε ξεαιηζηηθφ λα πεξηκέλεη θαλείο φηη ηα θαξκαθεία ζα 

ιεηηνπξγνχλ κε θξηηήξην ην θαιφ ησλ πειαηψλ ηνπο, ε πιεηνςεθία ησλ 

ζπκκεηερφλησλ, δειαδή ην 36,7%, νχηε ζπκθψλεζε αιιά νχηε θαη δηαθψλεζε κε ηελ 

άπνςε απηή θαζψο ηελ βαζκνιφγεζε κε «4». Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην 26,7% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ παξαπάλσ άπνςε. Σν 13,3% 

δηαθψλεζε θαζψο βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε «2» ελψ άιιν έλα 13,3% 

ζπκθψλεζε κε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε θαζψο ςήθηζε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.θ.Δίλαη κε ξεαιηζηηθό λα πεξηκέλεη θαλείο όηη ηα θαξκαθεία ζα ιεηηνπξγνύλ κε 

θξηηήξην ην θαιό ηωλ πειαηώλ ηνπο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 16 26,7 26,7 26,7 

2,00 8 13,3 13,3 40,0 

3,00 4 6,7 6,7 46,7 

4,00 22 36,7 36,7 83,3 

5,00 8 13,3 13,3 96,7 

6,00 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Γελ είλαη αλακελόκελν όηη έλα θαξκαθείν ζα έρεη ώξεο ιεηηνπξγίαο πνπ 

ζα βνιεύνπλ ηνπο πειάηεο ηνπ. 

Με ηελ άπνςε φηη δελ είλαη αλακελφκελν φηη έλα θαξκαθείν ζα έρεη ψξεο ιεηηνπξγίαο 

πνπ ζα βνιεχνπλ ηνπο πειάηεο ηνπ, ε πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ, δειαδή ην 

40%, δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή θαζψο θαη ην 23,3% πνπ ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «2». Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην 18,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ 

νχηε ζπκθψλεζε αιιά νχηε θαη δηαθψλεζε κε ηελ άπνςε απηή θαζψο ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «4». Σν 15% δηαθψλεζε θαζψο βαζκνιφγεζε ηελ πξφηαζε απηή κε 

«3». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β1.ρ.Γελ είλαη αλακελόκελν όηη έλα θαξκαθείν ζα έρεη ώξεο ιεηηνπξγίαο πνπ ζα 

βνιεύνπλ ηνπο πειάηεο ηνπ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 24 40,0 40,0 40,0 

2,00 14 23,3 23,3 63,3 

3,00 9 15,0 15,0 78,3 

4,00 11 18,3 18,3 96,7 

5,00 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν έρεη ζύγρξνλν εμνπιηζκό. 

 
΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ, ην 60% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ κε ηελ άπνςε απηή 

βαζκνινγψληαο κε «6», ην 26,7% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή ελψ θαη 

ην 13,3% ηελ βαζκνιφγεζε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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Β2.α Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν έρεη ζύγρξνλν εμνπιηζκό. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 8 13,3 13,3 13,3 

6,00 36 60,0 60,0 73,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζηεγάδεηαη ζε έλα όκνξθν θαηάζηεκα. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζηεγάδεηαη ζε έλα φκνξθν 

θαηάζηεκα, ην 41,7% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «5», 

ελψ θαη ην 36,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ βαζκνιφγεζε κε «6». Σν 11,7% 

δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή ελψ ην 10% ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «4». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β2.β.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζηεγάδεηαη ζε έλα όκνξθν θαηάζηεκα. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 6 10,0 10,0 10,0 

5,00 25 41,7 41,7 51,7 

6,00 22 36,7 36,7 88,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 7 11,7 11,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν έρεη εξγαδνκέλνπο κε πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν έρεη εξγαδφκελνπο κε πξνζεγκέλε 

εκθάληζε, ην 43,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ βαζκνιφγεζε ηελ άπνςε απηή κε 

«5» θαη ην 36,7% κε «4». 
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Σν 16,7% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «6» ελψ θαη ην 

ππφινηπν 3,3% δήισζε πσο ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

 

Β2.γ.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν έρεη εξγαδνκέλνπο κε πξνζεγκέλε εκθάληζε. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 22 36,7 36,7 36,7 

5,00 26 43,3 43,3 80,0 

6,00 10 16,7 16,7 96,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ ζπκίδεη 

ρώξν πγείαο. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ 

ζπκίδεη ρψξν πγείαο, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 50% δήισζαλ πσο 

ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε απηή βαζκνινγψληαο κε «6» θαη ην 30% ζπκθψλεζε 

απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. Σν ππφινηπν 20% ζπκθψλεζε κε ηελ άπνςε απηή 

θαζψο βαζκνιφγεζε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθα. 

Β2.δ.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ ζπκίδεη ρώξν 

πγείαο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 12 20,0 20,0 20,0 

6,00 30 50,0 50,0 70,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 18 30,0 30,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν όηαλ ππόζρεηαη ζηνλ πειάηε όηη ζα θάλεη 

θάηη κέζα ζε ζπγθεθξηκέλν ρξόλν, ην ηεξεί (π.ρ. όηη ζα θέξεη έλα 

θάξκαθν κέρξη κηα ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία). 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν φηαλ ππφζρεηαη ζηνλ πειάηε φηη ζα 

θάλεη θάηη κέζα ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, ην ηεξεί, ε πιεηνςεθία, δειαδή ην 46,7% 

ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ θαζψο βαζκνιφγεζαλ κε «6» 

ελψ θαη ην 38,3% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. Σν 15% ζπκθψλεζε 

θαη απηφ κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β2.ε.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν όηαλ ππόζρεηαη ζηνλ πειάηε όηη ζα θάλεη θάηη κέζα ζε 

ζπγθεθξηκέλν ρξόλν, ην ηεξεί (π.ρ. όηη ζα θέξεη έλα θάξκαθν κέρξη κηα ζπγθεθξηκέλε 

εκεξνκελία). 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 9 15,0 15,0 15,0 

6,00 28 46,7 46,7 61,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 23 38,3 38,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν αληηκεηωπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη 

θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ όηαλ απηνί έρνπλ πξνβιήκαηα. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν αληηκεησπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη 

θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ φηαλ έρνπλ πξνβιήκαηα, ην 46,7% ησλ εξσηεζέλησλ 

δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή φπσο θαη ην 35% πνπ 

ζπκθψλεζε θαη απηφ θαζψο βαζκνιφγεζε κε «6». Σν ππφινηπν 18,3% βαζκνιφγεζε 

ηελ άπνςε απηή κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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Β2.δ.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν αληηκεηωπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη θαζεζπράδεη ηνπο 

πειάηεο ηνπ όηαλ απηνί έρνπλ πξνβιήκαηα. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 11 18,3 18,3 18,3 

6,00 21 35,0 35,0 53,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν είλαη αμηόπηζην. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν είλαη αμηφπηζην, ην 48,3% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζε πσο ζπκθσλεί κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «6», ελψ θαη ην 38,3% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή. 

Σν ππφινηπν 13,3% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή αθνχ ηελ βαζκνιφγεζε κε 

«5».Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

 

Β2.ε.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν είλαη αμηόπηζην. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 8 13,3 13,3 13,3 

6,00 29 48,3 48,3 61,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 23 38,3 38,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξόλν παξάδνζεο 

αγαζώλ θαη ππεξεζηώλ πνπ ππόζρεηαη (π.ρ. λα ηνλ επηζθεθηεί ζην ζπίηη 

ζπγθεθξηκέλε ώξα ηεο κέξαο γηα λα ηνπ θάλεη κηα έλεζε) 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξφλν παξάδνζεο 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ππφζρεηαη, ην 36,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ 
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δήισζαλ πσο ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ πξφηαζε απηή ελψ άιιν έλα 36,7% 

ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε απηή θαζψο ηελ βαζκνιφγεζε κε «6». Σν23,3% ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «5» ελψ ην ππφινηπν 3,3% δηαηήξεζε κηα νπδέηεξε ζηάζε θαζψο 

ηελ βαζκνιφγεζε κε «4». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

 

Β2.ζ.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξόλν παξάδνζεο αγαζώλ θαη 

ππεξεζηώλ πνπ ππόζρεηαη (π.ρ. λα ηνλ επηζθεθηεί ζην ζπίηη ζπγθεθξηκέλε ώξα ηεο 

κέξαο γηα λα ηνπ θάλεη κηα έλεζε) 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 2 3,3 3,3 3,3 

5,00 14 23,3 23,3 26,7 

6,00 22 36,7 36,7 63,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 22 36,7 36,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα. 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα, ην 

46,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ/πειαηψλ δήισζε πσο ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε 

απηή θαη ην 30% ηελ βαζκνιφγεζε κε «6». Σν 16,7% ζπκθψλεζε κε ηελ πξφηαζε 

απηή αθνχ βαζκνιφγεζε κε «5», Σν ππφινηπν 6,7% ηνπ δείγκαηνο βαζκνιφγεζε ηελ 

πξφηαζε απηή κε «4». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β2.η.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 4 6,7 6,7 6,7 

5,00 10 16,7 16,7 23,3 

6,00 18 30,0 30,0 53,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ ιέεη ζηνπο πειάηεο ηνπ πόηε αθξηβώο 

ζα παξέρεη ηεο ππεξεζίεο ηνπ (π.ρ. ζε πόζεο κέξεο ζα έρεη έλα 

θάξκαθν). 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ ιέεη ζηνπο πειάηεο ηνπ πφηε 

αθξηβψο ζα παξέρεη ηεο ππεξεζίεο ηνπ, δηαθσλεί απφιπηα ε πιεηνςεθία ησλ 

εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 53,3% ελψ θαη ην 33,3% δηαθσλεί κε ηελ άπνςε απηή 

θαζψο ηελ βαζκνιφγεζε κε «2». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.θ.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ ιέεη ζηνπο πειάηεο ηνπ πόηε αθξηβώο ζα παξέρεη 

ηεο ππεξεζίεο ηνπ (π.ρ. ζε πόζεο κέξεο ζα έρεη έλα θάξκαθν). 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 32 53,3 53,3 53,3 

2,00 20 33,3 33,3 86,7 

3,00 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ εμππεξεηεί γξήγνξα ηνπο πειάηεο ηνπ. 

Με ηελ άπνςε φηη ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ εμππεξεηεί γξήγνξα ηνπο πειάηεο 

ηνπ, ην 53,3% δηαθψλεζε απφιπηα θαη ην 33,3% δηαθσλεί κε ηελ άπνςε απηή θαζψο 

ηελ βαζκνιφγεζε κε «2». Σν ππφινηπν 13,3% ηελ βαζκνιφγεζε κε «3». Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

 

 

Β2.ι.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ εμππεξεηεί γξήγνξα ηνπο πειάηεο ηνπ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 32 53,3 53,3 53,3 

2,00 20 33,3 33,3 86,7 

3,00 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ δελ είλαη πάληνηε 

πξόζπκν λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ δελ είλαη πάληνηε 

πξφζπκν λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ 

ζπκκεηερφλησλ δηαθψλεζε απφιπηα κε πνζνζηφ 88,3% ελψ θαη ην ππφινηπν 11,7% 

ηελ βαζκνιφγεζε κε «2». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.κ.Τν πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ δελ είλαη πάληνηε πξόζπκν λα 

εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 53 88,3 88,3 88,3 

2,00 7 11,7 11,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ είλαη πνιύ 

απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ηωλ 

πειαηώλ ηνπ κε ζπληνκία. 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ είλαη πνιχ 

απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ ηνπ κε 

ζπληνκία, δηαθψλεζε απφιπηα ην 43,3% ησλ εξσηεζέλησλ θαη ην 35% ηελ 

βαζκνιφγεζε κε «2». Σν 15% ηελ βαζκνιφγεζε κε «3». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.λ.Τν πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ είλαη πνιύ απαζρνιεκέλν, θαη δελ 

κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ηωλ πειαηώλ ηνπ κε ζπληνκία. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 26 43,3 43,3 43,3 

2,00 21 35,0 35,0 78,3 

3,00 9 15,0 15,0 93,3 

4,00 4 6,7 6,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Μπνξείο λα εκπηζηεπηείο ην πξνζωπηθό πνπ δνπιεύεη ζην ζπγθεθξηκέλν 

θαξκαθείν. 

 

Με ηελ άπνςε φηη κπνξείο λα εκπηζηεπηείο ην πξνζσπηθφ πνπ δνπιεχεη ζην 

ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζπκθψλεζε ην 43,3% ελψ ην 35% ζπκθψλεζε απφιπηα κε 

απηή ηελ άπνςε. Σν 20% ηελ βαζκνιφγεζε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.μ.Μπνξείο λα εκπηζηεπηείο ην πξνζωπηθό πνπ δνπιεύεη ζην ζπγθεθξηκέλν 

θαξκαθείν. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 1 1,7 1,7 1,7 

5,00 12 20,0 20,0 21,7 

6,00 26 43,3 43,3 65,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 21 35,0 35,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Μπνξείο λα ληώζεηο αζθαιείο ζηηο αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ζνπ κε ην 

πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ. 

 

Με ηελ άπνςε φηη κπνξείο λα ληψζεηο αζθαιείο ζηηο αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ζνπ 

κε ην πξνζσπηθφ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ, ζπκθψλεζε ην 38,3% ελψ θαη ην 

31,7% ζπκθψλεζε απφιπηα. Σν 21,7% βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε 

«5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.ν.Μπνξείο λα ληώζεηο αζθαιείο ζηηο αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ζνπο κε ην 

πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 5 8,3 8,3 8,3 

5,00 13 21,7 21,7 30,0 

6,00 23 38,3 38,3 68,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 19 31,7 31,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ είλαη επγεληθό. 
 

Με ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ είλαη επγεληθφ, 

ζπκθψλεζε ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 53,3% ελψ θαη ην 40% ησλ 

εξσηεζέλησλ ζπκθψλεζε απφιπηα. Σν ππφινηπν ηνπ δείγκαηνο, δειαδή ην 6,7%, 

βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
 

Β2.π.Τν πξνζωπηθό ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ είλαη επγεληθό. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 4 6,7 6,7 6,7 

6,00 32 53,3 53,3 60,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 24 40,0 40,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Απηό ην θαξκαθείν ππνζηεξίδεη ην πξνζωπηθό ηνπ θαηάιιεια, ώζηε 

απηό λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά. 

 

Με ηελ άπνςε φηη απηφ ην θαξκαθείν ππνζηεξίδεη ην πξνζσπηθφ ηνπ θαηάιιεια, 

ψζηε απηφ λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά, ζπκθψλεζε ην 41,7% ελψ ζπκθψλεζε 

απφιπηα ην 36,7%. Σν ππφινηπν 21,7% ηνπ δείγκαηνο βαζκνιφγεζε ηελ άπνςε κε 

«5». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β2.ξ.Απηό ην θαξκαθείν ππνζηεξίδεη ην πξνζωπηθό ηνπ θαηάιιεια, ώζηε απηό λα 

θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 13 21,7 21,7 21,7 

6,00 25 41,7 41,7 63,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 22 36,7 36,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεωκέλν λα δίλεη 

εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπο. 

Με ηελ άπνςε φηη ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεσκέλν λα δίλεη 

εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπο, δηαθψλεζε ην 43,3%, βαζκνινγψληαο 

ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «2» ελψ ην 30% δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ άπνςε 

απηή. Σν 20% ηελ βαζκνιφγεζε κε «3». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

 

Β2.ζ.Τν ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεωκέλν λα δίλεη εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 18 30,0 30,0 30,0 

2,00 26 43,3 43,3 73,3 

3,00 12 20,0 20,0 93,3 

4,00 3 5,0 5,0 98,3 

5,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Σν πξνζωπηθό απηνύ ηνπ θαξκαθείνπ δελ δίλεη εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηνπο πειάηεο. 

Με ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ δελ δίλεη εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηνπο πειάηεο, δηαθψλεζε απφιπηα ην 45% ησλ εξσηεζέλησλ ελψ ην 23,3% 

βαζκνιφγεζε ηελ άπνςε απηή κε «2» θαη ην 21,7% κε «3». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.η.Τν πξνζωπηθό απηνύ ηνπ θαξκαθείνπ δελ δίλεη εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο 

πειάηεο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 27 45,0 45,0 45,0 

2,00 14 23,3 23,3 68,3 

3,00 13 21,7 21,7 90,0 

4,00 4 6,7 6,7 96,7 

5,00 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν πξνζωπηθό απηνύ ηνπ θαξκαθείνπ δελ γλωξίδεη πνηεο είλαη νη 

αλάγθεο ηωλ πειαηώλ. 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην πξνζσπηθφ απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ δελ γλσξίδεη πνηεο είλαη νη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ, δηαθψλεζε απφιπηα ε πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ ελψ 

θαη ην 45% βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «2». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.π.Τν πξνζωπηθό απηνύ ηνπ θαξκαθείνπ δελ γλωξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηωλ 

πειαηώλ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 28 46,7 46,7 46,7 

2,00 27 45,0 45,0 91,7 

3,00 5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Σν θαξκαθείν απηό δελ ιεηηνπξγεί κε θξηηήξην ην θαιό ηωλ πειαηώλ 

ηνπο. 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην θαξκαθείν απηφ δελ ιεηηνπξγεί κε θξηηήξην ην θαιφ ησλ 

πειαηψλ ηνπο, δηαθψλεζε ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο κε πνζνζηφ 75% 

ελψ ην ππφινηπν 25% βαζκνιφγεζε ηελ άπνςε απηή κε «2». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β2.θ.Τν θαξκαθείν απηό δελ ιεηηνπξγεί κε θξηηήξην ην θαιό ηωλ πειαηώλ ηνπο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 45 75,0 75,0 75,0 

2,00 15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Σν θαξκαθείν απηό δελ έρεη ώξεο ιεηηνπξγίαο πνπ ζα βνιεύνπλ ηνπο 

πειάηεο ηνπ. 

 

Με ηελ άπνςε φηη ην θαξκαθείν απηφ δελ έρεη ψξεο ιεηηνπξγίαο πνπ βνιεχνπλ ηνπο 

πειάηεο ηνπ, δηαθψλεζε απφιπηα ην 35,5% ησλ ζπκκεηερφλησλ. Σν 26,7% 

βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «2» ελψ θαη ην 21,7% κε «3». Αθνινπζεί 

ν πίλαθαο.  

 

Β2.ρ.Τν θαξκαθείν απηό δελ έρεη ώξεο ιεηηνπξγίαο πνπ ζα βνιεύνπλ ηνπο πειάηεο ηνπ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 21 35,0 35,0 35,0 

2,00 16 26,7 26,7 61,7 

3,00 13 21,7 21,7 83,3 

4,00 9 15,0 15,0 98,3 

5,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Η πην πξόζθαηε εκπεηξία κνπ ωο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θαξκαθείνπ ήηαλ πνιύ θαιή. 

 

 

Με ηελ άπνςε φηη ε πην πξφζθαηε εκπεηξία πνπ είρα σο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θαξκαθείνπ ήηαλ πνιχ θαιή, ζπκθσλεί ην 36,7% πνπ βαζκνιφγεζε ηελ άπνςε απηή 

κε «5» ελψ θαη ην 31,7% ηελ βαζκνιφγεζε κε «6». Απφ 11,7% κνηξάδνληαη νη δχν 

αθξαίεο επηινγέο ηεο θιίκαθαο πνπ είλαη «δηαθσλψ απφιπηα» θαη «ζπκθσλψ 

απφιπηα». Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

 

 

 

 



 108 

Β3.α.Η πην πξόζθαηε εκπεηξία κνπ ωο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ήηαλ 

πνιύ θαιή. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Γηαθωλώ Απόιπηα 7 11,7 11,7 11,7 

2,00 3 5,0 5,0 16,7 

4,00 2 3,3 3,3 20,0 

5,00 22 36,7 36,7 56,7 

6,00 19 31,7 31,7 88,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 7 11,7 11,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

΢ε απηό ην θαξκαθείν νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ μεπεξλνύλ ηηο 

πξνζδνθίεο κνπ. 

 

Με ηελ άπνςε φηη απηφ ην θαξκαθείν νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη μεπεξλνχλ ηηο 

πξνζδνθίεο κνπ, ζπκθσλεί ην 41,7% ησλ εξσηεζέλησλ πνπ βαζκνιφγεζαλ ηελ 

άπνςε απηή κε «5» ελψ θαη ην 36,7% ηελ βαζκνιφγεζε κε «6». Σν 13,3% 

ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β3.β.Σε απηό ην θαξκαθείν νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ μεπεξλνύλ ηηο πξνζδνθίεο 

κνπ. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 5 8,3 8,3 8,3 

5,00 25 41,7 41,7 50,0 

6,00 22 36,7 36,7 86,7 

Σπκθωλώ Απόιπηα 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Απηό ην θαξκαθείν ζπκπίπηεη απόιπηα κε ηελ εηθόλα πνπ έρω γηα ην 

ηδαληθό θαξκαθείν. 

 

Με ηελ άπνςε φηη απηφ ην θαξκαθείν ζπκπίπηεη απφιπηα κε ηελ εηθφλα πνπ έρσ γηα 

ην ηδαληθφ θαξκαθείν, ζπκθσλεί ην 36,7% ησλ εξσηεζέλησλ πνπ βαζκνιφγεζαλ ηελ 

ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε κε «6» ελψ ζπκθσλεί θαη ην 35% πνπ ηελ βαζκνιφγεζε κε 

«5». Σν 20% ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ παξαπάλσ άπνςε. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β3.γ.Απηό ην θαξκαθείν ζπκπίπηεη απόιπηα κε ηελ εηθόλα πνπ έρω γηα ην ηδαληθό 

θαξκαθείν. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 5 8,3 8,3 8,3 

5,00 21 35,0 35,0 43,3 

6,00 22 36,7 36,7 80,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 12 20,0 20,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Λέω/Θα ιέω πνιύ θαιά ιόγηα γηα απηό ην θαξκαθείν. 

 

Σν 45% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ πσο ζα ιέλε πνιχ θαιά ιφγηα γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν θαη ην 31,7% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β4.α.Λέω/Θα ιέω πνιύ θαιά ιόγηα γηα απηό ην θαξκαθείν. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 2 3,3 3,3 3,3 

5,00 12 20,0 20,0 23,3 

6,00 27 45,0 45,0 68,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 19 31,7 31,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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΢πζηήλω/Θα ζπζηήλω απηό ην θαξκαθείν ζε πνιινύο άιινπο 

αλζξώπνπο. 

 

Σν 41,7% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ πσο ζπζηήλνπλ ή ζα ζπζηήλνπλ ην 

ζπγθεθξηκέλν θαξκαθείν ζε πνιινχο άιινπο αλζξψπνπο ελψ θαη ην 38,3% 

βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «5». Σν ππφινηπν 20% ζπκθψλεζε 

απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

Β4.β.Σπζηήλω/Θα ζπζηήλω απηό ην θαξκαθείν ζε πνιινύο άιινπο αλζξώπνπο. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 23 38,3 38,3 38,3 

6,00 25 41,7 41,7 80,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 12 20,0 20,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Απηό ην θαξκαθείν απνηειεί ηελ πξώηε κνπ επηινγή γηα όηαλ 

μαλαρξεηαζηώ ζρεηηθέο ππεξεζίεο ή πξνϊόληα θάξκαθα. 

 

Σν 43,8% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ πσο απηφ ην θαξκαθείν απνηειεί ηελ πξψηε 

ηνπο επηινγή γηα φηαλ μαλαρξεηαζηνχλ ζρεηηθέο ππεξεζίεο ή πξντφληα θάξκαθα ελψ 

θαη ην 26,7% βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «5». Σν ππφινηπν 25% 

ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β4.γ.Απηό ην θαξκαθείν απνηειεί ηελ πξώηε κνπ επηινγή γηα όηαλ μαλαρξεηαζηώ 

ζρεηηθέο ππεξεζίεο ή πξνϊόληα θάξκαθα. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 16 26,7 26,7 26,7 

6,00 29 48,3 48,3 75,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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΢θνπεύω λα είκαη ηαθηηθόο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ 

ζην κέιινλ 

 

Σν 40% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ πσο ζθνπεχνπλ λα είλαη ηαθηηθνί πειάηεο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ζην κέιινλ ελψ θαη ην 35% βαζκνιφγεζε ηελ 

ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε «5». Δπίζεο, ην 21,7% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ άπνςε 

απηή. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

Β4.δ.Σθνπεύω λα είκαη ηαθηηθόο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ζην κέιινλ 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,00 2 3,3 3,3 3,3 

5,00 21 35,0 35,0 38,3 

6,00 24 40,0 40,0 78,3 

Σπκθωλώ Απόιπηα 13 21,7 21,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Δληζρύω/Θα εληζρύω πνιινύο άιινπο αλζξώπνπο λα πξνηηκήζνπλ απηό 

ην θαξκαθείν. 

 

Οη κηζνί απφ ηνπο εξσηεζέληεο δήισζαλ πσο ζα εληζρχνπλ πνιινχο αλζξψπνπο λα 

πξνηηκήζνπλ απηφ ην θαξκαθείν. Σν 25% βαζκνιφγεζε ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε κε 

«5» ελψ ην ππφινηπν 25% ζπκθψλεζε απφιπηα κε ηελ άπνςε απηή. Αθνινπζεί ν 

πίλαθαο. 

Β4.ε.Δληζρύω/Θα εληζρύω πνιινύο άιινπο αλζξώπνπο λα πξνηηκήζνπλ απηό ην 

θαξκαθείν. 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,00 15 25,0 25,0 25,0 

6,00 30 50,0 50,0 75,0 

Σπκθωλώ Απόιπηα 15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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5.2 Αμηνιόγεζε ΢πζρεηίζεωλ 

 

΢ε απηήλ ηελ ελφηεηα ζα εμεηάζνπκε θαηά πφζν ππάξρεη ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθή 

ζρέζε κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ – εξσηήζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Αθνινχζσο 

αλαθέξνληαη κφλν απηέο γηα ηηο νπνίεο βξέζεθε ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθή ζρέζε. Ζ 

αμηνιφγεζε έγηλε κε ην θξηηήξην Pearson, ζχκθσλα κε ην νπνίν φηαλ ε ηηκή είλαη 

κηθξφηεξε ή ίζε κε 0,05, ηφηε απνξξίπηνπκε ηε κεδεληθή ππφζεζε. Οη ππνζέζεηο πνπ 

ειέγρζεθαλ είλαη ηεο κνξθήο: 

 

 Ζ0: Ζ ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν εμεηαδφκελσλ παξαγφλησλ δελ είλαη ζηαηηζηηθψο 

ζεκαληηθή. 

 Ζ1: Ζ ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν εμεηαδφκελσλ παξαγφλησλ είλαη ζηαηηζηηθψο 

ζεκαληηθή. 

 

Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ 

 

Έιεγρνο ζρέζεο Ηιηθίαο θαη εξώηεζεο(Β1.π): Δίλαη κε ξεαιηζηηθό λα πεξηκέλεη 

θαλείο όηη ην πξνζσπηθό ελόο θαξκαθείνπ ζα γλσξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ 

πειαηώλ. 

 

΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε απνξξίπηνπκε ηε κεδεληθή ππφζεζε αθνχ ε ηηκή Pearson 

είλαη 0,016. Πξάγκαηη, νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο ειηθίαο απφ 56 έσο 65 

βαζκνιφγεζαλ κε «4» ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε δειαδή νχηε ζπκθσλνχλ αιιά νχηε 

θαη δηαθσλνχλ κε ηελ άπνςε φηη είλαη κε ξεαιηζηηθφ λα πεξηκέλεη θαλείο φηη ην 

πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ ζα γλσξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

    Β1.π.Δίλαη κε ξεαιηζηηθό λα πεξηκέλεη θαλείο όηη ην πξνζωπηθό ελόο 
θαξκαθείνπ ζα γλωξίδεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηωλ πειαηώλ. 

    Γηαθωλώ 
Απόιπηα 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 

Α2.Παξαθαιώ 
επηιέμηε ην 
ειηθηαθό 
γθξνππ ζην 
νπνίν 
αλήθεηε: 

17 έωο 
25 

0 0 0 1 0 0 

26 έωο 
35 

1 1 0 2 0 0 

36 έωο 
45 

0 1 0 0 0 1 

46 έωο 
55 

5 4 2 7 0 0 

56 – 65 4 8 1 16 1 0 

66 θαη 
άλω 

1 0 0 3 1 0 

Total 11 14 3 29 2 1 
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Έιεγρνο ζρέζεο Δπαγγέικαηνο θαη εξώηεζεο (Β1.α): Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα 

έρεη ζύγρξνλν εμνπιηζκό. 

 

΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε απνξξίπηνπκε ηε κεδεληθή ππφζεζε αθνχ ε ηηκή Pearson 

είλαη 0,001. Πξάγκαηη, νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο πνπ δήισζαλ πσο είλαη 

ππάιιεινη βαζκνιφγεζαλ κε «7» ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε δειαδή ζπκθψλεζαλ 

απφιπηα κε ηελ άπνςε πσο έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 

 

    Β1.α.Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη ζύγρξνλν εμνπιηζκό. 

    

2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 

Σπκθωλ
ώ 

Απόιπηα 

Α5.Παξαθαι
ώ επηιέμηε ην 
Δπάγγεικά 
ζαο: 

Υπάιιεινο 0 1 5 9 8 14 

Διεύζεξνο 
Δπαγγεικαηίαο 

0 1 1 2 11 3 

Σπληαμηνύρνο 1 0 0 2 0 0 

Φνηηεηήο/Σπνπδαζηή
ο 

0 0 1 1 0 0 

Total 1 2 7 14 19 17 

 

 

Ιθαλνπνίεζε Πειάηε 

 

 

Έιεγρνο ζρέζεο Δπηπέδνπ ΢πνπδώλ θαη εξώηεζεο (Β3.α): Η πην πξόζθαηε 

εκπεηξία κνπ σο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ήηαλ πνιύ θαιή. 

 
 
΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε απνξξίπηνπκε ηε κεδεληθή ππφζεζε αθνχ ε ηηκή Pearson 

είλαη 0,018. Πξάγκαηη, νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο πνπ δήισζαλ πσο είλαη 

πηπρηνχρνη ιπθείνπ βαζκνιφγεζαλ κε «5» ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε δειαδή 

ζπκθψλεζαλ κε ηελ άπνςε πσο ε πην πξφζθαηε εκπεηξία ηνπο σο πειάηεο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ήηαλ πνιχ θαιή. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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    Β3.α.Η πην πξόζθαηε εκπεηξία κνπ ωο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 
θαξκαθείνπ ήηαλ πνιύ θαιή. 

    

Γηαθωλ
ώ 

Απόιπηα 2,00 4,00 5,00 6,00 

Σπκθωλ
ώ 

Απόιπηα 

Α3.Παξαθαι
ώ επηιέμηε ην 
επίπεδν 
ζπνπδώλ 
ζαο: 

Έωο θαη 
Γεπηεξνβάζκηα 
Δθπαίδεπζε 
(έωο θαη 
Λύθεην) 

3 1 2 15 5 7 

Καηώηεξε 
Τξηηνβάζκηα 
εθπαίδεπζε 
(ΙΔΚ, Τερληθέο 
Δπαγγεικαηηθέ
ο Σρνιέο ) 

4 2 0 5 8 0 

Τξηηνβάζκηα 
Δθπαίδεπζε 
(ΑΤΔΙ, ΑΔΙ) 

0 0 0 2 6 0 

Total 7 3 2 22 19 7 

 

 
Πηζηόηεηα πειάηε 

 

 

Έιεγρνο ζρέζεο Κύξην Αληηθείκελν ΢πνπδώλ θαη εξώηεζεο (Β4.β): ΢πζηήλσ/Θα 

ζπζηήλσ απηό ην θαξκαθείν ζε πνιινύο άιινπο αλζξώπνπο. 

 

΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε απνξξίπηνπκε ηε κεδεληθή ππφζεζε αθνχ ε ηηκή Pearson 

είλαη 0,006. Πξάγκαηη, νη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο πνπ δήισζαλ πσο έρνπλ ιάβεη 

γεληθή εθπαίδεπζε βαζκνιφγεζαλ κε «5» ηελ ζπγθεθξηκέλε άπνςε δειαδή 

ζπκθψλεζαλ κε ην γεγνλφο πσο ζπζηήλνπλ ή ζα ζπζηήλνπλ ην ζπγθεθξηκέλν 

θαξκαθείν ζε άιινπο αλζξψπνπο. Αθνινπζεί ν πίλαθαο. 
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Β4.β.Σπζηήλω/Θα ζπζηήλω απηό 
ην θαξκαθείν ζε πνιινύο άιινπο 

αλζξώπνπο. 

    
5,00 6,00 

Σπκθωλώ 
Απόιπηα 

Α4.Παξαθαιώ 
επηιέμηε ην 
θύξην 
αληηθείκελν 
ηωλ ζπνπδώλ 
ζαο: 

Οηθνλνκηθά/ 
Γηνίθεζε 

0 2 1 

Πιεξνθνξηθή 
/ Νέεο 
Τερλνινγίεο 

2 2 1 

Ιαηξηθή/Παξά-
Ιαηξηθόο 
Κιάδνο 

3 4 0 

Κιαζζηθέο 
Σπνπδέο 

0 1 0 

Θεηηθέο 
Δπηζηήκεο 

0 0 2 

Πνιπηερληθέο 
Σρνιέο 

0 2 0 

Τερληθέο / 
Τερλνινγηθέο 
Σπνπδέο 

1 1 5 

Έρω ιάβεη 
κόλν γεληθή 
εθπαίδεπζε 

17 13 3 

Total 23 25 12 
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ΔΠΙΛΟΓΟ΢ - ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

     

    Σν θαξκαθείν έλαο ρψξνο ηδηαίηεξνο θαη κνλαδηθφο ζην ρψξν ηνπ εκπνξίνπ 

πξνζαξκνδφκελν δηαξθψο ζηηο αλάγθεο ηεο θνηλσλίαο, αιιάδεη, κεηακνξθψλεηαη, κε 

απνηέιεζκα λα δηαθέξεη απφ ηελ κνξθή πνπ είρε πξηλ απφ ιίγεο δεθαεηίεο. Οη 

επηπξφζζεηεο θαηαλαισηηθέο αλάγθεο θαη ε αιιαγή ηνπ ηξφπνπ δσήο έβαιαλ ζην 

θαξκαθείν εθηφο απφ ηα θάξκαθα ηα νπνία απνηεινχζαλ ην απνθιεηζηηθφ 

αληηθείκελν ησλ θαξκαθνπνηψλ πξηλ κεξηθά ρξφληα, θαη πξντφληα επξείαο 

θαηαλάισζεο 

    Γηα λα θαηαθέξεη λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψ ηνπ θαη λα 

θεξδίζεη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο πξέπεη ζήκεξα θηφιαο λα αιιάμεη πξνζαλαηνιηζκφ. 

Σν θαξκαθείν ηνπ ζήκεξα ζα πξέπεη λα έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ λα ζηεγάδεηαη ζε 

έλα φκνξθν θαηάζηεκα θαη λα ζπκίδεη ρψξν πγείαο , λα έρεη εξγαδνκέλνπο κε 

πξνζεγκέλε εκθάληζε, λα  είλαη αμηφπηζην θαη φηαλ ππφζρεηαη ζηνλ πειάηε φηη ζα 

θάλεη θάηη κέζα ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, πξέπεη λα ην ηεξεί (π.ρ. φηη ζα θέξεη έλα 

θάξκαθν κέρξη κηα ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία), λα αληηκεησπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη 

λα θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ φηαλ έρνπλ πξνβιήκαηα, λα ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε 

αθξίβεηα, ην πξνζσπηθφ ηνπ λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε θαη λα είλαη πάληνηε πξφζπκν λα 

εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο,κε επγέλεηα ρσξίο λα ηνπο θαζπζηεξεί. Όηαλ ηα 

πξαγκαηνπνηήζεη φια απηά έρνληαο κάζεη ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε ηνπ 

μερσξηζηά ηφηε ζα απνθηήζεη έλα ηθαλνπνηεκέλν πειάηε πνπ ελζνπζηαζκέλνο θαη 

αζθαιήο απφ ηελ επηινγή ηνπ φρη κφλν ζα κείλεη πηζηφο αιιά ζα θέξεη θαη άιινπο. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

Παξάξηεκα Α’ 

Δξωηεκαηνιόγην - Βνεζείζηε καο λα γίλνπκε θαιύηεξνη  

 

    

Ζ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ δελ απαηηεί πεξηζζφηεξα απφ 10 ιεπηά. Γηα λα 

είλαη αμηφπηζηα ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα απαληήζεηε 

ζε ΟΛΔ΢ ηηο εξσηήζεηο. Γηα ην ιφγν απηφ, έρνπκε ιάβεη θάζε κέηξν πνπ δηαζθαιίδεη 

ηελ ΑΝΩΝΤΜΗΑ ησλ εξσηψκελσλ. Σα ζηνηρεία πνπ ζα ζπιιερζνχλ κέζσ ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ ζα αμηνπνηεζνχλ απνθιεηζηηθά γηα επηζηεκνληθνχο ιφγνπο. Όιε ε 

δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη επεμεξγαζίαο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πξαγκαηνπνηείηαη κε 

πιήξε ζεβαζκφ πξνο ηνλ Ν. 2472/1997 θαη ηηο ηξνπνπνηήζεηο ηνπ.  

΢αο επραξηζηνχκε εθ ησλ πξνηέξσλ γηα ηελ ζπλεξγαζία ζαο 

Δξσηεκαηνιφγην γηα πειάηεο Φαξκαθείνπ  

 

Ζκεξνκελία: 

Φαξκαθείν: 

Δξεπλήηξηα: 

 

Μέρος Α  
 

 

 

 

 

 

 

 

A3 Παρακαλώ επιλζξτε το επίπεδο ςπουδών ςασ: 

Ζωσ και 
Δευτεροβάθμι

 Κατώτερη 
Τριτοβάθμια 

 Τριτοβάθμι
α 

 Μεταπτυχιακ
ό Επίπεδο 

 Διδακτορικ
ό 

 

A1 Παξαθαιώ ζπκπιεξώζηε ην Φύιν ζαο: 

Άλδξαο  Γπλαίθα  

A2 Παρακαλώ επιλζξτε το ηλικιακό γκρουπ ςτο οποίο ανήκετε: 

17 έσο 25  26 έσο 35  36 έσο 45  

46 έσο 55  56 – 65  66 θαη άλσ  
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α Εκπαίδευςη 
(ζωσ και 
Λφκειο) 

εκπαίδευςη 
(ΙΕΚ, Τεχνικζσ 
Επαγγελματικζσ 
Σχολζσ ) 

Εκπαίδευςη 
(ΑΤΕΙ, ΑΕΙ) 

 

A4 Παρακαλώ επιλζξτε το κφριο αντικείμενο των ςπουδών ςασ: 

Νομική  
Οικονομικά
/ Διοίκηςη 

 
Πληροφορικ

ή / Νζεσ 
Τεχνολογίεσ 

 
Ιατρική/Παρ
ά-Ιατρικόσ 

Κλάδοσ 
 

Κλαςςικζσ 
Σπουδζσ 

 
Θετικζσ 

Επιςτήμεσ 
 

Πολυτεχνικζσ 
Σχολζσ 

 
Τεχνικζσ / 

Τεχνολογικζσ 
Σπουδζσ 

 

Ζχω λάβει 
μόνο γενική 
εκπαίδευςη 

 Άλλο      

 

 

A5 Παρακαλώ επιλζξτε Επάγγελμά ςασ: 

Υπάλληλοσ
  

 
Ελεφθεροσ 

Επαγγελματ
ίασ     

 Συνταξιοφχοσ           Οικιακά  

Μαθητήσ  
Φοιτητήσ/Σ
πουδαςτήσ                               

 Άνεργοσ  Άλλο  

 

 

A6 Πόςα άτομα περιλαμβάνει το Νοικοκυριό ςασ: 

Ζνα  Δφο  Τρία  Τζςςερα  
Πζντε 

και 
άνω 

 

 

A7 Παρακαλώ ςημειώςτε το μζςο μηνιαίο ειςόδημα του νοικοκυριοφ ςασ 
(ςε Ευρώ): 

Κάτω από 
500 

 501-1000  1001-1500  2501-3000  

1501-2000                  
2001-2500

  
 3001-3500                  3501 και άνω  

 

A8 Πόςο ςυχνά επιςκζπτεςτε το φαρμακείο για αγορζσ φαρμάκων ή 
λοιπών προϊόντων; 

1-2 φορζσ 
το μήνα        

 
3-4 φορζσ 
το μήνα             

 
4-5 φορζσ το 

μήνα 
 

5 φορζσ το 
μήνα     και 

άνω   
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A9 Παρακαλώ ςημειώςτε τη μζςη μηνιαία δαπάνη του νοικοκυριοφ ςασ 
για φάρμακα (ςε Ευρώ): 

Κάτω από 
50 

 51-100  101-200  201-400  

401-800                801 και άνω      
 

A10 Πόςο καιρό είςτε πελάτησ του ςυγκεκριμζνου φαρμακείου;  

Λιγότερο 
από χρόνο   

 
Ληγφηεξν 

απφ ηξία 

ρξφληα �   
 

Σξία κε 

Πέληε ρξφληα 

� 
 

Πάνω από 5 
Χρόνια 

 

 

Μέξνο Β 

B1 Απηή ε ζεηξά εξσηήζεσλ αθνξά ηελ 

άπνςή ζαο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πηζηεύεηε πσο πξέπεη λα παξέρεη έλα 

Φαξκαθείν. (SERVQUAL) 

1
-Γ

ηα
θ

σ
λψ

 Α
π

φ
ι
π
ηα

 

2
 

3
 

4
 

5
  

6
 

7
-΢

π
κ

θ
σ

λψ
 Α

π
φ
ι
π
ηα

 

Παξαθαιώ βαζκνινγήζηε ηε ζπκθσλία ζαο κε ηηο 

παξαθάησ πξνηάζεηο ζε κηα θιίκαθα από ην 1 έσο 

ην 7 όπνπ 1= Γηαθσλώ Απόιπηα θαη 7 = ΢πκθσλώ 

Απόιπηα. 

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ.        

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα φκνξθν 

θαηάζηεκα.  

       

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα έρεη εξγαδνκέλνπο κε 

πξνζεγκέλε εκθάληζε. 

       

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα 

πνπ λα ζπκίδεη ρψξν πγείαο. 

       

Έλα θαξκαθείν φηαλ ππφζρεηαη ζηνλ πειάηε φηη ζα 

θάλεη θάηη κέζα ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, πξέπεη λα ην 

ηεξεί (π.ρ. φηη ζα θέξεη έλα θάξκαθν κέρξη κηα 

ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία). 

       

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα αληηκεησπίδεη κε ζπκπάζεηα 

θαη λα θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ φηαλ έρνπλ 

πξνβιήκαηα. 

       

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα  είλαη αμηφπηζην.        

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξφλν 

παξάδνζεο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ππφζρεηαη (π.ρ. 

λα ηνλ επηζθεθηεί ζην ζπίηη ζπγθεθξηκέλε ψξα ηεο 

κέξαο γηα λα ηνπ θάλεη κηα έλεζε)  

       

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε 

αθξίβεηα. 

       

Έλα θαξκαθείν δελ αλακέλεηαη λα δίλεη αθξηβή ρξφλν        
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παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ζηνπο πειάηεο ηνπ. 

Γελ είλαη ξεαιηζηηθφ γηα ηνπο πειάηεο ελφο θαξκαθείνπ 

λα αλακέλνπλ λα εμππεξεηεζνχλ γξήγνξα απφ έλα 

θαξκαθείν. 

       

Σν πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ δελ νθείιεη λα είλαη 

πάληνηε πξφζπκν λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο. 

       

Γελ ππάξρεη πξφβιεκα αλ ην πξνζσπηθφ ελφο 

θαξκαθείνπ είλαη πνιχ απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί 

λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ ηνπ κε 

ζπληνκία. 

       

Οη πειάηεο ελφο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνχλ λα 

εκπηζηεπηνχλ ην πξνζσπηθφ πνπ δνπιεχεη ζε απηφ. 

       

Οη πειάηεο ελφο θαξκαθείνπ πξέπεη λα κπνξνχλ λα 

ληψζνπλ αζθαιείο ζηηο αιιειεπηδξάζεηο (επαθέο) ηνπο 

κε ην πξνζσπηθφ. 

       

Σν πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ πξέπεη λα είλαη 

επγεληθφ. 

       

Έλα θαξκαθείν πξέπεη λα ππνζηεξίδεη ην πξνζσπηθφ 

ηνπ θαηάιιεια , ψζηε απηφ λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ 

θαιά. 

       

Έλα θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεσκέλν λα δίλνπλ 

εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπο. 

       

Σν πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ  δελ είλαη ππνρξεσκέλν 

λα δίλεη εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο. 

       

Δίλαη κε ξεαιηζηηθφ λα πεξηκέλεη θαλείο φηη ην 

πξνζσπηθφ ελφο θαξκαθείνπ ζα γλσξίδεη πνηεο είλαη νη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

       

Δίλαη κε ξεαιηζηηθφ λα πεξηκέλεη θαλείο φηη ηα 

θαξκαθεία ζα ιεηηνπξγνχλ κε θξηηήξην ην θαιφ ησλ 

πειαηψλ ηνπο. 

       

Γελ είλαη αλακελφκελν φηη έλα θαξκαθείν ζα έρεη ψξεο 

ιεηηνπξγίαο πνπ ζα βνιεχνπλ ηνπο πειάηεο ηνπ. 
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B2 Απηή ε ζεηξά εξσηήζεσλ αθνξά ηελ 

άπνςή ζαο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πηζηεύεηε πσο παξέρεη ην 

ζπγθεθξηκέλν Φαξκαθείν. 

(SERVQUAL) 

1
-Γ

ηα
θ

σ
λψ

 Α
π

φ
ι
π
ηα

 

2
 

3
 

4
 

5
  

6
 

7
-΢

π
κ

θ
σ

λψ
 Α

π
φ
ι
π
ηα

 

Παξαθαιώ βαζκνινγήζηε ηε ζπκθσλία ζαο κε ηηο 

παξαθάησ πξνηάζεηο ζε κηα θιίκαθα από ην 1 έσο 

ην 7 όπνπ 1= Γηαθσλώ Απόιπηα θαη 7 = ΢πκθσλώ 

Απόιπηα. 

Σν θαξκαθείν απηφ  έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ.        

Σν θαξκαθείν  απηφ  ζηεγάδεηαη ζε έλα φκνξθν 

θαηάζηεκα.  

       

Σν θαξκαθείν  απηφ έρεη εξγαδνκέλνπο κε πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. 

       

Σν θαξκαθείν απηφ ζηεγάδεηαη ζε έλα θαηάζηεκα πνπ 

λα ζπκίδεη ρψξν πγείαο. 

       

Σν θαξκαθείν απηφ φηαλ ππφζρεηαη ζηνλ πειάηε φηη ζα 

θάλεη θάηη κέζα ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, πξέπεη λα ην 

ηεξεί (π.ρ. φηη ζα θέξεη έλα θάξκαθν κέρξη κηα 

ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία). 

       

Σν θαξκαθείν  απηφ αληηκεησπίδεη κε ζπκπάζεηα θαη λα 

θαζεζπράδεη ηνπο πειάηεο ηνπ φηαλ απηνί έρνπλ 

πξνβιήκαηα. 

       

Σν θαξκαθείν  απηφ  λα  είλαη αμηφπηζην.        

Σν θαξκαθείν  απηφ ηεξεί ηνλ αθξηβή ρξφλν παξάδνζεο 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ππφζρεηαη (π.ρ. λα ηνλ 

επηζθεθηεί ζην ζπίηη ζπγθεθξηκέλε ψξα ηεο κέξαο γηα 

λα ηνπ θάλεη κηα έλεζε)  

       

Σν θαξκαθείν απηφ ηεξεί ηα αξρεία ηνπ κε αθξίβεηα.        

Σν θαξκαθείν απηφ δελ ιέεη ζηνπο πειάηεο ηνπ πφηε 

αθξηβψο ζα παξέρεη ηεο ππεξεζίεο ηνπ (π.ρ. ζε πφζε 

κέξεο ζα έρεη έλα θάξκαθν). 

       

Σν θαξκαθείν απηφ δελ εμππεξεηεί γξήγνξα ηνπο 

πειάηεο ηνπ. 

       

Σν πξνζσπηθφ  απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ δελ είλαη 

πάληνηε πξφζπκν λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. 

       

Σν πξνζσπηθφ  απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ είλαη πνιχ 

απαζρνιεκέλν, θαη δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα 

αηηήκαηα ησλ πειαηψλ ηνπ κε ζπληνκία. 

       

Μπνξείο λα εκπηζηεπηείο ην πξνζσπηθφ πνπ δνπιεχεη ζε 

απηφ ην θαξκαθείν. 

       

Μπνξείο λα ληψζεηο αζθαιείο ζηηο αιιειεπηδξάζεηο 

(επαθέο) ζνπο κε ην πξνζσπηθφ απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ. 

       

Σν πξνζσπηθφ απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ είλαη επγεληθφ.        
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Απηφ ην θαξκαθείν ππνζηεξίδεη ην πξνζσπηθφ ηνπ 

θαηάιιεια , ψζηε απηφ λα θάλεη ηελ δνπιεηά ηνπ θαιά. 

       

Έλα θαξκαθείν δελ είλαη ππνρξεσκέλν λα δίλνπλ 

εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο ηνπο. 

       

Σν πξνζσπηθφ  απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ δελ δίλεη 

εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηνπο πειάηεο. 

       

Σν πξνζσπηθφ  απηνχ ηνπ θαξκαθείνπ δελ γλσξίδεη 

πνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

       

Σν θαξκαθείν απηφ δελ ιεηηνπξγεί κε θξηηήξην ην θαιφ 

ησλ πειαηψλ ηνπο. 

       

Σν θαξκαθείν απηφ δελ έρεη ψξεο ιεηηνπξγίαο πνπ ζα 

βνιεχνπλ ηνπο πειάηεο ηνπ. 

       

B3 Ιθαλνπνίεζε Πειάηε 

1
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π
φ
ι
π
ηα

 

Παξαθαιώ βαζκνινγήζηε ηε ζπκθσλία ζαο κε ηηο 

παξαθάησ πξνηάζεηο ζε κηα θιίκαθα από ην 1 έσο 

ην 7 όπνπ 1= Γηαθσλώ Απόιπηα θαη 7 = ΢πκθσλώ 

Απόιπηα. 

Ζ πην πξφζθαηε εκπεηξία κνπ σο πειάηεο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θαξκαθείνπ ήηαλ πνιχ θαιή. 

       

΢ε απηφ ην θαξκαθείν νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ 

μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο κνπ. 

       

Απηφ ην θαξκαθείν ζπκπίπηεη απφιπηα κε ηελ εηθφλα 

πνπ έρσ γηα ην ηδαληθφ θαξκαθείν. 
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B4 Πηζηόηεηα Πειάηε 

1
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Παξαθαιώ βαζκνινγήζηε ηε ζπκθσλία ζαο κε ηηο 

παξαθάησ πξνηάζεηο ζε κηα θιίκαθα από ην 1 έσο 

ην 7 όπνπ 1= Γηαθσλώ Απόιπηα θαη 7 = ΢πκθσλώ 

Απόιπηα. 

Λέσ/Θα ιέσ πνιχ θαιά ιφγηα γηα απηφ ην θαξκαθείν.        

΢πζηήλσ/Θα ζπζηήλσ απηφ ην θαξκαθείν ζε πνιινχο 

άιινπο αλζξψπνπο. 

       

Απηφ ην θαξκαθείν απνηειεί ηελ πξψηε κνπ επηινγή 

γηα φηαλ μαλαρξεηαζηψ ζρεηηθέο ππεξεζίεο ή πξντφληα 

θάξκαθα. 

       

΢θνπεχσ λα είκαη ηαθηηθφο πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θαξκαθείνπ ζην κέιινλ 

       

Δληζρχσ/Θα εληζρχσ πνιινχο άιινπο αλζξψπνπο λα 

πξνηηκήζνπλ απηφ ην θαξκαθείν. 
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