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ΠΕΡΙΛΗΨΗ  

Η παρούσα εργασία παρουσιάζει την συνεισφορά του κλάδου κινητής τηλεφωνίας 

στην Ελληνική κοινωνία και οικονοµία. Η συνεισφορά είναι πολυδιάστατη, έχει 

άµµεσα και έµµεσα χαρακτηριστικά που επηρεάζουν τα µεγέθη της σηµαντικά. Θα 

αποδειχθεί στην πορεία της εργασία, µέσα από την ενδελεχή µελέτη που έγινε, ότι ο 

κλάδος έχει ίσως την σηµαντικότερη συµβολή στην οικονοµική ανάπτυξη που 

καταγράφτηκε στην χώρα µας προ του 2010, χρονία κατά την οποία η οικονοµία 

εισήλθε σε ύφεση, επηρεαζόµενη και από το διεθνές περιβάλλον.  

Αναφορικά µε την συνεισφορά του κλάδου στην κοινωνία διενεργήσαµε µια 

πρωτογενή έρευνα σε ένα σύνολο 70 ατόµων σε σχέση µε την ικανοποίηση τους από 

την χρήση της κινητής τηλεφωνίας. Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν ότι το 

µεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων ήταν ικανοποιηµένο από τις υπηρεσίες 

κινητής τηλεφωνίας, µε το εν λόγω ποσοστό να µην έχει στατιστικά σηµαντική 

εξάρτηση από το φύλο και την οικονοµική κατάσταση του ερωτηθέντος. Προέκυψαν 

συµπεράσµατα χρήσιµα για την χαρτογράφηση του προφίλ ενός δυναµικού νεανικού 

κοινού, ώστε ο κλάδος να βοηθηθεί στην διαµόρφωση νέων ή βελτίωση υφιστάµενων 

υποδειγµάτων τιµολόγησης προϊόντων και υπηρεσιών.  

Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας αποτελεί εάν από τους µεγαλύτερους και 

σταθερότερους επενδυτές της ελληνικής οικονοµίας, κυρίως σε υποδοµές δικτύων και 

τεχνολογίας. Η οικονοµική κρίση βεβαίως οδήγησε σε σηµαντική µείωση τις 

επενδύσεις του κλάδου, αλλά και τον κύκλο εργασιών. Η µείωση του τζίρου 

αποδίδεται από τις επιχειρήσεις του κλάδου στην οικονοµική κρίση και στην 

αυξηµένης φορολογία, την στιγµή κατά την οποία, τα τελευταία οκτώ χρόνια, ο 

κλάδος έχει επιτύχει την µεγαλύτερη µείωση τιµών στην ελληνική οικονοµία 
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ABSTRACT 

This thesis presents the contribution of the Greek mobile industry in the Greek society 

and economy. The contribution is multi-dimensional, has direct and indirect 

characteristics that influence the sizes of economy. We demonstrated in the course of 

work, that the mobile industry has perhaps the most significant contribution to the 

economic growth, recorded in our country before 2010, during which the financial system 

entered a recession, affected by the international environment. 

When it comes to the contribution of the industry to the society, the author undertook a 

primary survey, consisting of 70 people, on the customer satisfaction derived from the 

use of mobile telephony services. The survey’s results revealed that the majority of the 

respondents were satisfied with the services they were receiving from their operators; this 

finding did not exhibit any statistically significant dependence on the gender and the 

economic status of the respondent.Emerging conclusions  useful for mapping the profile 

of a potential young people, so the industry can assist in the formulation of new or 

improve existing products and services pricing models. 

The mobile industry in Grecce was one of the largest and most stable investors in the 

economy, particularly in the fields of mobile infrastructure and technology networks. The 

economic crisis has certainly dented the industry’s investment rates and turnover. The 

sharp drop in the industry’s turnover is attributed to the adverse effects of the economic 

crisis and to the tax hikes in the Greek economy, in view of the fact that druing the past 

eight years, the industry has achieved for its services the greatest price reductions in the 

Greek economy.  
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1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ  

Η αγορά των τηλεπικοινωνιών έχει εξελιχθεί, τα τελευταία χρόνια, σε µία αγορά υψηλού 

ανταγωνισµού, από µία αγορά η οποία δεν είχε πολλά ανταγωνιστικά χαρακτηριστικά 

(Svendsen & Prebensen, 2011). Η απώλεια πελατών είναι επιζήµια, όχι µόνο γιατί χάνεται το 

εισόδηµα από αυτούς τους πελάτες, αλλά και γιατί είναι το κόστος απόκτησης καινούργιων 

πελατών είναι µεγαλύτερο από τη διατήρηση των παλιών πελατών. (Hogan, Katherine & 

Barak, 2003, Lee-Kelley, Gilbert & Mannicom, 2003, Svendsen & Prebensen, 2011) 

Ειδικά στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών τα «νούµερα» της απώλειας συνδροµητών είναι 

πολύ µεγάλα για να περάσουν απαρατήρητα. Ενδεικτικά στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών 

της Νορβηγίας, η εξοικείωση των πολιτών µε την τεχνολογία είναι µεγάλη σε ότι αφορά την 

διείσδυση διαδικτύου στη καθηµερηνότητα, οι απαιτήσεις για νέες εφαρµογές είναι συνεχής 

στην επιχειρηµατικότητα και στις συναλλαγές, η µεγάλες  ταχύτητες πρόσβασης αναγκαίες 

και το βιοτικό/οικονοµικό επίπεδο πολύ άνω του µέσου ευρωπαϊκού µέσου όρου. Σε αυτό 

λοιπόν το καταναλωτικό κοινό είχε παρατηρηθεί το 2008, ένα ρυθµός απώλειας της τάξης 

του 15 µε 20% (Svendsen & Prebensen, 2011). Είναι εποµένως λογικό οι εταιρείες να 

στραφούν σε πολιτικές διατήρησης των πελατολογίων τους, αφού για παράδειγµα µία 

αύξηση του ποσοστού της διατηρησιµότητάς του της τάξης του 5%, µπορεί να οδηγήσει σε 

αύξηση των κερδών κατά 25 µε 85 % (Reichheld & Sasser, 1990). 

Επιπροσθέτως οι «πιστοί» πελάτες είναι λιγότερο πιθανό να αλλάξουν πάροχο εξαιτίας της 

τιµής, ενώ δείχνουν να συστήνουν την εταιρεία και σε άλλους (Reichheld & Sasser, 1990, 

Reichheld & Teal, 1996). 

Όπως επισηµαίνουν και οι Σαντουρίδης & Τριβελλάς (2010) αυτές οι παρατηρήσεις 

υπογραµµίζουν την σηµασία της αφοσίωσης των πελατών, ιδίως για τις εταιρείες παροχής 

υπηρεσιών. Άλλωστε σε αυτούς τους τοµείς υπηρεσιών, όπως στην κινητή τηλεφωνία, οι 

εµπλεκόµενες εταιρείες προσφέρουν πανοµοιότυπες υπηρεσίες, οπότε επιλέγουν να 

ενσωµατώσουν στρατηγικές που να περιλαµβάνουν τη διατήρηση των πελατών τους. (Egan, 

2004, σελ. 133). 
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Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα συµπλήρωσε το 2013 είκοσι έτη 

επιχειρηµατικής πορείας, µε εκρηκτική ανάπτυξη τα πρώτα 15 χρόνια και σηµαντική 

συνεισφορά στα δηµόσια έσοδα και στο ΑΕΠ, αλλά και µε επενδύσεις που ξεπέρασαν τα 6,5 

δισ. ευρώ (Euro2day, 2013). Τα τελευταία ωστόσο χρόνια, είναι γεγονός η σηµαντική 

υστέρηση του κλάδου κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα από τα αντίστοιχα µεγέθη και την 

πορεία της υπόλοιπης Ευρώπης. Αδιαµφισβήτητα, η οικονοµική κρίση έχει επηρεάσει τον 

κλάδο της κινητής τηλεφωνίας, τόσο σε οικονοµικό όσο και σε αναπτυξιακό επίπεδο. Η 

µείωση της αγοραστικής δύναµης του Έλληνα αγοραστή, η πίεση για µείωση κόστους στις 

επιχειρήσεις και η έλλειψη προθυµίας για επενδύσεις, σε συνδυασµό µε το υφιστάµενο 

νοµικό πλαίσιο και την έµµεση δηµοσιονοµική επιβάρυνση, λειτούργησαν και λειτουργούν 

καθαρά αρνητικά. Η ελληνική αγορά κινητής τηλεφωνίας βρίσκεται σε πολύ δυσχερή 

θέση, ακόµη και όταν συγκριθεί µε τις υπόλοιπες χώρες του Νότου όπως η Ισπανία και η 

Ιταλία, καθώς παρουσιάζει τη µεγαλύτερη καταγεγραµµένη κάµψη εσόδων. 

Σκοπός της παρούσας διατριβής είναι να εξεταστεί η συµβολή του κλάδου της κινητής 

τηλεφωνίας στην οικονοµία και την κοινωνια, καθώς επίσης και να παρουσιαστούν 

ορισµένα υποδείγµατα τιµολόγησης των υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας.   

Προκειµένου να διαπιστώσουµε την προσφορά του κλάδου της κινητής τηλεφωνίας στην 

κοινωνία, θα εξετάσουµε την ικανοποίηση των πελατών από την ποιότητα των παρεχοµένων 

υπηρεσιών. Ακριβώς όπως και στην έρευνα των Σαντουρίδη και Τριβελλά (2010), κρίθηκε 

σκόπιµη στην παρούσα έρευνα, η απεικόνιση της σχέσης µεταξύ ποιότητας των υπηρεσιών, 

ικανοποίησης του πελάτη και αφοσίωσης του πελάτη. 

Η διάρθρωση της διατριβής έχει ως ακολούθως: Στο Κεφάλαιο 2 γίνεται µια σύντοµη 

παρουσίαση του κλάδου της κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα.  Στο Κεφάλαιο 3 

παρουσιάζονται τα διάφορα υποδείγµατα τιµολόγησης των υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας. 

Στο Κεφάλαιο 4 αναπτύσσεται η µεθοδολογία της έρευνας, και στο Κεφάλαιο 5 

παρατίθενται τα αποτελέσµατα αυτής. Τέλος, στο Κεφάλαιο 6 παρουσιάζονται τα 

συµπεράσµατα της έρευνας.   



 

2 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ 

Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας ανήκει στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών και 

πληροφορικής (ΤΠΕ), ο οποίος

οποίο ανήκουν επιχειρήσεις ασχολούµενες µε την παραγωγή και διανοµή προϊόντων και 

υπηρεσιών τηλεπικοινωνίας, και τον 

επιχειρήσεις ασχολούµενες µε την παραγωγή και διανοµή προϊόντων και υπηρεσιών 

πληροφορικής (ΟΟΣΑ, 1998)

σηµαντικά στις χώρες του ΟΟΣΑ
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2.1  Ο ΕΥΡΥΤΕΡΟΣ ΤΟΜΕΑΣ ΤΩΝ 

Σε παγκόσµιο επίπεδο ο τοµέας τ

διάρκεια της παγκόσµιας

µειώθηκε κατά 5,1% το 2009, σε σύγκριση µε το 

αξία της αγοράς τηλεπικοινωνιών 

σύγκριση µε τα $816 δισεκατοµµύρια το 2000 και $146 δισεκατοµµύρια το 1980

Σχήµα 2-1

Πηγή: 

ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΟΥ ΚΛΑ∆ΟΥ ΚΙΝΗΤΗΣ  

Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας ανήκει στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών και 

, ο οποίος αποτελείται από τον τοµέα των Τηλεπικοινωνιών

οποίο ανήκουν επιχειρήσεις ασχολούµενες µε την παραγωγή και διανοµή προϊόντων και 

υπηρεσιών τηλεπικοινωνίας, και τον τοµέα της Πληροφορικής, στον οποίο ανήκουν 

επιχειρήσεις ασχολούµενες µε την παραγωγή και διανοµή προϊόντων και υπηρεσιών 

1998). Κατά τη δεκαετία του 1990 ο τοµέας ΤΠΕ διευρύνθηκε 

σηµαντικά στις χώρες του ΟΟΣΑ (ΟΟΣΑ, 1998). 

Ο ΕΥΡΥΤΕΡΟΣ ΤΟΜΕΑΣ ΤΩΝ ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ 

Σε παγκόσµιο επίπεδο ο τοµέας την τηλεπικοινωνιών επέδειξε µια ανθεκτικότητα κατά τη 

ς οικονοµικής κρίσης, αν και τα συνολικ

µειώθηκε κατά 5,1% το 2009, σε σύγκριση µε το υψηλό του 2008 (Σχήµα 

τηλεπικοινωνιών ανήρχετο στα $1,16 τρισεκατοµµύρια δολάρια, σε 

816 δισεκατοµµύρια το 2000 και $146 δισεκατοµµύρια το 1980

1: Τάσεις Στο Τοµέα των Τηλεπικοινωνιών, 1980

Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 
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Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας ανήκει στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών και 

Τηλεπικοινωνιών, στον 

οποίο ανήκουν επιχειρήσεις ασχολούµενες µε την παραγωγή και διανοµή προϊόντων και 

, στον οποίο ανήκουν 

επιχειρήσεις ασχολούµενες µε την παραγωγή και διανοµή προϊόντων και υπηρεσιών 

ατά τη δεκαετία του 1990 ο τοµέας ΤΠΕ διευρύνθηκε 

ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ  

ανθεκτικότητα κατά τη 

συνολικά έσοδα του τοµέα 

Σχήµα 2-1). Το 2009, η 

1,16 τρισεκατοµµύρια δολάρια, σε 

816 δισεκατοµµύρια το 2000 και $146 δισεκατοµµύρια το 1980.  

 

Τάσεις Στο Τοµέα των Τηλεπικοινωνιών, 1980-2009 



 

Σε όλες σχεδόν τις χώρες του ΟΑΣΑ, τα 

παρουσίασαν µείωση σε σχέση 2007

διαδροµή πρόσβασης δηµιουργούσε

τάξεως των $ 582 ανά έτος

πρόσβαση επικοινωνίας µέσω 

γραµµών, οπτικών ινών, και κινητής τηλεφωνίας. Όπως βλέπουµε από το Σχήµα 2

υπάρχουν σηµαντικές διαφορές µεταξύ των χωρών του ΟΟ

και την Αυστραλία να 

πρόσβασης. Σε αντίθεση, η Χιλή, 

χαµηλότερες αναλογίες εσόδων ανά διαδροµή πρόσβασης

χαµηλότερα σε σχέση µε τον µέσο όρο

Ελλάδα δηµιουργούσε, κατά µέσο όρο

Σχήµα 

Πηγή: 

Τα έσοδα του κλάδου της κινητής τηλεφωνίας 

2009,  σε σχέση µε $138

Σε όλες σχεδόν τις χώρες του ΟΑΣΑ, τα έσοδα ανά διαδροµή πρόσβασης

παρουσίασαν µείωση σε σχέση 2007-2009 (Σχήµα 2-2). Συγκεκριµένα, το 

δηµιουργούσε, κατά µέσο όρο στις χώρες του ΟΟΣΑ, 

ανά έτος.  Οι διαδροµές πρόσβασης (access paths

µέσω αναλογικών γραµµών και γραµµών ISDN

γραµµών, οπτικών ινών, και κινητής τηλεφωνίας. Όπως βλέπουµε από το Σχήµα 2

σηµαντικές διαφορές µεταξύ των χωρών του ΟΟΣΑ µε την Ιαπωνία, την Ελβετία  

να έχουν την υψηλότερη αναλογία για τα έσοδα ανά διαδροµή 

πρόσβασης. Σε αντίθεση, η Χιλή, το Μεξικό, η Πολωνία και η Τουρκία είχαν

εσόδων ανά διαδροµή πρόσβασης. Η Ελλάδα βρισκόταν πολύ 

χαµηλότερα σε σχέση µε τον µέσο όρο του ΟΑΣΑ, καθώς κάθε διαδροµή πρόσβασης 

, κατά µέσο όρο, έσοδα της τάξεως των $394,7ανά έτος

 
 

 
Σχήµα 2-2: Έσοδα ανά ∆ιαδροµής Πρόσβασης, 2007, 2009

Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 

Τα έσοδα του κλάδου της κινητής τηλεφωνίας έσοδα έφτασαν τα $527 δισεκατοµµύρια 

σε σχέση µε $138 δισεκατοµµύρια το 1998 (Σχήµα 2-3). Ο κλάδος της κινητής 
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έσοδα ανά διαδροµή πρόσβασης το 2009 

Συγκεκριµένα, το 2009, κάθε 

, κατά µέσο όρο στις χώρες του ΟΟΣΑ, έσοδα της 

paths) περιλαµβάνουν 

ISDN, DSL, καλωδιακών 

γραµµών, οπτικών ινών, και κινητής τηλεφωνίας. Όπως βλέπουµε από το Σχήµα 2-2 

ΣΑ µε την Ιαπωνία, την Ελβετία  

έχουν την υψηλότερη αναλογία για τα έσοδα ανά διαδροµή 

η Τουρκία είχαν τις 

Η Ελλάδα βρισκόταν πολύ 

κάθε διαδροµή πρόσβασης στην 

ανά έτος. 

 

009  

527 δισεκατοµµύρια το 

Ο κλάδος της κινητής 



 

τηλεφωνίας αποτέλεσε τον βασικό µοχλό 

τελευταία χρόνια, καθώς κατά την διάρκεια της περιόδου 1998

ρυθµός αύξησης των εσόδων του εν λόγω κλάδου ήταν της τάξεως του 12,9%, σ

1,78% που ήταν ο αντίστοιχος ρυθµός για τα έσοδα του κλάδου της σταθερής τηλεφωνίας. 

Ως αποτέλεσµα αυτής της ραγδαίας ανόδου, 

συνολικών εσόδων του τοµέα των τηλεπικοινωνιών ανήλθε από το µέτριο 24

45,44% το 2009 (Σχήµα 2

Σχήµα 2-3: Έσοδα 

Πηγή: 

 

Το 2009, σε 13 από τις 34 χώρες του ΟΟΣΑ 

από το 50% του συνόλου των εσόδων του τοµέα 

χώρες µε τα µεγαλύτερα ποσοστά ήταν η Ιαπωνία, η Αυστρία, και η Σλοβακία µε 74%, 64%, 

και 63,7%, αντίστοιχα. Στην Ελλάδα το 

διαµορφώθηκε στο 55% των συνολικών εσόδων του τοµέα 

πλειονότητα των χωρών όπου τα έσοδα της κινητής τηλεφωνίας αποτελούσαν ποσοστό 

µεγαλύτερο του 50% των εσόδων του κλάδου τηλεπικοινωνιών µερίδιο

τον βασικό µοχλό αύξησης του τοµέα των τηλεπ

τελευταία χρόνια, καθώς κατά την διάρκεια της περιόδου 1998-2009 ο µέσος ετήσιος 

ρυθµός αύξησης των εσόδων του εν λόγω κλάδου ήταν της τάξεως του 12,9%, σ

1,78% που ήταν ο αντίστοιχος ρυθµός για τα έσοδα του κλάδου της σταθερής τηλεφωνίας. 

Ως αποτέλεσµα αυτής της ραγδαίας ανόδου, το µερίδιο του κλάδου της κινητής επί 

ων του τοµέα των τηλεπικοινωνιών ανήλθε από το µέτριο 24

Σχήµα 2-3) . 

 

 
Έσοδα και Μερίδιο Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας, 1980

Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 

13 από τις 34 χώρες του ΟΟΣΑ το µερίδιο των εσόδων της κινητής ήταν 

από το 50% του συνόλου των εσόδων του τοµέα των τηλεπικοινωνιών (

χώρες µε τα µεγαλύτερα ποσοστά ήταν η Ιαπωνία, η Αυστρία, και η Σλοβακία µε 74%, 64%, 

και 63,7%, αντίστοιχα. Στην Ελλάδα το µερίδιο των εσόδων του κλάδου της κινητής 

διαµορφώθηκε στο 55% των συνολικών εσόδων του τοµέα των τηλεπικοινωνιών.  Η 

πλειονότητα των χωρών όπου τα έσοδα της κινητής τηλεφωνίας αποτελούσαν ποσοστό 

µεγαλύτερο του 50% των εσόδων του κλάδου τηλεπικοινωνιών µερίδιο
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των τηλεπικοινωνιών τα 

2009 ο µέσος ετήσιος 

ρυθµός αύξησης των εσόδων του εν λόγω κλάδου ήταν της τάξεως του 12,9%, σε σχέση µε 

1,78% που ήταν ο αντίστοιχος ρυθµός για τα έσοδα του κλάδου της σταθερής τηλεφωνίας. 

του κλάδου της κινητής επί των 

ων του τοµέα των τηλεπικοινωνιών ανήλθε από το µέτριο 24% το 1980 στο 

 

, 1980-2009  

της κινητής ήταν πάνω 

ν τηλεπικοινωνιών (Σχήµα 2-4). Οι τρεις 

χώρες µε τα µεγαλύτερα ποσοστά ήταν η Ιαπωνία, η Αυστρία, και η Σλοβακία µε 74%, 64%, 

του κλάδου της κινητής 

ν τηλεπικοινωνιών.  Η 

πλειονότητα των χωρών όπου τα έσοδα της κινητής τηλεφωνίας αποτελούσαν ποσοστό 

µεγαλύτερο του 50% των εσόδων του κλάδου τηλεπικοινωνιών µερίδιο παρουσίαζε σχετικά 



 

χαµηλά ποσοστά διείσδυσης 

κινητής τηλεφωνίας. Οι εξαιρέσεις µεταξύ εκείνων 

εσόδων της κινητής τηλεφωνίας ξεπέρασε το 50

τηλεπικοινωνιών και παράλληλα παρουσίαζαν 

σταθερής τηλεφωνίας κατά την 

Φινλανδία (51,9 %) , η Αυστρία

υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας 

ανάγκη για βασική πρόσβαση 

καταναλωτές νέες δυνατότητες και υπηρεσίες

Σχήµα 2-4: Μερίδιο Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας στις Χώρες του ΟΑΣΑ

Πηγή: 

Η χώρα ωστόσο που ξεχώρισε 

κινητή τηλεφωνία, ήταν η Ιαπωνία, στην οποία, όπως είπαµε,

των εσόδων του τοµέα των τηλεπικοινωνιών

τηλεφωνίας. Οι δυο βασικοί λόγοι για την διείσδυση της κινητής τηλεφωνίας στην Ιαπωνία 

έχει να κάνει αφ’ ενός µεν 

συνδέσεις δικτύου, αφ΄ ετέρου

χαµηλά ποσοστά διείσδυσης της σταθερής τηλεφωνίας πριν από την 

. Οι εξαιρέσεις µεταξύ εκείνων των χωρών στις οποίες το µερίδιο 

εσόδων της κινητής τηλεφωνίας ξεπέρασε το 50% των συνολικών εσόδων του τ

παράλληλα παρουσίαζαν σχετικά υψηλά ποσοστά διείσδυσης 

σταθερής τηλεφωνίας κατά την δεκαετία του 1990 ήταν η Νορβηγία ( 50,6 % ), τη 

) , η Αυστρία (64,7% ) και η Ιαπωνίας (74,4 %). Στις υπόλοιπες χώρες

υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας αναµφίβολα ικανοποίησαν µια προηγουµένως ανικανοποίητη 

για βασική πρόσβαση σε υπηρεσίες τηλεπικοινωνιών, 

καταναλωτές νέες δυνατότητες και υπηρεσίες. 

Μερίδιο Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας στις Χώρες του ΟΑΣΑ

Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 

 

Η χώρα ωστόσο που ξεχώρισε από την άποψη αναλογίας µεταξύ εσόδων από σταθερή και 

ήταν η Ιαπωνία, στην οποία, όπως είπαµε, το 2009 το 74% του συνόλου 

του τοµέα των τηλεπικοινωνιών προερχόταν από τον κλάδο της κινητής 

Οι δυο βασικοί λόγοι για την διείσδυση της κινητής τηλεφωνίας στην Ιαπωνία 

έχει να κάνει αφ’ ενός µεν ότι υπάρχουν φθηνές χρεώσεις για σταθερέ

, αφ΄ ετέρου η χρήση των προπληρωµένων καρτών ήταν πολύ
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πριν από την εισαγωγή υπηρεσιών 

των χωρών στις οποίες το µερίδιο 

των συνολικών εσόδων του τοµέα των 

υψηλά ποσοστά διείσδυσης της 

90 ήταν η Νορβηγία ( 50,6 % ), τη 

τις υπόλοιπες χώρες, οι 

προηγουµένως ανικανοποίητη 

, ενώ παρείχαν στους 

 

Μερίδιο Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας στις Χώρες του ΟΑΣΑ, 2007, 2009 

εσόδων από σταθερή και 

2009 το 74% του συνόλου 

τον κλάδο της κινητής 

Οι δυο βασικοί λόγοι για την διείσδυση της κινητής τηλεφωνίας στην Ιαπωνία 

υπάρχουν φθηνές χρεώσεις για σταθερές ευρυζωνικές 

η χρήση των προπληρωµένων καρτών ήταν πολύ χαµηλότερη 
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σε σχέση µε τις περισσότερες άλλες χώρες του ΟΟΣΑ . Ως αποτέλεσµα , ο µέσος όρος των 

εσόδων από ένα Ιαπωνικό νοικοκυριό µε µια σταθερή σύνδεση ήταν  πολύ χαµηλότερος από 

ό, τι από την χρήση των συνδροµών κινητής τηλεφωνίας στο ίδιο νοικοκυριό . 

Στην Ιαπωνία ένα µεγάλο µερίδιο των εσόδων της κινητής τηλεφωνίας σχετίζεται µε την 

αύξηση της χρήσης των δεδοµένων από τους χρήστες. Για παράδειγµα, η NTT DoCoMo, η 

µεγαλύτερη εταιρεία κινητής τηλεφωνίας στην Ιαπωνία, παρείχε µια σειρά υπηρεσιών 

δεδοµένων προστιθέµενης αξίας συµπεριλαµβανοµένων υπηρεσιών ψυχαγωγίας ( π.χ. 

παιχνίδια, µουσική, βίντεο), υπηρεσιών πληροφόρησης ( π.χ. πληροφορίες για την 

κυκλοφορία, και τις καιρικές συνθήκες ) και ούτω καθεξής, οι περισσότερες εκ των οποίων 

χρεώνονται ανάλογα µε την χρήση. Επίσης, οι Ιαπωνικές εταιρείες κινητής τηλεφωνίας 

παρέχουν ολοκληρωµένες υπηρεσίες, µεταξύ των οποίων συµπεριλαµβάνονται τηλεφωνικές 

συσκευές, εφαρµογές περιεχοµένου, υπηρεσίες διαδικτύου  και υπηρεσίες πλατφόρµας. 

Βεβαίως και οι εταιρείες κινητής τηλεφωνίας στις άλλες χώρες του ΟΟΣΑ παρείχαν 

υπηρεσίες παρόµοιες µε αυτές των Ιαπωνικών εταιρειών, ωστόσο σε πολλές περιπτώσεις 

στα επιχειρηµατικά µοντέλα των εταιρειών του ΟΑΣΑ συµµετείχαν εφαρµογές τρίτων ( π.χ. 

iTunes ) . Αυτό είχε ως αποτέλεσµα οποιαδήποτε έσοδα από την χρήση των εφαρµογών 

σχετιζόµενα µε τα παραπάνω επιχειρηµατικά µοντέλα, δεν περιλαµβάνονταν στις πωλήσεις 

των εταιρειών κινητής τηλεφωνίας, κατά παρόµοιο τρόπο µε την ΝΤΤ . Επιπλέον, πολλές 

υπηρεσίες τιµολογούνταν ανά χρήση αντί να πωλούνται ως µέρος ενός συνόλου υπηρεσιών. 

Τα έσοδα της κινητής τηλεφωνίας ανά συνδροµητή µειώθηκαν ή παρέµειναν σταθερά σε 

όλες σχεδόν τις χώρες, µε εξαίρεση την Ιαπωνία (Σχήµα 2-5). Ο βασικός λόγος ήταν η 

αυξανόµενη χρήση προπληρωµένων συνδροµών, οι οποίες συνήθως συνδέονται µε 

χαµηλότερη κατανάλωση και τείνουν να µειώνουν το µέσο έσοδο ανά συνδροµητή. Επίσης, 

η µείωση της τιµής ανά µονάδα (δηλαδή οι καταναλωτές λαµβάνουν περισσότερες 

υπηρεσίες – λεπτά οµιλία, γραπτά µηνύµατα ή ακόµα και τα δεδοµένα- για το ίδιο κόστος 

έπαιξε επίσης έναν ρόλο σε αυτή την τάση. 

 



 

Σχήµα 2-5

Πηγή: 

 

Η επικοινωνία µέσω κινητού αποτελεί την 

ζώνη του ΟΟΣΑ. Το 2009, 

λόγω ζώνη έφθασε σε 1.556

αυξάνεται, η ανάπτυξη έχει επιβραδυνθεί 

ετησιοποιηµένης αύξηση 

2007 και 2009 (Πίνακας 2

Πίνακας 2-1: Συνδροµές Κινητής Τηλεφωνίας 

  

1997 

1998 

1999 

2000 

2001 

2002 

2003 

5: Τάσεις Στο Τοµέα των Τηλεπικοινωνιών, 1980

Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 

Η επικοινωνία µέσω κινητού αποτελεί την κύρια διαδροµή επικοινωνιακής 

ζώνη του ΟΟΣΑ. Το 2009, ο συνολικός αριθµός συνδροµών κινητής τηλεφωνίας 

λόγω ζώνη έφθασε σε 1.556 εκατοµµύρια. Αν και ο αριθµός αυτός 

αυξάνεται, η ανάπτυξη έχει επιβραδυνθεί ως αποτέλεσµα της πτώσης 

αύξηση της τάξεως από 46% για την περίοδο 1997-

Πίνακας 2-1).  

Συνδροµές Κινητής Τηλεφωνίας στις Χώρες του ΟΑΣΑ, 

 

Κινητή (3G) 
Κινητή 

(συµβόλαια) 
Κινητή 

(κάρτες

  163.956.610 6.953.072

  213.636.235 33.115.007

  268.088.771 96.900.165

  327.367.352 190.949.791

89.400 367.514.602 253.284.693

23.712.747 403.191.352 285.357.752

43.673.100 449.511.432 310.172.972
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1980-2009  

επικοινωνιακής πρόσβασης στη 

αριθµός συνδροµών κινητής τηλεφωνίας στην εν 

αυτός εξακολουθεί να 

αποτέλεσµα της πτώσης της µέσης 

-1999 στο 5% µεταξύ 

ΟΑΣΑ, 1997-2009 

Κινητή 
κάρτες) 

Συνολο 

6.953.072 170.909.682 

33.115.007 246.751.242 

96.900.165 364.988.936 

190.949.791 518.317.143 

253.284.693 620.888.695 

285.357.752 712.261.851 

310.172.972 803.357.504 
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2004 71.609.121 510.221.525 346.491.395 928.322.041 

2005 105.014.735 545.381.036 401.651.562 1.052.047.333 

2006 141.607.261 591.404.758 453.733.506 1.186.745.525 

2007 207.020.362 639.156.151 508.898.345 1.355.074.858 

2008 248.882.673 680.544.279 535.202.312 1.464.629.265 

2009 299.306.672 716.655.315 540.157.549 1.556.119.536 

 
Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 

 

Το 2009, το ποσοστό διείσδυσης στους συνδροµητές κινητής τηλεφωνίας στις χώρες του 

ΟΟΣΑ διαµορφώθηκε στο 103% (Σχήµα 2-6). Η Εσθονία είχε την υψηλότερη διείσδυση της 

κινητής τηλεφωνίας (2G και 3G) µε 203 συνδροµές ανά 100 κατοίκους, ακολουθούµενη από 

την Ελλάδα, την Πορτογαλία, την Ιταλία, το Λουξεµβούργο και την Φινλανδία. Σε έξι 

οικονοµίες του ΟΟΣΑ – δηλαδή στις τρεις προαναφερθείσες πλέον την Ιταλία το 

Λουξεµβούργο και την Φινλανδία- υπήρχαν πάνω από 140 συνδροµές ανά 100 κατοίκους. 

Αυτό µπορεί να αποδοθεί κατά κύριο λόγο στο υψηλό ποσοστό των προπληρωµένων 

χρηστών που διαθέτουν πολλές κάρτες SIM τις οποίες εναλλάσσουν προκειµένου να 

αποφύγουν τις ακριβές κλήσεις . Η δυνατότητα οφείλεται στο ότι οι περισσότερες κάρτες 

SIM συνήθως επιτρέπουν στους χρήστες να συνδέουν την ίδια συσκευή µε πολλαπλές 

συνδροµές . Ως εκ τούτου, είναι δύσκολο να εκτιµηθεί µε ακρίβεια ο αριθµός των ενεργών 

χρηστών. Επίσης, συχνά όσοι ταξιδεύουν, χρησιµοποιούν τις τοπικές κάρτες SIM 

προκειµένου να αποφύγουν τα τέλη διεθνούς περιαγωγής. Η χαµηλότερη διείσδυση κινητή 

το 2009 σηµειώθηκε στον Καναδά µε 71 συνδροµές ανά 100 κατοίκους . 



 

Σχήµα 2-6: Συνδροµές Κινητής Τηλεφωνίας ανά 100 Κατοίκους, 2009

Πηγή: 

 

2.2 Ο ΚΛΑ∆ΟΣ ΤΗΣ ΚΙΝΗΤΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ

 

Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας 

από τους πλέον  δυναµικούς

ωστόσο το τελευταίο διάστηµα

Συγκεκριµένα, το 2010 ο κ

16,1% ,  µε τα έσοδα του

στα €3.158 εκατ. έναντι 3.254

οδήγησαν στη µείωση των εσόδων στον κλάδο 

διανύει η ελληνική αγορά στο σύνολό της, µε 

καταναλωτή, όσο και η έλλειψη νέων υπηρεσιών, ο έντονος ανταγωνισµός τιµών

ο κορεσµός στις υπηρεσίες φωνής

(ARPU), αυτά µειώθηκαν συστηµατικά από το 2008, και

σχέση µε την υπόλοιπη Ευρώπη, µέχρι το εννεάµηνο του 2009, όπου η µείωση συνδροµητών 

σταδιακά αντιστάθµισε αυτήν την πτωτική τάση µε οριακά σηµάδια ανάκαµψης.

Συνδροµές Κινητής Τηλεφωνίας ανά 100 Κατοίκους, 2009

Πηγή: OECD Communications Outlook, 2011 

Ο ΚΛΑ∆ΟΣ ΤΗΣ ΚΙΝΗΤΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 

της κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα, µε λιγότερο από µία

δυναµικούς κλάδους της Ελληνικής οικονοµίας κατά τα

διάστηµα ο εν λόγω κλάδος παρουσιάζει µια πτωτική πορεία. 

Συγκεκριµένα, το 2010 ο κύκλος εργασιών του κλάδου από υπηρεσίες

του κλάδου να έχουν µειωθεί σε επίπεδα κάτω

3.254 εκ. ευρώ το 2003 (Σχήµα 2-8).  Σηµαντικοί παράγοντες που 

στη µείωση των εσόδων στον κλάδο ήταν τόσο η ευρύτερη οικονοµική κρίση που 

διανύει η ελληνική αγορά στο σύνολό της, µε σηµαντικές επιπτώσεις στο εισόδηµα του 

έλλειψη νέων υπηρεσιών, ο έντονος ανταγωνισµός τιµών

ο κορεσµός στις υπηρεσίες φωνής (Euro2day, 2013). Όσο αφορά τα έσοδα ανά πελάτη 

µειώθηκαν συστηµατικά από το 2008, και µε ρυθµούς 

σχέση µε την υπόλοιπη Ευρώπη, µέχρι το εννεάµηνο του 2009, όπου η µείωση συνδροµητών 

σταδιακά αντιστάθµισε αυτήν την πτωτική τάση µε οριακά σηµάδια ανάκαµψης.
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Συνδροµές Κινητής Τηλεφωνίας ανά 100 Κατοίκους, 2009  

ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α   

µία 20ετία ζωής, υπήρξε 

ά τα πρώτα 15 ετη, αλλά 

πτωτική πορεία.  

υπηρεσίες µειώθηκε κατά  

κάτω από το 2003, δηλαδή 

Σηµαντικοί παράγοντες που 

τόσο η ευρύτερη οικονοµική κρίση που 

σηµαντικές επιπτώσεις στο εισόδηµα του 

έλλειψη νέων υπηρεσιών, ο έντονος ανταγωνισµός τιµών, καθώς και 

Όσο αφορά τα έσοδα ανά πελάτη 

µε ρυθµούς σχεδόν διπλάσιους σε 

σχέση µε την υπόλοιπη Ευρώπη, µέχρι το εννεάµηνο του 2009, όπου η µείωση συνδροµητών 

σταδιακά αντιστάθµισε αυτήν την πτωτική τάση µε οριακά σηµάδια ανάκαµψης. Όλα τα 



 
 

12 
 

παραπάνω είναι άκυρα υπό την έννοια ότι θα έπρεπε να αναφέρεστε στην τελευταία 

πενταετία. 

Επίσης, το 2010 τα κέρδη προ φόρων, τόκων και αποσβέσεων (EBITDA) σηµείωσαν 

πτώση κατά 18,9% σε σχέση µε το προηγούµενο έτος, διαµορφούµενα στα €1.143εκατ. σε 

επίπεδα δηλαδή χαµηλότερα του 2002 (Σχήµα 2-9). Επίσης το 2010 οι ζηµιές του κλάδου, 

σε επίπεδο κερδών προ φόρων, διαµορφώθηκαν στα €836 εκ. (Σχήµα 2-10).  

Τόσο οι ρυθµιστικές παρεµβάσεις στα τέλη τερµατισµού όσο και ο έντονος ανταγωνισµός 

που οδηγεί σε συνεχή µείωση των τιµών έχουν συρρικνώσει σηµαντικά το EBITDA (Σχήµα 

2-7). και κατά συνέπεια τη δυνατότητα επενδύσεων για την περαιτέρω ανάπτυξη υπηρεσιών 

στη µεταφορά δεδοµένων, σύµφωνα µε τις διεθνείς εξελίξεις και τάσεις της εποχής.  

 

 

 

Σχήµα 2-7: Η Εξέλιξη EDITDA Εταιρειών Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελλάδα 

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 

 

Προκειµένου να υπάρχει µέτρο σύγκρισης σηµειώνεται ότι στην υπόλοιπη Ευρώπη η 

µείωση του EBITDA από τα υψηλά του 2008 είναι της τάξεως του 7,5%. Όσον αφορά τα 

περιθώρια EBITDA, καταγράφουν οριακή πτώση στο 35% περίπου, από το 37% το 2008, 
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ενώ το ποσοστό επενδύσεων ως ποσοστό του EBITDA κυµαίνεται από 10% έως 12% την 

περίοδο 2009-2012. . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . .  . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . .  . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . . .  . .  . . . . . . . .  . . . . . . . .  . . . .  

Αντίστοιχη είναι η εικόνα και στα κέρδη προ φόρων, µε κατακόρυφη πτώση από τα υψηλά 

του 2008, όταν στο σύνολο του κλάδου παρουσιάστηκαν κέρδη ύψους 718 εκατ. ευρώ. Το 

2010, ο κλάδος παρουσίασε ζηµίες της τάξεως των 836 εκατ. ευρώ µε πτώση 23% σε σχέση 

µε το 2009. Τα έτη 2011 και 2012 η εικόνα στα κέρδη προ φόρων βελτιώθηκε, µε τα 

έκτακτα έσοδα να αντιστρέφουν την τάση, χωρίς όµως να διαφαίνεται επιστροφή σε 

επαναλαµβανόµενη λειτουργική κερδοφορία και σε επενδύσεις από µη διανεµηθέντα κέρδη. 

 

 

Σχήµα 2-8: Η Εξέλιξη των Εσόδων από Υπηρεσίες Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελλάδα 
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Σχήµα 2-9: Η Εξέλιξη των Κερδών προ Τόκων, Φόρων και Αποσβέσεων της Κινητής Τηλεφωνίας 

στην Ελλάδα 

 

 

Σχήµα 2-10: Η Εξέλιξη των Κερδών προ Φόρων της Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελλάδα 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
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2.3 Η ΣΥΝΕΙΣΦΟΡΑ ΤΟΥ ΚΛΑ∆ΟΥ ΤΗΣ ΚΙΝΗΤΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ ΣΤΗΝ 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΑ  

Οι πρώτες άδειες κινητής τηλεφωνίας εκδόθηκαν από το Ελληνικό  Κράτος το 1992 στις 

επιχειρήσεις ΠΑΝΑΦΟΝ Α.Ε.Ε.Τ. (νυν Vodafone) και Stet Hellas SA (νυν Wind) για τη 

λειτουργία ενός δικτύου GSM 900, ενώ υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας άρχισαν να 

προσφέρονται στην Ελλάδα την 1η Ιουλίου 1993. Το 1995, τρίτη άδεια χορηγήθηκε στην 

Cosmote Α.Ε. για την λειτουργία του δικτύου GSM 1800.  

Σήµερα, ο ελληνικός κλάδος κινητής τηλεφωνίας αποτελείται από τρεις εταιρείες: την  

Vodafone, την Cosmote και την Wind. Υπήρχε και η Q-Telecom, η οποία είχε αναπτύξει 

δραστηριότητα στην αγορά από το 2002, αλλά το µερίδιο της ήταν πολύ µικρό και τελικά 

συγχωνεύθηκε µε την Wind το 2006.  

 

 
Σχήµα 2-11: Τα Μερίδια των Εταιριών Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελλάδα 

Πηγή: ICAP (2012)  

Όπως φαίνεται στο Σχήµα 2-11, η Cosmote, θυγατρική εταιρεία του ΟΤΕ, το 2011 κατείχε 

το µεγαλύτερο µερίδιο της αγοράς, το οποίο έχει παρουσιάσει διαχρονικά αυξητική τάση. 

Έτσι, η εν λόγω εταιρεία (η οποία ξεκίνησε να προσφέρει υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας το 

1998) το 2011 είχε περίπου το ήµισυ του συνολικού αριθµού των συνδροµητών.  H 

Vodafone διέθετε περίπου το 27% της αγοράς, παρουσιάζοντας µια σχετικά σταθερά πορεία 
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αναφορικά µε το µερίδιο αγοράς κατά τη διάρκεια της περιόδου 2007-2011. Αντίθετα, η 

Wind παρουσιάζει ένα πτωτικό µερίδιο αγοράς κατέχοντας περίπου το ένα πέµπτο του 

συνολικού αριθµού των συνδροµητών. Το 2001, η Cosmote έγινε ο ηγέτης της αγοράς, ενώ 

Vodafone τέθηκε στη δεύτερη θέση.  

Σχετικά µε τον τοµέα των επενδύσεων, ο Κλάδος διαχρονικά από το έτος πρώτης 

λειτουργίας έως σήµερα (Σχήµα 2-12), επένδυσε παραπάνω από €7,δισ. (αν συµπεριλιφθούν 

και οι άδειες χορήγησης φάσµατος), στους τοµείς ανάπτυξης δικτίου µε τηλεπικοινωνιακό 

εξοπλισµό ώστε να καλύψει την ελληνική επικράτεια, όπως βεβαίως προβλέπεται στις άδειες 

λειτουργίας και βέβαια για να εξυπηρετήσει την όλο και αυξανόµενη ζήτηση και εξέλιξη 

των υπηρεσιών. Οι επενδύσεις , στην φάση ανάπτυξης του κλάδου, περίοδος 1995-2001, σε 

ποσοστό των εσόδων ανήλθαν σε 29%. Μετέπειτα και στην λεγόµενη φάση ωρίµανσης, 

περίοδος 2002-2012, κατά µέσο όρο ανήλθαν στο 11%. Σε αντιστοιχία µε τις παραπάνω, τα 

ποσοστά ως προς τα αποτελέσµατα προ τόκων, φόρων και αποσβέσεων ήταν 72% και 30%. 

Μάλιστα το έτος 2012, ο Κλάδος επανεπένδυσε €291 εκ, ένα ποσοστό ίσο µε το 10% των 

εσόδων του και το 27% των κερδών προ τόκων, φόρων και αποσβέσεων. Συγκριτικά µε τα 

ευρωπαϊκά δεδοµένα, τα ποσοστά αυτά βρίσκονται έχουν µια πλήρη αντιστοιχία, 

αναλογιζόµενοι βέβαια ότι το ελληνικό επενδυτικό περιβάλλον ήταν ιδιαίτερα αντίξοο αφού 

υπήρχαν και αυπάρχουν έντονες τάσεις ύφεση και συνακόλουθες δυσκολίες 

χρηµατοδότησης στο ελληνικό περιβάλλον. 

 



 
 

17 
 

 

Σχήµα 2-12: Επενύσεις του κλάδου Εταιριών Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελλάδα 

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 

 

 

2.3.1 Η Συµβολή του Κλάδου στο ΑΕΠ της Ελλάδος 

Το µερίδιο του κλάδου της κινητής τηλεφωνίας στο ΑΕΠ περιορίστηκε τα τελευταία έτη 

λόγω της κρίσης που αντιµετωπίζει, η οποία όπως φαίνεται είναι βαθύτερη από της χώρας. 

Συγκεκριµένα, το ΑΕΠ του κλάδου το 2010 διαµορφώθηκε στα 3.645 εκ. ευρώ, δηλαδή στο 

1,6% του ΑΕΠ µειωµένο από το 2009 κατά 319 εκ. (Σχήµα 2-13). Τα πολλαπλασιαστικά 

αποτελέσµατα του κλάδου εκτιµώνται σε 4.301 εκ. ευρώ (πολλαπλασιαστής 2,18 µε βάση 

ανάλυση εισροών – εκροών από στοιχεία ΕΛΣΤΑΤ) Μαζί µε τα πολλαπλασιαστικά 

αποτελέσµατα ο κλάδος δηµιουργεί εισοδήµατα που ανέρχονται σε 3,5% του ΑΕΠ.  

 



 
 

18 
 

 

 

Σχήµα 2-83: Η Συµβολή του Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελληνική Οικονοµιά  

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 

 

Σε ότι αφορά την συνολική συνεισφορά (άµεσα µε τις επενδύσεις και τις θέσεις εργασίας 

και έµεσσα µε την αύξηση της παραγωγικότητας) του Κλάδου στο ΑΕΠ της χώρας 

αποτυπώνεται στο Σχήµα 2-14 για την συνολική διάρκεια παρουσία του στην εθνική 

οικονοµία, δηλαδή από το έτος 1993 έως σήµερα. Σε ποσοστό αυτή η συνυσφορά φτάνει 

στο 7,1% και συγκρίνοντας την µε την συνολική ανάπτυξη της οικονοµίας για το 
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διάστηµα αυτό, πού ήταν  31,2%, είναι προφανές ότι η επίδραση της κινητής τηλεφωνίας 

στο ΑΕΠ υπήρξε καταλυτική την τελευταία 20ετία. Τέλος, όπως φαίνεται στο ∆ιάγραµµα 

16, ο Κλάδος, συνεισέφερε το 2012 περίπου €1,5 δισ. σε δηµόσια έσοδα, ενώ εκτιµάται 

ότι είναι εργοδότης άµεσα και έµµεσα περισσοτέρων από 52.000 θέσεις εργασίας. Ο 

Πίνακας 2 αποτυπώνει συνοπτικά την οικονοµική συνεισφορά του Κλάδου σε εθνικό και 

παγκόσµιο επίπεδο.  

 

Σχήµα 2-14: Η Συµβολή του Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας στην Ελληνική Οικονοµιά  

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 

 

2.3.2 Η ∆ηµιουργία Θέσεων Εργασίας 

Επίσης, ο κλάδος, το 2010, δηµιούργησε (άµεσα και έµµεσα) 63 χιλ. θέσεις εργασίας. Στο 

Σχήµα 2-15 βλέπουµε την κατανοµή των θέσεων εργασίας που δηµιούργησε ο κλάδος κατά 

τον προαναφερθέν έτος. Συγκεκριµένα, οι θέσεις εργασίας που δηµιούργησε αναλύονται ως 

εξής: 

• 6 χιλ. άτοµα στους παρόχους  

• 14,5 χιλ άτοµα σε εµπόρους και προµηθευτές  

• 22 χιλ. στο δηµόσιο (µέσω των φορολογικών εσόδων) 

• 20,5 χιλ. από πολλαπλασιαστικά αποτελέσµατα στο σύνολο της οικονοµίας 
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Σχήµα 2-15: Οι Θέσεις Εργασίας που ∆ηµιούργησε ο Κλάδος Κινητής Τηλεφωνίας το 2010 

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 

2.3.3 Η Παροχή Υπηρεσιών προς τον Καταναλωτή 

Η βασική παροχή προς τον καταναλωτή αφορά την προσφορά υπηρεσιών σε ολοένα και 

χαµηλότερη τιµή. Πράγµατι, οι τιµές ανά λεπτό οµιλίας κινούνται πτωτικά εδώ και πολλά 

έτη τόσο στην Ελλάδα όσο και στην Ευρώπη (Σχήµα 2-16). Επίσης, ο κλάδος απορρόφησε 

πλήρως τις αυξήσεις των έµµεσων φόρων µε αποτέλεσµα οι τιµές που πληρώνει ο 

καταναλωτής να µειώνονται συνεχώς (-18,1% το 2010) (Σχήµα 2-17). Τέλος, ο κλάδος έχει 

τις χαµηλότερες τιµές προ φόρων (€0,066 ανά λεπτο οµιλίας) και την µεγαλύτερη µείωση 

τιµών, της τάξεως του 28,3%, από κάθε χώρα στην Ευρώπη (Σχήµα 2-18).  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 

Σχήµα 2-169: Οι Τιµές (προ φόρων) των Υπηρεσιών του Κλάδου Κινητής Τηλεφωνίας  

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 
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Σχήµα 2-17: Μεταβολή Τιµών ανά Λεπτό Οµιλίας (συµπεριλαµβανοµένων των έµµεσων φόρων) 

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 

 

Σχήµα 2-18: Τιµές Κινητής Τηλεφωνίας και Μεταβολή Εσόδων ανά Λεπτό 

Πηγή: ΕΕΚΤ (2011) 
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3 ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑΤΑ ΤΙΜΟΛΟΓΗΣΗΣ 

Ανάλογα µε τον τρόπο χρέωσης υπάρχουν 3 κατηγορίες µοντέλων τιµολόγησης (Ezziane 

2005). Η πρώτη κατηγορία αφορά στην τιµολόγηση µε βάση την χρήση (Usage-based 

pricing), όπου ο χρήστης χρεώνεται µε βάση την χρήση (ως προς τα λεπτά οµιλίας ή τον 

όγκο δεδοµένων) που έκανε στην τιµολογιακή περίοδο. Η δεύτερη κατηγορία αφορά στην 

τιµολόγηση µε πάγια χρέωση (Flat rate pricing), όπου παρέχεται απεριόριστη χρήση µε ένα 

σταθερό µηνιαίο ποσό ανεξάρτητο από τη ποιότητα παρεχόµενων υπηρεσιών. Όταν όµως το 

δίκτυο έχει µεγάλη συµφόρηση, η τιµολόγηση αυτή δεν µπορεί να κάνει διακρίσεις µεταξύ 

των χρηστών, και όλοι οι χρήστες βιώνουν τον ίδιο βαθµό καθυστερήσεων και απώλειας 

στην ποιότητα υπηρεσιών ακόµη και αν πληρώνουν διαφορετικό µηνιαίο πάγιο. Τέλος, 

υπάρχει και η δυναµική τιµολόγηση (Dynamic pricing), όπου στον υπολογισµό της τιµής 

λαµβάνεται υπόψη η κατάσταση του δικτύου. Σηµαντικότερος παράγοντας κατάστασης του 

δικτύου είναι ο φόρτος του, η συµφόρηση δηλαδή. Στο µοντέλο τιµολόγησης µε βάση την 

συµφόρηση, η τιµολόγηση είναι ανάλογη του φόρτου του δικτύου και έτσι οι ώρες κατά τις 

οποίες υπάρχει υψηλός φόρτος χρεώνονται ακριβότερα. Με αυτόν τον τρόπο επιτυγχάνεται 

και εξοµάλυνση του φόρτου καθώς πολλοί χρήστες θα κρίνουν ότι είναι ασύµφορο το 

παραπάνω κόστος για την χρήση του δικτύου εκείνη τη χρονική περίοδο (MacKie-Mason 

and Varian 1993). 

 

3.1 ΤΙΜΟΛΟΓΗΣΗ ΜΕ ΒΑΣΗ ΤΗΝ ΧΡΗΣΗ 

 

3.1.1 Χρονοχρέωση 

Σύµφωνα το υπόδειγµα της χρονοχρέωσης, ο χρήστης χρεώνεται βάσει της διάρκειας που 

είναι συνδεδεµένος στο δίκτυο, είτε κάνει χρήση του δικτύου είτε όχι. Οι χρήστες 

χρεώνονται για κάθε κλήση δεδοµένων ακόµη και αν δεν µεταφερθεί τίποτα µέσω της 

κλήσης. Μοναδικό προνόµιο είναι η πιθανότητα παροχής έκπτωσης για χρήση σε περιόδους 

µη αιχµής. Το µοντέλο αυτό είναι απλό στην υλοποίηση καθώς απαιτεί την καταγραφή µόνο 
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της διάρκειας χρήσης του δικτύου για κάθε χρήστη, αλλά είναι αρκετά ασύµφορο για τους 

χρήστες.  

 

3.1.2 Ογκοχρέωση 

Σύµφωνα το υπόδειγµα της χρονοχρέωσης, ο χρήστης χρεώνεται µε βάση τον όγκο 

δεδοµένων που διακινεί από και προς την συσκευή του. Πλεονέκτηµα αποτελεί η 

αντικειµενικότητα της χρέωσης, καθώς ο χρήστης χρεώνεται µε βάση την χρήση του δικτύου 

που κάνει. Στον αντίποδα είναι µεγάλο µειονέκτηµα το γεγονός ότι δε λαµβάνονται υπόψη 

στη χρέωση παράγοντες όπως το είδος του περιεχοµένου που διακινείται, η χρονική 

περίοδος της χρήσης και ο φόρτος του δικτύου εκείνη την περίοδο. 

 

 

3.2 ΤΙΜΟΛΟΓΗΣΗ ΠΑΓΙΑΣ ΧΡΕΩΣΗΣ  

 

3.2.1 Πάγια Χρέωση(flat-rate charging)  

Το µοντέλο της πάγιας χρέωσης βασίζεται στη χρέωση των πελατών χρηστών µε ένα 

σταθερό ενιαίο ποσό (συνδροµή) ανά µία χρονική περίοδο(π.χ. ετήσια  ή  µηνιαία) για  να  

έχουν  πρόσβαση  στην  υπηρεσία, ανεξάρτητα  από  το  βαθµό  χρήσης  της  υπηρεσίας.  

Βέβαια,  κάθε  πάροχος είθισται  να  έχει  πολλά  «πακέτα» υπηρεσιών  µε  διαφορετική  

σταθερή συνδροµή,  µε  συγκεκριµένα  χαρακτηριστικά.  Συνήθως  στον  τρόπο  αυτό 

χρέωσης ο πελάτης πληρώνει για το ανώτατο επιτρεπτό όριο βαθµού χρήσης της  υπηρεσίας,  

χωρίς  η  τιµή  να µειώνεται  όταν  δεν εκµεταλλεύεται όλες τις παροχές που του 

προσφέρονται (Gupta and Herath, 2005). Παράδειγµα τέτοιας χρέωσης είναι η ετήσια 

συνδροµή για πρόσβαση στο διαδίκτυο(Internet), όπου του παρέχεται µία συγκεκριµένη 

ταχύτητα σύνδεσης (χωρίς  ογκοχρέωση).  Υπάρχουν  βέβαια  και  περιπτώσεις  που 

επιτρέπεται να γίνεται υπέρβαση των ορίων, µέσα σε συγκεκριµένα πάντα πλαίσια. 

Υπάρχουν επίσης µοντέλα που προβλέπουν επιπλέον χρέωση όταν ξεπεραστούν τα όρια του 

πακέτου πάγιας χρέωσης. Το βασικό πλεονέκτηµα αυτού του µοντέλου είναι η απλότητά 

του, όσον αφορά την υλοποίηση για τον πάροχο,  και  ότι είναι πολύ κατανοητό από τον  
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πελάτη.  Γενικά δεν  απαιτούνται πρόσθετα έξοδα λογιστικής παρακολούθησης, και δίνεται 

τόσο στον πελάτη όσο και στον πάροχο σαφή εικόνα/ προϋπολογισµό των δαπανών και των 

εσόδων αντίστοιχα.   

Τα µειονεκτήµατα του µοντέλου αυτού είναι ότι δεν είναι  συµβατό  µε  υπηρεσίες 

διαφοροποιηµένες ως προς την ποιότητα εξυπηρέτησης(quality-differentiated  services). 

Στερείται επίσης της βασικής ιδιότητας της δικαιοσύνης, διότι οι πελάτες – χρήστες που δεν 

εξαντλούν τις δυνατότητες που τους παρέχονται µέσω της πάγιας χρέωσης επιχορηγούν 

κατά κάποιον τρόπο τους χρήστες οι οποίοι υπερβαίνουν  τα  όρια  και  επιβαρύνουν  τον  

πάροχο  µε  δέσµευση  πόρων.  

Επιπλέον,  το  µοντέλο  σταθερής– πάγιας  χρέωσης  δεν  επιτρέπει  στους πελάτες  να  

γνωστοποιήσουν  τις  προτιµήσεις  τους.  ∆ιαφορετικοί  χρήστες ενδέχεται να δίνουν 

διαφορετική αξία στην ίδια υπηρεσία. (Courcoubetis – Weber, 2003; Blefari-Melazzi et al., 

2003) 

 

3.2.2 Μοντέλα Μεταβλητής Χρέωσης 

Στις  περιπτώσεις  αυτές  η  χρέωση  υπολογίζεται  µε  βάση  µία  ή περισσότερες µονάδες 

χρέωσης(οι οποίες έχουν αναφερθεί παραπάνω). Η τελική χρέωση προκύπτει από µία 

συνάρτηση η οποία µπορεί να περιλαµβάνει αναλυτικά την επιβολή της τιµής σε κάθε 

επιµέρους κοµµάτι– χαρακτηριστικό της  υπηρεσίας.  Παραδείγµατος  χάριν,  µπορεί  να  

συναντήσει  κανείς  ένα µοντέλο χρέωσης που συνυπολογίζει τη χρήση της υπολογιστικής 

ισχύος, του αποθηκευτικού χώρου και του εύρους ζώνης, τον αριθµό των αδειών χρήσης ή 

και τον αριθµό των χρηστών και βγάζει το τελικό αποτέλεσµα της χρέωσης στον πελάτη σε 

µία καθορισµένη χρονική περίοδο. 

 

3.2.3 Συνδυασµός πάγιας και µεταβλητής χρέωσης 

Καθώς  οι  πάροχοι  υπηρεσιών  πληροφορικής  διαπιστώνουν  ότι  οι ανάγκες  των  πελατών  

τους  δεν  είναι  πάντα  σταθερές,  αλλά  µπορεί  να αυξοµειώνονται,  προσαρµόζουν  τις  

πολιτικές  χρέωσης  προκειµένου  να καλύψουν  τις  µεταβαλλόµενες  ανάγκες.  

Συγκεκριµένα,  σε  αυτές  τις περιπτώσεις  εφαρµόζεται  ένας  συνδυασµός  πάγιας  χρέωσης  

µε  µορφή συνδροµής και µία πρόσθετη χρέωση βασισµένη στη χρήση. Στις περιπτώσεις 
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αυτές όταν η ανάγκη του πελάτη δεν καλύπτεται από τα χαρακτηριστικά της υπηρεσίας που 

αντιστοιχούν στην πάγια χρέωση, τότε µπαίνει σε εφαρµογή η µεταβλητή χρέωση(Cheng & 

Koehler, 2002). Ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα προς κατανόηση τέτοιων µοντέλων είναι 

τα µοντέλα χρέωσης της κινητής τηλεφωνίας, όπου ο πελάτης πληρώνει ένα πάγιο τέλος για 

συγκεκριµένο– καθορισµένο χρόνο οµιλίας(π.χ. για 60 λεπτά), και όταν τον ξεπεράσει 

αρχίζει η καταµέτρηση και η επιβολή της µεταβλητής, ανά λεπτό χρέωσης. 

 

3.2.4 Πακετάρισµα (bundling) υπηρεσιών 

Το πακετάρισµα υπηρεσιών είναι µία  εναλλακτική  προσέγγιση  τιµολόγησης.  Το 

πακετάρισµα είναι µια στρατηγική πώλησης που προσφέρει διάφορα προϊόντα ή υπηρεσίες 

ως πακέτο σε µια µοναδική τιµή για όλο το πακέτο και είναι σε κοινή χρήση και σε άλλες 

αγορές εκτός αυτής των υπηρεσιών πληροφορικής. Η τιµή του πακέτου διαφέρει από το 

άθροισµα των τιµών των ίδιων υπηρεσιών που προσφέρονται ξεχωριστά. Το µοντέλο αυτό 

είναι πολύ βολικό για τους πελάτες οι οποίοι µε µια εφάπαξ καταβολή αγοράζουν µαζί  

πολλές  υπηρεσίες.  Αυτό  αποφέρει  υψηλότερα  έσοδα  στις  εταιρίες παροχής  υπηρεσιών.   

 

 

3.2.5 Τιµολόγηση µε βάση τον αριθµό χρηστών (Pricing by Number of Users)  

Η µέθοδος αυτή είναι εµπνευσµένη από την εµφάνιση των συστηµάτων πελάτη– 

εξυπηρετητή  (client – server). Όσο µεγαλύτερος είναι ο αριθµός χρηστών,  τόσο  

µεγαλύτερο  είναι  το  όφελος.  Βέβαια  η  µέθοδος  αυτή αποτυγχάνει να προσµετρήσει το 

βαθµό χρήσης από κάθε χρήστη. Σε αυτό το µοντέλο βασίζεται παραδείγµατος χάριν η 

τιµολόγηση των αδειών χρήσης λογισµικού. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 

3.2.6 Τιµολόγηση µε βάση τη χρήση (pricing by measured usage) 

Στο µοντέλο αυτό η µονάδα µέτρησης είναι η πραγµατική χρήση της υπηρεσίας σε ένα 

δεδοµένο χρονικό διάστηµα. Το µοντέλο αυτό δεν είναι πρακτικό όταν οι πελάτες δεν έχουν 

έλεγχο στο βαθµό χρήσης της υπηρεσίας.  



 
 

26 
 

Υποστηρίζεται επίσης  ότι  η  τιµολόγηση  µε  βάση  τη  χρήση  σε  ορισµένες  περιπτώσεις 

αποτρέπει– αποθαρρύνει τους πελάτες– χρήστες να  χρησιµοποιούν την υπηρεσία (Blefari-

Melazzi et al., 2003) 
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4 ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ  

4.1 ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ  

Τα δεδοµένα της έρευνας είναι πρωτογενή δεδοµένα καθώς έχουν συλλεχθεί από τον ίδιο 

τον ερευνητή. Το δε είδος των πρωτογενών δεδοµένων αφορά σε αφορά σε 

απόψεις/στάσεις που είχαν/επέδειξαν οι συµµετέχοντες σε συγκεκριµένες καταστάσεις, για 

τις οποίες ερωτήθηκαν µέσω του ερωτηµατολογίου. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Η απόκτηση των δεδοµένων έγινε µέσω επικοινωνίας, δηλαδή µέσω της συµπλήρωσης 

ενός ερωτηµατολογίου, ο σκοπός του οποίου είχε καταστεί σαφείς στους ερωτώµενους πριν 

την έναρξη της διαδικασίας, δηλαδή ότι πρόκειται για διερεύνηση των απόψεων τους 

σχετικά µε πτυχές των εταιριών κινητής τηλεφωνίας. Τα δε ερωτηµατολόγια ήσαν 

δοµηµένα, δηλαδή κάθε ερώτηση περιείχε τέσσερεις εναλλακτικές δυνατές απαντήσεις. .. . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . 

. . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . .  . . . . . . 

 

4.2 ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

Για την επίτευξη του σκοπού της παρούσας έρευνας συντάχθηκε ερωτηµατολόγιο σε 70 

αντίτυπα το οποίο διαµοιράστηκε τον Απρίλιο του 2014 σε φοιτητές των σχολών του 

Οικονοµικού Πανεπιστηµίου, του Πανεπιστηµίου Πειραιά και του Πάντειου Πανεπιστηµίου. 

Προτιµήθηκε ισορροπία ως προς το φύλο του δείγµατος παρόλο που στις εν λόγω σχολές το 

θηλυκό στοιχείο είναι περισσότερο, για να αποτυπωθεί όσο γίνεται καλύτερα ο γενικός 

πληθυσµός των φοιτητών ηλικίας 18 έως και 30. 

Για την µέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών οι παράγοντες που προτιµήθηκαν 

προέκυψαν από την έρευνα των Choi (2007): . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

1. Κάλυψη δικτύου κινητής τηλεφωνίας 

2. Πρόσθετες επί πληρωµή υπηρεσίες και συγκεκριµένα: 

2.1. η ποικιλία των προσφερόµενων πρόσθετων εφαρµογών 

2.2. η ευκολία στη χρήση τους και 

2.3. το αν λειτουργούν σύµφωνα µε τις «επιταγές» της εποχής 
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3. Προσφερόµενες κινητές συσκευές µε τρεις υποερωτήσεις όσο αναφορά: 

3.1. την ποιότητά τους 

3.2. την διατιθέµενη ποικιλία και 

3.3. το αν ανταποκρίνονται στις παρούσες τεχνολογίες 

Για την µέτρηση της εξυπηρέτησης των πελατών χρησιµοποιήθηκαν οι ερωτήσεις της 

έρευνας των Lim (2006)  και Anderson and Srinivasan (2003): . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

1. Την επίλυση τυχόν προβληµάτων µε αµεσότητα 

2. Την συµπεριφορά προσωπικού εξυπηρέτησης 

3. Τη βοήθεια από τα τηλεφωνικά κέντρα εξυπηρέτησης και  

4. Την παροχή συνεκτικών συµβουλών 

Για την µέτρηση της διάρθρωσης των τιµών χρησιµοποιήθηκαν οι ερωτήσεις της έρευνας 

των Kim (2004): . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

1. Το κατά πόσο οι τιµές είναι δικαιολογηµένες 

2. Το αν υπάρχει ποικιλία προσφερόµενων χρεώσεων 

3. Ο βαθµός ελευθερίας επιλογής µεταξύ προσφερόµενων χρεώσεων 

Για τη µέτρηση του συστήµατος χρέωσης χρησιµοποίηθηκε η έρευνα των Lim (2006): . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

1. Το αν οι τρόποι χρέωσης ήταν ακριβείς 

2. Το αν υπήρχε προθυµία κατανόησης και προσπάθειας επίλυσης προβληµάτων σε σχέση 

µε τη χρέωση. 

3. Το αν η διαδικασία επίλυσης των παραπάνω προβληµάτων γινόταν γρήγορα, χωρίς 

καθυστερήσεις. 

Ως πιθανές απαντήσεις στις παραπάνω ερωτήσεις ποίκιλαν από το «∆ιαφωνώ απόλυτα» 

µέχρι το «Συµφωνώ απόλυτα» µε βάση την κλίµακα Likert. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Για την µέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη, προτιµήθηκε να διατυπωθεί µόνο µία 

ερώτηση πενταβαθµιαίας κλίµακας Likert, όπου οι προτεινόµενες απαντήσεις ποίκιλαν από 

το «καθόλου ικανοποιηµένος» µέχρι το «απόλυτα ικανοποιηµένος», από το να γίνει 

προσπάθεια αποτύπωσης της ικανοποίησης µέσω περισσότερων ερωτήσεων (βλέπε 

Chartrand, 2005). Όπως διατυπώθηκε παραπάνω, αυτό έγινε για να αποφευχθούν φαινόµενα 
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χαµηλής ανταπόκρισης σε κάποιες από τις ερωτήσεις, ή και ακόµα ψεύτικων απαντήσεων 

από τους ερωτηθέντες. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Για την αποτύπωση των αιτίων της αφοσίωσης του πελάτη που οφείλονται τόσο στην 

συµπεριφορά όσο και στην νοοτροπία του πελάτη, χρησιµοποιήθηκαν ερωτήσεις που 

αποτυπώνονται στην εργασία των Aydin & Ozer (2005). Οι ερωτήσεις αυτές περιλαµβάναν: . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

1. Την πρόθεση επαναγοράς ή επαναχρησιµοποίησης κάποιων υπηρεσιών. 

2. Την «αντίσταση» σε αλλαγή σε άλλο πάροχο µε ελαφρώς καλύτερες προσφερόµενες 

υπηρεσίες, δηλαδή το κατά πόσο δύσκολο θα ήταν στον πελάτη να αλλάξει πάροχο 

ακόµα και αν του προσφέρονταν λίγο καλύτερες υπηρεσίες. 

3. Την «αντίσταση» σε αλλαγή σε άλλο πάροχο µε σαφώς καλύτερες προσφερόµενες 

υπηρεσίες, δηλαδή το κατά πόσο δύσκολο θα ήταν στον πελάτη να αλλάξει πάροχο 

ακόµα και αν του προσφέρονταν πολύ καλύτερες υπηρεσίες. 

4. Στην πρόθεση σύστασης του παρόχου σε άλλους. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . 
5. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

6. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

7. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

8. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

9. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

Οι προσφερόµενες απαντήσεις ήταν σε πενταβαθµιαία κλίµακα Likert και ποίκιλαν µεταξύ 

του «∆ιαφωνώ απόλυτα» και «Συµφωνώ απόλυτα», ακριβώς όπως και στις ερωτήσεις για τις 

προσφερόµενες υπηρεσίες. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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5 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

5.1 ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΥ  

Το ερωτηµατολόγιο της παρούσας έρευνας εµφανίζεται στα Παραρτήµατα 1. Όπως 

φαίνεται από Πίνακα 5-1, τα περισσότερα ερωτηµατολόγια µπορούν να θεωρηθούν 

αξιόπιστα, µιας και ο συντελεστής αξιοπιστίας Cronbach είναι µεγαλύτερος ή προσεγγίζει 

κατά πολύ το επίπεδο α=0,7. Πιο συγκεκριµένα, οι δείκτες αξιοπιστίας θεωρούνται 

ικανοποιητικοί και συµφωνούν µε προηγούµενες εκτιµήσεις σε άλλες έρευνες (Watson et al., 

1999). Επίσης το ερωτηµατολόγιο ∆ίκτυο Κινητής έχει συντελεστή αξιοπιστίας Cronbach 

α=0,65 και δεν απέχει πολύ από το επιθυµητό επίπεδο. 

Πίνακας 5-1: Έλεγχος Αξιοπιστίας 

 Cronbach's Alpha N of Items 

Ποιότητα/Ικανοποίηση ,874 22 

Ποιότητα ,852 19 

∆ίκτυο Κινητής 

 
,650 2 

Υπηρεσίες πέρα τηλεφωνίας 

 
,703 4 

ΠροσφΚινητέςΣυσκευές 

 
,822 4 

ΥπηρΠροςΠελάτη 

 
,713 4 



 
 

31 
 

ΧρέωσηΑντιµΠροβληµάτων 

 
,792 5 

ΙκανΠελάτη 

 
,879 3 

 

5.2 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

  Παρακάτω ακολουθεί η στατιστική ανάλυση των συγκεντρωµένων δεδοµένων 

αναφορικά µε τις απόψεις των φοιτητών ΑΕΙ για τις εταιρείες κινητής τηλεφωνίας. 

Επιπρόσθετα, ερευνώνται οι αντίστοιχες απόψεις των φοιτητών ως προς τους παράγοντες:  

χρήση του κινητού, την ποιότητα των υπηρεσιών, το δίκτυο κινητής τηλεφωνίας, τις 

υπηρεσίες πέρα από την τηλεφωνία, τις προσφερόµενες κινητές συσκευές, τις υπηρεσίες 

προς τον πελάτη, τη χρέωση-αντιµετώπιση προβληµάτων, την ικανοποίηση του πελάτη και 

την αφοσίωσή του. 

 

5.2.1 ∆ηµογραφικά Στοιχεία ∆είγµατος  

Οι φοιτητές που συµµετείχαν στην έρευνα ήταν Ν=30 (43,5%) και οι φοιτήτριες Ν=39 

(56,6%) ,  ηλικίας 18 έως 24 ετών (97,1%, Ν=68) και έως 30 (2,9%, Ν=2) (Πίνακας Β-1, 

Παράρτηµα Β). Αναφορικά µε την οικονοµική κατάσταση των ερωτηθέντων (Πίνακας Β-

2),  το 78,6% συντηρείται από την οικογένειά του (Ν=55), το 12,9% εργάζεται (Ν=9) και το 

8,6% και συντηρείται από την οικογένειά του και εργάζεται (Ν=6). Ο πίνακας 5-4 

παρουσιάζει τα σχετικά δεδοµένα.  

Η οικονοµική τους κατάσταση κρίθηκε από το 4,6% δύσκολη, κοντά στο όριο της 

φτώχειας (Ν=3), για το 58,5% σφιχτή µε περιορισµένες ανέσεις (Ν=38), για το 35,4% άνετη 

(Ν=23) και µόλις το 1,5% έχει πλούσια οικονοµική κατάσταση (Ν=1) (Πίνακας Β-3). 

Επίσης, όσοι εργάζονταν είχαν κυρίως κάτω από 586 ευρώ εισόδηµα (64,3%, Ν=9), αρκετοί 

είχαν 586-800 ευρώ (21,4%, Ν=3) και µόλις 2 πάνω από 800 ευρώ (14,3%) (Πίνακας Β-5).  
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5.2.2 Λοιπά Χαρακτηριστικά ∆είγµατος  

Αναφορικά µε τη χρήση του κινητού από ερωτηθέντες το 81,5% έχει καρτοκινητό µε 

προπληρωµένη συνδροµή, το 17, 14% πάγιο δηλαδή κάποιο συµβόλαιο και µόλις περίπου το 

1 % έχει και καρτοκινητό και πάγιο (Πίνακας Β-6). Το 74,3% του δείγµατος (Ν=52) είναι 

συµβεβληµένοι µε την Cosmote, το 10% µε τη Vodafone, το 5,7% µε τη Wind και 7 

φοιτητές είναι συµβεβληµένοι µε δύο παρόχους Cosmote-Vodafone (10%) (Πίνακας Β-7). 

Το 71,4% του δείγµατος δαπανούν λιγότερα από 15 ευρώ µηνιαίως για υπηρεσίες κινητής 

τηλεφωνίας. Το 17,1% από 16-30 ευρώ µηνιαίως. Και το 5,7% από 31 µέχρι 45 ευρώ και 

από 46 µέχρι 60 ευρώ (Πίνακας Β-8). Το 11,4% του δείγµατος δεν έχουν αλλάξει ποτέ 

κινητό τα τελευταία χρόνια. Το 24,3% µόλις µία φορά, το 25,7% 2 , το 17,1% 3 και το 

21,4% πάνω από τρεις φορές (Πίνακας Β-9) 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .   

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

Το µεγαλύτερο ποσοστό του δείγµατος των φοιτητών δεν έχουν αλλάξει πάροχο τα 

τελευταία χρόνια, το ¼ του δείγµατος έχει αλλάξει 1 φορά, και τα ποσοστά που έχουν 

αλλάξει πάροχο 2 και 3 φορές είναι 2,9% και 4,3% αντίστοιχά. Μόλις το 1,4% του 

δείγµατος έχει αλλάξει πάροχο πάνω από 3 φορές (Πίνακας Β-10).  

Σχετικά µε την ποιότητα των υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας και την αξιολόγηση όσων 

τις χρησιµοποιούσαν, το δείγµα τις αξιολόγησε ως εξής. Ο Πίνακας (Β-11)παρουσιάζει τις 

έγκυρες και άκυρες απαντήσεις, τον µέσο όρο, την τυπική απόκλιση. Οι απαντήσεις έχουν 

δοθεί από τους συµµετέχοντες οι οποίοι χρησιµοποιούν τις εν λόγω εφαρµογές. Όπως 

φαίνεται στον εν λόγω πίνακα, η « κάλυψη δικτύου και στις πλέον αποµακρυσµένες 

περιοχές (ισχυρό σήµα)»  αξιολογήθηκε θετικά µε µέσο όρο 3,96 και τυπική απόκλιση 

0,690. Στη δεύτερη θέση ακολουθεί η «καθαρότητα» της τηλεφωνικής επικοινωνίας 

(Μ.Ο.=3,8, sd=0,714).  
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .   

Την πρώτη και δεύτερη θέση στις υπηρεσίες πέρα από την τηλεφωνία έχει «η ευκολία στη 

χρήση των προσφερόµενων υπηρεσιών»  (Μ.Ο.=3,74, sd=0,557) και «οι προσφερόµενες 

υπηρεσίες (όπως SMS, WAP, GPRS, µουσική, νέα, παιχνίδια, ήχοι κλήσης, java εφαρµογές 

κτλ)». Την τρίτη θέση έχουν «η ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών» και «η 
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προσβασιµότητα προς τις παραπάνω υπηρεσίες»  (Μ.Ο.=3,7, sd=0,729) και (Μ.Ο.=3,7, 

sd=0,667). 

Την πρώτη και δεύτερη θέση στις προσφερόµενες κινητές συσκευές κινητής τηλεφωνίας 

έχει «η ενσωµάτωση της σύγχρονης τεχνολογίας στην συσκευή»  (Μ.Ο.=3,74, sd=0,557) και 

«η ποιότητα των προσφερόµενων συσκευών». Ακολουθούν σε λιγότερο βαθµό γενικά η 

ύπαρξη «Οι προσφερόµενες κινητές»  (Μ.Ο.=3,3, sd=0,874) και «η ποικιλία» (Μ.Ο.=3,24, 

sd=0,955). 

Οι σηµαντικότερες υπηρεσίες προς τον πελάτη είναι «η αποτελεσµατικότητα στην 

επίλυση τυχόν προβληµάτων» (Μ.Ο.=4,3, sd=0,593) και «η ευγένεια που επιδεικνύουν οι 

αντιπρόσωποι/πωλητές» (Μ.Ο.=4,3, sd=0,589). Καθώς «η προθυµία εξυπηρέτησης που 

επιδεικνύουν οι αντιπρόσωποι/πωλητές» (Μ.Ο.=3,99, sd=0,602) και «η παροχή βοήθειας 

µέσω του τηλεφωνικού κέντρου ή µέσω ηλεκτρονικών µεθόδων (mail, SMS)» (Μ.Ο.=3,9, 

sd=0, 568). 

Αναφορικά µε την αντιµετώπιση προβληµάτων και τη χρέωση το σηµαντικότερο είναι «η 

κατανόηση του τρόπου και του ποσού χρέωσης» (Μ.Ο.=4,04, sd=0,711)  και «η γρήγορη και 

δίκαιη επίλυση διαφωνιών σχετικά µε τη χρέωσή» (Μ.Ο.=4,04, sd=0,624). Καθώς «οι 

λογικές τιµές χρέωση» (Μ.Ο.=4,17, sd=0, 564), «η ευελιξία στην επιλογή προγράµµατος 

χρέωσης» (Μ.Ο.=4,0, sd=0,614) και «η ακριβής και διακριτική ενηµέρωση για τον 

λογαριασµό και τις οφειλές µου»  (Μ.Ο.=3,93, sd=0,666). 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

Οι  υποστηρικτικές υπηρεσίες της εταιρείας κινητής τηλεφωνίας αξιολογήθηκαν αρκετά 

θετικά από κάθε άλλο µέσω ικανοποίησης του πελάτη, µε µέσο όρο 3,47 και τυπική 

απόκλιση 0,775 (αλλά ο βαθµός που επιδρούν στην ικανοποίηση του πελάτη είναι χαµηλός). 

Στη δεύτερη και την τρίτη θέση ακολουθούσαν η ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών 

(Μ.Ο.=3,46, sd=0, 811) και  από την αναλογία προσφοράς υπηρεσιών και όγκου χρέωσης 

(Μ.Ο.=3,33, sd=0, 852).  

Όπως φαίνεται στον Πίνακα Β-14, οι πλειοψηφία των φοιτητών δεν έχουν επιστρέψει 

στην ίδια εταιρεία την οποία στο παρελθόν είχαν φύγει για διάφορους λόγους (Ν=60, 

85,7%), δεν έχουν τη δυνατότητα να αλλάξουν την εταιρεία ανά πάσα στιγµή (Ν=7, 63,6%). 
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Θεωρούν ότι µε τη εταιρεία που είναι συµβεβληµένοι έχουν σχέση εµπιστοσύνης (Ν=37, 

54,4%), θα την πρότειναν σε άλλους (Ν=58, 84,1%), αλλά εάν µια άλλη εταιρεία τους 

προσέφερε ελαφρώς και σαφώς καλύτερες υπηρεσίες θα ήταν πρόθυµοι να την αλλάξουν 

(Ν=42, 60,9%)  και (Ν=59, 85,5%) αντίστοιχα.  

 

5.3 ΑΝΑΛΥΣΗ ΑΝΕΞΑΡΤΗΣΙΑΣ  

Σε αυτή την ενότητα παρουσιάζουµε τα αποτελέσµατα της ανάλυσης ανεξαρτησίας µεταξύ 

συγκεκριµένων κατηγορικών µεταβλητών, όπως είναι για παράδειγµα η ικανοποίηση 

ποικιλία προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας και το φύλο των ερωτηθέντων. 

Όπως φαίνεται στον Πίνακα 5-2, το 58,6% των ερωτηθέντων ήταν ικανοποιηµένο από την 

ποικιλία των προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας. Το ζητούµενο λοιπόν είναι 

αυτό το ποσοστό είναι το ίδιο για τους άνδρες και τις γυναίκες ή για τις διάφορες ηλικιακές 

οµάδες;  

Πίνακας 5-2: Ικανοποίηση από την ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών της εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Όχι 29 41,4 41,4 41,4 

Ναι 41 58,6 58,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 Όταν θέλουµε να εξετάσουµε τη σχέση ανάµεσα σε δύο κατηγορικές µεταβλητές, τότε δεν 

µπορούµε να χρησιµοποιήσουµε τη µέση τιµή ή οποιοδήποτε παρόµοιο στατιστικό στοιχείο, 

διότι δεν έχουµε κάποια µεταβλητή που να µπορεί να µετρηθεί συνεχώς. Η εκτίµηση της 

µέση τιµή µιας κατηγορικής µεταβλητής δεν έχει νόηµα, επειδή οι αριθµητικές τιµές της που 

αντικατοπτρίζουν διαφορετικές κατηγορίες είναι αυθαίρετες, και ο µέσος όρος αυτών των 

αριθµητικών τιµών θα εξαρτηθεί από τον αριθµό των µελών που έχει η κάθε κατηγορία. Ως 
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εκ τούτου, όταν έχουµε µόνο κατηγορικές µεταβλητές, τότε αναλύουµε τις συχνότητες, 

δηλαδή τον αριθµό των πραγµάτων που εµπίπτουν σε κάθε συνδυασµό κατηγοριών.  

Ας υποθέσουµε ότι θέλουµε να εξετάσουµε εάν τα ποσοστά ικανοποίησης από την 

ποικιλία προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας στους άνδρες διαφέρουν από 

τα αντίστοιχα ποσοστά στις γυναίκες. Παρακάτω βλέπουµε τον πίνακα διασταύρωσης της εν 

λόγω κατά φύλο (Πίνακας 5-3)  

Πίνακας 5-3: Πίνακας ∆ιασταύρωσης για Φύλο  και Ικανοποίηση από την ποικιλία των 

προσφερόµενων υπηρεσιών της εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

 

 Είστε ικανοποιηµένος/η από την ποικιλία των 

προσφερόµενων υπηρεσιών της εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας που είστε 

συµβεβληµένος; 

Total 

Όχι Ναι 

Φύλο 

ΑΡΡΕΝ 
Count 11 19 30 

% within Φύλο 36,7% 63,3% 100,0% 

ΘΗΛΥ 
Count 17 22 39 

% within Φύλο 43,6% 56,4% 100,0% 

Total 
Count 28 41 69 

% within Φύλο 40,6% 59,4% 100,0% 

Σηµείωση: τιµή στατιστικής �� = 0,337�0,562� 

 

Βλέπουµε λοιπόν ότι το 63% των (19) ανδρών έµεινε ικανοποιηµένο από την ποικιλία 

προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας σε σύγκριση µε το 56% των (22) γυναικών.  

Επίσης, το 59,4% όλων των αποκρινοµένων (σύνολο 69 ατόµων) έµεινε ικανοποιηµένο από 

την παροχή των προσφεροµένων υπηρεσιών ενώ το 40,6% δεν έµεινε ικανοποιηµένο.   

Μπορούµε λοιπόν να θεωρήσουµε ότι το ποσοστό των γυναικών και των ανδρών που 

έµεινε ικανοποιηµένο από την παροχή των προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας 

είναι το ίδιο, δηλαδή 59,4%- η µηδενική υπόθεση. Σε αυτή την περίπτωση, ο αναµενόµενος 

αριθµός ανδρών που θα πρέπει να είναι ικανοποιηµένοι από την παροχή υπηρεσιών κινητής 

τηλεφωνίας θα είναι 18 (=59,4% ×30) ενώ ο αντίστοιχος αριθµός για τις γυναίκες θα είναι 

23 (=59,4% ×39).   
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Εν συνεχεία, προκειµένου να δούµε εάν το ποσοστό των γυναικών και των ανδρών που 

µένει ικανοποιηµένο από την παροχή υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας είναι το ίδιο 

σχηµατίζουµε την τιµή της στατιστικής 2χ του Pearson ως εξής  

( )
2

2 ij ij

ij

O E

E
χ

−
=∑   

 

Όπου 
�� και ��� είναι σε ένα πίνακα διασταύρωσης η συχνότητα και η αναµενόµενη 

συχνότητα αντίστοιχα, η οποία βρίσκεται στην γραµµή � και την στήλη �. Για παράδειγµα, 

προηγουµένως είδαµε ότι 
�� = 19	 άνδρες έµειναν ικανοποιηµένοι από την ποικιλία 

προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας, ενώ µε βάση την µηδενική υπόθεση περί 

ανεξαρτησίας του φύλου και του επιπέδου ικανοποίησης ο αναµενόµενος αριθµός ανδρών 

που θα έπρεπε να είναι ικανοποιηµένοι από την παροχή υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας είναι 

��� = 18	.	 

Κατόπιν αυτή η τιµή της παραπάνω στατιστικής µπορεί να ελεγχθεί µε βάση µια κατανοµή 

µε γνωστές ιδιότητες . Το µόνο που χρειάζεται να γνωρίζουµε είναι οι βαθµοί ελευθερίας, οι 

οποίοι υπολογίζονται ως �� − 1��� − 1�, όπου � είναι o  

αριθµό σειρών και � ο αριθµός των στηλών του πίνακα διασταύρωσης. Εφόσον λοιπόν στην 

προκειµένη περίπτωση ο αριθµός των επιπέδων της κάθε µεταβλητής είναι 2 οι βαθµοί 

ελευθερίας θα είναι �2 − 1��2 − 1� = 1. Εάν λοιπόν η παρατηρούµενη τιµή της στατιστικής 

�� βρεθεί να είναι µεγαλύτερη της κριτικής τιµής τότε µπορούµε να συµπεράνουµε ότι 

υπάρχει µια σηµαντική σχέση µεταξύ των δύο µεταβλητών.  

Βάσει λοιπόν των παρατηρήσεων του δείγµατος βρίσκουµε ότι ��=0,337 ενώ η κριτική 

τιµή για ένα βαθµό ελευθερίας είναι 3,84, και ως εκ τούτου δεν µπορούµε να απορρίψουµε 

την µηδενική υπόθεση περί ανεξαρτησίας. Με άλλα λόγια συµπεραίνουµε ότι τα ποσοστά 

ικανοποίησης από την παροχή υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας δεν διαφέρουν από άνδρες σε 

γυναίκες.  
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∆ιενεργούµε παρόµοια ανάλυση προκειµένου να διαπιστώσουµε εάν τα ποσοστά 

ικανοποίησης από την ποικιλία προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας 

διαφέρουν διαφέρουν ανάλογα µε την οικονοµική κατάσταση του ερωτηθέντος. Στον 

Πίνακα 5-4 βλέπουµε τον σχετικό πίνακα διασταύρωσης . Βλέπουµε λοιπόν ότι το 60 % 

όσων συντηρούνται από την οικογένεια τους έµεινε ικανοποιηµένο από την ποικιλία 

προσφεροµένων υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας σε σύγκριση µε το 44% του δείγµατος που 

εργάζεται και το 66,7% αυτών που συντηρούνται από την οικογένεια και παράλληλα 

εργάζονται.  Επίσης, το 59,6% όλων των αποκρινοµένων (σύνολο 70 ατόµων) έµεινε 

ικανοποιηµένο από την παροχή των προσφεροµένων υπηρεσιών ενώ το 41,4% δεν έµεινε 

ικανοποιηµένο.   

 

 

Πίνακας 5-4: Πίνακας ∆ιασταύρωσης για Φύλο  και Οικονοµικής Κατάστασης  

 

 

 Είστε ικανοποιηµένος/η 

από την ποικιλία των 

προσφερόµενων 

υπηρεσιών της εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας που 

είστε συµβεβληµένος; 

Total 

Όχι Ναι 

Ποια είναι η 

οικονοµική σας 

κατάσταση; 

Συντηρούµαι από την 

οικογένειά µου 

Count 22 33 55 

% within Ποια είναι η 

οικονοµική σας 

κατάσταση; 

40,0% 60,0% 100,0% 

Εργάζοµαι 

Count 5 4 9 

% within Ποια είναι η 

οικονοµική σας 

κατάσταση; 

55,6% 44,4% 100,0% 

Συντηρούµαι από την 

οικογένεια και 

εργάζοµαι 

Count 2 4 6 

% within Ποια είναι η 

οικονοµική σας 

κατάσταση; 

33,3% 66,7% 100,0% 
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Total 

Count 29 41 70 

% within Ποια είναι η 

οικονοµική σας 

κατάσταση; 

41,4% 58,6% 100,0% 

Σηµείωση: τιµή στατιστικής �� = 0,949	�0,622� 

 

Βάσει των παρατηρήσεων του δείγµατος η τιµή της στατιστικής ��=0,949 ενώ η κριτική 

τιµή για ένα βαθµό ελευθερίας είναι 3,84, και ως εκ τούτου δεν µπορούµε να απορρίψουµε 

την µηδενική υπόθεση περί ανεξαρτησίας. Με άλλα λόγια συµπεραίνουµε ότι τα ποσοστά 

ικανοποίησης από την παροχή υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας δεν επηρεάζονται από την 

οικονοµική κατάσταση του ατόµου.  
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6 ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

     Σε αυτή την εργασία εξετάσαµε την συνεισφορά του κλάδου της κινητής τηλεφωνίας 

στην ελληνική οικονοµία και την κοινωνία. 

Ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα, ο οποίος βρίσκεται σε λειτουργία για 

περίπου είκοσι χρόνια, υπήρξε ένας από τους πιο δυναµικούς κλάδους της ελληνικής 

οικονοµίας , στα πρώτα δεκαπέντε έτη της λειτουργίας του. Ο ρυθµός αύξησης του κατά την 

περίοδο αυτή (1993-2008) ήταν µεγαλύτερος από τον αντίστοιχο µέσο ρυθµό στην 

Ευρωπαϊκή Ένωση. Για την περίοδο αυτή , περίπου το 9% της συνολικής ανάπτυξης της 

οικονοµίας αποδόθηκε στον κλάδο των τηλεπικοινωνιών. Ο κλάδος παραµένει σηµαντικός 

για την ελληνική οικονοµία , παρά το γεγονός ότι κατά την περίοδο (2009-2012) ο ρυθµός 

αύξησης του υποχώρησε λόγω της επιδείνωσης του µακροοικονοµικού περιβάλλοντος σε 

συνδυασµό µε το γεγονός ότι ο κλάδος έχει αρχίσει να εµφανίζει τα σηµάδια µιας ώριµης 

αγοράς.  

Η συνεισφορά του κλάδου στην Ελληνική οικονοµία είναι πολύπλευρη και  

πολυδιάσταση ξεπερνώντας τα στενά όρια επίδρασης των οικονοµικών µεγεθών και µόνο. 

Λαµβάνει χώρα και συµµετοχή από την ανάπτυξη της επιχειρηµατικότητας στο 

παγκοσµιοποιηµένο περιβάλλον µέχρι την µείωση και εξοικονόµηση ενέργειας συµβάλοντας 

µε αυτό τον τρόπο στα φαινόµενα κλιµατικής αλλαγής. 

Σύµφωνα µε τα όσα αναπτυχθηκαν, ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας αποτελεί έναν από 

τους µεγαλύτερους και σταθερότερους επενδυτές της ελληνικής οικονοµίας µε σύνολο 

επενδύσεων, από το 1993 µέχρι και το 2012, της τάξεως των 7 δισ. ευρώ κυρίως σε 

υποδοµές δικτύων και τεχνολογίας. Την περίοδο 1995-2001, το ποσοστό των επενδύσεων 

του κλάδου εφθανε σχεδόν το 30% των εσόδων του, ενώ κατά την περίοδο ωρίµανσής του 

και εν µέσω οικονοµικής κρίσης, το αντίστοιχο ποσοστό έφτασε κατά µέσο όρο το 11% 

(2002-2012). Αντίστοιχα σηµαντική ήταν η συνεισφορά του κλάδου στο ΑΕΠ. Με συνεχή 

άνοδο από την αρχή της λειτουργίας του, από το 2006 κυµαίνεται συνολικά στο 7% (άµεση 

και έµµεση συνεισφορά). Όσον αφορά στη χρήση υπηρεσιών δεδοµένων, οι προοπτικές 
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παρουσιάζονται ευοίωνες συµβάλλοντας παράλληλα στην ανάκαµψη της ελληνικής 

οικονοµίας. 

Επίσης, είδαµε ότι ο κλάδος των κινητών επικοινωνιών έχει πραγµατοποιήσει τη 

µεγαλύτερη µείωση τιµών στην ελληνική οικονοµία. Από το 2004 έως και το 2012, η 

µείωση των τιµών ανά λεπτό οµιλίας προ φόρων προσέγγισε το 78%, µε αποτέλεσµα η 

Ελλάδα να έχει σήµερα τις χαµηλότερες τιµές προ φόρων από κάθε άλλη χώρα στην ∆. 

Ευρώπη. Το 2011 οι τιµές κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα ήταν οι χαµηλότερες στην 

Ευρωπαϊκή Ένωση, καθώς και οι τρεις εταιρείες της αγοράς, σε µια προσπάθεια να 

αποσπάσουν ένα µεγαλύτερο µερίδιο του κλάδου, εισάγουν συνεχώς νέα πακέτα 

τιµολόγηση. Τέλος, ο κλάδος των κινητών επικοινωνιών θεωρείται εξίσου σηµαντικός µε 

τον κλάδο του τουρισµού για την ελληνική οικονοµία, είναι ο πιο δυναµικά αναπτυσσόµενος 

και βρίσκεται στην πρώτη θέση της εµπιστοσύνης των ελλήνων πολιτών. 

Ο κλάδος της κινητής επικοινωνίας θα πρέπει να συνεχίσει να επενδύει σε σύγχρονη 

τεχνολογία και υποδοµές ωστόσο είναι απαραίτητη προϋπόθεση η βελτίωση του 

επενδυτικού κλίµατος από την πλευρά της Πολιτείας ( επιτάχυνση της εφαρµογής του 

νοµικού πλαισίου αδειοδότησης, επανεξέταση του φορολογικού περιβάλλοντος και της 

έµµεσης φορολογίας των υπηρεσιών, µε στόχο τη µείωση του κόστους για τον τελικό 

καταναλωτή και την αύξηση της χρήσης των υπηρεσιών δεδοµένων). 

Το νοµικό πλαίσιο, όσο και η έµµεση δηµοσιονοµική επιβάρυνση έχουν σαφώς 

δηµιουργήσει µια σηµαντική επιβράδυνση του κλάδου στην Ελλάδα, µε µειωµένες πλέον 

δυνατότητες για επενδύσεις. Τόσο το χρηµατοοικονοµικό περιβάλλον γενικότερα όσο και η 

έλλειψη δυνατότητας για άντληση κεφαλαίων έχουν επιπτώσεις στις προοπτικές ανάπτυξης. 

Παρ' όλα αυτά, η τεχνολογία διεθνώς εξελίσσεται. Με την αύξηση του όγκου δεδοµένων 

που µεταφέρεται µέσω της κινητής τηλεφωνίας να αναµένεται στο 90% τα επόµενα πέντε 

έτη, η ανάγκη για αναβάθµιση των δικτύων σε 4G είναι πλέον µονόδροµος για να υπάρχει 

σύγκλιση της ελληνικής αγοράς µε την υπόλοιπη Ευρώπη. 

Αναµφίβολα, ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας, από τον οποίο εξαρτάται και η µείωση 

του ψηφιακού χάσµατος στην Ελλάδα, τουλάχιστον σε ό,τι αφορά τις κινητές υπηρεσίες, 

βρίσκεται σε κρίσιµη καµπή. Λαµβάνοντας υπ' όψιν το οικονοµικό περιβάλλον και τη 
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δυσκολία εύρεσης επενδυτικών πόρων, οι διαθέσιµες επιλογές δεν είναι εύκολες, χωρίς αυτό 

να σηµαίνει ότι δεν υπάρχουν επιλογές. 

Σε διεθνές επίπεδο, για παράδειγµα, παρατηρείται µια τάση υπέρ των συνδυαστικών 

υπηρεσιών, που περιλαµβάνουν φωνή, δεδοµένα αλλά και περιεχόµενο. Ενδεικτική είναι η 

κίνηση της Vodafone στη Γερµανία, µε την εξαγορά του παρόχου καλωδιακής τηλεόρασης 

Kabel προς 10 δισ. δολάρια. Να σηµειωθεί ότι πρόκειται για τη δεύτερη µεγαλύτερη 

εξαγορά στον κλάδο µετά την εξαγορά της Vergin Media από τη Liberty Global προς 16 δισ. 

δολάρια, που καταδεικνύει τη σαφή στροφή ενός πανευρωπαϊκού operator, η οποία ανοίγει 

µάλλον τον δρόµο για την περαιτέρω ανάπτυξη των συνδυαστικών υπηρεσιών σε όλη την 

Ευρώπη. 

Αναφορικά µε την συνεισφορά του κλάδου στην κοινωνία διενεργήσαµε µια πρωτογενή 

έρευνα σε σχέση µε την ικανοποίηση των πελατών από την χρήση της κινητής τηλεφωνίας. 

Από την έρευνα προέκυψε ότι ως προς την Ποιότητα των υπηρεσιών σηµαντικότεροι 

παράγοντες σε µεγάλο βαθµό είναι η « κάλυψη δικτύου και στις πλέον αποµακρυσµένες 

περιοχές (ισχυρό σήµα)»  και  η «καθαρότητα». 

 Ως προς τις υπηρεσίες πέρα από τηλεφωνία σε µεγάλο βαθµό είναι «η ευκολία στη χρήση 

των προσφερόµενων υπηρεσιών»  και «οι προσφερόµενες υπηρεσίες (όπως SMS, WAP, 

GPRS, µουσική, νέα, παιχνίδια, ήχοι κλήσης, java εφαρµογές κτλ)». Εξίσου σηµαντικοί 

είναι «η ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών» και «η προσβασιµότητα προς τις 

παραπάνω υπηρεσίες».  

Για τον παράγοντα προσφερόµενες κινητές συσκευές σε µεγάλο βαθµό είναι «η 

ενσωµάτωση της σύγχρονης τεχνολογίας στην συσκευή» και «η ποιότητα των 

προσφερόµενων συσκευών». Ενώ σε µικρότερο βαθµό είναι «Οι προσφερόµενες κινητές»  

και «την ποικιλία». 

 Ως προς τις υπηρεσίες στον πελάτη οι σηµαντικότερες υπηρεσίες είναι «η 

αποτελεσµατικότητα στην επίλυση τυχόν προβληµάτων» και «η ευγένεια που επιδεικνύουν 

οι αντιπρόσωποι/πωλητές». Καθώς και «η προθυµία εξυπηρέτησης που επιδεικνύουν οι 

αντιπρόσωποι/πωλητές» και «η παροχή βοήθειας µέσω του τηλεφωνικού κέντρου ή µέσω 

ηλεκτρονικών µεθόδων (mail, SMS)».  



 
 

42 
 

Αναφορικά µε την αντιµετώπιση προβληµάτων και τη χρέωση το σηµαντικότερο είναι «η 

κατανόηση του τρόπου και του ποσού χρέωσης» και «η γρήγορη και δίκαιη επίλυση 

διαφωνιών σχετικά µε τη χρέωσή». Καθώς «οι λογικές τιµές χρέωση», «η ευελιξία στην 

επιλογή προγράµµατος χρέωσης» και «η ακριβής και διακριτική ενηµέρωση για τον 

λογαριασµό και τις οφειλές µου» 

Γενικά, οι υποστηρικτικές υπηρεσίες της εταιρείας κινητής τηλεφωνίας (η ποικιλία των 

προσφερόµενων υπηρεσιών και  από την αναλογία προσφοράς υπηρεσιών και όγκου 

χρέωσης ) δεν είναι αρκετά σηµαντικές για την ικανοποίησης του πελάτη  

Τέλος, φαίνεται ότι υπάρχει σχέση εµπιστοσύνης µε την εταιρεία που είναι συµβεβληµένοι, 

οι φοιτητές και θα την πρότειναν σε άλλους, αλλά εάν µια άλλη εταιρεία τους προσέφερε 

ελαφρώς και σαφώς καλύτερες υπηρεσίες θα ήταν πρόθυµοι να την αλλάξουν.  

Επιπλέον και συνδυαστικά µε την αξιολόγηση των παραπάνω παραµέτρων, οι  απαντήσεις 

που συγκεντρώθηκαν από το δοµηµένο για το σκοπό αυτό ερωτηµατολόγιο, δίνουν µια 

συνδυαστική εικόνα για το προφίλ του καταναλωτή. Με αυτό τον τρόπο τα συµπεράσµατα 

που προκύπτουν µπορούν να αξιολογηθούν από τους παρόχους υπηρεσιών κινητής 

τηλεφωνίας ώστε να διαµορφώσουν νέες στρατηγικές πωλήσεων και να δηµιουργήσουν νέα 

ή να επικαιροποιήσουν υποδείγµατα τιµολόγησης των προσφερόµενων υπηρεσιών τους.  

Από την εµπεριστατωµένη ανάγνωση των αποτελεσµάτων του δυναµικού κοινού (18 έως 24 

ετών) που επιλέχθηκε να συµµετάσχει στο ερωτηµατολόγιο, προκύπτει ότι:  

 α) η οικονοµική κατάσταση των ερωτηθέντων (Πίνακας Β-2), είναι ετεροπροσδιοριζόµενη 

αφού το µεγαλύτερο ποσοστό (78,6%) συντηρείται από την οικογένειά του ενώ ένα εξίσου 

µεγάλο ποσοστό χαρακτηρίζει την θέση του σφιχτή µε περιορισµένες ανέσεις (58,5%) 

(Πίνακας Β-3). Επίσης για όσους εργάζονται τα εισοδήµατα που προκύπτουν κινούνται επί 

το πλείστο στα όρια του βασικού µισθού  (64,3%) (Πίνακας Β-5). 

β) η χρήση του κινητού µέσω της ύπαρξης κάποιου συµβολαίου µε πάγιο, που αποτελεί 

τιµολογιακή πολιτική που διευκολύνει τις εταιρείες να προϋπολογίσουν τα ετήσια έσοδά 

τους (συγκριτικά µε την χρήση καρτοκινητών) προσεγγίζει ένα σχετικά µικρό ποσοστό 

χρηστών (µόλις το 17, 14%) (Πίνακας Β-6). Επιπλέον το εύρος των χρηµάτων που 
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δαπανούνται µηνιαίως σε ποσοστό αρκετά µεγάλο (71,4%) του δείγµατος δεν ξεπερνά τα 15 

ευρώ (Πίνακας Β-8). 

γ) αναφορικά µε την πιστότητα του δείγµατος σε µια εταιρία κινητής τηλεφωνίας 

διαπιστώνεται ότι µικρά ποσοστά φοιτητών έχουν αλλάξει πάροχο τα τελευταία χρόνια 

(Πίνακας Β-10) ενώ σχετικά µε την ποιότητα των υπηρεσιών δηλαδή την  « κάλυψη δικτύου 

και στις πλέον αποµακρυσµένες περιοχές (ισχυρό σήµα)» και την «καθαρότητα», η 

αξιολόγηση κινήθηκε θετικά  (Πίνακας Β-11) 

 

Αποδεικνύεται επιπλέον ότι υπάρχει µεγάλος βαθµός συσχέτιση µεταξύ των οικονοµικών 

δυνατοτήτων των συµµετεχόντων και του φύλου που εκφράζουν  (Πιν. 5-4 & Πιν- 5-2) µε 

τις διαπιστώσεις για την ικανοποίηση των προσφερόµενων και την ποιότητα υπηρεσιών. 

Εξίσου µεγάλος είναι και ο βαθµός συσχέτισης µεταξύ της εµπιστοσύνης µε την εταιρεία 

που είναι συµβεβληµένοι και µε την προθυµία τους να αλλάξουν πάροχο αν τύχουν βεβαίως 

προστιθέµενων υπηρεσιών και καλύτερης τιµολογιακής πολιτικής. Τέλος συσχέτιση υπάρχει 

µεταξύ της ικανοποίησης και του συνόλου (σε ποικιλία/αριθµητικά) των προσφερόµενων 

υπηρεσιών. 

 

Οι παραπάνω διαπιστώσεις αποτελούν χρήσιµα εργαλεία για τις εταιρίες που 

δραστηριοποιούνται στο χώρο. Με βάση αυτές, δυνητικά µπορούν να βοηθηθούν στον 

υπολογισµό του κόστους των παραγόµενων προϊόντων και των παρεχόµενων υπηρεσιών 

τους. Το σωστά ορισµένο κόστος διευκολύνει τον ορθότερο υπολογισµό των περιθωρίων 

κέρδους και βελτιώνει κάποιες διαδικασίες που έχουν ως στόχο να µειωθεί το κόστος που 

περιέχεται σε αυτές 

 

Υπάρχουν κόστη σε µια επιχείρηση που χαρακτηρίζονται άµεσα και έµµεσα και αυτά 

επηρεάζουν καταλυτικά τελικό προϊόν ως προϊόν τιµολόγησης. Άµεσα είναι αυτά που 

σχετίζονται απ’ ευθείας µε το προϊόν ή την υπηρεσία και αναδεικνύονται από το 

ερωτηµατολόγιο που συντάχθηκε (επενδύσεις για “καθαρό” , ποιοτικό σήµα και υπηρεσίες 

εξυπηρέτησης, επενδύσεις εξασφάλισης πολλών και ποικίλων υπηρεσιών 3G/4G/ 

εφαρµογών, ευρωπαϊκές και παγκόσµιες συνεργασίες προµήθειας κινητών συσκευών και 

λοιπού εξοπλισµού. κ.τ.λ)  
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Υπάρχουν όµως και έµµεσα κόστη που αφορούν όλα τα υπόλοιπα και τέτοια είναι το κόστος 

εργασίας, υλικών, οι δαπάνες διοίκησης, προβολής/διαφήµισης, στέγασης,  µηχανολογικού 

εξοπλισµού, καθώς και χρηµατοοικονοµικά  κόστη (τόκοι, έξοδα δανείων κλπ). Σήµερα στη 

Ελλάδα, οι τρείς εταιρείες του χώρου, έχοντας επιδοθεί σε ένα διαρκεί αγώνα βελτίωσης της 

πελατειακής βάσης τους, προχωρούν σε κινήσεις που στόχο έχουν τον µεγαλύτερο δυνατό 

περιορισµό των έµµεσων αφού τα άµεσα κόστη κρίνονται κατά κύριο λόγο ανελαστικά. 

 

Παράδειγµα περιορισµού κόστους είναι η κοινή απόφαση των VODAFONE & WIND για το 

λεγόµενο netshearing, δηλαδή την κοινή χρήση δικτύου από τους πελάτες τους, όπως επίσης 

και η χρήση των εγκαταστάσεων του ΟΤΕ από την COSMOTE ώστε να µειωθούν δαπάνες 

ενοικίων και τεχνολογικού εξοπλισµού. Άλλο παράδειγµα είναι η χρήση υπηρεσιών 

outsourcing (εργολάβους) για την ολοκλήρωση διαφόρων διαδικασιών, περιορίζοντας έτσι 

την ανάγκη πρόσληψης προσωπικού. Θα µπορούσε να αναφερθεί επιπροσθέτως η  

πρόσφατη κίνηση του Οµίλου ΟΤΕ που προχώρησε στην επιτυχή έκδοση οµολογιακών 

δανείων που εκδόθηκαν για την αναχρηµατοδότηση παλαιότερων δανείων µε υψηλότερα 

επιτόκια. Παράλληλα σηµειώθηκε απεµπλοκή του Οργανισµού, µέσω πώλησης θυγατρικών, 

από υπηρεσίες που κρίθηκαν εκτός πολιτικής (HELLAS SAT) 

  

Συµπερασµατικά λοιπόν στην διαµόρφωση υποδειγµάτων τιµολόγησης προϊόντων και 

υπηρεσιών ουσιαστικό ρόλο έχει η χαρτογράφηση του προφίλ του καταναλωτή στον οποίο 

απευθύνονται. Η εταιρείες στο χώρο της κινητής τηλεφωνίας, έχοντας δροµολογήσει 

ενέργειες περιορισµού του έµµεσου κόστους, οφείλουν να στοχεύσουν στην δηµιουργία 

ελκυστικών πακέτων που θα ενεργοποιήσουν τα αισθητήρια των πελατών. Εν προκειµένω 

από την παρούσα εργασία προκύπτει ότι υπάρχει ένα νεανικό κοινό ανώτατης εκπαίδευσης, 

που ανεξαρτήτου φύλου, αναζητά ποιοτικές υπηρεσίες και εξυπηρέτηση, δείχνοντας 

µεγάλους βαθµούς πιστότητας όταν τις βρει, δαπανώντας όµως µικρά ποσά, αντίστοιχα 

όµως των εισοδηµάτων που έχει.    
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α 

 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

Αγαπητοί συµφοιτητές/ τριες , 

Το ερωτηµατολόγιο αυτό είναι ανώνυµο και έχει καθαρά ερευνητικό σκοπό. Αποβλέπει να 

καταγράψει τις απόψεις σας σχετικά µε τους παράγοντες που επιδρούν στην απόφαση των 

φοιτητών ΑΕΙ 18 έως και 30 ετών να να παραµείνουν σε µια εταιρεία κινητής 

τηλεφωνίας. Σας παρακαλώ να απαντήσετε µε ειλικρίνεια σε όλες τις ερωτήσεις. 

Σας ευχαριστώ  για τη συνεργασία. 

ΧΡΗΣΗ ΚΙΝΗΤΟΥ ΤΗΛΕΦΩΝΟΥ 

1) Χρησιµοποιείτε: 

�  Καρτοκινητό (προπληρωµένη 

συνδροµή) 
�  Κινητό µε πάγιο (συµβόλαιο) 

Παρακαλούµε επιλέξτε τουλάχιστον µία απάντηση. 

2) Με ποια εταιρεία κινητής τηλεφωνίας είστε συµβεβληµένος; 

�  Cosmote �  Vodafone �  Wind 

Παρακαλούµε επιλέξτε τουλάχιστον µία απάντηση. 

3) Πόσα περίπου χρήµατα ξοδεύετε για την κινητή σας επικοινωνία (είτε αν πληρώνεται 

από εσάς είτε από την οικογένειά σας) κάθε µήνα; 

�  Λιγότερο 

από 15 ευρώ 

� Μεταξύ 

16 και 30 

ευρώ 

� Μεταξύ 

31 και 45 

ευρώ 

� Μεταξύ 

46-60 ευρώ 

� Πάνω 

από 60 ευρώ 

Παρακαλούµε επιλέξτε µία απάντηση. 

4) Πόσες φορές έχετε αλλάξει συσκευή κινητής τηλεφωνίας τα τελευταία χρόνια; 
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� Καµία φορά � 1 φορά � 2 φορές � 3 φορές 
� Πάνω από 3 

φορές 

Παρακαλούµε επιλέξτε µία απάντηση. 

5) Πόσες φορές έχετε αλλάξει πάροχο κινητής τηλεφωνίας τα τελευταία χρόνια; 

� Καµία φορά � 1 φορά � 2 φορές � 3 φορές 
� Πάνω από 3 

φορές 

Παρακαλούµε επιλέξτε µία απάντηση. 

 

ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

Πόσο συµφωνείτε/διαφωνείτε µε µε τις παρακάτω δηλώσεις; Παρακαλούµε επιλέξτε µία από 

τις απαντήσεις. 

∆ίκτυο κινητής τηλεφωνίας 

6) Η «καθαρότητα» της τηλεφωνικής επικοινωνίας είναι σηµαντική υπηρεσία για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

7) Η κάλυψη δικτύου και στις πλέον αποµακρυσµένες περιοχές (ισχυρό σήµα) είναι 

σηµαντική υπηρεσία για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

Υπηρεσίες πέρα από τηλεφωνία 
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8) Οι προσφερόµενες υπηρεσίες (όπως SMS, WAP, GPRS, µουσική, νέα, παιχνίδια, 

ήχοι κλήσης, java εφαρµογές κτλ) είναι σηµαντικές υπηρεσίες για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

9) Η ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

10) Η ευκολία στη χρήση των προσφερόµενων υπηρεσιών είναι σηµαντική για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

11) Η προσβασιµότητα προς τις παραπάνω υπηρεσίες είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 
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Προσφερόµενες κινητές συσκευές 

12) Οι προσφερόµενες κινητές συσκευές είναι σηµαντική υπηρεσία για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

13) Η ποικιλία στην προσφορά κινητών συσκευών είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

14) Η ποιότητα των προσφερόµενων κινητών συσκευών είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

15) Το αν ενσωµατώνουν οι προσφερόµενες συσκευές την σύγχρονη τεχνολογία είναι 

σηµαντικό για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 
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Υπηρεσίες προς πελάτη 

16) Η αποτελεσµατικότητα στην επίλυση τυχόν προβληµάτων είναι σηµαντική για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

17) Η προθυµία εξυπηρέτησης που επιδεικνύουν οι αντιπρόσωποι/πωλητές είναι 

σηµαντική για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

18) Η ευγένεια που επιδεικνύουν οι αντιπρόσωποι/πωλητές είναι σηµαντική για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

19) Η παροχή βοήθειας µέσω του τηλεφωνικού κέντρου ή µέσω ηλεκτρονικών µεθόδων 

(mail, SMS) είναι σηµαντική για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 
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Χρέωση – Αντιµετώπιση Προβληµάτων 

20) Οι λογικές τιµές χρέωσης είναι σηµαντικές υπηρεσίες για την επιλογή εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

21) Η ευελιξία στην επιλογή προγράµµατος χρέωσης είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 

22) Η ακριβής και διακριτική ενηµέρωση για τον λογαριασµό και τις οφειλές µου, είναι 

σηµαντικές για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

23) Η κατανόηση του τρόπου και του ποσού χρέωσης είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

 



 
 

55 
 

24) Η γρήγορη και δίκαιη επίλυση διαφωνιών σχετικά µε τη χρέωσή µου είναι σηµαντική 

για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

� ∆ιαφωνώ 

Πλήρως 
� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε 

∆ιαφωνώ/Ούτε 

συµφωνώ 

� Συµφωνώ 
� Συµφωνώ 

πλήρως 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΗ 

Παρακαλούµε επιλέξτε µία από τις απαντήσεις στις παρακάτω ερωτήσεις 

25) Είστε ικανοποιηµένος/η από την ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών της 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος; 

� Πολύ 

δυσαρεστηµένος

/η 

� 

∆υσαρεστηµένος

/η 

� Ούτε 

δυσαρεστηµένος

/η 

Ούτε 

ικανοποιηµένος/

η 

� 

Ικανοποιηµένος

/η 

� Πολύ 

Ικανοποιηµένος

/η 

 

26) Είστε ικανοποιηµένος/η από τις υποστηρικτικές υπηρεσίες της εταιρείας κινητής 

τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος; 

� Πολύ 

δυσαρεστηµένος

/η 

� 

∆υσαρεστηµένος

/η 

� Ούτε 

δυσαρεστηµένος

/η 

Ούτε 

ικανοποιηµένος/

η 

� 

Ικανοποιηµένος

/η 

� Πολύ 

Ικανοποιηµένος

/η 
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27) Είστε ικανοποιηµένος/η από την αναλογία προσφοράς υπηρεσιών και όγκου χρέωσης 

της εταιρείας κινητής τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος; (µε άλλα λόγια οι 

προσφερόµενες υπηρεσίες αξίζουν αυτό που προσφέρουν;) 

� Πολύ 

δυσαρεστηµένος

/η 

� 

∆υσαρεστηµένος

/η 

� Ούτε 

δυσαρεστηµένος

/η 

Ούτε 

ικανοποιηµένος/

η 

� 

Ικανοποιηµένος

/η 

� Πολύ 

Ικανοποιηµένος

/η 

ΑΦΟΣΙΩΣΗ ΠΕΛΑΤΗ 

28) Έχετε επιστρέψει στην ίδια εταιρεία από την οποία στο παρελθόν είχατε φύγει για 

διάφορους λόγους; 

� Ναι � Όχι 

 

29) Έχετε τη δυνατότητα να αλλάξετε εταιρείας κινητής τηλεφωνίας ανά πάσα στιγµή; 

(πχ αν είστε δεσµευµένος από το συµβόλαιο λόγω επιδότησης δεν έχετε τη 

δυνατότητα για ένα χρονικό διάστηµα) 

� Ναι � Όχι 

(η ερώτηση απευθύνεται σε εκείνους που έχουν τηλεφωνία µε συµβόλαιο – οι χρήστες 

καρτοκινητής παρακαλούµε αγνοήστε την). 

30) Θεωρείτε ότι µε την εταιρεία κινητής τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος έχετε 

σχέση εµπιστοσύνης  και είναι δύσκολο να αλλάξετε εταιρεία κινητής τηλεφωνίας; 

� Ναι � Όχι 

 



 
 

57 
 

31) Σε περίπτωση που µία άλλη εταιρεία κινητής τηλεφωνίας σας προσέφερε ελαφρώς 

καλύτερες υπηρεσίες θα ήσασταν πρόθυµος/η να αλλάξετε της εταιρεία κινητής σας 

τηλεφωνίας; 

� Ναι � Όχι 

 

32) Σε περίπτωση που µία εταιρεία κινητής τηλεφωνίας σας προσέφερε  σαφώς 

καλύτερες υπηρεσίες θα ήσασταν πρόθυµος/η να αλλάξετε την εταιρεία κινητής σας 

τηλεφωνίας; 

� Ναι � Όχι 

 

33) Θα προτείνατε την εταιρεία κινητής τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος και σε 

άλλους χρήστες; 

� Ναι � Όχι 

 

∆ΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

34) ΦΥΛΟ 

� ΑΡΡΕΝ � ΘΗΛΥ 

35) ΗΛΙΚΙΑ 

� 18-24 � 25-34 � ΠΑΝΩ ΑΠΟ 34 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΡΟΣ∆ΙΟΡΙΣΜΟΥ ΕΙΣΟ∆ΗΜΑΤΟΣ 

36) Ποια είναι η οικονοµική σας κατάσταση; 

�  Συντηρούµαι από την οικογένειά µου � Εργάζοµαι 
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37) Σε περίπτωση που συµπληρώσατε στην προηγούµενη ερώτηση ότι συντηρείστε από 

την οικογένειά σας, πώς θα χαρακτηρίζατε την οικονοµική της κατάσταση; 

�  ∆ύσκολη, κοντά στο όριο της φτώχειας 

�  Σφικτή µε περιορισµένες ανέσεις 

�  Άνετη 

�  Πλούσια 

 

38) Σε περίπτωση που συµπληρώσατε στην ερώτηση 3 ότι εργάζεστε, ποιο είναι το 

µηνιαίο εισόδηµά σας;  

� Κάτω από 586 ευρώ 
�  Μεταξύ 586 και 800 

ευρώ 
�  Πάνω από 800 ευρώ 

 

Παρακαλούµε επιλέξτε µία απάντηση. 

Ευχαριστούµε για το χρόνο σας. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β 

 

Πίνακας Β-0-1: Η Κατανοµή των Φύλων στην Έρευνα 

 Frequency Percent Valid Percent 

Valid 

ΑΡΡΕΝ 30 42,9 43,5 

ΘΗΛΥ 39 55,7 56,5 

Total 69 98,6 100,0 

Missing System 1 1,4  

Total 70 100,0  

 

Πίνακας Β-0-2: Η Κατανοµή των Φύλων ανάλογα µε την Ηληκιακή Οµάδα 

 Frequency Percent Valid Percent 

Valid 

18-24 68 97,1 97,1 

25-34 2 2,9 2,9 

Total 70 100,0 100,0 

 

Πίνακας Β-0-3: Η Κατανοµή των Ερωτηθέντων ανάλογα µε την Οικονοµική Κατάσταση τους 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 
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Valid 

Συντηρούµαι από την οικογένειά µου 55 78,6 78,6 

Εργάζοµαι 9 12,9 12,9 

Συντηρούµαι από την οικογένεια και 

εργάζοµαι 

6 8,6 8,6 

Total 70 100,0 100,0 

 

Πίνακας Β-0-4: Η Οικονοµική Κατάσταση της Οικογένειας  

 Frequency Percent Valid Percent 

Valid 

∆ύσκολη, κοντά στο όριο της 

φτώχειας 

3 4,3 4,6 

Σφικτή µε περιορισµένες ανέσεις 38 54,3 58,5 

Άνετη 23 32,9 35,4 

Πλούσια 1 1,4 1,5 

Total 65 92,9 100,0 

Missing System 5 7,1  

Total 70 100,0  

Πίνακας Β-0-5: Μηνιαίο Εισόδηµα  

 Frequency Percent Valid Percent 

Valid Κάτω από 586 ευρώ 9 12,9 64,3 
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Μεταξύ 586 και 800 ευρώ 3 4,3 21,4 

Πάνω από 800 ευρώ 2 2,9 14,3 

Total 14 20,0 100,0 

Missing System 56 80,0  

Total 70 100,0  

 

Πίνακας Β-0-6: Χρήση Κινητού από τους Πελάτες 

 Συχνότητα Ποσοστό Έγκυρο 

ποσοστό 

Έγκυρο 

Καρτοκινητό (προπληρωµένη συνδροµή) 57 81,4 81,4 

Κινητό µε πάγιο (συµβόλαιο) 12 17,1 17,1 

Καρτοκινητό & Πάγιο 1 1,4 1,4 

Σύνολο 70 100,0 100,0 

 

Πίνακας Β-0-7: Εταιρεία  

 Συχνότητα Ποσοστό Έγκυρο ποσοστό 

Έγκυρο 

Cosmote 52 74,3 74,3 

Vodafone 7 10,0 10,0 

Wind 4 5,7 5,7 
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Cosmote-Vodafone 7 10,0 10,0 

Σύνολο 70 100,0 100,0 

 

Πίνακας Β-0-8: ∆απάνες για Κινητό 

 Συχνότητα Ποσοστό Έγκυρο ποσοστό 

Έγκυρο 

<15 50 71,4 71,4 

Μεταξύ 16 και 30 ευρώ 12 17,1 17,1 

Μεταξύ 31 και 45 ευρώ 4 5,7 5,7 

Μεταξύ 46-60 ευρώ 4 5,7 5,7 

Σύνολο 70 100,0 100,0 

 

Πίνακας Β-0-9: Συχνότητα Αλλαγής Συσκευής 

 Συχνότητα Ποσοστό Έγκυρο ποσοστό 

Έγκυρο 

0 8 11,4 11,4 

1 17 24,3 24,3 

2 18 25,7 25,7 

3 12 17,1 17,1 

3+ 15 21,4 21,4 
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Σύνολο 70 100,0 100,0 

 

 

Πίνακας Β-0-10: Συχνότητα Αλλαγής Παρόχου 

 Συχνότητα Ποσοστό Έγκυρο ποσοστό 

Έγκυρο 

0 46 65,7 65,7 

1 18 25,7 25,7 

2 2 2,9 2,9 

3 3 4,3 4,3 

3+ 1 1,4 1,4 

Σύνολο 70 100,0 100,0 

 

Πίνακας Β-0-11: ∆ικτυο Κινητής  

 Έγκυρα Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

6. Η «καθαρότητα» της τηλεφωνικής 

επικοινωνίας είναι σηµαντική υπηρεσία για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

70 3,80 ,714 
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7.Η κάλυψη δικτύου και στις πλέον 

αποµακρυσµένες περιοχές (ισχυρό σήµα) είναι 

σηµαντική υπηρεσία για την επιλογή εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας 

70 3,96 ,690 

    

 

Πίνακας Β-0-12: Υπηρεσίες πέρα από Τηλεφωνία  

 Έγκυρα Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

8.Οι προσφερόµενες υπηρεσίες (όπως SMS, 

WAP, GPRS, µουσική, νέα, παιχνίδια, ήχοι 

κλήσης, java εφαρµογές κτλ) είναι σηµαντικές 

υπηρεσίες για την επιλογή εταιρείας κινητής 

τηλεφωνίας 

70 3,73 ,741 

9.Η ποικιλία των προσφερόµενων υπηρεσιών 

είναι σηµαντική για την επιλογή εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας 

70 3,70 ,729 

10.Η ευκολία στη χρήση των προσφερόµενων 

υπηρεσιών είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

70 3,74 ,557 

11. Η προσβασιµότητα προς τις παραπάνω 

υπηρεσίες είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

70 3,70 ,667 
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Πίνακας Β-0-13: Προσφερόµενες Κινητές Συσκευές  

 Έγκυρα Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

12.Οι προσφερόµενες κινητές συσκευές είναι 

σηµαντική υπηρεσία για την επιλογή εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας 

70 3,30 ,874 

13. Η ποικιλία στην προσφορά κινητών 

συσκευών είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

70 3,24 ,955 

14.Η ποιότητα των προσφερόµενων κινητών 

συσκευών είναι σηµαντική για την επιλογή 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

70 3,54 ,896 

15. Το αν ενσωµατώνουν οι προσφερόµενες 

συσκευές την σύγχρονη τεχνολογία είναι 

σηµαντικό για την επιλογή εταιρείας κινητής 

τηλεφωνίας. 

70 3,64 ,781 

    

 

Πίνακας Β-0-14: Υπηρεσίες προς Πελάτη  

 Έγκυρα Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

16.Η αποτελεσµατικότητα στην επίλυση 

τυχόν προβληµάτων είναι σηµαντική για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

69 4,03 ,593 
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17.Η προθυµία εξυπηρέτησης που 

επιδεικνύουν οι αντιπρόσωποι/πωλητές είναι 

σηµαντική για την επιλογή εταιρείας κινητής 

τηλεφωνίας. 

70 3,99 ,602 

18.Η ευγένεια που επιδεικνύουν οι 

αντιπρόσωποι/πωλητές είναι σηµαντική για 

την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

70 4,03 ,589 

19. Η παροχή βοήθειας µέσω του 

τηλεφωνικού κέντρου ή µέσω ηλεκτρονικών 

µεθόδων (mail, SMS) είναι σηµαντική για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

70 3,90 ,568 

    

 

Πίνακας Β-0-15: Χρέωση Αντιµετώπιση Προβληµάτων  

 Έγκυρα Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

20.Οι λογικές τιµές χρέωσης είναι σηµαντικές 

υπηρεσίες για την επιλογή εταιρείας κινητής 

τηλεφωνίας 

70 4,17 ,564 

21.Η ευελιξία στην επιλογή προγράµµατος χρέωσης 

είναι σηµαντική για την επιλογή εταιρείας κινητής 

τηλεφωνίας. 

70 4,00 ,614 

22.Η ακριβής και διακριτική ενηµέρωση για τον 

λογαριασµό και τις οφειλές µου, είναι σηµαντικές 

για την επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας. 

70 3,93 ,666 
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23.Η κατανόηση του τρόπου και του ποσού 

χρέωσης είναι σηµαντική για την επιλογή εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας. 

70 4,04 ,711 

24.Η γρήγορη και δίκαιη επίλυση διαφωνιών 

σχετικά µε τη χρέωσή µου είναι σηµαντική για την 

επιλογή εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

70 4,04 ,624 

    

 

Πίνακας Β-0-16: Η Ικανοποίηση Πελάτη  

 Έγκυρα Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

Είστε ικανοποιηµένος/η από την ποικιλία των 

προσφερόµενων υπηρεσιών της εταιρείας 

κινητής τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος; 

70 3,46 ,811 

Είστε ικανοποιηµένος/η από τις υποστηρικτικές 

υπηρεσίες της εταιρείας κινητής τηλεφωνίας 

που είστε συµβεβληµένος; 

70 3,47 ,775 

Είστε ικανοποιηµένος/η από την αναλογία 

προσφοράς υπηρεσιών και όγκου χρέωσης της 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας που είστε 

συµβεβληµένος; (µε άλλα λόγια οι 

προσφερόµενες υπηρεσίες αξίζουν αυτό που 

προσφέρουν;) 

69 3,33 ,852 
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Πίνακας Β-0-17: Η Αφοσίωση Πελάτη  

  Ναι Όχι  

28.Έχετε επιστρέψει στην ίδια εταιρεία από 

την οποία στο παρελθόν είχατε φύγει για 

διάφορους λόγους; 

Συχνότη

τα 

10 60 

 % 14,3 85,7 

    

29.Έχετε τη δυνατότητα να αλλάξετε 

εταιρείας κινητής τηλεφωνίας ανά πάσα 

στιγµή; (πχ αν είστε δεσµευµένος από το 

συµβόλαιο λόγω επιδότησης δεν έχετε τη 

δυνατότητα για ένα χρονικό διάστηµα) 

Συχνότη

τα 

4 7 

 % 36,4 63,6 

30.Θεωρείτε ότι µε την εταιρεία κινητής 

τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος έχετε 

σχέση εµπιστοσύνης  και είναι δύσκολο να 

αλλάξετε εταιρεία κινητής τηλεφωνίας; 

Συχνότη

τα 

37 31 

 % 54,4 45,6 

31.Σε περίπτωση που µία άλλη εταιρεία 

κινητής τηλεφωνίας σας προσέφερε ελαφρώς 

καλύτερες υπηρεσίες θα ήσασταν πρόθυµος/η 

να αλλάξετε της εταιρεία κινητής σας 

τηλεφωνίας; 

Συχνότη

τα 

42 27 

 % 60,9 39,1 
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32.Σε περίπτωση που µία εταιρεία κινητής 

τηλεφωνίας σας προσέφερε  σαφώς καλύτερες 

υπηρεσίες θα ήσασταν πρόθυµος/η να 

αλλάξετε την εταιρεία κινητής σας 

τηλεφωνίας; 

Συχνότη

τα 

59 10 

 % 85,5 14,5 

33.Θα προτείνατε την εταιρεία κινητής 

τηλεφωνίας που είστε συµβεβληµένος και σε 

άλλους χρήστες; 

Συχνότη

τα 

58 11 

 % 84,1 15,9 

    

 


