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	1. ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ


1.1
ΤΑΥΤΟΤΗΤΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ
	Επωνυμία
	

	Διακριτικός τίτλος
	

	Νομική μορφή
	

	Έτος ίδρυσης
	

	Έδρα
	

	ΑΦΜ
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	Τηλέφωνο
	

	Fax
	

	E-mail
	

	Internet
	

	Νόμιμος εκπρόσωπος
	

	Δραστηριότητες (ΚΑΔ)
	

	
	

	
	

	
	

	
	


1.2
ΠΡΟΦΙΛ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ

Συνοπτική αναφορά στη δραστηριότητα της επιχείρησης, στα προϊόντα / εμπορεύματα / υπηρεσίες της, σε καινοτομικά στοιχεία και σε διαφοροποιημένα χαρακτηριστικά της σε σχέση με τον ανταγωνισμό. Επίσης γενική αναφορά στους πελάτες της (πχ. κλάδος, γεωγραφική περιοχή).

1.3
ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΚΑΙ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ
Οργανόγραμμα και λίστα με τους εργαζόμενους (όχι ονοματεπώνυμα) και βασικά χαρακτηριστικά τους (ειδικότητα, εκπαίδευση, εμπειρία).

1.4
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΔΟΜΗ

Αναφορά στις τεχνικές υποδομές (εγκαταστάσεις, εξοπλισμός, δίκτυο).

1.5
ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΕΙΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ - ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΤΙΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ

Αναφορά στις πιστοποιήσεις των προϊόντων / υπηρεσιών της επιχείρησης, καθώς και σε λοιπές πιστοποιήσεις ή διακρίσεις που έχει λάβει.

	2. ΕΙΣΑΓΩΓΗ - Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ


Η ικανοποίηση των πελατών, όρος που συχνά χρησιμοποιείται στο marketing αλλά όχι μόνον, είναι ένας δείκτης του κατά πόσον προϊόντα ή υπηρεσίες που προσφέρονται από μια επιχείρηση ικανοποιούν ή και υπερκαλύπτουν τις προσδοκίες των πελατών. Η ικανοποίηση των πελατών εκφράζεται ως το ποσοστό των ερωτηθέντων πελατών, που δήλωσε ότι η επιχείρηση, τα προϊόντα της ή οι υπηρεσίες της ξεπέρασαν προκαθορισμένες προσδοκίες. Σε μια έρευνα μεταξύ περίπου 200 υψηλόβαθμων στελεχών επιχειρήσεων, ποσοστό 71% δήλωσε ότι θεωρεί τη μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών ιδιαίτερα χρήσιμο στοιχείο για τη διοίκηση και την παρακολούθηση της επιχείρησής τους
Η ικανοποίηση των πελατών θεωρείται κρίσιμος δείκτης επίδοσης και συχνά ενσωματώνεται σε κάρτα Iσοσταθμισμένων Aποτελεσμάτων (Balanced Scorecard). Σε  μια ανταγωνιστική αγορά όπου οι επιχειρήσεις συναγωνίζονται για πελάτες, η ικανοποίηση των πελατών θεωρείται πλέον ως κρίσιμος παράγοντας διαφοροποίησης και αποτελεί πλέον ένα στοιχείο-κλειδί για τη στρατηγική των επιχειρήσεων
Στις επιχειρήσεις, ο βαθμός ικανοποίησης πελατών:

· Πείθει το  προσωπικό για τη σπουδαιότητα της ικανοποίησης των προσδοκιών των πελατών

· Σε περίπτωση ελάττωσης προειδοποιεί για την ύπαρξη προβλημάτων που μπορούν να επηρεάσουν τις πωλήσεις και την κερδοφορία

· Συμβάλλει στη φήμη της επιχείρησης και των προϊόντων / υπηρεσιών της, γεγονός που αποτελεί δωρεάν και αποτελεσματικότατη διαφήμιση

Επομένως, είναι ουσιαστικής σημασίας η αποτελεσματική διαχείριση της ικανοποίησης των πελατών η οποία, βεβαίως, έχει ως αφετηρία αξιόπιστες και αντιπροσωπευτικές μετρήσεις της ικανοποίησης

Κατά τη μέτρηση της ικανοποίησης, οι επιχειρήσεις συνήθως ρωτούν τους πελάτες αν και κατά πόσο τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες τους ικανοποιούν ή υπερκαλύπτουν τις προσδοκίες τους. Αυτό σημαίνει ότι πέρα από την ικανοποίηση, και οι προσδοκίες είναι ένας κρίσιμος παράγοντας. Όταν οι πελάτες έχουν μεγάλες προσδοκίες που δεν καλύπτονται, τότε δηλώνουν δυσαρεστημένοι. Για το λόγο αυτό, για παράδειγμα, ένα πολυτελές κατάλυμα μπορεί να έχει μικρότερο δείκτη ικανοποίησης πελατών σε σχέση με ένα οικονομικό ξενοδοχείο, έστω και αν οι παροχές και οι υπηρεσίες του είναι σε "απόλυτες τιμές" υψηλότερου επιπέδου
Κρίσιμη σημασία κατά την έρευνα ικανοποίησης των πελατών μιας επιχείρησης έχει το ποιοι και, κυρίως, πόσο σημαντικοί είναι οι παράγοντες για τους οποίους οι πελάτες δηλώνουν την ικανοποίηση ή τη δυσαρέσκειά τους. Ο πίνακας που ακολουθεί δείχνει ενδεικτικά τους διάφορους συνδυασμούς ικανοποίησης και σημαντικότητας:
	(   ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ   (
	Υψηλή
	Επικίνδυνη κατάσταση. Άμεση ανάγκη ριζικών βελτιώσεων. Επαναξέταση της γενικής πορείας της επιχείρησης
	Είναι απαραίτητες ουσιαστικές βελτιώσεις
	Προβληματισμός. Θα πρέπει να γίνουν βελτιώσεις ώστε να μην υπάρξει δυσαρέσκεια

	Πολύ καλές συνθήκες. Μπορούν να γίνουν βελτιώσεις που να οδηγήσουν σε αριστεία

	Άριστες συνθήκες. Διατήρηση. Γνωστοποίηση και διάδοση


	
	Μέση
	Εξέταση της γενικής πορείας της επιχείρησης. Ανάγκη βελτιώσεων
	Ανάγκη για βελτιώσεις
	Δεν θα πρέπει να ελαττωθεί το επίπεδο των υπηρεσιών προς τους πελάτες
	Διατήρηση των υπαρχουσών συνθηκών λειτουργίας 
	Διατήρηση αποφεύγοντας τις υπερβολές

	
	Χαμηλή
	Βελτιώσεις μόνο εφόσον υπάρχουν διαθέσιμοι πόροι
	Διασφάλιση μη επιδείνωσης
	Περιορισμένη προσοχή
	Διατήρηση των συνθηκών λειτουργίας με δυνατότητα αναδιανομής πόρων προς άλλες κατευθύνσεις
	Δεν απαιτούνται παρεμβάσεις. Υπάρχει δυνατότητα αναδιανομής πόρων προς άλλες κατευθύνσεις

	
	
	Μεγάλη δυσαρέσκεια
	Δυσαρέσκεια
	Μέση κατάσταση
	Ικανοποίηση
	Μεγάλη ικανοποίηση

	
	
	(   ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ   (


Όπως είναι αναμενόμενο, η ικανοποίηση των πελατών συμβαδίζει με την αφοσίωσή τους. Πιστοί (αφοσιωμένοι) πελάτες αγοράζουν κατ' επανάληψη, αγοράζουν συχνότερα, αγοράζουν μεγαλύτερες ποσότητες, φέρνουν νέους πελάτες και αποτελούν ζωντανές πηγές δωρεάν διαφήμισης. Η αφοσίωση των πελατών συνεπάγεται τη συγκράτησή τους και περιορίζει τις διαρροές προς τον ανταγωνισμό.
Το ακόλουθο διάγραμμα δείχνει τη σχέση εξάρτησης της ικανοποίησης των πελατών με την αφοσίωσή τους
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Διάγραμμα 1

	3. ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ


3.1
ΤΟ ΜΟΝΤΕΛΟ KANO

Ο Kano με το μοντέλο που πρότεινε για τη μέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη, ταξινομεί τις απαιτήσεις του πελάτη από ένα προϊόν ή υπηρεσία για την ικανοποίηση των αναγκών του, σε τρεις (3) τύπους (κατηγορίες).

Το ακόλουθο διάγραμμα ροής (flow-chart), απεικονίζει τον ορθολογισμό του μοντέλου Kano.
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Διάγραμμα 2
Σύμφωνα με την προσέγγιση του διαγράμματος ροής, τα τρία είδη των απαιτήσεων των πελατών είναι:
· Αναμενόμενες / αυτονόητες απαιτήσεις (απαιτήσεις "εκ των ων ουκ άνευ" - "must be" requirements)

Είναι χαρακτηριστικά που θεωρούνται από τους πελάτες ως αυτονόητα. Η ανταπόκριση της επιχείρησης σ' αυτές τις απαιτήσεις δεν οδηγεί σε αύξηση της ικανοποίησης. Αντίθετα, περιορισμένη ύπαρξη ή έλλειψη αυτών των χαρακτηριστικών έχει ως αποτέλεσμα αυξημένη δυσαρέσκεια. Ο Kano τα ονόμασε "εκ των αν ουκ άνευ" (must-be), δεδομένου ότι θα πρέπει να υπάρχουν ή να ισχύουν οπωσδήποτε. Για παράδειγμα, στον κλάδο του τουρισμού "εκ των ων ουκ άνευ" απαιτήσεις είναι η καθαριότητα των δωματίων, η ασφάλεια, το φιλικό προσωπικό κλπ
· Μονοδιάστατες απαιτήσεις (one-dimensional requirements)
Είναι απαιτήσεις που δηλώνονται από τους πελάτες και μπορούν εύκολα να καλυφθούν από τις επιχειρήσεις. Όσο καλύτερη είναι η ανταπόκριση των επιχειρήσεων σ' αυτές, τόσο μεγαλώνει η ικανοποίηση των πελατών. Από την άλλη πλευρά, όσο λιγότερο ανταποκρίνονται οι επιχειρήσεις, τόσο μεγαλώνει και η δυσαρέσκεια. Σήμερα περιγράφονται ως "χαρακτηριστικά επίδοσης", ωστόσο ο Kano αρχικά τις ονόμασε μονοδιάστατες γιατί η επίδρασή τους στην ικανοποίηση των πελατών είναι γραμμική. Το παράδειγμα στον τουρισμό θα περιελάμβανε χαρακτηριστικά όπως η σχέση ποιότητας - τιμής, προσφορές all-inclusive, ευχάριστη άφιξη κλπ
· Ελκυστικές απαιτήσεις (attractive requirements)

Ο Kano ονόμασε αρχικά αυτές τις απαιτήσεις ελκυστικές ή απαιτήσεις απόλαυσης (delighters). Όταν υπάρχουν προσφέρουν στον πελάτη απόλαυση αλλά όταν λείπουν δεν δημιουργούν δυσαρέσκεια γιατί ο πελάτης δεν τις απαιτεί εκ των προτέρων. Με τα χαρακτηριστικά αυτά, η επιχείρηση προσπαθεί να διαφοροποιηθεί από τον ανταγωνισμό, να εμπνεύσει τους πελάτες και να αυξήσει την ικανοποίησή τους. Μικρή ανταπόκριση σε ανάλογες απαιτήσεις μπορεί να οδηγήσει σε ιδιαίτερα αποτελέσματα. Αν και η διαφοροποίηση από τον ανταγωνισμό μπορεί να είναι περιορισμένη, η ικανοποίηση των  πελατών μπορεί να είναι πολύ μεγάλη. Χρησιμοποιώντας το παράδειγμα του τουρισμού: συστήματα multimedia στα δωμάτια, δυνατότητα επικοινωνίας σε πολλές γλώσσες, γυμναστήρια κλπ
· Αδιάφορες (indifferent)
Είναι χαρακτηριστικά που δεν επηρεάζουν τους πελάτες. Είτε υπάρχουν, είτε όχι, δεν επιδρούν στην ικανοποίηση των πελατών.They are features which are of no importance for the customers. Στο παράδειγμα του τουρισμού τέτοιο χαρακτηριστικό μπορεί να είναι το parking για επισκέπτες που μετακινούνται με λεωφορεία.
Οι κατηγορίες απαιτήσεων που προβλέπονται στο μοντέλο Kano και η ικανοποίηση που επιφέρει η εκπλήρωσή τους περιγράφονται στο ακόλουθο διάγραμμα:
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Διάγραμμα 3
Το μοντέλο Kano χρησιμοποιείται για να αποδείξει και να καθιερώσει τη σημαντικότητα των χαρακτηριστικών στοιχείων ποιότητας του προϊόντος (ή της υπηρεσίας), που συμβάλλουν στην ικανοποίηση του πελάτη. Χαρακτηριστικά που δηλώνονται από τους πελάτες ως "χαμηλής σημαντικότητας" αντιστοιχούν στην "περιοχή αδιαφορίας" του διαγράμματος 3. Χαρακτηριστικά που παρουσιάζουν χαμηλή ικανοποίηση (δυσαρέσκεια) υποδηλώνουν αυτονόητες απαιτήσεις, χαρακτηριστικά μέσης ικανοποίησης αντιστοιχούν σε μονοδιάστατες απαιτήσεις ενώ χαρακτηριστικά για τα οποία δηλώνεται υψηλή ικανοποίηση ανταποκρίνονται σε ελκυστικές απαιτήσεις των πελατών.
Αν οι απαντήσεις των πελατών σε ανάλογα ερωτηματολόγια τοποθετηθούν σε διάγραμμα σημαντικότητας / ικανοποίησης, τότε αυτό θα έχει τη μορφή του διαγράμματος 4. Θα πρέπει να σημειωθεί ότι τα όρια μεταξύ των περιοχών δεν θα μπορούσαν να είναι ευδιάκριτα και δεν είναι σταθερά για κάθε περίπτωση προϊόντος (ή υπηρεσίας) για το οποίο μετράται ο βαθμός ικανοποίησης των πελατών
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Διάγραμμα 4
3.2
ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ
Στη συνέχεια παρουσιάζεται η μεθοδολογία διεξαγωγής της έρευνας ικανοποίησης των πελατών που περιλαμβάνει:

· Καθορισμό των στόχων της έρευνας

· Καθορισμός παραγόντων ικανοποίησης (απαιτήσεις του πελάτη)

· Καθορισμός δείγματος και διαδικασίας της έρευνας

· Σχεδίαση του ερωτηματολογίου

· Επεξεργασία των αποτελεσμάτων και εξαγωγή συμπερασμάτων

· Αξιοποίηση των συμπερασμάτων (πρόταση μεθοδολογίας)

3.2.1
Στόχοι της έρευνας
Όπως αναφέρθηκε, σε περιβάλλον υψηλού ανταγωνισμού η ικανοποίηση του πελάτη είναι καθοριστικής σημασίας για την επιβίωση αλλά και την απόκτηση συγκριτικού πλεονεκτήματος μιας επιχείρησης και η συστηματική μέτρησή της μπορεί να συμβάλει αποφασιστικά στη χάραξη στρατηγικής και στην λήψη αποφάσεων. Ο σκοπός της παρούσας έρευνας είναι:

· Να εντοπιστούν οι αυτονόητες, οι μονοδιάστατες και οι ελκυστικές απαιτήσεις των πελατών, καθώς και οι παράγοντες που τους αφήνουν αδιάφορους

· Να προσδιοριστούν τα επίπεδα ικανοποίησης των  πελατών γενικά αλλά και στις επιμέρους παραμέτρους που προκαλούν ικανοποίηση

· Να αναδειχθούν τα αδύνατα (weaknesses) και τα δυνατά (strengths) σημεία της επιχείρησης όπως φαίνονται από την οπτική γωνία των πελατών

· Να επισημανθούν τα προβλήματα και οι πιθανοί μελλοντικοί στόχοι και κατευθύνσεις

3.2.2
Παράγοντες ικανοποίησης (απαιτήσεις πελατών)
Η μέτρηση και ανάλυση της ικανοποίησης στηρίζεται στην απόλυτα  ρεαλιστική υπόθεση ότι η συνολική ικανοποίηση ενός πελάτη εξαρτάται από ένα σύνολο παραγόντων (διαστάσεις ικανοποίησης), οι οποίοι απορρέουν από τις απαιτήσεις του πελάτη όπως αυτές παρουσιάστηκαν στην παράγραφο 3.1
Τέτοιοι παράγοντες μπορούν να είναι -σύμφωνα με το μοντέλο ποιότητας των υπηρεσιών SERVQUAL που προτείνουν οι Parasuraman, Zeithmal και Berry- οι φυσικές εγκαταστάσεις της επιχείρησης (χώροι, εξοπλισμός κλπ), η αξιοπιστία επιχείρησης και προϊόντων/ υπηρεσιών, οικονομικοί παράγοντες (τιμές, τρόπος πληρωμής κλπ), το προσωπικό (γνώσεις, ικανότητες, συμπεριφορά κλπ), κλίμα εμπιστοσύνης, επικοινωνία κλπ. Η σημαντικότητα και ο χαρακτηρισμός αυτών των παραγόντων - απαιτήσεων (αυτονόητες, μονοδιάστατες, ελκυστικές) καταδεικνύονται από τα ίδια τα αποτελέσματα της έρευνας.
Με βάση τα παραπάνω, στην παρούσα έρευνα εξετάζονται οι ακόλουθοι παράγοντες που αποτελούν βασικές ομάδες ερωτήσεων του ερωτηματολογίου ικανοποίησης των πελατών
· Προσωπικό
· Υπηρεσίες
· Τιμή
· Γενική εικόνα
· Συνολική ικανοποίηση
3.2.3
Δείγμα
Για την διεξαγωγή της έρευνας καθορίζεται συγκεκριμένος αριθμός ερωτηματολογίων προς συμπλήρωση σύμφωνα με τον παρακάτω πίνακα:
	Συνολικός αριθμός πελατών
	Μέγεθος δείγματος

	0-30
	All

	31-60
	30

	60-100
	35

	100-200
	45

	200-500
	55

	500-1000
	60

	>1000
	65


Αν και το μέγεθος του δείγματος που προαναφέρεται δεν ανταποκρίνεται πλήρως στους κανόνες της στατιστικής επιστήμης, εν τούτοις εκτιμάται ότι παράγει αξιόπιστα αποτελέσματα για την επιχείρηση στην οποία εφαρμόζεται
Η συλλογή των δεδομένων μπορεί να γίνεται στους χώρους της επιχείρησης. Το ερωτηματολόγιο δίδεται σε κάθε πελάτη ξεχωριστά με την παράκληση να συμπληρωθεί και να επιστραφεί στην επιχείρηση εξηγώντας παράλληλα και τον σκοπό της έρευνας. 
3.2.4
Σχεδιασμός ερωτηματολογίου
Με βάση τους παράγοντες ικανοποίησης που προσδιορίστηκαν στην παράγραφο 3.2.2 σχεδιάζεται ερωτηματολόγιο, για το οποίο λαμβάνεται μέριμνα να είναι απλό και κατανοητό ώστε να ελαχιστοποιείται η πιθανότητα δημιουργίας σύγχυσης

Για τις απαντήσεις χρησιμοποιείταιθηκε 4βάθμια κλίμακα Likert με επιλογές "διαφωνώ απόλυτα", "διαφωνώ", "συμφωνώ" και "συμφωνώ απόλυτα". Προτιμάται να μην υπάρχει η διαβάθμιση "δεν έχω γνώμη" προκειμένου να μην αποτελέσει την "εύκολη" ενδιάμεση λύση της ουδέτερης στάσης. Οι ερωτώμενοι που δεν έχουν διαμορφωμένη άποψη για ένα παράγοντα, καλούνται να μην απαντήσουν στη συγκεκριμένη ερώτηση. Στο ερωτηματολόγιο προστίθεται "τμήμα σημαντικότητας" για να καταδειχθεί η βαρύτητα των διαφόρων παραγόντων ικανοποίησης. 
Παράδειγμα ερωτηματολογίου για ξενοδοχείο παρουσιάζεται στο Παράρτημα Ι
3.2.5
Επεξεργασία των αποτελεσμάτων και εξαγωγή συμπερασμάτων

Οι απαντήσεις των ερωτηματολογίων καταχωρούνται σε φύλλο MS-EXCEL® από το οποίο προκύπτουν συγκεντρωτικά αποτελέσματα σημαντικότητας και ικανοποίησης συνολικά και ανά κατηγορία ερωτήσεων καθώς και διάγραμμα ικανοποίησης - σημαντικότητας της μορφής του διαγράμματος 4.
 Από το διάγραμμα προκύπτουν οι κατηγορίες των διαφόρων απαιτήσεων των πελατών (αυτονόητες, μονοδιάστατες, ελκυστικές, αδιάφορες).

Για τις μη αδιάφορες απαιτήσεις που παρουσιάζουν υστέρηση ικανοποίησης (αυτονόητες και μονοδιάστατες), προτείνονται βελτιώσεις οι οποίες καταχωρούνται σε πίνακα σχεδίων βελτίωσης. Οι βελτιώσεις αυτές βαθμολογούνται σε δεκαβάθμια κλίμακα ανάλογα με την σημαντικότητα και την εφικτότητά τους και ιεραρχούνται ανάλογα με το γινόμενο της βαθμολογίας σημαντικότητας και εφικτότητας. Ο πίνακας των ιεραρχημένων σχεδίων βελτίωσης αποτελεί το βασικό συμπέρασμα της έρευνας

Τα αποτελέσματα των ερωτηματολογίων, ο πίνακας των σχεδίων βελτίωσης και ο πίνακας των ιεραρχημένων σχεδίων βελτίωσης παρουσιάζονται στο Παράρτημα II. Σημειώνεται ότι η μορφή των ερωτηματολογίων, τα αποτελέσματα και η λίστα των σχεδίων βελτίωσης δφεν είναι παρά παραδείγματα και θα πρέπει να προσαρμόζονται στις ιδιαιτερότητες κάθε επιχείρησης
3.2.6
Αξιοποίηση των συμπερασμάτων - Εφαρμογή των σχεδίων βελτίωσης

Η εφαρμογή των σχεδίων βελτίωσης δεν εντάσσεται στο πλαίσιο της παρούσας έρευνας. Πάντως, για την υλοποίησή τους προτείνεται στην επιχείρηση η εφαρμογή της μεθοδολογίας RADAR η οποία είναι μια συστηματική αλληλουχία ενεργειών που διασφαλίζει την αποτελεσματικότητα των βελτιωτικών πρωτοβουλιών της
Η μεθοδολογία RADAR περιλαμβάνει 4 φάσεις: 

· Αποτελέσματα (Results)
Προσδιορισμός των αποτελεσμάτων που επιδιώκεται να επιτευχθούν ως τμήμα της στρατηγικής του Οργανισμού
· Προσέγγιση (Approach)
Προγραμματισμός και ανάπτυξη ολοκληρωμένης σειράς ορθών προσεγγίσεων που οδηγούν στα επιθυμητά αποτελέσματα στο παρόν και στο μέλλον 
· Ανάπτυξη (Deploy)
Ανάπτυξη των προσεγγίσεων με δομικό τρόπο ώστε να διασφαλίζεται η εφαρμογή τους
· Ανασκόπηση & Τελειοποίηση (Assess & Refine) 

Ανασκόπηση και τελειοποίηση των προσεγγίσεων που αναπτύχθηκαν με βάση την παρακολούθηση και την ανάλυση των αποτελεσμάτων που επιτεύχθηκαν και τις τρέχουσες δραστηριότητες μάθησης

Η μεθοδολογία RADAR φαίνεται στο ακόλουθο σχήμα:
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΗ
Αγαπητή Κυρία, Αγαπητέ Κύριε,
H επιχείρησή μας προσπαθεί σε συνεχή βάση να βελτιώσει την ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών που προσφέρει. Για το λόγο αυτό χρειάζεται να γνωρίζουμε τις απόψεις σας. Θα εκτιμούσαμε ιδιαίτερα αν αφιερώνατε λίγα λεπτά για να απαντήσετε στις ερωτήσεις που ακολουθούν. Οι απαντήσεις σας θα μας βοηθήσουν να βελτιώσουμε τη δουλειά μας στο επίπεδο που αξίζει στους πελάτες μας - στο καλύτερο δυνατό!

Παρακαλούμε απαντήστε κατά το δυνατόν αντικειμενικά!!!

Στο ερωτηματολόγιο που ακολουθεί, παρατίθενται ορισμένες προτάσεις που σχετίζονται με τη λειτουργία της επιχείρησής μας. Παρακαλούμε, για κάθε πρόταση σημειώστε Χ στο τετράγωνο που σας εκφράζει περισσότερο, και στις δύο περιοχές απαντήσεων (σημαντικό - ασήμαντο και διαφωνώ - συμφωνώ) όπως στο ακόλουθο παράδειγμα:

	
	ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ
	Not important
	Important
	Very important
	Fully disagree
	Disagree
	Agree
	Fully agree

	#
	The check-in process was quick
	
	x
	
	
	
	x
	


Μπορείτε να αφήσετε αναπάντητες τις ερωτήσεις για τις οποίες δεν έχετε διαμορφωμένη άποψη
ΜΕΡΙΚΕΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΓΙΑ ΕΣΑΣ (ΠΡΟΑΙΡΕΤΙΚΑ)
1. Παρακαλούμε σημειώστε τη χώρα μόνιμης διαμονής σας: ___________________________

2. Επαγγελματική κατάσταση?

Εργαζόμενος/η

 FORMCHECKBOX 


Αυτοαπασχολούμενος/η
 FORMCHECKBOX 


Άνεργος/η
 FORMCHECKBOX 

Συνταξιούχος

 FORMCHECKBOX 


Φοιτητής/ μαθητής/τρια
 FORMCHECKBOX 


Άλλο: ______________________________

3. Έτος γέννησης: _________________________

4. Φύλο
Άρρεν

 FORMCHECKBOX 



Θήλυ

 FORMCHECKBOX 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑΣ / ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ
	
	
	Ασήμαντο
	Σημαντικό
	Πολύ σημαντικό
	Διαφωνώ πλήρως
	Διαφωνώ
	Συμφωνώ
	Συμφωνώ πλήρως

	Α
	ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ
	
	
	
	
	
	
	

	Α1
	Το προσωπικό του ξενοδοχείου ήταν φιλικό
	
	
	
	
	
	
	

	Α2
	Το προσωπικό του ξενοδοχείου ήταν ευγενικό
	
	
	
	
	
	
	

	Α3
	Το προσωπικό του ξενοδοχείου είναι επαγγελματίες
	
	
	
	
	
	
	

	Α4
	Οι καμαριέρες καθάρισαν το δωμάτιό μου πολύ καλά
	
	
	
	
	
	
	

	Α5
	Κατά τη διαμονή μου, η ρεσεψιόν μου παρείχε κάθε βοήθεια
	
	
	
	
	
	
	

	Α6
	Το προσωπικό ανταποκρινόταν γρήγορα σε ό,τι ζητούσα
	
	
	
	
	
	
	

	Β
	ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ
	
	
	
	
	
	
	

	Β1
	Το ξενοδοχείο ήταν καθαρό και τακτοποιημένο (ρεσεψιόν, εστιατόριο, άλλοι κοινόχρηστοι χώροι)
	
	
	
	
	
	
	

	Β2
	Η διαδικασία check-in ήταν γρήγορη
	
	
	
	
	
	
	

	Β3
	Υπήρχε πρόσβαση σε διάφορες πληροφορίες που ήταη σαφείς, ακριβείς και αξιόπιστες
	
	
	
	
	
	
	

	Β4
	Κατά την άφιξή μου το δωμάτιο ήταν καθαρό
	
	
	
	
	
	
	

	Β5
	Ο εξοπλισμός του δωματίου μου ήταν πολύ καλός
	
	
	
	
	
	
	

	Β6
	Το κρεβάτι και τα κλινοσκεπάσματα ήταν άνετα
	
	
	
	
	
	
	

	Β7
	Οι ώρες παροχής φαγητού ήταν βολικές
	
	
	
	
	
	
	

	Β8
	Το πρωϊνό ήταν πολύ νόστιμο
	
	
	
	
	
	
	

	Β9
	Το φαγητό ήταν πολύ καλό
	
	
	
	
	
	
	

	Β10
	Είμαι ικανοποιημένος/η από τις πρόσθετες παροχές του ξενοδοχείου (εξοπλισμός άθλησης, διασκέδαση κλπ)
	
	
	
	
	
	
	

	Β11
	Είμαι ικανοποιημένος/η από τις πρόσθετες δραστηριότητες που προσέφερε η περιοχή (δυνατότητα περιηγήσεων, πολιτιστικές εκδηλώσεις κλπ)
	
	
	
	
	
	
	

	Γ
	ΤΙΜΗ
	
	
	
	
	
	
	

	Γ1
	Η τιμή διανυκτέρευσης/ημιδιατροφή/πλήρης διατροφή είναι λογική
	
	
	
	
	
	
	

	Γ2
	Οι τιμές πρόσθετων παροχών του ξενοδοχείου (φαγητό και ποτό, αναμνηστικά, χειροτεχνήματα, περιηγήσεις κλπ) είναι λογικές
	
	
	
	
	
	
	

	Γ3
	Η διαμονή σ' αυτό το ξενοδοχείο άξιζε τα χρήματα που δαπάνησα
	
	
	
	
	
	
	


ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΣΧΕΤΙΚΕΣ ΜΕ ΤΗ ΓΕΝΙΚΗ ΕΙΚΟΝΑ
	
	
	Διαφωνώ πλήρως
	Διαφωνώ
	Συμφωνώ
	Συμφωνώ πλήρως

	1
	Οι περισσότεροι άνθρωποι έχουν θετική άποψη για το ξανοδοχείο
	
	
	
	

	2
	Αυτό το ξενοδοχείο έχει μοναδική εικόνα στην αγορά
	
	
	
	

	3
	Νομίζω ότι αυτό το ξενοδοχείο είναι δημοφιλές
	
	
	
	

	4
	Θα με ευχαριστούσε να μείνω σ΄αυτό το ξενοδοχείο και πάλι
	
	
	
	

	5
	Θα πρότεινα αυτό το ξενοδοχείο σε φίλους και συναδέλφους
	
	
	
	


ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ
Παρακαλούμε κατατάξετε τη συνολική ικανοποίησή σας από τη διαμονή σας στο ξενοδοχείο μας σε κλίμακα 1 - 10 (1: πλήρης δυσαρέσκεια και and 10: πλήρης ικανοποίηση)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


ΣΧΟΛΙΑ - ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ - ΣΥΣΤΑΣΕΙΣ - ΠΑΡΑΠΟΝΑ
	

	

	

	

	

	

	


Ευχαριστούμε πολύ για το χρόνο και τις απαντήσεις σας!

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ II
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ - ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ
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<ΕΠΩΝΥΜΙΑ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ ή ΛΟΓΟΤΥΠΟΣ>

<Είδος επιχείρησης>

ΕΡΕΥΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ - ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ
<Τόπος, Ημερομηνία>
[image: image12.jpg]<Enwvupia emiysipnong

=Eibog emiyzipnong>
EPEYNA IKANOMOIHEHE MEAATON - AMANTHEEIE ETO EPQTHMATOAOTIO - IKANOMOIHEH
12 )3[a|5][6[7[8][9[10] 1 12 13/14[15]16[17]18[19]20 |21 NUM [ AVE
A |nPozoniko
A1 |To TpoowmKo Tou Eevodoxeiou frav PIAKE 4033434444344 |4|3|4(3[3[4[3[3|4]|4]3 413 138 30 | 83
A2 |To poowmK6 Tou gevodoxeiou frav euyevike a2l 1[s|[s|® R EEREEREREREE AIEENE 303 HEAIE 28 | 43
A3 |To mpoowmKo Tou Eevodoxeiou tivan eTrayyeAyaric¢ 3|2 4|13|3|4|4|4|3]4 4|13 |4|4|3|4|4|4[3|4]4 413 3133 26 83
A4 |01 kapopitpeg KABAPITTY TO BWATIS HoU TIOAU Kahd 2 3(3[4(3([4(3|4|4(3[4[3|4]|24 3043 413 303 3033 % | 717
A5 [Kardtn diapovi] Hou, n peoyiov Hou Trapeixe kG BoriBeia 3|4 33434 |3|4|a(3|a|4|43|3|4|3[3[3]3 3|3 3| &8 29 | 18
A6 |To IpOCWTIKG AVTATOKpIVTAY ypiiyopa ot 6,11 gyroloe 3 4(3[4[4]3]4]4]|4 4)3]3[4]3 3| 4]4[3[4]4 3|4 4 4 27 | 86
B |YMHPESIES
B4 To E;'vobo)(zlo n'mv KaBapd Kol TakToToINEVO (Lot YIdy, coTIaTopIo, dAkol slslslslalal3|3lalalalalalalalslslslslsls 30 0
KoIvoypnaTol )(wpol)
B2 |H didikaoia check-in fitav ypriyopn slillalglz|lals 3(1(3[3[3[3]|3]1 30311 27 | 40
B3 Ympxt Tipdopoon ot Sidpopes TANPOPOpiLS Tou fiTan cageis, akpIBeis Kol ilalalalalalalalalslslaslalalalsls NEIE 2% o
agomoTeg
B4 |Kard v agig pou To dwpdmo frav kabapd [N ERE: g ] o] 2llear|aw]2]sv]s]1]n[s 2 3 29 | 36
B5 |0 tfomhioés Tou Bwpariou Hou fiTav oAU KaAdg 3l el allz(alalsls]e| allalla]s AR REREE 1 1 27 | 3
B6 |To kpepdm kal o khivookemdoara frav dvera 1211238 |1]2|3|2|3|1]3[2]2]|3|1]|4]/1]1]3 3 3 30 | M4
B7 |O1dpeg mapoxris paynrol firav PoAikig 4 4033434434344 |3|4|4]4[3[3]4 3 4 29 | 83
B8 |To mpuwivé firav oA véoTIHO 2 28|23 |2|8|2]3]1 1033|4343 4 4 4 271 | 65
B9 |To gaymé frav moAd kahé 3 4 43 4343|443 ]4]a]4]3]|3]4]3 3 2% | 69
Bt [ AL ToNEvocl GGIC TIpOCDRTEC NEROXEC ToU votoR ol 201013321 |3|3lala|1|1]3]|2|1[1]2]|1|3]3 30 | 3
(e§omhiodg GBAnong, Bicokidaan Khm)
B11 |Eipon ikovotoiné vog/n amé Tig mpoéabeteg Spaatnpiotreg mou mpoctpepen| 2 | 1| 2 | 3 | 3 [ 2|2 |3 | 1| 1|3 |3 |43 |2|1]3|3|1|3]1 30 43
TepIox (SuvardTTa TEPINYRoEWY, TTOATIOTIKES eKGNAWOTIC KAT)
T |TmH
1 [H A diavukat peuongipdiarpogrymhipng diarpogn ivar Aoyike 40 43(3[3|/3|3[3[4[3[3[3|3|4|3[4[a4[3[3[4]24 30 | 79
01 TipEG IPOOBLTWY TIAPOXWY Tou vodoxtiou (paynTd Ko ToTo,
12 VLV OTIKG, XeIpoTeXWIaTeL, TrEpInyRoEIS KAT) eiven Aoyikég 4131338 3338383 333|444 2 &8 EL n
13 |H diaovr) o* auré to gevodoyio G8(e Ta xpiiuaral ou damdvnao 3]13[3[3[3[38]3|4[3|4/3|[3|3[3[3[3[3[3[3[4]|4 0 | 77
EPOTHEEIE SXETIKEE ME TH FENIKH EIKONA
1 |01 mpiogorepol avBpwrror Exouv Bemike) droyn yia To favodoyzic 3| 4(3(4(3|3|3|3([3[4|4[4[3|4|3[3[3[3[3[3[3]4 4443 3|3 30 | 78
2 [Aurd 1o gevodoyeio Eer HovodIKr tikova OTNV ayops 4(4|4(3(4/3|3[3[3[3[3[3[3|4|3|/4[4[3[3[3|4]|34 4| 1] 1] 3 413 29 | 76
3 [Nopidw én aurd o gevodoyzio tivar Snpogii¢ 4]14|3|3 3(3[3]|4 3|11 |4|4|4|a{1]1]3|4]|4 3(3[4(3 K] 28 | 70
4 |Oa e tuxapioToUGE Vol v 0 ouTd To G vodoxeio kal A 40433 3(3[3|4 538|838 4034|424 3/3[4(3 K % | 717
5 |[©a mpéreiva aurd To Gvodoxeio ot giroug Kar ouvadEApoug 44333 |3|3|3[a4|4|4[3|3]|3]3 3(3(4[3[4|3 43|44 A 29 | 80
SYNOAIKH IKANOOIHEH (1-10) g6 7]o[7[8][8]6]o]7]8]a]5]5 5[7]8[9]3]5 2 | 66
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=Eibog emiyzipnong>
EPEYNA IKANOMOIHZHE NEAATON - AMANTHEEIZ £TO EPQTHMATOAOTIO - ZHMANTIKOTHTA
1123|456 7|89 1|1 [12|13[14|15[16 1718|1920 |21 |22 |23 2425|2627 |28 |29|30|31|32|33)34|35|NUM| AVE
A |NPOZONIKO
A1 [To mpoowmko Tou Eevodoxtiou frav PIAKS 2l 2| |22 8|3 |2|2 |8 &[22 3|2|8|2 |28 (|28 2|82 (222|283 30 72
A2 [To mpoowmkd Tou Eevodoxeiou frav tuyevike 2|8l 2|8g|%| 3|82 |88 (|z|8|8 2|2 |8 )28 |28 |2 el 22| 8|8 28 77
A3 [To mpoowmkd Tou Evodoxtiou tiven emayyeAuarisg 3| 8[| 2| 3| 2| @ SR 3] &S| [ |3 |8 |8 8] 8 |3 2|88 2% &[4 27 91
A4 [O1 kapopiépeg kaBAPITOY TO BTG HOU TTOAY KaAd 2| 3[4(9]|2|3)|3 2 2| 3|1 2| 2|2 | 23122 | 4|32 (3| 2]4|2|[23 28 55
A5 [Kamétn Siopov pou, n peoeyidy pou mrapeixe Kabe BorBeia 112 2|l F || 2|24z 2|22 321|292 |2|3[4|2)|8]1|[2|2]|3 29 43
AB  [To mpoowmko avramokpivoTay ypiyopa ot 6,11 {nroloa 2|13//2|2|2|2|3|2|8)| 3| 8|2 3|2 |2 3| 2| 8 3|2 |28 FEIRRE 26 65
B |YMHPEZIEX
B To E;'vobo)(zio r']'mv KaBapd Kol TakToToINEVO (Lot YIdv, toTIaTopIo, dAkol slalalalalslalslalalslalalalalalslslalalalalalalalalalal2ls 3 2
KOIVOXPNaTO! YWPOr)
B2 |H Siadikaoia check-in frav ypiiyopn 2| 2] 2|2|2|2|2|3 |2 2| &|2|2|2|2 |82 8] 3 222|222 2[2|2|2 29 59
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	ΣΧΕΔΙΑ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ


A.
ΣΧΕΔΙΑ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ - ΠΡΟΤΕΡΑΙΟΠΟΙΗΣΗ
Σ: 
Σημαντικότητα. Κλίμακα 1-10 (1 εντελώς ασήμαντο - 10 πολύ σημαντικό)

Ε: 
Εφικτότητα. Κλίμακα 1-10 (1 πολύ δύσκολο - 10 πολύ εύκολο)

Π:
Προτεραιότητα
ΣΒ:
Σχέδιο Βελτίωσης
	Α/Α
	ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ
	Σ
	Ε
	ΣxΕ
	Π

	1
	Παράγοντας: Α2 - Το προσωπικό του ξενοδοχείου ήταν ευγενικό
ΣΒ: Κατάρτιση προσωπικού σε θέματα συμπεριφοράς προς τους πελάτες
	6
	8
	48
	4

	2
	Παράγοντας: Α2 - Το προσωπικό του ξενοδοχείου ήταν ευγενικό
ΣΒ: Mystery shopping
	6
	4
	24
	7

	3
	Παράγοντας: Β2 - Η διαδικασία check-in ήταν γρήγορη
ΣΒ: Ανασκόπηση και βελτίωση της διαδικασίας check-in. Πιθανή προσθήκη επιπλέον σημείου check-in σε αιχμές αφίξεων
	5
	6
	30
	6

	4
	Παράγοντας: Β4 - Κατά την άφιξή μου το δωμάτιο ήταν καθαρό

ΣΒ: Κατάρτιση καμαριέρων
	8
	8
	64
	1

	5
	Παράγοντας: Β4 - Κατά την άφιξή μου το δωμάτιο ήταν καθαρό
ΣΒ: Βελτίωση της οργάνωσης εργασίας των καμαριέρων
	8
	7
	56
	2

	6
	Παράγοντας: Β5 - Ο εξοπλισμός του δωματίου μου ήταν πολύ καλός
ΣΒ: Εμπλουτισμός του εξοπλισμού των δωματίων
	8
	4
	32
	5

	7
	Παράγοντας: Β10 - Είμαι ικανοποιημένος/η από τις πρόσθετες παροχές του ξενοδοχείου (εξοπλισμός άθλησης, διασκέδαση κλπ)
ΣΒ: Μελέτη πρόσθετων δραστηριοτήτων για προσφορά από το ξενοδοχείο
	7
	8
	56
	2


Β.
ΠΙΝΑΚΑΣ ΠΡΟΤΕΡΑΙΟΤΗΤΑΣ ΣΧΕΔΙΩΝ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ
	ΠΡΟΤΕΡΑΙΟΤΗΤΑ
	ΣΧΕΔΙΟ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ

	1
	Κατάρτιση καμαριέρων

	2
	Βελτίωση της οργάνωσης εργασίας των καμαριέρων

	2
	Μελέτη πρόσθετων δραστηριοτήτων για προσφορά από το ξενοδοχείο

	4
	Κατάρτιση προσωπικού σε θέματα συμπεριφοράς προς τους πελάτες

	5
	Εμπλουτισμός του εξοπλισμού των δωματίων

	6
	Ανασκόπηση και βελτίωση της διαδικασίας check-in. Πιθανή προσθήκη επιπλέον σημείου check-in σε αιχμές αφίξεων

	7
	Mystery shopping
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Common borders. Common solutions.
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