
Έρευνα Τουριστικού Προϊόντος Κρήτης, 
Αξιολόγηση ποιότητας τουριστικών υπηρεσιών  

Παναγιώτης Μανωλιτζάς 
Εργαστήριο σχεδιασμού & Ανάπτυξης συστημάτων Υποστήριξης 
Αποφάσεων 
Πολυτεχνείο Κρήτης 



ΔΟΜΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗΣ 
 Στοιχεία Έρευνας 
 Προφίλ Τουρίστα-Δημογραφικά Χαρακτηριστικά 
 Απόφαση Διακοπών 
 Άντληση Πληροφορίας 
 Διακοπές 
 Εκδρομές-Ψυχαγωγία-Διασκέδαση 
 Δαπάνες 
 Ικανοποίηση 

 Μεθοδολογία  
 Αποτελέσματα 

 Αφοσίωση 
 Εντυπώσεις 
 Τουρισμός Ειδικών Ενδιαφερόντων 
 Κρητική Διατροφή  
 Ομαδοποίηση Τουριστών 
 Συμπεράσματα 
 Προτάσεις Στρατηγικές 

 
 

 
 



ΣΤΟΧΟΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 Υποστήριξη της χάραξης τουριστικής στρατηγικής στην Περιφέρεια 
Κρήτης 

 Μελέτη των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών και το προφίλ των 
τουριστών που επισκέπτονται την Κρήτη καθώς και την επισήμανση 
των δυνατών, αδύνατων σημείων του προσφερόμενου τουριστικού 
προϊόντος 



ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 



ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΔΕΙΓΜΑΤΟΛΟΨΙΑΣ 

 Συστηματική τυχαία δειγματοληψία με βάση την κατανομή των 
αφίξεων charter στα αεροδρόμια Χανίων-Ηρακλείου. 
 Αεροδρόμιο Ηρακλείου 3165 ερωτηματολόγια 
 Αεροδρόμιο Χανίων 1576 ερωτηματολόγια 
 Λασίθι 403 ερωτηματολόγια 



ΠΡΟΦΙΛ ΤΟΥΡΙΣΤΑ 



ΕΙΣΟΔΗΜΑ 



ΔΗΜΟΦΙΛΕΣΤΕΡΕΣ ΕΘΝΙΚΟΤΗΤΕΣ ΑΝΑ ΝΟΜΟ 



ΑΠΟΦΑΣΗ ΓΙΑ ΔΙΑΚΟΠΕΣ 



ΑΠΟΦΑΣΗ ΓΙΑ ΔΙΑΚΟΠΕΣ 



ΔΙΕΡΕΥΝΗΣΗ ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΜΟΥ 



ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΟΙ ΠΡΟΟΡΙΣΜΟΙ 



ΑΝΤΛΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ 



ΧΡΗΣΗ ΙNTERNET 



ΔΙΑΚΟΠΕΣ 



ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΑΚΕΤΟΥ 



ΕΠΙΛΟΓΗ ΔΙΑΜΟΝΗΣ 



ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΔΙΑΜΟΝΗΣ 



ΕΠΙΛΟΓΗ ΔΙΑΜΟΝΗΣ- ΔΙΑΤΡΟΦΗΣ 



ΔΗΜΟΦΙΛΕΣΤΕΡΟΙ ΤΟΠΟΙ ΕΠΙΣΚΕΨΗΣ 



ΕΠΙΡΡΟΗ ΕΘΝΙΚΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΔΙΑΘΕΣΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗΣ 



ΤΡΟΠΟΙ ΔΙΑΣΚΕΔΑΣΗΣ 



ΔΙΑΦΟΡΕΣ ΔΙΑΣΚΕΔΑΣΗΣ ΑΝΑ ΕΘΝΙΚΟΤΗΤΑ 



ΔΑΠΑΝΕΣ 



ΔΑΠΑΝΕΣ ΑΝΑ ΧΩΡΑ ΠΡΟΕΛΕΥΣΗΣ 



ΔΑΠΑΝΕΣ ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΟ ΠΡΟΦΙΛ 







ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

       Οι ποιοτικές αναλύσεις δεδομένων ικανοποίησης βασίστηκαν στην μέθοδο MUSA (Multi Criteria 
User Satisfaction Analysis) η οποία αποτελεί μία πρωτότυπη μεθοδολογία που έχει αναπτυχθεί  
από το ΕΡΓΑΣΥΑ. Βασίζεται στην λογική ότι η συνολική ικανοποίηση κάθε μεμονωμένου πελάτη 
εξαρτάται από ένα σύνολο μεταβλητών, οι οποίες αντιπροσωπεύουν τα χαρακτηριστικά της 
υπηρεσίας που έχει χρησιμοποιηθεί.  



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ MUSA 

 Δείκτες Ολικής Ικανοποίησης: δείχνει κατά μέσο όρο, σε μία κλίμακα 0-100% πόςο ικανοποιημένοι 
συνολικά είναι οι πελάτες.  

 Βάρη κριτηρίων/υποκριτηρίων: υποδηλώνουν το σχετικό βαθμό σημαντικότητας που δίνει το 
σύνολο των πελατών στις διαςτάσεις ικανοποίησης που έχουν καθοριστεί.  

 Δείκτες ικανοποίησης κριτηρίων/ υποκριτηρίων: δείχνουν κατά μέσο όρο, σε μία κλίμακα 0-100%, 
πόσο ικανοποιημένοι είναι οι πελάτες στο συγκεκριμένο υποκριτήριο/κριτήριο 

 Διαγράμματα Δράσης: τα διαγράμματα αυτά βασίζονται στη σύνθεση των βαρών των κριτηρίων 
ικανοποίησης και μπορούν να προσδιορίσουν ποια είναι τα δυνατά και αδύνατα σημεία της 
ικανοποίησης των πελατών καθώς και που πρέπει να στραφούν οι προσπάθειες βελτίωσης. Κάθε 
διάγραμμα δράσης χωρίζεται σε τεταρτημόρια ανάλογα με την απόδοση (μέσοι δείκτες 
ικανοποίησης) και τη σημαντικότητα (βάρη) των κριτηρίων. 
 Περιοχή ισχύουσας κατάστασης 
 Περιοχή ισχύος 
 Περιοχή δράσης 
 Περιοχή μεταφοράς πόρων  



ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 

ΟΛΙΚΗ  
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 

ΔΙΑΜΟΝΗ ΔΙΑΤΡΟΦΗ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ/ 
ΑΝΘΡΩΠΟΙ ΑςΦΑΛΕΙΑ ΥΠΟΔΟΜΕΣ ΨΥΧΑΓΩΓΙΑ 

ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ 
(ΤΟΠΙΚΑ  

ΜΕΣΑ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ) 

ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ 
(ΑΕΡΟΔΡΟΜΙΑ) 



ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ (ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ ΑΝΑΛΥΣΕΙΣ) 



ΜΕΣΟΙ ΔΕΙΚΤΕΣ ΟΛΙΚΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΒΑΡΗ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 



ΒΑΡΗ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 



ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΔΡΑΣΗΣ-ΚΥΡΙΟ ΚΡΙΤΗΡΙΟ 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΔΙΑΜΟΝΗ 



ΔΙΑΜΟΝΗ (ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΔΙΑΜΟΝΗ (ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΔΙΑΤΡΟΦΗ 



ΔΙΑΤΡΟΦΗ (ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΔΙΑΤΡΟΦΗ (ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ-ΑΝΘΡΩΠΟΙ 



ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ- ΑΝΘΡΩΠΟΙ 
(ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ- ΑΝΘΡΩΠΟΙ 
(ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΥΠΟΔΟΜΕΣ- ΑΣΦΑΛΕΙΑ 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΥΠΟΔΟΜΕΣ- ΑΣΦΑΛΕΙΑ 
(ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΥΠΟΔΟΜΕΣ- ΑΣΦΑΛΕΙΑ 
(ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΨΥΧΑΓΩΓΙΑ 



ΨΥΧΑΓΩΓΙΑ 
(ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΨΥΧΑΓΩΓΙΑ 
(ΔΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗ) 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ ΑΕΡΟΔΡΟΜΙΟ 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ ΑΕΡΟΔΡΟΜΙΟ 



ΚΡΙΤΗΡΙΟ  ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ ΤΟΠΙΚΑ ΜΕΣΑ 



ΑΦΟΣΙΩΣΗ 



ΑΦΙΟΣΙΩΣΗ 



ΕΝΤΥΠΩΣΕΙΣ 

 



ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ ΕΙΔΙΚΩΝ ΕΝΔΙΑΦΕΡΟΝΤΩΝ 

 Τα αποτελέσματα για τον τουρισμό ειδικών 
ενδιαφερόντων (τουρισμός 
υπαίθρου/πολιτιστικός/υγείας/ θεραπευτικός κλπ) 
πρέπει να εξεταστούν λαμβάνοντας υπόψη πως η 
έρευνα πραγματοποιήθηκε σε τουρίστες οι οποίοι 
είχαν ήδη επιλέξει το προϊόν που προσφέρει η Κρήτη 
και επομένως με δεδομένη στάθμη ενδιαφέροντος για 
τον ειδικό τουρισμό. Μία ορθολογική προσέγγιση θα 
ήταν να μελετηθεί το ενδιαφέρον για τα συγκεκριμένα 
είδη τουρισμού και σε ένα άλλο αγοραστικό κοινό. 

 Θα πρέπει να σημειωθεί ότι διασταυρώσεις του 
ενδιαφέροντος για τις ειδικές μορφές τουρισμού με τα 
δημογραφικό στοιχεία των τουριστών  δείχνουν πως 
το ενδιαφέρον δεν επηρεάζεται από αυτά. 

 Ενδιαφέρον για ειδικό τουρισμό παρουσιάζουν οι 
Γερμανοί και οι Ιταλοί. 



Κρητική Διατροφή 

 Πρόσθετες διασταυρώσεις της 
συγκεκριμένης ερώτησης με 
ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των 
τουριστών ανέδειξαν πως όσο 
χαμηλότερο είναι το επίπεδο 
εκπαίδευσης  τόσο μειώνεται το 
ποσοστό αυ΄των που γνωρίζουν 
την κρητική διατροφή. Επιπλέον 
υπάρχουν έντονες διαφορές  
μεταξύ των εθνοτήτων όπως 
Ιταλοί, Ολλανδοί και Σκανδιναβοί 
παρουσιάζουν μικρά ποσοστά 
γνώσης της Κρητικής Διατροφής 
σε αντίθεση με τους Ρώσους και 
τους Ιταλούς. 



ΚΡΗΤΙΚΗ ΔΙΑΤΡΟΦΗ 



ΚΡΗΤΙΚΗ ΚΟΥΖΙΝΑ-  ΦΑΓΗΤΑ 



ΟΜΑΔΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ-ΓΕΡΜΑΝΟΙ 



ΟΜΑΔΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ - ΑΓΓΛΟΙ 



ΟΜΑΔΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ -ΡΩΣΟΙ 



ΟΜΑΔΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ ΣΚΑΝΔΙΝΑΒΙΚΕΣ ΧΩΡΕΣ 





ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 Η Κρήτη ως προορισμός δεν προσελκύει μόνο ένα συγκεκριμένο 
τύπο επισκέπτη. Μέσα από τις αναλύσεις που προηγήθηκαν 
υπάρχει ανομοιογένεια στο προφίλ των τουριστών. Συναντούμε 
τουρίστες όλων των ηλικιών, με διαφορετικό οικονομικό επίπεδο, με 
διαφορετικές συμπεριφορές και απαιτήσεις σε διαμονή, διατροφή και 
ψυχαγωγία. 

 Αυτό οφείλεται στην Εθνική σύνθεση των επισκεπτών και αφετέρου 
στο μέγεθος και στις ιδιαιτερότητες της Κρήτης ή οποία προσφέρει 
πολλές επιλογές. 



ΛΟΓΟΙ ΠΡΟΤΙΜΗΣΗΣ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 Κλίμα- Φυσικές Ομορφιές (ήλιος- θάλασσα) 
 Φιλοξενεία των Κρητικών 
 Πολιτισμός (Αρχαιολογικοί Χώροι) 
 Οικονομική λύση για διακοπές λόγω της σχέσης τιμής-αξίας που προσφέρει 

(περίπου το ¼) 



ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ 

 Το επίπεδο συνολικής ικανοποίησης ανέρχεται στο 84,22% 
 Το ποσοστό ικανοποίησης των τουριστών δεν διαφέρει σημαντικά ούτε ανάμεσα στις 

διάφορες εθνικότητες, ούτε ανάμεσα στους 4 νομούς της Κρήτης 



ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ 
(ΔΥΝΑΤΑ ΣΗΜΕΙΑ-ΑΔΥΝΑΜΙΕΣ-ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ-ΑΠΕΙΛΕΣ) 



ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΠΟΥ ΕΠΗΡΕΑΖΟΥΝ ΤΟΝ ΒΑΘΜΟ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

 Τα δυνατά σημεία είναι αυτά που αποφέρουν το υψηλό επίπεδο της συνολικής 
ικανοποίησης των τουριστών. Τα σημεία αυτά αποτελούν τους λόγους επιλογής του 
νησιού και ενδεχομένως τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα του προσφερόμενου 
τουριστικού προϊόντος. Γι αυτό και αυτά τα χαρακτηριστικά του προϊόντος θα πρέπει 
να διατηρηθούν. 

 Οι αδυναμίες είναι τα χαρακτηριστικά στα οποία το τουριστικό προϊόν της Κρήτης δεν 
ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις των τουριστών 

 Ως ευκαιρίες αναδεικνύονται τα χαρακτηριστικά τα οποία αφενός παρουσιάζουν 
υψηλά επίπεδα ικανοποίησης και αφετέρου δεν έχουν αξιοποιηθεί σε μεγάλο βαθμό.  

 Απειλές αποτελούν όλα εκείνα τα χαρακτηριστικά στα οποία το τουριστικό προϊόν της 
Κρήτης δεν καλύπτει τις απαιτήσεις των τουριστών. Τα χαρακτηριστικά αυτά χωρίς να 
είναι σημαντικά στην παρούσα φάση συνεισφέρουν σημαντικά στην οποιαδήποτε 
παρατηρούμενη δυσαρέσκεια και μπορούν να αποτελέσουν σημαντικές αδυναμίες 
στο άμεσο μέλλον. 





ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΕΣ 



ΔΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ 

 Διεύρυνση της αγοράς: Η αύξηση των τουριστών επιτυγχάνεται με προσέλκυση 
επισκεπτών με διαφορετικό προφίλ, με προσέλκυση τουριστών από τις νέες αγορές, 
με αύξηση της αφοσίωσης ακόμα και με αύξηση του μεγέθους της ομάδας των 
τουριστών. Αυτό μπορεί να επιτευχθεί με προσφορά νέων τουριστικών προϊόντων 
είτε με προσέλκυση νέων αγορών. 

 Αύξηση διάρκειας παραμονής: η μέση διάρκεια παραμονής ξεπερνά τις 10 ημέρες, 
μία διάρκεια σχετικά υψηλή η οποία απαιτεί πολύ προσπάθεια στο να αυξηθεί 
σημαντικά. Σε συγκεκριμένες αγορές (π.χ. Σκανδιναβικές χώρες) μπορούν να γίνουν 
στοχευμένες ενέργειες έτσι ώστε να παραταθεί η διαμονή κατά 1-2 ημέρες. 

 Αύξηση Δαπανών: Αν και οι δαπάνες που πραγματοποιούν οι τουρίστες στην Κρήτη 
είναι μεγαλύτερες από τις δαπάνες που πραγματοποιούν σε άλλους προορισμούς 
από την έρευνα φαίνεται πως υπάρχουν περιθώρια να αυξηθούν ακόμα 
περισσότερο, ιδιαίτερα μέσα από μεγαλύτερη προσφορά σε δραστηριότητες 
ψυχαγωγίας. 



ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΕΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ ΑΝΑ ΧΩΡΑ 

 Ο συμβολισμός με ένα αστέρι (*) δείχνει πώς πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη έμφαση στην 
αντίστοιχη διάσταση και πως μία σχετική δράση πρέπει να είναι αποτελεσματική ενώ 
τα δύο αστέρια πως πρέπει να δοθεί μεγάλη έμφαση και πως σχετικές δράσεις θα 
είχαν μεγάλη αποτελεσματικότητα. 



ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΕΣ ΠΡΟΒΟΛΗΣ ΑΝΑ ΑΓΟΡΑ 
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