ANOIKTO
MANENIZTHMIO
Kynroy

YXOAH OIKONOMIKON
EHNIXTHMON KAI AIOIKHXHX

METAIITYXIAKO ITPOTPAMMA 2TIOYAQN
«AIOIKHXH EIIXEIPHXEQN»

AIATPIBH EIIIIIEAOY MAXTEP

TITAOX ATIATPIBHX

BAOMOX IKANOIIOIHZHX TQN ITEAATQN THX
O.ILA.II. A.E. AIIO TIX YIIHPEXIEX THX

ONOMA ®OITHTH

MANHZAAH IQANNA

ONOMA EIIIBAEIIONTA KAGHI'HTH

BAAXIOZ XTAGAKOIIOYAOX

AEYKQSIA, MAIOZ, 2014

1Tl


http://www.ouc.ac.cy/index.php?lang=gr�

YXOAH OIKONOMIKQN

ANOIKTO ENMIZTHMON KAI AIOIKHEHE
E ANENIZTHMIO METAITYXIAKO [IPOTPAMMA SITOYAQN
YNPOY «ATOIKHEH EIIXEIPHEEQN»

AIATPIBH EIIIIIEAOY MAXYTEP

TITAOX ATATPIBHX

BAOMOX IKANOIIOIHXHX TQN IIEAATQN THX
O.ILA.II A.E. AIIO TIX YIIHPEXZIEX THX

ONOMA OOITHTH

MANHXAAH IQANNA

ONOMA EINIBAEIIONTA KAGHI'HTH

BAAZIOX XTA®AKOIIOYAOX

AEYKQSIA, MAIOZ, 2014


http://www.ouc.ac.cy/index.php?lang=gr�

Iivaxkog [lepreyopévav

ATOTO ATOYPOLLLLGTEIV .ottt ettt etttk ek e e bt e e e e st e e et e e e s mbe e e s nbe e e nnne e e e 5}
ATOTO TTIVOKEIV 1.ttt e e n e 5
LYo 10 1T TP PPOURTUPROTRRPRN 6
SUMIMIATY .ttt ettt e ek bt e e kb e e e kbt e eab et e eab e e e eabe e e anb e e e nnb e e e nnb e e e nnbeeennneas 7
BUY0PIOTIEG 1ttt 8
KEPAAGIO 11 B0 MY tttettteieiiiie ettt ekt et e e nnbe e e nnne s 9
1.1 TIpOGOIOPIGIOC TIPOPATILLOTOS vt ettt 9
1.2 ZKOTEOG ittt 9
1.3 AOLT] EPEVVOIS +vveeereeaieeeitee e et e ettt me et e e e m e e enme e e e e s s e e e r e nnn e e neennneenne e 10
Ke@dhoto 2 : Oc@pnTKO YTOPOOPO .. .coviiiiiiiiiiiiiie it 12
B B S o0 1 TP PRT PSP 12
2.2 TTOPOYMN DTINPECUDV.teevveeerireeeireeetraeateeesteeessbeeessteeessbeeassseeasbsessabseesbseesnbeeesnseesssseesnsneas 12
2.3 AVAYKT CTOUYMHLOTIOIOV ..evivviiirieirietissieessree s sessis s ssse b s s b e ssn s r e senesneessnesnee s 13
2.4 H 6éom g eToupiog TOPOYNG VINPECLOV GTOUYNHOTIGOV ...vererranrrerireaneeesireaseeessnesseess 14
Kepdhao 3: Ocwpnrtikd Movtéro Epgovag kot Epguvntikés YROOEGEIG . ....vvrvveeiiiiiieiienee. 17
3.1 OEOPNTIKO TAOIGTIO EPEVVOC.+evvirvririierrisirestieiesir et ettt e e re e 17
3.2 TICOVOTTOMION +envtee ittt sttt site ettt ettt b e ettt e ek e e ek e e et e e e e nbe e e nnbe e e nnbeeenneas 18
3.3 DNUN = OVOLLOL 1ttt e ettt et e et e e s b e e e e be e e snbe e e nnbeeenneees 21
3.4 EEUMINPETION TEEAOTMV .ttt 23
3.5 ATKTUO TIPOKTOPELIDV ...ttt 25
3.6 ATTOOOGELG KO KEPOOG vvvervrreerrrreastrieastrtessteeessteeessteeasstesassseesssseesasseesseeessbeeesnseeesnseesnsneas 27
ST TEXVUCA LLEGOL 1. uvveeeutieesitieesitee ettt ettt ettt et et e s st e e s bt e ettt e e bb e e e be e e enbe e e nnbe e e nnbeeennbeeennneas 28
3.8 TTIOTOTITON oottt r e 29
3.0 ATGIOOGT .ttt 31
3.10 TIPOOEOT] GMAGIYTIG 1t vveeeuieeesitieesiteeesitee e sttt e ettt e st e st e st e e st e e st e e ssb e e nnbe e e nnb e e e nnbeeenneas 33



Ke@dhoto 4: MeBOSOAOYIO = AETOLEVOL. ...e.vveiiiriiiiiiiieii sttt 35

Ke@aAo1o 5: EUTEIPTKO ATIOTEAEGILOTO 1ovvvveinveie st esiieeesiiee et ee e sitee e e e e nnne e e 36
5.1 TIPOQIA QEIYLLOTOG ..ttt 36
5.2"EXeYY0G EPEVVITIKMV VITODEGEMDV ...ttt 38

KEQPAAUIO 6: ZUUTTEDAUGLLOTOL 1. vvveevveeesirieeireessteaessteeessteaessseesssseesssseesssseesbseesssseesnseeesnseesssseessns 42
6.1 ApAon TG OJLAIL AE. ..o 42
0.2 TTEpIANYT] EVPTLLATMV EPEVVOG. .. .vvirveerriiriitieiesieesieeie sttt nne e 42
6.3 TIPOTAGELS Y10l TEPULTEPD EPEVVOL..eeierrrieiirieeirresiireessireessreesbeessbeeessbeeesbeesssseesssseesssnes 43

BUBAOYPOPIOL . 44

TTOUDOUDTIILLOUTOl ¢ttt ettt st ekt e ekt e et e et e e et e e enb e e nnbe e e nnne e e e 49
[Topdptua 1. EpOTNUOTOAOYIO EPEVVOC. . veiirrieiieieiiiiesiieeesiiiessireessireesbreesseessseeessseesssnees 49



Aloto Alaypoppdtov

Awaypoppa 1

Oe@PNTIKO MOVTERD EPEVVOIC -.vveiuviiiiiiie ittt 18
Awaypoppa 2
Kotavopun epomnOEvImV HE BAGT TO QUAO...cciviiiiiiieiiieeiiie e 36
Awypoppa 3
Kotavopun epom0Evimv He BAGT) TV NATKIOL. c.vveviiieeiiiieiiie st 37
Awypoppao 4
Kotavopun epotmBEvimv He BACT TV EKTOAOEVOT wvvvrvrrreriiereiiireeiiieesiriessireessineeseneeseeas 37
Awypoppa 5
Kartavoun epomBéviav pe Bdon to pnviaio oTOUIKO ELGOOMUOL ...vveverirerrieiiiee e 38

Atota ITwvaxkomv

Iivakog 1
AVAALGT TTOAOTANG TTOATVOPOLIIOTIG vveevveeeitieeiiie sttt 39
Iivakaog 2

ZUVTELECTIIG ZUGKETIOTIG cvvvverreasrerreesreesstaseesseassesseesbeasseasseabe e s e sseesb e e st abe e s b e e nesnnenreeneeees 40



BAOMOX IKANOHOIHXHYX TQN ITEAATQN THX O.I1.A.IL
A.E. AIlIO TIX YIIHPEXIEX THX

Hepiinyn

H e£€MEn ™¢ 1Kavomoinong TV KaTtavalmT®Y 6TV GVYXPOVI Kolvevia glval ToAvdtdoTotn
Kot poydai®g avomtuooOuevn. Xe avtd 1o meptPdAlov Kodeitor mALov 1 emyeipnon va
avantuyel kKot va dpactnplomombel. Oa avantoéovpe v nepintwon g O.ILAIL A.E. ko
TIG TOPEYOUEVEG OO OTNV VINPEGIEG CTOYMNUATICHOD TOL TPOSPEPEL GTOVG EAANVES TOLYTEG.
Oa e&etdoovpe KaTd TOGO £QOPUOLEL TAKTIKEG Kot ueBOd0VG Tov TpoTEivovTol Amd d1APOpPES

BepnTiKég TPOGEYYIoELS KOl €AV AVTEG 0T0dId0VV, € oo Pabud Kot pe Toio TpOmo.

H gpyacio mpowbel péow e avdmtuéng piog mpoToyevong épevvag, He TNV avamTuén Kot
KATAPTION EpOTNUATOAOYI®V, Vo pmTicEL Ta d1dpopa BEpaTa oV £yovv Tebel PéYPL TOPA YLO
TO EMMEOO VLANPECIOV TOL TOPEXETAL OO [l ETOPIOL TOPOYNG VANPECSUDY GTO YDPO TOV
otoymuoatiopod. Oa mpémer va Anebel cofopd vwoOyn Kol 0 YOPOS OTOV OMoio £YEl
avantuyfel M €épevva Kol OTIG WO1UTEPOTNTEG TOL TOPOVCIALEL O €AAAOIKOS ydpog. Ta
AVOTEPM WETE TNV KOTOYPOON TOV OTAVTNGE®V £Y0VV avaAvdel kot mapovciachel pe v
YPNOTN OIKOVOUETPIK®OV HOVTEA®V, To omoio pog PBonbovv va oonynbovpe oty ophn kot

ACQUAY] TOPOVGIOGT] OMOTEAECUATOV KOl CUUTEPAGLATMV.

To amoteléopota amd v YPNoN TOV EPOTNUATOAOYIOV & TOALOVG TopElg emPefardvovy
Bempieg g oeBvoic Piprloypagpioc, oe TOAAG onueia OU®G TOPOLGLALOVY EVOLOPEPOVTES
amoKAIGELS amd avTV. AVOTTOGGOVIE TOVG TPOGOIOPIGTIKOVG TOPAYOVIES TOL EMNPEALoVV
™V JdKAGio. NG  «KOvOmoinong Tov  Katavalothy, emiPefordvovtag tnv  debvn
BipAoypapic. Ztnv cuvéyela OU®G YIVETAL KOl [0l TOPOVGIOCT] TOV OTOTEAEGUATOV Y10, TOVG
Topelg mov emdpa N VmoaPEN NG «IKAVOTOINGCNC», OTIC OTOIEG EXOVUE TNV VTOPEN GYECEMG
enidpaong HeTaED TG Asttovpyiog TG «O1d000NC» Kol TNG «IoTOHTNTAGH Ol OUMG KOl TNV

VapEN oYECEMS Yo TNV AEITOVPYiag TG «TpdBeoN S AAAAYS».



THE DEGREE OF CUSTOMER'’S SATISFACTION DUE TO
OPAP S.A. SERVICES

Summary

To date, satisfying the consumer is considered to be a multi-dimensional and highly
complicated task. In this context, organizations are required to be effective and productive. In
this study, we will describe the case of OPAP S.A. and the betting services that provides to
Greek players. We will analyze the degree which it implements ways and methods that are
proposed by different theoretical approaches and whether they are loyal and to which degree

and with what way.

This assignment tries to enlighten the different salient factors that related to the level of
services that are provided by the aforementioned company in the field of betting. In order to
address our research questions, we conducted our survey using questionnaires. Additionally,
we must take into consideration the place where the research has taken place and the
peculiarities that Greece has. All the above have been analyzed and introduced with some
economic models, which help us to be led to the right and safe presentation of the results and

conclusions.

The present results corroborate the majority of the extant studies. However, some findings
were different from the literature. We, also, highlight the contributing factors of “consumer’s
satisfaction” supporting the literature. Later, there is a presentation of the results for the
sectors that “satisfaction” influences, in which there is an influence between the function of
“transmission” and that of “credibility” but not a relationship with the function of “changing

opinion”.



Evyaprotieg

Ba MBeia vo evYOPIETHCO OAOVG OGOVG GLUVEPOANY LE OMOLOVONTOTE TPOTO GTNV EMTLYN
eKTOVNON NG TOPOVGAS JATPIPNG, N omoia ekmoviOnke ota mAaicto Tov MetomTuylokoD

[Tpoypappatog Zmovdav «Atoiknon Enyeipnoemvy, tou Avowktov [oavemiompiov Kompov.

[Ipwtioctwc tov xabnynt) pov k. BAdolo Xtabaxdémovio yioo v emifreyn avtig g
SlTtpPng, ywuo TNV ovcloTIK KaBodnynon Tov Kot Yoo TNV TOAVTUN GULUPOAT TOL Kot

BonBela o KGBe aon ™ dnpovpyiog .

Eniong, evyapiotd 1600 T péAN g doiknong tg OITAIL [TAPOXHE YITHPEZIOQON A.E.,
etapio oty omoia. epydlopal, TOGO KOl TOV TOMTOD WOV KOl TNV Yyl pHov, Yo TV

YPNUATOSOTNGT TOV UETUTTLYLOKOD TPOYPELLATOC.

Téhog, Waitepeg evyopilotieg BEA® va €KEPAGH OTNV OWKOYEVEWW WOV Yo TNV GUEOT

GUUTOPAGTACT], OPOV LOIPASTNKOV Hall LoV TNV aymvio Kot TO Gyyog Lov.



Kegpdaiaro 1: Ewcaymym

1.1 IIpocoropiopdc TpofAnuatog

H onuepwvi emoyn em@uAdooel TOAAEC gvkopieg Kot TOAAE eUmOSIAL Yo TIG VIAPYOVOES
EMYEPNOELG KOOGS Kot Yo aVTEG TOV TPAKELTAL Vo YevvnBouv cuvtopa. To mepiBdAiov mov
&xet muovpyn et £xel odnynoet ot dnpovpyia Kot PETeEEEMEN TOV KATAVOAOTOV GE £va, VEO
KEPAAOLO Y10l TOV YDPO TOL KATUVOAWOTIOHOV. O y®Ppog avtdg elval YEUATOG TANPOPOPNON KoL
evnuépmon. Ov emyepnoelc mpénel va AdPovv cofopd vrdym avt)y v 1WOTNTO TOV
ONUEPVAV  KOTOVOAMTOV, €0v  emBbopodv  va  datnpnbodv  oto  «Kadpo» NG

EMYEPNUOTIKOTNTOG Y0l TV ETOUEVN NUEPQL.

H ovotépo katdotacn £xet odnynoer otnv 1dwitepn HEAETN NG IKOVOTOINONG TOV
KOTOVOAOTOV. Mio 1Kovomoinon mov TOAAEC QOPEC emTLYXAVETOL, TOAAEG (QOPEG Ogv
emtuyydvetal 1 akoun, kavelg dev elvarl og B€om va amOvVIGEL GE OVTO TO EPAOTNUA KOODG
dgv vmdpyel ekdBapo amotédecua. Xty owebvn Piploypagia £xovv avamtvyBel mAnBog
TPOCTODELD®V [LE OKOTO TNV OTAVINGT TOV EPMOTNUATOV YOP® amd TNV VTapén Kot ovAamTTuén
NG «IKAVOTOINOoNG TOV KATOVOADTOVY», OAEG OUMG Y0V KATOLEC KOWES CUVICTOUEVES. AVTEG
AVOPEPOVTOL GTNV OVAALGT TOV TPOGOOPLOTIKAOV TOPAYOVTIOV TNG «IKOVOTOINoNG», UE TNV
YPNON TOV oTOWEl®V NG «PNUNG», TNG «EELANPETNONG TEANTMOVY, TOV «IIKTVOVY, TV

KOTTOJOCEMVY KO TWV KTEYVIKDOV LECOVY.

1.2 Xxomog

H épevva elye og okond va avartHéel 10 eminedo g «IKavomoinone», Kot To GTotyElo Tov

EUTAEKOVTOL YOP® OO OVTHV, TOV TOPEYETOL GTOVG TEAATES TNG ETOLPLOGC.

210 mlaiclo oto omoio «koAgiton va Asrtovpynoet mn OJLAIL AE. (Opyoviopog
[Mpoyvootikdv Aydvov [1odoceaipov) omoTEAMVTAG TOV KOPLQOI0 J0PYOavOT TUYXEPDV
nmoyviov ommv EALGO0 dtotnpdvtoc To amoKAEISTIKO Owkoimpo dtegoymyns, oloyeipiong,
0pYAvVMONG Kot Aeltovpyiog oepdg aplporayeimv Kot oy violdv abAnTikod GTOlYNUATIGLOV

omv EALGS, pHécw evOg EKTEVOVG OIKTVOV EE0VGLOSOTNUEVAOV TPAKTOPEI®V, ENL GEPA ETAOV.

9



H etoupia €yel o mopovsio mov ypovoroyeitar and to 1958, mg o popéag diayeipiong tov
[MPOIIO. Ze avtd to Wiaitepo meptPdArov B ovpe va avartvéovpe pio €pguva yio TNV
Kavomoinon TV meAotdv oamnd TG vanpeocieg mov mopéyer - OILAIL A.E. To
ONUOVTIKOTEPO OTOKEID TNG €pevvag elvar M Vmapén oyéoewv aAAnAeEaptTnong Le oxedoV
OAOVG TOVG TPOGOIOPLIGTIKOVG TOPAYOVTEG TNG «IKOVOTOINGNG» KOl TOV TAPAyOVIOV TAVE
OTOVG OmOoiovg emevepyel €KTOG amd TNV «@pdbeon aAAayNg» TOL TAPOYOL TOL OgV

emmpedletar amod 10 EMIMESO TOV TOPEXOUEVOV VINPECLOV OO TNV ETALPIAL.

Ol KVPLOTEPOL TPOGIOPIGHOL OV TEOMKAV Yo TNV OlEVEPYELD TNG E£PELVOG AVAPEPOVTOL
Kupimg YOp® amd v EAleyn mopovsiog TG etalpiag o€ éva deBvomompévo mepiBaAiov.
BewpnOnke dSOUEVO 1| TAPOYT TOV VANPECIOV TG ETALPIOG KOL AVTNG TOV TPAKTOPEI®V TNG
o¢ pio eviaio apyn Kot dev vanpée Slo®PICHOG OVOAOYD LE TOV (QOPEN TOPOYNG TNG

vanpECiaC.

Oa pumopoHice va avapepBel TG TO YEVIKOTEPO EYXEIPNILA TNG EPYACIAG TEPLYPAPETAL OO TNV
APYIKT TPOGEYYIOT TOV TANIGIOL YOP® OO TG ETOUPIEG TOPOYNG LVANPECIDOV. TNV GUVEXELD
yivetar g mpoomadeio va, avapepBovy ol o GUYYPOVES KOl O PEAAICTIKEC TPOCEYYICELS
YOp® omd TOVG TPOGOIOPICTIKOVG TOPAYOVIEG 7OV JSPOLV YO TNV «IKOVOTOINGY TV

KATOVOADTOV» P0G £TOLPIOG TOPOYNGS VINPEGLOV GTOLYNLOTIGLOV.

Metd omd ovtd TO KOUUATL, ovamtuyxdnkov ot Topelg mhve oTovg omoiovg emdpd M
«xoavomoinon» Kot 1 avantuén . OAn avtq n Tpoomdbelo LETA TNV CLYKEVIP®OT T®V
amovTnoe®V omd v 0dbeon TV gpotnuotoroyimv, emefepydomnke péoco  amd
OLKOVOUETPIKA VTOJEIYHATO PE OKOTO TNV TOPOY] OOUNUEVEOV KOl GUOTNUOTOTOUUEVOV
coumepacpdTov. o v xpnomn avtdv Tov HoVIEA®Y Bempnoape Tmg epOTHONKAY SAPOPES

Hovadeg otV 1010, Lovada. ypovov.

1.3 Ao épevvog

H doun mg épevvag eivan n akdAovOn:

Metd and v Ewcaymyn 6mov mpocdiopiletar to TpoOPANa TG £PELVOG Kol O GKOTOS NG
akolovbel 10 Oswpntikd YoRabpo émov avadvetal 1 évvola TG TOPOYNS LANPESIDOV, TNG
aVAYKNG TOL GTOYNUOTICHOV, KaBdS Kot 1 B€omn g etoupiog mapoyng LANPECLOV

GTOUYNUOTICUOV. ZTO EMOUEVO KEPAANLO OVOTTOOCETAL TO AewpnTikd Movtédo g épevvac, M
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HETPNON TNG IKOVOTIOINGTG TOV TEAUTAOV, Ol TPOGOIOPLIGTIKOL TAPAYOVTEG TOV TNV EMNPEALOVV
Kol ot ovvémeleg G EmumAéov, emonuoivovtor ot vmoBécelg  mov KOAOOUOGTE Vo
dlepevvnoovpe oty mopovoa OTpiPr). XV cvvéxeln ovomtvocoeTon 1 MebBodoroyia -
Agdopévo, TOv YPNOILOTOONKAY YlOL TNV EPEVVNTIKY O1UOIKAGIO KOl O GLYKEKPIUEVA 1)
onuovpyia, doun, davoun kot dteEaymyn g épgvvag. ‘Enetta, ta Epuneipucd Amotedéopata
amd TV €pevva Tov avantHyOnkay ota mAaiclo g SatpiPng, OGOV aPopPd TO TPOPIA TOV
OelyloTog KO TOL ELPNUOTO TOV TPOEKLYAY WEGH ONO TOV EAEYYO TV EPELVITIKMOV
vroBéoewv. Télog, KAeivovpe pe Ta ZOUTEPACUATO TOV TPOEKLYOV OO TO. EVPNUOTA TNG

épeuvag, KaBdg Kol LLe TPOTAGELS Y10 TEPULTEP® EPELVOL.

11



Kepdhor 2 : Ocmpntiké Yropadpo

2.1 Ewoayoyn

H mapoyn vanpeciov otoryynuaticpov, péow g etoupiog OILAIL A.E., arnoitel apyikog
TNV KOTovonor Tov fempntikod vroBddpov e avotépm ddikaciog mapoyns. H dwdikacia
TapoyNg etvar oe mpdTO Pabud cHvOetn Kot Waitepn AOY® TOV WO0THTOV TOV VINPECIOV O
OVTIKEILEVO OALG OVGKOAEVEL OKOUN TAPUTAV® AOY® TNG 1014{0V06ag TEPITTOONS TS PVOEWMS

TOV VANPECIOV, YOP® ATO TO YDOPO TOV CTOYNUATIGUOD KOL TOV VOULUL®V TOLYVIOV.

To devTepO GTOLYEID NG W10LTEPOTNTAG TNG 110G TN LITAPEEWS NG eTAPLOC, EYEL AMOTEAEGEL
TO TPOYOMEDN Yo TNV VTOPEN KOl OVATTLEN OPKETMOV KOl TEKUNPIOUEVOV EPELVNTIKAOV

npoomadeimv. Mia tétota tpoondOela Oa avamtvybel oto v Adym KepdAato.

2.2 Tlapoyn vanpeocrtav

O topéag Tov Yanpeoidv epeavilet peydaovg puBpovg ovamtuéng and to péca g deKkaetTiog
tov 2000, amotelmvtog TV avepyOuevn dvvaun ot maykospo ayopd. Ilpémet vo movue
Ou®G OTL pe ToV Opo “DINpeciec”, evvoovue OAEC TIG OPOCTNPLOTNTES IKOVOTOINONG T®V
AVAYKOV TOV KATOVOAOTOV, TOV TPOCOEPOVTOL E1TE Omd TOV 1O01MTIKO €lTe amd TO dNUOCLO
TOUEN TTPOG TOVG KATAVOAMTEG, KOl GLVIEOVTOL LE TN YpNon «wAwovy ayabov (Anderson et
al., 1997). Tétoleg dpaoctnplotreg eivor 1 ekmaidevon, ot tpanelikég vnpeoies, o Ta&iol pe
aePOTTAGVO, 1 evolkioom evog dmpatiov oe EEvodoyeio, TO YOUVOGTNAPLO, 1 OLLPIULON, TO
KOUU®TNPLO, 1 EMGKELT] TOV OVTOKIVI|TOL GOG, TO KOOAPIGTIPL10, O CTOYNUATIOUOG KOl TOAAN

GAAL.
B0 HTOPOVCALE YEVIKOTEPO VO AEYOUE TOC UE TNV £VVOLN TOPOYN VINPECIOG EVVOOVUE TO

GUVOAMKO “TOKETO” TPOCPOPAS TNG EMLYEIPNONG OTNV TPOSTADELD TKAVOTOINoNG LG avAyKNG

N emBopiog evog merdT.
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Mo va pmopéoet pio etoupion vo map€yel KOAVTEPES VINPESIES GTOVS TEAATEG TNG, VO EXEL
IKOVOTTOMNUEVOVG TTEAATEG KO KOTO GLVETEWL va givorl Kepdo@opa, Ba mpémel va yivel
KOTOVONTO 6€ OAOVE GTNV ETOpia, 1) SPOPE TS TOPOYNS TOV YNPECIOV GE GYECT UE TNV
mopoyn tov mpoidvrog. H dwapopd avtr, peta&d GAAwv, ogeiletor 6To YEYOVOS OTL Ol
Ynnpeoieg etvatl QuAeg Kot KOTA GUVETELD, VITAPYEL LEYOAT TPOCMOTIKY OAANAETIOPAOT LLE TOV
neddtn. Ot Yanpeoieg emPdier amd GAOVG TOLG EUTAEKOUEVOVG — VTOAANAOVG TNG £Taipiog,
Vo KaTofAAAOLY UEYAADTEPT TPOCTADELN, VO dMGOVYV TPOCOYN OTNV EMKOW®VIO HE TOV
TEAATY|, LEYOADTEPT] EMKEVIPMCT] GTOLG GTOYOLS KO TNV PIAOGOPI TNG ETALPING, TTOAD KOAN

YVOOT] TOL OVTIKEYLEVOL — VINPESCTN TOV TOAPEYETAL.

2.3 Avaykn oToynUaTicHov

O avBpdTvog opyaviopog 660 cuvBeTog Kot vo epgaviCetot diémetar and pio 1660 amin
apyn, Vo TPoomalel vo KOAVWEL TIG OVAYKES TOV TOL £xouv dnpovpyndel. Mio amd Tig TOAAES
avayKeg Tov ep@avilovtol 6TO TPOGKNVIO TO TEAELTOLN YPOVIL, KPATMVTOG OUMG EVOL IGTOPIKO
mopeABOV, lval Kot 0VT) TOV GTOUYNUATIGUOD KOL TG CUUUETOYNG OTNV OEVEPYELD TUYEPDOV
moyviolov. ‘Eyxel epopoviotel moAhég popég katd to mapeABov, kol epeavilel avodikn tdon
0T0 TOPOV, 1 KATOCTPATNYNOY TOV «NOK®OV» oplev NG OmANG CLUUETOYNG OTO TUYXEPG
oL VIOl Kot NG HETAPOONG TOL TTOiyTN OTo «Y®PAploy» Tov TaboAoyikov tloyov. ‘Epguva
TV movemiomuiov tov Kaiykapt tov Kavaodd kot tov do ITaoro tg Bpalihiag avédeiEe

mv e€apton and to T{OHY0 ™G 1oYLPOTEPT AKOLUO KL 0TO VT TOV AAKOOA.

2 oOpo HOG 1 VOOTPOTmio. TOu €OUKOAOV TAOLTICHOV, T OVAYKN UEYAANG uepldag TV
ocuvavOpOTEV PaG Yoo amOoTaoN amd To TPOPANUATO TNG KAONUEPVOTNTAS TOLG KOl M
KOWMOVIK( OTOOEKTN evaoyOANon e tov TLOY0 €XOUV UETATPEYEL TO. TLYEPE Towyvidlo o€
YOPOo evomdBeong eAmidmV aALL Kol 6 SLVACTN TOAA®Y EAMVIK®OV owkoyeveldv. O t{dyog,
OmmG OAEG Ol €EUPTNUEVES GLUTEPLPOPES, £xEL TNV 1010TNTO Vo dnNUovpyel 6Tov Taiytn
aoOnuota NOovhg, TOPOUOlDL HE OLTO TOV  ONUIOLPYOVVTOL OO CLUTEPIPOPES TOV
mpoopifovianr yo T JSwtipnon kot ™ dwudvien g Long (my. Onwg T0 aicHnua

KOVOTIO{NOMG TOL £)EL KATO10G S AGHEVOS TTOV EEdyAEL).
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Tavtdypova, o t{dyog Kavel Tov maiytn va Egxvdel OAa ta GAAa TPoPARUATO TOV UTOpPEL Vo,
TOV Omacyorlobv (6mwg 0 SwyaopUEvog Tov TaPadelyHatdg HaG amoomdtol omd GAAG 7o
ovvBheta TpoPANaTO HEYPL VO EESNYACEL) Kol VO GTPEPETAL AMOKAEIGTIKA 0TI O1001KAGI0 TOV
o vioov Kot og OtL oyetileton pe avty. Ommg to ynUiKd vapkoTikd amomposavatoAilovy
oV AvOpmTO amd TO TPAYUATIKA TOL TPOPANUATE KL 0l TI KATACTAGELS oL (el £TO1 KOl O
tLOY0G KAVEL TOV TTOLYTN VO EVOLOPEPETOAL ATOKAEIGTIKA Y10l TO OMOTEAEGHA T.Y. EVOG OydVOL M
g KANpOong cov amd 10 OmOTEAEGHO TOV ay®ve ovTov va e€aptidoviav 1 101 tov 1

emPioon.

I'evikdg vmoloyileton mwg mepimov éva 4%-7% tov TANBVGHOV TOV SVTIKAOV KOWVOVIOV WE
npdcsPoaon otov tLoyo Ba mapovcidosl po eopd otn {on Tov cvpmTOpaTe TABOAOYIKOD
TCOYoL Yo £val YPOVIKO SIACTNO LEYOADTEPO TV 6 UNVAOV, ETICTUAIVOVTOS TOE TO TOCOCTO
TOV VOOTIAELOPEVOV Yo TaBoA0oY1KO TLoY0 ot [eppavia, TpmAactdoTnKe KOTA TV dEKOETIO
2000-2010.

Aldpopeg épevveg mov €xovv otegaybel, kupiwg oe d1EBVEG emimedo, PAVEPDOVOLY TOC EVHD O
naforoykog tCdyog mapatnpeiton oe OAeG TIG NAKIEG, OAOEVA Kol TEPIGCOTEPO TOOLL KO
épnPor ekdnAdvovv mpoPAnuata ®g amotéhespo vaépuetpov toéyov. To yeyovog avtd
épyetan og evbeia pén e T Tpoomdbeleg TOAADY VOLOBETIKOV 0pyavmV Vo avTILETOTILOVY
tov 1(OY0 O EVIIAIKT] dpacTNPOTNTA KO VO AToyOPEHOLY T GUUUETOYN ATOU®OV HUKPOTEPMV
tov 18 etwv. [ToAld dtopa mov €molov GLOTNUOTIKG TVYXEPE TOLYVIo GTNV TOUdIKY Kot
epnPucn Mikia, exdniowoay apyodtepa maboroywd toyo, katd v evilikn {on tovg. O
Kkivouvog éxel avénbet pe v gpedvion vémv popemv t(oyov mov gpgavifovral, Kupimg pe

™V Hope1| Tov T(OYOV HECH TOV SLUOIKTHOV.

2.4 H 0¢on ¢ €TO1plog TAPOYNS VANPECLAOV GTOLYNLUTIGHLOV

IMvetar avtiinmtd o Wiaitepo kabopiotikdg porog g OILAIL A.E., n omoia kaAeitor vo
onuovpynoel €va GLVOVOVLAELUO TOPOYNG VLANPECIDOV GTOUYNUOATICHOD KOl  ETOLPIKNG
vrevBovotrog amévavilt o pia pdotiya g kowvoviag. H avaykn yo v dmapén g

etoupiog epeaviotTnke omd v apyn TG YEVVIONS TOL TOS0CEOIPOL, HE TNV EUPAVIONG TNV
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VEOG «HOBOC», TNG TPOYVIOOTG TOV OTOTEAEGUATOV TOV Todocpaipov. H mopeia ¢ etanpiog

Eexwvael va dpoporoyeitan amd ta TéAN g dekaetiog tov 1960 pe v idpvon e.

O K0p10g AOYOC TNG WPVOEMS NTAV 1) OPWYT GTNV TPOSTAOELN dNUIOVPYIOG Kol EVOVVAUMONS
TOV TOJ0GPAiPOL Gg €BVIKO eMimedo. AmalToHVTAY VOGS OPYOVIGLAOS TOV VoL XEL Lo EVPOCTIN
Kot pion SLVOUIK) TOL Vo UTOPEL VO OMOTEAEGEL GLVOSOUTOPO TOV  EMOYYEALOTIKOD
modocpaipov. To eOvoTmpo ToL 1958, OAoKANpP®ONKAY Ol VOpOTEXVIKEG £pyacies Yoo TNV
idpvomn Tov véov opyaviopol kol 1o oxeTikd NopoBetikd Aldrayuo onpociedtnke otic 29
OxtoBpiov. Metd and mpodtacn tov tOTe TPpwOLTOVPYoL Kwvotavtivov Kapapovin, oto
dudtaypo TpoPAémetan  Oéomion evog opyavicpov, o onoiog, ®g Nopkod Ipdcwno IdimTikon
Awoaiov, Oo avoAidfer T Aertovpyla Kot OlOXEIPION TOV GLOTAUOTOS TOOOGPULPIKMDY

TPOYVAOGEMV.

H apywn mapovsio tov opyovicpod ntav péocw tov deitiov tov IMPO-IIO, 10 omoio dev
TOPEYOVTAV GE EOIKA OIOUOPPOUEVOVS YDPOVS — TPOKTOPEiR OmmG eivar onUeEP EVPEMG
dwdedopéva ava v EALada. H 1ote etkdva g etonpiag amoterovoay Kamoo yiAkatliotka
g ABnvag, tov [epad kot g Oeccarovikng, o omoio pall pe Tig AOMES TOVS EPYOCieg

mopeiyov Kot TI vVINPEGiEg TS £TOplog.

Me 10 mépacpa Tov ¥POHVOL Kot TV OLVOLIKT TOPOLGIN TOL OPYOVIGLOD GTOV JLOPTLCTIKO

x®po M ewdvo e O.ILAIL A.E. yryaviobnke Kot 61yd o1yd amoKToVoE TNV CNUEPIVI TNG

Hope.

To 1964, to TIPO-TIO dgev &ixe v emBount) amodoTIKOTNTO G€ €Minedo €6mPaAcemv, 10
YEYOVOG OU®G aVTO OEV TPOKAAEGE YEVIKOTEPT avnoLyio Kot OV cLVOEONKe e amaiclOd0EEg
okéyelg ®g mpog to puéAlov tov OITAIL AvtiBeta, «(TOMNOE TO KOUTOVAKLY Yo THV
Tpo®ONon vémv oAAaY®V Kol HETOPPLOUIcE®V, EPOCOV ATOTEAOVGE KOV TTapadoyr] OTL O
Opyaviopog mapovciale otacidTTO, TOG0 O EMMEOO AEITOLPYIKNG OOUNG, OCO KOl OF

EMMEDO EMOETIKAOV EMYEIPNUATIKAOV CTOYEVCEMV.

210 emopeva xpovia OUmG Kot eW0KG  Katd TV mepiodo 1967-1974 vmnpée evivnwoiokn n
avartoén tov OITAII ko n dtddoon tov TTPO-TIO. Evdektikd ¢ avantuéng sivar 0Tl 0
apBuog tov mpaktopeiwv tov OITAIL vrepdumiacidotnke. Zvykekpiuéva, to apykda 900

npaktopeio Eptacav Ta 2000 Ae1TovpYDVTOG LAAICTO MG KOTAGTAATA GXEOOV OMOKAEIGTIKNG
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amacyoAnong otov  yopo tov ITPO-ITIO. Katd tv idwo mepiodo, ot kabapéc eompdielg
EUQPAVICOY OAUATMON avarnTuén Ko and 175,8 exatoppdpla dpayués, mOv avéPYovTay TO
1966, é¢ptacav ta 274,5 ekoatoppvplo to 1967, ta 990,4 exotoppvpia to 1970 ko to 1,3

dloekaToppvptlo to 1974,

Kanog étor agold edpoiwoe tv 0éon  OWKOVOUIKA KOl GTO YOPO TNG EAANVIKNG
EMYEPNUATIKOTNTAG, O OPYOUVIGLOG APYLOE VO CTPEPETOL GTNV AVATTLEN VE®V TPOYPUUUAT®OV
aLEAVOVTAG TNV ETALPIKN TOL VOBV Ko PBEATIOVOVTOG TNV ETOUPIKT TOL €KOVa. ['VooTEC
glvat ot dpacelg TG Yo TNV TOPOYN VAIKOTEYVIKOD £E0MAMGHOD GE HOVAOEG VYETNG, Yo TV
POy AP®YNG O€ KOWMVIKA gvaicOnteg opddeg (6mwg ta A.pe.A. 1 10 Xopdyeho TOL
[Tod1ov), akdun kot OTMS avaeépnke oto BEpa TG VITEPTHONONS OO TO YDOPO TOL ATAOV
OTOYMUOTIOHOD OTO Y®PO TOV TafoAoyikov TLOYOV, LE TNV CLVEPYOGIO TOL OVETTLEE e

LEYAAQ TOVETICTNUIOKA WOPOLOTO Kot AAAOVS 0pLLOSIOVG POPEILS.

16



Kepalaro 3: Osmpntiké Movtéro ‘Epevvag ko Epgovnrikég

YnoOsoerg

3.1 OcopnTIK6 TAOicI0 EpEVLVOG

H dwdikacio yio v mopatipnon, avéivorn Kot eppnveio g tkavomoinong ( €av veictatot
apyIK®G) Kol og oo Pabud and T vanpecieg mov mapéyel n OILAIL A.E. ypilet avaykng
avantuéng evdg Bewpntikov mhouciov. Evtog avtod avamtdGGOvUE TOVE  OvVOyKOiovg
TAPAYOVTEG TOV 0dNYOVV GTNV ONUIOVPYID TOV GONUOTOC TG KOVOTOinoTg, Kot avénong
tov. H épevva opmg cvveyileton Kot 6To enoUeVo eminedo avalnTtdVTOG Kol TOVG TOPEYOVTES
o0TOVC omoiovg emevepyel M Kavomoinon twv mehatwv. H Oewpntikny ovdivon £yve
AOUBAvVOVTOG VTOYN TOV YMPO OTOV ONOI0 OPOCTNPLOMOIEITAL 1 €TOUPIO MO, KOU TL

vrootpileton o€ Bvikd 660 kol oe deBVEG emimedo amd TG avTIoTOXEG LEAETES KO EPEVVEG.

Ao Ta avoTépm KpuoTtaromomOnke 1 droyn tm¢ ot {oTiKol TapdyoVTEG TOV EMOPOVV GTNV
Kavomoinomn €vog meldtn elval ol «PNuUn — Ovouoy, «EELTNPETNON TEAATDOVY, «OIKTVLO
TPOKTOPEIMVY», «OTOSOCELG Kol KEPOOCH KOl «TEYVIKA HEoHy. AkolovBwg To oTotKElol TOV
déyovtal emidpacn amd TNV 1KOVOToinor &ivar T KAT®OLU «moTdTTOY, «I1Ad00T» Kol

«mpOOeon aAlayno».

To Bewpntikd povtédo e Epevvag mapovstaletol 6to Adypoppo 1 wov akoAovbet :

17



SHMI-ONOMAY.
\L“\
-H1

IKANOMOIHIH
& H3 Yy  HEAATH HT e

I TIAPATONTEX
v
E

| TATAITANATR

Awdypappa 1. Osopntikdé Movtélo ‘Epeuvag

3.2 Ixavomoinon

H wavomoinon katovoiot amotehel Boacikn Evvola g mpomOnong toinceswmv . T1An0og
pereT@V €xovv mpayuatonombel mpoontabmdvtog vo EpUNVEDCOLV TL €ivol dAAE Kot TmG Lo

EMYEIPNOTN -0PYUVIGHOG UTOPEL VOL KOTOPEPEL VOL TKOVOTIOIGEL TOVS TEAATEG TNG .

Amo ™V avaeopd mov £xel yivel péypt topo mopatnpeitor pio SuokoAio oTnv amdALTY
e aenom Tov OPoL TNG IKOVOTOINoNS. AKOUO Kol 6TV 0poAoyia vdpyel acvpewvia . Etot
N KOVOToinon KoTtavoA®Tdv oty PBifAoypagio cuvavtdte pe tovg 0povg , Ikavomoinon
katavolot) (Consumer Satisfaction), v GAAovg Ikavomoinon mehdtn (Customer

Satisfaction) kot yro dAAovg moM anAd Ikavomoinon (Satisfaction).

H dvokolia amdvinong pumopet va opeileton oe ToAAOVS AOYOLS, KAmolot €€ avtdv glvar 1 un

QTOGOPNVICT] TOV AVAYK®V oV BEAEL VO IKAVOTOMGEL O KATAVIAWMTNG, WITOPEl va punv etvar
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og Béom va kpivel o TEAdTNG €0V IKavomomOnke N OyL, akoOUN UTOPEl Vo oPeideTal Kol 6TV
EMenym evog EekdBapov OpIGHOL TNG IKAVOTTOINoNG Kot TV W0TTOV oTiS ( OgV LIapPYEL
€VOG KOO OTOOEKTOG OPIGUOC OTNV TOVETICTNIOKTY Kowvotnta). Xapaktnplotikd o Oliver
(1997) avagéper «OAot yvopilovv Tt givon 1 tKavomoinom €mg 6tov {nnbel va ddcovy Evav

0poUO, TOTE PaiveTal OTL KOVELG dev YVopileL.».

Tt KGvel OPMC TIG EMYEPNOELS VO OLGYOAOVVTAL LE TNV KOVOTOiNoT TV Kotavalotov; H
SlT)PNoN €VOC AVIOYMOVIGTIKOD TAEOVEKTNUATOS EVOVTL TOV OVIWOA®V KpIiveETon amd TNV
KATovONon, OVTILETONION Kot TPOPAEYN TV avoyKOv Ttov katovolotov. H dpiom
TEYVOYVOGIO. Y10 TOV TPOTO 1KOVOTOINGONG TOV KOTOVOAOTOV Kobiototor avaykoio Kot
ONUOVTIKT, KUplwg, Yo TIg peyaieg ayopés (0nwg tov H.ILA., ¢ Kivag 1 g Evponng)
OTOL 01 emyelpNoelg avtaywvilovior TOAAEG GAAEG. Ze TETOlN EMXEPNCLOKE TEPIPAALOVTA M
EMKEVTIPMOOT] GTO YMPO TNG IKOVOTOINONG TOV KOTOAVOANDTMV OTOTEAEL L0l KOAT] ETLXEPTCLOKT
otpatnyikn, Pdon twv Ueltschy et al. (2007). Tnv ovpewvn yvoun o¢ mTPog TNV
ONUOVTIKOTNTO TNG KavoToinong ekepaletor kol omd tovg Mc Quitty et al. (2000). Kédmrotovg
amd TOVG ONUAVIIKOTEPOVS OPICUOVE MOV Omoddbnkav oty 1Kavomoinon Kot Pacn twv
omolwv ovoamtuydnkav mToAAEG €pevveg eivar ot axdilovBor. O Hunt (1977) opiler «n
IKOVOTIO{NOT TOL KOTOVOAMT HE Vo TTPOTOV OVOQEPETAL GTNV €LVOTKN OEOAOYNON NG
VITOKEEVIKNG EKTIUNONG TOV ATOUOL Y10 TO SLAPOPO. ATOTEAECUATO KOl TIC EUTELPIES TOL
ovvdiovtal pe TV ayopd N ™ xpnon tovy. ‘Evac dAlog mov avartoydnke amd tov Oliver
(1981) toviCer 611 «n Kavomoinon pmopel va yivel KATovonTy MG Lol EKTIUNGT TNG ELPVTNG
ExmAnNéng otV amdKTNon €vOg TPOIdVTOG /Kol 6TV EUTEPia TG KaTavAaAwong». Mepikd
ypovia apyotepo amd tov Oliver, o Westbrook (1987) avaeéper pia gudidkprrn didkpion
KOVOTOiNoNG KOl YVMOONG, HE TNV 1KOvVOmoinon va KoAOTTEL EEY®mPO KOUUATL amd Tig

YVOOTIKEG TETOBNGELS Y10 TO ATOTEAEGUATO TOV TPOTOVTOG KATOVAAWDGNC.

IMvetan gvKoAa avTIANTTTO amd TOVS OPLGHOVG TTOL AVATTHYONKAY TMG 1| IKAVOTOiNon elvor po
AelTovpYio LITOKEWEVIKNG amOO00T G Kal TpocdoKidv. Edv &xovue avaviiototyio peta&d g
amOd0oNC KOl TV TPOCOOKIDV TOTE VLRAPYEL TPOPANUa. Xe mepintmon mov 1 amwdooom
VOTEPEL MG TPOC TIG TPOcdoKiee o meAdtng Oa eivor dvooapeoTuévog. Xty avtifemn
nepintwon mov 1 amddoon vrepPaivel TIg TPocdokieg o mEAdTNG Ba gival 1KOVOTOINUEVOS
éPA ToL 0€0VToG. Ol EMYEPNGELS OPEIAOVY VO AVOADGOVV TPOGEKTIKA TIC TPOCOOKIES TV
KOTOVOAWTOV TOVG o€ KOBe OTAO0 KOTAVAAMONG TOL TPOIOVIOS , VO  OVOTTUEOLV

VROGTNPIKTIKES Oladkocieg , a&loAdynomn Kot GLGTAUATO KWWNTPOV TPOKEWEVOL Vo
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IKOVOTIOL|COVV  TOLG KOTOVOAMTES, OTMG YapoKTNPloTikd vrootmpiéav ot Finkelman &

Goland, 1990.

Kvprog otdy0c dpme kabe emyeipnong ivor n mepinton mov 1 andd0oN CLUTITTEL PE TIG
TPOCOOKieS, Kol dnUovpyeital tkavomoinon otovg meldtec. H kdAvym tov mpocdokidv pe
TNV amOd00N €lval €K T®V OV OVK (VED, Yo TNV Kavomoinon &vog KoatavoAwot. Ilapd tig
TPoomAhelEC TOL YivovTot Yo TNV BEATIOON TG IKOVOTTOINONG TOV KATOVOADTAOV , TO. ETITEIN
Kavomoinong mapopuévouy otdolo . Avtd umopel vo o@eiletal HEPIKADS GTO OTL Ol
TPOCOOKIES TOV KOTOAVOAOTOV aVEAVOVTOL GUVEXMDG 1| GTO YEYOVOS OTL Ol EMYEPNOELS OEV
eoTialovy TV TPOcoyN TOLS 610 Tt BEAOVV 01 KaTavaA®MTES . Ot oNUEPIVEG OUWMG EMLYEPNOELS
E&xyovv PAEyelg vy vynAd emimeda 1Kavomoinong Kabdg €vag meAdTNG mov eivon AmAdg
KOVOTOINUEVOG KaBioTATOL IO EVAAMTOG GE L 1dIKAGTO PLYNG TPOS Mo GAAY emyeipnon
o€ oLYKploN pe €va TeEAATT, 0 omoiog €xel LYMAQ enimeda kavomoinong. Ileddtng pe moAd
VYNAG emineda tkavomoinong £xel avontuéel oy€oelg pe v entyeipnon n omoia dev PacileTon
avoTnPa Kot povo oe opBoroywkd kprrpra. ‘Exet avamtvuybel mhéov pia oxéon wdwitepn, éva

«Oéo1on, LE TNV emLeipnon.

Tnv mpocéyyion avt) yw T otolyeio TG kavomoinong avamtbocovv kot ot Giese kot
Cote(2000) pe v €pevvo TOVG, OVOEEPOVTIOG TTMOC 1M KOvVOToinon eivor pio avtidpoon,
avTiOPOoTN MOV OVOTTOGGETAL Y10l EVOL GUYKEKPIUEVO ONUEID EO0TIOOMNG KOl GE GLYKEKPIUEVO
xpévo. Ot Jones kot Suh (2000) d10pOPOTOLOVV TNV 1KOVOTOINGN TOV TPOEPYETAL OO L0
GLYKEKPLUEVT GUVOALOYT KO TN YEVIKN tKavoroinot . H yevikn tkavomoinomn givor Baciopévn
oTIG TANPOPOpieg amd OAN TNV TPONYOVUEVT eUTEPiO. TOV €YEL O TEANTNG OO TO QPOPEQ.
TOPOYNS LANPECIOV KOl OVTILETOMILETOL MG TO ATOTEAEGUN OO OAEC TIG TPOTYOVUEVEG
ovvolhoyég kat emi uépovg kavonomoelg (Teas, 1993, Parasuraman et al, 1994). I'evikd , n
IKOVOTIOIN O™ OO L0l GLUYKEKPIUEVT] GUVOAANYT LE TOV TAPOYO TNG LANPEGIONG UTOPEL Vo Unv
oyetiletar pe ™ ovvolkn kovomoinomn aueca .H cvuvolkn tkavomoinom sivor KaAdtepog
deikng g TpoBeonc emavayopdg . Tlapd 6o avtd o emtyeipnon , opeilel va amoTipd 1060
TN GLVOAIKN IKavOToinon 660 Kal ThV Kavoroinon omd eni uépovg cuvorrayés . Or Zeithaml
et al. (1996) avépepav g ot emtyelpnoelg mpénel va eetdlovy TV EMdPACT TNG TOLOTNTOG
TOV VINPECIOV, KAVOVTAG £Va GOOT JYOPIGUO GYETIKA pe TNV emiTeLEN IKAVOTOINGoNG Yo
NV TOPOYN oG vanpecioag M evog mpoiovioc. Aaupdvoviag vwdym v modTnTe TOV

TPOIOVIMV KOl VINPESIDOV , 1] TOLOTNTA TPOIOVTOG TEIVEL VOL GUVOEETOL LE TNV UT IKAVOTOINoM
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KATOVOADOTAOV EVAO 1 TOLOTNTO VANPECIOV GLOYETILETAL TEPICCOTEPO E TNV 1KOVOTOINGM

KOTOVOADTOV .

210V 01KO pog ympo Epevvag, yio v etoupio g O.JLAIL A.E., 0o emkevipwbel n Epevva
OTOV TOMED TV VINPECLOV, OOV 1) IKAVOTOINGN TOV TEANT®OV opiletal ®g TPOTUPYIKOS
0TOY0G TV TEPICCOTEPOV ETALPLOV VINPECLOV. Xe Eva VPLTEPO TEPPAALOV 1| 1KOVOTTOINGoT
ToV KoTOvoA®mT) Oewpeiton €vog CoTikOg dgiktng amdooomg, okOUN Kot Yoo Tic €0vikég

olKkovopuieg, OTmg avapépetar amd toug Anderson et. al. (1994).

3.3 ®1un - Ovopa

Mo dtoypoviky] aAnBeln GTOV YDPO TOV EMYEPNCEDV EIVOL 1) ATAITNON TOAADV ETOV Yo TNV
onuovpyia piog koAng enung piag emyeipnong kot povo Alyeg MPEG Yo Vo KATOOTPAPEL
avtn. Tt eivar Opmg 1 «eun - ovopoy piag emyeipnong Mmopel va opiotel 1 «enun —
OVOLLOY G N ATEIKOVIOT TNG KAVOTNTOG L0 ETLXEIPNONG VO EKTTANPDVEL TIG TPOGOOKIES TV
EVOLAPEPOLEVOV LEPMV NG, O AOYIKOG Kol 0 cuVAISONUATIKOG dEGIOC TOV dNULIOVPYOLV TO
evolapepoOUEVa LEPN HE TNV emyeipnon 1 cvvnBéotepa avTd TOV UTOPEL VO TEPLYPAYEL THV

GUVOAIKY] EIKOVA TTOL OVOTTOGGEL oL EMLYEIPNON LE OO T EVOLAPEPOUEVO LEPT| TNG.

H onun -dwio kepdioio kabe emyeipnong- anoterel Kuplapyo otoryeio TG vEAG OKovopiog
ov Pacikd {nroduevd g eivor va petatpoamel n yvoon kot to oAAd dvio ctolxeio oe
owkovoulkn a&la. Xto véo mepifdAlov mov SlopopP®veTOl Yivetow TALOV AVTIANTTO O
KaBop1oTIKOG POAOG TNG OlaYEIPIONC TNS PNIUNG TNS EMYEIPNONG, KOODG 01 EMTTMOELS Omd TNV
TayKOGO KPion MTav MYNPES Kol KATOOTPOPIKES Yoo TOAAES emyelpnoelc. 'Etol pe v
aVATTUEN KOl GLVEYT EVOOYOANGCT HE dldQopeg dpAcels Yo TNV SOUOPP®ON MG KOANG
OeMUNG, M emyeipnon propel va TPoAdPetl Kol v LETPLAGEL TIC EMOPACELS OO EVOL OPVNTIKO
ovuPdv. H onun pog emyeipnong eivan amopaitntn yio v emPioon me. H epmotochvn kot
OVTOTENOIONOT 7OV YEVVATOL GTOLG KOTOVOAMTEG Umopel vo €yel pa dueon kot Podid

eMidpaOT OTNV TTOTIKTY TOPEi TNG ETALPLOC.

210V 01mvo Tov OlvOOVUE, 1 oNUaciol TG KAANG ONUNG €Yl Yivel OAO KOl TO EUPAVIG,
Kabmg etaupeieg — kohooooi (0mmwg  BP) énpene va KoAAMepynoovy TIG OmOVINGELS TOVE O

KpIoEIS, TPOKEWEVOL Vo dlatnpnOel n eUN KOl TO KVPOG TWV ETAPEIDV TOVG GTOV KOGLO.
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210 mapeBov, ot emyelpnoelg otnpiloviav oe dPAGES TOV OVATTOGGOVTOY KUPIMG amd TOLG
UETOYOVG TOVG UEGM JOMPOCOTIKADV EVEPYEIDV, TPOKEILEVOL VO SNULOVPYHGOVY, VO, YTIGOVV
KOl VO Sl0TPHiooLY TN QMU TOVG. X OLTNV TNV GOYYPOVN €TOYN OUMG TNG KOWMVIKNG
OIKTOHMONG, 16TOGEMOW®V, Kol GAA®V HEBOOMV NG AIEST G EMKOIVOVING, Ol ETLYELPTOELS TPEMEL
va givol Evouveidnteg g ENUN TOVG 6€ cuveY PACT Kol VoL AVTOTOKPIVETOL GE OTOLOONTTOTE
Kpion mov evd€yetal va £xovv avtiktumo otn eNun tovc. ['eveciovpydg artio piog kpiong
umopel vo givon ko pio avBpomivny wpdén, Oyt amAdg (o cuoTnUikY dpdon . Ot dvBpwmot
umopov vo. TpdEovy KaAEG TPAEES Kol Vo vENCOLY TNV QMU KOl KOTE GUVETEWL TNV
etapkn a&ia , evad emiong ot GvOpmmotl uropovv va TpaEovy avioikes — Kakég Tpaselg Kot vo
kataotpéyouy Vv aio g emyeipnong . Ot Kokég TPAEEIG UETAPEPOVTOAL LE AMIGTEVTEG
TayOTNTES , POV OMICTOVOVTOL OO TOVG OVOPMOTOVG TOV EPYOVIOL GE EMOPY| LE TOVG

avOpOTOVG TV EMYEPTCEMV.

Ot gpevvnTikég dradikacieg mayKooping delyvouv GoeN LIEPOYN TOV TPOIOVI®MV Kol TMOV
VINPECUDY , TOV OVIIKOLV GE ETOPEIES LE KOAT EKOVA KO KOAT NN, 060 EEXWPIOTO KOl VOl
gtvan éva mpoidv kabopiotikd poro mailel kdtm amd mowd etoupio PpickeTon avtd. Ot eToupeieg
OV OVTOTTOKPIVOVTOL G€ SPAGELS Yo TNV dNUIovpYio VOGS KOAOD €TOPIKOD OVOHOTOS €ivat
ocuvnBm¢ avtég pe 1dto dvopa kot Tpoidv. Eivar awtég mov €xovv tn peyaivtepn gvaicOncio

Y vor OEIEOVV OTL OgV €ivar LOVO «tol LAPKO GAAG KOl TOAAL TEPLGGATEPQL.

IMa 1o ytiowo, Aowmdv avtd ™G ENUNG oG etoupiag, Wiaitepn Eppacn SideTon 610 Vo
evBoLV OLOL 01 eVOLOPEPOLEVOL [UE TO OPOLL TNG EMXEIPNONG. ZNUOVTIKOG EVOLUPEPOUEVOG
glval 10 TPOSMOTIKS NG emyeipnong 0tav o epyalOUeVOS TS VIMOEL TEPNPUVOS Y10 OLTHV KOl
yivetan mpecPfevtng te. [lpecPevtg e etanpiog pmopet va yivel kot o amAdg meldtng otov
Ba yiver oéktng piog Opaong amd TO TPAYPOLUO KOWMVIKNG ETAPIKNG €vBuvNng mov
avantocoel N etoupio. Ta ddpopa ovtd mpoypdupoato yivovtol ovTIANTTd omd TOovg
KATOVOA®TESG, ONUIOVPYOUV pio Ko KOV Yo TNV £Ta1pio. 6€ QVTOVG KOl OLTOL [LE TNV GEPA
ToVG TNV TPowBovV e Tpitovg. Opoimg dékTeg PG KaANG UG umopoHv va yivouv tpitot —
gv dvvapel meAdteg ¢ eToupiog 6tav yvopilovv Ta KEPON TOL OLOVEUEL M ETALPIOL GTOVG

EMTLYOVTEG TOUKTES TG, TNV PEPEYYLOTNTA KOL TNV ACPAAELN TOV KEPODV.

‘Exyovtog koA enun umopeic va enm@eindelc Hécm TOAADY TPOTTOV, OTMG TNG TPOTIUNONG
TOV KOTOVOAOTOV, TNG TOPOYNG LIOCTNPIENS Omd TOVG KOTAVAAMTEG G€ pia emyeipnon oe

TEPLOOOVS KPIoEWV 1 AKOUTN KO OYETIKA e TNV peAhovTikny agla tng entyeipnong otnv ayopd.
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Av pio emyeipnon €xetl por KoA @AUN oty oyopd, ol KOTOVOAMTEG UTOoPoVV Vo, EXOVV Hd
TPOTIUNGON Yo TNV &V AOY® gtaipio, okOUN KOl OV LTAPYOLV TAPOUOIES EMLXEIPNGELS TOV
TPOGPEPOLY Ta 10100 TPOTOVTA 1| VANPETiEC o€ drapopeTikes TiéS. H onun g etoupiog divet
™V SVVOTOTNTO OTNV EMLXEIPNON VO UITOPEGEL VA SLOPOPOTOU|CEL TO TPOIOV TG 1 TNV
VANPEGIO TNG GE 1OAUTEP OVTAYWOVICTIKEG OYOPEC, OMOTEAMVTAG KOl TOV TEMKO Topdyovia
vy t0 €dv Ba meohel 0 KATAVAA®TAG VO EMAEEEL TNV CLYKEKPIUEVN eToupio. EvavTl TV

AOUTAOV.

Tehevtaieg Epevveg £xovv deilet pia pomn TOV KATOVAA®TOV TPOS T0. floAoykd TpoidvTa Kot
YEVIKOTEPA TOL TPOTOVTA OV €ival PUMKA TTPog TO TEPPAALOV, avTd TO £xovv avtiAnedel ot
EMYEPNOELG OV HECH OLOPOPMV TEYVIK®V £XOVV TPOPel 6TV 1W1iTEPN ETICNUAVOT] OVTOV
TOV ETIKETOV TOV TPOIOVIWOV 1 TOV VINPECIOV, ASI0TOIOVTOS TNV O100ECT TV KATAVOADTOV

Vo TANPOGCOVY £VOL EMTAEOV TIHMOL Y10 AVTA TO «YVOCTO» TPOTOVTOL 1] VN PECIEC.

YVYKEVIPOTIKG TO OTOLXElDL TOL €MOPOVV otV dNUovpyio piog KOANG «enunc» eivor pia
etoupio va Asttovpyel pe nOikég aéieg, va oteley®vetol amd TaAovtoOyovg epyalOUEVOLS Kot
VO TOVG TPOCPEPEL EAKVOTIKO YDPO €PYOTiaG, Vo £xel va EMOEIEEL OIKOVOUIKES EMOOGELS, VO
éxet Owolknon pe Opapo, VmapEn Kowwvikng €vbdvng kot avamtuén  avitictoyymv
TPOYPUUUATOV KOODG Kot aSlomiotio, PEPEYYLOTNTO KUl AGQPAAELN. LVVETMOC, KAVOLUE TNV

eENG epevvnTikn vodeon :

HI1 : H ®nqun — Ovopa emmpedlet v ikavomoinon tov meAdt.

3.4 ESummpétnon nelot@v

‘Eva onuovtikd kepdroto mov Oa avoivbel esivor avtd g eéumnpétmong medatov. H
«g&umnpétnon meraT®dvy gival 1 eELINPETNOT TOV TEANTOV TPV, KOTE KOl LETE TNV oyopd
Kot Tn Xpnom mpoiovimv kot vanpectdv. Koy «e&ummpétnon tov Tehatdv» TpoceEPEL ta
eToupio OV aVTOTOKPIVETOL OTIC TPOGOOKIES TV TEAUTOV, TAPAYEL IKAVOTOINUEVOVS TEAATEG.

Kaxn e€vnnpétnon nelotdv pnopei va dnuiovpynoet ti¢ katayyedieg (Bolton et al., 2004).

Oleg o1 mpoOoQUTEG EMOTNUOVIKEG €pevvec mov yivoviow otnv EAAGSa oAAd kot oTo
eEMTEPIKO OElYvVOLV OTL, YO TIC EMYEPNOELS TOV OPOCTNPLOTOOVVIONL GTOV TOUEN TNG

[Mopoyng Ymnpeouwv, n €Eumnpéon mov TPOSEEPOVYV GTOVG TEANTES TOLG OMOTEAEL éval
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OTOPOGIOTIKAG OTLOGING CLYKPITIKO avtaymviotiko mheovéktnua (Ho et al., 2004). Aev givat
toyoio GAAmote OTL €vag amd TOvG PACIKOTEPOLG YMDPOLS GTOVG OTMOIOVG Ol EMLYEPNOELS
EMEVOVOLY YPNLOTO YLl TNV EKTOIOELON TOL TPOCMOMIKOV TOLG £ivol 1 eELANPETNON KO MG

ATOTEAEG O, VTHG 1] IKOVOTOINGn TV Telat®dv Tovg (Athanasopoulos, 2000).

[Mopd T1g TOAAEG pedéteg kal £pevveg OV £xovv avomtuydel yopm and 10 aveotépm Bua,
VILAPYEL AKOUN SLAYVTN GVYYLOY GE TOAAEG EMYEPNOELS YO TNV EELMNPETNON TOV TEAATADV.
Oewpobv TV Aertovpyic VT VTOOEESTEPN KOl TNV €pUNvVELOLY pe AavBacouévo TpoTo,
kaBdg £xel tavtiotel N Evvola g eumnpétnong pe v €vvola g vrodovAwone. o v
onovdaldtNTa TG e&LINPETNONG aVvaPEPONKE Eva OO TOL LEYOAVTEPOL EMLYEIPNUOTIKE OO
TV teElevtaionv dekoetiov (Bill Gates) og eéng: «H g&umnmpétnon tov meddtn Ba amotedécet
™V Kuplotepn Aettovpyio oe kébe emyeipnon. Ot avBpwmor oty eEvanpétnon neAatodv Ha
00N yNBovV amd TV povTiva TG KOONUEPIVOTNTAG GTNV TTaPOY] CLUPOVADY TPOG TOV TEAATN
v onuovtikd Bépato M mpoPAuato wov Tov  amacyolovvy. H o «kopody piog
OTOTEAECUATIKNG «EELINPETNONG TEAAT®OVY givanr 0 oefacuos. Avtd mpoimobétel mwe 1
etoupio Ko 1 droiknomn avtng oé€Petar Tov epyalopuevo KoM antdg eival E0MTEPIKOS TELATNG,
Tov omoio mpémel vao «e&umnpetely kobmg avtdc Bo €pbet v emopévn oe emoen HE TO

KOTOVOA®TIKO oG KOWVO.

Ag ovveyioovpe OUMG e TNV Tapoyn OpIGHOL Yo, TNV e&ummpétnon nelatodv. EEumnpétmon
€lval To GOVOLO TMV EVEPYELDV KOl TMOV TPOCHOTIKAOV EMOPAOV TOV KAVEL 0 pYOLOUEVOC DOTE
va gtvon yprowog. Katd po GAAn dmoym, eEvanpétnon sivar 1 dtodikocio COUP®VA e TNV
omoia, o meAdtng pog Eexwpilet amd TOLG VITOAOIMOVG OVTAYWOVIOTEG Kol MO Otvel T
dvvatotto va Tov Kepdicovpe yuoo mhvta. To onpovtikdtepo ototyeid mov mPEmEL va
VIépyovy Yo po opBn eEumnpétnon Elval M OVTILETMOMTION TOV TEAATOV LOG LE GLVEIONON
eumpétong kor 1 onuovpyio piag aicOnong evyopiomong omd Vv UETaED pog
emKovovia Kot cuvailayn. O TpdTog OV WAGEL TO TPOSOTIKO GTO TNAEP®VO, 1| VITOOOYN
TOV TEAUTOV GTO YMPO 1TNG EMXEIPNONG, 0 TPOMOG emKowvwviog, 1 enilvon Tov (wv)
mpofAnpatog (wv) amotelobv ta. ovolaoTikd péca. H kadn «efuanpétmon tov meAatdvy
nepapPdver v avdmtuln deocu®V pE TOVG TMEAATEG, TOL €ATMI(ETOL VO 0ONYNOEL OF
LOKPOYPOVIEC OYECEIS. Anovpyel TAEOVEKTILOTO TOCO YLl TOVS TEANTEG OGO KoL Yo TNV
emyeipnon. Ov meddteg emmeelobvtor emedn mn emyeipnon map€yel ol LANPECio. OV
wavomotel Tig avaykeg tovs. H emysipnon enmeeleitol, €ne1dn ot 1KOVOTOMUEVOL TEAATES

etvon mBavo va givon TeAdteg emavainymg, Oa peitvouv pe TV cLYKEKPIULEVN EMLXEIpNON.
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Qot660, N koA eEummpétnon Tov meEAaTOV Ogv eivar e0koho va emtevydel. Xpedleton
xPOVOG Yo va Kablepwhel AOy® TOV TOPIVOV OTOTHCE®V GTO YDPO TG ayopds. Ot TmpvEg
OVTEG OMOTHOELS £XOVV OONYNOEL GTNV OVOYKOLOTNTA OVATTUENG OPAGEMY YOl TNV TOL0TIKY
eEumnpétnon mEAATOV, EEPEVYOVTOG OmMO TO YOPO NG MTNG ELANPETNONG TEANTMOV,
amoteddvtag pio véo Bewploe. Tnv  avoyKoldnTo €QOPUOYNG TOLOTIKOD GULGTHLOTOG
egummpémong melaTdV T SoTHAIWCE APLeTO. O dNUWOVPYOS TS évvolag NG «OMKMg
nodttocy, Edward Deming, pe ) @pdon: «Aev givol amopaitnto va acyoinbdeite pe v
nmoldtnta, N emPioon oev eivarl vroypeTkn!». Elval capég 0t 1 mototikn e&umnpétnon dev
elvarl amhd vo KAVES aVTd OV GOV AEEL O MPOIGTAUEVOG GOV, Yl VO €l00L TUTTIKA €VTAEEL,
aALG Voo KAVELS OTL givol duvatdv MOTE 0 TEAATNG VO PUYEL AmOALTO UKOVOTOUEVOS KoL
EVYOPIOTNUEVOS UE AmMTEPO OKOTO va Savapbel kar vo eépel véoug meldteg poli tov. H
TO10TIKY eELINPETNON €ival TO ATOTEAEGHA EVOG EMYEIPNOLOKOD KAILOTOG Ko VO oyedion

dpdiong mov cuvey®G HETARAAAETAL KO EUTAOLTICETOL OO TNV AVTOTOKPLION TOV TEAUTOV.

Enopévmg yivetor avtiiAnmtd 0Tt 1 ootk eEummpétnon oev eivan otabepn g £vvola kot
opdon, elvar o ovveyng mpoomdbelo yo PeATioon kol TPOGOUPUOYN OTIS OVAYKEG TMOV
TEAATOV KOl OTIG OmoLTNOELS TG ayopds. Edv ywotav pia mpoonddeia va opadomomaoet OAa
oca avagpéptnkav Bo opilope OTL mO0TIKY €ELANPETNON TEAAT®OV Elval TO GUVOAO T®V
EVEPYELMV OA®V TV avOpOT®V NG £Toupiog mov Ba Empene vo yivovtal Kot TOAEG POPES dEV
yivovtor ®ote Ot MEAATEG Vo HEVOLV otV gToupios Kot vo unv  amevfvvovior otov

AVTOYOVICUO. ZVVETMG, KAVOLLLE TNV €ENG £pELVITIKT VTTOBEDT) :

H2 : H E€umpémon Tehatodv ennpedletl v iKovomoinon tov meddn.

3.5 Aiktvo mpakTopeimv

To diktvo KoTOoTHHATOV pHiog emyeipnong eival To onpeio mov TOAAEG POPEG GLVAVTAOVTOL Ol
TEAMATEG e TNV emyeipnon Yo va umopésouvv va tpofodv oty cvpupacn pécm g omoiag o
owatebel 10 mpoiov N N vanpeoia. H avdmtuén evdg véov kataotpatog ennpealetol omod
avapifunTovg mapdyovtes. Xto KAUGIKA BempnTiKd LoVTEL avaPEPOVTOL KUPIMG TOPAYOVTEG
OT®G Ol OIKOVOLIKOL, TO EMIMESD GLVOAAAY®DV Kol EUTOPIOV TNG TEPLOYNG, 1 KOTOVOAWMTIKY
opdion kol yuyoloyio TV KATOIK®V TG TEPLOYNG KAODS Kol 1 YEVIKOTEPN OVATTLEN TNG
ePLOYNG (v mopEYEL KOl AALEG LINPEGIES Ko TPoidvTa 1) TEPLOYN Kol dEAEALEL TOVG TOAITES

Vo pLetafovv ekel).
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IMa va epunvevdei n dadwkacio emAoyng tov tomov, N PiPAoypaeio emAéyel Kupimg Eva
povtédo 1o omoio Paciletol G  KOWMVIKOOWKOVOUKOVS TOPAYOVIES, ONUOYPUPIKOVS
TOPAYOVTEG, TAEOVEKTILOTO — LELOVEKTILOTO OVTOYOVIGTAOV KOl OUVOTOTNTES KOl TPOOTTIKEG
ovyKekpipévav tomobectov. To diktvo KataoTudtov piog enyeipnong amotedel tavtOYpOVa
Kol TV eova TG emyeipnong, tpoidealovtag Toug ev dLVApEL TEAATES Yoo TNV idto TNV
emyeipnon. Emiong ko and v omtik) mievpd g emiyeipnong eivor moAD onuovVTIK) 1M

avamTuEn evog 0pBoLoYIKOV d1KTVOV, KaOMG emnpealel KaBoploTiKd TV KEPOOPOPIa TNG.

H yeoypapikn B€on T0v KATACTANATOS Kot 1 SNUAVTIKOTNTO aLTG uropet vo emPePaiwbet
amd TG PEYAAES SLopOpES 0TOVG TCIPOVG TOV KATOCTNUATOV TNG 010G EUTOPIKNG aALGIdAS.

Kdamowo amd ta facikdtepo TAEOVEKTHLOTO OTOTEAOVV TO KATMOL:

» Meiwon tov piokov Kot tng apefordmmrog tng enévovong.

» Meyiotomoinon g anddoong g ETEVOLONG.

» Belktiotomoinon g dadikaciog AyYng aropicewy , 1| omoia foaciletol 6 pHeTpRoLU

ototyeia.
> TIApng evbuypappion g avartuéng SIKTHoL KATAGTNUATOV LE TNV GTPUTNYIKN TG
emyeipnong.

»  AmdKInom TAPOVE YVOONG TOV YUPOKTNPLOTIKAOV TG 0YOPAS KOl TOL OVTOYMVIGHOD.

»  OpbBoroykdg Eheyyog TS NON LAGAPYOLGOC YOPOHETNONG KOTAGTUATOV.
H etapio odnynbnke oe avdivon Kot avayvdpion Tonobesidv oyopdv PAGEL YEOYPUPIKDV,
OLKOVOLIKADV KOl ONUOYPUPIK®V KPUINplov He andtepo otdyo Vv BEATIoT Ywpobitnon Tov
npaktopeiwv e Amd 1o 2009 n O.ILAIL A.E. amapiBuel maveo and 5.000 mpaxtopeia,
KpOTOVTOG He dpopd TV TpadTn 0éom o1 OYETIKN AloTO HE TO UEYUAVTEPO OIKTLO
KATOOTNUATOV 0TOV EAAAOIKO YDPo. X OAQ AVTA TO TPOKTOPELX 1) ETOLPIN £YEL KATAPEPEL VOL
aVOmTOEEL KOWEG OPACELS KOt AEITOLPYIEG Yol VO TTPOAYEL o KOwn €taipikn ewova. O
TeEAATNG Vo avTikpilel Ty 10w ekdva e Omo1o mpaKTopeio Kot av armopacicel vo mdet. Ta
KOTOOTNUOTO AVOTTUGOOVTOL KUPIOG G€ KEVIPIKA Kol ELQAVY] SNUEID Yol Vo, EEVTINPETOVV TIG
AVAYKEG TOV TEAATAOV, TOVTOXPOVE OUMG VO, ATOTEAOVV Kol P0G LOPENG OGO Yo TNV
etapio. H O.ILAIL A.E. emdntd oty dmapén yOp®v oTABUELONS Y10 TOVG TEAUTES TOV, LE
OKOTO VO, TOVG O1EVKOADVEL Yo vo £pBovv va maiEovv, TOGO Kol LE SLAPOPES TAPOYEG EVTOG
TOV KOTOOTNUATOV Yol Vo, OLEVKOAVVEL TNV TOPAUOVH €vIOE avTt®v. Ot Tapoyés avTég
aVOQEPOVTOL GE OVOLXTEG TNAEOPACELS (0TI omoieg pmopel o maiktng vo mopakolovdel g

Covtavn petdooon aydveg 1 v e£EMEN TV ToyVIdI®V), eOTICUOS, Béppavon kot yoén
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(avaroya pe TV TEPi0d0 TOL YPOHVOL), TPUKTOPEID APKETMV TETPAYMOVIK®OV UETPOV (GVECT|

YDPOV Y10 TOVG TOUKTES). LVVETMG, KAVOVUE TNV £ENG EpELYNTIKN LTOOED :

H3 : To Aixtvo IIpaktopeiov ennpedlel TV 1KovoToinotn Tov TeAGT

3.6 AT000GEIS KO KEPOOG

‘Evag mapdyovtag mov emnpedlel tovg véovg — og peyoAvtepo Pabud- kol Touvg Mo
vdpyovieg maikteG —o€ UkpATEPO Pabuo- eivar ot amodocelg mov sivan datebeiévol va
TPOGPEPEL 1 GTOYNULATIKY ETOPio KAOMG KOl G€ Tl TOGOGTA KEPOOVE LETOVGLOVETOL OVTO Y10
tov meldm-moiktn (Homburg et al.,, 2005). Ot amoddoelg kot 10 TEPODPLO KEPSOLG
AmoTELOVG OV dLoYPOVIKE TNV Ay Tov d0patog o€ kdbe véa Taipio 1 omoio Ekave To TPOTO,
™m¢ Pnuota oto yopo. Ipowbdvtag to moAd peydio meplBmplo KEPOOVE Y10, TOV VITOYNPLO
TEAITY] OMOOKOTEL Vo OlOGTAGEL TNV OYEC0N MOV £YEL OLTOG HE KATOL VTAPYOLCQ

OTOUYNUOTIKN ETOPI0 Kol VO TOV EVTAEEL GTO KO TOVG TEAATELOKO (PLLOL.

Ao ™V GAAN, TOALAES GTOLYNUATIKEG ETOUPIEG Ol OTTOIES £XOVV TOAVETN TOPOVCIN GTOV YDPO
TOV GTOLYNUOTOG KOl TMV TUYEPDV TALYVIOV, HEWOVOLV TO OLVOTO TEPIODPIO KEPOOVS Yo TOV
TEAITN KaOdg 0 TEAATNG £xEl OTAOEPOTOMGEL TIC OYECELS TOVL HE TNV €Toupio Ko oev BELEL
n/xon oev pmopet vo aAraEer etoupia. [apammpodue tog €161 dnovpyeitan £va maiyvio, 6T
omoio o1 160ppomies ivarl TOAD Aemtéc. Ao TV pia peptd n pia emyeipnon va Tpocseépet 660
HEYOADTEPO KEPDOG UTOPEL OTOVG TEAATEG Yot Vo TOovg dehedoel ( TaVTOYpOvE OU®SG Vo
e€aopaAilel kol v own ¢ Prwcdmra) kor omd v GAAN pio GAAN emyeipnon va
nmpoomadel vo Tapéyel 660 TO dVVOTO UIKPOTEPO KEPOOG Yo TOVG TEANTES ( Y®PIg Vo TOVG

®ONGEL VAL GTPUPOVY GE AVTOYWVIGTIKN ETOLPIN).

Enopévmg xoAeiton xaBe @opd o xoatavol®mig mov Ba eugovicer v avdykn 7y
OTOUYNUOTIOUO VO TOPOTNPNOEL, VO AVOADGEL, VoL GUYKPIVEL KOt VO EMAEEEL TEMKADG TNV TLO
GLUPEPOVGO EMAOYT Y10 AVTOV. AVTA 1 SLAOIKAGI0 TOV AVATTOGGEL O KATOVOAMTHG elvar OAo
Kol o OVOKOAN KABMG TNV EUPAVION TOLG KAVOLV CUVEXEWL KAVOVPYIEG ETONpies, KaOMG
EMIONG Ol amOOOCELS KOl €V cuveyeia To meEPBMPLO KEPOOVS lval AVOUOI0YEVEG HETAED TMOV

EMYEPNCEDV. ZVVETDS, KAVOLLE TNV €ENG EPELVNTIKN LTOOEDN :

H4 : Ot Anoddoeig kot 1o Képdog emmpedlovv v tKavomoinor tov TeAdtn
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3.7 Teyvika péoa

Ov véeg teyvohoyiec €xovv &eoPaiel otV ayopd, OLELVKOALVOVTOG KOTO TOAD TNV
OlEKTEPOimON TNG, TPOKAAMVTAG OLMOG £vaL 100G avacPdAelag o ATopa Le EAAYLOTN TPIPN LE
TEYVOLOYIKEG €QUPLOYES - KovoTopieg Kot omdivtn efumnpétmon o€ dtopa pHe akpog
avtifeto yopakTPLoTiKd amd Ta TpoavapepOévta. Ot ppevipelg pubuoi g KadnuepvotTTog
avayKalouv TIg EMYEPNGELS VO TPOCAPLOGTOVV KOl VO, TPOTOTOUCOLV TOV TPOTO KOOMS Kot
TIG TapeEXOUEVEG amd avTéC vmpeciec. H teyvoloyia aryung pmopet vo dnpUiovpynoet vymid
0NN Yo TNV emyeipnon mov givarl Tpdbuvun va v VI0OBETCEL, 68 TPOYO OUMG GTASO LE

oKOmO Vo eT®PEAN Ol amd To YpoviKd onueio.

AV 1 oTpatyIK) OU®G HE TNV VI0BETNON VEOV TEYVOLOYLOV OmOLTEL Vo amayKIoTpmOel 1
etopio amd TEYVOAOYIKEG EMAOYES TOL TOPEABOVTOG OV £YOVV TEPAGEL KATO TOAD TO GTASI0
™G OPWOTNTAG N amd emhoyéc mov &yovv emPAndel omd v pntpikny etoupio. Ta
AmOTEAECUATO OTOV €QOPUOLOVIOL GE LUKPEG EMYEIPNOES OEV OVOUEVOLUE VO €ivor M
peTafoln kol 1 avENoN TOV KEPOMV. LTS HKPES EMYEPNOELS OTAV KAVOLUE YPNOT NG
OTPOTNYIKNAG VTOGTHPIENG VE®V TEXVOAOYIKOV HEGMV, OVOUEVOVUE VO TOPOUTNPTCOVUE TNV

€10000 TNG EMYEIPNONG GE KOUUATIO TNG OLYOPES TTOV TPOTYOLUEVMG OEV KATETYE.

Eniong 6o avtiinebodpe ebv Ntov €mtuyng 1 ¥pHon Tov Te(VOAOYIKOV HEcV Otav Ba
dwkpivovpe pior avavtiototyie oe evépyeleg mov ékave 1M Ok poG emyeipnon ko
adLVVATOVGAV Ol AVTAY®OVIOTEG Hoc. Eva AdBog mov cuyva mapatnpeital oe OAEG TIC £TALPIES
KOl 0pYAVICHOUG Y10L TNV YPNOT VE®V TEXVOAOYIKMDV HEGMV, OVEEAPTNTMOS TOV HEYEBOVE TOVG,
elval n €Qoproyn TOV VEOV QUTOV TEYVOAOYIKOV HECOV KATO avTIoTOLo TpOmo OnmG giyav
avantuyfel To madodtepa — oamapyorowpéve  péca. ‘Exoovpe v dvvatdtmra  va
«EKTOEEVOOVUE) TNV ETAPIOG LOG UE TO TAEOVEKTNUOTA OO TNV TEYVOAOYIKY TPOOJO OAAN
TOAAEG €TOUPiEG OEV HITOPOVV Vo a&l0TOGOVY OVTE TO TAEOVEKTHOTA GE amOAVTO Pabud,
wapadelypatog xapn €va Kwntd thALpwvo elvatl éva Kivntd ThAEP®OVO Kol gV TPEMEL VoL
a&lomoloV e VTN TNV TEYXVOAOYIKY] Kavotopio cav vo gival éva véo achpuato TAEQ®Vo,
KaBmg €161 yaveTar TOAD @oid ovcia kol TOAAES avamtvélokég dvvatdttec. To KOGTOG Amd
TNV EQOPUOYN OVTOV TMOV TEYVOLOYIKOV HEGMV UTOPEL Vo €ival apKETEG POPESG TOAD LYNAO,
OUMG TOAAEG VEEG TEXVOAOYIKEG £QOPUOYES Kol UEGO £XOVV KATAPEPEL VAL OONYGOLV GE

HeYAAN pelwon, AUECH KOl EUIETO, TOV KOGTOVG AELTOVPYING TG EMLYEIPNONC.
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Aoappdvovtag voym oAa to avotépom 1 O.ILAIL A.E. éxel mpoPei o tehevtaio xpovia oe
plo ogpd evepyeldv puécm tov omoiwv £yl dnuovpyndel éva véo mepifdiiov. Me tnv
OTOTEAECUATIKY aEl0MOINCT TOV TEYVOAOYIKAOV HECMOV TOPEXEL VEEC OLVATOTNTEG GTOVG
TEAATEG TNG, OTWG 1 XPNION TOL SLAOIKTVLOV Y10, TNV YVOOTOTOINGT| TV OMOTEAEGUATOV OO TO
Slaeopa ALY VIO TOL KOl TOV VIKNTAOV, TNV OLVOTOTNTO TOPAKOAOVOINCNS aydvev HEGH
GLVOPOUNTIKOV KOVOAMY EVIOC TOV TPAKTOPEI®V TOV, TNV duvatdTnTo Topakolovnong ot
Covtavn ocvvoeon g ddkaciog avadelEng viknt) evog moyvidov (my. Kivo). Alleg
owbéoeg emroyéc péow tov tEVikOv pécmv givoar ta T.E.A. (Teppatwkd EAéyyov
Amodeiewv) 6mov PHOVOS TOV KOl GE AUECO YPOVO EVIUEPMVETOL O TEAATNG Y10 TO OMOTEAEGLOL

TOV 0EATIOV TOV KOl GV AT EXEL KEPIIOEL.

210V EALOOIKO YDPO VTLAPYEL M WOOUTEPOTNTA GE GUYKPLON UE TO EEMTEPIKO TS 1 €TOLPIN
€xel VOYPAYEL GLVONKEC OMOKAEIOTIKNG EKUETAAAEVONG GTO YDOPO TV Tatyviwv. O ydpog
opwg avtdg Exel mOAD vynAovg Tlipovg, TO 0moio 0OMYEL GTNV EUPAVION CUVEYDS VEMV
pvnotmpov. Ot véeg avtég etaipieg deouebovior omd 10 VPIoTaPEVO VOpoBeTikd TepBaiiov,
10 omoio TGO YPOVIOL TOLG OTEPOVCE TO OKOIMUO TNG QLOIKNG Topovsiag (HEcw
KATOOTNUATOV) Kot €161 0dNyHOnKoy oty avantuén o610 Ydpo Tov dadtktvov. O Ydpog
aVTOG AmOTEAEGE KATA TO TapeABOV v ayildelo ttépva g O.ILAIL A.E., pe BeAtiotikég
KWWIOELS OU®G KATL TETOL0 PoiveTon Vo aAAALEL KOl VO VOTTOGGETAL KOL GE OVTOV TOV YMDPO

OELd O 1 eTOUPiaL. XVVETMG, KAVOLLE TNV €ENG EpELVITIKT VTTOBEDT) :

HS5 : Ta Teyvikd Méoa ennpedlovv TV 1Kavomoinon Tov TeAdt

3.8 IIietotTyTO

H miotn tov mehdtn eivor 1 kaTAGTACT TOV HVOAOD 1] TNG CLUTEPIPOPAS KATA TNV Omoin O
eAdTNG €xel v embopio vo ayopdlel ta TPOIOVIA 1 TIG VANPECIES MG GLYKEKPIUEVNG
emyeipnong kol to WPOTE oamd Tovg avtayovioréc. H wiotn eivonr  cuvovacuog
cuvasONUATOV OTTMG 1 EUTIGTOGHVN Kol 1) APOGImcT OAAL KOl O TPAKTIKNG CUUTEPLUPOPES

OT®G €ivol 1 GLVETELA.

[ToAAoi peretnTtég Bempodv TMOG N ToTOHTNTU TOV TEAUTOV givor kabapd pio Asttovpyia g
VIOKEWEVIKNG OVTIANYNG TOL TEAGTN oxETIKA pe v afla mov tov mapéyetal, Pacilopevn

avaAioyo og avtd mov yperalovtar Kot enBLHOHV TV KABe dedopévn ypovikny oTyun. Avto
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mov e€aoPaAilel TIg TOANGELS KoL TNV KEPAOPOPio TNG emLyeipnong OL®G Eival 11 GCLUTEPLPOPA
Tov TeAd T (T0 OTL ayopdlet ) kot Oyt To. cuvansOnuatd tov. H onuacia tov cuvaisOnudtov
etvar e€oupetikd onuavTiky oAAd avtd to cvvousHnuata mov volimbel Bo mpémel va tov
00MNyoOV og mPAEn (ONAdN o€ ayopd) Yo VoL LITOPEGEL VAL EKQPOOTEL Kot vo LeTpnBei n miot
tov (Back, 2005). Avto to kevod mpémetl vo KoAvyeL ) emyeipnon, peta&d g embopiog tov va
vrootpi&el v emyeipnon péyxpt TeEMK®S va mpofel otV ayopd TOL TPOIOVTOG 1 TNG
vnpeciog. Edv o emyeipnon dmoel Pdoet otov topéa g motoOtTog Oo Hmopécel va
ONUoVPYNGEL Lol OEEAUEVT] TEAATMV, TOAD GNUOVTIKY Yol TIG VITAPYOLGES cuvOnKes. Apmyodg
otV mpooTadela T gival £vag VEOG YdPOg TG EMOTHUNG, Yvootog wog CRM (Customer
Relationship Management), mov amotelel pio ETYEPTOLOKT GTPOUTNYIKY, TOV GYEOIAGTNKE LE
oKomo Vo BoNONGEL TIG EMYEPNOELS VO YVOPIGOLY TOVS LITAPYOVTEG 1 TOUVOVG TEAATEG TOVG

KOl VoL ONUIOVPYNOOVV 1IOYVPEG TEAATEINKES GYEGELS LE TNV TAPOSO TOL YPOVOUL.

[ToAAG mpoypdupoto ToTdTNTAG TEAATMOV £Y0VV ovamtuydel oe dAPOpPES EMYEPNOELS, TO
omoio. OPWG dev €lvol TPOYPAUUOTO TOTOTNTAS GTNV TPAYHATIKOTTA. O OpOg TOV «GLYVOL
el Bo frov mo opBoc. H dwpopd eivor 6to poviédo kataypaeng omov Aoyiletonr mg
«mOTOC TEAATNGY KATOLOG TTOV TEPLOTAGLOKE OMLLOVPYNOE Uil GUVOAAAYY| LLE TNV ETALPIO LLOG.
Opoimg mpofiquota vdpyovv Kot 6tav cuvepydlovtol pe pio etonpio kabmg dev vdpyet
Kapion GAAN oaB€oun emhoyn, KAt T0 omoio dev pmopel va. odnynoel oty Bedpnomn avtdv
TOV TEAUTOV TOV KOTO OovAyKn oTpépovtal ekel o¢ motwv. Ondte eivon kpiowwn n opon
oprofBémnon Tov 0pmv, KaODS Kot amd ouTd aVAOEIKVOETAL Kl 1) €Toipia Tov €xel PAEYELS va
TPOTOYOVIGTCEL KOONDG OTOYEVEL GTOVG «TIOTOVG TEAATEGH Kol OYl OTOLG «GLYVOVG
neldtegy. [pénet va devkpiviotel g dev givorl duvotdv va ivar 1} va yivouv OAot ot TEAATES
ToTOl, OMOTE TPEMEL 1 ETOPIOL VO UTOPEGEL VO, TOVS KATNYOPLOTO|GEL KATA KATOL0 TPOTO Kol
vo pmopel va  Slopopomolel TV MPOGEYYIST KO T TPOYPAUUOTO TIGTOTNTOS 7OV

aVOTTTOUGGOVTOL Y10, AV TOVC.

"Epevveg mov €yovv devepynfel £xovv dgilel mwg oe pia emyyeipnon to 45% amd tovg véoug
TeEAATEG TNG OV Ba TPAYLLOTOTOMGOLV OEVTEPT GUVAALOYT e TNV €Toupia. AVTA TPENEL VoL TO
otabuicet 1 emyeipnon kot va B€cel avaAdY®G TIC TPOTEPAOTNTES TNG KOl VO AVOTTVEEL GTO
avtiotolyo Pabud kot t1g dpdoelg . H otdOuion opeirer va AdPel vd cofapr perétn ta
OedoUEVOL TNG ONUEPIVIG ETOYNG, TNG EMOYNG TOV KPIoE®V. L& EMOYES OIKOVOLKNG Kpiong Kot
apUelMKTOL aVTOYOVIGHOV, 1 avATTLEN €VOC TPOYPOLLOTOS TEAATEIONKNG OPOGIOONG Kol

emPpapevone, eivar icwg n mo EEumvn Kot TPOo1T Ao Yo po emyeipnon yio va EePuyet
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Kot va emttdyel. Mia tétolo otpatnyikn katehBvven Bo 0dnynoel Kupiowg oTnV EUEAVIOT TOV
aKOAOVO®V  TAEOVEKTNUATOV OT®G M Oonupovpyio piog «udvoong» amévavil GTovV
aVTOY®VICUO KOl TNV OKOVOMIKT KpioT, Ol apOoCI®UEVOL TEAATEG VO O100i00VV BETIKOG TV
ELYAPLOTY EUTELPIO TOV ELYOV LE TNV EMYEIPTOMN KOL VO TPOGEAKVOVV VEOLG TTEAATES, LE TNV
VmopEnN aPocIOUEVEOV TEAUTOV B SNUIOVPYNCOVLE KOl APOCIOUEVO TPOoOTIKO. 'Epeuveg
€xovv Ogi&el MG N KATAVAA®GT TOV 0QOCIOUEVOV TEAATMV Elval cuxvOTEPT KOl KOTA TOAD
peyoAvtepn omd tov kowvd meAdtn. Emiong n dwammpnon evoc apociopévov meEAdTN £xel
amodelyfel — emotuovikd — g eivar okt® (08) Qopég pkpotepn o KOGTOG Omd TNV

TPOGEAKVOT VEOL TTEAATY).

Q¢ mpog TO OKOVOUIKO OQeA0g NG emyeipnong vo avagepbel mwg yperaletar pHoAG pia
TPomONTIKN evépyela Yo va £pOEL 0 POSIOUEVOS TEAATNG, 0 omoiog Ba TpoPel otnv ayopd
TOV TTPOIOVTOG 1} TNG VINPEGING TAV® Omd pia opd. Xpeldletor OpUmG o€ KADE SLUPOPETIKO 1N
APOCLOUEVO TTEAATY EMAVAANYT TG TPOWONTIKNG EVEPYELOG YLOL TNV OyOPd TOL TPOTOVTOG 1)
™G vanpecioc. Emopévmg 6Toug apoctopévoug TeAdTeS EXovpE Kol LEIMON TWV TPOMONTIKOV
EVEPYELDMV EVNUEPOONG TOVG. Me Alya A0yl Ba LTOPOVGAULE GUVOTTIKA VO OVOPEPOVLE TGS Ol
ToTol TEAATEG aryopalovv TeplocdTEPO , givar dratebelévol vo E0dEYoLV TEPIGGOTEPO , Eivat
EVKOAOTEPO VO TOVG TMPOCEYYIOEL 1 EMYEIPNON KO GLUTEPIPEPOVTOL GOV EVOOVCLAGUEVOL
ocvviyopolr Yoo v emyeipnon . Ta xivnrpa yioo v dnuovpyio mOTOTNTOS GTOLG
KOTOVOAWTEG TPETEL VO, YIVOVTOL TAP®G KATOVONTE KOl VO OVTOTOKPIVOVTOL OTIC OVAYKEG KO
oTig embupiec Tovg OTmg awTéG aAAGlovy kot e€ehicoovtal o Pdbog ypovov (Lewis, 2004).

ZUVETMG, KAVOLLE TNV €ENG EpeLVNTIKN VTTOBEDT) :

H6 : H wavomoinon tov meddtn ennpedlel v [Iictotto.

3.9 Awgdooon

Edv mapatnpnost Kaveic Toug 1IG0A0YIGHOVE TOADV PEYOA®MY ETXEPNCE®Y Ba TOpaTNPNOEL
TG VILAPYOLV EYYPUPES LE TOAD PEYAAN KOVOLALL Yo TpomBnTikég evépyetes. Eivar Aeptd
oL dOmaVE 1 EMLXEIPNON UE OKOMO VO YVOOTOTOWOEL -0PYIKAOC- TNV TOPOVCio TNG Kot

Kkémola otoryeio Tov 1 1010 Bewpel onuavTIKOTEPOL.

Ymhpyovv OeKAOES SLOPOPETIKA TPOYPAULATE TPodOnong mov umopel va vioBetoet pio

eMLElpNON, €K TOV OTOi®V TO 7o mTuYNUEVO Ba givar avtd mov Ba kKavel EexkdBapo GTOLG
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VIOYNPLOVG TEAATEG TO BOCIKA SOLKA GTOLYEID TOV TPOTOVTOG N TNG LANPEGING TOL TAPEYEL
KoL TL TO HOVAdIKO €xel. AvTo OpmG Ba mpémet va yivel apov mpdta £xel Eekabapiotel oe mowa
KOTOVOAWMTIKY] ORLAO0 GTOYEVEL 1| EMLXEIPNON, KAOMG KAOE ayopd katakepUaTileTOl GE TOAAEG

VTTOOUADES, O1 OTTOTEG £XOVV SLUPOPETIKES AVAYKES Kol O1APOPETIKA OEA® petalhd tovg.

v owdikacio TG 014000MG 01 ONUEPIVEG EMYEIPNOELS £XOVV VA SaAEEOLY Uéoa amd pia
peYaAn yrbpa SoBECIU®V HECOV Yo VO dladMGOLY TO URVLHO Tov BéAovv. YTapyel to
KAOOIKO HEGO NG TNAEOPOOTG, TOL PASIOPAOVOL, TOV EPNUEPIO®V KOl TOV AOITAOV EVIV®V,
TOV 16TOCEMOMV KOl TOV POPOLL, TOV HUECHV KOWMOVIKNG OIKTO®MONG Kol TOAAG dAla. H
EMAOYT OL®G e€opTatal amd TV amynon mov BElovpE va EYEL TO WVOLA, TNV ORAON TOV
TPEMEL VO GTOYEVOEL KAl TO GNUOVTIKOTEPO TO KOGTOG YPNONG OUTOV TOV HEGOL KOl TNG
amodoTiKOTNTAG ToV. OAEC OVTEC Elval KATOWNG LOPPNG EMKOVOVIOG TNG EMXEIPNONG LE TOVG

€V QUVALEL KOl TOVG VTAPYOVTES TELATESG TNG,.

Yrdpyet Opmg Kot pio GAAN Stadtkacio emtkovmviag yio TNy omoia dgv givat dpesa vtevhuvn
N emyeipnon, Ko givor avty g d1ddoong (yvooty pe v ayyAkn oporoyia Word of
Mouth). H emkowovio avt| umopel va givor ot cu{nmoeig peta&d 600 1 TEPIGGOTEP®V
aTtOU®V Yo TO TPOIdV 1N TV vanpecia. Xvlntoelg OU®MG TOv OV TAPAKIVOLVTOL OO TNV
gtapia tng omoiag to mPoidv 1 TV vanpecia oyolalovv ta dtopa. To WoM gppaviletor mg
éva, €100¢ emkowvoviog moAy Aueco (amd oTOUe 68 OTOUM), UETOED TMV KOTOVOAMTOV KOl
mmydalel amd v Eumiotn Kpion Kot TG OTIKEG aVTIOPAGELS KATOI0L ELYOPICTNUEVOD TEAATN
Y €vo TPOTOV 1 oL VINPESTA KoL TNV 0KOAOLOWS emtkovmvia Tov avtdg Ba Exel pe GAAOVG
VIOYNPLOVG TEANUTES YO TNV YPNOT TOL TPOIOVTOG N NG vanpeciag. Méca amd mAnbog
gpevvov &xel emPePormbBel M Svvopukny mov €xEl LT 1M AETOVPYIOL GTOVG AOUTOVG
KOTOVOAWMTEG Kot TNV €nidopacn mov tovg ackel. 'Evag mov and to mpdta xpovia epedvnoe
avtd 10 TPOTO emiKowvwviag NTov o Arndt (1967), o omoiog yapaxtipioe to WoM g pia
TPOPOPIKT] - SOTPOCHOTIKY EMKOWVAOVIOL LETAED dVO PEPLDV, TOV TOUTOV KOl TOV TOPUANTTN.
O mopaANTTNG TOTEVEL OTL 0 TOUTOG OV EELTNPETEL SLOPNUOTIKOVS OKOTOVG GYETIKA LLE TNV

npomBnon ¢ phpkag tov mpoidvtog N tng vanpeciog (Anderson, 1998).

Mio cvovnOng dwdkpion etvar petald opyovikod kot evicyvpévor WoM, émov 610 mpdto o
YPNOTNG EKPPAELEL LOVOG TOVL [l TOAD €vYAPLoTN 1 SVCAPESTN EUmEPio. TOV €lye ME po
emyeipnon. Tnv gunepio avt) BELeL voo TV popaotel Kot Pe TPiTovg Kot £ToL YEVVATAL TO
opyaviké WoM. To evioyvpévo dpmg WoM Baciletar kot avtd oe pia gpmelpio vog ypnot

pe v emyeipnon, oAAd €d® mn dadoon TG eumelpiog vroPondiétor omd v d TV
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emyeipnon (m.y. KaBodnyntés yvoung piog emyeipnong). Ot KatavoA®TEG KATOPELYOLV LE
VYNA] ovyvotNTo. G aVTO TO TPOMO EMKOWMOVING Kol evnuépmong, Otav avalntovv
TANPOPOPIES Y10 TIG EMYEPNOELS, TO TPOIOVTIO KOl TIC VANPEGIEC TOVG OTMOE AVUPEPOLY Ol
Witt ko Bruce (1972). Ot Gilly et. al. (1998) vrootnpilovv Tqv avoTEPOTNTA O TPOS TNV
dvvaun oyvog tov WoM oty dadikacio evnuéPOong Kot EMNPEASHOD, 0 GYEOT UE TIG
OLAPOPES EVEPYELEG TOV TUNUOTOS HAPKETVYK NG emyeipnong. H yalida avoiyel kot dAro
vép tov WOM 660 1o kouvotopo ivat o mpoidv 1 1 vInpecio. ZVVETMS, KAVOLUE TNV EENG

€PELVNTIKY VOB :

H7 : H wavomoinon tov meAdtn ennpedlet tnv Atddoon.

3.10 IMp60Beon arhoyng

Kdabe emyeipnon ovontdccel To 6GOVOAO TO dpACE®V LE OKOTO VO dEAEAGEL €val dTopo, Vol
avomTOEEL o oYEon HETAED TOV KoL VO TOV HETOTPEYEL 0 TEAATN TNG. AVTh givorl 1 Bactkn
emdimén kdbe opBoroyumg emyeipnong. To emdpevo Prino OPMG TOV TPEMEL v KOADWYEL givart

TG Bo KaTapEPEL Vo O1TNPNOEL QDT TV GXECT] TTOL £XEL AVATTVUEEL UE TOV TEANTN.

H dwmpnon pioag oxéong pe éva mehdtn oe PABog ypOVOL €VOLVOUMDVEL Kol TOPAAANAL
HELDOVEL TIG TOAVOTNTEG TOV LIAPYOVV Vo YAcGeEL N emyeipnon tov meAdtn. o avtd 10 AdYO
OAeg o1 Tpoomafeleg OV Exel avamTHEEL YOP® amd TNV ELANPETNOT KOl TNV IKOVOTOINGT TOV
Ba odnynoovv otV aENCT TOV THUVOTHTMOV TOPALOVIG TOV TEAATN EVTOG TOV KOAT®V TNG
(Ganesh et al., 2000). Edv Oswpei kaveic mmg to enimeda ovIoy®viopov gival TETolo Tov
umopel va epnovyaletor Kot vao unv AapBavel vToyn GTor el Y10l TOVG OVTAYWOVIOTEG YEMETOL.
H emyeipnon dev mpémer va AdPet pdévo vaoéym 1o dwkd g poAo, Kabdg eivar TOAAG To
TAPOOEYIOTO OOV  IKOVOTOMUEVOL TEAGTEG OMOYMPNCAV Kol OTPAPNKAYV GE KATOOV
avtayoviot]. Ondte mpémel va AopPdver vTOYnN ™S Kot TOVG TOAVOVS TPOOPIGHOVS TMOV
TEAOTAOV TNG, TOV VIAPYOLY JOEGILOL Ova TAoH GTIYH| KOODS Kot auTovG oL divouy pia
TPOOTTIKN Vo dnpovpynodv oto dueco pEALov, dv avtol aro@acicovy va YoAdcovY TV
oyxéon Tovg pe avtnVv. o vo peidoet Emopévmg To. TOGOoTA AMMAELNG TEAATMV Bol TPETEL Vo,
pmopel vo KOAOWYEL TIG OVAYKES TOV TEAUTAOV TNG, OTMG AVTES SIUOPPOVOVTOAL TV TPEXOVCH
ePi0d0 KaBMG Kot va UTopel vau TIC KOADWYEL Kot 6TO €yy0g HEALOV Otav avtéc Ba e&ehybovv

aKOUN TEPOUTEP® Kol va. avamtvéetl pall Tovg oy€oelg aposimong.
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Avomtoynkov kot TpoyevésTepa To OQEAN amd TNV Vmapsn MOTOV TEAATOV. Mo KoAn
gvépyela, otnv omoia pmopel va mpoPel n entyeipnon, etvat 11 GLVEYNG EVNUEPOGCT TNG ETOUPIOG
YL TO TAOS «PAETOVVY 01 TEAATEG TNG TNV GYECT] LE OVTNV KO TOG OVTIOPOVV GTNV TPOOTTIKT
va aAldEovy etapia. Méow avtdv tov evepysidv Bo €xel pio ovveyn evmuépwon M
EMYEIPNON OYETIKA UE TO TMOG avTIAAUPAvovTal Ta TPAYUOTO Ol TEAGTES TNG Kol He opOn
Kataypoet], oviAlvon kot epunveio va propécet vo mpordfet mbavav dvcdpeoteg e&eMEelg
Kol €Gv OOvatal v TIG TPOTOTOMGCEL o€ OeTikéG eKPACES Yoo TO HEAAOV TNG. XVVEMMG,

Kévovpe TNV €ENG EpeLVNTIKN VTOBeON :

HS8 : H wavomoinon tov meddtn ennpedlet v [IpdOeon AAlaync.
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Kepdiaro 4: MgBodoroyia - Acoopéva

Me yvopova va egakpipdcovpe 0o avagépnkay vopitepa, KATd TNV ovATTLEN TOV
Bempnrikov mloucsiov, NTav avaykaio va onuovpyndel pio agidAoyn Pdaon dedouéveov. H
EMAOYN HaG Yoo TV dnovpyio awthg TG Paons Mtav pe v avamtuén pog mpoToyevong

pneBOO0VG GLALOYNG GTOLYEI®V, CLYKEKPLUEVA LE TNV OMLoVPYia EVOG EPMTNUATOAOYIOV.

Kotaptiomke éva epomuatordylo pe 47 epotmoelg (dounpévon kol KAEIGTOV TOTOV) G€
ouvoLOoUO pe 4 akoun (avolktoh Ompoypaeukoh TOmov), abpototikd 51 gpmtioels. Ot
AVOTEP®D EPOTACELS YPNOWOTOMNONKAV Yot VO amoTUTMOEl — apyIK®G — 1 YVOUN TOV
epOOEVTOV Yo ToL oTOLYKElD TOV TPOGAIOPILoVY TNV Kavomoinom, TV 101a TV Kavomoinom

KOl TG OVTN ENEVEPYEL TAV® GE AAAOVG TOPAYOVTEC.

Apycd dnpovpynonke éva MAOTIKO ep®MTNUATOAOYI0 TO 0moio cvpmAnpwcav 10 dtoua yio
TOV EVIOTICUO TLYOV TPOPANUAT®OV GTNV KOTOVONON TOV EPMOTHCEMY. TN GUVEXEWL Y10 TIG
avlykeg g €peuvag To epOTNUOTOAOYI0 omavinOnke oamd 130 dropa (To ONUOYPUPIKA
oTolyEln TV 0TolMV avaAHOVTOL TOPUKAT®), KATA TO Ypovikd onueio 22 Defpovapiov 2014

¢w¢ 06 Maprtiov 2014,

To epoTUATOAOYI0 avapTHONKE GE 1GTOTOTO EOIKA ONUIOVPYNUEVO Y10, TOV EPEVVNTIKO AGYO
™G OmAmpatikng epyacioc. H dievBuvon tng 10100eAidag 6TV omoia fTav «avoapTnuUEVO» T0O
EPOTNUOTOAOYI0 €0TAANGOV ©€ Tpoommke e-mails, etopucd e-mails,  mpoocwmikovg
Aoyaplacpodc  kKowovikng dwtomong (my. Facebook) xobbdg kot o 10T06EAMSES
TOVETIOTNUIOKNG Kowvotntog. Emiong, epomuotoddyla popdotnkay oe EVILTN HOPPN GE
npaktopeia g O.ILAIL. A.E. ot0 vopd Oeccarovikng, kabmg Kot 6e pIAOVE Kol YVMOOTOVG.
O1 dwBéoyeg amovinoelg didovtav pécm g S-Paduiag khipokog Likert (to epotnuatordylo
napotifetor oto ITlapdptnpa 1). Me 10 mépag TG GLAAOYNG TOV EPOTNUOTOAOYIOV
onuovpynonkav abpototikég kKhpaxes yio kdbe pia omd T1g peTafAnTéC Tov BepnTiKoD pog

HOVTELOV.
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Kepdroro 5: Epneipikd Aroteréopata

5.1 IIpo@iA deiypatog

YyeTIKd LE TOL ONUOYPAPIKA oTolXEln oynuoTiodnkay Ta ETOUEVO GYEOAYPAULOTO TOV LLOG

ePypapovv toug epwtnévies. Oco avapopd TV nAikia Exovpe 10 ETOUEVO TYESAYPOLLILOL.

[apoamnpodpe 611 T0 66% and ToVS epwTNOEVTES eivan Gvdpeg kou To 34% eivon yvvaikec.

Avtd onuaivel 6TL TEPIGGOTEPO 01 Avdpeg emokénTovTan To tpoktopeio tng O.ILAIL ALE.

DPYAO

B Avdpog

m[vvaika

Awaypappa 2. Katavopn epotn0éviov pe fdon to ¢vro

To endpevo KPITNPL0 NTAV 1 NAKIN KOl G€ TO10L NAKLKT OUdda aviKeL 0 EpOTONEVOS. Omtmg

nopatnpodpe oto Awdypappa 3 mov akorovbei to 10% eivan nhkiog 18-24 egtdv, 10 32%

elvar nhiag 25-35 etav, 10 34% givan 36-44 etdv Ko dve Tov 45 gtdv givar 1o 24%.
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m18-24
m25-35
m36-44
u =45

Awaypappa 3. Katavopn epotn0éviov pe faon v nhkia

"Eva evolapépov onpoypapikd ototyeio mov meplelye 1 EpELVa NTAV GYETIKA LLE TO EMIMEDO KO
v Bobuida ekmaidevong, 6mov mapatnpovpue ta akdAovba oto Awdypappa 5. To 1% sivon
amopotrtor Anpotikod / T'vpvaciov, to 27% eivar amogottor Avkeiov, to 9% andporror IEK,
10 41% andportor TEI / AEI kot 10 22% eivan kdtoyor Metomtuytakoy / AdoKToptko TitAov

GTOVOMV.

EKITAIAEYXH

B Atégottoc Anpotikod /
T'opvaciov

B Anogottog Avkeiov

= [EK

m TEI / AEI

= Metantoyloko /
AdaxTopikd

Avdypappa 4. Katavopn epotn0évrav pe faon tnv ekmaidcoon
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To tehevtaio KPITNPO NTOV TO PUNVIOHO OTOMIKO €GOdMUA Yo TOvg epwtnBévtes. Ommg
mapoTnpovpe 6to Atdypappo 6 Tov akorlovdel, o 18% £yl unviaio aTopkd €1GOIMUA KATMO
tov 450 gupod, t0 15% £xer amd 451 gvpd €wg 700 gvpo, 10 27% &xer and 701 gvpd €mg
1.000 gvpw, t0 24% &yl amd 1.001 gvpd €wg 1.500 gvpm, t0 7% £xet amd 1.501 gvpd €mg

2.000 gvpd Kot 10 9% £xel unviaio atopkd eilcdoMua dve Tov 2.001 gupd.

MHNIAIO ATOMIKO EIXOAHMA

B <450€
m451-700€
m701-1.000€
®1.001-1.500€
= 1.501-2.000€
m>2.001€

Awdypoppa 5. Katavop] epotn0évrov pe fdon 1o pnviaio atopikd €166ompa

Ta oyedwypdppoto oYETIKE pe TO ONUOYPAPIKO oTowEeion TG €pevvag divouv Kamola
evolapépovia  amoteAéopata, Omwg OtL Kuplwg Gvopec MTOV Ol CUUUETENOVIEG —
EVOLAPEPOLEVOL Y10 TNV £PEVVA, [LE UNVIOLO ELGOIN A TTOV KVPIMG Elvat YOUNAO, EKTOOEVLTIKNG
opdoac vymAng Pobuidog katappimtoviog v OBewpla mo¢ otoynuotilovv  droua

YOUNAOTEP®V EKTALOEVTIKOV GTPOUATOV.

5.2 "Eleyy0g epeuvnTIKAV vT00Ece®V

Mo tov éleyyo towv vrobécewv H1 — H8 mpaypoatomombnke avéivorn moAAAmANg
naAwvdpounone. H vmopén ocvoyétiong avaeépel mog pion petofoirn oto emimedo Tng
«kavomoinongy emdpd, aveaptNT®MG TOL TPOTOV, e Kdmolo dAlo otowyeio. H aviivon éywve
oTl afpoloTikEG KAIHOKEG TOV TEVIE TMPOGOIOPICTIKOV TAPOYOVI®OV TOL OempnTikov

povtélov, ot omoiot givor n «dnun — Ovopaw, n «E&umanpéton Iledatdvy, 10 «AikTvo
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[paxtopeimvy, ot «Amoddoelg — Képdooy kar ta «Teyvikd Méoo» kot otic abpolotikég
KMUOKES TOV TPLOV GUVETELDV TOL HOVTEAOVD, oL gival 1 «ITiotdOTNTON, N «ALddoon» Kot N

«IIpb6Beon AALayno».

Ta amoteléopota amd v oxéon g eEopTNUEVNS LETAPANTAG, ToV Babud kavoroinong Tov
TeEAITY, He TG aveEdptntes UETOPANTEG, TOVG TOPAYOVTEG TOL avaPEPONKAV TOPATAV,

napovctdlovtal otov mapakdtm [ivaka.

ITivaxog 1. Avaivon Morrhaming Iaivopopunong
AveEapm Standardized t Significance
Metafintn Coefficient (B)
dun — Ovoua 0.18 3.25 0.00
Eéumnpétnon Ilehatov 0.15 3.29 0.00
Aixtvo Ipaxtopeiov -0.10 -1.28 0.20
Amodooelg - Képdog 0.40 5.88 0.00
Teyvikd Méoa 0.17 2.64 0.01

Ao tov mapondve [Tivakoa S1omeTdvov e TmG omd TOVG TEVTE TPOGOIOPLOTIKOVS TOPEYOVTEG
0l T€00€eP1g omd aVTOVG, EKTOG TOv oToweiov Tov «Atktvov Ilpaktopeimvy, mapovoidalovv
OTOTIOTIKG eminmedo onuaviikétTnTog. AVTO peta@pdletor TG ovtol Ol TPOGIOPLoTIKOL

apdyovteg ennpedlovy v eaptnuévn petafAnty, 6mov ed® eivor 1 «Ikovomroinomy.

» H vrdbeon H1 avaeépetar otn oyéon peta&d g «dnung — Ovopo» kot g
«Ikavomoinoncy. Onwg mapatnpovpe amd tov Ilivakoe 1 n vmodbeon avt
emPePardveron (f=0.18 kou p=0.00<0.05). O napdyovrog avtdg ennpedlel Oetikd v
«Ikavomoinony, oniadn pio avénon ™ ENUNG ™G eToupiag odnyel oe avénomn g
Kavomoinong tov meAdtn. Avtifeta po peiowon g eNUNg g etapiog odnyel oe

HElON TOV AVTIGTOlY®V EMTEIMV IKAVOTOINOTG.

» H vroBeon H2 avaeépetarl otn oyéon petadd g «E&ummpémong Telatmvy kot g
«Ikavomoinoney. Onwg mapatnpovpe amd tov Ilivakoe 1 n vmodbeon oavt
emPePardveton  (B=0.15 wor p=0.00<0.05). H peroPfornl tov ortoryeiov NG
«E&umpétong Tehatdvy emeépet po petafoin mpog v idia KatevBouvon Kot yio

mv «lkavomoinon.
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» H vmobeon H3 avapépetar ot oyxéon peta&d tov «Awtdov Ilpoktopeiowvy Kot g
«Ikavomoinong». Onwg mopatnpodpe ond tov Ilivoka 1 n vmodbeon avty dev
emPePardveron  (p=-0.10 war p=0.20>0.05). H vmapén apvnrikod 7mpoOoNUOL
QOVEPOVEL TOG U0, LETAPOAT] OTO OTOLXEID TOV OIKTOMV EMOPA OVTICTPOPMOS GTNV
Kavomoinom, oniodn pa Bertioon Tov dikTvoL KotaoTnpdtwv Ba odnynoel o o
peimon tov emumédov kavomoinong. Avtd dpmg oe Bewpntikd enimedo kabmg N oyéon
ot dgv €ival GTOTIOTIKO CNUAVTIKY] 0€ Kavéva eminedo onpaviikotrag. [poaktikd
umopel va emwbel TG 0VTOG 0 TPOTIOPICTIKOG TAPAYOVTAS TOV HE®@PNTIKOL TAGIOV

dev emdpa TAV® GTo EMMESQ IKAVOTTOINGNG TOV EPWTNOEVTMV.

» H vnd0eon H4 avapépetar o oyéon peta&d tov «Anoddcewv - Képdovg» kat g
«Ikavomoinong». Onwg moapatnpodpe amd tov Ilivake 1 m vadbeon ovty
emPePardvetoan (f=0.40 wor p=0.00<0.05). 'Eyovope pio Oetikry oyxéon pe v

eCaptnuévn petafAnt tov vrodeiypotog, v «lkavomroinon»

» H vmnobeon HS avaeépetar ot oyéon petal&d tov «Teyvikdv Méowv» kol g
«Ikavomoinoncy. Onwg mapatnpovpe amd tov Ilivake 1 n vwodbeon oavt
emPepordveron (f=0.17 ko p=0.01<0.05). H oyéon peta&d mg eEapmmuévng Kot g
ave&aptng peTtaPAnTg tvor Betik).

O KGtwbL mivakog ovoeépel To omOTEAEGHOTA OO TOVG EAEYYOVG GCULGYETIGE®MV OV
TPOUYUOTOTOWNON KOV HETAED TNG UETAPANTNG TG «IKOVOTOINOTG» Kol TOV AOITMV GTOLYEI®V,

Eexwprotd yio to kabéva, dote va yivel o EAeyyog tov vrobécemv H6 — HS.

[Mivakag 2. ZovteleoTi|g ZvoyETIONG

Meletdpevn Xyéon YUvTELEGTHS ZVGYETIONG Significance
Ixavomoinon — [TictonTO 0.78 0.00
Ixavomoinon — Addoon 0.68 0.00
Ikavomoinon - [1pdOeom arrayng -0.03 0.74
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e kdbe Eheyyo £xovpe G EKPON| OVO TIES, 1| TPMTN EIVOL O GLVTEAESTIG CLGYETIONG (dNAadN
og moto Pabud cvoyetilovrar ot vd e€étaon petaPAntég) Kot n devTEPN TN €lvar 1 TN p-

value yio tov €Aeyyo TG UNOEVIKNG VTOBeon g mov TibeTan.

» H vmobeon HO6 avagépetor ot oyxéon peta&d g «Ilotdémragy Kor g
«Ikavomoinoncy. Onwg mapatnpovpe amd tov Ilivake 2 n vmobeon oavt
emPePourdveror  (ovviekeotng ovoyétiong=0.78 a1 p=0.00<0.05). Me Vv
OLYKEKPIUEVN TN eAEYYOL NG Undevikng vrdbeong (tiun p-value ion pe pndév)
AmOPPITTETOL 1 UNOEVIKT VTTOOEST Kol OMOOEXOUOOTE TG VIAPYEL GYECT CLOYETIONC.
Omndte aBporotikd Exovpe TV Hapén cLOYETIONG HETAED TG «IKAVOTTOINoNC» KOl TNG
«moTOTNTAG», OOV dNAAdN pion adénon ota emineda Tng «Kovomoinongy» ennpedlet

TNV «TOTOTNTOY Kot 091 YEL 6TV aENoN TV EMTEI®Y AVTHC.

» H vmnobeon H7 avopépetar ot oxéon HeToEL G «Alddoong» Kot TNg
«Ikavomoinong». Onwg moapatnpodpe amd tov Ilivake 2 m vadbeon ovty
emPePardveror (ovvtereothg ovoyétionc=0.68 kot p=0.00<0.05). Mo advénon tov
Kavomomuévav teAat®v Ba odnynoel oe avénon ¢ petaPfAntig e dadoons. Ot
dV0 TpoavaPepBEVTEG OYEGEIS TAPATNPOVUE MG XYoLV BETIKO TpOoTHO, dNAadN pia
petafoln g «kavomoinongy emeépet pio avaioyn HeTaPoAr otnv GAAN petafAnty,

deVTEPOV N oYM aVTY| €ivat dSuvaTy| e VYNAO EMIMEDO GLGYETIONG.

» H vndbeon H8 avoaeépetar ot oyéon peta&d g «IIpdBeon AAAayno» kot g
«Ikavomoinoncy. Onmwg mapoatnpodpe amd tov Ilivaka 2 m vmdbeon avty dev
emPePardveror (ovvieheotg ovoyétionc=-0.03 wor p=0.74>0.05). Axpipdc 710
avtifeTo Le TNV TOPATAVE OVAALGT TOPATNPOVLE YO TNV GYECT] «IKAVOTOINoNG» Kot
«mpdOeong aALAYNCY, e TNV VTTOPEN apVNTIKOD TPOCTLOV OAAL TO CNUAVTIKOTEPO UE
™V amodoyn TG UNOEVIKNG VITOOESG EAEYYOL YL TNV UN VoPEN GLGYETICEWS LETOED
TV dVo ototyeiwv. Ondte pio peTafoin ¢ «Kavomoinong» dev emdpd 6To oTOLKElD

™G «tpOBecng aALAYNGY.

Ev xotaxAeidl va avapepbel Tog 1 aAroyn TOV EMITEI®V «IKOVOTOiNoNG» ennpedlel povo v
dwdkacio g «TiotomTagy Ko ¢ «Atddoong» agnvovtag avennpéaotn v «IIpdbeon

AALoyno».
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Kepalaro 6: Zvpnepdoporto

6.1 Apdon g O.ILAIL. AE.

H Xetovpyia g O.ILAIL A.E. agopd v dwyeipion apBpoloyeiov kot mwoyvididv
afAnTucod otoynpatog oty EALGSe, KabdG Opme Kot pio SNUOVTIK TTUYN TG EAANVIKNG
OIKOVOUTOG, EMYEIPNUATIKAG OKNVAG Kol Kowvoviag Kabdg eivor pio amd T1g Kopvaieg
OTOYMNUOTIKEG ETAPIEC TLYEPDV TOUYVIOI®Y GE OAO TOV KOGHO OV OPOCTNPLOTOLEITAL GTOV
eMdIKO Ydpo avamtvooovtag mANBoc dpdoewv Ko mapéyovtog Cmtiky Ponbeid oto

KOW®VIKO GUVOAO.

6.2 Ilepiinqyn copnuatToV £peEvVvog

H épevva elye o¢ okomd va avarntOEEL TO EMMESO TNG «IKOVOTOINGMG», KOl TO GTOUYEIN TOV
EUMAEKOVTAL YOP® OO VTNV, TOV TOPEYETAL GTOVG TEAATEG TG eToupioc. To vouobetikod
TAO{C10 YloL TV TOPOYN TOV LANPECIOV TNG £TOLpiag eivar Wiaitepo, kaBmG o1 TapeyOUEVES
VANPEGIES AVOPEPOVTAL GE CTOWYNUOTICUO Kol TUXEPE TToyvidio, OTOTE VIAPYEL 1 OVAYKN
TPOoTUGIOG 08 CLYKEKPIUEVES TANBLGLIOKEG opddeg. AVTO 0dNyNoe otV Waitepn HeEAETN
Kol avdivon tov atdpov mov o etibBevio wg pépoc g épevvag. Metd v ANym ToV
witepov PETPpOV Yo TV degaymyr ¢ €pevvag, £Yve MPOGTADEI VO TOVTIGTOOV Ta.

ototyeia mov ennpedlovv Kot 0dNyovV otV LAPEN KOVOTOMUEVOV TEAUTOV.

Ao v épevva mpoékuye N emPePainon Tmg  VTapén Kot 1 cuveyng avénon kot Beitioon
™G ENUNG KOl TOV OVOUOTOG TOV TTapOYov, N 0pB Kot ovc1ddng eEumnpétnon meLaTdV, ot
amod0CELS KOl TO KEPAOG Y1 TOV TEAATY — Ty TN KaBdG Kot 1 VTOPEN TEYVIKOV LEGMV TOV VL,
UTopovV Vo KOAOWOLV TIG TPEYOLGES OVAYKES Kal Vo, TPOPAEYOLV TIG LEAAOVTIKEG eEEMEEIQ
001 yOUV OA0L ALTA GTNV VTLOPEN —OPYIKADG- KoL GTNV AvOIoN TOV IKOVOTOUEVOVY TEAAT®V. Ta
TPOAVAPEPHEVTA APOPOVY TOVG TPOGIOPLOTIKOVG TAPAYOVTEG TNG «IKOVOTOINGNG», dNAadN

T GTASL0L TOV TTPETEL VAL KOAVPOOHV Y10 VoL £XOVLE TKOVOTOUEVOVS TEAVTEG,

Metd efetdomray ta €ndpeva 6TAd0, ONAdN 1 VIOPEN NG «KOVOTOINoNG» Yo TIg
VINPEGIEC TOV TOPEYEL 1| ETALPIN TAVMO GE O GTOLYEID EMEVEPYEL KO TAOC OVTA EMNPEALOVV
v etoupia. H ikavoroinon oyetileton pe o000 amd ToVE ONUAVTIKOTEPOVS TOPAYOVTEG Y10 TNV

emPioon plog etopiog o véa TPAYUOTIKOTNTO TNG EMYEPNUOTIKNG OKNVAG, HE TNV
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moToTNTo Kot v 01ddoon. H PBeltioon tov emmédov «kavomoinong» emdpd Oetikd 610
aicOnpo ToTOTNTOG TOL TEAATN, KPATMOVTOG TOV HOKPLY amd avtayoviotés. Emiong m
BeAtiomon oty TG «KAvomoinong» avEAVEL TIC OPACELS TNG «OLId00NC» TV TEAUTOV NG,
kaBmg avtol eivar gvyoploTnuévol Kot UeTadidovy avtn TV OeTikn gumepia o€ TPiTOVG,

avédvovtag TNV TOavOTNTO TPOGEAKLONG VEDV TEAATMV.

Olo T avotépm eEnydncav petd v oweloywyn pog maAvdpoéunong yopw amd £€va
cvotua peTafAntdv, Kot pe v emPePainon tov eEAEYYoV Kot Tov vTobécewy e pio oepd
amd OKOVOUETPIKA Te0T. ['evikotepa B pmopovoe va emwbel Twg 1 eTopion KATEYEL OTKOUMG
pio nyetikn Béon 6TO YMPO TOV GTOYYNUOATICUOV, TNV OTOi0l OUMG WITOPEL VO TNV €0POLDCEL
TEPALTEP® HE TNV aSl0moinon TV VEOV SpOUmY Tov epeavifoviol Kuplog Adym ¢ paydaiog

eEEMENG TOV VEWV TEYVOLOYLDV.

6.3 IIpotaceig yio mEPULTEP® EPEVVOL

[Mave og avtd 10 KOoppdTt o propovoe va yivel pia enéktoon g Epgvvag oe pio mpdtaon
Yo TEPAUTEP® £PEVLVO, KOADTTOVTOS KOL TOV ¥MPO TOV WWIEPVETIKOD GTOUYNUATIGHOD GTOV
01010 TO TPOGEYEC LEAAOV TTPOGPEPEL VEEG EVKALPIES KO TPOOTTIKES AALALOVTOC TOOVAOC TOL

dedopéva Tov £xovv StopoPPMOEL.
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Hopaptipoto

Hopaptqpa 1. Epotnpatoioyro épeovag

Avowro METANTYXIAKO IPOTPAMMA EIIOYAQN
4 oy AIOIKHIHE ENIXEIPHZEQN MBA

2KOmOG NG mopovoag €pevvag eivar M depedhvnon kot 1 omotdmwon tov  Pabuod
wavoroinong tov meaatov ™ OILAIL A.E., and 11¢ mapeydueves o€ avtohg VANPECIES
™mg.

To epotuatordylo givor avovopo. Tapakord vo amavtioeTe 68 OAES TIC EPWOTIOELS TOV
mapotifevron
TOEKAPOVTOG GTO KUKAGKL TTOV OVTIGTOLYEL TNV AAVTNOT GO,

Avopevopevog ¥podvoc GUUTANPOONG EPOTNUOTOA0YIOV 3-5 AemTdL.

Evyopioto yio tnv cuvepyosio cog.
Mavioain lodvva

dornTpro MITE
‘0g0g®°
- (@
1 2 3 4 5
AQova AwQova Ovrte ZURQOVO ZUpQOVO
AmoMTOG AQove/ AmoAMTOG
Ovte
ZUHQOVO

1. H enpn g O.ILALIL A.E.
givan koAn.

O

2. H grjpn g O.IL.AIL. A.E.
nopépeve o€ fadog ypovov N
ioua.

3. H onpn ™ O.IL.ALIL. A.E.
&xer avn0ei og BaOog ypévov

4. A6 TV gpmepia pov,
owkaiog n O.ILAIL A.E. &ea
auTi) T PNpN.

O O | O O
O | O | O O

O
O
O

o O | O O
o O | O O
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5. Epmotebopan To 6vopa TG O
O.ILI.A.IIL. A.E..

6. To 6vopo g O.ILA.IL A.E. O
L0V TPOGOIdEL AGPALELN KoL
QEPEYYVOTNTA.

1
AlQOvVO
AmoMTOG

7. Yrapyel o160gon
ggumnpéTnong Tov meErATY.

8. H &uanpétnon sivan dpeon.

9. Ov vraiinior gpnvéovv
EUMGTOGUVY).

10. Ov vraiinhot givor copapoi,
TPOGEYTIKOL KU EVYEVIKOL UE TOV
mELATY.

11. Yndapyer kotavonon tov
UVOYKOV KoL TOV Tpofinpdtov
TOV TELGTY).

12. Aivovton AMOGELS 6TIG AVAYKES
Kol 670 TPpofApaTta Tov TEAATY.

13. To wpapro Aertovpyiog
ggumnpetel ToV TEAGTY.

o o | O O 0 0 0

14. YRapysr £60TEPIKOS-
VTOGTIPLKTIKOS PNYUVIGHOG Y10,
TIV IKOVOTTOING1] TOV GLTRATOV
TOV TELATY).

15. Yrapyer Tinpo@opnon tov
TELATY Y10 TNV KOTOVON O TOV
KOVOV®V TOV TTOLYVIOL00.

O

2
AlQoOvVO

O o | O O 0 0 0

O

3
Ovte
AwQove/
Ovrte
ZUpPOVO

O

O o | O O 00

O

4
ZURQOVO

O o | O O O 0 0

O

5

ZUpQOVO
AmoAMTOG

O o | O O O 0 0

O
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1 2 3 4 5
Alw9ove Aww9ove Ovrte ZUPPOVO ZUpQOVO
AmoriTOG AwwQovae/ AmoriTOg
Ovre
ZURPOVO

16. Ynapyet o avaykaiog aplOpog
TPOUKTOPELOV Y10 VO.
IKavomom0gi | avaykn pov Yo
OTOLYNNOTIGNO.

O

O

O

O

O

17. To. TpakTopeio eivon o€
KEVTPIKA KOl EROAV GNEid.

18. H mpocPfaocn ctov opo TV
TPUKTOPELOV Eivar EVKOAN.

19. H eEoTepukn) €1kOva TOV
TPOUKTOPEIOV EivAL KOAN.

20. H gomTepikn dwoppodpion
TOV YOPOV acKel 0TIk
emidopaon 61OV TELATY.

O O O 0O

O O O 0O

O O O 0O

O O O 0O

O O O 0O

1 2 3 4 5
AlwQova AQova Ovrte ZUpQOVO ZUpQOVO
AmoriTOG AwwQovae/ AmorvTOG
Ovrte
ZURPOVO

21. H O.IL.AIL A.E. mapéyer
IKOVOTTOUTIKO KEPOOS GTOV
neLdTN.

O

O

O

O

O

22. H O.I1.A.IL. A.E. mapéyer
KoM avaroyio petagd képoovs-
Aapfavopevovy pickov.

O

23. Eipm owredeipévog va
noapopeivo otnv O.ILAIL A.E.,
£6TO KOL AV LoV TPOGoideL
MKPOTEPO KEPDOG.

24. H O.I1.A.IL. A.E. mopéyer
KOAOTEPES ATOOOGELS EVAVTL TOV
OVTOYOVIGTAV TS,
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(internet yia tpécPfacn og 1 2 3 4 5
amoteléopata, Nova-OTE TV, Aww9ove Aww9ove Ovrte ZOpQOVR Zopeove
TPOYPALLLOTO TPOTVTMHEVDV AmordTOG AwwQovae/ AmolTmg
dertiov, Teppatucd Avtdvoung Ovrte

Xptiong) Zopoaved

25. H ypnion vé®v Te(voLoYIKAY O O O O O

PEGOV EIVAL G IKAVOTOLNTIKO
Badpo.

26. Ta texvikd péca givar O O O O O

OVOYKOILO Y10, TNV IKOVOTToin o1
NG emOvVuiag oTOYNROTIGHOV.

27. H vmapEn ToVv TEVIKAOV O O O O O

RECOV SLEVKOADVEL TNV
OL001KOGI0 GTOLYNLATICHOV.

28. To TeVIKE péGa pTopovy va O O O O O

KOAOWOLV TNV avaykn
GTOYNNOTIGHOY UT0 TO GTITL TOV
meELaTY (€€’ aT06TACEMG).

29. ATToOVTOL E8IKEG YVDGELG O O O O O

Kot 0e€16TNTEG Y10 TV Yp1ion
TOV TEYVIKOV PEG (.Y Py ovi]
avVaYVOPLoNG KEPILOPEVOD
ogltiov).

1 2 3 4 5
Aww9ove Awwpove Ovrte ZopOOVA ZUpQOVO
AmoriTOG AwwQovae/ AmorvTOG
Ovre
ZURPOVO

30. EnéheEa cmoti) sTonpia
CTOYNUATIGLOV.

O

31. Eipat ikevomompévog amé to
EMIMEDO TOPOYNGS VTN PECLAOV TNG
O.IL.AIL A.E..

32. To eminedo TV TApELOPEVOV
VT PECLAV EivOL KOAVTEPO 06 TO
TPOGOOKMUEVO.

33. Eivax pia a6 Tig KaAOTEPES
gTowpieg wov 0o propovoa vo
EMALEM Y10 VAL GTOVYNROTIC®.

34. Oa drraola TV A0y POV va
ovvepyastd pe v OILAIL A.E..

|l o O O O
|l o O O O
| O O O

|l O O O O
|l O O O O
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1
Aww9ove
AmordTOG

2
Aww9ove

3
Ovrte
AwwQovae/
Ovrte
ZUpQOVO

4
ZUPQOVO

5
ZUpQOVO
AmorvTOG

35. H O.ILA.IL A.E. pe «képoroer.

O

36. @a cvvepyalopon pe TV
O.I1L.A.II. A.E. kou 6T0 pérrov.

37. Av pov npotabdei va arhGE®
gtapio, ey® 0o Tapopeiveo oty
O.ILAII A.E..

38. To va ¢Vym amé tnv O.ILA.IL.
A.E. pov mpokolrei avacTdTmon.

39. H oyéon pov pe v O.ILALIL
A.E. pg evowa@éper.

40. Noww0ow v O.ILA.IL. A.E. cav
OIKOYEVELD POV,

ONICHICHIONNGNIONG,

41. Agv & avortiéel Wdwitepa
awsOnparoe o v OILAUIL A.E..

ONIOHICHIONNGNIONG,

o | O O O |0

ONICHICHION NGOG,

o |0 OO0 O 0 0

1 2 3 4 5
AQove AQove Ovrte ZUpQOVO ZUpQOVO
AmoMITOG AwQove/ AmoAOTOG
Ovte
ZUpQOVO
42. Qo ek@paom BeTikd oTov)Ein
v v O.ILAIL A.E.. O O O O O
43. Oa TOPOTPHVO GVYYEVIKG
KOl QUAIKA pov Tpoécoma vo, O O O O O
GUVEPYOOTOVV KO (VTOL PE TNV
O.I1.A.I1. A.E..
44. Xpnopomoud cvyvé v O O O O O

O.IL.AIL A.E., 6pog
eKQpalopar pe apvnTIKG oydra
OE TPITOVG 6TV NE POTAVE.
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1 2 3 4 5
Alw9ove Aww9ove Ovrte ZUPQOVO ZUpQOVO
AmordTOG AwwQovae/ AmorvTOG
Ovre
ZURPOVO

45. Tloté¢ dev oKEQPTNKO VO
oA eTonpia.

O O O

46. Méca 6TO ETOPEVO YPOVIKO
owgotnpa 0o aAAGE® eTarpia.

O O O O O

47. Agv &0 Tpéfinpa va
00KIPGG® TNV CVVEPYOGiQ POV
pe GAln gToanpia.

48. ®Yro Avdpag O T'vvaike O
wa O 2535 O
49. Hukia
36-44 O >45 O
50. Exrtaidsve Amoporrog An6porrog Avkeiov IEK
M AnpoTikov O O O
/Tvpvaciov
MeTomTuyLaKé/AdaKTopiko
TEV/AEIL O O
51. Mnvwio atopké
£1063np0 <450€ O 451-700€ O 701-1.000€ O
1.001-1.500€ O 1.501-2.000€ O >2.001€

O
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