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IHHEPIAHYH

YKOTOG KoL 6TOYO0G TNG HEAETNG AVTAG Elval v TOPOVCIAGOVUE VO avoAOoOoVpE
KOl VO, TEPLYPAYOVLE TV OVOYKOLOTNTO KO TNV 6TTOLOAOTNTA TG GLVEXOVS PEATIOONG
™G MOOTNTAG TOV TPOCPEPOUEVOV Kol TAPEYOUEVOV VINPECLOV GTOV EEVOOOYELNKO
TopEN KLPImG HECO TV OVOPOTIGTIKOV TOP®V.

Avtd Oo TO KOTAPEPOVUE AVAAVOVTOSC EEOVUYIOTIKO TOV OPIGUO TNG £VVOlog
TOLOTNTO GTOV EEVOOOYELNKO TOpEN Oyl LOVO Yo TO ONUEP AAAG KOl Y10 TO (TEC, yloTi
70 TaPeABOV lval ovTd OO paG divel Ta EpAdL Yia Vo BEATIOGOVUE TV TOOTNTO TV
TopEYOUEVOV VINPEcIOV ota Eevodoyeia. Oa mpémel Aowmdv va dobpe 10 TU glvan
mo16tTa, TG opiletal, Tmg dlotkeital, Tt TEPIAAUPAVEL, TNV onpacio TS 6To Tapelddv
Kol T0 TG opiletar, mpoocappoletor Kot eMPAAAETOL OTIG CUYYPOVES OTOUTNTIKES
avAYKES TOV TEAATOV Kol €00 B0 avaADGOVUE TNV GTOLOAATNTA, TNV AVAYKOLOTNTO
KOL TV {PNOIULOTNTA TOV avOpOTIVOL SLVOUIKOV.

Méoa amd ovtég T avaAidoelg mov Bo kdvovpe o TpoomabGovpE Vo dODGOLLLE
OTOVTIOELS Y10 TO OTL YWPIG TOLOTNTO OV YIVETOL VO, VITAPEEL IKAVOTOINGT GTOV TEAATN
Héom avtdv Tov Ba Tov TPosEepBoHV. TNV enduevn mapdypapo Bo meprypdyovpe ev
ouvTopio To TL Vo SOVUE TOPOKAT® GE GYECT UE TNV TOWOTNTA K TOV POAO TNG GTOV
Eevodoyelakd TopE TOV LaG APopd ooV L' aVTOV 0GYOAOVILOGTE GTNV TTUYLOKT OVTN.

10 1° ke@dAaro Oa KAVOLLE pio EI60Y®YT 6TOV TOLPISO Kot O TpocTabncovue
v 0GOLUE VOV OPIGHO Y10 TOV TOLPICUO Kot TO TG £xel e&eAyBel Kuplwg petd tov
B’ maykocoo modepo kot ot cuvERELd B KAVOVE TNV EIGOY®YN HAG GTO Kupimg Opa
NG TTLYLOKNG KaG, OnAadn Ba Kdvovue o TPOTN TPOCEYYIoT GTO TL €ivol ToiotnTa
KOl KUPIDG GE OYECN LE TO TOVPLOTIKO KOUUATL TOV OGS OTAGYOAEL GpLeTa.

210 2° ke@droio Ha kdvovue eloaymyn oty olikn motdtnto O dovpe Tt givarl, TMC
opileton Kot oo 1) onpacio ™ , evd Ba dovue eniong oto KePdAato avtd Ba dove TIg
OTPATNYIKES TNG OeTKEG Kot apvnTikEG KOOMG Kol TG S0GTAGES TG GTNV TOPOYN
VINPECIOV.

Y10 3’ keedlato Do kKGvovpe glcoymyn otV dloiknon e oMkng motdtnTog Oa
dovpe Kot B avoAOGOVLLE TOV OPIoUO OVTO TPOG TO TEAOG Bl AVAPEPOVLE KOt TIG OPYES
G Oloiknong g oAMkng moldtntog ool mpmta Oa Exovpe avapepbel oto EAPetikd
ONUO TOWOTNTAG KOl GTO TPOYPOULO TIGTOTOINONG TNG MOWOTNTAG  OTLG TOUPLOTIKEG
EMYEPNOELS AVAADOVTOC TO. 3 EMIMESD TOL TPOYPAUUATOS OVTOV. XT cLvEyew Oo
dovpe TIg ahvcideg eEummpétnong v dop] Tovg KabmG Kot TNV AN HETPOV KOl TOV
KaBop1o IO TPOTEPALOTNTOV.

®o avoAVCOVE TO TPOPIA TG TOdTNTOC Kot TIG £E1 OPYES EVEPYELDY TOL TPOPIA
EVD otV ouvvéyelr péowm g dwyeipnong tov moapamoévov Ba dovpe kot Oa
OVOADGOLHE TNV ONUOCIO TOLG KOl TNV OVIUETOMICT TOVG OE TEVIE OTAOWN. XTN
ovvéyeln Ba dovpe v SWOT kor PEST ANALYSIS kot otn cuvéyeta apod dodpe
Tic apxés g owoiknong Olxng Ilowwtrog Ba kAeicovpue 10 KeQAAGO pe TOV
TPOGIOPICUO TWV GTAVTOP TOLOTNTOC.



Y10 & xepdlao 0o kdvovpe avilvon g Peitimong g mowdTNTOG TOV
TOPEYOUEVOV VINPECIOV OTIG EEVOOOYEINKES EMYEIPNOELS, TIC OLUOTACELS TOLOTNTOG
TOPOYNG VINPESLOV OTIG EEVOOOYEINKES EMXEPNOELS , Bo SOVLE TNV TOLOTNTA OO THV
TAEVPA NG emyeipnong, evod emiong Ba avoldoovpe tov PacikOTEPO TAPAYOVIQ
BeAtioong g moOWOTNTAG TOV TAPEXOUEVOV VANPECIAV, TO OVOPOTIVO SUVOUIKO
AVAQEPOVTOC YOPAKTNPIOTIKA Kot TNV TTepipnun aAvcioo too MASLOW.

Y10 5°  xepdlaio Oa mopovoidcovpe To ep@TNUATOAOYIO KOODS Kol Ta
OOTEAEGULOTO. TOV GTNV £PELVO TOV TPAYLLOTOTOMGAUE o€ 2 Egvodoyeia Tng eTatpiog
"MARE BLUE' ™ c€{dv mov pog mépace Kot giye va kavel pe tov Babuo tkavomoinong
TOV TEANTOV omd TNV TOWOTNTO  TOPOYNG LANPECIOV TOL glyav ota Egvodoyeio Tov
SEpevay  Katd ™ otdpkeln TG 6eLOV. ZTOV EMAOYO TNG TTLYLNKNG LTS B dove T
ocoumepdopato Byaivouv amd ta keedloio avTd KaBdg emiong Kot TIG TPOTAGELS KO TIG
0écelc pag ywu to HEALOV TNG TOOTNTAG GTOV TOVUPIOTIKO TOUEN KOl KUPIG OTIg
EEVOOOYELNKESG EMYELPNOELS OV OVOADOVUE GE QTN TNV TTUYLOKT).



KEDAAAIO 1

1.1EIZAT'QI'H XTON TOYPIEMO

O tovplopdg  Bewpeitor o onuavtikny dpactnpotta yoo ™ (of TV
KPOTOV, AOY® TOV QUECOV EMATMOCEMV TOV GTOVS KOWMVIKOVS, TOATIGTIKOVG,
HOPPOTIKOVG KOl OIKOVOLKOVG TOUEIS TV €OVIKOV KOWVOVIKOV Kol S1EBVAOV TOVG
oyéoewv.(N.Hyovpevakng, 1999,)Zapng optopdc yio to Tt €ival TOLVPIGHOG gV
VILAPYEL, OALA YEVIKOTEPO UTOPOVUE VO TOVUE OTL O TOVPIOUOG ATOTEAEL €val
TOALOLAGTATO POIVOUEVO TO OTOi0 peTa To TéAOG TtV  gxfpompalidv tov B’
TOYKOGUIOU TOAELOV APYIOE VO OVOTTOGETOL UE TOYVTOTOVS pLOUovs. Tovpiopnd
UTOPOVLLE VO YOPAKTNPICOVE OTL KAVEL KATOL0G O 0TTO10G EVEL KATOL HOKPLd amd
TO OTiTL TOL Y1 TV oo 24 OPEG.

O 1oVPIGUOG KOVMVIOAOYIKA EMITEAEL U0l GTOVOOATATY SEPYACIN KOl GTOV
Topéd aVTO 0 POAOG TOV Elval TPOTAPYIKOS YOl TOV AVOP®TO TNG ONUEPWVNS
aventoyuévne kowoviag.(Ilepukdng N. Avtpag, 1987,). O n. TIpdedpog tov
[Maykoéopov Opyaviepod Tovpiopod Arthur Havlot iye dnioocet 611 npémerl va
OPYOVMCOVLE TOV TOLPICUO £TCL, MOTE Vo, Uy givor poévo por koA emyeipnon,
A0 Kot poe evkapion vor SNULOVPYNGOVUE VOV KOGHO TEPIGGATEPO TOAITIGUEVO
ko eipnvikd. (N. Avtpag, 1999.)

O oVYYpovog TOLPICUOG OOPEPEL AP TOAD OO TOV TOVPICUO KOl TIG
Spopes LopPEG ov giye TPV amd TOALL xpovia. O cOyxpovog avamTLYUEVOG
Tovploude eivar katdktnon tov avlpdmov tov amvoe poc.(Iepuking N. Avtpog
,1987).Me 1 60yypovi Tov Hopen 0 TovpLopds Exel mhpet o, Lalikod YopaKTnpa,
YE€YOVOG MOV TOV KAVEL VO OLOPOPOTOLEITOL OVCIACTIKG OO TAANOTEPES LOPPEG
tov.I" va Téoel 0 TOVPIGUOC GTN GNUEPIVI] TOL HOPPY| TEPACE OO SLAPOPES
eEEMKTIKEG PacES. Mo TETOW0 TTOAAT ONUOVTIKY] OAOT £PYETOL LETA TO TEAOG TOL
B 'Tloykdop1ov ToAEHOL TOL OGS AVOPEPALE TTLO TAV® O TOLPICUOG OVATTUYOTKE
paydaio Kot givor 1 GACN TOL ‘EKONUOKPOTIOUOV’ TOV TOoVPlopUoD. O ToVpPIoUdS
gmoye va omoTeAEl TPOVOULO TV TAOVLGI®V KOl TNG OPICTOKPOTING Kot dpyloe
oTadlKA va yiveton dikaiopo Tov epyalopuévov Kot Tov un mpovopovywv. H
LETAMOAEIKT] KOTO CUVETELD EMOYN €KTOC OTL €KONUOKPATNGE o€ PeYAAo Pabud
TOV TOLPICUO KOl TOV €KOVE TPOGILTOTEPO OTIC HeYAheg Aokég paleg, éxkove
TOVTOYPOVA KOl TOVG avOPMOTOVG TPAKTIKOTEPOLS KOOMG GTOV TOLploud Pprkav
éva LECO PAAAOV EEKOVPOOTG KOL OVOVEMOTG TMOV COUATIKMOV KOl YOYIKOV TOVG
duvapemV, Tapd KOWOVIKNG Tpofoing kot enideiéng.(N. Adtpag, 1999, ).

1.2TOYPIEMOX KAI ANAIITYEH

H avéntuén tov tovpiopod ovte amd T o GTIyUn oty GAAN pmopel vo
emrevydel oAAd ovte kot amd povn te.(Nikog I'. Hyovpevakng,1999,). O
TOVPICUOG CNUEPD, EPOGOV OVOTTTVYOEL GOOTA TPOGOIdEL TaYEID OTKOVOLIKT) AVOdO
ot y®pa vrodoyng tov.(Kootag K.Kpapapitng, 1992)).



H owovopiky] cuvels@opd tov TOuPIGHOV, HETpEital 6€ Opovg emevOVGEWMV,
aracyoAnong, 1ooluylov TANPOUOV, OTOTEAECUAT®OV GE KOWOTNTEG Ko
EMOPACEMV 6TO PLGIKO TEPIPAALOV TOV TOTWOV LTOOOYNG.

O tovplopndg pmopel vor OMOTEAEGEL TOV VITOKIVITY TNG TOVPLOTIKNG AVATTUENG
Kol TG 01EVPLVOTG TNG OKOVOLIOG KO VOL 00N YIOEL LU0, OIKOVOLIO GE VYNAOTEPQ
eminedo VAN G evnpepiog.

SouPdAder oy avamrtuoén TOAAOV KAGO®MV NG OlKovopiog WHESO omd TIG
TOAMATAQGIACTIKES TOV EMOPAGELS GTOVG GAAOVS KAAOOVS TNG OIKOVO TG,

Ot damdveg TV TOVPIOTAOV, SLOYETELOVTAL HEGH OO TIC TOVPIOTIKES EMLYEIPNOELS
o€ GAAOVGC TOUEIG Yo TNV ayopd €0MV EUTOPIOL, AYPOTIKAOV TPOIOVTIOV, K.A.T,
YEYOVOG OV TOVAOVEL OMOTEAEGUATIKG TOVLG TOMElG avTovg. AkOpO omotelel
TOPAYOVTO ONUIOVPYING KOU OVOKOTOVOUNG TOL €160dNUatog. Ot TouploTikég
dpaoTNPOTNTEG GLUPAAAOVY GTNV KOWVOVIK( OIKOOTEPT] KOl OIKOVOULKE E0PUTEPT
KOTOVOUT TOV €0ViKOV €1600MUATOG Kot 6TV avamTtuén ¢ tepipépetac. (Podavon
AleEavopaxn-Kprtowtakn, 2000).

Agv vrapyel  apeiBoAio 6Tt 0TV AVATTLEN TOV TOLPIGHOL KOBOPIOTIKO POAO
Sdpapdtice 1M TEXVOAOYIKY €EEMEN TOV HETAPOPIKAOV HEGOV KOl KUPIMG M
“Aaikomoinom’ Tovg Ko avtd yuoti mEpa amd To otoryeia TG MalkOTNTOG Ko
OLLOOIKOTNTOG TPOCTEONKE GE AVTOV KOl TO GTOLXELO TNG VIIEPEBVIKOTNTOC.

Méoa Aowmdv amd O6Ao ovtd Bo umopovcape vo TovREe  OTL O TOVPICUOG GE
YeVIKEG Ypappég Ba umopovoe va 0ploTel oy 1 TpoOSKPN LETOKIVIION 0vOpOTOV
a0 TO TOTO JLOUOVIG TOVG GE vy GAALOV EKTOG OVTOD LE ATTOKAEIGTIKO OKOTO TNV
KOVOTOINOT TV TOVPLOTIKAOV avayK®OV 1 EMOLIMAOV TOLG, TOv OU®G O0gv glval
navta avaykeg 1 emboupiec EEKOVPAONG KO OVAWVYNG
Kabog kot opyavouévn tpootddeta yio TNV TpoGEAKLOT), DITOSOY KOl KAAVTEPT
duvarn e£LTNPETNON OLTOV TOV AVOPOT®V.

1.3EIXAT'QI'H XTH IOIOTHTA

Onw¢ kot otov TOVPIGHO £TG1 KOl GTNV TOLOTNTO KOTA KOpovg £xouv dlaTummbet
moAAol optopol yio Tnv mototnto. 'Evog amd toug mo amAovs optopods e moldTnTog
givon avtodg mov 860nke and tov Crosby (1979p0uemva pe tov onoio ‘ITodtnto givan
1N GLUUOPPOCT LE TIG OMOALTHOELS Kol Oyl TO0 OGO KaAO €lval 1o mpoidv'. O opiopodg
avTOG Tpooeyyilel TV TOOTNTO TOGOTIKA KOt OYL TOLOTIKA, GE OvTifEDT e TO MG TO
avtilapPavovtat ot katavolmtés. ([nyn and internet ‘Quality Net’)

‘Evag dALog oplopdg g modtnrag, omwg 606nke to 1986 amd tov Atebvn
Opyavicpd Tvmomoinong (International Organisation of StandardisationQ)Seivaut:
‘TTowdtnta €ivol T0 GHVOLO TOV 1O10THTMOV KOl TOV YOPUKTINPIOTIKOV £VOS TPOTOVTOG M
VINPEGIOAG, TOV IKAVOTOLOVV EKQPAGUEVES 1| GLVAYOUEVEG avayKeS Tov xpnoth .(ITnyn
a6 wiepvet ‘Quality Net').

2710V TOUEN TOL TOVPICUOV 1 TOdTNTA TAEOV OMOTEAEL OVOTOCTOGTO KOUUATL KO
ovvoEovTol AUECH Kupimg 010TL TAEOV Ol TEAATEC €YOUV TNV TACN VO EMAEYOLV



TPOCPOPES KOl VIINPECIEG PE TOAD LYNAAL GTAVTOP TOWOTNTAG GE AVOAOYIO TOV TYLMOV
oL TOVG TTPocPEPOvVTOL. O VYNAOG TAEOV AVIOYWOVIGUOS GTOV TOUPIGUO OAOEVH. Ko
YUYOVIOVEL Kol TNV ovaykn yuo ovénon kot Peitioon g modtnrag TV
TPOGPEPOUEVOV VIINPECIOV KOl TPOIOVTWV GTOVE TEAATES KATL TOV amotel o £viova
TAEOV Kot 1) cOYYPOV LOPPT TOV TOVPIGLOD.

H nowdmta and to moAd to ypoévie mailer oA onpovtikd poéro ot (on tov
avBpomov &ite o€ ATOUKO gite 68 GLAAOYIKO emimedo. H mototnta £xel epunvevtel pe
TOAAOVG TPOTOVG KON Aod0YY| OU®G EYEL 1) TOLOTNTO OC TTPOG TO OTL Eivat 1 KaAvTEPT
TPOGPOPA TAPEYOUEVOV VINPESIOV 6Tov AvOpwmo. Kakd ta yépato Opme kuplog
EKQPOUCTNG TNG TOLOTIKNG TPOGPOPES TOPEYOUEVOV VINPESIOV GTOV AvOpmmo gival To
avOpOTIVO SLVAUIKO.

Y& auT TN Tyl Oa TpooTadncovLE VO VOADGOVUE KO VO TEPTYPAYOVLE OAEC
T1G TTLYEG, TO GTASLN, TOVS OPLGHOVGS, TIG OUGTAGELS, T EMIMEDA, TO TPOPIA, TIC APYES
KO TO GTAVTOP TNG TOLOTNTAG Kot omd TNV TAEVPA NG emyeipnong aAAd Kol amd v
TAELPE TOL AVOPOTIVOL SLVOUIKOV, £TCL MOTE VL dOVUE OV OVTWG VIaPYEL PerTioon
NG TOWOTNTOS TWV TAPEYOUEVOV VIINPECIOV GTO TEANTY] KOl KOTO TOCO HEVEL OVTOG
KOVOTTOMUEVOGS Kol avTd Ba To dovpe HECH TNG £pEVVAG TTOL Bal SlEVEPYNCOVLLE.

H mowdmra Ba mpémet va akoAovBel Toug puBpovg avamtuéng AV TV KAA®V Kot
va. cLpPadilel pe To EKACTOTE OEGOUEVE TOV ONUIOLPYOVVTOL OTIG OVAYKES KOl OTIC
embopieg T@V MEAATOV TOGO HAMOTO OTIG EEVOOOYEIOKEG EMIYEPNOELS TOL Elval
GAAwoTE Kot To Kupiwg BEpa ¢ TTuytakng avtis. O Topéag Tov TovploUoD eivon amo
TOVG ONUOVTIKOTEPOVG OGO OVOEOPE TS poaydoies UETAPOAEC KOl UETATPOTES TMV
dedopévev G moldTNTOG Kol Yo avtd 10 AOYo 10 avOpodmvo duvauikd €xel 1O
ONUAVTIKOTEPO AGYO otV PBerTioon ¢ modTNTOG TOV TAPEXOUEVOV VINPECLOV OTIG
EEVOOOYELNKEG EMLYELPTOELG.

Méoa AotV amd v avaAvon TS ToldTnToG Kot 01 TG OAMKNG TO1dTNTOG KOl TOV
TpOTo droiknong ¢ Oa TPOoSTAONGOLLE VO KATOVOGOVLE, VO TOPOVGLAGOVILE, VO
Bpobue AOELS Y100 TO HEAAOV KO VO PT|CLLOTOGOVUE TO TaPEABOV ¢ 00MnYo Yo TO
TopOV aAAG Kot TO HEALOV £TGL DOTE HECH TOL AVOPAOTIVOL dLVAKOD Vo aveBalovpe
CLVEYDC KO VO BEATUOVOVUE TO EMMEOO TV TOPEYOUEVOV VINPECIDV GTOVG TEAATES
TV EEVOOOYELOKADV EMYEIPNCEWDV.

[Tape Aowmdv va 00VUE VO VOADGOVLLE KOl VO, COUTEPAVOVLE TG UTOPEL VO YiveL N
BeAtiomn g TOOTNTAG TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV OTIG EEVOJOYEINKES EMLYEIPNOELS
HECM TOV AVOPOTIGTIKOV TOPWV.



KE®AAAIO 2

EIXATI'QI'H XTHN OAIKH ITOIOTHTA

2.1EIZATQI'H

Ta televtaio ypovia 0 Opo¢ mOOTNTOG £YEL UMEL Y100 TOL KOAG otn (N Hog Kot
KUPIOG 060 avaPOPd YEVIKOTEPO TNV KOADTEPT SGPAAIOT] Kol Topoyn ayodmv Kot
VANPECIOY 6TOVG avOpmdTovs. H €vvola g mototntag givol mépa moAd oAl yu avtd
KOl OEV VTAPYEL EVOG YEVIKO TOPUOEKTOG OPICUOC Yoo TV TOOTNTO UEYPL CNUEPO,
TOVAGYIGTOV OUMG TO YEVIKO GLUTEPAGHO OV Pyaivel givor OTL 1 TOOTNTA EYEL VA
KAVEL PE TNV KAADTEPT KO AGPOAESTEPT TOPOYN KOl TPOGPOPE VINPECIDOV Kol ayolddv
otov avOpmno. Epeic Oa acyoAnfodpe yevikd pe tnv modtnto Topoyns VANPESIOV £T01
Omwg dradpapatiletal Kol VTAPYEL OTO EMXEPNUATIKO YiyvesOat. O aviaymvicpds Kot
N KEPOOPOPIO TV EMYEIPNCE®V EXEL GUECT] CLOYETION LE TNV TOLOTNTA TOV oyoddV
KOl T®V VLANPECIOV TOL TPOGPEPOVTAL GTOVG ovOpdmovg. [evikdtepa katd TNV
dlapkeln TG terevtaiog OeKAETIOG Kol TOAD TTEPIGGOTEPO GTNV TPEXOVCO. OEKOETIO 1)
TOLOTNTO TAPOYNG VANPECIAOV Kot ayafmdv, Kuplog oTIG EEVOOOYEINKES EMIYEIPNOELS LE
TI¢ omoieg Ba aoyoAnBovpue avaivtikdtepa oe OAO TO. KEQAALa, ExEL avappymOel otnv
KOPLOT NG lepopyiag NG OVIOYOVIOTIKOTNTOG Kol TNG KEPOOQOPiog TmV
EEVOOOYELNKMV EMYEPTNCEWV UE KEVIPIKO AEOVA KOl OKOTO TNV LEALOVTIKN ST ipnon
€VOC LEYAAOL TTOGOGTOV TMOV TOAIDV TEAATMV KOl TNV SOCOAMGT £VOG IKOVOTOMTIKO
ap1Opov véwv.

210 KEQPAAN0 0VTO AoV péca amd TV mAovoto BipMoypapio mTov Ba dovue yio
70 Tt givol TolOTNTO Kot T0 TG TNV PAETOLV 016popol PIAOCOPOL Kl GLYYPAPELS, Oa
TPOGTOONGOVLE VAL SMGOVE Lol YEVIKOTEPT EKOVA Y10 TNV VILAPYOLGA KATACTOON TG
TOLOTNTOG OTIG EEVOJOYEINKES EMYEIPNOELS, KOOMG Kol TO TAOS yivetal 1 dtayeipion g
mo10TNTOG, TO TG Oo@aAiletal 1 mowdtnTa eved emiong Bo avaeepBovue kot Ha
AVOADGOLE TOLG KUKAOVG TTOLOTNTOG KOL TO GTAVTOP TOL VITAPYOLY Y10, TNV TOLHTNTO.
[evikotepa Aomdv 6To KEPAAMIO avTO Ba dovpe, Ba avapépovpe katl Bo aVOADGOLE TO
Tt glvan modtTo, TO0 MMG Tapovctaletar péca amd TV mAoVola PiAloypagia Tov
VILAPYEL OO TOVG SLAPOPOVG GLYYPAPEIC, Evd Ba dovue dapopes Bewpieg, LOVTELN Ko
TEPUITAOGES. o KAVOLUE AOUTOV U0 YEVIKY] KOU OVOALTIKY] €00Y®MYN OTNV OMKN
TOWOTNTO OGO AVOPOPE OOUTEP TIC EEVOOOYELNKES EMYEIPNCELS TOV OGS EVILUPEPOVY
dueca , To onuePVA dedopéva Tov 1oxvovY, KABMG EMIoNG KOL TO CNUOVTIKOTEPO
Bpafeio TG olkng TotdTnTOC TOV LVIAPYOLV Kot divovtat. [T€pa Aomdv amd Tov opioud
N mv évvola mov Ba dovpe 610 KEPAANO avtd, Ba dovpe Kot TV GNUOGio TG GTOV
Eevodoyelokd emyelpnUaTIKO TOPEN OGO AVAPOPH TOVG TEANTES, TO TPOCHOTIKO KoL
acQOAMG TNV 11 TV emyeipnon.

2.2 TI EINAI OAIKH ITIOIOTHTA

Qrtwg avagEpape oTnY E160YMYT TOV KEQPOANIOV 0VTOV OEV UTOPOVLE VO ODGOVLE
&vav oLYKEKPYEVO oplopd yo to TL €ivon moidtnrta, oAAG pe Pdom tnv mAovolo
BipAoypapio mov vrdpyel KaOdg Kol TNV LAAPYOVCO KOTAGTUON OTIS EEVOOOYEINKES
EMUYEPNOELG, UTOPOVUE VO OPIGOVE MG TOLOTNTO 1] OAIKN TOWOTNTA TNV OGO dVVATOV
KOAVTEPT] TOPOYN KOl TPOGPOPA VINPESIHOV Kal ayabdv otovg meldtes. H moidtnta



Oumg dev glvarl €va pawvopevo 6mov 1 afla, 1n avayKoOTNTO KOl 1 ¥PNOILOTNTO TNG
AVOKOADPONKE KOl TOPOVCIACTNKE KATA TG TeAevTaieg Ogkoetiec, aAAd elval €va
(QOVOUEVO TO OTOI0 TOPOVLCLACTNKE GTNV TOPEiR TNG AvOPOTIVNG 10TOpiag Kot £YLve
katovont) 1.000.000¢povia mptv, katd TNV omoia yio TV Sc@AAIeT TG TPOPNS TOV
0 GvBpomog EAPTOTAV AmO TNV TOWOTNTO TOV EPYOAEI®V TOV Y10 TO KLUVAYL KOL TNV
KOAMEPYELD TNG YNG. XTI TPMOTES OPYOUVOUEVES KOWVMVIEG avOpOTOV 1 S10GPAMOT| Ao
TOVG TEAATEG TNG TOLOTNTOG TV TPOIOVIMV Yivovtay amd Tovg 1310V Kot amd Ty enun
BéPara mov giye o mapaymyds. Tlapoia avtd SR av Kol TOAD TOAdL 1 £vvola NG
TOWTNTOG EVOG TOPUOEKTOG OPIGUOC Yo TNV moldTNTa. deV LIAPYEL OAAL pepikol
OpLopOl KOl PPAGELS KAEWDH TOV £xovv 000l kaTd Kopovg etvat. .. a&io, CLUUOPPLON
LLE TIG TPOLAYPOPES, CUUUOPPOON LE TIC OVAYKES KOl TIC OTOLTHOELS TOV TEAATMV, TNV
KATOAANAOTNTO KOl TV XPNOIULOTNTO TOV TPOIOVTOG KaOMG Kol TNV 1KOVOToinon 1 Kot
™V VIEPPACT TOV TPOGIOKIOV TOV TEAUTOV. O KaBEVaS amd avTovg TOVS OPIoHOVE 1)
gvvoleg éxel BeTIKA Ko apvnTikd ototyeio 060 ava@opd TV IKOVOTOINGT| TOL TEANTN.

H otlocopio ¢ motdTNTog ApYIoE VO OVOTTOCGETOL OVOAVTIKOTEPO KOL LE
peyoAvTeEP coenveln. petd tov B’ maykocpo moiepo omyv lamwvia, omov n
«ovykpovon» tov peretov twv W. Deming xou J. M. Juran pue v avtilnyn tov
MNonwvélov, Bondnoav v lanwvia va Eemepdost TV otkovopikn kpion mov teptAde
HETA TNV NTTO TNG OTOV TOAELO Kol oTOO0KA Vo Yivel Kot vo KabiepmBel wg o nyéng
omv Awiknon g Iowwmrag o emiong vo yivel 1n TPATN OKOVOWUIKY dOvaun
TOyKOGHO. Xav @riocogios Aomdv 1 oMKN woldtnTo EEPEVYEL AMO T TOPAOOGLUKA
OTAVTIOP TNG EMXEIPNONG KOL OTOCKOTEL GTNV TANPN LETATPONY| TNG KOl GYNUATIOUO
™G HE OKOTMO Kol 6TOY0 TNV KOAOTEPN TOPOYY|, TPOCPOPE Kol 1KAVOTOINon TV
AVOYK®OV TOV TEAATN. X GoYEon HE TNV avAmTuEn TG OMKNG mowdtntag oty lammvia
aAAd ko otic HITA, n avdmtuén g erhocopiog TG OAKNG TOLOTNTAG GTN YDOPO LLOG
oAAG Kot yevikdtepa oty Evpdmn Bo Aéyope OTL €ytve pe OYETIKA pEYAAN
kaBvotépnon, Toporla aVTE  OUMC UE TO ONUEPIVA OEOOUEVO TTOL EMIKPATOVV GTOV
EMYEPNUATIKO TOUEN KO COUPOVO LE TIG OVAYKESG, TIG OMOLTACELS, To OEAM Kol TIg
emboupieg TOV TEAATMOV 1| OAKT TOOTNTO TOV TOPEYOUEVOV VINPECLOV, oyoddV Kol
TPOIOVTOV GTOV TEAQTI OMOTEAEL TOV GNUAVTIKOTEPO Kol GTOVIALOTEPO TOPAYOVTOL Yol
mv emtvyio TOv emyelpnoenyv Kabhg kot yio v emPioon tovg. H moidtnta
e&ummpémong kabmg kot 1o avOpdOTIVO JVVOIKO ATOTEAOLV TOV PaciKd GEova GTOV
omoio otnpilovtal o1 EEVOOOYEINKEG EMYEIPNOELS YO TNV EMITEVLEN TOV ENLYEIPNUATIKOV
Tovg otoywv. To British Standards Institutioopilel v modTTo ©OC «t0 GHVOLO T®V
010THTOV KoL YOPUKTNPLOTIKAOV EVOG TPOIOVTOG 1] Lo vnpeciag, ot omoieg facilovron
oV JLVOTOTNTO TNG VO IKOVOTIOGEL CLYKEKPLUEVES EKPPACUEVEG 1 AavBdvovceg
avaykec» (BSI 1983), evd o GARVIN ocvumepaivel 0Tt «moldtnto. onpaivel va
IKOVOTIOLOVLE TOVG TTEAATEG KOl Ol OTAQ VO TOVG TPOCTATEDGOVUE amd dVCPOPIES N
dvodpeoteg kataotaoelg» (Garvin, 1990kvd évag mo avaAvTikog opiopdc avapEpet
OtTL «a) TowdTNTO cvpuTEPAapPhvel To PaBud oTov omoio ot WdTNTEG TNG eELTNPETNONG
oL MBVUOVV VAL EXOVV 01 TEAATES AVOYVEOPIOTNKOV KOl EVOOUATOOMKOV GTNV TOpoyn
vInpeciog kot to Pabuod enitevéng TV EMBLUNTOV EMTEI®V QVLTOV TOV 1O10THTMV TOV
yivovtar avtidnmtd and tovg meldteg» (Murdick et al., 1990)Xvvoyilovtog, and tovg
TOPOTAV® oplopovg  Pydlovpe 10 Yevikd ovumépacpo 0Tt ot EEVOOOYELNKES
EMYEPNOELS, TPOCAPUOLOVV TNV O1001KAGIN KOl AEITOVPYiO TNG TOPOYNG TOOTNTOG MG
TPOG TIC aVAYKEG Kat Tig emtbupieg tov nehatdv tovg. O Stebbingiincialel 6’ avtod 1o
ocvumépacpo  opiloviag TNV TOWTNTO ®G <TI0 GOUVOAO TV  YOPOUKINPICTIKAOV
YVOPIGUATOV €VOG TPOTOVTOS N OGS VANPEGIOG TOV £XEL TNV KAVOTNTA VO IKOVOTOLEL
1000 TIC dNAoUEvES 060 Kat TIC adAmTEG avaykes tov atoupov (ISO 8402-1986..
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Quality Vocabulary,opiopdc mowvtnrag)» (Stebbing, 1993,)Zopeova tdpoa pe v
evoocopio Kaizen N. Aoyo0étng,1993,) n omoio meptypdpel v mPooEyylon g
Babaiog Pertioong g mowdTNTOG HE T cvppeToyn OAwv, 60 gival ta onueio ota
omoia eoTialeTon Le T PLA0GOPia aVTY.

e XNV avdykn yio cvveyeig mpoombeieg Pedtimong kot Pabuiaio aliayr Tpog To
KaAOtepo. H otacipudmmra Bewpeitar opvnTikos oVOSTOATIKOG TOPAYOVTOGC
TPOOSOVL.

e Aivetoar £uQOOTN TEPIGGOTEPO OTNV  MOPAY®YIK Slodikacio mopd GTo
nopayopevo mpoiov-ummpecia. O €leyyog Ttov amoteAéouaTOg Elvan o
dpaoctnpoTnTa Tov Oev mpochitel alia ko givor avikavn va BeAtidoel v
nowwnta. H mowdvmta Pektidveron kotd T S001KOGio TOPUY®OYNG TOV
TPOTOVTOG-LINPEGLOG.

[Tépa amd ToVg OPIGUOVG TOV ODCAUE KOl TOUPOVGLACOLE TOPOUTAVED KOl ETIONG
mEPa amd ovTtovg mov £yovv d0Bel Kath KopovE Yy TV €vvola TG TOLdTNTOC,
TOPOKATO B0 TOPOLGLAGOVLE OVTOVS OV €ival O YUPOKTNPLOTIKOL Kot EYOVV TNV
gupuTEPT dvvartn epappoyn. Tlowdtra Aowmdv evdg mpoidvtog ‘n piag vanpeciog Oo
umopovoe Kamolog vo ovopdoet (Towdtpag , 1995),

e Toa yopaxtnpiotikd ToL TPOTIOVTOC 1} TS VANPESIOS TOV TKOVOTOLOVV TANPMG 1)

Kol EEMEPVOVV TIG TPOCIOKIEG TOV TEAATT).

o To yopokIPIoTIKE TOL TPOIOVTOC 1) TNG VINPEGING TOL IKAVOTOLOVV dES0UEVES
TPOJAYPOPEC.

e To oOvolo TV WOOTHTOV KOl GTOXEIMV TOV UAPKETIVYK, TNG KOTOGKELNG, TNG
TOPUYMYNG KOl TNG CUVINPNONG UEGH TOV Omoi®mV &va mpoidv N pia vanpecia
CUUUOPPAOVETOL [LE TIG OTOLTIOELS TOV TEAATN).

e To Pobud otov omoio £€va GULYKEKPYEVO TPOIOV GULUUOPOOVETOL HE TIG
TPOJAYPOPES TOV GYESIOVL TOV.

[Towomta emiong eivat...

e O o GVYYPOVOC, EVOEDELYLEVOG, EVEAIKTOG KOl ATOTEAECUATIKOG TPOTOG
drolknong pog entyeipnonge.

o  KataAAnAdtmta yio yprion.

e KdBe opaoctnpiotnTa mov 1Kavomolel deGOUEVEG | GLVOYOUEVEG OVAYKES KOl
OTTOULTIOELS TOV TEAATN).

e To va kdvel Kaveic KATL OOTAE TV TPMOTN POPA Kot KAOE popd.

e To va mAnpodvel kaveig YU awTd TOV TPOYUOTIKA TOIPVEL.

‘Evag mo ypnopog opiopdg g mototntag divetor amd tov Wyckoff... «ITowotnta
eivor o Babuodg vrepoyng / eEapeTikng eMiOO0ONG OV EMOIDOKETOL KOL O EAEYYXOG TNG
petafAntoéTNTOC 0TV EMITELEN AVTAG TNG VIEPOYNG OTNV TKAVOTOINOT TOV OTALTNOE®V
¢ nehateiog». ( Wyckoff, 1984 ). Qopioudc tov Wyckoff tpocdidet pio mo Oetiky
dlaotaom Kot eivor ¥proLog S1OTL EUTEPLEYEL GVO CNUOVTIKES 10£EG. . .

e H mpotm 10éa avagépetal oty £vvolo TOL GYEONGHOD TNG TOLOTNTAG OTO

poidvta. O oYedOCUOC TOIOTNTOG AVAPEPETAL GTO TPOTLTO UE PACT TO 0moio
10 pavatlpuevt evioydel kol mopakorovdel Eva mpoidv. Ipdxettor mbavoTato
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Yo, TO o Kpioyo ototyeio o€ pio otpotnykn mowdtrtog (Randall and Senior,
1992) .Q¢ ek 10010V, 0 GYESIAGHOG TOLOTNTAG EIVOL TO ONUELD APETNPiaG Vi TO
KOTAAANAO pévatlpevt TotoTnToC.

e H debtepn 10éa avapépetor otnv KotaAAnAdtra / wkavotta | v €Ktaon
otV omoio. To TPOIOV 1KOVOTOIElL TIC GUVOAIKEG OVAYKEG TOL TEAATN. XTIg
Eevodoyelakég vnpeoiec, N adOTapKT /TpaypoTiky avaykn yo Eekodpaon,
dlpovn 1M €otiaom eivarl GUYVA SELTEPEVOVGO TPOG TIG TEPLPEPELNKES OVAYKEG,
Ol 0Toieg AmOTEAOVV KaTh kavova tn Pdon ¢ wavoroinong tov mehdt (
Haywood, 1983).ITi0avotata ot tovpioteg vo €govv OplouEVEC POCIKEC
TPOCOOKIEG  OYETIKA He TA TPOTLMO.  (VEONG Kol KaBaplOTNTOG O €val
Eevoooyelo. Agv  ekmANOoOVTIOL OVTE  1KOVOTOLOUVTOL waitepa  otav
JWMGTAOVOLV TNV EKTANPMOY] VIOV TOV TPOGOOKIDOV. ATAL Oev péEVOLV
dvoapeotnuévol. ' va dnpovpynbel ovclootikn kavoroinon, 1 eEumnpénon
Bo mpémel va TAEL OKOUN TO TEPQ YO TV IKOVOTOINGT], TOV KOWOVIKOV Kol
YUYOAOYIK®OV avayKOV. Avtd cuvendyetat 6Tt 10 Tpoidv Oa mpémel va cuykAivel
Tpog TV €vvola g oAk g mootntog ( Teare, 1996).

2.2.1 Qropog g Horwotnrog otig Emortiotikéc Emyeipoeig

["a va ddoovE TOV OPIGHE TNG TOLOTNTOG OTIS EMICITIOTIKEG EMLYELPNOELS Oev B
acyoAnBovpe povo pe 0tL oxetileTon Pe To YEHLOTO TOV TPOSPEPOVY TO TUNOTO OVTA,
aAAG Bo dovpe yevikOtepa OAd doa oyetilovtal Le TNV 0PYAVMOOT Kol TNV AElTovpyio
TOV EMOITICTIKAOV EMYEPNOEDV, ONAAIT TO XPOVO £ELTNPETNONG, TNV eEVTNPETNON KoL
NV PIMKOTNTO TOV TPOCSHOTIKOV, TOV TPOTO GeEPPpioUATOC TNV TOIKIAIL TOV QoynTOV
OV VTAPYEL, TOV TpOTO Kot TNV HEB0do oepPipicpatoc, TNV EUEAVIOT TOV HEVOD, TO
TePPAALOV TNG EMLYEIPNONG, TO €100G KoL TNV KOTIYOPio TNG EMGITIGTIKNG EMLXEIPNONG.
O)lo avtd amotelobv moloTikd ototyeia ta omoia fonbovv Oyt LGVo GTOV TPOGIOPIGUO
™m¢ évvolag NG TOWOTNTOG OTIC  EMICITIOTIKEG  EMYEPNOELS OAAA  OmOTEAOVV
aVOTOGTOCTO KOUUATL 6TV TpoomdOelo TG emyeipnong yo. TNV KOAVTEPT TOLOTIKY|
TPOGPOPA TPOTOVIMV KOl VIINPECIDOV GTOVG TEAATEG.

O mpocdiopiopdg TG OMKNG TOLOTNTOS OTLS EMICITIOTIKEG EMIYEIPNOELS YivETaL UE
KATOL0 OTAVTOP T OTOL0 LITAPYOVV KOOMDS KOl PE TO AMOTEAECHA TG dlEPEHVNONG YN
10 Pabud kot to péyebog kavomoinong tov meAdtn Oyt HOVO Amd TNV TOPOYN TOV
TPOGPEPOUEVOV TPOIOVIMOV KOl VINPECIOV OO TNV TAELPE TNG EMYEIPNONG, OAAL Ko
amo to 0EAw, Tig embopieg Kot TIC TPOGIOKIES TOV TEANT.

H emtoyio xobdc kou o 7TPoodlopiopds Tng moldTNTOG OTIS  EMCITIOTIKES
EMYEPNOELG €EOPTATAL GTNV GLVIPINTIKY TOV TAEYNPio. otov Pabud wavomroinong
Kol kpiong tov meAdn. Ilépa am’Ola to oTorKEion WOV AVAPEPANE TAPUTAV® TO
Baocwkdtepo otoyeio Kol KPUTNPO EMTLYIOG TPOGOOPIGUOL TG TOWOTNTOS OTIG
EMICITIOTIKEG EMYEPNOELS €lval KOTE TOGO apEcel 6TO TEAATN TO PayNTO amd Amoyn
YELONG, ELPAVIONG, TOCOTNTOS KAOMDS KOl 0 GLVOLACUOG OAMV AVTAOV LE TNV TN TOV.

Apa avtiiapPovopacte 0t 660 avaeopd TNV TOWOTNTO TOV POYNTOV LIAPYEL L0
TOKIAOPOPPio. VAKAOV KOl GTowyElwV mov EeKivd amd TNV TOPAcKELT] TOL PAYNTOV
péxpt 10 oepPiptopo Tov GTOV TEAATN HE OKOTO Kol 6TOYO VO KAVOLUE TOV TEAATN Vo
HEIVEL IKOVOTOMUEVOG KOL VO VIOGOVHE OTL Ol TPOCIOKIEG TOL TOV E€lye OO EUAG
EKTANPOON KOV TOGO TO0TIKA Kol TOGOTIKA, OGO KOl Gmoy™n TIUAG LTOD TOL OToiov
TOV TPOCPEPOILLE.

O optopdc ¢ mTodTNTOS OTIC EMICITIOTIKEG EMLYEPNOELS AOUTOV, OV OLOPEPEL OO
TOV YEVIKO OPIGHO 7OV EYOVUE OMGCEL HEYPL TOPO YO TNV TOLOTNTO OPKEL €0 v
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npocBécovpe TNV Kavomoinon Tov mEAAT OGO avagopd TOV GLVIVAGUO KOAOD
QOyNTOV Kot KOANG YOUNANG KOl TPOGITNG TIUNG.

'Etol Aowmdv €vag optopdg mov umopodpe va ddcovpe etval 0 €E1G... «C2g moldtnTa
OTIS EMOTIOTIKEG emuyelpnoelg opiovpe  tov péyioto Pobud wovomoinong twv
OTOITCE®V TOV TPOGOOKIDV Kol TV emfopudv tov meddtn Oyt udévo omd to
TPOGPEPOUEVO, TPOTOVTO KOl VANPEGIES OO TAEVPAS TOV EMIGITICTIKOV EMLYEIPTCEWDV,
OAAGQ Kol TOV KOADTEPA SLVATO GLVOVAGUO KOAOD, TOCOTIKOD KOl TOLOTIKOD (OyNTOL
HE U100 KOAT, YOUNAY Kol TPOootTh) T Yo Tov teAdtn». To tehevtaio avtd KopupdTt
etvat mov B€Aet o oA 0 mEAATNG Vo tkavoromBel aAdd Ko 1 01 1 emyeipnon Béher
70 1010 Y10 Vo KEPOIOEL TOV TEANTN KO VO ITOPECEL VAL KATOPEPEL OV YIVETOL VO TOV
dwatnpnoet. (Képng, 2005,)

2.3 HEHMAXIA THX IIOIOTHTAX

A6 TV avoKAALYN TNG KOl LETA 1] TOLOTNTO CKOPPAAOCE OUECHS GTNV LEPOP)ia,
NG GTOLONLATNTOG KO TNG AVAYKOOTNTOS TOPOYNS KAADTEP®VY TPOIOVT®V Kot
VINPESLOV 6TOVS avOpdmTove. H avakdioyn tng moldtntag amoTéAEsE TO
OTNUOVTIKOTEPO YEYOVOG TOV CNUEIDMONKE GTOV EMYEPNGLOKO TOREN KABMG Kot 6TO
TPOKTIKO Kot BOempnTikd 6kéA0G TOV Topén avTov. XNV dekaetio Tov 1980 mapovoio
™G To1dTNTOG NTAY TAPO TOAD £VIOVN GE AWV TV EOMV TMV OPYOVIGLMV TOV
VINPYOV, KATL TOL OV UTOPOVGE VO, dlavonBel Kaveic Tplava ypovia, Tpv OTav LE TOV
OPO TOLOTNTA OVGLACTIKA YIVOTAV avopopd LOVO ota Tapayopeva mpoiovta. [Tapoia
aVTE OUMGC, PETA A0 OPKETEG EPEVVEG, TOAAEC Propumyovies KATEANEQV GTO CUUTEPUGLLOL
OTL 1] YEVIKOTEPT] OVOAPECKELN KOOMS KOl TOL TAPATOVA TOV TEAATMOV TOVS OQEINOTOV
Kuplog og BEpata dtayeiplong Kot LINPECIDOV Kot LOVO £va KPS TOGOGTO TG TAEEMG
tov 20%agpopovoe 1o mpoidv avtd kabeavtd (Asher, 1996,).

Metd an’ ovtd T0 YEYOVOS, Ol EMLXEPNGELS KOTAANBOV Kol GUVELONTOTOINCAY TV
OAAOYY] TNG KOTAVOAMTIKNG GUUTEPLPOPAS Kol TPOSTAONGAV VO, TPOGAPHOGTOVV GTO
véo ovtd dedopévo. MIAGUE Yo Hl0 EVIEAMSG HETOCTPOPY TNG TOMTIKNG TOV
EMYEPNOEDV, 0POV UEXPL TOTE TIOTEVAV OTL Ol TEAATES TOLG EVOLPEPOVTAV LOVO Yl
v KoAn motdtnto Tov mapayduevov mpoidvtog. ‘Etotl ot emysipnoelg dpyoov  va
TPOGAVATOALOVTOL TPOG TNV EELTNPETNON TOV TEAUTDOV TOVG Kol G€ GAAN EMITESN Ko
TUHOTO KOODS Kol OTNV EUTAOKY| OPACTIPLOTATOV KOl OTOPACEDV LE GKOTO TNV
KAADYT TOV avayK®OV Kol TOV ETBVULOV TOL TEAATN Kot Ol LOVO GTNV TOpOy®yN OTAd
€VOG KaAo¥ TPoidvTOoC.

Youpwvo pe tov Neil A. Morgan, n éviovn eu@avion tng moldTnTog To
tehevtaio ypovia Bewpeitor Evo amd to onuovTikotepa Bépato (OTIKNAG onuaciog Tov
o mpémer va AapPdvetar cofapd Kot OT®OINTOTE VAOYN OTIS GTPATNYIKEG, OTO
TPOYPAUUOTO KOL OTIG PLAOGOPIEG TOL AKOAOVOOVV OAEG Ol EMLXEIPMUATIKES HOVADES
(Kunst kot Lemmink, 1992,).0 peydAoc avtay®viopog OVAUESOH OTIC EMLYEPOELS
00MYNGCE TIS OTPATNYIKES TOVG PAEYELS, GTNV TPOGOPLOYN TOLG GTNV TPOCPOPA Kot
BeAitimon kOAOTEP®V TOOTIKA TPOGPEPOUEVOV TPOIOVIOV KOl VANPECIOV GTOVG
neddteg. To mowog Ba Pyet vikntig amd 1o moryvidt Tov avtayoviopuov, eivol kATl To
omoio kaBopiletal amd Evav Tapdyovia, TOV CHUEPA EIVOL TTLO EVIOVOS OO TOTE Kol OEV
etvat AL0G amd TV kavoTnTo KAOE EMYEPNUOTIKIG LOVADOS VO AVTOTOKPIVETOL OTIG
omoteg  aAdayéc ¢ {Rtnong AauPdavoovv yopo otnv ayopd.(Levit, 1994,). Kabe
emyyeipnon opeidel otov gavtd G, av Béher vo metdyel, va akolovBel kot va
ovpPadiler pe T aAhayég mov AouPdvovv ydpa oto maPdV, KL aLTO OOTL [
EMTUYNUEV TOMTIKY oG emyeipnong oto mapeAddv pmopel vo gumodicel v
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LEALOVTIKY] TNG TPOOdO oV Oev OKOAOLONGEL KOl TOPAKOAOVONGEL OO KOVTIA TIG
e€eliEeg(Levit, 1994)).

H onpaocia g moidttog Aowmdv, PAEmovpe 6Tl d1adpapatilel TOAD CNUOVTIKO
poOLo oTov Topén mapoyng vnpecwdy. H mowdtra mAéov amotedel kot avayvopileton
®G 0 ONUOVTIKOTEPOS KOl OLVOUKOTEPOS TAPAYOVTIOG Kol B HITOPOVCOUE VO TNV
YOPOKTNPICOVHE G TO KAEWL Yy TNV OMpIovpyio. OVTAYOVICTIKGOV TPOIOVI®OV Kol
vanpeoctwv. H onuovpyla ko 1 dwthpnon ¢ mo0NToG Omoltel anepionaotn
apocimon, vmopovy ko ypovo (Crosby, 1979Ft0 onuepwvd  avVTAY®OVIGTIKO
mePIPAAlov, ‘N aAAayn TG VOOTPOTNG EVOC OPYOVIGHOV LE GTOYO TNV TOLOTNTO Kol TN
ovveyn Peltioon eivar Paon yo v emPioon dhov tov enyeipnoenv’ ( Toldtpog
1995)). H modtmta €yl yiver m O1eBvilg YAMOGO EMKOW®OVIOG TNG TOyKOOULOG
emyepnuotikoémrog ( Schwartz, 1995)).

[Mopdtt Bprokdpacte 2 ypodvia PETE TOVS TETLYNUEVOVS OAVDUTIOKOVG OLYMVES TNG
ABMvag kot AOY0 TG  MOYKOGUING TOUPIOTIKNG KPiong — mOL VWAPYEL, OTNV
LETAOAVUTILOKT) TTEPI0G0 TTOV SLAVOEL 1) YDPOL LOGC, TO KOPLO HEAN LA glval 1) TOOTNTO KO
N OVTOY®VICTIKOTNTO TOV TOLPLOTIKOV TTPOIOVTOG, KATL v elye emonuaviel kol omd
tov tponv Ymovpyd Tovpiotikng Avdmtuéng k. APpapdmovro, o omoiog peta&d
dwv oto Zvumoocto tng ‘Herald Tribun’ qyv 11" OxtwBpiov 2004, 611 n véa
OTPATNYIKN TOL TOVPLOTIKOL Topéa TiBeton mAéov oe Pdomn dekaetiog Kot otnpileton
o’ éva V€O TOLVPLOTIKO TAOUG10 GTO 0TOT0 HETOED BAAMY KLPLPYOVV. ..

e H molotikn avaPdOpion tov TouploTIKOV VTOSOU®DY Kol 0 EKGVYYPOVIGUOC TV
TOVPIOTIK®V VNPESLOV, 1N omoio. kot Bo kobopicer mAéov 0 pPEAAOV TOL
EAMAnviko0 toupiopov.

¢ H avafabion g touplotikig ekmaidevuong Kot KatdpTiong.

Tnv eiocoeio avt akolovbel kot 1 véa myecio Tov Yrmovpyeiov Tovpiotikng
Avantuéng pe v vov Yrovpyo kopia @avn ITaAAN [etpoaid.

Opwg n modtra T0v TOVPIGHOY, dev eEaPTATAL HOVO A0 TIS TPOGPEPOUEVES
TOVPIOTIKEG VANPEGIEG Kol TO ovOPOTIVO OLVOLIKO TToV £PYALETOL OTOV GLYKEKPIUEVO
TOMEN, OAAG Kol ammd T GLVOAIKT TOVPLGTIKY] GULVEIONOT TG KOWmViag Kot Wdtitepa
TOV EUTAEKOUEVOV OTIG OBPOPEC TOLPIOTIKEG dpacTNPOTTES atouwv. 't avtd Tto
oKOmd AAAMOTE, 01 O1EBvElg Qopeic Tov acyoAovvTal e TN BeATimon TG TOWOTNTOG TOVL
TOVPICUOD  EMONUAIVOLV TNV  aVAYKN Y0 OMOTIK] KOW®VIKY] TPOCEYYIoT] KO
oXeO0GUO TOV TOVPIGTIKOV TPOIOVTOS OMO TO GUVOAO TV EMAYYEAUOTIOV HLOG
nepoyns. (BA. Towards Quality Rural Tourism, Office for OffitiRublications of the
European Communities, 1999Le Bdaon ta mpoavapepfévia dedopéva, to avOpdmivo
SVVOUIKO OmOTEAEL TN OTOLOOIOTEPY] GLUVICTAOGO TNG OVTAYOVICTIKOTNTOS  TOV
TOVPLOTIKOD TTPOTOVTOG KAOMDS Ol ToVPloTIKEG VInpecies Pacilovial mpwticTwg cTOV
EMAYYEALATIGUO KO OTNV avOpOTIVI] GUUTEPIPOPAL.

Ot lotwvikég etonpieg onpepa, LETA amd SPOLOTIKES Kol EMUTOVEG TPOCTADELES TTOV
katéforav petd tov B’ Tlaykoopo IloAepo, xotdeepav va €xovv cap®g O
AVTOYOVIOTIKO TAEOVEKTNUA OMEVOVTL 0TV ToyKOso Prounyavio. Tpdype 1o omoio
opeidetal otV VYNAN TodTNTA Kot TV 0SomoTio Tov yopakpilovy ta Tpoidvta
toug (Garvin, 1988, )H ernttvyio amdKTnong avutod TOL TAEOVEKTNUATOS OQEILETOL
KLPlOG oTIG T0TE MPOooTdBelEg Tovg va emoKePOOVV Kol vo peAeToOVY dALEG EEveg
EMYEPNOELS, VO petappdoovy EEvn BiMoypapia pe Bépato Toldtntog Kot va Tpoovv
OTNV EKMOIOELON TOV GTEAEXDV TOVG 0md €101koV¢ og Ttétola Bépata Aéktopes. Etot
Aowdv, emewdn mn mwowdtnTa givor ol dwdwkoacio kot vmwodbeon  ypovoPopa pe
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pokponpofecua amoteAéspata, ot Apeptkavoi otnv apyf miotevov o1t ot lammvikég
etoupieg avrayoviCovtay pe Baon v Ty Katt fEPara to omoio amodeiydnke 6t Nrav
AGBoc Kt avtd 016TL SMIGTOGOV OTL O OVTAYOVICUOS TOVG OQEIMOTOV GTNV VYNAN
TO1OTNTO TOV LANPECLOV KOl TOV TPOIOVI®V TOVG LE  OTOTEAEGLO VO, VITEPIGYVCOVV
oto oebv avtayovioud ( Juran,1989,)Xtn onuepivy emoyn Kol HE TO. GNUEPLVA
dedopéva, Ol O TETLYNUEVES KOl KEPOOPOPES EMUYEPNUATIKEG HOVAOES oe O1elvég
eminedo mpofaivouv oI JWENUICT] TOV VANPECOV KOl TOV TPOIOVIOV TOLG
Baoilopeveg otnv moldTNTO KOl 6TV 0&lomiotio. Tovg, Topd otnv tur toug ( Dale et.
Al., 1994)).

Youepovo pe tov Mike Asher,dvo givot to 6Torygio IOV 0VGLUCTIKA GUVATTOVY THV
TOLOTNTA, 1 AVTIAOUBOVOUEVT OO TOVG TEAGTES TOLOTNTA KOl Ol AVAYKEG THG aryopds (
Asher, 1996,).H mpocéyyion avt) &ival TPoGavoTOMOUEV TPOG TNV oyopd LE
enikevipo tov meAdtn. To povrého ovtd £yel cav KEVIPO TNV MOWOTNTO TOV
avTIAapuPaveTal 0 TEAGTNG Kot TOV SAUOPPOVETAL BACT) TV TPOGIOKUDY TOV, Ol OTOIES
LE TN GEPA TOVG OYETILOVTOL AUESH LE TIC EUTELPIES TTOL EXEL AMOKOUIGEL. ZOUP®VA UE
tov Edosomwan (1993) wio mpocavotolopévn otov meAdtn etaipion avadvel Tig
SVVATOTNTEG TNG AYOPAS KOl TPOCPEPEL TPOTOVTO KOl VANPECIEG TOV 1KAVOTOOUV TIG
avAayKeg NG, VO TOVTOXPOVE Bewpel TOVG TEAATES TG MG TOVS TEMKOVS KPITES TMOV
TPOIOVIMV KOl TV VANPESIOV OV TpocPéper» ( Ipnyopovdng ko Xickog, 2000,).H
avtihapupavopevn moldtnta ivor dOcKoAo va ekTiunBel yati spmepiéyet £vvoleg 1060
OVTIKEILEVIKEG OGO KOl VTOKEWEVIKEG, KOODS KOl YOPOKTNPIOTIKE YVOPICUOTO TOV
TEAATN OTOC TO LOPPMOTIKO TOV EMIMEDO, 1] KOWVMVIKY TOL TAEN Kot ot a&ieg TOL.

XTI oNUEPIVEG TPONYUEVES PLOUNYAVIKEG XDPES TOLOTNTO CNUAIVEL «EKTANP®OT)
OVYKEKPIUEVOV OTOLTNCEMY TOV TEAATOV UE TOV 0pOBOAOYIKOTEPO TPOTO Kol LECOH OF
avektd oOpla kootovg» (Towotpag, 1995,). Aev vmdpyer vonupo ®oTdOGO Yio pio
EMYEPNUATIKY] HOVASO VO €IvOl OVIOY®VIOTIKN] G€ OpOovE KOOGTOUG v Ogv glval
avTaymvioTiky oe opovg mowdtntog ( Townsendxar Gebhardt, 1990,)Av kot ot
OTTOUTNOELS TOV €YovV Ol meAdteg eivar molvapBueg kol Pacilovior oTig 10iTEPEG
avlykeg kol mpocdokieg Tovg, Oa pmopovoe kaveic va  avaeepbel oTig dvo
ONUOVTIKOTEPEG- OTNV TEAKT ¥PNOM Yo TNV omoia tpoopiletal To TPOidV N 1 LANPEGIa
KoL 6TV T TOANoNG Tous. H onpavtikdtepn dapopd mov Oa pmopodoe va evtomicet
KOVEIS OVAUESOH GTNV TOPOYN VANPECIOV KOl GTNV TOPAY®YN TPOIOVIWV Elvol TO
YEYOVOS OTL Ol vanpecieg mPooEEPOVY €va. AWAG  TPOidV Yyl TO Omoio LEAPYEL
TOPAAANAT, OXEOOGV TOVTOYPOVY, TOPUY®YY| Kol Katovalwon. Ot amevbeiog cuvaAlayEg
TOV TPOYLOTOTOOVVTAL HETAED TOPAYMYDV KOl KOTOVOADTOV KAT® 0o
HETOPAAAOLEVEC GUVONKES KAVOLV TN LETPNON TNG TOLOTNTOS TOVG 1010{TEPO TOADTAOKN
Kot QUGKOAN.

H nowdmta givar obvOetn évvola. H mowdtnra Ba propovce va Bewpnbel kot wg 1o
‘Khed!’ péow TOL 0moiov o1 mEAATEG AEI0AOYOVV TIC VANPECIEG KO TO TPOTOVTIO TOV
AopPavovv (Shetty xar Buehler, 1988,).0t1 vanpecieg yopaktnpilovior  omod
OVOLLOLOYEVELD KO 1] OLVOLLOLOYEVELDL QLTI €XEL GOV OMOTEAECLLO, TO EVPV Pdoua tovg. H
TOLOTNTO TV TOPEXOUEVAOV VINPECIAOV VoL 0PKETE JVGKOAO VO TPOGIOPLIOTEL KO VoL
extiunOei kabmg kabopiletar amd £vvoleg VTOKEEVIKES KO TOAVOIACTATES, OT®G Elval
Ol OTOLTNOELS TOV SPOPOV TEAATMOV, Ol TPOCOOKIEG Kol OVTIMYELS TOVG KOl Ol
eumelpieg T0VG TOL TOAD GLYVA JPEPOVV OO TIC AVIIGTOLYEG TOV TAPUYOYDV. XTIG
TEPLOCOTEPEG OMO TIG PLopnyavikég YMPEG TOVAQ IoTOV T0 65% TOL €PYATIKOV TOVLG
duvoutkod amacyoleitar otov touén tov vanpeoiwdv ( Stebbing,1990,) . Qopéog

15



aVTOG AVOPEPETOAL GTO TUNO TNG OKOVOUIOG TOV IKAVOTOLEL TIG OVAYKESG TOV TEAUTMV
TPOGPEPOVTAG ayafd To OToia OEV £XOVV OTTA YOPAKTNPLOTIKE, AALN CLAOL.

O)ot, GAAotl TEPIGGOTEPO GAAOL AYOTEPO, KAVOLV YPTON TOV VINPECIOV GE KOOMUEPIVY|
Baon kot  wodtnTa oL TIC YopoakINPilel emnpedlel TNV IKOVOTOINGT TOLG 1| UN Kol
oLVETMG TNV ToldtnTa NG {ONS TOLG.

o va kataotel duvatiy 1M IKOVOTOINGN TOV OVOYKOV TOV TEAUTOV, Bo mpémel
TPOTYOLUEVMG VoL EXEL YIVEL COPNG OO TNV TAEVPA TNG EKACTOTE EMLXEIPTONG TAPOYNS
VANPECIOV M OKPIPNG avaykn mov KoAeitow vo Kovomomoel. To mwpofAnua g
ToldTNTOG dgV givar To OTL dev yvapilovv Ta dtopa yi' avtv, oAAd To 611 vopilovv 6Tt
mv yvopiCovv (Crosby, 1979)Ma va vrapéel motdtnta vanpeci®v, Bo Tpénel va yivel
QTOCOPNVIOT] TOV Tl KAVEL TOV TEAATN euTVYIGUEVO. H gotioom elvar k Ba mapapeivel o
nerdtns  (Towdtpag, 1995,).0 meddtng éywve Eavd ‘PBaocthag (Urban, 1999,).Eivou
KOADTEPO TANPOPOPTUEVOG GYETIKA LE TIG LANPESIES (| TO TPOIOVTO) TOV VIAPYOVV
oTNV ayopd Kol TEPIGGOTEPO EMAEKTIKOG Kot amontnTikoc. Oco koAn kot eivar pio
VINPEGIO KOl O TPOTOG TAPOYNG TNG, OV 1 GVIIANYN TOv TEAATN Yoo TV TOLOTNHTO
daPéper amd TNV TPAYUOTIKT TO10TNTO (TNV TOLOTNTO, ATd TNV TAEVPA TNG EMLYEIPNONG
), TOTE OVATOPEVKTO 1) OVTIANYT OLTH TOPAUEVEL KO Eival aVTH TOL TPOGdLoPilel TV
wavomoinon N un tov mweAdtn (Asher, 1996,).Avtd eivar 1dloitepa GNUAVTIKO Yo
EMYEIPNOELS  TAPOYNG LANPECIOV OTOV 1| EMAPY LE TOVS MEAUTEC VRAPYEL GE TOAD
peydro Babud, 6mmg eivar Ta voookoueio kot ta Eevodoyeia.

2.3.1 XTPATHI'TKH XHMAXIA THX IIOIOTHTAX

H mowdmra eivor mapo moAd oMUOVTIKY] Y100 TOLG TEANTES, YO TO. GTEAEYN TNG
emyeipnong kaBdg kat yo v 0o v emyeipnon. Ltoy0g Kot 6KomdG OAWV KOOGS Kot
1N 6moLOAOTNTA KOl 1] ONUACIN TNG TOLOTNTOG KOl Yo TG TPES TAEVPES QaiveTal omd
TOVG TALPAKAT® AOYOVG. ...

O eldteg OEAoVY To1OTNTA Yot
1. ®éhovv 0E10TIGTEG VINPETIEG
2. O£LovV Vo IKOVOTOCOVV TIG OVAYKES TOVG
3. O&lovv TPoGoyN Kot KOA GCUUTEPLPOPA
4. O&lovv KoAN TOTOBETON TOV XPNUATOV TOVG

Ta otedéym g emyeipnong 0EAovv ToldtTTa YioTi
1. Xpewlovrtot tkavomoinom amd TNy epyacia Tovg
2. EmbBopovv cefacpd amd tov merdtn
3. O&AovV £pYOCLOKT OCPAAELN
4. O&lovv va vidmBovv vepnedveld yio TV gtopia mov epydlovion
5. H mowdmta dnpovpyel motodg TELATES KoL TO OVEKTIKOVG GE TUYOV AGO.

H emyeipnon 0érel mordtnta yioti

1.Tnv 6éAovv o1 mehdteg
2. To pélhov g etanpiog e€aptdtot om’ avTnV
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2.3.2 XTPATHI'IKEX EIIIINITQXEIX THX IIOIOTHTAX

H mowotnta eivatl avougiofimra 1o VYNAOTEPO GTAVIAP TNE OVTOYOVIOTI-
KOTMTaG  €vOg Eevodoyeiov 1 YEVIKA OpyavIGHOV, TTPAYUe oV 0ev eYKAmPiler v
AVIOYOVICTIKOTNTO  OTNV T TOV TPotovieov Kabmg kol ota 10t Ta mpowdvta. Ot
EMNTOCES TOPA TNG TOWNTAG, 7oL BOo  dovpe  OVOAVTIKOTEPO TOPAKATW,
ekdnAdvovtal 1060 o010 eEmtepkd (oryopd) 660 Kol 6T0 £0®TEPIKO TEPPAALOV NG
emyeipnong. Oco avagopd v BTk TAELPE TOV EMATOCE®V TG TOWOTNTAG KOl OTIG
00 TEPMTMOELS TO EMOLUNTO Kol OKOAOVOWE TO TEMKO amotédeoua givor 1 avénon
TOV KEPODV G OAOVG TOVS TOEIG TNG EmyeipnoNg.

AmodeyOUEVOL AOUTOV TO OTL 1) TOLOTNTO. OOTEAEL OEdOUEVO GTPOTYIKO (TN,
TPAYUO. 7OV ONUAIVEL OTL OTOQEPEL LYNAN ONUN KOl HAKPOYPOVIO OUKOVOULKE
OTOTEAECUOTO, UTOPOVUE VO ATOOEYTOVUE OC OVOTOCTOGTO K TOAVTILO CLGTOTIKO
OTOEL0 TNG GLVOMKNG Be®PNONG KOl EMYEPNUATIKOD TVELLOTOS TIG OVAPOPES TMOV
Berry et al.,ot onoiot avagépovv 011 , « dgv amartovvtal omAd pavatlep oAld Kot
TPAYHOTIKOL NYETES, Ol 0TTOl01 TPETEL

e vo £(0VV OPOLLO YLl TNV ETTLYEIPNON,

® VO LETOPEPOVV TO OPOLO TOVG OTNV emtyeipnon /kabodnyodv divovtag to
TAPASELY QL

® VO EYOVV EMYEPTUATIKO TVEVL LA,

e va &yovv pia éppovn 0éa yia e€opetikn mootnTo (Berry et al., 1989).

Ot avtiqyelg ovtég pag 0dnyodv 6to cvupmépacia 0Tt 1 Tpoomddeta Pedtioong
™G moldTNTOG, AV oYedNOTEL Ko paypatonombel wg Eexwplot) Kol OTOUOVOUET
npoondadeln, to o mbavo elvar va odnynbei oe amotvyia. [T€pa am’ avtd OU®S Evd N
molotnTa pmopel va Bewpeitor amd Tig EEVOOOYEINKES EMYEIPNOES MG VA GTPATNYIKO
Mua, n TotvtTa dev Ba emttevyBel ywpic TV avdAoyn €TAPIKT KOVATOVPA, EVD UE
v mapadoyn 0Tt n mowdtnto €ivol €vo onuovtikd CRTMUo Yo TIG EEVOSOYELNKEG
emelpnoelg, €évag (oTikdg mopdyoviag mov Bo emnpedcsl TV IKOVOTNTO TOV
EMYEPNOEDV VO TPOGOPUOCTOVY KOl VO, TETVYOLV &lvar, pe PAon 10 OKETTIKO TOL
Peters;to «taboc» (Peters, 1987Avtoc vmootpilel 0tL «ta mEPIOGOTEPO GLOTHLLOTO
TO1OTNTOG ATOTLYYAVOLV Yo éva 1 000 AdYovs: €xovv €vo GuoTNUO Ypig mhhog M
nd0og yopic choTuo.*

H nowdvmta o¢ éva otpatnykd (Rmmuo 0ev avaeépetal amAd otnv ovamtuén
TPOYPOUUUATOV ACPAAELNG TOWOTNTOG 1| OTNV EQUPUOYN TEXVIKOV EAEYYOL TOLOTNTOG.
[Tpdkettar yroo v ovamTLEN KO ETIKOWVOVIOL €VOG OPALATOS YloL OMKY TOWOTNTA TNG
eELMNPETNONG KO TG OVOLYVAOPLONG OTL 1) EMITELEN TG KOTAAANANG TOLOTNTAG ATOTEAEL
evbvvn OhoV.**

SOUTEPOCUATIKA, OPEIAOVIE VO VTOYPOUUIGOVHE  OTL Ol  OmoPOiTNTES
mpoimo0Ecelg emMiTEVENG EENPETIKNG TOOTNTAG EELTNPETNONG OTIC EEVOSOYELOKEG
eMyEPNOELS Elva:

o NVmOPEN KOTAAANANG ETOUPIKNG KOVATOVPOG KOl ETLYEPTLATIKOV TVEDLOTOC,
e 70 KaTdAANLO €idog pavotluevt (CuppeTOYIKO Kot ERinESO),

e 1 déopevon kat To Tahog yo vepoyn oty eEvanpéton (Simmons and Teare,
1993),
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® 1 &vepydc eUTAOKN TOVL avOPAOTIVOL SVVAIKOD HE ££0VGLOBOTNOT Y10, GLEST
KO EMTOTLO. AVTILETMOTICT TOV TPOPANUATOV TOWOTNTOGS,

e 1 VEooTNPIEN NG OPYOUVOTIKNG OOUNG ME TOVG OMAPOITNTOVG TOPOLS Kol
Kivntpa,

e 1 xpNoN cVYYPOVOV EPYOAEIMV KOl TEXVIKMOV HAVOTEUEVT. ¥ *

*

**

*** ((amdomacpo omd v dnuocievon tov BapPapécov Etélov kot Em@Tnpiiomn
Mdapiov, ywoo Vv ‘Awoiknon Ilowvmtag otig ZEevodoyeloxéc Emyeipnoelg’ oto
JOURNAL:APXEION OIKONOMIKHZX IXTOPIAX (2003,Topoc XV, No 1).

2.4 TNOIOTHTA MAPOXHX YITHPEXIQN

H mowmta otv mapoyn vanpeciov eivolr mpotiotng onupoaciog kot m
SacPAAIoN TG EMTOKTIKY avaykn. Zopeova pe tov Lionel Stebbingsto Bipiio tov
«Quality Management in the Service Industry$yo«cootnuo d10iknong modTnTog
elval 1060 oNUOVTIKO Yoo Evav Opyovicpd, 000 givarl kot 1 ac@diel {oNg Y Tov
‘apymyd’ wog owoyévelac» (Stebbing, 1990, Xapaktnpiotikd emionpaivet, 0Tt OT®S M
ac@dAele Bo Ponbnoel pio owoyéveln va oavteneEéABel oTiG dvoKoAieg mov Ha
axolovnoovv av copuPei kbt otov ‘apynyd’ TG, £I61 Kot TO GVOTNUA SloTKNoNG
moldtTog ov  eivor  KatdAAnio oyxedlacpévo Bo Pondnoer tov  opyoviopd va
OVTILETOMICEL AMOTEAEGHOTIKG TIG OTOEG OAAAYES - LETAPOAEC AdPovv ydpa Kot va
TPOGOPUOCTEL GE AVTEG LE TOV KATAAANLO TPOTO.

v mopdypago 2.3 yio TV oNUOcio TG TOl0TNTAG AVAPEPIUE, OTL YLl VO KATOOTEL
dLUVATH 1] IKOVOTOINGT TO®V OVAYK®OV TOV TEAATOV, B0 TPETEL TPONYOLUEVAOS VO £XEL
YIVEL GOENG AO TNV TAEVPA TNG EKAGTOTE EMYEIPNONG TOPOYNG VINPESIOV 1 AKPPNG
avAaykn mov KOAEITOL VO IKOVOTOWOEL, YU OVTO Kol Ol TEPICCOTEPEG EPEVVES TOL
TPOAYLLOTOTOLOVVTOL ETIKEVIPOVOVTOL GTNV IKOVOTOINGT T®V TEANTOV, 1 omoia e&etdlet
TNV TO1OTNTO TOPOYNG VANPECIOV LEGH TOV AVTIMYENDV Kol TPOGOOKIDV TWV TEAUTMV
KOl TOV EVIOMOUO TmV aviiotolyomv yacpdtov (vnodetypor SERVQUAL). Kdabe
emyelpnon mov G6ToYEVEL GTNV TOWOTNTO TOV LANPECIOV OV TOPEYEL Bo TpEmeL va
HETPAEL TNV 1KOVOTOINGT TOV TEAAT®V TNG Kol vo £0Tldlel oto onueio ekeiva mTov
ypilovv Bertiong Tpokeévou va dtatnpnoet oAAd Kot va avéoet Ty merateia g,
TO UEPIDIO NG ayopds Kot uotkd ta kEpON tg. H eumelpikn épevva €xetl amodei&el 0TL
vrdpyel BTk oYéomn AVAUESH GTNV TOLOTNTO TAPOYNG VIANPECLDY KOl GTI] GLVOAKN
am6doomn evoc opyaviopot (Kapapoving, 2001,).Katd tov Deming,n motdtta Kot 1
mopayoyikoéTnTa etvar aAAnAévdetes. Kabog avédvetal n motdtnta, n Topayoytkot)Ta
Bertidveton ko to k6ot peidvovton (Shettykow Buehler, 1988,).

Ta ydopoato avapeso 6To TPOPOVEG KoL TO VPLOTAUEVO CVOTNUO eEVTTNPETNONG
elval 01O EMIKEVIPO EVOLUPEPOVTOS TMV TEXVIKMV eAéyyov mordtntog. Ta televtaio
xpovie ot Bewpntikol TOV UAPKETIVYK OovATTLENY OPIGUEVE. HOVIEAD Yol V.
mEPLYPAYOLV TNV TolOTNTAL TG €&umnpétnong. Avtd HUTopovV GLUVOYIGTOOV GE €val
amAd povtédo mov kabopilel Ta mévte Pacikd media, 6To OO0, LTOPOVV VO TPOKVYOLV
TPOPALLOTO TOLOTNTOG, OTMS TOAPOVSIALOVTOL GTOV TAUPUKATM TIVOKA.
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ivakag 1: To «Movtéro tov Hévre EAleyppdtov» Hapoyng
ESvnpétnong

‘EAdeiupo Ovopuaocio ITepreyduevo

TomoBétnong Avtimyelg g dtoiknong
1o Yoo TG TPOGOOKies 1ng
nedatelog kot ot ideg ot
TPOGOOKIES TV TEAUTAOV.
E&edikevong Avtiiqypelg g drolknong
Yo TIC TPOGOOKIES NG
neAatelog K' M TPOYHOTIKA
eEedikevon e&vmnpétnong.
[Tapoyng e&ummpétnong E&edikevon g mpotevo-
pevng eumnpémong kot m
TPOYLOTIKT) TAPEYOUEVN.
Enuwcowavia (tpoBoing) [Ipaypotwcd  mapexOpevn
eEumnpétnon Kot Petadtdod-
pevn eEmTEPIKA TPOS TOVG
TEAATEC (uéow ™m¢
TPOPOANG Kol SLOLPTLLLOT|G.
Avtidnyng Avtihopupovopevn moldtnta
TOPEYOLEVTS Kol
TPOGOOK®- eV Omd TOV
neAdtn eEummpétnon.

(Inyw: mposappocpévo and Brogowicz, A. A, Delene, L. M. and Lyth, D.M (1990A
Synthesized Service Quality Model with Manageriahplications», International
Journal of Service Industries Management, Voll)1dc.27-45).

SOUQOVE LE TOV TOPOTAVE Tivako, £(0VV eVIOMIOTEL MEVTE Tedio-KAEWd, oTO
omoio. Oa mpémer vo emkevipdveTol  To pdvatlpevt g moldtnrag eEumnpéTnong
(Parasuraman et al., 1985):

1. Tomo0itnon (I[Ipocdokieg melateiag — Avtidnyelg pavatlpeve): n @OoN TG VANPESIOG
Vv omoio. TPOGOOKH O TEAATNG pUmopel vo punv glvarl amdALTO KOTOVONTH OTd TO
pévatluevt.

2. E&ewixkevon (Aviiqyeig pavatluevt — [podiaypagés motdtrag euanpétnong): o€
HEPIKEG TMEPIMTOGELS TO emimedo eSvmnpétnong mov kabopiletonr and to pavotlpevt
etvar moAd younid oe oyéon ue Tig avaykes g melateiog. ‘Etot, yuo mapddetypa, to
pévatluevt pmopetl vo amogocicel 0Tt pio kaBvotépnon TEVIE AETTAOV GTNV LTOJOYN
Yo TV Sladkocio KaToypoeng otnv aeién eitvatr Aoyikn. v npdén, ot Kovpaouévol
and pio Kabvotepnpévn ntmon neldteg Bo v Bewprcovy vtepPoikn.
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3. Hapoyms e&vmnpémong (Ilpodwypapés mowdvtntog eéummpémong — ITlapoyn
e&umnpéong): 1o udvorluevt umopel va €yel KOTOVONOEL TANPMOG TIG OVAYKES TNG
neAatelag, MANV OUMG €XEL OMOTVYXEL OTO OYEOOGUO KOL OTNV LIOSTNPEN NG
OPYOVOTIKNG OOUNG Y10 TNV KATOAANAOTEPT OLVTOTOKPIOT).

4. Emkowovieg ([Tapoyn eéumnpémong — E&otepikn emkowvmvia): to SloQnUIGTIKA
UNVOLOTO, UTOPOVV UEPIKEG (QOPEG VA EMMPEACOLV TIG TPOCOOKieg TG meAateiog.
YOVENMG, TPEMEL VAL ATOPEVYETOL 1] XPNON SWPNUICTIKOV GAGYKOV KOl UNVOUATOV
EMKOIVOVING — POV TPOKELTOL Y10 pio SEGUELOT) 1] VITOGYEST — OTO OTOiN 1] EMLYEIPNON
dev umopel va avtamokpilfel oe Opovg emmEIOL eELANPETNONG.

5. Avrilqyne (ITpocdokmpevn eéumnpémnon — Iapaocyebeica e&vmnpénon): edv ot
TPocdoKieg TG meloteiog cvvdoovy pe TNV eumelpian ELINPETNONG, TPOPUVAS TO
emimedo e&umnpétnong Ba yivel uvoikd avTiAnmto. Avtdg elvar €vag amd Toug Adyovg
Yo Tovg omoiovg ta Eevodoyeia d1atnpovv cuoTiuate apyei®V yio Tovg tehdtes. ‘Evag
TEMATNG EMOTPEPOVTOC GE Eval Eevoooyeio petd amd KAmolo ypovikd dtdotnua, Ha
petvel evydproto EKTANKTOG GV JAMIGTAOGEL OTL BUUOVVTOL TIG TPOTIUNGELS TOV. AVTd
otV TPd&n onuaivel 0Tt n EuINPETNoN EEMEPVA TIG TPOCIOKIEG TOV.

Ta wévte ehlelppato -yAoHOTO  VTOJEIKVOOVY o€ molo media Ba mpémel va
katevBuvlel n Tpoomabeila ¢ droiknong Yo TNV eEACPAAIOT TOdTNTOG EELMNPETNONG
(Parasuraman et al.,, 1994 atd kavova, divetor éueoacn otnv eEac@diion piog
OVTIOTOU(IOG OVAUESO OTIG OVOYKEG TMOV TEAATMOV KOl OTO GLGTHUOTO TOPOYNG
VINPEGLOG TOV AVOTTOCCOVTOL Y10l TV IKAVOTOINGT 0VTOV TV avayKodv. To tedevtaio
EMelpo gtvor to povo amd To mEVIE 6TO0 omoio 1 EevodoyeloKkY| emiyeipnomn Exet
TEPLOPIOUEVO N EAAYIOTO QeSO EAeYY0. Mmopel va yivel avtikeipevo TapakoiovOnong
LE EPOTNUOTOAOYLO TEANTMV 1} UE EPEVVEG OyOpas (ZmTnptdong, 6.1.). Aoyikr cuvéyeln
TOV TOPATAVE amoterel 1 €EETAOT TOV TPOTOL HE TOV OMOI0 1) TOLOTNTO UTOPEL Vo
oxedlotel péoa oe pio Eevodoyelokn pHovado ov AGBovpe vwoOYlY HOg KO TNV
avaQopd LOG TOPATAVED GTNV GTPATNYIKY CNUAGI0 TNG TOLOTNTOG KOl OTIC EXIMTMOGELS
™mg.

2.4.1 Ol ATAXTAXEIX IOIOTHTAX TAPOXHX YITHPEXIQN

O emyelpnoel; TPOKEWEVOL VO TPOYMPGOVV  GTNV  TOPOYT TOLOTIKDOV
VINPESIOV (1] OTNV TOPOYOYT| TOOTIKOV TPOIOVI®MV) Kabodnyouvtal amd TIG ovOyKeg
TOV TEAOTOV TOVG (EEMTEPIKMOV KOl E0COTEPIKOV) KOl AVAAOYQ, divOLV TEPIGGOTEPN )
Myotepn €ugoon og KaOe pio amd TIC TOOTIKEG SLOCTAGELS Y10 VO TIG IKOVOTOUGOVV.
Yougpwvo pe tov David Garvin «atd ) dwadikacio oyediaone evog mpoidovtog 1 piog
vinpeoiag mpocsdopiletar t0 80% wg 90% 1oL KOGTOLG TOPUYOYAS TOL/TNG
(AepPrrorde, 1993,). Kpivetow Lowmov otn @don ovtr], 18100TEPO ONUOVIIK N
CLOTNUOTIKY €EETOCT TNG OYOPAS, M OVOYVAPLOT TOV OVOYKAOV TOV TEANTOV KOl 1
€0TiOIOMN O€ EKEIVEC TIG MOL0TIKEG O1GTAGELS TOV TG eKPPalovv. TToAlol edwcol enl tov
BEpaTog £YoVV KAVEL OVAPOPA GE OLOPOPETIKEG OLUGTACELS KO LLOAOVOTL GUYVE POivETOL
va O1PEPOVY GE OPIOUEVO OTUELR, ®OTOGO GLYKAIVOVV GE PeyaAo Babud.

ougpwvo pe tov William B. Martin «600 kipieg d1a0tdoelg eivor avtég mov
kaBopilovv ™V TOWOTNTA TNV TAPOYN| LANPECIOV: 1 O100IKOCTIKY SLUCTOCT KoL 1
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abrwn
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9.

npoownikn dtdotacn» (Martin W., 1993,)Kda0e pio and avtéc eivar kpiowun yo tnv
mopoyn vanpectov. H dtodikaotikn 0146T00m apopd 6Ta S1ApOPE. GCLGTHUOTO KO TIG
dwadikaciec mov Egovv kabiepwbel Yo v mTapoyn vanpecidv (1 Tov mpoidviwv). H
TPOCMOTIKN SLAGTACT] OPOPA QLPOPA GTOV TPOTO TOL TO TPOCHOTIKO UG EMLXEIPNONG
npooeyyiletl kot avtipetomilel TOVg TELATES TNG.

O Gronroos (1983)rootipi&e 0T vVIdPYOVY 6VO SLOCTACELS TOV YopakTNpilovy
TNV TOL0TNTA TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV (7 TPOIOVTI®V ) : 1 TEYVIKN d1doTaon Kal M
Aertovpyikr)  didotacn (Bergman xor Klefsjo, 1994,). H teyvikn odidotacn g
TO10TNTOG EXEL VO KAVEL LE TO TL AAUPAVOLV Ol TEAATES, EVD 1) AEITOVPYIKY| O140TOCN
AVOQEPETOL GTOV TPOTO LE TOV 0Toil0 Ot TeEAdTES Aapfdvouv pia vanpecia, dSnioadn oto
TTOS _0VTN TOPEYETAL. ZOUQEOVH Ttavta pe tov Gronroosot 600 avTég Ol0GTACELS
kaBopilovv v eTtaupikn ewkdva, 1 oroia pe ™ oepd ¢ mailel kaboploTikd poAO 6T
SWHOPP®OT  avTIANYNG oamd TNV TAELPE TOL TEANTN YL TNV TOWOTNTO TMV
napeyOpevav vanpectav. Ot 0o avtég daotdoelg, £tol Ommg Tig opilet o Gronroos,
mepapBdvouy Eva TAEYHO OO YOPOKTNPIOTIKA, N 0AMOS KPLTHpLo, GCOUPOVO HE TO
omoio. 0 meAdtng a&loroyel Tig vanpeciec mov AauPdvel. ZOpeovo pe €PEVVEG T
Kprrnpio avtd givor (Xvtipng, 2002,):

Ylikéd kor  eumpdypoto  oTovyeie:  mpOKETOL YL TO. OTOUEI TOL  QLGIKOV
TEPPAAAOVTOC GTO OTOI0 TTOPEYETOL 1) VINPEGIN, OAAG KOL Y10 TIG TPOSIAYPOAPES 1] KO
T GTOLYELD TOV EUTPAYLATOV ayoOdV.

YUVETELR-OELOTLOTIO: 1] IKOVOTNTO TNG EMYEIPTONG VO TPOCPEPEL O,TL £YEL VTTOCYEDEL.
Apeon e&umnpétnon (avramdkpion): n tpobouia yia duecn fondeio oTov TEALT.
Lvaoe1g KoL IKOVOTNTES: OVTAOV TOV TOPEYOLV TNV LINPECIN

Evyévewr: avoeépetal 6Tovg TpOTOVS KOl TO EVOLOPEPOV TOV TPOCHOTIKOD OTEVOVTL
OTOVG TEANTEG,.

Z1yovpiLd Ko a6QaAeLd: £yl Vo KAVEL PE TO aioOnpa Tov meAdtn 0Tt dev KIvOLVEDEL VoL
vrooTel Kamota Ul 1 aTOyn L.

Enmotooivn: tov TeAdtn yio v entyeipnon

IIp6cfoon Kol TPOGUPUOCTIKOTTO: OVOPEPETAL GTNV ELVKOAIDL HE TNV omoia O
neAdTng umopel va €pBet oe gmapn pe TV emyeipnon N T0 TPOCOMTIKO Kol GTNV
duvaTdTnTo TNG EMYEIPNONG VO TPOCAPUOLETOL OTIG AVAYKES TOL TEAATY).

Emkowvovia: avapeso 6tov TeAdtn Kot TV entyeipnon.

10. EvovvaicOnon: 1o evoloQépov Kot 1 IKavOTNTO TOL TPOSMOTIKOL Vo ‘pmaivel otn 6éon

TOV TEAATN).

11. Arokotdotaon/o16p0men: 1 duvatdmta kot d1d0eon g enyeipnong va dopHdver

T TPAYUOTO OE TEPITTMOT AAOOVG.

H Lehtinen (1982)téAl d1€kpive TPEIC TOLOTIKES OLOGTACELS: TNV DMKY TO10TNTO, THV
EMYELPNGLOKN TTOLOTNTA. KOt TV 7ototnto, aAinienidpaonc (Kunst kar Lemmink, ).
SHUPOVO HE VTOV TO Oo®PICGUO, 1 VAKT Tol0TNTo TEPIAAUPAVEL TO VMKA GTotyEin
plog vampeciog, 1 EMYEPNCLOKT TOWOTNTO OVOQEPETOL OTNV  EKOVA TOL  €)EL
dapopedoet pio emyeipnon (1 oAM®OG otV TawTOTNTE TNG) Kol 1 ToldTnTa
aAnienidpaong e€etdlel TNV TPOCOMIKY ETOPY| 1| OTOI0 OVOTTVCCETOL OVALEGO GTO
TPOCHOTIKO oG eMyeipnong Kol 6Tovg TEAATEG TNG. Agv glval SVGKOAD Vo dloKpivel
KOVelG 0Tt ueta&d TV TPIOV OVTOV ATOYEDV GYETIKA UE TIG TOLOTIKEG dlaoTdoelS (Tov
Martin, Gronrooskot Lehtinen) dev vmdpyovv ovolaoTIiKEG Sl0popéS, mapd HOVO
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KAmo1eg SL0POPOTOMGELG, OPOV 01 £VVOLEG TOV TPOGOIdEL KaBEvag amd avTovg o€ Kdbe
pio 0100TOoN G€ YEVIKESG YPOUUES GUYKAIVOLV.

O David Garvinoto Biprio tov «What does Product Quality Mean®eicpivel
oKT® draotdoelg mototntog (Agpprroimtng, 1993,):

Boowkd yopokTnploTikGd omédoons Tng vanpecioc (1 Tov  @poidvrog): To
YOPOKTNPLOTIKA VT (1] 01 AEITOVPYIES) EIVOL OVTIKEILEVO KO LETPNOIUA KO EYOVV MG
0TOY0 TOVG TNV IKOVOTOINOT TOV PACIKOV OVAYK®OV TV TEAATMV.

AEVTEPEVOVTO YUPOKTINPIGTIKG TNG VANPESIOS (1) TOV APOIOVTOC): ov Kot Ogv
empedlovv 10 Pobud Kavomoinong TV TEAATOV 0md To PACIKA YOPOKTNPIOTIKA
amddoong, to. devtepehovTa cLYVA SlEvKOADVOLY TN YpHon ¢ vanpesiag (1 Tov
TPOIOVTOG) KOl GLUPBAAAOVY OTY SLOUOPPMCT] UIOG EVVOIKOTEPNG AVTIANYNG TOV TEAGTY
Y10, TN YEVIKY €1KOVA TG vanpeosiag (| Tov mpoidvtoc).

A&omotio e vanpeciog (] ToOL TPOIOVTOGC): 1 S1AOTOCT CVTH EIVOL PETPNGLUN KO
KpIVETOL TEPIGGOTEPO GNUAVTIKY Kupimg Otav mpokeltal yio vanpecieg (| mpoiovia)
Wwaitepng molvmAokotnTag. Exetl va kdvet pe v mbavotnta PAAPNG 1 SucAettovpyiog
N KotaoTpopng pioag vampeciog 1 €vOg mPoidvVTog KATM Oomd KOVOVIKEG GULVONKEG
xpioeng.

IowtnTo TOPpEy®YNS: 1 SIACTACT) OVTH CYETILETOL LE TNV TOLOTNTA TNG TOPAYWOYIKNG
Jwdkaciog kot tov Pabud otov omoio  EKTANPAOVOVIOL Ol  OTOUTAGES TMV
nmpokafopiouévev  amd TNV EMYEIPNON  TPOSAYPOPDOV Y. OPICUEVO  KpiolLa
YOPOKTNPLOTIKA TNG VANPESING (] TOV TPOIOVTOQ).

Avouegvouevn didpkero Long e vanpesioc (1) Tov mpoidvrog): 1 S1GcTaon OLTH
elvar emiong avTiKEWeVIKY kol petpioyn kKot oyetileton pe v adlomotio g
vnpeoiag (| Tov TPoidovTog). APopa To YPOVO Yo TOV 01010 umopei va ypnoomom el
éva mpoiov N pio vanpecio mapéyovtag 0Tl £xel vooyebel N emyeipnon, ywpic va
TOPOVCIACEL AEITOVPYIKA TPOPAN AT TTOV OEV EMOEYOVTOL S1OpH®OTG.

Mowtnrte cfvanpétnong e vanpeciog (] Tov mPOI6VIOS) PETE TNV TAOANON: 1
dldoTaoTn €YEL VO KAVEL LE TNV CLUTEPIPOPE KOl TN OTACT TOL TPOCMOTIKOL Hiog
EMElpPNONG AMEVOVTL GTOVG TMEAGTEG TNG UETA TNV TAOANGM TNG LANPEGING 1 TOL
mpoidvtog. Ztoyeion mov ovvhétovv owt T Odotoon elvol M gVYEVEIL TOL
TPOGMTKOV, 1 TEYVIKI TOL KOVOTNTA, O XPOVOS OVTATOKPLIONG 6E mopdmova, K.o. [
TOAAG  €10M 10witepo OTOV TOPEN TOV VLANPECIOV, 1 TowdTNTe €SLANPETNONG
TopaKoAoLOEiTal 0md £va OEiKTN TV TOPATOVOV TOV TELNTOV Kol A T0 HEGO YPOVO
OTOKATAGTAONG TOV A0ODV.

AweOnTIKG YOpoKTNPWGTIKG: 1M O1dotacn ovt €xel va Kaver kabopd pe TIg
TPOCMOTIKES TPOTIUNOCELS TOV TEAATOV Kol Yol TO AOYO avTO Oempeital VITOKEUEVIKT
dudotaon. Ta oyetikd gpebiocpato cupPdAlovy oNUAVTIKE GTNV OVTIANYTN TOWOTNTOG
OV OLOLOPPAOVEL O TEAATNG Yo pio vaAnpesio 1 Eva TPOIOY Kot KOAAEPYOVVTOL EKTOG
amd To 1010 TO MPOIOV M TNV VANPECIO Kol GTO €005 GLOKEVAGING, GTOVG YDPOLS
TOPOYOYNG KOl TOANONGS, KAONDS KOl GTOV TPOTO TMOANOTG Kot eEumnpETnong.
Yrnokewevikny avriinwn mpooeepdpevne afiog: mn didotacn avt opeiletol Katd
KOPLO AOYO oTIC eAAeinelg mAnpopopiec mov £xovv ot dABeoN TOVG Ol TEANTES, LE
ATOTEAEGO, VO KAVOLV TNV EMA0YN TOLG PACT TPOCOMIKAOV EKTIUNGEDV Kot Oyl Pdon
OVTIKEWLEVOV YOPOKTNPIGTIKDV TNG VANPECIOG 1] TOV TPOTOVTOG.
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O ot6y0g piag ohyypovng emyeipnong mov emtBupel vor lval ovVTOYOVICTIKE Kol Vo
emruyydver  KEPON, Oa mpémer va eivan M pelwon ToOv KOGTOLS Yo TOV KOUKAO piog
VINpESiag N VoG TPOIOVTOG, LE TNV TOLTOYPOVN TPooPopd peyoarvtepne aliag (oe
oyéon ue 10 ko6010G) (AgpPrrordng, 1993,)H avtidnyn ovt guvoel v avdamtuén
VINPECLOV 1] TPOTOVTIOV VYNANG TOLOTNTOS, O0TL HOVO HE OUTE EAUYICTOTOIEITOL TO
OLVOAIKO KOGTOG TAPOYy®YNG Kol XPTIONG TOVG.

2.5 EIIIAOI'OX

2uvoyilovtog 6To KEQAAOO OVTO KAVOUE Miol €100Y®YN OTNV OAIKN TOWOTNTA,
mopovotalovtog péca amd pio mhovoo PiAtoypagio S1dpopovg optopods Yo TO TL
etvar mowotta, Pydloviag ®g yevikd cvumépacue 0Tl TowdTNTo €ivol 1 CLUVEXDS
BeAtiopévn mopoy ] MPOIOVIWV KOl VANPECIOV OTOLG TEAATEG KOL O OGULVEYNG
EKGLYYPOVIGUOC TNG. Xtnv evotnto 2.2 péoa omd pio mAovola Pifioypaoia,
TOPOVCIACOUE YEVIKA TO T €lvol  OAKT TTOWOTNTO Kol aKOAOVO®G otV vIoevotnTa
2.2.1 mov axohovbel, mTapovstalovpe Kot avaADOVUE TOV OPIoUd TNG TOLOTNTAG OTIG
EMIGITIOTIKEG EMYEIPNOELS HEC® OLUPOPOV OPICUADV Kol AVAAVOT TNG LIAPYOVCOS KO
™G LEAAOVTIKA GYEO1LOUEVNG KOTAGTAONG GTA TUNUATO 0VTA. Oa Tpémet va Tovicove
YOPOKTNPIOTIKA, OTL OMGOUE HEYOAN ONUOcio 6TO TL €lval TolOTNTA Ko TG Eekivnoe
KAVOVTOG Hio 10TOPIKY] OVAOPOUN Yo Vo TAGOVUE GTO. CMUEPIVEL OEDOUEVO KoL VL
oLYKpivoLpE OpOLOTNTEG KOl O1popEs. Kavoviag Aoumdv aut TV €160ymY1, PLGIKO
emakolovbo Ntav ot cuvéyela va acyoAnBodpe oy evotnto 2.3 Tov akoAovbel pe
TV onuacio TG mToOTNTAS Kol GTIS VITOEVOTNTEG TOV AKOAOVOOVV VA TOPOVGLAGOVIE
KOl VO OVOADGOULHE TNV GTPOTNYIKY ONUOCIO KOl TIG OTPOTNYIKEG EMMTOCEL TNG
moldtTog. XtV evotro 2.4 KAVOuue OVLCLUOTIKG Mo €l60ymyn oty mToldtnTo
TOPOYNG LANPECIAOV Kol OTIS O0OTAGELS OVTNG KOOMG OTO EMOUEVE KEQPOANLO KoL
Kkoping oto 4° Ba mopovsidoovue kar o avoldsovpe Tovg TPOTOVS Peltimonc g
TOWTNTOG TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV HECH TOV OVOPOTICTIKOV TOP®V OTIG
Eevoooyelokég  emyelpnoels. Eod oamhd  avagépovpe 10 «UOVTEAO TV TEVTE
eMeppatov» tov Delene.L.Mkat Lyth.D.M xobdg kot T 0KT® 106 TAGELS TOOTNTOG
nov dlakpivel o David Garvinoeto Biprio tov «What does Product Quality Mean».
Méow howmdv g mhovolog PipAoypapiog Tov Elyoe OTO XEPLOL LOG KOTAPEPOUE VO
KAVOVLULE 0L OVGLUOTIKY], TUTIKNY KOl EUTEPICTATOUEVT] EIGOYMOYN GTNV OAKN TOOTNTA,
dtvovtag tov oplopd ovtng Kot kdvovtag emiong Kot pio 16TOPIKY avadpoun
avaQEPOVTOC TG TEPImov EeKivnoe avoADOVTOG Kol TNV ONUOCio TNG GTPOVOVTOS
ToPAAANAL TO £30(POC Yo To KEPAANLYL TOL OKOAOVOOVV Kot TNV YEVIKOTEPT] aviAvon
Kol avopopd mov Oa KAVOLUE Yo TNV TOLOTNTA KOl TO MG ovTH Umopel vo PeAtimbel
HECH TOV AVOPOTIGTIKOV TOPMV.
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KE®AAAIO 3

3.1 AIOIKHXH OAIKHX IIOIOTHTAX XTI
EENOAOXEIAKEX EMNIXEIPHXEIX (XYNOHKEX KAI
MPOOIITIKEX BEATIQXHY )

‘Exet yiver ma ovveidnon 6t yuo m oOyypovn avdmtuén tov tovpiopov otnv EAAGSa
dev apkel wovo M mTPoPoAn TG PUGIKNG OUOPPLAG TOL TOTOV KOl TOV UVNUEI®V TOV
moMTiopo pog. Xpetdletal vo aVIIUETOTICTEL | TOVPIOTIKY Propmyovia pe 0povg
KaBapd emMoTUOVIKOVS. To HAVUTCUEVT TOV TOVPICTIKAV EMYEIPNCEOV ATOTEAEL KAELDT
vy v avdmntuén tovg. Bdon tov avtaywviopov dev umopel va givon n 60yKpion twv
TILAOV TOV 0ONYEL OVOYKAGTIKA GTN Guumieon TV ooy tov epyalopévav, alid 1
OVYKPION TNG TOOTNTOS TV TOPEYOUEVOV VINPECIOV. AVTN 1 TowoTnTa otnpiletal
TOAD AyOTEPO GTNV TOAVTEAELN TV VITOOOUMV Kol TOAD TEPIGGOTEPO GTO €100C T™NG
oyéong mov pmopet vo avartuybel avapesa otov pyalOUEVO GTNV TOLPICTIKN HOVEAIOL
KOl GTOV TEAQTN-QILOEEVOVEVO.

H mopadoociakr edinvikyy grioevia yperaleton va evtaybel péoa oe €va cOyypovo
TAOIC0  J101KNoNG KOl AEITOLPYIOG TOV TOVPICTIKOV HOVAO®V, TO OToio v
OVTOMOKPIVETOL OTIG ONUEPWVEG TPOCIOKIEG TV  OUPOPOV  OUAO®V  TEAUTDV-
QULOEEVODEVMV TTOV Y10 SLAPOPETIKOVS AOYoLs emAéyovy (1 Ba Oéhape va emAéEovv)
™ Y0P LG MG TOTO TPOOPIGHOV.

2T mopokdte oeAideg Bo  avoADoOLUE UEPIKOVG OMO TOVG ONUOVTIIKOTEPOLG
TOPAYOVTEG TOV GLVOETOVY TNV EVvola TNG TOLOTNTOS KOl TOVG TPOTOVS OLUCPAAIOTC
™me, Omwg ywoo mopdderypo eivor to EAPetikd Efuoa IMowdtmrag, to cvotipato
dwopdiong morotntag ISO kot HACCP«k.4.

3.2T'o EABetiké Xnpa [Mowdtntog Yo Tov Tovpropd

3.2.1 To ntpoéypoppe TOTOTOINONS TS TOLOTNTUS YL, TIG
TOVPLOTIKES EMLYEIPGELS

To 1997 o1 dmwdeka onpavtikotepot EAPetol tovpiotikol popeig, pe cuvtoviot)
mv EABetiky Opoomovoia Tovpiopov, opydvocay v «llictomoinon g [lowdtrog
v Tov Tovpiopd» pe amovour tov Znparog [owdmrag Q.

O1 @opeic mov ovupeteiyav nrav ot akolovbol. Fédération Suisse du Tourism
(ExBetikn Opoomovdio Tovptopod —XuvtovioTig Tov Tpoypaupatog ), Suisse Tourism
(EXBeticog Tovpiopodg), GastroSuisseEQpetikry Taotpovopia), Société Suisses des
Hoételiers Evoon EAfetdv Eevodoywv), Remontées Mécaniques Suiss@daon
Ioktntov EAPetikdv Avapatipov XZxt), Union des Transports PublicEvwon
Iotikov  EmPatikdv  Metopopikdv  Méowv), Conférence des Directeurs
RégionauxEvwon Ilepipeplakdv Aevbovidv Eevodoyeiov), Association Suisse des
Directeurs du TourismBvoon tov Atevboviov Tovpiopov), Association Suisses de
Transports RoutiersE@petikn ‘Evoon Odikdv Metapopmv), Fédération Suisses des
Agences de Voyage®(floorovdia tov I'papeiov Tagwdimv), Association des Ecoles
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Suisses de Ski et de Snowbodithgon tov Zyohov Xki), Hotel & Gastro Union
(Evoon Zevodoyeiov kar Eotiatopiov).

To mpdypappo oxedidomke amd to Ivetitovto Epsuvov yio v Avoyoyn kot
tov Touvpiopd (Institut de Recherches sur les Loisirs et le Tmar—FIF) tov
[Mavemotipiov g Bépvng oe ovvepyacio pe v Akaonuio Frey g Zvpiyng ko pe
v vrootpiEn tov Ymovpyeiov Owovoutkadv g EAPetiog.

2KOmOG TOL TPOYPAULOTOS vt va, VENCEL TN CLVEIGONOT TNG TOLOTNTOS GTIC
TOVPIOTIKEG EMYEIPNOELS, VO TPOMONCEL TN GLVEPYUGIO AVAUESH GTOLG OLAPOPOVS
TOPBAYOVTEG TOPOYNG VINPECIOV KOl VO, VOTTOEEL LokpompdOeGa TV TOWOTNTO TWV
TAPOYDV.

3.2.2X¢ mowovg amevdOveTOL TO TPOYPO LN

To npdypappa argvBiveton oe KOs TovploTikn ntyeipnon mov £xet melchel 611 pévo 1
ocvveyng Peitioon tov mapoydv e umopel va eyyondetl ™ peAAovTikny g emTvyio
Kol TPOoTofel e OCULVEMEWDL VO TPOCPEPEL GTOVG TEAATEG TNG TOPOYES LYNMANG
TOLOTNTOC.

O 10mog ko to péyebog g emyeipnong dev gival KaBoPIGTIKA KprTplol yio vo AdPet
KATO10¢ PEPOC 6TO TPAYPOpN, E0Tm Kol ov To EMITEDO |l amevdiverar wvpime oe
EMYEPNOELS TOV YPNCIULOTOL0VV TAV® amd 5 epyaldpuevoug.

Boowkn emdimén tov mpoypdppatog givatl vo fondnceL TIC TOVPIOTIKEG EMYEIPNOELS VL
oKEPTOVV TG o avamtvéovv TV TodTNTA TOPOYNS TOV VANPECUDY TOVG YO VOl
aKoAOVON GOV TOV dpOO TNG AVATTVENG Kot TG TPoddov. H motdtnta dev amokTdton
amd T (o LEPa 6TV GAAN..0ALG glvor pia cvveyeic owadikacia. ..

3.2.3Ta 1tplo emineda TOV TPOYPARNATOS

To mpdypoppo «Enuo Ilowwmtag yia tov Tovpiopd» givar mTPOCOAPUOGUEVO GTIC
WOL0TEPEG AVAYKEG TMOV TOVPLIOTIKAOV EMXEPNoE®V. O1 TOVPIOTIKOT EMYEPNUATIEG EXOVV
Vv gukapia va BEATIOGOVY ousOnTd TNV To1dTNTO TG EMYEIPTONG TOVS LE HEGO ATAA
Kot e EAAY16TO KOGTOG,.

To mpdypappa eivor avoktd kot emextetvopevo. IlepthapPaver 3 otdoto, oAl KdOe
emyeipnon pnopel va ano@oacicel mg oo onpeio Ha TPOSTAONGEL VO TPOYWPNGEL GTO
opopo ¢ avamntuéng g mowwtroc. o vo emoidéel, dpmg, éva emdUEVO GTASL0
TPEMEL VO EYEL KOTOKTNOEL TO TPonyovpevo (uéoo o€ Tpia ypdvio amd ™V Evapén
EPUPUOYNG TOV ).

Erireoo . Metodwote évav «ad» moiotntog otyyv extyeipnoy.
To eninedo | emkevipdVETOL GTNV AVATTLEN TNG TOLOTNTAG KOl GTOYEVEL
Wwitepo oMYV TOWOTNTO TOV TOPEYOUEVOV  LANPESLOV  (ToldtTa

e&umnpénong).
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Erireoo I EAéyEre v mo1otnto. o10€ipiong TS ETYEIPNONG .

Meto v katdktnon tov emmédov |, M emyeipnon umopel va
npoywpnoetl oto eninedo ll, mov eotialetron otnv mToLOTNTA drayeipiong
g emyeipnong.

Enineoo |ll: Eioayete tnv odikn woiotno owayeipiong.

To eninedo Il mpooeéper éva cHotnua OAMKNG dwoyeipiong g
TOLOTNTOG, Y10 TN GLVEYN AVATTLEY TNG TOLOTNTOS GTNV EMLYEIPNON.

3.3.1To Xnpa [Mowotnrag emmédov |

Me ta gpyodeio Tov emmédov |, ot emyelpnoelg pmopodv vo, avarTOGCOVY Kot
va eEacpailovy TV TOOTNTO TOV LANPECIOV KOl TOV Topoydv Tovg. H
dwdkacio mov akoAlovBeitor mpovimobitel, pe v gvupeion Evvola TOv OpovL,
dropo vevOLVA, TAPEYEL AUECH KOL OTTE OTOTEAEGLATO EPOPLOYNG OTOV TOUEN
Tov pefddwV omdKkInong yvooemv Kot ovéinyng evbvovov. O merding-
euo&evoouevog dev mpémel vo. avayvopilet v modtta puoévo oamd 1o
SLKPITIKO oNHa, 0ALG va TV acBdaveTot dpeca omd Tig PEATIOUEVES TOPOYES.

1. H emygipnon opiler évav vmedBvvo yi v modTNTO, 7OV VO UIopel va
avtamokplel ot avaloyeg omoutnoels,. Avtog Bo ekmardevtel wg Quality-
Coachkat 0o avorapel va PLETASDOEL GTNV EXLXEIPTON TOV A0 TNG TOLOTNTOG.

2. O vrevBuvog g emyeipnong ekmoudeveTal 68 €va. oeuvaplo (2 nuepmv) mg
Quality-Coach. Xto cguwdpio meprypdeovror kot eEnyobvtol To. TECoEPA
opyava. (Alvcideg vinpeoidv, IIpoeik moldtnTOg, Aloyeipion TOV TapaTOVOVY
Kot Xyé010 dpacng) yw v geoppoyn pebddmv mov OBa avamtvéovv v
TOLOTNTO TV TOPEYOUEVOV OO TNV ENLYEIPNOT VINPECLOV.

3. Me ) PBonbeia tov Quality-Coachy emyeipnon oyedidlel v €Qopproyn tov
TEGOAPMV OPYAV®V Y10 TN PEATIOON TOV TOPEXOUEVOV VTNPECLOV TNG.

4. O1mopoandveo TAnpoeopiec vroPdiiovtal oto Opyavo eAEYyOL.

5. Metd and tov éAeyyo TV otoryeimv yiveTon 1 amovoun tov Znuotog [Hotvttog
yw to eminedo |. To ZNua mapaympeitot yio tpia xpovia. Av dgv TANpovVTOL Ol
kaBopiopéveg amortnoelg, (nteitol 1 cupmAnp®on 1 010pOwon TV oToYEI®V.

6. Kabe ypdvo n emyeipnon eréyyet toug otdovg TOL M 110 £xEl BEoEL KO TOV
nepriapPdvovtor oto Zyédo Apdong kot otn cvvéyxelo LIoPAaiiel €va vEO
Xyéd10 Apdong.

3.3.2To Xfqpa Ilowtnrog emmédov |l

Mo va e&ehyBel kot va dSlooc@oMoTEl | TOOTNTA TOV LANPECIAOV EIvar ovAayKn
va 000el onuacio kot oty TowdTnTa TG Oloiknong. Xto eminedo |l n éppaon
dtvetor otV mowdtnTa draxeipiong g emyeipnong. Emdidker va fondnoet
dtotknon vo amoktd Kot vo a&lomotel TANPOPOPIEC CYETIKEG LUE TIG ATOYELS TOV
CLVEPYOTAV KO TOV GTEAEXDV TNG EMYEIPNONG, TNV KPIoT TOV TELATAOV Y10, TNV
TOPOYN VANPECIOV KOL TN YEVIKT EKOVO TOV OTOKTH EVAG AYVMOOTOC EAEYKTNG
(Mystery Person).
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H yevum éxBeon a&loldynong emtpénel va @ovovyv  Ta duvotd Kol to
advvata onpeio Kot 6T cuvExeln vo Anedovv ta avaykaio pétpa Bedtioone. H
éxbeom divel, emmAéov, ™ OvvatOTNTA AUECWOV OLYKploE®V pe  GAAEC
EMYEPNOELS TOL 1510V KAAJOV.

1. Eyypaon tov Quality-Coachoto ocepvapio tov Quality-TrainersXt didpkeia
TOL Gepvapiov (LG NUEPOC) TO GTEAEXOG TNG EMLXEIPNONG EEOIKELDVETOL LLE TOL
véa epyareia.

2. AwriBevion téocepa epyodeia Yo vo EEKIVIGEL o ovOAVTIKY a&loAdynong g
KOTAGTOOMNG:

Llpoil oroyerpioeis kar mpogil faons. H dievBuvon g emyeipnong eEetalet pe
o otedéyn ™G ( mpoeil diayeiptong) Kot pe tovg cvvepydteg g (Tpo@id
Baong) moleg TpoHmoOEGELG VILAPYOVY Y1 L0 KAAT TTOLOTNTO VINPECLDV.

Or amoyeig twv ovvepyarwv. TlpobmdBeon g vyning modtnrag sivor vo
VILAPYOLY KOTAPTICUEVOL GLVEPYATES TTOL va. wBovvton amd kivnrpa. OAotl ot
GLVEPYATEG TPEMEL VOL LTOPOVV VO EKPPACOVV TIG AMOYELS TOVG.

O amoyeis tov medatwv. TelMkdg 61oY0G ivar 1 tkavoroinorn tov telatov. H
molotNTa TNG dtyeipiong amotipdTon pe Péomn Eva KATAAANAO EPOTNUATOAOYIO.
«Mystery Person»Evag avdvopog eAeyktng Kpivel Tig TopoyEg LANPESIOV TNG
emyeipnong pe Paon Evov Katdhoyo eAEYYOV.

3. Ta amoteAéopata g avdivong cvvoyilovtol o€ o €kbeon a&oddynong. H
ékbeon avt Oeiyver ™ 0éom g emyeipnong oe oxéon He TG GAAEG
EMYEPNOELS TOV 1010V TOUEQ.

4. X1 ovvéyew, N emyeipnon katoptilel éva Xyxédo Apdong 6 éo¢ 10 Bacikdv
HETP@V OV 1O VITOPAALEL 6TO Opyovo eAEYYOVL.

5. Av n emyeipnon a&oroyel Betikd (cuykevipmoet Eva Pacikd Babud emttvyiog)
OTIG AMOYELS TV GUVEPYOTAOV, TOV TEAATMOV KOl TOV OVOVLLOV EAEYKTY| KOl TO
Xxédo Apdong etvarl cOUE®VO e TIG 00MYIES, AMOVEUETOL GTNV EMLXEIPNON TO
Nua [Mowwmroag emmédov .

6. Kdabe ypovo yivetar amd v emyeipnon o EAeyx0g TG TPOYUOTOTOINONG TMV
oTOY®V ToL XYediov Apdong kol vmoPdailetar éva véo oyédlo oto Opyoavo
eAEYYOVL.

3.3.3To Xnpoa Howotnrog emuédov |

Otav o emyeipnon €xe ohoxAnpoocet ta emineda | ko I, pmopel vo mpoywpnoet
(ov Bérer) o éva ovotua Atoiknong Olwkrg [Mowwtog (Total Quality Management).
Av16 Ba ¢ emrpéyel va amoktnoetl To Xnua [lowdvtntog emmédov I, to omoio givan
KOTAAANAO pOvVo Yo TOAD peyddeg emyelpnoels. Mo pikpn 1 pecaiov peyébovg
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emyeipnon umopet va S1atnpnoet, Yo 660 xpoviko dtotnua 0€het, to Xnpa ITotdttog
emmnedov Il

3.4To wpoir Tov Quality-Coach

O Quality-Coacha mpémer:

- va  egivor  éva LTOdEYHOTIKO  OTEAEYOG OTOV  TOMED TNG  TOPOYNG
VINPECIOV

- va €xel TV TANPN VITooTNPLEN TG devBvvong g emyeipnong

- va €YEL TNV KATAAANAN eumelpio o€ OEpata dlayeiptong

- va €L TNV IKavOTNTO VoL S101KEL KOl VoL EUTTVEEL TOVG GLVEPYATEG TOL

- va etvan o€ B€om va avtiAapPavetol Tig avayKes TV TEAATOV

- Vo £XEL 0L GYETIKN LE TO OVTIKEIPEVO EKTOUOEVOT).

3.501 aAhvoideg eEumnpéTnong

H oVotaon tov alvcidwv eEumnpémong eivat €va amd ta facikd epyaieia yio
™ PBertioon ¢ mowdtroc. H emyeipnon oyedidlet o odvcida eEvanpétnong
Yo Kabgpio omd TIG ONUAVTIKOTEPEG OUAOES TOV TEAUTAOV (KOTA aryopd, TUNLUAL,
TPOIOVTOL 1) TIUEC).

Ot tovploTiKéc vanpecieg amoteAobVTAlL Omd €vo GUVOAO OITOLUK®V
vnpectdv. Oheg a0TEG Ol OTOUIKEG TPOCPOPES TMOPUTAGGOVIOL GE HOPON
aAvcidag: ol TPMTEC TANPOPOPIEG OTOL TOVPICTIKG TPOKTOPEid, 1N APEN He
aePOTAAVO, 1 dtapovn 6to Eevodoyeio, 1 STPOPT) GTO EGTIOTOPLO, OL EKOPOUES
pe movApay kot téloc, 1o Tta&iol g emotpognc. Kdabe mapoyn vanpeciog
onpadevet kot ennpedlel T0 GHVOAO TOV EVIVIMGEMV OO TIG OLOKOTEC.

Mo mopdaderypa, 1 aAvcida eEumnpétnong «ZVVOAO EVIVTOCEMY OO SLOKOTES
pumopet va givat:

Tovpiotikd mpaxtopeio — AgpomAdvo — Eevodoyeio — Eotiatopio —
[TovApav

Y10 emimedo ™G emyeipnong, 0 GLAOEEVOVLEVOS OIGHAVETOL TO GUVOAO TNG
TPOGPOPAS ®G U oAvcida eummpétmong, ommv omoio 1 KAbe vanpecia

TOPOTACGETOL TG® OO TNV GAAAN.

[Minpopopieg — AeiEn — Toaxtomoinon oe Odwudtio — Awopovy —
Avayopnon
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Enrsicoowa

[Tapd ti¢ Tpoondbeieg TV epyalopévav Ge oL TOLPIOTIKN EMLyEipn oM, Elval
adLVOTO VO, AToPELYOOVVY KaToa AGON 1| KATOEG AGVVEVVONGIES.

Tétowov  &€idovg mepiotatikd  ovopdlovior  «emelcddo».  Eivon

HELOVOUEVA, 1T IKOVOTOMTIKA YOPOKTNPIOTIKA LG VINPESING TOV TPOKAAOVY
™ Ovooapéokelw TOL  Qrlofevovpevov. Tig mepiocdtepeg  QopES, O
euro&evovuevog Buopdtor Kuplog TG apvnTikég EUmELPieg TOL OTOV UIAAEL GTOVG
YVOGTOOS TO. ZOUQOVO HE EPEVVEG, O OLGOAPESTNUEVOS (OLAOEEVOVUEVOG
dmyeiton TIG aPVNTIKEG EUTELPIES TOV GE OEKA ATOUA, EVD £VOG EVYOPLOTNUEVOS
QUA0EEVOVEVOG OV evUEP®VEL TTaPd LOVO Tpia dTopa Yo TG BeTIkEG epmelpieg
TOVL.
Ta &nelc0dl0. PUTOPOLV VO EUPOVICTOLV TOGO GTOV TOUEN TOV VLAIKOD
(eEMottopaTiKd TOTOAGKL HOAMOV, KOTESTPApUEVE Kabiopoto 6to movAuay
KTA.), 660 kot otov Topén e&umnpétnong (Kokn e&uanpémon, HEYOLEG OVPEG
avopovig KAm.) i e€autiog doynuev meptPailoviikdv cuvOnkov (LoAvven Tov
aépa, TG Bdhaccag KAT).

XMV KaAOTEPY TEPIMTOON, O QLAOEEVOVUEVOC KOVEL W10 OVOPOPA
nopanovev, ekppalovtag TN dvoapéokel Tov. Me tov TpOmMO aVTO, 1|
emyeipnomn Umopel va TPoymPNoEL 6TIG KATAANAEG dlopBdoels. Xn yepdtepn
TEPITTOOT, TO EMEIGOOI0 TPOKAAOVV TETO0 SVGAPEGKELN GTOV PIAOEEVOVLEVO,
OV WAL HE T XEPOTEPA AOYLOL Yo TNV EMLXEIPNON N TOV TOMO KOl OEV TOV
EQVOETIOKENTETOL TOTE.

Yoppova  pe  épevveg, ypedlovtor entd  Oetwed onueion Yoo va
avtiotofotel éva povo o@AaApa otnv vrodoyn evog erhoéevoivpevov. 'Eva
novo AdBog pumopet va perdoet palikd Ty eVIOTOon Yo TV ToldTnTa, £iT€ aVTo
aQopd Eva BpoOUIKo HTdvio, ite Evav AKePo cuvepydTn.

3.6H oAvoida ko 1 dop TG

YV  moyKOGHO  TOVPLOTIKY] TPOCPOpPd, ot Otdpopol Kpikol givon
aAANAEVOETOL, OMMG o€ pio atodAwvn oivcida. Movo cg avtd to TAMIGLO
UTOPOVV Vo amoTeAEcoVV Eva oOVOLO. AV évag Kpikog €ivol EAATTOUOTIKOC 1)
eCacBevnuévog, vapyel To picko vo e£ocBevioel N OKOUO KOL VO GTTAGEL TO
ovvoAo TG Tpoocpopdc. Katd cvvénela, elvar onuaviikd va evioyveton kdbe
Kpikog Kot 1dtaitepa gkeivol mov gival Mo adLVATOL, £TIG1 MGTE TO GLVOAO VO
TOPOUEVEL SVVOTO.

Ot S10popetikég opddeg QOAOEEVOLUEVODV  £XOVV KOl  SLOPOPETIKEG
OTOUTIOELS, TPOKOADVTOG L0 SLOPOPOTOINCT TOV OAdIKACIHOV eELTTNPETNOTG.
‘Etol ta emelo6010 Kot 1 oy yio v mwoldtnrta eEuanpéTnong  UTopovy va
TOIKIALOVY o€ peydro Babud. Mia aAvcido eEvmnpétnong dnovpyeital yio puo
CLYKEKPLULEV OLASO PIAOEEVOVLEV®V, OTMG Y10 TOPAOELYLOL O EMLYELPNUOTIES,
N Yo TOAAEG OUAOES, OTMG Ol LEUOVOUEVOL TEAATEG £VOG EEVOOoyEiov 1| €VOC
gotiatopiov.
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Kdfe pia advcido euanpétnong yopiletar o€ tpion otado: mpw v aeién/
Katd T Swopovy/ petd v avayopnon. (Pvoikd, avdioyo pe to €160 TG
TOVPIOTIKNG EMXEIPNONG, TO OTAS OLTA UTOpEl Vo €QOVV KATOEG WKPES
JAPOPOTONGELC).

21 ovvéyeln, kiBe 6TAO10 VITOJIALPEITAL GE GLYKEKPIUEVO GTOLYELD VITNPECUDV
OV KOADTTOVV OAEC TIG TOPEYOUEVEG VIINPEGIES. LTIC TEPIOCCOTEPES TOVPIOTIKECG
emyepnoelg Ppiockovpe otoygion LANPESIOV, OTWS Ol KPOTNGELS, 1| LTOSOYN, N
TOPOYN VINPECIDOV, 1| TANPOUN KOl O OTOYUPETIGLOG.

‘Etotl dtopoppdvovtal 0 oKeAETOG Kol 1) doUn NG oAvcidag eEumnpétnong.
Topa mpémer va ddocovpe mepieyduevo ota ddpopo otoyeion 1 pHEPM
VINPECIDOV, TPOCPEVYOVTOG OTO, EMEICOOIN KO KATAYPAPOVTOS TIG 10£EG LOG
060G 0popd TNV «oAn eEumnpéTnon».

Meletdvtag ™ ooun NG aALcidag eSumnPETNONG Yo U0l GLUYKEKPIULEVN
opada @ro&evoduevmv, N emyeipnon TPENEL Vo EVIOTIGEL TO EMEIGOOL0 TOV
LIOPOVV Vo TPOKOYOLV o€ kaOe otddo (mpv/ katd/ petd) oe cuykekpluéva
oToLYElD VTN PECLAOV.

Ye KGOe «cmelc6o10» B avTIoTOLYEL TPOPAVAS [0 «KAAT £EVTNPETON».
Me dAla AOywo, M emyeipnon mPEMEL Vo OpioEL TIG OIKEG TNG TPOSLUYPAPES
nototrag (standardsyia kabe Bépa mov umopel vo dnpovpyNceL TPOPANLL
OTIG OYECELS TNG UE TOV TEANTN-PL0EEVOVEVO. Ot TPOOLOYpOPES TOLOTNTOG OEV
elval «OvTIKEIPEVIKEG», 0UTE dedopéves «eEmtepika». EEaptdvtal amd v Kabe
opada erho&evoduevov (amd TIc TPocdoKies mov £xel N oudda) Kol amd TOLG
oTOYO0VG TOV BETEL 1] EMLYEIPNON OE GYEOT LLE TN CLYKEKPLULEVT] OLLADAL.

Ot mpodwaypaéc mowdtmrag (yioo koAl eSummpémmon) mpémel va  givol
GUYKEKPULEVES KL LETPTGLLLES.

3.6.1 Anfyn pétpov ko KeOOPIGPOS TPOTEPULOTITOV

A@ol evTOMIGTOUV TO EMEIGOOIN KOl TEPLYPOPOVV Ol OVTIGTOYEG KOAAEG
eCummpemoelg, o mpémel va. TPocdloploTohV e COaPNVELD TO. LETPO TOL O
odnynoovv o11 Pertioon g moldtnTog Kot vo Kafoptotohv o1 TPOTEPALOTNTEC.

O potepardtnTeg KaBopilovrotl og po KMPOKo IOV EMTEIDV:
KOpLoL TPOTEPALOTNTO (TPAYLOTOTOLEITOL EDKOAO KO YPNYOPQL), UE TPMTAPYIKO
OKOTO TNV IKOVOTOINGT TOV TEAATT, TNV arOI06T 1 TV OIKOVOLLi)

uéon mpotepotdtnra (VYNAEG damdves, péon TPog LYNAN arddoomn)
youmAn TpotepandTnTo (VYNAES SamAveg, YaUNAn anddoon).
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Hopadeiypoto ene1606imV Kol KOS eEunnpéTnong

Mo va yiver katovont) 1 €vvola TOV €TEGOSI®MV KOl TG KOANG eEumnpEnong

mopovotdlovral
TPOKTOPELQL.

1.Zevoooyeia

a) Ipwv
Erecicodio

Kpatnoeig: 'EAletyn appodidtrag
KOl YVOGE®V OO TO ATOUO TOV
TapEYEL TIG TANPOoopieg/ EAletym
eEumnpeTikdTTOG 0TV EEEVLPEDT
EVOALOKTIKOV ADGEDV.

B)Méca oty emyycipnon
Eneioooia

AiEN:To mpocwmikd dev
etvat viopévo e empéreta.

Aopdtia: To miéopwvo, To

Padidowvo ko n tiedpaon

etvar dvoypnota Kot dev VITAPYEL
EVILTO 0N YOV YPNONG.

Awopovi: Ot piho&gvodpevot
dev youpetifovtat and 10
TPOCOTIKO.

Avayopnon:Ot amockeveg
dgv umopoHv va evamodnKeuTouy
Y10 OPIGUEVO XPOVIKO SACTNLLAL.

pepwkd  mopadetypato  yioo  Egvodoyeion Ko
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TOLPLOTIKA

Koin elomnpétnon

To mpocwmikod sivar appodio
Kol uropel va mapéyel amevbeiog
TAnpoopieg / ot avdrykeg
avtipetonilovrol Kot
TPOTEIVOVTOL EVOAAUKTIKEG
Mooelg.

Koln elomnpétnon

To mpocwmiKd amodidel onpacio
GTNV ELPAVICT] TOL KO PEPEL TNV
€101KT TOVTOTNTO.

H ypnon tov cuckevdv (tnAé-
QMVO, TNAEOPOOT, KAMUATIGHOG
KAT). ivar ypappévn og Evromo
pe tpdmo kotavontd N eEnyeiton
Katd TV €l6000 TOV TEAGTN
67O OWUATLO.

O prho&evovpevort youpetiloviot
LE EVYEVIKO TpOTO amd OAO TO
TpocmmKo.O priolevovevog
EPMOTATOL AV £IVOL IKOVOTONUEVOG.

Ot amockevEG PmopovV vo
amoOnKeLTOHV UEYPL TNV OPLOTIKY
avaympNoM.



Y)Meta

Eneio0o010. Koln eéomnpétnon
Ta aviucépeva mov Egyvodv
01 PLAOEEVOVLEVOL TTETIOVVTOL
AUECOG.

Ta avtikeipeva mov Eeyvodv ot
@ro&evovevol PLAGCGO-
VIOl 1] 0TOGTEAALOVTOL GE QL TOVC.

2.Tovpiotike, mpaxtopeio(l papeio talidiwv)

o)IIpwv
Encioooia

[Mpatec mAnpoeopies: To MALpmvo
elval cuveY®G ATOGYOANIEVO, O
TEAGTNG TPETEL VAL AVOUEVEL KOLL
TEPVO OO TOAAOVS GLVOUIANTEG.

B)Koata ™ owdpkero
Ercioooio

ApiEn:To ypaopeio ta&idiov
elval KAe16TO Ko dev paivovtol
01 MPEG AetTtovpyiag.

Emitonov tAnpoedpnon:O
TEAATNG TEPLUEVEL TOAD PO
Y®pig va Tov amevBuvOel o Adyog.

YvuPovréc/ kpatnoeis: H

ov{nnon pe Tov TEAATY O10KOTTETOL
amd TNAEQOVALATA, GAAOVG
OLVEPYATEG KA.
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Koln elomnpétnon

To Aépwvo amavtd 10
oAV HETd TO TPiTo YTOHTN U
Kot BpiokeTor apécmg o
VEHOLVOC GLVOLIANTIG.

Koln elomnpétnon

Ot dpeg Aettovpyiag avaypdpo-
VIOl L€ EVKPIVIOL.

O meAdng umopel va EKppAcel
TO EPMTNLLO TOV TO TOAV S AemTd
petd. Tov TpoceépeTan pua
KOpEKAL EVOD TEPIUEVEL.

H ov{ntmon npayuoatonoteital o
éva pepo mepPErLov, yopig
Ol0KOTEG.



v)Meta
Encioooia

‘Eyypaga:To tpodypappa tov
Ta&10100 0V LVITapPyEL N Elval
NUITEAECS.

Koatd ™ dudpketa tov Ta&iotov:
Ye mepintwon mpoPANpaToV (ato-
wikd taidia), o meAdng dev EEpet
o€ ooV va. amevhuvOel.

Enaxoiova: Katd v emotpoen Tov

a6 to ta&idl, o mEAATNG dev el

EMKOIVOVIN [LE TO Ypapeio TaEidimy.

3.7To wpo@ik mor6TNTOCS

Koln elomnpétnon

H avapevopevn e£éMén tov

Ta 10100 TEPLYPAPETAL GE

éva TaE1010TIKO TPOYpappo(cyoiia
Yol TN 0100 POUN, DPES OVOLYDPN-
o1nG TTNoEMV, O1evBuven TOTIKOD
AVTITPOOHTOV KAT).

O mehdng €xel ot 01640e0M TOL
évav aplopd TAEPOVOL Yo
TEPIMTMOOELS AVAYKNG.

To ypapeio emkovovel pe tov
meAd TN Yo vo pdBet av Exet
HEIVEL IKOVOTTOINUEVOG.

To mpopidh mowdtnrag (ywoo v mpomdbnon kot Tov éAeyyo NG moOTNTOG
e&umnpémong) aeopd OAOLC TOLG TOUEIG opyavwong g emxeipnong. Exet
o160 va emPePormdoet To axoiova:

H tovpiotikn emyeipnon eivar oe 0éon va kabBopiler povn ¢ to eminedo
ToLOTNTOG TG EELANPETNOTG.

H devbouvon g emyeipnong éxet 11¢ mpobmobicelc, dote va maipvel Gopeig
ATOPACELG TPOKELLEVOL VO TPOYMPNCEL GE PEATUDCELS.

H d1evBvvon g emyeipnong yvopilel ta dvvatd kol to addvota onueion g
emyeipnong (SWOT-analysis: Strength, Weakness, Opportunifibsgats).

H owbbvovon g emyeipnong avamtdcoel 10éeg ko mpoypoppotilet
GUYKEKPUULEVES EVEPYELEG.

3.7.10n £E1 apyég EVEPYELAOV TOV TPOPIA TOLOTNTOS

To mpoeik mordtrag meptlopfdvel £€1 Oépata oyeTkd pe T dayeipnon g
emyeipnong. AvaeEépovtol ot apUodIOTNTEG TG OlevBuveNG TG emyeipnong
oV €YOovV UEYAAN onuocio mpokelévov vo emttevyfel éva vynAd emimedo
molotnTog e&umnpETNONG.
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1. I'véon twv mpocdokidy TV TEAATOV

«Ot ovvepydteg kot 1 Oevbuvorn g emyeipnong avalntobv TANPoPopies
OYETIKEG LLE TIG TPOCIOKIES TV TEAUTDV.»

H yvdon tov tpocdokidv twv melatdv amotelel amapaitnn npoimdbeon yio
va emtevyfel 1 VYNAN TOOTNTO GTNV TTaPOoY| LANPESIOV. Eyovtag o caen
EIKOVOL TOV TPOGOOKIMV TOV APOPOVY TNV TOLOTNTA TG eELANPETNONG, Elvon o
€0KOAN M emiteLEN TG UEYOADTEPTG IKOVOTTOINONG TOV TEANTOV. AV 0 HOVOG
00N YOG NG 01eVOLVONG Elval 1] TPOGHOTIKN ATOYT| TOV GLVEPYATMV GE OTL APOPA
éva kAo eminedo mOOTNTOG, LIAPYEL O KiVOLVOG v UV TPOoPAEPTOVV 1 Vo
EPUNVEVTOVY GMOGTA Ol TPOGOOKIES TOV TEAATMV.

2 2vvtipnon tov COTAIGUOD KOl TV UECWV

O ovvepyateg kar mn devbvuvon g emyeipnong epovtilovv v ™
datnpnon g Ayoyng Katdotacng tov EomAMopov (emimAmMoN, GVOKEVEG,

daxoounon kAw.) kot tov Bondnudtov epyociog (VTOAOYIGTES, pUNYOVIUOTOL
KAT.)».

To obvoko tov efomMopov, To Pondnuate  epyasiog To  péca
TANPOPOPIKNG KOl TAL GAAL HEGO, GE AYOYN KOTAGTOON AEITOVPYING, ATOTEAODV
™ Pdon yw éva vyniod eminedo mowdtnTOC. Agv apkel va ta dabétel o
emyeipnon, tpénet emiong va Aettovpyovv a&lomota Kot vo fpickovtol o€ KaAn
katdotoon. Elvar omoapaitmmm, Aowdév mn ocvvinpnomn Tovg omd  €101K00G
TEYVIKOVG.

3.1 vaan tov Pfoabuod ikavoroinong twv meAT®V

«O1 ovvepydteg Kot 1 devbuvon g emyeipnong €xovv VIOYPE®ON va
yvopilovv Kotd mOcO ivol IKaVOTOIUEVOL O TEANTES.

H yvoon tov Pabuod ikavomoinong twv mMEAATOV AmOTEAEL HlL OLGLOM
TANPOQOPIN KEWWEVOL VO TPOGUPUOLOVTAL CLUVEX(DG Ol VINPECIEG OTIG OVAYKEG
TV TEATOV. Agv pmopel va emtevyfel €éva vynAd eninedo moldTNTOC, OV Ol
VINPEGLES OEV AVTOTOKPIVOVTOL OTIG EMBVUIEG TOV TEAATMV.

4.Epyacio kotd ouaoes

©1 ovvepyateg G emyeipnong  Ponbodv  amotelecpaTiKd  TOVG
oLVOOEAPOVS TOvg, avorauBdvovtag pall Tic evépyeleg TPOKEWEVOL Vo
1KOLVOTIOI|COVV TOVG TEAATEG.

O vanpeoieg g emyeipnong mapEyovior GOUP®VO UE £va. GUGTNLO
TANPOLG KOTOVOUNG TNG EPYNCIOG OVAUESOH GTOVG JLAPOPOLS TOUEIS KOl TOVG
ovvepyates. O meAdng avtiloupdvetor v enyeipnon og €va eviaio cHVOAO.
Ot dbpopot topeig, mpénel Aomdv, va amoTeEAOVV Lo EVOTNTO MG TPOS TOVG
TPITOVG KO VO EVEPYOLV GLVTOVICUEVA. XTOVG KOATOLG NG emyeipnomng, ot
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KOVOVEG KOl 01 GUUQMVIEG TTPEMEL OTMCONTOTE Vo, Yivovtan 6ePactés. Eivat kaid
va avalnmBel éva mepiaAlov epyaciog mov va yopokmmpiletor amd Ttov
apopaio oegfacud ko v aAinroPfondeta. Katd cvvéneia, kébe cuvepydng
dev  €xel pOvo eEMTEPIKOVG TEAATEG, TOVLG (LAOEEVOVUEVOLS, OAAG Kol
£0MTEPIKOVS TEAATES, TOVG CLVOIEAPOVG TOVG.

Svvepyooio. e oVTOYWVIOTIKES ETIYELPNOELS

H Sevbuvon g emyeipnong epovtilel ®ote M ovvepyooic e  TIG
OVIOYOVIOTIKEG EMYEPNOELS Kol TIC GAAEG TOUPIOTIKEG EMLYEPNOELS, TOV
Bpiokoviar Kovid omnv emyeipnon 1 elval O OTOUAKPLGUEVEG, AELTOVPYET

Y®Pig TpOoPANOTO».

Agv apxel povo n O1KN 60¢ EMElpNON VO TPOGPEPEL LYNAOD ETTEOOV
vinpeociec. H andpaon tov meddtn va emtokepbei Eavd v emyeipnon ocag 1 va
mpoteivel to péPog o€ AAAovg  efaptdtal Kotd TOAD amd TN YEVIKOTEPN
aloAdynon TV LANPECIOV OA®V TOV TOVPICTIKOV emyelpnoewv. Kotd
OULVETELD, T TOTMIKN Kol 1M VIEPTOMIKY GLUVEPYNGiO. HE OAAEC TOVPIOTIKEG
VINPEGIEC TPEMEL VAL PPOVTIGTEL 1010 TEPOL.

6 A1e00vvon twv ovvepyotTav

«H devbuvon g emyeipnong yvopilel TG TPOOJOKIEG TOV GUVEPYATOV.
®povrtiler 10 mepiPdAiov kol TG ovvOnkeg epyaciag, ™ ovveylouevn
ekmaidevon kot T d1evBvvon TOV GUVEPYATMOV HE TETO0 TPOTO OV VO, TOVG
evBappOVEL Ko VL TOVS TPOPEPEL KIvTpa».

H odwevbvuvon g emyeipnong eivor vmebOovn yioo v modtnta g
gpyaciag mov ekteAeitor amd Tovg ovvepydtes. Dpovrtiloviag vo KpoTd
KOVOTIOINUEVOVG KO VO, TPOGPEPEL KIVIITPOL GTOVG GUVEPYATES TNG, N 01EVBVVON
umopel vo, ennpedoet BeTIKA TIG GYECE TOL ONUIOLPYOVVTOL OVALEGOH GTOVG
TEMATES Kot TOVG cuvepYdTeS. Ot uVEPYATES £Y0VV GLYVA TNV 1010 CLUTEPLPOPA
ATEVAVTL GTOVG TEAATEG LLE QLTT TNG S1EVOLVONC ATEVOVTL TOVG.

Ta Bépata a&oloyovvror pe PBdon po KAMPOKO TEGCAPOV EMTESWMV.
Koataypagpovtor 6Aeg ot 10€€¢ katl o1 anmdyels mov oyetilovtol e o SuvaTd Kot
o advvato onueia g emyeipnong. IlpoypappartiCovior ta pétpa mov O
AN@BoOVV Kot 01 CLVETELEG Y10 TNV EMLXEIPNON.

3.7.2 Awuyeipion TOV TOPATOVEOV

v' Ta mapdnova tpémnetl va Bempodvial wg evkaipio yio BeEATidoELC.

v’ Xe mepintoon eneicodiov, ot erlo&evoduevol pmopel va avtidpacovy pe ToAD
SPOPeTIKODS  TPOTMOVG-ad TNV adtopopion péEYPL TNV OPIOTIKY  OAAOYN
emyeipnongc.

v IIpénel vo TapoTphvovpE ToVG PIAOEEVODUEVOVE VO Hag SIVOUV TIG EVIVTAGEL
TOVG.
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Ta mapdmova wpénet va avTpeTomilovtol ypnyopa, He yevvolodmpio Kot ympic
TEPUTAOKEG.

Ta mapdmovo mpémert vo avoADOVTIOL, TPOKEWEVOL VO, EKUETAALELTEL M
eMyeipno”n TIC TOAVTIUEG TANPOPOPIEG TOV TTEPIEXOLV Y10 LETPO. BEATIDONG.

3.7.3H onpaocio TOV T0pamTOVOV

Ot wavomompévotr erAo&evoievot etvat ot PAOEEVOVLEVOL TOV QWPLO. X€
po. O1001Kacio. TopoyNS VANPECIDOV, CLVOVTIAUE GLYVO KOTOUGTAGES TOV
TPOKOAOVV TTapaTNPNoELS Kot Tapdmova. Ta mapdnova, mcTd60, 0eV TPETEL VO
Bewpovvron ¢ emkivovvo, oAAG ®¢ o gvkoipia yioo ) Pertioon TV
vmpectdv. H emtuynuévn avtipetdnion €vog mopamdvov odnyel oe €va
HEYOADTEPO OEGLO TOV TEAATT art’ OTOV OeV £)xEl O10TLVTTWOEL KavEVa TOPATOVO.

H ocvvawsOnuatikn déopevon evog erloEevovuevouv 0ev eival moté 1000
duvart) moapd pévo otav exepdoel éva mapdmovo. O @rio&evoduevog givat
EVOYANUEVOG Kol UEPIKES Qopég paMota eCopylopévos. Otav 1 TouploTikn
EMLYEIPNON TOPOYNG VANPECIOV KATAPEPEL VO TKOVOTOWGEL TOV PLAOEEVOVUEVO
¢, To cvvolsOfuata Tov eriocevovpevon aArdlovv amd apvnTiKa o€ OETIKA.
Exel axpifog Ppioketor n peydin evkorpia. Otav o grro&evovpevog det 0Tt Ta
mtmuato Tov Tov amaoyolobv Aaupdvovior cofapd veoyn (ue tov 610 TPOTOo
Omm¢ To emEGOd1) Oo amokTnoel To cuvaicOnua 6t «Ppicketarl 6€ KAAd yEpLO
péoe o’ avtn v enyeipnon. ‘Evoc grho&evoduevog, mov giyxe oxeodv yabel yia
v enyeipnon, Ba g elvar o motodg amd ToTE!
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[Tapapévoov

meAdTEG
Kavéva
— TpOPAnua oo
46%
| wavomomp 98%
évol
ITeXd
ehateg | Awpaptop KOTELVOGLL 68%
ovton 87% gvol
. | | dvcapeotn 42%
|| HIpopinuo | | uévot
54%
Kopia 0
1 Swpoptopio 1%
13%

To mopamdve SLaypapo PoVEPOVEL T CNUACTO TOV £XEL 1] EKQPOCT] TOV TUPATOVEOV
KOl 1] GOOTY| AVTILETMOTLIOT TOVG.

To 98% oand avtodg mov £uevav 1KOVOTONUEVOL OTTO TNV OVIIUETOMTION TOL
npofAquatog tovg (yio To omoio dlapoptupiOnkav) mopoapéVovy  mEAATEC.
MeyoAhtepo TOGOGTO Ao Kol b ovTOVS OV deV glyav KavEva TpdPAnLLa.
Avtifeta, poévo to 15% and avtovg mov giyov kdmolo TPOPANUa, aAAE dev EKavay
Kapio oapaptopia, Tapapévouy meAdtec g emyeipnong. [ToAd pikpodtEpO TOGOGTO
aKOLA KoL 0O oVTOVE OV EUEVOY SVGOPEGTNIEVOL KOl LETE TN dtapapTupia Tovg!

H evepyn dwyeipion tov TopamdveoV TPETEL VO 0ONYNOEL GE L0 TOAD GUYKEKPIUEVT|
OVTILETOTION TOVG KOl VO GUVEICPEPEL €101 6T PEATIOON TNG TOOTNTAG KOl TNG
ac@iielng péca oty emyeipnon. evikdtepa, ot akdiovBol otdyol ivar kHplag
TPOTEPALOTNTOG!

[TBavoéTTO VO omokaTacTtadel 1) IkavomoinoT Tov A0EEVODEVOV.

Meiwomn g apvnTIKNnG SopiLong mov Tepva omd GTOUN GE GTOL.

ATOQUYN TG «DLOPLYNS» TOV PILOEEVOVEV®V.

AVTILETOTION 0OIKALOAGYNTOV QAT CEDV.

ATOKTNON TANPOPOPIDV Y10 T, 0LOVVATO CT|UEIN TOV VTNPECLOV TNG EMYEIPTONG.
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To axoéiovBo didypappa deiyvel Yevikd Tovg AGYOLG Y10 TOLG OTTOI0VG Lo EMLYEipNON
umopel va yaoel mELATES:

. 1% AOy® Bovétov

oo 3% AOY® addayng tomoBeciog

eesee 5% AOY® aAlayng cuvnBsidv
ccccocces 9% AOY® oALOYNG TYHOV

sssccccsessce 14% AOY® KOKNG TOLOTNTAG TPOTOVTOV
eccccccccccces 68% AOY® KoK TOLOTNTO VTNPECIDOV

3.8BAVTIHETOMION TOV TUPOTOVOV GE TEVTE GTAOLO.

H onuoscio tov mapamdvov tov erhosevodpevoy yia ) BeAtioon g moldtrog
g emyeipnong eivarl adapeiofrn. Opwg, tog tpénel va avidpodv ta oTeAéym
K0l 01 GLVEPYATEG 0TA Topdmove TV raocevovuevav; I[Towa otn péca £xovv d1dbeon
toug;, [log pobaivouv yio 1 dvoapéokeln Tov @riogevoduevav; Tloeg eivar ot
TOOVES aVTIOPACELS TOV QIAOEEVOVUEVOV OTOV OEV Elval IKOVOTOMUEVOL OO TIC
VINPEGIES OV TOVG TopEYoVTaL, AVTEG Ol EpMTNOELS PPIoCKOVTOL GTO KEVIPO LIOG
evepyng owayepioelc mapamovov. Iopakdrtom vrodeikvoovtol ot Spopot Tov 0dnyoHv
GTNV TPOGEKTIKT OVTLUETMTION TOV TOAPATOVAOV.

2raoio 1. Xxepreite tig mOoves aviiopacels

Y YVV

Kot apybc, mpémer va yvopilovpe Tic Sudpopeg mOavEG avTdpAoel; &vog
QUAOEEVODEVOD IOV €ival SVCOPESTNUEVOG OO TIG VINPECIES OV TOV TOAPEXEL M
TOVPLOTIKY EMLXEIPMON).

[TBavég avTdpAcElS OLCAPESTUEVOV PIAOEEVOVLUEVWDV:

O puo&evovuevog aAddlel emyeipnon.

O prho&evovpevog kdvel Tapdmova otV entyeipnon.

O @ro&evolduevog amevbivetat Yo T0 Tapamovo Tov o€ évay opyoviopd (m.y. péoa
EVINUEP®OTG, GLVITYOPOG TOV TTOAITY, OPYAVIGHOT KATAVOADTDV).

O @uo&evoduevog KAVEL 0pVNTIKT SLOQTUOT amd OTOHO 6€ OTOMO. o€ TBavovg
TEMATEC.
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» O prho&evoipevog amoppintel yio mévto TV apgiontoduevn vInpecia.
» O grho&evovuevog dev avtidpd mapd T SVCAPECKELY TOV.

2raoio 2: Ilpoopépete ot00S PLA0LEVODUEVODS TH ODVATOTHTO, VO EKPPCTODY TO
TOPATOVO TOVG

Yuyva, o erhogevovpevog oev ekppalel aueca tn dvcapéokeld Tov. Tlpémel va Tov
do0el m duvatdTTa Vo EKPPACEL TO TOPATOVO TOV. AVTO OmOTEAEL TO HOVOSIKO
TPOTO, YO TNV EMLXEIPNON, VO ATOKATOGTIGEL TV IKOVOTOINGT TOV PIA0EEVOVUEVOD
KoL VoL SloTNPNOEL TIG GYECELS TOV UE TNV EMLXEipNoT. YTTAp)ovy d1dpopot Tpdmot yio
va emtevyBel ovTo!

» Tomobetovue éva doyeio mapamdvmv.

» Tlopovoialovpe kapteg yvoung («Comment- Cards»jio mopaderypo 6to Kopodivo
TV douatiov (01 OUmg KPLUUEVEG uEGO oTa VITOAOUTA £VTLTO. TOV EEVOSOYEIOD).

» TomoBetovpe otavtg (mivokeg 1 doyeia) eEvanpétnong oe KEVIPIKO GNUELD Yo TNV
KaTaheon TOV TOPATOVOV.

» EvBappdvoopue tov erAo&evodevo va EKPPAGEL TIG TPOTAGELS TOL , TG embupieg Tov
N 115 ehhelyelg mov €xel mapatnpnoset, cuintovtag avorytd poli tov.

» XpNOWOoTolovue EPpOTNUATOAGYIO Yo, VO, 0EIOTOMGOVUE TO EMIMESO KOVOTOINONG
TOV PLAOEEVOVLEVOV.

2716010 3. ATOOEYTEITE TO. TAPOTOVO, UE ETOYYELUOTIKO TPOTTO

Otav 0 @rio&evodpevog ek@palel TO TOPATOVO TOV, VUL TPMOTOPYIKNG oNUOciog M
oMOTN OVTIdpaoTn TOL cvvepydtn. AmoO TN otyp] mov Bo deytodue 10 MOPATOVO,
TPEMEL VO ATOPVYOVE Vo OLENGOVHE OKOUO TTEPIGGOTEPO TN OLGOUPECKELD TOL
euoevovpevonv. o va T0 TETOYOLHE OLTO, TPEMEL VO VTAPYOLV  OLBPOPES
npobmobécelc:

» Opyovovoope mTpoypaupote EKTAIOEVONG YO TOVG GLVEPYATEC TOL £PYOVIOL GE
dueomn emopn He TOVS PIAOEEVOVEVOVG, TPOKEIUEVOL Vo LdBovv va avTipeT®omilovv
LLE EVYEVELD TOL YEYOVOTO TTOL TALPOVGLALEL £VAG EKVEVPIOUEVOS PIAOEEVODLEVOG.

»  Anuiovpyodpe Eva eyyelpiolo yo TIG GLVOLIALEG ToL GyeTilovTal [E TO TOPATOVO.

» Opilovpe T0U¢ apuddIOLE Yo T dweiplon TOV TapATOVEOVY (.. TOVG GLVEPYATES
OV OEYOVTOL TO TOPATOVOL 1] U0 KEVTPIKT] VINPECIQL).

» Opilovpe TIG IKOVOTNTEG TOL ATOLTOVVTOL YO TH AYN AmOPAcCE®V omd TN TALLPA
TOV OLVEPYOT®V oL Mmopel vo  €pOBovv  aVTIHETOTOL HE  TOPATOVH  TOV
QUAOEEVOOUEVOV.

»  XUVTAGGOLLE EVTLTIO Y10 VO, KOTOYPAQOVTOL KO VO, 0VOKOIVMVOVTOL TO TOPATOVA.

» Opilovpe kavoveg yio T cLYKEKPIUEVT dladikacio amd T oTiyun mov Bo exppootel
évol TapAamovo.

To o onpavtikd givat. 0 cuvePYATNG TOV AVTILETOTILEL VOV EKVEVPIGUEVO
QLAOEEVOVEVO VO, SLATNPNCEL TNV YLYPOLUIN TOV, EQOPUOLoVTaG TNV apyn «
[Mapapévovpe yoypoot, copapot kot empévoovpe ota yeyovota». To axkdorovho
TPOYPOLLLO, OE dEKA onpeia, Topovoldlel éva TOavO TPOTO AVTLILETMOTIONG
TOPOUTOVOV:
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VVV VYV VVVVVVY

Axovpe tov meAdtn — dev Aépe Timota.

Al TnpoOUE OTTTIKY] ETOLQT).

[Mopapévovpe cofapoi.

Odnyovue Tov TELATN GE £val IOLYO UEPOG.

Kdévovpe pa peydin modon mpotod vo, amavIGOULE.

AnAdvoupe OTL EIHOGTE TO APUOSIO TPOCHOTO VO OVTILETMTIGEL TO TPOPANLLOL.
Kdavovpe onidoeig 6to tpmto ntpdcwno: «lIpaypoticd Avmapo», <o maipvo
TPOAYLOTIKE 6T0L cOPapd», «EKTANCCONAL KO LE AVICLYED.

Kdévovpe cuykekpléveg TpoTAcELS GTOV PLAOEEVOVIEVO Y10 VO, TOV IKOVOTIO|GOVLE
N POTAUE TOG UTOPOVLLE VO TOV IKOVOTTOU|GOVLLE.

ZOUPOVOVUE VO ODGOVIE GUVEYELXL, OV OEV UTOPOVLLE VAL OVTIOPAGOVLE GUETO.
Agv divovpe VTTOGYEGELS TTOL OEV LITOPOVLE VO KPOTI|COVLLE.

Evyopiotodpe tov meAdtn yio 10 Topdmovo tov.

Me avtOv TOV TPOTO AVIIUETOTICNS, LTOPOVLE VO LETPLAGOVLE T OPVITIKA
oLVOICOMIOTA TOL TEAATY], OKOLO KO Vo, ToL LETATPEYOLLE o€ BeTikd. Otav o
QA0EEVOVLEVOG LEUDGEL TOL APV TIKG TOL GLVOLGOT LT, LTOPOVLE, E NPEUia VO
oL{NTNCOVLE TO LETPO Y10, VO ATTOKOTAGTI|GOVUE TNV TKOVOTOIN G| TOV.

2raoio 4: Avtiuetwniote o, Topomovo,

\ A7

YVVV VYV

Omnotog k1 av glvor avtdg mov Ba deyTel TO TAPATOVO TOL PILOEEVOVUEVOL, TPEMEL
apéomg vo. o egetdoel Ko vo em@épel T olophmaoelg mov emPaiiovtar. To
TOPATOVO  €VOG  @A0EEVODUEVOL Ogv TPEML o€ Ko mepimtmon va  peivet
avikovomointo. Ogeidovpe pali pe tovg vmevBvvovg, vo TPooTabNGOoLUE Vo
EMAVGOVE To TPOPAN LAt oL eppaviomkoyv. H tovpiotikn emyeipnon dabétet
OLapOopa LECH Y10L VOL OVTILETOTIGEL T TOPATOVOL.

Méoa yio pua Gueon avtidpaon:

E&ahewyn/ emokevr] (m)y. EMOKELY TOV EAATTIOUOTIKOV TOVOAETOV TOL
dopartiov).

Metayevéotepn Pektioon (m.y. (Eotapo TG Toy®OUEVNEC GOVTAC).

EmumAéov mepimoinon ( m.y. Tpoc@opd evog YAVKOD).

EmnAéov péoa avtidpaong:

Ipont emiPePaioon NG AVIIPLETOTIONG TOV TOPATOVOL, OTAV VTN ToipVeL
TEPLOGOTEPO YPOVO.

Emotol anoroyiog.

[IpocmiKd THAEQ®VNLLO GTOV TEAGTN TTOV TOPOTOVEONKE.

Ex tov votépov amolnuioon pe KOmTO0 ¥pMnUaTIKO TOG0.

Ta mapdmova mov ekppalovtal omd Tovg motovg ErAogevoiuevoug ypetdlovton
wlaitepn Tpocoyn.
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2raoio 5: Acioroynote kar avaldore ta Topdwova

[Tpokepévov vo. YPNOYLOTOCGOVIE TIG TANPOPOPIEC OV EUTEPLEYOVTOL
oTo TOPATOVe, Yo Vo PEATIOGOVHE TNV TOLOTNTA, TPEMEL VO TA OELOAOYOVLE
ocvotnuatikd. o va to kataeépovpe avtod Bo TPEmEL va KaTaypApovEe Tov aptOpd
TOV EYYEYPOUUEVOV TTOPATOVOV, KOONDSC KOl TN GLUYVOTNTO TOV SAPOP®V AOY®V
dvoapéokelng tov @uofevodpevov. Mo v amdktmon tov emmédov |, 1
emyeipnon mpémer vo umopel va amodeifel Ot dlvel peydAn onupocio otnv
OVTILETOTION TOV TOPATOVOV TOV PIAOEEVOVUEVOV BE®POVTIG TOL MG CNUOVTIKY
evkopia yu ™ Pertioon e, O o10)0g HaG KOANG SLoEPICELS TO1OTNTAG Elval )
peimon Tov enelcodimv, Kol KOTG CULVETEW TOV Topamoveov: o mpémel va
avopmtnfodue o€ ooV topuéa (TUNUA) Kot YTl TapovetalovTol o TEPLIGCOTEPO.
TOPATOVOL.

3.8.1To oyéowo opaong

210 0Y€010 OpAcNG OUOOOTOOVVTAL TO OEGOUEVE, TTOL TPOEPYOVTOL OO TIG
Alvoideg eEummpémong, to [Ipoeid moldTTOag Kot T Alaxeipnon TV Tapondvev.
A&lohoyovvtal o1 TPOTEPUOTNTEG Ko Tpoypappatilovrol €1 emg 0éka otoyoL. T
kdOe o10x0 opiletoar o vmevOBvvog Yy TV emitevén TOoL Kot Ol TPoBECiEg
eKTENEOTC.

Yxomdg tov ZNuotog mowotntag Q elval va PETOOMOEL GTNV TOVPICTIKN
enyeipnon €vav «d» mowdtntoag — va. fondnoetl 6lovg Tovg epyaldpevovg otnv
emyeipnon va evolapepbodv, vo TPOPANUATIGTOOV KOl Vo €PYNSTOOV Ylo TN
Bedtimon ¢ modTNTAG TOV TOPEYOUEVOV VINPECLOV, £TGL MOTE 1| EMLXEIPNON VO
avaPaduiotel Ko vor pmopel v avTOmOKPIVETOL OTIG GLVEXMS OVEAVOUEVES
QTOLTNOELS TOV PLAOEEVOVLEVMOV- TEAATMV TN|G.

[Minpogopieg yia v amoéktnon tov ZNuatog I[owwmrag Q amd elinvikég
emyepnoel;  umopel  va  Ppel  Kavelg  ommv  MAEKTpoVIKY]  O1evBuvvon
http://www.qlabel.com.gfro Sitetng eAAnvikng avtimpocwneiog).

3.9 SWOT Analysis

O mpoypoppotiopdg eivar 1 PO ond TG OKTM AEITOVPYiEG TOL
pévatluevt, yUavtd ko ke emiyeipnon mov BEAel vo 0CKNOEL e GULVETELD TN
Awotknomn OMkng [Towotntag Ba wpénel va Eexvnoet pe avtov. Kat, 6mtmg ginav ot
Hamel kot Prahaland, swoyog g enyeipnong Oa mpénet va givar o opapatiopnds
Kol 1 Onovpyic Tov PEAAOVTOG TOYVTEPO KOl KOAVTEPO OO TOVG OVTOYWVIOTEG
™mG» -€Tot €tvat 1 AmOAVTI aVAYKT Yol i ETLxeipnon va Tpoypoppatilel 1o péAov
™G. O TpoypapUaTIGUOS apopd TO LEALOV, TOV Ba TPEMEL, OUMC, VO GYEOACTEL GTO
napov. Ipoypappaticpdc eivar o Tpdémog pe tov omoio Kabopilovv To avdTOTO Kot
avVATEPO OTEAEYN LOG EMYEIPNONG TIS OTPATNYIKEG TOVS OTMOPACELS KOl TOLG
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peAlovTikovg otoyovs. Ot otdyor, PéPota, mpémer va eivolr cOUP®VOL UE TO
axpovopo SMART:

Specific (cvykekpiuévor)

M easurableygtprioon)

Achievable §pcroti)

Realistic peaiotikoi)

Time specific gpovikd npocdiopiopévor)

Ot o10)01 Tpémel, Aowmdv, va lval GUYKEKPLUEVOL, LETPNCLUOL, EPIKTOT, PEAAIGTIKOL
KoL GYEQOCUEVOL Y10 TNV KOTAAANAN XPOVIKT GTLYUN.

H onpocio tov Tpoypappatiopod gaivetor kot oo to Aoyl tov George Davisiov
elye Tovioel OTL: «av Ogv EMEVOVGETE GTO UEALOV, dEV Do VTTAPYEL OVTE TAPHV».

[TpoypappOTIoHOG ONUAIVEL OTL TPETEL VO OTAVTHCOVUE GE TPIO. EPOTHUATOL: Q) Tl
0élovpe va metuyovpe (otdY01), B) TmG B To TETOYOVUE ( péoA) Kat ) mOTE BaL TO
netOyovpe (aKpPBEC YPOVOILAYPOLLLLLL).

QotOC0 o TOLPLOTIKY  emyeipnon oev  ypeldletoar POVO TOV  0TPATHYIKO
TPOYPOUUOTIOND, OTIMOG TEPTYPAPETOL TAPATAVE®. XPELALETOL KATL TEPICCOTEPO KO
avtd elvoal 0  7mpoypouuaTiIouos mOoLOTHTAGS, YWTL 1 TOVPIOTIKY Emyeipnon
aglohoyeitar kKupimg amd v «&io» TV LINPESIOV TOL TPosPEPeL. H onuacio tov
glvar, Aowmdv, amoAvTo KoBoploTiKn, aPol £xel ®G GTOYXO TNV OTOTEAECUOTIKN
dwdkacio Bertimong ¢ modTTog.

O mpoypapUaTIGUOC TOOTNTAG KAVEL Eva PriLo Tapamépa amd TOV GTPOTIYIKO
TPOYPOUUOTIONO, OmoTdOVTaG TN PeAtioon — kot palota T ovveyn PeAtioon.
Avt BeAtioon ekepalel kot o kokAog Tov Deming.

210V KOKAO 0VTO 0 TPOYPAUUATICUOG ElvaL 1] TPATN EVEPYELD TOV TPETEL VO,
Kbvel kabe emyeipnon. ['a va pmopécel OPUMS o extyeipnon vo TPpoYPAUUATIGEL TO
pEALOV NG Ba TPEmEL TPAOTA VAL OVOAVGEL TO E6MTEPIKO Kot eEMTEPIKO TTEPIPAALOV
TPOKEEVOD Vo €E00QAAMOTEL 0TL 0 Pobprdg Kol 1 TaxOTNTO AVTOTOKPIONG TV
VINPECLOV €IvVOL OVAAOYEG LE TIG TPOGOOKIES TOV TEAUTMOV. AVTO EMTLYYAVETOL LIE
pa avédivon SWOT, 1660 ecmtepikn 660 kal eEOTEPIKT).

H avédivon SWOT givar évag moAd amoTeAesHoTIKOG TPOTOG Y10 VO OVOKOADWEL
KGOe emyeipnon Tig OSvvatdtmreg ™ (Strengths) kv T advvapiec g
(Weaknesseskat va efetdoel t1c evkotpieg (Opportunities) kot 11 ameldég
(Threats)tov avtipetonilet.

Ta dvo TpdTa apykd e avaivong SWOT, nradn ot Avvatotnteg (Strengths)
kot ot Advvapieg (Weaknesseglog enyeipnong avoapépovial 6To E6OTEPIKO NG
nepifdriov, evd to. dvo Tteevtain, oniadn ot Evkaipieg (Opportunities)kar ot
anerég (Treats)ovapépovtar otig endpdoelg tov e&mtepikon nepifdriovtos. Tmg,
Ou®G, UL TOVPLoTIKNY emyeipnon Ba pmopéoel va eTidéel ™ 01K TG avaAvon
SWOT;

H oandvtnon sivor amd). Mo Toupiotiky| myeipnon, He T GLUUETOYN O)L

uovo TV avotépmv pdvatlep aAld Kol Tov Katotepov, Ba mpénel Bécel n 10w
EPMTNUATO, GTO OO0 Bol TPEMEL VAL ATOVINGEL, COUPMVO UE TIG TEGGEPLG TEPLOYES
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nov mepthappavel n avédivon SWOT.Etot, oto nedio tov Avvatotitov g Ha
npémel va 0€cel Ta €ENG EpOTH LT

[Towx givon To TpoTEP AT GOV;
T1 kbvelrg KoAd;
[Toteg duvatdtnTeG Aéve 01 GALOL TG EXELS;

"Exeig xotapépetl vo SNUIOVPYNGELS £vaL KOAO OVOLL OVALEGO GTOVG TEAATEG GOV,

[Tapéyelc mOLOTIKEG Kl KOVOTOUIKES VTN PECIEG;

Eivar o€ koA TomoBecia 1 emyeipnon cov;

[TpoPaivelg oe «emBetikn» dapnuion;

[Mopéyelg vanpeocieg 6TOVG TEAATES TOV AKOUA Kol OTOV owTol £xovv EOYEL omd TNV
EMLYELPTON GOV (EVNUEPMTIKA QUAAGSLNL Y10, TIC TIUES, TIC VINPECIES TTOV TPOCPEPELG
KAT.), e GAAa Aoyia, éxelg avortvéel to after sales service;

Ta gpomuoto Tov TEinKav eivar evOEIKTIKA, a@ol KaBe TovploTikny emyeipnon
npénel vo B€cel 1 10w ToL EpOTAHATO. AV 1 OTAVTNOT OTO TOPOTAVED EPOTHUATO
ov TEOMKaY elvor KOTOEATIKY, TOTE AVTA B TG KOTAAOYIGTOUV G AvvatdtnTeg
TIC omoieg €xel. Av, OU®C, M OTAVINGCT G€ KATOWN OO TA TOPOUTAVE EPWOTNLLOTO
elvar apvntikn, tOte avtd TG Kataroyilovior g Advvapieg oto TAAiclOo TNg
avédivong SWOT.Meta&d dAlwv ta epotipota mov Oa tpénet va tefodv 6to medio
TOV ASUVOLOV EVOEIKTIKA giva:

T1 dev kdvovpe KaAd;

[Toca eivor To TOPATOVA TOV TEAUTAOV LOGC;

[Tocot meddteg pag pevYOLV, KaTd HEGO OPO TOV XPOVO, AVIKOVOTOINTOL;

Etvon ot tipég pog vymiéc;

Elpacte tpwtol O0tov évog vmdAAnAog appwotiost 1 @Oyel, Mmopel avtdg o
VAAANAOG VO avTIKOTAGTOOEL ova Tdoa oTUyun;

H oavéivon g emppong tov eEotepikod mepifdrioviog umopet va
arokaAvyel véeg Evkaipieg yia kEpIN kot avdmtuén. Avaueiopnitnra, 10 eEmTEPIKO
nepifariov (Evkoipieg, Ameilég) dev pmopel va emmpeooctei, oe aviibeon pe to
eowTEPIKO TEPIPAALOV, 0AAG Oo TPEmEL VO TO EKUETOAAELTOVUE KOl Vo
amoKTHoovpe mhgovekTuota amd avtd. Emopévag, svkapieg 6o pmopodoav va
BempnBovv:

H avémtoén véov teyvoroyumv.
H vopoBetikn epappoyn KviTpoV Y10 TIG TOLPIGTIKEG EMLYELPNCELS.
Tomukd M worykOGHLO YEYOVOTA.

Mo xpoyn TPOGEYYIoT, £TCL MOTE VO AVAYVOPIGEL Lo ETLyeipnon Tig
gvkopieg me., etvan var avtiinedei tig dvvortdtnteg TG, Kol vo avopotn el
TOC OVTEG UMOpPOVV v TPOUNVOoLV véeg evkaipiec. Evailoaktikd, o
emyeipnon av kataeépel vo avtiAneOel tig advvapieg e amoieipovtog Teg
UTopovV Vol LETATPATOVV GE EVKOLPIES.
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1)
2)
3)
4)
5)

Tig apvnrikég e&mtepicég ouvOnkes (Amelég) pia emyeipnon dev pumopet va,
TIG EAEYEEL, AL UmOpEl VO LELDGEL TNV ETOPACT] TOVG. ATEILEG LITOpPOHV VoL
BewpnBovv ot e€ng:

YynAn eoporoyia.

[Tolepikd yeyovota Kot GLYKPOVGELS.
[Mayxooa veeon.

Kémota ta&idiwtikn odnylo amd GAAeg ydpPES.

Avappopnmera, po avaivon SWOT Bonbaest v emyeipnon oto va
aVOADGEL TIG SLVOUTOTNTEG KoL TIG 0OVVOLIES TNG, OAAGL KoL TIC ELKOLPIES KO TIG
aneihég mov ovtipetonilel. H avaivon SWOT sivon g amd 11 kaAOTEPES
TeEYVIKEG, M omoion PonBder v emyeipnon va  «Ticew» p  duvary,
avTayovioTikn 0éom otov topéa tc. EAloyedel, oumg, kal évag kivovvoc.
Mmnopet va yivelr Wwitepa vokelpevikn av Adpovpe vrOoyn 10 yeyovog Ot
moAlol GvBpwmotl Ppickovv dvokorio 61O Vo dlakpivovv TIC TEPLOYEG OTIG
omoieg vmapyovv Poocikég advvapies. I'avtd kol vmapyovv opiopévol
TPOKTIKOTL KAVOVES Yo TNV eKTOVNon pag aviivong SWOT:

No gioot peaAoTIKOS Y10 TIG SLVUTOTNTES KO TIG AdVVAUIEG GOV.

Noa it cuykekppévog.

Noa Eekvag amha pe v kataypoen AEEemv-KAEd1d Tov og yopaktnpilovv.
Noa kpatdg v avaivon SWOT cuvroun kot omy).

No amo@evyelg TV TOALTAOKOTNTA KO TV VIEPPOAKT avdAvoT).

Onwg eivor eavepd amd to. mopandve, po avdivern SWOT dev amattel
KOvEVO 1010HTEPO YPNUOTIKO KOGTOG KOt 1) XPNOOTNTO NG £ivol TEPAGTIA.
[V oawtdv akpiPdc To Adyo 1 ekmoOvon TG omd KAOE TOLPLOTIKY| EmyEipMON
elvar K4t meplocOTEPO amd avaykaio. Aev amortel Wwitepeg YvOGELS, 0VTE
VIEPOYKA TOGH , 0ALA avtifBeTa, avtd oV YperdleTon elvar pealoudg Ko Evol
...OTIAO ko yoptil

3.10 PEST Analysis

To e€wtepikd mepiPdArov pag entyeipnong Slokpivetal Ge: o) LOKPO-
nepifariov ko B) pikpo-mepifdriov. 1o pakpo-meptaiiov e€etalovtat ot
SLVAUELS OV EMOPOVV GTO CUVOAO TOV EMYEPNOEWMV, EVA OTO UIKPO-
nepPdArov eEeTalovTal Ol EMRTMOGEIS GTOV GUYKEKPIUEVO KAGDO.

H avéivon PESTeivon pio avéivon tov eEmtepikov paxpo-mepifailovtoc. O
ayyAkog 0pog PESTetvat 10 axpovopio Tov apyikov:

P olitical factors froltikoi Tapdyovreg)

E conomic factorsdikovopkoi mopdyovtec)

S ocial factors owmvikoi Tapdyovteg)

T echnological factors¢yvoioyikoi mapdyovtec)

Avtol o1 eEmtepkol mapdyovteg gival TOAAEG opEg, OVOKOAD va eAeyyBobV
Ao TNV EMXEIPNON KoL TIG TEPIOCOTEPES POPES TAPOLGLALOVTOL MG ATEIALG.
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To pikpo-nepiBdArov eEetaletal pe TV avaAvon TV TEVTE LETAPANTOV TOV
Portert) Avtayoviopog peta&d tov enyelpnoemy, ) Anelhéc e v £i60d0
VEQV OVTOYOVIOT®OV, V) ATEINEG e TNV €16000 VE®V aVTAYOVIGTOV, OAAL Yo
VIOKOTAOTOTO O0yafd, 6) ALTPOYUOTELTIKY 1OYVG TOV TPOUNOELT®OV TV
EMYEPNOEOV Kol €) AMPAYUATEVTIKY 160G TOV TPOUNOELTOV TOV
OYOPOOTOV.

Ot péBodotr avaivong tov TEPPAAALOVTOS HOG OTOLCONTOTE EMXEIPNOMG
elvor o1 €€Nc:

[TepBarrov g
enyeipnong

/\

Ecwtepikd mepifaiiov kot EEwtepiko
EMOPACELS TOL EEMTEPIKOD nepairov
nep1PaAlovtog / \
v Maoaxpo- Muwpo-
SWOT nepaAlov nepBaAlov
Analysis v !
PEST Analysis Aopukn avaivon
TOL KAGOOL

Mo TovploTikn Emyeipnon, N onoio TaPEXEL ATOKAEIGTIKA VINPEGIECS,
Ba mpémel va mpofel xvpimg oe pia avdivon PEST, kol 0yt og o dopikn
avédlvon Ttov pIKpo-mepPEALOVTOG, yloti M TEAELTOAO  OQOPE  KLPIMG
Bropunyovikég emtyelpnoeLs.

O tpdmog pe tov omoio yiverar po avaivon PEST eivon mapdpotog pe
avtdov g avaivong SWOT. To mopaxdtem oynuo delyvel mwg «dbe
emyeipnon uropet va ptia&et T own g avéivon PEST.

[ToMtikol Owovopikoi
[Mapdyovteg [Mapdyovteg
Kowwmviko- Teyvoloywol
TOMTIGTIKOL TOPAYOVTEC
PEST Analysis
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H pébodoc mov ypnoipomoteiton ko €0d yia va Ppel n kaOe emiyeipnon
TOVG  TOMTIKOVG/  OKOVOMIKOVG/  KOWMVIKOTOAMTIOTIKOVG  TEYVOAOYIKOVG
napdyovieg mov v ennpealovv givar n péBodoc tov brainstorming.

[log, dpmg, o TovploTikY emyeipnon pmopel va mpoPel oe o avdivon
PEST; Ké&fe tovpiotikny emiyeipnon Ba mpémel, Omwg kot oty avdivon
SWOT, va 0écet 1 100 ta epotiuota Kot vo omavinost. 'Etotl, Aowmdv,
EVOEIKTIKA UTOpEl 1) TOVPLOTIKNY emyeipnon va BEcet Ta €€1G EpOTILLOTOL

TloJitikol mopdyovreg:

= [I6c0 otabepd elvar To moALTIKO TEPIPAALOV;

= Me v moMtiKY| TG, N KVPBEpvnon Ba exnpedoel TNV TOVPICTIKY avaTTLED;
" Yrdpyetl kdmolo evpmTOIKY 00nYio Tov Umopel va ennpedcel TOV TOVPIOUO;
" Yrapyetl kamoto TaSidumTiky odnyia yio T YOpa Lo,

O1xovouikoi mopayovteg:

= Ymapyet vynin eoporoyia,

" Yrdpyet vyniog taAnbwpiopdc;
= Ymapyet vynin avepyia,

" Yrdpyel moykOGa 0Qeon;

Kowwvikorolitiotikol Topdyoviegs.

= "Eyxovv onjuepa to dTopo opKeETO KApd Y10 SIOKOTECS;

= 'Eyovv ot peyohdtepeg niikieg (o1 omoieg €yovv T dLVATOTNTO VO, TEPACOVY
TEPLOGOTEPO YPOVIKO SIAGTNLO OE SLOKOTES) YPTLLOTC,

= Jlow poda emKpOTEL OTN YOPO HOG OHUEPA, OVTAG TOL Camping,n g
euoeviag og Eevodoyelo;

Teyvoloyikol wapdyovreg:

= Mog emtpénel 1 VAAPYOVCO TEXVOAOYID VO TOPEYOVUE TIG VINPEGIES LOG TTLO
eONVa, To ypnyopa Kot Ywpig va xavouv TV ToldTNTa TOVG;

= TIpooc@épel 1 véa TeXvOLOYio TEPIGGOTEPEG KALVOTOUEG VTN PECIES;

»  [log ennpéace 1 TevoAOYio TNV ETOQN LE TOVS TEAATEG;

=  Eipoote yvdoteg g véag Texvoroyiog;

= Mnnmg £xovpe KAmola ypNUATOdOTNON Yo TNV ETA0YN CLYKEKPLUEVNS LeBOSOL
TOPOYNS TOV VIINPESLOV PG LECH TNG TEXVOLOYING;

" JIpoTiovv ot TEAATEG HOG TNV TEXVOAOYIKY] QVATTVEN 1| TOV TOTPOTOPAS0TO
TPOTO Y10l TV TAPOYN VINPECIOV;
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3.11EIXATQI'H XTH AIOIKHXH OAIKHX
IHHOIOTHTAX

H dwoiknon Ol Iowwtntog (Total Quality Management — TQMgpv
avantoyOnke ot lamovie t dekaetia tov 1950, népace apydtepo otnv
Apepikr] ko poMg ) dekaetian tov 1980 éprace otnv Evpdnn, arotedel o
VEOL OVGLOGTIKA PLAOGOMIa TOV pavaTlpevt mov emnpedlel oe peyaio Babud m
Aertovpyia toov emyepfoewv. H Atoiknon Olwng ITlowdtrog eivor pua
euocopio. Tov pavotluevt mov KotevBuvetar omd TIC AVAYKEG KOl TIC
TPOGOOKIEC TV KATAVOAMTMV.

Optopot yia o pdvatluevt xovv dobei moArol. Epeig Oa €6 dvo opiopovg mov
dtvouv éupacm otnv eUTAoKN ToL avOpOTIVOL TopPdyovTa.

Xoupovo pe tov  Griffin (1993) pavatlpevt eivar «€éva  odvolo
dpaoTNPOTNTOV (CLUTEPIAAUBUVOLEVOL TOV TPOYPOUUATIGHOD Kot TG ANYNG
AmoPAcE®YV, TNG 0PYAVMOONG, TNG NYECING KOl TOL EAEYYXOVL) TOL OPOPOVYV TOLG
TOPOVG €VOG OPYAVICUOD KOl OTOCKOTOVUV OTNV EMTEVEN TV OTOY®OV TOV
OPYOAVIGHOV KOTA KATO10 TPOTO OMOTEAEGLOTIKO KO OTOSOTIKO.

Yopupova pe tovg Robbins kot Mukerij (1990) pavatluevt eivor <«
ddkacio TG AmodoTIKNG EKTEAEOTG OpacTNPOTHTOV Holl Kot HEC® GAA®V
avOpOTOV.

Oa pmopovoape va Bewprioovpe tov «Okovoutko» tov Eevopmvta (434-351
7.X.) ®G TO TPMTO EYYEPIOI0 TOV HAVATEUEVT.

To pévatluevt givor po oOvOeTn dpacTNPOTNTA TOV ATOTEAEITOL OO OKTM
Aertovpyieg, ol omoieg Paivovtal 6To aKp®VOULO:

poypappoticpog
Opydvoon

Yreléymon

Hyeoia

YVVTOVIGULOG

Avagpopd — Emkovavia
IIpobmoroyiopdg
"E)eyyog

O mpoypauuotiouos xobopiler tovg o©TOYOLG, TO  MECOH, KOL TO
ypovoduaypappo pag emyeipnons. Iepropfaver dvo Pruata: o) o Swot
Analysiskat B) Tnv katdption evoc mpoypdlupotog dpacng (action plan).

H opyavwon cuvibmg avaeépetal: o) 6Tov E6MTEPIKO KOVOVIGUO EPYOCIig
N kafnkovtodloylo kot PB) oto opyavoypoupc. O €0®TEPIKOG KOVOVIGHOG
Aertovpylag eivor €va VIOKOLUEVTO OV TEPAaUPAvEL TIC apHOSOTNTEG TOV
KoOEVOC OTEAEYOVS, TOLG TPOTOLG GLUTEPLPOPES, eueavions K.A.m. To
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opyavdypappa deiyvel ) doun g emyeipnong. H dmapén tov onuaiver 6t
vrdpyel po evotnta eEovaoiag: o kabévag EEpel mov amevOHveTal.

H oreléywon eivon o onuaviikn Agttovpyio tov pavotlpevt. ZEekiviet
amd TV EmAOYN, TPOGANYY, ekmaidevon, a&loAdynomn Kot KAToANyeEL otV
TPo®ONGN —aVEMEN TOV TPOCHOTIKOV.

H nyeoio avorapavel Tnv epappoyn Tov Tpoypapiatog dpaong.

O ovvroviouog elval po amd TG OVOKOAITEPES AErTovpYyieg TOv pHAvVaTLHEVT.
Yhwoi, abrot kot avOpdmvor mOpoL TPEMEL VO GLVOLOGTOVV LE TOV TLO
OTOTEAECUATIKO TPOTO.

H avapopa- emixoivaovia avapépeton ot 1epapyikn Topoapida kdbe popéa.

‘Exouv yevvnbei dvo otvodh pdvatluevt 66ov o@Qopd TNV ETIKOWVOVIN: O) TO
QUEPIKAVIKO KOt B) TO LOTOVIKO.

O mpoimoloyiouog elvar n oplOUNTIKY EKEPACT] TOV CTOYW®V, EVD O EAgyyog
umopel va ymplotel oe téooepa €101 e0TEPIKOS, eEMTEPIKOG, OUXEPIOTIKOG
KOt SLOIKTTIKOG.

O ecomtepikog €heyyog Olevepyeitar amd oTeAéym NG EMyElpnons, &vod o
eEmTepkOg yivetal 6tav o eAeyktng eupaviletal og meddtng (mystery guest)d
JPOPA TOV OLOIKNTIKOD EAEYYOL LE TOV SLOXEPLOTIKO €ivar OTL 0 TPADTOC
aQopd To HavatiPevT Kal 0 OEVTEPOG TOV TPOTO EMKOIVOVING.

Kotd 1t dekoetioa Tov '50, pepucoi Oetikd emotmiuoves otic Hvouéveg
[MoAuteieg (netagd v omoimv o W.E. Demingkat o J.M. Juran)ipyicav vo.
aoyorobvtol oe Pdbog pe 1o Bépa e mowdTTac. Q6TOGO, 1| EPUPUOYN GTNV
TPAEN TOV VEOV QUTAOV AVTIMWEDV Y10, TNV TOLOTNTO TPAYLLOTOTOMONKE apy LKA
omv lanovia. H emrtvoyla g womovikig Pounyoviog Kot Tic teAevtaieg
dexoaetieg Paciletar, og peydio Pabuod, oep avtd 10 pedUA GKEYNG.

Ot ldnwveg xatdrafov, emiong, ypnyopa (opéowg petd tov B’
[Maykdéopuo TIoAepno) 6Tl N TPOCAPUOYTN TOV SLOSIKAGIOV OTIG OTOLTHOELS TOV
neAd TN eivor KAEWT Yo TV OmOKTN O OVTAYOVICTIKOD TAEOVEKTILLOTOG.

H Odwyeipion g mowdtnrog eonAbe ot Propnyovio Kot  onpepa
epapuoletoar e oAOKANpo tov koOopo. Ot épevveg €xovv deifel T ot
EMUYEPNOELG TOV EPOPUOLOVV o EvepYNTIKN dloyelpion Tng ToOTNTAG EXOLV,
OLYKPITIKA L€ TOVG OVIAYWOVIOTEG TOVG, HeYaALTEPT emtuyio. Kdbe ypodvo,
JLAPOPOL OPYAVIGHOL ATTOVELLOVV JLOKPICELS OTIC EMLYEIPNGELS TOV TAPOVSLALOVV
VYNAS EMIMESO TOLOTNTAG.
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3.11.Zvvolkn) owayeipion TS TOLOTNTOS

H ocvvolikn Awayeipron g [lowdtrtog ivar g ceoipikn mpocéyyion
g dwyeiptong mov mepthapPdvel 6Aovg tovg topeic g emyeipnong. Edm, n
mo16TNTA TOTOHETEITAL GTO KEVIPO TOV ATOPAGE®MY KO LoKPOoTpOOEGOG GTOYOG
etvar m emrtoylo g emyeipnong PECH TNG KOVOTOINGONG TOV TEANT®V, TOV
GLVEPYATAOV KOl TNG KOWVOVIOC.

2vvoliky ywri onuoiver 6t Aappdavovior vwoéOyn OAot ot TOMElc Kot ot
GLVEPYATES TNG EMLYEIpNONG.

Awoyeipion yuoti onuaivel v €vBdvn kol v TPOTOPOVAi TOV LYNAOTEP®OV
Babuidmv o1evbBuvong ¢ emyeipnong yw gl cvoTnUoTiKy PeAtioon g
TOLOTNTOG.

IHoiotyrog  ywal onuaivel TOV  GUVEM| TPOCAVATOAMOUO OA®V  TOV
dPACTNPIOTATOV TPOG TIS OTALTICELS TOLOTNTAG TOV TEAUTDOV.

H Xvvolum Awayeipion g [owdtrog cvumepriapfdvet tpio {ntuoto:

Tnv oraitnon ¢ mo1otyTog, ONANON TO OAO KOl O VYNAO EMMEOO VANPECIOV
o’ 6Tl £xel OpPLOTEL, TPOKEUEVOD VO TKOVOTOLOVVTOL Ol GUYKEKPUUEVEG EMOVUIES
TOV TELUTAOV KOl TOV GUVEPYATMV.

Tnv avarroln g molotnTag, SNAAON TNV EVEPYN PPOVTION Tov diveTal 6€ aVTO
TO €MIMEDO TOV VINPECIOV KoL TN cuveyT BeATimwon Tov.

Tnv eyyonon s moidtyrag, dMAAON TOV EAEYYXO TOL EMMEOOV TNG MOLOTNTOG,
KoODG Kot To LETPOL TOL AQUPAVOVTOL GE TEPIMTTOOT TOPEKKAICEMV.

Ta axdlovba onpeia ko yapaktnprotikd olakpivooy v ZAIL:

Eupoon orov meidtn: 1 PEYIOTN IKOVOTOINGT TOV TEANTY €ival 0 TEMKOG 6TOYOG
pag Zuvolkng Awyeiptong g Iotottoc.

EvBbvy e oievBovang: m d1ebBuvon g enyeipnong eépet v kvpla evhovn
v poe ZovoAikn Awyeipton g Ilowdntog mov otpépetan pe emrvyio. Oftel
o1 01Beon TG mMyElpNONG TIG IKOVOTNTEG TNG KO TavTileTon Le TN prAocopio
¢ Xvvolkng Awayeiptong g Iowwrtag. H ovveionon g modtntog, yevikd,
ONUAOEVEL TIG OTPUTNYIKES amopacels. H mpocwmikn memoibnon g devbuvvong
etvat amd v dmoymn avtn KaBopioTik).

Eupoon orovg ovvepyotes. to avOpmdmTIvo duvapikd givor eviédel ekeivo mov Oa
TPOCPEPEL VYNAOD 1] TOLOTIKOV EMTESOL LANPETies. 'V avtd Kot 1 Kovomoinon
TOV GLVEPYAT®V KOOMDC Kol OMuovpyio Tov KATOAANAOL KAIUOTOC €ivon
kaBopiotikd otoryeio. H aAlayn pog mopadociakng dwuyeipiong o€ dtayeipion
eumotoovvng Ponbd TIg mpoomdbeieg piag Xvvolkng  Awayeipiong g
[Towotag.

AAvaida owadikaoiov. KOs vimpecio €ival 10 amoTEAEGHO MG O100TKOGTOG
TOPOYNG VANPESIAV, KOTA TNG OTTOL0 1) EKTEAECT] LLOG EPYOACIOG GUVOEETAL UE TNV
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emopevn. H motdmta tov EEYmplotdv S10d1KacidV SLUHOPPOVEL TNV TOLOTNTO
Tov cuvOAoL. [V avtd TOo AdYO, M emomtein TV EEYMPLOTOV SOOIKACIOV EYEL
Wwitepn onpocio.

» Mwadikaoies Peltioong. ta. MO mov mapovstalovior Aapupdvovior vaoyn Kot
YPNOYLOTOLOVVTOL MG EVKUPIES Yol VAL YIVOUV PEATIOCEL.

» Aounuévy dwadikooio. 1 Zovolkn Awyeipion g Iowdmrag mpémer va
tonofetnOel oto 1010 emMinedo pe o GYESOCUEVN Kol GUOTNUATIKY dloyeipion
EMYEPNUATIKOD GYESIOL.

Ta odpopa yapaktnplotikd g Zvvolkne Awayeipiong g Iowdtnrog
delyvouv Katw amd moleg cuVONKeS UTOPEL TEAIKA VO ELNUEPNGEL 1] TOLOTNTA OE
po emyeipnon. H Zvvolkn Awayeipion g Iowottog Bempel v emyeipnon
®G £Vav EVINI0 OPYOVICUO IE TOALOTAOVS TOPBEYOVTES EMIOPOONG KOL LE CYECELS
oL TTPEMEL VoL BeEATImO0HV.

3.11. Awiknon oMK1S TOLOTNTOS

[Tpv wAncovpe Yoo OAIKN TOLOTNTO Kot Yol VoL atoKTnOel pio kown avTiAnym
TV evvolnv, Ba mpémel va oplotel 1 €vvola g moldtntog. ‘Evag gvpidrtata
amodekTOHS oplopdg etvar o akdAovBog: «llowdtnta gival To va avtamokpivecat 1
aKOpo Kol vo. EEmEPVAC TIG TPOoodokieg tov meAdtn». ‘Evag aAlog opiopog
etvau» H @tloco@ia ¢ dtoiknong mov katevfiveTor omd Tig avAayKes Kot Tig
TPOTIUNOELS TV Kotavolotov». Katd tov Feigenbaum, ®oldtnta givol évag
TPOTOG O10iKNoNG TOL OPYAVIGHOV ToL emnpedlel kdbe dpacTnpoTTa Kot
dwdwoacio. Kot avtd ylati n mototnta sivot Tpoypatikd kepoopopa.

Ta televtaio ypoVIA, N TOYKOGHOTOINGT TS Oovopiag Kot 1 eE€MEN
TOV VEQV TEYVOAOYIDV OTOLTOOV TNV TPOCGOPLOYN TOV EMYEPNOE®V GE VEQ
dedopéva, Tov £YoVV £va KOO GLOTATIKO, ALTO TNG TOLOTNTOG.

«'o mpoPAnua dev givan va avénoetg v motdtnta. H avénon g motdttog
givar M Avon tov mpoPAnuotog»(Maron Tribus). H mowmto eivar o
KATOALTIKOG TOPAYOVTOG KOVOTTOINoNG TOv TEANTN Kot dpa emPimong g
emyyeipnong. Pvowd 6nwg cine o Deming: @ev gicat avayKacpévog vo, To
KAveELS avTo, 1 eMPimon dev elval VITOYPEWTIKT».

T etvon, teAikd, n Aroiknon Olkng TTowwtrog; Kot wéir yi' avt v
évvolwa €yovv doBel moAlol opiopoi. «Atoiknon Olkng Ilowdtntog eivor to
OUVOAO TOV OpacTNPOTHTO®V Kot HeBddV mov epapuodlovior oamd TOV
opyavicpd, He OTOYO TNV 1KAVOTOINGT TOL TEAATN Kol TNV TOVTOHYPOVN
gvepyomoinon 6A0L Tov duvoutkoD (VoL Kal Gyvyov) TOL OPYAVIGHOD LE
TO UIKPOTEPO SLVOTO KOGTOCY.

"‘Evag dAAoc amodektodg optopdg ivat: «Atoiknorn Oiwkng [Mowdtnrog givan to
ovoTNUO O10iknong To Omoio EMOIDKETOL 1 peyloTonoinon ¢ a&lag tov
TopEXOUEVOD TTPOIOVTOG, OTMG AT YIVETOL OVTIANTTH OO TOV TEANTN UE TNV
TANPT CLUUETOYY] OADV TV PYALOUEVOV.
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Omotov opopd kot vo, amodeytovpe, avtihappavoposte 6t | modtnTa
elvatl 1o kA&l Yo TV 1Kavomoinom tov meddtn. ‘Etol Aowmdv 1o tpimTuyo g
Olwng TTowdtntag stvor To e€ng:
Y ymAn motdtnto- 1kavomoinon Tov TEAATN- eximon g entyeipnong.

H Awiknon oikng IMowwrag Paciletor otovg avBpdmovg Ko vanpetel
toug ovOpdmovg. I[''ovtd kot por Aroiknon Olwkng [Mowvtntog OBewpeiton
emTUYMUEVN UOvo Otav yivel amodekt| and OAa o, LEPT TNG EMYElpNONG Ko
eUmAEKOVTAL OAOL, OO TOV 1EPAPYIKA KOTOTEPO £PYULOUEVO MG TO OVAOTOTO
otéAexoc. OAot eivan e€icov vTEHOVVOL Y10l TO KOVO ATTOTEAEGLOL.

®a mpémel, ®oT1000, v onuetwcovpe 6t 1 OAwn [owdtrta Bo tpénet va
epapuoletoanr o Oheg TIG EMUEPOVG Aettovpyieg (oG emyeipnong, o€ OAw Ta
oTadwWl, omd TNV TPOETOWOGIO, TNV TOPOY®YH ©OG KOl TNV TOPAd0cn TOL
TPOIOVTOg 1 TNV TapoyN TG vanpeciog. Asv Oa mpémel va yiveton EAeyyog —
embempnon oto TEMKO mpoidv N TNV vanpecio oAAd oe Olo TO OTAdWN
evolgpeoa. Avtn eivon n tepmrovsia g Atoiknong Olxng Iowdtroc.

Avtd onpaiver 0Tl ta. TPOIOVIA KOL Ol LANPECieS mMpPEmeL Oyl HOVO vo
KOVOTTOLOUV TG TPOGOOKIEG TV TEAATMV, OAAL TPEMEL, EMIONG, VO TOPEXOVTOL
HE éva cuVEXDS PEATIOVUEVO, OTOJOTIKO, £YKOPO, TOPAYMYIKO KOl KOVOTOUO
TPOTO.

"Etot Aowmdv, ot avtikepevikoi okomoi tng OAkng [Tototntog eivar:

H ovveymg Bertioon ayabomv Kot vanpeciov.
H xauvotopia.

Ev® o1 cuvéneleg Tov avTIKEYEVIKOV 0VTOV GKOTMOV £ival:

H abénomn tov pepidiov ayopd.

H peiowon tov k6cTOULC.

H ehoyotomoinon tov elottopdtov ota mopaydpeve  oyofd kot Tig
TOPEYOUEVES VTN PECIEG.

Kevtpikog mopnvag g Atoiknong OAkng [owdtrog eivon | eotiocon otov

neddtn. KaBopilel 11 0éhel va metvyet, Tog Ba To meTOYEL Kol TO10G ol avaddPet
avTo TO POLO.
Mo apyikn opdoda Oa S1opope®OGEL TOVG TPOTOVG LLE TOLG 0Toiovg Ba emitevyOel
0 okomdg ¢ Aoiknong Olkng ITowwtnrog, kataptiloviag éva oyxédlo dpdong
LE OLYKEKPYEVO YPOVOOSLAYPOUUD, T.Y. TEVTOETEG. Oa  axolovbncel 1o
pévatluevt g enyeipnong Ko kovovpyleg opddes mhéov Ba aglohoyncovv
NV TPO0O0 TTOV EYEL YIVEL.

Eivat yeyovog mmg 1 motdtnto dnpovpyeitor and pia pokpompdiesun
Kol ovveyn OldKacio Kot dgv amoktdtol omd T poe puépa v GAAn. H
droiknon Ba mpémer va ekepalel v eppovny g ommv Olkn [Mowwmra. Oa
kaBodnyel Ta oteAéym aArd ko Ba kabopilel Tovg oTpatnyikovs otdyovs. Eivar
YEYOVOG, €mioNg, T®G ovtd TO gyyeipnua ypewaletar ™ Ponbein OAwV TV
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ocuvepyatdv. [T avtd Kot amonteiton 1 KOTAAANAN EKTOIOELGON TOV TPOCWTIKOV,
n onuovpyia pog otpdceapag allokpatioc, cvvepyoasiog, melBopyiog Kot
EMOYYEAUATIGHOD.

Aéopevon

ZOUUETOYN Emotpovikn yvoon

To a&iouara e Awoiknons Olikng Iloiotntog

2V Kopven Tov TPrydvov Ppicketor n Atoiknon. Eivar avt) mov mpdtn Ha
npénel va avtineBel v avdykn va yivoov pulikég oAAayéc OTO GTLA
pévatlpevt g emyeipnong Kot va akoAovOncel pa véo KovAtovpa, aLTHY TOV
npoteivel N Aroiknon Olkng [Totdttoc.

H dwoiknon evog opyavicpov eivot SeGUELUEVT] VAL EQAPUOCEL TIG OPYES TNG
OlMxng TMowvmnrag Ko va T paprocel pe dNUoKpotikd otud. H dadikacio
BeAtiwong ¢ mOOTNTOG OMOUTEL TNV EMOPKN HOPP®ON Kol eKmaidgvon Oyt
HUOVO TOV €PYOTIKOD OLVOLKOD OAAG Kot TV 1010V TV pavotlep. Xpewdletat,
Aomdv, N ovppeToyn OAmV Kot givar 6Aot e&icov vtevhuvol OTOV «TO TPAYLOTO
dgv mmyaivouv KoAG» - dogv givan ‘amodtomounaiog tpayos o vrevhuvog tov
TUNUOTOS TNG TOLOTNTOG.

Ta gpyoireia yro v epappoyn g Olkng Ilowdtroag pmopet va vapyouv.
Agv apkel, Opwg, povo 1 Hmapén Toug. XpetdleTot Kol 1 EMGTNUOVIKT YVOO)
TOVG Y10 TNV KOADTEPN KOl OTOTEAEGUATIKOTEPT €paproyn Tovs. Kot avt) n
EMOTNUOVIKT YVAON EMTLYYAVETAL e TNG EKTAIOELON €ite KATA TN OlbpKELD
¢ epyooiag (on the job)eite extdc (off the job),site mpdkertan yia avdtota,
AVAOTEPO 1] SLOIKNTIKG GTEAEYT).

Timoto amd T TOPATAVE® OV EMTLYYAVETOL OV OEV VILAPYEL 1] CLUUETOYN
Tov avOpomvov mapdyovra. Kot 1 ovppetoyn avt) eaptdror and ta kivitpa
7oL divel 1 d10ikN o, EMGTPEPOVTAG £TGL 6TO TPMTO o&imua (dEcpevon).

3.11.30w apyég s Awoiknong Ol [owotnTog

O Philip Crosbyrpoorddnoe va d1addcel TNV £vvola Tov «KOGTOVG TNG
YOUNANG To0TNTOC», dgiyvoviag mOco TEAKA KOooTilel M YounAn moldtnta
TPoIdVTOV Kat vnpecidv. Htav, eniong, o mpdTog mov gionyaye T Bempio Tov
«KOVE TO GOOTA LE TNV TPAOTN POPA « Kol TNV apyn TOV « Unodév Aabdv». Ot
téo0eplg apyés g Awoiknong Olkng Ilowdtntog mov datvmwoe givar ot
aKoAovBec:
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1) H mowotta opileton pe Baon v TPOCAPUOYN OTIG OTOLTHOELS TOV TEAGTY Kot
OYL LLE TO TOGO <«IKOAN» 1 «COYMAN» glvar.

2) To ocbomua mov dnpovpyel v mowdtnTa €ivor M TPOANYN Kot Oyl 1
amotipunon.

3) O mpodaypapég Aettovpyiag mpénel va eivar «Mndeviknig ATELELG» Kat Oyt
«oYEOOV UNOEVIKNG ATEAELOC.

4) H pétpnon g mowdtntog ivotl to BpaPeio g un mpocaproyns, oyl ot dEIKTES
™mg.

Yyedaopog g [odtmrog

BeAtioon ¢ [Towotnrog "Eleyyoc g Moot tog

O1 1pelg KopLPEC Tov TPLY®VOL (o)ediooudc g motdtnrag, Pedtimon g
TOWOTNTAG KoL EAEYXOC TNG MOLOTNTOC) AmOTEAOVV Paoikd, OAANAEVOETO KOt
apolBaio evicyvdpeva otoryeia Yo T S10GPAMOT| TG TOOTNTOG.

= O oyedwuopdg g TorwdTNTOG £ivarl pia dadtkasio Tov kabopilel to €pyo g
emyeipnong, cvumepriapupdvovtog Tig vanpeciec Kol Tovg meAdtec. Katavépet
TOVG TOPOLG KOt BETEL TIG TPOSLAYPOPES Y10l T TALPOYT] VINPECLOV.

= O éheyyog TS TOLOTNTOS TEPLAUPAVEL TV TTopaKoA0VON oY, TNV ENiPAeyn Kot
mv a&oAdoynon yo va emiPefordveral dtapkds 6Tt 0 kdbe epyalduevog Kot n
povada epyaciog OKOAOVOEL pHE OLVERED TIG TPOOYPOPES Kol TOPEYEL
VINPEGIES KAANG TOLOTNTOG.

" H PBeitioon g mowdotnrog civolr o dwdikacio  ovoPdduong tov
TPOJAYPOPOV LEGH A0 TN GLVEYT ETIAVON TPOPANUATOV.

3.11.411p0o6o10pLonog TOV GTAVTUP TOLOTNTOS

Ta mopadeiypoto Tov akolovBovv Tapovctd{ovv KAmold GTAVTOP TOLOTNTOG
YEVIKOD YOpOKTAPO Tov Toupltdlovv o€ kiBe TOUED TOLPLOTIKOV TOAPOYDV.
Mmnopovv va daturmbolv gite oe ovdETepN POpUQ, €iTE OO TNV ATOYN TOV
euo&evoouevav, glte amd [Tpoxeévov va eEQ0QOAIOTEL oL EVOTNTAL
dopdong otic kaOnuepvég vmOBEGES KOl VO OPLOTOVV  GUYKEKPLUEVEG
TPoVTOOEGELS EKTANPOONG TOV KAONKOVIOV TV cuvepyat®dv, Bo mpémel va
TPOGIOPIGTOVV GUYKEKPIUEVO GTAVTOP TOOTNTAG. AVTA TO. GTAVTOP TOLOTNTOGC
dev mpémel va. Aappdvovior amd 10 eEMTEPIKO NG EMEipnong, OAAGL va
npocdiopilovion pésa oty entyeipnong (o€ Aettovpyio Kot OpASES).
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To {nroduevo eivar oTAVTAp TOLOTNTOG TPOYLOTOTO |G KOl LETPT|GLLOL.
[Mevikotnteg tov €idovg « H guyévela etvan Katt onpoavtikd yia epdc», dev £xouvv
kavévo vonua. H aflomotio g exotpateiog ywoo v mowdtnta o€ i
emyeipnon avédvetor pe TN SVVATOTNTO EAEYXOVL TMV OGTAVIAP TOV EYOVLV
oploTel.

TNV TAELPEA TOV GLVEPYATOV.

2T0vTOp TOI0THTOS YEVIKNG GEIPAS — OVOETEPH POPLLL

AN

AN

To mAépmvo Tpémet vo amovTdtal To apydTEPO LETA TO TPITO YTOTNLLOL.

OLot o1 prho&evovpuevol yapetiCovtar pe QraikoétTa, ov givar duvatd pe T0
OVOLLOL TOVC.

O ypantég artnoelg eetdlovian 6e S1AGTNUA TPLOV NUEPDV.

Ot autnoelg pe e-maileEetalovtar v 01 pépa.

To toyoKOAMUEVO VAMKO TANpoEOpNoNG elval mavtote emikaipo Ko
EVOLLPEPOV.

OLot o1 Prho&evodevoy yopeTiloviot TPOSMTIKA, AKOUO Kot OToV GeHYOLV.
O)lot o1 cLVEPYATES TTOL EPYOVTAL GE EMAPY UE TOLG PLAOEEVOVUEVOVG PEPOLV
L0 TOUTEAITOO [LE TO OVOL TOVG,.

Atevepyohvton déka Kabnuepvol EAeyyol OTIG TOVOAETEG TOV €xEL TPOGPoN TO
Kowd (ue koToypoen Tovg o€ £va PiffAio eréyyov).

Oleg ot gicodot kar ot €001, KaBMG kol 0 e£omAiopdg dNA®vovToL pe TPOTO
EexdBapo kot koravontd (cvufola, Elkovoypaupota)

Ot emoleg  CQOUYHOUETPNGELS  Olevepyobvtal TPOG TNV TAELPA TV
PULOEEVOVUEVOV KOl ApOPOVV TNV IKOVOTTOINGT TOLG O T KOTAAAN A0 pETpOL
Beitiwong.

21NV mEPINTOON TOPATOV®V, ETOUDKETAL 1) TPOCWOTIKY cLVOoAia (Kot mhovdv
1 TPOGPOPA EVOG dDPOV).

To ypomtd mapamova TV EILOEEVOVUEV®V GUVETAYOVTOL OVTIOPOOT) E€VTOG
TPUOV NUEPDV TO TOAD.

2TAVTOp TOI0THTAS YEVIKNG TEPOS —OTTO THY TAEVPE TV PIAOCEVODUEVOV

v

v

v

O oro&evoovpevog pag eEumnpeteital 6to THAEP®VO TO apYOTEPO UETE OO TO
TPiTO YTOTN O

O @o&evoovpevog pag yorpetiCetal pe eUMKOTNTA Amd OAOVS TOVG GLVEPYUTEG,
av gtvat Suvatod e TO OVOULD TOV.

O @1lolevoduevog pog déxetar ™V amavinen o€ Ypoxty aithan T00 UEGO, OE TPEIS
LEPES.

2TAVTOp TOI0THTAS YEVIKNG TELPAG- OO TV TAEDPA TV GOVEPYATDV

v
v

Amavtdpe 6to TMAEP®VO TO apYOTEPO LETA TO TPITO XTOMNLLAL.
Xopetdpe OAOVG TOVG OLAOEEVOVUEVOVG MaG, oV &ivar dvvotd pe 1O
OVOLLOL TOVC.

(Av ta otdvrap moiétnTag koivomoiovviar , ONAGON TOLYOKOAAODVIOL MOTE VO, TO:
plémer ka1 o @ilolevoduevog, o0 TIEGTIKOS YOPOKTHPOS OOEOVETOL  OKOUO.
TEPLOGOTEPD.)
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KEDAAAIO 4

ANAAYXH THX BEATIQXHYX THX IOIOTHTAX TOQN
IHAPEXOMENQN  YHIHPEXIQN XTIX  EENOAOXEIAKEX
EINIXEIPHXEIX MEXQ TOQN ANOPQIIXTIKQN ITOPQN

4. 1EIXAT'QI'H

210 kePdroo ovtd Bo acyoAnbovue pe to Pacikd HEPOC QLTS TNG TTLYLOKNG
gpyoaciog kol dgv eivar dALO amd TNV PeAtioon g moOTNTOS TOV TUPEXOUEVOV
VINPECIOV HECH TOV OVOPOTIGTIKOV TOPOV OTIG EEVOJOYEWNKES EMYEPNOES. O
EEKIVAGOVUE AOWTOV amd TNV OvaQOopd HOG OTIS OOTAGELS TOLOTNTOS TOPOYNS
VINPECLOV OTIG EEVOJOYEINKES EMYEIPNOEIS Kot Bo. avalDCOVE TIG epunveieg Kot To
TOPOdElyHaTo oL Kotd Kopovg €yxovv d0bel. Xtnv ocvvéyela Ba dodue kot Oa
aVOADGOLUE TNV TOOTNTO OO TNV TAEVPA TNG EMYEIpPNONG, ONAAOT TO TAOS PAmer
emyeipnon Vv mowdTNTO TPOAyYEAO TNG EMOUEVNC evOoTNTaG Tov Bo avaAvocovpe
KOADTEPOL TNV TTOLOTNTO LANPESIOV oT0 Eevodoyeior 0oL Kot Ppioketal 10 emiKEVTPO
TOV EVOLPEPOV LG KOl TNG EPYACTOS OVTNG.

Tehewovovtag Aowmdv oamd ooty v mAevpd 6Oa  acyoAnbovpe kot Oa
avaeepBod e oYeTIKA e TO OVOPOTIVO SVVAUIKO TOL aoyOoAeiTOn pE Ta EEVOdoyEia, Oa
acyoAnBovpe e TNV EKTOIOELON TOV, UE TO TAOS AVTIAAUBAVOVTOL TV TOHTNTO KOt TNV
YVOUN TOVG YU LTV, Yoo TG oLVONKES €pyaciag TOL KOl KOTE TO OGO UEVEL
EVYOPLOTNUEVOG OTT VTNV, VA B TOPOVCIAGOLHE KOl TNV YVOGTH TLPAPIdN TOL
MASLOW, n omoia avaAdel ta mévte Poacikd Kptiplo. mov divouv Kivntpa 6Tovg
epyalOUEVOVG Y10 VAL OTOdMCOVY KAAVTEPO. ANECHG HETA GTNV ENMOUEVT vOTNTO Ot
aoyoAnBovpe pe Tov TEANTN Ko TO TS PAETEL ard TNV TAELPE TOL TNV TOLOTNTA, Tl
TPocdoKdeL Kot eniong Oa avaidcoovpe Tov Babud kavomoinong tov BeTikd 1 apvnTiKd
amd TNV TOOTNTO TOV TOV TPOCPEPETAL.

4.201 ATAXTAXEIX IIOIOTHTAX ITAPOXHX
YIIHPEXIQN XTIX ZEENOAOXEIAKEYX EINIXEIPHXEIX

Onwg £xet NoM avaeepbel, N TO1OTNTA £XEL VAIKES KOl AUAES SLOGTAGELC.

Youpwvo pe toug Joseph m. La Lopaar Richard F. Marecki,ot tovpioteg
avtihapupdvovtarl Tic VAKEG SloTACGES TG TOW0TNTAG UEGH TV aictncemv: yevon,
apn, 6ocepnon, O6poon Kot akon . Amd v GAAN pepid, ot Guieg SOCTAGELS TNG
mootTag (OmM®c M SloKPUINKOTNTO Kol 1) OOQOAELR) OVOQEPOVIOL GTO TIMG
avTIAopuPavovtor ol TOVPIGTES TNV TPOCOTMIKY OAANAETIOpacn mov Aapufdver yopo
avApIESH GTOVS 101006 KOl TO TPOGMOTIKO ol EEVOOOYELNKNG EMLYEIPNONG, YEYOVOS TTOL
TPOGOIOEL VITOKEEVIKOTNTA GTNV AEI0AOYNOT) TNG.

[Ipdopateg €pgvveg €6etav OTL M a&lOMIOTIO, 1 KOAY GUUTEPLPOPA KOl 1 GUEST
OVTILETOTION TOV TOPATOVOV TOV TEANTOV &lval TPOTIOTNG onuaciag y v
Kavomoinon TV mehatdv evog Eevodoyeiov. Mdlota Berry avagépstor otnv
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e€umnpénomn oav 10 «UEGO SLPOPOTTOINGNG KO ETKPATNONG GTOV OVTAYM®VIGUO», TTOL
Ba  onuovpynoel motq melatelon ywoo o emyeipnon kot Ba  avénoer v
TOPUYOYIKOTNTO TNG.

Muw épevva mov oe&nydn omd 10 Lowundwkd Tayvdpoueio 1o 1990 &deile 6T O1
EMYEPNGELG XAVOLV TOVG TEAATES TOVG Oyl TOGO €€ artiag TG TUNG TG vanpeciog (1
1oV TPOoidvTog) (9%rmv TEAUTOV LOVO), OAAA KVPImG AOY® TNG EAAELYNG EVOLOPEPOVTOG
amd TV TAEVPA Tovg (68% TV TEAATOV).

O1 Ayala kat o1 cvvepydteg Tov Baociopévol otig épevve tov Juan GreenroomsyeTika
pHe v évvolo NG TOLOTNTOG Kot TS OOOTAGELS NG, MPOGOOPIGAV TNV TOLOTNTO
TOPOYNG VINPESLOV OTIG EEVOOOYEINKES EMLYEIPNOELS OE TPELS OLUOTACELS -

1. vo mparttelg avtd mov gival cmwotd (e yvdpova Tov TeEAdT),

2.v0, TPATTEIS CMOTA TEXVIKA , KO

3. va. To TPATTEIS PE GLVETELD, GLUYMEILOVTAG £TGL TOV TPOGUVATOAGUO GTOV TEAATN
LE Ta TEYVIKA oToyEia TG 0pOOTNTAG KOl TNG GUVETELNG.

H devtépn dudotoomn dievpivetal oKOUN TEPIOGOTEPO GE VO EMUEPOVS KOMUATIOL O)
OTO VO TOPEYETAL 1] VINPESTO CMOTAE TV TPDOTN Popa Kat B) 6to va dlopHdvetal aueca
ekelvn N vanpecio 1 oroia dev TapacyEOnKe COGTAE TV TPAOTN POPA.

H avtidnyn g modtrtag ocvpeova pe toug (A. Meyer kan P. Westerbarkeypev
TPoVTOOETEL gUMEplaL e TNV TOPEYOUEVN VANPESIO 1| TOV TAPEYOVIO TNV LANPEGIL.
[ToALG Egvodoyeia TEVTE aoTEPOV Y10 TOPAdEYLa, BempohvTal TO0TIKA TOGO ATd TOVG
TEMATEG OGO KO At TOVG EKOOTEG TASIOIMTIKMOV 001YDV Y®PIg 01 13101 Vo Tl £Y0VV KO
emokepBel. Amd v GAAn pepid, m Kavomoinon eivor kobapd Oépa eumepiog
(rpoimobétel ypnong ¢ vanpeciog ToLVAdIOTOV o Popd) Kot eEaptdtor amd Tig
TPOCOOKIEG TOL £XEL SIAUOPPADGEL O KAOE TEAATNG Y10 TIG TOPEYOUEVES VINPEGIEG TOV
EEVOOOYELNKMV ETLYEIPNCEDV.

O mapeydeveg VINPEGieg TOV EEVOSOYEIKMY EMYEPNOEWV Etval éva 6OVOETO TPOiOV
OV AMOTEAEITOL TOGO OO VAMKE, gumpdyuoto otoyeia (.. eykatactdoelc, TpoQua,
70TA) 060 Kot and dvio ( 7.y eUukoTnTo Kot gEunpétnon amd 10 TpocwmKo). H
ovuvBece oV TV otoyEimV amotelel TNV TEMKN vVANpesio Tov AapuPdvel o mEAATNG
evog Eevodoyeiov, M avtihapuPavopevn moldtnto g onoiag e£0pTATOL OMOKAEIGTIKA
amd TNV TPOCMTIKY TOV Amoyr. Topeova tak ue tovg Meyerkar Westerbarkeydia
aVLTE TO. OTOUXElD KOL Ol PACTNPIOTNTES OV GLVOETOLY TNV TEMKN VANPECIO TOV
EEVOOOYELOKMV EMLYEIPNOEWMV OV ElVaL TAVTO EUPOVT] GTOVG TEANTESG EVOG EEVodoyeiov,
AL TOo KaBéva Exet dtapopeTikn Papvtnta Kot 6Aa poli dtdpapatiCovv Kaboplotikd
POAO OTN SOUOPP®ON TNG TOOTNTOS TNG TEMKNG vnpeciag. 'Etot eivor onpavtikd yo
TOPASELYLLD, GE £VO, ECTIATOPLO EKTOG OO TNV TOLOTNTO KOt TOWKIALD TOL POyNTOV Ko
TOL TOTOV, VO LIAPYEL Kol €VYAPLoTO TEPPAAAOV QIMKN OTUOCPOIPO KOl GVESN
TPOKELEVOL VO LITAPEOLY LYNMAQ emineda tKavomoinong. «Eivarl dkpwg amapaitnto va
eléyyetal Oyl udvo TL TpooPépetat (TEXVIKN d1doTacn), Aol 0 TPOTOG TAPOYNG HLOG
vinpeoiag emmpedlel og peydAo Pobud v dmoyn tov meiatdv» (Meyer kot
Westerbarkey).

Youpovo pe tovg Deming, Feigenbaunkou Ishikawa ov teyvikéc diaotdoelg g
mo0TNTOG UG VANPESIOG pmopodv vo mapatnpnbodv pe OYeTIKN €LVKOAMO HECH
oTOTIKOV HeBddmV, dlvovtag £T61 TN SLVATOHTNTO GTOVG SLOIKOVVTEG VOGS EEVOd0yEiov
va TopakohovBovv mbaveg aAlayég otV ToldTTO Kot va Topepfaivovy 0mov Kpiveton
avaykaio. H dtaocpdiion g motdtntog 060V apopd GTIC AELITOVPYIKEG TNG O100TAGELS
Bewpeiton o SVGKOAN, 0PoD 01 OUCTAGELS OVTEC TOKIAOVY aVAAOYO LE TOV TOTTO Kol
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10 Pabud oAAnAemidpoong avapeso o©T0 TPOCHOMIKO KOL OTOVG TEANTEG LULOG
emyeipnong. O anpoPfrentog avBpomvog Tapdyovtag Tov ennpealel kot yopaktnpilet
N AETOVPYIKN TOOTNTO €mMpedlel Kot TG OpacTnPdTNTEG TOL TPOCMTIKOV,
TPOGPEPOVTAG TOV EVKUPIES VAL PEATIDOEL TNV ATOO0GT TOL GLUPAAAOVTOG £TGL GE €val
VyYNAdTEPO €160onpua. Mo épevva tov Oberoi ko Hales mov avageépetoar oy
a&loAoyNno”n TG ToTNTOS TOV EEVOJOYEIMV-CUVEOPLOK®Y KEVIP®OV, GOUPOVO HE TO
vroderypa SERVQUAL, amokoAOTTeEL OTL O XOPOKTNPIOTIKA HI0G LANPESiag sival
TEPLEGOTEPO KODOPIOTIKG e TN GUVOMKT TOLOTNTO, EvovTt TV TeXVIKOV (Kapapoving,
2001,c¢A. 97)

43 H HNOIOTHTA AIIO THN IIAEYPA THX
EINIXEIPHXHX

H mowdmra eivar icwg to onuoavtikdtepo ototyeio mov Oa mpémer va dwwbétel m
onuepwvn enyeipnon. Kt mov 610 maperbov Bewpeito molvtédeta, £yive € GOVIONO
YPOVIKO  Odotnuo  ovaykn emPiowong. Mo mowotikn  emyeipnon  Oabétel
IKOVOTOMUEVOVG TEAGTES, Ol OToiol pe TN oelPpd TOvg Oivouv KOADTEPA OKOVOUIKE
OTOTEAECUOTA, KOADTEPT EKOVA KOl AQUTPOTEPO UEAAOV Yo TNV 1010 ZOUPOVA LLE TOV
I'. Towtpa, mpémer vo. vwdpEel CLYKEKPIUEVN OAAOYY] VOOTPOTioG o€ OAEG TIG
EMYEPNOELS N ool va Eekvael omd to akOAovBo a&impa: « emiyeipnon eivon évag
opyavicpdg tov omoiov M Pacikn Bedpnon sivor va TPocEEPEL TOWOTNTA TOCO GTOVG
€0MTEPIKOVE 000 kol otovg eEmtepikong meldteg tov» (Towotpag, 1995,). ‘Etot
ocOUQ®VO UE TV alvoioa aliag, av po. emtyeipnon Owbétel ecmTEPIKODS TEAAUTES
(rpocwmikd) mov yapaktmpilovrarl omd modtnta, avtoi Bo cvufdlovy oTnV TOOTNTA
TOV €EOTEPIKAOV VANPECIOV (TOV VANPECIOV TOL OEKTNG &ival O TEAATNG NG
EMYEIPNONG), OTNV IKOVOTOINGT TOV TEAUTMV, GTNV 0POGIMOT) TOVG KOl TEAIKG OTV
amodoTikOTNTO, Kot Kepdogopio g emyeipnong. Otoav vmdpyer mowdTNTO GE i
emyeipnon avuty dloyéeTon 6€ OAOVE TOVG EMUEPOLS TOMELG KO TOL TUMLLOTO TOL TNV
anoptiCovv, ta omoia oTr cuvéyel Ba GLUPAAOVLY GTNV TOPAYOYN TPOIOVIMV Kot
VANPECIOV VYNANG TOOTNTOS. AVTO EMTLYYAVETAL OTOV YiVEL KOTOVONTO GE OAES TIG
TAEVPEG piag emyeipnong Ot «a Totdtnta givat dovield OAwv» (Garvin, 1988, ).

Mo v enyeipnon «) mowdTo amotelel amd ™ po TAeLPd kabopd KEPSOG Kot amd
™V GAAN 1oYVPO OVTAYOVIGTIKO TAEOVEKTILOL TOV TTOAD SVGKOAN AVTILYPAQPETAL OO TOV
avtayoviepo» (Tewotpag , 1995,).Olot ot dotkovvteg pog emyeipnong 0élovy va
TOPAYoLV VANPEGIES Kol TPOIOVTA VYNANG TOOTNTOG HE YoUNAd KOoTN. O&lovv m
EMYEIPNON TOLG OTN YEWPOTEPT] TEPIMTMON VO €IVOL TOVAXYIOTOV OVIOY®VIOTIKN Kot
oTNV KOADTEPN M MyeTikn tov KAGdov (Juran, 1989,)Ze évo owovoulkd oot
TPOCAVOTOAIGUEVO TIPOG TNV AYOPd Ol EMYEPNGES OVTOY®VILOVTOL TPOKEUEVOD VO
KEPOIGOVV TNV TPOTIUNGN TOV TEAATOV TPOCEOEPOVTING TPOIOVTO KOl VINPEGIES e
OLYKEKPIUEVES 1010TNTEG KO yopoktnplotikd. H dmoyn mov €yet ) peyohdtepnm
BapyuTnto. Yoo TNV OVTOYOVICTIKOTNTO MG Emyeipnong eivar n avtiinym mov
dapopeavet yio v motdtnta o terdtng (AepPrroidg, 1993,).

Yougpovo pe tov Olson @wrndtepog okomog Kabe emtuynuévng emtyeipnong 0o mpémet

va givot 1 tkavomoinong tov telkov katavaloti» (Kapapfoving, 2001,).Mbvo étot Oa
KOTAPEPEL VO TKOVOTONGEL TO GTOXO TNG OV givol 1 adENGCT TOV HEPLdION TG Ayopag
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MOV KOTEYEL, Kol QUOIKE M emitevén LVYNA®V kepdmdv. MAMoTH TO URVOUO 7OV
npoonddnoe va ddoetl ) dekaetioo tov ‘50 o Deming otovg ldmwveg emyyeipnuotieg
ntav 1o €&Ng. « 0 WEAATNG &ivol TO ONUOVTIKOTEPO WEPOG TNG TOPOYWYIKNG
ddwkaciog», BEAOVTAG Vo TOVG KAVEL VO KATOVOTCOLV OTL 1 TOLOTNTA EMTVYYXAVETOL
uovo otav 1 mapaymyn (TG0 VANPESLUOY 060 Kol TPOoiovVI®mV) PocileTor cLGTHOTIKA
KOl GLUVEYMG OTIG EMOLUIES KO TIG OVAYKES TMOV TEAAUTMV.

H emyeipnon amd v mhevpd g TPOKEWEVOL Vo €MTOYEL TO EMOLUNTO
anotéleopo Tpoomadel va TUPAEEL AMOTEAEGUATIKG TIG TPOJSYPAPES TTOV ExEl BEqEL
LE TG KovOTNTEG TNG Tapay®Yikng dwdikaciog ( AepPrroidng, 1993,).Xoupovo pe
tov Deming & mototnto petpdtol 6e cuVAPTNON UE TN UETOPOAN 6TV amdd0o Kol T
ueioon ot ovyvotnta AdBovg» (Kapapoving, 2001,). Xe o emiyeipnon mov
yapoaxtpiletor amd modtnta yioo TG mapeyoOueves vanpeoieg (1 ta mpoiovta) g,
teivouv vo petwBodv ta AdOTM, ot dopbmtikég mapepuPdoslg, ot Kabvotepnoels, To
mopdmova Kabmg kol GAAEG apyNTIKEG O1001KaG1EG TOV dvcyepaivovy TN BEon g, T060
AMEVAVTL GTOVG TEAATEG TG OGO KOl ATEVAVTL GTOVG AVTOYWOVIGTES THG.

4.4 ANOPQIIINO AYNAMIKO

[Tape tdpa vo doOpE TNV TTOOTNTO OO THV TAEVPA TOL AVOPOTIVOV SLVOULKOD. ..

O avBpamivog mopdyovtog o€ o enyeipnon kot kupiog PEPoto otov Topén TV
Eevodoyelmv Tov pog evolapépel dueca, eival Wlaitepa onUavVTIKOS Kol KaBoploTikdg
OL0TL £YOVUE VO KAVOLUE €0 E EMYEPNOELS TOPOYNG VINPECIDV, OTIS OTTOIES 0 POAOG
0V avOp®OTVOL Tapdyovta eivol akOpd WO ONUOVTIKOG apol kabopilel oe TOAD
peyaro Boabud v emPiowon g emyeipnong.

Ta tedevtaion xpoOVIOL Ol EMYEPNCELS GLVEIONTONOINCAY TOV TPAYUOTIKO POAO TOV
avOpOTIVOL dLVOIKOD aALALoVTOG HEYXPL Kot TV cuvnOiopévn péypt TOte oporoyia K 0
VIEVBVLVOC  TPOCOTIKOD OO QIPOCOTAPYNG» HETOVOUdOTNKE 0 «mevhuvo
dayeipiong avOponivov topmv» (human resourcesiAnotélecpa ot TG aAAAYNG,
Wwitepa  6€ o TOVPLOTIKY emyeipnon, Ntav va dobel peyodvtepo PBdpog oTovg
epyalOpUevoug Kat anTo 10Tl GOUPOVO, LE TOV , EKTOG amd Tov eE®TEPIKO TTEAATN (TTOL
€IVOL 0 TEAATNG OV EMCKEMTETOL TNV EMLYEIPTON) VIAPYEL K O EGMTEPIKOG TEAATNG
(dnradn o kabe epyalduevog oty emyeipnomn) o omoiog gival o dueoa UTAEKOUEVOG
0G0 avapOPA TO OV Ol VINPECIES Eval COUPMOVEG LLE TIC TPOGOOKIEG TOV EEMTEPIKOV
TELATY), ONAOON OV TAPEYOVTOL TEAIKE VIINPEGIEC TOLOTNTOG.

[No va épovpe Opm¢ amotédecpa amd Tov €PYOLOUEVO GTNV TOPOYN TOLOTIKMV
VANPECIOV 6TOV TEAATN O TPEMEL VoL SOVUE KO KATO10VG MO VoicONTOVE TOpAyOVTEG
Kot Ogv gtvar timota GAAO amd TV GYEoN Kol cuvepyasio d1EVBVVOTG KOl TPOSMTIKOV
¢ emyeipnone. Kokd to yéuata Evag orotoodnmote KaAdg pavatlep yvopilel 6Tt ot
gpyalopevol ektelohv KOADTEPO TO. KAONKOVTO TOVG OTAV €lval 1KOVOTOINUEVOL Kot
EVYOPIOTNEVOL Kot Oyl OTov cvpPaivel To avtifeTo, KAt To omoio 0 kakdg pavatlep
eV 10 yvopilet dev Kavel KATL YU o0To. ..

[Ma va etvarl évag epyalopevog evyoapliotnuévos Ba mpémel kot ot mepifaiioviikol
TOPAYOVTEG GTOV YDPO EPYOCIOG TOV VO UMV TOV TPOoKaAoOV dvoapéoketa. Opmg 2
givon To Pacikd epotRpaTa TOV O¢ enakdAovL00 PEpvoLV TV Tupauido tov Maslow.
[Noti Aowmdv n  amopuy tov mepParloviikedv mpoPfAnudtov  Ponbdet otnv
TOPAYOYIKOTNTA TOL £PYALOUEVOL OEV TOV TPOCPEPOLV TOL KATAAANAL KIvVNTPa KO TMG
pumopovv ot pdvatlep vo TpoceEPOLV KiviTpa 6TOVS £pYAlOUEVOLG;
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Kot evd mapapévouv avtd to epotiuoto £pyxetor to 1954 o Maslow vy va
avamTuooEl TNV Bewpio. TOV YVOOTN Kol G « 1EPAPYNOT TOV OVOYKOV 1 TUPOUION
Maslow, cOhpemva pe tov onoio Tévte €ivol To, KPLTHplo Tov divovy KiviTpo 6Tovg

epyalduevoug:

H IIYPAMIAA TOY MASLOW

1 Blonoprotikég avykeg
2. Acpdrelo epyaciog
3. Kowovikég avaykeg
4 Extipnon kot avtoemPePainon
Exto¢ 6pmg and 115 apyéc avtéc tov Maslow, ta kivitpa dnAadn awtd mov divovv
oToVG epyalopevovg e&icov onuavtikd givan kot to eENg:
L) TANPOPOPNOT GLVEPYUTOV
B)To aicOnua g vrevbvvoTTag
v)H opadikr| epyacia
d)latpikn mepibodym Kot acQAieL,
€)KatdAAnAn Kot cuveyng eKmaidevuon Tov TPOCOTIKOD
o1)A&lomoinon TV SVVUTOTHTOV TOV TPOCHOTIKOD

0)To Bpapeio yaudyelov

4.5 ENIAOI'OX

Méoo o'avtéc Tic Ayeg ypapuéc tov 4 KEQUANIOL KOTOQEPAUE VO,
JMOTOGOVE TOGO ONUOVIIKOG €lval 0 ovOpOTIGTIKOS TOPAYOVIOS Yoo TNV
emitevén tov 6TdHYOL ™S PEATIOONG TN TOLOTNTAS TOV TAPEYOUEVOV VINPECIDV OTIG
EEVOOOYEIOKEG EMYEPNOES KOl TTAPIAANAa OGO onuavtikd eivor vo divovton
Kivntpa otovg epyalOpevovg amd TNV emyeipnon yw v enitevén Tov UEYIGTOV
duvatov BeTkoD OMOTEAEGHOTOC Y10l TV IKOVOTOINGT TOV TEAATY. XopaKTNPIOTIKO
mopddetypa n Oewpio kvitpov g mupapidag oo MASLOW.

AAM®CTE 1 TOOTNTA A0 TNV TAEVPA TG EMYElPNONG Ko otd TNV TAELPA TOV TO
avOpOTIVO SVVAIKO LE TNV TOPAYOYIKOTNTA TOV eV Bo KATAPEPVAV VO ETITVYOVV
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mv Pertioon g mowdtag edv dgv pumopodoov v Bpovv Kowd onueion Kot va,
GLVEPYAGTOVV Y10 TOV KOO GKOTO 0 0omolog givol HEC® TNG GLVEPYOGING TOLG VO
TETHYOVV TO UEYOAVTEPO TOCOGTO TOPOYNG TOWOTNTOG TOV  TPOSPEPOLEVOV
VINPECUDY Y10 TNV IKOVOTOINGT) TOL TEANTN.
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KE®AAAIO 5

5.1EPQTHMATOAOITA XE XXEXH ME THN
HOIOTHTA TQN TAPEXOMENQN YITHPEXIQN KAI
TA XYMIIEPAXMATA TQN AITANTHXEQN

51.1 210 kePAAO0 aTO B dovpe kot Ba avOADGOVE TNV YVAOUN TOV TEAATOV PECH
amd KATOW EPMOTNUATOAOYIL TOV  OWKEWHEADG omdvinoay Yoo TNV TOWTNTO  TOV
TPOGPEPOUEVOV VIINPECIHOV TOV EAaPaV KOTd TV O1dpKeLo TNG OLOUOVIG TOVG OTA EEVOSOYELN
™ kpntikng etopiog (MARE BLUE) kot cuykekpipuévo ota Egvodoyeia. .. ..

‘VILLAGE’ KAI ‘LINDOS BAY RESORT ..........

Na Eekabapicovpe 6t to0 1° mpdto givan Egvodoyeio ‘all inclusive’ kot ta epoTnROTOAGYLOL
toyvav xatd v dapkela OANG ¢ oeldv evod to ‘LINDOS’, 10 omoio Bpioketar otnv Podo
Kot to Ao otnv Kpntn givor ‘HB' kot 6to omoio 1 dudpketa g 1oy0g TV EpOTNUATOAO-
viov kpdtnoe 20 pépeg 66O Kol M TOPOUOVI] HLOV €KEL YO TIC OVAYKEG TNG €TOUPIOG TTOV
epyalopar. IMap’oda ovtd Ouwg Oa SoOUE OTL OVTIKEWEVIKA TO EPOTNUOTOAOYIN OTAL
TOPOVCIALOVY TNV YEVIKT YVOUN TOV TEAATOV Kol O)L TNV OVIALTIKY Kot avtd BERata yiveton
Kot yuo e€otkovounon ypoévov aAAd kot yio vo copumAnpwbel mo dveta amd Evov meAATN £va
EPMTNUATOAOY10 TTOV B £l GHVTOUEG KO EPMOTIGELS KO OTAVINGELS .

51.2 Agv Tav 0ot o1 TEAdTEG TPOBVLOL VO CLUTANPDOGOVY TO EPOTNUATOAOYIO O10TL
ToAAOL TioTEVAY OTL TAV KATL AVTIGTOLXO OVTOD TOV KAVOLV ATV YPAPOVY TNV YVMOUN TOVS G
dlapopeg oeAidec oto iviepvet, mopoAa avtd Opwg o aplBudg Tov 856 cvumAnpouévov
epOTUOTOAOYI®V amd dtopo omd OAec TIc eBvikdtmreg vouild OTL Kkpiveton 0apKeET
KAVOTOMTIKOG. Ol amOWYELS TOVG 0 OGS 0ONYOLV GTNV YEVIKOTEPT OVTIANYT TOL VTTAPYEL KO
OV OVOADGOLE TOPATAV®, ONANOT GTO YEYOVOS OTL TAEOV O TTEAATNG HETPAEL TAPO TOAL TOL
OTAVTOP TOLOTNTOS TMOV LANPEGLOV TOV TOV TOPEXOVTAL KO TOV EXEL TANPDOCEL.

5.2 XTOIXEIA EPEYNAX

[Tepiodog épevvag: 01 MAIOY 2009-230KTQBPIOY 2009
Atopa wov cvppeteiyov:290
E6vucomrtag: 'EAAnveg, Itarot, I'dAlot, [Todwvoi, T'eppavoi, Avotpiaxoi, EABetol, OAlavooti,
Tonog dre€aywyng: HOTELS- ‘VILLAGE’ & ‘LINDOS BAY RESORT”
¢ etanpiog MARE BLUE HOTELS & RESORTS”
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5.3ANAAYZH TQN AITIOTEAEEMATQN TQN
EPQTHMATOAOI'TQN

5.3.1APXIKOX XXEATAXMOX

[Ipv amd v odvTaEn TOoLv TOPATAVEO EPOTNUOTOAOYIOV, elyape cuvtdEel éva GAAO
EPMOTNUATOAOYIO TO KOLPOOTIKO O Aéyoe oG Kol €lye VO KAVEL HE MO TEKUNPIOUEVES
ATOVTAOELS, KATL TOL QaiveTal OTL OgV TPOKOAOVGE 1O10UTEPO TO EVOLPEPOV TOV TEAATAOV GE
avTifEoT LLE TO TOPATAV® EPOTNUATOAIYIO TO 0010 TO BpNKaV O aTAd Kol o €OKOAO Y Vo
CUUTANPADOCOVV.

Kovéva opuwmg epotuatordyto 1 tétolov &idovg SoKipacies yio Tovg TeAdTeg Oev
avTika01oTd TV dpeon, ypnyopn Kot mo {eotn emaen Tov epyalOHeEVOL HE TOV TEAATN S10TL
ekel aivetar 0Tl 0 TEAATNG EXEL TNV AVAYKT VO EKPPACEL TAL TAPATOVOL 1] TIG EVYAPLOTIES TOV
mopd céva amAd oteyvo kol kpvo yopti. BéPata to tedevtaio ypdvia 6Ao Kot mo mwoAloi
TEAATEG KOTOPEDYOVV OTNV €UKOAlDL TOL {vigpver O10TL PECH® AVLTOV TOV WEGOL TO. VEO
dtadidovTor o VKoL Kot £Tol amd oTOH 68 oTOMN OladideTan av £va Eevodoyeio eivar KaAd

n oy
Ta amoteléopoTo TOV €POTNUATOAOYI®V  pmopel vo Olapépovv 6GO Ovapopd TNV

eneénynon amd Tovg TMEANTEG GE OYEoM UE TO ivtepver, €ivol Opm¢ mopoio avtd  Eva
AVTITPOCHOTEVTIKO Oelylol Yo TO Tt aKPPDS sOaveTOL 0 TEAUTNG.
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5.3.2ANAAYXH ATIOTEAEXMATQON

Onwg eaivetar K amd tov mivaka otig epmtoelg omd to 1 émg 13 1o anoteAéopata etvor KAt
TOPOTAVE omd KOVOTOmTIKG KaOdg otig 12 amd avtéc Ta T0c0oTd OeTIKOV £ APIoTOV
amovioemv Kelpévetor mave amd 10 80% émg kot 95% . Avtd amodeikviel TNV TOAD KoAN
TOLOTNTO TOV TPOGPEPOUEVOV VINPECIOV GTOVG TEAATES KATL TOV KATL TOAD O£TIKO Yo To, 2
avtd Eevodoyelo kot ovtd 00Tl ‘Omwg eaivetan kol and T endueveg 3 epmtoelg o 80%
aVTOV oL omdvinoov Oyl uovo Ba Eavadidreyoav to 1010 Egvodoyeio Yo TIC SOKOTES TOVG
aAAG Bal TO TPOTEWVOV KOl GE YVAOGTOVG TOVG,.

Oa pmopovoae vo Topovoldcovpe Eexwplotd To omoteAéopata TV 2 EEvodoysimv
yoti 6nmg avéeepa Kot o Tave to éva givalr HB kot to aAdo all inclusive oAAd emeldn ta
ATOTEAECUOTO. KO TO, TOGOGTA TV oxedov 1010 kot ota 2 OéAape va SiEOVUE TV TOATIKY
g eTopiog mov avikovy Ta 2 ovtd Eevodoyeia 1 omoio TOATIKN £XEL VAL KAVEL LE TNV TOPOYN
VYNAOV GTAVTOP TOWOTNTOS VIANPECLOV GTOV TEAATN UECH KLPIMG TOL avOPOTIVOL dVVOUTKOD
KATL TOV QaiveTol Kot omd TIC AMOVINGELS TOV TEAUTAOV Y10 TOV BaBUO 1KAvoToinong Toug amd
TO TPOGMOTIKO YEVIKA TOV EEVOSOYEIWV.
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EPQTHXH 1

100

O OETIKH
B METPIA
O APNHTIKH

NEAATEZ

e Xtnv 1! gpdTNON YL THV YVOUN TOL €YOLV Ol TWEAGTEC YO TO
Eevodoyeio: amd toug 290 mov amdvtnoov 1o 95% £yt moAD BeTikn
YVOUN omAdvovtoag 0Tt OAd AElTOLPYOLV Awyoyda Kol €ival TOAD
guyoplotnuévol amd v owapovn tovs. To 3% éxer pétpa yvoun
Aéyovtog 0Tt Ba TpoTiovoe va NTav Atyo koAvtepa, evd LoMg 1o 2%
IMAGVEL TOG £YEL APVNTIKTY YVOUN Yo ToL EEVOOOYELQL.
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EPQTHZH 2

@ OETIKH
m METPIA
0O APNHTIKH

e Ity 2" gpdnon yi TNV yvoun TOvV Tehotdv ue Bdaon  o)tnv
Katnyopia, B)ovopa-etaipia, y)romobesia, d)tipéc. Enl tov ocuvvorov
TOV omavInoemv mov 600nkav 10 90% 1wV mehatdv £xel TOAD OeTikn
TPOG GPLoTN YVOUN Kot ONADOVEL TG OAa elvarl og TANpT 1ocopomio. To
7% pétpia yvoun yu 1o £evodoyelo kot 101KOTEPU MG TPOG TIG TUUEC,
evad HOAMG to 3% £yl TOAD Kakn YvOUN Yo To EEVOO0YETLD.
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EPQTHZH 3

APNHTIKH :|

METPIA m Seipd 1

APIZTH

0 20 40 60 80 100

o XtV 3" £pMOTNON GYETIKA UE TNV YVOUN TOV TELUTMV Y10 TO TPOCOTIKO
tov Eevodoyeiov: o 85% £yxetl dplotn yvoun Yo TO TPOGHOTIKO TOV
Eevodoyeiov Aéyovtag Ot OAoL glval TOAD gvuyevikol Kot mpdOvpol va
Tovg e€umnpetnoovy ava oo mpa kot otiyur). To 10% pétpro yvoun
tpocOétovtog OTL €YEl GUVAVINGEL KOl TEPIOTATIKA 7OV OV TOV
guyopiomoav , evd 10 5% £xel KoK YVOUN Y10 TO TPOCHOTIKO Y10l TO
AOYO 011 OgVv elval TOAD gvuyevikol kKot TpOOLLLOTL VO TOVG EEVTINPETIICOLV.

66



EPQTHZH 4

APIZTH METPIA APNHTIKH

o XNV 4" p®dTNON GYETIKA UE TN YVAOUN TOV TEAATOV OGO OVapoOpd TNV
eUMKOTNTO. Ko TNV €Eumnpétnon Tov  TMPOCMOMTIKOV VA  TUNUO,
a)peceylov, PB)eotiotdplo, y)umap, O)KOUOPLEPES, €)YKPOLL, €Tl TOL
oLVOAOL TV omavIioe®my 10 95% tov TeEAaT®V TOV EpMTRONKAV £)El
dploTn YVOUN Kol TPOcHETEL TMOC OAC TO, TUNLATO KOl TO TPOCMTIKO
OV T GTEAEYMVEL AELTOLPYOLV Ayoya, T0 4% pétpla yvoun Aéyovtog
TOG KATO0 TUAATO LITopovV Vo 010pBmdcovy kdmow pukpd Aabr, evod
oA To 1% €xel kokn yvoun mov épyetor o€ avtifeon pe 1o 5% g
TPONYOVLEVNG EPATNONG CYETIKA LE TNV YEVIKN ATOYN TOV TEAUTOV Y10,
TO TPOCOTIKO.
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EPQTHZH 5

100
90
80
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50

—a—2eIpa2

40
30
20
10

APIZTH METPIA APNHTIKH

® >mmv 5 gpdInon oxeTIKG pE TNV YVOUN TOV TEAATOV Yoo TNV
mo10tNTa ToL d®UATiov Tovg To 90% Exer dprotn yvoun Ppiokovtog
0. TOAV Opopea, Kabopd ko mpoceyuéva. To 7% Ppioker ta
doudtia pétpro Aéyovtog 6t 0o Behav Ayo kahbtepn TV mTOLOTNTA
TOV EMTAOV TOVG, VO UOMG TOo 3% £xEl OPVNTIKY YVOUN YOl TNV
moldtnTae Tovg Ppiokovrag To Oyt Ko TOG0 KOAQL TOGO Omd
AELTOVPYIKNG GIoyNnc 0G0 KOl AloONTIKNG.
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EPQTHZH 6

AN

N\

N\

2e1pa

APIZTH

METPIA APNHTIKH

e XtV 6 epdNom GYETIKG UE TN YVAOUN TOV TEAUTOV Y10 To. dOUATIO
ToV¢ og oyxéon pe a)tnv kabopdomra, B)tov eomiioud, y)oyéon
g kot a&log dmpatiov, d)tn 0éa, emi ToL GLVOAOL TV
aravtnoewv tov d00nkav to 80% £yel dplotn yvoun Kot tpochitel
Ot givar TOAD gvuyaptoTnUévol Kot e TV Kabaplotnto Tov YOpov
Kol Qe TOV €EOMAIOUO TOL KOu TNV oyéon Twng kot a&iog tov
dopotiov v Ppiokel amoAdvtwg cwot). DPvowkd eivor TOAD
guyaplotnuévol ko omd v B€a tov dwpatiov Tovg. To 15% Eyet
HETPLOL YVAOUN KOl CUUTANPDOVEL TG 0V EIVOL EVYUPIGTNUEVOL OTTO
oV €£0MTMGUO TOV dMUATIOV TOVG, VA MOAMG TO 5% dnAmdvel Twg
EXel KoK Yvoun Kol Tog 0o ta mepipeve ToAD koAOTEPO KLPIMG MG
TPOG TNV oYéomn TG Kat a&iag tov dwpatiov.

69




e XNV 7" pMTNON GYETIKA UE TNV YVAOUTN TOV TEAATOV YEVIKA Y10, TO
eayntd tov Egvodoyeiov to 95% Eyxel dpiotn yvoun kot To Ppickel
TOAD VOOTIHO Kol Pe PeYOAn mokidia. To 4% €xel pétpia yvoun ko
tovilel 6T Oa 0ele va Exetl peyalhtepn ToKIMa YEVOEWMY, Kot LOALS
10 1% £yel TOAD KoK YVOUN Yo T0 oynto Ppiockovtag 10 avovslo
Kot pe Papetd menu.
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e Xy 8 gpdnon oyetikd pe TV Yvoun TOvV TEAATOV Yo TNV
mo10tnTA ToV PaynTov 70 90% INAmdVEL TOG 1) TOLOTNTO TOL EAYNTOV
elval dploTtn He amoTEAEGUO TOL POYNTA Vo €lvol EDYELGTO KO UE
pueydAn mowkido 6to menu,eved potpdloval to T0cooTd amd 5%
OTOVG TEAGTEC TTOL ONAMVOLV OTL M TOOTNTA TOV PAYNTOL E&iva
HETPLO Kot Kakn kKot divouv daitepn Papdtnto Kot to. SV0 TOGOGTA
oTNV TOOTNTA TOV LAIKOV Aéyoviag mm¢ Oo pmopovoe va givol
aPKETE KOADTEPN.
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o Xy 9 gpdnon oyetikd pe ™V Yvoun TOV TEAATOV Yo TV
TOWKIAMa TV @ayntov kot ota 2 Eevodoyeion elyape 10 €ENG
napadoco 1o 95% Onidver OTL 1 WOKIAIL MTOV GPLOTN KOt
«OVTPELEL> APUOVIKA O1dpopa €i0m Kovlivag amd d1dpopeg YDPES
Ko yevuoels. To 5% pérpro yvoun Ayoviag mwg oev ERploke emapkn
TNV TOKIMO TOV QaynTov, eved kavelg, oniaon 0% o1t dev ftav
KOA M TOWKIAlDL TOV @aynTOV KATL TOAD OeTiKd Yoo TV ToldTNTO
TV 2 EeEVOdoYei®V 6TV TPOCPOPE TPOG TOLG TELATEG.
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EPQTHZH 10

@ APIZTH
m METPIA
0O APNHTIKH

e Xnv 10' epdTNOM OYETIKA HE TV YVOUN TOV TEAOTMOV OGO avapopd
mv oyéon o&iog kol TG tov eayntovd 1o 75% dnAdvel OTL Exet
apilotn yvoun kot Bpickel 6€ amdOAVTN apuovio, Kot TV T Kot TV
aio Tov eayntov. To 15%éxer pétpia yvoun xou Oa embouodoe
va oAAAEEL 1 TN Yuotl Oewpel OTL dev avTITPOCOTEVEL OKPIPAOC TNV
a&lo Tov, ko TéAoc to 10% ka1 yvoun kKot SNAOVEL TG OV lval
KaBoAov evyaplotnuUévoc amd TV oyéon olog Kot TS TOL
@aynTov o€ avtd Ta Egvodoyeia.
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EPQTHZH 11

APNHTIKH
METPIA 3 'NQMH
NEAATON
APIZTH

e Xmnv 11" epdnom oYeTiKd pe TN YVOUN TOV TEAOTOV Y10 TO UTOP
TV EEVOdoYEIMV 68 GYEOT LE, O)YEVIKT EIKOVO, B)TotdtnTa Totdhv,
y)moKidio Tot®V, 8)cépPic, €)asio oe oyéomn pe v Tiun 1o 70%Exet
Gp1oTn YVOUN avaEPOoVTag OTL EIvVol TOAD EVYAPIGTNUEVOL TOGO OO
™V To1dTNTO KO TNV TOKIAIL TV TOTAOV OGO KOl OO TNV YEVIKN
ewovo TV pmop aArd Ko tov oépPig. To 20% éxer pétpla yvoun
Kot e€nyet 6t Ba NBele va dropBwBovv Mydkt n TokiAio TOV TOTOV
oA Kot 1 TG Tovg, kot TéAog 10 10% €yetl kaxkn| yvoun Kot 18img
66OV apopd TIG TIHES OALA Kot TO GEPPIG.
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EPQTHZH 12

100

m 'NQMH
MEAATQON

40 -

20 +

APIZTH METPIA  APNHTIKH

e Xmnv 12" gpdTNON Yo TV YVOUN TOV TEAOTOV, OYETIKG pE TNV
eEummpémnon tovg 610 Y®Po VIodoyNs(peceyidov) TOGO KOTA TNV
ae1En toug 660 kot kot TV avoympnomn 1o 90% Exet dplotn yvoun
Kol Aéel oG Ppiokel Aploto EKTOOEVUEVO TO TPOCHOTIKO TNG
VTOO0YNG YOPUKTIPILOVTAC TOVG TOAD EVYEVIKOVG KOl EEVTNPETIKOVG,
To 9% yoapoktipiler pétpia v eEummpénomn Tovg amd TOVG
VTOAANAOVS, eved HOMS to 1% dev €xer kaBOAov KOAY Yvdun
OCYETIKA UE TOV YMOPO LTOOOYNG Kol TNV €SLANPETNON MOV TOVG
TPOGPEPOLY 01 LITAAANAOL TNG.
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e Xy 13" £pdOTNON CYETIKA UE TNV YVOUN TOV TEAUTOV Y10, TOVG
KOWOYPNOTOUG YMPOVS TV 2 EEVOOoYEimY OGO avo@opd, o)tnv
kaBapotnta, B)n dwukdounomn, y)tny aveorn, 8)tnv ac@AAEln, €
TOL GLVOAOL TOV amavToewV To 85% Eyel dprotn yvoun Yo GAovg
TOVG KOWOYPNOTOVG YMDPOLG Kol TOVS YapokTipilel dvetovg, TOAD
KaBopovg, KaAOYOLoTa OKOGUNUEVOLG Kot apKeTd acpaieis. To
10% tovg yapoktpiler cov  PETPLOLE TOLAGYIOTOV ®OC TPOG
dtokdGUN oY Kot TV GveoT Toug, Kot LOAMS To 5% €xetl Kakn yvoun
YopaKTIPilovTag Tovg Oyl Kot T060 KaBapovs, KaKOYOLGTOVS KOl e
eEAMAEUTT] ACQAAELQL.
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TMEPQTHXH

20%

— =

80%

e Xmv 14" gpdinon oyetikd pe to av ot gepotndeic mehdtec £xovv
Eavd peivel ota dvo Eevodoyeio avtd: to 80% andvince mwg Oyt dev
ta Eyovv emokePtel Toté Eavd kot 1o 20% andvince Twg vor £govv
Bpebel Eavd exel oTo TOPELOOV.
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15" EPQTHXH

22%

78%

e Xtnv 15' gpdnomn oyetikd pe to av enéheyav Eavd £va and avtd to
Eevodoyeia yia ) dtapovi Tovg o 78% dniavel var Ba to eméleye
Kol HAAIoTO PE pEYAAN Ttov yopd. Evo to 22% tov epotdéivinv
andvinoe mmg Oyl dev Oa emédeye Eavd va peivel 6 KAmo1o amd avtd
T, dVo Eevoodoyeia.
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16" EPQTHXH

e XtV 16' epdTNom GYeTIKG UE TO AV Ol TEAITES TOV ALAVTINGOV OTIG
EPMTNOELS KOl EUEVOV GTOL dVO aLTA EEVvodoyeia Ba mpdTEVaY KO GE
dAAovg va draaéEovv va petvovy ekel: to 80% andvinoe nwg vor Oa
TO TPOTEWE KOl G6€ GAAOVG YiaTi Ko ot 10101 EUEvay TOPOA TOAD
EVYOPLOTNUEVOL amd TNV dtopovi] Tovg, evd To 20% MMAwaoe Tmg oyt
dev Ba To TpdTEIVE KOl GE AALOVG VO petvouy eKel ko ovTo yrotl Yol
KAmo10Vg AOY0LG 01 10101 deV EUEVaY ATOALTA EVYOPICTUEVOL ATt
TNV SOLLOVT] TOVG,.
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EPQTHZH 17

40
351
30+
25+
20

15 @ Zeipd

10+

18-29 30-39 4049 50-59 60-70 70 kai
avw

o XV épevva avtr mov cvupeteiyov 290meddteg 0 65%1TOV
avdpeg kKo to 35%yvvaikec amd Tovg omoiovg: to 4% Ntav nAkiog
and 18-29,10 30%niuciag 30-39,10 40%niwiog 40-49,10 16%
nAkiag 50-59,10 5% 60-70xou to 5% nhkiog 70% Ko avo.
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S5.4XYMIIEPAXMA EPEYNAX

To yevikd ocvunépocpa mov Pyaivel TOG0 Amd TIG OMOVINCELS TOV TEAATMOV GTO.
EPOTNUATOAOYIO. OGO KOl OO TNV YEVIKOTEPY GULUTEPIPOPA TOV TEAUTAV OTO.
Eevodoyeia TOV TEPVOLV TIG SLOKOTEG TOVG, £ivol OTL TAEOV TO EMIMEDO TNG TOLOTNTAG
TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV €xel OAAAEEL, TOL vE O€OOUEVOL TNG EMOYNG TOV
oKANPOV avIOy®VIGHOL ov (obue amaitovv v cuveyn Peitimon xvpiog pécwm
TOV avOpOTICTIKOV TOPOV TOV TPOCPEPOUEVOV VINPECIOV Kol TNV OO Kot
KaAVTepT molodtnTo. BAEmovtag kavelg Tig amavinoelc mov didovtol péca amd to
EPOTNUATOAGYLO SUMIGTAOVEL TOS TOAD CNUOVTIKO Y10 TOVG TEAATES €lvan TGO 1
mo10TNTOL 060 KOl 1) oY€0n TWNG Ko Toldtntog. Amontel va AdPel v KaAvTePN
duvart) moldtnTa. €POGOV TANPAOVEL Y10 VO OMOANVCEL TIG OLOKOTEG TOV. ZOPES
TOPAOELY LD EIVOL TO OMOTEAEGLO TNV £pMOTNON 8 OOV TO PHEYOADTEPO TOGOGTO TWV
nehotov (90%) Bpickel aplotn TV TOOTNTA TOV PAYNTOL TOV TOVG TPOGPEPETAL.
AVTO onpaivel TOC To GAYNTE TOV TOL TPOSPEPOVTOL AVTATOKPIVOVTOL TANP®G Ko
OTNV TN TOL £XEL KAVOVIGEL KOt 0 1010C.

Eniong onpovtikog mapdyovtag eivar kot 1 woldtnta T0V Eevodoyeiov yevikotepa
Kol €101KOTEPA Ol LOVO G0TO GoynNTd, dAAL Kol 6TO OWUATIO. TOL EEVOOOYEIOV Kol
OTOVG KOWVOYPNOTOVS YDPOLS. AKOUN TOAD CMUOVTIKO €1val Kol TO TPOCOTIKO TOL
Eevoooyeiov 10 omoio TOAEG POPEG £YEL YOPUKTNPIOTEL GOV «O KOOPETTNG» TOL
Eevodoyeiov. XopoakInploTikd, oty €pOTNoN 4 1 YVOUN TOV TEANTOV yloL TV
TO1OTNTA TOV TPOCMOTIKOV UE PACT TNV GIMKOTNTO TOVS Kol TNV ELANPETNON TOVG
oe OAa Ta HoTa Tov EEvodoyeiov PAémovpe TG 1 yvoun tovg Katd to 95% sivon
oAV OeTikn. Avtd onuoivel Twg ot TEAUTEG Hag Elval TOAD ELYOPICTNUEVOL OO TO
TPOCHOTIKO TV EEVOd0yeimV Kol TOVG BPicKoVY TOAD PIAKOVS MG TPOG CLTOVS OAAL
Kol TOAD €EVTNPETIKOVG TPAYUA TOV PUVEPDOVEL OTL TO TPOCOTIKO givor dpilota
ekmodevpévo Kot mpoédupo va  mpoypatomooel Kabe tovg emBopio. Eivon
oNUavVTIKOTOTO oTolyeio Y éva Eevodoyeio vo PAEmel mw¢ ot avOpwmor wov
epyalovion exel eivar 6moTol oTNV dOLAELD TOVG Kot EELANPETOVLV OGO KOAVTEPQ
UTOPOVV TOVG TEANTEG.

E&loov onpavtikny eivar kot n modtnto tov Egvodoyeiov OGOV aPopd TOLG
YDPOVG TOL €iTe Elval KOVOXPNOTOL EITE OYL.

Eivar moAd Pacwd or yopot tov Eevodoyeiov va eivar kabapoi dvetor kot va
TOPEYOVV  OCQPAAEID, OTOLG TEANTEG. XTO OMOTEAEGLOTO TNG EPELVAG  WOG
JmoTOCOUE OTL Ol MEAATES €lvorl TOAD guyoploTNUEVOL OO TO OWUATIO TTOV
SWUEVOLY OAAG Kot otd TOVG KOVOYXPNOTOVS YOPOoUS. Oa Tpémel VIO ToL OMUATLOL
TOV TEAATOV Vo givar Kabapd, dveta kot Opopea dStoKoounpéva. Avtd anotedel Eva
OPKETA 1oYLPO KIVNTPO Yo Vo, KAVEL TOV TEAATY| VO, TPOTIUNGEL EAvE 6TO HEALOV TNV
1010 EEVOSOYELOKT) LOVASQL Y10l TIG OLUKOTES TOV.

D00 Y TOVG KOWVOYPNGTOVG YDPOVS TO Giyovpo eivarl mwg Bo mpémel TAvVTOTE VO
etvar kaBapoi, dvetor pe mpooeyuévn SloKOGUNGON Kol Kupiwg Vo amomvEéouy TO
aioOnua TG acPAAElS amévavTt 6Tovg TEAdTES. AAMA®GTE OAOL pog Yvopilovpe TG
N TPOTN HoG EKOVO LOAG UTOVUE PHECH 0TO EEVOJ0YELD Elval O YMPOG TNG VILOIOYNS
0 omoiog Ba mpémer €€’ apynNg v LoG OMOEL Il APLoTN EIKOVO KO VA LOG TPOTOEACEL
BeTikd Kot yio 1o vwoAouTo Eevodoyeio.

21006 ke emyeipnong Oa mpémet va givon n cuveyng Perticoon e modTNTOS TOV
TOPEYOUEVOV VINPECIOV GE OAOVS TOLG TOUELG Kol o OAa To mMOGTA TNG. AV
KOTOPEPOLVLLE VO EYOVLE TANPT KOl ATOTEAECUATIKY amddoon TOTE avTo B givon Eval
TOAD 16YVPO KIVITPO Y1 VO LOIG TTPOTIUNGOLV VA 01 TEAATES Y10l TIG SLOKOTEG TOVG.
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To va Eavayvpvd €vag mehdtng oty 1010 EEVOSOYEINKT LOVADO TOPATAVE® OO Lo
QOPEG, OElYVEL COPESTATO TMG HEVEL OTOAVTO TKAVOTTOINUEVOG Otd TNV TOLOTNTA TWV
TOPOYOV TOL TOV TPOGPEPOVTOL Kot Ogv OoTAlel Vo TOPOTPLVEL Kol GAAOVG
VTOYNPLOVG TEAATEG VO TPOTIU GOV Kot 0vToi To 1010 Egvodoyeio.
[ToAAEC QOPEC Ol EVTLTIAMGELS KOL TAL AOYL0 T®V 01OV TOV TEAUTOV OTOTEAOVV TNV
KOADTEPT] OLOPNLUOT] Yl0L (o povada kot ciyovpo emnpedlel BeTikdTaTO Kot TOLG
dAlovg.

‘Eval emiong moAd onpovtikd ototyeio mov mpémel va peletn el eivar kot o mog
Bo KaToeEPEL pio HOVAdO VO OVTIOTPEWEL TNV UETPLOL 1] TOAAEG (POPEG OPVNTIKN
yvoun mov pmopet vo éxovv kdmotol meAdtec. H ocvuveyng mpoomddeia pog povadog
Yoo v PeAtioon g moldTTag TOV TOPOY®V TG 0o KOTAPEPEL VO LEUDGEL GTO
EMIYIOTO TIG OPVNTIKEG YVOUEG TOV UTOPEL Vo VTAPEOLY OO pia pLepidn TEAATMV.

Eite éyovpe va kdvovpe pe Egvodoyela mévte aotépwv 1 Aovg 1 gite €yovpe vo
kavovue pe all inclusive  HB Eevodoyeioa 1o {nroduevo eivat....XYNEXHZ
BEATIQXH THX TTOIOTHTAX TON IMAPEXOMENQN YITHPEZION MEXQ
TON ANGOPQIIIETIKQN ITIOPQON £étor dote o meAdtng vo HEVEL TAVTO
evyoploTNUEVOG. Avtd Ba emtevyBel OTOV O TEAATNG KOTOQEPEL KOl QPUYEL
KAVOTOINUEVOG OO TIG SLOKOTES TOVG, KATAPEPOEl e KOAUKEVTIKG GYOAQ Y10 TIG
VINPEGIES TOL TOL TTPoSPEPONKaAY Kot PEPara mpoteivel Ko o dAlovg vo EpBovv
otV xopo pog. ‘Eva givol oiyovpo, 0TL o1 meddteg emlntovv cuveyeilg Kot 060 TO
KOADTEPO TOLOTIKG TPOGPEPOLUEVES VIINPECTIEC.
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EINIAOI'OX

Eidape o€ avt TV TTUY0KT TO TOGO CTULOVTIKY| VOl 1| TOWOTNTO GTNV EMLTLYN
TOPOYN LINPESIOV 6T0 TEAATY. H moidtnta pmopet va eppnvevtel pe moAloHg TpodTOLg
OU®G avTd TOV YL oNUacia eival To av 0 TELATNG petvel ikavomopuévog i oxt. Méoa
amd TV avaAivon tov optopov ¢ OAkng Moot tag Kabdg ko 1 610iknon avTng
eldape T onuacio g Tig dlaoTdoelg TG Kot Tog péca and 1o EAPetikd Inua
TO10TNTOG KO T 3 EMMESA TOV TPOYPAULOTOG TLOTOTOINGONG TNG To1OTNTAG (POdvOoLE
OTNV TOPOYN TV VANPECIOV GTOV TEANTN OO OOV EKEL EYOVILE TO TPOPIA TNG
To10TNTOG KO TIG £E1 ApYES EVEPYELDV TOV TPOPIA KOOGS emiong Kol TNV onuacia,
JLOLXELPIOT KOL TNV AVTIHETMOIOT TOV TAUPUTOVOV.

Kdavovtag etcaywyn oty o1oiknon g Oilkng [owomrag , PAETovTag T1g apyés
™G Kot TpocdlopilovTag Ta. oTavTap TG UETOPEPONKALE GTOVG dVO GTOVOAATEPOVS
TOPAYOVTEG Y10 TNV EMITEVEN TG, 0md TN pio TAeVPE ONAadN Exovpe TNV ToldTnTA O
™ TAELPE TG EMLYElPNONG KoL
amd TV GAAN TNV TO1OTNTA OO TNV TAELPA TOL AVOPOTIVOL SVVOUIKOVD.

Méoa and TV £pguva TOV TPAYLATOTOMGOE EI0aE OTL GTOV VITAPYOVY LYNAY
OTAVTOP TOLOTNTAG TOPEYOUEVOV VIINPECIOV 01 TEAATEG £lvor o€ peyaio Badud
KOVOTTON HEVOL KATL TO 0TT010 ival Kot To {NTovpeEVO

H mowdtta dev elvan oav pia cuvtayn eoyntov mov amid v padaivelg kot yio
va un Eeeiyelg amd v ovoia andd Balelg pikpég mveéc. Ta dedopéva cuvéyeia
aAAGCoVV TPAYLLOL TTOV ETPEPEL PUCIOAOYIKA KOl TIG GAANYEC GTO YOPOKTNPLOTIKA TG
TOLOTNTOG M oToia Ba TpEMEL GUVEYMG VoL BpioKETAL GE £YPNYOPOT KOt Vo, akOAOVOET TIg
OTO1EG OAAOYEG KO LETATPOTES OpiLoVV TOL EKAGTOTE YEYOVOTO KOl ETOYEG.

TMoarti ko dev mpémet va vITapyEL YAALP®OT YTl To SEGOUEVO KO Ol ATOLTNGEL TNG
TO1OTNTOG TOV TOPEXOUEVMV VINPECLOV OTIG EEVOOOYELNKES EMLYEPNOELS KaOnuePIVA
av&avovrat kot aAlalovv pe paydaiovg puBpove.

e €va xpovo amd TOPa TOAAL oo To GTOLYEID AL TG TNG TTVYKTS Ba £xovv
aALGEEL aVAAOYQ [LE TIG AmOTNOELS TNG emoyns. Eva givat pdvo ciyovpo n cuveydg
av&avopevn avaykn yo BEATion TG TOLOTNTAG TOV TAPEYOUEVOV VINPECUDY OTIG
EEVOSOYELNKEG EMYELPNOELS COUPOVA LE TIG OVAYKES KOl TIC OTOLTHOELS TG ETOYNG KO
™G ayopdc.

H mowdmra givar éva avamdonacto Koppdtt ard m {on pog, YU avtd oG @PovIiGOVLE
KaOnuepvd eite oe aTOKO gite G OUAOIKO EITE GE EMAYYEAUATIKO EMIMEDO VAL TV
BEATIOVOLLE KOL VAL TNV KAVOVUE KOAVTEP... .. ...
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EPQTHMATOAOI'IO

ITOIOTHTA ITAPEXOMENQN YITHPEXIQN XTA EENOAOXEIA
THX

Hoapoxkarodpe aPrepOGTE S AETTA GO TOV YPOVO GOGS, 1| YVOUTN 0GOS Eivar
OUOVTIKY.
H épevva givar avovopn. Evyapietodpe mord. Me voopepa and to 0£wg to 10
BaOporoynote TIC AVTIGTOL(ES EPOTIOCELS GYETIKG NE TO £EVOOOYELIO TO 0TTOi0
OLOPEVETE. ...

111010 1) YVOUN 60C VL0 EEVOOOYEID. ..uiiveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee
KOKN pétTpla aprotn
O S 10

2.11010. 1 YVOUN 6O Y10 TO EEVOOOYEIO. .. e og oyfon ne 1o
TOPOKATO.........

KOKT) pETpLoL aplot
a.xatnyopio O S 10
B.6vopa-gtarpio O N PPN 10
y.Ttomobecio O 50010
3. TIéG O S 10
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3.Iow 1 yvoOun 605 YEVIKA Y0 TO TPOGMTIKO TOV EEVOOOYEIOV. ...t
KOKT) péTpLa aplon
O 010

4 I1ovd | YyvOun 60¢ Yo TNV QUMKOTNTO KOl TNV EVNPE£TNG) TOV TPOCHOTIKOD NAS
ovo TUNNO;

KOKN pétTpla aprotn
OL.TIPOCAOTIKO PEGEYLOV O S 10
B.mtpocwmikd eoTIATOP. Oeeiiiiii 510
Y.TPOCOTKO UTTop O 50010
3. KOUOPLEPES O PN o WP 10
€.YKPOULLL O Siviiiiiineen10
OT.MPOCMOTIKO TGIVOG O S 1

5.11owo 1 yvoOun 60C Yo TNV TOLOTNTA TOV OMUUTION GOC,

KOKN pétpla aprotn

O S T 10
6.I1owo 1 YVOUY) 00C CYETIKE PE TO TAPAKAT® Y10 TO dOUITIO GOC;

KOKN pétpia aprotn

a.koboplotnta O Siviiiiiiiinn 10
B.e&omAopog L 5. 10
Y.GYECT TWUNG Kol

a&iog dmpoatiov O 510
3.0éa O D10

7.Ilowu 1 yvoOun 60 YEVIKA Y10 TO @OYNTO TOL EEVOOOYELOV;
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pETPLL

aplot

8.I1ow 1 yvoOuUn 60 Y10 TNV TOLOTNTA TOV OUYNTOV;

pHETPLL

aplot

9.I1ow 1 YyvOUN 60C Y10 TNV TOLKIMO TOV QUYNTOV;

pétpa

aplotn

10I1owo n YVOUN GUC GYETIKA UE TNV 6YEon 0EIOC KO TIUNC TOV QUYNTOV;

pETPLL

1111014 n yVOUN GUC GYETIKA UE TO TUPOUKAT® GE 6YEGN LE TO UTOP TOV EEVOOOYEIOV:

aplot

0L.YEVIKT] ELKOVOL
B.mowdtn O TOTADOV
Y. TOIKIALD, TTOTMV

0.0¢pPig

e.0&lo og oyéomn pe Ty

KOKY| péTpla
0... 5
0... 5
O 5

O, )
O, 5
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12 IMowa n yvoun coc oYETIKA NE TNV £EvanpéInoen 6oc 6To YO PO vrtodoyne (reception)

KOKT) péTpLo aplom
a.KOTA TNV Ae1EN oag O T 10
B.Kotd TNV avoydpnon cog O S 10

13IIowo n Yvou1 60S Y0 TOVG KOLVOYPNOTOVS Y MDPOVS TOV EEVOI0YEIOV?

KOKN pétpla
a.kafoplotra O S, 10
B.dwakocunon O S T 10
y.Gveon O S T 10
d.acpdAel0 O S, 10

14 Eyete NEIVEL EOVA GTO EEVOOOYELN. .. .ot iiieeeiiinennns :

NAI OXI

1500 EQVAETAEYOTE TO....oovviieeennennn. . YLOL TV OLOUOVY) GOC,
NAI OXI

16090 TPOTEIVOTETO. ... eeveeeenernn. ... GE KATTOLOV GALO EMGKENTN
NAI OXI

17X moro nMKLOKY Opao0 OVIIKETE K TOL0 EIVUL TO QA0 GUC,

ANTPAZ-T'YNAIKA 18-29
30-39
40-49
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50-59
60-70
70+
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