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Εɓχαρισɒίες 

Αισθάʆοʅαι ʏɻʆ αʆάɶʃɻ ʆα ɸʐʖαʌισʏήσʘ θɸʌʅά όʄοʐς όσοι βοήθɻσαʆ, ʅɸ 

οʋοιοʆɷήʋοʏɸ ʏʌόʋο, σʏɻ ʅɸʄέʏɻ ʃαι σʐɶɶʌαφή αʐʏού ʏοʐ ʋοʆήʅαʏος. 

Ⱦαʏαʌʖάς θα ήθɸʄα ʆα ɸʐʖαʌισʏήσʘ ʏοʆ ɸʋιβʄέʋοʆʏα ʃαθɻɶɻʏή ʅοʐ ʃ. Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻ 

ɀάʌʃο, ɸʋίʃοʐʌο ʃαθɻɶɻʏή ʏɻς ɇʖοʄής ȴιοίʃɻσɻς ʃαι Ƀιʃοʆοʅίας ʏοʐ ɈȵȻ Ⱦʌήʏɻς, ʏοʐ 

οʋοίοʐ ɻ σʐʅβοʄή ʐʋήʌʇɸ ʃαθοʌισʏιʃή σʏɻʆ ɸʋιʏʐʖή οʄοʃʄήʌʘσɻ ʏɻς ʋαʌούσας ɸʌɶασίας. 

Ɉοʆ ɸʐʖαʌισʏώ ɸʋίσɻς ɶια ʏɻʆ αʅέʌισʏɻ σʏήʌιʇɻ ʃαι σʐʅβοʐʄɸʐʏιʃή ʃαθοɷήɶɻσɻ ʋοʐ ʅοʐ 

ʋαʌɸίʖɸ ʃαθ’ όʄɻ ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏʘʆ ʅɸʏαʋʏʐʖιαʃώʆ ʅοʐ σʋοʐɷώʆ. 

Ⱥα ήθɸʄα ɸʋίσɻς ʆα ɸʐʖαʌισʏήσʘ ʏα ʋαιɷιά ʅοʐ ȵύɻ ʃαι Ⱦʘʆσʏαʆʏίʆο ɶια ʏɻ σʐʅʅɸʏοʖή 

ʏοʐς σʏɻ ɷιαɷιʃασία σʐʄʄοɶής ɷɸɷοʅέʆʘʆ, ʃαθώς ʃαι ʏɻ σύɺʐɶο ʅοʐ Ɂίʃɻ, ɻ οʋοία σʏάθɻʃɸ 

ɷίʋʄα ʅοʐ σʏις ɷύσʃοʄɸς σʏιɶʅές αʐʏού ʏοʐ ʏαʇιɷιού ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʋʌαɶʅαʏοʋοιήσʘ ʏο 

όʆɸιʌο ʅοʐ. 

Ɉέʄος, θα ήθɸʄα ʆα ɸʐʖαʌισʏήσʘ ʏɻ ȴιοίʃɻσɻ ʃαι ʏο ʋʌοσʘʋιʃό ʏɻς ɉʋɻʌɸσίας 

Ʌοʄιʏιʃής Αɸʌοʋοʌίας ʃαθώς ʃαι ʏοʐς ɍʌήσʏɸς ʏʘʆ ɸɶʃαʏασʏάσɸʘʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ȸʌαʃʄɸίοʐ ɶια ʏɻ σʐʅβοʄή ʏοʐς σʏɻʆ αʋʌόσʃοʋʏɻ ɸʃʋόʆɻσɻ ʏɻς έʌɸʐʆας αʄʄά ʃαι ʏο 

σύʆοʄο ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ σʐʅʅɸʏɸίʖαʆ ʋʌόθʐʅα σʏɻ ɷιαɷιʃασία ʏɻς ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʃαι 

αʋοʏέʄɸσαʆ ʏο ɷɸίɶʅα ʏɻς έʌɸʐʆας. 

ɇας ɸʐʖαʌισʏώ θɸʌʅά 
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ȫɂɏɜɉɄɗɄ 

ȸ ʏοʐʌισʏιʃή αʆάʋʏʐʇɻ σʏɻʆ ȵʄʄάɷα ʐʋήʌʇɸ ʌαɶɷαία ʃαʏά ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια. ɇʏɻʆ 

αʆάʋʏʐʇɻ αʐʏή σʐʆέβαʄαʆ ʃαθοʌισʏιʃά οι αɸʌοʅɸʏαφοʌές ʋοʐ αʋοʏɸʄούʆ έʆαʆ αʋό ʏοʐς 

ʋʄέοʆ σɻʅαʆʏιʃούς ʏοʅɸίς ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής βιοʅɻʖαʆίας ʏɻς ʖώʌας ʅας ɸʇαιʏίας ʃʐʌίʘς ʏɻς 

ɶɸʘʅοʌφοʄοɶίας ;ɸʃʏɸʏαʅέʆο ʆɻσιʘʏιʃό ɷίʃʏʐοͿ ʃαι ʏɻς ɶɸʘɶʌαφιʃής ʏɻς θέσɻς, ʋοʐ σʏɻʆ 

ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʏʘʆ ʇέʆʘʆ ɸʋισʃɸʋʏώʆ ;ɸισɸʌʖόʅɸʆος ʏοʐʌισʅόςͿ, ʏɻʆ ʃαθισʏούʆ ɸύʃοʄα 

ʋʌοσβάσιʅɻ ʃαι σɸ σύʆʏοʅο ʖʌοʆιʃό ɷιάσʏɻʅα.  

ɉʋάʌʖοʐʆ, όʅʘς, ɸʆɷɸίʇɸις όʏι σɸ ʅɸɶάʄο βαθʅό έʆα σɻʅαʆʏιʃό ʏʅήʅα ʏɻς αʄʐσίɷας 

αʇίας ʏοʐ ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοϊόʆʏος, ʏα αɸʌοɷʌόʅια, αɶʆοούʆ ʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ʏις σύɶʖʌοʆɸς 

ʏάσɸις ʏɻς ʋαɶʃόσʅιας ʏοʐʌισʏιʃής βιοʅɻʖαʆίας ʃαι αʋοʏɸʄούʆ αʆάʖʘʅα σʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ 

αʆαβάθʅισɻ ʏοʐ, ɶι αʐʏό ʃαι ɸʋιʄέʖθɻʃɸ ʘς αʆʏιʃɸίʅɸʆο ʅɸʄέʏɻς ʃαι ʋɸʌαιʏέʌʘ έʌɸʐʆας. 

Ƀι ɸʋιβάʏɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɸίʆαι σʐʆήθʘς ʋοʄύ αʋαιʏɻʏιʃοί ɶιαʏί ʘς ɸʋί ʏο ʋʄɸίσʏοʆ 

ɸίʆαι άʆθʌʘʋοι ʅɸσαίοʐ ʃαι ʐʗɻʄού βιοʏιʃού ʃαι οιʃοʆοʅιʃού ɸʋιʋέɷοʐ, ʏαʇιɷɸύοʐʆ ʋοʄύ 

σʐʖʆά σɸ όʄα ʏα ʅήʃɻ ʃαι ʋʄάʏɻ ʏοʐ ʋʄαʆήʏɻ ʃαι αʋοʃʏούʆ ʆέɸς ɸʅʋɸιʌίɸς ʋοʐ αʐʇάʆοʐʆ 

ɷιαʌʃώς ʏο ɸʋίʋɸɷο ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏοʐς ʘς ʋʌος ʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς. 

Ɉɻʆ αʆάɶʃɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʆαɶʆʘʌίɺοʐʆ οʄοέʆα ʃαι 

ʋɸʌισσόʏɸʌοι φοʌɸίς ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. ɉʋάʌʖοʐʆ ʅάʄισʏα ʋοʄʄά 

αɸʌοɷʌόʅια ʋαɶʃοσʅίʘς ʋοʐ έʖοʐʆ ʃαʏαφέʌɸι ʆα ʇɸʋɸʌάσοʐʆ ʏɻʆ ʋʌοσɷοʃία αʐʏή ʃαι ʆα 

ʋʌοσφέʌοʐʆ ɸʇαιʌɸʏιʃή ɸʅʋɸιʌία σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς, αʋοʃʏώʆʏας αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα.  

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, ʋαʌόʄο ʋοʐ οι αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʆαι ʅόʆο ʅία αʋό ʏις ʋοʄʄές ʅɸʏαβʄɻʏές ʋοʐ σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻ 

σʐʆοʄιʃή ɸʄʃʐσʏιʃόʏɻʏα ɸʆός αɸʌοɷʌοʅίοʐ, αʋοʏɸʄɸί ʘσʏόσο ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃό 

ʋαʌάɶοʆʏα ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ ɸʇαιʏίας ʏɻς αʐʇαʆόʅɸʆɻς σɻʅασίας ʏʘʆ 

ʋʌοσαʆαʏοʄισʅέʆʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʋʌος έʆα αʆʏαɶʘʆισʏιʃό αɸʌοʋοʌιʃό ʋʌοϊόʆ. 

ɉʋό ʏο ʋʌίσʅα αʐʏώʆ ʏʘʆ ɸʇɸʄίʇɸʘʆ ʃαι ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɻ έʌɸʐʆα αɶοʌάς αʋοʏɸʄɸί έʆα 

αʋό ʏοʐς σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς ɶια ʏɻʆ ɸʋιʏʐʖία ɸʆός οʌɶαʆισʅού σʏο έʆʏοʆα 

αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής βιοʅɻʖαʆίας ɶɸʆιʃόʏɸʌα ʃαι ʏɻς αɸʌοʋοʌιʃής 

βιοʅɻʖαʆίας ɸιɷιʃόʏɸʌα, αʋοφασίσʏɻʃɸ ɻ ɷιɸʇαɶʘɶή ʋʌʘʏοɶɸʆούς έʌɸʐʆας ʅɸ ʖʌήσɻ 

ɷοʅɻʅέʆʘʆ αʐʏοσʐʅʋʄɻʌούʅɸʆʘʆ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίʘʆ σɸ ɷɸίɶʅα ϰϯϱ ɸʋιβαʏώʆ ɷιαφόʌʘʆ 

ɸθʆιʃοʏήʏʘʆ, σʏις αίθοʐσɸς αʆαʖʘʌήσɸʘʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ.  

ɇʏόʖος ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας ɸίʆαι ɻ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʅɸ ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ Servqual. Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, ɻ 

έʌɸʐʆα ʋʌαɶʅαʏɸύɸʏαι ʏοʆ ʋʌοσɷιοʌισʅό ʏʘʆ ɷιαφοʌώʆ αʆάʅɸσα σʏα ɸʋίʋɸɷα ʏʘʆ 

ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ 
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Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʅɸ βάσɻ ʏɻ «φʘʆή ʏοʐ ɸʋιβάʏɻ», ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ αφɸʆός ʅɸʆ ʆα 

ʃαʏασʏɸί ɸφιʃʏή ɻ ɷɻʅιοʐʌɶία ɷɸίʃʏɻ αʋόɷοσɻς ʐʋɻʌɸσιώʆ, αφɸʏέʌοʐ ɷɸ ʆα ɸʆʏοʋισʏούʆ 

ʃαι ʃαʏαɷɸιʖθούʆ οι ʋιθαʆές ɸʐʃαιʌίɸς βɸʄʏίʘσɻς ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς ɸʆ 

ɶέʆɸι ɸιʃόʆας ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. ɀɸ ʏοʆ ʏʌόʋο αʐʏό ɷύʆαʏαι ʆα ɸʆισʖʐθɸί ɻ ʃαʄʄιέʌɶɸια ʅιας 

ισʖʐʌής σʖέσɻς ɸʅʋισʏοσύʆɻς ʅɸʏαʇύ Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι ɸʋιβαʏώʆ ʋʌος όφɸʄος ʃαι ʏʘʆ ɷύο.  

ȳια ʆα αʇιοʋοιɻθούʆ όʅʘς ʅɸ θɸʏιʃό ʏʌόʋο ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας θα ʋʌέʋɸι ʆα 

ʅɻ ɶίʆοʆʏαι αʋοɷɸʃʏά αβασάʆισʏα αʄʄά ʆα αʋοʏɸʄούʆ αʆʏιʃɸίʅɸʆο ɸʃʏɸʏαʅέʆɻς ʅɸʄέʏɻς. 

Έʏσι ʄοιʋόʆ, ɷιɸʇήʖθɻ ʋɸʌαιʏέʌʘ σʏαʏισʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏɻς έʌɸʐʆας ʃαι 

αʆαɷɸίʖθɻʃαʆ οʌισʅέʆɸς ʋʏʐʖές ʋοʐ αφοʌούʆ σʏɻʆ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɸʌɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι ʏɻʆ ʃαʄύʏɸʌɻ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏοʐ ɸʋιβαʏιʃού ʃοιʆού. 

Ɉα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʃαʏαɷɸιʃʆύοʐʆ όʏι ʐʋάʌʖοʐʆ σɻʅαʆʏιʃές αʋοʃʄίσɸις αʆάʅɸσα σʏις 

ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ όσοʆ αφοʌά ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. Αʋό ʏɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ɷιαʋισʏώθɻʃɸ όʏι 

ɻ αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʆαι ʐʋοɷɸέσʏɸʌɻ αʋό αʐʏή ʋοʐ 

ʋʌοσɷοʃούσαʆ οι ɸʋιβάʏɸς ʆα ɸισʋʌάʇοʐʆ σɸ όʄοʐς ʏοʐς ʏοʅɸίς ʋοʐ ɸʇɸʏάσʏɻʃαʆ, ɶɸɶοʆός 

ʋοʐ ʐʋοɷɻʄώʆɸι όʏι ʐʋάʌʖɸι ʋɸʌιθώʌιο ɶια ʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʆα βɸʄʏιώσɸι ʏɻʆ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ. Ɉα οʖʏώ αʋό ʏα ɸίʃοσι ʏʌία ʃʌιʏήʌια ʋοʐ 

ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃαʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα αʇιοʄοɶήθɻʃαʆ ʘς σɻʅαʆʏιʃά ʃαι αʋοɷοʏιʃά ʃαι σʐʆɸʋώς 

θα ʋʌέʋɸι ʆα ɷιαʏɻʌɻθούʆ. ɇʏοʆ αʆʏίʋοɷα, ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ αιθοʐσώʆ ʃαι ʏοʐαʄɸʏώʆ, ɻ 

ɸʋάʌʃɸια ʏοʐ αʌιθʅού ʏʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ ʃαι ɻ ɸʐʌʐʖʘʌία ʏʘʆ αιθοʐσώʆ, ɻ άʆɸσɻ ʏʘʆ 

ʃαθισʅάʏʘʆ, ο ʃʄιʅαʏισʅός ʏʘʆ αιθοʐσώʆ, οι οʋʏιʃές αɶɶɸʄίɸς, ʏο ɷίʃʏʐο Wi-fi, ɻ 

ɷιαɷιʃασία ĐheĐk iŶ  ʃαι ο ʖʌόʆος ʋαʌαʄαβής αʋοσʃɸʐώʆ ʃαʏά ʏɻʆ άφιʇɻ, αʋοʏɸʄούʆ 

ʋɸʌιοʖές ʋοʐ ʅʋοʌɸί ʆα έʖοʐʆ ʋʌοʃαʄέσɸι αʆɻσʐʖίɸς σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι θα ʋʌέʋɸι ʆα 

αʆʏιʅɸʏʘʋισʏούʆ άʅɸσα αʋό ʏɻ ɷιοίʃɻσɻ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. 

ȸ ɸʌɶασία ɷοʅɸίʏαι οʐσιασʏιʃά σɸ ɷύο ʅέʌɻ. Ɉο ʋʌώʏο ʅέʌος αʆαʋʏύσσɸʏαι σɸ ʋέʆʏɸ 

ɸʋιʅέʌοʐς ʃɸφάʄαια ʃαι ɸʋιʖɸιʌɸί ʏɻ ɷιɸʇαɶʘɶή ɷɸʐʏɸʌοɶɸʆούς έʌɸʐʆας ʅɸ σʃοʋό, 

ɷιαʅέσοʐ ʏɻς ɸʋισʃόʋɻσɻς ʏɻς ɸʆ θέʅαʏι βιβʄιοɶʌαφίας, ʏɻ ɷɻʅιοʐʌɶία ɸʆός ʃαʏάʄʄɻʄοʐ 

θɸʘʌɻʏιʃού ʋʄαισίοʐ ɶια ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ αʋοσαφήʆισɻ ʏʘʆ ɸʌɸʐʆɻʏιʃώʆ ɸʌʘʏɻʅάʏʘʆ. ɇʏο 

ɷɸύʏɸʌο ʅέʌος ʋαʌοʐσιάɺɸʏαι ɻ αʃοʄοʐθούʅɸʆɻ ɸʌɸʐʆɻʏιʃή ʅɸθοɷοʄοɶία ɸʋί ʏɻ βάσɻ ʏɻς 

ɸʃʋοʆɻθɸίσας ʋʌʘʏοɶɸʆούς έʌɸʐʆας, αʆαʄύοʆʏαι ʃαι ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς 

έʌɸʐʆας, οι ʋɸʌιοʌισʅοί σʏοʐς οʋοίοʐς ʐʋόʃɸιʆʏαι ʃαθώς ɸʋίσɻς ɸʇάɶοʆʏαι ʘφέʄιʅα 

σʐʅʋɸʌάσʅαʏα ʃαι ʋʌοʏάσɸις ɶια ʋɸʌαιʏέʌʘ αʇιοʋοίɻσɻ. 

Ɉέʄος, ʅέσα αʋό ʏɻ ʅɸʄέʏɻ, αʆαɷɸιʃʆύοʆʏαι ʃαι οʌισʅέʆɸς ɸʆɷιαφέʌοʐσɸς ʏαʇιɷιʘʏιʃές 

ʃαι ɷɻʅοɶʌαφιʃές ʋʏʐʖές ʏʘʆ ɸʋισʃɸʋʏώʆ αʄʄά ʃαι ʋɸʌιοʖές ʅɸʄʄοʆʏιʃής έʌɸʐʆας. 
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Abstract 

The present research paper aims to identify the difference between the level of 

passengers' expectations and perceptions of the Heraklion Airport service quality in order to 

depict possible opportunities of improvement for the services provided and, thus, the total 

image of the airport.  

In order to achieve these objectives, an empirical survey was conducted with the use of 

questionnaires completed by the passengers on a sample of 435 people of different 

nationalities in the departure halls of the Heraklion Airport. A GAP Analysis was employed 

for these questioners. 

The results show that there are significant differences between the expectations and 

perceptions of passengers, and the airport service quality provided. In particular, the 

findings from the research depict that the received service quality is to a great extent lower 

than expected by the passengers. This implies that there is room for improvements. Eight 

out of twenty-three criteria used in the survey were rated as important and efficient and, 

thus, should be maintained. On the other hand, clean, air-conditioned and spacious 

departure halls, comfortable seating, clean and numerous toilets, clear flight information 

display system, easy Wi-Fi access, and fast check-in and luggage delivery are some of the 

issues that may have caused concerns to passengers and should urgently be addressed to 

the airport administration. 
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ȠɇσȽɀɘɀɛ 

ȞɂɋɇɈə  
ȸ ʋαʌούσα ɸʌɶασία ɸʋιʖɸιʌɸί ʆα ɷιɸʌɸʐʆήσɸι ʏο βαθʅό ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʋοʐ ɸισʋʌάʏʏɸι ʏο 

ɸʋιβαʏιʃό ʃοιʆό αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏɻς ʋαʌαʅοʆής ʏοʐ σʏοʐς 

ʖώʌοʐς ʏοʐ ȴιɸθʆή Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ Ⱦʌήʏɻς. 

ȸ Ⱦʌήʏɻ ʃαι ʏο ȸʌάʃʄɸιο ɸιɷιʃόʏɸʌα, ɸʇαιʏίας ʏɻς ɶɸʘɶʌαφιʃής ʏοʐ θέσɻς, ʏɻς ʋʄούσιας 

ισʏοʌιʃής ʃαι ʋοʄιʏισʅιʃής ʃʄɻʌοʆοʅιάς, ʏʘʆ ʃʄιʅαʏοʄοɶιʃώʆ σʐʆθɻʃώʆ ʃαι ʏοʐ ιɷιαίʏɸʌοʐ 

φʐσιʃού ʃάʄʄοʐς ʋοʐ ɷιαθέʏɸι, ʏο ʃαθισʏούʆ σɻʅαʆʏιʃό ʋόʄο έʄʇɻς ʏοʐ ʋαɶʃόσʅιοʐ 

ʏοʐʌισʅού. Αʋʏή αʋόɷɸιʇɻ αʆαɶʆώʌισɻς ʏοʐ φʐσιʃού ʃαι ʋοʄιʏισʅιʃού ʋʄούʏοʐ ʋοʐ 

ɷιαθέʏɸι, αʄʄά ʃαι ʏʘʆ σʐɶʃʌιʏιʃώʆ ʏοʐ ʋʄɸοʆɸʃʏɻʅάʏʘʆ, αʋοʏɸʄɸί ʏο ɶɸɶοʆός ʏɻς 

αɷιάʄɸιʋʏɻς αύʇɻσɻς ʏɻς ɸʋισʃɸʗιʅόʏɻʏας ʋοʐ ʃαʏαɶʌάφɸʏαι ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια ʃαι 

ʃοʌʐφώθɻʃɸ ʏɻʆ ʋɸʌασʅέʆɻ ʏοʐʌισʏιʃή ʋɸʌίοɷο (2017), όʋοʐ ʏο ȸʌάʃʄɸιο ʃαʏέʃʏɻσɸ ʏοʆ 

ɸʐʌʘʋαϊʃό ʏίʏʄο ʏοʐ ʏαʖύʏɸʌα αʆαʋʏʐσσόʅɸʆοʐ ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοοʌισʅού σʏɻʆ ȵʐʌώʋɻ 

;ȴήʅος ȸʌαʃʄɸίοʐ, ϮϬϭϳͿ. 

ȿόɶʘ ʏοʐ ʆɻσιʘʏιʃού ʖαʌαʃʏήʌα, ɻ Ⱦʌήʏɻ σʐʆɷέɸʏαι ʅɸ ʏα ʐʋόʄοιʋα ɷιαʅɸʌίσʅαʏα ʏɻς 

ʖώʌας ʃαι ɷιɸθʆώς ʅέσʘ ʏʘʆ ʄιʅαʆιώʆ ʃαι ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʏɻς, ʏα οʋοία αʋοʏɸʄούʆ 

βασιʃή ʋύʄɻ ɸισόɷοʐ ʋοʄʐʋʄɻθούς σʐʆόʄοʐ ɸʄʄήʆʘʆ ʃαι ʇέʆʘʆ ɸʋισʃɸʋʏώʆ ɶια 

ʋαʌαθɸʌισʏιʃό ή ɸʆαʄʄαʃʏιʃό ʏοʐʌισʅό ʃαθ’ όʄɻ ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏοʐ έʏοʐς. ɇʏɻʆ ʋɸʌίʋʏʘσɻ 

ʏʘʆ ʇέʆʘʆ ɸʋισʃɸʋʏώʆ ;ɸισɸʌʖόʅɸʆος ʏοʐʌισʅόςͿ οι αɸʌοʅɸʏαφοʌές ʃαʏέʖοʐʆ σɻʅαʆʏιʃό 

ʌόʄο σʏɻʆ ʃαθιέʌʘσɻ ʏοʐ ʆɻσιού ʘς ʏοʐʌισʏιʃός ʋʌοοʌισʅός, όʋʘς άʄʄʘσʏɸ  σʐʅβαίʆɸι ʅɸ 

όʄɸς ʏις ʆɻσιʘʏιʃές ʋɸʌιοʖές, ʃαθώς οι αɸʌοʅɸʏαφοʌές ʏις ʃαθισʏούʆ ɸύʃοʄα ʋʌοσβάσιʅɸς 

ʃαι σɸ σύʆʏοʅο ʖʌοʆιʃό ɷιάσʏɻʅα (Eboli & Mazzula, 2009). 

Ɉο Αɸʌοɷʌόʅιο ȸʌαʃʄɸίοʐ ɸίʆαι ʏο ʅɸɶαʄύʏɸʌο Αɸʌοɷʌόʅιο ʏɻς Ⱦʌήʏɻς ʃαι ʏο ɷɸύʏɸʌο 

σɸ ɸʋιβαʏιʃή ʃίʆɻσɻ Αɸʌοɷʌόʅιο ʏɻς ȵʄʄάɷας ɷιαʖʌοʆιʃά ;ɉɅΑ ɇʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία, ϮϬϭϱ & 

Ʌαʌάʌʏɻʅα ΑͿ. 

ȵʋίσɻς, αʋοʏɸʄɸί αʆαʋόσʋασʏο ɸʆɷιάʅɸσο ʃʌίʃο ʏɻς αʄʐσίɷας αʇίας όʖι ʅόʆο ʏʘʆ 

αɸʌοʋοʌιʃώʆ ʅɸʏαφοʌώʆ αʄʄά ʃαι ʏοʐ ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοϊόʆʏος ʏɻς ɸʐʌύʏɸʌɻς ʋɸʌιοʖής ʋοʐ 

ɷʌασʏɻʌιοʋοιɸίʏαι. ȳια ʏο ʄόɶο αʐʏό, θα ʋʌέʋɸι ʆα σʐʅβάʄʄɸι ʏα ʅέɶισʏα σʏɻ ɷιαʅόʌφʘσɻ 

ʅιας άʌʏια οʌɶαʆʘʅέʆɻς ʃαι ɸʄʃʐσʏιʃής ɸιʃόʆας ʏοʐʌισʏιʃής ʋɸʌιοʖής, ʋοʐ σέβɸʏαι ʃαι 

ʏιʅά ʏοʐς ɸʋισʃέʋʏɸς ʏɻς. ȴɸɷοʅέʆοʐ ʅάʄισʏα όʏι ɻ ɸʆ ɶέʆɸι ɸιʃόʆα ʏοʐ Αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɸίʆαι 

ɻ ʋʌώʏɻ ʃαι ɻ ʏɸʄɸʐʏαία αʆʏίʄɻʗɻ ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ ɷιαʅοʌφώʆοʐʆ οι ɸʋισʃέʋʏɸς ɸʆός 

ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοοʌισʅού ;Rendeiro & Cejas, 2005, Ʌαʌάʌʏɻʅα ȷ: ɇʖόʄια ɸʋιβαʏώʆ), 

ʅοιʌαία, οφɸίʄɸι ʆα ʃαʏαβάʄʄɸι σʐʆɸʖɸίς, αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃές ʃαι άοʃʆɸς ʋʌοσʋάθɸιɸς 
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βɸʄʏίʘσɻς ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα σʐʆɸισφέʌɸι σʏɻ ɷɻʅιοʐʌɶία 

ʋʌοσʏιθέʅɸʆɻς αʇίας σʏο ɸʐαίσθɻʏο ʏοʐʌισʏιʃό ʋʌοϊόʆ. 

ȸ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας έɶʃɸιʏαι σʏο ɶɸɶοʆός όʏι ʏο ʐφισʏάʅɸʆο 

ɸʋίʋɸɷο ʏɻς έʌɸʐʆας, αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ ʃαʏαɶʌαφή ʏοʐ βαθʅού ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʏɻʆ αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻ ʋοιόʏɻʏα ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, ɸίʆαι 

ʋοʄύ ʅιʃʌό έʘς ʃαι αʆύʋαʌʃʏο σɸ σʖέσɻ ʅɸ άʄʄοʐς ɷιɸθʆής Αɸʌοʄιʅέʆɸς αʆʏίσʏοιʖɻς 

ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς, όʋʘς ʋʌοʃύʋʏɸι αʋό ʏɻʆ αʆαɷʌοʅή σʏɻʆ ʏʌέʖοʐσα βιβʄιοɶʌαφία. 

ɇʏα ʋʄαίσια αʐʏά, ɻ ʃαʏαɶʌαφή  ʏʘʆ ɸʋιʋέɷʘʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʋοʐ ɸισʋʌάʏʏοʐʆ οι 

ɷιαʃιʆούʅɸʆοι ɸʋιβάʏɸς αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ Αɸʌοɷʌοʅίοʐ αʋοʏɸʄɸί ʃύʌιο 

σʏόʖο ʏɻς ʋαʌούσας ɸʌɶασίας ʃαι ʅʋοʌɸί ʆα ʏύʖɸι ɸφαʌʅοɶής σɸ ʋʌαʃʏιʃό ʃαι θɸʘʌɻʏιʃό 

ɸʋίʋɸɷο. 

ɇɸ ʋʌαʃʏιʃό ɸʋίʋɸɷο, ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ɷύʆαʆʏαι ʆα: 

a. σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻ  ɷɻʅιοʐʌɶία οʌɶάʆοʐ αʇιοʄόɶɻσɻς ʏʘʆ ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

σʏο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο αɸʌοʄιʅέʆα  

b. αʋοʏɸʄέσοʐʆ ʋʄαίσιο ɶια ʏɻ ʄήʗɻ άʅɸσʘʆ ɷιοιʃɻʏιʃώʆ αʋοφάσɸʘʆ ή ʃαι βασιʃό 

ɸʌɶαʄɸίο ɶια ʏɻʆ ʃαʏάσʏʌʘσɻ οʋοιασɷήʋοʏɸ σʏʌαʏɻɶιʃής ɀάʌʃɸʏιʆɶʃ σʏο ʅέʄʄοʆ 

ɇɸ θɸʘʌɻʏιʃό ɸʋίʋɸɷο ɻ έʌɸʐʆα ʅʋοʌɸί ʆα ɷώσɸι ʋοʄύ σɻʅαʆʏιʃές ʋʄɻʌοφοʌίɸς όσοʆ 

αφοʌά σʏɻʆ:  

a. ʋʌοσφοʌά ɸʋιʋʄέοʆ ɶʆώσɸʘʆ σɸ θέʅαʏα ʋοʐ άʋʏοʆʏαι ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɶɸʆιʃόʏɸʌα 

b. ʖʌɻσιʅόʏɻʏα ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʘς σʐʅʋʄɻʌʘʅαʏιʃό - ʐʋοσʏɻʌιʃʏιʃό ʐʄιʃό σɸ 

ɷʌάσɸις σʐʆαφούς  ʋɸʌιɸʖοʅέʆοʐ 

 

ȭɒɟɖɍς ɈȽɇ ɂɏɂɓɋɄɒɇɈə ɂɏɘɒɛɊȽɒȽ 

Ɉο ɷιɸθʆές Αɸʌοɷʌόʅιο ȸʌαʃʄɸίοʐ ɸίʆαι ʏο ʅɸɶαʄύʏɸʌο σɸ ʅέɶɸθος ʃαι ʃίʆɻσɻ 

αɸʌοɷʌόʅιο ʏοʐ ʆɻσιού. ɍαʌαʃʏɻʌίɺɸʏαι ʘς ʅια αʋό ʏις σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌɸς ʋύʄɸς ɸισόɷοʐ ʏɻς 

ʖώʌας ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ʃαʏαɶʌάφɸι ɷιαʖʌοʆιʃά ʏɻ ɷɸύʏɸʌɻ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ αɸʌοʋοʌιʃή ʃίʆɻσɻ 

σʏɻʆ ȵʄʄάɷα ;ɉɅΑ ɇʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία, 2015 ʃαι Ʌαʌάʌʏɻʅα ΑͿ, σʐʅβάʄʄοʆʏας ʃαθοʌισʏιʃά 

όʖι ʅόʆο σʏɻʆ οιʃοʆοʅιʃή αʆάʋʏʐʇɻ ʏοʐ ʆɻσιού αʄʄά ʃαι σʏɻʆ ɸʐɻʅɸʌία ʏʘʆ οιʃοʆοʅιʃώʆ 

ɷɸιʃʏώʆ ʏɻς ɸθʆιʃής οιʃοʆοʅίας ɶɸʆιʃόʏɸʌα. 

Ⱦίʆɻʏʌο ɶια ʏɻʆ ɸʋιʄοɶή ʃαι ɸʃʋόʆɻσɻ ʏɻς ɸʆ ʄόɶʘ έʌɸʐʆας αʋοʏɸʄούʆ οι ʃαʏά ʃαιʌούς 

αʆαφοʌές ʏʘʆ ʏοʋιʃώʆ ʃαι όʖι ʅόʆο ʅέσʘʆ ɸʆɻʅέʌʘσɻς (Ekriti, 2017, Cretalive, 2017) αʄʄά 

ʃαι ʏʘʆ φοʌέʘʆ ɸʃʋʌοσώʋɻσɻς ʏοʐ ʏοʐʌισʅού ʏɻς ʋɸʌιοʖής ɶια ʏις αʌʆɻʏιʃές ʃʌιʏιʃές ʃαι 
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ʋʌʘʏιές ʋοʐ έʖɸι αʋοσʋάσɸι ο ɸʆ ʄόɶʘ Αɸʌοʄιʅέʆας αʋό ʏο ɸʋιβαʏιʃό ʃοιʆό, ʃʐʌίʘς ʏοʐ 

ɸʇʘʏɸʌιʃού. 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ αʐʏές ʏις αʆαφοʌές, οι αʌʆɻʏιʃές ʃʌιʏιʃές αφοʌούʆ ʃαʏά ʃύʌιο ʄόɶο σʏις 

ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς (ɇΑΑȵ, ϮϬϭϱͿ ʃαι σʏις ɸʆ ɶέʆɸι ʃʏɻʌιαʃές ʐʋοɷοʅές ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ʋοʐ αɷʐʆαʏούʆ ʆα αʆʏαʋοʃʌιθούʆ σʏις σύɶʖʌοʆɸς ʃαι αʋαιʏɻʏιʃές αʆάɶʃɸς, ʏις οʋοίɸς 

ɷιαʅοʌφώʆɸι σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς ɀαʆɷʌαβέʄɻ ʃαι Ⱦασσίʅɻ (2014) ʏο ʋοʄʐάʌιθʅο ʃαι 

ɷιαʌʃώς αʐʇαʆόʅɸʆο ɸʋιβαʏιʃό ʃοιʆό. 

ɇʏόʖος ʏɻς ʋαʌούσας ɸʌɶασίας, ʋέʌαʆ ʏɻς σʐʄʄοɶής ɸʅʋɸιʌιʃώʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ, ɸίʆαι ɻ 

σʐʅβοʄή σʏɻ ɷιɸʌɸύʆɻσɻ ʃαι αʆαɺήʏɻσɻ ʏʘʆ ʋʌαɶʅαʏιʃώʆ αιʏιώʆ, αʋό ʏɻʆ οʋʏιʃή ʏοʐ 

ɸʋιβαʏιʃού ʃοιʆού, ʋοʐ ʃαθισʏούʆ ʋʌοβʄɻʅαʏιʃή ʏɻʆ ʋαʌοʖή ʏʘʆ ʋοιοʏιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ.  

ɇʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, ɻ ɸʌɶασία σʏοʖɸύɸι ʅέσʘ ɸφαʌʅοɶής σύɶʖʌοʆʘʆ ʃαι ʏɸʃʅɻʌιʘʅέʆʘʆ 

ɸʋισʏɻʅοʆιʃώʆ ɸʌɶαʄɸίʘʆ ʆα ʃαʏαɶʌάʗɸι ʏο βαθʅό ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ɸʋαʄɻθɸύσɸι ή αʋοʌʌίʗɸι ʏις ʃαʏά ʃαιʌούς 

αʆɸʋίσɻʅɸς ʃαι αʅφιβόʄοʐ ɸʋισʏɻʅοʆιʃής ʏɸʃʅɻʌίʘσɻς αʆαφοʌές.  

Ʌιο αʆαʄʐʏιʃά, ɻ ɸʌɶασία ɸʋιʖɸιʌɸί ʆα:  

 ʋαʌοʐσιάσɸι ʏο ɷɻʅοɶʌαφιʃό ʃαι ʏαʇιɷιʘʏιʃό ʋʌοφίʄ ʏʘʆ ɷιαʃιʆούʅɸʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

 ɷιαʋισʏώσɸι ʃαι ʃαʏαɶʌάʗɸι ʏο βαθʅό ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʘς ʋʌος ʏɻ ɶɸʆιʃή 

ɷιαʅοʌφʘθɸίσα ɸιʃόʆα ɶια ʏοʆ Ⱦʌαʏιʃό Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ 

 ɷιαʋισʏώσɸι ʃαι ʃαʏαɶʌάʗɸι ʏο βαθʅό ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ʘς ʋʌος ʏις ɸʋιʅέʌοʐς Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ȴιαɷιʃασίɸς, όʋʘς: ɻ άʆɸσɻ ʏʘʆ αιθοʐσώʆ 

άφιʇɻς ʃαι αʆαʖώʌɻσɻς, ο ʖʌόʆος ʋαʌάɷοσɻς ʃαι ʋαʌαʄαβής ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ, ɻ 

ʃαθαʌιόʏɻʏα, ɻ ɸφαʌʅοɶή ʏʘʆ ʃαʆόʆʘʆ ασφάʄɸιας ʃαι ʐɶιɸιʆής ʃ.ʄʋ. 

 ʋʌοσɷιοʌίσɸι ʃαι ιɸʌαʌʖήσɸι ʏα ɸʋίʋɸɷα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏʘʆ ʋαʌοʖώʆ ʋοʐ ʏο 

ɸʋιβαʏιʃό ʃοιʆό ʋʌοσɷοʃά ʆα ɸισʋʌάʇɸι αʋό ʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

 ʋʌοσɷιοʌίσɸι ʃαι ιɸʌαʌʖήσɸι ʏα ɸʋίʋɸɷα ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

όʋʘς ʏɻʆ αʆʏιʄαʅβάʆοʆʏαι οι ɸʋιβάʏɸς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

 αʇιοʄοɶήσɸι ʏα ʃɸʆά ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ ɷɻʅιοʐʌɶούʆʏαι αʆάʅɸσα σʏα ɸʋίʋɸɷα ʏʘʆ 

ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, ɻ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα σʖɸʏίɺɸʏαι άʅɸσα ʅɸ ʏɻʆ ʃɸʆʏʌιʃή ιɷέα ʏοʐ ʅάʌʃɸʏιʆɶʃ 

ʋοʐ ɸίʆαι ɻ ʋʄήʌɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ αʆθʌώʋιʆʘʆ αʆαɶʃώʆ ʃαι ɻ ɷɻʅιοʐʌɶία, ɸʋιʃοιʆʘʆία 

ʃαι ʋαʌάɷοσɻ ʐʋέʌʏɸʌɻς αʇίας ʋʌος ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς/ʋɸʄάʏɸς ɸʆός οʌɶαʆισʅού/ɸʋιʖɸίʌɻσɻς. 
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ȧɚɏɍς I:  ȝɇȾɉɇɍɀɏȽɔɇɈɛ ɂɎɇσɈɟɎɄσɄ 

ȋȟɂɓɒɂɏɍɀɂɋɛς ɚɏɂɓɋȽ) 
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1. ȠȨȨȪȤȪȦȪȞȤȥȠȭ ȠȫȤȭȢȧȜȨȭȠȤȭ ȥȜȤ ȫȬȪȭȠȞȞȤȭȠȤȭ 

1.1. ȯɎɄɏɂσɜɂς ɈȽɇ ɎɏɍϊɟɋɒȽ (ɔɠσɄ ɈȽɇ ɖȽɏȽɈɒɄɏɇσɒɇɈə) 

Ʌαʌά ʏις όʋοιɸς ɷιαφοʌές ʅɸʏαʇύ ʋʌοϊόʆʏʘʆ ʃαι ʐʋɻʌɸσιώʆ, σʏο ʋɸɷίο ʏʘʆ ιɷιαίʏɸʌʘʆ 

ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʋοʐ ɸʅφαʆίɺɸι ɻ ʃάθɸ ʅία, ɸʆʏούʏοις, θα ʋʌέʋɸι ʆα ʐʋοɶʌαʅʅισʏɸί όʏι ʏα 

ʋʌοϊόʆʏα ʃαι οι ʐʋɻʌɸσίɸς ɷɸʆ ɸίʆαι ɷύο αʆɸʇάʌʏɻʏɸς ʃαι αʅοιβαία αʋοʃʄɸιόʅɸʆɸς 

ʃαʏɻɶοʌίɸς αɶαθώʆ. Αʆʏιθέʏʘς, σʏις ʋɸʌισσόʏɸʌɸς ʋɸʌιʋʏώσɸις ʏα ʋʌοϊόʆʏα ʃαι οι 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʋαʌέʖοʆʏαι ʏαʐʏόʖʌοʆα - ɷιɸʐʌʐʅέʆο ʋʌοϊόʆ ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϲͿ. 

ɀɸ βάσɻ ʏɻ σύɶʖʌοʆɻ αʐʏή αʆʏίʄɻʗɻ ɶια ʏα αɶαθά ;ʋʌοϊόʆʏα ʃαι ʐʋɻʌɸσίɸςͿ ɷɸʆ θα 

ʋʌέʋɸι ʆα ɶίʆɸʏαι ʋʌοσʋάθɸια ʋʌοώθɻσɻς ʏʘʆ ʋʌοϊόʆʏʘʆ, ʅɸ ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʘς ʃάʏι 

αʆɸʇάʌʏɻʏο ʃαι ʋʌόσθɸʏο αʄʄά ʘς έʆα οʄοʃʄɻʌʘʅέʆο ʋαʃέʏο αɶαθώʆ ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, 

2016) ʋοʐ θα ιʃαʆοʋοιήσɸι ʅɸ ʏοʆ ʃαʄύʏɸʌο ʏʌόʋο ʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ɸʋιθʐʅίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. 

Αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏοʆ ʋʌοσɷιοʌισʅό ʏʘʆ ιɷιαίʏɸʌʘʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ  ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς PaƌasuƌaŵaŶ, Beƌƌy ʃαι Zeithaŵl ;ϭϵϴϱͿ, αʐʏές ɷιαʃʌίʆοʆʏαι αʋό:  

Έʄʄɸιʗη αʋʏόʏηʏας ;Intangibility). ɇɸ αʆʏίθɸσɻ µɸ ʏα ʐʄιʃά αɶαθά, οι ʐʋɻʌɸσίɸς ɸίʆαι  

άʐʄɸς. Αʐʏό σɻʅαίʆɸι όʏι ɷɸʆ ʋαʌέʖɸʏαι ɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα σɸ ʃάʋοιοʆ ʆα ʏις ɷοʃιʅάσɸι 

ʃάʆοʆʏας ʖʌήσɻ ʅίας ή ʃαι ʋɸʌισσοʏέʌʘʆ αισθήσɸʘʆ ʏοʐ ;όʌασɻ, αʃοή ʃʄʋͿ. Έʏσι, σʏɻʆ 

ʋʌοσʋάθɸιά ʏοʐς οι ʋɸʄάʏɸς ʆα ʅɸιώσοʐʆ ʏɻʆ αβɸβαιόʏɻʏα, αʆαɺɻʏούʆ σʏοιʖɸία ʃαι 

ɸʆɷɸίʇɸις ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏɻς ʃάθɸ ʐʋɻʌɸσίας όʋʘς ʏα ʋισʏοʋοιɻʏιʃά, οι ɸɶɶʐήσɸις ʃαι 

ɷιάφοʌɸς άʄʄɸς σʐʅφʘʆίɸς, ʏα οʋοία ʅʋοʌɸί µɸʆ ʆα αʆʏιʋʌοσʘʋɸύσοʐʆ ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία, ɷɸʆ 

ʏαʐʏίɺοʆʏαι όʅʘς µɸ ʏɻʆ ίɷια ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία. 

ȵʏɸʌοɶέʆɸια ;HeterogeneityͿ. Ƀι ʐʋɻʌɸσίɸς σαʆ ʋʌοσφɸʌόʅɸʆο αɶαθό ʋοιʃίʄʄοʐʆ ʋάʆʏα 

ɸʋɸιɷή ʐʋάʌʖɸι αɷʐʆαʅία ʏʘʆ φοʌέʘʆ ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ ʆα σʐσʏɻʅαʏοʋοιήσοʐʆ ʏο 

ɸʋίʋɸɷο ʏοʐς, ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι οι άʆθʌʘʋοι ɸίʆαι ʃʐʌίʘς αʐʏοί οι οʋοίοι ʏις ɸʃʏɸʄούʆ. 

ȵʋοʅέʆʘς, αʋό µια ʋοιοʏιʃή ʋʌοοʋʏιʃή, οι ʐʋɻʌɸσίɸς ɸίʆαι ɷύσʃοʄο ʆα ʏʐʋοʋοιɻθούʆ. 

ɇʐʆɸʋώς, ʏο ʋʌόβʄɻʅα ʋοʐ ʋʌοʃύʋʏɸι ɸίʆαι ʏο ʋώς οι ʐʋɻʌɸσίɸς ʅʋοʌούʆ ʆα 

ʏʐʋοʋοιɻθούʆ ɶια ʆα ɸʇασφαʄισʏɸί ɻ οʅοιοʅοʌφία σʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα όʋʘς ɶίʆɸʏαι άʄʄʘσʏɸ µɸ 

ʏα ʋʌοϊόʆʏα σʏα οʋοία ʐʋάʌʖɸι σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο σʖέɷιο ʋαʌαɶʘɶής. 

Αɷιαιʌɸʏόʏηʏα (Inseparability). ɀɸ ʏοʆ όʌο αɷιαιʌɸʏόʏɻʏα ɸʆʆοούʅɸ ʏɻʆ αɷʐʆαʅία 

ɷιαʖʘʌισʅού ʅιας ʐʋɻʌɸσίας αʋό ʏοʆ ʏόʋο ʋαʌαɶʘɶής σʏοʆ ʏόʋο ʃαʏαʆάʄʘσɻς ʏɻς αʄʄά 

ʃαι αʋό ʃάθɸ ɷιαɷιʃασία ʋαʌάɷοσɻς ʋαʌαʄαβής ʅɸʏαʇύ ʏɻς ʋαʌαɶʘɶής ʃαι ʏɻς 

ʃαʏαʆάʄʘσɻς ʏɻς. ȸ ʋοιόʏɻʏα σʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ɸʅφαʆίɺɸʏαι ʅɸʏαʇύ ʋɸʄάʏɻ ʃαι ʋʌοʅɻθɸʐʏή 

ʐʋɻʌɸσίας ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏɻς ʋαʌοʖής ʏɻς ɸʆώ ʏο ʏɸʄιʃό αʋοʏέʄɸσʅα ɸʋɻʌɸάɺɸʏαι ʃαι 

αʋό ʏοʐς ɷύο. 
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Αɷʐʆαʅία αʋοθήʃɸʐσης. ȵʇαιʏίας ʏɻς άʐʄɻς ʅοʌφής ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʐʋάʌʖɸι αɷʐʆαʅία 

αʋοθήʃɸʐσɻς ʅɸʏά ʏɻʆ ʋαʌαɶʘɶή ʏοʐς. Έʏσι, οι ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαʏαʆαʄώʆοʆʏαι ʃαʏά ʏɻ 

ɷιάʌʃɸια ʏɻς ʋαʌαɶʘɶής ʏοʐς. Ɉο ʋʌόβʄɻʅα σɸ αʐʏές ʏις ʋɸʌιʋʏώσɸις ɷɻʅιοʐʌɶɸίʏαι όʏαʆ ɻ 

ɺήʏɻσɻ ɷɸʆ ɸίʆαι σʏαθɸʌή ʃαι φέʌʆοʐʆ ʏɻʆ ɸʋιʖɸίʌɻσɻ/οʌɶαʆισʅό ʅʋʌοσʏά σɸ ɷιάφοʌα 

ɷιʄήʅʅαʏα.  

ɇʏɻʆ ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʅας, ο Αɸʌοʄιʅέʆας ȸʌαʃʄɸίοʐ ʅɸ ʏɻʆ έʆʏοʆɻ ɸʋοʖιʃόʏɻʏα σʏɻ ʌοή ʏɻς 

ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς ʋοʐ ɸʅφαʆίɺɸι, αʆʏιʅɸʏʘʋίɺɸι σοβαʌά ʋʌοβʄήʅαʏα ɸʇαιʏίας αʃʌιβώς 

ʏɻς ιɷιαίʏɸʌɻς φύσɻς ʋοʐ ʖαʌαʃʏɻʌίɺɸι ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ;αɷʐʆαʅία αʋοθήʃɸʐσɻς, 

αɷιαιʌɸʏόʏɻʏα ʃʄʋͿ ʃαι ʋοʐ αʋοʏɸʄούʆ ʏʌοʖοʋέɷɻ σʏɻʆ ʋʌοσʋάθɸια αʆʏιʅɸʏώʋισɻς ʏοʐς. 

 

1.2. Ȣ ɎɍɇɟɒɄɒȽ ɒɘɋ ɓɎɄɏɂσɇώɋ ȋσɄɊȽσɜȽ – ɚɋɋɍɇȽȌ 

ȸ έʆʆοια ʏɻς ʋοιόʏɻʏας έʖɸι αʆαʄʐθɸί ʘς ʋαʌάɶοʆʏας σʏɻ ɷιοιʃɻʏιʃή ɷιαɷιʃασία αʋό ʏις 

ʋʌώʏɸς ɷɸʃαɸʏίɸς ʏοʐ ɸιʃοσʏού αιώʆα αʄʄά αʋοʏέʄɸσɸ αʆʏιʃɸίʅɸʆο ɸʃʏɸʏαʅέʆɻς ʅɸʄέʏɻς 

ʅɸʏά ʏο ΄Ȳ ʋαɶʃόσʅιο ʋόʄɸʅο ʃαι ʃʐʌίʘς ʏις ʏʌɸις ʏɸʄɸʐʏαίɸς ɷɸʃαɸʏίɸς.  

Ɉɻʆ ίɷια ʋɸʌίοɷο ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ µία σʏʌοφή ʏʘʆ ɸʋιʖɸιʌήσɸʘʆ αʋό ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς 

ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏας σʏɻ ʄήʗɻ ʃαι ɸφαʌʅοɶή ʅέʏʌʘʆ ɶια ʏɻʆ ʋαʌοʖή ʋοιοʏιʃόʏɸʌʘʆ αɶαθώʆ 

ʃαι ʐʋɻʌɸσιώʆ (Wikipedia, Joseph M. Juran). ɍαʌαʃʏɻʌισʏιʃό ʋαʌάɷɸιɶʅα ɸʃɸίʆɻς ʏɻς 

ɸʋοʖής ;Ȳ ʋαɶʃόσʅιο ʋόʄɸʅοͿ ɸίʆαι ɻ ʋʌόσʃʄɻσɻ ʏοʐ Joseph Juran, ɸʆός ʋοʄʐβʌαβɸʐʅέʆοʐ 

σɸ θέʅαʏα ʋοιόʏɻʏας, αʋό ʏɻʆ ιαʋʘʆιʃή έʆʘσɻ ɸʋισʏɻʅόʆʘʆ ʃαι ʅɻʖαʆιʃώʆ ;JUSE), ɶια 

σʐʆɸʌɶασία ʃαι ɸʃʋαίɷɸʐσɻ ʏʘʆ αʆώʏɸʌʘʆ ʃαι ʅɸσαίʘʆ σʏɸʄɸʖώʆ ʅɸ σʏόʖο ʏɻʆ ʋαʌοʖή 

ɶʆώσɸʘʆ ʃαι ʏɻ ɷɻʅιοʐʌɶία ʃοʐʄʏούʌας ʋοιόʏɻʏας σʏις ιαʋʘʆιʃές ɸʋιʖɸιʌήσɸις. 

Ɉɻ  σʋοʐɷαιόʏɻʏα ʏɻς ʋοιόʏɻʏας σʏɻʆ ʋαʌαɶʘɶιʃή ɷιαɷιʃασία έʖɸι σʃιαɶʌαφήσɸι ʅɸ 

ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃό ʏʌόʋο ο Juran, ο οʋοίος ισʖʐʌίσʏɻʃɸ όʏι ο Ϯϭος
 θα ʖαʌαʃʏɻʌισʏɸί ʘς ο 

αιώʆας ʏɻς ʋοιόʏɻʏας σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏοʆ 20
ο
 ʋοʐ ɷόθɻʃɸ έʅφασɻ σʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς 

ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏας. ȵʋίσɻς, ʋαɶʃόσʅιɸς έʌɸʐʆɸς αɶοʌάς αʋό ʅɸɶάʄɸς ɸʏαιʌɸίɸς ʃαʏέɷɸιʇαʆ 

ʅɸ σαφήʆɸια ʏɻ σɻʅασία ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς σʖέσɻς ʏɻς ʅɸ ʏɻʆ αʋώʄɸια 

ʋɸʄαʏώʆ. Έʏσι, ʏο ϭϰ% ʏɻς αʋώʄɸιας ήʏαʆ ɶια ʃαʄύʏɸʌο ʋʌοϊόʆ, ʏο ϵ% ɶια φθɻʆόʏɸʌο 

ʋʌοϊόʆ ʃαι ʏο ɸʆʏʐʋʘσιαʃό ϲϴ% ʄόɶʘ ʃαʃής ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ ;Ɉσοʐʃάʏος, ϮϬϭϯͿ.  

ȸ αʆάɶʃɻ ɷιασφάʄισɻς ʏɻς ʋαʌαɶʘɶιʃής ɷιαɷιʃασίας ɶια ʏɻʆ ʋαʌαɶʘɶή ʃαι ɷιάθɸσɻ 

ʋοιοʏιʃώʆ ʋʌοϊόʆʏʘʆ ʃαι ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʋοʐ θα ʋʄɻʌούσαʆ οʌισʅέʆɸς ʋʌοɷιαɶʌαφές, 

οɷήɶɻσɸ σʏɻ ɷɻʅιοʐʌɶία ʏοʐ ȴιɸθʆή Ƀʌɶαʆισʅού Ɉʐʋοʋοίɻσɻς ;ISO) ʃαι σʏɻʆ έʃɷοσɻ 

ɸιɷιʃώʆ ʋʌοʏύʋʘʆ ʋοιόʏɻʏας. ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʆ ISO (2017), ʅέʖʌι ʃαι ʏο ϮϬϭϲ ɸίʖαʆ ɸʃɷοθɸί 

ʋάʆʘ αʋό ϭ,ϲ ɸʃαʏοʅʅύʌια ʋισʏοʋοιɻʏιʃά ʋοιόʏɻʏας ʅɸ ɸʏήσια αύʇɻσɻ ϴ%. 
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ȳɸʆιʃόʏɸʌα, ɻ ʋοιόʏɻʏα ɸίʆαι ʅια ʋοʄύʋʄοʃɻ ʃαι ʅɻ ʃαθοʌισʅέʆɻ ʃαθοʄιʃά έʆʆοια ɻ 

οʋοία σʐʆαʆʏάʏαι σɸ ʋοʄʄούς ʏοʅɸίς. ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʆ Ʌɸʏʌάʃɻ ;ϮϬϭϰͿ, ɻ ʋοιόʏɻʏα ɸίʆαι 

όʄα ʏα ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʋοʐ ɷιαφοʌοʋοιούʆ έʆα ʋʌοϊόʆ ή ʅια ʐʋɻʌɸσία αʋό ʅια άʄʄɻ ʃαι 

ɸʃφʌάɺɸι ʏɻʆ αʆʏίʄɻʗɻ ʃαι ʏɻʆ ʋʌοσɷοʃία ʏοʐ ʃαʏαʆαʄʘʏή/ɸʋιβάʏɻ ʘς ʋʌος ʏɻʆ 

ʐʋɻʌɸσία/ʋʌοϊόʆ (Pandey, 2016). 

 

1.3. Ȣ ɚɋɋɍɇȽ ɈȽɇ Ʉ ɊɚɒɏɄσɄ ɒɄς ɇɈȽɋɍɎɍɜɄσɄς ɒɘɋ ɎɂɉȽɒώɋ 

Αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ ɸʐʌύʏɸʌɻ έʆʆοια ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ/ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ ʘς 

ʋʌος ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς, οι ɀʋαʄʏάς ʃαι Ʌαʋασʏαθοʋούʄοʐ ;ϮϬϭϯͿ, ʐʋοσʏɻʌίɺοʐʆ 

όʏι αʋοʏɸʄɸί ʅία αʋό ʏις σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌɸς έʆʆοιɸς ʏɻς ɸʋισʏήʅɻς ʏοʐ ŵaƌketiŶg ʃαι ɶια ʏο 

ʄόɶο αʐʏό έʖɸι αʋοʏɸʄέσɸι αʆʏιʃɸίʅɸʆο ɸʃʏɸʏαʅέʆɻς ʅɸʄέʏɻς.  

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, αʋό ʏɻʆ αʆαɷʌοʅή σʏɻʆ ʏʌέʖοʐσα βιβʄιοɶʌαφία ʋʌοʃύʋʏɸι όʏι ɸίʆαι 

ɷύσʃοʄο ʆα οʌισʏɸί, ɸʃɸίʆο όʅʘς ʋοʐ ɷɻʄώʆɸι σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς ȳʌɻɶοʌούɷɻς ʃαι ɇίσʃο 

(2000) ɸίʆαι ɸʐʖαʌίσʏɻσɻ ʃαι ɸʃʋʄήʌʘσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ, ɸʆώ ο Oliver (1981) ʐʋοσʏɻʌίɺɸι 

όʏι ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ αʋό ʅια ʐʋɻʌɸσία ʋɸʌιɶʌάφɸʏαι ʘς ɻ ʗʐʖοʄοɶιʃή ʃαʏάσʏασɻ ʋοʐ 

ʋʌοʃύʋʏɸι αʋό ʏοʆ σʐʆɷʐασʅό ʏοʐ σʐʆαισθήʅαʏος ʋοʐ ʋɸʌιβάʄʄɸι ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʅɸ ʏα 

σʐʆαισθήʅαʏα ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ ɶια ʏɻʆ ʃαʏαʆαʄʘʏιʃή ɸʅʋɸιʌία ;αʆʏίʄɻʗɻͿ. 

Ƀι Eďoli & Mazzula ;ϮϬϬϵͿ σʐʆɷέοʐʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʅɸ ʏɻʆ έʆʆοια ʏɻς 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʃαι οʌίɺοʐʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʘς ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ ʋʏʐʖώʆ ʃαι 

ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας αʋό ʏα οʋοία ɸʇαʌʏάʏαι ɻ ʋʄήʌɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ 

αʆαɶʃώʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. ɉʋάʌʖɸι ɷɻʄαɷή ισʖʐʌή σʖέσɻ ʅɸʏαʇύ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʃαι ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. ȸ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɸίʆαι ʅία αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ 

ɸʋιɷόσɸʘʆ ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς αʆάʄοɶα ʅɸ ʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. 

ȵʋίσɻς, ʏο ʅέʏʌο ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ σύʅφʘʆα ʅɸ ʏις ɸʌɸʐʆήʏʌιɸς ʋαʌέʖɸι 

έʆα ʅέʏʌο ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. ȸ ɶʆώʅɻ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏις ɷιάφοʌɸς ʋʏʐʖές 

ʃαι ʏɻ σʐʆοʄιʃή ɸιʃόʆα ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας ɸʋιʏʌέʋɸι ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιʋέɷʘʆ ʋοιόʏɻʏας 

ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ƀι αʇιοʄοɶήσɸις ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ σʐʄʄέɶοʆʏαι ʅɸ έʌɸʐʆɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʋɸʄαʏώʆ. 

ɀια έʌɸʐʆα ʏɻς  Kamarudin R. ʋοʐ ɸʃʋοʆήθɻʃɸ ɶια ʏο ɷιɸθʆές σʐʅβούʄιο αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 

(ACI, 2014) όʌισɸ ʘς ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʏις αʆάɶʃɸς, ʏις ɸʋιθʐʅίɸς ʃαι ʏις 

ʋʌοʃαʏαʄήʗɸις ιɷɸώʆ ʏοʐς σʖɸʏιʃά ʅɸ έʆα ʋʌοϊόʆ ή ʅια ʐʋɻʌɸσία. Ƀι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏοʐ 

ʋɸʄάʏɻ ʅʋοʌούʆ ʆα ɸʋɻʌɸάσοʐʆ ʏɻʆ αʆʏίʄɻʗή ʏοʐ ɶια ʏο ʋʌοϊόʆ ή ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία, οι οʋοίɸς 

ʅʋοʌɸί ʆα έʖοʐʆ ɷɻʅιοʐʌɶɻθɸί αʋό ʏɻʆ ʋʌοɻɶούʅɸʆɻ ɸʅʋɸιʌία, ʏɻ ɷιαφήʅισɻ, ʏɻ φήʅɻ, ʏɻʆ 

ɸʆɻʅέʌʘσɻ αʋό ʏοʐς αʆʏαɶʘʆισʏές ʃαι ʏɻ ʅάʌʃα. Ⱦαι οι Parasuraman ʃαι άʄʄοι ;ϭϵϴϱͿ, 

ʐʋοσʏɻʌίɺοʐʆ όʏι ο ʋɸʄάʏɻς βάσɸι ʏʘʆ ʋʌοσʘʋιʃώʆ ʏοʐ αʆαɶʃώʆ ʃαι ʏɻς ʋʌοɻɶούʅɸʆɻς 
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ɸʅʋɸιʌίας ʏοʐ, ɷɻʅιοʐʌɶɸί σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɸς ʋʌοσɷοʃίɸς αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ƀ ʋɸʄάʏɻς σʏɻ σʐʆέʖɸια ʃαι αφού ʏοʐ έʖɸι ʋʌοσφɸʌθɸί ɻ ʐʋɻʌɸσία σʐɶʃʌίʆɸι 

ʏα ɷύο ɸʋίʋɸɷα ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʃαθοʌίɺɸι ʏɻʆ ʏɸʄιʃή ɸʆʏύʋʘσɻ ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα. 

Όʋʘς αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏɻʆ ȵιʃόʆα 1.1, ɸάʆ ɻ αʆʏίʄɻʗɻ ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ ɶια ʏο ʋʌοϊόʆ ή ʏɻʆ 

ʐʋɻʌɸσία ɸίʆαι ʃαʄύʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ/ʋʌοσɷοʃώʅɸʆɻ, ʏόʏɸ ʏο ɸʋίʋɸɷο 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς θα ɸίʆαι σʏο ʐʗɻʄόʏɸʌο ɸʋίʋɸɷο, αʄʄά ɸάʆ ɻ ɸʅʋɸιʌία ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ αʋό ʏο 

ʋʌοϊόʆ ή ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία ɸίʆαι ʖɸιʌόʏɸʌɻ αʋό ʏο αʆαʅɸʆόʅɸʆο ɸʋίʋɸɷο, οι ʋɸʄάʏɸς θα ɸίʆαι 

ɷʐσαʌɸσʏɻʅέʆοι ʅɸ ʏο ʖαʅɻʄόʏɸʌο ɸʋίʋɸɷο ιʃαʆοʋοίɻσɻς. 

ȵʇʐʋηʌέʏηση ʋɸʄάʏη               Αʆʏίʄηʗη ʏοʐ ʋɸʄάʏη                             ȵʋίʋɸɷο Ιʃαʆοʋοίησης 

ȵιʃόʆα 1.1: Ȼʃαʆοʋοίɻσɻ ʋɸʄάʏɻ (Ʌɻɶή:Airport Council International, 2014) 

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, ɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏοʐ βαθʅού ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα 

ɸʆός ʋʌοϊόʆʏος ʃαι ʐʋɻʌɸσίας, ʋαʌαɷοσιαʃά, ισοɷʐʆαʅɸί ɸίʏɸ ʅɸ ʏɻ ɶɸʆιʃή ή ʏɻʆ ɸιɷιʃή 

αʇιοʄόɶɻσɻ σʐɶʃɸʃʌιʅέʆʘʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας, αʋό ʏοʆ ʋɸʄάʏɻ. 

Έʏσι, σʐʖʆή ɸίʆαι ɻ ʖʌήσɻ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίʘʆ ;Ʌɸʏʌάʃɻς, ϮϬϭϰͿ, σʐʆήθʘς ʅɸ ʃʄίʅαʃɸς 

Likeƌt ;σʐʅφʘʆώ / ɷιαφʘʆώ), ɶια ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς σʐʆοʄιʃής ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ αʋό 

ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία ή ʃαι ʏο ʋʌοϊόʆ, ʅɸ ɸʌʘʏήσɸις ʏοʐ ʏύʋοʐ: ͞Ƀι ʐʋɻʌɸσίɸς ĐheĐk iŶ ʏοʐ 

αɸʌοʄιʅέʆα ɷιɸʇάɶοʆʏαι αʌʃɸʏά ɶʌήɶοʌα" , «Ɉο ʋʌοσʘʋιʃό φέʌɸʏαι ɸʐɶɸʆιʃά», ʃʄʋ.  

ȸ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʋαʌοʐσιάɺɸι 

αʌʃɸʏές ɷʐσʃοʄίɸς ɸʇαιʏίας ʏʘʆ ιɷιαίʏɸʌʘʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʋοʐ αʐʏές ɸʅφαʆίɺοʐʆ 

(αϋʄόʏɻʏα, ɸʏɸʌοɶέʆɸια ʃʄʋͿ ʃαι ʅʋοʌɸί ʆα αʇιοʄοɶɻθɸί ʅέσʘ ʏɻς σύɶʃʌισɻς ʅɸʏαʇύ 

ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι αʆʏιʄήʗɸʘʆ ;PaƌasuƌaŵaŶ, ϭϵϴϱͿ. ȸ ʋιο ʃοιʆή ʋʌοσέɶɶισɻ ɸίʆαι ɻ ʖʌήσɻ 

ɸʌɸʐʆώʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς, ʋοʐ ʋʌαɶʅαʏοʋοιούʆʏαι αʆά ʏαʃʏά ʖʌοʆιʃά ɷιασʏήʅαʏα ɶια 

ɸʆɷɸʖόʅɸʆɸς ɷιαφοʌοʋοιήσɸις αʋό ʏοʐς σʏʌαʏɻɶιʃούς σʏόʖοʐς ʅιας ɸʋιʖɸίʌɻσɻς. 

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, ɻ έʆʆοια ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʋαʌοʐσιάɺɸι αʌʃɸʏές ɷʐσʃοʄίɸς, ɷιόʏι: 

 ɷɸʆ ɸίʆαι σʏαʏιʃή αʄʄά ʅʋοʌɸί ʆα αʄʄάʇɸι ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏοʐ ʖʌόʆοʐ. ȸ αʋόʃʏɻσɻ 

ʆέʘʆ ɸʅʋɸιʌιώʆ αʄʄάɺɸι ʏα ʋιθαʆά ɸʋίʋɸɷα ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ 

 ɸίʆαι σύʆθɸʏɻ έʆʆοια ʃαι αʋοʏέʄɸσʅα ɸʆός ʅɸίɶʅαʏος ɸʅʋɸιʌιώʆ ʃαι ʗʐʖιʃής 

φόʌʏισɻς ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏɻς ʄήʗɻς ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

 ʅʋοʌɸί ʆα ɸίʆαι ɷύσʃοʄο ʆα ɸʃφʌασʏɸί ɸʇαιʏίας ʏɻς αϋʄόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ȵʅʋɸιʌία ʋɸʄάʏɻ 

Ⱦαʄύʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ 

ɍɸιʌόʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ 

Αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ 

ȵʐʖαʌισʏɻʅέʆος 

   Delighted 

Ȼʃαʆοʋοιɻʅέʆος 

   Satisfied 

ȴʐσαʌɸσʏɻʅέʆος 

   Desatisfied 
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1.4. ȮȽ ɍɔɚɉɄ ɒɄς ɊɚɒɏɄσɄς ɒɄς ɇɈȽɋɍɎɍɜɄσɄς ɒɘɋ ɎɂɉȽɒώɋ 

ȸ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ 

ʋɸʄαʏώʆ αʋοʏɸʄɸί βασιʃό ɸʌɶαʄɸίο ʏɻς έʌɸʐʆας ɶια ʏις σύɶʖʌοʆɸς ɸʋιʖɸιʌήσɸις ʃαι 

οʌɶαʆισʅούς ʃαι ʅʋοʌɸί ʆα σʐʅβάʄʄɸι σɻʅαʆʏιʃά σɸ µια ɷιαɷιʃασία ɷιαʌʃούς βɸʄʏίʘσɻς. 

ȸ έʆʆοια ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʅʋʄέʃɸʏαι σʏο σʏάɷιο ʏɻς ɀɸʏά-αɶοʌασʏιʃής 

σʐʅʋɸʌιφοʌάς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ/ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϲͿ, ɸʆώ ɻ αʄɶɸβʌιʃή ʏɻς 

έʃφʌασɻ ʅʋοʌɸί ʆα αʋοɷοθɸί ʘς ɻ ɷιαφοʌά ʏɻς αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻς ʋοιόʏɻʏας ʅιας 

ʐʋɻʌɸσίας αʋό ʏɻʆ ʋʌοσɷοʃία ʏοʐ ʃαʏαʆαʄʘʏή ɶια αʐʏήʆ ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία. 

ȸ αʆίʖʆɸʐσɻ ʏοʐ βαθʅού ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʏʘʆ ɸʋιʖɸιʌήσɸʘʆ, ʅέσʘ 

ɷιαɷιʃασιώʆ αʆαʏʌοφοɷόʏɻσɻς ;feedďaĐk), ɸʋιʏʌέʋɸι ʏο σʖɸɷιασʅό ʃαι ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή 

ʃαʏάʄʄɻʄοʐ ʅɸίɶʅαʏος ŵaƌketiŶg ώσʏɸ ʆα ιʃαʆοʋοιήσοʐʆ ʅɸ ʏοʆ ʃαʄύʏɸʌο ɷʐʆαʏό ʏʌόʋο 

ʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ɸʋιθʐʅίɸς ʏʘʆ ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ ;Αʋοσʏοʄάʃɻς, 2016). Έʏσι, σφʐʌɻʄαʏούʆʏαι 

ισʖʐʌοί ɷɸσʅοί ʅɸʏαʇύ ʋɸʄαʏώʆ ʃαι ɸʋιʖɸίʌɻσɻς/οʌɶαʆισʅού ɸʆώ σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻʆ 

ɸɷʌαίʘσɻ ʏɻς ɸʅʋισʏοσύʆɻς ʃαι ʏɻς ʋισʏόʏɻʏας ʋʌος αʐʏήʆ ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϲͿ.  

ɇʏο ίɷιο σʐʅʋέʌασʅα ʃαʏαʄήɶɸι ʃαι ʅια έʌɸʐʆα ʏʘʆ BogiĐeǀiĐ ʃαι άʄʄοι ;ϮϬϭϯͿ, βάσɸι 

ʏɻς οʋοίας έʆας ɸʄάʖισʏα ιʃαʆοʋοιɻʅέʆος ʋɸʄάʏɻς ɷɸʆ ɸίʆαι αʋαʌαιʏήʏʘς ʃαι βαθιά ʋισʏός 

ʋɸʄάʏɻς. Ƀ ʏɸʄιʃός σʏόʖος ʏɻς ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʃαʏασʏɸί ʋισʏός έʆας 

ʋɸʄάʏɻς ɷɸʆ ɸίʆαι ʅόʆο ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ αʄʄά ʃαι ɻ αίσθɻσɻ ʏɻς ɸʐʖαʌίσʏɻσɻς (͞the ultimate 

goal of the service delivery is not customer satisfaction, but customer delight͟). 

Ɉα σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌα οφέʄɻ αʋό ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή ʅɸθόɷʘʆ ʅέʏʌɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ σɸ σʐʆɷʐασʅό ʅɸ ʏα ɸʌɶαʄɸία ;Αʆʏιʄɻʋʏιʃός ʖάʌʏɻς, αʆάʄʐσɻ 

SWOT, αʆάʄʐσɻ IPA ʃʄʋͿ ʋοʐ ɷιαθέʏɸι ʏο σύɶʖʌοʆο marketing,  θα ʅʋοʌούσαʆ ʆα 

σʐʆοʗισʏούʆ ʘς ɸʇής: 

 ȵʋιʏʌέʋɸι σʏɻʆ ɸʋιʖɸίʌɻσɻ/οʌɶαʆισʅό ʆα ɷιαʋισʏώσɸι ʃαʏά ʋόσο οι ʐʋɻʌɸσίɸς ʏɻς 

αʆʏαʋοʃʌίʆοʆʏαι σʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ 

 Ʌαʌέʖɸι έʆα σʐʆοʄιʃό βαθʅό αʋόɷοσɻς ɶια ʏɻʆ ɸʏαιʌɸία ʃαι ʋʌοσɷιοʌίɺɸι ʏɻʆ 

ʋιθαʆή ʐʋɸʌοʖή ʏɻς σɸ σʖέσɻ µɸ ʏοʐς αʆʏαɶʘʆισʏές 

 ȵʆʏοʋίɺοʆʏαι οι ʃʌίσιʅɸς ɷιασʏάσɸις ʋοʐ ɷιαʅοʌφώʆοʐʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʃαι ʖʌήɺοʐʆ 

βɸʄʏίʘσɻς, ʃαθώς ʃαι οι ʏʌόʋοι µɸ ʏοʐς οʋοίοʐς θα ɸʋιʏɸʐʖθɸί ɻ βɸʄʏίʘσɻ αʐʏή 

 ȴίʆɸʏαι έʆα ʃίʆɻʏʌο σʏο ʋʌοσʘʋιʃό ʏɻς ɸʏαιʌɸίας ʆα αʐʇήσɸι ʏɻʆ ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏα 

ʏοʐ, ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɻ ʋοιόʏɻʏα αʋοʏɸʄɸί αʆαʋόσʋασʏο ʅέʌος ʏοʐ ʏɸʄιʃού 

ʋʌοϊόʆʏος/ʐʋɻʌɸσίας ʃαι ɻ όʋοια αʇιοʄόɶɻσɻ αʆʏιʃαʏοʋʏʌίɺɸι ʏɻʆ σʐʆοʄιʃή 

ʋʌοσʋάθɸια 
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2. Ȣ ȠȦȦȢȨȤȥȢ ȮȪȯȬȤȭȮȤȥȢ ȝȤȪȧȢȱȜȨȤȜ 

2.1.ȞɂɋɇɈə 

ȸ ʖώʌα µας ʖαʌαʃʏɻʌίɺɸʏαι ʘς έʆας αʋό ʏοʐς ϭϱ σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌοʐς ʏοʐʌισʏιʃούς 

ʋʌοοʌισʅούς σʏοʆ ʃόσʅο ʅɸ βάσɻ ʏοʆ αʌιθʅό ʏʘʆ αφιʖθέʆʏʘʆ ʏοʐʌισʏώʆ ;ȵɃɈ, ϮϬϭ6). 

ȵʋίσɻς, ɻ ȵʄʄάɷα ɷιαθέʏɸι ισʖʐʌά αʆʏαɶʘʆισʏιʃά ʋʄɸοʆɸʃʏήʅαʏα ;ʋοʄιʏισʅό, φʐσιʃό 

ʋɸʌιβάʄʄοʆ, ʃʄίʅα ʃʄʋͿ ʋοʐ ʏɻς ɸʋιʏʌέʋοʐʆ ʅέσα αʋό σʐʆʏοʆισʅέʆɸς ɷʌάσɸις ʆα ɸʋιʏύʖɸι 

ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ αύʇɻσɻ ʏʘʆ ʏοʐʌισʏιʃώʆ ɸισʌοώʆ ʅɸ έʅφασɻ σʏοʆ ʋοιοʏιʃό ʏοʐʌισʅό.  

ɍαʌαʃʏɻʌισʏιʃό ʋαʌάɷɸιɶʅα ɸʋιʏʐʖούς έʃβασɻς σʐʆʏοʆισʅέʆʘʆ ɷʌάσɸʘʆ ʃαι 

σʐʆɸʌɶɸιώʆ, ʅɸʏαʇύ ɸʅʋʄɸʃοʅέʆʘʆ φοʌέʘʆ, αʋοʏɸʄɸί ɻ σɻʅαʆʏιʃή ɷιάʃʌισɻ ʋοʐ αʋέσʋασɸ 

ʏο ȸʌάʃʄɸιο, ʘς ο  ʏαʖύʏɸʌα αʆαʋʏʐσσόʅɸʆος ʏοʐʌισʏιʃός ʋʌοοʌισʅός σʏɻʆ ȵʐʌώʋɻ ɶια ʏο 

έʏος ϮϬϭϳ. Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα,  ɻ ʃʌɻʏιʃή ʋόʄɻ ʐʋοɷέʖʏɻʃɸ ϭϭ% ʋɸʌισσόʏɸʌοʐς ʏοʐʌίσʏɸς σɸ 

σʖέσɻ ʅɸ ʏɻʆ αʆʏίσʏοιʖɻ ʋɸʌίοɷο ʏοʐ ϮϬϭϲ. Όʅʘς, ɻ ɸʆ ʄόɶʘ ʄίσʏα ɷɸʆ ʋɸʌιοʌίɺɸʏαι ʅόʆο 

σʏɻʆ ʋόʄɻ ʏοʐ ȸʌαʃʄɸίοʐ, ʃαθώς, ɷιαθέʏɸι ʃαι άʄʄο ɸʄʄɻʆιʃό άʌʘʅα, αφού, ɻ ʋόʄɻ ʏɻς 

Αθήʆας ʃαʏέʃʏɻσɸ ʏɻ ɷɸύʏɸʌɻ θέσɻ ʅɸ ϭϬ% αύʇɻσɻ ʃαι αʃοʄούθɻσɸ ɻ ʏοʐʌʃιʃή ʋόʄɻ 

Αʌʏβίʆ ʅɸ ϵ% ɸʏήσια αύʇɻσɻ (Euromonitor international, 2015).  

ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ, ɻ θɸʏιʃή αʐʏή ɸʇέʄιʇɻ ɸάʆ ɷιαʏɻʌɻθɸί ʃαι αʇιοʋοιɻθɸί ʋɸʌαιʏέʌʘ, 

ʅʋοʌɸί ʆα ɷώσɸι αʋʏά αʋοʏɸʄέσʅαʏα αʆάʏασɻς ʃαι ɸʐɻʅɸʌίας ʏʘʆ οιʃοʆοʅιʃώʆ ɷɸιʃʏώʆ 

ʏɻς ʏοʋιʃής ʃαι ɸθʆιʃής ʅας οιʃοʆοʅίας. 

 

2.2. ȮɍɓɏɇσɒɇɈɟ Ɏɏɍϊɟɋ ɈȽɇ ɂɉɉɄɋɇɈɛ ɍɇɈɍɋɍɊɜȽ 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏα ɸʋίσɻʅα σʏοιʖɸία ʏοʐ ɇʐʆɷέσʅοʐ ȵʄʄɻʆιʃώʆ Ɉοʐʌισʏιʃώʆ ȵʋιʖɸιʌήσɸʘʆ 

;ɇȵɈȵͿ ʋοʐ αφοʌούʆ σʏο έʏος ϮϬϭϲ, σήʅɸʌα ʏο 23,4% ʏɻς σʐʆοʄιʃής αʋασʖόʄɻσɻς, ʋɸʌίʋοʐ 

9ϬϬ.ϬϬϬ ɸʌɶαɺόʅɸʆοι, αʆαʄοɶία ʋοʐ αʆʏισʏοιʖɸί σɸ έʆαʆ σʏοʐς ʋέʆʏɸ ɸʌɶαɺόʅɸʆοʐς, 

ɸʌɶάɺοʆʏαι σɸ ʏοʅɸίς ʋοʐ έʖοʐʆ άʅɸσɻ ή έʅʅɸσɻ σʖέσɻ µɸ ʏɻʆ ʏοʐʌισʏιʃή βιοʅɻʖαʆία.  

ȵʆɷɸιʃʏιʃό ʏɻς σʐʅβοʄής ʏοʐ ʃʄάɷοʐ σʏɻʆ ɸθʆιʃή οιʃοʆοʅία, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ ίɷια 

ʋɻɶή, ɸίʆαι ʏο ɶɸɶοʆός, όʏι ʏο ϮϬϭϰ οι ʏαʇιɷιʘʏιʃές ɸισʋʌάʇɸις αʆήʄθαʆ ʋɸʌίʋοʐ σʏο ήʅισʐ 

ʏοʐ σʐʆόʄοʐ ʏʘʆ ɸισʋʌάʇɸʘʆ αʋό ʐʋɻʌɸσίɸς, ʖʌɻʅαʏοɷοʏώʆʏας ʏα ϯ/ϰ ʏοʐ ɸʄʄɸίʅʅαʏος 

ʏοʐ ɸʅʋοʌιʃού ισοɺʐɶίοʐ, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏα σʏοιʖɸία ʏɻς Ɉʌάʋɸɺας ʏɻς ȵʄʄάɷος.  

ȵʋίσɻς, ʏα έσοɷα αʋό ʏοʆ ʃύʃʄο ɸʌɶασιώʆ ʏοʐ ʏοʐʌισʅού ɶια ʏο ϮϬϭϲ αʆήʄθαʆ σʏα ϭϮ,ϳ 

ɷισɸʃαʏοʅʅύʌια ɸʐʌώ, σʏα οʋοία ɷɸʆ ʋɸʌιʄαʅβάʆοʆʏαι ʏα έσοɷα αʋό ʏɻʆ ʃʌοʐαɺιέʌα, ɸʆώ 

ɻ σʐʅʅɸʏοʖή σʏο Αʃαθάʌισʏο ȵθʆιʃό Ʌʌοϊόʆ ;ΑȵɅͿ ʏɻς ʖώʌας ʅας αɶɶίɺɸι ʏο ϭϴ,ϲ% ;ɇȵɈȵ, 

2016) ʏɻʆ ίɷια σʏιɶʅή ʋοʐ σʏɻʆ ȵʐʌώʋɻ αʆʏισʏοιʖɸί ʋɸʌίʋοʐ σʏο ϱ% ʏοʐ ɸʐʌʘʋαϊʃού 

Αʃαθάʌισʏοʐ ȵʐʌʘʋαϊʃού Ʌʌοϊόʆʏος ɸʆώ σʏα ʃʌάʏɻ ʅέʄɻ ʏοʐ ɃɃɇΑ σʏο ϰ,ϳ% σύʅφʘʆα ʅɸ 

έʌɸʐʆα ʏοʐ ɸʐʌʘʋαϊʃού ʃοιʆοβοʐʄίοʐ ;EuƌopeaŶ Parliament, 2015). 
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Ʌίʆαʃας 2.1: ȵʇέʄιʇɻ αφίʇɸʘʆ ʏοʐʌισʏώʆ σʏις ʖώʌɸς ʏɻς ɀɸσοɶɸίοʐ ϮϬϬϴ-2014 
 

 

Ʌɻɶή: ȵɃɈ, ϮϬϭ6, «ɇʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία», Ɉάσɸις ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής ʃίʆɻσɻς ϮϬϬϴ-2014 

Ʌαʌόʄɻ ʏɻʆ ʋίɸσɻ ʋοʐ ɷέʖɸʏαι ʏο ɸʐαίσθɻʏο ʏοʐʌισʏιʃό ʋʌοϊόʆ, ʅɸ βάσɻ ʏα σʏοιʖɸία 

ʏοʐ ȵɃɈ ;ϮϬϭ6Ϳ ɻ ʖώʌα ʅας ʃαʏαφέʌʆɸι ʆα ɷιαʏɻʌɸί σɸ ɶɸʆιʃές ɶʌαʅʅές, ʏɻ θέσɻ ʏɻς 

αʆάʅɸσα σʏις βασιʃές αʆʏαɶʘʆίσʏʌιɸς ʖώʌɸς ʏɻς ɀɸσοɶɸίοʐ, ʅɸʏά ʏɻʆ Ȼσʋαʆία ʃαι ʏɻʆ 

Ȼʏαʄία ;Ʌίʆαʃας 2.1). Ɉα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια, όʅʘς, έʖɸι αισθαʆθɸί ισʖʐʌή ʋίɸσɻ ιɷιαίʏɸʌα αʋό 

ʏɻʆ Ɉοʐʌʃία, όʋʘς αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι ʃαι σʏοʆ ʋαʌαʋάʆʘ σʐɶʃɸʆʏʌʘʏιʃό. 

ɇɻʅαʆʏιʃή θέσɻ ʘς ʋʌος ʏɻ ɷιɸθʆή αʆʏαɶʘʆισʏιʃόʏɻʏα ʃαʏέʖɸι ɸʋίσɻς ɻ ȵʄʄάɷα ɶια ʏο 

έʏος ϮϬϭϱ σʏοʆ ʏοʅέα ʏοʐ ʏοʐʌισʅού αφού ʃαʏαʏάσσɸʏαι σʏɻʆ ϯϭɻ
 θέσɻ σɸ σύʆοʄο ϭϰϭ 

ʖʘʌώʆ ;Ʌίʆαʃας Ϯ.2), βɸʄʏιώʆοʆʏας ɸʄαφʌά ʏɻ ɶɸʆιʃή ʏɻς θέσɻ σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏɻʆ ϯϮɻ
 ʋοʐ 

ʃαʏɸίʖɸ ʏο ϮϬϭϯ. ɇɸ αʆʏίσʏοιʖɻ ʃαʏάʏαʇɻ ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ɸʐʌʘʋαϊʃώʆ ʖʘʌώʆ, ɻ ȵʄʄάɷα 

ʃαʏέʄαβɸ ʏɻʆ ϭϴɻ
 θέσɻ ʘς ʋʌος ʏο ɶɸʆιʃό ɷɸίʃʏɻ αʆʏαɶʘʆισʏιʃόʏɻʏας ʏοʐʌισʅού. 

Ʌίʆαʃας 2.2: Ⱦαʏάʏαʇɻ ȵʄʄάɷας ʘς ʋʌος σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα ʋɸɷία αʆʏαɶʘʆισʏιʃόʏɻʏας 

Ʌɸɷία Ⱦαʏάʏαʇη σɸ 141 ʖώʌɸς 

ȵʐʆοϊʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ ;ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃό, ασφάʄɸιας, αʆθʌώʋιʆʘʆ ʋόʌʘʆ, ʃʄʋͿ 48 

Ɉοʐʌισʏιʃή ʋοʄιʏιʃή ʃαι ɸʐʆοϊʃές σʐʆθήʃɸς 33 

ɉʋοɷοʅές ;αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ, ɸʋίɶɸιɸς, θαʄάσσιɸς, ʏοʐʌισʏιʃώʆ ʐʋοɷοʅώʆͿ 24 

Ɍʐσιʃοί ʃαι ʋοʄιʏισʏιʃοί ʋόʌοι 35 

ȳɸʆιʃός ɷɸίʃʏης αʆʏαɶʘʆισʏιʃόʏηʏας ;ȵʄʄάɷαςͿ 31 

Ʌɻɶή: ȵɃɈ, ϮϬϭ6, «ɇʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία», Ɉάσɸις ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής ʃίʆɻσɻς ϮϬϬϴ-2015 

ȳια ʏοʐς ʋαʌαʋάʆʘ ʄόɶοʐς ο ʏοʐʌισʅός ɶια ʏɻʆ ȵʄʄάɷα αʋοʏɸʄɸί ʅɸɶάʄɻ ɸʐʃαιʌία ʃαι 

θα ʋʌέʋɸι ʆα ʃαʏέʖɸι ʃɸʆʏʌιʃή θέσɻ σʏο σύɶʖʌοʆο αʆαʋʏʐʇιαʃό ʏɻς σʖέɷιό. Όʋʘς σɸ ʃάθɸ 

ʖώʌα έʏσι ʃαι σʏɻʆ ȵʄʄάɷα ο ʏοʐʌισʅός ɷίʆɸι ʋʆοή ʃαι ɷʐʆαʅιʃή σʖɸɷόʆ σɸ όʄα ʏα ʋɸɷία 

ʏɻς οιʃοʆοʅιʃής ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏας. ȸ σɻʅαʆʏιʃή ʋαʌοʐσία ʏοʐ ɸʄʄɻʆιʃού ʏοʐʌισʏιʃού 



 

12 

 

ʋʌοϊόʆʏος σʏɻʆ ʋαɶʃόσʅια ʏοʐʌισʏιʃή αɶοʌά αʋοʏɸʄɸί αʋό ʅόʆɻ ʏɻς σʐɶʃʌιʏιʃό 

ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα ʃαι ɷɸʆ ɸʋιʏʌέʋɸι φαιʆόʅɸʆα ɸφɻσʐʖασʅού ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ʋαʌαɷοσιαʃοί ʃαι 

αʆαɷʐόʅɸʆοι ʋʌοοʌισʅοί ɷιɸʃɷιʃούʆ ʆα αʋοσʋάσοʐʆ ʅɸɶαʄύʏɸʌα ʅɸʌίɷια αʋό ʏɻ ɷιɸθʆή 

ʏοʐʌισʏιʃή αɶοʌά, αʅφισβɻʏώʆʏας έʏσι ʏɻʆ έʘς ʏώʌα ιʃαʆοʋοιɻʏιʃή ɷιʃή ʅας ʏοʋοθέʏɻσɻ. 

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ ʋʄɸʐʌά, ɻ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃή ʄɸιʏοʐʌɶία ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής βιοʅɻʖαʆίας 

ɸʇαʌʏάʏαι σɸ ʅɸɶάʄο βαθʅό αʋό ʏɻʆ ιʃαʆόʏɻʏα σʐʆɸʌɶασίας ɷιαφόʌʘʆ ʋαʌαɶʘɶιʃώʆ 

φοʌέʘʆ, όʋʘς οι ʅɸʏαφοʌές ;αɸʌοʅɸʏαφοʌές, θαʄάσσιɸς, ʖɸʌσαίɸςͿ, οι ʏοʐʌισʏιʃοί 

ʋʌάʃʏοʌɸς ;tour operators), οι ʇɸʆοɷοʖɸιαʃές ʅοʆάɷɸς, ʏα ʏοʐʌισʏιʃά ʃαʏαʄύʅαʏα ʃ.α. 

ȴɻʅιοʐʌɶɸίʏαι ɸʋοʅέʆʘς ʅια αʄʐσίɷα αʇίας ʋοʐ αφοʌά σʏο ʏοʐʌισʏιʃό ʋʌοϊόʆ, όʋοʐ οι 

ɷιάφοʌοι ʃʄάɷοι ʋοʐ ɸʅʋʄέʃοʆʏαι άʅɸσα ή ʃαι έʅʅɸσα ʅɸ ʏο ʋʌοϊόʆ αʄʄɻʄɸʋιɷʌούʆ ʃαι 

αʄʄɻʄɸʇαʌʏώʆʏαι, ʅɸ ʃʐʌίαʌʖο σʏόʖο ʏɻʆ ʋʌοσθήʃɻ αʇίας σʏο ʋαʌαɶόʅɸʆο ʋʌοϊόʆ ʃαι ʏɻʆ 

ʐʋɻʌɸσία ʋοʐ ʏɸʄιʃώς θα ɷιαʏɸθɸί σʏοʐς αʋοɷέʃʏɸς ;ʏοʐʌίσʏɸς). 

Όʅʘς, ɸʆώ οι ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς σʏα ɸʄʄɻʆιʃά ʇɸʆοɷοʖɸία ʃαι ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ 

ʋɸʄαʏώʆ ʏοʐς ɸίʆαι -ɷιαʖʌοʆιʃά- σɻʅαʆʏιʃά ʐʗɻʄόʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆʏίσʏοιʖɻ σɸ ɷιɸθʆώς 

αʆʏαɶʘʆισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς, ʏɻʆ ίɷια σʏιɶʅή ʏα ʋɸʌιφɸʌɸιαʃά αɸʌοɷʌόʅια, ʏα ʄιʅάʆια, 

ʏο οɷιʃό ɷίʃʏʐο ʃαθώς ʃαι ɷιάφοʌα ɺɻʏήʅαʏα αʌʅοɷιόʏɻʏας ɃɈΑ ;ʃαθαʌιόʏɻʏα, ʋʌάσιʆο 

ʃʄʋ.Ϳ, αʆʏιʅɸʏʘʋίɺοʐʆ σɻʅαʆʏιʃά ʋʌοβʄήʅαʏα ʋοιόʏɻʏας ;ɇȵɈȵ, ϮϬϭϳͿ. 

 

ȵιʃόʆα 2.1: ȴɸίʃʏɻς ʋοιόʏɻʏας ɸʄʄɻʆιʃώʆ ʇɸʆοɷοʖɸίʘʆ ;Ʌɻɶή: ɇȵɈȵ, ϮϬϭϳͿ 

ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ, όσο ʃαι αʆ θɸʄήσɸι ʃαʆɸίς ʅέσα αʋό αʆαʄύσɸις, ʋαʌɸʄθόʆʏʘʆ 

σʏοιʖɸίʘʆ, ʆα ʅɸʄɸʏήσɸι ʃαι ʃʐʌίʘς ʆα ʃάʆɸι ɸʃʏίʅɻσɻ ʏɻς ʅɸʄʄοʆʏιʃής ʏοʐʌισʏιʃής ʃίʆɻσɻς, 

ɷɸʆ ʋʌέʋɸι ʆα ʏοʐ ɷιαφɸύɶɸι όʏι αʐʏά ɷɸʆ αʆʏισʏοιʖούʆ ʅόʆο σɸ αʌιθʅό ɸισιʏɻʌίʘʆ, 

ɸισʋʌάʇɸʘʆ ʃαι ʃʌαʏήσɸʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, αʄʄά αʆαφέʌοʆʏαι σɸ ʋοʄίʏɸς ʅɸ ɸʋιθʐʅίɸς ʃαι 

αʆάɶʃɸς, φόβοʐς ʃαι αʆασφάʄɸιɸς, ɸʄʋίɷɸς ʃαι όʆɸιʌα, ɸʅʋɸιʌίɸς ʃαι αʆαɺɻʏήσɸις.  

Ɉα ʋαʌαʋάʆʘ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ɸίʆαι έʆα ɷɸίɶʅα αʆάʅɸσα σɸ έʆα σύʆοʄο ʋαʌαɶόʆʏʘʆ 

ʋοʐ αφοʌούʆ σʏɻʆ ɸʆ ɶέʆɸι σʐʅʋɸʌιφοʌά ʏοʐ ʃαʏαʆαʄʘʏή ʃαι ʋʌοσɷιοʌίɺοʐʆ ʏɸʄιʃώς ʏις 

ʏαʇιɷιʘʏιʃές σʐʅʋɸʌιφοʌές, ʋʌιʆ – ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια – ʃαι ʅɸʏά ʏο ʏαʇίɷι, ʃαι ɸʋιɷʌούʆ 

ʃαθοʌισʏιʃά σʏɻʆ ɸʇέʄιʇɻ ʏʘʆ ʏάσɸʘʆ ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής ʃίʆɻσɻς. Αʐʏός ɸίʆαι ʃαι ο ʄόɶος ʋοʐ 

ɻ σʐʅʋɸʌιφοʌά ʃαʏαʆαʄʘʏή αʋοʏɸʄɸί ɷιɸʋισʏɻʅοʆιʃό ʋɸɷίο έʌɸʐʆας. Ʌαʌόʄα αʐʏά, ɷɸʆ 

αʋοʏɸʄɸί ιɷιαίʏɸʌο αʆʏιʃɸίʅɸʆο ʅɸʄέʏɻς ʏɻς ʋαʌούσας ɸʌɶασίας.  
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3. Ȫ ȥȦȜȟȪȭ ȮΩȨ ȜȠȬȪȧȠȮȜȰȪȬΩȨ 

3.1. Ȫɇ ȽɂɏɍɊɂɒȽɔɍɏɚς σɒɄɋ ȠɉɉəɁȽ ɈȽɇ ȟɇɂɅɋώς 

Ƀι αɸʌοʋοʌιʃές ʅɸʏαφοʌές  ɸʆ ɶέʆɸι, αʋοʏɸʄούʆ ɷιɸθʆώς έʆαʆ σʏʌαʏɻɶιʃής σɻʅασίας 

ʏοʅέα ʅɸ σɻʅαʆʏιʃή σʐʅβοʄή σʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ αʆάʋʏʐʇɻ ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής βιοʅɻʖαʆίας, σʏɻʆ 

αύʇɻσɻ ʏɻς αʋασʖόʄɻσɻς ʃαι σʏɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ɷɸιʃʏώʆ ʏʘʆ ɸθʆιʃώʆ οιʃοʆοʅιώʆ ʋοʐ 

ɷʌασʏɻʌιοʋοιούʆʏαι. 

ɇʏɻʆ ȵʄʄάɷα ʃαι ιɷιαίʏɸʌα σʏις ʆɻσιʘʏιʃές ʏɻς ʋɸʌιοʖές, οι αɸʌοʅɸʏαφοʌές ʃαʏέʖοʐʆ 

ʋοʄύ σɻʅαʆʏιʃό ʌόʄο σʏɻʆ ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʏοʐ ɸισɸʌʖόʅɸʆοʐ ʏοʐʌισʅού ʄόɶʘ ʏοʐ 

ɶɸʘɶʌαφιʃού ʏɻς σɻʅɸίοʐ ʋοʐ ɻ ʅɸʏαφοʌά ʅɸ άʄʄα ʅέσα αʋό άʄʄɸς ʖώʌɸς ɸίʆαι 

ʖʌοʆοβόʌα ʃαι ɸʇαʆʏʄɻʏιʃή ɶια ʏοʐς ʋɸʌισσόʏɸʌοʐς ʏαʇιɷιώʏɸς ;ɍʌʐσάʆθοʐ, ϮϬϭϬͿ.  

ȵʋίσɻς, αʋό ʏɻʆ ʋʄɸʐʌά ʏɻς ʃοιʆʘʆιʃής ɷιάσʏασɻς οι αɸʌοʅɸʏαφοʌές θɸʘʌούʆʏαι 

ʅɸίɺοʆος σɻʅασίας, αφɸʆός ʅɸʆ ɷιόʏι σʐʆɸισφέʌοʐʆ σɻʅαʆʏιʃά ʅέσʘ ʏοʐ ʏοʐʌισʅού σʏɻʆ 

αύʇɻσɻ ʏɻς αʋασʖόʄɻσɻς, αφɸʏέʌοʐ ɷɸ ɶιαʏί σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻʆ άʌσɻ ʏɻς αʋοʅόʆʘσɻς 

ʋɸʌιφɸʌɸιαʃώʆ ʃοιʆοʏήʏʘʆ. Ɉο ʏɸʄɸʐʏαίο ɸίʆαι ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃό σʏɻʆ ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʏɻς 

ȵʄʄάɷας ʅɸ ʏɻʆ ιɷιαίʏɸʌɻ ʅοʌφοʄοɶία ʏοʐ ɸɷάφοʐς ;ɸʃʏɸʏαʅέʆοι οʌɸιʆοί όɶʃοιͿ ʃαι ʏο 

ʆɻσιʘʏιʃό ʖαʌαʃʏήʌα ʋοʐ ɷιαθέʏɸι. 

ȸ αʆάʋʏʐʇɻ ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ ʘς ʃύʌιοʐ ʅέσοʐ ɷιɸθʆώʆ ʏαʇιɷιώʆ ʐʋήʌʇɸ σɻʅαʆʏιʃή 

ʏις ʏɸʄɸʐʏαίɸς ɷɸʃαɸʏίɸς. ɇʏɻʆ ȵʄʄάɷα, ɻ ɸʆʏʐʋʘσιαʃή αύʇɻσɻ ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ 

οφɸίʄɸʏαι ɸʆ ʋοʄʄοίς σʏις Loǁ Đost ɸʏαιʌɸίɸς ;ɇȵɈȵ, ϮϬϭϳͿ. Ɉο ʅɸʌίɷιο ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ 

έʖɸι αʐʇɻθɸί αʋό ʏο ϯϴ% ʏοʐ σʐʆόʄοʐ ʏο ϭϵϴϬ σʏο ϱϭ% ʏο ϮϬϭϬ ;ȵɃɈ, ϮϬϭϲͿ.. 

ɇʏɻʆ ȵʐʌʘʋαϊʃή Έʆʘσɻ ɻ αύʇɻσɻ αʐʏή αʆαʅέʆɸʏαι ʆα ɷɻʅιοʐʌɶήσɸι ʋʌόβʄɻʅα 

σʐʅφόʌɻσɻς ʃαι ʃʌίσɻ ʖʘʌɻʏιʃόʏɻʏας σɸ ɷɸʃαɸʆʆέα ;ϭϵͿ ʃοʅβιʃούς ɸʐʌʘʋαϊʃούς 

αɸʌοʄιʅέʆɸς ʃαθώς ʃαι ʋʌόʃʄɻσɻ ʃαθʐσʏɸʌήσɸʘʆ σʏο ϱϬ% ʏοʐ σʐʆόʄοʐ ʏʘʆ ɸʋιβαʏιʃώʆ 

ʃαι ɸʅʋοʌɸʐʅαʏιʃώʆ ʋʏήσɸʘʆ, ɸʆώ ɸʃʏιʅάʏαι όʏι ɷɸʆ θα ʅʋοʌέσοʐʆ ʆα ɷιαʖɸιʌισʏούʆ 

ɸʋαʌʃώς ʃαι αʆʏαʋοʃʌιθούʆ οι ʐφισʏάʅɸʆοι αɸʌοʄιʅέʆɸς σʏɻʆ ʏɸʌάσʏια αʐʏή ɸʃʏιʅώʅɸʆɻ 

αɸʌοʋοʌιʃή ɺήʏɻσɻ ;EuƌoĐoŶtƌol, ϮϬϭϯͿ. 

ɇɸ ɸʐʌʘʋαϊʃό ɸʋίʋɸɷο, ο ʃʄάɷος ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ αʋασʖοʄɸί άʅɸσα ή έʅʅɸσα ϱ,ϭ 

ɸʃαʏοʅʅύʌια άʏοʅα ʃαι σʐʆɸισφέʌɸι ʏο Ϯ,ϰ% ʏοʐ ɸʐʌʘʋαϊʃού Αʃαθάʌισʏοʐ ȵʐʌʘʋαϊʃού 

Ʌʌοϊόʆʏος - ΑȵɅ ;The European Union explained, 2014). 

Αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ ɸʇέʄιʇɻ ʏɻς αɸʌοʋοʌιʃής ʃίʆɻσɻς, αʋό ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʃαι ʅɸʄέʏɻ ʏʘʆ 

σύɶʖʌοʆʘʆ ʅοʆʏέʄʘʆ ʋʌόβʄɸʗɻς ʃαʏαɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι οι σʖɸʏιʃοί ɷɸίʃʏɸς ʋʌόβʄɸʗɻς θα 

σʐʆɸʖίσοʐʆ ʆα ʃαʏαɶʌάφοʐʆ ʅια αʐʇɻʏιʃή ʏάσɻ ʋαɶʃοσʅίʘς. ȸ ȴιɸθʆής Έʆʘσɻ 

Αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɀɸʏαφοʌώʆ ;IATAͿ σɸ έʃθɸσɻ ʏɻς ʋʌοβʄέʋɸι όʏι ɻ αύʇɻσɻ ʏɻς αɸʌοʋοʌιʃής 

ʃίʆɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʆαʅέʆɸʏαι ʆα φʏάσɸι ʏα ϳ ɷισɸʃαʏοʅʅύʌια ʏο ϮϬϯϰ ;ȻΑɈΑ Coƌpoƌate 
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CoŵŵuŶiĐatioŶs, ϮϬϭϱͿ. Αʆʏίσʏοιʖɻ αύʇɻσɻ αʆαʅέʆɸʏαι ʆα ʋαʌοʐσιάσοʐʆ ʃαι οι 

αɸʌοʅɸʏαφοʌές ɸʅʋοʌɸʐʅάʏʘʆ. ȸ ʃαʏασʃɸʐάσʏʌια ɸʏαιʌɸία αɸʌοσʃαφώʆ Aiƌďus σɸ έʃθɸσɻ 

ʏɻς ʏο ϮϬϬϰ, ʋʌοέβʄɸʗɸ ɸʏήσια αύʇɻσɻ ɷιαʃίʆɻσɻς ɸʅʋοʌɸʐʅάʏʘʆ ʏɻς ʏάʇɸʘς ʏοʐ 5,75% 

ɸʆώ ɻ BoeiŶg ʋʌοσɷιοʌίɺɸι ʏɻʆ αύʇɻσɻ σʏο ϲ,Ϯ% ʏα ɸʋόʅɸʆα ɸίʃοσι ʖʌόʆια ;GaƌdiŶeƌ, IsoŶ 

and Humphreys, 2005 ʃαι Boeing, 2017). 

ȸ αύʇɻσɻ ʏɻς αɸʌοʋοʌιʃής ʃίʆɻσɻς θα έʖɸι αʌʆɻʏιʃή ɸʋίɷʌασɻ σʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʃαι 

αʋόɷοσɻ ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɸάʆ ɷɸʆ ʄɻφθούʆ ɸɶʃαίʌʘς αʋό 

ʏις ɷιοιʃήσɸις ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαʏάʄʄɻʄα ʅέʏʌα αʆʏιʅɸʏώʋισɻς ʏɻς σʃιαɶʌαφούʅɸʆɻς 

ʃαʏάσʏασɻς. Ʌʌος ʏɻʆ ʃαʏɸύθʐʆσɻ ʏɻς αʆʏιʅɸʏώʋισɻς ʏɻς ɸʃʏιʅώʅɸʆɻς αύʇɻσɻς ʏɻς 

ɸʋιβαʏιʃής ɺήʏɻσɻς θα ʋʌέʋɸι οι αɸʌοʄιʅέʆɸς ʆα ɸʃσʐɶʖʌοʆισʏούʆ, ɸʋɸʃʏαθούʆ ή ʃαι ʆα 

ʃαʏασʃɸʐασʏούʆ ʆέοι αɸʌοσʏαθʅοί. ɇɸ ʃάθɸ άʄʄɻ ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʏα ɸʋίʋɸɷα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ αʆαʋόφɸʐʃʏα θα ʃαʏαβαʌαθʌʘθούʆ ʃαι αʆʏισʏοίʖʘς, θα ʐʋοβαθʅισʏɸί ɻ 

αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ (Bogicevic ʃαι άʄʄοι, ϮϬϭϯͿ. 

Ƀι αɸʌοʋοʌιʃές ʅɸʏαφοʌές ɷιαʃʌίʆοʆʏαι σɸ ɷύο ʃαʏɻɶοʌίɸς ʘς ʋʌος ʏο ʅɸʏαφɸʌόʅɸʆο 

ʋɸʌιɸʖόʅɸʆο: αͿ σʏις ɸʋιβαʏιʃές, οι οʋοίɸς αφοʌούʆ ʃαʏά ʃύʌιο ʄόɶο ʅɸʏαφοʌά ɸʋιβαʏώʆ 

ʃαι βͿ σʏις ɸʅʋοʌɸʐʅαʏιʃές ʅɸʏαφοʌές. ɇɸ αʐʏήʆ ʏɻʆ ɸʌɶασία  θα ɸσʏιάσοʐʅɸ ʋɸʌισσόʏɸʌο 

σʏɻʆ ʋʌώʏɻ ʃαʏɻɶοʌία, ɷɻʄαɷή σʏις ɸʋιβαʏιʃές αɸʌοʋοʌιʃές ʅɸʏαφοʌές. 

 

3.2. Ȫ ɏɟɉɍς ɒɘɋ ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ ɈȽɇ ɍɇ ɎȽɏɂɖɟɊɂɋɂς ɓɎɄɏɂσɜɂς 

Ɉα αɸʌοɷʌόʅια αʋοʏɸʄούʆ σɻʅαʆʏιʃό ʏʅήʅα ʏʘʆ ɸʆαέʌιʘʆ ʅɸʏαφοʌώʆ ʃαι 

ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʆʏαι ɸʐʌύʏɸʌα σαʆ ʋʐʌήʆɸς οιʃοʆοʅιʃής ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏας ɸʆώ ɷιαɷʌαʅαʏίɺοʐʆ 

ʋʄέοʆ σʋοʐɷαίο ʌόʄο σʏɻʆ ɸθʆιʃή οιʃοʆοʅία. ȸ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋοɷοʅώʆ, ɻ 

οʋοία ɸίʆαι έʆα ɺʘʏιʃής σɻʅασίας σʐσʏαʏιʃό ʏοʐ σʐʆοʄιʃού ɷιʃʏύοʐ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ, 

σʐʅβάʄʄɸι άʅɸσα σʏɻ ɷιɸθʆή αʆʏαɶʘʆισʏιʃόʏɻʏα ʃαι ʏɻ ʌοή ʇέʆʘʆ ɸʋɸʆɷύσɸʘʆ ʅιας ʖώʌας 

(Mohanty & Panda, 2015). 

Ƀʅοίʘς, οι PaďediŶskaite ʃαι AkstiŶaite ;ϮϬϭϰͿ ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʐʆ ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʘς ʅια 

ιɷιαίʏɸʌα ʋɸʌίʋʄοʃɻ ɸʋιʖɸίʌɻσɻ, όʋοʐ σʐʆɷʐάɺοʆʏαι οʐσιασʏιʃά ɷιαφοʌɸʏιʃά σʏοιʖɸία ʃαι 

ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ɶια ʏɻʆ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏόσο ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ όσο ʃαι ʏʘʆ ʋʏήσɸʘʆ 

;αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸςͿ. 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς YaŶg ʃαι άʄʄοι ;ϮϬϭϱͿ, ʏα αɸʌοɷʌόʅια ɸίʆαι ʖώʌοι όʋοʐ οι φοʌɸίς 

ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοɷʌοʅίοʐ αʄʄɻʄɸʋιɷʌούʆ ʅɸ ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ɶια ʏɻʆ ʋαʌοʖή 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, σʏαθɸʌά ʋʌοσαʆαʏοʄισʅέʆʘʆ σɸ αʐʏούς, ɶια ʏɻʆ ɸʋίʏɸʐʇɻ 

ʃαʄύʏɸʌʘʆ αʋοɷόσɸʘʆ ;Bezerra and Gomes, 2016).  
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Έʖοʐʆ ʋɸʌάσɸι αʆɸʋισʏʌɸʋʏί οι ɻʅέʌɸς όʋοʐ ʏα αɸʌοɷʌόʅια ήʏαʆ αʋʄώς σɻʅɸία 

αʆαʖώʌɻσɻς ʃαι άφιʇɻς. ɇήʅɸʌα, ʏα αɸʌοɷʌόʅια ɸίʆαι ʋʄέοʆ σύʆθɸʏα ʃαι ʋοʄʐʄɸιʏοʐʌɶιʃά 

ʏαʇιɷιʘʏιʃά ʃέʆʏʌα ʋοʐ ʋʌοσφέʌοʐʆ έʆα ɸʐʌύ φάσʅα ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸʇαιʏίας ʏɻς ɷιαʃίʆɻσɻς 

ʅɸɶάʄοʐ αʌιθʅού ɸʋιβαʏώʆ ʅɸ αʐʇɻʏιʃή ʏάσɻ. 

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, ɻ αʆάʋʏʐʇɻ ʏʘʆ ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ σɸ όʄο ʏοʆ ʃόσʅο 

έʖɸι αʐʇήσɸι ʏɻ ɺήʏɻσɻ ɶια ʐʋɻʌɸσίɸς αɸʌοʄιʅέʆα αʄʄά ʃαι ʏɻʆ αʆάɶʃɻ ɶια ʋιο 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃές ɷιαɷιʃασίɸς ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς αɸʌοσʃαφώʆ, ɸʋιβαʏώʆ ʃαι αʋοσʃɸʐώʆ 

(PaďediŶskaite ʃαι AkstiŶaite, 2014). 

ȵʋίσɻς, οι ɸʋιβάʏɸς, σαʆ αʋόʌʌοια ʏɻς αύʇɻσɻς ʏοʐ βιοʏιʃού ʃαι οιʃοʆοʅιʃού ʏοʐς 

ɸʋιʋέɷοʐ, σɸ σʐʆɷʐασʅό ʅɸ ʏɻʆ αʋόʃʏɻσɻ ʆέʘʆ ɸʅʋɸιʌιώʆ ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏʘʆ ʏαʇιɷιώʆ 

ʏοʐς, ɶίʆοʆʏαι οʄοέʆα ʃαι ʋιο αʋαιʏɻʏιʃοί, ʋʌοσɷοʃώʆʏας αʆʏίσʏοιʖɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Έʏσι, ʏα αɸʌοɷʌόʅια θα ʋʌέʋɸι ɷιαʌʃώς ʆα ɸʃσʐɶʖʌοʆίɺοʆʏαι ʃαι 

ʆα ʋαʌέʖοʐʆ ʋοιοʏιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ώσʏɸ ʆα ιʃαʆοʋοιούʆ ʅɸ ʏοʆ ʃαʄύʏɸʌο ɷʐʆαʏό ʏʌόʋο ʏις 

αʆάɶʃɸς ʃαι ɸʋιθʐʅίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ.  

ɇʐʆɸʋώς, ɶια ʏις ɷιοιʃήσɸις ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋοʐ ɸʋʘʅίɺοʆʏαι ʏο βάʌος ʏɻς 

οʌɶάʆʘσɻς θα ʋʌέʋɸι ɻ αύʇɻσɻ ʏɻς αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɷιαʅέσοʐ ʏɻς 

ɸʃʋʄήʌʘσɻς ʏʘʆ ɷιαʌʃώς αʐʇαʆόʅɸʆʘʆ αʋαιʏήσɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʆα αʋοʏɸʄɸί ʋʌόʃʄɻσɻ 

ʃαι ɺɻʏούʅɸʆο, ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι σʐʆɸʋάɶɸʏαι όʖι ʅόʆο ɷιαʏήʌɻσɻ ʃαι ʋαɶιοʋοίɻσɻ ʏɻς 

ʐφισʏάʅɸʆɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς αʄʄά ʃαι ɷʐʆαʏόʏɻʏα ʋʌοσέʄʃʐσɻς ʆέʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι 

αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ.  

ȳια ʏɻʆ ɸʋίʏɸʐʇɻ ʏοʐ σʏόʖοʐ, θα ʋʌέʋɸι ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʆα ɶʆʘʌίɺοʐʆ ʏις βέʄʏισʏɸς 

ʋʌαʃʏιʃές ʋοʐ αφοʌούʆ σʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ɷιαɷιʃασίɸς, ɸʆʏός ʏοʐ ʃʄάɷοʐ, ʃαθώς ʃαι ʏοʆ 

ʏʌόʋο σύɶʃʌισɻς ʏʘʆ ɸʋιɷόσɸώʆ ʏοʐς ʅɸ ʏις βέʄʏισʏɸς ʋʌαʃʏιʃές. 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏις ɸʅʋοʌιʃές αɸʌοʋοʌιʃές ɸʃɷόσɸις, ʏα ɷɸʄʏία ʏύʋοʐ ʃαι ʏις έʌɸʐʆɸς 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ ʅέσʘ ʏʘʆ ɷιαɷιʃʏʐαʃώʆ ʋʐʄώʆ αʌʃɸʏώʆ Αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, 

αʋοɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι οι ɷιοιʃήσɸις  ʏʘʆ Αɸʌοɷʌοʅίʘʆ έʖοʐʆ ʃαʏαʆοήσɸι ʋʄήʌʘς ʏɻʆ αʆάɶʃɻ 

αʇιοʄόɶɻσɻς ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʏοʐς, ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ;Aeƌopoƌti di Roŵa, ϮϬϭϲ ʃαι ȴΑΑ, ϮϬϭϱ ʃαι FodŶess & Muƌƌay ʃαι ACI, 2013). 

Ʌʌος ʏɻʆ ʃαʏɸύθʐʆσɻ αʐʏή, αʌʃɸʏοί αʃαɷɻʅαϊʃοί (FodŶess ʃαι Muƌƌay, 2007Ϳ αʄʄά ʃαι 

ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃοί ɸʌɸʐʆɻʏές, ʅɸʏʌούʆ ʏαʃʏιʃά ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʘς ʋʌος ʏɻʆ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοʄιʅέʆα αʋɸʐθɸίας αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς 

ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ άʅɸσα ʆα ɸʆʏοʋίɺοʐʆ ʏις ɸʐʃαιʌίɸς ɶια βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʄʄά ʃαι ɶια 

ʏɻʆ αʋοφʐɶή αʋώʄɸιας ʋοʄύʏιʅʘʆ αʆιʃαʆοʋοίɻʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ, ɻ 

αɶʆόɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαʏά ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ θα 
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ʅʋοʌούσɸ ʆα οɷɻɶήσɸι σɸ ɸσφαʄʅέʆɻ ʋʌοσʋάθɸια ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα ʆα 

βɸʄʏιώσɸι ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʅɸ ʏʌόʋοʐς ʋοʐ ɷɸʆ ɸίʆαι σɻʅαʆʏιʃοί ɶια ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς. 

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς Tsai, Hsu ʃαι Chou ;ϮϬϭϭͿ, ɸʆώ ɻ αʆʏίʄɻʗɻ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɸίʆαι ʅόʆο ʅία 

αʋό ʏις ʋοʄʄές ʅɸʏαβʄɻʏές ;ɷιαθέσιʅοι ʋʌοοʌισʅοί, ʋʌοɶʌάʅʅαʏα ʋʏήσɸʘʆ, ʏοʋοθɸσία 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ, ʏιʅή ʃʄʋͿ ʋοʐ σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻ σʐʆοʄιʃή ɸʄʃʐσʏιʃόʏɻʏα ɸʆός αɸʌοɷʌοʅίοʐ, 

ɸʆʏούʏοις, ʋαʌαʅέʆɸι έʆας σɻʅαʆʏιʃός ʋαʌάɶοʆʏας, ʄόɶʘ ʏɻς αʐʇαʆόʅɸʆɻς σɻʅασίας ʋοʐ 

ɷίʆοʐʆ οι ɸʋιβάʏɸς σʏο αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα ʋοʐ ɷιαθέʏοʐʆ ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʘς ʋʌος 

ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

 

3.3. Ȫɇ ɍɇɈɍɋɍɊɇɈɍɜ ɁɂɜɈɒɂς ɈȽɇ Ʉ ɋɚȽ ȽɋȽɎɒɓɌɇȽɈɛ ɒəσɄ ɒɘɋ 
ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ ɁɇɂɅɋώς 

Αʋό ʏɻʆ έʆαʌʇɻ ʏɻς ʋɸʌιόɷοʐ ʏɻς οιʃοʆοʅιʃής ʃʌίσɻς, ɻ οʋοία ʇɸʃίʆɻσɸ ʏο ϮϬϬϴ, ο 

ʃʄάɷος ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸʋɻʌɸάσʏɻʃɸ σɸ ɷιαφοʌɸʏιʃό βαθʅό σʏις ɷιάφοʌɸς 

ʋɸʌιοʖές αʆά ʏɻʆ ʐφήʄιο. Ʌʌοφαʆώς, σɸ οʌισʅέʆɸς ʋɸʌιοʖές ʋαʌοʐσίασɸ σɻʅάɷια 

ɸʋιβʌάɷʐʆσɻς, σɸ άʄʄɸς ʋαʌέʅɸιʆɸ σʏαθɸʌή, ɸʆώ σɸ ʃάʋοιɸς άʄʄɸς άʌʖισɸ ʆα 

αʆαʋʏύσσɸʏαι. Ƀι ɸʏήσιɸς αʆαʄύσɸις ʏɻς ȵʐʌʘʋαϊʃής ȵʋιʏʌοʋής (European Commission, 

2015) ɶια ʏɻʆ αɶοʌά αɸʌοʋοʌιʃώʆ ʅɸʏαφοʌώʆ ʐʋοσʏɻʌίɺοʐʆ όʏι ο ʃύʌιος ɷɸίʃʏɻς ʋοʐ 

ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι ʏɻʆ αʆάʋʏʐʇɻ ʏɻς αɶοʌάς ήʏαʆ ɻ αύʇɻσɻ ʏοʐ αʃαθάʌισʏοʐ ɸθʆιʃού ʋʌοϊόʆʏος 

(ΑȵɅ). ȵʋίσɻς, ɻ ɸʆʏʐʋʘσιαʃή αύʇɻσɻ ʏɻς ɷιɸθʆούς ʃʐʃʄοφοʌίας ʃαι ɻ αʆάʋʏʐʇɻ ʅιας 

σʏαθɸʌής αɶοʌάς σʐʆɷέοʆʏαι σɸ ʅɸɶαʄύʏɸʌο βαθʅό ʅɸ ʏɻʆ οιʃοʆοʅιʃή αʆάʋʏʐʇɻ σʏις 

αʆαʋʏʐσσόʅɸʆɸς οιʃοʆοʅίɸς αʋό όʏι σʏις ώʌιʅɸς οιʃοʆοʅίɸς.  

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʅία οιʃοʆοʅιʃή αʆαφοʌά ʏοʐ Airports Council International (ACI, 2015), ʏα 

έσοɷα ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋαʌοʐσίασαʆ σɻʅαʆʏιʃή αύʇɻσɻ σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏο ʋʌοɻɶούʅɸʆο 

έʏος. Ʌαʌόʄο ʋοʐ ʐʋήʌʇαʆ ʋɸʌιφɸʌɸιαʃές αʋοʃʄίσɸις σʏις οιʃοʆοʅιʃές ɸʋιɷόσɸις, ɻ 

αʆάʃαʅʗɻ σʏɻʆ ȵʐʌʘʋαϊʃή Έʆʘσɻ ʃαι ʏις ȸʆʘʅέʆɸς Ʌοʄιʏɸίɸς σɸ σʐʆɷʐασʅό ʅɸ ʏɻ 

σʐʆɸʖιɺόʅɸʆɻ αʆάʋʏʐʇɻ ʏɻς αɸʌοʋʄοΐας σʏις αʆαɷʐόʅɸʆɸς αɶοʌές, ʅɸʏαφʌάσʏɻʃɸ σɸ ʃέʌɷɻ 

αʋό ʏα έσοɷα ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. Ɉα έσοɷα ʏοʐ ʃʄάɷοʐ, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏο ACI, σʏο σύʆοʄό 

ʏοʐς αʐʇήθɻʃαʆ ʃαʏά ϴ,Ϯ% αʋό ʏο ϮϬϭϯ ʃαι έφθασαʆ ʏα ϭϰϮ ɷισɸʃαʏοʅʅύʌια ɷοʄάʌια ʏο 

2014.  

Άʇιο σʖοʄιασʅού ɸίʆαι ʏο ɶɸɶοʆός όʏι ʋάʆʘ αʋό ʏο ϱϱ% ʏοʐ ʃάθɸ ɷοʄαʌίοʐ αʋό ʏα 

σʐʆοʄιʃά έσοɷα ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, ʋʌοέʃʐʗɸ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς σɸ σύɶʃʌισɻ ʅɸ άʄʄɸς 

ʋɻɶές ɸισοɷήʅαʏος όʋʘς ʏα έσοɷα αʋό αɸʌοσʃάφɻ. Ɉɻ σɻʅασία ʏʘʆ ʅɻ αɸʌοʆαʐʏιʃώʆ 

ɸσόɷʘʆ ɶια ʏɻʆ αɸιφόʌο αʆάʋʏʐʇɻ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʏοʆίɺοʐʆ ʃαι Bezerra & Gomes (2016). 
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Ɉο θɸʏιʃό ʋʌόσɻʅο ʏɻς σʐʅβοʄής ʏʘʆ ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃώʆ ɷʌάσɸʘʆ ʋοʐ αʆαʋʏύσσοʆʏαι 

ɸʆʏός ʏʘʆ ɸʐʌύʏɸʌʘʆ οʌίʘʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι ʅια ʅɸʄέʏɻ ʏʘʆ Hermann ʃαι 

άʄʄοι (2015). ɇύʅφʘʆα ʅɸ αʐʏή, ʏα ʅɸɶάʄα αɸʌοɷʌόʅια, ιɷιαίʏɸʌα ʏα ιɷιʘʏιʃά, 

ʋʌοσʋαθούʆ ʆα ɸʇαʌʏɻθούʆ ʄιɶόʏɸʌο αʋό ʏα έσοɷα ʋοʐ ʋʌοέʌʖοʆʏαι αʋό ʏις αɸʌοʆαʐʏιʃές 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι ʅια σʏʌαʏɻɶιʃή ɶια ʏο σʃοʋό αʐʏό ɸίʆαι ɻ αύʇɻσɻ ʏɻς ɸʅʋοʌιʃής 

ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏας σʏοʆ αɸʌοʄιʅέʆα.  

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ ίɷια ʅɸʄέʏɻ ʏα ʅɸɶάʄα αɸʌοɷʌόʅια αʆαʋʏύσσοʐʆ, ɸʋίσɻς, οʄοέʆα ʃαι 

ʋɸʌισσόʏɸʌα ʃέʆʏʌα ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏας ʋοʐ ɸʋʘφɸʄούʆʏαι αʋό ʏɻʆ ɸɶɶύʏɻʏα ʃαι ʏο ɸύʌος 

ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʘς ʋαɶʃόσʅιοʐς ʃόʅβοʐς ʅɸʏαφοʌώʆ ʃαι οɷɻɶούʆ σʏις ʄɸɶόʅɸʆɸς 

«αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʋόʄɸις» ʃοʆʏά σʏο αɸʌοɷʌόʅιο ή σɸ ʅɸɶάʄɸς ασʏιʃές ʋɸʌιοʖές. 

ȸ ɸʇέʄιʇɻ ʅάʄισʏα αʐʏή οφɸίʄɸʏαι σʏɻʆ ʋʌοοɷɸʐʏιʃή αʋɸʄɸʐθέʌʘσɻ ʏοʐ ʏοʅέα ʏʘʆ 

αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ ʋοʐ ʇɸʃίʆɻσɸ ʋʌιʆ αʋό ɷύο ɷɸʃαɸʏίɸς ʃαι σʐʆɸʖίɺɸι ʆα αʋαιʏɸί σʏʌαʏɻɶιʃές 

ɶια ʏɻ ʅɸίʘσɻ ʏɻς ɸʇάʌʏɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ αʋό ʏα έσοɷα αʋό ʏις αɸʌοʆαʐʏιʃές 

ʐʋɻʌɸσίɸς. ȳια ʋαʌάɷɸιɶʅα, ɻ αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ʋόʄɻ σʏο Άʅσʏɸʌʆʏαʅ ʏɻς Ƀʄʄαʆɷίας ;AMS 

Airport City) ɸίʆαι σήʅɸʌα ʅια αʋό ʏις ʃοʌʐφαίɸς ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃές ʏοʋοθɸσίɸς ʏɻς ʖώʌας. 

ȸ σʏʌαʏɻɶιʃή αʐʏή, βάσɸι ʏɻς ίɷιας ʅɸʄέʏɻς, ʃαʏέɷɸιʇɸ ʅάʄισʏα όʏι ɷɸʆ ʋɸʌιοʌίɺɸʏαι σɸ 

ʃάʋοια σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻ ɶɸʘɶʌαφιʃή ʋɸʌιοʖή αʄʄά ʋαɶʃοσʅίʘς. 

Ɉɻʆ ʋαɶʃόσʅια αʐʏή ʏάσɻ, ʏɻς αʆάʋʏʐʇɻς ʏʘʆ ʋόʄɸʘʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ;airport city), 

ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι ʃαι ʏο ɷιɸθʆές σʐʅβούʄιο αɸʌοɷʌοʅίʘʆ σʏɻʆ ɸʋίσɻʅɻ ισʏοσɸʄίɷα ʏοʐ ;Airport 

Council International, 2013). 

 

ȵιʃόʆα 3.1: ȸ αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ʋόʄɻ ;Airport city) σʏο Ⱦαʏάʌ  ;Ʌɻɶή:Google images) 
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ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏο ACI (2013), ɻ αʆάʋʏʐʇɻ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʋόʄɸʘʆ ;airport cities) 

ʋοʄʄαʋʄασιάɺοʆʏαι ʋοʄύ ɶʌήɶοʌα σɸ ʋαɶʃόσʅια ʃʄίʅαʃα. Ʌɸʌισσόʏɸʌɸς αʋό ϴϬ ʏέʏοιɸς 

ʋόʄɸις ʄɸιʏοʐʌɶούʆ σɸ οʄόʃʄɻʌο ʏοʆ ʃόσʅο, ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ οʋοίʘʆ ϯϴ σʏɻ Ȳόʌɸια Αʅɸʌιʃή, ϮϬ 

σʏɻʆ ȵʐʌώʋɻ, ϭϳ σʏɻʆ Ασία-ȵιʌɻʆιʃό ;ȵιʃόʆα 3.1), σʏɻʆ Αφʌιʃή ʃαι ʏɻ ɀέσɻ Αʆαʏοʄή 7 ʃαι 

ʅία σʏɻʆ Ⱦɸʆʏʌιʃή ʃαι Ɂόʏια Αʅɸʌιʃή ʏɻʆ ʋɸʌίοɷο ʏɻς έʃθɸσɻς ʃαι ɻ ʏάσɻ ɸίʆαι αʐʇɻʏιʃή. 

ɇήʅɸʌα, αʌʃɸʏές ɸʅʋοʌιʃές ʄɸιʏοʐʌɶίɸς ɸʆός σύɶʖʌοʆοʐ ʅɻʏʌοʋοʄιʏιʃού ʃέʆʏʌοʐ 

ɸʆʏοʋίɺοʆʏαι ɸʆʏός ή ʃοʆʏά σʏοʐς ɷιɸθʆɸίς αɸʌοʄιʅέʆɸς, ʅɸʏαβάʄʄοʆʏάς ʏις οʐσιασʏιʃά αʋό 

ασʏιʃά αɸʌοɷʌόʅια σɸ αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʋόʄɸις (airport cities). 

Ɉέʏοιɸς σʏʌαʏɻɶιʃές ʋɸʌιʄαʅβάʆοʐʆ έʆαʆ ɸʅʋοʌιʃό ʋʐʌήʆα ʅɸ ʃέʆʏʌο ʏο αɸʌοɷʌόʅιο 

ʃαι ʏοʐς αʋοʅαʃʌʐσʅέʆοʐς ɷιαɷʌόʅοʐς ʃαι ʏɻʆ αʆάʋʏʐʇɻ σʐσʏάɷʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ 

ɸʋιʖɸιʌήσɸʘʆ ʃαι σʐʆαφώʆ οιʃισʅώʆ. 

ɇʐʆɸʋώς, ʐʋάʌʖɸι αʐʇαʆόʅɸʆɻ αʆάɶʃɻ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʆα αʆʏαɶʘʆίɺοʆʏαι ʃαι ʆα 

ɷιαʃʌίʆοʆʏαι ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ αʆʏαɶʘʆισʏώʆ ʏοʐς ʖʌɻσιʅοʋοιώʆʏας ʘς αʆʏαɶʘʆισʏιʃό 

ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα ʏɻʆ ʃαʄύʏɸʌɻ αʋόɷοσɻ ʏοʐς ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι οι σɻʅɸʌιʆοί ʏαʇιɷιώʏɸς έʖοʐʆ ʏɻʆ 

ɸʐʃαιʌία ʆα ɸʋιʄέɶοʐʆ ʅɸʏαʇύ σɻʅαʆʏιʃώʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ. Ʌʌος αʐʏή ʏɻʆ ʃαʏɸύθʐʆσɻ, ʏο 

ɷιɸθʆές σʐʅβούʄιο αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ;ACI, 2015) ɷιɸʆɸʌɶɸί σɸ ʏʌιʅɻʆιαία βάσɻ έʌɸʐʆɸς 

σʐɶʃʌιʏιʃής αʇιοʄόɶɻσɻς (benchmarking) ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα 

ʋʌοσɷιοʌίσɸι ʏο ɸʋίʋɸɷο ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ.  

 

3.4. Ȣ σɓɊȾɍɉɛ ɒɘɋ ȽɂɏɍɎɍɏɇɈώɋ ɂɒȽɇɏɂɇώɋ σɒɄɋ ɎɂɏȽɇɒɚɏɘ 
ȽɋəɎɒɓɌɄ ɒɘɋ ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ 

ɀια αʆάʄʐσɻ ʏɻς βιβʄιοɶʌαφίας ɷɸίʖʆɸι όʏι ʋʌαɶʅαʏοʋοιούʆʏαι ʋιο σʐʖʆά έʌɸʐʆɸς 

αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋʌοσφɸʌόʅɸʆʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʅέσʘ ɸʌɸʐʆώʆ 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʖʌɻσʏώʆ ʃαι ɸʋιβαʏώʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, ʏɻʆ ίɷια σʏιɶʅή ʋοʐ ɷίʆɸʏαι 

αʆɸʋαʌʃής ʋʌοσοʖή σɸ έʆαʆ άʄʄο ɸʇίσοʐ ʋοʄύ σɻʅαʆʏιʃό ʃʌίʃο ʏɻς αʄʐσίɷας αʇίας ʏοʐ 

αɸʌοʋοʌιʃού ʃʄάɷοʐ, σʏις αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ;αɸʌοʅɸʏαφοʌɸίςͿ, ʋοʐ ɸίʆαι ʃαι αʐʏοί 

ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃοί ʋɸʄάʏɸς ɶια έʆα αɸʌοɷʌόʅιο. 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς Pabedinskaite ʃαι Akstinaite ;ϮϬϭϰͿ, οι αɸʌοʅɸʏαφοʌɸίς ɸʋιɷιώʃοʐʆ 

ʆα ɸʋɸʃʏɸίʆοʐʆ ʏις ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏές ʏοʐς σɸ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃά αɸʌοɷʌόʅια, ʅɸ ɶʆώʅοʆα ʏɻ 

ʅɸίʘσɻ ʏοʐ σʐʆοʄιʃού ʃόσʏοʐς αʄʄά ʃαι ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʏοʐς. 

Αɷιαʅφισβήʏɻʏα, ʅέσʘ ʏɻς ʋʌοσέʄʃʐσɻς ʆέʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ, έʆας 

αɸʌοʄιʅέʆας ɷύʆαʏαι ʆα αʐʇήσɸι ʏοʆ ʃύʃʄο ɸʌɶασιώʆ ʃαι ʏοʆ όɶʃο ʏʘʆ ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ ʏοʐ 

ʋαʌέʖοʆʏας έʏσι ʏɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα ɸʋίʏɸʐʇɻς σɻʅαʆʏιʃόʏαʏʘʆ οιʃοʆοʅιώʆ ʃʄίʅαʃας (ACI, 
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2016). Ɉα οφέʄɻ όʅʘς αʋό ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏοʐ αʌιθʅού ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ ɷɸʆ 

ɸʐʆοούʆ ʅόʆο ʏοʐς οιʃοʆοʅιʃούς ɷɸίʃʏɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ αʄʄά σʐʅβάʄʄοʐʆ σɻʅαʆʏιʃά 

ʃαι σʏɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐς, ɷιαʅέσοʐ ʏɻς αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʏοʐς, ɸʃφʌάɺοʆʏας ʋαʌάʄʄɻʄα ʏɻ ɶʆώʅɻ ʏοʐς αʄʄά ʃαι ʏɻʆ 

ιʃαʆοʋοίɻσή ʏοʐς ɶια ʏις ɸʆ ɶέʆɸι ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ (feedback).  

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, οι αʄʄαɶές ʋοʐ σʐʆʏɸʄούʆʏαι ʘς ʋʌος ʏɻ ʖʌήσɻ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ αʋό ʏις 

αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ɸίʆαι ʋοʄύ σɻʅαʆʏιʃές, ʃαθώς οʌισʅέʆɸς αʋό αʐʏές ɸισέʌʖοʆʏαι σɸ 

ʃάʋοιο αɸʌοɷʌόʅιο ʃαι άʄʄɸς αʋοσύʌοʆʏαι, αʐʇάʆοʆʏας ή ʅɸιώʆοʆʏας αʆʏισʏοίʖʘς ʏοʆ 

αʌιθʅό ʏʘʆ ɷʌοʅοʄοɶίʘʆ. Ƀι αʄʄαɶές αʐʏές έʖοʐʆ αʆʏίʃʏʐʋο ʏόσο σʏɻ σʏάσɻ όσο ʃαι σʏɻ 

σʐʅʋɸʌιφοʌά ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ɶια αʐʏό ɸίʆαι ɸʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃό ʆα ʋʌοσɷιοʌίɺοʆʏαι, ʆα 

αʆαʄύοʆʏαι ʃαι ʆα αʇιοʄοɶούʆʏαι ʋɸʌαιʏέʌʘ αʋό ʏις ɷιοιʃήσɸις ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. 

 

3.5. ȟɇəɈɏɇσɄ ɒɘɋ ɎȽɏɂɖɟɊɂɋɘɋ ɓɎɄɏɂσɇώɋ ɒɘɋ ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ 

Ɉα αɸʌοɷʌόʅια αʋοʏɸʄούʆ ιɷιαίʏɸʌα ʋɸʌίʋʄοʃɸς ɸʋιʖɸιʌήσɸις ;ɸʆόʏɻʏα ϯ.ϮͿ, όʋοʐ 

σʐʆɷʐάɺοʆʏαι οʐσιασʏιʃά ɷιαφοʌɸʏιʃά σʏοιʖɸία ʃαι ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα 

ɸʇʐʋɻʌɸʏɻθούʆ ʏόσο οι ɸʋιβάʏɸς όσο ʃαι οι ʋʏήσɸις ;αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸςͿ. 

Ƀι ʐʋɻʌɸσίɸς ʋοʐ ʋαʌέʖοʆʏαι αʋό ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʅʋοʌούʆ ʆα ɷιαʃʌιθούʆ σɸ ɷύο 

ʃαʏɻɶοʌίɸς, σʏις αʅιɶώς ʃαι σʏις ʅɻ αʅιɶώς αɸʌοʋοʌιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς.  

 ɇʏις αʅιɶώς αɸʌοʋοʌιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαι αͿ ȸ ʋαʌοʖή, ɻ σʐʆʏήʌɻσɻ ʃαι 

ɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʏɻς ʐʋοɷοʅής ʋοʐ ʖʌɸιάɺɸʏαι έʆα αɸʌοσʃάφος ɶια ʏɻʆ αʋοɶɸίʘσɻ, 

ʋʌοσɶɸίʘσɻ ʃαι αʆαʅοʆή σʏοʐς ʖώʌοʐς σʏάθʅɸʐσɻς, βͿ ȸ ʋαʌοʖή, ɻ σʐʆʏήʌɻσɻ ʃαι 

ɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʏʘʆ ʏɸʖʆοʄοɶιώʆ ʋʄɻʌοφοʌιʃής ;σύσʏɻʅα CUTE) ʋοʐ αʋαιʏούʆʏαι ɶια 

ʏɻʆ ʏαʖύʏɸʌɻ ɷιαʃίʆɻσɻ ʃαι ʏοʆ έʄɸɶʖο ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ɶͿ Ƀι 

ʐʋɻʌɸσίɸς ασφάʄɸιας ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɷͿ Ƀι ʐʋɻʌɸσίɸς αɸʌοʆαʐʏιʄίας ʃʏʄ. Ƀι 

αʅιɶώς αɸʌοʋοʌιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ʋɸʌιʄαʅβάʆοʐʆ ɸʋίσɻς ʐʋɻʌɸσίɸς ɸɷάφοʐς, όʋʘς ɻ 

ʋʌοɸʏοιʅασία ʏοʐ αɸʌοσʃάφοʐς ɶια ʏɻʆ ʋʏήσɻ ;ʃαθαʌισʅός, ʏɸʖʆιʃός έʄɸɶʖοςͿ, ɻ 

φόʌʏʘσɻ αʋοσʃɸʐώʆ, ɻ ʅɸʏαφοʌά ɸʋιβαʏώʆ ʃʄʋ. 

 Ƀι ʅɻ αʅιɶώς αɸʌοʋοʌιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ʋɸʌιʄαʅβάʆοʐʆ ʏɻ σʏάθʅɸʐσɻ ʏʘʆ 

αʐʏοʃιʆήʏʘʆ, ʏις ɷιάφοʌɸς ɸʅʋοʌιʃές ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ɸʆʏός ʃαι ɸʃʏός ʏοʐ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ ;ʏʌοφοɷοσία, ɸʅʋόʌιοͿ, ʏα ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃά lounge, ʏɻʆ ɸʆοιʃίασɻ ʏʘʆ 

ʖώʌʘʆ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ, ʏις ɷιαφɻʅίσɸις ʃαι ούʏʘ ʃαθɸʇής. 

Ƀι άʅɸσοι ʋɸʄάʏɸς ʏʘʆ αʅιɶώς αɸʌοʋοʌιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʆαι οι αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς 

ʃαι ɶια ʏις ʅɻ-αɸʌοʋοʌιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ɸίʆαι οι ɸʋιβάʏɸς.  
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ɇʐʆɸʋώς, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς Pabedinskaite ʃαι AkstiŶaite (2014), ʅʋοʌɸί ʆα 

ʐʋοσʏɻʌιʖθɸί όʏι ʐʋάʌʖοʐʆ ʏʌɸις σʏɸʆά αʄʄɻʄέʆɷɸʏοι φοʌɸίς (ȵιʃόʆα 3.2) ʋοʐ 

αʄʄɻʄɸʋιɷʌούʆ ʅɸʏαʇύ ʏοʐς ʃαι ɷʌασʏɻʌιοʋοιούʆʏαι σʏοʆ ʏοʅέα ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ 

ʅɸʏαφοʌώʆ.  

Ƀι φοʌɸίς αʐʏοί ɸίʆαι  αͿ ʏο αɸʌοɷʌόʅιο, βͿ οι αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ʃαι ɶͿ οι ɸʋιβάʏɸς. 

αͿ Ƀ Αɸʌοʄιʅέʆας ɸʋιɷιώʃɸι ʆα ʋʌοσɸʄʃύσɸι αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌίɸς ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα 

ʅʋοʌέσɸι ʆα ʋʌοσφέʌɸι έʆα ɸʐʌύʏɸʌο ɷίʃʏʐο ɷιαɷʌοʅώʆ σʏοʐς ɸʆ ɷʐʆάʅɸι 

ɸʋιβάʏɸς, ɸʆώ ʋαʌάʄʄɻʄα ʃαʏαβάʄʄɸι ʋʌοσʋάθɸιɸς ɶια ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας 

ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ, ʅɸ σʃοʋό ʆα ɸʋιʄέʇοʐʆ οι ɸʋιβάʏɸς 

ʏο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο αɸʌοɷʌόʅιο ɶια ʏα ʏαʇίɷια ʏοʐς.  

βͿ Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, οι Αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ  ʆα ɸʋɸʃʏɸίʆοʐʆ ʏο ɷίʃʏʐο ʏʘʆ 

ʋʌοοʌισʅώʆ ʏοʐς ʃαι ʆα ɷɻʅιοʐʌɶήσοʐʆ ʆέɸς ɶʌαʅʅές, αʇιοʄοɶούʆ ʃʐʌίʘς ʏɻʆ 

ʐφισʏάʅɸʆɻ ʐʋοɷοʅή ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ, ʏɻʆ οιʃοʆοʅιʃή ʋοʄιʏιʃή αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏις 

ʖʌɸώσɸις ʋοʐ ɸʋιβάʄʄοʐʆ οι αɸʌοʄιʅέʆɸς ʃαθώς ʃαι ʏɻʆ ʋαʌοʖή ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ɸɷάφοʐς. 

ɶͿ ȵʋιʋʄέοʆ, οι αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ʄαʅβάʆοʐʆ ʐʋόʗɻ ʏɻ ɷʐʆɻʏιʃή ʏάσɻ ʏɻς 

ɺήʏɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ, ɻ οʋοία ʅɸ ʏɻ σɸιʌά ʏɻς, ɸʃʏός ʏʘʆ άʄʄʘʆ ;ɸʄʃʐσʏιʃόʏɻʏα 

ʋʌοοʌισʅούͿ ɸʋɻʌɸάɺɸʏαι αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ɸσʘʏɸʌιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ȵιʃόʆα 3.2: ɇʖέσɸις ʅɸʏαʇύ φοʌέʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ   (Ʌɻɶή:Pabedinskaite & Akstinaite, 2014) 

ȵʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃοί ɸίʆαι οι ɸʋιβαʄʄόʅɸʆοι φόʌοι ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋοʐ ɸισʋʌάʏʏοʆʏαι 

αʋό ʏις αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ʃαι οι οʋοίοι σʏɻ σʐʆέʖɸια ʅɸʏαʃʐʄίοʆʏαι ʃαι ɸʋɻʌɸάɺοʐʆ ʏις 

ʏɸʄιʃές ʏιʅές ʏʘʆ ɸισιʏɻʌίʘʆ ʃαι ʏαʐʏοʖʌόʆʘς ʏɻʆ αʋόφασɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʆα 

ʖʌɻσιʅοʋοιήσοʐʆ ή ʆα ʅɻʆ ʖʌɻσιʅοʋοιήσοʐʆ ʏο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο αɸʌοɷʌόʅιο ʃαι ʏɻ 

σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻ αɸʌοʋοʌιʃή ɸʏαιʌɸία. 

Ɉα Αɸʌοɷʌόʅια ʋʌοσʋαθούʆ  ʆα 
ʋʌοσɸʄʃύσοʐʆ αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς, οι 

οʋοίɸς ʖʌɸιάɺοʆʏαι ʏɻʆ ύʋαʌʇɻ σɻʅαʆʏιʃής 
ɸʋιβαʏιʃής ɺήʏɻσɻς ʋʌος/αʋό έʆα 

σɻʅαʆʏιʃό αɸʌοɷʌόʅιο 

Οι Αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ɸʋιʄέɶοʐʆ 
ɷιαɷʌοʅές ɶια ʏις οʋοίɸς ʐʋάʌʖɸι ɺήʏɻσɻ 
ʃαι ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʋαʌέʖοʐʆ ʃαʏάʄʄɻʄɸς 

σʐʆθήʃɸς ;ʏα ʏέʄɻ αɸʌοɷʌοʅίοʐ 
ɸʋɻʌɸάɺοʐʆ ʏɻʆ ʏιʅή ʏοʐ ɸισιʏɻʌίοʐͿ 

Οι ȵʋιβάʏɸς ɸʋιʄέɶοʐʆ αɸʌοɷʌόʅιο ʃαι 
αɸʌοʋοʌιʃή ɸʏαιʌɸία ʄαʅβάʆοʆʏας 
ʐʋόʗɻ ʏɻʆ ʏιʅή ʏοʐ ɸισιʏɻʌίοʐ, ʏɻʆ 

άʆɸσɻ ʃαι ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 
ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 
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Ɉο ɸʐʌύ φάσʅα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, σύʅφʘʆα ʅɸ ʅια άʄʄɻ 

ʅɸʄέʏɻ ʏʘʆ Ashford, Stanton & Moore (1996) ʋοʐ αʆαφέʌοʐʆ οι PaďediŶskaite ʃαι 

Akstinaite (2014Ϳ ;ɸιʃόʆα ϯ.ϯͿ, ʅʋοʌɸί ɸʆαʄʄαʃʏιʃά ʆα ɷιαʃʌιθɸί σɸ ʋʏɻʏιʃές ʄɸιʏοʐʌɶίɸς ʏοʐ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ ;airside operationsͿ ʃαι σɸ ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ɸɷάφοʐς (landside operations). 

 Ƀι ʋʏɻʏιʃές ʄɸιʏοʐʌɶίɸς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʋɸʌιʄαʅβάʆοʐʆ όʄɸς ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς έʘς όʏοʐ ο ɸʋιβάʏɻς ɸισέʄθɸι/ɸʇέʄθɸι αʋό ʅια ʋύʄɻ. Ƀι ʐʋɻʌɸσίɸς αʐʏές 

ɸʋιʃɸʆʏʌώʆοʆʏαι σʏɻʆ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏʘʆ αɸʌοσʃαφώʆ - σʐʅʋɸʌιʄαʅβαʆοʅέʆʘʆ ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ɷιάθɸσɻς ʏοʐ ɷιαɷʌόʅοʐ ʋʌοσɶɸίʘσɻς ʃαι αʋοɶɸίʘσɻς αɸʌοσʃαφώʆ, 

ʏα ʋɸɷία ɸʄιɶʅώʆ ʃαι ʏοʐς ʖώʌοʐς σʏάθʅɸʐσɻς ʏʘʆ αɸʌοσʃαφώʆ ;ʃαθαʌισʅός, 

φʘʏισʅός, ασφάʄɸιαͿ, ʏɻ ɷιαɷιʃασία φόʌʏʘσɻς ʃαι ɸʃφόʌʏʘσɻς αʋοσʃɸʐώʆ, ʏɻ 

ʅɸʏαφοʌά αʋό/ʋʌος ʏοʆ ʏɸʌʅαʏιʃό σʏαθʅό, ʏɻʆ ʋʌοɸʏοιʅασία ʏʘʆ αɸʌοσʃαφώʆ ɶια 

ʏɻʆ ʋʏήσɻ, ʏοʆ ʃαθαʌισʅό αɸʌοσʃαφώʆ, ʏɻʆ φόʌʏʘσɻ/ɸʃφόʌʏʘσɻ ɸʅʋοʌɸʐʅάʏʘʆ 

ʃʄʋ.  

 Ƀι ʐʋɻʌɸσίɸς ɸɷάφοʐς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ σʖɸʏίɺοʆʏαι άʅɸσα ʅɸ ʏɻʆ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ 

ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αφού/ʋʌιʆ βɶοʐʆ αʋό ʏɻʆ ʋύʄɻ (gate). Αʐʏό ʏο σύʆοʄο 

ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ɸʅʋοʌιʃές ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς όʋʘς ɸʆοιʃιάσɸις 

αʐʏοʃιʆήʏʘʆ, ʖώʌοʐς σʏάθʅɸʐσɻς οʖɻʅάʏʘʆ, ʖώʌοι ʋʌοβοʄής ʃαι ɷιαφήʅισɻς, 

ɸʅʋοʌιʃά ʃαʏασʏήʅαʏα, ɷιασφάʄισɻ ʏɻς ʋʌόσβασɻς σʏο αɸʌοɷʌόʅιο ʃʄʋ.  

 

ȵιʃόʆα 3.3: ȴιάʃʌισɻ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ  (Ʌɻɶή: Ashfoƌd ʃαι άʄʄοι, ϭϵϵϲ) 
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Ƀι ɷύο αʐʏές ɷιαφοʌɸʏιʃές ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɸίʆαι ʋʄήʌʘς 

ɸʆοʋοιɻʅέʆɸς σɸ έʆα ɸʆιαίο σύʆοʄο ʃαι ɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʏɻς ʅιας ɸʋɻʌɸάɺɸι άʅɸσα ʏις 

ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ʏɻς άʄʄɻς. ȳια ʋαʌάɷɸιɶʅα, αʆ ʏα αɸʌοσʃάφɻ αɷʐʆαʏούʆ ʆα ʋʌοσɶɸιʘθούʆ 

ʄόɶʘ ʋʌοβʄɻʅάʏʘʆ σʏο ɷιάɷʌοʅο ʋʌοσɶɸίʘσɻς ɸίʆαι ɺήʏɻʅα ήσσοʆος σɻʅασίας ɻ 

αɷʐʆαʅία ɸύʌɸσɻς ʖώʌοʐ σʏάθʅɸʐσɻς ɶια ʏα οʖήʅαʏα ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. ȵʋοʅέʆʘς, ʃαʏά ʏɻʆ 

αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς αʋόɷοσɻς οι ɷύο ʃαʏɻɶοʌίɸς ʐʋɻʌɸσιώʆ ɷɸʆ ʅʋοʌούʆ ʆα ʖʘʌισʏούʆ. 

ȸ αɸʌοʄιʅɸʆιʃή βιοʅɻʖαʆία ɸʅφαʆίɺɸι ʅɸɶάʄɻ ʋοιʃιʄοʅοʌφία, ʅɸ ʐʗɻʄό βαθʅό 

ɷιαφοʌοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς ʋοιόʏɻʏάς ʏοʐς, ɷιαφοʌɸʏιʃές ʅοʌφές ιɷιοʃʏɻσίας 

ʃαι ɷιοιʃɻʏιʃές ɷοʅές αʄʄά ʃαι έʅφασɻ σɸ ɷιαφοʌɸʏιʃά ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι 

ʄɸιʏοʐʌɶιώʆ. ȵʋίσɻς, ʏα αɸʌοɷʌόʅια βʌίσʃοʆʏαι σɸ ɷιαφοʌɸʏιʃές ʋɸʌιοʖές ʃαι 

ɸʋɻʌɸάɺοʆʏαι αʋό ɷιαφοʌɸʏιʃούς ʋɸʌιβαʄʄοʆʏιʃούς ʋαʌάɶοʆʏɸς ;Ouŵ, Yu & Fu, ϮϬϬϯͿ.  

ȸ αʇιοʄόɶɻσɻ ɸʋοʅέʆʘς ʏɻς ʄɸιʏοʐʌɶιʃής αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαι 

αʃόʅɻ ʋɸʌισσόʏɸʌο ɻ σύɶʃʌισή ʏοʐς ɶίʆɸʏαι ʋοʄύ ʋɸʌίʋʄοʃɻ ɸʇαιʏίας ʏέʏοιʘʆ ɷιαφοʌώʆ. 

ȳια ʋαʌάɷɸιɶʅα, οʌισʅέʆοι αɸʌοʄιʅέʆɸς ɸʇαʃοʄοʐθούʆ ʆα ʋαʌέʖοʐʆ ʐʋɻʌɸσίɸς ɸɷάφοʐς 

σʏις αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς, ɸʆώ άʄʄοι αɸʌοʄιʅέʆɸς αφήʆοʐʆ ʏɻʆ ʋαʌοʖή ʏέʏοιʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏις ίɷιɸς ʏις αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ή ʋιο σʐʖʆά σɸ αʆɸʇάʌʏɻʏοʐς ɸʇʘʏɸʌιʃούς 

φοʌɸίς ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ (Handlers) όʋʘς σʐʅβαίʆɸι ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ʏοʐ ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαʏά ʏɻ ʖʌοʆιʃή ʋɸʌίοɷο ɸʃʋόʆɻσɻς ʏɻς έʌɸʐʆας . 

ȳια ʏο ʄόɶο αʐʏό, ɸίʆαι σɻʅαʆʏιʃό ʆα αʆαʋʏʐʖθούʆ ʏέʏοιɸς ʅɸʏʌήσɸις ʄɸιʏοʐʌɶιʃής 

αʋοɷοʏιʃόʏɻʏας ʋοʐ θα ɸʋιʏʌέʋοʐʆ ʅια ʄοɶιʃή σύɶʃʌισɻ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαι ʏοʆ 

ɸʆʏοʋισʅό ʏʘʆ ʃαʄύʏɸʌʘʆ ʋαʌαɶόʆʏʘʆ ʏοʐ ʃʄάɷοʐ ʃαθώς ʃαι ʏοʐς βασιʃούς ʋαʌάɶοʆʏɸς 

ʋοʐ ɸʋɻʌɸάɺοʐʆ ʏɻʆ αʋοɷοʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ.  

ɉʋάʌʖοʐʆ ɸʋοʅέʆʘς ɷιάφοʌοι ʄόɶοι ɶια ʏοʐς οʋοίοʐς ɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 

ʋʌαɶʅαʏοʋοιɸί ʅɸʄέʏɸς σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ʃαι ɸʋιɷιώʃɸι ʆα 

ʅɸʏʌήσɸι ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα, ɷɻʄαɷή ʆα ʅɸʏʌήσɸι ʏɻʆ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα αʋό οιʃοʆοʅιʃή 

ʃαι ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃή σʃοʋιά, ʆα αʇιοʄοɶήσɸι ɸʋɸʆɷʐʏιʃές ɸʐʃαιʌίɸς, ʆα ʋαʌαʃοʄοʐθήσɸι ʏις 

ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ όσοʆ αφοʌά ʏɻʆ ασφάʄɸια ʃαι ʏις ʋɸʌιβαʄʄοʆʏιʃές 

ɸʋιʋʏώσɸις.  

ȵʋίσɻς, ɻ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃή ʄɸιʏοʐʌɶία ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ αʋασʖοʄɸί έʅʅɸσα ʃαι ʏοʐς 

ɸʋιβάʏɸς, αʆ ʃαι θα ʋʌέʋɸι ʆα σɻʅɸιʘθɸί όʏι οι ʃύʌιοι ʖʌήσʏɸς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ɸίʆαι οι 

αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς οι οʋοίɸς ʄɸιʏοʐʌɶούʆ ʘς ʋʌάʃʏοʌɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʏʘʆ ɷιαʃιʆούʅɸʆʘʆ ɸʅʋοʌɸʐʅάʏʘʆ. 
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4. ȫȬȪȭȟȪȥȤȠȭ ȥȜȤ ȤȥȜȨȪȫȪȤȢȭȢ ȠȫȤȝȜȮΩȨ ȜȠȬȪȟȬȪȧȤΩȨ 

4.1. ȥȽɒɄɀɍɏɇɍɎɍɜɄσɄ ɎɂɉȽɒώɋ ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ 

Ⱦαʏά ʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏɻς ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ɻ ɷιοίʃɻσɻ ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα θα 

ʋʌέʋɸι ʆα ʋʌοσɷιοʌίσɸι ʏις ʃαʏɻɶοʌίɸς ɸʋιβαʏώʆ σʏις οʋοίɸς σʏοʖɸύɸι (Target group) 

ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʃαʏαʆοήσɸι ʃαʄύʏɸʌα ʏα βασιʃά σʏοιʖɸία, ʋοʐ έʖοʐʆ ʏο ʅɸɶαʄύʏɸʌο 

αʆʏίʃʏʐʋο σʏɻʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆαɶʃώʆ ʏοʐς.  

Ȳέβαια, ɻ ʋαʌαʋάʆʘ σύɶʖʌοʆɻ θɸώʌɻσɻ ʏοʐ marketing αʆʏιʃʌούɸι σʏο ʋαʌαɷοσιαʃό 

ʅοʆʏέʄο βάσɸι ʏοʐ οʋοίοʐ οι ɸʋιβάʏɸς θɸʘʌούʆʏαʆ αʋό ʏοʐς αɸʌοʄιʅέʆɸς ʘς ʏʅήʅα ʏʘʆ 

αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ ʃαι, ʘς ɸʃ ʏούʏοʐ, ɸʄάʖισʏɸς ɸʆέʌɶɸιɸς ɶίʆοʆʏαʆ αʋό ʏα 

αɸʌοɷʌόʅια ɶια ʆα αʆʏʄήσοʐʆ ʋʌοοɷɸʐʏιʃά έσοɷα αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ 

ɸʏαιʌɸιώʆ ;FƌaŶĐis ʃαι άʄʄοι, ϮϬϬϰͿ. ȸ σʖέσɻ ʅɸʏαʇύ αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι αɸʌοʋοʌιʃής ɸʏαιʌɸίας 

βάσɸι αʐʏού ʏοʐ ʋαʌαɷοσιαʃού ʅοʆʏέʄοʐ ʋαʌοʐσιάɺɸʏαι σʏɻʆ ȵιʃόʆα 4.1. 

 

 

 

 

 

 

ȵιʃόʆα 4.1: Ʌαʌαɷοσιαʃό ʅοʆʏέʄο σʖέσɻς ʅɸʏαʇύ Αɸʌοʄιʅέʆα - ȵʏαιʌɸιώʆ - ȵʋιβαʏώʆ  

                          (Ʌɻɶή: FƌaŶĐis ʃαι άʄʄοι, ϮϬϬϰͿ 

Αʋό ʏα ʅέσα όʅʘς ʏɻς ɷɸʃαɸʏίας ʏοʐ 'ϵϬ, ʏο ɸʅʋοʌιʃό ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃό ʅοʆʏέʄο άʌʖισɸ 

ʆα αʆʏιʃαθισʏά ʏο ʋαʌαɷοσιαʃό ʅοʆʏέʄο ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋοʐ ɻ ʋʄɸιοʆόʏɻʏα ʏʘʆ οʋοίʘʆ 

ʘς ʏόʏɸ ήʏαʆ ɷɻʅόσια. Έʏσι, ɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ άʌʖισɸ ʆα ɷίʆɸι ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ 

έʅφασɻ σʏα έσοɷα ʋοʐ ʋʌοέʌʖοʆʏαʆ αʋό ʅɻ-αɸʌοʋοʌιʃές ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς, όʋʘς ʏα 

ɸʆοίʃια, οι ʋαʌαʖʘʌήσɸις ʖώʌʘʆ, ɻ σʏάθʅɸʐσɻ αʐʏοʃιʆήʏʘʆ ʃʄʋ. Αʐʏό οɷήɶɻσɸ ʏɻʆ 

ʋαʌαɷοσιαʃή σʖέσɻ Αɸʌοʅɸʏαφοʌέα – Αɸʌοʄιʅέʆα - ȵʋιβάʏɻ ʆα ɶίʆɸι ʋιο ʋοʄύʋʄοʃɻ ʃαι 

ɷιαφοʌοʋοιɻʅέʆɻ ;FƌaŶĐis ʃαι άʄʄοι, 2004).  

ɇήʅɸʌα, ʏα αɸʌοɷʌόʅια ɸʋιʃɸʆʏʌώʆοʆʏαι άʅɸσα σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ 

ɸʏαιʌɸιώʆ, σʏοʐς ɸʋισʃέʋʏɸς ʋοʐ έʌʖοʆʏαι ʆα αʋοʖαιʌɸʏήσοʐʆ ή ʆα ʐʋοɷɸʖʏούʆ ʃάʋοιοʆ 

ɸʋιβάʏɻ, σʏοʐς ʖʌήσʏɸς ɶɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʃαι σɸ άʄʄοʐς ɸʋισʃέʋʏɸς 

ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ;Airport Cooperative Research Program, 2013).  

ɀια σʐʆοʋʏιʃή αʋɸιʃόʆισɻ ʏʘʆ οʅάɷʘʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι 

σʏɻʆ ʋαʌαʃάʏʘ ȵιʃόʆα ϰ.2. 

 

Αɸʌοʋοʌιʃή 

ɸʏαιʌɸία 

ȵʋιβάʏɻς 

Αɸʌοɷʌόʅιο 
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ȵιʃόʆα 4.2: Ƀʅάɷɸς ʋɸʄαʏώʆ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ (Ʌηɶή: Airport Cooperative Research Program, 2013) 

ȸ σʐʅʋɸʌιφοʌά ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι οι ʋʌοσɷοʃίɸς αʋό ʏɻʆ ɸʅʋɸιʌία ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ 

ɸʇαʌʏώʆʏαι σɸ ʅɸɶάʄο βαθʅό αʋό ʏο ɸίɷος ʏοʐ ʏαʇιɷιώʏɻ - ɷɻʅοɶʌαφιʃά ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά 

;ʋ.ʖ. φύʄο, ɻʄιʃιαʃή οʅάɷα, ɸισόɷɻʅαͿ, σʃοʋός ʏοʐ ʏαʇιɷιού ;ɷɻʄ. αʆαʗʐʖής ή 

ɸʋαɶɶɸʄʅαʏιʃόςͿ ʃαι οι σʐʆθήʃɸς ;Fodness & Murray, 2007Ϳ. ɇɸ ɶɸʆιʃές ɶʌαʅʅές, οι 

ɸʋιβάʏɸς ʅʋοʌούʆ ʆα ʖʘʌισʏούʆ σɸ ɷιαφοʌɸʏιʃές οʅάɷɸς, όʋʘς, άφιʇɻς, αʆαʖώʌɻσɻς ή 

ɸʆɷιάʅɸσοʐ ʋʌοοʌισʅού, ʅɸ ɷιαφοʌɸʏιʃή ʋʌοσɷοʃία ʃαι αʆάɶʃɸς σʏοʆ ʏʌόʋο ʅɸ ʏοʆ οʋοίο 

θα ʖʌɻσιʅοʋοιήσοʐʆ ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι ʏις ɸɶʃαʏασʏάσɸις ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ. Έʏσι, οι 

ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ αʆαʖʘʌούʆ ʃαι φʏάʆοʐʆ αʋαιʏούʆ όʄɸς ʏις ɸɶʃαʏασʏάσɸις ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ, 

σʐʅʋɸʌιʄαʅβαʆοʅέʆοʐ ʏʘʆ ʖώʌʘʆ σʏάθʅɸʐσɻς, ɸʋίɶɸιας ʅɸʏαφοʌάς ;ʅέσα σʏαθɸʌής 

ʏʌοʖιάς, ɸʆοιʃίασɻ αʐʏοʃιʆήʏοʐ, ʏαʇί, ʄɸʘφοʌɸίαͿ, ʐʋɻʌɸσίɸς ʋαʌάɷοσɻς αʋοσʃɸʐώʆ ʃʄʋ. 

Ƀι ɸʋιβάʏɸς ʅɸʏɸʋιβίβασɻς έʖοʐʆ έʆα σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο ʖʌόʆο αʆαʅοʆής ʃαι οι αʆάɶʃɸς ʏοʐς 

ʋιθαʆόʆ ʆα ɷιαφέʌοʐʆ αʋό ɸʃɸίʆɸς ʏʘʆ άʄʄʘʆ ʏαʇιɷιʘʏώʆ. 

 

4.2. ȫɏɍσɁɍɈɜȽ ɚɋȽɋɒɇ ɇɈȽɋɍɎɍɜɄσɄς ɂɎɇȾȽɒώɋ ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ 

Ƀι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸίʆαι ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ αʆαɶʃώʆ ʃαι ʋʌοʏιʅήσɸʘʆ, ʏόσο 

ʐʄιʃώʆ όσο ʃαι άʐʄʘʆ, ʋοʐ θα αʆαʅɸίʆοʐʆ ʆα ιʃαʆοʋοιήσοʐʆ ʃαʏά ʏɻʆ ʋαʌαʅοʆή ʏοʐς 

σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ.  

Ʌοʄʄά αʋό ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʋαɶʃοσʅίʘς έʖοʐʆ ʃαʏαφέʌɸι ʆα ʇɸʋɸʌάσοʐʆ ʏɻʆ ʋʌοσɷοʃία 

ʃαι ʆα ʋʌοσφέʌοʐʆ ɸʇαιʌɸʏιʃή ɸʅʋɸιʌία σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς (ACI, 2015). ɇήʅɸʌα, αʌʃɸʏοί 

ɸʋιβάʏɸς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα ʃάʆοʐʆ ɷιαɷιʃασία ĐheĐk iŶ ʃαι αʋοʃʏούʆ ʃάʌʏα ɸʋιβίβασɻς ʅέσʘ 

ɷιαɷιʃʏύοʐ ʋʌιʆ φʏάσοʐʆ σʏο αɸʌοɷʌόʅιο. Όʄα αʐʏά έʖοʐʆ σʐʅβάʄɸι σʏɻʆ ɸʅφάʆισɻ ʅιας 
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ʆέας ɸʋοʖής όʋοʐ ɻ ɸʐʖάʌισʏɻ ɸʅʋɸιʌία ʏοʐ ɸʋιβάʏɻ έʖɸι ɶίʆɸι ɻ ʃοʌʐφαία σʏʌαʏɻɶιʃή 

ʋʌοʏɸʌαιόʏɻʏα ɶια όʄα ʏα αɸʌοɷʌόʅια σɸ όʄο ʏοʆ ʃόσʅο, ώσʏɸ ʆα ʅʋοʌούʆ ʆα θɸʘʌɻθούʆ 

αʆʏαɶʘʆισʏιʃοί ʋαʌάɶοʆʏɸς ɷιαφοʌοʋοίɻσɻς. ȳια ʆα ɷɻʅιοʐʌɶɻθɸί ʅια ɸʇαιʌɸʏιʃή ɸʅʋɸιʌία, 

ο αɸʌοʄιʅέʆας θα ʋʌέʋɸι ʆα ʇɸʋɸʌάσɸι ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʆα ʏοʐς ɸʃʋʄήʇɸι 

θɸʏιʃά. 

ȵίʆαι ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃός ο ʏʌόʋος ʅɸ ʏοʆ οʋοίο ɻ ɷιοίʃɻσɻ ɸʆός αɸʌοɷʌοʅίοʐ 

αʆʏιʄαʅβάʆɸʏαι ʏɻʆ αʋόɷοσɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ, ʋοʐ ʅʋοʌɸί οʌισʅέʆɸς φοʌές ʆα ɷιαφέʌɸι 

αʋό ʏο ʋώς ʏɻʆ αʆʏιʄαʅβάʆοʆʏαι οι ɸʋιβάʏɸς. ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ θα ʋʌέʋɸι ʆα 

ʃαʏαɶʌάφɸʏαι ɻ έʆʆοια ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας όʋʘς αʐʏή ɶίʆɸʏαι αʆʏιʄɻʋʏή αʋό 

ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι όʖι βάσɸι ʏʘʆ ʋʌοɷιαɶʌαφώʆ ʋοʐ ʅʋοʌɸί ʆα έʖɸι θέσɸι ɻ ɷιοίʃɻσɻ 

;Ʌɸʏʌάʃɻς, ϮϬϭϰͿ. ȵίʆαι αʆώφɸʄο οι ɸʋιβάʏɸς ʆα θɸʘʌούʆ όʏι ʏο αɸʌοɷʌόʅιο ɷɸʆ 

αʆʏαʋοʃʌίʆɸʏαι σʏις αʆάɶʃɸς ʏοʐς ʃαι ɻ ɷιοίʃɻσɻ ʆα ɸʇαʃοʄοʐθɸί ʆα σʖɸɷιάɺɸι ɷʌάσɸις 

σʏɻʌιɺόʅɸʆɸς σɸ σʏɸʌɸόʏʐʋα ʃαι ʋαʌʘʖɻʅέʆɸς αʆʏιʄήʗɸις ʋοʐ ɷɸʆ αʆʏαʋοʃʌίʆοʆʏαι σʏα 

ʅάʏια ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. Αʐʏό ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι όʏι ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαθοɷɻɶɸίʏαι αʋό 

ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏοʐς ʃαι όʖι αʋό ɸʃɸίʆοʐς ʋοʐ ʋαʌέʖοʐʆ ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς. 

Έʆας ʏʌόʋος ɶια ʆα ʇɸʋɸʌασʏούʆ οι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸίʆαι ʅέσʘ ʏɻς έʃʋʄɻʇɻς, 

ɷɻʄαɷή ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʆα ʋʌοσφέʌοʐʆ ʐʋɻʌɸσίɸς ʋοʐ θα ɸʃʋʄήʇοʐʆ ɸʐʖάʌισʏα ʏοʐς 

ɸʋιβάʏɸς ʇɸʋɸʌʆώʆʏας ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏοʐς ;ACI, 2014). Αʐʏό θα ήʏαʆ έʆα ισʖʐʌό ɸʌɶαʄɸίο 

σʏɻʆ ʋʌοσʋάθɸια ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. ȸ αύʇɻσɻ όʅʘς ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ɷύʆαʏαι ʆα οɷɻɶήσɸι σɸ αύʇɻσɻ ʏɻς ʋισʏόʏɻʏας ʃαι ʏɻς ɷιαʏήʌɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ʃαι ɸʋισʃɸʋʏώʆ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϲͿ. ɇʐʆɸʋώς, ʏο αɸʌοɷʌόʅιο ʅʋοʌɸί 

ʆα αʐʇήσɸι ʏοʆ αʌιθʅό ʏʘʆ ιʃαʆοʋοιɻʅέʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ. 

Ⱦαʏά ʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʋʌέʋɸι ʆα 

αʇιοʄοɶούʆ σʐʆɸʖώς ʃαι ʆα βɸʄʏιώʆοʐʆ ʏο ʋόσο ʃαʄά αʆʏαʋοʃʌίʆοʆʏαι σʏις αʆάɶʃɸς ʏοʐς. 

ȸ ȵιʃόʆα 4.3 αʋɸιʃοʆίɺɸι ʏο ɷιάɶʌαʅʅα ʌοής ɶια ʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏɻς ʋʌοσɷοʃίας ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ʏɻʆ ʃαθιέʌʘσɻ ʃαι ɸφαʌʅοɶή ɸʆός σʐʆɸʖούς ʋʌοɶʌάʅʅαʏος 

ɷʌάσɸʘʆ ʃαι αʆαʏʌοφοɷοʏήσɸʘʆ ɶια ʏɻʆ ɸʇασφάʄισɻ ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ.  

 

 

            

 

 

 

ȵιʃόʆα 4.3: ȴιάɶʌαʅʅα ʌοής ɷιαʖɸίʌισɻς ʏɻς ʋʌοσɷοʃίας ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ (Ʌɻɶή: ACI, 2015) 

Ƀʌισʅός 
ɸʋιθʐʅɻʏού/ʃαθιɸʌʘʅέʆοʐ 

ɸʋιʋέɷοʐ αʋόɷοσɻς 

Αʇιοʄόɶɻσɻ 
ʋʌαɶʅαʏιʃού ɸʋιʋέɷοʐ 

αʋόɷοσɻς 

ɀέʏʌα ɸʆίσʖʐσɻς 

ɸʋιʋέɷοʐ αʋόɷοσɻς 

ȿήʗɻ ɷιοʌθʘʏιʃώʆ 
ʅέʏʌʘʆ 

ɇύɶʃʌισɻ ʋʌαɶʅαʏιʃής 
αʋόɷοσɻς ʅɸ ʏο 

ɸʋιθʐʅɻʏό/ʃαθιɸʌʘʅέʆο 
ɸʋίʋɸɷο αʋόɷοσɻς 

ɉʋάʌʖɸι 
αʋόʃʄισɻ 

ȴɸʆ 
ʐʋάʌʖɸι 

αʋόʃʄισɻ 
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ȸ άʌισʏɻ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʋοʏɸʄɸί ʏɻʆ ʃαʌɷιά ʏɻς βιʘσιʅόʏɻʏας όʄʘʆ ʏʘʆ 

αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋαɶʃοσʅίʘς ʃαι οʌίɺɸʏαι ʘς ɻ σʐʆέʌɶɸια ʋοʐ ɷɻʅιοʐʌɶɸίʏαι όʏαʆ ɻ ιʃαʆόʏɻʏα 

ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα ʆα ʐʋɸʌβɸί ʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ʏοʐ 

αʆʏαʋοʃʌίʆɸʏαι ʅɸ σʐʆέʋɸια σʏɻʆ αʆʏίʄɻʗɻ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ όʏι οι αʆάɶʃɸς ʃαι οι ʋʌοσɷοʃίɸς 

ʏοʐς ιʃαʆοʋοιούʆʏαι (Paternoster, 2007). 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʆ Paternoster ;ϮϬϬϳͿ, ɸίʏɸ έʆα αɸʌοɷʌόʅιο έʖɸι ɸʋίσɻʅο ή αʆɸʋίσɻʅο 

σύσʏɻʅα ɶια ʆα ɸʋɸʇɸʌɶάɺɸʏαι ʃαι ʆα αʋαʆʏά σʏα ʋαʌάʋοʆα ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, σʏα θɸʏιʃά 

σʖόʄια ʃαι ʏις ɸʌʘʏήσɸις ʏοʐς, ɸίʏɸ όʖι, όʄα σʖɸɷόʆ ʏα αɸʌοɷʌόʅια ɸʆʏοʋίɺοʐʆ ʅια 

ʋαʌόʅοια ʄίσʏα ɺɻʏɻʅάʏʘʆ ʋοʐ ɸʋɻʌɸάɺοʐʆ ʏɻʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ: 

 Ɉαʖύʏɻʏα ʅɸʏαʃίʆɻσɻς ʅέσα σʏο αɸʌοɷʌοʅίοʐ 

 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα 

 Ȼʃαʆοʋοίɻσɻ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς σʏις ɸισόɷοʐς/ɸʇόɷοʐς 

 ασφάʄɸια 

 ȵʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού 

 Ʌʌόσβασɻ σʏο αɸʌοɷʌόʅιο ;ʃʐʌίʘς σɸ αɸʌοʄιʅέʆɸς ʋοʐ ɶɸιʏʆιάɺοʐʆ σɸ ʋɸʌιοʖές ʅɸ 

ʅɸɶάʄɻ ʃʐʃʄοφοʌιαʃή σʐʅφόʌɻσɻ).  

Ⱦʄɸιɷί ɸʋοʅέʆʘς ɶια ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σɸ αɸʌοɷʌόʅια  ʋοʐ 

έʖοʐʆ ʖαʅɻʄή ʃαʏάʏαʇɻ σʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ɸίʆαι ɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ 

ʋαʌαʋάʆʘ ɺɻʏɻʅάʏʘʆ.  

ȸ ίɷια ʅɸʄέʏɻ αʆαɷɸιʃʆύɸι ʃαι ʅια άʄʄɻ σʐʆισʏώσα ɸʋιʏʐʖίας, ʏɻ σʐʅβοʄή ʃαι ʏɻʆ 

ʐʋοσʏήʌιʇɻ ʏʘʆ ɸʆɸʌɶώʆ φοʌέʘʆ ʏɻς ʏοʋιʃής ʃοιʆʘʆίας ʋοʐ αʆαʋʏύσσɸʏαι ʏο αɸʌοɷʌόʅιο, 

ʏɻʆ οʋοία ʅάʄισʏα ʖαʌαʃʏήʌισɸ ʘς ʃʌίσιʅɻ. 

 

4.3. Ȣ ɂɌɚɉɇɌɄ ɒɘɋ ɎɏɍσɁɍɈɇώɋ ɒɘɋ ɂɎɇȾȽɒώɋ 

Ƀι ʄɸιʏοʐʌɶίɸς ʃαι ʏα ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃά ʅοʆʏέʄα ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɸʇɸʄίʖθɻʃαʆ 

ɷʌαʅαʏιʃά ʏις ɷύο ʏɸʄɸʐʏαίɸς ɷɸʃαɸʏίɸς ɸʇαιʏίας ʏɻς αʋɸʄɸʐθέʌʘσɻς ʃαι ʏɻς 

ιɷιʘʏιʃοʋοίɻσɻς ʏοʐς ʃαι ɷɻʅιούʌɶɻσαʆ έʆα ɷιαφοʌɸʏιʃό οιʃοσύσʏɻʅα σʏοʆ ʏοʅέα ʏʘʆ 

αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ.  

ȿίɶο ʃαιʌό ʋʌιʆ, ɻ ɷιοίʃɻσɻ ɸʆός αɸʌοɷʌοʅίοʐ ήʏαʆ ʐʋɸύθʐʆɻ ʅόʆο ɶια ʏις ʐʋοɷοʅές 

ʋοʐ ʐʋοσʏήʌιɺαʆ ʏις αɸʌοʋοʌιʃές ʅɸʏαφοʌές ʃαι ʏα αɸʌοɷʌόʅια θɸʘʌούʆʏαʆ ɷɻʅόσιɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς. Όʅʘς, ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια, οι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʐʇήθɻʃαʆ σɻʅαʆʏιʃά, 

ιɷίʘς όσοʆ αφοʌά ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Έʏσι, ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʋʄέοʆ 

έʖοʐʆ ʃɸʌɷίσɸι ʋɸʌισσόʏɸʌα ɸʆɷιαφɸʌόʅɸʆα ʅέʌɻ, ʅɸ οʄοέʆα ʃαι ʋιο ʋοʄύʋʄοʃɸς 

ʄɸιʏοʐʌɶίɸς. Ƀ ʅɸʏασʖɻʅαʏισʅός αʐʏός ʇɸʃίʆɻσɸ σʏα ʏέʄɻ ʏɻς ɷɸʃαɸʏίας ʏοʐ ϭϵϵϬ, όʋοʐ οι 
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ɸʋιβάʏɸς αύʇɻσαʆ ʏις αʆαʅɸʆόʅɸʆɸς ʋʌοσɷοʃίɸς ʏοʐς αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι ʏις ɸʆ ɶέʆɸι ɸɶʃαʏασʏάσɸις ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ, όʋʘς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα ɻ 

ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού, ɻ ασφάʄɸια, ɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʘʆ ʃαʌοʏσιώʆ αʋοσʃɸʐώʆ, ɻ 

ʃαθαʌιόʏɻʏα, ɻ ɸʋαʌʃής σήʅαʆσɻ ʃαι οι άʆɸʏɸς αίθοʐσɸς αʆαʅοʆής ʃ.α. (ACI, 2014). 

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, ɻ σʐʆɸʖιɺόʅɸʆɻ ɺήʏɻσɻ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ʏαʇιɷιώʆ ʅɸ ʖαʅɻʄόʏɸʌο ʃόσʏος 

έʖɸι αʐʇήσɸι ʏɻʆ ɸʅφάʆισɻ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ ʖαʅɻʄού ʃόσʏοʐς ʋοʐ ɸʋɻʌɸάɺοʐʆ ʏις 

ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ έʆαʆʏι ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. ɀια ʅɸʄέʏɻ σʖɸʏιʃά ʅɸ 

ʏɻʆ ɸʋίɷʌασɻ ʏʘʆ ɷɻʅοɶʌαφιʃώʆ σʏοιʖɸίʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋάʆʘ σʏα ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʏʘʆ 

αɸʌοɷʌοʅίʘʆ έɷɸιʇɸ όʏι οι ɸʋιβάʏɸς ʋʌοσɷοʃούσαʆ ʏο ίɷιο ɸʋίʋɸɷο ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς σʏο 

αɸʌοɷʌόʅιο αʆɸʇάʌʏɻʏα αʋό ʏο ʋοσό ʋοʐ ʃαʏέβαʄαʆ ɶια ʏα ɸισιʏήʌιά ʏοʐς (Carsten & 

Heyns, 2012, 69).  

ɇɻʅαʆʏιʃό ɸίʆαι ɸʋίσɻς ʏο ɶɸɶοʆός όʏι σʏις ʅέʌɸς ʅας αʐʇάʆɸʏαι σʐʆɸʖώς ο αʌιθʅός ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ ɸʋιθʐʅούʆ  ʆα αʐʏοɸʇʐʋɻʌɸʏɻθούʆ ʃαθ’ όʄɻ ʏɻ ɷιάʌʃɸια ɸʆός ʏαʇιɷιού. Αʐʏή 

ɻ ʃαʏɻɶοʌία ɸʋιβαʏώʆ αʆαʅέʆοʐʆ ɸύʃοʄɻ ʋʌόσβασɻ σɸ όʄɸς ʏις ʋʄɻʌοφοʌίɸς ʋοʐ θέʄοʐʆ 

αʃʌιβώς όʏαʆ ʏις ʖʌɸιάɺοʆʏαι. Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό ʋαʌέʖɸι ʏɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα σʏις ɷιοιʃήσɸις ʏʘʆ  

αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʆα αʆαʋʏύʇοʐʆ ʃαιʆοʏόʅɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι ʆα αʋοʃʏήσοʐʆ αʆʏαɶʘʆισʏιʃό 

ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʋʌʘʏαɶʘʆισʏήσοʐʆ σʏοʆ αɸʌοʋοʌιʃό σʏίβο. 

 

4.4. Ȣ ȽɋəɀɈɄ ɊɚɒɏɄσɄς ɒɄς ɇɈȽɋɍɎɍɜɄσɄς ɒɘɋ ɂɎɇȾȽɒώɋ ɒɘɋ 
ȽɂɏɍɁɏɍɊɜɘɋ 

ȳɸʆιʃώς, οι ɸʋιβάʏɸς έʖοʐʆ ɷιαφοʌɸʏιʃό ɸʋίʋɸɷο ιʃαʆοʋοίɻσɻς ή ɷʐσαʌέσʃɸιας ʅɸʏά 

αʋό ʃάθɸ ɸʅʋɸιʌία ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς αʆάʄοɶα ʅɸ ʏο βαθʅό σʏοʆ οʋοίο οι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏοʐς 

ιʃαʆοʋοιήθɻʃαʆ. 

Όʋʘς έʖɸι αʆαφɸʌθɸί ʇαʆά σʏɻʆ ʋαʌούσα ɸʌɶασία, αʆέʃαθɸʆ, ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏοʐ 

ʋɸʄάʏɻ θɸʘʌούʆʏαʆ βασιʃός ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃός σʏόʖος ɸʋɸιɷή οι ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοι ʋɸʄάʏɸς 

ɸʇɸʄίσσοʆʏαι αʃοʄούθʘς σɸ ʋισʏοί ʋɸʄάʏɸς. 

ȳʆʘʌίɺοʆʏας ʏɻ σʋοʐɷαιόʏɻʏα ʏʘʆ αʆʘʏέʌʘ, ɻ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏοʐ ɸʋιʋέɷοʐ ιʃαʆοʋοίɻσɻς 

ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς έʖɸι ɶίʆɸι ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια έʆα σɻʅαʆʏιʃό 

ɺήʏɻʅα ɶια αʌʃɸʏές ɷιοιʃήσɸις αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ώσʏɸ ʆα ʃαʏαʆοήσοʐʆ ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ʏοʐς ʃαι 

ʆα σʖɸɷιάσοʐʆ ʏις σʏʌαʏɻɶιʃές ʅάʌʃɸʏιʆɶʃ ʋοʐ θα αʃοʄοʐθήσοʐʆ. Έʏσι, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏις 

ɷιοιʃήσɸις ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ έɶιʆɸ ʋʌοʏɸʌαιόʏɻʏα ɶια ʏοʐς 

αʃόʄοʐθοʐς ʏʌɸις ʄόɶοʐς (Airport Cooperative Research Program, 2013): 
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1. ȸ αʇιοʄόɶɻσɻ ʃαι ɻ ʋαʌαʃοʄούθɻσɻ ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ θα οɷɻɶήσɸι 

σɸ ʃαʄύʏɸʌɻ ʃαʏαʆόɻσɻ ʏʘʆ αʋαιʏούʅɸʆʘʆ βɸʄʏιώσɸʘʆ ʋοʐ θα ʋʌέʋɸι ʆα ɶίʆοʐʆ 

σʏο αɸʌοɷʌόʅιο αʋό ʏɻʆ οʋʏιʃή ɶʘʆία ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι όʖι ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς. 

2. ȸ ɸʋαʌʃής ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ βοɻθά ʏοʆ ɸʋιβάʏɻ ʆα αισθάʆɸʏαι ʋιο άʆɸʏα ʃαι ʖαʄαʌά, 

ʋʌάɶʅα ʋοʐ σɻʅαίʆɸι ɸʋαʆαʄαʅβαʆόʅɸʆɸς αɶοʌές, ʐʗɻʄόʏɸʌα ʋοσοσʏά ɷαʋαʆώʆ 

σʏις ɸʅʋοʌιʃές ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς ʃαι ʏɸʄιʃά, ʋɸʌισσόʏɸʌα έσοɷα αɸʌοɷʌοʅίοʐ. 

3. Ƀι αɸʌοʄιʅέʆɸς ʋοʐ ʐʋɸʌβαίʆοʐʆ ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐς θα έʖοʐʆ 

αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα, ɸιɷιʃά σɸ ʋɸʌιοʖές όʋοʐ οι ɸʋιβάʏɸς ʅʋοʌούʆ ʆα 

ɸʋιʄέʇοʐʆ ʅɸʏαʇύ ʋοʄʄώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. 

ȵʋίσɻς, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς FodŶess ʃαι Muƌƌay ;ϮϬϬϳͿ, ʃαθώς οι ɸʋιβάʏɸς ɶίʆοʆʏαι 

οʄοέʆα ʃαι ʋιο αʋαιʏɻʏιʃοί ʃαι ɶʆώσʏɸς ʏʘʆ ʋοιοʏιʃώʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, αʐʏό 

ɸʋιʏʌέʋɸι σʏοʐς αɸʌοʄιʅέʆɸς ʋοʐ ʋαʌέʖοʐʆ άʌισʏɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʆα ɸφαʌʅόσοʐʆ 

σʏʌαʏɻɶιʃές έʄʇɻς ;Pull) σʏο ɸʋιβαʏιʃό ʃοιʆό ʃαι ʆα ασʃήσοʐʆ ʅɸ ʏοʆ ʏʌόʋο αʐʏό έʅʅɸσɻ 

ʋίɸσɻ σʏις αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ʄόɶʘ αʐʇɻʅέʆɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς ʃαι ʆα ɸʆʏάʇοʐʆ ʏοʐς 

ɸʆ ʄόɶʘ αɸʌοʄιʅέʆɸς σʏα σʖέɷια ʋʏήσɸις ʏοʐς. 

ȸ ʅέʏʌɻσɻ ʏοʐ βαθʅού ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ  ʋʌαɶʅαʏοʋοιɸίʏαι ʅɸ ʏɻʆ 

ɸʃʋόʆɻσɻ ɸʌɸʐʆώʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς. Ƀι έʌɸʐʆɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς  ʃαʏɻɶοʌιοʋοιούʆʏαι σʏις 

ʋοιοʏιʃές ʃαι σʏις ʋοσοʏιʃές αʆάʄοɶα µɸ ʏο ʋɸʌιɸʖόʅɸʆο ʃαι ʏοʐς σʏόʖοʐς ʏοʐς. ȵʋίσɻς, 

ʐʋάʌʖοʐʆ ʃαι ɸιɷιʃές έʌɸʐʆɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ;ɷοʃιʅές ʋʌοϊόʆʏʘʆ, ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ 

ʋαʌαʋόʆʘʆ ʃ.α.). 

Ƀι ʋοιοʏιʃές έʌɸʐʆɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ;σʐʆɸʆʏɸύʇɸις σɸ βάθος, οʅάɷɸς σʐɺήʏɻσɻς, 

ʋαʌαʏɻʌήσɸις, ʃ.α.Ϳ, σʏοʖɸύοʐʆ σʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή αʆαʄʐʏιʃής ʋʄɻʌοφοʌίας ɶια ʏɻ σʏάσɻ ʃαι 

ʏις αʋόʗɸις ɸʆός σʐʆόʄοʐ ʋɸʄαʏώʆ. Ɉο ɷɸίɶʅα ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɸίʆαι σʐʆήθʘς ʅιʃʌό ʃαι ʏα 

αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏοʐς βασίɺοʆʏαι ʃʐʌίʘς σʏɻʆ ʋαʌαʏήʌɻσɻ ʃαι σʏɻʆ ɸʃ βαθέʘʆ αʆάʄʐσɻ ʏɻς 

σʐʅʋɸʌιφοʌάς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. 

Ƀι ʋοσοʏιʃές έʌɸʐʆɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς σʏοʖɸύοʐʆ σʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή σʐɶʃɸʃʌιʅέʆʘʆ ɷɸιʃʏώʆ 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ οι οʋοίοι βασίɺοʆʏαι σʏɻ ʖʌήσɻ αʇιόʋισʏʘʆ σʏαʏισʏιʃώʆ 

ɷɸɷοʅέʆʘʆ. ȳια ʏɻ σʐʄʄοɶή ʏʘʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ ʖʌɻσιʅοʋοιούʆʏαι σʐʆήθʘς ɷοʅɻʅέʆα 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια. Ɉο σɻʅαʆʏιʃά ʅɸɶάʄο, σʐʆήθʘς, ʅέɶɸθος ʏοʐ ʐʋό ɸʇέʏασɻ ʋʄɻθʐσʅού 

ɸίʆαι ʏο ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃό αʐʏώʆ ʏʘʆ ɸʌɸʐʆώʆ ɸʆώ ʏο ʅέɶɸθος ʏʘʆ ʋʄɻʌοφοʌιώʆ ʋοʐ 

σʐʄʄέɶοʆʏαι ɸίʆαι σɻʅαʆʏιʃά ʅιʃʌόʏɸʌɸς σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏις ʋοιοʏιʃές έʌɸʐʆɸς. ɍαʌαʃʏɻʌισʏιʃά 

ʋαʌαɷɸίɶʅαʏα ʋοσοʏιʃώʆ ɸʌɸʐʆώʆ ɸίʆαι: οι ʏαʖʐɷʌοʅιʃές έʌɸʐʆɸς, οι ʋʌοσʘʋιʃές 

σʐʆɸʆʏɸύʇɸις ʃαι οι ʏɻʄɸφʘʆιʃές έʌɸʐʆɸς. 
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5. ȧȠȣȪȟȪȦȪȞȤȠȭ ȥȜȤ ȟȠȤȥȮȠȭ ȜȩȤȪȦȪȞȢȭȢȭ ȝȜȣȧȪȯ 
ȤȥȜȨȪȫȪȤȢȭȢȭ ȠȫȤȝȜȮΩȨ ȜȠȬȪȟȬȪȧȤΩȨ 

5.1. ȠɇσȽɀɘɀɛ 

ȸ αʆάʋʏʐʇɻ ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ʅɸʏαφοʌώʆ σɸ όʄο ʏοʆ ʃόσʅο έʖɸι αʐʇήσɸι ʏɻ ɺήʏɻσɻ ɶια 

ʐʋɻʌɸσίɸς αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαι ʏɻʆ αʆάɶʃɻ ɶια ʋιο αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃές ɷιαɷιʃασίɸς 

ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς αɸʌοσʃαφώʆ, ɸʋιβαʏώʆ ʃαι αʋοσʃɸʐώʆ. Ɉο ɸʋίʋɸɷο αʆʏαɶʘʆισʅού σʏις 

αɶοʌές ʏɻς ȵʐʌώʋɻς, ʏɻς Ȳόʌɸιας Αʅɸʌιʃής ʃαι ʏɻς Ασίας έʖɸι αʐʇɻθɸί, ʃαι ɶια ʏις 

αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς έʖοʐʆ ɷιɸʐʌʐʆθɸί οι ɷʐʆαʏόʏɻʏɸς ɸʋιʄοɶής όσοʆ αφοʌά σʏα 

αɸʌοɷʌόʅια ʋοʐ ʅʋοʌούʆ ʆα ʖʌɻσιʅοʋοιɻθούʆ ʘς βάσɻ ʃαι ʘς σʐʆɷέοʆʏα αɸʌοɷʌόʅια 

;ʃόʅβοιͿ σʏοʆ ʖάʌʏɻ ʏʘʆ ʋʏήσɸʘʆ ʏοʐς. Όʄοι οι αɸʌοʅɸʏαφοʌɸίς ɸʋιɷιώʃοʐʆ ʆα 

ɸʋɸʃʏɸίʆοʐʆ ʏις ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏές ʏοʐς σɸ αɸʌοɷʌόʅια ʋοʐ θɸʘʌούʆʏαι αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃά, 

ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʅɸιώσοʐʆ ʏα ʃόσʏɻ ʏοʐς ʃαι ʆα αʐʇήσοʐʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ;Oum, Yu, & Fu, 2003).  

Ⱦαʏά ʏɻʆ άσʃɻσɻ ʏʘʆ ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ ʏοʐς, ʏα αɸʌοɷʌόʅια σʏοʖɸύοʐʆ σʏɻ 

ʅɸɶισʏοʋοίɻσɻ ʏɻς ʃίʆɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοσʃαφώʆ ʃαι ʏοʐ ʃύʃʄοʐ ɸʌɶασιώʆ ʏοʐς ɶɸʆιʃόʏɸʌα. ɇɸ 

ʋοʄʄές ʖώʌɸς, ʏα αɸʌοɷʌόʅια έʖοʐʆ ʅɸʏαʏʌαʋɸί αʋό ʃʌαʏιʃά ʅοʆοʋώʄια σɸ 

αʆʏαɶʘʆιɺόʅɸʆοʐς ιɷιʘʏιʃούς φοʌɸίς ʋαʌοʖής αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Έʏσι, ɻ 

αɸʌοʋοʌιʃή ʃίʆɻσɻ ʃαι ɸʃʅɸʏάʄʄɸʐσɻ ʃαθοʌίɺοʆʏαι αʋό ʏɻʆ έʆʏασɻ ʏοʐ αʆʏαɶʘʆισʅού ʃαι 

ʏις αʄʄαɶές σʏο ʖώʌο. ȵʋιʋʄέοʆ, ɻ ɸʅφάʆισɻ αɸʌοʅɸʏαφοʌέʘʆ ʖαʅɻʄού ʃόσʏοʐς 

ʐʋοʖʌɸώʆɸι ʏοʐς αɸʌοʄιʅέʆɸς ʆα αʐʇήσοʐʆ ʏɻʆ αʋοɷοʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ ʐφισʏάʅɸʆʘʆ 

ʐʋοɷοʅώʆ ʏοʐς, ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ɷιαʏɻʌήσοʐʆ ʏɻʆ αʆʏαɶʘʆισʏιʃόʏɻʏα ʃαι ʏα έσοɷά ʏοʐς. 

Ƀι ʐʋάʌʖοʐσɸς ʅɸʄέʏɸς ʋοʐ αφοʌούʆ σʏɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʃαι ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʏʘʆ 

αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋʌαɶʅαʏοʋοιούʆʏαι ɸʋί ʏοʐ ʋαʌόʆʏος αʋό ʋοʄύ ɷιαφοʌɸʏιʃές οʋʏιʃές. 

Ƀʌισʅέʆɸς ʅɸʄέʏɸς αʆαʄύοʐʆ ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι ʏɻʆ ɸʅʋɸιʌία ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, άʄʄοι 

ʅɸʄɸʏούʆ ʏɻʆ ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃή αʋοɷοʏιʃόʏɻʏα ʃαι ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 

ʖʌɻσιʅοʋοιώʆʏας ʅια ʋοιʃιʄία ʅɸθόɷʘʆ αʇιοʄόɶɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιɷόσɸʘʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, 

ɸʆώ άʄʄɸς, ʅɸʏαʇύ αʐʏώʆ ʃαι ɻ ʋαʌούσα ʅɸʄέʏɻ, ɸʇɸʏάɺοʐʆ ʃαι αʇιοʄοɶούʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα 

ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

 

5.2. Έɏɂɓɋɂς σɖɂɒɇɈə µɂ ɒɄɋ ɎɍɇɟɒɄɒȽ ȽɂɏɍɉɇɊɂɋɇɈώɋ ɓɎɄɏɂσɇώɋ 

H αʆάʋʏʐʇɻ ʅιας αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃής ɷιαɷιʃασίας ʅέʏʌɻσɻς ʃαι αʆάʄʐσɻς ʏʘʆ 

αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ɷɸʆ ɸίʆαι σʖɸʏιʃά 

ɸύʃοʄɻ ʐʋόθɸσɻ ɸʇαιʏίας ʏɻς ʋοʄʐʋʄοʃόʏɻʏας ʏοʐ ʋɸʌιβάʄʄοʆʏος ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 
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(Pandey, 2016). ɇʐʆɸʋώς, έʖοʐʆ αʆαʋʏʐʖθɸί ʃαʏά ʃαιʌούς ʋοιʃίʄɸς ʅɸθοɷοʄοɶίɸς ʅέʏʌɻσɻς 

ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

Ƀι FodŶess ʃαι Muƌƌay ;ϮϬϬϳͿ ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα, ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʋʌοσɷιοʌίσοʐʆ έʆα 

ʅοʆʏέʄο αʇιοʄόɶɻσɻς ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʋʌοσαʌʅοσʅέʆο σʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ʏα ɷɸɷοʅέʆα ʏʘʆ 

αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσαʆ ʏʌɸις ɷιαφοʌɸʏιʃές ʋοιοʏιʃές ɸʌɸʐʆɻʏιʃές ʅɸθοɷοʄοɶίɸς 

αͿ ɇɸ βάθος σʐʆɸʆʏɸύʇɸις, βͿ Ƀʅάɷɸς ɸσʏίασɻς ʃαι ɶͿ Αʆάʄʐσɻ ʋɸʌιɸʖοʅέʆοʐ ʏʘʆ σʖοʄίʘʆ 

ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ. ɀɸ ʏɻ βοήθɸια αʐʏώʆ, ʃαʏάʌʏισαʆ έʆα ʃαʏάʄοɶο ϲϱ ɷʐʆɻʏιʃώʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ 

αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

 ɀέσα αʋό ʏɻʆ έʌɸʐʆα ʏοʐς, ɷιαʋίσʏʘσαʆ ɸʋίσɻς όʏι οι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʘς 

ʋʌος ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ήʏαʆ ʋοʄʐɷιάσʏαʏɸς ʃαι ʋʌοσɷιόʌισαʆ ʏʌɸις βασιʃές 

ɷιασʏάσɸις ɶια αʐʏές: ʏɻʆ αʄʄɻʄɸʋίɷʌασɻ (interaction), ʏɻʆ οʌθή ʄɸιʏοʐʌɶία (function) ʃαι 

ʏɻʆ ɸʃʏʌοʋή (diversion) ʃαθώς ʃαι ʅια σɸιʌά ʐʋό-ɷιασʏάσɸʘʆ (ȵιʃόʆα 4.4). 

 

 

ȵιʃόʆα 4.4: Ȼɸʌαʌʖιʃό ʅοʆʏέʄο ʅέʏʌɻσɻς ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ  (Ʌɻɶή:Fodness ʃαι Murray, 2007) 

 Ƀι FodŶess ʃαι Muƌƌay (2007) ʋʌόʏɸιʆαʆ όʏι ɻ βιβʄιοɶʌαφία θα ʅʋοʌούσɸ ʆα 

ɸʋʘφɸʄɻθɸί αʋό ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή ʏɻς ʅɸθοɷοʄοɶίας θɸʘʌίας ʃɸʆού (Gap theory) ʏʘʆ 

Parasuraman ʃαι άʄʄοι ;ϮϬϬϳͿ ʃαι αʆέʋʏʐʇαʆ, αʋό ʏις βέʄʏισʏɸς ʋʌαʃʏιʃές σʏοʆ ʏοʅέα ʏɻς 

ɸʅʋοʌίας ʃαι ʏɻς έʌɸʐʆας σʏοʆ ʏοʅέα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, έʆα ʅοʆʏέʄο βασισʅέʆο ɶια ʏɻ 

ɷιασʏασιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ɉο ʋʌοʏɸιʆόʅɸʆο ʅοʆʏέʄο ʅέʏʌɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ FodŶess ʃαι Murray ʃαθόʌισɸ ʅια ʄίσʏα ʋαʌαɶόʆʏʘʆ αʇιοʄόɶɻσɻς 

ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ αʆʏισʏοιʖούʆ σɸ ʃάθɸ ʅία αʋό ʏις ʏʌɸις ʃύʌιɸς ɷιασʏάσɸις ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς 

ʃαι ɸʌɸʐʆήθɻʃɸ ɸʅʋɸιʌιʃά ʅέσʘ σʐʆέʆʏɸʐʇɻς σʖɸɷόʆ ʖιʄίʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ 

ʖʌɻσιʅοʋοιούσαʆ σʐʖʆά ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, ɶɸɶοʆός ʋοʐ ɸʋέʏʌɸʗɸ σʏοʐς 

σʐɶɶʌαφɸίς ʆα ʋʌοʏɸίʆοʐʆ έʆα σύʆοʄο ʋʌοʏάσɸʘʆ ɶια ʏɻʆ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 
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αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ȵιʃόʆα ϰ.4). Ƀι ʋɸʌισσόʏɸʌɸς αʋό αʐʏές ʏις ʋʌοʏάσɸις 

ɸʋιʃɸʆʏʌώʆοʆʏαι σʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ɸʋιβαʏιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ.  

ɇɸ ʅια άʄʄɻ έʌɸʐʆα ʋοʐ ʋʌαɶʅαʏοʋοιήθɻʃɸ αʋό ʏοʐς Lubbe, Douglas ʃαι Zambellis 

(2011) ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ όʏι ʏο βασιʃό ʅέʏʌο αʇιοʄόɶɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ 

ɸίʆαι ɻ ɶʆώʅɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. ȵʋοʅέʆʘς, ɸίʆαι ɸʇαιʌɸʏιʃά σɻʅαʆʏιʃό ʆα αʆαʄύοʆʏαι οι 

ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ όσοʆ αφοʌά ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς αɸʌοʄιʅέʆʘʆ. Ƀι ɸʋιβάʏɸς ɸίʆαι αʐʏοί 

ʋοʐ θα ʋʌέʋɸι ʆα ʃαθοʌίɺοʐʆ ʃαι ʆα αʇιοʄοɶούʆ ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʋοʐ ʋʌοσφέʌοʆʏαι αʋό ʏα 

αɸʌοɷʌόʅια. ɀɸ βάσɻ ʏο ʅοʆʏέʄο (ȵιʃόʆα 4.4) ʋοʐ ʋʌόʏɸιʆαʆ οι Fodness ʃαι Murray (2007), 

οι σʐɶɶʌαφɸίς ɷιɸʇήɶαɶαʆ ʅια ʅɸʄέʏɻ σʏο O.R. Taŵďo IŶteƌŶatioŶal Aiƌpoƌt ;Ɂόʏια ΑφʌιʃήͿ, 

ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏɻς οʋοίας ɷιɸʌɸύʆɻσαʆ ʏις ʏʌɸις ɷιασʏάσɸις ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ ιɸʌαʌʖιʃού 

ʅοʆʏέʄοʐ ʏɻς ʋαʌαʋάʆʘ έʌɸʐʆας. Ƀι ʏʌɸις ɷιασʏάσɸις αʋαʌʏίɺοʆʏαʆ αʋό σʐʆοʄιʃά 27 

ʃʌιʏήʌια αʇιοʄόɶɻσɻς ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, όʋʘς αʋɸιʃοʆίɺοʆʏαι σʏɻʆ 

ʋαʌαʃάʏʘ ȵιʃόʆα 4.5.  

ȸ ɷιάσʏασɻ (interaction) ʏɻς αʄʄɻʄɸʋίɷʌασɻς ʋɸʌιɶʌάφɸʏαι αʋό ʏɻʆ ʏαʖύʏɻʏα 

ɸʋɸʇɸʌɶασίας ʏʘʆ ʋαʌαʋόʆʘʆ, ʏɻʆ ʋʌοσοʖή ʋοʐ ɷɸίʖʆοʐʆ οι ʐʋάʄʄɻʄοι  ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 

σɸ αʏοʅιʃά αιʏήʅαʏα ʃαι ʏɻʆ ʏαʖύʏɻʏα αʋάʆʏɻσɻς σɸ ɸʌʘʏήʅαʏα.  

ȸ ɷιάσʏασɻ ʏʘʆ ʄɸιʏοʐʌɶιώʆ (function) αʋοʏɸʄɸίʏαι αʋό ɷύο οʅάɷɸς ɷιασʏάσɸʘʆ: ɻ ʅία 

αʋό αʐʏές ʋɸʌιɶʌάφɸι ʏɻʆ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ;ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ, ʋιʆαʃίɷɸς 

ʃαθοɷήɶɻσɻς ɸσʘʏɸʌιʃής ʃίʆɻσɻς αɸʌοɷʌοʅίοʐ, φʐσιʃή ɷιάʏαʇɻ, ʋοιʃιʄία ʅɸʏαφοʌιʃώʆ 

ʅέσʘʆ ʋοʐ ɸʇασφαʄίɺοʐʆ ʋʌοσβασιʅόʏɻʏα, βοʄιʃή θέσɻ ʏʘʆ ʃαʌοʏσιώʆ αʋοσʃɸʐώʆ, 

ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʋʏήσɸʘʆͿ ɸʆώ ɻ άʄʄɻ οʅάɷα ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʐʆ ʏɻʆ αʋοɷοʏιʃόʏɻʏα 

ʃαι ʃαʄύʋʏɸι ʏο ʖʌόʆο αʆαʅοʆής ɶια ʏɻʆ ʋαʌαʄαβή ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ ʃαι ʏɻ ɷιάʌʃɸια 

ɸʃφόʌʏʘσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʋό ʏο αɸʌοσʃάφος. 

ȸ ʏʌίʏɻ ɷιάσʏασɻ αʇιοʄόɶɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ, ɷɻʄαɷή ɻ ɸʃʏʌοʋή 

(diversion), ʋɸʌιɶʌάφɸʏαι αʋό ʏʌɸις οʅάɷɸς ʃʌιʏɻʌίʘʆ: ɇʐʆʏήʌɻσɻ ;ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏɸς 

ʋʌοʅɻθɸιώʆ ʃαʏασʏɻʅάʏʘʆ ʄιαʆιʃής, ɸσʏιαʏοʌίʘʆ ʅɸ ʏοʋιʃή ʃοʐɺίʆα, ʃαʏασʏɻʅάʏʘʆ ʋοʐ 

ʋώʄɻσɻς ʋαʌαɷοσιαʃώʆ ʏοʋιʃή ʋʌοϊόʆʏʘʆ), ȴιαʃόσʅɻσɻ ;ʋɸʌιβάʄʄοʆ σʐʅβαʏό ʅɸ ʏɻʆ 

ʏοʋιʃή ʃοʐʄʏούʌα, ɷιάφοʌɸς ʃαʄʄιʏɸʖʆιʃές ɸʃφʌάσɸις, ɷιαʃόσʅɻσɻ ɸσʘʏɸʌιʃώʆ ʖώʌʘʆ ʏοʐ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐͿ ʃαι Ʌαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏα ;ʐʋɻʌɸσίɸς ɷιοʌɶάʆʘσɻς σʐʆɸɷʌίʘʆ, ʐʋοɷοʅές 

ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃώʆ ʃέʆʏʌʘʆ, ʖώʌʘʆ ɻʌɸʅίας ʏʘʆ ʏαʇιɷιʘʏώʆ).  

ȸ σύʆοʗɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏɻς έʌɸʐʆας αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏο ʌαβɷόɶʌαʅʅα ʏɻς  ʋαʌαʃάʏʘ 

ȵιʃόʆας 4.5. ȸ ɸιʃόʆα ɷɸίʖʆɸι ʅια αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ ʏʘʆ ʅɸʅοʆʘʅέʆʘʆ σʏοιʖɸίʘʆ 

αʋό ʏɻʆ άʋοʗɻ ʏɻς αʋόɷοσɻς ;αʆʏίʄɻʗɻςͿ ʃαι ʏɻς σʋοʐɷαιόʏɻʏας ;ʋʌοσɷοʃίαςͿ ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ  αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏɻθέʆʏɸς. 
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ȵιʃόʆα 4.5: Ⱦʌιʏήʌια ʃαι ɸʐʌήʅαʏα αʇιοʄόɶɻσɻς ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ  
                         (Ʌɻɶή:Luďďe ʃαι άʄʄοι, 2011) 

ȸ ɸʋαʌʃής ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ ;ʋιʆαʃίɷɸςͿ θɸʘʌήθɻʃɸ ʘς ʏο ʋιο σɻʅαʆʏιʃό σʏοιʖɸίο, 

αʃοʄοʐθούʅɸʆɻ αʋό ʏɻʆ ʃαʏάʄʄɻʄɻ ʏοʋοθɸσία ɸɶʃαʏάσʏασɻς ʏʘʆ ʃαʌοʏσιώʆ ʏʘʆ 

αʋοσʃɸʐώʆ. Ƀι ɸʋιɷόσɸις ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ σɸ αʐʏά ʏα σʏοιʖɸία ήʏαʆ ɸʋίσɻς ʐʗɻʄόʏɸʌɸς, 

ɸʆώ οι ɸʇʘʏɸʌιʃές ɸʆɷɸίʇɸις σɻʅɸίʘσαʆ έʆα ɸʄαφʌώς ʃαʄύʏɸʌο αʋοʏέʄɸσʅα, όʅʘς ʃαι οι 

ɷύο ʐʋοʄɸίʋοʆʏαʆ ʆα βʌίσʃοʆʏαι σʏο "ʃαʄό" ɸύʌος (4=Good). ɇʏɻ ɷιάσʏασɻ ɸʃʏʌοʋής, 

(Diversion) οι ɸʋιβάʏɸς βαθʅοʄόɶɻσαʆ ʏο ɷίʃʏʐο Wi-Fi ʘς ʏο σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌο σʏοιʖɸίο ʃαι 

αʃοʄοʐθήθɻʃɸ αʋό ʏοʐς ʖώʌοʐς αʆαʗʐʖής όʋοʐ οι ɸʋιβάʏɸς ʅʋοʌούʆ ʆα ʃαθίσοʐʆ άʆɸʏα 

ʆα ʋαʌαʃοʄοʐθούʆ ʏɻʄɸόʌασɻ ʃαι ʆα αʃούʆ ʅοʐσιʃή. ȸ ʅιʃʌόʏɸʌɻ ɷιαφοʌά αʋόɷοσɻς - 

σʋοʐɷαιόʏɻʏας ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ήʏαʆ ɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʋɸʌιʋʏέʌʘʆ ʃαι ʃαʏασʏɻʅάʏʘʆ 

ʃοʆʏά σʏις ʋύʄɸς ɸʋιβίβασɻς, ʃαθώς ʃαι ɻ ɷιαʃόσʅɻσɻ ʃαι ɻ ʋʌοβοʄή ʏɻς ʏέʖʆɻς σʏοʆ 

ʏɸʌʅαʏιʃό σʏαθʅό. ȸ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ ɷιαφοʌά ʃαʏαɶʌάφɻʃɸ σʏοʆ ʏοʅέα ʋαʌάɷοσɻς 

αʋοσʃɸʐώʆ, ʃαθώς ɸʆώ ɻ σʋοʐɷαιόʏɻʏα ʏοʐ ʖʌόʆοʐ ʋαʌάɷοσɻς θɸʘʌήθɻʃɸ σɻʅαʆʏιʃή ɶια 

ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ɸʆʏούʏοις ɻ αʋόɷοσɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ήʏαʆ ʋοʄύ ʅιʃʌή. 

ȵʋίσɻς, ɻ έʌɸʐʆα έɷɸιʇɸ όʏι οι ʏαʇιɷιώʏɸς ʋοʐ ʏαʇιɷɸύοʐʆ ɶια ʄόɶοʐς ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃούς 

ʃαι ɶια ʄόɶοʐς αʆαʗʐʖής ɸίʖαʆ ɷιαφοʌɸʏιʃές αʋόʗɸις σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏɻ σɻʅασία ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋοʐ ʋʌοσφέʌοʆʏαʆ ʃαι ʏο ɸʋίʋɸɷο ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃής αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏοʐ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ. Ɉέʄος, ɷιαφοʌές ɸʆʏοʋίσʏɻʃαʆ σʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ 

σʐʖʆώʆ ʃαι ʋɸʌισʏασιαʃώʆ ʏαʇιɷιʘʏώʆ όσοʆ αφοʌά σʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς. 

ȵʋιʋʄέοʆ, ɻ ʅɸʄέʏɻ σʐʆέβαʄɸ σʏɻ ɷιαʋίσʏʘσɻ όʏι οι ɸʋιβάʏɸς βʄέʋοʐʆ ʏɻ ɷιάσʏασɻ ʏɻς 



 

33 

 

αʄʄɻʄɸʋίɷʌασɻς ʘς ʏɻʆ ʋιο σɻʅαʆʏιʃή ɶια ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸʆός αɸʌοʄιʅέʆα 

σʏο σύʆοʄό ʏοʐς. 

ɇɸ ʅία έʌɸʐʆα ʋοʐ ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσɸ ο Pandey (2016), αʇιοʄόɶɻσɸ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɷύο αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʏɻς Ɉαϊʄάʆɷɻς, 

ʖʌɻσιʅοʋοιώʆʏας ʏɻʆ ασαφή ʋοʄύ-ʃʌιʏήʌια ʅέθοɷο (fuzzy multi–criteria method). ȸ έʆʆοια 

ʏɻς ασάφɸιας σʏɻ ʅέθοɷο, ɸισήʖθɻ αʋό ʏοʆ ɸʌɸʐʆɻʏή, ɶια ʆα ɸʃφʌάσɸι ʏɻ ɷʐσʃοʄία 

έʃφʌασɻς ʏɻς ʐʋοʃɸιʅɸʆιʃής αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʅɸ αʌιθʅό, ʏɻʆ 

ύʋαʌʇɻ ɷɻʄαɷή αβɸβαιόʏɻʏας ;fuzzy: ασάφɸια). ȸ αʆάʄʐσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʋʌαɶʅαʏοʋοιήθɻʃɸ ʅɸ ʏɻ ʖʌήσɻ ɸʆός σʐʆόʄοʐ ʅɸʏαβʄɻʏώʆ ʋοιόʏɻʏας ʃαι ʏɻς βαʌύʏɻʏας 

ʏοʐς, ʋοʐ ɸʋέʏʌɸʗαʆ ʏɻʆ αʋόʃʏɻσɻ ʏɻς σʐʆοʄιʃής αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας. ȳια ʏοʐς 

σʃοʋούς ʏɻς αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ ɷύο αɸʌοʄιʅέʆʘʆ, ο ɸʌɸʐʆɻʏής 

ʖʌɻσιʅοʋοίɻσɸ έʆα ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο βασισʅέʆο σɸ αʆʏίσʏοιʖɸς ʅɸʄέʏɸς ʏοʐ ɷιɸθʆές 

σʐʅβοʐʄίοʐ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ;ACI, 2012) ʃαι ʋɸʌιɸʄάʅβαʆɸ 33 ʃʌιʏήʌια ʋοʐ αʆʏιʃαʏόʋʏʌιɺαʆ  

ϳ ɷιασʏάσɸις ʋοιόʏɻʏας ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ οʋοίʘʆ: ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ ;arrival services), ʏο 

ʋɸʌιβάʄʄοʆ ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα (environment), ʏις ɷιάφοʌɸς ʋαʌοʖές ɷιɸʐʃόʄʐʆσɻς (facilities), 

ʏɻʆ ɸσʘʏɸʌιʃή ɷιαʌʌύθʅισɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ (finding your way), ʏɻʆ ασφάʄɸια ;security), 

ʏɻ ɷιαɷιʃασία check in ʃαθώς ʃαι ʏɻʆ ʋʌόσβασɻ σʏο αɸʌοɷʌόʅιο ;ȵιʃόʆα 4.6).  

 

ȵιʃόʆα 4.6: Ȳαʌύʏɻʏα ʃαι αʋόɷοσɻ ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ (Ʌɻɶή:Pandey, 2016) 
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Ɉα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς ʅɸʄέʏɻς έɷɸιʇαʆ όʏι ɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ BKK 

ʃαι DMK ʏɻς Ɉαϊʄάʆɷɻς ήʏαʆ ιʃαʆοʋοιɻʏιʃή, ʘσʏόσο οʌισʅέʆοι ʏοʅɸίς αʋαιʏούσαʆ 

βɸʄʏίʘσɻ, οι οʋοίοι ɸʆʏοʋίσʏɻʃαʆ ʃαι ʋʌοʏάθɻʃαʆ. 

Ɉο ʋʌόʏʐʋο ɷιαφοʌάς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʋοʐ αʆαʋʏύʖθɻʃɸ αʋό ʏοʐς 

Parasuraman, Zeithmal ʃαι Berry σʏα ʏέʄɻ ʏɻς ɷɸʃαɸʏίας ʏοʐ ϭϵϴϬ ;Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1985, Parasuraman, Berry & Zeithaml, ϭϵϴϴ, ϭϵϵϭͿ αʋοʏɸʄɸί σʐʆάʌʏɻσɻ ʏʘʆ ʃɸʆώʆ 

ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ȵιʃόʆα 4.7Ϳ ʃαι ʏοʋοθɸʏɸί ʏις βασιʃές έʆʆοιɸς σʏοʆ ʏοʅέα  ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʅɸ ʏʌόʋο ώσʏɸ όʄα ʆα αʌʖίɺοʐʆ αʋό ʏοʆ ʋɸʄάʏɻ.  

Ɉα ʃαθήʃοʆʏα ʏοʐ οʌɶαʆισʅού σʏɻʌίɺοʆʏαι σʏɻ σʐʆέʖɸια σɸ αʐʏό ʋοʐ ʖʌɸιάɺɸʏαι ɶια ʆα 

ʃαʄʐφθɸί ʏο ʖάσʅα ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ;αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ ʋοιόʏɻʏα 

ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆͿ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ;ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆͿ 

(Tsai ʃαι άʄʄοι, 2011Ϳ. Ƀι αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɸίʆαι ʐʋοʃɸιʅɸʆιʃές ɸʃʏιʅήσɸις 

ʋʌαɶʅαʏιʃώʆ ɸʅʋɸιʌιώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ƀι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɸίʆαι ʋɸʋοιθήσɸις σʖɸʏιʃά 

ʅɸ ʏɻʆ ʋαʌοʖή ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋοʐ ʄɸιʏοʐʌɶούʆ ʘς σɻʅɸία αʆαφοʌάς ή ιɷαʆιʃά σɻʅɸία ʃαʏά ʏα 

οʋοία αʇιοʄοɶɸίʏαι ɻ αʋόɷοσɻ. Ƀι ʋɸʄάʏɸς όʖι ʅόʆο σʐɶʃʌίʆοʐʆ ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏοʐς ɶια ʏɻʆ 

αʋόɷοσɻ ʅɸ αʐʏά ʏα ιɷαʆιʃά σɻʅɸία ʃαʏά ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, αʄʄά 

αʆʏιʄαʅβάʆοʆʏαι ɸʋίσɻς ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς αʋό ʏɻʆ άʋοʗɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʃαι ʏοʐ ʋόσο 

ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοι ɸίʆαι ʅɸ ʏις σʐʆοʄιʃές ɸʅʋɸιʌίɸς ʏοʐς. 

ȸ ʃɸʆʏʌιʃή ɸσʏίασɻ ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ ʃɸʆού ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʆαι ʏο ʖάσʅα ʏʘʆ 

ʋɸʄαʏώʆ, ʋοʐ ʋαʌοʐσιάɺɸʏαι σʏɻʆ ȵιʃόʆα 4.7, ʏο οʋοίο αʆʏιʋʌοσʘʋɸύɸι ʏɻ ɷιαφοʌά ʅɸʏαʇύ 

ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. 

 

ȵιʃόʆα 4.7: ɀοʆʏέʄο ʃɸʆού (Gap Model) ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ (Ʌɻɶή:Tsai ʃαι άʄʄοι, 2011) 

ɀɸ βάσɻ ʏɻʆ έʆʆοια ʏοʐ ʖάσʅαʏος ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, οι ɷιαʖɸιʌισʏές ʏɻς αɸʌοʄιʅɸʆιʃής 

βιοʅɻʖαʆίας ɸφαʌʅόɺοʐʆ ɷιάφοʌα ʋοʄʄαʋʄά ʃʌιʏήʌια ʋοʐ ʏοʐς ɸʋιʏʌέʋοʐʆ ʏɻʆ 

αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏα οʋοία βοɻθούʆ ʏοʐς ɷιαʖɸιʌισʏές ʆα ɸʋιʏύʖοʐʆ ʏο 

ʋʌοσɷοʃώʅɸʆο ɸʋίʋɸɷο ʐʋɻʌɸσιώʆ. 
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Ⱦαʏά ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, αʌʃɸʏοί ɸʌɸʐʆɻʏές 

ʖʌɻσιʅοʋοίɻσαʆ ʏο ʅοʆʏέʄο ʃɸʆού ;Gap ŵodelͿ σʏις έʌɸʐʆɸς ʋοʐ ɸʃʋόʆɻσαʆ ɶια ʏɻʆ 

αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

Ƀ Atalic (2009) ɸφάʌʅοσɸ ʏο ʅοʆʏέʄο ʃɸʆού σɸ ʅία έʌɸʐʆα ʋοʐ ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσɸ σʏο 

ɷιɸθʆή Αɸʌοʄιʅέʆα «Αʏαʏούʌʃ» ʏɻς Ⱦʘʆσʏαʆʏιʆούʋοʄɻς. ȸ ɸʋιʄοɶή ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα ɷɸʆ 

ήʏαʆ ʏʐʖαία, ʃαθώς ο ɸʆ ʄόɶʘ αɸʌοʄιʅέʆας ɸίʆαι έʆας αʋό ʏοʐς ʅɸɶαʄύʏɸʌοʐς ɷιɸθʆής 

αɸʌοʄιʅέʆɸς ʏɻς Ɉοʐʌʃίας ʃαι ʃαʏέʖɸι ʃοʅβιʃή θέσɻ αʆάʅɸσα σʏɻʆ ȵʐʌώʋɻ ʃαι ʏɻʆ Ασία. 

Ƀι σʏόʖοι αʐʏής ʏɻς ʅɸʄέʏɻς ήʏαʆ ɻ ʃαʏαʆόɻσɻ ʏɻς σɻʅασίας ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ 

ɷιαʃιʆούʅɸʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʏοʐ ɸʋιʋέɷοʐ ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʋοʐ αʆʏιʄαʅβάʆοʆʏαι οι ɸʋιβάʏɸς 

όσοʆ αφοʌά σʏις ɷʐʆαʏόʏɻʏɸς, σʏις ɸɶʃαʏασʏάσɸις ʃαι σʏις ɸʆ ɶέʆɸι ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ.  

 

ȵιʃόʆα 4.8: ɀέσɸς ʏιʅές ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι αʆʏιʄήʗɸʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αɸʌοɷʌοʅίοʐ Ⱦʘʆ/ʋοʄɻς 
                          (Ʌɻɶή: Atalic, 2009) 

Ƀ ɸʌɸʐʆɻʏής αʆάʋʏʐʇɸ ʅια ʄίσʏα Ϯϳ σʐʆοʄιʃά ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ αφοʌούσαʆ σʏις 

ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ ʐʋό ɸʇέʏασɻ Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι ʏɻʆ ʐʋέβαʄɸ ɶια αʇιοʄόɶɻσɻ σʏο 

ɸʋιβαʏιʃό ʃοιʆό ʋοʐ αʆαʖʘʌούσɸ αʋό ʏις ɸʇόɷοʐς ʏοʐ. ɇʐʆοʄιʃά ϭϰϬ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια 
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σʐʄʄέʖθɻʃαʆ ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσɻς ʏɻς έʌɸʐʆας ʋοʐ ɷιɸʌɸʐʆούσɸ ʅɸ ʏɻ 

βοήθɸια ϱβάθʅιας ʃʄίʅαʃας Likeƌt ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏις 

ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα, ʏα ɷɻʅοɶʌαφιʃά ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ʃαι ʏɻ σʐʖʆόʏɻʏα ʖʌήσɻς ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς. 

ȸ έʌɸʐʆα έɷɸιʇɸ όʏι οι ɸʋιβάʏɸς ɷɸʆ έʅɸιʆαʆ ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοι αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα ɶια ʅια σɸιʌά ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ οι ίɷιοι αʇιοʄόɶɻσαʆ  ʃαι θɸώʌɻσαʆ 

ʘς σɻʅαʆʏιʃά ;ʋʌοσɷοʃίɸςͿ. Αʆάʅɸσα σʏοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς ʋοʐ θɸώʌɻσαʆ σɻʅαʆʏιʃούς 

σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαι ɻ ʅɸʏαφοʌά σʏο αɸʌοɷʌόʅιο, ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ, οι 

ʐʋɻʌɸσίɸς σʏάθʅɸʐσɻς, ɻ ɸʄαʖισʏοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸσʘʏɸʌιʃώʆ αʋοσʏάσɸʘʆ, οι αʆαʃοιʆώσɸις, 

ɻ ɸʋαʌʃής σήʅαʆσɻ, οι οθόʆɸς ʋʄɻʌοφοʌιώʆ ʋʏήσɻς, οι ʐʋɻʌɸσίɸς ʋʄɻʌοφοʌιώʆ 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ, ɻ σʐʅʋɸʌιφοʌά ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού, ɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏοʐ Wi-Fi, οι ʖώʌοι 

ʃαʋʆισʏώʆ, ʖʌόʆος αʆαʅοʆής ɶια ĐheĐk-iŶ, ʖʌόʆος αʆαʅοʆής ɶια έʄɸɶʖο ασφαʄɸίας, 

ʏαʖύʏɻʏα ʋαʌαʄαβής αʋοσʃɸʐώʆ ʃαι ɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʌόʄɸϊ αʋοσʃɸʐώʆ ;ȵιʃόʆα 4.8). 

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, αʋό ʏɻʆ έʌɸʐʆα σʐʅʋɸʌαίʆɸʏαι όʏι ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς, ο ʋʌʘʏαʌʖιʃός 

σʏόʖος ήʏαʆ ɻ ʏαʖύʏɸʌɻ ɷιɸʃʋɸʌαίʘσɻ ʏʘʆ ɷιαɷιʃασιώʆ ĐheĐk-iŶ, ʏʘʆ ɸʄέɶʖʘʆ ασφάʄɸιας, 

ʏɻς έʃɷοσɻς ʃάʌʏας ɸʋιβίβασɻς ʃαι ʏοʐ ɸʄέɶʖοʐ αʋοσʃɸʐώʆ. ȵʋίσɻς, ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ όʏι οι 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʖαʅɻʄής ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʅʋοʌούσαʆ ʆα ɸʋɻʌɸάσοʐʆ ʏɻ σʐʆοʄιʃή 

αʄʐσίɷα αʇίας ʏοʐ αɸʌοʋοʌιʃού ʋʌοϊόʆʏος, ɸʋɻʌɸάɺοʆʏας ʏα αɸʌοɷʌόʅια, ʏις αɸʌοʋοʌιʃές 

ɸʏαιʌɸίɸς ʃαθώς ʃαι ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς. 

Ʌαʌόʅοια έʌɸʐʆα ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɷιɸʇήʖθɻ αʋό ʏοʐς YaŶg ʃαι άʄʄοι ;ϮϬϭϱͿ. Ʌιο 

σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, οι ʅɸʄɸʏɻʏές ɸʃʋόʆɻσαʆ ʅια ɸʅʋɸιʌιʃή έʌɸʐʆα σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏοʐ ɷιɸθʆή 

αɸʌοʄιʅέʆα «Jeju» ʏοʐ οʅώʆʐʅοʐ ʆɻσιού ʏɻς Ɂόʏιας Ⱦοʌέας ʅɸ σʏόʖο  ʏοʆ ɸʆʏοʋισʅό ʏɻς 

ɷιαφοʌάς ʅɸʏαʇύ ʏοʐ ɸʋιʋέɷοʐ ʏɻς ʋʌοσɷοʃίας ʃαι ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʖʌɻσʏώʆ ʏοʐ 

αɸʌοʄιʅέʆα. 

ȸ ʅɸʄέʏɻ ʃαʏά ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʖʌɻσιʅοʋοίɻσɸ ʏο ʅοʆʏέʄο ʃɸʆού ;GAP model) ʏʘʆ 

Parasuraman ʃαι άʄʄοι (1985). Ƀι ʅɸʏαβʄɻʏές ʋοʐ ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃαʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα 

αʆʏʄήθɻʃαʆ αʋό έɶʃʐʌɸς ʃαι αʇιόʋισʏɸς ʅɸʄέʏɸς αʆʏίσʏοιʖʘʆ ʋɸʌιʋʏώσɸʘʆ ʏɻς 

βιβʄιοɶʌαφίας. 

Ⱦαʏά ʏɻ ɷιαɷιʃασία ʏɻς ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας οι ɸʌɸʐʆɻʏές ɷιέʆɸιʅαʆ ʃαι σʐʆέʄʄɸʇαʆ 200 

έɶʃʐʌα ɷοʅɻʅέʆα ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʏɻʆ ʃαʏαɶʌαφή ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ 

αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ ɸίʖαʆ ʖʌɻσιʅοʋοιήσɸι ʏοʆ αɸʌοʄιʅέʆα. Ɉα ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια 

ʋɸʌιɸʄάʅβαʆαʆ 26 ʃʌιʏήʌια σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι 26 ʃʌιʏήʌια  σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏɻʆ 

αʆʏίʄɻʗɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ȵιʃόʆα 4.9) ʃαθώς ʃαι ɸʌʘʏήʅαʏα 
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ʋʌοσɷιοʌισʅού ʏʘʆ ɷɻʅοɶʌαφιʃώʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος. Ɉα ʃʌιʏήʌια 

ɸʇɸʏάσʏɻʃαʆ ʅɸ ʏɻ βοήθɸια ʅιας ʃʄίʅαʃας Likeƌt ϱ σɻʅɸίʘʆ.  

Αʋό ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς αʆάʄʐσɻς ɷιαʋισʏώθɻʃɸ όʏι ɻ αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻ ʋοιόʏɻʏα 

ʃάθɸ ʃʌιʏɻʌίοʐ ʋοʐ ɸʇɸʏάσʏɻʃɸ ήʏαʆ ʖαʅɻʄόʏɸʌɻ αʋό ʏις αʆʏίσʏοιʖɸς ʋʌοσɷοʃίɸς. Ɉα 

ʃʌιʏήʌια ʋοʐ ʋʌοσɷιοʌίσʏɻʃαʆ ʘς σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌα αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ήʏαʆ ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα 

ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ, ɻ ɸʋαʌʃής σήʅαʆσɻ, οι βασιʃές ɸɶʃαʏασʏάσɸις ɸʆός αɸʌοɷʌοʅίοʐ 

;ɸσʏιαʏόʌιο, ʏοʐαʄέʏαͿ, οι ɸʐʌύʖʘʌɸς αίθοʐσɸς  ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ɸʋισʃɸʋʏώʆ ʃαι ο σʘσʏός 

σʖɸɷιασʅός ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɶια ʏɻ ʅɸίʘσɻ ʏʘʆ ɸσʘʏɸʌιʃώʆ αʋοσʏάσɸʘʆ, ɶɸɶοʆός ʋοʐ 

ʐʋοɷɻʄώʆɸι όʏι οι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɸɶʃαʏασʏάσɸʘʆ ήʏαʆ ʐʗɻʄές. ɇɻʅαʆʏιʃό 

ɸʋίσɻς θɸʘʌήθɻʃɸ ɻ ɸʆ ɶέʆɸι σʐʅʋɸʌιφοʌά ʃαι σʏάσɻ ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ. 

 

 

ȵιʃόʆα 4.9:  Αʋοʏɸʄέσʅαʏα έʌɸʐʆας ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ ;Ʌɻɶή:YaŶg ʃαι άʄʄοι, ϮϬϭϱͿ 

ɇʐʆɸʃʏιʅώʆʏας ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʃαι ʏɻ ɷιαφαιʆόʅɸʆɻ αύʇɻσɻ ʏɻς ɸʋιβαʏιʃής 

ʃίʆɻσɻς σʏɻʆ ɸʐʌύʏɸʌɻ ʋɸʌιοʖή ɷʌάσɻς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʏɻς ʆοʏίοʐ Ⱦοʌέας οι ɸʌɸʐʆɻʏές 

ʐʋέɷɸιʇαʆ ʅια σɸιʌά ʅέʏʌʘʆ ʃαι ʋʌοʏάσɸʘʆ ʋοʐ θα έʋʌɸʋɸ ʆα ʐʄοʋοιɻθούʆ ʅɸ ɶʆώʅοʆα 

ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ άʅβʄʐʆσɻ ʏɻς ɷιαφοʌάς ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ. 
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Ɉο ʅοʆʏέʄο ʃɸʆού ;Gap model) ʏʘʆ PaƌasuƌaŵaŶ ʃαι άʄʄοι ;ϭϵϴϱͿ ɸφάʌʅοσαʆ ʃαι οι 

Jiang & Zhang (2016) ɶια ʆα αʇιοʄοɶήσοʐʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏο αɸʌοɷʌόʅιο 

ʏɻς ɀɸʄβούʌʆɻς ʏɻς Αʐσʏʌαʄίας, ɷιɸʆɸʌɶώʆʏας έʌɸʐʆα ɸʋιβαʏώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. 

Ɉα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʃαι σɸ αʐʏή ʏɻʆ έʌɸʐʆα ʃαʏέɷɸιʇαʆ όʏι ʐʋήʌʖαʆ σɻʅαʆʏιʃές 

αʋοʃʄίσɸις ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ όσοʆ αφοʌά σʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸώʆ ʏοʐς ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο 

αɸʌοɷʌόʅιο. Ƀι ʅɸʏʌούʅɸʆɸς ʏιʅές, ɶια ʏɻʆ αʆʏίʄɻʗɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ɷιαʋισʏώθɻʃɸ όʏι ήʏαʆ 

σʏαθɸʌά ʖαʅɻʄόʏɸʌɸς αʋό ʏις ʏιʅές ɶια ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ɶɸɶοʆός ʋοʐ 

ʐʋοɷήʄʘʆɸ όʏι ʐʋήʌʖɸ ʋɸʌιθώʌιο σʏοʆ αɸʌοʄιʅέʆα ʏɻς ɀɸʄβούʌʆɻς ɶια ʋɸʌαιʏέʌʘ 

βɸʄʏίʘσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ. 

Ɉο ʋʄαίσιο ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʋɸʌιɸʄάʅβαʆɸ ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ ʏαʇίɷɸʐαʆ αʋό/ʋʌος ʏο 

αɸʌοɷʌόʅιο ʏɻς ɀɸʄβούʌʆɻς. ȸ έʌɸʐʆα ɷιɸʇήʖθɻ ʅɸʏαʇύ ȴɸʐʏέʌας ʃαι Ⱦʐʌιαʃής σɸ ɷɸίɶʅα 

715 ɸʋιβαʏώʆ ɸʆώ ɸφαʌʅόσʏɻʃɸ ɻ ʏɸʖʆιʃή ʏɻς ʏʐʖαίας ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʏɻς 

αίθοʐσας αφίʇɸʘʆ, σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏʘʆ check-in ʃαι σʏις ɸʇόɷοʐς ɸʋιβίβασɻς.  

Ƀ σʖɸɷιασʅός ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ɶια ʏɻ σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻ ʅɸʄέʏɻ αʃοʄούθɻσɸ ʏοʐς 

Fodness and Murray (2007), Tsai ʃαι άʄʄοι (2011) ʃαθώς ʃαι ʅια σʖɸʏιʃή έʌɸʐʆα ʋοʐ 

ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃɸ ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοʄιʅέʆα αʋό ʏο ɷιɸθʆές σʐʅβούʄιο 

αɸʌοɷʌοʅίʘʆ (ACI). Ɉο ʋʌώʏο ʏʅήʅα ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ʋɸʌιɸίʖɸ ɸʌʘʏήʅαʏα σʖɸʏιʃά ʅɸ 

ʏα ɷɻʅοɶʌαφιʃά ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʏʘʆ ɸʌʘʏɻθέʆʏʘʆ, όʋʘς ɻ ɻʄιʃία, ʏο φύʄο, ɻ ɸʃʋαίɷɸʐσɻ, 

ɻ ɸθʆιʃόʏɻʏα ʃαι ʏο ɸισόɷɻʅα. Ɉο ɷɸύʏɸʌο ʏʅήʅα σʐɶʃέʆʏʌʘσɸ ʏις ʋʄɻʌοφοʌίɸς ʋʏήσɻς ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ, σʐʅʋɸʌιʄαʅβαʆοʅέʆοʐ ʏοʐ σʃοʋού ʏοʐ ʏαʇιɷιού, ʏɻς σʐʖʆόʏɻʏας ʏʘʆ ʏαʇιɷιώʆ 

ʃαι ʏɻς ʃαʏɻɶοʌίας θέσɻς σʏο αɸʌοʋʄάʆο. Ɉο ʏʌίʏο ʏʅήʅα αʋαʌʏίɺοʆʏαʆ αʋό ϯϬ ʃʌιʏήʌια 

ʋοʐ ɸσʏίαɺαʆ σʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ, ʅέσʘ ʅιας ϱβάθʅιας ʃʄίʅαʃας, ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ 

αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς. 

ɇʏɻʆ ȵιʃόʆα 4.10 ʋαʌαʏίθɸʆʏαι ɻ ʅέσɻ ʏιʅή ;MeaŶͿ, ɻ Ɉʐʋιʃή Αʋόʃʄισɻ ;SDͿ ʃαι ɻ 

ɷιαφοʌά ʅέσʘʆ ;Gap meanͿ ɶια ʃάθɸ έʆα αʋό ʏα ʃʌιʏήʌιο ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ αφοʌά σʏις 

ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι σʏις αʆʏιʄήʗɸις αʆʏίσʏοιʖα.  

ȸ ʅɸʄέʏɻ ɸφάʌʅοσɸ σʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏɻς έʆα ɸʋιʋʄέοʆ ɸʌɶαʄɸίο, ʏο ʅοʆʏέʄο Αʆάʄʐσɻς 

ɇʋοʐɷαιόʏɻʏας – Αʋόɷοσɻς ʐʋɻʌɸσιώʆ ;IPA: Importance-Performance Analysis) ʏʘʆ 

Martilla ʃαι James (1977). ȸ αʆάʄʐσɻ IPA ʅʋοʌɸί ɶɸʆιʃόʏɸʌα ʆα ʋαʌάσʖɸι ʖʌήσιʅɻ 

ʃαθοɷήɶɻσɻ σʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ɶια ʏɻʆ ʃαʏάʄʄɻʄɻ ʃαι αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃή 

ʃαʏαʆοʅή ʏʘʆ ʋόʌʘʆ ʅɸ σʏόʖο ʏɻʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ αʆαɶʃώʆ ʃαι ʏʘʆ ɸʋιθʐʅιώʆ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ. 
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ɀɸ ʏɻ βοήθɸια ʏɻς IPA, ɻ έʌɸʐʆα ʃαʏέɷɸιʇɸ όʏι ɷɸʃαʏέσσɸʌα αʋό ʏα ʏʌιάʆʏα ɸίɷɻ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ αʇιοʄοɶήθɻʃαʆ ʘς σɻʅαʆʏιʃά ʃαι ιʃαʆοʋοιɻʏιʃά, ʏα οʋοία έʋʌɸʋɸ ʆα 

ɷιαʏɻʌɻθούʆ σɸ αʐʏό ʏο ιʃαʆοʋοιɻʏιʃό ɸʋίʋɸɷο. Ʌɸʌιοʖές όʅʘς όʋʘς ɻ σʏάθʅɸʐσɻ σʏο 

αɸʌοɷʌόʅιο, ʏο ĐheĐk-iŶ, ο ʖʌόʆος αʆαʅοʆής ɶια ʏɻʆ αʆαʖώʌɻσɻ, ʏο IŶteƌŶet/Wi-Fi ʃαι ɻ 

ʋαʌάɷοσɻ αʋοσʃɸʐώʆ ήʏαʆ σɻʅαʆʏιʃά ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς, αʄʄά ɸίʖαʆ ʄάβɸι σʖɸʏιʃά 

ʖαʅɻʄόʏɸʌɸς βαθʅοʄοɶίɸς αʋόɷοσɻς. 

 

ȵιʃόʆα 4.10: Ʌʌοσɷοʃίɸς & Αʆʏιʄήʗɸις έʌɸʐʆας ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ  
                             ;Ʌɻɶή:Jiang & Zhang,2016) 

Αʋό ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ɷιαφάʆɻʃɸ ɸʋίσɻς όʏι οι ɷιαφοʌɸʏιʃές ɻʄιʃιαʃές οʅάɷɸς, 

οι ɷιαφοʌɸʏιʃές ɸθʆιʃόʏɻʏɸς ʃαι ʏο ʃοιʆʘʆιʃό ʃαι οιʃοʆοʅιʃό σʏάʏοʐς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ɷιέφɸʌαʆ ʏόσο σʏις ɸʃʏιʅήσɸις ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ όσο ʃαι σʏις ʋʌοσɷοʃίɸς. Έʏσι, ʏα άʏοʅα 

ɻʄιʃίας ʅɸʏαʇύ ϱϬ ʃαι ϲϬ ɸʏώʆ ɸίʖαʆ ɶɸʆιʃά ʐʗɻʄόʏɸʌɸς ʋʌοσɷοʃίɸς όσοʆ αφοʌά σʏɻʆ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ƀι ɻʄιʃιʘʅέʆοι ɸʋιβάʏɸς ;ϲϬ ɸʏώʆ ʃαι άʆʘͿ ήʏαʆ ʋɸʌισσόʏɸʌο 

ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοι ʅɸ ʏις ʐʋάʌʖοʐσɸς ʐʋɻʌɸσίɸς αʋό ʃάθɸ άʄʄɻ ɻʄιʃιαʃή οʅάɷα. ȸ ιθαɶέʆɸια 

αʋοʃαʄύφθɻʃɸ ʘς έʆας σɻʅαʆʏιʃός ʋαʌάɶοʆʏας ʋοʐ ɸʋɻʌέαɺɸ ʏις αʇιοʄοɶήσɸις. ȳια 

ʋαʌάɷɸιɶʅα, οι ɸʋιβάʏɸς αʋό ʏɻ Ȳόʌɸιο Αʅɸʌιʃή αʋέɷιɷαʆ ʅιʃʌόʏɸʌɻ αʇία σʏα βασιʃά 

σʏοιʖɸία ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʃαι έɷʘσαʆ ɸʋίσɻς ʖαʅɻʄόʏɸʌɸς αʇιοʄοɶήσɸις ɶια ʏɻʆ 

ʋʌαɶʅαʏιʃή ʏοʐς ɸʅʋɸιʌία σɸ αʐʏόʆ ʏοʆ ʏοʅέα. Ɉο ɸισόɷɻʅα ɸʋɻʌέασɸ ɸʋίσɻς ʏις 
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βαθʅοʄοɶίɸς αʆʏίʄɻʗɻς ʃαι ʋʌοσɷοʃιώʆ. ɇɸ ɶɸʆιʃές ɶʌαʅʅές, οʅάɷɸς ʅɸ ʖαʅɻʄόʏɸʌα 

ɸισοɷήʅαʏα έɷʘσαʆ ʖαʅɻʄόʏɸʌɸς βαθʅοʄοɶίɸς ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʐʗɻʄόʏɸʌɸς βαθʅοʄοɶίɸς 

αʆʏίʄɻʗɻς σɸ σύɶʃʌισɻ ʅɸ οʅάɷɸς ʅɸ ʐʗɻʄόʏɸʌα ɸισοɷήʅαʏα ɶια σʖɸɷόʆ όʄα ʏα σʏοιʖɸία 

ʐʋɻʌɸσιώʆ. ȵʋίσɻς, οι ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ ʏαʇίɷɸʐαʆ ɶια ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃούς σʃοʋούς ήʏαʆ ʋιο 

αʋαιʏɻʏιʃοί αʋό αʐʏούς ʋοʐ ʏαʇίɷɸʐαʆ ɶια αʆαʗʐʖή. Αʋό όʄα αʐʏά ʏα ɸʐʌήʅαʏα 

ɸʋιβɸβαιώʆɸʏαι ʃαι σɸ αʐʏή ʏɻʆ έʌɸʐʆα ɻ θɸʘʌία ʏɻς ʃαʏαʆαʄʘʏιʃής σʐʅʋɸʌιφοʌάς ʋοʐ 

θέʄɸι ʆα σʐʅʋɸʌιφέʌοʆʏαι ʅɸ ʋιο ʋαʌɸʅφɸʌή ʏʌόʋο ʏα άʏοʅα ʋοʐ αʆήʃοʐʆ σɸ ʅία 

σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻ ʃοιʆʘʆιʃή οʅάɷα ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϲͿ. 

ɇʐʆοʗίɺοʆʏας  ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏʘʆ αʆʘʏέʌʘ  ɸʌɸʐʆώʆ αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʃαι ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, 

ɷιαʋισʏώʆοʐʅɸ όʏι σʏɻʆ ʋʄɸιοʆόʏɻʏα ʏοʐς οι έʌɸʐʆɸς ɸʇέʏαɺαʆ ʃʐʌίʘς ʏο ʅέɶɸθος ʃαι ʏɻʆ 

αʌʖιʏɸʃʏοʆιʃή ʏʘʆ ʃʏɻʌιαʃώʆ ɸɶʃαʏασʏάσɸʘʆ, ʏɻʆ ʐʄιʃοʏɸʖʆιʃή ʐʋοɷοʅή, ʏοʆ αʌιθʅό ʃαι ʏɻ 

σʐʅʋɸʌιφοʌά ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού, ʏοʆ αʌιθʅό ʏʘʆ ʋʏήσɸʘʆ ʋοʐ ʋʌαɶʅαʏοʋοιούʆʏαι αʋό έʆα 

αɸʌοʄιʅέʆα, ʏοʆ αʌιθʅό ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃʄʋ.  

Ƀʌισʅέʆοι όʅʘς ɸʌɸʐʆɻʏές όʋʘς ο Tenge (2012), οι Sutia, Sudarma & Rofiaty (2013) ʃ.α. 

ɸʃʋόʆɻσαʆ ʅɸʄέʏɸς ʋʌοσɸɶɶίɺοʆʏας ʏο θέʅα ʏʘʆ ɷιοιʃήσɸʘʆ ɶια ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς  

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ αʋό ʅια άʄʄɻ οʋʏιʃή ɶʘʆία, αʐʏή, ʏɻς αʇιοʋοίɻσɻς 

ʏʘʆ ʃοιʆʘʆιʃώʆ ɷιʃʏύʘʆ ʋοʐ ɶʆʘʌίɺοʐʆ ιɷιαίʏɸʌɻ αʆάʋʏʐʇɻ ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια ʃαθώς ʃαι 

ʏɻς ɸʋέʆɷʐσɻς σʏο αʆθʌώʋιʆο ʃɸφάʄαιο ʋοʐ αʋασʖοʄɸίʏαι σʏα αɸʌοɷʌόʅια.  

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʅία ʅɸʄέʏɻ ʏοʐ Tenge (2012), ɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʃαι ɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα σʐʆɸʖούς ʃαιʆοʏοʅίας αʋοʏɸʄούʆ σɻʅαʆʏιʃές ʅɸʏαβʄɻʏές ʋοʐ 

σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻ σʐʆοʄιʃή ɸʄʃʐσʏιʃόʏɻʏα ɸʆός αɸʌοɷʌοʅίοʐ. ɏσʏόσο, ʋαʌά ʏο ɶɸɶοʆός όʏι 

οι αɸʌοʄιʅέʆɸς ʏɸίʆοʐʆ ʆα ʃαʏαʆοούʆ ʏɻʆ αʆάɶʃɻ ʋʌοσαʆαʏοʄισʅού ʋʌος ʏοʆ ʋɸʄάʏɻ, ɻ 

ʋʄɸιοʆόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ɸʇαʃοʄοʐθούʆ ʆα ʐʋοφέʌοʐʆ αʋό έʄʄɸιʗɻ ʋοιοʏιʃής ʃαι σɸ 

βάθος ɶʆώσɻς ʏɻς σʐʅʋɸʌιφοʌάς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋέʌαʆ ʏɻς ɷιαɷιʃασίας ʃαʏαʆάʄʘσɻς ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ. Αʐʏό οφɸίʄɸʏαι ʃʐʌίʘς σʏο ɶɸɶοʆός όʏι οι αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς ʃαι οι 

ʏαʇιɷιʘʏιʃοί ʋʌάʃʏοʌɸς βʌίσʃοʆʏαι σɸ ʅια ʋιο άʅɸσɻ ɸʋαφή ʅɸ ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς σɸ σʖέσɻ ʅɸ 

ʏοʐς αɸʌοʄιʅέʆɸς. ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻ ʅɸʄέʏɻ ʏοʐ Tenge (2012), οι σύɶʖʌοʆɸς ʏɸʖʆοʄοɶίɸς 

ʋʄɻʌοφοʌιώʆ ʃαι ʏα ɸʐʌέʘς ɷιαɷɸɷοʅέʆα ʃοιʆʘʆιʃά ɷίʃʏʐα, όʋʘς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα ʏο 

Facebook, Twiter, θα ʅʋοʌούσαʆ ʆα σʐʅβάʄοʐʆ σʏɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏɻς οʐσιασʏιʃής 

ɸʋιʃοιʆʘʆίας ʅɸ ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς,  σʏɻʆ ʃαʄύʏɸʌɻ ʃαʏαʆόɻσɻ ʃαι ɸʃʅαίɸʐσɻ ʏʘʆ αʆαɶʃώʆ 

ʏοʐς ʃαι σʏɻʆ ɸʆ ɶέʆɸι αύʇɻσɻ ʏɻς ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃής αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. 

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, οι ɸʌɸʐʆɻʏές Sutia, Sudaƌŵa & Rofiaty ;ϮϬϭϯͿ ɸσʏίασαʆ σʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏɻς 

σʖέσɻς ʅɸʏαʇύ αʆθʌώʋιʆοʐ ʃɸφαʄαίοʐ, ɻɶɸσίας ʃαι σʏʌαʏɻɶιʃού ʋʌοσαʆαʏοʄισʅού ʅɸ ʏις 
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ɸʋιɷόσɸις ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. Ȼɷιαίʏɸʌα, ʅɸʄɸʏήθɻʃɸ ɻ ɸʋίɷʌασɻ ʏɻς ɸʋέʆɷʐσɻς ʏοʐ 

αʆθʌώʋιʆοʐ ʃɸφαʄαίοʐ σʏɻʆ αʋόɷοσɻ ʏʘʆ  αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. ȳια ʏις αʆάɶʃɸς ʏɻς έʌɸʐʆας 

ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσαʆ ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗία αʋό Ϯϱ αɸʌοʄιʅέʆɸς ʏɻς Ȼʆɷοʆɻσίας. Ɉα αʋοʏɸʄέσʅαʏα 

ʏɻς ʅɸʄέʏɻς ʃαʏέɷɸιʇαʆ όʏι οι ɸʋɸʆɷύσɸις σɸ αʆθʌώʋιʆο ʃɸφάʄαιο, ɻ ɻɶɸσία ʃαι ο ισʖʐʌός 

σʏʌαʏɻɶιʃός ʋʌοσαʆαʏοʄισʅός ɸʋɻʌέαɺαʆ ʏɻ σʐʆοʄιʃή αʋόɷοσɻ.  

Αʋό ʏɻ ʅɸʄέʏɻ αʐʏή ɷιαφάʆɻʃɸ ɸʋίσɻς όʏι ɶια ʏɻʆ αʋόʃʏɻσɻ αʆʏαɶʘʆισʏιʃού 

ʋʄɸοʆɸʃʏήʅαʏος σʏο έʆʏοʆα αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋɸɷίο αʋαιʏούʆʏαʆ ɻ ʋɸʌαιʏέʌʘ αύʇɻσɻ ʏʘʆ 

ɸʋιɷόσɸʘʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. ȳια ʏɻʆ ɸʋίʏɸʐʇɻ ʏοʐ σʏόʖοʐ, ɻ έʌɸʐʆα ʃαʏέɷɸιʇɸ όʏι θα 

έʋʌɸʋɸ ʆα ɸʋɸʆɷύσοʐʆ σʏο αʆθʌώʋιʆο ɷʐʆαʅιʃό ʅέσʘ ʏɻς ɸʃʋαίɷɸʐσɻς ʃαι ʏɻς 

ʃαʏάʌʏισɻς, ʆα ɸφαʌʅόσοʐʆ έʆα ʃαʄύʏɸʌο ɻɶɸʏιʃό σʏʐʄ ʃαι ʆα ɸʋιʃɸʆʏʌώʆοʆʏαʆ σɸ έʆαʆ 

ʋιο σαφή σʏʌαʏɻɶιʃό ʋʌοσαʆαʏοʄισʅό.  

ɇʏɻ σɻʅασία ʏοʐ ʋʆɸʐʅαʏιʃού ʃɸφαʄαίοʐ ɸσʏίασαʆ ʃαι οι Lopes & Rodƌigues ;ϮϬϬϳͿ, οι 

οʋοίοι ʋʌοσɷιόʌισαʆ ʏɻʆ αʄʐσίɷα αʇίας ʏοʐ ʋʆɸʐʅαʏιʃού ʃɸφαʄαίοʐ, ɻ οʋοία 

ɷιαɷʌαʅαʏίɺɸι ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃό ʌόʄο σʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ʋʌοσʏιθέʅɸʆɻς αʇίας ʋοʐ 

ɷɻʅιοʐʌɶɸί ʏο ʋʆɸʐʅαʏιʃό ʃɸφάʄαιο ʃαι ɸιɷιʃά αʐʏό ʋοʐ σʖɸʏίɺɸʏαι ʅɸ ʏις αɸʌοʅɸʏαφοʌές. 

ɉʋάʌʖοʐʆ ʅɸʄέʏɸς ʋοʐ ɸʇέʏασαʆ ʏɻʆ αʋόɷοσɻ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʅɸ βάσɻ ʏο 

ιɷιοʃʏɻσιαʃό ʃαθɸσʏώς ʋοʐ ɷιέʋɸι ʏɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. Έʏσι, οι Vasigh & 

Gorjidooz (2006) ɷιɸʌɸύʆɻσαʆ ʏɻ ʄɸιʏοʐʌɶιʃή ʃαι οιʃοʆοʅιʃή αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ϮϮ 

ʅɸɶάʄʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʏʘʆ ȸʆʘʅέʆʘʆ Ʌοʄιʏɸιώʆ ʃαι ʏɻς ȵʐʌώʋɻς ʖʌɻσιʅοʋοιώʆʏας ʏο 

ʅοʆʏέʄο ʏɻς σʐʆοʄιʃής ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏας σʐʆʏɸʄɸσʏώʆ ;total faĐtoƌ pƌoduĐtiǀity ;TFPͿ. Ɉα 

αɸʌοɷʌόʅια αʐʏά ʄɸιʏοʐʌɶούσαʆ ʃάʏʘ αʋό ɷιαφοʌɸʏιʃό ιɷιοʃʏɻσιαʃό ʃαθɸσʏώς. 

Ƀʌισʅέʆοι αɸʌοʄιʅέʆɸς βασίɺοʆʏαʆ σʏɻʆ ιɷιʘʏιʃή ιɷιοʃʏɻσία άʄʄοι σʏɻ ɷɻʅόσια ʃαι ʅια 

ʏʌίʏɻ οʅάɷα αɸʌοɷʌοʅίʘʆ σɸ έʆα ʅɸίɶʅα ιɷιʘʏιʃής ʃαι ɷɻʅόσιας ιɷιοʃʏɻσίας.  

Ɉα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʃαʏέɷɸιʇαʆ όʏι ɷɸʆ ʐʋήʌʖɸ σɻʅαʆʏιʃή σʖέσɻ ʅɸʏαʇύ ʏɻς 

σʐʆοʄιʃής ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏας ʅɸ ʏɻ ʅοʌφή ιɷιοʃʏɻσίας ʃαι ʏο ʅέɶɸθος ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ, 

ɶɸɶοʆός ʋοʐ σʐʅβαɷίɺɸι ʅɸ ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς ʅɸʄέʏɻς ʏʘʆ LiŶ & HoŶg ;ϮϬϬϲͿ. 

Ʌαʌαʏɻʌήθɻʃɸ ɸʋίσɻς όʏι ɻ σʐʆοʄιʃή ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏα ʏʘʆ  αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɸʇαʌʏιόʏαʆ αʋό 

ʏο ɸʋίʋɸɷο αʆʏαɶʘʆισʅού, ʏɻʆ ɸʋιʄοɶή ʏɻς αɶοʌάς ʃαι ʏοʆ ʌʐθʅισʏιʃό ʏοʐς έʄɸɶʖο. 

ȳɸʆιʃόʏɸʌα, αʋό ʏις ʅɸʄέʏɸς αʋοɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι ɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʄɸιʏοʐʌɶιʃής 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɸίʆαι έʆα ɸʇαιʌɸʏιʃά ɷύσʃοʄο έʌɶο, ɸιɷιʃά σɸ 

σʐʆɷʐασʅό ʅɸ ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσφɸʌόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. Ⱦαʏά 

σʐʆέʋɸια ʐʋάʌʖɸι ɻ αʆάɶʃɻ ʋʌοσɷιοʌισʅού ʏʘʆ ʋαʌαɶόʆʏʘʆ ʋοʐ ɸʋɻʌɸάɺοʐʆ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα 

ʏʘʆ ʋʌοσφɸʌόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ɸʋɸιɷή ɻ ʋοιόʏɻʏα ɸίʆαι ɷύσʃοʄο ʆα ʅɸʏʌɻθɸί. 
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ȵʆ ʃαʏαʃʄɸίɷι, ɻ αʆάʄʐσɻ ʏɻς βιβʄιοɶʌαφίας ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι ʏɻʆ αʐʇαʆόʅɸʆɻ αʆάɶʃɻ 

ɸʃʏίʅɻσɻς ʏɻς ʄɸιʏοʐʌɶιʃής αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαι ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɶια ʏɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏɻς ʄɸιʏοʐʌɶίας ʏοʐς. Αʇίɺɸι ʆα σɻʅɸιʘθɸί όʏι 

ʐʋάʌʖɸι ʅɸɶάʄɻ ʋοιʃιʄία ʅɸθόɷʘʆ ʃαι ʃʌιʏɻʌίʘʆ έʌɸʐʆας ɶια ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαι ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐς. 

 

5.3. Ȯɍ Ɋɍɋɒɚɉɍ SERVQUAL  

Ɉο θɸʘʌɻʏιʃό ʅοʆʏέʄο SERVQUAL ʋοʐ ʋʌοʏɸίʆοʐʆ οι Parasuruman, Zeithaml & Berry 

(1985) ʃαι αφοʌά σʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏɻʆ 

ʋαʌαʃάʏʘ ȵιʃόʆα 5.1. ȸ οʆοʅασία ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ SERVQUAL ʋʌοέʃʐʗɸ αʋό ʏɻ σύʆθɸσɻ ʏʘʆ 

ʄέʇɸʘʆ SERVice ʃαι QUALity ʋοʐ σɻʅαίʆοʐʆ ʐʋɻʌɸσία ʃαι ʋοιόʏɻʏα αʆʏίσʏοιʖα.  

 

 

 

ȵιʃόʆα 5.1: ɀοʆʏέʄο Servqual αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ  
                         (Ʌɻɶή: Parasuruman,  Zeithaml & Berry, 1985) 

Ɉο ʅοʆʏέʄο αʐʏό ʋʌοσʋαθɸί ʆα αʇιοʄοɶήσɸι ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʃαι ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ 

ʋɸʄαʏώʆ σʖɸʏιʃά µɸ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʆα ʋʌοσɷιοʌίσɸι ʏα αίʏια ʋοʐ οɷɻɶούʆ 
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σɸ ɸʄʄɸίʅʅαʏα ʋοιόʏɻʏας ʃαι ʖαʅɻʄή ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʃαι ʆα ʃαʏαɷɸίʇɸι ʏα ʃαʏάʄʄɻʄα ʅέʏʌα 

έʏσι ώσʏɸ ʆα βɸʄʏιʘθɸί ɻ σʐʆοʄιʃή ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ.  

Ɉο Servqual αʋɸιʃοʆίɺɸι, ʋώς ʏα ɷιάφοʌα ʃɸʆά σʏɻ ɷιαɷιʃασία ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας ɷύʆαʏαι 

ʆα ɸʋɻʌɸάσοʐʆ ʏοʆ ʏʌόʋο ʋοʐ αʇιοʄοɶούʆ οι ʋɸʄάʏɸς ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα. ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏο 

ʅοʆʏέʄο, ʐʋάʌʖοʐʆ ʋέʆʏɸ ʃɸʆά ;ʖάσʅαʏαͿ. Όσο ʅιʃʌόʏɸʌα ɸίʆαι ʏα ʃɸʆά αʐʏά ʏόσο 

ʐʗɻʄόʏɸʌɻ ɸίʆαι ɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ.  

Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, ʏα ɷιάφοʌα ʃɸʆά ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ SERVQUAL αʆαʄύοʆʏαι ʘς ɸʇής: 

Ɉο ʃɸʆό ϭ (Gap 1). ɍαʌαʃʏɻʌίɺɸι ʏɻ ɷιαφοʌά ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ ʃαι 

ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ Manager ɶια αʐʏές ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ ;ɷɸʆ ɶʆʘʌίɺοʐʆ 

ʏι ʋʌοσɷοʃούʆ οι ʋɸʄάʏɸςͿ. ȳια ʏο ʄόɶο αʐʏό ɸίʆαι αʋαʌαίʏɻʏɻ ɻ ɸʃʋόʆɻσɻ ɸʌɸʐʆώʆ 

ʃαʏαʆαʄʘʏή ɶια ʏɻ σʐʄʄοɶή ʋʄɻʌοφοʌιώʆ σʖɸʏιʃά µɸ ʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ 

ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ.   

Ɉο ʃɸʆό Ϯ (Gap 2). Αʋɸιʃοʆίɺɸι ʏɻ ɷιαφοʌά  ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς ɶια ʏις 

ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʃαʏαʆαʄʘʏώʆ ʃαι ʏις ʋοιοʏιʃές ʋʌοɷιαɶʌαφές ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ɉο ʃɸʆό 

αʐʏό ʋαʌαʏɻʌɸίʏαι όʏαʆ  ɷɸʆ ʐʋάʌʖοʐʆ ʋʌόʏʐʋα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ή όʏαʆ αʐʏά ʐʋάʌʖοʐʆ 

αʄʄά ɷɸʆ αʆʏαʋοʃʌίʆοʆʏαι σʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ (ɷɸʆ ɸʋιʄέɶοʐʆ ʏα σʘσʏά σʖέɷια 

ʃαι ʋʌόʏʐʋα ʐʋɻʌɸσιώʆ). ȳια ʆα ʃʄɸίσɸι ʏο ɷɸύʏɸʌο ʃɸʆό Ⱥα ʋʌέʋɸι ʆα ʃαθοʌισʏούʆ 

ʋʌοɷιαɶʌαφές ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ θα αʆʏαʋοʃʌίʆοʆʏαι σʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. 

Ɉο ʃɸʆό ϯ (Gap 3). Ʌʌοσɷιοʌίɺɸι ʏɻ ɷιαφοʌά ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοɷιαɶʌαφώʆ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʃαι 

ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ ʏɸʄιʃά ʋαʌέʖɸʏαι σʏοʆ ʋɸʄάʏɻ αʋό ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία (οι ʋʌοσφɸʌόʅɸʆɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς ɷɸʆ ɸίʆαι σύʅφʘʆɸς ʅɸ ʏα σʖέɷια ʃαι ʋʌόʏʐʋα ʐʋɻʌɸσιώʆ). ȳια ʏο ʃʄɸίσιʅο ʏοʐ 

ʏʌίʏοʐ ʃɸʆού θα ʋʌέʋɸι ʆα ɷιαʏɸθούʆ ɶια ʏο σʃοʋό αʐʏό ɸʋαʌʃɸίς ʋόʌοι ;αʆθʌώʋιʆο 

ɷʐʆαʅιʃό, σύɶʖʌοʆος ɸʇοʋʄισʅός, ʃɸφάʄαιο ʃʄʋͿ. 

Ɉο ʃɸʆό ϰ (Gap 4). ɍαʌαʃʏɻʌίɺɸι ʏɻ ɷιαφοʌά ʅɸʏαʇύ ʏɻς ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς 

ɸʋιʃοιʆʘʆίας ʋοʐ ɶίʆɸʏαι σʏοʐς ʋɸʄάʏɸς σʖɸʏιʃά µɸ ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία (αʆαʆʏισʏοιʖία ʅɸʏαʇύ 

ʏοʐ ʏι ʐʋόσʖοʆʏαι όʏι θα ʋʌοσφέʌοʐʆ ʅɸ ʏο ʏι ʏɸʄιʃά ʋʌοσφέʌοʐʆ). ȳια ʏο ʃʄɸίσιʅο ʏοʐ 

ʃɸʆού θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸʇɸʏάɺɸʏαι σɸ βάθος ɻ ɸʋιʄοɶή ʏοʐ ʅɸίɶʅαʏος Marketing ʃαι ɻ 

σʐʆɸʌɶασία ʅɸ ʏα ʐʋόʄοιʋα ʏʅήʅαʏα ʏοʐ οʌɶαʆισʅού. 

Ɉο ʃɸʆό ϱ (Gap 5). Αʆʏιʃαʏοʋʏʌίɺɸι ʏɻ ɷιαφοʌά ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ 

ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ;ʖάσʅα ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆͿ. ȵʃɸίʆο ʋοʐ ɷιαφαίʆɸʏαι σʏɻʆ ɸιʃόʆα 5.1 ɸίʆαι όʏι οι 

ɸʋιʃοιʆʘʆίɸς αʋό σʏόʅα σɸ σʏόʅα, οι ʋʌοσʘʋιʃές αʆάɶʃɸς ʃαι ɻ ʋʌοɻɶούʅɸʆɻ ɸʅʋɸιʌία 

ɷιαʅοʌφώʆοʐʆ ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʋοʐ θα έʖοʐʆ οι ʋɸʄάʏɸς σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία. 

Ɉα ʋʌώʏα ʏέσσɸʌα ʃɸʆά, όʋʘς αʋɸιʃοʆίɺοʆʏαι σʏɻʆ ɸιʃόʆα ϱ.ϭ, αʋοʏɸʄούʆ ʏο σʐʆοʄιʃό 

ʃɸʆό ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋοʐ αʆʏιʄαʅβάʆοʆʏαι οι ʋɸʄάʏɸς. Αʋό ʏɻʆ 
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άʄʄɻ, οι ʋɸʄάʏɸς βάσɸι ʏʘʆ ʋʌοσʘʋιʃώʆ ʏοʐς αʆαɶʃώʆ, ʏɻς ʋʌοɻɶούʅɸʆɻς ɸʅʋɸιʌίας ʏοʐς 

ʃαι ʏɻς ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɸʋιʃοιʆʘʆίας, ɷɻʅιοʐʌɶούʆ σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɸς ʋʌοσɷοʃίɸς 

αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

Ɉο ʅοʆʏέʄο SeƌǀƋual ;ɆaƌasuƌaŵaŶ ʃαι άʄʄοι, 1985, ϭϵϴϴ, ϭϵϵϭͿ ɸσʏιάɺɸʏαι σʏɻ 

σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɶια ʏις ʋʌοσφɸʌόʅɸʆɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι σʏɻʆ ɸʃʏίʅɻσɻ ʏοʐ «Ⱦɸʆού» ʋοιόʏɻʏας, ʏο οʋοίο ʅʋοʌɸί ʆα ʋάʌɸι ɸίʏɸ θɸʏιʃές 

ɸίʏɸ αʌʆɻʏιʃές ʏιʅές. 

Ɉο βασιʃό ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃό ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ ɸίʆαι ɻ ʋαʌοʖή ɸʆός σʏαθɸʌού αʌιθʅού 

ɷιασʏάσɸʘʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς, ώσʏɸ ʆα ɸίʆαι ɸφιʃʏή ʏόσο ɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ 

ɸʋιɷόσɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιʖɸιʌήσɸʘʆ, όσο ʃαι ɻ ʋαʌαʃοʄούθɻσɻ ʏʘʆ ʅɸʏαβοʄώʆ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας 

ʃαʏά ʏɻʆ ʋάʌοɷο ʏοʐ ʖʌόʆοʐ. ȸ ʋʌώʏɻ ʋʌοσʋάθɸια ɸφαʌʅοɶής ʏοʐ SeƌǀƋual 

ʋʌαɶʅαʏοʋοιήθɻʃɸ σɸ οʅάɷɸς σʐɺήʏɻσɻς ʋɸʄαʏώʆ ʃαι σʐʅʋɸʌιɸʄάʅβαʆɸ ϮϮ ʃʌιʏήʌια 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς, ɸʆώ σʏɻ σʐʆέʖɸια, ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ αʐʏώʆ οʅαɷοʋοιήθɻʃɸ σɸ ʋέʆʏɸ 

βασιʃές ʃαʏɻɶοʌίɸς ɷιασʏάσɸʘʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς. 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς Parasuruman ʃαι άʄʄοι (1988) οι ʋέʆʏɸ βασιʃές ɷιασʏάσɸις ʏɻς 

ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʆαι: ɻ αʋʏόʏɻʏα, ɻ αʇιοʋισʏία, ɻ αʋόʃʌισɻ, ɻ ασφάʄɸια ʃαι ɻ 

ɸʆσʐʆαίσθɻσɻ. Ƀι ʐʄιʃές ɸɶʃαʏασʏάσɸις, ο ɸʇοʋʄισʅός ʃαι ɻ ɸʆɷʐʅασία ʏʘʆ ɸʌɶαɺοʅέʆʘʆ 

αφοʌούʆ ʏɻʆ ʐʄιʃή ʐʋόσʏασɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ;αʋʏόʏɻʏαͿ. ȸ αʇιοʋισʏία ɸίʆαι ɻ ιʃαʆόʏɻʏα 

ɸʃʏέʄɸσɻς ʏɻς ʐʋοσʖόʅɸʆɻς ʐʋɻʌɸσίας ʅɸ αʇιόʋισʏο ʃαι αʃʌιβή ʏʌόʋο. ȸ αʋόʃʌισɻ αφοʌά 

σʏɻʆ ʋʌοθʐʅία ʏʘʆ ʐʋαʄʄήʄʘʆ ʆα βοɻθήσοʐʆ ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ʃαι ʆα ʋʌοσφέʌοʐʆ ɶʌήɶοʌɻ 

ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ. ȸ ασφάʄɸια ɸίʆαι ɻ ιʃαʆόʏɻʏα ʏʘʆ ɸʌɶαɺοʅέʆʘʆ ʆα ɸʅʋʆέοʐʆ ɸʅʋισʏοσύʆɻ 

ʃαι ʆα ɸίʆαι ɸʆɻʅɸʌʘʅέʆοι ʃαι ɸʐɶɸʆιʃοί. ȸ ɸʆσʐʆαίσθɻσɻ αφοʌά σʏɻ φʌοʆʏίɷα ʃαι σʏɻʆ 

ɸʇαʏοʅιʃɸʐʅέʆɻ ʋʌοσοʖή ʋοʐ ʋαʌέʖɸι ʅια ɸʋιʖɸίʌɻσɻ σʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ʏɻς. 

Ʌαʌ’ όʄɻ ʏɻʆ ɸʐʌɸία αʋοɷοʖή ʋοʐ έʏʐʖɸ ʏο ʅοʆʏέʄο ʃαʏά ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή ʏοʐ ɷɸʆ 

άʌɶɻσαʆ ʆα ɸʅφαʆισʏούʆ ʃαι ʃάʋοιɸς ʃʌιʏιʃές ʋοʐ αφοʌούσαʆ ɸίʏɸ σʏɻʆ αʆάɶʃɻ 

ʋʌοσθήʃɻς ɸʋιʋʄέοʆ ɷιασʏάσɸʘʆ ʋοιόʏɻʏας, ɸίʏɸ σʏɻʆ αɷʐʆαʅία ɸφαʌʅοɶής ʏοʐ σɸ ʏοʅɸίς 

άʄʄοʐς ɸʃʏός αʋό ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʏɸ αʃόʅɻ ʏɻʆ ʏαύʏισɻ ʏɻς 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʅɸ ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ȳʌɻɶοʌούɷɻς ʃαι ɇίσʃος, ϮϬϬϬͿ. 

ȵʆ ʏούʏοις, ʏο ʅοʆʏέʄο SERVQUAL έʖɸι ɸφαʌʅοσʏɸί ʅɸ ɸʋιʏʐʖία  σɸ ʅια σɸιʌά 

ɸʅʋɸιʌιʃώʆ ʅɸʄɸʏώʆ ʋοʐ αφοʌούʆ σʏɻʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ σʏις ʐʋɻʌɸσίɸς 

ʇɸʆοɷοʖɸίʘʆ, ɸσʏιαʏοʌίʘʆ, ʆοσοʃοʅɸίʘʆ, ʏʌαʋɸɺώʆ,  αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ (Fodness & 

άʄʄοι, ϮϬϬϳ) αʄʄά ʃαι σɸ ʅɸʄέʏɸς αʇιοʄόɶɻσɻς Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɉʋɻʌɸσιώʆ ;Atalic, 2009, 

Djiang & Zhang, ϮϬϭϲ, YaŶg ʃαι άʄʄοι, ϮϬϭϱ ʃ.α.) ʃαι ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ. 
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Ƀι Tsoukatos ʃαι άʄʄοι (2013Ϳ ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσαʆ ʅια έʌɸʐʆα αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς 

ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ σɸ ɷɻʅόσιɸς ʃαι ιɷιʘʏιʃές ʏʌάʋɸɺɸς ʏɻς Ȼʆɷίας ɶια ʏοʆ έʄɸɶʖο 

αʇιοʋισʏίας ʏʘʆ ʅοʆʏέʄʘʆ ʅέʏʌɻσɻς ʋοιόʏɻʏας. Αʋό ʏɻʆ έʌɸʐʆα αʋοɷɸίʖʏɻʃɸ όʏι ʏο ʅοʆʏέʄο 

SERVQUAL αʋέσʋασɸ ʏɻ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ ʏιʅή αʇιοʋισʏίας αʋό ʏα SERPREF, BSQ ʃαι BANKQUAL.   

ɇʐʆοʗίɺοʆʏας, ʏο ʅοʆʏέʄο SeƌǀƋual θɸʘʌɸίʏαι αʋό ʋοʄʄούς ʘς αʇιόʋισʏο ɸʌɶαʄɸίο ɶια 

ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏοʐ βαθʅού αʋόɷοσɻς ʃαι ʏοʆ έʄɸɶʖο ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

;Ʌɸʏʌάʃɻς, ϮϬϭϰ ʃαι Fodness & άʄʄοι, ϮϬϬϳ, Tsoukatos ʃαι άʄʄοι, ϮϬϭϯ, ʃ.α.Ϳ. ȵʋίσɻς, 

θɸʘʌɸίʏαι ʋοʄύ ʖʌήσιʅο ɸʌɶαʄɸίο σʏɻʆ «ɸʌɶαʄɸιοθήʃɻ» ʏʘʆ Managers αʄʄά ʃαι ʏοʐ 

ʋʌοσʘʋιʃού ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ʏοʐς βοɻθά ʆα ɸʇɸʏάɺοʐʆ αʄʄά ʃαι ʆα αʆαθɸʘʌούʆ ʏις ɷιʃές 

ʏοʐς αʆʏιʄήʗɸις ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʋό ʏɻʆ οʋʏιʃή ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ. Ɉέʄος, 

ʏο ʅοʆʏέʄο αʐʏό ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι όʏι ʅια θɸʏιʃή σʖέσɻ ʅɸʏαʇύ Αʋόɷοσɻς ʃαι Ʌʌοσɷοʃιώʆ θα 

ʃαʏαʄήʇɸι σɸ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɸʆώ ʅια αʌʆɻʏιʃή σʖέσɻ σʏɻ ɷʐσαʌέσʃɸια ʏοʐς. 

 

5.4. Ȣ ɊɚɅɍɁɍς ȜɋəɉɓσɄς ȭɄɊȽɋɒɇɈɟɒɄɒȽς ɈȽɇ ȜɎɟɁɍσɄς ȋIPA)  

ȸ ʅέθοɷος (IPA) αʆάʄʐσɻς ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʃαι Αʋόɷοσɻς ;Importance – Performance 

AnalysisͿ ʋʌοʏάθɻʃɸ ɶια ʋʌώʏɻ φοʌά αʋό ʏοʐς Martilla ʃαι James ;ϭϵϳϳͿ ʘς ʅέσο 

αʇιοʄόɶɻσɻς ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɶια έʆα ʋʌοϊόʆ ή ʅια ʐʋɻʌɸσία. 

ȸ αʆάʄʐσɻ IPA αʆαɶʆʘʌίɺɸι ʏɻʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʘς σʐʆάʌʏɻσɻ ɷύο σʐʆισʏʘσώʆ:  

 Ɉɻς ɇʋοʐɷαιόʏɻʏας ɸʆός ʋʌοϊόʆʏος ή ʅιας ʐʋɻʌɸσίας ɶια ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ʅιας 

ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ʃαι  

 Ɉɻς Αʋόɷοσɻς ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋαʌοʖή αʐʏής ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας ή ʏοʐ 

ʋʌοϊόʆʏος ;Martilla & James, 1977).  

ɀɸ ʏοʆ ʏʌόʋο αʐʏό, ɻ αʆάʄʐσɻ IPA ɸʇɸʏάɺɸι όʖι ʅόʆο ʏɻʆ αʋόɷοσɻ ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας, αʄʄά 

ʃαι ʏɻ σɻʅασία ʏɻς ʘς ʃαθοʌισʏιʃού ʋαʌάɶοʆʏα ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏοʐ ɸʌʘʏώʅɸʆοʐ. Ƀι 

σʐʆɷʐασʅέʆɸς αʇιοʄοɶήσɸις ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɶια ʏις ɷύο αʐʏές σʐʆισʏώσɸς, ʋαʌέʖοʐʆ ʅια 

σʐʆοʄιʃή άʋοʗɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʅɸ σαφɸίς οɷɻɶίɸς ɶια ʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʃαι ʋού ʆα 

ɸʋιʃɸʆʏʌʘθούʆ οι ʋόʌοι ʏʘʆ οʌɶαʆισʅώʆ.  

ȸ αʆάʄʐσɻ ȻɆΑ αʆαʋʏύσσɸʏαι σɸ έʆα ɷισɷιάσʏαʏο ʖάʌʏɻ ʋοʐ αʋοʏɸʄɸίʏαι αʋό έʆα 

ɺɸύɶος σʐʆʏɸʏαɶʅέʆʘʆ ɍ ʃαι ɉ, όʋοʐ σʐɶʃʌίʆοʆʏαι ɻ ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ;άʇοʆας ɉͿ ʃαι ɻ 

Αʋόɷοσɻ ;άʇοʆας xͿ ʏʘʆ ɷιαφόʌʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ ɸʅʋʄέʃοʆʏαι σʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς 

ʐʋɻʌɸσίας ;ȵιʃόʆα ϱ.Ϯ). Ɉο σɻʅɸίο ʏοʅής ʏʘʆ ɷύο αʇόʆʘʆ ʋʌοσɷιοʌίɺɸʏαι αʋό ʏις ʅέσɸς 

ʏιʅές ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ σʐʆισʏούʆ ʏɻʆ Αʋόɷοσɻ ʃαι ʏɻ ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα. Ⱦάθɸ ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο 

σʐʆɷʐάɺɸι ʏɻ σɻʅασία ʃαι ʏɻʆ αʋόɷοσɻ ʋοʐ αʋοɷίɷɸι ο ʋɸʄάʏɻς/ʖʌήσʏɻς ɶια ʃάθɸ ʃʌιʏήʌιο 
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ʋοʐ ɸʇɸʏάɺɸʏαι σʏɻʆ έʌɸʐʆα. Ʌʌοφαʆώς, αʆάʄοɶα ʏɻʆ ʏɸʄιʃή ʏοʋοθέʏɻσɻ ʏοʐ ʃʌιʏɻʌίοʐ 

ʋοιόʏɻʏας ʋάʆʘ σʏο ʖάʌʏɻ θα έʖɸι ʃαι ɷιαφοʌɸʏιʃή αʇία όσοʆ αφοʌά ʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏοʐ.  

ɇɸ ɶɸʆιʃές ɶʌαʅʅές θα ʅʋοʌούσɸ ʃάʋοιος ʆα ισʖʐʌισʏɸί όʏι ɻ αʆάʄʐσɻ IPA 

ʋʌοσοʅοιάɺɸι ʅɸ ʏοʆ αʆʏιʄɻʋʏιʃό ʖάʌʏɻ ή ʃαʄύʏɸʌα ʏɻ ʅήʏʌα BCG ;BostoŶ CoŶsultiŶg 

GƌoupͿ, ɻ οʋοία ʖʌɻσιʅοʋοιɸίʏαι σʐʆήθʘς ɶια ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏοʐ ʖαʌʏοφʐʄαʃίοʐ ʋʌοϊόʆʏʘʆ 

ʃαι ʏɻ ʄήʗɻ σʖɸʏιʃώʆ σʏʌαʏɻɶιʃώʆ αʋοφάσɸʘʆ ;questions, stars, cows, dogs). 

Έʏσι ʄοιʋόʆ, ʃάθɸ ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο ʋʌοʏɸίʆɸι ʅια ɷιαφοʌɸʏιʃή σʏʌαʏɻɶιʃή ʅάʌʃɸʏιʆɶʃ. 

 

ȵιʃόʆα 5.1: ɀέθοɷος Αʆάʄʐσɻς ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʃαι Αʋόɷοσɻς ʐʋɻʌɸσιώʆ (IPA) 
                         (Ʌɻɶή: Martilla & James, 1977) 

Ɉα ʏέσσɸʌα ʏɸʏαʌʏɻʅόʌια σʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ɇʋοʐɷαιόʏɻʏας - Αʋόɷοσɻς ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʆʏαι 

ʘς ɸʇής (Martilla & James, 1977: 78): 

i. ɇʏο ʋʌώʏο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο (i) θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸʋιʃɸʆʏʌʘθούʆ οι ʋʌοσʋάθɸιɸς 

(concentrate here) ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɷίʆɸʏαι ʅɸɶάʄɻ σɻʅασία αʋό ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς σʏα 

ʐʋό ɸʇέʏασɻ ʃʌιʏήʌια ɸʆώ ɻ ɸʋίɷοσɻ ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ɸίʆαι ʃάʏʘ αʋό ʏο ʅέσο όʌο. 

ii. ɇʏο ɷɸύʏɸʌο (ii), σʐʅβαɷίɺοʐʆ ɻ ʅɸɶάʄɻ σɻʅασία ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ 

αʋοɷίɷοʐʆ οι ɸʋιβάʏɸς ʅɸ ʏɻʆ ʐʗɻʄή αʋόɷοσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό σɸ 

όʌοʐς marketing σɻʅαίʆɸι ɸίʏɸ ɸʐʃαιʌία αʋόʃʏɻσɻς ή ɷιαʏήʌɻσɻς (keep up the 

good work) ʏοʐ αʆʏαɶʘʆισʏιʃού ʋʄɸοʆɸʃʏήʅαʏος ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς/οʌɶαʆισʅού. 

iii. ɇʏο ʏʌίʏο (iii) ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο ʏαʐʏίɺοʆʏαι ɻ ʖαʅɻʄή σɻʅασία ʃαι ɻ ʖαʅɻʄή ɸʋίɷοσɻ 

ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ʃαι ʃαʏά σʐʆέʋɸια ɻ ʖαʅɻʄή ʋʌοʏɸʌαιόʏɻʏα (low priority) ɶια 

βɸʄʏίʘσɻ σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏα ʐʋόʄοιʋα ʃʌιʏήʌια. ɍαʌαʃʏɻʌίɺοʆʏαι σαʆ ʅιʃʌές 

αɷʐʆαʅίɸς ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ʃαι ɷɸʆ αʋαιʏούʆ ʋʌόσθɸʏɻ ʋʌοσʋάθɸια. 

iv. ɇʏο ʏɸʄɸʐʏαίο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο (iv), ʃαʏαɷɸιʃʆύɸʏαι ʅία ɸσφαʄʅέʆɻ αʆʏίʄɻʗɻ ʏɻς 

ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ʆα ɸʇαʃοʄοʐθɸί ʆα ɷιαʏɻʌɸί ʐʗɻʄή αʋόɷοσɻ σɸ ʃʌιʏήʌια ʋοʐ οι 
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ʋɸʄάʏɸς θɸʘʌούʆ ήσσοʆος σɻʅασίας (possible over kill). Αɶʆοɸί ɷɻʄαɷή ɻ 

ɸʋιʖɸίʌɻσɻ ʏο ʃόσʏος ɸʐʃαιʌίας αʋό ʏɻʆ ɸʆαʄʄαʃʏιʃή αʇιοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ʋόʌʘʆ σɸ 

ʃʌιʏήʌια ʋοʐ θα αʋέɷιɷαʆ ʋɸʌισσόʏɸʌο ;Ⱦʐʌίʃος, ϮϬϭϲͿ.  

ȵʋοʅέʆʘς, βάσɸι ʏɻς ʋαʌαʋάʆʘ αʆάʄʐσɻς, ɸύʄοɶα θα ʅʋοʌούσɸ ʃάθɸ φοʌέας ʋαʌοʖής 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʆα αʆαʌʘʏɻθɸί: αͿ Ⱥα ʋʌέʋɸι ʆα ɷιαʏɻʌούʆʏαι ʐʗɻʄές αʋοɷόσɸις ʃαι ɷιάθɸσɻ 

ʋόʌʘʆ σɸ ʃʌιʏήʌια ʋοʐ οι ʋɸʄάʏɸς θɸʘʌούʆ ʄιɶόʏɸʌο σɻʅαʆʏιʃά ;ϰο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιοͿ; βͿ 

Αʇίɺɸι ɻ ɸʅʅοʆή σʏɻ ɷιάθɸσɻ ʋόʌʘʆ ɶια ʏɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʅɸ ʖαʅɻʄές 

ɸʋιɷόσɸις ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ʃαι ʖαʅɻʄή σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ɶια ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ;ϯο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιοͿ ή 

ɸʆαʄʄαʃʏιʃά σʏɻ ɷιάθɸσɻ ʏοʐς σɸ ʃʌιʏήʌια ʋοʐ ʐʋοɷɸίʖθɻʃαʆ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʘς 

σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌα ;ϭο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιοͿ ʃαι ɻ όʋοια ɸʋοʅέʆʘς βɸʄʏίʘσɻ ʏοʐς θα αʋοφέʌɸι 

ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ σʐɶʃʌιʏιʃή ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʋɸʄαʏώʆ; 

ȸ αʆάʄʐσɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʃαι αʋόɷοσɻς έʖɸι αʋοɷɸιʖθɸί όʏι ɸίʆαι έʆα ɸφαʌʅόσιʅο 

ɸʌɶαʄɸίο, σʖɸʏιʃά ɸύʃοʄο σʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʃαι ɸʌʅɻʆɸία ʏοʐ, ʋοʐ οɷɻɶɸί σɸ ɸʃʏɸʏαʅέʆɻ 

ʖʌήσɻ ʅɸʏαʇύ ɸʌɸʐʆɻʏώʆ ʃαι ɷιαʖɸιʌισʏώʆ σɸ ɷιάφοʌοʐς ʏοʅɸίς ɷιόʏι ɷιɸʐʃοʄύʆɸι ʏɻʆ 

ɸʌʅɻʆɸία ʏʘʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ ʃαι αʐʇάʆɸι ʏɻ ʖʌɻσιʅόʏɻʏα σʏɻ ʄήʗɻ σʏʌαʏɻɶιʃώʆ αʋοφάσɸʘʆ. 

Αʇίɺɸι ʆα σɻʅɸιʘθɸί όʏι σɸ έʆα αʌʃɸʏά ʅɸɶάʄο ʋοσοσʏό ʏʘʆ ɸʌɸʐʆώʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς 

ʖʌɻσʏώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɸʋιʄέʖʏɻʃɸ αʋό ʏοʐς ɸʌɸʐʆɻʏές ɻ αʆάʄʐσɻ IPA ʘς βασιʃό ɸʌɶαʄɸίο 

ɸʋɸʇɸʌɶασίας ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ɶια ʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή ασφαʄώʆ σʐʅʋɸʌασʅάʏʘʆ (jiang ʃαι Zhang, 

2016, Pandey, 2016, Jang et al., 2015, Tsai et al., 2011, Loube et al., 2010). 

 

5.5. ȭɠɋɍɗɄ ȝɇȾɉɇɍɀɏȽɔɇɈɛς ɂɎɇσɈɟɎɄσɄς 

ɇʏɻʆ ʋαʌούσα ɸʌɶασία ɸʋιʖɸιʌɸίʏαι ɻ αʆάɷɸιʇɻ ʏɻς σɻʅασίας ʏɻς ʅέʏʌɻσɻς ʏɻς 

ʋοιόʏɻʏας σʏοʆ ʏοʅέα ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ ɸσʏιάɺοʆʏας ʋɸʌισσόʏɸʌο σʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι ɸιɷιʃόʏɸʌα ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, ʐʋό ʏο ʋʌίσʅα ʏɻς 

θɸώʌɻσɻς ʏοʐ ʏοʅέα αʐʏού ʘς έʆα ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃό ʃʌίʃο ʏɻς αʄʐσίɷας αʇίας ʏοʐ 

ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοϊόʆʏος ʋοʐ ʃαʄʄιɸʌɶɸίʏαι σʐσʏɻʅαʏιʃά ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ʖʌόʆια σʏɻ ʖώʌα ʅας. 

Αʌʖιʃά, ɶίʆɸʏαι µια ʋʌοσέɶɶισɻ ʏɻς έʆʆοιας ʃαι ʏʘʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʏόσο ʏɻς 

ʋοιόʏɻʏας όσο ʃαι ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʄʄά ʃαι ʏɻς ʅɸʏαʇύ ʏοʐς σύʆɷɸσɻς. ɇʏɻ σʐʆέʖɸια ɶίʆɸʏαι 

ʅια αʆάʄʐσɻ ʏοʐ ʏοʅέα ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ σʐʆοʄιʃά ʃαθώς ʃαι ʅία αʆαφοʌά σʏɻ 

σʐʅβοʄή ʏοʐ ɶια ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ οιʃοʆοʅιʃοʃοιʆʘʆιʃή αʆάʋʏʐʇɻ ʏɻς ȵʄʄάɷας. Ʌαʌάʄʄɻʄα, 

αʆαʄύοʆʏαι ɻ σύʆɷɸσɻ ʃαι ɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʅɸ ʏɻʆ αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ 

ʏʘʆ ʖʌɻσʏώʆ ʃαι ɸʋιβαʏώʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ µɸ ʏɻʆ ʏαʐʏόʖʌοʆɻ ʋαʌάθɸσɻ σʖɸʏιʃώʆ 

ɸʌɸʐʆώʆ ɸʆώ ɸʋιʖɸιʌɸίʏαι ιɷιαίʏɸʌɻ αʆαφοʌά σʏο ʅοʆʏέʄο ʅέʏʌɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ SERVQUAL ʃαι ʏɻς αʆάʄʐσɻς σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας – αʋόɷοσɻς ;IPA). 
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Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, αʋό ʏɻʆ αʆαɷʌοʅή σʏɻʆ ʏʌέʖοʐσα βιβʄιοɶʌαφία ɷιαφάʆɻʃɸ όʏι ɻ 

ɸʋισʏήʅɻ ʏοʐ marketing ɷɸʆ έʋαιɺɸ σɻʅαʆʏιʃό ʌόʄο σʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʅέʖʌι 

ʏα ʏέʄɻ ʋɸʌίʋοʐ ʏɻς ɷɸʃαɸʏίας ʏοʐ ϭϵϵϬ, ʋʌιʆ αʋό ʏɻʆ οʋοία οι αɸʌοʄιʅέʆɸς θɸʘʌούʆʏαʆ 

ɸʐʌέʘς ʘς ɸʄɸύθɸʌɸς ɷɻʅόσιɸς ɷοʅές ʃαι ʃαʏɸίʖαʆ ʏοʆ αʋόʄʐʏο ɷιοιʃɻʏιʃό ʃαι 

ɷιαʖɸιʌισʏιʃό έʄɸɶʖο. ȸ ɶɸʆιʃόʏɸʌɻ αʋοʌʌύθʅισɻ ʏʘʆ αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ ʃαι άʄʄʘʆ 

ʏοʅέʘʆ ʏοʐ ʃʄάɷοʐ ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ, ʘσʏόσο, ɷɸʆ άφɻσɸ αʄώβɻʏɻ ʏɻ ʅέʖʌι ʏόʏɸ 

ʅοʌφή ɷιαʖɸίʌισɻς ʃαι ʄɸιʏοʐʌɶίας ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ.  ȸ ʆέα ʏάʇɻ ʋʌαɶʅάʏʘʆ ʐʋοʖʌέʘσɸ 

ʏοʐς ɷιαʖɸιʌισʏές ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ σʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή σύɶʖʌοʆʘʆ ʅɸθόɷʘʆ ʄɸιʏοʐʌɶίας αʋό 

άʄʄοʐς ʏοʅɸίς ʏɻς ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃόʏɻʏας ʃαι σʏɻʆ ɸισαɶʘɶή ʏɻς ɸʋισʏήʅɻς ʏοʐ marketing ɶια 

ʋʌώʏɻ φοʌά σʏα αɸʌοɷʌόʅια ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ όʖι ʅόʆο ʆα ʋʌοσʏαʏɸʐθɸί ɻ βάσɻ ʏʘʆ 

αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ ʃαι ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʄʄά ʆα αʆαɺɻʏɻθούʆ ʏʌόʋοι ʋοʐ θα οɷɻɶούσαʆ 

σʏαɷιαʃά σʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ αύʇɻσɻ ʏοʐς. 

Έʏσι, ʋαʌόʄο ʋοʐ ο ʃʄάɷος ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ σʐʆοʄιʃά έɶιʆɸ ʋιο ʋɸʌίʋʄοʃος ʃαι 

αʋαιʏɻʏιʃός, ɸʆʏούʏοις, ʅɸ ʏɻʆ ɸισαɶʘɶή σύɶʖʌοʆʘʆ ʅɸθόɷʘʆ marketing θɸʘʌήθɻʃɸ αʋό 

ʋοʄʄούς όʏι ʏα αɸʌοɷʌόʅια θα ʅʋοʌούσαʆ ʆα ɸʋɻʌɸάσοʐʆ ʏις αʋοφάσɸις ʏʘʆ 

αɸʌοʋοʌιʃώʆ ɸʏαιʌɸιώʆ αʋό ʅία σʏʌαʏɻɶιʃή ʋʌοώθɻσɻς ʏοʐ ʏɸʄιʃού ʋʌοϊόʆʏος «Pull» ώσʏɸ 

ʆα ʃαʏɸʐθύʆɸι ʏις ʋʌοσʋάθɸιɸς ʅάʌʃɸʏιʆɶʃ ʋʌος ʏοʐς ʏɸʄιʃούς ʖʌήσʏɸς, ʋʌοσφέʌοʆʏας 

ʏοʐς αʆαβαθʅισʅέʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ή ʏɻʆ ʐʋόσʖɸσɻ ɶια ɸʇαιʌɸʏιʃά ɸʋίʋɸɷα ιʃαʆοʋοίɻσɻς 

ʃαʏά ʏɻʆ ʋαʌαʅοʆή ʏοʐς σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. ɏς αʋοʏέʄɸσʅα, αʋό ʏα ʏέʄɻ ʏɻς 

ɷɸʃαɸʏίας ʏοʐ ϭϵϵϬ, ʋοʄʄά αɸʌοɷʌόʅια ɸσʏίασαʆ ʅɸ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ ʋʌοσοʖή σʏις όʋοιɸς 

ɸʋɸʆɷύσɸις σɸ έʆα ɸʐʌύ φάσʅα ʏʘʆ ɷʌασʏɻʌιοʏήʏʘʆ marketing σɸ ʅια ʋʌοσʋάθɸια ʆα 

ɸʋιβιώσοʐʆ σɸ ʅια οʄοέʆα ʃαι ʋιο αʆʏαɶʘʆισʏιʃή αɶοʌά. Όʋʘς ʋοʄʄές βιοʅɻʖαʆίɸς 

ʋαʌοʖής ʐʋɻʌɸσιώʆ, έʏσι ʃι ο ʃʄάɷος ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ σʏʌάφɻʃɸ ʋʌος ʏɻʆ ʋαʌοʖή 

ʋοιοʏιʃόʏɸʌʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʘς ʅια σʏʌαʏɻɶιʃή ɶια ʏɻʆ ɸʋίʏɸʐʇɻ αʆʏαɶʘʆισʏιʃού 

ʋʄɸοʆɸʃʏήʅαʏος. 

ȵʃɸίʆο ʋοʐ ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ αʋό ʏɻʆ αʆασʃόʋɻσɻ ʏɻς βιβʄιοɶʌαφίας ɸίʆαι όʏι ɻ βɸʄʏίʘσɻ 

ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋʌοσφɸʌοʅέʆʘʆ ʋʌοϊόʆʏʘʆ ʃαι ʐʋɻʌɸσιώʆ ɷɸʆ ʅʋοʌɸί ʆα βασίɺɸʏαι 

αʋοʃʄɸισʏιʃά σɸ ɸσʘʏɸʌιʃούς ɷɸίʃʏɸς ʏɻς ɸʋιʖɸίʌɻσɻς ή ʏοʐ οʌɶαʆισʅού, αʄʄά θα ʋʌέʋɸι 

ʆα σʐʆɷʐάɺɸʏαι ʅɸ ɷɸɷοʅέʆα, ʋοʐ ʋʌοέʌʖοʆʏαι άʅɸσα αʋό ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ;ȳʌɻɶοʌούɷɻς ʃαι 

ɇίσʃος, ϮϬϬϱͿ. Ⱥα ʋʌέʋɸι ɷɻʄαɷή ɻ αʆάʄɻʗɻ ʏʘʆ όʋοιʘʆ αʋαιʏούʅɸʆʘʆ ɷʌάσɸʘʆ ʏɻς 

ɷιοίʃɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʆα αʋοʌʌέοʐʆ αʋό ɷιαɷιʃασίɸς ʅέʏʌɻσɻς ʏοʐ βαθʅού 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ʋʌοσαʆαʏοʄισʅέʆɸς σʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ 

αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏοʐς, ɷιόʏι, σɸ ɷιαφοʌɸʏιʃή ʋɸʌίʋʏʘσɻ θα ʅʋοʌούσɸ ʆα οɷɻɶήσɸι σɸ 
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ʄαʆθασʅέʆɻ ʋʌοσʋάθɸια ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς ɶια βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ  ʐʋɻʌɸσιώʆ ʅɸ ʏʌόʋοʐς ʋοʐ ɷɸʆ 

ɸίʆαι σɻʅαʆʏιʃοί ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ɸʋισʃέʋʏɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ.  

Ⱦαʏαɷɸίʖθɻʃɸ αʃόʅɻ, όʏι ʏο ʅοʆʏέʄο SERVQUAL ʋοʐ ɸʋιʄέʖθɻʃɸ ʃαι ʋʌοʃʌίθɻʃɸ ɶια ʏɻʆ 

ɸʃʋόʆɻσɻ ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας έʖɸι ɸφαʌʅοσʏɸί ʃαι ɷοʃιʅασʏɸί σɸ ʅια σɸιʌά ɸʅʋɸιʌιʃώʆ 

ʅɸʄɸʏώʆ αʇιοʄόɶɻσɻς αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι έɷʘσɸ ιʃαʆοʋοιɻʏιʃά αʋοʏɸʄέσʅαʏα. 

ȵʋίσɻς, ʋαʌοʐσιάσʏɻʃɸ ʏο ʅοʆʏέʄο αʆάʄʐσɻς Αʋόɷοσɻς ʃαι ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας IPA, έʆα 

ɸʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃό ɸʌɶαʄɸίο σʏɻʆ «ɸʌɶαʄɸιοθήʃɻ» ʏɻς ɸʋισʏήʅɻς ʏοʐ marketing, ɻ οʋοία 

ʖʌɻσιʅοʋοιɸίʏαι σʐʆήθʘς ɶια ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏοʐ ʖαʌʏοφʐʄαʃίοʐ ʏʘʆ ʋʌοϊόʆʏʘʆ ʃαι ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻʆ οʌθόʏɸʌɻ ʄήʗɻ σʖɸʏιʃώʆ σʏʌαʏɻɶιʃώʆ αʋοφάσɸʘʆ. 

Ɉέʄος, αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ αʇιοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏɻς βιβʄιοɶʌαφιʃής ɸʋισʃόʋɻσɻς 

ɶια ʏις αʆάɶʃɸς ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας, ʃαʏαɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι ʅɸ ʏɻ σʐʄʄοɶή ɸʅʋɸιʌιʃώʆ 

ɷɸɷοʅέʆʘʆ ʃαʏ ɸʐθɸίαʆ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς σύʅφʘʆα ʅɸ ʏις ɷιɸθʆɸίς ɸʋισʏɻʅοʆιʃές 

ʋʌαʃʏιʃές ʃαι ʏɻ σʐʆɷʐασʅέʆɻ ʖʌήσɻ ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ SERVQUAL ʃαι ʏɻς Αʆάʄʐσɻς IPA 

ʃαθίσʏαʏαι ɷʐʆαʏή ɻ ɷɻʅιοʐʌɶία ɸʆός ɷɸίʃʏɻ αʇιοʄόɶɻσɻς ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʃαι ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαθώς ʃαι ɻ αʋοσαφήʆισɻ 

ʏʘʆ ɸʌɸʐʆɻʏιʃώʆ ɸʌʘʏɻʅάʏʘʆ ʋοʐ ʏέθɻʃαʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα, ɸʄέɶʖοʆʏας ʋαʌάʄʄɻʄα ʏο 

αʋαιʏούʅɸʆο ʃόσʏος βɸʄʏίʘσɻς ʏʘʆ ʃʌισιʅόʏɸʌʘʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃώʆ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 
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6. ȧȠȣȪȟȪȦȪȞȤȜ ȠȬȠȯȨȜȭ 

6.1. ȭɈɍɎɟς ɒɄς ɚɏɂɓɋȽς 

ɇʃοʋός ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας ɸίʆαι ɻ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ɻ 

ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σʏο ȴιɸθʆή Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ Ⱦʌήʏɻς «Ɂίʃος 

Ⱦαɺαʆʏɺάʃɻς», ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʏα ɸʐʌήʅαʏα  ʏɻς έʌɸʐʆας ʆα ɷιαʏɸθούʆ ɶια αʆάʋʏʐʇɻ 

σʏʌαʏɻɶιʃώʆ ʋοʐ θα ʋʌοσθέσοʐʆ αʇία σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς. 

Ⱦαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏɻς αʆασʃόʋɻσɻς ʏɻς βιβʄιοɶʌαφίας ʋοʐ αφοʌά ɸʆ ɶέʆɸι σʏοʆ ʏοʅέα 

ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ ʃαι ʋʌοσɸɶɶίɺɸʏαι αʋό ʏο σύɶʖʌοʆο marketing, ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ 

ʋοιʃιʄία ɸʋισʏɻʅοʆιʃώʆ άʌθʌʘʆ ʃαι ɸʌɸʐʆώʆ οι οʋοίɸς ɸʇέʏαɺαʆ ʏοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς ɸʋιʏʐʖίας 

ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ɷιɸθʆώς. Ɉα άʌθʌα ʃαι οι ʅɸʄέʏɸς αʐʏές ɸίʆαι ɷɻʅοσιɸʐʅέʆα σɸ ɷιɸθʆώς 

αʆαɶʆʘʌισʅέʆα ʋɸʌιοɷιʃά, όʋʘς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα ʏα «Journal of air transport management» 

ʃαι «Journal of services marketing», ɸίʆαι αʆαʌʏɻʅέʆα σɸ ɸʋίσɻʅɸς ισʏοσɸʄίɷɸς 

οʌɶαʆισʅώʆ, έʖοʐʆ ʋαʌοʐσιασʏɸί σɸ σʐʆέɷʌια ή αʋοʏɸʄούʆ ʏʅήʅα σʐɶɶʌαφιʃού έʌɶοʐ 

ʃαʏαʇιʘʅέʆʘʆ ʃαθɻɶɻʏώʆ. 

Έʏσι ʄοιʋόʆ, ɻ ʋαʌούσα ʅɸʄέʏɻ ɸʋιʖɸιʌɸί ʆα αʇιοʋοιήσɸι ʏοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς ʋοʐ έʌɸʐʆɸς 

ʃαι ɷɻʅοσιɸύσɸις ʋʌοɻɶούʅɸʆʘʆ ɸʏώʆ ;ɷɸʐʏɸʌοɶɸʆής έʌɸʐʆαͿ, έʖοʐʆ ɸʇɸʏάσɸι σɸ ɷιɸθʆές 

ɸʋίʋɸɷο ʘς σɻʅαʆʏιʃούς ɶια ʏɻʆ ʃαʏαʆόɻσɻ ʏοʐ ʏι αʃʌιβώς ʋʌοσɷοʃούʆ ʃαι ɸʋιθʐʅούʆ οι 

ɸʋιβάʏɸς ʃαι ʆα ɸʌɸʐʆήσɸι ;ʋʌʘʏοɶɸʆής έʌɸʐʆαͿ ʃαʏά ʋόσο ο Αɸʌοʄιʅέʆας ȸʌαʃʄɸίοʐ 

ɸʋιʏʐɶʖάʆɸι ʆα ʋαʌέʖɸι ʐʗɻʄής ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσίɸς ʃαι ɸʆ ʏέʄɸι ʆα ιʃαʆοʋοιήσɸι ʏα 

ɸʃαʏοʅʅύʌια ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ ɷιαʃιʆούʆʏαι ɸʏɻσίʘς ʅέσʘ ʏʘʆ ɸɶʃαʏασʏάσɸʘʆ ʏοʐ. 

 

6.2. ȭɒəɁɇȽ ɒɄς ɚɏɂɓɋȽς 

Ʌαʌαʃάʏʘ ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι ʏα σʏάɷια ʋοʐ αʃοʄοʐθήθɻʃαʆ ɶια ʏɻʆ ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσɻ 

αʐʏής ʏɻς έʌɸʐʆας. 

 

6.2.1. ȠɏɂɓɋɄɒɇɈɟ Ɋɍɋɒɚɉɍ Ɏɏɘɒɍɀɂɋɍɠς ΈɏɂɓɋȽς 

Ɉο ɸʌɸʐʆɻʏιʃό ʅοʆʏέʄο ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας βασίσʏɻʃɸ σʏο αʆαɶʆʘʌισʅέʆο ʅοʆʏέʄο 

ʏɻς σʏαθʅισʅέʆɻς ʅɸθόɷοʐ SeƌǀƋual ʏʘʆ PaƌasuƌaŵaŶ, Beƌƌy & Zeithaŵl αʄʄά ʃαι σɸ 

ʋαʌόʅοιɸς ɸʋισʏɻʅοʆιʃές ɷɻʅοσιɸύσɸις ɸʌɸʐʆώʆ ɶια ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɷιɸθʆώʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ ʃαι σʐʆοʗίɺɸι ɸʋʏά (7) ȴιαɷιʃασίɸς 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃού ɸʆɷιαφέʌοʆʏος ʃαι ɸίʃοσι ʏʌία (23) ʃʌιʏήʌια ;ɸʌʘʏήσɸιςͿ ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα 

ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ όʋʘς αʐʏή αʆʏιʄαʅβάʆɸʏαι αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαι αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏο ɷιάɶʌαʅʅα ιɸʌαʌʖιʃής ɷοʅής ʏɻς ȵιʃόʆας 6.1. 
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ɇʏόʖος  ȴιαɷιʃασίɸς  Ⱦʌιʏήʌια 
 

 

    ɀέσα ʅɸʏαφοʌάς αʋό/ʋʌος αɸʌοɷʌόʅιο 

  Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ 
αɸʌοʄιʅέʆα 

  
   ȵʋαʌʃής ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ 

    
    ɇʘσʏή ʖʘʌοθέʏɻσɻ ʖɸιʌαʅαʇιɷίʘʆ 

  
 

  

  
ȴιαɷιʃασία Check in 

 ȳʌήɶοʌɻ ɷιαɷιʃασία check in 

   ȵʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού ʏʘʆ check in 

  
 

  

  
Ασφάʄɸια ɸʋιβαʏώʆ 

 ɇʖοʄασʏιʃόʏɻʏα ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας/αιʖʅή 

   Αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας 

  
 

  

    ȵʌɶοʆοʅιʃός σʖɸɷιασʅός αɸʌοʄιʅέʆα 

 

ɀέʏʌɻσɻ 
Ȼʃαʆοʋοίɻσɻς 

ɸʋιβαʏώʆ 
Αɸʌοʄιʅέʆα 

 ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ɸʋιβαʏιʃής 
ʃίʆɻσɻς 

 Ⱦάʄʐʗɻ αʆαɶʃώʆ σɸ οʋʏιʃές αɶɶɸʄίɸς 

  Αʃοʐσʏιʃόʏɻʏα ɻʖɻʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ 

   Ȼʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού 

 
 

  

   ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

 ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς 
αɸʌοʄιʅέʆα 

  
   Ʌʌόσβασɻ σʏο internet/Wi-fi 

    
    ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʃαι ɸʇοʋʄισʅός Lounge 

  
 

  

    ȵʋαʌʃής αʌιθʅός ʏοʐαʄɸʏώʆ 

    Άʆɸσɻ ʃαθισʅάʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʆαʅοʆής 

  ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ 
αɸʌοʄιʅέʆα 

 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα ʖώʌʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ 

   Ⱦαθαʌιόʏɻʏα αιθοʐσώʆ αɸʌοʄιʅέʆα 

    ȵʋαʌʃής ʃʄιʅαʏισʅός αɸʌοʄιʅέʆα 

    Άʆɸσɻ αιθοʐσώʆ/ʖώʌʘʆ  αɸʌοʄιʅέʆα 

  
 

  

    ɍʌόʆος ʋαʌάɷοσɻς αʋοσʃɸʐώʆ 

  
ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ 

  
   ȴιάʌʃɸια ɷιαβαʏɻʌιαʃού ɸʄέɶʖοʐ 

    
    Ʌʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏοʋιʃούς ʋʌοοʌισʅούς 

 

ȵιʃόʆα 6.1: ȴιάɶʌαʅʅα ιɸʌαʌʖιʃής ɷοʅής Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ ɶια ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς 

                     ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ 



 

53 

 

6.2.2. ȭɖɂɁɇȽσɊɟς ɂɏɘɒɄɊȽɒɍɉɍɀɜɍɓ 

ɇʏɻʆ ʋαʌούσα ʅɸʄέʏɻ ɸʋιʄέʖθɻʃɸ ɻ σʐʄʄοɶή ɷɸɷοʅέʆʘʆ ʆα ʋʌαɶʅαʏοʋοιɻθɸί ʅɸ ʏɻ 

βοήθɸια ʏοʐ ʋιο αʆαɶʆʘʌίσιʅοʐ ɸʌɶαʄɸίοʐ ʋοσοʏιʃής έʌɸʐʆας, ʏο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο. 

Ɉο βασιʃό ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα ʋοʐ ʋαʌέʖɸι ʏο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο ɸίʆαι ɻ ɸʐʃοʄία σʏɻʆ ʏαʖύʏɻʏα 

ɷιαʆοʅής ʃαι σʐʄʄοɶής ɷɸɷοʅέʆʘʆ. Έʆα άʄʄο ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα, ʏο οʋοίο ʄήφθɻʃɸ ʐʋόʗɻ, ɸίʆαι 

ʏο ʅιʃʌό ʃόσʏος ʋοʐ ʋαʌέʖɸʏαι αʋό ʏɻ ʖʌήσɻ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ. ȵʋίσɻς, έʆα άʄʄο 

σɻʅαʆʏιʃό σʏοιʖɸίο ɸίʆαι ɻ ɸʐʃοʄία ʋοʐ ʅας ʋαʌέʖɸι σʏɻʆ ʃʘɷιʃοʋοίɻσɻ αʄʄά ʃαι σʏɻʆ 

αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ ɶια ʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή αʋοʏɸʄɸσʅάʏʘʆ SauŶdeƌs, Leǁis ʃαι ThoƌŶhill 

(2014). Ɉο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο ʋοʐ ɸʋιʄέʖθɻʃɸ σʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα ɸίʆαι ɷοʅɻʅέʆο. 

ȴɻʄαɷή, όʄοι οι σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς ʃʄήθɻʃαʆ ʆα αʋαʆʏήσοʐʆ σʏις ίɷιɸς ɸʌʘʏήσɸις ʃαθώς ʃαι 

σʏɻʆ ίɷια σɸιʌά. Αʐʏό ʏο ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃό έʖɸι ɷɸιʖθɸί όʏι ɸʇασφαʄίɺɸι ʐʗɻʄόʏɸʌɻ αʇιοʋισʏία 

ɶιαʏί αʆ ʖʌɻσιʅοʋοιούʏαʆ ɷιαφοʌɸʏιʃές ɸʌʘʏήσɸις θα ʐʋήʌʖɸ ɷʐσʃοʄία σʏɻʆ ʃʘɷιʃοʋοίɻσɻ 

ʏʘʆ αʋαʆʏήσɸʘʆ ʃαι ʃαʏ’ ɸʋέʃʏασɻ σʏɻʆ αʇιοʋισʏία ʏɻς αʆάʄʐσɻς ʏʘʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ. 

ȵʋιʋʌόσθɸʏα, ɸʋιʄέʖθɻʃɸ ʆα ʖʌɻσιʅοʋοιɻθούʆ ʅόʆο ɸʌʘʏήσɸις ʃʄɸισʏού ʏύʋοʐ ʃαθώς 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς SauŶdeƌs ʃαι άʄʄοι (2014), οι ʃʄɸισʏές ɸʌʘʏήσɸις ɸίʆαι ʖʌήσιʅɸς, ʃαθώς 

ʅʋοʌούʆ ʆα ʋαʌάɶοʐʆ σʐʖʆόʏɻʏɸς αʋαʆʏήσɸʘʆ ʋοʐ ɸʋιɷέʖοʆʏαι σʏαʏισʏιʃούς 

ʐʋοʄοɶισʅούς. ȵʋίσɻς, ɷίʆοʐʆ ʏɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα σʐɶʃʌίσɸʘʆ ʅɸʏαʇύ οʅάɷʘʆ ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος. 

ȸ ɸʋιʄοɶή ʏʘʆ ɸʌʘʏήσɸʘʆ ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ɸίʆαι ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃή ɶια ʏɻʆ 

ɸʇέʏασɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα. Έʏσι, ɻ ɸʋιʄοɶή ʏʘʆ ɸʌʘʏήσɸʘʆ ʏοʐ 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ʏɻς σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻς έʌɸʐʆας αʃοʄοʐθɸί ʏα ʃʌιʏήʌια ʏʘʆ Yang ʃαι άʄʄοι 

(2015), Fodness & Murray (2007), Jiang & Zhang (2016) ʃαι ʏɻʆ έʌɸʐʆα ʋοʐ 

ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃɸ ɶια ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ 

Pandey (2016), ʋοʐ όʄɸς αʐʏές ʋαʌαʏίθɸʆʏαι αʆαʄʐʏιʃά σɸ ʋʌοɻɶούʅɸʆɸς ɸʆόʏɻʏɸς. 

Αʃοʄούθɻσαʆ ɷια ɺώσɻς σʐʆɸʆʏɸύʇɸις ʅɸ σʏɸʄέʖɻ ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς ʃαι ʏʘʆ ʖʌɻσʏώʆ ʏʘʆ 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋοɷοʅώʆ, ɺɻʏώʆʏας ʏοʐς ʆα αʇιοʄοɶήσοʐʆ ʃαι ʋʌοʏɸίʆοʐʆ ʅέσα αʋό ʏɻ 

ɷιαθέσιʅɻ ʄίσʏα ʏα ʃʌιʏήʌια ɸʃɸίʆα ʋοʐ ʃάʄʐʋʏαʆ ʃαʄύʏɸʌα όʄα ʏα σɻʅɸία ɸʋαφής ʅɸʏαʇύ 

ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ. Έʏσι, σʐʆɷʐάɺοʆʏας ʏις 

αʋαʆʏήσɸις ʅɸ ʏɻʆ αʆʏίσʏοιʖɻ αʃαɷɻʅαϊʃή ʃαι ɸʋαɶɶɸʄʅαʏιʃή βιβʄιοɶʌαφία, σʖɸɷιάσʏɻʃɸ 

ʏο ɸʌɸʐʆɻʏιʃό ʅοʆʏέʄο ʋʌʘʏοɶɸʆούς έʌɸʐʆας ʏο οʋοίο ʋɸʌιɸʄάʅβαʆɸ ɸʋʏά (7) 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ȴιαɷιʃασίɸς ʃαι ɸίʃοσι ʏʌία ;23) Ⱦʌιʏήʌια ;ɸʌʘʏήσɸιςͿ ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʋοʐ ʋɸʌιɶʌάφοʆʏαι ʄɸʋʏοʅɸʌώς σʏο ɷιάɶʌαʅʅα ʏɻς ιɸʌαʌʖιʃής ɷοʅής ʏɻς ȵιʃόʆας 6.1. 

Ⱦαʏόʋιʆ οʄοʃʄήʌʘσɻς ʏɻς ʏɸʄιʃής ɸʋιʄοɶής ʏʘʆ Ⱦʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ αφοʌούσαʆ σʏις 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς αʃοʄούθɻσɸ ο αʌʖιʏɸʃʏοʆιʃός σʖɸɷιασʅός ʏοʐ ɷοʅɻʅέʆοʐ 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ο οʋοίος βασίσʏɻʃɸ, σʏο ʅɸɶαʄύʏɸʌο ʅέʌος ʏοʐ, σɸ ɸʃʋόʆɻσɻ ʅɸʄέʏɻς 
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αʇιοʄόɶɻσɻς ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοοʌισʅού ʏοʐ ɸʋίʃοʐʌοʐ ʃαθɻɶɻʏή ʏɻς ɇʖοʄής ȴιοίʃɻσɻς ʃαι 

Ƀιʃοʆοʅίας ʃ. Αʋοσʏοʄάʃɻ ;ϮϬϭϲͿ. Ɉɸʄιʃώς, ʏο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο αʆαʋʏύʖθɻʃɸ σɸ ʏʌɸις 

ɷιαʃʌιʏές ɸʆόʏɻʏɸς, όʋʘς αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏο Ʌαʌάʌʏɻʅα ȵ. 

ɇʏɻʆ ʋʌώʏɻ ɸʆόʏɻʏα ɷιɸʌɸʐʆώʆʏαι ʅɸ ʃʄɸισʏές ɸʌʘʏήσɸις ɷιαφόʌʘʆ ʏύʋʘʆ, όʋʘς: 

ʃαʏɻɶοʌίας, ʄίσʏας ʃαι ʃαʏάʏαʇɻς οι ʏαʇιɷιʘʏιʃές σʐʆήθɸιɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ ɸʋιʏʌέʋοʐʆ 

ʋέʌαʆ ʏɻς αʆαɶʆώʌισɻς ʏοʐ ʋʌοφίʄ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʆα ɸʋιʄɸɶούʆ ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ ɷιαθέʏοʐʆ 

σʖɸʏιʃή ɸʅʋɸιʌία αʋό ɸʋισʃέʗɸις σɸ άʄʄα αɸʌοɷʌόʅια ʏɻς ȵʐʌώʋɻς ʃαι ɷιɸθʆώς. ȵʋίσɻς, 

ʅέσα αʋό ʅια ʄίσʏα ʋαʌαɶόʆʏʘʆ αʆάʅɸσα ʏοʐς ʃαι σʏοιʖɸία ʋοʐ αφοʌούʆ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

όʋʘς ɻ αʋόσʏασɻ ʏοʐ αʋό ʏοʆ ʏɸʄιʃό ʋʌοοʌισʅό αʄʄά ʃαι ɻ σʐʆοʄιʃή ʏοʐ ɸιʃόʆα, 

ɷιɸʌɸʐʆάʏαι ɻ ɸʋίɷʌασɻ ʏοʐς σʏɻʆ ʏɸʄιʃή ɸʋιʄοɶή ʏοʐ ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοοʌισʅού. 

Ɉο ʃύʌιο ʅέʌος ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ʋοʐ αφοʌά σʏɻ ɷιɸʌɸύʆɻσɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι 

αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ȸʌαʃʄɸίοʐ, αʆαʋʏύσσɸʏαι σʏɻ ɷɸύʏɸʌɻ ɸʆόʏɻʏα ʅɸ ʃʄɸισʏές ɸʌʘʏήσɸις ʃαι έʖɸι 

ɸʆσʘʅαʏώσɸι ʏο ɸʌɸʐʆɻʏιʃό ʅοʆʏέʄο ʏɻς ʋʌʘʏοɶɸʆούς έʌɸʐʆας ;ȵιʃόʆα 6.1). Ɉα ʃʌιʏήʌια 

ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ ʏɻς έʌɸʐʆας ʋοʐ αφοʌούʆ σʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι αʆʏιʄήʗɸις, 

αʇιοʄοɶούʆʏαι ʖʌɻσιʅοʋοιώʆʏας ϱ-βάθʅια ʃʄίʅαʃα Likeƌt ɶια ʏο ʋόσο έʆʏοʆα σʐʅφʘʆɸί ή 

ɷιαφʘʆɸί ʅɸ ʏɻ ɷήʄʘσɻ, αʋοɷίɷοʆʏας αʌιθʅɻʏιʃές ʏιʅές σʏις ʃαʏɻɶοʌιʃές ʅɸʏαβʄɻʏές. ȳια 

ʋαʌάɷɸιɶʅα, οι ʅɸʏαβʄɻʏές ɶια ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ʋɸʌιʄαʅβάʆοʐʆ ʏα "ɇίɶοʐʌα Όʖι", "ɀάʄʄοʆ Όʖι", "ȴɸʆ ʇέʌʘ/Αβέβαιος/ɻ", "ɀάʄʄοʆ Ɂαι" 

ʃαι "ɇίɶοʐʌα Ɂαι" ʃαι αʆʏισʏοιʖίɺοʆʏαι ʅɸ αʌιθʅɻʏιʃές ʏιʅές αʋό ϭ έʘς ʃαι 5.  

ȵʋίσɻς, σʏɻ ɷɸύʏɸʌɻ ɸʆόʏɻʏα ʋɸʌιʄαʅβάʆɸʏαι ʃαι ɻ ιɸʌάʌʖɻσɻ ʏɻς σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας 

;σʏάθʅɸς / βάʌɻ) ʏʘʆ ɸʋʏά ;ϳͿ ɷιασʏάσɸʘʆ ʋοιόʏɻʏας αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς ɸʋιβάʏɸς, οι 

οʋοίοι έʋʌɸʋɸ ʃαʏά ʏɻʆ ʃʌίσɻ ʏοʐς ʆα ʅοιʌάσοʐʆ ϭϬϬ βαθʅούς σʏις Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές 

ȴιαɷιʃασίɸς ;Procedures) αʆάʄοɶα ʅɸ ʏο βαθʅό σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʋοʐ έʖοʐʆ ɶια αʐʏούς.  

ȸ ʏʌίʏɻ ɸʆόʏɻʏα ʋɸʌιɸίʖɸ όʄα ʏα ɷɻʅοɶʌαφιʃά σʏοιʖɸία ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ όʋʘς ʏɻ ʖώʌα 

ʅόʆιʅɻς ʃαʏοιʃίας, ʏɻʆ ɻʄιʃία, ʏο φύʄο, ʏο ɸισόɷɻʅα, ʏɻʆ ɸʋαɶɶɸʄʅαʏιʃή ʃαʏάσʏασɻ ʃαι ʏο 

σʃοʋό ʏɻς σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻς ɸʋίσʃɸʗɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σʏο ʆɻσί. 

ȵʋίσɻς, ʏο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο ɸʆσʘʅάʏʘʆɸ ʅɸ ɸύʄɻʋʏο ʏʌόʋο σɸ ʋɸʌίοʋʏɻ θέσɻ ʏɻς 

ʋʌώʏɻς σɸʄίɷας, ʅια σʐσʏαʏιʃή ɸʋισʏοʄή ʋοʐ σʐʆόʗιɺɸ ʏο σʃοʋό ʃαι ʏο ʋɸʌιɸʖόʅɸʆο ʏɻς 

έʌɸʐʆας. ȵʋίσɻς, έφɸʌɸ ʏοʆ ʏίʏʄο ʏοʐ αʃαɷɻʅαϊʃού ιɷʌύʅαʏος ʃαι ʏοʐ ʅɸʏαʋʏʐʖιαʃού 

ʋʌοɶʌάʅʅαʏος σʏο οʋοίο ɸʆʏασσόʏαʆ ɻ ʅɸʏαʋʏʐʖιαʃή ɸʌɶασία, ɸʇασφάʄιɺɸ ʏɻʆ αʆʘʆʐʅία 

ʏʘʆ αʋαʆʏήσɸʘʆ ʃαι ʏόʆιɺɸ όʏι ɻ έʌɸʐʆα ɷιɸʇάɶοʆʏαʆ ɶια ɸʌɸʐʆɻʏιʃούς σʃοʋούς ʃάʏι ʋοʐ 

αʋοʏέʄɸσɸ ʃίʆɻʏʌο ɶια ʏɻʆ αθʌόα σʐʅʅɸʏοʖή ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα ;βʄέʋɸ 
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Ʌαʌάʌʏɻʅα ȷ: σʖόʄια ɸʋιβαʏώʆ). Ʌαʌάʄʄɻʄα, αʆαɶʌάφοʆʏαʆ ʏα σʏοιʖɸία ʏοʐ ɸʌɸʐʆɻʏή ʃαι 

ʏοʐ ɸʋιβʄέʋοʆʏος ʃαθɻɶɻʏή ʃαθώς ʃαι ο ʏʌόʋος ɸʋιʃοιʆʘʆίας. 

Ɉέʄος, ʏο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο ʅɸʏαφʌάσʏɻʃɸ αʋό ɸʋαɶɶɸʄʅαʏίɸς ʅɸʏαφʌασʏές, σɸ 

ʏέσσɸʌɸις ɷιαφοʌɸʏιʃές ɶʄώσσɸς, ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ οʋοίʘʆ ʏɻ ɶɸʌʅαʆιʃή – ʏɻʆ αɶɶʄιʃή – ʏɻ 

ɶαʄʄιʃή ʃαι ʏɻ ʌώσιʃɻ ɶʄώσσα ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα: 

 ɷιɸʐʃοʄʐʆθούʆ οι ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ ɷɸʆ ɶʆώʌιɺαʆ ʃαʄά ʏɻʆ αɶɶʄιʃή ɶʄώσσα 

 ʅɸιʘθɸί ɷʌασʏιʃά ο αʋαιʏούʅɸʆος ʖʌόʆος σʐʅʋʄήʌʘσɻς ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ 

 αʋοʏʌαʋούʆ ʏʐʖόʆ ʋαʌɸʌʅɻʆɸίɸς ʏοʐ ʋɸʌιɸʖοʅέʆοʐ αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς ʋοʐ θα 

οɷɻɶούσαʆ ʅɸ ʏɻ σɸιʌά ʏοʐς σɸ ɸσφαʄʅέʆα σʐʅʋɸʌάσʅαʏα 

 ɸʄαʖισʏοʋοιɻθɸί αφɸʆός ο αʋαιʏούʅɸʆος ʖʌόʆος ɸʅʋʄοʃής ʏοʐ ɸʌɸʐʆɻʏή σʏɻ 

ɷιαɷιʃασία ʄόɶʘ ʏɻς ʅɸιʘʅέʆɻς ɺήʏɻσɻς ʋαʌοʖής οɷɻɶιώʆ ʃαι αφɸʏέʌοʐ ʆα 

αʋοʏʌαʋɸί ο ʃίʆɷʐʆος ʅɸʌοʄɻʗίας ʏοʐ σʐʆɸʆʏɸύʃʏɻ (SauŶdeƌs ʃαι άʄʄοι, 2014) 

 

6.2.3. ȫɏɍσɁɇɍɏɇσɊɟς ɎɉȽɇσɜɍɓ ɁɂɇɀɊȽɒɍɉɄɗɜȽς 

Ɉο ʋʄαίσιο ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας ʋʌοσɷιοʌίɺɸʏαι αʋό ʏο ʅέσο αʌιθʅό 

ʏɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς, ʏɻς ʋɸʌιόɷοʐ ʏʘʆ ʏɸʄɸʐʏαίʘʆ ʋέʆʏɸ ;5) ɸʏώʆ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ȸʌαʃʄɸίοʐ, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏα ɸʋίσɻʅα σʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία ʏɻς ɉʋɻʌɸσίας Ʌοʄιʏιʃής 

Αɸʌοʋοʌίας ;σʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία ȾΑȸȾ ɉɅΑ & Ʌαʌάʌʏɻʅα Α). ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏα σʏοιʖɸία 

αʐʏά, ο ʐʋό ɸʇέʏασɻ ʋʄɻθʐσʅός ή ʃαʄύʏɸʌα ʏο ʋʄαίσιο ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʏɻς έʌɸʐʆας, 

ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι, ʃαʏά ʅέσο όʌο, ʏʌία ʃαι ʋʄέοʆ ɸʃαʏοʅʅύʌια ɸʋιβάʏɸς (3.001.796) ʋοʐ 

αφίʖθɻʃαʆ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʅɸ ʋʏήσɸις ɸσʘʏɸʌιʃού ʃαι ɸʇʘʏɸʌιʃού αʆʏίσʏοιʖα, 

ʃαʏά ʏɻʆ ʏɸʄɸʐʏαία ʋɸʆʏαɸʏία (2012-2016). 

 

6.2.4. ȥȽɅɍɏɇσɊɟς ɊɂɀɚɅɍɓς ɁɂɜɀɊȽɒɍς 

ȳια ɸʋίʋɸɷο ɸʅʋισʏοσύʆɻς ϵϱ%, ʋɸʌιθώʌιο σφάʄʅαʏος ϱ% ʃαι ʋʄɻθʐσʅό βάσɸι ʏοʐ 

ʋʄαισίοʐ ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας, ʋʌοʃύʋʏɸι σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς SauŶdeƌs, Leǁis ʃαι ThoƌŶhill 

;ϮϬϭϰͿ όʏι ʏο ɸʄάʖισʏο ʅέɶɸθος ɷɸίɶʅαʏος θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸίʆαι ϯϴϰ ɸʋιβάʏɸς. 

 

6.2.5. ȧɚɅɍɁɍς ɁɂɇɀɊȽɒɍɉɄɗɜȽς 

Αʋό ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ ɸʋʌόʃɸιʏο ʆα ʏαʇιɷέʗοʐʆ σɸ ʅια αʋό ʏις ɸʋόʅɸʆɸς 

ʋʏήσɸις ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɸʋιʄέʖθɻʃɸ έʆα ʏʐʖαίο ɷɸίɶʅα ʅɸ ʏɻʆ ʅέθοɷο ʏɻς αʋʄής ʏʐʖαίας 

ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας. 
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6.2.6. ȠɈɒɚɉɂσɄ ɁɂɇɀɊȽɒɍɉɄɗɜȽς 

Ƀι ɸʋιβάʏɸς ʏʘʆ ɷύο αιθοʐσώʆ αʆαʖώʌɻσɻς ɸʆʏός ʃαι ɸʃʏός σʐʆθήʃɻς ɇέɶʃɸʆ ;Intra & 

extra Schengen) ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃʄήθɻʃαʆ, ʃαʏά ʏɻ ɷιάʌʃɸια ʏɻς ʋαʌαʅοʆής 

ʏοʐς σɸ αʐʏές, ʆα σʐʅʋʄɻʌώσοʐʆ έʆα ɷοʅɻʅέʆο ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο ;Ʌαʌάʌʏɻʅα ȵ) 

ɷɻʄώʆοʆʏας ʏαʐʏόʖʌοʆα ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋοʐ ʋʌοσɷοʃούʆ ʆα ʏοʐς ʋαʌέʖɸι 

έʆας Αɸʌοʄιʅέʆας ɶɸʆιʃά (Expectations) ʃαθώς ʃαι ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏοʐς (Perceptions) ɶια ʏο 

ɸʋίʋɸɷο ʏɻς αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ. 

ȸ ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗία έʄαβɸ ʖώʌα ʃαʏόʋιʆ σʖɸʏιʃώʆ αɷɸιώʆ αʋό ʏɻʆ ɉɅΑ ;Ʌαʌάʌʏɻʅα ȴ) 

σʏις ʋʌοαʆαφɸʌθɸίσɸς αίθοʐσɸς αʆαʖʘʌήσɸʘʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ αʋό ʏις Ϭϴ:ϬϬ 

έʘς ʏις Ϯϭ:ϬϬ ʃαι ɷιήʌʃɻσɸ αʋό ʏις ϯϬ Ȼοʐʄίοʐ ʅέʖʌι ʃαι ʏɻʆ Ϯϱɻ
 ɇɸʋʏɸʅβʌίοʐ. 

ȳια ʏις ɻʅέʌɸς ʃαι ʏις ώʌɸς ʏɻς ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας, ɸʄήφθɻ ʐʋ’ όʗɻ ɻ ʃαθɻʅɸʌιʆή 

αʆαʄοɶιʃή αʆʏιʋʌοσώʋɸʐσɻ αʆά ɸθʆιʃόʏɻʏα σύʅφʘʆα ʅɸ ʏο ʋʌόɶʌαʅʅα ʋʏήσɸʘʆ ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʏɻς ʏɸʄɸʐʏαίας ɸβɷοʅάɷας ʋʌιʆ ʏɻʆ έʆαʌʇɻ ʏɻς έʌɸʐʆας. Όʋʘς 

ɷιαφαίʆɸʏαι αʋό ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ɸʋɸʏɸύʖθɻ σɸ ʋοʄύ ʅɸɶάʄο βαθʅό ɻ αʆαʄοɶιʃή 

αʆʏιʋʌοσώʋɸʐσɻ ;Ʌαʌάʌʏɻʅα ȷ & ȳʌάφɻʅα ϳ.ϱͿ ʋαʌ’ όʄɸς ʏις αʆʏιʃɸιʅɸʆιʃές ɷʐσʃοʄίɸς 

ʄόɶʘ ʏʘʆ ιɷιαίʏɸʌʘʆ σʐʆθɻʃώʆ ɸʆʏός ʏοʐς Αɸʌοʄιʅέʆα ;ɸʆιαία ʖώʌοι ɶια ʏα Gate). 

Ⱦʌιʏήʌιο ɸʋιʄοɶής ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ ήʏαʆ ʆα ɸίʖαʆ σʐʅʋʄɻʌώσɸι ʏο ϭϴο
 έʏος ʏɻς ɻʄιʃίας 

ʏοʐς ʃαι ʆα ήʏαʆ ʋʌοφαʆώς ɸʋιβάʏɻς ʃαι όʖι ɸʌɶαɺόʅɸʆος σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα . 

ȸ σʐʅʅɸʏοʖή σʏɻʆ έʌɸʐʆα ήʏαʆ αʆώʆʐʅɻ ʃαι ɸθɸʄοʆʏιʃή. Ɉα ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια, ʅɸʏά ʏο 

ʋέʌας ʏɻς σʐʅʋʄήʌʘσɻς, ʏοʋοθɸʏούʆʏαʆ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς σɸ φάʃɸʄο ʅɸ ʏɻʆ αʆαɶʌαφή 

«Research», αʋοʃʄɸίοʆʏας έʏσι ʏɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα ʏαύʏισɻς ʏʘʆ αʋαʆʏήσɸʘʆ ʅɸ σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα 

ʋʌόσʘʋα ʃαι ʏɻʆ ɸʆθάʌʌʐʆσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια σʐʅʅɸʏοʖή σʏɻʆ έʌɸʐʆα. 

Ʌαʌαɷόθɻʃαʆ ʃαι σʐʄʄέʖθɻʃαʆ ϯϴϰ αʐʏοσʐʅʋʄɻʌούʅɸʆα ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια. Ⱦαʏά ʏɻ 

ɷιαɷιʃασία ʏɻς ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʃαʏαɶʌάφɻʃɸ ʐʗɻʄό ʋοσοσʏό αʋόʃʌισɻς, ʏɻς ʏάʇɸʘς ʏοʐ 

ϵϬ%, ɸʇαιʏίας ʃʐʌίʘς ʏοʐ αʃαɷɻʅαϊʃού ʖαʌαʃʏήʌα ʏɻς έʌɸʐʆας ɶɸɶοʆός ʋοʐ ɸʋισɻʅάʆθɻʃɸ 

σʏοʐς ɸʌɸʐʆɻʏές αʌʃɸʏές φοʌές αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς ;Ʌαʌάʌʏɻʅα ȷͿ. Ɉο ϭϬ% ʏοʐ 

ʋοσοσʏού ʅɻ αʋόʃʌισɻς αʆʏιʋʌοσʘʋɸύɸι ʏοʐς αʋʌόσιʏοʐς.  

ɇύʅφʘʆα όʅʘς ʅɸ ʏοʐς SauŶdeƌs, Leǁis ʃαι ThoƌŶhill ;ϮϬϭϰͿ, ɶια ɷɸɷοʅέʆο ʋοσοσʏό 

αʋόʃʌισɻς ʃαι ɸʄάʖισʏο ʅέɶɸθος ɷɸίɶʅαʏος, θα ʋʌέʋɸι ʆα αʐʇɻθɸί αʆʏίσʏοιʖα ʏο ʅέɶɸθος 

ɷɸίɶʅαʏος σύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ αʄɶɸβʌιʃή σʖέσɻ:            nα= 
𝐧∗૚૙૙𝐫𝐞%  , 

όʋοʐ, nα: ʏο αʋαιʏούʅɸʆο ʅέɶɸθος ɷɸίɶʅαʏος,  n: ʏο ɸʄάʖισʏο ʅέɶɸθος ɷɸίɶʅαʏος ʃαι  re: ʏο 

ɸʃʏιʅώʅɸʆο ʋοσοσʏό αʋόʃʌισɻς. 

Έʏσι, αʋό ʏɻʆ ʋαʌαʋάʆʘ σʖέσɻ ʋʌοέʃʐʗɸ ʏο ɸʄάʖισʏο ʅέɶɸθος ɷɸίɶʅαʏος σʏα 427 

ɷοʅɻʅέʆα ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια. ȴόθɻʃɸ ʅια ʅιʃʌή ʋʌοσαύʇɻσɻ ʃαι ʏɸʄιʃώς ɷιαʆɸʅήθɻʃαʆ ϰϯϴ 
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ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια. Αʋό αʐʏά, ʏʌία (3) ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια αʋοʃʄɸίσʏɻʃαʆ ɷιόʏι ɷɸʆ ʋʄɻʌούσαʆ 

ʏις αʋαιʏήσɸις ʏɻς έʌɸʐʆας ;ɷɸʆ ʏαʇίɷɸʐαʆ ʃαʅία φοʌά ʏο ʖʌόʆο ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο). Ɉα 

ʐʋόʄοιʋα ϰϯϱ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια αʋοʏέʄɸσαʆ αʆʏιʃɸίʅɸʆο σʏαʏισʏιʃής ɸʋɸʇɸʌɶασίας. 

ȵʋίσɻς, ɶια ʏɻ ɷιασφάʄισɻ ʏɻς ɸɶʃʐʌόʏɻʏας ʃαι αʇιοʋισʏίας ʏɻς έʌɸʐʆας 

αʃοʄοʐθήθɻʃαʆ οι ʃαʆόʆɸς αʆʏίσʏοιʖʘʆ ɸʋισʏɻʅοʆιʃώʆ ɸʌɸʐʆώʆ ʋοʐ ʋɸʌιɶʌάφοʆʏαι σʏɻ 

ɷιɸθʆή βιβʄιοɶʌαφία ʃαι ʋαʌοʐσιάσʏɻʃαʆ σɸ ʋʌοɻɶούʅɸʆɸς ɸʆόʏɻʏɸς. ɇʐʆɸʋώς, σɸ ʃάθɸ 

ʋɸʌίʋʏʘσɻ ɷɸʆ ʐʋήʌʇɸ ʃάʋοιοʐ ɸίɷοʐς ʋαʌέʅβασɻ αʋό ʏɻʆ ʋʄɸʐʌά ʏοʐ ɸʌɸʐʆɻʏή ʃαʏά ʏɻ 

ɷιάʌʃɸια σʐʅʋʄήʌʘσɻς ʏʘʆ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίʘʆ αʋό ʏοʐς σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς ɸʆώ οι ɸʌʘʏήσɸις 

ʋοʐ ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃαʆ ɷιαʏʐʋώθɻʃαʆ έʏσι ώσʏɸ ʆα  ɸʇασφαʄισθɸί όʏι ɷɸʆ έʖοʐʆ σʃοʋό ʆα 

ɸʃʅαιɸύσοʐʆ ʃάʋοια σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɻ αʋάʆʏɻσɻ.  

 

6.2.7. ȧɂɅɍɁɍɉɍɀɜȽ ɊɚɒɏɄσɄς ɎɍɇɟɒɄɒȽς ɓɎɄɏɂσɇώɋ 
ȜɂɏɍɉɇɊɚɋȽ Ɋɂ ɒɄ ɊɚɅɍɁɍ SERVQUAL 

ȸ ʅέʏʌɻσɻς ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʅιας ʋαʌɸʖόʅɸʆɻς ʐʋɻʌɸσίας ɸίʆαι ɶɸʆιʃά ʅια ʋοʄύ ɷύσʃοʄɻ 

ɷιαɷιʃασία. ɇɸ αʆʏίθɸσɻ ʅɸ έʆα ʋʌοϊόʆ όʋοʐ ʐʋάʌʖοʐʆ σʐɶʃɸʃʌιʅέʆɸς ʋʌοɷιαɶʌαφές ʐʋό 

ɸʇέʏασɻ, όʋʘς, ʏο ʅήʃος, ʏο ʋʄάʏος, ʏο βάʌος, ʏο ʖʌώʅα ʃ.ʄʋ., ʅια ʐʋɻʌɸσία ɸίʆαι άʐʄɻ ʃαι 

ʅʋοʌɸί ʆα έʖɸι ʋοʄʄές ʋοιοʏιʃές ʋʌοɷιαɶʌαφές. ȵʋιʋʄέοʆ, ʐʋάʌʖɸι ɻ ʋʌοσɷοʃία ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ 

όσοʆ αφοʌά ʏɻʆ ʐʋɻʌɸσία, ɻ οʋοία ʅʋοʌɸί ʆα ʋοιʃίʄɸι σɻʅαʆʏιʃά αʆάʄοɶα ʅɸ ʅια σɸιʌά 

ʋαʌαɶόʆʏʘʆ όʋʘς ɻ ʋʌοɻɶούʅɸʆɻ ɸʅʋɸιʌία, οι ʋʌοσʘʋιʃές αʆάɶʃɸς ʃʄʋ. 

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ ɸʋισʃόʋɻσɻ ʏɻς βιβʄιοɶʌαφίας, οι ɸʌɸʐʆɻʏές έʖοʐʆ αʆαʋʏύʇɸι ʅια 

ʅɸθοɷοʄοɶία ɶʆʘσʏή ʘς σʏαθʅισʅέʆɻ ʅέθοɷο SERVQUAL ɶια ʏɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ. ȸ ʅέθοɷος αʐʏή, ɸʇɸʏάɺɸι ʏις ɷιασʏάσɸις ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ɶια 

ʃάθɸ ɷιάσʏασɻ ʅɸʏʌά ʏόσο ʏɻʆ ʋʌοσɷοʃία όσο ʃαι ʏɻʆ αʆʏίʄɻʗɻ ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας σɸ ʅια 

ʃʄίʅαʃα Likert ɶια ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ αʆʏισʏοιʖούʆ σʏις ɷιασʏάσɸις. ɀɸʏά αʋό 

αʐʏό, ʐʋοʄοɶίɺɸʏαι ʏο ʅέσο σʃοʌ ;average gap score) ɶια ʃάθɸ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ȴιαɷιʃασία 

αφαιʌώʆʏας ʏο σʃοʌ ʏɻς Ʌʌοσɷοʃίας αʋό ʏɻʆ Αʆʏίʄɻʗɻ. Ⱦαʏόʋιʆ, ʃάθɸ ʅία αʋό ʏις ʋέʆʏɸ 

ȴιαɷιʃασίɸς ɺʐɶίɺɸʏαι αʆάʄοɶα ʅɸ ʏɻ σɻʅασία ʏοʐ ʋɸʄάʏɻ ɷɻʄαɷή ɻ βαθʅοʄοɶία ɶια ʃάθɸ 

ȴιαɷιʃασία ʋοʄʄαʋʄασιάɺɸʏαι ʅɸ ʏɻ σʏάθʅισɻ ;βάʌοςͿ. ɀια αʌʆɻʏιʃή βαθʅοʄοɶία 

ʐʋοɷɻʄώʆɸι όʏι ɻ ʋʌαɶʅαʏιʃή ʐʋɻʌɸσία ήʏαʆ ʅιʃʌόʏɸʌɻ αʋό αʐʏή ʋοʐ αʆαʅɸʆόʏαʆ. 

ȸ σʐʆοʄιʃή ʋʌοʃύʋʏοʐσα βαθʅοʄοɶία αʋό ʏɻʆ ʋαʌαʋάʆʘ ɷιαɷιʃασία ɸίʆαι ʅια 

αʇιόʋισʏɻ έʆɷɸιʇɻ ɶια ʃάθɸ ʅία αʋό ʏις ɷιασʏάσɸις. Έʏσι, οι Ʌάʌοʖοι ʐʋɻʌɸσιώʆ ʅʋοʌούʆ ʆα 

αʋοʃʏήσοʐʆ ʅια έʆɷɸιʇɻ ɶια ʏο ɸʋίʋɸɷο ʏɻς ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʆα 

ɸʋισɻʅάʆοʐʆ ʏοʅɸίς ʋοʐ αʋαιʏούʆ βɸʄʏίʘσɻ. 
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7. ȜȫȪȮȠȦȠȭȧȜȮȜ ȠȬȠȯȨȜȭ 

7.1. ȧɚɅɍɁɍς ȽɋəɉɓσɄς ɁɂɁɍɊɚɋɘɋ  
 ȳια ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ ʋοʐ σʐʄʄέʖθɻʃαʆ ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃɸ ʏο ʋʌόɶʌαʅʅα 

ʄοɶισʏιʃώʆ φύʄʄʘʆ Excel 2010 ʏɻς ɸʏαιʌɸίας Microsoft office ʃαθώς ʃαι ʏο σʏαʏισʏιʃό 

ʋʌόɶʌαʅʅα SPSS ʏɻς IBM. ɇʏο ʋʄαίσιο ʏɻς αʆάʄʐσɻς ʏʘʆ ɷɸɷοʅέʆʘʆ ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃɸ ɻ 

ɸʋαɶʘɶιʃή ʃαι ɻ ʋɸʌιɶʌαφιʃή σʏαʏισʏιʃή. Αʌʖιʃά ʅɸ ʖʌήσɻ ʏɻς ʋɸʌιɶʌαφιʃής σʏαʏισʏιʃής 

ʃαι ʋιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα ʅɸ αͿ ʖʌήσɻ σʐʖʆοʏήʏʘʆ ʃαι σʖɸʏιʃώʆ σʐʖʆοʏήʏʘʆ ɶια ʏις ɸʌʘʏήσɸις 

ʋοʄʄαʋʄής ɸʋιʄοɶής ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι ʏα ɷɻʅοɶʌαφιʃά ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʃαι οι ʏαʇιɷιʘʏιʃές 

σʐʆήθɸιɸς ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʃαι βͿ ʖʌήσɻ ʅέʏʌʘʆ θέσɻς ʃαι ɷιασʋοʌάς ;ʅέσɻ ʏιʅή ʃαι ʏʐʋιʃή 

αʋόʃʄισɻͿ ɶια ʏις ɸʌʘʏήσɸις ʏɻς ʃʄίʅαʃας Likert ɷίʆοʆʏαι ʏα ʋɸʌιɶʌαφιʃά σʏοιʖɸία ʋοʐ 

αφοʌούʆ ʏις αʋόʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ. 

ȵʋίσɻς, αʃοʄούθɻσɸ αʆάʄʐσɻ αʇιοʋισʏίας ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ ʅɸ ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή ʏοʐ ʋιο 

ɷιαɷɸɷοʅέʆοʐ ɷɸίʃʏɻ αʇιοʋισʏίας alpha ʏοʐ Cronbach. 

Ɉέʄος, ɶια ʆα ɷιɸʌɸʐʆɻθɸί ʃαʏά ʋόσο ɷιαφοʌοʋοιούʆʏαι σɸ σʏαʏισʏιʃά σɻʅαʆʏιʃό 

βαθʅό οι αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς αʋό ʏις ʋʌοσɷοʃώʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς 

ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃɸ ο ʋαʌαʅɸʏʌιʃός έʄɸɶʖος t-test ɶια ɷύο ɸʇαʌʏɻʅέʆα ɷɸίɶʅαʏα. ɏς ɸʋίʋɸɷο 

σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας σʏɻʆ έʌɸʐʆα οʌίσθɻʃɸ ɻ ʏιʅή α=Ϭ.Ϭϱ ;ϵϱ% ɸʋίʋɸɷο ɸʅʋισʏοσύʆɻςͿ.  

 

7.2. ȫɂɏɇɀɏȽɔɛ ȟɄɊɍɀɏȽɔɇɈώɋ ɖȽɏȽɈɒɄɏɇσɒɇɈώɋ 

ȸ ɸʆόʏɻʏα αʐʏή ɸʇɸʏάɺɸι ʏα ɷɻʅοɶʌαφιʃά ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ σʏɻʆ 

έʌɸʐʆα. ȸ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα έʄαβɸ ʖώʌα σʏις αίθοʐσɸς αʆαʖʘʌήσɸʘʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαι σʐʅʅɸʏɸίʖαʆ σɸ αʐʏήʆ σʐʆοʄιʃά ϰϯ4 ɸʋιβάʏɸς ɸʃ ʏʘʆ οʋοίʘʆ ʏο ϲϬ,1% 

αʆʏισʏοιʖούσɸ σɸ άʆʏʌɸς ;n=ϮϲϭͿ ʃαι ʏο ʐʋόʄοιʋο 39,9% σɸ ɶʐʆαίʃɸς ;n=173), ɸʆώ σɸ έʆα 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶιο ɷɸʆ ʋʌοσɷιοʌίσʏɻʃɸ ʏο φύʄο αʋό ʏοʆ ɸʌʘʏώʅɸʆο.  

 

ȳʌάφηʅα ϳ.ϭ: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏο φύʄο 

Αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻʆ ɻʄιʃιαʃή ʃαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ όʏι ɻ ʋʄɸιοʗɻφία 

ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ, ʏο ϰϯ% ;Ŷ=ϭϴϴͿ, ήʏαʆ ɻʄιʃίας Ϯϲ έʘς ϰϱ ɸʏώʆ ɸʆώ έʆα ɸʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃό 

60,1 % 

39,9 % 
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ʋοσοσʏό ϯϯ% ;Ŷ=ϭϰϯͿ ήʏαʆ ɻʄιʃίας ϰϲ έʘς ϲϱ ɸʏώʆ. ɀιʃʌόʏɸʌɻ σʐʅʅɸʏοʖή ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ 

αʋό άʏοʅα ɻʄιʃίας ʃάʏʘ ʏʘʆ Ϯϱ ɸʏώʆ ίσο ʅɸ 20% ;Ŷ=ϴϵͿ ʃαι έʆα ʋοʄύ ʅιʃʌό ʋοσοσʏό 3% 

ήʏαʆ άʆʘ ʏʘʆ ϲϲ ɸʏώʆ ;Ŷ=ϭϮͿ.  

 

ȳʌάφηʅα ϳ.Ϯ: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏɻʆ ɻʄιʃία 

Αʋό ʏɻʆ ɻʄιʃιαʃή ʃαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος, όʋʘς αʐʏή αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏο ɶʌάφɻʅα ϳ.Ϯ, 

ɸίʆαι φαʆɸʌό όʏι ɻ έʌɸʐʆα ɸʋιʖɸίʌɻσɸ ʆα ʃαʄύʗɸι όʄɸς σʖɸɷόʆ ʏις ɻʄιʃιαʃές οʅάɷɸς ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʋʄɻʆ ʏʘʆ αʆήʄιʃʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ;ʃάʏʘ ʏʘʆ ϭϴ ɸʏώʆͿ ʋοʐ ɷɸʆ 

ɷιέθɸʏαʆ ɸʋαʌʃή ɸʅʋɸιʌία ʃαι ɷɸʆ σʐʅʋɸʌιɸʄήφθɻσαʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα ʅɸ ʖʌήσɻ ɸʌʘʏήʅαʏος 

φίʄʏʌοʐ ʃαʏά ʏɻ ɷιαɷιʃασία ʏɻς ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας. ȴιαʋισʏώʆɸʏαι ɸʋίσɻς όʏι ɻ ʋʄɸιοʗɻφία 

ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος αφοʌά σʏɻʆ ʋαʌαɶʘɶιʃή ɻʄιʃιαʃή οʅάɷα ʅɸʏαʇύ ʏοʐ Ϯϱοʐ
 ʃαι 65

οʐ
 έʏοʐς ʏɻς 

ɻʄιʃίας σɸ έʆα ɸʇαιʌɸʏιʃά σɻʅαʆʏιʃό ʋοσοσʏό 80% ʋɸʌίʋοʐ. 

ȸ ʃαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏɻʆ ɸʋαɶɶɸʄʅαʏιʃή ʃαʏάσʏασɻ ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ 

αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι σʏο ɶʌάφɻʅα ϳ.ϯ. ɇʏɻ σʐʆʏʌιʋʏιʃή ʋʄɸιοʗɻφία οι ɸʋιβάʏɸς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ɷήʄʘσαʆ όʏι ɸίʆαι ʐʋάʄʄɻʄοι σɸ ʋοσοσʏό 60% (n=260), αʃοʄοʐθούʆ ʅɸ ʋοσοσʏό 13% 

(n=55) οι αʐʏοαʋασʖοʄούʅɸʆοι, ʃαι σɸ ɸʄάʖισʏɻ ɷιαφοʌά ʏο ɷɸίɶʅα ʃαʄύʋʏɸʏαι αʋό 

ɸʌɸʐʆɻʏές ή φοιʏɻʏές ʅɸ 11% (n=50), ɸʆώ ʏο 8% (n=ϯϰͿ ήʏαʆ ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏίɸς, ʏο 3% (n=15) 

ήʏαʆ σʐʆʏαʇιούʖοι, έʆας ɸʌʘʏώʅɸʆος ɷήʄʘσɸ όʏι ήʏαʆ άʆɸʌɶος, ʋοσοσʏό 0.2% (n=1) ɸʆώ ϮϬ 

ɸʌʘʏώʅɸʆοι (5%) ɷɸʆ θέʄɻσαʆ ʆα αʋοʃαʄύʗοʐʆ ʏο ɸʋάɶɶɸʄʅα ʏοʐς ;ɸʋιʄοɶή άʄʄοͿ.  
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ȳʌάφηʅα ϳ.ϯ: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏɻʆ ɸʋαɶɶɸʄʅαʏιʃή ʃαʏάσʏασɻ 

ɇʖɸʏιʃά ʅɸ ʏο ʅɸιʃʏό ;ʋʌο φόʌʘʆͿ ɸʏήσιο ɸισόɷɻʅα ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ʋʌοέʃʐʗɸ όʏι ʏο 14% (n=56Ϳ ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ ɸίʖαʆ ɸʏήσιο ɸισόɷɻʅα ʃάʏʘ αʋό ϭϬ.ϬϬϬ€, 

αʋό ϭ0.ϬϬϭ έʘς 20.ϬϬϬ ɸʐʌώ σʐɶʃέʆʏʌʘʆɸ ʏο ϭϭ,ϳ% ;n=47), ɻ ʋʄɸιοʗɻφία ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος, 

ʋοσοσʏό ϯϭ,ϳ%, ɷήʄʘσɸ ɸʏήσιο ɸισόɷɻʅα αʋό ϮϬ.ϬϬϭ έʘς ϰϬ.ϬϬϬ€, έʆα σɻʅαʆʏιʃό ʋοσοσʏό 

ʏɻς ʏάʇɸʘς ʏʘʆ Ϯϭ,ϵ% ;n=88) ɷήʄʘσɸ ɸʏήσιο ɸισόɷɻʅα αʋό ϰϬ.ϬϬϭ έʘς ϲϬ.ϬϬϬ€ ʃαι ʏο 

20.9% (n=84) ʃαι ʏέʄος έʆας ɸʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃός αʌιθʅός ϴϭ ɸʋιβαʏώʆ σɸ σύʆοʄο ϰϬϭ 

ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ, ʋοσοσʏό ϮϬ,Ϯ% ɷήʄʘσɸ ɸισόɷɻʅα ʅɸɶαʄύʏɸʌο ʏʘʆ ϲϬ.ϬϬϬ€. 

 

ȳʌάφηʅα ϳ.4: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏο ʅɸιʃʏό ;ʋʌο φόʌʘʆͿ ɸʏήσιο ɸισόɷɻʅα 
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Αʋό ʏɻʆ ʋαʌαʋάʆʘ αʆάʄʐσɻ ɷιαφαίʆɸʏαι όʏι έʆα σɻʅαʆʏιʃά ʅɸɶάʄο ʋοσοσʏό ɸʋιβαʏώʆ 

ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʏɻς ʏάʇɸʘς ʏοʐ ϳϱ% ʋɸʌίʋοʐ, σʐɶʃɸʆʏʌώʆɸι ɸʏήσιο αʃαθάʌισʏο ɸισόɷɻʅα 

ʅɸɶαʄύʏɸʌο ʏʘʆ ϮϬ.ϬϬϬ€. ȵʋίσɻς, ʏο ϰϮ% ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ɸίʆαι ʏοʐʄάʖισʏοʆ 

ʅέσοʐ οιʃοʆοʅιʃού ɸʋιʋέɷοʐ αφού ɷήʄʘσαʆ ɸʏήσιο ɸισόɷɻʅα αʋό ϰϬ.ϬϬϬ€ ʃαι ʋάʆʘ, 

ʐʗɻʄόʏɸʌο ɷɻʄαɷή αʋό ʏο ʅέσο όʌο ʏʘʆ ʅέσʘʆ ɸʏήσιʘʆ ʅισθώʆ ʏʘʆ ɸʐʌʘʋαϊʃώʆ ʖʘʌώʆ 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏις ɸʏήσιɸς ɸʃθέσɸις ʋοʐ ɷιɸʆɸʌɶɸί ο ɃɃɇΑ (OECD, 2017 & Ʌαʌάʌʏɻʅα Ȳ).  

ɇύʅφʘʆα ʅɸ ʏα σʏαʏισʏιʃά σʏοιʖɸία ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ;Ʌαʌάʌʏɻʅα ȳ), οι 

ɸʋιβάʏɸς ɷιαʖʌοʆιʃά ʋʌοέʌʖοʆʏαι ʃʐʌίʘς αʋό ɸʐʌʘʋαϊʃές ʖώʌɸς ;ȳɸʌʅαʆία, Αɶɶʄία, ȳαʄʄία, 

Ɇʘσία, Ƀʄʄαʆɷία ʃ.αͿ. Αʐʏό ɸʋιβɸβαιώʆɸʏαι ʃαι αʋό ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʏɻς 

έʌɸʐʆας. Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, ɻ ʋʄɸιοʗɻφία ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σɸ ʋοσοσʏό Ϯ7% 

ʋʌοέʌʖɸʏαι αʋό ʏɻ ȳɸʌʅαʆία, ʏο ϭ8% ɸίʆαι ʃάʏοιʃοι ʏοʐ ȸʆʘʅέʆοʐ Ȳασιʄɸίοʐ, ʏο ϭϮ% 

ʋʌοέʌʖɸʏαι αʋό ʏɻ ȳαʄʄία ʃαι αʃοʄοʐθούʆ οι Ɇώσοι ʃαι Ƀʄʄαʆɷοί σɸ ʋοσοσʏό ϵ% ɻ ʃάθɸ 

ʖώʌα, ϭϲ ɸʋιβάʏɸς ʋʌοέʌʖοʆʏαʆ αʋό ʏο Ȼσʌαήʄ, ʋοσοσʏό ϰ%, ϭϯ ɸʋιβάʏɸς ʃαι ʋοσοσʏό ϯ% 

ʃαʏαʄαʅβάʆοʐʆ οι Ȳέʄɶοι, ʏο Ϯ% ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋʌοέʌʖοʆʏαʆ αʋό ʏɻʆ Ȼʏαʄία ʃαι ϭ% ;n=3) 

αʋό ʏɻ ɇοʐɻɷία. Ɉέʄος, έʆα σɻʅαʆʏιʃό ʋοσοσʏό ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ 14%, ήʏοι ϲϰ ɸʋιβάʏɸς, ɷɸʆ 

αʋοʃάʄʐʗɸ ʏɻ ʖώʌα ʅόʆιʅɻς ʃαʏοιʃίας ʏοʐ. 

 

ȳʌάφηʅα ϳ.ϱ: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋɸʌιοʖή ʅόʆιʅɻς ʃαʏοιʃίας 

Όσοʆ αφοʌά ʏοʆ σʃοʋό ʏɻς ɸʋίσʃɸʗɻς αʄʄά ʃαι ʏα ʋʌόσʘʋα ʋοʐ σʐʆόɷɸʐαʆ ʏοʐς 

ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς σʏɻʆ ɸʋίσʃɸʗɻ ʃαʏά ʏɻʆ οʋοία ɸʃʋοʆήθɻʃɸ ɻ έʌɸʐʆα, σʏɻ σʐʆʏʌιʋʏιʃή ʏοʐς 

ʋʄɸιοʗɻφία οι ɸʌʘʏώʅɸʆοι ɷήʄʘσαʆ όʏι ɸʋισʃέφʏɻʃαʆ ʏο ʆɻσί ɶια ʏοʐʌισʅό/αʆάʋαʐσɻ ʃαι 

σʐʆοɷɸύοʆʏαʆ αʋό ʅέʄɻ ʏοʐ σʏɸʆού οιʃοɶɸʆɸιαʃού ʃαι σʐɶɶɸʆιʃού ʋɸʌιβάʄʄοʆʏος ʏοʐς. 

Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, σʏο ɸʌώʏɻʅα ʋοʐ αφοʌούσɸ σʏοʆ ʋʌοσɷιοʌισʅό ʏοʐ σʃοʋού ʏɻς 

ɸʋίσʃɸʗɻς σʏο ɸʆ ʄόɶʘ ʏαʇίɷι, ʋʌοέʃʐʗɸ όʏι, ʏʌɸις  σʏοʐς ʏέσσɸʌις, ʏο ϳϱ% ;Ŷ=ϯϮϲͿ ɷɻʄαɷή 
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ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ, ʏαʇίɷɸʐɸ ʅɸ οιʃοɶέʆɸια ή ʃαι σʐɶɶɸʆɸίς,  ʏο ϭϲ% ;Ŷ=ϳϬͿ ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ 

ʏαʇίɷɸʐɸ ʅɸ φίʄοʐς ή σʐʆαɷέʄφοʐς, ʏο 7% ;Ŷ=ϯϬͿ ʏαʇίɷɸʐɸ ʃάʋοιος ʅόʆος ʏοʐ ʃαι ʏο 2% 

(n=ϳͿ ʏαʇίɷɸʐɸ οʌɶαʆʘʅέʆα ʅɸ ɶʃʌοʐʋ. 

 

ȳʌάφηʅα ϳ.ϲ: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏɻʆ ʋɸʌιοʖή ʅόʆιʅɻς ʃαʏοιʃίας 

ɇʏο ɸʌώʏɻʅα ʋοʐ αφοʌούσɸ ʏο σʃοʋό ʏɻς ɸʋίσʃɸʗɻς ʏοʐς, ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ όʏι σɸ έʆα 

ɸʇαιʌɸʏιʃά ʅɸɶάʄο ʋοσοσʏό ʏɻς ʏάʇɸʘς ʏοʐ 93% (n=406) οι ɸʌʘʏώʅɸʆοι ʏαʇίɷɸʐαʆ ɶια 

ʄόɶοʐς ʏοʐʌισʅού ʃαι αʆάʋαʐσɻς ɸʆώ έʆα ʋοʄύ ʅιʃʌό ʋοσοσʏό ɷήʄʘσαʆ όʏι ʏαʇίɷɸʐαʆ ɶια 

ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏιʃούς ʄόɶοʐς ;n=8, 2%Ϳ ή ɶια ʆα ɷοʐʆ σʐɶɶɸʆɸίς/φίʄοʐς ;n=ϭϭ, ϯ%Ϳ ʃαι έʆα 

ɸʋίσɻς ʅιʃʌό ʋοσοσʏό Ϯ% ɷɸʆ θέʄɻσɸ ʆα αʋοʃαʄύʗɸι ʏο σʃοʋό ʏɻς ɸʋίσʃɸʗɻς.  

 

ȳʌάφηʅα 7.7: Ⱦαʏαʆοʅή ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʘς ʋʌος ʏο σʃοʋό ʏɻς ɸʋίσʃɸʗɻς 
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7.3. ȫɂɏɇɀɏȽɔɛ ɒȽɌɇɁɇɘɒɇɈώɋ σɓɋɄɅɂɇώɋ ɒɘɋ σɓɊɊɂɒɂɖɟɋɒɘɋ 

ɇɸ αʐʏή ʏɻʆ ɸʆόʏɻʏα ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏις 

ʏαʇιɷιʘʏιʃές σʐʆήθɸιɸς ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ. ȸ ɷιɸʌɸύʆɻσɻ ʏʘʆ ʏαʇιɷιʘʏιʃώʆ σʐʆɻθɸιώʆ 

ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ αʋοσʃοʋɸί ʃʐʌίʘς σʏο ʆα ɷιασφαʄίσɸι όʏι σʏɻʆ έʌɸʐʆα θα 

σʐʅʋɸʌιʄɻφθούʆ ɸʋιβάʏɸς οι οʋοίοι θα ɷιαθέʏοʐʆ ɸʋαʌʃή ɸʅʋɸιʌία αʋό αɸʌοʄιʅɸʆιʃές 

ʐʋɻʌɸσίɸς ʄόɶʘ ʏɻς σʐʖʆής ʖʌήσɻς ʏοʐ αɸʌοʋʄάʆοʐ ʘς ʅέσο ʅɸʏαφοʌάς αʄʄά ʃαι ʏοʐ 

ʋʄήθοʐς ʏʘʆ ɷιαφοʌɸʏιʃώʆ ʖʘʌώʆ ʋοʐ ɸʋισʃέφʏɻʃαʆ ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ϱ έʏɻ.  

Αʋό ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ όʋʘς αʐʏά αʋɸιʃοʆίɺοʆʏαι σʏο ʋαʌαʃάʏʘ ȳʌάφɻʅα 

7.8, ʋʌοʃύʋʏɸι όʏι ʏο ϯ1% (n=ϭϯϯͿ ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʏαʇιɷɸύɸι ʃάθɸ ʖʌόʆο ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο ɶια 

ʋɸʌισσόʏɸʌɸς αʋό ϰ φοʌές, ʏο Ϯ9% (n=ϭϮϱͿ ʏαʇιɷɸύοʐʆ ʃάθɸ ʖʌόʆο ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο ϭ φοʌά 

ʅόʆο ɸʆώ ʏο ϮϮ% ;Ŷ=ϵϳͿ ʏαʇιɷɸύɸι Ϯ φοʌές ʏο ʖʌόʆο ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο ʃαι ʏο ϭϴ% ;n=80) 

ʏαʇιɷɸύɸι ʅέʖʌι ϯ φοʌές ʏο ʖʌόʆο ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο. Ɉέʄος, οι ɸʌʘʏώʅɸʆοι ʅʋοʌούσαʆ ʆα 

ɷɻʄώσοʐʆ όʏι ɷɸʆ ʏαʇίɷɸʐαʆ ʃαʅία φοʌά ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο. ɉʋήʌʇαʆ ϯ ʏέʏοια ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια 

ʅɸ ʏɻʆ ɸʋιʄοɶή αʐʏή ;ʃαʅίαͿ ʃαι αʋοʌʌίφʏɻʃαʆ ʃαʏά ʏɻʆ ʃαʏαʅέʏʌɻσɻ, θɸʘʌώʆʏας όʏι οι 

ɸʌʘʏώʅɸʆοι αʐʏοί ɷɸʆ ɷιέθɸʏαʆ ɸʋαʌʃή ɸʅʋɸιʌία αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

 
ȳʌάφηʅα ϳ.8: Ⱦαʏαʆοʅή ʘς ʋʌος ʏοʆ αʌιθʅό ʏαʇιɷιώʆ ʃάθɸ ɸʋιβάʏɻ ɸʏɻσίʘς ʅɸ αɸʌοʋʄάʆο 

ɇʏο ȳʌάφɻʅα 7.9 ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏο ʋʄήθος ʏʘʆ ʖʘʌώʆ 

ʋοʐ ɸʋισʃέφʏɻʃαʆ οι ɸʌʘʏώʅɸʆοι ʏα ϱ ʏɸʄɸʐʏαία έʏɻ ʃαι ʋʌοʃύʋʏɸι όʏι έʆα ʋοʄύ ʅɸɶάʄο 

ʋοσοσʏό ʋοʐ αʆέʌʖɸʏαι σʏο ϲ4% ;Ŷ=ϮϳϴͿ ɸʋισʃέφθɻʃɸ ʏα ϱ ʏɸʄɸʐʏαία έʏɻ ʋɸʌισσόʏɸʌɸς 

αʋό ϰ ɷιαφοʌɸʏιʃές ʖώʌɸς ʃαι αʃοʄοʐθɸί ʏο Ϯ2% (n=95) ʏʘʆ ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ οι οʋοίοι 

ɸʋισʃέφθɻʃαʆ ʏα ϱ ʏɸʄɸʐʏαία έʏɻ ϯ ɷιαφοʌɸʏιʃές ʖώʌɸς. Αʆʏίθɸʏα, ʅόʄις ʏο ϭ2% (n=5) 
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ɸʋισʃέφθɻʃɸ Ϯ ʖώʌɸς ʃαι ʏο 2% (n=ϭϭͿ ɸʋισʃέφθɻʃɸ ϭ ʖώʌα ʃαʏά ʏɻʆ ɷιάʌʃɸια ʏʘʆ 

ʏɸʄɸʐʏαίʘʆ ϱ ɸʏώʆ. 

 

ȳʌάφηʅα ϳ.9: Ⱦαʏαʆοʅή ʘς ʋʌος ʏο ʋʄήθος ʖʘʌώʆ ʋοʐ ɸʋισʃέφʏɻʃαʆ ʏα ϱ ʏɸʄɸʐʏαία έʏɻ 

Ɉέʄος, ɺɻʏήθɻʃɸ αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς ʆα ʋʌοσɷιοʌίσοʐʆ ʋόσο σɻʅαʆʏιʃοί ɶια αʐʏούς 

ήʏαʆ ʅια σɸιʌά αʋό ʋαʌάɶοʆʏɸς ɶια ʏɻʆ ɸʋιʄοɶή ʏοʐ ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοοʌισʅού αʄʄά ʃαι ɻ 

ʐʋόɷɸιʇɻ ʏοʐ σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌοʐ αʋό αʐʏούς. Αʆάʅɸσα σʏοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαʆ ɻ 

ʋοʄιʏισʅιʃή ʃʄɻʌοʆοʅιά, ɻ ασφάʄɸια, ɻ ɷɻʅοʏιʃόʏɻʏα ʏοʐ ʋʌοοʌισʅού, ɻ ɸʅʋɸιʌία αʋό 

ʋʌοɻɶούʅɸʆɻ ɸʋίσʃɸʗɻ, ɻ αʋόσʏασɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ αʋό ʏοʆ ʏɸʄιʃό ʋʌοοʌισʅό, ɻ 

σʐʆοʄιʃή ɸιʃόʆα ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʃ.α. 

Ⱦʌίθɻʃɸ σʃόʋιʅο ʆα ɸʇɸʏασʏούʆ οι ʋαʌάɶοʆʏɸς αʐʏοί ʋαʌόʄο ʋοʐ ɷɸʆ φαίʆοʆʏαι ʆα 

ɸʅʋʄέʃοʆʏαι άʅɸσα σʏɻʆ ʋοσοʏιʃή αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς  αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα. Ƀ ʄόɶος ɸίʆαι όʏι ɻ ɸʇέʏασɻ ʏʘʆ 

ʋαʌαɶόʆʏʘʆ έʖɸι ʋοιοʏιʃό ʖαʌαʃʏήʌα ʃαι ʅʋοʌɸί ʆα αʆαʄʐθɸί σʐʆɷʐασʏιʃά ʅɸ ʏα 

αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς σʐʆοʄιʃής ɸιʃόʆας ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ɶια ʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή ʖʌήσιʅʘʆ 

σʐʅʋɸʌασʅάʏʘʆ. ȵάʆ ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα ɻ σʐʆοʄιʃή ɸιʃόʆα ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʘς ʋʌος ʏɻʆ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ ɷɸʆ ɸίʆαι ιʃαʆοʋοιɻʏιʃή αʄʄά ο ʏɸʄιʃός ʋʌοοʌισʅός ʋάʌαʐʏα 

ɸʅφαʆίɺɸι αύʇɻσɻ ɸʋισʃɸʗιʅόʏɻʏας αʆαʅέʆɸʏαι ʆα ʃαʏαɷɸιʖθɸί έʆας ή ʃαι ʋɸʌισσόʏɸʌοι 

ʋαʌάɶοʆʏɸς σɻʅαʆʏιʃοί ʋοʐ ʄɸιʏοʐʌɶούʆ αʆʏισʏαθʅισʏιʃά έʆαʆʏι ʏʘʆ ʐʋοɷɸέσʏɸʌʘʆ 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏις ʃαθισʏούʆ ʄιɶόʏɸʌο αʇιοʄοɶήσιʅɸς.  

Έʏσι ʄοιʋόʆ, ɶια ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʃάθɸ ʋαʌάɶοʆʏα ʐʋήʌʖɸ ɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα ɸʋιʄοɶής αʋό 

ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς αʆάʅɸσα σɸ ʋέʆʏɸ ɷιαβαθʅίσɸις. ȳια ʋαʌάɷɸιɶʅα, σʏοʆ ʋαʌάɶοʆʏα 

αʋόσʏασɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ αʋό ʏοʆ ʏɸʄιʃό ʋʌοοʌισʅό, ο ɸʌʘʏώʅɸʆος ʅʋοʌούσɸ ʆα 

2% 

12% 

22% 

64% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

ɀία ʖώʌα ȴύο ʖώʌɸς Ɉʌɸις ʖώʌɸς Αʋό ϰ ʃαι ʋάʆʘ 

Ʌ
οσ

οσ
ʏό

 



 

65 

 

αʋοɷώσɸι ʅια αʌιθʅɻʏιʃή ʏιʅή αʋό ʏο ϭ ;Ⱦαθόʄοʐ σɻʅαʆʏιʃόςͿ ʅέʖʌι ʃαι ʏο ϱ ;αʌʃɸʏά 

σɻʅαʆʏιʃόςͿ.  

Ⱦαʏά ʏɻ ɷιαɷιʃασία ʏɻς αʆάʄʐσɻς ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʐʋοʄοɶίσʏɻʃαʆ οι ɀέσɸς Ɉιʅές ;ɀɈͿ 

ʃαι οι Ɉʐʋιʃές Αʋοʃʄίσɸις ;ɈΑͿ ɶια ʃάθɸ έʆα αʋό αʐʏούς ʏοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς. 

ɇʏο ɶʌάφɻʅα 7.10 ɷίʆοʆʏαι ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏο ʋόσο σɻʅαʆʏιʃοί ɸίʆαι οι 

ʋαʌάɶοʆʏɸς σʏɻʆ ɸʋιʄοɶή ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοοʌισʅού. Αʋό ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʋʌοέʃʐʗɸ όʏι αʌʃɸʏά 

σɻʅαʆʏιʃοί ʋαʌάɶοʆʏɸς ɸίʆαι ɻ ʋʌοσʘʋιʃή ασφάʄɸια ;ɀɈ=3.95, ɈΑ=ϭ.ϭ4Ϳ, ɻ ʋοʄιʏισʏιʃή 

ʃʄɻʌοʆοʅιά ;ɀɈ=ϯ.ϱϴ, ɈΑ=ϭ.ϭϰͿ, ʏο ʃοιʆʘʆιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ ;ɀɈ=ϯ.ϯ2, ɈΑ=Ϭ.ϵϱͿ ʃαι ɻ 

ɸʅʋɸιʌία αʋό ʋʌοɻɶούʅɸʆɻ ɸʋίσʃɸʗɻ ;ɀɈ=ϯ.ϯϮ, ɈΑ=ϭ.ϮϲͿ. Αʃοʄοʐθούʆ ʏο οιʃοʆοʅιʃό 

ʋɸʌιβάʄʄοʆ ;ɀɈ=ϯ.ϭϮ, ɈΑ=ϭ.ϬϰͿ ʃαι ɻ ɷɻʅοʏιʃόʏɻʏα ʏοʐ ʋʌοοʌισʅού ;ɀɈ=Ϯ.98, 1.17). ȵʆώ 

ʄιɶόʏɸʌο σɻʅαʆʏιʃοί ʋαʌάɶοʆʏɸς ɸίʆαι ɻ αʋόσʏασɻ ʏοʐ ʋʌοοʌισʅού αʋό ʏο αɸʌοɷʌόʅιο 

;ɀɈ=Ϯ.ϲ3, ɈΑ=ϭ.ϮϵͿ ʃαι ɻ σʐʆοʄιʃή ɸιʃόʆα ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ;ɀɈ=Ϯ.Ϯϳ, ɈΑ=ϭ.ϬϳͿ. 

 

ȳʌάφηʅα ϳ.ϭϬ: ɀέσɸς ʏιʅές σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʋαʌαɶόʆʏʘʆ ɸʋιʄοɶής ʋʌοοʌισʅού 

 

7.4. ȭɠɋɍɗɄ ɁɄɊɍɀɏȽɔɇɈώɋ ɈȽɇ ɒȽɌɇɁɇɘɒɇɈώɋ σɓɋɄɅɂɇώɋ 

Αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʋοʐ αφοʌούʆ σʏα ɷɻʅοɶʌαφιʃά 

ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃά ;ɸʆόʏɻʏα ϳ.Ϯ.ϭͿ ʃαι ʏις ʏαʇιɷιʘʏιʃές σʐʆήθɸιɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ;ɸʆόʏɻʏα ϳ.Ϯ.ϮͿ 

ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, ɷιαφάʆɻʃɸ όʏι ʋɸʌισσόʏɸʌοι αʋό ʏα ʏʌία ʏέʏαʌʏα ;77%) ʏʘʆ 
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ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ ήʏαʆ σʏɻ ʄɸɶόʅɸʆɻ ʋαʌαɶʘɶιʃή ɻʄιʃία ʃαι βʌίσʃοʆʏαʆ αʆάʅɸσα σʏο Ϯϲο
 ʃαι 

65
ο
 έʏος ʏɻς ɻʄιʃίας ʏοʐς. Ɉο ϲϬ% ɸʌɶάɺοʆʏαʆ ʘς ʐʋάʄʄɻʄοι ɸʆώ έʆα αʇιοσɻʅɸίʘʏο 

ʋοσοσʏό Ϯϭ% ήʏαʆ Αʐʏοαʋασʖοʄούʅɸʆοι ʃαι ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏίɸς ɸʆώ έʆα ʋοσοσʏό 7ϱ% ʏʘʆ 

ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ɷιέθɸʏɸ ɸʏήσιο αʃαθάʌισʏο ɸισόɷɻʅα αʋό ϮϬ.ϬϬϬ€ ʃαι ʋάʆʘ. ȸ 

σʐʆʏʌιʋʏιʃή ʋʄɸιοʗɻφία ;ϴϲ%Ϳ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸίʖɸ ɸʋισʃɸφʏɸί ʋɸʌισσόʏɸʌɸς αʋό ϯ 

ɷιαφοʌɸʏιʃές ʖώʌɸς ʏα ʏɸʄɸʐʏαία ϱ ʖʌόʆια ɸʆώ έʆας σʏοʐς ʏʌɸις ;ϯϭ%Ϳ ʋɸʌίʋοʐ 

ʖʌɻσιʅοʋοιούσɸ ʋɸʌισσόʏɸʌɸς αʋό ϰ φοʌές ʏο ʖʌόʆο ʏο αɸʌοʋʄάʆο ʘς ʅέσο ʅɸʏαφοʌάς 

ɶια ʏα ʏαʇίɷια ʏοʐ. ȵʋίσɻς, ɻ  ʋʄɸιοʗɻφία ʏʘʆ ɸʋισʃɸʋʏώʆ ʋʌοέʌʖοʆʏαʆ αʋό ɸʐʌʘʋαϊʃές 

ʖώʌɸς ʃαι ʃʐʌίʘς ʏɻ ȳɸʌʅαʆία, ʏɻʆ Αɶɶʄία, ʏɻ ȳαʄʄία ʃαι ʄιɶόʏɸʌο ʏɻʆ Ƀʄʄαʆɷία ʃαι ʏɻ 

Ɇʘσία ɸʆώ αʃοʄοʐθούσαʆ σɸ ʅιʃʌόʏɸʌο ʋοσοσʏό οι ʐʋόʄοιʋɸς ɸʐʌʘʋαϊʃές ʖώʌɸς αʄʄά ʃαι 

οʌισʅέʆɸς ʖώʌɸς ʋοʐ ɷɸʆ αʆήʃοʐʆ σʏɻʆ ɸʐʌʘʋαϊʃή έʆʘσɻ.  Ƀι ɸʌʘʏώʅɸʆοι ɷήʄʘσαʆ σʏɻ 

σʐʆʏʌιʋʏιʃή ʏοʐς ʋʄɸιοʗɻφία όʏι ʏαʇίɷɸʐαʆ ʅɸ ʏις οιʃοɶέʆɸιɸς ʏοʐς ʃαι ο σʃοʋός ʏɻς 

ɸʋίσʃɸʗɻς ʏοʐς ήʏαʆ ʃʐʌίʘς ɶια ʏοʐʌισʅό ʃαι αʆάʋαʐσɻ. Έʆα ɸʋίσɻς σɻʅαʆʏιʃό σʏοιʖɸίο 

ʋοʐ ʃαʏέɷɸιʇαʆ ʏα σʏοιʖɸία ʏɻς έʌɸʐʆας ɸίʆαι όʏι οι ɸʌʘʏώʅɸʆοι θɸʘʌούσαʆ ʘς 

σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌο ʋαʌάɶοʆʏα ɶια ʏɻʆ ɸʋιʄοɶή ʏοʐ ʏɸʄιʃού ʋʌοοʌισʅού, ʏɻʆ ʋʌοσʘʋιʃή 

ασφάʄɸια ʃαι ʏɻʆ ʋοʄιʏισʅιʃή ʃʄɻʌοʆοʅιά.  

Αʋό ʏα ʋαʌαʋάʆʘ, ʃαʏαɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι ʏο ȸʌάʃʄɸιο ʃαι ɻ Ⱦʌήʏɻ ɶɸʆιʃόʏɸʌα 

σʐʅʋɸʌιʄαʅβαʆοʅέʆʘʆ ʏʘʆ ʐʋοɷοʅώʆ ʏɻς ʃαι ʃʐʌίʘς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, 

ɸʋιʄέʖʏɻʃɸ αʋό ʏοʐς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς σαʆ έʆας ασφαʄής ʋʌοοʌισʅός ɶια ʋοιοʏιʃό 

οιʃοɶɸʆɸιαʃό ʏοʐʌισʅό ʃαι αʆάʋαʐσɻ. Ɉα ɸʐʌήʅαʏα αʐʏά θα ʋʌέʋɸι ʆα αʇιοʋοιɻθούʆ 

ʋɸʌαιʏέʌʘ αʋό ʏοʐς ɸʅʋʄɸʃόʅɸʆοʐς φοʌɸίς ʏɻς αʄʐσίɷας αʇίας ʏοʐ ʏοʐʌισʅού ʏɻς 

ʋɸʌιοʖής ʃαι ʃʐʌίʘς αʋό ʏɻ ɷιοίʃɻσɻ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʅɸ ʏʌόʋο ώσʏɸ οι 

αʋαιʏούʅɸʆɸς ʋαʌɸʅβάσɸις ʆα έʖοʐʆ ʅια ʋιο οιʃοɶɸʆɸιοʃɸʆʏʌιʃή ʃαι ʋοιοʏιʃή αʆʏίʄɻʗɻ ʅɸ 

σʏόʖο ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς. 

 

7.5. ȜɋəɉɓσɄ ȜɌɇɍɎɇσɒɜȽς ɂσɘɒɂɏɇɈɛς σɓɋɚɎɂɇȽς Ɋɍɋɒɚɉɍɓ 

ȳια ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ αʇιοʋισʏίας ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ ʋοʐ ɸφαʌʅόσʏɻʃɸ σʏɻʆ έʌɸʐʆα, 

ʖʌɻσιʅοʋοιήθɻʃɸ ο ʋιο ɷιαɷɸɷοʅέʆος ɷɸίʃʏɻς αʇιοʄόɶɻσɻς alpha ʏοʐ Cronbach ʇɸʖʘʌισʏά 

ɶια ʃάθɸ µία Αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ȴιαɷιʃασία ;Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα, CheĐk iŶ, Ασφάʄɸια, 

ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ȵʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς, ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς Αɸʌοʄιʅέʆα, ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ, 

ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆͿ, ʏόσο ɶια ʏις ʋʌοσɷοʃίɸς όσο ʃαι ʏις αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

ȸ αʆάʄʐσɻ αʇιοʋισʏίας ή ɸʆαʄʄαʃʏιʃά ɻ αʇιοʋισʏία ɸσʘʏɸʌιʃής σʐʆέʋɸιας ʏʘʆ 

ʅɸʏʌήσɸʘʆ αʆαφέʌɸʏαι σʏο ʃαʏά ʋόσο µια έʌɸʐʆα «αʆαɷɸιʃʆύɸι ʏο ʋʌαɶʅαʏιʃό ʅέɶɸθος 

ʏοʐ ʐʋό ʅέʏʌɻσɻ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃού» ;ɀάʌʃος, ϮϬϭϯͿ. ȳια ʋαʌάɷɸιɶʅα, ʃαʏά ʋόσο ʅία 
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ɺʐɶαʌιά ɺʐɶίɺɸι σʘσʏά έʆα αʆʏιʃɸίʅɸʆο. Έʏσι ʄοιʋόʆ, σʏɻʆ ʋαʌούσα ʅɸʄέʏɻ, ɻ αʆάʄʐσɻ 

αʇιοʋισʏίας αʆαφέʌɸʏαι οʐσιασʏιʃά σʏο βαθʅό  σʏοʆ οʋοίο ʏα ʃʌιʏήʌια αʇιοʄόɶɻσɻς ʋοʐ 

ʅɸʏʌούʆ ʅια Αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ȴιαɷιʃασία ɸʅφαʆίɺοʐʆ ʐʗɻʄή σʐʆοʖή  ή  σʐσʖέʏισɻ,  ʏόσο  

ʅɸʏαʇύ  ʏοʐς  όσο  ʃαι  ʅɸ ʏɻʆ ίɷια ʏɻʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ȴιαɷιʃασία. ȳɸʆιʃόʏɸʌα, ɻ ʅέʏʌɻσɻ ʏɻς 

αʇιοʋισʏίας ɸʃφʌάɺɸʏαι αʄɶɸβʌιʃά σαʆ ʏο ʋɻʄίʃο ʏοʐ ʋοσοσʏού ʏɻς σʐʆοʄιʃής ɷιαʃύʅαʆσɻς 

ʏοʐ ɷɸίɶʅαʏος ʋοʐ οφɸίʄɸʏαι σɸ ʏʐʖαία σφάʄʅαʏα ʅέʏʌɻσɻς ʋʌος ʏɻ ɷιαʃύʅαʆσɻ ʏοʐ ʐʋό 

ɸʇέʏασɻ ʖαʌαʃʏɻʌισʏιʃού.  ߡߨߧߡߦ޿𝜎߬ɜ𝛼 =  ɠߧߢߡ𝜎߬ߡߩ𝜂߬ߢ𝛼ߩɚ߬𝛼𝜎𝜂 𝜒𝛼ߦߝ ɟߨ߭ 𝜎𝜂ߥ𝛼ߤɠߢ𝛼ߡ߂𝜍ߧ𝛼߬ߤߛɜߝߜ 𝜎𝜂ߥ𝛼ߤɠߢ𝛼ߡ߂ ɛߢߡߣߧߥ߭ߑ

Αʋό ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏʘʆ ʋιʆάʃʘʆ 7.1 & 7.2, ɷιαφαίʆɸʏαι όʏι ɻ αʇιοʋισʏία ɸίʆαι ɸʆʏός 

ʏʘʆ αʋοɷɸʃʏώʆ οʌίʘʆ ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ο σʐʆʏɸʄɸσʏής alpha ʋʌοʃύʋʏɸι ʅɸɶαʄύʏɸʌος αʋό ʏο 

ɸʄάʖισʏο αʋοɷɸʃʏό όʌιο ʏʘʆ 0,ϲ ;ɀάʌʃος, ϮϬϭϯͿ, ɶια όʄɸς σʖɸɷόʆ ʏις Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές 

ȴιαɷιʃασίɸς ʅɸ ɸʇαίʌɸσɻ ʏις Αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏɻʆ ʋʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

αʄʄά ʃαι ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ. Ɉο αʋοʏέʄɸσʅα αʐʏό, ʅʋοʌɸί ʆα αʋοɷοθɸί σʏο ɶɸɶοʆός όʏι 

ɻ ʋʄɸιοʗɻφία ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɷιαʃιʆɸίʏαι ʅαɺιʃά σʏοʐς ʋʌοοʌισʅούς ʅɸ ʏοʐʌισʏιʃά 

ʄɸʘφοʌɸία ɸʆώ αʌʃɸʏοί ɸʋιβάʏɸς ʃάʆοʐʆ ʖʌήσɻ ʅόʆο ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʆαʖώʌɻσɻς ɸʇαιʏίας 

ʏοʐ όʏι ʋʌοέʌʖοʆʏαι αʋό ʃʌοʐαɺιέʌα ʃαι ɷιαθέʏοʐʆ ɸʄʄιʋή ɶʆώσɻ ʏɻς ɸʋιʃʌαʏούσας 

ʃαʏάσʏασɻς ώσʏɸ ʆα ɸʃφέʌοʐʆ ιʃαʆή σʐɶʃʌιʏιʃή αʇιοʄόɶɻσɻ ;ɸʅφάʆισɻ αʃʌαίʘʆ ʏιʅώʆͿ. 

Ʌίʆαʃας 7.1: ȴɸίʃʏɸς αʇιοʋισʏίας ʅέʏʌɻσɻς Ʌʌοσɷοʃιώʆ ɸʋιβαʏώʆ 

Ʌʌοσɷοʃίɸς 

Αʌιθʅός 

Ⱦʌιʏηʌίʘʆ 

ȴιαɷιʃασίας 

Cronbach’s 

alpha 

I. Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 3 0,601 
II. Check in 2 0,635 

III. Ασφάʄɸια ȵʋιβαʏώʆ 2 0,770 

IV. ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ȵʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς  4 0,706 

V. ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς Αɸʌοʄιʅέʆα 3 0,632 

VI. ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 6 0,856 

VII. ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ 3 0,626 

Ʌίʆαʃας 7.2: ȴɸίʃʏɸς αʇιοʋισʏίας ʅέʏʌɻσɻς Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

Αʆʏιʄήʗɸις 

Αʌιθʅός 
Ⱦʌιʏηʌίʘʆ 

ȴιαɷιʃασίας 

Cronbach’s 

alpha 

I. Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 3 0,534 
II. Check in 2 0,662 

III. Ασφάʄɸια ȵʋιβαʏώʆ 2 0,840 

IV. ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ȵʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς  4 0,693 

V. ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς Αɸʌοʄιʅέʆα 3 0,610 

VI. ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 6 0,757 

VII. ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ 3 0,530 
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7.6. ȭɒȽɒɇσɒɇɈɟς ɚɉɂɀɖɍς (t-testȌ ɁɇȽɔɍɏəς Ɋɚσɘɋ ɈɏɇɒɄɏɜɘɋ  

ɀɸʏά ʏοʆ έʄɸɶʖο αʇιοʋισʏίας ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ ɸʋιʖɸιʌήθɻʃɸ ʆα ɸʇɸʏασʏɸί ʃαʏά ʋόσο 

ɷιέφɸʌαʆ σʏαʏισʏιʃά οι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʋό αʐʏό ʋοʐ αʆʏιʄήφθɻʃαʆ ʃαι ʋοʐ 

αφοʌούσɸ ʏɻʆ ɸʅʋɸιʌία  ʏοʐς αʋό αʐʏά ʋοʐ ɸισέʋʌαʇαʆ αʋό ʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ. 

ȳια ʏο σʃοʋό αʐʏό, ɷιɸʌɸʐʆήθɻʃɸ ɻ ισʖύς ʏɻς ʅɻɷɸʆιʃής ʐʋόθɸσɻς ;ȸοͿ µɸ ʏɻ ʖʌήσɻ ʏοʐ 

σʏαʏισʏιʃού ɸʄέɶʖοʐ ;t -testͿ ɶια ɷύο ɸʇαʌʏɻʅέʆα ʅɸɶάʄα ɷɸίɶʅαʏα ʅɸ άɶʆʘσʏɻ Ɉʐʋ. 

Αʋόʃʄισɻ ;ɇαʌιαʆίɷɻς & Ⱦοʆʏέος, ϮϬϭϮ: 603). ȸ ʅɻɷɸʆιʃή ʐʋόθɸσɻ ɷιαʏʐʋώθɻʃɸ ʘς ɸʇής:  

«ȸο: ȸ ʅέσɻ ʏιʅή ʏɻς ʋʌοσɷοʃίας ɸίʆαι ίσɻ ʅɸ ʏɻ ʅέσɻ ʏιʅή ʏɻς αʆʏίʄɻʗɻς» 

ȸ ɷιɸʌɸύʆɻσɻ ʏɻς ισʖύος ʏɻς ʋαʌαʋάʆʘ ʐʋόθɸσɻς σʏɻʌίʖθɻʃɸ σʏɻʆ αʆαɺήʏɻσɻ ʏɻς 

ʋιθαʆόʏɻʏας ʏα ɷύο αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʆα ɸίʖαʆ σʐʅβɸί ʏʐʖαία, οʋόʏɸ ɻ ʋιθαʆόʏɻʏα θα ήʏαʆ 

ʅιʃʌόʏɸʌɻ αʋό ʏο ɸʋίʋɸɷο σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ;α=5%, ʃʌιʏιʃή ʏιʅή αʋό ʋίʆαʃα: tc=1,97 Ϳ ʋοʐ 

ʏέθɻʃɸ ʃαʏά ʏɻ ɷιαɷιʃασία ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʃαι ɸʋοʅέʆʘς ʏα ɷύο αʋοʏɸʄέσʅαʏα θα 

ɷιέφɸʌαʆ σʏαʏισʏιʃά σɻʅαʆʏιʃά ʅɸʏαʇύ ʏοʐς. 

Έʏσι ʄοιʋόʆ, ɷιɸʆɸʌɶήθɻʃαʆ ɺɸʐɶαʌʘʏοί έʄɸɶʖοι ;paired t-test) ɶια ʃάθɸ έʆα αʋό ʏα Ϯ3 

ɺɸʐɶάʌια ʋʌοσɷοʃιώʆ – αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʃαι ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι σʏοʆ ʋίʆαʃα 7.3. 

Ʌίʆαʃας ϳ.3  ȷɸʐɶαʌʘʏοί έʄɸɶʖοι ;paired t-testͿ σʏαʏισʏιʃής ɷιαφοʌάς ʃʌιʏɻʌίʘʆ  

α/α Ⱦʌιʏήʌια ʋοιόʏηʏας 
ɀέσος 

Ʌʌοσɷοʃιώʆ 

ɀέσος 

Αʆʏιʄήʗɸʘʆ 

      Paired t-test 

        t               p 

1 ɀέσα ʅɸʏαφοʌάς αʋό ʃαι ʋʌος Αɸʌοɷʌόʅιο 4,23 3,66 11.33 .000** 

2 ȵʋαʌʃής ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ Αɸʌοɷʌοʅίοʐ 4,42 3,59 14.20 .000** 

3 ɇʘσʏή ʖʘʌοθέʏɻσɻ ʖɸιʌαʅαʇιɷίʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ 3,93 3,19 12.52 .000** 

4 ȳʌήɶοʌɻ ɷιαɷιʃασία check in 4,49 3,23 16.12 .000** 

5 ȵʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού ʏʘʆ check in 4,60 3,81 13.99 .000** 

6 ȵʋαʌʃή ʅέʏʌα ασφάʄɸιας ʃαι σɸ ʋɸʌιόɷοʐς αιʖʅής 4,62 3,74 14.82 .000** 

7 Αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας 4,68 3,57 18.77 .000** 

8 ȵʌɶοʆοʅιʃός σʖɸɷιασʅός αɸʌοʄιʅέʆα 4,10 3,29 11.11 .000** 

9 Ⱦάʄʐʗɻ & ɸʐʃʌίʆɸια οʋʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 4,29 2,97 19.76 .000** 

10 Ⱦάʄʐʗɻ & αʃοʐσʏ/ʏɻʏα ɻʖɻʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 4,45 3,25 16.95 .000** 

11 Ȼʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού 4,33 3,48 14.97 .000** 

12 ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 3,90 3,21 11.73 .000** 

13 Ʌʌόσβασɻ σʏο internet/Wi - fi 4,10 2,71 17.85 .000** 

14 ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʃαι ɸʇοʋʄισʅός Lounge 3,32 2,59 9.40 .000** 

15 ȵʋαʌʃής αʌιθʅός ʏοʐαʄɸʏώʆ 4,57 3,02 21.99 .000** 

16 Άʆɸσɻ ʃαθισʅάʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʆαʅοʆής 4,23 2,88 20.78 .000** 

17 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα ʖώʌʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ 4,61 2,34 33.71 .000** 

18 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα αιθοʐσώʆ αɸʌοʄιʅέʆα 4,41 2,86 23.57 .000** 

19 ȵʋαʌʃής ʃʄιʅαʏισʅός αɸʌοʄιʅέʆα 4,39 3,20 15.83 .000** 

20 Άʆɸσɻ αιθοʐσώʆ ʃαι ʖώʌʘʆ  αɸʌοʄιʅέʆα 4,26 2,85 19.64 .000** 

21 ɍʌόʆος ʋαʌάɷοσɻς αʋοσʃɸʐώʆ 4,42 3,23 17.07 .000** 

22 ȴιάʌʃɸια ɷιαβαʏɻʌιαʃού ɸʄέɶʖοʐ 4,33 3,73 9.50 .000** 

23 Ʌʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς 3,58 3,19 6.30 .000** 

ȵʋίʋɸɷο σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας, **=0.5% , t: σʏαʏισʏιʃή ɸʄέɶʖοʐ,  p: ʋιθαʆόʏɻʏα σʏαʏισʏιʃής ɸʄέɶʖοʐ 
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Όʋʘς φαίʆɸʏαι αʋό ʏοʆ ʋαʌαʃάʏʘ ʋίʆαʃα ɻ ʅɻɷɸʆιʃή ʐʋόθɸσɻ ;ȸοͿ ʏʘʆ ίσʘʆ ʅέσʘʆ 

ʅɸʏαʇύ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸίʆαι σʏαʏισʏιʃά σɻʅαʆʏιʃή ;ʋοʄύ ʅιʃʌή 

ʋιθαʆόʏɻʏαͿ σɸ ɸʋίʋɸɷο σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ϱ% ʃαι ɸʋοʅέʆʘς αʋοʌʌίʋʏɸʏαι.  

 

7.7. ȜɌɇɍɉɟɀɄσɄ ɒɘɋ Ɉɂɋώɋ ȋȜɋɒɇɉɛɗɂɇς - ȫɏɍσɁɍɈɜɂς) 

ɇʏɻʆ ʋαʌούσα ɸʆόʏɻʏα ʐʋοʄοɶίɺοʆʏαι ʃαι ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι οι ɷιαφοʌές (Gap score) ʋοʐ 

ʋʌοέʃʐʗαʆ ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸώʆ ʏοʐς ʘς ʋʌος ʏɻʆ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ.  

Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, οι ɸʌʘʏώʅɸʆοι ʃʄήθɻʃαʆ ʆα αʋαʆʏήσοʐʆ σɸ ɷύο σύʆοʄα ʏʘʆ Ϯϯ 

ɸʌʘʏήσɸʘʆ ;βʄέʋɸ Ʌαʌάʌʏɻʅα, ɸʌώʏɻσɻ ϰ ʅέʖʌι ʃαι Ϯϯ ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐͿ σɸ ʃʄίʅαʃα 

Likert σʖɸʏιʃά ʅɸ ʏɻʆ έʃφʌασɻ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ;Ϯϯ ɸʌʘʏήσɸιςͿ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸώʆ ʏοʐς 

;Ϯϯ ɸʌʘʏήσɸιςͿ. ɇʏɻ σʐʆέʖɸια ʐʋοʄοɶίσʏɻʃɸ ο ʅέσος όʌος ʏʘʆ αʋαʆʏήσɸʘʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ɶια ʃάθɸ ʃʌιʏήʌιο ;ɸʌώʏɻσɻ) ʃαι ɶια ʏα ɷύο σύʆοʄα ɸʌʘʏήσɸʘʆ ;Ʌʌοσɷοʃίɸς Ʌ, Αʆʏιʄήʗɸις 

Α) ʃαθώς ʃαι  οι ʅɸʏαʇύ ʏοʐς ɷιαφοʌές ;ȾɸʆόͿ σύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ αʄɶɸβʌιʃή έʃφʌασɻ: 

«Ⱦɸʆό ʃʌιʏɻʌίοʐ = ɀέσος ʃʌιʏɻʌίοʐ Αʆʏίʄɻʗɻς – ɀέσος ʃʌιʏɻʌίοʐ Πʌοσɷοʃίας» 

Ɉα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ ɶια ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ Ϯϯ Ⱦʌιʏɻʌίʘʆ  ʋοʐ αφοʌούσαʆ 

σʏις Ʌʌοσɷοʃίɸς ʃαι σʏις Αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, ʋαʌαʏίθɸʆʏαι σʏοʆ Ʌίʆαʃα ϳ.4. ɇʏοʆ ίɷιο ʋίʆαʃα ʋαʌαʏίθɸʆʏαι οι 

ʏʐʋιʃές αʋοʃʄίσɸις ;ɈΑͿ ɶια ʃάθɸ ʃʌιʏήʌιο ʋοʐ ɸʇɸʏάσʏɻʃɸ ʃαθώς ʃαι ɻ σɸιʌά ʃαʏάʏαʇɻς 

ʏʘʆ Ⱦɸʆώʆ ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ ʋʌοέʃʐʗɸ αʋό ʏɻ σύɶʃʌισɻ ʏοʐ βαθʅού ʏʘʆ Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʃαι ʏʘʆ 

Ʌʌοσɷοʃιώʆ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʄʄά ʃαι ʏα οʖʏώ ʋιο σɻʅαʆʏιʃά ʃʌιʏήʌια ʘς ʋʌος ʏις 

Ʌʌοσɷοʃίɸς ʃαι Αʆʏιʄήʗɸις αʆʏίσʏοιʖα ;βʄέʋɸ ʋαʌɸʆθέσɸιςͿ. 

ȵʋίσɻς, ʅια ɸύʄɻʋʏɻ οʋʏιʃή αʋɸιʃόʆισɻ ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ ʏʘʆ Ʌʌοσɷοʃιώʆ ʃαι 

Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα, ɷίʆɸʏαι ʅɸ ʏɻ βοήθɸια ʏοʐ ȳʌαφήʅαʏος 7.11. 

Όʋʘς έʖɸι ήɷɻ αʆαφɸʌθɸί σɸ ʋʌοɻɶούʅɸʆɸς ɸʆόʏɻʏɸς, ɸάʆ ɻ ɷιαφοʌά (αʄɶɸβʌιʃή 

ʋʌάʇɻ, αφαίʌɸσɻ) ʅɸʏαʇύ αʆʏίʄɻʗɻς ʃαι ʋʌοσɷοʃίας ɸίʆαι θɸʏιʃή, ɷɸίʖʆɸι ʐʋέʌʅɸʏʌɻ 

ιʃαʆοʋοίɻσɻ (Delighted-contentment) ή θɸʏιʃή αʆʏίʄɻʗɻ όσοʆ αφοʌά ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς 

ʐʋɻʌɸσίɸς. Αʆʏίθɸʏα, ʏα αʌʆɻʏιʃά αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς ʋʌάʇɻς αʐʏής, ɷɸίʖʆοʐʆ ɷʐσαʌέσʃɸια 

(ʅɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻͿ ɸʆώ σɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʋοʐ αʋό ʏɻʆ αʄɶɸβʌιʃή σʖέσɻ ʅɸʏαʇύ αʆʏίʄɻʗɻς ʃαι 

ʋʌοσɷοʃίας  ʋʌοʃύʗɸι ʅɻɷɸʆιʃό αʋοʏέʄɸσʅα σʐʆɸʋάɶɸʏαι αʋʄή ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ αʋό ʏις ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ. 
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Ʌίʆαʃας 7.4: ɀέσɸς ʏιʅές Ʌʌοσɷοʃιώʆ, Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʃαι Ⱦɸʆώʆ ;ɷιαφοʌά αʆάʅɸσα σʏις ʋʌοσɷοʃίɸς ʃαι 
                        αʆʏιʄήʗɸιςͿ Ⱦʌιʏɻʌίʘʆ  ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ϭ έʘς ϮϯͿ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ 

                    TA: Ɉʐʋιʃή Αʋόʃʄισɻ 

 

 

 

Ⱦʌιʏήʌια αʇιοʄόɶησης ʐʋηʌɸσιώʆ 
Ʌʌοσɷοʃίɸς ;ɅͿ  Αʆʏιʄήʗɸις ;ΑͿ  Ⱦɸʆό 

Ⱦʌιʏηʌίοʐ 

ɀέσος ɈΑ  ɀέσος ɈΑ  Α-Ʌ 

 Ʌʌόσβαση σʏο Αɸʌοɷʌόʅιο ;ȴιαɷιʃασία) 
       

1 ɀέσα ʅɸʏαφοʌάς αʋό ʃαι ʋʌος Αɸʌοɷʌόʅιο 4,23 0,91  3,66(4) 0,94  -0.57(22) 

2 ȵʋαʌʃής ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ Αɸʌοɷʌοʅίοʐ 4,42 0,77  3,59(5) 0,99  -0.83(15) 

3 ɇʘσʏή ʖʘʌοθέʏɻσɻ ʖɸιʌαʅαʇιɷίʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ 3,93 1,06  3,19 0,91  -0.74(18) 

 Check in (ȴιαɷιʃασία)        

4 ȳʌήɶοʌɻ ɷιαɷιʃασία check in 4,49(6) 0,78  3,23 1,34  -1.26(8) 

5 ȵʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού ʏʘʆ check in 4,60(4) 0,66  3,81(1) 1,11  -0.80(17) 

 Ασφάʄɸια ɸʋιβαʏώʆ (ȴιαɷιʃασία)        

6 ȵʋαʌʃή ʅέʏʌα ασφάʄɸιας ʃαι σɸ ʋɸʌιόɷοʐς αιʖʅής 4,62(2) 0,71  3,74(2) 1,12  -0.89(13) 

7 Αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας 4,68(1) 0,69  3,57(6) 1,13  -1.11(12) 

 ȴιɸʐʃόʄʐʆση ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆησης (ȴιαɷιʃασία)        

8 ȵʌɶοʆοʅιʃός σʖɸɷιασʅός αɸʌοʄιʅέʆα 4,10 0,94  3,29(8) 1,17  -0.81(16) 

9 Ⱦάʄʐʗɻ & ɸʐʃʌίʆɸια οʋʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 4,29 0,88  2,97 1,12  -1.32(7) 

10 Ⱦάʄʐʗɻ & αʃ/ʏɻʏα ɻʖɻʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 4,45(7) 0,80  3,25 1,21  -1.20(9) 

11 Ȼʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού 4,33 0,83  3,48(7) 0,98  -0.85(14) 

 ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋηʌɸσίɸς Αɸʌοʄιʅέʆα (ȴιαɷιʃασία)        

12 ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 3,90 1,05  3,21 0,87  -0.69(20) 

13 Ʌʌόσβασɻ σʏο internet/Wi - fi 4,10 1,07  2,71 1,18  -1.39(5) 

14 ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʃαι ɸʇοʋʄισʅός Lounge 3,32 1,22  2,59 0,90  -0.73(19) 

 ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα (ȴιαɷιʃασία)        

15 ȵʋαʌʃής αʌιθʅός ʏοʐαʄɸʏώʆ 4,57(5) 0,78  3,02 1,25  -1.55(3) 

16 Άʆɸσɻ ʃαθισʅάʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʆαʅοʆής 4,23 0,85  2,88 1,05  -1.35(6) 

17 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα ʖώʌʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ 4,61(3) 0,74  2,34 1,18  -2.26(1) 

18 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα αιθοʐσώʆ αɸʌοʄιʅέʆα 4,41 0,77  2,86 1,10  -1.56(2) 

19 ȵʋαʌʃής ʃʄιʅαʏισʅός αɸʌοʄιʅέʆα 4,39 0,73  3,20 1,29  -1.19(11) 

20 Άʆɸσɻ αιθοʐσώʆ/ʖώʌʘʆ  αɸʌοʄιʅέʆα 4,26 0,84  2,85 1,18  -1.42(4) 

 ɉʋηʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ (ȴιαɷιʃασία)        

21 ɍʌόʆος ʋαʌάɷοσɻς αʋοσʃɸʐώʆ 4,42(8) 0,80  3,23 1,24  -1.19(10) 

22 ȴιάʌʃɸια ɷιαβαʏɻʌιαʃού ɸʄέɶʖοʐ 4,33 0,80  3,73(3) 1,06  -0.60(21) 

23 Ʌʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς 3,58 1,10  3,19 0,97  -0.39(23) 

 ɀέσɻ ʏιʅή 4.27 0,86  3.20 1,10   
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ȳʌάφηʅα ϳ.ϭϭ: ɀέσɸς ʏιʅές Ϯϯ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ;Ʌʌοσɷοʃιώʆ Αʆʏιʄήʗɸʘʆ) Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ 
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Άʆɸσɻ αιθοʐσώʆ/ʖώʌʘʆ  αɸʌοʄιʅέʆα 

Ⱦάʄʐʗɻ & ɸʐʃʌίʆɸια οʋʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

Ȼʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού 

ȴιάʌʃɸια ɷιαβαʏɻʌιαʃού ɸʄέɶʖοʐ 
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Αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας 

Αʆʏιʄήʗɸις Ʌʌοσɷοʃίɸς 
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Αʋό ʏɻʆ ʋαʌαʋάʆʘ αʆάʄʐσɻ ʃαι ʏɻ ɶʌαφιʃή ʋαʌοʐσίασɻ ʏʘʆ αʋοʏɸʄɸσʅάʏʘʆ ;ʋίʆαʃας 

7.4 ʃαι ɶʌάφɻʅα ϳ.11), ʃαʏαɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι ɻ ʅέσɻ ʏιʅή ʏɻς αʆʏίʄɻʗɻς ;ʃόʃʃιʆɻ ʌάβɷοςͿ 

ʃάθɸ ʃʌιʏɻʌίοʐ ʋοιόʏɻʏας ɸίʆαι ʖαʅɻʄόʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆʏίσʏοιʖɻ ʅέσɻ ʏιʅή ʏɻς ʋʌοσɷοʃίας 

;ʅʋʄɸ ʌάβɷοςͿ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

Ɉα ʃʌιʏήʌια ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʋοʐ ʋισʏɸύοʐʆ οι ɸʋιβάʏɸς όʏι 

έʖοʐʆ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ σɻʅασία ɶια αʐʏούς ;ɶʌάφɻʅα ϳ.ϭϭͿ, ɸίʆαι ɻ ɸʋάʌʃɸια ʃαι 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας, ο ɸʋαʌʃής αʌιθʅός ʏοʐαʄɸʏώʆ ʃαι ɻ 

ɷιαʏήʌɻσɻ ʏɻς ʃαθαʌιόʏɻʏας ʏοʐς, ɻ ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού, ο ʖʌόʆος ʏʘʆ ɷιαɷιʃασιώʆ 

check in ʃαι ʏɻς ʋαʌαʄαβής αʋοσʃɸʐώʆ ʃαθώς ʃαι ɻ ɸʋαʌʃής ʃαθοɷήɶɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ɶια ʏις ʋʏήσɸις ʅɸ οʋʏιʃά ʃαι αʃοʐσʏιʃά ʅέσα ɸʆʏός ʃαι ɸʃʏός αɸʌοʄιʅέʆα, ɶɸɶοʆός ʋοʐ 

ʐʋοɷɻʄώʆɸι όʏι οι ʋʌοσɷοʃίɸς ɶια ʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ɸɶʃαʏασʏάσɸις ήʏαʆ ʐʗɻʄές. 

Αʆʏισʏοίʖʘς, ʏα ʄιɶόʏɸʌο σɻʅαʆʏιʃά ʃʌιʏήʌια σύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ɸίʆαι, οι αίθοʐσɸς Lounge, ɻ ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ɸʆʏός ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ɶια ʋιθαʆούς 

ʏοʋιʃούς ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς ʃαι οι ʏʌαʋɸɺιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ɶɸɶοʆός ʋοʐ ʐʋοɷɻʄώʆɸι 

όʏι οι ɸʋιβάʏɸς ɷιέθɸʏαʆ ɸʋαʌʃή ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ʋʌιʆ ʏɻʆ ɸʋίσʃɸʗɻ ʏοʐς αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏοʐς 

ʏοʋιʃούς ʋʌοοʌισʅούς ʃαι ʏɻʆ οιʃοʆοʅιʃή ʃαʏάσʏασɻ ʏɻς ʖώʌας ʏο οʋοίο ʅας ɸʋιʏʌέʋɸι ʆα 

ʖαʌαʃʏɻʌίσοʐʅɸ έʆα ʋοʄύ ʅɸɶάʄο ʐʋοσύʆοʄο ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʘς ɸʋισʃέʋʏɸς οʌɶαʆʘʅέʆοʐ 

ʅαɺιʃού ʏοʐʌισʅού ;Ɉɸʌɺάʃɻς, ϮϬϭϴͿ ʃαι όʖι ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα business ɸʋιβάʏɸς. 

Έʆα άʄʄο σɻʅαʆʏιʃό σʏοιʖɸίο ʋοʐ ʋʌοʃύʋʏɸι αʋό ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʃαι ʏɻʆ 

ɸφαʌʅοɶή ʏοʐ ʅοʆʏέʄοʐ Servqual σʏɻʆ έʌɸʐʆα ɸίʆαι ɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα ʋʌοσɷιοʌισʅού ʏʘʆ 

ʃɸʆώʆ ʋοιόʏɻʏας ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ Ʌʌοσɷοʃιώʆ ʃαι Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ Ϯ3 ʃʌιʏɻʌίʘʆ. 

Έʏσι, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏα ʋαʌαʋάʆʘ αʋοʏɸʄέσʅαʏα ;ʋίʆαʃας 7.4), αʆάʅɸσα σʏα ʃʌιʏήʌια 

ʋοʐ ɸʅφάʆισαʆ ʏις ʅɸɶαʄύʏɸʌɸς ɷιαφοʌές ;ʃɸʆάͿ σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαι ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ 

ʏοʐαʄɸʏώʆ ʃαι ʏʘʆ ʖώʌʘʆ ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα, ο ɸʋαʌʃής αʌιθʅός ʏοʐαʄɸʏώʆ ʃαι ɻ άʆɸσɻ ʏʘʆ 

αιθοʐσώʆ ʃαι ʏʘʆ ʃαθισʅάʏʘʆ αʆαʅοʆής, ɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα ʋʌόσβασɻς σʏο Wi-Fi, ɻ 

ʃαθοɷήɶɻσɻ ʏʘʆ οʋʏιʃώʆ ʃαι αʃοʐσʏιʃώʆ ʅέσʘʆ ʃαθώς ʃαι ο ʖʌόʆος ʏɻς ɷιαɷιʃασίας check 

in ʃαι ʋαʌαʄαβής αʋοσʃɸʐώʆ βʌίσʃοʆʏαι σʏɻʆ ʋʌώʏɻ ɷɸʃάɷα ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʅɸ ʏɻ 

ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ ɷιαφοʌά ;ʃɸʆό ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

ȵʋοʅέʆʘς, ʋαʌόʄο ʋοʐ οι ʋʌοσɷοʃίɸς αʐʏώʆ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ήʏαʆ ʐʗɻʄές, ɸʆʏούʏοις, οι 

αʆʏιʄήʗɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια αʐʏές ʖαʌαʃʏɻʌίσʏɻʃαʆ ʖαʅɻʄές. Αʐʏό ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι όʏι ɻ 

ʐʋάʌʖɸι σɻʅαʆʏιʃό ʃɸʆό ʋοιόʏɻʏας σʏις ɸɶʃαʏασʏάσɸις ʃαι ʏɻʆ ʐʄιʃοʏɸʖʆιʃή ʐʋοɷοʅή ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι θα ʋʌέʋɸι ʆα ʃαʏαβʄɻθɸί ʋɸʌαιʏέʌʘ ʋʌοσʋάθɸια βɸʄʏίʘσɻς ʏοʐς ɷιόʏι 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏοʐς Yang ʃαι άʄʄοι ;ϮϬϭϱͿ, ʏο φʐσιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ ɸʆός αɸʌοʄιʅέʆα σʐʆɷέɸʏαι 

άʅɸσα ʅɸ ʏɻʆ ʗʐʖοʄοɶία ʏʘʆ ʖʌɻσʏώʆ ʃαι έʖɸι ʏɻ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ ɸʋιʌʌοή σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς. 
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Αʋό ʏɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʏɻς ɷɸύʏɸʌɻς 

ʋαʌαɶʌάφοʐ ʃαι ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʅɸ ʏο ʅɸɶαʄύʏɸʌο ʃɸʆό ʋοιόʏɻʏα ʋαʌαʏɻʌούʅɸ ɸʋίσɻς όʏι 

αʌʃɸʏά αʋό ʏα ʃʌιʏήʌια ɸʅφαʆίɺοʆʏαι ʃαι σʏις ɷύο ʋɸʌιʋʏώσɸις, ɸʆώ ɷɻʄαɷή 

ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʆʏαι σαʆ σɻʅαʆʏιʃά αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʏαʐʏόʖʌοʆα ɸʅφαʆίɺοʐʆ ʃαι ʏο 

ʅɸɶαʄύʏɸʌο ʃɸʆό ʋοιόʏɻʏας. Ɉέʏοια ɸίʆαι, ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα, ɻ ɷιαɷιʃασία 

check in ʃαι ɻ ʋαʌαʄαβή ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ αʄʄά ʃαι οι ɻʖɻʏιʃές ʃαι οʋʏιʃές αɶɶɸʄίɸς ɶια ʏɻʆ 

ɸʋαʌʃή ʃαθοɷήɶɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό θα ʋʌέʋɸι ʆα ʋʌοβʄɻʅαʏίσɸι έʆʏοʆα ʏɻ ɷιοίʃɻσɻ ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα 

ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɻ βɸʄʏίʘσɻ αʐʏώʆ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ θα αʋοφέʌɸι σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌɻ βɸʄʏίʘσɻ σʏɻ 

σʐʆοʄιʃή ɸιʃόʆα ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα έʆαʆʏι ʃάʋοιʘʆ άʄʄʘʆ. ɇʏο θέʅα αʐʏό ɸσʏιάɺɸι 

ʋɸʌισσόʏɸʌο ɻ αʆάʄʐσɻ Αʋόɷοσɻς – ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ;IPA) ʋοʐ θα αʃοʄοʐθήσɸι σʏις 

ʋαʌαʃάʏʘ ɸʆόʏɻʏɸς. 

 

7.8. ȫɏɍσɁɇɍɏɇσɊɟς Ɋɚσɘɋ ɒɇɊώɋ ȜɂɏɍɉɇɊɂɋɇɈώɋ ȟɇȽɁɇɈȽσɇώɋ 

ɖɘɏɜς ɒɍ ɂɇɁɇɈɟ Ⱦəɏɍς 

Ƀ ʋʌοσɷιοʌισʅός ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ ʏʘʆ σʐʆοʄιʃά ɸφʏά ;ϳͿ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ 

ɸʋιʏʐɶʖάʆɸʏαι αʇιοʋοιώʆʏας ʏις ʅέσɸς ʏιʅές ʏʘʆ ɷιαφοʌώʆ ʅɸʏαʇύ Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʃαι 

Ʌʌοσɷοʃιώʆ ʋοʐ ʐʋοʄοɶίσʏɻʃαʆ σʏɻʆ ʋʌοɻɶούʅɸʆɻ ɸʆόʏɻʏα. 

Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, ɻ ʅέσɻ ʏιʅή ɶια ʃάθɸ ʅία Αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ȴιαɷιʃασία ʋʌοʃύʋʏɸι, ɸάʆ 

αθʌοίσοʐʅɸ ʏα Ⱦɸʆά ;Αʆʏίʄɻʗɻ - Ʌʌοσɷοʃία) ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ σʐʆθέʏοʐʆ ʅια 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ɷιαɷιʃασία ʃαι ɷιαιʌέσοʐʅɸ ʅɸ ʏοʆ αʌιθʅό ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ αʐʏώʆ. 

ɇɻʅɸιώʆɸʏαι όʏι, οι ʅέσɸς ʏιʅές ʏʘʆ Ⱦɸʆώʆ ʃάθɸ ʃʌιʏɻʌίοʐ ʐʋοʄοɶίσʏɻʃαʆ σʏɻʆ ɸʆόʏɻʏα 7.7 

ʃαι οι ʏιʅές ʏοʐς ʋαʌαʏίθɸʆʏαι σʏοʆ ʋίʆαʃα 7.4. ȸ αʄɶɸβʌιʃή έʃφʌασɻ ʏɻς ɷιαɷιʃασίας 

ʐʋοʄοɶισʅού ʏɻς ɀέσɻς Ɉιʅής ʃάθɸ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃής ȴιαɷιʃασίας ɍʘʌίς ʏο ȵιɷιʃό Ȳάʌος 

;ɀɈΑȴɍȵȲͿ έʖɸι ʏɻ ʅοʌφή ʏɻς σʖέσɻς ϭ: 

𝛭߂޿ߒ𝛸߀߃ = 1𝑛 ∑ 𝛫𝑖௡
𝑖=1    ሺ1ሻ 

Όʋοʐ, Ⱦi ɸίʆαι ɻ ʅέσɻ ʏιʅή ʏοʐ ʃʌιʏɻʌίοʐ i  ʃαι n: ɸίʆαι ο αʌιθʅός ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοʐ σʐʆθέʏοʐʆ 

ʅια αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ɷιαɷιʃασία ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ɇαʌιαʆίɷɻς ʃαι Ⱦοʆʏέος, ϮϬϭϮͿ. 

Ɉα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας, ʘς αʋόʌʌοια ʏɻς ʋαʌαʋάʆʘ ɷιαɷιʃασίας, έɷɸιʇαʆ 

αʌʆɻʏιʃά σʃοʌ ɶια ʃάθɸ µία αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ɷιαɷιʃασία ʃαι ʋαʌαʏίθɸʆʏαι σʏοʆ ʋαʌαʃάʏʘ 

ʋίʆαʃα 7.2. Ɉɻ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ ɷιαφοʌά ʅɸʏαʇύ Ʌʌοσɷοʃιώʆ ʃαι Αʆʏιʄήʗɸʘʆ ɸʅφαʆίɺɸι ɻ 

ɷιαɷιʃασία ʏοʐ ɸσʘʏɸʌιʃού ʋɸʌιβάʄʄοʆʏος ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα, ɻ οʋοία ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ʏɻʆ 

ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ αιθοʐσώʆ ʃαι ʏοʐαʄɸʏώʆ, ʏɻʆ ɸʋάʌʃɸια ɸʄɸύθɸʌʘʆ ʖώʌʘʆ ʃαι αʌιθʅού 
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ʏοʐαʄɸʏώʆ, ʏοʆ ʃʄιʅαʏισʅό ʏοʐ ʃʏɻʌίοʐ ʃαι ʏα ʃαθίσʅαʏα, σύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ οʅαɷοʋοίɻσɻ 

ʏοʐ ʋίʆαʃα ϳ.ϭ. Αʃοʄοʐθούʆ ʅɸ ʅία ɷιαφοʌά ʋɸʌίʋοʐ ϯϱ% οι ɷιαɷιʃασίɸς ʏʘʆ check in ʃαι 

ʏɻς ɷιɸʐʃόʄʐʆσɻς ʏɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς ;ʖʌόʆος Check in, ɸʌɶοʆοʅιʃός σʖɸɷιασʅός 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ, σύɶʖʌοʆɸς οʋʏιʃές ʃαι ɻʖɻʏιʃές αɶɶɸʄίɸς ʃαι ιʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια 

ʋʌοσʘʋιʃούͿ. Ɉɻ ʅιʃʌόʏɸʌɻ ɷιαφοʌά ;ȾɸʆόͿ, ʋαʌοʐσιάɺοʐʆ ɻ ʋʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ʃαι οι ʐʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ.  

Έʏσι, µɸ ʏɻ ɷιαɷιʃασία αʐʏή ʐʋοʄοɶίσʏɻʃαʆ οι ʅέσɸς ʏιʅές ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ 

ȴιαɷιʃασιώʆ αʄʄά ʃαι οι ɷιαφοʌές ʅɸʏαʇύ ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ ʖʘʌίς ʏο ɸιɷιʃό βάʌος ;UŶǁeighted SERVQUAL sĐoƌeͿ. 

Ʌίʆαʃας 7.5: ɀέσɸς ʏιʅές Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ ʃαι σɸιʌά ʃαʏάʏαʇɻς ʖʘʌίς ʏα βάʌɻ 

ȴιαɷιʃασίɸς 

ɀέση ʏιʅή ȴιαɷιʃασιώʆ 

ʖʘʌίς ʏα ɸιɷιʃά βάʌη 

(Average Procedure Score) 

Ⱦαʏάʏαʇη 

I. Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα -0,71 6 

II. Check in -1,03 3 

III. Ασφάʄɸια ȵʋιβαʏώʆ -1 4 

IV. ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ȵʋιβαʏιʃής 
ʃίʆɻσɻς  

-1,04 2 

V. ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς 
Αɸʌοʄιʅέʆα 

-0,94 5 

VI. ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ 
Αɸʌοʄιʅέʆα 

-1,55 1 

VII. ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ -0,73 7 

Ʌαʌόʄα αʐʏά, ʏα ʋαʌαʋάʆʘ αʋοʏɸʄέσʅαʏα ɷɸʆ ɸίʆαι αʌʃɸʏά ɶια ʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή ασφαʄώʆ 

σʐʅʋɸʌασʅάʏʘʆ αφού ɷɸ ʄαʅβάʆοʐʆ ʐʋόʗɻ ʏο ɸιɷιʃό βάʌος ;σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏαͿ ʋοʐ έɷʘσαʆ 

οι σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς σɸ ʃάθɸ ʅία αɸʌοʄιʅɸʆιʃή ɷιαɷιʃασία. 

 

7.9. ȫɏɍσɁɇɍɏɇσɊɟς Ɋɚσɘɋ ɒɇɊώɋ ȜɂɏɍɉɇɊɂɋɇɈώɋ ȟɇȽɁɇɈȽσɇώɋ Ɋɂ 
ɒɍ ɂɇɁɇɈɟ Ⱦəɏɍς 

ȳια ʏοʆ ʐʋοʄοɶισʅό ʏʘʆ ʅέσʘʆ σʏαθʅισʅέʆʘʆ ʏιʅώʆ ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ, 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏο ʅοʆʏέʄο SERVQUAl, θα ʋʌέʋɸι ʆα σʐʆɸʃʏιʅɻθɸί ʃαι ɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ;ɸιɷιʃά 

βάʌɻͿ ʋοʐ αʋοɷίɷοʐʆ οι ɸʋιβάʏɸς σʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ɷιαɷιʃασίɸς ʋοʐ σʐʆισʏούʆ ʏɻʆ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ.  

ɇʏο ʋʄαίσιο αʐʏό, ʃαʏά ʏɻ ɷιɸʇαɶʘɶή ʏɻς έʌɸʐʆας ɺɻʏήθɻʃɸ αʋό ʏοʐς σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς 

ʃαι αʇιοʄόɶɻσαʆ ʏɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα - ɸιɷιʃά βάʌɻ - ʏʘʆ ɸφʏά (7) Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ 

ʋοʐ ʋɸʌιɶʌάφοʆʏαι σʏοʆ ʋίʆαʃα ϳ.4, ɷιαʅοιʌάɺοʆʏας έʆα σύʆοʄο ϭϬϬ ʅοʆάɷʘʆ αʆάʅɸσα σɸ 

αʐʏές ʏις αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ɷιαɷιʃασίɸς.  



 

75 

 

Ƀι ʅέσɸς ʏιʅές ʏʘʆ ɸιɷιʃώʆ βαʌώʆ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʋοʐ αφοʌούσαʆ σʏις ɸφʏά 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ȴιαɷιʃασίɸς ʋαʌαʏίθɸʆʏαι σʏοʆ αʃόʄοʐθο ʋίʆαʃα ϳ.6 ʃαι σɸ οʋʏιʃή 

αʋɸιʃόʆισɻ σʏο ɶʌάφɻʅα ϳ.ϭϮ. 

Ʌίʆαʃας 7.6: ɀέσɸς ʏιʅές ɸιɷιʃού Ȳάʌοʐς  Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ  ȴιαɷιʃασιώʆ ʃαι ʃαʏάʏαʇɻ ʏοʐς 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές  ȴιαɷιʃασίɸς 

ɀέση ʏιʅή ɸιɷιʃού  
βάʌοʐς ȴιαɷιʃασιώʆ         

;ɸʋί ʏοις ɸʃαʏό, %Ϳ 

Ɉʐʋιʃή 
Αʋόʃʄιση 

Ⱦαʏάʏαʇη 

I. Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 11.89% 7,5 4 

II. Check in 18.40 10,6 2 

III. Ασφάʄɸια ȵʋιβαʏώʆ 27.84 14,7 1 

IV. ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ȵʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς 10.16 7,7 5 

V. ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς Αɸʌοʄιʅέʆα 10.13 6,6 6 

VI. ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 11.91 8,3 3 

VII. ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ 9.10 6,2 7 

 

 

ȳʌάφηʅα ϳ.ϭϮ  ɀέσɸς ʏιʅές ɸιɷιʃού βάʌοʐς ;ɇɻʅαʆʏιʃόʏɻʏαςͿ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ  

ɇʏο ʋαʌαʋάʆʘ ɶʌάφɻʅα 7.12 αʋɸιʃοʆίɺɸʏαι ɻ σɻʅασία ʋοʐ αʋέɷʘσαʆ οι 

σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς ɸʋιβάʏɸς σʏɻʆ έʌɸʐʆα σɸ ʃάθɸ ʅία αʋό ʏις ɸφʏά Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ȴιαɷιʃασίɸς. 

ȸ ɷιαɷιʃασία ʏɻς ασφάʄɸιας ήʏαʆ ʋʌώʏɻ σʏɻ ʅɸʏαʇύ ʏοʐς ʃαʏάʏαʇɻ ʅɸ ʋοσοσʏό Ϯϳ.ϴϰ% 

ɸʆώ αʃοʄοʐθɸί ɻ ɷιαɷιʃασία ʏʘʆ Check in ʅɸ ʋοσοσʏό ϭϴ,ϰϬ%. ȸ ʄιɶόʏɸʌο σɻʅαʆʏιʃή 

ɷιαɷιʃασία ʃαʏά ʏɻʆ ɸʃʏίʅɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ήʏαʆ οι ʐʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ ʅɸ ʋοσοσʏό ϵ.ϭϬ%. 

ȸ σʏαθʅισʅέʆɻ ʏιʅή ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ ʋʌοʃύʋʏɸι αʋό ʏοʆ 

ʋοʄʄαʋʄασιασʅό ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ ʏʘʆ ɷιαɷιʃασιώʆ ʏɻς ʋʌοɻɶούʅɸʆɻς ɸʆόʏɻʏας 
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;ʋίʆαʃαςϳ.5Ϳ ɸʋί ʏο ɸιɷιʃό βάʌος ʋοʐ αʋέɷʘσαʆ οι ɸʋιβάʏɸς ɶια ʃάθɸ ʅία αʋό αʐʏές ʏις 

ɷιαɷιʃασίɸς ʃαι ʋαʌαʏίθɸʆʏαι σʐʆοʄιʃά σʏοʆ ʋαʌαʃάʏʘ ʋίʆαʃα ϳ.ϳ. 

Ʌίʆαʃας 7.7: ɀέσɸς ʏιʅές Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ ʃαι σɸιʌά ʃαʏάʏαʇɻς 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές  ȴιαɷιʃασίɸς 
ɀέση σʏαθʅισʅέʆη 

ʏιʅή ȴιαɷιʃασιώʆ 
Ⱦαʏάʏαʇη 

I. Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα -0,71 x 11,89% = -0,08 6 

II. Check in -0,19 2 

III. Ασφάʄɸια ȵʋιβαʏώʆ -0,28 1 

IV. ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ ȵʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς -0,11 4 

V. ȵʋιʋʄέοʆ ʐʋɻʌɸσίɸς Αɸʌοʄιʅέʆα -0,09 5 

VI. ȵσʘʏɸʌιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα -0,19 3 

VII. ɉʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ -0,07 7 

Όʋʘς ɷιαφαίʆɸʏαι αʋό ʏɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ʃαʏάʏαʇɻς ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ 

ȴιαɷιʃασιώʆ ʏʘʆ ʋιʆάʃʘʆ ϳ.ϱ ʃαι ϳ.ϳ ;ʖʘʌίς ʃαι ʅɸ ʏο ɸιɷιʃό βάʌος), ɷιαʅοʌφώθɻʃɸ 

ɷιαφοʌɸʏιʃά ɻ σɸιʌά ʃαʏάʏαʇɻς ʘς ʋʌος ʏɻ ʅέσɻ ʏιʅή ʏοʐ ɸʄʄɸίʅʅαʏος ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ 

Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ. Έʏσι, ʏɻʆ ʋʌώʏɻ θέσɻ αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏο ʅɸɶαʄύʏɸʌο βαθʅό 

ɷιαφοʌάς ʅɸʏαʇύ Αʆʏίʄɻʗɻς ʃαι Ʌʌοσɷοʃίας ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαʏαʄαʅβάʆɸι ɻ ασφάʄɸια ɸʆώ 

σʏɻʆ ʏɸʄɸʐʏαία θέσɻ ʋαʌαʅέʆɸι ɻ ɷιαɷιʃασία ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ άφιʇɻς. 

 

7.10. ȯɎɍɉɍɀɇσɊɟς Ɋɚσɍɓ σɒȽɅɊɇσɊɚɋɍɓ σɓɋɍɉɇɈɍɠ ȾȽɅɊɍɠ 
ȽɎɟɁɍσɄς ɎɍɇɟɒɄɒȽς ɓɎɄɏɂσɇώɋ ȋWeighted SERVQUAL scoreȌ 

Ƀ ɀέσος ɇʐʆοʄιʃός Ȳαθʅός Αʋόɷοσɻς ʏʘʆ ɉʋɻʌɸσιώʆ ;ɀɇȲΑɉͿ, όʋʘς ʏις αʆʏιʄήφθɻʃαʆ 

οι ɸʋιβάʏɸς ʃαʏά ʏɻʆ ʋαʌαʅοʆή ʏοʐς σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʅʋοʌɸί 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏο ʅοʆʏέʄο SERVQUAL ʆα ʋʌοσɷιοʌισʏɸί ɸφαʌʅόɺοʆʏας ʏɻʆ ʋαʌαʃάʏʘ 

αʄɶɸβʌιʃή σʖέσɻ ϯ ʃαι αʇιοʋοιώʆʏας ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏʘʆ ʋʌοɻɶούʅɸʆʘʆ ɸʆοʏήʏʘʆ. 

𝛭ߓ޿߀ߑ = ∑ 𝑖௠߂
𝑖=1 ∗  𝑖   ሺ3ሻ߀

Όʋοʐ, ȴi: ɸίʆαι ɻ ʅέσɻ ʏιʅή ʏɻς Αɸʌοʄιʅɸʆιʃής ȴιαɷιʃασίας i ;ʋίʆαʃας ϳ.5),  

           Ȳi: ɸίʆαι ʏο ȵιɷιʃό Ȳάʌος ʏɻς αɸʌοʄιʅɸʆιʃής ȴιαɷιʃασίας i ;ʋίʆαʃας ϳ.6) ʃαι  

           m: ɸίʆαι ο αʌιθʅός ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ ʋοʐ σʐʆθέʏοʐʆ ʏις  

                  ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς ʐʋɻʌɸσίɸς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. 

ɇʐʆοʗίɺοʆʏας όʄα ʏα ʋαʌαʋάʆʘ ʃαι ʋʌιʆ ʋʌοβούʅɸ σʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ αʋοʏɸʄɸσʅάʏʘʆ, 

ɷιαʋισʏώʆοʐʅɸ όʏι ɻ αʃοʄοʐθούʅɸʆɻ ʅɸθοɷοʄοɶία ;σʖέσɻ ϯͿ ʐιοθɸʏɸί βασιʃές αʌʖές ʏɻς 

ʋοʄʐʃʌιʏήʌιας αʆάʄʐσɻς ʏɻς θɸʘʌίας ʖʌɻσιʅόʏɻʏας ;Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϳͿ ʃαι ʏɸʖʆιʃές ʏοʐ 

ɶʌαʅʅιʃού ʋʌοɶʌαʅʅαʏισʅού, όʋʘς ɻ αʆʏιʃɸιʅɸʆιʃή σʐʆάʌʏɻσɻ, οι ʋɸʌιοʌισʅοί ʃαι ɻ 
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αʆάʄʐσɻ ɸʐαισθɻσίας ʏʘʆ αʋοʏɸʄɸσʅάʏʘʆ ʏɻς ʅέʏʌɻσɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ;ɀιʖαɻʄίɷɻς, ϮϬϭϳͿ. 

ȸ βασιʃή ɸʇίσʘσɻ ;αʆʏιʃɸιʅɸʆιʃή σʐʆάʌʏɻσɻ) ʏɻς ɶʌαʅʅιʃής αʆάʄʐσɻς ʋοʐ 

ʖʌɻσιʅοʋοιɸίʏαι, ʃαʏαɷɸιʃʆύɸι όʏι ο σʐʆοʄιʃός βαθʅός ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸίʆαι ʏο 

ɇʏαθʅισʅέʆο, ʄόɶʘ ɸιɷιʃού βάʌοʐς, Άθʌοισʅα ʏɻς Ȼʃαʆοʋοίɻσɻς ;ɇΑȻͿ ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ 

ȴιαɷιʃασιώʆ ;ΑȴͿ ʋοʐ ʋʌοʃύʋʏοʐʆ αʋό ʏɻ σύʆθɸσɻ ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ ʏʘʆ ɸʋιʅέʌοʐς 

Ⱦʌιʏɻʌίʘʆ ;Αʆʏιʄήʗɸις – ɅʌοσɷοʃίɸςͿ ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

ɀɸ βάσɻ ʏα ʋαʌαʋάʆʘ, ɶια ʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα ισʖύɸι: 

ɀɇȻ = Αȴϭ*Ȳϭ+ΑȴϮ*ȲϮ+⋯+Αȴϳ*Ȳϳ, 

ɀɸ ʋɸʌιοʌισʅούς:   -4<Αȴ<4,    Ȳϭ+ȲϮ+..Ȳϳ=ϭϬϬ%. 

Ɉο σʏαθʅισʅέʆο άθʌοισʅα ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɷɸίʖʆɸι ʃαʏά ʅέσο όʌο, ɸʃφʌασʅέʆο σɸ 

αʌιθʅɻʏιʃή ʏιʅή ή ɸʆαʄʄαʃʏιʃά σɸ ʅία ʃʄίʅαʃα αʋό 0-100%, ʏɻ σʐʆοʄιʃή ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι ʃαʏά ʋόσο ιʃαʆοʋοιήθɻʃαʆ οι ɸʋιβάʏɸς αʋό 

αʐʏές. Ƀι αʌιθʅɻʏιʃές ʅέσɸς ʏιʅές ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ αʋοʏɸʄούʆ ʏοʐς ɷɸίʃʏɸς 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸʃφʌασʅέʆɸς σɸ ɷιάσʏɻʅα αʋό -4 έʘς +4.  

ȵίʆαι σʃόʋιʅο ʆα αʆαφɸʌθɸί ʇαʆά σɸ αʐʏό ʏο σɻʅɸίο ɻ έʆʆοια ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʃαι ɻ 

σʖέσɻ ʏɻς ʅɸ ʏις ɷύο άʄʄɸς σɻʅαʆʏιʃές ʃαι αʄʄɻʄέʆɷɸʏɸς έʆʆοιɸς ʏɻς ʋʌοσɷοʃίας ʃαι ʏɻς 

αʆʏίʄɻʗɻς ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ ɶɸʆιʃόʏɸʌα ʃαι ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏɻʆ ʋαʌούσα ɸιɷιʃόʏɸʌα. 

ɇύʅφʘʆα ʄοιʋόʆ ʅɸ ʅία αʆάʄʐσɻ ʏοʐ ɷιɸθʆούς σʐʅβοʐʄίοʐ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ;ACI, 2014), οι 

ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɸίʆαι οι αʆάɶʃɸς, οι ɸʋιθʐʅίɸς ʃαι οι ʋʌοʃαʏαʄήʗɸις σʖɸʏιʃά ʅɸ 

ʅια ʐʋɻʌɸσία. Αʆʏισʏοίʖʘς, ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏοʐ ɸʋιβάʏɻ οʌίɺɸʏαι ʘς ɻ σʐʆαισθɻʅαʏιʃή ʏοʐ 

αʆʏίɷʌασɻ ʅɸʏά ʏɻʆ αɶοʌά (ɷʐσαʌέσʃɸια, οʐɷɸʏɸʌόʏɻʏα, ɸʐʖαʌίσʏɻσɻ ή αʋόʄαʐσɻ).  

Όʋʘς ɷιαφαίʆɸʏαι σʏɻʆ ɸιʃόʆα ϳ.ϭ, ɸάʆ ɻ αʆʏίʄɻʗɻ ʏοʐ ɸʋιβάʏɻ ɸίʆαι ʃαʄύʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ 

αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ ;έʃʋʄɻʃʏοςͿ, ʏο ɸʋίʋɸɷο ιʃαʆοʋοίɻσɻς θα ɸίʆαι σʏο ʐʗɻʄόʏɸʌο ɸʋίʋɸɷο (+4) 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς (contentment).  

ȵʇʐʋηʌέʏηση ɸʋιβάʏη           Αʆʏίʄηʗη ɸʋιβάʏη                               ȵʋίʋɸɷο Ιʃαʆοʋοίησης  

   Α  Ʌ  

5  -   1 = +4 

5  -   5 =   0 

1  -   5 = -4 

ȵιʃόʆα 7.1: Ȼʃαʆοʋοίɻσɻ ɸʋιβάʏɻ (Ʌɻɶή: ACl, 2014), (Α: Αʆʏίʄɻʗɻ, Ʌ: Ʌʌοσɷοʃία) 

ɇʏοʆ αʆʏίʋοɷα, ɸάʆ ɻ ɸʅʋɸιʌία ʏɻς ʐʋɻʌɸσίας ɸίʆαι ʅιʃʌόʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ, οι 

ɸʋιβάʏɸς θα ɸίʆαι ɷʐσαʌɸσʏɻʅέʆοι ʅɸ ʏο ʖαʅɻʄόʏɸʌο ɸʋίʋɸɷο ιʃαʆοʋοίɻσɻς ;-ϰͿ. Ɉέʄος, ɸάʆ 

ȵʅʋɸιʌία ɸʋιβάʏɻ 

Ⱦαʄύʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ 

ɍɸιʌόʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ 

Αʆαʅɸʆόʅɸʆɻ 

ȵʐʖαʌίσʏɻσɻ 

Contentment 

Ȼʃαʆοʋοίɻσɻ 

    Satisfied 

ȴʐσαʌέσʃɸια 

  Dissatisfied 
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οι ɸʋιβάʏɸς ɸισʋʌάʇοʐʆ ʏο ʋʌοσɷοʃώʅɸʆο ɸʋίʋɸɷο ʐʋɻʌɸσιώʆ ;ϬͿ θα αισθάʆοʆʏαι αʋʄά 

ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοι ;satisfied), ʖαʌαʃʏɻʌισʅός ʋοʐ θα ʋʌέʋɸι ʆα ɷιαφοʌοʋοιɸίʏαι σύʅφʘʆα ʅɸ 

ʏοʆ ȳαʄαʆάʃɻ, ;ϮϬϭϳͿ αʋό ʏοʐς ʐʋέʌʅɸʏʌα ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʆʏαι 

ʘς αʋόʄʐʏα ɸʐʖαʌισʏɻʅέʆοι ;contentment)   Ƀι σʏάθʅɸς ;βάʌɻͿ ʐʋοɷɻʄώʆοʐʆ ʏοʆ σʖɸʏιʃό 

βαθʅό σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʋοʐ ɷίʆɸι ʏο σύʆοʄο ʏʘʆ ʋɸʄαʏώʆ σʏις Αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ȴιαɷιʃασίɸς. 

Έʏσι ʄοιʋόʆ, βάσɸι ʏʘʆ ʋɸʌιοʌισʅώʆ ʋοʐ ʏέθɻʃαʆ αʋό ʏɻʆ ʋαʌούσα ʅɸʄέʏɻ, ο 

σʐʆοʄιʃός βαθʅός ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɷύʆαʏαι ʆα ʃʐʅαίʆɸʏαι αʆάʅɸσα σʏα όʌια ʏʘʆ -4 ʅέʖʌι +4. 

Ɉο αʌισʏɸʌό ʃάʏʘ όʌιο ;-4Ϳ αʆʏιʃαʏοʋʏʌίɺɸι ʏɻʆ αʆʏίʄɻʗɻ ʏʘʆ ɷʐσαʌɸσʏɻʅέʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

σύʅφʘʆα ʅɸ ʏɻʆ ȵιʃόʆα ϭ.ϭ ʏɻς ɸʆόʏɻʏας ϭ.ϯ, ɸʆώ ɻ ɸʆɷιάʅɸσɻ ʏιʅή ʅɻɷέʆ ;ϬͿ ʏοʐς αʋʄά 

ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοʐς ɸʋιβάʏɸς ʄόɶʘ ʏɻς ɸʇίσʘσɻς ʏʘʆ ɸʋιʋέɷʘʆ αʆʏίʄɻʗɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια 

ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʅɸ ʏις αʆʏίσʏοιʖɸς ʋʌοσɷοʃίɸς. Ɉο ɷɸʇί ʋάʆʘ όʌιο ;+4Ϳ ʐʋοɷɻʄώʆɸι ʐʋέʌʅɸʏʌα 

ιʃαʆοʋοιɻʅέʆοʐς ;ɸʐʖαʌισʏɻʅέʆοʐςͿ ɸʋιβάʏɸς ;Aiƌpoƌt CouŶĐil IŶteƌŶatioŶal, ϮϬϭϰ, βʄέʋɸ 

ɸʆόʏɻʏα ϭ.ϯ ʋαʌούσας έʌɸʐʆαςͿ.  

ɇʐʆɸʋώς, ο σʏαθʅισʅέʆος ʅέσος βαθʅός ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ȸʌαʃʄɸίοʐ, ʋοʐ αʆέɷɸιʇɸ ɻ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα, αʆʏισʏοιʖɸί σɸ ʋοσοσʏό σʐʆοʄιʃής ʅέσɻς 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ ʏɻς ʏάʇɻς ʏοʐ ɸβɷοʅήʆʏα ʋέʆʏɸ ʏοις ɸʃαʏό ;75%Ϳ ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ʏο 

ʅɸίοʆ έʆα ;-ϭͿ αʆʏισʏοιʖɸί σʏα ϯ/4 ʏɻς ɸʋί ʏοις ɸʃαʏό ʃʄίʅαʃας ɷʐσαʌέσʃɸιας-ιʃαʆοʋοίɻσɻς. 

 

7.11. ȜɋəɉɓσɄ ɂɓɏɄɊəɒɘɋ Ɋɂ ɒɄ ɊɚɅɍɁɍ IPA 

ȸ ʖʌήσɻ ʏɻς ʅɸθόɷοʐ IPA ʘς ɸʌɶαʄɸίο ɶια ʏɻ ʄήʗɻ ɷιοιʃɻʏιʃώʆ αʋοφάσɸʘʆ σɸ 

σʐʆɷʐασʅό µɸ ʏο ʅοʆʏέʄο Servqual ʋαʌέʖɸι ʋʌόσθɸʏɻ αʇία σʏɻʆ ɸʇαɶʘɶή σɻʅαʆʏιʃώʆ 

σʐʅʋɸʌασʅάʏʘʆ ʘς ʋʌος ʏις ɷιαφοʌές ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃαι αʆʏιʄήʗɸʘʆ αʋό όʏι ɻ ɸʇαɶʘɶή 

σʐʅʋɸʌασʅάʏʘʆ µόʆο αʋό ʏις ɷιαφοʌές σʏις αʆʏιʄήʗɸις ʃαι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ 

σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ ʋοʐ ɸʇɸʏάɺɸʏαι αʋό ʏο ʅοʆʏέʄο Servqual. 

Αʋό ʏις ʏιʅές ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʏοʐ ʋίʆαʃα ϳ.ϰ ;ʋαʌοʐσιάɺɸʏαι ʏʅήʅα ʏοʐ σʏοʆ ʋίʆαʃα  7.8) 

ʃαι ʏɻʆ οʋʏιʃή ʏοʐς αʋɸιʃόʆισɻ σʏο ɶʌάφɻʅα ϳ.ϭϭ ɷιαʋισʏώʆοʐʅɸ ɸύʃοʄα όʏι οι ʅέσɸς ʏιʅές 

ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ ʃάθɸ ʃʌιʏɻʌίοʐ ɸʅφαʆίσʏɻʃαʆ ʐʗɻʄόʏɸʌɸς αʋό αʐʏές ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ, 

ɶɸɶοʆός ʋοʐ ʐʋοɷɻʄώʆɸι όʏι ɻ σʐʆοʄιʃή ιʃαʆοʋοίɻσɻ ήʏαʆ ʖαʅɻʄή.  

ȵʋίσɻς, αʋό ʏις ʅέσɸς ʏιʅές ʏʘʆ Ϯϯ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʏοʐ ʋίʆαʃα ϳ.4, ʐʋοʄοɶίσʏɻʃɸ ɻ 

σʐʆοʄιʃή ʅέσɻ ʏιʅή ʏʘʆ ʋʌοσɷοʃιώʆ (Importance) ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα 

ȸʌαʃʄɸίοʐ σʏις 4,27 ʅοʆάɷɸς ;ʏʐʋιʃή αʋόʃʄισɻ Ϭ,ϴϲͿ ʃαι ʏʘʆ αʆʏιʄήʗɸʘʆ (Performance) 

σʏις ϯ,ϮϬ ;ʏʐʋιʃή αʋόʃʄισɻ ϭ,ϭϬͿ. ɀɸ ʏɻ βοήθɸια ʏʘʆ ɷύο αʐʏώʆ σʐʆοʄιʃώʆ ʅέσʘʆ ʏιʅώʆ 

ɷιαʖʘʌίσʏɻʃɸ ο ɷισɷιάσʏαʏος ʖάʌʏɻς ʏɻς αʆάʄʐσɻς IPA σɸ ʏέσσɸʌις ʋɸʌιοʖές ɶια ʏɻʆ 

ʋɸʌαιʏέʌʘ σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʃαι ʋαʌοʐσίασɻ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʏɻς έʌɸʐʆας. 
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ȳʌάφηʅα ϳ.ϭ3  Αʆάʄʐσɻ ɇʋοʐɷαιόʏɻʏας – Αʋόɷοσɻς   

 

Ʌίʆαʃας ϳ.8  ɀέσɸς ʏιʅές σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʃαι αʋόɷοσɻς ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʐʋɻʌɸσιώʆ 

Αɸʌοʄ/ʃές 
ȴιαɷιʃασίɸς 

α/α Ⱦʌιʏήʌια ʋοιόʏηʏας 
ɀέσος  

ɇηʅαʆʏιʃόʏηʏας 

ɀέσος  

Αʋόɷοσης 

Ʌʌόσβασɻ σʏοʆ 
Αɸʌοʄιʅέʆα 

1 ɀέσα ʅɸʏαφοʌάς αʋό ʃαι ʋʌος Αɸʌοɷʌόʅιο 4,23 3,66 

2 ȵʋαʌʃής ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ Αɸʌοɷʌοʅίοʐ 4,42 3,59 

3 ɇʘσʏή ʖʘʌοθέʏηση ʖɸιʌαʅαʇιɷίʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ 3,93 3,19 

Check in 
4 ȳʌήɶοʌɻ ɷιαɷιʃασία check in 4,49 3,23 

5 ȵʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού ʏʘʆ check in 4,60 3,81 

Ασφάʄɸια 
6 ȵʋαʌʃή ʅέʏʌα ασφάʄɸιας ʃαι σɸ ʋɸʌιόɷοʐς αιʖʅής 4,62 3,74 

7 Αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας 4,68 3,57 

ȴιɸʐʃόʄʐʆσɻ 
ɸʋιβαʏιʃής 

ʃίʆɻσɻς 

8 ȵʌɶοʆοʅιʃός σʖɸɷιασʅός αɸʌοʄιʅέʆα 4,10 3,29 

9 Ⱦάʄʐʗɻ & ɸʐʃʌίʆɸια οʋʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 4,29 2,97 

10 Ⱦάʄʐʗɻ & αʃοʐσ/ʏɻʏα ɻʖɻʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ Αɸʌοʄιʅέʆα 4,45 3,25 

11 Ȼʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού 4,33 3,48 

ȵʋιʋʄέοʆ 
ʐʋɻʌɸσίɸς 

12 ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 3,90 3,21 

13 Ʌʌόσβασɻ σʏο internet/Wi - fi 4,10 2,71 

14 ȴιαθɸσιʅόʏɻʏα ʃαι ɸʇοʋʄισʅός Lounge 3,32 2,59 

ȵσʘʏɸʌιʃό 
ʋɸʌιβάʄʄοʆ 

15 ȵʋαʌʃής αʌιθʅός ʏοʐαʄɸʏώʆ 4,57 3,02 

16 Άʆɸσɻ ʃαθισʅάʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʆαʅοʆής 4,23 2,88 

17 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα ʖώʌʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ 4,61 2,34 

18 Ⱦαθαʌιόʏɻʏα αιθοʐσώʆ αɸʌοʄιʅέʆα 4,41 2,86 

19 ȵʋαʌʃής ʃʄιʅαʏισʅός αɸʌοʄιʅέʆα 4,39 3,20 

20 Άʆɸσɻ αιθοʐσώʆ/ʖώʌʘʆ  αɸʌοʄιʅέʆα 4,26 2,85 

ɉʋɻʌɸσίɸς 
αφίʇɸʘʆ 

21 ɍʌόʆος ʋαʌάɷοσɻς αʋοσʃɸʐώʆ 4,42 3,23 

22 ȴιάʌʃɸια ɷιαβαʏɻʌιαʃού ɸʄέɶʖοʐ 4,33 3,73 

23 Ʌʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς 3,58 3,19 
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Αʋό ʏɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏɻς ʅɸθόɷοʐ IPA ;ɶʌάφɻʅα ϳ.ϭϯͿ, ɷιαʋισʏώʆɸʏαι ɸύʃοʄα ɻ 

ɸʋιʏαʃʏιʃή αʆάɶʃɻ αʆαɺήʏɻσɻς ʏʌόʋʘʆ ɶια ʏɻʆ αύʇɻσɻ ʏɻς αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ 

ʃʌιʏɻʌίʘʆ ɸʃɸίʆʘʆ, ʋοʐ ɻ ʋʌαɶʅαʏιʃή αʋόɷοσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ɸίʆαι 

ʅιʃʌόʏɸʌɻ αʋό ʏɻʆ αʆʏίσʏοιʖɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα. 

ɏς αʋοʏέʄɸσʅα ʏɻς ʋαʌαʋάʆʘ αʆάʄʐσɻς, ʋʌοʃύʋʏɸι όʏι, ʋαʌόʄο ʋοʐ ʏα ʃʌιʏήʌια ʏοʐ 

1
οʐ

 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιοʐ (ʃόʃʃιʆα σɻʅɸία ɶʌαφήʅαʏος) θɸʘʌήθɻʃαʆ σɻʅαʆʏιʃά αʋό ʏοʐς 

ʖʌήσʏɸς, ɸʆʏούʏοις ɷɸʆ ʃαʏάφɸʌɸ ο Αɸʌοʄιʅέʆας ʆα ɸʋιʏύʖɸι αʆάʄοɶɻ αʋόɷοσɻ σɸ αʐʏά ʃαι 

ʆα ʏοʐς ιʃαʆοʋοιήσɸι. Ɉο ʋʌώʏο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ʏοʆ ɸʋαʌʃή αʌιθʅό ʏοʐαʄɸʏώʆ 

(15) ʃαι ʏɻʆ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏοʐς ;17), ʏοʆ ɸʋαʌʃή ʃʄιʅαʏισʅό ʏʘʆ ʖώʌʘʆ ;ϭϵͿ, ʏɻʆ 

ʃαθαʌιόʏɻʏα (18) ʃαι ɸʐʌʐʖʘʌία ʏʘʆ αιθοʐσώʆ (20), ʏɻʆ άʆɸσɻ ʏʘʆ ʃαθισʅάʏʘʆ (16) ʃαθώς 

ʃαι ʏɻʆ  ιʃαʆοʋοιɻʏιʃή ʃάʄʐʗɻ ʏʘʆ ʖώʌʘʆ ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα σɸ οʋʏιʃές αɶɶɸʄίɸς (9) ɶια ʏɻʆ 

ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ʃαι ʃαθοɷήɶɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

Ƀ Αɸʌοʄιʅέʆας ȸʌαʃʄɸίοʐ ʖαʌαʃʏɻʌίɺɸʏαι αʋό έʆʏοʆɻ ɸʋοʖιʃόʏɻʏα ʃαʏά ʏɻʆ 

ʃαʄοʃαιʌιʆή ʋɸʌίοɷο, όʋοʐ ʏο ϴϬ% ʋɸʌίʋοʐ ʏɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς ʋʌοέʌʖɸʏαι αʋό ʏο 

ɸʇʘʏɸʌιʃό ʅɸ αʋɸʐθɸίας ʆαʐʄʘʅέʆɸς ʋʏήσɸις ʏσάʌʏɸʌ. Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό ʐʋοʖʌɸώʆɸι ʏοʆ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ʆα ʄɸιʏοʐʌɶɸί αʌʃɸʏές φοʌές σʏα όʌια ʏοʐ ;ασφʐʃʏιʃά ɶɸʅάʏɸς αίθοʐσɸςͿ ʃαι 

ʅάʄισʏα ʐʋό ɸʇαιʌɸʏιʃά αʃʌαίɸς ʃαιʌιʃές σʐʆθήʃɸς ;ʃαύσʘʆας, άʋʆοια, θɸʌʅοί ʆόʏιοι 

άʆɸʅοιͿ ʋοʐ ʃαθισʏούʆ αʃόʅɻ ʋιο ɷύσʃοʄɻ ʏɻʆ ιʃαʆοʋοιɻʏιʃή ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

ɉʋό αʐʏές ʏις σʐʆθήʃɸς, ɻ ɸʋάʌʃɸια ʏοʐ αʌιθʅού ʏʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ ɶια ʏɻʆ ʃάʄʐʗɻ ʏʘʆ 

αʆαɶʃώʆ, ɻ άʆɸσɻ ʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʆαʅοʆής ʃαι ʏʘʆ ʃαθισʅάʏʘʆ, ɻ ιʃαʆόʏɻʏα ɷιαʏήʌɻσɻς 

ʏɻς ʃαθαʌιόʏɻʏας σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι ɻ ɸʋαʌʃής ʃαθοɷήɶɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ʅɸ οʋʏιʃές αɶɶɸʄίɸς ɶια ʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʏʘʆ ʋʏήσɸʘʆ, ɸίʆαι αʋαʌαίʏɻʏɸς ɸɶʃαʏασʏάσɸις ɶια 

ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ θα ʋαʌαʅɸίʆοʐʆ σʏο αɸʌοɷʌόʅιο ʃʐʌίʘς ɶια ʅɸɶάʄɸς ʖʌοʆιʃές 

ʋɸʌιόɷοʐς, ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα, ʄόɶʘ αʃύʌʘσɻς ή ʃαι ʃαθʐσʏɸʌɻʅέʆɻς ʋʏήσɻς.  

Ɉο ʃʌιʏήʌιο ʋοʐ φιɶοʐʌάʌɸι σɸ ʋɸʌίοʋʏɻ θέσɻ ʏοʐ ʋʌώʏοʐ ʏɸʏαʌʏɻʅοʌίοʐ ʃαι 

ʖαʌαʃʏɻʌίɺɸʏαι ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃό αʄʄά ʅɸ ʋοʄύ ʅιʃʌή αʋόɷοσɻ ;αʆʏίʄɻʗɻͿ ɸίʆαι ɻ 

ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ ;ϭϳͿ. ȵίʆαι ʋʌοφαʆές όʏι σɸ ʖώʌοʐς έʆʏοʆɻς σʐʆάθʌοισɻς 

ʃοιʆού, όʋʘς ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ σʏις αίθοʐσɸς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς, θα ʋʌέʋɸι 

ʆα ɸφαʌʅόɺοʆʏαι αʋαʌέɶʃʄιʏα οι ɶɸʆιʃοί ʃαʆόʆɸς ʐɶιɸιʆής ʃαι ασφάʄɸιας ɶια ʏɻʆ 

ʋʌοσʏασία ʏɻς ɷɻʅόσιας ʐɶɸίας ;ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ɸʌɶαɺοʅέʆʘʆͿ. 

Ɉɻʆ ʋʌοβʄɻʅαʏιʃή αʐʏή ɸʅʋɸιʌία ʄόɶʘ ʏοʐ ʃɸʆού ʋοιόʏɻʏας ʅɸʏαʇύ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας 

ʃαι αʋόɷοσɻς ɸʇέφʌασαʆ αʌʃɸʏοί ɸʋιβάʏɸς ʐʋό ʏɻ ʅοʌφή ɸʋιʋʄέοʆ ʋαʌαʏɻʌήσɸʘʆ σʏα 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια ʃαʏά ʏɻʆ ɸʃʋόʆɻσɻ ʏɻς έʌɸʐʆας ;βʄέʋɸ Ʌαʌάʌʏɻʅα ȷ: Ʌαʌαʏɻʌήσɸις 

ɸʋιβαʏώʆ). ȵʋοʅέʆʘς, ɸίʆαι ɸʋιʏαʃʏιʃή αʆάɶʃɻ ɻ αʆάʄɻʗɻ σʖɸʏιʃώʆ ʋʌʘʏοβοʐʄιώʆ ɶια ʏɻʆ 
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ɷʌασʏιʃή βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʏοʐ 1
οʐ

 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιοʐ ɷιόʏι ʖαʌαʃʏɻʌίɺοʆʏαι ʘς αʌʃɸʏά 

σɻʅαʆʏιʃά ʃαι ʅʋοʌούʆ ʆα ιʃαʆοʋοιήσοʐʆ ʏοʐς ʖʌήσʏɸς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʋοʄύ ʃαʄύʏɸʌα. 

Ɉο Ϯο
 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο ;ii) ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ʏα ʃʌιʏήʌια ʋοιόʏɻʏας ;ʋʌάσιʆα σɻʅɸία 

ɶʌαφήʅαʏοςͿ ʋοʐ έʖοʐʆ ʖαʌαʃʏɻʌισʏɸί ʘς σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌα αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ɻ 

ɸʆɷɸʖόʅɸʆɻ ʃάʄʐʗɻ ʏοʐς, ʋʌοσɷίɷɸι αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα. Έʏσι 

ʄοιʋόʆ, σʏο ɷɸύʏɸʌο ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαι όʄα ɸʃɸίʆα ʏα ʃʌιʏήʌια ʅɸ ʐʗɻʄή 

σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα αʄʄά ʃαι ʐʗɻʄή αʋόɷοσɻ ʃαι θα ʋʌέʋɸι ʆα ɷιαʏɻʌɻθούʆ.  

Αʋό ʏɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʋɸιʃόʆισɻ ʋοʐ ʅας ʋʌοσφέʌɸι ɻ αʆάʄʐσɻ IPA ɷιαʋισʏώʆɸʏαι όʏι ʏα 

ʋɸʌισσόʏɸʌα ʃʌιʏήʌια αʋό αʐʏά ʋοʐ ʐʋοβʄήθɻʃαʆ ɶια αʇιοʄόɶɻσɻ ʃʌίθɻʃαʆ ʘς σɻʅαʆʏιʃά 

αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι βʌίσʃοʆʏαι ʐʗɻʄόʏɸʌα αʋό ʏο ʅέσο όʌο. ȴιαφαίʆɸʏαι ɸʋίσɻς, όʏι 

αʋό ʏα ʃʌιʏήʌια ʋοʐ ʇɸʋɸʌʆούʆ ʏɻ ʅέσɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα, ʏα ʏʌία βʌίσʃοʆʏαι αʃʌιβώς σʏα 

όʌια ʏɻς ʅέσɻς ʏιʅής αʋόɷοσɻς ʃαι θα ʅʋοʌούσαʆ ʅɸ ʅιʃʌές ʋαʌɸʅβάσɸις αʋό ʏɻ ʅɸʌιά 

ʏοʐ αɸʌοʄιʅέʆα ʆα ʃαʏαʄάβοʐʆ ʋɸʌίοʋʏɻ θέσɻ σʏο ʖάʌʏɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας – αʋόɷοσɻς ʃαι 

ʃαʏ’ ɸʋέʃʏασɻ σʏɻʆ αʆʏίʄɻʗɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ ɸίʆαι ʃαι ʏο ɺɻʏούʅɸʆο. Ɉα ʏʌία αʐʏά 

ʃʌιʏήʌια ɸίʆαι ο αʋαιʏούʅɸʆος ʖʌόʆος οʄοʃʄήʌʘσɻς ʏɻς ɷιαɷιʃασίας check in (4), ɻ ʃάʄʐʗɻ 

ʃαι αʃοʐσʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʋό ʏις ɻʖɻʏιʃές αʆαɶɶɸʄίɸς (10) ʃαι ο ʖʌόʆος ʋαʌάɷοσɻς 

ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ (21) ʃαʏά ʏɻʆ άφιʇɻ. ɇʏο Ϯο
 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαι ɸʋίσɻς ɻ 

ɸʋάʌʃɸια ʃαι αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας αʃόʅɻ ʃαι σɸ ʋɸʌιόɷοʐς αιʖʅής 

(6,7), ɻ ιʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού (11), ɻ ɷιάʌʃɸια ʏοʐ ɷιαβαʏɻʌιαʃού 

ɸʄέɶʖοʐ (22), ɻ ɸʋαʌʃής ɸʇʘʏɸʌιʃή σήʅαʆσɻ ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ (2) αʄʄά ʃαι ɻ ɷιασύʆɷɸσɻ 

ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʅɸ ʏοʐς ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς ʅέσʘ ʋοʄʄώʆ ʃαι ɷιαφοʌɸʏιʃώʆ 

ɸʋίɶɸιʘʆ ʅέσʘʆ ʅɸʏαφοʌάς (1). Όσοʆ αφοʌά σʏɻ ɷιάʌʃɸια ɸʄέɶʖοʐ ʏʘʆ ɷιαβαʏɻʌίʘʆ ʃαι 

ɶɸʆιʃόʏɸʌα σʏις ʐʋɻʌɸσίɸς ʏʘʆ αφίʇɸʘʆ, ɸίʆαι σɻʅαʆʏιʃό ʆα αʆαφɸʌθɸί σɸ αʐʏό ʏο σɻʅɸίο 

όʏι ʏο ȿιʅάʆι ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαι ο Αɸʌοʄιʅέʆας σʐʆɸʌɶάɺοʆʏαι σʏɸʆά ɶια ʏɻ ɷιαʃίʆɻσɻ ʃαι 

ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃʌοʐαɺιέʌας ʅιας ʃαι ʏο ȿιʅάʆι ʖαʌαʃʏɻʌίɺɸʏαι ʘς «Home 

port». ɇʐʆɸʋώς, οι ɸʋιβάʏɸς ʋοʐ ʋʌοέʌʖοʆʏαι αʋό ʏɻʆ ʃʌοʐαɺιέʌα σʏο Αιɶαίο ɸʋιθʐʅούʆ ʆα 

ɸʋισʏʌέʗοʐʆ σʏοʆ ʏόʋο ɷιαʅοʆή ʏοʐς ɷιαʅέσοʐ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʖʘʌίς όʅʘς ʆα 

έʖοʐʆ αφιʖθɸί σɸ αʐʏόʆ. Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό ɷɸʆ ɸʋιʏʌέʋɸι σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʆα ɶʆʘʌίɺοʐʆ ʏα 

ɸʋίʋɸɷα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏις αίθοʐσɸς αφίʇɸʘʆ ʃαι ʆα ʋʌοβούʆ σɸ ιʃαʆή 

σʐɶʃʌιʏιʃή αʇιοʄόɶɻσɻ. Αʐʏό ɸʇάʄʄοʐ ɸʋισɻʅάʆθɻʃɸ αʋό αʌʃɸʏούς ɸʌʘʏώʅɸʆοʐς σʏο 

ʋɸɷίο ʏʘʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ ʋαʌαʏɻʌήσɸʘʆ - ʐʋοɷɸίʇɸʘʆ ʏοʐ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίοʐ αʄʄά ʃαι σʏɻʆ 

αʆάʄʐσɻ αʇιοʋισʏίας. ɇʏοʆ αʆʏίʋοɷα, ʏο θέʅα ʏɻς ɷιασύʆɷɸσɻς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʅɸ ʏοʐς 

ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς, όʋοʐ ɸʋιβɸβαιώʆɸʏαι ʃαι ʅɸ αʐʏή ʏɻ ʅέθοɷο ɻ ɸʃʏίʅɻσɻ ʏɻς 

αʆάʄʐσɻς αʇιοʋισʏίας ;ɸʆόʏɻʏα ϳ.ϱͿ όʏι ɸʆɷɸʖοʅέʆʘς οι ɸʋιβάʏɸς ɷɸʆ ɷιαθέʏοʐʆ ɸʋαʌʃή 
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ɶʆώσɻ ʏɻς ɸʋιʃʌαʏούσας ʃαʏάσʏασɻς ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɻ ʋʄɸιοʗɻφία ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ɷιαʃιʆɸίʏαι ʅαɺιʃά ʅɸ ʏοʐʌισʏιʃά ʄɸʘφοʌɸία ʋʌος ʏοʐς ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς ʃαι 

αɷʐʆαʏούʆ ʆα ɸʃφέʌοʐʆ ιʃαʆή σʐɶʃʌιʏιʃή αʇιοʄόɶɻσɻ. 

Ɉα ʋιο σɻʅαʆʏιʃά ʃʌιʏήʌια ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι σʏα οʋοία ο Αɸʌοʄιʅέʆας 

αʆʏαʋοʃʌίθɻʃɸ ιʃαʆοʋοιɻʏιʃά ɸίʆαι ɻ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας (6,7) ʃαι 

ɻ ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού (5). Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό θα ʅʋοʌούσɸ ʆα ʖαʌαʃʏɻʌισʏɸί σαʆ 

αʆαʅɸʆόʅɸʆο ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɷɸʆ έʖɸι ʋαʌαʏɻʌɻθɸί σʏο ʋαʌɸʄθόʆ ʃαʆέʆα ʃɸʆό ασφάʄɸιας 

ʋοʐ ʆα ɸʋέʏʌɸʗɸ ʏɻ ɷιάʋʌαʇɻ έʃʆοʅʘʆ ɸʆɸʌɶɸιώʆ ʃαι ʆα έθɸσɸ σɸ ʃίʆɷʐʆο ʏɻʆ ασφάʄɸια 

ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʏɻ ʃαʏαβαʌάθʌʘσɻ ʏοʐ ʃύʌοʐς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. ȿαʅβάʆοʆʏας ʐʋόʗɻ 

ʏɻʆ αʆάɷɸιʇɻ ʏʘʆ θɸʅάʏʘʆ ασφάʄɸιας ʘς ʅɸίɺοʆ ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ʏο ɶɸɶοʆός όʏι 

ɸʋέʄɸʇαʆ ʏο ʆɻσί ʅας ʘς ʏοʐʌισʏιʃό ʋʌοοʌισʅό ʃαι ʅάʄισʏα ʅɸ όʄα ʏα ʅέʄɻ ʏʘʆ 

οιʃοɶɸʆɸιώʆ ʏοʐς, ɸʋιʏʌέʋɸι ʏɻ ɷιαʋίσʏʘσɻ όʏι ɻ Ⱦʌήʏɻ ʃαι ʏο ȸʌάʃʄɸιο θɸʘʌούʆʏαι 

ασφαʄɸίς ʃαι φιʄόʇɸʆοι ʏοʐʌισʏιʃοί ʋʌοοʌισʅοί ɶια οιʃοɶɸʆɸιαʃές ɷιαʃοʋές, ɶɸɶοʆός ʋοʐ 

αʋοʏʐʋώθɻʃɸ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ʃαʏά ʏɻʆ ɸʇέʏασɻ ʏʘʆ ʏαʇιɷιʘʏιʃώʆ ʏοʐς σʐʆɻθɸιώʆ, 

σʏις οʋοίɸς ɷήʄʘσαʆ όʏι ɸʋιʄέɶοʐʆ έʆα ʋʌοοʌισʅό ʅɸ βάσɻ ʏɻʆ ασφάʄɸια ʋοʐ ʏοʐς ʋαʌέʖɸι 

;βʄέʋɸ ɶʌάφɻʅα: ʋαʌάɶοʆʏɸς ɸʋιʄοɶής ʋʌοοʌισʅούͿ ώσʏɸ ʆα ʅʋοʌούʆ ʆα ʏαʇιɷɸύοʐʆ ʅɸ 

ασφάʄɸια ɶια ʏοʐʌισʅό ʅɸ ʏις οιʃοɶέʆɸιɸς ʏοʐς ;βʄέʋɸ ɶʌαφήʅαʏα: σʃοʋός ʃαι ʅɸ ʋοιοʆ 

σʐʆʏαʇίɷɸʐαʆͿ. ȸ σʋοʐɷαιόʏɻʏα ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ασφάʄɸιας ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ 

ɸʋίσɻς ʃαι ʃαʏά ʏɻ ɷιαɷιʃασία αʆαɺήʏɻσɻς ʏɻς σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ;βαʌύʏɻʏαςͿ ʏʘʆ 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɷιαɷιʃασιώʆ ʏɻς έʌɸʐʆας, ʃαʏαʄαʅβάʆοʆʏας ʏɻʆ ʋʌώʏɻ θέσɻ σʏɻ σʖɸʏιʃή 

ʃαʏάʏαʇɻ ;ʋίʆαʃας ϳ.ϳ, ɶʌάφɻʅα ϳ.ϭϮͿ. ɇʐʆɸʋώς, σɸ αʐʏά ʏα σɻʅαʆʏιʃά ʃʌιʏήʌια 

ʃαθίσʏαʏαι ɸʋιʏαʃʏιʃή αʆάɶʃɻ ɻ ɷιαʏήʌɻσɻ ʏɻς ʋαʌοʖής ʋοιοʏιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ʏɻς 

ʐʗɻʄής ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

ɇʏο 3
ο
 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο, ʏοʐ οʋοίοʐ ʏα ʃʌιʏήʌια ;ʃίʏʌιʆα σɻʅɸία ɶʌαφήʅαʏοςͿ 

ʖαʌαʃʏɻʌίσʏɻʃαʆ ʘς ʖαʅɻʄόʏɸʌɻς σɻʅασίας αʄʄά ʃαι αʋόɷοσɻς, ʇɸʖʘʌίɺɸι ʏο ʃʌιʏήʌιο ʏɻς 

ɷιαθɸσιʅόʏɻʏας ʃαι ʏοʐ ɸʇοʋʄισʅού ʏʘʆ Lounge (14Ϳ. ȵʋίσɻς, οι ɸʋιβάʏɸς ɷɸʆ ʃαʏέɷɸιʇαʆ ʘς 

ιɷιαίʏɸʌα σɻʅαʆʏιʃά ʃʌιʏήʌια ʏɻ ʖʘʌοθέʏɻσɻ ʏʘʆ ʖɸιʌαʅαʇιɷίʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ ;ʃαʌοʏσάʃιαͿ 

(3), ʏɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʘʆ ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ (12) ʃαι ʏɻʆ ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏοʋιʃούς ή 

άʄʄοʐς ʏοʐʌισʏιʃούς ʋʌοοʌισʅούς ʏοʐ ʆɻσιού (23). ȴɸɷοʅέʆοʐ όʏι ɻ ʋʄɸιοʗɻφία ʏʘʆ 

ɸʌʘʏώʅɸʆʘʆ ɸίʆαι ɸʋιβάʏɸς οʌɶαʆʘʅέʆοʐ ʅαɺιʃού ʏοʐʌισʅού ʃαι ʄιɶόʏɸʌο ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏίɸς 

(business traveler), ɸίʆαι ʋʌοφαʆές όʏι ɷɸʆ αʆɻσʐʖούʆ ιɷιαιʏέʌʘς ɶια αίθοʐσɸς Lounge 

αʄʄά ʃαι ɶια ʏɻʆ ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏοʐς ʏοʋιʃούς ʋʌοοʌισʅούς ʏοʐς οʋοίοʐς ɶʆʘʌίɺοʐʆ ɸʃ 

ʏʘʆ ʋʌοʏέʌʘʆ όʋʘς ʃαι ɶια ʏις ʏʌαʋɸɺιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς αφού ɸίʆαι σʐʆήθʘς ʋʌοʋʄɻʌʘʅέʆα 
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ʋαʃέʏα ɷιαʃοʋώʆ ή αʃόʅɻ ʃαι ɶια ʏα ʖɸιʌαʅαʇίɷια ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι 

ɷιαʃιʆούʆʏαι οʅαɷιʃά ʃαι ʅɸ ʋɸʌιοʌισʅέʆο αʌιθʅό αʋοσʃɸʐώʆ. 

Ʌαʌόʄο ʋοʐ σʏο ϯο
 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο ;ʖαʅɻʄή σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ʃαι αʋόɷοσɻͿ βʌίσʃɸʏαι ʏο 

ʃʌιʏήʌιο ʏɻς ɷιαθɸσιʅόʏɻʏας ʏοʐ ασύʌʅαʏοʐ ɷιʃʏύοʐ Wi-fi ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα (13), ɸʆʏούʏοις, 

ɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ʏοʐ ʐʋοʄɸίʋɸʏαι ɸʄάʖισʏα ʏɻς σʐʆοʄιʃής ʅέσɻς ʏιʅής ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ 

ʋοιόʏɻʏας ʃαι θα ʅʋοʌούσɸ ɸύʃοʄα ʆα σʐɶʃαʏαʄέɶɸʏαι σʏα σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌα ;ɷɸύʏɸʌο 

ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιοͿ. Αʆʏιθέʏʘς, ɻ αʋόɷοσɻ ʏοʐ ɸίʆαι σɸ σʖɸʏιʃά ʖαʅɻʄά ɸʋίʋɸɷα. ɇʏɻʆ ɸʋοʖή ʏɻς 

ʗɻφιαʃής ʏɸʖʆοʄοɶίας ʃαι ʏʘʆ ʅέσʘʆ ʃοιʆʘʆιʃής ɷιʃʏύʘσɻς, ɸίʆαι αɷιαʆόɻʏο οι 

ɸʋιʖɸιʌήσɸις ʃαι ɸʆ ʋʌοʃɸιʅέʆʘ ο Αɸʌοʄιʅέʆας ʆα αɷʐʆαʏɸί ʆα ʋʌοσφέʌɸι ɷιαɷιʃʏʐαʃή 

ʃάʄʐʗɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ σɸ όʄοʐς ʏοʐς ʖώʌοʐς ʃαι ʏις αίθοʐσɸς αʆαʅοʆής ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

Ɉέʄος, ʏο ϰο
 ʏɸʏαʌʏɻʅόʌιο ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ʅόʆο έʆα ʃʌιʏήʌιο ʋοιόʏɻʏας ;ʅʋʄɸ σɻʅɸίο 

ɶʌαφήʅαʏοςͿ, ɶɸɶοʆός ʋοʐ ʐʋοɷɻʄώʆɸι όʏι ο Αɸʌοʄιʅέʆας έʖɸι αʆʏιʄɻφθɸί σɸ ʅɸɶάʄο 

βαθʅό ʏɻʆ αʆάɶʃɻ ɷιαʆοʅής ʏʘʆ ʋόʌʘʆ αʆάʄοɶα ʅɸ ʏɻ σʋοʐɷαιόʏɻʏα ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ. Έʏσι 

ʄοιʋόʆ, ο Αɸʌοʄιʅέʆας ɷɸʆ θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸʋιʅɸίʆɸι σʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ βɸʄʏίʘσɻ ʏοʐ ʃʌιʏɻʌίοʐ 

ʏɻς ɸʌɶοʆοʅιʃής σʖɸɷίασɻς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι οι ɸʋιβάʏɸς ʃαʏά ʏɻʆ ʋαʌαʅοʆή 

ʏοʐς σʏοʐς ʖώʌοʐς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ɷɸʆ αʆʏιʅɸʏώʋισαʆ ʋʌοβʄήʅαʏα ɷαιɷαʄʘɷώʆ ʃαι 

ασαφώʆ ɷιαɷʌοʅώʆ. 
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8. ȭȯȧȫȠȬȜȭȧȜȮȜ ȠȬȠȯȨȜȭ 

ɇʏις ʅέʌɸς ʅας ʏα αɸʌοɷʌόʅια αʆαʋʏύσσοʆʏαι σɸ έʆα σύɶʖʌοʆο ʃαι ʋαɶʃοσʅιοʋοιɻʅέʆο 

ʋɸʌιβάʄʄοʆ ʅɸ έʆʏοʆο ʏο σʏοιʖɸίο ʏʘʆ ʋʌοʃʄήσɸʘʆ ʃαι ʏοʐ αʆʏαɶʘʆισʅού. 

ȸ ʆέα ɷιɸθʆής αʆαʋʏʐʇιαʃή ʏάσɻ, ʋοʐ οφɸίʄɸʏαι σʏɻʆ ʋʌοοɷɸʐʏιʃή αʋɸʄɸʐθέʌʘσɻ ʏοʐ 

ʏοʅέα ʏʘʆ αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ ʃαι ʇɸʃίʆɻσɸ ʋʌιʆ αʋό ɷύο ʃαι ʋʄέοʆ ɷɸʃαɸʏίɸς, αʋαιʏɸί 

σʏʌαʏɻɶιʃές ɶια ʏɻ ʅɸίʘσɻ ʏɻς ɸʇάʌʏɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ αʋό ʏα έσοɷα ʋοʐ ʋʌοέʌʖοʆʏαι 

αʋό ʏις αɸʌοʆαʐʏιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς. Ʌʌος ʏɻʆ ʃαʏɸύθʐʆσɻ αʐʏή, ʏα ʅɸɶάʄα αɸʌοɷʌόʅια 

αʆαʋʏύσσοʐʆ οʄοέʆα ʃαι ʋɸʌισσόʏɸʌα ʃέʆʏʌα ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏας ʋοʐ ɸʋʘφɸʄούʆʏαι αʋό ʏɻʆ 

ɸɶɶύʏɻʏα ʃαι ʏο ɸύʌος ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʘς ʋαɶʃόσʅιοʐς ʃόʅβοʐς ʅɸʏαφοʌώʆ ʃαι οɷɻɶούʆ 

σʏις ʄɸɶόʅɸʆɸς «αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʋόʄɸις» ʃοʆʏά σʏο αɸʌοɷʌόʅιο ή σɸ ʅɸɶάʄɸς ασʏιʃές 

ʋɸʌιοʖές. 

ɀέσα αʋό έʆα ʋʄήθος ɷιɸθʆώʆ ʅɸʄɸʏώʆ ʃαι ɷɻʅοσιɸύσɸʘʆ ʃαʏαɷɸιʃʆύɸʏαι όʏι, ɻ 

ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɷιαɷʌαʅαʏίɺοʐʆ ʃαθοʌισʏιʃό 

ʋαʌάɶοʆʏα ɸʋιβίʘσɻς ʃαι αʆάʋʏʐʇɻς ɸʆός αɸʌοʄιʅέʆα ʅέσα σɸ έʆα σύɶʖʌοʆο ʃαι έʆʏοʆα 

αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ ʋοʐ ɷιαʌʃώς ʅɸʏαβάʄʄɸʏαι. Αʐʏός ɸίʆαι ʃαι ο ʄόɶος ʋοʐ θα 

ʋʌέʋɸι σʐʆɸʖώς ʆα ɷιɸʇάɶοʆʏαι σʖɸʏιʃές ʅɸ ʏο θέʅα έʌɸʐʆɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ. 

Αʋό ʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα σʐʅʋɸʌαίʆɸʏαι όʏι ο Αɸʌοʄιʅέʆας ȸʌαʃʄɸίοʐ θα ʋʌέʋɸι ʆα 

ʃαʏαβάʄʄɸι ɸʋιʋʄέοʆ ʋʌοσʋάθɸιɸς ɶια ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ βɸʄʏίʘσɻ ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ ʋʌος ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ʏοʐς ʖʌήσʏɸς. ȳια ʏɻʆ ɸʋίʏɸʐʇɻ ʏοʐ σʏόʖοʐ αʐʏού, 

θα ʋʌέʋɸι ʆα αʆαʋʏύʇɸι ʅια σʏʌαʏɻɶιʃή ʋοιόʏɻʏας βασισʅέʆɻ σɸ σύɶʖʌοʆɸς ɷιɸθʆɸίς 

ʋʌαʃʏιʃές ɶια ʏɻʆ αʋόʃʏɻσɻ αʆʏαɶʘʆισʏιʃού ʋʄɸοʆɸʃʏήʅαʏος. Αʆαɶʃαίο σʐσʏαʏιʃό ʏɻς 

σʏʌαʏɻɶιʃής αʐʏής θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸίʆαι ɻ σʐʆɸʖής αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʋαʌɸʖοʅέʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʃαι ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɷιαɷιʃασιώʆ ʋοιόʏɻʏας, ʋʌοσαʌʅοσʅέʆɸς σʏις αʋαιʏήσɸις ʃαι 

αʆάɶʃɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ʅɸ ɶʆώʅοʆα ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ αύʇɻσɻ ʏοʐ αʌιθʅού ʏʘʆ 

ιʃαʆοʋοιɻʅέʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, ʏɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏɻς σʐʆοʄιʃής ʏοʐ ɸιʃόʆας ʃαι ʏɻς σʐʅβοʄής ʏοʐ 

σʏɻʆ ʏοʐʌισʏιʃή ʃαι οιʃοʆοʅιʃή αʆάʋʏʐʇɻ ʏɻς ʖώʌας ʘς σɻʅαʆʏιʃός ʃʌίʃος ʏɻς αʄʐσίɷας 

αʇίας ʏοʐ ʏοʐʌισʏιʃού ʋʌοϊόʆʏος ʏɻς ʋɸʌιοʖής ʋοʐ ɷʌασʏɻʌιοʋοιɸίʏαι αʄʄά ʃαι ʏɻς 

ȵʄʄάɷας ɶɸʆιʃόʏɸʌα. 

ȸ αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ θα βασίɺɸʏαι σɸ αʆάʄʐσɻ ɸʐαισθɻσίας ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ 

ʋοιόʏɻʏας ;αʆάʄʐσɻ IPA) ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʃαʏαʆοɻθɸί ʃαʄύʏɸʌα ʋώς ο Αɸʌοʄιʅέʆας ʅʋοʌɸί 

ʆα βɸʄʏιώσɸι ʏɻʆ ɸʋιʖɸιʌɻσιαʃή ʏοʐ αʋόɷοσɻ ɸʋιʏʌέʋοʆʏας σʏɻ ɷιοίʃɻσɻ ʆα ɸʋιʃɸʆʏʌʘθɸί 

σɸ έʆαʆ ʋɸʌιοʌισʅέʆο αʌιθʅό ʅɸʏαβʄɻʏώʆ ɶια βʌαʖʐʋʌόθɸσʅɻ αʄʄά ʃαι ʅαʃʌοʋʌόθɸσʅɻ 

βɸʄʏίʘσɻ. 
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Έʏσι ʄοιʋόʆ, αʋό ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ όʏι οι ɸʋιβάʏɸς ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ θɸʘʌούʆ όʏι ɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ɸίʆαι 

ʃαʏώʏɸʌɻ αʋό αʐʏή ʋοʐ θα ɸʋιθʐʅούσαʆ σɸ όʄοʐς ʏοʐς ʏοʅɸίς ʋοʐ ɷιɸʌɸʐʆήθɻʃαʆ.  

ȸ ʅɸɶαʄύʏɸʌɻ αʋόʃʄισɻ ʅɸʏαʇύ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʃαι αʋόɷοσɻς ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ 

ʐʋɻʌɸσιώʆ ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ ʃʐʌίʘς σʏα ʃʌιʏήʌια ʋοʐ σʐʆθέʏοʐʆ ʏοʆ ʏοʅέα ʏοʐ ȵσʘʏɸʌιʃού 

Ʌɸʌιβάʄʄοʆʏος ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι σʏοʆ οʋοίο σʐɶʃαʏαʄέɶοʆʏαι ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ 

αιθοʐσώʆ ʃαι ʏʘʆ ʏοʐαʄɸʏώʆ, ɻ ɸʐʌʐʖʘʌία ʏʘʆ αιθοʐσώʆ ʃαι ɻ ʃάʄʐʗɻ ʏɻς ɺήʏɻσɻς ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ σɸ ɸʋαʌʃή αʌιθʅό ʏοʐαʄɸʏώʆ, ɻ άʆɸσɻ ʏʘʆ ʃαθισʅάʏʘʆ, ο ɸʋαʌʃής ʃʄιʅαʏισʅός 

ʏʘʆ αιθοʐσώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʃαι ɻ οʋʏιʃές αɶɶɸʄίɸς ɶια ʏɻʆ ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ 

ʏʘʆ ʋʌοɶʌαʅʅάʏʘʆ ʋʏήσɸʘʆ. ɇɸ ɸʄάʖισʏɻ αʋόσʏασɻ, αʃοʄοʐθɸί ɻ ʃάʄʐʗɻ ʋʌόσβασɻς σʏο 

ασύʌʅαʏο ɷίʃʏʐο Wi-Fi ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. ɇɸ ɸʄαφʌώς ʃαʄύʏɸʌɻ ʃαʏάσʏασɻ ʅɸʆ αʄʄά οʌιαʃά 

ɷɸ, βʌίσʃοʆʏαι ɻ ɷιαɷιʃασία CheĐk iŶ ʃαι ɻ ʋαʌάɷοσɻ ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ ʃαʏά ʏɻʆ άφιʇɻ ʏʘʆ 

ɸʋιβαʏώʆ. ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ, ο Αɸʌοʄιʅέʆας θα ʋʌέʋɸι ʆα ʃαʏαβάʄɸι ʃαʏά ʋʌοʏɸʌαιόʏɻʏα 

ʋɸʌαιʏέʌʘ ʋʌοσʋάθɸιɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ʋαʌαʋάʆʘ ʃʌιʏɻʌίʘʆ. 

ɇʏοʆ αʆʏίʋοɷα, σʏα σɻʅαʆʏιʃά ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃʌιʏήʌια ʋοʐ ο Αɸʌοʄιʅέʆας 

αʆʏαʋοʃʌίθɻʃɸ ιʃαʆοʋοιɻʏιʃά ʋɸʌιʄαʅβάʆοʆʏαι ɻ ιʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού, 

ɻ ɸʋάʌʃɸια ʃαι αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ ʅέʏʌʘʆ ασφάʄɸιας, ɻ ɷιαɷιʃασία ʏοʐ 

ɷιαβαʏɻʌιαʃού ɸʄέɶʖοʐ, ʏο σύσʏɻʅα αʃοʐσʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ ʃαθώς ʃαι ɻ ɸʋάʌʃɸια ʏʘʆ 

ʅέσʘʆ ʅɸʏαφοʌάς ɶια ʏɻ ɷιασύʆɷɸσɻ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʅɸ ʏοʐς ʋʌοοʌισʅούς. ɇʐʆɸʋώς, ο 

Αɸʌοʄιʅέʆας θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸʇαʃοʄοʐθήσɸι ʆα ɸʋɸʆɷύɸι σɸ αʐʏά ʏα ʃʌιʏήʌια ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι 

ʏοʐ ʋʌοσɷίɷοʐʆ αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋʄɸοʆέʃʏɻʅα. 

Αʋό ʏɻʆ έʌɸʐʆα, ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ ɸʋίσɻς όʏι ʐʋάʌʖοʐʆ οʌισʅέʆα ʃʌιʏήʌια ʋοιόʏɻʏας σʏα 

οʋοία ɷɸʆ αʋαιʏɸίʏαι ο Αɸʌοʄιʅέʆας ʆα ʃαʏαβάʄɸι ʋʌόσθɸʏɻ ʋʌοσʋάθɸια ɸʇαιʏίας ʏɻς 

σʖɸʏιʃά ʖαʅɻʄής ʃαʏάʏαʇɻς ʏοʐς σʏɻ ʄίσʏα σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏας ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ. ɀɸʏαʇύ αʐʏώʆ 

ʋɸʌιʄαʅβάʆοʆʏαι ɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʘʆ Lounge, ɻ ɷιαθɸσιʅόʏɻʏα ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ɻ 

ɸʋαʌʃής ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ʏʘʆ αφιʃʆούʅɸʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏοʋιʃούς ʏοʐʌισʏιʃούς 

ʋʌοοʌισʅούς ʃαι ɻ σʘσʏή ʖʘʌοθέʏɻσɻ ʏʘʆ ʖɸιʌαʅαʇιɷίʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ.   

Ɉέʄος, αʆαφοʌιʃά ʅɸ ʏɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ Αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ȴιαɷιʃασιώʆ σύʅφʘʆα ʅɸ 

ʏɻ ɷήʄʘσɻ ʏʘʆ σʐʅʅɸʏɸʖόʆʏʘʆ, ʏɻʆ ʋʌώʏɻ θέσɻ ʃαʏαʄαʅβάʆɸι ɻ ασφάʄɸια, ʋʌοφαʆώς 

ɸʇαιʏίας ʏοʐ σʃοʋού ʏοʐ ʏαʇιɷίοʐ ʋοʐ ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσɸ ɻ ʋʄɸιοʗɻφία ʏʘʆ ɸʋισʃɸʋʏώʆ ʏοʐ 

ʆɻσιού ;οιʃοɶɸʆɸιαʃός ʏοʐʌισʅόςͿ, έʋɸʏαι ɻ ɷιαɷιʃασία check in (ʖʌόʆος ɷιαɷιʃασίας ʃαι 

ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού ʏʘʆ ĐheĐk iŶͿ, ɸʆώ σαʆ ʄιɶόʏɸʌο σɻʅαʆʏιʃός ʋαʌάɶοʆʏας 

ʃαʏαɷɸίʖθɻʃαʆ οι ʐʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ. 



 

86 

 

ȳίʆɸʏαι ʄοιʋόʆ αʆʏιʄɻʋʏό όʏι ʐʋάʌʖοʐʆ ʃάʋοιοι ʏοʅɸίς σʏοʆ Αɸʌοʄιʅέʆα ʋοʐ ʖʌήɺοʐʆ 

ιɷιαίʏɸʌɻς ʋʌοσοʖής ʃαι θα ʋʌέʋɸι ʆα ʄɻφθούʆ ʃάʋοια ʅέʏʌα έʏσι ώσʏɸ ʆα αʆέβɸι ʏο 

ɸʋίʋɸɷο ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ.  

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʃαʏέɷɸιʇαʆ ɸʆʏʐʋʘσιαʃές οʅοιόʏɻʏɸς ʃαι 

ɷιαφοʌές ʅɸ άʄʄɸς ʋαʌόʅοιɸς έʌɸʐʆɸς ʘς ʋʌος ʏɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα οʌισʅέʆʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ 

ʋοιόʏɻʏας. Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, σʏις ʅɸʄέʏɸς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ ʋοʐ αʆαʄύθɻʃαʆ σɸ 

ʋʌοɻɶούʅɸʆɸς ɸʆόʏɻʏɸς ʏɻς ʋαʌούσας ɸʌɶασίας ɷιαφάʆɻʃɸ όʏι ɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ ʖώʌʘʆ, 

ɻ ιʃαʆόʏɻʏα ʃαι ɻ ɸʐɶέʆɸια ʏοʐ ʋʌοσʘʋιʃού, ο ʖʌόʆος οʄοʃʄήʌʘσɻς ʏɻς ɷιαɷιʃασίας check 

in, ɻ ɸʋαʌʃής ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ɶια ʏις ʋʏήσɸις ʃαι ɻ ʋαʌάɷοσɻ ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ 

σʐɶʃαʏαʄέɶɻʃαʆ σʏɻʆ ʋʌώʏɻ οʖʏάɷα ʏʘʆ σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ɶɸɶοʆός ʋοʐ 

ʏαʐʏίɺɸʏαι ʅɸ ʏα αʋοʏɸʄέσʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʅας. 

ɇʏοʆ αʆʏίʋοɷα, σʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα ʃαι ʄιɶόʏɸʌο σʏις άʄʄɸς, ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ αʋό ʏοʐς 

σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς ɸʋιβάʏɸς ʅία ιɷιαίʏɸʌɻ ɸʐαισθɻσία – έʅφασɻ - σʏα θέʅαʏα ασφάʄɸιας 

ʋαʌόʄο ʋοʐ ɻ ʋɸʌιοʖή ʃαι ο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆος Αɸʌοʄιʅέʆας ɷɸʆ έʖοʐʆ αʆʏιʅɸʏʘʋίσɸι ʃαʏά ʏο 

ʋαʌɸʄθόʆ έʃʆοʅɸς ɸʆέʌɶɸιɸς ;ʏʌοʅοʃʌαʏιʃά ʖʏʐʋήʅαʏα, αɸʌοʋɸιʌαʏɸίɸς ʃʄʋͿ. ɀια ʋιθαʆή 

ɸʇήɶɻσɻ ɸίʆαι ʄόɶʘ ʏοʐ όʏι σʐʆʏαʇίɷɸʐαʆ ʅɸ ʏα αɶαʋɻʅέʆα ʏοʐς ʋʌόσʘʋα ;οιʃοɶέʆɸιαͿ 

ɶɸɶοʆός ʋοʐ ʏοʐς ʃαθισʏούσɸ ιɷιαίʏɸʌα ɸʐαίσθɻʏοʐς σɸ θέʅαʏα ασφάʄɸιας. ɀια άʄʄɻ 

ɸʌʅɻʆɸία θα ʅʋοʌούσɸ ʆα ʏο σʐʆɷέσɸι ʅɸ ʏɻ ɶɸʆιʃόʏɸʌɻ ɶɸʘʋοʄιʏιʃή ʃʌίσɻ ʋοʐ ʏαʄαʆίɺɸι 

ʏις όʅοʌɸς ʅɸ ʏɻʆ ȵʄʄάɷα ʖώʌɸς ʃαι ιɷιαίʏɸʌα ʏις ɸʇ αʆαʏοʄώʆ. Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, ɷɸɷοʅέʆɻς 

ʏɻς σʋοʐɷαιόʏɻʏας ʋοʐ ɸʋιɷɸιʃʆύοʐʆ οι ɸʋιβάʏɸς σʏα θέʅαʏα ασφάʄɸιας αʄʄά ʃαι ʏɻς 

σʏαθɸʌής ʋʌοʏίʅɻσɻς ʏɻς ʋɸʌιοʖής ʅας αʋό ʏοʐς ɸʋισʃέʋʏɸς, ɸʆισʖύɸι ʏɻʆ ɸʋιʃʌαʏούσα 

αʆʏίʄɻʗɻ όʏι ɻ Ⱦʌήʏɻ ʃαι ʏο ȸʌάʃʄɸιο θɸʘʌούʆʏαι ασφαʄɸίς ʃαι φιʄόʇɸʆοι ʏοʐʌισʏιʃοί 

ʋʌοοʌισʅοί ɶια οιʃοɶɸʆɸιαʃές ɷιαʃοʋές. 

Ɉέʄος, ʋαʌαʏɻʌήθɻʃɸ ʏαύʏισɻ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏɻς ʋαʌούσας ʅɸ ʏις ʋʌοαʆαφɸʌθɸίσɸς 

ʅɸʄέʏɸς ʃαι σʏα ʄιɶόʏɸʌο σɻʅαʆʏιʃά ʃʌιʏήʌια όʋʘς ɸίʆαι σʏα Lounge, σʏις ʏʌαʋɸɺιʃές 

ʐʋɻʌɸσίɸς - ʋʌοφαʆώς ʄόɶʘ ʏɻς ɸʐʌɸίας ʖʌήσɻς ʏʌαʋɸɺιʃώʆ ʃαʌʏώʆ, σʏɻʆ ʏοʋιʃή 

ʏοʐʌισʏιʃή ʋʌοβοʄή - ʄόɶʘ ɸʋαʌʃούς ʋʄɻʌοφόʌɻσɻς αʋό ʏο ɷιαɷίʃʏʐο, σʏɻ ɷιαʃόσʅɻσɻ. 

Ɉο ɶɸɶοʆός ʏɻς ʏαύʏισɻς αʐʏής σɸ αʆαʅɸʆόʅɸʆα ʃʌιʏήʌια ɷɸʆ ʅʋοʌɸί ʋαʌά ʆα ɸʋισφʌαɶίɺɸι 

ʏɻʆ αʇιοʋισʏία ʏɻς έʌɸʐʆας. 
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9. ȫȬȪȮȜȭȠȤȭ ȝȠȦȮȤΩȭȢȭ – ȫȠȬȤȪȬȤȭȧȪȤ - ȫȠȬȜȤȮȠȬΩ ȠȬȠȯȨȜ   

9.1. ȫɏɍɒəσɂɇς ȾɂɉɒɜɘσɄς ɒɘɋ ɎȽɏɂɖɟɊɂɋɘɋ ɓɎɄɏɂσɇώɋ  
Ƀι έʌɸʐʆɸς  ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ αʋοʏɸʄούʆ έʆα ʖʌήσιʅο ɸʌɶαʄɸίο σʏɻ 

ɷιάθɸσɻ ʏʘʆ ɷιοιʃήσɸʘʆ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. ɀɸ αʐʏόʆ ʏοʆ ʏʌόʋο ʋαʌέʖɸʏαι ɻ ɷʐʆαʏόʏɻʏα 

σʏοʐς ɷιαʖɸιʌισʏές ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʆα ɶʆʘʌίɺοʐʆ άʅɸσα ʏις ιɷιαίʏɸʌɸς αʆάɶʃɸς, ʏις 

ɸʋιθʐʅίɸς ʃαι ʏις ʋαʌαʏɻʌήσɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʅʋοʌούʆ έʏσι ʆα αʆʏαʋοʃʌιθούʆ 

ʃαʄύʏɸʌα σʏις αʋαιʏήσɸις ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʅɸ σʏόʖο όʖι ʅόʆο ʏɻ ɷιαʏήʌɻσɻ ʏɻς ʐφισʏάʅɸʆɻς 

αɸʌοʋοʌιʃής ʃίʆɻσɻς αʄʄά ʃαι ʏɻʆ ʋɸʌαιʏέʌʘ αύʇɻσɻ ʏοʐ ʅɸʌιɷίοʐ αɶοʌάς. ɇʐʆɸʋώς, ʏα 

αɸʌοɷʌόʅια θα ʋʌέʋɸι ʆα ʄαʅβάʆοʐʆ ʐʋόʗɻ ʏοʐς ʏις ʏάσɸις ʏοʐ ʏοʅέα ʏʘʆ 

αɸʌοʅɸʏαφοʌώʆ ʋοʐ ʋʌοʃύʋʏοʐʆ αʋό ʋαʌόʅοιɸς ʅɸ ʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆɸς.  

ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ ʏο ɺɻʏούʅɸʆο ɶια έʆα αɸʌοʄιʅέʆα ɸίʆαι ɻ ɸʃ βαθέʘʆ ʃαʏαʆόɻσɻ ʏʘʆ 

σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ, ʏʘʆ οʋοίʘʆ ɻ 

βɸʄʏίʘσɻ ;ʋʌαɶʅαʏιʃή αʆαʖʘʌοθέʏɻσɻ, Ⱦοʐʌɶιαʆʏάʃɻς, ϮϬϭϳ: ϭϭϵͿ θα ʅʋοʌούσɸ ʆα 

ɸʆισʖύσɸι ʏɻ θɸʏιʃή αʋοʏίʅɻσɻ ʏɻς σʐʆοʄιʃής ʏοʐ ɸιʃόʆας ʃαι ʃαʏά σʐʆέʋɸια ʏɻʆ αύʇɻσɻ 

ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʖʌɻσʏώʆ ʏοʐ ɷɸɷοʅέʆɻς ʏɻς αɷʐʆαʅίας ʏοʐ ʆα 

ʅɸʏαβάʄʄɸι ɸʆαʄʄαʃʏιʃά ʏɻ σɻʅαʆʏιʃόʏɻʏα ;βάʌɻͿ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ 

ʏα οʋοία ʃαθοʌίɺοʆʏαι αʋό ʏοʐς ίɷιοʐς ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς.  

Αʋό ʏɻʆ άʄʄɻ, θα ήʏαʆ οʐʏοʋιʃό ʆα ισʖʐʌισʏɸί ʃάʋοιος όʏι ɻ βɸʄʏίʘσɻ ʏɻς ʋοιόʏɻʏας 

ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʅʋοʌɸί ʆα ɶίʆɸι αʋό ʏɻ ʅια ʅέʌα 

σʏɻʆ άʄʄɻ, ούʏɸ όʏι ʏα αʆώʏɸʌα σʏɸʄέʖɻ ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ʅʋοʌούʆ ʆα ʄύσοʐʆ 

ʏα όʋοια ʋʌοβʄήʅαʏα ʋαʌοʐσιάɺοʆʏαι ʅɸ ʅαɶιʃό ʏʌόʋο.  

Έʏσι ʄοιʋόʆ, θα ʋʌέʋɸι ʃαʏαʌʖάς ʆα αʆαʋʏύʇɸι ʃαι ɸφαʌʅόσɸι έʆα σύσʏɻʅα ʋɸʌιοɷιʃού 

ɸʄέɶʖοʐ ʏοʐ βαθʅού ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ʖʌɻσʏώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ;ʋ.ʖ. 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια ɶια ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς/ ʖʌήσʏɸςͿ. ȸ ɷιαɷιʃασία αʐʏή θα ɸʆʏάσσɸʏαι σɸ ʅία 

σʐʆοʄιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʋιɷόσɸʘʆ ʃαι θα ʋɸʌιʄαʅβάʆɸι ʏɻʆ ɸσʘʏɸʌιʃή ʃαι αʆʏαɶʘʆισʏιʃή 

αʇιοʄόɶɻσɻ ;Ⱦαθαʌάʃɻς ʃαι άʄʄοι, ϮϬϬϳ: ϱϮͿ. ɇʏɻʆ ɸσʘʏɸʌιʃή αʇιοʄόɶɻσɻ θα ɸʆʏάσσɸʏαι ɻ 

σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏοʐ ʏʌέʖοʆʏος ʅɸ ʏα ʋʌοɶɸʆέσʏɸʌα ɸʋίʋɸɷα ɸʋιɷόσɸʘʆ 

ɶια ʆα ɷιαφαʆούʆ ʏα ɸʋιʏɸύʇιʅα ɸʋίʋɸɷα βɸʄʏίʘσɻς. Αʆʏισʏοίʖʘς, σʏɻʆ αʆʏαɶʘʆισʏιʃή 

αʇιοʄόɶɻσɻ θα αʇιοʋοιɸίʏαι ɻ ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ɶια ʏɻ σʐʆοʄιʃή ɸʋίɷοσɻ ʏοʐ 

αɸʌοʄιʅέʆα σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏοʆ αʆʏαɶʘʆισʅό. ȵʋίσɻς, αʋό ʏοʆ ʋɸʌιοɷιʃό έʄɸɶʖο ʃαι ʏɻʆ 

ʋʌοʃύʋʏοʐσα αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ɷιαɷιʃασιώʆ, θα ɸʋιʏʌέʋɸʏαι σʏɻ ɷιοίʃɻσɻ ʏοʐ 

αɸʌοʄιʅέʆα ʆα ɸʋιʃɸʆʏʌώʆɸʏαι σɸ έʆαʆ ʋɸʌιοʌισʅέʆο ʃαι ʃαθοʌισʅέʆο αʌιθʅό ʅɸʏαβʄɻʏώʆ 

ɶια βʌαʖʐʋʌόθɸσʅɻ ʃαι ʅαʃʌοʋʌόθɸσʅɻ βɸʄʏίʘσɻ. 
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Ȳέβαια, οι όʋοιɸς ɷιοʌθʘʏιʃές ʋαʌɸʅβάσɸις θα ɸίʆαι αʋόʌʌοια ɸʆός ɶɸʆιʃόʏɸʌοʐ 

σʏʌαʏɻɶιʃού σʖɸɷιασʅού ʏɻς ɷιοίʃɻσɻς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα βασισʅέʆɸς σɸ ɸʋιʏʐʖɻʅέʆɸς 

ɷιɸθʆɸίς ʋʌαʃʏιʃές ʃαι ʅɸθόɷοʐς ʃαι θα ʐʄοʋοιούʆ ɷʌάσɸις ɸʆός ʃαʄά σʖɸɷιασʅέʆοʐ 

ʅɸίɶʅαʏος marketing ʋʌοσαʆαʏοʄισʅέʆɸς σʏις αʆάɶʃɸς ʃαι ɸʋιθʐʅίɸς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

Έʆας άʄʄος σɻʅαʆʏιʃός ʋαʌάɶοʆʏας ɸʋίʏɸʐʇɻς ʃαι ɷιαʏήʌɻσɻς ʏɻς ʐʗɻʄής ʋοιόʏɻʏας 

ʐʋɻʌɸσιώʆ, αʆ όʖι ο σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌος, ɸίʆαι ʏο έʅʗʐʖο ɷʐʆαʅιʃό ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. ȸ 

ɷιοίʃɻσɻ θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸʆθαʌʌύʆɸι, ʋαʌοʏʌύʆɸι ʃαι αʆαʄαʅβάʆɸι ʋʌʘʏοβοʐʄίɸς ɶια 

ʋɸʌιοɷιʃές ɸʃʋαιɷɸύσɸις ʏʘʆ ɸʌɶαɺοʅέʆʘʆ σʏα ɷιάφοʌα ʏʅήʅαʏα ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ ʃαι 

ɶɸʆιʃόʏɸʌα θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸʅφʐσήσɸι σʏοʐς ɸʌɶαɺόʅɸʆοʐς ʅια ʃοʐʄʏούʌα ʋαʌοʖής 

ʋοιοʏιʃόʏɸʌʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ αʋό ʏις οʋοίɸς θα ʘφɸʄɻθούʆ όʄοι. Ʌαʌάʄʄɻʄα, θα ʋʌέʋɸι ʆα 

ɸφαʌʅοσʏɸί έʆα αʅɸʌόʄɻʋʏο ʃαι ɸʋισʏɻʅοʆιʃά ʏɸʃʅɻʌιʘʅέʆο σύσʏɻʅα αʇιοʄόɶɻσɻς, ʏɻς 

αʋόɷοσɻς ʏʘʆ ɸʌɶαɺοʅέʆʘʆ ʅɸ έʅφασɻ σʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. 

ȵʋίσɻς, ɸʋί ʏɻ βάσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας θα ʋʌέʋɸι ʆα ɷοθɸί ʃαʏά 

ʋʌοʏɸʌαιόʏɻʏα έʅφασɻ σʏɻ ɷιόʌθʘσɻ ʏʘʆ ʃʌιʏɻʌίʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʋοʐ ʃαʏαɷɸιʃʆύοʆʏαι αʋό 

ʏɻʆ αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι αʐʏά ʐʋοɷɸίʖθɻʃαʆ 

ʃαʏ’ ɸʐθɸίαʆ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ʃαι ɸʋοʅέʆʘς θα αʋοφέʌοʐʆ άʅɸσα σɻʅαʆʏιʃή βɸʄʏίʘσɻ 

ʏɻς σʐʆοʄιʃής ɸιʃόʆας ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ. 

Ʌιο σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα, οι ʋɸʌισσόʏɸʌοι ɸʋιβάʏɸς ɷήʄʘσαʆ ʏɻ ɷʐσαʌέσʃɸιά ʏοʐς σʖɸʏιʃά ʅɸ 

ʏɻ ʃαθαʌιόʏɻʏα ʏʘʆ αιθοʐσώʆ ʃαι ʏʘʆ ʖώʌʘʆ ʐɶιɸιʆής. Ȳέβαια, όσοʆ αφοʌά ʏοʆ ʏοʅέα ʏɻς 

ʃαθαʌιόʏɻʏας, σʖɸɷόʆ ʋάʆʏα ɶίʆοʆʏαι ʋαʌάʋοʆα σɸ οʋοιοʆɷήʋοʏɸ ʖώʌο ʃαι αʆ ʅɸʄɸʏɻθɸί 

αφού ʋʌόʃɸιʏαι ɶια ʃοιʆόʖʌɻσʏοʐς ʖώʌοʐς ʋοʐ ʖʌɻσιʅοʋοιούʆʏαι ɶια αʐσʏɻʌά 

ʋʌοσʘʋιʃές αʆάɶʃɸς. Αʐʏός ɸίʆαι ʄοιʋόʆ ʃαι ο ʄόɶος ɶια ʏοʆ οʋοίο ʋʌέʋɸι ʆα ɷιαʏɸθɸί 

ɸʋιʋʄέοʆ ʋʌοσʘʋιʃό σʏοʆ ʏοʅέα ʏɻς ʃαθαʌιόʏɻʏας ʃαι ʆα ɸίʆαι ιɷιαίʏɸʌα ʋʌοσɸʃʏιʃό ʃαι 

ʃαʏάʄʄɻʄα ɸʇοʋʄισʅέʆο ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ɸʃʏɸʄɸί αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɸʌα ʏɻʆ ɸʌɶασία ʏοʐ. 

Έʆας άʄʄος ʏοʅέας ʋοʐ άφɻσɸ ʏοʐς ʋɸʄάʏɸς ʏοʐ αɸʌοɷʌοʅίοʐ αʆιʃαʆοʋοίɻʏοʐς ήʏαʆ ɻ 

ʏαʖύʏɻʏα ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻς αʋό ʏα ĐheĐk-iŶ αʄʄά ʃαι ʏɻʆ ʋαʌάɷοσɻ ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ. ȳια ʆα 

ɷιοʌθʘθɸί ɻ ʃαʏάσʏασɻ σʏοʆ ʖώʌο ʏʘʆ ĐheĐk iŶ θα ήʏαʆ ʋʌέʋοʆ ʆα ɸʃσʐɶʖʌοʆισʏɸί ʏο 

ʋαʌʘʖɻʅέʆο σύσʏɻʅα ɷιαʖɸίʌισɻς αʋοσʃɸʐώʆ ʋοʐ αφοʌά ʃύʌια σʏοʐς ιʅάʆʏɸς 

αʆαʖώʌɻσɻς ɸʇʘʏɸʌιʃού αʄʄά ʃαι ɶɸʆιʃόʏɸʌα σʏοʆ ɻʄɸʃʏʌοʅɻʖαʆοʄοɶιʃό ɸʇοʋʄισʅό ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα. ȵʆαʄʄαʃʏιʃά, θα ήʏαʆ ʘφέʄιʅο ʆα αʆαɺɻʏɻθούʆ ʏʌόʋοι ʃαʄύʏɸʌɻς ɷιαʖɸίʌισɻς 

ʏʘʆ ɸʋιβαʏιʃώʆ ʌοώʆ ʋοʐ ʃαʏαφθάʆοʐʆ σɸ ʅɸɶάʄα οʌɶαʆʘʅέʆα gƌoup ʃαι ʆα ɸʇɸʏασʏɸί ɻ 

ɷʐʆαʏόʏɻʏα ɷɻʅιοʐʌɶίας  ɸʋιʋʄέοʆ ʃιʆήʏʌʘʆ ʏόσο σʏις αɸʌοʋοʌιʃές ɸʏαιʌɸίɸς όσο ʃαι 

σʏοʐς ʏαʇιɷιʘʏιʃούς ʋʌάʃʏοʌɸς ɶια ʅɸʏαφοʌά ʃίʆɻσɻς σɸ ώʌɸς ʅɻ αιʖʅής. ȵʋίσɻς, θα 

ʋʌέʋɸι ʆα ɷοθɸί έʅφασɻ σʏɻ ɷιαʌʃή ʃαʏάʌʏισɻ, ɸʃʋαίɷɸʐσɻ ʃαι ɸʇɸιɷίʃɸʐσɻ ʏοʐ 
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ʋʌοσʘʋιʃού ʏʘʆ ĐheĐk iŶ ɶια ʃαʄύʏɸʌɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏʘʆ σʐσʏɻʅάʏʘʆ, ʃʄʋ.  Όσοʆ αφοʌά 

ʐʋɻʌɸσίɸς αφίʇɸʘʆ ʃαι σʐɶʃɸʃʌιʅέʆα σʏɻ ʅɸίʘσɻ ʏοʐ ʖʌόʆοʐ αʆαʅοʆής ɶια ʏɻʆ ʋαʌάɷοσɻ-

ʋαʌαʄαβή ʏʘʆ αʋοσʃɸʐώʆ, θα ʋʌέʋɸι ʆα ɸɶʃαʏασʏαθούʆ ʋɸʌισσόʏɸʌοι ʅɸʏαφοʌιʃοί 

ιʅάʆʏɸς ούʏʘς ώσʏɸ ʆα ʅɻʆ ʏαʄαιʋʘʌούʆʏαι οι ɸʋιβάʏɸς ʋɸʌιʅέʆοʆʏας ʐʋοʅοʆɸʏιʃά ʆα 

ɸʇʐʋɻʌɸʏɻθούʆ ʅɸʏά αʋό έʆα ɸʆɷɸʖοʅέʆʘς ɸʇαʆʏʄɻʏιʃό ʏαʇίɷι. ɀɸ ʏɻʆ ɸφαʌʅοɶή ʏʘʆ 

αʆʘʏέʌʘ ɷʌάσɸʘʆ, θα ɷιɸʐʃοʄʐʆθɸί ʃαι ʏο ʋʌοσʘʋιʃό ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα σʏɻ ɷιɸʃʋɸʌαίʘσɻ 

ʏɻς ɸʌɶασίας ʃαι ʏʘʆ σʏόʖʘʆ ʏοʐ ʋοʐ ɷɸʆ ɸίʆαι άʄʄοι αʋό ʏɻʆ ɸʇʐʋɻʌέʏɻσɻ ʏοʐ ɸʋιβαʏιʃού 

ʃοιʆού ʃαι ʏʘʆ ʖʌɻσʏώʆ ʏʘʆ ɸɶʃαʏασʏάσɸʘʆ ʃαι ʐʋοɷοʅώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. 

Ƀι αίθοʐσɸς αʆαʅοʆής θα ɸʇʐʋɻʌɸʏούσαʆ ʃαʄύʏɸʌα ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς αʆ ήʏαʆ ʅɸɶαʄύʏɸʌοι 

ʅɸ ʋɸʌισσόʏɸʌα ʃαι ʋιο άʆɸʏα ʃαθίσʅαʏα αʄʄά ʃαι ʅɸ ʋɸʌισσόʏɸʌɸς ɸʆɷɸʖοʅέʆʘς ʋύʄɸς 

ɸʇόɷοʐ ʋʌος ʏɻʆ ʋίσʏα σʏάθʅɸʐσɻς ʏʘʆ αɸʌοσʃαφώʆ. Ʌʌος ʏɻʆ ʃαʏɸύθʐʆσɻ αʐʏή, ɻ 

ɷιάθɸσɻ ɸʋιʋʄέοʆ αʌιθʅού ʏοʐαʄɸʏώʆ θα ιʃαʆοʋοιούσɸ αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɸʌα ʏις αʆάɶʃɸς 

ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ σɸ ʋɸʌιόɷοʐς αιʖʅής ʏɻς ɸʋιβαʏιʃής ʃίʆɻσɻς ʃαʏά ʏις οʋοίɸς ʋαʌαʏɻʌούʆʏαι 

ʃαι ʏα ʋɸʌισσόʏɸʌα ʋʌοβʄήʅαʏα. 

ɇɻʅαʆʏιʃό έʄʄɸιʅʅα ʋοιόʏɻʏας ʃαʏαɷɸίʖθɻʃɸ ɸʋίσɻς αʋό ʏɻʆ έʌɸʐʆα ʃαι σʏɻʆ οʋʏιʃή 

ʋʄɻʌοφόʌɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏόσο σɸ θέʅαʏα ʋʌοɶʌαʅʅάʏʘʆ ʋʏήσɸʘʆ όσο ʃαι σɸ 

ɶɸʆιʃόʏɸʌα θέʅαʏα ʋοʐ άʋʏοʆʏαι ʏɻς ʄɸιʏοʐʌɶίας ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. ɇʐʆɸʋώς, αʋαιʏɸίʏαι ɻ 

ɸɶʃαʏάσʏασɻ ʃαι ʄɸιʏοʐʌɶία ʆέοʐ σύɶʖʌοʆɻς ʏɸʖʆοʄοɶίας σʐσʏήʅαʏος οʋʏιʃώʆ αɶɶɸʄιώʆ 

ɶια ʏɻʆ ʋʄɻʌέσʏɸʌɻ ɸʆɻʅέʌʘσɻ ʏʘʆ ɷιαʃιʆούʅɸʆʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʅɸ ɶʆώʅοʆα ʏɻʆ αʋοʅɸίʘσɻ 

ʏοʐ σʏʌɸς ʋοʐ σʐʆήθʘς ɸʋιφοʌʏίɺɸι ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς σʏɻʆ ʋʌοσʋάθɸια ʋοʐ ʃαʏαβάʄʄοʐʆ ɶια 

ʏɻʆ αʆαɺήʏɻσɻ σɻʅαʆʏιʃώʆ ʋʄɻʌοφοʌιώʆ ʋʏήσɻς, όʋʘς ɻ ώʌα αʆαʖώʌɻσɻς, ο αʌιθʅός ʏɻς 

ʋύʄɻς, ɻ αʋοβάθʌα ɸʋιβίβασɻς ʃʄʋͿ. 

ȳια ʆα βɸʄʏιʘθɸί ʄοιʋόʆ ɻ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι σʐʆɸʋώς ʏο 

ɸʋίʋɸɷο ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ θα ʋʌέʋɸι οι αʌʅόɷιοι φοʌɸίς ʃαι ʏο ʋʌοσʘʋιʃό, ʆα 

ʄάβοʐʆ σοβαʌά ʐʋόʗɻ ʏοʐς όʄα ɸʃɸίʆα ʏα ʅɸʄαʆά σɻʅɸία ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ, 

όʋʘς ʐʋοɷɸίʖʏɻʃαʆ αʋό ʏοʐς ɸʋιβάʏɸς σʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα ʃαι ʅɸ ʏɻ ʄήʗɻ ʃαʏάʄʄɻʄʘʆ 

ʅέʏʌʘʆ ʆα ʃαʏαβάʄʄοʐʆ ʃάθɸ ɷʐʆαʏή ʋʌοσʋάθɸια ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα ʏα ɸʇαʄɸίʗοʐʆ. 

 

9.2. ȫɂɏɇɍɏɇσɊɍɜ ɚɏɂɓɋȽς 

ȸ ɸʃʋόʆɻσɻ ʏɻς ʋαʌούσας αʃαɷɻʅαϊʃού ʖαʌαʃʏήʌα έʌɸʐʆας ɸʆʏάσσɸʏαι σʏα ʋʄαίσια 

ʏʘʆ αʋαιʏήσɸʘʆ ɶια ʏɻʆ ɸʋιʏʐʖή οʄοʃʄήʌʘσɻ ʏɻς ʅɸʏαʋʏʐʖιαʃής ɸʌɶασίας. ɏς ɸʃ ʏούʏοʐ, 

οι ɷιαθέσιʅοι ʋόʌοι ʃαι ο ʖʌόʆος οʄοʃʄήʌʘσɻς ήʏαʆ ʋɸʌιοʌισʅέʆοι ʃαι ɶια ʏο ʄόɶο αʐʏό ɻ 

έʌɸʐʆα ɷɸʆ θα ʅʋοʌούσɸ ʆα ɸίʆαι αʋαʄʄαɶʅέʆɻ ʋɸʌιοʌισʅώʆ.  
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Ƀ ʋʌώʏος ʋɸʌιοʌισʅός έɶʃɸιʏαι σʏο ɶɸɶοʆός όʏι ɷɸʆ  αʇιοʄοɶήθɻʃɸ ɻ όʋοια ʗʐʖοʄοɶιʃή 

ʃαʏάσʏασɻ ή φόʌʏισɻ ɷιαʃαʏɸίʖɸ ʏοʐς σʐʅʅɸʏέʖοʆʏɸς σʏɻʆ έʌɸʐʆα ɸʋιβάʏɸς, ʃαʏά ʏɻ 

ɷιάʌʃɸια σʐʅʋʄήʌʘσɻς ʏʘʆ ɸʌʘʏɻʅαʏοʄοɶίʘʆ ʃαθώς ʃαι ɻ ɸιʄιʃʌίʆɸια ʏʘʆ αʋαʆʏήσɸʘʆ 

ʏοʐς. 

ȵʋίσɻς, ʋαʌόʄο ʋοʐ ο βασιʃός σʏόʖος ʏɻς έʌɸʐʆας ɶια ʋʌαɶʅαʏοʋοίɻσɻ 

ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗίας ʃαθ’ όʄɸς ʏις ɻʅέʌɸς ʏɻς ɸβɷοʅάɷας ɸʋɸʏɸύʖθɻ ;ȴɸʐʏέʌα έʘς ʃαι 

ȾʐʌιαʃήͿ, ɸʆʏούʏοις, ɷɸʆ ʃαʏέσʏɻ ɸφιʃʏό, ʄόɶʘ αʆʏιʃɸιʅɸʆιʃώʆ ɷʐσʃοʄιώʆ, ʆα ʃαʄʐφʏɸί όʄο 

ʏο ʏόʇο ʏοʐ ɸιʃοσιʏɸʏʌαώʌοʐ. Ƀι αʆʏιʃɸιʅɸʆιʃές ɷʐσʃοʄίɸς αφοʌούσαʆ σʏɻ σʖɸʏιʃά ʅɸɶάʄɻ 

αʋʌοθʐʅία ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʆα σʐʅʅɸʏάσʖοʐʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα ʃαʏά ʏις ʆʐʖʏɸʌιʆές ώʌɸς ;Ϯϯ:ϬϬ 

ʅɸ ϬϮ:ϬϬͿ, ɻ οʋοία ɸʋιʖɸιʌήθɻʃɸ αʌʖιʃώς, ʄόɶʘ ʏɻς ʐʋɸʌβοʄιʃής ʃούʌασɻς ʋοʐ 

αισθάʆοʆʏαʆ οι ɸʋιβάʏɸς, ʃαʏά ɷήʄʘσɻ ʏοʐς,  αʋό ʏɻʆ έʆʏασɻ ʏɻς ɻʅέʌας. Έʏσι ʄοιʋόʆ, ɻ 

ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗία έʄαβɸ ʖώʌα αʋό ʏις 08:00 έʘς ʏις 21:00.   

Έʆα ɸʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃό σʏοιʖɸίο ʋɸʌιοʌισʅού ʏɻς έʌɸʐʆας ʋοʐ θα ʋʌέʋɸι ʆα αʆαφɸʌθɸί 

ʃαθώς ʖʌήɺɸι ιɷιαίʏɸʌɻς αʆʏιʅɸʏώʋισɻς ʃαι ɸʐαισθɻσίας ɸίʆαι ɻ ɸʅʋʄοʃή ʏʘʆ αʏόʅʘʆ ʅɸ 

ɸιɷιʃές αʆάɶʃɸς. ɇʏο ʐʋό ɸʇέʏασɻ ɷɸίɶʅα ʏɻς έʌɸʐʆας ɷɸʆ σʐʅʋɸʌιɸʄήφθɻ αʐʏή ɻ 

ʃαʏɻɶοʌία ɸʋιβαʏώʆ. Ƀι ʋαʌɸʖόʅɸʆɸς αɸʌοʄιʅɸʆιʃές ʐʋɻʌɸσίɸς ʋοʐ αφοʌούʆ σɸ αʐʏήʆ ʏɻʆ 

ʃαʏɻɶοʌία ɸʋιβαʏώʆ, όʋʘς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα οι ɸιɷιʃά ɷιαʅοʌφʘʅέʆɸς ʃʏɻʌιαʃές ʐʋοɷοʅές, 

(ʖώʌοι ʐɶιɸιʆής, αʆɸʄʃʐσʏήʌɸς, ʋʌοσʋέʄασɻ αιθοʐσώʆͿ αʄʄά ʃαι ο ɸʆ ɶέʆɸι ʐʋοσʏɻʌιʃʏιʃός 

ɸʇοʋʄισʅός ;ɸιɷιʃά οʖήʅαʏα αʆύʗʘσɻς (high loader), ɸιɷιʃά ʖɸιʌαʅαʇίɷια ʃ.α.Ϳ αʋοʏɸʄούʆ 

ʃαʏά ʏɻʆ άʋοʗɻ ʏοʐ σʐʆʏάʃʏɻ ʏɻς ʋαʌούσας ιɷιαίʏɸʌο ʋɸɷίο αʐʏοʏɸʄούς έʌɸʐʆας. 

ȵʋίσɻς, έʆας άʄʄος ʋɸʌιοʌισʅός σʐʆαʌʏάʏαι ʅɸ ʏοʐς ɷιαθέσιʅοʐς ʋόʌοʐς. Ɉα 

ɸʌʘʏɻʅαʏοʄόɶια ʋοʐ αφοʌούσαʆ σʏɻʆ έʌɸʐʆα, ɸʇαιʏίας ʏοʐ αʃαɷɻʅαϊʃού ʖαʌαʃʏήʌα ʃαι 

ʏʘʆ ʋɸʌιοʌισʅέʆʘʆ οιʃοʆοʅιʃώʆ ʋόʌʘʆ, ɷιαʆɸʅήθɻʃαʆ σʏοʐς ɸʋιβάʏɸς ɶια σʐʅʋʄήʌʘσɻ σɸ 

έʆʏʐʋɻ ʅοʌφή, ʏɻʆ ίɷια σʏιɶʅή ʋοʐ ʅɸɶάʄοι ιɷιʘʏιʃοί ʃαι ɷɻʅόσιοι οʌɶαʆισʅοί ;ȵɃɈ, 

Ɉʌάʋɸɺɸς ʃ.ʄʋ.Ϳ ʃάʆοʐʆ ʖʌήσɻ ʏɻς ʗɻφιαʃής ʏɸʖʆοʄοɶίας ;tablet) σɸ αʆʏίσʏοιʖɸς έʌɸʐʆɸς 

ʋοʐ ɷιɸʇάɶοʐʆ ɸʃʅɸʏαʄʄɸʐόʅɸʆοι ʏα οφέʄɻ ʋοʐ αʋοʌʌέοʐʆ αʋό αʐʏή ;ʏαʖύʏɻʏα, 

ɸʄʃʐσʏιʃόʏɻʏα, ʃύʌος ʃʄʋͿ. 

 

9.3. ȧɂɉɉɍɋɒɇɈɚς ɂɎɂɈɒəσɂɇς - ɎɂɏȽɇɒɚɏɘ ɚɏɂɓɋȽ  
Ƀ σʃοʋός ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας ήʏαʆ ɻ ɸʇέʏασɻ ʏʘʆ ɷιασʏάσɸʘʆ ʋοιόʏɻʏας ʃαι ɻ 

αʇιοʄόɶɻσɻ ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ αʋό αʐʏές.  

ɇɸ ʃάθɸ ʋɸʌίʋʏʘσɻ, ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας αʋοʏɸʄούʆ ʅια σʏιɶʅιαία αʋɸιʃόʆισɻ 

;φʘʏοɶʌαφίαͿ ʏʘʆ ɶɸɶοʆόʏʘʆ ʋοʐ ɷιαɷʌαʅαʏίσʏɻʃαʆ σʏοʆ αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαʏά ʏɻ 

ʖʌοʆιʃή ʋɸʌίοɷο ʋοʐ ɸʃʋοʆήθɻʃɸ ɻ έʌɸʐʆα. 
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ɀέσα αʋό ʏɻʆ ɸʆ ʄόɶʘ έʌɸʐʆα ʃαʏαβʄήθɻʃɸ ʋʌοσʋάθɸια ʋʌοʃɸιʅέʆοʐ ʆα 

ɷιαφʘʏισʏούʆ οʌισʅέʆɸς σɻʅαʆʏιʃές ʋʏʐʖές ʋοʐ ɷιέʋοʐʆ ʏɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ 

ʃαι ιɷιαίʏɸʌα ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʋοʐ αʋοʏέʄɸσɸ αʆʏιʃɸίʅɸʆο ʅɸʄέʏɻς ʋɸʌίʋʏʘσɻς. 

ȵʆʏούʏοις, σʏα ʋʄαίσια ʅιας έʌɸʐʆας, ʋόσο ʅάʄʄοʆ ʅίας φοιʏɻʏιʃής ɸʌɶασίας, ɸίʆαι 

σʖɸɷόʆ αɷύʆαʏɻ ɻ ʋʄήʌɻς ʋʌοσέɶɶισɻ ʏʘʆ ʋɸɷίʘʆ ɷʌασʏɻʌιοʋοίɻσɻς ʏʘʆ αɸʌοʄιʅέʆʘʆ 

ɷɸɷοʅέʆοʐ όʏι αʐʏοί ʄɸιʏοʐʌɶούʆ ʅέσα σɸ έʆα ɷιαʌʃώς ʅɸʏαβαʄʄόʅɸʆο ʃαι έʆʏοʆα 

αʆʏαɶʘʆισʏιʃό ʋɸʌιβάʄʄοʆ.  

ɇʐʆɸʋώς, ʏα ɸʐʌήʅαʏα ʏɻς έʌɸʐʆας ʃαʏέɷɸιʇαʆ οʌισʅέʆοʐς ʋαʌάɶοʆʏɸς ʃαθοʌισʅού ʏɻς 

ʋοιόʏɻʏας ʏʘʆ αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʃαι ɷύʆαʆʏαι ʆα αʋοʏɸʄέσοʐʆ ʐʄιʃό ɶια 

ʋɸʌαιʏέʌʘ έʌɸʐʆα ʃαι αʇιοʋοίɻσɻ. ɇɸ ʋʌαʃʏιʃό ʃαι ɸφαʌʅοσʅέʆο ɸʋίʋɸɷο ʅʋοʌɸί ʆα 

σʐʅβάʄʄοʐʆ σʏɻ ɷɻʅιοʐʌɶία ɸʆός ʃαʄύʏɸʌοʐ σʏʌαʏɻɶιʃού σʖɸɷιασʅού αʋό ʏɻʆ ʋʄɸʐʌά ʏɻς 

ɷιοίʃɻσɻς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα. ɇɸ ɸʋισʏɻʅοʆιʃό ɸʋίʋɸɷο, ɻ ʋɸʌαιʏέʌʘ αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ 

;ɷɸʐʏɸʌοɶɸʆής έʌɸʐʆαͿ ʅʋοʌɸί ʆα ʋʌοσθέσɸι ʃαιʆούʌɶια σʏοιʖɸία ɶια ʏɻʆ ʋοιόʏɻʏα ʏʘʆ 

αɸʌοʄιʅɸʆιʃώʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏɻς ʖώʌας. 

ɀέσα αʋό ʏɻʆ ɸʐʃαιʌία ʏɻς ɸʆʏʌύφɻσɻς ʅɸ ʏɻ ɷιɸʋισʏɻʅοʆιʃή έʆʆοια ʏɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς 

ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ, αʆαɷɸίʖθɻʃαʆ οʌισʅέʆɸς ʋʌοʏάσɸις οι οʋοίɸς ʅɸʄʄοʆʏιʃά θα ʅʋοʌούσαʆ ʆα 

αʋοʏɸʄέσοʐʆ αʆʏιʃɸίʅɸʆο ʅɸʄέʏɻς άʄʄʘʆ ɸʌɶασιώʆ. Ⱥα ήʏαʆ ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα, αʌʃɸʏά 

ʘφέʄιʅɻ, ɻ ɸʃʋόʆɻσɻ ʋαʌόʅοιʘʆ ɸʌɸʐʆώʆ ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɶια ʏɻʆ  αʇιοʄόɶɻσɻ ʏʘʆ 

ʋαʌɸʖόʅɸʆʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ ʘς ʋʌος ʏα άʏοʅα ʅɸ ɸιɷιʃές αʆάɶʃɸς, 

ʏα οʋοία ʖʌήɺοʐʆ ιɷιαίʏɸʌʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ. Ⱥα ʅʋοʌούσɸ ɸʋίσɻς ʆα αφοʌά σɸ σʐɶʃɸʃʌιʅέʆο 

target group, όʋʘς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα σʏοʐς ɸʋιʖɸιʌɻʅαʏίɸς (Business traveler) ɸʋιβάʏɸς ή σʏɻ 

ɷιαʃίʆɻσɻ ʏʘʆ ɸʅʋοʌɸʐʅάʏʘʆ. Ⱥα ήʏαʆ ɸʋίσɻς σɻʅαʆʏιʃή ɻ σʐʆɸισφοʌά ʅίας έʌɸʐʆας 

ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʋοʐ θα ɷιɸʌɸʐʆούσɸ ʏɻʆ ɸʋίɷʌασɻ ʏʘʆ αʐʇɻʅέʆʘʆ ɸʋιβαʏιʃώʆ ʌοώʆ σɸ 

ʋɸʌιόɷοʐς αιʖʅής σɸ σʖέσɻ ʅɸ ʏα ɸʋίʋɸɷα αʆʏιʄαʅβαʆόʅɸʆɻς ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ. 

ȵʆɷɸʖοʅέʆʘς θα ήʏαʆ σʃόʋιʅο ʆα ɸʃʋοʆɻθɸί ɻ ίɷια έʌɸʐʆα αʄʄά ʆα βασίɺοʆʏαʆ σɸ άʄʄɻ 

ʅέθοɷο αʆάʄʐσɻς ʏʘʆ ɸʐʌɻʅάʏʘʆ, όʋʘς ɶια ʋαʌάɷɸιɶʅα ɻ ʅέθοɷος MUSA (MUlticriteria 

Satisfaction Analysis). Ɉέʄος, όσοʆ αφοʌά σʏɻʆ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα, θα ʅʋοʌούσɸ ʆα 

ɸʋɸʃʏαθɸί ʖʌοʆιʃά ʃαι ʆα ɶίʆɸι ɷɸιɶʅαʏοʄɻʗία ɶια ʅɸɶαʄύʏɸʌο ɷιάσʏɻʅα ή ʃαι σɸ 

ɷιαφοʌɸʏιʃά ʖʌοʆιʃά ɷιασʏήʅαʏα. 

ȵίʆαι σʃόʋιʅο ʆα αʆαφɸʌθɸί όʏι αʅέσʘς ʅɸʏά ʏɻ ʄήʇɻ ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής ʋɸʌιόɷοʐ, ʃαʏά 

ʏɻʆ οʋοία ɸʃʋοʆήθɻʃɸ ɻ ʋαʌούσα έʌɸʐʆα, ʇɸʃίʆɻσɸ ɻ ʐʄοʋοίɻσɻ ɸʆός φιʄόɷοʇοʐ σʖɸɷίοʐ 

ɷʌασʏιʃής ɸʋέʃʏασɻς ʏʘʆ αιθοʐσώʆ αʆαʖώʌɻσɻς ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ. ɏς ɸʃ ʏούʏοʐ 

θα ɸίʖɸ ιɷιαίʏɸʌο ɸʆɷιαφέʌοʆ ʆα ʅɸʄɸʏɻθɸί ɸʃ ʆέοʐ ɻ ιʃαʆοʋοίɻσɻ ʏʘʆ ɸʋιβαʏώʆ ʏοʐ 

Αɸʌοʄιʅέʆα ʅɸʏά ʏο ʋέʌας ʏʘʆ ɸʌɶασιώʆ ɸʋέʃʏασɻς ʏοʐ αɸʌοσʏαθʅού. Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό θα 
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ɸʋιʏʌέʗɸι ʏɻ σʐɶʃʌιʏιʃή αʆάʄʐσɻ ʏʘʆ σʏοιʖɸίʘʆ ɷύο ɷιαφοʌɸʏιʃώʆ ʃαʏασʏάσɸʘʆ ʃαι θα 

ɸʋιβɸβαιώσɸι ή αʋοʌʌίʗɸι ʏɻʆ ɸʃʏίʅɻσɻ ʏɻς ʋαʌούσας έʌɸʐʆας ɶια ʏɻʆ αʆαɶʃαιόʏɻʏα 

ɸʋέʃʏασɻς ʏʘʆ ʃʏɻʌιαʃώʆ ɸɶʃαʏασʏάσɸʘʆ ʏοʐ Αɸʌοʄιʅέʆα ȸʌαʃʄɸίοʐ. 

Έʆα ɸʇίσοʐ σɻʅαʆʏιʃό σʏοιʖɸίο ɸίʆαι ʏο ɶɸɶοʆός ʏɻς ʋαʌαʖώʌɻσɻς ʏɻς ɸʃʅɸʏάʄʄɸʐσɻς 

ʏʘʆ ϭϰ σɻʅαʆʏιʃόʏɸʌʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ʏɻς ȵʄʄάɷας σɸ ιɷιώʏɻ ʋαʌαʖʘʌɻσιούʖο, αʋό ʏɻʆ 

οʋοία ɸʇαιʌέθɻʃɸ ο Αɸʌοʄιʅέʆας ȸʌαʃʄɸίοʐ ʃαθώς ʃαι οʌισʅέʆα, ʅιʃʌόʏɸʌα σɸ ʃίʆɻσɻ, 

ʋɸʌιφɸʌɸιαʃά  αɸʌοɷʌόʅια. Ɉο ɶɸɶοʆός αʐʏό αʆαʅοʖʄɸύɸι ɸʃ βαθέʘʆ ʏο ιɷιοʃʏɻσιαʃό 

ʃαθɸσʏώς ʃαι ʏɻʆ ʐφισʏάʅɸʆɻ ʃαʏάσʏασɻ ʄɸιʏοʐʌɶίας ʃαι ɷιαʖɸίʌισɻς  ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 

ʏɻς ʖώʌας ʅας, ʏɻ ɷιαʖɸίʌισɻ ʏɻς οʋοίας ʃαʏɸίʖɸ ʅέʖʌι ʏα ʏέʄɻ ɀαʌʏίοʐ ʏοʐ ϮϬϭϳ ʃαι ʄίɶο 

ʋʌιʆ ʏɻʆ έʆαʌʇɻ ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής ʋɸʌιόɷοʐ ʏοʐ ϮϬϭϳ, ɻ ɷɻʅόσια ɉʋɻʌɸσία Ʌοʄιʏιʃής 

Αɸʌοʋοʌίας ;ɉɅΑͿ.  

ɉʋό ʏο ʋʌίσʅα αʐʏώʆ ʏʘʆ ɸʇɸʄίʇɸʘʆ ʃαι ʏʘʆ αʆαɷιαʏάʇɸʘʆ ʏοʐ ʖάʌʏɻ ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ 

ʏɻς ʖώʌας ʅας, ʏίθɸʆʏαι οʌισʅέʆα ɸʌʘʏήʅαʏα αʄʄά ʃʐʌίʘς ʃαʄʄιɸʌɶούʆʏαι ʋʌοσɷοʃίɸς ʏʘʆ 

φοʌέʘʆ ɸʃʋʌοσώʋɻσɻς ʏοʐ ɸʄʄɻʆιʃού ʏοʐʌισʅού ɶια ɷɻʅιοʐʌɶία ʅιας ʆέας σɻʅαʆʏιʃής 

φάσɻς αʆάʋʏʐʇɻς ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ ;ɇȵɈȵ, ϮϬϭϳ, σɸʄ. ϭϳͿ ʃαι σʏις οʋοίɸς θα ʅʋοʌέσοʐʆ ʆα 

ɷώσοʐʆ αʋαʆʏήσɸις, ʅɸʄέʏɸς όʋʘς ʏɻʆ ʋαʌούσα, ʋοʐ ʆα αφοʌούʆ σʏɻ ʄɸιʏοʐʌɶία ʃαι 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɻʏα ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. Ɉα όʋοια αʋοʏɸʄέσʅαʏα, θα ʅʋοʌούσαʆ ʅάʄισʏα 

ʆα σʐɶʃʌιθούʆ ʅɸ ʏα σʐʅʋɸʌάσʅαʏα ʏʘʆ ɸʌɸʐʆώʆ ʏʘʆ Vasigh & Goƌjidooz ;ϮϬϬϲͿ ʃαι Lin & 

Hong (2006) ʋοʐ αʆαʄύθɻʃαʆ σɸ ʋʌοɻɶούʅɸʆɸς ɸʆόʏɻʏɸς ʏɻς ʋαʌούσας ʃαι ʃαʏέɷɸιʇαʆ όʏι 

ɷɸʆ ʐʋήʌʖɸ σɻʅαʆʏιʃή σʖέσɻ ʅɸʏαʇύ ʏɻς σʐʆοʄιʃής ʋαʌαɶʘɶιʃόʏɻʏας ʅɸ ʏɻ ʅοʌφή 

ιɷιοʃʏɻσίας ʃαι ʏο ʅέɶɸθος ʏʘʆ αɸʌοɷʌοʅίʘʆ. 

Ɉέʏοιοʐ ʏύʋοʐ ɸʌʘʏήʅαʏα ʃαι ʋʌοβʄɻʅαʏισʅοί θα ʅʋοʌούʆ ʆα ʏɸθούʆ ʘς ɸʇής: Ɉα 

αɸʌοɷʌόʅια ʋοʐ ʏɸʄούʆ ʋʄέοʆ ʐʋό ιɷιʘʏιʃή ʋʌʘʏοβοʐʄία ʃαθίσʏαʆʏαι 

αʋοʏɸʄɸσʅαʏιʃόʏɸʌα ʃαι αʋοɷοʏιʃόʏɸʌα αʋό ʏα αɸʌοɷʌόʅια ʋοʐ ɸʇαʃοʄοʐθούʆ ʆα 

ʄɸιʏοʐʌɶούʆ ʐʋό ʏɻʆ ɸʋοʋʏɸία ʏοʐ ɷɻʅοσίοʐ ʏοʅέα;  ȸ αʆάθɸσɻ ʏɻς ʄɸιʏοʐʌɶίας ɸʆός 

αɸʌοɷʌοʅίοʐ σɸ ιɷιώʏɸς σʐʆɷέɸʏαι ʅɸ ʏɻʆ ɸʆίσʖʐσɻ ʏɻς ʏοʐʌισʏιʃής ʃαι οιʃοʆοʅιʃής 

αʆάʋʏʐʇɻς ʅιας ʋɸʌιοʖής; Ʌοιος ɸίʆαι ο αʆʏίʃʏʐʋος σʏɻʆ ɸʅʋοʌιʃή ɷʌασʏɻʌιόʏɻʏα ʏοʐ 

ʏόʋοʐ; Ʌοιος ο βαθʅός ιʃαʆοʋοίɻσɻς ʏʘʆ ɸʌɶαɺοʅέʆʘʆ σʏα ιɷιʘʏιʃά ʃαι ʋοιος σʏα ɷɻʅόσια 

αɸʌοɷʌόʅια; 

Ɉέʄος, σʏα ʋʄαίσια ʏɻς ʋɸʌαιʏέʌʘ ʏοʐʌισʏιʃής αʆάʋʏʐʇɻς ʏɻς ʋɸʌιοʖής ʃαι ʏɻς ʋαʌοʖής 

ʋοιοʏιʃόʏɸʌʘʆ ʐʋɻʌɸσιώʆ σʏοʐς ʃαʏοίʃοʐς ʃαι ɸʋισʃέʋʏɸς ʏɻς, θα ɸίʖɸ ɸʆɷιαφέʌοʆ ʆα 

ʋʌαɶʅαʏοʋοιɻθɸί ʅια ίɷιοʐ σʃοʋού έʌɸʐʆα ιʃαʆοʋοίɻσɻς ɸʋιβαʏώʆ ʃαι ɶια ʏα ʐʋόʄοιʋα 

ʅέσα ʅɸʏαφοʌάς ʏοʐ ʆɻσιού ʅας ;ʋʄοία, ʄɸʘφοʌɸία, ʏαʇί ʃʄʋͿ. 
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