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ο οιο ή ο  ό ο, σ  έ  αι σ αφή α ού ο  ο ή α ος. 

α α άς θα ήθ α α α ισ ήσ  ο  ιβ έ ο α αθ ή ο  . ο ια ά  

ά ο, ί ο ο αθ ή ς ο ής ιοί σ ς αι ι ο ο ίας ο   ή ς, ο  

ο οίο   σ βο ή ή  αθο ισ ι ή σ  ι ή ο ο ή σ  ς α ούσας ασίας. 

ο  α ισ ώ ίσ ς ια  α έ ισ  σ ή ι  αι σ βο ι ή αθο ή σ  ο  ο  

α ί  αθ’ ό   ιά ια  α ια ώ  ο  σ ο ώ . 

α ήθ α ίσ ς α α ισ ήσ  α αι ιά ο  ύ  αι σ α ί ο ια  σ ο ή 

ο ς σ  ια ι ασία σ ο ής ο έ , αθώς αι  σύ ο ο  ί ,  ο οία σ άθ  

ί α ο  σ ις ύσ ο ς σ ι ές α ού ο  α ι ιού ο ι έ ο  α α α ο οιήσ  ο 

ό ι ο ο . 

έ ος, θα ήθ α α α ισ ήσ   ιοί σ  αι ο οσ ι ό ς σίας 

ο ι ι ής Α ο ο ίας αθώς αι ο ς ήσ ς  α ασ άσ  ο  Α ο ι έ α 

α ίο  ια  σ βο ή ο ς σ  α όσ ο  ό σ  ς έ ας α ά αι ο 

σύ ο ο  ιβα ώ  ο  σ ί α  όθ α σ  ια ι ασία ς ι α ο ίας αι 

α ο έ σα  ο ί α ς έ ας. 

ας α ισ ώ θ ά 
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 ο ισ ι ή α ά  σ  ά α ή  α αία α ά α αία ό ια.  

α ά  α ή σ έβα α  αθο ισ ι ά οι α ο αφο ές ο  α ο ού  έ α  α ό ο ς 

έο  σ α ι ούς ο ίς ς ο ισ ι ής βιο α ίας ς ώ ας ας αι ίας ί ς ς 

ο φο ο ίας α έ ο σι ι ό ί ο  αι ς αφι ής ς θέσ ς, ο  σ  

ί σ   έ  ισ ώ  ισ ό ος ο ισ ός ,  αθισ ού  ύ ο α 

οσβάσι  αι σ  σύ ο ο ο ι ό ιάσ α.  

ά ο , ό ς, ί ις ό ι σ  ά ο βαθ ό έ α σ α ι ό ή α ς α σί ας 

α ίας ο  ο ισ ι ού οϊό ος, α α ο ό ια, α οού  ις α ά ς αι ις σύ ο ς 

άσ ις ς α όσ ιας ο ισ ι ής βιο α ίας αι α ο ού  α ά α σ  αι έ  

α αβάθ ισ  ο , ι α ό αι ι έ θ  ς α ι ί ο έ ς αι αι έ  έ ας. 

ι ιβά ς  α ο ο ί  ί αι σ ήθ ς ο ύ α αι ι οί ια ί ς ί ο ίσ ο  

ί αι ά θ οι σαίο  αι ού βιο ι ού αι οι ο ο ι ού ι έ ο , α ι ύο  ο ύ 

σ ά σ  ό α α ή  αι ά  ο  α ή  αι α ο ού  έ ς ι ί ς ο  α ά ο  

ια ώς ο ί ο  οσ ο ιώ  ο ς ς ος ις α ο ι ι ές σί ς. 

 α ά  ι α ο οί σ ς  οσ ο ιώ   ιβα ώ  α α ί ο  ο οέ α αι 

ισσό οι φο ίς α ο ής σιώ  α ο ο ί . ά ο  ά ισ α ο ά 

α ο ό ια α οσ ί ς ο  έ ο  α αφέ ι α άσο   οσ ο ία α ή αι α 

οσφέ ο  αι ι ή ι ία σ ο ς ιβά ς, α ο ώ ας α α ισ ι ό ο έ α.  

Α ό  ά , α ό ο ο  οι α ι ή ις  ιβα ώ  σ ι ά   οιό α  

α ο ι ι ώ  σιώ  ί αι ό ο ία α ό ις ο ές αβ ές ο  σ βά ο  σ  

σ ο ι ή σ ι ό α ός α ο ο ίο , α ο ί σ όσο ι ιαί α σ α ι ό 

α ά ο α ι α ο οί σ ς ιβα ώ  αι ίας ς α α ό ς σ ασίας  

οσα α ο ισ έ  α ώ  ος έ α α α ισ ι ό α ο ο ι ό οϊό . 

ό ο ίσ α α ώ   ί  αι ο έ ο  ό ι  έ α α ο άς α ο ί έ α 

α ό ο ς σ α ι ό ο ς α ά ο ς ια  ι ία ός ο α ισ ού σ ο έ ο α 

α α ισ ι ό ιβά ο  ς ο ισ ι ής βιο α ίας ι ό α αι ς α ο ο ι ής 

βιο α ίας ι ι ό α, α οφασίσ   ι α ή ο ούς έ ας  ήσ  

ο έ  α οσ ού  α ο ο ί  σ  ί α  ιβα ώ  ιαφό  

θ ι ο ή , σ ις αίθο σ ς α α ήσ  ο  Α ο ι έ α α ίο .  

ό ος ς α ούσας έ ας ί αι  α ιο ό σ  ς οιό ας  α ό  

σιώ  ο  Α ο ι έ α   φα ο ή ο  ο έ ο  Servqual. ιο σ ι έ α,  

έ α α α ύ αι ο  οσ ιο ισ ό  ιαφο ώ  α ά σα σ α ί α  

οσ ο ιώ  αι  α ι ή   ιβα ώ  ς ος  οιό α  σιώ  ο  
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Α ο ι έ α α ίο   βάσ   «φ ή ο  ιβά », ο ι έ ο  αφ ός  α 

α ασ ί φι ή  ιο ία ί  α ό οσ ς σιώ , αφ έ ο   α ο ισ ού  

αι α α ι θού  οι ιθα ές αι ί ς β ί σ ς  α ό  σιώ  αι ς  

έ ι ι ό ας ο  Α ο ι έ α.  ο  ό ο α ό ύ α αι α ισ θ ί  α ιέ ια ιας 

ισ ής σ έσ ς ισ οσύ ς α ύ Α ο ι έ α αι ιβα ώ  ος όφ ος αι  ύο.  

ια α α ιο οι θού  ό ς  θ ι ό ό ο α α ο έσ α α ς έ ας θα έ ι α 

 ί ο αι α ο ά αβασά ισ α α ά α α ο ού  α ι ί ο α έ ς έ ς. 

Έ σι οι ό , ι ή θ  αι έ  σ α ισ ι ή α ά σ   ά  ς έ ας αι 

α α ί θ α  ο ισ έ ς ές ο  αφο ού  σ  α ο σ α ι ό  ι ο ία ο  

Α ο ι έ α αι  α ύ  έ σ  ο  ιβα ι ού οι ού. 

α α ο έσ α α α α ι ύο  ό ι ά ο  σ α ι ές α ο ίσ ις α ά σα σ ις 

οσ ο ί ς αι ις α ι ή ις  ιβα ώ  όσο  αφο ά  οιό α  α ό  

σιώ  ο  Α ο ι έ α. Α ό  σ ι ι ή α ά σ   ά  ια ισ ώθ  ό ι 

 α ι α βα ό  οιό α  σιώ  ί αι ο έσ  α ό α ή ο  

οσ ο ούσα  οι ιβά ς α ισ ά ο  σ  ό ο ς ο ς ο ίς ο  άσ α , ο ός 

ο  ο ώ ι ό ι ά ι ιθώ ιο ια ο  Α ο ι έ α α ίο  α β ιώσ ι  

οιό α  α ό  σιώ  ο . α ο ώ α ό α ί οσι ία ι ή ια ο  

σι ο οιήθ α  σ  έ α α ιο ο ήθ α  ς σ α ι ά αι α ο ο ι ά αι σ ώς 

θα έ ι α ια θού . ο  α ί ο α,  αθα ιό α  αιθο σώ  αι ο α ώ ,  

ά ια ο  α ιθ ού  ο α ώ  αι  ία  αιθο σώ ,  ά σ   

αθισ ά , ο ι α ισ ός  αιθο σώ , οι ο ι ές α ί ς, ο ί ο Wi-fi,  

ια ι ασία he k i   αι ο ό ος α α αβής α οσ ώ  α ά  άφι , α ο ού  

ιο ές ο  ο ί α έ ο  ο α έσ ι α σ ί ς σ ο ς ιβά ς αι θα έ ι α 

α ι ισ ού  ά σα α ό  ιοί σ  ο  Α ο ι έ α. 

 ασία ο ί αι ο σιασ ι ά σ  ύο έ . ο ώ ο έ ος α α ύσσ αι σ  έ  

ι έ ο ς φά αια αι ι ι ί  ι α ή ο ούς έ ας  σ ο ό, 

ια έσο  ς ισ ό σ ς ς  θέ α ι βιβ ιο αφίας,  ιο ία ός α ά ο  

θ ι ού αισίο  ια  αι έ  α οσαφή ισ   ι ώ  ά . ο 

ύ ο έ ος α ο σιά αι  α ο ο θού  ι ή θο ο ο ία ί  βάσ  ς 

ο θ ίσας ο ούς έ ας, α α ύο αι αι α ο σιά ο αι α ή α α ς 

έ ας, οι ιο ισ οί σ ο ς ο οίο ς ό ι αι αθώς ίσ ς ά ο αι φέ ι α 

σ άσ α α αι ο άσ ις ια αι έ  α ιο οί σ . 

έ ος, έσα α ό  έ , α α ι ύο αι αι ο ισ έ ς ιαφέ ο σ ς α ι ι ι ές 

αι ο αφι ές ές  ισ ώ  α ά αι ιο ές ο ι ής έ ας. 
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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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σ  

  
 α ούσα ασία ι ι ί α ι ήσ ι ο βαθ ό ι α ο οί σ ς ο  ισ ά ι ο 

ιβα ι ό οι ό α ό ις α ό ς σί ς α ά  ιά ια ς α α ο ής ο  σ ο ς 

ώ ο ς ο  ι θ ή Α ο ι έ α α ίο  ή ς. 

 ή  αι ο ά ιο ι ι ό α, αι ίας ς αφι ής ο  θέσ ς, ς ούσιας 

ισ ο ι ής αι ο ι ισ ι ής ο ο ιάς,  ι α ο ο ι ώ  σ θ ώ  αι ο  ι ιαί ο  

φ σι ού ά ο ς ο  ιαθέ ι, ο αθισ ού  σ α ι ό ό ο έ ς ο  α όσ ιο  

ο ισ ού. Α ή α ό ι  α α ώ ισ ς ο  φ σι ού αι ο ι ισ ι ού ού ο  ο  

ιαθέ ι, α ά αι  σ ι ι ώ  ο  ο ά , α ο ί ο ο ός ς 

α ιά ι ς αύ σ ς ς ισ ι ό ας ο  α α άφ αι α αία ό ια αι 

ο φώθ   ασ έ  ο ισ ι ή ίο ο (2017), ό ο  ο ά ιο α έ σ  ο  

αϊ ό ί ο ο  α ύ α α α σσό ο  ο ισ ι ού οο ισ ού σ  ώ  

ή ος α ίο , . 

ό  ο  σι ι ού α α ή α,  ή  σ έ αι  α ό οι α ια ίσ α α ς 

ώ ας αι ι θ ώς έσ   ι α ιώ  αι  α ο ο ί  ς, α ο οία α ο ού  

βασι ή ύ  ισό ο  ο θούς σ ό ο  ή  αι έ  ισ ώ  ια 

α αθ ισ ι ό ή α α ι ό ο ισ ό αθ’ ό   ιά ια ο  έ ο ς.  ί σ  

 έ  ισ ώ  ισ ό ος ο ισ ός  οι α ο αφο ές α έ ο  σ α ι ό 

ό ο σ  αθιέ σ  ο  σιού ς ο ισ ι ός οο ισ ός, ό ς ά σ   σ βαί ι  

ό ς ις σι ι ές ιο ές, αθώς οι α ο αφο ές ις αθισ ού  ύ ο α οσβάσι ς 

αι σ  σύ ο ο ο ι ό ιάσ α (Eboli & Mazzula, 2009). 

ο Α ο ό ιο α ίο  ί αι ο α ύ ο Α ο ό ιο ς ή ς αι ο ύ ο 

σ  ιβα ι ή ί σ  Α ο ό ιο ς ά ας ια ο ι ά Α α ισ ι ά σ οι ία,  & 

α ά α Α . 

ίσ ς, α ο ί α α όσ ασ ο ιά σο ί ο ς α σί ας α ίας ό ι ό ο  

α ο ο ι ώ  αφο ώ  α ά αι ο  ο ισ ι ού οϊό ος ς ύ ς ιο ής ο  

ασ ιο οι ί αι. ια ο ό ο α ό, θα έ ι α σ βά ι α έ ισ α σ  ια ό φ σ  

ιας ά ια ο α έ ς αι σ ι ής ι ό ας ο ισ ι ής ιο ής, ο  σέβ αι αι 

ι ά ο ς ισ έ ς ς. ο έ ο  ά ισ α ό ι   έ ι ι ό α ο  Α ο ο ίο  ί αι 

 ώ  αι  αία α ί  οιό ας ο  ια ο φώ ο  οι ισ έ ς ός 

ο ισ ι ού οο ισ ού Rendeiro & Cejas, 2005, α ά α : ό ια ιβα ώ ), 

οι αία, οφ ί ι α α αβά ι σ ίς, α ο σ α ι ές αι άο ς οσ άθ ι ς 
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β ί σ ς  α ό  σιώ  ο ι έ ο  α σ ισφέ ι σ  ιο ία 

οσ ιθέ ς α ίας σ ο αίσθ ο ο ισ ι ό οϊό . 

 σ α ι ό α ς α ούσας έ ας έ ι αι σ ο ο ός ό ι ο φισ ά ο 

ί ο ς έ ας, α αφο ι ά   α α αφή ο  βαθ ού ι α ο οί σ ς  

ιβα ώ  αι  α ι α βα ό  οιό α σιώ  σ ο  Α ο ι έ α α ίο , ί αι 

ο ύ ι ό έ ς αι α ύ α ο σ  σ έσ   ά ο ς ι θ ής Α ο ι έ ς α ίσ οι ς 

ιβα ι ής ί σ ς, ό ς ο ύ ι α ό  α α ο ή σ  έ ο σα βιβ ιο αφία. 

α αίσια α ά,  α α αφή   ι έ  ι α ο οί σ ς ο  ισ ά ο  οι 

ια ι ού οι ιβά ς α ό ις α ό ς σί ς ο  Α ο ο ίο  α ο ί ύ ιο 

σ ό ο ς α ούσας ασίας αι ο ί α ύ ι φα ο ής σ  α ι ό αι θ ι ό 

ί ο. 

 α ι ό ί ο, α ή α α ς έ ας ύ α αι α: 

a. σ βά ο  σ   ιο ία ο ά ο  α ιο ό σ ς  α ο έ  σιώ  

σ ο σ ι έ ο α ο ι έ α  

b. α ο έσο  αίσιο ια  ή  ά σ  ιοι ι ώ  α οφάσ  ή αι βασι ό 

α ίο ια  α άσ σ  ο οιασ ή ο  σ α ι ής ά ι  σ ο έ ο  

 θ ι ό ί ο  έ α ο ί α ώσ ι ο ύ σ α ι ές οφο ί ς όσο  

αφο ά σ :  

a. οσφο ά ι έο  ώσ  σ  θέ α α ο  ά ο αι ς οιό ας  

σιώ  αι ς ι α ο οί σ ς ι ό α 

b. σι ό α  ά  ς σ α ι ό - οσ ι ι ό ι ό σ  

άσ ις σ αφούς  ι ο έ ο  

 

ς    

ο ι θ ές Α ο ό ιο α ίο  ί αι ο α ύ ο σ  έ θος αι ί σ  

α ο ό ιο ο  σιού. α α ί αι ς ια α ό ις σ α ι ό ς ύ ς ισό ο  ς 

ώ ας ο έ ο  ό ι α α άφ ι ια ο ι ά  ύ  α ύ  α ο ο ι ή ί σ  

σ  ά α Α α ισ ι ά σ οι ία, 2015 αι α ά α Α , σ βά ο ας αθο ισ ι ά 

ό ι ό ο σ  οι ο ο ι ή α ά  ο  σιού α ά αι σ  ία  οι ο ο ι ώ  

ι ώ  ς θ ι ής οι ο ο ίας ι ό α. 

ί ο ια  ι ο ή αι ό σ  ς  ό  έ ας α ο ού  οι α ά αι ούς 

α αφο ές  ο ι ώ  αι ό ι ό ο έσ  έ σ ς (Ekriti, 2017, Cretalive, 2017) α ά 

αι  φο έ  οσώ σ ς ο  ο ισ ού ς ιο ής ια ις α ι ές ι ι ές αι 
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ιές ο  έ ι α οσ άσ ι ο  ό  Α ο ι έ ας α ό ο ιβα ι ό οι ό, ί ς ο  

ι ού. 

ύ φ α  α ές ις α αφο ές, οι α ι ές ι ι ές αφο ού  α ά ύ ιο ό ο σ ις 

α ό ς σί ς ( ΑΑ ,  αι σ ις  έ ι ια ές ο ο ές ο  Α ο ι έ α 

ο  α α ού  α α α ο ιθού  σ ις σύ ο ς αι α αι ι ές α ά ς, ις ο οί ς 

ια ο φώ ι σύ φ α  ο ς α αβέ  αι ασσί  (2014) ο ο ά ιθ ο αι 

ια ώς α α ό ο ιβα ι ό οι ό. 

ό ος ς α ούσας ασίας, έ α  ς σ ο ής ι ι ώ  ο έ , ί αι  

σ βο ή σ  ι ύ σ  αι α α ή σ   α α ι ώ  αι ιώ , α ό  ο ι ή ο  

ιβα ι ού οι ού, ο  αθισ ού  οβ α ι ή  α ο ή  οιο ι ώ  σιώ  

σ ο  Α ο ι έ α α ίο .  

ι έ α,  ασία σ ο ύ ι έσ  φα ο ής σύ ο  αι ι έ  

ισ ο ι ώ  α ί  α α α ά ι ο βαθ ό ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ο  

Α ο ι έ α α ίο , ο ι έ ο  α α θ ύσ ι ή α ο ί ι ις α ά αι ούς 

α ίσ ς αι α φιβό ο  ισ ο ι ής ί σ ς α αφο ές.  

ιο α α ι ά,  ασία ι ι ί α:  

 α ο σιάσ ι ο ο αφι ό αι α ι ι ι ό οφί   ια ι ού  ιβα ώ  

 ια ισ ώσ ι αι α α ά ι ο βαθ ό ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ς ος  ι ή 

ια ο φ θ ίσα ι ό α ια ο  α ι ό Α ο ι έ α α ίο  

 ια ισ ώσ ι αι α α ά ι ο βαθ ό ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α 

ς ος ις ι έ ο ς Α ο ι ι ές ια ι ασί ς, ό ς:  ά σ   αιθο σώ  

άφι ς αι α α ώ σ ς, ο ό ος α ά οσ ς αι α α αβής  α οσ ώ ,  

αθα ιό α,  φα ο ή  α ό  ασφά ιας αι ι ι ής . . 

 οσ ιο ίσ ι αι ι α ήσ ι α ί α  σιώ  αι  α ο ώ  ο  ο 

ιβα ι ό οι ό οσ ο ά α ισ ά ι α ό ο  Α ο ι έ α 

 οσ ιο ίσ ι αι ι α ήσ ι α ί α ς οιό ας  α ό  σιώ  

ό ς  α ι α βά ο αι οι ιβά ς ο  Α ο ι έ α 

 α ιο ο ήσ ι α ά οιό ας ο  ιο ού αι α ά σα σ α ί α  

οσ ο ιώ  αι  α ι ή   ιβα ώ  

ι ό α,  α ούσα έ α σ ί αι ά σα   ι ή ι έα ο  ά ι  

ο  ί αι  ή ς ι α ο οί σ   α θ ώ ι  α α ώ  αι  ιο ία, ι οι ία 

αι α ά οσ  έ ς α ίας ος ο ς ιβά ς/ ά ς ός ο α ισ ού/ ι ί σ ς. 
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1.     

1.1. σ ς  ϊ  ( σ   σ ) 

α ά ις ό οι ς ιαφο ές α ύ οϊό  αι σιώ , σ ο ίο  ι ιαί  

α α ισ ι ώ  ο  φα ί ι  άθ  ία, ού οις, θα έ ι α ο α ισ ί ό ι α 

οϊό α αι οι σί ς  ί αι ύο α ά ς αι α οιβαία α ο ιό ς 

α ο ί ς α αθώ . Α ιθέ ς, σ ις ισσό ς ι ώσ ις α οϊό α αι οι 

σί ς α έ ο αι α ό ο α - ι έ ο οϊό  ο ια ά ς, . 

 βάσ   σύ ο  α ή α ί  ια α α αθά οϊό α αι σί ς   θα 

έ ι α ί αι οσ άθ ια οώθ σ ς  οϊό ,  ις σί ς ς ά ι 

α ά ο αι όσθ ο α ά ς έ α ο ο έ ο α έ ο α αθώ  ο ια ά ς, 

2016) ο  θα ι α ο οιήσ ι  ο  α ύ ο ό ο ις α ά ς αι ιθ ί ς  α ώ . 

Α αφο ι ά  ο  οσ ιο ισ ό  ι ιαί  α α ισ ι ώ    σιώ , 

σύ φ α  ο ς Pa asu a a , Be y αι Zeitha l , α ές ια ί ο αι α ό:  

Έ ι η α ό η ας Intangibility).  α ίθ σ  µ  α ι ά α αθά, οι σί ς ί αι  

ά ς. Α ό σ αί ι ό ι  α έ αι  α ό α σ  ά οιο  α ις ο ι άσ ι 

ά ο ας ήσ  ίας ή αι ισσο έ  αισθήσ  ο  ό ασ , α οή . Έ σι, σ  

οσ άθ ιά ο ς οι ά ς α ιώσο   αβ βαιό α, α α ού  σ οι ία αι 

ί ις ια  οιό α ς άθ  σίας ό ς α ισ ο οι ι ά, οι ήσ ις αι 

ιάφο ς ά ς σ φ ί ς, α ο οία ο ί µ  α α ι οσ ύσο   σία,  

α ί ο αι ό ς µ   ί ια  σία. 

ο έ ια Heterogeneity . ι σί ς σα  οσφ ό ο α αθό οι ί ο  ά α 

ι ή ά ι α α ία  φο έ  α ο ής σιώ  α σ σ α ο οιήσο  ο 

ί ο ο ς, ο έ ο  ό ι οι ά θ οι ί αι ί ς α οί οι ο οίοι ις ού . 

ο έ ς, α ό µια οιο ι ή οο ι ή, οι σί ς ί αι ύσ ο ο α ο οι θού . 

ώς, ο όβ α ο  ο ύ ι ί αι ο ώς οι σί ς ο ού  α 

ο οι θού  ια α ασφα ισ ί  ο οιο ο φία σ  οιό α ό ς ί αι ά σ  µ  

α οϊό α σ α ο οία ά ι σ ι έ ο σ έ ιο α α ής. 

Α ιαι ό η α (Inseparability).  ο  ό ο α ιαι ό α οού   α α ία 

ια ισ ού ιας σίας α ό ο  ό ο α α ής σ ο  ό ο α α ά σ ς ς α ά 

αι α ό άθ  ια ι ασία α ά οσ ς α α αβής α ύ ς α α ής αι ς 

α α ά σ ς ς.  οιό α σ ις σί ς φα ί αι α ύ ά  αι ο θ ή 

σίας α ά  ιά ια ς α ο ής ς ώ ο ι ό α ο έ σ α ά αι αι 

α ό ο ς ύο. 
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Α α ία α οθή σης. αι ίας ς ά ς ο φής  σιώ  ά ι α α ία 

α οθή σ ς ά  α α ή ο ς. Έ σι, οι σί ς α α α ώ ο αι α ά  

ιά ια ς α α ής ο ς. ο όβ α σ  α ές ις ι ώσ ις ιο ί αι ό α   

ή σ   ί αι σ αθ ή αι φέ ο   ι ί σ /ο α ισ ό οσ ά σ  ιάφο α 

ι ή α α.  

 ί σ  ας, ο Α ο ι έ ας α ίο    έ ο  ο ι ό α σ  οή ς 

ιβα ι ής ί σ ς ο  φα ί ι, α ι ί ι σοβα ά οβ ή α α αι ίας α ιβώς 

ς ι ιαί ς φύσ ς ο  α α ί ι ις σί ς α α ία α οθή σ ς, 

α ιαι ό α  αι ο  α ο ού  ο ο έ  σ  οσ άθ ια α ι ώ ισ ς ο ς. 

 

1.2.    σ ώ  σ σ  –  

 έ οια ς οιό ας έ ι α α θ ί ς α ά ο ας σ  ιοι ι ή ια ι ασία α ό ις 

ώ ς α ί ς ο  ι οσ ού αιώ α α ά α ο έ σ  α ι ί ο α έ ς έ ς 

ά ο ΄  α όσ ιο ό ο αι ί ς ις ις αί ς α ί ς.  

 ί ια ίο ο α α ήθ  µία σ οφή  ι ι ήσ  α ό  αύ σ  ς 

α α ι ό ας σ  ή  αι φα ο ή έ  ια  α ο ή οιο ι ό  α αθώ  

αι σιώ  (Wikipedia, Joseph M. Juran). α α ισ ι ό α ά ι α ί ς ς 

ο ής  α όσ ιο ό ο  ί αι  όσ σ  ο  Joseph Juran, ός ο β αβ έ ο  

σ  θέ α α οιό ας, α ό  ια ι ή έ σ  ισ ό  αι α ι ώ  JUSE), ια 

σ ασία αι αί σ   α ώ  αι σαί  σ ώ   σ ό ο  α ο ή 

ώσ  αι  ιο ία ο ού ας οιό ας σ ις ια ι ές ι ι ήσ ις. 

  σ ο αιό α ς οιό ας σ  α α ι ή ια ι ασία έ ι σ ια αφήσ ι  

α α ισ ι ό ό ο ο Juran, ο ο οίος ισ ίσ  ό ι ο ος
 θα α α ισ ί ς ο 

αιώ ας ς οιό ας σ  σ έσ   ο  20
ο
 ο  όθ  έ φασ  σ  αύ σ  ς 

α α ι ό ας. ίσ ς, α όσ ι ς έ ς α ο άς α ό ά ς αι ί ς α έ ι α  

 σαφή ια  σ ασία ς οιό ας  σιώ  αι ς σ έσ ς ς   α ώ ια 

α ώ . Έ σι, ο % ς α ώ ιας ή α  ια α ύ ο οϊό , ο % ια φθ ό ο 

οϊό  αι ο σια ό % ό  α ής α ο ής σιώ  σο ά ος, .  

 α ά  ιασφά ισ ς ς α α ι ής ια ι ασίας ια  α α ή αι ιάθ σ  

οιο ι ώ  οϊό  αι σιώ , ο  θα ούσα  ο ισ έ ς ο ια αφές, 

ο ή σ  σ  ιο ία ο  ι θ ή α ισ ού ο οί σ ς ISO) αι σ  έ οσ  

ι ι ώ  ο ύ  οιό ας. ύ φ α  ο  ISO (2017), έ ι αι ο  ί α  οθ ί 

ά  α ό ,  α ο ύ ια ισ ο οι ι ά οιό ας  ήσια αύ σ  %. 
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ι ό α,  οιό α ί αι ια ο ύ ο  αι  αθο ισ έ  αθο ι ά έ οια  

ο οία σ α ά αι σ  ο ούς ο ίς. ύ φ α  ο  ά  ,  οιό α ί αι 

ό α α α α ισ ι ά ο  ιαφο ο οιού  έ α οϊό  ή ια σία α ό ια ά  αι 

φ ά ι  α ί  αι  οσ ο ία ο  α α α ή/ ιβά  ς ος  

σία/ οϊό  (Pandey, 2016). 

 

1.3.     σ  ς σ ς  ώ  

Α αφο ι ά   ύ  έ οια ς ι α ο οί σ ς  α ώ / α α α ώ  ς 

ος ις α ό ς σί ς, οι α άς αι α ασ αθο ού ο  , οσ ί ο  

ό ι α ο ί ία α ό ις σ α ι ό ς έ οι ς ς ισ ή ς ο  a keti g αι ια ο 

ό ο α ό έ ι α ο έσ ι α ι ί ο α έ ς έ ς.  

ι ό α, α ό  α α ο ή σ  έ ο σα βιβ ιο αφία ο ύ ι ό ι ί αι 

ύσ ο ο α ο ισ ί, ί ο ό ς ο  ώ ι σύ φ α  ο ς ο ού ς αι ίσ ο 

(2000) ί αι α ίσ σ  αι ή σ   οσ ο ιώ , ώ ο Oliver (1981) οσ ί ι 

ό ι  ι α ο οί σ  α ό ια σία ι άφ αι ς  ο ο ι ή α άσ ασ  ο  

ο ύ ι α ό ο  σ ασ ό ο  σ αισθή α ος ο  ιβά ι ις οσ ο ί ς  α 

σ αισθή α α ο  ά  ια  α α α ι ή ι ία α ί . 

ι E oli & Mazzula  σ έο   οιό α  σιώ    έ οια ς 

ι α ο οί σ ς αι ο ί ο   οιό α  σιώ  ς ο σύ ο ο  ώ  αι 

α α ισ ι ώ  ς σίας α ό α ο οία α ά αι  ή ς ι α ο οί σ   

α α ώ   α ώ . ά ι α ή ισ ή σ έσ  α ύ ς οιό ας  σιώ  

αι ς ι α ο οί σ ς  α ώ .  ι α ο οί σ   α ώ  ί αι ία α ιο ό σ   

ι όσ  ς ι ί σ ς α ά ο α  ις α ά ς αι οσ ο ί ς  α ώ . 

ίσ ς, ο έ ο ς ι α ο οί σ ς ο  ά  σύ φ α  ις ή ι ς α έ ι 

έ α έ ο οιό ας  σιώ .  ώ   α ώ  σ ι ά  ις ιάφο ς ές 

αι  σ ο ι ή ι ό α ς σίας ι έ ι  έ σ   ι έ  οιό ας 

σιώ . ι α ιο ο ήσ ις  α ώ  σ έ ο αι  έ ς ι α ο οί σ ς α ώ . 

ια έ α ς  Kamarudin R. ο  ο ήθ  ια ο ι θ ές σ βού ιο α ο ο ί  

(ACI, 2014) ό ισ  ς οσ ο ί ς  α ώ  ις α ά ς, ις ιθ ί ς αι ις 

ο α α ή ις ι ώ  ο ς σ ι ά  έ α οϊό  ή ια σία. ι οσ ο ί ς ο  

ά  ο ού  α άσο   α ί ή ο  ια ο οϊό  ή  σία, οι ο οί ς 

ο ί α έ ο  ιο θ ί α ό  ο ού  ι ία,  ιαφή ισ ,  φή ,  

έ σ  α ό ο ς α α ισ ές αι  ά α. αι οι Parasuraman αι ά οι , 

οσ ί ο  ό ι ο ά ς βάσ ι  οσ ι ώ  ο  α α ώ  αι ς ο ού ς 
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ι ίας ο , ιο ί σ ι έ ς οσ ο ί ς α αφο ι ά   οιό α  

σιώ .  ά ς σ  σ έ ια αι αφού ο  έ ι οσφ θ ί  σία σ ί ι 

α ύο ί α σιώ  αι αθο ί ι  ι ή ύ σ  ια  οιό α. 

Ό ς α ι ο ί αι σ  ι ό α 1.1, ά   α ί  ο  ά  ια ο οϊό  ή  

σία ί αι α ύ  α ό  α α ό / οσ ο ώ , ό  ο ί ο 

ι α ο οί σ ς θα ί αι σ ο ό ο ί ο, α ά ά   ι ία ο  ά  α ό ο 

οϊό  ή  σία ί αι ι ό  α ό ο α α ό ο ί ο, οι ά ς θα ί αι 

σα σ έ οι  ο α ό ο ί ο ι α ο οί σ ς. 

η έ ηση ά η               Α ί η η ο  ά η                             ί ο Ι α ο οίησης 

ι ό α 1.1: α ο οί σ  ά  ( ή:Airport Council International, 2014) 

Α ό  ά ,  έ σ  ο  βαθ ού ι α ο οί σ ς ο  ά  ς ος  οιό α 

ός οϊό ος αι σίας, α α οσια ά, ισο α ί ί    ι ή ή  ι ι ή 

α ιο ό σ  σ ι έ  α α ισ ι ώ  ς σίας, α ό ο  ά . 

Έ σι, σ ή ί αι  ήσ  α ο ο ί  ά ς, , σ ήθ ς  ί α ς 

Like t σ φ ώ / ιαφ ώ), ια  έ σ  ς σ ο ι ής ι α ο οί σ ς ο  ά  α ό 

 σία ή αι ο οϊό ,  ήσ ις ο  ύ ο : ι σί ς he k i  ο  

α ο ι έ α ι ά ο αι α ά ή ο α" , « ο οσ ι ό φέ αι ι ά», .  

 έ σ  ς ι α ο οί σ ς  α ώ  α ό ις α ό ς σί ς α ο σιά ι 

α ές σ ο ί ς αι ίας  ι ιαί  α α ισ ι ώ  ο  α ές φα ί ο  

(αϋ ό α, ο έ ια  αι ο ί α α ιο ο θ ί έσ  ς σύ ισ ς α ύ 

οσ ο ιώ  αι α ι ή  Pa asu a a , .  ιο οι ή οσέ ισ  ί αι  ήσ  

ώ  ι α ο οί σ ς, ο  α α ο οιού αι α ά α ά ο ι ά ιασ ή α α ια 

ό ς ιαφο ο οιήσ ις α ό ο ς σ α ι ούς σ ό ο ς ιας ι ί σ ς. 

ι ό α,  έ οια ς ι α ο οί σ ς  α ώ  α ο σιά ι α ές σ ο ί ς, ιό ι: 

  ί αι σ α ι ή α ά ο ί α α ά ι α ά  ιά ια ο  ό ο .  α ό σ  

έ  ι ιώ  α ά ι α ιθα ά ί α ι α ο οί σ ς  α ώ  

 ί αι σύ θ  έ οια αι α ο έ σ α ός ί α ος ι ιώ  αι ι ής 

φό ισ ς α ά  ιά ια ς ή ς  σιώ  

 ο ί α ί αι ύσ ο ο α φ ασ ί αι ίας ς αϋ ό ας  σιώ  

ι ία ά  

α ύ  α ό  α α ό  

ι ό  α ό  α α ό  

Α α ό  

α ισ έ ος 

   Delighted 

α ο οι έ ος 

   Satisfied 

σα σ έ ος 

   Desatisfied 
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1.4.   ς σ ς ς σ ς  ώ  

 α ιο ό σ  ς οιό ας  α ό  σιώ  αι ς ι α ο οί σ ς  

α ώ  α ο ί βασι ό α ίο ς έ ας ια ις σύ ο ς ι ι ήσ ις αι 

ο α ισ ούς αι ο ί α σ βά ι σ α ι ά σ  µια ια ι ασία ια ούς β ί σ ς. 

 έ οια ς ι α ο οί σ ς έ αι σ ο σ ά ιο ς ά-α ο ασ ι ής 

σ ιφο άς  α ώ / α α α ώ  ο ια ά ς, , ώ  α β ι ή ς 

έ φ ασ  ο ί α α ο οθ ί ς  ιαφο ά ς α ι α βα ό ς οιό ας ιας 

σίας α ό  οσ ο ία ο  α α α ή ια α ή   σία. 

 α ί σ  ο  βαθ ού ι α ο οί σ ς  α ώ   ι ι ήσ , έσ  

ια ι ασιώ  α α οφο ό σ ς feed a k), ι έ ι ο σ ιασ ό αι  φα ο ή 

α ά ο  ί α ος a keti g ώσ  α ι α ο οιήσο   ο  α ύ ο α ό ό ο 

ις α ά ς αι ιθ ί ς  α α α ώ  Α οσ ο ά ς, 2016). Έ σι, σφ α ού αι 

ισ οί σ οί α ύ α ώ  αι ι ί σ ς/ο α ισ ού ώ σ βά ο  σ  

αί σ  ς ισ οσύ ς αι ς ισ ό ας ος α ή  ο ια ά ς, .  

ο ί ιο σ έ ασ α α α ή ι αι ια έ α  Bogi e i  αι ά οι , βάσ ι 

ς ο οίας έ ας ά ισ α ι α ο οι έ ος ά ς  ί αι α α αι ή ς αι βαθιά ισ ός 

ά ς.  ι ός σ ό ος ς α ο ής σιώ  ο ι έ ο  α α ασ ί ισ ός έ ας 

ά ς  ί αι ό ο  ι α ο οί σ  α ά αι  αίσθ σ  ς α ίσ σ ς ( the ultimate 

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

α σ α ι ό α οφέ  α ό  φα ο ή θό  έ σ ς ς οιό ας  

α ό  σιώ  σ  σ ασ ό  α α ία Α ι ι ός ά ς, α ά σ  

SWOT, α ά σ  IPA  ο  ιαθέ ι ο σύ ο ο marketing,  θα ο ούσα  α 

σ ο ισ ού  ς ής: 

 ι έ ι σ  ι ί σ /ο α ισ ό α ια ισ ώσ ι α ά όσο οι σί ς ς 

α α ο ί ο αι σ ις οσ ο ί ς  α ώ  

 α έ ι έ α σ ο ι ό βαθ ό α ό οσ ς ια  αι ία αι οσ ιο ί ι  

ιθα ή ο ή ς σ  σ έσ  µ  ο ς α α ισ ές 

 ο ί ο αι οι ίσι ς ιασ άσ ις ο  ια ο φώ ο   οιό α αι ή ο  

β ί σ ς, αθώς αι οι ό οι µ  ο ς ο οίο ς θα ι θ ί  β ί σ  α ή 

 ί αι έ α ί ο σ ο οσ ι ό ς αι ίας α α ήσ ι  α α ι ό α 

ο , ο έ ο  ό ι  οιό α α ο ί α α όσ ασ ο έ ος ο  ι ού 

οϊό ος/ σίας αι  ό οια α ιο ό σ  α ι α ο ί ι  σ ο ι ή 

οσ άθ ια 
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2.     

2.1.  

 ώ α µας α α ί αι ς έ ας α ό ο ς  σ α ι ό ο ς ο ισ ι ούς 

οο ισ ούς σ ο  όσ ο  βάσ  ο  α ιθ ό  αφι θέ  ο ισ ώ  , 6). 

ίσ ς,  ά α ιαθέ ι ισ ά α α ισ ι ά ο ή α α ο ι ισ ό, φ σι ό 

ιβά ο , ί α  ο  ς ι έ ο  έσα α ό σ ο ισ έ ς άσ ις α ι ύ ι 

 αι έ  αύ σ   ο ισ ι ώ  ισ οώ   έ φασ  σ ο  οιο ι ό ο ισ ό.  

α α ισ ι ό α ά ι α ι ούς έ βασ ς σ ο ισ έ  άσ  αι 

σ ιώ , α ύ ο έ  φο έ , α ο ί  σ α ι ή ιά ισ  ο  α έσ ασ  

ο ά ιο, ς ο  α ύ α α α σσό ος ο ισ ι ός οο ισ ός σ  ώ  ια ο 

έ ος . ιο σ ι έ α,   ι ή ό  ο έ  % ισσό ο ς ο ίσ ς σ  

σ έσ    α ίσ οι  ίο ο ο  . Ό ς,   ό  ίσ α  ιο ί αι ό ο 

σ  ό  ο  α ίο , αθώς, ιαθέ ι αι ά ο ι ό ά α, αφού,  ό  ς 

Αθή ας α έ σ   ύ  θέσ   % αύ σ  αι α ο ούθ σ   ο ι ή ό  

Α βί   % ήσια αύ σ  (Euromonitor international, 2015).  

 άθ  ί σ ,  θ ι ή α ή έ ι  ά  ια θ ί αι α ιο οι θ ί αι έ , 

ο ί α ώσ ι α ά α ο έσ α α α ά ασ ς αι ίας  οι ο ο ι ώ  ι ώ  

ς ο ι ής αι θ ι ής ας οι ο ο ίας. 

 

2.2. σ  ϊ     

ύ φ α  α ίσ α σ οι ία ο  έσ ο  ι ώ  ο ισ ι ώ  ι ι ήσ  

 ο  αφο ού  σ ο έ ος , σή α ο 23,4% ς σ ο ι ής α ασ ό σ ς, ί ο  

9 .  α ό οι, α α ο ία ο  α ισ οι ί σ  έ α  σ ο ς έ  α ό ο ς, 

ά ο αι σ  ο ίς ο  έ ο  ά σ  ή έ σ  σ έσ  µ   ο ισ ι ή βιο α ία.  

ι ι ό ς σ βο ής ο  ά ο  σ  θ ι ή οι ο ο ία, σύ φ α   ί ια 

ή, ί αι ο ο ός, ό ι ο  οι α ι ι ι ές ισ ά ις α ή θα  ί ο  σ ο ή ισ  

ο  σ ό ο   ισ ά  α ό σί ς, α ο ο ώ ας α /  ο  ί α ος 

ο  ο ι ού ισο ίο , σύ φ α  α σ οι ία ς ά ας ς ά ος.  

ίσ ς, α έσο α α ό ο  ύ ο ασιώ  ο  ο ισ ού ια ο  α ή θα  σ α ,  

ισ α ο ύ ια ώ, σ α ο οία  ι α βά ο αι α έσο α α ό  ο α ιέ α, ώ 

 σ ο ή σ ο Α αθά ισ ο θ ι ό οϊό  Α  ς ώ ας ας α ί ι ο , % , 

2016)  ί ια σ ι ή ο  σ  ώ  α ισ οι ί ί ο  σ ο % ο  αϊ ού 

Α αθά ισ ο  αϊ ού οϊό ος ώ σ α ά  έ  ο  Α σ ο , % σύ φ α  

έ α ο  αϊ ού οι οβο ίο  Eu opea  Parliament, 2015). 
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ί α ας 2.1: έ ι  αφί  ο ισ ώ  σ ις ώ ς ς σο ίο  -2014 
 

 

ή: , 6, « α ισ ι ά σ οι ία», άσ ις ς ο ισ ι ής ί σ ς -2014 

α ό   ί σ  ο  έ αι ο αίσθ ο ο ισ ι ό οϊό ,  βάσ  α σ οι ία 

ο   6   ώ α ας α αφέ ι α ια ί σ  ι ές α ές,  θέσ  ς 

α ά σα σ ις βασι ές α α ίσ ι ς ώ ς ς σο ίο , ά  σ α ία αι  

α ία ί α ας 2.1). α αία ό ια, ό ς, έ ι αισθα θ ί ισ ή ί σ  ι ιαί α α ό 

 ο ία, ό ς α ι ο ί αι αι σ ο  α α ά  σ ι ό. 

α ι ή θέσ  ς ος  ι θ ή α α ισ ι ό α α έ ι ίσ ς  ά α ια ο 

έ ος  σ ο  ο έα ο  ο ισ ού αφού α α άσσ αι σ   θέσ  σ  σύ ο ο  

ώ  ί α ας .2), β ιώ ο ας αφ ά  ι ή ς θέσ  σ  σ έσ     ο  

α ί  ο .  α ίσ οι  α ά α  α ύ  αϊ ώ  ώ ,  ά α 

α έ αβ    θέσ  ς ος ο ι ό ί  α α ισ ι ό ας ο ισ ού. 

ί α ας 2.2: α ά α  ά ας ς ος σ ι έ α ία α α ισ ι ό ας 

ία α ά α η σ  141 ώ ς 

οϊ ό ιβά ο  ι ι α ι ό, ασφά ιας, α θ ώ ι  ό ,  48 

ο ισ ι ή ο ι ι ή αι οϊ ές σ θή ς 33 

ο ο ές α ο αφο ώ , ί ι ς, θα άσσι ς, ο ισ ι ώ  ο ο ώ  24 

σι οί αι ο ι ισ ι οί ό οι 35 

ι ός ί ης α α ισ ι ό η ας ά ας  31 

ή: , 6, « α ισ ι ά σ οι ία», άσ ις ς ο ισ ι ής ί σ ς -2015 

ια ο ς α α ά  ό ο ς ο ο ισ ός ια  ά α α ο ί ά  αι ία αι 

θα έ ι α α έ ι ι ή θέσ  σ ο σύ ο ο α α ια ό ς σ έ ιό. Ό ς σ  άθ  

ώ α έ σι αι σ  ά α ο ο ισ ός ί ι οή αι α ι ή σ ό  σ  ό α α ία 

ς οι ο ο ι ής ασ ιό ας.  σ α ι ή α ο σία ο  ι ού ο ισ ι ού 
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οϊό ος σ  α όσ ια ο ισ ι ή α ο ά α ο ί α ό ό  ς σ ι ι ό 

ο έ α αι  ι έ ι φαι ό α φ σ ασ ού ο έ ο  ό ι α α οσια οί αι 

α α ό οι οο ισ οί ι ι ού  α α οσ άσο  α ύ α ί ια α ό  ι θ ή 

ο ισ ι ή α ο ά, α φισβ ώ ας έ σι  έ ς ώ α ι α ο οι ι ή ι ή ας ο οθέ σ . 

Α ό  ά  ά,  α ο σ α ι ή ι ο ία ς ο ισ ι ής βιο α ίας 

α ά αι σ  ά ο βαθ ό α ό  ι α ό α σ ασίας ιαφό  α α ι ώ  

φο έ , ό ς οι αφο ές α ο αφο ές, θα άσσι ς, σαί ς , οι ο ισ ι οί 

ά ο ς tour operators), οι ο ο ια ές ο ά ς, α ο ισ ι ά α α ύ α α .α. 

ιο ί αι ο έ ς ια α σί α α ίας ο  αφο ά σ ο ο ισ ι ό οϊό , ό ο  οι 

ιάφο οι ά οι ο  έ ο αι ά σα ή αι έ σα  ο οϊό  α ι ού  αι 

α α ώ αι,  ία ο σ ό ο  οσθή  α ίας σ ο α α ό ο οϊό  αι  

σία ο  ι ώς θα ια θ ί σ ο ς α ο έ ς ο ίσ ς). 

Ό ς, ώ οι α ό ς σί ς σ α ι ά ο ο ία αι  ι α ο οί σ   

α ώ  ο ς ί αι - ια ο ι ά- σ α ι ά ό  α ό  α ίσ οι  σ  ι θ ώς 

α α ισ ι ούς οο ισ ούς,  ί ια σ ι ή α ιφ ια ά α ο ό ια, α ι ά ια, 

ο ο ι ό ί ο αθώς αι ιάφο α ή α α α ο ιό ας Α αθα ιό α, άσι ο 

. , α ι ί ο  σ α ι ά οβ ή α α οιό ας , . 

 

ι ό α 2.1: ί ς οιό ας ι ώ  ο ο ί  ή: ,  

 άθ  ί σ , όσο αι α  θ ήσ ι α ίς έσα α ό α α ύσ ις, α θό  

σ οι ί , α ήσ ι αι ί ς α ά ι ί σ  ς ο ι ής ο ισ ι ής ί σ ς, 

 έ ι α ο  ιαφ ύ ι ό ι α ά  α ισ οι ού  ό ο σ  α ιθ ό ισι ί , 

ισ ά  αι α ήσ  ιβα ώ , α ά α αφέ ο αι σ  ο ί ς  ιθ ί ς αι 

α ά ς, φόβο ς αι α ασφά ι ς, ί ς αι ό ι α, ι ί ς αι α α ήσ ις.  

α α α ά  α α ισ ι ά ί αι έ α ί α α ά σα σ  έ α σύ ο ο α α ό  

ο  αφο ού  σ   έ ι σ ιφο ά ο  α α α ή αι οσ ιο ί ο  ι ώς ις 

α ι ι ι ές σ ιφο ές, ι  – α ά  ιά ια – αι ά ο α ί ι, αι ι ού  

αθο ισ ι ά σ  έ ι   άσ  ς ο ισ ι ής ί σ ς. Α ός ί αι αι ο ό ος ο  

 σ ιφο ά α α α ή α ο ί ι ισ ο ι ό ίο έ ας. α ό α α ά,  

α ο ί ι ιαί ο α ι ί ο έ ς ς α ούσας ασίας.  
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3.   Ω  Ω  

3.1.  ς σ    ώς 

ι α ο ο ι ές αφο ές   έ ι, α ο ού  ι θ ώς έ α  σ α ι ής σ ασίας 

ο έα  σ α ι ή σ βο ή σ  αι έ  α ά  ς ο ισ ι ής βιο α ίας, σ  

αύ σ  ς α ασ ό σ ς αι σ  β ί σ   ι ώ   θ ι ώ  οι ο ο ιώ  ο  

ασ ιο οιού αι. 

 ά α αι ι ιαί α σ ις σι ι ές ς ιο ές, οι α ο αφο ές α έ ο  

ο ύ σ α ι ό ό ο σ  ί σ  ο  ισ ό ο  ο ισ ού ό  ο  

αφι ού ς σ ίο  ο   αφο ά  ά α έσα α ό ά ς ώ ς ί αι 

ο οβό α αι α ι ή ια ο ς ισσό ο ς α ι ιώ ς σά θο , .  

ίσ ς, α ό  ά ς οι ι ής ιάσ ασ ς οι α ο αφο ές θ ού αι 

ί ο ος σ ασίας, αφ ός  ιό ι σ ισφέ ο  σ α ι ά έσ  ο  ο ισ ού σ  

αύ σ  ς α ασ ό σ ς, αφ έ ο   ια ί σ βά ο  σ  ά σ  ς α ο ό σ ς 

ιφ ια ώ  οι ο ή . ο αίο ί αι ι ιαί α σ α ι ό σ  ί σ  ς 

ά ας   ι ιαί  ο φο ο ία ο  άφο ς α έ οι ο ι οί ό οι  αι ο 

σι ι ό α α ή α ο  ιαθέ ι. 

 α ά   α ο αφο ώ  ς ύ ιο  έσο  ι θ ώ  α ι ιώ  ή  σ α ι ή 

ις αί ς α ί ς.  ά α,  σια ή αύ σ   α ο αφο ώ  

οφ ί αι  ο οίς σ ις Lo  ost αι ί ς , . ο ί ιο  α ο αφο ώ  

έ ι α θ ί α ό ο % ο  σ ό ο  ο  σ ο % ο  , .. 

 αϊ ή Έ σ   αύ σ  α ή α α έ αι α ιο ήσ ι όβ α 

σ φό σ ς αι ίσ  ι ό ας σ  α έα  ο βι ούς αϊ ούς 

α ο ι έ ς αθώς αι ό σ  αθ σ ήσ  σ ο % ο  σ ό ο   ιβα ι ώ  

αι ο α ι ώ  ήσ , ώ ι ά αι ό ι  θα ο έσο  α ια ι ισ ού  

α ώς αι α α ο ιθού  οι φισ ά οι α ο ι έ ς σ  άσ ια α ή ι ώ  

α ο ο ι ή ή σ  Eu o o t ol, . 

 αϊ ό ί ο, ο ά ος  α ο αφο ώ  α ασ ο ί ά σα ή έ σα ,  

α ο ύ ια ά ο α αι σ ισφέ ι ο , % ο  αϊ ού Α αθά ισ ο  αϊ ού 

οϊό ος - Α  The European Union explained, 2014). 

Α αφο ι ά   έ ι  ς α ο ο ι ής ί σ ς, α ό  α ά σ  αι έ   

σύ ο  ο έ  όβ ς α α ι ύ αι ό ι οι σ ι οί ί ς όβ ς θα 

σ ίσο  α α α άφο  ια α ι ή άσ  α οσ ί ς.  ι θ ής Έ σ  

Α ο ο ι ώ  αφο ώ  IATA  σ  έ θ σ  ς οβ έ ι ό ι  αύ σ  ς α ο ο ι ής 

ί σ ς  ιβα ώ  α α έ αι α φ άσ ι α  ισ α ο ύ ια ο  Α Α Co po ate 
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Co u i atio s, . Α ίσ οι  αύ σ  α α έ αι α α ο σιάσο  αι οι 

α ο αφο ές ο ά .  α ασ άσ ια αι ία α οσ αφώ  Ai us σ  έ θ σ  

ς ο , οέβ  ήσια αύ σ  ια ί σ ς ο ά  ς ά ς ο  5,75% 

ώ  Boei g οσ ιο ί ι  αύ σ  σ ο , % α ό α ί οσι ό ια Ga di e , Iso  

and Humphreys, 2005 αι Boeing, 2017). 

 αύ σ  ς α ο ο ι ής ί σ ς θα έ ι α ι ή ί ασ  σ  οιό α αι 

α ό οσ   α ό  σιώ   α ο ο ί  ά   φθού  αί ς α ό 

ις ιοι ήσ ις  α ο ι έ  α ά α έ α α ι ώ ισ ς ς σ ια αφού ς 

α άσ ασ ς. ος  α ύθ σ  ς α ι ώ ισ ς ς ι ώ ς αύ σ ς ς 

ιβα ι ής ή σ ς θα έ ι οι α ο ι έ ς α σ ο ισ ού , αθού  ή αι α 

α ασ ασ ού  έοι α οσ αθ οί.  άθ  ά  ί σ  α ί α  α ό  

σιώ  α α όφ α θα α αβα αθ θού  αι α ισ οί ς, θα οβαθ ισ ί  

α ι α βα ό  οιό α  α ο έ  σιώ  (Bogicevic αι ά οι, . 

ι α ο ο ι ές αφο ές ια ί ο αι σ  ύο α ο ί ς ς ος ο αφ ό ο 

ι ό ο: α  σ ις ιβα ι ές, οι ο οί ς αφο ού  α ά ύ ιο ό ο αφο ά ιβα ώ  

αι β  σ ις ο α ι ές αφο ές.  α ή   ασία  θα σ ιάσο  ισσό ο 

σ  ώ  α ο ία, α ή σ ις ιβα ι ές α ο ο ι ές αφο ές. 

 

3.2.  ς     ς σ ς 

α α ο ό ια α ο ού  σ α ι ό ή α  αέ ι  αφο ώ  αι 

α α ί ο αι ύ α σα  ή ς οι ο ο ι ής ασ ιό ας ώ ια α α ί ο  

έο  σ ο αίο ό ο σ  θ ι ή οι ο ο ία.  οιό α  α ο ι ι ώ  ο ο ώ ,  

ο οία ί αι έ α ι ής σ ασίας σ σ α ι ό ο  σ ο ι ού ι ύο  α ο αφο ώ , 

σ βά ι ά σα σ  ι θ ή α α ισ ι ό α αι  οή έ  ύσ  ιας ώ ας 

(Mohanty & Panda, 2015). 

οί ς, οι Pa edi skaite αι Aksti aite  α α ί ο  α α ο ό ια ς ια 

ι ιαί α ί ο  ι ί σ , ό ο  σ ά ο αι ο σιασ ι ά ιαφο ι ά σ οι ία αι 

ασ ιό ς ια  έ σ  όσο  ιβα ώ  όσο αι  ήσ  

α ο ο ι ές αι ί ς . 

ύ φ α  ο ς Ya g αι ά οι , α α ο ό ια ί αι ώ οι ό ο  οι φο ίς 

α ο ής σιώ  α ο ο ίο  α ι ού   ο ς ά ς ια  α ο ή 

α ο ι ι ώ  σιώ , σ αθ ά οσα α ο ισ έ  σ  α ούς, ια  ί  

α ύ  α ο όσ  Bezerra and Gomes, 2016).  
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Έ ο  άσ ι α ισ ί οι έ ς ό ο  α α ο ό ια ή α  α ώς σ ία 

α α ώ σ ς αι άφι ς. ή α, α α ο ό ια ί αι έο  σύ θ α αι ο ι ο ι ά 

α ι ι ι ά έ α ο  οσφέ ο  έ α ύ φάσ α σιώ  αι ίας ς ια ί σ ς 

ά ο  α ιθ ού ιβα ώ   α ι ή άσ . 

ι ό α,  α ά   ασ ιο ή   α ο αφο ώ  σ  ό ο ο  όσ ο 

έ ι α ήσ ι  ή σ  ια σί ς α ο ι έ α α ά αι  α ά  ια ιο 

α ο σ α ι ές ια ι ασί ς έ σ ς α οσ αφώ , ιβα ώ  αι α οσ ώ  

(Pa edi skaite αι Aksti aite, 2014). 

ίσ ς, οι ιβά ς, σα  α ό οια ς αύ σ ς ο  βιο ι ού αι οι ο ο ι ού ο ς 

ι έ ο , σ  σ ασ ό   α ό σ  έ  ι ιώ  α ά  ιά ια  α ι ιώ  

ο ς, ί ο αι ο οέ α αι ιο α αι ι οί, οσ ο ώ ας α ίσ οι  β ί σ   

α ο έ  σιώ . Έ σι, α α ο ό ια θα έ ι ια ώς α σ ο ί ο αι αι 

α α έ ο  οιο ι ές σί ς ώσ  α ι α ο οιού   ο  α ύ ο α ό ό ο ις 

α ά ς αι ιθ ί ς  ιβα ώ .  

ώς, ια ις ιοι ήσ ις  α ο ο ί  ο  ί ο αι ο βά ος ς 

ο ά σ ς θα έ ι  αύ σ  ς α ι α βα ό ς ι α ο οί σ ς ια έσο  ς 

ή σ ς  ια ώς α α ό  α αι ήσ   ιβα ώ  α α ο ί ό σ  

αι ού ο, ο έ ο  ό ι σ ά αι ό ι ό ο ια ή σ  αι α ιο οί σ  ς 

φισ ά ς ιβα ι ής ί σ ς α ά αι α ό α οσέ σ ς έ  ιβα ώ  αι 

α ο ο ι ώ  αι ιώ .  

ια  ί  ο  σ ό ο , θα έ ι α α ο ό ια α ί ο  ις βέ ισ ς 

α ι ές ο  αφο ού  σ ις α ο ι ι ές ια ι ασί ς, ός ο  ά ο , αθώς αι ο  

ό ο σύ ισ ς  ι όσ ώ  ο ς  ις βέ ισ ς α ι ές. 

ύ φ α  ις ο ι ές α ο ο ι ές όσ ις, α ία ύ ο  αι ις έ ς 

ι α ο οί σ ς ιβα ώ  έσ   ια ι α ώ  ώ  α ώ  Α ο ο ί , 

α ο ι ύ αι ό ι οι ιοι ήσ ις   Α ο ο ί  έ ο  α α οήσ ι ή ς  α ά  

α ιο ό σ ς  α ι ή   α ώ  ο ς, ς ος  οιό α  α ό  

σιώ  Ae opo ti di Ro a,  αι ΑΑ,  αι Fod ess & Mu ay αι ACI, 2013). 

ος  α ύθ σ  α ή, α οί α α αϊ οί (Fod ess αι Mu ay, 2007  α ά αι 

ι ι σια οί ές, ού  α ι ά ις α ι ή ις  ιβα ώ  ς ος  

οιό α  α ο έ  σιώ  α ο ι έ α α θ ίας α ό ο ς ιβά ς 

ο ι έ ο  ά σα α ο ί ο  ις αι ί ς ια β ί σ   σιώ  α ά αι ια 

 α οφ ή α ώ ιας ο ύ ι  α ι α ο οί  ιβα ώ .  άθ  ί σ ,  

α ό σ   οσ ο ιώ   ιβα ώ  α ά  έ σ  ς οιό ας  σιώ  θα 
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ο ούσ  α ο ήσ ι σ  σφα έ  οσ άθ ια ς ιοί σ ς ο  α ο ι έ α α 

β ιώσ ι ις σί ς  ό ο ς ο   ί αι σ α ι οί ια ο ς ά ς. 

Α ό  ά , σύ φ α  ο ς Tsai, Hsu αι Chou , ώ  α ί   

ιβα ώ  ια  οιό α  α ο έ  σιώ  ο  α ο ο ίο  ί αι ό ο ία 

α ό ις ο ές αβ ές ιαθέσι οι οο ισ οί, ο ά α α ήσ , ο οθ σία 

α ο ο ίο , ι ή  ο  σ βά ο  σ  σ ο ι ή σ ι ό α ός α ο ο ίο , 

ού οις, α α έ ι έ ας σ α ι ός α ά ο ας, ό  ς α α ό ς σ ασίας ο  

ί ο  οι ιβά ς σ ο α α ισ ι ό ο έ α ο  ιαθέ ο  α α ο ό ια ς ος 

 οιό α  α ο έ  σιώ . 

 

3.3.   ς     σ   
 ώς 

Α ό  έ α  ς ιό ο  ς οι ο ο ι ής ίσ ς,  ο οία ί σ  ο , ο 

ά ος  α ο ο ι ώ  σιώ  άσ  σ  ιαφο ι ό βαθ ό σ ις ιάφο ς 

ιο ές α ά  φή ιο. οφα ώς, σ  ο ισ έ ς ιο ές α ο σίασ  σ ά ια 

ιβ ά σ ς, σ  ά ς α έ ι  σ αθ ή, ώ σ  ά οι ς ά ς ά ισ  α 

α α ύσσ αι. ι ήσι ς α α ύσ ις ς αϊ ής ι ο ής (European Commission, 

2015) ια  α ο ά α ο ο ι ώ  αφο ώ  οσ ί ο  ό ι ο ύ ιος ί ς ο  

α α ι ύ ι  α ά  ς α ο άς ή α   αύ σ  ο  α αθά ισ ο  θ ι ού οϊό ος 

(Α ). ίσ ς,  σια ή αύ σ  ς ι θ ούς οφο ίας αι  α ά  ιας 

σ αθ ής α ο άς σ έο αι σ  α ύ ο βαθ ό   οι ο ο ι ή α ά  σ ις 

α α σσό ς οι ο ο ί ς α ό ό ι σ ις ώ ι ς οι ο ο ί ς.  

ύ φ α  ία οι ο ο ι ή α αφο ά ο  Airports Council International (ACI, 2015), α 

έσο α  α ο ο ί  α ο σίασα  σ α ι ή αύ σ  σ  σ έσ   ο ο ού ο 

έ ος. α ό ο ο  ή α  ιφ ια ές α ο ίσ ις σ ις οι ο ο ι ές ι όσ ις,  

α ά α  σ  αϊ ή Έ σ  αι ις έ ς ο ι ί ς σ  σ ασ ό   

σ ι ό  α ά  ς α ο οΐας σ ις α α ό ς α ο ές, αφ άσ  σ  έ  

α ό α έσο α  α ο ο ί . α έσο α ο  ά ο , σύ φ α  ο ACI, σ ο σύ ο ό 

ο ς α ήθ α  α ά , % α ό ο  αι έφθασα  α  ισ α ο ύ ια ο ά ια ο 

2014.  

Ά ιο σ ο ιασ ού ί αι ο ο ός ό ι ά  α ό ο % ο  άθ  ο α ίο  α ό α 

σ ο ι ά έσο α  α ο ο ί , οέ  α ό ο ς ιβά ς σ  σύ ισ   ά ς 

ές ισο ή α ος ό ς α έσο α α ό α οσ άφ .  σ ασία   α ο α ι ώ  

σό  ια  α ιφό ο α ά   α ο ο ί  ο ί ο  αι Bezerra & Gomes (2016). 
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ο θ ι ό όσ ο ς σ βο ής  ι ι α ι ώ  άσ  ο  α α ύσσο αι 

ός  ύ  ο ί   α ο ο ί  α α ι ύ ι ια έ   Hermann αι 

ά οι (2015). ύ φ α  α ή, α ά α α ο ό ια, ι ιαί α α ι ι ι ά, 

οσ αθού  α α θού  ι ό ο α ό α έσο α ο  οέ ο αι α ό ις α ο α ι ές 

σί ς αι ια σ α ι ή ια ο σ ο ό α ό ί αι  αύ σ  ς ο ι ής 

ασ ιό ας σ ο  α ο ι έ α.  

ύ φ α   ί ια έ  α ά α α ο ό ια α α ύσσο , ίσ ς, ο οέ α αι 

ισσό α έ α ασ ιό ας ο  φ ού αι α ό  ύ α αι ο ύ ος 

 α ο ο ί  ς α όσ ιο ς ό βο ς αφο ώ  αι ο ού  σ ις ό ς 

«α ο ι ι ές ό ις» ο ά σ ο α ο ό ιο ή σ  ά ς ασ ι ές ιο ές. 

 έ ι  ά ισ α α ή οφ ί αι σ  οο ι ή α θέ σ  ο  ο έα  

α ο αφο ώ  ο  ί σ  ι  α ό ύο α ί ς αι σ ί ι α α αι ί σ α ι ές 

ια  ί σ  ς ά σ ς  α ο ι έ  α ό α έσο α α ό ις α ο α ι ές 

σί ς. ια α ά ι α,  α ο ι ι ή ό  σ ο Ά σ α  ς α ίας AMS 

Airport City) ί αι σή α ια α ό ις ο φαί ς ι ι α ι ές ο οθ σί ς ς ώ ας. 

 σ α ι ή α ή, βάσ ι ς ί ιας έ ς, α έ ι  ά ισ α ό ι  ιο ί αι σ  

ά οια σ ι έ  αφι ή ιο ή α ά α οσ ί ς. 

 α όσ ια α ή άσ , ς α ά ς  ό   α ο ο ί  airport city), 

α α ι ύ ι αι ο ι θ ές σ βού ιο α ο ο ί  σ  ίσ  ισ οσ ί α ο  Airport 

Council International, 2013). 

 

ι ό α 3.1:  α ο ι ι ή ό  Airport city) σ ο α ά   ή:Google images) 
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ύ φ α  ο ACI (2013),  α ά   α ο ι ι ώ  ό  airport cities) 

ο α ασιά ο αι ο ύ ή ο α σ  α όσ ια ί α α. ισσό ς α ό  έ οι ς 

ό ις ι ο ού  σ  ο ό ο ο  όσ ο, α ύ  ο οί   σ  ό ια Α ι ή,  

σ  ώ ,  σ  Ασία- ι ι ό ι ό α 3.1), σ  Αφ ι ή αι  έσ  Α α ο ή 7 αι 

ία σ  ι ή αι ό ια Α ι ή  ίο ο ς έ θ σ ς αι  άσ  ί αι α ι ή. 

ή α, α ές ο ι ές ι ο ί ς ός σύ ο ο  ο ο ι ι ού έ ο  

ο ί ο αι ός ή ο ά σ ο ς ι θ ίς α ο ι έ ς, αβά ο άς ις ο σιασ ι ά α ό 

ασ ι ά α ο ό ια σ  α ο ι ι ές ό ις (airport cities). 

έ οι ς σ α ι ές ι α βά ο  έ α  ο ι ό ή α  έ ο ο α ο ό ιο 

αι ο ς α ο α σ έ ο ς ια ό ο ς αι  α ά  σ σ ά  α ο ο ι ώ  

ι ι ήσ  αι σ αφώ  οι ισ ώ . 

ώς, ά ι α α ό  α ά   α ο ι έ  α α α ί ο αι αι α 

ια ί ο αι α ύ  α α ισ ώ  ο ς σι ο οιώ ας ς α α ισ ι ό 

ο έ α  α ύ  α ό οσ  ο ς ο έ ο  ό ι οι σ ι οί α ι ιώ ς έ ο   

αι ία α ι έ ο  α ύ σ α ι ώ  α ο ι έ . ος α ή  α ύθ σ , ο 

ι θ ές σ βού ιο α ο ι έ  ACI, 2015) ι ί σ  ι ιαία βάσ  έ ς 

σ ι ι ής α ιο ό σ ς (benchmarking)  α ο ι ι ώ  σιώ , ο ι έ ο  α 

οσ ιο ίσ ι ο ί ο  α ό  σιώ  α ύ  α ο ι έ .  

 

3.4.  σ   ώ  ώ  σ   
   

ια α ά σ  ς βιβ ιο αφίας ί ι ό ι α α ο οιού αι ιο σ ά έ ς 

α ιο ό σ ς ς οιό ας  οσφ ό  α ο ι ι ώ  σιώ , έσ  ώ  

ι α ο οί σ ς  σ ώ  αι ιβα ώ   α ο ο ί ,  ί ια σ ι ή ο  ί αι 

α α ής οσο ή σ  έ α  ά ο ίσο  ο ύ σ α ι ό ί ο ς α σί ας α ίας ο  

α ο ο ι ού ά ο , σ ις α ο ο ι ές αι ί ς α ο αφο ίς , ο  ί αι αι α οί 

ι ιαί α σ α ι οί ά ς ια έ α α ο ό ιο. 

ύ φ α  ο ς Pabedinskaite αι Akstinaite , οι α ο αφο ίς ι ιώ ο  

α ί ο  ις ασ ιό ές ο ς σ  α ο σ α ι ά α ο ό ια,  ώ ο α  

ί σ  ο  σ ο ι ού όσ ο ς α ά αι  αύ σ  ς οιό ας  α ό  

σιώ  σ ο ς ιβά ς ο ς. 

Α ια φισβή α, έσ  ς οσέ σ ς έ  α ο ο ι ώ  αι ιώ , έ ας 

α ο ι έ ας ύ α αι α α ήσ ι ο  ύ ο ασιώ  αι ο  ό ο  ασ ιο ή  ο  

α έ ο ας έ σι  α ό α ί ς σ α ι ό α  οι ο ο ιώ  ί α ας (ACI, 
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2016). α οφέ  ό ς α ό  αύ σ  ο  α ιθ ού  α ο ο ι ώ  αι ιώ   

οού  ό ο ο ς οι ο ο ι ούς ί ς  α ο ο ί  α ά σ βά ο  σ α ι ά 

αι σ  β ί σ   α ό  σιώ  ο ς, ια έσο  ς α ιο ό σ ς ς 

α ο σ α ι ό α ο ς, φ ά ο ας α ά α  ώ  ο ς α ά αι  

ι α ο οί σή ο ς ια ις  έ ι α ό ς σί ς  α ο ο ί  (feedback).  

ι ό α, οι α α ές ο  σ ού αι ς ος  ήσ   α ο ο ί  α ό ις 

α ο ο ι ές αι ί ς ί αι ο ύ σ α ι ές, αθώς ο ισ έ ς α ό α ές ισέ ο αι σ  

ά οιο α ο ό ιο αι ά ς α οσύ ο αι, α ά ο ας ή ιώ ο ας α ισ οί ς ο  

α ιθ ό  ο ο ο ί . ι α α ές α ές έ ο  α ί ο όσο σ  σ άσ  όσο αι σ  

σ ιφο ά  ιβα ώ  αι ια α ό ί αι ίσο  σ α ι ό α οσ ιο ί ο αι, α 

α α ύο αι αι α α ιο ο ού αι αι έ  α ό ις ιοι ήσ ις  α ο ο ί . 

 

3.5. σ    σ ώ    

α α ο ό ια α ο ού  ι ιαί α ί ο ς ι ι ήσ ις ό α . , ό ο  

σ ά ο αι ο σιασ ι ά ιαφο ι ά σ οι ία αι ασ ιό ς ο ι έ ο  α 

θού  όσο οι ιβά ς όσο αι οι ήσ ις α ο ο ι ές αι ί ς . 

ι σί ς ο  α έ ο αι α ό α α ο ό ια ο ού  α ια ιθού  σ  ύο 

α ο ί ς, σ ις α ι ώς αι σ ις  α ι ώς α ο ο ι ές σί ς.  

 ις α ι ώς α ο ο ι ές σί ς σ α α έ ο αι α   α ο ή,  σ ή σ  αι 

 ι ο ία ς ο ο ής ο  ιά αι έ α α οσ άφος ια  α ο ί σ , 

οσ ί σ  αι α α ο ή σ ο ς ώ ο ς σ άθ σ ς, β   α ο ή,  σ ή σ  αι 

 ι ο ία  ο ο ιώ  οφο ι ής σύσ α CUTE) ο  α αι ού αι ια 

 α ύ  ια ί σ  αι ο  έ ο  α οσ ώ   ιβα ώ ,  ι 

σί ς ασφά ιας ο  α ο ο ίο   ι σί ς α ο α ι ίας . ι 

α ι ώς α ο ο ι ές σί ς ι α βά ο  ίσ ς σί ς άφο ς, ό ς  

ο οι ασία ο  α οσ άφο ς ια  ήσ  αθα ισ ός, ι ός έ ος ,  

φό σ  α οσ ώ ,  αφο ά ιβα ώ  . 

 ι  α ι ώς α ο ο ι ές σί ς ι α βά ο   σ άθ σ   

α ο ι ή , ις ιάφο ς ο ι ές ασ ιό ς ός αι ός ο  

α ο ο ίο  οφο οσία, ό ιο , α ι ι α ι ά lounge,  οι ίασ   

ώ  ο  α ο ο ίο , ις ιαφ ίσ ις αι ού  αθ ής. 

ι ά σοι ά ς  α ι ώς α ο ο ι ώ  σιώ  ί αι οι α ο ο ι ές αι ί ς 

αι ια ις -α ο ο ι ές σί ς ί αι οι ιβά ς.  
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ώς, σύ φ α  ο ς Pabedinskaite αι Aksti aite (2014), ο ί α 

οσ ι θ ί ό ι ά ο  ις σ ά α έ οι φο ίς ( ι ό α 3.2) ο  

α ι ού  α ύ ο ς αι ασ ιο οιού αι σ ο  ο έα  α ο ο ι ώ  

αφο ώ .  

ι φο ίς α οί ί αι  α  ο α ο ό ιο, β  οι α ο ο ι ές αι ί ς αι  οι ιβά ς. 

α   Α ο ι έ ας ι ιώ ι α οσ ύσ ι α ο ο ι ές αι ί ς ο ι έ ο  α 

ο έσ ι α οσφέ ι έ α ύ ο ί ο ια ο ώ  σ ο ς  ά ι 

ιβά ς, ώ α ά α α αβά ι οσ άθ ι ς ια  αύ σ  ς οιό ας 

 α ό  σιώ  ο  α ο ο ίο ,  σ ο ό α ι έ ο  οι ιβά ς 

ο σ ι έ ο α ο ό ιο ια α α ί ια ο ς.  

β  Α ό  ά , οι Α ο ο ι ές αι ί ς ο ι έ ο   α ί ο  ο ί ο  

οο ισ ώ  ο ς αι α ιο ήσο  έ ς α ές, α ιο ο ού  ί ς  

φισ ά  ο ο ή  α ο ι έ ,  οι ο ο ι ή ο ι ι ή α αφο ι ά  ις 

ώσ ις ο  ιβά ο  οι α ο ι έ ς αθώς αι  α ο ή σιώ  

άφο ς. 

 ι έο , οι α ο ο ι ές αι ί ς α βά ο  ό   ι ή άσ  ς 

ή σ ς ιβα ώ ,  ο οία   σ ι ά ς, ός  ά  σ ι ό α 

οο ισ ού  ά αι α ό ις α ό ς σ ι ές σί ς ο  

α ο ο ίο .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ι ό α 3.2: έσ ις α ύ φο έ  α ο αφο ώ    ( ή:Pabedinskaite & Akstinaite, 2014) 

ίσο  σ α ι οί ί αι οι ιβα ό οι φό οι  α ο ο ί  ο  ισ ά ο αι 

α ό ις α ο ο ι ές αι ί ς αι οι ο οίοι σ  σ έ ια α ίο αι αι ά ο  ις 

ι ές ι ές  ισι ί  αι α ο ό ς  α όφασ   ιβα ώ  α 

σι ο οιήσο  ή α  σι ο οιήσο  ο σ ι έ ο α ο ό ιο αι  

σ ι έ  α ο ο ι ή αι ία. 

α Α ο ό ια οσ αθού   α 
οσ ύσο  α ο ο ι ές αι ί ς, οι 

ο οί ς ιά ο αι  ύ α  σ α ι ής 
ιβα ι ής ή σ ς ος/α ό έ α 

σ α ι ό α ο ό ιο 

Οι Α ο ο ι ές αι ί ς ι έ ο  
ια ο ές ια ις ο οί ς ά ι ή σ  
αι α α ο ό ια α έ ο  α ά ς 

σ θή ς α έ  α ο ο ίο  
ά ο   ι ή ο  ισι ίο  

Οι ιβά ς ι έ ο  α ο ό ιο αι 
α ο ο ι ή αι ία α βά ο ας 

ό   ι ή ο  ισι ίο ,  
ά σ  αι  οιό α  

α ο έ  σιώ  
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ο ύ φάσ α  α ό  σιώ   α ο ο ί , σύ φ α  ια ά  

έ   Ashford, Stanton & Moore (1996) ο  α αφέ ο  οι Pa edi skaite αι 

Akstinaite (2014  ι ό α . , ο ί α α ι ά α ια ιθ ί σ  ι ές ι ο ί ς ο  

α ο ο ίο  airside operations  αι σ  ασ ιό ς άφο ς (landside operations). 

 ι ι ές ι ο ί ς ο  α ο ο ίο  ι α βά ο  ό ς ις α ό ς 

σί ς έ ς ό ο  ο ιβά ς ισέ θ ι/ έ θ ι α ό ια ύ . ι σί ς α ές 

ι ώ ο αι σ  έ σ   α οσ αφώ  - σ ι α βα ο έ   

σιώ  ιάθ σ ς ο  ια ό ο  οσ ί σ ς αι α ο ί σ ς α οσ αφώ , 

α ία ι ώ  αι ο ς ώ ο ς σ άθ σ ς  α οσ αφώ  αθα ισ ός, 

φ ισ ός, ασφά ια ,  ια ι ασία φό σ ς αι φό σ ς α οσ ώ ,  

αφο ά α ό/ ος ο  α ι ό σ αθ ό,  ο οι ασία  α οσ αφώ  ια 

 ήσ , ο  αθα ισ ό α οσ αφώ ,  φό σ / φό σ  ο ά  

.  

 ι σί ς άφο ς ο  α ο ο ίο  σ ί ο αι ά σα   έ σ  

 ιβα ώ  αφού/ ι  β ο  α ό  ύ  (gate). Α ό ο σύ ο ο 

ασ ιο ή  ι α βά ι ο ι ές ασ ιό ς ό ς οι ιάσ ις 

α ο ι ή , ώ ο ς σ άθ σ ς ο ά , ώ οι οβο ής αι ιαφή ισ ς, 

ο ι ά α ασ ή α α, ιασφά ισ  ς όσβασ ς σ ο α ο ό ιο .  

 

ι ό α 3.3: ιά ισ  α ό  σιώ  α ο ο ί   ( ή: Ashfo d αι ά οι, ) 
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ι ύο α ές ιαφο ι ές ασ ιό ς ο  α ο ο ίο  ί αι ή ς 

ο οι έ ς σ  έ α ιαίο σύ ο ο αι  ι ο ία ς ιας ά ι ά σα ις 

ασ ιό ς ς ά ς. ια α ά ι α, α  α α οσ άφ  α α ού  α οσ ι θού  

ό  οβ ά  σ ο ιά ο ο οσ ί σ ς ί αι ή α ήσσο ος σ ασίας  

α α ία ύ σ ς ώ ο  σ άθ σ ς ια α ο ή α α  ιβα ώ . ο έ ς, α ά  

α ιο ό σ  ς α ό οσ ς οι ύο α ο ί ς σιώ   ο ού  α ισ ού . 

 α ο ι ι ή βιο α ία φα ί ι ά  οι ι ο ο φία,  ό βαθ ό 

ιαφο ο οί σ ς  σιώ  αι ς οιό άς ο ς, ιαφο ι ές ο φές ι ιο σίας 

αι ιοι ι ές ο ές α ά αι έ φασ  σ  ιαφο ι ά α α ισ ι ά σιώ  αι 

ι ο ιώ . ίσ ς, α α ο ό ια β ίσ ο αι σ  ιαφο ι ές ιο ές αι 

ά ο αι α ό ιαφο ι ούς ιβα ο ι ούς α ά ο ς Ou , Yu & Fu, .  

 α ιο ό σ  ο έ ς ς ι ο ι ής α ο σ α ι ό ας  α ο ι έ  αι 

α ό  ισσό ο  σύ ισή ο ς ί αι ο ύ ί ο  αι ίας έ οι  ιαφο ώ . 

ια α ά ι α, ο ισ έ οι α ο ι έ ς α ο ο θού  α α έ ο  σί ς άφο ς 

σ ις α ο ο ι ές αι ί ς, ώ ά οι α ο ι έ ς αφή ο   α ο ή έ οι  

σιώ  σ ις ί ι ς ις α ο ο ι ές αι ί ς ή ιο σ ά σ  α ά ο ς ι ούς 

φο ίς α ο ής σιώ  (Handlers) ό ς σ βαί ι ια α ά ι α σ ο  Α ο ι έ α 

ο  α ίο  α ά  ο ι ή ίο ο ό σ ς ς έ ας . 

ια ο ό ο α ό, ί αι σ α ι ό α α α θού  έ οι ς ήσ ις ι ο ι ής 

α ο ο ι ό ας ο  θα ι έ ο  ια ο ι ή σύ ισ   α ο ι έ  αι ο  

ο ισ ό  α ύ  α α ό  ο  ά ο  αθώς αι ο ς βασι ούς α ά ο ς 

ο  ά ο   α ο ο ι ό α  α ο ι έ .  

ά ο  ο έ ς ιάφο οι ό οι ια ο ς ο οίο ς  ια ί ισ   α ο ο ί  

α α ο οι ί έ ς σ ι ά  ις α ο ι ι ές ασ ιό ς αι ι ιώ ι α 

ήσ ι α α ο έσ α α, α ή α ήσ ι  α ο σ α ι ό α α ό οι ο ο ι ή 

αι ι ι σια ή σ ο ιά, α α ιο ο ήσ ι ι ές αι ί ς, α α α ο ο θήσ ι ις 

ασ ιό ς  α ο ι έ  όσο  αφο ά  ασφά ια αι ις ιβα ο ι ές 

ι ώσ ις.  

ίσ ς,  α ο σ α ι ή ι ο ία  α ο ι έ  α ασ ο ί έ σα αι ο ς 

ιβά ς, α  αι θα έ ι α σ ι θ ί ό ι οι ύ ιοι ήσ ς  α ο ι έ  ί αι οι 

α ο ο ι ές αι ί ς οι ο οί ς ι ο ού  ς ά ο ς  α ο ο ί ,  

ιβα ώ  αι  ια ι ού  ο ά . 
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4.    Ω  Ω  

4.1. σ  ώ   

α ά  ια ί ισ  ς έ σ ς  ιβα ώ ,  ιοί σ  ο  α ο ι έ α θα 

έ ι α οσ ιο ίσ ι ις α ο ί ς ιβα ώ  σ ις ο οί ς σ ο ύ ι (Target group) 

ο ι έ ο  α α α οήσ ι α ύ α α βασι ά σ οι ία, ο  έ ο  ο α ύ ο 

α ί ο σ  ι α ο οί σ   οσ ο ιώ  αι  α α ώ  ο ς.  

έβαια,  α α ά  σύ ο  θ ώ σ  ο  marketing α ι ού ι σ ο α α οσια ό 

ο έ ο βάσ ι ο  ο οίο  οι ιβά ς θ ού α  α ό ο ς α ο ι έ ς ς ή α  

α ο ο ι ώ  αι ιώ  αι, ς  ού ο , ά ισ ς έ ι ς ί ο α  α ό α 

α ο ό ια ια α α ήσο  οο ι ά έσο α α ό ο ς ιβά ς  α ο ο ι ώ  

αι ιώ  F a is αι ά οι, .  σ έσ  α ύ α ο ι έ α αι α ο ο ι ής αι ίας 

βάσ ι α ού ο  α α οσια ού ο έ ο  α ο σιά αι σ  ι ό α 4.1. 

 

 

 

 

 

 

ι ό α 4.1: α α οσια ό ο έ ο σ έσ ς α ύ Α ο ι έ α - αι ιώ  - ιβα ώ   

                          ( ή: F a is αι ά οι,  

Α ό α έσα ό ς ς α ίας ο  ' , ο ο ι ό ι ι α ι ό ο έ ο ά ισ  

α α ι αθισ ά ο α α οσια ό ο έ ο  α ο ο ί  ο   ιο ό α  ο οί  

ς ό  ή α  όσια. Έ σι,  ια ί ισ  ο  α ο ο ίο  ά ισ  α ί ι α ύ  

έ φασ  σ α έσο α ο  οέ ο α  α ό -α ο ο ι ές ασ ιό ς, ό ς α 

οί ια, οι α α ήσ ις ώ ,  σ άθ σ  α ο ι ή  . Α ό ο ή σ   

α α οσια ή σ έσ  Α ο αφο έα – Α ο ι έ α - ιβά  α ί ι ιο ο ύ ο  αι 

ιαφο ο οι έ  F a is αι ά οι, 2004).  

ή α, α α ο ό ια ι ώ ο αι ά σα σ ο ς ιβά ς  α ο ο ι ώ  

αι ιώ , σ ο ς ισ έ ς ο  έ ο αι α α ο αι ήσο  ή α ο ού  ά οιο  

ιβά , σ ο ς ήσ ς ι ώ  σιώ  ο  α ο ο ίο  αι σ  ά ο ς ισ έ ς 

 α ο ο ί  Airport Cooperative Research Program, 2013).  

ια σ ο ι ή α ι ό ισ   ο ά   α ώ   α ο ι έ  α ο σιά ο αι 

σ  α α ά  ι ό α .2. 

 

Α ο ο ι ή 

αι ία 

ιβά ς 

Α ο ό ιο 
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ι ό α 4.2: ά ς α ώ   α ο ι έ  ( η ή: Airport Cooperative Research Program, 2013) 

 σ ιφο ά  ιβα ώ  αι οι οσ ο ί ς α ό  ι ία ο  α ο ο ίο  

α ώ αι σ  ά ο βαθ ό α ό ο ί ος ο  α ι ιώ  - ο αφι ά α α ισ ι ά 

. . φύ ο, ι ια ή ο ά α, ισό α , σ ο ός ο  α ι ιού . α α ής ή 

α α ι ός  αι οι σ θή ς Fodness & Murray, 2007 .  ι ές α ές, οι 

ιβά ς ο ού  α ισ ού  σ  ιαφο ι ές ο ά ς, ό ς, άφι ς, α α ώ σ ς ή 

ιά σο  οο ισ ού,  ιαφο ι ή οσ ο ία αι α ά ς σ ο  ό ο  ο  ο οίο 

θα σι ο οιήσο  ις σί ς αι ις α ασ άσ ις ο  α ο ο ίο . Έ σι, οι 

ιβά ς ο  α α ού  αι φ ά ο  α αι ού  ό ς ις α ασ άσ ις ο  α ο ο ίο , 

σ ι α βα ο έ ο   ώ  σ άθ σ ς, ί ιας αφο άς έσα σ αθ ής 

ο ιάς, οι ίασ  α ο ι ή ο , α ί, φο ία , σί ς α ά οσ ς α οσ ώ  . 

ι ιβά ς ιβίβασ ς έ ο  έ α σ ι έ ο ό ο α α ο ής αι οι α ά ς ο ς 

ιθα ό  α ιαφέ ο  α ό ί ς  ά  α ι ι ώ . 

 

4.2. σ   σ ς ώ   

ι οσ ο ί ς  ιβα ώ  ί αι ο σύ ο ο  α α ώ  αι ο ι ήσ , όσο 

ι ώ  όσο αι ά , ο  θα α α ί ο  α ι α ο οιήσο  α ά  α α ο ή ο ς 

σ ο ς ώ ο ς ο  α ο ο ίο .  

ο ά α ό α α ο ό ια α οσ ί ς έ ο  α αφέ ι α άσο   οσ ο ία 

αι α οσφέ ο  αι ι ή ι ία σ ο ς ιβά ς (ACI, 2015). ή α, α οί 

ιβά ς ια α ά ι α ά ο  ια ι ασία he k i  αι α ο ού  ά α ιβίβασ ς έσ  

ια ι ύο  ι  φ άσο  σ ο α ο ό ιο. Ό α α ά έ ο  σ βά ι σ  φά ισ  ιας 
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έας ο ής ό ο   ά ισ  ι ία ο  ιβά  έ ι ί ι  ο φαία σ α ι ή 

ο αιό α ια ό α α α ο ό ια σ  ό ο ο  όσ ο, ώσ  α ο ού  α θ θού  

α α ισ ι οί α ά ο ς ιαφο ο οί σ ς. ια α ιο θ ί ια αι ι ή ι ία, 

ο α ο ι έ ας θα έ ι α άσ ι ις οσ ο ί ς  ιβα ώ  αι α ο ς ή ι 

θ ι ά. 

ί αι ι ιαί α σ α ι ός ο ό ος  ο  ο οίο  ιοί σ  ός α ο ο ίο  

α ι α βά αι  α ό οσ  ο  α ο ο ίο , ο  ο ί ο ισ έ ς φο ές α ιαφέ ι 

α ό ο ώς  α ι α βά ο αι οι ιβά ς.  άθ  ί σ  θα έ ι α 

α α άφ αι  έ οια ς οιό ας ς σίας ό ς α ή ί αι α ι ή α ό 

ο ς ιβά ς αι ό ι βάσ ι  ο ια αφώ  ο  ο ί α έ ι θέσ ι  ιοί σ  

ά ς, . ί αι α ώφ ο οι ιβά ς α θ ού  ό ι ο α ο ό ιο  

α α ο ί αι σ ις α ά ς ο ς αι  ιοί σ  α α ο ο θ ί α σ ιά ι άσ ις 

σ ι ό ς σ  σ ό α αι α έ ς α ι ή ις ο   α α ο ί ο αι σ α 

ά ια  ιβα ώ . Α ό α α ι ύ ι ό ι  ι α ο οί σ   ιβα ώ  αθο ί αι α ό 

ις α ι ή ις ο ς αι ό ι α ό ί ο ς ο  α έ ο  ις σί ς. 

Έ ας ό ος ια α ασ ού  οι οσ ο ί ς  ιβα ώ  ί αι έσ  ς έ ς, 

α ή α α ο ό ια α οσφέ ο  σί ς ο  θα ή ο  ά ισ α ο ς 

ιβά ς ώ ας ις οσ ο ί ς ο ς ACI, 2014). Α ό θα ή α  έ α ισ ό α ίο 

σ  οσ άθ ια ι α ο οί σ ς  ιβα ώ .  αύ σ  ό ς ς ι α ο οί σ ς  

ιβα ώ  ύ α αι α ο ήσ ι σ  αύ σ  ς ισ ό ας αι ς ια ή σ ς  ιβα ώ  

αι ισ ώ  ο  α ο ο ίο  ο ια ά ς, . ώς, ο α ο ό ιο ο ί 

α α ήσ ι ο  α ιθ ό  ι α ο οι έ  ιβα ώ  ο . 

α ά  ια ί ισ   οσ ο ιώ   ιβα ώ , α α ο ό ια έ ι α 

α ιο ο ού  σ ώς αι α β ιώ ο  ο όσο α ά α α ο ί ο αι σ ις α ά ς ο ς. 

 ι ό α 4.3 α ι ο ί ι ο ιά α α οής ια  ια ί ισ  ς οσ ο ίας  

ιβα ώ  αι ι α βά ι  αθιέ σ  αι φα ο ή ός σ ούς ο ά α ος 

άσ  αι α α οφο ο ήσ  ια  ασφά ισ  ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ .  

 

 

            

 

 

 

ι ό α 4.3: ιά α α οής ια ί ισ ς ς οσ ο ίας  ιβα ώ  ( ή: ACI, 2015) 

ισ ός 
ιθ ού/ αθι έ ο  

ι έ ο  α ό οσ ς 

Α ιο ό σ  
α α ι ού ι έ ο  

α ό οσ ς 

έ α ίσ σ ς 

ι έ ο  α ό οσ ς 

ή  ιο θ ι ώ  
έ  

ύ ισ  α α ι ής 
α ό οσ ς  ο 

ιθ ό/ αθι έ ο 
ί ο α ό οσ ς 

ά ι 
α ό ισ  

 
ά ι 

α ό ισ  
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 ά ισ  έ σ   ιβα ώ  α ο ί  α ιά ς βι σι ό ας ό   

α ο ο ί  α οσ ί ς αι ο ί αι ς  σ έ ια ο  ιο ί αι ό α   ι α ό α 

ο  α ο ι έ α α β ί ις α ά ς αι ις οσ ο ί ς  α ώ  ο  

α α ο ί αι  σ έ ια σ  α ί   α ώ  ό ι οι α ά ς αι οι οσ ο ί ς 

ο ς ι α ο οιού αι (Paternoster, 2007). 

ύ φ α  ο  Paternoster , ί  έ α α ο ό ιο έ ι ίσ ο ή α ίσ ο 

σύσ α ια α ά αι αι α α α ά σ α α ά ο α  ιβα ώ , σ α θ ι ά 

σ ό ια αι ις ήσ ις ο ς, ί  ό ι, ό α σ ό  α α ο ό ια ο ί ο  ια 

α ό οια ίσ α ά  ο  ά ο   ι α ο οί σ   ιβα ώ : 

 α ύ α α ί σ ς έσα σ ο α ο ο ίο  

 αθα ιό α 

 α ο οί σ  έ σ ς σ ις ισό ο ς/ ό ο ς 

 ασφά ια 

 έ ια ο  οσ ι ού 

 όσβασ  σ ο α ο ό ιο ί ς σ  α ο ι έ ς ο  ι ιά ο  σ  ιο ές  

ά  οφο ια ή σ φό σ ).  

ι ί ο έ ς ια  αύ σ  ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  σ  α ο ό ια  ο  

έ ο  α ή α ά α  σ  οιό α  α ό  σιώ , ί αι  β ί σ   

α α ά  ά .  

 ί ια έ  α α ι ύ ι αι ια ά  σ ισ ώσα ι ίας,  σ βο ή αι  

οσ ή ι   ώ  φο έ  ς ο ι ής οι ίας ο  α α ύσσ αι ο α ο ό ιο, 

 ο οία ά ισ α α α ή ισ  ς ίσι . 

 

4.3.    σ ώ   ώ  

ι ι ο ί ς αι α ι ι α ι ά ο έ α  α ο ο ί  ί θ α  

α α ι ά ις ύο αί ς α ί ς αι ίας ς α θέ σ ς αι ς 

ι ι ι ο οί σ ς ο ς αι ιού σα  έ α ιαφο ι ό οι οσύσ α σ ο  ο έα  

α ο αφο ώ .  

ί ο αι ό ι ,  ιοί σ  ός α ο ο ίο  ή α  ύθ  ό ο ια ις ο ο ές 

ο  οσ ή ι α  ις α ο ο ι ές αφο ές αι α α ο ό ια θ ού α  όσι ς 

σί ς. Ό ς, α αία ό ια, οι οσ ο ί ς  ιβα ώ  α ήθ α  σ α ι ά, 

ι ί ς όσο  αφο ά  οιό α  α ό  σιώ . Έ σι, α α ο ό ια έο  

έ ο  ίσ ι ισσό α ιαφ ό α έ ,  ο οέ α αι ιο ο ύ ο ς 

ι ο ί ς.  ασ α ισ ός α ός ί σ  σ α έ  ς α ίας ο  , ό ο  οι 
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ιβά ς αύ σα  ις α α ό ς οσ ο ί ς ο ς α αφο ι ά  ις α ό ς 

σί ς αι ις  έ ι α ασ άσ ις  α ο ι έ , ό ς ια α ά ι α  

έ ια ο  οσ ι ού,  ασφά ια,  ιαθ σι ό α  α ο σιώ  α οσ ώ ,  

αθα ιό α,  α ής σή α σ  αι οι ά ς αίθο σ ς α α ο ής .α. (ACI, 2014). 

Α ό  ά ,  σ ι ό  ή σ  α ο ο ι ώ  α ι ιώ   α ό ο όσ ος 

έ ι α ήσ ι  φά ισ  α ο ο ι ώ  αι ιώ  α ού όσ ο ς ο  ά ο  ις 

οσ ο ί ς  ιβα ώ  έ α ι  α ο ι ι ώ  σιώ . ια έ  σ ι ά  

 ί ασ   ο αφι ώ  σ οι ί   ιβα ώ  ά  σ α α α ισ ι ά  

α ο ο ί  έ ι  ό ι οι ιβά ς οσ ο ούσα  ο ί ιο ί ο έ σ ς σ ο 

α ο ό ιο α ά α α ό ο οσό ο  α έβα α  ια α ισι ή ιά ο ς (Carsten & 

Heyns, 2012, 69).  

α ι ό ί αι ίσ ς ο ο ός ό ι σ ις έ ς ας α ά αι σ ώς ο α ιθ ός  

ιβα ώ  ο  ιθ ού   α α ο θού  αθ’ ό   ιά ια ός α ι ιού. Α ή 

 α ο ία ιβα ώ  α α έ ο  ύ ο  όσβασ  σ  ό ς ις οφο ί ς ο  θέ ο  

α ιβώς ό α  ις ιά ο αι. ο ο ός α ό α έ ι  α ό α σ ις ιοι ήσ ις   

α ο ο ί  α α α ύ ο  αι ο ό ς σί ς αι α α ο ήσο  α α ισ ι ό 

ο έ α ο ι έ ο  α α ισ ήσο  σ ο  α ο ο ι ό σ ίβο. 

 

4.4.   σ ς ς σ ς  ώ   
 

ι ώς, οι ιβά ς έ ο  ιαφο ι ό ί ο ι α ο οί σ ς ή σα έσ ιας ά 

α ό άθ  ι ία έ σ ς α ά ο α  ο βαθ ό σ ο  ο οίο οι οσ ο ί ς ο ς 

ι α ο οιήθ α . 

Ό ς έ ι α αφ θ ί α ά σ  α ούσα ασία, α έ αθ ,  ι α ο οί σ  ο  

ά  θ ού α  βασι ός ι ι σια ός σ ό ος ι ή οι ι α ο οι έ οι ά ς 

ίσσο αι α ο ούθ ς σ  ισ οί ά ς. 

ί ο ας  σ ο αιό α  α έ ,  α ιο ό σ  ο  ι έ ο  ι α ο οί σ ς 

 ιβα ώ  σ ις α ο ι ι ές σί ς έ ι ί ι α αία ό ια έ α σ α ι ό 

ή α ια α ές ιοι ήσ ις α ο ι έ  ώσ  α α α οήσο  ο ς ά ς ο ς αι 

α σ ιάσο  ις σ α ι ές ά ι  ο  θα α ο ο θήσο . Έ σι, σύ φ α  ις 

ιοι ήσ ις  α ο ο ί   ι α ο οί σ   ιβα ώ  έ ι  ο αιό α ια ο ς 

α ό ο θο ς ις ό ο ς (Airport Cooperative Research Program, 2013): 
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1.  α ιο ό σ  αι  α α ο ούθ σ  ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  θα ο ήσ ι 

σ  α ύ  α α ό σ   α αι ού  β ιώσ  ο  θα έ ι α ί ο  

σ ο α ο ό ιο α ό  ο ι ή ία  ιβα ώ  αι ό ι ς ιοί σ ς. 

2.  α ής έ σ  βο θά ο  ιβά  α αισθά αι ιο ά α αι α α ά, 

ά α ο  σ αί ι α α α βα ό ς α ο ές, ό α οσοσ ά α α ώ  

σ ις ο ι ές ασ ιό ς αι ι ά, ισσό α έσο α α ο ο ίο . 

3. ι α ο ι έ ς ο  βαί ο  ις οσ ο ί ς  ιβα ώ  ο ς θα έ ο  

α α ισ ι ό ο έ α, ι ι ά σ  ιο ές ό ο  οι ιβά ς ο ού  α 

ι έ ο  α ύ ο ώ  α ο ο ί . 

ίσ ς, σύ φ α  ο ς Fod ess αι Mu ay , αθώς οι ιβά ς ί ο αι 

ο οέ α αι ιο α αι ι οί αι ώσ ς  οιο ι ώ  α ο ι ι ώ  σιώ , α ό 

ι έ ι σ ο ς α ο ι έ ς ο  α έ ο  ά ισ ς σί ς α φα όσο  

σ α ι ές έ ς Pull) σ ο ιβα ι ό οι ό αι α ασ ήσο   ο  ό ο α ό έ σ  

ί σ  σ ις α ο ο ι ές αι ί ς ό  α έ ς ιβα ι ής ί σ ς αι α ά ο  ο ς 

 ό  α ο ι έ ς σ α σ έ ια ήσ ις ο ς. 

 έ σ  ο  βαθ ού ι α ο οί σ ς  ιβα ώ   α α ο οι ί αι   

ό σ  ώ  ι α ο οί σ ς. ι έ ς ι α ο οί σ ς  α ο ιο οιού αι σ ις 

οιο ι ές αι σ ις οσο ι ές α ά ο α µ  ο ι ό ο αι ο ς σ ό ο ς ο ς. ίσ ς, 

ά ο  αι ι ι ές έ ς ι α ο οί σ ς ο ι ές οϊό , ι α ο οί σ   

α α ό  .α.). 

ι οιο ι ές έ ς ι α ο οί σ ς σ ύ ις σ  βάθος, ο ά ς σ ή σ ς, 

α α ήσ ις, .α. , σ ο ύο  σ  α ή α α ι ής οφο ίας ια  σ άσ  αι 

ις α ό ις ός σ ό ο  α ώ . ο ί α  α ώ  ί αι σ ήθ ς ι ό αι α 

α ο έσ α α ο ς βασί ο αι ί ς σ  α α ή σ  αι σ   βαθέ  α ά σ  ς 

σ ιφο άς  α ώ . 

ι οσο ι ές έ ς ι α ο οί σ ς σ ο ύο  σ  α ή σ ι έ  ι ώ  

ι α ο οί σ ς  α ώ  οι ο οίοι βασί ο αι σ  ήσ  α ιό ισ  σ α ισ ι ώ  

ο έ . ια  σ ο ή  ο έ  σι ο οιού αι σ ήθ ς ο έ α 

α ο ό ια. ο σ α ι ά ά ο, σ ήθ ς, έ θος ο  ό έ ασ  θ σ ού 

ί αι ο α α ισ ι ό α ώ   ώ  ώ ο έ θος  οφο ιώ  ο  

σ έ ο αι ί αι σ α ι ά ι ό ς σ  σ έσ   ις οιο ι ές έ ς. α α ισ ι ά 

α α ί α α οσο ι ώ  ώ  ί αι: οι α ο ι ές έ ς, οι οσ ι ές 

σ ύ ις αι οι φ ι ές έ ς. 
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5.      
 Ω  Ω  

5.1. σ  

 α ά   α ο ο ι ώ  αφο ώ  σ  ό ο ο  όσ ο έ ι α ήσ ι  ή σ  ια 

σί ς α ο ι έ  αι  α ά  ια ιο α ο σ α ι ές ια ι ασί ς 

έ σ ς α οσ αφώ , ιβα ώ  αι α οσ ώ . ο ί ο α α ισ ού σ ις 

α ο ές ς ώ ς, ς ό ιας Α ι ής αι ς Ασίας έ ι α θ ί, αι ια ις 

α ο ο ι ές αι ί ς έ ο  ι θ ί οι α ό ς ι ο ής όσο  αφο ά σ α 

α ο ό ια ο  ο ού  α σι ο οι θού  ς βάσ  αι ς σ έο α α ο ό ια 

ό βοι  σ ο  ά   ήσ  ο ς. Ό οι οι α ο αφο ίς ι ιώ ο  α 

ί ο  ις ασ ιό ές ο ς σ  α ο ό ια ο  θ ού αι α ο σ α ι ά, 

ο ι έ ο  α ιώσο  α όσ  ο ς αι α α ήσο   οιό α  α ό  

σιώ  σ ο ς ιβά ς Oum, Yu, & Fu, 2003).  

α ά  άσ σ   ασ ιο ή  ο ς, α α ο ό ια σ ο ύο  σ  

ισ ο οί σ  ς ί σ ς  α οσ αφώ  αι ο  ύ ο  ασιώ  ο ς ι ό α.  

ο ές ώ ς, α α ο ό ια έ ο  α α ί α ό α ι ά ο ο ώ ια σ  

α α ι ό ο ς ι ι ι ούς φο ίς α ο ής α ο ι ι ώ  σιώ . Έ σι,  

α ο ο ι ή ί σ  αι ά σ  αθο ί ο αι α ό  έ ασ  ο  α α ισ ού αι 

ις α α ές σ ο ώ ο. ι έο ,  φά ισ  α ο αφο έ  α ού όσ ο ς 

ο ώ ι ο ς α ο ι έ ς α α ήσο   α ο ο ι ό α  φισ ά  

ο ο ώ  ο ς, ο ι έ ο  α ια ήσο   α α ισ ι ό α αι α έσο ά ο ς. 

ι ά ο σ ς έ ς ο  αφο ού  σ  ι ο ία αι ις σί ς  

α ο ο ί  α α ο οιού αι ί ο  α ό ος α ό ο ύ ιαφο ι ές ο ι ές. 

ισ έ ς έ ς α α ύο  ις οσ ο ί ς αι  ι ία  ιβα ώ , ά οι 

ού   ι ι σια ή α ο ο ι ό α αι α α ι ό α  α ο ο ί  

σι ο οιώ ας ια οι ι ία θό  α ιο ό σ ς  ι όσ   α ο ο ί , 

ώ ά ς, α ύ α ώ  αι  α ούσα έ , ά ο  αι α ιο ο ού   οιό α 

 α ό  α ο ι ι ώ  σιώ  αι  ι α ο οί σ   ιβα ώ . 

 

5.2. Έ ς σ  µ    ώ  σ ώ  

H α ά  ιας α ο σ α ι ής ια ι ασίας έ σ ς αι α ά σ ς  

α ι ή   ιβα ώ  ια ις α ό ς α ο ι ι ές σί ς  ί αι σ ι ά 

ύ ο  όθ σ  αι ίας ς ο ο ό ας ο  ιβά ο ος  α ο ο ί  
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(Pandey, 2016). ώς, έ ο  α α θ ί α ά αι ούς οι ί ς θο ο ο ί ς έ σ ς 

ς οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ . 

ι Fod ess αι Mu ay  ια α ά ι α, ο ι έ ο  α οσ ιο ίσο  έ α 

ο έ ο α ιο ό σ ς σιώ , οσα οσ έ ο σ ις α ά ς αι α ο έ α  

α ο ο ί , α α ο οί σα  ις ιαφο ι ές οιο ι ές ι ές θο ο ο ί ς 

α   βάθος σ ύ ις, β  ά ς σ ίασ ς αι  Α ά σ  ι ο έ ο   σ ο ί  

 ώ .   βοήθ ια α ώ , α ά ισα  έ α α ά ο ο  ι ώ  ι ί  

α ιο ό σ ς ς οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ . 

 έσα α ό  έ α ο ς, ια ίσ σα  ίσ ς ό ι οι οσ ο ί ς  ιβα ώ  ς 

ος ις σί ς  α ο ο ί  ή α  ο ιάσ α ς αι οσ ιό ισα  ις βασι ές 

ιασ άσ ις ια α ές:  α ί ασ  (interaction),  ο θή ι ο ία (function) αι 

 ο ή (diversion) αθώς αι ια σ ι ά ό- ιασ άσ  ( ι ό α 4.4). 

 

 

ι ό α 4.4: α ι ό ο έ ο έ σ ς οιό ας σιώ   ( ή:Fodness αι Murray, 2007) 

 ι Fod ess αι Mu ay (2007) ό ι α  ό ι  βιβ ιο αφία θα ο ούσ  α 

φ θ ί α ό  φα ο ή ς θο ο ο ίας θ ίας ού (Gap theory)  

Parasuraman αι ά οι  αι α έ α , α ό ις βέ ισ ς α ι ές σ ο  ο έα ς 

ο ίας αι ς έ ας σ ο  ο έα  σιώ , έ α ο έ ο βασισ έ ο ια  

ιασ ασιο ό σ   οσ ο ιώ   ιβα ώ  αι  οιό α  α ο ι ι ώ  

σιώ . ο ο ι ό ο ο έ ο έ σ ς ς οιό ας  α ο ι ι ώ  

σιώ   Fod ess αι Murray αθό ισ  ια ίσ α α α ό  α ιο ό σ ς 

οιό ας ο  α ισ οι ού  σ  άθ  ία α ό ις ις ύ ι ς ιασ άσ ις ς ι α ο οί σ ς 

αι ήθ  ι ι ά έσ  σ έ ς σ ό  ι ί  ιβα ώ  ο  

σι ο οιούσα  σ ά ις σί ς  α ο ο ί , ο ός ο  έ  σ ο ς 

σ αφ ίς α ο ί ο  έ α σύ ο ο ο άσ  ια  έ σ  ς οιό ας  
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α ο ι ι ώ  σιώ  ι ό α .4). ι ισσό ς α ό α ές ις ο άσ ις 

ι ώ ο αι σ  έ σ  ς οιό ας  ιβα ι ώ  σιώ .  

 ια ά  έ α ο  α α ο οιήθ  α ό ο ς Lubbe, Douglas αι Zambellis 

(2011) α α ί θ  ό ι ο βασι ό έ ο α ιο ό σ ς  α ο ι ι ώ  ασ ιο ή  

ί αι  ώ   ιβα ώ . ο έ ς, ί αι αι ι ά σ α ι ό α α α ύο αι οι 

οσ ο ί ς  ιβα ώ  όσο  αφο ά ις σί ς α ο ι έ . ι ιβά ς ί αι α οί 

ο  θα έ ι α αθο ί ο  αι α α ιο ο ού  ις σί ς ο  οσφέ ο αι α ό α 

α ο ό ια.  βάσ  ο ο έ ο ( ι ό α 4.4) ο  ό ι α  οι Fodness αι Murray (2007), 

οι σ αφ ίς ι ή α α  ια έ  σ ο O.R. Ta o I te atio al Ai po t ό ια Αφ ι ή , 

α ά  ιά ια ς ο οίας ι ύ σα  ις ις ιασ άσ ις σιώ  ο  ι α ι ού 

ο έ ο  ς α α ά  έ ας. ι ις ιασ άσ ις α α ί ο α  α ό σ ο ι ά 27 

ι ή ια α ιο ό σ ς οιό ας σιώ  α ο ο ί , ό ς α ι ο ί ο αι σ  

α α ά  ι ό α 4.5.  

 ιάσ ασ  (interaction) ς α ί ασ ς ι άφ αι α ό  α ύ α 

ασίας  α α ό ,  οσο ή ο  ί ο  οι ά οι   α ο ο ί  

σ  α ο ι ά αι ή α α αι  α ύ α α ά σ ς σ  ή α α.  

 ιάσ ασ   ι ο ιώ  (function) α ο ί αι α ό ύο ο ά ς ιασ άσ :  ία 

α ό α ές ι άφ ι  α ο σ α ι ό α ι ή σή α σ , ι α ί ς 

αθο ή σ ς σ ι ής ί σ ς α ο ο ίο , φ σι ή ιά α , οι ι ία αφο ι ώ  

έσ  ο  ασφα ί ο  οσβασι ό α, βο ι ή θέσ   α ο σιώ  α οσ ώ , 

ιαθ σι ό α ήσ  ώ  ά  ο ά α ι ί  α α ί ο   α ο ο ι ό α 

αι α ύ ι ο ό ο α α ο ής ια  α α αβή  α οσ ώ  αι  ιά ια 

φό σ ς  ιβα ώ  α ό ο α οσ άφος. 

 ί  ιάσ ασ  α ιο ό σ ς  α ο ι ι ώ  ασ ιο ή , α ή  ο ή 

(diversion), ι άφ αι α ό ις ο ά ς ι ί : ή σ  ασ ιό ς 

ο θ ιώ  α ασ ά  ια ι ής, σ ια ο ί   ο ι ή ο ί α, α ασ ά  ο  

ώ σ ς α α οσια ώ  ο ι ή οϊό ), ια όσ σ  ιβά ο  σ βα ό   

ο ι ή ο ού α, ιάφο ς α ι ι ές φ άσ ις, ια όσ σ  σ ι ώ  ώ  ο  

α ο ο ίο  αι α α ι ό α σί ς ιο ά σ ς σ ί , ο ο ές 

ι ι α ι ώ  έ , ώ  ίας  α ι ι ώ ).  

 σύ ο   ά  ς έ ας α ι ο ί αι σ ο αβ ό α α ς  α α ά  

ι ό ας 4.5.  ι ό α ί ι ια α ά σ   έσ  ι ώ   ο έ  σ οι ί  

α ό  ά ο  ς α ό οσ ς α ί ς  αι ς σ ο αιό ας οσ ο ίας   

σιώ   α ό ο ς θέ ς. 
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ι ό α 4.5: ι ή ια αι ή α α α ιο ό σ ς οιό ας σιώ   
                         ( ή:Lu e αι ά οι, 2011) 

 α ής ι ή σή α σ  ι α ί ς  θ ήθ  ς ο ιο σ α ι ό σ οι ίο, 

α ο ο θού  α ό  α ά  ο οθ σία α άσ ασ ς  α ο σιώ   

α οσ ώ . ι ι όσ ις ο  α ο ο ίο  σ  α ά α σ οι ία ή α  ίσ ς ό ς, 

ώ οι ι ές ί ις σ ί σα  έ α αφ ώς α ύ ο α ο έ σ α, ό ς αι οι 

ύο ο ί ο α  α β ίσ ο αι σ ο " α ό" ύ ος (4=Good).  ιάσ ασ  ο ής, 

(Diversion) οι ιβά ς βαθ ο ό σα  ο ί ο Wi-Fi ς ο σ α ι ό ο σ οι ίο αι 

α ο ο θήθ  α ό ο ς ώ ο ς α α ής ό ο  οι ιβά ς ο ού  α αθίσο  ά α 

α α α ο ο θού  ό ασ  αι α α ού  ο σι ή.  ι ό  ιαφο ά α ό οσ ς - 

σ ο αιό ας ια ο ς ιβά ς ή α   ιαθ σι ό α ι έ  αι α ασ ά  

ο ά σ ις ύ ς ιβίβασ ς, αθώς αι  ια όσ σ  αι  οβο ή ς έ ς σ ο  

α ι ό σ αθ ό.  α ύ  ιαφο ά α α άφ  σ ο  ο έα α ά οσ ς 

α οσ ώ , αθώς ώ  σ ο αιό α ο  ό ο  α ά οσ ς θ ήθ  σ α ι ή ια 

ο ς ιβά ς ού οις  α ό οσ  ο  α ο ο ίο  ή α  ο ύ ι ή. 

ίσ ς,  έ α έ ι  ό ι οι α ι ιώ ς ο  α ι ύο  ια ό ο ς ι ι α ι ούς 

αι ια ό ο ς α α ής ί α  ιαφο ι ές α ό ις σ ι ά   σ ασία  

σιώ  ο  οσφέ ο α  αι ο ί ο ι ι σια ής α ο σ α ι ό ας ο  

α ο ο ίο . έ ος, ιαφο ές ο ίσ α  σ  α ιο ό σ   οσ ο ιώ   

σ ώ  αι ισ ασια ώ  α ι ι ώ  όσο  αφο ά σ ις α ο ι ι ές σί ς. 

ι έο ,  έ  σ έβα  σ  ια ίσ σ  ό ι οι ιβά ς β έ ο   ιάσ ασ  ς 
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α ί ασ ς ς  ιο σ α ι ή ια  α ιο ό σ   σιώ  ός α ο ι έ α 

σ ο σύ ο ό ο ς. 

 ία έ α ο  α α ο οί σ  ο Pandey (2016), α ιο ό σ   οιό α  

α ό  α ο ι ι ώ  σιώ  ύο α ο ο ί  ς αϊ ά ς, 

σι ο οιώ ας  ασαφή ο ύ- ι ή ια έθο ο (fuzzy multi–criteria method).  έ οια 

ς ασάφ ιας σ  έθο ο, ισή θ  α ό ο  ή, ια α φ άσ ι  σ ο ία 

έ φ ασ ς ς ο ι ι ής α ιο ό σ ς ς οιό ας  σιώ   α ιθ ό,  

ύ α  α ή αβ βαιό ας fuzzy: ασάφ ια).  α ά σ  ς οιό ας  σιώ  

α α ο οιήθ    ήσ  ός σ ό ο  αβ ώ  οιό ας αι ς βα ύ ας 

ο ς, ο  έ α   α ό σ  ς σ ο ι ής α ιο ό σ ς ς οιό ας. ια ο ς 

σ ο ούς ς α ιο ό σ ς ς οιό ας  σιώ   ύο α ο ι έ , ο ής 

σι ο οί σ  έ α α ο ό ιο βασισ έ ο σ  α ίσ οι ς έ ς ο  ι θ ές 

σ βο ίο  α ο ο ί  ACI, 2012) αι ι ά βα  33 ι ή ια ο  α ι α ό ι α   

 ιασ άσ ις οιό ας α ύ  ο οί : ις σί ς αφί  arrival services), ο 

ιβά ο  ο  α ο ι έ α (environment), ις ιάφο ς α ο ές ι ό σ ς (facilities), 

 σ ι ή ια ύθ ισ  ο  α ο ο ίο  (finding your way),  ασφά ια security), 

 ια ι ασία check in αθώς αι  όσβασ  σ ο α ο ό ιο ι ό α 4.6).  

 

ι ό α 4.6: α ύ α αι α ό οσ  οιό ας σιώ  α ο ι έ  ( ή:Pandey, 2016) 
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α ή α α ς έ ς έ ι α  ό ι  οιό α  σιώ   α ο ο ί  BKK 

αι DMK ς αϊ ά ς ή α  ι α ο οι ι ή, σ όσο ο ισ έ οι ο ίς α αι ούσα  

β ί σ , οι ο οίοι ο ίσ α  αι ο άθ α . 

ο ό ο ιαφο άς οιό ας  σιώ , ο  α α ύ θ  α ό ο ς 

Parasuraman, Zeithmal αι Berry σ α έ  ς α ίας ο   Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1985, Parasuraman, Berry & Zeithaml, ,  α ο ί σ ά σ   ώ  

οιό ας  σιώ  ι ό α 4.7  αι ο οθ ί ις βασι ές έ οι ς σ ο  ο έα   

σιώ   ό ο ώσ  ό α α α ί ο  α ό ο  ά .  

α αθή ο α ο  ο α ισ ού σ ί ο αι σ  σ έ ια σ  α ό ο  ιά αι ια α 

α φθ ί ο άσ α α ύ  οσ ο ιώ   α ώ  α α ό  οιό α 

έ σ ς  α ώ  αι  α ι ή  οιό α  σιώ   α ώ  

(Tsai αι ά οι, 2011 . ι α ι ή ις  α ώ  ί αι ο ι ι ές ι ήσ ις 

α α ι ώ  ι ιώ  σιώ . ι οσ ο ί ς  α ώ  ί αι οιθήσ ις σ ι ά 

  α ο ή σιώ  ο  ι ο ού  ς σ ία α αφο άς ή ι α ι ά σ ία α ά α 

ο οία α ιο ο ί αι  α ό οσ . ι ά ς ό ι ό ο σ ί ο  ις α ι ή ις ο ς ια  

α ό οσ   α ά α ι α ι ά σ ία α ά  α ιο ό σ   σιώ , α ά 

α ι α βά ο αι ίσ ς ις σί ς α ό  ά ο  ς οιό ας αι ο  όσο 

ι α ο οι έ οι ί αι  ις σ ο ι ές ι ί ς ο ς. 

 ι ή σ ίασ  ο  ο έ ο  ού οιό ας  σιώ  ί αι ο άσ α  

α ώ , ο  α ο σιά αι σ  ι ό α 4.7, ο ο οίο α ι οσ ύ ι  ιαφο ά α ύ 

 οσ ο ιώ  αι  α ι ή   α ώ . 

 

ι ό α 4.7: ο έ ο ού (Gap Model) οιό ας σιώ  ( ή:Tsai αι ά οι, 2011) 

 βάσ   έ οια ο  άσ α ος  ιβα ώ , οι ια ι ισ ές ς α ο ι ι ής 

βιο α ίας φα ό ο  ιάφο α ο α ά ι ή ια ο  ο ς ι έ ο   

α ιο ό σ   σιώ  αι α ο οία βο θού  ο ς ια ι ισ ές α ι ύ ο  ο 

οσ ο ώ ο ί ο σιώ . 
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α ά  α ιο ό σ  ς οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ , α οί ές 

σι ο οί σα  ο ο έ ο ού Gap odel  σ ις έ ς ο  ό σα  ια  

α ιο ό σ   σιώ . 

 Atalic (2009) φά οσ  ο ο έ ο ού σ  ία έ α ο  α α ο οί σ  σ ο 

ι θ ή Α ο ι έ α «Α α ού » ς σ α ι ού ο ς.  ι ο ή ο  α ο ι έ α  

ή α  αία, αθώς ο  ό  α ο ι έ ας ί αι έ ας α ό ο ς α ύ ο ς ι θ ής 

α ο ι έ ς ς ο ίας αι α έ ι ο βι ή θέσ  α ά σα σ  ώ  αι  Ασία. 

ι σ ό οι α ής ς έ ς ή α   α α ό σ  ς σ ασίας  οσ ο ιώ   

ια ι ού  ιβα ώ  αι ο  ι έ ο  ι α ο οί σ ς ο  α ι α βά ο αι οι ιβά ς 

όσο  αφο ά σ ις α ό ς, σ ις α ασ άσ ις αι σ ις  έ ι σί ς ο  

α ο ο ίο .  

 

ι ό α 4.8: έσ ς ι ές οσ ο ιώ  αι α ι ή  ιβα ώ  α ο ο ίο  / ο ς 
                          ( ή: Atalic, 2009) 

 ής α ά  ια ίσ α  σ ο ι ά ι ί  ο  αφο ούσα  σ ις 

α ό ς σί ς ο  ό έ ασ  Α ο ι έ α αι  έβα  ια α ιο ό σ  σ ο 

ιβα ι ό οι ό ο  α α ούσ  α ό ις ό ο ς ο . ο ι ά  α ο ό ια 
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σ έ θ α  α ά  ιά ια α α ο οί σ ς ς έ ας ο  ι ούσ    

βοήθ ια βάθ ιας ί α ας Like t ις οσ ο ί ς αι ις α ι ή ις  ιβα ώ  ια ις 

α ό ς σί ς ο  α ο ι έ α, α ο αφι ά α α ισ ι ά  ιβα ώ  

αι  σ ό α ήσ ς  σιώ  α ό ο ς ώ ο ς. 

 έ α έ ι  ό ι οι ιβά ς  έ ι α  ι α ο οι έ οι α ό ις α ό ς 

σί ς ο  α ο ι έ α ια ια σ ι ά ι ί  ο  οι ί ιοι α ιο ό σα   αι θ ώ σα  

ς σ α ι ά οσ ο ί ς . Α ά σα σ ο ς α ά ο ς ο  θ ώ σα  σ α ι ούς 

σ α α έ ο αι  αφο ά σ ο α ο ό ιο,  αθα ιό α ο  α ο ο ίο , οι 

σί ς σ άθ σ ς,  α ισ ο οί σ   σ ι ώ  α οσ άσ , οι α α οι ώσ ις, 

 α ής σή α σ , οι οθό ς οφο ιώ  ήσ ς, οι σί ς οφο ιώ  

α ο ο ίο ,  σ ιφο ά ο  οσ ι ού,  ιαθ σι ό α ο  Wi-Fi, οι ώ οι 

α ισ ώ , ό ος α α ο ής ια he k-i , ό ος α α ο ής ια έ ο ασφα ίας, 

α ύ α α α αβής α οσ ώ  αι  ιαθ σι ό α ό ϊ α οσ ώ  ι ό α 4.8). 

ι ό α, α ό  έ α σ αί αι ό ι ια ο ς ιβά ς, ο α ι ός 

σ ό ος ή α   α ύ  ι αί σ   ια ι ασιώ  he k-i ,  έ  ασφά ιας, 

ς έ οσ ς ά ας ιβίβασ ς αι ο  έ ο  α οσ ώ . ίσ ς, α α ί θ  ό ι οι 

σί ς α ής οιό ας  α ο ο ί  ο ούσα  α άσο   σ ο ι ή 

α σί α α ίας ο  α ο ο ι ού οϊό ος, ά ο ας α α ο ό ια, ις α ο ο ι ές 

αι ί ς αθώς αι ο ς ιβά ς. 

α ό οια έ α ι α ο οί σ ς ι ή θ  α ό ο ς Ya g αι ά οι . ιο 

σ ι έ α, οι ές ό σα  ια ι ι ή έ α σ ο ς ώ ο ς ο  ι θ ή 

α ο ι έ α «Jeju» ο  ο ώ ο  σιού ς ό ιας ο έας  σ ό ο  ο  ο ισ ό ς 

ιαφο άς α ύ ο  ι έ ο  ς οσ ο ίας αι ς ι α ο οί σ ς  σ ώ  ο  

α ο ι έ α. 

 έ  α ά  α ά σ  σι ο οί σ  ο ο έ ο ού GAP model)  

Parasuraman αι ά οι (1985). ι αβ ές ο  σι ο οιήθ α  σ  έ α 

α ήθ α  α ό έ ς αι α ιό ισ ς έ ς α ίσ οι  ι ώσ  ς 

βιβ ιο αφίας. 

α ά  ια ι ασία ς ι α ο ίας οι ές ιέ ι α  αι σ έ α  200 

έ α ο έ α α ο ό ια ο ι έ ο   α α αφή  οσ ο ιώ  αι  

α ι ή   ιβα ώ  ο  ί α  σι ο οιήσ ι ο  α ο ι έ α. α α ο ό ια 

ι ά βα α  26 ι ή ια σ ι ά  ις οσ ο ί ς αι 26 ι ή ια  σ ι ά   

α ί  ς οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ  ι ό α 4.9) αθώς αι ή α α 
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οσ ιο ισ ού  ο αφι ώ  α α ισ ι ώ  ο  ί α ος. α ι ή ια 

άσ α    βοήθ ια ιας ί α ας Like t  σ ί .  

Α ό α α ο έσ α α ς α ά σ ς ια ισ ώθ  ό ι  α ι α βα ό  οιό α 

άθ  ι ίο  ο  άσ  ή α  α ό  α ό ις α ίσ οι ς οσ ο ί ς. α 

ι ή ια ο  οσ ιο ίσ α  ς σ α ι ό α α ό ο ς ιβά ς ή α   αθα ιό α 

ο  α ο ο ίο ,  α ής σή α σ , οι βασι ές α ασ άσ ις ός α ο ο ίο  

σ ια ό ιο, ο α έ α , οι ύ ς αίθο σ ς  ιβα ώ  αι ισ ώ  αι ο σ σ ός 

σ ιασ ός ο  α ο ο ίο  ια  ί σ   σ ι ώ  α οσ άσ , ο ός ο  

ο ώ ι ό ι οι οσ ο ί ς  α ο ι ι ώ  α ασ άσ  ή α  ές. α ι ό 

ίσ ς θ ήθ    έ ι σ ιφο ά αι σ άσ  ο  οσ ι ού ο  α ο ο ίο . 

 

 

ι ό α 4.9:  Α ο έσ α α έ ας ι α ο οί σ ς ιβα ώ  ή:Ya g αι ά οι,  

ι ώ ας α ή α α ς έ ας αι  ιαφαι ό  αύ σ  ς ιβα ι ής 

ί σ ς σ  ύ  ιο ή άσ ς ο  α ο ο ίο  ς ο ίο  ο έας οι ές 

έ ι α  ια σ ι ά έ  αι ο άσ  ο  θα έ  α ο οι θού   ώ ο α 

 αι έ  ά β σ  ς ιαφο άς α ύ  οσ ο ιώ  αι  α ι ή   

ιβα ώ . 
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ο ο έ ο ού Gap model)  Pa asu a a  αι ά οι  φά οσα  αι οι 

Jiang & Zhang (2016) ια α α ιο ο ήσο   οιό α  σιώ  σ ο α ο ό ιο 

ς βού ς ς Α σ α ίας, ι ώ ας έ α ιβα ώ  α ο ο ί . 

α α ο έσ α α αι σ  α ή  έ α α έ ι α  ό ι ή α  σ α ι ές 

α ο ίσ ις α ύ  οσ ο ιώ   ιβα ώ  όσο  αφο ά σ  οιό α  

σιώ  αι  α ι ή ώ  ο ς ια  οιό α  σιώ  σ ο σ ι έ ο 

α ο ό ιο. ι ού ς ι ές, ια  α ί   ιβα ώ , ια ισ ώθ  ό ι ή α  

σ αθ ά α ό ς α ό ις ι ές ια ις οσ ο ί ς  ιβα ώ , ο ός ο  

ο ή  ό ι ή  ιθώ ιο σ ο  α ο ι έ α ς βού ς ια αι έ  

β ί σ  ς οιό ας  α ό  σιώ  ο . 

ο αίσιο ι α ο ίας ι ά βα  ο ς ιβά ς ο  α ί α  α ό/ ος ο 

α ο ό ιο ς βού ς.  έ α ι ή θ  α ύ έ ας αι ια ής σ  ί α 

715 ιβα ώ  ώ φα όσ   ι ή ς αίας ι α ο ίας σ ο ς ιβά ς ς 

αίθο σας αφί , σ ο ς ώ ο ς  check-in αι σ ις ό ο ς ιβίβασ ς.  

 σ ιασ ός ο  α ο ο ίο  ια  σ ι έ  έ  α ο ούθ σ  ο ς 

Fodness and Murray (2007), Tsai αι ά οι (2011) αθώς αι ια σ ι ή έ α ο  

σι ο οιήθ  ια  οιό α  σιώ  α ο ι έ α α ό ο ι θ ές σ βού ιο 

α ο ο ί  (ACI). ο ώ ο ή α ο  α ο ο ίο  ι ί  ή α α σ ι ά  

α ο αφι ά α α ισ ι ά  θέ , ό ς  ι ία, ο φύ ο,  αί σ , 

 θ ι ό α αι ο ισό α. ο ύ ο ή α σ έ σ  ις οφο ί ς ήσ ς  

ιβα ώ , σ ι α βα ο έ ο  ο  σ ο ού ο  α ι ιού, ς σ ό ας  α ι ιώ  

αι ς α ο ίας θέσ ς σ ο α ο ά ο. ο ί ο ή α α α ί ο α  α ό  ι ή ια 

ο  σ ία α  σ  α ιο ό σ , έσ  ιας βάθ ιας ί α ας,  οσ ο ιώ  αι  

α ι ή   ιβα ώ  ια ις α ό ς σί ς. 

 ι ό α 4.10 α α ίθ αι  έσ  ι ή Mea ,  ι ή Α ό ισ  SD  αι  

ιαφο ά έσ  Gap mean  ια άθ  έ α α ό α ι ή ιο οιό ας ο  αφο ά σ ις 

οσ ο ί ς αι σ ις α ι ή ις α ίσ οι α.  

 έ  φά οσ  σ  α ά σ  ς έ α ι έο  α ίο, ο ο έ ο Α ά σ ς 

ο αιό ας – Α ό οσ ς σιώ  IPA: Importance-Performance Analysis)  

Martilla αι James (1977).  α ά σ  IPA ο ί ι ό α α α άσ ι ήσι  

αθο ή σ  σ  ια ί ισ   α ο ι έ  ια  α ά  αι α ο σ α ι ή 

α α ο ή  ό   σ ό ο  ι α ο οί σ   α α ώ  αι  ιθ ιώ   

ιβα ώ . 
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  βοήθ ια ς IPA,  έ α α έ ι  ό ι α έσσ α α ό α ιά α ί  

σιώ  α ιο ο ήθ α  ς σ α ι ά αι ι α ο οι ι ά, α ο οία έ  α 

ια θού  σ  α ό ο ι α ο οι ι ό ί ο. ιο ές ό ς ό ς  σ άθ σ  σ ο 

α ο ό ιο, ο he k-i , ο ό ος α α ο ής ια  α α ώ σ , ο I te et/Wi-Fi αι  

α ά οσ  α οσ ώ  ή α  σ α ι ά ια ο ς ιβά ς, α ά ί α  άβ ι σ ι ά 

α ό ς βαθ ο ο ί ς α ό οσ ς. 

 

ι ό α 4.10: οσ ο ί ς & Α ι ή ις έ ας ι α ο οί σ ς ιβα ώ   
                             ή:Jiang & Zhang,2016) 

Α ό α ή α α ς έ ας ιαφά  ίσ ς ό ι οι ιαφο ι ές ι ια ές ο ά ς, 

οι ιαφο ι ές θ ι ό ς αι ο οι ι ό αι οι ο ο ι ό σ ά ο ς  ιβα ώ  

ιέφ α  όσο σ ις ι ήσ ις  α ι ή  όσο αι σ ις οσ ο ί ς. Έ σι, α ά ο α 

ι ίας α ύ  αι  ώ  ί α  ι ά ό ς οσ ο ί ς όσο  αφο ά σ  

οιό α  σιώ . ι ι ι έ οι ιβά ς  ώ  αι ά  ή α  ισσό ο 

ι α ο οι έ οι  ις ά ο σ ς σί ς α ό άθ  ά  ι ια ή ο ά α.  ιθα έ ια 

α ο α ύφθ  ς έ ας σ α ι ός α ά ο ας ο  έα  ις α ιο ο ήσ ις. ια 

α ά ι α, οι ιβά ς α ό  ό ιο Α ι ή α έ ι α  ι ό  α ία σ α βασι ά 

σ οι ία ο  α ο ο ίο  αι έ σα  ίσ ς α ό ς α ιο ο ήσ ις ια  

α α ι ή ο ς ι ία σ  α ό  ο  ο έα. ο ισό α έασ  ίσ ς ις 
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βαθ ο ο ί ς α ί ς αι οσ ο ιώ .  ι ές α ές, ο ά ς  α ό α 

ισο ή α α έ σα  α ό ς βαθ ο ο ί ς οσ ο ιώ  αι ό ς βαθ ο ο ί ς 

α ί ς σ  σύ ισ   ο ά ς  ό α ισο ή α α ια σ ό  ό α α σ οι ία 

σιώ . ίσ ς, οι ιβά ς ο  α ί α  ια ι ι α ι ούς σ ο ούς ή α  ιο 

α αι ι οί α ό α ούς ο  α ί α  ια α α ή. Α ό ό α α ά α ή α α 

ιβ βαιώ αι αι σ  α ή  έ α  θ ία ς α α α ι ής σ ιφο άς ο  

θέ ι α σ ιφέ ο αι  ιο α φ ή ό ο α ά ο α ο  α ή ο  σ  ία 

σ ι έ  οι ι ή ο ά α ο ια ά ς, . 

ο ί ο ας  α α ο έσ α α  α έ   ώ  α αφο ι ά   

α ο σ α ι ό α αι  οιό α  α ό  σιώ   α ο ο ί , 

ια ισ ώ ο  ό ι σ  ιο ό α ο ς οι έ ς έ α α  ί ς ο έ θος αι  

α ι ο ι ή  ια ώ  α ασ άσ ,  ι ο ι ή ο ο ή, ο  α ιθ ό αι  

σ ιφο ά ο  οσ ι ού, ο  α ιθ ό  ήσ  ο  α α ο οιού αι α ό έ α 

α ο ι έ α, ο  α ιθ ό  ιβα ώ  .  

ισ έ οι ό ς ές ό ς ο Tenge (2012), οι Sutia, Sudarma & Rofiaty (2013) .α. 

ό σα  έ ς οσ ί ο ας ο θέ α  ιοι ήσ  ια  αύ σ  ς  

α ο σ α ι ό ας  α ο ο ί  α ό ια ά  ο ι ή ία, α ή, ς α ιο οί σ ς 

 οι ι ώ  ι ύ  ο  ί ο  ι ιαί  α ά  α αία ό ια αθώς αι 

ς έ σ ς σ ο α θ ώ ι ο φά αιο ο  α ασ ο ί αι σ α α ο ό ια.  

ύ φ α  ία έ  ο  Tenge (2012),  οιό α  α ο ι ι ώ  σιώ  

αι  α ό α σ ούς αι ο ο ίας α ο ού  σ α ι ές αβ ές ο  

σ βά ο  σ  σ ο ι ή σ ι ό α ός α ο ο ίο . σ όσο, α ά ο ο ός ό ι 

οι α ο ι έ ς ί ο  α α α οού   α ά  οσα α ο ισ ού ος ο  ά ,  

ιο ό α  α ο ι έ  α ο ο θού  α οφέ ο  α ό έ ι  οιο ι ής αι σ  

βάθος ώσ ς ς σ ιφο άς  ιβα ώ  έ α  ς ια ι ασίας α α ά σ ς  

σιώ . Α ό οφ ί αι ί ς σ ο ο ός ό ι οι α ο ο ι ές αι ί ς αι οι 

α ι ι ι οί ά ο ς β ίσ ο αι σ  ια ιο ά σ  αφή  ο ς ιβά ς σ  σ έσ   

ο ς α ο ι έ ς. ύ φ α   έ  ο  Tenge (2012), οι σύ ο ς ο ο ί ς 

οφο ιώ  αι α έ ς ια ο έ α οι ι ά ί α, ό ς ια α ά ι α ο 

Facebook, Twiter, θα ο ούσα  α σ βά ο  σ  β ί σ  ς ο σιασ ι ής 

ι οι ίας  ο ς ιβά ς,  σ  α ύ  α α ό σ  αι αί σ   α α ώ  

ο ς αι σ   έ ι αύ σ  ς ι ι σια ής α ο σ α ι ό ας  α ο ο ί . 

Α ό  ά , οι ές Sutia, Suda a & Rofiaty  σ ίασα  σ  α ά σ  ς 

σ έσ ς α ύ α θ ώ ι ο  φα αίο , σίας αι σ α ι ού οσα α ο ισ ού  ις 
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ι όσ ις  α ο ο ί . ιαί α, ήθ   ί ασ  ς έ σ ς ο  

α θ ώ ι ο  φα αίο  σ  α ό οσ    α ο ο ί . ια ις α ά ς ς έ ας 

α α ο οί σα  ι α ο ία α ό  α ο ι έ ς ς ο σίας. α α ο έσ α α 

ς έ ς α έ ι α  ό ι οι ύσ ις σ  α θ ώ ι ο φά αιο,  σία αι ο ισ ός 

σ α ι ός οσα α ο ισ ός έα α   σ ο ι ή α ό οσ .  

Α ό  έ  α ή ιαφά  ίσ ς ό ι ια  α ό σ  α α ισ ι ού 

ο ή α ος σ ο έ ο α α α ισ ι ό ίο α αι ού α   αι έ  αύ σ   

ι όσ   α ο ο ί . ια  ί  ο  σ ό ο ,  έ α α έ ι  ό ι θα 

έ  α ύσο  σ ο α θ ώ ι ο α ι ό έσ  ς αί σ ς αι ς 

α ά ισ ς, α φα όσο  έ α α ύ ο ι ό σ  αι α ι ώ ο α  σ  έ α  

ιο σαφή σ α ι ό οσα α ο ισ ό.  

 σ ασία ο  α ι ού φα αίο  σ ίασα  αι οι Lopes & Rod igues , οι 

ο οίοι οσ ιό ισα   α σί α α ίας ο  α ι ού φα αίο ,  ο οία 

ια α α ί ι ι ιαί α σ α ι ό ό ο σ  α ιο ό σ  ς οσ ιθέ ς α ίας ο  

ιο ί ο α ι ό φά αιο αι ι ι ά α ό ο  σ ί αι  ις α ο αφο ές. 

ά ο  έ ς ο  έ ασα   α ό οσ   α ο ο ί   βάσ  ο 

ι ιο σια ό αθ σ ώς ο  ιέ ι  ι ο ία  α ο ο ί . Έ σι, οι Vasigh & 

Gorjidooz (2006) ι ύ σα   ι ο ι ή αι οι ο ο ι ή α ο σ α ι ό α  

ά  α ο ο ί   έ  ο ι ιώ  αι ς ώ ς σι ο οιώ ας ο 

ο έ ο ς σ ο ι ής α α ι ό ας σ σ ώ  total fa to  p odu ti ity TFP . α 

α ο ό ια α ά ι ο ούσα  ά  α ό ιαφο ι ό ι ιο σια ό αθ σ ώς. 

ισ έ οι α ο ι έ ς βασί ο α  σ  ι ι ι ή ι ιο σία ά οι σ  όσια αι ια 

ί  ο ά α α ο ο ί  σ  έ α ί α ι ι ι ής αι όσιας ι ιο σίας.  

α α ο έσ α α ς έ ας α έ ι α  ό ι  ή  σ α ι ή σ έσ  α ύ ς 

σ ο ι ής α α ι ό ας   ο φή ι ιο σίας αι ο έ θος  α ο ο ί , 

ο ός ο  σ βα ί ι  α α ο έσ α α ς έ ς  Li  & Ho g . 

α α ήθ  ίσ ς ό ι  σ ο ι ή α α ι ό α   α ο ο ί  α ιό α  α ό 

ο ί ο α α ισ ού,  ι ο ή ς α ο άς αι ο  θ ισ ι ό ο ς έ ο. 

ι ό α, α ό ις έ ς α ο ι ύ αι ό ι  έ σ  ς ι ο ι ής 

α ο σ α ι ό ας  α ο ο ί  ί αι έ α αι ι ά ύσ ο ο έ ο, ι ι ά σ  

σ ασ ό   α ιο ό σ   οσφ ό  σιώ  α ο ο ί . α ά 

σ έ ια ά ι  α ά  οσ ιο ισ ού  α α ό  ο  ά ο   οιό α 

 οσφ ό  σιώ , ι ή  οιό α ί αι ύσ ο ο α θ ί. 
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 α α ί ι,  α ά σ  ς βιβ ιο αφίας α α ι ύ ι  α α ό  α ά  

ί σ ς ς ι ο ι ής α ο σ α ι ό ας  α ο ι έ  αι ς οιό ας  

α ό  σιώ  ια  β ί σ  ς ι ο ίας ο ς. Α ί ι α σ ι θ ί ό ι 

ά ι ά  οι ι ία θό  αι ι ί  έ ας ια  α ιο ό σ  ς 

α ο σ α ι ό ας  α ο ι έ  αι ς οιό ας  σιώ  ο ς. 

 

5.3.   SERVQUAL  

ο θ ι ό ο έ ο SERVQUAL ο  ο ί ο  οι Parasuruman, Zeithaml & Berry 

(1985) αι αφο ά σ  οιό α  α ό  σιώ  α ι ο ί αι σ  

α α ά  ι ό α 5.1.  ο ο ασία ο  ο έ ο  SERVQUAL οέ  α ό  σύ θ σ   

έ  SERVice αι QUALity ο  σ αί ο  σία αι οιό α α ίσ οι α.  

 

 

 

ι ό α 5.1: ο έ ο Servqual α ιο ό σ ς ς οιό ας  σιώ   
                         ( ή: Parasuruman,  Zeithaml & Berry, 1985) 

ο ο έ ο α ό οσ αθ ί α α ιο ο ήσ ι ις α ι ή ις αι ις οσ ο ί ς  

α ώ  σ ι ά µ   οιό α  σιώ , α οσ ιο ίσ ι α αί ια ο  ο ού  

ι οι ία 
α ύ α ώ  

 οσ ι ές Α ά ς  
οη ού η 

ι ία 

  
 

  

 
 

οσ ο ώ ς 
η σί ς   

 

  
 

  

  
Α ι α βα ό ς 

η σί ς 
  

 

 

 

  

  
α ό ς 

η σί ς 
 

 

 
 

 
  

  
α α η ισ ι ά 

η σιώ  
  

  
 

  

  

Α ί η η ιοί ησης 
ια οσ ο ώ ς 

η σί ς 

  

     ό  

     ό  

     ό  

     ό 1 
     ό 4 

ι οι ία           
ο  ά η 

Α Η  

Ι Ι Η Η 
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σ  ί α α οιό ας αι α ή ι α ο οί σ  αι α α α ί ι α α ά α έ α 

έ σι ώσ  α β ι θ ί  σ ο ι ή οιό α  σιώ .  

ο Servqual α ι ο ί ι, ώς α ιάφο α ά σ  ια ι ασία ς σίας ύ α αι 

α άσο  ο  ό ο ο  α ιο ο ού  οι ά ς  οιό α. ύ φ α  ο 

ο έ ο, ά ο  έ  ά άσ α α . Όσο ι ό α ί αι α ά α ά όσο 

ό  ί αι  οιό α  α ό  σιώ .  

ιο σ ι έ α, α ιάφο α ά ο  ο έ ο  SERVQUAL α α ύο αι ς ής: 

ο ό  (Gap 1). α α ί ι  ιαφο ά α ύ  οσ ο ιώ   α α α ώ  αι 

 α ι ή   Manager ια α ές ις οσ ο ί ς  α α α ώ   ί ο  

ι οσ ο ού  οι ά ς . ια ο ό ο α ό ί αι α α αί   ό σ  ώ  

α α α ή ια  σ ο ή οφο ιώ  σ ι ά µ  ις α ά ς αι ις οσ ο ί ς  

α α α ώ .   

ο ό  (Gap 2). Α ι ο ί ι  ιαφο ά  α ύ  α ι ή  ς ιοί σ ς ια ις 

οσ ο ί ς  α α α ώ  αι ις οιο ι ές ο ια αφές  σιώ . ο ό 

α ό α α ί αι ό α    ά ο  ό α  σιώ  ή ό α  α ά ά ο  

α ά  α α ο ί ο αι σ ις οσ ο ί ς  α ώ  (  ι έ ο  α σ σ ά σ έ ια 

αι ό α σιώ ). ια α ίσ ι ο ύ ο ό α έ ι α αθο ισ ού  

ο ια αφές οιό ας ο  θα α α ο ί ο αι σ ις οσ ο ί ς  α ώ . 

ο ό  (Gap 3). οσ ιο ί ι  ιαφο ά α ύ  ο ια αφώ  ς οιό ας αι 

ς οιό ας ο  ι ά α έ αι σ ο  ά  α ό  σία (οι οσφ ό ς 

σί ς  ί αι σύ φ ς  α σ έ ια αι ό α σιώ ). ια ο ίσι ο ο  

ί ο  ού θα έ ι α ια θού  ια ο σ ο ό α ό α ίς ό οι α θ ώ ι ο 

α ι ό, σύ ο ος ο ισ ός, φά αιο . 

ο ό  (Gap 4). α α ί ι  ιαφο ά α ύ ς α ο ής σιώ  αι ς 

ι οι ίας ο  ί αι σ ο ς ά ς σ ι ά µ   σία (α α ισ οι ία α ύ 

ο  ι όσ ο αι ό ι θα οσφέ ο   ο ι ι ά οσφέ ο ). ια ο ίσι ο ο  

ού θα έ ι α ά αι σ  βάθος  ι ο ή ο  ί α ος Marketing αι  

σ ασία  α ό οι α ή α α ο  ο α ισ ού. 

ο ό  (Gap 5). Α ι α ο ί ι  ιαφο ά α ύ  οσ ο ιώ  αι  α ι ή  

 α ώ  άσ α  α ώ . ί ο ο  ιαφαί αι σ  ι ό α 5.1 ί αι ό ι οι 

ι οι ί ς α ό σ ό α σ  σ ό α, οι οσ ι ές α ά ς αι  ο ού  ι ία 

ια ο φώ ο  ις οσ ο ί ς ο  θα έ ο  οι ά ς σ ι ά   σία. 

α ώ α έσσ α ά, ό ς α ι ο ί ο αι σ  ι ό α . , α ο ού  ο σ ο ι ό 

ό ς οιό ας  α ό  σιώ  ο  α ι α βά ο αι οι ά ς. Α ό  
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ά , οι ά ς βάσ ι  οσ ι ώ  ο ς α α ώ , ς ο ού ς ι ίας ο ς 

αι ς α ύ  α ώ  ι οι ίας, ιο ού  σ ι έ ς οσ ο ί ς 

α αφο ι ά   οιό α  α ό  σιώ . 

ο ο έ ο Se ual a asu a a  αι ά οι, 1985, ,  σ ιά αι σ  

σ ι ι ή α ά σ   οσ ο ιώ  αι α ι ή   α ώ  ια ις οσφ ό ς 

σί ς αι σ  ί σ  ο  « ού» οιό ας, ο ο οίο ο ί α ά ι ί  θ ι ές 

ί  α ι ές ι ές. 

ο βασι ό α α ισ ι ό ο  ο έ ο  ί αι  α ο ή ός σ αθ ού α ιθ ού 

ιασ άσ  ι α ο οί σ ς, ώσ  α ί αι φι ή όσο  σ ι ι ή α ά σ   

ι όσ   ι ι ήσ , όσο αι  α α ο ούθ σ   αβο ώ  ς οιό ας 

α ά  ά ο ο ο  ό ο .  ώ  οσ άθ ια φα ο ής ο  Se ual 

α α ο οιήθ  σ  ο ά ς σ ή σ ς α ώ  αι σ ι ά βα   ι ή ια 

ι α ο οί σ ς, ώ σ  σ έ ια, ο σύ ο ο  ι ί  α ώ  ο α ο οιήθ  σ  έ  

βασι ές α ο ί ς ιασ άσ  ι α ο οί σ ς. 

ύ φ α  ο ς Parasuruman αι ά οι (1988) οι έ  βασι ές ιασ άσ ις ς 

οιό ας  σιώ  ί αι:  α ό α,  α ιο ισ ία,  α ό ισ ,  ασφά ια αι  

σ αίσθ σ . ι ι ές α ασ άσ ις, ο ο ισ ός αι  ασία  α ο έ  

αφο ού   ι ή όσ ασ  ς οιό ας α ό α .  α ιο ισ ία ί αι  ι α ό α 

έ σ ς ς οσ ό ς σίας  α ιό ισ ο αι α ιβή ό ο.  α ό ισ  αφο ά 

σ  οθ ία  α ή  α βο θήσο  ο ς ά ς αι α οσφέ ο  ή ο  

έ σ .  ασφά ια ί αι  ι α ό α  α ο έ  α έο  ισ οσύ  

αι α ί αι έ οι αι ι οί.  σ αίσθ σ  αφο ά σ  φ ο ί α αι σ  

α ο ι έ  οσο ή ο  α έ ι ια ι ί σ  σ ο ς ά ς ς. 

α ’ ό   ία α ο ο ή ο  έ  ο ο έ ο α ά  φα ο ή ο   

ά σα  α φα ισ ού  αι ά οι ς ι ι ές ο  αφο ούσα  ί  σ  α ά  

οσθή ς ι έο  ιασ άσ  οιό ας, ί  σ  α α ία φα ο ής ο  σ  ο ίς 

ά ο ς ός α ό  έ σ  ς οιό ας  σιώ  ί  α ό   αύ ισ  ς 

ι α ο οί σ ς   οιό α  σιώ  ο ού ς αι ίσ ος, . 

 ού οις, ο ο έ ο SERVQUAL έ ι φα οσ ί  ι ία  σ  ια σ ι ά 

ι ι ώ  ώ  ο  αφο ού  σ  ι α ο οί σ   α ώ  σ ις σί ς 

ο ο ί , σ ια ο ί , οσο ο ί , α ώ ,  α ο ο ι ώ  αι ιώ  (Fodness & 

ά οι, ) α ά αι σ  έ ς α ιο ό σ ς Α ο ι ι ώ  σιώ  Atalic, 2009, 

Djiang & Zhang, , Ya g αι ά οι,  .α.) αι ι α ο οί σ ς ιβα ώ . 
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ι Tsoukatos αι ά οι (2013  α α ο οί σα  ια έ α α ιο ό σ ς ς 

οιό ας  σιώ  σ  όσι ς αι ι ι ι ές ά ς ς ίας ια ο  έ ο 

α ιο ισ ίας  ο έ  έ σ ς οιό ας. Α ό  έ α α ο ί  ό ι ο ο έ ο 

SERVQUAL α έσ ασ   α ύ  ι ή α ιο ισ ίας α ό α SERPREF, BSQ αι BANKQUAL.   

ο ί ο ας, ο ο έ ο Se ual θ ί αι α ό ο ούς ς α ιό ισ ο α ίο ια 

 α ιο ό σ  ο  βαθ ού α ό οσ ς αι ο  έ ο ς οιό ας  σιώ  

ά ς,  αι Fodness & ά οι, , Tsoukatos αι ά οι, , .α. . ίσ ς, 

θ ί αι ο ύ ήσι ο α ίο σ  « α ιοθή »  Managers α ά αι ο  

οσ ι ού ο έ ο  ό ι ο ς βο θά α ά ο  α ά αι α α αθ ού  ις ι ές 

ο ς α ι ή ις ς ος  οιό α  σιώ  α ό  ο ι ή  α ώ . έ ος, 

ο ο έ ο α ό α α ι ύ ι ό ι ια θ ι ή σ έσ  α ύ Α ό οσ ς αι οσ ο ιώ  θα 

α α ή ι σ  ι α ο οί σ   α ώ  ώ ια α ι ή σ έσ  σ  σα έσ ια ο ς. 

 

5.4.  ς σ ς ς  σ ς IPA)  

 έθο ος (IPA) α ά σ ς α ι ό ας αι Α ό οσ ς Importance – Performance 

Analysis  ο άθ  ια ώ  φο ά α ό ο ς Martilla αι James  ς έσο 

α ιο ό σ ς ς ι α ο οί σ ς  α ώ  ια έ α οϊό  ή ια σία. 

 α ά σ  IPA α α ί ι  ι α ο οί σ  ς σ ά σ  ύο σ ισ σώ :  

 ς ο αιό ας ός οϊό ος ή ιας σίας ια ο ς ά ς ιας 

ι ί σ ς αι  

 ς Α ό οσ ς ς ι ί σ ς ς ος  α ο ή α ής ς σίας ή ο  

οϊό ος Martilla & James, 1977).  

 ο  ό ο α ό,  α ά σ  IPA ά ι ό ι ό ο  α ό οσ  ς σίας, α ά 

αι  σ ασία ς ς αθο ισ ι ού α ά ο α ι α ο οί σ ς ο  ώ ο . ι 

σ ασ έ ς α ιο ο ήσ ις  α ώ  ια ις ύο α ές σ ισ ώσ ς, α έ ο  ια 

σ ο ι ή ά ο  ι α ο οί σ ς  σαφ ίς ο ί ς ια  ια ί ισ  αι ού α 

ι θού  οι ό οι  ο α ισ ώ .  

 α ά σ  Α α α ύσσ αι σ  έ α ισ ιάσ α ο ά  ο  α ο ί αι α ό έ α 

ύ ος σ α έ   αι , ό ο  σ ί ο αι  α ι ό α ά ο ας  αι  

Α ό οσ  ά ο ας x   ιαφό  ι ί  ο  έ ο αι σ  α ιο ό σ  ς 

σίας ι ό α . ). ο σ ίο ο ής  ύο α ό  οσ ιο ί αι α ό ις έσ ς 

ι ές  ι ί  ο  σ ισ ού   Α ό οσ  αι  α ι ό α. άθ  α ό ιο 

σ ά ι  σ ασία αι  α ό οσ  ο  α ο ί ι ο ά ς/ ήσ ς ια άθ  ι ή ιο 
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ο  ά αι σ  έ α. οφα ώς, α ά ο α  ι ή ο οθέ σ  ο  ι ίο  

οιό ας ά  σ ο ά  θα έ ι αι ιαφο ι ή α ία όσο  αφο ά  ια ί ισ  ο .  

 ι ές α ές θα ο ούσ  ά οιος α ισ ισ ί ό ι  α ά σ  IPA 

οσο οιά ι  ο  α ι ι ό ά  ή α ύ α  ή α BCG Bosto  Co sulti g 

G oup ,  ο οία σι ο οι ί αι σ ήθ ς ια  α ά σ  ο  α οφ α ίο  οϊό  

αι  ή  σ ι ώ  σ α ι ώ  α οφάσ  questions, stars, cows, dogs). 

Έ σι οι ό , άθ  α ό ιο ο ί ι ια ιαφο ι ή σ α ι ή ά ι . 

 

ι ό α 5.1: έθο ος Α ά σ ς α ι ό ας αι Α ό οσ ς σιώ  (IPA) 
                         ( ή: Martilla & James, 1977) 

α έσσ α α ό ια σ  α ά σ  ο αιό ας - Α ό οσ ς α α ί ο αι 

ς ής (Martilla & James, 1977: 78): 

i. ο ώ ο α ό ιο (i) θα έ ι α ι θού  οι οσ άθ ι ς 

(concentrate here) ο έ ο  ό ι ί αι ά  σ ασία α ό ο ς ά ς σ α 

ό έ ασ  ι ή ια ώ  ί οσ  ς ι ί σ ς ί αι ά  α ό ο έσο ό ο. 

ii. ο ύ ο (ii), σ βα ί ο   ά  σ ασία  ι ί  οιό ας ο  

α ο ί ο  οι ιβά ς   ή α ό οσ   σιώ . ο ο ός α ό σ  

ό ο ς marketing σ αί ι ί  αι ία α ό σ ς ή ια ή σ ς (keep up the 

good work) ο  α α ισ ι ού ο ή α ος ς ι ί σ ς/ο α ισ ού. 

iii. ο ί ο (iii) α ό ιο α ί ο αι  α ή σ ασία αι  α ή ί οσ  

ς ι ί σ ς αι α ά σ έ ια  α ή ο αιό α (low priority) ια 

β ί σ  σ  σ έσ   α ό οι α ι ή ια. α α ί ο αι σα  ι ές 

α α ί ς ς ι ί σ ς αι  α αι ού  όσθ  οσ άθ ια. 

iv. ο αίο α ό ιο (iv), α α ι ύ αι ία σφα έ  α ί  ς 

ι ί σ ς α α ο ο θ ί α ια ί ή α ό οσ  σ  ι ή ια ο  οι 
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ά ς θ ού  ήσσο ος σ ασίας (possible over kill). Α ο ί α ή  

ι ί σ  ο όσ ος αι ίας α ό  α α ι ή α ιο οί σ   ό  σ  

ι ή ια ο  θα α έ ι α  ισσό ο ί ος, .  

ο έ ς, βάσ ι ς α α ά  α ά σ ς, ύ ο α θα ο ούσ  άθ  φο έας α ο ής 

σιώ  α α α θ ί: α  α έ ι α ια ού αι ές α ο όσ ις αι ιάθ σ  

ό  σ  ι ή ια ο  οι ά ς θ ού  ι ό ο σ α ι ά ο α ό ιο ; β  

Α ί ι  ο ή σ  ιάθ σ  ό  ια  β ί σ   ι ί  οιό ας  α ές 

ι όσ ις ς ι ί σ ς αι α ή σ α ι ό α ια ο ς ά ς ο α ό ιο  ή 

α α ι ά σ  ιάθ σ  ο ς σ  ι ή ια ο  ο ί θ α  α ό ο ς ιβά ς ς 

σ α ι ό α ο α ό ιο  αι  ό οια ο έ ς β ί σ  ο ς θα α οφέ ι 

α ύ  σ ι ι ή ι α ο οί σ  α ώ ; 

 α ά σ  σ α ι ό ας αι α ό οσ ς έ ι α ο ι θ ί ό ι ί αι έ α φα όσι ο 

α ίο, σ ι ά ύ ο ο σ  ια ί ισ  αι ία ο , ο  ο ί σ  α έ  

ήσ  α ύ ώ  αι ια ι ισ ώ  σ  ιάφο ο ς ο ίς ιό ι ι ο ύ ι  

ία  ο έ  αι α ά ι  σι ό α σ  ή  σ α ι ώ  α οφάσ . 

Α ί ι α σ ι θ ί ό ι σ  έ α α ά ά ο οσοσ ό  ώ  ι α ο οί σ ς 

σ ώ  α ο ο ί  ι έ  α ό ο ς ές  α ά σ  IPA ς βασι ό α ίο 

ασίας  ά  ια  α ή ασφα ώ  σ ασ ά  (jiang αι Zhang, 

2016, Pandey, 2016, Jang et al., 2015, Tsai et al., 2011, Loube et al., 2010). 

 

5.5.  ς σ σ ς 

 α ούσα ασία ι ι ί αι  α ά ι  ς σ ασίας ς έ σ ς ς 

οιό ας σ ο  ο έα  α ο αφο ώ  σ ιά ο ας ισσό ο σ ις α ό ς 

α ο ι ι ές σί ς αι ι ι ό α ο  Α ο ι έ α α ίο , ό ο ίσ α ς 

θ ώ σ ς ο  ο έα α ού ς έ α ι ιαί α σ α ι ό ί ο ς α σί ας α ίας ο  

ο ισ ι ού οϊό ος ο  α ι ί αι σ σ α ι ά α αία ό ια σ  ώ α ας. 

Α ι ά, ί αι µια οσέ ισ  ς έ οιας αι  α α ισ ι ώ  όσο ς 

οιό ας όσο αι  σιώ  α ά αι ς α ύ ο ς σύ σ ς.  σ έ ια ί αι 

ια α ά σ  ο  ο έα  α ο αφο ώ  σ ο ι ά αθώς αι ία α αφο ά σ  

σ βο ή ο  ια  αι έ  οι ο ο ι ο οι ι ή α ά  ς ά ας. α ά α, 

α α ύο αι  σύ σ  αι  έ σ  ς οιό ας   α ι α βα ό  ι α ο οί σ  

 σ ώ  αι ιβα ώ   α ο ο ί  µ   α ό ο  α άθ σ  σ ι ώ  

ώ  ώ ι ι ί αι ι ιαί  α αφο ά σ ο ο έ ο έ σ ς ς οιό ας  

α ό  σιώ  SERVQUAL αι ς α ά σ ς σ α ι ό ας – α ό οσ ς IPA). 
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ιο σ ι έ α, α ό  α α ο ή σ  έ ο σα βιβ ιο αφία ιαφά  ό ι  

ισ ή  ο  marketing  έ αι  σ α ι ό ό ο σ  ια ί ισ   α ο ο ί  έ ι 

α έ  ί ο  ς α ίας ο  , ι  α ό  ο οία οι α ο ι έ ς θ ού α  

έ ς ς ύθ ς όσι ς ο ές αι α ί α  ο  α ό ο ιοι ι ό αι 

ια ι ισ ι ό έ ο.  ι ό  α ο ύθ ισ   α ο ο ι ώ  αι ιώ  αι ά  

ο έ  ο  ά ο   α ο αφο ώ , σ όσο,  άφ σ  α ώβ   έ ι ό  

ο φή ια ί ισ ς αι ι ο ίας  α ο ο ί .   έα ά  α ά  ο έ σ  

ο ς ια ι ισ ές  α ο ο ί  σ  φα ο ή σύ ο  θό  ι ο ίας α ό 

ά ο ς ο ίς ς ι ι α ι ό ας αι σ  ισα ή ς ισ ή ς ο  marketing ια 

ώ  φο ά σ α α ο ό ια ο ι έ ο  ό ι ό ο α οσ α θ ί  βάσ   

α ο ο ι ώ  αι ιώ  αι  ιβα ώ  α ά α α α θού  ό οι ο  θα ο ούσα  

σ α ια ά σ  αι έ  αύ σ  ο ς. 

Έ σι, α ό ο ο  ο ά ος  α ο αφο ώ  σ ο ι ά έ ι  ιο ί ο ος αι 

α αι ι ός, ού οις,   ισα ή σύ ο  θό  marketing θ ήθ  α ό 

ο ούς ό ι α α ο ό ια θα ο ούσα  α άσο  ις α οφάσ ις  

α ο ο ι ώ  αι ιώ  α ό ία σ α ι ή οώθ σ ς ο  ι ού οϊό ος «Pull» ώσ  

α α θύ ι ις οσ άθ ι ς ά ι  ος ο ς ι ούς ήσ ς, οσφέ ο ας 

ο ς α αβαθ ισ έ ς σί ς ή  όσ σ  ια αι ι ά ί α ι α ο οί σ ς 

α ά  α α ο ή ο ς σ ο ς ώ ο ς  α ο ο ί . ς α ο έ σ α, α ό α έ  ς 

α ίας ο  , ο ά α ο ό ια σ ίασα   α ύ  οσο ή σ ις ό οι ς 

ύσ ις σ  έ α ύ φάσ α  ασ ιο ή  marketing σ  ια οσ άθ ια α 

ιβιώσο  σ  ια ο οέ α αι ιο α α ισ ι ή α ο ά. Ό ς ο ές βιο α ί ς 

α ο ής σιώ , έ σι ι ο ά ος  α ο ο ί  σ άφ  ος  α ο ή 

οιο ι ό  σιώ  ς ια σ α ι ή ια  ί  α α ισ ι ού 

ο ή α ος. 

ί ο ο  α α ί θ  α ό  α ασ ό σ  ς βιβ ιο αφίας ί αι ό ι  β ί σ  

ς οιό ας  οσφ ο έ  οϊό  αι σιώ   ο ί α βασί αι 

α ο ισ ι ά σ  σ ι ούς ί ς ς ι ί σ ς ή ο  ο α ισ ού, α ά θα έ ι 

α σ ά αι  ο έ α, ο  οέ ο αι ά σα α ό ο ς ά ς ο ού ς αι 

ίσ ος, . α έ ι α ή  α ά   ό οι  α αι ού  άσ  ς 

ιοί σ ς  α ο ο ί  α α ο έο  α ό ια ι ασί ς έ σ ς ο  βαθ ού 

ι α ο οί σ ς  ιβα ώ , οσα α ο ισ έ ς σ  α ιο ό σ   οσ ο ιώ  αι  

α ι ή  ο ς, ιό ι, σ  ιαφο ι ή ί σ  θα ο ούσ  α ο ήσ ι σ  
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α θασ έ  οσ άθ ια ς ιοί σ ς ια β ί σ    σιώ   ό ο ς ο   

ί αι σ α ι οί ια ο ς ιβά ς αι ισ έ ς  α ο ο ί .  

α α ί θ  α ό , ό ι ο ο έ ο SERVQUAL ο  ι έ θ  αι ο ίθ  ια  

ό σ  ς α ούσας έ ας έ ι φα οσ ί αι ο ι ασ ί σ  ια σ ι ά ι ι ώ  

ώ  α ιο ό σ ς α ο ι ι ώ  σιώ  αι έ σ  ι α ο οι ι ά α ο έσ α α. 

ίσ ς, α ο σιάσ  ο ο έ ο α ά σ ς Α ό οσ ς αι α ι ό ας IPA, έ α 

ίσο  σ α ι ό α ίο σ  « α ιοθή » ς ισ ή ς ο  marketing,  ο οία 

σι ο οι ί αι σ ήθ ς ια  α ά σ  ο  α οφ α ίο   οϊό  αι  

σιώ  αι  ο θό  ή  σ ι ώ  σ α ι ώ  α οφάσ . 

έ ος, α αφο ι ά   α ιο οί σ   ά  ς βιβ ιο αφι ής ισ ό σ ς 

ια ις α ά ς ς α ούσας έ ας, α α ι ύ αι ό ι   σ ο ή ι ι ώ  

ο έ  α  θ ία  α ό ο ς ιβά ς σύ φ α  ις ι θ ίς ισ ο ι ές 

α ι ές αι  σ ασ έ  ήσ  ο  ο έ ο  SERVQUAL αι ς Α ά σ ς IPA 

αθίσ α αι α ή  ιο ία ός ί  α ιο ό σ ς  α ό  σιώ  

αι ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α α ίο  αθώς αι  α οσαφή ισ  

 ι ώ  ά  ο  έθ α  σ  έ α, έ ο ας α ά α ο 

α αι ού ο όσ ος β ί σ ς  ισι ό  α α ισ ι ώ   σιώ . 
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6.   

6.1. ς ς ς 

ο ός ς α ούσας έ ας ί αι  α ιο ό σ   α ό  σιώ  αι  

έ σ  ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  σ ο ι θ ή Α ο ι έ α α ίο  ή ς « ί ος 

α α ά ς», ο ι έ ο  α ή α α  ς έ ας α ια θού  ια α ά  

σ α ι ώ  ο  θα οσθέσο  α ία σ ο ς ιβά ς. 

α ά  ιά ια ς α ασ ό σ ς ς βιβ ιο αφίας ο  αφο ά  έ ι σ ο  ο έα 

 α ο αφο ώ  αι οσ ί αι α ό ο σύ ο ο marketing, α α ήθ  

οι ι ία ισ ο ι ώ  ά θ  αι ώ  οι ο οί ς έ α α  ο ς α ά ο ς ι ίας 

 α ο ο ί  ι θ ώς. α ά θ α αι οι έ ς α ές ί αι οσι έ α σ  ι θ ώς 

α α ισ έ α ιο ι ά, ό ς ια α ά ι α α «Journal of air transport management» 

αι «Journal of services marketing», ί αι α α έ α σ  ίσ ς ισ οσ ί ς 

ο α ισ ώ , έ ο  α ο σιασ ί σ  σ έ ια ή α ο ού  ή α σ αφι ού έ ο  

α α ι έ  αθ ώ . 

Έ σι οι ό ,  α ούσα έ  ι ι ί α α ιο οιήσ ι ο ς α ά ο ς ο  έ ς 

αι οσι ύσ ις ο ού  ώ  ο ής έ α , έ ο  άσ ι σ  ι θ ές 

ί ο ς σ α ι ούς ια  α α ό σ  ο  ι α ιβώς οσ ο ού  αι ιθ ού  οι 

ιβά ς αι α ήσ ι ο ής έ α  α ά όσο ο Α ο ι έ ας α ίο  

ι ά ι α α έ ι ής οιό ας σί ς αι  έ ι α ι α ο οιήσ ι α 

α ο ύ ια ιβα ώ  ο  ια ι ού αι σί ς έσ   α ασ άσ  ο . 

 

6.2.  ς ς 

α α ά  α ο σιά ο αι α σ ά ια ο  α ο ο θήθ α  ια  α α ο οί σ  

α ής ς έ ας. 

 

6.2.1.   ς Έ ς 

ο ι ό ο έ ο ς α ούσας έ ας βασίσ  σ ο α α ισ έ ο ο έ ο 

ς σ αθ ισ έ ς θό ο  Se ual  Pa asu a a , Be y & Zeitha l α ά αι σ  

α ό οι ς ισ ο ι ές οσι ύσ ις ώ  ια  έ σ  ς οιό ας  

α ό  σιώ  ι θ ώ  α ο ι έ  αι σ ο ί ι ά (7) ια ι ασί ς 

Α ο ι ι ού ιαφέ ο ος αι ί οσι ία (23) ι ή ια ήσ ις  ια  οιό α 

 α ό  σιώ  ό ς α ή α ι α βά αι α ό ο ς ιβά ς ο  

Α ο ι έ α α ίο  αι α ι ο ί αι σ ο ιά α α ι α ι ής ο ής ς ι ό ας 6.1. 
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ό ος  ια ι ασί ς  ι ή ια 
 

 

    έσα αφο άς α ό/ ος α ο ό ιο 

  όσβασ  σ ο  
α ο ι έ α 

  
   α ής ι ή σή α σ  

    
    σ ή οθέ σ  ι α α ι ί  

  
 

  

  
ια ι ασία Check in 

 ή ο  ια ι ασία check in 

   έ ια ο  οσ ι ού  check in 

  
 

  

  
Ασφά ια ιβα ώ  

 ο ασ ι ό α έ  ασφά ιας/αι ή 

   Α ο σ α ι ό α έ  ασφά ιας 

  
 

  

    ο ο ι ός σ ιασ ός α ο ι έ α 

 

έ σ  
α ο οί σ ς 

ιβα ώ  
Α ο ι έ α 

 ι ό σ  ιβα ι ής 
ί σ ς 

 ά  α α ώ  σ  ο ι ές α ί ς 

  Α ο σ ι ό α ι ώ  α ιώ  

   α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού 

 
 

  

   ιαθ σι ό α α ι ώ  σιώ  

 ι έο  σί ς 
α ο ι έ α 

  
   όσβασ  σ ο internet/Wi-fi 

    
    ιαθ σι ό α αι ο ισ ός Lounge 

  
 

  

    α ής α ιθ ός ο α ώ  

    Ά σ  αθισ ά  αιθο σώ  α α ο ής 

  σ ι ό ιβά ο  
α ο ι έ α 

 αθα ιό α ώ  ο α ώ  

   αθα ιό α αιθο σώ  α ο ι έ α 

    α ής ι α ισ ός α ο ι έ α 

    Ά σ  αιθο σώ / ώ   α ο ι έ α 

  
 

  

    ό ος α ά οσ ς α οσ ώ  

  
σί ς αφί  

  
   ιά ια ιαβα ια ού έ ο  

    
    οφό σ  ια ο ι ούς οο ισ ούς 

 

ι ό α 6.1: ιά α α ι α ι ής ο ής Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  ια  έ σ  ς 

                     ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α α ίο  
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6.2.2. σ ς  

 α ούσα έ  ι έ θ   σ ο ή ο έ  α α α ο οι θ ί   

βοήθ ια ο  ιο α α ίσι ο  α ίο  οσο ι ής έ ας, ο α ο ό ιο. 

ο βασι ό ο έ α ο  α έ ι ο α ο ό ιο ί αι  ο ία σ  α ύ α 

ια ο ής αι σ ο ής ο έ . Έ α ά ο ο έ α, ο ο οίο ήφθ  ό , ί αι 

ο ι ό όσ ος ο  α έ αι α ό  ήσ  α ο ο ίο . ίσ ς, έ α ά ο 

σ α ι ό σ οι ίο ί αι  ο ία ο  ας α έ ι σ  ι ο οί σ  α ά αι σ  

α ά σ   ο έ  ια  α ή α ο σ ά  Sau de s, Le is αι Tho hill 

(2014). ο α ο ό ιο ο  ι έ θ  σ  α ούσα έ α ί αι ο έ ο. 

α ή, ό οι οι σ έ ο ς ήθ α  α α α ήσο  σ ις ί ι ς ήσ ις αθώς αι 

σ  ί ια σ ι ά. Α ό ο α α ισ ι ό έ ι ι θ ί ό ι ασφα ί ι ό  α ιο ισ ία 

ια ί α  σι ο οιού α  ιαφο ι ές ήσ ις θα ή  σ ο ία σ  ι ο οί σ  

 α α ήσ  αι α ’ έ ασ  σ  α ιο ισ ία ς α ά σ ς  ο έ . 

ι όσθ α, ι έ θ  α σι ο οι θού  ό ο ήσ ις ισ ού ύ ο  αθώς 

σύ φ α  ο ς Sau de s αι ά οι (2014), οι ισ ές ήσ ις ί αι ήσι ς, αθώς 

ο ού  α α ά ο  σ ό ς α α ήσ  ο  ι έ ο αι σ α ισ ι ούς 

ο ο ισ ούς. ίσ ς, ί ο   α ό α σ ίσ  α ύ ο ά  ο  ί α ος. 

 ι ο ή  ήσ  ο  α ο ο ίο  ί αι ι ιαί α σ α ι ή ια  

έ ασ  ς οιό ας  σιώ  ο  α ο ι έ α. Έ σι,  ι ο ή  ήσ  ο  

α ο ο ίο  ς σ ι έ ς έ ας α ο ο θ ί α ι ή ια  Yang αι ά οι 

(2015), Fodness & Murray (2007), Jiang & Zhang (2016) αι  έ α ο  

σι ο οιήθ  ια  α ιο ό σ  ς οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ  ο  

Pandey (2016), ο  ό ς α ές α α ίθ αι α α ι ά σ  ο ού ς ό ς. 

Α ο ούθ σα  ια ώσ ς σ ύ ις  σ έ  ς ιοί σ ς αι  σ ώ   

Α ο ι ι ώ  ο ο ώ , ώ ας ο ς α α ιο ο ήσο  αι ο ί ο  έσα α ό  

ιαθέσι  ίσ α α ι ή ια ί α ο  ά α  α ύ α ό α α σ ία αφής α ύ 

ιβα ώ  αι α ό  σιώ  ο  Α ο ι έ α α ίο . Έ σι, σ ά ο ας ις 

α α ήσ ις   α ίσ οι  α α αϊ ή αι α α ι ή βιβ ιο αφία, σ ιάσ  

ο ι ό ο έ ο ο ούς έ ας ο ο οίο ι ά βα  ά (7) 

Α ο ι ι ές ια ι ασί ς αι ί οσι ία 23) ι ή ια ήσ ις  οιό ας σιώ  

ο  ι άφο αι ο ώς σ ο ιά α α ς ι α ι ής ο ής ς ι ό ας 6.1. 

α ό ι  ο ο ή σ ς ς ι ής ι ο ής  ι ί  ο  αφο ούσα  σ ις 

α ο ι ι ές σί ς α ο ούθ σ  ο α ι ο ι ός σ ιασ ός ο  ο έ ο  

α ο ο ίο  ο ο οίος βασίσ , σ ο α ύ ο έ ος ο , σ  ό σ  έ ς 
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α ιο ό σ ς ο ισ ι ού οο ισ ού ο  ί ο ο  αθ ή ς ο ής ιοί σ ς αι 

ι ο ο ίας . Α οσ ο ά  . ι ώς, ο α ο ό ιο α α ύ θ  σ  ις 

ια ι ές ό ς, ό ς α ι ο ί αι σ ο α ά α . 

 ώ  ό α ι ώ αι  ισ ές ήσ ις ιαφό  ύ , ό ς: 

α ο ίας, ίσ ας αι α ά α ς οι α ι ι ι ές σ ήθ ι ς  ιβα ώ  ο  ι έ ο  

έ α  ς α α ώ ισ ς ο  οφί   ιβα ώ  α ι ού  ιβά ς ο  ιαθέ ο  

σ ι ή ι ία α ό ισ έ ις σ  ά α α ο ό ια ς ώ ς αι ι θ ώς. ίσ ς, 

έσα α ό ια ίσ α α α ό  α ά σα ο ς αι σ οι ία ο  αφο ού  σ ο  Α ο ι έ α 

ό ς  α όσ ασ  ο  α ό ο  ι ό οο ισ ό α ά αι  σ ο ι ή ο  ι ό α, 

ι ά αι  ί ασ  ο ς σ  ι ή ι ο ή ο  ο ισ ι ού οο ισ ού. 

ο ύ ιο έ ος ο  α ο ο ίο  ο  αφο ά σ  ι ύ σ   οσ ο ιώ  αι 

α ι ή   ιβα ώ  α αφο ι ά  ις α ό ς σί ς ο  Α ο ι έ α 

α ίο , α α ύσσ αι σ  ύ  ό α  ισ ές ήσ ις αι έ ι 

σ α ώσ ι ο ι ό ο έ ο ς ο ούς έ ας ι ό α 6.1). α ι ή ια 

ο  α ο ο ίο  ς έ ας ο  αφο ού  σ ις οσ ο ί ς αι α ι ή ις, 

α ιο ο ού αι σι ο οιώ ας -βάθ ια ί α α Like t ια ο όσο έ ο α σ φ ί ή 

ιαφ ί   ή σ , α ο ί ο ας α ιθ ι ές ι ές σ ις α ο ι ές αβ ές. ια 

α ά ι α, οι αβ ές ια ις οσ ο ί ς αι ις α ι ή ις  ιβα ώ  

ι α βά ο  α " ί ο α Ό ι", " ά ο  Ό ι", "  έ /Αβέβαιος/ ", " ά ο  αι" 

αι " ί ο α αι" αι α ισ οι ί ο αι  α ιθ ι ές ι ές α ό  έ ς αι 5.  

ίσ ς, σ  ύ  ό α ι α βά αι αι  ι ά σ  ς σ α ι ό ας 

σ άθ ς / βά )  ά  ιασ άσ  οιό ας α ό ο ς ώ ο ς ιβά ς, οι 

ο οίοι έ  α ά  ίσ  ο ς α οι άσο   βαθ ούς σ ις Α ο ι ι ές 

ια ι ασί ς Procedures) α ά ο α  ο βαθ ό σ α ι ό ας ο  έ ο  ια α ούς.  

 ί  ό α ι ί  ό α α ο αφι ά σ οι ία  ώ  ό ς  ώ α 

ό ι ς α οι ίας,  ι ία, ο φύ ο, ο ισό α,  α α ι ή α άσ ασ  αι ο 

σ ο ό ς σ ι έ ς ίσ ς  ιβα ώ  σ ο σί. 

ίσ ς, ο α ο ό ιο σ ά   ύ ο ό ο σ  ίο  θέσ  ς 

ώ ς σ ί ας, ια σ σ α ι ή ισ ο ή ο  σ ό ι  ο σ ο ό αι ο ι ό ο ς 

έ ας. ίσ ς, έφ  ο  ί ο ο  α α αϊ ού ι ύ α ος αι ο  α ια ού 

ο ά α ος σ ο ο οίο ασσό α   α ια ή ασία, ασφά ι   α ία 

 α α ήσ  αι ό ι  ό ι  έ α ι ά ο α  ια ι ούς σ ο ούς ά ι ο  

α ο έ σ  ί ο ια  αθ όα σ ο ή  ώ  σ  έ α β έ  
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α ά α : σ ό ια ιβα ώ ). α ά α, α α άφο α  α σ οι ία ο  ή αι 

ο  ιβ έ ο ος αθ ή αθώς αι ο ό ος ι οι ίας. 

έ ος, ο α ο ό ιο αφ άσ  α ό α α ί ς αφ ασ ές, σ  

έσσ ις ιαφο ι ές ώσσ ς, α ύ  ο οί   α ι ή –  α ι ή –  

α ι ή αι  ώσι  ώσσα ο ι έ ο  α: 

 ι ο θού  οι ιβά ς ο   ώ ι α  α ά  α ι ή ώσσα 

 ι θ ί ασ ι ά ο α αι ού ος ό ος σ ή σ ς ο  α ο ο ίο  

 α ο α ού  ό  α ί ς ο  ι ο έ ο  α ό ο ς ώ ο ς ο  θα 

ο ούσα    σ ι ά ο ς σ  σφα έ α σ άσ α α 

 α ισ ο οι θ ί αφ ός ο α αι ού ος ό ος ο ής ο  ή σ  

ια ι ασία ό  ς ι έ ς ή σ ς α ο ής ο ιώ  αι αφ έ ο  α 

α ο α ί ο ί ος ο ίας ο  σ ύ  (Sau de s αι ά οι, 2014) 

 

6.2.3. σ σ ς σ  ς 

ο αίσιο ι α ο ίας ς α ούσας έ ας οσ ιο ί αι α ό ο έσο α ιθ ό 

ς ιβα ι ής ί σ ς, ς ιό ο   αί  έ  5) ώ  σ ο  Α ο ι έ α 

α ίο , σύ φ α  α ίσ α σ α ισ ι ά σ οι ία ς σίας ο ι ι ής 

Α ο ο ίας σ α ισ ι ά σ οι ία Α  Α & α ά α Α). ύ φ α  α σ οι ία 

α ά, ο ό έ ασ  θ σ ός ή α ύ α ο αίσιο ι α ο ίας ς έ ας, 

ι α βά ι, α ά έσο ό ο, ία αι έο  α ο ύ ια ιβά ς (3.001.796) ο  

αφί θ α  σ ο  Α ο ι έ α α ίο   ήσ ις σ ι ού αι ι ού α ίσ οι α, 

α ά  αία α ία (2012-2016). 

 

6.2.4. σ ς ς ς 

ια ί ο ισ οσύ ς %, ιθώ ιο σφά α ος % αι θ σ ό βάσ ι ο  

αισίο  ι α ο ίας, ο ύ ι σύ φ α  ο ς Sau de s, Le is αι Tho hill 

 ό ι ο ά ισ ο έ θος ί α ος θα έ ι α ί αι  ιβά ς. 

 

6.2.5. ς ς 

Α ό ο σύ ο ο  ιβα ώ  ο  ό ι ο α α ι έ ο  σ  ια α ό ις ό ς 

ήσ ις ο  α ο ο ίο  ι έ θ  έ α αίο ί α   έθο ο ς α ής αίας 

ι α ο ίας. 
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6.2.6. σ  ς 

ι ιβά ς  ύο αιθο σώ  α α ώ σ ς ός αι ός σ θή ς έ  Intra & 

extra Schengen) ο  Α ο ι έ α α ίο  ήθ α , α ά  ιά ια ς α α ο ής 

ο ς σ  α ές, α σ ώσο  έ α ο έ ο α ο ό ιο α ά α ) 

ώ ο ας α ό ο α  οιό α  σιώ  ο  οσ ο ού  α ο ς α έ ι 

έ ας Α ο ι έ ας ι ά (Expectations) αθώς αι ις α ι ή ις ο ς (Perceptions) ια ο 

ί ο ς α ι α βα ό ς οιό ας  σιώ  ο  Α ο ι έ α α ίο . 

 ι α ο ία έ αβ  ώ α α ό ι  σ ι ώ  α ιώ  α ό  Α α ά α ) 

σ ις οα αφ θ ίσ ς αίθο σ ς α α ήσ  ο  Α ο ι έ α α ίο  α ό ις :  

έ ς ις :  αι ιή σ  α ό ις  ο ίο  έ ι αι   β ίο . 

ια ις έ ς αι ις ώ ς ς ι α ο ίας, ήφθ  ’ ό   αθ ι ή 

α α ο ι ή α ι οσώ σ  α ά θ ι ό α σύ φ α  ο ό α α ήσ  ο  

Α ο ι έ α α ίο  ς αίας β ο ά ας ι   έ α  ς έ ας. Ό ς 

ιαφαί αι α ό α ή α α ς έ ας ύ θ  σ  ο ύ ά ο βαθ ό  α α ο ι ή 

α ι οσώ σ  α ά α  & άφ α .  α ’ ό ς ις α ι ι ι ές σ ο ί ς 

ό   ι ιαί  σ θ ώ  ός ο ς Α ο ι έ α ιαία ώ οι ια α Gate). 

ι ή ιο ι ο ής  ώ  ή α  α ί α  σ ώσ ι ο ο
 έ ος ς ι ίας 

ο ς αι α ή α  οφα ώς ιβά ς αι ό ι α ό ος σ ο  Α ο ι έ α . 

 σ ο ή σ  έ α ή α  α ώ  αι θ ο ι ή. α α ο ό ια, ά ο 

έ ας ς σ ή σ ς, ο οθ ού α  α ό ο ς ιβά ς σ  φά ο   α α αφή 

«Research», α ο ίο ας έ σι  α ό α αύ ισ ς  α α ήσ   σ ι έ α 

όσ α αι  θά σ   ιβα ώ  ια σ ο ή σ  έ α. 

α α όθ α  αι σ έ θ α   α οσ ού α α ο ό ια. α ά  

ια ι ασία ς ι α ο ίας α α άφ  ό οσοσ ό α ό ισ ς, ς ά ς ο  

%, αι ίας ί ς ο  α α αϊ ού α α ή α ς έ ας ο ός ο  ισ ά θ  

σ ο ς ές α ές φο ές α ό ο ς ώ ο ς α ά α . ο % ο  

οσοσ ού  α ό ισ ς α ι οσ ύ ι ο ς α όσι ο ς.  

ύ φ α ό ς  ο ς Sau de s, Le is αι Tho hill , ια ο έ ο οσοσ ό 

α ό ισ ς αι ά ισ ο έ θος ί α ος, θα έ ι α α θ ί α ίσ οι α ο έ θος 

ί α ος σύ φ α   α β ι ή σ έσ :            nα= 
𝐧∗𝐫𝐞%  , 

ό ο , nα: ο α αι ού ο έ θος ί α ος,  n: ο ά ισ ο έ θος ί α ος αι  re: ο 

ι ώ ο οσοσ ό α ό ισ ς. 

Έ σι, α ό  α α ά  σ έσ  οέ  ο ά ισ ο έ θος ί α ος σ α 427 

ο έ α α ο ό ια. όθ  ια ι ή οσαύ σ  αι ι ώς ια ήθ α   
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α ο ό ια. Α ό α ά, ία (3) α ο ό ια α ο ίσ α  ιό ι  ούσα  

ις α αι ήσ ις ς έ ας  α ί α  α ία φο ά ο ό ο  α ο ά ο). α 

ό οι α  α ο ό ια α ο έ σα  α ι ί ο σ α ισ ι ής ασίας. 

ίσ ς, ια  ιασφά ισ  ς ό ας αι α ιο ισ ίας ς έ ας 

α ο ο θήθ α  οι α ό ς α ίσ οι  ισ ο ι ώ  ώ  ο  ι άφο αι σ  

ι θ ή βιβ ιο αφία αι α ο σιάσ α  σ  ο ού ς ό ς. ώς, σ  άθ  

ί σ   ή  ά οιο  ί ο ς α έ βασ  α ό  ά ο  ή α ά  

ιά ια σ ή σ ς  α ο ο ί  α ό ο ς σ έ ο ς ώ οι ήσ ις 

ο  σι ο οιήθ α  ια ώθ α  έ σι ώσ  α  ασφα ισθ ί ό ι  έ ο  σ ο ό α 

αι ύσο  ά οια σ ι έ  α ά σ .  

 

6.2.7.  σ ς ς σ ώ  
    SERVQUAL 

 έ σ ς ς οιό ας ιας α ό ς σίας ί αι ι ά ια ο ύ ύσ ο  

ια ι ασία.  α ίθ σ   έ α οϊό  ό ο  ά ο  σ ι έ ς ο ια αφές ό 

έ ασ , ό ς, ο ή ος, ο ά ος, ο βά ος, ο ώ α . ., ια σία ί αι ά  αι 

ο ί α έ ι ο ές οιο ι ές ο ια αφές. ι έο , ά ι  οσ ο ία ο  ά  

όσο  αφο ά  σία,  ο οία ο ί α οι ί ι σ α ι ά α ά ο α  ια σ ι ά 

α α ό  ό ς  ο ού  ι ία, οι οσ ι ές α ά ς . 

ύ φ α   ισ ό σ  ς βιβ ιο αφίας, οι ές έ ο  α α ύ ι ια 

θο ο ο ία σ ή ς σ αθ ισ έ  έθο ο SERVQUAL ια  έ σ  ς οιό ας  

σιώ .  έθο ος α ή, ά ι ις ιασ άσ ις ς οιό ας  σιώ  αι ια 

άθ  ιάσ ασ  ά όσο  οσ ο ία όσο αι  α ί  ς σίας σ  ια 

ί α α Likert ια ο σύ ο ο  ι ί  ο  α ισ οι ού  σ ις ιασ άσ ις. ά α ό 

α ό, ο ο ί αι ο έσο σ ο  average gap score) ια άθ  Α ο ι ι ή ια ι ασία 

αφαι ώ ας ο σ ο  ς οσ ο ίας α ό  Α ί . α ό ι , άθ  ία α ό ις έ  

ια ι ασί ς ί αι α ά ο α   σ ασία ο  ά  α ή  βαθ ο ο ία ια άθ  

ια ι ασία ο α ασιά αι   σ άθ ισ  βά ος . ια α ι ή βαθ ο ο ία 

ο ώ ι ό ι  α α ι ή σία ή α  ι ό  α ό α ή ο  α α ό α . 

 σ ο ι ή ο ύ ο σα βαθ ο ο ία α ό  α α ά  ια ι ασία ί αι ια 

α ιό ισ  έ ι  ια άθ  ία α ό ις ιασ άσ ις. Έ σι, οι ά ο οι σιώ  ο ού  α 

α ο ήσο  ια έ ι  ια ο ί ο ς οιό ας  α ό  σιώ  αι α 

ισ ά ο  ο ίς ο  α αι ού  β ί σ . 
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7.   

7.1. ς σ ς   
 ια  α ά σ   ο έ  ο  σ έ θ α  σι ο οιήθ  ο ό α α 

ο ισ ι ώ  φύ  Excel 2010 ς αι ίας Microsoft office αθώς αι ο σ α ισ ι ό 

ό α α SPSS ς IBM. ο αίσιο ς α ά σ ς  ο έ  σι ο οιήθ   

α ι ή αι  ι αφι ή σ α ισ ι ή. Α ι ά  ήσ  ς ι αφι ής σ α ισ ι ής 

αι ιο σ ι έ α  α  ήσ  σ ο ή  αι σ ι ώ  σ ο ή  ια ις ήσ ις 

ο α ής ι ο ής α ο σιά ο αι α ο αφι ά α α ισ ι ά αι οι α ι ι ι ές 

σ ήθ ι ς ο  ί α ος αι β  ήσ  έ  θέσ ς αι ιασ ο άς έσ  ι ή αι ι ή 

α ό ισ  ια ις ήσ ις ς ί α ας Likert ί ο αι α ι αφι ά σ οι ία ο  

αφο ού  ις α ό ις  ιβα ώ  σ ι ά  ις σί ς ο  α ο ο ίο . 

ίσ ς, α ο ούθ σ  α ά σ  α ιο ισ ίας ο  ο έ ο    φα ο ή ο  ιο 

ια ο έ ο  ί  α ιο ισ ίας alpha ο  Cronbach. 

έ ος, ια α ι θ ί α ά όσο ιαφο ο οιού αι σ  σ α ισ ι ά σ α ι ό 

βαθ ό οι α ι α βα ό ς σί ς α ό ις οσ ο ώ ς σί ς 

σι ο οιήθ  ο α α ι ός έ ος t-test ια ύο α έ α ί α α. ς ί ο 

σ α ι ό ας σ  έ α ο ίσθ   ι ή α= .  % ί ο ισ οσύ ς .  

 

7.2.  ώ  σ ώ  

 ό α α ή ά ι α ο αφι ά α α ισ ι ά  σ ό  σ  

έ α.  α ούσα έ α έ αβ  ώ α σ ις αίθο σ ς α α ήσ  ο  Α ο ι έ α 

α ίο  αι σ ί α  σ  α ή  σ ο ι ά 4 ιβά ς   ο οί  ο ,1% 

α ισ οι ούσ  σ  ά ς n=  αι ο ό οι ο 39,9% σ  αί ς n=173), ώ σ  έ α 

α ο ό ιο  οσ ιο ίσ  ο φύ ο α ό ο  ώ ο.  

 

άφη α . : α α ο ή ο  ί α ος ς ος ο φύ ο 

Α αφο ι ά   ι ια ή α α ο ή ο  ί α ος α α ήθ  ό ι  ιο φία 

 ώ , ο % = , ή α  ι ίας  έ ς  ώ  ώ έ α ίσο  σ α ι ό 

60,1 % 

39,9 % 

ύ ο 

Ά ς 

αί ς 
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οσοσ ό % =  ή α  ι ίας  έ ς  ώ . ι ό  σ ο ή α α ήθ  

α ό ά ο α ι ίας ά    ώ  ίσο  20% =  αι έ α ο ύ ι ό οσοσ ό 3% 

ή α  ά    ώ  = .  

 

άφη α . : α α ο ή ο  ί α ος ς ος  ι ία 

Α ό  ι ια ή α α ο ή ο  ί α ος, ό ς α ή α ι ο ί αι σ ο άφ α . , 

ί αι φα ό ό ι  έ α ι ί σ  α α ύ ι ό ς σ ό  ις ι ια ές ο ά ς  

ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α   α ή ι  ιβα ώ  ά    ώ  ο   

ιέθ α  α ή ι ία αι  σ ι ήφθ σα  σ  έ α  ήσ  ή α ος 

φί ο  α ά  ια ι ασία ς ι α ο ίας. ια ισ ώ αι ίσ ς ό ι  ιο φία 

ο  ί α ος αφο ά σ  α α ι ή ι ια ή ο ά α α ύ ο  ο
 αι 65

ο
 έ ο ς ς 

ι ίας σ  έ α αι ι ά σ α ι ό οσοσ ό 80% ί ο . 

 α α ο ή ο  ί α ος ς ος  α α ι ή α άσ ασ   σ ό  

α ι ο ί αι σ ο άφ α . .  σ ι ι ή ιο φία οι ιβά ς ο  Α ο ι έ α 

ή σα  ό ι ί αι ά οι σ  οσοσ ό 60% (n=260), α ο ο θού   οσοσ ό 13% 

(n=55) οι α οα ασ ο ού οι, αι σ  ά ισ  ιαφο ά ο ί α α ύ αι α ό 

ές ή φοι ές  11% (n=50), ώ ο 8% (n=  ή α  ι ι α ί ς, ο 3% (n=15) 

ή α  σ α ιού οι, έ ας ώ ος ή σ  ό ι ή α  ά ος, οσοσ ό 0.2% (n=1) ώ  

ώ οι (5%)  θέ σα  α α ο α ύ ο  ο ά α ο ς ι ο ή ά ο .  

20% 

44% 

33% 

3% 
0%

10%

20%

30%

40%

50%

18 - 25 26 - 45 46 - 65 66 +

Η ι ία 
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άφη α . : α α ο ή ο  ί α ος ς ος  α α ι ή α άσ ασ  

ι ά  ο ι ό ο φό  ήσιο ισό α  ώ  ιβα ώ  

οέ  ό ι ο 14% (n=56   σ ό  ί α  ήσιο ισό α ά  α ό . €, 

α ό 0.  έ ς 20.  ώ σ έ  ο , % n=47),  ιο φία ο  ί α ος, 

οσοσ ό , %, ή σ  ήσιο ισό α α ό .  έ ς . €, έ α σ α ι ό οσοσ ό 

ς ά ς  , % n=88) ή σ  ήσιο ισό α α ό .  έ ς . € αι ο 

20.9% (n=84) αι έ ος έ ας ίσο  σ α ι ός α ιθ ός  ιβα ώ  σ  σύ ο ο  

ώ , οσοσ ό , % ή σ  ισό α α ύ ο  . €. 

 

άφη α .4: α α ο ή ο  ί α ος ς ος ο ι ό ο φό  ήσιο ισό α 
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Α ό  α α ά  α ά σ  ιαφαί αι ό ι έ α σ α ι ά ά ο οσοσ ό ιβα ώ  

ο  Α ο ι έ α ς ά ς ο  % ί ο , σ ώ ι ήσιο α αθά ισ ο ισό α 

α ύ ο  . €. ίσ ς, ο %  ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α ί αι ο ά ισ ο  

έσο  οι ο ο ι ού ι έ ο  αφού ή σα  ήσιο ισό α α ό . € αι ά , 

ό ο α ή α ό ο έσο ό ο  έσ  ήσι  ισθώ   αϊ ώ  ώ  

σύ φ α  ις ήσι ς θέσ ις ο  ι ί ο Α (OECD, 2017 & α ά α ).  

ύ φ α  α σ α ισ ι ά σ οι ία ο  Α ο ι έ α α ίο  α ά α ), οι 

ιβά ς ια ο ι ά οέ ο αι ί ς α ό αϊ ές ώ ς α ία, Α ία, α ία, 

σία, α ία .α . Α ό ιβ βαιώ αι αι α ό  α ά σ  ο  ί α ος ς 

έ ας. ιο σ ι έ α,  ιο φία  ώ  ιβα ώ  σ  οσοσ ό 7% 

οέ αι α ό  α ία, ο 8% ί αι ά οι οι ο  έ ο  ασι ίο , ο % 

οέ αι α ό  α ία αι α ο ο θού  οι ώσοι αι α οί σ  οσοσ ό %  άθ  

ώ α,  ιβά ς οέ ο α  α ό ο σ αή , οσοσ ό %,  ιβά ς αι οσοσ ό % 

α α α βά ο  οι έ οι, ο %  ιβα ώ  οέ ο α  α ό  α ία αι % n=3) 

α ό  ο ία. έ ος, έ α σ α ι ό οσοσ ό ώ  14%, ή οι  ιβά ς,  

α ο ά   ώ α ό ι ς α οι ίας ο . 

 

άφη α . : α α ο ή ο  ί α ος ς ος  ιο ή ό ι ς α οι ίας 

Όσο  αφο ά ο  σ ο ό ς ίσ ς α ά αι α όσ α ο  σ ό α  ο ς 

ώ ο ς σ  ίσ  α ά  ο οία ο ήθ   έ α, σ  σ ι ι ή ο ς 

ιο φία οι ώ οι ή σα  ό ι ισ έφ α  ο σί ια ο ισ ό/α ά α σ  αι 

σ ο ύο α  α ό έ  ο  σ ού οι ο ια ού αι σ ι ού ιβά ο ος ο ς. 

ιο σ ι έ α, σ ο ώ α ο  αφο ούσ  σ ο  οσ ιο ισ ό ο  σ ο ού ς 

ίσ ς σ ο  ό  α ί ι, οέ  ό ι, ις  σ ο ς έσσ ις, ο % =  α ή 

. ασί  

18% 

α ία 

27% 

α ία  
12% 

α ία 

9% 

σία 

9% 

έ ιο 

3% 

α ία 

2% 

ο ία 

1% 

σ αή  

4% Ά ο  
15% 

ιο ή ό ι ης α οι ίας 
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 ώ , α ί   οι ο έ ια ή αι σ ίς,  ο % =   ώ  

α ί   φί ο ς ή σ α έ φο ς, ο 7% =  α ί  ά οιος ό ος ο  αι ο 2% 

(n=  α ί  ο α έ α  ο . 

 

άφη α . : α α ο ή ο  ί α ος ς ος  ιο ή ό ι ς α οι ίας 

ο ώ α ο  αφο ούσ  ο σ ο ό ς ίσ ς ο ς, α α ήθ  ό ι σ  έ α 

αι ι ά ά ο οσοσ ό ς ά ς ο  93% (n=406) οι ώ οι α ί α  ια 

ό ο ς ο ισ ού αι α ά α σ ς ώ έ α ο ύ ι ό οσοσ ό ή σα  ό ι α ί α  ια 

ι ι α ι ούς ό ο ς n=8, 2%  ή ια α ο  σ ίς/φί ο ς n= , %  αι έ α 

ίσ ς ι ό οσοσ ό %  θέ σ  α α ο α ύ ι ο σ ο ό ς ίσ ς.  

 

άφη α 7.7: α α ο ή ο  ί α ος ς ος ο σ ο ό ς ίσ ς 
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7.3.  ώ  σ ώ   σ  

 α ή  ό α α ο σιά ο αι α α ο έσ α α ς έ ας σ ι ά  ις 

α ι ι ι ές σ ήθ ι ς  σ ό .  ι ύ σ   α ι ι ι ώ  σ θ ιώ  

 σ ό  α οσ ο ί ί ς σ ο α ιασφα ίσ ι ό ι σ  έ α θα 

σ ι φθού  ιβά ς οι ο οίοι θα ιαθέ ο  α ή ι ία α ό α ο ι ι ές 

σί ς ό  ς σ ής ήσ ς ο  α ο ά ο  ς έσο αφο άς α ά αι ο  

ήθο ς  ιαφο ι ώ  ώ  ο  ισ έφ α  α αία  έ .  

Α ό  α ά σ   ά  ό ς α ά α ι ο ί ο αι σ ο α α ά  άφ α 

7.8, ο ύ ι ό ι ο 1% (n=  ο  ί α ος α ι ύ ι άθ  ό ο  α ο ά ο ια 

ισσό ς α ό  φο ές, ο 9% (n=  α ι ύο  άθ  ό ο  α ο ά ο  φο ά 

ό ο ώ ο % =  α ι ύ ι  φο ές ο ό ο  α ο ά ο αι ο % n=80) 

α ι ύ ι έ ι  φο ές ο ό ο  α ο ά ο. έ ος, οι ώ οι ο ούσα  α 

ώσο  ό ι  α ί α  α ία φο ά  α ο ά ο. ή α   έ οια α ο ό ια 

  ι ο ή α ή α ία  αι α ο ίφ α  α ά  α α έ σ , θ ώ ας ό ι οι 

ώ οι α οί  ιέθ α  α ή ι ία α ο ι ι ώ  σιώ . 

 
άφη α .8: α α ο ή ς ος ο  α ιθ ό α ι ιώ  άθ  ιβά  σί ς  α ο ά ο 

ο άφ α 7.9 α ο σιά ο αι α α ο έσ α α σ ι ά  ο ήθος  ώ  

ο  ισ έφ α  οι ώ οι α  αία έ  αι ο ύ ι ό ι έ α ο ύ ά ο 

οσοσ ό ο  α έ αι σ ο 4% =  ισ έφθ  α  αία έ  ισσό ς 

α ό  ιαφο ι ές ώ ς αι α ο ο θ ί ο 2% (n=95)  ώ  οι ο οίοι 

ισ έφθ α  α  αία έ   ιαφο ι ές ώ ς. Α ίθ α, ό ις ο 2% (n=5) 
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ισ έφθ   ώ ς αι ο 2% (n=  ισ έφθ   ώ α α ά  ιά ια  

αί   ώ . 

 

άφη α .9: α α ο ή ς ος ο ήθος ώ  ο  ισ έφ α  α  αία έ  

έ ος, ήθ  α ό ο ς ώ ο ς α οσ ιο ίσο  όσο σ α ι οί ια α ούς 

ή α  ια σ ι ά α ό α ά ο ς ια  ι ο ή ο  ο ισ ι ού οο ισ ού α ά αι  

ό ι  ο  σ α ι ό ο  α ό α ούς. Α ά σα σ ο ς α ά ο ς σ α α έ ο α   

ο ι ισ ι ή ο ο ιά,  ασφά ια,  ο ι ό α ο  οο ισ ού,  ι ία α ό 

ο ού  ίσ ,  α όσ ασ  ο  α ο ο ίο  α ό ο  ι ό οο ισ ό,  

σ ο ι ή ι ό α ο  α ο ο ίο  .α. 

ίθ  σ ό ι ο α ασ ού  οι α ά ο ς α οί α ό ο ο   φαί ο αι α 

έ ο αι ά σα σ  οσο ι ή α ιο ό σ  ς  α ι α βα ό ς ι α ο οί σ ς  

ιβα ώ  α ό ις α ό ς σί ς ο  α ο ι έ α.  ό ος ί αι ό ι  έ ασ   

α α ό  έ ι οιο ι ό α α ή α αι ο ί α α α θ ί σ ασ ι ά  α 

α ο έσ α α ς σ ο ι ής ι ό ας ο  Α ο ι έ α ια  α ή ήσι  

σ ασ ά . ά  ια α ά ι α  σ ο ι ή ι ό α ο  Α ο ι έ α ς ος  

οιό α  σιώ  ο   ί αι ι α ο οι ι ή α ά ο ι ός οο ισ ός ά α α 

φα ί ι αύ σ  ισ ι ό ας α α έ αι α α α ι θ ί έ ας ή αι ισσό οι 

α ά ο ς σ α ι οί ο  ι ο ού  α ισ αθ ισ ι ά έ α ι  ο έσ  

α ο ι ι ώ  σιώ  αι ις αθισ ού  ι ό ο α ιο ο ήσι ς.  

Έ σι οι ό , ια  α ιο ό σ  άθ  α ά ο α ή   α ό α ι ο ής α ό 

ο ς ώ ο ς α ά σα σ  έ  ιαβαθ ίσ ις. ια α ά ι α, σ ο  α ά ο α 

α όσ ασ  ο  α ο ο ίο  α ό ο  ι ό οο ισ ό, ο ώ ος ο ούσ  α 
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α ο ώσ ι ια α ιθ ι ή ι ή α ό ο  αθό ο  σ α ι ός  έ ι αι ο  α ά 

σ α ι ός .  

α ά  ια ι ασία ς α ά σ ς  ά  ο ο ίσ α  οι έσ ς ι ές  

αι οι ι ές Α ο ίσ ις Α  ια άθ  έ α α ό α ούς ο ς α ά ο ς. 

ο άφ α 7.10 ί ο αι α α ο έσ α α σ ι ά  ο όσο σ α ι οί ί αι οι 

α ά ο ς σ  ι ο ή ο ισ ι ού οο ισ ού. Α ό  α ά σ  οέ  ό ι α ά 

σ α ι οί α ά ο ς ί αι  οσ ι ή ασφά ια =3.95, Α= . 4 ,  ο ι ισ ι ή 

ο ο ιά = . , Α= . , ο οι ι ό ιβά ο  = . 2, Α= .  αι  

ι ία α ό ο ού  ίσ  = . , Α= . . Α ο ο θού  ο οι ο ο ι ό 

ιβά ο  = . , Α= .  αι  ο ι ό α ο  οο ισ ού = .98, 1.17). ώ 

ι ό ο σ α ι οί α ά ο ς ί αι  α όσ ασ  ο  οο ισ ού α ό ο α ο ό ιο 

= . 3, Α= .  αι  σ ο ι ή ι ό α ο  α ο ο ίο  = . , Α= . . 

 

άφη α . : έσ ς ι ές σ α ι ό ας α α ό  ι ο ής οο ισ ού 

 

7.4.  ώ   ώ  σ ώ  

Α αφο ι ά  α ή α α ς έ ας ο  αφο ού  σ α ο αφι ά 

α α ισ ι ά ό α . .  αι ις α ι ι ι ές σ ήθ ι ς  ιβα ώ  ό α . .  

ο  Α ο ι έ α α ίο , ιαφά  ό ι ισσό οι α ό α ία έ α α 77%)  
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ώ  ή α  σ  ό  α α ι ή ι ία αι β ίσ ο α  α ά σα σ ο ο
 αι 

65
ο
 έ ος ς ι ίας ο ς. ο % ά ο α  ς ά οι ώ έ α α ιοσ ί ο 

οσοσ ό % ή α  Α οα ασ ο ού οι αι ι ι α ί ς ώ έ α οσοσ ό 7 %  

ώ  ο  ί α ος ιέθ  ήσιο α αθά ισ ο ισό α α ό . € αι ά .  

σ ι ι ή ιο φία %   ιβα ώ  ί  ισ φ ί ισσό ς α ό  

ιαφο ι ές ώ ς α αία  ό ια ώ έ ας σ ο ς ις %  ί ο  

σι ο οιούσ  ισσό ς α ό  φο ές ο ό ο ο α ο ά ο ς έσο αφο άς 

ια α α ί ια ο . ίσ ς,   ιο φία  ισ ώ  οέ ο α  α ό αϊ ές 

ώ ς αι ί ς  α ία,  Α ία,  α ία αι ι ό ο  α ία αι  

σία ώ α ο ο θούσα  σ  ι ό ο οσοσ ό οι ό οι ς αϊ ές ώ ς α ά αι 

ο ισ έ ς ώ ς ο   α ή ο  σ  αϊ ή έ σ .  ι ώ οι ή σα  σ  

σ ι ι ή ο ς ιο φία ό ι α ί α   ις οι ο έ ι ς ο ς αι ο σ ο ός ς 

ίσ ς ο ς ή α  ί ς ια ο ισ ό αι α ά α σ . Έ α ίσ ς σ α ι ό σ οι ίο 

ο  α έ ι α  α σ οι ία ς έ ας ί αι ό ι οι ώ οι θ ούσα  ς 

σ α ι ό ο α ά ο α ια  ι ο ή ο  ι ού οο ισ ού,  οσ ι ή 

ασφά ια αι  ο ι ισ ι ή ο ο ιά.  

Α ό α α α ά , α α ι ύ αι ό ι ο ά ιο αι  ή  ι ό α 

σ ι α βα ο έ   ο ο ώ  ς αι ί ς ο  Α ο ι έ α α ίο , 

ι έ  α ό ο ς ώ ο ς σα  έ ας ασφα ής οο ισ ός ια οιο ι ό 

οι ο ια ό ο ισ ό αι α ά α σ . α ή α α α ά θα έ ι α α ιο οι θού  

αι έ  α ό ο ς ό ο ς φο ίς ς α σί ας α ίας ο  ο ισ ού ς 

ιο ής αι ί ς α ό  ιοί σ  ο  Α ο ι έ α α ίο   ό ο ώσ  οι 

α αι ού ς α βάσ ις α έ ο  ια ιο οι ο ιο ι ή αι οιο ι ή α ί   

σ ό ο  αι έ  β ί σ   σιώ  αι  αύ σ  ς ιβα ι ής ί σ ς. 

 

7.5. σ  σ ς σ ς σ ς  

ια  α ά σ  α ιο ισ ίας ο  ο έ ο  ο  φα όσ  σ  έ α, 

σι ο οιήθ  ο ιο ια ο έ ος ί ς α ιο ό σ ς alpha ο  Cronbach ισ ά 

ια άθ  µία Α ο ι ι ή ια ι ασία όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α, Che k i , Ασφά ια, 

ι ό σ  ιβα ι ής ί σ ς, ι έο  σί ς Α ο ι έ α, σ ι ό ιβά ο , 

σί ς αφί , όσο ια ις οσ ο ί ς όσο αι ις α ι ή ις  ιβα ώ . 

 α ά σ  α ιο ισ ίας ή α α ι ά  α ιο ισ ία σ ι ής σ έ ιας  

ήσ  α αφέ αι σ ο α ά όσο µια έ α «α α ι ύ ι ο α α ι ό έ θος 

ο  ό έ σ  α α ισ ι ού» ά ος, . ια α ά ι α, α ά όσο ία 
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α ιά ί ι σ σ ά έ α α ι ί ο. Έ σι οι ό , σ  α ούσα έ ,  α ά σ  

α ιο ισ ίας α αφέ αι ο σιασ ι ά σ ο βαθ ό  σ ο  ο οίο α ι ή ια α ιο ό σ ς ο  

ού  ια Α ο ι ι ή ια ι ασία φα ί ο  ή σ ο ή  ή  σ σ έ ισ ,  όσο  

α ύ  ο ς  όσο  αι    ί ια  Α ο ι ι ή ια ι ασία. ι ό α,  έ σ  ς 

α ιο ισ ίας φ ά αι α β ι ά σα  ο ί ο ο  οσοσ ού ς σ ο ι ής ια ύ α σ ς 

ο  ί α ος ο  οφ ί αι σ  αία σφά α α έ σ ς ος  ια ύ α σ  ο  ό 

έ ασ  α α ισ ι ού.  𝜎 𝛼 =  𝛼 𝛼 𝜎𝜂 𝛼 𝜍𝛼 𝛼 𝜎𝜂  𝛼𝜎𝜂 𝜒𝛼 𝛼 𝜂 𝜎  

Α ό α α ο έσ α α  ι ά  7.1 & 7.2, ιαφαί αι ό ι  α ιο ισ ία ί αι ός 

 α ο ώ  ο ί  ο έ ο  ό ι ο σ σ ής alpha ο ύ ι α ύ ος α ό ο 

ά ισ ο α ο ό ό ιο  0,  ά ος, , ια ό ς σ ό  ις Α ο ι ι ές 

ια ι ασί ς  αί σ  ις Α ι ή ις  ιβα ώ  ια  όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α 

α ά αι ις σί ς αφί . ο α ο έ σ α α ό, ο ί α α ο οθ ί σ ο ο ός ό ι 

 ιο φία  ιβα ώ  ια ι ί αι α ι ά σ ο ς οο ισ ούς  ο ισ ι ά 

φο ία ώ α οί ιβά ς ά ο  ήσ  ό ο  σιώ  α α ώ σ ς αι ίας 

ο  ό ι οέ ο αι α ό ο α ιέ α αι ιαθέ ο  ι ή ώσ  ς ι α ούσας 

α άσ ασ ς ώσ  α φέ ο  ι α ή σ ι ι ή α ιο ό σ  φά ισ  α αί  ι ώ . 

ί α ας 7.1: ί ς α ιο ισ ίας έ σ ς οσ ο ιώ  ιβα ώ  

οσ ο ί ς 

Α ιθ ός 

ι η ί  

ια ι ασίας 

Cronbach’s 

alpha 

I. όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α 3 0,601 
II. Check in 2 0,635 

III. Ασφά ια ιβα ώ  2 0,770 

IV. ι ό σ  ιβα ι ής ί σ ς  4 0,706 

V. ι έο  σί ς Α ο ι έ α 3 0,632 

VI. σ ι ό ιβά ο  Α ο ι έ α 6 0,856 

VII. σί ς αφί  3 0,626 

ί α ας 7.2: ί ς α ιο ισ ίας έ σ ς Α ι ή  ιβα ώ  

Α ι ή ις 

Α ιθ ός 
ι η ί  

ια ι ασίας 

Cronbach’s 

alpha 

I. όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α 3 0,534 
II. Check in 2 0,662 

III. Ασφά ια ιβα ώ  2 0,840 

IV. ι ό σ  ιβα ι ής ί σ ς  4 0,693 

V. ι έο  σί ς Α ο ι έ α 3 0,610 

VI. σ ι ό ιβά ο  Α ο ι έ α 6 0,757 

VII. σί ς αφί  3 0,530 
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7.6. σ ς ς (t-test  ς σ    

ά ο  έ ο α ιο ισ ίας ο  ο έ ο  ι ι ήθ  α ασ ί α ά όσο 

ιέφ α  σ α ισ ι ά οι οσ ο ί ς  ιβα ώ  α ό α ό ο  α ι ήφθ α  αι ο  

αφο ούσ   ι ία  ο ς α ό α ά ο  ισέ α α  α ό ο  Α ο ι έ α α ίο . 

ια ο σ ο ό α ό, ι ήθ   ισ ύς ς ι ής όθ σ ς ο  µ   ήσ  ο  

σ α ισ ι ού έ ο  t -test  ια ύο α έ α ά α ί α α  ά σ  . 

Α ό ισ  α ια ί ς & ο έος, : 603).  ι ή όθ σ  ια ώθ  ς ής:  

« ο:  έσ  ι ή ς οσ ο ίας ί αι ίσ    έσ  ι ή ς α ί ς» 

 ι ύ σ  ς ισ ύος ς α α ά  όθ σ ς σ ί θ  σ  α α ή σ  ς 

ιθα ό ας α ύο α ο έσ α α α ί α  σ β ί αία, ο ό   ιθα ό α θα ή α  

ι ό  α ό ο ί ο σ α ι ό ας α=5%, ι ι ή ι ή α ό ί α α: tc=1,97  ο  

έθ  α ά  ια ι ασία ι α ο ίας αι ο έ ς α ύο α ο έσ α α θα 

ιέφ α  σ α ισ ι ά σ α ι ά α ύ ο ς. 

Έ σι οι ό , ι ήθ α  α οί έ οι paired t-test) ια άθ  έ α α ό α 3 

ά ια οσ ο ιώ  – α ι ή  αι α α ο έσ α α α ο σιά ο αι σ ο  ί α α 7.3. 

ί α ας .3  α οί έ οι paired t-test  σ α ισ ι ής ιαφο άς ι ί   

α/α ι ή ια οιό η ας 
έσος 

οσ ο ιώ  

έσος 

Α ι ή  

      Paired t-test 

        t               p 

1 έσα αφο άς α ό αι ος Α ο ό ιο 4,23 3,66 11.33 .000** 

2 α ής ι ή σή α σ  Α ο ο ίο  4,42 3,59 14.20 .000** 

3 σ ή οθέ σ  ι α α ι ί  α οσ ώ  3,93 3,19 12.52 .000** 

4 ή ο  ια ι ασία check in 4,49 3,23 16.12 .000** 

5 έ ια ο  οσ ι ού  check in 4,60 3,81 13.99 .000** 

6 α ή έ α ασφά ιας αι σ  ιό ο ς αι ής 4,62 3,74 14.82 .000** 

7 Α ο σ α ι ό α έ  ασφά ιας 4,68 3,57 18.77 .000** 

8 ο ο ι ός σ ιασ ός α ο ι έ α 4,10 3,29 11.11 .000** 

9 ά  & ί ια ο ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 4,29 2,97 19.76 .000** 

10 ά  & α ο σ / α ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 4,45 3,25 16.95 .000** 

11 α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού 4,33 3,48 14.97 .000** 

12 ιαθ σι ό α α ι ώ  σιώ  3,90 3,21 11.73 .000** 

13 όσβασ  σ ο internet/Wi - fi 4,10 2,71 17.85 .000** 

14 ιαθ σι ό α αι ο ισ ός Lounge 3,32 2,59 9.40 .000** 

15 α ής α ιθ ός ο α ώ  4,57 3,02 21.99 .000** 

16 Ά σ  αθισ ά  αιθο σώ  α α ο ής 4,23 2,88 20.78 .000** 

17 αθα ιό α ώ  ο α ώ  4,61 2,34 33.71 .000** 

18 αθα ιό α αιθο σώ  α ο ι έ α 4,41 2,86 23.57 .000** 

19 α ής ι α ισ ός α ο ι έ α 4,39 3,20 15.83 .000** 

20 Ά σ  αιθο σώ  αι ώ   α ο ι έ α 4,26 2,85 19.64 .000** 

21 ό ος α ά οσ ς α οσ ώ  4,42 3,23 17.07 .000** 

22 ιά ια ιαβα ια ού έ ο  4,33 3,73 9.50 .000** 

23 οφό σ  ια ο ισ ι ούς οο ισ ούς 3,58 3,19 6.30 .000** 

ί ο σ α ι ό ας, **=0.5% , t: σ α ισ ι ή έ ο ,  p: ιθα ό α σ α ισ ι ής έ ο  
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Ό ς φαί αι α ό ο  α α ά  ί α α  ι ή όθ σ  ο   ίσ  έσ  

α ύ οσ ο ιώ  αι α ι ή   ιβα ώ  ί αι σ α ισ ι ά σ α ι ή ο ύ ι ή 

ιθα ό α  σ  ί ο σ α ι ό ας % αι ο έ ς α ο ί αι.  

 

7.7. σ   ώ  ς - σ ς) 

 α ούσα ό α ο ο ί ο αι αι α ο σιά ο αι οι ιαφο ές (Gap score) ο  

οέ α  α ύ  οσ ο ιώ   ιβα ώ  αι  α ι ή ώ  ο ς ς ος  

οιό α  α ό  σιώ .  

ιο σ ι έ α, οι ώ οι ήθ α  α α α ήσο  σ  ύο σύ ο α   

ήσ  β έ  α ά α, ώ σ   έ ι αι  ο  α ο ο ίο  σ  ί α α 

Likert σ ι ά   έ φ ασ   οσ ο ιώ   ήσ ις  αι  α ι ή ώ  ο ς 

 ήσ ις .  σ έ ια ο ο ίσ  ο έσος ό ος  α α ήσ   ιβα ώ  

ια άθ  ι ή ιο ώ σ ) αι ια α ύο σύ ο α ήσ  οσ ο ί ς , Α ι ή ις 

Α) αθώς αι  οι α ύ ο ς ιαφο ές ό  σύ φ α   α β ι ή έ φ ασ : 

« ό ι ίο  = έσος ι ίο  Α ί ς – έσος ι ίο  Π οσ ο ίας» 

α α ο έσ α α  έσ  ι ώ  ια ο σύ ο ο   ι ί   ο  αφο ούσα  

σ ις οσ ο ί ς αι σ ις Α ι ή ις  ιβα ώ  ια ις α ό ς σί ς ο  

Α ο ι έ α α ίο , α α ίθ αι σ ο  ί α α .4. ο  ί ιο ί α α α α ίθ αι οι 

ι ές α ο ίσ ις Α  ια άθ  ι ή ιο ο  άσ  αθώς αι  σ ι ά α ά α ς 

 ώ  οιό ας ο  οέ  α ό  σύ ισ  ο  βαθ ού  Α ι ή  αι  

οσ ο ιώ   ιβα ώ  α ά αι α ο ώ ιο σ α ι ά ι ή ια ς ος ις 

οσ ο ί ς αι Α ι ή ις α ίσ οι α β έ  α θέσ ις . 

ίσ ς, ια ύ  ο ι ή α ι ό ισ   έσ  ι ώ   οσ ο ιώ  αι 

Α ι ή   σ ό  σ  έ α, ί αι   βοήθ ια ο  αφή α ος 7.11. 

Ό ς έ ι ή  α αφ θ ί σ  ο ού ς ό ς, ά   ιαφο ά (α β ι ή 

ά , αφαί σ ) α ύ α ί ς αι οσ ο ίας ί αι θ ι ή, ί ι έ  

ι α ο οί σ  (Delighted-contentment) ή θ ι ή α ί  όσο  αφο ά ις α ό ς 

σί ς. Α ίθ α, α α ι ά α ο έσ α α ς ά ς α ής, ί ο  σα έσ ια 

(  ι α ο οί σ  ώ σ  ί σ  ο  α ό  α β ι ή σ έσ  α ύ α ί ς αι 

οσ ο ίας  ο ύ ι ι ό α ο έ σ α σ ά αι α ή ι α ο οί σ   

ιβα ώ  α ό ις α ό ς σί ς ο  Α ο ι έ α α ίο . 
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ί α ας 7.4: έσ ς ι ές οσ ο ιώ , Α ι ή  αι ώ  ιαφο ά α ά σα σ ις οσ ο ί ς αι 
                        α ι ή ις  ι ί   οιό ας σιώ   έ ς  Α ο ι έ α α ίο  

                    TA: ι ή Α ό ισ  

 

 

 

ι ή ια α ιο ό ησης η σιώ  
οσ ο ί ς  

 Α ι ή ις Α  
 ό 

ι η ίο  

έσος Α  έσος Α  Α-  

 όσβαση σ ο Α ο ό ιο ια ι ασία) 
       

1 έσα αφο άς α ό αι ος Α ο ό ιο 4,23 0,91  3,66(4) 0,94  -0.57(22) 

2 α ής ι ή σή α σ  Α ο ο ίο  4,42 0,77  3,59(5) 0,99  -0.83(15) 

3 σ ή οθέ σ  ι α α ι ί  α οσ ώ  3,93 1,06  3,19 0,91  -0.74(18) 

 Check in ( ια ι ασία)        

4 ή ο  ια ι ασία check in 4,49(6) 0,78  3,23 1,34  -1.26(8) 

5 έ ια ο  οσ ι ού  check in 4,60(4) 0,66  3,81(1) 1,11  -0.80(17) 

 Ασφά ια ιβα ώ  ( ια ι ασία)        

6 α ή έ α ασφά ιας αι σ  ιό ο ς αι ής 4,62(2) 0,71  3,74(2) 1,12  -0.89(13) 

7 Α ο σ α ι ό α έ  ασφά ιας 4,68(1) 0,69  3,57(6) 1,13  -1.11(12) 

 ι ό ση ιβα ι ής ί ησης ( ια ι ασία)        

8 ο ο ι ός σ ιασ ός α ο ι έ α 4,10 0,94  3,29(8) 1,17  -0.81(16) 

9 ά  & ί ια ο ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 4,29 0,88  2,97 1,12  -1.32(7) 

10 ά  & α / α ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 4,45(7) 0,80  3,25 1,21  -1.20(9) 

11 α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού 4,33 0,83  3,48(7) 0,98  -0.85(14) 

 ι έο  η σί ς Α ο ι έ α ( ια ι ασία)        

12 ιαθ σι ό α α ι ώ  σιώ  3,90 1,05  3,21 0,87  -0.69(20) 

13 όσβασ  σ ο internet/Wi - fi 4,10 1,07  2,71 1,18  -1.39(5) 

14 ιαθ σι ό α αι ο ισ ός Lounge 3,32 1,22  2,59 0,90  -0.73(19) 

 σ ι ό ιβά ο  Α ο ι έ α ( ια ι ασία)        

15 α ής α ιθ ός ο α ώ  4,57(5) 0,78  3,02 1,25  -1.55(3) 

16 Ά σ  αθισ ά  αιθο σώ  α α ο ής 4,23 0,85  2,88 1,05  -1.35(6) 

17 αθα ιό α ώ  ο α ώ  4,61(3) 0,74  2,34 1,18  -2.26(1) 

18 αθα ιό α αιθο σώ  α ο ι έ α 4,41 0,77  2,86 1,10  -1.56(2) 

19 α ής ι α ισ ός α ο ι έ α 4,39 0,73  3,20 1,29  -1.19(11) 

20 Ά σ  αιθο σώ / ώ   α ο ι έ α 4,26 0,84  2,85 1,18  -1.42(4) 

 η σί ς αφί  ( ια ι ασία)        

21 ό ος α ά οσ ς α οσ ώ  4,42(8) 0,80  3,23 1,24  -1.19(10) 

22 ιά ια ιαβα ια ού έ ο  4,33 0,80  3,73(3) 1,06  -0.60(21) 

23 οφό σ  ια ο ισ ι ούς οο ισ ούς 3,58 1,10  3,19 0,97  -0.39(23) 

 έσ  ι ή 4.27 0,86  3.20 1,10   
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άφη α . : έσ ς ι ές  ι ί  οιό ας οσ ο ιώ  Α ι ή ) Α ο ι έ α α ίο  
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σ ή οθέ σ  ι α α ι ί  α οσ ώ  

ο ο ι ός σ ιασ ός α ο ι έ α 

όσβασ  σ ο internet/Wi-fi 

έσα αφο άς α ό αι ος Α ο ό ιο 

Ά σ  αθισ ά  αιθο σώ  α α ο ής 

Ά σ  αιθο σώ / ώ   α ο ι έ α 

ά  & ί ια ο ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 

α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού 

ιά ια ιαβα ια ού έ ο  

α ής ι α ισ ός α ο ι έ α 

αθα ιό α αιθο σώ  α ο ι έ α 

α ής ι ή σή α σ  Α ο ο ίο  

ό ος α α αβής α οσ ώ  α ά  άφι  

ά  & α / α ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 

ή ο  ια ι ασία check in 

α ής α ιθ ός ο α ώ  

έ ια ο  οσ ι ού  check in 

αθα ιό α ώ  ο α ώ  

α ή έ α ασφά ιας αι σ  ιό ο ς αι ής 

Α ο σ α ι ό α έ  ασφά ιας 

Α ι ή ις οσ ο ί ς 
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Α ό  α α ά  α ά σ  αι  αφι ή α ο σίασ   α ο σ ά  ί α ας 

7.4 αι άφ α .11), α α ι ύ αι ό ι  έσ  ι ή ς α ί ς ό ι  άβ ος  

άθ  ι ίο  οιό ας ί αι α ό  α ό  α ίσ οι  έσ  ι ή ς οσ ο ίας 

 άβ ος   ιβα ώ . 

α ι ή ια οιό ας σιώ  ο  α ο ο ίο  ο  ισ ύο  οι ιβά ς ό ι 

έ ο  α ύ  σ ασία ια α ούς άφ α . , ί αι  ά ια αι 

α ο σ α ι ό α  έ  ασφά ιας, ο α ής α ιθ ός ο α ώ  αι  

ια ή σ  ς αθα ιό ας ο ς,  έ ια ο  οσ ι ού, ο ό ος  ια ι ασιώ  

check in αι ς α α αβής α οσ ώ  αθώς αι  α ής αθο ή σ   ιβα ώ  

ια ις ήσ ις  ο ι ά αι α ο σ ι ά έσα ός αι ός α ο ι έ α, ο ός ο  

ο ώ ι ό ι οι οσ ο ί ς ια ις α ο ι ι ές α ασ άσ ις ή α  ές. 

Α ισ οί ς, α ι ό ο σ α ι ά ι ή ια σύ φ α   α ιο ό σ   

ιβα ώ  ί αι, οι αίθο σ ς Lounge,  οφό σ  ός ο  α ο ο ίο  ια ιθα ούς 

ο ι ούς ο ισ ι ούς οο ισ ούς αι οι α ι ές σί ς ο ός ο  ο ώ ι 

ό ι οι ιβά ς ιέθ α  α ή οφό σ  ι   ίσ  ο ς α αφο ι ά  ο ς 

ο ι ούς οο ισ ούς αι  οι ο ο ι ή α άσ ασ  ς ώ ας ο ο οίο ας ι έ ι α 

α α ίσο  έ α ο ύ ά ο οσύ ο ο  ιβα ώ  ς ισ έ ς ο α έ ο  

α ι ού ο ισ ού ά ς,  αι ό ι ια α ά ι α business ιβά ς. 

Έ α ά ο σ α ι ό σ οι ίο ο  ο ύ ι α ό  α ά σ   ά  αι  

φα ο ή ο  ο έ ο  Servqual σ  έ α ί αι  α ό α οσ ιο ισ ού  

ώ  οιό ας α ύ  οσ ο ιώ  αι Α ι ή   3 ι ί . 

Έ σι, σύ φ α  α α α ά  α ο έσ α α ί α ας 7.4), α ά σα σ α ι ή ια 

ο  φά ισα  ις α ύ ς ιαφο ές ά  σ α α έ ο αι  αθα ιό α  

ο α ώ  αι  ώ  ο  α ο ι έ α, ο α ής α ιθ ός ο α ώ  αι  ά σ   

αιθο σώ  αι  αθισ ά  α α ο ής,  α ό α όσβασ ς σ ο Wi-Fi,  

αθο ή σ   ο ι ώ  αι α ο σ ι ώ  έσ  αθώς αι ο ό ος ς ια ι ασίας check 

in αι α α αβής α οσ ώ  β ίσ ο αι σ  ώ  ά α  ι ί    

α ύ  ιαφο ά ό οιό ας σιώ . 

ο έ ς, α ό ο ο  οι οσ ο ί ς α ώ   ι ί  ή α  ές, ού οις, οι 

α ι ή ις  ιβα ώ  ια α ές α α ίσ α  α ές. Α ό α α ι ύ ι ό ι  

ά ι σ α ι ό ό οιό ας σ ις α ασ άσ ις αι  ι ο ι ή ο ο ή ο  

Α ο ι έ α αι θα έ ι α α αβ θ ί αι έ  οσ άθ ια β ί σ ς ο ς ιό ι 

σύ φ α  ο ς Yang αι ά οι , ο φ σι ό ιβά ο  ός α ο ι έ α σ έ αι 

ά σα   ο ο ία  σ ώ  αι έ ι  α ύ  ι οή σ ο ς ιβά ς. 
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Α ό  σ ι ι ή α ά σ  α ύ  σ α ι ό  ι ί  ς ύ ς 

α α άφο  αι  ι ί   ο α ύ ο ό οιό α α α ού  ίσ ς ό ι 

α ά α ό α ι ή ια φα ί ο αι αι σ ις ύο ι ώσ ις, ώ α ή 

α α ί ο αι σα  σ α ι ά α ό ο ς ιβά ς α ό ο α φα ί ο  αι ο 

α ύ ο ό οιό ας. έ οια ί αι,  αθα ιό α ο  α ο ι έ α,  ια ι ασία 

check in αι  α α αβή  α οσ ώ  α ά αι οι ι ές αι ο ι ές α ί ς ια  

α ή αθο ή σ   ιβα ώ . 

ο ο ός α ό θα έ ι α οβ α ίσ ι έ ο α  ιοί σ  ο  α ο ι έ α 

ο έ ο  ό ι  β ί σ  α ώ   ι ί  θα α οφέ ι σ α ι ό  β ί σ  σ  

σ ο ι ή ι ό α ο  α ο ι έ α έ α ι ά οι  ά . ο θέ α α ό σ ιά ι 

ισσό ο  α ά σ  Α ό οσ ς – α ι ό ας IPA) ο  θα α ο ο θήσ ι σ ις 

α α ά  ό ς. 

 

7.8. σ σ ς σ  ώ  ώ  σ ώ  

ς   ς 

 οσ ιο ισ ός  έσ  ι ώ   σ ο ι ά φ ά  Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  

ι ά αι α ιο οιώ ας ις έσ ς ι ές  ιαφο ώ  α ύ Α ι ή  αι 

οσ ο ιώ  ο  ο ο ίσ α  σ  ο ού  ό α. 

ιο σ ι έ α,  έσ  ι ή ια άθ  ία Α ο ι ι ή ια ι ασία ο ύ ι, ά  

αθ οίσο  α ά Α ί  - οσ ο ία)  έσ   ι ί  ο  σ θέ ο  ια 

α ο ι ι ή ια ι ασία αι ιαι έσο   ο  α ιθ ό  ι ί  α ώ . 

ιώ αι ό ι, οι έσ ς ι ές  ώ  άθ  ι ίο  ο ο ίσ α  σ  ό α 7.7 

αι οι ι ές ο ς α α ίθ αι σ ο  ί α α 7.4.  α β ι ή έ φ ασ  ς ια ι ασίας 

ο ο ισ ού ς έσ ς ι ής άθ  Α ο ι ι ής ια ι ασίας ίς ο ι ι ό ά ος 

Α  έ ι  ο φή ς σ έσ ς : 

𝛭 𝛸  = 1𝑛 ∑ 𝛫𝑖𝑖=1    1  

Ό ο , i ί αι  έσ  ι ή ο  ι ίο  i  αι n: ί αι ο α ιθ ός ι ί  ο  σ θέ ο  

ια α ο ι ι ή ια ι ασία οιό ας σιώ  α ια ί ς αι ο έος, . 

α α ο έσ α α ς έ ας, ς α ό οια ς α α ά  ια ι ασίας, έ ι α  

α ι ά σ ο  ια άθ  µία α ο ι ι ή ια ι ασία αι α α ίθ αι σ ο  α α ά  

ί α α 7.2.  α ύ  ιαφο ά α ύ οσ ο ιώ  αι Α ι ή  φα ί ι  

ια ι ασία ο  σ ι ού ιβά ο ος ο  Α ο ι έ α,  ο οία ι α βά ι  

αθα ιό α  αιθο σώ  αι ο α ώ ,  ά ια ύθ  ώ  αι α ιθ ού 
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ο α ώ , ο  ι α ισ ό ο  ίο  αι α αθίσ α α, σύ φ α   ο α ο οί σ  

ο  ί α α . . Α ο ο θού   ία ιαφο ά ί ο  % οι ια ι ασί ς  check in αι 

ς ι ό σ ς ς ιβα ι ής ί σ ς ό ος Check in, ο ο ι ός σ ιασ ός 

α ο ο ίο , σύ ο ς ο ι ές αι ι ές α ί ς αι ι α ό α αι έ ια 

οσ ι ού .  ι ό  ιαφο ά ό , α ο σιά ο   όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α 

αι οι σί ς αφί .  

Έ σι, µ   ια ι ασία α ή ο ο ίσ α  οι έσ ς ι ές  Α ο ι ι ώ  

ια ι ασιώ  α ά αι οι ιαφο ές α ύ  οσ ο ιώ  αι  α ι ή   

ιβα ώ  ίς ο ι ι ό βά ος U eighted SERVQUAL s o e . 

ί α ας 7.5: έσ ς ι ές Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  αι σ ι ά α ά α ς ίς α βά  

ια ι ασί ς 

έση ι ή ια ι ασιώ  

ίς α ι ι ά βά η 

(Average Procedure Score) 

α ά α η 

I. όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α -0,71 6 

II. Check in -1,03 3 

III. Ασφά ια ιβα ώ  -1 4 

IV. ι ό σ  ιβα ι ής 
ί σ ς  

-1,04 2 

V. ι έο  σί ς 
Α ο ι έ α 

-0,94 5 

VI. σ ι ό ιβά ο  
Α ο ι έ α 

-1,55 1 

VII. σί ς αφί  -0,73 7 

α ό α α ά, α α α ά  α ο έσ α α  ί αι α ά ια  α ή ασφα ώ  

σ ασ ά  αφού  α βά ο  ό  ο ι ι ό βά ος σ α ι ό α  ο  έ σα  

οι σ έ ο ς σ  άθ  ία α ο ι ι ή ια ι ασία. 

 

7.9. σ σ ς σ  ώ  ώ  σ ώ   
  ς 

ια ο  ο ο ισ ό  έσ  σ αθ ισ έ  ι ώ   Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ , 

σύ φ α  ο ο έ ο SERVQUAl, θα έ ι α σ ι θ ί αι  σ α ι ό α ι ι ά 

βά  ο  α ο ί ο  οι ιβά ς σ ις α ο ι ι ές ια ι ασί ς ο  σ ισ ού   

οιό α  α ό  σιώ .  

ο αίσιο α ό, α ά  ι α ή ς έ ας ήθ  α ό ο ς σ έ ο ς 

αι α ιο ό σα   σ α ι ό α - ι ι ά βά  -  φ ά (7) Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  

ο  ι άφο αι σ ο  ί α α .4, ια οι ά ο ας έ α σύ ο ο  ο ά  α ά σα σ  

α ές ις α ο ι ι ές ια ι ασί ς.  
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ι έσ ς ι ές  ι ι ώ  βα ώ   ά  ο  αφο ούσα  σ ις φ ά 

Α ο ι ι ές ια ι ασί ς α α ίθ αι σ ο  α ό ο θο ί α α .6 αι σ  ο ι ή 

α ι ό ισ  σ ο άφ α . . 

ί α ας 7.6: έσ ς ι ές ι ι ού ά ο ς  Α ο ι ι ώ   ια ι ασιώ  αι α ά α  ο ς 

Α ο ι ι ές  ια ι ασί ς 

έση ι ή ι ι ού  
βά ο ς ια ι ασιώ          

ί οις α ό, %  

ι ή 
Α ό ιση 

α ά α η 

I. όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α 11.89% 7,5 4 

II. Check in 18.40 10,6 2 

III. Ασφά ια ιβα ώ  27.84 14,7 1 

IV. ι ό σ  ιβα ι ής ί σ ς 10.16 7,7 5 

V. ι έο  σί ς Α ο ι έ α 10.13 6,6 6 

VI. σ ι ό ιβά ο  Α ο ι έ α 11.91 8,3 3 

VII. σί ς αφί  9.10 6,2 7 

 

 

άφη α .   έσ ς ι ές ι ι ού βά ο ς α ι ό ας  Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ   

ο α α ά  άφ α 7.12 α ι ο ί αι  σ ασία ο  α έ σα  οι 

σ έ ο ς ιβά ς σ  έ α σ  άθ  ία α ό ις φ ά Α ο ι ι ές ια ι ασί ς. 

 ια ι ασία ς ασφά ιας ή α  ώ  σ  α ύ ο ς α ά α   οσοσ ό . % 

ώ α ο ο θ ί  ια ι ασία  Check in  οσοσ ό , %.  ι ό ο σ α ι ή 

ια ι ασία α ά  ί σ   ιβα ώ  ή α  οι σί ς αφί   οσοσ ό . %. 

 σ αθ ισ έ  ι ή  Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  ο ύ ι α ό ο  

ο α ασιασ ό  έσ  ι ώ   ια ι ασιώ  ς ο ού ς ό ας 
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ί α ας .5  ί ο ι ι ό βά ος ο  α έ σα  οι ιβά ς ια άθ  ία α ό α ές ις 

ια ι ασί ς αι α α ίθ αι σ ο ι ά σ ο  α α ά  ί α α . . 

ί α ας 7.7: έσ ς ι ές Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  αι σ ι ά α ά α ς 

Α ο ι ι ές  ια ι ασί ς 
έση σ αθ ισ έ η 

ι ή ια ι ασιώ  
α ά α η 

I. όσβασ  σ ο  Α ο ι έ α -0,71 x 11,89% = -0,08 6 

II. Check in -0,19 2 

III. Ασφά ια ιβα ώ  -0,28 1 

IV. ι ό σ  ιβα ι ής ί σ ς -0,11 4 

V. ι έο  σί ς Α ο ι έ α -0,09 5 

VI. σ ι ό ιβά ο  Α ο ι έ α -0,19 3 

VII. σί ς αφί  -0,07 7 

Ό ς ιαφαί αι α ό  σ ι ι ή α ιο ό σ  ς α ά α ς  Α ο ι ι ώ  

ια ι ασιώ   ι ά  .  αι .  ίς αι  ο ι ι ό βά ος), ια ο φώθ  

ιαφο ι ά  σ ι ά α ά α ς ς ος  έσ  ι ή ο  ί α ος οιό ας  

Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ . Έ σι,  ώ  θέσ  α αφο ι ά  ο α ύ ο βαθ ό 

ιαφο άς α ύ Α ί ς αι οσ ο ίας  ιβα ώ  α α α βά ι  ασφά ια ώ 

σ  αία θέσ  α α έ ι  ια ι ασία  σιώ  άφι ς. 

 

7.10. σ ς σ  σ σ  σ   
σ ς ς σ ώ  Weighted SERVQUAL score  

 έσος ο ι ός αθ ός Α ό οσ ς  σιώ  Α , ό ς ις α ι ήφθ α  

οι ιβά ς α ά  α α ο ή ο ς σ ο ς ώ ο ς ο  Α ο ι έ α α ίο  ο ί 

σύ φ α  ο ο έ ο SERVQUAL α οσ ιο ισ ί φα ό ο ας  α α ά  

α β ι ή σ έσ   αι α ιο οιώ ας α α ο έσ α α  ο ού  ο ή . 

𝛭 = ∑ 𝑖𝑖=1 ∗ 𝑖   3  

Ό ο , i: ί αι  έσ  ι ή ς Α ο ι ι ής ια ι ασίας i ί α ας .5),  

           i: ί αι ο ι ι ό ά ος ς α ο ι ι ής ια ι ασίας i ί α ας .6) αι  

           m: ί αι ο α ιθ ός  Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  ο  σ θέ ο  ις  

                  α ό ς σί ς ο  Α ο ι έ α. 

ο ί ο ας ό α α α α ά  αι ι  οβού  σ  α ά σ   α ο σ ά , 

ια ισ ώ ο  ό ι  α ο ο θού  θο ο ο ία σ έσ   ιοθ ί βασι ές α ές ς 

ο ι ή ιας α ά σ ς ς θ ίας σι ό ας ο ια ά ς,  αι ι ές ο  

α ι ού ο α α ισ ού, ό ς  α ι ι ι ή σ ά σ , οι ιο ισ οί αι  
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α ά σ  αισθ σίας  α ο σ ά  ς έ σ ς ι α ο οί σ ς ι α ί ς, . 

 βασι ή ίσ σ  α ι ι ι ή σ ά σ ) ς α ι ής α ά σ ς ο  

σι ο οι ί αι, α α ι ύ ι ό ι ο σ ο ι ός βαθ ός ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ί αι ο 

αθ ισ έ ο, ό  ι ι ού βά ο ς, Άθ οισ α ς α ο οί σ ς Α   Α ο ι ι ώ  

ια ι ασιώ  Α  ο  ο ύ ο  α ό  σύ θ σ   έσ  ι ώ   ι έ ο ς 

ι ί  Α ι ή ις – οσ ο ί ς  οιό ας σιώ . 

 βάσ  α α α ά , ια  α ούσα έ α ισ ύ ι: 

 = Α * +Α * +⋯+Α * , 

 ιο ισ ούς:   -4<Α <4,    + +.. = %. 

ο σ αθ ισ έ ο άθ οισ α ς ι α ο οί σ ς ί ι α ά έσο ό ο, φ ασ έ ο σ  

α ιθ ι ή ι ή ή α α ι ά σ  ία ί α α α ό 0-100%,  σ ο ι ή οιό α  

α ό  σιώ  ο  Α ο ι έ α αι α ά όσο ι α ο οιήθ α  οι ιβά ς α ό 

α ές. ι α ιθ ι ές έσ ς ι ές  Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  α ο ού  ο ς ί ς 

ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  φ ασ έ ς σ  ιάσ α α ό -4 έ ς +4.  

ί αι σ ό ι ο α α αφ θ ί α ά σ  α ό ο σ ίο  έ οια ς ι α ο οί σ ς αι  

σ έσ  ς  ις ύο ά ς σ α ι ές αι α έ ς έ οι ς ς οσ ο ίας αι ς 

α ί ς  α ώ  ι ό α αι  ιβα ώ  ια  α ούσα ι ι ό α. 

ύ φ α οι ό   ία α ά σ  ο  ι θ ούς σ βο ίο  α ο ο ί  ACI, 2014), οι 

οσ ο ί ς  ιβα ώ  ί αι οι α ά ς, οι ιθ ί ς αι οι ο α α ή ις σ ι ά  

ια σία. Α ισ οί ς,  ι α ο οί σ  ο  ιβά  ο ί αι ς  σ αισθ α ι ή ο  

α ί ασ  ά  α ο ά ( σα έσ ια, ο ό α, α ίσ σ  ή α ό α σ ).  

Ό ς ιαφαί αι σ  ι ό α . , ά   α ί  ο  ιβά  ί αι α ύ  α ό  

α α ό  έ ος , ο ί ο ι α ο οί σ ς θα ί αι σ ο ό ο ί ο (+4) 

ι α ο οί σ ς (contentment).  

η έ ηση ιβά η           Α ί η η ιβά η                               ί ο Ι α ο οίησης  

   Α    

5  -   1 = +4 

5  -   5 =   0 

1  -   5 = -4 

ι ό α 7.1: α ο οί σ  ιβά  ( ή: ACl, 2014), (Α: Α ί , : οσ ο ία) 

ο  α ί ο α, ά   ι ία ς σίας ί αι ι ό  α ό  α α ό , οι 

ιβά ς θα ί αι σα σ έ οι  ο α ό ο ί ο ι α ο οί σ ς - . έ ος, ά  

ι ία ιβά  

α ύ  α ό  α α ό  

ι ό  α ό  α α ό  

Α α ό  

α ίσ σ  

Contentment 

α ο οί σ  

    Satisfied 

σα έσ ια 

  Dissatisfied 
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οι ιβά ς ισ ά ο  ο οσ ο ώ ο ί ο σιώ   θα αισθά ο αι α ά 

ι α ο οι έ οι satisfied), α α ισ ός ο  θα έ ι α ιαφο ο οι ί αι σύ φ α  

ο  α α ά ,  α ό ο ς έ α ι α ο οι έ ο ς ιβά ς αι α α ί ο αι 

ς α ό α α ισ έ οι contentment)   ι σ άθ ς βά  ο ώ ο  ο  σ ι ό 

βαθ ό σ α ι ό ας ο  ί ι ο σύ ο ο  α ώ  σ ις Α ο ι ι ές ια ι ασί ς. 

Έ σι οι ό , βάσ ι  ιο ισ ώ  ο  έθ α  α ό  α ούσα έ , ο 

σ ο ι ός βαθ ός ι α ο οί σ ς ύ α αι α αί αι α ά σα σ α ό ια  -4 έ ι +4. 

ο α ισ ό ά  ό ιο -4  α ι α ο ί ι  α ί   σα σ έ  ιβα ώ  

σύ φ α   ι ό α .  ς ό ας . , ώ  ιά σ  ι ή έ   ο ς α ά 

ι α ο οι έ ο ς ιβά ς ό  ς ίσ σ ς  ι έ  α ί ς  ιβα ώ  ια 

ις σί ς  ις α ίσ οι ς οσ ο ί ς. ο ί ά  ό ιο +4  ο ώ ι έ α 

ι α ο οι έ ο ς α ισ έ ο ς  ιβά ς Ai po t Cou il I te atio al, , β έ  

ό α .  α ούσας έ ας .  

ώς, ο σ αθ ισ έ ος έσος βαθ ός ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α 

α ίο , ο  α έ ι   α ούσα έ α, α ισ οι ί σ  οσοσ ό σ ο ι ής έσ ς 

ι α ο οί σ ς ιβα ώ  ς ά ς ο  β ο ή α έ  οις α ό 75%  ο έ ο  ό ι ο 

ίο  έ α -  α ισ οι ί σ α /4 ς ί οις α ό ί α ας σα έσ ιας-ι α ο οί σ ς. 

 

7.11. σ      IPA 

 ήσ  ς θό ο  IPA ς α ίο ια  ή  ιοι ι ώ  α οφάσ  σ  

σ ασ ό µ  ο ο έ ο Servqual α έ ι όσθ  α ία σ  α ή σ α ι ώ  

σ ασ ά  ς ος ις ιαφο ές οσ ο ιώ  αι α ι ή  α ό ό ι  α ή 

σ ασ ά  µό ο α ό ις ιαφο ές σ ις α ι ή ις αι οσ ο ί ς  

σ ό  ο  ά αι α ό ο ο έ ο Servqual. 

Α ό ις ι ές  ι ί  ο  ί α α .  α ο σιά αι ή α ο  σ ο  ί α α  7.8) 

αι  ο ι ή ο ς α ι ό ισ  σ ο άφ α .  ια ισ ώ ο  ύ ο α ό ι οι έσ ς ι ές 

 οσ ο ιώ  άθ  ι ίο  φα ίσ α  ό ς α ό α ές  α ι ή , 

ο ός ο  ο ώ ι ό ι  σ ο ι ή ι α ο οί σ  ή α  α ή.  

ίσ ς, α ό ις έσ ς ι ές   ι ί  οιό ας ο  ί α α .4, ο ο ίσ   

σ ο ι ή έσ  ι ή  οσ ο ιώ  (Importance)  ιβα ώ  ο  Α ο ι έ α 

α ίο  σ ις 4,27 ο ά ς ι ή α ό ισ  ,  αι  α ι ή  (Performance) 

σ ις ,  ι ή α ό ισ  , .   βοήθ ια  ύο α ώ  σ ο ι ώ  έσ  ι ώ  

ια ίσ  ο ισ ιάσ α ος ά ς ς α ά σ ς IPA σ  έσσ ις ιο ές ια  

αι έ  σ ι ι ή α ά σ  αι α ο σίασ   ι ί  οιό ας ς έ ας. 
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άφη α . 3  Α ά σ  ο αιό ας – Α ό οσ ς   

 

ί α ας .8  έσ ς ι ές σ α ι ό ας αι α ό οσ ς ι ί  οιό ας σιώ  

Α ο / ές 
ια ι ασί ς 

α/α ι ή ια οιό η ας 
έσος  

η α ι ό η ας 

έσος  

Α ό οσης 

όσβασ  σ ο  
Α ο ι έ α 

1 έσα αφο άς α ό αι ος Α ο ό ιο 4,23 3,66 

2 α ής ι ή σή α σ  Α ο ο ίο  4,42 3,59 

3 σ ή οθέ ηση ι α α ι ί  α οσ ώ  3,93 3,19 

Check in 
4 ή ο  ια ι ασία check in 4,49 3,23 

5 έ ια ο  οσ ι ού  check in 4,60 3,81 

Ασφά ια 
6 α ή έ α ασφά ιας αι σ  ιό ο ς αι ής 4,62 3,74 

7 Α ο σ α ι ό α έ  ασφά ιας 4,68 3,57 

ι ό σ  
ιβα ι ής 
ί σ ς 

8 ο ο ι ός σ ιασ ός α ο ι έ α 4,10 3,29 

9 ά  & ί ια ο ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 4,29 2,97 

10 ά  & α ο σ/ α ι ώ  α ιώ  Α ο ι έ α 4,45 3,25 

11 α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού 4,33 3,48 

ι έο  
σί ς 

12 ιαθ σι ό α α ι ώ  σιώ  3,90 3,21 

13 όσβασ  σ ο internet/Wi - fi 4,10 2,71 

14 ιαθ σι ό α αι ο ισ ός Lounge 3,32 2,59 

σ ι ό 
ιβά ο  

15 α ής α ιθ ός ο α ώ  4,57 3,02 

16 Ά σ  αθισ ά  αιθο σώ  α α ο ής 4,23 2,88 

17 αθα ιό α ώ  ο α ώ  4,61 2,34 

18 αθα ιό α αιθο σώ  α ο ι έ α 4,41 2,86 

19 α ής ι α ισ ός α ο ι έ α 4,39 3,20 

20 Ά σ  αιθο σώ / ώ   α ο ι έ α 4,26 2,85 

σί ς 
αφί  

21 ό ος α ά οσ ς α οσ ώ  4,42 3,23 

22 ιά ια ιαβα ια ού έ ο  4,33 3,73 

23 οφό σ  ια ο ισ ι ούς οο ισ ούς 3,58 3,19 

1 

2 

3 

4 
5 6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 
22 

23 

3.3

3.5

3.7

3.9

4.1

4.3

4.5

4.7

2.3 2.5 2.7 2.9 3.1 3.3 3.5 3.7 3.9

οσ
ο

ία
 -

 
η

α
ι

ό
η

α 
-I
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rt

a
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ce
 

Α ί η η - Α ό οση - Performance 

i ii 

iii iv 
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Α ό  σ ι ι ή α ά σ  ς θό ο  IPA άφ α . , ια ισ ώ αι ύ ο α  

ι α ι ή α ά  α α ή σ ς ό  ια  αύ σ  ς α ο σ α ι ό ας  

ι ί  ί , ο   α α ι ή α ό οσ   σιώ  ο  Α ο ι έ α ί αι 

ι ό  α ό  α ίσ οι  σ α ι ό α. 

ς α ο έ σ α ς α α ά  α ά σ ς, ο ύ ι ό ι, α ό ο ο  α ι ή ια ο  

1
ο

 α ό ιο  ( ό ι α σ ία αφή α ος) θ ήθ α  σ α ι ά α ό ο ς 

ήσ ς, ού οις  α άφ  ο Α ο ι έ ας α ι ύ ι α ά ο  α ό οσ  σ  α ά αι 

α ο ς ι α ο οιήσ ι. ο ώ ο α ό ιο ι α βά ι ο  α ή α ιθ ό ο α ώ  

(15) αι  αθα ιό α ο ς 17), ο  α ή ι α ισ ό  ώ  ,  

αθα ιό α (18) αι ία  αιθο σώ  (20),  ά σ   αθισ ά  (16) αθώς 

αι   ι α ο οι ι ή ά   ώ  ο  α ο ι έ α σ  ο ι ές α ί ς (9) ια  

οφό σ  αι αθο ή σ   ιβα ώ . 

 Α ο ι έ ας α ίο  α α ί αι α ό έ ο  ο ι ό α α ά  

α ο αι ι ή ίο ο, ό ο  ο % ί ο  ς ιβα ι ής ί σ ς οέ αι α ό ο 

ι ό  α θ ίας α έ ς ήσ ις σά . ο ο ός α ό ο ώ ι ο  

Α ο ι έ α α ι ο ί α ές φο ές σ α ό ια ο  ασφ ι ά ά ς αίθο σ ς  αι 

ά ισ α ό αι ι ά α αί ς αι ι ές σ θή ς αύσ ας, ά οια, θ οί ό ιοι 

ά οι  ο  αθισ ού  α ό  ιο ύσ ο   ι α ο οι ι ή έ σ   ιβα ώ . 

ό α ές ις σ θή ς,  ά ια ο  α ιθ ού  ο α ώ  ια  ά   

α α ώ ,  ά σ   αιθο σώ  α α ο ής αι  αθισ ά ,  ι α ό α ια ή σ ς 

ς αθα ιό ας σ ο ς ώ ο ς ο  Α ο ι έ α αι  α ής αθο ή σ   ιβα ώ  

 ο ι ές α ί ς ια ις σί ς  ήσ , ί αι α α αί ς α ασ άσ ις ια 

ο ς ιβά ς ο  θα α α ί ο  σ ο α ο ό ιο ί ς ια ά ς ο ι ές 

ιό ο ς, ια α ά ι α, ό  α ύ σ ς ή αι αθ σ έ ς ήσ ς.  

ο ι ή ιο ο  φι ο ά ι σ  ίο  θέσ  ο  ώ ο  α ο ίο  αι 

α α ί αι ι ιαί α σ α ι ό α ά  ο ύ ι ή α ό οσ  α ί  ί αι  

αθα ιό α  ο α ώ  . ί αι οφα ές ό ι σ  ώ ο ς έ ο ς σ άθ οισ ς 

οι ού, ό ς α α ήθ  σ ις αίθο σ ς ο  Α ο ι έ α α ό ο ς ιβά ς, θα έ ι 

α φα ό ο αι α α έ ι α οι ι οί α ό ς ι ι ής αι ασφά ιας ια  

οσ ασία ς όσιας ίας ιβα ώ  αι α ο έ . 

 οβ α ι ή α ή ι ία ό  ο  ού οιό ας α ύ σ α ι ό ας 

αι α ό οσ ς έφ ασα  α οί ιβά ς ό  ο φή ι έο  α α ήσ  σ α 

α ο ό ια α ά  ό σ  ς έ ας β έ  α ά α : α α ήσ ις 

ιβα ώ ). ο έ ς, ί αι ι α ι ή α ά   α ά  σ ι ώ  οβο ιώ  ια  
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ασ ι ή β ί σ   ι ί  ο  1
ο

 α ό ιο  ιό ι α α ί ο αι ς α ά 

σ α ι ά αι ο ού  α ι α ο οιήσο  ο ς ήσ ς  α ο ο ί  ο ύ α ύ α. 

ο ο
 α ό ιο ii) ι α βά ι α ι ή ια οιό ας άσι α σ ία 

αφή α ος  ο  έ ο  α α ισ ί ς σ α ι ό α α ό ο ς ιβά ς αι  

ό  ά  ο ς, οσ ί ι α α ισ ι ό ο έ α σ ο  Α ο ι έ α. Έ σι 

οι ό , σ ο ύ ο α ό ιο σ α α έ ο αι ό α ί α α ι ή ια  ή 

σ α ι ό α α ά αι ή α ό οσ  αι θα έ ι α ια θού .  

Α ό  σ ι ι ή α ι ό ισ  ο  ας οσφέ ι  α ά σ  IPA ια ισ ώ αι ό ι α 

ισσό α ι ή ια α ό α ά ο  οβ ήθ α  ια α ιο ό σ  ίθ α  ς σ α ι ά 

α ό ο ς ιβά ς αι β ίσ ο αι ό α α ό ο έσο ό ο. ιαφαί αι ίσ ς, ό ι 

α ό α ι ή ια ο  ού   έσ  σ α ι ό α, α ία β ίσ ο αι α ιβώς σ α 

ό ια ς έσ ς ι ής α ό οσ ς αι θα ο ούσα   ι ές α βάσ ις α ό  ιά 

ο  α ο ι έ α α α α άβο  ίο  θέσ  σ ο ά  σ α ι ό ας – α ό οσ ς αι 

α ’ έ ασ  σ  α ί   ιβα ώ  ο  ί αι αι ο ού ο. α ία α ά 

ι ή ια ί αι ο α αι ού ος ό ος ο ο ή σ ς ς ια ι ασίας check in (4),  ά  

αι α ο σ ι ό α  αιθο σώ  α ό ις ι ές α α ί ς (10) αι ο ό ος α ά οσ ς 

 α οσ ώ  (21) α ά  άφι . ο ο
 α ό ιο σ α α έ ο αι ίσ ς  

ά ια αι α ο σ α ι ό α  έ  ασφά ιας α ό  αι σ  ιό ο ς αι ής 

(6,7),  ι α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού (11),  ιά ια ο  ιαβα ια ού 

έ ο  (22),  α ής ι ή σή α σ  ο  α ο ο ίο  (2) α ά αι  ιασύ σ  

ο  α ο ο ίο   ο ς ο ισ ι ούς οο ισ ούς έσ  ο ώ  αι ιαφο ι ώ  

ί ι  έσ  αφο άς (1). Όσο  αφο ά σ  ιά ια έ ο   ιαβα ί  αι 

ι ό α σ ις σί ς  αφί , ί αι σ α ι ό α α αφ θ ί σ  α ό ο σ ίο 

ό ι ο ι ά ι α ίο  αι ο Α ο ι έ ας σ ά ο αι σ ά ια  ια ί σ  αι 

έ σ   ιβα ώ  ο α ιέ ας ιας αι ο ι ά ι α α ί αι ς «Home 

port». ώς, οι ιβά ς ο  οέ ο αι α ό  ο α ιέ α σ ο Αι αίο ιθ ού  α 

ισ έ ο  σ ο  ό ο ια ο ή ο ς ια έσο  ο  Α ο ι έ α α ίο  ίς ό ς α 

έ ο  αφι θ ί σ  α ό . ο ο ός α ό  ι έ ι σ ο ς ιβά ς α ί ο  α 

ί α  α ό  σιώ  σ ις αίθο σ ς αφί  αι α οβού  σ  ι α ή 

σ ι ι ή α ιο ό σ . Α ό ά ο  ισ ά θ  α ό α ούς ώ ο ς σ ο 

ίο  αι έ  α α ήσ  - ο ί  ο  α ο ο ίο  α ά αι σ  

α ά σ  α ιο ισ ίας. ο  α ί ο α, ο θέ α ς ιασύ σ ς ο  Α ο ι έ α  ο ς 

ο ισ ι ούς οο ισ ούς, ό ο  ιβ βαιώ αι αι  α ή  έθο ο  ί σ  ς 

α ά σ ς α ιο ισ ίας ό α .  ό ι ο έ ς οι ιβά ς  ιαθέ ο  α ή 
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ώσ  ς ι α ούσας α άσ ασ ς ο έ ο  ό ι  ιο φία  ιβα ώ  

ια ι ί αι α ι ά  ο ισ ι ά φο ία ος ο ς ο ισ ι ούς οο ισ ούς αι 

α α ού  α φέ ο  ι α ή σ ι ι ή α ιο ό σ . 

α ιο σ α ι ά ι ή ια ια ο ς ιβά ς αι σ α ο οία ο Α ο ι έ ας 

α α ο ίθ  ι α ο οι ι ά ί αι  α ο σ α ι ό α  έ  ασφά ιας (6,7) αι 

 έ ια ο  οσ ι ού (5). ο ο ός α ό θα ο ούσ  α α α ισ ί σα  

α α ό ο ο έ ο  ό ι  έ ι α α θ ί σ ο α θό  α έ α ό ασφά ιας 

ο  α έ   ιά α  έ ο  ιώ  αι α έθ σ  σ  ί ο  ασφά ια 

 ιβα ώ  αι  α αβα άθ σ  ο  ύ ο ς ο  Α ο ι έ α. α βά ο ας ό  

 α ά ι   θ ά  ασφά ιας ς ί ο  ια ο ς ιβά ς αι ο ο ός ό ι 

έ α  ο σί ας ς ο ισ ι ό οο ισ ό αι ά ισ α  ό α α έ   

οι ο ιώ  ο ς, ι έ ι  ια ίσ σ  ό ι  ή  αι ο ά ιο θ ού αι 

ασφα ίς αι φι ό οι ο ισ ι οί οο ισ οί ια οι ο ια ές ια ο ές, ο ός ο  

α ο ώθ  α ό ο ς ιβά ς αι α ά  έ ασ   α ι ι ι ώ  ο ς σ θ ιώ , 

σ ις ο οί ς ή σα  ό ι ι έ ο  έ α οο ισ ό  βάσ   ασφά ια ο  ο ς α έ ι 

β έ  άφ α: α ά ο ς ι ο ής οο ισ ού  ώσ  α ο ού  α α ι ύο   

ασφά ια ια ο ισ ό  ις οι ο έ ι ς ο ς β έ  αφή α α: σ ο ός αι  οιο  

σ α ί α .  σ ο αιό α  ι ί  ασφά ιας ια ο ς ιβά ς α α ί θ  

ίσ ς αι α ά  ια ι ασία α α ή σ ς ς σ α ι ό ας βα ύ ας   

α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  ς έ ας, α α α βά ο ας  ώ  θέσ  σ  σ ι ή 

α ά α  ί α ας . , άφ α . . ώς, σ  α ά α σ α ι ά ι ή ια 

αθίσ α αι ι α ι ή α ά   ια ή σ  ς α ο ής οιο ι ώ  σιώ  αι ς 

ής ι α ο οί σ ς  ιβα ώ . 

ο 3
ο
 α ό ιο, ο  ο οίο  α ι ή ια ί ι α σ ία αφή α ος  

α α ίσ α  ς α ό ς σ ασίας α ά αι α ό οσ ς, ί ι ο ι ή ιο ς 

ιαθ σι ό ας αι ο  ο ισ ού  Lounge (14 . ίσ ς, οι ιβά ς  α έ ι α  ς 

ι ιαί α σ α ι ά ι ή ια  οθέ σ   ι α α ι ί  α οσ ώ  α ο σά ια  

(3),  ιαθ σι ό α  α ι ώ  σιώ  (12) αι  οφό σ  ια ο ι ούς ή 

ά ο ς ο ισ ι ούς οο ισ ούς ο  σιού (23). ο έ ο  ό ι  ιο φία  

ώ  ί αι ιβά ς ο α έ ο  α ι ού ο ισ ού αι ι ό ο ι ι α ί ς 

(business traveler), ί αι οφα ές ό ι  α σ ού  ι ιαι έ ς ια αίθο σ ς Lounge 

α ά αι ια  οφό σ  ια ο ς ο ι ούς οο ισ ούς ο ς ο οίο ς ί ο   

 ο έ  ό ς αι ια ις α ι ές σί ς αφού ί αι σ ήθ ς ο έ α 
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α έ α ια ο ώ  ή α ό  αι ια α ι α α ί ια  α οσ ώ  ο έ ο  ό ι 

ια ι ού αι ο α ι ά αι  ιο ισ έ ο α ιθ ό α οσ ώ . 

α ό ο ο  σ ο ο
 α ό ιο α ή σ α ι ό α αι α ό οσ  β ίσ αι ο 

ι ή ιο ς ιαθ σι ό ας ο  ασύ α ο  ι ύο  Wi-fi ο  Α ο ι έ α (13), ού οις, 

 σ α ι ό α ο  ο ί αι ά ισ α ς σ ο ι ής έσ ς ι ής  ι ί  

οιό ας αι θα ο ούσ  ύ ο α α σ α α έ αι σ α σ α ι ό α ύ ο 

α ό ιο . Α ιθέ ς,  α ό οσ  ο  ί αι σ  σ ι ά α ά ί α.  ο ή ς 

φια ής ο ο ίας αι  έσ  οι ι ής ι ύ σ ς, ί αι α ια ό ο οι 

ι ι ήσ ις αι  ο ι έ  ο Α ο ι έ ας α α α ί α οσφέ ι ια ι α ή 

ά   ιβα ώ  ο  σ  ό ο ς ο ς ώ ο ς αι ις αίθο σ ς α α ο ής  ιβα ώ . 

έ ος, ο ο
 α ό ιο ι α βά ι ό ο έ α ι ή ιο οιό ας  σ ίο 

αφή α ος , ο ός ο  ο ώ ι ό ι ο Α ο ι έ ας έ ι α ι φθ ί σ  ά ο 

βαθ ό  α ά  ια ο ής  ό  α ά ο α   σ ο αιό α  ι ί . Έ σι 

οι ό , ο Α ο ι έ ας  θα έ ι α ι ί ι σ  αι έ  β ί σ  ο  ι ίο  

ς ο ο ι ής σ ίασ ς ο  Α ο ι έ α ο έ ο  ό ι οι ιβά ς α ά  α α ο ή 

ο ς σ ο ς ώ ο ς ο  Α ο ι έ α  α ι ώ ισα  οβ ή α α αι α ώ  αι 

ασαφώ  ια ο ώ . 

 

  



 

84 

 

8.   

ις έ ς ας α α ο ό ια α α ύσσο αι σ  έ α σύ ο ο αι α οσ ιο οι έ ο 

ιβά ο   έ ο ο ο σ οι ίο  ο ήσ  αι ο  α α ισ ού. 

 έα ι θ ής α α ια ή άσ , ο  οφ ί αι σ  οο ι ή α θέ σ  ο  

ο έα  α ο αφο ώ  αι ί σ  ι  α ό ύο αι έο  α ί ς, α αι ί 

σ α ι ές ια  ί σ  ς ά σ ς  α ο ι έ  α ό α έσο α ο  οέ ο αι 

α ό ις α ο α ι ές σί ς. ος  α ύθ σ  α ή, α ά α α ο ό ια 

α α ύσσο  ο οέ α αι ισσό α έ α ασ ιό ας ο  φ ού αι α ό  

ύ α αι ο ύ ος  α ο ο ί  ς α όσ ιο ς ό βο ς αφο ώ  αι ο ού  

σ ις ό ς «α ο ι ι ές ό ις» ο ά σ ο α ο ό ιο ή σ  ά ς ασ ι ές 

ιο ές. 

έσα α ό έ α ήθος ι θ ώ  ώ  αι οσι ύσ  α α ι ύ αι ό ι,  

οιό α  α ό  α ο ι ι ώ  σιώ  ια α α ί ο  αθο ισ ι ό 

α ά ο α ιβί σ ς αι α ά ς ός α ο ι έ α έσα σ  έ α σύ ο ο αι έ ο α 

α α ισ ι ό ιβά ο  ο  ια ώς αβά αι. Α ός ί αι αι ο ό ος ο  θα 

έ ι σ ώς α ι ά ο αι σ ι ές  ο θέ α έ ς ι α ο οί σ ς ιβα ώ . 

Α ό  α ούσα έ α σ αί αι ό ι ο Α ο ι έ ας α ίο  θα έ ι α 

α αβά ι ι έο  οσ άθ ι ς ια  αι έ  β ί σ   α ό  

σιώ  ο  ος ο ς ιβά ς αι ο ς ήσ ς. ια  ί  ο  σ ό ο  α ού, 

θα έ ι α α α ύ ι ια σ α ι ή οιό ας βασισ έ  σ  σύ ο ς ι θ ίς 

α ι ές ια  α ό σ  α α ισ ι ού ο ή α ος. Α α αίο σ σ α ι ό ς 

σ α ι ής α ής θα έ ι α ί αι  σ ής α ιο ό σ   α ο έ  σιώ  

αι  α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  οιό ας, οσα οσ έ ς σ ις α αι ήσ ις αι 

α ά ς  ιβα ώ ,  ώ ο α  αι έ  αύ σ  ο  α ιθ ού  

ι α ο οι έ  ιβα ώ ,  β ί σ  ς σ ο ι ής ο  ι ό ας αι ς σ βο ής ο  

σ  ο ισ ι ή αι οι ο ο ι ή α ά  ς ώ ας ς σ α ι ός ί ος ς α σί ας 

α ίας ο  ο ισ ι ού οϊό ος ς ιο ής ο  ασ ιο οι ί αι α ά αι ς 

ά ας ι ό α. 

 α ιο ό σ   σιώ  θα βασί αι σ  α ά σ  αισθ σίας  ι ί  

οιό ας α ά σ  IPA) ο ι έ ο  α α α ο θ ί α ύ α ώς ο Α ο ι έ ας ο ί 

α β ιώσ ι  ι ι σια ή ο  α ό οσ  ι έ ο ας σ  ιοί σ  α ι θ ί 

σ  έ α  ιο ισ έ ο α ιθ ό αβ ώ  ια β α όθ σ  α ά αι α ο όθ σ  

β ί σ . 
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Έ σι οι ό , α ό α ή α α ς έ ας α α ί θ  ό ι οι ιβά ς ο  

Α ο ι έ α α ίο  θ ού  ό ι  οιό α  α ό  σιώ  ί αι 

α ώ  α ό α ή ο  θα ιθ ούσα  σ  ό ο ς ο ς ο ίς ο  ι ήθ α .  

 α ύ  α ό ισ  α ύ σ α ι ό ας αι α ό οσ ς  α ό  

σιώ  α α ήθ  ί ς σ α ι ή ια ο  σ θέ ο  ο  ο έα ο  σ ι ού 

ιβά ο ος ο  Α ο ι έ α αι σ ο  ο οίο σ α α έ ο αι  αθα ιό α  

αιθο σώ  αι  ο α ώ ,  ία  αιθο σώ  αι  ά  ς ή σ ς  

ιβα ώ  σ  α ή α ιθ ό ο α ώ ,  ά σ   αθισ ά , ο α ής ι α ισ ός 

 αιθο σώ  ο  Α ο ι έ α αι  ο ι ές α ί ς ια  οφό σ   ιβα ώ  

 ο α ά  ήσ .  ά ισ  α όσ ασ , α ο ο θ ί  ά  όσβασ ς σ ο 

ασύ α ο ί ο Wi-Fi ο  Α ο ι έ α.  αφ ώς α ύ  α άσ ασ   α ά ο ια ά 

, β ίσ ο αι  ια ι ασία Che k i  αι  α ά οσ   α οσ ώ  α ά  άφι   

ιβα ώ .  άθ  ί σ , ο Α ο ι έ ας θα έ ι α α αβά ι α ά ο αιό α 

αι έ  οσ άθ ι ς ι α ο οί σ ς  α α ά  ι ί . 

ο  α ί ο α, σ α σ α ι ά ια ο ς ιβά ς ι ή ια ο  ο Α ο ι έ ας 

α α ο ίθ  ι α ο οι ι ά ι α βά ο αι  ι α ό α αι έ ια ο  οσ ι ού, 

 ά ια αι α ο σ α ι ό α  έ  ασφά ιας,  ια ι ασία ο  

ιαβα ια ού έ ο , ο σύσ α α ο σ ι ώ  α ιώ  αθώς αι  ά ια  

έσ  αφο άς ια  ιασύ σ  ο  Α ο ι έ α  ο ς οο ισ ούς. ώς, ο 

Α ο ι έ ας θα έ ι α α ο ο θήσ ι α ύ ι σ  α ά α ι ή ια ο έ ο  ό ι 

ο  οσ ί ο  α α ισ ι ό ο έ α. 

Α ό  έ α, α α ί θ  ίσ ς ό ι ά ο  ο ισ έ α ι ή ια οιό ας σ α 

ο οία  α αι ί αι ο Α ο ι έ ας α α αβά ι όσθ  οσ άθ ια αι ίας ς 

σ ι ά α ής α ά α ς ο ς σ  ίσ α σ α ι ό ας  ι ί . α ύ α ώ  

ι α βά ο αι  ιαθ σι ό α  Lounge,  ιαθ σι ό α α ι ώ  σιώ ,  

α ής οφό σ   αφι ού  ιβα ώ  ια ο ι ούς ο ισ ι ούς 

οο ισ ούς αι  σ σ ή οθέ σ   ι α α ι ί  α οσ ώ .   

έ ος, α αφο ι ά   σ α ι ό α  Α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ  σύ φ α  

 ή σ   σ ό ,  ώ  θέσ  α α α βά ι  ασφά ια, οφα ώς 

αι ίας ο  σ ο ού ο  α ι ίο  ο  α α ο οί σ   ιο φία  ισ ώ  ο  

σιού οι ο ια ός ο ισ ός , έ αι  ια ι ασία check in ( ό ος ια ι ασίας αι 

έ ια ο  οσ ι ού  he k i , ώ σα  ι ό ο σ α ι ός α ά ο ας 

α α ί θ α  οι σί ς αφί . 
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ί αι οι ό  α ι ό ό ι ά ο  ά οιοι ο ίς σ ο  Α ο ι έ α ο  ή ο  

ι ιαί ς οσο ής αι θα έ ι α φθού  ά οια έ α έ σι ώσ  α α έβ ι ο 

ί ο ι α ο οί σ ς  ιβα ώ .  

Α ό  ά , α α ο έσ α α ς έ ας α έ ι α  σια ές ο οιό ς αι 

ιαφο ές  ά ς α ό οι ς έ ς ς ος  σ α ι ό α ο ισ έ  ι ί  

οιό ας. ιο σ ι έ α, σ ις έ ς ι α ο οί σ ς ιβα ώ  ο  α α ύθ α  σ  

ο ού ς ό ς ς α ούσας ασίας ιαφά  ό ι  αθα ιό α  ώ , 

 ι α ό α αι  έ ια ο  οσ ι ού, ο ό ος ο ο ή σ ς ς ια ι ασίας check 

in,  α ής οφό σ  ια ις ήσ ις αι  α ά οσ   α οσ ώ  

σ α α έ α  σ  ώ  ο ά α  σ α ι ό  ι ί  ο ός ο  

α ί αι  α α ο έσ α α ς έ ας ας. 

ο  α ί ο α, σ  α ούσα έ α αι ι ό ο σ ις ά ς, α α ήθ  α ό ο ς 

σ έ ο ς ιβά ς ία ι ιαί  αισθ σία – έ φασ  - σ α θέ α α ασφά ιας 

α ό ο ο   ιο ή αι ο σ ι έ ος Α ο ι έ ας  έ ο  α ι ίσ ι α ά ο 

α θό  έ ο ς έ ι ς ο ο α ι ά ή α α, α ο ι α ί ς . ια ιθα ή 

ή σ  ί αι ό  ο  ό ι σ α ί α   α α α έ α ο ς όσ α οι ο έ ια  

ο ός ο  ο ς αθισ ούσ  ι ιαί α αίσθ ο ς σ  θέ α α ασφά ιας. ια ά  

ία θα ο ούσ  α ο σ έσ ι   ι ό  ο ι ι ή ίσ  ο  α α ί ι 

ις ό ο ς   ά α ώ ς αι ι ιαί α ις  α α ο ώ . Α ό  ά , ο έ ς 

ς σ ο αιό ας ο  ι ι ύο  οι ιβά ς σ α θέ α α ασφά ιας α ά αι ς 

σ αθ ής ο ί σ ς ς ιο ής ας α ό ο ς ισ έ ς, ισ ύ ι  ι α ούσα 

α ί  ό ι  ή  αι ο ά ιο θ ού αι ασφα ίς αι φι ό οι ο ισ ι οί 

οο ισ οί ια οι ο ια ές ια ο ές. 

έ ος, α α ήθ  αύ ισ  ά  ς α ούσας  ις οα αφ θ ίσ ς 

έ ς αι σ α ι ό ο σ α ι ά ι ή ια ό ς ί αι σ α Lounge, σ ις α ι ές 

σί ς - οφα ώς ό  ς ίας ήσ ς α ι ώ  α ώ , σ  ο ι ή 

ο ισ ι ή οβο ή - ό  α ούς οφό σ ς α ό ο ια ί ο, σ  ια όσ σ . 

ο ο ός ς αύ ισ ς α ής σ  α α ό α ι ή ια  ο ί α ά α ισφ α ί ι 

 α ιο ισ ία ς έ ας. 
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9.  Ω  –  - Ω    

9.1. σ ς σ ς   σ ώ   
ι έ ς  ι α ο οί σ ς ιβα ώ  α ο ο ί  α ο ού  έ α ήσι ο α ίο σ  

ιάθ σ   ιοι ήσ   α ο ο ί .  α ό  ο  ό ο α έ αι  α ό α 

σ ο ς ια ι ισ ές  σιώ  α ί ο  ά σα ις ι ιαί ς α ά ς, ις 

ιθ ί ς αι ις α α ήσ ις  ιβα ώ  αι ο ού  έ σι α α α ο ιθού  

α ύ α σ ις α αι ήσ ις  ιβα ώ   σ ό ο ό ι ό ο  ια ή σ  ς φισ ά ς 

α ο ο ι ής ί σ ς α ά αι  αι έ  αύ σ  ο  ι ίο  α ο άς. ώς, α 

α ο ό ια θα έ ι α α βά ο  ό  ο ς ις άσ ις ο  ο έα  

α ο αφο ώ  ο  ο ύ ο  α ό α ό οι ς   α ούσα έ ς.  

 άθ  ί σ  ο ού ο ια έ α α ο ι έ α ί αι   βαθέ  α α ό σ   

σ α ι ό  ι ί  οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ ,  ο οί   

β ί σ  α α ι ή α α οθέ σ , ο ια ά ς, :  θα ο ούσ  α 

ισ ύσ ι  θ ι ή α ο ί σ  ς σ ο ι ής ο  ι ό ας αι α ά σ έ ια  αύ σ  

ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  αι σ ώ  ο  ο έ ς ς α α ίας ο  α 

αβά ι α α ι ά  σ α ι ό α βά   ι ί  οιό ας  σιώ  

α ο οία αθο ί ο αι α ό ο ς ί ιο ς ο ς ιβά ς.  

Α ό  ά , θα ή α  ο ο ι ό α ισ ισ ί ά οιος ό ι  β ί σ  ς οιό ας 

 α ό  σιώ  ο  Α ο ι έ α α ίο  ο ί α ί ι α ό  ια έ α 

σ  ά , ού  ό ι α α ώ α σ έ  ς ιοί σ ς ο  Α ο ι έ α ο ού  α ύσο  

α ό οια οβ ή α α α ο σιά ο αι  α ι ό ό ο.  

Έ σι οι ό , θα έ ι α α άς α α α ύ ι αι φα όσ ι έ α σύσ α ιο ι ού 

έ ο  ο  βαθ ού ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  αι σ ώ  ο  Α ο ι έ α . . 

α ο ό ια ια ο ς ιβά ς/ ήσ ς .  ια ι ασία α ή θα άσσ αι σ  ία 

σ ο ι ή α ά σ   ι όσ  αι θα ι α βά ι  σ ι ή αι α α ισ ι ή 

α ιο ό σ  αθα ά ς αι ά οι, : .  σ ι ή α ιο ό σ  θα άσσ αι  

σ ι ι ή α ά σ   ά  ο  έ ο ος  α ο έσ α ί α ι όσ  

ια α ιαφα ού  α ι ύ ι α ί α β ί σ ς. Α ισ οί ς, σ  α α ισ ι ή 

α ιο ό σ  θα α ιο οι ί αι  οφό σ   ιβα ώ  ια  σ ο ι ή ί οσ  ο  

α ο ι έ α σ  σ έσ   ο  α α ισ ό. ίσ ς, α ό ο  ιο ι ό έ ο αι  

ο ύ ο σα α ά σ   α ο ι ι ώ  ια ι ασιώ , θα ι έ αι σ  ιοί σ  ο  

α ο ι έ α α ι ώ αι σ  έ α  ιο ισ έ ο αι αθο ισ έ ο α ιθ ό αβ ώ  

ια β α όθ σ  αι α ο όθ σ  β ί σ . 
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έβαια, οι ό οι ς ιο θ ι ές α βάσ ις θα ί αι α ό οια ός ι ό ο  

σ α ι ού σ ιασ ού ς ιοί σ ς ο  Α ο ι έ α βασισ έ ς σ  ι έ ς 

ι θ ίς α ι ές αι θό ο ς αι θα ο οιού  άσ ις ός α ά σ ιασ έ ο  

ί α ος marketing οσα α ο ισ έ ς σ ις α ά ς αι ιθ ί ς  ιβα ώ . 

Έ ας ά ος σ α ι ός α ά ο ας ί ς αι ια ή σ ς ς ής οιό ας 

σιώ , α  ό ι ο σ α ι ό ος, ί αι ο έ ο α ι ό ο  Α ο ι έ α.  

ιοί σ  θα έ ι α θα ύ ι, α ο ύ ι αι α α α βά ι οβο ί ς ια 

ιο ι ές αι ύσ ις  α ο έ  σ α ιάφο α ή α α ο  α ο ο ίο  αι 

ι ό α θα έ ι α φ σήσ ι σ ο ς α ό ο ς ια ο ού α α ο ής 

οιο ι ό  σιώ  α ό ις ο οί ς θα φ θού  ό οι. α ά α, θα έ ι α 

φα οσ ί έ α α ό ο αι ισ ο ι ά ι έ ο σύσ α α ιο ό σ ς, ς 

α ό οσ ς  α ο έ   έ φασ  σ  οιό α  σιώ . 

ίσ ς, ί  βάσ   ά  ς α ούσας έ ας θα έ ι α οθ ί α ά 

ο αιό α έ φασ  σ  ιό θ σ   ι ί  οιό ας ο  α α ι ύο αι α ό 

 α ά σ   ά  ς α ούσας έ ας ο έ ο  ό ι α ά ο ί θ α  

α ’ θ ία  α ό ο ς ιβά ς αι ο έ ς θα α οφέ ο  ά σα σ α ι ή β ί σ  

ς σ ο ι ής ι ό ας ο  α ο ο ίο . 

ιο σ ι έ α, οι ισσό οι ιβά ς ή σα   σα έσ ιά ο ς σ ι ά  

 αθα ιό α  αιθο σώ  αι  ώ  ι ι ής. έβαια, όσο  αφο ά ο  ο έα ς 

αθα ιό ας, σ ό  ά α ί ο αι α ά ο α σ  ο οιο ή ο  ώ ο αι α  θ ί 

αφού ό ι αι ια οι ό σ ο ς ώ ο ς ο  σι ο οιού αι ια α σ ά 

οσ ι ές α ά ς. Α ός ί αι οι ό  αι ο ό ος ια ο  ο οίο έ ι α ια θ ί 

ι έο  οσ ι ό σ ο  ο έα ς αθα ιό ας αι α ί αι ι ιαί α οσ ι ό αι 

α ά α ο ισ έ ο ο ι έ ο  α ί α ο σ α ι ό α  ασία ο . 

Έ ας ά ος ο έας ο  άφ σ  ο ς ά ς ο  α ο ο ίο  α ι α ο οί ο ς ή α   

α ύ α έ σ ς α ό α he k-i  α ά αι  α ά οσ   α οσ ώ . ια α 

ιο θ θ ί  α άσ ασ  σ ο  ώ ο  he k i  θα ή α  έ ο  α σ ο ισ ί ο 

α έ ο σύσ α ια ί ισ ς α οσ ώ  ο  αφο ά ύ ια σ ο ς ι ά ς 

α α ώ σ ς ι ού α ά αι ι ό α σ ο  ο α ο ο ι ό ο ισ ό ο  

Α ο ι έ α. α α ι ά, θα ή α  φέ ι ο α α α θού  ό οι α ύ ς ια ί ισ ς 

 ιβα ι ώ  οώ  ο  α αφθά ο  σ  ά α ο α έ α g oup αι α ασ ί  

α ό α ιο ίας  ι έο  ι ή  όσο σ ις α ο ο ι ές αι ί ς όσο αι 

σ ο ς α ι ι ι ούς ά ο ς ια αφο ά ί σ ς σ  ώ ς  αι ής. ίσ ς, θα 

έ ι α οθ ί έ φασ  σ  ια ή α ά ισ , αί σ  αι ι ί σ  ο  
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οσ ι ού  he k i  ια α ύ  ια ί ισ   σ σ ά , .  Όσο  αφο ά 

σί ς αφί  αι σ ι έ α σ  ί σ  ο  ό ο  α α ο ής ια  α ά οσ -

α α αβή  α οσ ώ , θα έ ι α α ασ αθού  ισσό οι αφο ι οί 

ι ά ς ού ς ώσ  α  α αι ού αι οι ιβά ς ι έ ο ας ο ο ι ά α 

θού  ά α ό έ α ο έ ς α ι ό α ί ι.   φα ο ή  

α έ  άσ , θα ι ο θ ί αι ο οσ ι ό ο  Α ο ι έ α σ  ι αί σ  

ς ασίας αι  σ ό  ο  ο   ί αι ά οι α ό  έ σ  ο  ιβα ι ού 

οι ού αι  σ ώ   α ασ άσ  αι ο ο ώ  ο  Α ο ι έ α. 

ι αίθο σ ς α α ο ής θα ούσα  α ύ α ο ς ιβά ς α  ή α  α ύ οι 

 ισσό α αι ιο ά α αθίσ α α α ά αι  ισσό ς ο έ ς ύ ς 

ό ο  ος  ίσ α σ άθ σ ς  α οσ αφώ . ος  α ύθ σ  α ή,  

ιάθ σ  ι έο  α ιθ ού ο α ώ  θα ι α ο οιούσ  α ο σ α ι ό α ις α ά ς 

 ιβα ώ  σ  ιό ο ς αι ής ς ιβα ι ής ί σ ς α ά ις ο οί ς α α ού αι 

αι α ισσό α οβ ή α α. 

α ι ό έ ι α οιό ας α α ί θ  ίσ ς α ό  έ α αι σ  ο ι ή 

οφό σ   ιβα ώ  όσο σ  θέ α α ο α ά  ήσ  όσο αι σ  

ι ό α θέ α α ο  ά ο αι ς ι ο ίας ο  Α ο ι έ α. ώς, α αι ί αι  

α άσ ασ  αι ι ο ία έο  σύ ο ς ο ο ίας σ σ ή α ος ο ι ώ  α ιώ  

ια  έσ  έ σ   ια ι ού  ιβα ώ   ώ ο α  α ο ί σ  

ο  σ ς ο  σ ήθ ς ιφο ί ι ο ς ιβά ς σ  οσ άθ ια ο  α αβά ο  ια 

 α α ή σ  σ α ι ώ  οφο ιώ  ήσ ς, ό ς  ώ α α α ώ σ ς, ο α ιθ ός ς 

ύ ς,  α οβάθ α ιβίβασ ς . 

ια α β ι θ ί οι ό   οιό α  α ό  σιώ  αι σ ώς ο 

ί ο ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  θα έ ι οι α ό ιοι φο ίς αι ο οσ ι ό, α 

άβο  σοβα ά ό  ο ς ό α ί α α α ά σ ία ο  Α ο ι έ α α ίο , 

ό ς ο ί α  α ό ο ς ιβά ς σ  α ούσα έ α αι   ή  α ά  

έ  α α αβά ο  άθ  α ή οσ άθ ια ο ι έ ο  α α α ί ο . 

 

9.2. σ  ς 

 ό σ  ς α ούσας α α αϊ ού α α ή α έ ας άσσ αι σ α αίσια 

 α αι ήσ  ια  ι ή ο ο ή σ  ς α ια ής ασίας. ς  ού ο , 

οι ιαθέσι οι ό οι αι ο ό ος ο ο ή σ ς ή α  ιο ισ έ οι αι ια ο ό ο α ό  

έ α  θα ο ούσ  α ί αι α α α έ  ιο ισ ώ .  
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 ώ ος ιο ισ ός έ ι αι σ ο ο ός ό ι   α ιο ο ήθ   ό οια ο ο ι ή 

α άσ ασ  ή φό ισ  ια α ί  ο ς σ έ ο ς σ  έ α ιβά ς, α ά  

ιά ια σ ή σ ς  α ο ο ί  αθώς αι  ι ι ί ια  α α ήσ  

ο ς. 

ίσ ς, α ό ο ο  ο βασι ός σ ό ος ς έ ας ια α α ο οί σ  

ι α ο ίας αθ’ ό ς ις έ ς ς β ο ά ας ύ θ  έ α έ ς αι 

ια ή , ού οις,  α έσ  φι ό, ό  α ι ι ι ώ  σ ο ιώ , α α φ ί ό ο 

ο ό ο ο  ι οσι αώ ο . ι α ι ι ι ές σ ο ί ς αφο ούσα  σ  σ ι ά ά  

α οθ ία  ιβα ώ  α σ άσ ο  σ  έ α α ά ις ι ές ώ ς :  

 : ,  ο οία ι ι ήθ  α ι ώς, ό  ς βο ι ής ού ασ ς ο  

αισθά ο α  οι ιβά ς, α ά ή σ  ο ς,  α ό  έ ασ  ς έ ας. Έ σι οι ό ,  

ι α ο ία έ αβ  ώ α α ό ις 08:00 έ ς ις 21:00.   

Έ α ίσο  σ α ι ό σ οι ίο ιο ισ ού ς έ ας ο  θα έ ι α α αφ θ ί 

αθώς ή ι ι ιαί ς α ι ώ ισ ς αι αισθ σίας ί αι  ο ή  α ό   

ι ι ές α ά ς. ο ό έ ασ  ί α ς έ ας  σ ι ήφθ  α ή  

α ο ία ιβα ώ . ι α ό ς α ο ι ι ές σί ς ο  αφο ού  σ  α ή   

α ο ία ιβα ώ , ό ς ια α ά ι α οι ι ι ά ια ο φ έ ς ια ές ο ο ές, 

( ώ οι ι ι ής, α σ ή ς, οσ έ ασ  αιθο σώ  α ά αι ο  έ ι οσ ι ι ός 

ο ισ ός ι ι ά ο ή α α α ύ σ ς (high loader), ι ι ά ι α α ί ια .α.  α ο ού  

α ά  ά ο  ο  σ ά  ς α ούσας ι ιαί ο ίο α ο ούς έ ας. 

ίσ ς, έ ας ά ος ιο ισ ός σ α ά αι  ο ς ιαθέσι ο ς ό ο ς. α 

α ο ό ια ο  αφο ούσα  σ  έ α, αι ίας ο  α α αϊ ού α α ή α αι 

 ιο ισ έ  οι ο ο ι ώ  ό , ια ήθ α  σ ο ς ιβά ς ια σ ή σ  σ  

έ  ο φή,  ί ια σ ι ή ο  ά οι ι ι ι οί αι όσιοι ο α ισ οί , 

ά ς . .  ά ο  ήσ  ς φια ής ο ο ίας tablet) σ  α ίσ οι ς έ ς 

ο  ι ά ο  α ό οι α οφέ  ο  α ο έο  α ό α ή α ύ α, 

σ ι ό α, ύ ος . 

 

9.3. ς σ ς -    
 σ ο ός ς α ούσας έ ας ή α   έ ασ   ιασ άσ  οιό ας αι  

α ιο ό σ  ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ  α ό α ές.  

 άθ  ί σ , α ή α α ς έ ας α ο ού  ια σ ι ιαία α ι ό ισ  

φ ο αφία   ο ό  ο  ια α α ίσ α  σ ο  α ο ι έ α α ίο  α ά  

ο ι ή ίο ο ο  ο ήθ   έ α. 
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έσα α ό   ό  έ α α αβ ήθ  οσ άθ ια ο ι έ ο  α 

ιαφ ισ ού  ο ισ έ ς σ α ι ές ές ο  ιέ ο   ι ο ία  α ο ι έ  

αι ι ιαί α ο  Α ο ι έ α α ίο  ο  α ο έ σ  α ι ί ο έ ς ί σ ς. 

ού οις, σ α αίσια ιας έ ας, όσο ά ο  ίας φοι ι ής ασίας, ί αι 

σ ό  α ύ α   ή ς οσέ ισ   ί  ασ ιο οί σ ς  α ο ι έ  

ο έ ο  ό ι α οί ι ο ού  έσα σ  έ α ια ώς αβα ό ο αι έ ο α 

α α ισ ι ό ιβά ο .  

ώς, α ή α α ς έ ας α έ ι α  ο ισ έ ο ς α ά ο ς αθο ισ ού ς 

οιό ας  α ο ι ι ώ  σιώ  αι ύ α αι α α ο έσο  ι ό ια 

αι έ  έ α αι α ιο οί σ .  α ι ό αι φα οσ έ ο ί ο ο ί α 

σ βά ο  σ  ιο ία ός α ύ ο  σ α ι ού σ ιασ ού α ό  ά ς 

ιοί σ ς ο  Α ο ι έ α.  ισ ο ι ό ί ο,  αι έ  α ά σ   ά  

ο ής έ α  ο ί α οσθέσ ι αι ού ια σ οι ία ια  οιό α  

α ο ι ι ώ  σιώ  ς ώ ας. 

έσα α ό  αι ία ς ύφ σ ς   ι ισ ο ι ή έ οια ς ι α ο οί σ ς 

 ιβα ώ , α α ί θ α  ο ισ έ ς ο άσ ις οι ο οί ς ο ι ά θα ο ούσα  α 

α ο έσο  α ι ί ο έ ς ά  ασιώ . α ή α  ια α ά ι α, α ά 

φέ ι ,  ό σ  α ό οι  ώ  ι α ο οί σ ς ια   α ιο ό σ   

α ό  σιώ  ο  Α ο ι έ α α ίο  ς ος α ά ο α  ι ι ές α ά ς, 

α ο οία ή ο  ι ιαί  σιώ . α ο ούσ  ίσ ς α αφο ά σ  σ ι έ ο 

target group, ό ς ια α ά ι α σ ο ς ι ι α ί ς (Business traveler) ιβά ς ή σ  

ια ί σ   ο ά . α ή α  ίσ ς σ α ι ή  σ ισφο ά ίας έ ας 

ι α ο οί σ ς ο  θα ι ούσ   ί ασ   α έ  ιβα ι ώ  οώ  σ  

ιό ο ς αι ής σ  σ έσ   α ί α α ι α βα ό ς ι α ο οί σ ς  ιβα ώ . 

ο έ ς θα ή α  σ ό ι ο α ο θ ί  ί ια έ α α ά α βασί ο α  σ  ά  

έθο ο α ά σ ς  ά , ό ς ια α ά ι α  έθο ος MUSA (MUlticriteria 

Satisfaction Analysis). έ ος, όσο  αφο ά σ  α ούσα έ α, θα ο ούσ  α 

αθ ί ο ι ά αι α ί ι ι α ο ία ια α ύ ο ιάσ α ή αι σ  

ιαφο ι ά ο ι ά ιασ ή α α. 

ί αι σ ό ι ο α α αφ θ ί ό ι α έσ ς ά  ή  ς ο ισ ι ής ιό ο , α ά 

 ο οία ο ήθ   α ούσα έ α, ί σ   ο οί σ  ός φι ό ο ο  σ ίο  

ασ ι ής έ ασ ς  αιθο σώ  α α ώ σ ς ο  Α ο ι έ α α ίο . ς  ού ο  

θα ί  ι ιαί ο ιαφέ ο  α θ ί  έο   ι α ο οί σ   ιβα ώ  ο  

Α ο ι έ α ά ο έ ας  ασιώ  έ ασ ς ο  α οσ αθ ού. ο ο ός α ό θα 
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ι έ ι  σ ι ι ή α ά σ   σ οι ί  ύο ιαφο ι ώ  α ασ άσ  αι θα 

ιβ βαιώσ ι ή α ο ί ι  ί σ  ς α ούσας έ ας ια  α α αιό α 

έ ασ ς  ια ώ  α ασ άσ  ο  Α ο ι έ α α ίο . 

Έ α ίσο  σ α ι ό σ οι ίο ί αι ο ο ός ς α α ώ σ ς ς ά σ ς 

  σ α ι ό  α ο ο ί  ς ά ας σ  ι ιώ  α α σιού ο, α ό  

ο οία αι έθ  ο Α ο ι έ ας α ίο  αθώς αι ο ισ έ α, ι ό α σ  ί σ , 

ιφ ια ά  α ο ό ια. ο ο ός α ό α α ο ύ ι  βαθέ  ο ι ιο σια ό 

αθ σ ώς αι  φισ ά  α άσ ασ  ι ο ίας αι ια ί ισ ς   α ο ο ί  

ς ώ ας ας,  ια ί ισ  ς ο οίας α ί  έ ι α έ  α ίο  ο   αι ί ο 

ι   έ α  ς ο ισ ι ής ιό ο  ο  ,  όσια σία ο ι ι ής 

Α ο ο ίας Α .  

ό ο ίσ α α ώ   ί  αι  α α ια ά  ο  ά   α ο ο ί  

ς ώ ας ας, ίθ αι ο ισ έ α ή α α α ά ί ς α ι ού αι οσ ο ί ς  

φο έ  οσώ σ ς ο  ι ού ο ισ ού ια ιο ία ιας έας σ α ι ής 

φάσ ς α ά ς  α ο ο ί  , , σ .  αι σ ις ο οί ς θα ο έσο  α 

ώσο  α α ήσ ις, έ ς ό ς  α ούσα, ο  α αφο ού  σ  ι ο ία αι 

α ο σ α ι ό α  α ο ο ί . α ό οια α ο έσ α α, θα ο ούσα  ά ισ α 

α σ ιθού   α σ άσ α α  ώ   Vasigh & Go jidooz  αι Lin & 

Hong (2006) ο  α α ύθ α  σ  ο ού ς ό ς ς α ούσας αι α έ ι α  ό ι 

 ή  σ α ι ή σ έσ  α ύ ς σ ο ι ής α α ι ό ας   ο φή 

ι ιο σίας αι ο έ θος  α ο ο ί . 

έ οιο  ύ ο  ή α α αι οβ α ισ οί θα ο ού  α θού  ς ής: α 

α ο ό ια ο  ού  έο  ό ι ι ι ή οβο ία αθίσ α αι 

α ο σ α ι ό α αι α ο ο ι ό α α ό α α ο ό ια ο  α ο ο θού  α 

ι ο ού  ό  ο ία ο  οσίο  ο έα;   α άθ σ  ς ι ο ίας ός 

α ο ο ίο  σ  ι ιώ ς σ έ αι   ίσ σ  ς ο ισ ι ής αι οι ο ο ι ής 

α ά ς ιας ιο ής; οιος ί αι ο α ί ος σ  ο ι ή ασ ιό α ο  

ό ο ; οιος ο βαθ ός ι α ο οί σ ς  α ο έ  σ α ι ι ι ά αι οιος σ α όσια 

α ο ό ια; 

έ ος, σ α αίσια ς αι έ  ο ισ ι ής α ά ς ς ιο ής αι ς α ο ής 

οιο ι ό  σιώ  σ ο ς α οί ο ς αι ισ έ ς ς, θα ί  ιαφέ ο  α 

α α ο οι θ ί ια ί ιο  σ ο ού έ α ι α ο οί σ ς ιβα ώ  αι ια α ό οι α 

έσα αφο άς ο  σιού ας οία, φο ία, α ί . 
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