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∏ ‰ÈÔ›ÎËÛË ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ÂÈ‰ÈÎ¿ ÛÙÔÓ ÙÚ·-
Â˙ÈÎfi ÙÔÌ¤·, ·ÔÙÂÏÂ› Ï¤ÔÓ ÚfiÎÏËÛË
ÁÈ· Î¿ıÂ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi Ô˘ ·ÓÙ·ÁˆÓ›˙ÂÙ·È

ÛÙÔ ‰ÈÂıÓ¤˜ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ. ™ÙËÓ ÂÚÁ·Û›· ·˘Ù‹ ‰ÈÂ-
ÚÂ˘Ó‹ıËÎÂ ÂÌÂÈÚÈÎ¿, ÛÂ Ù˘¯·›Ô ‰Â›ÁÌ· 1200 Â-
Ï·ÙÒÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, Ë ÛÙ¿ÛË ÙÔ˘˜ fiÛÔÓ
·ÊÔÚ¿ ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ÚÔÛÊÂÚfiÌÂÓˆÓ ÙÚ·Â-
˙ÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. ªÂ ÙË ¯Ú‹ÛË ÙÔ˘ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔ-
Á›Ô˘ Bank Service Quality (BSQ) ÙˆÓ Bahia and
Nantel (2000), ÚÔ¤Î˘„Â fiÙÈ ÔÈ ˘ËÚÂÛ›Â˜ Ô˘
ÚÔÛÊ¤ÚÔ˘Ó ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ ¤¯Ô˘Ó Â˘ÓÔ˚Î‹ Â›‰Ú·ÛË
ÛÙËÓ ·ÓÙ›ÏË„Ë ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ: ÙËÓ
ÂÌÊ¿ÓÈÛË ÙÔ˘ ¯ÒÚÔ˘, ÙËÓ ·ÍÈÔÈÛÙ›· Î·È ÙËÓ ÂÍ·-
ÛÊ¿ÏÈÛË. ªÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ÛËÌ·Û›· ‰›ÓÂÙ·È ·fi ÙÔ˘˜
ÂÏ¿ÙÂ˜ ÛÂ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ fiˆ˜ Ë ÂÍ˘Ë-
Ú¤ÙËÛË ·ÏÏ¿ Î·È ÔÈ ‰È·ÚÔÛˆÈÎ¤˜ Û¯¤ÛÂÈ˜. ¶·-
Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ fiˆ˜ Ë ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙˆÓ ̄ ÚËÌ¿ÙˆÓ Î·È ÔÈ
ÙÚ·Â˙ÈÎ¤˜ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ Ê·›ÓÂÙ·È Ó· ·ÔÎÙÔ‡Ó
ÌÈÎÚfiÙÂÚË ÛËÌ·Û›· ÁÈ· ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜. ∏ ÌÂÏ¤ÙË
ÙˆÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ı· ‚ÔËı‹ÛÂÈ ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ Ó·
ÚÔÛ·ÚÌfiÛÔ˘Ó ÙË ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ Î·È ÙË
Û˘ÓÔÏÈÎ‹ ÙÔ˘˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹, ÒÛÙÂ Ë ÔÈfiÙËÙ· Ó· ·Ô-
ÙÂÏ¤ÛÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfi ÏÂÔÓ¤ÎÙËÌ·. 

1. ∂ÈÛ·ÁˆÁ‹

∆Ô ÂÏÏËÓÈÎfi ÙÚ·Â˙ÈÎfi Û‡ÛÙËÌ· ‚Ú›ÛÎÂÙ·È Ï¤ÔÓ
Û’ ¤Ó· ÎÚ›ÛÈÌÔ ÛÙ·˘ÚÔ‰ÚfiÌÈ ÁÚ‹ÁÔÚˆÓ ·ÏÏ·ÁÒÓ
Î·È ÂÎÙÂÙ·Ì¤ÓˆÓ ·Ó·Î·Ù·Ù¿ÍÂˆÓ. √È ‰ÈÂıÓÂ›˜ Ù¿-
ÛÂÈ˜ Î·È ÂÍÂÏ›ÍÂÈ˜ Î·È ÔÈ Û˘Ó·ÎfiÏÔ˘ıÂ˜ ·ÏÏ·Á¤˜ 

ÂÓÙÔ›˙ÔÓÙ·È ÛÂ ÔÏÏ·Ï¿ Â›Â‰· Î·È ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙Ô-
ÓÙ·È ÛÙËÓ ∂ÏÏ¿‰· ÌÂ ¯ÚÔÓÈÎ‹ ˘ÛÙ¤ÚËÛË. √È Î˘ÚÈfiÙÂ-
ÚÂ˜ ·ÏÏ·Á¤˜ Ô˘ Ú·ÁÌ·ÙÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ‹‰Ë Â›Ó·È: (·)
·ÂÏÂ˘ı¤ÚˆÛË ÙË˜ ·ÁÔÚ¿˜, (‚) ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ÌÂÁ¿ÏË˜
ÁÎ¿Ì·˜ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ, (Á) ·ÏÏ·Á¤˜ ÛÙÔ
È‰ÈÔÎÙËÛÈ·Îfi Î·ıÂÛÙÒ˜, (‰) ÂÎÙÂÙ·Ì¤ÓË ¯Ú‹ÛË ÙË˜
ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›·˜ Î·È (Â) ·ÁÎÔÛÌÈÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙË-
ÚÈÔÙ‹ÙˆÓ (°ÎfiÚÙÛÔ˜, 1998; Petridou and Glaveli,
2000). ∏ ·ÂÏÂ˘ı¤ÚˆÛË ÙÔ˘ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜
Û˘ÓÔ‰Â‡ÙËÎÂ ·fi ÙËÓ Â›ÛÔ‰Ô Ó¤ˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ·ÏÏ¿
Î·È ·fi Û˘Á¯ˆÓÂ‡ÛÂÈ˜ ÙÚ·Â˙ÒÓ, Û˘¯Ó¿ Ì¤Ûˆ ÂÍ·-
ÁÔÚÒÓ. √È ·ÏÏ·Á¤˜ ·˘Ù¤˜, ÛÂ Û˘Ó‰˘·ÛÌfi ÌÂ ÙËÓ ÂÌ-
Ê¿ÓÈÛË ÙÔ˘ Â˘ÚÒ Î·È ÙÔ Û˘Ó·ÎfiÏÔ˘ıÔ ÎfiÛÙÔ˜ 
ÚÔÛ·ÚÌÔÁ‹˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜, ¤¯Ô˘Ó ·˘Í‹ÛÂÈ ÙËÓ
¤ÓÙ·ÛË ÙÔ˘ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌÔ‡ ÌÂ ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ ÂÌÊ¿-
ÓÈÛË È¤ÛÂˆÓ ÛÙ· Î¤Ú‰Ë ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ (Kosmidou
and Spathis, 2000). ™Ù· Ï·›ÛÈ· ÙË˜ ¤ÓÙ·ÛË˜ ·˘Ù‹˜ ÔÈ
ÙÚ¿Â˙Â˜, ÌÂÙ·Í‡ ¿ÏÏˆÓ, ¤‰ˆÛ·Ó ¤ÌÊ·ÛË ÛÙËÓ ÔÈfi-
ÙËÙ· ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÙÔ˘˜, ÛÙËÓ ÚÔÛ¿ıÂÈ¿ ÙÔ˘˜ Ó·
‰È·ÙËÚ‹ÛÔ˘Ó ‹ Î·È Ó· ·˘Í‹ÛÔ˘Ó ÙÔ ÌÂÚ›‰ÈÔ ·ÁÔÚ¿˜
Î·È Ù· Î¤Ú‰Ë ÙÔ˘˜ (Anderson et al., 1994; Zopounidis
et al., 1995; Hallowell, 1996; Soteriou and Zenios,
1999; Spathis et al., 2002). ∞Ó Î·È Ô ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌfi˜ ÌÂ-
Ù·Í‡ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ̄ ÚfiÓÈ· ¤¯ÂÈ ÂÓÙ·ıÂ›,
ˆÛÙfiÛÔ ‰ÂÓ ¤¯ÂÈ ÂÂÎÙ·ıÂ› ·ÎfiÌË ÛÂ fiÏÔ˘˜ ÙÔ˘˜ ÙÔ-
ÌÂ›˜ ·ÚÔ¯‹˜ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ÂÚÁ·ÛÈÒÓ. ∂›Ó·È ÂÓÙÔÓfi-
ÙÂÚÔ˜ fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÙÈ˜ Î·Ù·ı¤ÛÂÈ˜ Î·È Ù· ‰¿ÓÂÈ·
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ÚÔ˜ Ù· ÓÔÈÎÔÎ˘ÚÈ¿, ÙfiÛÔ ÛÙ· Î·Ù·Ó·ÏˆÙÈÎ¿ fiÛÔ
Î·È ÛÙ· ÛÙÂÁ·ÛÙÈÎ¿. 

¶·Ú¿ ÙËÓ ¤ÌÊ·ÛË Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ‰ÒÛÂÈ ÔÈ ÂÏÏËÓÈ-
Î¤˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ÛÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·, Î˘Ú›ˆ˜ Ì¤Û· ÛÙ· Ï·›-
ÛÈ· ÙÔ˘ ‰È·ÚÎÒ˜ ÂÓÙÂÈÓfiÌÂÓÔ˘ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌÔ‡, ‰ÂÓ
¤¯Ô˘Ó ÂÚÂ˘Ó‹ÛÂÈ ·ÚÎÂÙ¿ ÙËÓ ·ÓÙ›ÏË„Ë Ô˘ ¤¯Ô˘Ó
ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÙÔ˘˜ ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜
ÙÔ˘˜, ÂÎÙfi˜ ·fi ÔÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ÛÔÚ·‰ÈÎ¤˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜,
Ô˘ fiÌˆ˜ ‰ÂÓ ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛ·Ó ÙÔ Î·Ù·ÏÏËÏfiÙÂÚÔ
ÂÚÁ·ÏÂ›Ô Ì¤ÙÚËÛË˜. ∏ ·ÚÔ‡Û· ÌÂÏ¤ÙË ¯ÚËÛÈÌÔ-
ÔÈÂ› ˆ˜ ÂÚÁ·ÏÂ›Ô Ì¤ÙÚËÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙÔ 
ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ BSQ (Bank Service Quality), ÙÔ
ÔÔ›Ô ·Ó·Ù‡¯ıËÎÂ Î·È ‰ÔÎÈÌ¿ÛÙËÎÂ ·fi ÙÔ˘˜
Bahia and Nantel (2000) ˆ˜ Î·Ù·ÏÏËÏfiÙÂÚÔ ÁÈ· ÙË
Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÔÓ ÙÚ·Â˙ÈÎfi ¯ÒÚÔ. ∆·
·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÙÔ Ò˜ ·ÓÙÈ-
Ï·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙˆÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ
ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Ô˘ ·˘Ù¤˜ ÚÔÛÊ¤-
ÚÔ˘Ó, Î·ıÒ˜ Î·È Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙ·
ÔÔ›· ‰›ÓÔ˘Ó ÙË ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ÛËÌ·Û›·.

2. ∏ ÔÈfiÙËÙ· ÛÙÈ˜ ̆ ËÚÂÛ›Â˜ - ·Ó·ÛÎfiËÛË

∏ ÔÈfiÙËÙ· ¤¯ÂÈ ÔÚÈÛÙÂ› ˆ˜ ·ÓˆÙÂÚfiÙËÙ· ‹ ˘ÂÚÔ¯‹
‹ ˆ˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹ ·ÓÙ›ÏË„Ë ÙÔ˘ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹ ÛÂ Û¯¤ÛË
ÌÂ ÙËÓ ·ÓˆÙÂÚfiÙËÙ·/Î·ÙˆÙÂÚfiÙËÙ· ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈ-
ÛÌÔ‡ Î·È ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÙÔ˘ (Zeithaml et al., 1990).
∏ ·ÓÙ›ÏË„Ë ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ˘Ë-
ÚÂÛÈÒÓ Â›Ó·È ÌÈ· ÌÔÚÊ‹ ÛÙ¿ÛË˜ (attitude), Ì›· ÎÚ›ÛË
ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙË Û˘ÓÔÏÈÎ‹ ˘ÂÚÔ¯‹ ÙÔ˘
ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ (Taylor and Baker, 1994; Bitner and
Hubert, 1994).

ªÂ ‚¿ÛË ÙÔ˘˜ ·Ú·¿Óˆ ÔÚÈÛÌÔ‡˜, Ë ·ÓÙÈÏ·Ì‚·-
ÓfiÌÂÓË ÔÈfiÙËÙ· Â›Ó·È ÙÔ ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ· ÙË˜ Û‡ÁÎÚÈÛË˜
ÙˆÓ ÚÔÛ‰ÔÎÈÒÓ ÌÂ ÙÈ˜ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·
ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÌÂÙ¿ ÙËÓ ·ÁÔÚ¿-
‰ÔÎÈÌ‹ ÙË˜ ̆ ËÚÂÛ›·˜ (Kangis and Voukelatos, 1997).
∂¿Ó ÔÈ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ‰ÂÓ ÈÎ·ÓÔÔÈÔ‡Ó ‹
·ÎfiÌË ‰ÂÓ ÍÂÂÚÓÔ‡Ó ÙÈ˜ ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜ ÙÔ˘˜, ÙfiÙÂ ‰Ë-
ÌÈÔ˘ÚÁÂ›Ù·È ¤Ó· ÎÂÓfi-¯¿ÛÌ·, ÙÔ ÔÔ›Ô ÔÈ ÂÈ¯ÂÈÚ‹-
ÛÂÈ˜ Î·ÏÔ‡ÓÙ·È Ó· Î·Ï‡„Ô˘Ó ÌÂ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ Ô˘
ı· ·ÊÔÚÔ‡Ó Â›ÙÂ ÙÈ˜ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ Â›ÙÂ ÙÈ˜ ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜
Â›ÙÂ Î·È ÙÈ˜ ‰‡Ô ÌÂÙ·‚ÏËÙ¤˜ (Zeithaml et al., 1990;
Parasuraman et al., 1985). √È ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ ÂËÚÂ¿˙Ô-

ÓÙ·È ·fi ÔÏÏÔ‡˜ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜, ÔÈ ÔÔ›ÔÈ ı· ÌÔÚÔ‡-
Û·Ó Ó· ÔÌ·‰ÔÔÈËıÔ‡Ó ÛÂ ‰‡Ô Î·ÙËÁÔÚ›Â˜: (·) ÛÂ
·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Ô˘ Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ÌÂ Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿
ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, fiˆ˜: ÚÔÛˆÈÎ¤˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜, ÂÈı˘Ì›Â˜
Î·È ÊÈÏÔÛÔÊ›· ÁÈ· Ì›· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË ˘ËÚÂÛ›·,
ÂÌÂÈÚ›Â˜ ÛÙÔ ·ÚÂÏıfiÓ ·ÏÏ¿ Î·È ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ ¿ÏÏˆÓ
·ÙfiÌˆÓ (Edvardsson et al., 1994), Î·È (‚) ÛÂ ·Ú¿ÁÔ-
ÓÙÂ˜ Ô˘ Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ÌÂ ÙÔÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi, fiˆ˜: Û˘ÁÎÂ-
ÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ‹ ÛÈˆËÚ¤˜ ˘ÔÛ¯¤ÛÂÈ˜ Ô˘ ‰›ÓÔÓÙ·È ·fi
ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ̆ ËÚÂÛ›· Ô˘ ÚÔÛÊ¤-
ÚÂÙ·È .¯. Ì¤Ûˆ ÙË˜ ÙÈÌ‹˜, ÙË˜ ÂÈÎfiÓ·˜, ÙË˜ Ê‹ÌË˜, ÙË˜
ÏÂÎÙÈÎ‹˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡, ÙË˜ ‰È·Áˆ-
Á‹˜, ÙË˜ ‰È·Ê‹ÌÈÛË˜ ÎÈ ·ÎfiÌË ·fi ÙÔ “˘ÏÈÎfi”ÎÔÌÌ¿ÙÈ
ÙË˜ ̆ ËÚÂÛ›·˜ (˘¿ÏÏËÏÔÈ, ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜, ‰È·ÎfiÛÌËÛË
Î·È ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›·) (Zeithaml and Britner, 1996).

¢È¿ÊÔÚ· ̆ Ô‰Â›ÁÌ·Ù· ÌÂ ÙÈ˜ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Â˜ ÎÏ›Ì·-
ÎÂ˜ ¤¯Ô˘Ó ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÂ› ÁÈ· ÙË ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË ÙË˜
ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜, ·ÏÏ¿ Ù· ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ
ÁÓˆÛÙ¿ Â›Ó·È: (·) ÙÔ SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1985; 1988), ‚) ÙÔ ˘fi‰ÂÈÁÌ· ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ (Ò˜ ·-
Ú¤¯ÂÙ·È) / ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎ‹˜ (ÙÈ ·Ú¤¯ÂÙ·È) ÔÈfiÙËÙ·˜
(TFQM) (Arora and Stoner, 1996; Gronroos, 1983;
1990) Î·È (Á) ÙÔ BSQ (Bank Service Quality), ÙÔ
ÔÔ›Ô ¤¯ÂÈ ‰È·ÌÔÚÊˆıÂ› ÂÈ‰ÈÎ¿ ÁÈ· ÙÔÓ ÙÚ·Â˙ÈÎfi
¯ÒÚÔ (Bahia and Nantel, 2000). √È Parasuraman et
al. (1985), ‰›ÓÔÓÙ·˜ ¤ÌÊ·ÛË ÛÙÔ ÎÂÓfi-¯¿ÛÌ· ÚÔÛ-
‰ÔÎÈÒÓ Î·È Â›‰ÔÛË˜, ÚfiÙÂÈÓ·Ó ¤Ó· ˘fi‰ÂÈÁÌ·
Ô˘ ÚÔÛ‰ÈÔÚ›˙ÂÈ ÙËÓ ·ÓÙ›ÏË„Ë ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ
‰¤Î· ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, ÙÔ SERVQUAL. ∞ÚÁfiÙÂÚ· ·ÓÙÈ-
Î·Ù¤ÛÙËÛ·Ó ÙÔ ·Ú¯ÈÎfi ˘fi‰ÂÈÁÌ· ÌÂ ¤Ó· ¿ÏÏÔ Ô˘
ÂÚÈÔÚ›˙ÂÈ ÙËÓ ·ÓÙ›ÏË„Ë ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ¤ÓÙÂ
‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜: (·) ·ÍÈÔÈÛÙ›·, (‚) ·ÓÙ·fiÎÚÈÛË, (Á)
·ÛÊ¿ÏÂÈ·-ÁÓÒÛÂÈ˜, (‰) ˘ÏÈÎfi ÎÔÌÌ¿ÙÈ ÙË˜ ˘ËÚÂ-
Û›·˜ Î·È (Â) ‰ÈÂ˘ÎfiÏ˘ÓÛË (Parasuraman et al.,
1988). ∆Ô SERVQUAL ¤¯ÂÈ ‰Â¯ıÂ› ·ÚÓËÙÈÎ¤˜ ÎÚÈÙÈ-
Î¤˜ ˆ˜ ÚÔ˜ ÙËÓ ÂÁÎ˘ÚfiÙËÙ¿ ÙÔ˘ ÁÈ· ÙË ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË
ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ fiÏˆÓ ÙˆÓ ÂÈ‰ÒÓ ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜
(Bresinger and Lambert 1990; Babakus and Boller,
1992) ·ÏÏ¿ Î·È ˆ˜ ÚÔ˜ ÙËÓ ·ÍÈÔÈÛÙ›· ÙÔ˘, Î·ıÒ˜
ıÂˆÚÂ›Ù·È fiÙÈ ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ fi¯È Î·È ÙfiÛÔ ‚·ÛÈÎ¤˜
(generic) ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ (Carman, 1990)
ÂÓÒ ‰ÂÓ ‰›ÓÂÙ·È ÌÂÁ¿ÏË ¤ÌÊ·ÛË ÛÙË ‰È¿ÛÙ·ÛË 
ÙÔ˘ ÚÔ˚fiÓÙÔ˜ (Gilmore and Garson, 1992). ∆Ô
SERVQUAL ¤¯ÂÈ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÂ› ˆ˜ “ÂÊ·ÚÌfiÛÈÌÔ
ÛÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÏÈ·ÓÈÎ‹˜ Î·È ¯ÔÓ‰ÚÈÎ‹˜ Î·È fi¯È ˆ˜
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ÙÔ Î·Ù·ÏÏËÏfiÙÂÚÔ ÁÈ· ÙÔÓ ÙÚ·Â˙ÈÎfi ÙÔÌ¤·”
(Zeithaml and Britner, 1996). 

∆Ô ˘fi‰ÂÈÁÌ· ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜/ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜
Â›Ó·È Â›ÛË˜ ·ÚÎÂÙ¿ ‰È·‰Â‰ÔÌ¤ÓÔ. ∏ ·Ú¯ÈÎ‹ Û‡ÏÏË-
„Ë ÙË˜ È‰¤·˜ ÙÔ˘ ·Ú·¿Óˆ ̆ Ô‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ¤ÁÈÓÂ ·fi
ÙÔÓ Gronroos (1983) Î·È ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙË ‰È¿ÎÚÈÛË 
ÌÂÙ·Í‡ ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ (ÙÈ ·Ú¤¯ÂÙ·È) Î·È ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈ-
Î‹˜ (Ò˜ ·Ú¤¯ÂÙ·È) ÔÈfiÙËÙ·˜. ∆Ô ˘fi‰ÂÈÁÌ· ·˘Ùfi,
·Ó Î·È ‰ÂÓ ¤¯ÂÈ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÂ› ÛÙÔ ‚·ıÌfi Ô˘ ¯ÚË-
ÛÈÌÔÔÈ‹ıËÎÂ ÙÔ SERVQUAL, ¤¯ÂÈ ÚÔÛÂÏÎ‡ÛÂÈ ÙËÓ
ÚÔÛÔ¯‹ ÙˆÓ ÂÚÂ˘ÓËÙÒÓ Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ·
(Higgins and Ferguson, 1991; Baker and Lamp, 1993;
Richard and Allaway, 1993).

To ˘fi‰ÂÈÁÌ· BSQ (Bank Service Quality) ÙˆÓ
Bahia and Nantel (2000) ·ÔÙÂÏÂ› ÚÔ¤ÎÙ·ÛË ÙÔ˘
ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘ SERVQUAL ÛÙÈ˜ ‰¤Î· ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙÔ˘.
∆Ô ‚·ÛÈÎfi ÏÂÔÓ¤ÎÙËÌ· ÙÔ˘ ˘Ô‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ Â›Ó·È ÙÔ
fiÙÈ ÍÂÂÚ¿ÛÙËÎ·Ó ·‰˘Ó·Ì›Â˜ ÙÔ˘ SERVQUAL, È‰È-
·›ÙÂÚ· ·˘Ù‹ Ô˘ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙËÓ ·Ú¿ÏÂÈ„Ë ‚·-
ÛÈÎÒÓ ‰È·ÛÙ¿ÛÂˆÓ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÂÈÏ¤ÔÓ fiÙÈ
ÚÔÛÊ¤ÚÂÈ ·˘ÍËÌ¤ÓË ·ÍÈÔÈÛÙ›· Î·È ÂÁÎ˘ÚfiÙËÙ·.
∆Ô ˘fi‰ÂÈÁÌ· ·˘Ùfi Û¯Â‰È¿ÛÙËÎÂ ·fi ÙÔ˘˜ Bahia
Î·È Nantel ÂÈ‰ÈÎ¿ ÁÈ· ÙÔÓ ÙÚ·Â˙ÈÎfi ÙÔÌ¤· Î·È ‰Ô-
ÎÈÌ¿ÛÙËÎÂ ÛÂ ¤ÚÂ˘Ó· Ô˘ Ú·ÁÌ·ÙÔÔÈ‹ıËÎÂ ÛÂ
‰Â›ÁÌ· 300 ÂÏ·ÙÒÓ ÙË˜ ∂ıÓÈÎ‹˜ ∆Ú¿Â˙·˜ ÙÔ˘ ∫·-
Ó·‰¿ (National Bank of Canada). √È ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜
ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ‰ÈÂÚÂ˘ÓÒÓÙ·È ÌÂ
ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ Ô˘ ·ÔÙÂÏÂ›Ù·È ·fi 31 ÂÚˆÙ‹-
ÛÂÈ˜ (ÛÂ ÂÙ¿‚·ıÌË ÎÏ›Ì·Î·), Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Ó Ù· 
¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙË˜ ·ÓÙÈÏ·Ì‚·ÓfiÌÂÓË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜,
Ù· ÔÔ›· ÌÂ ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ·Ó¿Ï˘ÛË˜ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ
ÔÌ·‰ÔÔÈ‹ıËÎ·Ó ÛÂ ¤ÍÈ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜: (·) ·ÔÙÂÏÂ-
ÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· Î·È ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË, (‚) ÚfiÛ‚·ÛË (ÂÍ˘-
ËÚ¤ÙËÛË), (Á) ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜, (‰) ˘ÏÈÎfi ÎÔÌÌ¿ÙÈ
(Û‡Á¯ÚÔÓÔ ÙÚ·Â˙ÈÎfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ), (Â) ̄ ·ÚÙÔÊ˘Ï¿-
ÎÈÔ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Î·È (ÛÙ) ·ÍÈÔÈÛÙ›·. 

™¯ÂÙÈÎ‹ ¤ÚÂ˘Ó· Â›Ó·È Î·È ·˘Ù‹ ÙˆÓ Allred and
Lon Addams (2000) ÛÙÈ˜ ∏¶∞, ÛÂ ‰Â›ÁÌ· 143 ÂÏ·-
ÙÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ Î·È ÈÛÙˆÙÈÎÒÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ (credit
unions). ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜,
ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙˆÓ ÈÛÙˆÙÈÎÒÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ ¤‰ˆÛ·Ó ̆ „Ë-
ÏfiÙÂÚË ‚·ıÌÔÏÔÁ›· ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÔÈfi-
ÙËÙ·˜, ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜.

™Â ¤ÚÂ˘Ó· Ô˘ Ú·ÁÌ·ÙÔÔ›ËÛÂ Ë ICAP ÙÔ 1998
Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ÂÈÎfiÓ· ÙÔ˘ ÂÏÏËÓÈÎÔ‡ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡

Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÛÂ ‰Â›ÁÌ· 700 ÂÏ·ÙÒÓ, Ê·›ÓÂÙ·È fiÙÈ Ë
ÏÂÈÔÓfiÙËÙ· ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ¤¯ÂÈ ıÂÙÈÎ‹ ÂÈÎfiÓ· ÁÈ·
ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ÁÂÓÈÎ¿ (ƒ·‰·›Ô˜, 1998). ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ
Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ˆ˜ Î˘ÚÈfiÙÂÚÔÈ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Ô˘
Û˘Óı¤ÙÔ˘Ó Ù· ıÂÙÈÎ¿ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ
·Ó·Ê¤ÚÔÓÙ·È: (·) Ë ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙˆÓ Î·Ù·ı¤ÛÂˆÓ,
(‚) ÙÔ Û‡Á¯ÚÔÓÔ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ Î·È (Á) ÙÔ Â˘ÁÂÓÈÎfi 
ÚÔÛˆÈÎfi. ø˜ ·ÚÓËÙÈÎ¿ Î·Ù·ÁÚ¿ÊËÎ·Ó Ù· ¯·Ú·-
ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Ó: (·) ÙÔ˘˜
fiÚÔ˘˜ Û˘Ó·ÏÏ·Á‹˜, (‚) ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Û˘Ì‚Ô˘ÏÂ˘ÙÈ-
ÎÔ‡ ÚfiÏÔ˘ Î·È (Á) ÙËÓ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË. ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ
¤ÚÂ˘Ó·, Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ Ô˘ ÂÈı˘ÌÔ‡Ó ÔÈ 
Û˘Ó·ÏÏ·ÛÛfiÌÂÓÔÈ Ó· ·Ó·Ù‡ÍÔ˘Ó ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ ÔÈ
ÙÚ¿Â˙Â˜ Â›Ó·È: (·) Ë ÁÚ‹ÁÔÚË ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË, (‚) Ë
ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙˆÓ ¯ÚËÌ¿ÙˆÓ ÙÔ˘˜, (Á) ÙÔ Â˘ÁÂÓÈÎfi
Î·È ÂÍ˘ËÚÂÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi, (‰) Ë ¯·ÌËÏ‹ ÂÈ‚¿-
Ú˘ÓÛË ÁÈ· ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ Ô˘ ÚÔÛÊ¤ÚÔ˘Ó, (Â) Ë
·ÓÂ‡ÚÂÛË Ï‡ÛÂˆÓ Ô˘ Û˘ÌÊ¤ÚÔ˘Ó ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ
ÙÔ˘˜ Û˘Ó·ÏÏ·ÛÛÔÌ¤ÓÔ˘˜ Î·È (ÛÙ) Ë ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛ‹
ÙÔ˘˜ ÌÂ Î·Ù·ÓfiËÛË. 

√È Kangis and Voukelatos (1997), ̄ ÚËÛÈÌÔÔÈÒ-
ÓÙ·˜ ÙÔ ˘fi‰ÂÈÁÌ· SERVQUAL, Ú·ÁÌ·ÙÔÔ›ËÛ·Ó
·Ó¿ÏÔÁË ¤ÚÂ˘Ó· ÛÂ ‰Â›ÁÌ· 163 ÂÏ·ÙÒÓ. ∆· ·ÔÙÂ-
Ï¤ÛÌ·Ù¿ ÙÔ˘˜ ‰Â›¯ÓÔ˘Ó fiÙÈ ÔÈ ¤ÏÏËÓÂ˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙÚ·-
Â˙ÒÓ ‰›ÓÔ˘Ó ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚÔ ‚¿ÚÔ˜ Î·È ÂËÚÂ¿˙ÔÓÙ·È
ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ ÛÙË ‰È·ÌfiÚÊˆÛË ÙˆÓ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÒÓ
ÙÔ˘˜ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ·fi ÙÔ˘˜ ·Ú·Î¿Ùˆ ·Ú¿ÁÔ-
ÓÙÂ˜, Î·Ù¿ ÛÂÈÚ¿ ÛÔ˘‰·ÈfiÙËÙ·˜: ÙÔ ÙÚ·Â˙ÈÎfi Â-
ÚÈ‚¿ÏÏÔÓ, ÙËÓ ·ÍÈÔÈÛÙ›·, ÙËÓ ·ÓÙ·fiÎÚÈÛË, ÙËÓ
ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË, ÙË ‰ÈÂ˘ÎfiÏ˘ÓÛË. 

3. ªÂıÔ‰ÔÏÔÁ›·

∏ ¤ÚÂ˘Ó· ¤ÁÈÓÂ ÙÔ 2001. ∆Ô Ù˘¯·›Ô ‰Â›ÁÌ· ·ÔÙÂÏÂ›-
Ù·È ·fi 1260 ÂÏ¿ÙÂ˜ fiÏˆÓ ÙˆÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ,
ÙfiÛÔ ·fi ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ·ÛÙÈÎ¤˜ ÂÚÈÔ¯¤˜ (∞ı‹Ó· - £ÂÛ-
Û·ÏÔÓ›ÎË) fiÛÔ Î·È ·fi ÙËÓ Â·Ú¯›·. √È ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙˆÓ
ÙÚ·Â˙ÒÓ ÙÔ˘ ‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ÚÔÛÂÁÁ›ÛÙËÎ·Ó Ù˘¯·›· ÁÈ·
Û˘Ó¤ÓÙÂ˘ÍË, ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ÒÚÂ˜ Î·È ˘ÔÎ·Ù·ÛÙ‹-
Ì·Ù·. ªÂ ÛÙfi¯Ô ÙËÓ ·ÓÙÈÚÔÛˆÂ˘ÙÈÎfiÙËÙ· ÙÔ˘ 
‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜, ¤ÁÈÓÂ ÚÔÛ¿ıÂÈ· Ó· Û˘ÌÂÚÈÏËÊıÂ› ÌÂ-
Á¿ÏÔ Â‡ÚÔ˜ ‰ËÌÔÁÚ·ÊÈÎÒÓ ̄ ·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ. ¶ÚÔË-
Á‹ıËÎÂ ‰ÔÎÈÌ·ÛÙÈÎ‹ ¤ÚÂ˘Ó· ÛÂ ‰Â›ÁÌ· 60 ÂÏ·ÙÒÓ,
ÌÂ ÛÙfi¯Ô Î˘Ú›ˆ˜ ÙËÓ ÚÔÛ·ÚÌÔÁ‹ ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ
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ÙÔ˘ µSQ ÛÙËÓ ÂÏÏËÓÈÎ‹ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·. √È ÂÏ¿ÙÂ˜
ÎÏ‹ıËÎ·Ó Ó· ‚·ıÌÔÏÔÁ‹ÛÔ˘Ó Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿
ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ̆ ËÚÂÛÈÒÓ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜, ÌÂ ÙËÓ ÔÔ›·
ÌfiÏÈ˜ Â›¯·Ó Ú·ÁÌ·ÙÔÔÈ‹ÛÂÈ Û˘Ó·ÏÏ·Á¤˜, Ì¤Ûˆ ÙË˜
ÂÙ¿‚·ıÌË˜ ÎÏ›Ì·Î·˜ Likert, ÌÂ ‚·ıÌÔ‡˜ ·fi 1=¯·-
ÌËÏfi˜ ‚·ıÌfi˜ ¤ˆ˜ 7=˘„ËÏfi˜ ‚·ıÌfi˜.

√È Ì¤ıÔ‰ÔÈ Ô˘ ̄ ÚËÛÈÌÔÔÈ‹ıËÎ·Ó ÁÈ· ÙËÓ ·Ó¿-
Ï˘ÛË ÙˆÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Â›Ó·È: (·) Ô ˘ÔÏÔÁÈÛÌfi˜ ÙÔ˘
Ì¤ÛÔ˘ fiÚÔ˘, ÙË˜ Ù˘ÈÎ‹˜ ·fiÎÏÈÛË˜ Î·È ÙË˜ ÂÈÎÚ·-
ÙÔ‡Û·˜ ÙÈÌ‹˜ ÙˆÓ ̄ ·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ ÔÈfiÙËÙ·˜, (‚) Ë
·Ó¿Ï˘ÛË ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ (factor analysis) ÁÈ· ÙËÓ ÔÌ·-
‰ÔÔ›ËÛË ÙˆÓ 31 ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙÔ˘
ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ ÛÂ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Î·È (Á) Ô ˘ÔÏÔ-
ÁÈÛÌfi˜ ÙÔ˘ Û˘ÓÙÂÏÂÛÙ‹ ·-Cronbach Ô˘ ‰Â›¯ÓÂÈ ÙÔ
‚·ıÌfi ·ÍÈÔÈÛÙ›·˜ ÙË˜ ÎÏ›Ì·Î·˜ ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈ-
ÛÙÈÎÒÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ·Ó¿ ·Ú¿ÁÔÓÙ·.

4. ∞ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·

√ ¶›Ó·Î·˜ 1 (‚Ï¤Â ÛÂÏ. 105) ·Ó·Ï‡ÂÈ ÙËÓ Î·Ù·ÓÔ-
Ì‹ ÙÔ˘ ‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜, ÌÂ ‚¿ÛË Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ 
ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ. ∆Ô ‰Â›ÁÌ· ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ
Î·Ù·Ó¤ÌÂÙ·È ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ÌÂÁ¿ÏˆÓ ·ÛÙÈÎÒÓ Î¤-
ÓÙÚˆÓ (∞ı‹Ó· Î·È £ÂÛÛ·ÏÔÓ›ÎË) Î·Ù¿ 48,7% Î·È
ÙË˜ Â·Ú¯›·˜ Î·Ù¿ 51,3%. √È ¿Ó‰ÚÂ˜ ˘ÂÚÙÂÚÔ‡Ó
ÂÏ·ÊÚ¿ (54,0%) ¤Ó·ÓÙÈ ÙˆÓ Á˘Ó·ÈÎÒÓ, ÂÓÒ ˘¿Ú¯ÂÈ
ÌÈ· Î·ÓÔÓÈÎ‹ Î·Ù·ÓÔÌ‹ fiÏˆÓ ÙˆÓ ËÏÈÎÈÒÓ ÌÂ ÙÔ˘˜
ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ Ó· ÚÔ¤Ú¯ÔÓÙ·È ·fi ËÏÈ-
Î›Â˜ ÌÂÙ·Í‡ 25 Î·È 54 ÂÙÒÓ (67,5%). OÛÔÓ ·ÊÔÚ¿
ÙËÓ Î·Ù·ÓÔÌ‹ ÙÔ˘ ÂÈÛÔ‰‹Ì·ÙÔ˜ ¤Ó· ̆ „ËÏfi ÔÛÔÛÙfi
ÙÔ˘ ‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ (41,2%)
¤¯ÂÈ ÌËÓÈ·›Ô ÂÈÛfi‰ËÌ· Ô˘ Î˘Ì·›ÓÂÙ·È ÌÂÙ·Í‡ 301
Î·È 900 Â˘ÚÒ, ÂÓÒ ·ÚÎÂÙÔ› ÂÏ¿ÙÂ˜ (38,9%) ¤¯Ô˘Ó
ÌËÓÈ·›Ô ÂÈÛfi‰ËÌ· ¿Óˆ ·fi 900 Â˘ÚÒ. EÓ· ·ÚÎÂÙ¿
˘„ËÏfi ÔÛÔÛÙfi ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙÔ˘ ‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ·ÔÙÂ-
ÏÂ›Ù·È ·fi ̆ ·ÏÏ‹ÏÔ˘˜ (33,7%), ÂÓÒ ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡Ó ÔÈ
ÂÏÂ‡ıÂÚÔÈ Â·ÁÁÂÏÌ·Ù›Â˜ ÌÂ 19,0%, ÔÈ ÊÔÈÙËÙ¤˜ ÌÂ
13,3%, ÔÈ Û˘ÓÙ·ÍÈÔ‡¯ÔÈ ÌÂ 10,2%, Î·ıÒ˜ Î·È ÔÈ ˘fi-
ÏÔÈÂ˜ Â·ÁÁÂÏÌ·ÙÈÎ¤˜ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ÌÂ ¯·ÌËÏfiÙÂÚ·
ÔÛÔÛÙ¿. √È ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔÈ ·fi ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙÔ˘
‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ (42,0%) Û˘Ó·ÏÏ¿ÛÛÔÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ ÙÚ¿Â˙¿
ÙÔ˘˜ ÁÈ· ¯ÚÔÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ· ¿Óˆ ·fi ¤ÓÙÂ ¤ÙË,
ÂÓÒ ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡Ó ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÌÂ ÌÈÎÚfiÙÂÚË ‰È¿ÚÎÂÈ·
ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹˜ Û¯¤ÛË˜. ∆· ·Ú·¿Óˆ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈ-

Î¿ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, ˆ˜ Â› ÙÔ ÏÂ›ÛÙÔÓ
‰ËÌÔÁÚ·ÊÈÎ¿, Â›Ó·È ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÁÈ· ÙÔ˘˜ ˘Â‡ı˘ÓÔ˘˜
Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ. ∞ÔÙÂÏÔ‡Ó ÛÙÔÈ¯Â›· ‰È·-
¯ˆÚÈÛÌÔ‡ (marketing discriminators) ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ
ÛÂ ÔÌ¿‰Â˜, ÔÈ ÔÔ›Â˜ ˘Ô‰ËÏÒÓÔ˘Ó ‰È·ÊÔÚ¤˜ ÛÙÔÓ
ÙÚfiÔ ˙ˆ‹˜, ÙËÓ Î·Ù·Ó¿ÏˆÛË, ÙËÓ ·ÔÙ·Ì›Â˘ÛË, ÙÈ˜
ÛÙ¿ÛÂÈ˜ Î·È ÙÈ˜ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ÙÔ˘˜, Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙÈ˜
··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ̆ ËÚÂÛÈÒÓ Ô˘ ÙÔ˘˜
·Ú¤¯ÔÓÙ·È.

™ÙÔÓ ¶›Ó·Î· 2 (‚Ï¤Â ÛÂÏ. 106) ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÔÓÙ·È
Î·Ù¿ ÛÂÈÚ¿ ÛÔ˘‰·ÈfiÙËÙ·˜ ÔÈ Ì¤ÛÔÈ fiÚÔÈ Î·È ÔÈ ÂÈ-
ÎÚ·ÙÔ‡ÛÂ˜ ÙÈÌ¤˜ Ô˘ ¤‰ˆÛ·Ó ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙÔ˘ ‰Â›Á-
Ì·ÙÔ˜ ÛÙ· 31 ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙË˜ ·ÓÙ›ÏË„Ë˜ ÔÈfi-
ÙËÙ·˜ ÙÔ˘ ˘Ô‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ BSQ. √È ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ ÙˆÓ
ÂÏ·ÙÒÓ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ̆ ËÚÂÛÈÒÓ Ô˘ ·Ô-
Ï·Ì‚¿ÓÔ˘Ó ·fi ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜, ‚Ú›ÛÎÔÓÙ·È ¿Óˆ ·fi
ÙÔ Ì¤ÛÔ fiÚÔ ÙË˜ ÂÙ¿‚·ıÌË˜ ÎÏ›Ì·Î·˜. ∞fi Ù· 31
¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙ· 17 ÔÈ Ì¤ÛÔÈ fiÚÔÈ
‚·ıÌÔÏÔÁ›·˜ ‚Ú›ÛÎÔÓÙ·È ¿Óˆ ·fi ÙÔ ¤ÓÙÂ.
∂Ó‰ÂÈÎÙÈÎ‹ ÙË˜ ‚·ıÌÔÏfiÁËÛË˜ Â›Ó·È Ë ÂÈÎÚ·ÙÔ‡Û·
ÙÈÌ‹, Ë ÔÔ›· Î˘Ì·›ÓÂÙ·È ÌÂÙ·Í‡ ÙÔ˘ ¤ÓÙÂ Î·È ÙÔ˘
ÂÙ¿. ∫·Ù¿ ÛÂÈÚ¿ ÛÔ˘‰·ÈfiÙËÙ·˜ ÔÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙÔ˘
‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ·ÓÙÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È Î·È ‰›ÓÔ˘Ó ˘„ËÏÔ‡˜
‚·ıÌÔ‡˜ ÛÙËÓ “Î·ı·ÚÈfiÙËÙ· ÙÔ˘ ¯ÒÚÔ˘”, ÙËÓ
“·ÎÚ›‚ÂÈ· ÛÙËÓ ·ÚÔ˘Û›·ÛË Î›ÓËÛË˜ ÙˆÓ ÏÔÁ·ÚÈ·-
ÛÌÒÓ”, ÙÔ “·›ÛıËÌ· ·ÛÊ¿ÏÂÈ·˜” Î·È ÙËÓ “Â¯ÂÌ‡-
ıÂÈ·”, ÂÓÒ ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡Ó Ù· ˘fiÏÔÈ· ÔÈÔÙÈÎ¿ ¯·-
Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿. ∂ÎÂ› Ô˘ ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ ‚·ıÌÔÏÔÁÔ‡-
ÓÙ·È ¯·ÌËÏfiÙÂÚ· ·fi ÙÔ˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙÔ˘˜, ‚Ú›ÛÎÂÙ·È
Î·Ù¿ Î‡ÚÈÔ ÏfiÁÔ Ô ÎÚ›ÛÈÌÔ˜ ·Ú¿ÁÔÓÙ·˜ ÙË˜ ÂÍ˘Ë-
Ú¤ÙËÛË˜, fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÙËÓ ·Ó·ÌÔÓ‹, ÙÈ˜ Î·ı˘ÛÙÂÚ‹-
ÛÂÈ˜ Î·È ÙË ÁÚ·ÊÂÈÔÎÚ·Ù›·, ÂÓÒ ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡Ó ÔÈ ÂÈ-
‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ Î·È ÔÈ ‰È·ÚÔÛˆÈÎ¤˜ Û¯¤ÛÂÈ˜ ÌÂÙ·Í‡
ÂÏ·ÙÒÓ Î·È ÚÔÛˆÈÎÔ‡. ∆Ô ı¤Ì· ÙË˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙË-
ÛË˜ ·Ó·‰ÂÈÎÓ‡ÂÙ·È ˆ˜ Úfi‚ÏËÌ· ·fi ÙËÓ ÏÂÈÔÓfi-
ÙËÙ· ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, ÂÓÒ ÛÂ
·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Â˜ ÌÂÏ¤ÙÂ˜ ÙÚ·Â˙ÒÓ ÛÙÔ ÂÍˆÙÂÚÈÎfi ·Ô-
ÙÂÏÂ› Úfi‚ÏËÌ· ÌÂ ¯·ÌËÏfiÙÂÚË ÛËÌ·Û›· (Stafford,
1996; Bahia and Nantel, 2000). 

™ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ·, ÛÙÔÓ ¶›Ó·Î· 3 (‚Ï¤Â ÛÂÏ. 107)
·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÔÓÙ·È Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙË˜ ·Ó¿Ï˘ÛË˜
·Ú·ÁfiÓÙˆÓ fiÔ˘ Ù· 31 ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙË˜ ÔÈfi-
ÙËÙ·˜ ÔÌ·‰ÔÔÈÔ‡ÓÙ·È Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÈ˜ ··ÓÙ‹ÛÂÈ˜
ÙÔ˘ ‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ÛÂ ¤ÍÈ
·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜-‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÂÍËÁÔ‡Ó ÙÔ
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¶ÿ¡∞∫∞˜ 1

Ã∞ƒ∞∫∆∏ƒπ™∆π∫Õ ¢∂ÿ°ª∞∆√˜ ¶∂§∞∆fl¡ ∆ƒ∞¶∂∑fl¡ (N=1260) 

1. ¶ÂÚÈÔ¯‹                                                                   AÚÈıÌfi˜ %

ªÂÁ¿ÏÂ˜ ·ÛÙÈÎ¤˜ ÂÚÈÔ¯¤˜ 613 48,7

∂·Ú¯›· 647 51,3

2. º‡ÏÔ

AÓ‰Ú·˜ 680 54,0

°˘Ó·›Î· 580 46,0

3. ∏ÏÈÎ›·

18-24 ¤ÙË 226 17,9

25-34 292 23,2

35-44 282 22,4

45-54 276 21,9

55-65 118 9,4

> 65 66 5,2

4. ∂ÈÛfi‰ËÌ· ÌËÓÈ·›Ô

ÃˆÚ›˜ ÂÈÛfi‰ËÌ· 185 14,7

< 300 Â˘ÚÒ 65 5,2

301 -   900     519 41,2

901 - 1500     292 23,2

> 1500     199 15,7

5. ∂¿ÁÁÂÏÌ·

À¿ÏÏËÏÔ˜ 425 33,7

∂ÏÂ‡ı. Â·ÁÁÂÏÌ·Ù›·˜ 240 19,0

™˘ÓÙ·ÍÈÔ‡¯Ô˜ 129 10,2

ºÔÈÙËÙ‹˜ 167 13,3

¡ÔÈÎÔÎ˘Ú¿ 79 6,3

EÌÔÚÔ˜ 104 8,3

µÈÔÙ¤¯ÓË˜ 26 2,1

µÈÔÌ‹¯·ÓÔ˜ 9 0,7

ÃˆÚ›˜ Â¿ÁÁÂÏÌ· 81 6,4

6. ¢È¿ÚÎÂÈ· ÂÏ·ÙÂÈ·Î‹˜  Û¯¤ÛË˜

> 5  ¤ÙË 529 42,0

3 - 5  ¤ÙË 295 23,4

2  ¤ÙË 226 17,9

1  ¤ÙÔ˜ 127 10,1

6  Ì‹ÓÂ˜ 48 3,8

3  Ì‹ÓÂ˜ 35 2,8

TPA¶EZIKA £EMATA
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¶ÿ¡∞∫∞˜ 2
ªŒ™√π Ÿƒ√π ∫∞π ∂¶π∫ƒ∞∆√⁄™∂˜ ∆πªŒ˜ ∞¡∆ÿ§∏æ∏˜ ∆ø¡ 

Ã∞ƒ∞∫∆∏ƒπ™∆π∫fl¡ ¶√πŸ∆∏∆∞˜ ∫∞∆Õ ™∂πƒÕ ™¶√À¢∞πŸ∆∏∆∞˜

Ã·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÔÈfiÙËÙ·˜ ª¤ÛÔ˜ ∆˘ÈÎ‹ ∂ÈÎÚ·Ù.
fiÚÔ˜ ·fiÎÏÈÛË ÙÈÌ‹

1.   ∫·ı·ÚÈfiÙËÙ· ¯ÒÚÔ˘ 5,91 1,08 7,00

2.   ∞ÎÚ›‚ÂÈ· ÛÙËÓ ·ÚÔ˘Û›·ÛË Î›ÓËÛË˜ ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÒÓ 5,80 1,13 7,00

3.   ∞›ÛıËÌ· ·ÛÊ¿ÏÂÈ·˜ 5,58 1,25 6,00

4.   ∂¯ÂÌ‡ıÂÈ· 5,53 1,17 5,00

5.   ∞ÎÚ›‚ÂÈ· ÛÙËÓ Ù‹ÚËÛË ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÒÓ 5,52 1,14 5,00

6.   ∫·Ï‹ Ê‹ÌË 5,49 1,30 6,00

7.   ∂ÌÈÛÙÔÛ‡ÓË 5,30 1,18 5,00

8.   ¢È·ÎfiÛÌËÛË ¯ÒÚÔ˘ 5,28 1,40 5,00

9.   ∂ÎÙ›ÌËÛË ·fi ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi 5,26 1,37 5,00

10. √ÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ 5,24 1,28 5,00

11. ™‡Á¯ÚÔÓÔ˜ ÂÍÔÏÈÛÌfi˜ 5,22 1,36 5,00

12. √ÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË ÔÈÎÈÏ›· ÚÔ˚fiÓÙˆÓ 5,20 1,24 5,00

13. ∞Ô‰ÔÙÈÎfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ÂÚÁ·Û›·˜ 5,19 1,31 5,00

14. ∆‹ÚËÛË ˘ÔÛ¯¤ÛÂˆÓ 5,09 1,21 5,00

15. ¶ÔÈÎÈÏ›· ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Ô˘ Û˘Ì‚·‰›˙ÂÈ ÌÂ ÙÈ˜ ÂÍÂÏ›ÍÂÈ˜ 5,06 1,28 5,00

16. ∫·Ï¿ ÂÎ·È‰Â˘Ì¤ÓÔ ÚÔÛˆÈÎfi 5,05 1,37 5,00

17. ¶ÔÈÔÙÈÎ‹ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË ÁÂÓÈÎ¿ 5,04 1,32 5,00

18. ∞Ô˘Û›· Ï·ıÒÓ ÛÙÈ˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓÂ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ 4,96 1,33 5,00

19. ∞Ó·ÁÓÒÚÈÛË / È‰È·›ÙÂÚË ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË 4,89 1,51 5,00

20. ∞Ô˘Û›· ·ÓÙÈÊ¿ÛÂˆÓ ÛÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi 4,74 1,33 4,00

21. ∂·ÚÎ‹˜ ·ÚÈıÌfi˜ ·˘ÙfiÌ·ÙˆÓ ÌË¯·ÓÒÓ Û˘Ó·ÏÏ·ÁÒÓ 4,73 1,62 5,00

22. °ÓˆÚÈÌ›· ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÛÂ ÚÔÛˆÈÎ‹ ‚¿ÛË 4,64 1,66 4,00

23. ∂ÈÎÔÈÓˆÓ›· ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË fiÙ·Ó ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È 4,64 1,56 5,00

24. ∞Ó·˙‹ÙËÛË ÙË˜ Î·Ï‡ÙÂÚË˜ Ï‡ÛË˜ ÁÈ· ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË 4,48 1,55 5,00

25. ÃÔÚ‹ÁËÛË ÂÍËÁ‹ÛÂˆÓ ÁÈ· ÙÈ˜ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ 4,46 1,46 5,00

26. EÏÏÂÈ„Ë Î·ı˘ÛÙÂÚ‹ÛÂˆÓ ÏfiÁˆ ÁÚ·ÊÂÈÔÎÚ·Ù›·˜ 4,44 1,65 5,00

27. ∆·¯‡ÙËÙ· ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÛÙ· Ù·ÌÂ›· 4,30 1,78 5,00

28  πÎ·ÓÔÔÈËÙÈÎfi˜ ·ÚÈıÌfi˜ ·ÓÔÈ¯ÙÒÓ Ù·ÌÂ›ˆÓ 4,24 1,80 5,00

29. §ÔÁÈÎ¤˜ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ 4,12 1,33 4,00

30. ªÈÎÚfi˜ ¯ÚfiÓÔ˜ ·Ó·ÌÔÓ‹˜ 4,10 1,84 5,00

31. ÀfiÏÔÈÔ ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÔ‡ Ô˘ ÂÈ‚·Ú‡ÓÂÙ·È ÌÂ ¤ÍÔ‰· 4,08 1,29 4,00

∫Ï›Ì·Î·: 1 = ¯·ÌËÏfi˜ ‚·ıÌfi˜, 4 = ÌÂÛ·›Ô˜ ‚·ıÌfi˜, 7 = ˘„ËÏfi˜ ‚·ıÌfi˜
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¶ÿ¡∞∫∞˜ 3

∞¡Õ§À™∏ ¶∞ƒ∞°Ÿ¡∆ø¡ ¶√πŸ∆∏∆∞˜ À¶∏ƒ∂™πfl¡ ∆ø¡ 
∂§§∏¡π∫fl¡ ∆ƒ∞¶∂∑fl¡

¶·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Î·È ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÔÈfiÙËÙ·˜ % ÙË˜ Grombach’s
µ·Ú‡ÙËÙ· ‰È·Î‡Ì·ÓÛË˜ a

¶∞ƒÕ°√¡∆∞˜ 1: ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË 11,295 0,883

1. ªÈÎÚfi˜ ¯ÚfiÓÔ˜ ·Ó·ÌÔÓ‹˜ 0,863

2. ∆·¯‡ÙËÙ· ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÛÙ· Ù·ÌÂ›· 0,821

3. πÎ·ÓÔÔÈËÙÈÎfi˜ ·ÚÈıÌfi˜ ·ÓÔÈ¯ÙÒÓ Ù·ÌÂ›ˆÓ 0,763

4. EÏÏÂÈ„Ë Î·ı˘ÛÙÂÚ‹ÛÂˆÓ ÏfiÁˆ ÁÚ·ÊÂÈÔÎÚ·Ù›·˜ 0,595

¶∞ƒÕ°√¡∆∞˜ 2: ∞ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· 11,037 0,832

5. ∞Ó·ÁÓÒÚÈÛË / È‰È·›ÙÂÚË ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË 0,802

6. °ÓˆÚÈÌ›· ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ÛÂ ÚÔÛˆÈÎ‹ ‚¿ÛË 0,686

7. ∂ÎÙ›ÌËÛË ·fi ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi 0,643

8. ∂¯ÂÌ‡ıÂÈ· 0,602

9. ∂ÌÈÛÙÔÛ‡ÓË 0,574

¶∞ƒÕ°√¡∆∞˜ 3: ™‡Á¯ÚÔÓÔ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ 10,812 0,865

10. ¢È·ÎfiÛÌËÛË ¯ÒÚÔ˘ 0,810

11. ∞Ô‰ÔÙÈÎfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ÂÚÁ·Û›·˜ 0,738

12. ∫·ı·ÚÈfiÙËÙ· ¯ÒÚÔ˘ 0,726

13. √ÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË ÔÈÎÈÏ›· ÚÔ˚fiÓÙˆÓ 0,550

14. ¶ÔÈÎÈÏ›· ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Ô˘ Û˘Ì‚·‰›˙ÂÈ ÌÂ ÙÈ˜ ÂÍÂÏ›ÍÂÈ˜ 0,506

15. ™‡Á¯ÚÔÓÔ˜ ÂÍÔÏÈÛÌfi˜ 0,494

¶∞ƒÕ°√¡∆∞˜ 4: ∞ÍÈÔÈÛÙ›· 10,417 0,792

16. ∞Ô˘Û›· Ï·ıÒÓ ÛÙÈ˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓÂ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ 0,693

17. ∞ÎÚ›‚ÂÈ· ÛÙËÓ Ù‹ÚËÛË ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÒÓ 0,679

18. ∞Ô˘Û›· ·ÓÙÈÊ¿ÛÂˆÓ ÛÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi 0,642

19. ∆‹ÚËÛË ˘ÔÛ¯¤ÛÂˆÓ 0,505

20. ∞ÎÚ›‚ÂÈ· ÛÙËÓ ·ÚÔ˘Û›·ÛË Î›ÓËÛË˜ ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÒÓ 0,494

21. ∫·Ï¿ ÂÎ·È‰Â˘Ì¤ÓÔ ÚÔÛˆÈÎfi 0,376

¶∞ƒÕ°√¡∆∞˜ 5: ∂Í·ÛÊ¿ÏÈÛË 9,680 0,785

22. ∞›ÛıËÌ· ·ÛÊ¿ÏÂÈ·˜ 0,714

23. ∫·Ï‹ Ê‹ÌË 0,686

24. ∂·ÚÎ‹˜ ·ÚÈıÌfi˜ ·˘ÙfiÌ·ÙˆÓ ÌË¯·ÓÒÓ Û˘Ó·ÏÏ·ÁÒÓ 0,496

25. ¶ÔÈÔÙÈÎ‹ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË ÁÂÓÈÎ¿ 0,431

26. √ÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ 0,387

¶∞ƒÕ°√¡∆∞˜ 6: ∂È‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ 9,050 0,805

27. §ÔÁÈÎ¤˜ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ 0,739

28. ÀfiÏÔÈÔ ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÔ‡ Ô˘ ÂÈ‚·Ú‡ÓÂÙ·È ÌÂ ¤ÍÔ‰· 0,719

29. ÃÔÚ‹ÁËÛË ÂÍËÁ‹ÛÂˆÓ ÁÈ· ÙÈ˜ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ 0,592

30. ∞Ó·˙‹ÙËÛË ÙË˜ Î·Ï‡ÙÂÚË˜ Ï‡ÛË˜ ÁÈ· ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË 0,563

31. ∂ÈÎÔÈÓˆÓ›· ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË fiÙ·Ó ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È 0,478

ª¤ıÔ‰Ô˜ ÂÍ·ÁˆÁ‹˜ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ: Principal Component Analysis
ª¤ıÔ‰Ô˜ ÂÚÈÛÙÚÔÊ‹˜: Varimax with Kaiser Normalization



62,3% ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ‰È·Î‡Ì·ÓÛË˜, ÔÛÔÛÙfi ·ÚÎÂ-
Ù¿ ÈÎ·ÓÔÔÈËÙÈÎfi. √È ¤ÍÈ ·˘ÙÔ› ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Î·Ù¿
ÛÂÈÚ¿ ÛÔ˘‰·ÈfiÙËÙ·˜, ˆ˜ ÚÔ˜ ÙÔ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ô ÔÛÔ-
ÛÙfi ÙË˜ ‰È·Î‡Ì·ÓÛË˜ Ô˘ ÂÍËÁÔ‡Ó ·Ó·Ê¤ÚÔÓÙ·È:
ÛÙËÓ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË, ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·, ÙÔ
Û‡Á¯ÚÔÓÔ ÙÚ·Â˙ÈÎfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ, ÙËÓ ·ÍÈÔÈÛÙ›·,
ÙËÓ ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË Î·È ÙÈ˜ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜. OÛÔÓ ·ÊÔÚ¿
ÙËÓ ·ÍÈÔÈÛÙ›· ÙË˜ ÎÏ›Ì·Î·˜ ÙÔ˘ ˘Ô‰Â›ÁÌ·ÙÔ˜ ÁÈ·
Î¿ıÂ ·Ú¿ÁÔÓÙ·, Ô˘ ÚÔ¤Î˘„Â Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÔ Û˘-
ÓÙÂÏÂÛÙ‹ ·-Cronbach, ·˘Ùfi˜ Î˘Ì·›ÓÂÙ·È ·fi 0,883
¤ˆ˜ Î·È 0,785 Î·È ÎÚ›ÓÂÙ·È ·ÚÎÂÙ¿ ˘„ËÏfi˜. 

√ ÚÒÙÔ˜ Î·È ÈÔ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi˜ ·Ú¿ÁÔÓÙ·˜ Ô˘
Ê·›ÓÂÙ·È Ó· ‰È·ÌÔÚÊÒÓÂÈ ÙÈ˜ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ
ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ̆ ËÚÂÛÈÒÓ, ·ÊÔÚ¿ ÙËÓ
ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË Î·È Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó· ÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· Úfi-
Û‚·ÛË˜ ÛÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜, ÁÂÁÔÓfi˜ Ô˘
ÙÔÓ›˙ÂÈ ÙË ÛËÌ·Û›· ÙË˜ ÌÂ›ˆÛË˜ ÙÔ˘ ̄ ÚfiÓÔ˘ ·Ó·ÌÔÓ‹˜
Î·È ÙˆÓ Î·ı˘ÛÙÂÚ‹ÛÂˆÓ ÛÙ· ˘ÔÎ·Ù·ÛÙ‹Ì·Ù·. ∞˘Ùfi
Ô˘ ·›˙ÂÈ ÙÔ ‰Â‡ÙÂÚÔ ÈÔ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÚfiÏÔ, ¯ˆÚ›˜
ÌÂÁ¿ÏË ‰È·ÊÔÚ¿ ·fi ÙÔÓ ÚÒÙÔ ·Ú¿ÁÔÓÙ·, Â›Ó·È Ë
·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· ÙˆÓ ‰È·ÚÔÛˆÈÎÒÓ Û¯¤ÛÂˆÓ,
fiˆ˜ ÙËÓ ·ÓÙÈÏ·Ì‚¿ÓÂÙ·È Ô ÂÏ¿ÙË˜ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜. √
ÂÏ¿ÙË˜ ·Ó·˙ËÙ¿ ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË, È‰È·›ÙÂÚË ·ÓÙÈÌÂÙÒÈ-
ÛË Î·È ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÛÂ ÚÔÛˆÈÎ‹ ‚¿ÛË ·fi ÙÔ 
ÚÔÛˆÈÎfi ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜. ™Â ·˘Ùfi Û˘Ì‚¿ÏÏÔ˘Ó ÔÈ
Û¯¤ÛÂÈ˜ ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡ ÌÂ ÙÔÓ ÂÏ¿ÙË, Ô˘ ·Ó·-
Ù‡ÛÛÔÓÙ·È Ì¤Û· ·fi ÙËÓ ÂÎÙ›ÌËÛË, ÙË ÊÈÏÈÎfiÙËÙ·
Î·È ÙËÓ ÂÌÈÛÙÂ˘ÙÈÎfiÙËÙ·. √ ÙÚ›ÙÔ˜ ·Ú¿ÁÔÓÙ·˜ 
·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙÔ Û‡Á¯ÚÔÓÔ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜
Î·È ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙË ‰È·ÎfiÛÌËÛË Î·È ÙÔ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ
ÂÚÁ·Û›·˜, Û˘Ó‰˘·˙fiÌÂÓ· fiÌˆ˜ Î·È ÌÂ ÙËÓ ÏËÚfiÙËÙ·
ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Ô˘ ·Ú¤¯ÔÓÙ·È. ∏ ·ÍÈÔÈÛÙ›· ·Ô-
ÙÂÏÂ› ÙÔÓ Ù¤Ù·ÚÙÔ Î·Ù¿ ÛÂÈÚ¿ ·Ú¿ÁÔÓÙ· Î·È ÂÚÈ-
Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ÙËÓ ·Ô˘Û›· Ï·ıÒÓ Î·È ÙËÓ ·ÎÚ›‚ÂÈ· ÛÙÈ˜
ÙÚ·Â˙ÈÎ¤˜ ÂÚÁ·Û›Â˜, Î¿ÙÈ Ô˘ ÚÔ¸Ôı¤ÙÂÈ Î·Ï‹
Î·Ù¿ÚÙÈÛË Î·È ‰È·ÚÎ‹ ÂÈÌfiÚÊˆÛË ·ÏÏ¿ Î·È Û˘ÓÂÚ-
Á·Û›· ÌÂÙ·Í‡ ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡. √È ‰‡Ô ÙÂÏÂ˘Ù·›ÔÈ,
¤ÌÙÔ˜ Î·È ¤ÎÙÔ˜ Î·Ù¿ ÛÂÈÚ¿, ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Ô˘ ÚÔ-
Î‡ÙÔ˘Ó Â›Ó·È: Ë ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË Ô˘ ·ÈÛı¿ÓÂÙ·È Ô ÂÏ¿-
ÙË˜ Î·È ·ÔÚÚ¤ÂÈ Î˘Ú›ˆ˜ ·fi ÙË Ê‹ÌË ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜
Î·È ÔÈ ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜ Ô˘ Ë ÙÚ¿Â˙· ÙÔÓ ̄ ÚÂÒÓÂÈ.

∏ Î·Ù¿Ù·ÍË ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ˆ˜
ÚÔ˜ ÙÔ ÔÛÔÛÙfi ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ‰È·Î‡Ì·ÓÛË˜ Ô˘
ÂÚÌËÓÂ‡ÂÈ Ô Î·ı¤Ó·˜ Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙË ‚·ıÌÔÏÔÁ›·
ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÂÈ È‰È·›ÙÂÚÔ ÂÓ‰È·Ê¤ÚÔÓ,

·Ó Û˘ÁÎÚÈıÂ› ÌÂ ÚÔËÁÔ‡ÌÂÓÂ˜ Û¯ÂÙÈÎ¤˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜
ÛÙËÓ ∂ÏÏ¿‰· Î·È ÙÔ ÂÍˆÙÂÚÈÎfi. EÙÛÈ, Ô ·Ú¿ÁÔÓÙ·˜
“ÂÈ‚·Ú‡ÓÛÂÈ˜” Î·Ù·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ÙËÓ ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¤ÎÙË
ı¤ÛË, ÂÓÒ ÛÙËÓ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ë ¤ÚÂ˘Ó· Ô˘ Ú·ÁÌ·ÙÔ-
ÔÈ‹ıËÎÂ ÌÂ ÙÔ ›‰ÈÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ÛÙÔÓ ∫·Ó·‰¿,
ÙËÓ ÙÚ›ÙË. ∏ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ·Ó·‰ÂÈÎÓ‡ÂÙ·È ˆ˜ ÙÔ
ÚÒÙÔ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎfi ÛÙÈ˜ ·ÓÙÈÏ‹„ÂÈ˜ ÙˆÓ ÂÏ·-
ÙÒÓ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, Î¿ÙÈ Ô˘ Î·Ù·-
Ù¿ÛÛÂÙ·È ÛÙËÓ ÚÒÙË ı¤ÛË Î·È ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· ÙË˜
ICAP ÙÔ˘ 1998 Î·È ÂÍËÁÂ›Ù·È ·fi ÙÈ˜ ÌÂÁ¿ÏÂ˜ Ô˘Ú¤˜
Ô˘ Û˘ÓÂ¿ÁÔÓÙ·È Î·ı˘ÛÙÂÚ‹ÛÂÈ˜. ∏ ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË
ÙˆÓ ¯ÚËÌ¿ÙˆÓ Î·Ù·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ÙËÓ ¤ÌÙË ı¤ÛË,
·Ú’ fiÏÔ Ô˘ ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· ÙË˜ ICAP Î·Ù·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ
ÙË ‰Â‡ÙÂÚË. ∞˘Ù‹ Â›Ó·È Ì›· ·ÍÈÔÛËÌÂ›ˆÙË ‰È·ÊÔÚ¿
ÛÙ· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙˆÓ ‰‡Ô ÂÚÂ˘ÓÒÓ, Ô˘ ·Í›˙ÂÈ Ó·
‰ÈÂÚÂ˘ÓËıÂ› ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ. ∏ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·
ÛÙÈ˜ ÙÚ·Â˙ÈÎ¤˜ ÂÚÁ·Û›Â˜, Ë ÔÔ›· ÂÚÓ¿ Ì¤Û· ·fi
ÙËÓ ÚÔÛˆÈÎ‹ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË Î·È ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ·fi
ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜, ·Ó·‰ÂÈÎÓ‡ÂÙ·È ÛËÌ·-
ÓÙÈÎfi˜ ·Ú¿ÁÔÓÙ·˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È Û˘Ó‰˘¿˙ÂÙ·È ÌÂ
Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ÙË˜ ICAP Ô˘ ·Ó·-
Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙÔ Â˘ÁÂÓÈÎfi Î·È ÂÍ˘ËÚÂÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi. 

5. ™˘ÌÂÚ¿ÛÌ·Ù·

ªÂ ÙË ÌÂÏ¤ÙË ·˘Ù‹ ‰ÈÂÚÂ˘Ó‹ıËÎÂ Ë ÛÙ¿ÛË ÙˆÓ 
ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÙËÓ
ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. ªÂ ÙË ¯Ú‹ÛË
ÙË˜ ÚÔ·Ó·ÊÂÚfiÌÂÓË˜ ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁ›·˜, ÚÔ¤Î˘„·Ó Ù·
·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ Ù· ÔÔ›· ÔÈ ˘ËÚÂÛ›Â˜
Ô˘ ÚÔÛÊ¤ÚÔ˘Ó ÔÈ ÙÚ¿Â˙Â˜ ÂÈ‰ÚÔ‡Ó ÛÙËÓ ·ÓÙ›ÏË-
„Ë ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·, fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿
ÙË˜ ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎfi ‚·ıÌfi. ∂ÓÒ ÙÔ Û‡Á¯ÚÔÓÔ ÙÚ·Â-
˙ÈÎfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ, Ë ·ÍÈÔÈÛÙ›· Î·È Ë ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈ-
ÎfiÙËÙ· ‚·ıÌÔÏÔÁÔ‡ÓÙ·È ÌÂ ˘„ËÏÔ‡˜ ‚·ıÌÔ‡˜, 
Ù·˘Ùfi¯ÚÔÓ· ·Ó·‰ÂÈÎÓ‡ÂÙ·È ÛÂ ÎÚ›ÛÈÌÔ ·Ú¿ÁÔÓÙ·
Ë ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ. √È ÌÂÁ¿ÏÂ˜ Î·ı˘ÛÙÂ-
Ú‹ÛÂÈ˜ Î·È ÔÈ ·Ó·ÌÔÓ¤˜ ·Ó·‰ÂÈÎÓ‡ÔÓÙ·È ·fi ÙËÓ
ÏÂÈÔÓfiÙËÙ· ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ̂ ˜ ÙÔ Î˘ÚÈfiÙÂÚÔ Úfi‚ÏË-
Ì·. ™Â Û¯¤ÛË fiÌˆ˜ ÌÂ ÙÈ˜ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Â˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ Ô˘
ÚÔËÁ‹ıËÎ·Ó, ‰ÂÓ ·Ú·ÙËÚÔ‡ÓÙ·È ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ 
ÌÂÙ·‚ÔÏ¤˜ fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÙË ÛÙ¿ÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÁÈ·
ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·, ·Ú’ fiÏÔ Ô˘ ÌÂÛÔÏ¿‚ËÛ·Ó ÛÔ‚·Ú¤˜
·ÏÏ·Á¤˜. √È ÚfiÛÊ·ÙÂ˜ ·Ó·Î·Ù·Ù¿ÍÂÈ˜ ÂÈ‚¿Ï-
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ÏÔ˘Ó ÛÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ÛÂ ÚÒÙË Ê¿ÛË, ÁÂÓÈÎ‹ ·Ó·-
‰ÈÔÚÁ¿ÓˆÛË ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÙÔ˘˜, ÌÂ ÛÙfi¯Ô ÙËÓ
·ÍÈÔÔ›ËÛË ÙÔ˘ ¯·ÚÙÔÊ˘Ï·Î›Ô˘ ÙÔ˘˜, ÂÓÒ Ú¤ÂÈ
Ó· ‰ÔıÂ› ¤ÌÊ·ÛË Î·È ÛÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ÔÈÔÙÈÎÒÓ 
˘ËÚÂÛÈÒÓ.

∏ ˘„ËÏ‹ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ
¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜ “·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfi ÏÂÔÓ¤ÎÙËÌ·”,
ÁÈ·Ù› ÚÔÛÊ¤ÚÂÈ Ó¤Ô˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜, ˘„ËÏfiÙÂÚË Û˘-
ÁÎÚ¿ÙËÛË ÂÏ·ÙÒÓ Î·È ˘„ËÏfiÙÂÚË ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË,
Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ˆ˜ ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ· ˘„ËÏfiÙÂÚ· Î¤Ú‰Ë Î·È
ÌÂÚ›‰È· ·ÁÔÚ¿˜. ∂ÂÈ‰‹, ÏfiÁˆ ÙÔ˘ ·˘ÍËÌ¤ÓÔ˘ ·ÓÙ·-
ÁˆÓÈÛÌÔ‡, ÔÈ ˘ËÚÂÛ›Â˜ Ô˘ ·Ú¤¯ÔÓÙ·È ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ
ÙÚ·Â˙ÒÓ (Î·Ù·ıÂÙÈÎÔ› ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌÔ›, ‰¿ÓÂÈ·) Ô˘ÛÈ·-
ÛÙÈÎ¿ ‰ÂÓ ¤¯Ô˘Ó ̆ „ËÏ‹ ‰È·ÊÔÚÔÔ›ËÛË, Ë ÚÔÛ¤ÏÎ˘-
ÛË Î·È ·Ú·ÌÔÓ‹ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ı· ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È fiÏÔ Î·È
ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ ·fi ÙÔ Ò˜ ·ÓÙÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È ·˘ÙÔ› Ù·
ÔÈÔÙÈÎ¿ ̄ ·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜. ™Â Ê·ÈÓfiÌÂ-
Ó· fiˆ˜: ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ·Ó·ÌÔÓ¤˜, ÁÚ·ÊÂÈÔÎÚ·Ù›· Î·È 
ÂÚÈÊÚfiÓËÛË ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË ·fi ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi ÙË˜ ÙÚ¿-
Â˙·˜, ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È Ó· ‰ÔıÂ› ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ‚·Ú‡ÙËÙ·
·fi ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜, ÒÛÙÂ ·˘Ù¿ Ó· ÂÍ·ÏÂÈÊıÔ‡Ó.

AÏÏÔÈ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Ô˘ Â›ÛË˜ ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È Ó·
‰ÈÂÚÂ˘ÓËıÔ‡Ó ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ ÁÈ· ÙËÓ ÏËÚ¤ÛÙÂÚË Î·-
Ù·ÓfiËÛË ÙË˜ ÛËÌ·Û›·˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÈ˜ ÙÚ·Â˙È-
Î¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó: Ë Ê‹ÌË ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜, ÙÔ
Ì¤ÁÂıÔ˜ ÙË˜ ÙÚ¿Â˙·˜, Ë ‰‡Ó·ÌË ÙË˜ Û˘Ó‹ıÂÈ·˜ ÛÙÈ˜
Û˘Ó·ÏÏ·Á¤˜, Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜ Ô ·ÚÈıÌfi˜ Î·È Ë ı¤ÛË
ÙˆÓ ˘ÔÎ·Ù·ÛÙËÌ¿ÙˆÓ. ∞Ó¿Ï˘ÛË ÛÂ ‚¿ıÔ˜ Â›Ó·È
··Ú·›ÙËÙË ÁÈ· Ù· ‰ËÌÔÁÚ·ÊÈÎ¿ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿
ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙË ÛÙ¿ÛË ÙÔ˘˜ ÁÈ· ÙËÓ ÔÈ-
fiÙËÙ·, ÒÛÙÂ Ó· ÏËÊıÔ‡Ó ˘fi„Ë ÛÙË ¯¿Ú·ÍË ÙË˜
ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ÚÔÒıËÛË˜ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÙˆÓ ÙÚ·-
Â˙ÒÓ. ∏ ·Ó¿Ï˘ÛË ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ Ô˘
Ë ·ÚÔ‡Û· ¤ÚÂ˘Ó· Î·Ù¤ÁÚ·„Â, ÚÔÛÊ¤ÚÂÈ ÁÓÒÛÂÈ˜
Î·È ÂÚÁ·ÏÂ›· ¯¿Ú·ÍË˜ ÔÏÈÙÈÎÒÓ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÙË˜
ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÈ˜ ÂÏÏËÓÈÎ¤˜ ÙÚ¿Â˙Â˜. ∂›Ì·ÛÙÂ ‚¤‚·È-
ÔÈ fiÙÈ Ù· ÛÙÂÏ¤¯Ë ÙÔ˘ ÙÚ·Â˙ÈÎÔ‡ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ ¤¯Ô˘Ó
Î·Ù·ÓÔ‹ÛÂÈ ÙËÓ ÙÂÚ¿ÛÙÈ· ÛËÌ·Û›· ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ
Û¯¤ÛË ÌÂ ÙÈ˜ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ Î·È ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ
ÂÏ·ÙÒÓ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ. 

∞ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÂÚÂ˘ÓÒÓ ‰Â›¯ÓÔ˘Ó fiÙÈ Â›Ó·È ‰˘-
Ó·Ùfi Ë ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Ó·
Û˘Ì‚¿ÏÂÈ ÛÙËÓ ·‡ÍËÛË ÙÔ˘ ‚·ıÌÔ‡ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜
Î·È ·ÊÔÛ›ˆÛË˜ ÙÔ˘ ÂÏ¿ÙË, ·ÏÏ¿ Î·È Ó· Ô‰ËÁ‹ÛÂÈ
ÙÂÏÈÎ¿ ÙÈ˜ ÙÚ¿Â˙Â˜ ÛÂ ·˘ÍËÌ¤ÓÂ˜ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ¤˜

ÂÈ‰fiÛÂÈ˜ (Cronin and Taylor, 1992; Spreng and
Mackoy, 1996; De Ruyter et al., 1997; Bloemer et al.,
1998). EÚÂ˘ÓÂ˜ Ô˘ ı· ÌÂÏÂÙÔ‡Û·Ó ÙÈ˜ Û¯¤ÛÂÈ˜ ·˘-
Ù¤˜ ı· ˘ÔÛÙ‹ÚÈ˙·Ó ÙË ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ÛÙË
‰ÈÔ›ÎËÛË ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ, Ë ÔÔ›· ÎÚ›ÓÂÙ·È ··Ú·›-
ÙËÙË ÁÈ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ
ÙÚ·Â˙ÒÓ ÛÙÔ ‰ÈÂıÓ¤˜ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ. ∏ ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜
ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ·ÔÙÂÏÂ› 
ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÛÙÔÈ¯Â›Ô ÙÔ˘ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌÔ‡, Ô ÔÔ›Ô˜
ÂÓÙÂ›ÓÂÙ·È Ï¤ÔÓ ÛÙ· Ï·›ÛÈ· ÙË˜ ∂˘Úˆ·˚Î‹˜
EÓˆÛË˜. ∂›ÛË˜ Ë ÂÍ¤Ù·ÛË ÙË˜ ÛÙ¿ÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ
ÙˆÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ ̂ ˜ ÚÔ˜ ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ̆ ËÚÂÛÈÒÓ
ÙÔ˘˜, ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛ‹ ÙÔ˘˜ ·fi ·˘Ù¤˜,
ÎÚ›ÓÂÙ·È ··Ú·›ÙËÙË. ¶·Ú¿ÏÏËÏ· ÌÈ· Û˘Û¯¤ÙÈÛË
ÌÂÙ·Í‡ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ÙË˜ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ Î·È ÙˆÓ
ÂÈ‰fiÛÂˆÓ ÙË˜ Î¿ıÂ ÙÚ¿Â˙·˜ .¯. ÌÂ Ù· ÌÂÚ›‰È·
·ÁÔÚ¿˜, ÙËÓ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ· Î·È ÙËÓ ÎÂÚ‰ÔÊÔÚ›·,
ı· ‰Â›ÍÂÈ ÛÂ ÔÈÔ ‚·ıÌfi ·˘Ù¿ Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ÌÂÙ·Í‡
ÙÔ˘˜, ÒÛÙÂ Ó· ‰ÔıÂ› Î·È Ë ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ë ¤ÌÊ·ÛË ÛÙË
ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ Ì¿ÚÎÂÙÈÓÁÎ, ·ÏÏ¿ Î·È ÛÙÔ Û˘ÓÔÏÈÎfi
ÛÙÚ·ÙËÁÈÎfi Û¯Â‰È·ÛÌfi ÙˆÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ÙÚ·Â˙ÒÓ.
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