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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1: ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ 

1.1 Αληηθείκελν Δξγαζίαο  

 

΢ην ζχγρξνλν θαη ηδηαηηέξσο αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ε πξνζνρή ησλ 

επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ έρεη ζηξαθεί ζην ζρεδηαζκφ ζηξαηεγηθψλ 

νη νπνίεο ζα έρνπλ σο απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο, κεγηζηνπνηψληαο ηελ θαηαλαισηηθή βάζε θαη 

εμαζθαιίδνληαο καθξνρξφληα νηθνλνκηθή επξσζηία θαη θεξδνθνξία. Δίλαη 

θνηλά απνδεθηφ ζηε βηβιηνγξαθία, φηη κία θαιά ζρεδηαζκέλε ππεξεζία ε 

νπνία ζα απνπλέεη ζεβαζκφ γηα ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

ηνπο, είλαη ν κφλνο δξφκνο ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ αθνξνχλ ζηε 

δεκηνπξγία ηθαλνπνίεζεο θαη καθξνπξφζεζκα αθνζίσζεο, απμάλνληαο 

παξάιιεια ηνπο ηδίξνπο, ηα κεξίδηα αγνξάο θαη ηα θέξδε. 

 

Ζ πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη κηα εμαηξεηηθά δεκνθηιήο έλλνηα πνπ 

αλαπηχζζεηαη θαη ζπλερψο δηεπξχλεηαη. Αλ θαη απνηειεί κέξνο ηνπ 

θαζεκεξηλνχ ιεμηινγίνπ, ε έλλνηα ηεο νξίδεηαη αιιά θαη ρξεζηκνπνηείηαη 

δηαθνξεηηθά απφ ηνπο εξεπλεηέο, ηα ζηειέρε θαη ηνπο θαηαλαισηέο. Οη 

δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο γηα ην ηη είλαη πνηφηεηα ππεξεζηψλ, νθείινληαη ζην 

γεγνλφο φηη ε πνηφηεηα είλαη αθεξεκέλε, κε ζπγθεθξηκέλε θαη άπιε έλλνηα. 

 

Ζ πνηφηεηα πξέπεη λα είλαη επηδησθφκελνο ζηφρνο θάζε εηαηξείαο ή 

νξγαληζκνχ πνπ παξέρεη ππεξεζίεο ζηηο κέξεο καο. Κακία επηρείξεζε δελ 

κπνξεί λα επηβηψζεη καθξνπξφζεζκα αλ ηα πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξεη δελ είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξνπλ πςειφ βαζκφ πνηνηηθήο 

αμηνιφγεζεο απφ ηνπο πειάηεο ηεο. 
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Σν επίπεδν ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ. Ζ θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθνληαη νη 

θαηαλαισηέο ζηελ πεξίπησζε πνπ ε απφδνζε ηεο ππεξεζίαο ηθαλνπνηεί ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο νλνκάδεηαη ηθαλνπνίεζε, ελψ ε αληίζεηε πεξίπησζε ηεο κε 

ηθαλνπνίεζεο  ησλ πξνζδνθηψλ, δπζαξέζθεηα.  

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, έρεη αλαθεξζεί φρη κφλν σο έλαο απφ ηνπο 

θχξηνπο παξάγνληεο επηηπρίαο ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ αιιά 

θαη σο ε θχξηα αηηία κεγηζηνπνίεζεο ηεο θαηαλαισηηθήο βάζεο θαη θαηά 

ζπλέπεηα δεκηνπξγίαο αθνζίσζεο απφ ηνπο πειάηεο. ΢ε απηφ ην πιαίζην, ε 

παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ ζεσξείηαη κνλφδξνκνο γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ νη νπνίεο ζέινπλ λα δεκηνπξγήζνπλ 

αθελφο ηθαλνπνίεζε θαη αθεηέξνπ λα βάινπλ ηηο βάζεηο γηα ηελ επίηεπμε 

αθνζησκέλσλ πειαηψλ, παξακέλνληαο πγηείο ζε βάζνο ρξφλνπ.  

 

Έλαο θιάδνο ζηνλ νπνίν έρνπλ άκεζα εθαξκνγή ηα παξαπάλσ είλαη ν 

ηνπξηζηηθφο θαη πην ζπγθεθξηκέλα απηφο ησλ αεξνπνξηθψλ εηαηξεηψλ. Σν 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ζην ρψξν ησλ αεξνκεηαθνξψλ αιιάδεη γξήγνξα 

δεκηνπξγψληαο ζπλζήθεο έληνλνπ αληαγσληζκνχ θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ζηηο νπνίεο νη εηαηξείεο θαινχληαη λα πξνζαξκνζηνχλ. Οη επηηπρεκέλνη 

αεξνκεηαθνξείο ινηπφλ, νθείινπλ λα πξνζαλαηνιίδνπλ ηηο ελέξγεηέο ηνπο 

πξνο ηελ παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ηθαλνπνηψληαο ηνπο πειάηεο 

ηνπο, πξάγκα πνπ ζα ηνπο εμαζθαιίζεη ηελ παξνπζία, ηελ επέθηαζε ηεο 

πειαηεηαθήο βάζεο θαη ηελ εγεζία ζηνλ θιάδν ηνπο.   
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1.2 ΢ηόρνη Δξγαζίαο 

 

Ζ δηπισκαηηθή απηή εξγαζία έρεη σο πξσηαξρηθφ ζηφρν λα κειεηήζεη ηελ 

επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο, ζηελ αθνζίσζε 

ησλ πειαηψλ ζπγθεθξηκέλεο ειιεληθήο αεξνπνξηθήο εηαηξείαο.  

 

΢εκαληηθφ ζηφρν ηεο εξγαζίαο, απνηειεί επίζεο ε ζθηαγξάθεζε ηεο έλλνηαο 

ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ γηα ζπγθεθξηκέλε κεγάιε ειιεληθή αεξνπνξηθή 

εηαηξεία ζηελ Διιάδα. Δίλαη ζεκαληηθφ λα κπνξέζνπκε λα ηαπηνπνηήζνπκε ηα 

ζηνηρεία εθείλα απφ ηα νπνία απνηεινχληαη νη δηαζηάζεηο πνπ νξίδνπλ ηελ 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηνλ ειιεληθφ ρψξν. 

 

Δπίζεο, κέζα απφ ηελ παξνχζα έξεπλα ζα πξνζπαζήζνπκε λα 

δηεξεπλήζνπκε εκπεηξηθά ηε ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηηο κεηαβιεηέο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίσζεο.  

 

Σέινο, ζα πξνζπαζήζνπκε λα απνηππψζνπκε φζν ην δπλαηφλ μεθάζαξα, ηα 

ζπκπεξάζκαηα πνπ ζα εμαρζνχλ απφ ηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο, έηζη ψζηε λα 

ξίμνπκε θσο ζην κνλνπάηη κέζα απφ ην νπνίν νη ζχγρξνλνη κάλαηδεξ ζα 

κπνξέζνπλ λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηηο πξαθηηθέο, ηηο πνιηηηθέο θαη ηηο 

ζηξαηεγηθέο ηνπο ζηνλ ηνκέα ησλ αεξνκεηαθνξψλ. 
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1.3 ΢πλνπηηθή Πεξηγξαθή Πξνζέγγηζεο ηεο Δξγαζίαο  

 

 

Πξηλ ηελ έλαξμε αλάιπζεο ησλ επηκέξνπο ζεκάησλ πνπ εμεηάδεη ε παξνχζα 

επηζηεκνληθή εξγαζία, θξίλεηαη ζθφπηκε κηα ζχληνκε αλαθνξά ζην 

πεξηερφκελν ησλ θεθαιαίσλ. 

΢ην πξψην θεθάιαην, γίλεηαη κηα αλαθνξά ζην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο, ζηνπο 

ζηφρνπο ζηνπο νπνίνπο απνζθνπεί θαη ηέινο κία πεξηιεπηηθή θαηαγξαθή ησλ 

επηκέξνπο θεθαιαίσλ.  

΢ην δεχηεξν θεθάιαην, γίλεηαη κηα αλαζθφπεζε ζηελ βηβιηνγξαθία αλαθνξηθά 

κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ππεξεζίαο. Καηαγξάθνληαη νη δηάθνξεο 

κνξθέο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ ελψ γίλεηαη θαη αλαθνξά ζηελ 

ηαμηλφκεζή ηνπο. ΢ηε ζπλέρεηα, ζπλδπάδνληαο ηηο δχν έλλνηεο αλαιχεηαη ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ε επίδξαζή ηνπο ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Μέζσ ηνπ κνληέινπ Servqual παξνπζηάδνληαη νη δηαζηάζεηο ησλ ππεξεζηψλ. 

Γίλεηαη εηδηθφηεξε αλαθνξά ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζηηο αεξνκεηαθνξέο 

ελψ ζηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο 

αθνζίσζεο. 

΢ην ηξίην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ν θιάδνο ησλ ειιεληθψλ αεξνπνξηθψλ 

εηαηξεηψλ. Γίλεηαη κηα ζχληνκε αλαθνξά ζηνλ ηνπξηζκφ θαη ηα κεγέζε ηνπ κηαο 

θαη νη αεξνκεηαθνξέο ζρεηίδνληαη άκεζα. Αθνινπζεί ηζηνξηθή αλαδξνκή, 

δηάξζξσζε ηνπ θιάδνπ θαζψο θαη δηάθξηζε ησλ αγνξψλ. Σέινο, εθθξάδνληαη 

πξνβιεκαηηζκνί ζρεηηθά κε ηηο ηάζεηο θαη πξννπηηθέο ηνπ θιάδνπ. 

΢ην ηέηαξην θεθάιαην, ην εξεπλεηηθφ κνληέιν θαη νη ππνζέζεηο ελψ ζην 

πέκπην παξνπζηάδεηαη ε κεζνδνινγία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

ζπγθεθξηκέλε ζηαηηζηηθή έξεπλα. Δηδηθφηεξα, αλαθέξεηαη ε κέζνδνο ζπιινγήο 
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ησλ ζηνηρείσλ, ε πεξηγξαθή ηνπ δείγκαηνο θαζψο θαη νη κέζνδνη πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ. 

Σν έθην θεθάιαην πεξηιακβάλεη ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ ηα 

νπνία πξνθχπηνπλ κέζα απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα πνπ δηαλεκήζεθαλ, 

μεθηλψληαο απφ ηελ  πεξηγξαθηθή αλάιπζε ηνπ δείγκαηνο, ηελ αλάιπζε 

ζπζρεηίζεσλ, ζηε ζπλέρεηα γίλεηαη παξαγνληηθή αλάιπζε, αλάιπζε 

αμηνπηζηίαο θαη ηέινο παιηλδξφκεζε.   

Σέινο ζην έβδνκν θεθάιαην, δηαηππψλνληαη ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα ηα 

νπνία πξνέθπςαλ κέζα απφ ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε, ελψ γίλνληαη πξνηάζεηο 

πξνο ηηο αεξνπνξηθέο εηαηξείεο ζρεηηθά κε ηελ δηαρείξηζε ησλ ζεκάησλ 

πνηφηεηαο ηθαλνπνίεζεο θαη αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2: ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢ 

2.1  Τπεξεζία 

2.1.1  Οξηζκόο ηεο ππεξεζίαο 

 

Τπάξρεη κηα αληίιεςε ε νπνία πξνέξρεηαη απφ  πξνεγνχκελεο δεθαεηίεο, φηη 

νη ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ απεπζχλνληαη κφλν ζε αγαζά. Παξαηεξείηαη 

ινηπφλ, πνιινί λα ζπζρεηίδνπλ ην κάξθεηηλγθ κε ηα πξντφληα πνπ έρνπλ 

θπζηθή ππφζηαζε. Απφ ηελ βηβιηνγξαθία φκσο κπνξεί θαλείο λα αληηιεθζεί 

φηη ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ πθίζηαηαη εδψ θαη δεθαεηίεο θαη είλαη ζαθψο 

δηαθνξεηηθφ  απφ ην κάξθεηηλγθ αγαζψλ (Rotfeld, 2001). ΢πγρξφλσο θαη κε 

δεδνκέλν ηελ αλάπηπμε λέσλ ηερλνινγηψλ νη εηαηξείεο δηαζέηνπλ λέα 

ζπζηήκαηα παξνρήο ππεξεζηψλ. ΢εκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ αλάπηπμε 

ησλ ππεξεζηψλ ήηαλ ε νηθνλνκηθή αλάπηπμε πνπ αχμεζε ην δηαζέζηκν 

εηζφδεκα ησλ λνηθνθπξηψλ κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε παξνρήο 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ηξαπεδηθήο ππνζηήξημεο, ηαμηδησηηθψλ 

ππεξεζηψλ θηι (Dibb el al ,1994 ζει.665) 

 

Ζ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο είλαη πνιχ δχζθνιν λα πεξηγξαθεί πιήξσο κε ηε 

βνήζεηα ελφο θνηλά απνδεθηνχ νξηζκνχ. Ο κεγάινο αξηζκφο θαη πνηθηιία ησλ 

θιάδσλ παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη έλαο απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ 

ζπκβάιινπλ ζηε δπζθνιία νξηνζέηεζεο ηεο έλλνηαο ηεο ππεξεζίαο. Έλαο 

άιινο παξάγνληαο είλαη ε δηάθξηζε κεηαμχ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ γίλεηαη νινέλα θαη πην δπζρεξήο. Απφ ηε κία πιεπξά, φιν θαη 

πεξηζζφηεξν νη παξαγσγνί πξντφλησλ πξνζθέξνπλ ζηνλ θαηαλαισηή ελα 

κίγκα αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ.  

 



 15 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη παξνρείο ππεξεζηψλ ζπλδπάδνπλ φιν θαη 

ζπρλφηεξα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ κε αγαζά (Γνχλαξεο 2003). Με  

απνηέιεζκα, ζηηο πεξηζζφηεξεο πξνζπάζεηεο νξηζκνχ ηεο ππεξεζίαο είλαη 

απαξαίηεηε ε αλαθνξά παξαδεηγκάησλ, ηα νπνία φκσο πεξηνξίδνπλ 

ζεκαληηθά ην εχξνο θαη ηε δπλαηφηεηα γεληθήο εθαξκνγήο ηνπ πξνηεηλφκελνπ 

νξηζκνχ. Θα κπνξνχζε θαλείο λα ππνζηεξίμεη φηη νη επηρεηξήζεηο είλαη 

δπλαηφλ λα ραξαθηεξηζηνχλ σο παξαγσγήο αγαζψλ ή παξνρήο ππεξεζηψλ, 

αλάινγα κε ην πνζνζηφ ησλ εζφδσλ πνπ απνθνκίδνπλ απφ θάζε 

δξαζηεξηφηεηα.  

 

Ζ δηάθξηζε κεηαμχ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ είλαη εθηθηή εθφζνλ 

πηνζεηήζνπκε ηνλ νξηζκφ πνπ πξνηείλεη ν Berry ζην άξζξν ηνπ κε ηίηιν 

«services marketing is different» (1980). Έηζη ινηπφλ ζα κπνξνχζακε λα 

πνχκε φηη ε ππεξεζία απνηειεί ην απνηέιεζκα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

πξάμεσλ/ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη ν παξνρέαο ηεο, ησλ επηδφζεσλ 

πνπ ν παξνρέαο έρεη πξνβαίλνληαο ζηηο ζπγθεθξηκέλεο πξάμεηο/ελέξγεηεο 

θαζψο θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ νη πξάμεηο απηέο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

ηθαλφηεηα ηνπ παξνρέα λα επηηπγράλεη ζπγθεθξηκέλεο επηδφζεηο, έρνπλ γηα 

παξαιήπηε/αγνξαζηή ηεο ππεξεζίαο. Δλψ σο αγαζφ νξίδεη ζπγθεθξηκέλα 

αληηθείκελα, εξγαιεία ή πξάγκαηα πνπ ν παξαγσγφο παξάγεη, σο 

απνηέιεζκα κηαο ζπγθεθξηκέλεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ζηελ νπνία δελ 

αλακηγλχεηαη θαζφινπ ν πειάηεο. Ζ βαζηθή δηαθνξά ινηπφλ είλαη φηη, αληίζεηα 

κε ηα πξντφληα νη ππεξεζίεο ζηεξνχληαη πιηθήο ππφζηαζεο.  
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Ο Ronald Henkoff (1994) ππνζηεξίδεη φηη νη ππεξεζίεο είλαη ην ¨βαξχ 

ππξνβνιηθφ¨ ησλ ζχγρξνλσλ νηθνλνκηψλ. Ζ ππεξεζία είλαη ην θπξίαξρν 

ζηξαηεγηθφ φπιν πνπ θαζνξίδεη ζηηο κεγάιεο θαη επηηπρεκέλεο εηαηξείεο ηνλ 

ηξφπν πνπ δηνηθνχληαη, πνπ αμηνπνηνχλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη πνπ 

ζρεδηάδνπλ ηηο κειινληηθέο επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο. Παξ‟ φια απηά νη 

ππεξεζίεο παξακέλνπλ έλαο παξεμεγεκέλνο ηνκέαο ηεο νηθνλνκίαο. Τπάξρεη 

αθφκα ε άπνςε φηη είλαη θαιχηεξν λα δεκηνπξγήζνπκε πεξηζζφηεξα αγαζά 

απφ ην λα παξέρνπκε ππεξεζίεο πνηφηεηαο. 

 

΢χκθσλα κε ηνπο (Kotler θαη Armstrong 1991, ζει. 12) νη ππεξεζίεο είλαη 

«…νη δξαζηεξηφηεηεο ή ηα πιενλεθηήκαηα πνπ ν έλαο αληηζπκβαιιφκελνο 

κπνξεί λα πξνζθέξεη ζηνλ άιιν, θαη ηα νπνία είλαη θαηά βάζε κε ρεηξνπηαζηά 

θαη δελ θαηαιήγνπλ ζηελ ηδηνθηεζία θάπνηνπ αληηθεηκέλνπ. Ζ δε παξαγσγή 

ηνπο κπνξεί λα είλαη ή λα κελ είλαη δεκέλε κε θάπνην θπζηθφ πξντφλ».  

 

Ο Gummesson (1994, ζει.2) αλαθέξεη ηα εμήο: νη θαηαλαισηέο δελ 

αγνξάδνπλ αγαζά ή ππεξεζίεο κε ηελ θιαζηθή έλλνηα. Αγνξάδνπλ κηα 

πξνζθνξά θαη ε αμία ηεο απνηειείηαη απφ πνιιά κέξε, θάπνηα απφ απηά είλαη 

δηαδηθαζίεο  θαη θάπνηα αγαζά. Οη δηαδηθαζίεο είλαη απηέο πνπ κπνξνχλ λα 

θάλνπλ ην πξντφλ λα μερσξίζεη απφ ηα ππφινηπα. Έηζη κπνξνχκε λα πνχκε 

φηη ε ιέμε «ππεξεζία» έρεη κεγάιν βηβιηνγξαθηθφ πινχην θαη πνιιέο θαη 

δηαθνξεηηθέο εξκελείεο. Αλαθνξηθά κε ηε δηνίθεζε, ε έλλνηα ηεο ππεξεζίαο 

καο ππνδεηθλχεη ηηο ππεξεζίεο ελφο ηνκέα (πρ ηνπ ηνπξηζηηθνχ),ην 

απνηέιεζκα κηαο δξάζεο ή κηα δηαδηθαζία πνπ πξέπεη λα γίλεη, γηα λα ιάβεη 

ρψξα απηή ε ππεξεζία.  
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Ο Gronroos ην 1983 νξίδεη ηελ ππεξεζία σο κηα δηαδηθαζία κέζα ζηελ 

επηρείξεζε θαη ηελ ζπλδέεη ζηελά κε ηελ δηνίθεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο. Απηή ε 

δηαδηθαζία ζηνρεχεη ζπγθεθξηκέλα θαη νθείιεη λα απνηειεί θνκκάηη ησλ 

ζηφρσλ θαη ηνπ ζθνπνχ ελφο γεληθφηεξνπ πιάλνπ. ΢ε απηήλ ηε δηαδηθαζία ζα 

πξέπεη λα δνζεί κηα „παξάζηαζε‟, φπνπ ν πειάηεο ζα είλαη  ν ηειηθφο 

απνδέθηεο κηαο δξάζεο πνπ ζπλήζσο έρεη ζηηγκηαία δηάξθεηα θαη κπνξεί ζε 

κεγάιν βαζκφ λα επεξεάζεη ηελ θξίζε ηνπ γηα ην πξντφλ. 

 

Ζ δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη ηνλ ηξφπν πνπ ζα 

παξαδνζεί ε ππεξεζία, ηηο δηαπξνζσπηθέο επηθνηλσλίεο, ην θαηλφκελν ηεο 

δξακαηνπξγίαο – ην νπνίν καο ιέεη φηη ε ππεξεζία είλαη κηα ζεαηξηθή 

παξάζηαζε κε πξσηαγσληζηέο, ζθεληθά θαη γεληθφηεξα ζεαηξηθά ζηνηρεία 

(Grove θαη Fisk, 1983). ΢πκπεξαίλνληαο ινηπφλ νη ππεξεζίεο ζηνρεχνπλ ζηηο 

ζρέζεηο κε ηνπο θαηαλαισηέο θαη ζην λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο 

κέζα απφ δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο. Οη ππεξεζίεο απφ ηνκέα ζε ηνκέα είλαη 

δηαθνξεηηθέο κηαο θαη θάζε ηνκέαο έρεη δηαθνξεηηθνχο θαηαλαισηέο κε 

δηαθνξεηηθέο αλάγθεο. Ο παξαθάησ πίλαθαο καο δίλεη κηα εηθφλα.  
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ΣΟΜΔΙ΢ 

ΓΡΑ΢ΣΗΡΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΠΟ΢Ο ΑΠΣΟ ΔΙΝΑΙ ΠΡΟΜΗΘΔΤΣΗ΢, 

ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Η ή 

ΔΚΣΔΛΔ΢Η 

ΓΙΑΠΡΟ΢ΩΠΙΚΗ 

΢ΤΜΜΔΣΟΥΗ 

ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ 

ΣΩΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΩΝ 

ΔΙΝΑΙ ΟΙ ΚΤΡΙΟΙ 

ΠΡΟΜΗΘΔΤΣΔ΢ 

ΣΗ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΑ΢ 

ΠΔΛΑΣΗ΢. 

ΔΠΙΛΟΓΗ 

΢ΤΝΑΛΛΑΓΗ 

ΠΟ΢Ο Ο 

ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΗ΢ 

ΔΥΔΙ ΣΟΝ ΔΛΔΓΥΟ 

Η ΣΗΝ ΔΠΙΛΟΓΗ 

ΣΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ 

ΣΗ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΝΑΙ ΑΠΟ ΣΑ 

ΚΤΡΙΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ; 

ΑΔΡΟΠΟΡΗΚΔ΢ 

ΔΣΑΗΡΔΗΔ΢ 

ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΟΥΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΟΥΗ 

ΝΟΜΗΚΔ΢ 
ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ 

ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΝΑΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΟΥΗ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ ΤΓΔΗΑ΢ ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΤΦΖΛΖ  ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΟΥΗ 

SUPERMARKET ΤΦΖΛΖ ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Ζ ΥΑΜΖΛΖ ΟΥΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΤΦΖΛΖ  

ΣΡΑΠΔΕΔ΢ ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΥΑΜΖΛΖ ΝΑΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΤΦΖΛΖ ΟΥΗ 

ΚΟΜΜΧΣΖΡΗΟ ΤΦΖΛΖ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΝΑΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΤΦΖΛΖ ΟΥΗ 

ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΟ ΤΦΖΛΖ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΟΥΗ ΔΠΗΛΟΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΝΑΗ 

Δ΢ΣΗΑΣΟΡΗΟ ΤΦΖΛΖ ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΟΥΗ ΔΠΗΛΟΓΖ ΤΦΖΛΖ ΝΑΗ 

ΣΟΤΡΗ΢ΣΗΚΟ 
ΠΡΑΚΣΟΡΔΗΟ 

ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΝΑΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΤΦΖΛΖ ΟΥΗ 

ΣΟΤΡΗ΢ΣΗΚΟ 
ΑΞΗΟΘΔΑΣΟ 

ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Ζ ΥΑΜΖΛΖ ΟΥΗ ΔΠΗΛΟΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΝΑΗ 

ΔΠΗ΢ΚΔΤΖ 
ΑΜΑΞΗΟΤ 

ΤΦΖΛΖ ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΥΑΜΖΛΖ ΝΑΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΟΥΗ 

΢ΥΟΛΔΗΟ ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΝΑΗ ΔΠΗΛΟΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΝΑΗ 

ΑΘΛΖΣΗ΢ΜΟ΢ ΔΛΑΥΗ΢ΣΟ ΠΑΡΑ΢ΣΑ΢Ζ ΤΦΖΛΖ ΝΑΗ ΔΠΗΛΟΓΖ ΔΛΑΥΗ΢ΣΑ ΝΑΗ 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 1: Παξαδείγκαηα Τπεξεζηψλ, κε δηαθνξεηηθέο παξακέηξνπο  
Πεγή: Johns, N. “What is this thing called service?” European Journal of Marketing, Volume33, Number 9/10 1999, pp.958-974. 
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Ζ άπνςε φηη ππεξεζίεο είλαη δξαζηεξηφηεηα θαη φρη θάηη απηφ νδεγεί ηνλ 

Gronroos ην 1988 ζην λα δεη ηελ ππεξεζία σο κηα δηαδηθαζία. Αθνχ εξεχλεζε 

ηε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία θαηέιεμε ζην φηη νη ππεξεζίεο είλαη έλα απφ ηα 

ηέζζεξα πην ζεκαληηθά ζηνηρεία κηαο επηρείξεζεο. Σα άιια ηξία είλαη ε 

παξαγσγή, νη κεηαθνξέο θαη ε αιπζίδα ησλ πξνκεζεπηψλ θαη επεηδή ηα 

ηειεπηαία δχν εκπιέθνπλ θαη απηά ηελ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο  κπνξνχκε λα 

πνχκε φηη νη ππεξεζίεο βξίζθνληαη ζε φιε ηε θάζε κηαο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο. 

 

Ζ βαζηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο πξντφλησλ θαη  

ππεξεζηψλ είλαη φηη ε παξνρή ππεξεζίαο είλαη ζηηγκηαία, απαηηεί ηε 

ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή ζε θαηάιιειν πεξηβάιινλ ελψ ε παξαγσγή 

πξντφληνο είλαη κηα δηαδηθαζία απηνκαηνπνηεκέλε ζηνπο πεξηζζφηεξνπο 

ηνκείο, νη νπνίνη δελ εκπιέθνπλ άκεζα ηνλ θαηαλαισηή ζε απηή ηε δηαδηθαζία 

θαη παίξλεη ρξφλν. ΢ε απηφ ην πιαίζην νξίδνληαη θαη νη δηαθνξέο κεηαμχ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 
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2.1.2 Μνξθέο Τπεξεζηώλ 

 

Οη κνξθέο ησλ Τπεξεζηψλ πνπ ζπλήζσο ζπλαληάκε (Kotler) θαηαηάζζνληαη 

ζε 5 κεγάιεο θαηεγνξίεο (categories of service mix) πνπ είλαη : 

 

 Καζαξά απηό πξντόλ: ε πξνζθνξά απνηειείηαη απφ πιηθά, 

ρεηξνπηαζηά πξντφληα φπσο ην ζαπνχλη, ε νδνληφθξεκα θηι. Κακία ππεξεζία 

δελ ζπλνδεχεη ην πξντφλ. 

 Φπζηθά πξντόληα πνπ ζπλνδεύνληαη απν ππεξεζίεο:  ε πξνζθνξά 

απνηειείηαη απφ απηά πξντφληα ζπλνδεπφκελα απφ ππεξεζίεο. φπσο είλαη ε 

κεηαθνξά θαη ε παξάδνζε, ε ζπληήξεζε, ε ππνζηήξημε, ε θάιπςε εγγχεζεο, 

ε επηζθεπή θιπ απηψλ ησλ αγαζψλ πξηλ αιιά θπξίσο κεηά ηελ πψιεζε ηνπο. 

 Τβξηδηθέο Τπεξεζίεο: ε πξνζθνξά απνηειείηαη απφ ίζα κέξε σο 

πξνο ην πξντφλ θαη ηελ ππεξεζία, φπσο π.ρ. είλαη ε παξνρή θαγεηνχ θαη 

ππεξεζηψλ ζε εζηηαηφξηα. 

 Τπεξεζίεο πνπ ζπλνδεύνπλ θπζηθά πξντόληα ή άιιεο ππεξεζίεο: 

εδψ θπξηαξρεί κηα πξσηαξρηθή ππεξεζία ε νπνία ζπλνδεχεηαη απφ 

πξφζζεηεο/ζπκπιεξσκαηηθέο ππεξεζίεο ή/θαη θπζηθά πξντφληα. Παξάδεηγκα 

απνηεινχλ νη αεξνπνξηθέο εηαηξίεο πνπ ε θχξηα ππεξεζία πνπ πξνζθέξνπλ 

είλαη ε αεξνκεηαθνξά ησλ επηβαηψλ αιιά, επηπξφζζεηα παξέρνπλ θαγεηφ, 

πνηά, πψιεζε αθνξνιφγεησλ εηδψλ θιπ θαζψο θαη ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο 

ησλ επηβαηψλ κέζσ ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο. 

 Καζαξόαηκεο Τπεξεζίεο: δελ ζπλνδεχνληαη κε θπζηθά αγαζά ή άιιεο 

ππεξεζίεο (π.ρ. θπζηνζεξαπεία, baby-sitting, ε επίζθεςε ζε γηαηξφ, δηθεγφξν, 

ζπκβνιαηνγξάθν). 
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2.1.3 Υαξαθηεξηζηηθά Τπεξεζηώλ 

 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ Τπεξεζηψλ ζε αληίζεζε κε ηα θπζηθά αγαζά είλαη 4 : 

 Η έιιεηςε απηόηεηαο (Intangibility):  Αληίζεηα κε ηα θπζηθά πξντφληα 

νη Τπεξεζίεο δελ είλαη απηέο, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη πξηλ ηηο αγνξάζνπκε 

δελ κπνξνχκε λα ηηο δνχκε, λα ηηο γεπζνχκε, λα ηηο αθνχζνπκε, λα ηηο 

αηζζαλζνχκε θιπ. Σν απνηέιεζκα π.ρ. κηαο ζεξαπείαο ελφο αζζελή πνπ 

παξέρεηαη ζαλ ππεξεζία απφ ηνλ  γηαηξφ ηνπ δελ είλαη εθ ησλ πξνηέξσλ 

γλσζηή. Γηα λα κεηψζνπλ απηή ηελ αβεβαηφηεηα νη θαηαλαισηέο ησλ 

ππεξεζηψλ αλαδεηνχλ ζηνηρεία θαη ελδείμεηο πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ. Σα ζηνηρεία απφ ηα νπνία αληινχληαη νη επηξξνέο είλαη ν ηφπνο, νη 

άλζξσπνη, ν εμνπιηζκφο, ην πιηθφ επηθνηλσλίαο, ηα ζχκβνια θαη ε ηηκή ζηελ 

νπνία πξνζθέξεηαη θάζε ππεξεζία.  

 

Σα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ άυιε θχζε ησλ 

ππεξεζηψλ είλαη ε δπζθνιία επηθνηλσλίαο κε ηελ αγνξά-ζηφρν, εηδηθά φζνλ 

αθνξά ζηα νθέιε πνπ κπνξνχλ λα πεξηκέλνπλ νη αγνξαζηέο ζπγθξηηηθά κε 

εθείλα πνπ πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο, ε αδπλακία απνζήθεπζεο απηψλ, 

θαζψο θαη ε παληειήο αδπλακία ησλ επηρεηξήζεσλ λα πξνζδηνξίζνπλ ην 

θφζηνο αλά πεξίπησζε εμππεξέηεζεο. 

 

 Η έιιεηςε δηαηξεηόηεηαο (Inseparability): Οη ππεξεζίεο παξάγνληαη 

θαη θαηαλαιψλνληαη ηαπηφρξνλα, ζε αληίζεζε κε ηα θπζηθά πξντφληα πνπ 

παξάγνληαη, ζηε ζπλέρεηα απνζεθεχνληαη, δηαλέκνληαη κέζσ δηαθφξσλ 

πηζαλψο κεζαδφλησλ θαη ηειηθά θαηαλαιψλνληαη απφ ηνπο αγνξαζηέο. Ο 

παξαγσγφο θαη ν απνδέθηεο ηεο ππεξεζίαο αιιειεπηδξνχλ ζπλήζσο γηα ην 

ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο, ην νπνίν θαη επεξεάδεηαη άκεζα απφ ηε 
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ζπκκεηνρή θαη ησλ δχν. ΢πλέπεηα ηεο αδηαηξεηφηεηαο είλαη ε αλαγθαία θπζηθή 

παξνπζία ηνπ εξγαδνκέλνπ πνπ παξάγεη ηελ ππεξεζία ηελ ζηηγκή πνπ ν 

πειάηεο θαηαλαιψλεη. Ζ ζπκβίσζε απηή ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη 

απνηειεί θαη ην πξφβιεκα  κηαο θαη ε αιιειεπίδξαζε πειάηε-εξγαδφκελνπ 

επεξεάδεη θαζνξηζηηθά ην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο θαη, ηειηθά ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο.  

 

 Εηεξνγέλεηα (Heterogeneity): Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ αλαθέξεηαη 

ζηελ αδπλακία ηππνπνίεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ παξνρήο κηαο 

ππεξεζίαο θαη απηφ γηαηί ε ηειεπηαία εμαξηάηαη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε 

θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο, ηνπο πειάηεο, θαζψο θαη ηνπο άιινπο πειάηεο 

πνπ βξίζθνληαη ζηνλ ίδην ρψξν. Έηζη ινηπφλ, νη επηρεηξήζεηο θαηαβάινπλ 

πξνζπάζεηεο ηππνπνίεζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο κέζσ εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ φπνπ ζα αθνινπζείηαη κηα ζπγθεθξηκέλε πνιηηηθή, είηε 

κεηαηξέπνπλ ηελ ηππνπνίεζε ζε επθαηξία πξνζαξκφδνληαο ηηο ππεξεζίεο 

ηνπο ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο κηθξφηεξσλ ηκεκάησλ ηεο αγνξάο, ελδερνκέλσο 

θαη κεκνλσκέλσλ πειαηψλ (customized services). 

 

 Αδπλακία Απνζήθεπζεο (Perishability):  Οη ππεξεζίεο ιφγσ ηεο 

άπιεο θχζεο ηνπο, δελ κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ φπσο ηα θπζηθά πξντφληα. 

Δπνκέλσο δελ ππάξρεη κελ ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο θζνξάο πνπ πξνέξρεηαη 

απφ ηελ απνζήθεπζε φπσο ζπκβαίλεη κε ηα θπζηθά πξντφληα, αιιά φκσο, 

ππάξρεη ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο θζνξάο ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνθχπηεη απφ 

ηελ θάιπςε ηεο κε ην ζσζηφ ηξφπν θαη ηε ζσζηή ρξνληθή ζηηγκή πνπ ππάξρεη 

ε δήηεζε εμππεξέηεζεο. (πξνζθνξά έλαληη δήηεζεο). Όηαλ ε δήηεζε είλαη 

ζηαζεξή δελ ππάξρνπλ πξνβιήκαηα θζαξηφηεηαο, ηα πξνβιήκαηα 
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δεκηνπξγνχληαη φηαλ ππάξρνπλ δηαθπκάλζεηο ζηε δήηεζε π.ρ. ζε ρξνληθέο 

πεξηφδνπο αηρκήο θιπ φπσο είλαη επί παξαδείγκαηη νη ππεξεζίεο κέζσλ 

κεηαθνξάο επηβαηψλ ζε ψξεο αηρκήο ηεο εκέξαο ή πεξηφδνπο φπσο Πάζρα, 

Γηνξηέο,  θιπ.  

 

2.1.4 Σαμηλόκεζε Τπεξεζηώλ 

 

Ζ ηαμηλφκεζε ησλ ππεξεζηψλ παξέρεη ζεκαληηθή πεγή γλψζεο ζηηο 

επηρεηξήζεηο γηα ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ. Άξα φηαλ ε 

επηρείξεζε θαη νη άλζξσπνί ηεο γλσξίδνπλ απηφ πνπ παξέρνπλ πνπ αθξηβψο 

ηαμηλνκείηαη, ζα κπνξέζνπλ θαιχηεξα λα θαηαλνήζνπλ θαη λα θαιχςνπλ ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

Ο Ακεξηθαλφο θαζεγεηήο Lνvelock ηαμηλνκεί ηηο ππεξεζίεο κε βάζε 5 

θξηηήξηα: 

 

Ταμηλόκεζε βάζεη ηνπ πνηνο ιακβάλεη ηελ ππεξεζία θαη ηε θύζε ηεο  

΢ηε ζπγθεθξηκέλε ηαμηλφκεζε απηφ πνπ παίδεη ξφιν είλαη αλ ν πειάηεο νθείιεη 

λα είλαη παξψλ θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο θαζψο θαη ην κέγεζνο 

αυιφηεηαο ή κε ηεο ππεξεζίαο. Έηζη κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε ηηο εμήο 

πεξηπηψζεηο : 1) Υεηξνπηαζηέο ελέξγεηεο πνπ πξννξίδνληαη γηα ηνλ 

άλζξσπν (φπσο είλαη ππεξεζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πγεία, ηελ εζηίαζε 

θιπ.), 2) Υεηξνπηαζηέο ελέξγεηεο νη νπνίεο απεπζύλνληαη ζε άςπρα 

αληηθείκελα (φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ν θαζαξηζκφο θηηξίσλ, νη κεηαθνξέο 

πξντφλησλ θιπ.), 3) Τπεξεζίεο πνπ απεπζύλνληαη ζηελ λνεηηθή 

ππόζηαζε ησλ αλζξώπσλ (φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ε εθπαίδεπζε, νη 

ηειεπηθνηλσλίεο θιπ.) θαη ηέινο, 4) Τπεξεζίεο πνπ πξννξίδνληαη γηα 
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άςπρα ζηνηρεία ρσξίο ρεηξνπηαζηέο ελέξγεηεο (φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα 

ε αζθάιηζε, νη λνκηθέο ππεξεζίεο ή νη ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο). 

 

΢ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ππεξεζηψλ ε δηάθξηζε θαη ε θαηεγνξηνπνίεζή ηνπο 

ζε κηα απφ ηηο ηέζζεξηο απηέο θαηεγνξίεο δελ είλαη πάληα εχθνιε, αθνχ είλαη 

πηζαλφλ λα εκπίπηνπλ ζε πεξηζζφηεξεο απφ κηα θαηεγνξίεο.  

   

Ταμηλόκεζε βάζεη ηεο ζρέζεο ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε ηεο 

Οη ππεξεζίεο κηαο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ κπνξεί λα πξνζθέξνληαη 

ζε πειάηεο πνπ έρνπλ ηελ ηδηφηεηα ηνπ «κέινπο»/ «ζπλδξνκεηή» ή ζε 

πειάηεο πνπ δελ έρνπλ θακία επίζεκε (formal) ζρέζε κε ηελ επηρείξεζε. 

Αληίζηνηρα, ε παξνρή ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα είλαη απνηέιεζκα κηα 

δηαξθνχο/ ζπλερφκελεο δηαδηθαζίαο (φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα νη ηξαπεδηθέο 

ππεξεζίεο ή νη αζθαιηζηηθέο  ππεξεζίεο) ή κπνξεί λα είλαη απνηέιεζκα 

κεκνλσκέλσλ αιιά επαλαιακβαλφκελσλ πεξηπηψζεσλ παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο (φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ε Οδηθή Βνήζεηα ή νη ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξεη έλα γπκλαζηήξην ή αθφκα έλα εζηηαηφξην). 

 

Ζ επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηεο ζε 

«κφληκνπο» πειάηεο νη νπνίνη έρνπλ κηα ηππηθή ζρέζε καδί ηεο 

(κέιε/ζπλδξνκεηέο) έρεη ην κεγάιν πιενλέθηεκα λα γλσξίδεη αθξηβψο πνηνη 

είλαη νη πειάηεο ηεο θαη άξα κπνξεί λα ηνπο ηθαλνπνηήζεη θαιχηεξα. Δπηπιένλ, 

κπνξεί ε επηρείξεζε λα ραξάμεη θαιχηεξε ηηκνινγηαθή πνιηηηθή κε εθπηψζεηο 

θαη δηαθαλνληζκνχο ζηα κέιε ηεο.   
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Ταμηλόκεζε  βάζεη ηεο ηππνπνίεζεο ηεο ππεξεζίαο θαη ηε δηθαηνδνζία ηνπ 

πξνζωπηθνύ επαθήο λα θαζνξίδεη ηε θύζε ηεο 

Δπεηδή ζηηο ππεξεζίεο, ζε αληίζεζε κε ηα πξντφληα, ν πειάηεο είλαη κέξνο ηεο 

δηαδηθαζίαο παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο, ππάξρνπλ κεγάια πεξηζψξηα 

πξνζαξκνγήο ησλ ππεξεζηψλ ζηηο αλάγθεο κεκνλσκέλσλ πειαηψλ. 

Τπάξρνπλ  ππεξεζίεο πνπ  είλαη ηειείσο ηππνπνηεκέλεο, ηφζν σο πξνο ηε 

δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο φζν θαη σο πξνο ην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη 

εξγαδφκελνη κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο θαη 

ην βαζκφ πξνζαξκνγήο ηεο ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

 

Χζηφζν, πνιιέο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ επηηξέπνπλ  ζηνπο 

πειάηεο λα δηακνξθψζνπλ ζε κεγάιν βαζκφ θαη λα πξνζαξκφζνπλ ζηηο 

πξνζσπηθέο ηνπο αλάγθεο ηελ ππεξεζία πνπ ζα ηνπο παξαζρεζεί, ρσξίο 

φκσο πάιη ην πξνζσπηθφ επαθήο λα έρεη ηα πεξηζψξηα λα δηαθνξνπνηήζεη ην 

απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

 

Αληηζέησο παξαηεξείηαη, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ππεξεζηψλ ε δπλαηφηεηα λα 

πξνζαξκφδεηαη ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε ην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, αιιά, επηπιένλ, ην πξνζσπηθφ επαθήο λα θαζνξίδεη 

ηη ππεξεζίεο πνπ ζα πξνζθεξζνχλ ζηνλ πειάηε. Όηαλ νη ππεξεζίεο κπνξνχλ 

εχθνια λα πξνζαξκνζηνχλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε ηφηε θάλνπκε ιφγν γηα εμαηνκίθεπζε (customization) ηεο ππεξεζίαο. 
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Ταμηλόκεζε βάζεη ηεο δηαζεζηκόηεηα ζεκείωλ εμππεξέηεζεο θαη ηεο 

δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα γλσξίδνπκε, ην πσο θαη πνπ κηα ππεξεζία 

δηαλέκεηαη θαζψο θαη ην αλ ν πειάηεο πξέπεη λα πάεη ζηνλ πάξνρν ή ν 

πάξνρνο ζηνλ πειάηε. Έηζη ινηπφλ ηα ζέκαηα πνπ αλαθχπηνπλ είλαη  ν 

αξηζκφο ησλ ζεκείσλ εμππεξέηεζεο πνπ ζα πξέπεη λα ζπληεξεί ε επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ θαη  ν ζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ εμππεξέηεζεο, ψζηε 

λα απνθεχγνληαη θαζπζηεξήζεηο ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο.  

 

Δίλαη θαλεξφ φηη φηαλ ν πειάηεο δελ ρξεηάδεηαη λα κεηαθηλεζεί γηα λα 

εμππεξεηεζεί θαη κπνξεί λα ιάβεη ηελ ππεξεζία ζε πνιιά ζεκεία, 

ηθαλνπνηείηαη θαιχηεξα. ΢ηελ πξνζπάζεηα απηή βεβαίσο ζπκβάιιεη ζεκαληηθά 

θαη ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο, παξέρνληαο πνιιέο θαη ζεκαληηθέο 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο (e-Shopping, e-Ticketing, e-Booking θ.α.) γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ζπλαιιαγψλ απφ απφζηαζε. 

 

 Απηφ πνπ κπνξεί λα απνηειέζεη παγίδα θαη ρξεηάδεηαη πξνζνρή απφ πιεπξάο 

ηεο εηαηξεία είλαη ν θίλδπλνο κε ηα πνιιά ζεκεία πξνζθνξάο ηεο ππεξεζίαο 

λα αιινησζεί ε πνηφηεηα ηεο απφ ζεκείν ζε ζεκείν. 

 

Ταμηλόκεζε  βάζεη ηωλ κεηαπηώζεωλ ηεο δήηεζεο 

Όιεο νη επηρεηξήζεηο πνπ παξάγνπλ πξντφληα έρνπλ ηελ «πνιπηέιεηα» λα 

παξάγνπλ θαη λα απνζεθεχνπλ ηα πξντφληα ηνπο. Απηφ ηνπο επηηξέπεη λα 

αλαπηχζζνπλ νηθνλνκίεο θιίκαθαο κέζα απφ ηε βέιηηζηε αμηνπνίεζε ηεο 

παξαγσγηθήο δπλακηθφηεηάο ηνπο θαη ησλ εξγνζηαζίσλ ηνπο. Γπζηπρψο, γηα 

ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θάηη ηέηνην δελ ηζρχεη. Καηά ζπλέπεηα, 
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ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ, κηα ηδηαίηεξα ζεκαληηθή παξάκεηξνο αθνξά 

ζην βαζκφ ζηνλ νπνίνλ νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα αληαπνθξίλνληαη ηθαλνπνηεηηθά ζε κεηαβνιέο ηεο δήηεζεο κε 

ηελ πθηζηάκελε «παξαγσγηθή» ηνπο δπλακηθφηεηα. 

 

΢ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ππεξεζηψλ είλαη πξάγκαηη ηδηαίηεξα δχζθνιν λα 

ππάξμεη ηζνξξνπία κεηαμχ ηεο δήηεζεο θαη ηεο παξαγσγηθήο δπλακηθφηεηαο 

ηεο επηρείξεζεο. ΢ε άιιεο πάιη ην πξφβιεκα δελ είλαη ηφζν έληνλν. Πνιιέο 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ, πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπίζνπλ 

πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε δηαθπκάλζεηο ηεο δήηεζεο, ζε πεξηφδνπο 

θαηά ηηο νπνίεο ε δήηεζε γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπο θνξπθψλεηαη, θαηαθεχγνπλ 

ζε ιχζεηο φπσο ε ελνηθίαζε εμνπιηζκνχ, ε πξφζιεςε έθηαθηνπ ή κεξηθήο 

απαζρφιεζεο πξνζσπηθνχ ή νη ζηξαηεγηθέο ζπλεξγαζίεο κε επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνζθέξνπλ ηηο ίδηεο ππεξεζίεο.  

 

Χζηφζν νη ιχζεηο απηέο δελ είλαη πάληα εθηθηέο, αιιά θαη ε θνξχθσζε ηεο 

δήηεζεο δελ είλαη πάληα εχθνιν λα πξνζδηνξηζηεί ρξνληθά, δειαδή, δελ 

ππάξρεη πάληα κηα ζπγθεθξηκέλε επνρηθφηεηα ζηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

δήηεζεο. Γηα ην ιφγν απηφ, ε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ ππνρξεψλεηαη 

ζπρλά λα αλαδεηήζεη ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο δηαρείξηζεο ηεο δήηεζεο. Μηα 

ηέηνηα ελαιιαθηηθή ηαθηηθή είλαη ε παξνρή θηλήηξσλ, ψζηε νη ίδηνη νη πειάηεο 

ηεο επηρείξεζεο λα κεηαζέζνπλ ρξνληθά ηελ εθδήισζε ηεο αγνξαζηηθήο ηνπο 

επηζπκίαο. Σέηνηα θίλεηξα κπνξεί λα είλαη νη εθπηψζεηο ζηηο ηηκέο ή ε βειηίσζε 

ηεο ζπλνιηθήο αμίαο πνπ ε ππεξεζία ζπλεπάγεηαη γηα ηνλ πειάηε κε ηελ 

πξνζζήθε επηπιένλ ππεξεζηψλ γηα ηε κεγέζπλζε ηνπ ζπλνιηθνχ παθέηνπ 

πνπ ε επηρείξεζε πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο. 
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2.1.5 ΢ηξαηεγηθέο Τπεξεζηώλ 

  

Οη ΢ηξαηεγηθέο Μάξθεηηλγθ ησλ Τπεξεζηψλ αλαπηχρζεθαλ πνιχ αξγφηεξα 

απφ ηηο ζηξαηεγηθέο εθείλεο πνπ αθνξνχζαλ ηα θπζηθά αγαζά. ΢ηηο 4 

πξνζεγγίζεηο ηνπ Μάξθεηηλγθ γηα ηα θπζηθά πξντφληα, γλσζηέο ζαλ 4P 

(Place, Product, Promotion, Price), πξνζηέζεθαλ 3 αθφκε P γηα ηελ θάιπςε 

θαη ησλ ππεξεζηψλ θαη απηέο είλαη People (άλζξσπνη), Physical Evidence 

(Υψξνο) θαη Process (Γηαδηθαζία). 

Οη ζηξαηεγηθέο πνπ έρεη λα δηαρεηξηζηεί έλαο νξγαληζκφο παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζήκεξα είλαη ηξείο : 

 

 ΔΙΑΦΟΡΟΠΟΙΗ΢Η: ΢πρλά νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα βξνπλ 

ηξφπνπο λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Οη πην γλσζηνί ηξφπνη 

δηαθνξνπνίεζεο είλαη ε ηηκή, ε πξνζθνξά θαηλνηνκηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

(πξσηνπνξηαθφο ζρεδηαζκφο, λέεο βειηησκέλεο εθδφζεηο), θαη ηέινο ε εηθόλα/ 

παξνπζία (ην image δει.) κέζσ ζπκβφισλ, θίξκαο θαη εηδηθήο πξνβνιήο ηεο 

εηαηξείαο θαη ηεο ππεξεζίαο πνπ εθείλε παξέρεη. Γηαθνξνπνίεζε είλαη ινηπφλ, 

ε πξάμε ηνπ ζρεδηαζκνχ ελφο ζπλφινπ ινγηθψλ δηαθνξψλ πνπ απνζθνπεί λα 

μερσξίζεη ηελ πξνζθνξά κηαο επηρείξεζεο απφ ηηο πξνζθνξέο ησλ 

αληαγσληζηψλ ηεο. 

 

 ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΟΣΗΣΑ: Ζ ζεκαζία πνπ απνδίδεηαη ζηε βειηίσζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο, νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη απνηειεί ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο θαη αλαγθαία πξνυπφζεζε γηα ηελ καθξνρξφληα 

βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά. Μηα επηρείξεζε κπνξεί λα 

βειηηψζεη ηελ παξαγσγηθφηεηά ηεο κε δηάθνξνπο ηξφπνπο φπσο: εηζαγσγή 

θαη αμηνπνίεζε θαηάιιειεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο φπνπ ζα βνεζήζεη ζηελ 
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απηνκαηνπνίεζε θαη ηππνπνίεζε ηεο ππεξεζίαο, βειηίσζε γλψζεσλ θαη 

δεμηνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ κέζσ πινπνίεζεο πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο, 

βειηίσζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, παξνρή θίλεηξσλ 

ζηνπο εξγαδνκέλνπο, βειηίσζε ζπλζεθψλ ζηνπο ρψξνπο εξγαζίαο θαη ηέινο 

αλάπηπμε γφληκσλ ζπλεξγαζηψλ κε πξνκεζεπηέο, ζπκβνχινπο θηι.  

 

 ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ:  Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

κπνξεί λα επηηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο, κφλν φηαλ παξέρνπλ ππεξεζίεο  

πςειφηεξεο πνηφηεηαο απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο θαη παξάιιεια 

ππεξθαιχπηεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο. Οη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

δηακνξθψλνληαη απφ ηελ πξνεγνχκελε ηνπο εκπεηξία, απφ ηελ επηξξνή ησλ 

άιισλ (word of mouth) θαη απφ ηηο πξνζσπηθέο ηνπο αλάγθεο. Αθνχ ιάβνπλ 

ηελ ππεξεζία νη πειάηεο ζπγθξίλνπλ ηελ πξνζδνθψκελε έλαληη ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. Δάλ απηέο ζπκθσλνχλ ή ε παξερφκελε είλαη 

κεγαιχηεξε ηεο αλακελφκελεο ηφηε νη πειάηεο ζα μαλαεπηιέμνπλ ηνλ ίδην 

πάξνρν.  

Ο Lovelock ην 1996 αλέθεξε ηέζζεξα ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξνχλ λα 

επηδξάζνπλ ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ γηα απνηειεζκαηηθφ κάξθεηηλγθ 

ππεξεζηψλ απφ κηα δηνίθεζε. Ο δηαρσξηζκφο γίλεηαη κε βάζε ην πνπ 

απεπζχλεηαη θαη ηελ απηφηεηα ή κε ησλ ελεξγεηψλ: 

 

 Απηέο ελέξγεηεο ζην ζψκα ησλ αλζξψπσλ, φπσο νη αεξνκεηαθνξέο, 

θνχξεκα, ζεξαπεία θ.α. 

 

 Απηέο ελέξγεηεο ζε πξντφληα θαη ζε άιιεο θπζηθέο ηδηνθηεζίεο. Δδψ ην 

αληηθείκελν πνπ πξνζθέξεηαη ή ε ππεξεζία πξέπεη λα είλαη παξφληα, 
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αιιά φρη θαη ν θαηαλαισηήο. Απηά κπνξεί λα είλαη κεηαθνξά θνξηίσλ, 

επηζθεπή, αλαθχθισζε θαη άιια. 

 

 Με απηέο ελέξγεηεο πνπ θαηεπζχλνληαη ζην κπαιφ ησλ θαηαλαισηψλ, 

φπσο ε εθπαίδεπζε, ε ζξεζθεία, νη ζχκβνπινη θαη άιινη. Οη 

θαηαλαισηέο πξέπεη λα είλαη θπξίσο πλεπκαηηθά παξφληεο θαη 

αθνζησκέλνη ή λα είλαη ζε κέξνο πνπ λα κπνξνχλ λα 

παξαθνινπζήζνπλ π.ρ. κηα ηειεφξαζε. 

 

 Με απηέο ελέξγεηεο πνπ θαηεπζχλνληαη ζε κε απηέο ηδηνθηεζίεο, φπσο 

νη αζθάιεηεο, ηξάπεδεο επελδχζεσλ θαη άιια. Γελ ππάξρεη εκπινθή 

ηνπ θαηαλαισηή. Απιψο πξέπεη λα γίλεη κηα δηεξγαζία φπνπ ν 

θαηαλαισηήο ζα πξέπεη λα απνδερζεί ηε δηαδηθαζία γηα λα μεθηλήζεη ε 

παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 
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2.2 Πνηόηεηα  

2.2.1 Οξηζκόο ηεο Πνηόηεηαο  

 

΢ήκεξα ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο έρεη απνθηήζεη ραξαθηήξα cliché, (Hansen & 

Bush, 1999) κε ηνπο δηαθεκηζηέο λα εζηηάδνπλ ηηο πξνζπάζεηέο ηνπο ζην λα 

θαηαθέξνπλ λα πείζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο φηη ε θάζε εηαηξεία πξνζθέξεη έλα 

πςειήο πνηφηεηαο πξντφλ/ππεξεζία. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ν φξνο πνηφηεηα 

έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ηφζν πνιχ πνπ γηα πνιινχο έρεη αξρίζεη λα ράλεη ηελ 

αμία ηεο, κε απνηέιεζκα απηφ λα δεκηνπξγεί ζχγρπζε ζε θαηαλαισηέο θαη 

εηαηξείεο. 

 

Αιιά ηη είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ε πνηφηεηα; Πνιινί άλζξσπνη 

δπζθνιεχνληαη λα απαληήζνπλ απηφ ην εξψηεκα. Μηα ζπλεζηζκέλε απάληεζε 

είλαη «…δελ κπνξψ λα θαζνξίζσ ηη είλαη πνηφηεηα, αιιά κπνξψ λα ηελ 

θαηαλνήζσ…». Ζ αληθαλφηεηα λα θαζνξηζηεί ε πνηφηεηα δελ απνθιείεη 

εληνχηνηο ην ελδηαθέξνλ θαη ηηο ηζρπξέο απφςεηο αλαθνξηθά κε ην ζέκα. Απηφ 

θαηέιεμε ζε κία πνηθηιία πξνζεγγίζεσλ ηεο πνηφηεηαο θαη ησλ νξηζκψλ ηεο. Ο 

φξνο πνηφηεηα ζεκαίλεη δηαθνξεηηθά πξάγκαηα γηα δηαθνξεηηθνχο 

αλζξψπνπο. Γη απηφ ην ιφγν ην πξψην βήκα ζηηο πεξηζζφηεξεο ζηξαηεγηθέο 

„βειηίσζεο πνηφηεηαο‟ είλαη λα νξηζηεί ε πνηφηεηα. Με απηφ ηνλ ηξφπν, 

θαηαλνψληαο δειαδή ηη είλαη πνηφηεηα θαη θπξίσο πνηεο είλαη νη δηαζηάζεηο 

πνπ απαξηίδνπλ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ε ζχγρξνλε επηρείξεζε ζα 

κπνξέζεη λα επηθεληξψζεη ηηο πξνζπάζεηεο ηεο γηα ηε βειηίσζή ηεο.  

Δπηπιένλ ν νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο απαηηείηαη, πξνθεηκέλνπ λα θαηεπζχλεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ πξνο κία ζπγθεθξηκέλε θαηεχζπλζε (π.ρ. 

βειηίσζε ηεο αηκφζθαηξαο ζην θνκκσηήξην ή αιιαγή ηεο γιψζζαο ηνπ 

ζψκαηνο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο).. 
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Παξφιν πνπ  ε  έλλνηα ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα κελ είλαη μεθάζαξε ζην 

κπαιφ θαη ηα κάηηα ησλ αγνξαζηψλ, ν θαζνξηζκφο θαη ε κέηξεζή ηεο απφ ηελ 

επηρεηξεζηαθή ζθνπηά πξνθεηκέλνπ λα παξαρζνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο, 

ζεσξείηαη επηβεβιεκέλε πιένλ γηα ηηο εηαηξείεο.  

 

2.3 Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ – Οξηζκόο 

 

Ζ ππεξεζία είλαη θάηη ην άυιν, επνκέλσο ν αγνξαζηήο δελ κπνξεί λα θξίλεη 

ηελ „πνηφηεηα‟ ή ηελ „αμία‟ πξηλ ηελ αγνξάζεη θαη ηελ θαηαλαιψζεη. Ο Μeister 

ην 1990 θαηέιεμε φηη ζε έλα πιαίζην ππεξεζηψλ νη θαηαλαισηέο αμηνινγνχλ 

ηελ πνηφηεηα ζπγθξίλνληαο ηηο αληηιήςεηο ηνπο (perceptions) γηα ην ηη 

ιακβάλνπλ κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο (expectations) γηα ην ηη ζα έπξεπε λα 

ιάβνπλ. Καη νη πξνζδνθίεο θαη νη πεπνηζήζεηο απνηεινχλ βησκαηηθέο 

αηζζήζεηο θαη δελ είλαη απαξαίηεηα αιεζηλέο. Δίλαη απαξαίηεην λα 

αληηθαηαζηαζνχλ νη πξνζδνθίεο απφ ηηο απαηηήζεηο ή ηνπο ζθνπνχο. Ο πην 

θνηλφο νξηζκφο γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη ε ζχγθξηζε πνπ θάλνπλ νη 

θαηαλαισηέο αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη ηηο πεπνηζήζεηο ηνπο γηα ηελ 

ππεξεζία πνπ ιακβάλνπλ. 

 

Λακβάλνληαο ππφςε ηα παξαπάλσ ζα κπνξνχζακε λα νξίζνπκε ηελ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ σο ε απφθιηζε (gap) αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο 

(expectations) ησλ πειαηψλ θαη ηελ ηειηθψο παξερφκελε ππεξεζία φπσο 

απηή γίλεηαη αληηιεπηή (perceptions) απφ ηνλ πειάηε (Parasuraman et al. 

1988). 
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΢χκθσλα κε ηνλ Garvin, (1988) «…ε πνηφηεηα είλαη κηα απιή ηδηφηεηα πνπ 

καζαίλνπκε λα ηελ αλαγλσξίδνπκε κφλν κε ηελ πείξα καο…»  

Γηα ηνλ Parasuraman (1988) «…πνηφηεηα είλαη ε ζπλάληεζε ή θαη ππέξβαζε 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειαηψλ…». 

 

Ο Gronroos (1984) ππνζηεξίδεη φηη ζα πξέπεη πάληα λα ζπκφκαζηε φηη απηφ 

πνπ κεηξάεη είλαη ε πνηφηεηα φπσο απηή ηελ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο ελψ 

γηα ηνπο Βuzzell & Gale (1987) «πνηφηεηα είλαη νηηδήπνηε, ιέλε νη πειάηεο φηη 

είλαη, θαη ε πνηφηεηα ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο είλαη 

νηηδήπνηε ν πειάηεο αληηιακβάλεηαη φηη είλαη…». 

 

Σέινο νη Parasuraman et. al (1988) νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ σο 

ηελ ηειηθή αληίιεςε πνπ δηακνξθψλνπλ νη πειάηεο φηαλ ζπγθξίλνπλ ηηο 

πξνζδνθψκελεο ππεξεζίεο κε ηηο αληηιακβαλφκελεο. 

 

2.3.1 Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ θαη Κεξδνθνξία  

 

Ζ πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ φπσο έρνπκε αλαθέξεη θαη πξνεγνπκέλσο  

απνηειεί βαζηθφ  παξάγνληα γηα ηελ επηβίσζε ηελ θεξδνθνξία θαη ηελ 

επεκεξία ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ (Homburg & Rudolph, 

2001). Σν γεγνλφο απηφ θάλεη επηηαθηηθή ηελ αλάγθε γηα ζπλερή κέηξεζε θαη 

αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ ηνκέα απηφ, έηζη ψζηε λα 

δηαηεξεζεί ή λα επηηεπρζεί έλα ζρεηηθά πςειφ επίπεδν πνηφηεηαο 

(Asubonteng, Mc Cleary & Swan, 1996). 

 

Ζ κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ δελ είλαη εχθνιε 

ππφζεζε ιφγσ ηνπ φηη νη ππεξεζίεο δελ είλαη απηέο φπσο ηα πιηθά αγαζά θαη 
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ην φηη ε “παξαγσγή” ηνπο ζπκπίπηεη ρξνληθά κε ηελ παξάδνζε (Bowen & 

Sneider, 1988). Γηα απηνχο ηνπο ιφγνπο ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

είλαη πην δχζθνιε απφ ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ (Parasuraman 

et al, 1985). ΢ε γεληθέο γξακκέο ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ κπνξεί λα αμηνινγεζεί 

κε δχν ηξφπνπο (Anderson, Fornell & Trust, 1997): 

 

 Έιεγρνο ηεο ηήξεζεο πξνθαζνξηζκέλσλ πξφηππσλ πνηφηεηαο πνπ 

έρνπλ  ηεζεί απφ ηε δηνίθεζε. 

 Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

 

 Ζ δηαξθήο αχμεζε ηνπ αξηζκνχ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ έρεη 

νμχλεη ηελ έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζε απηφλ ηνλ ηνκέα, κε απνηέιεζκα νη 

ζπγθεθξηκέλεο επηρεηξήζεηο λα δίλνπλ θπξηνιεθηηθά αγψλα γηα λα δηαηεξήζνπλ 

ηα κεξίδηα ηνπο ζηελ αγνξά (Anderson, 1982). Θα κπνξνχζακε ινηπφλ λα 

πνχκε φηη ζηηο κέξεο καο, ε παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απνηειεί 

ην κέζν κε ην νπνίν ε ζχγρξνλε επηρείξεζε ζα εληζρχζεη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο θαη ζα βειηηψζεη ηελ απφδνζή ηεο.  

 

΢ηηο κέξεο καο νη θαηαλαισηέο είλαη πην απαηηεηηθνί απφ θάζε άιιε θνξά, 

γεγνλφο πνπ ηνπο θάλεη ηθαλνχο λα επηιέμνπλ ηε θαιχηεξε δπλαηή πξνζθνξά 

γηα απηνχο. 

 

΢πλνςίδνληαο, ιφγσ ηεο θχζεο ησλ ππεξεζηψλ ε πνηφηεηα απνηειεί ίζσο ην 

κνλαδηθφ θξηηήξην γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ επηπέδνπ παξνρήο ππεξεζηψλ θαη 

γηα απηφ ην ιφγν απνηειεί ηφζν ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ εμέιημε ησλ 

επηρεηξήζεσλ. (Nilsson, Johnson & Gustafsson, 2001). 
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2.3.2 Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ 

 

Δίλαη ζθφπηκν λα αλαιπζνχλ νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κηαο θαη 

φηαλ νη επηρεηξήζεηο ηηο γλσξίδνπλ κπνξνχλ λα ζρεδηάδνπλ 

απνηειεζκαηηθφηεξεο θαη νηθνλνκηθφηεξεο ππεξεζίεο πξνζθέξνληαο ζηνλ 

πειάηε ηελ κέγηζηε ηθαλνπνίεζε. 

 

Ο Gronroos (1984) ζέηεη 2 δηαζηάζεηο γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ: 

 

 Σερληθή πνηφηεηα (technical quality) δειαδή ηη πξαγκαηηθά ιακβάλεη ν 

θαηαλαισηήο κέζα απφ ηελ εμππεξέηεζε θαη ην νπνίν κπνξεί λα θξηζεί 

αληηθεηκεληθά. 

 Λεηηνπξγηθή πνηφηεηα (functional quality) ή αιιηψο πσο παξέρεηαη ε 

ππεξεζία. Ζ δηάζηαζε απηή έρεη λα θάλεη κε ηε ζρέζε πνπ ππάξρεη 

κεηαμχ πάξνρνπ θαη θαηαλαισηή θαζψο θαη ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαζψο θαη ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ φηαλ απηφ απαηηεζεί πξηλ 

θαηά ηε δηάξθεηα  θαη  κεηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

 

΢ην κνληέιν ηνπ Gronroos (ζρεδηάγξακκα 1) θαη ζπκπιεξσκαηηθά ζηηο 2 

βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο 

(Image) αλαθέξεηαη ζηε ζπλνιηθή εηθφλα πνπ έρεη ζρεκαηίζεη ν πειάηεο γηα 

ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εθείλε παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηεο. 
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΢ρεδηάγξακκα 1: The Service Quality Model 

 

 

 

 

 

 

 

Πεγή: Gronroos, 1984. 

 

Απηή ε ηειεπηαία δηάζηαζε ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή, θαζψο ππάξρεη κηα 

ςπρνινγηθή αιιειεπίδξαζε ε νπνία ιακβάλεη ρψξα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. Απηφ αθξηβψο είλαη πνπ ν Carlzon (1987) απνθαιεί 

ζηηγκή ηεο αιήζεηαο (moment of truth). 

 

Οη Lehtinen θαη Lehtinen 1992 δηέθξηλαλ 3 δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ:  

 

1. Φπζηθή πνηφηεηα, ε νπνία  αλαθέξεηαη ζηα ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία κηαο 

ππεξεζίαο 

2. Δηαηξηθή πνηφηεηα, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ εηθφλα θαη ην πξνθίι ηεο 

εηαηξείαο  

3. Πνηφηεηα Αιιειεπίδξαζεο, φπνπ αλαθέξεηαη ζηελ ξνή δηπιήο 

θαηεχζπλζεο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηνπ πάξνρνπ. 

 

Expected 

Service 

Perceived 

service 
Perceived service 

quality 

      IMAGE 

Functional 

quality 

Technical 

quality 

WHAT? HOW? 
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Οη ίδηνη θξίλνπλ ζθφπηκν λα γίλεηαη δηαθνξνπνίεζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα 

πνπ ζπλδέεηαη κε ηε δηαδηθαζία ηεο παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο θαη ηελ 

πνηφηεηα πνπ ζπλδέεηαη κε ην απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο. Απηφο είλαη έλαο 

ρξήζηκνο δηαρσξηζκφο θαη πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε θαηά ηελ εμέηαζε 

ησλ κεηαβιεηψλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

 

΢ηηο αξρέο ηεο πξνεγνχκελεο δεθαεηίαο, νη εξεπλεηέο, Parasuraman Α., Berry 

L. θαη Zeithaml V. (1991) πξφηεηλαλ 10 δηαζηάζεηο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ: ηελ αμηνπηζηία ηεο ππεξεζίαο (reliability), ηελ 

αληαπφθξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ (responsiveness), ηελ ηθαλφηεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ (competence), ηε θεξεγγπφηεηα ηνπ πάξνρνπ (credibility), ηελ 

αζθάιεηα πνπ ληψζεη ν πειάηεο (security), ηελ επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ 

(courtesy) ηελ πξφζβαζε ζηνλ ρψξν παξνρήο ηεο ππεξεζίαο (access), ηελ 

επηθνηλσλία επηρείξεζε-πειάηε (communication), ηελ θαηαλφεζε/γλψζε ηνπ 

πειάηε θαη ησλ αλαγθψλ ηνπ (understanding/knowing the costumer), θαη ηα 

πιηθά ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο (tangibles).  

 

΢χκθσλα κε έξεπλα ησλ Berry, Parasuraman θαη Zeithaml (1990) νη 

θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη νη παξαθάησ: 

 

1. Φεξεγγπόηεηα 

Δκπεξηέρεη ηελ εκπηζηνζχλε πξνο ηνλ πάξνρν πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ 

εηιηθξίλεηα  πάξνρνπ ησλ ππεξεζηψλ. Δπίζεο ζεκαίλεη φηη ε επηρείξεζε ηεξεί 

ηηο ππνζρέζεηο ηεο, αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα θαη ηελ ηηκή πξάγκα πνπ 

πξνζθέξεη θαιή θήκε ζηελ επηρείξεζε. 
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2. Αληαπόθξηζε 

Ζ αληαπφθξηζε ζρεηίδεηαη κε ηελ ζέιεζε ή ηελ εηνηκφηεηα ησλ ππαιιήισλ λα 

παξέρνπλ ηελ ππεξεζία. Απηφ ππνλνεί φηη ε παξνρή ππεξεζηψλ γίλεηαη 

εγθαίξσο. Δπηπιένλ αλ ππάξρεη πξφβιεκα λα επηιχεηαη άκεζα, αλ νη πειάηεο 

έρνπλ απνξίεο ην πξνζσπηθφ λα είλαη δηαηεζεηκέλν λα ηηο απαληήζεη. 

 

3. Ιθαλόηεηα 

Αλαθέξεηαη ζηελ θαηνρή ησλ απαξαίηεησλ δεμηνηήησλ θαη γλψζεο πνπ 

πξέπεη λα έρεη ην πξνζσπηθφ φηαλ παξέρεη ηελ ππεξεζία.  

 

4. Πξόζβαζε 

Απηφ ζεκαίλεη επθνιία πξνζέγγηζεο θαη επαθήο. Γειαδή, φηαλ ν πειάηεο 

κπνξεί εχθνια θαη ρσξίο θφπν λα έξζεη ζε επαθή κε ην πξνζσπηθφ είηε 

ηδηαηηέξσο, είηε ηειεθσληθά θαη φηαλ ν ηφπνο πνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία 

θαζψο θαη νη  ψξεο είλαη βνιηθέο. 

 

5. Δπγέλεηα 

Αλαθέξεηαη ζηελ ζηάζε πνπ θξαηά ην πξνζσπηθφ φηαλ έξρεηαη ζε επαθή κε 

ηνλ πειάηε. Γειαδή αλ ππάξρεη επγέλεηα, ζεβαζκφο, ιεπηφηεηα θαη 

θηιηθφηεηα. Όια απηά ν πειάηεο ηα αληηιακβάλεηαη σο ζεβαζκφ ζηελ 

πξνζσπηθφηεηα θαη ηηο αλάγθεο ηνπ. 

 

6. Δπηθνηλσλία 

Απηφ ζεκαίλεη λα είλαη πάληα νη πειάηεο πιεξνθνξεκέλνη, ζε γιψζζα πνπ 

γίλεηαη άκεζα αληηιεπηή απφ ηνπο ίδηνπο θαζψο επίζεο λα κπνξεί ην 
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πξνζσπηθφ λα αθνχεη ηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ θαη λα επηδεηθλχεη ην 

αλάινγν ελδηαθέξνλ. 

 

7. Αμηνπηζηία 

΢ηελ έλλνηα απηή πεξηιακβάλεηαη ζπλέπεηα, πεηζηηθφηεηα, ηηκηφηεηα. Όηαλ ε 

ππεξεζία απφ ηελ πξψηε ζηηγκή παξέρεηαη ζσζηά, ελψ ην επίπεδν είλαη ίδην 

φιεο ηηο ψξεο ηεο εκέξαο ζεκαίλεη φηη ε επηρείξεζε ελδηαθέξεηαη γηα ην 

ζπκθέξνλ ηνπ πειάηε. 

 

8. Αζθάιεηα 

Αλαθέξεηαη ζηελ αζθάιεηα πνπ πξέπεη λα ληψζεη ν πειάηεο θαηά ηελ δηάξθεηα 

ιήςεο ηεο ππεξεζίαο. Όηαλ ν πειάηεο απαιιάζζεηαη απφ ηελ αίζζεζε ηνπ 

θηλδχλνπ ή ηεο ακθηβνιίαο ηφζν γηα ηελ ζσκαηηθή ηνπ αθεξαηφηεηα φζν θαη γηα 

ηελ παξερφκελε πνηφηεηα απνιακβάλεη θαη ηθαλνπνηείηαη πεξηζζφηεξν. 

 

9. Καηαλόεζε 

Αλαθέξεηαη ζηελ πξνζπάζεηα πνπ θαηαβάινπλ νη επηρεηξήζεηο παξνρήο λα 

θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε ηνπο κηαο θαη απηέο είλαη ηδηαίηεξεο γηα ηνλ 

θαζέλα. 

 

10. Τιηθά ΢ηνηρεία 

Αλαθέξεηαη ζηελ εκθάληζε ησλ θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ θαη εμνπιηζκνχ, 

φπσο επίζεο θαη ζηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ (ελδπκαζία). 

 

Σν αξρηθφ απηφ κνληέιν απνηειεί κία απφ ηηο πην ζεκαληηθέο πξνζπάζεηεο γηα 

ηελ θαηαλφεζε (conceptualization) ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη 
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ηελ κέηξεζή ηεο. Οη ίδηνη εξεπλεηέο ιίγα ρξφληα αξγφηεξα απινπνίεζαλ ην 

παξαπάλσ κνληέιν θαηαιήγνληαο ζην κνληέιν SERVQUAL ην νπνίν θαη ζα 

αλαιπζεί ζηε ζπλέρεηα.   

 

2.3.3 Σν κνληέιν “SERVQUAL” 

 

Σν κνληέιν “SERVQUAL” αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Zeithaml, Parasuraman θαη 

Berry γηα ηελ εξκελεία θαη κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Ζ 

νλνκαζία “SERVQUAL” πξνθχπηεη απφ ηα αξρηθά ησλ ελλνηψλ SERVice θαη 

QUALity, δει ππεξεζία θαη πνηφηεηα. Οη 5 αληηπξνζσπεπηηθέο παξαθάησ 

δηαζηάζεηο γηα ην εξγαιείν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ SERVQUAL 

είλαη θαηά ζεηξά ζεκαληηθφηεηαο : 

 

 Η Αμηνπηζηία (Reliability) - ην λα θάλνπλ νη πάξνρνη ππεξεζίαο 

αθξηβψο απηφ πνπ ιέλε φηη ζα θάλνπλ, ζην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ έρνπλ 

επηθνηλσλήζεη θαη φπσο πξέπεη. 

 Η Αληαπόθξηζε (Responsiveness) – Ζ δηάζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ λα             

αληαπνθξηζεί θαη λα δψζεη ηελ θαηάιιειε ππεξεζία. 

 Δκπηζηνζύλε-΢ηγνπξηά (Assurance) - ε θαηνρή ησλ απαηηνχκελσλ 

ηθαλνηήησλ γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο θαζψο θαη ε κεηάδνζε ηνπ 

αηζζήκαηνο ηεο εκπηζηνζχλεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

 Δλζπλαίζζεζε (Empathy)- Να αληηιακβάλεηαη ηε ζέζε ζηελ νπνία 

βξίζθεηαη ν θαηαλαισηήο ζεσξψληαο ηα πξάγκαηα απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

πειάηε.  

 Απηή δηάζηαζε (Tangibility)- Ζ εκθάληζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ηνπ 

πιηθνχ, ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηα πιηθά επηθνηλσλίαο 

 



 41 

Σν κνληέιν ζηεξίδεηαη ζηε ζεσξία ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ. ΢χκθσλα 

κε ην κνληέιν ν θαηαλαισηήο, βάζεη ησλ πξνζσπηθψλ ηνπ αλαγθψλ, ηεο 

πξνεγνχκελεο εκπεηξίαο ηνπ αιιά θαη ηεο επηθνηλσλίαο πνπ έρεη κε άιινπο 

θαηαλαισηέο, δεκηνπξγεί πξνζδνθίεο (expectations) ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Όηαλ ε πξνζδνθψκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

είλαη κεγαιχηεξε απφ απηή πνπ ηειηθά ζπλαληνχλ νη θαηαλαισηέο ζχκθσλα 

κε ηηο δηθέο ηνπο αληηιήςεηο, ηφηε ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ δελ είλαη 

ηθαλνπνηεηηθή. Αληίζεηα φηαλ ηαπηίδνληαη ε πξνζδνθία θαη ε επίδνζε κηαο 

ππεξεζίαο ηφηε ε πνηφηεηα θξίλεηαη ηθαλνπνηεηηθή. Απηή ε ζχγθξηζε ινηπφλ 

θαζνξίδεη θαη ηελ ηειηθή εληχπσζε πνπ ζα ζρεκαηίζεη ν θαηαλαισηήο γηα ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 

 Ζ κεζνδνινγία SERVQUAL είλαη έλα αλεθηίκεην εξγαιείν ζηελ πξνζπάζεηα 

ησλ επηρεηξήζεσλ λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ηη εθηηκνχλ νη πειάηεο θαη πφζν 

θαιά νη ήδε ππάξρνπζεο επηρεηξήζεηο θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

 

Σν SERVQUAL επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο : 

 Να θαηαλνήζνπλ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη λα 

ηαπηνπνηήζνπλ ηηο δηαζηάζεηο πνπ ηελ απαξηίδνπλ θαη εκπίπηνπλ ζην 

αληηθείκελν ηνπ θιάδνπ πνπ αλήθνπλ. 

 Να εληνπίζνπλ ηα θελά πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ παξερφκελε 

ππεξεζία. 

 Να ζέζνπλ πξνηεξαηφηεηεο ζηελ θάιπςε ησλ θελψλ ζε ζρέζε κε 

ηελ επίπησζε ηνπο ζηελ αληίιεςε ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 
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 Να εληνπίζνπλ ηηο θχξηεο πεγέο πξνβιεκάησλ θαη δεκηνπξγίαο ησλ 

θελψλ έηζη ψζηε λα απνθαζίζνπλ ηηο αιιαγέο νη νπνίεο ζα βειηηζηνπνηήζνπλ 

ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 Να δεκηνπξγήζνπλ κηα ζεηξά απφ δηαδηθαζίεο γηα ηνλ δηαξθή έιεγρν 

θαη δηφξζσζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

2.3.3.1 SERVQUAL και «κενά» ζηην ποιόηηηα ςπηπεζιών 

 

Οη πειάηεο φπσο βιέπνπκε ζην ζρεδηάγξακκα 2 πνπ αληηπξνζσπεχεη ην 

κνληέιν SERVQUAL έρνπλ θάπνηεο πξνζδνθίεο απφ ηελ επηρείξεζε, νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηνπο αθφινπζνπο 4 παξάγνληεο: 

 

΢ρεδηάγξακκα 2: The Quality Gap Analysis Model 

 

Πεγή: Parasuraman et.al., 1985. 
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 Δπηθνηλσλία θαη πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνληαη απφ θίινπο θαη 

γλσζηνχο (Word of Mouth) 

 Πξνζσπηθέο αλάγθεο (Personal needs) 

 Πξνεγνχκελε εκπεηξία (Past experience) 

 Δπηθνηλσλία απφ ηελ ίδηα ηελ εηαηξία πνπ παξέρεη ηηο ππεξεζίεο 

(External communications to consumers) 

 

Γηα λα θαηαλνήζεη θαλείο ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ζα πξέπεη λα αλαιχζεη ηα 

πέληε θελά (Gaps) ηα νπνία νπζηαζηηθά πεξηγξάθνπλ ηηο αηηίεο γηα ηηο νπνίεο 

πηζαλψο νη επηρεηξήζεηο λα αδπλαηνχλ λα πξνζθέξνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο 

ζχκθσλα κε ηα πξφηππα πνηφηεηαο πνπ πξνζδνθνχλ νη πειάηεο ηνπο. 

Σα 5 απηά θελά (Gaps) ελ ζπληνκία είλαη ηα εμήο (αθνινπζεί αλάιπζε ζηε 

ζπλέρεηα): 

 

 Κελφ κεηαμχ πξνζδνθηψλ πειάηε θαη αληίιεςεο απηψλ απφ ηε 

Γηνίθεζε (Gap 1). Σν θελφ πξνθχπηεη δηφηη ε δηνίθεζε αδπλαηεί λα θαηαλνήζεη 

ην πξαγκαηηθφ επίπεδν πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα 

ππεξεζίαο πνπ αλακέλεηαη. ΢πλεπψο ε πνηφηεηα ππεξεζίαο πνπ 

πξνζθέξεηαη είλαη ρακειφηεξε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ. 

 Κελφ κεηαμχ αληίιεςεο απφ ηε Γηνίθεζε θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ (Gap 2). Σν θελφ πξνθχπηεη απφ ηελ αδπλακία ηεο 

επηρείξεζεο λα εθπιεξψζεη ηηο βαζηθέο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο πνπ 

αθνξνχλ ζηελ ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία.  

 Κελφ κεηαμχ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο θαη παξάδνζεο ππεξεζηψλ 

(Gap 3). Σν θελφ πξνθχπηεη απφ ηε  αδπλακία ηνπ παξφρνπ ηεο ππεξεζίαο 
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θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηνπ πξνζσπηθνχ λα επηηχρεη ηα ζπγθεθξηκέλα πξφηππα 

ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 Κελφ κεηαμχ παξάδνζεο ππεξεζηψλ θαη επηθνηλσλίαο ππεξεζηψλ πξνο 

ηνπο πειάηεο (Gap 4). Σν θελφ πξνθχπηεη φηαλ ε παξερφκελε ππεξεζία θαη ην 

επίπεδν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ην νπνίν αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο δελ 

αθνινπζνχλ ηηο ππνζρέζεηο πνπ έρνπλ δνζεί κέζσ ησλ εθπξνζψπσλ ηεο 

εηαηξείαο θαη ησλ δηαθεκίζεσλ.  

 Κελφ κεηαμχ αληηιακβαλφκελσλ θαη πξνζδνθψκελσλ ππεξεζηψλ απφ 

ηνλ πειάηε. (Gap 5) Σν θελφ πξνθχπηεη φηαλ ν πειάηεο ζπγθξίλεη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ ζρεηηθά κε ην επίπεδν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, κε ηελ 

εκπεηξηθήο αληίιεςεο ηνπ πξαγκαηηθνχ επηπέδνπ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνπ 

ηειηθά πξνζθέξζεθε.    

 

Όπσο βιέπνπκε θαη ζην ζρήκα ην Gap 5 είλαη απφ ηελ κεξηά ηνπ πειάηε 

(πάλσ δει. απφ ηελ δηαρσξηζηηθή γξακκή πνπ νξηνζεηεί ηνλ πειάηε απφ ηνλ 

νξγαληζκφ) θαη αθνξά θαζαξά απηφλ θαη ην πψο αληηιακβάλεηαη κηα ππεξεζία 

έλαληη απηήο πνπ πξνζδνθά. Ζ αληίιεςε απηή είλαη θαζαξά ππνθεηκεληθή θαη 

δηαθνξεηηθή γηα ηνλ θάζε πειάηε φπσο αθξηβψο ζπκβαίλεη θαη κε ην επίπεδν 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ. Απηφ είλαη θάηη πνπ νη επηρεηξήζεηο νθείινπλ πάληα λα 

πξνζέρνπλ εηδηθά φηαλ ζρεδηάδνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαη επηιέγνπλ ηα 

ζεκεία ζηα νπνία επηρεηξνχλ ηελ ηππνπνίεζε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 

(Gap 1) : Κελό ζηελ θαηαλόεζε ησλ πξνζδνθηώλ ηνπ πειάηε 

Σν  1ν Κελφ  είλαη απνηέιεζκα ηεο δηαθνξάο  κεηαμχ ηνπ ηη πεξηκέλνπλ νη 

πειάηεο θαη πσο ε δηνίθεζε αληηιακβάλεηαη απηέο ηηο πξνζδνθίεο. 
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Ζ δηνίθεζε δελ αληηιακβάλεηαη πάληα ζσζηά ην ηη ζέινπλ νη πειάηεο. Οη 

αξκφδηνη γηα ηελ πνιηηηθή θαη ηε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο ζρεδηάδνπλ ρσξίο 

λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο ηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ κε απνηέιεζκα νη παξερφκελεο ππεξεζίεο λα είλαη ππνδεέζηεξεο 

ησλ πξνζδνθηψλ. Σν λα αληηιεθζεί ε δηνίθεζε ιάζνο ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ ζεκαίλεη ζπαηάιε ρξεκάησλ, ρξφλνπ θαη άιισλ πφξσλ ζε 

πξάγκαηα πνπ νπζηαζηηθά δελ κεηξάλε γηα ηνπο πειάηεο.  

΢ε απηφ ζπκβάιιεη ε αλεπαξθήο ή παληειήο έιιεηςε εξεπλψλ αγνξάο κε 

ζηφρν ηε δηεξεχλεζε ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ θαη απαηηήζεσλ ησλ 

πειαηψλ. Πξνθεηκέλνπ ε επηρείξεζε λα θιείζεη ην ζπγθεθξηκέλν ράζκα 

πξέπεη λα αμηνπνηήζεη θάζε πιεξνθνξία. Απηφ κπνξεί λα ην θάλεη κέζσ ησλ 

παξαθάησ ελεξγεηψλ: 

 

  Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ: είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ 

γηα κία επηρείξεζε λα μέξεη εάλ νη πειάηεο ηεο είλαη επραξηζηεκέλνη απφ ην 

επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη λα κπνξεί άκεζα λα 

εληνπίδεη ηηο πξνβιεκαηηθέο πεξηνρέο νη νπνίεο απνηεινχλ πεγέο κε 

ηθαλνπνίεζεο θαη παξαπφλσλ γηα ηνπο πειάηεο. Με ηε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ 

παξαπφλσλ νη νξγαληζκνί θαηαλννχλ θαιχηεξα ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ θαη κπνξνχλ επθνιφηεξα λα απνθαζίζνπλ γηα 

ηηο πνιηηηθέο αλαπιήξσζεο ησλ ππεξεζηψλ (service recovery) ζε πεξίπησζε 

ιάζνπο ή ρακεινχ επηπέδνπ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

 

  Έξεπλα γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απφ παξφκνηνπο θιάδνπο 

ηεο αγνξάο γηα ηε δηακφξθσζε κηαο φζν ην δπλαηψλ θαιχηεξεο θαη 

πεξηζζφηεξν θνληά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα εηθφλαο γηα ην ηη πξαγκαηηθά 
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πεξηκέλνπλ νη πειάηεο φζνλ αθνξά ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν. 

  Έξεπλα ζε ελδηάκεζνπο-κεζάδνληεο γηα ηε δηφξζσζε ηεο εηθφλαο 

ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ.  

  Έξεπλα ζε κεγάινπο πειάηεο-θιεηδηά  

  Αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κέζσ αηνκηθψλ ζπλαιιαγψλ 

 

Όζν πην κεγάιε είλαη κηα επηρείξεζε, ηφζν πην δχζθνιν είλαη γηα ηε Γηνίθεζε 

λα επηθνηλσλήζεη απεπζείαο κε ηνπο πειάηεο θαη ηφζν πην ιίγεο πιεξνθνξίεο 

απφ πξψην ρέξη έρνπλ ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

 

Ζ χπαξμε πνιιαπιψλ επηπέδσλ δηνίθεζεο νπζηαζηηθά απαγνξεχεη ηελ 

επηθνηλσλία θαη ηελ θαηαλφεζε, κε απνηέιεζκα λα κε δηαρέεηαη ζηα ππφινηπα 

ηκήκαηα θαη ζηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο ε γλψζε γηα ηνλ πειάηε. Μεξηθέο 

θνξέο, ε γλψζε απηή δελ γίλεηαη απνδεθηή ιφγσ ζηεξεφηππσλ απφςεσλ 

ζηειερψλ ζε αλψηεξα θιηκάθηα ηεο επηρείξεζε.  Όζν πεξηζζφηεξα ηα επίπεδα 

δηνίθεζεο ηφζν ιηγφηεξε ε πηζαλφηεηα λα θηάζνπλ νη πιεξνθνξίεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ γηα ηνπο πειάηεο ζηελ αλψηαηε δηνίθεζε. Έηζη, φζν 

κεγαιχηεξνο ν αξηζκφο ησλ επηπέδσλ δηνίθεζεο, ηφζν κεγαιχηεξν αλακέλεηαη 

λα είλαη θαη ην Gap 1. 

 

(Gap 2) :Κελό ζηα πξόηππα ησλ Τπεξεζηώλ 

Σν δεχηεξν ράζκα ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ αδπλακία ηεο επηρείξεζεο, 

λα κεηαθξάζεη ηηο πξνζδνθίεο ζε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο γηα ηελ 

παξνρή αλάινγσλ ππεξεζηψλ. 
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Σν 2ν Κελφ επνκέλσο είλαη απνηέιεζκα ηεο δηαθνξάο κεηαμχ ησλ 

πξνδηαγξαθψλ πνπ έρεη ζέζεη ε δηνίθεζε γηα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ηνπ ηη πξνζδνθίεο έρνπλ νη πειάηεο. Ζ δηνίθεζε ζπλεπψο κπνξεί λα έρεη 

αληηιεθζεί ζσζηά ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ αιιά λα κελ έρεη ζέζεη ηηο 

ζσζηέο πξνδηαγξαθέο ηηο νπνίεο πξέπεη λα αθνινπζνχλ νη εξγαδφκελνη νη 

νπνίνη δηακνξθψλνπλ ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

 

Γηα παξάδεηγκα, κηα αεξνπνξηθή εηαηξεία κπνξεί λα αληηιεθζεί φηη νη πειάηεο 

ηεο ζέινπλ λα πξνζθέξεηαη θαιχηεξν θαη πεξηζζφηεξν θαγεηφ ζηηο πηήζεηο 

κηθξψλ απνζηάζεσλ. Απηφ πξέπεη λα κεηαθξαζηεί απφ απηνχο πνπ έρνπλ ηελ 

επζχλε γηα ηε δηακφξθσζε ηνπ ζρεηηθνχ κελνχ ην νπνίν ζα πξέπεη λα 

δηακνξθψλεηαη αλάινγα κε ηελ απφζηαζε απφ ηνλ πξννξηζκφ θαη ηελ ψξα 

έλαξμεο ηεο πηήζεο. Πνιινί πξντζηάκελνη δελ κπνξνχλ ή δελ πξφθεηηαη λα 

αιιάμνπλ ηα ζπζηήκαηα παξάδνζεο ππεξεζηψλ πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ 

ηελ  αληίιεςε ησλ πειαηψλ γηα απηέο. Κάηη ηέηνην ζπρλά απαηηεί ηελ αιιαγή 

νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο.  

 

Ζ αδπλακία νξηζκέλσλ εηαηξεηψλ λα πξνζαξκνζηνχλ νθείιεηαη ζην γεγνλφο 

φηη ηα ζηειέρε δελ δείρλνπλ ηελ απαξαίηεηε αθνζίσζε (commitment) έηζη 

ψζηε λα κπνξέζνπλ λα θαηαλνήζνπλ πξαγκαηηθά ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο 

ζεσξψληαο σο πξσηεχνληα ζηφρν ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο ηελ επίηεπμε 

θεξδνθνξίαο. 

 

Ζ παξνρή πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απαηηεί εγεζία θαη δέζκεπζε απφ ηα πςειά 

θιηκάθηα ηεο Γηνίθεζεο θαζψο θαη ζαθή πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηελ πνηφηεηα. 
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Αλ ππάξρεη απηή ε δέζκεπζε ηφηε ηα κεζαία ζηειέρε κπνξνχλ λα πεξάζνπλ 

ηε δέζκεπζε θαη θηινζνθία απηή πξνο ηα θάησ θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν λα 

θάλνπλ ηηο πξνδηαγξαθέο απηέο πνπ έρνπλ ηεζεί λα ιεηηνπξγήζνπλ. 

 

(Gap 3) : Κελό ζηελ παξάδνζε ηεο Τπεξεζίαο 

Σν 3ν Κελφ είλαη απνηέιεζκα αζπκθσλίαο κεηαμχ ησλ  πξνδηαγξαθψλ πνπ 

έρνπλ ηεζεί απφ ηελ δηνίθεζε θαη απηή θαζεαπηή ηελ ππεξεζία πνπ 

παξαδίδεηαη απφ ην πξνζσπηθφ ηεο «πξψηεο γξακκήο». Πηζαλέο αηηίεο είλαη 

ε αδπλακία ησλ εξγαδνκέλσλ λα αληαπεμέιζνπλ ζηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη 

ζέζεη ε εηαηξεία κηαο θαη δελ έρνπλ μεθάζαξε εηθφλα ηνπ ηη, θαη θπξίσο πψο, 

πξέπεη λα γίλεη. Όηαλ νη εξγαδφκελνη δελ θαηέρνπλ ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο ή ηελ απαξαίηεηε εθπαίδεπζε ή δελ ηνπο έρεη δνζεί αθξηβήο 

πεξηγξαθή ηεο ζέζεο εξγαζίαο ηνπο (job description) γηα λα θάλνπλ ηελ 

δνπιεηά ηνπο ζσζηά, ηφηε ιέκε πσο νη ξφινη ηνπο είλαη αζαθείο ή 

δηθνξνχκελνη. Δπίζεο κπνξεί νη εξγαδφκελνη λα αηζζάλνληαη φηη βξίζθνληαη ή 

θαη λα βξίζθνληαη πξαγκαηηθά ζε ζχγθξνπζε κε φζα ε Γηνίθεζε ππνζηεξίδεη 

φηη απνηεινχλ πξνηεξαηφηεηεο. Σέινο ε αλεπάξθεηα ζπζηεκάησλ ειέγρνπ 

ελδπλακψλεη ηελ χπαξμε ηνπ θελνχ. 

 

(Gap 4) : Κελό ζηελ θάιπςε ησλ επηθνηλσλεζέλησλ ππνζρέζεσλ  

Σν 4ν Κελφ είλαη επνκέλσο απνηέιεζκα έιιεηςεο ζπληνληζκνχ κεηαμχ απηήο 

θαζεαπηήο ηεο ππεξεζίαο πνπ παξαδίδεηαη θαη ησλ κελπκάησλ θαη 

ππνζρέζεσλ πνπ δίλνληαη ζηνπο πειάηεο απφ ηελ εηαηξία ζρεηηθά κε ην ηη λα 

πξνζδνθνχλ. Όπσο θάζε επηρείξεζε, έηζη θαη κηα επηρείξεζε παξνρήο 

ππεξεζηψλ, κέζα απφ θαλάιηα επηθνηλσλίαο (δηαθήκηζε, direct marketing)  
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δίλεη ζπλερψο “ππνζρέζεηο” ζηνπο πειάηεο ηεο αλαθνξηθά κε ην ηη κπνξνχλ νη 

πειάηεο λα πεξηκέλνπλ απφ ηελ επηρείξεζε.  

 

To θελφ απηφ νθείιεηαη ζηελ έιιεηςε επηθνηλσλίαο κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ 

ηνκέσλ φπσο π.ρ. ηνπ Μάξθεηηλγθ θαη ηνπ Operations. 

 

Ζ δηαθήκηζε ηεο εηαηξίαο πξέπεη λα αλαπηχζζεηαη ζχκθσλα κε ην πξαθηηθφ 

ιεηηνπξγηθφ κέξνο ηεο πξψηεο γξακκήο, ψζηε ην πξνζσπηθφ λα κπνξεί λα 

παξέρεη ηελ ππεξεζία ζε επίπεδν πνπ λα ηαηξηάδεη κε ηελ εηθφλα πνπ θαίλεηαη 

ζηε δηαθήκηζε ή ηνλ νπνηνδήπνηε άιιν ηξφπν πξνβνιήο θαη πξνψζεζεο πνπ 

εθαξκφδεηαη.  

 

(Gap 5) : Κελό ζηελ ζπλνιηθή εηθόλα 

Όια ηα παξαπάλσ θαηαιήγνπλ ζηε δεκηνπξγία ηνπ πέκπηνπ ράζκαηνο, 

δειαδή ζηε δηάςεπζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ζε δηάζηαζε κεηαμχ 

ηνπ ηη πξνζδνθνχλ νη πειάηεο θαη ηη αληηιακβάλνληαη φηη ηνπο πξνζθέξεη ε 

επηρείξεζε. 

 

2.3.4 ΚΡΙΣΙΚΗ ΢ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVQUAL  

 

 Σν κνληέιν SERVQUAL εμαηηίαο ησλ βαζηθψλ παξαδνρψλ ηνπ, ππέζηε 

αξθεηή θξηηηθή. ΢χκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή Asubonteng (1996), θαη έπεηηα απφ 

ηελ εμέηαζε 18 δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ παξνρήο ππεξεζηψλ, θαηέιεμε ζην 

ζπκπέξαζκα φηη νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο φπσο νξίδνληαη απφ ην κνληέιν 

Servqual  δελ είλαη ίδηεο γηα φινπο ηνπο θιάδνπο θαη άξα δελ κπνξνχλ λα 

γεληθεπηνχλ γηα ηη ππεξεζίεο. Κάπνηνη θιάδνη γηα παξάδεηγκα φπσο ν ηαηξηθφο 
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έρεη ιηγφηεξεο δηαζηάζεηο ζχκθσλα κε ηελ έξεπλα ησλ Headley θαη Miller 

(1993). 

Δπηπιένλ, νη Cronin J.J θαη Taylor S.A (1994) ζεσξνχλ φηη ην κνληέιν 

Servqual είλαη δχζρξεζην κηαο θαη νη κεηξήζεηο πνπ θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο 

γίλνληαη κέζσ εξσηεκαηνινγίσλ ηα νπνία θνπξάδνπλ ηνπο εξσηψκελνπο, κε 

απνηέιεζκα λα ζπιιέγνπλ αλαμηφπηζηεο θαη κεραληθέο απαληήζεηο. Οη ίδηνη 

ακθηζβεηνχλ θαη ηελ ζεσξεηηθή βάζε ηνπ κνληέινπ, ιέγνληαο φηη δελ γίλεηαη 

λα ραξαθηεξίδνπκε πνηνηηθέο ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε 

απιά επεηδή δελ ήηαλ ηειηθά ηφζν θαθέο φζν ζα πεξίκελε ν πειάηεο, ηε 

ζηηγκή πνπ ε επηρείξεζε δελ είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο 

εθείλεο πνπ ν πειάηεο ζα επηζπκνχζε. Σέινο, ζηε βηβιηνγξαθία ππάξρεη 

κεγάινο αξηζκφο κειεηψλ πνπ αλαθέξνπλ φηη νη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ 

επεξεάδνληαη απφ ηελ εζληθή θνπιηνχξα ησλ πειαηψλ, κε απνηέιεζκα λα 

κεηψλεηαη ε αμηνπηζηία ηνπ κνληέινπ. 

 

Παξά ηελ θξηηηθή πνπ έρεη ππνζηεί ην κνληέιν ιφγσ ησλ αδπλακηψλ πνπ κφιηο 

πξηλ αλαθέξακε, παξακέλεη έλα πνιχ ρξήζηκν εξγαιείν ζηα ρέξηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη εηδηθφηεξα ησλ δηνηθήζεψλ ηνπο κηαο θαη κπνξνχλ ηψξα πηα 

λα ζηξαθνχλ πξνο ηνλ πειάηε ηνπο θαη ηελ αγνξά ηνπο, 

επαλαπξνζδηνξίδνληαο ηηο αληηιήςεηο ηνπο αλαθνξηθά κε ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ.  

 

Μειεηψληαο ηηο αδπλακίεο ηνπ κνληέινπ Servqual νη εξεπλεηέο Cronin J.J θαη 

Taylor S.A (1992), πξφηεηλαλ κηα ελαιιαθηηθή πξνζέγγηζε γηα ηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Απηή ε λέα έθδνζε ηνπ κνληέινπ νλνκάδεηαη 

“SERVPERF” θαη πξνθχπηεη απφ ηα αξρηθά ιεθηηθά ησλ ιέμεσλ “SERVice 
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PERFormance”, δει. κε ιίγα ιφγηα ηεο “Απφδνζε ησλ Τπεξεζηψλ”. Ζ 

δηαθνξά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ απφ ην Servqual είλαη φηη δελ ζηεξίδεηαη 

ζηε ζεσξία δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, αιιά ζηελ ζηάζε ηνπ 

πειάηε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ, 

αθνχ θαηαλαιψζεη ηηο ππεξεζίεο ηεο (Γνχλαξεο 2003). Κάζε λέα πεξίπησζε 

αγνξάο επεξεάδεη ηε ζηάζε ηνπ, ελψ ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ θάζε 

πεξίπησζε αγνξάο ηεο ίδηαο ππεξεζίαο απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε 

επεξεάδεη επίζεο ηελ αληίιεςε ηνπ πειάηε αλαθνξηθά κε ην επίπεδν ηεο 

πνηφηεηαο πνπ ηνπ παξαζρέζεθε. 

 

Ζ εθαξκνγή ηνπ παξαπάλσ κνληέινπ ζε πξαθηηθφ επίπεδν ζα βνεζήζεη ζηε 

βέιηηζηε θαηαλνκή θαη αμηνπνίεζε ησλ δηάθνξσλ πνιχηηκσλ πφξσλ φπσο 

π.ρ ρξήκα, ρξφλνο, εμνπιηζκφο. Με ιίγα ιφγηα νη πφξνη κηαο επηρείξεζεο 

κπνξνχλ λα δηαηεζνχλ εθεί πνπ πξαγκαηηθά πξνζδηνξίδνληαη νη αλάγθεο θαη νη 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο. 

 

Μέζα απφ εθηεηακέλε έξεπλα, ε Servperf  έθδνζε κπνξεί λα λνκηκνπνηεζεί 

θαη θαζνξηζηεί πεξαηηέξσ θαη κπνξεί λα γίλεη έλα πνιχηηκν εξγαιείν γηα 

κειινληηθέο ρξήζεηο ζηηο έξεπλεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο, δηφηη πξνζθέξεη 

κεγαιχηεξε απηφηεηα ζηελ ζηξαηεγηθή νξγάλσζε. 
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2.4 Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ ζηηο αεξνκεηαθνξέο  

 

Μία ζεηξά εξεπλψλ έρνπλ ζίμεη ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζην 

ρψξν ηεο αεξνπνξηθήο βηνκεραλίαο.  

 

Οη Elliot and Roach (1993) ρξεζηκνπνίεζαλ σο δείθηεο ηελ έγθαηξε 

αλαρψξεζε-άθημε, ηελ νξζή κεηαθνξά ησλ απνζθεπψλ, ηελ άλεζε ησλ 

ζέζεσλ, ηελ πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ, ηελ εμππεξέηεζε ζην check in, θαζψο θαη 

ηελ εμππεξέηεζε θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηήζεο πξνθεηκέλνπ λα εθηηκήζνπλ 

ηελ πνηφηεηα ηεο αεξνπνξηθήο εμππεξέηεζεο.  

 

Oη Suzuki et al (2001) ρξεζηκνπνίεζαλ 4 κεηαβιεηέο (ρξνληθή ζπλέπεηα 

πηήζεσλ, άξλεζε επηβίβαζεο ιφγσ ππεξβνιηθψλ θξαηήζεσλ ζέζεσλ, θαθφο 

ρεηξηζκφο απνζθεπψλ θαη πνηφηεηα θαγεηνχ) γηα λα κεηξήζνπλ ηελ πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ ελφο αεξνπνξηθνχ κεηαθνξέα.  

 

Οη Chang and Yeh (2002) πξφηεηλαλ έλα κνληέιν πνιιψλ θξηηεξίσλ γηα λα 

αμηνινγήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ησλ ηνπηθψλ αεξνκεηαθνξψλ 

ζηελ Σαηβάλ. ΢ηελ εξγαζία ηνπο 15 ζηνηρεία πνηφηεηαο νκαδνπνηνχληαη ζε 5 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ: 

 

- άλεζε θαηά ηελ πηήζε,  

- πξνζσπηθφ ηεο αεξνπνξηθήο,  

- αμηνπηζηία  

- θαηαιιειφηεηα ηεο ππεξεζίαο   

- ρεηξηζκφο δχζθνισλ θαηαζηάζεσλ 
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Οη Aksoy et al (2003) δηεξεχλεζαλ ηηο δηαθνξέο ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

αεξνπνξηθψλ ππεξεζηψλ αλάκεζα ζε επηβάηεο ησλ ηνπξθηθψλ αεξνγξακκψλ 

θαη ζε επηβάηεο 4 μέλσλ αεξνγξακκψλ πνπ εθηεινχζαλ ηα ίδηα δξνκνιφγηα. 

Αλαθάιπςαλ φηη νη ππνθείκελεο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνίθηιαλ 

αλάκεζα ζηηο δχν νκάδεο.  

 

Οη Gilbert & Wong (2003) αλέπηπμαλ έλα εξσηεκαηνιφγην 26 εξσηήζεσλ, 

ελζσκαηψλνληαο ηηο εμήο κεηαβιεηέο ζην κνληέιν ηνπο: αμηνπηζηία, αζθάιεηα, 

αλέζεηο, πξνζσπηθφ, ζηνηρεία πηήζεο, εμαηνκίθεπζε ππεξεζίαο, πξνθεηκέλνπ 

λα κεηξήζνπλ θαη λα ζπγθξίλνπλ ηηο δηαθνξέο ζηηο πξνζδνθίεο ησλ επηβαηψλ 

αλαθνξηθά κε ηελ επηζπκεηή πνηφηεηα ησλ αεξνπνξηθψλ ππεξεζηψλ.  

 

Οη Chen and Chang 2005 δήισζαλ φηη «νη αεξνπνξηθέο ππεξεζίεο απνηεινχλ 

κία ζεηξά απφ ππεξεζίεο ζηηο νπνίεο ην ζχλνιν ηεο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίαο είλαη δηαηξεκέλν ζε κία ζεηξά απφ δηαδηθαζίεο, ρσξίδνληαο ηελ 

αεξνκεηαθνξά ζε 2 ζηάδηα, ηηο επίγεηεο ππεξεζίεο (ζπιινγή πιεξνθνξηψλ, 

θξαηήζεηο, αγνξά εηζηηεξίσλ, check in, εμππεξέηεζε κεηά ηελ πηήζε) θαη ηηο 

ππεξεζίεο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηήζεο.  

 

Οη Park et al. (2004), Van Pham and Simpson (2006) θαη πην πξφζθαηα ν 

Chen (2008) αμηνιφγεζαλ ηελ πνηφηεηα ησλ αεξνπνξηθψλ ππεξεζηψλ 

ρξεζηκνπνηψληαο 22 κεηξήζηκα θξηηήξηα ζηεξηγκέλα πξσηίζησο ζηελ θιίκαθα 

SERVQUAL πνπ αλέπηπμε ν Parasuraman (1991, 1994) ζε ζπλδπαζκφ κε 

ζηνηρεία πνπ πξνέθπςαλ απφ πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο κε αεξνπνξηθνχο 

κάλαηδεξ θαη απαληήζεηο απφ νκάδεο ζπδήηεζεο (focus groups).  
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2.5 Ιθαλνπνίεζε 

 

Δμεηάδνληαο θαλείο ηε ζεκαζία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηφζν γηα ηνπο θαηαλαισηέο  

φζν θαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο, κπνξνχκε λα δψζνπκε έλαλ επίζεκν νξηζκφ ηεο 

έλλνηαο. Χζηφζν, δελ είλαη ηειηθά θάηη απιφ (Youjae Yi,1990 ζει.68-123).  

 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη νξηζκέλνη ελαιιαθηηθνί νξηζκνί ηεο ηθαλνπνίεζεο.  

 

 Σν απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο κηαο αγνξαζηηθήο 

επηινγήο, ην νπνίν επηβεβαηψλεη φηη (ε επηινγή) ήηαλ ηφζν ζσζηή φζν αξρηθά 

είρε εθηηκεζεί φηη ζα είλαη. 

 Σν απνηέιεζκα ζην νπνίν θηάλεη ν θαηαλαισηήο ζπγθξίλνληαο ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πξηλ ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο θαη ηελ 

απφδνζε ηνπο αθνχ αγνξάζηεθε θαη αμηνινγήζεθε. 

 Σν ζπλαηζζεκαηηθφ απνηέιεζκα πνπ θηάλεη ν θαηαλαισηήο, αθνχ ζπλ-

αμηνινγήζεη ηα ζπλαηζζήκαηα αλεθπιήξσησλ πξνζδνθηψλ κεηά ηελ αγνξά κε 

ηα αηζζήκαηα πνπ είρε πξηλ ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε. 

 

     Άξα ζπκπεξαζκαηηθά ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία ζχγθξηζεο κεηαμχ 

πξνζδνθηψλ θαη απνηειεζκάησλ. (Κotler 2000). Όπσο ππνζηεξίδεη θαη ν 

Oliver 1996, ην λφεκα ηεο ηθαλνπνίεζεο αθνξά κηα ζχλζεηε έλλνηα ε νπνία 

απνηειείηαη απφ πεξηπησζηαθέο – ελδηάκεζεο αμηνινγήζεηο πξνζδνθηψλ θαη 

απνηειέζκαηνο αιιά θαη απφ κηα ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ησλ επηκέξνπο 

κεκνλσκέλσλ πεξηπηψζεσλ.  

O πειάηεο έρνληαο δηακνξθψζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, ιακβάλεη ηηο ππεξεζίεο 

ηηο νπνίεο θαη αμηνινγεί κε θάπνηα θξηηήξηα ηα νπνία είλαη ηα εμήο ( Εeithaml et 

al.,1990). 



 55 

 

1. Τιηθά θαη εκπξάγκαηα ζηνηρεία, γηα ην θπζηθφ πεξηβάιινλ φπνπ 

παξέρεηαη ε ππεξεζία 

2. ΢πλέπεηα- Αμηνπηζηία 

3. Άκεζε εμππεξέηεζε 

4. Δπαγγεικαηηζκφο  

5. Δπγέλεηα 

6. ΢ηγνπξηά θαη αζθάιεηα 

7. Δκπηζηνζχλε 

8. Πξφζβαζε θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα 

9. Δπηθνηλσλία 

10. Δλζπλαίζζεζε, δειαδή ε ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα 

κπαίλνπλ ζηε ζέζε ηνπ πειάηε 

 

Έηζη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη πξνζδνθίεο θαη νη 

αλάγθεο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε βέβαηα θαη κε ηελ ηηκή θαζνξίδεη ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φπσο ην αληηιακβάλεηαη. 

 

Ο πειάηεο δελ αλαθέξεηαη ζηηο βαζηθέο αλάγθεο (basic needs) γηαηί πεξηκέλεη 

φηη ζα ηθαλνπνηεζνχλ ζίγνπξα απφ ηελ επηρείξεζε. Χζηφζν ν πειάηεο δελ ζα 

κείλεη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ θάιπςε κφλν ησλ βαζηθψλ αλαγθψλ. 

Γηα ηηο αλακελφκελεο (expected) ν πειάηεο ζέιεη λα ηθαλνπνηεζνχλ αιιά δελ 

είλαη πάληνηε αλαγθαίν λα ζπκβεί απηφ. Οη εληππσζηαθέο εκπεηξίεο (exciting 

experiences) απνηεινχλ ζπλήζσο έθπιεμε γηα ηνλ πειάηε ν νπνίνο 

νξηζκέλεο θνξέο δελ ηηο θαληάδεηαη. Ζ ηθαλνπνίεζε  είλαη αξθεηά κεγάιε αλ 

θαιπθζνχλ νη αλακελφκελε αλάγθεο θαη ν πειάηεο είλαη πηζαλφ λα εκπηζηεπζεί 
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μαλά ηελ επηρείξεζε, ελψ κέλεη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο φηαλ απνιακβάλεη 

ππεξεζίεο πνπ δελ θαληαδφηαλ, πξάγκα πνπ ηνλ θάλεη αθνζησκέλν θαη 

επαλαιακβαλφκελν ζηελ επηρείξεζε. 

 

2.6 Αθνζίσζε 

 

Όιεο ζρεδφλ νη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο, 

κε ηνλ ππέξηαην ζηφρν ηνπο λα είλαη ε επίηεπμε αθνζησκέλσλ πειαηψλ. Ζ 

επηηπρεκέλε πνξεία θάζε επηρείξεζεο έρεη απνδεηρηεί κε ηελ πάξνδν ησλ 

ρξφλσλ φηη ζηεξίδεηαη σο επί ην πιείζηνλ ζηνπο αθνζησκέλνπο πειάηεο ηεο 

(Gronhold, Martensen, Kristensen, 2000) Οη εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ 

αθνζίσζε ηνπ πειάηε πξνζαξκφδνπλ ζπλερψο ηηο πξνζθνξέο ηνπο, 

πξνθεηκέλνπ λα θαιχςνπλ ηηο φιν θαη πην εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο. Ζ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε κπνξεί λα ζηνηρίδεη 

αξθεηά γηα ηελ επηρεηξήζεηο, αιιά απηέο νη εηαηξείεο ζπλήζσο πξνζβιέπνπλ 

ζηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε . 

 

Οη πειάηεο παξακέλνπλ αθνζησκέλνη ιφγσ ηεο αμίαο πνπ ιακβάλνπλ απφ 

ηελ επηρείξεζε. (Naumann, 1994, Heskett et al.,1997). Πξνζνρή ζέιεη βέβαηα 

ζην λα κε ζπγρένπκε ηνπο „παγηδεπκέλνπο πειάηεο‟ εθείλνπο δειαδή πνπ 

παξακέλνπλ αλαγθαζηηθά θάπνπ ιφγσ ηνπ φηη δελ κπνξνχλ λα θάλνπλ 

αιιηψο, κε ηνπο αθνζησκέλνπο.(Gustafsson, Johnson & Roos, 2005). 

 

Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο αθνζίσζεο (loyalty) έρεη αλαγλσξηζηεί θαη αλαθεξζεί 

επξέσο ζηε βηβιηνγξαθία ηνπ κάξθεηηλγθ. (Oliver 1999, Samuelsen and 

Sandvik 1997, Howard and Sheth 1969).  
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Ο Αaker (1991) έθαλε ιφγν γηα ηελ αθνζίσζε ζηελ αληίιεςε ηεο κάξθαο θαη 

ζεκείσζε φηη ε αθνζίσζε κεηψλεη ην θφζηνο κάξθεηηλγθ. 

 

Παξφια απηά νη πεξηζζφηεξεο ζεσξίεο κάξθεηηλγθ θαη πξαθηηθέο 

πξνζαλαηνιίδνληαη ζην λα πξνζειθχζνπλ λένπο πειάηεο παξά λα 

δηαηεξήζνπλ ηνπο ήδε ππάξρνληεο. Δπηπιένλ δίλεηαη έκθαζε πεξηζζφηεξν 

ζηε πψιεζε παξά ζηελ δεκηνπξγία ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε. Σν θιεηδί γηα ηελ 

δηαηήξεζε ηνπ πειάηε είλαη ε ηθαλνπνίεζε (Kotler, 2000).  

 

Έλαο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο  

 παξακέλεη πηζηφο γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα 

 αγνξάδεη πεξηζζφηεξν θαζψο ε επηρείξεζε ιαλζάξεη λέα πξντφληα 

ή αλαλεψλεη ηα ήδε ππάξρνληα 

 κηιάεη ζε ηξίηνπο ζεηηθά γηα ηελ εηαηξεία θαη ηα πξντφληα 

 δελ δείρλεη ελδηαθέξνλ γηα αληαγσληζηηθά πξντφληα ελψ είλαη 

ιηγφηεξν επαίζζεηνο ζηελ ηηκή 

 παξέρεη ηδέεο ηφζν γηα ηα πξντφληα ή  ππεξεζίεο  

 ζηνηρίδεη ιηγφηεξν απφ έλαλ λέν πειάηε κηαο θαη είλαη πηα 

εμνηθεησκέλνο 

 

 Έλα αθφκα ζεκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ην γεγνλφο ε ππνζηήξημε γηα ην πξντφλ ή 

ηελ ππεξεζία πνπ εθθξάδεηαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο, δηακνξθψλεη ζεηηθά ην 

ιεγφκελν „word of mouth‟ (ηε θήκε πνπ αθνινπζεί ηελ θάζε επηρείξεζε) θαη 

κεγαιχηεξε αληίζηαζε ζηελ επηξξνή απφ αληαγσληζηηθέο κάξθεο (Oliver 

1999,Dick and Basu 1994). 
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Πξφζθαηεο έξεπλεο επηθεληξψζεθαλ ζηε ζρέζε ηεο αθνζίσζεο κε ηελ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά. Ο Oliver (1999, ζει.34) νξίδεη ηελ αθνζίσζε σο 

κία βαζηά δέζκεπζε γηα επαλάιεςε ηεο αγνξάο ελφο πξνηηκψκελνπ 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο ζπλερψο ζε βάζνο ρξφλνπ, ε νπνία έρεη σο ζπλέπεηα 

ηελ θαη‟ εμαθνινχζεζε αγνξά ηεο ίδηαο κάξθαο, αλεμαξηήησο ζηηγκηαίσλ 

επηξξνψλ ή επηξξνψλ απφ πξνζπάζεηεο αιιαγήο ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο. 

 

Απηφο ν νξηζκφο δίλεη έκθαζε ζηα δχν επίπεδα ηεο αθνζίσζεο:  ην επίπεδν 

ηεο ζπκπεξηθνξάο (behavioural) θαη ζην επίπεδν ηεο ζηάζεο (attidudinal) 

(Aaker 1991, Aasael 1998,Day 1969). 

 

Σν επίπεδν ηεο ζπκπεξηθνξάο αλαθέξεηαη ζηελ επαλαιακβαλφκελε αγνξά 

ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο, ελψ ην επίπεδν ηεο ζηάζεο πεξηιακβάλεη ηνλ 

βαζκφ δέζκεπζεο πνπ λνηψζεη ν πειάηεο γηα ηελ κάξθα θαη ζε θάπνην 

ζεκαληηθφ βαζκφ θαζνδεγεί ηελ ζπκπεξηθνξά. 

 

΢ε κηα πξνζπάζεηα λα θαηαλνήζνπλ ηελ έλλνηα ηεο αθνζίσζεο, νη εξεπλεηέο 

αθνινχζεζαλ δχν θαηεπζχλζεηο. Πξψηνλ νη πεξηζζφηεξνη ζπκθσλνχλ φηη 

είλαη πην ζεκαληηθφ λα επηθεληξσζνχκε ζηελ ζπκπεξηθνξηθή άπνςε ηεο 

πίζηεο κηαο θαη ππάξρνπλ πάληα πειάηεο φπνπ αγνξάδνπλ επαλεηιεκκέλα 

ηελ ίδηα κάξθα ή ρξεζηκνπνηνχλ ηα ίδηα θαλάιηα δηαλνκήο (Day) 1969). Απηή ε 

πξνζέγγηζε φκσο κπνξεί λα είλαη κεξνιεπηηθή θαζψο εζηηάδεηαη θπξίσο ζηελ 

ηζηνξηθφηεηα ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο (Samuelson and Sandvik, 

1977). 
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Γεχηεξνλ, εξεπλψληαο ηηο δηαλνεηηθέο, ζπλαηζζεκαηηθέο θαη γλσζηαθέο δνκέο 

ηνπ πειάηε (Chaiken et al. 1995, Eagly and Chaiken 1993) θαηέιεμαλ ζην φηη 

νη παξαπάλσ κεηαβιεηέο δξνπλ σο θαηαιχηεο ζηε ιήςε αγνξαζηηθήο 

απφθαζεο βνεζψληαο ηηο εηαηξείεο λα ζρεδηάζνπλ απνηειεζκαηηθφηεξεο 

θακπάληεο κάξθεηηλγθ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3: ΔΛΛΗΝΙΚΟ΢ ΑΔΡΟΠΟΡΙΚΟ΢ ΚΛΑΓΟ΢ 

3.1 Δηζαγσγή 

 

Ο θιάδνο ησλ αεξνκεηαθνξψλ απνηειεί κέξνο ηνπ επξχηεξνπ θιάδνπ ησλ 

ππεξεζηψλ κεηαθνξψλ. Οη αεξνκεηαθνξέο ζπλδένληαη άκεζα κε ηελ 

παγθφζκηα νηθνλνκηθή δξαζηεξηφηεηα, ην δηεζλέο εκπφξην θαη ηνλ ηνπξηζκφ. 

Δπίζεο, ε θνηλσληθή δηάζηαζε ησλ αεξνκεηαθνξψλ είλαη κείδνλνο ζεκαζίαο, 

αθελφο κελ, δηφηη ζπκβάιινπλ ζεκαληηθά, κέζσ ηνπ ηνπξηζκνχ ζηελ 

απαζρφιεζε, αθεηέξνπ δε, γηαηί ζπκβάιινπλ ζηελ άξζε ηεο απνκφλσζεο 

πεξηθεξεηαθψλ θνηλνηήησλ. Σν ηειεπηαίν είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηελ 

πεξίπησζε ηεο Διιάδαο ιφγσ ηεο κνξθνινγίαο ηνπ εδάθνπο θαη ην λεζησηηθφ 

ραξαθηήξα. 

 

Δηδηθφηεξα ε ζπκβνιή ηνπ ηνπξηζκνχ θαη ησλ ηαμηδησηηθψλ ππεξεζηψλ ζην 

παγθφζκην αθαζάξηζην πξντφλ αγγίδεη ην 9,4%, ελψ ν ηνκέαο ηνπ ηνπξηζκνχ 

ππνζηεξίδεηαη απφ  πεξίπνπ 220 εθαη. ζέζεηο απαζρφιεζεο ζε παγθφζκην 

επίπεδν, δειαδή ην 7,6% ηεο παγθφζκηαο απαζρφιεζεο (World Travel and 

Tourism Council). Με βάζε ηηο ηειεπηαίεο εθηηκήζεηο ηνπ WTTC (World Travel 

and Tourism Council) κέρξη ην 2010 ε ζπλεηζθνξά ησλ ηαμηδησηηθψλ 

ππεξεζηψλ θαη ηνπ ηνπξηζκνχ αλακέλεηαη λα θηάζεη ην 11,6% ηνπ παγθφζκηνπ 

αθαζάξηζηνπ πξντφληνο. ΢ηελ Διιάδα ν ηνπξηζκφο θαηέρεη έλαλ απφ ηνπο πην 

ζεκαληηθνχο ξφινπο γηα ηελ ειιεληθή νηθνλνκία. Ζ ζπκβνιή ηεο ηνπξηζηηθήο 

νηθνλνκίαο ζην ΑΔΠ θηάλεη ην 18,2%, ελψ ε ζπλνιηθή απαζρφιεζε ζηνλ 

ηνπξηζκφ θηάλεη ηηο 850.000 ζέζεηο εξγαζίαο θαη αληηζηνηρεί ζην 19% ησλ 

απαζρνινχκελσλ ηεο ρψξαο(΢χλδεζκνο Διιεληθψλ Σνπξηζηηθψλ 

Δπηρεηξήζεσλ). 
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3.2 Η Διιάδα θαη νη αεξνκεηαθνξέο   

 

Ο θιάδνο ησλ αεξνκεηαθνξψλ εμαθνινπζεί λα παξνπζηάδεη πςεινχο 

ξπζκνχο αλάπηπμεο. Ζ απειεπζέξσζε ηεο αεξνπνξηθήο αγνξάο άξρηζε ην 

1978 ζηηο ΖΠΑ θαη ζηελ Δπξψπε απφ ην 1987, κε ηειηθή εθαξκνγή ηεο 

Δληαίαο Αεξνπνξηθήο Αγνξάο ηελ 01/01/1993. 

 

Ζ αλάπηπμε ησλ ειιεληθψλ αεξνκεηαθνξψλ γηα κηα πεξίνδν πεξηζζφηεξν 

απφ ηξηάληα ρξφληα, ηαπηίζηεθε κε ηελ αλάπηπμε θαη ηελ εμέιημε ηνπ εζληθνχ 

αεξνκεηαθνξέα, ηεο Οιπκπηαθήο Αεξνπνξίαο. Πξνθάηνρνο ηεο ηειεπηαίαο 

ήηαλ ε Σ.Α.Δ ( Σερληθαί Αεξνπνξηθαί Δθκεηαιιεχζεηο ), ε νπνία ηδξχζεθε ην 

1935. Σν 1957 ε Σ.Α.Δ αγνξάδεηαη απφ ηνλ Αξηζηνηέιε Χλάζε θαη 

κεηνλνκάδεηαη ζε Οιπκπηαθή Αεξνπνξία. Μεηά ην 1992 μεθίλεζε ζηαδηαθά ε 

απειεπζέξσζε ηεο ειιεληθήο αγνξάο αεξνκεηαθνξψλ, ζε ελαξκφληζε κε ηηο 

εμειίμεηο ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε. Νέεο ειιεληθέο εηαηξείεο άξρηζαλ λα 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ρψξν. 

 

΢ην πξψην εμάκελν ηνπ 2000, κεηά απφ 7 πεξίπνπ έηε απφ ηελ αξρή ηεο 

άξζεο ησλ ζεζκηθψλ εκπνδίσλ ζηελ ειιεληθή αεξνπνξηθή αγνξά, 22 

ζπλνιηθά ειιεληθέο αεξνπνξηθέο εηαηξείεο θαηείραλ άδεηα αεξνκεηαθνξέα. Ζ 

γεσγξαθηθή ζέζε ηεο Διιάδαο, ε ζεκαληηθή ηεο ηζηνξία θαη πνιηηηζηηθή 

θιεξνλνκηά, νη θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο θαη ην θπζηθφ θάιινο, ηελ θαζηζηνχλ 

πφιν έιμεο ηνπ παγθφζκηνπ ηνπξηζκνχ. Σν γεγνλφο απηφ νξίδεη σο θχξηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ ειιεληθψλ αεξνκεηαθνξψλ ηελ πςειή θίλεζε επηβαηψλ 

γηα ιφγνπο ηνπξηζκνχ θαη ηελ πςειή επνρηθφηεηα ηφζν ζηηο γξακκέο 

εμσηεξηθνχ, φζν θαη εζσηεξηθνχ. Ζ αλάπηπμε ζηνλ θιάδν ησλ 
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αεξνκεηαθνξψλ ζηελ Διιάδα ζπκβάιιεη ζηελ εζληθή νηθνλνκία, 

ππνζηεξίδνληαο θαη αλαβαζκίδνληαο ηελ πξνζθνξά ησλ ππεξεζηψλ. 

3.3 Γηάξζξσζε ηνπ θιάδνπ 

 

Ζ Διιάδα απνιακβάλεη κηα απειεπζεξσκέλε αγνξά αεξνπνξηθψλ 

κεηαθνξψλ απφ ηηο αξρέο ηνπ 1990 θαη ν αληαγσληζκφο πνπ πξνέθπςε έθεξε 

απμεκέλε θπθινθνξία θαη αλαβαζκηζκέλεο ππεξεζίεο, ηνπιάρηζηνλ φζνλ 

αθνξά ηηο εζσηεξηθέο αεξνκεηαθνξέο. Ζ εγρψξηα αγνξά ζήκεξα θπξηαξρείηαη 

απφ ηνλ εζληθφ αεξνκεηαθνξέα Οιπκπηαθέο Αεξνγξακκέο –πνπ πξνέθπςε 

απφ ηελ αλαδηάξζξσζε ηεο Οιπκπηαθήο Αεξνπνξίαο ην 2002, θαζψο θαη ηηο 

Aegean Airlines θαη Athens Airways. 

Μεηά ην Φεβξνπάξην ηνπ 1992 άξρηζε ε δπλακηθή παξνπζία λέσλ ηδησηηθψλ 

αεξνπνξηθψλ εηαηξηψλ φπσο νη Aeroland, Air Sea Lines, Astra Lines,  Hellas 

Jet, Hellenic Imperial Airways, Sky Express, Βεξλίθνο Αεξνπινΐα. 

 

Οη εηαηξείεο απηέο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε δηάθνξνπο ηνκείο φπσο: 

 Σαθηηθέο επηβαηηθέο θαη εκπνξεπκαηηθέο πηήζεηο εζσηεξηθνχ 

/εμσηεξηθνχ. 

 Έθηαθηεο/λαπισκέλεο επηβαηηθέο θαη εκπνξεπκαηηθέο πηήζεηο 

εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ, ζηηο νπνίεο ζπκπεξηιακβάλνληαη νη 

λαπισκέλεο πηήζεηο αεξνηαμί, αεξνκεηαθνξέο ζηειερψλ 

επηρεηξήζεσλ, θαη VIP θηι. 

 Πηήζεηο αεξνπνξηθψλ εθαξκνγψλ, φπσο αεξνθσηνγξαθίζεηο, 

βηληενζθνπήζεηο, παξαθνινχζεζε γεγνλφησλ, αγξνηηθέο 

εθαξκνγέο θηι. 
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 Γηαρείξηζε αεξνζθαθψλ πνπ αλήθνπλ ζε ηξίηνπο γηα έθηαθηεο 

λαπιψζεηο, αληηπξνζψπεπζε εηαηξεηψλ αεξνπνξηθψλ ππεξεζηψλ 

θαη πιηθνχ. 

3.4 Γηάθξηζε ησλ αγνξώλ θαη ζπλζήθεο αληαγσληζκνύ 

 

Ζ αγνξά ησλ ειιεληθψλ αεξνκεηαθνξψλ δηαθξίλεηαη ζηηο παξαθάησ δχν (2) 

θαηεγνξίεο κε βάζε ηε γεσγξαθηθή θαηαλνκή: 

 

Α) ηελ αγνξά εζσηεξηθνχ ε νπνία ρσξίδεηαη ζε 4 επηκέξνπο αγνξέο 1) ηηο 

γξακκέο θνξκνχ, φπσο Αζήλα Θεζζαινλίθε, Ζξάθιεην, Υαληά, Ρφδν θαη 

Κέξθπξα πνπ παξνπζηάδνπλ κεγάιε επηβαηηθή θίλεζε, 2) ηηο γξακκέο Αζήλα 

πξνο λεζηά, κε κεγάιε επνρηθφηεηα, 3) ηηο γξακκέο απφ Αζήλα γηα ηελ 

Ζπεηξσηηθή Διιάδα, θαη 4) νη δηαπεξηθεξεηαθέο γξακκέο πνπ ζπλδένπλ 

κεγάια θέληξα ζηελ πεξηθέξεηα. 

Β) ηελ αγνξά εμσηεξηθνχ 

 

Απφ ηελ αξρή ηεο πεξηφδνπ κεηά ην 1992 νη γξακκέο εζσηεξηθνχ πνπ 

ζπγθέληξσζαλ ηνλ κεγαιχηεξν αληαγσληζκφ, ήηαλ νη ιεγφκελεο „γξακκέο 

θνξκνχ‟. Οη εηαηξείεο πξνζθέξνπλ πνιχ ειθπζηηθέο ηηκέο θαζψο θαη άιιεο 

επνρηαθέο πξνζθνξέο φπσο δεχηεξν δσξεάλ εηζηηήξην. Ο επαίζζεηνο ζηε 

δηαθχκαλζε ησλ ηηκψλ πειάηεο είλαη θπξίαξρν ζηνηρείν εηδηθά ζηα εγρψξηα 

ηαμίδηα θαη επηδεηεί έλα κίληκνπκ επίπεδν ππεξεζηψλ.  

 

Οη αεξνπνξηθέο εηαηξείεο έρνπλ ππνρξεσζεί λα κεηψζνπλ ην ιεηηνπξγηθφ 

θφζηνο θαη λα αληαγσληζηνχλ επηζεηηθά γηα ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ 

εζηηάδνληαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο. Σν κάξθεηηλγθ ησλ 
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αεξνπνξηθψλ εηαηξεηψλ ηψξα είλαη πην πνιχπινθν θαζψο είλαη δσηηθφ γηα ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ κάλαηδκελη λα απνθαζίδεη ηη λα παξάγεη θαη πψο λα ην πνπιά. 

 

3.5 Πξνβιήκαηα θαη ηάζεηο ηνπ θιάδνπ 

 

΢ε παγθφζκην επίπεδν ηα πξνβιήκαηα ηνπ θιάδνπ ησλ αεξνκεηαθνξψλ είλαη 

ε θπθιηθφηεηα, ε έληνλε επνρηθφηεηα, ε ρακειή θαη θπκαηλφκελε 

απνδνηηθφηεηα θαη ν πςειφο βαζκφο επηρεηξεκαηηθνχ θηλδχλνπ. Δηδηθφηεξα, κε 

ηνλ φξν θπθιηθφηεηα πεξηγξάθεηαη ε άκεζε ζχλδεζε θαη εμάξηεζε ηεο 

πνξείαο ηνπ θιάδνπ απφ ηηο δηαθπκάλζεηο (ηηο πεξηφδνπο αλάπηπμεο θαη 

χθεζεο), ηεο εζληθήο θαη παγθφζκηαο νηθνλνκίαο. 

 

Ο πςειφο επηρεηξεκαηηθφο θίλδπλνο ζπλδέεηαη κε ην πςειφ θφζηνο ησλ 

επελδχζεσλ πνπ απαηηνχληαη ζε αεξνζθάθε θαη πηεηηθφ πιηθφ, πςειφ θφζηνο 

ηερλνινγίαο γεληθφηεξα, αιιά θαη πςειφ ζρεηηθά θφζηνο εξγαζίαο, 

πσιήζεσλ/πξνψζεζε θαη αζθάιηζεο. 

 

Με βάζε ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά νη αγνξέο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη νη 

ειιεληθέο αεξνπνξηθέο εηαηξείεο είλαη αγνξέο κε θίλεζε θπξίσο γηα ιφγνπο 

αλαςπρήο, πεξηνξηζκέλνπ κεγέζνπο, κε πςειή ειαζηηθφηεηα δήηεζε σο πξνο 

ηελ ηηκή θαη πνιχ έληνλε επνρηθφηεηα. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4:ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΟ  ΜΟΝΣΔΛΟ ΚΑΙ 
ΤΠΟΘΔ΢ΔΙ΢  
΢ηελ παξνχζα έξεπλα ην κνληέιν πνπ ζα εξεπλεζεί έρεη ηελ αθφινπζε 

κνξθή: 

 

΢ρεδηάγξακκα 3: Σν εξεπλεηηθό κνληέιν 

Ποιότητα

Υπηπεσιών

Συνολική

Ικανοποίηση

Πίστη

(Loyalty)

Αξιοπιστία

Υλικά Στοιχεία

Ενσυναίσθηση

Ασυάλεια

Ανταπόκπιση

H1.1

H1.2

H1.3

H1.4

H1.5

H2.1

H2.2

H2.3

H2.4
H2.5

H3

Απφ ην παξαπάλσ κνληέιν θαη ζηε βάζε ηεο ζρεηηθήο ζεσξίαο πξνθχπηνπλ 

νη αθφινπζεο ππνζέζεηο.  

Λέγνληαο έιεγρν ππνζέζεσλ, ελλννχκε κηα ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία πνπ καο 

επηηξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχκε ηα δεδνκέλα ηνπ δείγκαηνο γηα λα βγάδνπκε 

ζπκπεξάζκαηα γηα ηνλ πιεζπζκφ απφ ηνλ νπνίν πήξακε ην δείγκα, ή 

θαιχηεξα έιεγρνο ππνζέζεσλ είλαη κηα ζπκπεξαζκαηηθή δηαδηθαζία πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ηα δεδνκέλα ελφο δείγκαηνο γηα λα εθηηκήζεη ηελ αμηνπηζηία κηαο 

ππφζεζεο πνπ έγηλε γηα ηνλ πιεζπζκφ.  
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Όηαλ ιέκε ππφζεζε, ελλννχκε έλαλ ηζρπξηζκφ ν νπνίνο ρξεηάδεηαη απφδεημε. 

Ζ απφδεημε ζα νδεγήζεη ζηελ παξαδνρή ή ζηελ απφξξηςε ηνπ ηζρπξηζκνχ.  

 

4.1 Πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ηθαλνπνίεζε επηβαηώλ 
αεξνπνξηθήο εηαηξείαο  

Ζ ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

έρεη αλαιπζεί εθηελψο ζηελ βηβιηνγξαθία (Bolton and Drew, 1994). ΢χκθσλα 

κε ηνλ Oliver (1997) “… ε ηθαλνπνίεζε είλαη άκεζν ζπλεπαθόινπζν ηεο 

θαηαλάιωζεο, ελώ ε πνηόηεηα πξνϋπάξρεη θαη ζπλεπηθνπξεί ηεο θαηαλάιωζεο 

ωο έλα δηαξθέο ζηίγκα ηεο αξηζηείαο ηνπ πξνϊόληνο ή ηεο ππεξεζίαο” (Oliver 

1997,pp.188). 

 

Οη Anderson θαη Fornell (1994) θαη Parasuraman et.al. (1985), δήισζαλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε είλαη κία εκπεηξία κεηά ηελ θαηαλάισζε ηεο ππεξεζίαο, ε νπνία 

ζπγθξίλεη ηελ πξνζδνθψκελε πνηφηεηα κε απηή πνπ ηειηθά δέρεηαη ν πειάηεο, 

ελψ ε πνηφηεηα αλαθέξεηαη ζε κία γεληθφηεξε εθηίκεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηαλνκήο ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ εηαηξεία. Oη Iacobucci et al. (1995), 

ρξεζηκνπνηψληαο πνηνηηθέο ηερληθέο ζπκπέξαλε φηη ε εηδνπνηφο δηαθνξά 

κεηαμχ πνηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο είλαη φηη ε κελ πνηφηεηα ζρεηίδεηαη κε ηελ 

παξνρή ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πάξνρνπ, ελψ ε ηθαλνπνίεζε 

αληαλαθιά ηηο εκπεηξίεο ησλ πειαηψλ απφ ηελ ππεξεζία.  ΢πλερίδνπλ 

ιέγνληαο φηη πνηνηηθέο βειηηψζεηο πνπ φκσο δελ βαζίδνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ, δελ βειηηψλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε. «Ζ πνηφηεηα είλαη κηα 

δηάζηαζε ζηελ νπνία βαζίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε» (Rust & Oliver 1994, Dick & 

Basu 1994, Anderson & Fornell 1994).  

Με βάζε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα θάλνπκε ηηο αθφινπζεο ππνζέζεηο: 
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Η1: Η πνηόηεηα ππεξεζηώλ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηώλ. 

H1.1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ 

H1.2: H εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ 

H1.3: Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ 

H1.4: Ζ αζθάιεηα ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ 

H1.5: Ζ αληαπφθξηζε ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ 

4.2 Πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη αθνζίσζε επηβαηώλ 
αεξνπνξηθήο εηαηξείαο  

 

Πνιιέο έξεπλεο έρνπλ απνδείμεη ηε ζεηηθή ζρέζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηεο αθνζίσζεο, ππνζέηνληαο κηα έκκεζε 

(Andreassen and Lindestad, 1998), Ostrowski et al. 1993, Patterson and 

Spreng, 1997, Pritchard and Howard, 1997) ή άκεζε επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ ζηηο πξνζέζεηο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ (behavioral 

intentions). ΢ε πνιιέο έξεπλεο ινηπφλ επηβεβαηψλεηαη ε παξαπάλσ ζρέζε 

κηαο θαη νη πειάηεο πνπ αληηιακβάλνληαη πςειά επίπεδα πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ (perceptions) παξνπζηάδνπλ ηελ ηάζε λα ζπζηήλνπλ ηελ εηαηξεία 

ζε ηξίηνπο θαη λα ηελ μαλαπξνηηκνχλ θαη νη ίδηνη. (Parasuraman, Zeithaml, and 

Berry, 1988, Zeithaml, Berry and Parasuraman 1996, Cronin and Taylor, 

1992, Danaher and Rust, 1996, Bitner, 1990,Patterson,1995).  
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Με βάζε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα θάλνπκε ηηο αθφινπζεο ππνζέζεηο: 

  

Η2: Η πνηόηεηα ππεξεζηώλ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηώλ. 

H2.1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ 

H2.2: H εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ 

H2.3: Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ  

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ 

H2.4: Ζ αζθάιεηα ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ 

H2.5: Ζ αληαπφθξηζε ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ 

4.3 Ιθαλνπνίεζε θαη αθνζίσζε επηβαηώλ αεξνπνξηθήο 
εηαηξείαο  

 

Οη Anderson θαη Sullivan (1993) θαηέιεμαλ φηη ε ηάζε ηνπ πειάηε γηα 

επαλάιεςε ηεο αγνξάο ππεξεζίαο απφ ηνλ ίδην πάξνρν ζρεηίδεηαη άκεζα κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ παίξλεη απφ ηελ ππεξεζία/πξντφλ. Πξφζθαηεο έξεπλεο 

ζηνλ αεξνπνξηθφ θιάδν (Park et al.,2004, Chen, 2008) θαλεξψλνπλ φηη ε 

πξνηίκεζε ησλ επηβαηψλ ζηελ ίδηα αεξνπνξηθή εηαηξεία θαζψο θαη ε ηάζε 

ηνπο λα ηε ζπζηήζνπλ ζε ηξίηνπο, επεξεάδεηαη θαη θαζνξίδεηαη ζεκαληηθά απφ 

ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ ληψζνπλ.  

Με βάζε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα θάλνπκε ηελ αθφινπζε ππφζεζε: 

 

Ζ3 : Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5: ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

5.1 Πεξηγξαθή Γείγκαηνο  

 

΢ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία σο πιεζπζκφο ηεο έξεπλαο νξίζηεθε ην 

ζχλνιν ησλ αηφκσλ πνπ ηαμίδεςαλ αεξνπνξηθψο κε ηε ζπγθεθξηκέλε 

ειιεληθή αεξνπνξηθή εηαηξεία. Ζ έξεπλα έγηλε θπξίσο ζε άηνκα πνπ ηαμίδεςαλ 

απφ θαη πξνο ην Δι. Βεληδέινο κηαο θαη απνηειεί ην αεξνδξφκην κε ηελ 

κεγαιχηεξε επηβαηηθή θίλεζε ζηελ Διιάδα. Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο 

απνηειείηαη απφ 180 επηβάηεο, πνπ ηαμίδεςαλ ην ηξίκελν Ηνπλίνπ-Ηνπιίνπ-

Απγνχζηνπ 2009.  

5.2 Μέζνδνο ΢πιινγήο Γείγκαηνο  

 

Ζ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο έγηλε κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ. Πξνηνχ 

δηαλεκεζεί ην εξσηεκαηνιφγην έγηλε πηινηηθή κειέηε (Pilot tests), ψζηε λα 

δηαπηζησζεί ε αξηηφηεηα ηνπ θαη θαηά πφζν θαηαλνεηφ, ζαθέο  θαη εχρξεζην 

είλαη. ΢ηελ  παξνχζα εξγαζία θξίζεθε λα δηελεξγεζεί έξεπλα κε δείγκα 180 

αηφκσλ, κε ζπζηεκαηηθή ηπραία δεηγκαηνιεςία κε ζθνπφ ηελ ακεξφιεπηε θαη 

φζν ην δπλαηφλ πην αληηθεηκεληθή έξεπλα.  

Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη απφ 27 εξσηήζεηο πεξηιακβάλνληαο θαη ηηο 

δεκνγξαθηθέο εξσηήζεηο θαη ρσξίδεηαη ζε 2 κέξε. ΢ην πξψην κέξνο 

ππάξρνπλ εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηηο 5 δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

φπσο απηέο παξνπζηάδνληαη ζηε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία, έρνληαο ζαλ βάζε ην 

κνληέιν SERVQUAL (Sultan and Simpson, 2000), κία εξψηεζε γηα ηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ παξερφκελε ππεξεζία θαη 2 εξσηήζεηο 

ζρεηηθέο κε ηε κέηξεζε ηεο αθνζίσζεο  ησλ επηβαηψλ πξνο ηελ αεξνπνξηθή 

εηαηξεία (Chen, 2008).  
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Σν δεχηεξν κέξνο πεξηιακβάλεη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

εξσηψκελσλ, φπσο ην θχιν, ηελ ειηθία, ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν θαη ην κεληαίν εηζφδεκα. Ζ ηειεπηαία εξψηεζε έρεη λα 

θάλεη κε ηνλ αξηζκφ ησλ ηαμηδηψλ πνπ έθαλαλ ην ηειεπηαίν έηνο νη 

εξσηψκελνη. 

 

Ζ δηαηχπσζε ησλ εξσηήζεσλ έγηλε κε ζαθή θαη μεθάζαξν ηξφπν, ψζηε θαη νη 

απαληήζεηο πνπ ζα δνζνχλ λα αληαπνθξίλνληαη  πξαγκαηηθά ζε απηφ πνπ 

ζέιεη λα θαηαζέζεη ν εξσηψκελνο. Οη εξσηήζεηο ζην πξψην κέξνο είλαη 

θιίκαθαο Likert, φπνπ δίλεηαη ν βαζκφο ζπκθσλίαο ή δηαθσλίαο ηνπ θάζε  

εξσηψκελνπ απφ 1 έσο 7. ΢ην δεχηεξν κέξνο νη εξσηήζεηο είλαη πνιιαπιήο 

επηινγήο. 

5.3 Μέζνδνο Αλάιπζεο ΢ηνηρείσλ   

 

Γηα ηελ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπγθεληξψζεθαλ κέζσ ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ ρξεζηκνπνηήζεθε ην ζηαηηζηηθφ παθέην SPSS. Αξρηθά 

γίλεηαη αλάιπζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ δείγκαηνο θαη ζηε 

ζπλέρεηα αλάιπζε ησλ ζπρλνηήησλ ησλ απαληήζεσλ ησλ εξσηψκελσλ 

ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, ζηηο πξνηάζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Αθνινπζεί παξαγνληηθή αλάιπζε ησλ κεηαβιεηψλ κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ψζηε λα νκαδνπνηήζνπκε ηηο εξσηήζεηο, αλάιπζε αμηνπηζηίαο θαη ηέινο 

αλάιπζε παιηλδξφκεζεο  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6: ΢ΣΑΣΙ΢ΣΙΚΗ ΑΝΑΛΤ΢Η 

6.1 Πεξηγξαθηθή Αλάιπζε  

6.1.1 Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά δείγκαηνο  

 
Σν δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ φπσο έρνπκε αλαθέξεη ζηελ αξρή 

ηεο εξγαζίαο πεξηέρεη εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ δείγκαηνο. Σα ζηνηρεία ζπγθεληξψζεθαλ κε ζπζηεκαηηθή ηπραία 

δεηγκαηνιεςία θαη ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο είλαη 180 άηνκα. 

 

΢ηνλ πίλαθα 2, ν νπνίνο αλαθέξεηαη ζην θχιν, δηαπηζηψλεηαη φηη απφ ηνπο 

180 εξσηψκελνπο πνπ αληαπνθξίζεθαλ ζηελ έξεπλα, ην 58,3% (105 άηνκα) 

είλαη άληξεο θαη ην  41,7% (75 άηνκα) είλαη γπλαίθεο. 

 
                        Φύιν  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Άλδξαο 105 58,3 58,3 58,3 

Γπλαίθα 75 41,7 41,7 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

 Πίλαθαο 2: Φχιν 
 
 
 

΢ηνλ πίλαθα 3, παξνπζηάδεηαη ε ειηθηαθή δηαζηξσκάησζε ηνπ δείγκαηνο. Ζ 

ειηθηαθή θιίκαθα κε ηελ κεγαιχηεξε ζπρλφηεηα είλαη απηή ησλ 55 θαη άλσ κε 

58 άηνκα θαη  πνζνζηφ 32,2%. Αθνινπζεί ε θιίκαθα ησλ 25-34 κε 36 άηνκα 

θαη πνζνζηφ 20%, ζηε ζπλέρεηα ε 35-44 κε 35 άηνκα θαη πνζνζηφ 19,4%, 

έπεηηα ε 15-24 κε 27 άηνκα θαη πνζνζηφ 15% θαη ηέινο ε 45-54 κε 24 άηνκα 

θαη πνζνζηφ 13,3%. 
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Ηιηθία 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15-24 27 15,0 15,0 15,0 

25-34 36 20,0 20,0 35,0 

35-44 35 19,4 19,4 54,4 

45-54 24 13,3 13,3 67,8 

55-100 58 32,2 32,2 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 3: Ζιηθία  
 
 

΢ηνλ πίλαθα 4, ν νπνίνο αθνξά ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ 

ζπκκεηερφλησλ παξαηεξείηαη φηη νη 124 θαη κε πνζνζηφ 68,9% είλαη έγγακνη 

ελψ νη 56 θαη κε πνζνζηφ 31,1% είλαη άγακνη. 

 
 
 
 Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Έγγακνο 124 68,9 68,9 68,9 

Άγακνο 56 31,1 31,1 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 4: Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 
 
 

΢ηνλ πίλαθα 5, εκθαλίδεηαη ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηψκελσλ. Σν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ κε 36,7% αλήθεη ζηελ θαηεγνξία «Απφθνηηνο Λπθείνπ», 

ην 26,7% αλήθεη ζηελ θαηεγνξία «Απφθνηηνο ΣΔΗ/Ηδηση.΢ρνιήο», ην 18,9% 

αλήθεη ζηελ θαηεγνξία «Απφθνηηνο ΑΔΗ», ην 15% αλήθεη ζηελ θαηεγνξία 

«¨΢ηνηρεηψδεο Δθπαίδεπζε» θαη ηέινο ην 2,8% αλήθεη ζηελ θαηεγνξία 

«Μεηαπηπρηαθέο ΢πνπδέο». 
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 Μνξθσηηθό Δπίπεδν 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ΢ηνηρεηψδεο 27 15,0 15,0 15,0 

Απνθ. Λπθ. 66 36,7 36,7 51,7 

ΣΔΗ/Ηδ.΢ρ. 48 26,7 26,7 78,3 

ΑΔΗ 34 18,9 18,9 97,2 

Μεηαπη. ΢π. 5 2,8 2,8 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 5: Μνξθσηηθφ Δπίπεδν 
 
 

΢ηνλ πίλαθα 6, παξαηεξνχκε ην κεληαίν εηζφδεκα ησλ εξσηψκελσλ, θαη φπνπ 

ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο 32,8% δειψλεη κεληαίν εηζφδεκα απφ 

1000€ έσο 1500€. Σν 31,7% δειψλεη εηζφδεκα κεγαιχηεξν ησλ 1500€ ελψ ην 

26,10% δειψλεη 500€ έσο 1000€ θαη ηέινο ην 9,4% δειψλεη εηζφδεκα κέρξη 

500€. 

 
 
 
 Μεληαίν Δηζόδεκα 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 0-500 17 9,4 9,4 9,4 

500-1000 47 26,1 26,1 35,6 

1000-1500 59 32,8 32,8 68,3 

>1500 57 31,7 31,7 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 6: Μεληαίν Δηζφδεκα 
 
 
 

Αλαθνξηθά κε ηελ ζπρλφηεηα πηήζεσλ (πίλαθαο 7) κέζα ζην ηειεπηαίν έηνο, 

ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο 48,3% έρεη ηαμηδέςεη 1 έσο 3 θνξέο, ην 

28,9% έρεη ηαμηδέςεη 4 έσο 5 θνξέο, ην 12,8% 6 έσο 7 θνξέο θαη ηέινο ην 

10% έρεη ηαμηδέςεη πάλσ απφ 7 θνξέο. 
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 «Πόζεο θνξέο πεηάμαηε ηνλ ηειεπηαίν ρξόλν» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1-3 87 48,3 48,3 48,3 

4-5 52 28,9 28,9 77,2 

6-7 23 12,8 12,8 90,0 

>7 18 10,0 10,0 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7: Πφζεο θνξέο πεηάμαηε ηνλ ηειεπηαίν ρξφλν 

 

6.1.2 Πεξηγξαθηθή αλάιπζε δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο  

 
΢ην πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ππάξρνπλ εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηηο 5 
δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Ζ πξψηε είλαη ε αληαπφθξηζε κε 3 
εξσηήζεηο, ε δεχηεξε ε αζθάιεηα κε 4 εξσηήζεηο, ε ηξίηε αθνξά ηα πιηθά 
ζηνηρεία φπσο ε εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ, νη εγθαηαζηάζεηο θαη ν 
εμνπιηζκφο κε 5 εξσηήζεηο, ε ηέηαξηε ε αμηνπηζηία κε 3 εξσηήζεηο θαη ηέινο ε 
ελζπλαίζζεζε δειαδή ην πξνζσπηθφ ελδηαθέξνλ θαηά ηελ εμππεξέηεζε κε 2 
εξσηήζεηο. 

 

 

Αληαπόθξηζε  
 
 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπρλνηήησλ, ζηελ εξψηεζε θαηά 
πφζν ην πξνζσπηθφ ήηαλ εμππεξεηηθφ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο ην 
18,9% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 28,3% ζπκθσλεί. Σν 24,4% κάιινλ ζπκθσλεί, 
ην 16,7% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 5,6% κάιινλ δηαθσλεί, ην 4,4% 
δηαθσλεί θαη ηέινο ην 1,7% δηαθσλεί απφιπηα.  

 
 «Σν πξνζσπηθό ήηαλ εμππεξεηηθό θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 3 1,7 1,7 1,7 

δηαθσλψ 8 4,4 4,4 6,1 

κάιινλ δηαθσλψ 10 5,6 5,6 11,7 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 30 16,7 16,7 28,3 

κάιινλ ζπκθσλψ 44 24,4 24,4 52,8 

ζπκθσλψ 51 28,3 28,3 81,1 

ζπκθσλψ απνιχησο 34 18,9 18,9 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 8: Σν πξνζσπηθφ ήηαλ εμππεξεηηθφ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο 
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Όπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπρλνηήησλ, ζηελ εξψηεζε θαηά 
πφζν ην πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε άκεζα ζην θάιεζκα ζαο ην 27,2% 
ζπκθσλεί απφιπηα, ην 31,7% ζπκθσλεί. Σν 21,1% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 
10,0% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 4,4% κάιινλ δηαθσλεί, ην 3,3% 
δηαθσλεί θαη ηέινο ην 2,2% δηαθσλεί απφιπηα. 
 
 
 «Σν πξνζσπηθό αληαπνθξίζεθε άκεζα ζην θάιεζκά ζαο»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 4 2,2 2,2 2,2 

δηαθσλψ 6 3,3 3,3 5,6 

κάιινλ δηαθσλψ 8 4,4 4,4 10,0 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 18 10,0 10,0 20,0 

κάιινλ ζπκθσλψ 38 21,1 21,1 41,1 

ζπκθσλψ 57 31,7 31,7 72,8 

ζπκθσλψ απνιχησο 49 27,2 27,2 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 9 : Σν πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε άκεζα ζην θάιεζκά ζαο 
 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπρλνηήησλ, ζηελ εξψηεζε θαηά 
πφζν ην πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε ζσζηά, επηιχνληαο ηα πξνβιήκαηα πνπ 
παξνπζηάζηεθαλ ην 14,4% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 30% ζπκθσλεί. Σν 23,3% 
κάιινλ ζπκθσλεί, ην 19,4% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 8,3% κάιινλ 
δηαθσλεί, ην 3,3% δηαθσλεί θαη ηέινο ην 1,1% δηαθσλεί απφιπηα. 
 
 
 
«Σν πξνζσπηθό αληαπνθξίζεθε ζσζηά, επηιύνληαο ηα πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάζηεθαλ» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 6 3,3 3,3 4,4 

κάιινλ δηαθσλψ 15 8,3 8,3 12,8 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 35 19,4 19,4 32,2 

κάιινλ ζπκθσλψ 42 23,3 23,3 55,6 

ζπκθσλψ 54 30,0 30,0 85,6 

ζπκθσλψ απνιχησο 26 14,4 14,4 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 10: Σν πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε ζσζηά, επηιχνληαο ηα πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάζηεθαλ 
 
 
 
 
 
 

Αζθάιεηα  
 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπρλνηήησλ, ζηελ εξψηεζε θαηά 
πφζν ην πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε ζσζηά, επηιχνληαο ηα πξνβιήκαηα πνπ 
παξνπζηάζηεθαλ ην 14,4% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 30% ζπκθσλεί. Σν 23,3% 
κάιινλ ζπκθσλεί, ην 19,4% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 8,3% κάιινλ 
δηαθσλεί, ην 3,3% δηαθσλεί θαη ηέινο ην 1,1% δηαθσλεί απφιπηα. 
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΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο θαηά πφζν αζθαιείο 
ληψζαηε θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηήζεο, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 11 ην 
27,8% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 37,8% ζπκθσλεί, ην 17,2% κάιινλ ζπκθσλεί, 
ην 11,1% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 3,9% κάιινλ δηαθσλεί, ην 1,1% 
δηαθσλεί θαη ηέινο ην 1,1% δηαθσλεί απφιπηα. 
  
 
 «Νηώζαηε αζθάιεηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 2 1,1 1,1 2,2 

κάιινλ δηαθσλψ 7 3,9 3,9 6,1 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 20 11,1 11,1 17,2 

κάιινλ ζπκθσλψ 31 17,2 17,2 34,4 

ζπκθσλψ 68 37,8 37,8 72,2 

ζπκθσλψ απνιχησο 50 27,8 27,8 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 11: Νηψζαηε αζθάιεηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο 
 
 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο θαη ην αλ ε 
ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο εκπλέεη εκπηζηνζχλε, φπσο θαίλεηαη θαη 
ζηνλ πίλαθα 12 ην 25,6% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 30,6% ζπκθσλεί, ην 26,1% 
κάιινλ ζπκθσλεί, ην 12,2% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 3,3% κάιινλ 
δηαθσλεί, ην 1,1% δηαθσλεί θαη ηέινο ην 1,1% δηαθσλεί απφιπηα. 
 
 
 
 «Η ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ ζαο εκπλέεη εκπηζηνζύλε» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 2 1,1 1,1 2,2 

κάιινλ δηαθσλψ 6 3,3 3,3 5,6 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 22 12,2 12,2 17,8 

κάιινλ ζπκθσλψ 47 26,1 26,1 43,9 

ζπκθσλψ 55 30,6 30,6 74,4 

ζπκθσλψ απνιχησο 46 25,6 25,6 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 12: Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο εκπλέεη εκπηζηνζχλε 
 
 
 

΢ηελ εξψηεζε γηα ην αλ ην πξνζσπηθφ δηέζεηε ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα λα 
απαληήζεη ζε θάζε εξψηεκά ζαο, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 13 ην 22,8% 
ζπκθσλεί απφιπηα, ην 34,4% ζπκθσλεί, ην 22,2% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 
12,2% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 5,0% κάιινλ δηαθσλεί, ην 2,8% 
δηαθσλεί θαη ηέινο ην 0,6% δηαθσλεί απφιπηα 
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«Σν πξνζσπηθό δηέζεηε ηηο απαξαίηεηεο γλώζεηο γηα λα απαληήζεη ζε θάζε εξώηεκα ζαο»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 1 ,6 ,6 ,6 

δηαθσλψ 5 2,8 2,8 3,3 

κάιινλ δηαθσλψ 9 5,0 5,0 8,3 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 22 12,2 12,2 20,6 

κάιινλ ζπκθσλψ 40 22,2 22,2 42,8 

ζπκθσλψ 62 34,4 34,4 77,2 

ζπκθσλψ απνιχησο 41 22,8 22,8 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 13: Σν πξνζσπηθφ δηέζεηε ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα λα απαληήζεη ζε θάζε εξψηεκα ζαο  
 

΢ηελ εξψηεζε γηα ην αλ ην πξνζσπηθφ αθνινχζεζε πηζηά ηνπο θαλφλεο 
αζθάιεηαο ηεο πηήζεο, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 14 ην 22,8% ζπκθσλεί 
απφιπηα, ην 25,6% ζπκθσλεί, ην 24,4% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 16,7% νχηε 
δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 6,7% κάιινλ δηαθσλεί, ην 1,1% δηαθσλεί θαη 
ηέινο ην 2,8% δηαθσλεί απφιπηα. 
 
 
 «Σν πξνζσπηθό αθνινύζεζε πηζηά ηνπο θαλόλεο αζθαιείαο ηεο πηήζεο»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 5 2,8 2,8 2,8 

δηαθσλψ 2 1,1 1,1 3,9 

κάιινλ δηαθσλψ 12 6,7 6,7 10,6 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 30 16,7 16,7 27,2 

κάιινλ ζπκθσλψ 44 24,4 24,4 51,7 

ζπκθσλψ 46 25,6 25,6 77,2 

ζπκθσλψ απνιχησο 41 22,8 22,8 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 14: Σν πξνζσπηθφ αθνινχζεζε πηζηά ηνπο θαλφλεο αζθαιείαο ηεο πηήζεο 
 
 
 
 
 
 
 
 

Δκθάληζε πξνζσπηθνύ, εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκόο  
 
 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηεο ππεξεζίαο, 
δειαδή γηα ην αλ ην πξνζσπηθφ ήηαλ εππαξνπζίαζην, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ 
πίλαθα 15 ην 26,7% ζπκθσλεί απφιπηα, θαη ην ίδην πνζνζηφ επίζεο 
ζπκθσλεί. Σν 25,6% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 12,8% νχηε δηαθσλεί/νχηε 
ζπκθσλεί, ην 5,0% κάιινλ δηαθσλεί ελψ ην 2,2 δηαθσλεί θαη ην 1,1 δηαθσλεί 
απνιχησο.   
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 «Σν πξνζσπηθό ήηαλ εππαξνπζίαζην» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 4 2,2 2,2 3,3 

κάιινλ δηαθσλψ 9 5,0 5,0 8,3 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 23 12,8 12,8 21,1 

κάιινλ ζπκθσλψ 46 25,6 25,6 46,7 

ζπκθσλψ 48 26,7 26,7 73,3 

ζπκθσλψ απνιχησο 48 26,7 26,7 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 15: Σν πξνζσπηθφ ήηαλ εππαξνπζίαζην 
 
 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηεο ππεξεζίαο, 
δειαδή γηα ην αλ ην ε θακπίλα ηνπ αεξνζθάθνπο θαζψο θαη νη ηνπαιέηεο ήηαλ 
θαζαξέο, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 16 ην 16,1% ζπκθσλεί απφιπηα, θαη 
ην 36,10% ζπκθσλεί. Σν 22,8% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 15% νχηε 
δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 6,7% κάιινλ δηαθσλεί ελψ ην 2,8 δηαθσλεί θαη ην 
0,6 δηαθσλεί απνιχησο.   
 
 
 
 «Η θακπίλα ηνπ αεξνζθάθνπο θαζώο θαη νη ηνπαιέηεο ήηαλ θαζαξέο»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 1 ,6 ,6 ,6 

δηαθσλψ 5 2,8 2,8 3,3 

κάιινλ δηαθσλψ 12 6,7 6,7 10,0 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 27 15,0 15,0 25,0 

κάιινλ ζπκθσλψ 41 22,8 22,8 47,8 

ζπκθσλψ 65 36,1 36,1 83,9 

ζπκθσλψ απνιχησο 29 16,1 16,1 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 16: Ζ θακπίλα ηνπ αεξνζθάθνπο θαζψο θαη νη ηνπαιέηεο ήηαλ θαζαξέο 
 
 
 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηεο ππεξεζίαο, 
δειαδή γηα ην αλ νη ζέζεηο ήηαλ άλεηεο, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 17 ην 
18,9% ζπκθσλεί απφιπηα, θαη ην 31,7% ζπκθσλεί. Σν 26,7% κάιινλ 
ζπκθσλεί, ην 10,6%% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 6,1% κάιινλ 
δηαθσλεί ελψ ην 5% δηαθσλεί θαη ην 1,1% δηαθσλεί απνιχησο.   
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 «Οη ζέζεηο ήηαλ άλεηεο» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 9 5,0 5,0 6,1 

κάιινλ δηαθσλψ 11 6,1 6,1 12,2 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 19 10,6 10,6 22,8 

κάιινλ ζπκθσλψ 48 26,7 26,7 49,4 

ζπκθσλψ 57 31,7 31,7 81,1 

ζπκθσλψ απνιχησο 34 18,9 18,9 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 17: Οη ζέζεηο ήηαλ άλεηεο 
 
 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηεο ππεξεζίαο, 
δειαδή γηα ην ε πνηφηεηα θαη ε πνζφηεηα ηνπ θαγεηνχ ήηαλ άξηζηε, φπσο 
θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 18 ην 18,3% ζπκθσλεί απφιπηα, θαη ην 31,1% 
ζπκθσλεί. Σν 26,1% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 15% νχηε δηαθσλεί/νχηε 
ζπκθσλεί, ην 3,3% κάιινλ δηαθσλεί ελψ ην 4,4% δηαθσλεί θαη ην 1,7% 
δηαθσλεί απνιχησο.   
 
 
 «Η πνηόηεηα θαη ε πνζόηεηα ηνπ θαγεηνύ ήηαλ άξηζηε» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 3 1,7 1,7 1,7 

δηαθσλψ 8 4,4 4,4 6,1 

κάιινλ δηαθσλψ 6 3,3 3,3 9,4 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 27 15,0 15,0 24,4 

κάιινλ ζπκθσλψ 47 26,1 26,1 50,6 

ζπκθσλψ 56 31,1 31,1 81,7 

ζπκθσλψ απνιχησο 33 18,3 18,3 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 18: Ζ πνηφηεηα θαη ε πνζφηεηα ηνπ θαγεηνχ ήηαλ άξηζηε 
 
 

Σέινο, ζηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηεο 
ππεξεζίαο, δειαδή γηα ην αλ ην αεξνζθάθνο ήηαλ ζχγρξνλν, φπσο θαίλεηαη 
θαη ζηνλ πίλαθα 19 ην 18,3% ζπκθσλεί απφιπηα, θαη ην 25,6% ζπκθσλεί. Σν 
26,1% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 20,6% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 2,8% 
κάιινλ δηαθσλεί ελψ ην 5% δηαθσλεί θαη ην 1,7% δηαθσλεί απνιχησο.   
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 «Σν αεξνζθάθνο ήηαλ ζύγρξνλν» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 3 1,7 1,7 1,7 

δηαθσλψ 9 5,0 5,0 6,7 

κάιινλ δηαθσλψ 5 2,8 2,8 9,4 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 37 20,6 20,6 30,0 

κάιινλ ζπκθσλψ 47 26,1 26,1 56,1 

ζπκθσλψ 46 25,6 25,6 81,7 

ζπκθσλψ απνιχησο 33 18,3 18,3 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 19: Σν αεξνζθάθνο ήηαλ ζχγρξνλν 
 
 
 
 

Αμηνπηζηία  
 
 

Αλαθνξηθά κε ηελ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη εηδηθφηεξα ζηελ εξψηεζε 
«φηαλ ε εηαηξεία ππφζρεηαη θάηη ην πξαγκαηνπνηεί άκεζα», ην 16,10% 
ζπκθσλεί απφιπηα, ην 30% ζπκθσλεί, ην 30% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 12,2% 
νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 6,1%κάιινλ δηαθσλεί, ελψ ην 4,4% 
δηαθσλεί θαη ην 1,1% δηαθσλεί απνιχησο.  
 
 
 «Όηαλ ε εηαηξεία ππόζρεηαη θάηη, ην πξαγκαηνπνηεί άκεζα» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 8 4,4 4,4 5,6 

κάιινλ δηαθσλψ 11 6,1 6,1 11,7 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 22 12,2 12,2 23,9 

κάιινλ ζπκθσλψ 54 30,0 30,0 53,9 

ζπκθσλψ 54 30,0 30,0 83,9 

ζπκθσλψ απνιχησο 29 16,1 16,1 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 20: Όηαλ ε εηαηξεία ππφζρεηαη θάηη, ην πξαγκαηνπνηεί άκεζα 
 
 

΢ηελ εξψηεζε «Ζ αεξνπνξηθή εηαηξεία ήηαλ ζπλεπήο σο πξνο ην ρξφλν 
αλαρψξεζεο θαη άθημεο», ην 22,8% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 33,3% ζπκθσλεί, 
ην 28,3% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 9,4% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 5% 
κάιινλ δηαθσλεί, ελψ ην 1,1% δηαθσλεί. 
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 «Η αεξνπνξηθή εηαηξεία ήηαλ ζπλεπήο σο πξνο ην ρξόλν αλαρώξεζεο θαη άθημεο»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ 2 1,1 1,1 1,1 

κάιινλ δηαθσλψ 9 5,0 5,0 6,1 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 17 9,4 9,4 15,6 

κάιινλ ζπκθσλψ 51 28,3 28,3 43,9 

ζπκθσλψ 60 33,3 33,3 77,2 

ζπκθσλψ απνιχησο 41 22,8 22,8 100,0 

Total 
180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 21: Ζ αεξνπνξηθή εηαηξεία ήηαλ ζπλεπήο σο πξνο ην ρξφλν αλαρψξεζεο θαη άθημεο  
 
 

Σέινο, ζηελ εξψηεζε «Σν πξνζσπηθφ πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηάσ 
άκεζα», ην 15% ζπκθσλεί απφιπηα, ην 28,9% ζπκθσλεί, ην 28,3% κάιινλ 
ζπκθσλεί, ην 12,8% νχηε δηαθσλεί/νχηε ζπκθσλεί, ην 9,4% κάιινλ δηαθσλεί, 
ελψ ην 4,4% δηαθσλεί θαη ην 1,1% δηαθσλεί απνιχησο. 
 
 
 
 «Σν πξνζσπηθό πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηάσ άκεζα» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 8 4,4 4,4 5,6 

κάιινλ δηαθσλψ 17 9,4 9,4 15,0 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 23 12,8 12,8 27,8 

κάιινλ ζπκθσλψ 51 28,3 28,3 56,1 

ζπκθσλψ 52 28,9 28,9 85,0 

ζπκθσλψ απνιχησο 27 15,0 15,0 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 22: Σν πξνζσπηθφ πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηάσ άκεζα 
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Πξνζσπηθό ελδηαθέξνλ θαηά ηελ εμππεξέηεζε  
 
 

Σέινο, ζηελ εξψηεζε «ην πξνζσπηθφ αθηεξψλεη ρξφλν & δείρλεη ελδηαθέξνλ 
γηα λα ηθαλνπνηήζεη ζηηο αλάγθεο ζαο» ην 15% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί 
απνιχησο, ην 26,10% ζπκθσλεί, ην 29,4% κάιινλ ζπκθσλεί, ην 21,1% νχηε 
δηαθσλεί /νχηε ζπκθσλεί, ην 3,3% δηαθσλεί θαη ην  5% δηαθσλεί απνιχησο. 
 
 
 
«Σν πξνζσπηθό αθηεξώλεη ρξόλν & δείρλεη ελδηαθέξνλ γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ζαο»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ 9 5,0 5,0 5,0 

κάιινλ δηαθσλψ 6 3,3 3,3 8,3 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 38 21,1 21,1 29,4 

κάιινλ ζπκθσλψ 53 29,4 29,4 58,9 

ζπκθσλψ 47 26,1 26,1 85,0 

ζπκθσλψ απνιχησο 27 15,0 15,0 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 23: Σν πξνζσπηθφ αθηεξψλεη ρξφλν & δείρλεη ελδηαθέξνλ γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο 
 
 

΢ηελ εξψηεζε «Σν πξνζσπηθφ είλαη επγεληθφ θαη εμππεξεηηθφ» ην 16,7% ηνπ 
δείγκαηνο ζπκθσλεί απνιχησο, ην 27,2% ζπκθσλεί, ην 30% κάιινλ 
ζπκθσλεί, ην 17,8% νχηε δηαθσλεί /νχηε ζπκθσλεί, ην 3,3% δηαθσλεί θαη ην  
5% δηαθσλεί απνιχησο. 
 
 
 «Σν πξνζσπηθό είλαη επγεληθό θαη εμππεξεηηθό» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ 9 5,0 5,0 5,0 

κάιινλ δηαθσλψ 6 3,3 3,3 8,3 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 32 17,8 17,8 26,1 

κάιινλ ζπκθσλψ 54 30,0 30,0 56,1 

ζπκθσλψ 49 27,2 27,2 83,3 

ζπκθσλψ απνιχησο 30 16,7 16,7 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 24: Σν πξνζσπηθφ είλαη επγεληθφ θαη εμππεξεηηθφ 
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Ιθαλνπνίεζε  
 
 

Αλαθνξηθά κε ηελ εξψηεζε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ έλνησζαλ 
νη εξσηψκελνη απφ ην ζχλνιν ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ παξαηεξνχκε φηη 
ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 34,4% έκεηλε ζρεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ ην 2,8% 
έκεηλαλ δπζαξεζηεκέλνη 
 
 «Πόζν ηθαλνπνηεκέλνη κείλαηε από ην ζύλνιν ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ»  
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid απφιπηα δπζ/κέλνο 2 1,1 1,1 1,1 

ζρεηηθά δπζ/κέλνο 4 2,2 2,2 3,3 

δπζ/κέλνο 5 2,8 2,8 6,1 

νχηε δπζ/κέλνο/νχηε 
ηθαλνπ. 49 27,2 27,2 33,3 

ζρεηηθά ηθαλνπ. 62 34,4 34,4 67,8 

ηθαλνπνηεκέλνο 44 24,4 24,4 92,2 

απφιπηα ηθαλνπ. 14 7,8 7,8 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 25: Πφζν ηθαλνπνηεκέλνη κείλαηε απφ ην ζχλνιν ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 
 
 
 
 
 
 

Αθνζίσζε  
 
 

Όπσο βιέπνπκε θαη ζηηο δχν εξσηήζεηο αλαθνξηθά κε ηελ αθνζίσζε νη 
εξσηψκελνη θαίλεηαη λα δείρλνπλ αθνζίσζε ζηελ εηαηξεία κηαο θαη ζε 
πνζνζηφ 30,6% κάιινλ ζα μαλαπεηάμνπλ κε ηελ ίδηα εηαηξεία θαη ζην κέιινλ 
θαη ην 28,3% κάιινλ ζα ηελ πξνηείλεη ζε θάπνην γλσζηφ.  
 
 
 
 «Θα πεηάμσ ζην κέιινλ μαλά κε ηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ 3 1,7 1,7 1,7 

κάιινλ δηαθσλψ 21 11,7 11,7 13,3 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 44 24,4 24,4 37,8 

κάιινλ ζπκθσλψ 55 30,6 30,6 68,3 

ζπκθσλψ 35 19,4 19,4 87,8 

ζπκθσλψ απνιχησο 22 12,2 12,2 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 26: Θα πεηάμσ ζην κέιινλ μαλά κε ηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία 
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 «Θα πξνηείλσ ηελ εηαηξεία ζε θάπνην θίιν/γλσζηό» 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid δηαθσλψ απνιχησο 2 1,1 1,1 1,1 

δηαθσλψ 1 ,6 ,6 1,7 

κάιινλ δηαθσλψ 14 7,8 7,8 9,4 

νχηε δηαθσλψ/νχηε 
ζπκθσλψ 35 19,4 19,4 28,9 

κάιινλ ζπκθσλψ 51 28,3 28,3 57,2 

ζπκθσλψ 42 23,3 23,3 80,6 

ζπκθσλψ απνιχησο 35 19,4 19,4 100,0 

Total 180 100,0 100,0  

Πίλαθαο 27: Θα πξνηείλσ ηελ εηαηξεία ζε θάπνην θίιν/γλσζηφ 
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6.2 Δπαγσγηθή ΢ηαηηζηηθή 

6.2.1 Η έλλνηα ηεο Παξαγνληηθήο Αλάιπζεο 

 

Με ηελ παξαγνληηθή αλάιπζε πξνζπαζνχκε λα ζπλδέζνπκε ηηο κε 

παξαηεξνχκελεο κεηαβιεηέο, κε κεηαβιεηέο πνπ παξαηεξνχκε θαη γηα ηηο 

νπνίεο έρνπκε κεηξήζεηο, επηηπγράλνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ηελ 

νκαδνπνίεζε ησλ παξαηεξνχκελσλ κεηαβιεηψλ ζε θνηλέο ζπληζηψζεο. 

 

 Ζ παξαγνληηθή αλάιπζε κπνξεί λα είλαη δηεξεπλεηηθή (exploratory) δειαδή 

λα καο βνεζάεη λα αλαθαιχςνπκε θαη λα ηππνπνηήζνπκε κε 

παξαηεξνχκελνπο παξάγνληεο, ή επηβεβαησηηθή (confirmatory), φπνπ 

ειέγρνπκε αλ έλα ζχλνιν κεηαβιεηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχκε γηα λα 

κεηξήζνπκε κε παξαηεξνχκελνπο παξάγνληεο είλαη ηθαλνπνηεηηθφ.  

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία ρξεζηκνπνηνχκε δηεξεπλεηηθή παξαγνληηθή αλάιπζε. 

Ζ ζηαηηζηηθή ηερληθή ηεο παξαγνληηθήο αλάιπζεο βαζίδεηαη ζηελ 

αιιεινζπζρέηηζε ησλ κεηαβιεηψλ. Με ηε ρξήζε ηνπ πίλαθα R ησλ 

ζπληειεζηψλ ζπζρέηηζεο θαηαιήγνπκε ζηνλ πίλαθα F ησλ παξαγφλησλ. Ο 

πίλαθαο R έρεη ηνλ ίδην αξηζκφ ζεηξψλ θαη ζηειψλ κε ηνλ αξηζκφ ησλ 

κεηαβιεηψλ, ελψ ν πίλαθαο ησλ παξαγφλησλ F έρεη αξηζκφ ζεηξψλ φζεο θαη 

νη κεηαβιεηέο, αιιά ζηήιεο ηφζεο φζνη είλαη νη παξάγνληεο. Ο θάζε 

παξάγνληαο πεξηιακβάλεη νκάδα κεηαβιεηψλ κε θνηλά ραξαθηεξηζηηθά. 

(ζπζρεηηδφκελεο κεηαβιεηέο). Οη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο ησλ κεηαβιεηψλ κε 

ηνπο αληίζηνηρνπο παξάγνληεο θαινχληαη επηβαξχλζεηο, νη νπνίεο κπνξεί λα 

είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ή φρη βάζεη ζπγθεθξηκέλνπ επηπέδνπ 

ζεκαληηθφηεηαο.  
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Οη επηβαξχλζεηο θαηά θαλφλα εθθξάδνπλ ην βαζκφ ζπζρέηηζεο ησλ 

παξαγφλησλ κε ηηο αξρηθέο κεηαβιεηέο. Οη ηηκέο ησλ επηβαξχλζεσλ πνπ 

μεπεξλνχλ ην 0,30 ή 0,40 ζεσξείηαη φηη αληηθαηνπηξίδνπλ έλα ηθαλνπνηεηηθφ 

βαζκφ ζπζρέηηζεο ησλ παξαγφλησλ κε ηηο αξρηθέο κεηαβιεηέο. ΢θνπφο απηήο 

ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ επηβαξχλζεσλ είλαη ε νκαδνπνίεζε ησλ 

κεηαβιεηψλ θαηά παξάγνληα. Ζ νκαδνπνίεζε απηή καο βνεζάεη λα 

αλαθαιχςνπκε ηηο βαζχηεξεο ζρέζεηο κεηαμχ κεηαβιεηψλ θαη παξαγφλησλ   

ππάξρνπλ δηάθνξα θξηηήξηα σο πξνο ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ επηβαξχλζεσλ, 

ζεκαληηθφ φκσο ζεσξείηαη ην παξαγνληηθφ θνξηίν πνπ έρεη ηηκή ίζε ή 

κεγαιχηεξε ηνπ ζπλ ή πιελ 0,30-0,40. ζηε παξνχζα εξγαζία ην επίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο ηνπ παξαγνληηθνχ θνξηίνπ νξίζηεθε ζην 0,50 ιφγσ ηνπ φηη ην 

δείγκα καο είλαη κεγαιχηεξν ηνπ 100 (Stevens, 1992). 

 

6.2.2 Η έλλνηα ηεο  Παιηλδξόκεζεο θαη ΢πζρέηηζεο  

Ζ ζηαηηζηηθή κέζνδνο γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηεο κέζεο ηηκήο θαη ηεο δηαζπνξάο 

κηαο ηπραία κεηαβιεηήο ζαλ ζπλάξηεζε ησλ ηηκψλ άιισλ κεηαβιεηψλ είλαη 

γλσζηή σο αλάιπζε  παιηλδξφκεζεο. Με βάζε ην θξηηήξην ησλ ειαρίζησλ 

ηεηξαγψλσλ, ε αλάιπζε παιηλδξφκεζεο πξνζθέξεη κηα ζπζηεκαηηθή 

δηαδηθαζία γηα ηνλ εκπεηξηθφ πξνζδηνξηζκφ ηεο ζρέζεο κεηαμχ ηπραίσλ 

κεηαβιεηψλ. Δπί πιένλ, ε ζρεηηδφκελε κε απηήλ αλάιπζε ζπζρέηηζεο 

πξνζδηνξίδεη ην βαζκφ ηεο γξακκηθήο ζπζρέηηζεο, κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ 

κεγάιε ζπζρέηηζε ζεκαίλεη ηζρπξή γξακκηθή ζρέζε, ελψ κηθξή ζπζρέηηζε 

έιιεηςε γξακκηθήο ζρέζεο.  

 

Με ηελ παιηλδξφκεζε πξνβιέπεηαη ε ηηκή ηεο εμαξηεκέλεο κεηαβιεηήο, ε 

κεηαβιεηή απηή είλαη γλσζηή θαη σο κεηαβιεηή θξηηεξίνπ, πξνβιεπφκελε ηηκή 
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ή κεηαβιεηή Τ. Ζ κεηαβιεηή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα γίλνπλ πξνβιέςεηο 

είλαη ε αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ή κεηαβιεηή Υ. Ζ ζρέζε κεηαμχ δχν 

κεηαβιεηψλ ηεο παιηλδξφκεζεο εθθξάδεηαη καζεκαηηθά κε ηελ θιίζε ηεο 

επζείαο βέιηηζηεο πξνζαξκνγήο ζηα ζεκεία ηνπ γξαθήκαηνο δηαζπνξάο, θαη 

ζην ζεκείν ζην νπνίν ε επζεία παιηλδξφκεζεο ηέκλεη ηνλ θαηαθφξπθν άμνλα 

ηνπ γξαθήκαηνο. Δπνκέλσο γηα λα πξνζδηνξηζηεί ε ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν 

κεηαβιεηψλ ρξεηάδεηαη ε ηηκή ηεο θιίζεο (πνπ ζπλήζσο εθθξάδεηαη κε ην 

ζχκβνιν Β ή b) θαη ηελ ηηκή ηνπ ζεκείνπ ηνκήο κε ηνλ θαηαθφξπθν άμνλα 

(ζχκβνιν a). 

 

Γηα λα δηεξεπλεζεί θαηά πφζν νη ππφ εμέηαζε κεηαβιεηέο επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο 

εμεηάζηεθαλ νη ηηκέο t-statistics. Όηαλ ην t είλαη κεγαιχηεξν ή ίζν ηνπ 1.96 

(επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο α=0,05) ζε απφιπηε ηηκή ηφηε ζπκπεξαίλνπκε φηη νη 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο πνπ εμεηάδνπκε επεξεάδνπλ (ζεηηθά ή αξλεηηθά) ηελ 

εμαξηεκέλε.  

 

΢ηνπο πίλαθεο ησλ παιηλδξνκήζεσλ  πνπ αθνινπζνχλ παξνπζηάδεηαη θαη ε 

ηηκή R² . „Όηαλ ην R²  πιεζηάδεη ηε κνλάδα ηφζν κεγαιχηεξν είλαη ην κέξνο ηεο 

δηαθχκαλζεο ηεο εμαξηεκέλεο κεηαβιεηήο πνπ εξκελεχεηαη απφ ηελ 

παιηλδξφκεζε, δειαδή ηφζν θαιχηεξε ε πξνζαξκνγή ηεο επζείαο ειαρίζησλ 

ηεηξαγψλσλ ζηηο παξαηεξήζεηο ηνπ δείγκαηνο. Σν R²  δείρλεη ην πνζνζηφ ηεο 

εξκελεπηηθήο ηθαλφηεηαο ησλ εμαξηεκέλσλ κεηαβιεηψλ. Οη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο εξκελεχνπλ θάζε θνξά έλα πνζνζηφ ηεο δηαθχκαλζεο ηεο  

εμαξηεκέλεο  κεηαβιεηήο. 
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6.2.3 Παξαγνληηθή Αλάιπζε  
 
 

Πξνθεηκέλνπ λα νκαδνπνηεζνχλ νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

πξαγκαηνπνηήζεθε παξαγνληηθή αλάιπζε κε ηε κέζνδν ηεο αλάιπζεο ζε 

θχξηεο ζπληζηψζεο. Γηαηεξήζεθαλ νη ζπληζηψζεο κε ηηκή κεγαιχηεξε ηνπ 

0,50. 

 

Όπσο παξαηεξνχκε απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα πξνθχπηνπλ 5 εξσηήζεηο 

ζρεηηθά κε ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ, εγθαηαζηάζεηο θαη εμνπιηζκφ 

(tangibles) κηαο θαη παξνπζηάδνπλ ηηκέο φπσο 0,754, 0,714, 0,801 θηι. 

Αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, πξνθχπηνπλ 

3 εξσηήζεηο. Γηα ηελ αμηνπηζηία 3 εξσηήζεηο, γηα ηελ αζθάιεηα 4 εξσηήζεηο 

θαη γηα ηελ θαηαλφεζε απφ πιεπξάο πξνζσπηθνχ ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ 

ηνπ δείγκαηνο 2 εξσηήζεηο κηαο θαη απφ ηνλ πξψην έιεγρν πνπ έγηλε 

δηαπηζηψζεθε φηη ε εξψηεζε «ην πξνζσπηθφ έδεηρλε λα θαηαλνεί ηηο ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο ζαο, δελ αλήθε ζε θακία κεηαβιεηή. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 



 89 

 
 

 
Παξαγνληηθή Αλάιπζε ησλ κεηαβιεηώλ κέηξεζεο ηεο πνηόηεηαο 

ππεξεζηώλ, ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίσζεο  
 
 

  FACTORS 

  TANGIBLES RESPONSIVENESS RELIABILITY ASSURANCE EMPATHY LOYALTY SATISFACTION 

TAN1 ,754 ,347 ,261 ,025 ,117 ,125 ,048 

TAN2 ,714 ,307 ,076 ,278 ,142 ,181 ,156 

TAN3 ,801 ,214 ,112 ,281 ,110 ,146 ,168 

TAN4 ,743 ,093 ,159 ,334 ,117 ,167 ,071 

TAN5 ,653 ,385 ,210 ,202 ,141 ,033 ,165 

REL1 ,229 ,074 ,780 ,156 ,381 ,161 ,181 

REL2 ,256 ,340 ,647 ,186 ,229 ,210 -,153 

REL3 ,149 ,182 ,790 ,192 ,264 ,169 ,202 

RSP1 ,339 ,762 ,219 ,273 ,126 ,121 ,102 

RSP2 ,437 ,747 ,172 ,217 ,090 ,195 ,104 

RSP3 ,304 ,698 ,146 ,380 ,145 ,154 ,216 

ASR1 ,486 ,191 ,348 ,545 ,091 ,263 ,072 

ASR2 ,240 ,371 ,162 ,684 ,197 ,219 ,001 

ASR3 ,375 ,237 ,191 ,685 ,130 ,042 ,333 

ASR4 ,438 ,349 ,198 ,611 ,152 ,119 ,127 

EMP1 ,148 ,118 ,240 ,117 ,919 ,127 ,064 

EMP2 ,148 ,117 ,303 ,147 ,899 ,083 ,064 

SAT ,247 ,190 ,148 ,171 ,100 ,166 ,859 

LOY1 ,210 ,155 ,234 ,176 ,168 ,844 ,117 

LOY2 ,327 ,374 ,358 ,173 ,104 ,542 ,214 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
  Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a  Rotation converged in 6 iterations. 
 
Πίλαθαο 28: Παξαγνληηθή Αλάιπζε 
 

 

6.2.4 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Nunnally (1978) γηα λα είλαη αμηφπηζηε ε κέηξεζε ηνπ θάζε 

παξάγνληα φπσο νξίδεηαη απφ ηηο εξσηήζεηο πνπ ηνπ αλαινγνχλ ζα πξέπεη ν 

ζπληειεζηήο  α-Cronbach λα είλαη κεγαιχηεξνο ηνπ 0,70. Σα απνηειέζκαηα 

ηεο αλάιπζεο αμηνπηζηίαο είλαη ηθαλνπνηεηηθά κηαο θαη ε εζσηεξηθή ζπλνρή 

ησλ εξσηεκάησλ ζε θάζε παξάγνληα είλαη πςειή. Οη ζπληειεζηέο 

θπκάλζεθαλ απφ 0,870 γηα ηελ αμηνπηζηία έσο 0,970 γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά παξαθάησ. 
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Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Δκθάληζε πξνζσπηθνχ, εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο  
 

Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην α-Cronbach γηα ηε δηάζηαζε 
ηεο πνηφηεηαο  ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ εκθάληζε πξνζσπηθνχ ηηο 
εγθαηαζηάζεηο θαη ηνλ εμνπιηζκφ είλαη 0,910 (>0,70) ηθαλνπνηψληαο ην 
θξηηήξην αμηνπηζηίαο ηνπ Nunnaly (1978). 
 
 
Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

,910 ,911 5 

Πίλαθαο 29: Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 
 
 

Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ εκθάληζε ηνπ 
πξνζσπηθνχ ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ηνλ εμνπιηζκφ θπκαίλνληαη απφ 5,16 έσο 
5,48.  
 
 
Μέζε ηηκή, Σππηθή απόθιηζε 
 

 Δκθάληζε πξνζσπηθνχ, εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο Mean Std. Deviation N 

ΣΑΝ1-Σν πξνζσπηθφ ήηαλ εμππεξεηηθφ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο  5,4833 1,39622 180 

ΣΑΝ2-Ζ θακπίλα ηνπ αεξνζθάθνπο θαζψο θαη νη ηνπαιέηεο ήηαλ θαζαξέο 5,2944 1,29760 180 

ΣΑΝ3-Οη ζέζεηο ήηαλ άλεηεο 5,2944 1,45202 180 

ΣΑΝ4-Ζ πνηφηεηα θαη ε πνζφηεηα ηνπ θαγεηνχ ήηαλ άξηζηε 5,3500 1,55522 180 

ΣΑΝ5-Σν αεξνζθάθνο ήηαλ ζχγρξνλν 5,1667 1,46276 180 

Πίλαθαο 30: Μέζε Σηκή, Σππηθή Απφθιηζε 

 
Ο βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ εξσηήζεσλ ηεο δηάζηαζεο «Δκθάληζε 
πξνζσπηθνχ, εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο» θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα 
ζπζρεηίζεσλ. 
 
Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
 

 Δκθάληζε πξνζσπηθνχ, εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο TAN1 TAN2 TAN3 TAN4 TAN5 

ΣΑΝ1-Σν πξνζσπηθφ ήηαλ εππαξνπζίαζην 1,000 ,695 ,701 ,598 ,620 

ΣΑΝ2-Ζ θακπίλα ηνπ αεξνζθάθνπο θαζψο θαη νη ηνπαιέηεο ήηαλ θαζαξέο  ,695 1,000 ,769 ,619 ,642 

ΣΑΝ3-Οη ζέζεηο ήηαλ άλεηεο  ,701 ,769 1,000 ,733 ,692 

ΣΑΝ4-Ζ πνηφηεηα θαη ε πνζφηεηα ηνπ θαγεηνχ ήηαλ άξηζηε ,598 ,619 ,733 1,000 ,657 

ΣΑΝ5-Σν αεξνζθάθνο ήηαλ ζχγρξνλν ,620 ,642 ,692 ,657 1,000 

The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 
Πίλαθαο 31: Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
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Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αληαπφθξηζε 
 

Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην α-Cronbach γηα ηε δηάζηαζε 
ηεο πνηφηεηαο  ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ αληαπφθξηζε είλαη 0,920 (>0,70) 
ηθαλνπνηψληαο ην θξηηήξην αμηνπηζηίαο ηνπ Nunnaly (1978). 
 

  
Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

,920 ,920 3 

Πίλαθαο 32: Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 
  
 
 

Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ αληαπφθξηζε 
θπκαίλνληαη απφ 5,08 έσο 5,48.  
 
 
Μέζε ηηκή, Σππηθή απόθιηζε 
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αληαπφθξηζε Mean 
Std. 

Deviation N 

RSP1-Σν πξνζσπηθφ ήηαλ εμππεξεηηθφ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο 5,1833 1,43956 180 

RSP2-Σν πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε άκεζα ζην θάιεζκά καο 5,4833 1,45500 180 

RSP3-Σν πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε ζσζηά, επηιχνληαο ηα πξνβιήκαηα πνπ 
παξνπζηάζηεθαλ 

5,0833 1,37363 180 

Πίλαθαο 33: Μέζε ηηκή, Σππηθή απφθιηζε 
 
 

 

Ο βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ εξσηήζεσλ ηεο δηάζηαζεο «Αληαπφθξηζε»θαίλεηαη 
ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ. 
 
Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αληαπφθξηζε RSP1 RSP2 RSP3 

RSP1-Σν πξνζσπηθφ ήηαλ εμππεξεηηθφ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο 1,000 ,803 ,783 

RSP2-Σν πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε άκεζα ζην θάιεζκά καο ,803 1,000 ,796 

RSP3-Σν πξνζσπηθφ αληαπνθξίζεθε ζσζηά, επηιχνληαο ηα πξνβιήκαηα πνπ 
παξνπζηάζηεθαλ 

,783 ,796 1,000 

The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 
Πίλαθαο 34: Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
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Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αμηνπηζηία  
 

Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην α-Cronbach γηα ηε δηάζηαζε 
ηεο πνηφηεηαο  ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ αμηνπηζηία είλαη 0,870 (>0,70) 
ηθαλνπνηψληαο ην θξηηήξην αμηνπηζηίαο ηνπ Nunnaly (1978). 
 

 
Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο 
 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

,870 ,871 3 

Πίλαθαο 35: Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 
 
 

Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία 
θπκαίλνληαη απφ 5,09 έσο 5,56.  
  
Μέζε ηηκή, Σππηθή απόθιηζε 
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αμηνπηζηία  Mean 
Std. 

Deviation N 

REL1-Όηαλ ε εηαηξεία ππφζρεηαη θάηη, ην πξαγκαηνπνηεί 5,2000 1,36353 180 

REL2-Ζ αεξνπνξηθή εηαηξεία ήηαλ ζπλεπήο σο πξνο ην ρξφλν αλαρψξεζεο θαη 
άθημεο 

5,5611 1,15388 180 

REL3-ν πξνζσπηθφ πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηάσ άκεζα 5,0944 1,40509 180 

Πίλαθαο 36: Μέζε ηηκή, Σππηθή απφθιηζε 
 

Ο βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ εξσηήζεσλ ηεο δηάζηαζεο «Αμηνπηζηία»θαίλεηαη 
ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ. 
  
Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αμηνπηζηία  REL1 REL2 REL3 

REL1-Όηαλ ε εηαηξεία ππφζρεηαη θάηη, ην πξαγκαηνπνηεί 1,000 ,646 ,804 

REL2-Ζ αεξνπνξηθή εηαηξεία ήηαλ ζπλεπήο σο πξνο ην ρξφλν αλαρψξεζεο θαη 
άθημεο 

,646 1,000 ,625 

REL3-Σν πξνζσπηθφ πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηάσ άκεζα ,804 ,625 1,000 

The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 
Πίλαθαο 37: Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
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Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αζθάιεηα  
 
Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην α-Cronbach γηα ηε δηάζηαζε 
ηεο πνηφηεηαο  ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ αζθάιεηα είλαη 0,890 (>0,70) 
ηθαλνπνηψληαο ην θξηηήξην αμηνπηζηίαο ηνπ Nunnaly (1978). 
 
Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο 
 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

,890 ,891 4 

Πίλαθαο 38: Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  

 
 
Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ αζθάιεηα 
θπκαίλνληαη απφ 5,27 έσο 5,66.  
 
Μέζε ηηκή, Σππηθή απόθιηζε 
  
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αζθάιεηα  Mean 
Std. 

Deviation N 

ASR1-Νηψζαηε αζθάιεηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο  5,6667 1,26403 180 

ASR2-Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο εκπλέεη εκπηζηνζχλε 5,5500 1,25193 180 

ASR3-ην πξνζσπηθφ δηέζεηε ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα λα απαληήζεη ζε θάζε 
εξψηεκά ζαο  

5,4833 1,32646 180 

ASR4-ην πξνζσπηθφ αθνινχζεζε πηζηά ηνπο θαλφλεο αζθαιείο ηεο πηήζεο  5,2778 1,46488 180 

Πίλαθαο 39: Μέζε ηηκή, Σππηθή απφθιηζε 

 
 
Ο βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ εξσηήζεσλ ηεο δηάζηαζεο «Αζθάιεηα»θαίλεηαη 
ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ. 
 
Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
  
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αζθάιεηα  ASR1 ASR2 ASR3 ASR4 

ASR1- Νηψζαηε αζθάιεηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο 1,000 ,664 ,650 ,678 

ASR2- Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο εκπλέεη εκπηζηνζχλε ,664 1,000 ,630 ,644 

ASR3- ην πξνζσπηθφ δηέζεηε ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα λα απαληήζεη ζε θάζε 
εξψηεκά ζαο 

,650 ,630 1,000 ,759 

ASR4- ην πξνζσπηθφ αθνινχζεζε πηζηά ηνπο θαλφλεο αζθαιείο ηεο πηήζεο ,678 ,644 ,759 1,000 

The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 
Πίλαθαο 40: Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
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Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Καηαλφεζε πξνζσπηθψλ αλαγθψλ   
 
Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην α-Cronbach γηα ηε δηάζηαζε 
ηεο πνηφηεηαο  ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ 
αλαγθψλ είλαη 0,970 (>0,70) ηθαλνπνηψληαο ην θξηηήξην αμηνπηζηίαο ηνπ 
Nunnaly (1978). 
 
Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο 
 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

,970 ,970 2 

Πίλαθαο 41: Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 
 

Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ θαηαλφεζε ησλ 
πξνζσπηθψλ αλαγθψλ θπκαίλνληαη απφ 5,13 έσο 5,21.  
 
  
Μέζε ηηκή, Σππηθή απόθιηζε 
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Καηαλφεζε πξνζσπηθψλ αλαγθψλ   Mean 
Std. 

Deviation N 

EMP1-Σν πξνζσπηθφ αθηεξψλεη ρξφλν θαη δείρλεη ελδηαθέξνλ γηα λα 
ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ζαο  

5,1333 1,28333 180 

EMP2-Σν πξνζσπηθφ είλαη επγεληθφ θαη εμππεξεηηθφ 5,2111 1,29022 180 

Πίλαθαο 42: Μέζε ηηκή, Σππηθή απφθιηζε 
 
 
 
 

Ο βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ εξσηήζεσλ ηεο δηάζηαζεο «Καηαλφεζε 
πξνζσπηθψλ αλαγθψλ»θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ. 
 
 
  
Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
 

 Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Καηαλφεζε πξνζσπηθψλ αλαγθψλ   EMP1 EMP2 

EMP1- Σν πξνζσπηθφ αθηεξψλεη ρξφλν θαη δείρλεη ελδηαθέξνλ γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο 
αλάγθεο ζαο 

1,000 ,941 

EMP2- Σν πξνζσπηθφ είλαη επγεληθφ θαη εμππεξεηηθφ ,941 1,000 

The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 
Πίλαθαο 43: Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
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Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο – Αθνζίσζε   
 
Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην α-Cronbach γηα ηελ 
αθνζίσζε είλαη 0,765 (>0,70) ηθαλνπνηψληαο ην θξηηήξην αμηνπηζηίαο ηνπ 
Nunnaly (1978). 
 
Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο 
 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

,765 ,765 2 

Πίλαθαο 44: Αλάιπζε Αμηνπηζηίαο  
 

Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ αθνζίσζε 
θπκαίλνληαη απφ 4,91 έσο 5,21.  
 
Μέζε ηηκή, Σππηθή απόθιηζε 
 

  LOY1 LOY2 

Mean 4,9111 5,2111 

Std. Deviation 1,24303 1,30743 

Πίλαθαο 45: Μέζε ηηκή, Σππηθή απφθιηζε 
 

Ο βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ εξσηήζεσλ ηεο αθνζίσζεο θαίλεηαη ζηνλ 
παξαθάησ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ. 
 
Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
 

  LOY1 LOY2 

LOY1 1,000 ,620 

LOY2 ,620 1,000 

The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 
Πίλαθαο 46: Πίλαθαο ΢πζρεηίζεσλ  
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6.2.5 Παιηλδξόκεζε  

 
Πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ΢πλνιηθή Ιθαλνπνίεζε 

 
Σν πξψην κνληέιν παιηλδξφκεζεο πεξηιακβάλεη ηηο 5 δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ σο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε σο εμαξηεκέλε. Σν κνληέιν εμεγεί ηε κεηαβνιή ζηελ ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε θαηά 41,3%, πνζνζηφ ην νπνίν είλαη αξθεηά πςειφ (πίλαθαο 47). 

Model Summary

,655a ,430 ,413 ,94741

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), MTAN, MEMP, MREL, MRSP,

MASS

a. 

 
Πίλαθαο 47: Μνληέιν Πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο 
 
 

 

Ζ ηηκή ηνπ F-ratio 26,20 πηζηνπνηεί φηη ππάξρεη θαιή πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ ζηα δεδνκέλα.  

ANOVAb

117,597 5 23,519 26,203 ,000a

156,181 174 ,898

273,778 179

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), MTAN, MEMP, MREL, MRES, MASSa. 

Dependent Variable: GSATb. 

 
Πίλαθαο 48: Πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε-Απνηειέζκαηα Παιηλδξφκεζεο  
 

 

Απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα είλαη θαλεξφ φηη νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηεο 

αμηνπηζηίαο (MREL), ηεο αζθάιεηαο (MASS) θαη ηεο εκθάληζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο (MTAN) έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε 

ζηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδνληαο ηηκέο t-

statistics κεγαιχηεξεο απφ 1,96. Πην ζπγθεθξηκέλα ε δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ αμηνπηζηία MREL εκθαλίδεη t=2,032 
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(beta=0,178), ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο t=2,745 (beta=0,300)  θαη ηεο 

εκθάληζεο πξνζσπηθνχ  t=2,824 (beta=0,287).  

 

 Οη ππφινηπεο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηεο αληαπφθξηζεο (t=-0,94)θαη ηεο 

ελζπλαίζζεζεο (t=-0,478) δελ θαίλεηαη λα έρνπλ θάπνηα επηξξνή (ζεηηθή 

αξλεηηθή ) ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (-1,96<t-statistics<1,96). 

Coefficientsa

,825 ,385 2,142 ,034

-,035 ,073 -,036 -,478 ,633

,188 ,093 ,178 2,032 ,044

-,009 ,093 -,009 -,094 ,925

,321 ,117 ,300 2,745 ,007

,288 ,102 ,287 2,824 ,005

(Constant)

MEMP

MREL

MRSP

MASS

MTAN

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: GSATa. 

 
Πίλαθαο 49: Μνληέιν Πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ΢πλνιηθήο Ηθαλνπνίεζεο-Coefficients 

 

 

 

 

 

Πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη Αθνζίσζε 
 

Σν δεχηεξν κνληέιν παιηλδξφκεζεο πεξηιακβάλεη ηηο 5 δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ σο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηελ αθνζίσζε σο 

εμαξηεκέλε. Σν κνληέιν εμεγεί ηε κεηαβνιή ζηελ αθνζίσζε θαηά 54,9%, 

πνζνζηφ ην νπνίν είλαη αξθεηά πςειφ.(πίλαθαο 50) 

Model Summary

,749a ,561 ,549 ,77095

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), MTAN, MEMP, MREL, MRSP,

MASS

a. 

 
Πίλαθαο 50:Μνληέιν Πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη Αθνζίσζεο  
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Ζ ηηκή ηνπ F-ratio 44,55 πηζηνπνηεί φηη ππάξρεη θαιή πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ ζηα δεδνκέλα. 

ANOVAb

132,409 5 26,482 44,555 ,000a

103,419 174 ,594

235,828 179

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), MTAN, MEMP, MREL, MRSP, MASSa. 

Dependent Variable: MLOYb. 

 
Πίλαθαο 51: Πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη Αθνζίσζε -Απνηειέζκαηα Παιηλδξφκεζεο 

 

 

Απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα είλαη θαλεξφ φηη νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηεο 

αμηνπηζηίαο (MREL) θαη ηεο αληαπφθξηζεο (MRSP) έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε 

ζηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδνληαο ηηκέο t-

statistics κεγαιχηεξεο απφ 1,96. Πην ζπγθεθξηκέλα ε δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ αμηνπηζηία MREL εκθαλίδεη t=4,872 (beta=0,374) 

θαη ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο (MRSP) εκθαλίδεη t=2,496 (beta=0,217).  

 

 Οη ππφινηπεο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηεο θαηαλφεζεο ησλ πξνζσπηθψλ 

αλαγθψλ (t=-0,284) ηεο αζθάιεηαο (t=1,596) θαη ηεο εκθάληζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ (t=1.493) δελ θαίλεηαη λα έρνπλ θάπνηα επηξξνή (ζεηηθή 

αξλεηηθή ) ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (-1,96<t-statistics<1,96). 

 

Coefficientsa

,724 ,314 2,309 ,022

-,017 ,060 -,019 -,284 ,776

,367 ,075 ,374 4,872 ,000

,189 ,076 ,217 2,496 ,014

,152 ,095 ,153 1,596 ,112

,124 ,083 ,133 1,493 ,137

(Constant)

MEMP

MREL

MRSP

MASS

MTAN

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: MLOYa. 

 
Πίλαθαο 52: Μνληέιν Πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη Αθνζίσζεο  -Coefficients 
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Ιθαλνπνίεζε θαη Αθνζίσζε 
 

Σν ηξίην κνληέιν παιηλδξφκεζεο πεξηιακβάλεη ηελ αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ηεο 

ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο  θαη ηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηεο αθνζίσζεο.  Σν 

κνληέιν εμεγεί ηε κεηαβνιή ζηελ αθνζίσζε 23%, πνζνζηφ ην νπνίν είλαη 

αξθεηά πςειφ.(πίλαθαο 53)  

Model Summary

,484a ,235 ,230 1,00704

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), GSATa. 

 
Πίλαθαο 53: Μνληέιν Ηθαλνπνίεζεο θαη Αθνζίσζεο  
 

 

Ζ ηηκή ηνπ F-ratio 54,54 πηζηνπνηεί φηη ππάξρεη θαιή πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ ζηα δεδνκέλα.  

ANOVAb

55,311 1 55,311 54,540 ,000a

180,516 178 1,014

235,828 179

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), GSATa. 

Dependent Variable: MLOYb. 

 
Πίλαθαο 54: Ηθαλνπνίεζε θαη Αθνζίσζε -Απνηειέζκαηα Παιηλδξφκεζεο 
 

 

Απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα είλαη θαλεξφ φηη ε αλεμάξηεηε  κεηαβιεηή ηεο 

ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηεο 

αθνζίσζεο εκθαλίδνληαο ηηκέο t-statistics κεγαιχηεξεο απφ 1,96. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδεη t=7.385 (beta=0.484).  
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Coefficientsa

2,663 ,333 7,990 ,000

,483 ,065 ,484 7,385 ,000

(Constant)

GSAT

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: MLOYa. 
 

Πίλαθαο 55: Μνληέιν Ηθαλνπνίεζεο θαη Αθνζίσζεο -Coefficients 
 

 

Πνηόηεηα ππεξεζηώλ – Ιθαλνπνίεζε θαη Αθνζίσζε 
 

Σέινο, δηελεξγήζακε αλάιπζε παιηλδξφκεζεο γηα λα δνχκε ζπλνιηθά ηελ 

επίδξαζε φισλ ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ζηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή 

ηεο αθνζίσζεο. Σν κνληέιν εμεγεί ηε κεηαβνιή ζηελ αθνζίσζε 55,7%, 

πνζνζηφ ην νπνίν είλαη αξθεηά πςειφ.(πίλαθαο 56)  

Model Summary

,756a ,572 ,557 ,76423

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), GSAT, MEMP, MRSP, MREL,

MTAN, MASS

a. 

 
Πίλαθαο 56: Μνληέιν Πνηφηεηαο ππεξεζηψλ – Ηθαλνπνίεζεο θαη Αθνζίσζεο  

 

Ζ ηηκή ηνπ F-ratio 38,46 πηζηνπνηεί φηη ππάξρεη θαιή πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ ζηα δεδνκέλα. 

ANOVAb

134,787 6 22,464 38,463 ,000a

101,041 173 ,584

235,828 179

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), GSAT, MEMP, MRSP, MREL, MTAN, MASSa. 

Dependent Variable: MLOYb. 

 
Πίλαθαο 57: Πνηφηεηα ππεξεζηψλ – Ηθαλνπνίεζε θαη Αθνζίσζε- Απνηειέζκαηα Παιηλδξφκεζεο 
 

 

Απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα είλαη θαλεξφ φηη νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηεο 

αμηνπηζηίαο (MREL) θαη ηεο αληαπφθξηζεο (MRSP) θαη ηεο ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο (GSAT) έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηεο 

ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδνληαο ηηκέο t-statistics κεγαιχηεξεο απφ 1,96. 
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Πην ζπγθεθξηκέλα ε δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ζηελ 

αμηνπηζηία MREL εκθαλίδεη t=4,737 (beta=0,362), ε δηάζηαζε ηεο 

αληαπφθξηζεο (MRSP) εκθαλίδεη t=2,337 (beta=0,202) θαη ε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε (GSAT) εκθαλίδεη t=2.018 (beta=0.120).  

 

 Οη ππφινηπεο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηεο θαηαλφεζεο ησλ πξνζσπηθψλ 

αλαγθψλ (t=-0,290) ηεο αζθάιεηαο (t=1,334) θαη ηεο εκθάληζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ (t=1.243) δελ θαίλεηαη λα έρνπλ θάπνηα επηξξνή (ζεηηθή 

αξλεηηθή ) ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (-1,96<t-statistics<1,96). 

 

Coefficientsa

,509 ,329 1,549 ,123

-,017 ,059 -,019 -,290 ,772

,355 ,075 ,362 4,737 ,000

,176 ,075 ,202 2,337 ,021

,127 ,095 ,128 1,334 ,184

,103 ,083 ,110 1,243 ,216

,120 ,060 ,120 2,018 ,045

(Constant)

MEMP

MREL

MRSP

MASS

MTAN

GSAT

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: MLOYa. 
 

 
Πίλαθαο 58: Μνληέιν Πνηφηεηαο ππεξεζηψλ – Ηθαλνπνίεζεο θαη Αθνζίσζεο -Coefficients 

 

 

 

Σα απνηειέζκαηα ηνπ παξαπάλσ κνληέινπ επηβεβαηψλνπλ ηηο επηκέξνπο 

παιηλδξνκήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

ζηελ αθνζίσζε θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηελ αθνζίσζε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7: ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ – ΠΡΟΣΑ΢ΔΙ΢  
 
Οη ζηφρνη ηεο παξνχζαο έξεπλαο πεξηειάκβαλαλ ηα αθφινπζα: 

 

α) ηε κειέηε ηεο επίδξαζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ζηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ειιεληθήο αεξνπνξηθήο 

εηαηξείαο. 

β) ηαπηνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ απνηεινχλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηνλ ηνκέα ησλ  αεξνπνξηθψλ εηαηξεηψλ. 

 

Όζνλ αθνξά ζηνλ πξψην ζηφρν, κία ζεηξά απφ ππνζέζεηο εμεηάζηεθαλ θαη ηα 

απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά ζηνλ παξαθάησ πίλαθα 59. 

 

Έιεγρνο ζηαηηζηηθψλ ππνζέζεσλ 

H1.1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ. 

απνδεθηή 

H1.2: H εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ 

ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ 

απνξξίπηεηαη 

H1.3: Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ. 

απνξξίπηεηαη 

H1.4: Ζ αζθάιεηα ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ 

απνδεθηή 

H1.5: Ζ αληαπφθξηζε ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ απνξξίπηεηαη 
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ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ. 

H2.1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ. 

απνδεθηή 

Ζ2.2: H εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ 

ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ 

απνξξίπηεηαη 

H2.3: Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ απφ, ηε 

πιεπξά ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ. 

απνξξίπηεηαη 

H2.4: Ζ αζθάιεηα ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ. 

απνξξίπηεηαη 

H2.5: Ζ αληαπφθξηζε ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ. 

απνδεθηή 

Ζ3: Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ 

απνδεθηή 

 

Πίλαθαο 59: Έιεγρνο ζηαηηζηηθψλ ππνζέζεσλ 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο 

επίδξαζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη 

θαλεξφ φηη νη κεηαβιεηέο πνπ έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε είλαη 

απηέο ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο εκθάληζεο ηνπ πξνζσπηθνύ θαη ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ θαη ηεο αζθάιεηαο. Οη κεηαβιεηέο ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηεο 

θαηαλφεζεο ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ δελ θαίλεηαη λα επεξεάδνπλ αξλεηηθά 

ή ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε.  

 

Πην ζπγθεθξηκέλα ηζρχνπλ ηα αθφινπζα: 
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H1.1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ. 

H1.2: H εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ. 

H1.4: Ζ αζθάιεηα ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ.  

 

Απφ ηελ επηβεβαίσζε ησλ παξαπάλσ ππνζέζεσλ είλαη θαλεξφ φηη φηαλ κία 

αεξνπνξηθή εηαηξεία ππφζρεηαη θάηη θαη ην πξαγκαηνπνηεί, φηαλ είλαη ζπλεπήο 

ζηνπο ρξφλνπο αλαρψξεζεο θαη άθημεο θαη ην πξνζσπηθφ ηεο πξνζθέξεη 

άκεζα ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηνχλ νη επηβάηεο, ηφηε νη ηειεπηαίνη αηζζάλνληαη 

φιν θαη πην ηθαλνπνηεκέλνη. Όηαλ ην πξνζσπηθφ είλαη εππαξνπζίαζην, ε 

θακπίλα ηνπ αεξνζθάθνπο θαη νη ηνπαιέηεο θαζαξέο, νη ζέζεηο είλαη άλεηεο, ε 

πνηφηεηα θαη ε πνζφηεηα ηνπ θαγεηνχ άξηζηε θαη ην αεξνζθάθνο ζχγρξνλν, 

ηφζν κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ληψζνπλ νη επηβάηεο. Δλψ φζν πεξηζζφηεξν 

αζθαιείο λνηψζνπλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πηήζεο, φζν ην πξνζσπηθφ ηνπο 

εκπλέεη εκπηζηνζχλε θαη δηαζέηεη ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα λα απαληήζεη 

ζηηο εξσηήζεηο ηνπο θαη αθνινπζεί πηζηά ηνπο θαλφλεο αζθαιείαο ηεο πηήζεο, 

ηφζν πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ληψζνπλ. 

Οη ππνζέζεηο πνπ δελ επηβεβαηψλνληαη είλαη νη αθφινπζεο: 

 

H1.3: Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επηβαηψλ. 

H1.5: Ζ αληαπφθξηζε ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηβαηψλ. 
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Απφ ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα δελ πξνθχπηεη ζεηηθή επίδξαζε ηεο 

θαηαλφεζεο ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ εθ κέξνπο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε. Σν απνηέιεζκα ζα κπνξνχζε λα νθείιεηαη ζηελ ηππνπνίεζε ηεο 

δηάζηαζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ελδηαθέξνληνο  ζηνλ αεξνπνξηθφ ηνκέα κε ηελ 

γεληθφηεξε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ πηήζεο ζηε ζπληξηπηηθή 

πιεηνςεθία ησλ πηήζεσλ λα έρεη ζηνηρεία επγέλεηαο θαη εμππεξέηεζεο. ΢ην 

ίδην πιαίζην ην ελδηαθέξνλ απφ ην πξνζσπηθφ θακπίλαο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ ησλ επηβαηψλ θαίλεηαη λα ζεσξείηαη δεδνκέλν. Δπηπιένλ, ε 

εμππεξέηεζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο θαη ε άκεζε θαη ζσζηή 

αληαπφθξηζε ζηα φπνηα πξνβιήκαηα παξνπζηάζηεθαλ, δελ θαίλεηαη λα 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε.  

 

Απφ ηελ αλάιπζε παιηλδξφκεζεο γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηελ  αθνζίσζε, πξνθχπηεη φηη νη κεηαβιεηέο ηεο 

αμηνπηζηίαο θαη ηεο αληαπόθξηζεο  έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ αθνζίσζε 

ελψ ε εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ε θαηαλφεζε ησλ 

πξνζσπηθψλ αλαγθψλ θαη ε αζθάιεηα δελ θαίλεηαη λα επεξεάδνπλ αξλεηηθά ή 

ζεηηθά ηελ αθνζίσζε. 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα ηζρχνπλ ηα αθφινπζα: 

 

H2.1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ. 

H2.5: Ζ αληαπφθξηζε ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ. 
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Απφ ηελ επηβεβαίσζε ησλ παξαπάλσ ππνζέζεσλ είλαη θαλεξφ φηη φζν 

κεγαιχηεξε αμηνπηζηία θαη αληαπφθξηζε ππάξρεη απφ ηελ πιεπξά ηεο 

αεξνπνξηθήο  εηαηξείαο, ηφζν πην πηζηνχο επηβάηεο έρνπκε. 

 

Απηφ ζεκαίλεη φηη φζν  ε εηαηξεία ππφζρεηαη θάηη θαη ην πξαγκαηνπνηεί, φηαλ 

είλαη ζπλεπήο ζηνπο ρξφλνπο αλαρψξεζεο θαη άθημεο θαη ην πξνζσπηθφ ηεο 

πξνζθέξεη άκεζα ηηο ππεξεζίεο πνπ δεηνχλ νη επηβάηεο, ηφηε νη ηειεπηαίνη 

γίλνληαη φιν θαη πην πνιχ αθνζησκέλνη θαη πηζηνί ζηελ ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία. 

Δπίζεο φζν πεξηζζφηεξν εμππεξεηηθφ είλαη ην πξνζσπηθφ θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο επηβίβαζεο, φζν πεξηζζφηεξν αληαπνθξίλεηαη ζην θάιεζκα ησλ επηβαηψλ 

θαη φζν ζσζηφηεξα αληαπνθξίλεηαη ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ, ηφζν 

απμάλεηαη ε αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ ζηελ αεξνπνξηθή εηαηξία.  

 

Οη ππνζέζεηο πνπ δελ επηβεβαηψλνληαη είλαη νη αθφινπζεο: 

 

H2.2: H εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε  ησλ επηβαηψλ. 

H2.3: Ζ θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ. 

H2.4: Ζ αζθάιεηα ηνπ παξφρνπ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ αθνζίσζε ησλ 

επηβαηψλ. 

 

Απφ ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα δελ πξνθχπηεη ζεηηθή επίδξαζε ηεο 

εκθάληζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη εμνπιηζκνχ ζηελ 

αθνζίσζε ησλ επηβαηψλ. Με ιίγα ιφγηα ην εππαξνπζίαζην ηνπ πξνζσπηθνχ, 

ε θαζαξηφηεηα ηεο θακπίλαο ηνπ αεξνζθάθνπο, ε άλεζε ησλ ζέζεσλ, ε 
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πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ θαζψο θαη ε ζχγρξνλε εκθάληζε ηνπ αεξνπιάλνπ 

θαίλεηαη λα κελ επηδξνχλ ζηελ πίζηε.  Απφ ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα δελ 

πξνθχπηεη ζεηηθή επίδξαζε ηεο θαηαλφεζεο ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ εθ 

κέξνπο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ αθνζίσζε. Δπηπιένλ θαη νη παξάγνληεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ αζθάιεηα ηεο πηήζεο δελ θαίλεηαη λα επηδξνχλ ζηελ 

αθνζίσζε, πξάγκα πνπ ελδερνκέλσο εμεγείηαη απφ ην γεγνλφο φηη ε 

ζπγθεθξηκέλε αεξνπνξηθή εηαηξεία δελ έρεη ζην ηζηνξηθφ ηεο αηπρήκαηα. Ο 

επηβάηεο ληψζεη εμαξρήο αζθαιήο. 

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο 3εο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο θαλεξψλνπλ ζεηηθή 

επίδξαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηελ αθνζίσζε επηβεβαηψλνληαο ηελ 3ε ππφζεζε 

ηεο εξγαζίαο φληαο ζε πιήξε ζπκθσλία κε ηελ ππάξρνπζα βηβιηνγξαθία 

(Anderson θαη Sullivan, 1993; Park et al.,2004; Chen, 2008). 

 

Σέινο πξαγκαηνπνηήζακε κηα αλάιπζε παιηλδξφκεζεο κε αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο ηηο  δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη εμαξηεκέλε 

κεηαβιεηή ηελ αθνζίσζε. Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο 

επαιεζεχνπλ ηα επξήκαηα θαη ηηο ππνζέζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ. Ζ 

παξνπζία επίζεο ηεο κεηαβιεηήο ηεο ηθαλνπνίεζεο εμαζζελεί ηελ επηξξνή 

ησλ κεηαβιεηψλ ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο αληαπφθξηζεο ζηελ αθνζίσζε 

επηβεβαηψλνληαο έλαλ ελδηάκεζν ξφιν ζηε ζρέζε πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη 

αθνζίσζεο.  

 
΢ε γεληθέο γξακκέο ε αμηνπηζηία είλαη κηα κεηαβιεηή ε νπνία επηδξά ζεηηθά θαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ζηελ αθνζίσζε. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη επηβάηεο δίλνπλ 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ αμηνπηζηία ηεο αεξνπνξηθήο εηαηξείαο φπσο απηή 

εθθξάδεηαη κέζα απφ ηελ ειάηησζε ησλ θαζπζηεξήζεσλ θαη ησλ αθπξψζεσλ 
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ησλ πηήζεσλ. Δπηπιένλ ε θαηαλφεζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ δελ 

επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ή ηελ αθνζίσζε, κάιινλ γηαηί ε ζπγθεθξηκέλε 

αεξνπνξηθή εηαηξεία έρεη θαηαθέξεη λα ηππνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρεη. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α: ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 
 ΠΑΝΔΠΙ΢ΣΗΜΙΟ ΠΔΙΡΑΙΩ΢ 

        ΣΜΗΜΑ ΟΡΓΑΝΩ΢Η΢ ΚΑΙ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΩΝ 

       ΜΔΣΑΠΣΤΥΙΑΚΟ ΓΙΑ ΢ΣΔΛΔΥΗ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΩΝ 

 

Αγαπεηέ Κύξηε/ Αγαπεηή Κπξία, 
΢ηόρνο ηεο παξαθάησ έξεπλαο είλαη ε  αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηώλ αλαθνξηθά κε κεγάιε ειιεληθή αεξνπνξηθή εηαηξεία. Διπίδσ όηη από ηελ επεμεξγαζία 

ησλ απαληήζεσλ πνπ ζα κνπ παξαρσξήζεηε ζα πξνθύςνπλ ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ 

παξερόκελε πνηόηεηα ππεξεζηώλ ζηηο ειιεληθέο αεξνκεηαθνξέο. 
΢αο παξαθαιώ λα δηαζέζεηε ιίγα ιεπηά γηα λα απαληήζεηε ζηηο εξσηήζεηο πνπ αθνινπζνύλ. 

                                                                                                                                              Με εθηίκεζε  

                                                                                                                                              Σζώλε Ξέληα 

 

1ο Μέπορ : Γιαζηάζειρ Ποιόηηηαρ  
ΓΙΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
 

Από ηελ εκπεηξία θαζ’ όιε ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνύ ζαο, παξαθαιώ απαληήζηε ζηηο παξαθάησ 

εξσηήζεηο, θαηά πόζν ζπκθσλείηε ή δηαθσλείηε. Αλάινγα πσο αληηιακβάλεζηε ηελ πνηόηεηα ησλ 
παξερόκελσλ ππεξεζηώλ, θπθιώζηε ην λνύκεξν 1 εάλ δηαθσλείηε απόιπηα, ελώ θπθιώζηε ην 

λνύκεξν 7 εάλ ζπκθσλείηε απόιπηα. 

 

Α. Ανηαπόκπιζη 

        

 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΩ΢ 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

/ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 
΢ΤΜΦΩΝΩ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

1. Σν πξνζσπηθό ήηαλ 

εμππεξεηηθό θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο επηβίβαζεο 

1 2 3 4 5 6 7 

2. Σν πξνζσπηθό 
αληαπνθξίζεθε άκεζα ζην 

θάιεζκα ζαο 

1 2 3 4 5 6 7 

3. Σν πξνζσπηθό 
αληαπνθξίζεθε ζσζηά, 

επηιύνληαο ηα πξνβιήκαηα 

πνπ παξνπζηάζηεθαλ 

1 2 3 4 5 6 7 

 
Β. Αζθάλεια 

       

 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΩ΢ 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

/ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 
΢ΤΜΦΩΝΩ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

4. Νηώζαηε αζθάιεηα θαηά 
ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο 

1 2 3 4 5 6 7 

5. Η ζπκπεξηθνξά ηνπ 
πξνζσπηθνύ ζαο εκπλέεη 

εκπηζηνζύλε 

1 2 3 4 5 6 7 

6. Σν πξνζσπηθό δηέζεηε ηηο 
απαξαίηεηεο γλώζεηο γηα λα 

απαληήζεη ζε θάζε εξώηεκά 

ζαο  

1 2 3 4 5 6 7 

7. Σν πξνζσπηθό 

αθνινύζεζε πηζηά ηνπο 

θαλόλεο αζθαιείαο ηεο 
πηήζεο 

1 2 3 4 5 6 7 
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Γ. Δμθάνιζη πποζωπικού, εγκαηαζηάζειρ, εξοπλιζμού 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΩ΢ 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

/ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 
΢ΤΜΦΩΝΩ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

8. Σν πξνζσπηθό ήηαλ 
εππαξνπζίαζην 

(θαζαξηόηεηα ζηνιήο) 

1 2 3 4 5 6 7 

9. Η θακπίλα ηνπ 
αεξνζθάθνπο θαζώο θαη νη 

ηνπαιέηεο ήηαλ θαζαξέο 

1 2 3 4 5 6 7 

10. Οη ζέζεηο ήηαλ άλεηεο 1 2 3 4 5 6 7 

11. Η πνηόηεηα θαη 

πνζόηεηα θαγεηνύ ήηαλ 
άξηζηε 

1 2 3 4 5 6 7 

12. Σν αεξνζθάθνο ήηαλ 

ζύγρξνλν 
1 2 3 4 5 6 7 

 

Γ. Αξιοπιζηία 

 
       

 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΩ΢ 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

/ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 
΢ΤΜΦΩΝΩ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

13. Όηαλ ε εηαηξεία 
ππόζρεηαη θάηη, ην 

πξαγκαηνπνηεί άκεζα 

1 2 3 4 5 6 7 

14. Η αεξνπνξηθή εηαηξεία 

ήηαλ ζπλεπήο σο πξνο ην 

ρξόλν αλαρώξεζεο θαη 
άθημεο 

1 2 3 4 5 6 7 

15. Σν πξνζσπηθό 

πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ 
δεηάσ άκεζα 

1 2 3 4 5 6 7 

 
Δ. Πποζωπικό ενδιαθέπον καηά ηην εξςπηπέηηζη 

 

        

 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΩ΢ 
ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΩΝΩ 

/ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΜΑΛΛΟΝ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 
΢ΤΜΦΩΝΩ 

΢ΤΜΦΩΝΩ 

ΑΠΟΛΤΣΑ 

16. Σν πξνζσπηθό 
αθηεξώλεη ρξόλν θαη δείρλεη 

ελδηαθέξνλ γηα λα 

ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο 
ζαο 

1 2 3 4 5 6 7 

17. Σν πξνζσπηθό είλαη 

επγεληθό θαη εμππεξεηηθό 
1 2 3 4 5 6 7 

18. Σν πξνζσπηθό έδεηρλε 

λα θαηαλνεί ηηο ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο ζαο  

1 2 3 4 5 6 7 
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ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η  - SATISFACTION 

 

΢ην ζεκείν απηό ζα ήζεια λα κνπ ππνδείμεηε ηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ζαο από ηηο ππεξεζίεο 
αεξνκεηαθνξάο  πνπ ζαο πξνζθέξζεθαλ από ηελ ειιεληθή αεξνπνξηθή εηαηξεία. Βαζκνινγήζηε κε 7 

αλ είζηε απόιπηα ηθαλνπνηεκέλνη ή κε 1 αλ, αληίζεηα, είζηε απόιπηα δπζαξεζηεκέλνη.  

 

 

19.  Παξαθαιώ ζεκεηώζηε πόζν ηθαλνπνηεκέλνη γεληθά κείλαηε από ην ζύλνιν ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ πνπ ιάβαηε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνύ ζαο. ΢εκεηώζηε ζε θύθιν ηελ επηινγή ζαο. 
 

Απόιπηα 

Γπζαξεζηεκέλνο 

΢ρεηηθά 

Γπζαξεζηεκέλνο Γπζαξεζηεκέλνο 

Ούηε Γπζαξεζηεκέλνο / 

Ούηε Ιθαλνπνηεκέλνο 

΢ρεηηθά                                                                                         

Ιθαλνπνηεκέλνο Ιθαλνπνηεκέλνο 

Απόιπηα 

Ιθαλνπνηεκέλνο 

1                2         3            4              5            6             7 

 

 

 

 
ΑΦΟ΢ΙΩ΢Η – LOYALTY 

 

Παξαθαιώ ζεκεηώζηε πόζν ζπκθσλείηε ή δηαθσλείηε κε ηηο παξαθάησ θξάζεηο 

(ζεκεηώζηε ζε θύθιν ηελ επηινγή ζαο) : 
 

20.  Θα πεηάμσ ζην κέιινλ μαλά κε ηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία.  

 
Γηαθσλώ 

Απόιπηα  

Γηαθσλώ 

΢ρεηηθά  Γηαθσλώ 

Ούηε Γηαθσλώ/ 

Ούηε ΢πκθσλώ 

΢πκθσλώ 

΢ρεηηθά                                                                                          ΢πκθσλώ 

΢πκθσλώ 

Απόιπηα 

1                2         3            4              5            6             7 

 

 
 

21.  Θα πξνηείλσ ηελ εηαηξεία ζε θάπνην θίιν/γλσζηό.  

 
Γηαθσλώ 

Απόιπηα  

Γηαθσλώ 

΢ρεηηθά  Γηαθσλώ 

Ούηε Γηαθσλώ/ 

Ούηε ΢πκθσλώ 

΢πκθσλώ 

΢ρεηηθά                                                                                          ΢πκθσλώ 

΢πκθσλώ 

Απόιπηα 

1                2         3            4              5            6             7 
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2
ο
 Μέπορ: Γημογπαθικά ΢ηοισεία 

 

 
΢ημειώζηε με Υ ηην επιλογή ζαρ. 

 

22. Φύλο                                                      23. Ηλικία                                   24. Οικογενειακή 

Καηάζηαζη 

 

                                                             
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

25. Μοπθωηικό επίπεδο                                                            26. Μηνιαίο Διζόδημα  

 

΢ηνηρεηώδεο εθπαίδεπζε (Γεκνηηθό)  

 Απόθνηηνο Λπθείνπ  

Απόθνηηνο ΣΔΙ/Ιδησηηθήο ΢ρνιήο  

Απόθνηηνο ΑΔΙ  

Μεηαπηπρηαθέο ΢πνπδέο   

 

 

 
 

 

                               27. Πόζερ θοπέρ πεηάξαηε 

ηον ηελεςηαίο σπόνο; 

 

     

   1-3  

   3-5  

   5-7  

   Πάλσ από 7  

     

     

     

     

     

     

 

 

Σας εσταριζηώ πολύ για ηο τρόνο ποσ διαθέζαηε 

 

 

 

 

 

15 – 24  

 25 – 34    

35 – 44  

45 – 54  

Πάλσ από 55   

 Έγγακνο  

Άγακνο  

Άιιν  

Άλδξαο  

Γπλαίθα  

Έσο 500€  

500€ - 1000€  

1000€ - 1500€  

Πάλσ από 1500€  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β: ΢ΣΑΣΙ΢ΣΙΚΗ ΑΝΑΛΤ΢Η 
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Mean = 1,4167 
Std. Dev. = 0,49438 
N = 180 

Φύιν  

6,00 5,00 4,00 3,00  
2,00 

1,00 0,00 
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Std. Dev. = 1,46869 
N = 180 

Ηλικία  
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2,50 2,00 1,50 1,00 

 

150 

100 

50 

0 

56 

124 

Mean = 1,3111 
Std. Dev. = 0,46424 
N = 180 

Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

5,00 4,00 3,00 2,00 1,00 0,00 

80 

60 

40 

20 

0 

57 59 

47 

17 
Mean = 2,8667 
Std. Dev. = 0,97109 
N = 180 

Μεληαίν εηζόδεκα 



 124 

 
 

 
 

 

 

 

 

5,00 4,00 3,00 2,00 1,00 0,00 

 

100 

80 

60 

40 

20 

0 

 

18 
23 

52 

87 

Mean = 1,8444 
Std. Dev. = 0,99621 
N = 180 

΢πρλόηεηα πηήζεσλ ην ηειεπηαίν έηνο  

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

TAN1 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

48 48 
46 

23 

9 
4 

2 

Mean = 5,4611 
Std. Dev. = 1,35516 
N = 180 

TAN1 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

TAN2 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

29 

65 

41 

27 

12 
5 

1 

Mean = 5,2944 
Std. Dev. = 1,2976 
N = 180 

TAN2 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

TAN3 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

34 

57 

48 

19 

11 
9 

2 
Mean = 5,2722 
Std. Dev. = 1,40959 
N = 180 

TAN3 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

TAN4 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

33 

56 

47 

27 

6 8 
3 

Mean = 5,2611 
Std. Dev. = 1,39177 
N = 180 

TAN4 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

TAN5 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

33 

46 47 

37 

5 
9 

3 
Mean = 5,1444 
Std. Dev. = 1,41864 
N = 180 

TAN5 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

REL1 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

29 

54 54 

22 

11 
8 

2 
Mean = 5,20 
Std. Dev. = 1,36353 
N = 180 

REL1 

8,00 7,00 6,00 5,00 4,00 3,00 2,00 1,00 

REL2 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

41 

60 

51 

17 
9 

2 

Mean = 5,5611 
Std. Dev. = 1,15388 
N = 180 

REL2 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

REL3 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

27 

52 51 

23 
17 

8 
2 

Mean = 5,0944 
Std. Dev. = 1,40509 
N = 180 

REL3 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

RSP1 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

34 

51 
44 

30 

10 
8 

3 
Mean = 5,1833 
Std. Dev. = 1,43956 
N = 180 

RSP1 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

RSP2 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

49 

57 

38 

18 

8 
6 

4 
Mean = 5,4833 
Std. Dev. = 1,455 
N = 180 

RSP2 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

RSP3 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

26 

54 

42 
35 

15 

6 
2 

Mean = 5,0833 
Std. Dev. = 1,37363 
N = 180 

RSP3 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

ASR1 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

50 

68 

31 

20 

7 
2 2 

Mean = 5,6667 
Std. Dev. = 1,26403 
N = 180 

ASR1 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

ASR2 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

46 

55 

47 

22 

6 
2 2 

Mean = 5,55 
Std. Dev. = 1,25193 
N = 180 

ASR2 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

ASR3 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

41 

62 

40 

22 

9 
5 

1 

Mean = 5,4722 
Std. Dev. = 1,30504 
N = 180 

ASR3 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

ASR4 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

41 
46 

44 

30 

12 

2 
5 

Mean = 5,2667 
Std. Dev. = 1,44392 
N = 180 

ASR4 
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8,00 7,00 6,00 5,00 4,00 3,00 2,00 1,00 

EMP1 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

27 

47 
53 

38 

6 
9 Mean = 5,1333 

Std. Dev. = 1,28333 
N = 180 

EMP1 

8,00 7,00 6,00 5,00 4,00 3,00 2,00 1,00 

EMP2 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

30 

49 
54 

32 

6 
9 Mean = 5,2111 

Std. Dev. = 1,29022 
N = 180 

EMP2 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

SAT 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

14 

44 

62 

49 

5 4 
2 

Mean = 4,9611 
Std. Dev. = 1,15 
N = 180 

SAT 

8,00 7,00 6,00 5,00 4,00 3,00 2,00 1,00 

LOY1 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

22 

35 

55 

44 

21 

3 
Mean = 4,9111 
Std. Dev. = 1,24303 
N = 180 

LOY1 
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8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

LOY2 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

35 
42 

51 

35 

14 

1 2 
Mean = 5,2111 
Std. Dev. = 1,30743 
N = 180 

LOY2 

8,00 6,00 4,00 2,00 0,00 

GSAT 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Frequency 

14 

44 

62 

49 

5 4 
2 

Mean = 4,9611 
Std. Dev. = 1,15 
N = 180 

GSAT 
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TAN1 * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

2 2 4

4 5 9

9 14 23

25 21 46

29 19 48

35 13 48

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN1

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 

TAN1 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 0 1 1 2

0 2 0 0 2 4

3 1 3 0 2 9

3 3 4 4 9 23

6 14 8 6 12 46

10 6 8 6 18 48

5 10 12 7 14 48

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN1

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

TAN1 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

3 1 4

6 3 9

17 6 23

36 10 46

31 17 48

29 19 48

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN1

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total
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TAN1 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 1 0 0 2

0 0 1 3 0 4

2 3 2 1 1 9

4 6 7 4 2 23

8 14 17 7 0 46

10 17 9 10 2 48

3 25 11 9 0 48

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN1

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 
 
 

TAN1 * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 0 1 0 2

2 2 0 0 4

4 2 1 2 9

11 9 0 3 23

22 15 5 4 46

22 13 7 6 48

25 11 9 3 48

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN1

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

TAN2 * SEX Crosstabulation

Count

1 0 1

3 2 5

5 7 12

14 13 27

24 17 41

35 30 65

23 6 29

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN2

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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TAN2 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 0 1 0 1

2 1 1 0 1 5

1 4 2 1 4 12

2 3 9 6 7 27

8 8 7 4 14 41

12 15 9 7 22 65

2 5 7 5 10 29

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN2

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

 

TAN2 * STATUS Crosstabulation

Count

1 0 1

3 2 5

8 4 12

20 7 27

32 9 41

42 23 65

18 11 29

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN2

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 
 

TAN2 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 0 1 0 0 1

0 4 0 1 0 5

1 1 6 3 1 12

6 10 4 4 3 27

6 16 11 8 0 41

10 24 18 12 1 65

4 11 8 6 0 29

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN2

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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TAN2 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 1 0 1

0 3 1 1 5

4 2 3 3 12

1 8 8 10 27

2 14 11 14 41

8 16 24 17 65

2 4 11 12 29

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN2

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

TAN2 * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 0 0 0 1

3 1 1 0 5

5 5 0 2 12

10 9 2 6 27

18 15 6 2 41

38 14 8 5 65

12 8 6 3 29

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN2

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

 

TAN3 * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

6 3 9

3 8 11

8 11 19

29 19 48

36 21 57

22 12 34

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN3

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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TAN3 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 1 1 0 2

4 2 2 0 1 9

0 2 3 1 5 11

1 4 4 5 5 19

8 11 8 7 14 48

10 12 9 5 21 57

4 5 8 5 12 34

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN3

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

TAN3 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

7 2 9

8 3 11

12 7 19

37 11 48

37 20 57

21 13 34

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN3

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 
 

 

TAN3 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 0 1 1 0 2

1 4 2 1 1 9

1 3 5 2 0 11

6 2 4 5 2 19

5 19 14 9 1 48

11 22 13 10 1 57

3 16 9 6 0 34

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN3

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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TAN3 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 2 0 2

2 4 1 2 9

2 1 4 4 11

2 6 3 8 19

3 13 15 17 48

7 14 22 14 57

1 9 12 12 34

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN3

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

 

TAN3 * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 1 0 0 2

5 3 0 1 9

3 5 0 3 11

5 9 1 4 19

21 12 10 5 48

34 13 8 2 57

18 9 4 3 34

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN3

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 

TAN4 * SEX Crosstabulation

Count

2 1 3

4 4 8

2 4 6

13 14 27

27 20 47

35 21 56

22 11 33

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN4

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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TAN4 * AGES Crosstabulation

Count

1 0 1 1 0 3

2 2 3 0 1 8

0 0 1 0 5 6

3 6 3 6 9 27

7 15 7 2 16 47

9 7 11 12 17 56

5 6 9 3 10 33

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN4

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

TAN4 * STATUS Crosstabulation

Count

2 1 3

6 2 8

5 1 6

21 6 27

30 17 47

37 19 56

23 10 33

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN4

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

TAN4 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 2 1 0 0 3

0 1 3 3 1 8

2 2 1 1 0 6

6 6 9 6 0 27

10 18 14 4 1 47

8 18 15 12 3 56

1 19 5 8 0 33

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN4

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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TAN4 * INCOME Crosstabulation

Count

0 1 1 1 3

3 2 3 0 8

1 1 2 2 6

1 7 9 10 27

5 16 13 13 47

5 13 20 18 56

2 7 11 13 33

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN4

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

TAN4 * FLFREQ Crosstabulation

Count

3 0 0 0 3

4 3 0 1 8

1 4 0 1 6

13 6 4 4 27

19 14 10 4 47

27 17 6 6 56

20 8 3 2 33

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN4

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 

TAN5 * SEX Crosstabulation

Count

2 1 3

3 6 9

3 2 5

20 17 37

28 19 47

25 21 46

24 9 33

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN5

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 
 



 143 

TAN5 * AGES Crosstabulation

Count

1 0 1 1 0 3

1 2 2 1 3 9

1 2 1 1 0 5

5 10 7 3 12 37

6 9 11 7 14 47

10 9 4 7 16 46

3 4 9 4 13 33

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN5

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

TAN5 * STATUS Crosstabulation

Count

3 0 3

7 2 9

5 0 5

29 8 37

31 16 47

27 19 46

22 11 33

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN5

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 
 

TAN5 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 2 0 0 3

1 2 2 3 1 9

0 0 4 1 0 5

6 15 11 4 1 37

9 15 14 8 1 47

7 20 8 10 1 46

4 13 7 8 1 33

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN5

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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TAN5 * INCOME Crosstabulation

Count

1 0 1 1 3

1 2 3 3 9

1 2 0 2 5

4 10 10 13 37

6 13 14 14 47

4 15 16 11 46

0 5 15 13 33

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN5

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

TAN5 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 0 0 1 3

4 5 0 0 9

2 2 1 0 5

15 12 5 5 37

29 9 6 3 47

19 13 7 7 46

16 11 4 2 33

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

TAN5

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

REL1 * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

4 4 8

5 6 11

13 9 22

28 26 54

36 18 54

18 11 29

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL1

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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REL1 * AGES Crosstabulation

Count

0 1 1 0 0 2

1 3 1 1 2 8

1 5 1 1 3 11

4 3 6 2 7 22

9 11 8 8 18 54

8 7 10 9 20 54

4 6 8 3 8 29

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL1

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

REL1 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

7 1 8

7 4 11

17 5 22

37 17 54

36 18 54

18 11 29

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL1

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 

REL1 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 1 0 0 2

1 2 4 1 0 8

1 2 4 3 1 11

4 9 5 3 1 22

6 19 17 12 0 54

10 17 15 10 2 54

5 16 2 5 1 29

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL1

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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REL1 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 0 2 2

0 2 2 4 8

2 1 6 2 11

3 4 2 13 22

5 20 17 12 54

4 17 21 12 54

3 3 11 12 29

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL1

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

REL1 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 0 0 0 2

4 2 1 1 8

7 2 0 2 11

8 8 5 1 22

26 17 6 5 54

24 16 6 8 54

16 7 5 1 29

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL1

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

 

 

REL2 * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

4 5 9

9 8 17

26 25 51

37 23 60

28 13 41

105 75 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL2

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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REL2 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 1 0 1 2

2 3 1 1 2 9

2 2 4 4 5 17

7 12 10 6 16 51

9 12 11 8 20 60

7 7 8 5 14 41

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL2

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 

REL2 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

5 4 9

14 3 17

35 16 51

42 18 60

26 15 41

124 56 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL2

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 

REL2 * EDUCATION Crosstabulation

Count

1 1 0 0 0 2

1 3 4 1 0 9

1 5 8 3 0 17

11 14 13 13 0 51

8 17 18 13 4 60

5 26 5 4 1 41

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL2

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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REL2 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 2 0 2

1 2 1 5 9

3 4 5 5 17

4 11 15 21 51

6 22 17 15 60

3 8 19 11 41

17 47 59 57 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL2

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

REL2 * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 0 1 0 2

6 2 0 1 9

9 4 3 1 17

24 17 7 3 51

27 17 5 11 60

20 12 7 2 41

87 52 23 18 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL2

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 

REL3 * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

4 4 8

6 11 17

13 10 23

27 24 51

34 18 52

20 7 27

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL3

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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REL3 * AGES Crosstabulation

Count

0 1 1 0 0 2

1 3 1 1 2 8

4 5 3 1 4 17

4 3 6 2 8 23

8 11 7 8 17 51

7 7 8 9 21 52

3 6 9 3 6 27

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL3

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

REL3 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

7 1 8

12 5 17

18 5 23

35 16 51

34 18 52

16 11 27

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL3

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 

REL3 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 1 0 0 2

1 2 4 1 0 8

1 8 3 4 1 17

4 10 5 3 1 23

6 18 17 10 0 51

10 15 15 11 1 52

5 12 3 5 2 27

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL3

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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REL3 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 0 2 2

0 2 2 4 8

5 4 7 1 17

3 4 2 14 23

5 19 15 12 51

2 16 22 12 52

2 2 11 12 27

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL3

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

REL3 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 0 0 0 2

4 2 1 1 8

9 4 1 3 17

8 9 5 1 23

26 15 6 4 51

23 15 6 8 52

15 7 4 1 27

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

REL3

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 

RSP1 * SEX Crosstabulation

Count

1 2 3

5 3 8

5 5 10

19 11 30

19 25 44

27 24 51

29 5 34

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP1

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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RSP1 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 1 1 1 3

2 3 1 0 2 8

1 4 0 3 2 10

3 3 10 5 9 30

5 12 6 3 18 44

11 9 7 6 18 51

5 5 10 6 8 34

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP1

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

RSP1 * STATUS Crosstabulation

Count

3 0 3

7 1 8

8 2 10

20 10 30

30 14 44

38 13 51

18 16 34

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP1

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 

RSP1 * EDUCATION Crosstabulation

Count

1 0 1 0 1 3

0 2 3 3 0 8

2 0 5 3 0 10

4 10 9 5 2 30

6 16 12 10 0 44

11 22 10 8 0 51

3 16 8 5 2 34

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP1

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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RSP1 * INCOME Crosstabulation

Count

1 0 2 0 3

1 3 2 2 8

1 1 3 5 10

2 7 8 13 30

6 13 15 10 44

2 17 17 15 51

4 6 12 12 34

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP1

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 

RSP1 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 1 0 0 3

3 3 2 0 8

4 4 0 2 10

12 10 5 3 30

22 12 7 3 44

29 13 4 5 51

15 9 5 5 34

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP1

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

RSP2 * SEX Crosstabulation

Count

2 2 4

4 2 6

1 7 8

9 9 18

21 17 38

29 28 57

39 10 49

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP2

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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RSP2 * AGES Crosstabulation

Count

0 1 1 1 1 4

2 1 0 0 3 6

0 2 3 2 1 8

4 4 5 2 3 18

7 5 10 4 12 38

6 13 5 8 25 57

8 10 11 7 13 49

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP2

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

RSP2 * STATUS Crosstabulation

Count

4 0 4

5 1 6

5 3 8

13 5 18

28 10 38

38 19 57

31 18 49

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP2

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

RSP2 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 1 1 1 4

2 1 2 1 0 6

0 1 3 3 1 8

4 6 5 2 1 18

6 12 14 6 0 38

8 22 11 16 0 57

7 23 12 5 2 49

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP2

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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RSP2 * INCOME Crosstabulation

Count

1 1 2 0 4

1 1 2 2 6

0 1 2 5 8

0 6 5 7 18

5 10 11 12 38

5 18 19 15 57

5 10 18 16 49

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP2

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

RSP2 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 1 1 0 4

3 1 1 1 6

1 7 0 0 8

8 8 1 1 18

15 12 7 4 38

30 10 8 9 57

28 13 5 3 49

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP2

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

RSP3 * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

3 3 6

8 7 15

15 20 35

22 20 42

36 18 54

20 6 26

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP3

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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RSP3 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 1 1 0 2

2 2 1 1 0 6

3 2 2 2 6 15

6 9 8 3 9 35

5 7 8 4 18 42

10 8 9 9 18 54

1 8 6 4 7 26

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP3

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

RSP3 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

4 2 6

10 5 15

26 9 35

26 16 42

38 16 54

18 8 26

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP3

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 

RSP3 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 0 1 0 1 2

0 1 2 3 0 6

3 6 5 1 0 15

3 12 13 5 2 35

9 13 10 9 1 42

8 22 11 12 1 54

4 12 6 4 0 26

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP3

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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RSP3 * INCOME Crosstabulation

Count

1 0 1 0 2

1 2 1 2 6

1 3 4 7 15

3 9 11 12 35

5 8 17 12 42

4 19 16 15 54

2 6 9 9 26

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP3

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

RSP3 * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 1 0 0 2

2 2 1 1 6

2 12 0 1 15

19 10 4 2 35

19 8 10 5 42

31 11 6 6 54

13 8 2 3 26

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

RSP3

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 
 

ASR1 * SEX Crosstabulation

Count

2 0 2

1 1 2

4 3 7

8 12 20

19 12 31

38 30 68

33 17 50

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR1

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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ASR1 * AGES Crosstabulation

Count

0 1 0 1 0 2

1 1 0 0 0 2

3 2 1 0 1 7

2 3 5 4 6 20

4 8 5 4 10 31

10 11 15 5 27 68

7 10 9 10 14 50

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR1

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 

ASR1 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

1 1 2

4 3 7

17 3 20

25 6 31

48 20 68

27 23 50

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR1

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

ASR1 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 0 1 1 0 2

0 1 1 0 0 2

1 2 3 1 0 7

1 7 8 3 1 20

6 11 8 5 1 31

13 20 16 16 3 68

6 25 11 8 0 50

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR1

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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ASR1 * INCOME Crosstabulation

Count

0 1 1 0 2

0 2 0 0 2

1 2 2 2 7

4 1 6 9 20

4 11 7 9 31

5 14 25 24 68

3 16 18 13 50

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR1

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

ASR1 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 0 0 0 2

0 2 0 0 2

5 1 0 1 7

4 9 4 3 20

13 10 5 3 31

35 20 7 6 68

28 10 7 5 50

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR1

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 
 

 

 

 

 

ASR2 * SEX Crosstabulation

Count

2 0 2

1 1 2

4 2 6

7 15 22

25 22 47

30 25 55

36 10 46

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR2

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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ASR2 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 0 1 1 2

1 1 0 0 0 2

3 1 1 1 0 6

3 4 7 3 5 22

7 12 8 6 14 47

6 12 10 8 19 55

7 6 9 5 19 46

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR2

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 
 

 

ASR2 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

0 2 2

4 2 6

20 2 22

36 11 47

36 19 55

26 20 46

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR2

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

ASR2 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 1 0 0 2

0 1 0 1 0 2

1 1 2 2 0 6

4 4 9 4 1 22

5 20 14 7 1 47

8 18 13 15 1 55

9 21 9 5 2 46

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR2

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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ASR2 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 2 0 2

0 1 1 0 2

1 3 1 1 6

4 5 5 8 22

4 14 12 17 47

4 12 20 19 55

4 12 18 12 46

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR2

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 

ASR2 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 0 0 0 2

2 0 0 0 2

0 5 0 1 6

7 7 4 4 22

23 16 4 4 47

24 14 10 7 55

29 10 5 2 46

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR2

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 

ASR3 * SEX Crosstabulation

Count

1 0 1

3 2 5

4 5 9

12 10 22

17 23 40

35 27 62

33 8 41

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR3

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 
 



 161 

ASR3 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 0 1 0 1

1 1 1 0 2 5

3 4 0 2 0 9

3 2 5 2 10 22

5 6 10 4 15 40

11 14 11 9 17 62

4 9 8 6 14 41

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR3

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

ASR3 * STATUS Crosstabulation

Count

1 0 1

4 1 5

5 4 9

19 3 22

26 14 40

42 20 62

27 14 41

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR3

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

ASR3 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 0 1 0 0 1

0 2 1 2 0 5

0 3 2 4 0 9

5 5 10 1 1 22

7 18 5 9 1 40

7 24 21 8 2 62

8 14 8 10 1 41

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR3

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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ASR3 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 1 0 1

0 2 3 0 5

2 2 1 4 9

1 3 4 14 22

5 13 11 11 40

4 18 24 16 62

5 9 15 12 41

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR3

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

ASR3 * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 0 0 0 1

4 1 0 0 5

3 3 1 2 9

8 9 1 4 22

14 15 6 5 40

32 15 10 5 62

25 9 5 2 41

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR3

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 

 

 

ASR4 * SEX Crosstabulation

Count

2 3 5

1 1 2

6 6 12

14 16 30

27 17 44

23 23 46

32 9 41

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR4

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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ASR4 * AGES Crosstabulation

Count

1 1 2 1 0 5

1 0 0 0 1 2

4 1 2 1 4 12

2 7 8 3 10 30

4 9 9 4 18 44

9 8 4 8 17 46

6 10 10 7 8 41

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR4

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

ASR4 * STATUS Crosstabulation

Count

3 2 5

1 1 2

9 3 12

24 6 30

35 9 44

26 20 46

26 15 41

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR4

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 
 

ASR4 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 2 1 2 0 5

0 1 1 0 0 2

2 2 3 4 1 12

3 10 13 3 1 30

11 14 12 7 0 44

7 18 10 10 1 46

4 19 8 8 2 41

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR4

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total
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ASR4 * INCOME Crosstabulation

Count

0 1 3 1 5

0 1 1 0 2

3 3 1 5 12

3 3 6 18 30

4 13 17 10 44

3 15 16 12 46

4 11 15 11 41

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR4

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 

ASR4 * FLFREQ Crosstabulation

Count

4 1 0 0 5

1 1 0 0 2

2 6 2 2 12

13 9 4 4 30

21 13 7 3 44

24 11 5 6 46

22 11 5 3 41

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

ASR4

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 

EMP1 * SEX Crosstabulation

Count

5 4 9

4 2 6

20 18 38

25 28 53

35 12 47

16 11 27

105 75 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP1

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 



 165 

EMP1 * AGES Crosstabulation

Count

1 2 1 1 4 9

1 1 1 0 3 6

6 10 10 7 5 38

10 9 9 8 17 53

5 11 7 7 17 47

4 3 7 1 12 27

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP1

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 
 

EMP1 * STATUS Crosstabulation

Count

6 3 9

4 2 6

29 9 38

38 15 53

31 16 47

16 11 27

124 56 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP1

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

EMP1 * EDUCATION Crosstabulation

Count

2 2 4 1 0 9

2 2 2 0 0 6

4 14 13 5 2 38

4 20 14 15 0 53

12 16 10 8 1 47

3 12 5 5 2 27

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP1

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 
 



 166 

EMP1 * INCOME Crosstabulation

Count

0 1 2 6 9

0 3 1 2 6

5 6 15 12 38

3 22 14 14 53

3 10 18 16 47

6 5 9 7 27

17 47 59 57 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP1

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

EMP1 * FLFREQ Crosstabulation

Count

4 3 1 1 9

4 1 0 1 6

19 10 7 2 38

28 12 5 8 53

21 18 5 3 47

11 8 5 3 27

87 52 23 18 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP1

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 

EMP2 * SEX Crosstabulation

Count

5 4 9

4 2 6

16 16 32

26 28 54

36 13 49

18 12 30

105 75 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP2

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total
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EMP2 * AGES Crosstabulation

Count

1 2 1 1 4 9

1 1 1 0 3 6

6 9 7 5 5 32

10 9 10 8 17 54

5 12 8 7 17 49

4 3 8 3 12 30

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP2

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

EMP2 * STATUS Crosstabulation

Count

6 3 9

4 2 6

25 7 32

38 16 54

32 17 49

19 11 30

124 56 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP2

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 

EMP2 * EDUCATION Crosstabulation

Count

2 2 4 1 0 9

2 2 2 0 0 6

3 13 11 4 1 32

4 21 14 15 0 54

12 16 12 8 1 49

4 12 5 6 3 30

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP2

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 
 
 



 168 

EMP2 * INCOME Crosstabulation

Count

0 1 2 6 9

0 3 1 2 6

5 5 10 12 32

3 22 15 14 54

3 11 19 16 49

6 5 12 7 30

17 47 59 57 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP2

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 
 

EMP2 * FLFREQ Crosstabulation

Count

4 3 1 1 9

4 1 0 1 6

14 9 7 2 32

28 13 5 8 54

23 18 5 3 49

14 8 5 3 30

87 52 23 18 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

EMP2

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total
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SAT * SEX Crosstabulation

Count

1 1 2

2 2 4

3 2 5

30 19 49

34 28 62

23 21 44

12 2 14

105 75 180

απόλσηα δσζ/μένος

ζτεηικά δσζ/μένος

δσζ/μένος

ούηε δσζ/μένος/ούηε

ικανοπ.

ζτεηικά ικανοπ.

ικανοποιημένος

απόλσηα ικανοπ.

SAT

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 

SAT * AGES Crosstabulation

Count

0 2 0 0 0 2

1 0 2 0 1 4

1 0 0 1 3 5

7 14 11 5 12 49

10 10 10 8 24 62

7 8 9 7 13 44

1 2 3 3 5 14

27 36 35 24 58 180

απόλσηα δσζ/μένος

ζτεηικά δσζ/μένος

δσζ/μένος

ούηε δσζ/μένος/ούηε

ικανοπ.

ζτεηικά ικανοπ.

ικανοποιημένος

απόλσηα ικανοπ.

SAT

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

 

 

 

SAT * STATUS Crosstabulation

Count

1 1 2

3 1 4

5 0 5

38 11 49

44 18 62

24 20 44

9 5 14

124 56 180

απόλσηα δσζ/μένος

ζτεηικά δσζ/μένος

δσζ/μένος

ούηε δσζ/μένος/ούηε

ικανοπ.

ζτεηικά ικανοπ.

ικανοποιημένος

απόλσηα ικανοπ.

SAT

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total
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SAT * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 1 0 1 0 2

0 2 0 1 1 4

1 3 0 1 0 5

2 15 23 7 2 49

16 22 13 11 0 62

4 17 9 12 2 44

4 6 3 1 0 14

27 66 48 34 5 180

απόλσηα δσζ/μένος

ζτεηικά δσζ/μένος

δσζ/μένος

ούηε δσζ/μένος/ούηε

ικανοπ.

ζτεηικά ικανοπ.

ικανοποιημένος

απόλσηα ικανοπ.

SAT

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 
 

SAT * INCOME Crosstabulation

Count

0 2 0 0 2

0 1 2 1 4

0 0 1 4 5

8 11 16 14 49

7 23 15 17 62

2 8 17 17 44

0 2 8 4 14

17 47 59 57 180

απόλσηα δσζ/μένος

ζτεηικά δσζ/μένος

δσζ/μένος

ούηε δσζ/μένος/ούηε

ικανοπ.

ζτεηικά ικανοπ.

ικανοποιημένος

απόλσηα ικανοπ.

SAT

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 

 

 

SAT * FLFREQ Crosstabulation

Count

1 0 0 1 2

0 4 0 0 4

3 2 0 0 5

24 15 4 6 49

26 17 12 7 62

23 11 6 4 44

10 3 1 0 14

87 52 23 18 180

απόλσηα δσζ/μένος

ζτεηικά δσζ/μένος

δσζ/μένος

ούηε δσζ/μένος/ούηε

ικανοπ.

ζτεηικά ικανοπ.

ικανοποιημένος

απόλσηα ικανοπ.

SAT

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total
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LOY1 * SEX Crosstabulation

Count

0 3 3

11 10 21

24 20 44

31 24 55

23 12 35

16 6 22

105 75 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY1

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 

LOY1 * AGES Crosstabulation

Count

0 0 2 0 1 3

3 5 2 4 7 21

6 10 11 6 11 44

9 14 8 4 20 55

7 4 6 5 13 35

2 3 6 5 6 22

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY1

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

LOY1 * STATUS Crosstabulation

Count

3 0 3

15 6 21

34 10 44

40 15 55

20 15 35

12 10 22

124 56 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY1

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 



 172 

LOY1 * EDUCATION Crosstabulation

Count

1 1 1 0 0 3

1 8 5 6 1 21

5 13 17 6 3 44

14 17 13 11 0 55

3 16 9 6 1 35

3 11 3 5 0 22

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY1

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 

LOY1 * INCOME Crosstabulation

Count

0 0 1 2 3

2 4 8 7 21

9 10 8 17 44

6 20 15 14 55

0 10 15 10 35

0 3 12 7 22

17 47 59 57 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY1

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total

 
 
 

LOY1 * FLFREQ Crosstabulation

Count

3 0 0 0 3

3 5 6 7 21

16 18 5 5 44

31 13 9 2 55

20 10 3 2 35

14 6 0 2 22

87 52 23 18 180

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY1

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 
 
 



 173 

LOY2 * SEX Crosstabulation

Count

2 0 2

0 1 1

8 6 14

21 14 35

26 25 51

22 20 42

26 9 35

105 75 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY2

Total

Άνδρας Γσναίκα

SEX

Total

 
 
 
 

LOY2 * AGES Crosstabulation

Count

0 1 0 1 0 2

0 0 1 0 0 1

2 3 5 1 3 14

5 11 7 4 8 35

8 11 9 5 18 51

6 4 4 7 21 42

6 6 9 6 8 35

27 36 35 24 58 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY2

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total
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LOY2 * STATUS Crosstabulation

Count

2 0 2

1 0 1

12 2 14

25 10 35

36 15 51

24 18 42

24 11 35

124 56 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY2

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

LOY2 * EDUCATION Crosstabulation

Count

0 0 1 1 0 2

0 0 0 0 1 1

1 7 4 1 1 14

5 9 14 6 1 35

11 13 14 12 1 51

7 16 10 8 1 42

3 21 5 6 0 35

27 66 48 34 5 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY2

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 
 
 
 

LOY2 * INCOME Crosstabulation

Count

0 1 1 0 2

1 0 0 0 1

1 1 6 6 14

4 7 7 17 35

7 17 12 15 51

1 12 18 11 42

3 9 15 8 35

17 47 59 57 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY2

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total
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LOY2 * FLFREQ Crosstabulation

Count

2 0 0 0 2

0 1 0 0 1

4 6 4 0 14

12 12 5 6 35

24 17 5 5 51

25 7 6 4 42

20 9 3 3 35

87 52 23 18 180

διαθωνώ απολύηως

διαθωνώ

μαλλον διαθωνώ

ούηε διαθωνώ/ούηε

ζσμθωνώ

μάλλον ζσμθωνώ

ζσμθωνώ

ζσμθωνώ απολύηως

LOY2

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total

 
 
 
 

SEX * AGES Crosstabulation

Count

19 16 17 17 36 105

8 20 18 7 22 75

27 36 35 24 58 180

Άνδρας

Γσναίκα

SEX

Total

15-24 25-34 35-44 45-54 55-100

AGES

Total

 
 

SEX * STATUS Crosstabulation

Count

70 35 105

54 21 75

124 56 180

Άνδρας

Γσναίκα

SEX

Total

Έγγαμος Άγαμος

STATUS

Total

 
 

SEX * EDUCATION Crosstabulation

Count

19 39 30 14 3 105

8 27 18 20 2 75

27 66 48 34 5 180

Άνδρας

Γσναίκα

SEX

Total

Σηοιτειώδης Αποθ. Λσκ. ΤΕΙ/Ιδ.Στ. ΑΕΙ Μεηαπη. Σπ.

EDUCATION

Total

 
 

SEX * INCOME Crosstabulation

Count

9 30 34 32 105

8 17 25 25 75

17 47 59 57 180

Άνδρας

Γσναίκα

SEX

Total

0-500 500-1000 1000-1500 >1500

INCOME

Total
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SEX * FLFREQ Crosstabulation

Count

54 31 12 8 105

33 21 11 10 75

87 52 23 18 180

Άνδρας

Γσναίκα

SEX

Total

1-3 4-5 6-7 >7

FLFREQ

Total
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