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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 
Καηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ θαη κε αθεηεξία ην πέξαο ηνπ δεπηέξνπ 

παγθνζκίνπ πνιέκνπ, έρεη ιάβεη ρψξα πιεζψξα ζεκαληηθψλ δεκνγξαθηθψλ, 

θνηλσληθψλ θαη νηθνλνκηθψλ αιιαγψλ, νη νπνίεο απνηέιεζαλ ην έλαπζκα γηα ηελ 

ξαγδαία αχμεζε ηεο δήηεζεο γηα θάζε είδνπο ππεξεζίεο. Σελ θξίζηκε ζέζε πνπ 

θαηέρεη ζήκεξα ν θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ δηεζλψο, καξηπξνχλ ηφζν ε ζπκκεηνρή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ ζην αθαζάξηζην εγρψξην πξντφλ ησλ δηαθφξσλ ρσξψλ, φζν 

θαη ηα πνζνζηά απαζρφιεζεο ζε απηφλ. Παξάιιεια, ην ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ θαη 

ηαρχηαηα κεηαβαιιφκελν ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, ππαγνξεχεη ηελ 

πηνζέηεζε απφ ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ δηαθφξσλ πξαθηηθψλ, νη νπνίεο 

ηνπνζεηνχλ ηνλ θαηαλαισηή ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο. Απηφο είλαη θαη ν 

ιφγνο πνπ ζήκεξα, νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο θεξδνζθνπηθνχ θαη κε 

ραξαθηήξα, πηνζεηνχλ πειαηνθεληξηθέο ηαθηηθέο θαη ηνπνζεηνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηνπο ζε πξσηαγσληζηηθή ζέζε, ηθαλή λα θξίλεη αθφκα θαη 

ηε βησζηκφηεηα ηνπο. ΢πλάκα, πιήζνο αθαδεκατθψλ έρεη ζηξέςεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ 

ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηε κειέηε ησλ ελλνηψλ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνήζεη θαη λα εξκελεχζεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο αμηνιφγεζεο θαη ηεο επξχηεξεο κεηα-αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

θαηαλαισηή.  

Η παξνχζα εξγαζία ζθνπφ έρεη ηελ αλαζθφπεζε θαη ηε κειέηε ησλ ζεκάησλ πνπ 

αθνξνχλ ζηελ πνηφηεηα παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. ΢ηα πιαίζηα ηεο δηαδηθαζίαο 

απηήο θαη κε ζηφρν ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ εμεηαδφκελσλ ζεκάησλ, αιιά θαη 

ηελ εμαγσγή ρξήζηκσλ ζπκπεξαζκάησλ, εθαξκφδεηαη έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο 
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ππεξεζηψλ. Η πξαθηηθή εθαξκνγή ηεο παξνχζαο εξγαζίαο πξαγκαηνπνηείηαη επί ηεο 

αζθαιηζηηθήο εηαηξείαο INTERAMERICAN, αθνινπζψληαο ην ππφδεηγκα πνπ 

πξφηεηλαλ γηα ην ζθνπφ απηφ νη Parasuraman et.al., ην SERVQUAL.  

Η έλλνηα ηεο ιέμεσο ππεξεζία θαη νη δηάθνξνη νξηζκνί κε ηνπο νπνίνπο έρεη 

δηαρξνληθά απνδνζεί, ζπγθαηαιέγνληαη ζηα ζέκαηα κειέηεο. Επίζεο, εμεηάδεηαη ε 

αλάγθε δηαθνξνπνίεζεο ησλ ππεξεζηψλ απφ ηα πξντφληα, θαζψο θαη νξηζκέλεο 

αμηφινγεο πξνηάζεηο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ ππεξεζηψλ. Κεληξηθή έλλνηα ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο απνηειεί ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ε νπνία εμεηάδεηαη ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηηο έλλνηεο ησλ πξνζδνθηψλ αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα, ηεο 

αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Αθφκα, κειεηάηαη ε 

αλάγθε κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη παξνπζηάδνληαη ηα θπξηφηεξα 

ππνδείγκαηα γηα ην ζθνπφ απηφ. Ιδηαίηεξε έκθαζε δίλεηαη ζην κνληέιν SERVQUAL, 

βάζεη ηνπ νπνίνπ πξαγκαηνπνηήζεθε θαη ην πξαθηηθφ κέξνο ηεο εξγαζίαο. Σέινο, 

φζνλ αθνξά ζηα απνηειέζκαηα ηεο πξαθηηθήο εθξκνγήο ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο, 

απηά ραξαθηεξίδνληαη σο ηδηαηηέξσο ζεκαληηθά, κηαο θαη θαηέδεημαλ ελδηαθέξνληα 

ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν πνπ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ αμηνινγεί ηηο ππεξεζίεο 

πνπ ιακβάλεη, αιιά θαη ηα ζεκεία ζηα νπνία δίλεη εμέρνπζα βαξχηεηα θαηά ηελ 

αμηνιφγεζε απηή.  
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ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 

 
Θα ήζεια λα εθθξάζσ ηηο ζεξκέο κνπ επραξηζηίεο ζηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ, 

θ. Αγηαθιφγινπ Υξήζην, γηα ηελ πνιχπιεπξε ππνζηήξημε πνπ κνπ παξείρε ηφζν θαηά 

ηε δηάξθεηα ησλ πξνπηπρηαθψλ θαη κεηαπηπρηαθψλ κνπ ζπνπδψλ φζν θαη θαηά ηελ 

εθπφλεζε ηεο δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο. Η ππνζηήξημε θαη θαζνδήγεζε ηνπ 

ππήξμε γηα κέλα πνιχηηκε. Αθφκα, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηελ νηθνγέλεηα κνπ, ε 

νπνία κε ππνζηήξημε ηφζν εζηθά φζν θαη πξαθηηθά θαηά ηε ζπγγξαθή ηεο εξγαζίαο 

κνπ, αιιά θαη θαζφιε ηε δηάξθεηα ησλ ζπνπδψλ κνπ.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

ΒΑ΢ΙΚΔ΢ ΔΝΝΟΙΔ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΩΝ 

 

1.1  Δηζαγσγή 

Ο θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ απνηειεί ζήκεξα θηλεηήξην κνριφ ησλ νηθνλνκηψλ ησλ 

πεξηζζνηέξσλ αλεπηπγκέλσλ αιιά θαη αλαπηπζζνκέλσλ νηθνλνκηψλ, γεγνλφο πνπ 

θαλεξψλεηαη ηφζν απφ ηε ζπκκεηνρή ησλ ππεξεζηψλ ζην αθαζάξηζην εγρψξην 

πξντφλ ησλ δηαθφξσλ ρσξψλ, φζν θαη απφ ηα πνζνζηά απαζρφιεζεο ζηνλ θιάδν 

απηφ. Δλαξθηήξην ιάθηηζκα ηεο αλάπηπμεο ηνπ θιάδνπ ησλ ππεξεζηψλ, ππήξμε ην 

ηέινο ηνπ δεπηέξνπ παγθνζκίνπ πνιέκνπ, ην νπνίν δηαδέρηεθε κηα ζεηξά 

δεκνγξαθηθψλ, θνηλσληθψλ θαη νηθνλνκηθψλ αιιαγψλ. Ζ νινέλα απμαλφκελε 

ζπκκεηνρή ηεο γπλαίθαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ε αχμεζε ηνπ κέζνπ φξνπ 

δσήο, ε κεγέζπλζε ησλ πφιεσλ, ε αχμεζε ηνπ δηαζέζηκνπ εηζνδήκαηνο θαη θαη‟ 

επέθηαζε ηεο θαηαλάισζεο, ε θαηάξγεζε ησλ νηθνλνκηθψλ ζπλφξσλ, ε αλάπηπμε 

ηεο ηερλνινγίαο θαη ηέινο ε παγθνζκηνπνίεζε, νδήγεζαλ ζηελ ξαγδαία αχμεζε ηεο 

δήηεζεο γηα ππεξεζίεο πγείαο, εθπαίδεπζεο, εζηίαζεο, αζθάιηζεο, θαζψο θαη γηα 

ηξαπεδηθέο, επελδπηηθέο, λνκηθέο, ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο. Ζ εμέιημε απηή απνθαιείηαη 

ζήκεξα Γεχηεξε Βηνκεραληθή Δπαλάζηαζε.  

Ζ ηαρχηαηε αλάπηπμε ηνπ θιάδνπ ησλ ππεξεζηψλ επέθεξε, ζαλ ζπλέπεηα, αιιαγέο 

θαη ζηνλ επηζηεκνληθφ ηξφπν κειέηεο ηνπο. Μέρξη ηε δεθαεηία ηνπ ‟80, ην κάξθεηηλγθ 

ησλ ππεξεζηψλ δελ απνηεινχζε μερσξηζηφ επηζηεκνληθφ ρψξν θαη ε γεληθά 

απνδεθηή άπνςε ήηαλ, φηη κε ηηο αξρέο θαη ηερληθέο ηνπ κάξθεηηλγθ πξντφλησλ, ήηαλ 

δπλαηφλ λα εθαξκνζηεί θαη ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. Έθηνηε φκσο θαη εμαηηίαο ηνπ 

απμαλφκελνπ αληαγσληζκνχ ζην θιάδν ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο απμαλφκελεο 

ζεκαζίαο ηνπ ηξηηνγελνχο ηνκέα, ε άπνςε απηή μεπεξάζηεθε θαη πνιινί εξεπλεηέο 

αζρνιήζεθαλ κε ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ, αλαγλσξίδνληαο ην ζαλ κεκνλσκέλν 

επηζηεκνληθφ ρψξν.  

΢ην θεθάιαην απηφ ζα παξνπζηαζηνχλ νη δηάθνξνη νξηζκνί πνπ έρνπλ απνδνζεί ζηελ 

έλλνηα ηεο ιέμεσο ππεξεζία, θαζψο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ. 

Αθφκα ζα κειεηεζνχλ νη ππεξεζίεο ζε αληηδηαζηνιή κε ηα πξντφληα, ψζηε λα γίλεη 

ζαθήο ν δηαρσξηζκφο ησλ δπν ελλνηψλ, ελψ επίζεο ζα πεξηγξαθνχλ θαη νη 

πξνηάζεηο δηαθφξσλ εξεπλεηψλ ζρεηηθά κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ. 

Σέινο ζα παξνπζηαζηεί ην κίγκα κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ θαη ζα παξαηεζνχλ νη 
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απφςεηο δηαθφξσλ εξεπλεηψλ ζρεηηθά κε ηηο ηάζεηο ηνπ θιάδνπ ησλ ππεξεζηψλ ζην 

ζχγρξνλν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ. 

 

1.2  Οη ππεξεζίεο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο 

Ζ έλλνηα ηεο ιέμεσο “Τπεξεζία” έρεη θαηά θαηξνχο απνδνζεί κε πνιινχο θαη 

δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο. Πιεζψξα αθαδεκατθψλ έρεη σο ζήκεξα θαηαπηαζηεί κε ην 

ζπγθεθξηκέλν δήηεκα, ρσξίο φκσο λα έρεη  πξνθχςεη κηα θνηλά απνδεθηή εξκελεία 

ηεο ιέμεσο “Τπεξεζία”. Ο Kotler (1984) νξίδεη ηηο ππεξεζίεο ζαλ «θάζε πξάμε ή 

ελέξγεηα πνπ θάπνηνο πξνζθέξεη ζε θάπνηνλ άιιν, ε νπνία είλαη νπζηαζηηθά κε 

ρεηξνπηαζηή θαη ε νπνία δελ θαηαιήγεη ζηελ απφθηεζε νπνηνπδήπνηε πξάγκαηνο. Ζ 

δε παξαγσγή ηεο ελέξγεηαο απηήο κπνξεί είηε λα ζπλδέεηαη είηε λα κελ ζπλδέεηαη κε 

έλα θπζηθφ πξντφλ».1 Οη Berry θαη Parasuraman (1991) ππνζηεξίδνπλ φηη, εάλ ην 

θχξην φθεινο απφ έλα πξντφλ πξνέξρεηαη απφ πεξηζζφηεξα ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία 

παξά απφ κε ρεηξνπηαζηά, ηφηε απηφ νλνκάδεηαη αγαζφ. Αληίζεηα, εάλ ην θχξην 

φθεινο πξνέξρεηαη απφ πεξηζζφηεξα κε ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία, ηφηε νλνκάδεηαη 

ππεξεζία. Γηα ηνλ Stanton (1986) «νη ππεξεζίεο είλαη νπζηαζηηθά κε ρεηξνπηαζηέο θαη 

ζαθψο αλαγλσξίζηκεο ελέξγεηεο, πνπ ηθαλνπνηνχλ κηα απαίηεζε, ε νπνία δελ είλαη 

πάληα ζπλδεδεκέλε κε ηελ πψιεζε ελφο πξντφληνο ή κηαο άιιεο ππεξεζίαο. Ζ 

παξνρή κηαο ππεξεζίαο, άιινηε απαηηεί θαη άιινηε φρη ηελ ρξήζε εκπξάγκαησλ 

ζηνηρείσλ», ελψ ζχκθσλα κε ηελ ακεξηθάληθε έλσζε κάξθεηηλγθ, νη ππεξεζίεο είλαη 

δξαζηεξηφηεηεο, νθέιε ή ηθαλνπνηήζεηο, νη νπνίεο δηαηίζεληαη πξνο πψιεζε ή 

πξνζθέξνληαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ πψιεζε ελφο πξντφληνο (American Marketing 

Association, 1960).2 Οη δε Evans θαη Lindsay (1996) ραξαθηεξίδνπλ ηελ ππεξεζία 

ζαλ κηα θνηλσληθή πξάμε πνπ δηαδξακαηίδεηαη κε ηελ άκεζε επαθή κεηαμχ ηνπ 

πειάηε θαη ησλ εθπξνζψπσλ ηεο επηρείξεζεο πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία. Δλψ 

ηέινο, ζχκθσλα κε ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο Federal Express, ε ππεξεζία είλαη 

«φιεο νη δξάζεηο θαη αληηδξάζεηο πνπ ν πειάηεο ζεσξεί φηη έρεη αγνξάζεη» 

(Lovelock,1996). 

Όπνηνο θη αλ είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νξίδεη θαλείο ηηο ππεξεζίεο, θνηλά είλαη ηα 

ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά απηψλ, ηα νπνία είλαη ηα εμήο ηέζζεξα: ε αυιφηεηα 

(intangibility), ε εηεξνγέλεηα (heterogeneity/variability), ε θζαξηφηεηα (perishability) 

                                                           
1
 Kotler, P., «Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control», 9

th
 Edition, 

Prentice Hall International, 1984, p.477 
2
 Stanton, W.J., «Fundamentals of Marketing», 4

th
 Edition, McGraw Hill, 1986,  p.545 
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θαη ε αδηαηξεηφηεηα (inseparability) (Sasser et.al.,1978). Αθνινχζσο παξνπζηάδνληαη 

ηα ηέζζεξα απηά ραξαθηεξηζηηθά κε πεξηζζφηεξεο ιεπηνκέξεηεο. 

Αϋλόηηηα: Ζ άπιε θχζε ησλ ππεξεζηψλ ζεκαίλεη φηη ηηο ππεξεζίεο δε κπνξεί 

θάπνηνο λα ηηο δεη, λα ηηο γεπηεί, λα ηηο αθνχζεη ή λα ηηο κπξίζεη πξηλ ηηο αγνξάζεη. Γηα 

παξάδεηγκα, ν αζζελήο ελφο γηαηξνχ δε κπνξεί λα γλσξίδεη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ή ν 

πειάηεο κηαο αεξνπνξηθήο εηαηξείαο, δε δχλαηαη λα γλσξίδεη ηα αθξηβή απνηειέζκαηα 

πξηλ απφ ηελ θαηαλάισζε ηεο ππεξεζίαο πνπ ζα ηνπ παξαζρεζεί. Σν γεγνλφο απηφ 

ζπλεπάγεηαη, φηη νη θαηαλαισηέο είλαη δπλαηφλ λα ληψζνπλ αβεβαηφηεηα ζρεηηθά κε 

ηελ παξερφκελε ππεξεζία. Πξνθεηκέλνπ λα κεησζεί ε αβεβαηφηεηα απηή, νη 

θαηαλαισηέο αλαδεηνχλ ελδείμεηο γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο εμάγνληαο 

ζπκπεξάζκαηα γηα απηήλ απφ ην ρψξν φπνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία, ηνπο 

αλζξψπνπο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο, ηνλ εμνπιηζκφ, ην 

ελεκεξσηηθφ πιηθφ, ηα ζχκβνια θαη ηελ ηηκή ηεο (Kotler,2006). Δπνκέλσο, είλαη 

ππνρξέσζε ηνπ παξνρέα ηεο ππεξεζίαο λα δηαρεηξηζηεί ζσζηά ηηο ελδείμεηο θαη λα 

θάλεη ρεηξνπηαζηά απηά πνπ δελ είλαη (Levitt,1981). ΢χκθσλα κε ηνλ Γνχλαξε (2003), 

ε αυιφηεηα είλαη ίζσο ην ζεκαληηθφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ, θαζψο απφ 

απηφ απνξξένπλ κηα ζεηξά απφ πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο, θαζψο θαη 

θάπνηα απφ ηα ππφινηπα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο.  

Φθαρηόηηηα: Αθφκα έλα ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ είλαη ην γεγνλφο φηη δελ 

είλαη δπλαηφλ λα απνζεθεπηνχλ. Γηα παξάδεηγκα, κηα άδεηα ζέζε ζε έλα αεξνπιάλν 

είλαη κηα ππεξεζία πνπ δελ παξαζρέζεθε θαη δελ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα 

παξαζρεζεί θάπνηα άιιε ζηηγκή. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ πξντφλησλ είλαη δπλαηφο ν 

έιεγρνο πξηλ ηελ παξάδνζε ηνπο ή αθφκα θαη ε αληηθαηάζηαζε ηνπο, αλ απηφ 

ζεσξεζεί ζθφπηκν. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ φκσο, είλαη ζεκαληηθφ ηα 

πξάγκαηα λα γίλνληαη ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά. Όηαλ ε δήηεζε ησλ ππεξεζηψλ 

δελ παξνπζηάδεη δηαθπκάλζεηο, ε θζαξηφηεηα ηνπο δελ απνηειεί απαξαίηεηα 

πξφβιεκα. Όηαλ φκσο ε δήηεζε ησλ ππεξεζηψλ παξνπζηάδεη δηαθπκάλζεηο, ηφηε 

ηίζεληαη ζέκαηα δηνίθεζεο ηεο δπλακηθφηεηαο παξνρήο ππεξεζηψλ (Woodruffe, 1995).  

Αδιαιρεηόηηηα: Οη ππεξεζίεο παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη ηαπηφρξνλα, ζε 

αληίζεζε κε ηα πξντφληα, ηα νπνία θαηαζθεπάδνληαη θαη απνζεκαηνπνηνχληαη κε 

ζθνπφ ηελ κειινληηθή ηνπο θαηαλάισζε. Σν γεγνλφο απηφ ζπλεπάγεηαη φηη ν 

παξνρέαο ηεο ππεξεζίαο γίλεηαη αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο ππεξεζίαο. Δπεηδή θαη ν 

πειάηεο είλαη παξψλ θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, δχλαηαη θαη απηφο λα 

επεξεάζεη ην ηειηθφ απνηέιεζκα. Ζ αιιειεπίδξαζε απηή κεηαμχ παξνρέα θαη πειάηε 

ρξήδεη ηδηαίηεξεο κεηαρείξηζεο (Woodruffe, 1995). 
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Εηερογένεια: Σν ραξαθηεξηζηηθφ ηεο εηεξνγέλεηαο θαλεξψλεη, φηη κηα επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ αδπλαηεί λα ζπζηεκαηνπνηήζεη ην επίπεδν ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ ηεο. Απηφ βέβαηα δε ζεκαίλεη φηη ε επηρείξεζε δε κπνξεί λα κεηξήζεη ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη. Ζ εηεξνγέλεηα ζρεηίδεηαη κε ηελ αδπλακία 

ζπζηεκαηνπνίεζεο ηνπ απνηειέζκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο 

(Γνχλαξεο, 2003), γεγνλφο πνπ ζπλεπάγεηαη φηη ε ίδηα ππεξεζία κπνξεί λα 

παξαζρεζεί κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν ζε δηαθνξεηηθνχο πειάηεο ή θαη ζηνλ ίδην πειάηε 

απφ δηαθνξεηηθνχο ππαιιήινπο ηεο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ.  

Δμαηηίαο ηεο αυιφηεηαο ηνπο, νη ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη ζπλήζσο σο 

“πξνζπάζεηεο/ επηδφζεηο” (performances) θαη φρη σο αληηθείκελα, φπσο είλαη γηα 

παξάδεηγκα έλα θνχξεκα ή κηα ρξεκαηννηθνλνκηθή ζπκβνπιή. ΢αλ απνηέιεζκα, δελ 

ππάξρνπλ θαηαζθεπαζηηθέο πξνδηαγξαθέο αλαθνξηθά κε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ 

επηδφζεσλ απηψλ θαη έηζη ε πνηφηεηα ηνπο δελ κπνξεί λα κεηξεζεί ή λα ειεγρζεί πξηλ 

ηελ θαηαλάισζε  (Parasuraman et.al., 1985). Ζ εηεξνγέλεηα ησλ ππεξεζηψλ, ε νπνία 

απνδίδεηαη θαηά θχξην ιφγν ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα, έρεη ζαλ απνηέιεζκα νη 

επηδφζεηο λα δηαθέξνπλ θαη λα ππάξρεη δπζθνιία αμηνιφγεζεο ηεο ζπλέπεηαο ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. Δλψ ε αδηαηξεηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, δειαδή ε αδπλακία 

δηαρσξηζκνχ ηεο θαηαλάισζεο απφ ηελ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο, νδεγεί ζηελ 

δηάδξαζε κεηαμχ πειάηε θαη πξνζσπηθνχ, κε ηα δπν κέξε λα επεξεάδνπλ ην ηειηθφ 

απνηέιεζκα θαζψο θαη ηελ πνηφηεηα απηνχ, ζχκθσλα κε ηνλ Rathmell (1974).  

 

1.3  Γηαθνξνπνίεζε κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  

Παξά ην γεγνλφο φηη έρνπλ γίλεη δηάθνξεο πξνζπάζεηεο ψζηε λα είλαη ζαθήο ν 

πξνζδηνξηζκφο ηνπ ηη είλαη ππεξεζία, ε δηάθξηζε κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

παξακέλεη δχζθνιε. Οη πξνηάζεηο θάπνησλ εξεπλεηψλ ζέινπλ ηηο ππεξεζίεο λα 

δηαρσξίδνληαη απφιπηα απφ ηα πξντφληα, ελψ γηα θάπνηνπο άιινπο εξεπλεηέο ε 

απφιπηε δηάθξηζε είλαη αλέθηθηε.  

Δπί ηνπ ζέκαηνο απηνχ, ηνπνζεηήζεθε πνιχ εχζηνρα ν Berry (1980), o νπνίνο 

πεξηέγξαςε ην πξντφλ σο έλα αληηθείκελν, κηα ζπζθεπή, έλα πξάγκα, ζε αληίζεζε κε 

ηελ ππεξεζία ηελ νπνία ραξαθηήξηζε κηα πξάμε, κηα επίδνζε, κηα πξνζπάζεηα. 

Απηφο ν νξηζκφο πνπ δίλεη ν Berry ζηελ ππεξεζία, παξαπέκπεη ζηνλ παξαιιειηζκφ 

ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο κηαο ππεξεζίαο κε ην “αλέβαζκα” κηαο ζεαηξηθήο 

παξάζηαζεο, κε ην πξνζσπηθφ λα είλαη νη εζνπνηνί θαη νη πειάηεο ην θνηλφ (Grove 
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et.al.,1992). ΢χκθσλα κε ηνλ Lovelock (1996), νη βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμχ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ είλαη νη εμήο νθηψ:  

 Ζ θχζε ηνπ πξντφληνο. Οη ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη απφ ηελ άπιε θχζε 

ηνπο ζε αληίζεζε κε ηελ πιηθή ππφζηαζε ησλ πξντφλησλ. 

 Ζ ζπκκεηνρή ηνπ πειάηε ζηελ δηαδηθαζία παξαγσγήο κηαο ππεξεζίαο είλαη 

κεγαιχηεξε απφ φηη ζηελ πεξίπησζε ελφο πξντφληνο. 

 Οη άλζξσπνη απνηεινχλ αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, 

ζε αληίζεζε κε φηη ηζρχεη γηα ηα πξντφληα. 

 ΢ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ αλαθχπηνπλ πξνβιήκαηα πξνζδηνξηζκνχ 

ηεο πνηφηεηαο. 

 Ο παξάγνληαο ρξφλνο είλαη πνιχ ζεκαληηθφο γηα ηηο ππεξεζίεο. 

 ΢ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ δελ είλαη δπλαηή ε δεκηνπξγία απνζεκάησλ, 

ζε αληίζεζε κε ηα πξντφληα. 

 Σα θαλάιηα δηαλνκήο ησλ ππεξεζηψλ είλαη πνιχ δηαθνξεηηθά απφ απηά ησλ 

πξντφλησλ. 

 Ζ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ παξνπζηάδεη εληνλφηεξεο δπζθνιίεο γηα ηνπο 

πειάηεο απφ φηη ε αμηνιφγεζε ησλ πξντφλησλ. 

Ο βαζκφο δπζθνιίαο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη πειάηεο θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κειεηήζεθε απφ ηελ Zeithaml (1981). ΢χκθσλα κε ηελ 

ζπγγξαθέα, ν βαζκφο δπζθνιίαο θαηά ηελ αμηνιφγεζε, είλαη δπλαηφλ λα δηαθέξεη 

ηφζν κεηαμχ ηεο πεξίπησζεο αμηνιφγεζεο κηαο ππεξεζίαο θαη ελφο πξντφληνο, φζν 

θαη κεηαμχ ηεο αμηνιφγεζεο δπν δηαθνξεηηθψλ ππεξεζηψλ. Σα πεξηζζφηεξα πξντφληα 

είλαη ζπλήζσο ζρεηηθά “πινχζηα” ζε ραξαθηεξηζηηθά “αλαδήηεζεο” (search qualities), 

δειαδή ζε ραξαθηεξηζηηθά βάζεη ησλ νπνίσλ ν πειάηεο κπνξεί λα απνθαζίζεη ηελ 

αγνξά ηνπ πξντφληνο. Σέηνηα ραξαθηεξηζηηθά κπνξεί λα είλαη ην ρξψκα, ην ζρήκα, ε 

ηηκή, ε ζθιεξφηεηα ή ε κπξσδηά. Αληίζεηα, θάπνηα άιια πξντφληα θαη θάπνηεο 

ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη θπξίσο απφ ραξαθηεξηζηηθά “εκπεηξίαο” (experience 

qualities), ηα νπνία είλαη δπλαηφλ λα αλαγλσξηζηνχλ κφλν κεηά ηελ αγνξά ή θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε γεχζε, ε αληνρή, ε επθνιία ηεο 

ρξήζεο. Σέινο, ππάξρνπλ θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά “εκπηζηνζχλεο” (credence 

qualities), ηα νπνία ν θαηαλαισηήο δπζθνιεχεηαη λα αμηνινγήζεη αθφκα θαη κεηά ηελ 

θαηαλάισζε. ΢χκθσλα κε ηελ ζπγγξαθέα θαη φπσο απνηππψλεηαη θαη ζην 

Γηάγξακκα 1.1, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο εκπίπηνπλ κέζα ζε έλα ζπλερέο, ην 

νπνίν θπκαίλεηαη απφ ην “εχθνιν λα αμηνινγεζεί” σο ην “δχζθνιν λα αμηνινγεζεί”. Σα 

πεξηζζφηεξα πξντφληα ηνπνζεηνχληαη θνληά ζην άθξν “εχθνιν λα αμηνινγεζεί”, ελψ 
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νη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο ηνπνζεηνχληαη θνληά ζην άθξν “δχζθνιν λα αμηνινγεζεί”. 

Όζν δπζθνιφηεξν είλαη γηα ηνλ πειάηε λα αμηνινγήζεη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

πξηλ ηελ αγνξά, ηφζν πεξηζζφηεξν κεγαιψλεη θαη ν ζρεηηθφο θίλδπλνο γη‟ απηφλ.  

 

     

                                     Πεξηζζφηεξα                Πεξηζζφηεξεο 
                                       Πξντφληα                      Τπεξεζίεο 
Δχθνιν λα                                                                                             Γχζθνιν λα                 
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                           Πινχζηα ζε           Πινχζηα ζε               Πινχζηα ζε  
                      ραξαθηεξηζηηθά      ραξαθηεξηζηηθά      ραξαθηεξηζηηθά  
                          αλαδήηεζεο             εκπεηξίαο             εκπηζηνζχλεο 
 
Πεγή: Lovelock C.H., 1996 

 
Γηάγξακκα 1.1  

Η επίδξαζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ζηε 
δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ηνπο 

 

Παξά ηηο πνηθίιεο δηαθνξέο πνπ έρνπλ εληνπηζηεί κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, 

ζηελ πξαγκαηηθφηεηα είλαη πνιχ δχζθνιν λα ηνπνζεηήζεη θαλείο δηαθξηηά φξηα 

αλάκεζα ζηηο πξνζθνξέο πνπ δεκηνπξγνχλ νη επηρεηξήζεηο. ΢ήκεξα είλαη πνιχ 

ζπρλφ ην θαηλφκελν, ν πειάηεο κηαο θαηεμνρήλ επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ λα 

βξεζεί λα απνθηά θαη λα θαηαλαιψλεη θαη εκπξάγκαηα αληηθείκελα. Δπί ηνπ 

πξαθηένπ, είλαη ιίγεο νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ρσξίο λα ζπλνδεχνληαη απφ 

θάπνην εκπξάγκαην αληηθείκελν, θαζψο επίζεο θαη ηα πξντφληα πνπ δελ 

πεξηιακβάλνπλ θάπνηα ππεξεζία σο ζπζηαηηθφ ηνπο (Lovelock,1996).  

Αληί ηεο απφιπηεο θαηεγνξηνπνίεζεο, ε Shostack πξνηείλεη ηα πξντφληα θαη νη 

ππεξεζίεο λα θαηαηάζζνληαη θαηά κήθνο ελφο θάζκαηνο “απηφηεηαο/αυιφηεηαο”, 

δειαδή λα δηαθξίλνληαη κε βάζε ην βαζκφ ηεο άπιεο ή πιηθήο ηνπο ππφζηαζεο. ΢ην  
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Γηάγξακκα 1.2, ν βαζκφο απηφηεηαο εκθαλίδεηαη λα βαίλεη κεηνχκελνο, μεθηλψληαο 

απφ ην πξντφλ αιάηη, ην νπνίν δε ζπλνδεχεηαη απφ θακηά ππεξεζία θαη θαηαιήγνληαο 

ζηελ ππεξεζία εθπαίδεπζε, ε νπνία δελ εκπεξηέρεη θαλέλα απηφ ραξαθηεξηζηηθφ 

(Shostack,1977). 

Αιάηη 

      Αλαςπθηηθά 

                     Απνξξππαληηθά 

                            Απηνθίλεηα 

                                        Καιιπληηθά 

                                                       Καηαζηήκαηα fast-food              ΚΥΡΙΑΡΧΙΑ 

                                                                                                      ΑΫΛΗ΢ ΦΥ΢Η΢                          

 

ΚΥΡΙΑΡΧΙΑ ΥΛΙΚΗ΢ ΦΥ΢Η΢       Καηαζηήκαηα fast-food 

                                                         Γηαθ/θέο 

                                                           Δηαηξείεο Αεξνπνξηθέο 

                                                                            Δηαηξείεο   Δηαηξείεο                 

                                                                                          Δπελδύζεσλ 
                                                                                                           Σύκβνπινη 
                                                                                                     Δπηρεηξήζεσλ                                                                                                                                                                                                                                                  
                                                                                                                   Δθπαίδεπζε 
Πεγή : Γνύλαξεο Σ., 2003 

 
Γηάγξακκα 1.2 

Κιηκάθσζε απηφηεηαο - αυιφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

Ο Levitt (1981), ππνζηεξίδεη φηη ν ζεκαληηθφηεξνο δηαρσξηζηηθφο παξάγνληαο κεηαμχ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ είλαη ν βαζκφο αυιφηεηαο, φκσο φπσο γίλεηαη πξνθαλέο 

θαη απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα, ε δηάθξηζε απηή είλαη κάιινλ δχζθνιε. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, νη Sasser et.al. (1978) πξνηείλνπλ έλα ελαιιαθηηθφ ζπλερέο, ην νπνίν 

ζα ζηεξίδεηαη ζην πνζνζηφ ηεο ηηκήο πψιεζεο, ην νπνίν θαηαινγίδεηαη γηα ηα 

πξνζθεξφκελα ζηνηρεία ππεξεζίαο, αληαλαθιψληαο έηζη ηελ αμία πνπ πξνζθέξεηαη 

ζηνλ πειάηε θαη πξνέξρεηαη απφ ππεξεζίεο. Σέινο, ν Foxall (1983) ππνζηεξίδεη φηη 

«εθείλνη πνπ ππνζηεξίδνπλ ηνλ ζαθή δηαρσξηζκφ κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, 

δελ έρνπλ θαηαδείμεη ηίπνηα άιιν παξά κφλν φηη, αλ ηνπνζεηήζεη θαλείο ηηο  
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ππεξεζίεο ζην ή θνληά ζην έλα άθξν δηαθφξσλ θαζκάησλ, ηφηε ηα πξντφληα 

ηνπνζεηνχληαη ινγηθά ζην ή θνληά ζην αληίζεην άθξν». 

 

1.4  Καηεγνξηνπνίεζε Τπεξεζηψλ 

Απφ ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ΄70 έρεη θαηαζηεί ζαθήο ε αλάγθε θαηεγνξηνπνίεζεο 

ησλ ππεξεζηψλ. Ζ αλάγθε απηή έγηλε επηηαθηηθή ιφγσ ησλ πξνθαλψλ 

πιενλεθηεκάησλ πνπ κπνξεί ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ λα πξνζθέξεη ζηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ θάζε επηρείξεζεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, 

θάζε επηρείξεζε, γλσξίδνληαο ζε πνηα θαηεγνξία εκπίπηεη ε ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξεη, είλαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζεη θαιχηεξα ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

πειαηψλ ηεο, θαζψο θαη ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά απηψλ, λα αλαπηχμεη θαη λα νξγαλψζεη απνηειεζκαηηθφηεξα ην δίθηπν 

δηαλνκήο ηεο θαη λα ζρεδηάζεη απνηειεζκαηηθφηεξεο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ γηα θάζε 

έλα απφ ηα επηκέξνπο ζπζηαηηθά ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ (Γνχλαξεο, 2003).  

Μέρξη ζήκεξα πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ θαηαπηαζηεί κε ην ζέκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο 

ησλ ππεξεζηψλ. Δλδεηθηηθά αλαθέξνληαη νη πξνηάζεηο κεξηθψλ εξεπλεηψλ.  

Ο Hill (1977), θαηεγνξηνπνίεζε ηηο ππεξεζίεο βάζεη ησλ παξαθάησ πέληε νκάδσλ: 

 Τπεξεζίεο πνπ απεπζχλνληαη ζε πξφζσπα/ ππεξεζίεο πνπ απεπζχλνληαη ζε 

πξντφληα. 

 Μφληκα- παξνδηθά απνηειέζκαηα ησλ ππεξεζηψλ. 

 Αληηζηξεςηκφηεηα ή φρη ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ. 

 ΢σκαηηθά ή πλεπκαηηθά απνηειέζκαηα. 

 Αηνκηθέο ή νκαδηθέο ππεξεζίεο. 

Απφ ηελ άιιε κεξηά, ζχκθσλα κε ηνλ Thomas (1978), νη ππεξεζίεο δηαθξίλνληαη ζε 

απηέο πνπ βαζίδνληαη ζε εμνπιηζκφ θαη ζε απηέο πνπ βαζίδνληαη ζηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα. ΢ηελ πξψηε πεξίπησζε δηέθξηλε ηηο εμήο ηξεηο ππνθαηεγνξίεο: α) 

ππεξεζίεο κε απηνκαηνπνηεκέλν εμνπιηζκφ, β) πνπ επηβιέπνληαη απφ αλεηδίθεπην 

πξνζσπηθφ θαη γ) ππεξεζίεο πνπ επηβιέπνληαη απφ εηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ, ελψ 

ζηε δεχηεξε πεξίπησζε δηέθξηλε ηηο ππεξεζίεο ζε απηέο πνπ α) παξέρνληαη απφ 

αλεηδίθεπην εξγαηηθφ πξνζσπηθφ, β) παξέρνληαη απφ εηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ θαη γ) 

παξέρνληαη απφ επαγγεικαηίεο.  
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Γηα ηνλ Chase (1978), νη ππεξεζίεο δηαρσξίδνληαη κε βάζε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν είλαη 

απαξαίηεηε ε επαθή κε ηνλ πειάηε θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ζε απηέο πνπ 

απαηηνχλ πςειή θαη ζε απηέο πνπ απαηηνχλ πεξηνξηζκέλε κφλν επαθή.  

Ο Kotler (1984), δηαθξίλεη ηηο ππεξεζίεο κε βάζε ηέζζεξηο δηαζηάζεηο, σο 

αθνινχζσο: 

 Αλ βαζίδνληαη ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα ή ζε εμνπιηζκφ. 

 Σν βαζκφ ζηνλ νπνίν είλαη απαξαίηεηε ε παξνπζία ηνπ πειάηε. 

 Αλ ε ππεξεζία θαιχπηεη πξνζσπηθέο ή επαγγεικαηηθέο αλάγθεο. 

 Αλ ε ππεξεζία είλαη ηδησηηθή ή δεκφζηα, γηα θέξδνο ή κε θεξδνζθνπηθή. 

Μηα άιιε πξνζέγγηζε ζρεηηθά κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ είλαη απηή 

πνπ βαζίδεηαη ζε δπν δηαζηάζεηο: ην βαζκφ ηππνπνίεζεο θαη ην βαζκφ 

δηαθνξνπνίεζεο (Kasper et.al., 1999). Ζ πξψηε δηάζηαζε κειεηά ην βαζκφ ζηνλ 

νπνίν ε πξνζθεξφκελε ππεξεζία είλαη πξνζαξκνζκέλε ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε ή είλαη κηα «καδηθή» ππεξεζία. Ζ δεχηεξε δηάζηαζε κειεηά ην θαηά πφζν ε 

επηρείξεζε πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία δηαθνξνπνηείηαη απφ ηηο αληαγσληζηηθέο ηεο 

επηρεηξήζεηο, αλάινγα κε ην εάλ ελζσκαηψλεη ή φρη ζηε βαζηθή ηεο ππεξεζία θαη 

άιιεο ζπκπιεξσκαηηθέο, πξνζθέξνληαο έηζη έλα παθέην ππεξεζηψλ. ΢ην Γηάγξακκα 

1.3 παξνπζηάδεηαη ε ζπγθεθξηκέλε πξφηαζε θαηεγνξηνπνίεζεο. ΢ηνλ θάζεην άμνλα 

κεηξηέηαη ν βαζκφο ηππνπνίεζεο θαη ζηνλ νξηδφληην ν βαζκφο δηαθνξνπνίεζεο. Οη 

ηέζζεξηο ζπλδπαζκνί πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε απηή είλαη: α) ε 

εμαηνκηθεπκέλε βαζηθή ππεξεζία, β) ε εμαηνκηθεπκέλε κεγεζπκέλε ππεξεζία, γ) ε 

ηππνπνηεκέλε βαζηθή ππεξεζία θαη ηέινο δ) ε ηππνπνηεκέλε κεγεζπκέλε ππεξεζία. 
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           Χακειόο  

  

   

 

           Βαζκφο  

      Σππνπνίεζεο 

  

  

 

         Υςειόο   

                 Χακειόο            Βαζκφο  Υςειόο 

                                                      Γηαθνξνπνίεζεο 

 

 

Πεγή : Kasper H., Helsdingen P., and Vries W. Jr., 1999 
 
 
 

Γηάγξακκα 1.3  

Καηεγνξηνπνίεζε ππεξεζηψλ 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Lovelock (1983), νη θαηεγνξίεο ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηνπλ ζαλ 

απάληεζε ζηα παξαθάησ εξσηήκαηα:  

1) Πνηα είλαη ε θχζε ηεο ππεξεζίαο; 

΢ηελ πεξίπησζε απηή εμεηάδεηαη εάλ πξφθεηηαη γηα θάπνηα ρεηξνπηαζηή ή κε 

δξαζηεξηφηεηα θαη ην εάλ ν ηειηθφο απνδέθηεο απηήο είλαη ν άλζξσπνο ή θάπνην 

πιηθφ ή άπιν θηήκα ηνπ. Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ Πίλαθα 1.1, πξνθχπηνπλ ηέζζεξηο 

ζπλδπαζκνί θαηεγνξηνπνίεζεο ζηελ πεξίπησζε απηή, νη νπνίνη είλαη: α) ρεηξνπηαζηή 

δξαζηεξηφηεηα πνπ απεπζχλεηαη ζε αλζξψπνπο, β) ρεηξνπηαζηή δξαζηεξηφηεηα πνπ 

απεπζχλεηαη ζε αληηθείκελα, γ) κε ρεηξνπηαζηή δξαζηεξηφηεηα πνπ απεπζχλεηαη ζε 

αλζξψπνπο θαη ηέινο, δ) κε ρεηξνπηαζηή δξαζηεξηφηεηα πνπ απεπζχλεηαη ζε 

αληηθείκελα.  

 

 

 

Δμαηνκηθεπκέλε  

βαζηθή (core) 

ππεξεζία 

 

Δμαηνκηθεπκέλε 

κεγεζπκέλε 

(augmented) 

ππεξεζία 

 

Σππνπνηεκέλε 
βαζηθή (core) 

ππεξεζία 

   

 

Σππνπνηεκέλε 

κεγεζπκέλε 

(augmented) 

ππεξεζία 
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Πίλαθαο 1.1  

Η θχζε ηεο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηνλ απνδέθηε απηήο 

Πνηα ε θχζε ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο; 

΢ε πνηφλ απεπζχλεηαη ε δξαζηεξηφηεηα; 

Άλζξσπνη Αληηθείκελα 

Υεηξνπηαζηή 

Τπεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ζηε 

θπζηθή ππφζηαζε ηνπ 

αλζξψπνπ 

Τπεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ζε 

αληηθείκελα θαη ζηε θπζηθή 

ηδηνθηεζία 

Μεηαθνξά επηβαηψλ, 

εζηηαηφξηα, θνχξεκα, θέληξα 

αηζζεηηθήο 

Μεηαθνξά εκπνξεπκάησλ, 

πιχζηκν ξνχρσλ 

Με ρεηξνπηαζηή 

Τπεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ζηελ 

πλεπκαηηθή ππφζηαζε ηνπ 

αλζξψπνπ 

Τπεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ζε άπιε 

ηδηνθηεζία 

Δθπαίδεπζε, ζέαηξν, κνπζείν 
Σξάπεδα, λνκηθέο ππεξεζίεο, 

αζθάιεηεο, ινγηζηηθέο ππεξεζίεο 

 
Πεγή : Lovelock C.H., 1983 
 

 

2) Ση είδνπο ζρέζε αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ηνπ παξνρέα ηεο ππεξεζίαο θαη ησλ 

πειαηψλ ηνπ; 

΢ην εξψηεκα απηφ, εμεηάδεηαη ην είδνο ηεο ζρέζεο πνπ αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ηνπ 

παξνρέα θαη ηνπ πειάηε ηεο ππεξεζίαο, ζε ζρέζε κε ηελ θχζε ηεο δηαδηθαζίαο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. Όπσο απνηππψλεηαη ζηνλ Πίλαθα 1.2, ε δηαδηθαζία 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα είλαη είηε ζπλερήο είηε κεκνλσκέλε θαη 

επαλαιακβαλφκελε. Απφ ηελ άιιε κεξηά, νη ππεξεζίεο κηαο επηρείξεζεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ κπνξεί λα πξνζθέξνληαη είηε ζε πειάηεο πνπ έρνπλ ηελ ηδηφηεηα ηνπ 

“κέινπο”- “ζπλδξνκεηή” είηε ζε πειάηεο πνπ δελ έρνπλ θακηά επίζεκε ζρέζε κε ηελ 

επηρείξεζε.  
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Πίλαθαο 1.2 

΢ρέζεηο παξνρέα θαη ιήπηε ηεο ππεξεζίαο 

Φχζε ηεο δηαδηθαζίαο 

παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο 

΢ρέζε κεηαμχ παξνρέα θαη πειάηε 

Πειάηεο «κέινο» Άηππε ζρέζε 

΢πλερήο 

Αζθάιηζε, Αζηηθή 

ηειεπηθνηλσλία, Σξαπεδηθέο 

ππεξεζίεο, Ηδησηηθή 

εθπαίδεπζε 

Γεκφζηα εθπαίδεπζε, 

Γεκφζηα πγεία, Σειεφξαζε, 

Αζηπλνκία 

Μεκνλσκέλε θαη 

Δπαλαιακβαλφκελε 
Γπκλαζηήξην, Οδηθή Βνήζεηα 

Δλνηθίαζε απηνθηλήηνπ, 

Σαρπδξνκείν, 

Κηλεκαηνγξάθνο 

 
Πεγή : Lovelock C.H., 1983 
 
 

3) Ση πεξηζψξηα ππάξρνπλ γηα πξνζαξκνγή ηεο ππεξεζίαο ζηηο ηδηαίηεξεο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη πνηα ε δηθαηνδνζία ηνπ πξνζσπηθνχ επαθήο ζηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο; 

΢ηελ θαηεγνξία απηή, φπσο παξνπζηάδεηαη θαη ζηνλ Πίλαθα 1.3, εμεηάδεηαη ν βαζκφο 

ηππνπνίεζεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, ν νπνίνο κπνξεί λα 

θαζηζηά ηελ ππεξεζία είηε πξνζαξκνζκέλε είηε ηππνπνηεκέλε, ζε ζρέζε κε ην εάλ ην 

πξνζσπηθφ επαθήο αλακεηγλχεηαη ζε κεγάιν ή κηθξφ βαζκφ ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

ππεξεζίαο. 

Πίλαθαο 1.3  

Σππνπνίεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο 

Αλάκεημε ηνπ 

πξνζσπηθνχ επαθήο 

Σππνπνίεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο 

Πξνζαξκνζκέλε Σππνπνηεκέλε 

Μεγάιε 

Ννκηθέο / Ηαηξηθέο 

ππεξεζίεο, Φξνληηζηεξηαθή 

εθπαίδεπζε 

Πξνιεπηηθέο ηαηξηθέο εμεηάζεηο, 

Δθπαίδεπζε 

Μηθξή 

Ξελνδνρεηαθέο ππεξεζίεο, 

Δζηηαηφξηα, 

Σειεπηθνηλσλίεο 

Μέζα Μαδηθήο Δλεκέξσζεο, 

Δζηηαηφξηα ηαρείαο εζηίαζεο, 

Κηλεκαηνγξάθνο 

 
Πεγή : Lovelock C.H.  , 1983 
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4) Πνηα ε θχζε ηεο δήηεζεο θαη ηεο πξνζθνξάο ηεο ππεξεζίαο; 

Δδψ εμεηάδεηαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ε δήηεζε ηεο ππεξεζίαο παξνπζηάδεη 

δηαθπκάλζεηο δηαρξνληθά, ζε ζρέζε κε ην αλ ππάξρνπλ πεξηνξηζκνί ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηεο δήηεζεο απφ ηελ ζπλήζε δπλακηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Αλαθνξηθά 

κε ηνπο πεξηνξηζκνχο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηεο δήηεζεο, ζηνλ Πίλαθα 1.4 

παξνπζηάδνληαη δπν πεξηπηψζεηο: α) ε κεγάιε δήηεζε λα είλαη δπλαηφλ λα 

ηθαλνπνηεζεί ρσξίο θαζπζηεξήζεηο θαη β) ε κεγάιε δήηεζε λα μεπεξλά ηελ 

δπλακηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο, ελψ αλαθνξηθά κε ηελ κεηαβιεηφηεηα ηεο δήηεζεο, 

απηή εκθαλίδεηαη είηε εθηελήο είηε πεξηνξηζκέλε. 

 

Πίλαθαο 1.4  

Η θχζε ηεο πξνζθνξάο θαη ηεο δήηεζεο ηεο ππεξεζίαο 

 

Βαζκφο ζηνλ νπνίν 

πεξηνξίδεηαη ε πξνζθνξά 

Βαζκφο δηαθχκαλζεο ηεο δήηεζεο δηαρξνληθά 

Δθηελήο Πεξηνξηζκέλνο 

Η κεγάιε δήηεζε είλαη 

δπλαηφλ λα ηθαλνπνηείηαη 

ρσξίο κεγάιεο 

θαζπζηεξήζεηο 

Παξνρή ειεθηξηθνχ 

ξεχκαηνο, Σειεπηθνηλσλίεο, 

Ύδξεπζε, Αζηπλνκία 

Σξάπεδεο, Αζθάιεηεο, 

Καζαξηφηεηα 

Η κεγάιε δήηεζε ζπλήζσο 

μεπεξλά ηε δπλακηθφηεηα 

ηεο επηρείξεζεο 

Ξελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, 

Δζηηαηφξηα, Θέαηξα 

Τπεξεζίεο ίδηεο κε ηηο 

παξαπάλσ πνπ φκσο δελ 

έρνπλ ηθαλνπνηεηηθή 

δπλακηθφηεηα 

 
Πεγή : Lovelock C.H., 1983 
 

5) Πψο γίλεηαη ε παξνρή ηεο ππεξεζίαο; 

΢ην ηειεπηαίν εξψηεκα, ζην νπνίν ζηεξίδεηαη ε θαηεγνξηνπνίεζε, κειεηάηαη ν 

αξηζκφο ησλ ζεκείσλ δηάζεζεο ηεο ππεξεζίαο, δειαδή ην εάλ ε ππεξεζία δηαηίζεηαη 

ζε έλα κνλαδηθφ ζεκείν ή ζε πεξηζζφηεξα ζεκεία δηάζεζεο, ζε ζρέζε κε ηε 

δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο. Ζ δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο ζρεηίδεηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ 

έξρνληαη ζε επαθή ν παξνρέαο θαη ν ιήπηεο ηεο ππεξεζίαο. Όπσο απνηππψλεηαη 

θαη ζηνλ αθφινπζν Πίλαθα 1.5, πξνθχπηνπλ έμη δηαθνξεηηθέο νκάδεο ππεξεζηψλ 

αλάινγα κε ηελ δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο πνπ αθνινπζείηαη θαη ηνλ αξηζκφ ησλ 

ζεκείσλ δηάζεζεο ηεο ππεξεζίαο.  
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Πίλαθαο 1.5  

Σξφπνο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο 

 

Γηαδηθαζία 

Δμππεξέηεζεο 

Γηαζεζηκφηεηα ζεκείσλ εμππεξέηεζεο 

Μνλαδηθφ ζεκείν Πνιιαπιά ζεκεία 

Ο πειάηεο πεγαίλεη ζηνλ 

παξνρέα 

Θέαηξν, Κνπξείν, 

Καζαξηζηήξην ξνχρσλ 

Σξάπεδεο, Δπηδηφξζσζε 

απηνθηλήηνπ 

Ο παξνρέαο πεγαίλεη 

ζηνλ πειάηε 

Σαμί, Ηδησηηθφο γηαηξφο, 

Τδξαπιηθφο 

Ηδησηηθά ηαρπδξνκεία, Δζληθφ 

Κέληξν Άκεζεο Βνήζεηαο 

Παξνρέαο θαη πειάηεο 

ζπλαιιάζζνληαη απφ 

απφζηαζε 

Πηζησηηθή θάξηα, Σνπηθή 

ξαδηνθσλία 

Δζληθφ ξαδηνθσληθφ δίθηπν, 

Σειεπηθνηλσλίεο 

 

Πεγή  : Lovelock C.H., 1983 

 

 

1.5  Σν κίγκα κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ  

΢ηελ θαξδηά ησλ πεξηζζνηέξσλ παξνπζηάζεσλ πνπ αθνξνχλ ζηε δηνίθεζε 

κάξθεηηλγθ, βξίζθεηαη ε ,απφ ην ρξφλν αλαγλσξηζκέλε, έλλνηα ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ, πνπ ζπλνςίδεη φιεο ηηο επζχλεο πνπ έρεη ε δηνίθεζε κάξθεηηλγθ κηαο 

επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ηε ιήςε απνθάζεσλ (McDonald et.al.,1992). Σν πην 

δεκνθηιέο θαη δηαξθέο ππφδεηγκα, ζρεηηθφ κε ην κίγκα κάξθεηηλγθ, είλαη απηφ πνπ 

αλέπηπμε ν McCarthy ην 1964, δειαδή ην ππφδεηγκα ησλ 4Ps. Αθνχ επηιερζεί ε 

αγνξά ζηφρνο γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ηνπ ηκήκαηνο 

κάξθεηηλγθ, ζα πξέπεη λα αλαπηχμνπλ έλα ζπζηεκαηηθφ πιάλν ψζηε λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ πσιήζεηο ζε απηή ηελ αγνξά ζηφρν θαη λα δεκηνπξγεζνχλ 

καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο (Doyle,1995). Σν πιάλν απηφ ζα 

πεξηιακβάλεη απνθάζεηο πνπ ζα αθνξνχλ ζην πξντφλ (Product), ηελ ηηκή (Price), ηελ 

πξνψζεζε-πξνβνιή  (Promotion) θαη ηελ δηαλνκή-κέξνο δηάζεζεο ηνπ πξντφληνο 

(Place). Απηέο είλαη νη ζεκαληηθφηεξεο πεξηνρέο αλαθνξηθά κε ηε ιήςε απνθάζεσλ, 

αλάκεζα ζηηο νπνίεο πξέπεη λα δηαλεκεζνχλ νη πεξηνξηζκέλνη επηρεηξεζηαθνί  πφξνη 

ψζηε λα επηηεπρζνχλ πσιήζεηο θαη θέξδε.   

Ζ θαζηέξσζε ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ζαλ έλαο 

μερσξηζηφο επηζηεκνληθφο ρψξνο, έρεη επηθέξεη αιιαγέο ζηε ζεσξία ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ γεληθά αιιά θαη ζην ππφδεηγκα ησλ 4Ps εηδηθφηεξα. Οη ζεσξεηηθνί ηνπ 

θιάδνπ έρνπλ θαηαβάιεη κεγάιε πξνζπάζεηα λα θαηαδείμνπλ φηη ην κάξθεηηλγθ ησλ 
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ππεξεζηψλ ρξήδεη δηαθνξεηηθψλ απνθάζεσλ, ζε ζρέζε κε απηφ ησλ πξντφλησλ, θαη 

ε πξνζπάζεηα απηή έρεη επηθεληξσζεί ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ θαη ζηελ θαηάδεημε ηνπ πψο απηφ δηαθέξεη ζηελ πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ (Goldsmith,1999). 

Σν ππφδεηγκα κίγκαηνο κάξθεηηλγθ κε εθαξκνγή ζπγθεθξηκέλα ζηηο ππεξεζίεο, πνπ 

ραίξεη ηεο κεγαιχηεξεο αλαγλψξηζεο, είλαη απηφ πνπ αλέπηπμαλ νη Booms θαη Bitner 

(1981). ΢ην ππφδεηγκα απηφ, νη Booms θαη Bitner πξνηείλνπλ ηελ εηζαγσγή ηξηψλ 

επηπιένλ ζπζηαηηθψλ. Απηά είλαη νη άλζξσπνη-ζπκκεηέρνληεο ζηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο (People/Participants), νη πιηθέο ελδείμεηο-ραξαθηεξηζηηθά (Physical 

evidence) θαη ε δηαδηθαζία (Process), δηακνξθψλνληαο έηζη ην ππφδεηγκα ησλ 7Ps 

θαη θαηαδεηθλχνληαο ηε ζεκαληηθφηεηα θαη άιισλ παξαγφλησλ θαη ηδίσο ηνπ 

αλζξψπηλνπ παξάγνληα θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Αθνινπζεί ζπλνπηηθή 

πεξηγξαθή ησλ ηξηψλ λέσλ ζπζηαηηθψλ : 

Υλικά Χαρακηηριζηικά: Αθνξά ζην πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν παξέρεηαη κηα 

ππεξεζία, θαζψο θαη θάζε πιηθφ ζηνηρείν πνπ δηεπθνιχλεη ηελ παξνρή θαη 

επηθνηλσλία ηεο ππεξεζίαο. Σα απηά ζηνηρεία είλαη ζεκαληηθά δηφηη νη πειάηεο ηείλνπλ 

λα βγάδνπλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο βαζηδφκελνη ζε 

εκπξάγκαηα αληηθείκελα. Γηα ην ιφγν απηφ, φζν πην πνιχ θπξηαξρνχλ ηα άπια 

ζηνηρεία ζε κηα ππεξεζία, ηφζν πην κεγάιε γίλεηαη ε αλάγθε λα ιάβεη ε ππεξεζία 

απηή πιηθέο δηαζηάζεηο (Shostack,1977).  

Διαδικαζίες: Δίλαη φιεο νη δηαδηθαζίεο, κεραληζκνί θαη ξνέο εξγαζηψλ δηακέζνπ ησλ 

νπνίσλ επηηπγράλεηαη ε παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Ζ γλψζε θαη ν πξνγξακκαηηζκφο 

ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθά γηα ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ, θαζψο 

πξνζθέξνπλ πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ζέκαηα φπσο ην εάλ ε ππεξεζίεο 

πξνζθέξνληαη κε ηξφπν σθέιηκν γηα ηνλ πειάηε, αλ πξνζθέξνληαη κέζα ζηα 

πξνθαζνξηζκέλα ρξνληθά φξηα ή εάλ νη πειάηεο ιακβάλνπλ επαξθή πιεξνθφξεζε. 

 Ανθρώπινος Παράγονηας: Πεξηιακβάλνληαη φινη νη άλζξσπνη πνπ ζπκκεηέρνπλ 

ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, δειαδή ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο, 

θαζψο θαη άιινη πειάηεο κε ηνπο νπνίνπο έξρεηαη ζε επαθή ν πειάηεο θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο κηαο ππεξεζίαο. Λφγσ ηεο αδπλακίαο δηαρσξηζκνχ ηεο 

θαηαλάισζεο απφ ηελ παξαγσγή ησλ ππεξεζηψλ, ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο 

δχλαηαη λα επεξεάζεη άκεζα ηελ αληίιεςε πνπ ζρεκαηίδεη ν πειάηεο ζρεηηθά κε ηελ 

ππεξεζία πνπ ηνπ παξέρεηαη. Γηα ηελ αθξίβεηα, ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο 

απνηειεί κέξνο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο θαη γη‟ απηφ ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο 
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ηαπηίδεηαη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ παξνρέα ηεο (Berry,1980). Γηα ην ιφγν απηφ, είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ λα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηνπο εξγαδνκέλνπο θαη λα ειέγρεηαη ε 

απφδνζε ηνπο, απηφ δε δηφηη ε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζπρλά παξνπζηάδεη 

δηαθπκάλζεηο, πνπ νδεγνχλ ζε δηαθπκάλζεηο ηεο πνηφηεηαο.  

Ζ Bitner (1990) ζεσξεί φηη, παξφιν πνπ ηα ηξία απηά ζηνηρεία ζα κπνξνχζαλ λα 

ελζσκαησζνχλ ζην παξαδνζηαθφ ππφδεηγκα ησλ 4Ps, ην λα ηα μερσξίδεη θαλείο, 

βνεζά ψζηε λα ζπγθεληξψλεηαη ε πξνζνρή ησλ ηζπλφλησλ ζε παξάγνληεο πνπ είλαη 

ηδηάδνπζαο ζεκαζίαο. Αθφκα, νη Booms θαη Bitner (1981) ζεσξνχλ φηη ηα ηξία απηά 

επηπξφζζεηα ζηνηρεία είλαη ζεκαληηθά γηα ηνλ νξηζκφ θαη ηελ πξνψζεζε ησλ 

ππεξεζηψλ ζηα κάηηα ησλ αγνξαζηψλ ηφζν πξηλ, φζν θαη κεηά ηελ θαηαλάισζε ηεο 

ππεξεζίαο. Απηφ δε, δηφηη ηα ηξία απηά ζηνηρεία βξίζθνληαη ππφ ηνλ έιεγρν ηνπ 

παξνρέα ηεο ππεξεζίαο θαη ζπλεπψο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ψζηε λα 

επεξεαζζεί ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ αγνξαζηψλ.  

 Όπσο γίλεηαη πξνθαλέο θαη απφ ην ππφδεηγκα πνπ πεξηγξάθεθε παξαπάλσ, ην 

ηκήκα κάξθεηηλγθ κηαο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ δε κπνξεί λα ιεηηνπξγεί 

απνκνλσκέλν απφ ηηο ππφινηπεο ιεηηνπξγίεο ηνπ κάλαηδκελη. ΢ηηο ζχγρξνλεο 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ, ηξεηο ιεηηνπξγίεο ηνπ κάλαηδκελη έρνπλ θεληξηθφ 

ξφιν: ην ηκήκα κάξθεηηλγθ, ην ηκήκα ιεηηνπξγηψλ θαη ην ηκήκα αλζξσπίλνπ 

δπλακηθνχ (Lovelock,1996). Απηή ε αιιειεμάξηεζε κεηαμχ ησλ ηξηψλ απηψλ 

ιεηηνπξγηψλ, δηακνξθψζεθε γηα πξψηε θνξά απφ ηνπο Langeard, Bateson, Lovelock 

θαη Eiglier (Langeard,et.al.,1981), νη νπνίνη ζηεξίρζεθαλ ζε πξνεγνχκελε κειέηε ησλ 

Langeard θαη Eiglier (Langeard,et.al.,1977) θαη νη νπνίνη ζπλέιαβαλ ην κνληέιν 

SERVUCTION, πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ νη ππεξεζίεο δεκηνπξγνχληαη θαη 

παξέρνληαη. 

Σν κνληέιν SERVUCTION, απνηειείηαη απφ πέληε θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο θαη 

απνηππψλεηαη ζην Γηάγξακκα 1.4 πνπ αθνινπζεί. Σν SERVUCTION αλαγλσξίδεη ηελ 

ππεξεζία σο έλα ζχζηεκα απνηεινχκελν απφ ηνπο εζσηεξηθνχο θαη ηνπο 

εμσηεξηθνχο πειάηεο, ηε δηάδξαζε κεηαμχ ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ, ηα ζηνηρεία ηεο 

δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, ηα νπνία είλαη νξαηά ζηνλ πειάηε θαη ηα 

ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο πνπ δελ είλαη νξαηά ζηνλ πειάηε. 

Ωο εζσηεξηθνί πειάηεο νξίδνληαη νη ζπλάδειθνη ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο, 

πνπ απαζρνινχληαη ζε άιια ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο. Ο φξνο απηφο ππάγεηαη ζηε 

ζεσξία ηνπ εζσηεξηθνχ κάξθεηηλγθ, ζχκθσλα κε ηελ νπνία, νη ππάιιεινη κηαο 

ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο πξέπεη λα αληηκεησπίδνπλ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο ζε άιιεο 

ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο, πνπ ρξεηάδνληαη ζπγθεθξηκέλε ππνζηήξημε, ζαλ πειάηεο θαη λα 
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θξνληίδνπλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο (Γνχλαξεο, 

2003).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πεγή : Langeard E., Eiglier P., Bateson J., Lovelock C.H., 1981 

 

Γηάγξακκα 1.4  

Σν κνληέιν SERVUCTION 

 

Όπσο γίλεηαη πξνθαλέο θαη ζην Γηάγξακκα 1.4, ην κνληέιν SERVUCTION δηαθξίλεη 

ηελ επηρείξεζε παξνρήο ηεο ππεξεζίαο ζε δπν κέξε, ην νξαηφ θαη ην κε νξαηφ. Σν 

πξψην κέξνο, ην νξαηφ ηκήκα ηνπ νξγαληζκνχ, πεξηιακβάλεη φια ηα πιηθά  ζηνηρεία 

ηα νπνία βιέπεη ν πειάηεο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, θαζψο θαη ην πξνζσπηθφ επαθήο. Σα πιηθά ζηνηρεία, εθηφο 

απφ εξγαιεία γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ απφ ην πξνζσπηθφ επαθήο, έρνπλ 

θαη ηδηαίηεξε επηθνηλσληαθή αμία αθνχ κεηαθέξνπλ ζπγθεθξηκέλα κελχκαηα ζηνλ 

πειάηε, ελψ κε ηνλ φξν πξνζσπηθφ επαθήο, ελλνείηαη ην πξνζσπηθφ πνπ έξρεηαη ζε 

άκεζε επαθή θαη αιιειεπηδξά κε ηνπο πειάηεο θαζφιε ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο ή αιιηψο ηεο δεκηνπξγίαο ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε. Ζ παξνρή ηεο 
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ππεξεζίαο ζην νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο απνηειεί κηα δπαδηθή, δηαπξνζσπηθή 

ζρέζε κεηαμχ πειάηε θαη εξγαδνκέλνπ. ΢ην πιαίζην ηεο επαθήο απηήο θαη ηα δπν 

κέξε ππνρξενχληαη λα δηακνξθψζνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε ζπκπεξηθνξά κε ζθνπφ ηελ 

επηηπρή ζπλεξγαζία ηνπο (Solomon, et.al.,1985). Σν κνληέιν πεξηιακβάλεη επίζεο, 

εθηφο απφ ηνλ πειάηε πνπ ιακβάλεη ηελ ππεξεζία, θαη ηνπο άιινπο πειάηεο πνπ 

πηζαλφ λα παξίζηαληαη ζην ρψξν ηελ ίδηα ρξνληθή ζηηγκή. Ζ δηάδξαζε απηή κεηαμχ 

ησλ πειαηψλ απνηππψλεηαη ζην δηάγξακκα κε ηελ ηαπηφρξνλε παξνπζία ζην νξαηφ 

ηκήκα ηεο επηρείξεζεο ησλ πειαηψλ Α θαη Β. Αλαθνξηθά δε κε ην αφξαην ηκήκα ηεο 

επηρείξεζεο, απηφ πεξηιακβάλεη ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο θαη επεξεάδεη κφλν 

έκκεζα ηελ δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο ζηα κάηηα ησλ πειαηψλ. Σα ζηνηρεία 

απηά θαηαδεηθλχνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα θαη ηνλ αληίθηππν πνπ είλαη δπλαηφλ λα έρεη 

ηφζν ε απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ επαθήο θαη ε δηάδξαζε ηνπ κε ηνλ πειάηε, φζν 

θαη ε ζπκπεξηθνξά άιισλ πειαηψλ, ζηελ άπνςε πνπ ζα ζρεκαηίζεη ν πειάηεο γηα 

ηελ ππεξεζία πνπ ηνπ παξέρεηαη.  

΢χκθσλα ινηπφλ κε ην κνληέιν SERVUCTION, κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ 

νθείιεη λα νξγαλψλεη θαη λα πξνγξακκαηίδεη απνηειεζκαηηθά θάζε ζηνηρείν ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ψζηε λα νδεγεζεί ζε επηηπρεκέλεο “ζπλαληήζεηο κε ηελ ππεξεζία” 

(service encounter). Όπσο νξίδεη ε Shostack (1985), “ζπλάληεζε κε ηελ ππεξεζία” 

είλαη ην ρξνληθφ δηάζηεκα θαηά ην νπνίν ν πειάηεο άκεζα αιιειεπηδξά κε ηελ 

ππεξεζία. Ο νξηζκφο απηφο πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηεο επηρείξεζεο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο κε ηηο νπνίεο έξρεηαη ζε επαθή ν πειάηεο, δειαδή 

πξνζσπηθφ, εγθαηαζηάζεηο θαη άιια απηά ζηνηρεία, γηα έλα δεδνκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα. Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο θαιήο δηαρείξηζεο θάζε “ζπλάληεζεο κε ηελ 

ππεξεζία” ππαγνξεχεηαη απφ ηελ αλαγθαηφηεηα, λα δξάηηεηαη ε επηρείξεζε θάζε 

επθαηξίαο πνπ ηεο δίλεηαη λα δηαθνξνπνηεζεί ζηα κάηηα ηνπ πειάηε ηεο θπξίσο κέζσ 

ηνπ πξνζσπηθνχ επαθήο, δειαδή λα είλαη απνδνηηθή ηε “ζηηγκή ηεο αιήζεηαο” 

(moment of truth), φπσο ηε ραξαθηήξηζε ν Carlzon (1989).3  

 

1.6  Σάζεηο θαη αιιαγέο ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ 

΢χκθσλα κε ηνπο Ghobadian et.al. (1994), θαηά ηηο ηειεπηαίεο δπν δεθαεηίεο, ν 

θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ έρεη εμειηρζεί ζε δσηηθφ ζπζηαηηθφ ησλ νηθνλνκηψλ ησλ 

αλεπηπγκέλσλ ρσξψλ. Ζ ζεκαληηθφηεηα ηνπ θιάδνπ εθθξάδεηαη ηφζν ζε φξνπο 

απαζρφιεζεο, φζν θαη ζε φξνπο αθαζάξηζηνπ εζληθνχ πξντφληνο. Ίζσο πεξηζζφηεξν 

                                                           
3
 Carlzon, Jan, «Moments of Truth», Cambridge, MA: Ballinger Publishing Co., 1987, p.3 
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θαη απφ ηνλ βηνκεραληθφ θιάδν, ν θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ πθίζηαηαη δξακαηηθέο 

αιιαγέο. Οη παξάγνληεο πνπ ζπληεινχλ ζηελ ζπλερή κεηακφξθσζε ηνπ θιάδνπ ησλ 

ππεξεζηψλ είλαη πνηθίινη θαη δελ εκθαλίδνληαη  κφλν ζηηο αλεπηπγκέλεο νηθνλνκίεο, 

αιιά θαη ζηηο αλαπηπζζφκελεο (Lovelock,1996). Μεξηθνί ηέηνηνη παξάγνληεο είλαη νη 

εμήο:  

 Ζ κεηαβαιιφκελε θπβεξλεηηθή λνκνζεζία, ε ζρεηηθή κε ηηο ππεξεζίεο. 

 Ζ ηδησηηθνπνίεζε πιεζψξαο δεκνζίσλ επηρεηξήζεσλ θαη κε θεξδνζθνπηθψλ 

νξγαληζκψλ. 

 Οη  ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο θαη νη εμειίμεηο ζην ρψξν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ. 

 Οη πηέζεηο ζηνπο δεκφζηνπο θαη κε θπβεξλεηηθνχο νξγαληζκνχο γηα εχξεζε 

λέσλ πεγψλ εηζνδήκαηνο. 

 Ζ παγθνζκηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ.  

 Ζ επέθηαζε ηεο ρξεζηκνπνίεζεο ηεο ρξεκαηνδνηηθήο κίζζσζεο. 

 Υαιάξσζε ησλ επαγγεικαηηθψλ θαλνληζκψλ πνπ πεξηνξίδνπλ ηηο 

πξνζπάζεηεο ησλ επηθνηλσληψλ κάξθεηηλγθ. 

 Παξνρή ππεξεζηψλ θαη απφ παξαγσγνχο πξντφλησλ. 

 Ζ ζπλερήο αλάπηπμε αιπζίδσλ-επηρεηξήζεσλ θαη ε επέθηαζε ηεο 

δηθαηφρξεζεο (franchising).  

 

Ζ Lewis (1989) εληνπίδεη ηξεηο αιιαγέο ζην πεξηβάιινλ ησλ ππεξεζηψλ: ηελ νινέλα 

απμαλφκελε επίγλσζε ησλ θαηαλαισηψλ, θαζψο θαη ηηο πξνζδνθίεο απηψλ, ηηο 

ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ηνλ απμαλφκελν αληαγσληζκφ. Ζ απμαλφκελε επίγλσζε 

ησλ θαηαλαισηψλ θαη νη απμεκέλεο πξνζδνθίεο απηψλ, είλαη έλα γεγνλφο πνπ 

παξαδέρεηαη πιεζψξα εξεπλεηψλ θαη ην νπνίν ππαγνξεχεη ηελ επέθηαζε ηνπ 

κίγκαηνο κάξθεηηλγθ γηα ηηο ππεξεζίεο, φπσο απηφ πεξηγξάθεθε λσξίηεξα. 

Αλαθνξηθά κε ηελ ηερλνινγία έρνπλ ηνπνζεηεζεί πνιινί εξεπλεηέο. Ο Kreitzman 

(1987) ζεσξεί φηη ε ηερλνινγία είλαη επθαηξία γηα αχμεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ. Ο Caradonna (1987), παξνπζηάδεη ηα ηερλνινγηθά πιενλεθηήκαηα θαη ηα 

απμεκέλα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, δηακέζνπ ηεο άλεζεο ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο ρξήζεο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, ελψ ν 

Mulconrey (1986), δνπιεχνληαο ζηνλ αζθαιηζηηθφ θιάδν, επηρεηξεκαηνινγεί ππέξ 

πειαηνθεληξηθψλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ππνζηεξίδεη φηη ε πςειή 

ηερλνινγία κπνξεί λα νδεγήζεη ζε πςειή επαθή κε ηνπο πειάηεο, θαζψο θαη φηη ηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα κπνξνχλ λα επηβεβαηψζνπλ πσο νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

αλαγλσξίδνληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη.  
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Αλαθνξηθά κε ηνλ ζπλερψο απμαλφκελν αληαγσληζκφ ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ, 

παξαηεξείηαη φηη ε ζχγρξνλε αληίδξαζε ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη 

λα αλαγλσξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ζαλ θαζνξηζηηθφ παξάγνληα, ν νπνίνο δχλαηαη λα 

πξνζδψζεη ππεξνρή ζηελ επηρείξεζε θαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ ηεο. Οη Leonard et.al. (1982) δειψλνπλ πσο ε πνηφηεηα έρεη 

κεηαηξαπεί ζε θπξίαξρε ζηξαηεγηθή κεηαβιεηή ζηα πιαίζηα ηεο κάρεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ γηα ην κεξίδην αγνξάο, ν Jaffe (1988) ππνζηεξίδεη φηη ε αξηζηεία ηεο 

ππεξεζίαο πξέπεη λα είλαη ε ζπνπδαηφηεξε επηρεηξεζηαθή πξνηεξαηφηεηα, ελψ ν 

Hutchins (1986) δειψλεη φηη ε πνηφηεηα είλαη αξκνδηφηεηα νιφθιεξεο ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

1.7 Αλαθεθαιαίσζε 

΢ην θεθάιαην απηφ παξαηέζεθαλ νη νξηζκνί πνπ έρνπλ απνδνζεί δηαρξνληθά ζηνλ 

φξν ππεξεζία, παξνπζηάζηεθαλ νη δηαθνξέο κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, 

κειεηήζεθαλ νη απφςεηο δηαθφξσλ εξεπλεηψλ ζρεηηθά κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ 

ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ην κίγκα κάξθεηηλγθ κε εθαξκνγή απνθιεηζηηθά ζηηο 

ππεξεζίεο θαη ηέινο παξνπζηάζηεθαλ δηάθνξεο απφςεηο ζρεηηθά κε ηηο επηθξαηνχζεο 

ηάζεηο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν.  

Απφ ηελ αλάιπζε φισλ ησλ παξαπάλσ ζεκάησλ, ην ζεκαληηθφηεξν ζπκπέξαζκα 

πνπ εμάγεηαη γηα ηηο ππεξεζίεο, ην νπνίν κάιηζηα απνηειεί θαη ζεκείν έλαξμεο ηεο 

αλάιπζεο απηψλ, είλαη ν θεληξηθφο θαη ηδηαίηεξα θαζνξηζηηθφο ξφινο ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα. Δμαηηίαο ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο θαη θπξίσο ηνπ 

ραξαθηεξηζηηθνχ ηεο αδηαηξεηφηεηαο, ε παξνρή ηεο ππεξεζίαο δελ είλαη δπλαηφλ λα 

απνκνλσζεί απφ ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή απηήο. ΢αλ απνηέιεζκα, ν παξνρέαο ηεο 

ππεξεζίαο δελ ππνρξενχηαη λα κεξηκλά κφλν γηα ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο, αιιά αληίζεηα είλαη ππνρξεσκέλνο λα δηαρεηξίδεηαη 

απνδνηηθά ηε ζρέζε θαη ηε δηάδξαζε ηνπ πξνζσπηθνχ κε ηνλ πειάηε. Άιισζηε, 

φπσο ππνγξακκίδεηαη θαη λσξίηεξα ζην θεθάιαην απηφ, ε ππεξεζία είλαη κηα πξάμε, 

κηα επίδνζε, κηα πξνζπάζεηα, θαη ζαλ ηέηνηα ν πειάηεο δελ αγνξάδεη κφλν ηελ 

παξερφκελε ππεξεζία, αιιά αληίζεηα βηψλεη κηα εκπεηξία. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢ ΚΑΙ ΠΟΙΟΣΗΣΑ  

 
2.1  Δηζαγσγή 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη αδηακθηζβήηεηα έλαο θξίζηκνο παξάγνληαο γηα θάζε 

επηρείξεζε ηφζν ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ 

πξντφλησλ. Ζ άπνςε απηή ζηεξίδεηαη ζε πιήζνο εκπεηξηθψλ κειεηψλ (π.ρ. Reichheld 

et.al, 1990), ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο ε πςειή πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ 

δχλαηαη λα νδεγήζεη ζε πςειφηεξν κεξίδην αγνξάο, θαιχηεξα νηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα θαη δηαηήξεζε πειαηνινγίνπ. Απηφ ην απνηέιεζκα ζηεξίδεηαη κε ηε 

ζεηξά ηνπ ζηε γεληθά απνδεθηή ζχγρξνλε γλψκε, φηη ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ή 

ελφο πξντφληνο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ, 

παξφηη ε αηηηνθξαηηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ δπν κεγεζψλ δελ έρεη αθφκα απνζαθεληζηεί 

πιήξσο. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηέινο, είλαη δπλαηφλ λα ππνθηλήζεη 

ζπκπεξηθνξέο, φπσο γηα παξάδεηγκα επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο.  

Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο πνηφηεηαο γηα ηηο επηρεηξήζεηο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν 

πιήζνο εξεπλεηψλ έρεη αζρνιεζεί κε ηε κειέηε απηήο. Μάιηζηα, ζηα ηέιε ηνπ 

πεξαζκέλνπ αηψλα, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο βξέζεθε ζην επίθεληξν ηνπ 

ελδηαθέξνληνο ησλ επηρεηξήζεσλ αιιά θαη ησλ επηζηεκφλσλ ηνπ ρψξνπ ηεο 

δηνίθεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, θαηά θχξην ιφγσ, κέζσ ηεο αλάπηπμεο ηεο 

επηζηεκνληθήο ζθέςεο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Παξφιν πνπ ζήκεξα ην κάξθεηηλγθ ησλ 

ππεξεζηψλ απνηειεί μερσξηζηφ επηζηεκνληθφ ρψξν ηεο ζεσξίαο κάξθεηηλγθ θαη 

παξφιν πνπ ε ζεσξία ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηνίθεζεο ησλ ππεξεζηψλ, ν επηζηεκνληθφο ρψξνο ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο έδσζε ζεκαληηθή ψζεζε ψζηε νη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο λα 

πξνζαλαηνιηζηνχλ πξνο ηελ πνηφηεηα, ηε κέηξεζε απηήο θαη ηα ζεηηθά απνηειέζκαηα 

πνπ ε πνηφηεηα δχλαηαη λα επηθέξεη ζηε ιεηηνπξγία θαη ηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα 

κηαο επηρείξεζεο.  

΢ην παξφλ θεθάιαην ζα παξνπζηαζηνχλ νη δηάθνξνη νξηζκνί πνπ έρνπλ απνδνζεί 

ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο δηαρξνληθά. Πξφθεηηαη γηα κηα ηζηνξηθή αλαδξνκή πνπ 

μεθηλά απφ ηελ αξραία Διιάδα θαη θαηαιήγεη ζην ζχγρξνλν επηζηεκνληθφ ρψξν ηνπ 

κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. Δπίζεο, ζα αλαθεξζνχλ νη απφςεηο δηαθφξσλ εξεπλεηψλ 

ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, δειαδή ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο απφ ηνπο 
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νπνίνπο επεξεάδνληαη νη θαηαλαισηέο θαηά ηηο αμηνινγήζεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα. Μηαο θαη ε πνηφηεηα είλαη απνηέιεζκα ζχγθξηζεο κεηαμχ πξνζδνθηψλ ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ησλ απφςεσλ απηψλ ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο, 

φπσο ζα πεξηγξαθεί θαη ζηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ, ζα παξαηεζνχλ επίζεο νη 

νξηζκνί πνπ έρνπλ απνδνζεί ζηελ έλλνηα ησλ πξνζδνθηψλ, θαζψο θαη απφςεηο 

ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο δηακφξθσζεο απηψλ. Δπηπιένλ, ζα παξνπζηαζηνχλ νη 

απφςεηο δηαθφξσλ εξεπλεηψλ ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

ζρέζε απηήο κε ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, ελψ ηέινο ζα 

παξαηεζνχλ ζπλνπηηθά ηα δπν ζεκαληηθφηεξα θαη πεξηζζφηεξν ρξεζηκνπνηνχκελα 

κνληέια κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο, θαζψο θαη ε θξηηηθή πνπ έρνπλ ππνζηεί ηα δπν 

απηά κνληέια.  

 

2.2  Οξηζκνί ηεο πνηφηεηαο  

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ έρεη απνηειέζεη αληηθείκελν έξεπλαο γηα 

πνιιά ρξφληα θαη απνηειεί  θαη ζήκεξα ζέκα ηδηαίηεξνπ ελδηαθέξνληνο. Θεσξείηαη ην 

ζπρλφηεξα επαλαιακβαλφκελν ζέκα πξνβιεκαηηζκνχ ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ζηηο 

ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο (Reeves, Bednar, 1994), ελψ ν Feigenbaum (1982) 

πεξηέγξαςε ηελ πνηφηεηα σο ηε κνλαδηθή πην ζεκαληηθή δχλακε, ε νπνία κπνξεί λα 

νδεγήζεη ηηο επηρεηξήζεηο ζε νηθνλνκηθή αλάπηπμε ζηηο δηεζλείο αγνξέο. Ζ βειηίσζε 

δε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ έρεη αμηνινγεζεί απφ ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε, σο ε ζεκαληηθφηεξε πξφθιεζε πνπ έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ 

ζήκεξα νη επηρεηξήζεηο ησλ Ζλσκέλσλ Πνιηηεηψλ, ζχκθσλα κε ζρεηηθή έξεπλα 

(Zeithaml et.al., 1990).  

΢ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο έρνπλ θαηά θαηξνχο απνδνζεί πνιινί θαη δηαθνξεηηθνί 

νξηζκνί, νη νπνίνη βιέπνπλ ηελ πνηφηεηα απφ δηαθνξεηηθέο ζθνπηέο. Ζ πνηφηεηα 

ζεσξήζεθε απφ ηνπο αξραίνπο Έιιελεο θηινζφθνπο σο «αξηζηεία» ή «αξεηή». Ο 

νξηζκφο ηεο αξεηήο ήηαλ δηαθνξεηηθφο θαηά πεξίπησζε. Γηα παξάδεηγκα, ζηελ 

πεξίπησζε ηνπ άλδξα, αθνξνχζε ηελ αξηζηεία ζε φινπο ηνπο ηνκείο πνπ έλαο 

άλδξαο κπνξεί λα είλαη άξηζηνο, εζηθά, πλεπκαηηθά, ζσκαηηθά, πξαθηηθά (Kitto, 

1951). Όκσο ε πνηφηεηα ζαλ αξηζηεία κειεηήζεθε θαη πην πξφζθαηα απφ ηνλ 

Tuchman (1980), ν νπνίνο ππνζηήξημε φηη πνηφηεηα ζεκαίλεη «επέλδπζε ησλ 

θαιχηεξσλ δπλαηψλ δεμηνηήησλ θαη πξνζπαζεηψλ , γηα λα παξαρζεί ην εμνρφηεξν θαη 

πην αμηνζαχκαζην απνηέιεζκα πνπ είλαη δπλαηφλ λα επηηεπρζεί».  

Όκσο, ε άπνςε φηη ε πνηφηεηα είλαη αξηζηεία ακθηζβεηήζεθε γηα ηελ πξαθηηθφηεηα 

ηεο θαη πνιινί εξεπλεηέο εηζήγαγαλ ηελ άπνςε φηη ε πνηφηεηα δελ κπνξεί παξά λα 
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κειεηάηαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ηηκή-αμία. ΢χκθσλα κε ηνλ Feigenbaum (1951) «ε 

πνηφηεηα δελ έρεη ηελ έλλνηα “θαιχηεξν” ζε θάζε κηα πεξίπησζε πνπ ρξεζηκνπνηείηαη. 

΢εκαίλεη “θαιχηεξν” γηα θάπνηεο κφλν ζπλζήθεο γηα ηνλ πειάηε. Οη ζπλζήθεο απηέο 

είλαη ε ρξήζε ηνπ πξντφληνο θαη ε ηηκή πψιεζεο. Ζ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο δελ 

κπνξεί λα κειεηάηαη απνθνκκέλε απφ ην θφζηνο απηνχ».4  

Άιινο νξηζκφο πνπ έρεη απνδνζεί ζηελ πνηφηεηα είλαη απηφο ηνπ Juran (1985), 

ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν πνηφηεηα είλαη: 1) ε επίδνζε ελφο πξντφληνο, ε νπνία 

θαηαιήγεη ζε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 2) ε ειεπζεξία ηνπ πξντφληνο απφ αηέιεηεο, 

γεγνλφο πνπ νδεγεί ζηελ απνθπγή ηεο κε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Καηά ηνλ 

Crosby (1979), πνηφηεηα είλαη ε ζπκκφξθσζε πξνο ηηο πξνυπνζέζεηο 

(requirements), ελψ γηα ηνλ Shewhart (1931), πνηφηεηα είλαη «έλα πξάγκα πνπ 

ιέγεηαη φηη έρεη ζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά ζπκκφξθσζεο πξνο ζπγθεθξηκέλα πξφηππα».5 

΢χκθσλα κε ηνλ δηεζλή νξγαληζκφ πξνηχπσλ (ISO), πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο, ηα νπνία ζπκβάιινπλ ζηελ δπλαηφηεηα ηνπ, λα 

ηθαλνπνηεί δηαηππσκέλεο αλάγθεο ή αλάγθεο πνπ ππνλννχληαη. Γηα ηνλ Taguchi 

(1986), πνηφηεηα είλαη ε απψιεηα πνπ πξνθαιεί έλα πξντφλ ζηελ θνηλσλία ακέζσο 

κεηά ηελ απνζηνιή ηνπ, ελψ γηα ηνλ Imai (1986) «πνηφηεηα είλαη νηηδήπνηε κπνξεί λα 

βειηησζεί».6 Οη παξαπάλσ νξηζκνί απνδίδνληαη ζηνλ επηζηεκνληθφ θιάδν ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη εκπίπηνπλ ζηελ θαηεγνξία νξηζκψλ, πνπ ζεσξεί ηελ 

πνηφηεηα ζαλ ζπκκφξθσζε πξνο ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο.  

Σέινο, αλαθνξηθά κε ηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο έρνπλ ηνπνζεηεζεί θαη εξεπλεηέο ηνπ 

επηζηεκνληθνχ ρψξνπ ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. Οη εξεπλεηέο απηνί ζεψξεζαλ φηη 

εμαηηίαο ηνπ απμαλφκελνπ ξφινπ πνπ δηαδξακαηίδνπλ νη ππεξεζίεο ζηηο ζχγρξνλεο 

νηθνλνκίεο θαη ησλ αιιαγψλ πνπ ζεκεηψλνληαη ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ, νη 

νξηζκνί πνπ βιέπνπλ ηελ πνηφηεηα ζαλ ζπκκφξθσζε πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο, 

αδπλαηνχλ λα απνδψζνπλ επαξθψο ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ. 

Έηζη πξνέθπςε ν επηθξαηέζηεξνο ζήκεξα νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο, ν νπνίνο 

επηθεληξψλεηαη ζηελ άπνςε ησλ πειαηψλ θαη ν νπνίνο βιέπεη ηελ πνηφηεηα ζαλ ηνλ 

βαζκφ ζηνλ νπνίν έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία θαηαθέξλεη λα ηθαλνπνηήζεη ή θαη λα 

μεπεξάζεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ. Όπσο ππνζηήξημαλ νη Lewis θαη Booms 

(1983) «ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλα κέηξν ηνπ πφζν θαιά ην επίπεδν ηεο 

                                                           
4
 Feigenbaum, A.V., “Quality Control: Principles, Practice and Administration”, New York: McGraw-

Hill, 1951, p.1 
5
 Shewhart, W.A, “Economic Control of Quality of Manufactured Product», van Nostrand, New York, 

1931,  p.47-49 and p.262 
6
 Imai, M., “Kaizen”, McGraw-Hill, New York, 1986, p.23 
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ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη, ηαηξηάδεη κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Σν λα παξέρεη 

θαλείο πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο ζεκαίλεη φηη ζπκκνξθψλεηαη κε ζπλέπεηα ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ».7 Ο Grönroos (1984) ζεσξεί ηελ πνηφηεηα, φπσο απηή 

γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ πειάηε σο «…ην απνηέιεζκα κηαο δηαδηθαζίαο 

αμηνιφγεζεο, θαηά ηελ νπνία ν θαηαλαισηήο ζπγθξίλεη ηηο πξνζδνθίεο πνπ είρε γηα 

ηελ ππεξεζία, κε ηελ ππεξεζία πνπ ζεσξεί φηη έρεη ιάβεη, δειαδή ηνπνζεηεί ηελ 

ππεξεζία φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη απέλαληη ζηελ ππεξεζία πνπ πεξίκελε φηη ζα 

ιάβεη. Σν απνηέιεζκα απηήο δηαδηθαζίαο είλαη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο».8 Σέινο, νη Parasuraman et.al. (1988) φξηζαλ ηελ αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ σο κηα θαζνιηθή θξίζε ή ζηάζε, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ππεξνρή ηεο ππεξεζίαο θαη ππνζηήξημαλ φηη πξνθχπηεη ζαλ ην „ράζκα‟ αλάκεζα ζε 

απηφ πνπ νη θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη φηη κηα ππεξεζία ζα έπξεπε λα πξνζθέξεη, 

δειαδή ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο, θαη ζηηο αληηιήςεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία πνπ 

ελ ηέιεη έιαβαλ.  

΢πλεπψο, ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα δηαθέξεη απφ ηελ αληηθεηκεληθή πνηφηεηα, ε 

νπνία πεξηιακβάλεη κηα αληηθεηκεληθή αμηνιφγεζε ελφο πξάγκαηνο ή ελφο γεγνλφηνο, 

πνπ ζηεξίδεηαη ζε πξναπνθαζηζκέλα, κεηξήζηκα θαη επαιεζεχζηκα πξφηππα. 

Αληηζέησο, ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα πεξηιακβάλεη ηε ζπλνιηθή εληχπσζε (ή 

ζθαηξηθή θξηηηθή ηεο αμίαο) κηαο ππεξεζίαο θαη ζαλ ηέηνηα, είλαη έλα είδνο ζηάζεο/ 

δηάζεζεο/ ζπκπεξηθνξάο (Zeithaml, 1988). 

 

2.2  Οη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

Ζ επηθξαηέζηεξε άπνςε ζήκεξα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, είλαη απηή 

πνπ ζέιεη ηελ πνηφηεηα απνηέιεζκα ζχγθξηζεο κεηαμχ πξνζδνθηψλ ηνπ θαηαλαισηή 

πξηλ ηελ θαηαλάισζε θαη αληηιήςεσλ πνπ δεκηνπξγνχληαη κεηά ηελ θαηαλάισζε θαη 

ζρεηίδνληαη κε ηελ ππεξεζία πνπ ζεσξεί φηη έιαβε. Όκσο, πέξαλ ησλ νξηζκψλ πνπ 

απνδίδνπλ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ζεκαληηθφ είλαη λα δηαπηζησζνχλ θαη νη 

δηαζηάζεηο απηήο, δειαδή εθείλνη νη παξάγνληεο απφ ηνπο νπνίνπο επεξεάδνληαη νη 

θαηαλαισηέο θαηά ηε δηακφξθσζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο.                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

                                                           
7  Lewis, R.C. and Booms, B.H., “The Marketing Aspects of Service Quality”, in Berry, L.L., Shostack, G.S 

and Upah, G. (Eds), Emerging Perspectives on Service Marketing, American Marketing Association, 
Chicago, IL, 1983, p.99-107 
8
  Grönroos, C., “A Service Quality Model and its Marketing Implications”, European Journal of 

Marketing, Vol.18, No.4, 1984, p.37 
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Οη Le Blanc et.al. (1988) πξνηείλνπλ φηη ε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο, ε εζσηεξηθή ηεο 

νξγάλσζε, ε θπζηθή ππνζηήξημε ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ε δηάδξαζε κεηαμχ 

πειάηε θαη εξγαδνκέλσλ θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, φια ζπλεηζθέξνπλ 

ζηε δηακφξθσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. Οη Lehtinen θαη Lehtinen (1992) 

ππνζηεξίδνπλ πσο ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη ηξεηο δηαζηάζεηο. Οη δηαζηάζεηο 

απηέο είλαη: α) ε θπζηθή πνηφηεηα, ε νπνία πεξηιακβάλεη αληηθείκελα φπσο γηα 

παξάδεηγκα ηηο θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο ηεο επηρείξεζεο, δειαδή είλαη ε πνηφηεηα 

πνπ πξνθχπηεη απφ ην πεξηβάιινλ, β) ε επηρεηξεζηαθή εηθφλα, πνπ αθνξά ζην 

πξνθίι-εηθφλα ηεο επηρείξεζεο θαη γ) ε δηαδξαζηηθή πνηφηεηα, ε νπνία πεγάδεη απφ 

ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ, 

θαζψο θαη ηελ δηάδξαζε κεηαμχ ησλ πειαηψλ. Οη ίδηνη ππνζηεξίδνπλ πσο θαηά ηελ 

εμέηαζε ησλ πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ ηεο πνηφηεηαο είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα 

γίλεηαη δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ δηαδηθαζία ηεο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη ηεο πνηφηεηαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ην απνηέιεζκα ηεο 

δηαδηθαζίαο απηήο.  

Απφ ηηο πιένλ δηαδεδνκέλεο απφςεηο ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο είλαη 

απηέο ησλ Grönroos (1978) θαη ησλ Berry et.al. (1985). Ο Grönroos (1978) πξνηείλεη 

ηξεηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο σο αθνινχζσο : 

 Ζ ηερληθή πνηόηεηα ηνπ απνηειέζκαηνο ηεο “ζπλάληεζεο κε ηελ ππεξεζία” 

(service encounter), δειαδή ηη αθξηβψο ιακβάλεη ν πειάηεο. ΢πρλά νη 

αγνξαζηέο ηεο ππεξεζίαο κπνξνχλ θαη αμηνινγνχλ αληηθεηκεληθά ηελ πνηφηεηα 

ηνπ απνηειέζκαηνο απηνχ.  

 Ζ ιεηηνπξγηθή πνηόηεηα απηήο θαζαπηήο ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο, δειαδή ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν παξέρεηαη ε ππεξεζία. Απηή ε 

δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ παξνρέα θαη 

ιήπηε ηεο ππεξεζίαο θαη ζπρλά γίλεηαη αληηιεπηή κε ππνθεηκεληθφ ηξφπν.  

΢ηελ ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο είλαη δπλαηφ λα πεξηιακβάλνληαη 

ζηνηρεία φπσο ε ζπκπεξηθνξά θαη ε ζηάζε ηνπ εξγαδνκέλνπ πνπ πξνζθέξεη 

ηελ ππεξεζία, νη ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ εξγαδνκέλνπ θαη πειάηε 

θαζψο θαη κεηαμχ πειαηψλ, ε εκθάληζε θαη ε πξνζσπηθφηεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ε πξνζβαζηκφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν 

κπνξεί ν πειάηεο λα πξνζεγγίζεη ην πξνζσπηθφ.  

 Ζ επηρεηξεζηαθή εηθόλα. Ζ δηάζηαζε απηή ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηνλ 

ηξφπν πνπ νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ επηρείξεζε θαη γεληθά ζεσξείηαη 



29 
 

φηη δηακνξθψλεηαη κε βάζε ηελ ηερληθή θαη ηελ ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε, ηελ ηηκή 

ηεο ππεξεζίαο, ηηο ελέξγεηεο πξνψζεζεο ηεο ππεξεζίαο, ηελ ηνπνζεζία φπνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη ε παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ηελ εμσηεξηθή εηθφλα ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ θαη ηηο ηθαλφηεηεο θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο 

επηρείξεζεο.  

Ο Grönroos (1987) αλέπηπμε επίζεο ηελ έλλνηα ελφο πξντφληνο ππεξεζίαο, ην νπνίν  

νλφκαζε πξνζθνξά κηαο ππεξεζίαο (the service offering), έλλνηα ε νπνία ζρεηίδεηαη 

κε ηελ έλλνηα ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. Σν πξντφλ απηφ 

βαζίδεηαη: 

 ζε έλα βαζηθφ παθέην ππεξεζίαο, δειαδή ζε απηφ πνπ ζα ιάβνπλ νη πειάηεο, 

ηε βαζηθή ππεξεζία θαη θάπνηεο ππνζηεξηθηηθέο 

 ζε κηα επαπμεκέλε ππεξεζία, πνπ πεξηιακβάλεη ηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο θαη ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ πειάηε θαη επηρείξεζεο.  

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη Berry et.al. (1985) πξφηεηλαλ φηη ηα θξηηήξηα, ζηα νπνία 

βαζίδνληαη νη θαηαλαισηέο κηαο ππεξεζίαο θαηά ηελ δηακφξθσζε ησλ αληηιήςεσλ 

θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία απηή, δηακνξθψλνληαη βάζεη ησλ 

εμήο δέθα δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο: 1) απηά ζηνηρεία ηεο ππεξεζίαο, 2) αμηνπηζηία, 

3) αληαπφθξηζε/ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ, 4) επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο/ 

πιεξνθφξεζε κε ηξφπν θαηαλνεηφ γη‟ απηνχο, 5) αμηνπηζηία, 6) αζθάιεηα 

θπζηθή/ρξεκαηννηθνλνκηθή, εκπηζηεπηηθφηεηα, 7) ηθαλφηεηεο, 8) επγέλεηα, 9) 

πξφζβαζε, επθνιία πξνζέγγηζεο θαη επηθνηλσλίαο θαη 10) θαηαλφεζε / γλψζε ηνπ 

πειάηε θαη ησλ αλαγθψλ ηνπ. 

Μεηαγελέζηεξε έξεπλα ησλ ίδησλ εξεπλεηψλ (Parasuraman et.al., 1988), θαηέιεμε 

ζηνλ πξνζδηνξηζκφ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο, κηαο θαη νη πξναλαθεξζείζεο 

δέθα δηαζηάζεηο παξνπζίαδαλ ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ηνπο. Οη πέληε δηαζηάζεηο απηέο 

ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ηελ ζεκαληηθφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ θαη είλαη νη εμήο: 

 Υιηθά ή εκπξάγκαηα ζηνηρεία (Tangibles), δειαδή ε εκθάληζε θαη απφδνζε 

ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ, ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ κέζσλ 

επηθνηλσλίαο.  

 Αμηνπηζηία (Reliability), δειαδή ε ηθαλφηεηα ηεο εηαηξείαο λα παξέρεη ηελ 

ππεξεζία αμηφπηζηα θαη κε αθξίβεηα. Ζ αμηνπηζηία είλαη κηα πξνζδνθία ησλ 
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πειαηψλ, ε νπνία ζπλεπάγεηαη πσο ν πειάηεο αλακέλεη λα ιακβάλεη θάζε 

θνξά ηελ ίδηα ππεξεζία έγθαηξα, κε ηνλ ίδην ηξφπν θαη ρσξίο ιάζε. 

 Αληαπόθξηζε (Responsiveness), ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ πξνζπκία ηνπ 

πξνζσπηθνχ παξνρήο ηεο ππεξεζίαο λα παξέρεη ηελ απαξαίηεηε 

πιεξνθφξεζε θαη εμππεξέηεζε ζηνλ πειάηε.  

 Αζθάιεηα (Assurance), ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηηο γλψζεηο θαη ηθαλφηεηεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ηελ επγέλεηα απηνχ, θαζψο θαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε θαη απηνπεπνίζεζε. 

 Δλζπλαίζζεζε (Empathy), δειαδή ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλεο πξνζνρήο θαη 

θξνληίδαο ζηνπο πειάηεο, ε δηάζεζε ησλ ππαιιήισλ λα ληψζνπλ  

πξαγκαηηθά ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Οη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο θαηά ηνπο Parasuraman et.al. ραίξνπλ γεληθά επξείαο 

αλαγλψξηζεο θαη απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηελ εθαξκνγή δηαθφξσλ κνληέισλ 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο, φπσο απηά ζα παξνπζηαζηνχλ ζηε ζπλέρεηα. Παξφια απηά,   

δηάθνξνη εξεπλεηέο έρνπλ αζθήζεη έληνλε θξηηηθή επί ηεο πξφηαζεο ησλ 

Parasuraman et.al., ε νπνία αθνξά θπξίσο ζηνλ αξηζκφ ησλ δηαζηάζεσλ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, είλαη πνιινί νη ζεσξεηηθνί ηνπ ρψξνπ πνπ ζεσξνχλ φηη ν αξηζκφο ησλ 

δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο είλαη δπλαηφλ λα δηαθέξεη απφ θιάδν ζε θιάδν, ελψ 

επίζεο είλαη πηζαλφ λα δηαθέξνπλ θαη απηέο θαζαπηέο νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο.  

 

2.4  Οη πξνζδνθίεο ησλ αγνξαζηψλ  

Οη πξνζδνθίεο ησλ αγνξαζηψλ έρνπλ απνηειέζεη αληηθείκελν έξεπλαο πιεζψξαο 

εξεπλεηψλ θαη γεληθά ζηελ ζρεηηθή βηβιηνγξαθία, ππάξρεη νκνθσλία πσο νη 

πξνζδνθίεο ησλ αγνξαζηψλ ιεηηνπξγνχλ ζαλ πξφηππα, κε ηα νπνία νη αγνξαζηέο 

ζπγθξίλνπλ κεηέπεηηα εκπεηξίεο ηνπο θαη θαηαιήγνπλ ζε αμηνινγήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ηελ θαηαλάισζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ή γηα ηελ 

πνηφηεηα απηψλ. Όκσο, ζρεηηθά κε ηελ αθξηβή θχζε ησλ πξνηχπσλ απηψλ, ηνλ 

αξηζκφ ηνπο ή ηηο αηηίεο δηακφξθσζεο ηνπο, δελ έρεη πξνζδηνξηζηεί θάπνηα θνηλά 

απνδεθηή άπνςε.  

΢χκθσλα κε ηελ επξχηεξα δηαδεδνκέλε άπνςε, νη πξνζδνθίεο ζεσξνχληαη 

“πξφηππα-πξνβιέςεηο” , ηηο νπνίεο δηακνξθψλνπλ νη αγνξαζηέο θαη ζρεηίδνληαη κε ην 

ηη είλαη πηζαλφ λα ζπκβεί θαηά ηε δηάξθεηα κηαο επηθείκελεο αγνξάο ή ζπλαιιαγήο 
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(Parasuraman et.al., 1993). ΢χκθσλα κε ηνλ Oliver (1981) «είλαη γεληθά απνδεθηφ, 

πσο νη πξνζδνθίεο είλαη πηζαλφηεηεο πνπ νξίδνληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο, πνπ 

αθνξνχλ ζηελ πηζαλφηεηα λα επέιζνπλ ζεηηθά ή αξλεηηθά πεξηζηαηηθά φηαλ ν 

θαηαλαισηήο επηδίδεηαη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ζπκπεξηθνξά».9 ΢ηα πιαίζηα ηεο ίδηαο 

άπνςεο γηα ηηο πξνζδνθίεο, νη Swan θαη Trawick (1980) θαη ν Prakash (1984), 

νλφκαζαλ ηα πξφηππα απηά “πξνγλσζηηθέο πξνζδνθίεο”, νξίδνληαο ηα σο εθηηκήζεηο 

ηνπ πξνζδνθψκελνπ επηπέδνπ απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο, ελψ νκνίσο νη Olson θαη 

Dover (1979) παξνπζίαζαλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ αγνξαζηψλ ζαλ πεπνηζήζεηο ζρεηηθά 

κε έλα πξντφλ, πνπ δηακνξθψλνληαη πξηλ απφ ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο αγνξάο, θαη 

ιεηηνπξγνχλ ζαλ πξφηππα ή ζεκεία αλαθνξάο, βάζεη ησλ νπνίσλ νη αγνξαζηέο 

θξίλνπλ ηελ ζπλνιηθή εηθφλα / επίδνζε ηνπ πξντφληνο. 

Πέξαλ ηεο άπνςεο πνπ ζέιεη ηηο πξνζδνθίεο “πξφηππα-πξνβιέςεηο”, πνιινί 

εξεπλεηέο έρνπλ πξνηείλεη ηελ άπνςε, φηη νη πξνζδνθίεο είλαη “θαλνληζηηθά πξφηππα” 

(normative standards). Γηα παξάδεηγκα, ν Miller (1977), πξφηεηλε ηηο “ηδαληθέο 

πξνζδνθίεο”, νξίδνληαο ηεο ζαλ ηελ επίδνζε, ηελ νπoία επηζπκνχλ νη πειάηεο απφ 

κηα ππεξεζία, ελψ ν Prakash (1984) πξφηεηλε ηηο “θαλνληζηηθέο πξνζδνθίεο” θαη ηηο 

φξηζε σο ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν πξέπεη κηα ππεξεζία  λα δηεμαρζεί πξνθεηκέλνπ ν 

πειάηεο λα κείλεη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο. Αθφκα, ζχκθσλα κε ηνπο Parasuraman 

et.al. (1988) «νη πξνζδνθίεο είλαη επηζπκίεο ησλ θαηαλαισηψλ, νηηδήπνηε ζεσξνχλ 

φηη ν παξνρέαο κηαο ππεξεζίαο ζα έπξεπε λα πξνζθέξεη θαη φρη ηη είλαη πηζαλφ λα 

πξνζθέξεη». Σέινο, ν Miller (1977) πξφηεηλε επίζεο ηνλ νξηζκφ ησλ πξνζδνθηψλ σο 

ην ρακειφηεξν επίπεδν απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο, ην νπνίν ν θαηαλαισηήο είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα απνδερηεί, θάηη πνπ νλφκαζε “ειάρηζηεο αλεθηέο πξνζδνθίεο”.  

Παξφια απηά, είλαη πνιινί νη εξεπλεηέο πνπ ππνζηεξίδνπλ πσο ε ζεψξεζε ησλ 

πξνζδνθηψλ κε ηνλ έλαλ ή ηνλ άιιν ηξφπν είλαη κπσπηθή θαη πεξηνξηζηηθή. Οη 

Kahneman et.al. (1986) ππνζηεξίδνπλ φηη ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή είλαη δπλαηφλ 

λα δεκηνπξγεζεί κηα ζεηξά απφςεσλ θαη πξνζδνθηψλ παξάιιεια, πξνθαινχκελεο 

είηε απφ θάπνην γεγνλφο πνπ ιεηηνπξγεί ζαλ εξέζηζκα, είηε απφ θάπνηα αθεξεκέλε 

ζθέςε πνπ κπνξεί λα ζρεηίδεηαη γηα παξάδεηγκα κε θάπνηα επσλπκία, κε 

απνηέιεζκα λα δεκηνπξγνχληαη ζην κπαιφ ηνπ λφξκεο θαη παγησκέλεο απφςεηο πνπ 

ιεηηνπξγνχλ είηε ζαλ πξνβιέςεηο είηε ζαλ ηδαληθά θαη κέηξα ζχγθξηζεο. Οη Tse θαη 

Wilton (1988), κε ζρεηηθή έξεπλα θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα πσο νη πξνζδνθίεο, 

ηφζν κε ηε κνξθή πξνβιέςεσλ φζν θαη κε ηε κνξθή ηδαληθψλ θαηαζηάζεσλ, 

επεξεάδνπλ εμίζνπ ηνλ θαηαλαισηή. Τπνζηήξημαλ φηη πεξηζζφηεξα απφ έλα 

                                                           
9
 Oliver, R., «Measurement and Evaluation of Satisfaction Processes in Retail Settings», Journal of 

Retailing, Vol.57, No.3, 1981,  p.33 
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πξφηππα εκπιέθνληαη θαηά ηε δηακφξθσζε ηεο άπνςεο ηνπ θαηαλαισηή ζρεηηθά κε 

ην εάλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο ή φρη απφ κηα ππεξεζία θαη θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα 

φηη ε ζεψξεζε ησλ πξνζδνθηψλ απφιπηα κε ηνλ έλαλ ή ηνλ άιιν ηξφπν εκπνδίδεη 

ηελ πιήξε θαηαλφεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη ν θαηαλαισηήο θαηά 

ηηο αμηνινγήζεηο ηνπ.  

Σέινο, πεξηνξηζκέλε είλαη ε έξεπλα πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνπο ηξφπνπο δηακφξθσζεο 

ησλ πξνζδνθηψλ. Ο Oliver (1980) απέδσζε ηηο πξνζδνθίεο ζε ηξεηο παξάγνληεο: ην 

ίδην ην πξντφλ ή ππεξεζία, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηαλαισηή θαη ην γεληθφηεξν 

πιαίζην πξνζθνξάο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, ελψ νη Parasuraman et.al. 

(1985) ηφληζαλ ηε ζεκαζία ησλ εμσηεξηθψλ επηθνηλσληψλ ηνπ παξνρέα ηεο 

ππεξεζίαο ζηε δηακφξθσζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε.  

Οη ηειεπηαίνη, ζε κεηέπεηηα έξεπλα ηνπο ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο θαη 

αλαγλσξίδνληαο ην θελφ πνπ ππάξρεη ζηε βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο 

πνπ δηακνξθψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, πξφηεηλαλ έλα κνληέιν 

πξνζδηνξηζκνχ ηεο θχζεο θαη ησλ πξνζδηνξηζηηθψλ παξαγφλησλ ησλ πξνζδνθηψλ 

γηα ηηο ππεξεζίεο (Parasuraman et.al.,1993). Σν κνληέιν απηφ πξνζδηνξίδεη ηξία 

επίπεδα δηακφξθσζεο πξνζδνθηψλ: 1) πξνζδνθίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

επηζπκεηή ππεξεζία (desired service), ζηελ νπνία αληηθαηνπηξίδνληαη νη επηζπκίεο 

ησλ πειαηψλ, 2) πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ αλεθηή ππεξεζία (adequate service), 

δειαδή ηελ ππεξεζία ηελ νπνία νη πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνη λα απνδερηνχλ, θαη 3) 

πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ αλακελφκελε ππεξεζία (predicted service), δειαδή ηελ 

ππεξεζία πνπ νη  πειάηεο πηζηεχνπλ φηη πξφθεηηαη λα ιάβνπλ. Ζ απφθιηζε κεηαμχ 

επηζπκεηήο ππεξεζίαο θαη αλεθηήο ππεξεζίαο πξνζδηνξίδεη, ζχκθσλα κε ην κνληέιν, 

ηελ πξνζδνθψκελε ππεξεζία, ηελ νπνία έπεηηα ζπγθξίλνπλ κε ηελ ππεξεζία πνπ 

ζεσξνχλ φηη έρνπλ ιάβεη γηα λα βγάινπλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο, δειαδή ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, ελψ ηα δηάθνξα επίπεδα 

ππεξεζίαο πνπ κεζνιαβνχλ δηακνξθψλνπλ ηε “δψλε αλνρήο” ηνπ πειάηε (zone of 

tolerance). Κάζε επίπεδν ππεξεζίαο κέζα ζε απηή ηε δψλε απνηειεί κηα απνδεθηή 

θαηάζηαζε.  

΢αλ πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο δηακφξθσζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ζρεηηθψλ κε 

ηελ επηζπκεηή ππεξεζία πξνηείλνληαη νη εμήο έμη: 

 Γηαξθείο πνιιαπιαζηαζηέο ηεο ππεξεζίαο (Enduring Service Intensifiers). 

Πξφθεηηαη γηα πξνζσπηθνχο, ζηαζεξνχο παξάγνληεο, πνπ νδεγνχλ ηνλ 

πειάηε ζε κηα επαπμεκέλε επαηζζεζία ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία. Σέηνηνη 
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παξάγνληεο κπνξεί λα είλαη νη πξνζδνθίεο πνπ δηακνξθψλεη ν πειάηεο 

επεξεαδφκελνο απφ ηξίηα πξφζσπα ή ε πξνζσπηθή θηινζνθία ηνπ πειάηε 

ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο, δειαδή ε ζηάζε ηνπ απέλαληη ζην ηη ζεκαίλεη 

ππεξεζία θαη ζην πνηνο είλαη γη‟ απηφλ ν ζσζηφο ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ησλ 

παξνρέσλ ηεο.  

 Πξνζσπηθέο αλάγθεο, δειαδή νη ζπλζήθεο ή θαηαζηάζεηο πνπ είλαη 

ζεκαληηθέο  γηα ηελ θαιή θπζηθή ή ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηνπ πειάηε. 

 Άκεζεο ππνζρέζεηο ηεο ππεξεζίαο, φπσο απηέο δεκηνπξγνχληαη θαη 

πξνβάιινληαη κέζσ ησλ πξαθηηθψλ επηθνηλσλίαο ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ, 

γηα παξάδεηγκα ησλ δηαθεκίζεσλ ή ησλ πξνζσπηθψλ πσιήζεσλ.  

 Έκκεζεο ππνζρέζεηο ηεο ππεξεζίαο, φπσο απηέο ηηο αληηιακβάλεηαη ν 

πειάηεο, βγάδνληαο ζπκπεξάζκαηα απφ απηά ραξαθηεξηζηηθά ή ηελ ηηκή ηεο 

ππεξεζίαο. 

 Πιεξνθόξεζε από ζηόκα ζε ζηόκα (Word-of-Mouth Communications), 

δειαδή ε πιεξνθφξεζε πνπ ιακβάλνπλ νη πειάηεο ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία 

θαη δελ πξνέξρεηαη νχηε απφ ηελ ίδηα ηελ ππεξεζία αιιά νχηε θαη απφ ηνλ 

παξνρέα απηήο. 

 Πξνεγνύκελε εκπεηξία, δειαδή πξνεγνχκελε έθζεζε ηνπ θαηαλαισηή ζηελ 

ίδηα ή θάπνηα ζρεηηθή ππεξεζία. 

Οη ηειεπηαίνη ηέζζεξηο παξάγνληεο, δειαδή νη άκεζεο θαη έκκεζεο ππνζρέζεηο ηεο 

ππεξεζίαο, ε πιεξνθφξεζε απφ ζηφκα ζε ζηφκα θαη ε πξνεγνχκελε εκπεηξία, 

πξνηείλνληαη θαη ζαλ πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο δηακφξθσζεο ησλ πξνζδνθηψλ 

ησλ ζρεηηθψλ κε ηελ αλακελφκελε ππεξεζία.  

Σέινο, ζαλ παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ αλεθηή 

ππεξεζία, πξνηείλνληαη νη εμήο πέληε: 

 Δθήκεξνη πνιιαπιαζηαζηέο ηεο ππεξεζίαο (Transitory Service Intensifiers), 

δειαδή παξνδηθνί πξνζσπηθνί παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ηνλ πειάηε ζε 

επαπμεκέλε επαηζζεζία ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία. Σέηνηνη παξάγνληεο κπνξεί 

λα είλαη θάπνηεο επείγνπζεο θαηαζηάζεηο, θαηά ηηο νπνίεο ρξεηάδεηαη έληνλα 

ηελ ππεξεζία θαη ζεσξεί πσο ν παξνρέαο πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα ηνπ ηελ 

παξάζρεη, ή πξνβιήκαηα κε ηελ ππεξεζία.  

 Δλαιιαθηηθέο ιύζεηο πνπ ζεσξεί ν πειάηεο φηη έρεη ζηε δηάζεζε ηνπ ζρεηηθά 

κε ηε ιήςε ηεο ππεξεζίαο, δειαδή ε άπνςε ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηε 

δπλαηφηεηα πνπ έρεη λα ιάβεη ηελ ίδηα ππεξεζία απφ άιινπο παξνρείο.  
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 Βαζκόο αλάκεημεο ηνπ πειάηε ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο (Self-perceived 

service role), δειαδή ν βαζκφο, ζηνλ νπνίν ζεσξεί ν πειάηεο φηη κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηελ ππεξεζία πνπ ζα ιάβεη. 

 Πεξηζηαζηαθνί παξάγνληεο, δειαδή απξφνπηα ζπκβάληα πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηελ επίδνζε ηεο ππεξεζίαο θαη ν πειάηεο ζεσξεί φηη μεπεξλνχλ ηνλ έιεγρν 

ηνπ παξνρέα ηεο. 

 Αλακελόκελε ππεξεζία (Predicted Service), δειαδή, φπσο αλαθέξζεθε θαη 

λσξίηεξα,  ε ππεξεζία πνπ νη  πειάηεο πηζηεχνπλ φηη πξφθεηηαη λα ιάβνπλ. 

Ζ πξφηαζε ησλ Parasuraman et.al. ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο δηακφξθσζεο ησλ 

πξνζδνθηψλ ζπγθαηαιέγνληαη ζηηο ιίγεο γεληθά πξνηάζεηο εξεπλεηψλ πνπ αθνξνχλ 

ζην ζπγθεθξηκέλν ζέκα, κηαο θαη φπσο αλαθέξζεθε θαη λσξίηεξα ε ζρεηηθή 

βηβιηνγξαθία είλαη ηδηαηηέξσο πεξηνξηζκέλε. 

 

2.5  Αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

Ζ ηθαλνπνίεζε-δπζαξέζθεηα απφ κηα αγνξαπσιεζία, ζεσξείηαη πσο είλαη κηα 

απφθαζε ζηελ νπνία θαηαιήγνπλ νη αγνξαζηέο αθνχ ιάβνπλ ππ‟ φςηλ ηφζν ηε θχζε 

θαη ηα νθέιε ηεο αγνξαπσιεζίαο απηήο φζν θαη ηα ζρεηηθά θφζηε θαη ηηο 

πξνζπάζεηεο πνπ απαηηνχληαη (Ostrom et.al, 1995).  Δλαιιαθηηθά, ε ηθαλνπνίεζε 

κπνξεί λα πεξηγξαθεί ζαλ ε λνεηηθή θαηάζηαζε ηνπ αγνξαζηή, θαηά ηελ νπνία 

ζεσξεί φηη αληακείβεηαη επαξθψο γηα ηηο ζπζίεο, ηηο νπνίεο έρεη ππνζηεί (Howard 

et.al., 1969), ελψ έλαο άιινο νξηζκφο ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη απηφο πνπ ηε ζεσξεί 

ζπλάξηεζε ηεο ζπλνιηθήο αμηνιφγεζεο ηνπ αγνξαζηή ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο, ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο θαη ηελ ηηκή (Parasuraman et.al., 1994).  

Ο ιφγνο γηα ηνλ νπνίν γίλεηαη αλαθνξά ζηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο δελ είλαη άιινο 

απφ ην γεγνλφο φηη πιεζψξα εξεπλψλ έρεη θαηαδείμεη ηελ αδηακθηζβήηεηε ζρέζε πνπ 

ππάξρεη κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ 

ηνπο αγνξαζηέο, θαη ηελ ηθαλνπνίεζε απηψλ. Όπσο δειψλνπλ νη Spreng θαη Mackoy 

(1996), ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη αδηακθηζβήηεηα 

νη δπν θεληξηθέο έλλνηεο πνπ βξίζθνληαη ζηελ θαξδηά ηεο ζεσξίαο θαη ηεο πξαθηηθήο 

ηνπ κάξθεηηλγθ. ΢ηνλ ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ θφζκν, ην θιεηδί γηα ηελ επίηεπμε 

δηαηεξήζηκνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο είλαη ε πξνζθνξά πςειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο ζα νδεγήζεη ζε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο 

(Shemwell et.al., 1998), ελψ ηέινο ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δχλαηαη λα νδεγήζεη 

ζε απμεκέλε δηαηεξεζηκφηεηα θαη αθνζίσζε ησλ ηειεπηαίσλ. 
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Ζ άπνςε πνπ επηθξαηεί γεληθά ζηε βηβιηνγξαθία είλαη φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη 

ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη δπν δηαθνξεηηθά αιιά παξάιιεια ζηελά 

ζπλδεδεκέλα  κεηαμχ ηνπο θαηαζθεπάζκαηα (constructs). Απηφ φκσο πνπ δελ έρεη 

πξνζδηνξηζηεί κε ζαθήλεηα, είλαη ε αηηηνθξαηηθή ζρέζε ησλ δπν ελλνηψλ. Οη 

Parasuraman et.al. (1988), παξνπζίαζαλ ηελ έλλνηα ηεο αληηιακβαλφκελεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζαλ κηα ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο, ελψ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ζαλ ηελ εθηίκεζε κηαο ζπγθεθξηκέλεο ζπλαιιαγήο. Βαζηδφκελνη ζε 

απηέο ηηο ζθέςεηο, δηαηχπσζαλ ηελ άπνςε φηη πεξηζηαηηθά ηθαλνπνίεζεο κέζα ζην 

ρξφλν, νδεγνχλ ζε αληηιήςεηο απμεκέλεο πνηφηεηαο γηα ηηο ππεξεζίεο.  Κη άιινη 

εξεπλεηέο ππνζηήξημαλ ηελ ίδηα άπνςε. Ζ Bitner (1990), αλέπηπμε έλα κνληέιν 

αμηνιφγεζεο ηεο ζπλάληεζεο κε ηελ ππεξεζία θαη ππνζηήξημε εκπεηξηθά ηελ 

επίδξαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο επί ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο, ελψ νη Bolton θαη Drew 

(1991) επίζεο ππνζηήξημαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε νδεγεί ζε αληηιακβαλφκελε απφ ηνλ 

πειάηε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο.   

Αληίζεηα κε ηηο απφςεηο απηέο, πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ ππνζηεξίμεη θαη επηζηεκνληθά 

απνδείμεη φηη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο απνηειεί πξνάγγειν ηεο ηθαλνπνίεζεο. Οη 

Cronin θαη Taylor (1994) αλέθεξαλ φηη ζηελ αλάιπζε ηνπο ζρεηηθά κε ηελ ζρέζε 

ηθαλνπνίεζεο, πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη αγνξαζηηθψλ πξνζέζεσλ, νη ζπληειεζηέο 

ζπζρέηηζεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ-ηθαλνπνίεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο-αγνξαζηηθήο 

πξφζεζεο ήηαλ φινη ζεκαληηθνί, ελψ νη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο ηθαλνπνίεζεο-

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη πνηφηεηαο ππεξεζηψλ-αγνξαζηηθήο πξφζεζεο ήηαλ κε 

ζεκαληηθνί. Σελ ίδηα άπνςε ελζηεξλίδνληαη επίζεο νη Spreng θαη Mackoy (1996), νη 

Woodside et.al. (1989), θαζψο θαη νη Lee et.al. (2000).  

Όπσο γίλεηαη πξνθαλέο απφ ηα παξαπάλσ, πεξεηαίξσ κειέηε είλαη απαξαίηεηε γηα 

λα απνζαθεληζηεί ε ζρέζε κεηαμχ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηθαλνπνίεζεο. Παξφια 

απηά, είλαη ζαθέο φηη ππάξρεη άξξεθηνο δεζκφο κεηαμχ ησλ δπν ελλνηψλ θαη γηα ην 

ιφγν απηφ, είλαη ρξένο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ λα θαηαβάιινπλ πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο, φρη κφλν ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο αιιά θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Άιισζηε, φπσο έρεη θαη παξαπάλσ εηπσζεί, ε απμεκέλε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, δχλαηαη λα νδεγήζεη ζε απμεκέλε δηαηεξεζηκφηεηα θαη 

αθνζίσζε απηψλ. Οη θαη‟ επαλάιεςε πειάηεο, κε ηε ζεηξά ηνπο, ζχκθσλα κε ηνπο 

Reid θαη Reid (1993), απνηεινχλ φρη κφλν κηα ζηαζεξή πεγή εζφδσλ, αιιά 

ιεηηνπξγνχλ θαη ζαλ θαλάιηα πιεξνθφξεζεο, κεηψλνληαο έηζη ηελ αλάγθε γηα 

δηαθεκηζηηθέο δαπάλεο. Αθφκα, έρεη ππνζηεξηρζεί φηη ε αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ 

κάξθεηηλγθ γηα ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ είλαη έμη θνξέο ιηγφηεξν αθξηβή ζε 

ζρέζε κε ηηο ζηξαηεγηθέο δηαηήξεζεο ησλ ήδε πειαηψλ (Rosenberg et.al., 1984). 
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Έηζη θαζίζηαηαη αθφκα πεξηζζφηεξν ζαθήο ε αλάγθε θαιήο δηαρείξηζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

2.6  Μέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

Ζ πςειή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, δχλαηαη λα απνηειέζεη παξάγνληα 

δηαθνξνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ θαζψο θαη πεγή 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Καηά ζπλέπεηα, ε κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο 

πνηφηεηαο ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο απνηειεί θξίζηκν ζέκα γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ θαη αληαγσλίδνληαη γηα ηα 

κεξίδηα αγνξάο.   

΢ηελ πεξίπησζε ησλ πξντφλησλ, ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζε 

αληηθεηκεληθά θξηηήξηα θαη εμεηάδεη θαηά πφζν ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

πξντφλησλ ζπλάδνπλ κε ηηο πξνδηαγξαθέο παξαγσγήο ηνπο. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ θαη εμαηηίαο ηεο ηδηαίηεξεο θχζεο θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ απηψλ, ε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο δπζρεξαίλεηαη ζε κεγάιν βαζκφ, αθνχ ζπλαξηάηαη απφ 

έληνλα ππνθεηκεληθνχο παξάγνληεο φπσο πεξηγξάθεθε λσξίηεξα.  

Δλδεηθηηθά, κεξηθά απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ θαηά ηελ κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη πξψηνλ ε αδπλακία ρξήζεο νξγάλσλ θαη 

εξγαζηεξηαθψλ ειέγρσλ. Γεχηεξν πξφβιεκα απνηειεί ε απνπζία ρξνληθψλ 

πεξηζσξίσλ γηα κέηξεζε θαη εμαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

Αθφκα, νη κεηξήζεηο είλαη ηδηαίηεξα αζηαζείο, κηαο θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ θπζηθή θαη ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηφζν ησλ 

πειαηψλ φζν θαη ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία, ελψ ηέινο δελ 

ππάξρεη ε δπλαηφηεηα δεηγκαηνιεπηηθνχ ειέγρνπ ησλ απνζεκάησλ.  

Γηαρξνληθά, πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ αζρνιεζεί κε ην ζέκα ηεο κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη έρεη πξνηαζεί πιεζψξα κνληέισλ θαη ππνδεηγκάησλ. Παξφια απηά, 

δπν είλαη ηα κνληέια πνπ εθαξκφζηεθαλ θαη ηαπηφρξνλα ακθηζβεηήζεθαλ 

πεξηζζφηεξν. Απηά είλαη ην κνληέιν SERVQUAL ησλ Parasuraman et.al. θαη ην 

SERVPERF ησλ Cronin θαη Taylor. 
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2.6.1 Σν κνληέιν SERVQUAL 

Σν κνληέιν SERVQUAL απνηειεί νξφζεκν ζηε βηβιηνγξαθία, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε 

ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη έρεη εθαξκνζηεί ζε κεγάιν αξηζκφ 

εξεπλψλ. Ζ αλάπηπμε  ηνπ κνληέινπ SERVQUAL ζηεξίδεηαη ζην κνληέιν ράζκαηνο ή 

φπσο είλαη πεξηζζφηεξν γλσζηφ “Gap Model”, ην νπνίν πξφηεηλαλ νη Parasuraman 

et.al. (1985). Ζ αλάπηπμε ηνπ “Gap Model”, έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζην “ππφδεηγκα 

δηάςεπζεο”, δειαδή ζηελ πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο σο απφθιηζε κεηαμχ 

πξνζδνθηψλ θαη αληηιακβαλφκελεο απφδνζεο. Με ηνλ φξν δηάςεπζε ελλνείηαη φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ή ε αληηιακβαλφκελε γη‟ απηφλ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο 

επηβεβαηψλνπλ ή δηαςεχδνπλ ηηο πξνζδνθίεο πνπ απηφο είρε πξηλ ηελ θαηαλάισζε. 

Σν κνληέιν ράζκαηνο επνκέλσο, ζηεξίδεηαη ζην ππφδεηγκα δηάςεπζεο, 

ππνδεηθλχνληαο φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδεηαη κε ην κέγεζνο θαη ηελ 

θαηεχζπλζε ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ. Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα ηνλ νξηζκφ 

πνπ απέδσζε ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ ζηελ πνηφηεηα. ΢χκθσλα κε ην “Gap Model”, 

ε απφθιηζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ, πξνθχπηεη ζαλ 

απνηέιεζκα κηαο ζεηξάο άιισλ ραζκάησλ πνπ αθνξνχλ ζηε γεληθφηεξε ιεηηνπξγία 

ηεο επηρείξεζεο. Σα ράζκαηα απηά έρνπλ σο εμήο: 

 Χάζμα 1ο: Αθνξά ζηελ απφθιηζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη 

ησλ αληηιήςεσλ ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο 

απηέο, δειαδή  ε επηρείξεζε δελ γλσξίδεη ηη πξνζδνθνχλ νη πειάηεο ηεο.  

 Χάζμα 2ο: Αλαθέξεηαη ζηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

(specifications) πνπ επηζπκεί ε επηρείξεζε λα απνδίδνληαη ζηελ ππεξεζία θαη 

ηνπ ηη πξαγκαηηθά πεξίκελε ν πειάηεο φηη ζα ηνπ παξαζρεζεί, δειαδή 

πξφθεηηαη γηα εζθαικέλα πξφηππα πνηφηεηαο. 

 Χάζμα 3ο: Αλαθέξεηαη ζηελ απφθιηζε κεηαμχ ησλ πξνδηαγξαθψλ πνπ έζεζε 

ε επηρείξεζε θαη απηψλ πνπ ηειηθά πινπνίεζε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο. 

 Χάζμα 4ο: Αλαθέξεηαη ζηελ απφθιηζε κεηαμχ ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο 

θαη ηεο ππεξεζίαο πνπ έρεη ππνζρεζεί ε επηρείξεζε κέζσ ησλ εμσηεξηθψλ 

επηθνηλσληψλ ηεο. 

 Χάζμα 5ο: Αθνξά ζηελ απόθιηζε κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ θαη ηεο απόδνζεο 

ηεο ππεξεζίαο, όπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή από ηνλ θαηαλαισηή. 

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, νξηδφκελε σο ράζκα, ζεσξείηαη φηη εκπίπηεη ζηα πιαίζηα 

ελφο θάζκαηνο, κε ην έλα άθξν ηνπ θάζκαηνο απηνχ  λα είλαη ε “άξηζηε πνηφηεηα” θαη 

ην άιιν άθξν ηνπ ε “απαξάδεθηε πνηφηεηα”. Οη Parasuraman et.al. (1988) 

ππνζηήξημαλ φηη φηαλ ην αληηιακβαλφκελν επίπεδν ηεο ππεξεζίαο, είλαη ρακειφηεξν 
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απφ ην πξνζδνθψκελν, απηφ ππνδεηθλχεη ρακειφηεξα επίπεδα πνηφηεηαο.  Δπίζεο, 

ππνζηήξημαλ φηη ελψ κηα αξλεηηθή δηαθνξά κεηαμχ αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίαο θαη 

πξνζδνθηψλ, δειαδή έλα ράζκα ζηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο, δεκηνπξγεί 

δπζαξέζθεηα κε ηελ ππεξεζία, κηα ζεηηθή δηαθνξά νδεγεί ζηνλ ελζνπζηαζκφ ηνπ 

θαηαλαισηή. ΢ην Γηάγξακκα 2.1 πνπ αθνινπζεί, απνηππψλεηαη ην κνληέιν ράζκαηνο 

ή “Gap Model”. Όπσο εκθαλίδεηαη θαη ζην δηάγξακκα, παξαηεξνχληαη ηέζζεξα 

δηαθνξεηηθά ράζκαηα ζηα πιαίζηα ηεο γεληθφηεξεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. Σν 

πέκπην ράζκα, πξνθχπηεη σο ε δηαθνξά κεηαμχ ηνπ πξνζδνθψκελνπ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο, φπσο απηφ πξνθχπηεη επεξεαδφκελν απφ ηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο, ηε 

πξνεγνχκελε εκπεηξία θαη ηελ πιεξνθφξεζε απφ ζηφκα ζε ζηφκα θαη ηνπ 

αληηιακβαλφκελνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο, φπσο απηφ πξνθχπηεη επεξεαδφκελν απφ ηα 

ππφινηπα θελά ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. 

 

 

 

 

 

  

                                                              Χάζκα 5ν 

 

                                                          

  Πελάηης                                                            Χάζκα 4ν  

Φορέας παροτής                                                  
ηης σπηρεζίας 
 
                                                                              Χάζκα 3ν  

 

   Χάζκα 1ν                                                            Χάζκα 2ν         

                                     

                                                                               Χάζκα 2ν  

Πεγή: Parasuraman et.al.,1985  
 

Γηάγξακκα 2.1 

Σν κνληέιν SERVQUAL 

 

Πιεξνθφξεζε απφ 

ζηφκα ζε ζηφκα 
Πξνζσπηθέο αλάγθεο 

Πξνεγνχκελε     

εκπεηξία 

Πξνζδνθψκελν επίπεδν 

ππεξεζίαο 

Αληηιακβαλφκελν 

επίπεδν ππεξεζίαο 

Πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο 

Αληίιεςε ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή 

   Παξερφκελν επίπεδν ππεξεζίαο 

Δμσηεξηθέο 

επηθνηλσλίεο 

κάξθεηηλγθ 
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Σν κνληέιν SERVQUAL κε ηε ζεηξά ηνπ, είλαη κνληέιν κε ην νπνίν επηδηψθεηαη ε 

κειέηε ηνπ πέκπηνπ ράζκαηνο ηνπ κνληέινπ ράζκαηνο, δειαδή επηδηψθεηαη λα 

δηαπηζησζεί εάλ θαη ζε πνην βαζκφ ππάξρνπλ θελά ζηελ πνηφηεηα ηεο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο κηαο επηρείξεζεο. Σν κνληέιν SERVQUAL βαζίδεηαη ζε 

22 πξνηάζεηο, νη νπνίεο αθνξνχλ ζηηο πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο θαηά 

Parasuraman et.al. ΢ην πξψην κέξνο ηνπ ππνδείγκαηνο εκπεξηέρνληαη νη 22 απηέο 

πξνηάζεηο, αθνξψληαο ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή, ελψ ζην δεχηεξν κέξνο ηνπ 

ππνδείγκαηνο επαλαιακβάλνληαη θαη πάιη νη 22 απηέο πξνηάζεηο αλαθεξφκελεο ζηελ 

αληηιακβαλφκελε ππεξεζία. Γειαδή, ην κνληέιν πεξηιακβάλεη ζπλνιηθά 44 

πξνηάζεηο. Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πξνθχπηεη ζαλ ην άζξνηζκα 

ησλ δηαθνξψλ κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίαο γηα ηηο 44 

πξνηάζεηο. Ζ χπαξμε θελνχ ζηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο θαη ε έληαζε 

ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ αληηκεησπίδεη ε επηρείξεζε παξνρήο ηεο ππεξεζίαο ζρεηίδεηαη 

κε θαη εμαξηάηαη απφ ηελ θαηεχζπλζε θαη ην κέγεζνο ηεο δηαθνξάο κεηαμχ 

πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ.  

Σέινο, νη Parasuraman et.al. (1991) εηζήγαγαλ ζην SERVQUAL εξσηήζεηο πνπ 

αθνξνχλ ζηε ζεκαληηθφηεηα ησλ δηαθφξσλ δηαζηάζεσλ. Γεκηνχξγεζαλ δειαδή 

ζπληειεζηέο ζηάζκηζεο ησλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο πνπ αμηνινγνχληαη, 

αλαγλσξίδνληαο φηη δελ έρνπλ φιεο νη δηαζηάζεηο ηελ ίδηα ζεκαληηθφηεηα γηα φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο ππεξεζηψλ.  

 

2.6.2 Σν κνληέιν SERVPERF 

Οη Cronin θαη Taylor (1992) έρνπλ ππάξμεη απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο αληηκάρνπο ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL, ην ακθηζβήηεζαλ θαη ζεψξεζαλ ζπγθερπκέλε ηελ άπνςε ησλ 

Parasuraman et.al. γηα ηελ ηθαλνπνίεζε. Ζ ελαιιαθηηθή ηνπο πξφηαζε είλαη ην 

κνληέιν SERVPERF, ην νπνίν επηδηψθεη θαη πάιη λα ππνινγίζεη ηελ 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, κεηξψληαο φκσο κφλν ηελ αληηιακβαλφκελε ππεξεζία 

θαη θαηαξγψληαο ηε κέηξεζε ησλ πξνζδνθηψλ. Καζψο απνηειεί κηα παξαιιαγή ηνπ 

SERVQUAL, θαη φρη έλα νινθιεξσηηθά θαηλνχξγην ππφδεηγκα, ην SERVPERF 

απνηειείηαη επίζεο απφ 22 πξνηάζεηο, πνπ αθνξνχλ φκσο κφλν ηελ 

αληηιακβαλφκελε ππεξεζία θαη ππνινγίδεη ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ζαλ ην 

άζξνηζκα ησλ αμηνινγήζεσλ θάζε κηαο απφ ηηο 22 πξνηάζεηο. Όζν πην πςειή ε 

αληηιακβαλφκελε ππεξεζία, ηφζν πην πςειή ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα. Δπίζεο, 

ππάξρεη θαη ην ζηαζκηζκέλν SERVPERF, ζην νπνίν θαη πάιη απνδίδνληαη 

ζπληειεζηέο ζηάζκηζεο ζηηο δηάθνξεο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο.  
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Ζ ζεκαληηθφηεξε δηαθνξά κεηαμχ ησλ δπν κνληέισλ έγθεηηαη ζηελ άπνςε φηη ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο δελ πξέπεη λα ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε ηεο 

δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ. Αληίζεηα, ζχκθσλα κε ηνπο Cronin θαη Taylor, ε έλλνηα 

ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο είλαη νξζφηεξν λα αληηκεησπίδεηαη ζαλ ε ζηάζε ηνπ 

θαηαλαισηή γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε, αθνχ θαηαλαιψλεη ηηο 

ππεξεζίεο ηεο θαη γηα ην ιφγν απηφ, ε πξνζέγγηζε ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ 

δελ είλαη ε θαηαιιειφηεξε γηα λα εξκελεπηεί ελλνηνινγηθά ε πνηφηεηα κηαο 

ππεξεζίαο. 

 Ζ ινγηθή πίζσ απφ ηηο ζέζεηο ησλ δπν θαζεγεηψλ είλαη φηη ν θαηαλαισηήο μεθηλά 

έρνληαο κηα ζπγθεθξηκέλε άπνςε γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ ζα ηνπ 

παξαζρεζεί. Ζ άπνςε απηή δηακνξθψλεηαη θαηά θχξην ιφγν κε βάζε ηηο πξνζδνθίεο 

ηνπ, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο δηακνξθψλνληαη είηε απφ ηα επηθνηλσληαθά κελχκαηα 

ηεο επηρείξεζεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο είηε απφ πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψλεη 

απφ ην πξνζσπηθφ ή ην θνηλσληθφ ηνπ πεξηβάιινλ. ΢ηε ζπλέρεηα φκσο, θαη κέζα 

απφ δηαδνρηθέο αγνξέο ηεο ππεξεζίαο, θάζε λέα πεξίπησζε αγνξάο επεξεάδεη ηε 

ζηάζε ηνπ, ελψ ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ θάζε πεξίπησζε αγνξάο ηεο θάζε 

ππεξεζίαο απφ ηελ ίδηα επηρείξεζε επεξεάδεη επίζεο ηελ αληίιεςε άπνςε ηνπ 

θαηαλαισηή αλαθνξηθά κε ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ ηνπ παξαζρέζεθε.  

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ησλ δπν θαζεγεηψλ, ην κνληέιν SERVPERF είλαη 

απνηειεζκαηηθφηεξν ζην λα πεξηγξάςεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο κηαο ππεξεζίαο θαη 

ζην λα δψζεη πην αμηφπηζηε πξφβιεςε ησλ αγνξαζηηθψλ πξνζέζεσλ ηνπ 

θαηαλαισηή, αλ δειαδή ζα αγνξάζεη μαλά ηελ ππεξεζία απφ ηνλ ίδην παξνρέα. 

Παξφια απηά, ηνλίδεηαη φηη νη βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο επί ησλ νπνίσλ 

βαζίδεηαη ην SERVPERF είλαη θαη πάιη απηέο πνπ πξφηεηλαλ νη Parasuraman et.al. 

(1988). 

 

2.6.3 Κξηηηθή ησλ κνληέισλ SERVQUAL θαη SERVPERF 

Ζ ζεκαληηθφηεηα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL γίλεηαη πξνθαλήο απφ ηελ πιεζψξα 

εξεπλψλ ζηηο νπνίεο έρεη εθαξκνζηεί. Γηα παξάδεηγκα, ην κνληέιν απηφ έρεη 

εθαξκνζηεί ζηνλ ηνπξηζκφ, ηελ πγεία, ηελ εθπαίδεπζε, ζε βηβιηνζήθεο (Libqual), ζε 

επηρεηξήζεηο θνηλήο σθέιεηαο, ζε ηξάπεδεο, ζηνλ ηνκέα καδηθήο εζηίαζεο, ζε 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο. Παξφια απηά έρεη δερηεί ζθνδξή θξηηηθή γηα δηάθνξα ζέκαηα 

φπσο ην φηη βαζίδεη ηηο κεηξήζεηο ηνπ ζην ππφδεηγκα δηάςεπζεο. Δπίζεο, έρεη γίλεη 
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έληνλε ζπδήηεζε γηα ην κέγεζνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ηελ πξνγλσζηηθή ηνπ 

ηθαλφηεηα θαη ηελ ρξήζε ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο.  

Αλαθνξηθά κε ηηο πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, πνιιέο έξεπλεο έρνπλ δείμεη 

(Babakus θαη Boller,1992, Cronin θαη Taylor,1992, Dabholkar et.al., 2000), φηη ε 

εθαξκνγή ηνπ SERVQUAL ζε θάπνηνπο θιάδνπο δελ είλαη εθηθηή ρσξίο ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε πξνζαξκνγψλ. Γηα παξάδεηγκα, ζε έξεπλα Οιιαλδηθψλ 

ππεξεζηψλ απηνθηλήηνπ, νη δηαζηάζεηο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ήηαλ δηαθνξεηηθέο 

ηφζν πνηνηηθά, φζν θαη πνζνηηθά ή αθφκα ζε έξεπλα ησλ Finn θαη Lamb (1991), 

παξνπζηάζηεθαλ πξνβιήκαηα ζηελ εθαξκνγή ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο θιίκαθαο 

SERVQUAL ζηελ πεξίπησζε ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ, ελψ αθφκα νη Headley θαη Miller 

(1993) ππνζηήξημαλ φηη ζηελ πεξίπησζε ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ, νη βαζηθέο 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο πεξηνξίδνληαη ζε έμη, έλαληη ησλ δέθα πνπ είραλ πξνηείλεη 

αξρηθά νη Parasuraman et.al. Σέινο, ζχκθσλα κε ηνπο Asubonteng et.al. (1996), νη 

νπνίνη εμέηαζαλ ηα απνηειέζκαηα εκπεηξηθψλ κειεηψλ ζε 18 θιάδνπο ππεξεζηψλ, νη 

βαζηθέο δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL εμαξηψληαη απφ ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν 

δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε θαη γηα ην ιφγν απηφ, δελ κπνξνχλ λα γεληθεπηνχλ ηα 

απνηειέζκαηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ.  

Δθηφο απφ ηελ δηαθνξνπνίεζε ησλ δηαζηάζεσλ απφ θιάδν ζε θιάδν, πνιιέο 

εκπεηξηθέο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη νη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL 

επεξεάδνληαη θαη απφ ηελ εζληθή θνπιηνχξα ησλ πειαηψλ. Γηα παξάδεηγκα, έξεπλεο 

πνπ έγηλαλ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ζηε Βξεηαλία, θαηέιεμαλ ζε ζπγθεθξηκέλεο 

δηαζηάζεηο αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, νη νπνίεο ήηαλ κάιηζηα 

ζεκαληηθά δηαθνξεηηθέο απφ απηέο πνπ πξφηεηλαλ νη Parasuraman et.al (Akviran, 

1994). Αληίζηνηρα, ζηελ ειιεληθή ηξαπεδηθή αγνξά, νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ζηηο 

νπνίεο ζηεξίδνπλ ηηο αμηνινγήζεηο ηνπο νη πειάηεο, είλαη πνιχ δηαθνξεηηθέο ηφζν απφ  

απηέο ησλ Βξεηαλψλ, φζν θαη απφ απηέο ησλ Ακεξηθαλψλ, θαη ζπγθεθξηκέλα είλαη ε 

ηθαλφηεηα ησλ ππαιιήισλ λα εμππεξεηήζνπλ απνηειεζκαηηθά, ε αμηνπηζηία ηεο 

ηξάπεδαο, ε θαηλνηνκηθφηεηα ησλ πξντφλησλ, ε ηηκνινγηαθή πνιηηηθή, ηα ρεηξνπηαζηά 

ζηνηρεία πνπ πιαηζηψλνπλ ηελ ππεξεζία θαη ηέινο ε δηεπθφιπλζε ηνπ θαηαλαισηή 

απφ ην δίθηπν ησλ θαηαζηεκάησλ ηεο ηξάπεδαο (Athanasopoulos et.al., 2001). 

Αθφκα, κεγάιε θξηηηθή έρεη ππάξμεη ζρεηηθά κε ην ππφδεηγκα δηάςεπζεο. Πνιιέο 

κειέηεο έρνπλ δείμεη πσο ππάξρεη ηζρλφ κφλν ηαίξηαζκα κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, φπσο κεηξάηαη απφ ηνπο Parasuraman et.al., θαη ηεο ζπλνιηθήο 

πνηφηεηαο κεηξνχκελεο κε κηα κνλνδηάζηαηε θιίκαθα.  Παξφιν πνπ ε εθαξκνγή ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL είλαη δειεαζηηθή θαη  ελλνηνινγηθά αληηιεπηή, ε ηθαλφηεηα ησλ 
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δηαθνξψλ κεηαμχ αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίαο θαη πξνζδνθηψλ λα πξνζθέξεη 

πεξηζζφηεξε πιεξνθφξεζε απφ απηή πνπ ήδε πξνζθέξεη απφ κφλε ηεο ε 

ζπληζηψζα ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο, είλαη ππφ ακθηζβήηεζε (Carman, 1990, 

Babakus θαη Boller, 1992, Iacobucci et.al.,1994). 

Έλα άιιν ζεκείν δηαθσλίαο ζρεηηθά κε ην κνληέιν SERVQUAL είλαη ν ελλνηνινγηθφο 

πξνζδηνξηζκφο θαη ε κέηξεζε ησλ πξνζδνθηψλ. Δλψ ε αληηιακβαλφκελε ππεξεζία 

γηα ηνπο θαηαλαισηέο πξνζδηνξίδεηαη θαη κεηξάηαη κε ζαθήλεηα, σο ε άπνςε πνπ 

έρνπλ νη θαηαλαισηέο γηα ηελ εκπεηξία ηεο ππεξεζίαο, νη πξνζδνθίεο ππφθεηληαη ζε 

πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο, κε απνηέιεζκα λα γίλνληαη αληηιεπηέο κε 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν απφ δηαθνξεηηθνχο ζπγγξαθείο. Οη Parasuraman et.al. φπσο έρεη 

αλαθεξζεί θαη ζε πξνεγνχκελε ελφηεηα, φξηζαλ ηηο πξνζδνθίεο ζαλ επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ, πιεζηάδνληαο ηνλ ελλνηνινγηθφ νξηζκφ ηνπ Miller (1977). Γηα λα 

αληηκεησπίζνπλ ην πξφβιεκα απηφ, νη ζπγγξαθείο θαηέιεμαλ ην 1994 (Parasuraman 

et.al., 1994), λα πξνηείλνπλ ηνλ νξηζκφ ησλ πξνζδνθηψλ σο απηφ πνπ ζα πεξίκελε ν 

θαηαλαισηήο απφ ηελ „άξηζηε‟ ππεξεζία.   

Πέξαλ ηνπ νξηζκνχ ησλ πξνζδνθηψλ, ππάξρεη πξνβιεκαηηζκφο θαη γηα ηνλ ρξφλν 

κέηξεζεο ησλ πξνζδνθηψλ. ΢χκθσλα κε ηνπο Clow θαη Vorhies (1993), νη 

πξνζδνθίεο είλαη δπλαηφλ λα εκθαληζηνχλ ππεξηηκεκέλεο ή ππνηηκεκέλεο ζηελ 

πεξίπησζε πνπ κεηξεζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο ή κεηά απφ απηή. Ο 

ιφγνο είλαη φηη ε εκπεηξία ηεο θαηαλάισζεο θαη ε αληηιακβαλφκελε απφδνζε ηεο 

ππεξεζίαο, δχλαληαη λα δηαζηξεβιψζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή. Δλψ νη  

Babakus et.al. (1992), ππνζηεξίδνπλ φηη είλαη απίζαλν ν εξσηψκελνο θαηαλαισηήο, 

λα βαζκνινγήζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ρακειφηεξα απφ φηη ηελ ππεξεζία πνπ ζεσξεί 

φηη έιαβε. Αθφκα, ν Teas (1993), ακθηζβήηεζε ηα απνηειέζκαηα ηνπ SERVQUAL, 

ππνζηεξίδνληαο φηη ηα ζεηηθά ζθνξ απφδνζεο δελ ζπλεπάγνληαη απαξαίηεηα θαη 

ηθαλνπνίεζε γηα ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ πεξίπησζε ραξαθηεξηζηηθψλ „ηδαληθνχ 

ζεκείνπ‟ φπνπ νξίδεηαη έλα πεπεξαζκέλν επίπεδν  απφδνζεο θαη πξφηεηλε ην δηθφ 

ηνπ κνληέιν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο, πνπ νλφκαζε Evaluated Performance Model. 

Πνιχ ζεκαληηθή ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ δπν κνληέισλ, είλαη απηή πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

δηαγλσζηηθή ηνπο ηθαλφηεηα. ΢χκθσλα κε έξεπλα ησλ Sanjay θαη Garima (2004) ην 

SERVQUAL εκθαλίδεηαη μεθάζαξα λα ππεξέρεη αλαθνξηθά κε ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα 

εληνπίδεη ηα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο ζηα νπνία ππάξρνπλ 

θελά θαη ζηα νπνία ελδείθλπηαη δηνηθεηηθή παξέκβαζε. Ζ δηαγλσζηηθή ππεξνρή ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL πξνθχπηεη ιφγσ ηεο ελζσκάησζεο ησλ πξνζδνθηψλ, παξά ην 

γεγνλφο φηη απηφ, φπσο αλαθέξζεθε λσξίηεξα έρεη ακθηζβεηεζεί απφ πνιινχο. Οη 
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πξνζδνθίεο πξνζδίδνπλ πεξηζζφηεξε πιεξνθφξεζε ζηε κέηξεζε, ζε ζρέζε κε ην 

κνλνδηάζηαην κνληέιν ηεο πνηφηεηαο θαη κάιηζηα νχηε θαη νη Cronin θαη Taylor δελ 

ππνζηήξημαλ φηη είλαη πεξηηηή ε κέηξεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ 

έξεπλα γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Απφ ηελ άιιε κεξηά, ε ίδηα έξεπλα θαηέδεημε 

φηη ην κνληέιν SERVPERF είλαη έλα εξγαιείν πνπ πξνζθέξεη πεξηζζφηεξν 

επδηάθξηηε, ζπγθεληξσηηθή θαη αμηφπηζηε επεμήγεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ησλ 

ππεξεζηψλ. Δπίζεο θαηέρεη πεξηζζφηεξε δχλακε θαηά ηελ εξκελεία ησλ 

δηαθπκάλζεσλ ηεο αληηιακβαλφκελεο απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο θαη είλαη θεηδσιφ ζην 

ζέκα ζπγθέληξσζεο πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ. Δπνκέλσο, φπσο πξνθχπηεη απφ ηελ 

έξεπλα, φηαλ θάπνηνο ελδηαθέξεηαη κφλν λα θαηαδείμεη ηε ζπλνιηθή αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ή λα θάλεη ζπγθξίζεηο κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

δηαθφξσλ θιάδσλ, ηφηε ελδείθλπηαη ε ρξήζε ηνπ κνληέινπ SERVPERF. ΢ηελ 

πεξίπησζε φκσο πνπ θάπνηνο ελδηαθέξεηαη λα εληνπίζεη θαη ηηο πεξηνρέο αζπλέπεηαο 

ηεο πνηφηεηαο κηαο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο, ηφηε είλαη ην κνληέιν SERVQUAL 

πνπ πξέπεη λα πηνζεηεζεί, εμαηηίαο ηεο πςειφηεξεο δηαγλσζηηθήο ηνπ ηθαλφηεηαο.  

Παξά ηηο δηάθνξεο θξηηηθέο πνπ έρεη δερηεί, ην κνληέιν SERVQUAL απνηειεί ην 

ζπρλφηεξα ρξεζηκνπνηνχκελν κνληέιν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ θαη είλαη απηφ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί θαη αξγφηεξα ζηελ παξνχζα 

εξγαζία γηα ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ αζθαιηζηηθήο 

εηαηξείαο.  

 

2.7 Αλαθεθαιαίσζε  

΢ην θεθάιαην απηφ, δφζεθαλ νη δηάθνξνη νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο, νη νπνίνη ζε γεληθέο 

γξακκέο κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο. Οη θαηεγνξίεο απηέο είλαη 

πξψηνλ, νη νξηζκνί πνπ ζεσξνχλ ηελ πνηφηεηα ζαλ αξηζηεία, δεχηεξνλ, απηνί πνπ 

ζεσξνχλ ηελ πνηφηεηα ζαλ αμία, ηξίηνλ, νη νξηζκνί πνπ βιέπνπλ ηελ πνηφηεηα ζαλ 

ζπκκφξθσζε πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο θαη ηέηαξηνλ, νη νξηζκνί πνπ βιέπνπλ ηελ 

πνηφηεηα ζαλ απνηέιεζκα ζχγθξηζεο κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιακβαλφκελεο 

απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο. ΢ηε ζπλέρεηα πεξηγξάθεθαλ νη πξνηάζεηο δηαθφξσλ 

εξεπλεηψλ ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο. Οη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο είλαη 

νπζηαζηηθά νη παξάγνληεο απφ ηνπο νπνίνπο επεξεάδνληαη νη θαηαλαισηέο θαηά ηηο 

αμηνινγήζεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ζαλ ηέηνηνη, ε 

θαηαλφεζε θαη κειέηε ηνπο κπνξεί λα απνηειέζεη γηα κηα επηρείξεζε παξνρήο 

ππεξεζηψλ ηo ζεκείν εθθίλεζεο  ηεο δηαδηθαζίαο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 
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παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηεο. Αθφκα, ζην θεθάιαην απηφ κειεηήζεθαλ νη πξνζδνθίεο 

ησλ θαηαλαισηψλ θαζψο θαη ε ζρέζε κεηαμχ αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο θαη 

ηθαλνπνίεζεο, ζρέζε ε νπνία ρξήδεη ηδηαίηεξεο κεηαρείξηζεο κηαο θαη φπσο 

αλαθέξζεθε θαη λσξίηεξα, δχλαηαη λα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζε βειηησκέλε 

επίδνζε. Σέινο, παξνπζηάζηεθαλ ηα δπν θπξίαξρα κνληέια κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ, κε ην κνληέιν SERVQUAL λα είλαη απηφ πνπ έρεη ππνζηεί ηελ 

εληνλφηεξε θξηηηθή, αιιά παξάιιεια λα έρεη εθαξκνζηεί ζε πιεζψξα εξεπλψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

ΙΓΙΩΣΙΚΗ Α΢ΦΑΛΙ΢Η 

 

3.1 Δηζαγσγή 

΢ην ζχγρξνλν έληνλα κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, νη πηζαλνί θίλδπλνη πνπ 

δηαηξέρνπλ ηφζν ηα κεκνλσκέλα άηνκα φζν θαη νη επηρεηξήζεηο, έρνπλ πιεζχλεη. 

Γνζέληνο  ηνπ γεγνλφηνο απηνχ, είλαη πνιιά ηα παξαδείγκαηα ησλ πξνζπαζεηψλ ησλ 

αλζξψπσλ λα πξνζηαηεχζνπλ ηνπο ίδηνπο, ηηο νηθνγέλεηεο ηνπο αιιά θαη ηελ 

πεξηνπζία ηνπο απφ ηελ πηζαλφηεηα έιεπζεο θάπνηνπ θηλδχλνπ, ν νπνίνο ζα επέθεξε 

αξλεηηθά απνηειέζκαηα. Ζ δε αλάπηπμε ησλ θνηλσληψλ ππαγνξεχεη βειηησκέλε 

πνηφηεηα δσήο. Οη παξάγνληεο απηνί έρνπλ νδεγήζεη ηηο αλαπηπγκέλεο θνηλσλίεο 

ζηελ πξνζπάζεηα λα ζσξαθίζνπλ ηελ αζθάιεηα ηνπο θαη ζπλεπψο ζηελ αλάπηπμε 

ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο. ΢ε ζπλδπαζκφ δε κε ην δηεζλέο θαπηηαιηζηηθφ ζχζηεκα, 

πνπ ππαγνξεχεη ηνλ δηαρσξηζκφ ηνπ θξάηνπο απφ ηελ επηρεηξεκαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα, αιιά θαη ηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα, ε νπνία ραξαθηεξίδεηαη απφ 

ηελ θαηάξξεπζε ησλ δεκνζίσλ θνηλσληθψλ ηακείσλ αζθάιηζεο, ε αλάγθε γηα 

ηδησηηθή αζθάιηζε έρεη γίλεη πην επηηαθηηθή απφ πνηέ.  

΢ηνλ παξφλ θεθάιαην παξνπζηάδνληαη αξρηθά ε έλλνηα ηνπ θηλδχλνπ, θαζψο θαη νη 

δηάθνξεο θαηεγνξίεο απηνχ, ελψ αθφκα παξαηίζεληαη νη δηάθνξεο κέζνδνη 

αληηκεηψπηζεο ηνπ θηλδχλνπ, δίλνληαο ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ έλλνηα ηεο αζθάιηζεο, 

ε νπνία απνηειεί θαηά πνιινχο θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε κέζνδν. ΢ηε ζπλέρεηα, 

παξαηίζεηαη κηα ζπλνπηηθή αλαζθφπεζε ηεο εμέιημεο ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο κέζα 

ζην ρξφλν, φπσο απηή δηαγξάθεθε ηζηνξηθά απφ ηελ 3ε ρηιηεηία π.Υ. κέρξη ζήκεξα. 

Αθφκα, παξνπζηάδεηαη ν θιάδνο ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο ζήκεξα, δειαδή 

παξαηίζεληαη νη πξφζθαηεο εμειίμεηο ζηνλ θιάδν, νη θχξηνη πξνζδηνξηζηηθνί 

παξάγνληεο ηνπ θιάδνπ, θαζψο θαη ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ ηζρπξφηεξσλ 

αζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ.  Αθνινχζσο, πεξηγξάθνληαη νη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο 

ηεο δήηεζεο γηα ηηο αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο, θαζψο θαη ε πξνζθνξά αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ. Δλ ζπλερεία, παξαηίζεληαη ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηελ 

αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN, επί ηεο νπνίαο ζα πξαγκαηνπνηεζεί 

πξαθηηθή εθαξκνγή ειέγρνπ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ελψ ηέινο γίλεηαη κηα 

πξνζπάζεηα πξνζδηνξηζκνχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, φπσο 
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απηέο παξνπζηάζηεθαλ ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην, ζηα πιαίζηα ησλ αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ.  

 

3.2 Οη έλλνηεο ηνπ θηλδχλνπ θαη ηεο αζθάιηζεο 

Ζ έλλνηα ηνπ θηλδχλνπ απνηειεί αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο θαζεκεξηλήο δσήο ηφζν 

ησλ θπζηθψλ φζν θαη ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ. Ζ ηζηνξηθή εμέιημε ηνπ αλζξψπνπ 

ραξαθηεξίδεηαη έληνλα απφ ηελ ζπλερή πξνζπάζεηα ηνπ λα πξνιάβεη θαη λα 

αληηκεησπίζεη ηνπο επεξρφκελνπο θηλδχλνπο. Ωο θίλδπλνο, νξίδεηαη ε αβεβαηφηεηα 

ζρεηηθά κε ηελ επέιεπζε ελφο δεκηνγφλνπ ελδερνκέλνπ. ΢ηηο ππαλάπηπθηεο 

θνηλσλίεο, νη δεκηέο επηβαξχλνπλ θαηά θαλφλα εθείλνπο επί ησλ νπνίσλ επέξρνληαη 

νη θίλδπλνη. Αληίζεηα, ζηηο αλαπηπγκέλεο θνηλσλίεο, φπσο αλαθέξεη ν Νεθηάξηνο 

(2003), έρνπλ αλαπηπρζεί κεραληζκνί δηαρείξηζεο ησλ θηλδχλσλ, έηζη ψζηε λα 

επηηπγράλεηαη ε δηαζπνξά ηνπο ζε επξχηεξεο νκάδεο ηνπ πιεζπζκνχ θαη ε 

ειαρηζηνπνίεζε ηεο επηβάξπλζεο εθείλσλ επί ησλ νπνίσλ επέξρνληαη ηειηθά νη 

θίλδπλνη. ΢εκαληηθφ είλαη επίζεο λα ζεκεησζεί, φηη δελ έρνπλ φινη νη θίλδπλνη 

αλεπηζχκεηα απνηειέζκαηα, αιιά κφλν ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίεο θηλδχλσλ. Οη 

βαζηθέο θαηεγνξίεο ζηηο νπνίεο δηαθξίλνληαη νη θίλδπλνη είλαη νη εμήο:  

 Καζαξνί θαη θεξδνζθνπηθνί θίλδπλνη. 

 ΢ηαηηθνί θαη δπλακηθνί θίλδπλνη. 

 Γεληθεπκέλνη θαη εηδηθνί θίλδπλνη.  

Ο “θεξδνζθνπηθόο θίλδπλνο” (pure risk) είλαη ε θαηάζηαζε, απφ ηελ νπνία κπνξεί λα 

πξνθχςεη θέξδνο ή δεκηά, γηα παξάδεηγκα απφ ηελ αγνξά κεηνρψλ κπνξεί θαλείο είηε 

λα θεξδίζεη είηε λα ράζεη. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, κε ηνλ φξν “θαζαξόο θίλδπλνο” 

(speculative risk) πεξηγξάθεηαη ε θαηάζηαζε θαηά ηελ νπνία ππάξρνπλ κφλν νη 

πηζαλφηεηεο απψιεηαο ή κε απψιεηαο (αιιά φρη θέξδνπο). Σέηνηεο θαηαζηάζεηο 

κπνξεί λα είλαη γηα παξάδεηγκα ν πξφσξνο ζάλαηνο, ε δεκηά ζηελ πεξηνπζία απφ 

θσηηά, πιεκκχξα ή ζεηζκφ, ε επαγγεικαηηθή ή κε αληθαλφηεηα.  

Οη θαζαξνί θίλδπλνη δηαθξίλνληαη κε ηε ζεηξά ηνπο ζε επηκέξνπο θαηεγνξίεο, νη 

νπνίεο, ζπλνπηηθά αλαθεξφκελεο, είλαη νη αθφινπζεο: 

 Πξνζσπηθνί θίλδπλνη, νη νπνίνη επεξεάδνπλ πξνζσπηθά ην άηνκν θαη κπνξεί 

λα επηθέξνπλ απψιεηα ή κείσζε εηζνδήκαηνο, έμνδα θαη εμάληιεζε ηεο 

πεξηνπζίαο ηνπ. Σέηνηνη θίλδπλνη είλαη: α) ν θίλδπλνο πξφσξνπ ζαλάηνπ, β) ν 
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θίλδπλνο ησλ γεξαηεηψλ, γ) ν θίλδπλνο θαθήο πγείαο θαη δ) ν θίλδπλνο ηεο 

αλεξγίαο.   

 Κίλδπλνη πεξηνπζίαο. Γπν είλαη νη βαζηθέο θαηεγνξίεο δεκηψλ πνπ ζπλδένληαη 

κε ηελ θαηαζηξνθή ή ηελ απψιεηα πεξηνπζίαο θαη είλαη νη άκεζεο θαη νη 

έκκεζεο απψιεηεο. 

o Άκεζε απώιεηα είλαη κηα νηθνλνκηθή απψιεηα πνπ πξνθχπηεη απφ 

θπζηθή θαηαζηξνθή, θαηαζηξνθή ή θινπή πεξηνπζίαο. Με ηνλ φξν 

θπζηθή θαηαζηξνθή πεξηγξάθεηαη ν θίλδπλνο απψιεηαο ή δεκηάο 

πεξηνπζίαο εμαηηίαο θπζηθψλ θαηλνκέλσλ, φπσο ζεηζκνί, πιεκκχξεο, 

ππξθαγηέο δαζψλ θ.η.ι.  

o Έκκεζε ή παξεπόκελε απώιεηα είλαη κηα νηθνλνκηθή απψιεηα πνπ 

πξνθχπηεη απφ ηηο έκκεζεο ζπλέπεηεο κηαο θπζηθήο θαηαζηξνθήο, 

θαηαζηξνθήο ή θινπήο πεξηνπζίαο.  

 Κίλδπλνη αζηηθήο επζύλεο. Πξφθεηηαη γηα κηα ζεκαληηθή θαηεγνξία θηλδχλσλ 

ζηηο ζχγρξνλεο θνηλσλίεο, αθνχ κε ην ηζρχνλ λνκηθφ ζχζηεκα θαζέλαο 

κπνξεί λα θξηζεί λνκηθά ππεχζπλνο γηα πξάμεηο ή παξαιείςεηο πνπ 

πξνθαινχλ ζσκαηηθέο βιάβεο ή πιηθέο δεκηέο ζε θάπνηνλ άιιν θαη λα θιεζεί 

λα ηνλ απνδεκηψζεη.  

΢εκεηψλεηαη αθφκα, φηη ν λφκνο ησλ κεγάισλ αξηζκψλ εθαξκφδεηαη επθνιφηεξα 

ζηνπο θαζαξνχο θηλδχλνπο ζε ζρέζε κε ηνπο θεξδνζθνπηθνχο θαη αθφκα, φηη νη 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο θαιχπηνπλ κφλν ηνπο θαζαξνχο θηλδχλνπο, ελψ νη 

θεξδνζθνπηθνί θίλδπλνη ζπλήζσο δελ θαιχπηνληαη. 

Αλαθνξηθά κε ηνπο “ζηαηηθνύο θηλδύλνπο” (static risks), απηνί ελππάξρνπλ ζε έλα 

δεδνκέλν πεξηβάιινλ θαη ζπλδένληαη κε απψιεηεο απφ ηε κε νκαιή ιεηηνπξγία ηεο 

θχζεο ή απφ ιάζε θαη παξαιείςεηο αλζξψπσλ. Παξαδείγκαηα ζηαηηθψλ θηλδχλσλ 

είλαη νη ζχειιεο, νη θεξαπλνί θαη ηα ηξνραία αηπρήκαηα. Απφ ηελ άιιε κεξηά, νη 

“δπλακηθνί θίλδπλνη” (dynamic risks) ζπλδένληαη κε έλα κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ. 

Παξάδεηγκα δπλακηθνχ θηλδχλνπ είλαη ε αιιαγή ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ ή 

νη ηερλνινγηθέο κεηαβνιέο. Οη θπξηφηεξεο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ δπν εηδψλ θηλδχλνπ 

είλαη φηη α) νη πεξηζζφηεξνη ζηαηηθνί θίλδπλνη είλαη θαζαξνί θίλδπλνη, ελψ νη 

πεξηζζφηεξνη δπλακηθνί θίλδπλνη είλαη θεξδνζθνπηθνί, β) νη δπλακηθνί θίλδπλνη 

επεξεάδνπλ ζπλήζσο πεξηζζφηεξα άηνκα θαη έρνπλ επξχηεξε επίδξαζε ζηελ 



53 
 

θνηλσλία απφ ηνπο ζηαηηθνχο θαη γ) νη δπλακηθνί θίλδπλνη κπνξεί λα ζπλεπάγνληαη 

θέξδνο γηα ηελ θνηλσλία, ελψ νη ζηαηηθνί ζπλεπάγνληαη πάληα δεκηά.  

Δπίζεο, φζνλ αθνξά ζηνπο “γεληθεπκέλνπο θηλδύλνπο” (fundamental risks), απηνί 

επεξεάδνπλ ηελ νηθνλνκία ζην ζχλνιν ηεο ή κεγάιν πιήζνο αηφκσλ ή νκάδσλ 

απηήο. Παξάδεηγκα γεληθεπκέλνπ θηλδχλνπ είλαη ν πνιχ πςειφο πιεζσξηζκφο, ε 

επηρεηξεκαηηθή χθεζε ή ε πςειή αλεξγία. Αληίζεηα κε ηνπο γεληθεπκέλνπο θηλδχλνπο, 

νη “εηδηθνί θίλδπλνη” (particular risks) είλαη θίλδπλνη πνπ επεξεάδνπλ κφλν 

κεκνλσκέλα άηνκα θαη φρη ην ζχλνιν ηεο νηθνλνκίαο.  

Οξηζκέλεο θαηεγνξίεο θηλδχλσλ, φπσο ήδε αλαθέξζεθε, δχλαληαη λα επηθέξνπλ 

αξλεηηθά απνηειέζκαηα. ΢ην βαζκφ πνπ ηα αξλεηηθά απνηειέζκαηα απηά 

επηβαξχλνπλ νιφθιεξε ηελ θνηλσλία, απαξαίηεην είλαη λα βξεζνχλ ηξφπνη 

αληηκεηψπηζεο ησλ θηλδχλσλ απηψλ. Οη βαζηθέο κέζνδνη αληηκεηψπηζεο ησλ 

θηλδχλσλ παξαηίζεληαη ζπλνπηηθά αθνινχζσο.  

i. Απνθπγή ηνπ θηλδύλνπ (Risk Avoidance). Ζ απνθπγή ηνπ θηλδχλνπ είλαη 

αδηακθηζβήηεηα κηα κέζνδνο αληηκεηψπηζεο ηνπ θηλδχλνπ, ε νπνία φκσο δελ 

κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε φιεο ηηο ζρεηηθέο πεξηπηψζεηο.  

ii. Κξάηεζε θηλδύλνπ (Risk Retention). Πξφθεηηαη γηα ηελ πεξίπησζε, φπνπ ηα 

άηνκα θαη νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα θξαηήζνπλ κέξνο ή ην ζχλνιν ηνπ 

θηλδχλνπ.  

iii. Μεηαθνξά θηλδύλνπ (Risk Transfer), ε νπνία κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κε 

δηάθνξνπο ηξφπνπο, φπσο κε ζπκβφιαηα ή κε δηαδηθαζίεο πεξηνξηζκνχ 

δηαθπκάλζεσλ (hedging).  

iv. Έιεγρνο δεκηώλ (Loss Control), ν νπνίνο ζπλεπάγεηαη ηελ αλάιεςε 

ζπγθεθξηκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ γηα ηε κείσζε ηεο ζπρλφηεηαο θαη 

ζνβαξφηεηαο ησλ δεκηψλ, ζηνρεχνληαο ζηελ πξφιεςε δεκηψλ θαη ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε απσιεηψλ.  

v. Αζθάιηζε (Insurance), ε νπνία γηα ηελ πιεηνςεθία ησλ αλζξψπσλ απνηειεί 

ηνλ πην πξαθηηθφ ηξφπν αληηκεηψπηζεο ησλ θηλδχλσλ θαη έρεη ηα έμεο ηξία 

βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά: α) ρξεζηκνπνηείηαη ε κεηαθνξά θηλδχλνπ, αθνχ ν 

θαζαξφο θίλδπλνο κεηαθέξεηαη ζηνλ αζθαιηζηή, β) δηαζπείξνληαη νη απψιεηεο 

ησλ ιίγσλ ζε πνιινχο θαη έηζη ε πξαγκαηηθή δεκηά ππνθαζίζηαηαη απφ ηε 

κέζε δεκηά θαη γ) ν αληηθεηκεληθφο θίλδπλνο κπνξεί λα πεξηνξηζζεί κε ηελ 

εθαξκνγή ηνπ λφκνπ ησλ κεγάισλ αξηζκψλ, κέζσ ηνπ νπνίνπ ν αζθαιηζηήο 



54 
 

κπνξεί λα πξνβιέςεη κε ζρεηηθή αθξίβεηα ηηο κειινληηθέο απψιεηεο. Σέινο, ε 

έλλνηα ηεο αζθάιηζεο απνδίδεηαη εχζηνρα κε ηνλ αθφινπζν νξηζκφ: 

«Αζθάιηζε είλαη ε ζπγθέληξσζε ηπραίσλ θαη απξόβιεπησλ θηλδύλσλ κε ηε 

κεηαθνξά ηνπο ζε αζθαιηζηέο, νη νπνίνη ζπκθσλνύλ έλαληη αζθαιίζηξνπ λα 

απνδεκηώζνπλ ηνπο αζθαιηζκέλνπο γηα ηηο ηπραίεο δεκηέο ή λα παξέρνπλ 

άιιεο ρξεκαηηθέο παξνρέο ή ππεξεζίεο, πνπ ζπλδένληαη κε ηνλ θίλδπλν». 

΢εκεηψλεηαη ηέινο, πσο ζχκθσλα κε ηνλ Νεθηάξην (2003), ν ζεζκφο ηεο αζθάιηζεο 

απνηειεί γηα ηηο ζχγρξνλεο θνηλσλίεο κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο θαηαθηήζεηο. Απηφ δε, 

δηφηη απφ ηελ δηαδηθαζία ηεο αζθάιηζεο πεγάδνπλ ζεκαληηθά νθέιε γηα ηελ θνηλσλία, 

φπσο ε κεησκέλε αλάγθε γηα πξφζζεηα απνζεκαηηθά, φηη απνηειεί πεγή επελδπηηθψλ 

θεθαιαίσλ, κεηψλεη ηνλ πηζησηηθφ θίλδπλν, πξνιακβάλεη ηηο δεκίεο, ελψ ηέινο 

ζπκβάιεη ζηε βειηίσζε ηεο θνηλσληθήο θαη επηρεηξεκαηηθήο ζηαζεξφηεηαο.  

 

3.3 Ιζηνξηθή εμέιημε ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο 

΢ε αληίζεζε κε πιεζψξα άιισλ ζχγρξνλσλ επαγγεικάησλ, ηα νπνία είλαη γλσζηά 

θαη αζθνχληαη ήδε εδψ θαη αηψλεο, ην επάγγεικα ηνπ αζθαιηζηηθνχ ζπκβνχινπ είλαη 

έλα ζρεηηθά πξφζθαην γεγνλφο πνπ κεηξά ιίγα κφλν ρξφληα δσήο. Παξφια απηά, ε 

έλλνηα ηεο αζθάιηζεο, σο κέζνδνο εμαζθάιηζεο ηεο νηθνλνκηθήο επξσζηίαο θαη ηεο 

αζθάιεηαο ηνπ αηφκνπ, ρξνλνινγείηαη ήδε απφ ηελ πξντζηνξηθή επνρή.  

Ωο αθεηεξία ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο ζεσξείηαη ε ηξίηε θαη ε δεχηεξε ρηιηεηία π.Υ, 

νπφηε θαη εληνπίδνληαη νη πξψηεο ελδείμεηο εθαξκνγήο ηεο δηαδηθαζίαο ηεο 

αζθάιηζεο απφ ηνπο Κηλέδνπο θαη ηνπο Βαβπισλίνπο αληίζηνηρα. Σν 1750 π.Υ νη 

Βαβπιψληνη αλέπηπμαλ ηνλ θψδηθα “Hammurabi”, ν νπνίνο πηνζεηήζεθε επίζεο θαη 

απφ ηνπο εκπφξνπο ηεο Μεζνγείνπ θαη πξνέβιεπε ηελ θαηαβνιή αζθαιίζηξνπ γηα 

ηελ αθχξσζε εκπνξηθνχ δαλείνπ, ζηελ πεξίπησζε πνπ ζεκεησλφηαλ θινπή ηνπ 

θνξηίνπ (Vaughan, 1997). Οη δε Κηλέδνη, νη νπνίνη επηδίδνληαλ ζε ζαιάζζην εκπφξην, 

δηαθαηέρνληαλ απφ ην θφβν ηεο απψιεηαο θάπνηνπ ζθάθνπο θαη ηνπ θνξηίνπ απηνχ, 

φηαλ ζπλαιιάζζνληαλ ζην πνηάκη Yangtze River. Με ζθνπφ λα δηαζπείξνπλ θαη 

ζπλεπψο λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηνλ θίλδπλν νηθνλνκηθήο απψιεηαο, ζπλήζηδαλ λα 

δηακνηξάδνπλ ην θνξηίν ζε πεξηζζφηεξα απφ έλα ζθάθε, έηζη ψζηε θαλέλαο απφ ηνπο 

εκπιεθφκελνπο εκπφξνπο λα κελ ππνζηεί νινθιεξσηηθή νηθνλνκηθή θαηαζηξνθή ζε 

πεξίπησζε δεκίαο. Ζ πξαθηηθή απηή απνηειεί κηα πξψηκε κνξθή δηαρείξηζεο ηνπ 

θηλδχλνπ (Duska, 2005).  



55 
 

Μηα ρηιηεηία πεξίπνπ αξγφηεξα, oη Ρφδηνη επηλφεζαλ ηελ ηδέα ηεο “γεληθήο αβαξίαο” 

(general average). Ζ “γεληθή αβαξία” είλαη κηα λνκηθή αξρή ηνπ λαπηηθνχ δηθαίνπ, 

ζχκθσλα κε ηελ νπνία φια ηα ζπκβαιιφκελα κέξε ζε κηα λαπηηθή επηρείξεζε, 

κνηξάδνληαη αλαινγηθά νπνηεζδήπνηε απψιεηεο πινίνπ ή θνξηίνπ, νη νπνίεο 

πξνθχπηνπλ σο απνηέιεζκα κηαο εζεινληηθήο ζπζίαο κέξνπο ηνπ ζθάθνπο ή ηνπ 

θνξηίνπ πξνθεηκέλνπ λα δηαζσζνχλ ηα ελαπνκείλαληα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία. Μηαο 

θαη ζε κηα θαηάζηαζε θηλδχλνπ, ην πιήξσκα ηνπ ζθάθνπο δελ έρεη αξθεηφ ρξφλν γηα 

λα απνθαζίζεη πνηφ κέξνο ηνπ θνξηίνπ ζα ζπζηαζηεί, ε πξαθηηθή πνπ εθαξκνδφηαλ 

σο ε δηθαηφηεξε, ήηαλ φινη νη έκπνξνη, ησλ νπνίσλ ηα εκπνξεχκαηα κεηαθέξνληαλ κε 

ην ζπγθεθξηκέλν ζθάθνο λα επσκίδνληαη αλαινγηθά κέξνο ηεο δεκίαο. Σν αζελατθφ 

«λαπηηθφ δάλεην» πξνπιήξσλε ηα έμνδα γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηαμηδηψλ, κε ηελ 

πιεξσκή λα αθπξψλεηαη ζε πεξίπησζε απψιεηαο ηνπ πινίνπ. Σνλ ηέηαξην αηψλα 

π.Υ, ηα επηηφθηα ησλ δαλείσλ δηέθεξαλ αλάινγα κε ηνλ βαζκφ αζθάιεηαο ή 

επηθηλδπλφηεηαο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ έηνπο, εθαξκφδνληαο έκκεζα κηα πξνγλσζηηθή 

ηηκνιφγεζε ηνπ θηλδχλνπ, πξαθηηθή πνπ κνηάδεη κε ηελ θηινζνθία ηεο αζθάιηζεο 

ζήκεξα (Franklin, 2001).  

Σν 600 πεξίπνπ κΥ, νη αξραίνη Έιιελεο θαη νη Ρσκαίνη εηζήγαγαλ γηα πξψηε θνξά 

ηελ αζθάιηζε δσήο θαη πγείαο, φηαλ νξγάλσζαλ ηηο ζπληερλίεο πνπ νλφκαδαλ 

«θηιαλζξσπηθέο θνηλφηεηεο» θαη νη νπνίεο αλαιάκβαλαλ ηε θξνληίδα ησλ 

νηθνγελεηψλ θαη ηα έμνδα ηεο ηειεηήο ζε πεξηπηψζεηο ζαλάηνπ. Ζ ζηαδηαθή αλάπηπμε 

ησλ πφιεσλ θαη ηνπ εκπνξίνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ Μεζαίσλα, ζπλεηέιεζε ψζηε λα 

εκθαληζηνχλ νη πξψηεο κεκνλσκέλεο αζθαιηζηηθέο πξαθηηθέο γηα ηελ αληηκεηψπηζε 

ππξθαγηψλ, λαπαγίσλ, πεηξαηηθψλ επηδξνκψλ, εμφδσλ θεδείαο, αιιά θαη ηελ παξνρή 

βνήζεηαο ζε πεξηπηψζεηο επηδεκηψλ θαη θηψρηαο. Σν πξψην ζπκβφιαην 

λαπηαζθάιηζεο ζεκεηψλεηαη ηνλ 14ν αηψλα θαη ζπγθεθξηκέλα ην 1347 ζηελ Γέλνβα 

θαη πξνέβιεπε ηελ άξζε ηεο ππνρξέσζεο ηνπ εκπφξνπ λα απνπιεξψζεη ην δάλεην 

πνπ είρε πάξεη γηα ηελ αγνξά ηνπ εκπνξεχκαηνο ζε πεξίπησζε λαπαγίνπ.  

Καηά ηε δηάξθεηα ησλ εηψλ πνπ αθνινχζεζαλ, δεκηνπξγήζεθαλ νη πξνυπνζέζεηο έηζη 

ψζηε απφ ηνλ 16ν αηψλα θαη έπεηηα, λα ζεκεησζεί ζπζηεκαηηθή αλάπηπμε ηνπ ζεζκνχ 

ηεο αζθάιηζεο, φηαλ θαη ην Λνλδίλν κεηαηξάπεθε ζε θέληξν ησλ λαπηηθψλ αζθαιεηψλ 

δηεζλψο. Ζ απαξρή ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο κε ηε κνξθή πνπ είλαη ζήκεξα γλσζηή, 

ηνπνζεηείηαη ρξνληθά ζηνλ αηψλα πνπ αθνινχζεζε, ηνλ 17ν αηψλα. Ζ κεγάιε θσηηά 

πνπ μέζπαζε ζην Λνλδίλν ην 1666 θαη ππήξμε ε αηηία θαηαζηξνθήο 13.000 

θαηνηθηψλ, ππήξμε ε αθνξκή γηα ηελ ίδξπζε απφ ηνλ Nicholas Barbon, Άγγιν 

νηθνλνκηθφ αλαιπηή, ην 1680 ηεο πξψηεο ππξαζθαιηζηηθήο εηαηξείαο κε ηελ 

επσλπκία “Fire Office”. Αθφκα έλα ζεκαληηθφ γεγνλφο ηνπ ίδηνπ αηψλα είλαη ε 
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ζχζηαζε, ην 1688, ηεο αγνξάο ησλ Lloyd‟ s ηνπ Λνλδίλνπ.  Πξνο ηα ηέιε ηνπ 1680, ν 

Edward Lloyd άλνημε έλα θαθέ, ην νπνίν έγηλε ηδηαίηεξα δεκνθηιέο ζηνπο θχθινπο ησλ 

πινηνθηεηψλ, ησλ εκπφξσλ θαη ησλ θαπεηάλησλ ησλ ζθαθψλ θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν 

κηα αμηφπηζηε πεγή ησλ πην πξφζθαησλ εηδήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηελ λαπηηιία. 

Έγηλε ν ρψξνο ζπλάληεζεο φισλ εθείλσλ πνπ επηζπκνχζαλ λα αζθαιίζνπλ 

εκπνξεχκαηα θαη εθείλσλ πνπ ήηαλ πξφζπκνη λα αλαιάβνπλ ηε δέζκεπζε απηή. 

΢ήκεξα ε αγνξά ησλ Lloyd‟s ηνπ Λνλδίλνπ ζεσξείηαη ην ζεκαληηθφηεξν θέληξν 

ζαιαζζίσλ θαη εμεηδηθεπκέλσλ αζθαιίζεσλ, θαζψο θαη ν αξραηφηεξνο νξγαληζκφο 

παγθνζκίσο.  

Σνλ 18ν αξρίδνπλ λα ηδξχνληαη νη πξψηεο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο ζηελ Αγγιία θαη ηηο 

Ζ.Π.Α., φκσο νη ζεκαληηθφηεξεο εμειίμεηο ζηνλ θιάδν ησλ αζθαιεηψλ ζεκεηψλνληαη 

ηνλ 19ν αηψλα κε ηελ θνξχθσζε ηεο Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο. Με πξσηαγσληζηέο 

ηνπο Γεξκαλνχο ζηελ εμέιημε απηή, αλαπηχζζνληαη κεηά ην 1820 νη πξψηεο 

αληαζθαιηζηηθέο ζπκβάζεηο. Ζ ππξθαγηά ζηε Νέα Τφξθε ην 1835 είρε ζαλ 

απνηέιεζκα λα θαηαζηξαθνχλ 700 θαηνηθίεο θαη απνηέιεζε ηελ αηηία γηα ηε ζχληαμε, 

ην 1837 ζηελ πνιηηεία ηεο Μαζαρνπζέηεο, ηνπ πξψηνπ θαλνληζκνχ ηήξεζεο 

απνζεκαηηθψλ αζθαιηζηηθψλ πξνβιέςεσλ. Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ ίδηνπ αηψλα, 

ζεκεηψλεηαη πιήζνο θαηαζηξνθηθψλ ππξθαγηψλ πνπ ελζαξξχλνπλ ηελ αλάπηπμε ηνπ 

θιάδνπ. Απνθνξχθσκα ησλ γεγνλφησλ απηψλ, απνηειεί ε ππξθαγηά πνπ μέζπαζε 

ζηελ πφιε ηνπ Αγίνπ Φξαγθίζθνπ ην 1906, σο επαθφινπζν ζεηζκνχ εληάζεσο 8,5 

Ρίρηεξ. Απνηέιεζκα ηνπ πεξηζηαηηθνχ απηνχ ήηαλ ν ζάλαηνο 3.000 αλζξψπσλ θαη ε 

νινθιεξσηηθή θαηαζηξνθή 300.000 θηηξίσλ. Υαξαθηεξηζηηθφ ζηελ πεξίπησζε απηή 

ήηαλ ην γεγνλφο, φηη ην 90% ησλ θηηξίσλ πνπ θαηαζηξάθεθαλ ήηαλ αζθαιηζκέλα 

έλαληη ππξθαγηάο, φρη φκσο θαη έλαληη ζεηζκνχ. Παξφια απηά απνθαζίζηεθε λα 

ρνξεγεζνχλ απνδεκηψζεηο, γεγνλφο πνπ ελίζρπζε ηελ αζθαιηζηηθή ζπλείδεζε ηνπ 

Γπηηθνχ θφζκνπ.   

Έθηνηε, ε αλάπηπμε ηνπ αζθαιηζηηθνχ θιάδνπ έρεη ππάξμεη ξαγδαία. Καζφιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ 19νπ θαη ηνπ 20νπ αηψλα ηδξχεηαη πιήζνο αζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ, νη 

νπνίεο δελ κέλνπλ κφλν ζηελ λαπηαζθάιηζε θαη ηελ ππξαζθάιεηα αιιά παξέρνπλ 

κεγάιε πνηθηιία θαιχςεσλ έλαληη θάζε είδνπο θηλδχλνπ. Πιεζψξα θνηλσληθψλ 

δπκψζεσλ θαη νηθνλνκηθψλ εμειίμεσλ νδήγεζε ζηε δηακφξθσζε ηνπ αζθαιηζηηθνχ 

θιάδνπ κε ηε κνξθή πνπ είλαη ζήκεξα γλσζηφο.  
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3.4 Ο θιάδνο ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο ζήκεξα 

Ζ ηδησηηθή αζθάιηζε ζηελ Διιάδα, παξφιν πνπ ππάξρεη ζαλ ζεζκφο γηα 

πεξηζζφηεξν απφ 100 ρξφληα, ζεκεηψλεη αλάπηπμε θπξίσο θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ 

ηειεπηαίσλ 20 εηψλ. Καζφιε ηε δηάξθεηα ησλ δπν ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ έρεη ηδξπζεί 

πιήζνο αζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ, ελψ παξάιιεια έρνπλ εηζαρζεί ζηελ ειιεληθή 

αζθαιηζηηθή αγνξά ππνθαηαζηήκαηα πιεζψξαο αιινδαπψλ αζθαιηζηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ. Ζ δεθαεηία ηνπ ‟90 κάιηζηα, ραξαθηεξίδεηαη γηα ηνλ αζθαιηζηηθφ θιάδν 

απφ ζεηξά ζεκαληηθώλ γεγνλόησλ, θξίζηκσλ γηα ηελ δηακφξθσζε θαη εμέιημε ηνπ.  

Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζπκβάληα πνπ ζεκεηψλεηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ ‟90, είλαη ε απειεπζέξσζε ηεο ππνρξεσηηθήο ηηκνιφγεζεο, δειαδή ε 

απειεπζέξσζε ησλ ηηκνινγίσλ αζθαιίζηξσλ, ηα νπνία κέρξη ηφηε θαζνξίδνληαλ απφ 

ηελ Δπνπηεχνπζα Αξρή. ΢θνπφο ηεο απειεπζέξσζεο ηεο ηηκνιφγεζεο ήηαλ ε 

ελαξκφληζε ηεο ειιεληθήο λνκνζεζίαο ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο κε απηή ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο. Σν απνηέιεζκα ηεο απφθαζεο απηήο ήηαλ ε άξζε ηνπ χςνπο 

ησλ αζθαιίζηξσλ θαη κάιηζηα ζε επίπεδα πςειφηεξα απφ ηνλ πιεζσξηζκφ. ΢ηνλ 

θιάδν ησλ αζθαιεηψλ δσήο δφζεθε ηδηαίηεξε έκθαζε ζε πξντφληα ηχπνπ Unit 

Linked, δειαδή αζθαιηζηήξηα ζπκβφιαηα επελδπηηθνχ ραξαθηήξα, ηα νπνία 

ζπλδένληαη κε ηηο επελδχζεηο θεθαιαίσλ ζε κεξίδηα ακνηβαίσλ θεθαιαίσλ ή κεξίδηα 

εζσηεξηθψλ κεηαβιεηψλ θεθαιαίσλ ησλ αζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ. Δμαίξεζε 

απνηεινχλ νη αζθάιεηεο ππξφο, φπνπ παξαηεξήζεθαλ κεηψζεηο ησλ αζθαιίζηξσλ ζε 

ζρέζε κε ηα επίπεδα ηεο ππνρξεσηηθήο ηηκνιφγεζεο θαη κφλν ηα ηειεπηαία έηε θαη 

κεηά ηελ θαηαγξαθή θπζηθψλ θαηαζηξνθψλ, ζεκεηψλνληαη απμήζεηο ηηκνινγίσλ.  

Αθφκα κηα ζεκαληηθή εμέιημε ζην ρψξν ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο απνηειεί ην ηζρπξφ 

θχκα εμαγνξψλ πνπ παξαηεξείηαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ηφζν  ζηελ Διιάδα φζν θαη ζε 

άιιεο επξσπατθέο ρψξεο. Απνηέιεζκα απηήο ηεο έληνλεο δξαζηεξηφηεηαο εμαγνξψλ 

ήηαλ ε είζνδνο ζηελ ειιεληθή αζθαιηζηηθή αγνξά πνιιψλ δηεζλψλ αζθαιηζηηθψλ 

νκίισλ. Σέηνηα παξαδείγκαηα απνηεινχλ ε εμαγνξά ηεο εηαηξείαο INTERAMERICAN 

απφ ηνλ αζθαιηζηηθφ φκηιν EUREKO, ηεο Φνίλημ METROLIFE Δκπνξηθή απφ ηελ 

Groupama θαη ηεο Alpha Αζθαιηζηηθήο απφ ηελ AXA. Μεηαμχ ησλ αηηηψλ πνπ 

δηθαηνινγνχλ ηελ πξνζπάζεηα εηζφδνπ δηεζλψλ επηρεηξήζεσλ ζηελ ειιεληθή αγνξά, 

ζπγθαηαιέγεηαη ην ρακειφ πνζνζηφ αζθαιηζηηθήο θάιπςεο ησλ Διιήλσλ, ε ψξηκε 

νηθνλνκηθά, αιιά πνιιά ππνζρφκελε ειιεληθή αζθαιηζηηθή αγνξά θαη ηα έληνλα 

πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη ην ειιεληθφ θνηλσληθφ αζθαιηζηηθφ ζχζηεκα. Δθηφο 

φκσο απφ ηελ είζνδν κεγάισλ αζθαιηζηηθψλ νκίισλ ζηελ ειιεληθή αγνξά, 

ζεκεηψλεηαη φηη παξάιιεια απνρψξεζαλ θαη νξηζκέλεο αιινδαπέο αζθαιηζηηθέο 
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εηαηξείεο. Σα αίηηα γηα ηηο απνρσξήζεηο απηέο εληνπίδνληαη θαηά θχξην ιφγν ζηα 

πξνβιεκαηηθά απνηειέζκαηα ηνπ θιάδνπ ηεο αζηηθήο επζχλεο ησλ απηνθηλήησλ θαη 

ζην κεγάιν θφζηνο πξφζθηεζεο ησλ αζθαιίζεσλ δσήο.  

Μηα αθφκα ζεκαληηθή εμέιημε, ε νπνία ιακβάλεη ρψξα ζηνλ θιάδν ηεο ηδησηηθήο 

αζθάιηζεο θαη ε νπνία παξνπζηάζηεθε γηα πξψηε θνξά ηνλ Ηνχλην 2007, είλαη ε 

εθαξκνγή ηνπ λνκνζεηηθνχ πιαηζίνπ γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηεο θεθαιαηαθήο επάξθεηαο 

θαη ηεο θεξεγγπφηεηαο ησλ αζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ (Solvency II). ΢θνπφο ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ πιαηζίνπ απηνχ είλαη λα δνζεί ζηηο εηαηξείεο κηα θνηλή βάζε 

ιεηηνπξγίαο αλαθνξηθά κε ηνλ πνηνηηθφ αιιά θαη ηνλ πνζνηηθφ έιεγρν ηεο 

θεξεγγπφηεηαο ηνπο, ελψ παξάιιεια ζα ηνπο παξέρεη ηε δπλαηφηεηα αλαγλψξηζεο 

ησλ δηθψλ ηνπο εζσηεξηθψλ κνληέισλ δηαρείξηζεο ησλ αζθαιηζηηθψλ θαη 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ θηλδχλσλ θαη ησλ κεζφδσλ ηνπο γηα ηε δηαζπνξά θαη κείσζε 

ησλ θηλδχλσλ απηψλ κέζσ άιισλ κεζφδσλ, φπσο ε αληαζθάιηζε.  

Σέινο, πνιχ ζεκαληηθέο εμειίμεηο ζεκεηψζεθαλ ζηνλ θιάδν ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο 

θαηά ηε δηάξθεηα ησλ δπν ηειεπηαίσλ εηψλ, νη νπνίεο θνξπθψζεθαλ ην 2009. ΢αλ 

απνηέιεζκα ηεο γεληθφηεξεο νηθνλνκηθήο ζπγθπξίαο, ε νπνία ιακβάλεη ρψξα θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ κελψλ θαη δνζέλησλ ησλ θξαδαζκψλ ζηνπο νπνίνπο 

ππφθεηληαη ηφζν ε ειιεληθή φζν θαη ε δηεζλήο νηθνλνκία, ν αζθαιηζηηθφο θιάδνο 

θαίλεηαη λα κελ κέλεη αιψβεηνο. Υαξαθηεξηζηηθφ ησλ εμειίμεσλ απηψλ απνηειεί ε 

νξηζηηθή άξζε ηεο άδεηαο ιεηηνπξγίαο γηα πέληε αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο. ΢ηηο εηαηξείεο 

απηέο ζπγθαηαιέγνληαη νη εηαηξείεο ηνπ νκίινπ Αζπίο Πξφλνηα, δειαδή Αζπίο 

Πξφλνηα Α.Δ.Γ.Α, Αζπίο Πξφλνηα Α.Δ.Α.Ε., Γεληθή Έλσζε Α.Δ.Δ.Γ.Α. (General 

Union), Γεληθή Πίζηε Α.Δ.Δ.Γ.Α. (General Trust) θαη ηέινο ε Γ.Ζ.΢ΚΟΤΡΣΖ΢ 

Α.Δ.Δ.Γ.Α. 

Ωο απφξξνηα ησλ ζεκαληηθψλ εμειίμεσλ πνπ ζεκεηψλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

ηειεπηαίσλ εηψλ ζηνλ θιάδν ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο, ν θιάδνο εκθαλίδεηαη λα έρεη 

νξηζκέλα θύξηα ραξαθηεξηζηηθά. Σν πξψην απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

ειιεληθήο αζθαιηζηηθήο αγνξάο είλαη ν κεγάινο αξηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε απηή. ΢εκεηψλεηαη φηη ζηελ Διιάδα θαηά ην έηνο 2008 

δξαζηεξηνπνηνχλην, ζχκθσλα κε ηελ Έλσζε Αζθαιηζηηθψλ Δηαηξεηψλ Διιάδνο 

(Δ.Α.Δ.Δ)  15 αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο δσήο, 58 αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο δεκηψλ θαη 12 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο κηθηήο δξαζηεξηφηεηαο. ΢αλ απνηέιεζκα ηνπ γεγνλφηνο 

απηνχ, παξαηεξείηαη πσο ν θιάδνο είλαη θαηαθεξκαηηζκέλνο θαη δελ ραξαθηεξίδεηαη 

απφ ζπγθέληξσζε, ηδηαίηεξα ζηελ πεξίπησζε ηνπ θιάδνπ αζθαιίζεσλ δεκηψλ. Ζ 

παξαηήξεζε απηή ππνζηεξίδεηαη θαη απφ ηα κηθξά κεξίδηα αγνξάο πνπ θαηέρνπλ νη 
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επηρεηξήζεηο. Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα ην έηνο 2008, νη πέληε κεγαιχηεξεο εηαηξείεο ηνπ 

θιάδνπ θαηείραλ ην 66,18% ηεο αγνξάο ζηηο αζθαιίζεηο δσήο, ελψ ζηελ πεξίπησζε 

ησλ αζθαιίζεσλ δεκηψλ, νη ίδηεο πέληε κεγαιχηεξεο εηαηξείεο θαηείραλ κφιηο ην 

34,99% ηεο αγνξάο. Ο θαηαθεξκαηηζκφο ηεο αζθαιηζηηθήο αγνξάο φκσο, δεκηνπξγεί 

επίζεο ηελ επθαηξία γηα ηηο αιιεπάιιειεο ζπγρσλεχζεηο θαη εμαγνξέο κε ζηφρν ηε 

δεκηνπξγία κεγάισλ νηθνλνκηθψλ κνλάδσλ, πνπ παξαηεξνχληαη φπσο αλαθέξζεθε 

θαη λσξίηεξα. Έλα αθφκα ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θιάδνπ, είλαη ν έληνλνο θαη αζέκηηνο 

αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ κηθξψλ αζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ, νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη θαηά θχξην ιφγν ζηνλ θιάδν ησλ αζθαιίζεσλ δεκηψλ. Οη 

κηθξφηεξεο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο πξνζπαζνχλ λα απμήζνπλ ηελ παξαγσγή 

αζθαιίζηξσλ, ηηκνινγψληαο ζε ηδηαηηέξσο ρακειά επίπεδα, ρσξίο λα ιακβάλνπλ ππ‟ 

φςηλ ηε ζπρλφηεηα έιεπζεο ηνπ θηλδχλνπ. Απνηέιεζκα ησλ πξαθηηθψλ απηψλ 

απνηειεί ζπρλά θαη ε θαηάξξεπζε ησλ επηρεηξήζεσλ απηψλ.  Αθφκα, ε θάκςε ησλ 

ξπζκψλ δηεχξπλζεο ηεο αγνξάο απνηειεί επίζεο έλα ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θιάδνπ, 

ελψ ηέινο ε αζθαιηζηηθή αγνξά ραξαθηεξίδεηαη θαη απφ ηελ ηζρπξή δηαπξαγκαηεπηηθή 

δχλακε ησλ αληαζθαιηζηηθψλ εηαηξεηψλ.  

΢ηνλ Πίλαθα 3.1, παξνπζηάδνληαη νη αζθαιηζηηθέο επηρεηξήζεηο ζε επίπεδν νκίισλ, ε 

ζπλνιηθή παξαγσγή ηνπο θαη ηα κεξίδηα αγνξάο γηα ην ζχλνιν ησλ θιάδσλ 

δξαζηεξηνπνίεζεο ηνπο γηα ην Α‟ εμάκελν ηνπ 2009: 

 

Πίλαθαο 3.1 

΢πλνιηθή παξαγσγή θαη κεξίδηα αγνξάο ησλ κεγαιχηεξσλ αζθαιηζηηθψλ 

εηαηξεηψλ γηα ην Α’ ηξίκελν ηνπ 2009 

ΔΣΑΙΡΔΙΔ΢ Παξαγσγή Μεξίδην Αγνξάο 

ΔΘΝΗΚΖ Α΢ΦΑΛΗ΢ΣΗΚΖ 471.918.030 20.35% 

INTERAMERICAN 235.075.797 10.14% 

ΗNG HELLAS 150.858.660 6.50% 

EFG EUROLIFE 138.786.506 5.98% 

Α΢ΠΗ΢ 127.972.277 5.53% 

ΑΓΡΟΣΗΚΖ 
Α΢ΦΑΛΗ΢ΣΗΚΖ 

111.819.065 4.82% 

ALLIANZ ΔΛΛΑ΢ 99.660.369 4.30% 

AXA Αζθ. Α.Δ. 89.373.243 3.86% 

GROUPΑΜA ΦΟΗΝΗΞ 84.263.578 3.64% 

ΛΟΗΠΔ΢ ΔΣΑΗΡΔΗΔ΢ 809.485.072 34.88% 

΢ΤΝΟΛΑ 2.319.212.602 100.00% 
      

           Πεγή: www.eaee.gr 
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Όπσο γίλεηαη θαλεξφ απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα, εγέηε ηεο αγνξάο απνηειεί ε 

εηαηξεία ΔΘΝΗΚΖ Α΢ΦΑΛΗ΢ΣΗΚΖ, κε κεξίδην αγνξάο 20,35%. Σε δεχηεξε ζέζε απφ 

άπνςε ζπλνιηθνχ κεξηδίνπ αγνξάο θαηαιακβάλεη ε εηαηξεία INTERAMERICAN, ελψ 

ηελ ηξίηε ζέζε θαηέρεη ε εηαηξεία ING HELLAS. Δπίζεο ζεκεηψλεηαη, φηη ε πηψρεπζε 

ηνπ νκίινπ Α΢ΠΗ΢ έιαβε ρψξα ην ΢επηέκβξην ηνπ 2009, γεγνλφο πνπ ππαγνξεχεη ηελ 

ζπκκεηνρή ηνπ νκίινπ ζηελ ηζρπξφηεξε δεθάδα επηρεηξήζεσλ γηα ην 2009. 

 

3.5 Η δήηεζε θαη ε πξνζθνξά ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ  

Ζ ηδησηηθή αζθάιηζε, ζε αληίζεζε κε φηη ηζρχεη γηα ηελ θνηλσληθή αζθάιηζε, απνηειεί 

ειεχζεξε επηινγή φισλ εθείλσλ ησλ αηφκσλ πνπ επηζπκνχλ λα δηαηεξνχλ θάπνην 

αζθαιηζηήξην ζπκβφιαην πνπ ζα ηνπο πξνθπιάζζεη έλαληη δηαθφξσλ θηλδχλσλ, κε 

εμαίξεζε βέβαηα ηελ αζθάιηζε απηνθηλήηνπ. Αλαθνξηθά κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

δήηεζεο ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο ηίζεληαη νξηζκέλνη πεξηνξηζκνί ζρεηηθά κε ηελ 

ιεηηνπξγία ησλ δπλάκεσλ ηεο πξνζθνξάο θαη ηεο δήηεζεο, ρσξίο βέβαηα απηφ λα 

ζεκαίλεη πσο δελ δηακνξθψλνληαη νη δπλάκεηο απηέο ζηελ αζθαιηζηηθή αγνξά. Γπν 

είλαη νη ιφγνη πνπ ζπλεγνξνχλ ζηελ ηδηαηηεξφηεηα απηή ηεο αζθαιηζηηθήο αγνξάο: α) 

ε αζθάιηζε δελ απνηειεί ππνθαηάζηαην θαλελφο άιινπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ζηελ 

νπνία πεξίπησζε ε έιιεηςε ή ε αχμεζε ηεο ηηκήο ηνπ ζα νδεγνχζε ζε απμεκέλε 

δήηεζε αζθαιηζηηθήο θάιπςεο θαη β) ε αζθάιηζε, ηδηαίηεξα ζηηο αλαπηπζζφκελεο 

ρψξεο, δελ εμππεξεηεί θάπνηα επηηαθηηθή αλάγθε πνπ λα πηέδεη ηα άηνκα λα 

ελδηαθεξζνχλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη 

πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο δήηεζεο γηα αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο, θαζψο θαη ε 

πξνζθνξά ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ. 

 

3.5.1 Πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο δήηεζεο ησλ αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ 

Γπν είλαη νη βαζηθνί παξάγνληεο θαζνξηζκνχ ηεο δήηεζεο γηα αζθαιηζηηθέο 

ππεξεζίεο: 

 Ζ λνκηθή ππνρξέσζε γηα αζθάιηζε. ΢ήκεξα ζηελ Διιάδα πθίζηαηαη 

ππνρξέσζε γηα αζθαιηζηηθή θάιπςε ηεο αζηηθήο επζχλεο απηνθηλήησλ, ηεο 

αζηηθήο επζχλεο ηδηνθηεηψλ ζαιαζζίσλ ζθαθψλ αλαςπρήο, ηεο αζηηθήο 

επζχλεο πινηνθηήηε, ηεο επαγγεικαηηθήο αζηηθήο επζχλεο δηακεζνιαβνχλησλ 
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ζηηο αζθάιεηεο, ηεο αζηηθήο επζχλεο ησλ ηαμηδησηηθψλ γξαθείσλ θαη ησλ 

θπλεγψλ.  

 Ζ αλάγθε ησλ θπζηθψλ θαη λνκηθψλ πξνζψπσλ γηα πξνζηαζία απφ ηηο 

νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο ησλ θηλδχλσλ πνπ απεηινχλ ηε δσή, ηελ πγεία, ηελ 

επαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη ηελ πεξηνπζία.  

Πέξαλ φκσο ησλ πξναλαθεξζέλησλ παξαγφλησλ, ηδηαίηεξε επίδξαζε επί ηεο 

δήηεζεο είλαη δπλαηφλ λα έρνπλ θαη κηα ζεηξά άιισλ δπλάκεσλ, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη 

κε ην θνηλσληθφ θαη νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ πνπ επηθξαηεί αλά δεδνκέλε ρξνληθή 

πεξίνδν. Σέηνηεο δπλάκεηο κπνξεί λα είλαη: 

 Αλαθαηαηάμεηο ηνπ θνηλσληθναζθαιηζηηθνχ ζπζηήκαηνο, φπσο γηα 

παξάδεηγκα κεηαβνιέο ζηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πιεζπζκνχ, 

ειιείκκαηα ζηα ηακεία θνηλσληθήο αζθάιηζεο ή απζηεξφηεξα θξηηήξηα 

ζπληαμηνδφηεζεο. Σέηνηεο αλαθαηαηάμεηο είλαη δπλαηφλ λα σζήζνπλ ηνλ 

πιεζπζκφ ζηελ αλαδήηεζε ιχζεσλ δηακέζνπ ηδησηηθψλ αζθαιηζηηθψλ 

πξνγξακκάησλ ηνπ ρψξνπ ησλ αζθαιίζεσλ δσήο.  

 Αξλεηηθή δεκνζηφηεηα ζρεηηθά κε θξαηηθέο παξνρέο ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. 

Σέηνηα γεγνλφηα είλαη δπλαηφλ λα πξνθαιέζνπλ πξνβιεκαηηζκφ ζην θνηλφ θαη 

επηζπκία γηα πξφζζεηε ηδησηηθή αζθάιηζε.  

 Ζ παξνρή θνξνινγηθψλ θηλήηξσλ γηα ζχλαςε αζθάιηζεο δσήο, πξνσζψληαο 

ηελ απνθπγή  ηεο θαηαλάισζεο ζήκεξα θαη ηελ πξνηξνπή γηα απνηακίεπζε.  

 Ζ εθ ησλ ζπλζεθψλ επηβαιιφκελε αζθάιηζε ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ 

επηρεηξήζεσλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ζηελ πεξίπησζε εηζαγσγήο ηεο 

επηρείξεζεο ζην ρξεκαηηζηήξην αμηψλ.  

 ΢εκαληηθά θαηαζηξνθηθά γεγνλφηα πνπ έρνπλ ζαλ ζπλέπεηα εθηεηακέλεο 

δεκηέο ζε αθίλεηα θαη θηλεηά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία, φπσο γηα παξάδεηγκα 

ζεηζκνί, ππξθαγηέο ή πιεκκχξεο. Σν απνηέιεζκα ηέηνησλ γεγνλφησλ είλαη ε 

ζπγθέληξσζε δεκνζηφηεηαο θαη ε πξφθιεζε έληνλνπ πξνβιεκαηηζκνχ ζην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ.  

 Ζ απαίηεζε πηζησηηθψλ ηδξπκάησλ γηα αζθάιηζε δσήο θαη πεξηνπζηαθψλ 

ζηνηρείσλ, ζε πεξηπηψζεηο ρνξεγήζεσλ δαλείσλ ζε θπζηθά ή λνκηθά 

πξφζσπα.  
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 Ννκνζεηηθέο ξπζκίζεηο ππνρξεσηηθήο αζθάιηζεο, φπσο ε πεξηβαιινληηθή 

αζηηθή επζχλε ή ε ππνρξεσηηθή αζθάιηζε νξηζκέλσλ επαγγεικαηηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ.   

Σέινο, πέξα απφ ηνπο παξαπάλσ αληηθεηκεληθνχο παξάγνληεο, ζεκαληηθφ είλαη λα 

αλαθεξζνχλ θαη νξηζκέλνη ππνθεηκεληθνί παξάγνληεο, νη νπνίνη ζρεηίδνληαη κε ηνλ 

αζθαιηζηηθφ θιάδν θαη νη νπνίνη δηαθνξνπνηνχληαη αλάινγα κε ηνλ ρξφλν θαη ην 

ρψξν. Σέηνηνη παξάγνληεο κπνξεί λα είλαη ε θήκε ηεο αζθαιηζηηθήο αγνξάο ζην 

ζχλνιν ηεο θαη ε πξνβνιή ηνπ ζεζκνχ ηεο αζθάιηζεο, νη αλαθιήζεηο αδεηψλ 

ιεηηνπξγίαο αζθαιηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ απφ ηελ επνπηεχνπζα αξρή, πνπ θινλίδνπλ 

ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ θνηλνχ ζηελ ηδησηηθή αζθάιηζε, ε χπαξμε θαηάιιεινπ λνκηθνχ 

πιαηζίνπ θαη ηθαλήο θαη επαξθνχο επνπηείαο απφ ηελ πιεπξά θξάηνπο θαη ηέινο, ε 

θπθινθνξία ζχγρξνλσλ θαη επέιηθησλ πξντφλησλ πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

κεηαβαιιφκελεο αζθαιηζηηθέο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ζην δηακνξθνχκελν 

θνηλσληθφ θαη νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ.  

 

3.5.2 Πξνζθνξά αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ 

Ζ πξνζθνξά ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ δηαθξίλεηαη ζε θαηεγνξίεο, νη νπνίεο 

νλνκάδνληαη αζθαιηζηηθνί θιάδνη. ΢χκθσλα κε ηελ επξσπατθή θαη ηελ ειιεληθή 

λνκνζεζία, γηα ιφγνπο νηθνλνκηθνχο θαη δηαρεηξηζηηθνχο, έρεη επηβιεζεί ε ηαμηλφκεζε- 

θσδηθνπνίεζε ησλ αζθαιηζηηθψλ εξγαζηψλ θαηά ηνλ ηξφπν πνπ ζα παξνπζηαζηεί 

αθνινχζσο θαη ν νπνίνο δελ επηηξέπεη ηελ λφζεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο κηαο 

απφ ηελ άιιε αζθαιηζηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη θαηνρπξψλεη θαηά ηνλ θαιχηεξν 

δπλαηφ ηξφπν ηα ζπκθέξνληα ησλ αζθαιηδνκέλσλ. Ζ ηαμηλφκεζε ησλ αζθαιηζηηθψλ 

εξγαζηψλ νξίδεηαη απφ ηνλ λφκν ΝΓ 400/1970, άξζξν 13, φπσο απηφο έρεη 

ηξνπνπνηεζεί. Αθνινχζσο παξαηίζεληαη νη αζθαιηζηηθνί θιάδνη: 

Α) Αζθαιίζεηο Εσήο, νη νπνίεο δηαθξίλνληαη ζε ελλέα επηκέξνπο θιάδνπο: 

1) Κιάδνο Εσήο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη θπξίσο α) ηηο αζθαιίζεηο επηβίσζεο, 

ζαλάηνπ, κηθηέο (ζαλάηνπ θαη επηβίσζεο) θαη ηηο αζθαιίζεηο δσήο κε 

επηζηξνθή αζθαιίζηξνπ, β) ηηο αζθαιίζεηο πξνζφδνπ, δειαδή ηηο ζπληάμεηο 

θαη γ) ηηο αζθαιίζεηο ζσκαηηθψλ βιαβψλ, ζαλάηνπ ιφγσ εξγαηηθνχ 

αηπρήκαηνο, αλαπεξίαο έλεθα εξγαηηθνχ αηπρήκαηνο θαη ηέινο αζζέλεηαο, 

εθφζνλ νη παξαπάλσ αζθαιίζεηο ζπλάπηνληαη ζπκπιεξσκαηηθά ζηηο 

αζθαιίζεηο δσήο ησλ θιάδσλ (α) θαη (γ).   
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2) Κιάδνο γάκνπ θαη γελλήζεσο 

3) Κιάδνο αζθάιηζεο δσήο, πξνζόδσλ, γάκνπ θαη γελλήζεσο, νη νπνίεο 

ζπλδένληαη κε επελδχζεηο. Ο θιάδνο απηφο αθνξά ζε εξγαζίεο, φπνπ α) νη 

παξνρέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην αζθαιηζηήξην ζπκβφιαην είλαη απεπζείαο 

ζπλδεδεκέλεο κε ηελ αμία ησλ κεξηδίσλ ελφο ακνηβαίνπ θεθαιαίνπ, ειιεληθνχ 

ή άιινπ θξάηνπο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη ηνπ Δ.Ο.Υ, δειαδή ηνπ 

Δπξσπατθνχ Οηθνλνκηθνχ Υψξνπ, ή κε ηελ αμία πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζε έλα εζσηεξηθφ θεθάιαην ηεο αζθαιηζηηθήο επηρείξεζεο, 

ζπλήζσο δηεξεκέλν ζε κεξίδηα θαη β) νη παξνρέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην 

αζθαιηζηήξην ζπκβφιαην είλαη απεπζείαο ζπλδεδεκέλεο κε έλα δείθηε 

ρξενγξάθνπ ή θάπνηα αμία αλαθνξάο άιιε απφ απηέο πνπ αλαθέξνληαη ζην 

(α).  

4) Κιάδνο αζθάιηζεο πγείαο, ζηνλ νπνίν πεξηιακβάλνληαη νη εξγαζίεο δηαξθνχο 

αζθάιηζεο πνπ είλαη δηαρεηξηδφκελεο φπσο νη αζθαιίζεηο δσήο θαη δελ 

ππφθεηληαη ζε αθχξσζε απφ ηνλ αζθαιηζηή.  

5) Κιάδνο ηνληίλαο. Ζ ηνληίλα είλαη έλα αζθαιηζηήξην ζπκβφιαην κε βάζε ην 

νπνίν έλαο αξηζκφο αηφκσλ ζπλεηζθέξεη ζε έλα ινγαξηαζκφ θεθαιαίνπ, ην 

πηζησηηθφ ππφινηπν  ηνπ νπνίνπ ζην ηέινο κηαο πξνθαζνξηζκέλεο ρξνληθήο 

πεξηφδνπ, φπσο απηή νξίδεηαη απφ ην ζπκβφιαην, θαηαλέκεηαη  κεηαμχ ησλ 

επηδψλησλ κε ηε κνξθή θεθαιαίνπ ή κηαο πξνζφδνπ.  

6) Κιάδνο θεθαιαηνπνίεζεο. Αθνξά ζε εξγαζίεο θεθαιαηνπνίεζεο, νη νπνίεο 

βαζίδνληαη ζε αλαινγηζηηθνχο ππνινγηζκνχο θαη κε ηνπο νπνίνπο 

αλαιακβάλνληαη ππνρξεψζεηο γηα νξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη γηα 

νξηζκέλν πνζφ, έλαληη εθάπαμ ή πεξηνδηθψλ, απφ πξηλ πξνθαζνξηζκέλσλ, 

θαηαβνιψλ.  

7) Κιάδνο δηαρείξηζεο νκαδηθώλ ζπληαμηνδνηηθώλ ηακείσλ (θεθαιαίσλ). Αθνξά 

ζηε δηαρείξηζε ησλ επελδχζεσλ ή θαη ησλ απνζεκαηηθψλ αζθαιηζηηθψλ 

Σακείσλ, έξγν ησλ νπνίσλ είλαη ε θαηαβνιή παξνρψλ πγείαο ή παξνρψλ ζε 

πεξίπησζε ζαλάηνπ, αληθαλφηεηαο , επηβίσζεο, δηαθνπήο ή κείσζεο ηεο 

εξγαζίαο ζε εθείλνπο πνπ έρνπλ ζπκβιεζεί κε απηά. ΢ηελ πεξίπησζε απηή 

ηα ηπρφλ ειιείκκαηα ή πιενλάζκαηα ζηε δηαρείξηζε, ρξεψλνληαη ή 

πηζηψλνληαη αληίζηνηρα ζην αζθαιηζηηθφ Σακείν.  

8) Κιάδνο νκαδηθώλ πξνγξακκάησλ πξόλνηαο, ζύκθσλα κε ην θεθάιαην I, ηίηινο 

IV ηνπ βηβιίνπ ηνπ γαιιηθνύ θώδηθα  IV αζθαιίζεσλ α) ρσξίο επελδπηηθφ 

θίλδπλν θαη άιιεο εγγπεκέλεο παξνρέο ή β) κε επελδπηηθφ θίλδπλν θαη άιιεο 

εγγπεκέλεο παξνρέο.  
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9) Κιάδνο παξόκνησλ εξγαζηώλ κε ηελ θνηλσληθή αζθάιηζε. Ο θιάδνο απηφο 

πεξηιακβάλεη εξγαζίεο, νη νπνίεο ζπλίζηαληαη ζε παξνρέο πνπ εμαξηψληαη 

απφ ηε δηάξθεηα ηεο αλζξψπηλεο δσήο θαη νξίδνληαη ή πξνβιέπνληαη απφ ηε 

λνκνζεζία πεξί θνηλσληθήο αζθάιηζεο, εθφζνλ νη εξγαζίεο απηέο βαζίδνληαη 

ζε ηδησηηθή ζχκβαζε, γίλνληαη κε επζχλε ηεο αζθαιηζηηθήο επηρείξεζεο θαη 

δελ είλαη αληίζεηεο κε άιιεο δηαηάμεηο ησλ λφκσλ.  

Β) Αζθαιίζεηο Εεκηώλ, νη νπνίεο ηαμηλνκνχληαη ζηνπο εμήο δεθανρηψ θιάδνπο: 

1) Αηπρήκαηα, φπνπ πεξηιακβάλνληαη παξνρέο θαηά απνθνπή, πεξηνδηθέο 

παξνρέο απνδεκηψζεσλ, ζπλδπαζκνί ησλ αλσηέξσ θαη κεηαθεξφκελα 

πξφζσπα 

2) Αζζέλεηεο, φπνπ πεξηιακβάλνληαη παξνρέο θαηά απνθνπή ή/θαη πεξηνδηθέο 

παξνρέο απνδεκηψζεσλ 

3) Χεξζαία νρήκαηα (εθηόο ζηδεξνδξόκσλ). ΢ηνλ θιάδν απηφ πεξηιακβάλεηαη 

θάζε δεκηά πνπ πθίζηαληαη ρεξζαία νρήκαηα απηνθηλνχκελα θαη κε 

απηνθηλνχκελα 

4) Σηδεξνδξνκηθά νρήκαηα. 

5) Αεξνζθάθε. 

6) Πινία, όπνπ πεξηιακβάλεηαη θάζε δεκηά πνπ πθίζηαληαη πνηάκηα, ιηκλαία θαη 

ζαιάζζηα ζθάθε. 

7) Μεηαθεξόκελα εκπνξεύκαηα, φπνπ ζπκπεξηιακβάλεηαη ε δεκηά επί ησλ 

κεηαθεξνκέλσλ εκπνξεπκάησλ ή απνζθεπψλ ή άιισλ αγαζψλ, αλεμάξηεηα 

απφ ην κεηαθνξηθφ κέζν.  

8) Ππξθαγηά θαη ζηνηρεία ηεο θύζεσο. Ο θιάδνο απηφο πεξηιακβάλεη θάζε δεκηά 

πνπ πθίζηαληαη ηα αγαζά, κε εμαίξεζε απηά ησλ θιάδσλ (3) θαη (7), εθφζνλ 

πξνθιήζεθαλ απφ ππξθαγηά, έθξεμε, ζχειια, άιια ζηνηρεία ηεο θχζεο εθηφο 

απφ ηε ζχειια, ππξεληθή ελέξγεηα ή θαζίδεζε ηνπ εδάθνπο.  

9) Λνηπέο δεκηέο αγαζώλ, φπνπ πεξηιακβάλνληαη θάζε δεκηά ζε αγαζά, κε 

εμαίξεζε ησλ αγαζψλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηνπο θιάδνπο (3) κέρξη θαη (7), 

εθφζνλ πξνθιήζεθε απφ ραιάδη ή παγεηφ θαζψο θαη απφ άιιν γεγνλφο, 

φπσο θινπή θαη εθφζνλ ε αηηία ηεο δεκηάο δελ ππάγεηαη ζηνλ θιάδν (8).  

10)  Αζηηθή επζύλε από ρεξζαία απηνθίλεηα νρήκαηα, φπνπ πεξηιακβάλεηαη θάζε 

είδνπο αζηηθή επζχλε γηα αηπρήκαηα πνπ πξνθαινχληαη απφ ηε ρξήζε 

απηνθηλήησλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο επζχλεο ηνπ κεηαθνξέα.   

11) Αζηηθή επζύλε από αεξνζθάθε. Ο θιάδνο απηφο πεξηιακβάλεη θάζε είδνπο 

αζηηθή επζχλε απφ ηε ρξήζε ελαέξησλ νρεκάησλ, θαζψο θαη απηή ηνπ 

κεηαθνξέα.  
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12)  Αζηηθή επζύλε από ζαιάζζηα, ιηκλαία θαη πνηάκηα ζθάθε. Ο θιάδνο απηφο 

πεξηιακβάλεη θάζε είδνπο αζηηθή επζχλε απφ ηε ρξήζε ζθαθψλ ζάιαζζαο, 

ιηκλψλ θαη πνηακηψλ, θαζψο θαη απηή ηνπ κεηαθνξέα.  

13) Γεληθή αζηηθή επζύλε, φπνπ πεξηιακβάλνληαη φιεο νη ππφινηπεο πεξηπηψζεηο 

αζηηθήο επζχλεο, πνπ δελ εκπίπηνπλ ζηνπο αλσηέξσ θιάδνπο.  

14) Πηζηώζεηο. ΢ηνλ θιάδν απηφ, ν αζθαιηζηήο, έλαληη αζθαιίζηξνπ, θαιχπηεη ηνλ 

αζθαιηζκέλν γηα δεκία ηελ νπνία απηφο πηζαλφλ λα ππνζηεί, σο απνηέιεζκα 

ηεο απνηπρίαο ελφο ή πεξηζζνηέξσλ ρξεσζηψλ ηνπ λα αληηκεησπίζνπλ ηηο 

ππνρξεψζεηο ηνπο πξνο απηφλ, δειαδή πξνο ηνλ αζθαιηζκέλν, πεξηιακβάλεη 

δε ηα εμήο: 1) γεληθή θεξεγγπφηεηα, 2) εμαγσγηθέο πηζηψζεηο (αθνξά ηηο 

αζθαιίζεηο εμαγσγηθψλ πηζηψζεσλ, νη νπνίεο δε γίλνληαη γηα ινγαξηαζκφ ή 

κε ηελ ππνζηήξημε ηνπ θξάηνπο), 3) πσιήζεηο κε δφζεηο, 4) ελππφζεθεο 

πηζηψζεηο, 5) αγξνηηθέο πηζηψζεηο. 

15) Δγγπήζεηο, φπνπ ν αζθαιηζηήο, έλαληη αζθαιίζηξνπ, εγγπάηαη γηα ηνλ 

αζθαιηζκέλν ηελ εθηέιεζε απφ απηφλ ησλ ζπκβαηηθψλ ππνρξεψζεσλ ηνπ θαη 

πεξηιακβάλεη ηα εμήο: 1) άκεζεο εγγπήζεηο θαη 2) έκκεζεο εγγπήζεηο.  

16) Γηάθνξεο ρξεκαηηθέο απώιεηεο, φπνπ πεξηιακβάλνληαη 1) ν θίλδπλνο 

απψιεηαο επαγγεικαηηθήο απαζρφιεζεο, 2) αλεπάξθεηα εηζνδήκαηνο, 3) 

θαθνθαηξία, 4) απψιεηα θεξδψλ, 5) ηξέρνληα γεληθά έμνδα, 6) απξφβιεπηεο 

εκπνξηθέο δαπάλεο, 7) απψιεηεο αγνξαίαο αμίαο, 8) απψιεηα κηζζσκάησλ ή 

εηζνδεκάησλ, 9) έκκεζεο εκπνξηθέο δεκηέο εθηφο απφ απηέο πνπ ήδε 

αλαθέξζεθαλ, 10) κε εκπνξηθέο νηθνλνκηθέο απψιεηεο θαη 11) ινηπέο 

νηθνλνκηθέο απψιεηεο. 

17) Ννκηθή πξνζηαζία. ΢ηνλ θιάδν απηφ πεξηιακβάλεηαη ε αλάιεςε ησλ 

δηθαζηηθψλ εμφδσλ θαη ε παξνρή άιισλ ππεξεζηψλ πνπ απνξξένπλ απφ ηελ 

ελ ιφγσ αζθαιηζηηθή ζχκβαζε, κε ζθνπφ 1) ηελ απνθαηάζηαζε ηεο δεκηάο 

πνπ ππέζηε ν αζθαιηζκέλνο είηε κέζσ εμψδηθνπ ζπκβηβαζκνχ είηε κέζσ 

αζηηθήο ή πνηληθήο  δηθήο θαη 2) ηελ ππεξάζπηζε ή εθπξνζψπεζε ηνπ 

αζθαιηζκέλνπ ζε αζηηθή, πνηληθή, δηνηθεηηθή άιιε δίθε.  

18) Βνήζεηα. ΢ηνλ θιάδν απηφ πεξηιακβάλεηαη ε βνήζεηα ζε πξφζσπα πνπ 

πεξηέξρνληαη ζε δπζκελή ζέζε θαηά ηε δηάξθεηα κεηαθηλήζεσλ ή απνπζίαο 

απφ ηελ θαηνηθία ή απφ ηνλ ηφπν δηακνλήο ηνπ ιφγσ ηπραίνπ γεγνλφηνο. Ζ 

βνήζεηα κπνξεί λα παξέρεηαη ζε ρξήκα ή ζε είδνο. Οη παξνρέο ζε είδνο 

κπνξνχλ λα ζπλίζηαληαη θαη ζηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ή πιηθνχ 

πνπ αλήθνπλ ζηελ επηρείξεζε πνπ παξέρεη ηε βνήζεηα.  
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Ο δηαρσξηζκφο ησλ αζθαιηζηηθψλ εξγαζηψλ ζηνπο δπν παξαπάλσ θιάδνπο, δειαδή 

ζηνλ θιάδν δσήο θαη ζηνλ θιάδν δεκηψλ, έρεη ζεζκνζεηεζεί απφ ην 1985. Οη 

επηρεηξήζεηο πνπ ηελ ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν θαηείραλ άδεηα εμαζθήζεσο θαη 

ησλ δπν θιάδσλ θαη δξαζηεξηνπνηνχλην σο κηθηέο εηαηξείεο, δηαηήξεζαλ απηφ ην 

δηθαίσκα ηνπο. Οξηζκέλεο εθ ησλ επηρεηξήζεσλ απηψλ παξφια απηά δηέζπαζαλ ηηο 

εξγαζίεο ηνπο θαη δεκηνχξγεζαλ μερσξηζηέο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο γηα θαζεκία απφ 

ηηο δπν δξαζηεξηφηεηεο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ μεθηλνχλ ηηο εξγαζίεο ηνπο κεηά ην 1985 

θαη ζχκθσλα κε ηνλ λφκν, ππνπρξενχληαη λα είλαη είηε επηρεηξήζεηο αζθάιηζεο δσήο 

είηε επηρεηξήζεηο αζθάιηζεο δεκηψλ. 

 

3.6 Η αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN 

Ζ αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN απνηειεί ζήκεξα κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο ηεο ειιεληθήο αζθαιηζηηθήο αγνξάο, έρνληαο δηαλχζεη 40 

ρξφληα ζπλερφκελεο παξνπζίαο ζηα ειιεληθά επηρεηξεκαηηθά δξψκελα. Ζ εηαηξεία 

ηδξχζεθε ην 1969 απφ ηνλ Αιέμαλδξν Σακπνπξά θαη ηνλ Γεκήηξην Κνληνκελά σο 

Δηαηξεία Πεξηνξηζκέλεο Δπζχλεο (Δ.Π.Δ), πνπ δξαζηεξηνπνηείην απνθιεηζηηθά ζηνλ 

θιάδν αζθαιεηψλ δσήο, ελψ ην 1971 θαη κε ηε ζπκκεηνρή ηεο εηαηξείαο Insurance 

Corporation of North America (I.N.A) κεηαηξάπεθε ζε Αλψλπκε Δηαηξεία. Καηά ηα έηε 

πνπ αθνινχζεζαλ, ε εηαηξεία άξρηζε ηελ επηρεηξεκαηηθή ηεο δξαζηεξηφηεηα θαη ζε 

ζεηξά άιισλ θιάδσλ αζθάιηζεο. Σν 1974 θαη κεηά ηελ απνρψξεζε ηεο Η.Ν.Α, 

εηζέξρεηαη ζηνλ θιάδν ησλ γεληθψλ αζθαιίζεσλ, κε ην κεξίδην ηεο ηειεπηαίαο λα 

πεξλά ζηνλ έιεγρν ηνπ Γ. Κνληνκελά. Σν 1988 θαη κε ηελ ίδξπζε ηεο εηαηξείαο 

Intertrust εηζέξρεηαη ζηνλ θιάδν ησλ ακνηβαίσλ θεθαιαίσλ σο ε πξψηε ηδησηηθή θαη 

κε ηξαπεδηθή εηαηξεία δηαρείξηζεο ακνηβαίσλ θεθαιαίσλ, ελψ θαηά ηα έηε 1991-1993 

αξρίδεη λα αλαπηχζζεη ηνπο ηνκείο άκεζεο βνήζεηαο θαη πηζησηηθψλ θαξηψλ.  

΢εκαληηθφ ζεκείν ζηελ αλαπηπμηαθή πνξεία ηεο INTERAMERICAN απνηειεί ην 

γεγνλφο, φηη ηα επφκελα έηε μεπέξαζε ηα ειιεληθά ζχλνξα θαη εηζήιζε ζε λέεο 

αγνξέο. Σν 1995 θαη ην 1998 ε εηαηξεία δεκηνχξγεζε ζπγαηξηθέο εηαηξείεο ζηελ 

Ρνπκαλία θαη ηελ Βνπιγαξία αληίζηνηρα. Καηά ηελ ίδηα ρξνληθή πεξίνδν, ν φκηινο 

INTERAMERICAN αξρίδεη λα δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ζηνλ θιάδν αζθαιεηψλ πγείαο, 

ζπλερίδνληαο ηε ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο κέζσ ζπζρεηηζκέλεο δηαπνίθηιζεο πνπ 

αθνινπζνχζε έσο ηφηε. ΢ηα πιαίζηα ηεο παξνρήο νινθιεξσκέλσλ δεπηεξνβάζκησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, ηδξχεηαη ε θιηληθή Δπξσθιηληθή Αζελψλ, ελψ θαηά ηελ πεξίνδν 

2001-2003 θαη ζηα πιαίζηα ηεο αλάπηπμεο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε 
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εηαηξεία απνθηά ηελ Δπξσθιηληθή Παίδσλ θαη ηελ Αζελατθή Κιηληθή θαη δεκηνπξγεί ην 

πνιπταηξείν Medifirst. Σέινο, ζηαζκφ ζηελ πνξεία ηεο INTERAMERICAN απνηειεί ην 

έηνο 2001, θαηά ην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ε νινθιεξσηηθή εμαγνξά ηεο εηαηξείαο 

απφ ηνλ Οιιαλδηθφ φκηιν EUREKO.  

Σν όξακα ηεο Γηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο INTERAMERICAN, φπσο απηφ παξαηίζεηαη 

ζηελ επίζεκε ειεθηξνληθή ηεο ζειίδα, ζπλνςίδεηαη ζηελ αθφινπζε θξάζε: «Να 

απνηειεί ε εηαηξεία έλαλ νηθνλνκηθά εχξσζην θαη δπλακηθφ αζθαιηζηηθφ φκηιν, ν 

νπνίνο ζα πξνζθέξεη ζηγνπξηά θαη αζθάιεηα ζηνπο πειάηεο ηνπ, βνεζψληαο ηνπο λα 

επεκεξνχλ ζε θάζε ζηάδην ηεο δσήο ηνπο». Απφ ηελ άιιε κεξηά,  ε απνζηνιή ηεο 

εηαηξείαο είλαη λα δεκηνπξγεί θαη λα πξνζθέξεη ζεκαληηθή αμία ζε φια ηα 

«ελδηαθεξφκελα κέξε»: 

 ζηνπο Πειάηεο ηεο, πξνζθέξνληαο αζθαιηζηηθά πξντφληα, ππεξεζίεο πγείαο, 

ππεξεζίεο πξνζσπηθήο βνήζεηαο, επαγγεικαηηθή θαζνδήγεζε θαη 

πξνζσπηθή εμππεξέηεζε αλψηεξεο πνηφηεηαο,  

 ζην Πξνζσπηθό θαη ζηνπο Αζθαιηζηηθνύο ηεο Σπκβνύινπο, θαιιηεξγψληαο κηα 

θηινζνθία πξνζαλαηνιηζκέλε ζηε δεκηνπξγηθφηεηα θαη ζηελ επίηεπμε πςειήο 

απφδνζεο κε ηελ αληακνηβή ησλ πξνζπαζεηψλ ηνπο, 

 ζηνπο Μεηόρνπο, παξέρνληαο εγγπήζεηο γηα κηα θεξδνθφξα θαη νηθνλνκηθά 

ηζρπξή εηαηξεία,  

 ζηελ Κνηλσλία, ππνζηεξίδνληαο ηηο επαίζζεηεο θνηλσληθέο νκάδεο, 

εθπαηδεχνληαο ην θνηλφ ζηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε θηλδχλσλ θαη 

πξνζθέξνληαο εμαηνκηθεπκέλα πξνγξάκκαηα πγείαο θαη θξνληίδαο. 

Αλαθνξηθά κε ηα παξερόκελα αζθαιηζηηθά πξντόληα θαη ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο 

INTERAMERICAN, απηά πνηθίινπλ θαη εθηείλνληαη ζε πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο 

θιάδνπο αζθάιηζεο θαιχπηνληαο ηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη 

κεγάιν αξηζκφ θηλδχλσλ. Οη ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο δηαθξίλνληαη ζε ηέζζεξηο 

βαζηθέο θαηεγνξίεο. Οη θαηεγνξίεο απηέο έρνπλ σο αθνινχζσο: 

 Αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο, ζηηο νπνίεο πεξηιακβάλνληαη νη αζθαιίζεηο δσήο, 

πγείαο θαη γεληθέο αζθάιεηεο. Αλαθνξηθά κε ηηο αζθάιεηεο δσήο, ε 

INTERAMERICAN πξνζθέξεη πξνγξάκκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ νηθνγέλεηα, 

ζηα παηδηά, ηελ πξνζηαζία ηνπ εηζνδήκαηνο, ηελ παξνρή ζχληαμεο θαη ηε 

δπλαηφηεηα ζπζηεκαηηθήο απνηακίεπζεο θαη δεκηνπξγίαο θεθαιαίνπ. ΢ηνλ 

ηνκέα ηεο αζθάιηζεο ηεο πγείαο, ε εηαηξεία πξνζθέξεη ππεξεζίεο πιήξνπο 
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αζθαιηζηηθήο πξνζηαζίαο, ηαηξηθήο θξνληίδαο θαη πεξίζαιςεο. Σξία είλαη ηα 

θπξηφηεξα πξνγξάκκαηα ζηνλ θιάδν απηφ: 1) MEDISYSTEM –νινθιεξσκέλν 

ζχζηεκα πγείαο, 2) MEDIhospital-  λνζνθνκεηαθά πξνγξάκκαηα πγείαο θαη 3) 

MEDIcash- επηδνκαηηθά αζθαιηζηηθά πξνγξάκκαηα πγείαο. Σέινο, αλαθνξηθά 

κε ηνλ θιάδν γεληθώλ αζθαιεηώλ, ε INTERAMERICAN αλαιακβάλεη ηελ 

θάιπςε θηλδχλσλ ζε θάζε θιάδν αζθάιηζεο πνπ αζθείηαη ζηελ Διιάδα, κε 

πξνγξάκκαηα γηα ην απηνθίλεην, ηελ θαηνηθία, ην ζθάθνο, ην αεξνζθάθνο, ηελ 

επηρείξεζε. Δπηπιένλ, θαιχπηεη κηα ζεηξά θηλδχλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

αλζξψπηλε δξαζηεξηφηεηα, φπσο ηελ αζηηθή επζχλε, ηε λνκηθή πξνζηαζία, 

ηηο κεηαθνξέο, ηηο ρξεκαηηθέο απψιεηεο, ηα ηερληθά έξγα, ηα έξγα ηέρλεο, ηελ 

πξνζηαζία ησλ πιεξσκάησλ ζθαθψλ, ηελ νξγάλσζε εθδειψζεσλ.  

 Υπεξεζίεο πγείαο. ΢ηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, ε 

INTERAMERICAN δξαζηεξηνπνηείηαη εμππεξεηψληαο ην θαηαλαισηηθφ ηεο 

θνηλφ κε ηηο ζχγρξνλεο ηαηξηθέο κνλάδεο Αζελατθή Κιηληθή θαη MEDIFIRST. 

 Υπεξεζίεο βνήζεηαο, ζηηο νπνίεο πεξηιακβάλνληαη ε άκεζε βνήζεηα θαη ε 

νδηθή πξνζηαζία. Αλαθνξηθά κε ηελ Άκεζε Βνήζεηα ε INTERAMERICAN 

παξέρεη: 1) ζπκβνπιέο απφ ζπλεξγάηεο ηαηξνχο ζηελ εηδηθή ηειεθσληθή 

"Γξακκή Τγείαο 1010", 2) ζπληνληζκφ ηεο πγεηνλνκηθήο κεηαθνξάο ηνπ 

αζζελνχο κε αζζελνθφξν, ειηθφπηεξν ή άιιν πξφζθνξν κεηαθνξηθφ κέζν 

θαη 3) ηαμηδησηηθή αζθάιεηα θαη θάιπςε εμφδσλ μελνδνρείνπ ή εηζηηεξίσλ. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζηελ Οδηθή Πξνζηαζία ε INTERAMERICAN παξέρεη: 

1) ηελ εηδηθή ηειεθσληθή «Γξακκή Οδηθήο Δμππεξέηεζεο» ζην 1158, 2) 

ηερληθή βνήζεηα κε δηθά ηεο κέζα θαη πξνζσπηθφ, 3) κεηαθνξά ή 

επαλαπαηξηζκφ απηνθηλήηνπ  θαη 4) επηηφπνπ βνήζεηα.  

 Χξεκαηννηθνλνκηθά πξντόληα θαη ππεξεζίεο. Ζ παξνπζία ηεο 

INTERAMERICAN είλαη δπλακηθή θαη ζηνλ θιάδν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

πξντφλησλ. Μέζσ ηεο INTERAMERICAN FINANCE, ε εηαηξεία παξέρεη 

ηξαπεδηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηνπ επξχηεξνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ 

ρψξνπ, ελψ αθφκα πξνηείλεη ζηνπο πειάηεο ηεο (ηδηψηεο θαη επηρεηξήζεηο) 

νινθιεξσκέλεο ιχζεηο ρξεκαηνδφηεζεο. Δπίζεο, ν φκηινο ζπλεξγάδεηαη κε 

ηελ Megatrust-Οιπκπηαθή Υξεκαηηζηεξηαθή Α.Δ.Π.Δ.Τ., ζηελ νπνία θαη 

κεηέρεη, ελψ κέζσ δηεζλψλ ζπλεξγαζηψλ ε εηαηξεία εθηειεί ζπλαιιαγέο ζε 

μέλνπο ηίηινπο ζηηο δηεζλείο αγνξέο θαη δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ζηνλ ηνκέα ηεο 

Γηαρείξηζεο Υαξηνθπιαθίνπ. Αθφκα, ε εηαηξεία πξνζθέξεη ζην επελδπηηθφ 

θνηλφ πιεζψξα ακνηβαίσλ θεθαιαίσλ (κηθηά, κεηνρηθά, νκνινγηαθά, funds of 
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funds), ελψ ηέινο κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ηεο κε ηελ ηξάπεδα MILLENNIUM 

δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ζην ρψξν ηνπ bankassurance, δηαζέηνληαο ζην θνηλφ 

κηα ζεηξά απφ ηξαπεδναζθαιηζηηθά πξντφληα.   

Όζνλ αθνξά ζην αλζξώπηλν δπλακηθό ηεο INTERAMERICAN, απηφ απνηειεί 

αλαπφζπαζην θνκκάηη ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο θαη δηαδξακαηίδεη θξίζηκν ξφιν ζηελ 

πξνζπάζεηα επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ ηεο, κε πξσηαγσληζηέο θαηά θχξην ιφγν ηνπο 

αζθαιηζηηθνχο ζπκβνχινπο θαη φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο πνπ έξρνληαη ζε άκεζε 

επαθή κε ηνπο πειάηεο. Ο φκηινο απαζρνιεί 952 εξγαδνκέλνπο ζηηο αζθαιηζηηθέο 

εηαηξείεο, 397 ζηηο ππεξεζίεο βνήζεηαο, 214 ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, 2.460 

αζθαιηζηηθνχο ζπκβνχινπο θαη 82 ζπληνληζηέο αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ.  ΢ηελ 

Διιάδα, ην δίθηπν ηνπ Οκίινπ INTERAMERICAN απνηειείηαη απφ 128 γξαθεία 

πσιήζεσλ, ηξία δηνηθεηηθά θέληξα ζηελ Αζήλα θαη δπν πεξηθεξεηαθά θέληξα 

δηνίθεζεο, έλα ζηε βφξεηα θαη έλα ζηε λνηηνδπηηθή Διιάδα. 

 

3.7 Αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο θαη πνηφηεηα 

Οη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, δειαδή νη παξάκεηξνη νη νπνίεο ιακβάλνληαη ππφςε 

απφ ηνπο θαηαλαισηέο κηαο ππεξεζίαο θαηά ηηο αμηνινγήζεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα απηήο, έρνπλ νξηζηεί κε αθξίβεηα απφ ηνπο Parasuraman et.al. (1988). Ωο 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, έρνπλ νξηζηεί νη εμήο πέληε: 1) πιηθά ή 

εκπξάγκαηα ζηνηρεία (tangibles), 2) αμηνπηζηία (reliability), 3) αληαπφθξηζε 

(responsiveness), 4) αζθάιεηα (assurance) θαη 5) ελζπλαίζζεζε (empathy). 

Αλαθνξηθά κε ηελ ζεκαζία θαη ηνλ ηξφπν εκθάληζεο ησλ δηαζηάζεσλ απηψλ ζηελ 

ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ, απηά δηακνξθψλνληαη σο 

αθνινχζσο: 

 Τιηθά ή εκπξάγκαηα ζηνηρεία (tangibles). Ζ δηάζηαζε απηή ζρεηίδεηαη κε φια 

εθείλα ηα ζηνηρεία, ηα νπνία δελ επεξεάδνπλ νπζηαζηηθά ηελ ππεξεζία απηή 

θαζαπηή, αιιά είλαη δπλαηφλ λα επηθνηλσλνχλ δηάθνξα κελχκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε απηή. Σέηνηα ζηνηρεία είλαη ν επαγγεικαηηθφο ρψξνο εληφο ηνπ 

νπνίνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία, ε θαιαηζζεζία ή κε ηνπ ρψξνπ απηνχ, ε 

ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο, δειαδή αλ απηή είλαη απαξραησκέλε ή ζχγρξνλε, ή αθφκα θαη ε 

εμσηεξηθή εκθάληζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ, κε ηελ έλλνηα ηεο 

πγηεηλήο. Γηα παξάδεηγκα, έλαο θαιαίζζεηνο επαγγεικαηηθφο ρψξνο, φπνπ ν 

αζθαιηζηηθφο ζχκβνπινο εξγάδεηαη ρξεζηκνπνηψληαο ζχγρξνλν ειεθηξνληθφ 
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ππνινγηζηή, αληί γηα έλα ρεηξνγξαθηθφ πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, επηθνηλσλεί 

ζηνλ πειάηε ην κήλπκα, πσο νη ππεξεζίεο πνπ πξφθεηηαη λα ηνπ 

παξαζρεζνχλ ζα είλαη πςεινχ επηπέδνπ, αλεμάξηεηα απφ ην εάλ απηφ είλαη 

πξαγκαηηθά αιεζέο. 

 Αμηνπηζηία (reliability). Ζ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ 

ίδηα ηελ ππεξεζία πνπ ιακβάλεη έλαο πειάηεο, κε ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ε 

ππεξεζία παξέρεηαη ζσζηά ή κε ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπ 

παξέρεηαη ζε δηαθνξεηηθέο πεξηπηψζεηο απφ ηα ίδηα ή απφ δηάθνξα κέιε κηαο 

εηαηξείαο. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ αμηνπηζηία ζα 

ζήκαηλε ε ειαρηζηνπνίεζε ησλ πξαγκαηνπνηνχκελσλ ζθαικάησλ θαηά ηε 

δηαδηθαζία ηεο αζθάιηζεο ή απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε ησλ πηζαλψλ 

ζθαικάησλ, ζπλέπεηα κεηαμχ ησλ ζπκθσλεζέλησλ θαη ησλ ηειηθά ιεθζέλησλ 

ππεξεζηψλ, ειαρηζηνπνίεζε ηεο πνιππινθφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ αζθάιηζε ελφο πειάηε ή αθφκα ηελ ρνξήγεζε κηαο 

απνδεκίσζεο έγθαηξα, ρσξίο άζθνπεο θαζπζηεξήζεηο.  

 Αληαπφθξηζε (responsiveness). Ο φξνο αληαπφθξηζε αθνξά ζηελ πξνζπκία 

ησλ αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ λα παξάζρνπλ ζηνπο πειάηεο ηελ απαξαίηεηε 

πιεξνθφξεζε θαη εμππεξέηεζε. Αληαπφθξηζε απφ ηελ πιεπξά ελφο 

αζθαιηζηηθνχ ζπκβνχινπ, ζα ζήκαηλε λα παξέρεη ζηνλ πειάηε πιεξνθφξεζε 

ζρεηηθά κε ηνλ αθξηβή ρξνληθφ πξνζδηνξηζκφ πεξάησζεο κηαο δηαδηθαζίαο, 

ηελ πξνζπάζεηα ηνπ λα εμππεξεηήζεη φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα ηνλ πειάηε ή 

λα ηνπ παξέρεη ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν γηα ηελ επίιπζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ.  

 Αζθάιεηα (assurance). Ζ δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ αίζζεζε 

εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε πξνο ηνλ παξνρέα ηεο ππεξεζίαο, ηελ θαηάζηαζε 

φπνπ ν παξνρέαο ηεο ππεξεζίαο απνπλέεη απηνπεπνίζεζε, δεκηνπξγψληαο 

ηελ αίζζεζε φηη γλσξίδεη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ, 

θαζψο επίζεο θαη κε ηηο ηθαλφηεηεο θαη δεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢ηελ 

πεξίπησζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ, έλαο αζθαιηζηηθφο ζχκβνπινο 

δεκηνπξγεί αίζζεζε αζθάιεηαο φηαλ γλσξίδεη κε ζηγνπξηά ηηο δηαδηθαζίεο ζηηο 

νπνίεο πξέπεη λα πξνβεί έλαο αζθαιηδφκελνο πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη κηα 

ππεξεζία, απνπλέεη εκπηζηνζχλε θαη απηνπεπνίζεζε θαηά ηελ επίιπζε ηπρφλ 

αλαδπφκελσλ πξνβιεκάησλ θαη παξάιιεια έρεη ηελ πείξα θαη ηηο 

απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα λα πξνβεί ζε ηέηνηεο ελέξγεηεο.  

 Δλζπλαίζζεζε (empathy). Ζ ηειεπηαία δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

ζρεηίδεηαη κε ην πξνζσπηθφ παξνρήο κηαο ππεξεζίαο, ηελ επγέλεηα, ην 

ζεβαζκφ ή ηε θηιηθφηεηα απηνχ, θαζψο επίζεο θαη ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν είλαη 

ζε ζέζε λα θαηαλνήζεη ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε. ΢ηελ πεξίπησζε 
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ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ, έλαο αζθαιηζηηθφο ζχκβνπινο πνπ 

δηαθαηέρεηαη απφ εηιηθξηλέο ελδηαθέξνλ γηα ηηο αλάγθεο ηνπ αζθαιηδνκέλνπ 

ηνπ, πξνζπαζεί λα ηηο θαηαλνήζεη θαη λα δηακνξθψζεη ηα θαηάιιεια 

αζθαιηζηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ απηψλ, αμηνινγείηαη 

πςειά απφ έλαλ πειάηε σο πξνο ηνλ βαζκφ ελζπλαίζζεζεο πνπ ηνλ 

δηαθαηέρεη.  

΢ην βαζκφ πνπ κηα αζθαιηζηηθή εηαηξεία, δηακέζνπ ησλ αζθαιηζηηθψλ ηεο 

ζπκβνχισλ, ηνπ επξχηεξνπ πξνζσπηθνχ επαθήο ηεο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ εθηέιεζεο 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο, επηηπγράλεη λα είλαη απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή ζηηο 

πξναλαθεξζείζεο πέληε δηαζηάζεηο, ζεκαίλεη πσο επηηπγράλεη ηελ παξνρή πςεινχ 

επηπέδνπ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ. Απνηέιεζκα απηνχ, είλαη ε ζεηηθή αμηνιφγεζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηεο απφ ηνπο πειάηεο ηεο θαη θαη‟επέθηαζε ε 

ηθαλνπνίεζε απηψλ.  

 

3.8 Αλαθεθαιαίσζε 

΢ην θεθάιαην απηφ παξαηέζεθε θαη κειεηήζεθε πιεζψξα ζεκάησλ πνπ αθνξνχλ 

ζηνλ θιάδν ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο. Αξρηθά, παξνπζηάζηεθαλ νη δηάθνξεο 

θαηεγνξίεο θηλδχλσλ, θαζψο θαη ε έλλνηα ηεο αζθάιηζεο, σο ηξφπνο αληηκεηψπηζεο 

ησλ θηλδχλσλ. Οη δηάθνξνη θίλδπλνη δηαθξίλνληαη ζε θαζαξνχο θαη θεξδνζθνπηθνχο, 

ζηαηηθνχο θαη δπλακηθνχο θαη ηέινο γεληθεπκέλνπο θαη εηδηθνχο. Οη αζθαιηζηηθέο 

εηαηξείεο θαιχπηνπλ ζπλήζσο ηνπο θαζαξνχο θηλδχλνπο, φρη φκσο θαη ηνπο 

θεξδνζθνπηθνχο. ΢ηε ζπλέρεηα, αθνινχζεζε ε πεξηγξαθή ηεο ηζηνξηθήο εμέιημεο ηνπ 

ζεζκνχ ηεο αζθάιηζεο, απφ ηα πξψηα ρξφληα εκθάληζεο ηεο έσο ζήκεξα, ελψ 

επίζεο πεξηγξάθεθε ε ειιεληθή αζθαιηζηηθή αγνξά, φπσο απηή επεξεάδεηαη απφ ηελ 

παξαηεξνχκελε νηθνλνκηθή χθεζε πνπ ραξαθηεξίδεη ηφζν ηελ ειιεληθή φζν θαη ηε 

δηεζλή νηθνλνκία. Αθνινχζσο, παξαηέζεθαλ νη παξάγνληεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηε 

δήηεζε γηα αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο, θαζψο θαη ε πξνζθνξά αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ, δειαδή νη θιάδνη αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηηο 

δηάθνξεο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο. Αθφκα, παξνπζηάζηεθαλ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο 

πνπ αθνξνχλ ζηελ αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN, επί ηεο νπνίαο ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί πξαθηηθή εθαξκνγή ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ ηεο, ελψ ηέινο αλαιχζεθαλ νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, 

φπσο απηέο πξνζδηνξίζηεθαλ απφ ηνπο Parasuraman et.al., γηα ηελ εηδηθή 

πεξίπησζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

ΠΑΡΟΤ΢ΙΑ΢Η ΔΛΔΓΥΟΤ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΠΑΡΔΥΟΜΔΝΩΝ 

ΤΠΗΡΔ΢ΙΩΝ 

 

4.1 Δηζαγσγή 

Ζ πνηφηεηα δχλαηαη λα απνηειέζεη ζεκείν ππεξνρήο ή αθφκα θαη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα γηα κηα επηρείξεζε. Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ έρεη απνδνζεί ζην ζέκα απηφ ηδηαίηεξε βαξχηεηα 

ηφζν απφ πιεπξάο ησλ επηρεηξήζεσλ φζν θαη απφ πιεπξάο ησλ αθαδεκατθψλ. ΢ηνλ 

αθαδεκατθφ ρψξν, πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ πξνηείλεη πιεζψξα ππνδεηγκάησλ γηα 

ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο, νη νπνίνη αλήθνπλ είηε ζην ρψξν ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο είηε ζην ρψξν ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ, ελψ πνιιέο επηρεηξήζεηο 

ζηξέθνληαη πιένλ ζηελ εθαξκνγή ηέηνησλ ππνδεηγκάησλ, αλαγλσξίδνληαο ηα ζεηηθά 

απνηειέζκαηα ηεο πξνζθνξάο πςεινχ επηπέδνπ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ.  

Ζ δηεμαγσγή ειέγρνπ πνηφηεηαο φζνλ αθνξά ζηηο ππεξεζίεο απνηειεί ηελ πξαθηηθή 

εθαξκνγή ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. ΢ην θεθάιαην απηφ ζα παξνπζηαζηεί ε 

κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε ηεο δηελέξγεηαο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ειέγρνπ, ν νπνίνο ζα 

εθαξκνζηεί επί ηεο αζθαιηζηηθήο εηαηξείαο INTERAMERICAN. ΢ηφρν απνηειεί ε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξεία, 

φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνπο πειάηεο ηεο, ρξεζηκνπνηψληαο ην ππφδεηγκα 

SERVQUAL ησλ Parasuraman et.al. (1988). Με ηε ρξήζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

κνληέινπ επηηπγράλεηαη ν ππνινγηζκφο ηνπ κέζνπ επίπεδνπ αληηιακβαλφκελεο 

πνηφηεηαο, ζηαζκηζκέλν θαη κε, έηζη ψζηε λα δηαπηζησζεί ζε πνηά ζεκεία ηεο 

δηαδηθαζίαο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ππάξρνπλ θελά θαη ζπλίζηαηαη βειηίσζε.  

 

΢ην παξφλ θεθάιαην ζα παξαηεζεί ε κεζνδνινγία πνπ πξφθεηηαη λα αθνινπζεζεί, 

πξνθεηκέλνπ λα εθαξκνζηεί ν έιεγρνο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Αξρηθά, ζα πεξηγξαθεί 

ην εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν ζα ρξεζηκνπνηεζεί κε ζθνπφ ηε ζπιινγή ησλ 

απαηηνχκελσλ δεδνκέλσλ. Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη απφ εξσηήζεηο πνπ 

αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα πνπ πξνζθέξεη 

έλα ηδαληθφ θαηάζηεκα πσιήζεσο αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ, ζην αληηιακβαλφκελν 

επίπεδν πνηφηεηαο ηνπ αζθαιηζηηθνχ γξαθείνπ κε ην νπνίν ζπλεξγάδνληαη, ζηα 

δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ, ζηε γεληθή ηνπο εληχπσζε γηα ηελ 
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εηαηξεία θαη ηέινο, ζηηο ππεξεζίεο πνπ θαηαλαιψλνπλ. ΢ηε ζπλέρεηα ζα γίλεη 

αλαθνξά ζηνλ ηξφπν αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο ζχκθσλα κε ην κνληέιν 

SERVQUAL. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζα πεξηγξαθεί ν ηξφπνο ππνινγηζκνχ ηνπ Γείθηε 

Πνηφηεηαο, ηνπ ΢ηαζκηζκέλνπ Γείθηε Γηάζηαζεο Πνηφηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, 

ηνπ Γείθηε ζπλνιηθήο πνηφηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ γηα θάζε πειάηε θαη ηνπ 

΢πλνιηθνχ Γείθηε Πνηφηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. Σέινο, ζα παξνπζηαζηεί ε 

ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ, δειαδή νη πξνυπνζέζεηο πνπ 

πξέπεη λα πιεξνχληαη πξνθεηκέλνπ λα εθαξκνζηεί ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο, θαζψο 

θαη νη δείθηεο KMO θαη Bartlett πνπ αθνξνχλ ζηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ δείγκαηνο.  

 

4.2 Γνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο πεδίνπ 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο έξεπλαο ζα ρξεζηκνπνηεζεί εξσηεκαηνιφγην, ην 

νπνίν παξαηίζεηαη ζην παξάξηεκα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. ΢ην εξσηεκαηνιφγην 

πξφθεηηαη λα απαληήζνπλ άηνκα πνπ ζπλεξγάδνληαη κε ηελ αζθαιηζηηθή εηαηξεία 

INTERAMERICAN θαηαλαιψλνληαο ηνπιάρηζηνλ κηα εθ ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ ηεο. Ζ ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζα πξαγκαηνπνηεζεί κε ηελ 

ππνζηήξημε αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ ηεο εηαηξείαο, νη νπνίνη ζα αλαιάβνπλ λα 

δηεμάγνπλ ηε δηαδηθαζία απηνπξνζψπσο. Ζ δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζηεξίδεηαη 

ζηα πξφηππα ηνπ κνληέινπ κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ SERVQUAL, ελψ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη ζπλαθείο πξνεγνχκελεο έξεπλεο (Zalina, Affiaine, 2008, 

Tsoukatos, Marwa, Rand, 2004) γηα ηε ζχληαμε ηνπ. Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη 

απφ δπν κέξε θαη ζπλνιηθά 31 εξσηήζεηο. Σν πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

είλαη δνκεκέλν θαηά ηα πξφηππα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL θαη πεξηιακβάλεη 

εξσηήζεηο θαηάιιειεο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. Οη εξσηήζεηο ηνπ κέξνπο απηνχ δηαθξίλνληαη ζε ηξείο 

επηκέξνπο ελφηεηεο σο αθνινχζσο: 

 Ζ πξψηε ελφηεηα πεξηιακβάλεη 23 πξνηάζεηο (statements), κε θάζε κηα απφ 

ηηο πξνηάζεηο απηέο λα αθνξά ζε κηα εθ ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο, 

φπσο απηέο πξνζδηνξίζηεθαλ απφ ηνπο Parasuraman et.al. (1988). Οη 

πξνηάζεηο απηέο αλαθέξνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ πειαηψλ 

ηεο εηαηξείαο, ζρεηηθά κε ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ ζα παξείρε έλα 

ηδαληθφ θαηάζηεκα παξνρήο αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ζηε ζεκαληηθφηεηα 

χπαξμεο θαζελφο απφ ηα πεξηγξαθφκελα απφ απηέο ζηνηρεία ζην ηδαληθφ 

θαηάζηεκα. Πην αλαιπηηθά, νη πξνηάζεηο 1 έσο 4, αθνξνχλ ζηε δηάζηαζε ησλ 
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εκπξάγκαησλ ζηνηρείσλ ησλ ππεξεζηψλ. Πξφθεηηαη δειαδή γηα πξνηάζεηο, νη 

νπνίεο αθνξνχλ ζην ρψξν παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ, ζηνλ ρξεζηκνπνηνχκελν 

ηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ, ηελ παξνπζία ησλ αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ, θαζψο 

θαη ην παξερφκελν ελεκεξσηηθφ πιηθφ. Οη πξνηάζεηο 5 έσο 11 ππάγνληαη ζηελ 

δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο, δειαδή ηελ ηθαλφηεηα ηεο εηαηξείαο λα παξέρεη ηηο 

ππεξεζίεο ηεο αμηφπηζηα θαη κε αθξίβεηα. ΢ηελ δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο, ε 

νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ παξνρήο ηεο ππεξεζίαο 

λα παξέρεη ηελ απαξαίηεηε πιεξνθφξεζε θαη εμππεξέηεζε ζηνλ πειάηε, 

αθνξνχλ νη πξνηάζεηο 12 έσο 15, ελψ ζηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο, ε νπνία 

ζρεηίδεηαη κε ηηο γλψζεηο θαη ηθαλφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ επγέλεηα απηνχ, 

θαζψο θαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε θαη απηνπεπνίζεζε, 

αθνξνχλ νη πξνηάζεηο 16 έσο 19. Σέινο, νη πξνηάζεηο 20 έσο 23 

αλαθέξνληαη ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο, δειαδή ηελ παξνρή 

εμαηνκηθεπκέλεο πξνζνρήο θαη θξνληίδαο ζηνπο πειάηεο, ηε δηάζεζε ησλ 

ππαιιήισλ λα ληψζνπλ  πξαγκαηηθά ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 Ζ δεχηεξε ελφηεηα πεξηιακβάλεη ηηο ίδηεο 23 πξνηάζεηο, νη νπνίεο φκσο απηή 

ηε θνξά αλαθέξνληαη ζην πξαγκαηηθφ επίπεδν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνπ 

αληηιήθζεθαλ νη πειάηεο ζην θαηάζηεκα αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ κε ην 

νπνίν ζπλεξγάδνληαη. Οη 23 απηέο πξνηάζεηο ππάγνληαη θαη ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε ζηηο πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, φπσο θαη ζηελ πεξίπησζε 

ησλ πξνζδνθηψλ.  

 Ζ ηξίηε ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειείηαη απφ ηηο εξσηήζεηο 2 θαη 3, 

νη νπνίεο ακθφηεξεο έρνπλ σο ζηφρν ηε κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ζεκαληηθφηεηαο 

θάζε δηάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, φπσο απηή 

αμηνινγείηαη απφ ηνπο εξσηεζέληεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, απφ ηελ εξψηεζε 2 

πξνθχπηνπλ νη ζπληειεζηέο ζεκαληηθφηεηαο ησλ δηαζηάζεσλ, νη νπνίνη 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ ζηαζκηζκέλνπ κνληέινπ 

SERVQUAL. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζηελ εξψηεζε 3 δεηείηαη ε θαηάηαμε ησλ 

ίδησλ πέληε πξνηάζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί πνηέο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ζεσξνχλ νη εξσηεζέληεο σο πην ζεκαληηθέο. Λνγηθά, ε θαηάηαμε 

ησλ δηαζηάζεσλ πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ εξψηεζε απηή ζα πξέπεη λα 

ηαπηίδεηαη κε ηελ αξηζκεηηθή θαηάηαμε ησλ ζπληειεζηψλ ζεκαληηθφηεηαο πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ εξψηεζε 2.   

 



77 
 

Σν δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απαξηίδεηαη απφ ηηο εξσηήζεηο 4 έσο 9. ΢ην 

ηκήκα απηφ, παξαηίζεληαη εξσηήζεηο, νη νπνίεο αθνξνχλ ζηα δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ, φπσο ην θχιν, ε ειηθία, ε εζληθφηεηα, ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν. Δπίζεο, ζηελ ελφηεηα απηή ζπγθαηαιέγεηαη εξψηεζε πνπ αθνξά 

ζηε γεληθή εληχπσζε ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ αζθαιηζηηθή εηαηξεία 

INTERAMERICAN, θαζψο θαη ζηνπο ηχπνπο αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ 

θαηαλαιψλνπλ.  

Αλαθνξηθά κε ηηο θιίκαθεο κέηξεζεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηηο δηάθνξεο εξσηήζεηο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ζεκεηψλεηαη πσο ζηελ πξψηε ελφηεηα ηνπ πξψηνπ κέξνπο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ρξεζηκνπνηείηαη πεληαβάζκηα θιίκαθα Likert. ΢ηελ πεξίπησζε 

ησλ πξνζδνθηψλ ε θιίκαθα θπκαίλεηαη απφ “ειάρηζηα” έσο “πάξα πνιχ”, ελψ ζηελ 

πεξίπησζε ησλ αληηιήςεσλ θπκαίλεηαη απφ “ρακειφ” έσο “πςειφ”. Αθφκα, ζηελ 

εξψηεζε 2, δεηείηαη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα λα δηαλείκνπλ 10 βαζκνχο 

ζε πέληε πξνηάζεηο, θαζεκία απφ ηηο νπνίεο αληηπξνζσπεχεη κηα εθ ησλ δηαζηάζεσλ 

ηηο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. ΢εκεηψλεηαη φηη, ζχκθσλα κε ηε ζεσξεηηθή βάζε ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL, ελδείθλπηαη ζηελ εξψηεζε απηή ε δηαλνκή 100 βαζκψλ ζηηο 

πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο. ΢ηελ παξνχζα εθαξκνγή ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο ε 

ζπγθεθξηκέλε πξφηαζε θξίζεθε δχζθνιε, κε ηελ έλλνηα φηη ζα κπνξνχζε λα 

πξνθαιέζεη ζχγρπζε ζηνπο εξσηεζέληεο. Σέινο, ζηελ εξψηεζε 3 δεηείηαη λα 

θαηαηαγνχλ κε ζεηξά ζεκαληηθφηεηαο νη ηξείο πην ζεκαληηθέο πξνηάζεηο εθ ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ πέληε.  

 

4.3 Πνηφηεηα ππεξεζηψλ κε ην κνληέιν SERVQUAL 

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ππνινγίδεηαη σο ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ, ηηο 

νπνίεο έρνπλ ζρεκαηίζεη νη πειάηεο ζρεηηθά κε ην επίπεδν ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε ππφ εμέηαζε αζθαιηζηηθή εηαηξεία θαη ησλ 

πξνζδνθηψλ, ηηο νπνίεο έρνπλ δηακνξθψζεη ζρεηηθά κε ην ηδαληθφ επίπεδν πνηφηεηαο 

πνπ ζα έπξεπε λα ραξαθηεξίδεη ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Αλαιπηηθφηεξα, γίλνληαη 

νη εμήο ππνινγηζκνί: 

 Γηα θάζε πξφηαζε ππνινγίδεηαη ν Γείθηεο Πνηόηεηαο (SERVQUAL Score) σο 

εμήο: Γείθηεο Πνηόηεηαο ππεξεζηώλ = Βαζκόο αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο 

παξερνκέλσλ ππεξεζηώλ – Βαζκόο πξνζδνθώκελεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ. 

΢ηε ζπλέρεηα, αζξνίδνληαη νη Γείθηεο Πνηφηεηαο φισλ ησλ πξνηάζεσλ θάζε 
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δηάζηαζεο, δηαηξνχληαη δηα ην πιήζνο ηνπο θαη πξνθχπηεη ν Γείθηεο 

Γηάζηαζεο Πνηόηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ (SERVQUAL Dimension 

Score) γηα θάζε κηα εθ ησλ πέληε δηαζηάζεσλ.  

 Γηα θάζε πειάηε ηεο εηαηξείαο, δειαδή γηα θάζε εξσηψκελν, 

πνιιαπιαζηάδεηαη ελ ζπλερεία ν Γείθηεο Γηάζηαζεο Πνηφηεηαο κε ην βαζκφ 

ζεκαληηθφηεηαο, φπσο απηφο πξνζδηνξίδεηαη ηελ εξψηεζε 2 ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, έηζη ψζηε ηειηθά πξνθχπηεη ν Σηαζκηζκέλνο Γείθηεο 

Γηάζηαζεο Πνηόηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ (Weighted Dimension 

SERVQUAL Score).   

 Γηα θάζε πειάηε πξνζηίζεληαη νη ΢ηαζκηζκέλνη Γείθηεο Γηάζηαζεο Πνηφηεηαο 

θαη ηειηθά πξνθχπηεη ν Γείθηεο ζπλνιηθήο πνηόηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηώλ 

γηα θάζε πειάηε (Total Customer SERVQUAL Score).  

 Σέινο, πξνζηίζεληαη νη Γείθηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ φισλ ησλ πειαηψλ θαη δηαηξείηαη κε ην πιήζνο απηψλ, γηα λα 

πξνθχςεη ελ ηέιεη ν Σπλνιηθόο Γείθηεο Πνηόηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηώλ 

(Final SERVQUAL Score), ν νπνίνο απεηθνλίδεη ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ 

ηνπο πειάηεο ηεο.  

Όζν πςειφηεξνο είλαη ν ζπλνιηθφο δείθηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ 

ηεο εηαηξείαο, ηφζν πςειφηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζίεο παξέρεη ε εηαηξεία ζηνπο 

πειάηεο ηεο θαη απηφ αληηθαηνπηξίδεηαη ζηηο αμηνινγήζεηο ηνπο. 

 

4.4 Παξαγνληηθή Αλάιπζε 

΢θνπφο ηεο κεζφδνπ είλαη ε εχξεζε θαη εξκελεία θνηλψλ παξαγφλησλ αλάκεζα ζε 

κηα νκάδα κεηαβιεηψλ. Οη παξάγνληεο απηνί είλαη κε κεηξήζηκνη, αιιά ππάξρνπλ θαη 

πξνθαινχλ ηε ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ παξαηεξνχκελσλ κεηαβιεηψλ. Μέζσ ηεο 

δπλαηφηεηαο έθθξαζεο ησλ θνηλψλ απηψλ παξαγφλησλ είλαη δπλαηφλ:  

 Να κεησζνχλ νη δηαζηάζεηο ηνπ πξνβιήκαηνο. Αληί ησλ αξρηθψλ κεηαβιεηψλ, 

ε αλάιπζε γίλεηαη κε ιηγφηεξεο κεηαβιεηέο, δηαηεξψληαο φκσο φζν ην 

δπλαηφλ κεγαιχηεξν κέξνο ηεο αξρηθήο πιεξνθνξίαο.  
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 Να δεκηνπξγεζνχλ λέεο κεηαβιεηέο, νη παξάγνληεο, νη νπνίεο πνιιέο θνξέο 

δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα πνζνηηθνπνίεζεο κε κεηξήζηκσλ ελλνηψλ-κεηαβιεηψλ, 

φπσο ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο.  

 Να επεμεγεζνχλ νη ζπζρεηίζεηο πνπ ππάξρνπλ ζηα δεδνκέλα, γηα ηηο νπνίεο 

γίλεηαη ε ππφζεζε φηη νθείινληαη απνθιεηζηηθά ζηελ χπαξμε ησλ θνηλψλ 

παξαγφλησλ, νη νπνίνη δεκηνπξγνχληαη ζηα δεδνκέλα ηεο έξεπλαο.  

Ζ παξαγνληηθή αλάιπζε πξαγκαηνπνηείηαη αθνινπζψληαο κηα δηαδηθαζία ηεζζάξσλ 

βεκάησλ, ηα νπνία είλαη ηα εμήο: 

 Έιεγρνο γηα ηελ χπαξμε ηθαλνπνηεηηθψλ ζπζρεηίζεσλ. Γηα ηελ παξαγνληηθή 

αλάιπζε είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα ππάξρνπλ ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο 

αξρηθέο κεηαβιεηέο, κηαο θαη ε επεμήγεζε απηψλ απνηειεί θαη ην ζθνπφ ηεο 

κεζφδνπ. Με ηνλ φξν ζεκαληηθέο ζπζρεηίζεηο δελ ελλννχληαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθέο ζπζρεηίζεηο, δειαδή δηάθνξεο ηνπ κεδελφο, αιιά κεγαιχηεξεο ηνπ 

0,4 ηνπιάρηζηνλ ζε κεγάιν πνζνζηφ ηνπ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ. ΢ηελ 

πεξίπησζε κεηαβιεηψλ πνπ είλαη αζπζρέηηζηεο κε ηηο ππφινηπεο, ελδείθλπηαη 

ε αγλφεζε ηνπο απφ ηελ αλάιπζε, θαζψο ην πηζαλφηεξν είλαη φηη ζα 

εκθαληζηνχλ κφλεο ηνπο σο μερσξηζηνί παξάγνληεο.  

 Δχξεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ παξαγφλησλ θαη εθηίκεζε ησλ παξακέηξσλ ηνπ 

κνληέινπ. Δθφζνλ βξεζνχλ θαιέο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ αξρηθψλ 

κεηαβιεηψλ, επφκελν βήκα απνηειεί ν θαζνξηζκφο ηνπ αξηζκνχ ησλ 

παξαγφλησλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ, ν νπνίνο κπνξεί λα βξεζεί κε 

ηερληθέο φπσο ην scree plot ή ην πνζνζηφ ηεο ζπλνιηθήο δηαθχκαλζεο πνπ 

εξκελεχνπλ νη παξάγνληεο. Δπίζεο, ζεκεηψλεηαη φηη ν αξηζκφο ησλ 

παξαγφλησλ πξέπεη λα θαζνξηζηεί πξνηνχ πξαγκαηνπνηεζεί ε εθηίκεζε ηνπ. 

Όζνλ αθνξά ζηηο κεζφδνπο εθηίκεζεο ησλ παξαγφλησλ, ε κέζνδνο θπξίσλ 

ζπληζησζψλ θαη ε κέζνδνο κεγίζηεο πηζαλνθάλεηαο είλαη νη ζπρλφηεξα 

ρξεζηκνπνηνχκελεο. 

 Πεξηζηξνθή ηνπ κνληέινπ πξνθεηκέλνπ λα απμεζεί ε εξκελεπηηθή ηνπ 

ηθαλφηεηα. Ζ πεξηζηξνθή ηνπ κνληέινπ δε ζπλεπάγεηαη θακία αιιαγή ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ε θαιή πξνζαξκνζηηθφηεηα 

θαη ην πνζφ ηεο δηαθχκαλζεο πνπ εξκελεχεη. Ζ επίδξαζε ηεο πεξηζηξνθήο 

ζρεηίδεηαη κφλν κε ηηο ηηκέο ησλ επηβαξχλζεσλ, κε ζθνπφ λα γίλνπλ νη 

παξάγνληεο πεξηζζφηεξν εξκελεχζηκνη. Πξαγκαηνπνηψληαο ηελ πεξηζηξνθή 
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ππάξρεη ε πξνζδνθία φηη νη επηβαξχλζεηο θάπνησλ παξαγφλησλ ζα είλαη 

κεγάιεο κφλν γηα θάπνηεο απφ ηηο κεηαβιεηέο. Έηζη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα 

παξαηήξεζεο ηεο εμάξηεζεο ησλ κεηαβιεηψλ απηψλ απφ ηνπο παξάγνληεο 

θαη ε εξκελεία ησλ ηειεπηαίσλ. Οη βαζηθέο κέζνδνη πεξηζηξνθήο είλαη νη εμήο: 

1) Varimax, ε νπνία πξνζπαζεί λα ειαρηζηνπνηήζεη ηνλ αξηζκφ ησλ 

κεηαβιεηψλ πνπ έρνπλ κεγάιεο επηβαξχλζεηο γηα θάζε παξάγνληα, 2) 

Quatrimax, ε νπνία πξνζπαζεί λα ειαρηζηνπνηήζεη ηνλ αξηζκφ ησλ 

παξαγφλησλ πνπ εμεγνχλ κηα κεηαβιεηή, 3) Equimax, πνπ είλαη ζπλδπαζκφο 

ησλ δχν πξψησλ θαη 4) Oblique, ε νπνία είλαη κε νξζνγψληα πεξηζηξνθή.  

 Τπνινγηζκφο ησλ ζθνξ ησλ παξαγφλησλ. Έλαο απφ ηνπο ζθνπνχο ηεο 

παξαγνληηθήο αλάιπζεο είλαη ε κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ κεηαβιεηψλ. Απηφ 

επηηπγράλεηαη κε ηε δεκηνπξγία θαηλνχξησλ κεηαβιεηψλ, δειαδή ηνπο 

παξάγνληεο, σο γξακκηθνχο ζπλδπαζκνχο ησλ αξρηθψλ κεηαβιεηψλ. Μεηαμχ 

ησλ δηαθφξσλ κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ λέσλ 

κεηαβιεηψλ είλαη ε κέζνδνο Παιηλδξφκεζεο (Regression method), ε κέζνδνο 

Bartlett θαη ε κέζνδνο ηνπ Anderson.  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα θξίλεηαη ζθφπηκε ε αλάιπζε παξαγφλησλ (factor analysis), 

πξνθεηκέλνπ λα νκαδνπνηεζνχλ νη εξσηήζεηο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζε παξάγνληεο. 

Οη βαζηθέο πξνυπνζέζεηο πνπ πξέπεη λα πιεξνχληαη γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

αλάιπζεο παξαγφλησλ ζπλνςίδνληαη ζηηο αθφινπζεο: 

 Καλνληθόηεηα. Γηα θάζε κηα απφ ηηο εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ζηηο 

νπνίεο εθαξκφζηεθε ε αλάιπζε παξαγφλησλ, πξαγκαηνπνηήζεθαλ έιεγρνη, 

πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί θαηά πφζν πξνζεγγίδνπλ ηελ θαλνληθή 

θαηαλνκή. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν έιεγρνο ηεο θαλνληθφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ 

έγηλε κε ηελ ρξήζε γξαθεκάησλ πνζνζηεκνξίσλ (Probability-Probability Plot, 

P-P plot), θαζψο θαη κε ην δείθηε Kolmogorov-Smirnov, δηακέζνπ ησλ νπνίσλ 

επαιεζεχηεθε ε θαλνληθφηεηα ησλ δεδνκέλσλ.  

 Μέγεζνο δείγκαηνο. Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο ηεο παξνχζαο έξεπλαο 

ζεσξείηαη ηθαλνπνηεηηθφ, αθνχ πιεξνί ηηο εμήο πξνυπνζέζεηο: 

o Έλα δείγκα δελ πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ιηγφηεξεο απφ 30 ζηαηηζηηθέο 

κνλάδεο, αιιά νχηε πεξηζζφηεξεο απφ 500 γηα λα ζεσξείηαη 

θαηάιιειν. Απηή ε πξνυπφζεζε πιεξείηαη, θαζψο ην δείγκα ηεο 

έξεπλαο απαξηίδεηαη απφ 110 άηνκα.   
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o ΢ε θάζε κηα κεηαβιεηή πξέπεη λα αληηζηνηρνχλ ηνπιάρηζηνλ πέληε 

εξσηεκαηνιφγηα, ζχκθσλα κε ηνπο Hair et.al. (1998). Ζ πξνυπφζεζε 

απηή πιεξείηαη, θαζψο ζηελ παξνχζα έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθαλ 23 

κεηαβιεηέο γηα λα πξνζδηνξηζηεί ην αληηιακβαλφκελν επίπεδν 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο εξσηεζέληεο θαη 110 

εξσηεκαηνιφγηα, αξηζκφο πνπ πξνζεγγίδεη ηνλ απαηηνχκελν.  

 Πνζνηηθνπνηεκέλεο κεηαβιεηέο. Ζ αλάιπζε παξαγφλησλ κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ζε πνζνηηθέο κεηαβιεηέο, γηα ηηο νπνίεο έρεη 

ρξεζηκνπνηεζεί νπνηαδήπνηε θιίκαθα κέηξεζεο. Οη κεηαβιεηέο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζην εξσηεκαηνιφγην, εθθξάδνπλ ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο 

εηαηξείαο INTERAMERICAN θαη νη απαληήζεηο δίλνληαη ζε κηα πεληαβάζκηα 

θιίκαθα Likert, νπφηε ε πξνυπφζεζε απηή πιεξείηαη.   

΢πκπιεξσκαηηθά κε ηηο παξαπάλσ πξνυπνζέζεηο, ζα πξέπεη λα ειεγρζνχλ ν 

δείθηεο Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) θαη ν δείθηεο ζθαηξηθφηεηαο Bartlett. Οη ηηκέο ηνπ 

πξψηνπ δείθηε θπκαίλνληαη απφ ην 0 έσο ην 1. Σηκέο θνληά ζηε κνλάδα 

ππνδεηθλχνπλ φηη ηα δεδνκέλα είλαη θαηάιιεια γηα παξαγνληηθή αλάιπζε, ελψ νη 

ηηκέο θνληά ζην 0 απνξξίπηνπλ ηε ρξήζε ηεο. Δπίζεο, ε ηηκή ηνπ δείθηε Bartlett ζα 

πξέπεη λα είλαη κηθξφηεξε ηνπ 0,04, πνπ ζεκαίλεη φηη απνξξίπηεηαη ε ππφζεζε ηεο κε 

χπαξμεο ζεκαληηθψλ ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. ΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία 

ηνπ Πίλαθα 4.1, νη πξνυπνζέζεηο απηέο πιεξνχληαη ζηελ πεξίπησζε ησλ 

κεηαβιεηψλ πνπ αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ. Ζ ηηκή ηνπ δείθηε 

ΚΜΟ είλαη 0,852, δειαδή πνιχ θνληά ζηε κνλάδα θαη άξα ηα δεδνκέλα είλαη 

θαηάιιεια γηα παξαγνληηθή αλάιπζε, ελψ ν δείθηεο Bartlett είλαη ζεκαληηθφο ζε 

επίπεδν 0,0001 θαη άξα απνξξίπηεηαη ε ππφζεζε ηεο κε χπαξμεο ηθαλνπνηεηηθψλ 

ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. 
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Πίλαθαο 4.1 

Γείθηεο Kaiser-Meyer-Olkin θαη Γείθηεο ζθαηξηθφηεηαο Bartlett γηα ηηο 
εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ 

Πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο εηαηξείαο γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο 

Μέηξεζε Kaiser-Meyer-Olkin γηα ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ 

δείγκαηνο 

0,852 

Έιεγρνο ζθαηξηθφηεηαο ηνπ Bartlett 

Σηκή ηεο Υ² 1138,168 

Βαζκνί 
ειεπζεξίαο 

253 

Δπίπεδν 
ζεκαληηθφηεηαο 

0,0001 

 

΢ηνλ Πίλαθα 4.2 παξαηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα ησλ δχν δεηθηψλ γηα ηηο κεηαβιεηέο 

πνπ αθνξνχλ ζην αληηιακβαλφκελν επίπεδν ηεο πνηφηεηαο. Ο δείθηεο ΚΜΟ ιακβάλεη 

πνιχ πςειή ηηκή (0,893) ππνδεηθλχνληαο ηελ θαηαιιειφηεηα ησλ δεδνκέλσλ. 

Δπίζεο, ν δείθηεο Bartlett είλαη ζεκαληηθφο ζε επίπεδν 0,0001, κηθξφηεξν δειαδή ηνπ 

0,04, νπφηε εμαζθαιίδεηαη ε χπαξμε ηθαλνπνηεηηθψλ ζπζρεηίζεσλ. Όζνλ αθνξά 

ηέινο ζηνπο δείθηεο αλαθνξηθά κε ηηο κεηαβιεηέο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην ράζκα αλά 

δηάζηαζε πνηφηεηαο, απηνί παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 4.3. Καη ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε ν δείθηεο ΚΜΟ ιακβάλεη ηηκή πνιχ θνληά ζηε κνλάδα, ελψ ν δείθηεο 

Bartlett είλαη ζεκαληηθφο ζε επίπεδν 0,0001. Σα απνηειέζκαηα απηά εμαζθαιίδνπλ 

ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ δείγκαηνο θαη ηελ χπαξμε ηθαλνπνηεηηθψλ ζπζρεηίζεσλ.  

 

Πίλαθαο 4.2 

Γείθηεο Kaiser-Meyer-Olkin θαη Γείθηεο ζθαηξηθφηεηαο Bartlett γηα ηηο 
εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζην αληηιακβαλφκελν επίπεδν πνηφηεηαο 

Αληηιακβαλφκελν επίπεδν πνηφηεηαο απφ πιεπξάο ησλ πειαηψλ 

Μέηξεζε Kaiser-Meyer-Olkin γηα ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ 

δείγκαηνο 

0,893 

Έιεγρνο ζθαηξηθφηεηαο ηνπ Bartlett 

Σηκή ηεο Υ² 1320,624 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 253 

Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 0,0001 
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Πίλαθαο 4.3 

Γείθηεο Kaiser-Meyer-Olkin θαη Γείθηεο ζθαηξηθφηεηαο Bartlett γηα ηηο 
εξσηήζεηο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην ράζκα αλά ππνθξηηήξην πνηφηεηαο 

Υάζκα κεηαμχ αληηιακβαλφκελνπ θαη πξνζδνθψκελνπ επίπεδνπ πνηφηεηαο 

Μέηξεζε Kaiser-Meyer-Olkin γηα ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ 

δείγκαηνο 
0,884 

Έιεγρνο ζθαηξηθφηεηαο ηνπ Bartlett 

Σηκή ηεο Υ² 1434,910 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 
253 

Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 

0,0001 

 

Όζνλ αθνξά ζηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ αλάιπζεο παξαγφλησλ, επηιέρζεθε ε 

νξζνγψληα κέζνδνο πεξηζηξνθήο Varimax, ε νπνία ζπληειεί ζηε κείσζε ησλ 

εξσηήζεσλ ζε κηα κηθξφηεξε ιίζηα απφ κε ζπζρεηηδφκελνπο παξάγνληεο. Tέινο, ν 

θαζνξηζκφο ηνπ πιήζνπο ησλ παξαγφλησλ βαζίζηεθε ζε ηξία θξηηήξηα:  

1. Σελ ηδηνηηκή (eigenvalue), δειαδή ην κέηξν ηεο ζπλνιηθήο δηαθχκαλζεο ησλ 

κεηαβιεηψλ πνπ νθείιεηαη ζε έλαλ ηδηαίηεξν παξάγνληα. Οη παξάγνληεο κε 

ηδηνηηκή κηθξφηεξε ηνπ 1 αγλννχληαη, θαζψο ζεσξνχληαη κε ζεκαληηθνί. Σν 

θξηηήξην απηφ ηζρχεη γηα αξηζκφ κεηαβιεηψλ 20 έσο 50, πξνυπφζεζε πνπ 

πιεξείηαη ζηελ παξνχζα έξεπλα. 

2. Σελ ηηκή θφξηηζεο (factor loadings), δειαδή ηνλ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο θάζε 

κεηαβιεηήο κε ηνλ θάζε έλα εμαρζέληα παξάγνληα ρσξηζηά, ν νπνίνο 

εξκελεχεη ηελ κεηαβιεηφηεηα ηεο κεηαβιεηήο πνπ νθείιεηαη ζηνλ 

ζπγθεθξηκέλν παξάγνληα. ΢ηελ παξνχζα έξεπλα, νξίζηεθε σο απνδεθηή ηηκή 

θφξηηζεο ε ηηκή 0,5.  

3. Σηο ηηκέο ζπκκεηνρηθφηεηαο – εηαηξηθφηεηαο (communalities), πνπ εθθξάδνπλ 

ην πνζνζηφ ηεο κεηαβνιήο ηεο θάζε κεηαβιεηήο, ην νπνίν νθείιεηαη ζην 

ζχλνιν ησλ εμαρζέλησλ παξαγφλησλ. Οη ηηκέο απηέο θπκαίλνληαη απφ 0, 

φπνπ νη παξάγνληεο δελ εξκελεχνπλ θαλέλα πνζνζηφ ηεο κεηαβιεηφηεηαο 

ηεο κεηαβιεηήο, έσο 1, φπνπ ην 100% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο κεηαβιεηήο 

εξκελεχεηαη απφ ηνπο παξάγνληεο.       
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΢εκεηψλεηαη ηέινο φηη, ηα αλαιπηηθά απνηειέζκαηα ηεο εθαξκνγήο ηεο κεζφδνπ ηεο 

παξαγνληηθήο αλάιπζεο ζα παξαηεζνχλ ζην παξάξηεκα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ζα επηζπλαθζνχλ ν πίλαθαο πνπ παξνπζηάδεη ηηο εηαηξηθφηεηεο ή 

ηηκέο ζπκκεηνρηθφηεηαο, ν πίλαθαο πεξηζηξνθήο ζπληζησζψλ θαη ν πίλαθαο κε ην 

πνζνζηφ δηαθχκαλζεο πνπ εξκελεχεη θαζέλαο απφ ηνπο εμαρζέληεο παξάγνληεο γηα 

θάζε κηα απφ ηηο ηξείο εθαξκνδφκελεο παξαγνληηθέο αλαιχζεηο.  

 
 

4.5 Αλαθεθαιαίσζε 
 
΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάζηεθε ε κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε πνπ ζα αθνινπζεζεί, 

ζηα πιαίζηα ηεο εθαξκνγήο ειέγρνπ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ην κνληέιν 

SERVQUAL. Ζ πξαθηηθή εθαξκνγή ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζα εθαξκνζηεί επί ηεο 

αζθαιηζηηθήο εηαηξείαο INTERAMERICAN θαη ζα επηρεηξεζεί ν ππνινγηζκφο ηνπ 

επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ε εηαηξεία πξνζθέξεη ζην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ, φπσο απηφ γίλεηαη αληηιεπηφ απφ άηνκα ηα νπνία δηαηεξνχλ ζπλεξγαζία καδί 

ηεο.  

Πην ζπγθεθξηκέλα, ζην παξφλ θεθάιαην παξνπζηάζηεθε κε ιεπηνκέξεηα ην 

εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε πξνθεηκέλνπ λα ζπιιερζνχλ ηα απαξαίηεηα 

δεδνκέλα γηα ηνλ έιεγρν. ΢ηε ζπλέρεηα, παξαηέζεθε ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν 

ππνινγηζκνχ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ην κνληέιν SERVQUAL. Σέινο, 

κηαο θαη θξίζεθε ζθφπηκε ε εθαξκνγή παξαγνληηθήο αλάιπζεο, εμαηηίαο ηεο κνξθήο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη ηεο θχζεο ησλ δεδνκέλσλ, παξνπζηάζηεθε ε κέζνδνο  

απηή ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν, ελψ επίζεο δηαπηζηψζεθε θαη φηη ηα δεδνκέλα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε δηεμαγσγή ηνπ ειέγρνπ, είλαη θαηάιιεια γηα ηελ εθαξκνγή 

ηεο ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπ.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

ΑΝΑΛΤ΢Η ΚΑΙ ΔΡΜΗΝΔΙΑ ΣΩΝ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ ΣΗ΢ 

ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 
5.1 Δηζαγσγή 

Σν κνληέιν SERVQUAL, δειαδή ην κνληέιν πνπ πξνηάζεθε απφ ηνπο Parasuraman 

et.al. (1988) γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, απνηειεί 

ίζσο ην πεξηζζφηεξν ρξεζηκνπνηνχκελν θαη πην δηαδεδνκέλν ππφδεηγκα, φηαλ 

πξφθεηηαη γηα ηελ εθαξκνγή ηέηνησλ αμηνινγήζεσλ. Ζ ππεξνρή ηνπ ζε ζρέζε κε άιια 

ππνδείγκαηα εληνπίδεηαη ζην δηαγλσζηηθφ ηνπ ραξαθηήξα, δειαδή ζηε δπλαηφηεηα 

πνπ παξέρεη ζρεηηθά κε ηνλ εληνπηζκφ ζπγθεθξηκέλσλ ηνκέσλ ηεο ιεηηνπξγίαο ελφο 

νξγαληζκνχ, φπνπ ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ρξήδεη 

βειηίσζεο. Γηα ην ιφγν απηφ, επηιέρζεθε ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν θαη ζηελ παξνχζα 

εξγαζία, πξνθεηκέλνπ λα δηεμαρζεί πξαθηηθή εθαξκνγή ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN. Γηα ηε 

δηεμαγσγή ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηήζεθε εξσηεκαηνιφγην, ζην νπνίν 

απάληεζαλ 110 άηνκα, ην ζχλνιν ησλ νπνίσλ δηαηεξεί ζπλεξγαζία κε ηελ 

ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία. ΢ην εξσηεκαηνιφγην απηφ, νη εξσηεζέληεο πέξαλ ησλ 

εξσηήζεσλ ζηα πιαίζηα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, απάληεζαλ θαη ζε ζεηξά 

εξσηήζεσλ, εθ ησλ νπνίσλ πεγάδνπλ επηπιένλ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο.  

΢ηνλ παξφλ θεθάιαην, ζα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, θαζψο θαη 

ε εξκελεία απηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζα παξαηεζνχλ αξρηθά ηα δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, δειαδή ε ππεθνφηεηα, ε 

ειηθία, ην κνξθσηηθφ επίπεδν θαη ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ. ΢ηε ζπλέρεηα, ζα 

παξαηεζνχλ ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηε γεληθή εληχπσζε πνπ έρνπλ 

δηακνξθψζεη νη εξσηεζέληεο γηα ηελ εηαηξεία INTERAMERICAN, αιιά θαη ε 

δηαζηαχξσζε ηεο κεηαβιεηήο ηεο γεληθήο εληχπσζεο κε ηελ ειηθία, ην θχιν θαη ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηεζέλησλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ ε γεληθή 

εληχπσζε δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά ησλ αηφκσλ πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Αθνινχζσο, ζα παξνπζηαζηνχλ ζηαηηζηηθά ζηνηρεία 

ζρεηηθά  κε ηηο ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο πνπ θαηαλαιψλνπλ νη εξσηεζέληεο, θαζψο 

επίζεο θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο δηαζηαχξσζεο ησλ ππεξεζηψλ κε ηελ ειηθηαθή 

θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ.  
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΢εκαληηθφηεξα επξήκαηα ηεο έξεπλαο είλαη απηά πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή 

ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, ζηαζκηζκέλνπ θαη κε ζηαζκηζκέλνπ θαη ηα νπνία 

παξαηίζεληαη κε ηελ αληίζηνηρε ζεηξά ζην παξφλ θεθάιαην. ΢ηε ζπλέρεηα, 

πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί ε χπαξμε δηαθνξνπνίεζεο ηνπ δηακνξθνχκελνπ 

επηπέδνπ πνηφηεηαο αλάινγα κε ην θχιν, ηελ ειηθία θαη ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ 

εξσηεζέλησλ, ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ έιεγρνο t αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ θαη αλάιπζε 

δηαθχκαλζεο αληίζηνηρα. Σέινο, ζα πξαγκαηνπνηεζεί αλάιπζε παξαγφλησλ ηφζν επί 

ησλ εξσηήζεσλ πνπ αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ εξσηεζέλησλ 

φζν θαη επί ησλ κεηαβιεηψλ πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην ράζκα αλά ππνθξηηήξην 

πνηφηεηαο, ελψ ζα παξαηεζνχλ θαη ηα ζρεηηθά απνηειέζκαηα νινθιεξψλνληαο ηελ 

παξνπζίαζε ησλ επξεκάησλ ηεο παξνχζαο έξεπλαο.  

 

5.2 Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά  

Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηειείηαη απφ 110 άηνκα, ηα νπνία ζηελ ζπληξηπηηθή ηνπο 

πιεηνςεθία (97%) είλαη Έιιελεο πνιίηεο θαη ηα νπνία δηαηεξνχλ ζπλεξγαζία κε ηελ 

αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN, θαηαλαιψλνληαο ηνπιάρηζηνλ κηα εθ ησλ 

πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο. Σν πψο θαηαλέκνληαη νη ζπκκεηέρνληεο 

ζηελ έξεπλα απφ άπνςε εζληθφηεηαο, παξίζηαηαη δηαγξακκαηηθά ζην Γηάγξακκα 5.1, 

ελψ ζην Γηάγξακκα 5.2 απεηθνλίδεηαη ε θαηαλνκή ηνπο αλάινγα κε ην θχιν. Απφ ηα 

110 άηνκα πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ην 54% είλαη άλδξεο, ελψ ην ππφινηπν 46% 

είλαη γπλαίθεο.  

 

 

Γηάγξακκα 5.1 

Τπεθνφηεηα ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα 
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Γηάγξακκα 5.2 

Φχιν ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα 

 

Όζνλ αθνξά ζηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, 

απηή εκθαλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.3. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ 

ηνπνζεηείηαη ειηθηαθά κεηαμχ 36 θαη 55 ρξφλσλ, δηακνξθψλνληαο ην 55% ηνπ 

δείγκαηνο. Σν γεγνλφο απηφ ζπλάδεη κε ηηο νηθνλνκηθέο ππνρξεψζεηο πνπ 

ζπλεπάγεηαη ε δηαηήξεζε αζθαιηζηήξησλ ζπκβνιαίσλ, αιιά θαη ηελ ζπλήζε 

εηζνδεκαηηθή απνθαηάζηαζε ησλ αηφκσλ απηψλ ησλ ειηθηψλ. Σελ ακέζσο επφκελε 

ειηθηαθή νκάδα δηακνξθψλνπλ ηα άηνκα ειηθίαο απφ 21 έσο 35 εηψλ, ηα νπνία 

απνηεινχλ θαη ην 39% ηνπ δείγκαηνο, ελψ κφλν ην 1% ησλ εξσηεζέλησλ είλαη έσο 20 

εηψλ θαη ην 5% άλσ ησλ 55 εηψλ.  

 
 

 

Γηάγξακκα 5.3 

Ηιηθία ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα 
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Έλα αθφκα δηαζέζηκν ζηνηρείν, ζρεηηθά κε ην δείγκα ηεο έξεπλαο, είλαη ην κνξθσηηθφ 

επίπεδν, ην νπνίν παξίζηαηαη δηαγξακκαηηθά ζην Γηάγξακκα 5.4. Όπσο εκθαλίδεηαη 

ζην δηάγξακκα απηφ, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή ην 43%, 

είλαη απφθνηηνη ιπθείνπ, ην 37% έρεη ιάβεη αλψηεξε/αλψηαηε εθπαίδεπζε, ελψ ην 9% 

είλαη θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ. ΢εκεηψλεηαη αθφκα, πσο απφθνηηνη δεκνηηθνχ 

θαη γπκλαζίνπ είλαη ην 3% θαη 9% ησλ εξσηεζέλησλ αληίζηνηρα.  

 

 

Γηάγξακκα 5.4 

Μνξθσηηθφ επίπεδν ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα  

 

Γνζέλησλ ησλ ζηνηρείσλ απηψλ ζρεηηθά κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν, είλαη δπλαηφλ λα 

εηπσζεί, φηη ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ εξσηεζέλησλ, θαηέρεη απφ επαξθή έσο 

πςεινχ επηπέδνπ εθπαίδεπζε θαη ζπλεπψο ζπκπεξαίλεηαη ε ηθαλφηεηα ηνπ λα 

αληηιεθζεί ην εξσηεκαηνιφγην ηεο παξνχζαο έξεπλαο θαη λα θαηαλνήζεη ηηο 

εξσηήζεηο θαη ηε ζεκαληηθφηεηα απηψλ.  

 

5.3 Η γεληθή εληχπσζε ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα  

Μηα εξψηεζε πνπ ζπγθαηαιέρζεθε ζην εξσηεκαηνιφγην ηεο παξνχζαο έξεπλαο 

αθνξά ζηελ γεληθή εληχπσζε πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη νη εξσηεζέληεο / πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία ζην ζχλνιν ηεο, αιιά θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο εξψηεζεο απηήο, απνδείρζεθαλ ηδηαηηέξσο ελζαξξπληηθά, θαζψο 

ην 88,2% ησλ εξσηεζέλησλ ραξαθηήξηζε ηελ γεληθή ηνπ εληχπσζε γηα ηελ εηαηξεία 

απφ “ζεηηθή” έσο “πνιχ ζεηηθή”, θαηαδεηθλχνληαο έηζη ηελ επηηπρεκέλε ηνπνζέηεζε 

ηεο εηαηξείαο ζην κπαιφ ησλ θαηαλαισηψλ. ΢ηε ζπλέρεηα ηεο αλάιπζεο, κε ηε 
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βνήζεηα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, πξφθεηηαη λα πξνζδηνξηζηνχλ κε ζαθήλεηα νη 

ηνκείο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη είηε αμηνινγνχληαη ζεηηθά απφ ηνπο 

πειάηεο ηεο εηαηξείαο είηε ρξήδνπλ πξνζνρήο αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα, 

ππνδεηθλχνληαο έηζη εθείλα ηα ζεκεία πνπ πξέπεη λα βειηησζνχλ γηα ηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ην Γηάγξακκα 5.5, παξαηίζεληαη αλαιπηηθά ηα 

ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ γεληθή εληχπσζε ησλ εξσηεζέλησλ, ελψ ζεκεηψλεηαη 

πσο θαλέλαο εξσηεζείο δελ ραξαθηήξηζε ηελ εληχπσζε ηνπ γηα ηελ εηαηξεία 

“αξλεηηθή”, ελψ επίζεο θαη νη ραξαθηεξηζκνί “νπδέηεξε” θαη “ζρεηηθά ζεηηθή” έιαβαλ 

πνιχ κηθξά πνζνζηά.  

 

 

Γηάγξακκα 5.5 

Γεληθή εληχπσζε ησλ εξσηεζέλησλ  

 

΢πλερίδνληαο ηελ αλάιπζε, πξαγκαηνπνηήζεθε δηαζηαχξσζε (Cross tabulation) ηεο 

γεληθήο εληχπσζεο ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ εηαηξεία, κε ην θχιν, ηελ ειηθία θαη ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν απηψλ. Ζ πξαγκαηνπνηεζείζα δηαζηαχξσζε δελ νδεγεί ζε άιιν 

ζπκπέξαζκα, παξά παξνπζηάδεη ηελ θνηλή θαηαλνκή ησλ εθάζηνηε δχν κεηαβιεηψλ. 

Σν απνηέιεζκα ηεο αλάιπζεο απηήο είλαη κηα κήηξα δηαζηαχξσζεο ή ζπλάθεηαο 

(Contingency matrix). ΢ε αληίζεζε κε ηελ θαηαλνκή ζπρλφηεηαο, ε νπνία παξνπζηάδεη 

ηελ θαηαλνκή κηαο κφλν κεηαβιεηήο, ε κήηξα δηαζηαχξσζεο πεξηγξάθεη ηελ 

θαηαλνκή δχν ή πεξηζζνηέξσλ κεηαβιεηψλ ηαπηόρξνλα. ΢ε θάζε θειί ηεο κήηξαο 

παξνπζηάδεηαη ν αξηζκφο ησλ εξσηεζέλησλ, ν νπνίνο θέξεη θαη ηα δχν 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξνζδηνξίδνληαη απφ ηηο δηαζηαπξνχκελεο κεηαβιεηέο, δειαδή ε 

ζπρλφηεηα, θαζψο θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά.  
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Γηα ηηο δηαζηαπξνχκελεο κεηαβιεηέο πξαγκαηνπνηήζεθε επίζεο έιεγρνο κε ηε κέζνδν 

X² (Chi-Square). Ζ κέζνδνο Υ² ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εθηηκεζεί αλ δχν ή 

πεξηζζφηεξα δείγκαηα, ηα νπνία απνηεινχληαη απφ δεδνκέλα ζπρλνηήησλ, 

δηαθέξνπλ ζεκαληηθά κεηαμχ ηνπο. Δίλαη νπζηαζηηθά ν θαζηεξσκέλνο ζηαηηζηηθφο 

έιεγρνο γηα ηελ αλάιπζε πηλάθσλ δηαζηαχξσζεο ή ζπλάθεηαο, κε βάζε δχν 

νλνκαζηηθέο κεηαβιεηέο θαηεγνξίαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, κε ηνλ έιεγρν Υ² εμεηάδεηαη ε 

κεδεληθή ππφζεζε φηη ηα δχν δείγκαηα είλαη αλεμάξηεηα, έλαληη ηεο ελαιιαθηηθήο 

ππφζεζεο φηη ηα δείγκαηα δελ είλαη αλεμάξηεηα, αιιά ζπζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο. Ζ 

ηηκή ηεο ζηαηηζηηθήο Υ² πξνθχπηεη ζχκθσλα κε ηνλ ηχπν: 2 2

1

( ) /i i i

i

X f e e




  , 

φπνπ if  είλαη ε ζπρλφηεηα θαη ie
 

ε αλακελφκελε ζπρλφηεηα θάζε θειηνχ. Ζ 

αλακελφκελε ζπρλφηεηα κε ηε ζεηξά ηεο ππνινγίδεηαη ζχκθσλα κε ηνλ ηχπν:
 ije

 
= 

ζχλνιν ηεο i γξακκήο * ζχλνιν ηεο j ζηήιεο/ κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο θαη θαλεξψλεη 

ηηο ηηκέο ησλ ζπρλνηήησλ πνπ ζα εκθαλίδνληαλ αλ ίζρπε ε κεδεληθή ππφζεζε πεξί 

αλεμαξηεζίαο ησλ δεηγκάησλ. Ζ πεξηνρή απφξξηςεο ηεο κεδεληθήο ππφζεζεο είλαη 

Υ²> Υ²α,λ, φπνπ λ είλαη νη βαζκνί ειεπζεξίαο θαη ηζνχληαη κε: (αξηζκφο γξακκψλ-

1)*(αξηζκφο ζηειψλ-1).  

 

5.3.1 Η γεληθή εληχπσζε ζε ζρέζε κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ 

εξσηεζέλησλ  

΢ηνλ Πίλαθα 5.1, εκθαλίδεηαη ε δηαζηαχξσζε ηεο γεληθήο εληχπσζεο κε ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηεζέλησλ. ΢ηνλ πίλαθα απηφ εκθαλίδεηαη γηα θάζε 

δπλαηφ ζπλδπαζκφ κεηαμχ ησλ δπν κεγεζψλ, ην πιήζνο ησλ παξαηεξνχκελσλ 

πεξηπηψζεσλ αλά πεξίζηαζε, θαζψο θαη ην αληίζηνηρν πνζνζηφ. Γηα παξάδεηγκα, 

παξαηεξψληαο ηνλ πίλαθα, δηαπηζηψλεηαη φηη απφ ηνπο εξσηεζέληεο, 74 άηνκα 

ραξαθηήξηζαλ ηελ γεληθή ηνπο εληχπσζε γηα ηελ εηαηξεία “ζεηηθή”. Απφ ηα άηνκα 

απηά, ην 45,9%, είλαη απφθνηηνη ιπθείνπ, ελψ ην 40,5% έρνπλ ιάβεη αλψηεξε/ 

αλψηαηε εθπαίδεπζε. Δπίζεο, παξαηεξείηαη φηη κφλν 4 άηνκα ραξαθηήξηζαλ ηελ 

γεληθή ηνπο εληχπσζε “νπδέηεξε”. Απφ ηα άηνκα απηά, ην 25%, δειαδή έλα άηνκν 

θαηέρεη κεηαπηπρηαθφ ηίηιν, ελψ ην ππφινηπν 75% είλαη απφθνηηνη γπκλαζίνπ.  

Όζνλ αθνξά ζηελ αλεμαξηεζία ησλ  δχν κεηαβιεηψλ, πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο κε 

ηε κέζνδν X² (Chi-square). Με ην ζηαηηζηηθφ θξηηήξην X², ειέγρεηαη ε κεδεληθή 

ππφζεζε φηη νη δχν εμεηαδφκελεο κεηαβιεηέο είλαη αλεμάξηεηεο κεηαμχ ηνπο, έλαληη 

ηεο ελαιιαθηηθήο ππφζεζεο φηη είλαη εμαξηεκέλεο. Με άιια ιφγηα, ειέγρεηαη αλ ηα 
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πνζνζηά ησλ αηφκσλ πνπ ραξαθηήξηζαλ ηελ γεληθή ηνπο εληχπσζε γηα ηελ εηαηξεία 

απφ “νπδέηεξε” έσο “πνιχ ζεηηθή”, ζα είλαη ίδηα θαη γηα ηα πέληε κνξθσηηθά επίπεδα 

ή φρη. Ζ ηηκή X² ηνπ Pearson ήηαλ 38,69 κε 12 βαζκνχο ειεπζεξίαο, ελψ ε δίπιεπξε 

ζεκαληηθφηεηα έιαβε ηελ ηηκή 0,0001. Καζψο ε ηηκή ηεο δίπιεπξεο ζεκαληηθφηεηαο 

είλαη κηθξφηεξε απφ 0,05, ζπλεπάγεηαη φηη ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε 

κεηαμχ ηεο γεληθήο εληχπσζεο ησλ εξσηεζέλησλ θαη ηνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ 

απηψλ. Δλαιιαθηηθά, ππάξρεη ζεκαληηθή δηαθνξά κεηαμχ ηεο γεληθήο εληχπσζεο πνπ 

δηαηεξνχλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ παξνχζα έξεπλα, ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία 

INTERAMERICAN, αλάινγα κε ην επίπεδν κφξθσζεο πνπ θαηέρνπλ.  

 

Πίλαθαο 5.1 

Γεληθή εληχπσζε ζε ζρέζε κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ εξσηεζέλησλ 

 

 

Μ
ο

ρ
θ
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ηι

κ
ό

 ε
π
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ε
δ

ο
  

Γενική ενηύπωζη 

  
Οσδέηερη 

΢τεηικά 
θεηική Θεηική 

Πολύ 
θεηική ΢ύνολο 

Δημοηικό 

΢πρλφηεηα 0 0 1 2 3 

% επί ηεο 
Γεληθήο 
Δληχπσζεο 

0,00% 0,00% 1,35% 8,70% 2,73% 

Γσμνάζιο 

΢πρλφηεηα 3 0 6 0 9 

% επί ηεο 
Γεληθήο 
Δληχπσζεο 

75,00% 0,00% 8,11% 0% 8,18% 

Λύκειο 

΢πρλφηεηα 0 4 34 9 47 

% επί ηεο 
Γεληθήο 
Δληχπσζεο 

0,00% 44,44% 45,9% 39,13% 42,73% 

Ανώηερη/ 
Ανώηαηη 

΢πρλφηεηα 0 3 30 8 41 

% επί ηεο 
Γεληθήο 
Δληχπσζεο 

0% 33,33% 40,5% 34,78% 37,27% 

Μεηαπησ/κό 

΢πρλφηεηα 1 2 3 4 10 

% επί ηεο 
Γεληθήο 
Δληχπσζεο 

25,00% 22,22% 4,05% 17,39% 9,09% 

΢ύνολο 

΢πρλφηεηα 4 9 74 23 110 

% επί ηεο 
Γεληθήο 
Δληχπσζεο 

100% 100% 100% 100% 100% 
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5.3.2 Η γεληθή εληχπσζε ζε ζρέζε κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ 

εξσηεζέλησλ  

Σα απνηειέζκαηα ηεο δηαζηαχξσζεο ηεο γεληθήο εληχπσζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζηελ έξεπλα γηα ηελ αζθαιηζηηθή εηαηξεία INTERAMERICAN κε ηελ ειηθία απηψλ 

παξαηίζεληαη ζηνλ Πίλαθα 5.2. ΢ηνλ πίλαθα απηφ εκθαλίδεηαη θάζε δπλαηφο 

ζπλδπαζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ ησλ δχν κεηαβιεηψλ. Παξαηεξνχκε γηα παξάδεηγκα 

φηη, απφ ην ζχλνιν ηνπ δείγκαηνο, 60 άηνκα είλαη κεηαμχ 36 θαη 55 εηψλ. Απφ ηα 

άηνκα απηά, ηα 46 ραξαθηήξηζαλ ηελ γεληθή ηνπο εληχπσζε “ζεηηθή”, ελψ αληίζηνηρα 

έπξαμαλ ηα 26 απφ ηα 43 άηνκα ειηθίαο 21 έσο 35 εηψλ. 

 

Πίλαθαο 5.2 

Γεληθή εληχπσζε ζε ζρέζε κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ 

 

Η
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Γενική ενηύπωζη 

  Οσδέηερη ΢τεηικά 

θεηική 

Θεηική Πολύ 

θεηική 

΢ύνολο 

Έως 20 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 1 0 0 0 1 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,91% 

21-35 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 1 6 26 10 43 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

25,00% 66,67% 35,14% 43,48% 39,09% 

36-55 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 1 2 46 11 60 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

25,00% 22,22% 62,16% 47,83% 54,55% 

Άνω ηων 

55 τρόνων 

΢πρλφηεηα 1 1 2 2 6 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

25,00% 11,11% 2,70% 8,70% 5,45% 

΢ύνολο 

΢πρλφηεηα 4 9 74 23 110 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

100% 100% 100% 100% 100% 
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Αλαθνξηθά κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ X², κε ηνλ νπνίν εμεηάδεηαη ην εάλ νη δχν 

κεηαβιεηέο, δειαδή ε γεληθή εληχπσζε θαη ε ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ 

είλαη αλεμάξηεηεο κεηαμχ ηνπο, απηά θαηέδεημαλ ηελ χπαξμε εμάξηεζεο κεηαμχ ησλ 

δχν κεηαβιεηψλ. Με 9 βαζκνχο ειεπζεξίαο, ε ηηκή ηεο X² ηνπ Pearson ήηαλ 37,005 

θαη ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα 0,00002. Μηαο θαη ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα ιακβάλεη 

ηηκή θαηά πνιχ κηθξφηεξε ηνπ 0,05, ε κεδεληθή ππφζεζε απνξξίπηεηαη. Γίλεηαη 

δειαδή απνδεθηή ε άπνςε, φηη ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο 

γεληθήο εληχπσζεο ησλ εξσηεζέλησλ θαη ηεο ειηθίαο απηψλ.  

 

5.3.3 Η γεληθή εληχπσζε ζε ζρέζε κε ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ 

Σειεπηαία δηαζηαχξσζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε, είλαη απηή κεηαμχ ηεο γεληθήο 

εληχπσζεο ησλ εξσηεζέλησλ κε ην θχιν απηψλ. ΢ηνλ Πίλαθα 5.3 παξαηίζεληαη ν 

αξηζκφο θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά ησλ αηφκσλ, ηα νπνία θέξνπλ ηαπηφρξνλα θαη ηα 

δχν ραξαθηεξηζηηθά, δειαδή ππάγνληαη ηαπηφρξνλα ζε κηα ππνθαηεγνξία ηεο 

κεηαβιεηήο “θχιν” θαη ζε κηα ππνθαηεγνξία ηεο κεηαβιεηήο “γεληθή εληχπσζε”. Γηα 

παξάδεηγκα παξαηεξείηαη φηη, απφ ηα άηνκα πνπ ραξαθηήξηζαλ ηε γεληθή ηνπο 

εληχπσζε “ζρεηηθά ζεηηθή”, ην 55,56% είλαη γπλαίθεο, ελψ ηα πνζνζηά ησλ γπλαηθψλ 

πνπ ραξαθηήξηζαλ ηε γεληθή ηνπο εληχπσζε “ζεηηθή” ή “πνιχ ζεηηθή” ήηαλ κηθξφηεξα 

ζε ζρέζε κε απηά ησλ αλδξψλ. 

Πίλαθαο 5.3 

Γεληθή εληχπσζε ζε ζρέζε κε ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ 

Φ
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Γενική ενηύπωζη 

  Οσδέηερη ΢τεηικά 

θεηική 

Θεηική Πολύ 

θεηική 

΢ύνολο 

Άνδρες 

΢πρλφηεηα 2 4 41 12 59 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

50,00% 44,44% 55,41% 52,17% 53,64% 

Γσναίκες 

΢πρλφηεηα 2 5 33 11 51 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

50,00% 55,56% 44,59% 47,83% 46,36% 

΢ύνολο 

΢πρλφηεηα 4 9 74 23 110 

% επί ηεο 

Γεληθήο 

Δληχπσζεο 

100% 100% 100% 100% 100% 
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΢ηελ πεξίπησζε ηεο δηαζηαχξσζεο ηεο γεληθήο εληχπσζεο κε ην θχιν ησλ 

εξσηεζέλησλ ε ηηκή ηεο X² ηνπ Pearson ήηαλ 0,44, κε 3 βαζκνχο ειεπζεξίαο, ελψ ε 

δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα ήηαλ 0,932. Παξφιν πνπ ζηνλ πίλαθα δηαζηαχξσζεο 

θαίλεηαη λα ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα 

είλαη κεγαιχηεξε απφ 0,05 θαη έηζη γίλεηαη απνδεθηή ε κεδεληθή ππφζεζε. Σν γεγνλφο 

πνπ ζπλεπάγεηαη πσο δελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο γεληθήο 

εληχπσζεο ησλ εξσηεζέλησλ θαη ηνπ θχινπ απηψλ. ΢πκπεξαίλεηαη δειαδή, πσο νη 

δχν κεηαβιεηέο είλαη αλεμάξηεηεο θαη άξα ε γεληθή εληχπσζε πνπ δηακνξθψλεη έλα 

άηνκν γηα ηελ εηαηξεία δελ επεξεάδεηαη απφ ην θχιν απηνχ.  

΢πλνςίδνληαο ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα, πξνθχπηεη φηη ε γεληθή εληχπσζε ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ παξνχζα έξεπλα γηα ηελ εηαηξεία INTERAMERICAN, είλαη 

αλεμάξηεηε απφ ην θχιν απηψλ.  Αληίζεηα, θαίλεηαη πσο ην κνξθσηηθφ επίπεδν αιιά 

θαη ηελ ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ επεξεάδεη ηελ άπνςε πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη γηα 

ηελ εηαηξεία.  

 

5.4 Καηαλάισζε πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο 

ζηελ έξεπλα 

Γεζκεπηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ, ην νπνίν θέξνπλ ηα άηνκα πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ 

παξνχζα έξεπλα, είλαη ε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ εηαηξεία INTERAMERICΑN  κε ηελ 

ηδηφηεηα ηνπ πειάηε. ΢ηα αθφινπζα δηαγξάκκαηα παξνπζηάδεηαη ε θαηαλάισζε 

ππεξεζηψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχλ νη εξσηεζέληεο. ΢ην Γηάγξακκα 5.6  εκθαλίδεηαη ην 

πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ πνπ δηαηεξεί αζθαιηζηήξην ζπκβφιαην γεληθήο 

αζθάιηζεο ζηελ εηαηξεία. Με ηνλ φξν γεληθή αζθάιηζε ελλννχληαη ε αζθάιηζε 

απηνθηλήηνπ, θαηνηθίαο θαη γεληθά ηεο πεξηνπζίαο, θαζψο επίζεο θαη ε θάιπςε 

θηλδχλσλ ζρεηηθψλ κε ηελ αλζξψπηλε δξαζηεξηφηεηα, φπσο ε αζηηθή επζχλε ή ε 

λνκηθή πξνζηαζία. Όπσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα, ε πιεηνςεθία ησλ 

εξσηεζέλησλ (71%) δηαηεξεί θάπνηνπ είδνπο γεληθή αζθάιηζε. Σν πςειφ απηφ 

πνζνζηφ, ζρεηίδεηαη πξνθαλψο κε ηελ ,ζχκθσλα κε ην λφκν, ππνρξεσηηθή αζθάιηζε 

ησλ απηνθηλνχκελσλ νρεκάησλ.  
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Γηάγξακκα 5.6 

Γεληθή αζθάιηζε 

 
Με ηνλ φξν αζθάιηζε δσήο ελλννχληαη  πξνγξάκκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ νηθνγέλεηα, 

ζηα παηδηά, ζηελ πξνζηαζία ηνπ εηζνδήκαηνο, ζηελ παξνρή ζχληαμεο θαη ζηε 

δπλαηφηεηα ζπζηεκαηηθήο απνηακίεπζεο θαη δεκηνπξγίαο θεθαιαίνπ. Απφ ηνπο 

εξσηεζέληεο, φπσο εκθαλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.7, ην 58% δηαηεξνχλ θάπνην 

πξφγξακκα αζθάιηζεο δσήο, ελψ ην ππφινηπν 42% φρη. 

 

 

Γηάγξακκα 5.7 

Αζθάιεηα δσήο 

 
Όζνλ αθνξά ζηελ αζθάιηζε πγείαο, φπσο γηα παξάδεηγκα λνζνθνκεηαθά ή 

επηδνκαηηθά πξνγξάκκαηα, ην 56% ησλ εξσηεζέλησλ δηαηεξεί θάπνην ηέηνηνπ είδνπο 

αζθαιηζηήξην, ζχκθσλα κε ην Γηάγξακκα 5.8. 
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Γηάγξακκα 5.8 

Αζθάιεηα πγείαο 

 

Σειεπηαηά θαηεγνξία ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηελ εηαηξεία, είλαη ηα 

δηάθνξα επελδπηηθά πξνγξάκκαηα. ΢ε απηή ηελ θαηεγνξία ππάγνληαη ηα ακνηβαία 

θεθάιαηα, ην επελδπηηθφ πξφγξακκα Capital θαη ε ηνπνζέηεζε δηαζεζίκσλ. Όπσο 

εκθαλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.9, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ δελ 

δηαηεξεί ηέηνηνπ ηχπνπ ζπλεξγαζία κε ηελ εηαηξεία θαη κφλν ην 18% δήισζε λα έρεη 

θάπνηνπ είδνπο επελδπηηθφ πξφγξακκα. 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.9 

Δπελδπηηθά πξνγξάκκαηα 
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5.5 Γηαζηαχξσζε ησλ θαηαλαιηζθφκελσλ ππεξεζηψλ κε ηελ ειηθηαθή 

θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ 

΢πλερίδνληαο ηελ αλάιπζε, πξαγκαηνπνηήζεθε δηαζηαχξσζε ηεο ειηθηαθήο 

θαηαλνκήο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα κε ηα δηάθνξα είδε ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο. ΢θνπφο ηεο αλάιπζεο απηήο είλαη λα 

δηαπηζησζεί ε χπαξμε ή κε δηαθνξνπνίεζεο ηεο θαηαλάισζεο κηαο ππεξεζίαο 

αλάινγα κε ηελ ειηθηαθή νκάδα, ζηελ νπνία εκπίπηεη ν πειάηεο.  ΢ηνλ Πίλαθα 5.4 

παξνπζηάδνληαη ε ζπρλφηεηα θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά ησλ πεξηπηψζεσλ, φπνπ 

άηνκα πνπ εκπίπηνπλ ζε κηα εθ ησλ ηεζζάξσλ ειηθηαθψλ νκάδσλ, θαηαλαιψλνπλ ή 

φρη ηελ ππεξεζία ηεο γεληθήο αζθάιηζεο. Καηά αληηζηνηρία, ζηνπο Πίλαθεο 5.5, 5.6 θαη 

5.7 παξνπζηάδνληαη ε ζπρλφηεηα θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά ησλ πεξηπηψζεσλ, 

φπνπ ηα άηνκα δηαθφξσλ ειηθηαθψλ νκάδσλ δηαηεξνχλ ή δε δηαηεξνχλ αζθάιηζε 

δσήο, αζθάιηζε πγείαο ή θάπνην επελδπηηθφ πξφγξακκα αληίζηνηρα.  

 

Πίλαθαο 5.4 

Γεληθή αζθάιηζε ζε ζρέζε κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ 
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ή

 η
ο

σ
 δ

ε
ίγ

μ
α

ηο
ς
 

Γενική αζθάλιζη 

  Ναι ‘Ότι ΢ύνολο 

Έως 20 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 1 0 1 

% επί ηεο Γεληθήο 

Αζθάιηζεο 
1,28% 0,00% 0,91% 

21-35 τρόνων 
΢πρλφηεηα 28 15 43 

% επί ηεο Γεληθήο 

Αζθάιηζεο 
35,90% 46,88% 39,09% 

36-55 τρόνων 
΢πρλφηεηα 45 15 60 

% επί ηεο Γεληθήο 

Αζθάιηζεο 
57,69% 46,88% 54,55% 

Άνω ηων 55 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 4 2 6 

% επί ηεο Γεληθήο 

Αζθάιηζεο 
5,13% 6,25% 5,45% 

΢ύνολο 

΢πρλφηεηα 78 32 110 

% επί ηεο Γεληθήο 

Αζθάιηζεο 
100,00% 100,00% 100,00% 

 



99 
 

Ο έιεγρνο Υ² θαηέδεημε πσο ε ζρέζε κεηαμχ ηεο ειηθίαο ησλ εξσηεζέλησλ θαη ηεο 

θαηαλάισζεο ηεο ππεξεζίαο ηεο γεληθήο αζθάιηζεο δελ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή. 

Σν γεγνλφο απηφ επηβεβαηψλεηαη απφ ηελ ζχγθξηζε ηεο δίπιεπξεο ζεκαληηθφηεηαο κε 

ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0,05. Ζ ηηκή ηεο Υ² ήηαλ 1,649 κε 3 βαζκνχο ειεπζεξίαο, 

ελψ ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα έιαβε ηελ ηηκή 0,648, ε νπνία είλαη κεγαιχηεξε απφ 

0,05. Καηά ζπλέπεηα, κπνξεί λα εηπσζεί φηη ην εάλ έλα άηνκν θαηαλαιψλεη ή φρη ηελ 

ππεξεζία ηεο γεληθήο αζθάιηζεο δελ δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηελ ειηθηαθή 

νκάδα, ζηελ νπνία απηφ εκπίπηεη.  

Απφ ηνλ Πίλαθα 5.5, γίλεηαη πξνθαλέο φηη φζνλ αθνξά ζηελ αζθάιηζε δσήο ε 

ζπρλφηεηα θαη ηα πνζνζηά ησλ αηφκσλ πνπ δηαηεξνχλ ηέηνηνπ ηχπνπ αζθαιηζηήξηα 

ζπκβφιαηα δελ είλαη νκνηνγελή. Παξαηεξείηαη φηη, απφ ην ζχλνιν ησλ αηφκσλ πνπ 

θαηαλαιψλνπλ ηελ ππεξεζία ηεο αζθάιηζεο δσήο, ην 70% πεξίπνπ είλαη κεηαμχ 36 

θαη 55 εηψλ, ελψ απφ ηα άηνκα ειηθίαο 21 έσο 35 εηψλ ην 45% δελ θαηαλαιψλεη 

ηέηνηνπ είδνπο ππεξεζίεο. Ζ δηαθαηλφκελε ζρέζε κεηαμχ ειηθίαο θαη αζθάιηζεο δσήο 

ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζηεί σο θαη αλακελφκελε, κηαο θαη ε αζθάιηζε δσήο εθ 

ησλ πξαγκάησλ θαιχπηεη αλάγθεο ησλ αλζξψπσλ πνπ εκθαλίδνληαη ζε κεγαιχηεξεο 

ειηθίεο, φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα έλα ζπληαμηνδνηηθφ πξφγξακκα, ελψ επίζεο 

απαηηεί θαη ζεκαληηθά ρξεκαηηθά πνζά εηεζίσο γηα ηελ δηαηήξεζε ηεο, ηα νπνία 

ζπλήζσο κπνξνχλ λα θαιπθζνχλ απφ σξηκφηεξα άηνκα πνπ είλαη επαγγεικαηηθά 

απνθαηεζηεκέλα.  

 
Πίλαθαο 5.5 

Αζθάιηζε δσήο ζε ζρέζε κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκήησλ εξσηεζέλησλ  

Η
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ια

κ
ή
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α

ηα
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ο
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ή
  

Αζθάλιζη ζωής 

  Ναι ‘Ότι ΢ύνολο 

Έως 20 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 0 1 1 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Εσήο 0,0% 1,6% 0,9% 

21-35 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 14 29 43 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Εσήο 30,4% 45,3% 39,1% 

36-55 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 32 28 60 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Εσήο 69,6% 

 

43,8% 

 

54,5% 

Άνω ηων 55    

τρόνων 

΢πρλφηεηα 0 6 6 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Εσήο 0,0% 9,4% 5,5% 

΢ύνολο 

΢πρλφηεηα 46 64 110 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Εσήο 100,0% 100,0% 100,0% 

 



100 
 

Ζ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ επηβεβαηψλεηαη θαη απφ 

ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ Υ². Ζ ηηκή ηεο Υ² ηνπ Pearson έιαβε ηελ ηηκή 9,817 κε 

3 βαζκνχο ειεπζεξίαο, ελψ ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα ήηαλ 0,02. Γνζέληνο φηη ην 

επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0,05 είλαη κηθξφηεξν απφ ηε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα, 

απνξξίπηεηαη ε κεδεληθή ππφζεζε. 

 

Όζνλ αθνξά ζηε δηαζηαχξσζε ηεο ειηθίαο ησλ εξσηεζέλησλ κε ηελ θαηαλάισζε ηεο 

ππεξεζίαο ηεο αζθάιηζεο πγείαο, απηή παξνπζηάδεηαη ζηνλ Πίλαθα 5.6. Παξαηεξείηαη 

θαη πάιη φηη απφ ηα άηνκα πνπ δηαηεξνχλ ηέηνηνπ ηχπνπ αζθάιηζε, ην 60% αλήθεη 

ειηθηαθά ζηελ νκάδα 36 έσο 55 εηψλ. Σν πνζνζηφ ησλ αηφκσλ ειηθίαο 21 έσο 35 

εηψλ είλαη ζεκαληηθφ κηαο θαη είλαη 35%, αιιά θαη πάιη ηα άηνκα απηήο ηεο ειηθηαθήο 

νκάδαο πνπ δελ έρνπλ ηέηνηα αζθάιηζε είλαη πεξηζζφηεξα.  

 
 

Πίλαθαο 5.6 

Αζθάιηζε πγείαο ζε ζρέζε κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ 
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Αζθάλιζη σγείας 

  Ναι ‘Ότι ΢ύνολο 

Έως 20 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 0 1 1 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Τγείαο 0,0% 2,1% 0,9% 

21-35 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 22 22 43 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Τγείαο 35,5% 43,8% 39,1% 

37 

37 

23 

23 

36-55 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 60 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Τγείαο 59,7% 47,9% 54,5% 

Άνω ηων 

55 τρόνων 

΢πρλφηεηα 3 3 6 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Τγείαο 4,8% 6,3% 5,5% 

΢ύνολο ΢πρλφηεηα 62 48 110 

% επί ηεο Αζθάιηζεο Τγείαο 100% 100% 100% 

 

 
 

Ζ δηαθαηλφκελε ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ δελ επηβεβαηψλεηαη παξφια απηά 

θαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ Υ². Ζ ηηκή ηεο Υ² ηνπ Pearson έιαβε ηελ ηηκή 

2,549 κε 3 βαζκνχο ειεπζεξίαο, ελψ ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα ήηαλ 0,466, ηηκή 

θαηά πνιχ κεγαιχηεξε ηνπ επηπέδνπ ζεκαληηθφηεηαο 0,05. Καηά ζπλέπεηα γίλεηαη 

απνδεθηή ε κεδεληθή ππφζεζε θαη εμάγεηαη ην ζπκπέξαζκα πσο δελ ππάξρεη θάπνηα 

ζρέζε αλάκεζα ζηελ ειηθία θαη ηελ θαηαλάισζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο, 
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δειαδή ην εάλ έλα άηνκν δηαηεξεί κηα αζθάιηζε πγείαο δελ δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα 

πξνο ηελ ειηθηαθή νκάδα ζηελ νπνία απηφ εκπίπηεη. 

Σέινο, ζηνλ Πίλαθα 5.7 παξαηεξείηαη φηη απφ ηα άηνκα πνπ έρνπλ θάπνην επελδπηηθφ 

πξφγξακκα ηεο εηαηξείαο INTERAMERICAN ην 80% είλαη απφ 36 έσο 55 ρξφλσλ. 

Βέβαηα, είλαη πνιχ κηθξφ ην πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ πνπ θαηαλαιψλνπλ ηέηνηεο 

ππεξεζίεο, φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί. Παξφια απηά, ε δηαθαηλφκελε ζρέζε κεηαμχ 

ησλ δχν κεηαβιεηψλ δελ επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ Υ². Ζ 

ηηκή ηεο Υ² ηνπ Pearson ήηαλ 6,738 κε 3 βαζκνχο ειεπζεξίαο θαη ε δίπιεπξε 

ζεκαληηθφηεηα έιαβε ηελ ηηκή 0,08. Παξαηεξείηαη φηη, ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα είλαη 

νξηαθά κελ, κεγαιχηεξε δε απφ 0,05, γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη πσο νη δχν κεηαβιεηέο 

είλαη αλεμάξηεηεο. Με άιια ιφγηα, ην εάλ έλα άηνκν θαηαλαιψλεη επελδπηηθέο 

ππεξεζίεο δελ ζρεηίδεηαη κε θαη δελ δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηελ ειηθία ηνπ. Ζ 

πξαγκαηνπνίεζε ελφο επελδπηηθνχ πξνγξάκκαηνο απαηηεί ηελ χπαξμε 

απνηακηεχζεσλ, πξνυπφζεζε πνπ θαίλεηαη λα πιεξείηαη αλεμάξηεηα απφ ηελ ειηθία 

ησλ πειαηψλ.  

 
Πίλαθαο 5.7 

Δπελδπηηθά πξνγξάκκαηα ζε ζρέζε κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ 
εξσηεζέλησλ 
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Επενδσηικά προγράμμαηα 

  Ναι ‘Ότι ΢ύνολο 

Έως 20 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 0 1 1 

% επί ησλ Δπελδπηηθψλ 

Πξνγξακκάησλ 
0,0% 1,1% 0,9% 

21-35 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 4 39 43 

% επί ησλ Δπελδπηηθψλ 

Πξνγξακκάησλ 
20,0% 43,3% 39,1% 

16 

16 

16 

44 

44 

44 

36-55 

τρόνων 

΢πρλφηεηα 60 

% επί ησλ Δπελδπηηθψλ 

Πξνγξακκάησλ 
80,0% 48,9% 54,5% 

Άνω ηων 55    

τρόνων 

΢πρλφηεηα 0 6 6 

% επί ησλ Δπελδπηηθψλ 

Πξνγξακκάησλ 
0,0% 6,7% 5,5% 

΢ύνολο 

΢πρλφηεηα 20 90 110 

% επί ησλ Δπελδπηηθψλ 

Πξνγξακκάησλ 
100% 100% 100% 
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5.6 Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο INTERAMERICAN κε βάζε 

ην κε ζηαζκηζκέλν κνληέιν SERVQUAL 

Πξνθεηκέλνπ λα κειεηεζεί ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε αζθαιηζηηθή 

εηαηξεία INTERAMERICAN ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ, επηιέρζεθε ε εθαξκνγή ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL. Οη εξσηεζέληεο πειάηεο ηεο εηαηξείαο θιήζεθαλ λα 

απαληήζνπλ ζε δπν νκάδεο αθξηβψο ίδησλ εξσηήζεσλ. Οη 23 εξσηήζεηο θάζε 

νκάδαο ππάγνληαη ζηηο πέληε δηαζηάζεηο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην επίπεδν ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, δειαδή ζηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ, ηεο 

αμηνπηζηίαο, ηεο αζθάιεηαο, ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηεο ελζπλαίζζεζεο. Ζ πξψηε 

νκάδα εξσηήζεσλ αθνξά ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, δειαδή ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζα έπξεπε λα θέξεη έλα γξαθείν πσιήζεσο αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο γηα λα  ζεσξεζεί ηδαληθφ. Ζ δεχηεξε νκάδα εξσηήζεσλ 

αθνξά ζηηο αληηιήςεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ην θαηάζηεκα κε ην νπνίν ζπλεξγάδνληαη. Σν εάλ ην 

επίπεδν ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο είλαη ηθαλνπνηεηηθφ ή φρη 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ απφθιηζε ησλ ηηκψλ ησλ δχν πξναλαθεξζέλησλ νκάδσλ 

εξσηήζεσλ. Σν ράζκα κεηαμχ ησλ δπν ηηκψλ απνηειεί δείθηε γηα ην επίπεδν ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηεο εμεηαδφκελεο εηαηξείαο ζχκθσλα κε ην 

κνληέιν SERVQUAL. Ζ θιίκαθα, ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη πεληαβάζκηα Likert. 

΢ηελ πεξίπησζε ησλ πξνζδνθηψλ ε θιίκαθα θπκαίλεηαη απφ “ειάρηζηα” έσο “πάξα 

πνιχ”, ελψ ζηελ πεξίπησζε ησλ αληηιήςεσλ θπκαίλεηαη απφ “ρακειφ” έσο “πςειφ”.  

Αλαθνξηθά κε ηελ αλάιπζε πνπ έγηλε ζηα ζηνηρεία απηά, αξρηθά ππνινγίζζεθε ε 

κέζε ηηκή πνπ ιακβάλεη θάζε κηα εθ ησλ 23 πξνηάζεσλ, πξψηα σο πξνο ηηο 

πξνζδνθίεο θαη έπεηηα σο πξνο ηηο αληηιήςεηο ησλ εξσηεζέλησλ. ΢ηνπο Πίλαθεο 5.8 

θαη 5.9 παξνπζηάδνληαη ε κεγαιχηεξε θαη ε κηθξφηεξε ηηκή πνπ έιαβε θάζε πξφηαζε,  

ε κέζε ηηκή θαη ε ηππηθή απφθιηζε φζνλ αθνξά ζηηο πξνζδνθίεο θαη ην 

αληηιακβαλφκελν επίπεδν πνηφηεηαο αληίζηνηρα. Αθνινχζσο, ππνινγίζζεθε ε κέζε 

απφθιηζε κεηαμχ πξνζδνθψκελνπ θαη αληηιακβαλφκελνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη γηα 

ηηο 23 πξνηάζεηο, ππνινγηζκφο πνπ παξαηίζεηαη ζηνλ Πίλαθα 5.10. Σν κέζν ράζκα 

αλά ππνθξηηήξην πνηφηεηαο απνηειεί ηνλ Γείθηε Πνηόηεηαο (SERVQUAL Score). 

Αθνινχζσο, ππνινγίζηεθε ην κέζν ράζκα αλά δηάζηαζε πνηφηεηαο, δειαδή ν 

Γείθηεο Γηάζηαζεο Πνηόηεηαο (SERVQUAL Dimension Score), φπσο απηφ 

παξνπζηάδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.10. Γηα ην ζθνπφ απηφ, αζξνίζηεθαλ ηα κέζα 

ράζκαηα ησλ πξνηάζεσλ πνπ αλήθνπλ ζηελ ίδηα δηάζηαζε θαη ην άζξνηζκα ηνπο 

δηαηξέζεθε κε ην πιήζνο ησλ εξσηήζεσλ.  
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Πίλαθαο 5.8 

Μέζεο ηηκέο γηα ην πξνζδνθψκελν επίπεδν πνηφηεηαο 

 

 Υαξαθηεξηζηηθά N Min Max Mean Std. 
Dev. 

1 Καιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο επαγγεικαηηθφο ρψξνο 110 1 5 3,91 0,982 

2 ΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 110 2 5 4,29 0,746 

3 Δππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη 

110 1 5 3,92 0,949 

4 Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 110 1 5 4,14 0,913 

5 Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αζθάιηζεο ζηνλ 
θαηάιιειν ρξφλν 

110 2 5 4,58 0,641 

6 Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ 110 3 5 4,62 0,558 

7 Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 110 1 5 4,72 0,637 

8 Σαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ ρσξίο 
αδηθαηνιφγεηεο θαζπζηεξήζεηο 

110 3 5 4,61 0,622 

9 
Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πξψηε 
θνξά ρσξίο πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο δπζθνξίαο 
ησλ πειαηψλ 

110 2 5 4,59 0,625 

10 Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, 
απνδείμεσλ θ.η.ι. ρσξίο ιάζε 

110 3 5 4,69 0,538 

11 Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ 
νξίδεη ην ζπκβφιαην 

110 2 5 4,65 0,615 

12 Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα ζαο 
εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα νπνηνδήπνηε πξφβιεκα 

110 3 5 4,75 0,478 

13 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν 
απαζρνιεκέλνη ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα 
ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο 

110 2 5 4,23 0,797 

14 Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φηη κπνξνχλ γηα 
λα ζαο παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο ππεξεζίεο 

110 3 5 4,65 0,532 

15 Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ ζαθψο 
ην ρξφλν εθπιήξσζεο κηαο ππεξεζίαο 

110 2 5 4,41 0,721 

16 Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 110 2 5 4,67 0,637 

17 Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη 
απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά 

110 2 5 4,56 0,657 

18 Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 110 3 5 4,71 0,495 

19 Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ 
αληηθεηκέλνπ ηνπο 

110 3 5 4,75 0,515 

20 ΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 110 2 5 4,45 0,712 

21 Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 110 2 5 4,31 0,832 

22 Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ θαη 
θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ζαο 

110 3 5 4,67 0,509 

23 Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα 
ζπκθέξνληα ζαο 

110 2 5 4,67 0,622 
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Πίλαθαο 5.9 

Μέζεο ηηκέο γηα ην αληηιακβαλφκελν επίπεδν πνηφηεηαο 

 
 

Υαξαθηεξηζηηθά N Min Max Mean 
Std. 
Dev. 

1 
Καιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο επαγγεικαηηθφο 
ρψξνο 

110 2 5 3,6 0,757 

2 ΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 110 2 5 3,77 0,699 

3 
Δππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη 

110 3 5 3,96 0,62 

4 Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 110 1 5 3,75 0,952 

5 
Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αζθάιηζεο 
ζηνλ θαηάιιειν ρξφλν 

110 2 5 4,15 0,768 

6 Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ 110 2 5 4,01 0,784 

7 Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 110 2 5 3,86 0,903 

8 
Σαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ 
ρσξίο αδηθαηνιφγεηεο θαζπζηεξήζεηο 

110 2 5 3,94 0,86 

9 
Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ 
πξψηε θνξά ρσξίο πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο 
δπζθνξίαο ησλ πειαηψλ 

110 2 5 4,06 0,827 

10 
Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, 
απνδείμεσλ θ.η.ι. ρσξίο ιάζε 

110 2 5 4,16 0,807 

11 
Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα 
πνπ νξίδεη ην ζπκβφιαην 

110 2 5 4,12 0,775 

12 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα 
ζαο εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα νπνηνδήπνηε 
πξφβιεκα 

110 2 5 4,4 0,744 

13 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν 
απαζρνιεκέλνη ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα 
ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο 

110 2 5 3,98 0,824 

14 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φηη 
κπνξνχλ γηα λα ζαο παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο 
δπλαηέο ππεξεζίεο 

110 2 5 4,35 0,685 

15 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ 
ζαθψο ην ρξφλν εθπιήξσζεο κηαο ππεξεζίαο 

110 2 5 3,89 0,839 

16 Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 110 2 5 4,12 0,85 

17 
Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη 
απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά 

110 1 5 4,17 0,811 

18 Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 110 2 5 4,48 0,66 

19 
Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ 
αληηθεηκέλνπ ηνπο 

110 2 5 4,25 0,78 

20 ΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 110 2 5 3,96 0,867 

21 Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 110 2 5 4,24 0,834 

22 
Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ 
θαη θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ζαο 

110 2 5 4,19 0,784 

23 
Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα 
ζπκθέξνληα ζαο 

110 1 5 3,88 0,984 

 

 

 



105 
 

Πίλαθαο 5.10 

Μέζν ράζκα αληηιακβαλφκελεο θαη πξνζδνθψκελεο πνηφηεηαο 

 
 

Υαξαθηεξηζηηθά Ν Min Max Mean 
Std. 
Dev 

1 
Καιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο επαγγεικαηηθφο 
ρψξνο 

110 -3 4 -0,31 1,07 

2 ΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 110 -3 2 -0,52 0,88 

3 
Δππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη 

110 -2 3 0,05 1,01 

4 Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 110 -3 2 -0,39 0,99 

5 
Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αζθάιηζεο 
ζηνλ θαηάιιειν ρξφλν 

110 -3 2 -0,43 0,88 

6 Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ 110 -3 1 -0,61 0,85 

7 Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 110 -3 4 -0,85 1,10 

8 
Σαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ 
ρσξίο αδηθαηνιφγεηεο θαζπζηεξήζεηο 

110 -3 2 -0,67 0,98 

9 
Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ 
πξψηε θνξά ρσξίο πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο 
δπζθνξίαο ησλ πειαηψλ 

110 -3 3 -0,53 0,96 

10 
Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, 
απνδείμεσλ θ.η.ι. ρσξίο ιάζε 

110 -3 2 -0,53 0,93 

11 
Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα 
πνπ νξίδεη ην ζπκβφιαην 

110 -3 2 -0,53 0,86 

12 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα 
ζαο εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα νπνηνδήπνηε 
πξφβιεκα 

110 -3 2 -0,35 0,76 

13 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ 
ηφζν απαζρνιεκέλνη ψζηε λα κελ κπνξνχλ 
λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο 

110 -3 2 -0,25 0,94 

14 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φηη 
κπνξνχλ γηα λα ζαο παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο 
δπλαηέο ππεξεζίεο 

110 -3 1 -0,30 0,80 

15 
Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ 
ζαθψο ην ρξφλν εθπιήξσζεο κηαο 
ππεξεζίαο 

110 -3 1 -0,52 0,89 

16 Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 110 -3 2 -0,55 0,97 

17 
Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη 
απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά 

110 -4 2 -0,39 0,97 

18 Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 110 -3 1 -0,23 0,67 

19 
Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ 
αληηθεηκέλνπ ηνπο 

110 -3 2 -0,50 0,88 

20 ΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 110 -2 3 -0,49 1,03 

21 Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 110 -3 2 -0,07 0,92 

22 
Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ 
θαη θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ζαο 

110 -3 1 -0,48 0,84 

23 
Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα 
ζπκθέξνληα ζαο 

110 -4 2 -0,79 1,10 
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΢ην Γηάγξακκα 5.10 παξαηεξείηαη φηη ην κεγαιχηεξν ράζκα αλαθνξηθά κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο INTERAMERICAN, εληνπίδεηαη ζηε δηάζηαζε 

ηεο αμηνπηζηίαο (-0,592) θαη ακέζσο κεηά ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο (-0,459), 

ελψ ην ζπλνιηθφ κέζν κε ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξνκέλσλ 

ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο έιαβε ηελ ηηκή  -0,403, φπσο απηφ εκθαλίδεηαη ζηνλ Πίλαθα 

5.11. Παξφιν πνπ ε απφθιηζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιακβαλνκέλνπ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο είλαη αξλεηηθή, δειαδή ππάξρεη ράζκα ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, 

απηφ είλαη αξηζκεηηθά ηφζν κηθξφ, πνπ δελ κπνξεί λα εηπσζεί φηη έξρεηαη ζε αληίζεζε 

κε ηελ κεηαβιεηή “γεληθή εληχπσζε”, ε νπνία ραξαθηεξίζηεθε απφ “ζεηηθή” έσο 

“πνιχ ζεηηθή” απφ ηελ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ παξνχζα 

έξεπλα. Σν γεγνλφο φηη ην απνηέιεζκα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL θαηαδεηθλχεη ράζκα 

ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο, νθείιεηαη ελ κέξεη θαη ζην γεγνλφο φηη 

ζην εξσηεκαηνιφγην δεηήζεθε λα πξνζδηνξηζηνχλ νη ηδαληθέο πξνζδνθίεο ησλ 

εξσηεζέλησλ, νη νπνίεο ζε αληίζεζε κε άιινπο ηχπνπο πξνζδνθηψλ, νμχλνπλ ηελ 

απφζηαζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιακβαλφκελνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο. Αθφκα, 

είλαη γεγνλφο φηη φηαλ θάπνηνο θαιείηαη λα πξνζδηνξίζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, δχζθνια 

ηηο αμηνινγεί ζε ρακειφηεξν επίπεδν απφ ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ 

αληηιακβάλεηαη.  

 

 

Γηάγξακκα 5.10 

Μέζν κε ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο αλά δηάζηαζε 
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Πίλαθαο 5.11 

Με ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο αλά δηάζηαζε  

 
Απηά ραξαθηε/θά -0,191 

Αμηνπηζηία -0,592 

Αληαπφθξηζε -0,352 

Αζθάιεηα -0,418 

Δλζπλαίζζεζε -0,459 

΢πλνιηθφ κε ζηαζκηζκέλν 

επίπεδν πνηφηεηαο 

-0,403 

 

Λφγσ ηνπ δηαγλσζηηθνχ ραξαθηήξα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, είλαη πεξηζζφηεξν 

ρξήζηκε ε παξαηήξεζε ηεο ηηκήο ηνπ ράζκαηνο αλά δηάζηαζε πνηφηεηαο, αιιά θαη 

αλά ππνθξηηήξην ηεο θάζε δηάζηαζεο, κε ζθνπφ λα εληνπηζηνχλ ηα ζεκεία πνπ 

ρξήδνπλ βειηίσζεο απφ ηελ πιεπξά ηεο εηαηξείαο. Όπσο ήδε αλαθέξζεθε θαη 

λσξίηεξα, ην κεγαιχηεξν ράζκα εληνπίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο (-0,592) 

θαη ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο (-0,459), ελψ ην κηθξφηεξν ράζκα εληνπίδεηαη 

ζηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηεο ππεξεζίαο (-0,191).  

΢ην Γηάγξακκα 5.11, παξνπζηάδεηαη ην κέζν ράζκα αλά ππνθξηηήξην ηεο δηάζηαζεο 

ησλ πιηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο. Όπσο γίλεηαη πξνθαλέο, ην κεγαιχηεξν 

ράζκα εληνπίδεηαη ζηνλ ρξεζηκνπνηνχκελν ηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ, ελψ ζεηηθή 

αμηνιφγεζε έρνπλ ιάβεη νη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη σο πξνο ηελ παξνπζία ηνπο, ζε 

επαγγεικαηηθφ επίπεδν.  

 

 

 
Γηάγξακκα 5.11 

Με ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο γηα ηα πιηθά ζηνηρεία 
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Αληίζηνηρα, ζην Γηάγξακκα 5.12 παξνπζηάδεηαη ην κέζν ράζκα αλά ππνθξηηήξην ηεο 

δηάζηαζεο ηεο αμηνπηζηίαο. Όπσο αλαθέξζεθε ήδε, ε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο 

παξνπζηάδεη ην κεγαιχηεξν ράζκα ζπγθξηηηθά κε φιεο ηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο, 

αιιά παξνπζηάδεη θαη ηα κεγαιχηεξα ράζκαηα αλά ππνθξηηήξην γεληθά. Παξαηεξνχκε 

φηη, ζηα έμη απφ ηα επηά ππνθξηηήξηα ην ράζκα είλαη κεγαιχηεξν απφ -0,5, κε 

κεγαιχηεξν απηφ πνπ αθνξά ζηελ παξνρή ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο θαη κε 

κηθξφηεξν απηφ πνπ αθνξά ζηελ νινθιήξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηνλ θαηάιιειν 

ρξφλν. 

 

 

Γηάγξακκα 5.12  

Με ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο γηα ηελ αμηνπηζηία 

 

Όζνλ αθνξά ζηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο, παξαηεξνχκε ζην Γηάγξακκα 5.13 φηη 

ην κηθξφηεξν ράζκα εληνπίδεηαη ζηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ. 

Αληηζέησο, θαίλεηαη φηη ν πξνζδηνξηζκφο ηνπ ρξφλνπ νινθιήξσζεο ησλ ππεξεζηψλ 

απφ ηελ πιεπξά ηεο εηαηξείαο είλαη αξθεηά αζαθήο, ψζηε εθεί λα εληνπίδεηαη ην 

κεγαιχηεξν ράζκα. Όκσο παξφιν πνπ ζε φια ηα ππνθξηηήξηα θαη απηήο ηεο 

δηάζηαζεο ππάξρνπλ ράζκαηα, παξαηεξνχκε φηη απηά ιακβάλνπλ κηθξφηεξεο ηηκέο 

ζε ζρέζε κε ηα ππνθξηηήξηα ηεο αμηνπηζηίαο.  
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Γηάγξακκα 5.13 

Με ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο γηα ηελ αληαπφθξηζε 

 

΢ηελ πεξίπησζε ηεο δηάζηαζεο ηεο αζθάιεηαο, ηα κέζα ράζκαηα αλά ππνθξηηήξην 

εκθαλίδνληαη ζην Γηάγξακκα 5.14. Όπσο παξαηεξνχκε ζην δηάγξακκα απηφ, ην 

κεγαιχηεξν ράζκα δηακφξθσζαλ νη εξσηεζέληεο κε ηηο απαληήζεηο ηνπο ζην 

ππνθξηηήξην, ην νπνίν αθνξά ζην αίζζεκα αζθάιεηαο θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε 

ηελ εηαηξεία. Αληηζέησο, ζην ππνθξηηήξην ηεο επγέλεηαο θαη εμππεξεηηθφηεηαο ησλ 

αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ εληνπίδεηαη ην κηθξφηεξν ράζκα γηα ηε δηάζηαζε ηεο 

αζθάιεηαο.  

 

 

 
Γηάγξακκα 5.14 

Με ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο γηα ηελ αζθάιεηα 
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Σέινο, παξαηίζεηαη ην Γηάγξακκα 5.15, ζην νπνίν παξνπζηάδνληαη ηα κέζα ράζκαηα 

αλά ππνθξηηήξην πνηφηεηαο γηα ηελ δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο. Όπσο γίλεηαη 

θαλεξφ, ζηελ πεξίπησζε απηή ην κηθξφηεξν ράζκα εληνπίδεηαη ζην ππνθξηηήξην 

ζχκθσλα κε ην νπνίν νη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα ηνπο πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο. Μάιηζηα πξέπεη λα ζεκεησζεί, φηη ην ράζκα απηφ είλαη θαη ην κηθξφηεξν 

ράζκα φισλ, αλεμάξηεηα απφ ηε δηάζηαζε πνηφηεηαο. Σν κεγαιχηεξν ράζκα, ην 

νπνίν κάιηζηα είλαη θαη ην δεχηεξν κεγαιχηεξν ζην ζχλνιν ησλ ππνθξηηεξίσλ, 

εληνπίδεηαη ζην ππνθξηηήξην, ζχκθσλα κε ην νπνίν νη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε 

γλψκνλα ην ζπκθέξνλ ησλ πειαηψλ ηνπο.  

 

 

 
Γηάγξακκα 5.15 

Με ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο γηα ηελ ελζπλαίζζεζε 

 

΢πλνςίδνληαο, παξαηεξείηαη φηη ηα κεγαιχηεξα ράζκαηα ζηελ πνηφηεηα ηφζν 

αξηζκεηηθά φζν θαη ζε ζχγθξηζε κε φια ηα ππφινηπα, εκθαλίδνληαη ζηε δηάζηαζε ηεο 

αμηνπηζηίαο, ελψ κεγάιν ράζκα εληνπίδεηαη θαη ζε έλα απφ ηα ππνθξηηήξηα ηεο 

δηάζηαζεο ηεο ελζπλαίζζεζεο. Παξά ην γεγνλφο φηη φιεο νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο 

είλαη θαη πξέπεη λα ζεσξνχληαη εμίζνπ ζεκαληηθέο, νη εξσηεζέληεο πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο εληφπηζαλ κε ηηο απαληήζεηο ηνπο αλεπάξθεηα ηεο εηαηξείαο ζηα πνιχ 

νπζηψδε ζέκαηα ηεο αμηνπηζηίαο, ε νπνία θξίλεη νπζησδψο ηε δηαδηθαζία ηεο 

αζθάιηζεο.  

Σέινο, νινθιεξψλνληαο ηελ αλάιπζε ηνπ κε ζηαζκηζκέλνπ κνληέινπ SERVQUAL, 

παξαηίζεηαη ζην Γηάγξακκα 5.16 ην κέζν ράζκα θάζε ππνθξηηεξίνπ φισλ ησλ 

δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Γηα νηθνλνκία ρψξνπ, αληί ηεο πιήξνπο 

ιεθηηθήο πεξηγξαθήο ησλ ππνθξηηεξίσλ ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη ζπληνκνγξαθίεο 



111 
 

G1…G23, παξαπέκπνληαο ζηελ αγγιηθή ιέμε γηα ην ράζκα (Gap), ελψ ε πιήξεο 

πεξηγξαθή ηνπο παξαηίζεηαη ζηνπο Πίλαθεο 5.8 έσο 5.10.  

 

 

Γηάγξακκα 5.16 

Μέγεζνο ράζκαηνο αλά ππνθξηηήξην 

 

Όπσο παξαηεξείηαη ζην Γηάγξακκα 5.16, ε κεγαιχηεξε δπζαξέζθεηα εκθαλίδεηαη ζην 

ππνθξηηήξην “ρνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο” (G7) κε κέζν ράζκα -0,85, 

ελψ ην ακέζσο πςειφηεξν ράζκα (-0,79) εκθαλίδεηαη ζην ππνθξηηήξην “νη ζχκβνπινη 

ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ην ζπκθέξνλ ησλ πειαηψλ” (G23). Σν γεγνλφο απηφ ζα 

κπνξνχζε λα είλαη αλεζπρεηηθφ, κηαο θαη θαίλεηαη πσο νη πειάηεο ηεο εηαηξείαο δελ 

ληψζνπλ εκπηζηνζχλε πξνο ηνπο ζπκβνχινπο ηνπο. Σέινο, νη εξσηεζέληεο θαίλνληαη 

λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ εμσηεξηθή εηθφλα ησλ ζπκβνχισλ (G3, +0,05), 

γεγνλφο κάιινλ αλακελφκελν κηαο θαη ην πξνθίι ην ζπκβνχισλ αλαγλσξίδεηαη σο 

έλα απφ ηα “εξγαιεία” ηνπο θαη γηα ην ιφγν απηφ είλαη πάληα πξνζεγκέλν.  
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5.7 Σν ζηαζκηζκέλν κνληέιν SERVQUAL 

΢ηε ζπλέρεηα ηεο αλάιπζεο θαη πξνθεηκέλνπ λα ζπκπεξηιεθζεί θαη ε ζεκαληηθφηεηα 

θάζε δηάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο, φπσο απηή πξνζδηνξίζηεθε απφ ηνπο εξσηεζέληεο, 

εθαξκφζηεθε ην ζηαζκηζκέλν κνληέιν SERVQUAL. Γηα ην ζθνπφ απηφ, δεηήζεθε 

απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα λα κνηξάζνπλ ζπλνιηθά δέθα βαζκνχο ζηηο 

πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, πξνθεηκέλνπ λα πξνθχςνπλ νη αληίζηνηρνη 

ζπληειεζηέο ζεκαληηθφηεηαο. Ο βαζκφο πνπ έιαβε ε θάζε δηάζηαζε ζηελ εξψηεζε 

απηή δηαηξνχκελνο κε ην δέθα, απνηειεί ην ζπληειεζηή ζηάζκηζεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

δηάζηαζεο γηα θάζε πνιίηε. ΢ηε ζπλέρεηα, ν ζπληειεζηήο απηφο πνιιαπιαζηάζηεθε 

κε ηε κέζε ηηκή ηνπ αζξνίζκαηνο ησλ δηαθνξψλ πνπ απνηεινχλ ηελ θάζε δηάζηαζε, 

δειαδή κε ην κέζν κε ζηαζκηζκέλν ράζκα θάζε δηάζηαζεο θαη πξνέθπςε έηζη ν 

Σηαζκηζκέλνο Γείθηεο Γηάζηαζεο Πνηόηεηαο (Weighted Dimension SERVQUAL 

Score). Αθνινχζσο, γηα θάζε πειάηε πξνζηέζεθαλ νη ΢ηαζκηζκέλνη Γείθηεο θάζε 

Γηάζηαζεο Πνηφηεηαο θαη ηειηθά πξνέθπςε ν Γείθηεο ζπλνιηθήο πνηόηεηαο 

παξερνκέλσλ ππεξεζηώλ γηα θάζε πειάηε (Total Customer SERVQUAL Score). Ζ 

δηαδηθαζία επαλαιήθζεθε γηα 110 εξσηεκαηνιφγηα, γηα λα πξνζηεζνχλ νη Γείθηεο 

ζπλνιηθήο πνηφηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ φισλ ησλ πειαηψλ θαη λα πξνθχςεη 

ελ ηέιεη ν Σπλνιηθόο Γείθηεο Πνηόηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηώλ (Final SERVQUAL 

Score).  

΢ην Γηάγξακκα 5.17, παξνπζηάδεηαη ε κέζε βαζκνινγία ζεκαληηθφηεηαο πνπ έιαβαλ 

νη πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο. Σε κεγαιχηεξε κέζε βαζκνινγία ζεκαληηθφηεηαο 

έιαβε ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο (2,450), δειαδή νη εξσηεζέληεο έδσζαλ ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο βαζκνχο ζηελ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ παξνρήο ηεο ππεξεζίαο 

λα παξέρεη ηελ απαξαίηεηε πιεξνθφξεζε θαη εμππεξέηεζε ζηνλ πειάηε. Σε δεχηεξε 

κεγαιχηεξε βαζκνινγία έιαβε ε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο κε 2,136, θαη 

αθνινπζνχλ ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο κε 2,118 θαη ε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο κε 

2,109, ελψ ηε κηθξφηεξε κέζε βαζκνινγία έιαβε ε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ (1,195).  
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Γηάγξακκα 5.17 

Μέζε βαζκνινγία ζεκαληηθφηεηαο θάζε δηάζηαζεο 

 

΢ε επφκελε εξψηεζε δεηήζεθε απφ ηνπο εξσηεζέληεο λα νξίζνπλ ηηο ηξείο πξψηεο 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο απφ άπνςε ζεκαληηθφηεηαο. Σν απνηέιεζκα θαηέδεημε ζαλ 

πην ζεκαληηθή δηάζηαζε απηήλ ηεο αμηνπηζηίαο κε πνζνζηφ 28,2%, φπσο απηφ 

εκθαλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.18, ελψ πνιχ πςειά πνζνζηά έιαβαλ ηφζν ε δηάζηαζε 

ηεο ελζπλαίζζεζεο (27,3%) φζν θαη ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο (25,5%). 

 

 

Γηάγξακκα 5.18 

Η πην ζεκαληηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο 
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΢ην Γηάγξακκα 5.19, εκθαλίδεηαη ε θαηάηαμε ησλ πέληε δηαζηάζεσλ, ζηελ εξψηεζε 

πνπ αθνξά ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο δεχηεξεο ζεκαληηθφηεξεο δηάζηαζεο ηεο 

πνηφηεηαο. Όπσο παξαηεξνχκε, πξψηε ζηελ θαηάηαμε ηνπνζεηείηαη ε δηάζηαζε ηεο 

αληαπφθξηζεο κε πνζνζηφ 32,73%. Σε δεχηεξε ζέζε ζηελ θαηάηαμε θαηαιακβάλεη ε 

δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο κε πνζνζηφ 25,45%, ελψ ην ηξίην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

ιακβάλεη ε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο.  

 

 

 
Γηάγξακκα 5.19 

Η δεχηεξε πην ζεκαληηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο 

 

Σέινο, ζην Γηάγξακκα 5.20 παξαηίζεηαη ε θαηάηαμε ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ζηα 

πιαίζηα ηεο εξψηεζεο πξνζδηνξηζκνχ ηεο ηξίηεο ζεκαληηθφηεξεο δηάζηαζεο ηεο 

πνηφηεηαο. Παξαηεξνχκε, φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζηελ εξψηεζε απηή ιακβάλεη ε 

δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο (27,27%), δειαδή ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο αμηνινγήζεθε 

θαηά κέζν φξν απφ ηνπο εξσηεζέληεο σο ε ηξίηε ζεκαληηθφηεξε δηάζηαζε. Τςειά 

πνζνζηά έιαβαλ σζηφζν θαη ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο κε 21,82%, θαζψο θαη ε 

δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο κε 20,91%. ΢εκεηψλεηαη φηη, κε εμαίξεζε ηελ δηάζηαζε ησλ 

απηψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο, ε νπνία έιαβε πνιχ ρακειά πνζνζηά σο 

πξνο ηε ζεκαληηθφηεηα ηεο θαη ζηηο ηξείο ζρεηηθέο εξσηήζεηο, νη ππφινηπεο ηέζζεξηο 

δηαζηάζεηο αμηνινγήζεθαλ πςειά θαη ζηηο ηξείο εξσηήζεηο θαη ε θαηάηαμε ππήξμε ζε 

φιεο ηηο πεξηπηψζεηο νξηαθή. Πξέπεη παξφια απηά λα ζεκεησζεί, φηη ε θαηάηαμε απηή 

δελ ηαπηίδεηαη κε ηελ θαηάηαμε ησλ δηαζηάζεσλ ζχκθσλα κε ηε κέζε βαζκνινγία 

ζεκαληηθφηεηαο πνπ αλαθέξζεθε λσξίηεξα θαη παξνπζηάδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.17.  
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Γηάγξακκα 5.20 

Η ηξίηε πην ζεκαληηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο 

 

Οινθιεξψλνληαο ηελ αλάιπζε κε ην ζηαζκηζκέλν κνληέιν SERVQUAL, 

ππνινγίζηεθε ην κέζν ζηαζκηζκέλν ράζκα αλά δηάζηαζε πνηφηεηαο, φπσο απηφ 

παξνπζηάδεηαη ζην αθφινπζν Γηάγξακκα 5.21. Παξαηεξείηαη πσο θαη ζηελ 

πεξίπησζε ηνπ ζηαζκηζκέλνπ κνληέινπ, ε θαηάηαμε ησλ ραζκάησλ αλαθνξηθά κε ην 

κέγεζνο ηνπο, δε δηαθνξνπνηείηαη ζε ζρέζε κε φηη πξνέθπςε ζηελ πεξίπησζε ηνπ κε 

ζηαζκηζκέλνπ κνληέινπ. Σν κεγαιχηεξν ράζκα εληνπίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο 

αμηνπηζηίαο κε -0,125, ελψ ην ακέζσο κεγαιχηεξν ράζκα παξαηεξείηαη ζηε δηάζηαζε 

ηεο ελζπλαίζζεζεο   (-0,098). Αθνινπζεί ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο κε -0,089 θαη ε 

δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο κε -0,086, ελψ ην κηθξφηεξν ράζκα εληνπίδεηαη θαη πάιη 

ζηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (-0,023). Δπίζεο, απφ ηνλ ππνινγηζκφ 

ησλ κέζσλ ζηαζκηζκέλσλ ζθνξ, πξνθχπηεη φηη ην κέζν νιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο 

είλαη -0,421. Σν κέζν ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο είλαη νξηαθά κεγαιχηεξν απφ 

ην κέζν κε ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο (-0,403). Σν γεγνλφο απηφ θαηαδεηθλχεη, 

φηη νη εξσηεζέληεο έδσζαλ ηδηάδνπζα ζεκαζία ζηηο δηαζηάζεηο πνπ έθξηλαλ σο 

ζεκαληηθφηεξεο.  
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Γηάγξακκα 5.21 

Μέζν ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο αλά δηάζηαζε 

 
Σέινο, ζην Γηάγξακκα 5.22 παξνπζηάδνληαη ζπγθεληξσηηθά ηα κέζα ράζκαηα φισλ 

ησλ ππνθξηηεξίσλ ηεο πνηφηεηαο φισλ ησλ δηαζηάζεσλ, φπνπ απφ άπνςε 

θαηάηαμεο δελ δηαθνξνπνηνχληαη ζε ζρέζε κε ηα κε ζηαζκηζκέλα ράζκαηα. Ζ 

κεγαιχηεξε δπζαξέζθεηα εκθαλίδεηαη ζην ππνθξηηήξην “ρνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε 

ζαθείο φξνπο” (G7) κε κέζν ζηαζκηζκέλν ράζκα -0,187, ελψ ην ακέζσο πςειφηεξν 

ράζκα (-0,164) εκθαλίδεηαη ζην ππνθξηηήξην “νη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα 

ην ζπκθέξνλ ησλ πειαηψλ” (G23). Σν κηθξφηεξν ράζκα δηαπηζηψλεηαη ζηελ 

πεξίπησζε ηεο εμσηεξηθήο εηθφλαο ησλ αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ (G3, 0,00).  

 

 

Γηάγξακκα 5.22 

΢ηαζκηζκέλν κέζν ράζκα αλά ππνθξηηήξην 
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5.8 ΢πζρεηηζκέλνο έιεγρνο t γηα ηελ ζηαζκηζκέλε αμηνπηζηία θαη ηελ 

ζηαζκηζκέλε ελζπλαίζζεζε 

Ζ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο, φπσο δηαπηζηψζεθε 

λσξίηεξα, παξνπζηάδνπλ ην κεγαιχηεξν ράζκα πνηφηεηαο ζπγθξηηηθά κε ηηο 

ππφινηπεο δηαζηάζεηο. Πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ ε κέζε ηηκή ηεο κηαο 

κεηαβιεηήο δηαθέξεη ζεκαληηθά απφ ηε κέζε ηηκή ηεο δεχηεξεο κεηαβιεηήο, 

εθαξκφζηεθε ζπζρεηηζκέλνο έιεγρνο t (t-test). Με ηνλ ζπγθεθξηκέλν έιεγρν 

επηηπγράλεηαη ε εθηίκεζε ηεο ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο ηεο δηαθνξάο ησλ κέζσλ 

φξσλ ησλ δχν ζπλφισλ ηηκψλ. ΢ηνλ Πίλαθα 5.12 παξνπζηάδεηαη ν κέζνο φξνο, ν 

αξηζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ, ε ηππηθή απφθιηζε θαη ην ηππηθφ κέζν ζθάικα ησλ δπν 

ζπλφισλ ηηκψλ. 

Πίλαθαο 5.12 

΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία ησλ ζπζρεηηδφκελσλ δεηγκάησλ 

 Μέζνο 

φξνο 
N Σππηθή 

απφθιηζε 

Μέζν ηππηθφ 

ζθάικα 

Εεχγνο  

1 

ζηαζκ.αμηνπηζηία -0,1249 110 0,05280 0,00503 

ζηαζκ.ελζπλαίζζεζε -0,0981 110 0,04100 0,00391 

 

΢ηνλ Πίλαθα 5.13 παξνπζηάδεηαη ν βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ δπν νκάδσλ ηηκψλ, κε 

ηνλ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο Pearson λα είλαη -0,376. Μεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ 

ππάξρεη κηα κέηξηα αξλεηηθή ζπζρέηηζε, ε νπνία είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή αθνχ ην 

επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο (0,00005) είλαη κηθξφηεξν απφ 0,05. 

 
Πίλαθαο 5.13 

΢πζρέηηζε ζηαζκηζκέλεο αμηνπηζηίαο θαη ελζπλαίζζεζεο 

 N ΢πληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο 

Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 

Εεχγνο 1 ζηαζ.αμηνπηζηία& 

ζηαζ.ελζπλαίζζεζε 

110 -0,376 0,00005 

 
 

΢ηηο ηξείο πξψηεο ζηήιεο ηνπ Πίλαθα 5.14, εκθαλίδνληαη νη βαζηθέο ζπληζηψζεο 

ππνινγηζκνχ ηνπ ζπζρεηηζκέλνπ ειέγρνπ t. Ο κέζνο φξνο είλαη νπζηαζηηθά ε κέζε 

δηαθνξά κεηαμχ ησλ κέζσλ φξσλ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, ελψ ε ηηκή t βαζίδεηαη ζην 

πειίθν απηήο ηεο κέζεο δηαθνξάο κε ην ηππηθφ ζθάικα ηνπ κέζνπ φξνπ. ΢ηνλ 
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πίλαθα παξνπζηάδνληαη επίζεο ε ηηκή t (-3,60), νη βαζκνί ειεπζεξίαο (109) θαη ην 

επίπεδν δίπιεπξεο ζεκαληηθφηεηαο (0,0005).  

 
Πίλαθαο 5.14 

΢πζρεηηζκέλνο έιεγρνο t 

 Γηαθνξέο ησλ νκάδσλ ηηκψλ  

Μέζνο 

φξνο 

Σππηθή 

απφ- 

θιηζε 

Μέζν 

ηππηθφ 

ζθάικα 

95% Γηάζηεκα 

εκπηζηνζχλεο  

ηεο δηαθνξάο 

t 

Βαζκνί 

ειεπ-

ζεξίαο 

Γίπιεπξε 

ζεκαληη-

θφηεηα Κάησ 

φξην 

Πάλσ 

φξην 

ζηαζ.αμηνπηζηία-

ζηαζ.ελζπλαί-  

ζζεζε 

-0,0268 0,0781 0,0074 -0,042 -0,012 -3,6 109 0,0005 

 

Δπεηδή ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα είλαη κηθξφηεξε απφ 0,05, απνξξίπηνπκε ηελ 

κεδεληθή ππφζεζε θαη απνδερφκαζηε ην ζπκπέξαζκα φηη νη κέζνη φξνη ησλ δχν 

κεηαβιεηψλ δηαθέξνπλ ζεκαληηθά κεηαμχ ηνπο. 

 

5.9 ΢πζρέηηζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο αλά δηάζηαζε θαη ηνπ νιηθνχ 

ζηαζκηζκέλνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο κε ηνλ ζπληειεζηή Pearson 

Ζ ζπζρέηηζε κεηαμχ δχν κεηαβιεηψλ αληαλαθιά ηνλ βαζκφ θαη ηελ θαηεχζπλζε ζηνλ 

νπνίν δχν κεηαβιεηέο ζρεηίδνληαη. Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο Pearson αληαλαθιά ην 

βαζκφ ηεο γξακκηθήο ζρέζεο κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, ιακβάλνληαο ηηκέο πνπ 

θπκαίλνληαη απφ -1 έσο 1, θαλεξψλνληαο απφ ηέιεηα αξλεηηθή έσο ηέιεηα ζεηηθή 

γξακκηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ. Παξφια απηά, ν ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο δελ απνδεηθλχεη ηελ αηηηνθξαηηθή ζρέζε ησλ κεηαβιεηψλ απηψλ.  

΢ηνλ Πίλαθα 5.15, παξνπζηάδνληαη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ηνπ ζπλνιηθνχ 

ζηαζκηζκέλνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο κε ην επίπεδν πνηφηεηαο θάζε δηάζηαζεο, θαζψο 

θαη ν αξηζκφο ησλ δεπγψλ ηηκψλ. ΢ηνλ πίλαθα εκθαλίδεηαη αθφκα ε δίπιεπξε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ ειέγρνπ ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο γηα ηνλ πιεζπζκηαθφ 

ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο. Καηά ζπλέπεηα, φηαλ ε δίπιεπξε ζεκαληηθφηεηα είλαη 

κηθξφηεξε απφ 0,01 ή 0,05, απνξξίπηεηαη ε κεδεληθή ππφζεζε, φηη δειαδή δελ 

ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ. 
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 ΢ηνλ Πίλαθα 5.15 παξαηεξείηαη πςειφο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ νιηθνχ 

επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ηεο δηάζηαζεο ηεο αμηνπηζηίαο 

(0,739), ελψ ε p-value (0,000) είλαη κηθξφηεξε απφ 0,01, νπφηε ζπκπεξαίλνπκε φηη 

απνξξίπηεηαη ε κεδεληθή ππφζεζε ηεο ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο ηνπ 

πιεζπζκηαθνχ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο. Αμηνπξφζεθηε αξλεηηθή ζπζρέηηζε 

θαηαδεηθλχεηαη επίζεο απφ ηνλ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ ζπλνιηθνχ 

επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ηεο δηάζηαζεο ησλ πιηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ (-0,573), θάηη πνπ επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ηνλ έιεγρν ζηαηηζηηθήο 

ζεκαληηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκηαθνχ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο 

δηάζηαζεο ηεο αληαπφθξηζεο, παξαηεξνχκε κηθξή αξλεηηθή ζπζρέηηζε κε ην νιηθφ 

επίπεδν πνηφηεηαο. Παξφια απηά, ε p-value είλαη κηθξφηεξε ηνπ επηπέδνπ 

ζεκαληηθφηεηαο 0,01, νπφηε ε κεδεληθή ππφζεζε απνξξίπηεηαη θαη ζπκπεξαίλεηαη ε 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ. Αληηζέησο, ηφζν γηα ηε 

δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο φζν θαη γηα ηελ δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο, παξαηεξνχκε 

φηη ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ιακβάλεη πνιχ κηθξέο ηηκέο, ελψ θαη απφ ηνλ έιεγρν 

ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκηαθνχ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο 

ζπκπεξαίλνπκε φηη νη ζρέζεηο ησλ δχν κεηαβιεηψλ κε ην νιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο 

δελ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή.  

 

Πίλαθαο 5.15 

΢πζρέηηζε επηπέδνπ πνηφηεηαο αλά δηάζηαζε θαη νιηθνχ ζηαζκηζκέλνπ 
επηπέδνπ πνηφηεηαο 

 ΢ηαζκ. 

Τιηθά 

Υαξα/θά 

΢ηαζκ. 

Αμηνπ. 

΢ηαζκ. 

Αληαπ. 

΢ηαζκ. 

Αζθ. 

΢ηαζκ. 

Δλζπλ. 

΢ηαζκ. 

΢πλ. 

Πνηφηεηα 

΢ηαζκ. 

΢πλ. 

Πνηφηεηα 

΢πλη.΢π-

ζρέηηζεο 

Pearson  

-0,573** 0,739** -0,351* -0,025 0,088 1 

Γίπιεπξε 

ζεκαληη-

θφηεηα        

0,000 0,000 0,000 0,793 0,360 - 

N 110 110 110 110 110 110 

**.Ζ ζπζρέηηζε είλαη ζεκαληηθή ζε επίπεδν 0.01 (δίπιεπξνο έιεγρνο). 
  *.Ζ ζπζρέηηζε είλαη ζεκαληηθή ζε επίπεδν 0.05 (δίπιεπξνο έιεγρνο). 
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5.10 Καηαλνκή ηνπ Μέζνπ Οιηθνχ Δπηπέδνπ Πνηφηεηαο αλά θχιν 
 
Πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ ην κέζν επίπεδν πνηφηεηαο γηα ηνπο άλδξεο 

δηαθέξεη ζεκαληηθά απφ ην κέζν επίπεδν πνηφηεηαο, φπσο απηφ νξίδεηαη γηα ηηο 

γπλαίθεο, δηεμήρζε έιεγρνο t (t-test) αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ (independent-samples t 

test). ΢ηνλ Πίλαθα 5.16 παξνπζηάδεηαη γηα θάζε νκάδα ν αξηζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ, 

πνπ είλαη 59 γηα ηνπο άλδξεο θαη 51 γηα ηηο γπλαίθεο, ν κέζνο φξνο, ε ηππηθή 

απφθιηζε θαη ην κέζν ηππηθφ ζθάικα. Δίλαη πξνθαλέο φηη νη κέζνη φξνη γηα ηηο δπν 

νκάδεο είλαη νξηαθά ίζνη. 

 
Πίλαθαο 5.16 

΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά θχιν 

 Φχιν ηνπ 

δείγκαηνο 

Ν Μέζνο 
φξνο 

Σππηθή 
απφθιηζε 

Μέζν 
ηππηθφ 

ζθάικα 

ζπλνιηθή 

ζηαζκηζκέλε 

πνηφηεηα 

άλδξεο 59 -0,4197 0,02536 0,0033 

γπλαίθεο 51 -0,4214 0,02495 0,0035 

 
 

Πίλαθαο 5.17 

Σεζη t αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά θχιν 

 

Έιεγρνο Levene 

γηα ηελ ηζφηεηα 

ησλ 

δηαθπκάλζεσλ 

 

t- ηεζη γηα ηελ ηζφηεηα ησλ κέζσλ φξσλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F 

Δπίπεδν 

ζεκαληη-

θφηεηαο t 

Βαζκνί 

ειεπζε-

ξίαο 

Γίπιεπξε 

ζεκαληη-

θφηεηα 

Μέζε 

δηα-

θνξά 

Σππηθφ 

ζθάικα 

95% Γηάζηεκα 

εκπηζηνζχλεο     

γηα ηηο δηαθνξέο 

Κάησ 

φξην 

Πάλσ 

φξην 

΢
π

λ
.ζ

ηα
ζ
κ

. 
π

ν
ηφ

ηε
ηα

 Ίζεο 

δηαθπ-

κάλζεηο 

0,01 0,92 0,35 108 0,724 0,002 0,0048 -0,008 0,011 

Άληζεο 

δηαθπ-

κάλζεηο 

- - 0,35 106,2 0,724 0,002 0,0048 -0,008 0,011 
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΢ηνλ Πίλαθα 5.17 παξαηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ t αλεμάξηεησλ 

δεηγκάησλ, θαζψο επίζεο θαη ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ Levene. Ο έιεγρνο 

Levene εμεηάδεη ηελ ηζφηεηα ησλ δηαθπκάλζεσλ ησλ δχν αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ. 

Δθφζνλ ε p-value πξνθχςεη κηθξφηεξε απφ ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0,05, απηφ 

ζπλεπάγεηαη ηελ απφξξηςε ηεο κεδεληθήο ππφζεζεο φηη νη δηαθπκάλζεηο ησλ 

δεηγκάησλ είλαη ίζεο. ΢ηνλ παξαπάλσ πίλαθα παξαηεξνχκε φηη ε ζεκαληηθφηεηα ηνπ 

ειέγρνπ Levene (0,92) είλαη κεγαιχηεξε απφ 0,05 θαη επνκέλσο απνδερφκαζηε ηελ 

κεδεληθή ππφζεζε θαη παξαδερφκαζηε ηα απνηειέζκαηα ηεο πξψηεο γξακκήο ηνπ 

πίλαθα πνπ ηζρχνπλ γηα ίζεο δηαθπκάλζεηο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή, ε ηηκή ηεο 

ζηαηηζηηθήο t είλαη 0,35, ε νπνία κε 108 βαζκνχο ειεπζεξίαο έρεη επίπεδν δίπιεπξεο 

ζεκαληηθφηεηαο 0,724, δειαδή κεγαιχηεξε απφ 0,05. Σα ζηνηρεία απηά, νδεγνχλ 

ζηελ απνδνρή ηεο κεδεληθήο ππφζεζεο, ζχκθσλα κε ηελ νπνία ζε επίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 0,05 νη κέζεο ηηκέο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ γηα ηα δπν 

θχια δε δηαθέξνπλ ζεκαληηθά.  

 

5.11 Καηαλνκή ηνπ Μέζνπ Οιηθνχ Δπηπέδνπ Πνηφηεηαο αλά ειηθηαθή 

νκάδα 

Πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί αλ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ 

κέζσλ φξσλ ησλ νκάδσλ ηηκψλ ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο αλά ειηθηαθή νκάδα, 

δηεμήρζε απιή κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο (one-way ANOVA). Οη 

δηάθνξεο νκάδεο ηηκψλ αληηζηνηρνχλ ζηελ αλεμάξηεηε κεηαβιεηή, δειαδή ζηελ 

ειηθηαθή θαηαλνκή. ΢ηνλ Πίλαθα 5.18 παξαηίζεληαη θάπνηα πεξηγξαθηθά ζηαηηζηηθά, 

φπσο ν αξηζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ, ν κέζνο φξνο θαη ε ηππηθή απφθιηζε γηα ηηο 

ηέζζεξηο ζπλζήθεο, θαζψο θαη γηα ην ζχλνιν ηνπ δείγκαηνο. ΢ηνλ ακέζσο επφκελν 

πίλαθα, ηνλ Πίλαθα 5.19, παξνπζηάδεηαη ν έιεγρνο Levene, ν νπνίνο εμεηάδεη ηελ 

νκνηφηεηα ησλ δηαθπκάλζεσλ. Καζψο ν έιεγρνο απηφο δελ είλαη ζεκαληηθφο (0,310), 

αθνχ ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο είλαη κεγαιχηεξν απφ 0,05, πξνθχπηεη φηη νη 

δηαθπκάλζεηο ησλ νκάδσλ ηηκψλ είλαη παξφκνηεο ή νκνηνγελείο.  
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Πίλαθαο 5.18 

΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά ειηθηαθή νκάδα 

ζπλ.ζηαζκηζκέλε πνηφηεηα 
 

N 

Μέζνο 

φξνο 

Σππηθ

ή απφ- 

θιηζε 

Σππηθφ 

ζθάικα 

95% Γηάζηεκα 

εκπηζηνζχλεο γηα 

ηνλ Μέζν φξν 

Διάρηζην Μέγηζην Κάησ 

φξην 

Πάλσ 

φξην 

έσο 20 

εηψλ 

1 -0,377 - - - - -0,38 -0,38 

21-35 

εηψλ 
43 -0,418 0,023 0,0035 -0,4249 -0,4109 -0,46 -0,36 

36-55 

εηψλ 

60 -0,423 0,027 0,0034 -0,4303 -0,4165 -0,50 -0,35 

άλσ 

ησλ 55 
6 -0,418 0,020 0,0082 -0,4393 -0,3973 -0,45 -0,39 

ζχλνιν 110 -0,420 0,025 0,0024 -0,4253 -0,4158 -0,50 -0,35 

 
 
 

Πίλαθαο 5.19 

Σεζη νκνγέλεηαο δηαθπκάλζεσλ γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά ειηθηαθή νκάδα 

              ζπλ.ζηαζκηζκέλε πνηφηεηα 
΢ηαηηζηηθή 

Levene  

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 1 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 2 

Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 

1,185ᵃ 2 106 0,310 

a. Οη νκάδεο ηηκψλ κε κφλν κηα πεξίπησζε αγλννχληαη 
 

 

 

Πίλαθαο 5.20 

Αλάιπζε δηαθχκαλζεο γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά ειηθηαθή νκάδα 

  ζπλ.ζηαζκηζκέλε πνηφηεηα 

 Άζξνηζκα 

ηεηξαγψλσλ 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 

Μέζν 

ηεηξάγσλν 
F 

Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 

Μεηαμχ ησλ 

νκάδσλ ηηκψλ 
0,003 3 0,001 1,443 0,235 

Δληφο ησλ 

νκάδσλ ηηκψλ 
0,066 106 0,001   

΢χλνιν 0,069 109    
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Σέινο, ζηνλ Πίλαθα 5.20 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο 

δηαθχκαλζεο. Ο ιφγνο F πξνθχπηεη απφ ηε δηαίξεζε ηνπ κέζνπ ηεηξαγψλνπ κεηαμχ 

ησλ νκάδσλ κε ην κέζν ηεηξάγσλν ζην εζσηεξηθφ ησλ νκάδσλ θαη ηζνχηαη κε 1,443. 

Δπεηδή ε p-value (0,235) είλαη κεγαιχηεξε ηνπ επηπέδνπ ζεκαληηθφηεηαο 0,05, 

απνδερφκαζηε ηελ κεδεληθή ππφζεζε θαη θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη νη κέζνη 

φξνη ησλ νκάδσλ ηηκψλ δελ δηαθέξνπλ ζεκαληηθά κεηαμχ ηνπο. Απηφ ζεκαίλεη πσο ην 

δηακνξθνχκελν επίπεδν πνηφηεηαο δελ δηαθέξεη αλάινγα κε ηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ 

εξσηεζέλησλ.   

 

5.12 Καηαλνκή ηνπ Μέζνπ Οιηθνχ Δπηπέδνπ Πνηφηεηαο αλά κνξθσηηθφ 

επίπεδν 

Με ζθνπφ λα δηαπηζησζεί εάλ ην κέζν νιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο δηαθέξεη ζεκαληηθά 

κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ κνξθσηηθψλ επηπέδσλ, ηα νπνία θαηέρνπλ νη εξσηεζέληεο 

πξαγκαηνπνηήζεθε απιή κε ζπζρεηηζκέλε αλάιπζε δηαθχκαλζεο (one-way 

ANOVA). ΢ηνλ Πίλαθα 5.21 παξνπζηάδνληαη θαη θάπνηα πεξηγξαθηθά ζηαηηζηηθά γηα 

ηηο νκάδεο ηηκψλ, δειαδή ν αξηζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ, ν κέζνο φξνο θαη ε ηππηθή 

απφθιηζε ησλ πέληε ζπλζεθψλ θαζψο θαη ηνπ ζπλνιηθνχ δείγκαηνο. 

 

Πίλαθαο 5.21 

΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά κνξθσηηθφ επίπεδν 

 

N 

Μέζνο 

φξνο 

Σππηθή 

απφ-

θιηζε 

Σππηθφ 

ζθάικα 

95% Γηάζηεκα 

εκπηζηνζχλεο 

γηα ην κέζν φξν 

 

Διάρη- 

ζην 

Μέγη- 

ζην 

Γεκνηηθφ 3 -0,428 0,0285 0,0165 -0,499 -0,357 -0,46 -0,41 

Γπκλάζην 9 -0,419 0,0298 0,0099 -0,442 -0,396 -0,46 -0,38 

Λχθεην 47 -0,418 0,0219 0,0032 -0,424 -0,412 -0,48 -0,38 

Αλψηεξε/ 

Αλψηαηε 
41 -0,420 0,0270 0,0042 -0,429 -0,412 -0,50 -0,35 

Μεηαπηπ/θφ 10 -0,432 0,0275 0,0087 -0,452 -0,412 -0,48 -0,39 

΢χλνιν 110 -0,420 0,0251 0,0024 -0,425 -0,416 -0,50 -0,35 
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΢ηνλ Πίλαθα 5.22 παξνπζηάδεηαη ν έιεγρνο Levene, φπνπ εμεηάδεηαη ε νκνηφηεηα ησλ 

δηαθπκάλζεσλ θαη ν νπνίνο δελ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφο (ζεκαληηθφηεηα 0,817> 

0,05). Γηα ην ιφγν απηφ, πξνθχπηεη ην ζπκπέξαζκα φηη νη δηαθπκάλζεηο είλαη 

παξφκνηεο ή νκνηνγελείο.  

 
Πίλαθαο 5.22 

Σεζη νκνγέλεηαο δηαθπκάλζεσλ γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά κνξθσηηθφ 
επίπεδν 

΢ηαηηζηηθή 

Levene 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 1 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 2 

Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 

0,387 4 105 0,817 

 

 
 

Πίλαθαο 5.23 

Αλάιπζε δηαθχκαλζεο γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο αλά κνξθσηηθφ επίπεδν 

 Άζξνηζκα 

ηεηξαγψλσλ 

Βαζκνί 

ειεπζεξίαο 

Μέζν 

ηεηξάγσλν  
F Δπίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο 

Μεηαμχ ησλ 

νκάδσλ 

ηηκψλ 

0,002 4 0,000 0,700 0,594 

Δληφο ησλ 

νκάδσλ 

ηηκψλ 

0,067 105 0,001   

΢χλνιν 0,069 109    

 

 

΢ηνλ ηειεπηαίν πίλαθα, ηνλ Πίλαθα 5.23, παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο δηαθχκαλζεο. Ο ιφγνο F, ν νπνίνο πξνθχπηεη σο ε δηαίξεζε ηνπ κέζνπ 

ηεηξαγψλνπ κεηαμχ ησλ νκάδσλ ηηκψλ κε ην κέζν ηεηξάγσλν ζην εζσηεξηθφ ησλ 

νκάδσλ ηηκψλ, είλαη κεγαιχηεξνο απφ 0,05 (0,594>0,05) θαη γηα ην ιφγν απηφ φρη 

ζεκαληηθφο. Σν γεγνλφο απηφ ζπλεπάγεηαη φηη ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0,05 δελ 

ππάξρνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζην επίπεδν πνηφηεηαο αλά κνξθσηηθφ 

επίπεδν.  
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5.13 Αλάιπζε παξαγφλησλ  

΢θνπφο ηεο παξαγνληηθήο αλάιπζεο είλαη ε πεξηγξαθή ηεο ζπλδηαζπνξάο κεηαμχ 

ελφο πιήζνπο κεηαβιεηψλ κε ηε βνήζεηα θάπνησλ ηπραίσλ πνζνηήησλ, νη νπνίεο 

νλνκάδνληαη παξάγνληεο. Καηά ηελ δηαδηθαζία απηή, εμεηάδεηαη πνηέο κεηαβιεηέο 

ζπζρεηίδνληαη έληνλα κεηαμχ ηνπο θαη ιηγφηεξν έληνλα κε ηηο ππφινηπεο, ψζηε λα 

απνηειέζνπλ παξάγνληα. Σν απνηέιεζκα είλαη ε νκαδνπνίεζε ησλ κεηαβιεηψλ, νη 

νπνίεο επεξεάδνληαη απφ ηνλ ίδην παξάγνληα ζε κεγαιχηεξν βαζκφ.  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα, εθαξκφζηεθε ε κέζνδνο ηεο παξαγνληηθήο αλάιπζεο πξψηα 

ζηηο 23 κεηαβιεηέο πνπ αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ, ζηε ζπλέρεηα 

ζηηο αληίζηνηρεο 23 κεηαβιεηέο πνπ αθνξνχλ ζην αληηιακβαλφκελν επίπεδν 

πνηφηεηαο θαη ηέινο, ζηηο 23 κεηαβιεηέο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηα ράζκαηα αλά 

ππνθξηηήξην πνηφηεηαο. Αλαθνξηθά κε ηελ νκαδνπνίεζε ησλ κεηαβιεηψλ, 

επηιέρζεθε λα νκαδνπνηνχληαη ζε παξάγνληεο κε ηδηνηηκή κεγαιχηεξε ηεο κνλάδαο. 

Δπίζεο, επηιέρζεθε ε κέζνδνο ηεο νξζνγψληαο πεξηζηξνθήο (Principal Component 

Analysis κε Varimax Rotation), ε νπνία ζπληειεί ζηε κείσζε ησλ κεηαβιεηψλ ζε κηα 

κηθξφηεξε ιίζηα απφ κε ζπζρεηηδφκελνπο παξάγνληεο. 

 

5.13.1  Αλάιπζε παξαγφλησλ γηα ηελ νκάδα εξσηήζεσλ πνπ αθνξά ζην 

πξνζδνθψκελν επίπεδν πνηφηεηαο 

΢ηνλ Πίλαθα 5.24, παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ, ε 

νπνία εθαξκφζηεθε ζηηο εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

εξσηεζέλησλ. Ο πίλαθαο πεξηιακβάλεη ζπγθεληξσηηθά ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα Α.3 

ηνπ παξαξηήκαηνο, δειαδή ηνπ πίλαθα πεξηζηξνθήο ζπληζησζψλ, ηα ζηνηρεία ηνπ 

Πίλαθα Α.1, φπνπ απεηθνλίδνληαη νη εηαηξηθφηεηεο ή ηηκέο ζπκκεηνρηθφηεηαο, θαζψο 

θαη ηα ζηνηρεία ηνπ Πίλαθα Α.2 ηνπ παξαξηήκαηνο, φπνπ παξνπζηάδεηαη ην πνζνζηφ 

ηεο δηαθχκαλζεο γηα ην νπνίν είλαη ππεχζπλνο θάζε έλαο απφ ηνπο νξζνγσληθά 

πεξηζηξεθφκελνπο παξάγνληεο. 

 Όπσο εκθαλίδεηαη ζηελ πεξηνρή ηνπ πίλαθα κε ηνλ ηίηιν “Παξαγνληηθά θνξηία”, ε 

αλάιπζε θαηέδεημε πέληε παξάγνληεο. ΢ηελ ζηήιε κε ηνλ ηίηιν “Δηαηξηθφηεηεο”, 

απεηθνλίδνληαη νη εηαηξηθφηεηεο- ηηκέο ζπκκεηνρηθφηεηαο (communalities), νη νπνίεο 

εθθξάδνπλ ην πνζνζηφ ηεο κεηαβνιήο ηεο θάζε κεηαβιεηήο, ην νπνίν εξκελεχεηαη 

απφ ηνπο εμαρζέληεο παξάγνληεο. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ πξνζδνθηψλ, παξαηεξείηαη 

φηη ηελ πςειφηεξε ηηκή ζπκκεηνρηθφηεηαο ιακβάλεη ην ππνθξηηήξην «νη ζχκβνπινη 
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είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί» (0,797) θαη ηε δεχηεξε πςειφηεξε ηηκή ιακβάλνπλ 

ηα ππνθξηηήξηα «ζχγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο», «θαιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο 

επαγγεικαηηθφο ρψξνο» θαη «εππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη θαη 

ππάιιεινη» (0,70). Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ηελ ρακειφηεξε ηηκή ζπκκεηνρηθφηεηαο 

ιακβάλεη ην ππνθξηηήξην «νη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα ζπκθέξνληα 

ζαο» (0,466). Σέινο, ζηελ ηειεπηαία γξακκή ηνπ Πίλαθα 5.24, παξνπζηάδεηαη ην 

πνζνζηφ ηεο δηαθχκαλζεο γηα ην νπνίν είλαη ππεχζπλνο θάζε έλαο απφ ηνπο 

νξζνγσληθά πεξηζηξεθφκελνπο παξάγνληεο.  

Αλαθνξηθά κε ηνλ πξώην θαη θπξηφηεξν παξάγνληα, απηφο εξκελεχεη ην 15,829% ηεο 

ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν πξψηνο παξάγνληαο ζπζρεηίδεηαη 

ζεκαληηθά, δειαδή κε ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο κεγαιχηεξν απφ 0,5, κε ηηο ηξεηο απφ 

ηηο ηέζζεξηο ππνδηαζηάζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο ελζπλαίζζεζεο (empathy), ελψ επίζεο 

θαη κε ηα ππνθξηηήξηα «νη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν 

απαζρνιεκέλνη ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο» θαη «νη 

ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα ζαο εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα 

νπνηνδήπνηε πξφβιεκα» ηεο δηάζηαζεο ηεο αληαπφθξηζεο θαη «παξνρή ππεξεζηψλ 

κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ νξίδεη ην ζπκβφιαην», ην νπνίν ππάγεηαη ζηε δηάζηαζε 

ηεο αμηνπηζηίαο. Ο δεύηεξνο παξάγνληαο ηαπηίδεηαη κε ην κνληέιν SERVQUAL θαη 

πεξηιακβάλεη θαη ηα ηέζζεξα ππνθξηηήξηα ηεο δηάζηαζεο απηά ραξαθηεξηζηηθά 

(tangibles). Οη δπν πξψηνη παξάγνληεο ζπγθεληξσηηθά εξκελεχνπλ ην 28,320% ηεο 

ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο.  

΢πλερίδνληαο, παξαηεξείηαη φηη ν ηξίηνο παξάγνληαο, ν νπνίνο εξκελεχεη ην 12,44% 

ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο, πεξηιακβάλεη ηέζζεξηο ππνδηαζηάζεηο ηεο δηάζηαζεο 

«αμηνπηζηία» (reliability) θαη κάιηζηα θαίλεηαη λα ζπζρεηίδεηαη ηδηαίηεξα κε ην 

ππνθξηηήξην «ρνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο» (0,805), ελψ αθφκα 

ζπζρεηίδεηαη θαη κε ην ππνθξηηήξην «νη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ 

αληηθεηκέλνπ ηνπο», ην νπνίν ππάγεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο (assurance). Οη 

ηξείο πξψηνη παξάγνληεο εξκελεχνπλ ην 40,761% ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο. 

Αλαθνξηθά κε ηνλ ηέηαξην εμαγόκελν παξάγνληα, απηφο πεξηιακβάλεη δπν 

ππνθξηηήξηα ηεο δηάζηαζεο ηεο αζθάιεηαο, κε πςειφ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο ζην 

ππνθξηηήξην «νη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί» (0,858), θαζψο θαη έλα 

ππνθξηηήξην ηεο δηάζηαζεο ηεο αληαπφθξηζεο, ελψ ηέινο ν πέκπηνο παξάγνληαο 

πεξηιακβάλεη δπν ππνδηαζηάζεηο ηεο δηάζηαζεο «αμηνπηζηία». 
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Πίλαθαο 5.24 

Αλάιπζε παξαγφλησλ- Πξνζδνθίεο 

 

Υαξαθηεξηζηηθά Παξαγνληηθά θνξηία Δηαηξη-

θφηεηεο 
1 2 3 4 5 

Οη ζχκβνπινη είλαη πάληα 
δηαζέζηκνη 

0,68 0,16 0,11 0,18 0,10 0,54 

Γλψκνλαο ην ζπκθέξνλ ησλ 
πειαηψλ 

0,64 0,10 0,18 0,04 0,09 0,47 

Βνιηθέο ψξεο εμππεξέηεζεο 0,62 0,18 0,08 0,34 -0,12 0,56 

Πξνζπκία ζπκβνχισλ λα 
εμππεξεηήζνπλ 

0,58 -0,07 -0,05 0,26 0,36 0,54 

Δλδηαθέξνλ & θαηαλφεζε ησλ 
αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

0,55 0,28 0,24 0,30 0,06 0,53 

Παξνρή ππεξεζηψλ ζχκθσλα 
κε ην αζθαιηζηήξην 

0,54 0,17 0,39 0,10 0,23 0,53 

Καιαίζζεηνο ρψξνο 0,13 0,77 -0,13 0,06 0,25 0,70 

Σερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 0,32 0,74 0,23 -0,03 -0,05 0,71 

Δππαξνπζίαζηνη ζχκβνπινη 0,04 0,74 -0,11 0,35 0,10 0,69 

Δλεκεξσηηθφ πιηθφ 0,06 0,71 0,21 0,13 0,02 0,57 

Αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο 0,42 0,43 0,19 0,07 0,31 0,50 

΢πκβφιαηα κε ζαθείο φξνπο 0,11 0,05 0,81 0,17 0,06 0,70 

΢σζηέο ππεξεζίεο απφ ηελ 
πξψηε θνξά 

0,47 0,11 0,62 0,09 0,24 0,68 

Σαθηνπνίεζε δεηεκάησλ ρσξίο 
ιάζε 

0,39 -0,06 0,58 0,16 0,30 0,60 

Τπεξεζίεο πςεινχ επηπέδνπ -0,11 0,20 0,57 0,22 0,51 0,68 

Ηθαλφηεηα & γλψζεηο 
ζπκβνχισλ 

0,38 0,08 0,55 0,44 0,12 0,66 

Δπγέλεηα ζπκβνχισλ 0,20 0,09 0,08 0,86 0,08 0,80 

Πξνζθνξά ησλ θαιχηεξσλ 
δπλαηψλ ππεξεζηψλ 

0,16 0,19 0,30 0,63 0,16 0,58 

Απηνπεπνίζεζε & ζηγνπξηά 
ζπκβνχισλ 

0,41 0,23 0,31 0,50 -0,22 0,62 

΢αθήο πξνζδηνξηζκφο ρξφλνπ 
εθπιήξσζεο ησλ ππεξεζηψλ 

0,38 0,12 0,25 0,49 0,30 0,55 

Δμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 0,40 0,31 0,11 0,40 0,34 0,54 

Οινθιήξσζε αζθάιηζεο ζηνλ 
θαηάιιειν ρξφλν 

0,11 0,22 0,13 0,07 0,77 0,68 

Απνθπγή θαζπζηεξήζεσλ 0,26 0,00 0,41 0,08 0,63 0,63 

% Γηαθχκαλζεο 15,8% 12,5% 12,4% 11,2% 9,1% 61% 
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5.13.2 Αλάιπζε παξαγφλησλ γηα ηελ νκάδα εξσηήζεσλ πνπ αθνξά ζην 

αληηιακβαλφκελν επίπεδν πνηφηεηαο 

΢ηνλ Πίλαθα 5.25 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ επί 

ησλ κεηαβιεηψλ πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην αληηιακβαλφκελν επίπεδν πνηφηεηαο. Ζ 

αλάιπζε έδεημε φηη ηα ππνθξηηήξηα επεξεάδνληαη θαη πάιη απφ πέληε παξάγνληεο, 

φπσο απηφ εκθαλίδεηαη ζηελ πεξηνρή ηνπ πίλαθα ππφ ηνλ ηίηιν “Παξαγνληηθά 

θνξηία”. ΢ρεηηθά κε ηηο ηηκέο ζπκκεηνρηθφηεηαο ησλ ππνθξηηεξίσλ, απηέο εκθαλίδνληαη 

ζηελ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα. ΢εκεηψλεηαη φηη ηηο κεγαιχηεξεο ηηκέο 

ζπκκεηνρηθφηεηαο 0,741 θαη 0,746, ιακβάλνπλ θαηά αληηζηνηρία ηα ππνθξηηήξηα «ε 

ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά» θαη «νη ζχκβνπινη & 

ππάιιεινη θάλνπλ φηη κπνξνχλ γηα λα ζαο παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο 

ππεξεζίεο». Αληηζέησο, ηε κηθξφηεξε ηηκή ζπκκεηνρηθφηεηαο ιακβάλεη ην ππνθξηηήξην 

«νη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο» (0,425).  

Αλαθνξηθά κε ηνπο εμαρζέληεο παξάγνληεο, θαίλεηαη λα ζπζρεηίδνληαη φινη κε 

πεξίπνπ ίδην αξηζκφ κεηαβιεηψλ, κε εμαίξεζε ηνλ πέκπην παξάγνληα. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ν πξώηνο παξάγνληαο, ν νπνίνο εξκελεχεη ην 19,245% ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαβιεηφηεηαο, ζπζρεηίδεηαη κε ηξία εθ ησλ ηεζζάξσλ ππνθξηηεξίσλ ηεο δηάζηαζεο 

ηεο ελζπλαίζζεζεο, θαζψο θαη ηξία εθ ησλ ηεζζάξσλ ππνθξηηεξίσλ ηεο αζθάιεηαο, 

κε ην ππνθξηηήξην «ε ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά» 

λα έρεη ηνλ κεγαιχηεξν ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο, 0,819. Ο δεύηεξνο παξάγνληαο 

ζπζρεηίδεηαη κε φια ηα ππνθξηηήξηα ηεο δηάζηαζεο ηεο αληαπφθξηζεο, θαζψο επίζεο 

θαη κε ην ππνθξηηήξην «παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ νξίδεη ην 

ζπκβφιαην» ηεο αμηνπηζηίαο θαη «νη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί» ηεο 

αζθάιεηαο. Οη δπν πξψηνη παξάγνληαο εξκελεχνπλ καδί ην 34,616% ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαβιεηφηεηαο.  

Ο ηξίηνο παξάγνληαο πεξηιακβάλεη πςεινχο ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο κε ηέζζεξα 

ππνθξηηήξηα απφ ηελ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο, ελψ ζρεηίδεηαη επίζεο θαη κε ην 

ππνθξηηήξην «επαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ» ηεο δηάζηαζεο ησλ απηψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ. Ο ηέηαξηνο παξάγνληαο παξνπζηάδεη κεγάιν ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο κε ην ππνθξηηήξην «ζχγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο» (0,734), ελψ 

ζρεηίδεηαη αθφκα κε ηα ελαπνκείλαληα δπν ππνθξηηήξηα ηεο δηάζηαζεο ηεο 

αμηνπηζηίαο, θαζψο θαη κε ην ππνθξηηήξην «νη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα 

εζάο». Σέινο, ν πέκπηνο παξάγνληαο εκθαλίδεη πςεινχο ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο 

0,758 θαη 0,713, κε ηα ππνθξηηήξηα «θαιαίζζεηνο επαγγεικαηηθφο ρψξνο» θαη 

«εππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη θαη ππάιιεινη» αληίζηνηρα.  
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Πίλαθαο 5.25 

Αλάιπζε παξαγφλησλ-Αληηιήςεηο 

Υαξαθηεξηζηηθά 
Παξαγνληηθά θνξηία Δηαηξηθφ-

ηεηεο 
1 2 3 4 5 

Απηνπεπνίζεζε & ζηγνπξηά 
ζπκβνχισλ 

0,82 0,19 0,09 0,16 0,01 0,74 

Δμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 0,75 0,07 0,13 0,22 0,12 0,65 

Αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο 0,73 0,33 0,17 0,08 -0,05 0,68 

Δλδηαθέξνλ & θαηαλφεζε ησλ 
αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

0,69 0,28 0,20 -0,02 0,22 0,64 

Ηθαλφηεηα & γλψζεηο 
ζπκβνχισλ 

0,67 0,30 0,27 0,15 0,14 0,65 

Γλψκνλαο ην ζπκθέξνλ ησλ 
πειαηψλ 

0,66 0,28 0,20 0,24 0,14 0,64 

Οη ζχκβνπινη είλαη πάληα 
δηαζέζηκνη 

0,07 0,74 0,13 0,25 0,09 0,65 

Πξνζθνξά ησλ θαιχηεξσλ 
δπλαηψλ ππεξεζηψλ 

0,40 0,69 0,11 0,17 0,06 0,68 

Πξνζπκία ζπκβνχισλ λα 
εμππεξεηήζνπλ 

0,18 0,68 0,13 0,24 0,06 0,57 

Δπγέλεηα ζπκβνχισλ 0,33 0,60 0,17 -0,03 0,26 0,58 

Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα 

ρξνληθά φξηα πνπ νξίδεη ην 

ζπκβφιαην 
0,35 0,58 0,36 0,13 0,04 0,61 

΢αθήο πξνζδηνξηζκφο ρξφλνπ 
εθπιήξσζεο ησλ ππεξεζηψλ 

0,40 0,58 0,18 0,17 0,29 0,64 

Απνθπγή θαζπζηεξήζεσλ 0,04 0,34 0,73 0,31 0,05 0,75 

΢σζηέο ππεξεζίεο απφ ηελ 
πξψηε θνξά 

0,25 0,38 0,70 0,11 0,08 0,71 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε 

ζαθείο φξνπο 
0,43 0,02 0,63 0,10 0,32 0,70 

Σαθηνπνίεζε δεηεκάησλ ρσξίο 
ιάζε 

0,34 0,34 0,54 0,13 0,00 0,54 

Δλεκεξσηηθφ πιηθφ 0,27 -0,07 0,52 0,08 0,46 0,57 

Σερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 0,12 0,22 0,05 0,73 0,31 0,70 

Οινθιήξσζε αζθάιηζεο ζηνλ 
θαηάιιειν ρξφλν 

0,08 0,15 0,45 0,68 0,03 0,70 

Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ 

επηπέδνπ 
0,42 0,08 0,34 0,57 0,16 0,64 

Βνιηθέο ψξεο εμππεξέηεζεο 0,24 0,27 0,05 0,54 0,05 0,42 

Καιαίζζεηνο ρψξνο 0,10 0,12 -0,03 0,38 0,76 0,74 

Δππαξνπζίαζηνη ζχκβνπινη 0,08 0,24 0,23 0,04 0,71 0,62 

       % Γηαθχκαλζεο 19,2% 15,4% 12,2% 9,8% 7,9% 64,5% 
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5.13.3 Αλάιπζε παξαγφλησλ γηα ηηο κεηαβιεηέο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην 

επίπεδν ράζκαηνο αλά ππνθξηηήξην ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο 

΢ηελ πεξίπησζε ηνπ ράζκαηνο κεηαμχ αληηιακβαλνκέλνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη 

πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ ηεο εηαηξείαο, ζχκθσλα κε ηελ αλάιπζε, πξνθχπηνπλ 

ηέζζεξηο παξάγνληεο, νη νπνίνη εξκελεχνπλ ην 61,87% ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαβιεηφηεηαο, φπσο απηφ εκθαλίδεηαη ζηελ ηειεπηαία γξακκή ηνπ Πίλαθα 5.26. 

΢ηελ ηειεπηαία ζηήιε ηνπ ίδηνπ πίλαθα, παξαηίζεληαη νη εηαηξηθφηεηεο ησλ 

κεηαβιεηψλ. Σελ κεγαιχηεξε ηηκή ζπκκεηνρηθφηεηαο ιακβάλεη ην ράζκα πνπ αθνξά 

ζηελ ηαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ ρσξίο αδηθαηνιφγεηεο θαζπζηεξήζεηο 

(0,733), θαζψο θαη ην ράζκα πνπ αθνξά ζην ρξφλν πεξάησζεο κηαο ππεξεζίαο 

(0,736). Σε κηθξφηεξε ηηκή ζπκκεηνρηθφηεηαο, δειαδή 0,445, ιακβάλεη ην ράζκα πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ην ελεκεξσηηθφ πιηθφ πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζε ηνπο νη πειάηεο ηεο 

εηαηξείαο.  

Αλαθνξηθά κε ηνλ πξώην παξάγνληα πνπ θαηαδεηθλχεη ε παξαγνληηθή αλάιπζε, ν 

νπνίνο εξκελεχεη ην 20,37% ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο, απηφο ζπζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ηα πεξηζζφηεξα ππνθξηηήξηα. Πην ζπγθεθξηκέλα, εκθαλίδεη πςειφ 

ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο κε ην ράζκα πνπ αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ 

ησλ πειαηψλ (0,722), θαζψο επίζεο θαη κε ην ράζκα πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ (0,708). Γεληθφηεξα φκσο, ν πξψηνο παξάγνληαο 

εκθαλίδεηαη λα ζπζρεηίδεηαη κε φια ηα ππνθξηηήξηα ησλ δηαζηάζεσλ «αμηνπηζηία» θαη 

«αληαπφθξηζε», πιελ ηνπ ππνθξηηεξίνπ πνπ αθνξά ζηε «ρνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε 

ζαθείο φξνπο» θαη ζην «ζαθή πξνζδηνξηζκφ ηνπ ρξφλνπ εθπιήξσζεο κηαο 

ππεξεζίαο». Ο δεύηεξνο παξάγνληαο, ν νπνίνο εξκελεχεη ην 19,675% ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαβιεηφηεηαο, πεξηιακβάλεη επηά ράζκαηα. ΢ε απηά ζπγθαηαιέγνληαη φια εθείλα 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο, κε ηα ράζκαηα ηα ζρεηηθά κε ηελ 

«ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ» θαη ην «αίζζεκα αζθάιεηαο θαηά ηηο ζπλαιιαγέο» λα 

ιακβάλνπλ ηνπο κεγαιχηεξνπο ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο. Αθφκα, ζηνλ δεχηεξν 

παξάγνληα πεξηιακβάλνληαη δπν ράζκαηα ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο, θαζψο 

θαη έλα ζηελ δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο. ΢εκεηψλεηαη φηη νη δπν πξψηνη παξάγνληεο 

καδί εξκελεχνπλ ην 40,043% ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο. Όζνλ αθνξά ζηνλ ηξίην 

εμαρζέληα παξάγνληα, απηφο ηαπηίδεηαη κε ηε δηάζηαζε ησλ «απηψλ ζηνηρείσλ» θαηά 

αληηζηνηρία κε ην κνληέιν SERVQUAL. Σέινο, ν ηέηαξηνο παξάγνληαο πεξηιακβάλεη 

ην ράζκα πνπ αθνξά ζηηο «ψξεο εμππεξέηεζεο», κε ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο 0,655, 

θαζψο επίζεο θαη ην ράζκα πνπ αθνξά ζηε «ρνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο 

φξνπο», πνπ ππάγεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο.        



131 
 

Πίλαθαο 5.26 

Αλάιπζε παξαγφλησλ- Υάζκα πξνζδνθηψλ/ αληηιήςεσλ 

Υάζκαηα 
Παξαγνληηθά θνξηία 

Δηαηξηθφηεηεο 

1 2 3 4 

Gap 8 0,72 0,09 0,24 0,26 0,66 

Gap 6 0,71 0,10 0,36 0,25 0,70 

Gap 13 0,66 0,34 0,08 0,08 0,56 

Gap 10 0,65 0,26 0,03 0,29 0,57 

Gap 12 0,65 0,42 0,07 -0,30 0,70 

Gap 14 0,64 0,52 0,08 -0,08 0,70 

Gap 11 0,57 0,49 0,13 0,19 0,63 

Gap 5 0,54 -0,05 0,40 0,38 0,60 

Gap 9 0,52 0,36 0,23 0,48 0,68 

Gap 17 0,05 0,77 0,01 0,16 0,62 

Gap 16 0,24 0,72 0,31 0,25 0,73 

Gap 22 0,21 0,69 0,22 0,32 0,66 

Gap 18 0,22 0,68 0,08 -0,03 0,51 

Gap 23 0,19 0,61 -0,08 0,53 0,70 

Gap 19 0,48 0,57 -0,03 0,38 0,70 

Gap 15 0,50 0,52 0,08 0,18 0,56 

Gap 20 0,28 0,49 0,30 0,20 0,44 

Gap 1 0,08 0,08 0,85 -0,06 0,73 

Gap 3 0,08 0,21 0,69 -0,01 0,52 

Gap 4 0,08 0,15 0,68 0,32 0,60 

Gap 2 0,39 -0,07 0,59 0,13 0,53 

Gap 21 0,11 0,21 0,12 0,65 0,50 

Gap 7 0,41 0,34 0,15 0,55 0,62 

      % Γηαθχκαλζεο 20,4% 19,7% 11,9% 10,0% 61,9% 
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5.14 ΢πκπεξάζκαηα  

΢ηνλ παξφλ θεθάιαην παξνπζηάζηεθαλ ε ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη ε εξκελεία ησλ 

απνηειεζκάησλ ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, ν νπνίνο 

εθαξκφζηεθε ζε δείγκα 110 αηφκσλ πνπ ζπλεξγάδνληαη κε ηελ αζθαιηζηηθή εηαηξεία 

INTERAMERICAN. ΢θνπφο ηεο έξεπλαο ήηαλ λα δηαπηζησζεί ε χπαξμε ή κε, 

ράζκαηνο ζην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε 

ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία, φπσο απηφ γίλεηαη αληηιεπηφ θαη αμηνινγείηαη απφ ηνπο 

αλζξψπνπο πνπ θαηαλαιψλνπλ ηηο ππεξεζίεο ηεο. Δπίζεο, ζηα πιαίζηα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ παξνχζα κειέηε ζπγθαηαιέρζεθαλ θαη 

άιιεο εξσηήζεηο απφ ηηο νπνίεο πξνέθπςε ζεκαληηθή επηπιένλ πιεξνθφξεζε.  

Όζνλ αθνξά ζηε γεληθή εληχπσζε πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη νη εξσηεζέληεο γηα ηελ 

INTERAMERICAN, απηή πξνέθπςε ηδηαίηεξα ελζαξξπληηθή, θαζψο ε ζπληξηπηηθή 

πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ αμηνιφγεζε πνιχ ζεηηθά ηελ άπνςε πνπ έρεη 

ζρεκαηίζεη γηα ηε ζπγθεθξηκέλε αζθαιηζηηθή εηαηξεία. Μέζσ ηεο πξαγκαηνπνίεζεο 

δηαζηαπξψζεσλ, αιιά θαη ηνπ απαξαίηεηνπ ειέγρνπ X² ηνπ Pearson, εμεηάζηεθε 

επίζεο ε χπαξμε ζρέζεο αλάκεζα ζηε γεληθή εληχπσζε θαη ηα δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ. Σα απνηειέζκαηα θαηέδεημαλ, πσο ε γεληθή 

εληχπσζε πνπ δηακνξθψλεη έλα άηνκν γηα ηελ εηαηξεία δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε 

ηελ ειηθία αιιά θαη ην κνξθσηηθφ επίπεδν πνπ ην άηνκν απηφ θαηέρεη. Αληηζέησο, ην 

θχιν ηνπ αηφκνπ απνδείρηεθε πσο δελ επηδξά ζηελ αμηνιφγεζε απηή.  

Δπίζεο, εμεηάζηεθαλ νη ππεξεζίεο πνπ θαηαλαιψλνληαη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο 

ζηελ έξεπλα. Ζ γεληθή αζθάιηζε θάλεθε λα είλαη ε πην δεκνθηιήο θαηεγνξία, 

γεγνλφο πνπ ζπλδέεηαη κε ζρεηηθή βεβαηφηεηα θαη κε ηελ ππνρξεσηηθή αζθάιηζε ησλ 

απηνθηλνχκελσλ νρεκάησλ, φπσο απηή ππαγνξεχεηαη απφ ηνλ ζρεηηθφ λφκν. Αθφκα, 

πνιχ πςειά είλαη ηα πνζνζηά ησλ αηφκσλ πνπ δηαηεξνχλ θάπνην αζθαιηζηήξην 

ζπκβφιαην δσήο θαη πγείαο, ζε αληίζεζε κε ηα αληίζηνηρα πνζνζηά γηα ηα επελδπηηθά 

πξνγξάκκαηα. Σν γεγνλφο απηφ πηζαλψο λα κελ είλαη αλεμάξηεην θαη απφ ηελ 

νηθνλνκηθή ζπγθπξία πνπ ραξαθηεξίδεη ηελ νηθνλνκία θαηά ην ρξνληθφ δηάζηεκα 

δηεμαγσγήο ηεο παξνχζαο έξεπλαο, κε ηελ έλλνηα φηη είλαη δπλαηφλ ην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ λα δηαθαηέρεηαη απφ αβεβαηφηεηα θαη λα απέρεη απφ δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

ελέρνπλ ξίζθν. Σέινο, πξαγκαηνπνηήζεθαλ δηαζηαπξψζεηο ησλ θαηαλαιηζθφκελσλ 

ππεξεζηψλ κε ηελ ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί αλ 

δηαθνξνπνηείηαη ε πξνηίκεζε γηα ηηο δηάθνξεο ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο αλάινγα κε 

ηελ ειηθία ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Ζ χπαξμε δηαθνξνπνίεζεο ζα κπνξνχζε λα 

ρξεζηκνπνηεζεί απφ πιεπξάο ηεο εηαηξείαο σο ηξφπνο ηκεκαηνπνίεζεο 
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(segmentation) θαη ζηνρνπνίεζεο (targeting) ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Σα 

απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ κε ηε X² ηνπ Pearson θαηέδεημαλ πσο ην εάλ έλα άηνκν 

θαηαλαιψλεη αζθάιηζε δσήο ζρεηίδεηαη κε ηελ ειηθηαθή νκάδα ζηελ νπνία εκπίπηεη. 

Κάηη ηέηνην φκσο δελ ηζρχεη ζηελ πεξίπησζε ηεο γεληθήο αζθάιηζεο θαη παξά ηηο 

πξνζδνθίεο νχηε ζηελ πεξίπησζε ηεο αζθάιηζεο πγείαο θαη ησλ επελδπηηθψλ 

πξνγξακκάησλ.  

΢ηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηήζεθε ε αλάιπζε κε ην κνληέιν SERVQUAL, ε νπνία 

απνηειεί θαη ηελ θνξκφ ηεο παξνχζαο έξεπλαο. Αξρηθά ππνινγίζηεθε ε κέζε ηηκή 

θάζε ππνθξηηεξίνπ πνηφηεηαο πνπ αθνξά ζηηο πξνζδνθίεο θαη έπεηηα θάζε 

ππνθξηηεξίνπ πνπ αθνξά ζην αληηιήςεηο ησλ εξσηεζέλησλ. ΢εκεηψλεηαη φηη θαη ζηηο 

δχν πεξηπηψζεηο, κε άξηζηα ηελ ηηκή πέληε, γηα θαλέλα ππνθξηηήξην ε κέζε ηηκή δελ 

ήηαλ κηθξφηεξε απφ 3,5. Ωο εθ ηνχηνπ, νη κέζεο ηηκέο ησλ ραζκάησλ αλά 

ππνθξηηήξην, νη νπνίεο ππνινγίζηεθαλ ζηε ζπλέρεηα, ήηαλ κελ αξλεηηθέο, αιιά 

αξηζκεηηθά πνιχ κηθξέο. Έηζη, ην κε ζηαζκηζκέλν ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο αμηνινγήζεθε ζε επίπεδν -0,403, επίπεδν αξθεηά 

ηθαλνπνηεηηθφ. Αλαθνξηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, ζηε δηάζηαζε ηεο 

αμηνπηζηίαο εληνπίζηεθε ην κεγαιχηεξν ράζκα κε ηηκή -0,592, ελψ αθνινπζνχλ κε 

θζίλνπζα ζεηξά ε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο (-0,459), ηεο αζθάιεηαο (-0,418), ηεο 

αληαπφθξηζεο  (-0,352) θαη ησλ πιηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο (-0,0191). Σα 

απνηειέζκαηα απηά θαηαδεηθλχνπλ θαηά αληηζηνηρία θαη ηελ αλάγθε γηα βειηίσζε ηνπ 

θάζε ηνκέα ζηα πιαίζηα ιεηηνπξγίαο ηεο εηαηξείαο.  

Σα παξαπάλσ απνηειέζκαηα δελ δηαθνξνπνηήζεθαλ ηδηαίηεξα κε ηελ εηζαγσγή ζηελ 

αλάιπζε ησλ ζπληειεζηψλ ζεκαληηθφηεηαο ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο. Ζ θαηάηαμε 

ησλ δηαζηάζεσλ απφ άπνςε ράζκαηνο παξέκεηλε ε ίδηα, ελψ ην ζπλνιηθφ 

ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο δηακνξθψζεθε ζε ειαθξψο πςειφηεξν επίπεδν ίζν 

κε -0,42. Δπίζεο, ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ ε δηάζηαζε ηεο 

αμηνπηζηίαο αμηνινγήζεθε σο ε πην ζεκαληηθή, ελψ σο δεχηεξε θαη ηξίηε πην 

ζεκαληηθή δηάζηαζε ραξαθηεξίζηεθαλ ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηεο 

αζθάιεηαο αληίζηνηρα. Παξαηεξείηαη έηζη, φηη ζηε δηάζηαζε ηελ νπνία ην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζεσξεί σο πην ζεκαληηθή απφ φιεο, εληνπίδεηαη θαη ε κεγαιχηεξε 

δπζαξέζθεηα. Όκσο, παξά ηνλ εληνπηζκφ ράζκαηνο ζην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο, ην ράζκα απηφ κπνξεί λα εηπσζεί φηη είλαη 

ακειεηέν απφ αξηζκεηηθήο άπνςεο θαη έηζη λα ζεσξεζεί ηθαλνπνηεηηθή ε επίδνζε ηεο 

εηαηξείαο, κε αλάγθε γηα κηθξέο κφλν αιιαγέο. Άιισζηε, αθελφο ζην εξσηεκαηνιφγην 

δεηήζεθε ν πξνζδηνξηζκφο ησλ ηδαληθψλ πξνζδνθηψλ ησλ εξσηεζέλησλ, νη νπνίεο 

εληείλνπλ ηελ απφθιηζε κεηαμχ ησλ δχν ηηκψλ  θαη αθεηέξνπ, δχζθνια θάπνηνο 
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αμηνινγεί ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ρακειφηεξα απφ ηελ θαηάζηαζε πνπ αληηιακβάλεηαη. 

Σα ζηνηρεία απηά ζπλεγνξνχλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε εηαηξεία επηηπγράλεη πςειά 

επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο.  

Όζνλ αθνξά ζην δηακνξθνχκελν ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο, απηφ θαίλεηαη λα 

ζπζρεηίδεηαη έληνλα κε ην ζηαζκηζκέλν επίπεδν πνηφηεηαο ηεο δηάζηαζεο ηεο 

αμηνπηζηίαο (r = 0,739), ελψ εληνπίζηεθε κέηξηα αξλεηηθή ζπζρέηηζε κε ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ησλ πιηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (r = -0,573), ζρέζεηο πνπ επηβεβαηψζεθαλ 

απφ ηνλ έιεγρν ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο ηνπ πιεζπζκηαθνχ ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο. Αθφκα, δηαπηζηψζεθε πσο ην επίπεδν πνηφηεηαο πνπ δηακνξθψλεηαη 

δελ επεξεάδεηαη απφ ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή 

απφ ην θχιν, ηελ ειηθία θαη ην κνξθσηηθφ επίπεδν απηψλ.  

Σέινο, πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε παξαγφλησλ ε νπνία θαηέδεημε φηη ζηελ 

πεξίπησζε ησλ κεηαβιεηψλ πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηηο πξνζδνθίεο ην κεγαιχηεξν 

κέξνο ηεο κεηαβιεηφηεηαο εξκελεχεηαη απφ πέληε παξάγνληεο. Σν ίδην εληνπίζηεθε 

ζηελ πεξίπησζε ησλ κεηαβιεηψλ πνπ πξνζδηνξίδνπλ ην αληηιακβαλφκελν επίπεδν 

πνηφηεηαο, ελψ ζηελ πεξίπησζε ησλ ραζκάησλ εληνπίζηεθαλ ηέζζεξηο παξάγνληεο 

πνπ εξκελεχνπλ ην 62% ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηφηεηαο.  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 
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Αγαπεηέ θχξηε/ θπξία,  

Παξαθαιείζζε φπσο ζπκπιεξψζεηε ην εξσηεκαηνιφγην, ην νπνίν επηζπλάπηεηαη 

ζηελ παξνχζα επηζηνιή.  

Σν εξσηεκαηνιφγην απηφ έρεη δνκεζεί κε ζθνπφ ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ  γηα 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο INTERAMERICAN θαη 

ππάγεηαη ζηα πιαίζηα ζρεηηθήο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, ε νπνία εθπνλείηαη θαη ζα 

ππνβιεζεί ζην κεηαπηπρηαθφ πξφγξακκα ζπνπδψλ ζηε δηνίθεζε επηρεηξήζεσλ 

(MBA) ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά.   

΢αο επραξηζηψ εθ ησλ πξνηέξσλ γηα ηελ ζπλεξγαζία θαη ην ρξφλν ζαο. 

 Με εθηίκεζε 

Λπκπεξνπνχινπ Β. Διέλε 
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1) ΢ηελ πξψηε ζηήιε ηνπ πίλαθα πνπ αθνινπζεί, παξαηίζεληαη 23 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο θαηαζηήκαηνο παξνρήο αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ. ΢ηε 

δεχηεξε ζηήιε ηνπ ίδηνπ πίλαθα, θαιείζηε λα πξνζδηνξίζεηε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα έρεη έλα θαηάζηεκα παξνρήο αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ, ψζηε λα ην ζεσξήζεηε ΔΞΑΙΡΔΣΙΚΟ. Σν θαηάζηεκα απηφ, δελ είλαη 

απαξαίηεηα ππαξθηφ, αιιά ζα έρεη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ εζείο ζα ζέιαηε λα 

έρεη. Θα πξέπεη λα βαζκνινγήζεηε απφ 1 έσο 5, ζχκθσλα κε ην πφζν 

ζεκαληηθφ είλαη γηα εζάο ην θάζε ραξαθηεξηζηηθφ.  Αλ πηζηεχεηε φηη έλα 

ραξαθηεξηζηηθφ δελ είλαη θαζφινπ ζεκαληηθφ, βαζκνινγείζηε κε 1, ελψ αλ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ, βαζκνινγείζηε κε 5. ΢ηελ ηξίηε ζηήιε ηνπ πίλαθα, ζα πξέπεη 

λα βαζκνινγήζεηε ην ΠΡΑΓΜΑΣΙΚΟ επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ, πνπ ζεσξείηε φηη 

ιακβάλεηε απφ ην θαηάζηεκα κε ην νπνίν ζπλεξγάδεζηε.  

ΥΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ 

Πφζν ζεκαληηθφ είλαη γηα 
εζάο λα ππάξρεη ην 

ραξαθηεξηζηηθφ απηφ ζε 
έλα ΔΞΑΙΡΔΣΙΚΟ 

θαηάζηεκα αζθαιηζηηθψλ 
ππεξεζηψλ 

Σν ΠΡΑΓΜΑΣΙΚΟ 
επίπεδν ππεξεζίαο πνπ 

αληηιεθζήθαηε ζην 
θαηάζηεκα αζθαιηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ πνπ 
επηζθεθζήθαηε 

1 

 
Καιαίζζεηνο θαη 
κνληέξλνο 
επαγγεικαηηθφο 
ρψξνο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

2 

΢χγρξνλνο  
ηερλνινγηθφο 
εμνπιηζκφο 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

3 

 
Δππαξνπζίαζηνη 
αζθαιηζηηθνί 
ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

4 

 
Δπαξθέο έληππν 
ελεκεξσηηθφ πιηθφ 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

5 

 
Οινθιήξσζε ηεο 
δηαδηθαζίαο ηεο 
αζθάιηζεο ζηνλ 
θαηάιιειν ρξφλν 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

6 

 
Παξνρή ππεξεζηψλ 
πςεινχ επηπέδνπ 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 
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7 

 
Υνξήγεζε  
ζπκβνιαίσλ  κε 
ζαθείο φξνπο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

8 

 
Σαθηνπνίεζε ησλ 
αηηεκάησλ ησλ 
πειαηψλ ρσξίο 
αδηθαηνιφγεηεο 
θαζπζηεξήζεηο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

9 

 
Παξνρή ησλ ζσζηψλ 
ππεξεζηψλ απφ ηελ 
πξψηε θνξά ρσξίο 
πξφθιεζε 
αδηθαηνιφγεηεο 
δπζθνξίαο ησλ 
πειαηψλ 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

10 

 
Υνξήγεζε 
ζπκβνιαίσλ, 
απνδεκηψζεσλ, 
απνδείμεσλ θ.η.ι. 
ρσξίο ιάζε 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

11 

 
Παξνρή ππεξεζηψλ 
κέζα ζηα ρξνληθά 
φξηα πνπ νξίδεη ην 
ζπκβφιαην  
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

12 

Οη ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη είλαη 
πξφζπκνη λα ζαο 
εμππεξεηήζνπλ 
άκεζα γηα 
νπνηνδήπνηε 
πξφβιεκα 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

13 

 
Οη ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη δελ είλαη 
πφηε ηφζν 
απαζρνιεκέλνη ψζηε 
λα κελ κπνξνχλ λα 
ηθαλνπνηήζνπλ ηα 
αηηήκαηα ζαο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 
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14 

 
Οη ζχκβνπινη& 
ππάιιεινη θάλνπλ φηη 
θαιχηεξν κπνξνχλ 
γηα λα ζαο παξέρνπλ 
ηηο θαιχηεξεο 
δπλαηέο ππεξεζίεο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 
    1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

15 

 
Οη ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη 
πξνζδηνξίδνπλ 
ζαθψο ην ρξφλν 
εθπιήξσζεο  κηαο 
ππεξεζίαο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

16 

 
Νηψζεηε αζθάιεηα 
θαηά ηηο ζπλαιιαγέο 
ζαο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

17 

 
Ζ ζηάζε ησλ 
ζπκβνχισλ 
απνπλέεη 
απηνπεπνίζεζε θαη 
ζηγνπξηά 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

18 

 
Οη ζχκβνπινη είλαη 
επγεληθνί θαη 
εμππεξεηηθνί 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

19 

 
Οη ζχκβνπινη είλαη 
ηθαλνί θαη γλψζηεο 
ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

20 

 
΢αο παξέρνληαη 
εμαηνκηθεπκέλεο 
ππεξεζίεο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

21 

 
Οη ψξεο 
εμππεξέηεζεο είλαη  
βνιηθέο γηα εζάο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

22 

 
Οη ζχκβνπινη 
δείρλνπλ ηδηαίηεξν 
ελδηαθέξνλ θαη 
θαηαλννχλ ηηο 
αλάγθεο ζαο 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 
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23 

 
Οη ζχκβνπινη 
ιεηηνπξγνχλ κε 
γλψκνλα ηα 
ζπκθέξνληα ζαο 
 

Διάρηζηα              Πάξα Πνιχ 
 

1      2      3      4      5 

Υακειφ                 Τςειφ 
 

1      2      3      4      5 

 

 

2) Μνηξάζηε 10 βαζκνχο ζηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά ελφο θαηαζηήκαηνο 

παξνρήο αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ, κε θξηηήξην ην πφζν ζεκαληηθά είλαη γηα 

εζάο. ΠΡΟ΢ΟΥΗ! Σν άζξνηζκα θαη ησλ πέληε βαζκψλ ζα πξέπεη λα ηζνχηαη κε 

10.  

                                                                                                                ΒΑΘΜΟ΢ 

Νν.1 Δπράξηζηνο ρψξνο, ζχγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο,  

επαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ.                                                       …………..  

 

Νν.2 Παξνρή αμηφπηζηεο θαη ζσζηήο ππεξεζίαο ζηνλ θαηάιιειν  

ρξφλν.                                                                                                      …………..  

 

Νν.3 Πξνζπκία ησλ ζπκβνχισλ γηα άκεζε επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ησλ πειαηψλ, ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, παξνρή  

πιεξνθφξεζεο.                                                                                       …………..  

 

Νν.4 Ηθαλφηεηα, γλψζεηο θαη επγέλεηα αζθαιηζηηθψλ ζπκβνχισλ        …………..  

 

Νν.5 Δμαηνκηθεπκέλε αληηκεηψπηζε ηνπ πειάηε, ελδηαθέξνλ γηα 

 ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη ηα ζπκθέξνληα ηνπ.                                       …………..  

 

 

3) Καηαηάμηε ηα παξαπάλσ πέληε ραξαθηεξηζηηθά κε βάζε ηηο παξαθάησ 

εξσηήζεηο:  

Πνην απφ ηα παξαπάλσ είλαη γηα εζάο ην πην ζεκαληηθφ;    Νν………. 

Πνην απφ ηα παξαπάλσ ζεσξείηε σο ην δεχηεξν ζεκαληηθφηεξν;   Νν……….. 

Πνην απφ ηα παξαπάλσ είλαη γηα εζάο ην ηξίην ζεκαληηθφηεξν;   Νν………..  
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4) Φχιιν :             Άλδξαο                Γπλαίθα 

5) Ηιηθία :    Μέρξη 20         21-35          36-55        Άλσ ησλ 55  

6) Δζληθφηεηα :       Διιεληθή                Άιιε  

7) Δθπαίδεπζε :     

   Γεκνηηθφ      Γπκλάζην      Λχθεην      Αλψηεξε/Αλψηαηε      Μεηαπηπρηαθφ  

 

 

8) Η γεληθή εληχπσζε πνπ έρεηε γηα ηελ INTERAMERICAN είλαη : 

Αξλεηηθή           Οπδέηεξε           Λίγν ζεηηθή          Θεηηθή            Πνιχ ζεηηθή  

       1                        2                         3                     4                        5 

 

9) Οη ππεξεζίεο ηεο INTERAMERICAN πνπ θαηαλαιψλεηε είλαη: 

Αζθάιηζε Εσήο (νηθνγελεηαθφ πξφγξακκα, πξνζηαζία εηζνδήκαηνο,       
πξνγξάκκαηα γηα ηα παηδηά, ζπληαμηνδνηηθφ, απνηακηεπηηθφ)                   
 
Αζθάιηζε Τγείαο (Medisystem, Medihospital, Medicash)       
                                                          
Γεληθή Αζθάιηζε (αζθάιηζε πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ, απηνθηλήηνπ,             
αζηηθή επζχλε) 
 
Δπελδπηηθά πξνγξάκκαηα (ακνηβαία θεθάιαηα, Capital,ηνπνζέηεζε   
δηαζεζίκσλ) 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β 

ΠΙΝΑΚΔ΢ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ ΠΑΡΑΓΟΝΣΙΚΗ΢ ΑΝΑΛΤ΢Η΢ 
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Πίλαθαο Α.1 

Δηαηξηθφηεηεο γηα ηηο πξνζδνθίεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Initial Extraction 

Καιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο επαγγεικαηηθφο ρψξνο 1 0,699 

΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 1 0,709 

Δππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη & ππάιιεινη 1 0,691 

Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 1 0,567 

Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αζθάιηζεο ζηνλ θαηάιιειν 
ρξφλν 

1 0,680 

Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ 1 0,676 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 1 0,694 

Σαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ ρσξίο αδηθαηνιφγεηεο 
θαζπζηεξήζεηο 

1 0,635 

Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πξψηε θνξά ρσξίο 
πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο δπζθνξίαο ησλ πειαηψλ  

1 0,681 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, απνδείμεσλ θ.η.ι ρσξίο 
ιάζε 

1 0,605 

Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ νξίδεη ην 
ζπκβφιαην 

1 0,535 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα ζαο εμππεξεηήζνπλ 
άκεζα γηα νπνηνδήπνηε πξφβιεκα 

1 0,539 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν απαζρνιεκέλνη 
ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο  

1 0,538 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φ,ηη κπνξνχλ γηα λα ζαο 
παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο ππεξεζίεο 

1 0,580 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ ζαθψο ην ρξφλν 
εθπιήξσζεο κηαο ππεξεζίαο 

1 0,552 

Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 1 0,495 

Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά 1 0,618 

Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 1 0,797 

Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπο  1 0,656 

΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 1 0,543 

Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 1 0,557 

Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ θαη θαηαλννχλ ηηο 
αλάγθεο ζαο 

1 0,529 

Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα ζπκθέξνληα ζαο 1 0,466 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίλαθαο Α.2 

Πνζνζηφ δηαθχκαλζεο πνπ εξκελεχεη θαζέλαο απφ ηνπο παξάγνληεο 

Compo-
nent 

Initial 
Eigenvalues     

Extraction Sums of 
Squared Loadings 

  Total 

% of 
Varia-
nce 

Cumu-
lative 
% Total 

% of 
Varia-
nce 

Cumula
-tive % Total 

% of 
Varia
-nce 

Cumu-
lative 
% 

1 8,2 35,8 35,8 8,2 35,8 35,8 3,6 15,8 15,8 

2 2,1 9,1 44,9 2,1 9,1 44,9 2,9 12,5 28,3 

3 1,6 6,7 51,7 1,6 6,7 51,7 2,9 12,4 40,8 

4 1,1 4,9 56,6 1,1 4,9 56,6 2,6 11,2 52,0 

5 1,0 4,5 61,0 1,0 4,5 61,0 2,1 9,1 61,0 

6 0,9 3,9 65,0       

7 0,9 3,9 68,9       

8 0,9 3,8 72,7       

9 0,7 3,2 76,0       

10 0,7 2,8 78,8       

11 0,6 2,7 81,5       

12 0,6 2,4 83,9       

13 0,5 2,2 86,1       

14 0,5 2,1 88,2       

15 0,4 1,9 90,1       

16 0,4 1,7 91,8       

17 0,4 1,6 93,5       

18 0,4 1,5 95,0       

19 0,3 1,3 96,3       

20 0,3 1,2 97,4       

21 0,2 1,0 98,5       

22 0,2 0,8 99,3       

23 0,2 0,7 100,0       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίλαθαο Α.3 

Πίλαθαο πεξηζηξνθήο ζπληζησζψλ γηα ηηο πξνζδνθίεο 

 Component 

1 2 3 4 5 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν 
απαζρνιεκέλνη ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα 
ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο  

0,68 0,16 0,11 0,18 0,10 

Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα 
ζπκθέξνληα ζαο 

0,64 0,10 0,18 0,04 0,09 

Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 0,62 0,18 0,08 0,34 -0,12 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα ζαο 
εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα νπνηνδήπνηε 
πξφβιεκα 

0,58 -0,07 -0,05 0,26 0,36 

Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ θαη 
θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ζαο 

0,55 0,28 0,24 0,30 0,06 

Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ 
νξίδεη ην ζπκβφιαην 

0,54 0,17 0,39 0,10 0,23 

Καιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο επαγγεικαηηθφο 
ρψξνο 

0,13 0,77 -0,13 0,06 0,25 

΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 0,32 0,74 0,23 -0,03 -0,05 

Δππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη & 
ππάιιεινη 

0,04 0,74 -0,11 0,35 0,10 

Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 0,06 0,71 0,21 0,13 0,02 

Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 0,42 0,43 0,19 0,07 0,31 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 0,11 0,05 0,81 0,17 0,06 

Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πξψηε 
θνξά ρσξίο πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο 
δπζθνξίαο ησλ πειαηψλ  

0,47 0,11 0,62 0,09 0,24 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, 
απνδείμεσλ θ.η.ι ρσξίο ιάζε 

0,39 -0,06 0,58 0,16 0,30 

Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ -0,11 0,20 0,57 0,22 0,51 

Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ 
αληηθεηκέλνπ ηνπο  

0,38 0,08 0,55 0,44 0,12 

Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 0,20 0,09 0,08 0,86 0,08 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φ,ηη κπνξνχλ 
γηα λα ζαο παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο 
ππεξεζίεο 

0,16 0,19 0,30 0,63 0,16 

Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη 
απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά 

0,41 0,23 0,31 0,50 -0,22 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ 
ζαθψο ην ρξφλν εθπιήξσζεο κηαο ππεξεζίαο 

0,38 0,12 0,25 0,49 0,30 

΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 0,40 0,31 0,11 0,40 0,34 
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Πηλαθαο Α.4 

Δηαηξηθφηεηεο γηα ηηο αληηιήςεηο 

 

 

 

 

 

 Initial Extraction 

Καιαίζζεηνο θαη κνληέξλνο επαγγεικαηηθφο ρψξνο 1 0,741 

΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 1 0,699 

Δππαξνπζίαζηνη αζθαιηζηηθνί ζχκβνπινη & ππάιιεινη 1 0,624 

Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 1 0,573 

Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αζθάιηζεο ζηνλ θαηάιιειν 
ρξφλν 1 0,697 

Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ 1 0,643 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 1 0,699 

Σαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ ρσξίο 
αδηθαηνιφγεηεο θαζπζηεξήζεηο 1 0,746 

Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πξψηε θνξά ρσξίο 
πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο δπζθνξίαο ησλ πειαηψλ  1 0,716 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, απνδείμεσλ θ.η.ι 
ρσξίο ιάζε 1 0,541 

Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ νξίδεη ην 
ζπκβφιαην 1 0,606 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα ζαο 
εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα νπνηνδήπνηε πξφβιεκα 1 0,574 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν απαζρνιεκέλνη 
ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο  1 0,651 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φ,ηη κπνξνχλ γηα λα ζαο 
παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο ππεξεζίεο 1 0,681 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ ζαθψο ην ρξφλν 
εθπιήξσζεο κηαο ππεξεζίαο 1 0,642 

Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 1 0,683 

Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη απηνπεπνίζεζε θαη 
ζηγνπξηά 1 0,739 

Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 1 0,573 

Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπο  1 0,654 

΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 1 0,649 

Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 1 0,425 

Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ θαη θαηαλννχλ ηηο 
αλάγθεο ζαο 1 0,641 

Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα ζπκθέξνληα ζαο 1 0,637 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίλαθαο Α.5 

Πνζνζηφ δηαθχκαλζεο πνπ εξκελεχεη θαζέλαο απφ ηνπο παξάγνληεο 

Comp
o-nent 

Initial 
Eigenvalues     

Extraction Sums of 
Squared Loadings 

  Total 

% of 
Varia-
nce 

Cumu-
lative 
% Total 

% of 
Varia-
nce 

Cumula
-tive % Total 

% of 
Varia
-nce 

Cumu-
lative 
% 

1 9,5 41,3 41,3 9,5 41,3 41,3 4,4 19,2 19,2 

2 1,7 7,4 48,7 1,7 7,4 48,7 3,5 15,4 34,6 

3 1,4 6,2 54,9 1,4 6,2 54,9 2,8 12,2 46,8 

4 1,2 5,1 60,0 1,2 5,1 60,0 2,3 9,8 56,6 

5 1,0 4,5 64,5 1,0 4,5 64,5 1,8 7,9 64,5 

6 1,0 4,2 68,7       

7 0,8 3,5 72,2       

8 0,7 3,2 75,5       

9 0,6 2,8 78,3       

10 0,6 2,5 80,7       

11 0,6 2,4 83,1       

12 0,5 2,3 85,4       

13 0,5 2,0 87,4       

14 0,4 1,8 89,3       

15 0,4 1,7 91,0       

16 0,4 1,7 92,7       

17 0,3 1,5 94,1       

18 0,3 1,2 95,4       

19 0,3 1,2 96,5       

20 0,2 1,1 97,6       

21 0,2 0,9 98,5       

22 0,2 0,9 99,4       

23 1,0 4,2 68,7       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίλαθαο Α.6 

Πίλαθαο πεξηζηξνθήο ζπληζησζψλ γηα ηηο αληηιήςεηο 

 Component 

1 2 3 4 5 

Ζ ζηάζε ησλ ζπκβνχισλ απνπλέεη 
απηνπεπνίζεζε θαη ζηγνπξηά 0,82 0,19 0,09 0,16 0,01 

΢αο παξέρνληαη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 0,75 0,07 0,13 0,22 0,12 

Νηψζεηε αζθάιεηα θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ζαο 0,73 0,33 0,17 0,08 -0,05 

Οη ζχκβνπινη δείρλνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ θαη 
θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ζαο 0,69 0,28 0,20 -0,02 0,22 

Οη ζχκβνπινη είλαη ηθαλνί θαη γλψζηεο ηνπ 
αληηθεηκέλνπ ηνπο  0,67 0,30 0,27 0,15 0,14 

Οη ζχκβνπινη ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ηα 
ζπκθέξνληα ζαο 0,66 0,28 0,20 0,24 0,14 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη δελ είλαη πνηέ ηφζν 
απαζρνιεκέλνη ψζηε λα κελ κπνξνχλ λα 
ηθαλνπνηήζνπλ ηα αηηήκαηα ζαο  0,07 0,74 0,13 0,25 0,09 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη θάλνπλ φ,ηη κπνξνχλ 
γηα λα ζαο παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο δπλαηέο 
ππεξεζίεο 0,40 0,69 0,11 0,17 0,06 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα 
ζαο εμππεξεηήζνπλ άκεζα γηα νπνηνδήπνηε 
πξφβιεκα 0,18 0,68 0,13 0,24 0,06 

Οη ζχκβνπινη είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί 0,33 0,60 0,17 -0,03 0,26 

Παξνρή ππεξεζηψλ κέζα ζηα ρξνληθά φξηα πνπ 
νξίδεη ην ζπκβφιαην 0,35 0,58 0,36 0,13 0,04 

Οη ζχκβνπινη & ππάιιεινη πξνζδηνξίδνπλ 
ζαθψο ην ρξφλν εθπιήξσζεο κηαο ππεξεζίαο 0,40 0,58 0,18 0,17 0,29 

Σαθηνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ ρσξίο 
αδηθαηνιφγεηεο θαζπζηεξήζεηο 0,04 0,34 0,73 0,31 0,05 

Παξνρή ησλ ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πξψηε 
θνξά ρσξίο πξφθιεζε αδηθαηνιφγεηεο 
δπζθνξίαο ησλ πειαηψλ  0,25 0,38 0,70 0,11 0,08 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ κε ζαθείο φξνπο 0,43 0,02 0,63 0,10 0,32 

Υνξήγεζε ζπκβνιαίσλ, απνδεκηψζεσλ, 
απνδείμεσλ θ.η.ι ρσξίο ιάζε 0,34 0,34 0,54 0,13 0,00 

Δπαξθέο έληππν ελεκεξσηηθφ πιηθφ 0,27 -0,07 0,52 0,08 0,46 

΢χγρξνλνο ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 0,12 0,22 0,05 0,73 0,31 

Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αζθάιηζεο 
ζηνλ θαηάιιειν ρξφλν 0,08 0,15 0,45 0,68 0,03 

Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ 0,42 0,08 0,34 0,57 0,16 

Οη ψξεο εμππεξέηεζεο είλαη βνιηθέο γηα εζάο 0,24 0,27 0,05 0,54 0,05 
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Πηλαθαο Α.7 

Δηαηξηθφηεηεο γηα ηα ράζκαηα πνηφηεηαο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Initial Extraction 

Gap 1 1 0,733 

Gap 2 1 0,529 

Gap 3 1 0,524 

Gap 4 1 0,594 

Gap 5 1 0,604 

Gap 6 1 0,701 

Gap 7 1 0,618 

Gap 8 1 0,657 

Gap 9 1 0,680 

Gap 10 1 0,575 

Gap 11 1 0,627 

Gap 12 1 0,691 

Gap 13 1 0,558 

Gap 14 1 0,698 

Gap 15 1 0,561 

Gap 16 1 0,736 

Gap 17 1 0,618 

Gap 18 1 0,515 

Gap 19 1 0,704 

Gap 20 1 0,445 

Gap 21 1 0,500 

Gap 22 1 0,665 

Gap 23 1 0,699 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 



159 
 

Πίλαθαο Α.8 

Πνζνζηφ δηαθχκαλζεο πνπ εξκελεχεη θαζέλαο απφ ηνπο παξάγνληεο 

 

Compo-
nent 

Initial 
Eigenvalues     

Extraction Sums of 
Squared Loadings 

  Total 

% of 
Varia-
nce 

Cumu-
lative % 

Tot
al 

% of 
Varia-
nce 

Cumul
a-tive 
% Total 

% of 
Varia
-nce 

Cumu-
lative 
% 

1 9,5 41,2 41,2 9,5 41,2 41,2 4,7 20,4 20,4 

2 2,2 9,4 50,6 2,2 9,4 50,6 4,5 19,7 40,0 

3 1,4 6,1 56,7 1,4 6,1 56,7 2,7 11,9 51,9 

4 1,2 5,1 61,9 1,2 5,1 61,9 2,3 10,0 61,9 

5 9,5 41,2 41,2 9,5 41,2 41,2 4,7 20,4 20,4 

6 1,0 4,2 66,0       

7 0,9 4,0 70,0       

8 0,8 3,6 73,6       

9 0,8 3,4 77,0       

10 0,7 3,0 80,0       

11 0,6 2,4 82,5       

12 0,5 2,2 84,6       

13 0,5 2,0 86,6       

14 0,5 2,0 88,6       

15 0,4 1,8 90,4       

16 0,4 1,7 92,1       

17 0,3 1,4 93,6       

18 0,3 1,3 94,8       

19 0,3 1,1 96,0       

20 0,2 1,0 97,0       

21 0,2 0,9 97,9       

22 0,2 0,9 98,8       

23 0,1 0,6 99,4       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίλαθαο Α.9 

Πίλαθαο πεξηζηξνθήο ζπληζησζψλ γηα ηα ράζκαηα ηεο πνηφηεηαο 

 
 Component 

1 2 3 4 

Gap 8 0,72 0,09 0,24 0,26 

Gap 6 0,71 0,10 0,36 0,25 

Gap 13 0,66 0,34 0,08 0,08 

Gap 10 0,65 0,26 0,03 0,29 

Gap 12 0,65 0,42 0,07 -0,30 

Gap 14 0,64 0,52 0,08 -0,08 

Gap 11 0,57 0,49 0,13 0,19 

Gap 5 0,54 -0,05 0,40 0,38 

Gap 9 0,52 0,36 0,23 0,48 

Gap 17 0,05 0,77 0,01 0,16 

Gap 16 0,24 0,72 0,31 0,25 

Gap 22 0,21 0,69 0,22 0,32 

Gap 18 0,22 0,68 0,08 -0,03 

Gap 23 0,19 0,61 -0,08 0,53 

Gap 19 0,48 0,57 -0,03 0,38 

Gap 15 0,50 0,52 0,08 0,18 

Gap 20 0,28 0,49 0,30 0,20 

Gap 1 0,08 0,08 0,85 -0,06 

Gap 3 0,08 0,21 0,69 -0,01 

Gap 4 0,08 0,15 0,68 0,32 

Gap 2 0,39 -0,07 0,59 0,13 
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