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To tpomelikd cOotuo onuepo PpiokeTonr GTOV TLPMVO TOKIA®Y OAAAYOV Kol
paydaiov eEeditemv. H amelevBépwon TtV ayopdv, M TPOGEOPE TANOMPOC
TPOIOVIOV KOl VANPECIOV, 1 Olevpouévn ¥pNon G  TEXVOAOYIOG Kol M
TOYKOGUIOTOINGT TV OpACTNPIOTHTOV aENGAV TIG OVIOYWOVIOTIKEG TIECES Kol
odnynoav Tig Tpameleg otV VINOETNON TPAKTIKOV TOWOTNTAS, GTNV TPOCTAOELL TOVG
Vo JlTNPNGoVY TO HEPIdo ayopdg kot va avénoovv o k€pdn tovc. H avdykn yw
TPOGEAKVOT VE®V TEANTAOV KOl SOTPNON TOV VIOPYOVIOV KOTEGTNOE OTAPOiTNTN
TNV EQOPUOYN TOAMTIKOV E0TIOONG OTIS OVAYKES KOl GTIC TPOGOOKIES TOVG Kot TNV
Beltioon tov Pabuov avomoinong tove. Eival yeyovog o1t mAéov n vynAn modtnta
TOV TPATECIKOV VINPECLOV EACPOMEIEL KAVTAYOVIOTIKO TAEOVEKTILLO.

H mopovoa dumhopatiky epyacio £yl ¢ oKomd vo TPOGIOPIGEL TOVE TOPAYOVTES
€KEIVOVC OV GULUPAAAOVY GTNV IKAVOTOINGN TOV TEANTOV KOl VO HEAETNOEL TO
kpumple pe Paon to omoio emiéyovv Tov  Tpamelikd opyoviopd mov Oa
egummpemBovv. Amd TV GAAN pepld, yivetow TPOooTADE OVTITOPOPOANG TV
nopaydviov mov Bewpovdv ot Tpdmeleg ®G ONUOVTIKOLG Yoo TNV emitevén g
TOWOTNTAG KOL OVOAVONG TGOV TPOTOROLVAMOV 7oL €QPAPUOlOVV TPOKEEVOL VO
EMTOYOLVV TOV EMBLUNTO GTOYO.

Mo ™mv ovyypaen ™G CLYKEKPUEVIG SUMAMUATIKNG £pYaciog cLAAEYONKay apBpa
Kot BifAia oyxeTicd e TV To1dTnTO TOV VANPESIOV KoL TNV IKOVOTOINGT T®V TEAUTMOV
Kot £Y1IVE TPOOTADELD GLYKEVTPMONG OAWMV TV EPELVAV TOL EXOVV TPOYUATOTOWOEL
HEXPL CNUEPO KOL OPOPOVY GTOV TOUEN TNG TOLOTNTOS TOV TPATESIKAOV VANPECIOV
omv EALGSa kot 6T0 e@TEPIKO.

Ta ocvumepdopato mov mpoékvyoav Ogiyvouv OTL, evd ol TeplocdTepeg TPAmeles
avayvopiloov v o&lo kot TV onuoacio TG modtTag Yo TV emiPioon Ko
avamTuén TovG, M VIBETNON HOG OAOKANPOUEVIG PIAOCOI0G TOOTNTOG Omontel
HOKPOYPOVIEC KOl EMIMOVEG TPOOTAOEIES, ATOSVVOUMVOVTOS TOAAEG POPEG TOVG
opyoviopovs avtovc. ‘Etol, cuyvd odnyobvtal oty €QOpUOY OTOCTOCHOTIKMV
HETP®V, LLE ATOTELECUA VO OTOTVYXAVOVV VO ETTHYOLV TO EMOVUNTO ATOTEALECLLAL.
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KEDAAAIO 1: EIZATQI'H

KE®AAAIO 1: EIZATQI'H

1.1 Avtikeipevo gpyaciag

‘Eva a6 ta wo Pacikd onueio mov yopaktnpilel TIC TPOoTAOEIES TOV EMYEPHCEDV
Kot Tpocdlopilel Ty mopeia Tovg 6T véa ylhetia givon  tordtynta. ‘Etot, o 0épota
nov oyetilovrol pe v emitevén kot ) Bertioon g, kKabmg Kol pe TNV avénon g
KOVOTTOINONG TOV TEANTOV KOl TNV €0paimon UG VEOU TOTOL GXEONG LE OVTOVG,
TomofeTovvTonl OTIS TPOTEPUOTNTES TNG emyeipnone. O pdAog tov meAdrtn €xel
avafoduotel kot S1evpvHveTal cLVEXMG OGO 0EVLVETOL O OVTAYMOVIGUOC Kot avEdvovTton
01 AOTNOELS KOt 01 TPocdokieg Tov. H eotioion avtn otov meddtn £xel amacyoAncel
TAN00¢ emoTNUOVOV, 1310iTEPA OGOV APOPA OTIS EMLXEPNOELS TOPOYNG VINPESLDV. Ki
avTd, S10TL OTIC EMYEIPNOEIS AVTEC M EMAPT UE TOV TEAATN eivan 1d1aitepa LEYAAN Ko
N Topovcio Tov gival £VIovn KOTA TNV Topoyn TG vanpeciag. EmmAéov, n pétpnon
™G TOWOTNTOG TOV TOUPEYOUEVOV VANPECIOV €ivol OVGKOAO VO TPOGOIOPICTEL LE
TEYVIKA KPLTNPLO, HE OMOTEAEGHO O TEAGTNG vo €ivol 0 HOVOG oL UTOpel va
aE10AOYNOEL AVTIKEWEVIKG TO ATOTEALECLLAL.

"Evog topéag vnpesidv mov Topoustdlel 1010itepo evOlopEpPoV Kot dev Ba pmopovoe
vo pPelvel avemnpEéaotoc omd TG véeg avtég eSelelg, eivar kot o Tpamelikos. T
TOAAGL POV, O TOUENS OVTOC AEITOLPYOVOE KATM OMO £VO OGQUKTIKO KOOEGTHOC
YPOUPEIOKPUTIKOV KOVOV@V Kol pubpicemv, mov meptoplov onuaviikd v ehevdepia,
TG €PYOcieg KOl TNV ovATTLVEN TOV TOTOTIKGOV Wpopdtov. Tig tehevtaieg dvo
deKaeTieg onuemOnkay paydaiec aAlayEG TPOG TV KATEVOVVOT TOV EKGLYYPOVIGLOV
Kol NG omeAevfépmaong Tov YPNUATOTIOTOTIKOD KAGdov. H maykoopionoinon tov
ayop@dV, 1 EXAVAGTACT TNG TEXVOAOYIOG TOV TANPOPOPIDV, TNG TANPOPOPIKNG KOl TOV
TNAETIKOVOVIOVY, 1 01EBVNg TAOT Y10 ATOKPATIKOTOMGELS, TEPLOPICUOD TOL POAOV
TOV KPATOVG, GAAG KoL 1) omeAevBEP®ON TG KIVoNG TOV KEQOANI®V CLUVTEAEGAV GTN)
SUOPPmOT VOGS VEOD TEPIPAALOVTOC TTO GVYYPOVOL KO TTLO OVTAYWOVIGTIKOD.

>mv EALGoa ta televtaio ypovia 10phnkay véeg tpameles, peyedhvinkay ot moég
HEC® CLYY®VEVCEMV Kot Eayopdv, avoamtuydnke mAnOdpa vémv mpoidviemv Kot
VINPESIDY, OleVpOVONKay ot Tpomelikéc OpacTnPdTTEG O©E  VEOUG TOUEIS,
ekovyypovicOnkav ot dadikacieg kot emtevydnike g éva Pabud n diebBvomoinon twv
EMMVIKOV Tpamel®v pe TNV eméKTAcN Tovg oto Boikdvia kot oty Kompo.
[Mopdiinia, n éviaén g yopog oty Evponaiki Eveoon, n peiowon tov enttokiov, 1
OUVOAAOYHOTIKY) oTafepOTNTO KOl O OECHIKOG EKGLYYPOVICUOS TOV  OyopdV,
00NYNGAV GTNV EVIVITMGLOKT VATTUEN TOV TPUTELIKMOV EPYUCUDV.

"Etot, 0 tpoamelikoc topéac PpiokeTol avTipéTonog pe véa dedopéva Kot £voL SUVIIIKO
Kol ouveymg petafoaAiopevo mepifdriov. Or addayés avtég emdpodv 1060 otV
SUOPPMOT TNG GTPOUTNYIKNG TOV TOTOTIKOV WPLUATOV 000 Kol otV eEEMEN TOL
topéa avtov. H dwoiknen tg morwdtntog, €dikd otov Tpamelikd topéon, amotelel
mAéov TpdKANoN Yo kdOe opyavioud mov avtaywviletal oe debvég mepiPdiiov. Apa
Aomdv, 01 GVYYPOVEG EMLYEIPNOELS Y10 VO UTOPEGOVY VAL EXPIDGOVY KOl VO KOTOGTOVV
AVTOYOVIOTIKEG 0TO HETABOAAOEVO VT TEPPdALOV TTpémel Vo fpickoviol UTpooTd
amd Tov TmEAdT Ko TG mpoodokieg Tov. Ilo ovykekpéva, oeesilovv va
avTAopUPavovTol TIg OmOITNOELS KOl TIC OVAYKEG TOV TEAATAOV TOVG, VO TIC
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emoveetdlovv o€ TAKTA YPOVIKA dtooTHHOTH Kot va TpoPAEmovy Tig embupiec Ko
TPOGOOKIES TOVG TPV AKOUA OVTEG EKPPOUGTOVV.

H mapodoo dumhopatikny epyoacion €xel ©G OVTIKEIPEVO TNV UEAETN) NG TOPOYNG
TOLOTIKMOV VINPESIOV atd TOV TPAmelikd Topén, KobMG Kol TNG KOVOTOINGeNS mov 1M
TOPOYN OLTH GUVETAYETOL Y10 TOVG MEANTEC. XTO TAMIGLO TNG gpyaciog ovtng Ha
avaAvbodv Béuato mov a@opohv otV TOWOTNTO TOV LANPESIOV GTOV TPOTE(IKO
TOUEN, OTOVG TTAPAYOVTEG IKOVOTOINGoNG TOV TEAATMV, KOOGS KOl GTNV TOPOLGIooT
EPELVAOV TOVL £YOLV YIVEL GYETIKA HE TIC TPOKTIKEG TOL KoOIGTOOV Ui LVANPECia
TO10TIKT).

H epyacia givar kuping BipAoypapikn kot mepiéyxetl Eva evpl edopa PBBAoypaeikmv
Kot apBpoypapkav avaeop®mv mov avalnthinkav ce eyympilec, aAAd Kot debveic
myéc. H d1dpbpwon g epyaciog akoAovbel v mopeion amd 1O YEVIKO TTPOg TO
K6, UE amdTEPO OKOMO TNV TOPOVGSIAoT TOV PaCKOV UETOPANTOV KoL
TOPAUETPMOV KOL GTY CUVEYELL TNV dlEPELVNON EWVIKAOV Bepdtwv oy Tpdén amd v
EPAPLOYN OPIOUEVOV TPMTOROVAIDV GE GLYKEKPUEVOVG TPOTELIKOVG OPYOVICUOVGS
debvag.

Ot kvpror Adyor mov OdMyNoOV GTNV EMAOYN KOl OVOAVLGY TOV GUYKEKPLLEVOL

0épatog, tov Babpod dnradn eiummpétnong tov mEAUT®V otov Tpamelikd TOUEd,

etvau

# H meplopopévn épguva mve 610 cvykekpiuévo Bépa, kabbg ot tpameleg dev
EYOVV EPEVVIOEL OPKETA TNV AVTIANYT TOL £YOVV Ol TEAATES Y10l TV TOOTNTO TOV
VINPEGLDY TOVG, EKTOG A0 OPIGUEVEG GTOPAIIKES EPEVVES, KLUPIOS 6TO EEMTEPIKO.

# H omovdoudtro g emitevéng g mMOOTNTOG YO TIC EMLEPNOES TOV
Aertovpyohv GTO  GUYYPOVO OVTAYOVIOTIKO TePIPAAlov Kot 1dloitepa  TOV
TpomeliKoy TOUEN, TOV ATOTEAEL Eva LEYAAO HEPOG TOL OTKOVOUIKOD GLGTHILOTOG.

# H xolbtepn avdivon kot 1 eE0ymyn GOUTEPUCUATOV CYETIKA LE TNV EKOVA OV
enpaviCer o tpomelikodc Topéas d1efvdg Kot 1 GVYKPIoT TOV TPOUKTIKMOV TOOTNTOG
nov gpapuoloviat og kabe yOpa.

1.2 Kvpiot 6to)01 — Zk0omOG £pyaciag

H dumlopatiky avt epyoacio xel wg 6T6y0 va peketoet To Babud kovomoinong tmv
TEAQTOV amd TN AYN TPOIOVI®OV Kol LANPESIOV omd Tov TPamelikd Touén, TO
Kprpa pe Baomn ta onoia emAéyovv v tpdmnela mov Ba eEumnpenOovv, Kabmg Kot
TN GLGYETION TOL VIAPYEL UETAED NG MOOTNTAG, TNG KOVOTOINoNG Kol TMV
emdocewv ¢ kdbe tpanelog. H epyacio amoteleitor amd 10 Oempntikd kol To
TPOKTIKO UEPOG,.

210 OepnTiKd puéPog yiveTal o TPOOTADELD SEPELVNONG TOV UEAETMV OV £XOVV
YIVEL HEYPL ONUEPU GYETIKA WE TNV TOWOTNTO TAOV TOPEYOUEVOV VINPECLOV GTOV
YPNUOTOOIKOVOLIKO Topén o€ OlEebBvéc oAl Ko o€ €Bvikd emimedo Ko Ta
CUUTEPACUATO OV TPOKVTTOLV OmO TNV avdAivon avti. Emumdéov, yiveror pua
EKTEVINC OVOADOT TOV EVVOLDV TNG VANPECIOG KOl TNG TOLOTNTOS KOl TEAMKE TOL
TPOTOL TOL Ol OLO OVTEG €vvoleg cuvovalovtal Yy TNV emitevén aVTOV TOL
ovopdletar «moldtnta vaNpPecIOVY. TlapdrAinia, avaldeTol N ONUAGIO TG GOOTNG

-
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e&ummpénong Yo TNV IKAVOTOINoT TOV TEAATOV Kot T0 fabud mov n ooty avt
egummpémon  umopel va  efacpaiicert Vv kavomoinon. Télog, yiveror o
TapoLGioon TS eKOvag mov epeavilel o Tpamelikoc TOpEns CNUEPO Kot EIKOTEPO
10 EMANVIKO TpomelIKd GLGTNLLAL.

>10 POKTIKO pépog péco amd v pPeAETN €vOg peydiov apBpov dpbpwv kot
Bipriwv, yivetar mpoomdbela eEaymYNG GUUTEPAGUATOV CYETIKA e TNV EMITEVEN TNG
KOVOToiNonNg TtV meAoTdV Kot TV PeATioon g omodoTiKOTNTAS OPICUEVOV
TPOmelIKOV OPYOVIGU®V, OO TNV EPOPLOYN KATOIWV TPOTOPOLVAMMY TOWOTNTAG Kol
GUYKEKPLEVOV TPOKTIKMV.

YOUTEPUOUATIKA, ONTOTEPOS OKOMOG TNG EPYACIOG OVTNAG €Vl VO OMOKTNGEL O
AVAYVAOOTNG YEVIKEG YVMOOELS TAVM GE BELOTO TOIOTNTOS VANPESIDV, VO €L TOS OVTA
epappoloviar oty TPAEN KOl TOEG OULVEMEIEC €YOLV OTNV  HoKpoTpOheoun
Aertovpyio TV TpaneCikdv opyovicpdv. TEAOC, VTOJEKVIOVTAL OPIGUEVO OTLLELD TTOV
yPNCOVV TEPATEP® EPEVVOC.

1.3 Zvvomntikn meprypapn epyaciog

Onwg avaeépbnke mapomdve, n ddpbpwon g epyaciog akolovbel v avdivon
amd To Yevikd mpog 1o €0kd. 'Etol, avaivtikd to 0épata mov peletmvrol oe Kabe
KeQPAAO glval To TOPOKATO.

To mpoTO KEPAAMO Elvar | elcaywyN, 6TOL Tapovsldlovtat o1 KHplol 6TdYOL KOl TO
OVTIKEIIEVO €PYAGIOG TNG TOPOVCAG SUTAMLOTIKNG.

270 OLVTEPO KEPAAULO YIVETOL WO OVOOKOTNGT OTNV LIdpyovca Piproypaeio
OYETIKA pEe TNV epopproyn g Atoiknong Ol [To1dtToC 6TOV YPNUOTOOIKOVO LK
topéa. Ot épevvec avTéC a@opolv 1060 10 €Bvikd 600 kol To dEBvEC emimedo.
EmumAéov, mapovsialetar éva poviélo yuo v eeapuoyn g Atoiknong ITotdttog
oToV TPAmelIKO TOUEN LE TV ANYN TPOANTTIK®OV HETPOV.

210 TPiTO KEPALOLO TPOGEYYICTNKOV YEVIKA Ol EVVOIEC TNG TOLOTNTOC, TNG VANPEGING
KOLL TNG TOIOTNTOG VANPESIOV, OVAAVGT AOPITNTN Yo TV KATOVOTON TNG EVPVTNTOS
KOl TNG 6movdaldtTntag Tov 0épatoc. X cvvéyeln, Katafinonke tpoorddeia yio v
TOPOVGIOCT TOV TPOTOV LE TOV Omoio €paprolovtal ot S106TAGES TOOTNTAG GTOV
Tpomelikd TOpEN, TNV OVAYKN OYESOUOD TOV TPOKTIKOV Yo TNV €mTELEN NG
TOOTNTOG OTIC TAPEXOUEVEG VINPECIEG KO TOV TPOTO UETPNONG TOV OTOTEAECUATOV
amod TNV EPUPUOYN TOV TPOKTIKAOV ovTdV. TEAOG avalvdnkav ot attieg mov Umopovv
Vo 0ONYHNOOVY GTNV OTOTLYIO TOV TOATIK®V TOOTNTOS KOl TOPOVCIAGTNKOY TPOTOL
OVTILETOTICNC TOVG.

210 TETOPTO KEQAAOO OvoAVONKE M €vvoln TNG KOVOTOINGNG TV TEAATMOV Kol
€€ETAOGTNKE 1] GTOVAUOTNTA KOL 1] OVOYKOLOTNTO TNG TOPOYNG CMGTNG EELTNPETNONC.
[MopdAinia, cvuoyetiotnke 1 €ELANPETNON LE TNV IKOVOTOINOT KOl TV KePSoPopia
G EMYEIPNONG KOl TOPOVGLIGTNKOY O TPOTOC E€MITELENG €VOC TKOVOTOMTIKOD
eminédov e&ummpétnong, ot uébodot PETpnong g IKOVOTOINoNG TOV TEANTMOV KOl Ol
ebvikol deilkteg wavomoinong tovg. A&ilel va onueimBel poiota otL yivetor o

3.
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avaPOPd GTO TOAPATOVO TOV TEAUTAOV, GTI SL0YEIPION TOVE KAl GTOV TPOTTO TOV VTA
OULVOEOVTOL LE TNV O1UTHPNOT TV TEAUTMV.

210 AEPMTO KEPGAONO YIVETOL IOl TAPOVGIOOT TG KATAGTACNG TOL TPUTECIKOD TOUEN
onuepa, VIO TO TPICUA TOV CLVEXOUEVOV UETAPOADY Kol TOL EVIOVO OVTOYMVIGTIKOV
KAMpatog. Xto pépog avtd efetdletarl Kot 1 pOpUOY TOV TPOoTabeldv emitevéng
To10TNTOG OO TOVG EAANVIKOVG TPOmeCIkoVS OPYOVIGHOVG KOl YIVETOL EKTEVEGTEPT
avapopl 0TOVG EEMTEPIKOVG KOl £0MTEPIKOVG TeAdTec. TEAOg, yiveton por pkpn
avagopd otn véd TAoT TOV TEAELTAUI®V YPOVOV, GTO QAIVOUEVO TNG 10pLONG Kot
Aertovpyiog S1odIKTVOK®V TPATECMV.

210, EMOPEVO KEQAAOLO, KOTOYPAPOVTOL Ol TPOKTIKEG TOV aKoAovONGav peydAot
tpaneCikoi opyavicuoi ommv M. Bpetavia, ommv Avotporic, ommv Apepikn, oto
Iolap, oto Kovférr, oto Xovyk Kovyk, otnv Molatioio kot oty [HoAwvia, oyetkd
LE TNV EQOUPUOYN TPOTOPBOVAIDV TOOTNTAG KOl EPELVMVTOL TO KPITNPLL ETAOYNG TOV
WOIOTOV Kol ETYEPNCLOUKDV TEAATOV, OGOV APOPAE GTOVG OPYUVIGLOVS AVTOVG,.

H epyacia olokAnpovetor pe tnv S10TOTOGCN CLUUTEPOCUATMOV YO TNV ETITUYN
EPOPLOYN TNG TOWTNTAG OTOVG TPAMECIKOVS OpPYOVIGHOUS KOl TN JlEvépPyELd
TPOTACEWMV Y10, TEPAULTEP® EPEVVAL.
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KE®AAAIO 2: ANAXKOITHXH BIBAIOTPA®IAX I'TA TH
AIOIKHXH OAIKHYX ITOIOTHTAX XTON
XPHMATOOIKONOMIKO TOMEA

2.1 Ewoaymyn

Xy onuepwn €moyn ol emyyelpnoelg extifevion oe €va petafarAdpevo ko
ToALTApPOYO TEPPAAAOV, OOV CLVTEAOVVTOL JLUPK®DG TEXVOAOYIKES, TOAITIKES Ko
EMOTNUOVIKEG OAAaYEC. Néeg TapAUETPOL KAVOLV TNV EUPAVIOT TOVG 0TS O dEBVNC
KOl OEVPLUEVOS OVTOYOVIGUOG, 1 GPOoT TOV TEPOPICUDOY OTNV Kivnon Tov
KEPOAOL®MV GTNV TAYKOGLOL OIKOVOULQ, 1] EAEVOT] TOV EVPM, O1 GUVEXEIG GLYYWVEVCELG
Kol GUHpOiES, ot paydaio TPA0dOG GTOV TOUEN TG TEXVOAOYING KOl 1) omeAeVOEPmOT
TOV YPNUOTOTICTMOTIKOV TOpEN amd TmeploploTikég pubuicels. Méoa oe €va Této10
TAQIG10 KOl TPOKEWEVOD O1 EMYEPNOGELS VA KOTAGTOVV IKAVES VO, AVTOTOKPLOOVV OTIG
TPOKANGEIS TNG EMOYNG, EMIKEVIPOVOLV TIG TPOCTADEIEC TOVE 0T dTNPNoN NG
oG TOV MEANTOV TOLG KoL GTNV 00ENCN NG KOVOTOinong Tovg, UEC® 1TNG
Beltioong exeivov TV  OTOWYEI®V MOV GLVICTOVV TNV TOWTIKY VANPECIQ,
avTAapUPavopeveg 6TL TETO0V €100VG GTPATNYIKEG ATOTEAOVV HOVOOPOUO Y10 EKEIVES
TIG EMYEPNOELS TOV OEAOVY VO «OTTAPYOLVV KoL OPLOY.

O tpamelikdég topéag PéPora dev Ba pmopovoe va amotehécel efaipeon TV
napanave. Etol mopatnpndnke 6Euvon Tov avtay®vicroy, ETAVITpOGOlopicTNKE O
porloc TV Tpamel®V, avamTOYONKaV VEEG Oayopéc, EKOvVAV TNV EUQAVICT] TOVG
VEMTEPIOTIKG TPoidvTa, ovénbnke o tpamelikodc kivouvoc, evioybnke m Tdom
OLYY®VEVCEMV UEYIA®V Tpamel®V Kol 1 OMUOLPYi CTPATNYIK®OV GULLOYIDV
tpanelikov opidwv. [vetar Aowmov capég 0t N Tpamelikn] ayopd, i6mG Yoo TpOT
@opa otV 1oTopia TG, odnyeiton TAEOV Omd TIG AVAYKEG TOV TEAATMOV KoL Oyt HOVO
amo TG dvvatdtnteg TV Tpamelmv. H mponyovpevn dwmictwon evioydeTol Kot omd
™V €MTLY OPOUCTNPIOTOINGTN GTO YPNUOTOTICTOTIKO YMDPO ETOUPELDV HE UEYOAN
gunepicc. oMV TPOCEOPE  KATOVOADTIK®OV TPOIOVTI®MV, OoAAE yoplc M pkpm
TPONYOVUEVT GYEON UE TPATESIKES VITNPEGTEC.

[Tpokepévov, Aowdv, ot Tpdmeleg va avTomokplovy 610 0évao HETOPAALOUEVO QVTO
TEPPAALOV 0N YOVVTOL GE [ GLVEYT avalNTNon VE®V 10€DV, VEDMV EVKOPLOV KOl
VEQV TPOTOV TALPOYNG TOV VITOPYOVIWOV VINPECIAV TOVS. XTOYO0G TOV TPONEL®V TAEOV
dev gival amAd 1 IKAVOTOINGN TOV AVAYKOV TOV TEAATMOV TOVG, OAAL 1 €0pecN KoL M
VIEPPOOT) TOV TPOGIOKIMY TOVC.

Ewdwdtepa, 6tav o1 mehdteg dev elval 1O1OTEG AAAL ETLYEIPIGELS TO EVOLOPEPOV TOV
tpomeldv elvar Waitepa avENREVO, KUPIOG AOY® TOV TOAVTAOKOTEP®V OVUYK®DV TOVG
OALG Kol TV UEYOADTEPOV KEPOIMV OV amoPépovv. ‘Epegvvec €yovv deitel 6TL o1
Tpameleg 0ev mPEMEL VOl £XOVV Gav Oed0UEVES TIC AVAYKEG TOV TEANTOV TOVG. [ToAAd
Ao T TPOIOVTA TOL TPOGPEPOVV OEV OVTATOKPIVOVTOL GTIG OULTGELS TOV TEANUTMV
TOVG KOl M TWWOAOYLOKY] TOVG TOAITIKY OEV EVOPUOVILETOL LE TO TPAYLOATIKO KOGTOG
(S. Timewell). E&ottiog avtol Tov YEYOVOTOG TOPEXOVY VYNANG TOOTNTOG VN PECIES
Ko TPOTOVTO TOV Oev €lval GNUAVTIKE Y10l TIG EMLYEPNOELS KOl CUELOVETOL EAAELYN
og gkeiva mov katéyovy VYNAG Babud onuavtikdomrag i avtég (Nielsen, C. Terry
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kot R. Trayler, 1998; Zineldin Mosad, 1995; 1. Chaston, 1993; J. F. Nielsen, R. W.
Trayler kot B. M. Brown, 1995). I'evikdtepa, vapyel SuGOPECKELN GYETIKA LE TNV
TOWTNTA TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV KOl O OPOUOC YO TOLOTIKY TPOSPOPd
VINPECLOV Kot LIBETNGN EvOG olokANpmpévov cuotiuatog A.O.I1. gaivetatl paxpidc
Y 10 TPOamelIKO GLGTNLLOL.

Katd ovvémewn, m Bdaon vy v omdKTNoN ovIayovioTikng 0€ong omv ayopd
Bploketol oT0 EMiMEdO TOV TOPE(ONEVOV VTNPEGLAOV KOl GUYKEKPIUEVO OTNV
To10TNTO TPOSPOPAS TNG LANPEGING. XNacic Aoutdv Grjuepa £XEL TO TAOGC, TO MOV, TO
TOTE KOl YEVIKOTEPQ TO TOGO TOIOTIKA TPOCPEPETAL 1] EMBVUNTY VANPETIOL.

H Awiknon OAwmg Iowwmrog (A.O.IL.), og cuotuatikd epyareio TpocsEyyiong Kot
vioBétnong ™G TOOTNTOC OmOTEAEL ONUEPO TN HEYOAVTEPN TPOKANGN YO TIC
tpamneleg. Ov tphmeleg péco o10 TAMICIO TOV SvvopK®V eEeMEEMY KOl TOV
oLYYPOVOL  AVTIOYOVIGHOD KOAOUVTOL VO OvTomokpldohv OTIC OmOITHOES TNG
Awiknong Ol [Modrag Kot vo TNV ¥pNGILOTOMGOoVY ¢ LECO Y10 TNV EMITEVEN
aVTOV TOL OVOUALETOL «TOLOTIKES VITNPEGIES Y10l TOVG TOPOUANTTESG TOVG.

2.2 Epappoyn g Atoiknong Oling [o1dtntag 610 ¥p1UotootKovoKo
KAQOO

Ot Hung Cheng, Manu S. Madan kot Jaideep Motwani gpydomnkov mive oty
OHOOOTTOINGT TOV OTOTELECUATOV TOV EPELVAOV TOL EYOV YIVEL GTO TOPEADBOV TAV®
omv epappoyn ™ Awiknong I[owdvttog otov tpamelicd KAAd0, KabdS Kol TIC TAGELS
nov Spaivovtar oto pEAAov (“Implementing Quality Management in the Banking
services sector”, 1996). To amotélecpo TG OMAOIKNAG GLTAG UEAETNG avEdEIEE
TEGGEPLS EPEVVNTIKEG TAGELS / PELLLOTOL:

[paty gpevvnTiki) Tdon

To pedpa avtd acyoreitanr kKvpiowg pe tov opioud g Atoiknong IHowmrag (A.IL)
otov Tpamelikd TOPEN Kol KAVEL Uid avaokOmnon towv apfpov mov £xovv ypa@tel
oxetikd pe 1o 0épo avtd. Ot opiopoi g AL eivor avoivtikol kot 1dtaitepa
TEPLYPOPIKOL KOl EUTEPIEXOVTAL GE TOAAEG epeuvNTIKEG peAéteg. TTapdiinia ta apOpa
Ao TNV OVOCKOTNGN TEPIAAUPAVOLV BELOTO TOV AGYOAOVVTAL LE TV J1POPOTOINOT)
™mg epapuoyns g AL otov tpomelikd kAGOO amd TV eQopuoyn o€ GALOLG
KAAOOVG, To eUmOSI TOV OVOKOTTOLV KOTA TNV gpapuoyn ™ AL kot téhog
ovykpioelg peTa&h SpoOpwV TPUTECIKOV OPVUATOV CYETIKA HE TIC TPOUKTIKES
TO10TNTOG TOL £PAPUOLOVV.

Méca amd TV ocLYKEKPYEVT €pevva PPIcKOVV EKPPACT EPMTNLATO GYETIKA LE TO
nowo Opyovo péca otnv tpamela TPEMEL va £xel TV €VOVVT Yo TV VAOTOINOT TNG
AIL, 6nwc 10 Aowntikd XZvpuPovio g Tpamelag, o mpdedpog Tov 1] E01KA
emieypévn emtponr). EmmAéov, mpémer va yiver o ex Pabéwv diepedvnon twv
TopayOvVIev ekeivov mov amotelohv Tpoxomédn ot ocvveyn Peitioon Kot ot
ouvéyela va eEarepBotv. Téhog, Ba mpénet va e€etaotel 1 B€om TOL KPATOVG GYETIKA
He TV VIooTHPIEN TOV TPAeCIKOV 1Wpvudtomv oty gpapuoyn e AL Xto miaicio
avtd gviaocovtol BEpata, OTMG 1 YOPNYNON EMOOTNCEMVY, EMYOPYCEWV K. T.A.
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AgiTepn gpeuVNTIKI TAON

To devtepo avTO pevpo KOAOTTEL OAEG TIC WEAETEC OV £YOLV YiVEL OO TOLG
TPOKTIKOVG TOV Topén. Ot pHeAéTec avTég aoyoAovvTaL pE T omovdodtnTa ™G A.IL
1060 G€ OAOKANPO TOV OPYOVIGHO, OGO KOl OTO EMUEPOVS AEITOVPYIKE TOV TUNUATO.
Eumepiéyovv emmhéov TpoTdoelg TV WPUUAT®V Y10 TNV TPOCAPLOYH TOVS OTIG OPYES
g AL xou v €pappoyn oTpatnyik®v mov v vrootnpifovv. Zuykekpyéva ot
TPOTAGELS AVTES TOVILOVY TNV OVAYKN YloL TPOANTTIKY OpAcT TOpA Yo TNV €K TV
VOTEPMOV aVTIOpaON, TEPLYpdPOLV To Pfrpata yio TV opbr dOUNCT EVOC GLGTHUATOG
AIL., emonpuaivovy ToVg TapAyoVIEG EKEIVOLG TOV TPETEL VoL ANPOOLY LITOYN Yo THV
viomoinon evog mpoypaupatog AIL, divovv mapadsiypato enttvyoHs VAOTOINGNG TOV
otpatnykov ATl amd tpamelikd Wpopata kot T€A0¢ Tapovctdlovy o 0QEAN NG
epappoyns mc AL Tevikdtepa 610 pevpo ovTd divetor 1dtaitepn ERQacn otV
omovdaldTNnTa EPaPHOYNS VO cvotuatog A.IL. otov tpanelikd topéa. Tlapd BEPara
TNV 0TOVGIi0 GLGTNUATIKOTNTOG Kot HeEBOSIKOTNTOG amd TIG LEAETEG TTOL EVIACCOVTOL
oto pedpa ovtd, dev yivetar va mopaPreebel m ovolOoTIKA CLUUPOAN TOL OTNV
epappoyn g A.IL otov ypnuatootkovopukd KAAd0.

Ta 0épato mov eivor amapoitmto vo THXOLV CNUOVTIKNG TPOGOYNG OTO UEAAOV
APOPOVV TO YPOVIKO SLACTNO TOV TPENEL VO pecoraPel peta&d g Kabodynong, e
EKTTOUOEVONG, TNG TPAKTIKNG KO THG VAOTOINGONG KoLl TIC GUVETEIEG TOV UTOPEL vaL EXEL
po kobvotépnon o€ £vav and Tovg ToPATdve Topelc 6to 6o cvuatnua ¢ AL mov
epappoletar otov opyovioud. Akdun mpénel va eEeTacTovy Ta. PEATIOTO Hpla TV
amokAicemv petad tov TpoéTV vAomoinong g A.IL Kot TV TPOTHT®V TOOTNTOC
péso otov TPamelikd OpYOVIGUO. ZNUOVTIKO €PYOAEI0 YO TNV OVIIUETOTION TOV
ATOTVYNUEVOV TPOCTAOEIDV VIOl TUTOTOINON KOl TNG OVOUOLOYEVELNS UETAED TV
AETOVPYIKOV TPOTUTT®V amotelel To Aeyduevo benchmarking, m ypnon oniadn
HeBOS MV KOl TPAKTIKMV VIOBETNUEVOV A0 TIC AVTOYOVIGTIKEG ENLYEIPNOELS.

Tpitn gpevvnriki) Tdon

To tpito avtd pedua, oe avtibBeon pe 10 TPoNyoOUEVO, OCYOAEITAL KLPIWG He TNV
avAmTLEN TEPIEGGOTEPO DEMPNTIKMY HOVIEA®MV YLOL TNV EKTIUNGCT KOl EQOPLOYN T®OV
otpatnykov g A.IL. Ot gpevvntéc mov vdyovtal oty Katnyopio oV TpoTeivouy
e€edkevpéva LovTEAa Yo TV vAomoinon tev apyxadv g AL 1 /xot Ttapovoidlovv
OTOTEAEGUOTIKEG OUAOEG LETPOV Y10 TNV SIEVKOAVVOT TNG TPAKTIKNG TOV TPATECIKMV
wpopdtov katd v epappoyn ™ AL Tlapébio Opmg mov to HOVTEAX TOV
ToPOLGLALOVTAL OO TOLG GLYYPOQEIS eival Aemtouep®g doouéva, T0 PedIO aVTO
OEXETAL OMNUOVTIKY KPITIKY], KUPImG Yol dgv €xel yivel mpoomdbelo avanTuENG evog
OLYKEVTPOTIKOD HOVTEAOV Baciopuévov otny vrdpyovca Bewpia g A.IL

To cvykexpipévo pedpo toviler v avdykn yuo éva cOota o ortoio Ba Asttovpyet
téhewn. Ta Bépata mpog diepedivinomn mov mpoteivovTal apopovv ToV HOKPOTPOOEGLO
oTOYO TNG EAAYIGTOTOINGTG 1) OKOUT KOl EKUNOEVIOTG TV OVOUEVOUEVMOV O10TOPOYDV
7OV OMNOVPYOVVTOL GE VO GUGTNILO KOl TTOV TTPEMEL VoL AapavovTot vadyn KoTd 1o
oxedloopud  Tv  avtiotoyov  povtédov. Mdalwota  efoutiag  TiIc  EAAewymg
KOTELOLVVTAPIOV  YPAUUDY KATO TNV VLAOTOiNon €vog HOVTEAOL dev  VTAPYOLV
ovykekpipéva tpotuna. EmmAéov, 610 mpotevopevo povtéo Bo mpémel vo vapyet
oca@ng opoBétnon Tov POAOL NG AVATEPNG O10IKNONG, TOV TPOCOTIKOV KOl TWV
neAatdV Kot vo Kabopilovtar ta kprtiplo pe Pdorn ta omoio yivovtol ot EAeyyol TG
JldKaGToC.
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Téraptn epgovnTiki Taon

To tétapto avtd pedua mov pmopel va Bewpnbel oG t0 TEMKS 0TAd0 OAWV TV
ePELVOV TOVL glyav yivel oyetikd pe ) A.IL, aoyodeitar pe v a&loAdynon Kot v
EMTUYN EQUPUOYN TOV TPEYOVSAV TPUKTIK®V Yot T ATl otov tpameld topéa. To
HEYOADTEPO HEPOC TOV EPELVAOV TOV VLIAYOVTOL GTO PELUO OVTO APOPH EPEVVEC
nedion, EpOTNUATOAGYIO 1| HEAETEG TEPUMTTMGEMV KOl OMOOEIKVOETAL O TPOTOG OV 1)
AL pumopei va cupuPaiel 6TV OTOKINGT AVTOYOVICTIKOD TAEOVEKTNILOTOG.

To tétapto avtd pedua divel €vavopo Yoo TEPAUTEP® OVOAVOT OTO UEAAOV.
SUYKEKPYEVA, 1 OVAAVOT ETYEIPNCLOKAOV TEPUMTOCEMY TPOUNECIKAOV EMLYEIPOEDV
mov epdppocav emttvynuéva v AL umopel va Pydiet and 1o ad1E£0d0 TOAAES
EMYEPNOELS TOV KAASGOVL OV OV KATAPEPOV VO, AVTATOKPIOOUV OTIG ATOITNGEL TNG.
H Ymopén avolotikdv peAeT®V, ot omoieg Ba mepiéyovv Aemtopepéotepa To. oo
Yoo TV 0Kodounon tov €pyov g gpappoyns g AL, kabdg kot ot deikteg
napakolovdnong yw v a&loddynon tov tpanelikov cvotnudtov, 8o fonbovoav
TG EMYEPNOELS GTOV aydVO TOVG Yo vAormoinom g A.IL. A&ilel va onueimdel 6t1 ta
OEJOUEVH TOV HEAETMV OTMV EIVOL GKOTTO VO TPOEPYOVTOL OO TNV TAPOTNPTON, TO
EPOTNUATOAOYLN 1] KOL TIG CLLNTNGELG UE SOIKNTIKA CTEAEYT TTOV £YOVV EUTEIPIN GTNV

emTuyNuUeEVN epappoyn g A.IL

2.3. IIpotewvdpuevo povtéro yo tnv vAomoinomn mg A.IL. otov Tpamelikod
TOUEQ LUE TT ANYN TPOANTTIKOV UETPOV

To povtélo OV TPOTEIVOLV OL TPEIS CLYYPAPELS Y10 TV VAOTOINGT £VOG GUGTNLOTOC
AIL oto tpamelikd 0popato TePAaUPivel TEVTE PACELS:

[poat eaon: Evnuépomon kot Aéopegvon

2t @don avtn, cOUPMOVE LE TNV OVOCKOTNGN TG VIapyovoag Piproypaeiog, to
oTeEAEYM NG eMxelpnong Tpénet va katovoncovy v évvola ¢ AL kabmg kat tov
TpOTO pe TOV omoio pmopel vo vAomomBel. XN cvvEXEl TPEMEL VO OECUEVTOVV
OYETIKA LLE TNV VAOTOINGT TOL £PYOV.

Agitepn @haon: Xyeoraopnog

H mopandve edon neplopfavet to e€ng:

# Eootepiki eKTiunomn g vdpyovcas KoTdoTaong OYETIKG Ue TV TO10TNTo GTOV
opyovioud, LE GTOYO TNV OVOYVMPICT) TOV OVVAUEDY KOl AOVVOUIDY TOV,

& Tlapoyn eKTOidEVONE OTO TPOCOTIKO TAV® OTIS KPIGIUES S10dIKOTIES,

# Kozoypa@n omocToANG Kol OVTIKEWEVIKOV 6TOY®V,

& Tyedloopog evOg VEOL GLGTIHUATOC.

Aé&iler va onueiwbel 6Tt o amd TG PacikoTepEg VOVVEG TV OTEAEYDV €ival va

e€etdoovy TV cLUPOTOTNTA TNG EMYEPNCLOKNG KOVATOVPOS TNG EMYEIPNONG UE TIG

Baowéc apyés, agieg kot otdyovg g AIL

Tpitn @aon: poypappatiopog
Metd ™ @don tov oyedacpod g AL akoAovbel n @don TOV TPOYPALLATICUOD,
COLLPMVO LLE TNV OO0 TOL GTEAEY TPEMEL VOL:
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V' Opicovv v dwdikacio. Otav mpayuatonomdel n evépyelo avt) Tpénet va yivel

npoonddeln dywpiopov g epapuoyns e AL otov tpamelicd topéa pe v

EPAPLOYN TNG 6TO Propunyovikd KAAS0.

ANA®GOVV T0 GKOTO PEG® TOV VEOL TANIGIOV TOOTNTOG.

[Mapéyovv v amapaitn eknaidevon 6e OAO TO TPOCOTIKO.

AteEhyouv eocmTepKEG Ko €EMTEPIKEG EPEVVEG OYETIKA LE TNV YVOUN TOV

TEAATOV, £T0L OOTE v 0E0A0YAGOVV TNV dlodikacio Kol vo. Tpofovv oTig

KOTAAANAESG eVEPYELEG, AV aVTO KP1Oel oKOTIO.

v' Zvotioovv éva cuufoviio modtntag, To omoio B emPrénet kot Oa pvOuiler Tig
drdKaoiec.

V' Aevepyolv cuykprrikyy aoddynon (benchmarking) pe tig GAAEC AvVTOyOVIGTIKEG

EMYELPNOELG TOV YPTLLOTOOIKOVOLUIKOD KAASOV.

YV06THO0VV OUAdES PEATIOONG TOLOTNTOG,.

Kafepmdoovv pétpa kot deiktec TodTTag, £T61 MGTE VO KATUOTEL EVKOAOTEPT 1)

TopaKoAoVON o™ TNG EMITEVENG TOV GTOY®V OV EY0oLV TEDEL

ANANIN

AN

Téraptn @don: Yhomoinon

>t edon oot Teptiapfavoviot ta €ENG:

»  Tlopoyn ovvexovg EKTAIOELONC.

= ¥HoToon VE®V EMITPOTOV 1 TPOSANYT eEMTEPIKMOV EEEIOIKEVUEVOV OUAS®V Y10
™mv mapoyn Pondelog 6cov apopd oty dadikacio VAOTOINCNG.

*  Avayvopion Kot avtopolp katd Ty emitevdn Peitidcewv  moltdTNTOC,
TapAyovteg Tov Bo GUVTEAEGOVV GTNV €ViGyVoT ToL NOKoD TV epyalopévmy Kot
0o dMGOVV TO KIVNTPO Y10 TEPUTEP® PEATIOCEL,.

[Hépntn eaon: ASloldynon anoteleopdTmV

Yy teAevtaio vty @Acn TOv  povtéAov  yivetar etiold  a&loAdynon  Tov
TPOYPALLOTOS Y10 TV EKTIUNCT TOV ETTVYUDV KOl ATOTUYIOV. XTNV TEPITTMOT TOV
10 TPOYPOApUO OeV €XEL TAL TPOGOOKMUEVO OTOTEAEGUOTO, KPIVETOL OmapoitnTog O
avacyeSOG OGS Kot 1) avafedpnon Tov.

2.4 Totopikn ovadpoUn 6TV TOLOTNTA TV TOPEYOUEVDV VINPECIDOV

Av deybodue ot ato. avOpwmiva mpdyuoTo oev VITapyEl TOPOEVOYEVEDY, TOTE EVOG KOAOS
1pémog va. dlaflépovue i o covavtijoovue otov 21° audve eivor va koitdgéovus Tic
7on  draparviueveg tdoels oto téAog tov 20°° (Toovkag X., 2000). Avtd mov
TOPATNPOVUE AOIMOV  €ivol 0 £€viova  TOYKOGUIOTOUUEVOS  YOPOKTAPOS TMV
OIKOVOUKADV JPACTNPOTATOV OAAL KOl TOV TOMTIGTIKOV TPOTUTT®V. To eviaio
vopopa otnv Evponn ekppdlet cupPoAKd TNV 01KOVOUIKT GUPPIKvmoT Tov £8voug -
KPATOVG Kol TNV 6TovudatdTnTo VIEPEBVIKOV OVIOTHTOV Kol unyovicpmv. ‘Etot av
Bewpncovpe MG dESOUEVO TOV GUYYPOVO OVTAYOVICUO, 1 KOVOTNTA TG EMYEIPNONG
Vo TTPOCPEPEL OO Kol TEPIGGOTEPO  EEATOMIKEVUEVA TPOTOVTA KOl VLANPECIES
To10TNTOG KAOMS Kot Vo d1popOTOLEiTOL 0EVAMG, TNG TPOcdidet pia otépen Pdon Yo
™ dnovpyio S10pKOVG AVTOYOVIGTIKOD TAEOVEKTILLOTOG,.

Méca 610 TAIC10 VTO TOAAES ETYEIPNOELS EMKEVIPOGOV TIG TPOCTAOELES TOVS TNV
emitevén ¢ mOOTNTOC KOl TPOGOVOTOMOTNKOV 6TO TPOGHOTO 7oV PPioKETOl GTO
KEVTPO aVTNG NG dwdikaciog: Tov weratn. Eival yeyovoc ot o1 mehdteg onpepa dev

9.
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ayopdlovv mpoidvTa 1 VINPEGIEG He HOVOSIKO KPUTNPLO EMAOYNG TV T Tovg. H
TEMKT OTOPAOT) Y10, TV 0yopd KATOWG VANPESIOG TPOEPYETOL 0md TN CVYKPLOT TOV
TAEOVEKTNUAT®V TOV TOVG TPOCPEPEL UKL EMYEIPNON GE OYEON HE AVTA TOV
avtoyoviotov (Evans J., 1999). ErmAéov, ot cuvairayég pe tovg meddrteg eivon
wWwitepa amontntikég. Kdbe meddng £xel S1popeTIKEG OMOUTAGELS KOl OVAYKES TOV
0éAel Vo IKOVOTTOMGEL KO OVTIOPE OPOPETIKG Tn OTIYUR 7Tov AouPdaver puo
vmpecio. To yeyovoc avtd o@eidetar Kupimg TOCO OTNV TOAVTAOKOTNTO TOV
AVOYK®V TOL KOl OTN OlOQOPETIKY] KOW®MVIK TOL LAdoTACT, OCO KOl GTNV
wWuotepdTNTa. TOV TPOosdoKI®V Tov (Smith L., 1997).

H owod6pnon mg wietng and tov meldtn Kot 1 €E0sQAAIoT TG EUTIGTOGVVNG TOV
amotehovy Packd péAnpa kabe enyeipnong. Ewdwodtepa 6tov KAAS0 TV LINPECIDV
TOAAEG mpoomdBelec €xovv yiver mpog v katevbuven avty. H taxtikny ooty
opeiletol Kuplwg oV cLVEWNTOTOINGN TOL OTL 1 dWTHPNON TOV VIAPYOVIWV
TeEAATOV avEAVEL POKPOYPOVIA ToL KEPON NG emyeipnons. 'Epegvveg édeiéav O6TL M)
dwatnpnon 1ov 5% TV TEAUTOV TOV TPArel®V £XEl WG ATOTELEGHA TV aENoT TmV
KePOMV KT 85%. LTdHY0C TOVC, AowdV, givar Ot LOVO 1) E0PECT KOl EKTANPOCN TOV
TPOGOOKIDY TOV TEAAT®V aALA kot 1 vépPacn tovg (Levesque T., 1996). Mdlota,
éxel amodeyBel OTL M TpooéAkvon vEéwv melaTdv Kootilel 20 popég mePLoGOTEPQ
ypHoTa omd ) dtetipnon tov Non vrapyoviev (EEmpéc, 2003).

Aoppavovtag vdyn 6TL 1 S10THPNoT TELUTOV EIVOL OIKOVOUIKA TTO GUUPEPOVGOL OO
v ovveyn emdinén v véoug meddteg (Reichheld F.xou Sassar W. E. J., 1990; Sheth
J. N. ko Parvitiyar A., 1995), ka1 011 1 S10t)pnon ToV HaKPOTPOOESU®Y GYECEDV e
ToVG mEAdTEG etvan Pacikn ot Pertimon ¢ emyepnotaxkng anddoong (Ennew C. T.
kot Binks M. R., 1996), n miot tov nehatdv amotelel Pacikd otdY0 Yo TIC
TEPIOCOTEPEG EMYEPNOES onuepa. Méoa oe avtd 10 mAaiclo, Poacikd onueio
amotehel M xPNON  SWPOPETIKOV TOTMOV OEGUMY, OIKOVOUK®OV 1| SOUIK®V, TOV
deopebovy Tov mEAITN 0T £Taipein Kupiwg AOY® TV VYNADV SOTOVOV LETOTPOTNG
a6 Tov €va TOTO 6TOV GALD. AV KOl OVTEG OL GTPATNYIKEG £XOVV EMTVYEL GE UEYOAO
Babud otn dwtrpnon Tov TeAdT®V, N oAndwn wiot, n omoia kKabopileTor and ™
OeTikr] ocvumEPPOPE TV TEANTOV TPOG TNV €TOpEion KOODC KOl pHE  TIG
emavolapPavopeveg ayopég (Dick A. S. ko Basu K., 1994; Griffin J., 1995), eivaw
mlavd vo pnv eivor ovotlaotikny. H entyvoon g vmopéng oAnbwng M oxOTng
TOTNG, GE OVTIOWGTOAN HE TNV EIKOVIKN TGTN 1 TV adpaveld, amotelel Pacikd
TPOVOLIO Yo [ ETapeio, KoODS peudveTal To Kivtpo Tov meAdTn Yoo avalntnon
EVOALOKTIKOV OVTOYOVIGTIKOV ADGE®V, YEYOVOS TOV apPADVEL TOVG KIvOOVOUS AdYm
avVTOYOVIGHOV Kot PBedtidvel v eiun ¢ etapeiog (Dick A. S. kou Basu K., 1994;
Jain et al., 1987; Jarvis L. P. xon Wilcox J. B., 1977; Stum D. L. ka1 Thiry A., 1991).
‘Etol n emitevén g aAnbwing miotng d0okoAa peTOPAALETOL, €KTOC av 1 €TOPEin
EMNPEACEL OPVNTIKA TOV TEAATI TPOKAAMVTOG TOL TO cLVOIGONU TG SVCUPETKELOG
(Ennew C. T. kou Binks M. R., 1996). MéAoto 0 meddtng KobioTaTol TO OVEKTIKOC
oV TEPITOon OevTEPEVOVIOV A0OOV 1| OGCLVETEW®V TN OTIYUN TOV 1 OpPyIKN
EVIVTI®GY TOL amd TNV mopeyouevn vanpecio kpidnke egvvoikn (Blackman B. A.,
1985; Hennig, Thurau T. ko Klee A., 1997).

[Mopadociokd, ot cuvOnkeg otov Tpamelikd Topén NTaV SPopPeTIKEG. Ot meEAdTES
Ntav motol, To TPOCPEPOUEVA TPOIOVTO — VINPEGIEG TEPLOPICUEVO EVED Ol OPOL TOV
AVTOYOVIGHOV, Ol 0TOi0l NTOV SOUNUEVOL TTAV® CE TOPAOOGLOUKOVS KOVOVEG, NTOV
EexdBapor kot capeic. Ta myetikd otehéyn tov tpane(®v mov dAlote yvopilov
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TANP®G TN VO TS EPYUGING TOVG Kot TOV aKPIP TPOTo deEaymyng g, TOPO £YOVV
vo avTipetonicovy éva embetikd nepipdAdov, aféPaiec cuvinkeg ayopds, dAla Kot
aneploploteg duvatodtTeg £EEMENG (Zineldin M., 1996).

To 1994 c¢ emown éxbeon tov Ivotitovtov [pocwmikoy ko Avantuéng g Loyds
Bank, petald dAhov mpoPrépbnke 6TL TOAAEG NYeTIKES Tpdmelec TOL YDpov dev Ba
emPioocovv. Emmiéov, pue Paon 1o yeyovog ott 160.000 Béoeig epyaciag ydOnkav
péypt 70 1999 610V TOpEN TOV OTKOVOUIK®MV VANPECIDV, VTOYPUULIGTNKE O KIVOLVOG
emPioong peydaov aptBpov OKOVOUIKOV KOAOCGCHOV. X& avtd To TANIco 0 UOVOC
Tpomoc va avieneélBovv or tpdmeleg eivar va yivouv mpmtomdpol o OEpata
TO10TNTOG TOPEYOUEVOV VANPECIOV, VO TEPLOPICOLY TO KOGTOG TOLG KoL Vol
kawotopnoovv (Cowling A., 1995). Moévo o entyeipnon mov pmopei va poabaivet
etvar o€ Béom va Ppioketon prpootd amd tov avtayoviousd (Toovkag X., 2000).

H mpoxinon yw tig tphmeleg onuepa eival, Aowmdv, OuTANR: 0QEVOG HEV va
TANPOPOPIOTONCOVY GTO £MOKPO TIG AELTOVPYIES TOVE, GPETEPOV VA EUTIGTELOOVV
™V Kpion kol TV TPOTOPovAin dPTIo EKTAOEVUEVODV VTOAAA®Y. Mdvo €1c1 Oa
etvar og Béon va mapéyovv vINpeciec VYNAOD emmESOV, WBHTEPO GUEPO TTOV T
amoHAOTOINGN TOV OIKOVOUIK®Y CUVOAAAYDV Kol 1 EVIEWOUEVN € OmOCTACEMG
dlekmepaion Tovg KaboTd TV eumelpio mov amokopilel 0 TEAATNG amd TNV ETOEN
TOV pE o emyeipnon kabopiotikd mTopdyovta TNy KAIHLOKE TOV TPOTIUNCEDY TOV
(Toovkog X., 2000). Emopévag, n wavdtnta pog entyeipnong va dtopopomoteitat,
onAadn vo Kowvotopel, omotedel gyybnon yio v gunmuepia g, TN OTLYUN TOV Ol
TEYVOAOYIEG TANPOPOPIDV KOl EMKOWVAOVIOV KUOIGTOOV E0KOAN TNV OVTLYPAQT OO
TOVG OVTOYOVIOTEC.

>10 mAaicto avtd, ot Tpanelec PeATiocay TV TOWOTNTA TOV TOPEYOUEVOV VTN PECIDV
tou¢. Ta pétpa mov mpav NTaV 1 QUEST OVTATOKPIOT| OTIS OVAYKES TV TEAATAV, 1
TOYOTNTO SEKTEPAUUIMONG TOV UITNUATOV TOVG, N LEIOT TOL YPOVOL OVOLOVIG GTHV
ovpd TV Koataotnudtowv, 1 Peitioon ¢  aSOMOTING  TOV  OLTOUATOV
TOUEOAOYIOTIKOV pnyovev, 1 Peitioon tov HEoOvg oTIC TPOCONO HE TPOGMTO
oLVOALAYEG, M PerTimoT TOV PLGIKOD TEPIPAALOVTOC HEGO GTO VITOKOTOGTILLOTO KO
vevikotepa 1 avénon Kot BeATioon TV S100EG1L®Y VINPESIOV Kot TPOIOVTWOV TOVG,.

[Mopd Opwg TIg peydheg mpoomdbeieg tov Tpomel®v, Ta TEAELTAio YPOVIK, Vi
BeAtidoovy TNV TOWOTNTA TV TOPEYOUEVAOV VINPECIOV  TOVG, £va OOV
EVKATAPPOVNTO TOGOGTO TEAATMOV ONADVEL Tr OLCOPECKELL TOL GYETIKA HE TIG
VINPEGiEC TOV TOV TopEYovTaL. To yeyovog avtd umopet va epumvevtel Aappdvovtag
voym 6vo mapdyovres. Kat' apynv, o 0yYKog Kot 1 Voot TV GUVOAAXY®OV gival
apKETE peydAn, £tol mote N eEdietyn tov Aobov va kabictotol Wwitepa SVGKOAN.
Amd Vv GAAN pepld, Oev €Qouv Yivel TANP®G KOTOVONTOL Ol TOPAYOVIES TOV
BewpodvTon oNUAVTIKOL amd TNV TAEVPA TOL TEANTN KATO TNV ANYN UG VINPEGTOG
(Johnston R., 1997).
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2.5 Avo@popd ce VTAPYOLCESG £PELVEG GYETIKO HE TNV TOLOTNTO TOV
TAPEYOUEVOV VIINPECIOV G€ EBVES Kat TomiKd enimedo.

2.5.1"Epevvec o 01€0veg emimedo

Onwg éxet yivel p€xpt TdpOL avTIANTTO, 0 KAAJOG TMV YPNUATOOIKOVO KOV VINPECIOV
&xel tdoetl og éva onueio opodonuo Yo TV otopio Tov. H amaitnon yio kodvtepn
droiknon, kawvotopkdTnTo Kot vehéia, Yoo TAnpéotepn eEumNPETON TOV TEAATMV,
Yo 0AAGYT) TNG EMYEPNGLOKNG KOVATOVPOG KOL Y10 TTLO OTTOTEAECUATIKES OL0OIKAGIES
elvat mpopavng.

H obyypovn mpaktikny €6eiée 6t  Atoiknon Oiung [Mowwtrog (A.O.I1.) amotelel
ekelvo 1o gpyaAeio mov umopet va fondnoel Tig emyelpnoelg vo. avteneEEABOVY OTIC
véec OUVOIKEG OLVONKEG Kol €lvol TPOCOVOTOAICUEVN] OE U0 1COPPOTNUEVN
TPOOTTIKT Yo TN HETPMOM TNG amddoong tng entyeipnong. Ot Hill S. kot Wilkinson A.
(1995) Bewpobv 6T M TOWOTNTO KOL 1 KOVOTOINON T®V TEAATOV Elval ot
KOTELOVVTIPLEG YPOUUES Y100 TO HEYOADTEPO apBUd TV entyelpnocwv. H TpokAnon
navtog oev eivarl 10 moTE, OAAG PAALOV TO TG Bol VAOTOMOOVV 01 apyEC aVTEG HETT
OTO OMUEPIVO dVOYEPEG OIKOVOUIKO KATLLAL.

H avainyn npotofoviidv yio v viobétnon g motdttoc otov Tpanelikd Topén
napovctalel moAvmAevpn avdmtuén. Edwotepa, €pguveg mov deénydnoav ot M.
Bpetavia oyetikd pe v €gbpeon APLoTOV TPOUKTIKOV GE TPATELIKES ETIYEIPNOELS
£0€18av OTL 01 TEPIOCOTEPES AMO TIG EMIYEPNOELS TOV VIOOETNGAV GYETIKG VopiteEpQ
amo Tig dArec TG apyés g A.O.IL deopedtnray o€ po LokpoTpoOOesUn GTPAUTNYIKI
ovveyolg mpoomddelog Yo Pertioon TV dadikacidv Tovg. Ta dmown mTpofAnuota
eupaviomKay fTav TEPIGGOTEPO OMOTEAEGHA TOV AavOaGHEVOL TPOTOV Sloyeiptong
TOV 0pYOV Kot Tov Tpoémov epapuoyns e A.OIL mapd g Kabeowtng priocopiog

mege.

Avoivtikd, épguva mov £ywve to 1992 and tov Kearney oe 100 Bpetavikd tpoamelikd
wpdpata €dei&e 6TL 10 80% TtV MpwTOoPovAdV TOL elyav AdPel pe oKOmO TNV
epappoyn e A.O.IL dev €pepe ta avapevopeva o@éAn. Tnv d1a ypovid £pguva Tov
de&nyon amd 1o London Business School og 42 Bpetavikég emiyeipnoels vToyneieg
v T0 BpoPeio Baldrige mapovoiace modd youniés Pabuoroyiec petaly 100-400 pe
dprota o 1000. [MapdAinia, 50 Evpomaikéc entyelpnoel;  eueavicoy mtpofAnuota
omv vAomoinon ¢ A.O.IL. kot amotvyio 6€ 0pIGHEVEG TPOTOPOVAIEG GVUP®VA LE
mv enyelpnolokn pedétn tov Economist Intelligence Unit. Mia ypovid pETA, TOL
ocoumepdopato ™ peAétng tov Durham University Business School oe 685
Bpetavikéc tpdmeleg delyvouv 01t AOy® ™G vnmiakng edong mov Ppioketor n A.O.I1.
dev  Kkpivetor ekt 1 eoyomyn OLUTEPUCHATOV Kot oveEdptnTa amd  To
ATOTEAEGLOTO EQPOPUOYNG TOV OPYDV NG, Ol EMYEPNOELS TAPAUEVOVY TIOTEG OGN
euocopio ™G Téhoc, 29 yvwotég yio v ypnon ¢ A.O.IL emyepnoelg siyov
KOADTEPT OKOVOWIKY] emidoomn oamd Tn péon tov KAddov cvuewva pe to Bradford
University (1994).

SOUQovVe. e TNV TPOKOTOPKTIKY €pELVO oL Tpaypatomombnke omd tovg D.
Longbottom kot Mohamed Zairi (1996), empuioktikd mapovcialoviol to. oTeAEM
™G peoaiog epapyikd KAlpakag, amd to omoin £va PHEYAAO TOGOOTO OVTIUETOTILEL
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npoPAnpata Aoyw g EAAenyng e€eldikevong Tave og BEpata TolOTNTOG Kot ONADVEL
TV ovnovyio. TOv OYETIKA HE TNV ENAPKEWL NG OovOTEPNS Oloiknong oty
AVTYETMOMION TOV cLYKeEKPEVOL Béuatog. Ta otedléym avtd, 0TS avapépetl 1 1010
épevva, eivol S10TOKTIKA KUPIOG AOY®D TOV OVAIKTOV OTOTEAEGUATOV KOl TOV
AVOPOPMV YO ATTOTUYNUEVEG Kot 11aiTepa damavnpég TPooTadEEg GTOV KAADO.

Ta cvumepdopata g £peuvag avtig tov D. Longbottom kot Mohamed Zairi (1996)
OYETIKA pe TNV €EEVPEDT TOV PEATIOTOV TPAKTIKAOV KOL TNV AVATTVEN VOGS LOVTEAOV
viomoinong g A.O.IL. ota ¥pNUOTOOIKOVOUIKE 10pOUATo, KATEANEE GTA TOPAKATM
CLUTEPACLLOTOL:

# H A.O.IL dev givon kabiepmpuévn oTovV YPNUATOOIKOVOUIKO KAGSO Kol HOVO évog
TOAD  KPOC aplUOg EMYEPNCEDV £YEL EQPAPUOCEL TIC OPXEG NG OTNV
EMYEPNOIOKY TOV OTPUTNYIKY. ATO TIG EMYEPNOES 7OV dlepeLVRONKAY
HEYOADTEPT TPOOJO Kol PEATIOON TV 0TOdOGE®V TOVG TETLYOV EKEIVEC OV
goTiaoTnKaY ot antd otoryeio g A.O.IL

# O1 Gp1oTeg MPOKTIKEG OV Ol MYETOEG £TapEie TOL KAASOL vioBEéTnoav avd
napdyovra Ppafeiov modtntog gival ot €€Ng:

v H nysoia npénetl vo deopevetol og Oépato To10TTac, Vo KATAVONGEL KOl Vol
eedwkevtel otovg onuaviikovg mapdyovteg e A.OIL, va avamrtdéet
TPOTOPOLAIEG TOOTNTOC OCUVAPEIG HE Tr OLYKEKPUEVT Eemyeipnon, va
aviyetonioet v A.O.IL. o¢ otpatywd epyoieio, vo dDGEL EUPACN OTIS
HoKPOTPOOecEG EMEVOVOELG GTOV TOUEN TNG EKTAUOEVONG, TNG £PEVLVOG KL TNG
KovoTtopiog Kot vo AapPavel vtoyn Tig amOYELS TOV OUASMV EVOAPEPOVTOC.

v Ocov 0@opd THY TOMTIK) Kau TN oTpatnyiky ¢ enyeipnone, n A.O.IL
TPEMEL VO, Yivel UEPOC 1TNG OULVOMKNG EMXEIPNOCIOKNG OTPOUTNYIKNAG, VO
evoouatmiel og OAO TO ETYEIPNUOTIKA GYEJLN, VO EGTINGTEL OTNV avATTLEN
Kol oTIg emyepnolokés atieg, va dobel Eueacn otV opadikn epyocio Kot
ocvuvepyacio. Kot vo  xpnoyomomBodv  péEBOSOlL  OWTOEKTIUNGONG Ko
100pPOTNIEVNG EMIdOONG,.

v O gpyolépevol mpémel va. deouedovVIOL GE U0 GUVEYH EKTaidevon Kol
EMPUOPOMOT), VAL VATTOEOVY TOV GLUVOYMOVIGUO, VO £(OVV OVOIKTN ETKOVMVIO
peta&d Tovg, va apeifoviol GOUE®VA LLE TNV TPOGMOTIKY TOLG EMIOO0T KOl VO
€0TIACOVV TNV TTPOGOYN TOVG OTIG LETAPANTES SPAGTNPLOTNTES GE AVTIOIGTOAN

LLE TIG AP PNUEVES 10EEC,

& And ™ GLYKEKPIUEVT £PEVVA TPOEKVYE TO LOVTELO OMOTEAEGUOTIKNG VAOTTOINONG
™m¢ A.O.IL. otov ypnpatootkovopkd topéa, To onoio PBaciletar oty depevvnon
TOV E0MTEPIKOV OSVVANE®Y Kol OdVVOUIOV Kot vrootnpilet v opyn G
OVTOEKTIUNONG UE TN XPNOT HOVIEA®V 1OV €ival cvuPatd e TO CLYKEKPIUEVO
opyavioud. Ta Pacicd Prpoto Tov HOVTEAOL HIVOVTOL GTO TOPUKAT®O CYNLLOL:
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ATATNQXH
AVTOEKTIUNON KOl EVOOUATOCT TOV
Baowov apymdv g A.O.IL.
MoVTELO S10.POPETIKOV TPOGEYYIGEDV

YAOIIOIHXH
Avtogktipunon kot

ANAXKOIIHXH/ ::; ZHTHMATA :D
EVOOUATOON TOV

APAXH KAEIAIA/

EMIOAIA Boaotkodv apymdv
g A.O.IL
BéAtiotn moaktikn
METPHXIH
Avtoektipnon

Agikteg emd00E®V

D. Longbottom kot Mohamed Zairi, 1996

A6 Vv GAAN  pepld, Ol GPLOTES TPOUKTIKES 7OV  YPNCYOTOWOVVIOL OO
YPNUOTOOIKOVOLUKEG €TOPElEG TG AUEPIKNG Kol TIG 0dNyodv o€ kePdoPopio Kot
avénomn tov pepdiov tovg oty ayopd, katd tov Evans kot Lindsay (1996) eivat ot
egng:

# Ol enyelpnoelc TPEMEL VAL KOTAVONooVY 1060 TIG Bpayunpdbeouec 660 Kal TIC
LOKPOTTPOOECUEG OVAYKES TMV TEAATAOV TOVS KOL VO YPTGLLOTOI0VV CUGTILOTIKES
JLOIKOGIES Y10 TN GLAAOYT KOl GOOTN SLIYEIPIOT) TV OVOYKOV OUTMV.

# Emmléov, TpémEl va GUVEBNTOTOWCOLY TN oy£on 7oL VIhpyel MeTald
TPOGOOKIDY TELNTMOV KOl TOPAYOVI®OV, OTMOC O GYESOOUOS, 1 TOPAY®YN Kot 1)
Tapoyn LvInpecidv. Me v mopamdve TokTiK eEac@oAileTonr M TANPNG
KOVOTIOINGN TV OMOLTICEDV TOV TEAATOV Kal 1 eEGAeyn TOL YAoHATOC LETAED
emBountg kar Anedeicag movtag. Ta véa mpoidvta mov mpowbodvtal otnv
ayopd mepvodv amd AEmTOUEPYT] EAEYYO TOV OPOPA TO. TPOCOOKMUEVO TEXVIKA,
DMK Kol AELTOVPYIKA YOPOKTNPICTIKA. TN GUVEYELD TO TPOIOV EIGEPYETAUL GE EVal
TEWPAUOTIKO oTAd0 Kot doyetedeton oty HolIK) TOpoywyn, oeOov TPMTO
eykpet omd ToVg TEAATES.

& Axoun, oeeilovv vo decuedovV  TOLG TEAGTEG TOL Ogiyvouv TIOTH Kol
EUMIGTOGVVT GTO TPOTOVTO KO GTIC VITNPEGIES TOVC.

# H owot dayeipion tov melatelakdv oyéoewv Ba dnuiovpyodoe o1ovg TEAATES
T0 KATOAANAO KApo eumotoovvng kot o tovg €3dwve T dvvatdTNTO VO
eEKQPAcOVY TVYOV oxOMa 1 mapdmova Tovs. H Stayeipion tov melatelokmv
oxéoewv mepAapuPdvel petald GAA®V TNV EKMOIOELON TOV TPOCHOTIKOD NG
TPAOTNG YPOUUNG YO TNV avATTLEN TOV IKAVOTATOV TOVG ot e&uanpétnon TV
TEAATAOV KL TV OVAANYT TPOTOPOVAMV Y10 TO KOADTEPO SVVOTO OTOTEALECLLAL.

# T va Bewpeiton po etonpeio dpiotn mpénet va petpd 1o Babud kavomoinong
TOV TEANTMOV TNG, VO CLYKPIVEL TO ATOTEAEGLLOTO, LLE QLTO TV OVTOYOVIGTMOV KOl
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Vo (PNOOTOLEL TIC TANPOPOPIEG AVTES YL Vo PEATIOCEL TIC E0MTEPIKES TNG
JldKacieC.

[Mopdiinia, eotpeTiKd evolaPEpov TaPoVGLAlovy Ol LEAETEC TOV £YIVOV GYETIKA LE
11§ TPpToPoviries mordtnTog (Atoiknon Olkng Iowwtrag, ISO 9000, EEumnpétnon
[Tehatmv, Business Process Reengineering, [Ipoypappo oAloyng KovATOOpaS K.T.A.)
07O YPNHOTOOKOVOUIKO KAGSOo amd tovg Adrian Wilkinson, Darren Mccabe kot David
Knights. H £pguvd tovg agopd maA to. ¥pMUOTOOIKOVOLIKG 10pOpota g M.
Bpetaviag kot to amoteléopata g oYeTIKNG £pguvag deiyvouv 6Tl t0 91% TV
epOTOEVTOV emmyelpce®V €ixe €PUPUOCEL pio 1 TEPLOGOTEPES TPWTOPOVAIES
o Tag, T0 7% dgv giye epapudcet kopio kot To 4% Oev mpotiBeTon va poprocEL
Kopio T€tol0 TP®TOPOVAID 6TO HEAAOV. ZOUQ®MVO HOAMOTO KOL HE TPONYOVUEVES
épevvec MOV o©T0 OEua aVTO, TO UEYOAVTEPO TOCOCTO TV EMYEPNCEWV E£XEL
viobetnoel 10 Oecpd TOV TPOTOPOLVAMY TOOTNTOG TAPOAO TTOV O OVTIKTVTOG GTO
KEPON TOLG etvar undapvos. o va €xel OUOG 0VGLOOTIKO OMOTEAEGHO [0 TETOL
oTpatnNyikn Oo TPEMEL Vo yivel HEPOC UOG EVPVTEPNC CAAOYNG TNG OPYOVOCIOKNG
KOVATOVPOG TNG EMLYEIPNONG UE TIG ovapevopeves BEPata SLGKOAES.

Avoivtikd ta amoteAéopata g Epguvag tov Adrian Wilkinson, Darren Mccabe kot
David Knights (1996) oyetwkd pe to kKivptpo mov ®Onoav otnv vAOToinom
npowTofovAldy modtntag eivor ta €&ng, amd TO GmOLOAOTEPO GTO AYOTEPO
ONUOVTIKO:

1. H mieon tov aviayovietdv Yo BEATIOoN TOV TApEXOUEVOV VINPECUDV.

2. O evBovolacpdc TG Topovoag 101K oM.

3. H amaitmon tov IeAat®V Y10 TO0TIKEG VINPEGIEG KL 1) TEST TOV OVTAYOVICTOV
Y peimon tov KOGTOLG,.

H véa doiknon.

H mieon tov avtayoviot®v yuo BEATioon ToV TapeyOLEV®OVY TPOIOVIMV.

H mpoTaon e ouykekpiévng TokTikng and etaupeio. cupfodAiwmy.

H wieon and ™ untpkn etopeia.

Oéuata mov oyetilovion pe tovg pyalOUEVOLC.

NNk

Oocov apopd 11 TPOTOPOVAIES TOWOTNTAS TOL TPOTYOVV Ol EMYEPNCES TOV
YPNLOTOOTKOVOLIKOD TOUEN, OVTEG OPOPOVV KATA TPDTO AdYo To Business Process
Reengineering (BPR) kot 6t cuvéyeia tig peboddovg g A.O.I1., o1 omoieg £xovv gvpv
nedlo e@apuoyng otov Topéa NG mapoyng tpamelik®v vmnpeciwv. BéPata, dev
ATOKAEIETOL KOl 1) EQAPLOYN TEPLGGOTEPOV TNG UG HEBOOOV Y10 TNV OVTIUETOTION
PO PETIKMV TPOPANUATOV.

ZOUQOVO LE TNV TOPATAVE® EPELVO, Ol TOREIS TOV BEATIOONKAY OC OTOTEAEGHO TOV
TPOTOPOVAIDV TOOTNTOS HE GEPA TPOTEPAULOTNTAG APOPOVCOV TNV EVNUEPMCN Yol
Oéuato TOWTNTAG, TNV  IKAVOTOINGT TV TEAATAOV, TNV EQPUPUOYT] OUAOIKOV
nvedpatog, T PeAtioon G emKoOwwviag, TNV OMOTEASCUOTIKOTNTO, TNV
TopAKOAOVONOT TNG TOWOTNTAS, TNV AOENCT TNG TAPUYOYIKOTNTAG, TNV OAANYN TNG
EMYEPNOIKNG KOVATOOpaG, TV Peitioon tov MOkov tev epyalopévov, v
EVOLVAL®MON TV VIEAMA®VY, TV LWBETNON TNG EMIMEdNS 1EpOpPYiag, TNV avENCT TNG
KePOOQOPIOG, TNV aéNon TOV TOANCE®Y, TV UEI®ON TOV TOCOGTOV ATOYMPNONS
TV epyalopévev amd TNV EmElpnoN Kol TOV aplBHoy AmOVCIOV Kol TEAOG GAAOL
TOPAYOVTEG LIKPTG OTOLOAOTITAG.
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Ot OVOKOMIES TOV CVTIHETOAIGTNKOV KATO TN OWdlKaGio. VAOTOINoNG TV
TPOTOPOVAIDV TOOTNTOG GLVOYILOVTOL OTIC TAPUKAT®: OVTIGTACT] GTNV OAANYN TNG
OPYOVOGLOKNG KOVATOVPOS, EUTOILN. HETAED TOV TUNUAT®V, TPOPANLATA GTOV TPOTO
HETPNONG NG MOOTNTAG, TPOCKOAANCOT € PpayvmpoOecuovg GTOYOVS, AVTIGTOON
oV aAloyn omd TV peEPLE TV oTEAEXDV TG peoaiog Pabuidac, acvppatdTnTa TG
OCULYKEKPIUEVIC GTPOTNYIKNG HE GAAEG TPMTOPBOVAIEG, OIKOVOLUKEG TECELS, EAAELYM
déopevong and v avotepn doiknon kot T€Ao¢ avtidpacn twv epyalopuéveov oty
aAdoyn.

Ta mapoardve TpoPfAuate Katd TV VAOTOINCN TO®V TPOTOPOVADOV TOWOTNTAS OEV
opeilovtor BéPata oty kabeanty QA0GOEIo TG dloyelptong TovTTaS, ALY GTO
yeyovog 61l ot emyepnoels aviyetonilovy v A.OIL. ©g¢ mupooPeotikn Avon
avaykng oto TAAIclo TG EMKPATOVGOS HOdAG. XTo onpeio avtd €pyetor po véa
£peuva 6To TPOOKNVIO Yo vo. omodeilel T onpacio ™g A.O.IL wépa and nddeg ko
TEPLOTACIAUKES TPOUKTIKEG.

"Etot ot C.R.J. Longo kot M.A.A. Cox cto dpBpo toug “Total Quality Management in
Financial Services: Beyond the Fashion the Reality has to take off” to 1997,
avagépouvy 0Tt evd Kabe ypovo mepimov 8.000.000 dvBpwmor dnAdvovy 6Tt BEAovV va
aAra&ovv tpdmela, povo 500.000 mpoPaivovv oy mopamdve evépyeld. Avtd
opeiletarl Kupimg otov eOfo mov vimbovy 6TL Ba yivovv TOG0 AGON KATd TN HETOPOPE
nmov N aAdayn dev Ba a&ilel Tov koOmo. EEautiag avtov, moapatnpeital 10 ovopevo
TOALOT TEAATES VOl S1ATNPOVV AOYOPLOGHOVG GE TTopamdve amd pia tpamnelo. Ola ta
TOPATAV® KAVOUV TOAAES Tpdmeleg va lodyovv Tic apyés g A.O.I1. ot Asttovpyia
TOVG KOl OVTES TOV TIG £X0VV MO VI0BETAGEL Vo PPovTIGoLV Yo TNV 0pO1| epapuroyn
TOVG,

Ta 0@éln, Ta omoio avapévouy vo amoKOUGOUY amd TNV EQPAPUOYT TPOYPOUUAT®V
o0t Ol TPATE(eG COUPMOVO LE TO SOIKNTIKA GTEAEYN APOPOVV TOUEIS OGS M
KOVOTIOINGN TOV TEAATAV, 1] CNUAVTIKY HEI®ON TOV KOGTOVG, 1| ahENOT TG EmidooNS
TOV KOTOOGTHIOTOG KOl TOV TPOCHOTIKOV, dOIKNTIKOL Kol ur, kabmg Kot 1 Bedtioon

™g KePSOPopiag.

MdMota, épevva mov £yve 10 1992 and éva Kévipo Ipootacioc Katavoimtov kot
APOPOVGE TNV IKOVOTOINCT TV TEAUT®V Ao To TPanelikd 10pvpato £3€1E€ OTL TUV®
amo £vag oTovg Ok TEAATEG OEV NTOV EVYAPIGTNUEVOL LUE TNV EVIUEPMGT TTOV TOVG
nopelyav ta Tpamelikd 10pOUHATO OYETIKA pe Oépoto emtokimv Kol KOTABOANG
TPOCTIH®VY. ATodeiyTnKe koo OTL, OTOV 01 TEAATEG EKPPALOVV TO TOPATOVE TOVC, Ol
tpameleg eivan og Béon va dopbdcovv dueca ta AdBn Tovg, Yeyovdg mov deiyvel Tnv
KOVOTNTO TOVG VO TAPEXOVV TOL0TIKY €ELMNPETNON, CALA TV advVOuia TOVS Vo TV
TETVYOLV TNV TPAOTH POPE.

Ao Vv GAAN pepid, vdpyovv ot emkprtég TS A.O.IL., o1 omoiol apEisPfnTovV TIg
BEATIOOELG TOV [0l TETOLO GTPATNYIKY UTOPEL VO EMPEPEL GE EVAL YPTLLOTOOIKOVO UIKO
opyavioud. Xty opdda avty avikovv kot ot David Knights kot Darren McCabe
(1974), ot omoiot vmootnpilovv o1t M apyn g A.O.IL mov avagépetar otnv
CUULOPP®ON LE TIG TPOOLNYPAPES KATOANYEL VO, ATOTEAEL OPYAVO AVGTNPOD PLGIKOV
KOl OWKOVOUIKOV €AEYYOL ota yépto TG Owoiknom. Ot cuyypageic tovilovv 6Tl pia
TETOWL  apyn OV  OVIOMOKPIVETOL OTNV  TPOYUATIK] €vvolo NG TOol0TNTOG,
QITIOAOYADVTOG TNV TOPOTAve Amoyn pe ovo emyyepnuato. [Ipdtov, dev eival
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duvatoév va vdpEel TANPNS CLUUOPPMOGCT Kot OEVTEPOV, IO TETOLN TPOGEYYIOT OEV
Aoppdver voyn g o0TE TOVg TEAATEG 0VTE TOVG EPYULOUEVOVS TOV OPYAVIGHOV.
Emnpdobeta, avapépovv 6t o avodrtepa oteAéyn wog Tpdmelog dev eivan o€ Béon va
avtineBodv ta mhava tpofAquota mov Ba propoHoE Vo dNUIOVPYNGEL 1 EQAPLOYN
pog tétowg eriocopioc. ‘Etot, cuyvd méptouv oe AdBn vioBetwvtag acvuPifacteg
Hetald TOVG TPOCEYYIOEIS, OMMC Yo TOPAOEYHO 1 TPOOTADE Yoo EAEYYXO TOL
KOGTOVG Kot TV £pYalOUEVOV, TOPAAANAQ LE TNV TPOGTADELD Y0 IKOVOTOINGT TOV
TEAATN Kol Yoo 0KOdOUNoT oxécemv Paciopéveg oty ellkpivela. evikdtepa, 1
dtoiknom dev umopel va EQOPUOGEL TV TOIOTNTO LE UK TPOCEYYION OO TO OVATEPO
TPOC TO. KATOTEPO 1EPAPYIKA €Mmeda, KLPIG AdY® NG TOAVTAOKOTNTOG TNG
0PYOVOGLOKNG dOUNG, TNG TOKIAOHOPPIOG TOV GYEGEMV KOl TOV GVAOL TNG VINPECTOG
TOV IKOVOTIOEL TOV TTEATT).

H opdda vt tov avBpommv épyetal vo Katakpivel Tig Tpoonddeies yio peimon Tov
KOGTOVE, TNG Omolog VIEPUAYOG Elvarl £vog omd TOVG GTOVOALOTEPOVS YKOVPOL TNG
nowwtrag o Crosby, kot tng mpoondbeiog Yy Pektioon tng e&uanpémmong twv
TEAATAOV, TOV OCLUE®VEL pe TN Yevikotepn o¢rhocoeio ¢ A.O.IL.. O Crosby
AVOPEPETOL GTO KOGTOS M| GOUUOPP®MONG Kol TPOGTADEl VO TOCOTIKOTOMGEL TV
peimon tov kdéoTOVg divovtag otn doiknon TANPoPopieg CYETIKA LE TO dPLYOV
KOGTOG Ko piat VOEIEN TG TPoddov g emtyeipnong. Ot emikpitég g riocopiog g
A.O.IL. Bewpodv 611 N mpocéyyion Tov Crosby KOTOAYEL GE OVTOCKOTMO YO TNV
EMIYEIPNOT Kol 00NYEL GE TOPAYKOVIGHO TNG GITOLOOOTNTAS TG EELTNPETNONG TOV
neddtn. ‘Etol, n A.O.IL yiveton 1o péco ota xéplo TG avaTeEPNS O10iknong yio
doknomn EAEYYOV GTO TPOCHOTIKO TNG EMLXEIPNONG, LE TN GLYKAALYN TOV TOVG TAPEXEL
N erocoia g, N omoia amortel VYNAO Pabud TapakoAoHONONS TOV SSKAGLDY
Kot avEnpévn vtevbuvotnta TV VIaAAAoy. Telkd, o EAeyy0oc Tov KOGTOVS KOl TV
VTOAANA®V NG emyeipnong €pyovtar og avtifeon pe t1g apyés g A.O.IL., kabmng
KOTOAYOVV GE GUYKEVIPOTIKA CLGTHIATA O101KNONG KOl OPYAVOOTG.

Enopévag, amd v mopondve avaivon Tov ypnUATOOIKOVOUIKOD KAAS0L o€ O1e0vég
eMinedo TPoKHTTOLV KATOo10 Pacikd cvumEPAoHaT TOV Paciloviol 6TIS VTAPYOVGES
peAéteg mOve o©T1o Béua TG TOOTNTOC TV TOPEYOUEVOV VINPECLDV  GTOVG
TpomelKovg OPYAVIGHOVG. AVOAVTIKG:

% O emyepfoelg avayvopilovy ™ onuacio g A.O.I1. kot tov B.P.R. otov topéa
™G TOPOYNS TOWTIKAOV TPATECIKOV VINPESIOV Kot dafAémovy 6Tt Ta Svo aVTH
gpyadeio £xovV TOALG VoL TPOSPEPOVY GTO HEALOV TTAV® GTOV TOUEN OVTO.

% H ouwocoeio tg A.O.I1. dev eivon kabiepouévn otov tpomelikd KAGSO Kol LOVO
éva. TOAD KPS TOGOGTO TMV ETOPEIDMV TOV KAAOOL TNV EYEL EPAPUOCEL GTNV
EMLYEPNCLOKN TOV GTPATNYIKN.

% O meplocotepeg emyepnoelg mov viobétnoav tig apyés g A.O.I1. gppaviCovta
Tpodueg Vo cuveicouV TIC TPOSTADEES TOVg Yo, PeATioon TV JOIKAGLDV
poakpompodeopa avayvopilovtag v adio TG ToWOTNTAG KOl T, OPEAT TOL OVTY
GUVETAYETAL.

k Movo ot tpameliKéG EMYEPNOEIS TOV OAVETTUYUEVOV YOp®dV TG Evpmmoaikng
‘Evoong, 6mwg n OAlovdio, n Todria, n Teppavia, to Béryo ko n EAPetia
epappolovv Xvomuota Awcedaiiong Iowwtrag (ISO 9000). Ocov agopd Tig
Yodpeg ™S AvatoAkng Evpdnng vdpyet yevikn éAdetyn tétolwv cvotnpdtov (I1.
YxovpoAidiov, 1997).

% To 60% tov tpomelikdv Wpvudtov tov yopodv ™ Kevipukne kot Avtikihg
Evponng mov  epapudlovv  Xvotipata  Awcediong  Tlowmrag  €xovv
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motoromBel. Ot vanpeciec twv Tpamel®V TOV TAPOVSIALOVY TO UEYOAVTEPO
EVOLPEPOV otV €Paproyn Xvomudtov I[lowmrag sivor ot cvvarlayés, To
OLUVAALOYHO, Ol E0MTEPIKOL EAEYYOl, M dwxeipion Sfecimv Kol Ol VINPEGIES
AGPAAELOG.

% Or kOpieg artieg mov 0dNYovV TOVG TPATECIKOVG OPYAVIGHOVS otV vIoBETnon
Yvomuatov Awoedhong Ilowdtrag sivor n mpoodoxion yoo adénon TV
TOANGEDV TOVG, Y10 UEIMOT TOL APOUOD TOPATOVOV TV TEAUTAOV, Y10, LEIDON
TOV KOGTOVG TTOPOYNG TV VANPECIDOV TOVG, Y10 OTOSOTIKOTEPT AEITOLPYIL KOL 1)
nemoifnon 6Tt amoteAoVV avaykaio Ppa yio v exitevén g OAwkng [odtrag.

% H A.O.IL ovyva avietoniletar og poda kot epoappoletor og Ppoyvnpodecun
Baon ywo v emitevén GuecwV oTOY®V. AVTOC gival 0 AOYog mov gueavifovton
ACLVEYELEC TOGO O©TO0 oYedlopd 00O KoL OTNV  LAOTOINGM  GTPUTNYIK®MV
duyeipiong ToOT TG,

% Ta wpofAquoto mov SNUIOVPYOVVTOL KATA TV EQOPLOYT TETOIOV CLGTNUATOV
eoivetor va givol amotéleopa Tov AavOAGHEVOL TPOTOL EQUPLOYAG TOVG TToPd
aitio ™G Kafean TS PIAOGOPING TOVC.

% Xtig apyéc g A.O.I1. @aivetor va avtitifevior Kupimg To. 6TEAEYN TOV UEGAIOV
1EPOPYIKA EMTESOV.

% Xvumepoopatikd, Yoo va £0vv 0ol TPOTOPOLAIEC TOOTNTAG TO AVOUEVOUEVQ
amotedéopato Oa mpénet va BempnBovv mG HEPOG TNG ELPVTEPNC KOVATOVPOS Kol

QLUAOGOGI0G TNG EMLYEPNONG,.

2.5.2'Epevvec 6€ TomIKO emimedo

To tpoamelicd cOomuo ommv EALGSa, péco o010 YevikdTepo KA{LO TV OAAAY®V,
napovctdlel mowkileg kot molvdidotates petaforés. H dwoiknon modtntog, dwkd
otov Tpamelikd Topén, amotelel mAéov TPOKANOM Y KAOE OPYOVIGHO TOV
avtoyoviletal oto d1e0vég mepdiiov.

Ou oOmoteg épeuveg €yovv yivel péEYPL OTIYUNG OYETIKA HE TNV TOWOTNTO TOV
napeyOueveV vanpecidv oty EAAGSa dev elvar 1dwaitepa evBappuvtikés. O X.
[Mpwtonanag oto Pprio tov «Tpdhmeleg ko IMowvtta, TpwtoPovAieg PeAtiwong
vmpecwwv kot aflomoinon  avBpomveov  wopwvy  (1997), mapovcidlel ta
AMOTEAEGLOTO EPEVVOC OV Tpaypatomoince oe 24 eAAnvikad kot 61e6v tpomelikd
WPOLUOTO HE VTOKOTACTUATO OTNV TOAN NG ®eccaAOVIKNG. ZTOYOG TNG £PEVLVOS
ntav n e&étaon tov Pabpov otov omoio ot Tpdmelec mpoPaivovv e evépyeleg
Beltimong g TOOTNTOG TOV TOPEYOUEVOV VANPECIOV TOVS KOl O GUGYETIGUOC TOV
EVEPYELDV OVTOV LE TNV a§l0ToINGT TOL AvOPAOTIVOU SUVOUIKOD TOVC.

Ta oopmepaocpota T Epevvag ot cuvoyilovtal 6To ToPUKAT®:

# H modtmro omoktd Olo kot ueyaAddtepn ofio o¢ TNYN  avVIOYOVIGTIKOD
TAEOVEKTNLOTOG.

# Ta Zvotuata Awceaiong ITowdtrag (ISO 9000) dev givor svpémg dradedopéva
otov Tpamelikd KAASO.

# H ouoocoeio ¢ Aoiknong Olikng TTowdtnrac epapuoletor edyiota otov
tpomelikd KAGOO.

# To mpooconikd TV Tpaneldv dev £XEL GLVEIONTOMOWCEL TANP®S TV EVVOLL TNG
Beltimong g mo1dTToC, KaOMDS Kol TNV £VVOL0 TOV «ECMOTEPIKOV TEAATN.
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# H eknaidevon dev e€ao@oAilel and pdvn g TV TOLOTNTO TOV TOPEXOUEVOV
VANPECIDV KOl OVOOTIKOT TOpdyovteg Om®G 1 EMKOWOVI HECH GTOV
opyoavioud, 1 OHOSIKN €PYACio Kol GLVEPYOSiO Kol 1 TOPOoyN KWNATPOV, OEV
Aoppdvovtal voym.

& Ymapyel EMeYN 6TPOTNYIKOD TPOGOVATOAMOUOD 6T S1€00VVEN TPOCOTIKOD.

& Ta oteléyn ¢ TpOTNG YPUUUNG dEV £X0VV EVEPYO POLO GTNV SadIKOGIN TOPOYNG
LG VINPETNG.

e £pguva IOV TPAYHOTOTOMONKE KATOW XPOVIO TPV Kol apopovsE TAM TPATELES
oV TOAN TG OEGGAAOVIKNG TPOEKLYE OTL TO UEYOAVTEPO TOGOGTO TOV TPATELDV
aVTAOV TOPOoVS1alovy atoygia d1oiknong TovTNToS, OUMG dev pmopel vo emmbel 6T
Kamol omd ovtég epopudlet Awiknon Olwkng IMowmroag. H épevva  avt
angvfhvoviay o€ CLYKEKPILEVO OTEAEYN TV  Tpamel®v, OT®MG J1evbBLVTES,
VTOO1IEVOVLVTEG KOl OTEAEYT TOVL TUNUOTOS TPOUNOEIDV, HAPKETIVYK Kol ONUOGI®OV
oxéoewv (M. Batefavidov, 1996).

YOppova pe TV €peuva, ol TOpElS oV £@appolovv meprocdTEPO TN Aloiknon
IMowétnTog ivar o1 oyéoelg pe tov eEmTeptkd TEAAT, 1| GTPOTNYIKT KOL 1) EKTOIOEVOT)
TOV E0MTEPIKOV TEAATN. ATO TNV GAAN pEPLY, Ot TOUEIS TOV dev gpeavilovy apkeTd
ototyeia Aloiknong [owdtnrag eivol ot 6y€oelg e Toug TpounBevTéc, 0 EAeyY0g Ko M
Beltimon TV S10d1KACIOV. ZYETIKA [LE TNV GLYKPLON oL £yve petald tpamel®mv Tov
1WOOTIKOY Kot ONUOGI00 (OPEn, 01 TPDOTEG EUPOVILOVTAL TTIO EVEMKTES GTI GVUYYPOVES
avdykeg tov eEMTEPIKOD TEAATN Kot O SVVAKEG omd TIG peydieg tpameleg Tov
onuéciov eopéa. Ot televtaieg epapprolovy TOMTIKES apUTVIoNS Kot apyilovv v
évtovn OpaoTnPlomoincn Tovg otov TPamelikd YMPo, eviomiloviag o TPofANUOTA
ToVG otV EAAeWT gveMElag Kot otn un mapoydpnon vdovng. O dnuooieg Tpdmeleg
pecaiov peyébovg emdidovior oy epoppoyn véov ueBOdwV opydvmong Kot
TPOCPOPAS TOV TPOIOVIOV KOl VANPECIHOV TOLG, avTilopuPavoueveg to £viova
avToyovioTikd mepPdirov. Ot pikpov peyébovg tpdmelec votepovv Wwitepa TNV
TOPOYN TOV VINPESUDV TOVS KOL GTNV TEYVOAOYIKT ToVG e£EMEN. Ot mpoomdbeléc Tovg
EMKEVTIPMOVOVTOL OTNV €EEIOIKELGN TOVG OE GLYKEKPYEVO TUNUOTO TNG OYOPOS
TPOKELUEVOD VO, YIVOLV OVTAYOVIGTIKEC.

To cvpmépaocpa e mopandve £peuvag eivat OTL VTTAPYEL 1| GPUOTNTO Kot 1 d1d0eon
amo To EAAMNVIKA Tpomelikd WOPOLLOTA Y10 SIEVEPYELN TICTOTOMGEWDY KOl EPOPUOYN TNG
A.O.IL Ta Boaowd eumdoa yoo Tnv vAomoinorn evog mpoypaupotoc A.O.IL yo v
mAeloyneio Twv Tpaneldv eivol TO AVETOPKEG THAETIKOWVMVIOKO dikTvo, 1 EAAEyYT
ATOKEVTPMONG, KOOMG Kot 1 SVGKOAD OAANYNG TNG KOVATOVPAG KoL TNG VOOTPOTIOG
HEGO OTOV OpYOVIGHO, TO OféPfato owKovouwkd mePPAAAOV KOl O  KPOTIKOG
nopepfotiopoc. Evo ta mpofAnuota avtd sivor amdppota tov e£mTEPIKOD KLPIMGS
nepaiiovtog oyetiCoviol aueca Kot ennpedloviol Kot amd TNV E0MTEPIKN SO Kot
opydvwon Tov TpamellkdVv KataotTnudtov. Emmiéov, eunddio otnv eQopuroyn e
A.O.IL onuovpyodvtor kot omd TNV EUUOV TV EEVeV KOl UIKPOUESOI®V
EMEPNOE®V OTNV enitevén Ppoyurpdfecumv otdymv. Oleg ot dAleg katnyopieg
tpoaneldv, €KTOG TV EEvav, avTeTomilovvy mpoPAnuata amd TV EAAEyYM
e€E101KEVUEVOD TTPOGOTIKOD AOY® TV AVETOPK®V TPOYPUUUATOV EKTOIOEVOTG.
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Mia and T1g Alyec opyoavopéves mpoomdbeieg mov yivovtar oty EAAGSa yoo v
To10TNTO TOV TAPEYOUEV®V Tpamelik®V vanpeciav givol 1o épyo ADAPT, 1o omoio
eréyyeton amd v Evpondikn ‘Evoon. Xto mlaiclio ¢ mpwtofovAiog ovtng Lo
opdda eAnvikov tpomeldv  ovélafe TV TPpoTOPOLAIL VO OlEPELVNACEL TIC
npoHmoBEcES EPAPUOYNG TV apYDV Kot TV HeBddwv T Aloiknong [Towwntag otov
tpomelikd KAGdo. O o10Y0g MrTav, kAT apynv, N Emitevén &vog ZVOTHUOTOC
Awopdhong TTowdtrag pe v e€acpdiion 4Tl T0 TPoidv/ vANPESia MOV TAPEXETAL
otov meAdtn amd Vv eyyuntpo Tpdmela Bo avTamoKPIvVETOL GTIC VTOGYOUEVES
TPOdYPaPES, Kol devTepoV, N epapproyn g Olwng Mowdttag pe ™ devépyela
ECMOTEPIKOV EAEYY®V TOV O1001KACIDOV, TN GLVEPYOGIO. TOL TPOCOMTIKOV Yo TNV
TOPOY| KOADTEPMOV VANPECIOV Kot / 1 TPOioVIOV Kot Tn dwpkn Peitimon Tov
Tpame(koH GLGTNATOC.

H opdda avt tov tpanel®v emkévipmos TNV TPOoomdbeld g otV TPocEyyion
Yvomudatov Iowwmrag otov Topén TV KatavaloTik®v daveimv. To amoteléouata
g pdtaong avtg pe 1o dvopa «Ilovotikn Tpdrelo» avapévovtav va gival 1060
TOWOTIKGL OGO KOl TOGOTIKA. XVYKEKPEVO, OTOPAiTNTO NTOV Vo ovoartuyDel
OLYKEKPIUEVO TPOYpappa Kotaptiong o Béuata A.O.I1., va dwpopembel cvotnua
TopOYNG GLUPBOVADY KOl EVIUEP®ONG GTO TPOCHOTIKO NG TPAnelas, Tov apopd TIg
EMMTOOEI NG EPOPUOYNS €VOC TETOOL GLOTHUOTOC, Vo vrootnpydel Kot va
emtoyuviel n TPocsoppoyn Tov ovOpdTVOL Svvopikoy oTo véo dedopéva, va
dlo@oAotel M gpyoacio Tov Kot vo PeATiwbel 1 avTayovieTIKOTTA TOV TpaTel®V.
Ao Vv GAAN pepld, 6GOV APOPE TOVG TOGOTIKOVS GTOYOVS, ATOPiTnTOG KPiOnKe 0
00106 O KATAAANAOD GUGTILOTOC GTOV TOUEN TMV KOTOVOAMTIKOV dOVEI®V KoL M
EKTTOUOEVOT  CLYKEKPIUEVOV TPooOTOV ond TG ovppetéyovoss tpdmeleg (T1.
YxovpoAidiov, 1997).

To épyo avtd Ba cvveyiotel pécm tov mpoypdupotog «Ilovotikn Tpamela I» kot Oa
&xel avaTato 0plo viomoinong dvo £tn. H mpoondbeio 610 véo awtd mpdypappo Oa
BaociCetar oto Evpomaikd poviého Emyeipnuotikng Apioteiog E.F.Q.M. yuoo v
epappoyn g O Iodtrag otov Tpamelikd KAGSO.

BéPata, ailel va onueiwbel 6t ot eAAnvikéc tpdmeleg mapovctalovv eAAelyelg og
eedwevpéva Koppdtio tov Tpotumov ISO 9000, oyeTikd e TNV OPYOAVOTIK dOUN
TOV TOMEN KOTOVOAMTIKOV daveimv. Opwme, m Stathpnon dounpéveov Kot Gopag
KOOOPIoCUEVAOV SAOTIKOGIMOV KoL 1) EPAPUOYT TOV EYKVKAM®V TIG PEPVEL TOAD KOVTH
OTNV TGTOTOINGN TOV J1OIKAGUDY TOVC.

Auepa, extipdtor 0t 2.500 mepimov emiyelpnoel; oTov €AAOIKO y®po  gival
meTomoMpUéveg Katd to TpdTLTa TG owkoyévelag ISO 9000. Ymoloyiletor 6t1 péoa
010 2004 0 ap1Budg TV ToTOTOMUEVMVY EMLYEPNoe®V umopel va avérDet otig 4.000.
Axdun, N kabEpmon g HETPMNONG SEIKTOV 1KOVOTOINoNG TOV KATAVOAOTOV, OTMG O
ECSI (European Customer Satisfaction Index) ce topeakd, khadwkd 1 eBvikd eninedo
EMTPEMEL TNV €EAYMOYN XPNOIUOV KOl GUYKPITIKOV OTOTEAECUAT®OV KOl AmoTEAEL Eval
YPNOWO EPYOAEID ONUOCIOG TOMTIKNG GTO TAAIGIO LOG OTPATNYIKNG Yo TN PeAtioon
™G OVTAYOVIGTIKOTNTOS oV otnpileton oty mowdvtnto (Karoynpov I'., 2002).

Téhog, ovppwva pe épgvva mov devepynnke and v ‘Evoon EAnvikav Tporelov
10 2001 o¢ toyaio deiypa 1260 melotdv OAMV TV EAANVIK®OV TpomeldV T0C0 0o
UEYOAEC AOTIKEG TTEPLOYEG OCO KOl OO TNV EMOPYI0, KOl 0POPOVCE TN GTAGY TOVG
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GYETIKG pe TNV To0TNTO TOV TPUTELIKOV VINPESLOV, Ppédnie OTL o1 VINPEGieg
OV TTPOCPEPOLY Ol TPATELEG EMIPOVYV GTNV OVTIANYN YO TO YOPOKTINPIOTIKA TNG
nowrag o€ Olopopetikd Padud. Evd 1o odyypovo tpamelicd mepiBdiiov, 1
aflomotio kot M amotedeopatikdtnTo Poadporoyovvion pe vymiovg Pabuove,
TOVTOYPOVO AVOIEIKVOETOL GE Kpioio mapdyovta 1 eEuanpémon tov tehatdv. Ot
HeyOAeC KaBLOTEPNOELS KOL Ol OVOLOVES OVOOEIKVOOVTOL amd TNV TAEOVOTNTO TOV
TEAATOV MG TO KLPOTEPO TPOPANUA. Xe GYEoT OUMC LE TIC AVTIGTOLEG EPEVVEC TOV
TponyNONKay, dev TAPUTNPOVVTOL CNUAVTIKEG UETABOAEG OGOV APOPA TN GTACT TV
TEAQTAOV YloL TNV TOWOTNTA, TOPOAO 7oL pecoAdPnoav coPapég orhayéc. Ot
npoceateg  ovakotatdéels emPaiovv ot Tpanelec o MPAOTN QGACT  YEVIKY
avadlopYAvVOGCT TV LANPECIOV TOVG HE GTOYO TV a&loTOINGT TOV YOUPTOPVAAKIOV
TOVG, EVO TOPAAANAL TPETEL va 500l EUPacT GTNV TAPOYT| TOOTIKMV VTN PECUDV.

YUyKeEKPWEVO, OGOV  OPOPA TNV  OVTIANYN TOV TEAUTOV GCYETIKA HE T
YOPOKTNPIOTIKA TOWOTNTOG KOTO GEPE TPOTEPALOTNTOG, Ol TEAGTEG TOV OEIYHOTOC
avthappdvovtal og omovdadtepo TV Kabapldtnta tov yodpov, TV axpifeia otV
Topovcioon Kiviiong T®V AOYOPLICU®Y TOVE, TO aicOnuo oacediewng Kot v
exepobeln, evd akoAovBobv To LTOAOUTA TOWOTIKE YOPOUKTNPICTIKE, OT®G £ivol M
axkpifel. otV THPNON AOYOPLOGU®OV, 1| KOAN GNUN, 1 EUTIGTOGHVY, 1 OKOCUN O
TOV YDOPOL, 1] EKTIUNGN OO TO TPOCMOTIKO, 1| OAOKANPOUEVT] TOPOYN VINPESIDV KOl O
ovyypovog eEomMopog. Exel mov ot tpdmeleg Pabporoyodvtor youmAdtepa amd Toug
neAdTeg TOVG Ppioketal KOTA KOHPLO AOY0 O KPIGOC Tapdyovtog g eEummpétnong,
OGOV apPopd TNV aVaOVY, TIG KOOLGTEPNGELS KOL TN YPOUPEOKPATIO, EVED 0KOAOVOOHV
o1 emPapvVoELg Kot 01 SATPOCSHOTIKEG GYECEIS LETAED TEAATMOV KOl TPOocOTikov. To
Oéua g efummpétnong avadelkvOeTOl ¢ TPOPANUO amd TNV TAEWOVOTNTO TOV
TEAATAOV TOV EAMNVIKOV Tpamel®V, evd o€ avtiotoreg HeAETeC Tpoame(®V ©TO
eEmtepkd amotelel mpdPAnua pe pikpdtepn onuacia (Stafford M. R., 1996; Bahia K.
kot Nantel J., 2000).

>t ovvéyela eetdaotioy 31 YopaKTNPIoTIKG TG TOOTNTAG, TOV OUASOTOWONKY
COLPOVO UE TIC OTOVTNGES TOL OEiyUATOG TV TMEANTOV TOV Tpame(®V GTOVG
nopokdto  €&L mapdyovteg - Olaotdoslg  mowdtnrag:  eSummpénon,
amoTEAESUOTIKOTNTO, SOYYpovo Tpomelikd mepifdriov, allomiotio, ££ACOAAION KoL
emPapvveelc.

O 7p®OTOG KOl TO CNUOVTIKOG TOPAYOVTOG, 7OV (OIVETOL VO SIUOPPDVEL TIC
AVIUMYEL OYETIKE pe TNV TOW0TNTO TV TPUTECIKOV VINPECIDY, OPOPE TNV
eEUIMPETNON KOl GLYKEKPIUEVA TNV EVKOAIL TTPOGRaoNG OTIS LINPETiES TG TPATeCaC,
yeyovog mov tovilel TN onuocio ¢ peimong tov ¥pOVOL OVAPOVIG KOl TV
KOOLOTEPNOEMY GTO VIOKOTACTHOTO. ALTO OV TOUlEL TO SEVTEPO MO OTLOVTIKO
poio , xwpig peyain dopopd amd ToV TPAOTO TaPAyoVTa, EIVAL 1| ATOTEAEGLOTIKOTNTO
TOV STPOCOTIKMOV GYEGEWV, OT®G TNV avTihapupdvetar o meAdtng g Tpdmnelag. O
neAdTng avalntd avayvopion, witepn  aviipwetdmon Kot g&umnpétnon  oe
TpoowTIKN Paon amd tovg epyaldpevoug g tpanelog. Xe avtd cvuPdilovv ot
OYEGEIC TOV TPOGMOTIKOV LE TOV TEAATN, OV OVOTTUGGOVTOL LEGO ald TNV EKTIUN O,
™ QUMKOTNTO KOl TNV eUMOTELTIKOTNTO. O Tpitog TOPAyovIag OVOQEPETOL GTO
ovyypovo mepdriov g Tpdmelog kol meptAapuPdver T SakdoUNoN Kol TO
nepaiiov epyaciag, cuvovalopueva OUMG Kot Le TNV TANPOTNTO TOV VINPECUDY TOV
napéyovtal. H aflomotio oamotelel TOov TETOPTO KOTA OEPd TApAyovTo Kol
neprlopfavel v amovoio Aaddv Kot v akpifelo oTig Tpamelikég epyacies, KATL TOV
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TPoHTOBETEL KOA| KOTAPTION Kol SLPKT EMUOPP®ON OAAG Kot cuvepyasio LeTa&d
OV TTPOS®MIKOV. Ot dV0 TEAEVTOIOL, TEUTTOC Ko EKTOG KOTA GEPE, TOPAYOVTEG TOV
TPOKVTTTOLV givarl: 1 £AGPAAIGT TOV GOAVETOL O TELATNG KOt OmoppEEL Kupiwg amod
™ EAUN ™G Tpamelos Kat ot emMPapHveelc Tov 1 Tpanela TOV YPEDVEL.

H xatdtoén tov mopayoviov moldmrag couemva pe v faduoioyio mov Edwoav ot
TEAATEG TNV TAPOTAV®D EPELVA TAPOLGLALEL WO10UTEPO EVOLAPEPOVY, OV GUYKPIOEL Le
TPOMNYOVLEVES GYETIKEG Epguveg otV EALGOQ Kot 610 e€mTepikd. 'ETot, 0 mapdyovog
«emPopivoelgy KataAopuPaver v teAevtaia, £kt 0éom, evd otV avtioTtoym
épevva, oL TpaypaToTomnOnke pe 1o 1010 gpmTnuaTordYlo otov Kavadd, v tpitn.
H gummpétnon avadeikvietal wg T0 TPMOTO YOPOUKTNPIOTIKO OTIG OVTIANYELS TOV
TEAATAOV Y10 TNV TOOTNTO TV TPUnel®V, KATL TOV KOTATAGGETOL TNV TPp®TNH BEom
kot oty épevva ¢ ICAP tov 1998 ko eényeitar amd TIc peydreg ovpég mov
ocuvvendyovion ot kaBvotepnoels. H efacpdiion tov ypnudtov kotodlappdvel v
néuntn 0éom, mapdio mov oy épevva g ICAP katorapupdver ™ devtepn. Avt
etvar por a&loonueiom S10popd oTo ATOTEAEGHOTO TOV dV0 £peuvav Tov a&ilel va
depevvnetl mepatépw. H amoteleouatikdtra ot tpanelikég epyaciec, n omoia
TEPVA PEGO OO TNV TPOCHOTIKY OVTILETOMION Kot ELANPETNON And TO TPOSMOTIKO
™¢ Tpdmelag, avadekvigTaL CNUAVTIKOG TOPEyoVTaS TOLOTNTOS KOl GLVOLALETOL LE
o yopoktnpotikd g £pevvag g ICAP, 1 omola avoa@épeTonr 610 €UYEVIKO Kol
e&ummpetikd mpocwnikd (Zmabn X., [etpidov E. kot I'Aaféin N., 2003).

Ta ocvopmePAORATO TOV TPOKVTTOLV OO TNV OVOCKOTNOT OA®MV TOV UEAETOV TOV
Exouv yivel péypt oTyUnS otov €ALOSIKO YDPO Kol OPOPOLY TNV TOWOTNTO TOV
TOPEYOUEVOV VINPESLOV TOV TPAUTEIKMV WOPVUATOV cUVOWILoVTOL GTO TUPUKATO:

% TMapodro mov OAeg ot tpamelec eppavilovy kamotwo ototyeion Aoiknong Iowdtntog
dev umopei va emmbel 611 epappolovv tic apyéc e A.O.IL.. H A.O.IL dev givar
YVOOTH] 6T0 €AANVIKO Tpomelikd ocvotnua, oe oviifeon pe Tig tplmeleg Tov
eEmtePKO.

% Ot topeic mov gpappolovv meptocdtepo v Atoiknon Ilowdtntag givat ot oyéoelg
HEe TOV €EMTEPIKO TEANTN, M GTPOTNYIKN TNG EMLXEIPNONG KL 1 EKTOIOELON TOL
TPOCOTIKOV, TAPAYOVTEG TTOV OEV GLVOEOVTUL GIETT LLE TNV TOLOTNTAL.

% Ot topeic mov dev epapudlovv v Awiknon IModtog givar kupimg o1 oyéoelg
1e Toug TpounbevTéc, o £Aeyyog kat 1 Pedtioon Tov Sadikacidv Kot OEpato Tov
aQopovV TO TUNUO ovOpomivov TOpwv kol oyetiCovior pe TIC apotPéc,
CULVEPYOGIO KO TNV KOAT ETKOWVOVIN LETOED TOV TUNUATMOV TOV OPYOVIGHODV.

% Ov tpamelec tov €€@TEPIKOD, SMUOGIOV Kol OIOTIKOD QOpEn, KoOMG Kot ot
eEMMVIKES Tpameleg 11TIKOD POPEN EIVOL EVEMKTEG OVOPOPIKA LLE TIC GVUYYPOVES
avdykeg Tov e£mTEPIKOD TEAATN KOl EXOVV SLVOUIKY OPAGCT GTO YDOPO TOPOYNS
vnpecidv. Avtifeta, ot peydreg Tpdmeleg onudcIov opéa otadiakd apyilovv va
agurvifovtal kKot va Kotapfdilovv mpoomdbeleg yo PEATIOON TNG EKOVOS TOVG
otov Tpamelikd ympo. Xe dvouevéotepn 0éomn Ppiokovior ot pkpéc dnuUOoLEg
TpaneCes, OTOL 1 TOLOTNTA TOV TAPEYOUEVOV VINPESLUDY TOVS EIVOL TEPLOPICUEVT
eCartiag ¢ €AAenymc TOL KATAAANAOL TEYVOAOYIKOD €EOMAIGHOD Kol T®V
TOPOYNUEVAOV DINPEGUDY TOVG,.

F O eMnvikég tpameleg elval TIGTOMOMUEVES KUPIOG G€ €l PEPOVS dlodIKOGIEG
T0VG, €Qopuolovtag o€  OploUéVOLG  EEEIOIKELUEVOVS  TOUEIG  XLOTHUOT
Awopdhong [Todtrag, evd dev emyelpodV TV LIBETNGN EVOG OAOKANPOUEVOD
GLOTNLOTOG TOLOTNTOC.
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% BéPota, vrapyovv mpoomtikés yio v ovénorn tov appod tov tpamnelikmdv
WPLUATOV TOV TPOKELTOL VO TIoTOTO 000V Katd to 2004.

F Ol OVTIMYELS TOV TEAUTOV GYETIKA UE TO TTOl0 VINPECIo BE®PEITOL G TOLO0TIKY
HETAPAAAOVTOL CUVEXMG. ZNUAVTIKO TAVTOG €ivar OTL mopdyovie OT®G TO
ovyypovo tpoamelikd mepPdArov, N 0EOMOTIO, 1 OTOTEAECUATIKOTNTO KOL 1)
TAnpéotepn eELINPETNON TOV TEAATOV KATEYOLV oTabepd TV LYNAGTEPT B€om
TNV KAILOKO TOV OTOITNCEDV TOV TEAATDV.

% To kvpdtepo TPOPANUA OV AVTIHET®RILOVY Ol TPamelec GNUEPH, COUPOVA UE
TOVG TEAATES, €ivarl 01 KaBLGTEPNOELS KOt O1 OVOLLOVEC.

% Emtoktikn, movimg, kpivetor 1 ovaykn vy BeAtioon g modTNTOG TOV
TOPEXOUEVOV VINPESLDV 6TOV TPme(IKd KAGOo oty EALGDA.
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KE®AAAIO 3: IIOIOTHTA YITHPEXIQN

3.1 Ewcaymyn

To eMnvikd tpomelikd ovomuo Ppioketor mAéov o éva KPIoWo oTavpodpouL
YPAYOPOV OAAOY®DV KOl EKTETAUEVOV avakatatdEemy. Ot diebveig taoelg kKo e€ehitelg
Kot 01 cuvaKoOAovOeg addayég eviomiCoviat o€ ToAAUTAG emineda Kot Tapovstalovtal
omv EALGSa pe xpovikny votépnon. Ot kuprétepeg allayés Tov TPoyUOTOTO0HVTOL
non eivar: a) n omehevBépwon ™G ayopds, P) M dmuovpyio peydAng ykdpog
TPOTOVTIMV KOl VINPESLAOV, V) 01 AAAAYES GTO 1O10KTNGOKO KAOESTAOC, O) 1) EKTETAUEVT
YPNOMN NG TEXVOAOYIOG Kot €) 1 TayKoGplomoinon towv dpactmplottev (I'kdptcoc X.,
1998; Petridou E. xor Glaveli N., 2000). H anelevBépwon tov tpomelikov
GULGTHLOTOG GLVOOELTNKE A0 TNV €1G000 VEWOV TPATELOV ALY KOl OO GUYXOVEVLGELS
tpaneldv, ovyvd pécm eEayopav. Ot aAAayEC aVTEG, 6€ GLVOVACUO LE TNV EUEAVION
TOV EVPO® KOl TO GVVAKOAOVOO KOGTOG TPOGUPLOYNG TOV GLGTHLATOC, £XOVV ALENCEL
NV €VTOOoT TOV OVTAY®VIGHOD LE OMOTEAEGHO TNV EULPAVION TECEDY GTO KEPON TV
tpaneldv (Kosmidou K. kot Spathis C., 2000). Xta mlaicta g évtaong avtng ot
tpameles, petald AoV, E0moav EULEAcN OTNV TOOTNTA TOV VANPESIOV TOVS, GTNV
TPOOTADELL TOVG VO S10THPNCOLVV N Kol VoL avENGOLVV TO PEPISIO ayopds Kot T KEPOT
tou¢ (Anderson et al., 1994; Zopounidis et al., 1995; Hallowell R., 1996; Soteriou A.
kot Zenios S., 1999; Spathis et al., 2002). Av kot 0 avtayoviopuds peta&d Tov
tpaneldv Ta TeEAevTaio xpovia Exel evtabel, moTdG0 dev €xel emektabel akOun og
O6AoVG TOVG ToElG TapoyNS TpamelikdV epyacidv. Eival eviovotepog 6Gov apopd Tic
KataBEGEIS KOl T SAVELD TPOG TO, VOIKOKVPLY, TOGO GTO KOTAUVOAWMTIKG OGO Kol GTo
oteyaotikd (Xmdn X., Ietpidov E. ko FAapéin N., 2003).

3.2 Ynnpeoieg

3.2.1 Opopog g vanpeciog

Eivor moAd 60okoAo va 600el évog Kowmg amodekTdg OPIoUOG TNG £VVOLOG TNG
vampecioc. O peydrlog aptBpdc kot 1 oo ToV KAAd®V TApOYNG LANPESIOV vl
évag amd Tovg AOYovg mov cLUPAALEL 6TV dVoKOAIL 0pLOBETONG TG éVvolag TV
vmpectov. ‘Evag dAAog Aoyog eivar 6Tt 1 d1dKplon HETOED TV TPOIOVIWV KOl TV
VINPECIOY  YiveTal oAoEva Kol T dvoyepng. AmO TN o wAsvpd, OA0 Ko
TEPIOGOTEPO O TOPAYMOYOL TOV TPOIOVIWMV TPOGPEPOVY GTOV KOUTOVOAMTY Eval Uiypo
YEPOTOOTAOV ayoddV Kol «OINPESIOV». ATO TV GAAN TAELPd, Ol TOPOYEIS
VINPESIOY GLVOVALOVY OAO KO CLYVOTEP TNV TAPOYN TWV KLTNPECIOV» TOVG LE
YEPOTOOTA ayofd. MAAMGTO, G€ TOAAES TEPITTAOOCELS TAL TPOIOVTA TOV GUVOSEVOLV
NV VINPEGio. UTopel Vo amoteAEGOVY T PACT TG EMAOYNG TOV KATOVOAMTY Kol Ol
KT ovAyKNV 1 TPoceepO eV vanpecio avt kabeant) (Fodvvapng Z., 2003).

Tnv arnoym avt épyovtal va evioydoovy 400 aKOUN emoTHHOVES 0 Stanton Kot O
Kotler. Zopemva pe tov Stanton ot vanpecieg eivol OVCIUGTIKA U XEPOTIAGTEG KoL
oOPMG OVOYVOPICILES EVEPYELEC, TOL IKOVOTOOVV 0. omoaitnomn, m omoio dev

4.



KEDAAAIO 3: TIOIOTHTA YITHPEZIOQN

OULVOEETOL OMOPAITNTO HE TNV TOANCT] €VOG TPOIOVTOC M TNV  TOPOYN MG GAANG
vnpecioc. Me Alya Adylo  wapoyn piog vanpeciog aAAote amortel Kot GALOTE Oyl
mv xpnon sunpdypatov otoyeiov. O Kotler, and v dAAn pepid, Bewpei v
VINPEGIO OC o TPAEN 1M TPoomdbelo Un YEPOTIOGTY], TOV KATOWOG TPOGPEPEL GE
évav A0 Kol Oev €YEl GOV OMOTEAEGHO TNV OMOKTNOY KATOOV EUTPAYUOTOV
otoyeiov.

Aé&ilel va onuewwbel emmAéov, OTL 01 VINPEGiEC MOV dNOVPYEL pia emyeipnon dev
Katevhivovtor kotT’ avaykn mPoc TV oyopd kot Tovg meAdteg tg. Ot tehkol
ATOOEKTEG TV VANPECIOV OLTOV givar ot 16101 o1 epyaldpevotl g emyeipnong, ite
avtol gpyalovtolr o10 1010 OPYOVOTIKO TUAUO HE TOVS GUVASEAPOVS TOLG TOV
ONUIOVPYOVV TIG VANPEGIES OVTEG, €T ATAGYOAOVVTAL GE GAAN OPYOVOTIKA TUNHOTO
N gpydlovtor e vrokoTaoTHaTe 1 BuyaTpikéc g emyeipnong. Ot vnpecieg avTég
ovopdlovion esmtepikég vanpeoies (['ovvapng X., 2003).

H opuobémmon g évvolag g vanpeciag umopet vo amiomombel av eEetactel og
oxéon pe MV €vvolo TOL TPOIOVTOG, 1) Oloio £xEl OMOTEAESEL KOTO KOPOVG
avtikeipevo 01e£odkng peAétng. H Oidkpion HETOED TOV VANPECIOV Kol TOV
TPOTOVTWV UTOPEL VAL YIVEL EDKOAO OVTIANTITH, COUPOVO LLE TOV OPIGUO TOV TPOTEIVEL
o Berry oto dpBpo tov pe titho “Services Marketing is Different”, 6mov n vanpeoia
€VOL TO OMOTEAEGLOL TOV GVYKEKPUEVAOV TPAEEMVY / EVEPYEIDMV OTIG OToieg TpoPaivel o
TOPOYENS TNG, TOV EMOOGEDV OV 0 TAPOYENS EXEL TPOPAIVOVTOS OTIC CLYKEKPIUEVEC
TPaels / evépyeleg KoOMG KAl TOV OTOTEAEGUATOV 7OV Ol TWPAEES OVTEC Of
GLUVOLAGUO LLE TNV IKOVOTOINGT] TOV TOPOYEN VO EMLTVYYAVEL GUYKEKPIUEVES EMOOCELS,
£YOVV Y10 TOV TTOPOANTTN / 0yOPOSTH TNG VANPECLOG.

Avtifeta, og ayada opilovrol cUYKEKPIUEV OVTIKEIIEVA, EPYUAEiR 1] TPAYLOTO TOV
0 TOPOYWYOS TUPAYEL OC OMOTELECUN TNG EQPOPUOYNG MG OCLYKEKPIUEVNG
TOPAYOYIKNG d1adtKaciog, 1 oroio woToc0 gival Teleing aveEdptnn amd Tov TeAdtn/
ayopacty tov oyafod, aeov o Tehevtaiog Oev €xel Kopio. CLUUUETOYN OTNV
TOPAYOYIKN dodKacioL.

Téhog, w¢ mpoidvra opilovior €ite o1 VANPECIEG TOV TPOGPEPEL EVAG TOPOYENS
VINPECIDVY, €iTe TA ayodd Tov Tapdyel €vag TOPay®mYOS, €t 0 oLVOLOCUOG
VINPECLOV Kot ayold®dV G [0 GUVOAIKT TPOGPOPA TPOS TOV KATAVIAMTY / 0yopacTh
TOV TTPOIOVTOC.

3.2.2 Xapoktnpiotikd Y tnpeciov

Enopévag, obppovo pe tovg mopamdve opiopods yivetor katovontn m Poctkn
dpopd oV LVIAPYEL HETAED TOV TPOIOVIMV KOl TOV LANPECIOV KOl VT €ival n
«MK1 vroéoTacny. ['a mepautépo avaivon okdémun Kobiotatolr 1 avaeopd ot
YOPOKTNPLOTIKA TOV LANPESIHOV TOL dtakpivoviat o 0o kotnyopiec. H mpotn apopd
OT0 TPWTOYEVN YOPAKTNPIOTIKA, OVTE dNANON TOV avayvepioTKay arnd ToAD VoPIc
Ko EKQEPALOVV TIG ONUOVTIKOTEPESG O10POPES LETAED TPOIOVTMOV KOl VINPECLDY KOl M
JeVTEPT QPOPE T DEVTEPOYEVT YOUPUKTNPLOTIKA, TO 07Ol GLUPAALOVY 0T d1dkpion
TOV VANPECIOV amd T0 TPOIOVTA Kot TYALovV 0o T TPADTOL.
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3.2.2.1 lIpmtoyevh XopaKTnploTikd

Ta TpmTOYyEVH YOPAKTNPIOTIKA UI0G VANPECING TOV TN S1POPOTOOVY and TO TPOIOV
elvar ta €€ng:

# Avln 006N VINPECIHV

Avtifeta and ta TpoidvTa, o1 VANPESIEG GTEPOVVTOL VAIKNG VTOGTACONG, YU 0VTO Kol
etvat dVoKoAo va yivouy avtiinmtég pécm tov awstnoewv. H vimpesio sivar Evvola
TOAOTAOKY, KVPIWG AOY® TOV OTL OEV UTOPEL VAL YIVEL OVTIANTTY TPV TNV TOPOYN TNG.
O1 emyelpnoelg TPOKEWEVOD VO, LEWOGOVV T, oTotyEla affefotdtTnTag yio TNV TotOTNTA
TOV TOPEYOUEVOV LINPECIAV, TOV TPOKLITOVV EEOITIOG TOV YOPOKTNPIOTIKOV TNG
vInpeciog, mpoomafodlv Vo TG TPOGOIMOOVV  AUESH  aVTIAUUPBOVOLEVO VAKE
YOPOKTNPIOTIKAL.

To kvptoTepo TPOPANUA TOV dNpIOVPYEITOL AOY® TG AVANG PVUOTG TOV VINPECIDV
oyetiCeTon Pe TN SVGKOALN EMKOWVMVING TNG EMYEIPNONG LE TNV 0yOpd — GTOYO, EOIKE
OGOV apPOopd GTOL OPEAT TOV UTOPOVV VO TEPIUEVOLV 01 YOPOCTEG TNG CLYKEKPIUEVNG
VANPECIOG CLYKPITIKA pPE EKEIVO TOL TPocPEpovy ot avtaywviotés (Fovvapng X.,
2003).

& Adwuperdmra

Me 1ov 6po avtd voeiton n advvapio S1oy®PIGHOY TNG TUPAYOYNG KOG VINPECTOG
Ao TOV TOTMO KOTOVAAMGONG KOl OO TN CUUUETOYN] TOV KOTAVOAMTY] GTNV TOPOYMYN,
KOODC Kol TOV EUTEPIOV TOV VITOAOITOV KATAVOAMTOV TOL TOPEVPICKOVTOL GTN
JdKaGi0 TG TOPAYMOYNG, OO TO TEMKO OmOTEAESO TNG Topay®YNS. H Tavtdypovn
TOPOY®OYN KOL KOTOVOA®MOT TNng vanpeciag emnpedlelt v opydveon  Tng
AP OYWYIKNG» SOdIKAGTING YioL TNV TOPOYN TS LINPESTNG, aPov 1 emyeipnon sivar
avayKaoHEVN va AAPEL VITOYN TNG TNV 0GTAOUNTN TAPAUETPO TOL AEYETOL TEAUTNG.
EmumAéov, og ovvémeia g adlopetdTNTog €ival avaykoio 11 QUGIKY TOPOVGIo TOV
epYaCOUEVOD TTOL TTAPEYEL TV VANPECIO TN GTIYUN TOV 0 TEAATNG TV KaTovoimvel. H
aAAnAenidopacn ot €mOPE TOGO GTO AMOTEAEGHA TNG OOIKOGIOG TAPOYNG TNG
VINPEGiag, 660 Katl 6to Pabud Kavomoinong Tov TEANT.

To onuovtikdétepo mPoPAnpe mov dNuUovPYEl TO YOPOKTNPIGTIKO OVTO TV
VINPECIDV OTIC EMYEPNOES €ivol OTL TO TOWTIKO OMOTELECUO TNG TOPEXOUEVNG
vaNpeciog £0PTATAL A0 TV EMYEIPNON Kol TOVS EPYALOUEVOVS TTOV TPOCPEPOVY TNV
VINPEGLQ, omd TOV TEAATN TOV GLVOAAACOETAL LE TNV EMXEIPNON, OAAL Kot ad TOVG
VTOAOMOVG TTEAATEG O1 0Toi01 BpicKovTal GTOV 1010 ¥DPO TN GTIYU| TNG GUVAAALYTG.
Emopévac, yio éva mootikd amotédecpa 1 entyeipnon eivar avaykaouévn vo eAEyEeL
TNV GLUTEPLPOPA OA®V aLTOV TV Tapayovtov (["ovvapng Z., 2003).

# Etepoyéveia

To cvykekpiévo yopaxTNPloTiKd onuaivel 0Tl pia exyeipnon mopoyng VIANPECIOV
adLVOTEL VO GUGTNUOTOTOMGEL TO EMIMESO TOV TAPEXOUEVOV VINPECLDV, ONACOT
adLVOTEL VO TUTOTOMGEL TV TOWOTNTO KOl TOV TPOTO TAPOYNG MG VANPECLOC.
A@opd Kupimg vanpeciec mov mapéyovior ond avOp®TOVS, YEYOVOS TOL KAVEL TOAD
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dVOKOAO £m¢ adVLVATO Vo eMTELYDEL 1 1010 ATOAVTMG GLUTEPIPOPA, TOGO LETOED TMV
epyalopévaov oty o emyeipnon 600 Kot amd Eva epyalOUEVO GE OLOUPOPETIKES
YPOVIKEG OTIYUEG oTn OldpKewn TG MUEPAG. AKOHO OpmG Kol av 1 emyeipnon
KOTAPEPVE VO, GLGTNUOTOTOWGEL TOV TPOTO HE TOV OMOI0 GCLUTEPIPEPETAL TO
TPOCOTIKO TNG 0ev Ba pmopovse va eAéyEel Tov TPOMO MOV Ol TEANTEC
CLUTEPLPEPOVTOL  OTOVG  €pYalOUEVOVG Kol emopéveg doev Bo  umopovoe va
TPOGOOPIGEL TO AMOTEAEGLO TG TOPEYOLUEVNG VIINPECTOC.

Ta Topandve amoTteA0VV Kot To. KOPLO, APOPANRATA TOV TPOKAAEL 1] ETEPOYEVELN TOV
vanpectdv. To yeyovdg dnAadn 0tL ) vanpecia oty Tpdén tavtiletal pe Tov Tapoysa
™G KOl O10POPOTOIEITOL AVAAOYO LE TIG WO10UTEPEC GUVONKES OV EMKPATOVV KAOE
Qopd, TG TPodBEcELS, TO HOPEOTIKO €MIMESO TV GLUPBOAAOUEVOV Kot GAAOVC
napdyovteg. o 10 Adyo avtd, TMOAAEG eMEPNOELS KATABAAAOLY TPOoTAOELES
CULGTNUOTIKNG EKTOIOEVGNG TOL TPOGMOTIKOD EXAPNG KO TLTOTOINONG TWV SOUMV Kol
TOV AeItovpyldv Toug. H Avon autn dpmg evéyxel Tov Kivouvo va yacel 1 entyeipnon
v gueléio ™G Kot T dSvvaTOTNTA TNG Vo OvTIOPA YPIYOPO KOl OTTOTELECUATIKA GE
anpoPrenteg efehifelc. H mpoocpopd vmnpecidv mov Ba  elvor mepiocdtepo
TPOCOPUOCUEVEC OTIC 1OI0UTEPEG OVAYKEC CLYKEKPIUEVOV TUNUAT®OV TNG OYOPas
(customized services) Oo umopovoe vo OmMOTEAEGEL TNV TPOGTATELTIKY OOTION GTO
npoPAnua ¢ etepoyévelnc. BéPoawa, ovtd mpodmobBiter v Vmapén evog
KOVOTOMTIKoL optBpoy meloT®V, ol omoiot va givar mpdbvpot va katafdriovv
VYNAOTEPES TIUES, O TIUNUO TOV TOAAATADY EVEPYEIDV TPOCAPUOYNG OV OTOLTEL
pa tétotov gidovg Avon (Iovvapng Z., 2003).

# Advvauio amodfKevonc

To yopoknploTikd avtd cuvdéetarl Pe TNV ALAN EOON TOV VINPECIOV KOl givorl M
advvapio amodnkevong. H emyeipnon mov moapéyst pio vanpecio dev pmopel va
amofepatonomoel TNV vanpecia ot Kabeantn, aAAd propel vo amobepatomolet Tic
EYKOTOOTAGEL, TOV €COMTAMOUO KOl TO TPOCMOAIKO OV OTOITOVVTIOL Yol TNV TOPOYN
™m¢. Ta tehevtaio OPUMG amOTEAODV TNV TOPAYMOYIKY SLVOUIKOTNTO TNG VANPECING Kol
Oyt v kaBeowt) vmnpecsio. H advvapio omobrkevong @épvel v emyeipnon
avTWETONN  pe 1o SlAnuuo  tov  avénuévov  KOGTOLG 1 NG YOMUNANG
amotedeopotikéTNToc. H dwtnpnon peydAng dvvopkommrog omd tn pio mov
vrepPaivel ) {Romn cvvendyeton vynAd k6o, O TEPOPIGUOS TNG SVVOKOTNTAG
amod TV GAAN, Waitepa o€ Tepddovg avénuévng {ftnong, Umopet vo dNUovpynoet
npoPAnpata oty enyeipnon AOy®m G adLVOUING AVTOTOKPIONG TNG OTIC OVAYKES
TOV TEAATAOV.

Avon oto mopomdveo wpoPinpe Oo pmopovoe va eivar M mpoomdbeln TV
EMYEPNOEMY VO OploAoTomacovy ) (o, teplopilovtag Tig Heydieg S10KVUAVGELS
™G, LE TN YPOVIKN UETAKVANOT] TG EKONA®ONG TG. TEAOC, | yn@lokmn TexvoAoyio Kot
70 J1OIKTVO UTOPOVV VO DGOV AVoELS KabioTmvTag duvatn v 24mpn Asttovpyia
g emyeipnong.

SOUTEPOACUATIKA, OVOPOPIKE LLE TA TPMOTOYEVT] YOPOKTNPIGTIKAE TOV VIINPESUDY, OVTA
dgv ouvavTOVTOL 6TOV 1010 Pabpd o 6Aa Ta €101 vaNpPecidV. 'ETo1, Kamoleg vanpecieg
Topovcolalovy TOAD £€viovo £val YOPOKTNPLOTIKO Kol KAmoleg GAAEC o€ TOAD
neplopopévo Pabpd. Ot dapopomomoelg anTéG HETAED TV VANPESIDV EMTPETOVY
OTIG EMYEIPNOELS VO EMKEVTPM®OOVV GE KATO0 GUYKEKPILEVO YAPOKTNPIOTIKO KOl VO
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AVTYETOMTICOVV TOV OovTAYOVIoUO KePSILOVTOG TO OVIOY®VIOTIKO TAEOVEKTNLLA.
Téhog, TPOKANGT YO TO TUNUO HAPKETIVYK TMV ETXEPNOE®V EIVOL 1| AVATTVEN TV
OeTIKDV eMOPACEDV TOV TPOTOYEVOV YUPOKTNPICTIKOV TOV VANPECIOV KOl O
TEPLOPICUOG TOV OPVNTIKADV.

3.2.2.2 Agvtepoyevn] XopaKTnploTikd

Ta dgvtepoyeEVn YOPAKTNPIGTIKA TOV VINPECSIOV, OTOG TPoavaPEpOnke, cLUPIALOVY
KOl OUTO OTN JlPOPOTOINGT) TOV VANPECIOV omd TA TPOIOVIO KOl OTOTEAOVV
TOPAYDYO TOV TPOTOV. ZVYKEKPYEVO TO YOPAKTNPIOTIKA avTd stvor ta eENg:

& Orvmnpecieg dev ayopdlovtal, 00TE HETATOAOVVTAL.

# To avtitipo amd Vv mapoyn wag vanpeciog cvvnbwg dev yapaktnpiletar wg
T, oAAG ©¢ oapolPn, mpoundeiwa, Oidaxtpo, avarioyo pe TO €id0C NG
TAPEYOUEVIC VIINPECTAG.

# O ypnotng wag vanpeciog cvvidmg dev yapakTNPileTol WS ayopuoTnS, GALG MG
neAdTNG, KoTabétng, acbevig, Beathg, avaioyo pe To €100g TG TOPEXOUEVNG
VAN PEGIOC.

& Zovnbwc, N Tapayoy TOV VINPESIOV £XEL MYOTEPES APVNTIKEG EMOPACELS GTO
TEPPAALOV amd TNV TOPAYOYN TOV TPOIOVIMV.

# "Evog amd Tovg onUovIIKOTEPOLS TAPAYOVTEC GTOV TOUEN TOV DINPECIOV EivVoL 0
xpovoc. H vanpecia Oa mpémetl va mapéyetatl 6Tov pKpdtepo Suvatd xpovo yio TV
ATOPVYN EKONADGEMV SVOAPECKELNG OO TOVG TELATEC.

# H ayopd kanoag vanpesiog dev cLVIGTA Kat TO YeYOVOC OTL 0 TEAGTNG YiVETOL KoL

KATOYOG KATO10V EUTPAYHOTOL 0yaf0D.

E&attiag tov 0Tt 01 vANPEGiEG AMOTEAOVV KOl dpacTNPOTNTEG Kot S1ad1Kacieg, dgvV

UIopovV Vo eAeyyBovV Kot va a&toloyn0ovv mpv TV Topoyr TOVG.

# H nodtnta ko ) a&io Tov vanpestdv eaptdrotl Oyt LOVo amd TO AMOTELEGHLO TG
VINPECIOG, OAAG KOl OO TNV EUTEPIO TOV TEAATN GYETIKA UE TO GUVOAO T®V
VIOV PESLDV OV EAE.

%

Yvumepacpatikd, a&ilel vo TovioTel 1 onpacio mov £YXEL 0 TOUENS TOV VINPECUDY OTIG
uépeg poc. I'” awtd ko B wpémet va 600l peyddn Tpocoyn omd TiG EMYEPNCELS OTIG
oTPATNYIKEG TIG 0Toieg Bo avamTOEOLV GYETIKA LE TNV TTAPOYN TOV VANPECIDOV TOVG
KOl OTNV 0Vcio. 6TOVG TOPAYOVTEG OV GLUVICTOLV Hid LINPEGio. ®G molotiky. H
KOTavoOnon TOV OVIIMYEDV TOV TEAATOV YloL TNV TOOTNTO TOV TOPEYOUEVOV
VINPESIOV Umopel va Tig eEacpalicel TNV enPimoN TOVG GTO EVIOVO AVTOY®VIGTIKO
TePPAALOV HEGH GTO OTTOI0 PUGTNPLOTOLOVVTOL.

3.2.3 Katnyopronoinon Ynnpeoiov

Onwg éxer MO avoeepbel, VITAPYOVY GNUOVTIKOTOTES OLPOPOTOMGELS UETAED TOV
TPOTOVIWV KOl TOV VINPECUDY, Ol OTOIEG OEV EMITPEMOVV TNV TTANPN vioBETNoN TV
1wV mpoceyyicemv amd To Tpoidvta oTig vInpeciec. BéPata, o cuvnbéstepog TpdTOG
KOTNYOPlomoinong Tov vanpeciov gival pe Pdorn tov KAGO0 TV EMYEPNCEDV TOV
TOPEYOVY TNV LANPEGIO, OVTIGTOYMG HE TNV TEPITTOON TOV TPOIOVI®MV, TOL 1
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Katnyoplomoinon yivetal pe faon tov kKAAdo Topaymyng Tous. ' va aviipetoniost 1
emyeipnon To TOAOTAOKO oTpOATNYIKE NG TpoPAnuata Bo mpémel vo avomTuéet
EVOALOKTIKEC TPOCEYYIGEIS KOTNYOPLOMOINONG TOV LANPECIOV NG £T6L DOTE VA
JtB€TEL L TO OAOKANP®UEVT EIKOVA TOV €I60VG TG VINPEGING TOV TPOCPEPEL.

Ewwodtepa, eEetdlovtag 1 emyeipnon v Katnyopio 6Ty omoio oviKeL UTopE:

=  No KOToVoNoEL KAAVTEPO Kol TANPESTEPA TIC AVAYKES, TOV TPOTO GUUTEPLPOPES
TOV TEAATOV KOl TO KPITNplo BAGEL TOV 0TOI®V TOiPVOUV TIG OYOPUCTIKEG TOVG
OTOPACELS.

*  No avorTOEEL OMOTEAEGLATIKEG GTPOTNYIKES S10VOUNG Kot TPOPOANG.

*  No oxed1d0el ATOTEAEGUOTIKEG CTPATNYIKES TMOANGNG TOV APOPOVV TNV LVANPESIa,
NV TIWOAGYN O, TNV TPOPOAT| KOl TH SVOUN TV VN PECUDV.

YUYKEKPYEVO, Ol TPOOTADEIEG KOTNYOPLOTOINONG TOV LANPESIOV Eekivnoav ota
péosa tov 1970. H mpmd mpoonddeta £yve and tov Rathmell J. M. to 1974, o omoiog
ta&vounoce Tig vanpecieg pe Paon ta e&ng kprmpta: 1) Tov tomo tov TwAnty, 2) Tov
TOmo tov ayopaoty, 3) Ta ayopactikd kivntpa, 4) Tnv ayopactikn wpoktikn, 5) To
Babud tvmomoinong, kot 6) Tnv évtaon tov Kavovioumv. H kpitikn mov d€xOnke n
Ta&vOUNOT AT APOPA TOV IGYVPICHO OTL OV €YEL AMOKAEIGTIKY £QPOPUOYT OTIC
VINPEGIES OAAL apOPEL KO TOL VAIKG TTPOTIOVTAL.

H devtepn mpoomdbeia katnyoplomoinong €ywve to 1977 pe 1978 and tovg Shostack
Kot Sasser et al, 0Tov KpITNPLo ATOTELEGE 1 OVOAOYiOL VAIKNG Kot ALANG vTdoTaong o
K60e Tpoopepodevn vnpecio. H mpocéyyion avtn divel t duvatdtnta dnpovpyiog
TOAA®V HOVTEA®V pE TANODPA YOPOKTNPIOTIKOV. ATTO TNV GAAN pepLd, déyeTon OTL
VIAPYOVV Alyo aptyn] mpoiovia kol Alyeg apiysic vanpeoieg, yeyovdg mov dev €xel
HeyaAn 1oyd.

Tnv B wepimov mepiodo o Hill N. katnyopromotel tig vanpeoiec wg €€ng: 1) Tnv
emidpaocn g vanpeciog o€ TpécOTA 1| TPO1dvTa, 2) TN ddpkela TV amotelecudT®V
¢ vnpeciag, 3) Tn dvvatdtra petaTpomig Twv amotelecudtov, 4) Tnv vAwn 1
doin @Oon TV amoteleopdtov, kot 5) Tnv mapoyn T vanpeciog ce aTopKd M
OLALOYIKO €MIMEDO. LTV TEPIMTOOT QLT TO EVOLLPEPOV EMIKEVIPMOVETAL GTN GUOT)
KOl GTO YOPOKTNPO TOV OMOTEAEGUATOV OO TNV TOPOYN LG VANPESIag Ko divetal
onuocio. 6tov mopayovia mEPPAALOV KATA TNV TOPOYN KOl KOTOUVAAW®GCN UG
VANPEGIOC.

H mpoondBeior tov Thomas to 1978 Paciletor xvpiwg o€ AEITOVPYIKA KpLTHPLO
tagvounong, Ponbdel OUOG GTOV EVIOMIGUO KOL GTNV KOTOVONGT TOV EMUEPOVS
YOPOKTNPIOTIKOV TOV LANPESIOV. Alakpivel TI¢ vanpecie oe 600 katnyopieg, o’
avtég mov M mopoyn Tovg Pacileton kvpiwg otov e€omAoud Kot G’ OVTEC TOV
ompilovioar otov mapdyovta GvOpwmo. TV TPAOTN Kotnyopio vmdyovtal ot
OVTOLOTOTTONUEVEG VTN PEGIEG, AVTEG TOV EAEYYOVTOL OO OVEIDTKEVTO TPOCMOTIKO KOl
OUTEG OV TPOCPEPOVTOL OO EWOIKEVUEVO TPOCOMIKG. XTnyv Oe0TepN Kotnyopia
dwakpivovtor Tpia idn epyaciag, 1 oVEDTKELTN, N TEXVIKN KOL 1] EMCTNUOVIKY.

O Chase 10 1978 e&etdlet T1g vNpesieg VYN0 PabLoV eTAPNS, GE AVTIOINGTOAN LE
QUTEG TTOV OL JUMPOCOMIKES OYECEIS UETAS) TTAPOYEN Kol TEAATN EIvVOL OVOTOPKTEC.
Yvuykekpyéva, 1 Katnyoplomoinon yivetor Pdoet tov  oaplBuod emapdv  TOL
ATOITOVVTOL [LE TOV TEANTN KOTd TNV Tapoy| pag vanpecioag. H pedém avt tovilet
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TNV TOALTAOKOTNTO TTOV VIAPYEL LETAED TOV VANPECIOV VYNANG ETOPNS, KLUPIOS TG
LEYOANG OVAUIENG TV TEAOTOV.

H mpot mpoondbeio ovvheong tov mopandve epyaciov £ywve and tov Kotler to
1980, 0 omoiog avayvdpioe TOVG SLPOPETIKOVG GTOYOVG TMV EMLYEPNCEDV KOTA TNV
TOPOYN CLYKEKPYEVOV VINPESIOV. 'ETo1, 1) d1dKpion yivetal o€ TE00EPIS KOTNYOPIES.
[Ipdtov, oto av n enyeipnon Paciletor oe avBpodmovg | eEomAopod. Agvtepov, av
VILAPYEL OVOYKOLOTNTA QUOIKNG TOPOVGIOG TOL TEAUTN 1 Oyl KATA TNV TOPOYN HLOG
vanpecioc. Tpitov, av n wopoyn g VINPEciag £xEl WG GTOYO TNV IKOVOTOINGT TOV
TPOCOTIKMV OVOYKOV TOV TOAPOYEN 1| TOV OVOYKOV TNG EMYEIPNONG KOl TETAPTOV, OV
N vnpecio eivor SNUOGLA 1] WIWTIKY Kot £XEL KEPOOOTKOTIKO 1| 1) XOPOKTHPO.

H onpavrikétepn navrog katnyopromoinen ivol avtr tov npoteivel o Apepkavog
kaOnyntg Christopher Lovelock (1983) kau ivot avoivtikd 1 €€ng:

v' Katnyopomoinon ue Baon tov omodéktn kot tov fadud adAdtntag

YV mpocéyyon avt e&etdletor To mO0¢ AapPavel TV VINPecio Kot ol gival
@von ™G. To evdwpépov otV TEPITTOON AVTH EMKEVIPAOVETOL 6TO PBabud mov 1
OULYKEKPIUEV] TPOCPOPA  Kuplapyeitol amd VAKA 1 dvda yopoktnpiotikd. Ot
TEPITTAOGELG TOV SLOKPIVOVTOL 6TV KoTnyopia oty eivar téooepic: 1) Yanpeoieg mov
angvfhvovial ot ELVOIKN VIOGTACoN Tov avOpdmov, 2) Ymnpecsieg mov agopodv
YEPOTOOTA avTIKEIpLEVY 1 Tpoidvta, 3) Yranpeoiec mov amevfhHvoviol 6T VONTIKN
VIoGTacN ToL avOpodTov Kot 4) Yrnpeoieg mov a@opohv Un YEWPOTUCTE GTOLYEId.
‘Etol, katovodvtag m emyeipnon o€ Tmow kKaTtnyopio. 1 G€ MO0 GLVOLOGHO
KOTNYOPIOV eUmintel, pmopel vo avtiinedel Tig evkaipieg d1apoponoinong amd tov
AVIOYOVICHO 7OV  1TNG Tapovotalovtal, OoAAG Kot va  PeATidoel To  eminedo
Kovomoinong twv meAatodv e Mia té€tota didkpion divel kol TANpoQopiec otnv
EMYEIPNOT OYETIKA LE TNV TOPOLGIN TOL TEAATN KOTA TN SdIKAGIO TAPOYNG TNG
vInpeciog Kot ™ Ponddetl va emikevipwbel o€ TAPAYOVTIEG OTTMG Ol EYKAUTUGTACELS KOl
TO EMMESO TOV TPOSMIIKOV, OTAV 1) TOPOVGI0 TOV gival Evtovn.

v Katnyopomoinon ue Bdon tn oyéon tnc emysipnonc UE TOV TEAGTN KOl TN
O0dKOGI0 TOPOYNC THE VINPECTOC

H katnyoplomoinon avt) mpokvmtel pe Pdon tn oxéon Tov TEAATN LE TOV TOPOYEN
m¢g vmnpeciog. Ot Paocwkég evoliakTikég mpooeyyioelg mov Poocilovior o710
CLYKEKPYEVO avtd kpumpo eivor ov €€ng: 1) Ymmpeoieg mov mpocseépovion oe
eAATEG TOV £XOVV TNV WO1OTNTA TOV UEAOVG 1) GUVOPOUNTN Kot £IVOL OTOTEAEGLLOL [LLOIG
ovveyolg dadtkaciog, 2) Ymnpeoieg o€ meEAATEG TOV OV £YOVV KOO TUTIKY OXEOM
pHe v emyeipnon Ko eivor mAAL OmOTEAESHO oG OlopKovg dtadtkaciog, 3)
Yranpeoieg mov ot meAdteg €govv TV WWOTNTA TOL UEAOVLG Kot €ivol AmOTEAEGUO
LELOVOUEVOV  OAAGL ETOVOLOUBOVOUEVOV TEPMTMOCE®V TOPOYNG TNG VANPECIOG KOt
4) Ymnpeoieg mov ot mehdteg dgv €0V emionun oxéon e TNV EmMEipnon Kot m
TOPOY TOV  VLANPECIOV  OLTOV  €lvol  OmOTEAECUO.  UELOVOUEVOV KOl
EMOVOLOUPOVOLEVOV TEPITTAOCEWMV.

A&ilel va toviotel BEPara 6TL M eMEIPNON TOV TOPEYEL TIG VINPEGIES TNG O TEAATES
— HEAN OV £XOVV AVATTOEEL IO TUTTIKY OYECT UE TOV TAPOYEN TMV VINPECLOV Eival
o€ mAeovekTIkn Béom, T oTiyun mov yvopilel pe akpifela TIC avVAYKES TOV TEAATMV
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OALG Kol TOV TPOMO 1Kavomoinong tovc. Etol andtepog oTOY0G OVTOV TOV
EMYEPNOE®Y OMOTEAEL M avATTVEN TG TOTNG TOV TEAATAV, MOTE VO KOTOOTEL
duvaty 1 dnuovpyic tétoov &idovg oxécewv. Tétowov eidovg oyéoelg Exovv
AVTIKTUTIO KOt GTOV TPOTO XApa&ENG TG TLOAOYINKNG TOMTIKNG TG EMYEIPNONG, APOV
T LEAN VIOKEWVTOL OE KADEGTMG SOPOPETIKAOV TILDV KOl TOIKIA®V S10KOVOVICUMV.

v Katnyopomoinon ue BAcn v Tumomoinon Tnc LANPecioc Kol Ty apuodidtnto
TOV TPOGOTIKOV va kKafopilel Th Vo TNC.

H tpitm avtq evalioktikn katedBvvon avagépetor oto Pabud tvmomoinong tomv
VINPECIOV KOl 6T0 PabUd 7OV o VINPECior EXTPENEL GTO TPOCHOTIKO EMAPNG VO
kaBopilet Kamoww omd TO  YopoKTNPOTIKG NG vanpecioc.  E&aitiag  Tov
YOPOKTNPIOTIKOD TOV LINPECIOV OV AVAPEPETAL GTNV TOVTOYPOVT] TOPOYOYN KO
KOTAVAA®GN TOVLG, KOOMG KOl 6TO Yeyovdg OTL 0 TWEAATNG €YEL CLYVA €VEPYN
oLUUETOYN otV OAn Sladikacio, VITAPYOLY HEYAAN TEPO®PIO TPOGAPUOYAS TOV
VINPECLODV  OTIG 1O0UTEPEG OMOITAOES TV UEUOVOUEVOV TEAAT®V. Avti 1)
TUTOTOINGN NG VLANPECIOG OTIS OMOITNOEL GVYKEKPWEVOV TEAATOV £xel 600
petapintéc. H mpom oyetileton pe 10 fabuod mpocapoyng N tn Ui Tpocapuoy e
JdIKAGIOG TOPOYNG TNG LANPECING OTOVG TEANTEG TNG EMXElpNoNg Kot 1 de0TEPT
aQOpA TN S1KO000G10 TOV TPOCHOTIKOV EMAPNG 6TOV Kabopioud g eUoNG Kl TV
YOPOKTNPOTIKAOV TG vanpecias. 'Etolr mpokvmtovv téooeplg vmokatnyopieg: 1)
Yrnpeoieg TANP®G TVTOTOMUEVEG TOGO MG TPOG TN S1AdIKOGI0 TPOSAPHOYHG OGO Kol
®¢ mpog 10 Pabud otov omoio ot gpyaldOUEVOL UTOPOVV Vo, EMNPEACOVY T
YOPOKTNPIOTIKA TNG LANPESiog Kot T0 Pabud TPOSaprOYNS OTIC WOWHTEPES OVAYKES
TOV TEAATOV, 2) Yanpeoieg mov mpooapuoloviol pe Pdon tov meAdtr, xopic OU®S
TaAL va apnvouv mepimpro eEAeH0epng dpdiong 6to mTposwmikd, 3) Ynnpeoieg mov, av
KOl TO OOTEAEGHO EMMPEALETAL OO TO GTOUO OV TIG TAPEXEL, OEV TPOGPEPOLV TN
duvatdTTo PEYAAOL BobHod TPOCAPUOYNAG OTIC OMOUTHCELS TOV TEAATOV, Kot 4)
Yrnpeoieg mov kot TposaprolovTol GTIS OMALTIOEL TOV HEUOVOUEVOV TEAUTMV Kol
ennpedlovtal amd TNV Kpion TOL TPOCMTIKOV ETOPTG.

Boaowd otoryeio yuo puo emyeipnon mopoyng vanpeciov gival vo emAEEeL HETOED NG
TUTOMOINONG KoL TNG TPOGOPUOYNG MG VINPECIOG Kol vo LToAoyicel tnv
OVOULEVOLLEVT] OQEAELD TTOV GUVETAYETOL Y100 TOVG TEAATEG TNG 1 Lot 1 1) AN €TAOYY.
H tvmomoinon tov vanpecidv av kot dev amotedel amapaitnta kot ) BEATIOTN Adon
Exel apketd o@EAN Yo Tov opyovioud. H emyeipnon epoavilel okovopieg kAipokag
Kot €XEL TN SLVOTOTNTA VO IKOVOTIOGEL TANPESTEPO TELATES TOV EVOLAPEPOVTOL Y10l
10 YopMAd KOGTOC Kot TN ToryvTnTo mopadoonc. Emmiéov, dev evéyel kKamolov gidovg
afefordTra Yoo ToV TEAATN, 0 omoiog €€ apyng yvopilel o amotédecpa. Amd TV
GAAM  pepld, 1M emyeipnon mov  TOPEYEL LANPECiEG MOV  givol  TEPIGGOTEPO
TPOCAPHOCUEVEC OTIC WOUTEPEG AVAYKEG TOV TEAUTAOV TPETEL VO, EMKEVTIP®OEL TNV
npoomddelo yoo peiwon TG emKwOLVOTNTAG OV OVTIAAUPAVETOL O TEAUTNG G
ATOTEAEGLOL TNG OMOPOONG TOV.

[Mopdiinia,  amd@acn yio T dSVVATOTNTO TOL TPEMEL VA EXEL TO TPOCHOTIKO ETXAPNS
omn SWUOPP®ON TOV OAMOTEAECUOTOC TPEMEL VO OMAGYOANCEL  Wwitepa TNV
emyeipnon, n onoia oeikel va eEac@aricel TIg cuvONKeS TOL pITopPoHV va gyyunbovv
TNV TOPOYN TNG TMOWOTIKNG LANPEciag. Avtd pmopel va yivel kuplowg HEG® TNG
EKTTOUOEVONG TOV TPOCOTIKOD KOl TNG KATAPTICNG TOL TAV® GTOV TPOTO YEPIGLOV
TOV STPOGOTIKAOV GYECEMV.
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v Katnyopomoinon ue Baon m dwhescwdtnta tov onueiov Evmnpétnone Kol n
dwdkocio eEvmnpétnonc

H tétroptn ovt) dvvatdmto Kotnyoplomoinong aeopd Tov TOTo Kol ToV TPOTO
dlvoung TG vanpeciag. Tuykekpuéva, n enyeipnon e€etdlel Bépata O6TmG gival o
aplpoc Tov onueimv eEumnpéong TV TEAUT®V, O OMGCTOC GYEOGUOS TV
JSIKAGLOV Y10 TV ATOPLYN KABLGTEPNCEWMV KATA TNV TOPOYN TNG VANPECING KoL M
¥pNoMN TG TEYVOLOYiag Yo TNV KaAvTepn eEummpénon. H ta&vounon avti Aappdvet
VIOYN AV 1 SUMPOCOTIKY GYECN UETAED TOV TEAATN Kot NG emyeipnone AapPavet
YOPA GE €va PLEHOVOUEVO ONUEID N 1 GYEOT QT TPAYLOTOMOLEITOL GE TOAAATAL
onueto. EmmAéov, e€etdleton av otn dadikacio Eumnpenong o TEAITNG TPEMEL VAL
TAEL OTOV TOPOYEA, AV O TOPOYENS TNYOAIVEL GTOV TEAATN 1} OV 1) GUVOAAQYT UTOPEL VO
yivelr amd andotaot ympic S10mPOcOTIKN ETAEN.

O1 800 0TEG SL0GTAGELS TNG CLYKEKPIUEVNC KOTNYOpLomoinong oyetilovtol Gueca pe
™ dtevkodAvvon mov ivan drotebeévn N emyeipnon va mapéyel otov merdr. ‘Etot,
o6tav o0 meAdtng oev ypeldletor vo petakivnoel mpokeyévon va AdPel v vanpecia
KOl 1] GCUVOALOYT UTopel va yivel og éva peydio apOpd onueiov eEumnpétmong eivoe
EMOUEVO 0 TEAATNG va. £xel VYNAG Pabud wovomoinong. BéPata, pio tétota Adon
evéYEL TOAALOVS KvOHVOLS, TTOL aPOPOVY TO VYNAO KOGTOC OV TPEMEL VO EXOUIGTEL M
emyeipnon kot To mpoPAuoto mOv  dnpovpyodvion amd TNV EVOEXOUEVT
PO POTTOINGT TOV EMUTESOV TOOTNTOG TNG TPOCPEPOLUEVIG VINPEGING GTU dLAPOPa
onueio TOANoNG.

Avon oto Tapomdve TpoPAnuate propel va S0l e TNV LETATPOT TOV VINPECLDV
TOV 1| TAPOYN TOVS OMOLTEL TNV TPOGEAKVGT TOL TEAATY) GE VINPEGIES TOV O 1010C O
neAdtng mpooeyyilel ta onueia e&ummpétnong. v KatevBouvon avt) cupfaiiovy
KOl OL TEYVOAOYIEC TNG TANPOPOPIKNG, Ol OTOIEG TPOGPEPOVY TANOMPO EVOAAUKTIKMV
AMoemv avEAvovTag TNV IKOVOTOINGN TOV TEAATN KOl UEIDVOVTOG CNUAVIIKE TO
KOOTOG TNG TAPOYNG.

v' Katnyopomoinon e Bdon 1ic Stoakvudvoeic tne (monc omn d1dpkela tov ypdvov

Onwg éxer MO avagepbei, o TOpENC TNG TAPOYNG VLANPECIDOV OVTIUETOTILEL
npofAnuata egattiog g advvapiog Tov Vo amodnKeLGEL TIC VINPEGIES TOV TOPEYEL.
H ava&lomointn «mapayoytki» duvapkdtnTo g EXYEIPNONG G OPIGUEVT YPOVIKT
oTyun yaveto yo tavta. ‘Etot, tifevror 0épata mov apopovv tn duvatdTNTa TG Vo
OVTOTOKPIVETOL IKOVOTTOMTIKG 6TV {TNnomn He TNV VEIeTAUEVN SVVAIKOTNTA TNG.

H ta&wounon mov mpoteiver o Lovelock apopd v vmoapén kot 1o Pabud mov
{non mopovotdlel PHETOMTMOOEIS TN O1dpKELD TOL ¥POVOV, OAAA KOl KATH TOGO
umopet n TPosPopd va tkavoromoet T pEyot {ftnon yopig kabvotepnoels. Me
JugKplon avuT 1 emyelpnon KabioTaTol KOV VO EVTOTIGEL TN GLYVOTNTO KOl TIG
attieg tov petafoilmv peta&d (nong kot mpooeopdc. TloAAég emyyeiproelg oe
neplddove vynAng {Atnong Yoo T VANpecieg Tovg VOKlalovv  €EOTAMGLO,
TPOCAOUPAVOLY €KTAKTO M HEPIKNG OMAGYKOANONG TPOCHOTIKO 1| cuvepydlovtol pe
EMYEPNOELS TOV TPOGPEPOVY TTAPOUOIEG VIINPECIES. LE OPKETEC TEPUTTMCELS LAAMOTA
TopEXEL KIVTPO GTOVG TEAATEG TNG YO Vo LETOHECOVY YPOVIKA TNV EKONAMOT TNG
{nong tovg i EAVEL T SLVOUIKOTNTA TNG, MOTE VO, OVTOTOKPIVETAL GE TEPIOSOVE
VYNNG ayopaoTIKNG emBupiog.
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3.2.4 Tdoelg 6T0 YMOPO TOV LINPECLOV

Ta tehevtaio ypoévia, ko Wwitepa petd ™ dekaetio Tov 1980, o pdAog TtV
VINPECLOV GTNV AVATTLEN TOV OIKOVOUKOD GUOTAHUATOS OTOKTA OA0 KOl LEYUADTEP
onuacio TG0 GTov EAMVIKO Y®po 660 Kot dlebvig. Xvykekpéva, otig Hvouéveg
[Molteieg €mwg 10 1992 0 Topéag TV VINPESIOY cuvicTovse T0 72% Tov AEII ¢
YOPOS, TN OTIYUN MOV OTOCYOAOVVTAV HOVO TO 76% TOL €PYOTIKOV SUVOULKOD.
MdAota a&ilel va onueimbet 61t 10 85% tv Bécemv gpyaciog mov dnuovpyndnkay
™ Oekaetio tov 90 agpopovoe tov topén Tev vanpeciwv (Ulgado F., 1997).
Avtictoya, otv EALGSa v 101 tepiodo 0 TOpENG TV VINPECSIOV KEPOIGE €val
onuavtikd pepidio tov AEIT mpooceyyiovtag 10 60% axolovbdvioag Tig debveic
taoelg (Cewpydmovroc A., 1996).

O1 Ghobadian A., Speller S. kot Jones M. Bewpovv OTL 0 TOHENS TOV VINPECIDOV
amotelel Kuplapyo otolyeio TG owovouiog Kot vEIoTATOL HEYOADTEPEG OAANYES KO
avakatotagels and ™ Propmyovio Tov tpoidviwv. Ot Tapdyovteg Tov GLVTEAOVV GTN
dwpkn peTafoAn Tov TEPIPAALOVTOC TOV VINPESIOV ElvaL:

P Otallayég oty KLBEPVNTIKY TOALTIKY

Y& MOAMEG Ydpeg KOTA TO TOPEABOV CLVOVTATOL O KPATIKOG TopeUPaTIcHOg OTIC
emyepnoels. H xatdotaon dpyoe va avtiotpépetal Eekivavtog and tic HILA. 1o
1970 kou ovveyiommke pe v @lelevbepomoinon Kot TovV €kONUOKPATIOUO TNG
Evponaiknc ‘Evoong, tov yopaov e Aciog kot tTng Aativikng Apeptkng. Znuepa, o
KPOTIKOG TapeUPaticndg meplopiletor oe pepkods HOVO TopEls, eved TopdAinia
dvolgav ol ayopés, Katapyndnkav ot yewypagikoi meplopiopol kot 560nke m
dVVATOTNTO OE VEEG EMYEPNOELS VO, ELGELBOVY BTNV ayopd.

BéPaia, dev mpénet va mapafrepBovv ot kivovvol mov kpOPet pia TéToto aAroyn 6TO
naykocpo mepPdirov. Kat’ apynv, n Suvatdtnto TV EXYEPNGEDY VA dVENCGOVY TO
HEYENOC TOVG PECH TV CLYYWVELGEMV Kol TV eE0yop®dV pmopel vo dnpovpynoet
LOVOTTOAOKES  KOTOOTAGEL, Kot vo 7ANEEL Tov  avioyoviopd. Emumdéov, o
TILOAOYIOKOC OVTAY®OVICUOG OV Onpovpyeital péso oto KAIpo avtd, umopesi va
TPOKOAEGEL TOV TEPLOPIGHO TOV KEPODV G€ TETOL0 Pabud mov va kabictoton SOVGKOAN
1 TPOYUATOTOINGN TOV ATOPOITTOV EXEVOVCEWMV.

P O 1010TIKOTOMGELS TOV SNUOGI®V 0PYOVICUDV

[ToAAég kpatikég emiyelpnoelg tor televtaio ypovia €xovv aAAAEEL 1010KTNOLOKO
KOOEGTAG KoL EY0VV TEPLELDEL GTNV OPLOSOTNTA TOV WOIOTIKOV Qopémv. E&atiag Tov
TEPLOPICUODV TOV KOGTOVS KOl TNV EMKEVIPWOT OTIG OMOITNGELS TNG OyOPAS TOAAES
yopeg ™¢ Evponng, ™g Aciag, g Apepikng, g Avotpodiiog kot g Néog
Znhavdiog €xovv V1I0OETAGEL TNV TPOKTIKY TOV WIOTIKOTOmce®my. H popen kot o
Babuoc, BEPara, g WiTIKOTOINONG dopépet petald tov emyepnoemv. A&ilsl va
onuembel mAvVIOG 0Tt M VIOBETNON WIMTIKOOIKOVOUIK®OV KPumpiov Asttovpyiog
umopet va £xel T 10100 amOTEAEGATA [LE TNV TEPIMTMOOT TG TANPOLG OIWTIKOTONONG,.
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P H naykoouiomoinon

O y®pog TV VINPESIOV eMNPealetal Kot amd £va 101a{TEPA EVTOVO QUIVOLEVO TTOV
npokaAel prlikég petaforéG 6To TOYKOGHIO OKOVOMIKO OKNVIKO Kot givatl autd TG
naykosponoinong. H tdon mov vrdpyet oo Katdpynon Tov TEPOPICUOV GE OAL TO
eminedo  Olvet TN duvATOTNTO  OTIS EMYEIPNOCELS TOAPOYNG VLANPECIHV VO
EKUETOAAEVTOVV TS €vKaIpieg, vo. EVIEIVOLV TIC OPACTNPOTNTEG TOLG Kol Vo
AOKTNOOVV £Va, TEPIGGOTEPO O1EOVN YapaKTAPO S1EVPVVOVTOS TOL OPLOL TOV OYOPDV
T0v¢. MdAota, éva pEYEAO TOGOGTO TV EMYEPNCEMV TOV TPLTOYEVH] TOUEN
TPOKEWEVOD VO EMPIOCGEL GTO £VIOVO OVTAY®OVIOTIKO TepBaAlov, OBo mpémer va
eCamAmaoel TIg SpacTNPIOTNTEG TOV GE AYOPES TEPQ omd Ta. oTEVA Opla. piag yopag. To
HEALOV Oglyvel €VTOOMN TOL QOIVOUEVOL TOL EMOUEVO XPOVIO, YEYOVOS OV TPEMEL VL
OVNGLYNOEL TIC XOPES UE TEPLOPICUEVT] OIKOVOUIKY 10x0 Kol WKPE mepimpla
avamTuEng.

P H avértuén véov SiKTO®V S10voUNG

‘Evag emumhéov mapdyovioag EnNpeaciod TOV ETYEPNOEDV TOPOYNG VINPECUDY TOV
oyetiCeton pe tov mponyoVUEVO, €ival KOl 1] ETEKTOCT) TOV SPACTNPOTATOV TOAADV
EMYEPNOEMY GE TOALEG YDPES KupimG HEG® Tov Beopov tov franchising. Me 10
franchising n emyeipnon oeeieiton péoa amd t palikn tpoPoAr, v Tvmomoinon
TOV VANPECIOV NG, TN OLvVaTOTNTO avATTVENG VE®OV TPOTdVTYV, TN Onuovpyio
OVOLLOTOG Kol TNV oENOT TG OMOTEAEGUOTIKOTNTAG TNG.

P To evdo@épov TV TEAUTOV Y10 TV TOWOTNTA TV TPOCPEPOUEVOV VINPECIOV

[ToAAég amd TIG EMYEPNCES TOPOYNG VINPECIOV £Xouv dexOel €vioveg KPITIKES
OYETIKA LE TNV TOWOTNTO TOV TOPEYOUEVMV LINPECUDY TOVS KOL TNV TEXVIKN TOVLG
aptiotra. H ovvednromoinon g adiog g modtnTog Kot 1 avayvapion g g
EPYOAEID  OVTIUETOMIONG TOV  OVTAYOVICUOD OQVUTVIGE TO  EVOWIPEPOV TV
EMYEPNOEMV KOl EVETEWVE TIG TPOOSTAOELES TOVG Yo TNV emitevén ™G, Méoa 6e avtd
10 mAOic10, £MEVOVONKAY LEYAAD TOGA GE £PEVVEG OYOPAS YO TOV EVIOTICUO TMV
AVOYKOV TOV TEAUTOV KOl TOV TPOGOOKIMY TOVS KOl vamTOYONKav mTpoypdppota yio
TNV KAALYN TOV OTOLTHGEDY TOVG.

P Teyxvohoywn avamtoén

Apwydg oty mopamdve Tpoomddsio emitevéng g mowTNTAS OTIS TPOmE(IKES
VINPEGIES GTAOM KAV O1 TEYVOAOYIKES EEMEEIG GTOV TOUEN TG TANPOPOPIKNG KOl TV
AemKovoviov. Ewdikdtepa, ot emyeipnocig mov Pacilovv Tig vanpecieg Toug ot
¥poN kol dudyvon g mAnpogopiog Ppédnkayv PUnpootd ce peydAeg aAlayEg Ko
avakototaéelc. H duvatdtntd toug vo ypnoomolovy TexVoAoyikd eEomAoud, Tov
Hewmvel 1o xpdvo eEummpétnong kot ovEAvel TV Tapoywykotnta, Pertiooce aicintd
T0 €MimEd0 MOWOTNTAG TV TapeYOUEVEDVY vInpestdv tovg (Goncalves K. P., 1998).
Ievikdtepa, o1 véeg TexvoroYieg d1EVKOAHVOLV TV aVATTTLEN VE®V KOl BEATIOUEV®V
VINPECLOV, KOOMG Kot TNV apTIOTEPT] EKTEAECT] EMAVOAAUPAVOUEVOV EVEPYEIDV.

‘Etol, o Kreitzman L. (1987) aviyetonilel v teyvoloyia g po evkoupio yio tnv
napoyn mepiocdtepwv vanpecidv. O Caradonna L. moapovoidlel ta TEYVOAOYIKA
TAEOVEKTNUOTO KOU EPUNVEVEL TNV ALEAVOUEVT] IKOVOTOINGOT TOV TEANTOV MG
OAmOTELECUO. TNG GVECTG OV TPOGPEPEL M XPNON LIOAOYICTAOV GTNV €SLTNPETNON
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T0V¢. A ™V dAAN pepid, o Marshall C. E. mapovoidlel kdmow and to apvnTikd
onueio ¢ ePapproyng OA0 Kol IO TPONYUEVNS TEYVOAOYING, oL gviomilovial TNV
EMLEWYT] TTPOCOTIKMOV GYECEWV KATA TNV GLVOAAQYN TOpoyEn — TEAATN, 1 omoia
oo0nYyel 6TV HEIOUEVT TTOTN ATd TN HEPLE TOV JEHTEPOV.

3.3 Ilowmrta

3.3.1 Opopog g Howottog

Onwg et yiver 10N avTiANTtd omd TV TOPATAVE OVOADOT), Ol ETLXEIPNOELS CNUEPT
extifevtal o €va cuveymg petafaridpevo tepBaAiov to omoio exnpedleTol omd TIC
TEYVOAOYIKES, TOMTIKEG KOl EMOTNUOVIKEG aAlayEG. Ot meAdteg yivovtal OA0 Kol 7o
ATOTNTIKOT OTIS TPOGOOKieg TOVG Kal eMINTOVV TOIOTIKES, EVEAIKTEG Ko TOVTATEG
vinpeoiec. [TA00¢ peketdv €xet deilel OTL TaL KAADTEPA OIKOVOLUKE ATOTEAECUATA, 1)
emitevén peyoAVTEPOL UEPOIOL OayOpPAS KOl 1) KOVOTOINGT TV TEAATOV givol
TOPAYOVTEG TTOV givarl AppNKTo GLVOESEUEVOL e TNV TToOTNTO. MAAIGTO, GTO TEAN TOV
TEPAGIEVOL QULMVA, 1) EVVOL0 TNG TOOTNTOG PpEONKE GTO EMIKEVTPO TOL EVOLOPEPOVTOS
TOV EMYEPNOEDV KOl TOV UEAETNTOV HEGO OO TNV avATTLEN NG EMOTNUOVIKNG
npocéyyiong v Ol Towdtra. Exeivo, ooy, mov Ba tav oxdmpo va yivel eivon
Ho TPOoTAdE OPIGHOD TG EVVOlaG TNG TTOWOTNTOS, £T6L doTe va, fpebovv Tpomot
emitevéng .

Katd xaipovg £xovv datvnwbet mokiiot opiopot yo v mowdtta. Ot Buzzell R. D.
kot Gale B. T. (1987), vrootmpilovv 611 «motdmra eivan 6,t1 opilel o meAdTNG ™G
VINPEGIOG KOL 1) TOWOTNTO OGS VANPESiag Kpivetal PAGEL TOV TMOG O TEAATNG TNV
avthopupdveta. Emopévog, n modtra pog vanpeciog omoTeAel (o VTOKEYEVIKN
évvoln, mov eEapTdTal amd TIG TPOTIUNOCELS KOl TIG OVTIANYELS TOV TEAUTOV HLOG

EMLYEIPMNONG TAPOYNS VINPECUDV.

Enopévac, o 60pog modtTnTor eVEXEL L0 VTOKELPEVIKY O1AGTAON, YU GLTO KoL O
KOTAAANAOG TPOGOIOPIGUOC NG évvoldg NG omotedel T0 Pacikd pEANUO TOV
EMEPNoE®Y 7OV emdldKovy 1T Pertioon G O KATIAANAOG OPIGUOC TNG
«@O10TNTAG) UTOPEl va BonONcEL TIG ETYEIPNOELS VO EGTIACOVV TIC TPOCTADEIEG TOVG
o€ €KEIVOVG TOVG TaPdyovTES OV BE®POVVTOL TEPICCOTEPO GNLOVTIKOL OO T CKOTLA
TOV TEAATAOV.

Mepkoti opilovv TV TO1OTNTO MG TNV KOVOTOiNon Tov teAdtn 1| B€AovTag va ddoovy
HEYOADTEPN EHQOON ®G TNV «ndovi» Tov meAdt. Evac dAlog mo e£e1dtkevpévog
0PIOUOG APOPA TNV «KATOAANAOTNTO Y10 XPNOT» KOl EMKEVIPOVETAL GTNV dNUIOVPYiN
ECMOTEPIKOV  TPOJAYPAP®OV, ©OOCTE Vo, Koboplotel TPAKTIKA 1 €vvold  TNG
KOTOAANAOTNTOG HEGO OO GUYKEKPUEVO YOPOKTNPIOTIKAE Kot 1O10TNTEG. £TO TANIG10
TOV TOPOTAvVEO optopol Kiveitor Kot ovtdg mov mpoteivouv ot Wilkinson A. ko
Witcher (1993), 6mov g modtto. Bewpodv «to Vo Tpooeyyilelg TIC amoutioelg —
TPOJYPUPES TOL TEAATN pe oamdAvTn axpifeioy. ZOpeovo He TOV OPIGHO TOL
npoteiveror amd tov EAOT ko avapépetan oto mpotumo ISO 9001, modtnta eivon to
OUVOAO TV YOPOKTNPIGTIKOV UG OVTIOTNTOS TTOV THG OmodidovV TNV KOvVOTNTO Vo
KAVOTIOLEL EKPPOGEVES KOl GUVETOYOUEVEG OVAYKEG,.
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Mmnopovpe vo dwkpivoupe TEGGEPLS TEPLOOOVS Yo TNV KOTNYOPLOTOINCT TMV
HOPP®V TNG TO10TNTOS amd TNV apyn Tov owwva péypt onuepa. H mpotapyikn popen
EAEYYOV NG TOWOTNTOG Elval 1) EMBEDPNON, 1 OO0 AVAPEPETAL GTNV OTAY] GCUYKPLION
TOV TOPAYOUEVOV TPOIOVIMV 1) LANPECIOV UE TIG OESOUEVES, TPOTOYEVEIG HOPPES
TPOdYPaPAOV. XNV deKaeTiol Tov “50 gpeavifeTor T0 TPATO GYETIKA OPYOVMUEVO
ocvotnpa TovTTog, 0 IlowTikdg Eleyyog, mov GuvicTd T0 GHVOAD TOV AEITOVPYIKMV
KOl TEYVIKOV O1001Kac1dV, Tov emPefaidvouv v moldtnta evog Tpoidvtog N Hog
vanpeciog Paoet ouykekpuévaov tpodaypoedv. H advvapio tov molotikod eAEyyov
VO EVIOTIGEL EANTTOUATO KOTOOKELNG 1 OXEOOGHOV TPWV TNV TOPOY®YN TOL
TPOTOVTOG EIYE OC OMOTEAEGLO TNV GTPOPT TOV OPYOVICUMV GTO TEAN TNG OEKOETIOG
tov *70 og ovotiuato Awncediiong [Mowdttoc. v ovoia, To GLOCTHUATO CVTH
dto@oAilovv 0Tl éva TTPoidv N pia vaNPecio TANPEL OPICUEVES TPOSIUYPOPES KoL
emopévag e€aceaiilovv 6tL 1 mapoaywyn eivor molotiky. Ta teAevtaio ypovia,
enpaviomke n évvola g Olkng Todtrtag pe otdéX0 TV IKOVOTOiNoT TOL TEAGTN
KOl TNV TOOTOYPOVY EVEPYOTOINOoT OAOL TOV SUVOUIKOL TNG EMXEIpPNONG HE TO
pikpdtepo duvatd kootog (Towdtpag I., 2002).

Q¢ andppolo. T®V TAPOTAVE TPooTabeldv Yo emitevén g mowdTNTOG Eival M
EUPAVION TEGCAPMV VEMV TAGEMY GTOV EMLYEIPTUATIKO TOUEN. LVYKEKPIUEVOL:

% H anddoon tov emryelpoemv 0ev LETPATAL TAEOV UOVO LLE TOGOTIKG KPITHPLOL
aALG avayvopileTotl 1) onUocio Kol TOV TO0TIKGOV Kprtnpiov.

% H epoppoyn g modTToC OTOKTA TPOANTTIKO YOpOKTPO Kol OV OmOTEAEL
TALOV HETPO S10pB®ONG TOV AGTOYLOV.

% H modtra dev apopd povo 1o tehkd Tpoiov, oAAd Kot OAES TIG d1adKacies HEXPL
VO TACEL GTOV TEAIKO KOTOVOAWMTY.

% H modmto amoktd pio mo OAOKANPOUEVT EIKOVO HECOH, GTNV ETLYEIPNON, TOV
Eemepva ta oTEVA Oplor TG emitevéng peyoAdtepov kepdV. Avayvmpilovtal
TAEOV KOL OIKOVOUIKG KOl KOWMVIKG KOl ETEPNUOTIKG OQEAN Omd TNV
vioBénon .

3.3.2 H véa mpocéyyion 6tov TpOTo 0101k ong

H Awiknon Olikiig Mowdtntog amotedel 10 GOGTNO TOV GTOYEVEL GTNV EMITEVEN
¢ OAkng Tlowmrtag. Zopgwva pe tov optopd mov divetat oto TpodTvTo ISO 9001
tov EAOT, n Aoiknon Olwng Iodtrtag eivat To cHvoro TV dpacTnploTHTOV Kol
nefddwv mov epapuodloviol amd TV EMYEPNON HE OTOYO TNV IKOVOTOINOCT TOL
MEAGTN KOU TN OLUUETOYN] OAOL TOL TPOCOAIKOL (EUWYLYOL KOl LAKOV) NG
EMYEIPNONG UE TO PKPOTEPO dVVATO KOGTOG,.

H véa avt) grlocogia sppavictnke yo tpdt eopd oty lorovia to 1950, apketd
POV PeTE avomToyxOnke otnv Apepikn kot poAlg o 1980 oty Evpomn. H A.O.I1.
AmOCKOTEL GTN SWUOPPMOOT UG VEAG KOVATOVPOS GTOV opyavioud, 0mov 6A0 To
npoownikd Oa epydletar yio ™ ovveyn PeAtioon TV mTPOIOGVIOV N / Kol TOV
VINPECUDV.
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O1 Baowcéc apyés e A.O.IL eivau:

1 O€GUELON TG NYESIOG OTIS APYES TNG OAKNG TOLOTNTOG

N €QPOPUOYN TNG TOWTNTUS GE OAOKANPO TOV Opyaviopd kot Oyt og éva
GUYKEKPYLEVO TUTLLOL TOV

N vreLBLVOTNTA OA®V, OO TO KOTOTEPO MG TO OVOTEPO LEPAPYIKA ETITEIA, Y10
NV €QOPUOYN TNG OAKNG TO1OTNTOG

N TPOANYT TOV TPOPANUATOV Kot O)L 1 AVIYETMTICT TOVG OLPOV EUPAVIGTOVV

N ovveyng ekmaidevon ot xpnomn epyoreimv kot pebddmv Peitimong g
TO0TNTAG, £TCL MOTE VO KOTOOTEL KoV 1 dtoiknomn va Aapupdver ypriyopa kot
ATOTEAEGLOTIKG TIG OTOPAGELS TG

0 €AeyX0G HECM EEEIOIKEVIEVOV SEIKTMOV OTOSOCTG TNG OMOTEAEGLLATIKOTNTOS TOV
GLOTNLOTOG

n ovveyne Peitimon, pe v avalnmon véov uebddwv Topaymyng Kot
e&umMpETNoNg Kot ToV TEPLOPICUO TG GTOTAANG TOPWV.

g 0TL APOopd TOVS UVTIKELPEVIKOVS 6K0movg NG A.O.I1. avtoi eivar o1 €€Ng:

H dwypovikn kot mAnpng kovomoinor tov e£mTeptkon TEAATN TG EMLXEIPNONG.

H Soypovikny kot mAnpng Kovomoinomn tov €o0mTEPIKOD MEAUTN, ONAadT TOL
epyalOEVOV, GTNV TPOCTADELD IKOVOTTOINGNG TOL EEMTEPIKOV TEAATT).

H avantoén povyung vootpomiog otovg £pyalOUEVONS TG EMXEpNONG, OCTE M
npoonddelo emMiTELENC TOV TOPATAVEO CTOYWV VO, YIVETOL (OC M0, PLUGLOAOYIKN
EKQPOOT) TNG OPYOVOTIKNG «KOVATOVPAGH TNG EMLYEIPNOTG.

Ta 0@éhn and v epappoyn e A.O.IL wov gvioybovv TV amdEacT Yo VIOBETNON
g elvar ta NG (Towtpag I'. ko I'cotlapdvn A., 1997):

O

O

Bektiovetor  mo10TNTO TOV TPOTOVTOV / VANPESLAOV, TN CTIYUN TOV UEUDVETOL
0 aplUOg TOV EANTTOUATIKOV KOl ETOUEVAOS M avaykn Yo Aym S10pfoTik®dv
HETP®V, BeAT®VETAL 1] TOOTNTO TOV TEMK®OV TPOIOVIOV Kol TOV TOPEYOUEV®V
vINpPEcI®Y, PerTidveTor 1 amddoon TV  Tpoundevtdv, ot omoiot  &ivor
AVOYKOGUEVOL VO GUUHOPOMVOVTOL UE GLYKEKPLUEVES TPOSLOYPUPES Kol TEAOG
BeAtidveror ) emKovoVIia pe TOVG TEAATESG, YEYOVOS TOL GLUUPAALEL 6TV peimon
TOV aPlOUHoD TOV TOPATOVEOV KOl TOV ETIGTPOPDOV.

H emyeipnon €xet mAnBopo €0OTEPIKOV Kol EEOTEPIKAOV  OQPELELOV.
YUyKeKPYEVE, PEATIOVETOL 1) E0MTEPIKY TNG OPYAVOON Kot Agrtovpyia,
AVAmTOGGETOL 1] KOVATOVPO TOOTNTOG GTO TPOCMOTIKO, PEATUOVOVTOL Ol GYECELS
AVATEPOV KOl KOTOTEPOV KAMUOKIOV NG  emyeipnong, Kabdg Kol Tov
epyalopévav g 1010 epapyknig Pabuidag, avantdcoetal T0 OpadKd TVELLLL
KoL 0LEAVETOL 1) IKOVOTIOINOT] TV TEAATAOV.

H emiyeipnon o@eleitar g 6xéon pe Tov avtaymviopd, ki ovutd S10TL PEATIdVEL
TNV QVTAYOVICTIKY TG 06om péow TG adéNong TV TOACEDV Kol TOV KEPODY
KOl OTOKTA T1 SuvaTOTNTO VO JIEIGOVEL GE VEES AYOPES IOV EIVOIL AVATTUYUEVES OE
Oéuarta epappoyng me A.O.IL

Téhog, avéavetan 1 TOPAYOYIKOTNTA TNG ENLYEIPNONG.

Yvumepacpatikd, 1 A.O.I1. avoiysl véovg opilovteg oTIG emyelpnoELg Kol dOnpovpyel
OMleg eketveg TIc Tpolmobéoelg Yo v emitevén ovToH TOL OVOUALETOL «ITOOTIKN
e&ummpétnon Tov TEAGTNY.

-37-



KEDAAAIO 3: TIOIOTHTA YITHPEZIOQN

3.4 H oot ta o1ic vanpecies- Avaokonnon

H modmta £xel opiotel oG avotepdTTA 1| VIEPOYN 1| OC GLUVOAIKT OVTIANYN TOV
KOTAVOAW®TY GE GYECT UE TNV VOTEPOTNTA / KATOTEPOTNTO EVOG OPYOVICUOD KoL TOV
vmpecwdv Tov (Zeithaml et al., 1990). H avtiinyn tov nedat®v yio v motdtnto
TOV VANPECIOV givol po popen otdong (attitude), pwo kpion tov TeEAaTdOV e oYéon
le ™ cuvolkn vepoyn Tov opyavicpov (Taylor S. kou Baker T., 1994; Bitner M. J.
kot Hubert A. R., 1994).

Me Bdon tovg mopamdved oplopovs, 1 avtapPoavopevn moldtnTa givol T
ATOTELEGLOL TG CVYKPIONG TWV TPOCOOKIDV LE TIG AVIIMWYELS Yo TNV TOOTNTO TOV
VINPECLOV EVOG OPYAVIGHOV HETA TNV ayopd — dokun g vanpeoiog (Kangis P. ko
Voukelatos V., 1997). Edv ot avTIAyeIS TOV TEAATOV OV IKOVOTO00V 1 aKOUN gV
Eemepvouv TG TPOGdOKieg Tovg, TOTE OMpovpyeital £va kevd - YAGUO, TO OT0i0 Ot
EMYEPNOELS KOAOVVTOL VO KOADWOLV UE OTPOTNYIKEG Tov Ba apopovv &ite TIC
avTyelg eite TIg mpocsdokieg eite kot Tig 0Vo petafantég (Zeithaml et al., 1990;
Parasuraman et al., 1985). Ot avtilqyelg emnpedlovtal and moALoVS TaPEyoVTES, Ol
omoiot Ba umopovcav va opadomonbody Ge dVO KATNYOPiES: o) GE TAPAYOVTES TTOV
OLVOEOVTOL UE TO YOPUKTNPIOTIKA TOV TEAAT®V, OTWG VoL Ol TPOCOTIKEG OVAYKEG,
embopieg, N EIAOGOEIN Y10 10, CLYKEKPIUEVT LIINPEGIa, Ol gumelpieg 6T0 TOPEAOOV
OALG KO OL QVTIAMYELS AAA®V aTOU®V TOV otevoL Tepifdiiovtog (Edvardsson et al.,
1994) xou B) oe mapdyovteg MOV GLVOEOVTAL HE TOV OPYOVICUO, OTWG €ivarl ot
OULYKEKPIUEVEC 1 CLOTNPES VITOGYECELS TOV dIvOVTIOL omd TO TPOCMOTIKO GYETIKA LE
TNV VINPECIO TOV TPOCEPEPETOUL T.Y. UEC® TNG TIUNG, TNG EKOVAG, TNG PNUNG, TNG
AEKTIKNG GLUUTEPIPOPAS TOV TPOCMIKOV, TNG SYWOYNG, TNG OLOPNONG KL KON otd
T0 «OMKO» KOUPAtL TG vanpeciog (vmwdAiniot, Swadikacieg, OlKOCUNCT Kol
teyvoroyia) (Zeithaml V. A. ko Britner J. M., 1996).

Aldpopa vrodelypata pe T avtiotoryeg KAIpaKes éxovv ypnouomombet yo v
JlEPELYNON NG TOOTNTAG OTIC VINPESIES, OAAL Ta TEPIOCCOTEPO YVMOOTA Elvat: o) TO
SERVQUAL (Parasuraman et al, 1985; 1988), B) 10 vmoédetypa teQVIKNAG (TAOC
napéxetar) Tpog Aertovpykng (Tt mapéyetar) modtnrag (TFQM) (Arora R. kou Stoner
C., 1996; Gronroos C., 1983; 1990) kot y) to BSQ (Bank Service Quality), to omoio
&xel dtopopembei e101kd yo tov Tpamelicd yopo (Bahia K. kot Nantel J., 2000). Ot
Parasuraman et al. (1985) divovtag £ueocn G610 KEVO-YAGUO TPOGOOKIOV Kol
eMidoong TPOTEWVAY £Vo VITOSEIY LA TOV TTPOGOI0PILEL TV AVTIANYN NG TOOTNTOG LE
déka dotdoelg, 1o SERVQUAL. Apydtepa avTiKOTEGTNOOV TO 0PYIKO LITOSEYUOL LLE
éva GALo mov meplopilel v avTiAnyn G modTMTAG GE MEVTIE Ol00TAGELS: o)
a&lomotia, f) avTomdkpion, y) ACQAAELN — YVAGCELS, 0) DAMKO KOUUATL TNG LANPECING
Kot €) dtevkdAvvon (Parasuraman et al., 1988). To SERVQUAL £yt dexBet apvnrikég
KPUTIKEG (OC TPOG TNV EYKLPOTNTA TOL Y1 TN SIEPEVVNOT TNG TOLOTNTAG GE OA®V TV
eav T1g vanpeoieg (Bresinger R. P. ko Lambert D. M. 1990; Babakus E. kot Boller
G. W, 1992) aAld kou ®g mpog v oaflomotic tov, kabdg Oewpeitor OTL
neprlapfavel oyt kot toco Pacikég (generic) dwuotdoelg mowottog (Carman J. M.,
1990) evd dev divel peydin éugaocrn ot odotacn tov mpoidvtog (Gilmore A. ko
Garson D., 1992). To SERVQUAL ¢£yet yopokmpiotel og «EQUPUOCIHO OTIG
VINPEGIES AOVIKNG Kol YOVOPIKNG Kot Ol ™G TO KATOAANAOTEPO €PYOAElD Yoo TOV
tpomelico Topéarn (Zeithaml V. A. kot Britner J. M., 1996).
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To vrdderypa teyVIKng / AeIToLPYIKNG TO1OTNTOS £fvar emiong apketd dwdedopuévo. H
apyK] GOAANYN TG €0 TOV TTopamdve vrodeiypatog £ywve amd tov Gronroos C.
(1983) kot Paciletor oty Sdkpion peta&d ™G TEXVIKNG (T TapEYETal) Kol TG
Aertovpyikng (mog moapéyetor) mowdTag. To vmddelypo ovtd, ov Kol Oev €xel
ypnowomomOei oto Pabud mov ypnoipwonombnke 1o SERVQUAL, €xel mpooeikidoet
TNV TPOCOYN T®V gpguvnTav ta teAevtaia ypoévia (Higgins L. F. kot Ferguson J. M.,
1991; Baker J. A. kou Lamp C. W., 1993; Richard M. D. kot Allaway A. W., 1993).

To vréderypa BSQ (Bank Service Quality) tov Bahia K. xor Nantel J. (2000)
amotelel mpoéktaon Tov poviéhov SERVQUAL otig 6éka daotdoelg tov. Ta facikd
TAEOVEKTNUOTO. TOVL VEOdeiyuatog eivor 0Tt Eemepdotnkay  advuvapies Tov
SERVQUAL, dtaitepa avtf OV avagEPETOL OTNV TOPAAEYT PUCIKOV S10GTACEDY
™G mo0TNTOG Kot ENALOV OTL TPocEPepe avénpévn aélomotia kat gykvpdtnta. To
vodeypo. avtd oyeddomnke omd tovg Bahia K. kou Nantel J. €dwkd ywoo tov
Tpomelikd TOUEN KOl SOKIUAGTNKE GE £pEVVa OV Tpaypatonombnke og deiypa 300
nedatddv ¢ EOvikng Tpamelag tov Kavadd (National Bank of Canada). Ou
AVIUMYELS TOV TEANTOV Yol TNV TOWOTNTO SIEPELVAOVIOL UE EPMOTNUATOAOYIO TOV
amotedeiton amd 31 epotmoelg (oe entdfabun KAigaxa), 7TOL APOPOVV T
YOPOKTNPIOTIKA TNG OVTIAUUPBOVOUEVNG TOOTNTAG, TO OmOio HE TN YPNOM NG
avdivong mapoaydviov opadomomonkay ce €E1 SIOTACELS: ) OMOTEAEGLOTIKOTITO
kot e&acpdiion, B) mpdoPaor (eSummpétnon), y) emPopivoelg, 6) LAIKO KOUUATL
(cOyypovo tpamelikd TePIPAAAOV), €) YUPTOPLAGKIO VIINPEGLOV KOl 0T) a&LOTIOTIA.

Yyetikn épevva givar kot ovt) tov Allred A. kor Lon Addams (2000) otig HITA o¢
delypa 143 melotdv tponel®dv Kol TIGTOTIK®OV opyavicudv (credit unions). Zouemva
HE TO OMOTEAEGUOTO TNG £PEVLVOS, Ol TEAATEG TV TICTOTIKOV OPYUVIGUAOV £3MCAV
vynAOTEPN Pabuoroyio 6e OAEG TIG S10GTAGEIS TOOTNTOG GE GYEOT LE TV AVTIGTOLYN
TOV TEAUTOV TOV TPATECIKAOV 1OPLUATOV.

Ye épevva mov mpaypatonoince 1 ICAP to 1998 oyetikd pe v €uova Tov EAANVIKOD
tpamelikod cvotnuatog og delypa 700 medatdv @oiveTor OTL 1) TAEWOVOTNTO TOV
neAaTdV £yl Oeticn ewdva Yo T1¢ Tpdmeleg yevika (Padaiog I1., 1998). Zopewva pe
T0  OMOTEAECUHOTA G KLPOTEPOL TOPAYOVIEG 7OV ouvOétouy  To  BeTikd
YOPOKTNPLOTIKA TOV Tpomel®dVv avapépovtal: o) 1 eEacediion Tov Kotabécewv, B) 10
oLYYPOVO TEPPAALOV KOl Y) TO EVYEVIKO TPOOCMOTIKO. C2G apVvNTIKA KOTAypAenKoY To
YOPOKTNPIOTIKA TOV TPome(®V 7OV a@opovV: o) TOVG OPOVG GLUVOAAAYNS, P) TV
avamTuén cLUPOVAELTIKOD POAOV Kot ¥) TNV €ELNPETNOT. ZOUPOVA LUE TNV EPELVA,
TOL YOPOKTNPIOTIKA TOV EMBVUOVV 01 GUVAALAGGOUEVOL VO AVATTTOEOVY TEPIOCOTEPO
ot tpameleg eivar: o) n ypryopn e&ummpétnon, B) n e€acaAon Twv ¥pNUATOV TOVG,
Y) TO €uyevikd kol €EUIMPETIKO TPOCMOTIKO, O) 1 YOUNAN emPapvvon Yy TIS
VINPEGiEC OV AdpPAvovv, €) 1 aveLpPeoN ADGE®V OV GUUPEPOLV KOl OT) 1)
OVTILETOTIOT) TOVG LLE KATOVONOT).

Ot Kangis P. kot Voukelatos V. (1997), ypnowomoidvtag to vrdderypoa SERVQUAL,
Tpoypatonoinoav avaroyn épevva og detypa 163 melotov. To amoteléopatd tovg
delyvoov 0Tt ot 'EAAnveg meAldrteg tpamefmv divouv peyohdtepo Papog Ko
emnpedlovtal TEPIGGOTEPO GTN SOUOPPMOOT) TOV AVIIMYE®DYV YLO TV TOOTNTA oo
TOVG TOPAKAT® TOPAYOVTIES, KATA GEPA oTovdmdTNTAG: TO TPAmelikd mePPAALoV,
™V a&0moTio, TNV ovTomdKpLon, TNV eE0cPAAIoT Kat T J1EVKOALVO).
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3.4.1 ITowdtnTta Kol TOUENS VRINPECIDOV

H mowmta tov mapeydpevov vanpecuov sivor peyding onuoaciog tOco o tov
neAdtn 660 Kot ywoo TNV emyeipnon mov v mopéxel. Ot emyepnoels avdvovy
OLVEYMG TIG TPOOTADEIES TOVG Yot EPAPLOYN NG TOOTNTOC, KOOMG £XEL KOTAOTEL
TAEOV oaPEG OTL amoTeAel TO UEGO Yoo TNV EMiTEVEN PEATIOUEVOV TPOIOVTOV Kol
VINPECLDY, TNV KOVOTOINGCT TOV TEANTOV Kol TNV OTOKTNOT OVIOY®OVIGTIKOV
TAEOVEKTNLOTOG.

H onuocia g motdmtag tov mopeydUeEVOV DINPECIOV QOIVETOL KOl OO LETPNCELS
mov ékave n A.M.A. (American Management Association), 0mov katéAn&e oto
ovoumépacpa 6tL 1 péon emyelpnon éxel andieia Tov 35% g melateiog ™G kéOe
¥POVO Kol Ta dVO TPITO TOL TOGOGTOL GLTO APOPOLY TNV YOUNAT TOLOTNTO TOV
TOPEXOUEVOV VINPESIHOV. AALES EPEVVEC TTOV £YOLV YivEL Katd Kapovg deiyvouv 0T,
vV KOTOQEPOVV Ol EMYEPNOCE Vo Kpatnoovv &va 5% g mehateiog Tovg
TEPIOGOTEPO OO TOVG AVTIOYWVIOTEG TOVG, UTOPOVV VO EMTVYOVV STANCIAGUO TV
KePOMV TOVG. Ag unv Eeyxvape GAA®OTE OTL TO KOGTOG TPOGEAKVONG EVOG VEOU TEAATN
etvat Katd o0 LVYNAOTEPO Amd TO0 KOGTOG d1ATPNONG EVOG 1101 VITAPYOVTOG,.

H évvowa g o0t Tog TV TopEXOUEVOV VINPECIOV UTOPEL VO TPOGEYYIGTEL OO
TOALEG OTTIKEG YOVIEG, OAAG OLTO TOV AVTITPOCHOTEVLEL KOAVTEPQ TNV £VVOLA TNG KoL
amodidel TNV ovcia TG €ival N IKAVOTOINGN TOV OVOYK®OV KOl TOV OTOLTHCED®V TOV
TeEAATAOV Kot 0 Babpdc mwov n mopeydpuevn vanpecio TavTiCeToL HE TIG TPOGIOKIESG TOVG.
Me tov 0po TPOGIOKIES TOV TEAATOV VOOUVTOL TO «OEAM» Kol 01 «emBVLUIES) TOVS KOl
SWUOPPAOVOVTOL [LE KPLTAPLL, OTTMG €Ivol 1 TOOTNTO TOV VANPECIOV TOL EANaV GTO
TopeAOOV omd KATOW GLUVOAAAYY] TOVG, TO EMIMESO TNG MOOTNTAG VANPECLUDY TOV
TPOGPEPOVY 01 AVTOYMOVIGTEG KOL 1] TPOPOPIKT EMKOIVAOVIOL L€ TOVG OVTITPOCMITOVG
g enyeipnong (Dale B., 1999).

BéBawa, omv  €évvolr g TOWOTNTOS TOV  TAPEYOUEVOV  VINPECIDV  OEV
neplapPavovtol HOVo ol KVPIEG dPAcTNPLOTNTEG, OAAG KOl Ol dELTEPEVHOVGES, Ol
BonOntikés. 'Etol omv ovoio TpooeEpeTar Vo GUVOAMKO TOKETO VINPECIDV, TOL
amoteleiton amd 0 Pacikd TPoidv / vVINPESio KoL TIG EMUEPOVS VINPECIES, Ol OTOIES
JEVKOAVVOLY TNV TTaPoy] TOV TPMTOL. Ot EMKOVPIKEG AVTEG VANPESIES Umopel va
UMV omoTeEAOVV amaitnon Tov meAdTn oAAd emteivouv v oid TV KOpLOV
VINPECIOV Kol  dMUovpyodv TNV omapaitntn  €100m00  dpopd  amd  TOvg
OVTOYOVICTEG,.

H éppaon Aowmdv mov divetar amd TIC EMYEPNOELS CNUEPO OTNV TOOTNTO TOV
TOPEXOUEVOV DIINPESLOV TOVG TPOKVTTEL Ad TNV TANOMPO TOV TAEOVEKTNUAT®V TOV
N vioBénon pag tétolag eriocopiog cuvendyetol. Evosiktikd, pepikd amd to 0@EAn
OV KOPTOVETAL 1| ETLXEipnon elvat:

% AvEnon tov pepidiov ayopds, peyardtepa mepidpio KEPOOVG Kot Pedtimon g
KepOOPopiag TG,

% AdEnoM ¢ IKAvOToiNoTg TOV TEANTMV KAl GUVETMG 0HENC TOV TOGOGTOV TNG
«TOTNC» TTEATELOG,

% Ikavomomuévo TpoommKO oV GLVTEAEL TNV BEATIOON THG TOPOYOYIKOTNTOG.
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% Meiwon tov Aertovpyikdv £6d®V Tov TpokaAovvTal omd o Addn Adym EX g
nowdtrag. Extevig avagopd yivetar oto apBpo tov Crosby “Quality is Free”,
OOV aVOEEPETAL OTL 1 PEl®ON TOV KEPODV UIOG EMYEIPNONG OPEIAETAL GTOVG
dVoAPESTNUEVOVS TEAGTEG TNG, OTN SVCENIICT] TOV OVTOL KAVOVV GE TEPIMTMON)
U1 1KOVOTOING1G TOVG Kol GTO KOGTOG TOV TPOKLATEL OO TO OTL TOL TPAYUATO OEV
YIVOVTOL COGTA LE TNV TPMOTN POPAL.

% Beltimon tov mpoeik ¢ emyeipnong, yeyovog mov omoterel OO EAENG VE®V
TEAOTOV.

3.4.2 Awoiknom Oilng [Tototntag Kot Topéng LVINPECSIOV

H évvowr g Atoiknong Olikng TTowdtrag éytve yvooty otov Topén TG TOPOYNS
VINPESIOY TOAD apydtepa omd 6Tl otov Propnyovikd topéa. Ov Adyor TNg
KoOvoTEPNONG VTG UTOPOVV Vo YIVOUV EDKOAN KATAVONTOL, 0V OVOAOYIGTEL KOVEIS
TOV HUEIWUEVO AVIOYOVICUO OV ELY0V VO OVTYETOTICOVLV Ol EMLYEPNGELS TOPOYNG
VINPECIOV  amO AVTIOTOEG TOV eEMTEPIKOV, GE GLVOVAGHO UE TOV EVIOVO
AVIOYOVIGHO TOL TTapoLciole 0 KOTAOKELOOTIKOG Topéas. EmmAéov, n advvopio
V100£TNOMG TG KOVATOVPAG TNG GLVEXOVG PEATIOONC GTOV TOUEN TV VINPECIOV NTOV
ATOTEAEGLOL TNG OLOPKOVS EVOAAOYNG TOL TPOCOTIKOV TMV EMXEPNoE®V e&outiog TV
YOLNAGDV apolpodv mov mpocépepayv. AkOua kol 1 évvole TG TOolOTNTOS, TOV GTHV
apyn NIV  TPOGOVOTOAIGUEVN OTOV  Teplopiopd  Kou oty eEdAeyn  tov
EMATTOUATIKOV TPOIOVTOV, OEV UTOPOVCE VO EPOUPUOCTEL 0€ €vo KAAOO Tov Oev
OLVOEOVTOV GUECO LLE TO TPOTOVTAL.

Me v oAlayq oto moykooue dedopéva dpylcav va yivovior Tpoomddeieg
epappoyng s A.O.IL. otov topéa TV vanpesudY Kot va. avayvopiletor n aio tc.
Ot Bo Edvardsson, Bertil Thomasson kot John Ovretveit (1994) e éva apBpo toug
Kavouv mpotacels Yo v emitevén g A.O.IL. otig vanpeoiec. Ot 6éka ovTéG
TPOTACELS Elval Ot EENG:
Mo va Bektiwbei n Tod™TO TOV VANPESIOV B TPETEL VO Aapavovtotl vTdyn ot
TPOGOOKIES TNG EMEIPNONG, TV EPYULOUEVOV KOL TOV TEAUTAOV.
[Tpénet va dapopembel éva cuALOYIKO TAOIGIO TOLOTNTOS, TOV Bo amOTEAEL KOVO
oTOYO Yo OAQ TO TUNLLOTO TG EMLYEIPNOTNG.
Ot otoyor mowwttog Bo wPEmeL va aQOopovY OAOL T 1EPUPYIKA EMIMESQ TNG
emyeipnong.
[Ma mv ernitevén g mowdTTOG €ivor amopoaitnTn 1 EPOPLOYY] ECGMOTEPIKOV
LAPKETIVYK Kot 1] VI0OETNGN EVOC IKAVOTOMTIKOD EMTESOV AUOPOV.
H Beitioon g modtntog amartel v Vmapén opydvmons LEGH GTNV EMLYEIPNOT).
H emyeipnon Ba npénet va mapakorovdel Tovg ovToy®VIGTEG TG Kol Vo GTOYEVEL
07O KOADTEPO.
EmumAéov, opeider va &Epet to omueio mov Ppioketor o oxéon e TOVG
aVTOYOVIOTESG, va B€Tel 6TOYOVG Kot va glvarl e Béom va Tpocdiopicel avTd Tov
EXEL EMTUYEL
Meydhin onpocio mpémel va dobel Kol oTOL TOPATOVE TOV TEAATMOV, TO. OTOio
amoTeEAOVV EVOEIEN TOV GPOUAUITOV TOV SOmpayOnKov Kot TOV TOUE®Y TTOV
ypilovv Pertioonc.
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Eivat avaykn va 0000v kivntpa 610 Tpocomikd yio va e£0c@OAMOTEL 1] APOCinom
TOVG OTNV EMyeipnomn Kot n avéEnuévn Tovg anddoon.
H ¢@don tov oyedoopod tov vanpecidv givar kaboptotikn yio v emitevén g
TOLOTNTAG KOl TOV EKGVYYPOVICUOD TV S1001IKACIDV.

3.4.3 A0oTdGELS TOLOTNTOS TMV VANPECLOV

Eivor oxoémpo va avolvBodv ot SooTtdoelc TG modTNTog TOV  VANPECLDV
TPOKEWEVOD VO, OTOTEAECOVY YVAOUOVO TNG TOPEIOG TOV TPEMEL VAL AKOAOVONGEL 1
emyeipnon vy v emitevén g mowdtrag. [MoAkoi elvar ol cvyypageic Kot ot
EMOTNUOVEG OV OoYOANONKav pe to OEHo TOV TPOGOOPIGHOD TOV SUGTAGEWV
TO10TNTOG OTIS VINPEGIEC.

O Earl Sasser, Paul Olsen kot Daryl Wyckoff (1978) Bewpodv 611 1 modtnta tmv
vaNpPecI®V  emmpedletal amd MOPAYOVTEG TOL OPOPOVV QULGIKE GTOLElD NG
EMyelpnoNg, TIC Aettovpyieg g Kot 10 Tpoowmikd te. Ot Lehtinen U. ko Lehtinen J.
R., dwkpivouv v moidtnto 0€ QPULOIKY, OV TPOKVATEL and TO TEPPAALOV NG
EMElpPNONG, 6TV TOOTNTO TNG KAOEAVTOV EMYEIPNONG, TOV APOPA TNV EIKOVA TNG
OTNV KOW®OVIOL KOl GE OTNV OV OVOPEPETAL GTNV OAANAETIOPOCT) TPOCOTIKOL KOl
neAat@v. Mo emmAéov S1dKpIon NG TOOTNTOS TOV LANPECIOV TOV KAVOLV £ival 1
TOOTNTA TOV S0SIKAGIOV, TOV a&OAOYEITAL AT TOVE TEAATES KATA TN JIPKELD TOV
Aappdvovy v vanpecio Kot 1 ToOTNTO TOV OTOTEAEGLATOC, 1) omoio afloAoyeital
TAAL 0md TOVG TEAATEG OTAV OUMG 1 TOPOYN THG VINPESiag £xel TeEleidoel. EmumAéoy,
ot LeBlanc kot Nguyen N. (1998) Oewpodv 611 o1 mapdyovieg mov odnyodv otV
eMiTELEN NG TOOTNTOG TOV TAPEYOUEVAOV VINPECIOV GYETILOVTOL E TNV EIKOVA TNG
EMYEIPNONG, TNV E0OTEPIKN TNG dopT], TNV VIOGTHPIEN atd OAO TO GVGTNLO TOPOYNG
VINPECLDOV, TNV CAANAETIOPOCT] TPOCOTIKOV KOl TEANTAOV Kot To Pabud wkavomoinong
TOV TEAELTOIOV.

Ouwg, o1 TePIGGATEPO YVHOOTES KOL OTOOEKTEG SUOTACELS TOWOTNTAG GTNV TOPOYN
VINPESIOV glvar avTtég Tov datdimwoav o Gronroos C. kot 1 opdda Tov Parasuraman
et al.

O Gronroos mpoteivel TG €£NG TPELG SUCTAGELS TOLOTNTOG:

1. Teyvikq mowétnto: H didotoon avt) a@opd 10 anotéAespa TG VANPESiag, avtd
onAadn mov AapPdvel TeAMkd o mEAGTNG Ko umopet v LeTpnOel pe ovTIKEIEVIKE
Kpunpuo.

2. Agrrovpywny mowotyta: H O1dotaon ovt) agopd TovV TPOTO LE TOV OTOI0
napéyxetor n vanpecia. E&etalel kupimg v yuyoroyikn oAAnAenidpacn petald
ToPOYEN Kot TEAATN Kot TePAapPavel OEpoTa TOL OPOPOVY TNV GLUTEPLPOPE TWV
epyalopévav, To €idoc ¢ oyéong Hetald TEAATMOV Kol VTOAAMA®V, TIG GYECELS
HETOEL TV epyalopévev, TV EMTEPIKT] ELPAVIOT] KOl TNV TPOCOTIKOTNTA TOV
TPOCMOTIKOV TNG EMLYEIPNONG, TN dVVATOTNTO TOV TEAUTAOV VO EXIKOIVOVIGOLV LE
T0 TPOCMOTIKO Ko TN drabectudtnTa TG vVInpeciog 6tav avt {nnoei.

3. Ewkodvo g emyeipnons: H ddotaon avt) aeopd v aviiinyn mov £gouvv ot
TEAATEG Y10 TNV Myeipnon Ko ival amdppota TV dV0 TAPUTAve dactdoewy. H
EIKOVA TTOV £YOVV Ol TEAATEG Y10 TNV EMLXEIpNON €MNPEGLEL Kot TNV avTIANYN TOLG
OGYETIKA LLE TNV TTOLOTNTO TV VINPECIDV TOV TAPEYEL.
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H opdda tov Parasuraman et al mpoteivel éva CLYKEKPIUEVO HOVTEAO TOV

neplopPavel TEVTE SOTACELS TNG TOWTNTOS oG LINPeciog mov Aapupdvovtal

VITOYN KOTA TN SWOUOPPMOGCT] TOV OVTIANYE®Y KOl TOV TPOGOOKIMV TV TeEAatdv. Ot

JOTACELS ALTEG tvat:

1. Ta gumpdypata otovyeia: Apopovv ctoryeia Tov oYeTICOVTOL LLE TO PUOIKO YMPO
™G EMYEIPNONG, TOV TEXVOAOYIKO TNG £EOMAMGUO Kol TO TPOSOMTIKO emapns. Ta
otolyelon avTd emmpedlovv TV MOWOTNTA TNG LANPESIAG TN OTyUn 7Tov divovv
TANPOPOPIES Y10 TN VO TG LANPESIAG KOt TPOideAloVV TOV TEAATN OYETIKA e
TNV VANPEGIO TOV TPOKELTAL VO AAPEL.

2. H o&omotia: Apopd ™ duvatdtnto TG EMYEIPNONG VO TOPEYEL GTOV TEAATN
dupeco avtd mov tov vrooyEdnke. H a&lomotio eivan évag mapdyovrog wlaitepa
evaiontoc, a@od o KAOVIGHOG TG uHmopel va odnynoel oty EAAEwyM
EUMICTOGVVNG TOV TEAAT TTPOG TNV EMLXEIPNON.

3. H avramoxkprowpétnto: ZyetiCeton pe v mpobupia g emyeipnong va mopdoyst
oTOVG TeAATEG NG Aueca Ty vanpecic mov g {nmonke. O Pabudg
avTOmOKPoNG €ivor €vo HIKPO KOUUATL TNG TOWOTNTOS TOV  TOPEXOUEVOV
VINPESIDY, OAAG SO0V evkataepdvnTo, kaB®G eivol amapaitmto Yoo TV
EMITELEN TOV AVAUEVOUEVOL OMTOTEAEGLOTOC.

4. H aicOnon ac@drerog ko avtonemoidnong: Avagépetal otnV KAVOTNTO TOV
TPOCMOTIKOV VO EUTVEEL EUMIGTOGVUVT Kol ACPAIAELD GTOVG TEAdTEG. Méca otnv
HeTafANT avT gumepPIKAEiovTaL 1 €VYEVELD, 1| QUMKOTNTA, O GERUCUOS KOl T
evaoOnoio mwov delyvel T0 TPOoOTIKO EMAPNG 0TO BEUATA TOV OTAGYOAOVY TOVG
neAdteg. Ot IKOVOTNTES TOL TPOCOMTIKOV VO OATAALACGOVV TOVG TEAATEG OO TOV
Kivouvo kat v oueiporio. o€ cLUVOLOCUO HE TNV EKAETTUCUEVN GULUTEPIPOPA
UTOPOVV va Exovv moAL Betikd amoteléopata. BéBato, mapdAinAa pe oo to
TOPATAV® TO TPOSOTIKO Oa TPEmeL va SBETEL TIG amapaitnTEG YVAGELS Y10 TNV
TOPOYN TNG LANPESIAG, aEov 10 aichnuo ™ acEAaAelng gival amotélecua g
EUMICTOGVVNG TOV TEANTN O TANP®G KATUPTICUEVOVS avOpodmovs. '’ avtd n
emyeipnon mpémel va 6ivel LEYAAT TPOGOYN GTNV EMAOY KAl GTNV EMUOPPOOT
TOV TPOCOMIKOV TNG.

5. H kotavonon Kot n cvuvericONpaTiK] GOPRETOYN TOV TPOSOTIKOV: APOopd TNV
TPOCTADELD TNG EMYEIPNONG VO KATAVONGEL KO VO KAADWYEL TIG 110HTEPES AVAYKEG
TOV TEAATOV. Avt 1M Odotaon ECemepvhel TNV TUMIKN KOl ETOYYEALOTIKY
CLUTEPLPOPE Kl TPOGEYYILEL TOVG TEAATEG OE VO MO TPOCOTIKO €eMinmedo.
[Switepa onuavtikny Kpivetal 1 €PAPUOYT TNG OTIS GVYYXPOVEG EMXEPNCEIS TOV
KAVOUV évtovn ypNom NG TEXVOAOYIOG Kol TV OTOUATOTOMUEVOV S0dIKACIOV
Kot 0movotdovv ot awdevTikég Kot avOpdmives GYECELS.

3.5 Epappoyn tov dwactdoewv wototntag otov Tpanelikd Touéa

Ot tpdmelec amoTteloVV o EEXMPLOTY] KATNYOPIo EMYEPNCEDV TAPOYNG VITNPECIDV
ywti  mapovoidlovv  opiopéveg  WloutepodTEG. Ot 101NTEPOTNTES  ALTES
TPocdopilovy KoL TNV OVTILETMOTIOT] TOV OPEIAOVY VO EXOVV ATEVAVTL GTOVE TEAATES
TOVG Kot LIOYPOUMICOLY TV avayKOOTNTO EQOPUOYNG TPOYPOUUUATOV TOIOTNTAG
OTNV TOPOYN TOV VINPESIOV TOVS. LVYKEKPIUEVE, COLP®VO e TO ApBpo tov Zineldin
Mosad (1995):

P Ta ypiuata mov Swayepiletor n tpanelo dev aviKovy oty 101 0AAG GTOVG

KatafETeg TG,
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P O tpdmeleg €govv 0 SIKOI®UO VO ETAVAYPTCILOTOOVV TO YPNUOTO TOV TOVG
EUMIOTEVOVTOL O1 TEAATEG TTPOKEIUEVOL va BydAovy képdoc. H 6An Asttovpyia kot
oTpaTNYIKN TV Tpanel®v PBaciletal o€ avTh TN AOYIKN.

P O tpdmeleg opeilovv vo elaylGTOTO00V TOV KIVOLVO, TPV LEYIGTOTOU|GOVV TO,
kéPON tovg. Kt antd 81011 amotehovv T Pactkn mnyrn SOVEIGHOD Kol 0OQEIAOVY vV
avtomokpivoviot 6t {RTnomn ypnudtov, 6tav ovtd amaitnOel, Tapsyovios LKA
™V anapaitnt eacediion.

P O tpaneleg dev €yovv 10 dkaiopa vo apvnbodv v Kotdbeon ypnudtwv amd
TOVG TEAATEG OVTE TOV OAVEIGHO, EPOGOV Tovg {ntndel. Apa, Tpémel va eivorl TavTa
o€ Béom Vo IKEVOTTO100V TIC OTOLTHGELS TV TEAATMV TOVC.

Enopévag, and ta mopomdve yivetar avtiAnmty n ovoykoidtnta viobEtong g
mowTTag otov laitepa gvaichnto topéa tv Tpamelikdv vanpeoidv. o va
KOTAoTelL AVTO EPIKTO €lvar amapaitntn 1 HEAET TV dracTdos®v TowdtnTog. H mo
EUMEPIOTATOUEVT]  OVAALGN TOV  OGTACE®Y TOWOTNTOG TOV  TPOGPEPOUEVDV
VINPECIOV o€ TeEAdTEG TpameldV £yve amd TNV opdda tov Parasuraman et al. ko givat
N TOPAKATO:

1. Epmpdypora otoyysio

H dudotaon avty apopd 6ToV £6MOTEPIKO YMPO TOV KATASTNUATOV TOV TPATEl®OV, O
omo10g mPEMEL VoL lvan ooONTIKG OLOPPOG, VETOC KOl EPYOVOUIKOGS, GTOV TEYVOAOYIKO
eComlopd mov omorteital vo givol oOyypovog Kol OIAIKOC TTPOS TOV YPNOTH, OTO
EVNUEPOTIKA EvTuTo TV TpOme(®V, TOV 0QEIAOVY VO JTLTOVOLY e akpifela Kot
COPNVELNL TI TANPOPOPIEG KOl 6TO OIKTLO TV KATUCTNUATOV TV Tponeldv, TOov
TPETEL VO, EIVOL TKOVO VaL EELTNPETACEL TIC AVAYKES OADV TV EVOLAPEPOUEVOV LEPDV.

2. Afwmoria

H o&omotio tov tpanelik®dv vanpecidv €xel otnv ovcia Tpelg Pacikég TAELPES.
Kat’ apynv, ot meddteg emtBopodv tov meploptopd tov AobmV Kot TIG KOOMUEPIVES
OLUVOALAYEG TOVG 1 SuvaTdv TV eEAAEYN TOVS, TPdyLa Wtaitepa SVGKOAO L0 TTOL 1
@VO™ Kol 1] TOATAOKOTNTO T®V GUVAALAYDV 00MYElL GUYVA 68 GPdApaTa. AgdTEpOV,
Ol MEAATEG OMOITOVV OMOTEAEGUATIKO TPOTO OVIWETOMIONG TV AdBdV &lte avtd
oQeilovVTOL 08 VIATIOTNTA TOVG €iTE O AGTOYIOL TNG EMYEIPNONG. ATOTEAEGLOATIKOC
TPOTOC AVTILETOMIONG AAODV oNUaivel AUeEST] Tapadoyn TOL AdBovg, dievBétnon Tov
HE EVOL TNAEQOVILOL KOl EVIUEPMGN TOL TEAGTN Y10 TO OMOTEAEGHO TV SOPOHOTIKMV
evepyeiwv. Tpitov, 1 GLVEREW OTNV TOPOYN oG LaNpeciag Bewpeitar amapaitnto
oLOTATIKO Yo TNV €dpaimon piag a&lomotng oyéong pnetald tpanelog kot weadtn. H
ovvénewn ogv efaptdtal and to Pobud omovdodtntog pog vanpeoiog. Ipénet va
VIAPYEL KOl GTNV TTEPINTTOON pog amAng katdbeonc. I'a to Adyo avtd, T0 6GHVOAO TOV
TPooOTIKOV TnG Tpdmelag o@eikel va  givor evnuepoUEVO Y OAOVG  TOVG
AOYOPLOGHOVS TTOV 01 TEAATES S1TNPOVV, KOOMDS KO Y10 TOVG OPOVG GLVEPYAGING TOV
£XYOLV GLUEMVNCEL LE TNV Tpamela.

3. AvrtamoxkpioipdtnTo

O Pabudg avramokpiong oyetiCetar pe v embopia tov tpareldv vo dievbeticovy
dpeco to autHOTE TOV TEANTOV TOLG. Ot TeAdteg embupovv amd Tic tpameleg va
TPOo®OOVV To GLUPEPOVTH TOVG, OKOUN KL oV ¥pelacTel va Adfovv Tpwtofoviiec Tov
GTOYEVOVY GTNV €ELINPETN G TOVG,.
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4. Aocopdrero

H aocedietn mov vimbel o meldng sivor amdppota dVo TapoyovIwv, TG VTOPENS
TEYVIKOV YVAOGE®V OO TNV UEPLE TOV TPOGMOTIKOV KOl TNG EUTIGTOGVUVNG TOV TOV
eumvéel M tpdmela. Ot TEYVIKEC YVMOGES OQOPOVY TNV KOAN EKTOIOELON TOL
TPOCOTIKOV TAV® oT0 Tpomelikd Oépata, v wavdétnTd TOv Vo divel GuECH
ATOVTAOEIS OE EPMTNUATO TOV BETOVV 01 GUVOAAUGGOUEVOL KoLl TNV dVVATOTNTA TOV
va pmopel va {nmoet avd taoo otrypn v Pondeio eEEOIKEVUEVOV GUVAIEAP®OV TOV,
o€ TePINTOOon Tov aVTO Kpel orOTO. ATd TNV GAAN pePLd, To aicOnpo acedieiag
oyetiCeTol Kol PE TNV EUMICTOCVVY] TTOV AOKTATOL UETAED TOV aVTICVUPOALOLEV®V
pepdv. Me TV guUmOTOCLVN  EMTLYYOVOVTIOL OVCIMOES GLVEPYAOIES Kot
devbetodvion €0KA Oépata, Tov omoiwv m emilvon kobictatar TOAAES POPEC
dVoKOAN péca 6T 6TEVA Opla. ToL BETOLV 01 Tpame(Ikol KAVOVEC.

5. Koatavinon ko cvovorcOnpotikny coppetoyn

H S16otaon avt agopd oty entbupio ToV TEAATOV TOV TPATELDV Y10, GUGTLATIKN
dlepevvnon Kot Kotavonon tov Witepov avayk®v touc. Idaitepa av ot meldteg
glval emyepnoelg, Ol OMOLTNCE OPOPOVV TNV €EETAOT TOV AVAYK®OV TOVLG, 1
JMIOTOON TOV WOUTEPOTHTMOV TOVS KOl TH UEAETT] TOV OVTIKEEVOD EPYOUCIDV TOVG,.
To mpocwmikd g tpdnelog mpémel va yvopilel 10 16TOPIKO GLUVEPYOUGING LE TNV
OULYKEKPIUEVN EMYElpNOT, VO UEAETO TIG TPOmElIKES OVAYKES TNG KOl TO YPOVIKA
nePOOPIEL TOV VTAPYOVV Y10, TN O1EVOETNON AVTOV Kot YEVIKOTEPO TIG VITOYPEDCELS
™G TpAneCOg TPOG TV EMLXEIPNON KoL TO AVTIGTPOPO.

3.6 XOyKplon TPocOTIKNG Kot avTopatng eEumnpénong otov Tpamelko
TOUEN

Téhog, ypriowo eivar va yiver pio avagopd oe éva Bépa mov €xel Kotd Kopovg
amoaoyoAnoel Tov THmo, Kabdg Kot dUPoPeS EMOTNUOVIKEG OUAOES KOl QPOPd GTO
enminedo e&umnpétnong mov ToPEXETOL GTOV TPOMECIKO TOHEN Omd TO TPOCHOTIKO
EMOPNG KOL TIC OVTOUOTEG TAUEWOAOYIOTIKEG Unyavég (ATMs). Zouewva pe v
avdAvon mov TPoNYNONKE OYETIKA LE TIC TEVTE OLOOTAGELS TOOTNTOS TMV VINPECIDV
oV TPOTEWVE M opdda Tov Parasuraman, e£etdalovtol EVOEIKTIKA Ol avAyKeG TOL Ol
AVTOLOTEG UNYOVEG EELTINPETONG OO TN LI KOL TO TPOGOTIKO ETAPNG OO TNV GAAN
KOAOTTOUV pe Baon Ta TEVTE KPLTHPLo. TO1OTNTOC.

‘Eto1, 66ov apopd 10 kpumpro g adromeTtiog, o ATMs mapéyovv vanpeciec e
WIKPEG  MOOVOTNTEG GPOAUATOV, ONUIOLPYOVTOS TO oicOnuo ac@AAElg Kot
EUMIOTOGVVNG G6TOVG TeAdTeG. To TPOCOMIKSO emaPNG amd TNV GAAN pepld delyvovtog
™V amapaitntn veevbovotnta propel va eyyondet Ty a&lomieTio oL TPOSPEPOLY T
OQLTOLLOTOL UMY OVT]LLOLTOL.

Ocov agopd otov Babpé mpocéyyiong tov medarn, 1o ATMs eivar edkoda ot
¥PNoN, Ot odnyieg eivar capeic kKo M wpdcsPacn Wiaitepa €OKOAN Kot ypryopm
dtvovtag ™ dvvatdtnto otov meEAdTn vo eEowkovopel moAvTyo ypovo. BéPaia, to
TPOCMOTIKO EMAPNS TAPOoLSLALel LeYaADTEPT gveMEla, KAODS N ETKOVOVia YiveTon Le
Baon tovg Opovg TOL KEOE WEAATN KoL VEAPYXEL M SLVATOTNTO ETMIAVONG
eEUTOLUKEVUEVAOV TIPOPANUATOV.
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To aicOnpa egpmotooOvng mpokodieitoar ota ATMs amd v aptidtTa oYESI0UGHOD
TOVG, 1 OTOi0L EYYVATOL TNV AGPAIAELD TOV AOYOUPLICUDOV TV TEAUTOV. 'EKTOg Opmg
Ao TIC OVAYKES TNG OCPAAELNG KOl TNG EUTIGTOGVUVING, TO TPOCMTIKO ETOPNG KOAVTTEL
KOL U0 GEPE OO KOWMVIKEG KOl WYUYOAOYIKES aVAYKEG. ZVYKEKPUEVA, Ol OYEGELS
glval TO TPOCHOTIKEG KOl TO. TPOPANUOTO OVTUETOMILOVTOL HE TNV OomapoitnTn
€VYEVELD KO EXEUVOELL.

Ta epmpaypoto otoyyeio tov ATMs avagépoviol otnv TOKIAL ToV Tpamelik®V
TPOTOVTI®V 1 VINPECIOV KOl GTI OLVOTOTNTO EVNUEPMOONG TOV TEAATAOV YO TIC
Tpéxovoeg Tpamelikég eEeliEels. ATd v dAAN pepid, TO TPOCOMIKO ETOPNG EXEL ML
YEVIKOTEPT] EIKOVO TNG OWKOVOUIKNG KATAGTAONG TNG TPAneCog Kol Yvmpilel opKeETEG
amo Tig tpanelikég vinpesies. Emopévag, pmopet va mapéyet opOég cupPouviés yia Tic
AOoELG TTOV £ivOL IO GUUEEPOVOES Y10 TOV TEAATN LE PACT TIC OVAYKES TOV.

H avramokpion omv eéummpétmon agopd ommv taydra tov ATMs kot otnv
ETOWOTNTA TOVG Vo €ELMNPETACOLY TOV TEANTN. XTO TPOCOMIKO ETAPNG 1
avTomOKpIon €xel vpLTEPN €vvola Kot apopd oty mpobvpia tov epyalopévav va
eEVINPETOOVY TOV TEAUTN KOl OTNV VITOKEWEVIKY OVIIUETOTION TOV TPOPANUATOV
TOVG,

Ta ovpmepaopaTo. TOV TPOKLATOLV UEAETOVTIOS TN OYEOT OVTOUATNG KoL

TPOCOTIKNG eEumnpénong eivarl cuvorTTIKG T EENG:

o Amd 11§ vnpecieg mov mposeépovy T ATMs Alyeg eivar yvmoTEG Kol aKOUN
Myotepeg ypnoipwonoovvtal. H cvuvnbéotepn ypnon tovg apopd otnv avainym
YPNUATOV.

o To peyaAdtepo m0cooTtd TV Ypnot@v ATMSs dNAGOVEL IKAVOTOMUEVO.

o To peyaddtepo mocootd ypnotwv twv ATMs aeopd Tig vedtepeg MmAikieg, ot
0T01eg ONAMVOLV Kol TEPICTOTEPO IKOVOTIOLUEVES OO TN (PNOT) TOVG,.

o To kdéct0¢ cuvarlayng pécom tov ATMs eivar to 12-23% 10V KOGTOLG WI0G
GLUVOALOYNG LEGM TOL T,

o O mapdyovtog mov Bewpeitanl moO ONUOVTIKOG KATH TIG GUVOAAAYEG HECH TMV
UNYovNUATOV givotl 1 ehoylotonoinomn 1 akdpo Kot 1 eEaAienym twv Aaddv.

o O mapdyovioag mov eival TEPIGGOTEPO CNUAVTIKOG KOTE TNV €ELMNPETNON UE TO
TPOCWOTIKO emaPN givatl n Tpobupia tov.

Enopévag, pe Bdon to mapoamdve ot tpaneleg mpénel va mpofoldv OTIG omapaiTnTES
EVEPYELEC Y10 TNV AOENOT TNG IKAVOTOINONG TOV TEAATMV. LVYKEKPIUEVD, OPEIAOVY VO
TOPOKIVICOLV TOVG TEAGTEG TOLG OTN YPNON TOV OVTOUOTOV TOUEIOAOYIGTIKMV
UNYOVOV Yo, TNV OlEKTEPAUIMON TOV OTAMV GUVOAAOY®V TOVE, £TOL MGTE VO UMV
¥évovv TOAOTIHO YpoOvo. EmimAéov, Bo Lmopovcay vo EVILEPDCOVY TOVG TEAATESG TOVG
Y TG xpNoelg Tov ATMS Kot Yo To TAEOVEKTHIATO TTOV O GMOTOG YEPICUOG TOVG
ovvendyetat. Téhog, n ovveyng Peitioon tov vanpeciov towv ATMs kabictatot
amopoaitnTn péca 6To TAAIGIo TG paydaiog eEEMENG TG TEYVOAOYiNC.

Amd v GAAN pepid, n Pedtioon TOV TAPEYOUEVOV VINPECIOV OO TO TPOCHOTIKO
EMOENG etvor peyding omovdadtnrag. H exkmaidevon mived oTo avVTIKEIUEVO TNG
€PYACIOG TOVG KOt 1) SLOPKNG EVIUEPMOT GYETIKA LLE TO YPNLOTOOKOVOLKE Bépata,
TOL TPOTOVTOL KOl TIG VANPEGIES TOV TPOGPEPEL 1) Tpdmela KaboTOOV TV e&umnpétnon
TO TOLOTIKT KOl TTLO OAOKATPOUEVT.
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3.7 Zyxed0o1OG TNG TOLOTNTOS TMV TOPEYOUEVOV VTN PECIOV

Onwg oty Topaymyn Tov Tpoidvimv givol amapaittog o Kaboplopos kprmpiov,
Bdoel TV omoi®V JAMIGTOVETOL OV TO TPOIdV €ival KATAAANAO Yo xprorm Kot o
avtikTumog mov Oa éyel M WOPAY®YN TOL OINV IKOVOTOINGCT TOV OVUYKOV TOV
TEAATAV, £TCL KL OTIG VANPECiES ival avaykaiog o oxedlacpnoc tov Tpdmov mov Ha
napacyefodv, mpokewévovr vo  emrevybodv  to emBountd  amoteAéopata. O
AmOTEAEGUOTIKOG GYEdoUOG oG vampeciog Paciletal ota tpio faciKd cLOTATIKA
an’ o onoia ovvtifetat. Ta cvoTaTKd oVTE Eival TO E6OTEPIKO TEPIPAAAOV TOPOYNG
™G LANPESIAG, Kol 01 S10dIKAGIES TOPOYNG TNG, 1| CVUTEPLPOPA TV EPYULOUEVOV KoL
0 TPOTOG TOL o1 gpyaldpevol aviyeTonilovy To {ntnuate mov tpokvItovy. BéPata,
a&ilel va toviotel 0Tt 0 Babudg enidpaong kabevdg amd TOVE TAPUTAVE® TAPAYOVTES
dpEPEL ovaLoYa e TO €100¢ TNG LINPESING TOV TAPEYETAL. XTOYOG TPEMEL VO, Elvar 1
aVayvVOPLoN NG 6ToVdUOTNTOG KAOE TOPAYOVTO OVAAOYO LE TNV TEPITTOON Yo TNV
KOVOTTOINGT TV S10QPOPETIKAOV AVOYKDV TOV TEAATT).

Yopeova pe tovg James R. Evans kot William M. Lindsay (1996), n onpovpyio evog
owaypappatog pong dLHd0 LKAV evEPYEL®V Umopel vo Kabopicel Tov Tpdmo pe tov
omoio Oa mapaocyebel po cvykekpipévn vanpeoia. Ta dwypapupoto avtd arotelobv
T0 KOAVTEPO epyaleio mpocopoimong g oxedaldpuevng dadikaciog Tapoyng s
VINPEGLOC, TPOKEWEVOL va dlapovody ot elheiyelg kat to mhovd AGOn mpwv v
viomoinon g oty wpdén. Tnv avaykoldtta Tov GYESCUOD TOV JdIKAGLDY
eovepmvel kot 1 peAét tov Bo Edvardsson, Bertil Thomasson kat John Ovretveit
(1994), 6mov avaeépetar ) dwoyrn tov Deming, o onoiog Oewpel 6TL povo 10 6% TV
CQOALATOV TOLOTNTOG TPOEPYETOL OO AAVOAGUEVOVS YEPIGHOVG TOV TPOCMTIKOV.
To vorowmo 94% o@eileTol GTOL PEIOVEKTILOTO TOV GYEOIAGHOV TOV OOSIKOCIDV,
ONAadn otV aKATOAANAGTNTO, GTNV TOALTAOKOTNTO 1| 0TOV AovOaouUévo oyedooud
Tov¢. Emopévag, ex Tov Tpaypdtov 1o Tpoconikd Kabiotatol avikavo vo mopdoyet
nowoTkég vmnpeciec. IlpofAjuota otov ocmotd oYedOCHO TV  OlEPYOCLDV
dnuovpyovvtal emiong Kot e€otiog TG Ayvolog TV EMYEIPNOEWV, CYETIKA UE TIC
avAyKeG Kot TIg TPOGOOKIES TV TEAATMV KOl TOV TPOTOV TOL AVTECG SLOUOPPAOVOVTOAL.

AVO TEYVIKEC TOV YPNGOTOOVVIOL VIOl TOV GYESWCUO TMV VINPECIOV Eivar 1
GLGTNUOTIKY OVAALGT KOl OTEKOVIOT) TOV PnudTov g dadikaciog yio TNV Topoyn
LG VINPEGIOG LE TN YPNON TPOCKESI®V KOl 1) EVOOUATOOT TOV OVAYK®OV KOl TOV
TPOGOOKIDY TOV TEAATMOV OTIS TPOJYPOPES TNG EMYEIPNONG He TNV ovATTLEN
AELTOVPYLOV TO1OTNTOG.

Me v apatn pé0odo amcikoviletar n vanpecio g o pon SodKAGIHOV, OTOV
ebkoAa evtomilovion to kpioyo onueio kot ta mBava onueio aotoyiog. Me to
oXEO10GO TEPTYPAPETAL [UE AETTOUEPELDL OAN 1) JLUSIKOAGIO TAPOYNG TNG VINPESIOG LUE
YPOVOAOYIKN GEPA Kot amekovifovTatl OAEg o1 SpacTNPLOTNTEG Kot 01 LIELOVVOTNTES
TOV TPOGOTIKOV. XTo oY€d0 avTd pmopel va Anedel vToyn o embuuntdg YPOHVOS
OVOLOVIG Y10l TV TKOVOTIOTNGT TOV TEAGTN KOl GTI GUVEYEWL GLUYKPIVOUEVOS WE TOV
TPOYUATOTOOVUEVO ¥PpOVO va HeTpnOel 1 OMOTEAEGUOTIKOTNTO TG OOKOGING, M
TOPAYOYIKOTNTA Kot 1) TO0TNTa TG Tapoyns. EmumAéoy, pe v tevikn vty yivetal
opb katovour TV Sbécu®V TOPOV avAAOYO UE TNV TOALTAOKOTNTO TNG KAOE
vimpeocioc. Téhog, pe tov oyedacud tov dadikacidv mpokadopilovtal oyt povo ot
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dwdkaoiec mov glval opotéC OmO TOV TEAGTN, OAAGL Kol OUTEG TOL EKTEAEL TO
TPOCOTIKO YWPIg TNV TaPovcia Tov Kot epeavitouy vynAd aplBud ceaipdToy.

Ta pApata mov wpoteivel o Shostack kot Tov oYES10GHO TV S1001KACIOV Elvar:

o O oyedoopds ™G PoNS TV YEYOVOTMYV, 1| KOTAYPaPl ONAadl] OLoV TOV
OpacTNPLOTHTOV TOV 0TAPTICOVV TNV VANPEGIQ.
H Sodwcacio avt, 0nwmg eivar Aoyikd, gival dtaitepo nimovn 0TI TOAVTAOKEG
Kol GOVOETEC VINPEGIES Kal yPElAleTal LeydAn TPOSTADELN YioL TNV EVPECT KA THV
KOTaypoen OA®V TV dpacTNPLOTATOV.

o H kataypagn 6Lov TOV mMOavov onueiov actoyiog.
H xataypaen avt) Bonbdel otn Aqyn TpoANTTIKOV UETPOV, GTNV ATOPVYY TOV
AoBOV Kot ETOUEVOS GTNV LEIDMGT TOL KOGTOVG AGTOYLMDV.

o O kaBopiopog ypovodraypappatoc.
I'vopilovtog n emyeipnon tovg xpodvovg dekmepainons Kabe dpactnplotnTag
umopet var Exel EVo GLVOMKO YPOVOSILAYPOLLLO Y10 TV VINPEGIO TOV TOPEXETOL KO
VO TO GUYKPIVEL LLE T, ATOOEKTA OPLOL TOL BETOVV 01 TELATEC.

o H avdivon g emképocrog.
Me v avdivon avt) oavoyvopiletar oakoun mepiocdtepo m ol tov
TPOTYOVLEVOL PrLaTOG.

Me 1t devTepn péBodo avoyvopilovtarl ot avaykeg Kot 0l TPOGOOKIES TV TEAUTMV
Kot pe Pdon avtég dapopemvetar n mapeyodpevn vanpecsio. H pébodog avtr eiye
YPNOWOTOMOEl apyIKd GTOV TOUEN TOPAYMYNG TPOIOVI®MV Yio VO TPomomotn0el
apyOTEPO KO VO TPOGAPUOCTEL GTIG AVAYKES TOV TOUEN TTAPOYNS VANPESIOV. Mg TNV
avATTLEN AELTOVPYLOV TOWOTNTOG SGPAAILETOL TO BETIKO OmOTEAEGHO KOTA TN (PAoM
dnuovpyiag g vanpeoiag, evromilovtal ot KPIGYES SUOIKOGIEG Kol LEAETMOVTOL OL
mBavotteg Pedtimong Tovg, 6Tav avtd Kpdel amapaitnro.

Ta ppato yio 1oV 6YESIAGHO TOV AEITOVPYLOV TOOTNTAG EIVaL:
O mpocdlopiopdg TV avayK®V, TOV TPOGOOKIDV KOl TOV OTOITNCEDV TOV
TEAATAV.
O kaBop1opdg TOV TOPAYOVTOV, 01 0TTOT0L EVOL ATAPOITNTOL Y10l TNV TOPOYN HLOG
VANPECIOG KO TOV GUUTANPOUATIKOV VANPECIOV TOV TANICIOVOLY TNV TEAK
TapoYN.
H opb1| emdoyn 10V Tpocmmikov Tov Oo TapAcyEL TV LNPECIO KOl 1] KOTOYPOET|
TOV ATOP®OV oL B TNV VTOSTNPIEOVV LE TN XPNOT TPOGYESI®V.
H éxdoom odnyidv gpyaciog, 0 KaBopIGHOS TOV OPUOSIOTATOV KOl 1 EKTAIOEVON
TOV TPOCOMIKOV.

3.8 Métpnon g moldTnNTos TOV TOPEYXOUEVAOV VITNPECUDV

3.8.1 To povtédo SERVQUAL

YOuQova pe TNV ovOADoN oL £YIVE TOPOMAV®, 1 KETPNON TNG TOWOTNTOS TMOV
TOPEYOUEVOV VINPESIOV TAPOLSLALEL TOAAG TPOPANUATO. ZVVOTTIKG LEPIKA ATO TO

npofAnuata avtd eivar n advvapio pétpnong g pe T Pondea epyacTnplok®V
EAEYY®V KO OVTIKEIUEVIKOV OEIKTAOV, 1] OTOVGIO YPOVIKOV TEPLOPICUDY, 1 EALEIYN
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duvatodHTNTOG EAEYXOVL NG «omofepaTomomuéVNe» vanpeciag ko 1 e&dptnon tov
AMOTEAEGUOTOC TNG TOPOYNG OMd (QUOIKOVG Kol WYOYXOAOYIKOVG TOPAYOVIEC TOV
TPOCOTIKOV KOl TWV TEANUTMV.

To 1985 ot kaOnyntég Parasuraman A., Berry L. L. kou Zeithaml V. A. avénto&av éva
gpyorelo pETPMONG NG TOWOTNTOG TOV TOPEYOUEVOV VLANPECIDOV, TO ONOI0 Kot
ovopacav SERVQUAL. To povtédo avtd Paciletar otnv Bewpia g dSidyevong tov
TPOGOOKIDY TV TEAAT®V. O KATAVIA®TAG TNG VANPESIoG AopuBavovtag vToyn Tov
TI§ TPOCHOTIKEG TOV OVAYKEG, TIG EUMEIPIEG Kot Ta PLOUATE TOL GTOV TOUEN TAPOYNS
VINPECLOV, TIG AVTIMYELS TOV GAA®V TEAOTOV KOl TIG ETPPOES TOL £xEL dexTel amod
mv 1010 Vv emyeipnon Topoyns, SLHOPPOVEL KATOLES TPOGOOKIES. LT GLVEXELWN
akolovbel mn dwdwkacio g ovykplong TG mopacyebeicag vanpeciog pe v
npocdokmpevn. To amotélecpo TG oOYKPIONG OVTNG TPocdlopilel kol Tov

YOPOKTNPIGUO TNG VAINPECING MG TOWOTIKNG 1] UN.

Ocov a@opd tn 60p1) TOL GLYKEKPLEVOL LOVTEAOV anTn YwpileTon o€ Tpia LépT. 10
TPMOTO UETPATAL 1 CVTIANYN TOV TEAATOV Yo TNV TOOTNTO TNG GLYKEKPLLEVNS
VINPEGIOG PAcEL TOV TEVTE JOGTAGEDV TNG. XTO OEVTEPO UETPMVTOL Ol TPOGOOKIEG
TOV TEAUTOV GYETIKE pe TV To1dtNTa Tov Oa emBvpovoay va AdBovy kol 6To Tpito
o1l meAdteg Pabporoyoldv tn onuovtikdOTTo Kabe pog didotaong g modtnrag. To
ATOTELEG O TPOKVTTEL OO TN S1popd TG Padporoyiag g Tp®TNG EVOTNTAG OO TN
devtepn, Aapfovouévov vtoyn Tov Pabpod onuavTIKOTHTOG TG KAOE d100TO0TG.

Emunpdobeta, 10 povtédo avtd amewkovilet tovg AOYOLG TOV Ol EMXEPNOELS
adLVOTOVV VO TPOGPEPOVY TOIOTIKEC VMNPECIEG COUPOVE HE T EKQPOUCUEVES
npocdokie v mehatdv. Ot artieg eivar o1 e&Ng:

% H dyvown tov mpocdokidv tov  mehdrn. Ot emyelpnoel; avtég  &ivol
TPOCAVATOMOUEVEG OTN OOIKOGIOL TTAPOYNG TNG VANPEciog, OnAadn otnv
VINPEGIO OVTH KOOEOWTN KOl OTIS CUUTANPOUOTIKEG TNG, YAvovtog €Tol TNV
EMOPN UE TOVG TEAATEG KOl TOV GTOYO TNG IKOVOTONGoNG TG 0yoPdis.

% H advvapio g emyeipnong vo UETOQPACEL TIC TPOGOOKIEC TMV TEAUTOV GE
OLYKEKPIUEVEC TIPSOy PaEG TotdTNTAS. H EAAElYM EVOOQEPOVTOC TV OVADTEPMV
KOL OVOTOTOV CTEAEYDV VO TPOGPEPOVV TOLOTIKEG VIINPEGIEG KOl VO, VAOTOGOVV
TOVG TIOEUEVOVS GTOYOVS 0ONYEL GTNV EUPAVIOT TOL GVYKEKPIUEVOD TPOPANUATOG.

% H mopeyodpevn vmnpecio ko 1 e&umnpétmon Tov meldTn eivol eKTOG TMV
TpokafoPIGUEVOV TPOTOTI®V _TNG  eMyeipnong  mapoyns Lanpecstdv. Avtd 1o
eowvopevo mopovotdletor Waitepa £viovo oe mePltOdovs avénuévng {nnong,
OOV M EMLYEIPNON TPOKEWEVOD VO, IKOVOTOTGEL OAOVG TOVG TEAATES TPOCPEPEL
KOTMOTEPTG TOLOTNTOG VINPEGIEC.

% H aocvpoovio tov vanpecidv, Tov TPOoOEPEL 1) EMLYEIPNON, PE OVTEG TOL
VIooYEnKe va TPoceépel. Xty ovcia. to TPOPANHa avtd evtomiletar otV
EALEWYT] CLVTOVIGHOV TMV TPOCTOOEIDMV YloL TNV TOPOYN| TG VANPECING UE TI
AVTIGTOLYEG Y10 YVOOTOTOINGT| TV VANPESIDOV TOV SVVOTOL VO TPOGPEPEL.

% H o1otoon petaéd 1oV TPoGIOKAOUEVOV VINPECIOV OO TOVG TEAUTEG KOl TMV
TPOCEEPOUEVAOV VTINPeSt®V. H didyevon dnAadn TV TPOGOOKIDV TV TEAUTMOV
eEatiog TV TPoovapEPHEVTOV OUTIMV.

BéBata, n pébodog avtr dev Ba umopovoe va punyv Exel YiVEL OVTIKEIPNEVO KPLTIKNG
1660 og BewpnTiKd 660 Kol G€ TPAKTIKO eMINEd0. Mo TPpAOTN KPITIKN TOV EYIVE GTO
LOVTEAO aPOpE GTO YEYOVOHG OTL 01 SUGTACELS TNG TOOTNTOS TMV VIINPESLOV dEV Eivar
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idteg Yoo OAeg TIG VANpesiec. TOHEVO pe Epevva NG opddog tov Asubonteng P.
(1996), ot Baocwkéc dwotdoelg tov SERVQUAL e€aptovior and tov kKAAd0 oTOV
01010 dPACTNPIOTOIEITAL 1] EMLYEIPTOT KOl ETOUEVOG TOL OMOTEAEGLLOTO TOV LOVTEAOV
OEV UTTOPOVV VO YEVIKELTOVV.

AlAeg peréteg delyvouv ATl 01 S10GTAGELS TOL HOVTEAOV EMNPEALOVTOL CNUOVTIKG OO
™V YOpo oL TapExovion ol vanpecies. ‘Epgvveg mov &yvav otov tpoamelikd topéa
™ M. Bpetaviag (Akviran N. K., 1994) édeiav 6Tt 01 d106TACELS TOOTNTOG TTOV
avtihopupdvovtar ot Bpetavol meldteg dwpEépovv amd ovTEG OV TPOTEWVAYV Ol
Parasuraman, Berry ka1 Zeithaml. MdAicta, otig eAAnviKéG Tpdmeleg ot S100TAGELS
o0 TNTaG PACEL TOV 0MOlMV 01 TEAATEC OEI0A0YOVV UK VINPEGIO PEPOLY TOGO
and TG ovtiotoyes ™G M. Bpetaviog 6060 xou omd avtég TV ApepKavav
(Athanasopoulos A., Gounaris S. kot Stathakopoulos V., 2001).

EmumAéov, molrol epevvntég avdpeso otovg omoiovg kat ot Cronin J. J. ko Taylor S.
A. (1994) Bepovv OTL TO GLYKEKPIUEVO LOVTEAO YPNOYOTOLEL EVOL OPKETH SVGYPNOTO
TPOTO UETPNONG NG TOOTNTOG TOV TOPEXOUEVOV LINPeSI®V. Ot 1oyvpiopHol Tovg
ompiloviat o€ dVo Kvpiwg AOYous. O TP®TOG aPopd oTNV TANOMPA TOV EPOTNUATOV
OV KOAEITOL VO OTAVINGEL O TEAATNG, TN OTIYUN TOL o€ KAOE d14GTO0T TOWOTNTOS
avTIGTOLYOLV dVo petpnoels. H po mepiiapfaverl v mpocsdokio Tov TEAGTN Kot M
GAAM Vv ektiunon tov emmédov modtnTog mov Ba Tov mapacyebel. ‘Etol, ot
ATOVTAOELS OTO TEAOG TNG UETPNONG Elvar TeplocdTEPO unyavikég Kot avasiomotec. O
devtepog Adyoc otnpiletar otn Bewpntiky BAon ™S TPOGEYYIoNG TG JAYEVONG TV
TPOGOOKIDY. XVYKEKPYEVA, OV UTOPOVV VO XopakTNPilovTal TOOTIKEG, VINPECIES
oV 0ev MNTAV TEAIKA TOCO KOKEC 0G0 Oo mepipeve o MEAATNG, TN OTIYUR 7OL 1)
emyeipnon dev eivan oe B€on va TPooEEPEL TIC LANPESiES eketvec mov ayyilovv Ta
o6ploL TNG OMOAVTNG IKOVOTOINGNG TOV KOTOVOAMTY.

Téhog, o Teas R. K. (1993) petd and épevva mov ékave oty oyeTikn Piproypapio
Kot PocilOUEVOG OTIG VTAPYOVCES EUMEIPIKEG peAéteg amédelle OTL dgv  givan
eVvoloroyIKd EekdBapo TL aVTITPOCHOTEVOVY TEMKA Ol TPOGOOKIEC GTO UOVTEAO
SERVQUAL. Agv ovppmvel dnAodn He TOV S0®PIGUO OTIG EVVOIEG «OUVTIMWELG»
KOl «TPocooKiec» mov oavtd mpoteivel. EmumAéov, apeiopntel 1o Pabud mov 1
TPOGOOKMUEV VINPEGIO OmoTEAEl HETPO YO TOV KOOOPIGUO TG avTIAapPovOpeEvns
mowTTaG. Xvumepacpotikd, o Teas Oewpel 6t1 10 poviého avtd mopovclalet
TANO®pa TPoPANUATOV, TOV GYETILOVTOL LE TOV EVVOIOAOYIKO KOl AEITOVPYIKO OPIGUO
TOV TPOGOOKIDV.

3.8.2 Evalloktikéc mpooceyyicelg pETPNONG NG  MOWOTNTOS TMV
TOPEYOUEVOV VN PECLOV

Opuopevor amd TG advvapieg mov mapovcstalel 1o poviédo SERVQUAL moAroi
HEAETNTEG £KOVOV TPOOTAOEIEG VO OvOTTOEOVV €Vl EVOAAUKTIKO KOl TTO PEATIOUEVO
LOVTEAO Y100 TNV HETPNOT TNG TOOTNTAG TV LANPECIOV. Mo, GNUAVTIKY TPOoTAdEln
amotehel avt) tov Cronin J. J. xar Taylor S. A. (1992), ot omoiot mpdtewvav to
pnovtéAo SERVPERF. Zopgpova pie 10 HoviéAo autd 1 HETPNOT TG TO0TNTOG TOV
VINPESIOVY OV otnpiletal 6TV TPOCEYYIoN TG SIAWYELONS TOV TPOGOOKIDV, OAAY
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uoévo oV avtidnymn TV TEAATOV OVAQOPIKE LLE TO EMIMEDO THG TOOTNTOS TOV TOVG
nopacyEOmKe.

Ot Cronin J. J. kou Taylor S. A. Bewpovv 6TL M €vvola NG TOOTNTAG TPEMEL VoL
AVTETOTILETAL OC 6TAG TOV KATAVAAWMTY] Y10 TIC VANPEGIES TOV TOL TPOGPEPOVTOL,
aeovy TPMTA TIG £XEL AdPel. AvTO onpaivel 0Tl 0 KOTOVOAMTNG EEKIVA EXOVTOG Lo
dmoym vy TNV mo1dtnTa oV TPOKETOL Vo Tov apacyebel. H otdon tov emnpedletan
amo TIG TPOGOOKieg TOV, amd TIG TANPOPOPieg TOV TOV divel 1| emyeipnon, AAE Kot O
KOW®OVIKOG TOL TEPIYLPOS KO OO TNV TPOTYOVUEVT EUTEPIO. TOL CYETIKA LE TO
EMINES0 TOWOTNTAG TOV LANPESIOV 7OV EAaPe and Vv 101 emyeipnon. ZOpewva e
™mv €pevva ToV dVo peEAeTNTOV, Ppédnke O6tL 10 poviého SERVPERF egivor mio
AMOTEAEGUOTIKO GTNV TEPLYPAPT TNG EVVOLUG TNG TOIOTNTOS TOV VINPECLOV KAl GTNV
devépyela aEIOMoTOV TPOPAEYEDV Y10 TIG OYOPACTIKES TPOOEGELS TOV TEAUTOV.

BéPara, mpémer va onueimbei 611 to poviého SERVPERF Paciletor oto poviéro
SERVQUAL «ot ovykekpiiévo ot Pooikég  O0TACEL  TOOTNTOG  &ivot
dwpoppopéves Tave oty o Aoyik). H dwpopd €ykertar oty mpocEyyion g
EVVOlOG TNG TOWOTNTOG, 7oL 6T0 VEO HovTéAo Oivel v dvvardotnta opBdTeEpNC
pétpnong g omd v emyeipnon. To poviého avtd epunvevel, emmAéov, v
TPOOECT TOL KOTOVOAMTY VO CUVEYICEL 1 VO SKOWEL TN CLUVEPYOGIOL TOV UE oL
OLYKEKPIUEVN emyeipnon Kol €tol dlvetar M duvatdTNTO OTIC EMYEPNOES VO
LETPNOOLV TO OMOTEAEGLOTO TOV TPOGTADEIDV TOVG GYETIKA UE TNV TOOTNTA TOV
TAPEYOLEVOV VINPECUDV.

Alleg mpooeyyloelg PETPNONG TNG TOOTNTAG TWV LANPECIOV TOL EXOVV TPOTODEL
etvar 1 péBodog G avdivong TOV TEPUTOVOV Kol 1 HEBOSOC NG avaAVGeNG
o0Cevéng (Kovpepévog A., 1993). Ztmv npod pébodo ta mapdmova mov ek@pdlovv
ol meAdteg ywoo TV Anebeica vampecio oavipetomiloviot cov EAATTOUATO TOV
enpaviCovior katd v mopoywyn Tov mpoidviov. H otoatiotikny oavdivon tov
nopanoveov Ponbdet oty  ektiunon TtV TPOPANUATOV  TOWOTNTOC KOl TGV
dwkvudvoedv tovg. H pébodog avdivong ovlevéng Paciletor oe amoteAéopota
TEPOUOTIKOV LETPNCEDV TNG TOOTNTOS TOV TOPEXOUEVOV VIINPECIDOV. ZVYKEKPYEVQ,
o€ €va Oetypo duvNTIKOV TEAAT®V TPOPAALOVTOL TOVIEG LE GEVAPLO JUPOPETIKMV
ocuvinkov mapoyng g idwg vanpesiog. To detypo koAeitor vo epapynoel To
nopoAlaypéva oevaplo e BAon TIg TPOTIUNAGEIS TOV. TN GLVEXELD, Ol OTOVTIGELS
avaAvovtal pe dapopeg nebddovg kat Pyaivovv copmepdopato peAet®vtag to Padud
HETAPOANG TG TO1OTNTAG TNG VINPEGTOG KOOMG S10p0POTOIOVVTOL TO YOUPUKTIPICTIKY
K0l 01 GUVONKEG TOPOYNGS TNG.

Téhog, ta tedevtaia ypovia gppaviotnke to poviého INDSERV mov agopd v
POy VANPESIOV € Propnyavikovg merdteg (Gounaris S. kot Venetis K., 2002). To
povtédo avtd otnpiletar og Epevva mov £ywve otnv EALGSO Ko oKoTdg Tov fTav va
emaveletdoel TG Pacikég S10GTACELS TOOTNTAG TV VINPESIDV TOV TAPEXOVTAL GTNV
e€edkevpévn kotnyopio TV Propunyavik®v tehatdv. o v pétpnon g anddoong
™mg mowmTag ypnowomomnke mn mpooéyywon Tov Cronin kot Taylor. Ta
amoteAéopato 0150V OTL 1) £VVOld TG TOLOTNTOG YO TIC VANPEGIES OV TAPEXOVTAL
o€ EMYEPNOLOKOVS TEAATEG dlokpiveTan o€ méEvTe Olaotdoels. Ot S106TAcES aVTEG
etvau

" 1 SVVNTIK) TOWOTNTO, TTOV OPOPE GTNV OVTIANYN TOL TEAATN GYETIKA UE TNV

KOVOTNTA TG EMLYEIPNONG VO TPOGPEPEL TIC VINPEGIEG TOV TPOGOOKEL,
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" N TOWTNTO TOV JdKASIOV eEVINPETNONG, TOV 0EOPE OTNV KAVOTNTO TNG
EMYEIPNONG VO AVTATOKPIVETOL 0TO TPOTLTIA EEVTINPETNOMG TTOV £)EL BETEL,

" 1 TOOTNTO TOV GYECEWV TPOCMOTIKNG EXAPNG, 1 OToio aPopd TNV dVVATOTNTA
OPUOVIKNG GLVEPYOGING TOV 0VO CUVOAAUGGOUEVOV UEPDV, TOV TPOCMITIKOV KOl
TOV TEAATOV,

" 1 7TOWTNTO TOV OMOTEAECUATOG TNG Vmnpeciog, mn omoio oyetileTon pe To
AMOTEAEGO. TNG VANPECIOG oVTO KOOEAVTO OT®MG AVTO TPOKVTTEL OO TIG TPEL
TPONYOVLEVES SLOGTACELG,

" 1 7odTNTO EPAPUOYNG TOV OMOTEAEGLOTOC KOl 1] EXIOPOCT) TTOL £XEL M EPUPLOYN
NG LANPECING OTIG AEITOVPYIEG TOV EMYEPNGLOKOD TEAATN KOl 6T Bé0M TOV OTNV
ayopd OV dPAGTNPLOTOIEITAL.

3.8.3 Zvumepdopoto

SOUTEPACHATIKA, TPETEL VO avapePOel OTL, TAPA TIG AOVVOUIES KOl TIC KPITIKEG TOV
acknOnkav oto povtého SERVQUAL, avtd mopapével to TO YPNOWO Kot
ocuvnoicpévo epyadeio PETPNONG TNG TOWOTNTOG TV VLANPECIOV TOV TOPEYOLV Ol
emepnoels. H a&io tov givatl avayvopiopévn, Kabhg amoTéAece T0 EVAVGUO Y10, TV
OTPOPN TWOV EMYEIPNOE®V OTIG OVAYKEC TOV TEANTOV TOLG KOL Y. TOV
EMOVATPOGOIOPICUO TOV TPOTEPAUOTNTAOV KOl TOV AVIIAMYEDV TOVG CYETIKE UE TNV
TO10TNTA TOV VINPECIADV.

EmumAéov, amotelel o mpdTo £pyoreio mov £6GE TN SLVATOTNTO OTIS EMLXEPNGELS VO
LETPNOOLY TNV TOOTNTO TOV VINPECIOV TOVG KOl Vo PEATIOGOVV TLYOV GOAUALOTO
OV £KOVOV TNV EUGAVICT] TOVG MG OTOTELECUA TNG TOPATAVED péETpnong. To poviéro
avtd pmopel va ypnoomombet g Pdomn yo TV Katovonon Tov TAGIOV HEGH GTO
07010 KIVOUVTOL Ol TPOTIUNGELS TOV KOTOVOAMTOV KOl TOV Kpumpiov Pacel tov
omoiwv a&loAoyo v Hia VINPEGIN MG TOOTIKN 7 UN).

3.9 Adyor arotuyiog TapoyNG TOLOTIKAV VINPECLOV

"Epevveg éyovv deilel 0Tt £vag oTovg TE6GEPIS TEAATEG avTILETOTILEL TPOPANHOT LLE
v vanpecioa mov AapuPdvel. Mdlota ot meAdteg mov 1 myeipnon Tovg divel
JVVATOHTNTO VO EKPPAGOVV T TOPATOVE TOVG €YOVV TTEPIOCOTEPES MOAVOTNTES VL
EMOTPEYOVV OTN GLYKEKPUEVN emyeipnon okOun ki av 0ev kavomomonkay To
a1TNUATA TOVG. AV o TPOPANUA TOvg AvbBEl, Ba peTaPEPOLY TV IKOVOTOINGT| TOVG O
nePLocOTEPOVS avOp®TOVS, o’ 6Tt av AuPavay o VINPECIO COGTA PE TNV TPMTY
@opd. Ot €épguveg avTég pavepmvouy TV a&la Tov £xel 1 eniAvon TV TpoPAnudtov
TOV TEAUTOV KOL 1] IKOVOTOINGT TOV ATOITNGEDY TOVG.

BéBata, to peyarhtepo m0GooTod TV TEAAT®V OV EKPPALEL TAL TAPATOVA TOV, OTOV TO
poidv / vanpecia mov AapPdvel dev avTOmOKpiveTal OTIS TPOGOOKieg TOv. AVTO
ocvppaivetl kupiog yloti ot TeAdTES:

B&AovV Vo amoPVYOLV TVYOV Pacapieg Kot dEVEEELC.

Oewpovv OTL Ta TAPATOVA TOVG OV Ba THYOLV TNG ATAPAITNTNG TPOGOYNG.
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[TioTevovy 611, aKOUN KL 0V EKPPAGOVV TO, TOPATOVA TOVS, dev Ba vITdpEet KavEva
OTOTELEC LA

Agv yvaopilovv oy mpénet va amevfuviovv dtav dnpovpyndet to TpoPANUa.
[ToAAég @opég BewpPOVV TOVE E0VTOVG TOVG GLVAITIOVS GTO KOKO OTOTELECUA TNG
TaPEYOUEVIC VIINPECTAG.

[Mopd T1c TPOSTADEIEG TOV EMYEPNCEDY VO TAPEXOVY TOLOTIKEG VINPEGIES, GLYVA TA
AGOn dev amopevyovtal Kot kabictatal avaykaio 1 dtadikacio g EravopBmong Tov
oQAALOTOG. ZTNV dladikacio avTy TPENEL va divetat 1) oviAOyn oNUacio Kot Tpocoyn
KkaOd¢ mavta Ba vTapyovv meAdteg, ot omoiotl o€ Ba glval ATOAVTA KAVOTOIEVOL.
Av16 oV 01 emyEPNCEIS 0PEIAOVY VO TPOGEEOLV Elvar TO YEYOVOS OTL O1 LITAPYOVTES
TEAATEG TOVG EXOVV TEPIGGOTEPES TPOGOOKIEG EMAVOPHWONG TOV GPAAUATOS OO TOVG
véovug meldteg (Ruyter K., 2000).

2T TEPUTTAGELS UG AGTOYNG TOPOYNG Ol TEAATES AVOUEVOLV OO TNV EMyEipMoN

(Dale B., 1999):

o No 0KOVoOVV U0 EUTEPICTATOUEVT] SIKOOAOYIO Y10l TOLG AOYOVG TOV 0O YNGOV
oTNV EAMTY TTOPOYY).

o Na do00el queca Avon 610 TPOPANUE TOLG,.

o H emyelpnon va dgiéel o amapaitnto evdlpEépov Kot TV Tpodupio vo dMoEet
Mooelc.

O XTIC TEPWTMCELS TOV omarteital, va 600l amolnuioon yo tn PAGEN mov Tbavov
TO GLYKEKPIEVO AAOOC N} 1| TAPAANYT TPOKAAECE GTOV TEAATT).

Ot Adyor mov pio emyeipnon UITopel Vo OmOTVYEL OTIG TPOOSTAOEES TG Yo TopOoyN

TO10TIKAV VINPECIOV EivaL:

1. "EAdewyn yvoong tov apofportos: Ta mpoPAnuate mov avipetomilovy ot
neAdteg Oev yivovtol mAVTO avVTIMNTTG omd TV emyeipnon, wwitepa 6TV ot
neAdteg 0ev ek@palovv ta mapdmova tovg. Epevveg £dei&av 6Tt amd to 25% tov
TEAATAOV TOV OmOPAGI{OVV VO SIKOWOLV TIG GUVOAAAYEG TOVG LE TNV EMYEpNON
7OV SETMPOEE TO GPAALLA, HOVO TO 4% £xel VTOPAALEL TOL TAPATOVA TOV GE QTN V.
To yeyovog avtd deiyvel TG0 avaykaio givat yuor Lo ETLYEIPNON VO TPOTPETEL KO
va 6ivel Kivntpa 6TOVG TEAATEG TNG £TGT MOTE VO, YVOGTOTOOVV TO, TOPATOVE TOVG
0€ TNV O€ TEPIMTMOT TOV AVTIUETOTIGOVY KATO10 TPOPAN AL,

2. AvokoAia mPocoopiopod TOV oTadiov gueavieng Tov mpofiquaros: Onwg
Exel O avagepOel, N TaPoyN WG VINPEGING OTOTEAEITOL OO TOAAGL GTASIO KO
Omd CLUTANPOUOTIKEG LINPECieg €kTOC NG kvupuog. Emopévac, elvar apketd
OVOKOAO VO EVTOTIOTEL KOL VO TPOGO0PIoTeEl T0 0TAS0 €Keivo, OOV £yve TO
MiBog, kol elye cov OMOTEAEGHO TNV TOPOYN WUN TOWOTIKNAG vanpecioc. O
oxed10GUOG TG VINPesiog Bo GUVTEAOVGE GTOV TEPIOPIGUO 1 OKOUN KOl GTHV
e€ahenym 11010V €100VE TPOPANUATOV.

3. Xpévog mov amorteiton yio TV TOPOYN] TOWWTIKNGS vanpecsiag: Ta mpofAanuata
OV ONUIOVPYOVVTAL KOTA TNV TOPOYN LG VANPECING GLYVA OTOLTOVV LEYOAO
YPOVIKO dtdotnua yio va emtivfodv. Avtd copfaivet yuoti cuvnbmg oyetilovron
pue tov ovlpomvo mapdyovta, TOL omoiov &ivar dVGKOAO va petafAndesi 1
KOVATOVPO KOl O TPOTOG GLUUTEPLPOPAG.

4. AwKvpavoES 6TV TOLOTNTO TNG TapEOpneEvS vanpesiog: H mowdmta tov
VINPECLOV €EAPTATAL KO OO TOL OVO AVTICLUPAALOUEVE PEPT). ZVYKEKPIUEVO, TO
TPOCMOTIKO ETAPNG KOl 01 TEAATES EIVOL TAPAYOVTEG TOV AEITOVPYOVV SLOPOPETIKA
avédAoyo pHe TN QLON TOLG KOl TIG GLVONKES TG mopoyns. Emopévmg, eivar
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dvokoro vo eEacpolotel éva otafepd eminedo MOOTNTOG OTIC TOPEXOUEVES
VN PECIES.

Ewwdtepa otov tpamelikd topéa, Epevveg £€0€1&ov OTL Ol AMOTVYIEG GTNV TOPOYN
TOLOTIK®V VINPECSIOV 0peilovian o€ mévte Tapdyovies (Spyrakopoulos S., 2001):

1. AavBacuévec Swdikaocieg mapoyng g vanpecioag. Avtd umopet vo  gival
ATOTELEGLOL TNG EVTOVNG YPOPEIOKPATIOG, TOV ACKOT®V KOOVGTEPICEMV KOl TG
TOPOAEYNG EVNUEPOONG TOV TEAATMOV OYETIKA WHE TNV KATAOTOON TOV
AOYOPLOIGUMV TOVC.

2. ZeOAUTO KOTO TV TOPOYN TG VANPEGING TOV 0QEIAOVTOL TOGO GTO TPOCMTIKO
0G0 Kot 6T0 AoVOUGUEVO GYESIAGIO TOV JAOTKAGIDV.

3. 'EMewyn ekmaidevong kot ovEpLoGT GUUTEPLPOPE TOV TPOCOTKOV emapnc. Ot
epyalopevol umopet vo ayvoodv Pacikéc dadikacieg g Tpdmelag kol vo unv
delyvouv v amapaitntn tpobupia yio Ty ELTNPETNON TOV TEAVTOV.

4. YropEn ASTOLPYIKOV KOl TEYVIKOV OTOTUYIOV. 210 TPOPAnUa  avtd
ocoumephapuPdvovtol ot pHeEYAAES OLPEG OGVOHOVIG, T VTOAETOLPYiD TV
LUNYOVIUATOV 0OTOUATNG AVAANYNG 1] 0 TEPOPIGUEVOS apBUOG TOVS, KAOMS Kot
N advvapio eEummpétnong Tov Kooy AdYyo TG EAAEWYNG ETOPKOVS APOUOV
VTOKOTOGTNUATOV.

5. Hopareiyerg g tpbmelag. Avtd 10 TPOPANU cvvioTator Kupimg o1
UEPOANTITIKY] OVTILETMOTIOT TOV TPOPANUATOV TOV KOTAVIA®TOV amd Tn UePLd

g TpaneCog.

3.10 Tpoémot avTIHET®TIONG TOV TPOPANUATOV

O1 emyelpnoELg TPEMEL VO EVIOTIGOLV T, TPOPANUATO TTOL SNLIOVPYOVVTOL KOTA TV
TOPOYN] TOV LANPECIOV, VO, TO OVOADCOVV Kol GTN GUVEXEW VO, Bpouv TPOTOVG
OPIOTIKNG AVTHETMMIONG TOVC. [Tave amd dda dpmg ogeilovy va Aapfdvouv voy”
TOVG TIC OVAYKEG TOV TEANTMOV Kol Vo KOToPAAOVY TPOOTAOEIES OmMOTEAECUATIKNG
dwxeipiong TV mopandvov Tovg. Ot MOGELS TOV TPOTEIVOVTOL EIvaL:

P KabBopioudg cuykekplévov otdymv TpocavatoMOUEVOV PO TV EMITELEN TG
TOLOTNTOG.

H emyeipnon moapoync vanpeciov opeilel va 0tel otdY0LG, 1 eniteLEN TOV OMOI®V

etvat amotédecpo GLAAOYIKNG Ttpoomtddeiag. Me toug  EekdBapovg awtohg 6TdYOLS

EMTVYYAVETAL GUGTNLOTIKA £VOL GUYKEKPYEVO EMIMESO TOOTNTAG TWV VIINPECLOV TOV

npooceépovtal. 'Etol, n mowdtrta Bo eivanr pio EekdBapn €vvoln 6TO0 HVLOAO T®V

TEAATAOV KOl TOV TPOCMOTIKOV TNG EMYEIPNONG LUE AVTIKEWEVIKT VITOCTOGT).

P Exnaidevon tov mpocwnikon

To mpooconikd emagng Ba mwpénel va yvopilel TANp®g To. KaBRKOVTE TOV KOl TO
OVTIKEILEVO TNG €pYaciog TOv, £Tol MGTE Vo givanl o€ BE0M Vo amavINoEL AUESH OF
omolodnmote {tnua amacyoAiel tov meAdtn. H dueon eéumnpétmon tov meldn
ONUovpYEl o KOAN OVTIANYN OYETIKA HE TNV TOOTNTA TOV VINPECUDY TOV
Aoppdvet.
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P Evdéuvaumon tov Tpocmmikoy enaong

H emyeipnon mapoyng vanpecidv oeeirel va avayvopicet v afio Kot ) onpocio
TOV TPOSOTIKOL emaPS. Ot epyallOpevol, TOV £PYOVTAL GE GUECT) ETOPT LE TOVG
TEAATEG TPOKEWEVOL VO avTATOKPOOUV  OTIC TPOoKABOPICUEVEG TPOSAYPUPES
TOOTNTAG Kol Vo, EE0GQAAICOVV OTOTELECUATIKOTEPT] TOPOYN TWV VINPECIDV, TPEMEL
va yovv TV VIoSTHPIEN TG dtoiknong Kot vo Aapfavouv edikd kivntpa. EmmAéov,
N OMOOCT EMAOYN TOL TPOCMOTIKOD HE KPITNPLO OT®G Ol OVENUEVES KOVOTNTEG
EMKOWMVIOG KOl 1 OuvatdTNTO AVATTLUENG SOMPOCOTIKOV oYécewv KabioToTot
1010{TEPO GNUAVTIKT).

P Aéoupevon g nyeciag

H avdtepn doiknon oeeikel va evBappivel tovg epyaldpevoug kot va toug kabodnyel
oTNV TPOcTAdE ovaBAOIoNG TG TOOTNTAG TMV TOPEYOUEVAOV VINPECIOV KAl GTNV
0VGLOTIKOTEPT EEVTNPETNON TOV TEAATAOV.

P Eotiaon otig avdykeg tov meddtn

H emyeipnon mpémel va PeAETd TIC avAYKES KOl TIC TPOGOOKIEG TOV TEAUTMV KOl VoL
SWUOPPAOVEL TNV GTPUTNYIKY TNG UE YVAOUOVO TNV TANPECTEPN IKAVOTOINGYN TOVC.
[TopdAAnia, T0 TPOCOTIKO ETAPNG OPEIAEL VAL ETAVEL e TOV KOADTEPO dLVATO TPOTO
TPOPANUOTA TOV TEAATMOV, EYOVTOG GLYVN EMIKOWMOVIO Kol TOPEYOVTIOS OPKT
EVNUEPMOT GYETIKA e TNV TPO0Jd0 T®V vToBEcemv Tov Tovg apopovyv. H ovolactikn
emKowmvio deiyvel To evilaPEPoV TG emyeipnong yo Ta {NTHUATO TOL TEAUTN Kot
T onuacio mov avty divel oty TANPN e&umnpétnon tov. H eotiaon otov meddt
gtvat oA GNUAVTIKY], TN GTIYUN TOV TO AMOTEAEGUO TNG TOPOYNG EVOTOKEWVTAL TNV
TPOGMOTIKY TOV EKTIUNOT.

Avoeopikd pe ta tpamelikd 10pOpHaTa, £va 6moTO cVOTNHO £ELYIOVONG TPETEL VOl
TPOAOUPAVEL KOl VO OTOTPENEL TO. TPOPANUATA, VO, TPOCSUPUOLETOL TANPOS OTIC
aVAYKEG TOV TEAUTAOV, VO EPEVVE TIG OUTIEC TNG dVOAPECKEIAG TOVG Kot VoL givar e
TETO10 TPOTTO GYESACUEVO TTOL VO EVOAPPHVEL TNV EKOPACT TAPUTOV®V.
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KE®AAAIO 4: EEYITHPETHXH NIEAATQN
4.1 H onuaocio g e&umnpéong nelatdv - AvacKonnon

H e&ummpéton tov meldtn oamotehel éva omd ta Pacwodtepo (nmpoto mTOv
ATOoYOA0VGOV Kol OTAGYOAOVV UEXPL oNpepa TIS emyelpnoets. Kapio emyeipnon dev
etvat wavn vo emPLdoeL Kot va EMTOYEL OIKOVOLUKT dvOnon, av dev glvar og Béom va
TPOGEAKVGEL KOl VO SotnpnoeL £val IKovO aplBpd melotov, o tpobmddeon mov Ha
yiveTon OA0 Kot o omapaitnIn 660 evieivetal o avtayoviouds. Mésa oto mAaiclo
avTd Ko KOOGS 01 AmoTNoELS TOV TEAQTN peTABAAAOVTOL KOl LEAVOVTOL 0 POAOG TOV
avafoduiletal cuveydc.

Tig tehevtaieg dvo dekoetieg kabdg o0 avtaywviopog mpooeyyilel véa emimeda, oe
TOALEG emyelpNoelg dpyloe va avapioverl to Bépa g eEumnpétmonc. 'Etot dev dpynoe
va yivel katovontd OTL 1 emMyEipnon OPeiAel Vo ONUIOVPYNCEL IO, CUVETT EUTELPIN
TOLOTNTAG Y10 TOVG TEAATES, e TPOTO TTOL Vo, amopépet kEPOT. O Peter Drucker tovice
OTL OMOTEAEGLOTA «EVTOC TMV TEYMV» Ogv vEioTavTol. Avtd Tov UETPAEL GE LU
emyeipnon €ival 0 IKOVOTOMUEVOS TEAATNG KOl 1) IKAVOTOINGN AT TPOEPYETAL 0T
NV TPOoTadeln d1opKkoHS TPOGEYYIONS TV OVAYKMV KOl TV OTOLTCEDV TOV.

¥m Paon ovt n emroyico pog emyeipnong mpoodopiletar omd 10 Pobuod
KOTAVONoNG TOV TPOGOOKIMV TOV TEAATAOV, OO TNV GOCTN EMAOYY TOL TPOTOV KOl
TOV YPOHVOL TPOGPOPAS TNS AYOYNG VINPEGIOG KOl OO TNV SLVOTOTNTA TG VO TOPEYEL
TOL0TIKEG LNPETieg o€ kiBe oTdd10. H evomudtwon tov dpTiov autdv AETovpyLmv
omv emyeipnon Oo mpokdyel péow TOL oYEdWOUOD KOl TNG  EPOPLOYNG
TEAATOKEVIPIKOV GLOTNUATOV O101KNONG KOl TG KOVOTOINoNG TV TEAATOV UECH
™m¢ edpainong mpotimmv Yoo kibe otdoo Aertovpyiog. ‘Etor, Oa avoamtuybel
EMYEPNOOKY KOVATOVpA, 1 omoia Ba dapopeovel, Ba eEacparilel kot Bo dratnpet
Kovomomtikd emineda eEumnpétnong oto HEALOV.

O onpovtikdtEPOG TaPAyovTas Yol TV emTuyio Log emtyeipnong eivat n LoV otov
TEAATN. XTOV OVIOY®VIOTIKO TEPIPAALOV, TOL JPAGTNPLOTOIOVVTOL Ol EMYEPNCELS
ONUEPQ, M OIKOVOMIKY OVATTUEN EMITLUYYXAVETOL OMO EKEIVEG TIG EMXEPNCELS TOV
avayvopilovv ot

V' O meldng givon to peyolditepo TEPIOVGIOKO GTOLYEIO TOVG.

V' O mehdrng givon owtdg mov e&ac@oilet Toug ehove Kot o pepicuata.

v O mehdrng emdéyet va eumnpetnOei 6” avtdv mov Oa o kdvel kaddTepa.

v' H egmroynuévn entyeipnon Ppicketon 6TIC Tp®TEG EMAOYEG TOV TENATT.

Alpopeg épevveg deiyvouv OGO peydAn onuocio £yl 1 O1THPNOT TOV TEAATAV, 1
omoio EmMTVYYXAVETAL HEG® TNG TOLOTIKNG eEuTNPETNONG. AVENCT TG doTpnong TV
neAaTdV Kotd 5% pmopel vo avénoetl ta k€pdn g emyeipnong kotd 25-35%.
AvticTorya, peimwon tov Babpod dapuyng Tv meAatdv Kotd 5% pmopel va odnynost
oe avEnomn Tov kabapod KEPSOVG Yo kaBe meAdTn £w¢ Ko 75% (Ouddo cuyypapiwv
g Lifeskills International Ltd, 2002).

-56-



KEDAAAIO 4: EEYTIHPETHZH ITEAATQN

Yvykekpéva, Epguva Tov Buzzell R. D. kot Gale B. T. (1987), £6e1&e 0Tt o1 eTanpeie
OV TTAPEYOLY TOL0TIKY) e&uINpETnon:

"Exovv vymAdTEPO TOGOGTO JATHPNONG TEAATDV.

"Exovv 0@éAn and v koA erun Toug 6Ty oyopd.

Kepdilovv vynAdtepa pepidta ayopdg.

H koA toug eun TpoceAKVEL TO IKOVOTEPO KoL TTO OPOCIOUEVO TPOCOTIKO.
"Exovv amddoon ke@orainv SUTAACIO 0O TOVG OVTAYWOVICTES EKEIVOVG, Ol 00101
TPOCPEPOVV YOUUNAOTEPQ EMiMEd AL EELTNPETNONC.

TUUTUTUTU

Mo peAétn mov €yve TAVEO OTIC EMATAOOCELS TOV £XEL 1 KOKN €ELINPETNON Yo TIC

emyelpnoelg kat £yve amod to kévipo Henley oe cuvepyasio pe v etapeio Ventura

10 1996, Bpédnke Ot

# Y& wo Tomkn pecaiov peyébovg etarpeion n Kok eELTNPETNON TOV TEAATMOV
umopel vo, 00NYNOEL G€ AMMOAELD EIGOONUATOV TOV PTAVOLY TO Vyog Tmv 2,9 d16.
gVPM o€ 5 xpovia kat andAeln kKepODV 430 eKATOUUVOPIO EVPD.

# Av 10 TpoPAnpota oty gEumnpétnon tov tehatdv petwbodv katd 1% ta képdn
uropovv vo awvénbovv katd 26 ekatoppdpilo Evpd oe S xPoOVId.

# H e&dheryn 6Aov tov mpofAnudtov oty eEuanpétmon tov Tehotd®v uropel vo
dumhacidost TV kepdo@opia pHéca o€ pia TEPI0d0 5 ETAOV.

Al épevva ov €ywve amd v NOP and Principles Research kot dievepynbnke oe

KOTAVOAWTEG OElyvel TN onpacic TS eEVTNPETNONG OTOVG TEAATES, T GTIYUN| TTOV:

# To 86% 1wV KoTovaAOTOV dNAwoe 0Tt TPocdokel kakvtepn evmnpétnon on’ Ot
pw 5 ypdvia.

# To 82% twv katavolwtodv eival Tpdbvpo vo odrdater mpounbevty epocov dev
wavomotettat.

Ye ¢pevva ¢ NOP Solutions peta&d nedatdv mov aAla&oy tpounevtéc mposkvyay

TOAD GNUAVTIKGE OTOTEAEGLLOTO. ZVYKEKPIUEVOL:

# To 97% 1wv gpombiviov telatdv oyvpileTol 6Tt 0 KOPOg AdYog amoydpnong
TOVG OO TNV EMYEIPNOTN OV EELINPETOVVTOV NTAV O KOKOG TPOTOG TOV QLT TO
EKOVE.

# To 35% 1oyvpileton 6TL vag OTOAOYICUOG OO TN HEPLA TNG EMYEIPNONG YO TNV
Kokn g e&umnpétnon Ba fTav apKETOS Y10 VO TOVG AOTPEYEL VO PVYOVV, OUMGC
oxedov 10 75% twv emyepnoemv dev katéPoaile Kapio mpoomdbein Yoo va
LETATEIGEL TOVG dVOUPECTNUEVOVG TEAATEG,.

& AxOun, omodeiytnke OTL 01 TEAATEG TOV KUTEPLYAY GTOVG OVIOYWOVIGTEG NTAV Ol
TO EMKEPIEIS YO TNV EMLYEIpNOM).

O avriktvmog ™G Kokng €Euanpétnong otnv kepdoopio. NG EMyEipNONG,

oOLQ®VO LE TNV 1010 Epguva, glvar o eENG:

& Av m enyeipnon Kotdeepve va PLELOOEL TOV OplOUd TOV OTOAEIDV TOV TEAATOV
Oa umopovce vo avénoet Ty kepdopopia g amd 25-85%.

# H dwtipnon tov vrapyoviov Telatdv pmopel vo amodmost 3 pe 7 @opég
TePLOGOTEPO AMO TNV TPOGEAKVGT VEWOV TEAUTOV.

# To k6610¢ andKTNoNG VEWV TEAATOV pmopel vo givar 5 @opéc vynAdtepo and
EKEIVO TNG TN PNONG TV 1O LITAPYOVIMV.
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2O0ppova, emmAfov, HE EPELVEC TOV £YWVOV TAVM OTY| GUUTEPLYPOPO TMV

KOTOVOAOTOV G oyéon pe 10 Pabud kavomoinong tovg Ppédnkav to TopakdTm

(Cac10ppo 2000; Xratotikd Ikavoroinong Iedatdv, 2000; Marra T., 2002):

Exatd wavomompévor meddteg dnpovpyovv 25 vEoug meAATES.

*  Ovkovomompévol terdteg Bo GLGTHGOLY TO TPOTOV / VANPETia e GALOVG 5.

»  "Evog dvoapeotnuévog meAdTnG yiveTon aitia amoympnong GAAwy 22.

= Xpewletar 5 émg 8 opéc meplocdTEPN TPOSTADELD Yo TNV ATOKTNON EVOG VEOV
neAGTN and TV TpocmaEL Yo TNV daThpNon vOg 101 VITAPYOVTOC.

= Av ot apociopévol merdteg avénbodv katd 5%, ta képdn pmopel v avénbovv
amod 25-85%.

= ¥mv ayopd Business to Business, av o apiudg t@v mEAATOV TOL OTOY®POvV
pewmbel katd 5% ta KEPOM PmopovV va, SITANGIOGTOVY.

= Xy B ayopd 10 70% TV TEAATOV, TOL SIKOTTOVV TNV GLUVEPYUGCIO TOVG LE
ToV TpouUN eV, T0 KAVOLV Y1aTi £xovv TPOPAnua emkovaviog pali tov.

= O eddteg, mov PabpoAidynoay Ty emyeipnon oTig EpOTNOELS KAMpakag arnd 1-5
ne «5», OMAad” «ToAD KavoTomuUEVocy eivar 6 @opéc o mhavd va ayopdoovy
T0 TPOIOV 1 TNV vanpecia amd TV Bl emyeipnon an’ avtovg mov Paduordyncoav
™V emyeipnon pe «4», dNAadN «IKOVOTOMUEVOSH.

* To 70% teov melat®v, oL T0 TPOPANLA TOVG AVVETOL HUE dVO LOVO TNAEQMVIKESG
EMKOW®VIEG amd TNV emyeipnon, OMADOVOLV «ToAD 1KovoTomuévow. Av
YPEWCTOVV TPELS POPES, TOTE HOVO TO 10% INADVEL «TTOAD IKOVOTOIEVOL.

* To 65% 1oV VéOV TOAMCE®V HOG EMEIPNONG TPOEPYETAL ONO GLGTAGELS
IKOVOTTOMUEVOV TEAATDV.

= Mobvo 10 4% TV SVCOPESTNUEVOV TEAATOV €KPPALOVV TO TOPATOVA TOVG
EMKOVOVAOVTOG LLE TNV ENLXEIPNON.

* Tw xabe éva mopamovoOuevo meAdtn vmdpyovv GAAot 20 mov dgv €youvv
EKONADOEL TAL TAPATOVA TOVG,.

= O dvoapeoTNUEVOG TEAATNG HETAPEPEL TO TPOPANUA Tov Gg 15 €mc 20 dAhovg.

= O meldteg ducapeatohvTaL OTOV TO TPOPANUE TOVG dev ADVETOL EVTOG S NUEPDV.

= H advvapio g enyeipnong yio £ykoipn enilvoT ToV TPOPANUATOV LEIDOVEL TOVG
APOCIOUEVOVG TEAdTEG KaTd 25-45%.

= KdBe 5 ypdvia ot emyePNoELS Y AVOVV TOVG GOVG TEAATES TOVC.

= O emyelpnoelg dtnpohv Tovg APOCIOUEVOVS TEAATEG TOVG Katd péco Opo 3
POV

Emumiéov, épguva mov éywve otov Kavadd oe 1000 emyeipnoeig £0e1&e petald aAlwv

ot

o Otav n g&ummpétnon tov meAdT €lvar KoK, VTAPYXEL VYNAO TOGOGTO dLOPVYNG
TV epyalopévmv, YeYovog Tov £xEl OC GLVETEW TNV aOENCT TOV SamAvVAV TG
emyeipnong, AOy® TG OvAYKNG Yo EMOVATPOCANYTN KOl EKTAIOELON TOV VEOL
TPOGOTIKOV.

o Ymdpyer avavtiototyio petald 1Tng OEGUELONG YL TOWOTNTO OTO OVAOTEP
EPOPYIKA EMIMES KOl OVTNG TOV TPOGPEPETOL TEAMKA OO TO TPOCHOTIKO ETAPTG.

o H mowdmra omv eéumnpétmon Oev pmopel va yivel €piktm, ov Oev vmdpyel
ekmaidevon kot kivntpa pe fdon v anddoon.

o Télog, ot emyelpnoels Pe KoKO eminedo eEummpétnong yavouy LePidlo ayopdg ue
puOud 2% emoing, oe avtiBeon pe TG GAleg pe koA eEumnpéTnon mOv TO
avédvouv pe puBuod 6% emoing.

o Emyepnoeig pe cuyKekplpéveg oTpatnyikeg ELINPETNONG Kol LE TO OPOOL TNG
oG £Yovv 4 Popég mePLocOTEPES TOAVATNTEG Vo a&toAoynfody koAvTepQ
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amd TOvg TEAATEG TOVG Omd OTL Ol EMYEPNOES TOL OEV E£YOVLV TOPOUOLES
OTPOTIYIKEC.

Amd o mapomdve yivetor avTiAnmtd 6t ) emtuyio TG emyeipnong kpivetot and tov
APl TOV IKOVOTOUEVOV TEAATMV Kol ard TV VTapEN SVGUPESTUEVOV TEAATMV.

4.2 H évvola g iKavomoinomng

E&attiag g peyding onpaciog mov €xel 1 ikavomoinon TG0 Yo Toug TEAITES 0G0
KoL Yo TNV enyeipnon koabictatal omapaitnTog 0 TPoGdoPIGHOS Kot 1) EPUNVEIN TG
amod TV HePLd KOl TOV dVO aVTICVUPOAAOUEVOV. XVYKEKPYEVO 1) ETVHOAOYIO TNG
AEENG mpoépyeTon omd 0V0 GUVOETIKA: TO PNUO «TOID» KO TO ETIPPMNUL KIKOVO».
Emopévag onpaivet: kdvo avtd mov ivar ikavd, dnAodn KOADTTO 1KAVOTOTIKA Lo
avdykn 1 Tpocdokia.

Evolloktikol opiopoi tng €vvolog Tng 1KOVOTOinong ovpovoe pe tn Otebvn
Biproypaeia givar (Fovvapng X., 2003):

«To amotéleoua g dtadkaciog a&loAdynong KOG 0yOPACTIKNG ETAOYNG, TO OTOI0
emPefardvel 6TL N EXTAOYN QLT NTAV TOGO GOOTH 0G0 apyKd giye exkTiunBel otL Ba
etvaw.

«To amotéheslo 6TO 0010 PTAVEL O KATUVOAMTAG, Aol eEeTdoel TN dapopd HeETAED
TOV TPOGOOKIDV TOL TPV THV Oyopd TOL TPOIOVTOG M NG LANPECIOG Kot TNG
am6d00MG TOL TPOTOVTOG 1| TNG LANPESING APOV ayopdoTnKe Kot aSl0A0YNONKEY.

«To ocvvooOnUoTIKd OmMOTEAEGHO OTO OTOI0 QTAVEL O KOTOVOAMTNAG, OPOV
a&10AOYNOEL EMITALOV TOL GLUVOLCHNUATO OVEKTANPOTOV TPOGIOKUDY UETA TNV ayopd
LE T ooOnpaTo OV giye TPV amd TNV 0yOPUCTIKY] ATdOPACT).

O tpeig avtoi opiopoi opiCovv v Kavomoinon ®g o dadikacio a&loAdynong, o
avtifeon e TOV ETVHOAOYIKO OPIGUO KOt TEPLYPAPOLY TV SodIKAGIo VT G L
oUYKPION TV TPOGOOKIDOV KOl TOV OTOTEAECUAT®V. Apa, 1 Kavomoinon eivol
ATOTEAEGLOL LLLOG WYVYOAOYIKNG S10d1KAGI0G CLYKPIGEDY, TNG OTOI0G TOL GUUTEPAGLOTO
GULVAYOVTOL LETE TNV OAOKANP®OOT) TG KATOVAAWDGOTG.

Enopévag, amd ™ pepld tov KOTovoA®TN Kavomoinon onuoivel n emitevén evog
emBLUNTOV EMITESOV EKTANPOONG L0 OVAYKNG amd TV ayopd €vog ayafol 1
Mym pog vanpeciag. O KaTavoA®TS TPofaivovtag GE Lo 0yOPOOTIKY ETIAOYY TOV
odnyetl og wavomoinon emiPePordvel To. KPITHPLOL ETAOYNG TOV KOL OTOPEVYEL TIC
ouvvéneteg mov Ba iye o kaxn emhoyn. H emyeipnon and v GAAn evdlopépetal yio
TNV KOVOTTOiNomn TV TeAAT®V, KoOdc ¢ eEac@aAilel peydlo pepido ayopds, KoAn
ENUN, TOTOVE TEAATES KOl KAT’ €MEKTAOT) TNV EMPimon TG Kot TNV emitevén vynAng
KEPOOPOPLOG.

[Mopdiinia, n évvola TG IKAVOTOINONG UTOPEL VO TPOGIOPIGTEL KOl MG GLVAPTN O
™G OPOPAS TOV OVTIANYEDY TOV TEAATMOV KOl TOV TPOGOOKIOV ToVG. O1 TposdoKies
TOV TEAATOV Tpocdlopifovtar gite mpv amd Tn CLVOAAAYY TOVLG HE TNV emyeipnon,
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HECH TV OVIIMYE®V TPtV &€ite amd TI MPOCOMIKEG TOVG euUmEPieg omd
nponyovpeves cuvaArayés. 'Etotl, o meAdng €xel pe tov éva 1 Tov GAAO TPOTO TO
emBounto enimedo vanpeciog mov BEAeL va AdPetl Kot To avapevoreEVo oL TEAMKE Oa
MaPet. H wavomoinon emttuyydvetatl 6tav 1o emninedo ¢ Anebeicag vanpeciog eivor
piKpdTEPO amd To EMBLUNTO MIMEDO, AALNL LEYOADTEPO 1) IGO0 LE TO AVAUEVOLEVO.

Téhog, N wovomoinon Pmopel Vo amoTeELEl GUVAPTNON TOV AVTIANYEDY TOV TEAUTMOV
OYETIKA LE TO TL Be®POLV TOWOTIKY TOPOYN. ZINV TPOGEYYICT] OVTH TO EMIMESO TNG
napeyOuevNg vnpeciog e€aptdtor amd TovV TPOMO 7OV TNV avTAauPdvovtol ot
TEAATEG. LTOYOC TOV EMYEPNCEDV G’ AT TNV TEPITT®ON givor 1 Kabodynon tov
AVTUMNYEDV TOV TEAATOV OGOV APOpd GTNV EVVOL0 TV TOL0TIKMV VN PECLDV.

Inuaviikd oto onueio avtd eivor vo yivel pi avagopd GYETIKA HE TO av 1M
LKOVOTIOiNG1] TOV TEAUTAOV CUVOEETAL GUEGH PE TNV TOWOTITA TOV TUPEYOUEVOV
VANPECLOV. ZuYVA, 1| oYEoN UETAED TOOTNTOC VINPESLDY KOl IKOvOToinong dev givat
EexdBapn, Kuping AOY® TOV KOW®V YOPUKTNPIOTIK®OV Tov gueovifovv. Ot andyelg
TOV KOTA KOpovg £X0VV SUTVTMOEL EMKEVTPMOVOVTOL GTO YEYOVAHS OTL 1] TOOTNTO TV
TOPEXOUEVOV VINPECSIDV GTIV 0VGI0 ATOTEAEL CLOTATIKO GTOLYEID TNG KOVOTOINoNG
kot mlavy mpoimdBeon ywo v emitevén g (Lassar W. M., 2000). AAhot mdi
emonpaivouy Tig €&ng dvo Pacikég dapopég tovg: 1) INa va kavomomBel o meAdTng
TPEMEL TPOTA VOL EXEL TNV EUTELPIO TN VINPESIOG, EVD Y10 TNV OVTIANYN GYETIKE pE TL
Oewpel mowTIK vInpecio avtd dev  eivor amapaitmto, 2) H wavomoinon
cvopmephapPdvetl kot yvootikd (a&loAdynon g motdTnNTog Tov AapPAavel o TeAdTNG
oe OUYKpION HE TIG TPOGOOKIES TOV) KOL CLUVOLSONUOTIKG  YOPOUKTPLOTIKA
(cvvacOnuato mov Pirdvel 0 TEAATNG KOTA TNV ANYN TNnG LANPECING), EVO TO
YOPOKTNPLOTIKA TNG TO0TIKNG vanpeciag givatl o meplopicpévo (Bloemer J. et al.,
1998).

4.3 Tapayovteg enitevéEng g EVTNPETNONG TEAATDOV

Ot emyelpnoelg oNUEPO OV EVOLPEPOVTOL QAN Y10 TNV KAVOTOINGYN TOL TEAATN,
aAAG Y TV vEépPacn TV TPOocsdokidv Tov. E@dcov o meldtng Pidver kdTi
TOPATAVE® OO AVTO TOV OVOLEVEL, IKOVOTOEL TIC TPOGdoKieg TOL Kol avTIAauPaveTol
mv géumnpémon og koAn. ' v enitevén g movttog eEumnpétong, mov {ntovv
01 TEAATEG LUE TIC AVEAVOUEVES OTOLTHGELS, KPIVETOL amapaiTnTn 1 OAKY SEGUELGON TNG
emiyeipnong. Ilpokepévour va avtamokplBohv ol EMYEPNOES OTIG VEEC OVTEC
ouvOnkeg, katafdAlovv Tpocmdbeleg Yo TV amdktnon debvav Ppafeivv motdtnTog
®¢ PEGo yuo TV Pedtioon g owovopkng tovg amddoons. Ta Ppafeio avtd sivor
oXeO0GUEVO. TTAV® OTN AOYIK TNG OMOTNG AETovpyiog OA®V TV TOUE®MV TNG
EMYEIPNONG HE LOVILO GTOYO TNV TTO0TIKN EELANPETNOT TOL TEAATY).

‘Etol, yuo va kpiBei n emyeipnon wavh va Tpoc@épel KaAr eEumnpétnon mpémetl va
deikel vmepoyn otovg moapakdTe® Topelg (Opdda ovyypapéwv g Lifeskills
International Ltd, 2002):

-60-



KEDAAAIO 4: EEYTIHPETHZH ITEAATQN

#  Ikavomoinon Tov meAd.

O emyepnoelg yvopilovv Tovug Tapdyovies KEVOVG TOV KAVOLV TOVG TEAATES TOVG
wavomomuévoug. MdAiota, ol meddteg eivar oe B€om va kpivouv v enidoon g
emyelpnong cuYKPIVOVTAG TNV HE VT TOV OVTAYOVIGTOV.

%  Epyalouevot.

O emmyelpnoelg mov BEAOVY va. emTvYoVY TV TTapoyn dyoyng evmnpénong opeilovv
VO EKTTOOELOVY TO TPOGMOTIKO TOVE KOl VO, TOL TOPEYOLV TN SLVOTOTNTO AVATTUENG
TPOTOPOLVAIDYV, KAODS KOl VO OEGUEVTOVY GTNV TPOSTADELN Yio cuvey| PerTimon Twv
SO IKOGLDY TOVG,

#  OKOVOUIKA OTOTEAEGUOTOL.

M emyeipnon Oa wpénet va gival oe 0éomn va amodeifel 6TL 01 EMEVOVGELS TNG OE
TOOTNTA KOl KOAY €ELNPETNON £YOVV TO OVOUEVOLEVO OMOTEAEGLLOTO KOL 00T YOOV
otV vAomoinon v otdoywv ™G Ol emyelpnoelg avtég eivarl mo KepdoPopeg amd
ekelveg Tov BETOVV O TPMTO GTHYO TNV dNoVPYia KEPSDOV.

% Hyeoia.

H déopevon tov avdtepmv epapyikd emmédmv oty enitevén g modtnrtag Ha
cuuPdAdel otn dnuovpyia pog Eriocoiag péoa oty entyeipnon Poaciopévng oto
610Y0 TO.

% [MoMTiKn KO GTPOTNYIKY.

Ot a&iec, TO OpapO KoL 1 GTPOINYIKN TNG EMYEIPNONG TPENEL VO TPOSAVATOAILOVTOL
oTNV To1OTNTO Kol TNV KOAN €ELINPETNON KoL VAL OVTOVOKADVTOL GTNV TOALTIKY TG
YL TV EQOPUOYN TOVS GTNV TPAEN.

% IMopot.

Ot ypnuoTootkovo kol Kot teyvoroykoi Tdpot g emyeipnong e&ummpetohv TANPOC
OA0. To. CUVOAAUGGOUEVE PEPT, OTT®G TN O101KNOT), TOVG HETOYOVS KOl THV KOWmVia
YEVIKOTEPQL.

% Awdikaociec.

Oleg ot dwdikacieg mpémel va gival Katd TETO0 TPOTMO OYESINCUEVEG DOTE VO
KATOGTOOV 1KOVEG VO TPOCPEPOVY AUEGO KOL HE TO MKPOTEPO KOGTOG TOOTIKY
eEummpéton otov meldtn. H emyeipnon ogeidel va dlopop@@dcel TIC S1odIKOGIES
aUTEG e TETOW TPOTO MOTE Vo €ivan cageis, va opifovv Tig vrevBuvotnteg, va
emavampocdlopifovtot kot vo TpocapuodfovTol GUVEXDC OTIG AVAYKEG TOV TEAATT.

#  Emidpaon oty kowovia.

Ov emyepnoelg mpémel va Aapfdvovy vmoyn TOLg TOV OVTIKTUTO 7oL £XEL M
Aertovpyio Tovg 610 TEPIPAALOV Kot VoL KAVOVV TIG OmapOiTNTEG EVEPYELES Y10 VO UMV
10 emPapvvovv. H mepiParloviikn evawcbnoio g emyeipnong ocvvieAel o
dnpovpyio KAANG EIKOVOG 6TV KOvmVvia Kot cVUPaiAel ot Pedtimon g modTToC

Cong.

4.4 Ztpatnyikég emryelpnoev

"Epevveg, mov £xovv yivel Katd kaipovg Kot apopodv 6TV Tpocnddeio Tpocdopioon
NG CLUTEPIPOPAS TV KATAVIADTAOV, OELYVOUV OTL TO LEYOADTEPO TOGOGTO ALTAOV OEV
Oa Eavayopalav Eva Tpoidv / vInpesia, oV OV TOVG IKAVOTOIOVGE [LE TNV TPOTY POPL
(Marra T., 2002). Emopévmg, kovévag mehdtng onuepa oev givor dwatedeévog va
npoPet oe AavBaouévn emthoyn yuwo devtepn @opd. To yeyovdg avtd €ywve ypiyopa
AVTUMNTTO OO TIG EMYEPNOELS, Ol OMOIEC AVERTLEAV GTPUTNYIKEG TPODONONS TV
TPOTOVTI®V 1| VANPESIDOV TOVG PAGICUEVEG GTOVS GTOYOVS TOVC.
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XTI oOYYpPOVEG EMYEPNOELS OlOKPIVOVE TEVTE TOLAGYIGTOV OTPATNYIKEG GE OTL
aQPopA ToV TPOTO MOV TPOceYYilovy TV BEoT TOVg GTNV AyoPd KoL TV TOALTIKN TOV
aKoAovBovv Yo TNV TpodOnon Kot S140ecn TV TPOIGVIOV TOVG 1| TNV TAPOYN TOV
VINPEGUDY TOVG.

1. ZTpatnyikn] «KOWVAV TPOIOVTOV/VTNPECIOV»: XOUPOVE UE OVT TN
oTPOTNYIKY, M enyeipnon avayvopilel 0Tt To TPOoidv mov mapdyel (VINPEGio TOLV
TPooeEPel) elvar ovolaoTtikd To 10 (n 10) pe avtd (owt)) mTOL TAPAYOLV
(TPOCEEPOLV) Ol OVTAYOVIOTEG TNG KOl EMOUEVMOG O HOVOS TPOTOG Yo TN
dekdiknon pag vyming Béong oty ayopd sivar apevog . ovénon Tov dyYKov TV
TOAGCEDV (TOV TOAPOYDV) KOl APETEPOV 1 EPOUPUOYN LIOG TOATIKNG EAKVOTIKMV
TILAOV 1| TPOGPOP®V. Mol TETON GTPATNYIKY ATOUTEL €K TOV TPAYUATOV ELPACT)
oTN UEION TV dATOVOV Kol 6TV adENon NG Tapay@ytKoTTag, WIKPO aptOpod
EMEVOVCEMV Y10 PEATIOON OA®V TV JPACTNPOTHTOV Kol cLveYn adénon Twv
noAncewv mov Ba avtictaduilel ta pikpd tepdmpia kKEPSOVG.

2. XTpoTNYIKY] «TPOTOTOPLOKOV) TPOIOVTOV/VTNPECLOV: ZOUO®VE UE TNV
OTPATNYIKN OUTN, M ETXEIPNOT EMOUOKEL VO ONUIOVPYEL TPOSMPIVE GLVONKEG
HLOVOTTOAIOL HE aVATTLEN TPMTOTOPLOKADV TPOIOVI®MV, TOV OEV TPOCPEPEL
TOVAQYIOTOV Yoo €va. S1doTnua GAAOC avToy®VIoTAS. Mo TETOW GTPOTNYIKY
amortel ovvnBwg peydleg emevdhoelg oe épevvo Kol avamtudn, KaOdG Kot
AmOoYOANOT TPOCHOTIKOD «OYNADV TPOSOYPAPOV» HE TOAD eEeIKEVUEVEG
yvooes. H epoappoyn pog tétotag oTpatnyiknig cuverdyetal pikpd kokAo {ong
TOV TPOCPEPOUEVOV TPOIOVI®V, KOOMG GUVTOUN EGEPYOVTOL VEOL OVTOYMVIGTEG
otV ayopd mov mapéyovy mapdpow tpoidvra. To epdtnua givor av ta véa avtd
«TPOTOTOPLOKE  TPOIOVTA/VTNPESIES) KOADTTOVYV TPOYUOTIKESG OVAYKES TMV
TEAUTOV.

3. Zrpotnyuki] «moldTNTac»: Eckivavtag amd Vv lonovia oTig apyE g deKaETIOg
oV 1970, ToAAEG emyelpoelS Omd TOTE PEYPL Kl GNUEPA EPAPUOLOVY aWTO TOV
ovopdletar «Awoiknon OAwmng [Mowttoagy (TQM). Me v mdpodo Tov ¥pOdvov
opwg dmotddnke 6t1 1 Ok [TodTo amd oV ™G OEV NTAV APKETH Yol VL
TPOCEAKVOEL KOl VO JATPNOEL TOVG TEAATEG g emtyeipnong. H kdpla artia
gtvat 0TL T0 TEAELTAO ATOWO TTOV £)EL TNV OTOLOONTOTE EUTAOKT GTI SOUOPPOOT
Kol €Qappoyn evog Xvotnuartog Atoiknong Oilkng Iowwtrag sivor o TTehdtng.
Avto elye ocav amotéiecpo to cvotnuae TQM vo katoAnyer oe €va XHoTnua
Alo@dMong Kot ZUUUOPO®MONG TOV TEYVIKOV YOPUKTNPIOTIKOV HOG VINPESIOG
o€ OY£0T LE KATO1ES TPOSLOLYPOPES.

4. Xrpomnyikn mwopoyns «service»: XOUQOVO HE TN GOTPOATNYIKN OVTH, OVTE 1
TEYVOAOYIKN TPOOSOG OVTE 1 TOLOTNTO OEV UTOPOVV VO EEACPOAMGOVY CLEPA TNV
JpOPOTTOINCT HIOG ETMYXEIPNONG OO TOVG OVTAYOVIOTEC TNG. Avtd 7ov
ypewletar eivar vo «mpootebel a&loy oTic mapoyég TG Emyeipnong e TV
xopnynon opyavopévne eévmmpémong, mov Oa Ponbnoer tov meAdn va
aflomomoel KOADTEPO, KOl VO YPNCIUOTOMGEL Y10, UEYUADTEPO OACTNUO TO
npoiévta. mov AauPdver. H viobBétnon g otpatnyikng mopoyng «service»
Bpioketor omv cwot katedbvvorn, ahdd and povn g doev givar whvto 100%
ATOTEAEGUOTIKY], OEOOUEVOL OTL Ol TPOCHETEC VLANPECIES TOV TPOCPEPOVTOL
UTopEl VoL UMV eVOLOPEPOLVY TOV TTEAATY| LE AMOTELECUA TNV ODENCT TOV SOTAVAOV
™G EMEIPMNONG KOL TNV dSVCAPECKELD TOV OTOOEKTY).
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5. Xtpamnywkn «customer Driven»: H otpoamnywn Customer Driven eivor moid
KOVTA Kot otnv otpatnyik [1odtntog Kot 6TV GTpaTnyIKn Tapoyng «servicey,
OALG GTNV OVGIO M GTPATNYIKN CVT TPOY®PA Eva P LETE ETOUDKOVTIOG TOV
oXeO10GUO TNG TOMTIKNG TV TAPOXDV TNG EMYEIPNONG HE PACT TIC TPOYUATIKES
avdykeg tov meddtn. H melatokevtpikr) autn otpotnyikn omottel kot tpobmobétel
OVGLOCTIKY AOA00T) KOl GTOV TOUEN TNG TOOTNTAG Kol TNG TOPOYNG VINPECLDV
o€ OA0 To emimeda. LTOYOG TNG TOPOVCAG CTPATNYIKNG €ival M «doTpnorn Tov
TeAITN €QOPOL LN,

4.5 Zyedoopdg tov Aradikaciov E&umnpétong

Boaowd péinupo  pog  emyeipnong mopoyng vanpecidv, mov 0éhel va  eivon
AVTOYOVIOTIKY KOl VO ETITUYEL VYNAN KEPOoPopia, Tpémel va ivatl 11 660 T0 duvatdv
TANPESTEPT IKAVOTOINGT TOV TEAUTAOV UE TNV TPOCPOPH TOOTIKAOV TPOIOVI®OV Kol
vINpecI®V. [a va pmop€oel OUmG va ETTVYEL TV TPOGOOKMUEVT) TOIOTNTO TPETEL VAL
oyxedldoel TIC JwdKaoiee TG Katd TéTO0 TPOMO MOV Vo PEATIOTOMOOVV TNV
OMOTEAECUOTIKOTNTO, TNG TOPEYOUEVNG vLINpeciog. Avtd umopel va yiver pe
Bonbela tov mapaxdtom texvikov (Fovvapng X., 2003):

o Eoeoapuoyn dlopopetikdv texvikdv droiknong oe kdbe tunpo

To mpoPAnua ¢ afefordTrag KOTd TV TOPOYN LG VINPESIag dnpovpyeital omd
TNV TOPOLGIN TOV TEAATN GTO GUGTNUO EEVTNPETNONG KOL A0 TNV ETAPN TOV UE TO
TPOCOTIKO TNG TPAOTNG YPOUUNS. AVTifeTa, TO VTOCTNPIKTIKO TUAUO pmopel va
opyovwbel Kot va AEITOVPYNGEL GTNPIYUEVO TTAV® GE GUYKEKPIUEVEG TPOJLUYPOPECS,
e€aoPaAilovTag TO TOWTIKO AmOTEAECUN. XTOYOC TMV EMYEPNCEWDV, AoTOV, Oa
TPEMEL Vo lval 0 TEPLOPIGUOG TOV POOLOD ETOPOV TOV TPOCORTIKOV UE TOVG TEAATES
Yoo TV 0moQLYN aoTdOunTev Tapaydviov. AT TV GAAN, 1 ETOEN TOV TEAATOV UE
TNV EMYEIPNOT UTOPEL VAL TNG TPOGIMGEL AALOL €1d0VG TAEOVEKTHHOTO KAOMG Kot TN
duvatd o va dapoporomnBel and tovg aviaywviotés. Etol, ot emyeipnoeig Oa
UTOPOVGAV, VO BEATIOCOVV HOVO TIG VITOCTNPIKTIKEG S10d1KAGIES KOl e TO, avAAoyQ
HETPO, VO TEPLOPICOVV TIC TOAVOTNTEG EUPAVIONG ACTOYIDV KOTA TNV TPOCHOTO LE
TPOGMOTO EEVTNPETNON TOV TEAATMV.

o Avotnpn TPOCHA®GT GTOVG KOVOVES TOV GLUGTILLOTOG

H péfodog avt dev emrpémet kopio mopEKKALOT amd TIC TPOodypapég eEumnpétnong
nov €xel Béoel n emyeipnon. 'Etol, dev vmdpyovv meplfdplo yio e£0ToKevUEVES
TOPOYEC KoL TO TPOIOVIOL 1 Ol VANPECieG TOL TopEYovion TPEMEL Vo givor
TEPLOPICUEVA, TPOKEWEVOD TO CUGTNUO VO €ivol amOTEAECUOTIKO. ATO TNV GAAN
pepld amonteitan Kot 1 cOUTPAEN TOV TEANTN GTNV TOPATAVE® TAUKTIKY, T GTIYUT TOV
®¢ PéEPOg TG ddikaciog mapoyns oesikel var TNPel oLGTNPA TOVG KOVOVEG TNG
emyeipnong.

o  Anuovpyio ELaoTIKNG SuVaUIKOTNTAG EEVTINPETONG

H mpocéyywon avt Paciletor ot Aoy g dvvatdOtntog €5umnpétnong tov
TEAATOV oavaioyo pe TG petaPoArés g (nmong. H dmuovpylo ehaoTtikng
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duvapkotag eEumnpéong  yivetoar pe TNV TPOCANYN VTOAAA®V  UEPIKNG
AmooyOANONG N EMOYIKOD TPOCWOTIKOV, 0vAAoYa e TNV {TnoT mTov TapovctaleTal 6
Jpopeg Ypovikég mePtOdove. AAAN Abom amotelel M evpeia eKmaidevon TV
epyalopévav Tve o€ d1popa KaBNKOVTa, £TGL MOTE GTOV TOUEN TOV EKONAMVETOL T
avénuévn {tnon n avaykn vo KOADTTETOL omd TO TPOCHOTIKO GAA®V TUNUATOV.
Téhog, 1 chvayn cCOUPOVIOV PE GALEG emEPNOELS TOL KAAdoL Ba Bonbovoe oty
aAAndootipiEn tovg o€ mePLOdovg avénuévng mmong. H toktiky mov Oa
axoAlovOnoet tehkd 1 emyeipnon eaptdton and T cHYKPIoN TOV TAEOVEKTNUATOV
KOL TOV PEIOVEKTNUATOV OV KAOE EVOAAAKTIKY ADGT GUVETAYETOL, KOOMG Kol amd TIC
AVTUMYELG TOV TEAATMOV GYETIKA LE TNV SL0OIKAGIO TOV TOVG TAPEXEL TV LEYOADTEPN
KAVOTTOinGom.

o 'Eleyyog tov ypodvov exkdAmong g {ntnong

Mo evoddakTikny AOon eivat Kot avt Tov EAEYXoV TV aEOUEIDoE®Y TG {Tnong
kot 1 Bertiotomoinon tov Pabuov aglomoinong g SVVARIKOTNTOG TNG EMLXEIpNONC.
KébBe emyeipnon €xel cuykeKpEVES SVVATOTNTEG TOPOYNG VANPECIOV HECH OE £Vl
opopévo ddotnua. Zovnbwe, dtav n {non sivor peyaddtepn omd ™ SuvopKOT T
™G EmMelpnoNg €ite VIAPYEL AMOAELD TEAATOV €ITE 1 TOOTNTO TOV TOPEYOUEVDV
VINPECIDY devV €ivan koA, Amd v GAAN, O6tav n (Rmmon eivar pikpodtepn G
JUVAPIKOTNTOG, TOTE TO KOGTOG &ival PEYOADTEPO Yoo TNV emyeipnon e&atiog g
vroomacyoAnone. ['a va pmopécetl ) emyeipnon va eAEYEEL TIG TEPLOIOVE EKONAMONG
™G {NTNoNG Ko EMOUEVOG VO OTOPVYEL TIS CLPVNTIKES CUVETEIEG TV OVEOUEIDGEDY
™G, wropel va ddoel kivntpa M avTIKIVIITPO GTOLG TEAGTES YLO. TOV EAEYYO TNG
ouumepLpopds Tovg. BéPoata, oavtd mpoimobéter v oe Paboc e&étaon TV
TopayOVTOV OV EXNPEALOVV TN GLUTEPLPOPE TV TEAATAOV.

o AVENOoN ™G GLUUETOYNG TOV TEAATY GTNV TAPOYT TNG LANPECING

H dwpopd g ovykekpylévng mpocéyyiong omd Tig mponyovueveg sivar 6Tt divetal
ELLPAOT] OTNV GLUTIEST TOV KOGTOVE TOPOYNG TNS VANPESING S10TNPDOVTAG TO EMIMESO
™G OMOTEAEGLATIKOTNTOG oTafepd. Avtibeta, ol dAAec TpooeyYioElS oTOYEDOVY GTHV
avénon g amoteAEGHATIKOTNTAG TNG dladikaciog eEumnpénong. Me v otpatnyikn
AT 0 TEAATNG eival TEPIGGOTEPO VTTELHVVOC Y10l TO ATOTELECUA TNG TOPOYNG TOL Ot
AaPel avarapfavovtag onuovtikd pEPog ot dadikacio eEumnpétmonc. Puoikd to
KOGTOG TNG GLYKEKPYEVNG VINPESTOG ival LIKPOTEPO Yo TNV EMYEIPNOT, ALY Kot
yw Tov weAdtn. To peovékmnua e pebddov avtng givatl to yeyovog 6Tl 0 TEAATNG
umopet va unv etvan drateBeévog va avarapet tig evBHveg yia v euanpéon Tov
N vo unv el TIg KavOTTeG Yo TNV avAAnym tétolnv vbuvav. XapoKTnpioTiko
napddetypa givar n ypnon v ATMs, 60mov evd amd T pia S1EVKOAVVE OPIGUEVOLS
KOTAVOAWTEG S1ELPHVOVTOS TO WPAPO Agttovpyiog TV tpomel®dv, omd TV GAAN
duoKOAEYE KATO10VE AAAOVE TTOV eV YVvmpilovy ToV TPOTO AEITOVPYIOG TOVG,.

o Auypoppo pong SlodKocLHY

Me ™ ovykekpyévn péBodo amekovilovior OAEG Ol EVEPYEIEG, TOV APOPOVV TNV
TOPOYN UG VANPECIOG OTOVG TEAATEG, o€ €va Odypappa. H amewdvion avt
neplapPavel OAeG TIG SPaSTNPLOTNTEG TOV YIVOVTOL KATH TNV TPOCHOTO UE TPOGMTO
e&ummpétnon, kabmg Kot avTéG OV €IVl VTOGTNPIKTIKES TPOKEWEVOD 1| EMLXEIpNON
va TpooPépetl o vampeoia. ‘Etot, 6Aa ta oteléyn kot ot epyaldpevol pmopovv va
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QTOKTIOOVV U0 GUVOAIKT EIKOVOL TNG TPOCPEPOUEVTG VIINPEGTOG Kol KOTO GUVETELN
VO GUVTOVIGOLV TIG SPACTNPLOTNTEG TOVS TPOKELLEVOD VO YIVEL IO OMOTEAEGLOTIKY 1)
Topoyn. 10 ddypappe ovtd mepthapupdvovtol ot pOAOL TOL TPOCHOTIKOD KOl TMV
TeEAATAV, 01 YpOVol dlekmepainong Kabe dpactnpidtrag Kot Ta mhavd tpofAnuota
7OV UTOPEL VO TOPOVOIAGTOVV KaTd TN dtadikacio g mapoyns. Etol, n emyyeipnon
yvopilelt 6o To oTado Tov O akoAOVONGEL Yo TNV ELANPETNON TOV TEAUTMOV Kl
umopet vo TpoAdpet v ekdNAmon TuyoV TPoPANUATOV.

4.6 Ao TV IKOVOToiNoN TOV TELATMOV GTNV TOTN TOV TEAATOV

To 0éua ™G 0apocimong TV TEAUTOV EYEL OMOCYOANCEL KATO KOPOVG TIC
EMYEPNOELS KOl OPKETOVG EMOTNUOVESG, KAODS Ppébnie OTL T0 S10POPIKO KOGTOC
OLYKPATNONG €VOG VEIOTAPEVOL TTEAATN €ival KATA TOAD WKPOTEPO OO TO KOGTOG
amoktnong evog véov. OAn m ovoia ™G mopoamdve avokdAvyne PBpioketol otnv
dwtvmwon tov Rampersad H. (2001), o omoiog avaeépet 6Tt «petd amd ToAHYPOVES
npoonddeieg eipoote og BEon va yvopilovpe Tt KAVEL TOVE TEAATES TKOVOTOUUEVOUG,
Yopic OUmG va éyovpe TIG 101€¢ YVMGES Y TO TL KAVEL TOLG TEAATEG HOGC VO
TOPAUEIVOVY GE EUAG KOL VO LNV TTAVE GTOVS OVTOYOVIGTEG LLOGH.

"ETo1, 01 emiyelpnoelg TPOKEWEVOD VO EE00PAMGOVY TNV TAPOUOVH TOV TEAATN GTNV

EMelpnon TAV® OTN AOYIKN NG «EPOPOV (MNC» OvATTOGGOVV TEAUTOKEVIPLKE

cueTIHaTa doiknonc. Xvykekpyéva, (Flott 1., 2002):

F Xyeordlovv ko epapudlovy dadIKacIieS ETKEVIPOUEVEG 0TV eELINPETNON TOV
TEAUTOV.

%k Xyedrdlovv dwdikaoieg yioo T AemTopepn KoToypoen, emeepyocio kol dueon
AVTOTOKPLON GTO TOPATOVO TV TEAATMV.

% Xpnoywonowdv eEEOIKEVUEVO OTATIGTIKG VTOSEIYHOTO YloL TV OVAALGY NG
KOTAVOIA®TIKNG GUUTEPLPOPAC.

% Xyedrdlovv mpoidvta Kol VANPECIEG TOV OVIOTOKPIVOVTOL TANPMOG OTIC OVAYKES
KOL TIS OOLTNOELS TNG OUAOOG EKEIVIG TOV TEAATAOV, TOL £XEL TACELS OPVYNG
TPOG TOVG OVTOYMVIOTEC.

Me T1¢ Topamdve TEYVIKEG Ol EMYEPNOELS OTOYEVOVV GTNV IKOVOTOINGCT TV TEAUTMOV

Kol EMOUEVAOS otV avénon ¢ mBavoOTNTOS TOPAPOVIS TOVg otV enmtyeipnon. T

oyxéon petaly Kavomoinoeng ko a@ocimong ovaeépel o Hesker et al. (1998) ko

GUYKEKPLEVAL:

P O meldteg, mov eivar wkovomompévolr katd 95% omd v emyeipnon, eivol
APOCIOUEVOL TEAATEG.

P Ot nehdteg mov SNAGVOLV OTAG KOVOTOMUEVOL OO TO, TOPEYOUEVA TPOTOVTA M
VINPECies eivat 0POocIOUEVOL TO TOAD PEXPL 65% G€ avTh.

P Aev mapopével apociopévo oty emyeipnon tave and 1o 15% tov telatdv mov
etvar pé€tpia, Alyo 1 KaBOAOL KOVOTOMUEVO.

Apa, ol emEPNOES TPOKEWEVOL Vo, avénoovy Tig TOAVOTNTES TOPAUOVIG TOV
TEAATN G’ OVTEG GTOYEVLOLY OTNV EMTELEN TNG TANPOVS KAVOTOINONG TOVL Kot Ol
AAG GTNV 1IKOVOTOINGY| TOV. L& TOALEC TEPUTTMGELS LAAOTA 1) KEPOOPOPIO LETPATOL
ue Bdon v avénon tov apldpol TOV IKAVOTOMUEVOV TEAATMV.
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H agocimon tov nelatdv, 0nwg yiveton avTiAnmtd ond to moparave, eEaptdtol amod
TNV KOVOTTOINo™ TOV avayk®v Toug. Oumg 6tav AELE TKOVOTOINGoT TOV AVaYKOV GE
noteg akpPog avdykeg avapepouacte; Ot dvBpwomotl £xovv dvo €MV AVAYKEG: TIS
Baowéc kol Tig devtepevovoes. O Tpdteg Bempovvial amd Tovg mEAdTEG GLVIOMC
dedopévec kol mpoaveic kol dev meptlapPdavovtal otig mpoodokieg Tovg. Ot
devTEPEHOVGEC AVAYKES €ival AVTEG TOV 0 TTEAATNG avapével OTL Ba IKAvOTOMGEL pe
Baon T Tpoodokieg TOL OmO TNV TOPEYOUEVN LANPESia. YTApYovv Opmg amd v
GAAN KO Ol «CVVOPTOCTIKES) EUTEIPIES, TIC OTOIEG O TEAATNG OV €lye POVTACTEL OTL
Umopel VoL AmoANVGEL KOl ETLVOOVVTOL OO TOV TOPOYEN TNG VINPEGTOC.

"Eto1, Toutodypova e TV Kavomoinomn tov meAdtn, 1 onoia e&optdrot amd to Pabud
EKTANPOONG TOV OVOYKAOV TOV, OVOTTOGGETAL KOL 1 OPOGI®MGYN TOL TPOS TNV
emyeipnon. 'Eva yopakmmpliotikd oynua g €&aptnong avtg oivetar opéomg
nopakdte amd tov Chytiri L. (1998):
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MOAY YWHAH NETOE
IKANOMOIHZH AEAATHE
ENANAAAMBANOMENOE
YWHAH IKANONOIHIH L MEAATHE
Awdrmrrubn EgmoTeatvig Tou Nedm
ExnAfjpwor Bomeiy Ammirioowy
i KAl
IKANOTIOIMEH Mehamiy — NEPIETAZIAKOE H
IYXNA
r EM®ANIZOMENOE
Mpbknyn Napamdviay Nehariy
WH IKANONOIHZH — - ——
NERALTIKOL
. MEAATHE

EMhany KopaxnpoTikg 1y Yimpeasiv ko rou Service Quality

Yy€01 IKOVOTOINoNG TOV OVOYK®OV TMV TEAATMV Kol TOV EMTESOV OPOGIWONG TOVC.
(ITmyn: Chytiris L., 1998).
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[Mopdin v avdivon avtn, OU®S, ivol apkeTd SVGKOAO Vo TPOGOIOPIGTEL 1| THOTN
TOL TEAQTN TPOC TNV EMEpNON. ZTOV TOUED TV VLANPECUOV UEYOAO pOAO
dwdpapatifel n S10mPOSOMTIKY AAANAETIOPAGT TOV TEANTN LLE TO TPOCHOTIKO ETOPNG,
YE€Yovog mov Oev ovvavtdtor ota epmpaypoto ayoadd. ‘Etol, mapdyovteg OTmg 1M
a&lomoTio Kol 1) EUTIGTOCVVN £Vl GNUAVTIKOL Yo TNV EMiTeVEN Kat TN S10THPNCN TNG
nelateiog.

YYETIKG e TOV TPOGOIOPICUO TNG TGTNG GTOV TOUEN TMV VANPECIOV SOTLVTOON KOV

dupopeg péBodor. Avorvtikd:

1. Zopmeproopiki TPooLyyLon: TOUG®VA LE TNV TPOCEYYIoT aVT N TioTn opileTon
pue Pdon TV TOPATNPOVUEVN] GLUTEPLPOPE, omd TOv aplBud OnAadn TV
EMOVOLAUPAVOLEVOV 0yop®dV 0€ €va CLYKEKPIUEVO dtdotnuo. Oupwmg, n dmoym
AT TPOVSLAlEl apKeTES advVaies, KaOMG avtd mov €xel onuocio dev gival 1
TOPATPOVUEVT] GUUTEPLPOPE, ALY 1) TPOOEST TV TEAUTAOV VO, ETAVAAGPOVY TNV
ayopd TV TPOIOVTIOV 1| VANPESIOV. ZNUAVTIKO pOLo oty TpdBeon avt mailovv
N d1dbeom, Ol TPOTWNGCELS KOl 1) OIKOVOUIKT] SLUVOTOTNTA TOV TEAATMOV YO TNV
EKONAMOT TNG GLUTEPLPOPES AYOPAG GE OPIGUEVO YPOVIKO SLUCTN L.

2. T'vootwiki mpooéyyien: H pébodog avty Bewpel 6t1 M miomn tov mehdtn
dpopPaveTal PAcEl TOV AVIMYE®V TOV £XEL SIOUOPPADGEL GLYKPIVOVTAG THV
am6doom TG vaNPEciag Tov AapPavel pe T Tpocsdokieg tov (Bloemer J., 1999).

3. Hpoocéyyion otdons: ZOUemVO PE TNV TPOGEYYION OLTH 1 TOTN TOV TEAATOV
umopet va domiotwdel péca amd Tapayovieg OTMG Eivol 1 ETKOWVOVIK GTOUA LE
oTola, M £KOPOoT TapUTOVEV Kot 1) TpodBeon ayopds. EmmAéov, mapdyovteg mov
SWUOPPAOVOVY TN GTAGT TOVS £ival 1 APOGimo™n TPOS TNV enyeipnon, N téon yio
aAloyn TG emyeipnong mov  cuvaAldoocovtal, 1 Oldfecm Yyl GTOTAAN
TEPIOCOTEP®V YPNUAT®OV KOl 1) SuvaTOTNTO TNG EMYEIPNONG VO OvVTATOKPOEL
dupeca oto TPOPANLATE TOVC.

4.7 Zuoyétion eEumnpéTnong TEAATAOV Kol KEPOOPOPIag TNG EMLYEpNONG

Mo mdpa ToAAG ypdVIQ, ETGTALOVEG TPOGTAOOVV VO TPOGIOPIGOVV TN GYECT] LETAED
™G e£LTNPETNONG TOV TEAATOV Kal TG kKepdoopioc. H oxéon avtn dev givar amin
KOl LOVOST|LLOVTY), OAAG €lval cuvApTHOoN TOV PACIKOV TOpayOovVTeV KAOe 0pyoviouov.
Térolo1 mapdyovteg ivor n kovomoinon, M o Ko N APOGimOT TOV VIAAANA®V, M
a&la TOV TaPEYOUEVOV VINPECIOV KOl TNG EELTNPETNONG, 1 IKOVOTTOINoN, N TGTN Kot
N APOCiMOoN TOV TEAAT®OV Kl TEAOG 1 KePOoPOpia Kot 1 avamTtuén TG enyeipnong.
OMlot ov mopamdve mapdyovieg cuvBétovv v ahvcida TG «e&uanpétnong -
KEPOOLSY, 1) OTTO10L TOPACTATIKA TOPATIOETAL TOPAKAT®.

Ikavomoinon & A&io vimpeciov &
o™ VTOAANA®V eEumnpétmong
Kepdopopia & Ikavomoinon &
avamntuén tapeiog [Tiotn mehatov
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H mopela avt) péypt v emitevén g kepdoopiag e emyeipnong pmopei va
neplypoeel pEcm tecodpmv otadiov (Johnson M. kot Gustafsson A., 2002).

1° 616810: Ecotepiki modtnto

H eowtepucn modmto meprropPdaver 0Aeg Tig dodikacieg mov yivovior yo TV
TOPUYMYY] EVOC TPOIOVTOG 1 TNV TOPOYN UG VIINPEGIOG, TO TEYVIKA OPOKTPIOTIKA
Kot TIG 1010TNTEG TOL TPOIGVTOG / VINPESING, TN dLVOUR TOLG Kot TV e&ummpétnon
TPV KoL LETA TNV TOANGT/TapOy).

2° 610810: EE0Tepikn TO10TNTO KoL 1KOVOTTO NG

H e€otepikn modTTa Kot 1KOVOToinon mepAapPBavel v avtiAnym mov €yovv ot
TEAATES Y10 TO TTPOIOV KOl TNV LANPEGIO KATA TNV 0yopd KOl YPNOT TOVG, TO OPEA
OV TPOKVLITOVY OO TNV GLYKEKPLEVN Oyopd KOl TNV GTOYN 7OV SOUOPPOVOVY
OYETIKA LE TNV EKOVO TNG ETOPELNG.

3° 616610: Apocimon kat dtatipnon

H oagpocimon agopd tv mpodbBeon kot tn dubeon tov meAdtn vo mpofel oe
EMOVOANTTIKY] 0yOpd TOV TPOIOVTOC M TNG LVANPECING, VA 1 SlaTpnon apopd
J1d1KaGi0 TNG EMAVOYOPAG.

4° 610810: OIKOVOIKG ATOTEAEGLLOTA,
To chvoro TV TPIOV TPONYOLUEV®Y OTOdI®Y 00NYEl 0TO TETAPTO OWTO GTASLO TTOV
elvar ko to {ntovpevo.

YUyKeEKPYEVE, TO TPMOTO GTAOW0 emnpedlel pe EUUECO TPOTO T KEPON NG
EMYEIPNONG TN OTIYW| OV 1| TOLOTIKN TOPAY®YN €VOG ayafov 1 1 TO0TIKY ToPOoyN
pog vanpeciog odnyel oe aLENUEVT «KOTAVAA®GON» KOl EMOUEVOC GE OVENUEVES
noinocels. [HapdAinia, 0tav 1 entyeipnon Pertidver Tig ddikacieg g, avEAveL TV
TOPAYOYIKOTNTE TG, LEUDVEL TO KOGTOC TOPUYMYNG KO KOTH GUVETELN PEATIOVEL TNV
KePOOPOPin TNC.

To dgvtepo oTdd0 emnpedlel emiong pe EUPESO TPOTO T KEPOT TNG EMEipNoONG,
AoV, OTOV 0 KOTAVOAMTNG LEVEL IKOVOTOMUEVOG, EYEL TN O1d0e0on Vo emavarafel Tnv
ayopd kot pe tov Tpomo owtd cupPdAdel oty avénon tov kePd®V. ATO TV GAAN
pHepW, TO OWOVOUIKE amoteAéopato ennpedlovror Gueco omd TV eE®TEPIKN
TOLOTNTA, TN GTIYU OV £VOG IKOVOTOUUEVOS TEAATNG aKkOUN KL av OeV EmavaAdPet
NV ayopd TOV TPOIOVIMV 1 TOV DINPECUDV NG EMLYEIPNONG EXEL GYNUOTICEL 10l KOAT)
elova YU 00TV TNV omoio Kot PETSIdEL 68 GAAOVS KATOVOAWTEG EVIGYVOVTOG TIC
TOANGELS Kot TV kepdoopia te. EmmAéov, dev dnpovpyeitar mpdcsbeto k6GTOG OO
™V ovAayKN S10pHOTIKGOV EVEPYEIDV KOl ETOUEVMG YiveTal E£01KOVOUNGN XPNUATOV.

To tpito otddow emnpedler queca TV Kepdogopio Tng emyeipnong, aeov o
aPOCIOUEVOG TEAATNG B TpoPel o emavainmTikn ayopd 1| ANy TG LANPECING Kot
fomg «ayopdoey Kot dAAa mpoidvia TG cvykekpyévng emyeipnong. Emmiéov, N
emyeipnon Ba eocovounoel xpnpaTo amd T JTHPNo TG TEAATELNG TG Kot 0o
TNV OTOPLYN TOV SOTAVAV Y10 EDPECT] KL TPOGEAKVGT VEWOV TEAUTOV.
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Ta Puata mov odnyodv otnv KepdoPopiar TG EMYEIPNONG PAIVOVTAL GYNUATIKA

TOPUKAT®:
EEmtepucn Agocinon Owovopkd
Ecotepum oot To & & OmOTELEGPOTO:
[Towwtra Ikavomoinon Awtpnon Meiwon kéoTovg
TEAATOV TEAUTOV AvENoN kepdoPopiag

IInyn: Johnston et al., 2002.

4.8 Zuoyétion O1aTnPNoNG TEAATAOV Kol KEPOOPOPIag

Onwg €xel 10N avapepbei, 10 Tpito 6TAd10 TOL TEPAAUPAVEL TV APOCI®CN Kot T
dwpnon TV TEAATOV 0dNYyel G€ ELPOOTH OWKOVOMIKG OTOTEAEGLOTO, TOV
ocuvoyifovtal otV pelmon Tov KOGTOVS Kot TNV aénon g Kepdopopiog. ZOUeva
ne épevveg M dtpnor evog meAdtn kootilel 5 opég AydTEPO MO TNV ATOKTNON
evog véov. Ot EMYEPNGELG OVTIAAUPOVOUEVES TN CNUAVTIKY ££0IKOVOUNGT YPNUATOV,
TOV EMTVYYXAVETAL OO TOVE TOTOVG TEAATES, EMOOONKAV GE TPOSTADELES d1ATPNONG
TOVG. X€ TMOAAEC TMEPUITAOGES WAMGOTO Ol EMLYEPNCES, TPOKEWEVOL Vo, KAVOLV
KOTOVONTA TOL GNUOVTIKG OIKOVOLUKA OQEAT TOV TPOKVTTOVV A0 TOVS OLPOGIOUEVOVG
neAdteg, vmoloyilovv v a&ia Tovg pe Baon Tig GLVOAKESG ayopég Tov Ba Kévovy 6To
oVvoAo ™G {oNg Tovg.

ALpopeg £pEVVEG TOV £YOVV YIVEL KOTA KOPOVG TAV® 6T0 CRTNUe avtd deiyvouv Ott

(Opdda ovyypaeéwv tng Lifeskills International Ltd, 2002):

v H adénon g Sothpnong tov TEAaT®V povo kotd 5% umopel vo avERcel Ta
KkéPON amod 25-35%.

v H peiowon g andrewng mehatdv 610 5% umopel va avéfoet v kabopn ofia yo
KG0e meAdtn KoTd 75%.

v X& OpIopEVEG EMYEPNOELS TOPOYNG VINPESIOV £0G Kot T0 35% TOV TPOCOTIKOD
acyoAgitar pe ™ d16pbwon Aabmv.

v" H wavomoinon tov meldtn dumhocialetar 6tav ot enyepnoelg 0tovy mpoTLTOL
AVTOTOKPIONG OTO TOPATOVO KOl OTIS EPMOTNCEL TOV TEAUTAOV KOl LEDVOVV TO
YPOVO OVOLLOVNIG TOVG GTNV OVLPAL.

v\ ZTIC eMyEPNOELS TOV 0KOAOVOOVV GTpaTNYIKEG S10THPNOTS TEAUT®V TO 56% TV
OTEAEYDV OTA AVATEPO LEPAPYIKE ETIMESA APLEPDOVOVY YPOVO Y10 VO 0KOVGOLV TOL
TPoPANUaTA TOL TEAATY, EVAD OTIS EMYEPNOELS OV OgV €PUpPUOLovLY TETOLEG
OTPOTNYIKEG TO TOGOGTO OVTO TEPTEL 6T0 28%.

V' Otav 1o TpdPAnua Tov TeXdTn emADETAL PE TV TPAOTN POPY and TO, GTEAEYN TOV
TUROTOg eEuIMpPETnong TEAUTAOV, TOTE 0VTOG Eival TPOBVLOG VA TPOYMPNOEL GE
EMOVOALUUPOVOLEVES OYOPEC amd TNV EMLYEipNON.

EmumAéov, o Reichheld F. 1o 1996 oto épbpo tov “The Loyalty Effect, the Hidden

Force Behind Growth, Profits and Lasting Value” avagépst:

o Ta peyoddtepa mepBmplo KEPOOPOPIOG TO. EYOVLV Ol EMYEPNOELS AMO TOVG
APOCIOUEVOVG TEAATES, EMELDN OLTOT 0ONYOVVIOL O EMOAVOANTTIKEG AyOPEG AOY®
NG LENUEVNG EUTIGTOGVVTG TTOV EYOVV GTNV ENLXEIPNON).
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o Ot mahol meldteg yvopilovv ™ dSwdikacio Kot Tov TpoTo eEuANPETNONG TOV
aKoAovOel 1 emyeipno” KoL £TGL VTN ATOPEVYEL TO KOGTOG EVIULEPOONG TOV VEDV
TEAUTMV.

o O véot meldteg eivarl S16TAKTIKOT TNV 0mdPAGT| TOVS Yo ayopd EVOC TPOiOVTOG M
LG VANPECIOG, KAVOVV GUYKPIGES UE TOVS OVIOYMVICTES KOl TOPOTOVIOVVTOL
oLYVOTEPQ OO TOVG TOALOVG, YEYOVOC OV (NUIMVEL TNV EMLYEIpNO).

o H emyeipnon pmopel va mpoteivel v ayopd €vOg TPoidovTog N LG LANPEGIOG
EVKOADTEPQ GE £vay TOAMO TEAATT), TN GTIYU TOV YVOPILEL TIC OMAITNOEL TOV Amd
wponyovpeves ayopés tov. ‘Etol givar kou mo olyovpn m «emoavoayopdy evog
TPoioVTog / vANpeciag amd Evov ToALd TEAATY.

o Ot agociopévol mehdteg Oa GLOTNCOLY TNV EMYEIPNON KOl 0E GAAOVLG, OE
avtifeon pe Tovug vEOUg TOV £ival TEPLIGGOTEPO EMUPVANKTIKOL.

o Ot meldteg mov Bo mpoTNoOLV i emyeipnon HETE amd GVOTOON TOV
TPONYOUUEVOV  €YOVV  HEWOUEVO  KOGTOG e&umnpémone, aeov  eivar Mo
EVNLEPOUEVOL Y10 TIC SL0OIKAGIES TNG EMLYEIPNONG.

Amd T0 TOPATAVEO GUVAYETAL TO GUUTEPAGHA OTL Ol OPOGIMUEVOL TEAATES OTOTEAOVY
gyyomon emrtoyiog ywo v emyeipnorn. Ot mehdteg avtol eivor o TEPLOLGLOKO
otoyelo g emyeipnong Kol ®¢g TETO TPEMEL Vo ovTipeTonilovtal. Zoueava
pdAaioto pe tov Tom Peters «Ot emyelpoelg mov £Xouv G TPOTEPAOTNTO TO KEPSOG
dev elvar moté 1000 KeEPAOPOPES 0G0 avTEC mov PAlovv ®G TPOTEPAUOTNTA, TNV
modtta Ko v eéummpémony. Emopévog, emyepnoelg, mov mapEyovv oe po
ovveyn Pdon mowoTkd mpoidvro M vanpecieg, kepdilovv TV ekTiUnomn Kot TNV
EUMICTOGVV] TOV TEANTOV KOl OTOKTOLV HOKPOYPOVIO OPOCIOUEVOVS TEAATES, Ol
010101 670 TEAOG ALEAVOLV TNV KEPSOPOPia TNC.

4.9 Eunodia otnv eEummpétnon tov meldn

Eivar yeyovdg, 011 ol TeplocdTEPEG EMYEPNOELS ONUEPA EYOVLV avTIANEOel v
avaykoldTnTo, TOPOYNS TG KAALTEPNG SLVOTNG €EVTNPETNONG GTOVS TEANTES TOVG,
OUMOC TOAD AYEC KOTOPEPVOLV VO TOPEYOLV TO EMBLUNTO emimedo. Mepikoi amd Tovg
AOYoLG OV AmOTELOVV EUTOJI0 STV LYNAOD emmédov eEummpétnon givar ot e€ng:

1. ToMtikég emyeipnong: Zvyva dnuovpyodvtor TpofANpaTe omd TV HePd NG
emyeipnong eEautiog TV KAVOVICU®MV GCYETIKA HE TOV TPOTO TOPOYNG NG
VINPEGLOG KOL TOV UNYAVICUOV EAEYXOV TOV PapPUOLEL.

2. E&ewikevon gpyaciag: Tig mepiocdtepeg POPES TO TPOCOAIKO TNG EMXEIPTONG OEV
EXel TIG omapaitnTeg YVMOGES Yol TN OlEKTEPOi®Oon OAOV TOV (PAGULOTOC TMV
evepyeldv mov omoutel e mopoyn. Ot ahvowdwtéc Swdwkacieg kot 1
YPAPELOKPATIiO, TOL AAUPAVOVY YDPA KOTA TNV TOPOYN TNG VANPECING, ATOTEAOVV
EUTOO10 GTNV QUEST KOl YPYOPn eELTNPETNON TOL TEAATY).

3. 'EAlewyn ovvtovicpov: H éAAenyn Guvioviopoy TOV £0MTEPIKAOV JOOIKACLDYV,
oV €lval amoTEAECUO. TNG KOKNG OpYOvmoNns, Umopel vo mpokoAécel mAN00g
TPOPANUATOV GTO OTOTEAEGLO TV TAPEYOUEVMV VI PECIDV.

4. Aqynm  amoedoewv: TIoAAéc @opéc Omuovpyovvtor mpoPAnuate omd v
AVOPUOSIOTNTO OPICUEVAOV VTTOAAA®MY VO dMDGOVV AUECH AVGES GE TPOPAN LT
KPS omovdaldtTnTag, YEYOVOG TOL TPOKOAEl KOOVOTEPNCES Kol &vTovn
dVCAPECKELQL.
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10.

11.7

12.

Avelootikég moMtikég: H éAdetyn gveléiog g emyeipnong otn Ao 0pIGUEVEY
TPOPANUATOV KOl 1] QUGTNPT TPOCHAMCN G KOVOVEG KOl TEPLOPIGHOVS £XOVV MG
ATOTELEGLOL T OTULIOVPYIO AVIKOVOTIOINTWV TEAATMV.

Eotioon ota €£oda: H eotioon tng emyeipnong oty mpoondbeio peimong tov
KOGTOVG dNUIOVPYEL KOKN EIKOVO, GTOVG TEAATEG GYETIKA LE TIC TPOTEPOUOTNTES
nov Bétet.

[poconkd: H avomoinon tov TeAdtn £yl QUECT) GYECT LE TIS IKOVOTNTES KOl
TN GLUTEPIPOPE TOV TPOCMTIKOV ENXAPNS. AV TO TPOCOMIKO OeV €ivat KATAAANAL
exmadevpévo Ko Ogv €xel To amapoitnTa Kivntpo Yy TNV Topoyn] KOANG
e&ummpétnong, TOTE T0 ATOTEAECUATA Yo TV EnLyeipnon Oa eivar amoyontevTiKd.
Anuovpywomra: H dnpovpykn okéyn oty eniivon tov mpofAnudtov givol
TOAD OTMUOVTIKN Y10 TNV OVIYETOTICT TOV TAPATOVEOV TOV TEAUTOV. Ot TeEAdTES
EVOLIPEPOVTOL VO, AAPOVV IKAVOTOMTIKEG EENYNOELS Y1 TIG ATIEG ELPAVIONG TV
TPoPANUATOV Kot vo Toug Tpotabovy Pidoiueg AVGEIS Topd va. Tovg yopnynoet
amAd po amolnuimon, 6tav avtd Kpdel amapaitnto.

Amovoia «akpdaoney medatdv: To mpdfAnua avtd Tpokaieitor Kupimg and To
AvVATEPA 1EPAPYIKA KALAKIO, OTOV TOPATNPEITOL TO POIVOLEVO TNG 0dL0pOpiog
EVOGYOANONG LE amAG OELATO TOV OTAGYOAOVY TOVG TEAATEG,.

Eéumnpémon = mopdnova: Xe apketég emyelpnoelg 1 OAN Tpocmdbeia yio TV
eEummpétnon tov meAdtn mepopileTal 6T SLKEIPION TOV TOPATOVOV TOVG KOl
dgV YIVOVTOL OVGLOCTIKEG EVEPYELES YO TNV TPOANYN TNG ELPAVICTG TOVC.

EAewm opuodidmrag tov mpoconmikoy emaeng: H emitvuyio pag emyeipnong
eCaptaton amd Tovg avOpmdTOVg oL TNV oTeEAEydVoLY. Ot Teldteg ennpedlovtal
Oetikd M opvnTikd omd TO TPOCOTKO, YU avTd KOl €ivol ONUAVTIKO Ol
EMYEPNOELS VO EMEVOVOVV OTIC KAVOTNTEG TOV KOL VO TOL  TOPEXOVV
np®tofovAies. Otav Aomdv, T0 TPOCOTIKO EMAPNG OEV EXEL TNV APUOIOTNTA VO
EMAVOEL AQuEcH TO. TPOPANUATO TOV TEANTAOV, TOTE TPOKOAEITOL KA
dVCAPECKELNG.

Avoélomotio emiyeipnong: [MoAAég elvar ol emyEPNCE TOL VROGYOVIOL TNV
TOPOYN CLYKEKPYEVOV VINPECIADV, TIG OTOTEG OUMG OV EYOVV TNV dVVATOTNTA VO
Tpoc@EPovy. EToL, TPoKaAEiTOL U0t OVOVTIGTOYI0 TOV VTTOCYOUEVOV TOPOYDV KOl
avTOV oL TEMKA AapPdaver o meldtnc. H dmuovpyia mpoPAnudtov otnv
TEPIMTMOON QLT Elval avopeEVOUEV.

4.10 H onpoocia ¢ avddeliing tov mopandvov

Ta mapdmova tov mtelotdv kabodnyodv TV emyeipnon 6To oNUEID TOL TPEMEL VAL
@Tdoel Kot amoteAoHV EVOEIEN TG AmOGTACNG OV TN YWPilel amd Tov emBLUNTO OV TO
010Y0. Tn onuacio TOVg OVTH AVASEIKVOOLY EPEVVEC OV £YOVV YIVEL KATE KOpovg
TAVEO OTN GLUTEPLPOPE TV KOTavoroT®v. Ta amoteAéopota mov Ppédnkav ftav
(Oua&x ovyypapéwv g Lifeskills International Ltd, 2002):

Ot meplocOTEPOL OO TOVG JVGUPESTNUEVOLS TTEAATEG OV Topamoviovvtol. Ta
AvVATEPA GTEAEYN OKOVV LOVO TO 4% TV SUCUPESTNUEVOV TEAUTMV.

Mo k60e mapamovovpevo TEAITN VIGPYOLY GAAOL 26 TTOV dEV KAVOLV YVOGTO TO
TPOPANUE TOVG.

AOYoL Y10 Tovg omoiovg ot meAdTeg dev ekppdlovv TN dvGOPESKELD TOVG gival,
emedn Oewpovv 0Tt T0 TPOPANUG Tovg dev givar cofapd M OTL M Sladikacio
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avagopdc tov Oa eivar ypovoPopa 1 dev yvopilovv ce OOV TPEMEL VA
amevBuvOovV 1 TEAOG TIGTEVOVY OTL deV Bal TOYEL TNG AmAPAITNTNG TPOGOYNC.

* To Gropo mov deV TOPATOVIOVVTIOL EXOVV TIC HEYOADTEPEG TOAVOTNTEG VO UnV
TPoPovV GE ETAVUANTTIKEG ayopéG amd T cvykekpiuévn entyeipnon. Otav diveton
o€ KAmolov 1 duvatdTNTO VoL EKPPACEL TO TAPATOVO TOV, TOTE givol TOAD TOAVO
va emavEéLDeL oty emyeipnon.

= 3V TEPINTOOT TOV S0PKOV KOTAVOADTIKOV ayafdv, 6Tov T0 Topdmovo TV
TEAATOV avVTHETOTICETAL KavomomTikd, T0Te T0 54% B0 Eavayopdoetl and v
enyeipnon. Otav 10 mTopdmovo avtipetomileTon Kol GUESO Kol OTOTEAEGLOTIKG,
167€ 10 90-95% TOV KaTOVOA®TOV O ETGTPEYEL TNV EMXEipNON.

= Ocov apopd ta ayadd piKpoh K66Tovg 10 37% TV SVCAPECTNUEVOV TEAUTOV
nov dgv e&éppacav 10 Tapdmovd tovg o Ba Eavayopdcovv To mTPoidv, evd M
OOTEAEGUOTIKY] AVTIUETMTMIOT TOV TAPOUTHVOL 00NYEL O EMOVAANYT TOV 0yOPDV
a6 1o 82% TV TEAUTOV.

=  H (nuia yuo v enyeipnon dev meplopiletot oTNV ammAELN TOV SVCAPESTNUEVOD
TEAATT, OALG KOl GTNV OLGONUICYT TNG UE TIC EMAKOAOVOES CLVETEIEG, TN OTIYUN
7oV 0 TEAATNG awTOG Ba To TeL kaTd PEco 6po o 9-10 dAhovg avBpdTOVG, EVHD
amd avtovs 10 13% Ba to e 6 meP1oGdTEPOLS 0md 20 avOpdTOLG.

" Amd6 Vv OGAAN pepUd, OTOV O  TOPOTOVOVUEVOG TEAATNG  OVTIUETOMIOTEL
Kovomomtikd omd v emyeipnon, Oa petaeépst v Oetikny tov gumelpio poVo
OTOVG HIGOVG AvOPOTOVG.

Emopévac, stvar onuovtikd yio v enyeipnon va evBapphvel Toug TeEAATES TG 0TV
EKQPOOT) TOV TAPOTOVMV TOVG Y10 TV OTOPLYN SVGAPESTOV KATUCTAGEWDV.

4.11 M£€60o60t TpOANYNG TOV TAPATOVOV TMOV TEAUTOV

O 7©POoGdOPICUOC TOV  YOPOKTNPIOTIKOV 7OV TPOCOIdOLV Ol TEAATEG CE [
IKOVOTTOMTIKY LANPESia, 1 Olepedlivnon ToV HEALOVTIK®OV TOLG TPobécewv kot m
ovuveyng eotioom oTig oavaykes Tovg Ponbovv v emyeipnon ommv TPOANYM
opwoUEVOV TPOoPANUATOV Katd TV Jwdikacio mwapoyns. o v wpdinym g
EUPAVIONG OOTOYIDV OTI VANPECiEG VEApPYovv S0 katnyopieg pHeBOOWV, Ol
ovoTHaTIKEG Kat ot pun (Oudda cuyypaeémv tng Lifeskills International Ltd, 2002).
AvaivTtikd:

Ot cvotuatikég pébodot meptrappavovv:

P "Epguva mehat®dv o€ Toxoio ociypota. H amootodn epotnpatoroyiov HeETd TV
Mym ™G vanpeciog amotedel €vov AmOTEAECUATIKO TPOTO SOMIGTOONS NG
Kovomoinong N Oyt TV TEAUTAOV.

P "Epgova péom mmiepdvov. H épevva ooty mov eivar 1daitepa SNUoQIAIg T
tehevtoic  ypoévie  omotedel €va @INVO  TPOTMO  GLYKEVIPWONG  KATOWV
ATOTEAECUATOV Kol UTOPEl Vo dMCEL detypato Tov emmédov mov Ppioketan 1
EMLYEIPNOM OYETIKA LLE TNV TOLOTNTO TOV VANPECLOV TNG.

P "Epgvuva tpoocomikoev. Ot épevveg avtég facilovial oty gumeipio mov amokopilet
T0 TPOCHOTIKO Omd TNV EMAPY] TOV HE TOVG TMEAATEG. AAAMGTE TO TPOCOTIKO
TPOTNG YPOUUNG €ivor to Kat’ €£oynv opuodo ywoo TV ANYn TANPOPOPLOV
OYETIKA LE TIG OTOUTHOELS TOV TEAATAOV.
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P Anuwovpyia pnyovoypa@ikod cvotipatog eneepyoacsiog Tov mopanovov. H
KOTaypoen, 0 EAeYY0c Kol 1 avdivon tov mapondvov pe ) Pondeia evog T€Toton
OLOTNHOTOG OmoTeEAEl €va  ypriyopo kot afdmoto Tpomo  deEaymyng
CUUTEPACUATOV.

P A&wAéynon tov TPocOTKOD amé «EKOVIKOVS mehdtes. H pébodog avtn Oa
TPETEL VO, YPNCIUOTOIEITAL e WO10ATEPT) TPOGOYN KOL LLE TN GOUPOVY YVOUTN TOV
npoocwnikov. H viomoinon ¢ Paciletor otov éheyyo tov epyalopévov omd
dropa mov £YovV TPOSANEOEL amd TNV EMLYEIPNOT TPOKEEVOD VO KTOPIGTAVOLVY
TOVG TEAATEG,.

Ot un ovotuatikég pébodot pmopet va mepthappdvovv:

P Xnueio payvnrookémmong. H pébodoc avtn ypnoponoteiton pe tn Pondeta g
TeXVOAOYiOG, OmMOV O WEAATNG KaAeitor va poayvnrookomnOei t oTiyun mov
TopaBETEL TN YVAOUN TOV Y10, TO EMimEdO TNG eELINPETNONG TTOL EA0PE.

P TI'pappés dpeong emkovoviog TOV TeAaTdV. Melétec Exovv deilet OTL 1 dpeon
EMKOWVOVIOL TOV OTEAEY®V UE TOVG TWeAATEG oamotelel pwo0 omd  TIC
amote eopaTIkOTEPEG PEBOSOVC.

P Kapteg avaminpoeépnons. Me v pébodo avty ot meddrteg kodovviol vo
CUUTANPAOCOLVY €VO EVIVTTO GYETIKGL UE TIG OMOYELS TOLG Yo TN Anedeioca
e&ummpéon. [ToAAég emyelpnoelg, paiota, 0EAovTag va ddcovv Eva KiviTpo yio
TN CLUTANPMOOCT TOV EPOTNUATOAOYI®V S10pYOVAOVOVY KANPADGCELS HE TOPOYN
dMP®V, OOV GLUUETEYOLY OAOL CVTOT TTOV TOL GLUTATPDOVOLV.

Onowdnmote péBodo 1 cvvdvacud peBOOWV KL av amopocicel M emyyeipnon va
YPNOYLOTOMOEL, OQEILEL VO TOPOKOAOVOEL OTEVAL TIG OMOUTHGES KOl TIS TAGELS TNG
ayopds. H duvatdtta tov meAdtn vo eKPpAacel T0 Topdmove Tov divel OVCIUGTIKA
omv emyeipnon p devTEPN evkoaupion Yoo TNV TOPOYN €VOG KOAOD EMTESOV
egummpétong. Xty ovcic Tto Topdmova  amoTEAOVV  TOVG  EKMOOELTEG  TNG
emyeipnong. To peyardtepo mpoPAnua BEPata etvar ) avadelEn tovg.

4.12 Tunpo EEummpémonc Telataov

[ToAAéG emyelpNOELS IKAVOTTOOVY TNV OVAYKT TOV TEAATOV Y10, CMGTH EELINPETNON
Héc® TG ONovpyiag EVIKOV TUNUAT®V, To 0Toid aVOACUPBAVOLY VO KAADYOLV TIG
amoutnoglg tovg. Ta tuiuate avtd mov eivar yvootrd o¢ Tunuata EEummpémmong
[Mehatov (T.E.IL) eréyyouv ta emimeda amdOOONG KOl IKOVOTOINGNG TOV TEANTN,
EKTILOVV KOl EYKPIVOVV TIC ATOUTNOELS TOV, TPocdlopilovv TG PEATIOGES TOV TPEMEL
Vo Yivouv Kot Kot ETEKTACT TOV TPOTO 7oV avté Ba vAomombovv (AoyoBétng N.,
1992).

O1 dwdkacieg mivimg mov cuvavtovtal o OAa ta Tpqpota E&umnpétong [ehatov
aveEapTTMG EMYEIPNONG APOPOVY TNV GLAAOYN KOl OVTILETOTICT TOV TOPATOVOV.
Ta mapdrova amotelobv 1 Pacikn acyorio tov T.E.IL. kot éva ovclaotikd epyaleio
TO10TIKTG AEI0AOYNONG TV VN PECLAOV.

Ot Baoikéc Aertovpyieg TOV TUNUATOS ALTOV, OTTWG TPOKLITOVY Ao TNV aflomoinon
Kot T dwyeipton TV mapandvev pe okomd v e£oywyn CLUTEPACUAT®V, UTOPOVV
v GLVOYIGTOVV 6TIG £ENG (Emavog A.,1997):
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# AToKATAOTAGN TOV OYEGEDV UE TOVG TEAVTES.

Otav to TpoPANUATO TOV TEAATOV EIVOL YVOOTO GTNV ENXEipnon, TOTE ivar mo
ebkoAo yU avt) va mpoPeil oe dwopbwtikég evépyeleg. Me v avayvopion tov
TOPATOVOV TV TEAUTMOV KL TOV 0dVVAUIDOV 0TS dtodikaciec 1 emtyeipnon aglodhoyel
kot €€etalel Tov mbavo avacyeSloGHO TG CTPATIYIKNG TNG OTOV TOUEN TNG TOPOYNS
TOV VANPECLOV. AKOUN KL OTAV T TOPATOVO TOV EKPPALOVTaL Y10 VO GUYKEKPIUEVO
0éua Bewpodvtar avumdoTaTo, M OVAYKN Yoo TN UEAETN TOVG KO Yol TH ANym
dpbotikedv evepyeiwv kabiotatar omapaitntn. Ot dwdikaciec tov T.E.IL, mov
AQOPOVV TNV KATAYPOEN KOl TNV OVIAVOT| TOV TPORANUATOV, €ivol TPOANTTIKEG Kot
EYOVV G GTOYO TNV £EEVPEDT TNG AUTIOG TV TPOPANUATOV.

# AMym opbdv omopdoemy.

Ot emyepnoelg AUPAvVouV TIG AmOPACELS TOVG UE YVMOUOVO TNV OTOTEAECLOTIKN
emilvon TOV TPOPANUATOV TOV TEAUTOV, €ITE Ol ATOPAGELS AVTEG apopohy BEpata
ekmaidevong eite emevdhoewv, ayopdv Kol oxeSOGHOD TOV LANPECIDY. APoy o1
eMEPNoelg AdPovv TG amapoitnteg TANPOPOPIES, SOUOPPDOVOVV KATEVOVVTIPLES
Ypoppés kot B€tovv otOYOVG Yo TN PeATioon TG TOOTNTOC TV TOPEXOUEVOV
VINPEGUDV.

Mo ™ Myn opbodv amogdoemv Kot Yoo TN YPAYOPN KO OTOTEAEGUOTIKY
AVIWETOMION TOV TPOPANUATOV Kpivetow omapaitnn 1 dSwdkacio THpnong
ototoTik®v otoyeiov. Ta otoyeloa avtd mpémer va eivol ouVOmTIKA, €OKOAM
eneepydolo Kol Katavontd Yo OAOVG TOVG EVOLIPEPOUEVOVG KOl VO TOPEYOLV
GUVOMKT TTANPOQOPNON Y10 TO EMMEIO VANPESIOV OAOL TOL opyavicuov. 'Etot, Oa
KOTAGTEL SUVATH KOl 1] GUYKPLION TNG EMO0ONG TG EMYEIPNONG LE TNV AVTICTOLYN TOV
dAA®v oV KAAdov. Emopévmg, n oTatioTiky mopakolohnon Tov Topamdvey Kot M
aflohdynon tov emmédov e&umnpétnong tov melat®v Ponbovv T dwoiknon va
EVTOTIGEL TOVG TOUELS €KelvOoLg TTOL emdEyovTal dueon Pedtioon kat vo BEcel Tovg
avaA0YoLG GTOYOVG.

# TIANpo@OPNGT Y10 TOV OVTOY®OVIGUO.

Ta mapdnova amoteAovV SIKTN TOV SVVATOV Kol dVVAT®V GNUEIOV TNG EMLXEipnoNC.
H odykpion tov onpeiov avtdv He auTd TOV oVIOY®VIGTOV UTOPEL VO OMGEL 6TV
emyeipnon ypnowes mAnpoeopies. H dpactmpidtra avt ovopdletolr Guykpitikn
a&lordynon (benchmarking) kot mpaypatonoteitar and to T.E.IL. pe t Pondewa twv
dwTunuotikdv opddwv. H teyvikn tov benchmarking sivor p mwpoomdOeia
EKHAONONG Kol TPOGOPUOYNG TOV KAADTEP®V OlOOIKOCIDV TOV OVINYMVIOTH OTIC
avtiotoweg g emyeipnone. ‘Etol, tifevton doxipacpuéva mpotvma Pertioong amnd
TOVG EMTUYNUEVOVG OVTOYOVIGTES LLE TPOYPOLUATICUEVO Kot EAEYXOUEVO TPOTO.

Méca oto mhaiclo Tov Asttovpyidv avtdv tov T.E.IL yivetor gdkola avTiAnmt 1
OLUUPBOAY TOV OTNV OVIUETOMION TOAVTAOK®V TPOPANUATOV 7OV APOPOHV TIC
TOPEYOUEVEG VIINPECIEG. LVYKEKPIUEVQ, T OVGLOCTIKT TPOCPOPA TOL GTNV EMLYEIPTON
EMKEVTPMVETAL GE TEGGEPA Pacikd onpueia:

F  Avayvopion Taos®v ayopdc.

To T.E.IL. BonBdet &vav opyoviopd vo avoyvopicel £yKopo TIG OTOITNCES TV
TEAATAV KOl VO TPOGOPUOGEL TIC VIINPEGIES KOl TA TPOTOVTA TOV 6 awTéS. H cupPoin
oV &ivor Owitepa oNUAVTIKY, KAODC Ol avdykeg TV TEAOTOV HeTARAAAOVTOL
CLUVEXDG KOl 1 TPOGOUPUOYT] TOV UNYOVIGLMY TOL OPYOVIGHOU &ival avoykaio, €Tt
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MOTE VO TPOGEYYIGEL £VOL IKOVOTOMTIKO €Minedo eEumNPETnong Kat Vo S106QaAicEL TO
OVTOYOVIGTIKO TAEOVEKTTLLOL.

% XopPori] 6T0 6YEOLUGHO TOV LASIKAGLAV VL0 LKAVOTOINGT TOV TELUTAOV.
Ortav ot emyelpnoelc €oTdlovV TNV TPOCOYN TOLS 6To BENATA TOV ATAGYOAOVV TOVG
neEAdTEG €YOoLV TN dSLVATOTNTO VO  OVOYVOPICOLY TIG OVAYKES TOLG KOl Vo
SWUOPPAOCOVY TO. KATOAANAQ OYES10L OPACNC OVAAOYO LE TIS 1OWOUTEPOTNTEG TOV
kaBevoc. 'Etol, 6tav evtomicouv 1o mpOPAnua epoapudlovy punyavicpovg emilvong
10V PoctlOUEVEG OTIC AVTIANYELS TOV TEAATMOV GYETIKA LE TNV TO0TIKY EELNPETNON).

% KaBopropog g emyepnotokig ToOMTIKNG.
Ot dakvpdvoelc mov mopovotdlel n {Tnon o opicpéveg vanpecieg, kabmG Kol o
BabUodc avtomdKkpIlong TOV TEAUTOV GTNV TOPOYN VE®V TPOIOVIMV Kol LANPECIOV
kaBopilovv v moltikn mov Ba axolovbnoel ) emyeipnon. H moAitikn avti, Aowmov,
e€aptdror 1060 amd TIS OMOUTNGELS TOV TEAUTAOV OGO KOl OO TIS TOMTIKEG OV
aKoA0LOOVV AALEG EMLYEPNOELS TOV 1010V KAASOVL.

F Avayvoplon  EAITTONOTIKOV TPOIOVTOV 1]  EAAElYE®V oTNV  Tapoy]
VAN PEGLAOV.

Ov meldtec péC® NG EKEPOONG TOV TOPOTOVAOV  TOVS TOPEXOVV  OTOUKEL

avVaTPOPOSOTNONG OTNV EMYEIPNON GYETIKA UE TO TPOPANUATA TOV OVTILETOTILOVV.

Me 1 Swdwacio avt eviomifovior ot TPOPANUOTIKEG TEPLOYEG £TOL OMMOG TIG

avthappdvetal o mEAITNG Kot 0koAovBohv ot dopbHdGELS, 01 TPOGAPUOYEG Kol Ol

BEATIOOELG Y100 TNV ATOPLYN EXOVIANYNG TOV COOUALATOV.

4.13 Tpodmot emitevéng 1KOVOTOINTIKOD EMTEIOV EEVTNPETNONG

"Ext6g amd T dadikacion GLAALOYNG, emeepyaciog Kol AVIIHETMTIONG TOV TUPUTOVOV
Yoo TV emitenén TG KOANG €ELANPETNONG, Ol EMXEPNGELS OPEIAOVY Vo 6TaHoVV Kot
oe GAlovg mapdyovteg MOV KataAapPavouv vymAée Bécelc oV Epapynon TV
OTTOLTICEDV TOV TEAUTAOV.

INUovTIKO GTOKEIO Yyl TNV IKOVOTOINGN TOL TWEAATN OomoTeEAEl Ko 1 TOXOLTNTO
avtamokplong ot avdykeg tov. Otav t0 7POPANUa 7oL TOV  OmOGYOAEl
OVTILETOMIOTEL GUECH KOl LE TNV OmOPOATNTN €LYEVEW, TOTE VRAPYOLV UEYOAEC
mOavOTNTEG 0 TEAATNG OVTOG VO EYEL LYNAOTEPO €MIMESO 1KOVOTOINONG amd TOV
TEAATN OV deV AVTIUETOTICE KavEVO TPOPANUa Kad® OAn v d1dpKea TG ToPoyNs
(Turpin D., 1995). ' vo. UTOpEGEL 1) ETLXEIPTON VO OTOKTNGEL KOAN EIKOVOL KoL PN
OQEILEL VO EVILEPDVEL TOV TTEAATT £YKapa Y1, TO, OEHOTO TOV TOV ATOGYOAOVV Kot Vol
oTOYEVEL BTNV TANPESTEPT IKAVOTTOINGT TV TPosdokidv Tov. IIpog v Kotevhuvon
avT 1 cVUPOAN TG TEYVOLOYING Efval 1O1ATEPO CTLOVTIKY.

To devtEPO oNUAVTIKO GTOLYKEID YL TV €miTELEN EVOG LYNAOD EMTEIOV TAPEYOUEVDV
VANPECIOV Elval M avamTuén pNYOVICUOV Yo TNV aSloAGYNe1 TOL GUGTIHOTOS
egumpétong. H emyeipnon npénet va eivon mavta oe 0éon va yvopilel to eninedo
TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV NG Kot TapdAinAa va emiléyel opBodg otdYOVG, va
e&umMpeTel COOTA KOl VO AVTOTOKPIVETOL OTIG OVAYKES TMV TEAUTAOV, VO TPoPaivel og
amoTeEAESUOTIKO EAeYY0 Kol vo BedTidvel TIg dadikacieg g (Zmavog A., 1997). To
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ocvotnpa owtd a&loAdynong, evromilel Ta mOava ydouato HeTald TOV OVTIAMYEDV
™G O10iknone, TOL TMPOCHOTIKOD Kol TMV TEAUTMOV OCYETIKO HE TIC OUOIKOGIES
e&umpémong. 'Etot, diveton n dvvatdtnta va dtopbwbodv ta mpofAnpate Kot vo
amo@evyDel n exkdNAwon vémv.

EmumAéov, n ekmaidgvon Tov TPoconkov Exa@g arotedel Kpioo ototyeio yio v
abénon TG KAvomoinong Kol opOGimong TOv TEAATN, KOOMG SOUOPPAOVEL TIC
avaykaieg ekeiveg oTAoEIS, AvTIMYELS Kol agieg Yo TNV TPoay®yn TG ELANPETNONG
®¢ Kuplapyng KovAtovpag g emyeipnong,. To Tpocommkd emapnc amotelel HEPOC
TOV TPOIOVTOG TNG EMXEIPNONG TOPOYNG VANPECSLOV, TN OTYUN mov emnpedlel kot
npocdopilel to amotéleocua ™G eEumnpPETONG TOV avTIAapUPdveTar 0 TEANTNG
(Fobvapng X., 2003). Ot gpyalopevol, mov koAVTTOVV TETOlEG BE0Elg €yovv dvO
Baowad kabnrovta (Aldrich U. kow Huber D., 1977): Ilp®tov, €kmpocOmOVV TNV
EMYEIPNOT OTOVG TEAATEG TNG KOl OEVTEPOV, UETAPEPOVY TANPOPOPIES amd TOVG
neAdteg otV emyeipnon. Emopévmg, eivar Aoywkd m emyeipnon va emevovel oty
OMOTH EKMAIOELON TOL TPOCHOTIKOL TNG TOG0 oe Béuato mov oyetilovtanl pe TIC
dwdkaocieg eumnpétnong 660 Kot oe Bépata mov apopovy v e&uanpétnon Tov
TEAATN VTN KOOEOWTN KOL TOV YEPICUO TOV SOTPOCHOTIKMV GYECEWDV.

"Eto1, t0 Tpdypappe TG EKTaidEVoNG TOV TPOSHOTIKOD £MAPNG Oa TPEMEL Vo GTOYEVEL
oTNV AVATTLEN UI0G TANPOVG EIKOVOAG GYETIKA LLE TOV TPOTO OV UTOPEL VO AOTONOET
Kot va vroopydel pa otpatnyiky e&ummpétnong, kabmg kot Tig pebddovg Tov 1M
eMyelpno”n Umopel va YPNGYLOTOMGEL TPOKEWEVOD VL GUUPAAEL GTNV AVATTUEN TOV
wKovottev Tov epyalopévav g EmmAéov, a&ilel va toviotel n avaykoaidtnta yio
oLVEYELD Kol OGPKELN TOV TPOYPOUUATOV eKmaidevong pHéca amd TV VITooTNPIEN
TV gpyalopévev, v evBdppuvon NG GLUUETOYNG TOLG G€ dadikacieg AYMG
ATOPACE®V KOl TN SUVATOTNTO EMKOWMVIOG KOl GUVEPYOSING TOVG HE TO AVATEPO
oteAéyn Yy v €kBeon TPOPANUATIOUDV OYETIKO HE TNV OTOTEAEGULOTIKOTEPM
e&umMpPETNON TOV TEAATDV.

To tétapT0 ONUOVTIKO GTOLYEIO Y10t TV OLGLUCTIKY €ELTNPETNON TOL TTEAATY gival M
nyeoio. Eivor mpopavéc 6Tt  popen kot 1o 6TVA ¢ nyeciog kabopilovv OAn v
ewova g emyeipnons. Idwaitepa oTIG EMYEPNOES TOPOYNS VANPESIOV GTOYOC TNG
nyeoiag gival 1 GLVOAKY décELON TNV eELTINPETNON TOL TTEAATN Kot 1) dnpovpyia
Hog eroco@iog yopm omd tov 6tdxo ovtd. OUmc, TPOKEEVOL Lo TETOL0, GUVOALKN
déopevon va givor aldomot, n nyeoia g emyeipnong Ba mpémel va epapudlel ot
vrocyetot. Ot epyalduevol dev TpoKeTat va TEIGOoVV OTL 01 TPOCTADEIEG VTEG tvat
ONUOVTIKES OV 1) COUTEPLPOPE TNG Myesiog deiyvel 6Tl N euanpénon dev amotelel
npotepandTTd ™G Eivonr pdiioto mbavd va petaddoovv otovg meddteg v 101
gwova [’ auT Tov Aapfavouv amd Ty nyecia.

‘Evo méunto ototyeio mov eivor GppnKta GLUVOESEUEVO LLE TO TPONYOVUEVO €ivarl 1)
EKYOPNOoN TPOTOPOVAMAV 6T0 TPOoMTIKO NG enyeipnonc. H nyscio mpémer va
dtver ) duvatdTTO 0T0 TPOSOTIKO EMAPNG v AapPdvel amoedcels mov Ponbovv
oV dpeon Kot KoAvtepn eumnpémon tov teddrn. ‘Etol, n emyeipnon Ba yiver mo
evélktn, ot meddteg Oa efumnpetovviol Gueco kot Bo pewwbel o aplBudg tv
napanoveov efotiag Tov  kabvotepnoewv. Duokd, M mopoyn  ovéEnuEvev
OPUOSIOTHTOV 6TO TPOCHOTIKO Oo Tpémel va cuvovaletal LE TNV ETUOPPOON HE
oTOY0 TNV OamOKTNON EMOPKOV Yvooewv. H dtoiknorn, mapdAinia, mpémer va
€0paMGEL TN PLA0cOoEPia TNG 0pONg eELTNPETNONGC, VA GUUUETEYEL EVEPYA divovTag TO
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TOPASELYLOL GTNV TTOPOYY] TOWOTIKAOV VLANPESIHV, Vo emPBpafevetl Ti¢ Tpoonddeleg Tov
TPOCOTIKOV, VO eVOappOVEL TNV avIANYT TPOTOPOLAMOV, VL EQAPUOLEL GLGTNUATIKA
TPOYPAUUOTO KATAPTIONG, Vo divel KivnTpa yuo. TV v00étnon tov TpotHnmV g
TOWOTIKNG €ELMNPETNONG KOL VO OVOTTUGGEL TO ONUIOLPYIKO TVEDUO, KOl TV
kowotopia. 'Etot povo Ba pmopécet va epouoncel otovg epyaldevons 1o Opopa TG
TO10TIKNG EELTNPETNONG Kol VoL 00N YNOEL TNV EMEipNnoN 6€ VYNAEG EMOOGELS.

To tehevtaio onueio mov mpémel va mpooeybel eivon 1 eotioon otov TEANTN KO M
owpKig evMuépmon Tov TAve ota (NTMUHOTO oL ToV amacyoAovv. O meEAdTNG
opeilel va yvopilel avd mhoa otiyun v €£EMEN TOV J1AdTIKAGIOV TOV APOPOVY TO
OTnud Tov Kot 6NV TEPINTOOT TOL TO TPOPANLA TPOEKLYE OO KAKO YEIPIGUO TNG
emyeipnong va evnuepmBel yo v mopeio v S10pfmTIKOV gvepyeidv. Mdlota, av
avtd kplel amapaitnto n yopnynon avaroyng amolnuioong petd ond ntpmtofoviia
™G emyeipnoNg vl VYIGTNG OTOVIAOTNTOC.

4.14 Métpnon g Kevomoinong tov TeAdt

opeova pe tov W. E. Deming «To vo kavels 0,T1 KoADTEPO UTOPELS eV EIVAL OPKETO.
Lpéner mpwto. va emilelels 1 mpemel vo 010pOMTEIS KOl UETO. VO KAVEIS O,TI KOADTEPO
umopeicy. Etvar yeyovog 0Tt Yoo TV 0moTEAECUATIKY d10iknon pog emyeipnong eivon
amopoitnt) 1 pérpnon ¢ omddoong g, kKabdg dev umopeic vo eAéyEelg, va
dopbdoelg 1 vo Pedtidoelg kdtt mov dev pmopeig va petproels. ‘Etol, Aowmdv av
dgxfel kaveic v avoaykoomTo ™G pETpNong Tov Pabpov Kavomoinong Ttwv
TEAATAV, Ol TPOCTAOEIEC TOV EMIYEPNOEMV TPEMEL VAL GTPOPOVV GTOV TPOGIOPIGHO
TOV OpacTNPOTHTOV Kol TOV JdIKACIOV eKEVOV Tov Tpoodidovv aflo oTovg
neAdteg Toug. H ocwot) mAnpoedpnon o Tig S1ad1KaGieg, Tov £Yovv onpacio yio
TOVG TEAATES, OlveTal HEG amd GLGTHOTO LETPNONG TG IKOVOTOINGTG TOVC.

H pétpnon g wavomoinong tov mehatdv divel anpoopics oyetwcd pe (Hill et al.,
2002):

Tig amoTOELS TOV TEAUTOV KoL TNV IEPAPYNON TOV OVOYKOV TOVG,.

Tig avtiAnyelg Tov melaTdV Yo Vv entyeipnon Kot tov fabuod mov avtn KaAOTTEL
TIG OOLTTGELS TOVG,

Tig dpactTnploTTES KOt TIC JOIKAGIES EKEIVEG TOV TPEMEL KOTA KUPLO AOYO Vo
BertiwBovv mpokeévov va avéndel o Baboc tkavomoinong TV TELNTOV.

Tovg topElg 6TOVG 0010V dEV GUUTITTOVY Ol AVTIANYELS TV EPYALOUEVOV Y10l TIG
QTOLTNOELS TOV TEAATAV UE TIG TPOYUATIKES OTALTNCEL TOVG,.

Tovg topeig mov ypnlovv Pertioong yio abénomn tov Pabpov eumnpétonc.

Ta anoteléopata TV TPOSTUOEIDV LE TN XPNON OEIKTMOV 1KAVOTOINoNC.

Tnv kepdoopia g emyeipnong, Tov apld TOV 0POCIOUEVOV TEAATMOV KoL TO
TOGOGTA JLTNPNONG TOVC.

NEN E BH BHE

O teMKOC 6KOTOG TNG HETPNONG TNG IKOVOTOINOTNG TOV TEANTOV gival 1 amdKTNoN
APOCIOUEVOV TEAUTAOV KO T) GVAAOYN YPNOUOV TANPOPOPL®OV Le Ao TIC OTOlEg M
emieipnon  Ba dounoel v eToupikn g otpatnyikn. Ot emyepnoels, mov eivor
EOTINGIEVEC OTIG OVAYKES TOV TEANTN, £XOVV dNUIOVPYNGEL GUCTHUATO ETIKOVOVING,
£T01 ®OTE Vo AauPavouy TV omapaitntn TANPOEOPNCN Yo TV TPO0dd TOLS, Vi

-78-



KEDAAAIO 4: EEYTIHPETHZH ITEAATQN

TPOGOOPIcOVY TIC OLVOTOTNTEG KL TIG OOVVOAWIES TOVG KOl VO EVIOTIGOVV TIG
evkapieg exeiveg mov Ba TOVG TPOGOIDMGOVY AVTUYWVIGTIKO TAEOVEKTILLAL.

SUYKEKPYEVQ, 1 LETPNOT TNG IKOVOTOINoNG TV TEAATOV amrockonel oto va (Dutka

A., 1996):

» Evtomicer n emyeipnon TIc Spaoctnplotnreg ekeiveg mOL  GLUVTEAOVV OTNV
IKOVOTTOINGN TOV TEAATAOV KOl VO OVOADGEL TIG OMALTHOELS KOl TIS TPOGOOKIEG
TOVG,

= Yuykpivel Ty amdd0oN TG LE QLT TOV AVIOYOVIGTOV Kol Vo, LEAETHGEL TO Badud
OV KOVOTOLEL TOGO QLTI OGO KO Ol OVTAYWOVIGTES TNG, TIC TOPOTAVE OTOLTIGEL
KOl TPOGOOKIEC.

*  Oéoel mpotepadtTnTeG Ko vo mpoPel oe SlopOmTikég evépyeleg, OMOV AVLTO
Kpivetal amopaitnto.

»  [Ipocopupodcel o TPoidvTa Kot TIg VINPEGIES TNG U PAOT TIC VTAPYOVCES OVAYKES
KOl TPOGOOKIEC.

= Awxpivel Tig mBavég evkanpieg otnv ayopd.

= Alepeuvnoel TIg TAoEIS TG ayopds Kot aviAOYa VoL TPOGOPUOGTEL.

* Epoppocel cuotnuato €Aéyyov TOL EMMESOL ©TO Omoio Ppioketor kor vo
petpnoet to Pabuod TPOSUPHOYHG TNG OTOVE TAPUTAVE® GTOYOVG,.

H pétpnon mg anddoong mopadociokd otialdtav o1 HETPNON TOV OIKOVOUIK®V
peyebmv g emyeipnone. XNUEPO LIAPYEL U0 GEPA A TOPAYOVIES KOOMG Kot
Juvhpels kol advvapiec TG Emeipnong mov 00NYoVV GE €VUEVN] 1 OVOUEVT
owovopkd amoteréopata kot Kabopiovv v peAloviikn g mopeia. Ta owovouka
AT OTOTEAEGLLOTA EIVOL ) GUVETELD TNG KOANG 1] AoYMUNG 0mdd0oNG TG Emtyeipnong
OTOVG TOPAYOVTEG eKEIVOVG TTOL ivan onpavtikoi Yo tnv emtvyia ¢ (Reichheld F.,
1996).

Ot onuavtikoi Tapayovreg emrvyiog pog entyeipnong sivon (Flott 1., 2002):

/¥ H wavonoinon kot n vagpPocn TV OMOITHCEMV KOl TOV TPOGOOKIDV TMV
TEAUTOV.

/¥ H a&lomoinon Tov onuavtikdv TOpomv TN Kol Kuping Tov epyalopévav nécm g
ekmaidevong.

A H puehém tov dsdopévov e oyopds, N SUHOPEOGT TS GTPATNYIKAG TS HE
Baon avtd Kot 1 cLVEXNS TPOCAPLOYT TNG.

£ H codluépysio g KovAtovpog g ovvexodg Peitimong, n aflomoinon tmv
EVKAPLOV OVATTLENC Kol 1 LEIOT TOL OPIOUOD TUPUTOVOV TOV TEAATMV.

4.15 TpofAnpota pETpnong e Kavomoinong TV TEAUTOV

[ToAAég eivor ol emyelpnoely mov ApEIoPNTOVY TNV OTOTEAEGUATIKOTNTA TOV
JPOPOV GLOTNUATOV HETPNONG NG Kavomoinong tov melotodv. Ki avtd yati
Bewpovv 6t dev divouv Abon ota TpoPAHaTd Tovg Kot OTL givar Wiaitepa SVGKOAO
VO GUGYETICOVY TNV IKOVOTOINGT T®V TEANTOV UE TIG OTIKEG OIKOVOLIKEG EMOOGELG
TOVG,
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Ta mpofijpota, mov OVIILETOTILOVV Ol EMYEIPNOES OTNV TPOCTADEd TOVG VvV
OLGYETIGOVV TOV BaOUO KOVOTOINONG TOV TEAATAOV LLE TO EXLYEPNUATIKA KEPOT) TOVG,
etvan (Rampersad H., 2001):

P H ypovikn vo1tépnon Tov VIEPYEL OVAUESO GTNV KOVOTOINGT TOV TEAATMOV KOl
oV aOENoT TOV KEPOIMV.

P H Jvokolio cuvay®YNG GULUTEPAGUATOV omd TNV TOPEUPOA eEOTEPIKMV
TopayOVI®OV OTTMOC M TN, N SVOU KOl O aVIOY®OVICUOG KaTtd TN dladikacio
pHétrpnong.

P H avoaykoadmta cuvumoAloyiopol kot GAA®V Tapayoviov Tov emeEnyovv
oY£0M KOVOTOINGoNG Kol KEPOMV, OTMG EIVOL 1) CUUTEPIPOPE TOV KATOAVOADTOV.

EmumAéov, ot emyeiproelg avtipetoniCovv TPoPAUOTO KOTG TNV UETOTPOTN TOV
TANPOPOPIOV OV AAUPAVOLV OO TOVG TEANTEG GE GUYKEKPUUEVEG EVEPYEIEG YOl TN
Beitioon tov dadikacidv tovs. Emopévmg, dev @tdvel uoévo va e&oceariicovy v
KOTAAANAN TANPO@OpNoN amd T UETPNON TNG KAVOTOINONG TV TEAUTMV, ALY Vo
TPoPovV Kol GTIC OTaPAiTNTEG PEATIOGELS OVAAOYO LE TO ATOTEAEGLLOTAL.

Opwg, avtd mov TPEMEL VO VIOYPAUICTEL Elvarl OTL TA GLOTAUOTO HETPNONG TNG
Kovomoinong towv melatomv amd udva tovg dev divovv Avoelg. To povo mov kdvovv
glval vo KoToypaeouy To GTOLYEID Kot VO EMCTILAIVOVY TIG TEPLOYES TOV TPOKOUAOVV
dvoapéokelr otovg mehdteg. Ot emyepnoelg eivar avtéc mov Oa avordfouvv
OLYKEKPIUEVEC TPMOTOPOVAIEG TPOKEWEVOL Vo BEATIOGOVY TO eMimeda kavomoinong.
H esmrtoylo emopévog tov cvotnudtov pétpnong éyketrtar oto Pobud kot oty
TOYOTNTO OVTOTOKPIONG TOV EXLYEPNOEDV GTA TPOPANUATO TOV TPOKVATOVY KOl GTHV
ATOTEAEGUOTIKOTNTO TG KATOTOAEUNONG TOVG,.

Emumiéov, épevveg deiyvouv kdmota cuoy£Tion avipesa 6to Badud tKavomoinong twv

TEAATOV Kot 0T BEATIOON GUYKEKPIUEVOV JEIKTOV TNG emyeipnons. Ta o@érn avtd

EVOEIKTIKA gtvot:

o AbEnon tov KePOIDGV AOY® NG OVASIOPYAVMOONG KOl TNG TPOCUPUOYNS TV
AELTOVPYUDV TNG EMLYEIPNONG OTIS OVAYKEG TV TEAATAOV.

o YynAotepoc puBudg advénong tov pepdiov ayopds omd TOV OVTIGTOWO TMOV
AVIOYOVICTOV.

o YynAn kepdoeopia eoutiog g avénong tov aplfuod TOV aQOCIOUEVEOV
TEAUTOV.

o Avvatdmto enPoAng LVYNAOTEPTG TIUNG O avVTIOEST LLE TOVG OVTAYWOVICTEC.

o Mewpéva k6ot GUVIALUYDV.

o Bektimon mg ewdvag g emyeipnong e€outiog TV IKOVOTOUUEVOV TEAUTOV
TOV GLGTIVOVV TO TTPOTOV / VINPEGIa G€ AAAOVG €V SLVALEL KATAVAADTES.

o AbEnom m0c0GTON EMUVAANTTIKMVY 0yOPOV.

4.16 Tlopdyovteg Pertioong TtV TPOYPOUUAT®V  HETPNONG  TNG
KOVOTOiNGo™MG

Onwg  mpooavaeépdnke, VTAPYOVY TOAAEG  EMYEPNOES TOV  OVTIUETOTILOVV
TPOPANUOATA KATA TNV EPOPLOYN TPOYPUUUATOV PETPNONG TNG IKOVOTTOINoNG. AAAES
oAl avayvopilovy To 0@éAN TOL TPOKVTTOLV Omd oVTA Kol KoTofdAiovv
TPOOTADEIEG EPOPUOYNG TOVG. Me €pevveg amodelytnKe OTL VIAPYOVYV KATO101
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Kpiowot moapdyovieg mov eueavifovior o€ OAEg TIG EMXEPNOCELS, Ol Omoieg
epappolovv emruynuéva Tic peBOSOVE PETPNONG TNG KOVOTOINoNG. ZOUPOVO LE
épevva mov €ywve (Garver M. xou Cagnon M., 2002) peta&d evvéa €Topeldv e
GUYKEKPILEVOL YOPAKTNPIOTIKG TPOEKLYOV KATOW ONUOVTIKA ocvurepdopota. Ot
etapeieg mov peretnOnkav iyav kepdioetl kdmoto PpaPeio mordTNTOG Ko epdppolav
L0 TOVAQYIOTOV KOAN TPOKTIKN O KATO0 OpacTnPlOTNTA TOVG Kol E0IKOTEP GTOV
Topén NG Kavomoinong meAat®v. Metald GAA®V Ntav Kol NYETEG GTO OVTIKEIUEVO
TOVG KOl S10TNPOVGOV KATOL YOPUKTNPIOTIKE OTTMC 1) KOWVOTOUIO, 1 HOVOIIKOTHTO
KOLL 1] GUVEYNG GLAAOYT KOl OVAAVGT) CTOTIOTIKMY OEO0UEVOV.

O1 kpicipot avtol mapdyovteg, mov Ppédnkav couPwva pe TV épevva, givar ot e&Ng:

1. Emyepnuatiki] KoLATo0po EGTIOCUEVT] GTOV TEAATY).

2T EMYEPNOES OVTEG CLVAVTATOL £VIOVO T TEANTOKEVIPIKY] KOLATOUPO KOl
TPOTOPYIKOG GKOTOC TOLG €ivor 1M kavomoinon tov melotav. I' avtd 10 Adyo
epappolovv peboddovg pétpnong g Kavomoinomng, kobmg Bewpeiton 1dwitepa
kpiown kot amapoitmen dwdwacioc. H otpatnyikn mov akoiovBodv Baciletor ot
ouvveyn TopakoAlovOnon Tov Babov KAVOTOINoNS TOV TEAATMV Kol GTNV JIEPELVNON
TOV OTOLTHGE®Y, TOV TPOCOOKIDY Kol TOV Topamoveov Tovs. H pétpnon g
amodoong G emyeipnong o€ AAAOLG Topeic Oeswpeital to 1010 oNUOVTIKY HE TN
HETPNOT TNG IKAVOTOINONG TOV TEAATAV, TN GTIYUN OV £XEL YiveL GUVEION oM OA®V OTL
N wKovomoinon tov TEAATN €MNPEGlEl LOKPOYXPOVIO, TO. OIKOVOUIKO OTOTEAEGLOTO.
Apwyol og 6An v TV TPOooTADELD EIVOL TO TPOCHOTIKO TNG EMLYEIPNONG, TO OO0
0étel oG PactKn TOV TPOTEPAOTNTO TNV AVENGCT TOV 0POUOD TOV EVYAPICTNUEVOV
TEAATAOV.

2. H nyeoia ompilel cuompoTikd TV €0TI0GN GTOV TEAATY).

Mo v emoyio pog otpotnyIKng KOVOToinong ToV TEAATN OLGLUGTIKY £ivol 1
ovoupor g dwiknonc. H myecio o@eiher va divel 10 mopddsrypo pe v
CUUTEPLPOPE NG KOL VO VTAPYEL TAVTION TWV VRTOGYECEDV UE TIG OPACES TNC.
EmumAéov, mpémel v ELOUONGEL GTO TPOCSHOTIKO TNG TNV dmoyn 0Tt 1 Pertioon g
wKovomoinong Tov meloT®V eivor Tto 1010 onuaviiky pe v Pertioon Tov
owovopukadv peyebov tg. [apdAinia n avdivon kot 11 aloAdyNon TOV EPELVMV
OYETIKA L€ TO ETMimeda kavomoinong kot 1 devépyeld PeATIOCE®Y, OTOVL OVTO
Kpivetal amopaitnto, cLVTEAODV GTNV EMTLYIO LOG EMLYEIPNONG.

3. H «povi» tov meddtn axovyetat.
O1 emyelpnNoELS TTOL EVOLOPEPOVTOL Y10, TIC OTTOLTIGELS KO TIC TPOGOOKIES TV TEAAUTMV
YPNOOTOWVY o GEWPE  epyareiwv UHETPNONG NG KOVOTOINONG TOVG, TOGO
TOGOTIKAOV OGO Kol TOOTIKMV, £TGL MGTE VO TPOGOLOPICOVY TOVG TOPAYOVTES EKEIVOVS
oV BEPOVV GNUOVTIKOVG 01 TEAATES KOl AVTOVG TOV TOVG givatl adidpopot. Me tov
TPOTO OVTO Ol TOGOTIKEG TMANPOPOPIES OGTAVPOVOVIOL UE TIG TOIOTIKEG KOl
OLVAYOVTOL YPOYLO GUUTEPAGHOTA. Ol TOGOTIKEG £PEVVEG APOPOHV S1APOPES OUADES
TEAUTAOV KOl GUYKEKPIUEVOL:
[Teldteg oL £x0VV KAVEL EMOTPOPES TPOIOVTOV GTNV ETOPELQL.
[Teldtec, o1 omoiot £xovv VTOPAALEL TAPATOVA KO LEAETOVTOL O AOYOl TOV TOVG
00NYNGAV GTNV EVEPYELDL OUTY).
[Teddteg mOV CSTOUATNOAV TIC OYOPES TOVS OO TN CLYKEKPYEVN EMLyeipnon aAld
Kol TEAATEG OV TPOTIUNCOV TNV CLYKEKPEVT] EmMyeipnon amd dAAec. XTig
opadeg anTéc TV TELoT®OV e&eTalovTal 01 AOYOl QUTHG TNG GVUTEPLPOPAC.
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[Teldtec mov MO XPNOWOTOOVV TO TPOIOVTA 1) TIG VANPEGIES TNG EMYEIPNONG KO
N YvoOun Toug YU ouTd.

Atopo o givot o1 TEAATES TG EMLYEIPNONG KOl TAOS OVTIAOUBAVOVTOL LTHY KO
T0L TPOIOVTO / VINPESIES TNG OE GYECT LLE AVTE TOV OAVTAYOVIGTOV.

4. Zoveyng Kol GLGTNUOTIKY EKTOIOEVOT).

H exnaidevon tov epyalopévov 6e OA0VG TOVS KPIGIHOVE TOpEIC OV PEATIOVOLV TO
Babuod Kovomoinong TV TEAAT®V, KPIVETOL OTAPOiTNT TPOKEUEVOL VO UTOPEGOVV
VO TOVG EVOOUOTOCOVY OTIC KaONUEPIVEG TOVG Asttovpyieg. ZuviOmC, To EKTAOEVTIKY
TPOYPAULOTO TOV ETTUYNUEVOV ETYEPNOEWV TEPIAAUPEVOVV:

Topeic mov amattodv Pertioon.

Tnv a&lomotio v epyoieinv HETPNONG TG IKOVOTOINOTG TMV TEAATMV.

Tovg tpoéTOVG eoTiOGNG GTOV TEAATT.

Tovg tpoéTOVE TPOSPAoNG OTIC TANPOPOPIES TV HETPCEDV.

Tnv avaivon Kot EUTES®ON TOV OMOTEAEGUATOV TMV EPELVAMV.

Tnv avtamdKpIon 6TIG AVAYKES Kol OTIG TPOGOOKIEG TMV TEAATMV.

ekmaidevon ovt) Oev mpémel va yivetor povo oe Bewpntikd eminedo, oAAG va
BaociCeton kot oty eumepio pe mpaypoatikd dedopéva. To TpocmmKd TG emyeipnong
opeilel va aflomotel tor gpyadeion pETpnong TG KOVOTOiNong, Vo UETOTPETEL TIC
TANpoeopieg oe dpdoelg Peltivong kat va mpocaprdlet Tig Kadnpeptvég Tov epyacieg
OTIG OTTOALTNOELS KOl OTIS TPOGOOKIEG TNG OYOPLG.

TERNEEEHN

5. ZUvoeon g amdO0GNG TG EMLYEIPNONG LE TNV IKAVOTOINGT TOV TEANTOV.

Onwg éxer Mon avaeepBel n pétpnon tov Pabuod Kavomoinong TV TEAATOV
CULYKPITIKO LE TO, OIKOVOLIK( OTOTEAECUATO TNG EMXEIPNONG Elval 0pKETA SVGKOAN.
Ouwg, kpivetor amapoitnm ™ otiyun mov umopel vo avadeibel Tig outieg mov
oonNyNoav otV YOUNAN amddoon Kot vo GUUPBAAEL GTN ANYN TPOANTTIKAOV HETP®V,
£T01 MOTE VO 0moPeVYDel 1 ameKOVIoN TNG YOUNANG VTG ATOS0CTG GTO OIKOVO LKA
amotedéopato TG emyeipnong. EmmAéov, moAAEG emtuynpéves entyelpnoelg LETPOHV
70 BaBud GLGYETIONG TNG IKOVOTTOINGNG TOV TEANTAOV Kot TNG ardd00NS TV S10pOPmOV
dpactnpoTTOV ToVg EeYwplotd. Meletobv dnAadn katd OGO 1 KAVOTOinon TV
TEAATOV EMNPEALEL TNV TOWOTNTO TOV TPOIOVIMV / VINPESUDY TOVS KOl GTI| GUVEYELL
TNV EIKOVO TTOL TAPOVGLALOVV T, OIKOVO LKA TOVG OTOTEAEGLLOTAL.

6. IIpoodopiopdg evKoPlOY Yio TEPUITEP® PerTio.

"o va Tpocdioptotovy ot gukaipieg Yo tepatépw Pertimon, 1 enyeipnon opeilel va

avaAvEL TIC TANPoPopieg Tov AapuPdvel amd Tovg TEAUTEG TNG KOl v 0E0A0YEL Ta

AMOTEAEGUOTO TOV GLVOAOL TV HEDOSOAOYIKMDV EPELVAV  IKOVOTOINGNG TOVC.

JVYKEKPYEVO Ol ENLYEPNOELS, OV goTidlovion ot dopkn Pertioon, tpoPaivovy e

TEGGEPIS EVEPYELES:

& Tuykpivouv To 0QEAN Tov Ba £xel N TPpoTEWVOUEVT PEATIOON LE TOV AVTIKTLTO OTa
OKOVOLIKE TOVG omoteAéopata. Me v puébodo avtn Kataypapetal 1 arddoom
™G EMYEIPNONG OTIC EMUEPOVS dPAGTNPLOTNTESG TNG, KAOMDG KOl Ol AVTIMWELS TV
TEAATOV yloO TNV omdOO00N Kol TN  OTOLOAOTNTA TM®V  CLYKEKPYUEV®V
dPACTNPLOTATOV.

& AGTAVPDOVOLV TIC OTOYELS TOV TEAATOV KOl TO OTOTEAEGUATA TTOV GLVAYOVTOL
amod To Jpopa EPYOAEiDt HETPNONG TNG IKAVOTOINGNG TOVG Kot Tpofaivouy og
BeAtidoelg ekeivov TV SPACTNPOTHTOV OV QOIVETAL VO GUYKEVIPMOVOLV TO
LEYOADTEPO OPLOUO ACTOYIDV.
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# TIpocdopilovv Tig dvvatdtnTteg mOvL €YOuV Yl TNV LAOmOoinon g TOUVAG
Beitioong. Ot mapdyovteg mov e€etdlovror eivor n dmapén ™G AmopoiTnTNG
ekmaidevong kot epmepiog, N copfotdTra TG PEATIOONS HE TV GTPATNYIKY TNG
EMLYEIPNONG KO 1] KATOAANAOTNTA TOV YEVIKOTEPOL EMYEPNUATIKOD KAILATOC.

& Télog, yivetar ohykpilon Tov 0@eAeldv ¢ mhavig Peltioong kol Tov KOGTOVS
nov ot cvverdyetal. [ToAAEG popéc eEattiog Tov VYNAOD KOGTOLE LAOTOINONG
wog Pedtimong dev kabiotatal duvato yuo v entyeipnon va enevoboEL GE VEOLG
noépovg M vao decpevoel MO vmbpyoviec. EmumAéov, oxoOmun eivor Kot 1
OVGLOOTIKY UEAETN TOV avTikTumoL Tov Ba €xel M emBount) PeAtioon otig
TOANGCELG KOt TOL KEPON TNG.

7. A&oldynon kot avtapopn twv epyalopévamy.

H emyeipnon, mpokeyévou va gppuoncel otovg epyalopevoug v alio mov €yl M
IKOVOTOINoN TOV TEANTMOV Kol VO, TOVG OMOEL KIvTpo ylo. TNV Topoy LYNANG
TOLOTNTAG TPOIOVIMV KOl VINPECIDV, TPEMEL VO KATOPAAEL TIG avaAoyeg apolPég Kot
npocetec mopoyés. BéPata, mpémer va mpocéfel 1daiTEPA YOO VO OTOPVYEL TNV
avamTuén KMUOTOg avtay®viopuoy pHetald Tov epyalopéVOV Kol TV ETUEPOVS
TUNUATOV TNG KOl Vo, KEPHIGEL TNV EUTIGTOCHVI T®V VTUAANA®V, £TCL DOTE EXOVTOS
TV OvoYN] TOVG Vo HETpNoeL TV amddoon tovg. Ilpoc v katevBvvon avty Oa
cuuPdAdet Ko n VIOBETNON epyareimv LETPNONS TG TOPAYDYIKOTNTOC.

4.17 Ot eBvikoi 0eiKTEG 1KOVOTTOINGTG TOV KOTAVAANDTOV

‘Eva onpovtikd epyolelo  HOKPOOIKOVOUIKNG OOTIUNGCNG TOV EMOOCEDV TOV

EMYEPNOEMY HOG YOPOGS €lvarl ot delkTeS Kavomoinong 1 oAAMMDS, 0T AEyovton

«€BviKd Bapopetpoy. LKOTOS TNG OVATTVENG TOV JEIKTOV VTMOV Eival 1 avaykn TV

EMYEPNOEMY VO KOTOVOT OOV TN CNUAGIN TNG IKOVOTOINoNG TOV TEANTMV KOl VoL

TANpoeopnBovV yo. TNV TodTNTA Kot TV a&io TV TPOIOVI®MV Kol VANPESIOV TOV

TapEXOVV, KOODS Kot Yo TOV aptipd TV 0QPOGIOUEVOV TEAATOV TOVS. AVOALTIKA, Ol

deikteg wavomoinong (Johnson et al, 2001):

" AvadekvOouV TOVG TOPAYOVTIEG oL emMpedlovy TNV avIiAnym TOV TEAUTOV
OYETIKA LE TNV TOOTNTO TV TOPOYDV Kol dELYVOLV T GLGYETICN TOVG,.

»  [IpoPAémovv OV TPOTO WE TOV OMOI0 1 IKAVOTOINGT TV TEAAT®V eMNpedlel TNV
AVTOYOVIGTIKOTNTO TNG EMLYEIPNONG.

= Y& OPIOUEVEG TEPUTTMOOEL, CLUVOEOLV TO, OTOTEAECUOTO TMV HETPNOEWDV HE TN
HEALOVTIKT] EIKOVO S1APOP®V BLOUNYOVIKOV KAAOWV.

Ta 0@éAn amd ™ Yp1oN TOV JEIKTOV VTOV Eivol TOKIAL, av avaloyioTel Kaveic 6T
LETPOVV TNV GUVOAIKT] IKOVOTTOINGT OV AmOAAUPAVEL O TEAATNG Od TNV CLVOAAXYN
pue évav mpounbevty o€ paxpootkovopikn Pacn. 'Etol, mpokdmrouv  adidroya
CUUTEPACLOTO CYETIKA LE TNV APOCIMOT TV TEANTOV KoL TNV LEAAOVTIKY TopEiar TG
emyeipnong.

Ot dgikteg KOVOTTOINONG HETPOLV TNV IKOVOTOINGN TV TEAATOV UECOH OO TPELS
ownctdosig (Johnson et al, 2001):

Tnv cuvoAikn Kavomoinom mov amoAapBavovy ot TELITEC.
Tnv wavomoinon og oyéomn pe TIg TPOGOOKIES KOl TNV TPAYLOTOTOINGN TOVG.
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To Babud Kavomoinong twv meAat®dv amd Evo GLYKEKPUEVO TPOidV / vnpesio
CLYKPIVOLEVOG LLE TO 10AVIKO TPOIOV / vINPESiaL.

4.17.1 Ot onuovtikdtepor eBvikoi deikTeg

\O Y0UNOIKOG OEIKTNG LKUVOTTOINGNG TELATAV (SCSB).\

O deikng avtdg avtilapPavetor v Kavomoinon TV TeAdTdOV péca amd o600

dwotdoelg (Johnson et al, 2001):

P Tnv wovomoinon mov Aaufdvel o meAdtng and v _oanddoomn evog mpoidviog M
wog vanpeciag. Emopévmg, 66o peyardtepn adio £xel n ayopd evog mpoidovtog /
vanpeciog ywoo tov mwEAATN, TOGO pHeYaALTEPT €ivanr M wovomoinor tov. H
wKavomoinon ot ddotacn avt) eetaletal péca and v avtiinyn Tov TELITN
Y0l TV GUYKEKPIUEVT] GLVOAAQY.

P Tnv iovomoinon mov amdAoncov o1 TEAGTEC, GUYKPVOUEVT] LLE TIG TPOGOOKIES
TOVG TPV 0yoPAcoLvV o TPoidv / vanpecia. Emopévmg, 1 ikavomoinoet| toug sivat
1060 peydAn 660 peyain gival kot 1 KAALYN TOV TPOGOOKIDV TOVG Ad TNV 0yopd
TOV TTPoidvTog / vanpeosiag. H wavomoinon ot didotacn avty eéetdleton péca
amd TN GLVOMKT AVTIANY™ TOV TEAQTT Yo TV EMLYEipNON.

A&iler va onuewwbel O6TL o1 MPocdokieg TWV TEANTOV GLVOEOVTIOL HE TNV
avthoppavopevn o&io Tov Tpoidviwv / vanpecidv kot Kabopilovv v peAAoVTIKI
ooumeptpopd tovg. O Zoundwkdg Oeiktng delyvel 10 Pabud MOV Ol EMYEPNCELS
dwxepifovtal T TOPATOVO TOV TEAATMOV KOl GUVOEEL TO, OMOTEAEGUOTO LE TNV
agooinon tovg oty enmyeipnon. To mapokdtw oyfuo delyvel T0 HOVTEAO TOV
20oUnd1Kov SEIKTN IKOVOTOINONG TMV TEAATMV.

AvtilapPovopevn
A&ia

[Mapdmova
[Tehatmv

IKANOIIOIHZH
I[NEAATQN

ITpocdoxieg
[Mehatdv

Agocinon
[Tehatmv

20UNd1KOG SEIKTNG IKOVOTOINGNG TEANTMV
IInyn: Johnson et al, 2001

\O ANEPIKAVIKOS OEIKTNG IKAVOTOINONS TELUTOV (ACSI).\

O Apepikavikdg deiktng dtpépet amd tov Xovndwo ota eEng onueio (Fornell et al.,

1996):

P Awywpiler v avtihopBavéuevn modtro amd v oavtilapPovouevn o&ia. Qg
avthapupavopevn mowdmrta otov Apepikavikd deiktn voovvtal o PBabuodc otov
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omoi10 €va GLYKEKPIUEVO TTPOTOV / vINPesia KavoTotel TIC PacIKEG avAYKES TOV
neAdrn, o Pabudg a&lomioTiog Tov KAt T XPNOT KOl | GUVOAIKT TOOTNTA TOL.

P H ogoociwon otov Apepikavikd desiktn dev opiletoan pudévo ¢ mbavdtnta
EMAVAYOPEC TOV TPOIOVIOC Omtd TOV OLYKEKPWEVO mpounfdevty ue Pdon v
TPONYOVUEVT gUmEPio. TOV  meAdtn, oAAG efetdletor Kol 1 ovtidpacn Tov
KOTOVOA®TY 6TIC LETABOAEC TOV TIUAV.

To mapakdto povtéro deiyvel Tov APEpIKavVIKO JEIKTN IKOVOTOINONG TV TEAATAOV.

ITpocdoxieg
[ehatdv

[Mapdmova
[Tehatmv

IKANOIIOIHZH
I[NEAATQN

AvtilapPovopevn
Aé&io

Agocinon

AvtilapPovopevn [Telatdv

ITowtnta

O Apepicovikdg 0elkTng IKoVoToinong TeELNTOV.
IInyn: Fornell et al., 1996

\O Evpomaikig 0€ikTnS 1IKavomoinong TeELaT@v (ECSI).\

O Evpomaikdc deiktng wavomoinong mehatdv givol oyedlacpévog pe Pacn tov
Apepwcavikd deikt. To poviého amoteAeitar amd to ido ototyeio, ONAadN TIg
TPOGOOKIES TOV TEAAT®V, TNV avTIAAUPavOpeVn mowdTNTa Kot a&ia, TNV KavoToinon
Kol TV a@ocinon Tov mehatdv. To onueio ekeiva, oto omoio dopopomoteitol o
Evpomnaikoc deiktng amd tov Apepikavikd eivat:

P Agv petpd tov mopdyovio «mapdmova TEAAT®OVY, OT®G ot 6vo mponyohueEVOL
deikteg. Avto Yot Bewpel dedopévo OTL OAEG 01 EMEIPNOELS daBETOVY GOGTNU
JlyElpIong TOPATOVOV Y10 TNV AOENGT) TS IKOVOTOINoNG TOV TEANTMOV TOVG,.

P Ewdyel v évvola TG «ETOIPIKNG EIKOVOAC) MG £VOV OO TOVG TOPAYOVTES TOL
empedlovy TV Kavomoinom, TG TPocdokies kot 1o Pabud dwnpnong tov
TEAATAV.

\O véog NopPnyikog deikTng iIKavomoinong teAat®v (NCSB).\

O mo e&eMypévog delKTNg IKOVOTTOINoNG TV TeEAAT®V givar 0 NopPnywog. O deiktng
avtdg mepthapPdvet (Johnson et al, 2001):

Tnv wavomoinon twv meAatdV.

Tnv T tov Topeyd LEVOV TPOIOVTIMV 1] VINPECIAOV.

Tnv etoupikn ekdva.

Tn Sayeipion TV TOpATOVOV.

Tn ocvvoucOnpatikn décuevon pe v emyeipnon.

Tnv opBoroykr) décpucvon pe v emyeipnon (calculative commitment).

Tnv apocimon TV teAaTdV.

UUTUUTUUUTU
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Amd 1o mapomdve yivetor eavepd 6Tt 01 KOPLES dPOPES LE TOVG VITOAOTOVS JEIKTES
evtomilovtar og 000 mopdyovie, otV cvvalcOUaTiKy kKot otnv  opBoroyikn
déopevon pe v enyeipnon. H mpodtn avagépetoar oty guyapiotnon mov AapuPdvetl o
TEAATNG OO TN CLYKEKPLEVN EMXEIPNOT, GTNV TAVTICY] TOV WHE TO OPOUO KOl TNV
QTOGTOAN TNG, OTNV OUOPAOTNTA TNG GYEONG TEANTN — EMYEIPNONS KOl 6TO acOnua
OTL «OoVNKEL OTNV CLYKEKPEVN emyeipnon. O devtepog mapdyovtag opopd
otoyein, OTMG av 1 6YE0T KOGTOVG — WPEAELNG fval GLUPEPOLGA Y10 TOV TEAATY|, ALV
elval GuUEEPOLOA 1| CLVEYIOT TNG CLVEPYACIOG LLE TNV CLYKEKPLUEVN ETLXEIPNON KO
av 1 tomofecio TG emyeipnong eival KaAOTEPT G€ OYEON LLE VTN TOV OVTAYOVICTMV.
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5.1 O Tpanelikdg TopENG CNUEPQ

Ot poaydaieg e&ehilelc, mov AouPdvovy y®PO GTO TOYKOCUIO TPOCGKNVIO, EYOLV
ouvteléoel oV oAlayn Tov TEPPEAAOVTOS 6TO 0T0i0 AELTOVPYOHV Ol GUYYPOVES
emyepnoelg. Ot Poaowol mapdyovieg, mov mpocdopilovy T0  GHyypovo
YPNHOTOOIKOVOLIKO TTEPBaALoV, cuvoyilovtal otnv dieBvomoinon Twv ayopdv, otV
EVOTIOINGN TOV Oyop®V YPNUOTOG Kol KEQOANIOL KoL OTNV OmMEAELOEPOOT TOV
YPNUOTOTIOTOTIKOY Topén amd Tov Kpatikd mapepfoticpnd. Méca oe éva T€T010
maiclo o tpoamelikdc Topéag doev OBa umopovoe va peivel odoPntoc. ‘Etot,
nopatnPROnke OELVON TOL OVIOYMVIGHOV, EMEKTOCT TOV OPACTNPOTHTOV TMOV
tpanel®V O VEEC AYOPES, MOPOYN VEWV TPOIOVIOV Kol VANPECIOV, OVAYKN
EMOVATPOGOIOPICUOD TOV POAOV TOVS KOl EVIGYVOT TMV TAGEWMV Y10, GLYYMVEVCELS Kol
eEayopéc. Kabopiotikd poro otig e€elifelg avtég Emanle Kot 1 0AROTOING ovaTTLEN
™G teXVOAOYiag Kot 1 TobTnTa d1ddoomng TG TANPOPOpiag HEC® Tov dtadikTvov. H
duvatdTo TV Tpanel®V Vo Asrtovpyovv g€ 24wpn cuveyn Paon Kot vo avEdvouv
TNV TOPOYOYIKOTNTO KOl TNV TOYXOTNTO OVIOTOKPICNS TOVS OTIG OOLTNOEL TMV
TEAATOV INUOVPYNCAV VEEG GLVONKEG GTNV Oyopd, OOV 0 UOVOG TPOTOG mPBiwong
oTN vEQ o TN TPAYLLOTIKOTNTA ivat 1 EvEMEIN KOL 1) TPOGAPUOGTIKOTNTA.

EmumAéov, n moykoouomoinomn, To AVOlYHO T®V Oyopdv Kol 1) €00Y®MYN] GTOV
TPATECIKO YDPO OPYAVIGU®DV, TOV TPOCPEPOLV TTAPOUOLD, TPOIOVTO KOl VIINPECIES LE
TG Tpdmelec, OELVaV OKOUN TEPIGGOTEPO TOV LETOED TOVS AVTAY®OVIGHO. TTapdiinia,
10 TAN00¢ TOV TPOCPEPOUEVAOV TTPOIOVTI®V KOl VINPESIOV AOENCE TIG EMAOYEG TOV
neEAATOV Kol devpuve tov opilovia TV amatHoedv Tove. To KOGTOC amdKTNoNG
KeQaAaiov avénonke, KaOmMG 01 TEAATEG APYLOOV VO GTPEPOVTIOL GE TO TOAVTAOKES
Hopeéc katabeong vyniotepng amoddoons. Ilpoxkeévoy va  aviomokplBovv ot
tpameleg o1 véeg OVTEG  omoutnoelg  ewonyoyav  eEedikevpéva  Tpoidvta
TPOCOPUOCUEVO OTIG WOwTEPEG AVAYKEG TOV TEAATOV. OEAOvVTOg, emmAEOV, va
QTOKTNOOVYV UEYOADTEPT] gVEMEID HEWDVOVTOG TO KOGTOC TOVG Kot avEAvOvTag TV
ATOTEAEGUATIKOTNTA TOVG TTPOEPNGAV GE AALAYEG TNG PIAOGOPING d10TKNONG TOVG Kot
TOV  OTPOTNYIKOV TOVC, EMIKEVIPOVOVING TIG TPOOTAOEEG TOLG GE W0 7O
TEAATOKEVIPIKN PACN KOl €GAYOVTOG VEEC TEYVOAOYIEC Kol TANPOPOPLOK
CLGTHUOTA, TOPEAANAC e TNV EKTAIOELON Kol TNV ETUOPPMOT] TOV TPOCOITIKOV
TOVG,

‘Etol, moapatnpeiton pie véo tdon ota tpomelikd dedopéva. O meEAdTEG, 7OV
noAodtepa omdvia dAlalav Tpdmela, onuepa sivor oe 0éom va yvopilovv TIC
VINPEGIES KOl TOL TPOTOVTO TOV TPOGPEPEL TO GVUVOLO TMV TPATELMDV KOl VO EMAEYOVV
QLT OV KAVOTTOLEl KaADTEPA TIC avayKes Tovg. [dwitepa otov Tpamelikd Topéa, M
TOPOYN TOOTIKMV VANPESIOV Kabictatol arapaitnt. Xta 0€uata, Tov apopovv T
YPALOTO TOV TEAOTOV, Kapio avoyn oev givar amodekty). Tlpémel Aowmdv va vrdpyet
axpifelo otic mapeyOUEVES VINPECiEC Kol OEOMOTIO. XNUEPO, T TOOTNTA TV
TOPEYOUEVOV VINPECLDV OEV OMOTEAEL KOV OVIOY®VIOTIKO TAEOVEKTNUO, OAAL
AVTOYOVIOTIKY TpohmdOecn yio TV 16000 KOl TNV TOPALOVY NG ETLYEIPNONG OE LI
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amoTNTIKN oyopd. Avtog Ba mpémel va givot Kot 0 6TOX0G AWMV TOV ETLYEIPOEWV O
0T0100MTOTE KAASO0 KL 0V dPOGTNPLOTOI0VVTOL.

5.2 AweBvng e€eri&erg otov TpomelKd KAAOO

H oamelevfépoon 1ov ¥pNUATOTIGTOTIKOD CLGTAUNTOS Kol 1 debvomoinon tov
AYOPOV YPNUATOG Kol KEPOAOIOV 0€ cLVOLOCUO LE TIC TEXVOAOYIKEG eEEAIEEL oTOV
TOUEN TOV TNAETIKOWVAOVIOV Kol TNG TANPOPOPIKNG YoV G amoTéAecHO TN pelmon
0V apOpoy TV TPOTECIKOV WPLHATOV Kot TNV ££0pON TOV GLYYWOVEDGEWY, TV
OTPOTNYIK®OV CLUUOXIOV Kot Tov eéayopov to terevtaio ypdvia. Xe €vo TETO0
nepBaAiov ot tpameleg dev Bewpovv pOVOo TNV YDpO TOVE MG ayopd, OAAG Kot
oAdKAN P TV Evpdnn kot v venito og duvntikn ayopd.

AvoAvtikd ot aArayEg mov €xovv cLVTEAESTEL T TEAELTAiO YPOVICL GTOV TPATELIKO
y®po givar ot €Ng (Kavelhdmovrog K., Toatnpng I'. kot Mntpdxog O., 1998):

1. AmelevBépwon ayopdv kot aAdayEc Tov Beouikod TAasion Tev tpoanel®v.

Me v omehevBépmon TV ayopdv kot Tov Oecpikod mAoGiov TV Tpamel®V
avéNdnkav aentd ot elevbepieg tovg Kol KatapynOnKav apketég pvbuicels mov
nepopillov T Opdon TOVG. XVYKEKPWEVA, TEPLOPIOTNKAV KOl OE OPICUEVES
TEPIMTAOCELS KOTAPYNONKOV 01 EAeyyOol TOV EMITOKIOV KOl Ol VTOYPEMTIKES
tonmofetnoelg TV Katadéoemy, KaBmG Kot To avadTata Oplo Tov £0€TE N KEVIPIKN
tpaneCa. Q¢ amoTéAESHO OA®V OVTAOV TOV OAAOY®OV NTOV 1 GOUTTOCY TOV
OPUOSIOTHTOV HETOED TMV EUTOPIKMV, TOV ENEVOVTIKAOV TPUTE(DOV KOl TOV ETAPEIDV
enevdvoemv. 'Etol, onuepa, mopatnpeitor T0 QovOUEVO VO GLVAVTALE TPAre(eg TOV
SwyepiCovtar HETOYEG KoL OHOAOYIEG KOl TOPAAANAO TPOCPEPOLY  VINPEGIES
ACQOAEIDV. AVTIGTPOPO, OCPOAMOTIKEG ETAPEIEG TAPEYOVV VINPECIEG TANPOUDV Kol
motwoewv. OAa T0 TAPOTAVED 00NYNGOV GTNV aOENCT] TOL CVTAY®OVICUOD Kol GTOV
TOAAOTAOGIOGUO TOV TPOIOVTMV KOl TMV DANPEGLOV TOV TPOCPEPOLYV 01 TPATELES.

2. AmodwpecoAdpnon

Me tov 6po avtd voegital i SuVaTOTNTA TOL £XOVV 01 TEAATEG TV YPNUATOTICTOTIKMV
VINPECIDV VO IKOVOTTOOVV TIS OVAYKES TOVG, Y®PIS va gival amapaitntn 1 mopovsio
TOVG 6T0 KotaoTnuota TV tparneCdv. H avdntuén tov topéa g mAnpopopikng, Tov
TANPOPOPIOV KOl TOV TNAETIKOWOVIOV OMUoVPYNce Tn SvvoTOTNTO 0T Kot
EMNPEACE TOV TPOTO AETOVPYIOG KO TOPOYNG TOV VANPECIOV, KAT OpPYNV TOV
EUTOPIKAOV TPATELDV Ko LETE TV VTOAOIT®V.

3. Ewoayoyn véov texvoroyimv

O tpamelikdg Topéag ennpedotnke o€ peydAo Pabud amd v elo0y®yn TOV VE®V
TEYVOAOYIDV GTNV AEITOVPYIO TOV Kot PETEPUAAE OVGLUGTIKG TOV TPOTO TOPOYNG TOV
VINPECLDV 6TOVG TeEAdTEC. O TEXVOAOYiEG TOV YpnoIOTOMONKAY KOl 01 LETOPOAES
OV OVTEC TPOKAAEGAV NTAV O EENG:
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Avénbnke n debvomoinon twv tpanelwv, kabmng mAéov kabictato Svvarty M
AVTOAAOYT OESOUEVOV KOl TANPOPOPIDOV EVIOC KOl EKTOC TNG YDPAG, TNV 0Toia
€0pevEL Kat dpactnplonoteitor 1 tpanela.

Av&nonke n TopaymykodTNTO Kot S1E0pivOnKay o1 dpacTnploTTeg TV Tpane®v,
KaOdc ovtopatomomOnkay ot emoavolopPoavopeves Aertovpyieg Kot d6OnKe
ELLPOAOT| OTIG TTO TOAVTAOKEG.

[MoAamlooidotnkay ot dVvATOTNTEG TOPOYNS TOKIAWY  VLANPECIDOV KOl
avamTOYONKoV KOOoTOU TPOTOVTA, OTMG Ol TICTOTIKES KAPTES, Ol GUVOAAAYES
HECH TOV OLTOHOTOV TOUEIOAOYIOTIKAOV UNXOVAOV Kot 1 €ELNPETNON TOV
TEAATOV PHECH d1adkTVOV (e-banking).

levikdtepa, avamtOyOnkav 7wPoidvTa Kol VANPECIES MPOGUPUOGUEVO  OTIC
e€e10IKEVUEVES AVAYKEG TV TEAATMV.

Me 1t ypfon TOV VE®V TEYVOAOYIOV UEI®ONKE, emmAL0V, N avAykn Yo amacyOAN o
avewikevtov kuping epyalopévov ot tpamelec, Tn OTIYUN TOL TO OVTIKEIUEVO
€PYACIOG TOVG JIEKTEPALOVOTOV YPNYOPOTEPQ, UE TTEPLOPIOUEVA 1 KaBOAOL AdOn Kot
ue erdyioto k66Tog amd T avtopoTa unyoviuoto. IapdAinia, avéndnke n avéykn
TPOCANYNG  €EEOIKEVUEVOV KOl  1010MTEPO.  KOTOPTICUEVOV VTOAAAG®V Yo TNV
woavomoinon kot €ELMNPETNON  GUYKEKPIUEVOV  OUAO®V  KATOVOAWTOV — UE
JLPOPOTONUEVES AVAYKES KOIL OTTOLTIOELS.

O o16y0c TV TPpOMELOV KOl M SWUOPEMOT TNG OTPAUTNYIKNG TOVS GPYLOE Vi
EMKEVIPOVETOL TEPICCOTEPO GTNV TAPOYT TOWOTIKMV VANPECLOV KOl GTNV APTIOTEPT
e&ummpétnon tov meddrn). 'Etot, ta ypagelokpotikd Kot StotknTikd KadnKovto Emayoy
T VO OITOTEAOVV TTPOTEPAUOTNTO TOV TPOTECIKMV WOPVUATOV Kot 1 peacn 660nKe
OTIS EUTTOPIKES JPACTNPLOTNTES KOl GTIV OGO TO SLVOTOV TANPESTEPT KAVOTOINGM
tov meddtn. Emmiéov, avayvopiomke n a&lo Tov Tpocomikoh TpMTNG YPOUUNG Kot
01 TPOGTADEIES CTPAPNKAV GTNV EKTAIOELON KOl OTNV KAAVTEPT KATAPTIGT TOL Yo
TNV KOVOTOINGT KOl TOV O OTOLTNTIKOV TEAATDV.

EmumAéov, o1 véeg teyvoroyieg édmwoav TOALEG 01e£000VG TG Tpdmeles Yo amdKTNON
HEYOADTEPNG gVEMETLOG KOl OTOKEVIPWGT] OPICUEVOV AELTOVPYLDY TOVE, EKTEAEGTIKOD
Kuplog yopakmpa. 'Etol, ot kevipikég vanpeoieg anéktmoav Evav Kabapd emtelkd
KOl DVTOCTNPIKTIKO YOPOKTNP Y10 TNV KOAVTEPN OVTOTOKPIGY] TOVG OTIC OVAYKEG TNG

ayopag.
4. Zvoyyovevoelg ko EEayopég

Onwg tpoavapépOnke, EkdnAn glval n TGO TOV ETYEPNCEDY TO TEAELTAIN YPOVIO VO
npoPaivouv oe efayopég kol ovyywovedoels. [evikdtepa, mapatnpeitor n Tdon
dNpovpyiog HEYAA®MV SIKTVMV S10VOUNG YPNLOTOTUOTOTIKMV TPOIOVIOV LE GTOYXO TOV
TEPLOPICUO TOV KOGTOVG AETOVPYIOG Kol TNV OMOKTNON VEOV 101mV KEQUAI®V Yo
EMEKTACT TOV OPACTNPOTATOV TOVG o€ GAAeC ywpes. TIoAAéG Qopéc palota, ot
OLYY®VEVCELS OmMOTEAOVV Kot €va Tpdmo  e&uylavong Tov  YOPTOPLANKIOL T®V
tpomeldv AOY® TPoPANUATIK®V daveiwy, Tov yopnynoav Katd to mapeldov. BéBaia,
n evomoinon g Evponaikng Evoong énaiée kot avtn ovstootikd poro otnyv avénon
TOL KOHOTOG TV CLYYMOVEDGEMV KOl TOV EEAYOPDV.
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Av kot givor SOOKOAN M EKTIUNON TOV KIVATP®OV TOV ETLYEPHCEDV, TOL 031 YOVVTOL
0E OLYYMVEVCELS, EVOEIKTIKA OVOQPEPOVTAL TO GNLOVTIKOTEPO GE EYYMPO EMIMEDO.
Avta gtvat:

H a&lomoinon t@v otkovopidv KApokag AO0y® Tov TEPLOPICUOD TOL KOGTOVG Kol
™G amoppdPNoNg TG TAEOVALOVGAG SVVOIKOTNTOG TOV ETUEPOVS ETLYEIPTCEDV.

H peiwon tov Siktdmv dtovopung Kot 1 suppikveoon TV SIOKNTIKOV AELTOVPYLOV.

H avadibdpObpwon tov véov opyaviopod 6Tov TOUEN TG TANPOQOPIKNG KOl TNG
dwyeipong TV KvoHvmv.

Avtictotya, o€ d1EBVEC MIMEdO O EMYEPNGELS 001 YOVVIOL GE CUYYMVEVCELS KUPIMG

Yo VoL

= Av&noovv 1o péyefog Tovg Kot GUVETMG TN dVVAUN TOVGS, £TGL MGTE VO, LITOPECOVY
Vo ovTomokpliovv GTOV  OVIOY®MVIGUO TMOV VLTOAOIT®V EMYEPNCEDV OTNV
EVOTOMUEVT] QYOPdL.

= AlevphHvouy Tig EMEVIVTIKEG TOVS EMAOYEC GE AALEG TEPLOYEC.

= AvENoovv TNV SOTPOYUATELTIKT TOVG SUVOUN.

" Avadiopyavacouy TIG SIOKNTIKEG TOVG AEITOVPYIEG Kol VA TIG TPOGUPUOGOVV GTa,
debvn dedopéva.

A&iler vo onuewmBel PéParo 6TL 0 OAEG TIC TEPMTMOOES Ol GLYYXMOVEVGELG
oLVOSEVOVTOL OO TEPIKOTES SUMAVAV, LEIDMOT) TOV TPOCHOTIKOL KOl GUPPIKVHOGCT) TOV
JIKTVOV TOV KATACTNUATOV TV TPporeldVv.

5. Owovopkn kou Nopopatikn 'Evoon

H Owovopkrp kot m Nouopatiky ‘Eveoon siyov onuaviikég emdpdoelg ot
Aertovpyio TV TPOTECIKOV WPLVUATOV KOl GTO YEVIKOTEPO TEPPAAAOV TOV AVTEG
dpactnpromowovvtay. Ot yopeg - péAn g ONE mapovciocov VOUICUATIKY Kot
LLOKPOOTKOVOLUIKT oTafepOTNTA e YOUNAG dNUOCLO EALEILIATO KO GTASIOKY TTMON
Tov emtokiov. Epyocieg, mov agopodoov Tnv  ovioAiayr] GLVOAAGYLOTOG,
nePLOPIoTNKAY dPACTIKA €EAITIOG TNG XPNONG TOV EVIOIOV VOUUGUOTOC G OAES TIC
Yopeg - LA g ONE.

EmumAéov, Betucn ntav 1 enidpaocn oty avdAnyn enevédcemy Kot oty avénon g
EMYEPNUATIKNG  OpacTNPOTTAS, KOODC peuwdnke T0 kOGTOG GCLUVOAAAYDV,
eCapaviotnKoy ot GuVoAAaYHOTIKOT Kivouvol Kot emABE otkovouikn otafepotnta o
LLOKPOOTKOVOLIKO ETIMES0. TNV SoUOPP®OT TOVL BTIKOV avTov KAIaToG cuvEPaiie
kot 1 TpwtoPoviia g Evponaikng Evoong yio ttdon tov enttokiov tov tpornelov
Kot TOVOOT TOL TopEd TV yopnynoewv. EmmAéov, n e£dhetyn Tov GUVOALXYLOTIKOV
KWVOUVOV omtd TV £0QAVIon TOV LETAPOADMY TOV ICOTYIMV HETAED TOV EVPOTUTKMV
VOUOUAT®V S1E0pLUVE TIC SpacTnpOTTeS TOV TPATELIK®OV WPVUATOV TapEXOVTAG
TOVG TN OLVVOTOTNTA VO TPOGPEPOLY VEN TTPOTOVTA GTOVS KOTAVOAMTEG TOVS, OTMG
LETOYEC Kol OUOAOYO TV GAA®V KPOTOV — LEADV.

6. Tloykoéopo XpnuotomotoTiko Tepifariov
O tpdmeleg mAéov elval avayKAGUEVES VO AEITOVPYOVV KOl VO TPOCSAPHOLOVTOL GTO

TOYKOGUIO  XPNUOTOTIOTOTIKO TEPPdArlov ov €xel dnovpyndel. H gvehéio tov
tpomeldV Kol 1 dVVATOTNTA GUVTIOVIGHOD TOV JPACTNPOTATOV TOVG UE Pdon Ta
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naykoopo dedopéva givar kaboplotikng onuaciog yww v emPioon Ko v
AVTOYOVICTIKOTNTA TOVG 6TO J1EBVEC TPOGKNVIO.

7. Néeg ayopéc

Ov tpameleg égovv TV SVVOTOTNTO EMEKTACNG TOV OPOCTNPOTATOV TOVS KoL
dleiodvong oe véeg ayopég eKUETOAAEVOUEVES TIG Topovotalopeveg gukapiec. Ot
evépyeleg autéc Oa mpémel va yivoviol Quoikd, LETO omd AemTopepn €EETAoT TV
EVKAIPIADV KOL TOV OTEILDV, TOV U0 TETO0 OTOPOCT) CUVETAYETOL.

8. "Ypeon g mayKOGUIG OIKOVOIOG

Ot tpdmeleg onuepa avTIpeTOmILovV TPOPAILATE ATO TV VYEST, TOV TAPOLGLALEL M)
TOYKOGHLOL OTKOVOUIDL Y10, LEYAAO YPOVIKO S1AGTNLA, GE GUVOVAGUO LE TNV TTAOGCT TOV
ypnuotiotpiov. To apvntikd avtd emyelpnuaTikd KAMpo £l OVTIKTUTO oTa KEPOT
TV TpaneldV, TOV TPOEPYOVTIOL AmO TN OlEVEPYELD SOPOP®Y YPNUATICTNPLOKDV
TPAEEMV Kot TN SLoYEIPIon TOV PETOXDV. LA UNXOVIGUO GUUVOS KOl GTNV TPOGTADELL
TOVG VO AVOGTPEYOVV TO OPVNTIKO 0TO KA, To TpameliKd Wpopata eVicyOovV TV
YOPNYNOT SAVEI®V KOl TNV TOPOY EVOALUKTIKOV TPATELIKMOV VANPESIDOV TPOS TOVS
KOTAVOA®TEG EKUETOAAEVOUEVO TNV TTOCT TOV EMTOKI®V OV enéPfarle 1 Evpomaikn
Kevtpun Tpdamela. TMapdrAinia, oavartdocovy véa TPoidvTo Kol LANPECIEG TOV
angvfivovior 6e eEEOIKEVUEVOVS TEAATEG KOl GTOYELOLV OTNV IKOVOTOINCT TOV
WOHTEPOV AVAYKDV TOVG.

5.3 E&eli&elg oto EAMAnviko Tpamelikd cvotnuo

To elMnvikd tpamelikd cvuotnua dev Bo pTopovoE Vo LEIVEL AVETOPO TV ETOPACEDV

nov veiotatar 1 61eBvNg Kot e101KOTEPA N EVPOTAIKY Tpamelkn ayopd. Me dedopévn

TNV TOYKOGUOTOINGOT TOV ayopdV KOl TNV KATAPYNON T®V KAVOVIGTIK®OV pubuicemv

0TOVG TPATECIKOVG OPYAVIGHOVG, N €£EMEN ToL Tpamelikoy Topéa otnv EAAGOa T

avamoeevkt. 'Etol, 10 eAAnvikd tpomelikd cvuotnpo akoAohnoe pe pio ypovikn

votépnon  Tic  Owebveic Thoelg kor  €wonibe oe o @don  dwpHpoTIKOV

JPOPOTONCEMY KOl EKGVYYPOVIGHOV. Ot KVpreg e€ehilerg oto eEAMVikd Ttpomelikd

ocvotnua givor ot &€Ne:

P H aneglevBépmwon g kivnong Tov KeQolaimy.

P H avértuén tov Topéa ¢ KOTOVOAMTIKNAG TGTNG, 1| 0Toia 0dnyel otV eduyiovon
TOV EUTOPIOV KOl GTNV SIEHPLVGN TOV SVVOTOTHTOV TOV KOTOVOAMTMV.

P H vioBéton gvéhiktov cuotnudtov Kot 11 Tpoddnon véov kot mo obvOetwv
YPNUATOOKOVOUIKAOV TPOTOVIMV.

Tavtdypova, o oelpd and cvyymvevoselg ko eayopés £xovv AdPel ydpa petald
¢ mevtoetiag 1998-2002 odnydvtag o€ oMK 1 UEPIKN WBIOTIKOTOINGN TOV
tpomeldV ToL dNUOCiov. XTa TANIGLO TOV GVYXOVEVGEMY QVTAOV Kol TV e&oyopmv
&ywe 10 1998 n e€ayopd oG tpdmelog tov INpociov topéa, g «lovikney, and v
«Alpha Bank» dnpovpymvtag pia de0tepn peydin tpanelo otov EAANVIKO YOPOo HETd
mv «EBvuc». Ty i ypovid 1 tpaneCo «Ileipaidcy, mpoydpnoe o€ o oelpd and
OTPATNYIKEG KIVIOELS UE OKOTO TNV €0paimon TG 6€ pHiol SUVOIKG OVOTTUGGOUEVT
ayopd. 'Etol, 10 1998 mpoywpnoe oty amoppdonon twv epyaciwv g «Chase
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Manhattan» otnv EALGSa, oty e€ayopd g «Tpdrelag Makedoviag — Opdkne» kot
mg pikpng eEedwevpévng Tpaneloc «Credit Lyonnais Hellas», xaBmg kor oty
amoktnon Tov eA&yyov g «Tpdmelag Xiov» otig apyég tov 1999 ko Aiyo apydtepa
omv amoppdéenorn ¢ «National Westminster Bank PLC». Tov Iobhvio tov 2000
TPOYUATOTOINCE TNV €VOTOiNoT TV TPorelik®v dpactnplotitev ™ otnv EAAGda
HES® TG amoppOPNoNG TV epumopikdv Tparmelmv Makedoviag - @pdxng kot Xiov. H
ovyywvevon tov Tpv  Tpoameldv olokAnpdbnke pe 1dwaitepn  emrvyio
INUIOLPYOVTOS £TG1 Pl amd TiG TPELg peyarvtepeg W1wTkéG Tpdmneleg otnv EAAGSa.
[Mopaiinia, m «EBvik tpamelo» avénoe 10 péyeboc g ayopaloviag tnv
«Kmmpoatikn tpdmelo» kot 1o 2001 1 kuBépvnon 61€6ece 10 12,5% TV PETOXDV NG
«Aypotikng tpdmelac» oto Kowo. To 1999, Eekivnoe 1 WiwTkoToinon g «kETBA»
dwbétovtag 10 30% TV petoxydv ™G oto Xpnupoatotiplo Auwv tov ABnvov
(X.A.A.), n omoia oloxAnpdOnke 1o 2002 pe v efayopd g amd Vv Tpdmela
«IIepordgy. Axoun, n «Tpanela Epyacioac» kot n «EFG Eurobank» e&gtdlovv 1o
EVOEYOUEVO Vo EEKIVIIGOVY TNV O1001KOGIN CLYYMVEVCNG TOVG HEGO GTOV EMOUEVO
xpOvo. Me v oAlokApmorn NG ovyy®vevong ovtng M véa tpamefo mov Oa
dnuovpyndet Ba eivar o Tpitog peyarvtepog tpanelikdg opthoc oty EAAGS .

BéBara, a&iler va onuewmbel 611, mapd 10 KAMpO 0VTO TO GLYYOVEVCEMV Kl TMV
eCayopav, ot eMnvikég tpameleg Oyt puovo Oev EKAEICOV TO KOTOGTAUATO TOVG
akoAovbdvtag to mopdaderypo ALV tpomel®v ot10 eEWTEPKO, OAAG avtifeTal
INpovpyHONKaY TOAAG VEQ VTOKOTAGTILOTO Y0 VO, IKOVOTOUWCOVY TIG OVENUEVES
AVAYKEG TOV TEAUTAOV.

>mv EAMGSa mévte givar ot Bacsikoi oprhor tporeldv mov popdlovtal to 80% tov
OLVOAMKOD WEPLSIOV TNG ayopds OA®MV TV TPATE(®V OV SPUCGTNPIOTOIOVVTAL GTOV
x®dpo avtd. Ot duot avtoli eivon g EBvikng, e Alpha Bank, tg Epmopikng, g
Eurobank xat g Iepoidc. To peyaddtepo pepido ayopds, cOLPOVa e TO. oTOLKELN
¢ UBS Warburg to 2001, mapovcidler 1 EOvicr tpdmela pe mocootd 39%, evo
axoAovBovv Katd cepd n Alpha Bank pe 25%, 1 EFG Eurobank Ergasias pe 14%, 1
Epmopucy pe 13% won m tpanea Iepowndg pe 9%. Ta mocootd avtd @aivovron
TOPOUCTATIKO GTO TOPOKATO CYNLLOL.

MEPIAIO ATOPAX

0O EOvikn

B Alpha Bank

9%

O EFG Eurobank
Ergasias

OE 5
25% HrEoplIEn

B IMsyporog

H ewova avt tov pepdiov ayopdg opsileton otig £0yopéc Kol GTIG CLYYMVEVCELS
TOV TPOYLOTOTOMONKAY GTO YPNUOTOTIGTOTIKO TOUEN TNV TEAELTOLO TEVTOETIOL TN
YPOVIKN oVt TEPI0G0 TAPOVGLAGTNKE N TAGN TOV TEPLOPIGLOV TOV dNUOGLOL TOUEN
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omv tpomelikn ayopd. BéPaia, to onpovtikd avtd pepidia ayopdg eivar Kot
OOTELEGLO. TOV EKGLYYPOVICUOD TV TPATECIKOV 10pVUAT®V KOl TOV OTOJ0TIKOV
TPOTOV AEITOVPYIOG TOVC.

To peyoddTepO MOCOGTO TOV EPYACIOV TOV TPOUTECIKOV QVTOV OMA®Y KATEXOVV Ol
kataféoelg kol To oteyaotikd ddvewe. H EOvua) tpanela eivar emiong m nyétda
tpamnelo 6ToVg dVO AVTOVG ToUElS, cuykevTpOvovTag To 45% Kot 10 52% avticToya.
Ewwodtepa, mopatnpeitor peydin 8109popd 610 TOGOCTO TV KOTOOECEWV KOl TV
oTEYAOTIKOV Oaveimv o€ oyéon pe T1g GAleg tpdmelec. Olo avtd yivovton
ePIOGOTEPO AVTIANTTA e TV Pondslo TV TAPOKAT® S0y POUUATOV.

KATAOEXEIX

08 EOvum

B Alpha Bank

45% O EFG Eurobank
Ergasias

O Epmopuxn

8%

12%

13%

22%

B Iawporog

2TET'AXTIKA AANEIA

0 EOvx

39 B Alpha Bank
15% :
O EFG Eurobank
52% Ergasias
o
17% g0 O Epmopukn

B ITaipordg

Auepa, N EAAMVIKY] 0KOVORia Sloviel pio SOUGKOAN TEPI0d0 UEGH GTO YEVIKOTEPO
debvég khipa. H maykdopua owkovopio Ppioketal o€ gAcT ONUOVTIKNG EXPPAOvVoNg,
LE KVPLOL YOPOKTNPIGTIKA TNV ofefatdTNTO TOV TPOOTTIKMY, TNV GTAGIULOTNTA GTNV
avAANYN EMEVOLTIKOV TPOTOPOVADV Kot TNV dotapayy] TNG HOUKPOOTKOVO KNG
ooppomiag o Evponn ko Apepikr. Aitia g SuoUeEVODG 0VTHG KATAGTAONS vt ot
EMMTOOELS TNG TOAEUKNG GVYKPOVONG 6T0 [pdk, n adénom g TING Tov TeETPEAAiov
Kol 1 vroyopnon Ttov Oebvav ypnuatictnplokdv  ayopdv (Agitiov 'Evmong
EAnvikov Tparnelov, 2003).
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Méca o€ avTd T0 10104TEPA OVGUEVES OIKOVOLIKO TTEPIPAAAOV ot Tpdmeleg kalovVTaL
Vo SO PAUOTICOVY €va EVTOVOTEPO Kol EMOETIKOTEPO pOAD. Me v amelevbépwon
TOV YPNUATOTIOTOTIKOV ayopmv, TV eAe00epm dlakivnon Tov kepoiaimv 51e0vag
KOL TNV TEYVOAOYIKN TPOodo o porog TtV tpomeldv €xel evioyvbel onuavtikd. O
tpomeliKoc Topéag onpepa omoteel To HEGO Yol TV EMITELEN TG AVATTVENG KOl TOV
EKGLYYPOVICLOV KAOE O1KOVOLLIOG.

To kpdrog peimwoe Vv doknomn ¢ TAPEUPOTIKAG TOV TOALTIKAG GTNV O101KNOT TOV
TpomelIK®V 1OPVUATOV KOl TEPLOPIGE TNV GUUUETOYN TOV G€ 0VTA. Mg ToV TpOTO aVTO
dtver ™ duvatdTTa Kot SLOHOPPOVEL EKEIVEG TIG TPOOMTIKEG YIOL TNV EQPAPUOYN
ATOTEAEGUOTIKAOV GTPOTNYIKOV dtoiknong otig tpdneles. EmmAéov, petd v évraén
™m¢g EAMGSag ot {dvn tov €upd M HEIDMON TOV EMTOKI®V KOl Ol OVIOYMOVIOTIKEG
mécel; odnyovv to  Tpamelikd ovotnue oE ol ovobedpnon Kol Evav
EMOVATPOGOIOPICUO TOV  OTPATNYIKOV OTOY®V Kol TV TPOTEPUIOTHTMOV TOL.
[MopdAAnia, 10 KpaTog TapEYEL KIVIITPA CLYY®MVEDCEWMY KOl EVIGYVONG TNG TOPOVGIOG
KOLL TNG CUUUETOYNG TOV EAMANVIK®OV Tpante(®V 6€ TOAAEG avaTTUEIOKEG OLOOIKAGTEC.

Emopévac, ot péypt onuepa eEerilelc 6to ek tpomelikd cuGTNA Eival EVVOTKES
vy TV emPioon kot TV avanTuén Tov HECH GTO £VIOVO OVTOYMVIGTIKO TEPPAALOV.
H owovopia g EAAGSAG avarntiooetal pe ypnyopdtepovs pubpovs omd Tic GAAES
ropeg ™S Evponaikng Evaone. Avtd cuvéPn efattiag g évrovng avadidpdpmong
Kot avoPaOpiong Tov opyoveTIKOV dOUDV TOV TEPICCOTEP®Y EAMNVIKOV TpareldV,
TPOKEWEVOD ATES VO AVTATOKPIOOVV OTIG VEES TPOKANOELS TTOL VITOGYETAL O EVINIOG
eVPOTAIKOG Y®pog. To Wiaitepa evvoikd KAipa Yo TIg eEAMNVIKEG Tpdmeleg Npbe va
EVIGYVOEL KOl O TEPOPWOUOG TV OECUELCEWV TOV OTOTEAOVGOV UEXPL ONUEPO
TPOYOTEDN otV avAmTuEN Tov Tpamelikoy Topéa. TEAOG, 0TO €VVOTKO AVTO KAl
npbav va mpootebodv 1 emikpdtnon kot oty EALGd TV YounAdv emttokiov, M
peimon tov deopevcemv tov Tpaneldv npog v Kevipikn Tpdarelo g EALGSOG, 1
peimon ™G VYNANG @opoAoyiog TV TPOmE{IKOV TPOIOVTIOV Kol Ol ELOIMVES
TPOOTTIKEG EMEKTACTG TOV EAMANVIK®OV Tpamel®V oo Bodkdvia kot otnv Kompo, 6mov
Exel NoON apyioel N S1EIGOVON TOV EAANVIKAOV EMLYEPTCEMV.

Ouwg, mopd T oNUOvVTIKES avTES eEEMEEIC Kot TOL OQEAN TOL GULVETAYOVTOL Y10l TO
EAMMMVIKO Tpamelikd GVOTNUO, EYKVUOVODY HEYAAOL KIVOUVOL TOV OOPPEOVY aTd TOV
EVIOVO OVTOY®OVICUO KO TIG VEEG OLTNOELS TOV TPANE(IKOV GLGTHATOG.

5.4 TIpoomtiKég TOV EAANVIKOV TpOmelkoy ToUEN

Mo vo pmopécovv va cuvoyBohv GUUTEPAGLOTO GYETIKA HE TIS TPOOTTIKEG TOV
EAMMMVIKOD Tpoamelikoy Topén, TPEmEL va €EETAGTOVV TOPAYOVIEG TOV OPOPOLY T
neplOPaL AVATTVENG, TIG dVVATOTNTES AVENCNG TOV KEPODV Kol TNV OTOS0TIKOTNTO
KOl TOPAY@YIKOTNTE TOVL.

Evkola yivetar ovtiAnmtd o0t o tpamelikdg kKAAdog otnv EAAGSa €xel peydio
aePLO@PLa. avanTUVENG LOY® NG HEYAANng {ntnong tev Tpamelikdv vanpesimy. Tnv
on avt) €yovv T duvatdtnTa. vo. KoAOWouv ot peydieg tpameleg, mov £xovv
onuovpyndet, oAAd Kot ot VEEG, MOV KAvVOoLV TNV €i6000 Tovg otnv EAAGSa ko
npoépyovrol and To dAla kpdtn — péEAN g Evponaikig Evoong (E.E.). To yeyovog

-94.



KEDAAAIO 5: TPAIIEZIKOX TOMEAX

aLTd OUMG AMOTEAEL AMEIAY Y10 TIC TPOOTTIKEG AVATTLUENG TOV EAAMNVIKGOV TpomelmV
av ANeBel mapdAAnia vIOYN KOl 1 KOTAPYNON TOV QPAYL®OV €600V, 1 EVKOAN
HeTaKivong TOV TEANTOV amd TN pio Tpanefo oV GAAN Kot 1 EVKOAIN €VPECG
keQaAaiov Evapéng g tpaneCikng dpactnpotrag. To edinvikd tpanelikd cvoTnua
navtog eivar oe 0éom va avtemeEEADel oTIC VEEG OVTEG TMPOKANGCELS Kol v
EKUETOAAEVTEL ekElveg TOL TOV divovTal avticTotya o€ AALeG ydpeg néAN g E.E.

Ocov apopd TIC TPOORTIKES AOENONS TOV KEPODV TOV EAMVIKOV TPATeEL®V, 0VTEG
eEaoparifovtal e TNV dEHPLVON TOV EXEVOVGEDV 1] TNV VIOKOTAGTOCT] TOV YOUEVOV
KEPOMV HE €0000. 0md GAAEC dPACTNPLOTNTEG, EVEPYEIEG TOV GLVTEAOVV KOl GTNV
abénon Tov €VPOVE TV TPOIOVTOV Tov TapEyovv ot Tpdmelec. EmmAiéov, 1
anelevfépwon g ayopdg kot M gicodog g EAAGSag otnv gupmlmdvn divel v
duvatdTT OTIC EAMANVIKEG Tpdmelec va emeKTEIVOLV TIC SpacTNPIOTNTEG TOVG GTOV
KOTOOKELOOTIKO Topén oTo Bodkdvia, kabdg kot vo ypnuotodoticovy peydio
EMEPNUATIKA oYEdw g d1apopeg xdpeg ™G E.E. aviddvtog moALd KEPO.

Téhog, 01 OeiKTEG AMOOOTIKOTNTOS KUl TUPAYOYIKOTNTAS TOV EAANVIK®OV Tponeldv
enpaviCouv BeTikn OV Kot oNUOVTIKEG TPOOTTIKES. To yeyovog avtd eaiveTat amd
NV aOENGN TOL TOGOGTOV TMV XOPNYNCEMV Kol T®V KOTaOEcE®V OAV TV TpaneldV
To teAevtaio ypovia. evikdtepa, n Peitioon g amodotikdtnTog vVTootnpilel TIc
a161000&e¢ ekTUNOELS Yo TNV opeia Tov Tpamelikoy kKAGdov. MdAoTa, To pLeydia
neplopla avATTLENG OPICUEVEOV TOUE®MY TOV TPOTECIKMOV VINPECLOV KAOIGTOOV TIG
eMMVIKEG Tpameleg avTaymVioTiKEG ot diebvn ayopd. BéPawa, avtég Oa mpémet va
EKUETOAAEVTOVV OPICUEVOVG TOUEIC TOVG, TTOL £YOLV LVYNAG TepBmpla avamTuENG,
OT®G €lval TOL KOTOVOAMTIKG KOl OTEYASTIKA Odveln, OAAG KOl Ol TIOTMOTIKEG KAPTES
7oV gpEaviovv PEYEAN TOGOGTA YPNOTOV GTO EEMTEPIKO.

5.5 IlpoxAnoceig tov eEAANViIKoL Tpamelikod Touéa

To eAnvikd tpamelikd ocvomuo givor ovtd mov mpémel vor AGPeEl OMUOVTIKES
ATOQACELS KOl VO EXEKTEIVEL TIG OPASTNPIOTNTEG TOV HECH OTNV TAYKOGULIO OyOpPdL.
[Mopd, Aowmdv, 11 onuavtikég eEeMEEIC TOV £X0VV GLVTEAEGTEL Ta TEAEVTAIN XPOVIOL TO
néyehoc TV EAMANVIK®OV Tpomtel®dV Tapapével LIKPO G€ GYEoN HE avTd TV Tpamelmv
TOV Kpotv — peAdv g Evpondikng Eveoone. T'o vo Oswpeitar dAlmote pio
tpamela diebvng  Bo mpémer va dwbétel evepyntikd Hyovg 100 dio. dorapiov 1
nepinmov 2,5 pe 3 popég 1o péyebog g Ebvikng Tpanelog. Emopévmg, mpokeipévou ot
tpameleg va evioyOGOLV TIG Owovopieg KAIpokog kot vo  PeATidcovv TV
TIGTOMTITIKY]  TOVG KOvOTNTO Kpivetar omoapaitntm M ANYn omo@acE®Y  TOv
oxetiCovtal pe TNV EMEKTACT, TOV OPUCTNPIOTATOV TOLS, TNV TPOYLOTOTOINGN
OCLYY®VEVCEMY KOl TNV OELPLVON TOV GTPOUTNYIKOV TOVG GLVEPYUOIDV HE GAAL
TIGTOTIKA WOPOLLOTAL.

"Etot, to tpamelikd cvomuo oty EALGSa Kodeitan vo EKUETOALEVTEL TIC TPOKANOELS
TOV TOL JIVOVTOL KOl GUYKEKPLLEVL:
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# XPpNUotodoTIKEC EVKULPIEC GTIC MIKPOUEGUIES EMYEIPNGELC.

Ot edMinvikég tphmeleg kadovvion va mai&ovv €va oNUOVTIKO pOAO HE TNV TTapoyn
YPNUOTOOOTIKOV — EVKOUPIOV  OTIS UIKPOUECOIES  EMYEPNCES  AVOAAUPAVOVTOG
TPOTOPOVAIES Y10 TNV EVIOYLON TOV SVVOUIKAOV emyelprioewv. EmmAéov, ol tpdmelec
AOTEAOVV TOLG EVOIIUEGOVG (QPOPELS UETOED TMV OLOYEPIOTIKAOV OpYDOV KOl TOV
EMYEPNOEMY, POAOG TTOL TOVG divel TNV dVVATOTNTO VA dlEvKoAVVOVY TV TPdSPao
TOV UIKpoUESai®mV emyelpioemv otovg dwbéoipove moépovg (Agitiov 'Evoong
EMnvikaov Tporelmv, 2003).

& EEvmmpétnon nehat@v.

[Tpokeipévou ot Tpdmelec vo avTamokpliovV GTIC OVTOYMVIGTIKES TIEGELS TOL O1eBvoug
OTEPEMUATOG TPEMEL VAL EMIOEOVY TNV KOADTEPT €ELTNPETNON TOV TEAUTOV TOVS LE
10 PIKpOTEPO SuVaTO KOGTOG. ALTO Pmopel va emitevydel pe v avadiopydvmon tov
OIKTV®OV OVOUNG TOLG, UE TNV XPNOTN VEOV TEXVOAOYI®MV KOl GLGTNUATOV, TNV
KOTAPTION TOV GTEAEYMV TOVG KOl PLOIKA pe Tov €£0pHOAOYIGUO TOL AEITOVPYIKOV
T0V¢ KO0TOVG. 'ET01, 01 eMnvikég tpamneleg Oa yivouv mo avtaymvieTiKEG ywpig va
YPEWLETAL VO KOTOPEDYOVV OTA LYNAL €MTOKWOL Yoo TNV omoppdenorn KePODV
(Aektiov Evoong EAAnvikav Tparelov, 2003).

# EKNETaAAevon TOV EVKOPLAV 00 THV £i6000 6TNV EVPOLOVY.

To eMnvikd tpamelikd cVLOTNUO TPETEL VO EKUETAAAEVTEL TIG €LKOIPIEG TOV TOL
dtvovton amd 1t évtaén g yopog oty O.N.E.. H vopopatikr évaon odivel
JVVATOTNTO GTOVG KOTAVOAMTEG Vo EMAEEOVY amd €va gvpl PACUA TPOTOVI®V Kot
VINPECLOV EVKOAN GUYKPICIU®OV KOl VO EKUETOAAELTOOV TI gvKoupieg e Paon to
GUUPEPOV TOVG. ATTO TNV GAAN HEPLE, O EMYEPNCELS LITOPOVV VO AEITTOVPYOVV GE Eval
TePPAAALOYV  VOLUGUHOTIKNG KOl GUVOAAQYHOTIKNG —otofepdtntog pHe  yapnAd
TANOOPIoUO, HEIWUEVE ETTOKLO KOL EVVOTKO ETEVOLTIKO KATLLAL.

"Eto1, o1 tpdmeleg expetadlienopeves 1o Betikd avtd KAipa pmopodv vo 0dnynbovv ce
VYNA0HS pLOUOVE OTKOVOIKNG OVATTTUENG Kot TPoddov. Avto Ba emtevybel péca amod
TNV EKUETAAALELGN TV OTKOVOLAOV KATAKOG, TOV KaBOPIGHO TOL AploTov Tpareliko
peyébovg, v Omuovpyio 1GYVPNG KEPOAAOKNG Pdong, TV TPOoEOPA VE®V,
BeAtiopévov mPOIOVI®OV Kol TNV EMEKTOCT TOV OPUCTNPOTATOV TOVS OlEdvag.
EmumAéov, okdmipo Oa ntov vo enevéicovy 6g VTodoUES Kat avOpOTIVO SLUVOULKO, VoL
QTOKTHOOVY LYNAOVG OEIKTEG PEPEYYLOTNTOS YIOL AVIANGT PELCTOTNTOG HE YOUNAD
k60TOg Kol va Bécouv LYNAL TOTOTIKG Oplo, €TI61 MOTE VO UTOPECOLV Vo
GUUUETEYOVV GE AYOPES GUVOAAAYDV HEYIANG alilag pe dAAeg Tpdmeles.

& Tovepyooio pe Eévec Tpamelec.

Méca otn véa d1evpupévn ayopd divetor 1 SuvoaTOTNTA OTIC EAMNVIKES Tpamelec va
cuvhyovv ovupoyies pe peydieg tpameleg tov eEmtepkon, Ot HOVO Yoo va
1oYLVPOTOcOVY TNV B€0TM TOVG GTNV EYYDPLOL AYOPd, OAAG KOl VO UTOPEGOVV VO
dpactnpromomBovv oty gupomaikn. Ot véeg cuvepyacieg Ba dMOCOVV GTIG EAANVIKEG
tpameleg ™MV omoapaitntn TEXVOYVMGio Kol gumelpion KaOde kot Kivntpa yuo v
TopoY VE®OV TPOIOVIWV KOl VLANPECIHV, 7OV O TIG KOTOOTAGOLV IKOVEG Vol
EMPLOCOVV KoL VO dpacTNPloTotfohv 6TO EVIEIVOUEVO EMYEPNUATIKO TEPIBAALOV.
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Kéto and to mpicpa avtd, apketég peydres tpameles g EAMANVIKNG ayopds Exovv
ocuvlyel N mpoOKewtal vo cuvdyouvv ocvppoyies pe tpimelec tov  €EMTEPIKOV.
Yvykekpyéva, o Ophog «Alpha Bank» dpactnpromoteitar ot 61e6vr| tpamelikn
ayopd pe mopovoio ot Néa Yopkrn, oto Aovdivo, oto Jersey, otmv Kompo, oty
A\Bavia, omv Boviyoapia, otn Povpoavia, ot XZepPia kot oto MovpoBovvio.
Emumiéov, n «Deutsche Bank» avénce to mocootd coppetoyng g oty «Tpdmela
Epyaciog», eved €xelt ndn cvvayel otpatnyikn cvvepyacio pe v «EFG Eurobanky.
[MapdAinio, n General Electric Corporation, 1 Banco Portugues de Investimento
(“BPI”) kou m Povpovikrp KuBépvnon éxovv ovupmvhoet m cvuppetoyn g «EFG
Eurobank» oto kepdiaio g tpanelog Banc Post SA (“Banc Post”). H cuoppovia
opietr 611 o1 Tpdmelec BPI ko EFG Eurobank Ba givat ot véot otpatnyikoi enevovtég
¢ Banc Post. H véa petoyikn ocvvBeon npocpépel otnv Bank Post éva véo cuvetaipo
HE ONUOVTIKY TOPOVLGIN OTIS gpyacies MavVikNng Tpomellkng omnv ayopd TV
BoAxkaviov kot gvieyvet ti¢ tdoelg avantuéng g Povuavikng tpdmelog oty tomikm
ayopad. Emiong, otig apyéc tov 2002 vroypdenke COLQOVIN GTPATNYIKNG CLVEPYOGTOG
tov opidov g «TpdameCog Tlepaidey pe 10 debvn tpomelo-acPAAGTIKO OUIAO
«ING» yuo v edAnvikn ayopd. [apdrAinia, o oplog g «Tpdamelag Tepaidg» Exet
napovoio. kou 010 eEmtepkd, M omoia eotidletar kvupimwg oty NOTOAVATOAMK
Evponn kou ot peydho ypnuoatoowovopikd kévipa e Avtikng Evponng kot tov
Hvopévov TloAteudv g Apepikng. Zvykekpyuéva, o Ophog g «Tpdmelag
[Mewpode» OSpactmplomoteiton otig H.ILA. pe v «Marathon Bank» g Néog
Yopxne, oto Hvopévo Baciielo pe moAdd vrokatactiuoto, otnv AABavio pe tnv
«Tirana Bank», otn Povpavia pe v «Piracus Bank Romania» kot otn Boviyopio pe
8 wxotaotuata. Téhog, m «Eumopwn Tpdamelo» ovvepydleton pe v «Credit
Agricole».

# Enéxktaon cto Balkava.

H e&mwotpépeia amoterel Eva avtovonto Pripa yio v avadidtaln kol tnv evioyvon
TOV eAMVIKOV Tpoamelikoy ovotuotoc. Ot eddnvikés tpameleg Oa mpémel va
EMEKTEIVOVV  TIG YPNUOTOOIKOVOIKEG OpaoTNPlOTNTEG TOVG TPog To Bodkdvia,
Wwitepa 6TOVG TOUEIG TG AaVIKNG TPAmelIKNG, TNG EMEVOVTIKNG TPOTECIKNG KO TNG
TOPOYNG YPMNUOTOOIKOVOLUKDV GVUBOVAGYV, e 6TOYO va yivel 1 EALGSa mepupepetakd
YPNUATOTIOTOTIKO  kévipo. 'Eva  eAnvikd tpamelikd ocvotnuo mov  gival
TPOGOAVOATOAMGUEVO GTIS YELTOVIKES YMDPES, EYOVTOS OMOKTNGEL TNV EUNEPiR KOl TNV
Teyvoyveocio. and v dpactnplonoinon tov ot yopeg g E.E., umopel va
SUOPPAOCEL Eva €0VIKO, CLYKPLTIKO TAEOVEKTNUA Yiot OAOKAN PN TV otkovopia. Kt
avtd Yyl ot PoAkavikég ympeg Ogv SOETOVV OMAG OMNUOVTIKEG TPOOTTIKES
avamtuéng, oAAG moAAEC amd avtég Ppiokovtal kKo og Tpoyld évtaéng omv E.E.,
yYeYovog mov dmuovpyel paxpompodbeopo  KAlpo  otafepodTNTOG, UEIDOVEL TOVG
KIVOUVOUG Kal Spoppavel BEom 1oxH0¢ Tov EAANVIKOD TPAmelIKoD GUCTHUATOS GTNV
0AOEVOL KOl SIEVPLVOLEVT] EVPOTAIKT TPATELIKY ayopd.

BéBaia, ot otpatnykés tov eAnvikov tpamel®v yuw eméktacn ota Bolkdvia
avTeToilovy duokoAieg eEottiag TG TOKIAOLOPPIOG TOL VOUIKOV, OTKOVOUIKOD Kol
TOAITIKOUY GUGTILLOTOG TV EMUEPOVS PAAKOVIKOV YopdV. To atehéc Oecpkd mhaicto
Kol TO VIAPYOV aotafég mepiBdAlov cuvBETOLY TO GUVOAD TV AVTIEOOTNTMOV TOV
ouvavTouV ot eAMVIKEG Ttpdmeleg ota BaAkdvia. Qotdco, apketéc tpdmeleg Exovv
NoN emekteivel Tig SpacTNPOTTEG TOVG 6T0 PaAKavikd ympo, avayvopilovtag Ot
TPOKELTOL OYL YO ELVKAPLOKN OAAG Yoo o pokpompdBecun emévovon. 'Etot, ot
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eMnvikég tpameleg eetalovv to gvdeyduevo 1dpvong BuyaTPIKOV ETOPEIDV LE TNV
J1ehpLVEN TOV PAGUATOC TV YPTLOTOOIKOVOUIKMV VINPESIOV TOVG, KOOMDS Kol TNV
e€ayopd GAL®V ETAPEIDY OTO TANIGIO TOV WOIWTIKOTOWCEMY TOV TPOMOOVVTIOL GTIC
YDPES OVTES.

Extog BéPata, amd T1c PoAKaviKEG YMPES, LEAETOVV KOL TO EVOEYOUEVO EMEKTACNG TOV
dpactnpomtov T0vg otnv Konpo, oty Kevipikn kot Avatoiikn Evpdnn kat icog

otV Tovpxia kot ot Pooia.

# Néa elkvoTiKG TparelIlKa TPoiovTa.

Mo va avtamoxpiBodv oT1g cuvey®g AVEAVOUEVEG OVAYKES TOV KATOVOAMTOV Ol
eMNVIKES Tpameleg KOAODVTOL VO TPOGPEPOVY VEN EAKVOTIKE TTPOTOVTA, TOL OTTOi0L VOl
UTOPOVV VO VIOKATOGTAGOVV TS @Bivovceg amoddoelg twv omotapievoemy. Ot
Tpameleg OOV TPEMEL VO TPOGPEPOVY VEEG OLVOTOTNTEG EMAOYMV Kol SIEVPVUEVES
EMEVOVTIKEG TTPOTACELS e TANODPO EVOALOKTIKOV GUVIVAGUMY amdOI00NG - KIVOLVOU.
[To cvykekpyéva, o TOPEAG TNG AOVIKNG TPOTElIKNG amOTELEL TOV O KEPSOPOPO Kol
OVOTTUGOOUEVO TOpEN TV Tpamelik®V epyacudv. Etol, ot tphmeleg mpémelr va
EMKEVTIPMOOVV TIS TPOCTADEIES TOVE GTNV TPOGPOPA TPOIOVIOV GTOV TOWUEN TNG
KOTAVOA®TIKNG KOl OTEYAGTIKNG TIOTNG, OGO KOl GTOV TOUEN TOV KATAOEGEDV KOl TV
enevdvoemv. Kabmg o aviaywviopog ivar okAnpog Kot 1o TpoceEPOUEVH TPOTOVTA
OgV €YOVV OMUOVTIKES O10POPOTOMGELS, EUPACT TPENEL VoL 600el GTNV TO1OTNTO Kot
oV ToYVTNTO €ELANPETNONG, TOPAYOVTEC TOL eKTdtal 6Tt Bo ddpapaticovv
ONUOVTIKO pOAO GTNV TPOSTADEIL Y10 amOKTNON VE®V UePOimV ayopds (Adwpikng
A., 2003).

# Xpnon evolLOKTIKAV  NIKTVOV  dwavopuic  Tpomellk@dV  TPOIGVIOV Kol
VANPEGLAY.

O elMnvikég tpameleg €xovv EMEVOVOEL OTUOVTIKA KEQAAOLO TNV TEAEVTOIO TPLETIO
oV avamtuén VE®V KOVOAM®V Ol0VOUNG HE OTATEPO OTOYO TNV UEI®OTN TOV
AETOVPYIKOD KOGTOVG TOVG, TNV UETOKIVNION TOL avOpOTIVOL duvapkoh o€ GAAES
TOPAYOYIKOTEPEG OECELG KAl TNV ATOCLUEOPNOT TOV KATASTNUATOV ard TIS OVPES.
21606 €ival vo 60000V KivTpa APHONG TOV EVOAAAKTIKOV QVTAOV SIKTV®OV SVOUNG
amd TO GUVOAO TMV GLUVUAAAGGOUEVOV. ZNUOVTIKY givon 1 xpnon tov ATMs, péocw
TOV ONOI®V TPOYUATOTOIEITAL €VOAG ONUOVTIKOS aplBHOc CUVOAAAYDV, KLPIWG
AVOANYE®Y 0ALG KOl KATO1mV TANpop®v (Adwpikng A., 2003).

OMla. avtd onpatodotohv €va véo poAo mov KoAoUVTOl vo, moiEovy ot eAANVIKEG
tpanelec. To porAo avtd opeilel va KOTOKTAGEL TO TPUMECIKO GVGTNUA OTIC VEEG
oLVONKEG OV SOUOPPAOVOVTAL, 01 0TT0iEG YapaKkTnpilovTol amd duvaTOHTNTES AAAG Kot
afePordmreg. Evdeiktikd g peyding onpaciog mov €xel o tpomelikog Topéag yio
NV owovouia givar 1 emovuavon 6ti, 6tav 1 okovopies Ppickovion o€ Padid kpion,
10 TPOPANUa EeKvd cuvnBmg amd TV Kkpion Tov tpomelikov cuotiurotoc. H vyeia kot
N otafepdtrTa Tov Tpanelikov KAAdoL amotehovv Tpobmdeon yio v otabepdTnTa
Kol otV ovvéyewr v avantuén g owovopiog (Aegitiov ‘Evoong EAAnvikov
Tpanelav, 2003).
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5.6 Xtpatnykéc emAoyég Tpameldv

Ev 6ymn t0ov véov deBvoig mepiPdiiovtog kot Tpokeévoy ot Tpdmeleg va yivouv mio
AVIOYOVIOTIKEG EMAEYOVV  OTPATNYIKEG, 7OV eoTialovior oty Pektioon g
AmOdOTIKOTNTOG LLE TNV HEIMON TOV AEITOVPYIKOD TOVG KOGTOVG KOl GTNV PEATION NG
To0TNTOG TOV TOPEYOUEVOV TPOIOVTI®V Kol vanpeciowv tovg. H  mowwtrta
e€ummpétnong Kol 1 IKOVOTOiNoT TOL TEANTN £XOVV OVOYVOPISTEL ¢ Kpiola
oTpatnyikd péco vy Vv emPioon tov Tponelikov Wpvudtov oTo  Eviova
avTOyOVIoTIKO KATpa ¢ 81eBvoic ayopds. Mdalaota, o 6t0)0¢ eivar 1660 Egkdbapog,
®ote 10 80% TOV EVPOTATKOV TPATEC®V INADOVOLV O KVPLKL CTPATNYIKY TOVG TNV
gyyvTNTO TPOG TOV TEAATH. MEGO amd TOV KOBOPIGHO GUYKEKPIUEVAOV GTPATNYIK®OV Ol
Tpameleg EMIUDKOVV:

[Tpocapuoyn otig véeg cuvonkec.

[Tpoc@opd vEwV Kot S1POPOTOMUEVOV TPOTOVIWV KOl VINPECIDV, TO, OTOi0 VoL

KOADTTTOUV TIC OVAYKEG TOV TEAUTOV.

[Tpokeipévou ta Tpamelikd WPOLUATA VO AVOTTVEOLY TIG KATAAANAEG GTPATIYIKEG Yo
™ PBektioon g modtnTog o TPEMEL VO KATOVOIGOVV TANP®G TNV £VVOld NG Kot
TOVG TAPAYOVTIEG OV TNV MPOGO0pifovy, KabdC Kol To YOPAKTNPIOTIKG Kol TIC
JOTAGELG TNG OV APOPOVV TOV €EEOIKEVUEVO TOPEN TTOV dpaoTrplomotovvat. Ot
OIOTACELS KOl TO YOPOKTNPIOTIKA YVOPIGHOTO TNG TOOTNTOS T®V TPATECIKMV
VINPECLOV EVOL AVTE TOV SLUOPPAOVOVY TIG TPOGOOKIES TV TEAATAOV KOl EMTPETOVY
OTIG TPATECES TNV EVPECT OMOTEAEGLOTIKMOV TPOT®V PEATIOONG TOVG,.

H ovyn\) mowdmra tov tponelikov vanpecwov  yapoktnpiletor mAéov g
COVTOYOVIOTIKO TAEOVEKTNUOY, YOTL TPOCEAKVEL VEOLS TEAATEC KOl GUVTEAEL GTNV
emitevén ™G 0QOGImONG KOl TNG KOVOTOINGNG TOVS, TOUPAYOVIEG OV 0O1YOVV GE
VYNAOTEPO KEPOM Kol PEYaALTEPO pepidta ayopds. Emedn efottiag tov avénuévov
AVTOYOVIGHOD Ol VINPEGIEG, TOV TOPEYOVTOL OO TIS TPAmeles, 0TS Ol KATAOETIKOT
Aoyoploopol kot ta daveln Ogv £ouv VYNAN SOPOPOTTOINGT, N TPOGEAKVOT| Kot 1)
TOPOLOVY] TOV TEAATOV €E0PTATAL OAO KOl TEPIGGOTEPO OO TO TAOS AVTIAAUPBAVOVTaL
aVTOl TO. TOLOTIKA YOPOKTNPLOTIKA NG Tpdmelag. Dawvopeva, OTMC Ol PEYOAES
OVOLOVEG GTNV OVPA TOV KOTOCTNUATOV, 1 YPOUPEOKPATIO Kol 1] TEPIPPOVIGT TOV
TEAATN TPEMEL Vo TOYOLV UEYAANG TPOGOYNG KOl Vo Yivouv mpoomdbeleg eEdAeymc
Tov¢ (Zmdon X., Ietpidov E. kou [Aaférn N., 2003).

EmumAéov mapdyoviec mov mpémel va digpeuvnfodv oyeTiKd pe TV moldtnTo TV
TpomelIk®V VINPESIOV €ivar 1 eNnun ¢ tpdmelag, 0 pUEyedog e, M dvvVaUN NG
oLV BEg OTIG CUVOAAAYES, OAAG Kot O aplBog Kat 1) B0 TV VTOKATAGTNUATOV.
Avdivon oe PBabog eivor amapoaitmto vo  deoybel Yy to  dnuoypapikd
YOPOKTNPLOTIKA TOV TEAATOV KAODS KOl Y10t TO TOG oL Té cvoyetilovtal pe TV oTdon
OV  SOUOPPDOVOVV Ol TEANTEC OMEVOVTL OTNV TOWOTNTO KOl OTY GLVEXEW TO
CLUTEPACUATO VO ANEOOLY vIOYN Yoo TN XApaEN TNG OTPATNYIKNG TPODONGNG TV
VINPESIOV TOV Tparemv (Xmdn X., I[Tetpidov E. kot ['Aaféin N., 2003).

Amotedéopata epeuvav deiyvouv 6Tt N PEATimoT TG TOWOTNTAG TOV VANPESIOV Eival
duvatd vo ovuPdaiel oty advénon tov Pabuod Kavomoinong Kol apocimons Tov
TEAAT KO Vo, 00Ny oEL TIS Tpaneles o€ avénuéveg emyepnuatikés emdooelg (Cronin
J. J. xou Taylor S. A., 1992; Spreng R. A. kot Mackoy R. D., 1996; De Ruyter et al.,
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1997; Bloemer et al., 1998). H BeAtioon g mot0TTog TV TPATECIKOV VINPECLDV
amoTeAel EMMTAEOV OMUAVTIKO GTOXEID TOL AVTAY®OVICUOV, 0 0Toiog eivar Wwaitepa
0&0¢ ota mhaiowa g Evponaikng ‘Evoong. I' avtd kot eivor amapaitnn n pHeAé
™G OTAONG TOV TEAATOV TV TPATELDV MG TPOS TNV TOLOTNTO TOV VANPECLDY TOV
TOVG TPOGPEPOVTOL KOl TNG KAVOTOiNong mov amokouilovv amd avtéc. Mdahlota,
EUMEIPIKEG avaAdoelg €yovv dgiéel 0Tl vmdpyel Oetikny ovoyétion petald NG
avThopPavopevng moldtntog and Tov TEAATY KOl TOV OUKOVOLK®V OTOTEAECUATOV
evog opyaviopov (Ghobadian et al., 1994).

5.7 "EXeyyo¢ mot0tnTos TV Tponellk®V LINPECLDY

To Bépa tov eAéyyov modtrag dev gival véo ota Tpoamelikd Spmdueva. ATo TN oTiyun
7oV 01 Tpameleg VITOKEWTAL G TOIKIAOVE KAVOVIoUOVS Kot 0dnyieg, ot eEmtepiol Ko
ol e0mTEPIKOL EAeyyol amotelohv o mpaypatikotra. Etol, and v mpotapyikn
HOpPON EAEYXOV TNG TOWOTNTOS, TNV EMBE®PNON, EEMKTIKA aKoAoVONoaY Ot EAeyyOL
™m¢ mowdTTag, N Slac@dAion moldTnTag Kot T€Aog 1 Atoiknon Olwng [owdtntog
(TowtpagI'., 2002).

[MoAotepa, N Tpoomabelo eEUGPAAIONG TG TOOTNTAG TOV TOPEXOUEVOV VINPECLDV
agopovce Vo &idn eréyyov: Tovg e€mtepikodg, omov M Kevipwkr Tpanelo tng
EALGOOG éheyye Tic vdAouteg Tpdmeleg Yo TN O10GQAAIOT TV GUUPEPOVIWOV TOV
KPATOVG, KOl TOVG E6MTEPLKOVS, OOV 1| 01 ) Tpdmela Op1le EAEYKTIKA Opyova Yo
TNV 0CQAAELD TNG 1010G KOl T®V GUUPEPOVTWOV TNC.

Me v anelevbépwon Opm¢ Tov Tpamellkod GLGTHUNTOG KOl TNV KATAPYNON TOV
TEPLOPIOTIKAOV KOVOVMV OPICUEVES OO TIG OPUOSIOTNTEG TV EEMTEPIKAOV EAEYKTMV
KatapynOnkav eved GAAEG TEPOPIOCTNKAY OTNV €K TOV VOTEPMOV OlOTICTMOON TNG
CULUOPPOONG UE TIS TPOJIYPOUPES TOV BETOVV 01 KAVOVIGHOT avTol Kot 01 S1oTdEelc.
[MopdAAnia, n epyacio TOV ECOTEPIKOV EAEYKTMV LIOKOTACTAONKE 0 KATO10 Pabuod
amd  OVTOUOTOTMOUEVO  GLGTNUATO  EAEYYOL TeV  Owdwkacidv. Me v
QVTOLOTOTTOINGOT AT TV S10OIKACIDOV KoL TNV EIGAYMYN TNG TEXVOLOYING GE OAES TIC
dpactnpoteg ToL Tpamelkoh TouEn HEWMONKOV onuaviikd To AdON Kot
amhomomOnkayv ot ddwkacieg eréyyov. H eocmtepikoi €reyyor dAha&ov popen Kot
Aertovpyohv TAEOV EUUEGO LE TNV EVVOL TG TOPOYNG TNG TEMKNG £YKPLONG Yo TNV
IKOVOTTIOINGT TOV TNUATOV TOV TEAATMV.

Oocov agopd ot Swe@dion mowdtnTag, ovt) meplopiletonr oV mMoTOMOiNOoN
EMUEPOVG SOBIKACIOV TOV Tpame(®V Kot Oyl oTNV GLVOAKN &E0c@AAon TNg
TOOTNTAG TOV TAPEYOUEVOV VTINPESI®V. TG 1 Atoiknon Oiwng [Mowdttog dpyloe
va gpeoaviCetal ta tedevtaio ¥povia 6tov Tpamelikd Topén, Kabdmg avayvopioTnke N
TPOCEOPA TG otV PeATion TV SadIKOCIOV Kol 6TV adénon g Kavomoinong
tov tedatov. [Ipotondpog tpanela otov Topéa avtd givor n Tpdmela «Ilepoidoy, M
omoio. deopevtnke oty emitevén g Emyepnuatikng Apiotelag kot mpe TO
dwPatiplo yo v enitevén g Aroiknong Olkng [owdtnrag.

Ot pop@ég mo1oTIKOU EAEYYOV, TOL GLVOVTOVTOL KLUPIWG 6ToV Tpamelikd TopEn Ko
eCaptovrol and to péyebog tov tpomelikod opyaviGHoy Kot To Babud tumomoinong
TOV SOIKAGLDV TOV, GLVOYILOVTOL OTIC TUPUKAT®:
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# TUYKEVIPOTIKOC EAEYYOC.

H popon avty) eléyyov cuvavtdral kKupiog e Tpameles e GLYKEVIPMOTIKY OpYAvOON
TOV  JdIKACIOV TOVG KOl [E TLUMOMOMUEVO KOL TANP®G  OLTOUATOTOMUEVEL
ocvotiuata momtas. O €leyyog o€ TéT010V €idovg Tpoamelikovg opyavicHovS eival
Wwitepa  €VKOAOG KOl To oTOwEl oL GLAAEyoviow opkeTd oomota. Ta
LEOVEKTNLOTO. TOV GLOTHWOTOG evtomilovtal oto apvnTikd oiwsOfiuoata  wov
dNUovpYoLVTUL 6TOVG EPYULOUEVOVS amd TOV €Aeyy0 TOVG KOl GTO LVYNAO KOGTOG
JIEVEPYELNG TV EAEYXWOV ALTAOV.

# Anokevipouévoc Eleyyoc.

O éleyyog avtdc aokeital Kupimg omd pkpoL THmov Tpaneleg mov dev dabéTovv
TUTOTOMUEVE, GLGTHLATO EAEYXOV TNG o0 TN TG, [Tapd SPmG TIg dpopég Tov pE TV
TPOTNYOVLEVT] LOPPN EAEYXOV TOL TAEOVEKTILOTO KO TO LELOVEKTHIOTA TOPAUEVOVV
TOPOLOLL.

# YBpwdwodc éleyyoc.

O éheyyoc avtdc efodeipel oplopéva amd TO. PEIOVEKTNUATO TMV TPONYOVLLEVOV
neBddv Kol gvioyvel o BeTikd TOVg oTOoLKEln. XVYKEKPEVA, 1 0EOAOYNON TOL
CLGTNHLOTOG KOl 1 EMOEDPNON TOV JASIKAGIOV YIvVETOL KLPIWS omd TO TPOSHOTIKO
EMOPNG, TOV CLVOVACTPEPETAL KaONUEPVAL Pe TOVG TEAATEC, OAAG Kol omd GAAQ
TUHOTo, TOV E00@AAOVV TN SIEVEPYELN OMOTEAEGLLOTIKOD EAEYYOV TNG TOLOTNTOG,.

Amd ™V GAAN pEPLd, M EMOCTAUN TS OTOTICTIKNG TOPEYEL OPIGUEVO TOAD GNUOVTIKY
gpyareio TOOTIKOV €AEYYOL, OV TTEPAapPAvoLy peTald dAL®Y Tov Kaboplopud Twv
EMITPENTAOV OplmV PEGO oTO omoin TPEmeL vo. Ppioketanl T0 eminedo TOOTNTOG TOV
VINPECLOV KoL TNV HETPNOT NG amddoong pe Paon to opa avtd. Tpelg meproyés
OTOUTIOTIKOV EAEYYOV TOV TPAMElIKOV VANPECIOV  TOPOVGIALOVY  CMUAVTIKO
evolapépov. Avtég givat:

AgrypoatoinnTikeg £Aey)0g KOTAAIAOITNTOG.

O éleyyog avtdg 0POoPE GTO VAIKO TOL ¥PNOIULOTOOUV Ol TPATElES Yo TV TOPOYN
TOV VINPECLOV TOVG, OTMG £ival 01 NAEKTPOVIKOT VITOAOYIGTEG TTOV eme&epydlovTan Ta
ototyeia. Ta vAKG avtd Tpémetl va gival VYNNG TodTToS, KAOMS 1 GVUPBOAN TOVG
oTNV S1EKTEPOUIMON CNUOVTIKOV £pYacidV eivar kabopiotikn. H emthoyn evdg tuyaiov
delypatog kol o €Aeyyo¢ tov pe Pdon Tic mpodiayeypapupnéveg pnebddovg Ba ddoet
OMUOVTIKQ GTOLYEID GYETIKA [LE TNV GUUUOPP®ON TG TPATECAG LLE TIG TPOSIYPOPEC.

"Elgyyog 010.01K0GLAV.

O éheyyog TV JWOKACIOV Ypnolonoleitor otov Tpamelikd TOouEn Yo TOV
TPOGOOPIGUO TNG SLVOUIKOTNTOG EVOC GUOTNUATOG OGOV aPOpPd oIV enesepyacio
TV cuvoAlaydv. Me tn Porfelo TG OTATIGTIKNG GLAAEYOVTOL KOl OVOADOVTOL TO
dedopéva pe okomd va cvvaybovv ypriowa cvprepdopata. Ot TAnpoeopieg avTég
Toyybvovv emeEepyaciog amd ™ dwoiknon tov tpomeldv, M omoio oTn GLVEXELN
devepyel Tig amapaitmreg Pertidoelg kot dopbaoels. ‘Etol, n tpanelo yvopilel to
eninedo 610 omoio PpioKeTOL KOL TOV GTOYO, TOV OO0 EMOIMKEL VoL EMTOYEL L Pdon
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T0 OTATIOTIKG otolyeio. Avti M HopEN TV eAéyywv gival Wtlaitepa YpNOUN GTOV
Topéa g emefepyaciog TOV EMTOYOV, KOOOC Kol 08 OGAAEG YPOUPEIOKPOTIKES
gpyociec.

E&erdikevpéveg perétec.

[ToAAéc @Opég YPMNOOTOIOVVTOL EIOIKEC UEAETEC YO TOV EAEYYO TNG TOLOTNTOG
OLYKEKPILEVODY  gpyactwv. Tétowor €leyyor agopohv TN Joki] &vog vEOL
punyovipatog yoo ™ dlamiotwon tov PBabpov alomotiog Tov, TV HEAETN €VOC
apyeiov dedopévov yio v e€gvpeon Tvyov TpoPAnudtwv 6to choTnuUe on-line g
tpamelag, KOOGS KAl T GLAAOYY TANPOPOPIDOV GYETIKA HE TN UEYIOTN OLUPKELL
e&ummpéTnong Tov TEAUTN e GKOTO TNV JEE0YMYN CUUTEPUGUATMOV AVOPOPIKA LE TIC
0VPEG OVOLOVIG OTO KOTAGTNLOTA TV TPATELDV.

5.8 O Beopdg tov Tpamelikov Mecolapntm

"Eva ov6100TIKd £pyaAElo AMOTEAEGUOTIKNG SL0YEIPIONG TOV TAPOTOVOV TV TEAUTMOV
Kol BEATIOONG NG TOWOTNTOG TOV TOPEYOUEVOV VINPECIOV €ivar 0 Beoudg Tov
Tpoanelikod Mecorafnt) (Ombudsman), mov ta televtaio ypdvia ApyloE Vo
epappoletar oto eAAnvikd tpomelikd ocvomua. To ypageio Tov Tpomelikov
MecoAapnm Aettovpyel oto mhaiclo ko pe ™ ompién ¢ ‘Evoong EAAnvikov
Tpoanelwv, &xoviag amdivtn avefaptnoio. dpdong Kot mopEUPaons ot OXECELS
tponeldV — KOTOVOAMTOV. XKOTOS TOL opydvov ovtod eivar 1 e&étaon ToV
TOPATOVOV TOV TEAATMV, 1 OIAKY d1evBETNGN TOVg Kol 1) VITOPOATY GVOTACEWMY TPOG
mv tpanelo kot tov mehdtn. Opapd tov amotedel n vioBEtnon ¢ dapdvelng oTic
dpacTnpLOTNTEG TG droiknong Kot n Pertioon tov oyéoemv HeTald TV dV0 LEPDV.
Amo6TOM] TOV £lval N TPOGTAGIN TOV JIKAMUATOV TOV TOMT®OV KOl 0 EAEYYOC TNG
KOKOJ101KNONG TV VANPECIDOV TOL dNUOGIOV Kot GAADV POPEMY TOV dNUOGLOL TOUEA.

"Etot, o Tpamelikdg Mesorafntng EMOLOKEL VL

P Awvbetcel Tig dapopTupie TOV TEAATOV, TOVL GYeTIlovTOol pE TNV €AAMmY
TANPOEOPNON O TOV TPATECIKO OPYOVICUO.

P Emiboetl dpeca Kot e0EMKTO LIKPE TPOPANUATO TOV TEAATOV.

P XvuPdier oy Peltioon TV TOPEYOUEVOV VINPECUDV KOl TNG EKOVAG TOL
Tpoamelkoy TOPEN YEVIKOTEPQL.

210 6pyovo avTod PmopovV va vToPdAovy Ta Tapdmova Tovg OAN TO PUVGIKH TPOCOTO
OV GLUVOAALACCOVTOL PE TNV TPATECH MG WOIDTEG KL VO OVOPEPOVY TUYOV EALEIYELS
mov gueovifovtal e omodNTOTE VANPESIA TPOCPEPETAL amd TOVG TPATELIKOVS
opyaviopove. O Tpoamelikoc Awpecorafne dev e€etdlel ovte mopdmova mov ivor
OVTIKEILEVO  OIKOOTIKNG €pevvag OVTE  €Kelva oL apopobV  OTNV  YEVIKN
EMUYEPNUATIKY] TOMTIKY TNG TPAnelos.

O tpameleg elvarl VTOYPEMUEVEG VAL EVIILEPDVOLV TOVG TEAATES TOVG Yo TNV VITOPEN
Kot Agttovpyio Tov Beopol avTov, KaOMG Kot Yol TOV TPOTO AEITOVPYIOG TOV HE TV
€kd00N EWIKAOV evnUepOTIK®OV @LAAaSIoV. H ddikacio €xel o¢ €&ng: Xe mpad
@Aaon o mEAdTNG VTOPAAAEL TO TAPATOVO TOL GTOV LIEVOBVVO TOV TUNUOTOG TOV
TOPOVCLICTNKE TO TPOPANUA. XKoTOG TOL VIEVBVUVOL glvar 1 TPOOTADED ETIAVLONG
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TOV TPOPAUOTOC TPV TNV TPOGPLYN Tov TTeAdTn otov Tpamelikd Aloapecorafnt. H
npoBeopia amdvinong g tpanefoc otov mEAATN givol €VIOg JEKO EPYACIU®V
nuepmv. Mg v mEpodo TOv SCTHUATOS AVTOL KOl EPOGOV 0 TEAATNG OV €XEl
wavomomBei, dikaovTal vo vVTOPAAEL £yyYpAO®S TO TaPAmTove Tov oTov Tpomelikd
Awpecorapnt. X edaon ovt) o Tpanelikdc Atapecorafntig e€etdlel v ovoia
™m¢ vrdbeone, aflohoyel ta oTOEl Kol TIG TANPOEOPIEC TOV TEANTN KoL TNG
tpamelag Kot StopopPdvel cuuPipactikn Tpdtaon.

SOUQmVO PE EPEVVEG TO GUVOAD TMV TOPUTOVAOV, TOV YIVOVTOL OVTIKEILEVO HEAETNG
TOV veooUoTATOL BOECUOV, OEOPOVV  OOVEWNKES GUUPACEL KOTOVOAMTIKNG Kot
oTeYAOTIKNG TioTG. To VTOAOTO TUPATOVO ETIKEVIPMOVOVTOL GTO, LEGO TANPOUDY,
OM®G TIOTOTIKEG KAPTEG, EMTOYEG, KOTOOETIKOVG AOYUPLOOUOVE Kol HEPIda
apoPaiov keporaimv. O KoTayyeMeS AVTEG TOV TEAATOV KOTO TOV TPATECIKMV
OPYOVICUDV OOTEAOVV £VOEIEN TNG KAKNG TTOOTNTOS TOV TOPEXOUEVOV VITNPECIDV
Kot 1 OUEAEE TOVG TTPpoKaAel pakpompdbeopo TpofAnuata epmodiloviag tnv Koy
Aertovpyio Tov TpomelIKov GLGTHOTOC.

Enopévarg, sivor amapaitnm n mopoyn g SuvatdTnTOG GTOVE KOTOVOAMTES Vo
ekppaoovv elebBepa ta Tapdmovd Tovg yuo TNV emilvon TV mpofAnudtov tovg. H
un £yKaipn oVTILETOTIOT TOV TPOPANHatog omd Vv Tpdmela umopel va KAovicel v
EUMIOTOGVUVI] TOV TEAATN TPOG OLTH KOU VO TPOKOAESEL TANOOC OAVCIOMTOV
avTIOPACE®Y HE OpVNTIKEG oLvEmElES Yo TV tpaneCo. Me v mapéufoocn Tov
Tponelikov Mecolafnt eEokovopovvtal YpoOvog Kol YPNU, TPOCGTATEVOVIOL Ol
KOTAVOA®TEG Kot Soo@aAileTor 11 opaAn cvvepyoosio petald Tov Tpaneldv Kot TV
neAaTdV. Avtdg egival kol 0 KOPog AOYoG SuUUOPE®ONG TOV TPATELDV OTIC
vrodeifelg tov  Tpamelwod Mecolafnt), koB®OG Kor 1 EWAPKE KOl 1
ATOTEAEGUOTIKOTNTO TTOVL YopakTnpilovv Tig TapeuPaoelg Tov.

5.9 H avtilnyn tov emyelpnolokoy TEAAT YL TNV TOWOTNTO TOV
TPATECIKADV VINPEGLOV

Evo min0oc epeuvarv £xovv diegoybel oxeTIKA e TIG AMAUTNOEL TOV WOIOTOV TEAATMOV
a6 To TpameliKd WPV AT, VTAPYEL EALELYT) EPELVAOV GYETIKA LE TIG TPOCOOKIES TMV
EMYEPNOEOV — TEAATMOV. Q6TOGO, Ol VINPEGIESG, TOV TPOGPEPOLVY Ol TPATECEG OTIC
EMYEPNOELS, elvar Wwitepa peydAng onuaciog kKabmg apopodv €va peydlo €0pog
TPOTIOVTIOV Kol VANPESIOV OV EEKVOUV amd Ta amAd Tpamelikd mpoidvta, Omwe
KOTAOETIKOT AOYOPLOGHOT KOl EMTOYEG KO PTAVOLV HEYPL EEEIOTKEVUEVO TTPOTOVTOL KOl
VINPEGIEC, OTMG TO ETAUPIKA OLOAOY, TO KOWOTPOKTIKA dAVELD Kol 01 AENGELS TOV
petoywov kepaiaiov péow omuodciov eyypoemv (Mosad Zineldin, 1995). Ot
tpameles, LAMOTO, ETOIOKOVV TNV CLUVEPYUGIO LE TIC LEYOAES EMXEPNCELS, OUPOV JEV
ATOPEPOVY HOVO CNUOVTIKG OIKOVOUIKE 0QEAN €E0LTiOG TOV OYKOV T®MV GUVAAAXYMV
TOV TOVG aVOOETOVVY, AL TPOKAAOVV TNV EEMEN KoL TV KovoTopio 6T Tpamelikd
TPOTOVTA Kol 0TI VINPecieg Adym Tov eggdikevpuévav avaykmv tovg (Tyler K. kot
Stanley E., 1999).

Ot WuoutepdtTeg anTEC OV TOPOVSIALOVY Ol EMXEPNCLOKOT TEAATEG £YOVV MG
AmOTEAEGOL TN ONUIOVPYIN TEPIGGATEPO TOAVTAOK®V KOl €EEIOIKEVUEVOV AVAYKDV
Kol TOWKIA®V amottoemv amd TN cuvepyacio Tovg pe to tpoanelikd wpouata. Ot
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AVAYKEG OVTEG, TOV EMOUDKOVY VO KAADWYOVV, YIVOVTOL OVTIANTTEG OO EPEVVEG TOV
&xovv dtevepyndet katd Kopovg.

Y €peuvd tov 0 Zineldin Mosad (1995) avapépetl Tovg oNUAVTIKOTEPOVS TAPAYOVTES
mov emmpedlovv TG oyfcelg emyaipnoemv - Tpamel@v. ALiler va onpelmei,
BéPara, 6tL M oxéon avty eivar Eeyopoty, kobmg ov Tpdmeleg mpémer va
AVTETOTILOVV TIG EMYEPNOELS — TEAGTEG TOVG G KGLVETOLPOVSOH 1) «cuvepydrteg». H
épeuva £0€1Ee OTL 01 OYEGEIC TOL £YOVV O HECOAIEG KOl Ol HIKPEG EMIYEPNOELS UE TIC
tpameleg eivarl otabepdtepeg amd avTég TV peYdAmV emyelprioemv. Ki avtd, 16Tt ot
tehevTaieg ivarl dvoapeotnUéveg amd Tn GuVEPYAGio TOVG UE To Tparelikd 1OpvuaTa,
KoODC amovctalel 1 EUMIGTOGVVI KoL 1] CLUVEPYOGIO OV ETOVIOVY KOl TOPATNPEITOL
dyvolo avapopikd pe TG OWHTEPES AVAYKES KOl TIC amantnoelg Toug. Ot TopdyovTeg
mov OnAdvVouv OTL &youv UeYOADTEPN onuacioc yo avtéc elvar 1 Vmopén
EUMIGTOGVVNG, GERUGLOD, N IKAVOTOINGT TOV OVAYK®OV Kol T®V TPOGIOKUDY TOVG Kol
N dupeon avtamdkpion ota mpofAnuotd tovg. H vmapén vynAng texvoloyiog sival
ONUOVTIKY, ©®0TOG0 Ogv amotedel amapaitntn mpodmdheon Yoo TV EMAOYN NG
tpanelog.

Y10 onueio awtd a&iletl va TovioTel 0ti, cvppmva pe Tig peréteg tov Chaston 1. (1993)
kot Nielsen et al. (1995), vadpyet dyvola amd v pePLd TOV TPATEC®V GYETIKA LE
TOVG TAPAYOVTEG EKEIVOVC OV Be®POHV 01 EMYEPNOIOKOT TEAATES CULOVTIKOVG. TNV
épevva Tov Nielsen J., Terry C. xou Trayler R. M.(1998) otv Avotpakrio pe otod)0
TNV  OUYKPION TOV TPOGOOKIAV TMV EMYEIPNCLOKOV TEAUTAOV KOl TOV
OVTUMYEOV TOV TPOTELOV OYETIKA LE TIS TOPATAve TPocdokies, Ppédnkav ta

TOPOKAT®:
o Ot 1pdmeleg dev Yvopilovy TIC TPAYLATIKEG OVAYKES TV EMYEPNCEMY — TEAUTMOV
TOVG,

o Ot peybdreg emyepnoelc evolopépoviol 1000 ywoo to. Bépata TYWoAdynong Kot
KOGTOVG TV TPOTOVIMV KOl VINPECIADV TOV TPOGPEPOLV 01 TPATECES, OGO KO Yo
Oépata mowiMoag tpomelikov emdoydv. BéBowa, péoa oe Oha avtd dev
nopayk®vifouv Tov Tapdyovta TG modTNTOS TV LVANPESIOV TTov o AdPovv,
YEYOVOG oV Qaivetal va apelobv ot Tpameles.

o Ot tpaneleg Bewpohv MG ONUAVTIKOTEPOVS TAPAYOVTES Y10l TNV IKOVOTOINGN TV
EMYEPNOKDV TEAUTMV TOVG TIG YOUUNAEG TIES TOV TOPEYOUEVOV VITNPECIDOV, TNV
TOWKIAQ TOV TPOIOVTWV / VINPESIOV Kol TV TTaPoy| EEOIKEVUEVOV TPATECIKMV
VINPESIOV avdAoya pe TIG Wwitepeg avaykeg tove. Ot emMyEPNOES €YOovV
LEYOADTEPO €HPOG TOPAYOVI®MV OV BE®POVV CNUAVTIKOVG,.

o Ou emyepnoelg avtilopuPavoviol g 7o CNUOVTIKODS TOPAYOVIEG Yo TNV
KAVOTOINGN TOVG TIG UOKPOYPOVIEG GYECES He TNV Tpdmela, TNV TOWOTNTO OTO
TOpPEYOUEVO TPOIOVTO Kol TIG VMNPECIES, TIG YOUNMAES TWEG Kol TV
ATOTEAEGLOTIKOTNTO GTNV O1EVBETON TV {NTNUATOV TOVG. ATO TOVG TOPATAV®D
napdyovteg ot Tpaneleg Bempohv oNUAVTIKOVE HOVO TOVG dV0, TIG YOUNAES TIUEG
KO TIG LAKPOYPOVIES GYECELG LE TOVG TEAATES TOVG,.

[Mopdpota eivor ko To ATOTEAECUATO TOV EPELVAV IOV £YvaY otV AyyAlo omd Tovg
Galloway ot Blanchard 1o 1994. Zkomdg g mopovoag €pevvag MoV va
TPOGOOPIGTOVV Ol TAPAYOVTES EKEIVOL TOV GUVTEAOVV GTOV YUPOUKTINPLONO oG
VANPECING OG TOLOTIKNG TOGO OO TNV UEPLL TV TEANTMV - EMYEPNCEWV OGO Kol
amd TN HEPL TOV TPOSAOTIKOV T®V Tpaneldv. Ta coumepdcuato Tov Tposkuyay gival

T €&Ne:
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To npocwmikd ¢ tpanelog Bewpel OTL 01 GNUAVTIKOTEPEG JOCTAGELS TOLOTNTOG
Yo Tovg TEAATEG €ival 0 Babpdg avTamdOKPIoNG OTIG AVAYKES TOVG KOl TO aicOnua
AGPAAELOGS.

Agv VAPYOVYV GLYKEKPYEVO TPOTLTOL YI0L TV TOPOYN TOWOTIKMOV VANPECIOV YU
aLTO KOl TO TPOCHOTIKO AEITOVPYEL LTOVOLLAL.

Yrdpyet EMAeyn 6mGTHG EMKOVOVIOG HETOED TPATE NG KOl TEAATAOV.

H wopro artia mov ot tpdmeleg amotuyydvouv va TapEYOovV TOWOTIKES VINPEGIES
etvar m advvapio TPOcIOPICUOD TV OVAYK®OV TOV TEAATOV Kol Tov Paduol
omovdadTNnTaG TG KOOEUAS.

Apécmg petd TNV modTNTO OTIS TUPEYOUEVESG VINPEGIES Ko TOL TPOTOVTA LVILAPYEL £Vl
m0o¢ dAL®V mapaydviov mov mpénel va Anebodv vrdym and Tig tpamelec. Ot
TapAyovteg avtoi agopodv TV a&lomiotioo Tov d1EVBVVT TOV KATAGTHUATOS Kol TOV
TPOCMOTIKOV EMAPNG KOl OELYVOLV TN oNuacio Tov divetal amd TOVG ETLYEPNGLOKOVS
TEAATEG OTNV AGPAAELD TOV GUVAALNYDOV TOLG KOl GTNV EPOPLOYN OLTMOV OV TOVG
&xovv vmooyebel. EmmAiéov, m dupeon avtamdkpion kot 1 toxdTMTO ANYNG TOV
ano@doewv amd T pepud g tpdmelag sivan e&icov onuovTiKol Tapdyovteg Yo Tig
emyepnoels. H dueon eumnpémmon pmopet va givat amdppota TG KOANS opydveong
0V TpameCkoy opyaviopod GAAG Kol TOL Kavoy mpoowmikov tov (LeBlanc kot
Nguyen N., 1988).

MdMota, épgvva, Tov £yve ot M. Bpetavia and toug Tyler K. kou Stanley E. (1999)
LE OVTIKEIUEVO TIG OYECELG TOV TPUTECIKAOV OPVUAT®V UE TIG UEYAAES EMXEPNGELS —
TEAATEG KO TIG TPOGOOKiEG TV TEAeLTAimV amd Tig Tpdneles, £de1Ee OTL VILAPYOLVY dVO
€10V TPOGIOKLDV: 01 TEXVIKEG Kol 01 AETOVPYIKEG. Ot TEYVIKES TPOGIOKiES APOPOHV
oV glaylotonmoinon Tov Aabdv, oty VmapEn vYNAOD EMITESOV YVACEWDY, GTNV
dupeon eEumnpéon TV TELUTOV Kol GTNV KOVOTOINoT TOV OUTNUATOV TOVS YMPIG
VO OTOLTELTO ETOVAANTITIKY ENIGKEYN GTO Katdotnuo TG tpaneloc. Ocov apopd ota
AGON avtd Tpémel vo avTHETOTILOVTOL YPNYOPO KOl OTOTEAEGUOTIKG OO TN OTIYUN
nov Ba yivouv avtiiinmtd. Ot AELToVPYIKEG TPOGOOKIES TEPIAAUPAVOLY TNV TPOANYM
TV ABOV omd T peptd g tpaneloc, v VmapEn TVEVUATOG EUTIGTOGUVIG KOl
ouvepyaciog, TNV emkowvwvio peta&hd TV V0 HEPMY KOl TNV KOTOvONnon Kot
EVNUEPMOOT) GYETIKA LE T {NTAUATO TOV TEAUTMV.

Téhog, T0 mpocwmkd ¢ Tpameloc Sadpapatilel £€va TOAD onuavtikd poAo otV
Kovomoinon Ttov emyelpnookoy meAdtn. '’ avtd kot mpémer va givor aptia
EVNUEPOUEVO Y10 OAEG TIG LANPEGIEG Ko T TPOIOGVTA TTOL TPOSPEPEL 1| Tpdmela, va
EXEl TOIKIAEC YVADOEL TAV® GTO YPTLOTOOIKOVOUIKA OPMUEVE, KOODS KOl YVOCELS Yo
TG WwotepdtTTeG TV TeAatdv. H tpdmela amd v mhevpd g opeilel va TpocpEpet
ovveyn EKTaIdEVOT KoL Vo ETAEYEL KOV dTopa Yo TG 066€1G oVTEG.

5.10 Katavaimtikn [Tiom

Eivat yeyovdg 611 T tedevtaia xpovia 1 avamTuEn TOv TOUEN TNG KOTOVOAMTIKNG
niotng NTav paydaio. Xt cvykekpuévn e£€MEN Pondncav n otadlokn peimon twv
EMTOKIOV JOVEIGUOV, 1 OmEAEVOEP®OT TOV TPATE(IKOD GLGTHUATOG KOl Ol OAOEVA
aLEAVOLEVES OVAYKEG TOV KATAVOA®TIKOL KOwoV. Ta mpoidvta KoTOVOAMTIKNAG
niotg avénonkov onuavtikd Kot KHplrot TpoundevTég Tovg VIPEAY Ol EUTOPIKES
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tpameles. AVTéG TAV TOV TPOCTAONGOV VO ATOKTHGOVY CNUAVTIKO HEPIO0 GE [
ayopd mov SéPAemav 6t Ba NTav apketd kepdoEdpa. ' 10 AOYo avtd emévdvoay
OPKETE YPNUATO OTNV VI0OETNON EVEAMKTOV CLUGTNUATOV KOl GTHV TOPOYN VEWV Kol
TEPIOCOTEPO  GUVOETMV  YPMUOTOOIKOVOUIK®OV TPOTdOvTv. Me v avénon Tov
pepdiov ayopds tovg ot Tpdmelec Oyt LOVO UTOPOVV Vo, ALENCOLY AUECH TOL KEPON
TOVG, AAAG VO e£00QOAMGOVY KOl TNV LEAALOVTIKY| KEPAOPOPIN TOVG,.

O 1topéag TG KaTAVOA®TIKNG oG Yopaktnpiletal amd peydAo dyko GuvaAloymv
Kot oautioewv. o vo katactel Aowmdv dvvar 1 enefepyocic OAWV aVTOV TOV
otolyelov eivar amapaitn 1 Swwpodpewon aSdmictov fdeswv dedopévav, Tov a
TEPLEYOVV T TPOCONIKA oTolyein TV meAat®v. Ot TANpoPopieg oTEG UTOPOHV VoL
BonBnoovv ot dwmmpnon TOV LYNA®V pLuOudV avATTLENG Kol TNV (vVOd0 TNG
kepdoopiog ™ Tpdmelac. Ot tpaneleg aveEdptnTo omd T0 TPOSOTIKA CTOLKEIN TV
neAat®V Oa TPEMEL VO GUAAEYOLV TANPOPOPIES KOL YL TNV GLVOAAGKTIKN
GLUTEPIPOPE TOVG, TNV AVTATOKPLIGT] TOVG GTO LECH EMKOIVAOVING TTOV PNGLOTOL0VV,
TNV CUUTEPIPOPA TOV KKAKMV» TEAATMV KoL TNV VIOpEN TEAATMOV TOV TapoLGSIALovV
TACEIS OmOYMPNONG 0md TO YOPTOELAAGKIO NG Tpdmelag. Me tov Tpdmo avtd 1
tpamela umopel vo mopakoAovOel T GUVOAAGKTIKY] GUUTEPLPOPH TOVG KOl VO
a&lomotel TIg TANPOPOPIES TNG YO TNV EKTIUNGN TOL KIVOVVOL €kBECTG TOV KEQOANI®V
™G KoL TNV TPOPAEYN TOV EMCPOADY OTALTHCEDY TNG.

Ao M xpNOT TOV KATAIAANA®V GTATIGTIKOV HOVTELOV UTopel vo cupPaiel otnv
TPOPAEYN TNG UEAAOVTIKNG GULUTEPIPOPAS TOL TEAATN O U0 OEOOUEVN] YPOVIKT
otiyw). 'Etol, n tpdmelo pmopel vo Kotatdéel TOvg TEAATEG NG O OAPOPES
Katnyopieg Kot avaioyo va dtayelplotel Ta kepdiao wov Oa dbéoel o KGbe Tunpa
pe Tov KaAvtepo dvvatd tpomo. EmmAéov, umopel va evidéel tovg meAdteg TG o€
OLYKEKPIUEVES Opadeg emkvouvoTTOG e Pdon Kamowo Kpitipla, To. omoio Bewpet
OTUOVTIKA V1oL TV a&0A0YNoN TOV TGTOTIKOV 1 GAA®V ctnudtov tous. O okomdg
™m¢ Katdtaing ovtng eivol vo Kotaypdyel Kol Vo OUOOOTOMGEL To ATOMHO EVOG
YOPTOPLAAKIOL GUUPOVOL LE TNV VITAPYOVCO. GUVOUALOKTIKY] GUUTEPIPOPA TOVG,.

I'evikdtepa, OKOTOG TNG LEAETNG TNG TGTOANTTIKNG CUUTEPIPOPES TOV TEAATAOV HLOG

tpanelog eivat:

- O xobopiopdg amd ) peptd g Tpamelag TG GTPOTNYIKNAG KOl TNG TOALTIKNAG TOL
Oa aKoAovONGEL OYETIKA PE TNV EIGTPAEN TOV YPNUATOV TNG.
O 1pémOG TPOMONONG TV VEDV TPOIOVI®V TNG KOl GUYKEKPIUEVO Ol OUAOEG
TEAATAV, OTOVG OTMOIOVG TO TUNMO. UApKeTvYK NG Tpdmelog mpémel va
EMKEVTPMOEL TIG TPOCTADEIEG TOV.
H dpeon enilvon artnpdtov TietodoTNoemy, Kodmg Kot 1 KATAToEN TOV TEAUTOV
Uopel voL 00N YNOEL G€ AVTOUATN ATOPPIYN 1 £YKPION TOV ITNUATOV TOVC.
O xoBoplopdg ™G TWOAOYOKNG TOMTIKNG TG Tpimelag avdAoyo pe TNV
dwfadon twv teratdv. AvTd pumopel vo LETOPPALETOL GE YOUNAOTEPO EMTOKIN
N HELWUEVES GUVIPOUES GTOVG KKOAOVC» TELATEC.

Enopévac, ot onuepwvn emoyn, OMOL TopATNPEITOL EVTOVOS AVTOY®VICUOG Kot 1)
avdykn v peioon tov €£00mv elval EMTAKTIKY, 1 O®OOTY 0EOToiNon TOV
TANPOPOPLDOV TOL GLYKEVIPAOVEL O TPATECIKOG OPYOVIGUOG UTOPEL VO TOL TPOCOMCEL
éva. onuavtikd otpoatnykd mieovékmmuo (Adpdkta I'. kot Avayvootomoviov A.,
2003).
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5.11 O Ecwtepucoc Tehdtng

5.11.1 H onuacia tov [Ilpocwmucov enapng

Me v damiotmon 6tt 0 Tpamelikdg Kot YEVIKOTEPO, O YPNIOTOOIKOVOUIKOS TOUENS
vroPdAleTon o€ paydaiec HeTABOAEG, 0 POAOG TOL ECMTEPIKOV TEAATN GTNV TOPOYN
VINPECLOV VYNANG To1dtNTag ivor Wwaitepa KaBoptotikds. Me Tov 0po «EGMTEPIKOG
TEAGTNG» VOEITOL TO TPOCWOTIKO TOL TPATELIKOD OPYOVIGLOD KOl ¥PNOUYLOTOLEITOL Y10
va dgiEel T omovdadtnTa. IOV £YEL M KOVOTOINGCY TOV ®G Tpoimdbeon Yy v
emitevén ¢ wKavomoinong tov e&mtepikdv melatdv. O oTOX0g TG TPOoTADELNG
oMV TOV ETYEPNOE®V TOPOYNS LANPESIOV glvar mpoeavhs. H mowdmrta tov
TOPEXOUEVOV TPOTOVTOV KoL VINPESIOV EXPAAAEL GTPOPN TPOG TOV TEAATN.

2V ovsio T0 TPOCHOTIKO TOL TPATECIKOV 10pVUATOG OMOTEAEL HEPOC TOV TTPOTOVTOG
nov mapéxel N Tpdmela, T oTyun Tov emnpedlel To amOTELECUA TG EELANPETNONG
mov avtilopPavetoar o meAdtng. Emopévmg, a@od 10 TPocomikd EmaQNg amoTelel
HEPOG TOL TPOiIOVTOC TNG TpAmelos, OLVIOTH TOPAAANAQ Kol o SdoToom
dpoponoinong amd tov aviaymvioty. Ki avtd o6t ta onueio mov pia emyeipnon
TOPOYNG VINPESIOV B LTOPoVGE Vo SLaPOPOTON0EL ard TOV OVTOY®VIOTY Elval Ta
egng:

P H Paocwr vanpecia.

P H opydvoon kot 1 610iknon tov AEITOVPYIDOV TNG.

P H e&ummpémon tov meAdtn KoL TO ETIMESO TOV TAPEXOUEVOV VN PECUDV.

Ouwg, o1 meP1ocOTEPES OMd TIG EMYEPNOELS OVGKOAEHOVTOL VO S1POPOTOHoHV GTOV
TPMTO KOl GTOV OEVLTEPO TOPAYOVTO, OTOTE 1) €ELMNPETNON TOV TEANTN amoTEAEL
TPOCEOPO E£60.POG Ylo. TNV €MTELEN NG LYNANG TOWOTNTOS TOV TOPEYOUEVOV
vanpecwov (Fovvapng ., 2003).

H onpaocio tov mpoconikod emapng yivetal 1dtoitepa aviIANTT] OV OVOAOYIOTEL
KOVEIG TN ovyxvoTNTa EMAQNG TOV WUE TOV WEANTN Kol TnV 1O0HOPQIo NG
egummpétong, mov kafioTd TV TOWTNTA TNG TOPEYOUEVNG VINPECIOG CUEGH
awcOnt). H oavtilnyn ovt) tov meAdtn eivar ovyvd kabBopiotiky Yoo TOV
YOPOKTNPIGUO HOG VINPESIOG G KOANG 1] KOKNG KoL TIG TEPLGGOTEPES POPES EtvaL U
avactpéyun. To mpocomikd gival avtd to omoio pmopel va Pydiet amd 10 ad1E£000
Tov Tpomelikd opyoavioud o€ TEPITTOOoN oL dnovpynBodv WOUOPE TPOPAN LT
Kot Tpokvyovy éktato Bépata. A&ilel va onueiwbei, emmAéov, 6TL o1 AvBpmmot eivar
OLTOL TOV  EMTVYYAVOLV KATH KVUPO AdYo TNV modTnTo. KoL TNV  KEVOULV
npoypatikdtta. O avBpdnivog mapdyovtag ivor Aowmdv awtdg mov kabopilel v
TEMKT] EMITUYI0 TOV AEITOVPYIOV TG TPATECOC Kot TO HEGO Y0 VAL OTAGEL 1) TOLOTIKY
VINPEGIN 0TOV EEMTEPIKO TELATN.

O poéhog TV gpyalopévev oG HeGOAAPNTEG KATA TNV TOPOYN KATOWG VINPEGIOG
emParrel v enaen 1660 pe 10 e£®TEPIKO TEPIPAAAOV KOl TOVG TELATEC OCO KOt LE
10 e00TEPIKO MEPPAALoV TG Tpdmelas. Ta kabnKovta Tov TPOoWTIKOH ETAPNG Eival
dvodidotata. Kat’ apynv, eivol o ekmpdcmmog TG ETyeipnong 6Tovg TEAATES TG Kot
JEVTEPOV PETAPEPEL TIC TANPOPOPIEG TOV AApPAVEL 0d TOVG TEAUTES OTNV EMXEipNON
(Aldrich U. kot Huber D., 1977). 'Etot, n tpdnela Oa mpénel va e&etdoet e BdBog ko
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va emiéEel To KoTdAANA o dtopa mov Ba oTteElex®oovV Tig BEGES TOV TPOCHOTIKOD
ETOPTG.

5.11.2 Awoixnon Iowdtnrog kou Atoiknon Avlporivov [1épwv

Onwg éxer 10N avaeepbel n emitevén g TOOTNTAG TOV TAPEYOUEVOV VINPECIOV
elval OmOTEAEGHLO TG OVAYKNG TV EMYEPNOEDV Y10, EMPIWON Kot avanTvén Héca G€
Eva £VTOVOL OVTOY®VIOTIKO TTEPIPAAAOV. ZKOTOG TV TPATECIKOV WOPLUATOV Elval va
avamtOEOVV TIG TPOOTAOEIEG EKEIVEG TOV Bal PEATIOGOVV TNV TOIOTNTO TOV VITNPECIDV
TOVG KOl GLVERMG Ba eumnpetioovy kaAvtepo tov meddrrn. Kpioweg petapintég
vy v emitevén g Atoiknong [Howdtrtog otov tpamelikd KAddo eivar n taydTTA
™G TOPOYNS, N ALY TNG OPYOUVOGIOKNG KOVATOVPOS G U0 TPOGEYYIoT oTafepd
TPOCAVATOMCUEVT] TTPOG TNV TOLOTNTA KOl 1) YPNON TNG TEYVOAOYING MG apwyolh otV
npoonddelo autr. o v emtvyio TV Tpoomabeidy Peitivong g modTNTAS,
ocOpe®va pe TV opdda tov Ghobadian A. (1994), arotrtovvtot:

1. H eotiaon otov meAdtn Ko YEVIKOTEPO OTIC OVAYKES KOl GTIG TPOGOOKIES TOV.

2. H &vduvapmon 1ov TpocoOTIKOD TNG TPMTNG YPOUUNG Y10 TV TOPOYN VANPESIAOV,
TOV VO OVTATOKPIVOVTOL TANPESTEPA OTIC AVAYKES TNG AYOPLS.

3. H Vdmapén katdAinAo ekmodevpévov mpocwmmikol, 6to omoio Oa mapéyovion
Kivntpa kot avtopolBEG yioo TV KoAVTEPN Agttovpyia TOv, Ve TapdAinia Oa
petpdtot kot O a&lodoyeiton | amd6d00m TOL.

4. O oca@ng opIoHOG KOl TPOGIOPIGUOG TNG £VVOL0G TG TOLOTIKNG £ELTNPETNONG Yid
TNV AOQVYN TOPEPUNVEIDV KOl TAUPOUAEIWYEDV KATA TNV TPOCSTADEID EQAPLOYNG
™me.

H Awiknon Iowvmtog mapovoidlel peydin covaeeia pe v €vvola g Aloiknong
AvOponvov Tlopov, n omoio meptAapPdaver ™ S10iknon Tov TPOCHOTIKOV, TNV
OPYOVMOGIOKY] CUUTEPLPOPA Kol TIG €pyoclokés oyéoels. To ocvumépacpo ovtod
CULVAYETOL EVKOAN OO TO TOPATAVE, KOOMG yiveTow @avepn N EUEacn Tov divel N
Awiknon IMowwmrtog ota Bépata Tov aPopovV T0 TPOCHOTIKO TNG EMXEIPNONG, TO
omoio kot koBopilel T0 amOTEAESUO TNG EPOPUOYNG TNG. ATO TNV GAAN pepld, 1
Awiknon tov AvBpomvov Tlopwv divel peydAn onupacio oto Oépata moldtTTaS,
KUPIOG HEC® NG OEGUEVONG TOV TPOCHOTIKOD Kot TG amapoitntng eveMéiog mov
avtd mpénet va drabétel (Hill S. ko Wilkinson A., 1995).

I'evikdtepa, M TPOSHA®GON TOL TPATECIKOD OPYOVIGHOV GOTIS OPYEG TNG TOOTNTOGC
kaBopilel avamdPELKTO KOL TOV GTPATNYIKO YOPOKTAPO TOV TUNUATOG AVOpOTIvev
[Topwv. H dwoiknon tev avipdmveov mopmv gival o véog Tpdmog dloiknong tomv
epyaloptévav Kol GVoYETICETOL LE TNV ATOKEVTP®OT TV 0V, TNV eveMEia, TV
TopOYN TPOTOPOVALDY KOl TNV TPOGAPUOCGTIKOTNTO OTIG EMKpaToVceg cvvOnkes. H
ocvpuporn g Awoiknong AvOponivov Tlépwv og puépog g Atoiknong Iowdtntog
etvar amopaitnm kabdc €xel kaboplotikd poro oty emitevén g mowwtrag. O
TPOTOC OV EMLTLYYAVETAL AVTO gival HEG® TOL GYESOCUOD KOl TNG OPYAVMGNG TOV
Tupotog AvBporivov Iopwv pe Baon Tig apyés Kot TIC mUITNOEL TG TO0TNTAG,
KoOdC kol pe MV vmootnpiEn mov mopEyEl oTIG Tpoomabeleg S Atoiknong
[Towmtog (Bowen D. E. kot Lawler E. E., 1992). MdAicta 10 TUfpo ovtd pmopel va
amoTeAécel pyodeio ota yéplo TG Ol0iKNoNg Yoo TNV LWBETNON TOV APYDOV TNG
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Awoiknong Iowdmrag e 6Ao Tov opyoavicpd. Ao To TOPATAVE®, YIVETAL OVTIANTTA 1
dupeon oyxéomn mov £xel 0 TUUA AvOporivav [Topmv pe v emituyn €QOpUOYN TOV
TPOYPUUUATOV BeErTimong TG mo10TNTOG.

Mo mv gpappoyn g Aroiknong IMowdétntog 6e dAovg ToVg TopEic Tov TpomelIKoy

Topéa etvon amapaitnteg ot mapoakdtw evépyeteg (Luthans F., 1995):

# Emoyn 100 KatdAAnlov mpooomikod pe PAcm To yOPOKTNPIOTIKA KOl TIG
KAVOTNTEG TOV.

# Exmaidevon Tov mpocmmikol Yo TV KATOVON ol TV OpYdV Kol TOV TEXVIKMOV
ovveyolg Pertimong ¢ modtnTag, TV Gpeon emilvon TPoPANUATOV Kol TV
avénon g TapUY®YIKOTNTOC.

# Epappoyn cvommudtov avtapofodv mov va kabopiCovtar pe pdon tmv anddoon
Kot TIG LELOLVOTNTES TNG KAOE BEoTG.

# TIpocavatoMopog oTV OLOIKY EPYAGia.

& Tlopoyn KvATp®V Yo TNV aHENGN TG 0mdd0oMC.

& Meyoldtepn £UQaon € TOPAYOVIEG OTMC E£IVOL 1) TPOCAPUOCTIKOTNTA KOl T
aAdayn, KoOMG Kot 1) OAIKT) CUUUETOYY OTNV EMITELEN TG TOWOTNTOG,.

Enopévag, n gpappoyn tov mpoypoppdtov mowdvtntog eEoptdtor oe peydio Paduo
amd 1o ovOpomvo duvapikd. Xe avtifeon He TOLG KEPUAOKOVG TOPOLS, Ol
avOpOTIVOL EVEPYOLV (G GLVOETIKOT KPiKol pe Tovg meldteg Kot Tig eEeMi&elg g
ayopds. H mapoyn e£atolikevpévmy TpoidovImy Kot VINPECIOV VYNANG To1dTNTOG Kot
N avaykn yio Ymopén TOKIA®Y YVOCE®Y VMO GTO XPNUOUTOOIKOVOLKE TpoidvTa
KaO16TOOV TOV avOp®TIVO TOpAyovTo 1W0wiTEPO ONUOVTIKO Yo TiG Tpimeleg oe
avtifeon pe dAhovg opyaviopovs tov khadov (Keltner B., 1995). Ot wavdtnteg T00
TPOCMOTIKOV £IVal AVTES TOV TPOGIOPILoVY Kot TNV TOOTNT TV LANPECIHOV TOL Hal
AaPet o TeAGTNG.

Ewwodtepa otov tpomelikd topéa, O0mov o SuvapIcHOg TG ayopds ivar waitepa
VYNAOG KoL 1 QUGN TV TPATECIKMOV VINPESIOV WOIOUOPPN, TO TPOSHOTIKO OPEIAEL VOl
O1B€TEL TOGO YEVIKEG YVMGEIS Kot IKOVOTNTES OGO Kol EEEIOIKEVUEVEG TTOVD OE VEW
YPNUOTOTIOTOTIKA  Tpoidvia. Ot  tphmeleg péom TOV  emavoAdpPovOUEVOV
EMUOPPOTIKOV  TPOYPOUUATOV KOl TNG  EKTOUOELONG TOV  TPOCHOTIKOD  TOVG
So@oAMIoVV TNV TOPOYN TOLOTIKAOV VANPECIOV Kot TN dnpovpyio epyalopévmv Tov
LITOPOVV VO OVTATOKPIOOVV GTIC GUYYPOVES Omatthoels TV telotdv. H Atoiknon g
[Towttog amattel EVEMKTO TPOSMMIKS, e TOAVIIACTATEG IKOVOTNTES, TO omoio Oa
eVl TPOCAVATOMOUEVO GTNV EMITEVEN TOV GTOY®V TOLOTNTOS TNG EMLYEIPNONG.

And v GAAN peptd, M ovamTuEN TV TANPOPOPLOKADV GUOTNUATOV KOl TOV
TNAETIKOWVOVIOV  J1EVKOADVOLV TNV TOPOYN] VINPECIOV HE YOUNAO KOGTOG Kot
npotoPovy Toyvtnta. H o ypriom g TEgYvoroyiag €xet  odnynoel  oe
EMOVATPOGOOPIoUO Kot ovoBaOpicon Tov poAoL oL avOPOTIVOL SLVOUIKOV, TOPE TIC
ayyuég mov oéyeton e€outiag Tov peydlov Pabuod vrokatdotaong e avOp®OITIVIG
epyaoiag. 'Etol, n teyvoroyio anéktnoe vIooTNPIKTIKO Kot dguTEPEVLOVTA POAO KoL
£0WGE VEEC SLOGTACELS OTIG IKOVOTNTES KOl OTIC YVMGELS TV EPYULOUEVWV.
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5.11.3 Tpoémor emitevéne ¢ Awoiknong Ilowwmtag péoa omd To
TPOCOTIKO ETOPNG

IMo va Tethyel éva TpoOYPaILO TOIOTNTOS, OTTMG £XEL NON avagepbel, eivar amapaitnt
N ovuPoAn tov tufuatog AvOpomivov Ilopwv. To tuqjuo avtd sivor 10
KOTOAANAOTEPO YO TNV OPYAVOGT KOt TNV SIELKOALVGT TNG TPOCTADELNG EIGUYWYNG
TOV aPYAOV NG TOOTNTOS 6T PLhocoPia g Tpanelag Kot TNV €E0IKEIMON TG HE TO
Oépata avtd. O TPOTOg OV 1 EMYEIPNON UTOPEL VL EMTVYEL TNV EMKEVIPMOGN TOL
TPOCMOTIKOV TNG 0T0 6TOY0 TG OAKNG modtntog eivar o €&ng (Fovvapng X., 2003):

Exnaidgvon

H exnaidevon tov gpyalopévav mdveo oto Oépata g mowdtntoag Ponddel otnv
SUOPPMON NG avayKaiog oTdong, TG avIiAnyng kol Tov agldv, Tov £XOVV MG
AmMTEPO OTOXO TNV 060 TO duvatdv kaAvtepn eéumnpémmon tov mehdtn. To
EKTAOEVTIKO aVTO TPOYPOUUN TPETEL Vo ODGEL OAQ TO. OTOPAiTNTO EPOSOL GTO
TPOCMOTIKO Y0 TNV VAOTOINGN T®V OTOY®V TOWOTNTOC Kol VO KOAAEPYNOGEL TIC
KOVOTNTEG EKEIVEG TTOL TTPOGYOLV TNV €ELTINPETNON TOL TEAATY).

Yoveyns vTooTHPIEN TOV TPOCOTIKOV

SoUmANPOUOTIKO oTolyelo NG eKmaidevoNg €ival 1 cuveyxng LIOGTHPIEN TOV
TPoo®TIKOV. [ vo vdpyel Aowmov ouLVEXE KOl OLAPKEWL OTO TPOYPELLLLOTOL
ekmaidevong tval amapaitntn 1 VTOSTHPIEN TOV EPYULOUEVOV KOl 1| EPAPLOYT OTNV
TPAEn OAV ovT®V mov JWayMKkay ot Bewpntikd eminedo. IlapddinAa, ot
epyalopevol Oa mpémel va evBappivovtal otnv evepyn avapelén tovg ota Bépata g
o0 TNTAG, Vo avOAAUPAVOVY TP®TOPOVAIES, VO GUUUETEXOLY GT JLOIKAGTIOL ANYNG
TOV OTOPACEMV Kol v €00V TPOSPacT oTa avATEPA KAUAKLO Yoo Tapdadeon Twv
npofAnudtev mov aviyetomilovy ot ot kor ot meAdteg KaTd TNV Oladikacio
napoyng g vanpecioc. H coppetoyn tov epyalopévov oty dadikacio viofétmong
™m¢g Awoiknong Ilowdmtog onuaivel kot SéGHELST TOLG otV emitevén TV
EMYEPNCUKOV GTOYMOV TOV OPYAVIGUOD.

EvOappovon g emkovoviag

H encowavia tov epyalopévov e To avaTepa oTEAEYN OmOPAETEL GTNV EVNUEPMOT)
YL TNV TPO0SO TOV TPOYPAUUATOV BEATIOONC TG TOOTNTOS TV VINPECLDY KOl GTNV
nopdfeon OmMOYEMV KOl TPOTACE®V OTNV  TEPIMTOON  EUPAVIONG  KATOLOV
npofAnuatog. EmmAov, n enikotvavio evEYEL KoL TNV EVVOL0L TN EVIILEPWONC CYETIKA
ne TG yevikotepeg eEeliEelg tov KAGOOoV, pe TNV TPOOSO TNG ETOUPEING, HE TIG VEES
VINPEGIES KOl TPOTOVTO TOL TPOKELTAL VO TPOGPEPOOVV KOl LE TVYOV OAAAYEC OTNHV
oTPATNYIKN EEVINPETNONG TOV HEAETAOVTOL.

EoTtiaon o1ig avaykeg T0V TPOSOTIKOD
Mo va eacpaliotel 1) SEGUELON TOV TPOGOTIKOV GTIG APYEG KOL OTH PIAOGOPIn TG

Awoiknong Iowvmtog mpémel va 60000V kivntpa amd v dloiknomn g enyeipnong.
Ta kivntpa avtd mephapfdvovv tpdcbeteg mopoyés pe Paon v amdI00T Kot TIC
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appoddTTeC KABe epyalopevov, oAAG Kot dvvatdtnteg €&EMEng péca otnv
emyeipnon. BéPara, Baocwkn mpodmdBeon eivar m Omapén mwpdbvpmv Kol Kavov
epyalopévav, yeyovog mov eEaceaiiletor péca amd v opHn oTpatoAdynoT Kot
EMAOYT TOVC.

5.11.4 Tpamelikn exmaidocvon

H peyddn onuocio g tpanelikng exmaiocvong (Koptong A., 2003) avadvetar péca
amo TIG LVIAPYOoVoEG GVVONKEG OV eMKPATOVY oTOV TPOmelIKO KAAd0, Kabmg eivar
évag amd Tovg TPOTOVS €£0COAMONG NG TOOTNTAG TOV TAPEXOUEVOV VINPECLOV.
[Switepa Ta TelevTaia ¥povia, ot e£oyopég KOl 01 GUYYWVEVGELS TOV TPATECMV Kol 1)
avadlopyaveon TOV J0IKOCUDY TOVG, TPOKEWEVOL va ovTamokpldohv o610 VEo
nePPAALOV, EYOVV ALENGEL T POT) TOV EEEOIKEVUEVOD aVOPAOTIVOL SVVOUIKOD HETAED
TV TpaneCikadv Wpvudtov. Ot tpdneles, emopévac, odnyndnkav ce mpoomddeieg
avATTLENG TOV TPOGMTIKOD TOVG, TPOKEEVOD VO KATACTEL IKOVT] 1] TPOGOPLLOYY| TOVG
oTIG LETAPOAAOEVEG GUVONKEG KO OTIG VEES OTALTIOELS TG 0YOPUC.

Méca og avtd 1o KAipa 1 ekmaidevon tov epyalopévav gival o KOPog Tapdyoviog
Yoo TV EMITEVEN TOV OPYOVOCIOKAOV UETOPOADV KOl TNV avadlopydvwon Tov
tponeldv. Ki avtd S10TL pécm ovTiG TO TPOCMOAIKO OMOKTO TIS OTOPOITITES
KovOTNTEG Yo TNV €ne&epyncio TV TOADTAOK®OV TANPOPOPLDY, Tov AapuPdvel amd
TNV 0yopd KOl UTOPEL VO, IKOVOTIOGEL TIG EEEIOIKEVUEVES OVAYKES TV TEAATAOV.

Ot amotnoelg yio. S1evpupéVn ekmaidevon av&avovtal OA0 Kol TEPIGGOTEPO LE TN
YPNOTM NG TEYVOAOYLOS OTIS YPNUOTOOIKOVOUIKEG vInpeciec. Ot véeg ypnoeg tav
TEYVOAOYIDV TNG TANPOPOPIKNG KOl TOV TNAETIKOVOVIOV OMUIOVPYNOAY TV OVAYKT
Yoo wapoyn eEEWIKELUEVOV  LANPECIOV  amd TO  TPOSOTKO  emoens. O
EMOVATPOGOIOPICUOS TOV KOONKOVTIOV KOl TOV EPYOCLOV TOV TPOCOTIKOL KoL
EMOUEVOG TOV OMOLTOVUEVOV YVOGE®V Kol TV de€loTTV Tov oYeTilovTal e Tovg
VEOLG TPOTOLG YPNONG TNG TEYVOAOYIOG KOl LE TOV HETACYNUATIOUO TV TPOIOVTIWV
Kol TOV 7opeyopevoyv vanpeciov. H avtopotomoinon twv epyacidv divel 1
duvatodHTNTO PEIMONG TOV TPOCSHOTIKOD 7OV XEPILETAL TIG TVTOTOMUEVEG SOdIKAGIES,
EVO ToPAAANAQ aEAVEL TNV aVAYKT OSMUOVPYIKNG XPNONG TG TANpoPopiag ot Pdon
NG CLVEPYOCIONG KOl TNG EMKOWMVING Kot Oyl omAd otn Pdon g evioyvong g
OTANG TEXVIKNG.

H {qmon 7w €e1dikeopévo TpocomKO Lyniov mpodlaypadv ival TAov
avaykaio. To oOVoOAO TOL TPOCHOTIKOL ONUEPO AVOAUUPAVEL TOAVIACTOTO
KaOKovVIo Kot epyacieg mov mpoHmofETovy TOADTAEVPES Kol EVEMKTES OYECELS LE
toug mehdteg. H exmaidevon elivan éva {ftnua mov agopd OAa To 1EpapyIkd enimeda,
10 KoBéva and To omoiot GLUPAALEL TNV EMTLYN OAOKANPMOOT EVOG EKTOIOEVLTIKOV

TPOYPALOTOG.

-111-



KEDAAAIO 5: TPAIIEZIKOX TOMEAX

5.11.5 Ixavomoinon tov e6mMTEPIKOD TEAATN

Onwg &xer NN avaeepbel 1 wavomoinon tov TpocwmKod enaEng gival dtaitepa
ONUOVTIK oV ovoAoYloTel Kaveic 0Tt otnv ovcio amotedel mpodmdheon yoo v
wavoroinon tov efwtepikov meAdtn. [Ma v emitevén ™¢ Kavomoinong tov
TPOGMOTIKOV EMAPNG ATOLTOVVTOL:

=  Evduvapmon mpocmmikoy

H evéuvapumon tov Tpoconikod mapns avogEPETOL GTNV OVOYKOLOTNTA VO 0VOAAPEL
nePLOcOTEPEG VIELOHVVOTNTES KOl OPUOSIOTNTEG, TPOKEUEVOL VO, TOPEYEL AUECO TIC
vanpecieg mov Tov (nrovvtal. Me v mopoy®PNON TEPICCOTEP®V EEOVGIAOV GTO
TPOGOTIKO EMAPNG UEWDVETAL CNUOVTIKA O ¥POVOG TAPOYNS MG LANPECING Kot
AmTOOECUEVETOL TO GUOTNUO OO  YPUPEIOKPOUTIKA @awvopeva. Amd v GAAN,
avayvopiletor n ofio Tov gpyalopévov, Yeyovdg TOL TOVG TPOCPEPEL MOKN
KAVOTOINGN EVAO TAPAAANAQ £XEL KO CTIUOVTIKA VAIKE OPEAN.

*  Emkévipoon otig avayKeg Tov

O tpamelikdg opyaviopog Tpémet va yvopilel T avdykeg kabe epyaldpevov kot Tic
TPocdoKiec Tov amd TNV ovykekpyévn Béon. Emumiéov, opeilel va HEAETA TIg
duvatdTTEG TOL Vo avtomokpldel otTig omoutioslg ¢ Béong epyaciog Kot va
npocdopilel ot ovvéyew v mBavn avaykn vy exmaidogvon. Ilapddinia, n
KOAMEPYEWD KAMUOTOG EUMIGTOGHVNG, KATOVOTONG KOl VTOGTNPIENG TOL TPOCOTIKOV
pumopel vo GUVIEAEGEL OVGLOCTIKA OTNV avénom g Kavomoinong v ond v
gpyocia.

»  [kovomomTtikég cLVONKEG epyaclakoD TEPPAAAOVTOG

To mepiPdiiov gpyaciog tov tpomelikod opyoaviopoy mailel TOAD onuavTikd poAo
1060 GTNV KAVOTOiNGT TOV TPOCMOMTIKOD amd TNV £PYAcio TOL OGO KOl GTNV EIKOVA
nov Ba oynuoticst o weAdNG Yoo TNV emyeipnon. To dveto mepiPdArov gpyaciag, N
dlKOoUNon Kol M KaBapdTNTo TOv YDOPOV, KAODS KOl 0 GUYYPOVOS EEOTAMGUOC
UTOPOVV Vo GLUUPEAOVY otV adENOT TG OTOSOTIKOTNTAS TV EPYULOUEVOV KOl GTN
SUOPPMOT L0 KOANG EKOVAG TNG EMLXEipnonc.

5.12 Antaumoelg tpaneldv omd TO TPOCMTIKO TOVG

Ot avdykeg Kol Ol OMOUTNOELS TOV ECMTEPIKOV TEAATN @EPVOLV TIG TPAmeleg
AVTETOTEG LE U0 VEQ TPUYUOTIKOTNTA, 1] OTTOi0 SNUOVPYEL AVTIGTOLYES ATOITNOELG
KOl 6TV GAAN TAELPA. ZVYKEKPIUEVA, O OTTOLTIGELS OVTES EfvaL:

EveMéio mpocomikoh
H gveléio tov Tpooomikod avapépetal otny KavOTTd ToL va dtayepiletor Eva

LEYAAO OYKO EPYOCIDV, VO OVTATOKPIVETOL ATOJOTIKA GTIC AVAYKEG TOV TEAATT), AALA
Kol Vo TpocapuoleTol Ypryopa oTiG 0pyovmotlokés adhayéc. EmmAéov, 1o 0éua g
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gveM&ilog agopd Kol OTNV IKAVOTNTA TOL TPOCOMIKOD VO TOPEXEL TIC TPOTECIKES
VINPECiEC GE TOMIKO OAAG Kot o€ deBVEC emimedo kot va evepyel avdioyo pe Tig
avdykeg g Kabe mepintmong. MdAiota, Oo Tpénet va eivor avotytd oTig VEES LOPPES
amooyOANoNG, MPOKEWEVOL Vo, Pondncel Tov opyovioud Vo Yivel TEPLGGOTEPO
€VLEMKTOG 6TO GUYYPOVO, OVTAYMVIGTIKO TEPPAAAOV.

E&edicevpévec yvoroelg

Ot ToAOTAOKEG Kol EEEIOIKEVIEVES OTALTIOELS TOV TEANTMV ONUEP ETPAAAOVY TNV
VopEN TPOSMTIKOD e VYNAO emimedo yvaoemv Kot deElottov. [lapdAinia, Eviovn
glval Kou M avaykn Yo KAToyn YEVIKOV YVAOGEDV TOVE® GTO YPTHOTOOTKOVO LKA
Oépata kol  evnuépmon Tave oTig eEglielg tov tpamelikov kKAddov. H eicodog g
TeXVOAOYiag ot Asrtovpyio Twv Tpomeldv dNUIovPYNcE akdUN Eva onuavTiKo B€ua.
O amAég vanpecieg mapéyovtol TAEOV OMO CVTOUOTOTOUUEVE UNXOVILOTO Kol
GLGTHLOTA AVTOEELTNPETNONG APNVOVTOS TO PAPOG TOV TOADTAOK®V EPYUGIDYV GTOVG
epyalopevoug g tpdmelac. Emouévmg, avtol givar mov avolapfdavouv v gubovn
OleKmePaidonG €vOC HEYAAOL aPOUOD GLVOAAOY®V Kol TOPOYNG OOVOET®OV Kot
TOAVTTAOK®V LI PECLOV.

‘Epgaon oty modtta

Onwg éxer 10N avaeepbel, 11 amdOKTNON AVIOYOVIGTIKOD TAEOVEKTLATOS OO TIG
tpameleg dev elval amoTEAEGHO TOV YOUNAOD KOGTOVG TV TPOCPEPOUEVOV ayoddV,
OAAG NG TOPOYNG VYNANG TTOLOTNTOS LANPESLOV TPOG ToVs meAdtes. H vynin avt
TOOTNTA EIVOL PUOIKA APPNKTO GUVOESEUEV LLE TNV TKOVOTNTO TOL TPOCMIIKOD VoL
TopEXEL GUECO TIC VANPECIEC KOL VO EMADEL ME emTvyic To. TPOPANUOTA TOV
TPOKVTTOVV OTIG Kabnuepwvég cuvorrayéc. 'ETol, 10 Tpooomikd TopdAANAo UE TIC
Booikéc TOL YVOOES TPEMEL VO EYEL KOL TNV KATOAANAN GUUTEPLPOPE KO
TPOCOTIKOTNTA Yoo TNV koAvtepn e&ummpétnon tov mehdrtn. Téroov &idovg
epyaloUEVOL AmOTEAOVV TTEPIOVGLOKO GTOLYEID TNG EMyEipNoONG KAl €yyvnom emiTuyiog
0TO £VTOVO OVTOYMVIGTIKO TEPPAAAOV.

Beltioon mopaymywdmrog

Ady®m 1OV Oavtoyovicpol, mov  mapotnpeitor  To  TEAEvTaio.  XPOVIOL  GTOV
YPNUOTOTIOTOTIKO KAAD0, KOl TOV OTEIMOV TOV Vo TETOW0 KAIUO eVEXEL, Kpivetal
amopaitt) M PeAtioon ™G mopoywywodNTog TV Tpanelodv. ‘Etol, ot tpdmelec
TPEMEL VO EMTOYOVV TOV OMAO 0100 NG Pertimong g eEumnpénong Tov TeAd
KoL TNG HEIMONS TOV AETOVPYIKOD TOVG KOGTOVS, TPOKEEVOD VO EXPUDGOVY KOl VoL
TOPAUEIVOVY AVTOYOVIGTIKEC.
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5.13 e — Banking

5.13.1 Ewoayoywkd yio Internet Banking

Or  avénuéveg amouthoelg TtV Tpamel®V Omd TO TPOCHOTIKO TOVG Elval
OIKOLOAOYNUEVES OV OVOAOYIOTEL KOVEIS TIG £VIOVO UVTAYMVIGTIKES 6UVONKES KAT®
amd TG omoieg Aertovpyel o YPNUATOOKOVOUIKOS Topéag. O tpamelikdg kKAASOG
veiotatal To TEAELTOLN YPOVIO TEPACTIES AAANYEG, Ol OTOiEG TposavaToAilovTal otV
SUOPPMON VEOV HOope®V Tapoyns vanpeciov. H amelevBépwon tov tpomelikov
GULGTNIOTOG, Ol QAAAYEG GTOV TOUEN TNG TEXVOAOYING, TO £vTOVo KAl eEayopdv Kot
CLYY®VEVCEMY, TO gviaio VOUIGHa, 1 dlebBvomoinomn Tov ayop®mv Kot 1 avénon twv
ATOITNOEDV KOl TOV TPOCIOKIDY TOV TEAUTMOV TPOKAAEGHV TANDOG 0pPYOVOCIOK®MV
HETAPOA®Y ©TN OOUN KOl OTN OTPUTNYIK TOV TPUTECIKOV WOPLHATOV Kol To
avAyKaooV Vo GTPOEOVV GTNV LI0OBETNON CLGTNUATOV TEPIGGOTEPO EVEMKTMOV KO
TPOCAPHOCUEVOVY OTIG VEES duvapkég ouvonkes. Edwotepa, ot kovotopies Kot ot
efelMlelc otov topéa efummpétnong kabdg Kor 1 omoitnon yu wopoyn mo
AmOdOTIKAOV LANPESIOV BETOVVY TIC TpaTeleg UTPOCTA GE L VEQ TPOKANGT).

Ot tpdmelec avtilopuPavopeves TIg vEeg aVTEC GLVONKES KOl TPOKEWEVOL Vv
avteneEEAOoVY 6TV EVIOVO OVTOYOVICTIK oyopd pHe v TANOopa Tov VE®V
TPOTOVIMV KOl VANPECIOV KOTAPEDYOVV OTNV VI0OETNON VE®V, EVOALIKTIK®OV
KOVOAMOV dtavopung tov mopoy®v tovg. Olo kot mepiocdtepeg tpamneles debvig
a&lomoovy TIG OLVOTOTNTEG TOL TOVG TPOGPEPEL 1) GUYXPOVI TEXVOAOYID TV
NAEKTPOVIK®V VIToAoYioT@V. Ot véeg EeAiEelc g TEVOAOYIOG GNUATOSO0TOVV KOt TO
TEAOG TOV TOPASOGLOKAOV TPATEL®OV LE T Hopen mov elyav uéxpt todpa (Prendergast
Gerard kot Marr Norman, 1994). Xapaktnpiotikn givar 1 ¢pdon tov Bill Gates, o
omolog avépepe OTL «ol Tpaneleg eivar devdcavpol kot Bpickoviol 6To GTAGI0 TNG
OTOOLOKNG EEQPAVIONC.

To internet e£ehicoetan pe tayOTOTOVS PLOLOVG KOl YPNCIUOTTOLEITOL TAEOV (OC HECO
vy v aflomoinon g TANOOPAG TOV gVKUPIOV oL TpokvTTovy. Ot meldteg
onuepa {ntodv tpamelikd mPoidvta Kol VINPECIEG VYNANG TOOTNTOC, UE YAUNAD
kO60oTog Ko eCedkevuéveg Kol KOWOTOUEG ADCEL OTo  TPOPAAUOTO OV
avtyetonilovv. H dtopdpemon tov véov avtov tpamelikod meptBaAiovtog pe v
eu@avion Tov internet Ompovpyel véeg mpoxAnoelg ota tpomelikd doedouéva. H
EMYEPNUATIKY] a&lOTOINGCT TOV SVVATOTHTO®V OV TPOCEOEPEL TO internet givarl éva
oLYYPOVO PALVOUEVO, TOL TPOKOAEL avnovyieg Kot TpoPANUaTIopovS 6ToV Tpamelikd
XDPO.

Méca ce avtd 10 TAaico 1N eEEMEN TV Tpameldv Ba kpiBel and to PBabud mov ot
neAdteg Oa elvar mpdOvOL v a&OTOUGOVY TOL OPEAT] TTOL TOVG TPOCPEPEL 1) PNON
™m¢ véag teyxvoroyiag, 01e£AyoVTOG TIC TLTOTOMNUEVEG TPOTECIKES TOVG CUVOAAAYES
EKTOC TOV KOTOOTNUATOV. Me Alya AOyla, 1 €mAoyn T0L UEGOL SeEaYm®YNG TOV
SLVOALYDV TV TELaT®V Ba Kabopicel Kot TNV emhoyn ¢ tpanelog eEumnpénong.
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5.13.2 Metéfaon and 10 mapadoctokd tpanelikd diktvo 610 0100ikTLO

H oApatodng avantoén tov vEmv TEYVOAOYIOV TNnG TANPOPOPIKNG KOl TV
AETIKOWVOVIOV B€tel VIO apEGPRon ™V aéio TOV TUPUSOGLOKAOV TPATECIKMV
vrokataotnudtov. Olo kol mePLoGoTEPOL AVOp®TOL GNUEPD YPNOYLOTOOVY TO
J1dIKTLO Y100 TNV TPAYUATOTTOINGCT TOV TPATECIK®V GUVAALAYDV TovG. Ta televtaia
POV To SradikTvo €xet e€elybel oe va TPOCPOPO EMYEPNUATIKO TEDTO, LEGH OTO
omoilo exTdC TV GAL®V TopEYETOL N SVVATOTNTO TOV NAEKTPOVIKOD EUTOPIiov LE
povadikd epyoreio Tov nAektpovikd vroAoyiot. [ToAAég cuvardayég yivovtal TAéov
péoa amd TG véeg nebddovg TANpoUNG pe ™ Ponde Tov NAEKTPOVIKOD YPNUOTOC
YOPIS VO ATOLTEITAL 1] QUOIKN HETAPOPE TPOIOVTWV 1] LN PECLAOV.

Iotopwcd n wpd™ NAekTpoviky tpanelo mTaykoouimg dnuovpyndnke to 1995 otig
H.IT.A., pe 10 Ovouo Security First Network Bank, n omoioa mpocépepe
AoyoplOcHOVS OYemG Kol TopevTnpiov pécm internet. Xtoxog ¢ Ttpdmelag MTav M
JEVKOAVLVON TOV TEAUTMV OTIS CUVOAAAYEG TOVG £XOVTAG TOV KOAVTEPO EAEYXO TV
AOYOPLOICUMV TOVG KOl OTOPEHYOVTOS TO YPOPEOKPOTIKA TpoPAnuata. TTapddinia,
To. TEPLOPICHEVA AEITOVPYIKA €E0da eEautiog TG OmOVGiag TAPUSOCIAKNG HOPPNS
KOTAGTNUATOV TNG £01ve TN SuvaTdHTNTO VO TPOGPEPEL GTOVE TEAATEG TNG EAKVLGTIKA
emtokia pe pikpég mpopndeteg (Gandy T., 1995).

Metd v gicodo g Security First Network Bank otv apepikavikn ayopd, ékavav
™V gUEAvVIon Tovg Ko GAAeg internet tpameleg, 0nwg n Net. B@nk, n Telebank, n
Compubank, n USAaccess kot 1 First Internet Bank of Indiana. Znpepo 6Aec oyeddv
ol Tpdmelec otV AUEPIKN TPOGPEPOVV TIG VANPEGIEG TOVLG Kot PHEC® internet. Amd
™V GAAN pepd, avamtuén otov Topéa Tov internet - Banking moapatnpeiton Kot 6TIC
Ykoavowvapikéc yopeg, 0mov n Merita NordBanken mopéyet 11g vanpecieg g o€
Tave amd €vo eKaToppOplo TEAdTES Hécm dwdiktvov. H mo metuymuévn internet
tpanela otov kooupo eivar n Egg, OBvyotpun g Prudential, g peyaidtepng
etapeiag acparelwv oty Ayyiio (Timewell S. kot Young K., 2000). EnumtAéov, oty
Bpaliiia éva peydAo mococtd ypnotdv internet cuvoAAidoceton pe tnv Branco
Bradesco péowm tov nAektpovikoh VTOAOYIOTY).

210V €AMIOIKO Y®po Eexivnoe oYeTIKA TPOCOATO 1) EMEKTACT] TOV TPATELOV GTO
x®po Tov internet. 'Etol, ot peydieg tpamneleg, 0nwc n EBvikr, n Alpha Bank, n
Eurobank xow n Tpdanela Ilepoung éxavav Suvopkn €icodo GTOV YOPO NG
NAEKTPOVIKNG TPOTECIKNC.

Yvykekpyéva, n EOvikn tpanela mopéyel ) dvuvoTdOTNTA GTOVG TEAATEG TNG VO
dlevepyolv TpamelIkég Kot YPNUOTIOTPIOKES CUVOAAAYES HECH TMV LANPECIDOV TNG
a6 1o internet. 'Etol, o meAdng péca omd ToV NAEKTPOVIKO TOL VTOAOYIOTH UTOPET
VO EVIUEPAVETAL YlOL TNV KIVNON TOV AOYOPLIGU®Y TOV, Y10 TO XOUPTOPVAGKIO TMV
HETOY®OV TOL Kol TV apoPaiov Kepoiaiov Tov, KoOMG kot vo  dlevepyet
ayopanmAncieg petoywv. EmmAéov, n EOviu tpdnelo moapéyel tponelikéc vanpecieg
pe  xpnon g kwntig mispoviog (Mobile Banking) divovtoag otov meAdtn
duvatdto 24mpng EVNUEPOONS Yoo TNV Kotdbeonm 1 xpEmMon TOCMV GTOV
Aoyapraopd tov. TapdAinia, 6Gov apopd 6TovV TopEd TG KOTAVAAMTIKNG TOTNG O
neAdNg pe Tig vmnpecieg tov Phone — Banking pnopei va mAinpogopeitar 6An
dupkelnr TG NUEPOS amd 1o THALP®VO TOL Y1t TO VLIOAOUTO TWV KOPTOV 1 TOV
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daveiov tov. Télog, HEc® ToL d1adedOUEVOL TAEOV O1kTOoL TV ATMs o1 meAdteg
UITOPOVV QUESH VO KAVOLUV avAAnyn 1| KatdOeon ypnudtov, vo LETAQEPOVY TOGH amd
Evav AOYoploGHO G Vv AAAO, VO EVILEPDOVOVTOL Y10 TO VTOAOUTO TWV AOYOPLOC UMV
TOVG KOl VO TANP®VOLY d1dpopa. €01 Aoyaplacudv, kabmg kot Tig 00CES TV
KOTAVOADTIKOV TOVG daveEiwV.

E&ewdwceopéveg mapoyés mpocpépovioaw amd tv  EOviky Tpdamnefo otovg
EMYEPNOKOVG TEAGTEG e TNV vanpecia g EGNOfiles, mov apopd ™ dvvatdtTa
™G TPAmelag Vo LETOPEPEL NAEKTPOVIKA OE00UEVA GO TO KEVIPO UNYOVOYPAPNONS
TG OTOV MAEKTPOVIKO VTOAOYIOTH] TOV TEANTN KOl OovTioTpo®a pHéco omd TIg
MAEQOVIKES Ypappés. H dwudwkacio avtn yiveton pe ) Ponbeia evog modem wo pe
™ XPNON HUCTIKAOV KMIK®OV Y10 TNV O0GPAAIST) TOV TPOCHOTIKOV SEGOUEVOV TOV

xXPNoT.

Amd v GAA pepid, n Alpha Bank 6ivel eniong tn duvatdtnTo 6TOVG TELATES TG VOl
eKTEAOVV TIC Tpamellkég TOLG OULVOAAMYEC pHéS® internet. XTIC MAEKTPOVIKEG
oLUVOALOYEG TNG ovumepAapfavovtotl Kot ol vanpeocieg Alphanet, mov agopoldv TIC
vmnpeciec tov ATMs kot tov Home- Banking. Znuovtikry kaiwvotopio g
ovykekpluévne tpamelag amotelel m  Onpovpyia mpocopoiwong (demo) twv
vmpecwwv tov Alpha Web Banking, 6mov ot &vdweepdpevol pmopovv va
JOKIHAGOVV TNV EKTEAEST TOV GLVOAAXY®V Tov B0 TPOyUATOTOOVGOV OV NTOV
OLVOPOUNTEG TNG CLYKEKPIUEVTG LAINPESTAG pe T fondetor oG EIKOVIKNG TaPOYNS.

EmumAéov, o mehdteg g Eurobank pmopodv va Aappdvovy vanpeoieg e - Banking
KOl TTI0 GUYKEKPUEVA Vo PAETOLV TO VITOAOITO Kol TNV OVAAVCT TOV AOYOPLOCUMV
TOVG, VO LETAPEPOLY TTOGE amd TOV Vv AOYOPLOGHO GTOV GALO, VO TANPOVOLV TIC
TIGTOTIKEG TOVG KAPTES, VO ayopdlovv Kol Vo TOLAGVE LETOYEG, VO TAPOPOPOVVTOL
Yo OEHOTO GYETIKA [LE TO YOPTOPLAAKIO TMV HETOYDV TOVS, OAAG KOl VO SNUovpyodv
Eva TAOCUATIKO YOPTOPLVAGKIO SOKIUALOVTOG EVOAAOKTIKG GEVAPLOL.

Téhog, N Tpanelo IMepardg dnuovpynoe tedevtaioo v winbank pe oxomd v
TOPOYN TMOLOTIKNG Kol YPNYoPNS €EVINPETNONG GTOVG TMEANTES TNG, TNV GTOUOLKN
gloayoyn tov vénv internet TPOIOVIOV KOl VANPECIOV KOL TNV EQOPUOYN VEOC
TILOAOYIOKNG TTOMTIKNG oGO TA S10(pOPOTOMUEVTS OO TO TAPOUSOCIUKO STKTLO.

I'evikdtepa, amd to TOPUmTAVE YIVETOL AVTIANTTO OTL 01 cLYYPOVES Tpameles Exouv
CULVEWONTOMOMNGEL TOL TAEOVEKTNUATO OV TOVG TPOCPEPEL TO JOIKTLO KOt EYOVV
TPOYUATOTOWOEL PEYAAEG TTPOOdOVE GToV Topéa Tov Internet — Banking, mapéyovtog
OTOVG TTEAATEG TOVG AVAPOOUGUEVEG KOl TOOTIKEG VANPESIES GTOV EAGYIGTO dVVATO
YPOVO Kol PE TO pKpOTEPO KOGTOG.

5.13.3 O@éAn ko TpoPAnpata amd v pappoyn tov Internet — Banking

H peyéddn otpoon tov tpomeldv ot véa ovt) poper eéummpétnong eivon
ATOTEAEG O TOV TTAO0VG TV TAEOVEKTNUATMV OV [0l TETON EVEPYELD CLUVETAYETOL
YU a0TEG Kot Toug eAdTeg Toug. Ta 0@éAn Yo Tov Tpamelikd topéa eivar Ta €ENG:
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1. Beltioon g eikovag ToV TPOTECIKOD 0PYAVIGHOV.

H swodva 100 mpotondpov o11g 1eXVOAOYIKEG €EEMEEIC e TNV TOPOYT VINPECIDOV
VYNADV TPodaypap®V mTPokaAel Tov Bovpacpud kot kepdilel v oamodoyn Twv
TEAATAV.

2. Eowovopnon ypnpatov.

Ot tphmeleg mpoc@épovy VINpecieg HEc® ToL internet, yioti amoteAel éva @ONVO
KOVAAL Ol0VOUNG 7OV 0ONYeEl O€ HEYIGTOTOINGN TOV KEPOMV TNG EMYEIPNONG
pokponpodeopa. Ki avtd d16tL mopéyel ) peyaAvtepn duvartn eEuanpETNon HE TO
HKpOTEPO HLVOTO KOGTOC.

3. Enéktaon TV SIKTO®V O10VOpG TOV TPUTELDV.

Ot tpdmelec péc® TOLV SOSIKTVOV UTOPOVV VO EXEKTEIVOLV TIG dPACTNPLOTNTES TOVG
Oyl LOVo o€ TOTIKO, OAAG Kol 6 ToyKOGUo eninedo. EmmAéov, 10 kdoTOC OO TNV
ayopa kot eykatdotaon evog ATM gival capadc moAd pkpdtepo and to dvorypa evog
VEOL KATOCTNUOTOC TAPASOGIOKNAG LOPPNG.

4. Eowovopnon K06Tovg ETKOLVOVIOG.

Mécm tov internet 1 ETKOWVOVIO, e TOVG TEAUTES KOl 1) EVIUEPMOT TOVS Y1l T VEQ
TPoiovTa. Kot TS vanpeoieg eivar Onvotepn omd omowdnmote GAAn pébodo. H
TOPAUETPOC OVTN €lvol 1310HTEPO CNUOAVTIKT YOt TOVG TEAATEG, KOOMG GLYVA OTO
KOGTOG TOPOYNG MG VANPEGING CUUTEPIAAUPAVETAL Kol TO KOGTOG EMKOWVMVING Kol
EVNUEPMOTG.

5. IIpocéikvon vé@V TEAATOV KOl S10TI)PNGT VTAPYOVTOV.

Méom tov dradiktvov 1 tpanelo propel va argvbuvOel e Eva upd KOO dLVNTIKOV
neAatdV pe ) Pondeta g apeidpoung emkovoviag Kat pe YoupnAd oxeTikd KO6GTOG.
Ot meAdteg avtol avnkovv cg gkeivn TV KaTnyopio Tov omattel dpeon kol ypnyopn
e&ummpétnon, kabdg Kot TO0TIKA EEEAMYUEVEG VTN PEGIEG.

6. Evnuépoon 7o (opoKTNPLETIKG TELATOV.

H tpanelo mov dpactnplonoteitor 610 internet pmopei gokoio vo pabet yuo To
ONUOYPAPIKAE GTOLXELN, TIG TPOTIUNCELS KOl TIG OVAYKES TOV TEAATAOV KOl GUVETMG VO
KOTOOTEL 1KOVY] VO TTPOCEOEPEL TPOIOVTIO KOl VANPECIEG TOL VO TKOVOTOOVV TIG
TPOGOOKIES TOVG.

7. Anmovpyio oyEce®V EUMOTOOVVIG HETAED TPUTELOV KUl TEAATOV.

Avto pmopel va emtevybel péca amd TV TOPOYN YPTLOTOOIKOVOUIK®OY GUUBOVAGDY
amod TV 16T0ceAd TV Tpaneldv oto internet. [Ipog v katevBvvon avty Ba RTav
YPAOWN Kot 1 dnuovpyion Kot OVATTUEN HIOG «EWKOVIKNG) 1 «NAEKTPOVIKNG)
KOWOTNTOG, OOV 01 YPNGTEG B0 UTOPOVV VoL AVTOAAAGGOVV amOYELS Kol EUTELPIEG Ko
Vo emAoVV TS amopieg Toug HE TN Ponbewd EOIKOV  XPNUOATOOIKOVOUK®DV
oLUPovAY. AKOUN Kol 1 TEPUYNOT TOV TPATECDV O «EIKOVIKEG KOWOTNTES) TWV
avToyoviotov, 0o pmopovoe va Tic Bondnoet vo cLAAEEOVY TANPOPOpPIES Yo TIC
OTPATNYIKEG TOV AKOAOLOOVV KOl VAL EVEPYNCOVY OVAAOYOL.

[Mopdiiniao, moAAG €ival To TAeoveKTAUATO TOL TPOoEEPEL to Internet — Banking
OTOVG TEAITEG TOV TPATEC®OV. LVYKEKPEVA, QLTA EtvaL:
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1. Amo@uyn torlamopiog ko eotkovopnon ypovov.

AvTo elvar endpUeVO TN GTIYUN TOV OEV OMOLTEITAL ) PUOIKT TOPOVGIO TOV TEAATY GTO
Katdotnua ¢ TpaneCog Kot Tov divetatl 1 duvatdTnTo Vo EELTNPETEITOL NAEKTPOVIKE
o€ OTO10 YMPO KL av PpiokeTat.

2. Xopnio k66T0g EVTNPETNONG KO TAYVTITO CUVIALAYDV.
Méca and 10 S10diKTVO 0 TEAATNG GTNV 0VGIN AVTOEELMNPETEITAL, ATOPEVYOVTOS TO
k66710 OV Bl TOV EMPAPLVE OV EMOKENTOTOV KATO10 TPATECIKO KATATTNLLOL.

3. Apgon mwinpo@opnon.

O mehdng pmopel HEC® TOL JAGTIKTLOV VO KAVEL L0l YPIYOPT TEPUYNOT O€ OAES TIG
10T0GEAdEC TV TpameldV GLYKPIVOVTAG TIG OMOOOGELS TOV TOV TPOCPEPEL Kabed
Kol 6T ovvéyew va emdégel 1o Tpamelikd dpvpa OV KOVOTOlEl TANPESTEPO TIC
AVAYKES TOV.

BéPara, ailer va onueiwdel ot apketol meddteg onuepa dev givor £Toylol va
vioBetnoovy Vv véa avt popen tpomelikng eEummpétnong. Avtd de onuaivel 6Tt ot
tpameleg O o TPémeL Vo EMEKTEIVOLV TIG OPAGTNPIOTNTEG TOVG GTOV OVOTTUGCOUEVO
avtd Topéa. Agv pmopel po emyeipnon va amoutel omd Tovg mEAATEG TNG, MOV Elval
OTNV TAELOVOTNTA TOVG IKOVOTOINUEVOL E £VOL GLYKEKPYEVO TPOTTO e&ummpétnong, va
AmodEYTOVV Y®PIC EMPVAAEEIS TIG KAVOTOUEG VAINPEGIES TTOL TOVG TAPEYEL.

Amod Vv GAAN peptd, Ommg eivorl avopEVOUEVO, M EICAYWOYN TNG VNG TEXVOAOYING
EKTOC amd TO ONUAVTIKA OQEAN TNG Tapovotdlel Kot opicpéva mpoPAnuata. Ta
npofAnuata avtd evromilovtal 6Tovg £ENG TOUELS:

1. Avrayoviopdog Tpamel@v Tpoiov pe Tpoiov.

[ToAhot eivar avtoi (Mols N. P., 1998) mov ioyvpilovioan 6Tt 10 Pacikd Kovail
dwvoung dev umopet va givar Ao amd 1o katdotnua. O 1GYVPIGUAS TOVS AVTOC
evioyvetal and to yeyovog 6t to Internet — Banking dvoyepaivel Tig oTavpoEdEic
TOAMGCELS Kol KoTopyel Ta gumddlo €10600v VEOV aviaywviotdv. 'Etol, 10 medio
avVIOyOVIoHOL TV  Tpomeldv emdupevo elvar  va  petagepbel  oto  mPoidv,
CLPPIKVAOVOVTOG £TGL TO EVPOS TOV TOAPOYDV.

2. Opowoyévelo TPOCPEPOUEVMV TPOIOVTOV.

O 6e01EPOC TPOPANUOTIGUOC TTOL ATACYOAEL TOV emyelpnuaTikd kdéopo (Birch D. kot
Young M. A., 1997) elvar o Babpog mov 1o internet umopel vo amoTeAEcEL TNYY
dwpoponoinong twv tpaneldv. H avnovyia avt) dev eivar afdoyun, ™ oTiypn mov
kafiotator TAEOV €0KOAN M avIypo@Y TOV TPOIOVI®V amd TOV OVTIAY®OVICTH UE
amoTéAEG O O KOKAOG TOVG va otevevel. Emopévac, 1 dtapoporoinon tov tpoanelmv
dev Kpivetar mAéov amd T0 MPOidV, oAAG amd TN SLVUTOTNTE TOVS VO TPOCPEPOLV
CLVEXDG TOTKIAIL VEOV TPOIOVIWOV KOl VITNPEGUDV.

3. Amaioon papkog.

To o6vopa ¢ pdpkag ybver v oie Tov petald tov tpame(®v internet pe
amoTEAEGUOL 1] OLPNLIOT VO OmOoTEAEL TO UOVO HECO Y10 TOV TPOCAVATOMOUO KO
TUNHUATOG TNG 0YOPAG GE GUYKEKPLUEVT HLbpKaL.
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4. MeTaTponmi TOV TEPLOY OV OLAPOPOTOINGNG TOV TPATELDV.

YUYKEKPYEVA, 1 GVECT GTO YMOPO TOV KOTOCTNUATOV TOV TPAreldv amotelovoe
ONUOVTIKO TOPAYOVTO OlpOPOTOINGNG TOVG. XNUEPQ, WE TN YPNON ToL internet
neplopiletar onuoavtikd 1 SuvatdTnTo SPOPOTOINCNG GTOV TOUEN AVTO, TN GTIYUN
TOV TO, TAEOVEKTNHOTO CVTAG TNG LOPPNG TOV TOUPEXOUEVOV VINPESIOV €IVl oYedOV
Ta 10100 Y100 OAOVG TOVG TEAATEC.

5. E&vmmpétnon mehatov.

Eivan yeyovog 01t o1 tpdmeleg mov mapéyovv vanpeoieg internet dopEPOVY GNUAVTIKA
amod OVTEG OV OEV TPOCPEPOLV TETOLEG dVVATOTNTEG GTOV TOUEN EELTNPETNONG TOV
nedatdv. Me ) paydaio, OpmG, €EEMEN Kol avaTTVEN TV TPaTE(®V GTO XDPO TOV
internet ot dtopopég oto B e&ummpétnong teplopifovion av Oyl eEaheipovral.

6. Aoc@dlrero cVVOALAYOV.

H ac@dielo tov cuvorlhayov givar Eva oAb gvaicOnto Opa, mov £xel anacyoAnoet
KOTO Kopovg TOVG KATAVOAWTEG Kol Oempeitor 1 onuavtikdtepn owtio yoo v
KkaBvoTtépnon g ypnopomoinong tov dadtktvov. Ot avnovyieg avtéc evieivovtal
amod TV TANOMPO TV TPOooTadEI®V EIGPOANG OPICUEVOV oTa apyeia TV Tporel®v
He okomd 10 OKovopkd O0¢pehoc. BéPBata, ot tpdmeleg éyovv avamtdéel a&idroya
HETPO ACPAAENG OIVOVTOG €YYUNOELS Yol TN QEPEYYLOTNTO TOV GLVOAALYDV TOV
nedatdv. Térola pétpa eivor 1o mpwtdéxorlro SSL (Secured Socket Layer), to omoio
etvar éva ao@aAEG TEPIPAAAOV OV EVEPYOTOLEITOL TPV TNV TANKTPOAOYNON TOV
KOOIKOV TPOSPacNS omd To ¥pNoTN, T0 TIGTOTOMTIKY OGQAAEING, TOL OPOPOVV TNV
avayvopLIon Kot TNV TIGTOTOINoN NG TOVTOTNTAS TOVv ¥pNnotn Kot ot apidpoi TAN
(Transaction Authentication Number) ot omoiot eac@aAiilovv v avbevtikdTTo TNG
GUVOALAYNG KO EVEYOLV T BE0M TNG VTTOYPUPTG TOL TEAATY).

5.13.4 Zvunepdopata

Yvumepacpatikd, a&iCel va avapepbel 0TL To internet amoteAel Evo ONUOVTIKO KAVAAL
JLVOUNG, OV 1 EKUETAAAEVGT] TOV GUVETAYETOL CILOVTIKA OQEAN Y10 TIC TPATECEC.
Me ta ypovia av&dvetar paydaio o aplBpdg Tov ypnotdv internet SNUOLPYOVTOG
TPOCPOPO £00POG OTIS TPATECES, Y10 EMEKTOCT] TOV JPACTNPOTHTMOV TOVG KOl GTO
Y®po Tov JSwdktvov. BéPata, To internet pmopel va ypnowomomBel Kot ¢
coumAnpouatikd epyoieio amd TG Tpdmeleg ovuPaiiovioc oty avénon TV
TOAMGCEDV TOVG Kot Bonbmdvtag ot GLAAOYY YPNCIU®OV TANPOPOPLDY YO TOVG
TEAATEG, LE OKOTMO TOV TPOGOOPICHO TV TUNUATOV TG Oyopdc TOv €ivoal mo
eAkvoTikd. Téhog, mpémel va toviotel 6Tl To 0péAN Tov Internet — Banking yivovton
AVTIANTTA G€ HOKPOYPOVID. BAON KOl GLVOEOVTAL [E TNV S1OTHPNOT TNG TEAUTELOG KO
™mv avénon g kepdoopiag Twv Tpameldv.
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KE®AAAIO 6: MEAETH ITEPIHHITQXEQN

6.1 H nepintwon g Northbank ot M. Bpetavia

Méypt onuepa peydin éueoocn 000nke oty mpoomdbelo twv tponel®dv 1O10TOV
TEAATAOV VO SOITNPNCOVY TNV TEAATEI TOVG KO VO ETTOYOLV UEYUALTEP
AmodOTIKOTNTO. ZUUPOVO UE EPEVVEG, Ol GTPOTNYIKEC TOL gpapudlovtal yo TV
emitevén TV oTOY®V AVTOV vl €iTe 1| TPOSTADELD TEPIOPIGHOV TOV SATAVAV Ko
abénong TG MOKIMOC TV TPOCEEPOUEVOV TPOIOVIWV KOl VINPECIDV, Yo
TPOGEAKVOTN VEMV TEANTMOV Kol STNpnon Tov vrapyoviov &ite M Tpocmddein
EMITELENG NG TOLOTNTAG TOV VANPECIOV, AVATTVENG TNG EXKOWVAOVIOG [LE TOVG TEAAUTES
KOl 1KOvOmoinong tovc. Avti 1 dg0TEPN OTPATNYIKN OMOTEL AAANAETIOPOOT TOV
TPOCMOTIKOV LE TOVG TEAATES, £TGL MOTE VO IKOVOTOLOVVTOL Ol TEAUTES Olrd TN 10, Kot
Vo TopakvoHVTaL o1 EPYAlOUEVOL VO TPOGPEPOVY TTOLOTIKEG VIINPEGIES Ao TNV GAAN.
Ievikotepa, meplopiopéveg tvat ol Epevveg mov €xovv yivel ot M. Bpetavia yio
OLGYETION HETOED TNG IKOVOTOINGNG TV ECMTEPIKAOV KOl TOV EEMTEPIKMV TEAATOV
KaOdC Kat ylo To epyadeia Bedtiowong TS TOOTNTAG TOV VANPESIDV, EVA OVTEG TOV
&yovv mpaypatomombel péxpt onuepa toviCovy amid TV onuocic mov €xel M
TodTNTA Yo TIG emyepnoelc. Ta televtaio ypdvia, eEeTAlETOL 1| ATOTEAEGUATIKOTNTO
evog véov gpyareiov emitevéng g mowdtnrag tov BPR (Business process re-
engineering) kot €01KOTEPA TOL Padod MOV TO £pyareio awTd umopel va cuuPdiet
oT1g mpoomdfeieg emiteLENG TG TOOTNTOS TOV VNPECIDV.

2T1C PPeTaviKEG YPMUOTOOIKOVOUIKES LANPECieg ol TpwToPovAiieg modtnrtag &ival
OYETIKA TPOCPOTO POIVOUEVO, TTOV EUPAVIGTNKE TEPITOV OTIS aPyEG TNG OEKAETING TOV
’80. To @awvopevo evtdOnke wiaitepa to 1990 avédvovtog onUavTiKG TO TOGOCTO
vioBétong Té€Towv TPOTOROLAIOY amd TIC Ppetavikég Tpdmelec. Xto mAAiG1O
Aertovpyiog TV PPETAVIK®OV YPNUATOOIKOVOLIK®Y VINPECIOV £PEVVA GTO LECH TOV
1994 ¢oeile 611 o Pacikd kKivnTpa Yoo TNV avaANYn TPOTOROVAMOV TOLOTNTOS
amd TIG emyepnoelg NTav: 1) ot avioyovioTikéc mEcelg Yy Pedtioon TV
TOPEYOUEVOV VINPECSLDV, 2) 1 TPOGHAMOT TNG AVATEPNG O0IKNONG OTNV EMITEVEN
TOV o6TOY®V TOWOTNTOS, 3) Ol AVTAYOVIOTIKEG TIEGEIS Y10 UEIMOT TOV damavadv, Kot
TEA0G 4) 1 OTaiTNON TOV TEANTAOV Y10 TOLOTIKEG VINPECIES.

Y10 case study, mov avaivetar 6to Gdpbpo twv Karin Newman, Alan Cowling kot
Susan Leigh (1998) napovocidleton n mepintmon poag tpdnelag, n onoio Tpocnddnoe
va  oavadopyovebel kot va metdyel onuovtikny Peitioon g moOTNTOS TOV
napeyOpevov vimpectov mc. A&ilel va onueiwbel 0TL TOAAEC givar ot PBpetaviKég
tpameleg mov avoAapupdvovy TpwToPovAiieg TOOTNTAG KOl GUVIEOLV TNV TOOTNTA UE
TNV IKOVOTOINGT T®V TEANTAOV TOVG KoL TNV €TALPIKN TOLS amodotikdtnta. H pébodog
tov BPR, 6mwg éxst Mon ovoeepbel amotedel 1 Onpoeiléotepn mpmtoPoviia
TOWTNTAG TOV TopeYOUEVOV LANPEcIOV. Mio tétoln mpwToPovAiior omortel KoAn
emKowvmvio peta&h Tov TPOCHOTIKOD TNG EMYEIPNONG, EMAVUCYESCUO OADV T®V
nefddwv T0UV 0pYaVIGHOV, KABOPIoUO SUOIKOCIDV GTPATOAGYNONG KOl avTOUOPNG
Kol €100y0yn €0vikov TpoTintmv modtntog Paciopéveoy o eumelpikéc peiéteg. H
ovykekpiévn tpamela, mov peAetdral, avtapeipdnike yio Tic Tpoomdbelés e Kot
TETUYE TNV AHENOT TNG IKAVOTOINONG TOV TEAATMV TNG KoL TNV AVOd0 TOV TOGOGTOV
dTNPNONG TOLG,.
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6.1.1 Iotopikd mhaicio g Northbank

H Northbank eivor o tpanelo mov Ppioketonr avdpeso otig Oéka HEYOADTEPES
eumopwkég tpamelec ¢ M. Bpetaviag kot dpactnplomoteiton oe 650 mepimov
KAGdovg. TIpdopata £xel epapuodcet £vo vEO TPOYPURNO. AVadLOPYEavOENg LEGH ard
TOV EMAVACYESOCUO TOV SOOIKAGIOV Kol TNG OOUNG TNG, TOV EMAVAKAOOPIGUO TOV
APUOSIOTHTOV, TNV OTPOTOAOYNoN VEV gpyalopéveov o€ cvvdvacud pe v
KOTAPTIoN TOV MO LVIoPXOVI®OV, TNV OVOTPOGHPLOYN TOV OHOPOV, TIC VEES
EMEVOVOELS OTNV  TEYVOAOYI T®V TANPOQOPIdY kot TNV kafiEpmon  evog
e€e1d1KEVUEVOD TUNIATOG, TO 0TTOT0 €ival VITELOVLVO YOl TNV EQAPUOYN TOV APYDV TNG
TOLOTNTAG KO TN SGPAAIST TNG TAPOYNG TOOTIKAOV VINPest®v. Ot KavoTopieg kot
ol Tp®ToPovAieg, mov EhaPav yopa otov tpomelikd touéa g M. Bpetaviog to
EMOUEVA XPOVIQ, KOL TO EVVOIKO KAINLO, TTOV OMOVPYNONKE GYETIKA LE TNV EQAPULOYN
TPOYPUUUATOV To1OTNTOS, forOncav v Northbank va avénoetl v anddoom g kot
VoL EMTUYEL ONUAVTIKEG PEATIOOELG oTa eMimeda eEVANPETNONG TOV TEAATAOV TNG. AT
10 1991 péypr tov ZentépuPpio tov 1995 n tpdnela dimhacioce ™ Pdon TOV TEAATOV
™G Kot aENCE TOV HEGO OPOUd TOAOVUEV®V TPOTOVTOV 0vd eAdtn Ttepimov 88%.

6.1.2 Avoyxkootnro eotiaong g tpamelag TNV TOPOY | TOLOTIKMOV
VINPECIOV

H oanehevBépmon tov ypnUATOTICTOTIKOV OPYOVIGU®V 00 TOLG KOVOVICUOVS Kol
TOVG WOTNPOVG eAEyyovs petd to 1986 odnynoe ™ M. Bpetavia oe éva €viova
avToyOVIoTIKO TepPdiiov. Méca o€ €va TETO10 KAIUO GE GUVOLAGHO LE TNV TTMOCM
TOV TILAOV TOV TPAYHOTOTOMONKE oTa TEAN TG dekaetiag Tov 1980, n enéktaom TV
tpomelik®v vInpeciov d€xOnke éva coPapd mAypa. H Heeon g owovopiag, M
avEnomn ¢ avepyiag, 1 TTAOGCT TOV TILOV Kol 0 SIOPKOS dVEAVOUEVOS OVTAYWOVICUOG,
o0NYNoAV oTNV avENCN TV YPE®V TOV Tpane(®v, oV cvuricon twv mepliwpinv
KEPOOLG KOl OTNV UEIMON TOV AETOVPYIKOV TOvg £€06dwv. Kapio tpdmelo doev
umopece va peivel oAoPnm péoa oe évo 10660 Evitova apvnTikd TEPPAALOV, LE
amoTéAecpo. To pePidlo ayopdg g Northbank va peiwBel onpovtikd kot to k€PN
™G Vo TEPLOPLoTOVVY emikivovva. Ot kpreg advvapisg e tpanelog eviomilovtol oTIC

egng:

M «Dtoyé opyovotiké oyédion. H tpansla siye wa Svokivim epopyky doun
nepimov 15 otpoudtov kot éva JOIKNTIKO OTVA EAEYYOL KOl OVOTNPOV
KOVOVICU®V, Tapdyovieg mov meptopilav tnv omddoon g [lapdAinia, n
ECMTEPIKT YPOUPELOKPOTIO OTOSVVAUMVE TIG TPOCTADEIES TOV TPOCHOTIKOD VO
EVEPYNGEL YPTYOPO KO OTTOTELEGLOTIKA.

M «IIpocomké pe mepropiopéve mpocévra oTig Kaipieg Oéoeigy. H emhoym tov
atOp®V oL TomobeThOnKaV otal avdtepo KAMpAKio TG Tpdmelog dev MTav 1
EVOEDELYLEVT LUE OMOTEAEGLOL VO, TTPOKOAOVVTOL SUGAEITOVPYIES GTNV CLYKEKPIUEVT
tpamneCa.

M «Elrenyn S10potik6TNTOG KO HUOTIKY] AVTIHETOTIGT TOV VEDV TEYVOLOYLAOV
™m¢ TAnpogopikic». H emévovon tov tpanel®dv oTig véeg TeXvoAoyieg NG
TANPOPOPIKNG NTaV TEPLOPIopévn pépt 1o 1973, emdpmvrog apvntikd otnv
TO10TNTO TOV TAPEYOUEVOV VINPECIDOV TOVG,.
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M «Mwkpé diktvo dravopngy. EEotiag Tov peydiov apBpod Tov cuyyxmvedssmv
KOl TOV OTPATNYIKOV CUHUHOYIOV Enpeme va avénbel to 6ikTvo mopoyng tov
VINPESLOV 6TOV TPATECIKO KAADO.

¥l «Aveglomotia ko dotoyn Tiporoyrexkn momTikh». Ot mopdyovieg awtol
00NYNGAV G€ aENCN TV AVTIOIKOVOMV KATLOKOAG KO GTOV OAVEIGHO YPNUATOV
LE acVUPOPOVS OPOVGS Y10 TOV TEAATY).

M «Mwpy mowihio 7mpoceepépevov  mpoibvtov kot vanpeoidvy. Ta
TEPLOPICUEVA TTPOTOVTO KOl O1 VINPESIEG TOV TPOGEPEPE M Tpamela, Elyav LEWDGEL
TO EVOLIPEPOV TOV KATAUVAADTAOV.

Ml «Xapniq mpoteparétyra oty sbumnpétnon TV nelatd@vy. H duvoartdtnto tov
TPOGMOTIKOV Y10, TAPOYN TOLOTIKNG ELANPETNONG NTAV TTEPLOPIGUEVN e€outiog NG
EAMMITOVG KATAPTIONG TOL CYETIKA PE TO VEQ TPOIOVIO KOl TIC LANPEGIES NG
tpaneCog, TG amovciog VIOGTNPIENS OO T EMITEVYUATO TNG VEONS TEXVOAOYING
KO TNG TEPLOPICUEVNG EMKOVAOVIOG TOV LE TOVG TEANTES Y10 TNV JAMIGTOOT TOV
TOPOANYEMY KO 0GTOYLDV TOV.

Ml «®toyf mowvtnta vanpeoidvs. Epevvo mov éywve 10 1990 oty Northbank
£0e1ge OTL o1 meAdteg MTay SLGOPESTNUEVOL, TOPOAO TOL GLTH| TPOGEPEPE TIG
QTNVOTEPEG TPOTECIKES LI PETIES.

Olo 10 TOPOTAV® GUUTEPAGUOTO OONYNCOV OTNV amOGocn NG Tpaneloc vo
avadlopyavVAGCEL TIC S0dIKAGIES TNG KOl VO TPOCHPUOCTEL OTIC OVOYKEG KOl OTIG
TPOGOOKIES TOV TEAATAOV LE GTOYO TNV TOPOYT TOLOTIKOTEP®V VINPECIDV.

6.1.3 Tlpdypoppa avadtopydvmong otnv Northbank

Kevtpucog otdyog g Northbank tav n enitevén evdg vymiod emumédon TOOTNTOG
oTlg vanpeocieg M. I avtd 10 AdYo TO TPOYPOUUO OvASIOPYAVEOCNG MTOV
TPOGAVATOMGUEVO 010 o100 avtd. [1o v  emrvyioc TOL  TPOYPAUUOTOG
InuovpyHonKe 01K TUNHO TOOTNTOG HEGH otV Tpdmela, TO 0moio NTav ApHOI10
Yoo TNV Topoy] CLUUPOVAEVTIKOV VANPECIOV GYETIKA HE TIS O0dIKAGIES KOl TIG
TPOKTIKEG TNG TOWOTNTOG KOl LAEVOUVO Yo TNV €100YOYH TPOTOHTWV, TOL Vo
KOADTTOUV OAOL TO. EMIMESO. TOAPOYNG HIOG OVTIKEWWEVIKA OVTIANTTNAG, TOIOTIKNG
vanpecioc. To 1992 n tphmnelo eonyaye po Gepd TPOTHT®V TOL APOPOVGAV TOV
TpOTO  emilvong TV TPOoPANUdTOV, TN JWdIKAGIo TOPOYNS TNG VANPECING, TNV
aflomotioo Kot T OEGUELON TNG NYECIOG YO EPUPUOYN TOV apy®V Totdtntas. Ot
amodO0EL TOV VTOAANA®V Kal TG TPAmelag yevikotepa eAéyyovtav HE €va 101K
EPOTNUATOAOY10, TTOL GUUTANPWVE Eva detypo Tov Tedotdv. Metd v eneepyacia
TOV OEOOUEVOV EVNUEPDOVOVTAY TO TPOCHOTIKO, opeifoviav ot KoAég amodOoEls,
npocdopilovtay ot topeig mov epedviCov advvapieg kor TéAOG Aaupdvovtav
dopbotikd pétpa.

Mo va dceaiicet v aQOci®oN TOV TPOCOMTIKOV oTo Oépoto modTNTaG, 1
Northbank €££019¢ €va meplodikd to «Service Mattersy, mov gixe evnuepOTIKO oKOTO
Tave oto nTinata autd. Avapeco oto OEUATO TOL SUTPOYLOTEDVOVTOV NTOV KOL TO
dpopa  PpoPeion TOWOTNTOC, TO TPOYPAUUOTO KOTAPTIONG TOV  TPOCMIIKOV,
AVOKOWMGCELS KOl TOPASEYHOTO KOANG TPAKTIKNG OAAG Kol cvumepdopata omd
oLYKPLON TOV EMBOCEMV PETOEL TV Tpameldv. EmumAéov, 10phonke pia Aéoym, LéAn
™G omoiag NTaV ATopa TOL avadeiydnkay 6To YOPO TG TOWOTNTOS Kot Bpafevdnkav
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Kot opyavicpot wov gupaviCav deikt eumnpémong telotov (CSI) ndve and 90. Ta
HEAN TG Aéoyng avtng PBpafevovtav yuo T GLUPBOAN TOLS GTNV TOPOYN TOLOTIKMV
vanpecdV. Me v €l00y®yn TOV TPOTUT®V TOOTNTOG KOl TNV UETPNON TNG
am6doong Tov Tpanelikon KAASoL dnpovpyndnke évag deiktng, o omoiog &detyve T0
Babuod epaproyng g ToTNTOG 0TI TPOKTIKEG TG Tpaneloc. EmmAéov, n eloaywyn
TOV OVTOUOT®OV UNYOVAV TOPOYNS LANPECIHOV adENCE TNV OmTOSOTIKOTNTO TOV
tpomelikod KAGOOV Kot amdAAaEE TO MPOCOMIKS €MAPNG OO TIS TLTOTMOUUEVES
gpyaoieg divovtdg Tov ™ SLVVATOTNTO VO EGTIAGEL TNV TPOCOYN TOV GTNV KOADTEPT
e&ummpétnon tov meddrr. Télog, T KavoTtdpa TPOidvTa, Ol LINPEGIES KL 1) SLOPKNG
EVNUEPMOOT] TOL TPOCHOTIKOL YO TIS TPOGOOKIES KOl TIC OVAYKEC TOV TEAUTMV
ouvéPfailav oty peimon twv damoavov g Northbank, oty Beltimon ¢ motdtnTog
TOV VANPECIAOV TNG KoL GTNV aHENOT TG A0S0 TIKOTNTAG TNG.

H Northbank &ivat pa povo amod tig tpaneleg g M. Bpetaviag, mov amogdoioay vo
avadlopyavebodv kot va VI0BETHCOVY TNV TPOGEYYIoT TG TOLOTIKNG £ELTNPETNONC.
[Mopdiinia pe v ovykekpyévn tpaneCo n NatWest Bank Eexivinoe v avdinym
npwTofovAldv modtntag to 1983 divovtag Eupacn 6TV KOTAPTIGT TOV TPOCMITIKOD
emaenc kot to 1986 kobiépwoe €vo €Bvikd ocvoTNUA HETPNONG TOV TPOTLTIMV
amod00NG TMV VINPESIOVY TNG. 21N cuvéyela, 11 Co-operative Bank sionyaye 1o véo
ocvotnpa Aoiknong OAwng [Modtog 6T TPAKTIKEG TG, KaboTOVTag TAEOV TNV
epappoyn g modtrag vrevbuvotnra 6Awv. To véo avtd cvotnua dtoiknong
vioBetOnke pe emvyio kol and v Girobank kot akolovOnoe n Lloyds Bank, 1
omoia ovopace v TpwtoPfovAia tng "service challenge" yio va e&aceaiicel 6Tt 6AoL
01 TEAATEG TNG AAUPAVOLYV GUEGH KoL OTOSOTIK( TIC VIINPEGIES TOV EMBVUOVV.

6.2 H nepintwon dvo tpanelikdv opyovicuav e M. Bpetaviag

H ovykexpipévn emyeipnooxn mepintwon, mov avolvetoar 6to dpbpo tov Karin
Newman kot Alan Cowling (1996), mapovcidlel Tig onUavTIKOTEPES TPWOTOPOVAIEG
noldTTag Tov avélaPav dvo PBpetavikég tpdmneles. EmmAéov, mapéyet por cvuykpion
TOV SOPOPETIKOV TPOCEYYIGEDV, OmO TN O UEPLA TNG EPOPUOYNS TOL LOVTEAOV
SERVQUAL «ot and v GAAN TV €QAPUOYT TOL TPOYPALIATOS EKTUIOELONG TAV®
omv olkn mowwtnta tov Crosby. Kot ot 600 tphmeleg €xovv viobetioet Ta
apepkovikd mpotuma Pedtioong ¢ mowwtag. EmumAéov, evd m mpotn tpdmela
aKoAovOnce pio TPocEyylon mov oxedlaleTal GUYKEKPUEVA Yo TIG Prounyovieg
VINPECLOV, 1 OEVTEPN EPAPIOCE U0 TPOKTIKY TOV YPNOLOTOLEITOL KVPIWG Y10l TIC
KOTAOKELOOTIKEG etanpeies. A&ilel va onuewwbel, emmAéov, 0Tl o1 Tpaneles aVTEC
aVNIKOLV OTIG peyarvtepeg g M. Bpetavioag.

6.2.1 H ntpdn tpdmelo

ZOUQmVO e TNV £PEVVO 01 TTPOGOOKIES TV TEANTMV TG TPAOTNG TPATECOS OYETIKA LIE
11 TéVTE dueTdoES ToLdTNTOG TOL Parasuraman et al. amodeiyOniov ToAd vymALC
vrepPaivoviag 1o 90%. Ot mpocdokieg, MOV GLYKEVIPMGOV TNV UEYUALTEP
Babporoyia, nTav n alomotio, 1 ACEAAELN KOL 1] OVTOTOKPIGLOTTO.
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H o&omortio, n omoio mepilapfdver €va piypo moOTIKGOV GToyEiv, OTmMG 1
axkpifela, N TPNON TOV VTOGYECEMY KOl 1 KAVOTNTO TOV TPOCMOTIKOD VO EMAVEL
dpeco to mPoPANUOTO TOV TEAATOV, EUQOVILEL TO HEYAAVTEPO YAoUHO HETAED TMV
TPOGOOKIDY TOV TEAATMOV KOl TOV OVTIAYEDV TOVG Yo T Anebeica vinpesio. To
JeVTEPO PEYAADTEPO YACUO TOPATNPEITOL OTN SACTOCT TNG AVTUTOKPLEIUOTITAS, N
omoio aPOPE TNV TOYLTNTO TOPOYNG TNG VINPEGING, TNV ELINPETNON TOV TEAATY OTIC
OPEG ayUNG, TNV GUECT] OVTATOKPION OTO CLTUATO TOV KOl TOV YPNYOPO YEWPICUO
TOV TNAEQOVNUATOV.

¥t dudotaon g evevvaicOnong peydin omdKAon GLVOVIATOL OTIC  OVTIANYELS
OYETIKA UE TNV VIOGTAPIEN TOV GUUPEPOVIOV TOV TEAAT®V, OmeKovifovtoag TV
AOLVOLLO TOV GOYYPOVOV ETYEPNCEDV VO, EELGOPPOTCOVY TO, GCLUPEPOVTA OAMV TOV
EVOLUPEPOUEVOV UEPDV. XTOV TOPAYOVTO TNG OOGQAAELNS, 7OV OMOUTEL 1KOVO
TPOGMOTIKO KOl CGUUTEPIPOPE OV VO EUTVEEL EUMIGTOCLVY, M TPOTN Tpdmela
ovykévipwoe VYN Pabpoioyia. Télog, 6Gov agopd To VAKE ayada ot meldteg
avayvVOPIGOV TNV VIEPOYN TG TPAneCoS oTNV €1KOVO TOV KOTOGTNUOTOS KOl TOV
TPOCOTIKOV OAAL Kol oTtnV Vrapén emapkos E0TAMOUOD.

Emumiéov, éva aAdo Bépa mov e£eTAoTNKE NTAV TO EMIMESO TNG TOLOTNTOS VINPECLDV
TOL TPOCEOEPOLV Ol  €PYALOpEVOL TNG 7POTNS YPOUUPNS KOU OVTOL TOV
VOGTIPLIKTIKOV VANPECLOV. ZOUPOVO [UE TNV £PEVVA, TO TPOCMOTIKO ETAPNG divel
HEYOADTEPN EUPOOT] OTIS MEVTIE OOGTACELS TOOTNTAG OO OTL TO TPOCMOAIKO TMV
VIOGTNPIKTIKOV dtadikaciwv. [To cvykekpiéva, 1 Epguva eE€tace T onuocio ToV
JOIKAGIOV VTOGTAPIENG, CVUTEPIAAUPAVOUEVOV TOL EAEYYOV TOV EMTOYDV, TOV
TOUEN TV VTTOONKDV, TOV KOOBVOTEPNCE®V TANPOUMV KOl TG Tapoyns Pondntikmv
vmpecwwv. Ta amotedéopoto £6e1Eav KoKy 0mOd006N TOL TOREN OVTOD, O OTOi0g
amoTeLEl £VO OVOTOGTOGTO TUNLLO TNG QAVGIONG TAPOYNG VI PECIDV.

6.2.2 H nepintoon g 0e0tepng tpdmelog

To wpdypappo TOWOTNTAG EPAPUOCTNKE Yoo TPDOTN Popd 10 1991 amd 1t dedtepn
tpamela ¢ M. Bpetaviag, agod mponyovpéveg peAetinikoy Kot oyeddoTnKay ot
amopoitteg ddikacieg yioo v vioBétnon tov. EmmAéov, doamavnOnkav oapketd
YPALOTO Yoo TNV VTOGTAPEN TOV TPOYPAUUOTOS Kol opyovomOnkov muepioeg
KOTAPTIONG TOV TPocomkoy. Tnv agopun yio v avdAnymn tov TpmToBoviidv
AVTAOV £0MOE 1) H10TICTOON oG £PEVVAS, 1) 0TTOT0 KOTEANEE GTO GUUTEPACHLA OTL £VOG
OTOVG TPELS VIOAANAOLG €mpeme va epydletar Yo v dw0pbwon tov Aabodv Ttwv
TPONYOVLEVOV.

H debtepn tphmela vioBétnoe v mpocéyyion tov Crosby yio v emitevén g
OMKNG TOOTNTOGC UE HIKPEG HOVO O10POPOTOMCGEIS. APYIKE TO OVATEPO GTEAEYN
VTOPANONKOV GE KATO0VG UNVEG EVTUTIKIG KATAPTIONG, TPV EQAPUOCOVV TO LETPOL
Beitioong g mowdTNTOG o€ OA0 TOV opyovicpd. Exkmoidevtikd mpoypappoto
VTOYPEDONKAV VO TUPOKOAOVONGOVV KOl TOL PLECAIN KOl KATMTEPO GTEAEYT OAAG Kot
T0 TPOoOTIKO NG Tpaneloc. Tnv opydvoon tov cepvapiov avtdv avélape To 101K
TULO TOLOTNTOG OV £lye cvoTabel.
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H moltkn g tpdmelog mpocaprootnke TS apyés TS OMKNG ToLdTNTOS Kol O
opyovIoUdg OEGUEVTNKE VO, TOPEYEL TMOIOTIKA TPOIOVTO KOl VANPECIEC GTOVG
e€MTEPIKOVE KO ECMTEPIKOVES TEAUTEG TOV UE OMADTEPO GKOTO TNV KAOIEP®GN TOV
oV PBpetavikn ayopd. Opadeg Pertioong motdtnTog dnpovpyndnkay oe Kabe tuiua
™m¢ Tpdmelag avolouPdvovtag Tn Yevikn €vBiv TG €QUPUOYNG TOV TOOTIKMOV
oTOY®V Kol TG enilvong tov mapovcslalopevav tpofinudtov. To Ttpocomikd, amd
™MV GAAN, OQEE VO EMICNUOIVEL TO COUALOTO KOl VO TPOTEIVEL AVGEIS Yol TNV
d1opbwon tovc. Télog, KabiepdOnNKav TNGIEG £PEVLVES VIO TNV LEAETN TOV TAGEWDV TNG
AYOPAS KOl TOV TPOKTIKMOV TOV AVIOYOVIGTOV.

Yvuykekpyéva, 0 1993 oe €pguva mov mTpaypOTOTOWONKE Yoo TN SUMIGTMOOT TOV
Babpov avomoinong TV TEAATAOV, TO OTOTEAECUOTO OEV MTOV KOl TOGO
evlappLVTIKA. AVGOPESKELN EKQPACTNKE GYETIKA UE TOVS DAKOVS TAPAYOVTESG, OTMGC
etvat y1o. TopPASEYHO 1] ATOVGI0 HETPNTMOV OO TO, UNYOVILOTO OVOANYNG, Topd Yo
TOVG GVAOVG TOPAYOVTEG, OMMOC EIVOL 1 CLUUTEPLPOPE KoL 1 OTOSOTIKOTNTO TOV
TPOoOTIKOV. TO GUUTEPAGHO TOV GUVAYETAL OO TO ATOTEAEGULOTO ALTA Eivorl OTL N
Kavomoinon dev pmopel va emitevydel amd Tovg GLAOVG TOPAYOVTIES OV TPAOTU JEV
eEUOPAMOTEL VOl IKOVOTOMTIKO EMTEDO TEYVIKMY TPOIOYPUPDV.

Ye etolpkd EMMESO M IKOVOTOINGCT TOV TEAATAOV EAEYYXOTOV HECH TOL OEikTN
egumpétnong TEAOTAOV, 0 0moi0g TPOEKLTITE amd TIG €TNOLEC EOVIKEG EpEVVEG TOV
topéa vanpeciov. Koatd m duwipkela tov etov 1991 pe 1993 to amoteléopata ftav
wWwitepa Oetikd. Ltov Topéa TV vrodnkmv péxpt o 1994 Bpébniay undév Addn, av
Kol gUQOVIoTNKAY Setypoto EAEYYOV TOV EPOPUOYDOV TPV GTOAOLV GTO OVOTEPO
KMpdKio, yeyovog mov 0ev oupeovel pe Tig apyég tov Crosby. Amd €pgvveg mov
gywav Katd t dekaetio Tov "90 6T0 MPOoSOMIKO ™G TPAmelaG TPOEKLYOV TO 1010
OeTikd amoteréopata.

6.2.3 Zoumepdopoto

Youmepacpatikd, Ppédnke Ott ko or dvo Ppetovikég tpdmeleg KatéPoriov
ONUOVTIKEG TPOOTADEIEG Yo VO HEWOGOVY ToV 0pBud Tov Aabdv Kot Tov ¥povo
amokatdotaong tovg. H mpotn tpdmelo vioBétnoe £€va apepikovikd epyodeio
HETPNONG TOV OIOTVYIOV KOl TNG KOKNG amOO00NG OTIG LANPESIES, VA 1 de0TEPN
avéNTLEE €va TPOypappa BeATioong ¢ moldTnTag Kot EMEVOVCE G EMUOPPOTIKA
oepvapta. 26td6G0, 3V UTOPOLV VO cLVOYHOVV GUUTEPAGLOTO VTEP TNG LIAG ) TG
GAANG TPOKTIKNG.

EmumAéov kar o1 dvo tpameleg avéncav ouGLaGTIKA To KEPOT TOVG, YEYOVOS OUMG TOV
dgv umopet va ypemBel amokAEIGTIKG TNV VI0BETNON TOV TPOKTIKOV TOOTNTAS, OAAA
Oa mpémel va AneOovy vdyn Kot mopdyovieg mov oyetilovtanl pe TV peiwon Tov
JOmOVAY, TOV EMAVACYESOOUO OPICUEVOV  EPYOCLOV KOl TIS HETAPOAEC OTIg
TPOTIUNGCELS TOV KATOVOAMTOV GYETIKA LE TNV ETAOYN TOV TPOTECIKOV 1OPLUATOV.
Ta amotedéopata £de1i&av OTL 1 devTEPT Tpdmela Pertivoe TV amddoom TG, avénoe
70 JEIKTN KOVOTTOINONG TOV TEANTMOV Kol UEIMCE TOL TOGOGTA AGOOVG, CNUEIDVOVTOS
TOPAAANAL GNUOVTIKT TPOOS0 GTNV TOYVTTO TOV GUVOIAAXYDV.
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H emroyic tov mpoypoppdtov avadiopydvmong kabopiletor amd moAA0DS
TOPAYOVTEG, E0MTEPIKOVG KOl EEMTEPIKOVG, HE OmMOTEAECHO Vo €lval dVOKOAN 1
eEaopdAion Tov BeTikol amoteAéopatog. Xtoyeio delyvouy 6Tt kot ot dvo Tpamelikol
OPYOVICUOT OVTIHETOMLOV TPOPANLOTA, TOL OTOI0L GVVIEOVTOV UE TNV APOCIMCT TNG
avaTtepng dloiknong otny Bertimon g modtrag. v Tpdtn Tpdnela, n doiknon
dg @dvnke va eivar TANP®G deGUELUEVN OTIC TPMTOPOVAIEG TOdTNTOC AOY®D TV
TOIKIA®V VITOYPEDCEMY TOV AMALTOVGAV. XTNV de0TEPT TPpAneCa, 1 KOTAGTOON NTOV
KOADTEPT KOODG LIPYE LRWOGTAPIEN TOV JOIKOCIDV OVTOV om0 TO OVOTEPO
KAapdxia.

Ot tpdmeleg £xovv GNUEPO LEYOADTEPO GTPATNYIKO EVOLPEPOV Y10, TV TOLOTNTO TOV
VINPECLOV TOVG, KUPIMG O10TL TPOSPATEG £peuveg £6€1EaV OTL 1] TOLOTNTO GLVILETOL
HE TNV TOPAYOYIKOTNTO Kol TNV amodoTikdtnTo, Ponddetl paxpoypdvio otn peimon
TOV SamavAV Kol cLVTEAEL 0TV aENoM NG IKAVOTOINoNG TOV TEANTOV Kol TMV
TOGOGTMOV Ol0THPNONG TOVG. ZNUAVTIKO €ivon va. onueiwbel 6tt m pétpnon g
TOWOTNTAG TOV VLANPECIOV &ivarl T0 TTp®dTO Prpa ¢ dwdikaciog emitevéng Tov
eMBLUNTOV OMOTEAEGLOTOC.

6.3 H nepintowon tov tpanelikdv opyavicumv tov Xovyk Kovyk

O tpanelikdg topéoc tov Xovyk Kovyk éxer petapindel onuovticd egortiog g
olKOVOKN G Kpiong g Aciag 1o 1997. O évrovog avtaymviepog 6to Propnyovikd
TOUEN ElXE MG GUVETELD TN OLOKOT TV EPYACIOV TOAA®V Tpamel®V. ZTao TEAN TOV
1997, vmpyav 188 e&ovorodotnuéveg tpameles, To 1998 mapéuewvav 172, evd ota
éAn 0 1999 o apBudc toug éptace Tig 156. To mANnBog TtV XPNUATOSOTIKMV
opyavicudv oto Xovyk Kovyk etvor dtaitepa peyddo @tévovtag oto TEAN NG
dekaetiog Tov ‘90 mepimov otovg 288. Emiong, oto Xovyk Kovyk edpgvovv ot
LEYOADTEPES AVTITPOCOTEIES TV S1EBVAOV Tpame(®V TOV KOGUOV. ZVYKEKPIUEVD, OO
11 100 peyodivtepeg debveig tpamneleg ot 76 Aertovpyotv oto Xovyk Kovyk. Emduevo
etvat, Aowmov, T véa mpoidvto mov mpowbovvtal oty ayopd tov Xovyk Kovyk va
avtypaeovtol ond T avtaymviotpleg tpaneleg oe 0ho tov kdcopo. EmimAéov, ot
TIUEC, 1 EVKOAIN OTN ANYN TOV VINPECSLOV, TA TPATLTTA TOPOYNG TOV VITNPECIDV KL M
ENUN &lvol TOPAYOVTEG TOL OMAGYOAOVV TOVS TPOTESIKOVG OPYAVIGHOVG OTN YDPO
avTy.

H devtepn onuaviiky] petafoir), mov cvvieAéomnke otnv Tpamelikn Plounyovia,
aQOpPE GTIG TPOGOOKIES KOL OTIS UVAYKES TOV TELMATAV GYETIKA UE TIG TPATECKES
vimpeoiec. Ot meAdteg, mAéov, eivan Mo evnuepouévol, amattohv véa mpoidvra,
Bedtiopéva Kavailo dtavoung kot o aSOmoTeS Kot ac@aAlelG vanpecies. AMW®OTE,
N kaOEpwoN TPOTONTOV OTIG TAPEXOUEVEG VINPESIEG TOV GAA®V PlOopnyoviKov
KAMO®V emnpéace TG TPOGOoKiee Twv mMeEAAT®V Kot otov tpoamelikd xAdado. H
TPOGOPUOYY] T®V TPATESIKOV OPYOVICUAOV OTNV  VEL TPUYHOTIKOTNTO  €lval
amopoitnTn, av BEAOLV VO IKOVOTOWCOLV TOVG OOLTNTIKOVG TEANTEG TOVG KOl Vo
BEATIOCOVV TV OVTOY®VIGTIKOTNTA TOVC.

H 1tpitn oAdayn ot tpamelikn Popunyavio a@opd otic petaforés TG KOVATOVPOGS
Kol 0T0 EMTEOYROTE TG TEYVOAOYiag. Ot meldtec onuepa Yvopilovy To StKoudpotd
TOVG Kol vt TPOOLOL VoL EKQPAGOVY T YVAOUN TOVG Kol TO, TOPATOVH TOVG KATH TN
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Mym wog vanpecioc. Avtd To. TOPATOVO KOl TO GpVNTIKG cvvoicHnuato Ttov
JVoUPESTNUEVOV TEANTAOV  YivOovTol €UKOAOL KOl YPNYOpO YVAOOTA HEGOH GTOV
opyovioud pe TV ovATTLEN TOV KOTAAANAOL GUGTNUATOG EMKOWVOViNG. Méow evog
TETOLOL GLGTNUATOG 1 TPOANYN TNG EKONAMONG OPVNTIKOV GYOM®V Kol SVCAPECT®V
KOTAGTAoE®MV KobioTatal QK. Ao v GAAN, 1 paydaio avarntuén g TE)VoLOYig
JEVKOAVVEL TNV avATTTVEN VE®V TPOTECIKOV TPOTOVTOV KOl VINPECLDY KOl ATOTEAEL
AVIOYOVIOTIKO OTAO YO TOVG YPNOTEG TNG, KaBMG pmopel vo EMNPEACEL TOVG
KPIGIHOVE TOPAYOVTEG TOV OVIOYMVIGHOV, ONAOY TO KOOTOG, TNV T Kol THV
o0 TNTA.

Al\ayég cvvtedéotnkov Kol 6to mepdilov Aettovpyiag Tov Tpamelikov Topa
70V Xovyk Kovyk, aAld kot oTic pop@ég Tov Tpomelikod képdovg. [Tapadociakd, ot
tpameleg avEMTVOOAV 10YLPOVES OEGHOVG UE TNV TOTIKN EMYEPNOIOKT KOWOTHTO
eCaoparifovtag otabepég amodoyég amd to mepmplo emtokiov. To 1996, to
Aertovpykd képdog TV tpanelmv €ptave Katd péco 6po 1o 2%. Ouwg, petd v
oWOVOlIKY Kpion g Aciog Kot v Veeon, mov mpokAnOnke amd to OgHTEPO
egaunvo tov 1997, 1€to1eg TPAKTIKEG OEV TTOPELYOV TAEOV TPOGOSOPOPES ATOOOCELS.
Ot emoeoieic amoutnoelg ovénonkov onuaviikd to €t 1998 ko 1999 ko
TPoKAAesav avénon Tov damovov ard 0,45% tov HEGov GUVOAIKOD KEQAANIOV, TTOV
ntav 1o 1998 oe 0,65% v emduevn ypovid. Ot merdteg, amd TV GAAN, dpyloav va
avnovyobV Yo TNV OCQAAEW TOL TOVG TOPELOV Ol YPNUaTodoTiKoi opyovicuol
LETAPEPOVTOC TIG KATAOEGEIS TOVE GE EKEIVOL TOL OIKOVOUIKA 10pVUATO, TTOV POVOTOV
nepLocotepo aomota, Onwg oty tpdmela tov Xovyk Kovyk kot g Zaykdng
(HSBC), 1 Citibank kot tv Standard Chartered Bank. To yeyovog avtd €kave axdpo
710 SVOKOAN TNV EMPIOoT TOV HKPOV KOl LEGUI®V TPUTECIKOV 10PVUAT®V.

Av kot ot cuvéxela o Tpamelikoc topéag Tov Xovyk Kovyk mépace og o mepiodo
OWKOVOUIKTG avakapymng, n {fmmon v eyyopla tictmon mopépeve pikpn. o va
umopécovv vo  emPidcovy ot Tpameleg KOl VO OVIWET®OTICOLV TOV  £VIOVO
AVTOYOVICUO, EMPETE VO, KOTOPAAOVY OVCIOCTIKEG TPOGTADEIES VIO ATOPLYN TWV
EMOQOADY OTAITHCEWMY, Y10, EVOLVAUMGOT TOV VINPECIOV TOVG, YL YPNUATOSOTNON
TV oxedlov BEATIOONS TOV TPOTOVI®V KOl TV TEXVOAOYIDV TOVG KoL Y10, aOENOT) TV
deClomtov tov epyolopévav. XEfuepa ot tpaneleg tov Xovyk Kovyk kdvouv
ONUOVTIKEG TPOCTADEIEG Y10 TV EMITEVEN NG TOLOTNTOG OTIC VANPECIEG TOVE. ZTNV
napovoo perétn tov Eldon Y. Li, Xiande Zhao xot Tien-sheng Lee (2001)
avaADOVTAL 01 TPMTOROVALES TOOTNTOG TOV TPOTECIKMVY 10pLHATOV ToL XovyK Kovyk
KOl OULYKPIVOVTOL HE OUTEG TOV  YPNUATOSOTIKOV Opyoviou®mv Tov Hvouévov
Baotieiov katd v mepiodo tov 1994,

6.3.1 Amotelécpato TG €PELVAG KOlU GULGYETICN TOVUG HE OUTE TMV
Bpetavikav tpamelik®dv 180pLHdTmv

O apydg puOUOS avVATTLENG TOV OIKOVOUKAOV OpOCTNPIOTHTOV TOV TPATELOV TOV
Xovyk Kovyk, n peiowon Tov ToV Kot 1 avénon Tov ETICEIADY OToLTGE®Y NTAV
ToPAYoVTEG TOV Katd T0 TapeABOV eiyov amacyoAnoet kot To TPOme ik WPVUATA TNG
M. Bpetaviac. Ot mpmtofoviieg modtnToc, mov epapuocav ot Bpetavikég tpdmelec,
ATOTEAEGOV ONUEID AVOPOPAG TOV TPAKTIKMV TOIOTNTOG TOV Ol AVTIGTOLYES TPAmECES
tov Xovyk Kovyk akoAovOnoav otn cuvéyeia.
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1. TIlpwtoPoviieg [Todtntog yio v PeAtioon TV TopeYOUEVOV VIINPECLOV

opeova pe v épevva ot Tpdmeleg Tov Xovyk Kovyk vioBétnoay o gupeia yrdipo
TPOTOPOLVAIDOV Y10 VO PEATIOGOVY TNV TOOTNTO TOV TOPEXOUEVOV VIINPEGIOV TOVG,.
Ot TpToPoVAiES OVTEG APOPOVV KLPIWS TPOYPARNATO PEATIOONG TG «TOLOTNTAS
TOV VTNPECLAVY», TNG «EOTIUGNG OTOV MEAGTN KOl TNG «AVUEILOPYAVMONS TOV
owdkaot®@v»y. H viobétnon tov mpotvmov ISO 9000 eivar amd Tig €mAoyég TOv
OCLYKEVIPAOVOLV TNV HKPITEPT TpOTiuMon. ['evikd, To eviloeépov TV Tpane(®V Tov
Xovyk Kovyk yu tn PeAtioon g modTToc TV TOPEXOUEVOV LANPECIOV gival
wWwitepa £VTOVo AOY® ToL ALENUEVOD OVTAY®VIGHOD.

Mo tovg BpetavikoHe xpNUATOSOTIKOVS 0PYOVIGUOVS 1 TO ONUOPIANG TP®TOROLAiN
glval vt TG «OvVad0PYAvOCNS KOl TOV ETUVAGYEOLUGHOD TMOV OLUOIKAGLOVY,
TopAyovtag Tov Kotéyel v Tpitn 0éom ot TPOTWNOoES TV TPATElIKMV
opyaviocudv tov Xovyk Kovyk. H devtepn oy katdraln mpwtofoviio eivar avt
™G «eoTinong otov TEAATN» Kot akoAoLOOVV M «TodTNTA TOV TUPEYOUEVOV
VANPECSIOVY, N «Atoiknon OAMg [TodTag», To TPOYPOLUUE OALXYNG TNG KETOUPIKTG
KOVATOUpOS» Kot TEA0G T0 mpdTLTo «ISO 9000%». Ta amoteréopata avtd deiyvouv OtL
o tpaneCikdg Topéag tov Xovyk Kovyk arxolovbei 1oug Bpetavikong ¥pnuoatodotikons
0pYOVICUOVS ot ANYN TPOTOPovA®V TooTikng dwoiknone. BéPawa, a&iler va
onuewdel 6Tl To. amoteléouato €EAPTAOVIOL KOl OO TN QUGN KOl TOV TUTO TV
opyavIocU®V oV AdpPdavouv pépog oty £pevva. ‘Etot, eved 1 €pguva ot M. Bpetavia
neplerdpupave tpameles, 0oPAAGTIKOVS OPYOUVICUOVS KOl KOTOOKEVUGTIKES ETAUPEIEC,
N épevva 610 Xovyk Kovyk apopodoe povo eEovotodotnuéves tpdmelec. H ohykpion
aVTH OEV AVTITPOGMOTEVEL TN SLVOUIKOTNTA TNG TPamelkng Prounyaviag tov Xovyk
Kovyk, oAl amoteAet £voeidn g katevbuvong mov TpocavatorMigTart.

2. Adyor avdntuéng Tp®TOROLAMMV TOOTNTOGC

O1 kOp1ot Adyor mov odnynoav Tig Tpdmeleg ot AN TPOTOPOLAMMOV TOWOTNTOG Eivarl
«Ol OVTOYOVIOTIKEG MEGELS Y10, PEATIOON TNG TOLOTNTOS TOV VTNPECLAVY, «OL
OVTOYOVIOTIKES MECELS Y10 BEATIMON TOV GYEOLIGHOD TOV TPOIOVTOV» KUl «OL
OTOLTHOELS TOV TEAUTOV Y0 TOWOTNTO». ATO TO TOPATAVE® YivETOL QavePO OTL 1M
TAeloyneio Tov TPorelIK®V WPLUATOV EXOVV VIOOETNGEL TPOYPAUUOTO TOIOTIKNG
dweiplong, emewdn Bewpovv 6Tt M PeAtioon NG TOWOTNTAG TOV TAPEXOUEVOV
TPOTOVTI®V KOl  VANPECUOV  TOVG pmopel va  Ponbnoer ommv  avénon g
AVTOYOVIGTIKOTNTAS TOVG,.

Amd Vv GAAn pepld, ot TPp®TOL TEGGEPLG ADYOL Yo TNV LIOBETNON TP®TOROLVAIDY
TOWOTNTOG TOV PBPETOVIKAOV YPNUATOOOTIKOV OPYOVICUMV EIVAL «OU OVTOYMVIGTIKES
méoelg Yo Pfeltioon TG TOWOTNTOS TOV VANPECIOVY, «0 €vOOVLOLOONOS TNG
OVAOTEPNS OL0IKNONS», «Ol UMULTHOELS TOV TELATAOV Y0 TOWOTNTO» KOl «Ol
OVTOYOVIOTIKES TECELS YO MEL®MGN TOV KOOTOVLSY. MAMOTO TOpaTNPOVVTUL
ONUOVTIKES O10pOopEG HETAED TV dVO YOPOV GTO TOGOGTH TMV TAPAYOVIOV TNG
«OVTOY®VIOTIKNG Ttieone Yo PeAtioon Tov oyedlGHOD T®V TPOIOVIOVY KOl TOV
«€vBoVG1OG oD TNG avadTepTg dtoiknong». Ot tpdneleg Tov Xovyk Kovyk onueidvouv
vynAoTEPN Pabporoyion amd TG PPETOVIKEG OTOV TPMOTO TAPAYOVTIO KOL TOAD
YOUNAOTEPN GTO d€VTEPO.
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3. EvbBivn gpapuoync tov tpomtofovidmv moldttag

Ot TopdyovTeg, TOV CLYKEVTIPMOOAVY TN HeYoADTEPN Pabporoyio oyxeTikd pe TV vdvvn
Yoo TV €QAPUOYN TOV TPMOTOPOVAGDV TOOTNTOG, £ivol «6A0 TO TPOCMOTIKO», «O
01EV0VVOV OUPOVAOSH KL 1] «EMTPOTY] AVAILOPYAVOSNS TG e eipnong». To
O6pyavo, Tov €xel TNV WKPOTEPN VOOV oV emitevén g mowd TG, PpPédnke va
etvat 0 «uTELOVVOC TOLOTNTACY.

To 49% 1tov tpanelikov Wpovudtov oto Xovyk Kovyk miotevel 611 6Aot ot
epyalopevor gvbivovtar ywoo T Pertioon TG TOWOTNTAG HEGO GTOV OPYOUVIGUO.
[ToAhoil pdiota Bewpovv OTL appoddtol TPEmel v, eivar kot o d1evbvving Kot o
Vod1EVOVLVTIG TOL TPUTECIKOV KOTAGTLOTOS. ATOTEAEGHATA EPEVVOV dgiyvouV OTL,
EVD 01 TP®TOPOLAIES Yo TN Pertivon g mowdTTag gival mBavd va Eekviicovy amd
TO OVAOTEPO EMIMEDO, 1) EMTVYIO TOVS AMOLTEL T CLUUETOYN KoL TNV LTOGTHPIEN OAOV
TOV TPOSOMIKOV. Tnv guhvivn OU®C Yo TV emitevén ¢ moWdTNTAG £XEL KLUPIWG M
avaTtepn d10iknon kot Oyl ot d1evhuvTés.

4. Kop1ot 616101 TV TPOTOPOVAIDV TOIOTNTOGC

Meta&p tov tpanelov tov Xovyk Kovyk ot kOplot 61oyol TV TPOYPUUUATOV
no10tTog lvarl «m Pertioon TG TOLOTNTOS TOV TUPEYOUEVOV VTNPECLAOWY, «1|
pehtioon ™S avrayovieTikig 0£6mg TOVg), Kol akoAovOBOLV «n PeAtimon Tng
TOPAYOYIKOTNTAG», «1 PEATIOON TOV £PYOCIOKOV TPOKTIKOV» KOl «1 Uelwon TV
doamavavy. To yapnmAdTEPO TOGOGTO GLYKEVIPMVEL O GTOYOG TNG «VTOGTNPIENG TNG
aAAOYNG TNG EMYEPNOIOKNG KOVATOVPAG». A&ilel va onpelmbel 4ti, evod 1 oAhoyn TG
EMYEPNOIOKNG KOVATOVPOS givar oamapaitnmn yo ) PBeAtioon ¢ modtTog TV
TOPEXOUEVOV VINPESLDV, OEV EIVaL 0 KOPLOG GTOYOG EVOG TPOYPEALLILATOS TOOTNTOG.

Mo toug Ppetavikovg ¥pNUATOS0TIKOVS 0PYUVIGHOUS Ol GTOYOL TOV TPOTOLOVALDY
no10tNTOg lval Tapopoot pe awtodg TV Tponel®v Tov Xovyk Kovyk, pe e€aipeon
TOVG TTOPAYOVTEC TNG «PBEATIOONG TOV EPYACIOK®V TPOUKTIKOV» Kot TG «PeAtivong
™G TOPAY®YIKOTNTASG» 7oL Tomobetobvtar avtiotpoea otnv  Kotdtaln Tov
Bpetavikov emloydv. BéPawo, 1 kOplo  S0@popd OTA  OMOTEAECUOTO TV
YPNLOTOOTKOVOLIKMV OPYOVIGU®V TOV L0 YOP®OV €VTOTILETAL GTO OTL T0. TOGOGTH
AmOVTNoE®V TOV opyavicuav g M. Bpetavioag eivor vymAdtepa tov avtictoryymv
tov Xovyk Kovyk, yeyovdg mov @oavepidvel 0Tt o PpeTovikd 10pOHate Exouv
VYNAOTEPOLG GTOYOVG KO  OMOUTNOELS OO TNV EPUPUOYN TAOV  TOLOTIKAOV
TPOYPOAUUATOV.

5. Opiopoi g modtntog

O1 Tpelg ONUOPIAESTEPOL OPIGHOTL TNG TOOTNTAG EIVAL «1] TAXVTNTO KOl 1] GUVETELQ
TOPOYNS TNG VTPECIUS», «TU VYNAL 7POTLAO TNG VANPECIOS» KOl «OU KOAEG
oY£6E1g ne Tovg eEAdTES). Avtifeta, ot Ppetavikég Tpdmelec Oewpovv OTL TOWOTNTA
oxeTileTOl HE TNV «TTAPOYN] EKEIVOV TOV VANPESLOV OV emMOvuel 0 TELATNGY.
[Tavtmg, yapoaktnprotikd givol 1o yeyovog 0t ot tpamelikol opyaviopol kot Twv dvo
YOPOV dev Bepovv OTL 1 £vvoln TG TOWOTNTOG TEPIAAUPAVEL TNV KOVTOY®VIGTIKY
TiwoAdynony. I'’ avtd kou n tpanelikn Propnyovia tov Xovyk Kovyk otoyedet otnv
eMITEVEN  AMOTEAECUATIKAOV KOl TOWOTIKOV VANPECIOV Kot Oyl otnv kabiEpwon
YOUNAGV Tov. BéPata, t0 piKpd TOGOOTO MOV GUYKEVIPMVEL O TOPAYOVTIOS TNG
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«TAPOYNG TOV VINPESIOV OV eMBLUEL 0 TEAATNGY delyvel OTL o1 Tpoomdbelég TG dev
EMKEVTPMVOVTOL OTIG OVAYKESG KOl OTIG EMBVUIEG TOL TTEAATY), YEYOVOG TTOL TTPETEL VL
npooeyDel Waitepa av emBLUE] Vo TPOGEAKVGEL KAl VO S10TP1CEL TOVG TEAATEG TNG.

6. Teyvikég ko péBodol Tov YPNGYLOTO0VVTAL Y10, TV EMITEVEN TNG TOLOTNTOGC

Ocov apopd 6TIg TEYVIKES KOl GTIC LeBAG0VG TOV YPNGILOTOOVVTOL OO KOO LE TIG
TO0TIKEG TPWTOPOVALES, ot Tpdmeleg Tov Xovyk Kovyk avépepav «tnv onuovpyia
OPAOMVY», «TNV GVAOLOPYAVOGT] KUl TOV ETUVACYEOLUOUO TOV OLUIIKAGIAVY, KT
apoypappate Peitioong e mowotTnTOc), TO «PpaPeia mwordTNTOSH KO TNV
«eKmaidgvon Yo TNV TApEcTeP eEuanPETNON TOV TEAATAOVY). O TO0TIKEG VTES
néBodol amoTEAOVY TPOKANGN YO TIG VTAPYOVOEG OLOKNTIKEG HOPPEG KOl TNV
EMYEPNOOKN KOVATOVpa. EmmAéov, cOppova pe to amoTeEAECUOTO TNG EPELVOG
oLVAYETOL TO GLUTEPAGHO OTL 01 TpAmeleg Tov Xovyk Kovyk ypnoylomolovy Kamoteg
amd T mpoktikég G Atoiknong Olwrg Tlowmtoag (TQM), 6mwg 1 dnuovpyia
OHad®V Kot 1 avadlopydvmooT Kol O ETAVICYESOOUOS TOV dadtKactmv. Atyeg gival
ol tpameleg mov eMAEYOLV TTAPASOGIOKEG HeBddoVg emitevéng g modtnTog, OTWS
etvat «n ekmaidevon TAV® oTo EPYAAELN KO TIG TEYVIKES TOOTNTAGY), KO GTATIOTIKOG
EAEYYOC TV JOTKAGLDV KO €Ol OUAOES TOIOTIKNG OPACTCO».

Metalh tTov Bpetavik®dv YpNUOTOS0TIKOY OPYOVICU®MY, Ol TPEIS ONUOPIAECTEPES
néBodOL gival «o1 £PEVVES IKAVOTOINGNS TOV TEAATAOVY, «1 LVAOSTHPLEN] TOV
MPOKTIKAOV TOWOTNTAS OO TO OLOIKNTIKG OTEAEY» KOL «TO EKTOLOEVTIKG
apoypappate Yoo TNV Ko AvtepN efuanpétnon TOV TEAOTOVY. AT TO
AmOTEAECUOTO TPOKVTTEL OTL 0 GUYKplon pe TS tpdmeleg tov Xovyk Kovyk ot
Bpetavikol ypnuotodotikoi opyavicpol ypNCILOTOOHV TEPIGGOTEPES TEYVIKES KOl
nebddovg otV TPoomaELd ToVg v BEATIOGOVY TV TOOTNTA KOl £IVOL TEPIGGOTEPO
ECTIIGUEVOL GTNV  TOPOYN] VANPECIOV, MOV KAVOTOWOVV TI OVAYKEG KOl TIG
TPOGOOKIES TNG OYOPAC.

7. BaBuog emttuyiog TV TO10TIKOV TPOTOPOVAIDV

To 61% tov tpamelikdv 1Wpvudtov tov Xovyk Kovyk vmoompiler o011 o1
TP®TOPOLAIEG TOOTNTAG OV €QPAPUOLOVV lval «GYEOOV EMTLYEIG», EVED HOvo 0 7%
vrootpilet 6Tt lvar «moAD emiTvyeicy. AVTEG 01 AmavINGELS Ogiyvouv 0Tt o1 Tpdmeles
tov Xovyk Kovyk €0uv onueidosl onpovtikég Tpoddovg otV TPOooTadeld Toug va
BEATIOCOVV TNV TOWOTNTO TOV TOPEYOUEVOV VINPESIOV TOVG. 26TOGO, 01 TPOCTADEIEG
TPETEL VO GUVEXIGTOVV Y10l VO LTOPECOVY VO, PTAGOVY GTO EMIMESO TOV PPETAVIKMDV
tpanel®v, 6mov 10 72% Omiwver OtL ot TpwToPovAieg mowdTNTOG Eival «TOAYD
eMTLYEICY.

8. Toueig Bertimong

Ot 1topeic tov tpamelikdv opyavicpmv tov Xovyk Kovyk mov PeAtimbnkov mg
ATOTEAEGLOL TNG EPAPLOYNG TOV TOIOTIKAOV TPWTOPOVAMMVY EIVOL «1) IKAVOTOiN G| TOV
MELUTAOV», «1] OTOOOTIKOTITO» KOl «1] OGUVELINTOTOINGT TOV MPEAELAV TNG
moL0TNTOS). EmmAéov, Pehtiddbnkay mopdyovieg OTMG 1 «OHOSIKY EPYOCIO» KOL «M
TOPAYOYIKOTNTOY. ATO TV GAAN pepld, ot mpwtoPfovAieg motdtntog Oev elyov
EMOPAOT OTOVG TOUEIC TOL OAVOPOTVOL SUVOUIKOD KOl GULYKEKPYEVO OTNV
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«EVOLVAU®OT TOL TPOCHOTIKOD», «GTOV KUKAO EPYUCIMV TOV TPOCHOTIKOV)» Kol «OTO
TOGOGTH AOVCIAV OO TNV EPYUGIO.

Ta avtioctoryo mocootd Pedtimong yio o Bpetavikd Wpovpata eivar vyniotepa. Ot
ONUOVTIKES O1POPES EVTOTILOVTAL «OTOV 0PlOUO TV EMTEI®V TNG LEPAPYING», «OTNV
EMYEPNOIOKY  KOVATOVPO», «OTNV  €VOLVAU®GCT TOL  TPOCOTIKOV», «OTNV
KEPOOPOPION, «OTOV EAEYYO TNG MOOTNTOCH, «OTO NOKO TV LIOAAMA®VYY, «GTNV
Beltimon ¢ EMKOVOVING LEGO GTOV OPYOVIOUO», «GTNV OUOOIKY EPYOCION, «GTNV
GULVEIINTOTOINGN TOV MPEAEIDV TNG TOOTNTOCH Kol «GTNV Topay®ykoTnTon. Ola Ta
OTOlYEI0l MGTOCO KOTOAYOLV GTO GUUTEPAGHA OTL 1] KEPAOPOPin TNG EMLyeipnong dev
EMTVYYAVETAL ATAG LE TNV EQPAPUOYT TOV TPOTOPOVAIOV TOWOTNTAG Kol avTd Yioti ot
TPOTOPOVAIEG OVTEC OMAITOVLV  LOKPOYPOVIEG TPOOTADEEG Kol €EAPTAOVIOL Omd
e€mTEPIKOVE TOPAYOVTEC, OTTMOC €lval Ol OAAAYEG OTO OVTIOYWVIOTIKO TEPPAAAOV 1
OTOVG OKOVOLIKOVS Opovg. EmmAéov, T€t010 TpOoypappata amattovy VYNAES SUTAVES
KOL TOL OQEAT TOVG OV UTOPOVV VO LETAPPACTOVV GUESH 0 KEPAOG 1 Vo LeTpnBovv
TOGOTIKA.

9. AvGKOAlEG EQAPLOYNG TV TPOTOROVAIDV TOOTNTAG

Ot onuovTIKOTEPES SVOKOMEG KOTA TNV EPAPLOYN TOV TPMOTOPOVAIDV TOOTNTOS TOV
avipetomiooy ot tpdneleg tov Xovyk Kovyk, apopobv «ta mpofrqpata petalo
TOV TUNRATOV»Y, «TNV OVTIGTOON] TOU TPOCOTIKOV GTIV CALAY» KOl «TIG
0vokoALieg petafoing TG EMYEPNOLOKNS KOVATOVPaS». Ora Ta Topamdve sivor
OVOUEVOUEVO KOTO TNV €QPOPUOYT] OTMOLOVONTOTE TMPOYPUUUATOV OAAOYNG GE Lo
opybvewon. A&ilel va onuelwdei, mdvimg 0Tl 0 Topéag Tov eueavilel Ta TEPIOCOTEPQ
npofAnpata amd TNV €QPOPUOYN TETO®V OAAAYOV &ivar ovtdg ToL avOPOTIVOL
duvapikod mov avrtiotéketat. EmmAéov, €xel Ppebel 6T1 1 kivnmplog dvvaun tov
Beltidoewv g mowwTNTOG €ivar M avdtepn dwiknon, m omoio £yel v gvhHvn
vAlomoinong ekeivov TV oTtpatnyike®v, mov Oo Bondncovv tov opyovioud vo
avteneEEADeL TIC avTIE00TNTES,.

Mo tovg Ppetavikovg ypnuatodotikohs opyaviGHoLG ol cuvnbéotepeg OGVOKOMEC
a@OpPOVY  OVTEC «TNS OCAAOYNGS TNG EMYEIPNOLOKIG KOVATOUPUS», «TOV
apofinuatov petald TOV TUNUATOV TG EMYEIPNONG», «TOV GOVVOULOV
RETPNONG TNG TOLOTNTOS), «TNG OVTIOPUGNS TOV HECUIOV OTEAEYADV GTNV
aAlayy Ko «Tng £peacng otovg Ppayvapodeopovg otéyovey. 'Etot, yiveton
QovePO OTL Ta PpetaviKd WPOLUTO OVTILETOTICOVV TEPIGGOTEPEG KOl UEYOAVTEPECS
dvokoAieg katd TV vioBETNoN TéTolV TTPOKTIKOV. MOV e€aipeon omoteAovV «n
aVTIGTOGT TOV TPOGMOTIKOV GTNV OAANYN» TOL GLUYKEVTIPAOVEL YOUUNAOTEPO TOGOGTAH
dvokoriag ommv M. Bpetavia, eved «n avtidpacn TOV HESHI®V OTEAEY®OV OTNV
aAdoyn» €lvarl To oNUAVTIKOTEPO TPOPANUA TV TPATESIKMOY OPYUVIGUDY TNG YDPOS
AVTNG.

6.3.2 Zounepdo ot Kol TPOTAGELG

To emyepnolokd mepifdriov oty tpamelikn Popunyovia tov Xovyk Kovyk
petafdrietal ocvveyws. Ot evnuepopévor meldteg, 1 ToyLTAT) OvATTULEN TG
TEYVOAOYIOG Kol M OENGCT TOV OMOITNGE®V Yo AYN TOLOTIKAOV VANPECIOV EXOVV
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OVGLOOTIKY] €MOPOCT OTIC MEAAOVTIKEC €uKOUPIEG KOl OTIS TPOKANGCELS TOV
avtyetonilovy ot tpaneleg g xopag avtns. o mv emPioon kot avdmtuoén tov
OPYOVICU®DV QUTAOV GTO EVTOVA OVTOY®OVIGTIKO TEPIPAAAoV amatteital n fertimon g
TOLOTNTOS TOV TAPEYONEVOV VANPECLAOV. ZVYKEKPYLEVQ, TPETEL VL

M Tvveyicouv v epoppoy] tv mpoxTikdv mov £xovv oamodeydei OtL eivar
OTOTEAECUOTIKEG, OTMOG €lval O EMOVOCYEOAGUOG KOl 1 avadlopydveoon Twv
EMYEPNUATIKOV S1001IKOCIDV, N OHOOIKY €pyacia, To Tpoypauuato Pertioong
™G TowOTNTOS, To. Ppafeio TOOTNTUC KOl 1) EKTAIOEVLOT TOV VITOAAMA®V TAV®
oTNV KOAOTEPT EELTNPETNON TOV TEAATAOV.

M Avortofovv mpoypéupata kotdptione Tov epyoalopEVeV, EVIUEPMONG TOV
SOIKNTIKOV GTEAEYDV, AVIYETMTIONG TOV TUPUTOVAOV KOl LETPNONG TOL Badpon
KOVOTOINONG TOV TEAATAOV.

M Amogedyoov ™V TanTOYPOV EQAPUOY TOAADY TPOYPOUUATMV TOWOTHTAC,
JTNPAOVIAG TNV TPOGOYN TOVG GTOVS MO ONUOVTIKOVG TOPAYOVTEG Yol TN
Brocdtra Tov 0pYaVIGHOD.

M A&wohoyodv toug kvdvvoug kdfe emideyuévov mpoypdupoatog Pektioong g
nodtrag. Kt avtd d10tt moAAd Tpoypdpupato vynAod Kivovuvov kabiotobv TV
0pYAvVOON TPMTH, VA GAAN HKPOTEPOV KIVOLVOL EUMOSIOVV TNV OPYOVAOTIKY
expaOnon.

Ml Avantoovv kor vo Statnpicovv i, KOvAToOpo £0TINGNG OTIC OVAYKES TMV
€0MTEPIKOV TEAOTOV. Ol To0TIKEG TPOTOPOVAleg elvar avovotleg, Otav dgv
VIAPYEL TO KOATAAANAO KAILOL Y100 TNV EPOPLOYN TOVG. ZTOV TPATELIKO TOUEN TOV
Xovyk Kovyk ot gpyalopevolr ombviar eKk@pdlovv TIC OmOYELS TOLG KOl TIG
avnovyieg tovg. I' avtd kor amotelel avaykoidTNTO 1 EVOLVAUMGY TOV
TPOCOTIKOV KOl 1 oOENCN TOV a0d0 DV TOV, £TCL MGTE VO KOTAOTEL EPIKTN 1)
APQIdpOUN EMKOVOVIR KOL 1] GUVEPYAGIN TPOG TOV KOO GTOYO TNG TOLOTNTOG,.

6.4 H nepintwon tov tpanel®dv Kol TOV ¥PNUATOTIGTOTIKOV 10PVUATMOV
ot MoAloisia

H ocvuykekpylévn emyelpnoloky Tepintoon aeopd Tig TPOoTAdEles avadlopydvmong
Kot plikol avacyedlooHoh TOV EMYEPNCIOKAOV OOSIKAGIOV TOAADV TPATECIKMV
wWpopdtov ot Molaioio, peta&d Tov omoimv Kot 1 KevIpkn tpanelo e Moiociog
n «Negara Bank». H teyvikn tov BPR éyet og ot6x0 ™V emitevén onpovtikov
BeAtidoewv oty emyelpnolakn anddoon TV Tpamel®V Kot W10iTteEPO GTOVG TOUEIS
¢ e&LIMPETNONG TOV TEANTAOV KOt TNG TOOTNTOS TOV TAPEYOUEVOV TPOTOVT®V Kol
vmpecwov. To apBpo eivar tov Kok Wei Khong kot Stanley Richardson (2003) o
AVOADETOL TOPOKAT.

6.4.1 To mepidrAlov Aettovpyiog TOV HOACIOVOV  TPOTECIKOV
WOPLUATOV

Katd ™ ddpkea g vopispatikig Kpiong mov Eekivnoe otnv avatoAikny Acia to
1997 moAAég y®PEG VIEGTNGOV OVGLUCTIKE OKOVOUIKA TANyuata. Xt Molosio n
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T oV €Bvikoh vopiopatog €mece dpapatikd eved o cvvbetog deiktng g Kuala
Lumpur énece kdto omd 250 povadec, dniadn mepimov 54,7%. Ta mpoypdupota, ot
AVOKOWMGCELS Kol To. PETPO NG KuPépvnong dev umodpecov vo PeAtidoovv v
katdotaon. H kpion mov dpyioe giye o peyoldTePo ovVTIKTUTO GTOV TPATELIKO TOUED,
0 omoiog émpeme vo avtene&éAfel Ta TpofAnpoTa, TOL ONUIOVPYOHVTAV OO TN VEL
npoypatikdtta. H katdotoon yepotépeye kot amd v aotdbeio, Tov mopovsiocay
To OAVELNL Kol Ol EMOTPOPEG TV daveiwv oe 6Ao to Tpamelikd ocvomua. H kpion
vt aPvidioce Tov TPAmelIKO TOUEN PEPVOVTAG TOV OVTILETOTO LE TNV YEPOTEPT
avorTopoiyn.

Inuovtikol mopdyovieg ywoo v emPiwon Kot TNV ovATTLEN TOV ETYEIPNOEDV
amoteAOVV 1000 1 PeATimon TG MOOTNTOC TOV LANPESIOV OGO KOl TO YOUNAO
Aertovpykd kOGTOG Ko 1) TarOTNTO AVTATOKPIONG OTIG AOITNOELS TOV TeEAaTdV. 'Evag
EMOVOCTOTIKOG TPOTOG YLOL TNV EMTEVEN TNG OAMKNG TOWOTNTOG HEGO GTOV OPYOVICUO
etvar kol o avacyedopog Olwv tov dwdikacwwy (BPR) pe otdéyo ™ paydaio
Beltimon g amddoomg.

To dvoyepég owovoukd wiipo emmpéace kot to 67 tpomelikd 1Wpovuate TG
MoAaioiag, avaykdlovtag v kevipikn tpanelo «Negaray va mpofel oe oyéoro
cvyy®vevong 1o 1999, pe oxomd v enitevén g otabepotoc. Ot Tpdmelec mov
eMAEYONKaY Yo T0 €yyeipnua avtd Nrtav ot Arab Malaysian Bank, Bumiputra-
Commerce Bank, EON Bank, Hong Leong Bank, Malayan Banking, Multi-Purpose
Bank, Perwira Affin Bank, Public Bank, RHB Bank kot Southern Bank.

KéBe pio and avtéc tig tpdmeleg elye 10 61KO NG S10IKNTIKO GTLA, TN d1KN NG doun,
JPOPETIKO TEYVOLOYIKO eEomAoUd Kol EEYMPIOTY] OPYAVAOTIKT KOVATOVPO. Mg TV
CLYYMOVELOT) TOV TPATECIKAOV 1OPVUATOV T YOPOUKTNPICTIKA 0VTH S10pOPOTOONKaY
Kol gueoviomkay mpofAnuate mov oyetiloviav pe v HEWUEVN omddoon oTHV
eEUINPETNON KOl GTIG EPYOGIEG TOV TPOSMTIKOV, OAAA KO GTNV TOPUY®YIKOTNTO.

Me Bdon 10 yevikOTEPO GYEDIO Y10l TOV OIKOVOUIKO TOUEN, TOV KOTAPTIGE 1 KEVIPIKN
tpanela Negara, n tomky| tpomelikn Bropnyovia Oa givar avtayoviotikn to 2007.
Av16 10 5Y£010 B 0dNYNOEL GTNV PIAEAEVDEPOTONOT KOl GTNV TOYKOGUIOTOINGN TG
tpamelucng Propunyaviag. T to Adyo avtd Kot TPOKEWEVOL 1 pokonstovy Tpomelitkn
Brounyavio vo UTOPEGEL VO AVTILETOTICEL TOVG VEOLG OVTAYWOVIGTES, TOV Bo KAvouv
™V €16000 TOVG oTNV ayopd, TPEMEL Vo aENGEL dpeca TiG SLBECIES OTKOVOUIKES
VINPEGIES TNG KOl VO PEATIOGEL TNV TOOTNTA TOVG OVTUTOKPIVOUEVT OTIS GUVEYMG
ALEAVOLEVES OVAYKES KO OTTOLTIGELS TOV TEAATAV TNG,.

>t M. Bperavia ot mpotofoviieg mowdTTg £ivol TOKIAEG Kot GuUTEPIAAUPAVOLY
™V €QApUOYT TV apy®dv ™G Aloiknong OAlwng [Howvmtog (TQM), v miotomoinon
ue Paon 1o mpdéTvmo ISO 9000, to TPoypapaTO E0TIOONG OTIS AVAYKES TOV TEANTN,
11§ wpoomdOelng Yo gveMéion KoL KOVOTOUIKOTNTO KOl TN GLVELONTOTOINoT NG
avdykng yuo BeAtioon g ToOTNTOG TOV TOpeYOUEVOVY vnpectdv. H tedevtaio avt
TPp®TOPoLAia VAoTOlElTAL HECO OmO TNV OvVOSOPYAVMOOT] TOV JOIKOCLDY Kol
ovykekpipéva to BPR. H piloomactikn avty Avon eaivetol vo toipldlel mepiocotepo
omv podostovy tparelikn Propnyavio, n omoia ypedletol vo mwhpel dpacTikd Létpa
Y10 TV OTOKTIOT) OVTAY®OVICTIKOD TAEOVEKTILOTOC.
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6.4.2 Avantoén cueTNUATOV EEVTINPETNONG TEAATMV

Ov mehdteg eivar n kwvnprog dvvaun tov BPR. H emPioon pog emyeipnong
e€opTdTon Kupimg amd TOLG MEAATEG TNGC. ZVYKEKPWEVA, Ol MOAOLOLOVOL TEAATES
EVNUEPOVOVTOL OAO KOl TEPIGGOTEPO YO TOLG HUNYOVICUOVS TMV OIKOVOLIK®MV
TPOTOVTIMV Kol VANPECIOV Kol €lval MO EKAEKTIKOL OTIS €MAOYEG TOVG YWOPIG va
dotalovv va aArdlovv Vv Tpdmelo TOV GUVOALAGGOVIOL GTNV TEPITTMOT TOV OEV
etvar wavomompévol. Emopévmg, n e&ummpétnon tov mEAATOV €ivol oUTH OV
kaBopiletl kot TV emiTLYi0 TOV EPYAGIOV TOV TPAUTELIKOD OPYOVIGLOV.

Yoppove pe tov Kotler (2000) n egummpétnon tov mEAATN 0QOpd «OAEG TIC
JPACTNPLOTNTES TNG EMYEIPNONG TOV SLIELKOAVVOLY TOVG TTEAATES Vo, eEumnpeTnBoHV
amo To OpUOSIo ATopO Kot Vo AGBOVV GUECH IKOVOTIOUTIKES VINPECIES, OMAVINGELG
Kot ADGELS 6Ta TPOPALATE TOVSY. ATOTEAEG O TOV TPOTOROVAMVY TOOTNTOS Etvar M)
emitevén g cwotg eEumNpPETNoNg TOL TEAATN KOl TN cLVEXElD 1 PeATion Tov
Babpov avomoinong tov. ' v Kok dwayeipion tov topéa eEumnpénong sivat
avaykaieg ot EpEVVES 0yopds e OKOTO TN HEAETN NG KATOVOAMTIKNG GUUTEPLPOPAC
KOL TV aVOyVOPLoT TOV TPOCOOKIDY TOV TEAATMV, 1 dlatpnor apyeiov Kot fdoemv
JedoUEVOV TOV TEAATAV, 1 OVATTLEN CLOGTNUATOV JTVTOONG TOPUTOVEOV KOl
TpoTacewV Pertimong, N doiknon g tpanelag pe Pdon Tic apyég TG TOOTNTAG Ko
™G Kavomoinong Tev TeAdt®v, 1 Peltioon TV VTopYOVIOV TPOIOVI®MV Kol
VINPECIOV KOl 1 avAALON TOV oItV andAewng g mehateioc. H dtoiknon g
Tpamelag Kot 0 TELUTOKEVTPIKOG TPOGOAVATOAMGLAOG THG CTPATNYIKNG THG OTOTEAOVV TN
Baon yw ) Satpnon TovV TEANTOV Kol TV LIEPPacTn TV TPosdokidv Tov. To
TOGOGTO TMOPOUUOVIG TOV TEAUTOV OTIG MoAaIolovEg tpaneleg amotelel £vdeiEn Tov
Babpov 1avomoinong Tovug Kot TV TPOGOOKIDV TOVS Yo KOADTEPT eEunpETnon.

H wavomoinen tov melat®dv cival «to cvvaicOnua g guyopiotnong M g
QTOYONTEVONG OV VIDOEL £vaL GTOUO MG OMOTEAEGUO TNG GVYKPIONG TG OmOS00NG,
oV avThapPdvetar 0Tt £yl To TPOIGV 1 M LANPESIA YU AVTO KoL TOV TPOGIOKIDY TOV
oxeTikd pe v emBount) anddoon» (Kotler, 2000). H cvykekpyévn €pguva 6Tovg
tpomelikovg opyoviopovs ¢ Moiaisiog delyvel OTL 1 IKAVOTTOINGN TOV TEAUTMOV
aokel Oetikn emidpaon oty emyepnolokny omdooon. Oco vymAdtepn eivar 1
Kovomoinon tovg, 1000 ov&avoviol ot mOavOTNTEG Y. KOAVTEPN OTOS00TM Kol
eMTELEN TOV EMBVUNTOV ETYEPNCLOKADV ATOTEAEGUATOV.

6.4.3 Anotelécpata Epevvag Tov Tpamelikov touéa e Molociog

SOUQOVO PE TO OTMOTEAECUOTO TNG EPELVOC, 1| €QUPUOYN EVOS TTPOYPOAUNOTOS
avaolopyavoons tov  Tpamelikdv  Wpvudtov ¢ Moimoldg  €xer  Oetikd
AMOTEAEGUOTO OTLS TPATECIKEG KO YPTLLOTOOIKOVOUIKES EPYOCIEC VIO TO TTPICUAL TNG
KoAOTEPNG €EuIMPETNONG TOV TEAATOV KOl NG PEATIOUEVNG  EMYEIPNUOTIKNG
amod00NG. ZUYKEKPIUEVQL:

o H petaforn tov TPoéTOL SoikNoNg NG TPANECOG KOL TNG KOVATOVPOSG NG
SLUPEALEL BETIKG oV AOENCT TNG EMYEPNOIOKNG ATOI00TG TOV TPATECMDV Kol
TOV YPNUATOSOTIKGOV opyovicu®v. [lapdia avtd, ta amotedéopato deiyvouv OTL
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ol mopayoviec avtoi dev €yovv Kapio emidpacn otov TPOTO dlyeipiong g
e&uIMPETNONG TOV TELUTOV.

o H odwygipron Tov Kivovvov kot 1 gpappoyn tov npoypdppatos BPR unopodv
va €xovv OETIKN EMOPOAOTN GTOV TPOTO JLXEIPIONG TNG EELMNPETNONG TOV TEAAUTDV
TOV TpAneldV Kol TOV YPNUATOd0TIK®V enyelpnoemv. H doiknon g tpdmelog
Kol TO TPOoOMKO NG aflohoyohv TOvg KIvOOHVOLG amd TNV EQUPUOYH TV
TPOYPOUUUATOV OVaSIOPYAVOGCNC, Ol 07010l GYeTIloVTaL HE TNV TOPAYOYIKOTNTO,
TNV a0d0TIKOTNTA, TNV IKAVOTOINGT TOV TEAUTMV, TIS EPYOUCIUKEG GYECELS KOL TO
NOd TOL TPOGOTIKOD, TNV EMKOW®OVIOL KOlL TOV TPOTO YPNONG TOV VEDV
CLOTNUATOV Kol J10dIKOCIDV, £TOL MOTE VO EUTOSIcOVY TNV EKONAMOTN TV
TpoPANUaTeV Kot vo e£00QaAMGOoVY TNV GOOTN €PAPUOYN TOVG. ATO TV GAAN
peptd, ot mopdyovteg avtoi dgv €yovv Kopio €mIOPOCT OITNV ETLYEPNOLOKT
amodoon.

o H koA Teyvohoywkny vmodopn TV TPameliK®V KOTASTHUATOV €xel OeTikd
amotedéopato ot efummpétnon Tov TEAaTdV, OoAAG dgv  emmpedlel v
emyelpnoaxn anddoon. ‘ET1o1, evd 10 GUGTNUA TEXVOAOYIKNG VITOSOUNG UTOPEL VOl
BeEATIOOEL TIC EMYEPNOLOKEG TPOUKTIKEG, OEV Umopel va eyyun0el amapaitnto Kot
TNV EMTEVEN VYNANG EMYEPNGLOKNG ATOS0CTG.

o H ocwotn owyeipion g eEumnpétnong TOV TEAaT@V £xel OeTIKA amoteAécpata
OTNV EMYEPNOLOKY amO00T TOV TPATELOV KOl TOV YPNHUAUTOOIKOVO UKDV
OPYOVIGUAV.

o H aAlayn tov TpdémOL doiknomng Kot TG KovATovpag g Tpdmelag, 1 dwyeipion
TOV KOOHvVeV, N 6mOCTH €Papuoyr tov Tpoypaupatoc BPR kot n teyvoroyn
VTOOOUTN TOV KATAGTNUAT®V VoL TOPAYOVTES LLE VYNAT GVGYETION.

Enopévaorg, ovpowvo pe 1o omoteAéopato NG €pevvag £V TPOYPOLLLOL
avad10pYAVOCNS Kol ETAVAGYESIOGHOD TOV S10OIKAGIOV TOL TPATELIKOD OPYUVIGHOV
amoTeAel oL EQIKTN TEYVIKT, 1 omoia pmopel va Pedtidoel to Babud eumnpémmong
TOV TEAATOV Kol vo. cUUPAAEL oV emitevén LYNAOGTEPOL PLOUOD ETLYEPNCIOKNG
avATTUENG. AVTA TO TPOYPAULOTO LITOPOVV VO OTOTEAEGOVV CTLLOVTIKA EPYOAELD YO
11§ tpaneleg, mov emBLUOVV VO TPOOSEVCOVY Kol VL EPOUPLOCOVV OTOTEAEGIOTIKES
gpyaoieg, va avamtHEOLV 0 TEAOTOKEVTPIKY KOVATOVpQ, vo avofaduicovy v
TEYVOAOYIKT] TOLG VITOSOT KOl VO, ETITVYOVV KOAVTEPT EELVANPETION TOV TEAATDV.

6.5 H nepintowon tov tpanelikodv wdpoudtov oty [Holwvia

Mo tpdécpatn £pguva ToV aPopd TIG cVVNOELES Kot TIG TPoTUncelS TV [Todwvav
KOTAVOA®TOV o€ oyéon pe tv Tpdmelo mov ovvepydlovior £3€&e OTL OTIC
peTafotikég otkovopies 1 emhoyn otnpiletol 6Tovg €ENG TAPAYOVTEG: GTNV TIUN,
omMV ENUN Kol oTO €minedo TV mapexduevov vanpeowwv. [apdia avtd oty
[ToAwvia o1 TEAITES EpUNVELOVY JLOPOPETIKA TIG UETAPANTES OVTEC.

H xatdotaon oty Iolwvia givar onuavtiky yia mokidovg Adyove. Kat™ apynv, n
QUAeAEVOEPOTOINGT] TOV OIKOVOUIKMY VINPECIOV OVUUEVETOL VO ETNPEAGEL TNV
CLUUTEPLPOPE TOV  KOTOVOA®T®V, TOL Ogv  &ival efowkelowpévol pe v véa
npoypatikdtta. [apdiinia, opme, divel v dvvaTdTTA OTIC TOAMVIKES TPATECES
VO ETEKTEIVOLV TIG OpacTNPOTNTES TOVG 0TV AvatoAkn Evpdmn kot og ydpeg mov
AVTETOTIONV TOPOUOIEG HUETAPOAEG OTIC OIKOVOUIEG TOVG. AgvTEpOV, N e&€Taon TV
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AVayK®OV TOV TEAOTOV Ponddel TIg emyelpnoelg va S10HoPPOGOVY TNV GTPOTNYIKN
ToV¢ e Pdomn To amoTteAEoHATO TNG EPELVOG, TPOKEWEVOL Vi AVIETEEEADOLY OTO
Eviova avtayovioTikd TepBAALOV oL emKPATEl 6TO TOA®VIKO TPAECIKO GVGTNLO.
Ot TAnpoopiec avTég Ba fTav YPNOES Kot Yia TIG TPATEle] TV SVTIKAV YOPDV, TOV
eMADKOLV Vo 16EADOVY o€ VEEG ayopég, OTmG vt g [ToAwviag.

YKomog TG peEréTG mov mapovaialetal oto dpbpo twv Carolyn Kennington, Jeanne
Hill kot Anna Rakowska (1996) «Consumer selection criteria for banks in Poland»,
gtvat 0 KaBopIGHAG TOV AVTIKTUTOL TOV £XOVV Ol GTPATNYIKEG TOV TpaneldV HEGH GTO
véo okovopikd mepidirov. ‘Exovtag vmoyn 6t 11 ovadidpfpmon Tov ToAmVIKOD
tpanelikov cuoTratog dpyoe 10 1989, o1 véeg tpanelikég oviotnTeg EMpene dpeca
va kafepmBoHv Kat v avTaYOVIGTOUV TOTEAECUATIKA LECH GTO VEO EMLYEIPTLOTIKO
nepfairov. 'Etol, kKatéfarlav mpoomabeleg yio TV €160y®mYN VEOV TPOIOVI®OV Kol
VINPECLOVY, TNV VI0OETNON oG VENS EMOETIKNG TYWOAOYIOKNG TOMTIKNAG KoL TNV
TPOMONON TOV TPOIOVIMV KOl VINPEGIOV TOVG LEGH TNG OULPNLLIOTG.

6.5.1 To owkovopko vVtofadpo TV TOAMVIKOV TPATECIKOV 10pLUAT®V

"Ewg 10 1987 oty IloAwvia Aeitovpyovoav povo dvo tpdmelec, n EOvikn Tpanela
¢ Molmviag, n tpanela mov ypnuatodotovse Tic Propunyovieg kow 1 PKO ALE., 0
omoio mapelye AOYIOTIKEG VINPEGIES KOl GUVAAALYILO. GTOVS KATOVOAMTEG. YTpyaV,
BéPata, wor TOAAEG MIKPEG KOl TOMIKEG OLVETOIPIKEG Tpameleg, Ol OMOieg
e&ummpetovoav Kupimg Tov aypotikd topéa. Katd tn didpkelo tov 600 €T®V, TOV
axoilovOncav, déka peydheg epumopikég Tpdmelec dnpovpyndnkay amd ™ didomaon
™ EBvikng Tpdamelog g TloAwviag. H avadibpbpwon driate to vopkd TOULG
KOOEGTAG Kol EVAD HEYPL TOTE SVOTOV PEYOADTEPN EUPACT OTIC EUTOPIKEG KOL OTIC
Bropunyovikég emtyelpnoeLs, TMPO TO EVOLUPEPOV GTPAPNKE GTOVG KATAVAAMTES.

H otpoen tov morovik®v Tpomelik®v 1WOPLUUATOV TPOG TOVS  KOTAVUAWMTESG
dnuovpynoe v avaykn avénong Tov KeQoAaiov Tovg. Ot KOWWOVIKEG, TOAMTIKES Kol
owovokég ahdayég oty [olwvia kKot i petdfaocn g evbdhvng amd 10 KpAtog oTa
dropa TPOKAAESE UGOMLOTO OVOGPAAELNG GTOVG KOTAVOAMTES, KOOMG TapdAAnAa Le
™mv aénon Tev ETAOY®OV Tovg, ovénbnke kol o kivouvog amd Tovg AavOacuévovg
yepopovg tovg. Ot Tlohwvol amd pia katdotoon tov 1980, 6mov eiyov apketd
YPAHOTO OAAG AyooTd Tpoidvta yio va. ayopdoovv, Ppébnkav pmpootd otn véa
npoypatikdtta Tov 1990, dmov dAa Ta TPOIdVTA Kol 01 VINPEGIEG NTaV S100EGILES
aArG M a&io ToV apolPdV Kol TV OTOTAUIEVCEMY UEIOMVOTOV CUVEX®DS e&0UTioG TOV
TAnBopiopov. Ot emAoyég NTOV TPELS: €T VO SATOVICOLV T XPNUATA TOVG HOAIS TO
elompacouv, gite va emAéEovy €va TPOTO AmoTaUiEVoNG TOL VO, divel LYNAO EMTOKIO
vy ) dwtpnon g aglog Tov ¥pPNUAT®V TOVg 1 Vo ayopacouy oKANPO VOLUGHA.
[Tavtmg, 6molo KL av NTaV 1 EMAOYY TOVG, Ol OMOJOCES UEWOVOVTIAV £ENITIOG TMV
wyvpoV  TANOOPOTIKOV TECEMY  ONUIOVPYOVTOS  KApo  afefordtmrag Ko
KOOIGTOVTOG EMITOKTIKY TNV OVAYKY Yoo Topoyn TPOmElIK®V TPOidVI®MV Kol
VINPECLOV e 6TAOEPEG ATOOOGELC.

Ymyv [olovia, mAéov, vrapyovv mave omd 20 peydreg SNMUOCIEG Kol 1OUOTIKES
tpameleg mov mpoomabovv va avieneEEABovy otov 0EL OVTAY®VIGUO, O 0moiog
avapévetor vo, evtadel pe v €i6000 EEvav TPAmElIK®V 0PYOVICUMV GTIV TOAWMVIKN

-136-



KEDAAAIO 6: MEAETH IIEPIIITQXEQN

ayopd. To véo avtd avray®vieTiké KAipo KoboTd amoapaitnn v €MAOYN Kol
EPAPLOYN OTPOUTNYIKAOV KOl TOKTIKOV oL o 0dnynocouvv Tig tpaneleg oty mituyia.
BéBata, n emitevén tov otdéYov awtod dev givar Ko T6c0 gukoAn. Kat’ apynv, ot
KOVOVEG TNG OKOVOUIKNG ayopag €ivol mTpoTdyvmpol 6TV TPAKTIKY TS 610iknong
TV TpomeldV Kol £TCL TO OMOTEAEGHLOTO EWOIKA TO TPMOTO SUCTNUO UTOPEl va unv
etvar Wwitepa evBappouvtikd. AALo TPoPANUTE TOL £KAVOV OGO TV TOPOLGIN
TOVG 0TOV TPATECIKO TOUEN KATA TO TPATO £TN TNG AVASIOPYAVOCSNS NTAV CKAVOOAL
KOl OITES, TOV TPOKAAEGAV TNV Koyvmoyia Tov [odwvav katavalwtdv. Emmiéov,
ot tpdmelec ¢ [loAwviag Egovv EAAeymn gumepiog OTNV EQUPLOYY TOV OPYDOV Kol
TOV TPOKTIKOV TOV HAPKETIVYK OTIS 0yopéG OV dpactnproroovvtat. [evikd, mdvtwg
eCartiag TV VYNAOV emmES®V TANOWPIGHOV, 01 HOVOL TOPAYOVTEG TTOL £3ELVAY VO
evolapépovv toug [ToAmvovg KatavoA®TEG COUE®VA e TNV £PEVVA NTOV 1 TN Kot
o emtok TV davelov kot tov katabécewv. To evdwpépov Ntov dlaitepa
LEWOUEVO Y10, TOPEYOVTES TTOL QLPOPOVCAVY TIS SLUPOPOTONGELS UETAED TV TpomeldV,
NV KOTATUNO™ TNG 0yopds, v oToyoBEnon kot TV ypNoN TOV GTOWEIMV TOV
piypotog pépkeTvyk.

Yvvoyilovtog, ot aAAayEG OTNV OKOVOLia TG TOAMVIKNG ayopds eiyav ta akdAovba
OTOTELEGPOTO GTIS OVTIMYELS TOV KATOVOAMTAOV: 1) ot aAdayéc omnv otkovouio
onuaivovv 6Tt ot [ToAwvoi dev éyovv gumelpior 6T AP ATOPAGE®V Y10 TNV ETAOYN
TV TpaneldV Kot T ¥pNoN TOV TOKIAwV Tpanelikdv vanpesimv Kot 6Tt aichdvovtot
avikovor yw. Vv avéAnyn apotofoviidv, 2) 0 TOAATANCIIGUOS  TOV
TPOCPEPOUEVOV  TPOIOVIOV KOl VANPECIOV GE OLVOLOOSUO pe TNV EAAEWyM
EVNUEPMOONG YO TIG TaPOYEG TNG TPdmelag dnuovpyncav cvyyvon kot afefatdotnta
OTOVG KATOVOAMTEG, Kol 3) ot otkovopkoi Opot €de&av 6Tt ot [Modwvoi cuyvd
Bewpov 0Tt dev ypeldlovtal 1 0V UTOPOVV VO OVTEEOVV TO KOGTOG TV OTKOVO KMV
TPOTOVTOV, OAAG TPENEL e KATO0 TPOTO VO TPOSTUTEVGOVY TO KEPAAMLA TOVG ATTO
tov TANBwpopd. Ta opéAn amd v véa avt) Kotdotaon Bo kapmmboldv ekeiveg ot
tpameleg o1 omoieg Ba mapéyovv okovopkéG cLUPBovAéc Kot Ba eivar Kovid oTIC
avaykeg Tov TEAAT.

I'evikdtepa, ot mpokinoselg mov avtipetoniCovv ot tpaneleg oty Ilolwvia eivor
nowileg. Eivar yeyovog mévtwg, 0Tt ot [Todwvoi ekmondedovtol Kol EVUEPDVOVTOL
TAVO OTIG VEES TEXVOAOYIEG KOl YIVOVTOL O OEKTIKOT OTIC apyYEG TNG VENS OIKOVOUIKNG
TPOYLATIKOTNTOG,

6.5.2 Kpumplo emAoyng tpanelmv

Yoppovo pe épevveg g oudoag tov Boyd et al (1994) otig HILA. 1o
ONUOVTIKOTEPA KPITHPIEL TOV KOTOVOAMT®OV Y0, TNV ETAOYN TOV YPNUATOSOTIKMOV
opyoviocU®V gival 1 UM TeV TPOTECIKOV 1WOPLUAT®OV, Ol TOKOL TV AOYOPLICUMV
Katafécemv TapIEVTNPIoD, 01 TOKOL TV SaVEI®V, 1) TAXDTNTA TOPOYNG TOV VITNPECIDOV
kot M tomofecia Tov kataotuotoc. H omovdatdtnta tov kdbe kprmpiov dapépet
HeTal) TOV KOTAVOAOTOV €KTOG omd TO KPUTNPo TS OeNUNS Tov Tpamelikod
OpPYOVIOUOD, TOV EMAEYONKE ®C TO ONUAVTIKOTEPO amd OAEG TIG KOTNYOpies HE
e€aipeon tovg dalevypévoug.
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EmumAéov, ToAAEG €pguveg £XOVV YIVEL GYETIKG LLE TNV IKAVOTOINGT TOV KOTOVOADTMOV
a6 TG tpomelikéc vanpeoieg. O Stafford M. R. (1994) Sanictwoe dtL 01 mEAdTES
emBopodv Vv egvyévela, v EUAKN 01d0eon kot v dveon 6tav Aaupdvovv v
VINPEGLN, AALA Kot TIG KAAEG TYEG, TNV 6MGTH dlayeipion Twv {NTNUAT®V TOLS Kot TO
otabepd mepPaAlov Aettovpyiag tov Tpamelkod OPYAVIGHOV.

Ot Khazeh K. kot Decker W. H. (1992) pelétoav emiong to Kpitnplo ETMAOYNG TOV
TEAATAOV Y10 TOVG TPOTECIKOVG 0pyaviopovg g Apepikng. H pebodoroyia tovg ftav
wWwitepa ypnon, Kabdg eotidlel v TPOocoy TG ota KPumpla exeiva mov Oa
00MYyoVGaV &vav KOTOVOAMTN OTNV €mMA0YN oG tpdmelog €vavil pog GAANG.
[Tpdxettar Aowwdv yo. peAETn mov deiyvel 160 T onuacio Kabe Tapdyovta Yo ToVg
ouvoAlaoodpuEVOVS, 660 kot To PBabud mov To €idog TG TOPOYNS Umopel va
TPOKOAESEL dlapoponoinon pog tpdmelog amd pio GAAn. To cvumépoacpo g
épevvag MTav OTL GTOL GNUOVTIKOTEPO KPUNPLo EMAOYNG cvumepthapupdvovtol
TOAMTIKY] TIWOAOYNONG, M GNUN KOl 1 OVTOY®VIGTIKOTNTO TOV Op®OV OOVEIGHOD TNG
tpanelog.

M dAAN apepikavikn pedétn amd tov Plank et al. (1994) emikevipovetoar oTig
Jpopés, mOL TOPOVCIAlOLV TOL KPITHPLOL EMAOYNAG METOEL TV Ovo  QUA®V.
YUYKEKPYEVO, Ol GVIPEG KOL Ol YUVOIKEG £YOVV JLPOPETIKG KPUTNPLOL Y. TOV
YOPOKTNPIGUO oG VaNpeciog ®¢ moloTikng. Ot vipeg, COUPOVL HE TNV €£PELVA,
dtvouv peyOADTEPT ONUOGIO GTNV TPOCHOTIKY OVOYVOPIOT KOl TO EVOPEPOV TNG
tpamelag Yo To. TPOPANUOTO TOV TOVG OTOGYOAOVV, EVA Ol yuvaikeg Bewpodv wg
ONUOVTIKOTEPA KPUTNPLOL TNV GVEST KATA TNV Aym TG VINpeciag, 10 foAkd wpdplo
Ae1TOVPYIOG TOV KATUCTNUATOV Kol TO EVYEVIKO TPOSOMIKO. AVTA TO. GUUTEPAGLLOTOL
umopovv va givar Wiaitepa ypriowa yuo v IoAwvia, ™ oTiypn mov mapadosioKd ot
yovaikeg ivor avtég mTov AaUPAVOLV TIG YPTLOTOOIKOVOUIKEG OTOPACELS HECH GTNV
OKOYEVELDL.

Mo pedét Tov Tomkdv kot EEvav Tpaneldv tov Xovyk Kovyk, n omoia umopet va
OMGEL YPNOES TANPOPOPIES OTIS TOAMVIKES TPAmeles OV avTIHETOTILOVY €va VEO
KOO 16080V vV TpameliKdV 10pVUAT®OV GTNV £YXDPLOL 0yopd, dlevepyndnke amod
toug Kaynak E. kv Kucukemiroglu O. (1992). v pedét avt e€etdotnke 1
ONUOcio (oG GEPAS TOPAYOVTOV KATO TNV €TAOYY oG eumoptkng tpdmelag. Ot
YPNYOPES Kol ATOJOTIKEG VINPEGIES KOt 1 PLAIKY O1d0ecn ToL TpocwTKoy Ppédniay
Vo €lvol ONMUOVTIKG KPITHploL €MAOYNG, €VM OTN OCLVEXEW TomofethOnkav n
amodoTIKOTNTO KOl 1 €VKOMO OAOKAPWONG TV Tpomelikdv ocvvoriaymv. Ot
pueAetntég emiong emonuovay 0Tt ot Tpdmeleg aKoAovBolv o GTPOATNYIKY
TUNUOTOTTOINGONG TNG AYOPAG TAPEXOVTOG EEEIOIKEVIEVO TPOTOVTO KOl VIINPEGIES Yia
OPIOUEVEG OUAOEG KOTAVOAMTMV HE GTOYO TN S10POPOTOINGT OO TOVG AVTUYOVICTES
TOVG,.

e épevva tov 1994 oty Tolwvio (Hill et al., 1994) evtomiCovion pepicd Pacikd
nmuata, wov cuvvdoéovior pe TN Odkasio. ANyng amoedcewv Tov IloAwvov
KOTAVOA®TAOV  OYETIKA pe TG tpomelikég vanpecieg, kot  peTpdTol M
AMOTEAECUOTIKOTNTO TV TPAmeldV oV TPOoTAOeld TOvg Vo TOANGOVV VE
TPoioVTa Ko vnpecieg. Méoa amd v €pevva SmoTdONKe OTL 01 KOTAVOAMTEG Oev
elyav v avdykn 1 v enBovpio vo oyopdoouvy ta vEo TPoIdVTa 1) TIC VINPECIES, TOV
napelyav ot Tpdmelec, Ko 6Tl o1 tpdmeleg epapuolov HOVO GTOEIDNOEIS TPAKTIKES
HAPKETIVYK, KUPI®G TN OS@nUIon, HE OTOYXO0 TN TPOMONoN TV TPOIdVIOV Kot
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VINPESIOV TOVG. 'Evag onpovtikdg AOYog yio TNV TEPLOPIGUEVT] OVTATOKPIGT TOVG GTO
véo avTd TPOIOVTO KOl LANPEcieg eivor TO Yeyovog OTL OEV  IKOWVOTOOLV TIG
OIKOVOUKEG TOVG OTOLTIGELS Kol OEMOVTOL OO oGTNPOVG OPOVG TGTOONG TOV EXEL
0éoel n tpamela

[Mopdiinia, évtoveg givar ot avnovyieg Tov TIohwvdv yoo TV 0.6QAIAELD KoL TNV
APOGTAGIO TOV TOVG ToPEYOLY ot Tpaneles. [ to Adyo avtd moAAoi amd aVTOVG
angvBHvovial e mePLesOTEPQ amd £va Tpamelikd Wpvuata amoPAEnovtag €ite GTOVG
KOADTEPOVG OPOVC GUVOAAAY®DV EITE GTOV EMYUEPIGUO TOV KIVOHVOL OMMAELNS TWV
ypnuatov toug. [oapdia avtd, ot tpdmelec dateivovtol 6Tl 6TV TPOSTADED TOVG VOl
TPOCEAKVGOVV TEAATEG GTNV AyOpd VEOV TPOiOVI®mV BEATIOCOV TV ETIKOVOVIOKN
TOALTIKY] TOVG LE TNV TTapoy] EEEOIKEVUEVMOV GLUUPBOVADV, VIOBETNGOV [0 KOVATOVPO
TOLOTNTOG KOl EMOYYEALOTIGHOD Kol OVETTUEAY TPOYPOLUATO YOUNADV TILOV Kol
KOADTEPNG OTOYEVONG TNG ayopds. OeTikd NTOV TO YEYOVOS OTL Ol KOTOVOAMTES
avayvoploov Tog ot tpimneleg kotafdAlovv mpoomdOeiec ywoo ) Peitioon TV
TOPOYDV TOLG KOt 01 GAAAYEG YIVOVTOL TTPOG T GMOGTH Kotevhuvon).

6.5.3 Anoteléopata TG £pEVVoC TOV KPLITNpiov emAOYNS TV Tpareldv
¢ [HoAwviag

ZOUQmVa e TNV £PELVA TO £VOL TEUTTO TOV TOAWVIKOD TANBVGUOD dev ¥pnoylomotel
TIG VANPESiEg TV TPOmedV Kol OO QVTOVG Ol UIGOT dEV EYOVV OPKETH YPMUATO Yo
Vo KAVOLV ¥PNoT TV VANPECIOV AVTAOV, EVO T0 29% dev aisBdvovtat TV avaykn yuo
™ AMYN TETOIOV VINPECIOV. ATO €KEIVOLG TOL YPNOIULOTOWVV TIG TPOTECIKES
VANPEGIEG TAV® amd TOVG GeoVg givol motol oty Tpdmeld Toue. 'Eva m0cootd ¢
14ENg Tov 45% ypnoyonotel o povo tpomelikn vanpecia, evod to 33% ypnoylomotel
dvo M kot Tpelg. Ta amoteAéspoTo VT 001YOVV 610 cvumépacio 0Tt ot Ilolwvoi
ogv givar Paproi ypnoteg TOV TPOTELIKOV TPOTOVTOV KOl VTPECLAV, VO Elval
apKeTd motol oty Tpdmelo mov emléyovv. AvtiBeta to 68% avTdV OV STNPOVV
Tave amd dvo Aoyoplacpols eivol meAdteg oe meplocdTepes and o tphmelec. H
TAElOYNeio. TOV VANPECIOV, OV (NTobV Ol MEAATEG, OPOPA OTIS TPODECLIOKES
Kataféoelg, evd akolovBovv ot enevdvoelg oTabepng eTGL0G amddoong, To ddveln
KOl 01 AOYOPLUGHOT KEPAANIOV KOl TEAOG G LKPO TOGOGTO Ol TAYIEG EVTOAEG Kot Ol
TIOTOGCEIS 1| 01 060elg, dNAad Ol CLUE®VIEG ayopdg 1 HicBwong mov de&dyovtal
pnéom tpomeélng. A&iCer va onuewwdel 6tL n anpobupios OPIGUEVEOV KATOVOAOTOV VO
AaPovv pe TioTmon véa TpoidvTa, ogeiletal kKupimg oV afefordTnTa GYETIKA e TV
UEALOVTIKT] amacyOANGN, GTO YAUNAO E1I0OOMUA TOVG, OTN UIKPT SIIPKELN TOV Op®V
ToTOONG, Kal 6T YevVikOTEPN VooTpoTio TV [ToAwvdv mov Bewpovv TV ToTOoN ¢
KATL KOKO.

Ta kpreipra, pe paon ta omoia or lorwvoi emdéyovv Tig Tpameleg oyetiCovian pe
QLT OV OVOPEPOVY Ol KATAVIAMTEG GAL®V Y0PV Kot Wiaitepa ot Apepukdvol. H
e oV TPOmeCIKOv 0pyOVIoUOD, 01 ETPAPVUVCELS, | TOLOTNTA TMOV VINPESIOV KoL 1
dveomn Kot TNV TOPOYT TOVG Vol 01 TAPAYOVTES TOV AVIWTPOCHOTEVOLV TIG OMOYELS
™G TAEOYNPiaG TV cuVoAAaccopéveoy. H equn ocvykekpiuéva epmepikieiet toug
TOPAYOVTEG TNG AGPAAELNG, TNG TPOCTAGING TOV TPOCOTIKAOV OEOOUEVOV KOl TNG
EUMIOTOGVVNG TtPog Tov Tpomelikd opyavicpd. H dveon amd v GAAn, avagépetot
otV gukoMa mpdcPacng 6to Tpamelikd KOTAGTNA, 6TV TOToHEGIN KOl GTO WPAPLo
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Aertovpyiog TOov. Agv LAWAPYEL OLOWOCTIKA KOUIL OVOPOPE OTIC OVTOUOTES
TOUEIOAOYIGTIKEG punyoveG (ATMs), emeldn) o1 vINPEGieg TOVG gite ivorl TEPLOPIOUEVES
elte avOTOPKTES.

Avoeopikd pe ta 800 @UAN 01 AVOPEG KOt Ol YOVAIKEG CUUP®VOVV GTO, TEGGEPX TTLO
OMUOVTIKA KPUTPLO. TOV TpoavapépOnKay, aAld o TpOTOG TPOGEYYIoNG TOVG Eivar
dwpopetikoc. H onun kot ot €yyuncelg tov KpAToug ivol o onUavVTIKA Yo TOVG
Gvopeg, VO M EMPPOT| TOV QPIMKDOV KOl GUYYEVIKMOV TPOCOHT®V £ivol LEYOAN Yo TIG
yovaikeg. EmmAéov, ot dvopeg avagépovv 0Tt mapéyovv cvuPoviés oto mepiPdilov
TOVG OYETIKA HE TO KPP Yoo TV €mA0yn ¢ tpanelog, &vd Ol YLVOIKES
Aappdvovv. EmmAéov, ot yuvaikeg tagivouncav tig enPapivoelg mov entBaAiovy ot
Tpameleg MG MO CNUAVTIKO TAPAyovVTo Yo TV ETAOYN TOL TPOTECIKOD OPYUVIGLOV
amo v eAun tov. Kt avtd, yoti ot [Mokwvéleg sivar avtég mov dwyepilovtar Ta
OIKOVOLIKE péso otV otKoyévela. Avtifeta, n ac@dAicio Tov Katabéoemv amotelel
TO0 OGTOLOAATEPO TOPAYOVTIO Y10 TOVG AVOPEG, YEYOVOS GVOUEVOUEVO TN GTIYU| OV

oyetileton pe ™ euN ™ tpdmelag.

And v AN, o Tpémog Tadivopnong Tov Kprtnpiov eEaptdtol 1660 ond TNV
nAkio ToV aTOU®V, TOVv 0E0A0Y0HV, OGO KoL AtO TNV EICOONIATIKN TOVE KOTAGTAON.
‘Etot, o1 vynAdcehot evolagépoviol Kupimg yioo T @MU, TNV modTnTe. Kol TV
EVKOAlL AMYNg g vmnpeciog, o€ ovtifeon pe to youUNAd €1600MUOTA TOV
TPOTEPALOTNTA TOVG amotehel M T, EmumAéov, ta kpitiplo S10(popomoovvToL Kot
avdAoya pe to €100G TOV TPOIOVIWV TOL TPOGPEPOVTOL. XVYKEKPEVA, TO EMTOKIO
amoTeAel KOPLO TOPAYOVTO VIOl TNV ETAOYN TOV TPEYOVIOV AOYUPLICUOV KATAOEGEMV.
Ov enevdvoelg otabepng emotog amddoone eivar vanpesio mov Ponbdet Tovg
KOTAVOAWTEG VoL €50IKOVOLOUV YpdVo Kol emOopévmg oxetiCetan pe v gvkoiia. Ot
O6pot TOL davelov £YOVV GUEST GYECT] LE TIG EYYVUNOELS TOV TPOSPEPOVY Ol TOAMVIKES
tpamnelec.

I'evikd ta amoteléopata delyvouv 4Tl v ta kprripla Twv [ToAwvav yio v emloyn
™G TpameCAc Tovg givat Ta idtol LE VTA TOV KOTOVIADTOV GAL®V Y0poV, 1 apdtnta
nov divetan oto KaBéva Slaeépel. Ot doQopég aVTEG AMOTEAOVV YVAUOVO Y0 TIC
OTPATNYIKES TUNLOTOTOINONG OV TPEMEL VoL akoAovOnoel | Tpdmela.

6.5.4 Zounepdopota EpEVVag

Enopévac, 6mmg mpoavagépbnke ot IloAwvol £govv Ta id1o KpLTipla ETAOYNG LE TOVS
KOTAVOAWTEG ALV YOP®OV Kol coen 10€a Yo Tov Tpdmo mov ot tpimeleg Oa
UTOPOVGaY VO TopEXOVV  KoADTEpeg vmnpecies. Efoutiog Ttov  otkovopikol
naperdovtog g [Tohwviag kot g petdfocng e o€ (o vEo TPOyUATIKOTNTA, Ol
aVNoLYIEG GYETIKA e TN ONUN TOV TPATELIKOV WOPVUATOV Kol TNV TWOAOYNoN £ival
mo évioveg Y T0ug [ToAmvole KatavoA®Tég am’ OTL GTOVG AVTIGTOLOVG GAA®MV
yopaov. Emmiéov, ot [Todwvoli, evd givar oyetikd cuvinpntikoi oty viofétnon vémv
OIKOVOUKADV TPOIOVTMV, SEIYVOUV SEKTIKOL 6TV UETAPOGT TG OIKOVOUIKNG £vOHVNG
amd 10 KPATOg Ge avTovg, Kabmg egottiog TV TANOWPICTIKOV TEcEDY avalnTovV
AGPUAECTEPOVG TPOTOVE EMEVIVOTG TV XPNUAT®V Tovg. Ot Tpdmelec, amd v GAAN,
adLVOTOVV VO, EQAPUOCOVV OTOTEAECUATIKEG OTPATNYIKEG TOPOYNG KOUVOTOUMV
TPOTOVTIWV KoL VINPESLDV, TAPOLO TOL epPavilovv capeic evdei&elg Pedtinong.
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H oandéxmmon kaig oung onotedel mapdyovta kAWl yio 11§ moAwvikég tpameleg,
kaOdc €tor appiovovion or avnovyieg tov IloAwvov. O Yoon et al (1993)
emonpaivel 6Tt n Kok enun yrtiCetot péoa amd TV KOTOVOAMTIKY EUTEPIN Kol Omd
TNV EMKOWOVIK TOV IKOVOTOUEVOV TEAATMOV UE TO dpeco meptBdAlov tove. T
onuovpyia BeTikng edvag ot Tpameleg TPEMEL VO EMKEVTIPMGOVY TIC TPOCTAOEIES
TOVG OTNV TOPOYN TOOTIKOV VINPECIOV KOl OTOSOTIKOV TPOIOVTOV oamd T
TPOGOTIKO TNG TPDOTNG YPOUUNG KOl GTNV QUECT] OVTILETMTICN TOV TOPUTOVOV TOV
npokOITovy. H 1Kovomoinon Tov Katavolotdv Kot 1 HETAd0oN Tov OeTikoh avTov
KMUOTOG 6Tovg €V duvapel Katavalwtég eEacealiletal péca amd ™ Pertioon Tov
OLGTNUOTOG EMKOWMOVIOG TOVG, TNV £YKPIoT LYNAOTEP®V TPOUTOAOYICUDV Yol
SLPNIOT) KOL TV CUVETELN OTIG VTOGYECELS TOVS TPOS TOVG TEAATEG,.

BéPata, n koA oqun amd uoévn g dev pmopel vo KOAOWEL TIS adLVOUIEG TOV
enpaviCouv ta mpoidvta kot ot vanpeoieg Tov Tpanelmv. Ot [ToAwvoi katavolmTés,
EKTOC amd TNV KOAN OIUN, ETOVHOVV KOl BEATIOGELS GTIG TPEYOVGES TPOGPOPES KoL
€WIKA GTOVG OPOVG TNG TOPOYNG ToT®oe®V. BéPata, M ocvopgépovca Ty TV
YPNHUOTOOIKOVOLIKMY TPOIOVI®OV gival Topdyovtag UEYAANG omovdadTnTas, Om™s
elval kol 1 TANPOEOPNON YO TIG TOPOYES KOL TOVG OPOLG TOLG HECH TV
SENUOTIKAOV UALASI®V Kol TOV TPoowTKoL emapnc. A&ilel va avapepBel 0TL 1
otpopn tv Tpomeldv ¢ llohwviag oty Peitioon tov Pacikodv TPoidviwV
amotehel UEYOAN EMEPNUATIKY] guKoupion amd OTL M €loay®yn VEOV Kol
e€E1OIKEVUEVOV TTOPOY DV, OTMOG O1 TOTMOTIKES KAPTEG Kot Too ATMs.

O topéag Opmg mov pmopel va empépel paydaieg petaforéc kol PeATidoelg, sivat
avtdg TV VIANPESLAV. TIpoc ™V KatehBvVeN avTN TPEMEL Vo GTPAPOVY Ol TPAmELES
HETAOI00VTOC 0TOVG £PYOLOUEVOVE UK TEAATOKEVTIPIKY PIAOCOPIN Kot EKTOOEVOVTAC
TOVG OTNV EMIOEIEN COGTNG GLUTEPIPOPAC.

And v damoyn G TUNUOTOTOinoNng TG ayopdg ot tpdmeleg o@silovv va
EKUETOAAEVTOVV TIC H10POPOTOGELS KOl VAL VIOOETNGOVV TIG KATAAANAES GTPATNYIKES
v KOs mpocdiopiopévn opdda . H mpocappoyn puropet va givar ypovoPopa, aAld
dtveton M dvvatdoTTa OTO TPOTECIKA WPVUOATA VO EKUETAAAELTOVY TV EVKOPio Yo
oTOYeELON OTOVG  vymAouilcBovg meAdteg pe TNV wapoyn  EEEOIKELUEVOV
YPNUATOOKOVOUIKAOV TPOTOVIMV.

6.6 H nepintoon tov tponelikdv dpopdtov oto Megikd, tov Kavadd
KOl TNV ALEPIKT

Ot xpNUOTOOIKOVOIKEG VIINPEGIEG, OTMG Elval YvmoTO, Bpiokoviol oty Kopdid g
OIKOVOLIOG KOl aVIUTPOCOTEVOVV £VAV TOUEN TOV TAPOLGIALEL £VIOVO EVOLOPEPOV
000V apopd oTNV ToLOTNTA TOV TTapoy®V Ttovc. O1 vanpecieg business-to-business
OV TPOGPEPOVY 01 EUTOPIKEG TPATELEG etval £va TapAdEYa OOV AVOTTOCCOVTOL
oxéoelc petash TV TPomeliKav WPLUATOV Kol TOV ETXEPNCOKOV TEAUTOV. Ot
oxéoelc avTEG €lval WOOUOPPES, KOODC AmOITOLVTOL E01KOTL YEPICHOL AOY® TV
TOAOTAOK®V Kol oOVOET®V mpofAnudtov mov avtiuetonilovy ot emyelpnolokol
TEAATEG KAl TOV COPOPOV OVIIKTUTOV 7OV UTOPel va TPoKOAEcEL évag AGBog
YEPWOUOG GE AVTOVG. L€ AVTOV TOV €100V TIG 0YECEIS 0 PabUdc aAAnAemidpaong Le
TIG EMYEPNGCELS, 1 OVOYKOLOTNTO TPOCOPUOYNG TOV WYHOTOG TPOIOVIOV TMV
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tponeldV OTIC OVAYKEG TV TMEAATMOV Kol 1 €vIOon NG epyacioc, €ivar daitepa
vynioil. Ov vanpeocieg avtég meprlopfdavouy GuAa mPoidvta, omottohv cuvern
duvVaATOHTNTO TOPAOOONG Kol KOTAUOEIKVOOVV L0 GYECT «CLVEPYAGIOG) HETAED TOV
Tpomelikoy OpYOVIGHOD KOl TMOV ETXEPNOCLOK®OV TEAUTOV TOVL. XT0 TPOGPUTO
TopeAOV o1 eumopikég TPamelec Oev OVEMTUGGAV 1OYVPEC OYECELS HE TOVG
EMYEPNOIOKOVG TEAUTEG TOVG. XNUEP, TAEOV, Ol EMYEPNCLOKOL TEAATEG £YOULV
npocPacn o€ TOAAATAEG TNYEC YPNULATOOOTNONG KOl ATOLTOVYV TOADTAOKO OTKOVO LKA
TPOTOVTO Kot VINPESiec. Ao TV GAAN pepid, M TEXVOAOYIO TOV TANPOPOPIDOV EYEL
TEPOPICEL ONUOVTIKG TNV avapevopevn oOwdpkeld (oMg TOAAGDV  Tpamelik®v
TPOIOVTOV, YEYOVOG TOL KAOIoTA OVOKOAN TNV avATTLEN VEOV  OIKOVOUIK®V
VINPECLDV YWOPIG TPONYOVUEVAS TNV TPOGEAKVOT VEDV TEAUTMV.

10 4pBpo twv Michele Paulin, Ronald J. Ferguson ka1 Ana Maria Alvarez Salazar
“External effectiveness of service management: A study of business-to-business
relationships in Mexico, Canada and the USA”, to 1999, peietdror o tpamelikdg
TOUENG TOV TPLOV OLTAOV YOPOV Kal YiveTtan Tpootddeio kabopiopot tov faduov, Tov
aVTOG UTOPEL VAL TPOCAPUOCEL TIG TOPAOOGLUKES TEXVIKEG TOV OTIC VEEG AVAYKEG TV
TEAATAV Y10, TOIOTNTO OTIS VIINPECIEC.

6.6.1 Amotelécpata g £pevvag

Ta amoteléoparta amd Toug 160 emyelpnolokoV TEAATEG OTIG TPELG YDPES KATEIEEOV
OTL peyaAvtepn onuocio Katd ™ Afyn pog vanpeciog divetal ot oy€6Elg mov
OVOTTTOO00VTOL NETUED TOV OV0 OVIIGUUPUALOUEVOV HEPOV KOl ETOUEVOS
kafiotator avaykoioo 1 Onpovpyio. OVCICTIKOV GYECEMV UE TOVG EEMTEPIKOVS
neddteg. Olot ov tpomelikoi opyoviopol TV yopov eiyav va emdeiEovv
OTOTEAEGUOTIKEG VIINPEGIEG AOY® TOV KOADV EEMTEPIKMOV GYECEWV WE TOVG TEANTES
tovg. [Tapodia avtd, ot EMUEPOVS PETAPANTEG, TOL GLVOETOVY TV £VVOla TOV KAAMV
oxécemV, O1EQPEPAV amd YMPO O YMPO. ZVYKEKPIUEVA, 1 GAANAEYYON omoTeAEl facikn
npodmodBeon otig Tpdmeleg g mOANG Tov Melwkod yio v emitevén poakpoypdviIag
ATOTEAECUOTIKOTNTOS TMV EPYOUCIOV TOVG. XT0 MOVIpeah ©TOV TOPAyovTo, NG
aAAnAeyyomg €pyovtar vo. mpooteBovv Kol 1 €veEMEI OTNV  OVIWETOMION TOV
TpofANUaTOV TV TEANTOV, KOOMG Kol 1 ovolooTikh emkowvavio poall tovg. O
TeAeVTOiog aVTOHG TOpdyoviag @aivetal W10iTeEPO ONUAVTIKOG KOl Y10l TOVG TEANTES
tov tpanelmv g Néag Yopkne. A&ilel va onuewwbel 6Tl Kol 0TI TPELS YDPES Ol
EMYEPNOOKOT TELATEG GVVIVACAV TOV TOAPAYOVTO «KOAEG GYEGELS UE TIC TPATECESY,
LE TNV OMOTEAEGLOTIKOTNTO OV OVTEC E0ELVOV GTNV TOPOYN TWV LANPECIDOV TOVC.
Avaivtikd:

(1) Ov oéoroynoelc tov meloTdV TV Tpameldv kdbe YOPOg CYETIKA pUe TNV
OTOTEAEGUOTIKOTNTO QVTOV cuvdEovTol OeTikd ue 10 €100C TV GYEGEMV TOL
OVOTTTOOGOVTOL.

Kat' apynv, xor ota tpia €Bvikd mhaicio 660 vynidtepa Pabuoroyovoe o
EMYEPNOIKOC TEAATNG TIC OYECES TOL UE TOV TPAme(IKO OpYOVIoUO, TOGO
peyoAvtepn Bewpovoe 6tL Ba gival 1 ATOTELECUATIKOTNTO OO TH GLUVEPYAGIO TOL LE
avtdv. Emopévac, yuo Tig emoryyeAlatikég vanpecies, 6Tmg givar ot tpomelikéc, mpénet
EKTOC TOV GAL®V Vo ANeOel vTOYN Kot 1| GLUTEPLPOPE TOV TPOGOTIKOV TPOG TOVG

_142-



KEDAAAIO 6: MEAETH IIEPIIITQXEQN

neAdTEG, €101 MOTE VO eMTEVYOEl 1 AMOTEAEGUOTIKY SLOXEIPIOT TOV VINPECIDV.
BéBata, ot emuépovg moapdyovieg, mov Aapupdvovv vrdyn TOLG Ol EMXEPNGLOKOL
TEAATEG Y10 TNV EMAOYT TOV TPATELIKOD OPYAVIGHOV, TPETEL VO TVYXAVOLV avAAOYNG
exTiumone. Xvykekpyéva, eved otov Kavadd kot otig H.IT.A. diveton peydin onpocio
OTOV TOPAYOVTO TNG EMKOWMOVING, Ol EMXEPNCLOKOT TEAATEG TOV TPATELOV TOV
Me&iko¥ Bempovv omovdadtepn v aAnAeyydn. Emmiéov, otov Kavadd n svel&ia
OTIG GYEO0ELS EMYEPNOLOKAOV TELNTOV — Tpaneloc Bewpeiton amapaitntn. H epunveia
oAV OVTOV TOV O10POPOTOMGEDY, TOV CLVOVIOVIOL OO YDOPU GE YOPO, £ivol
TEPIMAOKT] KOl Ol OTieg HUmopovv va, avalnmbovv ot vIdpyovcses GLVONKEG TOV
OIKOVOLUKOD TTEPIPAALOVTOC, OTIS WOUTEPOTNTEG TNG ETAPIKNG KOVATOVPOS KO TWV
SOIKNTIKOV TPOKTIKOV KAOe emyeipnong aAAd Kol 0TO TOATICTIKG YOPOUKTPLOTIKA
TOV SLPOPETIKAOV AODV.

Yvykekpyéva, otov Kavaodd kot otic H.ILA. t0 toMTI6TIKG €minedo sivol apkeTd
VYNAO og oyéomn pe avtd Tov MeEikov mov PPICKETOL G O VIOAVATTUKTY LOPOY).
Avtd onuaivel 0tL oe ydpeg Omwg T0 MeEikd dev vmdpyovv Wwitepa awoTnpoi
KOVOVEG KATO TNV Topoyn M AQYn HoG vanpeciog. XTic eUmOpIKES TPOmelikeés
GUVOAAAYEG TNG XDPOS AVTAG Ol AVTICVUPUAAOLEVOL UITOPEL VO AO1(POPGOVY YO TV
EMEWYT eMIONUOV TANPOQOPLOV, €medn avTtéc Bewpovvior dedopéveg péco oTo
TOMTIOTIKO TAOIG10 OV AgltovpyovV ot Tpdnelec. Emopévac, ivatl Aoyukd va vrdpyet
neyoAvtepn eveMéio otig peikavikéc tpameleg amd 0TL 0TI avtictolyeg tov H.ILA.
kot Tov Kavadd. Mélota o Husted B. W. (1994) dwrmictwoe 611 ot Me&cavol
BewpovTol To SALUKTIKOL ad TOVG AUEPIKAVOVS GTIC OOmPAyHOTELGES. [0 TO
Adyo awtd, n a&lordynon TV Tparelik®Vv WpLHATOV Tov Meikod amd Tovg TEAUTES
Baociletar oe mopdyovieg, Omwg eivar o Pabpog aAAnieyydng, eumotochHvng Kot
VIELOVYVOTNTAG TTOV EMOEIKVOOVY KATH T CLVOAAAYY.

Avtifeta, otov Kavadd kot otig H.ILA. peydin onuocio divetal otnv emkoveovio,
petald tov cvvarioccouévov kol otnv gveMéio g tpaneloc, £tol MdOTE VO
UTOPEGEL VO TPOGOAPUOGTEL GTOVG HETABAALOLEVOVS Opovg ToL eAdtn. [Tapdyovteg
OT®G M OAANAEYYUT, M eumicTochVn Kol 1 vaevBuVOTHTO BepPoVVTOL OVEPIKTOC
0T0Y0G OTIG Y®peg owTéS. BEPana, ot mapdyovieg avtol pmopodv va emitevyBovv g
éva Pabuod péom g emkowvoviag, kKabmg 6mwg avapépovy ot Morgan R. M. kot Hunt
S. D. (1994), «Z11¢ gpumopikég cuvaALaYEG, 1 ETKOVOVIN €ival 0 PacikOG TPOSPOLOG
NG EUMIOTOGVVNG KOl TNG VIELOVVOTNTACY.

Oocov agopd 6T0VG KAVOVES GLUTEPLPOPAS KaOe YDpac, oto Melikd divetar peydin
OoNUOcio. oTNV avATTLEN HOKPOYPOVIMV GYECEMV WE TOVG TEANTEC, OTNV CGEOM
EMIAVOT TOV JAPOPDOV KOl TOV CLYKPOVGEMV, EVA 0V AauUPBAveTal VTOYN 1 THPNON
CLYKEKPIUEVMV KOVOVOV OTIS KOWVMOVIKES GYECELS KOl 6TO GLUPOANLL.

(2) O a&oroynoelg TV tpomellKav GTEAEYDV GYETIKG UE TOV TEAOTOKEVTIPIKO
npocovatoMoud the tpameldc ocuvvdéetar Oetikd  pue  TIC  Od0KOGIEC  TOL
okoAovOei 0 vtevBuvoc doyeipionc AOYOPLOGUAV.

Yuykekpyéva, 060 vymrotepa agloloyel o vevlBvvog droyeiptong AoyaplacUdV TO
Babud mov M tpdmela elvar E0TIOCUEVT GTOVE TEAATES TNG, TOGO peYaALTEPT Dewpet
Kot T GVUPoAN TV TPamelIKOY oTEAEX®V TTPOg TNV KatevBuvon avt. [lapdrio dpwg
nov to. Tpomelikd otedéyn Bewpoldv 0Tt M Tpdmela elval TPOCAVATOAMCUEV GTOV
TEAATN Ko TPOSOPUOLEL TIC VANPESIEG TNG OTIC O1AITEPEG AVAYKES TOV, aELOAOYOVV
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ToV VELOLVO JLaXEIPIONG AOYAPLOICUDV MG OVIKOVO VO DTOGTNPIEEL TV TPOGEYYIoT
avt. e Kabe yopa to Tponelikd oteAéyn ektipnoav 6Tt 0 Babudg TPOGAVATOAGHOV
™G Tpameloc O6TOVG MEAATEG MNTOV VYNAOTEPOG OMO TOV TPOCHVATOMGUO OTIG
JdIKOGIEC TAPOYNG TNG LVANPECING.

EmnAéov, o porhog Tov vredBuvou drayeipiong Loyaplaspu®y GTiC TPEIS YDPES elval
JpopeTikOc. Xt0 Melwkd oaivetor va unv divovtor kivitpa Kot vo  pmv
avayvopiletal  cUUPOAT TOL GTNV TOOTIKN TAPOY TV VINPESIOV. AVTd 0QeileTON
€V UEPM OTNV KOVLATOVPO TNG YOPOS GVTNG, 1 omoia divel Wiaitepn éupoocn oty
ovAloYIKn gpyacio kot oty cvvepyacio. O Kavaddg kot ot H.ILA. mapovsidlovv
TOPOUOL0. ATOTEAEGUATO, OGOV QPOPE GTIG OUCTAGEL QVTEG.

(3) Ot 0&10A0YNGELS TOV TEAUTAV GYETIKA LLE TNV OMOTEAEGUATIKOTNTO TOV TPATELOV
ov_ocvvepydlovton cuvofoviar Oetikd pe Tic 0EOAOYAGEIC TOV  O0IKNTIKOV
OTEAEYMV OYETIKA UE TOV TEAUTOKEVTPIKO TPooavaToAloud e tpdnelac.

O Deshpande et al. (1993) vrootnpilel 6Tt 01 AVTIANYELS TOV TEAOTOV GYETIKA LLE TOV
TPOGAVATOMGUO TTov €xel M Tpamela €lval MO GNUOVTIKES OO TIG AVTIANYELS TOV
Oewpel n Tpdmela OTL £Q0VV Ol MEAUTEC TNG. LTNV TPAYLOTIKOTNTO, U0 0TOKALGY)
HETAED TOV GVTIAMYE®V TOV TELUTOV KOl TOV TPOUTELOV UTOPEL VO TPOKUAEGEL
0VGLOTIKE TPOPA AT, TOL CYETICOVTAL e TNV AYVOld TV OVaYK®V TG ayopds. H
KaTdoTaomn YEPoTepevEL, otav 1 tpdmela £xel v yevdaicOnon ot elval ectioopévn
OTOVG TEAATEG TNG, EVA KATL TETO0 OV GuuPaivet.

A&iler va onueiwBel emmAéov 0Tl 0G0 peyoAvTEPN &€ivol M EVOLVARM®OTN TOV
APOGOTIKOY Y10, TOPOYN TOLOTIKNG LANPeSiag, TOc0 avédvetar 1 mpdbeon twv
EMYEPNOCIUKOV TELATAOV VO, GUVEXICOLV TNV CLVEPYOGIO TOVG LE TNV GUYKEKPLUEVT
tpamneCa.

(4) H medatokevtpikn KovAtovpa evoc tpamelikov opyoviopov oyetiCeton Betikd e
to._amoteléopato TS aEloAdYNoNC TOV TEAGTN Y10 TNV 0modoTiKOTNTO TS Tpdmelac
KOl TOU J10TKNTIKOD TPOCOTIKOV Y10 TV OVOYKALIOTITO THE TPOGEYYIGNE QVTAC.

O Deshpande et al. (1993) vmoompi&e 6Tt M KOAOTEPN AMOJOCT T®V TPATELDV
EMTLYYAVETAL LECOH OO O TETOW KOVATOUPQ, OOV O OPYOVICHOC «OKOVEL TN
Qv Tov edatn. Ta amotedéopata deiyvouv 0Tt eivar TOAVO £vOc OPYaVIGHOC Vi
Oewpel 0TL Palel ¢ TPOTEPAOTNTA TIC OVAYKES TOV TEAATAOV, EVED OTNV OLGIO VoL
EVOLAPEPETAL Y10 TNV ADENCT] TOV TOAGE®V Kol TV KEPODV Tov. Ta orotyeio amd TIc
tpameleg Tov Me&kov kot twv H.IT.A. gvioybouv v Tapardve topati)pnon, Kadog
000 TEPIGGOTEPO €IVOL EGTIAGUEVT | EMYEIPNON GTOVS TEAATES TNG, TOCO AYOTEPO
Oetikd, owovopukd amoteléopata epeavifel Bpoyvypovia. Avtd onuoaivel 0Tt givor
dVoKOAO Vo dNUIOVPYNBOVV 1oYVPEG GYECELS METAED OLO EMYEPNCEWV, TOV Eival
TPOGAVOATOMGUEVES ATOKAEIGTIKA GTIC OVAYKES TNG OlYOPAS.

O melditeg Tpémel va avTeTOTILovTal ™G HEGa Yo TNV miTeLEN KEPODV KOt Oyl ¢
deikteg kEpdove. O Tpamelicdg opyaviordg eival antdg mov TPEmel va vrootpi&et v
eykafidpuon oVCLICTIKAOV GYECEMV LE TOVG EMLYEPNOLaKoVS Teldtec. [evikdTepa, 1
amodoTIKOTNTO NG emyeipnong elvar amotéleopa ™G VmAPENG  LOKPOYPOVIDV
OYEGEMV LE TOVG TEAATES KoL TG aHENONG TV TEpBmPimV KEPGOVG TNC.

_144-



KEDAAAIO 6: MEAETH IIEPIIITQXEQN

6.7 H mepintwon tov tpanelikod topéa otnv Avetpoiia

2V ovyKekpyévn emyelpnotokn nepintwon tov James F. Nielsen, Chris Terry kot
Rowan M. Trayler (1998) eEetdleton o Pabuodg mov n tpomelikny Prounyavie otnv
AvcotpoAio. avTIAAPPAVETOL TIC OVAYKEC TOV EMYEPNCIOKOV TNG TEAUTOV. XTNV
EPELVA 01 EPOTAOUEVOL KANOM KOV VO TOEIVOUNGOVY TOVE TOPAYOVTESG, TOV Bepohv TTo
OMUOVTIKOVG KoTd T S1adikacio eTA0YNg TV Tpanelikdv 10pLUAT®V.

6.7.1 To mep1dArov Aettovpyiag TV tpamel®dv ™S AvoTpoiiag

Ot avotpariavig Tpameleg avTipnetomilovv £viovo KAMpe orAloy@dv and TOTE TOL 1
Emutpony Campbell (1981) oamogdoice v amelevbépwon tov  tpoamelikov
ovotiuatog. H e&ddewyn tov ehéyywv ota e€mrtoOK Kot O TEPLOPICUOS T®V
KOVOVIOTIK®V puiuicenyv, kabdg kot 1 €l60d0¢ EEvov Tpamelikdv 0pvudtov ot
YDOPOA ETEPEPAY CNUAVTIKES 0AAAYES oTOV Tpomelikod Topéa TG AvoTpaio.

Katd ™ dudpxeta tov tehevtaiov piood g dekaetiog Tov '80, 6Tov o1 EMYEPNOELS
emdiméav va ovénoovv 10 KEQAAO TOVG, Oldpopeg Tpameleg Kot  GAAOL
YPNLOTOS0TIKOT 0pYOVIGHOT EPAPUOGOV TOIKIAEG TTOMTIKEG OUVEIGHOV LE GTOYO TNV
amoonaon ypnuatov. 'Etcl, evo 1o yeyovdg avtd Pondnoe tic tpdmelec va
e€aoPaAicOoVY TOPOdIKE TOAAG O@EAN, Ol OVETOPKELG TOMTIKEG OlXEIPIONG TOV
EMYEPNUATIKOD KIVOVVOV KOTA TO SAVEICUO T®V XPNUAT®V TIC 001 YNCE GE AMMAELEGS,
OTOV 1 OIKOVOLIOL KO 1) ayOpd OKIVATAV, E01KOTEPA, LIOYOPNGAY Katd to 1990.

EvBappuviikd ntov 1o yeyovog Ot Alyeg tpdmeleg Siékoyav TIg AELTOVPYIEG TOVG
eCatiog TOV OmOAEIOV Kol TG Kpiong, mov Ekovay TNV EUEAVIGY TOVG OTNV
owovopia, eketvn v mepiodo. [MapdAinio, to emtdékio mov mopeiyav ot Tpdmeles
TOPEUEVE O YOUNAG emimeda, €WOIKA Y10 TOVG AOVIKOUG TEAATEG KO TIC HKPES
EMYEPNOEL, ONUOVPYDOVTOG EPOTNUOTIKG Kot  ap@lPoAieg oyetkd pe  To
TAEOVEKTNUOTO. TTOV OVOUEVOVTIOV OO TNV ApoN TV €AEyY®V. ALt 1 YevikdTePN
dvoapéokel 0dyNce TV KVPEPYNON G€ TOKIAEG £pguves Yo To UIKTO KEPOOG TV
tponeldV Kol Yoo TV amdd00T TOL GLVOAOL TNG Tpomelikng Prounyoviag ™G
Avoctpaiiog.

Metd v vroxdpnon tov 1990 n mAsoynoeio tov tpaneldv dpyloe va Asrtovpyel
EMKEPOMG UETOPEPOVTOG TIC HEUDGES TOV EMITOKIOL GTOVG ALOVIKOUG TEAATEC.
[Mopdia avtd Oumc, Yoo va cvveyicovv ot tpaneleg va mapovcstalovy képdT, Ba
TPEMEL VO TEPIKOWYOLV TS OOMAVES TOLG KOL VO TPOGPEPOVV  KOAVTEPEG KOl
OVGLICTIKOTEPEG VINPEGIEG GTOVG EMYELPTGLOKOVS TOVS TEAATEG.

6.7.2 Ilponyovpeveg Epevveg

[ToAAég €pevveg katd ta  mpomyovueva 10-15 &t €yovv mpoomabnoer va
TPOGOOPIGOVV TIG TPOUMELIKES UVAYKES TOV MKPAV KOl PEYAAMV ETLYELPNCLUKOV
aehatOv. O1 mEPIGGOTEPES OV APOPOVV TIG UIKPES EMYEPNOELS EYOVV YIVEL OTIG
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H.ITA.. Zvykekpyéva o Schlesinger et al. (1987) odwmictwoe 6Tl o1 Tpelg 7o
onuavTiKol Tapdyovieg Katd v emioyn pog tpdnelog ot Néa Yopkn sivor ta
EMTOKLA, 1 SOVVATOHTNTO SOVEIGHOV, OAAG KOl 1] TOIKIAMO TV TOPEYOUEVAOV TPOIOVI®V
Kot vnpectwv. H tyun g mpocseepdevng vanpeoiog Ppébnie emiong va givar €vog
ONUOVTIKOG Topdyovtag emAoyng oe épevva Tov Buerger kou Ulrich (1986) peta&d
475 pkpav etopeiwv omv IlevoviPavia. Avo emmAéov aUEPIKOVIKES HEAETES
€018V OTL M EUTIOTOCLVY] KOL O EMOYYEALOTIOHOC NTAV Ol KVUPIEG OVIOLYIES TV
LIKPDV EMYEPNCEDV.

H m\eoynoio tov epeuvov oxetikd pe v emioyn tponel®v amd Toug PEYAAOVG
EMYEPNOKOVG TeEAdTES €xel mpaypatomonbetl extdg tov H.ITLA.. H épevva twv
Kovadikov etapeldv omd tov Rosenblatt et al. (1988), n avtictoyn tov
VOTIO0QPIKOVIKOV emtyelpnoemv twv Turnbull kot Gibbs (1989) kot avtr oyetikd pe
mv tpanelikn ovumepipopd oto Xovyk Kovyk amd tovg Chan kot Ma (1990)
dwmioTwoay OTL 1| TOWTNTO TOV TAPEXOUEVOV VANPECIOV KOl 1 KATAPTION TOV
TPOCMOTIKOV NTAV TO CNUAVTIKOTEPA KpLTiplal MA0YNG piag Tpdmelag. Ot Turnbull P.
W. kou Gibbs M. L. (1989) avapépovv emiong 0Tt M T OV OAMOTEAEL ONUOVTIKO
TOPAYOVTO EMAOYNG TPATELDV Y10l TOV HEYOAO EMLYEIPTCLOKO TEANTN).

Ao 10 1990 kot PETE TO EVOLPEPOV TV EPELVNTAOV £XEL OTPAPEL GTN GYEGN TOV
VAAPYEL NETASD TOV EMYEPNCLOKOV TELATOV KoL TG Tpamelag Tovg. O Nash T.
(1993) avépepe OTL MOALEG PPETAVIKEG EMXEPNOELG NTAV OVGOPECTNUEVES OO TN
ocuvepyasio TOug e po omd TG TE6GEPLS peyaAvTepeg Tpdmeleg g M. Bpetaviag
(Barclays, National Westminster, Lloyds kot Midland), kafd¢ vrootmpilav 61t giyov
TEPLOPIOUEVEG EVUALOKTIKEG EMAOYES. AvTO BEPata woyvel og éva Babud, ™ otiyun
TOV 01 EMYEPNOELS TNG AyyAlag (OTmg Kot TG Avotporiog) Exovv T duvatdtnTa vo
oLVEPYOUOTOVUV UE TPATECEC AAA®V YWOPOV.

Ot dwamotdoelg Tov Nash T. (1993) oyetikd pe v dVoAPECKELD TV EMYEIPOEDV
amd TN cvvepyooio Tovg pe TG Tpaneleg vmootnpiydnkav omd avdioyo GpOpo tov
Timewell S. (1994). Avtd 1o dpBpo vrootnpilel dtTL o1 Tpdmelec dev yvapilovv TIC
AVAYKES TOV ETLYEPTCLOKADOV TOVS TEANTAOV, YU AVTO KOl TOAAAL AtO TO TPOTOVTA Kol
TG VLANPECIEG TOV TPOCPEPOVY OEV  YPNOLOTOOVVTIOL OO TOVG TEANTEG, 1)
TILOAOYIOKT TOVG TOAMTIKN eV oupPadiletl pe T0 KOGTOC TOVG OAAL KOl Ol TOANGELS
KOl 01 TPOCTADELES TOV PAPKETIVYK EIVOIL KOKAOG 6TOY00ETNUEVEC,

O Chaston 1. (1993) mpoywpnoe Tig £€peLVEC TOL €va OTAOIO WETE, LEAETOVTIOS TO
BaOpo mov perafinOnkav o oyéoels petald melat®@v — Tponel®v. H pedém avt
devepyndnke otnv AyyAia Kot e£€T00€ TOVG TAPAYOVTES OV EMNPEALOVV TIC ATOYELS
TOV TEAUTOV CYETIKA LE TNV EMAOYN TNG TPATeloG, Kabmg Kot ekeivovg OV TaPEYOVY
vrooTpiEn otig WKpég emyepnoelc. [a va kabopiotel o Pabudg petafoing tov
oxécemv PeTall TV dVo PEP®V £YIVE CUYKPLOT TOV OMOTEAEGUATOV TG £PEVVAG TOV
1993 pe avtov mapopotag Epgvvag tov 1987. To cvpmépacpa nTav 010 pe avtd mTov
npoékuye and T perétn tov Nash T. (1993), oniadn 6Tl o1 oyéoelg Tpamelmv -
neEAATAOV glyav MmOVl onpovTKd.

Ye o GAAN perémn, mov Paciotnke ot amaviioel 179 pikpov, pecaiov kot
peydiov etoapeiwv, o Zineldin M. (1995) mepiéypoye Kot avEAVGE EUTEIPIKA TOVG
ONUOVTIKOTEPOVS TOPAYOVTES, TOV €ANPEGALOUVY TN oyéon neTalld TV TpUTECOV
KOl TOV EMYEPNGLOKOV TELATOV 6T Zoundia. Ta cvunepdopata eivar to e&NG:
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Kat’ apynv, ot ukpopecaiseg emyelpioels £xouv mo otafepés Kol OTEVEG GYECELS LE
T1g tpamelég toug Kot cuvepydlovtor pe Aydtepa tpamelikd Wpdpota amd Ot ot
HeyoAvTEpEg etanpeieg. AedTEPOV, Ol HIKPEG eTAPEiEg elval AYOTEPO TKOVOTTOUNUEVES
amod TN ocvvepyacio Tovg pe TS Tpameles, AOY®m ™G avoEIOMIOTIOG TOVG KOl TNG
EMewng TElpag Kol YVOCE®MV TAV® OTIG €PYNCIEG TOV KAASOL TOV OVTEG
dpactnpronowovvtal. Tpitov, ot oNUOVTIKOTEPOL TAPAYOVTIES Yo TNV EMAOYN HLOG
tpamelag Ppédnkay va givatl 1 0EOTIGTIO KO 1] EUTIGTOGVVT, Ol AVTAY®OVIGTIKOT Opot
TV daveiov, N gveMéio Kot 1 TaydTTa AMYNG TV anopdoswmv. H emaen pe v
tpamela Kot T0 eminedo TEXVOAOYING TNG, EVM €lval CNUAVTIKOL TOPAyoVvTES, dgV gival
KaBoploTikol 6TV M0V TOV TPATECIKOD CLVEPYATN.

6.7.3 Anotelécpata g £pEVVOG

Ta amoteléopata TG oLYKEKPUEVNG épevvag delyvouv OTL Ol TOPAYOVTEG TOV
Aoppévovy vTOYN TOVG Ol EMYEPNOELS KATA TNV EMAOYN TG Tpanelog, Le TV omoia
0o cuvepyactoly, oyetiCoviot Le To 0PEAT TTOL U0 TETOO CLVEPYOGIO, CLUVETAYETOL
Kot pe Tt duvotdtTTa TV Tporeldv Vo SNUIOVPYNCOLV HOKPOTPODECES GYECELS, VO
TPOCPEPOVY  OVTAYMVIOTIKEG TILEG, VO EIVOL OTOOOTIKEG KOl EVEMKTEC, (MOTE VO
TPOcaPUOLOVTIOL OTIS TOTOTIKEG OVAYKES TG K&Oe etaupeiag. Amd ) okomd TV
tponeldv, 01 VO CNUAVTIKOTEPOL TAPAYOVTEG EIvaL 1 EMTEVEN AVIOYOVIGTIKMOV TIUMV
Kot 1 Onuovpyio pakpoxpdviov oyécewmv pe Tovg meAdteg tovg. Ot dvo avtol
ToPAYOVTEG avaPEPONKAY Kol OO TIG EMYEPNOELS OC KPITHPWOL EMAOYNG, GAAL LE
JLPOPETIKN TPOTEPAUOTNTA.

Avtd mov givan a&lompooeyTo, EVIONTOLS, €ival TO YEYOVOG OTL VINPENY CNUAVTIKEG
JPOPEG OTAL KPLTPLO. EMAOYNAG UETAED TV TPOmel®V KOl TV TEAATOV o€ 6 amnd
toug 15 mapdyoviec. 'Etol, emPePfordvoviol To amoTEAECUATO TOV EPELVAOV TOV
Nielsen et al. (1994), o omoiog vroopilel OTL VIGpPYEL £vag BaBpos Tapavonong
petald TS 6TOVOULOTNTAS TOV KPLTNPIOV ETAOYIG TOV V0 GUUPBOAAOUEV®V
puepadv. Emmiéov, To ovumepdopato  ovtd  pUNVELOLY  TOL  OTOTEAEGLOTO
TPONYOVLEV®V EPEVLVMV CYETIKA HE TNV EAAELYT OVLGLUCTIKMOV GYECEDV UETAED
emyepnoenv kot tpaneldv (Chaston 1., 1993; Nash T., 1993; Timewell S., 1994;
Zineldin M., 1995).

[Tpokeipévov va yivouv mEPIGGOTEPO KOATAVONTA TO KPP ETIAOYNAG TPEMEL VL
avagepOel 6TL T0 pEYOADTEPO TOCOGTO TOV JElYHOTOS 0POPOVOE HIKPOUECUIES
emyeipniosic. O etoipeieg ovtég ToSvOUNcovy oG T0 O€VTEPO IO CNUAVTIKO
TOPAYOVTO TV KOVOTOINGT TOV TICTOTIKOV TOVS OVOYK®V, EVM O TPAOTOG NTOV 1
avamtuén pokpompoBecuwv oyéoewv pe v tpanela. Ot Adyot ¢ Katdtang avtng
npénel va, avalntnOovv 6To yeYovog OTL Yo TIG UIKPEG EMLYEPNOELS oL Tpameleg eivat o
Boaotkdg mpounbevtng TOV KEPUAMI®V TOLG. XVYKEKPUEVO, KOTA TN OLUPKELL TNG
kpiong Tov 1990 ot tpdmeleg diékoyav T ¥PNUATOOOTNON TOAAGDV TTEAUTOV TOovs. Ot
EVEPYELEC OQVTEC OMUIOVPYNCOV M0, SUOUEVT] €KOVO TOL Tpamelikod TOEN Kot
TLPOSATNCAV TIG AVNGLYIEG TOV TEAATMV GYETIKA e TN S1APKELD TNG YPNUATOIOTNONG
and TG Tpamelec.
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Onwg &xel oM avaeepbel, o Nielsen et al. (1995) mopatipnoe 6ti 0 GNRAVIIKOTEPOG
TOPAYOVTOS Y10 TIG MIKPES EmMEPNOELS cival 1 duvatdTTo TV Tpameldv va
KOVOTTOMGOLV TIG TOTOTIKEG TOVG avaykes. O Zineldin M. (1995), eriong, katéAnée
OTO OCULUTEPAGHO OTL Ol UIKPEG ETAIPElEg €YOVV TEPLOPICUEVO KEPAAOLO KOl
OVLYKEKPIUEVES EMAOYEG, OGOV apopd Tic duvatdtnteg miotmong. Katd cvvénela, ot
Opol ToTOOoNG TV TpAnel®V Elval CUAVTIKOTEPOL Y10 oL LKPY| €TOpEia, 1 omoia
evolapépeTon va petwoel v afefodttd g péca amd TV avamTvEn GTEVOV
OYECEMV LLE TOV YPMNUOTOOOTIKO OPYOVISHO. AAAMGCTE, TO. TOCOGTO TOV UIKPOV
EMYEPNOEMV TOV GuvePYAlovTal Le Evav povo tpamrelikd opyavioud gtédvovv 1o 80%
ot Zovndia, to 66% otig H.IL.A. kot t0 88% omv Avotpario. EmmAéov, coppova
LE TNV £PEVVA OL HUKPES EMLYEPNOELS oTNV Avotpoliio cuvepydlovtal pe pio tpdmela
v dtdotnua 13 etdv katd péso 6po.

[Mopdiinio, peydAn Poabporoyio cvYKEVIP®OOE TO KPITHPLO TG KOONUEPLVIGS
am6ooong g Tpanefog. Mw mbavny e&nynon eivor 0t Ta TEAevTaia ¥povia ot
EMEPNOOKOT TEAATEG dEXOVTAL 10YLPEG TESEIS Yo va eAEYEOVY Ta KOGTY TOLG,
TPOKEWEVOD VO AVTETEEEADOVV GTIC TEPIKOTEG TOV OUGHOAOYIMV KOl GTOV TUYKOGLO
AVTOYOVIGHO. Oa NTav AoYiKd emOUEVOS VO omontohV Kot omd TIS Tpanelég Tovg va
etvan emiong amodotikég. Otav ot Tpdmeleg AETOVPYOVV OMOTEAEGUOTIKG, TO KOGTN
Mymg SopBoTiK®V evepyelmv meptopilovtal, VM TOPAAANAL LEIOVETOL 1) OVAYKT) Yo
GvTAnom (PNUATOV 0o TIG TPOUNOELEG Kot TIC VYNAEG YPEDCELS TV VANPECIDV TOVC.
Mia devtepn mlavh €ENynon apopd TNV ovayKotOTNTO Yo YPNYOPN KOl OT0S0TIKY
EKUETAAAEVOT TV oOpiwv TioTOong, KoODG MTOAAES OVOTPOAOVEG  ETOUPELES
ompilovioal o€ PEYAAO TOCOGTO OTIC €0AYMOYEG Kol OTIC €0y@YEG. Xe QUTOV TOV
TOHED Ol OVOTPOAMOVEG TPATECEG LTOAEITOLPYOVV KOl TO. TOGOGTA AaOdV eivor
wWwitepa avénuéva. Mia tpitn e&nynon umopel va avalnmbel ommv opydvoon kot
apyeobétnon tov eyypdoov tov tpameldv. Ki avtd SOt otav o etoupeio
JMOTAOGEL KATO10 AGOOG KOTA TN ANYN HOG VINPECIOG Kot ¥PEOGTEL 1 OVAKANON
TOV GLYKEKPYEVOL €YYPAPOV, 1 dladikacio avtn eivat Wiaitepa ypovoPopa.

Amd Vv épevva TPOKLTTEL, EMMALOV, OTL TO KPITNPLO «EVIIUEP®GNS TOV TPUTELOV
OYETIKA ME TIG OPUOTNPLOTNTES TOV EMYEIPNOLOKOV TOVS TEAATAOV» EXEL
JPOPETIKN OTOVINOTNTO Yo TAL VO UEPN. ATO TN HEPLE TOV EMYEPNCLOKDV
TEAATAOV oNpaivel adENGoT TG EUTIGTOGUVIG TPOS TOVG TPATELIKOVS OPYAVIGLOVG KO
EAAYLOTOTOINGT TNG aVNOVYING TOVC CYXETIKA HE TN OUIPKELD TNG XPMNUOTOSOTNONG
T0VG. AmO TN pepld TV TpomeldV 1 EVNUEP®ON TAV® OTIS EPYOCIEC TOV TEAUTMOV
amotelel Pacikny TpobmdOeom Yo TV Ay ™G andpaong daveiopov ypnudtov. Oco
o evnuepouévn givar n tpdmela yuoo TIc SpacTPOTNTEG TOV TEANTN NG, TOGO
ALEAVETOL M KOVOTNTA TG VO TOPEYEL CMOTEG OIKOVOUIKES GUUPBOVAEG KOl TOGO
peyoAvtepn etvor m mhovoOtnTa ANYNG 0pHAdV OmOPACEMY GYETIKA LE TOVS OPOVG
JOVEIGHOV.

2y épevva g Xovndiag (Zineldin M., 1995) Bpébnke 6Tl o1 HIKPEG EMYEPNOELS
Oewpolv TIC TpAmeleC OVEVNUEPMOTEG OYETIKGL WE TIG €PYACIES TOLG KOU TIC
dpactnpoTeg TOL KAAOOL Yevikdtepa. Xtnv AyyAa o Chaston 1. (1993),
dwmiotwoe OTL o1 Tpameleg eiyav TEPLOPICUEVES GYEGELS LLE TOVG EMXELPTGLUKOVS TOVG
TEAATEG ONUIOVPYDVTOG oL apvnTiky eikova. A&ilel va onpewmbet, emiong, 0Tt peta&y
TV etV 1987 kar 1990 o apBudc tpanel®v, mov emdimkay cLVEPYUSIO UE HKPES
emelpnoels, elye pelwbel onuovtikd Kot évo PEYOAO TOCOCTO OVTOV £JE(VE
anpdBopo vo vroomnpiel Tig epyocieg tovg. To yeyovdg avtd oeesiheton oTIG
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TEPLOPICUEVEG YVOGEIS TV TPATECDY TAV®D GTOV YPNUOTOOIKOVOLIKO KAGOO0, KOOMG
KOl OTNV LIOTIUNoN ¢ duvatdTNTAS TOVG VO EACPOAIGOVY KEPON Omd TNV ayopd
TOV UKPAV ETLYEIPTCEDV.

A ™V GAAN HEPLE, OL TLO GNRAVTIKOL TOPAYOVTES Y1 TIS TPATELES 0POPOVY GTNV
AVTOYOVICTIKOTNTO TOV TY®V TOVG, GTNV KAVOTNTO TOVG VO TPOGPEPOVY OAOL TOL
emBouuntd mPOIOVTA Kol VANPECIES OTOVE MEAATEG Kol OTNV OuVOTOTNTA TOLS VO
avamTOEOVV TPOGMTIKESG GYEGELC.

H peyddn éuoaon mov divovv ot Tpdmeleg otV TOLOTNTA TOV VTNPECLOV KOl OTN
JUVATOHTNTA TOVS VO OMUIOVPYNOOVV OTEVEG GYEGELS NE TOVG MEMATES TOVG, OMMC
TPOEKVYE OO TO, OMOTEAEGUOTO TNG £PELVOG, WTOPEl Vo EPUNVELTEL OO TIC
HETAPOAEC TOV TPOTOV TTaPOYNG TV VINPESI®V T0 1990. Iotopikd o1 cuvaAlayég pe
TOVG EMYEPNCLOKOVS TEAATEG OIEKTEPUIDVOVTAV OO TO KLPO KOTAGTNUO TNG
tpamelag. Opmc, dedopévou 6Tt ot devbuvtég kabe Tunpatog dAlalav cuyvd Topéa,
dgv pmopovoav va dmpovpynbodv otabepés OYECEIS LE TOVG EMLYEPNGLOKOVG
neAdteg. Xtn Oekaetio tov '90 ot tpdmeleg voBETNOCOV UL TEANTOKEVIPIKN
@UA0G0Pi0, 6TO TANIGIO TNG OTolag Gpyloay va WPVOVY TEPIGGOTEP dIKTLO Yol TNV
eEUIMPETNON TOV ETMYEPNOIOKDOV TOVG TEAUTOV Kol TNV TANPECTEPN IKOVOTOINOT
TOV OVOYK®OV TOVG,.

Téhog, M épevva €0eiée OTL ol peydAOL emyelpnolokol TEAATEG YPNGLLOTOIOVV
ePIocOTEPEG amd Ui TPATECES Y10 VOl IKOVOTOMGOLVV TIS avdykeg Toug (Zineldin M.,
1995). Katd cvvénela, eival avovoto yio Evav tpamelikd opyavioud vo TopEXEL Lo
oAoKANPOUEVT GEPA TPOTECIKOV TPOIOVIMOV Kol LANPecidV. EmmAéov, ot peydieg
etaipeieg deiyvouv éva Pabud evaicOnoiog otig tipég tov Tpomeldv AapPavovtog
VOYM TN POTY| TOVS TPOG TN YPNOLOTOINCT TEPIGGOTEPMOV TPATELIKAV OPYOAVIGUADV
Yo TNV KoAOTePN eEVTNPETNON TOVG.

6.7.4 Zoumepdopoto TNG EPELVOC

Yy épevva ovt) €ytve ol mpoomdbela kabopiopod tov Pabuod ctov omoio ot
tpameleg g Avotporiog avayvopilovv TIG OVAYKEG TOV ETXEPNCLOKDV TOVG
neAatdv. Alevepynonke oe eBvikd eminedo kol mpav pépog 2.500 etoupeieg ko 25
tpameleg Kotd T Odpkeln Tov 1996. Xtn €pgvva Kot ot dVo opadeg KARONKav va
Ta&VOUNoOoVY €KEIVOVG TOVG TOPAyovVTEG OV Be®POoVV MO ONUOVTIKOVG KT TN
dldKacio ETAOYNC.

Inuovtikég olopopés Ppédnkav ce €61 TapAyoVTEC, OV Ol EMXELPTCLUKOTL TEAAUTES
e€etalovv mpwv avoamtuéovv pia tpomelikn oyéon. Ot meldTec £0WOOV TEPIGGOTEPT
éupaon otnv tpobupia g tpldnelag Vo TPOSUPUOCTEL OTIC TIGTOTIKEG TOVS OVAYKEG,
oTNV 0mOd0TIKOTNTA TG OTIG KAONUEPIVEG SLOdIKAGIES KOl GTNV EVIUEPMGT TG TAV®D
oTIG AgrTovpyieg TG emyeipnong Kot Tov kKAAdov mov dpactnplomoteitat. Ot tpdmelec
amd TV GAAN pEPL, EMKEVIPOOMKOV oTn SVVOTOTNTA TOLG VO TPOCPEPOLV
AVTOYOVIOTIKEG TILES, VO TOPEYOLV L0 TANPN GEPA TPOIOVIMV KOl VINPECIDOV KOl VoL
AVATTOGOOVV GTEVEG GYECELS LLE TOVG TTEAATES TOVC.
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Otav ot amavtioelg avoidOnkav, PBpédnke oOt1 ov tpamelec g Avotpariog
napovcstalovy advvapieg 0Gov aeopd To {NTHLOTO TOV OVTIOYOVICTIKOV TILOV Kol
™G TOPOYNG TOLOTIKAOV VINPESIOV. ETmALov, o1 (KpEG EMYEPNOELS POIVETOL VO UMV
EVOLAPEPOVTOL TOGO YO TIG OVTAYWOVIOTIKEG TILEG OCO Ol OVTIGTOLXES UEYAAES TOV
KAGOOL, evd mapdAAnAa divovv peydAn onuoacio otn dvvotdtta g Tpdmeloc va
TPOCOEPEL 0. TANPT GEPAE  TPoidVIOV Kot vanpeoidv. TElog, ot Téooepig
neyoAvtepeg tpameleg TG AvoTpaAiog KOTAVOOUV TIG OMUITIOEL TOV TEAATMOV TOVG
Kol KATABAAOVY OVCIUGTIKES TPOOTAOELES 1KAVOTOINGNG TOVC.

6.8 H nepintwon tov Iohapikod tpanelikod topéa

Ot tedevtaieg dV0 dekoetieg €yovv amodeifel 6Tl 10 WANUKS Tpoamelikd cHoTUA
etvar Prwoyo. And to 1971 ko petd o apBudg kot 1o péyebog tv Tpamelikmv
opyavicudv oto Iohap dpysav va awéavovtor onuaviikd. H kopra arootory tov
TpomelIKOV aVTOV WPLUATOV givol 1 EMITEVEN TNG KOWMVIKNG KOL OTKOVOUIKNG
avamTLENG HEGO omd TNV TAPOYN VINPESIMV, OV Ba eivar Paciopéveg oTig apyEs Kot
115 a&ieg Tov Iohqu. T v emitevén oL 6TdHYOL AVTOV 01 Tpdmelec opeilovy va
HEAETOVV TIC GLVEXDG UETOPOAAOUEVES OVAYKES KOl OVTIAMNYELS TOV TEAUTMV TOVG,
W0TEPO GTOV TOUEN TNG AMOVIKNG TOANCTG TOV GUVIGTA TNV CNUAVTIKOTEPT pepioa
TOV TPATECIKOV WOPVUATOV.

H ovykekpyévn emnyepnotlokn mwepintowon (Saad A. Metawa, Mohammed
Almossawi, 1998) éyet wg otOY0 TV HeEAETN ™G TPAMECIKNG GUUTEPLPOPIS TWOV
TEAATAOV UI0G IGAUUKNG TOANG, Tov Mraypéwv. Ot meddteg avtoi popdlovrol g 600
tpanelikovg opyavicuovs, tnv Bahrain Islamic Bank kot v Faisal Islamic Bank,
7oV givor ot poveg epmopikég tpaneleg otnv TOAN OVTH KOl Ol LOVOSIKOT TTopOYyEiS
OIKOVOUKAV vInpectdv. To detypo pedémg agopd 300 meddtes. Tao amoteAéopota
™G €peuvag £3e1Eav OTL Ol TEAATES TOV TPUTE(®V AVTAOV &ivol KOAX EVIUEPOUEVOL
Tave ota tponelikd TPoidvTa Kol GTIG VNPECIEG TOL TPOCPEPOVTAL, TO LEYUAVTEPO
TOGOGTO KAAVTTETAL OO TeEAdTEG NAKiog petald 25-50 etmv, mavo and to 50% &xel
avamTOEEL LOKPOYXPOVIEG OYEoelg pe TV Tpameld tov (TovAdylotov 6 £tn) kot ot
VINPEGIES TOV £XOVV TNV UEYUADTEPT] AVTATOKPIOT Eval 01 AoYaplacuol Katabécemy,
o1 Aoyaplacpoti tapevtnpiov, o ATMs kot o1 katabéoelg tpobeopiag. Ot televtaieg
etvat oVTEG TOV TAPEYOLY KOt TN HEYUADTEPT IKOVOTOINON 6TOVG TeEAdTeS. EmmAéoy, 1
egummpéton and T0 TPOCHOMKO TV TPUme(dV YopaKINPioTNKE ¢ 1d1aiTEPQ
IKOVOTTOMTIKY Kot GUYKEVIPWSE vymAn Badporoyio peTa&d ToV GAA®V TopayoVI®mV
nov kaf1oToVV po VINPecio oG motoTikn. Ta dvo Mo oNUAVTIKE Kprtplo Yo TV
emAoyn wog tpamelag etvar 1 EUEOCT OTIC ICAOUIKES OPYES Kl Ol amoddGEIS TOV
ATOPEPEL GTOVG TEAATEC.

6.8.1 Iotopikd mAaiclo Tov WAoo Tpamelkod GLGTHUOATOG

Ta kprmipue Yo v emioynq pog tpamelog £xovv yivel OVTIKEIUEVO TOAADV
EPELVOV KT TN S1APKELD TOV TPONYOVUEVOV SVO EKOETIMV. LTI TEPICCOTEPES AT
TG HeEAETEC avTég ypnowomomOnke 1 pébodoc TV epmTnuaTOAOYi®V YOO TNV
a&loAdynomn g omovdadTNTaG TV KPITNPimV EMA0YNC. Aldpopot Tapdyovtes, Omwe
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etvat 1 dbeodTNTO HETPNTAOV, N TOPOYN CLUPOVAGY Kot cvoTdcE®V, 1| Tomobecia
10V Tpamelkol WPOUATOC, N ENUN TS TPATECOS, M TOKIAIL TOV TPOGPEPOUEVDV
TPOTOVTIMV KOl VINPESLDOV, 1] TOWOTNTO TOV TOPOY®V, N dbeoiuodtta Twv ATMs, 10
®PEPI0 TOV KATOSTNUATOV, 01 OIKOVOUIEG KATLOKAC, 1] COUTEPIPOPE TOV TPOCMIIKOV,
1N OVOYVOPIOT TV OIKOVOUIK®V OVAYK®OV TOV TEAUTMOV KOl 1] TOPOYN VANPECIDOV Yo
e katnyopieg atdpmv PBpédnkav va dadpapatilovv évav kpioo polo otnv
Topanave ardeact. BéBaia, 1 orovdaidtnta Tov kdbe Tapdyovta SapEPEL avaAoya
pHe Vv ayopd otmv omoio. amevfbvetar To TPOIOV M M VANPEGIN, TOV TOMO TOL
TpomeliKoy WPOLLATOC, TO HOPPOTIKO EMIMEDO TOV TEANTMOV, TNV NAIKI0, TO ELGOIMUA
KO TO EXAYYEAUA TOVG,.

Aopfavovtag vadyn v €0IKY QUGN TOV LGAUUIKOV TPOTECIKAOV EPYAGLAYV, Ol
omoieg SlopopomOLOVVTAL O TIC GAAEC epmopikég Tpameles, ival avauevopuevo ott
KAmolo omd To TMopAmAve Kpitnplo dgv dwadpapatiCouv tov 010 poOAo KOTA TNV
emioyn toug. O Hegazy 1. A. (1995) gpguvavtog to kprtiplo ovtd SmicT®woe 0Tl
KPIGIUOTEPOS TAPAYOVTOS €lvarl o1 GLUPOVAEC Kol Ol CLGTAGELS OV VIORAAAOVTOV
amod EUMKA 1 cvyyevikd tpoécona. [TapdAinia, onpavtikoi wapdyovies Ppédniay va
etvar 1 dvvatdtTTa dueong TpocPacong 6tov Tpamelikd opyavioud, 1 EIAMKOTNTO TOV
TPOCMOTIKOV EMAPNG, 1 €oTioon G Tpanelog omv €ELANPETNON TOV TEAUTOV
ave€apmto omd TO OPEAOG, MOV OVOUEVOLV amd OLTOVE, KOl 1) TOYOTNTO
eELINPETNONG TOV AVOYKDV TOVG,.

O mpoodoplopds TV PacikdV kKprmpiov €mAoyng 0o emMTPEYEL OTIC GAUMKEG
tpameleg va ovomtuEOVV  TIC KOTOAANAEG OTPATNYIKEG Y. TNV  TANPECTEPN
KOVOTTOINoN TV TEAATOV TOVG. 'ETo1, HEAETOVTOC To AmOTEAECUATO THG EpEVVOC, Oa
UTTOPEGOLVV VO, ETITVYOVV OVTAYOVICTIKO TAEOVEKTIUA EVOVTL TOV GAL®V Tpamel®V.

6.8.2 Zvumepdcpata omd TV HEAETN TOV IGAQMK®OV TpormeldV

Ot wohopukég Tpameleg avTHeTOmILOVY S14POPOVE TOTOVE OVTAYWOVICTIKOV TIEGEMYV,
1060 0o TIG TOPASOCIOKEG EUTOPIKEG TPATE(EG OCO KOl AmO TIG GAAES 1GAAUIKES
Tpameleg Kot TIG EMYEPNOELS €neVOVGE®V. Xe aVTO TO 101aiTEPO SVVOUIKO TEPPAAAOV
ol Tpameleg KOAOVVIOL VO OITUTIMGOVV KOl VO EPOPUOCOVY EMTVYN Y&
HAPKETIVYK, 0OV TPMTO KOTOVOTCOVV TNV CLUTEPIPOPE Kol TIG OVIIMYELS TOV
TEAATAOV TOVG. Avtdg 0 0TOY0G pmopel va emtevydel péco amd v UEAET TV
ocuvnbeldV TOVG, TOV KPITNPI®V EMAOYNG, ToL Pabpod ypiong tov Slaedpmv
ICAOUIKOV TPOTOVTIMV KL DVINPESIOV KOl TNG IKOVOTOiNong Tov Aapfavouy and avtd,
OALG KO TOV TPOTIGEDV TOVG GYETIKG LE TO GUOGTNHO SLOVOUNG TTOL €PapUOlEL M
tpamneCa.

I'evika, 1o copmepdopata TG peréTng cvvoyilovrol ota €ENG:

# H mieoynoeio oV TEAOTOV TOV IGAAUKOV TpaneldV ival popeouévol, e 1o
40% mepinov va katéxel dimimpo yopvaciov kot éva 50% va €xel mruyio
navemopiov. Emmiéov, 1o 80% tov nehatdv eivar petald 25 kar S50 gr@v.
Avtd T0 cupmepdopaTo divouv oTr S10iknomn ¥PNOLES TANPOPOPIES YO TOV TPOTTO
OV TPEMEL VO, SWUOPOMOCEL TN oTpatnykn updpketvyk. 'Etol, moAdvmioka
TPOTOVTO, KOl VINPEGIEC UTOPOVV Vo TPospepBodv, TN oty mov OBa €youvv
{non amd toug poppopévoug terdtes. [lapdia avtd dev Tpémetl va vroTiunOei
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avAyKn Y. TPOCEOPO OPIGUEVOL TOMOL TPOIOVTIMV KOl VANPECUDY, TOV
amevfHVOVTOL GTOVG AMYOTEPO EKTOLOEVUEVOVG TEAATEC.

# Tlepioodtepo and 10 75% 10V MEAOTOV TOV IGAOUIKOV Tpomel®dV &ixe
aponyovpevn tpoameliky) epmepio kot mepinov 10 54% omd avtovg £xovv
JTNPNOEL TIG CUVOAAAYES TOVG UE Evav TPATECIKO OPYOVIGHO Yol £VOL ST
dvo Tov 6 etdv. O VYNAOG awTdg PaBUog TPOCHAMONG TOV TEAUTMV EMITPENEL OTN
dwiknon va  avorntoel  pokpompdbecueg  Tpamelikég  vmnpecieg,  OT®G
HOKPOTPOOESUO.  TPOYPAATO  XPNUOTOdOTNONG Kol HOKPOTTpOOBeceg
SPNUIOTIKEG EKOTPATEIES TPOMONONG TOV TPOIOVIMV Kol T®V VINPESIDV, £TOL
®oTE Vo EMTOYEL LYNAO pLOUS aviTTLENC.

# To Bacikd Tpanelikd TpoidvTa Kar oL VINPEGIES, TOL KAVOLY XPNoN Ol TEAATES
TV Tpanel®V avtdv, &ivor ol Aoyoplacpol katobiécemv, ol AOYOPlUGHOl
topevtnpiov, ta ATMs kot ot katabéoelg mpobeopiog. Avaueca ota pn
emBountd mPoidvta €ivar ot eVIOAEC TANPOUNG, Ol TaEOMTIKEG emMTOYEG, Ol
TIOTOTIKEG EMITAYEG KOL EI0TKA 01 EVTOAEG Y10 AYN OVTIYPAPOL TOV KIVIGEDV TOV
AOYOPLOCUDV.

# Evd ot loyopuaocpoi kotobéoewv, ot kotabéoeig mpobeopioag kot 1o ATMs
YPNOYWOTO0HVTAL KUPIMG 0O ATOMHO LE DYNAO EGOIMUA KOl KOA HOPP®GT), Ol
Aoyaproopol Tapevtpiov Ppédnkav va ypnoomolovviol omd OAeg TIC TAEELS
TOV TEAUTOV TOV IGAUUKOV TPOTE(®V.

& Ovmeldreg tov tpameldv Tov Mraypév Bpédnke cOppmva pe Ty Epevva va givol
O KAVOTOMUEVOL amd TS KaTadéoels Tpodeopiag, Tpoidv mov TapPoLGINGE Kol
T0 peyaAvTEPO deiktn KoTavaimong. Aapfdvoviog vroyn 1o YEYOvog OTL Ol
Kataféoelg mpobeopiog avimpoconehovv mhve and to 70% TmVv ctoryeiov Tov
ToONTIKOY TOV ICAAUKOV TPAmel®dV, YiveTal @avepd OTL TO HEYAAVTEPO TOGOGTO
TOV YPNOTOV 0VTOV TOV TPOIOVTOG Eivol IKOVOTOMUEVO pE TNV amddoon TV
tpomeldV KATd TNV TOPOoYN TOV VINPesI®V. To de0TEPO TPOIOV TOL GLYKEVTPMOE
vynAovg Pabuodc Kavomoinong NTov ot AoYOplOcHOl TOELTNPIOV, EVO TN
YopUNAOTEPN Pabporoyio. GUYKEVTP®MGOV TO TPOYPAUUATO XPNUATOIOTNONG. AVTO
delyvel OtL ot woAopkég Tpameleg OBo mpémel vo emaveEeTdoovV TOL GYESN
YPNUOTOSOTNONG TTOL TOPEYOLV dIvOVTaG W1HTEPT TPOGOYN OTIS VYNAES OOTAVEG,
TG OTO1EC T GYEJLDL AVTA OTOLTOVV A0 TOVG TEAGTEG.

& Emmléov, ot mehdteg £6e1&av vou Vol apKeETE IKOVOTOINUEVOL OTtO TO TPOGOTIKO
AN, OAG Kot omd TNV OELKOALVGN TOL TOVG TOPEIYE O TEYVOAOYIKOG
e€omhopog g tpdmelag.

& Axoun, to amotedéopato TG Epevvag £de1&av OTL Ol AMOPACEIS TOV TEANTMV
OYXETIKA [E TNV emAoY TG Tpdmelag mov Ba eEummpetnBodv ennpedloviol wg éva
Babud kot amd Tig OpnokevTikég emroyég Tovg. H mpoonlwon oTic IGAaUIKES
apyég emnpealovy o KPITHpla ETA0YNG Kot akoAovBovv ot Tapoyég g Tpamela.
Agdopévou 611 01 6ToY01 TV TpameldV dev TEPLOPILOVTUL GTN LEYIGTOTOINGT TOL
TAOUTOV TOV UETOX®OV, 0AAG otnv PBeltioon tov PloTikod emmédov Kol TNV
emitevén g sunuepiog, Omwc opileTor amd TIG ICAAUIKES OPYEC, 1| TPOCHAWMOT
ToV¢ o€ oTéG TIS apyés Ba kabopicel kot Tov aplBud Tev mehatdv, mov Oo
TPOTUNOOLV TNV oLYKeKpEVN Tpamela. Xtnv tpitn 0éon Ppiokovior ot
OLOTAGES TOV KOVIIVAOV KOl GUYYEVIKOV TPOCGAOT®YV, €VMO 1 Tomobecio Tov
Tpomelkoy KOTAOTAOTOG (PaiveTol Vo Unv dtadpapatifel onuaviikd poio katd
NV EMAOYN.

-152-



KEDAAAIO 6: MEAETH IIEPIIITQXEQN

6.8.3 Ilpotdcelg yio PeATimon NG mOLOTNTOS VANPECIOV TOV IGAAUKOV
TpomeldV

Ot ohapukéc tpaneleg TpokeWévon va avaPadpicovy v modtnTa TV TapeXOUEVOY

VINPESLOV TOVG O NTaV GKOTUO VO TPOPOVV GTIG TAPUKAT® EVEPYELES:

¥ O oyedraopnog Ko 1 ekTéleon PLOGIUOV TOLOTIKAY TPOYPURPGTOV LTOPEL VoL
ouupdArel oy avamtuén tov IAapkoy Tpanelikod cuotnuatos. H anotuyio tov
tpomeldV VO TOPEYOVV TOIOTIKES VANPEGIEC 0OMYEL OVOTOPEVKTO, GE TOALOTAY
TpoPAnpata Kot SVOKOMES, OGOV aPOpPA OTN OlTHPNOT TOV VIAPYOVTIOV
TEAATOV Kol oTNV mTPocéAkvuon vEwv. O TopadElylOTIoHOS TOV  ICAAUK®OV
TpanelOV amd avtaywvioTpleg tpameles, mov ePUPUOLOVV EMTLYNDS TPOYPALLULATO
avafaduong twv vanpecidv tovg, Ba fonbovoe TIC TPooTADEEG TOVG TPOS TNV
emitevén g modTNTOC.

¥ To pédhov tov wrapikodv tpanelmv Paciletol kot 610 KAVO Kol e£€181KEVpIEVO
OL0IKNTIKO TPOSMOMTIKO, TO OTOI0 £ivVOL OEGUEVUEVO OTNV EMLTUYN EQPOPUOYY| TOV
oTOY®V TOTNTOC. AAMMGTE, O EMAYYEAUATIGUOG KOl 01 TOIKIAEG 1KOVOTNTES TMV
epyalopévav givar ta factkd oTotyelo yio TNV avATTUEN OVGLUCTIKMY GYECEWDV LE
toug meAdteg. Télog, Ta EmMUOPPOTIKG Tpoypdupate Oo pmopodoov v
BonBnoovv otV KOADTEPN KOTAPTION TOV TPOCHOTIKOD KOl EMOUEVOS OTHV
avénon tev ThovoTHTOV KOADTEPNS eEVTNPETNONG.

¥ To amoteléopata g oYeTIKNC £peuvag £6€1Eav OTL TO TPOPIA TOV TELATAY ToV
WOAQUIKOV TpameldV eivat dTopo Likpng NAKIoG Kot dtopa fe VYNAG 10001 LaTaL.
AVTd T0. GUUTEPACHLATO LLITOPOVY VO ¥PNOOTONB0VV Yio TV GTOXEVOT| KAl TOV
oxedl0GU0 TV TPOYpPOUUdTOV Ypnuatoddtnong ¢ tpdmelag pe Pdon Tig
AVAYKEG TOV OVO AVTAOV OUAIMY TOV TEAATAOV.

fF AxOpo évo onuavtikd GUUTEPUCHA, TOV TPOEKLYE Oomd TIC EPELVES, NTOV TO
YOOLO TOV VIAPYEL AVAUESH GTNV EVNUEPWOGCT GYETIKA UE TO TPOTOVIN KOl TIG
VANPEGIEG TOL TPOGPEPOVTOL KOl GTNV EVIUEPMOT TAV® GTOV TPOTO YPNONG TOVG.
Av16 10 Ydopa gival aitepa Pavepd Ge OPIGUEVA TPOTOVTO KOl VIINPECIES, OTMC
gtvat o1 YPNUATOOOTIKEG O1EVKOADVGELG ToV TapEyel N tpdmela. To yeyovdg avtd
QOVEPMOVEL TNV EMTAKTIKY] OVAYKN YO OVATTUEN €VPEING ETUKOIVOVIOKNG
TOMTIKNG UE TOVG TEAATEG, KUPI®MG HEcH omd TN SloPNon Kot TV Tpominon
TOV TPOCPEPOUEVOV TPOTOVIMV KOl VANPECIOV, HE OTOYO TNV avENCN TOL
TOGOGTOV TNG YPNONG TOVS, ALY KOl TNV €(0000 VEWV TPOIOVTOV KOl VINPECLDV
oTNV ayopdL.

Ot mpotdcels TV wEAATOV Twpog v tpamelo Yy Peitioon NG

OMOTEAECLATIKOTNTOG TOV TPOGPEPOLUEVOV VINPECIOV TNG £fvor o1 ENg:

=  Beltioon tov vanpecidv mov TopEXOVTOL OO TIC OVTOUOTEG TAUEIOAOYICTIKEG
UNYavéS Kupimg HEGO amd TV ayopd vE®V, o EEEMYUEVOV PNYAVI|LATOV KoL
™ S10pKN GLVTNPNCT TOV VILAPYOVTIOV.

*  Metafoin Tov @papiov TV TpaTEC®V Yo TNV KOADTEPT ELANPETNCT TOVG,.

= IIApo@opnc6n TOV TPOCOAIKOV UECH EVNUEPOTIKMOV QLAAASIOV Yoo To. VEQ
TPOYPAULOTO SAVEIGHOV 1 aoTapigvong ™G Tpamelag.

*  Tlopoyn aToyYELRATIVOV VANPEGLAOV NUEPNGIOG 0mtd OAa Ta Tpamelikd WOpvuaTa.

= AwbBéopog yopog otdbugvong vy tovg mMEANTEG TOV TpOmEC®V KATH TNV
dudpkela g eELINPETNONG TOVG HEGO GTO KOTAGTI LA

= Avénoen tov aprdpov TOV vTeAANAov, Yo vo eEummpetohv KATA TIS TEPLOSOVG
oL epeaviCeton peydain kivnon.
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= ‘Epguva 10V oVIIMYE®V Kol TOV TPOCOOKIDY TMV TEAATOV OV TOKTH YPOVIKY
JCTNUOTO GYETIKA pE TIG VANPEGiEG mOL AapPdvovy, Tl dote ot Tpdmeleg va
EVIULEPOVOVTAL Y10 TIG TAGES TNG 0yopds kol vo mpofaivovv oe dopOmTikég
EVEPYELEG.

6.9 H nepintoon tov tpanelikdv opyavicumv 6to Kovpérr

Katd ™ odpkelo tov tedevtaiov 30 etV TOAAEG £pevveg EYOVV YIVEL OYETIKA LE
TOVG MOVIKOVG TeEAATEG TV gumopik®dv tpamel®v. H mepoy avt) mapovoidlet
Wwitepo evolapépov yuo tovg perettéc tov HILA., tov Kavadd, tov Evpondikov
YOPOV, TG AT AVOTOANG, Kot TV apafikedv xopov tov [epowod Koimov. Mia
evpelo oMo Bepdtov éxel egetaotel, OMWG M TUNHOTOTOINGN TG OyOopds, Ot
TOPEYOUEVEG VIINPEGIEC, 1| CLUTEPLPOPA TV KOATAVOAMTAOV, Ol TPOTIUNOCELS TOVGS, TO
KPPl ETA0YNG TOVG OG0V apopd oto Tpamelikd Wpvpata Kot ot Tpodmodéoelg
KOVOTOINGNG TOLG,.

Qo1060, Alyeg €ivor o1 €peuveC mOL APOPOVV TOVG EMYEPNOLOKOVS TerdTeg. O
Kaufman G. (1967) fjtav 0 TpdTOC IOV SEVHPYNOE [0 LEAETT) Y1 TOV KOOOPIoUO TV
Kpumpiov, Tov BE®POVVTUL CNUAVTIKA KOTA TNV ETA0YN TOV TPOTECIKOV VINPECLOV
1060 amd TOVG MOVIKOVG OGO KOl OTO TOVG EMLYEPTOLOKOVG TEATES. MEeTayevéaTepeg
EPEVVEC EYIVOV GYETIKA LLE TOVG EMLYEPNOLOKOVG TeAdteg Tov Xovyk Kovyk (Chan kot
Ma, 1990; Kong xot So, 1981).

O o1630¢ ™G ovykekpyévng Epevvag (Thabet A. Edris, 1997) eivon va mpocsdiopiotel
N oNuocio TOV TPURELIKAOV VANPEGLOV YO TOVS ETLYEIPNGLOKOVS TEAATES TOL
Kovpérr kot va avaivBodv ot mapdyovteg mov kabopilovv v emhoyn tovg. Ta
amoTeAEGUOTO £OE1EAV OTL Ol OVTIAMYELS TOV EMYEPNCEDV — TEAAT®V 610 KovPéir
etval TOAD SPOPETIKEG amd OVTEG TOV OVTIOTOY®V AWV Yopov. Ta kprripla
EMAOYNG TOV ETMYEPNCLOKOV TEANTOV €EAPTOVTOL TOGO OO TIC OVTIANYELS TOVG
OYETIKA LE TNV OTOVOUOTNTO TOV TPOCPEPOUEVOV TPOIOVIWOV KOl VINPECIOV, OGO
KoL oo TV mePLoyn 6mov Asttovpyel o Tpamelikdc opyavicrog.

6.9.1 To meppdrrov Aettovpyiog TtV TPATECIK®OV 1OPLUAT®V GTO
KovBér

Y10 KovBéir Aertovpyodv oktd gumopikéc tpdmeleg pe 107 vmokotaoThpoTa, TO
omoia e&umnpetodv mepimov 2 ekatoppvplo avOpodmove. To tehevtaio ypovia ot
tpameleg epaprdlovy pepikés amd T PacIKEG 0PYES TOV HAPKETIVYK TPOKEUEVOL VOl
KOVOTIOMGOLV TIG OVAYKES KO TIS OTAITNGELS TV TEANTAOV TOVS KOl VO OTOKT|GOVV
AVTOYOVIGTIKO TAEOVEKTNO EVOVTL TOV GAA®V TpameldV TNG YOPOS, CAAE Kol dVTOV
TOV EEVOV YOPOV TV dpactnpromotovvial 1o KovBér. O tpanelikdg topéag dpyioe
VoL EVOLIPEPETOL Y10 TOL KPITNPLOL EMAOYNG TOV EMYEPNOLOKAOV TEAATOV KOL Y10 TO
TPOIOVTO KOl TIG VANPECIEG, MOV GCLYKEVIPMOVOLV TIG TEPIGCOTEPEG TPOTIUNGELS,
wWwitepa petd v ameievfépmon tov KovPérr to 1991.
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6.9.2 KaBopiotikol mapdyovieg emAoyNg TV TPATeE KOV 1OpLUATOV GTO
KovBér

[Tpokeipévou va mpocdlopioTohv o1 KaBoPIoTIKOL TaPAyoVTES, TOL AXUPAVOLY VTTOYM
TOVG Ol EMYEPNCLOKOT TEAATEG KOTA TNV EMAOYT TOV TPATECIKOD OPYOVIGHOV TPETEL
va €£eT0oTOVV dvo dnotdcels: [IpmdTov, 68 TolEg EMYEIPNOELS EXEL OVTIKTLUTTO KO
dgvTEPOV, 010G €ivat 0 avTIANTTOG Pabrdg OpodTNTOC 1 AVOUOIOTNTAG UETAED TMV
tpomeldv, 060V aPOPd TN GLUTEPLPOPA TOVG. Avtd onuaivel 6Tt ot KabopioTikol
TOPAYOVTEG EMAOYNG TOV EMIYEPNOIOKDV TEAATMOV EIVAL OTOTEAEGUO TNG CYETIKNG
OTOVOULOTNTOS TOV TPOCPEPOUEVOV TPOTOVI®MV KOl VANPECIOV Kot ToL Badpov
opoLOTNTOG LETAED TOVG,.

SOUQOVO LE TO OMOTEAEGLOTO TNG £PEVLVOG, N TAXVTNTA &uaANPETNONG EKTIUNONKE
®G 0 CNUOVTIKOTEPOS TOPAYOVTAG Yol TNV EMAOYT oG Tpdmelog Kol amotelel mayla
TPOKTIKN NG TAgloyneiog tov tporeldv. Emmiéov, n moAitikr davelopod kot to
emtokio Kotabéoemv NTav otnv 0e0Tepn B€0m TOV TPOTIWACE®V TOV TEAATMV.
[Tpogavdg, ot dvo avtol mapdyovteg dev dadpapatilovv kabopioTikd poAo OTIS
amoQAcel; emAoyng Tov Ttpomeldv, dedouévov OtL ot tpanelec oto KovPér
ePapUOlovV TOPOUOIEG TPUKTIKEG GTOVG TOUEl avtovs. Avtifeta, 10 péyebog twv
Yopnynoemv, &ved dgv Bewpndnike oNUOVTIKO KPITHPLO ETAOYNG, TOPOVGLALEL
ONUOVTIKES O10POPOTOMNGELS LETAED TV TpOmel®V.

Yuvolikd, ot KaBopioTikoi mapdyovreg emioyng Tov Tpanel®@v oto Kovpér and
TOVG EMYEPNOIOKOVS TELATES Le TIC LYNAOTEPES Paboroyieg eivar: (1) to péyebog
TOV YOPNYNCEWV, (2) 1 Am0d0TIKOTNTA TOV TPOSOTIKOV, (3) 1 mapoyn Pondetag oTig
EKTOKTEG OWKOVOUIKEG avdykec, (4) mn eumepio Tov Tpoamelikod opyavicpov, (5) N
QuUukn dwibeon tov mpoowmikov, (6) n enun, (7) o Pabuodg emkowwviag pe ToO
TPOCWOTIKO ETAPNS, (8) 1 EVNUEPMOOT GYETIKA LE TIC dPASTNPLOTNTES TNG EMLXEIPNONG,
(9) n taydvra Tapoyng vanpesiwv, (10) n duvatdtta eEumnpémong and tporelikd
wWpvpata tov eEmtepikov. A&ilel va voypapotel OTL Wwitepn ERpacn TPETEL Vo
d00el og exelvoug Tovg Tapdyovieg mov epeavifovv dtapopomomaelg and Tpdnela o
Tpamela, YTl AmoTEAOVV EVKUIPIES AMOKTNONG OVTOYMVIGTIKOD TAEOVEKTILOTOG,

O mapdyovreg pe ™ yopnrotepn Pabporoyio ntov: (1) m amoteleouatikn
SWENUIOT TOV  TPOCEEPOUEVOV  TPOIOVTIOV KOl LANPESIOV, (2) 1 TOATIKN
davelndomong, (3) ot Iohapucés tpamelicés mpoktikés, (4) M eAKVOTIKOTNTO TOV
Kataotnudtov, (5) n drapén yopwv otdbusvong ££m amd to Kataotiuata, (6) to
wpdpo Asrtovpyiog TV Kotaotuatov, (7) ot Wokmoieg tov tpanel®v o©TOo
Kovpérr, (8) ot petaforéc ota emroxkio tov daveiov kot (9) n gukolio TpdcPacng
otov Tpamelikd opyaviopo. AvTol ot TEAEVLTAIOL TAPAYOVTEG AOKOVV UIKPT EMIOPOON
OTIS OMOPAGEIS EMAOYNG TOV TPOTECOV A0 TOVG EMYEIPNOLUKOVS TEAATES, EMELON OL
tpamneleg tov KovPéurr eppavitouv mopduotec mpaxtikés. Kotd ovvémein, oev
AmoTEAOVV TOAO EAENG TV EMLYEIPTOIOKDOV TEAATOV.

Ot TpokTiKég TV Tpameldv, IOV UTOPOLV VO, SOdPUUATICOVV KOO0 pOAO OAAG Oyl
TOV KOOOPIOTIKO, GTOV EMMPEACUO TOV OTOPAGEDMV TOV EMYEPNUATIKOV TEAATMOV
eivar 1 a&lomotic TOL TPOCHOTIKOL, 1 SOECIUOTNTA TOV TANPOPOPLOY, Ol
EYKOTOOTAGEL, TGOV TPAmElIK®OV 1OPLVHATOV, 1 Tapoy OLUPOLAGDYV, 1 VTapén
KOWVOTOL®Y DINPESLDV KOL 1] AGPAAEL TOV KEPOAAIWV TOV TEAATAOV.
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6.9.3 Zvunepdopota Epevvag

O tpanelikdg topéag oto KouvBéir avtipetomiler ta tedevtaio ypoévie £viovo
AVIOYOVIGHO, TOGO amd TIG TOMKESG TPATECEC OGO Kol amd aVTEG TOL EEMTEPIKOD TOV
ékavay Vv €i6006 ToVg otV KovPeitiavn ayopd. To yeyovdg awtd VIOXPEWOE TIC
neplocdTEPEG TPATELEG VAL GTPUPOVV OTIC OVAYKES TOV TEAUTOV Tovg. H épevva
APOPOVGE TIG AVTIAMYELS TV EMYEPNCLOKAOV TEAATMV, Ol OO0l AVIUTPOCOTEHOVV
éva PeydAo TUNWO TNG OIKOVOUING, GYXETIKA LE TNV onuacio mov £xovv Y’ avtovg ot
TPOCOEPOLEVEG VN PETie TV Tpomeldv Tov KovBérr.

Ta anoteréopata g HEAETNG €315V OTL 1] TAELOYNPIN TOV ETLYEPNCLOKAOV TEAATOV
EVOLAPEPETAL TTEPIGGOTEPO VIO TIG EUTOPIKEG TPATECEG AP Yo TIG EEEIOIKEVUEVEC
woAopkég tpamelec. H onuoacio kdBe mapdyovta emAoyng edvnke vo eEoptdTot Kot
Ao TNV VANKOOTNTA TOV ETYEPNGLOKOV TELATOV. Ot Tapdyovteg mTov Aapupdvovv
VIOYN TOVG Ol TEAATEG KATA TNV EMAOYN TOV TPamelikoD opyavicpol mephapupdvovy
T1G TpanelIKEG €YYUNOELS, TO EMTPENTO OPlO NG TPONECIKNG TOTMONG, TIS MOTOTIKES
JEVKOAVVGELS, Ta dAveElD 6€ EEVO VOUIOUA, TN XPNUOTOOOTNGT TPOYPOUUUAT®V, TN
Jwxeilplon TV YOPTOPLAOKIOV, TIG OIKOVOMIKEG YVOUOOOTIKEG VLANPESIEG, TNV
avToAAayn Tov EEvou vopiopatog kot Tig 61ebveic tpoamelikéc vanpeoiec.

Onwg eaivetor 6TV HEAETY, Ol TAPATAVE® TOPAYOVTIES, £UPTAOVTAL OTd TNV AvTIANYM
TOV TEAATAOV GYETIKA LE TO EMMEDO TV TOPEYOUEVOV VANPECIDOV, OAAG Kl amd TO
Babud S10popomoINoNE TV VANPECIOV OQLTOV OTO TIG OVTIGTOWES TV GAA®V
tpaneldv. [TapdAinia kpirtnplo emloyng Oa uropovoay va gival Kot to péyedog twv
YOPNYNOEMY, 1 OTOSOTIKOTNTO KOl 1| QIAIKY OLAOECT] TOV TPOCMIIKOV, 1| TOPOYN
CUUPOVAEVTIKOV VINPESLDY, N gumEpian TOV TPOTELIKOL OPYAVIGHOV, 1 UM, O
Babuoc emkovmviog pe Toug TEAATEG, 1| EVNUEPMOT TOVE® GTIC dPACTNPIOTNTES TNG
eMelpnong - mEAATN, 1 TOXVTNTO TOPOYNG TOV VANPECIOV Kol 1 dobecudTTO
TOPOUOL®Y TOPOYDV 0o To avTioTorya Tpamelikd WpvpaTe Tov eEMTEPIKOD.
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KE®AAAIO 7: EYMIIEPAXMATA & IIPOTAXEIX I'TA
HEPAITEPQ EPEYNA

7.1 Xoumepdopota Kot amoTEAECUOTA EPELVOV

H ovykekpyévn Sumhopatikn epyocio &€lye ©¢ okomd va UEAETNCEL TO EMIMESO
e&ummpétnong, mov TpooeEpovy ot Tpamelec g EALGSAG Kot Tov e£mTEPIKOD GTOVG
TEAATEG TOVG, KOl VO SAMIGTAOCEL TO PaBUd TG IKOVOTOINGNG TOVG Amd T GLVEPYUGia
avt. H epyacia sivar katd Paon Piproypapikny ko ympiletar e dvo pépm, oto
BepnTIKO Kol 6TO TPAKTIKO. XT0 Oe@pNTIKG pépog Eyve Tpoomadelo TPOGEYYIoNG
Kol OVAALONG OPIOUEVOV PacK®V €vvoldv kol {Ntnudtov, mov AmTovtol Tng
Awoiknong Olkrg TTowdttog, Kot Tapovsiacng EpELVMOV TOV £YOVV YiVEL TAV® GTO
0épa TG TOOTNTOG TOV TAPEXOUEVOV VINPECIOV. LTO TPOUKTIKO PEPOG £EETACTNKOV
Ol TPOKTIKEG TOOTNTOG Kot Ol TP®TOPOovAieg, mov £€xovv gpapudcel Tpamelikol
opyoviopol amd OAo Tov KOGHO, pe oKomd va. diepeuvnBodv ot 1dtoutepdTNTES KAOE
YDPOG KO 01 TOPAYOVTES, TOL ENXNPEALOVV TIG AVTIANYELS TOV TEAATMOV CYETIKE LLE TNV
KAVOTOiNG1 TOVG.

Ao Vv perétn mov €yve oto BE@PNTIKG PéPOS JAMIGTOOMKE OTL 1] TOLOTNTA OTIG
vnpeciec amoteAel mAéov Paocwkd mapdyovra emiPimong kot avamntuéng TV
oLYXPOVOV enyEPNoe®V. Ol OVAYKES KOL Ol OTOTNOELS TOV TEAATOV ALEAVOVTOL Kol
poli pe owtég avEAVETOL KOl 1) VTOYPEMOT TV TPATELOV VO TAPOKOAOVONGOLV TIg
VEEC TACELG KOl emTayéC Yo vioBétnon g modtroag. Idwitepa otov Tpamelicod
Topéa, 6oL o1 petaPforég oto mepPdAiov Aettovpyiag Tov Ta TEAELTAIN YPOVIN Eival
paydaieg,  avaykn yuo TotdtTo Eivor teplocdTEPO eMPEPANUEVT).

ZOUQOVO PLE TNV OVAADGCT) TTOV TPOYLOTOTOMONKE GTO HEPOG AVTO Ol AVTIANYELS TOV
AELATOV YO TNV TOOTNTO TOV VANPECIOV, 7OV AdpPdvovv, ernnpedlovior amod
nowkilovg mapdyovteg kol oe dapopeTikd Pabud. ‘Etor, 1o cOyypovo tpamelicd
nePPAALOV, 1 0EIOTIOTIO KoL 1] ATOTEAECUATIKOTNTO ATOTEAOVV POCIKOVG TOPAYOVTES
YW TOV YOPOKTNPICUO UIOG LANPESING ¢ MO0TIKNG. Bpébnke, poiota, O6TL 1M
mowMTe TV  TPUnE(IKOV  LANPECIOV  omoTeAEl  mPobmOBeon  amdKNoNG
COVTOY®OVIGTIKOD TAEOVEKTILOTOCY, KOOMG TPOGEAKDEL VEOUG TEAATES, dloTnPEl TOVG
VIapyovteg, €£ac@aAilel LVYNAQL TOGOGTA KOVOTOINONG Kol TEMKA o0dnyel oe
avEnpéva kEPOM Kot PePidla oyopdis.

O emyepnoelg onuepa, £(OVV KOTAVONGEL TN onfuocio TS Awoiknong Olkig
MMowtntog (A.O.IL) otov Topén TNG TOPOYNG LANPESIOV Kot deiyvouv mpdbupeg va
ouvveyicovv TG Tpoomadeleg PEATIOONS TOV dPAGTNPIOTHTOV TOVG HOKPOTPOOESLLL.
Ot artieg mpémet va avalntnBodv otig mpocdokies TV TPUTE(IKOV WOPLUATOV Yo
abENoT TOV TOANGEDY TOVG, Yo HEIMON TOV aplBpod TAPUTOVEOV TOV TEAUTOV Kol
T0V k6oToVg O10pOwong twv Aabdv, Yo avénon g omodOTIKOTNTAG Kol Yo
AmOKTNOT KOVOTOMUEVEOVY TTedatdv. BéPata, dev e£apovvTal Ol TEPUTMGELS TOV 1
Awiknon IMowwmtog avipetoniletor og poda kot epapudletor oe Ppayvmpoddeoun
Baon.

Ymv EALGO0, Taporo mov opiopéves tpaneles eoprolovy KATOES amd TIC apyES
™m¢g Awiknong Ilowwmrtag, dev umopet va vmootnprybel 0611 vAomowVV £Eva
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oloxAnpopévo mpdypappa A.O.IL. Ki avtd, yati n véa avty @rhocoeio dev eivar
T0G0 OOEOOUEVT] GTOV EAANVIKO Tpamelikd ovomuo 660 ot tpaneleg TOv
eEotepwkon. Tty EAAGSa epoapuolovtal TPOKTIKEG TOOTNTAG OE  OPIGUEVOVG
e€e1dkevévoug Topels, evd omovoldlel £vo OAOKANPOUEVO GUGTNUA TTOIOTNTOC.
Téhog, TO onNUAVTIKOTEPO TPOPANUO TTOV OVTIHETOTILOVV Ol TTEPIEGOTEPES TPATELES
omv EAAGSa givar o1 peydieg kaBuotepnoeLg Kot 01 OVPES OVOLLOVNIG.

210 Og0TEPO pEPOS TNG EPYOOinG, TO TPOKTIKO, €&etdlovTor CLYKEKPYEVOL
tpamelikol opyavicpol Sebvmdg oxeTikd pe TG TPOTOPOLAIES TOOTNTAG TOV
epappolovv, ta emimeda €ELMNPETNONG TOV TPOCPHEPOLY GTOVG OUDTEG CALL KO
OTOVG EMYEPNOIKOVG TEAATEG TOVG, KOOMG Kol To Kpitnplo pe Pdon ta omoia
EMAEYOVTOL OO TOVG TEAATEG.

Yvykekpyéva, oty M. Bperavia ot tpaneleg avoAapPdvovv  GNUAVTIKEG
TPOTOPOVAIEG TOOTNTOC KLPIWG WHEGOH OO TOV  EMOVOCYEOIONOHO Kol TNV
avadlopyaveon TV  AETOLPYIDV  TOVS  EMITVYYAVOVIONS OTNUOVTIKG TOGOGTA
IKOVOTTOINGNG TV TEAUTMV TOLG KOt aOENGT TNG Topay®yKOTNTag Toug. [Tapdiinia,
epappolovv peboddovg yuo T HETPNOTN TNG amOS0CNG TOVS Kol Yo TEPOPICUO TOV
AoBOV Kot ToV ¥POHVOL OMOKATAGTOGNG TOVG.

>10 Xovyk Kovyk 10 tpamelikd mepiBdAiov vmokewvtol og TAN00C peTafoAdv Kot
avakatotaéewv. H avénon tov anaitioeny tov TeAatdv, N paydaio avamtuén g
TEYVOAOYIOG KOl O €VIOVOG OVIOYMVIGHOS OOKOUV CNUOVTIKY emidpacn kot wAn0og
TPOKANGE®MV 0T0 TPUme(IKd VOO TNG YOPAG aVTNS. AvTh givor kot 1 ottio Tov
noAlol tpamelikol opyaviopol gpapudlovv mpoypdaupate PeAtioong g motdTTOC
TOV VINPECUDY TOVG, E0TIOCNG OTIG OVAYKES TOV TEAATN KOl TPOGOUPUOYNG TMV
JLOIKOGLDY TOVG OTIG VEES OTOLTIOELS.

Ymv Molowoio 1 gpoapuoyn mpoypopupudtov PeAtioong g modtTog Exel OeTikd
ATOTEAEGLOTO TNV EELANPETNOT TOV TEAATMV KOl GTNV EMYEPTUATIKY 0TdO00N TV
tpanelikov Wpoudtov. ‘Etol, ot tpdnelec petéfoiiay Tov TpOTO S101KNONG TOVG Ko
TV KOVATOUpPO TOvG pe Pdaom TV TMEAATOKEVIPIKY @lAocopia, Peitiooav tnv
TEYVOAOYIKT] TOVG VITOSOUN KO TO TPOTO EELANPETNONG TOV TEAUTAOV Ko ovENGOV TNV
ATOTEAECUATIKOTITO TV EPYOCUDV TOVC.

H épevva tov tpanelikov opyaviopmv e Mohmviag £de1&e 6Tt o1 [ToAmwvoi meldteg
dev gtvan Papiol yproteg TV TpomelIk®V TPOIOVIWV Kol VINpest®v. Ta kpitnplo pe
o omoia emAéyovv v Tpdmela mov Oa efummpenBovv elvar M eIUNn TG, Ot
emPapvveelc mov eTPAAAEL 1 TOWOTNTA KoL 1) AVEGT TOV TOVG ££ACPOAILEL Katd TV
Mym ¢ vanpeciog. Ala@opomomcels mapovolalovtal PeTad TOV TPOTIUNCEMV
AVOPAOV KOl YOVOIK®V, VO TAPIAANAL TO €1GOOMUA KOl 1] NAKIOL TOV KOTOVOA®TOV
emnpedlovy Tov TPOTO TAEIVOUNONG TOV KPLTNPIwV ETIAOYNC.

v ApgPK) €EETAGTNKAV 01 GYEGEIS LETOED TV TPOTECDV KO TV EMLYEIPTCLOKDV
tou¢ mehatdv. Ta amotedéopato €650V VYNAQ ETIMESQ KOVOTTOINGNG TOV TEAUTMOV
Kol avAmTuEn OVLCLUCTIKAOV GYEGEMV UE TOVG TPAMESIKOVS OpYaVICUOVS TOv
ovvaAldooovtal. [Tapdyovteg Onwe 1 aAAnAeyyon, 1 eveMEiR GTNV AVTILETOTION TOV
npofAnudtev Kot M emkowovia dadpapatiCovy ToV OMUAVTIKOTEPO POAO GTNHV
e&ummpétnon tov TeEAAT.
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Ymv Avotpodiio ot emyepnolokoi meAdteg dlvovv  peydAn €ueoacn oty
amodoTIKOTNTO TV TPUme(®V OTIG KOOMUEPIVES AEITOVPYIEG, OTNV EVNUEPMOT| TOVG
Yo TIS SpaSTNPIOTNTES TOL KAASOL TOVG Kot 6T duvaTdTNTd TOVS Vo Tpocapuofoviol
€0KOAN OTIG MOTMTIKEG TOVG aVAYKES. ATTO TNV GAAN pepid, ot Tpdmeleg Bewpov OTL
Y10 VO TETOYOVV TTPETEL VAL €ivail o€ BECT VoL SNUIOVPYNGOVV LAKPOYPOVIES GYECELS LE
TOVG EMYEPNOLOKOVS TOVE TEAATES KOl VO, TPOSOEPOVY TPOIOVTO KOl VINPECIEG OE
AVTOYOVIOTIKEG TIWEG. ATO TV épevva TPOoEKLYE OTL Ol AVOTPOAOVEG TPAmeles
enpaviCouv ToAAEG aduvapiee OTOVG TAPAYOVTEG OVTOVS KOl OTOTVYYXAVOLV Vo
avanmTOEOVV OVGLUCTIKEG GYECELS LLE TOVG TEAGTEG TOVG.

Y10 Iohap efetdotnre M tpomellky CLUTEPIPOPA T®V TEAATOV GTNV TOAN TOV
Mroypéwv. Aldpopot Tapdyovieg, OTMG 1 S100ecLOTNTA LETPNT®V, 1| ToToBEGIO TOV
tpomelikov WPOHUNTOC, 1| PN TOV, 1) TOIKIAIL TOV TPOGPEPOUEVOV TPOTOVTMOV Kol
VANPECIOV, N TOWTNTA TOV Topoxadv, 1 Vrapén tov ATMs, to ®pdaplo TV
KOTOGTNUATOV, 1| GUUTEPLPOPA TOV TPOGMOTIKOV KOl 1| KOTAVONOT TMV OIKOVOUIKOV
AVaYK®OV TOV TEAATOV Ppédnkav va dtadpapatilovv kpicipo poAo Katd To GTAd0 TNG
emioyng tov tponelov. BéPata, n omovdardtnta Kabe mapdyovra eEaptdtal amd TV
ayopd otnv omoia amevBvveral to TPoidv N 1 vVanpesia, Tov THTO ToL TPOTECIKOV
WPOUOTOG, TO HOPPMTIKO EMIMEDO TOV TEAATOV, TNV NAIKIO TOVG, TO €IGOOMUE TOVG
Kol TIG OpNoKeELTIKEG TOVG EMAOYEG.

Téhog, oto KovBérr, 0mmg eaivetor amd v aviivor, ta Kpitipio, Tov Aopupdavouv
VIOYN TOLG Ol EMYEPNOIOKOL TEAATEG TPOKEWEVOL VO EMAEEOVLY TOV TpOmelIKO
opyavioud mov Ba eEumnpetnovv, eEapPTOVTOL AT TIG OVTIANYELS TOVG CYETIKA LLE TO
EMIMESO TOV TPOCPEPOUEVAOV VANPECIOV KOl TPOIOVI®OV, OAAE Ko amd to Pabud
JPOPOTTOINCNG TOV TOPOYDV OVTMOV Amd TIG OVTIGTOWXES TOV GAAAWV TPATECIKMV
OPYOVIGUAV.

I'evikd, cuvayetal 10 GOPUTEPAGHE OTL, VD OAEC O TPAmeleC KOTOVOOVV TV onuacio
™G TO1OTNTOG KOl KOTOPAALOVY TPOSTAOELES Yol TV EPOAPUOYT| TNG, TO. ATOTEAECUATOL
dev elvar Wdaitepa evBappuvtikd Kabdg M viobémon tov apy®v ™ Atoiknong
Olikng TTowwtag eivor mOAAES POPEG OMOCTOCUATIKY KOl OOLTEITOL TOADG KOTOG
Kot Ypdvog yo TV emitevén tov emBountov amoteléopartog. ‘Etot, evd 610 eEmtepind
Exouv yivel onuovtikd Ppata tpoddov oTov ¥Mpo TG movtTag, otV EAAGSa Ta
npaypato Ppiockovtor akdun oty VPPN TOLG Hopen. Zuveidnon dAwv TPEmEL va
yiver 6Tt yoo v emitevén ¢ mowdtntag Oev opkel poévo M ANYn oplopévev
EVOEIKTIKOV HETPOV, OAAG omopaitntn elvar M vioBEtnon evOg OAOKANP®UEVOL
TpoypappoToc Aoiknong Olkng Iowdtnrag.

7.2 TIpotacelg yio mepottépm Epevval

H mowmra tov mopeyduevov vanmpeciov Kot ot mopdyovies, mov e&ac@aiilovv
VYNAG TOGOOTA IKOVOTTOINGNG TV TEAUTMV TPEMEL VO, TOYOVV UEYOADTEPNG OVAAVOTG
eCartiag ™ omovdadTNTag oL £Yovv TO. Béuata avtd Yoo TV emPinon Kot
avAmTLEN TV GUYXPOVMV ETXEPNCE®V, OAAG KOL TOV OTNUOVTIKOV POAOVL TOL
drdpapatifel o Tpamelkdc TOHENG TNV O1KoVOLLia KAOE YD pag.
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Amd Vv €pevva, oV £YIVE OTN GLYKEKPLUEVT SMA®UOTIKY epyacia, domioTmOnke OTL
o KPUTpro. EMAOYNG TPUTESIKOV WOPVUATOV S0QEPOVY UETOED 1WOMTOV Kol
EMEPNOIOK®OV TEAATOV. H cupmeptpopd emopuévmg Tov GUVOAOD TOV TEAATMOV Kot M
omovdadTNnTe. KA MOapAyovTo, TOIKIAEL Omd YOPO GE YOPO UE OTOTEAEGHO VO
kafiotatol avaykaio N TEPUTEP® UEAETN TOV OVOYKOV KOl TOV TPOCOOKIDV KAOE
Katnyopiag merotodv, kabmg Kot Tov kpumpiov pe Paon ta omoio emAEYETOL £VOC
TPaeCIKOC 0PYOAVIGUOG KO YOPAKTNPILETOL Ll VINPESTO MG TOWOTIKT).

[MopdAinio, TPOKEWEVOL va YIVEL IO KOTOVONTH 1) ONUOCIN TNG TOWOTNTAG YOl TIC
tpaneCikég vnpecieg mpémel vo €EETOCTOVV TOPAYOVTES, OGS £ivor M eNUN NG
tpamelag, To péyebog g, M dvvaun g ovvnoelag oTIc GVVOAAAYEG, OAAG Kol TO
diktvo Slavoung tov Katactnudtov. Méoa oto mAaiclo avtd ypnown Bo Mtav 1
OVOYETION TOV  ONUOYPUPIKOV  YOPUKTIPICTIKAOV TOV TEAUTOV NE T
CUUTTEPLPOPE TOVG OGOV QPOPE T, KPLTHPLOL EMAOYNG TOVG.

Axoun, oxomun eivor kKot n ovvogon mAPAYOVTOV, O givor M wodTNTA, 1
KOVOTTOINGN, N TOPAY®YIKOTNTH Kot 1 kKepdopopia ¢ kdbe tpdnelag, £T61 MOTE Vo
dwmotwbel o Pabudg aAANAeEAPTNONG TOVG KOL VO YOPOYTOVV Ol KOTAAANAEG
TOAMTIKEG TTOOTNTOGC Y10 TNV EMITELEN TOV PEATIGTOV ATOTEAEGLOTOC.

[Tpdcbeta Bépata mov mpémetl va egtacTovy givan 0 Paburdg mov o TpmToBovAin
TowTNTAG, OTMC €ivol 1 TPOCTADE EMAVAGYESIOGHOD KOl avAdlOpYaveOong TV
EMYEPNUATIKOV  OOIKOCLDY, 1) ONoio. OmMOTEAElL TNV MO ONUOQIAY TPOKTIKN
nodTTaG, Umopel va vl Prodoun v pa tpdmela. Emopévag, mpwv v aviinym
OTO10.GONTOTE TPMTOPOVAING, O OPYAVIGUOC OPEIAEL VO HEAETAGEL TIC OLVOATOTNTEG
TPOCOAPHOYNG TOV OTIG VEEC TPOKTIKES KOl OTOLTHOELS TNG TOOTNTAG KOOMG KOl TIC
EMMTMOCELS TOV 1) VIOBETNON Lo TETOLOG GTPOTNYIKNG Umopel va €yl 6To OO Tov
npoownikov. Télog, tifetal To epOTNUO OV [0 GTPUTNYIKY S1APOPOTOINGIS, TOV
Boaciletor ommv mowdtTa, elvar emopkng Yo vo Pondioel tovg Tpamelikong
opyaviopovg va  aviene&éABovy  oto  aitepa  oHVOETO, OVTAYOVIOTIKO Kot
ToALTAPOYO TEPPAAAOV AEITOVPYIOG TOVC.

Ev kataxdeidt, yprioyo copmepacspoto o Tov Badud ikavomoinong T TeAdT®V Kot
TNV TOWTNTO TOV ToPEYOUEVOV VINpecidv Ba pmopovoav va e&aybodv amd v
épevva TV eAMVIKOV kot EEvov tpameldv ot kabapd mpokTiky Paon pe v
Bonbela tov epwtnuatoroyiov. Ztotxeio Oo pmopovcav vo GuAAeYBovV Kol omd Tig
Baoelg dedopévov twv Tpameldv OAAG KoL OO TIC KOTOUGTUCELS TOL TUNHOTOC
JLYEIPIONG TOPATOV®V.
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