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¶¶ÂÂÚÚ››ÏÏËË„„ËË:: ∏ ÂÚÁ·Û›· ·ÊÔÚ¿ ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ¯ÚËÛÙÒÓ ·fi ÙËÓ ÀËÚÂÛ›· ÀÔ-
‚ÔÏ‹˜ ∂ÚˆÙ‹ÛÂˆÓ “e–ÚÒÙËÛË” ÌÂÙ¿ ·fi 1 ¯ÚfiÓÔ ·ÚÔ¯‹˜ ÙË˜, Ë ÔÔ›· ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ‹ıËÎÂ
Ì¤Ûˆ ÙË˜ Virtual Reference Service (∂ÈÎÔÓÈÎ‹ ÀËÚÂÛ›· ¶ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜) QuestionPoint ÙË˜
OCLC Î·È ÙË˜ Library of Congress (LC). ¶ÈÔ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÂÚÂ˘Ó¿Ù·È Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ
¯ÚËÛÙÒÓ fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÛÙÔ ¯ÚfiÓÔ Î·È ÛÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ·¿ÓÙËÛË˜, ÛÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜
˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ÙË˜ ÛÙËÓ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰· ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜, Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙË ÁÓÒÛË
ÙÔ˘ µÈ‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘. ∂›ÛË˜, ÂÚÂ˘Ó¿Ù·È Î·È Ë ÂÈı˘Ì›· ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÁÈ· Û˘Ó¤¯ÈÛË ·ÚÔ-
¯‹˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜. ªÂ ‚¿ÛË ÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ¯ÚËÛÙÒÓ Î·È ÁÂÓÈÎfiÙÂÚ· ÙËÓ ·Ô-
Ù›ÌËÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÂÍ¿ÁÔÓÙ·È Û˘ÌÂÚ¿ÛÌ·Ù· ÁÈ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ Î·ıÒ˜ Î·È ÙË ‰ÈÂ‡-
Ú˘ÓÛ‹ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Ì¤Ûˆ Û˘ÓÂÚÁ·Û›·˜ ÙˆÓ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ ‚È‚ÏÈÔıËÎÒÓ.
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AAbbssttrraacctt:: The paper concerns patron satisfaction survey of the Electronic Reference Service
“e–question” after 1 year of providing this service, which has been developed via the Vir-
tual Reference Service QuestionPoint of OCLC and Library of Congress (LC). In particular,
what is surveyed is patron satisfaction regarding time and quality of response, ease of use
and ease of locating the service on the library web site and the knowledge of librarian.
Additionally, the patrons’ will for the library to continue providing the service is surveyed.
From the patron satisfaction survey and generally from the assessment of the service we
draw conclusions for the development of the service and the expansion of the service via
the Greek academic libraries.
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1. ∂π™∞°ø°∏

√È ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ¤˜ ‹ „ËÊÈ·Î¤˜ ‹ ÂÈÎÔÓÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ (∏À¶) (electronic or
digital or virtual reference services) ¤¯Ô˘Ó ·fi Ù· Ù¤ÏË ÙË˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›·˜ ÙÔ˘ ’90 ÂÓÛˆÌ·Ùˆ-
ıÂ› ÛÙÔ Ê¿ÛÌ· ÙˆÓ Ù˘ÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Ô˘ ÚÔÛÊ¤ÚÔ˘Ó ÔÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜
µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ ÛÙÈ˜ ∏.¶.∞. ·Ú¯ÈÎ¿ ¿ÏÏ· Î·È Û’ fiÏÔ ÙÔÓ ÎfiÛÌÔ ÛÙ·‰È·Î¿. ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÔÓ ÔÚÈ-
ÛÌfi ÙÔ˘ Bernie Sloan (2002) ÔÈ “„ËÊÈ·Î¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ ÚÔÛ‰ÈÔÚ›˙ÔÓÙ·È ˆ˜
Ë ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Î·Ù¿ ÙËÓ ÔÔ›· ··ÈÙÂ›Ù·È Û˘ÓÂÚÁ·Û›· ÌÂÙ·Í‡ ¯Ú‹-
ÛÙË ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ Î·È µÈ‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘ ‰È·Ì¤ÛÔ˘ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÒÓ ˘ÔÏÔÁÈÛÙÒÓ. √È ˘Ë-
ÚÂÛ›Â˜ ·˘Ù¤˜ ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈ‹ÛÔ˘Ó ‰È¿ÊÔÚ· Ì¤Û· fiˆ˜ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎfi Ù·¯˘‰ÚÔ-
ÌÂ›Ô, ÊfiÚÌÂ˜ ˘Ô‚ÔÏ‹˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÛÙÔÓ ·ÁÎfiÛÌÈÔ ÈÛÙfi, ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹ Û˘ÓÔÌÈÏ›· (chat),
˘ËÚÂÛ›Â˜ ¿ÌÂÛË˜ ·ÔÛÙÔÏ‹˜ ÌËÓ˘Ì¿ÙˆÓ, ‚›ÓÙÂÔ, ÏÔÁÈÛÌÈÎfi ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÙËÏÂÊˆÓÈÎÔ‡
Î¤ÓÙÚÔ˘ Ì¤Ûˆ ‰È·‰ÈÎÙ‡Ô˘, ÙËÏÂÊˆÓ›· Ì¤Ûˆ ÚˆÙÔÎfiÏÏÔ˘ ‰È·‰ÈÎÙ‡Ô˘ ÎÏ.”. ªÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜
ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›Â˜ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÔÈ ∏À¶ ‰È·ÎÚ›ÓÔÓÙ·È ÛÂ “·Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” Î·È “Û‡Á¯ÚÔ-
ÓÂ˜”. ∫·Ù¿ ÙÈ˜ “·Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” ∏À¶ Ë ‰ÈÂ›‰Ú·ÛË ÌÂÙ·Í‡ ÙÔ˘ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘ Î·È ¯Ú‹ÛÙË
ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ‰ÂÓ Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ¯ÒÚ· ÛÂ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi ¯ÚfiÓÔ. √ ¯Ú‹ÛÙË˜ Û˘Ó‹ıˆ˜ ˘Ô‚¿Ï-
ÏÂÈ ÙÔ ÏËÚÔÊÔÚÈ·Îfi ÂÚÒÙËÌ· Ì¤Ûˆ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡ Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ ‹ Ì¤Ûˆ ÊfiÚÌ·˜ ÂÚÒÙË-
ÛË˜ ÛÙÔÓ ·ÁÎfiÛÌÈÔ ÈÛÙfi Î·È Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ÙËÓ ·¿ÓÙËÛË Ì¤Ûˆ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡ Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘
ÛÂ ÌÂÙ·ÁÂÓ¤ÛÙÂÚÔ ¯ÚfiÓÔ. ∫·Ù¿ ÙÈ˜ “Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” ∏À¶ Ë ÂÈÎÔÈÓˆÓ›· ÌÂÙ·Í‡ ¯Ú‹ÛÙË Î·È
‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘ Á›ÓÂÙ·È ÛÂ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi ¯ÚfiÓÔ. √È ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚÂ˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›Â˜ “Û‡Á¯ÚÔ-
ÓˆÓ” ∏À¶ Â›Ó·È ÔÈ ·Ú·Î¿Ùˆ: ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹ Û˘ÓÔÌÈÏ›· (chat), ÚÔÒıËÛË ÈÛÙÔÛÂÏ›‰ˆÓ
(page push), Ù·˘Ùfi¯ÚÔÓË Ê˘ÏÏÔÌ¤ÙÚËÛË (co–browse), ·Ú¿ÏÏËÏË ¯Ú‹ÛË ÂÊ·ÚÌÔÁÒÓ
(application sharing), ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎfi˜ ›Ó·Î· (whiteboard), ÙËÏÂÊˆÓ›· Ì¤Ûˆ ÚˆÙfiÎÔÏÏÔ˘
‰È·‰ÈÎÙ‡Ô˘ (voice over IP), ‚›ÓÙÂÔ Ì¤Ûˆ ÚˆÙfiÎÔÏÏÔ˘ ‰È·‰ÈÎÙ‡Ô˘ (video over IP).

1.1. πÛÙÔÚÈÎfi ∏À¶ ÛÙË µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË ÙÔ˘ ¶·ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘ ª·ÎÂ‰ÔÓ›·˜

∞fi Ù· Ì¤Û· ÙË˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›·˜ ÙÔ˘ ‘90, Ë µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË ÙÔ˘ ¶·ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘ ª·ÎÂ‰ÔÓ›·˜ ÍÂÎ›ÓË-
ÛÂ ‰ÂÈÏ¿ Î·È ¯ˆÚ›˜ Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎfi ÙÚfiÔ ÙËÓ ÚÔÛ¿ıÂÈ· Ó· ‰ÒÛÂÈ ÛÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÙË˜ ÙË
‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Ó· ˘Ô‚¿ÏÏÔ˘Ó ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÛÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ¿. °È·
ÙÔ ÛÎÔfi ·˘Ùfi ‰ËÌÈÔ‡ÚÁËÛÂ ¤Ó· ÁÂÓÈÎfi ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌfi ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡ Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ Î·È ·Ô-
ÂÈÚ¿ıËÎÂ Ó· Û¯Â‰È¿ÛÂÈ ÊfiÚÌÂ˜ ˘Ô‚ÔÏ‹˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÛÙÔÓ ·ÁÎfiÛÌÈÔ ÈÛÙfi Ì¤Ûˆ ÙÔ˘
‰ÈÎÙ˘·ÎÔ‡ ÙË˜ ÙfiÔ˘. ∆Ô 2004 ÛÙ· Ï·›ÛÈ· ÙÔ˘ ¤ÚÁÔ˘ ¶§√∏°π™–∞fi ÙËÓ ¶ÏËÚÔÊÔÚ›· (∂¶∂-
∞∂∫ ππ) ÛÙË ÁÓÒÛË ·ÔÊ¿ÛÈÛÂ Ó· ÔÚÁ·ÓÒÛÂÈ Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¿ ∏À¶ ÂÎÔÓÒÓÙ·˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË
ÔÏÈÙÈÎ‹ Î·È fiÚÔ˘˜ ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜. ∞ÔÊ·Û›ÛÙËÎÂ Ë ÚÔÌ‹ıÂÈ· Î·È Ë ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·-
ÛË ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ∏À¶. ∂ÈÏ¤¯ıËÎÂ ÙÔ Û‡ÛÙËÌ· QuestionPoint
ÙË˜ OCLC Î·È ÙË˜ Library of Congress (LC), ÁÈ·Ù› ˘ÔÛÙËÚ›˙ÂÈ “Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” Î·È “·Û‡Á¯ÚÔ-
ÓÂ˜” ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›Â˜ ∏À¶ Î·È Î˘Ú›ˆ˜ ÁÈ·Ù› ·ÎÔÏÔ˘ıÂ› Ù· ·Ó·‰˘fiÌÂÓ· ‰ÈÂıÓ‹ ÚfiÙ˘· Î·È
·Ú¤¯ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û˘ÓÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÛÂ ÙÔÈÎfi Î·È ‰ÈÂıÓ¤˜ Â›Â‰Ô. ∏ ¤Î‰ÔÛË ÙÔ˘
QuestionPoint Ô˘ ÂÈÏ¤¯ıËÎÂ Â›Ó·È “Full Subscriber with Standard Communications”, Ë
ÔÔ›· ·Ú¤¯ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ·ÔÛÙÔÏ‹˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ì¤Ûˆ ÊfiÚÌ·˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÛÙÔÓ
·ÁÎfiÛÌÈÔ ÈÛÙfi ·ÏÏ¿ Î·È ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ ÛÂ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi ¯ÚfiÓÔ (chat). ∆Ô ‰Â‡-
ÙÂÚÔ ÂÍ¿ÌËÓÔ ÙÔ˘ 2004 ·Ú·ÌÂÙÚÔÔÈ‹ıËÎÂ ÙÔ Û‡ÛÙËÌ· Î·È ÚÔÛ·ÚÌfiÛÙËÎ·Ó ÔÈ ÊfiÚÌÂ˜

222244 ∞Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Î·È ∫ÔÈÓˆÓ›Â˜ ÙˆÓ ¶ÔÏÈÙÒÓ: 

¢ËÌÈÔ˘ÚÁÒÓÙ·˜ ‰ÂÛÌÔ‡˜ ÁÓÒÛË˜, ‰ËÌÔÎÚ·Ù›·˜ Î·È ÔÏÈÙÈÛÌÔ‡ ÛÙÔ „ËÊÈ·Îfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ



ÙË˜ ˘Ô‚ÔÏ‹˜ ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÛÙÔ ‰ÈÎÙ˘·Îfi ÙfiÔ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜. ∞ÎÔÏÔ‡ıËÛÂ ÛÂÌÈÓ¿-
ÚÈÔ ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜ ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡ ÛÙË ¯Ú‹ÛË ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜, ·ÏÏ¿ Î·È ÛÙÈ˜ È‰È·›ÙÂÚÂ˜
··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙË˜ ·ÔÌ·ÎÚ˘ÛÌ¤ÓË˜ ÏËÚÔÊÔÚÈ·Î‹˜ ÂÚÁ·Û›·˜ Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÈ˜ Ô‰ËÁ›Â˜ ÙË˜
Reference and Users Services Accossiation (2004). ŒÁÈÓÂ ÚÔÛ¿ıÂÈ· Ë ˘ËÚÂÛ›· Ó· ÔÓÔ-
Ì·ÛÙÂ› ÌÂ fiÛÔ ÙÔ ‰˘Ó·Ùfi ÈÔ ÁÂÓÈÎfi, Û·Ê‹ Î·È Î·Ù·ÓÔËÙfi ÙÚfiÔ, ·ÔÊÂ‡ÁÔÓÙ·˜ ÙË ¯Ú‹ÛË
‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓÔÌÈÎ‹˜ ÔÚÔÏÔÁ›·˜ Î·È ÂÈÏ¤¯ıËÎÂ Ë ÔÓÔÌ·Û›· “e–ÚÒÙËÛË: ÀËÚÂÛ›· ÀÔ‚Ô-
Ï‹˜ ∂ÚˆÙ‹ÛÂˆÓ”. ∏ ˘ËÚÂÛ›· ·ÔÊ·Û›ÛÙËÎÂ Ó· Â›Ó·È ·ÓÔÈ¯Ù‹ ÛÂ fiÏÔ˘˜ ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Î·È
ÔÈ ÌfiÓÔÈ ÂÚÈÔÚÈÛÌÔ› Ô˘ Ù¤ıËÎ·Ó ·ÊÔÚÔ‡Û·Ó: ·) ÛÙÔ ıÂÌ·ÙÈÎfi Â‰›Ô ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ,
‰ËÏ. ÔÈ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ó· Î·Ï‡ÙÔÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ Û˘ÏÏÔÁ¤˜ Î·È ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜, ‚)
ÛÙËÓ ÔÏ˘ÏÔÎfiÙËÙ· ÙË˜ ÂÚÒÙËÛË˜, ·Ôı·ÚÚ‡ÓÔÓÙ·˜ ÙËÓ ˘Ô‚ÔÏ‹ Û‡ÓıÂÙˆÓ ÏËÚÔÊÔ-
ÚÈ·ÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ô˘ ı· ··ÈÙÔ‡Û·Ó ¤ÚÂ˘Ó· ÛÂ ‚¿ıÔ˜. ¢ÂÓ ˘‹Ú¯Â Î·Ó¤Ó·˜ ¯ÚÔÓÈÎfi˜
ÂÚÈÔÚÈÛÌfi˜ ÁÈ· ÙËÓ ˘Ô‚ÔÏ‹ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ì¤Ûˆ ÊfiÚÌ·˜ ÛÙÔÓ ·ÁÎfiÛÌÈÔ ÈÛÙfi, ÂÓÒ Ë ˘Ë-
ÚÂÛ›· ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ (chat) ı· ÚÔÛÊÂÚfiÙ·Ó ÛÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÙÈ˜ Î·ıËÌÂÚÈÓ¤˜
·fi 10:00–12:00. ∏ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË ı· ‰ÂÛÌÂ˘fiÙ·Ó Ó· ··ÓÙ¿ÂÈ ÂÓÙfi˜ 2 ÂÚÁ¿ÛÈÌˆÓ ËÌÂÚÒÓ.
∆ÔÓ π·ÓÔ˘¿ÚÈÔ ÙÔ˘ 2005 Ë ˘ËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË ((hhttttpp::////wwwwww..lliibb..uuoomm..  ggrr//qqpp//iinnddeexxggrr..hhttmmll))
Ù¤ıËÎÂ ÛÂ Ï‹ÚË ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·. ÀÂ‡ı˘ÓÔ ÁÈ· ÙË ·¿ÓÙËÛË ÙˆÓ ÂÚˆÙËÌ¿ÙˆÓ ÔÚ›ÛÙËÎÂ ÙÔ
ÚÔÛˆÈÎfi ÙÔ˘ ∆Ì‹Ì·ÙÔ˜ ∂ÈÛÙËÌÔÓÈÎ‹˜ ¶ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Î·È ∆ÂÎÌËÚ›ˆÛË˜ (5 ‚È‚ÏÈÔıËÎÔ-
ÓfiÌÔÈ). ∆Ô Û‡ÛÙËÌ· ·Ú¤¯ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ·Ó¿ıÂÛË˜ ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ˘˜
‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘˜, Î·ıÒ˜ Î·È ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û˘ÓÂÚÁ·Û›·˜ ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfi-
ÌˆÓ. ™Â Â‚‰ÔÌ·‰È·›· ‚¿ÛË ¤Ó·˜ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˜ ÙÔ˘ ∆Ì‹Ì·ÙÔ˜ ·Ô‰ÂÛÌÂ‡ÂÙ·È ·fi Ù·
Î·ı‹ÎÔÓÙ· ÂÈÙfiÈ·˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙÔ˘ ÎÔÈÓÔ‡ Î·È ·Ó·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ÙËÓ Î‡ÚÈ· Â˘ı‡ÓË ·ÚÔ-
¯‹˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜. 

1.2. ™ÎÔfi˜ ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜

ªÂ ÙË Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË ÂÓfi˜ ¤ÙÔ˘˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ e–ÚÒÙËÛË ıÂˆÚ‹ıËÎÂ ·Ó·-
ÁÎ·›· Ë ‰ÈÂÍ·ÁˆÁ‹ ÙË˜ ·ÚÔ‡Û·˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÔÙ›ÌËÛ‹ ÙË˜ ÌÂ ‚¿ÛË ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›-
ËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. ™ÎÔfi˜ ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ‹Ù·Ó Ó· ÂÍ·ÎÚÈ‚ˆıÂ›: ·) ÔÈÔ˜ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÂ› ÙËÓ
˘ËÚÂÛ›· Î·È ˆ˜ ÂÓËÌÂÚÒıËÎÂ ÁÈ· ÙËÓ ‡·ÚÍ‹ ÙË˜, ‚) ÙÈ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ˘Ô‚¿ÏÏÔÓÙ·È, Á)
Ò˜ ÓÈÒıÔ˘Ó ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÁÈ· ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· ÁÂÓÈÎfiÙÂÚ· Î·È Â¿Ó Â›Ó·È Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ ·fi
·˘Ù‹Ó, ‰) fiÛÔ Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ Â›Ó·È ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ·fi ÙÈ˜ ··ÓÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ·›ÚÓÔ˘Ó, Â) Â¿Ó
ÎÚ›ÓÂÙ·È fiÙÈ Ë ˘ËÚÂÛ›· Ú¤ÂÈ Ó· Û˘ÓÂ¯›ÛÂÈ Ó· ·Ú¤¯ÂÙ·È, Î·È Â¿Ó Ó·È, ÙÈ Èı·Ó¤˜ ·ÏÏ·-
Á¤˜ Ú¤ÂÈ Ó· Á›ÓÔ˘Ó. ∞ÒÙÂÚÔ˜ ÛÙfi¯Ô˜ ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ‹Ù·Ó Ë ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È
Ë Î·Ï‡ÙÂÚË ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ.

2. °∂¡π∫∏ ∂¶π™∫√¶∏™∏ µπµ§π√°ƒ∞ºπ∞™ 

¶ÔÏÏÔ› ÂÚÂ˘ÓËÙ¤˜ Û˘ÁÎÚ›ÓÔ˘Ó Ù· È‰È·›ÙÂÚ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ ∏À¶ ÌÂ ·˘Ù¿ ÙˆÓ ÂÈÙfi-
ÈˆÓ, ‰È·ÚÔÛˆÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Î·È ÔÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔÈ ÙÔÓ›˙Ô˘Ó ÙËÓ È‰È·›-
ÙÂÚË ‰˘Ó·ÌÈÎ‹ Î·È ·Ó·ÁÎ·ÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ∏À¶, ÙËÓ ÁÔËÙÂ›· Ô˘ ·ÛÎÔ‡Ó ÛÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Î·È Ù·
ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ˘„ËÏ¿ ÔÛÔÛÙ¿ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ·fi ÙÈ˜ Ó¤Â˜ ∏À¶ (Nilsen 2005,
Bushallow–Wilbur, De Vinney Î·È Witchcomb 1996, Janes 2002). ™Â Ì›· Ì¿ÏÈÛÙ· ¤ÚÂ˘Ó·
·Ô‰Â›¯ıËÎÂ fiÙÈ ÔÏÏÔ› ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÚÔÙÈÌÔ‡Û·Ó ÙÈ˜ ∏À¶ ·fi ÙËÓ ÂÈÙfiÈ· ˘ËÚÂÛ›· ÏËÚÔ-
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ÊfiÚËÛË˜ ·ÎfiÌ· Î·È fiÙ·Ó ‚Ú›ÛÎÔÓÙ·Ó ÛÙÔ ¯ÒÚÔ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ (Broughton 2003). ∂ÈÊ˘-
Ï·ÎÙÈÎ‹ ¤ˆ˜ ÎÚÈÙÈÎ‹ ÛÙ¿ÛË ÙËÚÂ› ÌfiÓÔ Ô McKinzie (2002) ÙÔÓ›˙ÔÓÙ·˜ Ù· ÌÂÈÔÓÂÎÙ‹Ì·Ù·
ÙˆÓ ∏À¶ ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙË ÂÈÙfiÈ·, ‰È·ÚÔÛˆÈÎ‹ ÏËÚÔÊÔÚÈ·Î‹ ÂÚÁ·Û›·. ™ÙË Û‡Á¯ÚÔÓË
‚È‚ÏÈÔÁÚ·Ê›· ÌÂÁ¿ÏË Û˘˙‹ÙËÛË Á›ÓÂÙ·È ÁÈ· ÙÔ Â¿Ó ÔÈ “Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” ∏À¶ ı· ˘ÔÎ·Ù·ÛÙ‹-
ÛÔ˘Ó ÛÙÔ ¿ÌÂÛÔ Ì¤ÏÏÔÓ ÙÈ˜ “·Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” ∏À¶ (Lankes Î·È Shostack 2002, Janes 2002).
ŸÏÔÈ fiÌˆ˜ Î·Ù·Ï‹ÁÔ˘Ó ÛÙÔ fiÙÈ ÙÔ˘Ï¿¯ÈÛÙÔÓ ÁÈ· ÙÔ ¿ÌÂÛÔ Ì¤ÏÏÔÓ “Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” Î·È “·Û‡Á-
¯ÚÔÓÂ˜” ∏À¶ ı· Û˘Ó˘¿Ú¯Ô˘Ó ÁÈ·Ù› Î·Ï‡ÙÔ˘Ó ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¿ Â›‰Ë ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ ·Ó·-
ÁÎÒÓ, ·Â˘ı‡ÓÔÓÙ·È ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ÁÂÓÈ¤˜ ¯ÚËÛÙÒÓ Î·È Èı·ÓÒ˜ ··ÈÙÔ‡Ó ÛÙÂÏ¤¯ˆÛË
ÌÂ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘˜ ÌÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ Â·ÁÁÂÏÌ·ÙÈÎ¤˜ ÈÎ·ÓfiÙËÙÂ˜ Î·È ÛÙ˘Ï.

∏ ‰È¿‰ÔÛË ÙˆÓ ∏À¶ ÛÙÈ˜ ·Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ ÙˆÓ ∏.¶.∞ Ô˘ Û˘ÌÌÂÙ¤¯Ô˘Ó ÛÙËÓ ARL
Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÌÈ· ¤ÚÂ˘Ó· Ô˘ ‰ËÌÔÛÈÂ‡ıËÎÂ ÙÔ 2003 Î·Ï‡ÙÂÈ ÙÔ 96% (Stacy–Bates 2003).
∂ÓÒ Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÌÈ· ¿ÏÏË ¤ÚÂ˘Ó· Ô˘ ‰ËÌÔÛÈÂ‡ıËÎÂ ÙÔÓ ›‰ÈÔ ¯ÚfiÓÔ Î·È Î·Ï‡ÙÂÈ ‰ÂÈÁÌ·-
ÙÔÏËÙÈÎ¿ fiÏÔ ÙÔ Ê¿ÛÌ· ÙˆÓ ·ÓÒÙ·ÙˆÓ ÂÎ·È‰Â˘ÙÈÎÒÓ È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ ÙˆÓ ∏¶∞, Ë ‰È¿‰ÔÛË
ÙˆÓ ∏À¶ ·ÁÁ›˙ÂÈ Û˘ÓÔÏÈÎ¿ ÙÔ 47%, ÍÂÎÈÓÒÓÙ·˜ ·fi ÙÔ 68.8% ÛÂ È‰Ú‡Ì·Ù· Ô˘ ÚÔÛÊ¤ÚÔ˘Ó
ÚÔÁÚ¿ÌÌ·Ù· Ô˘ Ô‰ËÁÔ‡Ó ÛÂ ‰È‰·ÎÙÔÚÈÎ¤˜ ‰È·ÙÚÈ‚¤˜ Ì¤¯ÚÈ ÙÔ 27.3% ÛÂ È‰ÈˆÙÈÎ¿ ¯ÚËÌ·-
ÙÔ‰ÔÙÔ‡ÌÂÓ· ÚÔÙ˘¯È·Î¿ ÎÔÏ¤ÁÈ· (Bao 2003). °È· ÙËÓ ∂ÏÏ¿‰· ‰ÂÓ ˘¿Ú¯Ô˘Ó ‰ËÌÔÛÈÂ˘Ì¤-
Ó· ÛÙÔÈ¯Â›·. ™Ù· Ï·›ÛÈ· ·˘Ù‹˜ ÙË˜ ·Ó·ÎÔ›ÓˆÛË˜ ‰ÈÂÚÂ˘Ó‹ıËÎ·Ó ÔÈ ‰ÈÎÙ˘·ÎÔ› ÙfiÔÈ 40
∂ÏÏËÓÈÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ (∞∂π–∆∂π) ÂÎ ÙˆÓ ÔÔ›ˆÓ ÔÈ ‰‡Ô (2) ‰ÂÓ
‹Ù·Ó ÚÔÛ‚¿ÛÈÌÔÈ. ªfiÓÔ ¤ÍÈ (ÔÛÔÛÙfi ÂÚ›Ô˘ 16%) ∂ÏÏËÓÈÎ¤˜ ·Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜
·ÚÂ›¯·Ó Î¿ÔÈ·˜ ÌÔÚÊ‹˜ ∏À¶ Î·È ·fi ·˘Ù¤˜ ÌfiÓÔ ÔÈ ÙÚÂÈ˜ (3) Â›¯·Ó ‰È·Ù˘ˆÌ¤ÓË ÔÏÈÙÈ-
Î‹ ¯Ú‹ÛË˜. ™Â ‰‡Ô ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ ÂÓÙÔ›ÛÙËÎ·Ó ˘fi Î·Ù·ÛÎÂ˘‹ ÊfiÚÌÂ˜ ˘Ô‚ÔÏ‹˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ. 

√ fiÁÎÔ˜ ÙË˜ ‰ÈÂıÓÔ‡˜ ‚È‚ÏÈÔÁÚ·Ê›·˜ ÁÈ· ÙÈ˜ ∏À¶ ·˘Í¿ÓÂÈ Ú·Á‰·›·. √ ÂÈ‰ÈÎfi˜ ‚È‚ÏÈÔÁÚ·-
ÊÈÎfi˜ Ô‰ËÁfi˜ ÙÔ˘ Bernie Sloan ÂÓËÌÂÚˆÌ¤ÓÔ˜ Ì¤¯ÚÈ ÙÔ ™ÂÙ¤Ì‚ÚÈÔ ÙÔ˘ 2004 ÂÚÈÏ·Ì‚¿-
ÓÂÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ·fi 700 ·Ó·ÁÚ·Ê¤˜ (Sloan 2004). ÕÏÏÂ˜ ÂÈÛÎÔ‹ÛÂÈ˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔÁÚ·-
Ê›·˜ (Gross, McClure Î·È Lankes 2001), Î·ıÒ˜ Î·È ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤ÓÔÈ ‰ÈÎÙ˘·ÎÔ› ÙfiÔÈ fiˆ˜
·˘Ùfi˜ Ô˘ ÂÈÌÂÏÂ›Ù·È Ë Joann Wasik (2003) ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔ˘Ó Â›ÛË˜ Ï‹ıÔ˜ ‚È‚ÏÈÔÁÚ·ÊÈ-
ÎÒÓ ·Ó·ÊÔÚÒÓ. ¶·ÚfiÏ· Ù· ·Ú·¿Óˆ ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ÌfiÓÔ ÙÔ 9% ÙˆÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ ÛÙÈ˜ ∏¶∞
¤¯Ô˘Ó ÚÔ¯ˆÚ‹ÛÂÈ ÛÂ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙˆÓ ∏À¶ (Janes 2002). ∏ ÛËÌ·Û›· ÙË˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙˆÓ
∏À¶ ÙÔÓ›˙ÂÙ·È È‰È·›ÙÂÚ· ·fi ÙËÓ Wasik (2003) Î·È ÌÈ· ÚÔÛ¿ıÂÈ· Ù˘ÔÔ›ËÛË˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈ-
ÎÒÓ ÌÂÙÚ‹ÛÂˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ Î·È ÔÈÔÙÈÎÒÓ ÚÔÙ‡ˆÓ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙˆÓ ∏À¶ ‚Ú›ÛÎÂÙ·È
ÛÂ Ê¿ÛË ÔÏÔÎÏ‹ÚˆÛË˜ (McClure 2002). ¢‡Ô ‚·ÛÈÎ¤˜ Î·ÙÂ˘ı‡ÓÛÂÈ˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡-
ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙˆÓ ∏À¶. ∆Ô ÚÒÙÔ Â›‰Ô˜ ÂÚÂ˘Ó¿ ÙÔ ÔÛÔÛÙfi ÂÈÙ˘¯›·˜ ÙˆÓ ˘Ë-
ÚÂÛÈÒÓ ÌÂ ‚¿ÛË ÙËÓ ÔÚıfiÙËÙ· ÙˆÓ ··ÓÙ‹ÛÂˆÓ, ÂÓÒ ÙÔ ‰Â‡ÙÂÚÔ ÂÚÂ˘Ó¿ ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË
ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. ¶ÔÏÏ¤˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ Ô˘ ¤¯Ô˘Ó Á›ÓÂÈ ÛÙË ‰ÂÎ·ÂÙ›· ÙÔ˘ ‘80 ¤¯Ô˘Ó Î·Ù·Ï‹ÍÂÈ ÛÙÔ
Û˘Ì¤Ú·ÛÌ· fiÙÈ ÙÔ ÔÛÔÛÙfi ÛˆÛÙÒÓ ··ÓÙ‹ÛÂˆÓ ÛÙÈ˜ ÂÈÙfiÈÂ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ
Î˘Ì·›ÓÂÙ·È Á‡Úˆ ÛÙÔ 55% (Hernon Î·È McClure 1986). ™Â ÚfiÛÊ·ÙË ¤ÚÂ˘Ó· (Nielsen 2005)
Ô˘ ¤ÁÈÓÂ ÌÂ ÙËÓ ·ÔÛÙÔÏ‹ ÚÔÎ·ıÔÚÈÛÌ¤ÓˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÛÂ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Ô˘ ÚÔÛ¤ÊÂ-
Ú·Ó ∏À¶ Î·È ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙÔ˘˜ ·fi ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘˜ ‹ ÊÔÈÙËÙ¤˜ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓÔÌ›·˜
ÂÈ‚Â‚·ÈÒıËÎÂ Ô Î·ÓfiÓ·˜ ÙÔ˘ 55% ÔÛÔÛÙÔ‡ ÔÚıfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ··ÓÙ‹ÛÂˆÓ. ™¯Â‰fiÓ fiÏÂ˜
fiÌˆ˜ ÔÈ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ Ô˘ ÂÍÂÙ¿˙Ô˘Ó ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË Ú·ÁÌ·ÙÈÎÒÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÛÂ Ú·ÁÌ·ÙÈÎ¤˜,
·˘ıfiÚÌËÙÂ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ˘¤‚·Ï·Ó ÛÂ ∏À¶ ·Ó·Ê¤ÚÔ˘Ó ÔÛÔÛÙ¿ Á‡Úˆ ÛÙÔ 90%. ∆· ÈÔ
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¢ËÌÈÔ˘ÚÁÒÓÙ·˜ ‰ÂÛÌÔ‡˜ ÁÓÒÛË˜, ‰ËÌÔÎÚ·Ù›·˜ Î·È ÔÏÈÙÈÛÌÔ‡ ÛÙÔ „ËÊÈ·Îfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ



Û˘ÓËıÈÛÌ¤Ó· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ¯ÚËÛÙÒÓ Â›Ó·È Ù· ·ÎfiÏÔ˘ı·: Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ
¯ÚËÛÙÒÓ ÌÂ ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜, Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·fi ÙÔ ¯ÚfiÓÔ ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜, Ë
ÂÎÏ·Ì‚·ÓfiÌÂÓË ·fi ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÁÓÒÛË ÙÔ˘ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘, Ë ÚfiıÂÛË Â·Ó·¯ÚËÛÈ-
ÌÔÔ›ËÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ‹ Û‡ÛÙ·ÛË˜ ÙË˜ ÛÂ ¿ÏÏÔ˘˜ (Kwon 2006, Nilsen 2005). ™ÙËÓ ¤ÚÂ˘-
Ó· ÙˆÓ Stoffel Î·È Tucker (2004) ÂÎÙfi˜ ·fi Ù· ·Ú·¿Óˆ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·È Î·È Ù· ·Îfi-
ÏÔ˘ı· ÎÚÈÙ‹ÚÈ·: Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·fi ÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· ¯Ú‹ÛË˜, Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·fi ÙËÓ Â˘ÎÔÏ›·
ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÙÔÓ ‰ÈÎÙ˘·Îfi ÙfiÔ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜, Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·fi ÙÈ˜
online Ô‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·fi ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· Û˘ÓÔÏÈ-
Î¿. ∆· ·Ú·¿Óˆ ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÛÂ ÔÏÏ¤˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ Û˘Ó‰˘¿˙ÔÓÙ·È ÌÂ
·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎÔ‡˜ ‰Â›ÎÙÂ˜ fiˆ˜ Ô Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi˜ Ì¤ÛÔ˜ ¯ÚfiÓÔ˜ ·fiÎÚÈÛË˜, ÙÔ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi
ÔÛÔÛÙfi Â·Ó·¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È Ë ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎ‹ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÔÚıfi-
ÙËÙ·˜ ÙˆÓ ··ÓÙ‹ÛÂˆÓ. ™ËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ Ô˘ Û˘ÏÏ¤ÁÔÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ ·ÍÈÔ-
ÏfiÁËÛË˜ ∏À¶ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÙ· Â›‰Ë ÙˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ô˘ ˘Ô‚¿ÏÏÔÓÙ·È, ÛÙÈ˜
Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ, ÛÙÔ˘˜ ¯ÚfiÓÔ˘˜ ·È¯Ì‹ ¯Ú‹ÛË˜ ÙˆÓ ∏À¶ Î·È ÙÔÓ ÙfiÔ Û‡Ó‰ÂÛË˜
ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÌÂ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›·. √È De Groote Î.¿. (2005) Î¿ÓÔ˘Ó ÌÈ· ÂÈÛÎfiËÛË ÙˆÓ Ì¤¯ÚÈ
ÙÔ 2005 ÂÚÂ˘ÓÒÓ Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ Ù· Â›‰Ë ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ô˘ ˘Ô‚¿ÏÏÔÓÙ·È ÛÂ ∏À¶. ™‡ÌÊˆÓ·
ÌÂ ·˘Ù‹ ÙËÓ ÂÈÛÎfiËÛË 7–33% ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÂ ·Ó·˙‹ÙËÛË ‹ fiÚÔ˘˜ ¯Ú‹ÛË˜
˘ÏÈÎÔ‡ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜, ÙÔ 9–30% ·ÊÔÚ¿ ÛÂ ÔÏÈÙÈÎ¤˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜, Î·È ÙÔ 19–66% ÛÂ
·Ó·˙‹ÙËÛË ˘ÏÈÎÔ‡ ÌÂ ÁÓˆÛÙ‹ ‚È‚ÏÈÔÁÚ·ÊÈÎ‹ ÂÚÈÁÚ·Ê‹ Î·È Û˘Ó¿ÁÂÙ·È ÙÔ Û˘Ì¤Ú·ÛÌ· fiÙÈ
¤Ó· ÌÂÁ¿ÏÔ ÔÛÔÛÙfi ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ‰ÂÓ ··ÈÙÔ‡Ó ÁÈ· ÙËÓ ·¿ÓÙËÛ‹ ÙÔ˘˜ ıÂÌ·ÙÈÎ‹ ÂÍÂÈ-
‰›ÎÂ˘ÛË ÙÔ˘ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘. ∆· ·Ú·¿Óˆ ÂÈÎ˘ÚÒÓÂÈ Î·È ¿ÏÏË ¤ÚÂ˘Ó· Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ
ÙËÓ ÔÔ›· ¤Ó· ÌÂÁ¿ÏÔ ÔÛÔÛÙfi ÙˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ·ÊÔÚÔ‡Ó ËÁ¤˜ ÏËÚÔ-
ÊfiÚËÛË˜, ÔÏÈÙÈÎ¤˜ Î·È ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÙË˜ Î¿ıÂ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ (Kibbee, Ward Î·È Ma 2002). √
ÌÂÁ¿ÏÔ˜ ·ÚÈıÌfi˜ ÌË ıÂÌ·ÙÈÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÌÔÚÂ› Ó· ÔÊÂ›ÏÂÙ·È Î·È ÛÂ Èı·ÓÔ‡˜ ÂÚÈÔ-
ÚÈÛÌÔ‡˜ ÛÙËÓ ˘Ô‚ÔÏ‹ ıÂÌ·ÙÈÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ô˘ ¤¯ÂÈ ı¤ÛÂÈ Ë ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË ÌÂ ÙËÓ ÔÏÈÙÈ-
Î‹ ÙË˜ (Dee Î·È Allen 2006, 16). ∞ÏÏ¿ ÌÔÚÂ› Ó· ·Ô‰ÔıÂ› Â›ÛË˜ Î·È ÛÙËÓ ÙÔÔıÂÛ›· ÙˆÓ
Û¯ÂÙÈÎÒÓ ÌÂ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· Û˘Ó‰¤ÛÌˆÓ. °È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ· Ë ÙÔÔı¤ÙËÛË Û˘Ó‰¤ÛÌÔ˘ ÚÔ˜ ÙËÓ
˘ËÚÂÛ›· ÛÙÔÓ online Î·Ù¿ÏÔÁÔ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ¤¯ÂÈ ·Ô‰ÂÈ¯ıÂ› fiÙÈ ·˘Í¿ÓÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿
ÙÈ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ ‰È·ıÂÛÈÌfiÙËÙ· ÙÔ˘ ˘ÏÈÎÔ‡ Î·È ÙÔ˘˜ fiÚÔ˘˜ ¯Ú‹ÛË˜
ÙÔ˘ (Kibbee, Ward Î·È Ma 2002). ∞fi fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ ÚÔÎ‡ÙÂÈ fiÙÈ Ë ÏÂÈÔ„ËÊ›· ÙˆÓ
¯ÚËÛÙÒÓ ÙˆÓ ∏À¶ ÙˆÓ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ ‚È‚ÏÈÔıËÎÒÓ Â›Ó·È ÊÔÈÙËÙ¤˜ (ÚÔÙ˘¯È·ÎÔ› Î·È ÌÂÙ·-
Ù˘¯È·ÎÔ›), ÂÓÒ ÙÔ ‰È‰·ÎÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi ÂÚÈÔÚ›˙ÂÙ·È ÛÂ ÌÈ· ¯Ú‹ÛË ÌÈÎÚfiÙÂÚË ÙÔ˘ 15%.
™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÔ˘˜ Bao (2003) Î·È Stacy–Bates (2003) Ë ÏÂÈÔ„ËÊ›· ÙˆÓ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ
‚È‚ÏÈÔıËÎÒÓ ‰ÂÓ ı¤ÙÂÈ ÂÚÈÔÚÈÛÌfi ÁÈ· ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜(Ô ÚÒÙÔ˜ ·Ó·Ê¤ÚÂÈ ÔÛÔÛÙfi 62,7%,
ÂÓÒ Ë ‰Â‡ÙÂÚË ÔÛÔÛÙfi 91%). ∆Ô ˘„ËÏfiÙÂÚÔ ÔÛÔÛÙfi ¯Ú‹ÛË˜ ·fi ÙÔ˘˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹-
ÛÙÂ˜ Ô˘ Û˘Ó·ÓÙ‹ıËÎÂ ÛÙÈ˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ ÊÙ¿ÓÂÈ ÂÚ›Ô˘ ÛÙÔ 35%. ¶·Ú’ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ·ÓÙ›ıÂÙÂ˜ ÚÔ-
‚Ï¤„ÂÈ˜, fiÏÂ˜ ÔÈ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ (Bushallow–Wilbur, De Vinney Î·È Witchcomb 1996, Kibbee,
Ward Î·È Ma 2002) Û˘ÓÙÂ›ÓÔ˘Ó ÛÙÔ fiÙÈ ÔÈ ÒÚÂ˜ ·È¯Ì‹˜ ¯Ú‹ÛË˜ ÙˆÓ ∏À¶ Û˘Ì›ÙÔ˘Ó ÌÂ ÙÈ˜
ÒÚÂ˜ ·È¯Ì‹˜ ÙˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ (ÌÂÛËÌÂÚÈ·Ó¤˜ ÒÚÂ˜). ™Â
¿ÏÏË ¤ÚÂ˘Ó· (Broughton 2002/2003) ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È fiÙÈ ÌfiÓÔ ÙÔ 32% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÙˆÓ ∏À¶
Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ·fi ·ÔÌ·ÎÚ˘ÛÌ¤ÓÔ ∏/À (ÂÎÙfi˜ ÙˆÓ ÂÁÎ·Ù·ÛÙ¿ÛÂˆÓ ÙÔ˘ ·ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘). √È
Dee Î·È Allen (2006) ÂÈÛ‹Ì·Ó·Ó ÙË ¯·ÌËÏ‹ ¯Ú‹ÛË ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙÔ ˘„ËÏfi ÎfiÛÙÔ˜ ÙˆÓ

¶Ú·ÎÙÈÎ¿ 15Ô˘ ¶·ÓÂÏÏËÓ›Ô˘ ™˘ÓÂ‰Ú›Ô˘ ∞Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ 222277



“Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ” ∏À¶ Î·È ÚÔÛ¿ıËÛ·Ó ·ÓÂÈÙ˘¯Ò˜ Ó· ÙÔ Û˘Ó‰¤ÛÔ˘Ó ÌÂ ÙË ¯ÚËÛÙÈÎfiÙËÙ· ÙˆÓ
∏À¶. ø˜ ÛÙÔÈ¯Â›· ¯ÚËÛÙÈÎfiÙËÙ·˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛ·Ó ÙË ı¤ÛË, ÙËÓ ÔÚ·ÙfiÙËÙ· Û˘Ó‰¤ÛÌÔ˘ Î·È ÙËÓ
ÔÓÔÌ·Û›· ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜. ∏ Brenda–Hainer (2005) ·Ó·Ê¤ÚÂÈ ÙÔ ¯·ÌËÏfi ÔÛÔÛÙfi ¯Ú‹ÛË˜
Î·È ÙÔ ˘„ËÏfi ÎfiÛÙÔ˜ È‰È·›ÙÂÚ· ÙˆÓ “Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ” ∏À¶ Ô˘ Èı·ÓfiÓ ÙÈ˜ Î·ıÈÛÙ¿ ·Ó·ÔÙÂ-
ÏÂÛÌ·ÙÈÎ¤˜, fiÌˆ˜ ÈÛÙÂ‡ÂÈ fiÙÈ ÔÈ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Ú¤ÂÈ Ó· ÂÈÌÂ›ÓÔ˘Ó ÛÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ∏À¶,
ÁÈ·Ù› ¤ÙÛÈ ÚÔÛÂÁÁ›˙Ô˘Ó ÌË ·Ú·‰ÔÛÈ·ÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Î·È ÁÈ·Ù› ¤¯ÂÈ ·Ô‰ÂÈ¯ıÂ› ˆ˜ Ë
Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ·ÚÔ¯‹ ∏À¶ ÌÂÈÒÓÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÙÔ ÎfiÛÙÔ˜ Î·È ·˘Í¿ÓÂÈ ÙË ¯Ú‹ÛË. 

∆· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ· ÔÏÏ¿ Â›Ó·È Ù· ·Ú·‰Â›ÁÌ·Ù· ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓˆÓ Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎÒÓ ∏À¶ ÛÂ
ÙÔÈÎfi, ÂıÓÈÎfi Î·È ‰ÈÂıÓ¤˜ Â›Â‰Ô Î·ıÒ˜ Î·È ÛÂ Â›Â‰Ô ıÂÌ·ÙÈÎ‹˜ ÂÍÂÈ‰›ÎÂ˘ÛË˜ ÙˆÓ
‚È‚ÏÈÔıËÎÒÓ. ™Â ÙÔÈÎfi Â›Â‰Ô ÌÈ· Ù¤ÙÔÈ· ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓË Û˘ÓÂÚÁ·Û›· ÌÂ Û˘ÓÂ¯Ò˜ ·˘Í·Ófi-
ÌÂÓË Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ Î·È ·˘Í·ÓfiÌÂÓË ¯Ú‹ÛË Â›Ó·È ÙÔ “Florida’s Ask a Librarian
Service” (Mariner Î·È Harrison 2003) Ô˘ ÂÁÎ·ÈÓÈ¿ÛÙËÎÂ ÙÔÓ πÔ‡ÏÈÔ ÙÔ˘ 2003. To Library
LAWLINE Â›Ó·È ÌÈ· ¿ÏÏË ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓË Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ∏À¶ Ô˘ ÚÔÛÊ¤ÚÂÙ·È ·fi 19 ÓÔÌÈÎ¤˜
µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ 7 ÔÏÈÙÂÈÒÓ ÛÙÈ˜ ∏¶∞ (Matheson 2004). ™Â ÂıÓÈÎfi Â›Â‰Ô ÚˆÙÔÔÚÈ·Î‹ Î·È
˘Ô‰ÂÈÁÌ·ÙÈÎ‹ Â›Ó·È Ë Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ∏À¶ Ô˘ ·Ó¤Ù˘Í·Ó ÔÈ ·Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ ÙË˜
∫›Ó·˜ (Jin Î.¿. 2005, 25) Ì¤Ûˆ ÙÔ˘ Calis (China Academic Library and Information System).
¶·Ú¤¯ÂÈ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›Â˜ “Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ” Î·È “·Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ” ∏À¶ ÌÂ ‰›ÁÏˆÛÛË ˘ÔÛÙ‹-
ÚÈÍË (ÎÈÓ¤˙ÈÎ· Î·È ·ÁÁÏÈÎ¿) Î·È Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ·Ó¿Ù˘ÍË Î·È Û˘ÓÙ‹ÚËÛË ÁÓˆÛÈ·Î‹˜ µ¿ÛË˜
‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Ì¤Ûˆ ÙÔ˘ ÚˆÙÔÎfiÏÏÔ˘ OAI–PMH (Open ∞rchives πnitiative’s Protocol for
Metadata Harvesting). ™Â ‰ÈÂıÓ¤˜ Â›Â‰Ô ÔÏÔÎÏËÚÒıËÎ·Ó Ô‰ËÁ›Â˜ ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·˜ ‰ÈÂıÓÔ‡˜
Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹˜ ∏À¶ ÌÂÙ·Í‡ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ ‚È‚ÏÈÔıËÎÒÓ ∞˘ÛÙÚ·Ï›·˜, ¡¤·˜ ∑ËÏ·Ó‰›·˜ Î·È
∏¶∞ (Truelson 2004). ∏ ÚÔÛ¿ıÂÈ· ·˘Ù‹ ÛÙËÚ›˙ÂÙ·È ÛÙË Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ¯Ú‹ÛË ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·-
ÙÔ˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ∏À¶ QuestionPoint. ∂Í·ÈÙ›·˜ ÙË˜ ÔÏÔ¤Ó· ·˘Í·ÓfiÌÂÓË˜ ·Ó¿ÁÎË˜ ÁÈ· ‰ËÌÈ-
Ô˘ÚÁ›· Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎÒÓ ∏À¶ ·Ó·Ù‡ÛÛÔÓÙ·È Î·È ÂÍÂÏ›ÛÛÔÓÙ·È Û¯ÂÙÈÎ¿ Â›ÛËÌ· Î·È ·ÓÂ›ÛË-
Ì· ÚfiÙ˘· Î·È Ô‰ËÁ›Â˜. ∏ IFLA ÛÙËÓ ÚÔÛ¿ıÂÈ· ÂÎfiÓËÛË˜ ‰ÈÂıÓÒÓ ÚÔÙ‡ˆÓ ÁÈ·
„ËÊÈ·Î¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ ¤¯ÂÈ ÂÎ‰ÒÛÂÈ ÙÈ˜ Digital Reference Guidelines (IFLA
2005). ∏ Reference and User Services Association ÙË˜ ALA ¤¯ÂÈ ÂÎ‰ÒÛÂÈ ÙÈ˜ “Guidelines for
Implementing and Maintaining Virtual Reference Services” (RUSA 2004), ÂÓÒ ÛÙÔ
“Guidelines for Behavioral of Reference and Information Service Providers; Professional
Competencies for Reference and User Services Librarians” (RUSA 2004) ÂÓÛˆÌ·ÙÒÓÂÈ ÂÈ‰È-
Î¤˜ Ô‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ∏À¶. ∏ NISO Standards Committee AZ–Networked Reference Services ·Ó·-
Ù‡ÛÛÂÈ ¤Ó· ¶ÚˆÙfiÎÔÏÏÔ ™˘Ó·ÏÏ·Á‹˜ ∂ÚÒÙËÛË˜/∞¿ÓÙËÛË˜ (Question/Answer
Transaction Protocol–QATP) ÙÔ ÔÔ›Ô ı· ˘ÔÛÙËÚ›˙ÂÈ ·ÓÙ·ÏÏ·Á¤˜ ÌÂÙ·Í‡ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ
∏À¶ ÛÙ· Ï·›ÛÈ· Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹˜ ÂÂÍÂÚÁ·Û›·˜ ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ (NISO 2004).

3. ª∂£√¢√§√°π∞ ∂ƒ∂À¡∞™

∆Ô QuestionPoint ‰›ÓÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜ online ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ ·ÔÛÙ¤ÏÏÔ-
ÓÙ·˜ ·˘ÙfiÌ·Ù· Û¯ÂÙÈÎfi Ì‹Ó˘Ì· ·Ú¿ÎÏËÛË˜ Û˘ÌÏ‹ÚˆÛ‹˜ ÙÔ˘ Ì·˙› ÌÂ Î¿ıÂ ·¿ÓÙËÛË.
ŸÌˆ˜ ÛÂ fiÏË ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜, ÌfiÓÔ ¤Ó·˜ ¯Ú‹ÛÙË˜ ·ÓÙ·ÔÎÚ›ıËÎÂ
Î·È Û˘ÌÏ‹ÚˆÛÂ ÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ. °È· ÙÔ ÏfiÁÔ ·˘Ùfi ·ÔÊ·Û›ÛÙËÎÂ Ë Û‡ÓÙ·ÍË ÂÈ‰ÈÎÔ‡
ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ˘ Î·È Ë ·ÔÛÙÔÏ‹ ÙÔ˘ Ì¤Ûˆ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡ Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ ÛÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜.

222288 ∞Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Î·È ∫ÔÈÓˆÓ›Â˜ ÙˆÓ ¶ÔÏÈÙÒÓ: 

¢ËÌÈÔ˘ÚÁÒÓÙ·˜ ‰ÂÛÌÔ‡˜ ÁÓÒÛË˜, ‰ËÌÔÎÚ·Ù›·˜ Î·È ÔÏÈÙÈÛÌÔ‡ ÛÙÔ „ËÊÈ·Îfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ



H ¤ÚÂ˘Ó· ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ¯ÚËÛÙÒÓ ·ÊÔÚ¿ ÛÙËÓ ÂÌÂÈÚ›· ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ¯ÚËÛÈÌÔ-
ÔÈ‹ÛÂÈ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË ÁÈ· Ó· ˘Ô‚¿ÏÏÔ˘Ó ÙËÓ ÂÚÒÙËÛ‹ ÙÔ˘˜ Ì¤Ûˆ ÊfiÚÌ·˜ ÛÙÔÓ
·ÁÎfiÛÌÈÔ ÈÛÙfi Î·È ¤¯Ô˘Ó Ï¿‚ÂÈ ·¿ÓÙËÛË Ì¤Ûˆ ·˘Ù‹˜. ∏ ˘ËÚÂÛ›· ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈ-
Ï›·˜ (chat) Â›¯Â ÌË‰ÂÓÈÎ‹ ¯Ú‹ÛË Î·È Î·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ· ‰ÂÓ ÂÚÂ˘Ó‹ıËÎÂ Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·fi ÙË
¯Ú‹ÛË ÙË˜ ·ÏÏ¿ ÂÚÂ˘Ó‹ıËÎÂ Ë ÂÓËÌ¤ÚˆÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÁÈ· ÙËÓ ‡·ÚÍ‹ ÙË˜. ∏ ¤ÚÂ˘Ó·
Î¿Ï˘„Â ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ Â›¯·Ó ˘Ô‚ÏËıÂ› ·fi ÙÔ ‰È¿ÛÙËÌ· 18/1/2005 Ì¤¯ÚÈ 15/6/2006 Î·È
Ú·ÁÌ·ÙÔÔÈ‹ıËÎÂ ÌÂ ÙËÓ ·ÔÛÙÔÏ‹ ÙÔ˘ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ Û˘ÓÔ‰Â˘fiÌÂÓÔ˘ ·fi ÚfiÛÎÏË-
ÛË ÁÈ· Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹ ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· (¶·Ú¿ÚÙËÌ· 1) ÌÂÌÔÓˆÌ¤Ó· ÛÙË ‰ÈÂ‡ı˘ÓÛË ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡
Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ (email) ÙÔ˘ Î¿ıÂ ¯Ú‹ÛÙË ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ Ô˘ ¤¯ÂÈ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈ‹ÛÂÈ ÙËÓ ˘Ë-
ÚÂÛ›·. ∞ÔÛÙ¿ÏıËÎ·Ó 100 ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈ· ÛÂ 100 ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ Â›¯·Ó ˘Ô‚¿ÏÏÂÈ ÙÔ˘Ï¿¯È-
ÛÙÔÓ ÌÈ· ÂÚÒÙËÛË Î·Ù¿ ÙÔ ·Ú·¿Óˆ ¯ÚÔÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ·. ¶·Ú·Ï‹ÊıËÎ·Ó 55 Û˘ÌÏËÚˆÌ¤-
Ó· ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈ· ‰È·ÌÔÚÊÒÓÔÓÙ·˜ ¤ÙÛÈ ¤Ó· ÔÛÔÛÙfi ·¿ÓÙËÛË˜ ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· 55%. 

∆Ô ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ, ‰ÂÓ ÂÚÈÏ¿Ì‚·ÓÂ ÚÔÛˆÈÎ¿ ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ·Ú¿ ÌfiÓÔ ÙË Î·ÙËÁÔÚ›·
¯Ú‹ÛÙË Ô˘ ·Ó‹ÎÔ˘Ó, ‹Ù·Ó Û‡ÓÙÔÌÔ (··ÚÙÈ˙fiÙ·Ó ·fi 9 ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜) ÌÂÈÒÓÔÓÙ·˜ ¤ÙÛÈ ÙÔ
¯ÚfiÓÔ Ô˘ ··ÈÙÂ›Ù·È ÁÈ· ÙË Û˘ÌÏ‹ÚˆÛ‹ ÙÔ˘ Î·È ·˘Í¿ÓÔÓÙ·˜ ÙÈ˜ Èı·ÓfiÙËÙÂ˜ Ó· ··ÓÙË-
ıÂ›. ¶ÈÔ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÂÚÂ˘Ó‹ıËÎ·Ó Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÛÙÔ ¯ÚfiÓÔ
Î·È ÛÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ·¿ÓÙËÛË˜, ÛÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ÙË˜
ÛÙËÓ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰· ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜, ÛÙÈ˜ online Ô‰ËÁ›Â˜, Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙË ÁÓÒÛË ÙÔ˘ µÈ‚ÏÈÔ-
ıËÎÔÓfiÌÔ˘. ∂›ÛË˜, ÂÚÂ˘Ó‹ıËÎÂ: ·) Â¿Ó ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ì¤Ûˆ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ‹Ú·Ó ÙËÓ ·¿-
ÓÙËÛË Ô˘ ÂÈı˘ÌÔ‡Û·Ó Î·È Â¿Ó ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛ·Ó ÙÂ¯ÓÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·, ‚) Ë ÚfiıÂÛË ÙˆÓ
¯ÚËÛÙÒÓ ÁÈ· Û˘Ó¤¯ÈÛË ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È ÁÈ· Û‡ÛÙ·ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÂ Î¿ÔÈÔÓ
¿ÏÏÔ. ∆¤ÏÔ˜, ÂÚÈÏ¿Ì‚·ÓÂ Î·È ÌÈ· ·ÓÔÈÎÙ‹ ÂÚÒÙËÛË Ì¤Ûˆ ÙË˜ ÔÔ›·˜ ˙ËÙ‹ıËÎ·Ó ÚÔÙ¿-
ÛÂÈ˜ Î·È Û¯fiÏÈ· Ô˘ ı· ‚ÔËı‹ÛÔ˘Ó ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜.

4. ∞¶√∆∂§∂™ª∞∆∞ ∂ƒ∂À¡∞™ 

∫·Ù¿ ÙÔ ¯ÚÔÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ· Ô˘ Î·Ï‡ÙÂÈ Ë ¤ÚÂ˘Ó· (π·Ó. 2005–πÔ˘Ó. 2006) ˘Ô‚Ï‹ıËÎ·Ó
156 ÂÚˆÙ‹Ì·Ù· ·fi 130 ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜. ™Â 30 ·fi ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ‰ÂÓ Î·Ù¤ÛÙË
‰˘Ó·Ù‹ Ë ·ÔÛÙÔÏ‹ ÙÔ˘ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ ÏfiÁˆ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÚÔ‚ÏËÌ¿ÙˆÓ Ô˘ Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·Ó
ÌÂ ÙË ‰ÈÂ‡ı˘ÓÛË ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡ Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. √ ‰Â›ÎÙË˜ Â·Ófi‰Ô˘ ÛÙË ˘Ë-
ÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË (return rate, ‰ËÏ. ÙÔ ÔÛÔÛÙfi ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛ·Ó ÙËÓ ˘ËÚÂ-
Û›· ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ·fi ÌÈ· ÊÔÚ¤˜) Â›Ó·È 24% ÛÙÔ Û‡ÓÔÏÔ ÙˆÓ 100 ¯ÚËÛÙÒÓ ÛÙÔ˘˜ ÔÔ›Ô˘˜
·ÔÛÙ¿ÏıËÎ·Ó ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈ· Î·È 28% ÛÙÔ Û‡ÓÔÏÔ ÙˆÓ 55 ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ
ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ. √ ¯ÚfiÓÔ˜ ·È¯Ì‹˜ ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ (peak time) ‹Ù·Ó ÌÂÙ·Í‡
12:00–16:00 ¯ÚÔÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ· ÙÔ ÔÔ›Ô ˘Ô‚Ï‹ıËÎÂ ÙÔ 44% ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ. 

4.1. ∫·ÙËÁÔÚ›Â˜ ¯ÚËÛÙÒÓ

Ÿˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È Î·È ÛÙÔ °Ú¿ÊËÌ· 1 ÔÈ ÌÈÛÔ› (50%) ·fi ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ‹Ù·Ó
ÊÔÈÙËÙ¤˜ ÙÔ˘ ¶·ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘. ∞fi ·˘ÙÔ‡˜ ÙÔ 30% ‹Ù·Ó ÚÔÙ˘¯È·ÎÔ› ÊÔÈÙËÙ¤˜, ÂÓÒ ÙÔ 20%
ÌÂÙ·Ù˘¯È·ÎÔ› ÊÔÈÙËÙ¤˜. π‰È·›ÙÂÚ· ÂÓ‰È·Ê¤ÚÔÓ ¤¯ÂÈ ÙÔ ÁÂÁÔÓfi˜ fiÙÈ ÙÔ 40% (27% ·fi ÂÍˆ-
ÙÂÚÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Î·È 13% ·fi ÂÈÛÎ¤ÙÂ˜ ¿ÏÏˆÓ È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ) ÙˆÓ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›ˆÓ Ô˘
··ÓÙ‹ıËÎ·Ó ‰ÂÓ ‹Ù·Ó ·fi Ì¤ÏË ÙÔ˘ ¶·ÓÂÈÛÙ‹ÌÈÔ˘. £· Ú¤ÂÈ Ó· ‰ÈÂ˘ÎÚÈÓÈÛÙÂ› fiÙÈ Ë

¶Ú·ÎÙÈÎ¿ 15Ô˘ ¶·ÓÂÏÏËÓ›Ô˘ ™˘ÓÂ‰Ú›Ô˘ ∞Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ 222299



Î·ÙËÁÔÚ›· “ÂÈÛÎ¤ÙÂ˜ ¿ÏÏˆÓ È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ” ÂÓÒ Î·Ù¿ ÙÔ Û¯Â‰È·ÛÌfi ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ·ÊÔÚÔ‡-
ÛÂ ‰È‰·ÎÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi Ô˘ ÂÈÛÎ¤ÙÂÙ·È ÙÔ ¶·ÓÂÈÛÙ‹ÌÈÔ ÁÈ· Î¿ÔÈÔ ¯ÚÔÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ·,
·fi ÙÔ˘˜ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ÂÎÏ‹ÊıËÎÂ ˆ˜
ÊÔÈÙËÙ¤˜ ‹ ‰È‰·ÎÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi ¿ÏÏˆÓ È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ Ô˘ “ÂÈÛÎ¤ÙÔÓÙ·È” ÙÔ ‰ÈÎÙ˘·Îfi ÙfiÔ
Î·È ÙÈ˜ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰Â˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. ∏ ¯Ú‹ÛË ·fi ÙÔ ‰È‰·ÎÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi Î·È ÙÔ ‚ÔËıË-
ÙÈÎfi ‰È‰·ÎÙÈÎfi ÚÔÛˆÈÎfi ·Ó‹ÏıÂ ÛÙÔ 10%.

4.2. ∂›‰Ô˜ ÂÚÒÙËÛË˜ 

Ÿˆ˜ ÚÔÎ‡ÙÂÈ ·fi ÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· (°Ú¿ÊËÌ· 2) ÙÔ ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚÔ ÔÛÔÛÙfi ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ (66%)
Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ˙ËÙÔ‡Û·Ó ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ÁÈ· ¤Ó· ı¤Ì·. ∂ÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘
Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ÁÈ· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ ˘ÏÈÎfi Î·È ÙËÓ ÔÏÈÙÈÎ‹ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜
Î·Ù¤Ï·‚·Ó ·fi 11% Ë Î¿ıÂ Î·ÙËÁÔÚ›·. ∆¤ÏÔ˜, ÙÔ 7% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ‹Ú·Ó Ì¤ÚÔ˜ ÛÙËÓ
¤ÚÂ˘Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛ·Ó ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· ÁÈ· ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ¿ÌÂÛË˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ ÂÓÒ ÙÔ 5%
ÁÈ· ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË.

°È· ÙÔ ‰È·¯ˆÚÈÛÌfi Î·È ÙËÓ ÂÚÌËÓÂ›· ÙˆÓ ÂÈ‰ÒÓ ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ‰Â˜ ÙÔ ¶·Ú¿ÚÙËÌ· 2.

223300 ∞Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Î·È ∫ÔÈÓˆÓ›Â˜ ÙˆÓ ¶ÔÏÈÙÒÓ: 

¢ËÌÈÔ˘ÚÁÒÓÙ·˜ ‰ÂÛÌÔ‡˜ ÁÓÒÛË˜, ‰ËÌÔÎÚ·Ù›·˜ Î·È ÔÏÈÙÈÛÌÔ‡ ÛÙÔ „ËÊÈ·Îfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ

°Ú¿ÊËÌ· 1: ∫·ÙËÁÔÚ›Â˜ ¯ÚËÛÙÒÓ

°Ú¿ÊËÌ· 2: ∂›‰Ë ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ  Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ



¶·Ú·Î¿Ùˆ (°Ú¿ÊËÌ· 3) Á›ÓÂÙ·È ¤Ó·˜ Û˘Û¯ÂÙÈÛÌfi˜ ÙÔ˘ Â›‰Ô˘˜ ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Ô˘ ˘Ô‚Ï‹-
ıËÎ·Ó ÌÂ ÙÈ˜ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ¯ÚËÛÙÒÓ. Ÿˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È ÔÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ Î¿ÓÔ˘Ó
fiÏÂ˜ ÔÈ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ¯ÚËÛÙÒÓ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÂ ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ÁÈ· ¤Ó· ı¤Ì·. ∆Ô Â›‰Ô˜ ·˘ÙÒÓ ÙˆÓ
ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Â›Ó·È È‰È·›ÙÂÚ· ˘„ËÏfi ÛÙËÓ Î·ÙËÁÔÚ›· ÙˆÓ ÚÔÙ˘¯È·ÎÒÓ ÊÔÈÙËÙÒÓ. π‰È·›ÙÂ-
Ú· ·˘ÍËÌ¤Ó· ÂÌÊ·Ó›˙ÔÓÙ·È Ù· ÔÛÔÛÙ¿ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ¿ÌÂÛË˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Î·È ÂÚˆÙ‹ÛÂ-
ˆÓ Ô˘ Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ ÔÏÈÙÈÎ‹ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ÛÙÔ˘˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜. ∆¤ÏÔ˜,
fiˆ˜ ‹Ù·Ó ·Ó·ÌÂÓfiÌÂÓÔ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Û·Ó ÛÙËÓ ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË ˘Ô‚Ï‹ıË-
Î·Ó ÌfiÓÔ ·fi Ì¤ÏË ÙÔ˘ ¶·ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘ Î·È ÂÈ‰ÈÎfiÙÂÚ· ·fi ÊÔÈÙËÙ¤˜.

4.3. °ÓÒÛË ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜

∆Ô 59% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ¤Ì·ı·Ó ÁÈ· ÙË ‡·ÚÍË ÙË˜ ˘Ë-
ÚÂÛ›·˜ ·fi ÙÔ ‰ÈÎÙ˘·Îfi ÙfiÔ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. ™ÙÔ ÍÂÎ›ÓËÌ· ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ÙÔ ÔÛÔÛÙfi ·˘Ùfi
ÂÚÈÔÚÈ˙fiÙ·Ó ÂÚ›Ô˘ ÛÙÔ ÌÈÛfi ÁÈ·Ù› Û‡Ó‰ÂÛÌÔ˜ ÁÈ· ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· ˘‹Ú¯Â ÌfiÓÔ ÛÙËÓ ·Ú¯È-
Î‹ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰·. ∫·Ù¿ ÙÔ ¯ÚÔÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ· Ô˘ Î·Ï‡ÙÂÈ Ë ¤ÚÂ˘Ó· ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ‹ıËÎÂ Ô Ó¤Ô˜
‰ÈÎÙ˘·Îfi˜ ÙfiÔ˜ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ÛÙÔÓ ÔÔ›Ô ÚÔÛÙ¤ıËÎ·Ó Û‡Ó‰ÂÛÌÔÈ ÚÔ˜ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›·
·fi ÔÏÏ¤˜ ÂÈÏ¤ÔÓ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰Â˜. ŒÓ· ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÔÛÔÛÙfi (11%) ÂÓËÌÂÚÒıËÎÂ ÁÈ· ÙËÓ
‡·ÚÍË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ·fi Î¿ÔÈÔ Û˘ÌÊÔÈÙËÙ‹. ¢ËÏ·‰‹, Î¿ÔÈÔÈ ÊÔÈÙËÙ¤˜ Ô˘ ÂÍ˘ËÚÂÙ‹-
ıËÎ·Ó Ì¤Ûˆ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È ÔÏ‡ Èı·ÓÒ˜ ¤ÌÂÈÓ·Ó Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ, ÚfiÙÂÈÓ·Ó ÙË
¯Ú‹ÛË ÙË˜ Î·È ÛÂ ¿ÏÏÔ˘˜. ∞fi ÙÔ˘˜ ˘fiÏÔÈÔ˘˜, ÙÔ 15% ÂÓËÌÂÚÒıËÎÂ ·fi ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi
ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜, ÙÔ 7% ·fi Ù· Ì·ı‹Ì·Ù· ‚È‚ÏÈÔÁÚ·ÊÈÎ‹˜ ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜, ÙÔ 4% ·fi ÂÓËÌÂ-
ÚˆÙÈÎfi Ê˘ÏÏ¿‰ÈÔ Î·È Î¿ÔÈÔ Î·ıËÁËÙ‹, ÂÓÒ ÙÔ ˘fiÏÔÈÔ 4% ÌÂ ¿ÏÏÔ ÙÚfiÔ.

4.4. πÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÃÚËÛÙÒÓ

∏ Î·Ú‰È¿ ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ‚Ú›ÛÎÂÙ·È ÛÙÈ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ¯ÚË-
ÛÙÒÓ. ™’ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÍÂÂÚÓ¿ ÙÔ 70% (ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜
Â›Ó·È ¿Ú· ÔÏ‡ ‹ ÔÏ‡ Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ). √È ··ÓÙ‹ÛÂÈ˜ “¶¿Ú· ÔÏ‡” Î·È “¶ÔÏ‡” Â˘¯·ÚÈ-

¶Ú·ÎÙÈÎ¿ 15Ô˘ ¶·ÓÂÏÏËÓ›Ô˘ ™˘ÓÂ‰Ú›Ô˘ ∞Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ 223311

°Ú¿ÊËÌ· 3: ∂›‰Ë ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ·Ó¿ Î·ÙËÁÔÚ›· ¯Ú‹ÛÙË



ÛÙËÌ¤ÓÔÈ Û˘ÓÔ„›˙ÔÓÙ·È ÛÙËÓ Î·ÙËÁÔÚ›· “∂˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ”, ÂÓÒ ÔÈ “§›ÁÔ” Î·È “∫·ıfiÏÔ˘”
Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ ÛÙËÓ Î·ÙËÁÔÚ›· “¢˘Û·ÚÂÛÙËÌ¤ÓÔÈ”. ∆Ô ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚÔ ÔÛÔÛÙfi ÙˆÓ ¯ÚË-
ÛÙÒÓ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ‰‹ÏˆÛ·Ó Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ ÌÂ ÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· ¯Ú‹-
ÛË˜ ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜ (93%), ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡ÌÂÓÔ ·fi ÙÔ ¯ÚfiÓÔ ·¿ÓÙËÛË˜ (91%), ÙËÓ ÁÓÒÛË ÙÔ˘
µÈ‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘ Î·È ÙËÓ ÀËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË Û˘ÓÔÏÈÎ¿ (87%), ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ·¿ÓÙËÛË˜
(81%), ÙÈ˜ online Ô‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ (78%) Î·È ÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡
ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÙÔÓ ÈÛÙfiÙÔÔ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ (74%). £· Ú¤ÂÈ Ó· ÛËÌÂÈˆıÂ› fiÙÈ Ô Ú·Á-
Ì·ÙÈÎfi˜ Ì¤ÛÔ˜ ¯ÚfiÓÔ˜ ·¿ÓÙËÛË˜ ‹Ù·Ó 20 ÒÚÂ˜ Î·È 42 ÏÂÙ¿, ÔÏ‡ ÌÈÎÚfiÙÂÚÔ˜ ‰ËÏ·‰‹
·fi ÙÈ˜ ‰˘Ô (2) ÂÚÁ¿ÛÈÌÂ˜ Ì¤ÚÂ˜ Ô˘ ÔÚ›˙ÔÓÙ·È ÛÙËÓ ÔÏÈÙÈÎ‹ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜. √ ¶›Ó·Î·˜
1 ·Ú·ı¤ÙÂÈ ÙÈ˜ ··ÓÙ‹ÛÂÈ˜ “¶¿Ú· ÔÏ‡”, “¶ÔÏ‡”, “ª¤ÙÚÈ·”, “§›ÁÔ”, “∫·ıfiÏÔ˘” ÍÂ¯ˆÚÈ-
ÛÙ¿. ∆Ô ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚÔ ÔÛÔÛÙfi ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ·¿ÓÙËÛ·Ó “¶¿Ú· ÔÏ‡” Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ fiÛÔÓ
·ÊÔÚ¿ ÛÙÔ ¯ÚfiÓÔ ·¿ÓÙËÛË˜ (73%), ·ÎÔÏÔ˘ıÔ‡ÌÂÓÔ ·fi ÙÔ ÔÛÔÛÙfi ÙÔ˘ 57% ÁÈ· ÙËÓ Â˘ÎÔ-
Ï›· ¯Ú‹ÛË˜, ÙÔ˘ 50% ÁÈ· ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· Û˘ÓÔÏÈÎ¿, ÙÔ˘ 47% ÁÈ· ÙËÓ Â˘ÎÔÏ›· ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ÙË˜
˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÙÔÓ ÈÛÙfiÙÔÔ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜, ÙÔ˘ 46% ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜ Î·È
ÙÔ˘ 45% ÁÈ· ÙË ÁÓÒÛË ÙÔ˘ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘ Î·È ÙÈ˜ online Ô‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘Ë-
ÚÂÛ›·˜.

∆¤ÛÛÂÚÈ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÚÔÛÙ¤ıËÎ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ÁÈ· Ó· Û˘ÓÂÈÛÊ¤ÚÔ˘Ó ÛÙËÓ ÂÍ¤Ù·-
ÛË ÙÔ˘ ÂÈ¤‰Ô˘ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. 

¶¶››ÓÓ··ÎÎ··˜̃::  11  ––  ∞∞ÓÓ··ÏÏ˘̆ÙÙÈÈÎÎ‹‹  ÂÂÚÚÈÈÁÁÚÚ··ÊÊ‹‹  ÈÈÎÎ··ÓÓÔÔÔÔ››ËËÛÛËË˜̃  ¯̄ÚÚËËÛÛÙÙÒÒÓÓ

¶¿Ú·
¶ÔÏ‡ ¶ÔÏ‡ ª¤ÙÚÈ· §›ÁÔ ∫·ıfiÏÔ˘ ∫·Ì›· 

·¿ÓÙËÛË

ÃÚfiÓÔ˜ ·¿ÓÙËÛË˜ 73% 18% 7% 2% – –

¶ÔÈfiÙËÙ· ·¿ÓÙËÛË˜ 46% 35% 11% 4% 2% 2%

∂˘ÎÔÏ›· ¯Ú‹ÛË˜ 57% 36% 5% 2% – –

°ÓÒÛË ÙÔ˘ ‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘ 45% 42% 7% 2% – 4%

∂˘ÎÔÏ›· ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ÙË  ̃̆ ËÚÂÛ›·˜
ÛÙÔÓ ÈÛÙfiÙÔÔ ÙË  ̃µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ 47% 27% 24% 2% –

Online Ô‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙË ¯Ú‹ÛË
ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ e–ÚÒÙËÛË 45% 33% 16% 4% – 2%

∆ËÓ ˘ËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË
Û˘ÓÔÏÈÎ¿ 50% 37% 7% 2% – 4%

223322 ∞Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Î·È ∫ÔÈÓˆÓ›Â˜ ÙˆÓ ¶ÔÏÈÙÒÓ: 

¢ËÌÈÔ˘ÚÁÒÓÙ·˜ ‰ÂÛÌÔ‡˜ ÁÓÒÛË˜, ‰ËÌÔÎÚ·Ù›·˜ Î·È ÔÏÈÙÈÛÌÔ‡ ÛÙÔ „ËÊÈ·Îfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ



4.4.1. ∞ÍÈÔÏfiÁËÛË ·¿ÓÙËÛË˜

¢Â‰ÔÌ¤ÓÔ˘ fiÙÈ Ô ·ÒÙÂÚÔ˜ ÛÙfi¯Ô˜ ·˘Ù‹˜ ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ‹Ù·Ó Ë Î·Ï‡ÙÂÚË ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÙˆÓ
¯ÚËÛÙÒÓ, Ë ÈÔ ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹ ·fi ÙÈ˜ 4 ·˘Ù¤˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Â›Ó·È Â¿Ó Ë ·¿ÓÙËÛË Ô˘ ‹Ú·Ó ÔÈ
¯Ú‹ÛÙÂ˜ ‹Ù·Ó ·˘Ù‹ Ô˘ ¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·Ó. Ÿˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È Î·È ÛÙÔ °Ú¿ÊËÌ· 4 ÙÔ 47% ‹Ú·Ó
·fiÏ˘Ù· ÙËÓ ·¿ÓÙËÛË Ô˘ ¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·Ó, ÂÓÒ ÙÔ 38% ‹Ú·Ó ÌÂÚÈÎÒ˜ ÙËÓ ·¿ÓÙËÛË Ô˘
¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·Ó. ∆Ô 11% ‰ÂÓ ‹Ú·Ó ÙËÓ ·¿ÓÙËÛË Ô˘ ¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·Ó Î·È ÙÔ ˘fiÏÔÈÔ 4% ‰ÂÓ
¤‰ˆÛÂ Î·Ì›· ·¿ÓÙËÛË. ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÌÈ· ·fiÂÈÚ· ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎ‹˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙË˜ ÔÈ-
fiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ··ÓÙ‹ÛÂˆÓ ·fi ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi ÙÔ˘ ∆Ì‹Ì·ÙÔ˜ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ÌÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜
ÌÂÙ·ÁÚ·Ê¤˜ ÙˆÓ ∂ÚˆÙ‹ÛÂˆÓ/∞·ÓÙ‹ÛÂˆÓ ÚÔÎ‡ÙÂÈ Û¯Â‰fiÓ Ï‹ÚË˜ ·ÓÙÈÛÙÔ›¯ËÛË ÙË˜
·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜ ÌÂ Ù· ÔÛÔÛÙ¿ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ·fi ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·
ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜ Ô˘ ‰‹ÏˆÛ·Ó ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜.

4.4.2. ¶ÚfiıÂÛË Â·Ó·¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ 

√È ¯Ú‹ÛÙÂ˜, Â›ÛË˜, ÚˆÙ‹ıËÎ·Ó Â¿Ó ı· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡Û·Ó ÙËÓ ÀËÚÂÛ›· “e–ÚÒÙËÛË”
Í·Ó¿. ∆Ô 95% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ı· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÛÂ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· Í·Ó¿, ÂÓÒ ÙÔ 5% ›Ûˆ˜. Ÿˆ˜
ÚÔÎ‡ÙÂÈ Î·Ó¤Ó·˜ ¯Ú‹ÛÙË˜ ‰ÂÓ ·¿ÓÙËÛÂ fiÙÈ ‰Â ı· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÛÂ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· Í·Ó¿.
™ËÌ·ÓÙÈÎfi ·ÔÙÂÏÂ› ÙÔ ÁÂÁÔÓfi˜ fiÙÈ ÙÔ 20% ·fi ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙË-
Ì·ÙÔÏfiÁÈÔ ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛ·Ó ÙÔ˘Ï¿¯ÈÛÙÔÓ 2 ÊÔÚ¤˜ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· ÁÈ· Ó· ˘Ô‚¿ÏÏÔ˘Ó ÌÈ·
ÂÚÒÙËÛË, ÂÓÒ ÙÔ 8% ÂÚ›Ô˘ ÙÔ˘Ï¿¯ÈÛÙÔÓ 3 ÊÔÚ¤˜.

4.4.3. ™‡ÛÙ·ÛË ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜ ÛÂ Î¿ÔÈÔÓ ¿ÏÏÔ

∆Ô 94% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ı· ÚfiÙÂÈÓÂ ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÂ Î¿ÔÈÔÓ ¿ÏÏÔ, ÙÔ 4% ›Ûˆ˜
Î·È ÙÔ 2% ‰ÂÓ ¤‰ˆÛÂ Î·Ì›· ·¿ÓÙËÛË. ∫·Ó¤Ó·˜ ¯Ú‹ÛÙË˜ ‰ÂÓ ·¿ÓÙËÛÂ fiÙÈ ‰ÂÓ ı· Û˘ÓÈ-
ÛÙÔ‡ÛÂ ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›· ÛÂ Î¿ÔÈÔÓ ¿ÏÏÔ.

4.4.4. ∆Â¯ÓÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·

ŒÓ·˜ ·ÎfiÌË ·Ú¿ÁÔÓÙ·˜ Ô˘ Û˘Ì‚¿ÏÂÈ ÛÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ¤¯ÂÈ Ó· Î¿ÓÂÈ ÌÂ
ÙÔ Â¿Ó ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛ·Ó ÙÂ¯ÓÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù· Î·Ù¿ ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜. ∞fi
ÙÔ˘˜ 55 ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· ÔÈ 53 (96%) ·¿ÓÙËÛ·Ó fiÙÈ ‰ÂÓ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈ-
Û·Ó ÙÂ¯ÓÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·, ÂÓÒ ÔÈ 2 (4%) ÈÛ¯˘Ú›ÛÙËÎ·Ó fiÙÈ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛ·Ó. ∏ Ê‡ÛË ÙˆÓ

¶Ú·ÎÙÈÎ¿ 15Ô˘ ¶·ÓÂÏÏËÓ›Ô˘ ™˘ÓÂ‰Ú›Ô˘ ∞Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ 223333

°Ú¿ÊËÌ· 4: ∂¿Ó Ì¤Ûˆ ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜ ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ‹Ú·Ó ÙËÓ ·¿ÓÙËÛË Ô˘ ¯ÚÂÈ·˙fiÓÙÔ˘Û·Ó



ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÚÔ‚ÏËÌ¿ÙˆÓ Ô˘ ÂÚÈ¤ÁÚ·„Â Ô ¤Ó·˜ (ÂÍˆÙÂÚÈÎfi˜ ¯Ú‹ÛÙË˜) ·fi ÙÔ˘˜ 2 ·ÊÔ-
ÚÔ‡ÛÂ ÛÙËÓ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· ÂÚÈÔÚÈÛÌÔ‡˜ ‰ÈÎ·ÈˆÌ¿ÙˆÓ ÚfiÛ‚·ÛË˜ ÛÂ ÏËÚÔÊÔÚÈ·Î¤˜
ËÁ¤˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. √ ‰Â‡ÙÂÚÔ˜ ¯Ú‹ÛÙË˜ ‰ÂÓ ÂÚÈ¤ÁÚ·„Â ÙË Ê‡ÛË ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÚÔ-
‚ÏËÌ¿ÙˆÓ Ô˘ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛÂ.

4.4.5. °ÓÒÛË ‡·ÚÍË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ (chat)

To 91% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ‰ÂÓ ÁÓÒÚÈ˙Â ÁÈ· ÙËÓ ‡·ÚÍË
˘ËÚÂÛ›·˜ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ (chat).

™ÙÔ Ù¤ÏÔ˜ ÙÔ˘ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘ ‰fiıËÎÂ Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÛÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ó· Î¿ÓÔ˘Ó Î¿ÔÈÂ˜
ÚÔÙ¿ÛÂÈ˜ Ô˘ ı· Û˘Ó¤‚·Ï·Ó ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜ “e–ÚÒÙËÛË”. ∆Ô 65% ‰ÂÓ
¤‰ˆÛÂ Î·Ì›· ·¿ÓÙËÛË ÛÙËÓ ÂÚÒÙËÛË, ÙÔ 15% ·¿ÓÙËÛÂ fiÙÈ ‰ÂÓ ¤¯ÂÈ Î¿ÔÈÂ˜ ÚÔÙ¿ÛÂÈ˜ Ó·
Î¿ÓÂÈ. ∆Ô 20% ·fi ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ ‹Ú·Ó Ì¤ÚÔ˜ ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· Û˘ÌÏ‹ÚˆÛ·Ó ÚÔÙ¿ÛÂÈ˜
Î·È Û¯fiÏÈ·, Ô˘ ÛÙËÓ ÏÂÈÔ„ËÊ›· ÙÔ˘˜ ‹Ù·Ó Â·ÈÓÂÙÈÎ¿ ÁÈ· ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›·. √È ÚÔÙ¿ÛÂÈ˜
Ô˘ ˘Ô‚Ï‹ıËÎ·Ó ·ÊÔÚÔ‡Û·Ó ÙËÓ ·ÔÊ˘Á‹ ·Ú·ÔÌÒÓ ÛÂ ËÁ‹ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ Î·È ÙËÓ
ÚÔÛÊÔÚ¿ ¤ÙÔÈÌË˜ ·¿ÓÙËÛË˜, Î·ıÒ˜ Î·È ÙË ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ıÂÌ·ÙÈÎ‹ ÂÍÂÈ‰›ÎÂ˘ÛË ÙˆÓ
‚È‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌˆÓ. 

5. ™À∑∏∆∏™∏ ∆ø¡ ∞¶√∆∂§∂™ª∞∆ø¡ ∫∞π ™Àª¶∂ƒ∞™ª∞∆∞

¶·ÚfiÏÔ Ô˘ Ë ¤ÚÂ˘Ó· ·˘Ù‹ Â›Ó·È Ë ÚÒÙË ¤ÚÂ˘Ó· ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ¯ÚËÛÙÒÓ ∏À¶ ÛÙËÓ ∂ÏÏ¿-
‰·, Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙË˜ Â›Ó·È ·Ó¿ÏÔÁ· ÌÂ Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙˆÓ ÂÚÈÛÛÔÙ¤ÚˆÓ Û¯ÂÙÈÎÒÓ
ÂÚÂ˘ÓÒÓ ÁÈ· ÙÈ˜ ∏À¶ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ ‚È‚ÏÈÔıËÎÒÓ ÛÙÈ˜ ∏¶∞. ªfiÓÔ ‰˘Ô Ô˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ Â˘Ú‹Ì·-
Ù· ‰È·ÊÔÚÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Â˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ Î·È ·ÊÔÚÔ‡Ó: ·) ÛÙÔ ˘„ËÏfiÙÂÚÔ ÔÛÔ-
ÛÙfi ¯Ú‹ÛË˜ ·fi ÂÍˆÙÂÚÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Î·È ‚) ÛÙË ÌË‰ÂÓÈÎ‹ ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ËÏÂÎÙÚÔ-
ÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ (chat). ∆Ô ˘„ËÏfiÙÂÚÔ ÔÛÔÛÙfi ¯Ú‹ÛË˜ ∏À¶ ÛÂ ·Î·‰ËÌ·˚Î‹ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË
·fi ÂÍˆÙÂÚÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Ô˘ ·Ú·ÙËÚ‹ıËÎÂ ÛÂ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ë ¤ÚÂ˘Ó· ‹Ù·Ó 33% (De Groote
Î.·. 2005). ∆Ô ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ô ÔÛÔÛÙfi ÛÙËÓ ·ÚÔ‡Û· ¤ÚÂ˘Ó· ‹Ù·Ó 27% fiÌˆ˜ ÛÂ ·˘Ùfi Ú¤ÂÈ
Ó· ÚÔÛÙÂıÂ› Î·È ÙÔ 13% “ÂÈÛÎÂÙÒÓ ¿ÏÏˆÓ È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ” ·ÓÂ‚¿˙ÔÓÙ·˜ ¤ÙÛÈ ÙÔ ÔÛÔÛÙfi
ÙˆÓ ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÛÙÔ 40%. ∆Ô 13% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ·ÊÔÚ¿ Ì¤ÏË ¿ÏÏˆÓ ·Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ
È‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ Ô˘ Èı·ÓÒ˜ ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛ·Ó ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· “e–ÚÒÙËÛË” ÏfiÁˆ ¤ÏÏÂÈ„Ë˜ ·ÓÙ›-
ÛÙÔÈ¯Ë˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÙ· ÂÚÈÛÛfiÙÂÚ· ¿ÏÏ· ·Î·‰ËÌ·˚Î¿ È‰Ú‡Ì·Ù·. √È ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ˘Ô-
‚¿ÏÏÔ˘Ó ÔÈ ÂÍˆÙÂÚÈÎÔ› ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ·Ô‰Â›¯ıËÎÂ fiÙÈ ‰ÂÓ ÂÈ‚·Ú‡ÓÔ˘Ó ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÙËÓ ÔÌ·Ï‹
ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›· ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÁÈ·Ù› Î˘Ú›ˆ˜ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ¿ÌÂÛË˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜, ÏË-
ÚÔÊÔÚ›Â˜ ÁÈ· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ ˘ÏÈÎfi Î·È ÙËÓ ÔÏÈÙÈÎ‹ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. ¶ÔÏÏ¤˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ ∏À¶
ÛÂ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ ÛÙÈ˜ ∏¶∞ ÛËÌÂÈÒÓÔ˘Ó ÙË ¯·ÌËÏ‹ ¯Ú‹ÛË ˘ËÚÂÛÈÒÓ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈ-
Ï›·˜ (chat) (.¯. Dee Î·È Allen 2006), ¿ÏÏÂ˜ ÙÔÓ›˙Ô˘Ó ÙËÓ ÂÈÎÚ¿ÙËÛË “·Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ” ÌÔÚ-
ÊÒÓ ÛÙÈ˜ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ∏À¶ ıÂˆÚÒÓÙ·˜ ÙÈ˜ “Û‡Á¯ÚÔÓÂ˜” ÌÔÚÊ¤˜ ∏À¶ ÙÂ¯ÓÔ-
ÏÔÁÈÎ¿ ÚfiˆÚÂ˜ (Lankes Î·È Shostack 2002), ÂÓÒ Î¿ÔÈÂ˜ ¿ÏÏÂ˜ ·Ô‰›‰Ô˘Ó ÙË ¯·ÌËÏ‹
¯Ú‹ÛË ÛÂ ÂÁÁÂÓÂ›˜ ·‰˘Ó·Ì›Â˜ ÙË˜ “Û‡Á¯ÚÔÓË˜” ÂÈÎÔÈÓˆÓ›·˜ Ì¤Ûˆ ∏/À (McKinzie 2002)
Î·È ÙÔÓ›˙Ô˘Ó fiÙÈ ‰ÂÓ Ú¤ÂÈ Ó· Á›ÓÂÙ·È ‚È·ÛÙÈÎ‹ ˘ÈÔı¤ÙËÛË “Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ” ∏À¶ (Kern 2003).
∏ ÌË‰ÂÓÈÎ‹ ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ (chat) ÛÙË µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË ÙÔ˘
¶·ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘ ª·ÎÂ‰ÔÓ›·˜ ‰ÂÓ ÌÔÚÂ› ‚¤‚·È· Ó· ·Ô‰ÔıÂ› ·ÔÎÏÂÈÛÙÈÎ¿ ÛÙÔ˘˜ ·Ú·¿-

223344 ∞Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Î·È ∫ÔÈÓˆÓ›Â˜ ÙˆÓ ¶ÔÏÈÙÒÓ: 
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Óˆ ÏfiÁÔ˘˜. √ÊÂ›ÏÂÙ·È ·ÊÂÓfi˜ ÌÂÓ ÛÙÔÓ ÂÚÈÔÚÈÛÌ¤ÓÔ ¯ÚfiÓÔ ·ÚÔ¯‹˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜
(10:00–12:00), Ô ÔÔ›Ô˜ Ì¿ÏÈÛÙ· ·Ô‰Â›¯ıËÎÂ fiÙÈ Â›Ó·È ÂÎÙfi˜ ÙÔ˘ ¯ÚÔÓÈÎÔ‡ ‰È·ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜
·È¯Ì‹˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ e–ÚÒÙËÛË (12:00–16:00) Î·È ÛÙËÓ Î·Î‹ ÙÔÔı¤ÙËÛË Û˘Ó‰¤ÛÌˆÓ
ÚÔ˜ ÙËÓ ˘ËÚÂÛ›· (Ô Û‡Ó‰ÂÛÌfi˜ Ô‰ËÁÂ› ·Ú¯ÈÎ¿ ÛÙË ÊfiÚÌ· ˘Ô‚ÔÏ‹˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ) Î·È
·ÊÂÙ¤ÚÔ˘ ÛÙËÓ ·ÓÂ·ÚÎ‹ ÚÔÒıËÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ·ÊÔ‡ ÌfiÓÔ 9% ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ·¿-
ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ÁÓÒÚÈ˙·Ó ÙËÓ ‡·ÚÍ‹ ÙË˜. 

∆· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÁÈ· ÙÈ˜ ÒÚÂ˜ ·È¯Ì‹˜ ÙË˜ ∏À¶ ÔÈ ÔÔ›Â˜ Û˘Ì›ÙÔ˘Ó ÌÂ ÙÈ˜ ÒÚÂ˜ ·È¯Ì‹˜
ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ÂÈ‚Â‚·ÈÒÓÔ˘Ó Ï‹ıÔ˜ ·ÚfiÌÔÈˆÓ Â˘ÚËÌ¿ÙˆÓ ·fi
¿ÏÏÂ˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜. √È µÈ‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Ú¤ÂÈ Ó· ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙Ô˘Ó ÙÈ˜ ∏À¶ ˆ˜ ÂÓ·ÏÏ·ÎÙÈÎ¤˜ ˘Ë-
ÚÂÛ›Â˜ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Ô˘ Î·Ï‡ÙÔ˘Ó ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ¯ÚËÛÙÒÓ Î·È fi¯È ˆ˜ Û˘ÌÏË-
ÚˆÌ·ÙÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ Ô˘ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÔ‡Ó ÁÈ· Ó· ÂÂÎÙÂ›ÓÔ˘Ó ÂÈÎÔÓÈÎ¿ ÙÔ ˆÚ¿ÚÈÔ ÏÂÈÙÔ˘Ú-
Á›·˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. √È ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÛÂ ÔÛÔÛÙfi 98% Â›Ó·È ÈÎ·ÓÔÔÈËÌ¤ÓÔÈ ·fi ÙÔ ¯ÚfiÓÔ
·¿ÓÙËÛË˜ (Ì¤ÛÔ˜ ¯ÚfiÓÔ˜ ·¿ÓÙËÛË˜ 20 ÒÚÂ˜ Î·È 42 ÏÂÙ¿) ÁÂÁÔÓfi˜ Ô˘ Î·Ù·‰ÂÈÎÓ‡ÂÈ
fiÙÈ ‰›ÓÔ˘Ó ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ÛËÌ·Û›· ÛÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜, ÛÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ¿ÌÂÛË˜
˘Ô‚ÔÏ‹˜ ÙË˜ Î·È fi¯È ÛÙËÓ ¿ÌÂÛË ·Ú·Ï·‚‹ ÙË˜ ·¿ÓÙËÛË˜ (‚Ï. ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Â˜ ‰È·ÈÛÙÒ-
ÛÂÈ˜ ÛÙÔ˘˜ Bushallow–Wilbur, DeVinney Î·È Whitcomb 1996 Î·È Janes 2002). ™Â fiÏÂ˜ ÙÈ˜
¤ÚÂ˘ÓÂ˜ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ¯ÚËÛÙÒÓ (Î·È Ë ·ÚÔ‡Û· ‰ÂÓ ·ÔÙÂÏÂ› ÂÍ·›ÚÂÛË) ÂÌÊ·Ó›˙ÔÓÙ·È
ÔÛÔÛÙ¿ ˘„ËÏfiÙÂÚ· ÙÔ˘ 90%. ∫¿ÔÈÔÈ ÚÔ‚ÏËÌ·Ù›ÛÙËÎ·Ó ÌÂ Ù· ÔÏ‡ ˘„ËÏ¿ ·˘Ù¿ ÔÛÔÛÙ¿
ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ Î·È ÌÂ ÙËÓ ÚÔÙ›ÌËÛË ÙˆÓ ∏À¶ ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙÈ˜ ÂÈÙfiÈÂ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÏËÚÔ-
ÊfiÚËÛË˜ ·fi ÙËÓ ÏÂÈÔ„ËÊ›· ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ (Broughton 2003). ¶ÈÛÙÂ‡Ô˘ÌÂ fiÙÈ Ù· ˘„ËÏ¿
ÔÛÔÛÙ¿ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÔÊÂ›ÏÔÓÙ·È ÛÙË ÌÂÁ¿ÏË ÛËÌ·Û›· Ô˘ ‰›ÓÔ˘Ó ÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÛÙÔ Ó·
¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡Ó ÌÈ· ˘ËÚÂÛ›· ¯ˆÚ›˜ ¯ÚÔÓÈÎÔ‡˜ Î·È ÙÔÈÎÔ‡˜ ÂÚÈÔÚÈÛÌÔ‡˜ Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙÔ
ÌÂÁ¿ÏÔ Î‡ÚÔ˜ ÙˆÓ Ó¤ˆÓ ÙÂ¯ÓÔÏÔÁÈÒÓ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜. √È ÔÏ‡ ˘„ËÏ¤˜ ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜ ÙˆÓ
¯ÚËÛÙÒÓ Î·Ù·‰ÂÈÎÓ‡ÔÓÙ·È Î·È ·fi ‰˘Ô Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ˘Ô‚Ï‹ıËÎ·Ó ÛÙË
˘ËÚÂÛ›· “e–ÚÒÙËÛË” ÔÈ ÔÔ›Â˜ ‰ÂÓ ··ÓÙ‹ıËÎ·Ó ÁÈ· ‰ÂÔÓÙÔÏÔÁÈÎÔ‡˜ ÏfiÁÔ˘˜ ÁÈ·Ù› ·ÊÔ-
ÚÔ‡Û·Ó ÓÔÌÈÎ‹ Û˘Ì‚Ô˘Ï‹ Î·È È·ÙÚÈÎ‹ Û˘ÓÙ·ÁÔÁÚ¿ÊËÛË. 

™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙË˜ ¤ÚÂ˘Ó·˜ ÔÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ¤Ì·ı·Ó ÁÈ· ÙËÓ
‡·ÚÍË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ·fi ÙÔÓ ‰ÈÎÙ˘·Îfi ÙfiÔ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. °È· Ó· Á›ÓÂÈ ÈÔ ·ÔÙÂÏÂ-
ÛÌ·ÙÈÎ‹ Ë ˘ËÚÂÛ›· ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È Ó· ÙÔÔıÂÙËıÔ‡Ó Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¿ Û‡Ó‰ÂÛÌÔÈ ÚÔ˜ ·˘Ù‹Ó ·fi
fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰Â˜ Ô˘ Èı·ÓÔÏÔÁÂ›Ù·È Ë ·Ó·˙‹ÙËÛË ‚Ô‹ıÂÈ·˜ ·fi ÙÔ˘˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ Î·ıÒ˜
Î·È ·fi ÙÔÓ online Î·Ù¿ÏÔÁÔ, ÙÈ˜ ‚¿ÛÂÈ˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ¤˜ ‹ÁÂ˜ ÏË-
ÚÔÊfiÚËÛË˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜. ¶·ÚfiÏ· ·˘Ù¿, Ë Û˘ÓÂ¯‹˜ ÚÔÒıËÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Ì¤Û·
·fi Ù· ¤ÓÙ˘·, ÂÓËÌÂÚˆÙÈÎ¿ Ê˘ÏÏ¿‰È· Î·È Ù· ÚÔÁÚ¿ÌÌ·Ù· ‚È‚ÏÈÔÁÚ·ÊÈÎ‹˜ ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜
ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ ÎÚ›ÓÂÙ·È ·Ó·ÁÎ·›·, ÁÈ·Ù› Ë ·˘ıfiÚÌËÙË ‰È¿‰ÔÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÌÂÙ·Í‡
ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ·¿ÓÙËÛ·Ó ÛÙÔ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏfiÁÈÔ ÂÚÈÔÚ›˙ÂÙ·È ÛÙÔ 11%. √ Û˘Ó‰˘·ÛÌfi˜
ÙÔ˘ Â›‰Ô˘˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ÌÂ ÙÈ˜ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ¯ÚËÛÙÒÓ Ô˘ ÙÈ˜ ˘Ô‚¿ÏÏÔ˘Ó ÌÔÚÂ› Ó· ‰ÒÛÂÈ
ÔÏ‡ ¯Ú‹ÛÈÌ· ÛÙÔÈ¯Â›· ÁÈ· ÙË ÛÙÔ¯Â˘Ì¤ÓË ÚÔÒıËÛË ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ·Ó¿ Î·ÙËÁÔÚ›· ¯ÚË-
ÛÙÒÓ. √ fiÁÎÔ˜ ÙˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ÔÏÈÙÈÎ‹ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜ Ô˘ ˘Ô‚¿ÏÏÔ-
ÓÙ·È ·fi ÂÍˆÙÂÚÈÎÔ‡˜ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÌÔÚÂ› Ó· ÌÂÈˆıÂ› ÌÂ ÙË Û·Ê‹ ÂÚÈÁÚ·Ê‹ ÙˆÓ ‰ÈÎ·ÈˆÌ¿-
ÙˆÓ ÙˆÓ ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ÛÙÔ ‰ÈÎÙ˘·Îfi ÙfiÔ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜, Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜ Î·È ÌÂ
ÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ·Ú¯Â›Ô˘ Û˘ÓËıÈÛÌ¤ÓˆÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ (FAQ) ÚÔÛ‚¿ÛÈÌÔ˘ ·fi ÙËÓ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰·
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ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜. ™˘Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·˜ ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ·fi ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ·¿-
ÓÙËÛË˜ ÌÂ ÙÔ ·Ú¯Â›Ô ÌÂÙ·ÁÚ·ÊÒÓ ∂ÚˆÙ‹ÛÂˆÓ/∞·ÓÙ‹ÛÂˆÓ ÙÔ˘ QuestionPoint ÌÔÚÔ‡Ó
Ó· ÂÓÙÔÈÛÙÔ‡Ó ÔÈ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÂÚÂÙ·›Úˆ ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜ ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡ Î·È Ó· Û¯Â‰È·ÛÙÂ› ÙÔ
Î·Ù¿ÏÏËÏÔ ÛÂÌÈÓ¿ÚÈÔ. ∆· ÛÙÔÈ¯Â›· Ô˘ Û˘ÁÎÂÓÙÚÒÓÔÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ ¤ÚÂ˘ÓÂ˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜
ÙˆÓ ∏À¶ Â›Ó·È ÔÏ‡ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÁÈ· ÙË Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛ‹ ÙÔ˘˜. ŒÚÂ˘ÓÂ˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙË˜
ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ı· Ú¤ÂÈ Ó· Â·Ó·Ï·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È ÛÂ Ù·ÎÙ¿ ¯ÚÔÓÈÎ¿ ‰È·ÛÙ‹Ì·-
Ù· Î·È ‰Â›ÎÙÂ˜ ·ÔÙ›ÌËÛË˜ ÙˆÓ ∏À¶ ı· Ú¤ÂÈ Ó· ˘ÔÏÔÁ›˙ÔÓÙ·È ÛÂ ÌËÓÈ·›· ‚¿ÛË. 

∏ Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ·ÚÔ¯‹ ∏À¶ ‰›ÓÂÈ ÙË Ï‡ÛË ÛÂ ÌÈ· ÛÂÈÚ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù· Ô˘ ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÔÓÙ·È
ÛÙÈ˜ ∏À¶ ÌÂÌÔÓˆÌ¤ÓˆÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ. ªÂ ÙËÓ ÎÔÈÓ‹ ¯Ú‹ÛË Î·È ·ÍÈÔÔ›ËÛË Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ
‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ∏À¶, ·ÓıÚÒÈÓˆÓ fiÚˆÓ Î·È ËÁÒÓ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Â›Ó·È ‰˘Ó·ÙfiÓ Ó· ÚÔÎ‡-
„ÂÈ Â¤ÎÙ·ÛË ÙÔ˘ ˆÚ·Ú›Ô˘ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜, È‰È·›ÙÂÚ· ÙˆÓ Û‡Á¯ÚÔÓˆÓ ∏À¶, ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ıÂÌ·-
ÙÈÎ‹ Î¿Ï˘„Ë ÙˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈ·ÎÒÓ ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ ·fi ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔ ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤ÓÔ ÚÔÛˆÈ-
Îfi Î·È ÌÂ›ˆÛË ÙÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜ ·ÚÔ¯‹˜ ∏À¶. ∏ ÔÏÔ¤Ó· ·˘Í·ÓfiÌÂÓË ‰ÈÂıÓ‹˜ ÂÌÂÈÚ›·, Ë ·Ó¿-
Ù˘ÍË Û¯ÂÙÈÎÒÓ ÚÔÙ‡ˆÓ Î·ıÈÛÙ¿ ÙËÓ Û˘ÓÂÚÁ·ÙÈÎ‹ ·ÚÔ¯‹ ∏À¶ ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ·Î·‰ËÌ·˚-
ÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ ·Ó·ÁÎ·›· Î·È ÂÊÈÎÙ‹. ∏ ¯Ú‹ÛË ÎÔÈÓÒÓ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÒÓ ËÁÒÓ ÏËÚÔÊfi-
ÚËÛË˜ Ô˘ Â›Ó·È ‰È·ı¤ÛÈÌÂ˜ ÛÙÈ˜ ÂÏÏËÓÈÎ¤˜ ·Î·‰ËÌ·˚Î¤˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎÂ˜ Ì¤Ûˆ ÙÔ˘ Û˘Ó‰¤-
ÛÌÔ˘ HEAL–link ‰ÈÂ˘ÎÔÏ‡ÓÂÈ ÙË Û˘ÓÂÚÁ·Û›· Î·È ÙËÓ Î·ıÈÛÙ¿ ÂÈÙ·ÎÙÈÎ‹.
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1. ∫·ÙËÁÔÚ›· ÃÚ‹ÛÙË

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
¢È‰·ÎÙÈÎfi ¶ÚÔÛˆÈÎfi
µÔËıËÙÈÎfi ¢È‰·ÎÙÈÎfi ¶ÚÔÛˆÈÎfi
¢ÈÔÈÎËÙÈÎfi ¶ÚÔÛˆÈÎfi
∂ÚÂ˘ÓËÙÈÎfi ¶ÚÔÛˆÈÎfi
ªÂÙ·Ù˘¯È·ÎÔ› ºÔÈÙËÙ¤˜
¶ÚÔÙ˘¯È·ÎÔ› ºÔÈÙËÙ¤˜
ÕÏÏ· ª¤ÏË ¶·ÓÂÈÛÙËÌÈ·Î‹˜ ∫ÔÈÓfiÙËÙ·˜
∂ÈÛÎ¤ÙÂ˜ ÕÏÏˆÓ π‰Ú˘Ì¿ÙˆÓ
∂ÍˆÙÂÚÈÎÔ› ÃÚ‹ÛÙÂ˜

2. ¶Ò˜ Ì¿ı·ÙÂ ÁÈ· ÙËÓ ÀËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË;

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
∞fi ÙËÓ ÈÛÙÔÛÂÏ›‰· ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜
∞fi ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜
∞fi ÂÓËÌÂÚˆÙÈÎfi Ê˘ÏÏ¿‰ÈÔ
∞fi Ù· Ì·ı‹Ì·Ù· µÈ‚ÏÈÔÁÚ·ÊÈÎ‹˜ ∂Î·›‰Â˘ÛË˜
∞fi Î¿ÔÈÔ Î·ıËÁËÙ‹
∞fi Î¿ÔÈÔ Û˘ÌÊÔÈÙËÙ‹
ÕÏÏÔ

3. ¶fiÛÔ Â˘¯·ÚÈÛÙËÌ¤ÓÔÈ Â›ÛÙÂ ÌÂ ÙËÓ ÀËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË fiÛÔÓ ·ÊÔÚ¿ ÛÙ· ·ÎfiÏÔ˘ı·;
µ·ıÌÔÏÔÁÂ›ÛÙÂ ÌÂ ÎÏ›Ì·Î· ·fi 5 ¤ˆ˜ 1
5=¶¿Ú· ÔÏ‡, 4=¶ÔÏ‡, 3=ª¤ÙÚÈ·, 2=§›ÁÔ, 1=∫·ıfiÏÔ˘

ñ ÃÚfiÓÔ˜ ·¿ÓÙËÛË˜

ñ ¶ÔÈfiÙËÙ· ·¿ÓÙËÛË˜

ñ ∂˘ÎÔÏ›· ¯Ú‹ÛË˜

ñ °ÓÒÛË ÙÔ˘ µÈ‚ÏÈÔıËÎÔÓfiÌÔ˘

ñ ∂˘ÎÔÏ›· ÂÓÙÔÈÛÌÔ‡ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ÛÙÔÓ 
ÈÛÙfiÙÔÔ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜

ñ Online Ô‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜
ÀËÚÂÛ›·˜ e–ÚÒÙËÛË

ñ ∆ËÓ ÀËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË Û˘ÓÔÏÈÎ¿

4. ª¤Ûˆ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ ‹Ú·ÙÂ ÙËÓ ·¿ÓÙËÛË
Ô˘ ¯ÚÂÈ·˙fiÛ·ÛÙ·Ó;

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
¡·È, ·fiÏ˘Ù·
¡·È, ÌÂÚÈÎÒ˜
Ÿ¯È

5. ∫·Ù¿ ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ ¯Ú‹ÛË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜
·ÓÙÈÌÂÙˆ›Û·ÙÂ ÙÂ¯ÓÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·;

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
¡·È
Ÿ¯È

∂¿Ó ¡·È, ÂÚÈÁÚ¿„ÙÂ ÙË Ê‡ÛË ÙˆÓ ÚÔ‚ÏËÌ¿ÙˆÓ 

6. £· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡Û·ÙÂ ÙËÓ ÀËÚÂÛ›· 
e–ÚÒÙËÛË Í·Ó¿;

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
¡·È
Ÿ¯È
ÿÛˆ˜



¶∞ƒ∞ƒ∆∏ª∞ 2. ∂π¢∏ ∂ƒø∆∏™∂ø¡–∂ƒª∏¡∂π∞ 

¶Ú·ÎÙÈÎ¿ 15Ô˘ ¶·ÓÂÏÏËÓ›Ô˘ ™˘ÓÂ‰Ú›Ô˘ ∞Î·‰ËÌ·˚ÎÒÓ µÈ‚ÏÈÔıËÎÒÓ 224411

∂∂ÚÚˆ̂ÙÙ‹‹ÛÛÂÂÈÈ˜̃  ¿¿ÌÌÂÂÛÛËË˜̃  ÏÏËËÚÚÔÔÊÊfifiÚÚËËÛÛËË˜̃
∞Ï¤˜ Î·È Û‡ÓÙÔÌÂ˜ ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ Û˘Ó‹ıˆ˜
ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ··ÓÙËıÔ‡Ó ¿ÌÂÛ· Î·È ÁÚ‹ÁÔÚ·.
∂ÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ fiˆ˜ “™ÙÔÈ¯Â›· ÂÈÎÔÈÓˆÓ›·˜ (ÙËÏ,
fax, email) Î¿ÔÈÔ˘ ÂÎ‰ÔÙÈÎÔ‡ Ô›ÎÔ˘”, ‹ “∆Ë
‰ÈÂ‡ı˘ÓÛË ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡ Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ (email)
Î¿ÔÈÔ˘ Î·ıËÁËÙ‹”,Î.¿.

¶¶ÏÏËËÚÚÔÔÊÊÔÔÚÚ››ÂÂ˜̃  ÁÁÈÈ··  ÛÛ˘̆ÁÁÎÎÂÂÎÎÚÚÈÈÌÌ¤¤ÓÓÔÔ  ˘̆ÏÏÈÈÎÎfifi
∂ÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙÔ ÂÓÙÔÈÛÌfi Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ˘
˘ÏÈÎÔ‡, fiˆ˜ ‚È‚Ï›Ô˘, ÂÚÈÔ‰ÈÎÔ‡, ¿ÚıÚÔ˘,
ÌÂÏ¤ÙË˜, Î.¿, ÛÙË Û˘ÏÏÔÁ‹ ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜.

∆∆ÂÂ¯̄ÓÓÈÈÎÎ‹‹  ˘̆ÔÔÛÛÙÙ‹‹ÚÚÈÈÍÍËË
∂ÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙÔ Ò˜ ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ¤¯Ô˘Ó Úfi-
Û‚·ÛË ÛÂ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ¤˜ ËÁ¤˜ ÙË˜ ‚È‚ÏÈÔı‹ÎË˜
Î·ıÒ˜ Î·È ÁÈ· ÙÂ¯ÓÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù· Ô˘ ·ÓÙÈ-
ÌÂÙˆ›˙Ô˘Ó Î·Ù¿ ÙËÓ ÚfiÛ‚·ÛË Û’·˘Ù¤˜.

¶¶ÏÏËËÚÚÔÔÊÊÔÔÚÚ››ÂÂ˜̃  ÁÁÈÈ··  ÎÎ¿¿ÔÔÈÈÔÔ  ıı¤¤ÌÌ··
∂ÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ Ô˘ ÔÏ‡ Û˘¯Ó¿ ÍÂÎÈÓÔ‡Ó ÌÂ ÙÔ “¶Ò˜
ÌÔÚÒ Ó· ‚ÚÒ ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ÁÈ· ÙÔ ı¤Ì·…”. √È
ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ·˘Ù‹˜ ÙË˜ Î·ÙËÁÔÚ›·˜ Û˘Ó‹ıˆ˜
¤¯Ô˘Ó Ó· Î¿ÓÔ˘Ó ÌÂ ·Ó·˙‹ÙËÛË ‚È‚ÏÈÔÁÚ·-
Ê›·˜, ·ÚıÚÔÁÚ·Ê›·˜, ÌÂÏÂÙÒÓ, ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ
‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È ÁÂÓÈÎfiÙÂÚ· ÌÂ ‚Ô‹ıÂÈ· ÁÈ· ÙÔ
Û¯Â‰È·ÛÌfi ¤ÚÂ˘Ó·˜.

¶¶ÔÔÏÏÈÈÙÙÈÈÎÎ‹‹  µµÈÈ‚‚ÏÏÈÈÔÔıı‹‹ÎÎËË˜̃
∂ÚˆÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ Î·È ÙÈ˜ ÔÏÈÙÈÎ¤˜
ÙË˜ µÈ‚ÏÈÔı‹ÎË˜. ¶ÈÔ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÂÚˆÙ‹ÛÂÈ˜
ÁÈ· ‰·ÓÂÈÛÌfi, ‰È·‰·ÓÂÈÛÌfi, ·Ó·ÓÂÒÛÂÈ˜, ÂÈ-
ÛÙÚÔÊ¤˜, ˆÚ¿ÚÈÔ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜, Î.¿.

7. £· ÚÔÙÂ›Ó·ÙÂ ÙË ¯Ú‹ÛË ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜ 
e–ÚÒÙËÛË ÛÂ Î¿ÔÈÔÓ ¿ÏÏÔ;

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
¡·È
Ÿ¯È
ÿÛˆ˜

8. °ÓˆÚ›˙ÂÙÂ fiÙÈ Ë ÀËÚÂÛ›· e–ÚÒÙËÛË ‰›ÓÂÈ ÙË
‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎ‹˜ Û˘ÓÔÌÈÏ›·˜ (chat);

∂ÈÏ¤ÍÙÂ
¡·È
Ÿ¯È

∂¿Ó ¡·È, ·Ó·Ê¤ÚÂÙÂ ÙÔ˘ ÏfiÁÔ˘˜ Ô˘ ÚÔÙÈÌ‹Û·-
ÙÂ ÙËÓ ˘Ô‚ÔÏ‹ ÂÚÒÙËÛË˜ Ì¤Ûˆ ËÏÂÎÙÚÔÓÈÎÔ‡
Ù·¯˘‰ÚÔÌÂ›Ô˘ (email);

9. Œ¯ÂÙÂ Î¿ÔÈÂ˜ ÚÔÙ¿ÛÂÈ˜ Ó· Î¿ÓÂÙÂ ÁÈ· ÙË
‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÀËÚÂÛ›·˜ e–ÚÒÙËÛË;
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