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MEPIAHWH
Kwvatavtivog douokapivng: Kataypagr kal agloAdynon ¢ TToloTNTog Twv
UTINPECIWV TIOU TIAPEXOLV TA IBIWTIKA yuuvaoTipla otnv HAeia.

(Y16 TNV €mifAewn touv Avarmanpwtr Kadnynt k. Kwota M'ewpylov)

O ZKOTOg TNC €peuvag fTav n Kataypaen Kai agloAdynon ng Tmolotntog Twv
UTINPECIWV TIOU TIOPEXOLY TO ISIWTIKA yupvaoThpla ¢ HAegiag. MNa tnv digpedivnon
NG TIOIOTNTOC UTINPEECIWV XPNOIUOTIOONKE N KAIMOKO TIOIOTNTOCG UTINPECICV TOU
Alexandris (2002). To d¢iyua armotédecav 217 TIEAATEG €E1 IOIWTIKWY YUUVOOTNPIWY
NG HAcgiag. H mapayovtiki avaAvaon emiBeRaiwaoe og peydAo Baduo tv eykupotnta
NG KAipokag tou Alexandris (2002), kaBw¢ Tpogkuav 7 TIapayoviec: AZIOTTIOTIO,
EYKATOOTACEIC KOl TO TIPOYPAUUATO, YUUVACOTEG, OQTIOTEAECHOTO  OTNV  LYEiQ,
TIPOCWTIIKO, €EUTINPETNGT, OTIOTEAEGUOTA OTNV KOWVWVIKOTNTA. ATIO TIC OTIOVTHGCEIG
TWV TIEAATWV OTIC ETTARABUIEG KAIHOKEC TIPOEKLYPE OTI Ol AVTIANWPEIC TOUC VIO OAEC TIG
OlOCTACEIC TNG TIOIOTNTAC UTINPEECIV NTAV TIOAD O€TIKEC Pe okop 6.58 yia Tnv
agloTioTio TOu yupvaoTtnpiou, 6.04 yia TIC EYKATAGTACEIC KOl TO TIpoypappata, 6.40
ylo Tou¢ Yupvaotég, 6.69 yia tao OTmoTEAéopOTO OTnv vyeia toug, 6.54 yia 10
TIPOOWTIKO, 6.42 yia Tnv €fumnpEtnon, Kol 6.39 yia Ta OTOTEAECHATO OTNV
KOIVWVIKOTNTA TouG. ATIO TIC aVOAUCEIC OlOKUPOVONG TIPOEKUYE OTOATIOTIKA
ONUOVTIKNA €TTOpOCN TNG TOTIOBECIOC TOL YUUVOOTNPIOU OTIC EYKOTAGTACEIC KAl TA
TIPOYPAUUOTO, OTOUC TIOPAYOVTECG TIOU OVO@EPOVTOL OTNV OEIOTIIOTIO TOL YUUVOCTNPIOL
KOl TNV €EUTINPETNON TWV TIEAATWVY, KABWC KAl OTATIOTIKA CNUOVTIKA €TTIdOPACN TOU
@UAOU TWV TIEAOTWV OTOUG TIOPAYOVTEC TIOU TIEPIYPAPOLV TO TIPOOWTIKO KOl TOUC
YUPVOOTEG. Ol amoYElC TwV TIEAATWVY YIA TNV TIOIOTNTA UTINPECIWV TWV YUPVACTNPiwV
otnv HAegia eival BeTikég. Ala@aiveTal OTI TO YUUVAGCTRPIO TTIOU dPaaTnPIoTIoIolVTal
O¢ OOTIKEG TIEPIOXEC €ival TIEPICCOTEPO aKPIPN, QA&IOTIOTA, KOl EEUTINPETOUV TOUC
TIEAATEC TOUC O MEYOAUTEPO PaBud O OXEOn ME TA YULUVOOTAPIO OYPOTIKGMV
Teploxwv. Emiong-avdpeg Kal yuvaikeg avTIAauBavovial dIa@OoPETIKA TNV TIoIOTNTO
TIOU A@OPA GTOUC YUUVAGCTEG KOl TO UTTOAOITIO TIPOCWTIIKO TOU YUUVAOTNPIov.

NEEEIC KAEIDIA: MoI1OTNTA YTINPECIWY, TIEAATEG, IDIWTIKA YUUVOCTHPI.
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ABSTRACT
Konstantinos Fouskarinis: Registration and evaluation of service quality that offer
private fitness club in llia.

(Under the supervision of Associate Professor Kosta Georgios)

Purpose ofthis study was to investigate service quality of private fitness club in the
region of llia. For the measurement of service quality was used service quality scale
of Alexandris (2002), which comprise six dimensions of service quality: tangibles,
personnel, programs, reliability, fitness instructors, and outcome. The sample ofthis
study constituted 217 customers of six private fitness clubs in llia. Factor analysis
confirmed Alexandris (2002) scale’s reliability just as show seven factors of service
quality: reliability, tangibles and programs, fithess instructors, outcome in health,
personnel, service, and outcome in sociability. The statistical analysis show high
scores for all dimension of service quality: reliability (6.58), tangibles and programs
(6.04), fitness instructors (6.40), outcome in health (6.69), personnel (6.54), service
(6.42), and outcome in sociability (6.39). Analysis of variance show statistical
significant influence offactor “Place offithess club” in all variables of service quality
that are reliable with tangibles and programs, in the same factor that appeared from
factor analysis, and in factors that concern reliability and service of customers.
Analysis of variance also show statistical significant influence of factor “sex” in
factors of service quality that are reliable with fitness instructors and personnel of
fitness clubs. The opinion of customers for service quality of private fithess clubs in
llia is very positive, as shown from mean average of their answers that describe
variables and factors of service quality. Appeared differences between fitness club in
urban regions and fitness club in agricultural regions relatively to quality of tangibles
and programs, of reliability, and of customer’s service. At the end, appeared
differences between men and women customers relatively to quality of fitness
instructors and personnel.

Keywords: Service Quality, customers, private fitness clubs.
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KATAITPA®H KAI AZIONOIMHZH THZ MNMOIOTHTAZ YINHPEZIQN INMOoY
MAPEXOYN TA IAIQTIKA TYMNAZTHPIA ZTHN HAEIA

H modtnta Tapoxng ULUTINPECIWV OTIOTEAEI €W KAl OPKETA XPOvia Tedio
épevvag otnv Aloiknon Emixeiprioewv. Kabwg n ayopd yivetal oAoéva Kal TIIO
OVTOYWVIOTIKI], TO MAVOT{UEVT TOU MAPKETIVYK EXEl OTPAPEI Ao TNV E0WTEPIKNA
aTod00n TOU OPYAVIOUOU, OTIWC N TOpOywyr, O EEWTEPIKA OTOIXEid, OMWC N
IKOVOTIOINGN TWV TIEAATWV A0 TNV TIOIOTNTA TWV TIAPEXOUEVWY UTINpeaiwv (Kelley &
Turley, 2001).

H Tapoxn TIOIOTIKWV LTINPECIWV €XEl WG OTIOTEAECUO TNV IKAVOTIOINGN TWV
TIEAQTWVY, KOl TNV A@QOCIwan TwV TIEAATWV, TIOU EKQPALETAL UE TNV GUVEXT XPron Twv
SV LTINPECIMV 1] TNV XPAON AAAWV UTINPECIWV TOU OPYOVIOHUOU, Kal TNV TIpOBEatr)
TOUG VO CULCTACOUV TOV OPYOVICUO KOl Ta TIpoidvta/ UTINPECieC Tou a0 AANOUC
katavoAwtég  (Ferguson, Paulin, Pigeassou, & Gauduchon, 1999). Omw¢
uTtootnpifouv ot  lMamadomouvAog, ©Oe0dwpdkng kol  Alegavdprg (2001), Tta
OTIOTEAECOTO EPELVWV EXOULV DEIEEl OTI £vag amd TOUC CNUAVTIKOTEPOUC AOYOUC TIOU
ETINPEALOLV TNV TIPOOBECT CUPTIEPIPOPAC TWV TIEAATWV Eival TO €TITTEO0 TNG TIOIOTNTOG
TWV UTINPECIWV TIOU TOUG TIAPEXETAL.

Ta TEAELTAIO XPOVIO Ol OPYAVIOHOi, OTa TIAQICIO TIPOYPOUUATWY BeEATILWONC
NG TIOIOTNTAG, Oivouv PEYAAN EU@OCT OTO XTiOIUO OXECEwV WE Toug TeAatec (Varley
& Crowther, 1998). lNa va eEao@aAlicouv TNV €mIBiwaCr TOug¢ Ol OPYAVICHOI, T€
OyopéEG TIOU XapaKTnPEidovTal amd EVIOVO OVTaywVIOHO, TIPETIEL VA TIOPAYOUV TIOIOTIKA
TIPOIOVTA KOl LTTNPECIAC, TO OTToia Ba 0dNYICOLV TNV IKAVOTIOINGN KAl TNV a@oaiwan
TwV TeEAaTV Toug (Gilbert, 2000). Z0pgpwva pe toug Gilbert & Parhizgari (2000) n
VYNAN OPYOVWTIKN LTIOCTAPIEN odnyei oTNV IKAVOTIOINON Kol TNV a@Qociwon Twv
UTIOAANAWY, HE OTIOTEAECUO OUTOI va TIOPEXOUV TIOIOTIKOTEPEC ULTINPECIEC OTOUC
EEWTEPIKOVC TIEAATEC TOL OPYAVIGUOU.

e TIpOKEIPEVOUL VA Eival AVIAYWVIOTIKEG, Ol ETIIXEIPAOEIG OTIC PMEPEC POG TEIVOLV

V0 KOVOTIOIOUV TIC AVAYKEC TWV KATAVAAWTWY, KAl VA TIOPAYOUV TIOIOTIKEG LTINPETIEC,
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TIC OTIOIEC OIOVEUOUV HE OTIOTEAECHATIKO TPOTIO, WOTE VA IKAVOTIOIOUV TIG
avayke¢ autég (Mamaddmouviog, OeodwpAkng Kal AAe€avopnc, 2001). H kaAuvyn twv
TIPOCOOKIWY TWV KATOVAAWT®WY, KAl N IKAVOTIOINGT TWV OVOYK®WY TOUC OTIOTEAOUV T
ONUOVTIKOTEPO OTOIXEIO TNV TIPOCTIABEIN TOU OPYOVIGHOU VA KEPDITEI AVIAYWVICTIKO
TIAeovéKTnUa (Aythinos, theodorakis, & Nassis, 2005). Na va a&loAoyrcouv To av Kal
KOTA TI000 IKAVOTIOINCAV TIC AVAYKEG TWV KOATAVOAWTWY TOUC, Ol ETAIPEIEC PETPOLV
OUXVA TNV TIOIOTNTO TWV ULTINPECIWV TIOU TIOPEXOUV KOl TNV IKOVOTIOINGN Twv
KatavaAwTwv Toug (Dabholkar, 1995).

Ol eTaIPIEC TTOL AVTIPETWTTICOLV EVIOVO OVTAYWVIOHO £QOPUOJOLY GTPATNYIKEC
MOPKETIVYK HE OKOTIO va Ola@OPOTIOINC0LY TIC UTINPEECIEC TOULG OTO OUTEC TWV
avtaywviotwy (Ford, Josheph, B. & Josheph, 1999). H mmoidtnta amoteAsi onuavTiKn
TNyl AVTAYWVICTIKOU TIAEOVEKTNUOTOC OTOV TOMEA Twv UTINPEaiwv (Burton 2002).
KdBe opyaviopog WAXVEL OULVEXWC VEOUC TPOTIOUC TIPOKEIMEVOL VA TIETUXEL
TIAEOVEKTNHUO €VAVTI TOU QVIOYWVIOUOU, va auénoel onAadr tnv o@ociwaon Twv
TIEAOTWV TOUL, KOl va @BACcEl OTNV OTIOTEAECUATIKOTNTA XWPi¢ va Bucidaoel tnv
TI0I0TNTO TwV LTINPECIwV Tou (Rajshekhar, Javalgi & Moberg, 1997). O1 opyavicuoi
TIOU TIOPEXOUV ULTINPECIEC OUXVA QVOTITUGOOUV CLCTAUATO Yl TNV BeATiwon 1Nng
TIOIOTNTAC Yia TtoAAOUG Adyou¢ (Longenecker & Scazzero, 2000). O1 Adyol autoi
0@opolV KUPIwC oTnV €VTaaon ToL avIaywvIiouol, atnv dLUCKOAIO aTabepoTtoinong Kal
METPNONG TNG TIOIOTNTOC, KAl OTNV TIETT0IONGON OTI €ival SUGKOAOGTEPO VA EAEYEEL KAVEIC
KOl va JIOC@OAICEl TNV TIOIOTNTO CUCTNHATWY TIOPAYwYNG TIOU OTIOTEAOUVTAIL OTIO
avBpwToug, amo OTI TNV teEXvoAoyia (Longenecker & Scazzero, 2000). H 1to10TNTO
TWV UTINPECIWV XPNOCIUOTIOIEITOl yIO va Jla@OPOTIOINCEl KAl TipocaBéael agia oTIq
TIOPEXOUEVEC UTINPECIEC, WC HPECO yia TNV OTIOKTNOTN OTPATNYIKOU QVIOYWVICTIKOU
TIAEOVEKTNPOTOC (Burton, 2002). Z0y@wva e toug Yang kal Chen (2000) n eriteuén
TIOPOXNG LYNANRG TIOIOTNTOC UTINPEECIWV CTOUC TIEAATEC QTIOTEAE Evav auv&dvouooag
onuaaciog, eEAIPETIKA KPIoIUo TTapdyovTa yia TNV Blognxavia twv LTINPEcIwY, Kal yi'
OUTO OTUEPO ATIOTEAEI TO ETTIKEVIPO TNG EPELVOC OTO PAPKETIVYK.

H évvoila Twv YTnpeoiwv mpospxetal and v PiBAloypagia g Aloiknong
Emixeiprioewv. MoAAoi akadnuaikoi divouv dIa@opeTiKoUC oplopolg o KaBévag. O
Ramaswamy (1996) Teplypd@el TNV  «UTINPECIO» G TNV  ETIXEIPNOIOKN
OAANAETTIOpaON TIOL cLPPBAIVEL HETAED TOL TIAPOXOU HIOC LTINPECIOG KOl TOU OTTOOEKTN
(KaTavaAwTr]), UE OKOTIO TNV TIOPOywyr HIOC €KPONC TIOU IKOVOTIOIEL TOV TIEAATN

(Chang, Chen, & Hsu, 2001).
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MoAAoi opiopoi €xouv d0Bei yia TNV TOIOTNTA UTINPECIOV. O TIIO KOIVOG
OPICHUOC TIPOEPXETAL ATIO TNV TTAPAdOCIOKN Bewpia, Kol BAETIEL TNV TIOIOTNTA WG «TNV
QVTIANWIN TWV KOTAVOAWTWY YA TNV TEAEIOTNTO TNG LTINPEGIAC». ZOPEWVA PE OUTOV,
N ToI0TNTa KaBopideTal amd TNV avTiAnyPn Twv KATAOVOAWTWY Yid TO £THMEDO TNG
TIOPEXOUEVNG UTINPETiag, Kou emnpeddletal amd TNV OUYKPIon TNG TIOPEXOUEVNC
UTINPECIOG PE TO ETTEDO TTOIOTNTOC TIPONYOUHEVWV UTINPECIOV TWV OTIoiwV ATaV
KOTavoAwTéC. O1 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) oploav tnv Tmoidtnta
UTTINPECIMV WG «TOV BaBud Kal TNV KatevBuvan ¢ dlaPopAg YETAEL NG avtiAnyng
TWV KATOVOAWTWY YIO TNV TIOIOTNTA TNC UTINPETIOC, KOl TV TTPOGOOKIWY TOUC YIO TNV
TIOI0TNTO TNE LTINPECIAG. ZOPEWVA PE AUTO TO POVTEAO Ol UTINPECIEC JIAPEPOLV ATIO
Ta TIPOIOVTA, KOOWCG €ival AUAEC, UTIOKEIPEVIKEG, TIAPAYOVTOl KAl KOTOVOAWVOVTAI
TOLTOXPOVA. ‘OTIWC TIPOCBETOLY Ol D101, N TIOIOTNTA UTINPECIMV «Eival TO ATIOTEAECUA
oUYKPIONC TWV TIPOCDOKIGV TWV KATAVOAWTWY HE TIC AVTIAAYEIC TOUG YA TNV a1tddoon
NG Tapexopevng /;7r?l/>arriag»(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

YTtépXouv TTIOAAG HOVTEAQ JIEPEVVNONG TNG TIOIOTNTAC UTINPECIWY. MIia TIPWTN
TIPOCTIABEIN YIO TNV PETPNON TNE TToIOTNTOC amotéAece 10 SERVQUAL, 1o oroio av
KOl CUVEPBOAE TO UEYIOTO GTO TEQIO TNG TIOIOTNTAC UTINPECIWV, KAl XPNOIUOTIONONKE
amd  TIOAAOUC  EPELVNTEC, OTO TEAOC OTedeXON QVETIAPKEC. 2T GUVEXEIX
EQPOPUOCTNKAV OTIO TOUC EPELVNTEC TIOALAIACTATO HPOVTEAO YIO TNV TIOIOTNTO TWV
uTnNPEeciwy. ‘Eva amo autd ftav Kal To lepapxiko MoAuvdidotato PoviéAo Tou Brady
(1997), 1T0 oOToI0 OULVEBEOE TIC TEAEULTAIEC TIPOOEYYIOEIC, KOl TIOPOULCIOCE TNV
TTIOAUTTAOKOTNTO TNG OO0UNG TNE TTOIOTNTAC LTINPEECIWV. apOAO TIC TIPOCTIABEIEC TIOU
£€X0UV Yivel Kal aTov Xwpo TN¢ Aloiknong Emixeiprioewv, aAAd KAl OTO AVTIKEUEVA
NG avayuxng Kal Tou abAnTIooU, N €peuva TNG TIOIOTNTOC LTINPECIWV BpioKeTal
OKOPO gg alyxuon, e€&autiag TNG TIOAUTIAOKOTNTAG TNG OOUAC TNG TIoIOTNTOG
UTINPETIWV.

210 XWPO TNG avayuxng Kal Tou abBAnTIGHoU N TIOIOTNTO LTINPECIMVY TIPOCEATA
EYIVE QVTIKEIMEVO €peuvac, KABWC TIC TEAEUTAIEC OLO OEKOETIEC TTOPATNPEITAl OTNV
avtiotoixn BiBAloypagia. Av Kal TIOPAdOCIOKE Ol dPACTNPIOTNTEG TOL ABANTIKOD
MAPKETIVYK KOTELOUVOVTIOAV OTNV TIPOCTIABEI TIPOCEAKLONG VEWV BeaTwv oTa
ETIAYYEAUATIKA OTIOP, I} GUUHETEXOVTWV KOl TIEAOTWV OTO TIPOYPAUPOTO GoKNONG KAl
OTO YUUVOOTHPIO, OTIOTEAECHUOTO EPEUVVWV ATIO TO XWPO TWV UTINPECIWV TIPOTEIVOLV
TNV aAAayr TOU TIOPATIAVW TIPOCAVATOAICUOU (Zeithaml & Bitner, 2000). Z0u@wva

ME oUYXPOVEC BeWPNTIKEG EEENIEEIC KOl OTIOTEAECUOTO EUTIEIPIKWV PEAETWV (Gerson,
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1999; Kelly & Wamick, 1999) ol dpactnploTNTEG TOU MAPKETIVYK Ba TIPETEL va
ETIIKEVIPWOOUV OtV TIPooTiabela dloTAPNoNG TN TIEAATEIOKNC Baong, a@ol T
OTIOTEAECUATO Miag TETOIOG OTPATNYIKNAG Eival EEAIPETIKA BETIKA yia TNV €TTIXEIPNON
(Reicheld & Sasser, 1990). ATIOTEAECUOTO €PELVWV £XOUV OEiEEl OTI £vag aTd TOLC
ONUOVTIKOTEPOUG AOYOUC TIOU ETINPEACOLY TNV TIPOBECN GUUTIEPIPOPAC TWV TIEAATWV
gival 1o eMimedO TNG TIOIOTNTAC TWV LTINPECIWV TIOU TOLC TIOPEXETAL (Zeithaml, Berry,
& Parasuraman, 1996).

Evw otn BipAoypogia uTtdpxel €vog  IKOVOTIOINTIKOG OpIBUOG  EPEUVMV
OXETIKWV UE TNV TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV GTNV avayuxr Kal otov aBANTIoNo, 6oV
0QOPA OUWC OTNV OEIoAOYNCN TNG TIOIOTNTAC LTTNPECIWY O YUUVOCOTNPIN, KAl KUPIWG
otnv EAAGSQ, 01 ava@opég Eival OPKETA TIEPIOPICUEVEC.

O1 MamaddmovAog, @e0dwpdkng Kal AAeEavdpr¢ (2001) otnv €peuva ToU
€kavav yla tnv olepelivnon TnNg oxEong HETAEy TNC TIOIOTNTOC LTINPECICV KOl TNG
OETIKNG TIPOPOPIKNC ETIKOIVWVIOC TWV TIEAATWV OTO XWPO TWV YLUVOOTNPIwV
guuTepiEAafBav 100 yuvaikeg ol oTtoieC NTav PEAN EVOC IBIWTIKOU yuuvagotnpiou. Ta
OTIOTEAECPOTA €D€IEAV OTI LTIAPXEl OTATIOTIKA ONUAVTIKY O€TIK | CUOXETION HETAEY
OAWV TV JIACTACEWY TNE TIOIOTNTAC UTTNPECIWV PE TN BETIKN TIPOPOPIKI ETTIIKOIVWVIAL.
Ouwg, n avaivon TaAvOpounong €0€1€e OTI POVo Ol dIOoTACEIC agloTIaTial,
TIPOOWTIIKO KOl OVIATIOKPIGN CUVEICEQEPAV TNV TIPORAEWN TNC BETIKAG TIPOPOPIKIC
ETIIKOIVWVIOC HETOED TWV TEAATWV. Aev €EETACTNKE N ETMidPACN AVEEAPTNTWV
METOPBANTWV OTIC SIOCTACEIC TNG TIOIOTNTACG LTINPECIWV.

O1  TkiouvleAldv, GOeodwpdkng, Kwota kol  [Fapyaiiavog  (2002)
TIPAYUATOTIOINCAV €PELVA OE YUUVACTHPIO NG ABrvag, atnv oroia cupueteixav 200
OOKOUMEVOL. ATIO TO OTIOTEAECUOTO TIPOKUTITEL OTI Ol TEAATEC €ival 1dlaitepa
EUXOPICTNUEVOL MO TO ETTMEdO €EUTINPETNONG, OAAG KOl OTIO TA OTTOTEAECUOTO
(0@€AN yla TOLC idlouG OTId TN CUMMPETOXNA OTA TIPOYPAUUOTA TOU YUUVAGCTNPIOL), VW
g€ MIKPOTEPO BaBUO gival IKAVOTIOINUEVOL aTd TOV XWPO Kal TOV €E0TTAICHO, KOl TOUG

yupuvaoTéG. EmumAéov ol oLoXeTioel( PETAED Twv dIOCTACEWY TNG TIOIOTNTAC ATV
OeTIKEC KAl OTATIOTIKA ONUOVTIKEC. ETtiong doev €€eTACTNKE N €Mmidpacn aveEAPTNTwWV
METARANTWY OTIC SIOCTACEIC TNC TIOIOTNTOC LTINPECIWV.

O1 ToAaka, TIetdng, Kol Oegodwpdkng (2002) pérpnoav v TIoIOTNTA TWV
UTINPECIWV TIOU TIOPEXOLV TO YUPVOOTHPIA, Xpnolipotolwvia 1o SERVQUAL twv
Parasuramna, Zeithaml & Berry (1988). Ztnv épeuvva GUMMETEIXOV 250 TIEAATEC

yupvaotnpiwv. Ao TNV avaAuon 3I0KOPOVONG, TIou XPNOIPOTIOoINONKE yia va Bpebolv
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ONUOVTIKEG BIAPOPEC wC TIPOC TO QUAAO, TNV NAKia, TO €ido¢ cuvdpourng OTo
YUUVOOTAPIO, KOl TNV CGUCXETION TWV TIOPOYOVTIWVY TNG TIOIOTNTOC UTINPEECIWV KOl TNG
IKOVOTIOINGONC, TIPOEKLPE OTI Ol TIAPAYOVTEC TNC TIOIOTNTOC LTINPECIWY, PE KUPIA TNV
OVTOTIOKPION TOL TIPOCWTIIKOU, KOl OTN OUVEXEID TA UAIKA OTOIXEid, TNV QIAIKOTNTA,
TNV C€loTTOTIa, KAl TNV ao@AAEIN, BewPrONKAV GNUAVTIKOI yia TOUG TIEAATEG, HE TNV
OUYKEKPIUEVN CEIPA

O1 Alexandris, Zahariadis, Tzorbatzoudis, & Grouios, (2003) ot £pguva ToU
TIpayyotoToinoav yia tnv dlgpedvnan ¢ dldotaong «ékBaong» (outcome) aOtn
METPNON TNG QAVTIANTITNAC TIOIOTNTOC UTINPECIV o€ yupvaotipla (health clubs),
TIPOCTIAONCAY VO EVOWHATWOO0UV TN dlAoTaon €KBaong tng TIoIOTNTOC LTINPECIWV
péca oto mpdtuio SERVQUAL, Kal va €EeTAO0OLY TNV GXECN TN PE TNV OETUELTN
TWV TIEAOTMV YIA TA TIPOYPAUUOTA ACKNONG. ATIO TNV avAAucon TIPoEKuYav UPNAEC
TIUEG VIO OAEC TIC TIOIOTIKEG dlaoTACEIC. H agloTiioTia Kal ol avTIANTITEC JIAOTATEIC
éKBaong e€ixav Ta LWNAOTEPO HECO OTIOTEAEOUOTA (6,42 Kal yio Ta O00), &V
oKoAoUBnaoav 1o TPOoWTIKO (6,22), N aviaToKplon (responsiveness) (5.65), Kal Ta
ontd onueia (tangibles) (5.62). 10 oxediaoud NG €peuvac OeV GUUTIEPIANPONKE N
EMiOpaan aveEAPTNTWV PETARANTWY OTIC dIOCTACEIC TNC TIOIOTNTOC UTINPETIWV.

O1 Alexandris, Zahariadis, Tzorbatzoudis, & Grouios, (2003), dligpgbvnoav
NV oxéon HETa&D TNC AVTIANTITAC TTOIOTNTOC UTINPECIWY, TNE IKAVOTIOINONG TIEAQTWV
Kal ¢ agogiwong (Puxoloyikng oéouevonc- Psychological Commitment) twv
TIEAOTWV YUUVOOTNPIiwy. Ta aroteAéopata £0eiéav OTI N dlACTACN TNE TIOIOTNTOC
oAAnAeTtiopacon¢ (interaction) emnpéace AUECA TIC METABANTEC TNC IKAVOTIOINGNG
(satisfaction), Tng déopevong (commitment), Kal NG TPOPOPIKNC ETTIKOIVWVIag (word
ofmouth). H didotaon ékBaong amodeixbnke yia va gival anuavtikog TtpodyyeAog NG
WUXOAOYIKAG UTIOXPEWONG, €V N OlAcTacn TEPIBAAOVTIOG ULTINPECIWY  (service
environment) €iXe PIO AUECTN OXEON WOVO HE TNV IKavoTrtoinan. ‘Ocov a@opd OTIC
Ol0OTACEIC TNG TIOIOTNTAC LTINPECIWY, TA OKOP MTAV OXETIKA XaunAd (4.0 yia tnv
TIOIOTNTA OAANAETTIOpOCNC, 3.7 yia TNV TIOI0TNTA TIEPIBAAAOVTIOG UTINPECIWY, EVW YIO
NV ToIOTNTA €KBAoNG dev avagEPeTal To okop (N.S.). Agv €EETACTNKE N ETMidpACN
QVEEAPTNTWVY PETARANTWV OTIC dIOCTACEIG TNE TIOIOTNTAC UTINPECIWV.

H ouvIpITtTikn TIAEIOPN@Iia Twv €peuvwv €XEl TipaydatoTtoindei oe éva 1
TIEPICCOTEPA YUUVACTAPIO HIOG OUYKEKPIPMEVNG YEWYPOAQIKNC TIEPIOXAC TNE XWPOC,
YEYOVOC TIOU KOOIOTA OTIOYOPEVTIKI] TNV OTold  yevikeuan TN¢ 1oX0oC Twv

OTIOTEAEOUATWVY. AKOUN, OgV €XEl EEETACTEI N KUPIO ETTIOPACN KOl N oAANAETTIOpach

Institutional Repository - Library & Information Centre - Uni\hrérsity of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



KATIOIWV  aVEEAPTNTWY METAPANTWV OTOUG TIOPAYOVIEC TNC TIOIOTNTAC TIOPOXNC
uTINPEECIV. MapOAa auTd, TA ATIOTEAECHATO TWV EPELVWOV OUTWV EivVal EVOEIKTIKA TNG

TIOIOTNTOC LTTINPECIWV TIOU TIOPEXOUV TA YUPVOOTAPIO O GUYKEKPIUEVEG TIEPIOXEG TNG

Xwpac.

Znuaaoia tng épguvac

H onuacia tng €peuvag E€ykertal otnv agloAdynon Ttng ToloTNTog Twv
UTINPECIWV TIOU TIOPEXOLV TO YUUVOOTHPIO OE U0 OUYKEKPIPEVN TEPIOXN (EupUTEPN
TIEPIOXN TIOL AVNAKEI YEWYPAQPIKA oTo Nouo HAciag) kal otnv digpelivnon tTng KOPIAC
EMIOPOONCG, KABWC Kal TNG OAANAETTIOpACNG aveEAPTNTWY PETABANTWY OTIWG TO QUAO

Kal N T0TI00e0ia 0Toug TTAPAYOVTEG TNC TIOIOTNTAC LTINPECIWV.

ZKOTIOC TNG €PELVAC

ZKOTIO TNC £PELVAC OTIOTEAEL N dlgpelivnon NG TIOIOTNTOC TWV UTINPECIWVY TIOU
TIOPEXOLY TA IBIWTIKA yuuvaoTipia TG HAsiag otoug TteAdTteg Tou. ETIIHEPOLC OKOTIO
NG €PELVOC ATIOTEAEL N OlEPELVNGN TNC ETIOPACNE TIAPAYOVIWY OTIWG TO QUAO TWV
TIEAOTAV, KOl N TOTIOOECIO TOL YUPVAOTNPIOL OTIC SIOCTACEIC TNE AVTIAAUBAVOUEVNC

aTIO TOUC TIEAQTEC TIOIOTNTA TIOPOXNG UTINPETIWV.

YTt00£0¢IC

O Nop6¢ HAgiag mapouaiadel KATIOIEG IBIOUOPQIEC WC TIEPIOXI) OXETIKA UE TNV
o00oTaon Tou TIANBLUCUOL TNG, KOBWC TOo 45% TIEPITIOU TWV TIOAITWV JIAPEVOUV OF
OOTIKEG TIEPIOXEC, E€VW TO UTIOAOITIO 65% TWV TIONITWV E€ival JIACKOPTIICUEVO O€
QypPOTIKEG TIEPIOXEC (EOVIKA ZTOTIOTIKN YTinpecia, 2001). Mapatnpouvtal KATIOIEG
dla@OoPEC avAPETa OTA dNUOYPO@IKA OTOIXEI TWV KATOIKWY ACTIKWV KAl ayPOTIKWV
TIEPIOXWV, TO OTIOIO €VOEXETAl VA €MNPEAdOUV TOV OPIBUO KOl TO ETITESO TWV
TIPOCPEPOUEVWY UTINPECIV OE OAOUC TOUG TOHEIC, KOl HETAED QUTWV KOl TwV
1IOIWTIKWV yupvaoTnpiwv (Mamadnunipiov, 1988). Kpivetal okoTho va digpeuvnBolv
TUXOV OlOPOPEC GTO ETTMESO TNC TTOIOTNTAC UTINPECIWVY TIOU TIOPEXOULV YUUVOACTHPIO
OCTIKWV TIEPIOXWV, KAl YUUVOCTHPIO OYyPOTIKWVY TIEPIOXWV TOU VOUoU HAgiog.

AKOUN, TUXOV JI0@OPEC WG TIPOG TNV avTAAUBAvOUEVN TIOIOTNTA TIOPOXNG
UTINPECIWV Ba TIPETIEI va dlepeuvnBolV e GXEon HUE TO QUAO. TO @UAO QTIOTEAEL éva
aTé TO GUVNBECTEPO CUCTATIKA TWV ONUOYPOPIKWY OTOIXEIWV TTOU CUAAEYOVTAIL KATA

NV €pELVa ayopdq, BACEI TWV OTIOIWV Ol KATAVOAWTEG XwpPi{ovTal o€ ayopEéG- GTOX0UC
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(Mullin, Hardy, Sutton, & William, 1993). Emmpoo0eta, avdpeg KAl YUVAIKEC GUXVA
XPNOIUOTIOIOUV JIOPOPETIKEG LTINPETCIEC TE €va YUUVOCOTAPIO, YEYOVOG TIOU UTIOPED va
EXEl ETUTITWOEIC OTNV LTIOKEIYEVIKI] TOUC AVTIANWN Yyia TNV TIOIOTNTA UTINPECIWY VO
yupvaaotnpiov (Mullin, Hardy, Sutton, & William, 1993).

Mo v dlgpelivnon TOU ETUTTEDOL TG TIOIOTNTAC UTINPECIWV XPNOCIUOTIONONKE
N KAgaka TTo10TNTag UTINPECIV Tou Alexandris (2002), n oroia TtepIAaBAvel €EL
OlACTACEIG TNG TIOIOTNTOC LTINPECIWVY : VAIKOG EEOTTAICUOC, TIPOCWTIIKG, TIpOYPAUUaTA,
O&I0TTIOTIO, YUUVOOTEC, KOl TIPOOWTIIKEG EKTIUNOEIC TWV 0GKOUUEVWV.

E€aptnuéveg PETABANTEG €ival ol SIOCTACEIC TNC TIOIOTNTOC UTINPECIWY TIOU
TepIAaPBavel N KAipaka tou Alexandris (2002), LAIKOG €EOTIAICUOG, TIPOCWTIIKO,
TIPOYPAUUOTA, OEIOTIOTIO, YUUVOOTEG, KOl TIPOOWTIIKEG EKTIUNCEIC TWV OOKOUUEVMV.
AVeEAPTNTEG METABANTEC €ival N TO QUAO TwWV TIEAATWV HE duo eTtiteda (AVOPEC-
YUVaiKeQ), Kal N TOTIoBedio TOU YUPVAGCTNPIOU PE dULO ETTITIEDdN ( QOTIKEC TIEPIOXEC,
OYPOTIKEC TIEPIOXEC).

'ETO1 TTPOKUTITOUV Ol AKOAOUBEC EPEVVNTIKEG LTTOBETEIC |
H1 . Ymdapxel emidopacn 1ou @UAOU (GVOPEC- YUVAIKEC) OTOUC TIOPAYOVIEC TNG
OVTIAOUBAVOUIEVNC OTIO TOUG TIEAATEC TIOIOTNTA TIOPOXIC UTINPECIWV TIOU A@OPOUV OTIC
EYKOTOOTAOEIG KO TOV EE0TTIAIOMO TOL yupvaOoTnpPiou.

H2 : Ymapyxel emidpaaon ¢ ToTodeTiag Tov yuuvaaoTnpiou (aypoTIKA TIEPIOXN- OOTIKN
TIEPIOXN) OTOUC TIOPAYOVTEG TNG OVTIAOUBAVOUEVNG aT0 TOUC TIEAATEG TIOIOTNTOG
TIOPOXNC UTINPECIWV TIOU O@OPOUV OTIC EYKATOOTACEIC KOl TOV EEOTIAIOUO TOU
yupvaaoTnpiov.

H3 : O cuvduaopog Tou EUAOL (AVOPEG- YLVAIKEC) Kal TNC ToToBeaiag (aypoTIKn
TIEPIOXN- OOTIKI TIEPIOXM) ETIIOPA OTNV AVTIAGUPBAVOPEVN amtd TOUC TIEAATEG TIOIOTNTO
TIOPOXNG UTINPECIMV TIOU a@OPOUV OTIC EYKOATOOTACEIC KOl TOV €EOTIAIGUO TOU
yupvaatnpiov.

H4 : Ymdpxel emidopacn 1tou @UAOL (AVOPEC- YUVAIKEC) OTOUC TIOPAYOVIEC TNG
QVTIAOPPBaVOUEVNG OTIO TOUG TIEAATEG TTOIOTNTA TIAPOXAC LTINPECIWY TIOU APOPOUV CTO
TIPOCWTIIKO TOU YUUVOCOTNPIiov.

H5 : YTapyxel emidpacn tng Tomobeaiag Tov yupvaoTtnpiou (aypoTIKN TIEPIOXN- OOTIKNA
TIEPIOXT])) OTOUC TIOPAYOVIEC TNG AVTIAAPBOVOUEVNC OO TOUG TIEAATEC TTOIOTNTOC

TIOPOXNG LTINPECIWVY TIOU 0POPOUV GTO TIPOCWTIIKO TOL YUUVAOTNPIoU.
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H6 : O cuvduaopog Tou @UAOL (AVOPEG- YLUVAIKEC) Kal TNE ToTobeaiag (aypoTIKN
TIEPIOXN- OCTIKI TIEPIOXN) ETIIOPA GTNV AVTIAGUPBAVOUEVN OTIO TOUC TIEAATEC TTOIOTNTO
TIOPOXIG UTINPECIWV TIOU aPOPOUV CTO TIPOCWTIIKO TOL YUUVOGTNPIou.

H7 . Ymdpxel emidpacn Tou @UAOL (AVOPEG- YUVOIKEG) OTOUC TIAPAYOVIEG TNG
avTIAOUBavOPEVNC aTd TOUC TTEAATEG TIOIOTNTA TIOPOXNG UTINPETCIWY TIOU 0POPOUV OTa
TIPOYPAUHOTO TOU YUUVOGCTNPIoU.

H8 : Ymapxel emidpacn tng Tomobeaiag ToL YuuvaoTnpiou (aypOTIKN) TIEPIOXT)- OOTIKI)
TIEPIOXN)) OTOUG TIOPAYOVTIEG TNC OVTIAGUPBOVOUEVNG OTO TOUG TIEAATEC TIOIOTNTOC
TIAPOXNC UTINPECIWV TIOL 0IPOPOUV OTA TIPOYPAUMOTO TOU YUUVACTNPiou.

H9 . O ouvduaouog ToL QUAOUL (AVOPEC- YUVaIKEG) Kal TNE ToTIoBeTiag (OypPOTIKN)
TIEPIOXN)- OIOTIKNA TIEPIOXN) ETIIOPA OTNV AVTIAAPBAVOUEVN OTIO TOUG TIEAATEC TTOIOTNTA
TIAPOXNC UTINPECIWY TIOU 0POPOLV OTA TIPOYPAUMOTA TOL YUUVaCTNpiou.

H10 : YTmapxel emidpacn 1oL @UAOU (AVOPEC- YUVAIKEG) OTOLG TIAPAYOVTEC TNG
OVTIAOUBOVOPEVNG OTIO TOUC TIEAATEC TTOIOTNTA TIOPOXHG LTINPECIWVY TIOU APOPOVUV GTNV
a&loTtioTio TOL YupvaaoTnpiou.

H1l . YTmapxel emidpoacn 1tng TOTOOeCiag TOL yupuvaoTtnpiou (OypPOTIKN TIEPIOXN-
OOTIKI TIEPIOXN) OTOUC TIAPAYOVTEG TNCG OVTIAQUPBOVOUEVNC OTI0 TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTOC TIAPOXIG UTINPETIWY TIOU aPOopPolV aTnV OIOTIICTIO TOL YUUVOOTNPIoU.

H12 : O ouvduaouog tou @UAOL (GvdpEG- YUVAIKESG) Kal TnG ToToBeoiag (aypoTikni
TIEPIOXN- OOTIKI TIEPIOXN) ETUOPA OTNV AVTIAAUPBaVOUEVN amd Toug TIEAATEG TTIOIOTNTA
TIAPOXIC UTINPECIMV TIOU APOPOUV OTNV OEIOTIICTIO TOL YUUVAOTNPIoU.

H13 : YTmdpxel €midpacn ToU @UAOL (AVOPEC- YUVAIKEC) OTOUC TIOPAYOVIEC TNG
OVTIAOUPBOVOUEVNG OTIO0 TOUC TIEAATEC TIOIOTNTO TIOPOXNC UTINPECIWY TIOU O@OPOULV
OTOUG YUPVOOTEC.

H14 : Ymapxel emidpacn Tng TommoBeoiag Tou yupvaotnpiov (aypoTIKr TEPIOXN-
OOTIKI] TIEPIOXN) OTOULG TIAPAYOVIEC TNCG AVTIAAPPBAVOPEVNG OTO TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTOC TIAPOXIG UTINPECIWVY TIOU 0lpOPOoUV OTOUC YUUVAOTEC.

H15 : O ouvduaouog Tou @UAOL (AVOPEG- YUVAIKES) Kal TNn¢ ToTtoBeriag (aypoTikni
TIEPIOXT)- OOTIKA TIEPIOXN) ETIIOPA OTNV AVTIAAUPBOAVOUEVN aTO TOUG TIEAATEC TIOIOTNTA
TIOPOXNG LTINPECIWV TIOU OPOPOUV GTOUC YUUVOOTEG.

H16 : YTmdpxel €midpacn 10U @QUAOL (AVOPEC- YUVAIKEC) OTOUC TIOPAYOVIEC TNG
avTIAaPBavOuEVNG aTo TOLG TIEAATEC TTOIOTNTO TIAPOXAC LTINPECIWVY TIOU GPOPOLV OTIG

TIPOOWTIIKEC AVTIANYEIC TWV TIEANTWV.
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HI7 : Ymdpxel emidpacn TNC TOTI0OE0iag TOL YUPVOAOTNPIou (aypOoTIKN TEPIOXN-
OOTIKN] TIEPIOXN) OTOULG TIAPAYOVIEC TNG OVTIAGUBaAvOUEVNC amd TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTAC TIOPOXAC UTINPECIV TIOU a@OPOUV OTIC TIPOOWTIKEG OVTIANWEIS TWV
TIEAOTV.

H18 : O ouvduaouog Tou PUAOL (AVOPEG- YUVAIKEC) Kal Tn¢ ToToBeaiag (aypoTIKN)
TIEPIOXN- OOTIKNA TIEPIOXN]) ETIOPA CTNV AVTIAGUPBAVOUEVN ATIO TOUC TIEAATEC TTOIOTNTA
TIOPOXNAC LTINPECIWVY TIOU APOPOLV CTIC TIPOCWTIIKEC AVTIANWEIG TWV TIEAATWVY.

ATIO TIC EPELVNTIKEC LTIOBECEIC TIPOKUTITOLV Ol OVTIOTOIXEG OTATIOTIKEG UTTOOETEIC !

H1 pndevikil umobean : Aev LTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKN ETTOPACH TOU @UAOUL
(Gvdpeg yuvaikeg) otov TIOPAyovVIa TNG OVTIAGUPBOVOUEVNC aTd TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTOC TIOPOXAC LTINPECIWV TIOU OPOPG OTIC EYKATACTACEIC KOl TOV EEOTIAIGUO TOU
yuuvaaoTtnpiov.

H1 &evoAAQKTIKN) ULTIO0e0n : UTIAPXEl OTATIOTIKA ONUOVTIKA ETidpacn TOL @UAOU
(Gvdpeg yuvaikeg) oTov TOPAYOVTIO TNCG OVTIAGUBAVOUEVNG OTI0 TOUG TIEAATEC
TIOIOTNTOC TIOPOXNC UTINPECIWV TIOU APOPA CTIC EYKOTACTACEIG KAl TOV EEOTTAICUO TOU
yupvoaoTtnpiou.

H2 undevikr uttébeon : Agv LTIAPXEI OTATIOTIKA GNUAVTIKY ETOPACH TNG TOTI00ETIag
TOU YyupvaoTnpiou (OypOTIKA TIEPIOXN- OOTIKN TIEPIOXN) OTOV TTAPAYOVId TNG
OVTIAQPBOVOUEVNG amd TOuC TTEAATEC TIOIOTNTOC TIOPOXNC UTINPECIWY TIOU O@OPd OTIC
EYKOATOOTACEIG KOl TOV EEOTIAICUO TOU YUPVOCTNPIoU.

H2 evaAAOKTIKA UTIO0ean : YTIAPXEl OTOATIOTIKA ONUAVTIKN ETidpOan NG ToTo0ETiag
TOU YUUVOOTNPIOL (OYyPOTIKA TIEPIOXN- OOTIKN TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVIA TNG
OVTIAGUBOVOPEVNG OTIO TOUG TIEAATEC TTOIOTNTOC TIOPOXNC UTINPECIWV TIOU APOPA OTIC
EYKOTOOTACEIG KOl TOV EEO0TTAICUO TOL YUPVAGCTNPIOU.

H3 pndevikr umobeon . Aev UTIAPXEl OTATICTIKA CNUAVTIKI OAANAETIOpOCH TOUL
@UAOL (AvdpeC yuVaikeg) Kal TNC TOTIO0ECiag TOL yuuvaoTnpiov (aypoTIKY TIEPIOXN-
OOTIKA TIEPIOXN) OTOV TIOPAYOVTA TNG AVTIAAUBAVOUEVNG OTI6 TOUC TIEANTEG TTOIOTNTAC
TIOPOXNC UTINPEECIMV TIOU O@OPA  OTIC EYKATAOTACEI KOl TOV €EOTTIAIOUO TOU
yupvaaoTtnpiou.

H3 evaAAaKTIKI] UTIO0EDN | YTIAPXEl OTATIOTIKA ONUOVTIKI AAANAETIIOPAGCT TOL PUAOU
(avdpeg yuvaikeg) Kal TNG TOTIOOECIOG TOL YLUVOOTNPEIoL (AYPOTIKY TIEPIOXN- OGTIKN
TIEPIOXN)) OTOV TaPAyovta TNG avTIAAUPBAVOPEVNG OTI60 TOUG TIEAATEG TIOIOTNTOC
TIOPOXAC ULTINPECIV TIOU OQ@OPA OTIC EYKOTOOTACEIC KOl TOV EEOTIAIOMO TOU

yupvaaoTtnpiou.
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H4 pndevikry uttobeon : Agv LTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKY €MidpOcn TOU @UAOU
(Gvdpeg yuvaikeg) oTov TIAPAYOVIO TNC OVTIAAPPBOVOPEVNG OTI0 TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTOG TIAPOXAC UTINPECIWY TIOU 0QOPA GTO TIPOCWTIIKO TOU YUHUVAGTNPIou.

H4 evoAAOKTIKA] LTIOBean : LUTTIAPXEl OTATIOTIKA ONUAVTIKI €Tidpacn Tou @UAOL
(Gvdpeg yuvaikeg) otov TAPAyovVIa TNG avTIAauBavouevng amd TouC TIEAATEG
TIOIOTNTOC TIAPOXAC LTINPECIWV TIOL 0POPA GTO TIPOCWTIIKG TOU YUUVACTNPIoU.

H5 pndevikn umobeon : Agv UTIAPXEI OTATIOTIKA GNUAVTIKNA £TiOpAcn TNE TOTI00eaiag
TOU YyuPvaoTNPIioL (aypPOTIKN TIEPIOXH)- OOCTIKA TIEPIOXN) OTOV TIOPAYOVIO TNG
avTIAapBavopevng amd Toug TIEAATEC TIOIOTNTAC TIOPOXIE LUTINPECIWV TIOU A@OPA OTO
TIPOOWTIIKG TOU YUUVAGCTNPIOoU.

H5 evOAAOKTIKN] UTIO0EDN | YTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKN £TOPACH TNG TOTI00ETiag
TOU YUPvOOoTNnpPiov (aypPOTIKN TIEPIOX- OOTIKA TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVIa TNnG
QVTIAOUBOVOPEVNC OTIO TOUG TIEAATEC TTOIOTNTOC TIAPOXNG UTINPECIWY TIOU A@OPA OTO
TIPOCWTIIKO TOL YUUVOGCTNPIOoU.

H6 pndevikr utidBeon . Agv LTIAPXEl OTATIOTIKA CNPOVTIK] OAANAETIOpACN TOU
@UAOL (AvdpeC YuvaikeC) Kal TNG TOTIOOETIOC TOL yuuvaoTnpiou (aypPOTIKI TIEPIOXH)-
OOTIKN TIEPIOXN) OTOV TTAPAYoVTa TNC AVTIAAUPBAVOUEVNC Ao TOUG TIEAATEG TTOIOTNTOC
TIOPOXNG UTINPECIV TIOU O@OPA  OTO  TIPOYPAUUOTO KOl TOV  EEOTIAICUO  TOU
yuuvaatnpiou.

H6 evOAAOKTIKN LTIO0EON | YTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKI) AAANAETTIOPAGC TOU QUAOU
(avdpeg yuvaikeg) Kal TNG TOTIOOEGIOC TOL YuUVAOTNPIoOL (aYPOTIKN TIEPIOXT)- OICTIKI)
TIEPIOXN)) OTov Topdyovia NG avTIAAUBOVOUEVNC 0TI TOUG TIEAATEC TIOIOTNTOG
TIOPOXIG UTINPECIWY TIOU OQOPA GTO TIPOCWTIIKO TOU YUPVAOTNPiou.

H7 undevikr umdBeon . Aegv LTIAPXEl OTATIOTIKA GNUOAVTIKY €Midpacn Tou @UAOUL
(Gvdpeg yuvaikeg) oTov TOPAYOVTIO TNG OVTIAGUPBOVOUEVNG OTI0 TOUC TIEAATEG
TIOIOTNTOC TIAPOXAC UTINPECIWY TIOL OPOPA OTA TIPOYPAUMATA TOU YUPVACTNpiou.

H7 evaAAOKTIKY) UTIO0e0n . LTIAPXEl OTOTIOTIKA CNUOVTIKA ETidpOCn TOUL @EUAOUL
(avdpeC yuvaikeg) otov Tapdyovia TNG OVTIAAPPBOVOUEVNC aTOd TOUG TIEAATEC
TIOIOTNTOG TIOPOXTG LTINPECIWV TIOU A@OPA GTA TIPOYPAUHOTA TOU YUUVACTNPIoU.

H8 pnodevikni uTtoBean : Agv UTIAPXEI OTATICTIKA GNUAVTIKN EMidpacn TNC ToTodeaiag
TOU YUPVOOTNPEIoOL (aYyPOTIKN TIEPIOXN- OOTIKA TIEPIOXN) OTOV TOPAYOVIO TNG
QVTIAOUBOVOUEVNG amd TOUC TTEAATEC TTOIOTNTAC TIAPOXNG LTINPECICV TIOU a@opd OTa

TIPOYPAUATA TOL YUUVOOTNpiou.
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H8 evaAAaKTIKI) LTIO0eaN : YTIAPXEl OTATIOTIKA GNUAVTIKNA €Tidpacn NG ToTtodeaiag
TOU YyupvaoTnpiov (aypoTIKY TIEPIOXN- OOTIKI TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVIA NG
QVTIAOUBAVOUEVNG aTIO TOUC TIEAATEC TTOIOTNTAC TIAPOXIG UTINPECIWV TIOU a@opd oTa
TIPOYPAUUOTO TOL YUHVOCTNPIov.

H9 undevikr) umobeon . Aegv LTIAPXEl OTOATIOTIKA CNUOVTIKA OAANAETiOpACn TOU
@ULAOL (Avopeg yuvaikeC) Kal TNG ToTtoBeaiag Tou yuvuvaaoTtnpiou (aypoTIKr TtePIoXN-
OOTIKA TIEPIOXN) OTOV TTapdyovTa TNG avTIAGUBAVOUEVNC aTd TOUG TIEAATEG TIOIOTNTAC
TIOPOXNG UTINPECIWV TIOU a@OPA  OTIC EYKATAOTACEIC KOl TOV €EOTIAIGUO TOU
yuuvaoTnpiov.

H9 evaAAOKTIKr) UTTIO0E0N : YTIAPXEl OTATIOTIKA GNUAVTIKA OAANAETIIOpaOT TOL QUAOU
(GvdpeC yuvaikee) Kal NG TOTIoBEGIaC TOL YuUvaoTnPIioL (AYPOTIKY TIEPIOXH)- OOTIKN
TEPIOX) OTov Tapdyovia TNG AVTIAAPBOVOPEVNG OTIO TOUG TIEAATEC TIOIOTNTOG
TIOPOXIG UTINPECIMV TIOU A@OPG OTA TIPOYPAUUOTO TOU YUUVOGTNPiou.

H10 pnoeviki utoBeon : Aegv LTIAPXElI OTATIOTIKA ONUOVTIKY ETOPACN TOU (PUAOU
(Gvdpeg yuvaikeg) OTOV TOPAYOVIA TNC OVTIAAUPBOVOUEVNG amd TOUC TIEAATEG
TIOIOTNTOC TIAPOXNC UTINPEGIWY TIOU O@OPA GTNV OEIOTIICTIO TOL YUUVAGTNPIoU.

H10 &evOAAQKTIKN] LUTIGBE0N : LUTIAPXEl OTATIOTIKA ONUAVTIKN ETidpacn Tou @UAOUL
(Gvdpeg yuvaikeg) otov Tapdyovia TNG avTAaUPBavouevng omd Toug TIEAATEG
TIOIOTNTAC TIOPOXNG LTINPECIWVY TIOU APOPA OTNV A&IOTTIOTIO TOU YUUVOOTNPiou.

HI { pundevikn umtobean : Agv LTIAPXEI OTATIOTIKA ONUAVTIKA EMidpOCN TNG ToTT00ETIag
TOU YUPVOOTNPIOU (aYyPOTIKN TIEPIOXN- OOTIKA TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVTIO TNG
QVTIAOUBAVOUEVNCG OTIO TOUG TIEAATEG TIOIOTNTOCG TIOPOXIG UTINPECIWV TIOU APOPA aTNV
aéloToTia Tou yupvogoTnpiou.

HI 1 evaAAOKTIKI uTt60ean : YTIAPXEl OTATIOTIKA ONUAVTIKN €Tidpacn tng Tomobeaiag
TOU YyuuvooTnpiou (OypOTIKN TIEPIOXN- OOTIKI TIEPIOXH) OTOV TIOPAYOVIO TNG
QVTIAOUBaVOUEVNC amtd TOUC TIEAATEG TTOIOTNTOC TIOPOXIG UTINPECIWV TIOU OPOPA OThV
a&loTIaTIO TOL YupVaGTNPIiou.

H12 pndevikr umoOeon : Aev UTIAPXEl OTATIOTIKA ONUAVTIKY OAANAETTIOPOCT TOU
@UAOL (AVOPEC YUVAIKEC) Kal TNE TOTIOBETiag ToLu yupvaoTtnpiov (aypoTIKr TIEPIOXN)-
OOTIKA TIEPIOXN]) OTOV TIAPAYOVTO TNG AVTIAAUBAVOUEVNG OTIO TOUC TTEAATEC TTOIOTNTOG
TIOPOXNAC UTINPECIWV TIOU aA@OPA OTIC EYKATOOTACEI KOl TOV EEOTIAICUO TOU
yupvaoTtnpiou.

H12 evaAAoKTIKA] uTtéBeon : YTIAPXEl OTOTIOTIKA GCNUOVTIK OAANAETIIOpAcn TOU

@ULAOL (AVOPEC YUVaIKEG) Kal TNC TOTtoBeaiag Tou yupvaoTnpiov (aypoTIKN TEPIOXN-
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OOTIKN TIEPIOXN) OTOV Ttapdyovia TNG' OVTIXauBavopevnc amnd toug TIEAATEG TTOIOTNTOC
TIAPOXNC LTINPECIWV TIOU OQOPA OTNV OEIOTIICTIO TOU YUPVOCTNPIou.

H13 pndevikn uTtoBeon . Agv UTIAPXElI OTATIOTIKA GNUOVTIKN E€TidPACN TOU QUAOU
(avdpeg yuvaikeg) otov TApPAyovIa TNG OaVTAAUBAVOUEVNC OTI6 TOUG TIEAATEC
TIOIOTNTOG TIAPOXHG UTINPECIWV TIOU A@OPA OTOUC YUUVOOTEC.

1113 eVvOANOKTIKN LUTIOBECN | LTIAPXEl OTOTIOTIKA ONUAVTIKY €MidpOCN TOL @QUAOU
(avdpeg yuvaikeg) otov TOPAYOVTIO TNC AVTIAAUPBOVOPEVNG OTI0 TOUG TIEAATEC
TIOIOTNTOC TIOPOXTG LTINPECIWVY TIOU APOPA OTOUC YUUVOOTEG.

H14 undevikn uTt60eoN : Agv UTIAPXEI OTATIOTIKA ONUOVTIKY €MidpaAcn NG ToTtoeaiag
TOU YUUVOOTNPIOL (OYPOTIKN) TIEPIOXA- OOTIKA TIEPIOXN) OTOV TIAPAyovIa NG
QVOAQPBOVOPEVNG OTIO TOLG TIEAATEG TIOIOTNTAC TIOPOXNG LTINPECIWV TIOU OPOPA GTOUG
YUUVOOTEC.

H14 evaAAakakr] uTtdéBeon : YTIAPXEl OTATIOAKA GNUAVAKL ETIOPAON TNG TOTI00ETIOC
TOU YyudvaoTnpiov (aypoOKNA TIEPIOXN- OOOKI TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVIA TNG
avoAauBavopevng amd Toug TIEAATEC TIOIOTNTOC TIAPOXAC UTINPETIWVY TIOU APOPA GTOUC
YUUVOOTEC.

H15 pnoeviki umobeon : Aev LTIAPXEl OTOOCOKA ONUOVOKI] OAANAETTIOPOCN TOU
@UAOL (AvdpeC YUVAIKEC) Kal NG TOTIOBECIag TOu yuuvaoTtnpiov (aypoaKn TePIOXN-
000K TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVTIO TNG AVOAAPPBAVOUEVNC amd ToUg TIEAATEG TIOIOAITOC
TIAPOXTG UTINPECIWVY TIOU APOPA GTOLC YUUVOOTEC.

H15 evOAAOKTIKI LTIO0eon : YTIAPXEl OTATIOTIKA CNUOVTIKI OAANAETIOpACn TOU
@UAOUL (Gvdpeg yuvaikeC) Kal TNE ToTtoBeTiag Tou yuuvaaoTtnpiou (0ypOOKr] TEPIOXN)-
OOTIKI TIEPIOXN) OTOV TIOPAYOVTA TNG AVAAAUBOVOUEVNC OTIO TOUC TIEAATEC TIOIOTNTAC
TIAPOXNAC UTINPECIWV TIOL APOPA GTOUCG YUUVOAOTEC.

H16 pndevikny uTioBeon : A&V UTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKY ETTOPACH TOU (PUACU
(GvdpeC Yyuvaikeg) OTOV TIOPAYOVTO TG OVOAAUPBOVOPEVNG OTIO TOUC TTEAATEC
TIOIOTNTAC TIAPOXIG UTINPECIWV TIOU A@OPA OTIC TIPOTWTIIKEC AVTIANWEIC TWV TIEAATWVY.
H16 eVvOAAOKTIKI] UTIO0e0n : LUTIAPXElI OTATIOTIKA ONUAVOKNA €Midpacn Tou @UAOU
(Gvdpeg yuvaikeg) oTOV TOPAYOVIA TNG OVTIAGUPBAVOUEVNC OTI60 TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTAC TIAPOXNC LTTNPECIWVY TIOU OQOPA OTIC TIPOCWTIIKEG AVTIANWEIC TWV TIEAATWVY.
H17 pndevikr uttoBeon : Aegv LTIAPXEI CTOOCOKA GNUOVAKN ETIdOPACT TNG TOTI0BETIOC
TOU YyupvaoTtnpiov (OypPOTIKY TIEPIOXN- OOTIK] TIEPIOXN) OTOV TIOPAYyovIOo TNG
avTIAapBavopevng amd Toug TIEAATEG TIOIOTNTOC TIOPOXHG UTINPECIWY TIOU OQOPA OTIC

TIPOCWTIIKEC AVOANWEIG TWV TIEAATWV.
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HI7 evaAAOKTIKA LTTIO0EAON | YTIAPXEl OTATIOTIKA CNUOVTIKY ETTIdpACN TNG TOTIOBETIiag
TOU YyupvaoTnpiou (OypoTIKN) TIEPIOXN- OQOTIKN TIEPIOXN) OTOV TIAPAYyovVTIa TNG
OVTIAOUBOVOPEVNG OTI6 TOUC TIEAATEG TTOIOTNTOC TTOPOXIE UTINPECIWV TIOU OQOPA OTIG
TIPOCWTIIKEG OVTIANWEIC TWV TIEAATWV.

H18 pndevikr umoBeon . Aev UTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKY OAANAETIIOPOGCHN TOU
@UAOL (AVOPEC YUVAIKEG) Kal TNG TOTOBETiag Tou yuuvaaoTtnpiov (aypoTIKY TIEPIOXT)-
OOTIKNA TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVTA TNG aVTIAAUBAVOUEVNC aTIO TOUG TIEAATEG TTOIOTNTOG
TIOPOXNG UTINPESIWVY TIOU A@OPA OTIC TIPOCWTIIKEC AVTIANWEIC TWV TIEAATWV.

H18 evOoAAQKTIKA] LTIO0eoN : YTIAPXEl OTOTIOTIKA ONUOVTIK OAANAETIIOpPOCN TOU
@UAOUL (AvdpEC Yuvaikeg) Kal TNG TOTIOBEGIOC TOU YuuvaoTnpiou (aypOoTIKN TIEPIOXT)-
OCOTIKN TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVTa TNC AVTAAUBavVOUEVNCG amd TOuC TIEAATEC TTOIOTNTOG

TIAPOXAC LTTINPECIWV TIOU A@OPA OTIC TIPOCWTIIKEC AVTIANWEIC TWV TIEAATWV.

OploO<tnon

‘Ogov agopd TNV 0opIoBETNaN NG £PELVAC, TIPWTOV AUTH OVAQPEPETAL OTNV
TIEPIOPIOPEV 10XV NG, KOl KOTA OUVETIEld OtV aduvapia  yevikevong Twv
OTTIOTEAECUATWY O HIO EUPEIN YEWYPAPIKN TIEPIOXN 1 OT0O OUVOAO TnG Xwpag. H
gpeuva dIEENXON o€ yuuvaaoThpla CLYKEKPIYEVNC TIEPIoXNC (HAgia), kol oTtwadnToTe
TA OTIOTEAECOUOTO TNG E£PELVOC YA TNV TIOIOTNTO UTINPECIOV  TWV  IOIWTIKWVY
yuuvaotnpiwv Ba €xouv 10x0 Kal Ba agopolv POVO OTO YUUVOCTAPIO TNG
OUYKEKPIPEVNC TtEPIOXNC. MapAAANAa OpwC, €ival Xprolua yia TNV oUyKpIon JE Ta
OTIOTEAECUATA OXETIKWV EPELVWV TIOU O@OPOUV OE AAAEC TIEPIOXEC TNC XWPAG MOC.
AglTEPOV, dev Ba €EETACTOUV PETARBANTEG OTIWC TO PMOPPWTIKO ETTTTEDO KOl N NAIKIO
TWV TIEAOTWV YUPVACTNPIWY, KOl N OXEON TOUC HPE TOUCG TTOPAYOVIEC TNC TIOIOTNTOG

UTINPECIWV.

A&ITovpyIkoi opiopoi

‘Ocov a@opd oTouG AEITOLPYIKOUC OPICHOUC TNE £PELVOC WE OOTIKEC opidovTal
Ol TIEPIOXEG- Anuol avw twv 20000 KOTOIKWV, €V Ol AYPOTIKEC TIEPIAAUBAVOLV
Afpoug KAtw Ttwv 10000 Katoikwv. Edw OdlOTICTWVETAl KAl N ISI0Pop@ia Tng
OUYKEKPIYEVNC TIEPIOXNG TIOU OPIOBETEITAl YEWYPAPIKA Kol SIOIKNTIKA attd tov N.
HAgiag, amd Tnv TavteAn] EAAEIPN NUIACTIKWY TIEPIOXWV.

H mAsioPneia twv epeuvntwv amodeExovial Tov OpIoPO Tou Ramaswamy

(1996), o oroiog TEPIYPAPEL TNV «UTINPECIO» W TNV ETUXEIPNCIOKA AAANAETTIOpOGON
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IOV GUMPBaIVEL HETAEL TOU TTAPOXOU HIOCG UTINPECIOC KOl TOU OTIOOEKTN (KOTOVOAWTH),
ME OKOTIO TNV TTAPOYWYH] HIAC EKPONC TIOU IKAVOTIOLEl TOV TteAdTn (Chang et all, 2001).
‘Ocov aQopd oTnV TIOIOTNTA TIAPOXNG LTINPECIWY, Ol Parasuraman, Zeithaml, &
Berry (1985) oploav Tnv TIOIOTNTA UTINPECIWV WE «ToV Babuo Kal TNy KatebBuvan tng
O10QOPAC YETAEL TN aVTIANYWNG TWV KATAVOAWT®WVY YIo TNV TIOIOTNTA NG LUTINPETiac,

KOl TWV TIPOCOOKIMVY TOUG YIO TNV TIOIOTNTA TNG UTINPETIOC.
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ANAZKOIMHZH BIBAIOTPA®DIAX

OpIoHPOG «YTINPECIWV»

H évvoia Twv YTINpeolwv TIpoEpxetal amo v PiBAloypagio Tng Aloiknong
Emixeiprjoewv. MoAAoi akadnuaikoi divouv dla@opeTikolg oplopol 0 kKaBévac. O
Ramaswamy (1996) Teplypd@el TNV  «UTINPECIO» ¢ TNV  ETUXEIPNOIOKA
OANAETIIOpaoN TIoL cLPPBaAIVEL PETAEL TOL TTAPOXOU MIOG UTINPECIAG KOl TOU ATTOdEKTN
(KaTavoAwT), PJE OKOTIO TNV TIAPAYWYI HIOC EKPONG TIOU IKAVOTIOIEL TOV TIEAATN
(Chang et all, 2001). O1 Zeithaml & Bitner (1996) kaBo6plcav TNV UTINPECIO WG
«TIPGEelg, dladikaaieg, Kal armodooelg». O Gronroos (1990) emeoruave To idlo.

O Yong (2000) avaBewpnoe auTOUC TOUC OPICHOUG TNG ULTINPECIOG Kal
ETIONUOVE OTI T OKOAOUBO XOPOKINPIOTIKA Yyvwpiopota Tng LTNPEciag eival
aéloonueiwTa TIPOKEIYEVOL va YiVEL Katavontr KOAUTeEpa n évvola. Kat' apxag, N
UTINPEECia €ival plo ammoedoon. ZupPaivel Péow NG aAANAETIIOpACNG METOED TwV
KOTOVOAWTWV KOl TWV QOPEWV TIapoxn¢ utnpeaiwv (Deighton, 1992; Gronroos, 1990
; Ramaswamy, 1996; Sasser, Olsen, & Wyckoff, 1978; Zeithaml & Bitner, 1996).
Ag0tepov, AGANOI TOPAyovie( OTIWG Ol @QUOIKOI TIOpol i 1o TIEPIBGANOVTO
dladpapati(ouv évav ONUOVTIKO HPEGO POAO OTO OTAdIO TNG TOPAYwYNC Kal TN
KOTaVAAWGTNC LTINPECIOV (AUEPIKAVIKY Eumopikn Evwaon, 1960; Gronnroos, 1990).
Tpitov, n LTINPEECIO ATTAITEITOI OTIO TOUC KATOVOAWTEG VIO VO TIOPEXEI OPIOUEVEC
AEITOLPYieg Omwe n emidvon TpoPARuatoc (Gronroos, 1990; Ramaswamy, 1996).
AUTA TO TEGGEPA CNPEI TUVOAIKA 00NyoUV GTO GUUTIEPACUA OTI, "HIO LTTINPETIA, TTOU
oLVOLACETAl YE Ta TIPOIOVTA ayabBwv, gival TIETEIPAPEVN Kal agloAoynuévn omd Toug
TIEAATEG TIOU £XOULV TOUC IBIAITEPOUC OTOXOULC KOl T KivNTPA YIO TOUC KATOVOAWTEG Yia
NV Katavalwan tng vmnpeaiac” (Yong, 2000).

Ol uTINpPETie ATTOTEAOVUV IO KPICIUN TITUXN TOL OTPATNYIKOU, TOKTIKOU, Kal
AEITOLPYIKOU  PAvaT{UevT O€ TIOAAOUC opyaviopouc. Ol uTnpecie¢  €ival  un

XEIPOTIIOOTEG KOl €TEPOYEVEIC. H Ttapaywyr] Toug, N dlavoun Toug KAl N KOTAVAAWGT)
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TOUG amé TOLG TIEAATEC €ival dladikaaoieC TavtoxpoveC. H aia toug dnuiovpyeital
MECO 0TI TNV OAANAETIIOPACN TIWANTA KOl KOTOVOAWTH, KABWC Ol KATOVOAWTEC
CUMMETEXOLV OTNV TIAPAYWYIN TWV UTINPECIWY. Tautdoxpova dev ammobnkelovTal Kal
0eV UTTAPXEl TO EVOEXOUEVO METOPOPAC TOLC N 1BI0KTNCIag Toug (Svensson, 2003;
Chelladurai & Chang, 2000; Rajshekhar, Javalgi & Moberg, 1997; Mullin, Hardy &
Sutton, 1993). AUTEG O1 IDIOTNTEG divouv EU@aaT 1I0£a OTI Ol AAANAETIIOPATEIC PETAED
TOU TIEAATN KOl TOU ULTIOAAAAOUL UTINPECIV €ival KPIoIPEG Yo TIapaywyr Kal
KoTovaAwaon piag urtnpeaiag (Chelladurai & Chang, 2000).

O Chelladurai (1992, 1994) ta&ivopei Tov aBAnTIoPO UTINpPEcie¢ o€ dLO
eLPUTEPO oUVOAQ: (O) LTINPETIEC CUPMPETEXOVTWY, Kal (B) UTINPETiEC BeaTwVv.
Ol uTnpecie¢ CUPPETEXOVTWY dlalpolvTal TEPAITEPW 0E  (a) KOTAVOAWTHG-
euxapiotnon, (B) katavaAwtng-vyeia /ikavotnta, (y) avlpwtvn IKavotnta, (d)
ovOPWTIIVOG-TEAEIOTNT, (€) aVOPWTIIVOC - PEGO cuvthpnong Kal (oT) avepwIriivog-
BepatevTikEC  UTINPEETiec. O1 BACEIC yia auTV TNV Tagivounaon €ival n didkpion
METAED KATAVOAWTA Kol avOpWTIIVWV UTINPECIWV, KOBWE ETTIONG KAl TO KivNTpa Twv
TIEAATWVY YIA TN CUMMETOXN. To Tpotumo tou Chelladurai ephapBavel emiong TIG
uTINEEDieC Beatwv  (Tapoxn ABANTIKAC TEAEIOTNTOC, OTWG YPuxoywyia), UTINPETIES
gyyvodoaiog (avtaAiayr) Tng TPOCPacng OTIC ABANTIKEG AyOPEC), KOl AANEG LTINPETIEG
TIOU OTIOPPEOLV OTIO TIC UTINPECieC Beatwv (T.X., XOpnynon adelwv TIPOoIdVIwY,

TIOPOXWPNOEIG, XWPOG aTabpevong, K.AT.) (Chelladurai & Chang, 2000).

OpIoPOG «TTIOIOTNTAC LTINPECIWV>

H moiétnta uTinpeciwv OTtoTeAED BAaikn €vvola OTO HMAPKETIVYK UTINPECIWVY,
OTO BIOUNXAVIKO HAPKETIVYK, OTO MAPKETIVYK OXECEWV WE TOUC TIEAATEC (Svensson,
2003).

MoAAoi oplopoi €xouv 608l yia TNV TIOIOTNTA ULTINPECIWY. AIAQPOPETIKOI
EPELVNTEC £XOUV EOTIACEL O€ SIOPOPETIKEG TITUXEG TNE TIOIOTNTAC UTINPECIWV. ZUPQWVA
pe Toug Reeves & Bednar (1994) dev LTIAPXEl KOIVA OTIOJEKTOC 1] OAOKANPWTIKOC
OPIOUOC TNG «TTOIOTNTOG LTInpEciwv» (Chang et all, 2001). O Brysland & Curry
(2001) ava@epouv OTI ATIO TIG TIPOCEYYIOEIC JIOPOPWY EPELVNTWVY UTIOPEL KATIOIOC VA
KOTOANEEL OTO OTI N TIOIOTNTA UTINPECIWV Eival N TTaPox KATL Yn XEIPOTIOOTOU, HE
TPOTIO TIOU VA IKOVOTIOIEI TOV KATAVOAWTH, Kol va divel Karola emibuunt agia ot

ouToV.
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O1 Theodorakis, Kambitsis, Laios & koustelios (2001) ava@épouv OTI TTapd TIC
TIOIKIAEC aVOADCTEIC Ol EPELVNTEG OEV €XOLV POACEI OTNV CUUEWVIA KAl TNV OTI0d0XT)
€VOC KOIvoU opIopol yia TNV TIoIOTNTA LTINPECICV. Evioltolg, ol Ttepiaadtepol Ba
ouP@wvoLCoav HPE TNV YEVIKN TIpdTaon twv Rust kal Oliver (1994), oOu@wva Ye TNV
OTIOia  «I TIOIOTNTO UTINPECIGV Eival pia oOYKPION TNG TEAEIOTNTOC OTO TOUC
KOTAVOAWTEG, KOTA TNV £TTA@n Toug He Vv uvtnpeaia (Theodorakis, Kambitsis, Laios
& koustelios, 2001). O Kandampully (2000) ava@épel 0TI T0 Kpiolgo dlaotnua yia
TNV TOPOXN TIOIOTIKWV  UTINPECIWV  CcUPBaivel Kotd TNV OIAPKEID  TWV
OAANAETUOPACEWY TWV KATAVOAWTWY HE TOV TIAPOXO0 TwWV UTINPECIOV. O KATAVAAWTHC
UTTOpPEI Va €TTIOPACEL [IE TO TIPOOWTIIKO TOL OPYAVIOHOU, TIG EYKATACTACEIC, T OTOIXEIN
NG UTNPeEciag, Kol tnv dladlkaoia Tou TEPIAAPPBAVEL TNV TAPOywyr Kol TNV
KOTOVAAWGON TNG LTINPETIOG, oTNV oTtoia cLuueTEXel (Kandampully, 2000).

O1 Alexandris, Dimitriadis & Markata (2002) mepiypd@ouv TNV TIOIOTNTA
UTINPECIMV WC TNV «CGUVOAIKI] KPion yia T XOPOKINPIOTIKA TIoU GXETi(OvVTal PE TNV
QVWTEPOTNTA PIOC UTINPETIAC.

Jop@wva pe toug Aythinos, theodorakis, & Nassis (2005), o TO KOIVQ
OTTIOJEKTOC OPICUOC TIEPIYPAPEL TNV TIOIOTNTA UTINPECIOV ¢ TNV aVTANWN Twv
KOTOVOAWTWV YIA TNV GUVOAIKI] TEAEIOTNTA i} TNV AVWTEPOTNTO EVOC OPYQVIGHOU.

O TIo0 KOIVOG OPICHOC TIPOEPXETAL OTIO TNV TIAPAJOCIAKN Bewpia, Kal BAETIEL
TNV TIOIOTNTO WG «TNV  aAVvTIANYN TWV KATAVOAWTWVY Yo TNV TEAEIOTNTA NG
UTINPEECIOG». ZUPEWVA HPE AUTOV, N ToIOTNTO KOBopileTal OTO TNV avTIANWn Twv
KOTOVOAWTWVY YIA TO ETITEDO TNG TIOPEXOMEVNG LTINPETIOG, Kal ETTNPEALETAl aTTO TNV
oUYKPION TNG TIOPEXOUEVNC UTINPECIOG HE TO EMIMEdO TIOIOTNTAC TIPONYOUUEVWY
UTINPECIWY TWV OTIoIWV ATaV KAatavaAwTeG (Chang et all, 2001; Aythinos et all, 2005).
MoAAoi epeLVNTEC ATTOOEXOVTAI IUTOV TOV OPICHO.

O1 Bitner & Hubbert (1994) opilouv Tnv TOIOTNTA WG TNV YEVIKN avTiAnyn
TOU KOTAVOAWTH OXETIKA PE TNV AVWTIEPOTNTA I} TNV KATWTEPOTNTO TOL OPYAVIGHOU
KOl TwV TIPOIOVTIwVY / LTINPECICV Tou. O opIcPOG Twv Bitner & Hubbert (1994) yia Tnv
TIOIOTNTO UTINPECIWV EEPEVYEL ATIO TNV TIOPOdOCIAKN TIPOCEyyIon. H Tapadoaiokr)
TIPOCEYYION OpPIlel TNV TIOIOTNTA UTINPECIWV WC TO ATIOTEAECUO TNE OUYKPIONE PETAED
TWV TIPOCGAOKIWY TOU KATOVOAWTH Yyia TNV OTod00n TOU OPYavIoUoU KOl Twv
UTINPECI®V TOU C€ OXEON HE TNV TIPOYUATIKA OTI0O0CN TOUL OPYOVIOHUOU KOl TWV

uTinpeciwv Tou (Chang et all, 2001).
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O1 Swan & Bowers (1998) opiouv TNV TOIOTNTA UTINPECIWV W TO TIPOIOV
olyKpIong TN avTIANYNE TOU KOTAVOAWTA yia TNV OTT0d00N TWV XOPAKINPIOTIKWVY
NG UTINPECIOC HPE TO KPITAPIO TEAEIOTNTAC TIOU £XEl BECEl 0 KATOVOAWTAG Yid TA
OUYKEKPIPEVA XOPOKTNPIOTIKA.

O1 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) opioav tnv TTOIOTNTA UTINPECIWV
W¢ «Tov Bobud kal TNV KatevBuvon NG dlPOoPAC HETAL NG aAvTIANYWNg Twv
KOTOVOAWTWVY YIO TNV TIOIOTNTO TNG UTINPECIOC, KOl TwV TIPOCGOOKI®MY TOUC YIa TNV
TIOIOTNTA TNC LTINPECIAC. ZOP@WVA PJE AUTO TO POVTEAO Ol UTINPECIEC dIOPEPOLY aTIO
TA TIPOIOVTA, KOBWC €ival AUAEC, UTIOKEIUEVIKEG, TIAPAYOVTOAl KOl KOTAVOAWVOVTOAI
TaLTOXPOova. OTIWC TIPOCBETOVV Ol idIol, N TIOIOTNTA LTINPECIWV «EiVAl TO ATIOTEAEGHO
oUYKPIONC TWV TIPOGAOKIWY TWV KOTAVOAWTWY PE TIC OVTIANWEIC TOLG YIO TNV aTI0d00N
NG TapeXOPEVNG uTnpeciag»™Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Chang et all,
2001; Des Thwaites, 1999; Yakhou & Stone, 2005).

Oi Reeves kai Bednar (1994) vmtoatnpiéav OTI OeV UTIAPXEI EVIAIOC, KABOAIKOG
KOBopIoPOG yia TNV TIOIOTNTA, KOBWC Kol OTlI OlO@OPETIKOI oplopoi Ba nTav
aTIOPAITNTOl YIO va €EETACOUV TNV €wold KATW OTI0 OIOPOPETIKEC TIEPIOTATEIC.
Mpoaodiopidovv TEOOEPIC OPICUOLG NG ToldTNTag: (a) MoldtTa cav TEAEIOTNTA
(Excellence), (B) mowomta w¢ a&ia (Value), (y) ToIOTNTO WG TIPOCOAPUOYN OTIC
TIPOdIaYPAPEC, Kal () TTOIOTNTA WC IKOVOTIOINGN TWV OVOYKWY TwV KOTAVOAWTWVY.
Evw autoi ol opiopoi divouv €P@aacn atnv TTOAUTIAOKOTNTA KOl TO UTIEPUEYEDEC NG
€Wvola¢ TnNG ToI0TNTOC, CUUPBAAAOLVY E€TTiONG OTNV aTIAOTIOINGN TNG €vvolag HE TNV
€0TIOON OTA  TIPOTUTIA TNG TIOIOTNTAC TIOU WTIOPOLV VA €ival €QAPUOCIUO OTOUG
Sla@POPETIKOVC OTOXOUC TNC TIOIOTNTAC.

O Yong (2000) cuvoyice TIC avaAUGEIC amtd TIC GLU{NTACEIC TWV EPELVNTWV
TWV TIOIOTIKWV OPICUWV LTINPECIWY KAl ETIICHUOVE OTI N TIOIOTNTO LTINPECIWVY TIPETIEL
va JIEVKPIVIOTEL W¢ €€N¢. Kat' apxag, amo TIC avwTépw avaAlaelg, 8a pmopolaoe va
JlaTIOTWOEl OTI TO TAPAdElyUa TIOU CGUYKPIVE TNV QVTIANTITH TIOI0TNTA Kol TNV
TIPOOOOKIO ULTINPECIY, OtV  Eival KATAAANAO OTOV KABOPIOUO NG TIOIOTNTOG
vnpeoiv (Yong, 2000). AegUTepov, €TEIDN N TIOIOTNTO UTINPECIWV WTIOPEL va unv
OTIOITACEL TNV EUTIEIPIO KOl TNV KOTAVOAWGHN TOU TIEAATN, TO TIOPAdElyUA gV
dlevKpvidel Tnv TolotnTa uvmnpeciwv (Yong, 2000). Tpitov, n a@oGiwaon OTIq
UTINPECIEC €ival EUKOAOTEPO VO METPNOEL €AV N KPIion eu@aviletal TIPWTICTA GTO
Baoiopévo oTnV IBI0TNTA YVWOTIKO ETTTESO0. TETAPTO, N AVTIANWN €VOG TIEAATN Yia TNV

TI010TNTO €ival n KOPIO €CTIACN TNE TIOIOTIKAG EPELVAC LTINPECIWY. MEUTITOV, N YEVIKN
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EVTOTIWON TWV KATOVOAWTWV KOBOopPIel TNV TIoI0TNTO LTINPETIWY. ‘EKTOV, uTnpecia
O0gv €ival OpoIOPOP®N - N AVTIANYN KOTOVOAWTWY OIOPOPETIKWY TwWV TOPEWV
UTINPECIWV YO TNV LTINEECIA ] TNV TIOIOTNTO PTIOPEI va ival d1a@opeTIKN. 'ERdouov, n
TIOIOTNTO LTINPEECIWV  €ival TtoAvdIAoTaTn 1 TIOAUTIAcUpn. Oydoo, N TIOIOTNTA
UTINPECIWV TIPETIEL VO dlA@OPOTIOINOEl ca@®E oo TNV IKavoTttoinon meAatwv. (Yong,

2000; Chang et all, 2001).

MovTéAD TTOIOTNTOC LTINPECIWV

H mAcloPngia Twv €pELVWV OTNV TIOIOTNTA UTINPECIWV £XEl PAOCIOTEl OTO
epwnuatoAoylo SERVQUAL rmou avémtuéav o Parasuraman Kol Ol CUVEPYATEC TOU
10 1988 (Alexandras, Dimitriadis, & Markata, 2002). To €PWINUATOAOYIO
SERVQUAL é£xel xpnoigotoinBei eupeéwg atnv BIAloypagia Tou HAPKETIVYK, OE Eva
MEYAAO @ACHO TOUEWV, CUUTIEPIAAUPBAVOUEVWV KOl OpYOavVIOUWY OaBANTICHOU Kal
avouxng, Omwg &evodoxeia, TAZIOIWTIKA YpPAEEid, TIGPKO KOl  LTIAIOPIEC
EYKOTOOTAOEIS OVOWPUXAC, TOUPIOTIKEG EYKOATAOTACEIS, KOl KEVIpPA GBANONG Kal
avayuxnc (Alexandras et all, 2002). To povieho SERVQUAL Ttpoteivel O1L n
TIOIOTNTO  UTINPECIWV  PTIOPEl va  petpnBei  mpoodiopidoviag T1a  Kevd  ToU
onuiovpyolvTal PETOED TWV TIPOCDOKIWY TWV TIEAATWV YIO TO €TITEOO TNE UTINPETIOC,
Kal TN TIPAYUATIKNC attodoong Tne uTtnpeaiog (Alexandras et all, 2002).

EvtouTtolg, S1d@opol €peLVNTEC TIPOKAAECOV TN XPNOIMOTNTO TNC KAIPAKOC
SERVQUAL ¢ pETPO TNC TIOIOTNTOC UTINPEECIV HE TNV ETICAUOVON  Twv
avettapkelwy tou (Chang et all, 2001). O Carman (1990) eméAe€e TEGOEPIC
TOTIOOETNCEIC UTINPECIV TIOU NTOV  OPKETA  OIOPOPETIKEC aTO  EKEIVOULC  TIOU
XPNOIUOTIOINONKOV oTnv apXIKr SOKIYM. AIOTOTWaE OTI 08 PEPIKEC KATOOTACEIG, TO
SERVQUAL TIpETtEl va TIPOCOPHOCTEI E TNV TIPOCONKN TWV CTOIXEIWV 1 TNV aAAayn)
NG SIOTUTIWONG TWV OTOIXEIWV, AV KOl €iXE WG OKOTIO OPXIKA va €ival €va YEVIKO
Opyovo yla T HETPNON TNG TIOIOTNTOC UTINPECIV CE OTTOI0ONTIOTE TOEA. ETTTAEOY,
TIPOTEIVE OTI Ol Tévie dlaotdoel o SERVQUAL dev e€ival emapkeic yia va
IKOVOTIOIOOUV TIC QVAYKEC TIOIOTIKNG METPNONG LTINPECIWV, KAl OTI N PETPNON NG
ipocdokiag oto SERVQUAL gival TtpoBANUATIK.

O1 avemapkele Tou SERVQUAL TmpokUmttouy amd v aduvagia Tou
TTOPAdOCIOKOU KOBOPIGHOU TIoU €@APPOLEL. AIOTIICTWVETAL OTI LTTAPXOLV dlAPOoPA
TIPOPBANUOTO OTOV TIAPAdOCIAKO KOBopIoud Tn¢ TolotnTag vmnpeciwv (Yong, 2000).

Ol avayKkeg Twv TEAATWV eV €ival TTAvTa eUKOAO va TIpoadloploTtoly. Edv n avaykn
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TOoug Ogv TIPOCOdIoPIeTal OWOTA, N TIPOCOPUOYN O HIa Tipodlaypa@r Oev eival
KataAANAn (Chang et all, 2001).

O Oliver (1997) emuoruave TIC OVETIAPKEIEC TOU TIOPASOCIOKOU TIPOTUTIOU ME
N OIGKPIoN TNC TIOIOTNTOG amo TNV IKavoroinan. Kot oapxdg, €vw Ol TIOIOTIKEG
OVTIAAYEIG PTIOpedaV va TIPoEABOLV OTI0 TNV €EWTEPIKN] PECOAAPBNON avti NG
EUTIEIPIOG TNC LTINPECiag, n IKavoTtoinon TIPETEl va PBIwBEel om0 TOUG KATOVOAWTEC
TIPOOWTIIKA. ETIA¢OV, Ta TIPOTUTIO TIOIOTIKWV KPIoEWV gival Baciopéva ata 1I0aVIKA 1
TIC QVTIARWEIC VIO TNV TEAEIOTNTA, EVW Ol KPIOEIC IKAVOTIOINaNG TIEPIAAPBAVOLY TIC
TIPOPNTIKODG TIPOCDOKIEC, TIC OVAYKEC, TOUC KOVOVEC KOTnyopiag TIPOoidviwv, Kal
OKOUN Kal TIC TIPOCOOKIEC TNG TIOIOTNTOG UTINPECIWY. ETITIAL0V, €V N TIOIOTIKN Kpion
gival Kupiwg yvwaTiKA, N IKAVOTIoinan €ival yia cuvalobnuatikr] eyrelpia H moiétnta
UTINPECIWV ETINPEALETAl OTIO TIOAD AlyeC METARBANTEG OTIWC TO EEWTEPIKA GuLVONUOTA
OTWC TNV TIUN, TN @AUN, KOl TIC SIAPOPEG TINYEC ETIIKOIVWVIOG, €VW N IKAVOTIOINGN
gival TIo TPWTH OTIC YVWOTIKEG KOl GUVAICONUATIKEC dIAdIKATIeC OTIWG N KoLV,
n omédoon, Kal n ouykivnon. H TolotTa €ival Tp@TIoTa PHOKPOTIPOBETUN eV N
IKavoTroinon gival mpwtata Bpaxuttpodeoun (Oliver, 1997).

O Parasuraman Kal ol ouvepydteg Tou (1988) mpotevav OTI N TIOIOTNTA
LTINPECIQV €ival pia TtoAvdlaoTatn Evvola (Alexandras et all, 2002), kat apxika (1988)
oloTOTIWwoaY  O06Ka  JIOCTACEIC TNG  TIOIOTNTOC ULTINPECIWV. TTOANEG  €pPEuveQ
XPNOIUOTIoINCOV Ta TTOAUSIACTOTO POVTEAX TOU Parasuraman Kol Twv GUVEPYATWY TOU
(Ferguson, Paulin, Pigeassou, & Gauduchon, 1999).

Onw¢ TIPOKUTITEL OTIO TO POVTEAO o1 Parasuraman, Zeithaml, & Berry opicav
TNV TIOIOTNTO UTINPECIOV W TNV Ola@opd PETOED TOU TIPOCOOKWHEVOL ETUTIEOOU
UTINPECIMV KAl TOU QVTIANTITOU ETTITTEOOU UTINPECIWV. TN CUVEXEID SIATUTIWOOV TIC
0KOAOLOEC 10 JIOOTACEIC TIOU XPNOCIUOTIOIOUV Ol KATAVOAWTEG YIO VO EKTIUFCOULV TNV
TIOIOTNTO UTINPECIWV CE €Va PEYOAO (QACHO TOPEWV UTINPECIWV ) N ATITA EIKOVO
(tangibles- @uaoikn TpoékTaon TNG uTnpecioc), B) n alomiotia (reliability-
OTaBePOTNTA OTNV ATI0d00N KAl GUVEXEID), V) IKAVOTNTO (competence- IKOVOTNTEC Kal
TEXVOYVWOIa yIO TNV TIAPOXH LTINPECIWV), 0) TIEPITIOINGN (courtesy- GUUTIEPIPOPA TOU
TIPOOWTIKOU  ATIEVOVTI  OTOUG  TteAATeC), €)aglottiotia  (credibility-  oxéoelg
EUTTIIOTOOUVNG KOl EINKPIVEIO ATIEVOVTI OTOUC TIEAATEG), OT) TIPOCPRACIPOTNTA (EVUKOAIO
IpOcBacng oIV  EYKOTACTAGN), N) ETKOIVWVIO  (TTANPOQ@OPNGCN  TIEAATWV,
aVaTPOPOJOTNCN aTo TIEAATEG), B) Katavonon(undelrsiona”®, knowing- yvwaon tou

TIEAATN), 1) LTIELOLVOTNTO (responsiveness- XPOVIKOC TIPOYPOUMATIOUOC UTINPETCIWV KAl

i : : : o
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TIpoBuia TTPOOWTIIKOU), KAl N K) aCo@AAEIQ (Security- TO OTOIXEi0O TOL KIVOUVOUL KOl
au@iBoAieg) (Chang et all, 2001; Sigala, 2004).

Xpnaolgotolwvtag autég Ti¢ 10 diaotdoel, o Parasuraman Kol Ol GUVEPYATEC
Tou (1988) ékavav TNV TIPWIN TIPOCTIAOEID VA XPNOIUOTIOINCOUY TO HOVTIEAO TNG
TIOIOTNTAC UTINPECIWV. AVETTTUEAV €Va EPYOAEIO YIO va TIPOCEYYICOUV TNV TIOIOTNTO
UTINPECIWV N OTIOIO EUTIEIPIKA AVAPEPETAL GTA GKOP TIOU TIPOKUTITOLV OTIO TNV dlagopd
METOED TOUL TIPOCOOKWUEVOU ETUTIEOOU UTINPECIMV KOl TOU avTIANTITOU ETITESOU
uTINPECIY. To gpyOAEio PETPNONG ATIOTEAOUVTAV OTIO 22 AVTIKEINEVA dloXwWPITUEVA
oti¢ 10 dlaoTACEIC TIOU TIpoava@EPBNKav, Pe pio 7Baduia KAiyaka amavinong va
avTtioTolxei oto Kabéva (Chang et all, 2001).

Apyotepa o1 dIOOTACEIC TNCG TIOIOTNTOC UTINPECIWV TIEPIOPICTNKAV CE 5,
adlomiotia  (reliability), aoc@dAeia (assurance), xelpotiactd pépn  (tangibles),
(empathy) ka1 uttevBuvoTtnTa (responsiveness) (Alexandris et all, 2002; Sigala, 2004),
TIPOKEIUEVOU 0 Parsuraman Kal Ol GUVEPYATEG TOU VA OVATITUEOUV TO EPWTNUATOAOYIO
SERVQUAL (Sigala, 2004).

O1 Johnston & Silvestro atnv épsuvd Toug (1990) TpocBEétouv 5 emITTAéOV
olaotdoelc oto SERVQUAL, tnv Bonbea (helpfulness), tTnv @povtida (Care), tnv
a@ociwon (commitment), Tnv Asitoupylkotnta (functionality), Kal TNV akepaOTNTO
(integrity) (Sigala, 2004). To 1995 o idlo¢ (Johnston) mpocBitel TNV eveAi&ia
(flexibility), dnAadrn v Tpobuyia Kal IKAVOTNTO TOU OPYOVIGUOU va TPOTIOTIOINCEl
KOl va Tipocappdael TN @UCN TOU TIPOIOVTOG A TIC UTINPECIAC (WOTE VO IKAVOTIOINGCEL TIG
OVAYKEG TV KATAVOAWTWVY (Sigala, 2004).

O Gronroos (1990) ava@épel 6 KpItApIa TNG TIOIOTNTAC ULTINPECIWY, TOV
ETIOYYEAUOATIONO Kal TIC IKavoTtnteg (professionalism and skills), Ti¢ otdoelg Kal T
ouuTeplpopég (attitudes and behaviors), mpooBaciudtnTa kol eveAiia (accessibility
and flexibility), o&lomiotia kol eyrmiotoouvn (reliability and trustworthiness),
vTtoANYN Kat alomioTia (reputation and credibility), ko8w¢ kail TV avAkInon
(recovery) (Sigala, 2004). O1 Ferguson, Paulin, Pigeassou, & Gauduchon (1999)
UTTOOTNPICOVY OTI N KAIPOKO TOU Gronroos TIAPOUCIALEl TIOANG TIAEOVEKTAUOTO.

H oaglomotia (reliability) agopd otnv IKAvVOTNTA TOU OPYOVIGUOU va
oTtodWaoEl TNV UTINPEaia Tou €ixe vTtooxeBel. H ao@dAela (assurance) a@opd otnv
YVQOon twv epyadohEvwyY, KAl oTNV IKAVOTNTA TOUC VO TIAPEXOUV GTOUC KOTAVOAWTEG
OUVEPYOOIO KOl OXECEIC €UTIIOTOOUVNG. Ta XEIPOTUACTA MEPN aAvVAQ@EPOVTOL OTNV

EIKOVO TWV EYKOTOOTACEWY, TOL €EOTTIAICUOU, TOU TIPOCWTIKOU, KOl TwV GAAwWV
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otoixeiwv emikovwviag. H (empathy) avagépetal otnv Topoxn @povtidag Kal
EEOTOMIKELEVNG TIPOOOXNG OTOUC TIEAATEC, KOl N LTELOBLVOTNTA (responsiveness)
OVO@EPETAl OTNV TIPOOECN TOL OPYAVIOUOU VO TIAPEXEI OTOUG KOTAVOAWTEC Bonbeia,
Kal Tipobupec uttnpeaieg (Alexandris et all, 2002).

Baai{ouevol otov TapadoCIoKO OPIoPG TNG TIOIOTNTOC UTINPECIWV Ol
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) avémtuéav To PoviéEAO Twv Kevwv (Five Gaps
model) ¢ avuAaupavopevng toiotnTag utnpeciwv (Chang et all, 2001).

TO OUYKEKPIUEVO HOVTEAD €EeTAlEl KOl EAEYXEl TNV OlOQOPOTIOINGN TIOU
v@ioTavtal ol TPodlaypaPEC TIOIOTNTAC PETAED TOU OXEDIOOHOU TOLG KOl TNG TEAIKNG
vAOTIOINOTC TOUG. H KAILMOKWTN METAQPOPA TwV EVIOAWV TNG d10iKNoNG amd TOPEN OE
TOMED KOl OTIO OTEAEXOC OE OTEAEXOC, MEXPL VA @BACOUY OTOV TEAIKO OTIOJEKTN -TOV
TIEAATN-, ONMIOLPYOUV QVTIOTOIXO ‘TIEVIE KEVA' TIOU OAAOIWVOUV TEAIKA TIC OPXIKEQ
emmAoyeg Troiotntag (KouBoupng, TZETdng & Kwaota, 1999).

2TO TIPWTO ‘KEVO’, TOL POVTEAOL e€eTAleTal N dla@opd PETAED NG ‘AvTiAnWng
¢ Aloiknong yia TIC aVAYKEG TWV TIEAATWVY GE OXECN ME TIC TIPAYHUOTIKEG TIPOCOOKIEC
Twv MeAaTwv’. Z10 3eUTEPO ‘KEVO’, TOL POVTEAOU, -OKOUN KAl av 1 dloiknaon yvwpilel
TIC TIPOCOOKIEC TwWV TIEAATWV,- €EETALETAN N dlA@OPA PETAED NG ‘avriAnyng g
dloiknong ylo v TIOIOTNTO O OXECN ME TIC TIOIOTIKEC TIPOdIAYPAPEC TIOU TEAIKA
ETUAEYEI VO TIPOCGPEPEL. ZTO TPITO ‘KEVO’, EPELVATAL N dIAPOPA PETAED ‘TWV TTOIOTIKWVY
TIPOJIOYPOPWY TIOU ETIEAEYNCOV VA TIPOOQPEPOOUY, OE OXECN HE OUTEC TIOU TEAIKA
TIPOCQEPONKOV. TEAOC OTO TETOPTO ‘KEVO' €EETALETAl N JIOQOPA METAED ‘TwV
UTINPECIMV TIOU EKTEAOUVTAI ATIO TNV €TAIPiA, OE OXEON HE OUTEC TIOU Ol TIEAATEC
TIANPO@OPOUVTAL OTI Ba dexBoLV OTIO TA YPAQEID TIWANCNG KAl TO TUUA JlA@UICTC.
Q¢ TEPTITO KEVO €&eTALETAL I SlOQOPA PETOED TWV ETTIIBUUNTV TIOIOTIKWY UTINPECIWY
TOU TIEAATN O€ OXEON HE TIC TIPAYUOTIKEC UTINPECIEC TIOU JEXETAL OATIO TNV ETAIpia
(KouBoupnc et all, 1999; Chang et all, 2001). Z0u@wva pe tov Des Thwaites (1999)
TO GUYKEKPIPMEVO KEVO XOPOKINPEIETOl ¢ «KEVO TOU KOTOVOAWTH» KAl €ival
OTTOTEAECUO TWV TECOAPWY KEVWV TOU TIOPOXOU Twv UTNpeciwv, KABe amotéAeaua
OVTIKOTOTTTPIZEL TNV AVIKAVOTNTA TOU TIAPOXO0U TWV UTINPECIWV VO EAEYEEL Eva TIANBOG
Ttapayoviwy (Des Thwaites, 1999).

H ouvexng e€&€taon Kal €KTIPNON TwV OTOIXEIWV TIOU TIPOKUTITOUV OTIO TNV
avAAUCN TWV TIEVTIE ‘KEVWV' OnuIoLpyolV dia ouvexr Tnyn avatpo@odotnaong g
dloiknong KAabe etaipiag Pe vEQ OTOIXEIO, WOTE N €TAIPiO VO OTOXEVEI AOTAPATNTA

TIPOC €va KAAUTEPO TIOIOTIKA £TTITIESO TTOPOXNC LTINPECIWY (KouBolpng et all, 1999).
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Ald@Qopol EPELVNTEG TIPOCEYYICAV TNV TIOIOTNTO UTINPEECIWV OTIO TIPOOTITIKEG
OPKETA SIOQOPETIKEG OTIO TOV Parasuraman Kol TOUG GUVEPYATEG TOu (1988). A@' evog,
MEPIKOI MEAETNTEC TTIAPEXOUV  TO TIOAUSIACTATA MOVTIEAA  TNG TIOIOTNTAC LTINPETIWV.
ApXIKd, 0 Gronroos (1984) xpnaiyortoinae éva d1odIACcTATO PJOVIEAO OTNV TIOIOTNTA
UTINPECIWV eKTTaIdeLONG. H TIPWTN dIACTACN €ival TEXVIKI TIOIOTNTA TIOU OVO@EPETAI
otV €kBaon Tng amodoong umnpeciwv. H deltepn dIAoTOON €ival AEITOLPYIKI
TIOIOTNTA TIOU OVO@EPETOlI OTNV UTIOKEIYEVIKI] OVTIANWN yid TO TWC N UTINPECIa
mopadidetal.  Eival n  aviavakAaon NG  KATOVOAWTIKNG  avTiAnyng vyia TG
OAMNAETIOPACEI( PETOED TWV KOTOVOAWTWV KOl TWV QOPEWV TIAPOXNG UTINPECIMV.
ZUU@WVO PE TO TIPOTUTIO TOU, CAUTEC Ol OU0 OJIOCTACEIC TNG OTOd0CNC UTINPECIWV
OUYKPIVOVTaL JE TIC TIPOCGOOKIEC TOU TIEANTN KOl TEAIKA 0 TIEAATNG €XEL TNV TIOIOTIKI)
avTiAnyn twv vTinpeciwv (Gronroos, 1984).

Apyotepa, ol McDougall & Levesque (1994) mpocBecav pia tpitn didotacn -
TO (UOIKO TIEPIBAANOV- GTO TIPOTUTIO Tou Gronroos (1984) Kal TIPOTEIVAV TO HOVTIEAO
TWV TPIGV TIOPAYOVIWY TNG TIOIOTNTAC UTINPECIWV. ATIOTEAETal amo TNV £KPBacn
LTINPEETIV, TN dladikaaia vTnpeciwv (Gronroos 1984), Kal T0 QUGIKO TIEPIPAAAOV
(McDougall & Levesque, 1994). Eg€taoav To TIPOTUTIO ATIO HIO ETIIKUPWTIKI AVAALOT)
TIOPAYOVTO XPNOILOTIOIVTACG TIC OlOCTACEIC TNC KAipokag SERVQUAL, n oroia
TIOPEIXE TNV EPTIEIPIKI LTIOCTHPIEN YIA TO TIPOTUTIO. AUTA TA TPIO CUCTATIKA OTO
OVWTEPW TIPOTUTIO, Modi PME TO TIPOIOV LTINPECIOV Twv Rust & Oliver (1994),
OVTUTTPOCOWTIEVOLV HIO CNUOVTIKN TITUXA TwV UTINPECIOV. ‘OAOI TOUG CUUPBAAAOLY OTNV
KOTAVOAWTIKI ovTIANYN yia tnv Toiotnta uttnpeciav (Yong, 2000).

AQ' etépou, ol Dabholkar, Thorpe, & Tentz (1996) TPOTEIVAV VA  IEPAPXIKO
MOVTEAO NG TIOIOTNTOC UTINPEECIWV. AUTO TO HOVIEAO TIPOTEIVEL OTI N TIOIOTNTA
UTINPECIMV  €ival €vag TIOANATIANG OTABUNG Kol TIOAUJIACTOTO  KOTOOKELACUA,
ouUTIEPINOUBOVOUEVWY (O) TNG YEVIKNC avTIANWNG TOL KATOVOAWTA Yia TNV TIOI0TNTO
N¢ uTtnpeaiac, (B) pia didoTacn- €MITIEDO TIOL ATIOTEAEITAI OTIO TNV QUGIKI TITUXH, TNV
aloTuoTia, TNV TPOOWTIKA OAANAETIIOpACT, TNV ETALUCN TIPORANUATWY, KOl TNV
TIOAITIKN, Kal (y) Mio UTTO-OIA0TOCT)- ETITIEDO TIOU AVAYVWPIZEl TNV TTOAUTIAPAYOVTIKN
@0ON TWV dI0CTACEWY TNC TtoloTNTAg uTtnEEcicv. Oi Dabholkar, et all (1996) Bprkav
OKOUN OTI N TOIOTNTO LTINPECIWV TIPOodlopileTal dueca amd TNV avtiAnyn Twv
KOTOVOAWTWY  yIo TO €TMMEd0 NG amodoanc. EmmAéov, TO TIPOCWTIIKA
XOPOKTINPIOTIKA TWV TIEAATWV €ival GNUOVTIKA oTnv agloAdynaon tng agiag, aAAd oxi

NG 1o1otntag (Dabholkar, et all, 1996).
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O Brady (1997) ouvdvooe aUTEG TIC OU0 YPOUUEC. AVETITUEE EVa IEPAPXIKO KOl
TTIOALBIACTOTO POVTIEAO TNC QVTIANTITHC TIOIOTNTAC UTINPECIWV PE TO GUVOLOCHUG TOU
IEPAPXIKOU TtPoTUTIOU Twv Dabholkar, Thorpe, & Tentz (1996) Kol TOU POVTEAOU TWV
TPIV TTapayoviwy (Three Factor Model) twv McDougall & Levesque (1994) (Chang
et all, 2001).

YTIapX0ouV TPEIC SIOCTACEIC OTO TIPOTUTIO: TIOIOTNTA OAANAETIIOpACNC, TIOIOTNTO
¢KBaong, Kal @UOIKA TIoIOTNTO TTEPIBAAAOVTOG. K&Be pia amd autég TG OIOOTATEICG
OTTOTEAEITOI ATIO TPEIC LTIO- IOCTACEIC avTioTolXiag: (a) Moldtnta aAANAeTidpacng -,
OULMTIEPIPOPA, Kal Tteipa, (B) XPOVOC TIOIOTNTA-AVAOVAG Kal €KBaoNng, XEIPOTIACTA
atolxeia ka1 aBévog, (y) QUOIKN TIOIOTNTA TIEPIBAAAOVTOC - TIEPIBAAAOVTIKEG GUVONKEC,
OX£010, KAl KOIVWVIKOI TTIapdyovte. AUTH N IEPAPXIKA KOl TIOAUSIACTATN TIPOCEYYION
Bewpeital yia va €&nynoel KOADTEPA TNV TIOAUTIAOKOTNTO TWV  avOpOTTIVWV
OVTIANWPEWY 0T0  TIC CULAANAYPEIC TIOU TIPOCEEPOVTIAI OULTAV TNV TIEPIOGO aTN
BiBAoypagia (Dabholkar et all, 1996; Chang et all, 2001).

O Yong (2000) avemTtuée TTEpAITEPW TO POVTEAO TOU Brady (1997) otn PEAETN
TOU yIO TNV TIOIOTNTA UTINPECIWV OTOV YPUXAYWYIKO aBAnTIopo. [MMpoteive OTI N
avTIANYn yia TNV TIoI0TNTO LTINPECIWV ATIOTEAEITAI OTIO TECTEPIC dlaoTAoElC. Eival ol
OKOAOUBEC: () TIOIOTNTA TIPOYPAPMATOC - GEIPA TWV TIPOYPAPUATWY dpaaTnPIOTNTAC,
TOU A€ITOUPYOUVTIOG XPOVOU, Kal Twv OeuTEPOPABUIWY UTINPEciwy, (B) ToIOTNTA
oAnAemiopaaong, (y) olotnta ékBaaong, kal (d) Trolotnta TePIBaAlovIog. EEEtace 10
TIPOTUTIO XPNCIYOTIOIVTAC TN 0€ U0 OTASIO TIPOCEYYIOH TNG OOUIKAG SIOUOPPWONC
egiowong Kal LTOCTAPIEE TNV TIOALAIACTOTN CUAANWN NG TIOIOTIKNCG aAvTIANYNG
vrinpeciowv (Yong, 2000).

Ev oOAiyoi, n aviAngn vyia 1V TIOI0TNTO  UTINPECIQOV  €ival  &va
au@IoBNTOLPEVO BEUa, KABWC dev £XEI ETIITELXOEI AKOUA N CUPEWVIA TWV EPELVNTLV
yla T0 ¢ Ba TIPETIEI VA HOVTEAOTIOINBEI I va YiVEL AEITOLPYIKO TO KATAOKeVAGUA. To
SERVQUAL, Ttou €@appodel To TTapad0oaiakd HOVTIEAO, TV N TIPWTN TTPOCTIABEI va
KOTOOTAOEL AEITOUPYIKNA N TIOIOTNTA LTINPECIWV. AV KOl EIXE TN YEYAAN CUUPBOAR CTOV
TOPED TNC TIOIOTNTOG LTINPECIWV, Eival AVETIOPKEC AOYW NG £UELTNG aduvapiog Tou.
Ta TO TIPOCEPOTO HOVTEAd, OTIWG TO IEPAPXIKO TIOAUDIACTATO POVTEAO TOU Brady
(1997) OULVBETOLV TIC TIPOYEVEDTEPEC TIPOOEYYIOEIC KOI OVTITIPOCWTIEDOLY TNV
TTIOAUTTAOKOTNTO TOU KOTOIOKELAGHOTOC NG TIOIOTIKAG avTiAnyng uttnpeciwv (Chang et

all, 2001).
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To poviédo «System servuction» vTTooTNPIZEl OTI O1 LTINPETIEC ATTOTEAOUVTAI
amo duo OToIXEia : a) Ta adpaTa PEPN TNC UTINPECIag ouvdéovial APPNKIA HPE T
0opOTA, TA OTIoI0 TIEPIANOUBAVOUV TO QUOIKO 1] TEXVNTO TIEPIBAAAOV OTIOLU O
KOTAVOAWTAG EPXETAI O ETIA@N HWE TNV uTnpeaia, B) To TPOCWTIKO TIOU EPXETAI OE
ETIOQPN HE TOUC KATOVOAWTEG KOl TIapadidel TNV uTnpecia. Ta yugvaoTtipla 1 ol
eTaIpie¢ avaguxng, Ta &evodoxeia, KAl Ta OABANTIKA YEYOVOTO  OTIOTEAOUV
TIOPOdEIYUOTO  UTINPECIV  OTTIOU O KOTOVOAWTNC E0OgVEl TIOAD  XPOVO  OTIG
EYKATOOTACEI TOL TIAPOXOU TNG ULTINPEoiag (servicescape). H avtiAapBavouevn
TIOI0TNTA TOU servicescape Ba emdpdcel TNV  €MIOUYIO TOU KOTAVOAWTH VA
TIOPOUEIVEL OTIC EYKATACTACEIC TOL TIOPOXOU YO TIOPOTETOPEVO XPOVIKA SlaaTruaTa
(Des Thwaites, 1999; Wakefield & Blodgett, 1996).

To poviédo «System servuction» uTtooTnpidel emiong v UTIAPEN OXECEWV
OAANAETTIOPAONC HETOED TWV KATAVAAWTWY KAl TNV ETIOPOCN TIOU UTIOPEI va EXEL AUTH
N oAANAETOpacN oTnv avTiAnyr] Toug ylo TNV TIOIOTNTA TWV LUTINPETIwY. H euttelpia
TOU KOTOVOAWTI) OTI6 TNV UTINPECIA, KATIOIEC QOPEC SIOPOPPUVETAl OTIO £va TIANB0G
TIOPAYOVTWY Ol OTIoiol €ival €€w amo ToV €AeyXo Tou opyaviouol (Des Thwaites,
1999).

O1 Wakefield &Blodgett (1996) ava@épouv TPEIC OapXIKEG OIOOTACEIC TOU
MOVTEAOU TIOPOXNG UTINPECIWV “Servicescape”, Ol OTIoieC €MIOPOUV OTNV CULVOAIKN
QVTIANWN TWV KOTAVOAWTWVY YIO TNV TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV KOl TIG ETTOKOAOUBEC
EOWTEPIKEC  (IKavoTtoinon amé TNV  uTnpecia) 1 €EwTtepikeg  (TTpoaéyyion,
OTIOMAKPUVON OTI0 TNV UTINPECIO, TIOPOPOVH), ETTAVACUVOECN HE TNV UTINPECIA)
avTIOPACEIC TWV KOTOVOAWTWY. AUTEC Ol OIOCTACEIC €ival : O) Ol GUVONKEG
TepIPAAAovToC (B0pLBOC, KAIPOG, TIOIOTNTO 0épa, BepuoKpacoia, POLOIKA), B) TO
dlooTnuUaTIKG layout kKol n  AsImoupylkotnta (0 TPOTIOC HPE TOV OTIoio  Eival
SlapPUBUICPEVOC 0 EEOTTAICUOC KOl Ol XWPOI, KAl N IKAVOTNTO OUTWV TwV OTOIXEIWV va
CUPBAANOLY OTNV  IKOVOTIOINGN TWV KOTAVOAWTWY), Y) onuadia, cUUPBoAd, Kal
QVTIKEIpEVA TEXVNC (N d1aKOOUNGCTN XPNOIUOTIOIEITAl YIO VO ETTIKOIVWVNCEL KAl vd
TIPOWONTEl PIO CUYKEKPIUEVN EIKOVOA TOL OPYOVICHOU KOl TWV LTINPECIMV TOU, I va
OUVOEDEI TOUG KOTOVOAWTEG PE ETIIBLUUNTOUC TIPOOPICHOVE. Tnv deUTeEPN Kail TNV Tpitn
dldotacon o Bitner (1992) TIC ava@EPEl W «OTOIXEIO TIOL GXETI(OVTAl YE TNV AICONTIK)
eM@avian g eykatdotaong» (Wakefield & Blodgett, 1996).

O Bitner (1992) ava@épeTtal 0TO POVTEAO TIAPOXINE UTINPECIWV Servicescape wg

TO TeEXVNTO TIEPIBAANOV, 1] €IOIKOTEPO TO TIEPIBAAAOV TIOU €XEl KOTAOKELAGTEI aTIO

Institutional Repository - Library & Information Centre - Ur%gersity of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



avBpwToug. Z0u@wva Pe Tov Bitner (1992) 1o Servicescape model TepAapBavel duo
Baoikd oTolxeia : a) To dlOCTNUATIKO layout Kal TNV Asitovpylkotnta, B) Ta otoixeia
TIOU OXeTiovTal PYE TNV AICONTIKA €U@AVION TNC eyKatdotaong. To JlaCTNUATIKO
layout avo@épeTal oTov TPOTIO [IE TOV OTIOI0 €XOUV OXESIOOTEI KAl AEITOUPYOUV Ol
B¢aelg, ol d1ddpopol, ol €icodol, ol €€0d0I, Ol YPAPPEG EELTINPETNONG, Kal T dwudTa
OTIC E€YKATOOTACEIG ovayuxnc. To dlacTnuatiko layout Kol TNV AEITOUPYIKOTNTO
OTTIOTEAOUV ONUAVTIKOTATOUC TIOPAYOVTEG OE TIOAAEC EYKATACTACEIC avauXNG, KOBwWG
eMNPeddouy o€ peyAAO BoBuo Tnv Aveon TOU TIAPEXETAI OTOV KATOVOAWTA. Ta
OTOIXEIO TIOU OXETICOVTAL JE TNV AICONTIKN EUQPAVION TNG EYKATACTOCONE OVOQEPOVTAI
o€ TIOPAYOVTEC OTIWE O TIEPIBAANOV €EWTEPIKOC XWPOE, N APXITEKTOVIKI aXediaan, Kal
N KaBopIOTNTA TNG EYKATACTACONCG, KOl GAAO QUOIKA OTOIXEIO TA OTIOIO Ol KATAVOAWTEG
BAemouv (Wakefield & Blodgett, 1996).

ZOPQwva Pe 1o Servicescape model, Baciouévol TNV avTIANYn Toug yia TIG
OUO OUTEC OMABEC TTIOPAYOVIWY, Ol KATAVOAWTEC OTIOKOUICOLV OKEWEIG KAl aiobnuata
Ta oTtoia Ba Toug 0dnyrjooLY OTO VA TIPOCEYYICOLV 1] VO OTIOEUYOLV TIG LTINPETIEC
avaypuxng (Wakefield & Blodgett, 1996).

O1 Lehtinen & Lehtinen (1991) peAETOOV TNV TIOIOTNTO UTINPECIWV OTO
TIAQiOI0 TPICV OIOPOPETIKWY SIACTACEWVY TN¢ dladIKaaiag Tapaywyrg TG LTINPETIAC.
H @uoikn To10tnNTa avTITIPOOWTIEVEL TNV TIOIOTNTO TIOU TIOPEXETAL OTIO TA (PUOIKA
otoixeia ¢ umnpeciag. MepAauBavel TAUTOXPOvVa TO @QUOIKO TIPOIOV, KOl TIC
EYKOTOOTACEIC TIOU OIEUKOAUVOULV TNV TIOPOXN TwV UTINPEECIOV. Ol EYKATOOTACEIC
TiEpIAAUBAvoLY TIEPIBAANOVTIKOUC TTApPAYOoVTEG OTIWE KTipla, TTgiveg, yhTeda, Kal Tov
€COTIAIOUO, OTIWC OPYaVO YUMVOOTIKAC, WTIAAEC KOl POKETEC. Ta QUOIKA OTOIXEIA
odnyolv atnv LTIOPEN TNC TTOI0TNTAC aAANAeTTidpacn (interactive quality), n omoia
QVO@EEPETAL OTNV OAANAETTIOPACT OVAPETO GTOUC KOTAVOAWTEG, KAl TO avOp@TIIVA 1)
MNXOVIKG PEPN OAANAETTIOPACGNG TOU opyaviopoU. H aAAnAemidpacn avayeca o€
OlOQOPETIKEC OUAdEC KATAVOAWTWY OTIOTEAEl CGNUOVTIKO  OTOIXEIO  TIOIOTNTOG
oANAemidpaong. H tpitn dildoTtacn, n  €TAIPIKN  TIOIOTNTA, TIEPIAAUPBAVEL TIC
TIPOCOKIEG TWV KATAVOAWTWVY Yia ToV opyaviouo (Des Thwaites, 1999).

Mia evOANOKTIKA) Tipooéyylon Ttwv Lehtinen & Lehtinen (1991) yia v
TIoI0TNTa  TIEPIAAUPBAvVEL dLo BIOCTACEIC, TNV TIOIOTNTA TNG dladIKagiag, Kol Tnv
TIOIOTNTO TWV €EEPYXOPEVWV TIOU TIPOKUTITOLV ATIO TNV TIOPAywy Twv LTINPEECI®Y. H
TIOIOTNTA NG SladIKaaiag TIEPIAAUPBAVEL TNV UTTOKEIYEVIKI] OVTIANWN TOU KOATAVOAWTI)

yla TNV d1adIKagio tN¢ Tapaywyrg KAl To aigbriuatd Tou yio TO KOTA TI000 KOAG

26
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



Taiplage kal evtaxnke og autr. Ol KATAVOAWTEC, avAAoyad pE TO €id0¢ TNC LTINPETIAC,
CUMMETEXOLV OTNV TIOPAYWYN TOUC O OIOQOPETIKO Babud. H debtepn didotacn, n
TIOIOTNTA TWV ECEPXOUEVWY, A@POPA CTNV EKTIUNGCN TOU KOTAVOAWTH yid TNV
dladlkaaoia NG Tmopaywyng. AUTH JTIopei va TIEPIANOUPBAVEL XEIPOTIINOTA KOl Un
XeIpoTiaoTa otoixeia (Des Thwaites, 1999).

ZU0pewva pe toug Ferguson et all (1999), ta Eevodoxeia Kal Ol EYKATAOTATEIC
avauxng Kal abAnTIcpol pPTtopolV va TIETUXOUV OTTIOTEAECHATIKY SlOXEIpIoN Twv
UTINPECIWV TOUG E€0TIACOVTOG TOULTOXPOVO OTa TEXVIKA (XEIPOTIOACTA) Kol o1
AEITOVPYIKA (AVOPWTIIVEG OAANAETIIOPACEIC) OTOIXEIN TOU CUVOAIKOU TIOKETOUL TNG
uTINPEETIaC.

Ta TEXVIKA OTolXeio NG Oloiknong UTINPECIWV ava@EPOVTIAl OTO O0pPaTd,
XEIPOTIOOTA TUNMATA TNG LTINPECIAC, TO OTIOI 0 KATAVOAWTAG XPNCIUOTIOIE ] €pXETal
g€ €MOQEN KATA TNV JIAPKEID NG dladIKaoiag dlavoung Twv LTINPECIWY. H «TEXVIKN
TIOIOTNTO» |ICOJUVAUEL PE TNV «@UOIKA TIOIOTNTO» TIOU ava@Eépouv ol Lentinen &
Lentinen (1991), kal TNV €EWTEPIKA TOIOTNTO» TIOU Ova@Eépouv 0 Mels Kal ol
ouvepyateg tou (1997). H TeXVIKA TOI0NTO MTIOPEl va OIOXEIPIOTEl OTWG Ol
TIPOJIAYPAPEG TIOIOTNTAC TWV TIPOIOVIWY. MapdAa auTd n TEXVIKNA TTOIOTNTO Oev €ival
OPKET WOTE va €EAC@OAICEL TNV OAIKN) TIOIOTNTA MIOC ULTINPECIag 1 v
OTIOTEAECUOTIKI AEITOLPYIO EVOC CUCTHUATOC TIOPOXNC TIOIOTIKWVY LTINPECIWV, KABWC
otV dIadIKOCIia TIOPOXAC UTINPECIWV PECOANBOUV Kal Ol aVBPWTIIVEC OAANAETIIOPACEIC
(Ferguson et all, 1999).

Ta AEITOLPYIKA CTOIXEiO TNG dlaXEIPIONG LTINPECIWV AVAEEPOVTAl TO TIWE O
KOTOVOAWTNAC aVTIAAUBAVETAL KAl OEIOAOYED TIC avOPWTIIVEC OAANAETIIOPACEI KATA
NV SIAPKEID TNE TIOPAYWYNC KO TN Katavaiwang tng umnpeciog (Ferguson et all,
1999). Ta AsITOLPYIKA OTOIXEIO TNG SlAXEIPIONG LTINPETCIWY EXOUV AVAPEPOEL Kal wq
eowtepikn TootnTa (Mels et all, 1997), kal tolotNTa aAANAeTtidopacng (Lentinen &
Lentinen, 1991). H BeATiwon autwv Twv oAANAETIIOPACEWY ATIOTEAEI TNV BACn yia TNV
TIOPOX I TIOIOTIKWV UTINPEaIwV (Ferguson et all, 1999).

To OTI Ol UTINPETIEG €ival PN XEIPOTIIOOTEG KOl EEAPTNUEVEG ATIO AVOPWTIIVOUC
TIOPAYOVTEC EXEl WC OTIOTEAECUO TA AEITOUPYIKA OTOIXEIO TNE dlaxeiplong LTINPECIWY
va gival d0OKOAO va peTpnOolv, va avliotavial oTnv TUTIoToincon, Kal va €ival
OUOKOAOTEPO aKOUO va otaBepoTtoindei n dladikacia Tapaywyng touc. (Ferguson et

all, 1999).
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O1 Ferguson et all(1999) vumootnpiouv OTI Ta &evodoxeia Kal ol
EYKATOOTACEIC TOUPICUOU, OBANTIOPOL KOl ovauxng €xouv avdykn amd Ttnv

OTTOTEAECUATIKY SIAXEIPIOT TWV AEITOUPYIKWY CTOIXEIWV TWV LTINPECIWVY.

H 1toiotnTa uTNEECIWY oTa MNLUPVACTAPIA | AVACKOTINGN OXETIKWY EPELVMV.

>t BIPAlIoypaia LTTAPXE! EVAC IKOVOTIOINTIKOC OPIBPOC EPEUVIIV OXETIKWV HE
TNV TIOIOTNTO TWV LTTINPECIWV TNV avauxr Kal aTov abANTiouo. Ocov a@opd Ouwg
otV 0&IoAGYNON TNG TIOIOTNTOG LTINPECIWV CGE YUPVACOTHPIN, Kal otnv EAAGDa, ol
OVO@OPEC EiVAl OPKETA TIEPIOPIOUEVEG. ETITIPOCGOETA, N GUVIPITITIKY TIAEIOYN®@Ia TwV
EPELVAIV  €XEl TIPOyHUOATOTIONOEl Ot €éva 1 TIEPIOCOTEPO  YUPVACTHPIO  HIOG
OUYKEKPIPEVNC YEWYPOPIKNAG TIEPIOXNG TNG XWPOC, YEYOVOC TIOU KOBIOTA ATIOYOPEVTIKI)
TNV OTI0I0 YEVIKELAN TN 1I0XV0C TWV ATIOTEAETUATWY. MapOAd auTd, TO OTIOTEAECUOT
TWV EPELVWV OLTWV Eival €VOEIKTIKA TNG TIOIOTNTOC UTINPECIQV TIOU TIOPEXOULV T
YUUVOOTAPIO OE OUYKEKPIUEVEC TIEPIOXEC TNC XWPOC, KOl ETITIAEOV ETUTPETIOUV TNV
OUYKPIOT TWV OTIOTEAECHUATWY PETAED TWV YUUVACTNPIWV.

Z0u@wva pe Toug Chelladurai kou Chang (2000), n HEAETN TNC TIOIOTNTOG OTIC
OOANTIKEG LTINPEGIEC €ival TIEPIOPICUEVN OO0V APOPAE OTOV APIOUO TWV HPEAETWV KOl
otnv euplTNTA TWV TIESIWV TIOU KOAUTITOUV. Ol AiyeC EPEULVNTIKEC HEAETEC €&V
TIPOKEIPEVW EXOUV OTPOEEI OTOV TIPOCIOPICUO TWV SIACTACEWY TNC TIOIOTNTAC OTIC
OUYKEKPIUEVEC LTINPETIEC (TT.X., LTINPETIEC IKAVOTNTAC, EAEVBEPOC XPOVOC LTINPETIEC,
uTINPEaTieC avaPuxng).

ZOpewva pe toug KouBolpn, TZETdn, kal Kwata (1999) ol TPwTEC EPEVVEC
OTNV TIAPOXH| TIOIOTIKWYV LTINPECIMV £YIVOV GE OPYAVIOUOUC UTINPECIWV OTIWE TPATTECEC,
OO@OAICTIKEC, ETAIPIEC, KOl KTNUOTOUECITIKA ypageia. AKoAoUBNoav €PELVEC OTOV
€UPUTEPO XWPO TNG OvoPuxng Kol Tou Touplopoyl, amd Ttoug Saleh & Ryan
(1991,1992) oe xwpoug avayuxng, Tov Akan (1995) oe &evodoxeia, kat Tnv Christine
Williams og aBAntikd kévipa (Christine Williams, 1998). Ol TiEPICCOTEPEC EPEVVEC
£X0ULV YIVEL OTOV EUTIOPIKO TOUED KOl EAAXIOTEC GTO EBEAOVTIKO.

O Robinson (2003) ava@epel OTI amo TIC apxEC NG OekaeTiog Tov 1990 ol
TEXVIKEC OlaXEipIonNg NG TTOIOTNTAC OTIOTEAOUV €va CNUAVTIKO €PYOAEI0 yla TNV
d10iknaon Twv dNPOCiwV LTINPECIKY avaPuxng otnv MeydAn Bpetavia.

O1 MamadomouvAog, O0dwpAKNC Kol AAeEavdpric (2001) otnv €pguva TOU
ékavav yla v dlgpebivnon TNE oxeong MWETAEU TNG TTOIOTNTAC UTINPECIWV KOl TNG

BETIKNG TIPOPOPIKAG ETIIKOIVWVIOC TwV TIEAOTWV OTO XWPO TWV YULUVOOTNPIWV
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guuTepieraBav 100 yuvaikeg ol oTToieq NTaV PEAN €VOC 1OIWTIKOU yuuvaatnpiov. Mo
N JIEPELVNAT TNC TIOIOTNTOC LTINPECIWY XPNOIUOTIOINONKE N KAiPaka Twv Alexandris
KOl OUVEPYATEC, N OTIoIO OTIOTEAEITAl OTO TIEVIE ULTIOKAIMOKEG — OIACTACEIC TNG
TIOIOTNTAC UTINPECIWV: AVTATIOKPION, TIPOYPAUUOTO, TIPOOWTIIKO, EYKOTACTACEIC, KAl
aélotiotia. ATO TNV avaAucn @AVNKE OTI Ol OVTIAAYEIC TwV TIEAATQV VIO TIG
UTINPECTIEC TIOV TOUC TIOPEXOVTAL NTAV HAAAOV BETIKEG. OETIKOTEPEC MNTAV Ol AVTIARYEIC
TWV TIEAOTWV VIO TO TIPOYPAUUOTO OTO OTIoia GUHPETEXOLV (M=5.4), evi AlyOTEPO
BeTikEG yio TNV Avtamokpion (M=4.8). Ta amoteAéopata €O0€1§av OTI UTIAPXEL
OTATIOTIKA CNUAVTIKI] BETIKI] CUGXETION HETAED OAWV TwWV JIOCTACEWY TNC TIOIOTNTAC
UTINPECIWV MPE TN BETIKN TIPOPOPIKNA ETTIKOIVWVIA. OPwg, N avaAucn TTOAIVOPOUNCNCG
€0¢€1€e OTI YOvVOo o1 dIOoTACEIC OEIOTIOTIA, TIPOOWTIIKO KOl AVTATIOKPION CUVEICEPEPOV
otV TPOPRAEYN TNG OETIKNG TIPOQPOPIKAG ETTIKOIVWVIOC HETAED Twv TeAatwy. Ol
EPELVNTEC TIPOTEIVOLV OTI TA SIOIKNTIKA OTEAEXN TWV YUUVOCOTNPiwV Ba pyrtopoloav va
ETINPEACOVV TOUC TIEAATEC TOUC WC TIPOG TNV OAVATITUEN OETIKAG TIPOQPOPIKNAG
ETTIKOIVWVIOG, BEATICOVOVTAC CUYKEKPIUEVA OTOIXEIO TWV LTINPECIWVY TIOU TTAPEXOUY. To
YEYOVOG OTI N €PELVA TIPAYUOTOTIOINONKE CE €va HMOAIC YUUVOOTNPIO, KOl a@opouaE
OUYKEKPIUEVO TUNUA TN OYyopAc OTIOKAEICTIKA (YUVAIKEG) OEV a@rvel TEPIBWPIN YIO
VEVIKELAN TWV OTIOTEAECUATWV TNC.

O1 Tkioulehiav, ©Oeodwpdkng, Kwota kal  TFapyaAidvog  (2002)
TIPOYUATOTIOINCAY £PELVA OE YUUVACTHPIO TNC ABrvag, atnv oToia cuupeteixav 200
aogkoUpevol. IMNa v dlgpglivnon TNE TIOI0TNTAC TIAPOXNG LTINPECIMY XPNOIUoTIoINaaY
TNV KAigaka TT010TNTOC LTINPECIWV Tou Alexandris (2002), n otoia TIEPIAAUBAvVEL 7
SlaCTACEIC TNE TIOIOTNTOC UTTINPECIWVY : LAIKOG €EOTTAICUOC, TIPOCWTIIKO, TIPOYPAUUOTA,
OlOTIOTIO, YUPVOOTEC, KOl TIPOOWTIKEC EKTIUNOCEIC TWV ACKOUUEVWY. Ta
OTIOTEAETUOTA NG €PELVOC EOEIEOV BETIKEC OAVTIAAWEIC TWV TIEAATWV VIO OAEC TIG
dlooTACEIC TNG TIOIOTNTAG PE OKOP : XWPOoG- €EoTAlopog (5.6), Tpoowtiko (5.3),
Tpoypaupata- wpapto (5.9), akpipela (6.0) , egumnpétnon (6.7), amoteAéauata (6.2),
Kal eyttioToclvn (5.4). ATtO Ta ATIOTEAECUOTA TIPOKUTITEL OTI Ol TIEAATEC Eival 1d1aiTEPA
ELXOPICTNUEVOL OTIO TO ETITEDO €ELTINPETNONG, OAAA KOl OTI6 TA OTIOTEAECUOTA
(0@EAN yia Toug idlIovg aTO TN CUMHETOXN OTO TIPOYPAMUATA TOU YUUVAGCTNPIoL), Evw
g€ MIKPOTEPO Babuod €ival IKAVOTIOINUEVOL OTIO TOV XWPO Kol TOV €E0TTIAIGHO, KOl TOUC
YUUVOOTEC. ETUTIAé0V Ol CUOXETIOEIC METAED TwV dIACTACEWY NG TIOIOTNTOG ATaV
OETIKEC KOl OTATIOTIKA ONUOVTIKEC. TO yeyovog OTI Ol €PELVA TIPAYUOTOTIOIONKE O€

€va HOAIC yuuvaoTiplo HIog Teploxng tTng EAAGOag, dev agrvel TepiBwpla yia
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VEVIKELON TWV ATIOTEAECUATWV TNG £PELVAC, OAAG TO OTIOTEAECUOTA TNG oW €ival
EVOEIKTIKA Vyla TNV TIOIOTNTA  TIAOPOXNG UTINPEECIOV TwWV  YyuPvaoTnpiwv otnv
OUYKEKPIUEVN TIEPIOXT).

O1 ToAka, TZetdng, KAl @eodwpdkng (2002) pétpnoav TNV TIOIOTNTA TWV
UTINPECIQV TIOU TIAPEXOLV TA YUUVOOTAPIA, Xpnolpotolwviag 10 SERVQUAL Ttwv
Parasuramna, Zeithaml and Berry (1988). Ztnv €peuva CULPUETEIXOV 250 TIEAATEQ
yuuvaoTnpiwy. Ao v avaiuacn SlakOUovaong, TTou XPNCIMoTIoINOnKE yia va Bpebouv
ONMOVTIKEC OlO@OPEC WG TIPOG TO QUANO, TNV NAIKiO, TOo €doC¢ ouvdpoung OTo
YUUVOOTHPIO, KAl TNV GUOXETION TWV TIAPAYOVTIWY TNG TIOIOTNTAC LTINPECIWV KAl TNG
IKOVOTIOINONG, TIPOEKLYPE OTI Ol TIOPAYOVTEC TNG TIOIOTNTAC LTINPECIWV, PE KUPIO TNV
OVTOTIOKPION TOL TIPOOWTIIKOU, KOl OTr GUVEXEID TO LAIKA OTOIXEIO, TNV QIAIKOTNTA,
TNV aloTTIoTIO, KAl TNV ao@AAEla, BewprnBnkav GnUAVTIKOI yia TOUG TIEAATEC, PE TNV
OUYKEKPIPEVN CEIPA.

O1 Alexandris, Zahariadis, Tzorbatzoudis, & Grouios, (2003) o€ €pguva TOU
Tpaydatoroincav yia tv dlgpedvnon ¢ didotaong «ekPBaong» (outcome) aotn
METPNON TNC AVTANTITAC TIOIOTNTOG ULTINPECIwv ot yuuvaothipla (health clubs),
TIPOOTIAONCOV VA EVOWUOTWOOUV Tn OIAoTacn €KBaong NG ToIOTNTAC LTINPEGIWV
péoa oto mpdtuto SERVQUAL, Kal va €E€eTaoouv TNV oxéon tng JE TNV d€ouELan
TV TIEATQWV YIO TO TIPOYPAUUOTA AoKNong. To deiypa g €peuvag OTIOTEAECAV
OlaKOGI0 OEKO PEAN €VOC YupvaoTnpiov atn @eacalovikn (EAAGOQ). Na TNV pétpnon
NG OVTANTITNC OT6 TOUC TIEAATEG TIOIOTNTO UTINPECIWV  XPNOIUOTIONBNKE pia
TIPOCAPHUOCUEVN  €KDOOT NG KAIJokag €ikoal-dvo  otoixeiwv SERVQUAL
(Parasuraman et Al, 1988). H KAipaka TIpOCOPUOCTNKE OTO TIAQICIO MIAC AEOXNG
vyeiag. Ta oOToIXEio ETMAEXTNKOV yId va KOAOWOULV TIC TIEVIE TIPOTEIVOUEVEC
olaotacelg: aélomiotia (reliability) (téooepa otoixeia), owapeBaiwon (assurance)
(téooepa otoixeia), amta onueia (tangibles) (mévte otoixeia), evouvaicOnua
(empathy) (mévte oToIxEin), KOl aviamokpian (responsiveness) (TE0CEPO GTOIXEIN).
O1 Alexandris et all oupTiepiEAaBav €E1 ETIITIAEOV OTOIXEIO OXETIKA PE TNV AEI0AOYNON
TWV GCUVETIEIWV TNG CUPPETOXNAG - avuAnming €kPaong: tnv uvyeia (health), v
ikavotnta (fitness), v eu@avion (appearance), v av&non g evépyelag (increased
energy), Tnv YuxoAoyikn eunuepia (psychological well-being), kal Tnv BeAticoon g
o160eang (improved mood). ATIO TNV avaALcon TIPOEKLYAV LWNAEC TIMEC VIO OAEC TIC
TIOIOTIKEG O100TACEIG. H adloTiioTia Kal o1 avTIANTITEG OIaCTACEIC EKPBaong sixav Ta

vPnAotepa péoa  amoteAdéopata (6,42 kKal yia Ta dU0), €V® OKoAovuBnoav TO

Institutional Repository - Library & Information Centre - Lﬁgversity of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



TIPOOWTIIKO (6,22), n avtaTokpion (responsiveness) (5.65), Kal 1o OTTA OnUEia
(tangibles) (5.62). Téaog, o1 Alexandris et all mpoteivouv ot n ddotacn ¢
«€KBaong», TOU E€xel ayvonBei amo TIC TIPONYOUUEVEC MEAETEC OTNV  TIOIOTIKI)
AoyoTeXVia OBOANTIKGWV ULTINPEECIWV, TIPETIEL VO TIEPIANPOEl Yéoa OTO PEAAOVTIKA
MOVTEAQ TTOIOTNTOC UTINPECIWV.

O1 Alexandris, Zahariadis, Tzorbatzoudis, & Grouios, (2003), digpevvnoav
TNV OoXEan METAEL TNE AVTIANTITHC TIOIOTNTOC UTINPECIWY, TNE IKOVOTIOINONC TIEAATWY
KOl TG agooiwong (YPuxoloyikrg doeopeuong- Psychological Commitment) twv
TIEAQTWV YUUVAOTNPIWV. To deiypa TN EPELVOC OTIOTEAECOV EKATOV €BJOUNAVTA TIEVTE
MEAN (N=175) evog I1IOIWTIKOU YyuuvooTtnpiov otn Oeoccolovikn, EANGda. Ol
Alexandris et all xpnowotoinocav pia KAigaka TToi0TNTaC LUTINPECIWV BACICUEVN OTO
MovTEAO Twv Brady kai Cronin (2001), n oroia HETPA TNV TIOIOTNTA OAANAETTIOpaCNC,
MV TOI0TNTA  TIEPIBAAAOVTIOC  UTINPECIWV, Kol Tnv Tolotnta  ékBaong.  Ta
artoteAégpata €d€i€av OTIL n dldcTacon TNG ToldTNTag aAANAETidpacng (interaction)
EMNPEnce Aueca TIC METAPRANTEC TNC IKavoTtoinong (satisfaction), Tng déaueuvong
(commitment), Kol TG TIPOPOPIKAG ETTIKOIVwviag (word-of-mouth). H didotaon
éKBaong amodeixbnke yia va €ival GNUAVTIKOC TIPOAYYeEAOC TNG WUXOAOYIKNAG
UTIOXPEWONC, VM N dIACTACH TIEPIBAAAOVTOC UTINPECIWV (Service environment) eixe
Mo dueon oxéon WOvVo PE TNV IKavortoinan. Ocov agopd oTiC OIOoTACEIC TNG
TIOIOTNTOC UTINPECI®Y, T OKOP NTAV OXETIKA XaunAd (4.0 yia Tnv Tolotnta
OMNAeTidpaong, 3.7 yia TNV TOIOTNTA TIEPIBAAAOVTOC UTINPECIAV, EVW VIO TNV

TIOI0TNTO £KPBaONG dev ava@EPETAl TO OKop (N.S.).
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MEGOAOAOTIIA

Aciypa

To Odciypa amotédecav 217 TeAdTeg £&1 (6) IOIWTIKWVY YUUVAGTNPIWY NG
TIeploxng ¢ HAeiag, amo Toug ottoioug o1 79 Atav Avdpec, Kal ol 138 yuvaikeg (oxnua
1), o1 115 ATavV KATOIKOl AyPOTIKWV TIEPIOXWVY, Kal ol 102 aotikwv (oxAua 2). H
ETIIAOYN TOU OEiypaTog E£ylve pE TuXaia dstypatoAnyio. MNa tnv dlaCEAAICN NG
TUXOIOC ETUAOYNAC TOL OEIYMATOCG, KAl TN OVITTPOCWTIEVTIKOTNTAC TOU, 0 EPELVNTIC

TIOPEPEIVE OE KABE YUUVOOTAPIO KAB’OAN TNV JIAPKEIQ AEITOLPYIAC TOU.

M Avdpeg, Muvaikeg H

ZxAua 1. H ocbotaon tou deiyyatog we TPog T0 QUAO.
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O AypOTIKEG TIEPIOXEG, ATTIKEG TIEPIOXEC B
ZxNua 2: H cbotaon tou d€iypoTtog we TTPOoC TOV TOTIO KATOIKIOC.

Méaa guAAoyng dedopevwy (Opyava PETpNoNG)

Ma v dlgpebivnan TN¢ TOIOTNTOC LTINPECIMV XPNOIUOTIOMONKE N KAiLoKa
TIOI0TNTOC LTINPECIWY Tou Alexandris (2002), n ooia TIEPIAAUBAVEL £E1 DIACTATEIC TNC
TIOIOTNTOC UTINPECIWV .  UAIKOC €EOTIAIOUOG (6  UETOPANTEC), TIPOOWTIKG (7
METABANTEC), Tipoypaupota (5 PETaBANTEC), aglomuoTia (5 HYETAPANTEC), yupvaoTeg (5
METABANTEC), KAl TIPOOWTIIKEG EKTIUNCEIC TWV OOKOUUEVWV(6 MeTafAntég). H
OIOTTOTIO TWV TIOPAYOVTWY TNG KAIMOKOG METPRONKE HE TOV CUVIEAECT] O TOU
Cronbach. O1 cuvteAeatég ritav 0.82 yia Tov UAIKO e€oTTAIoUO (tangibles), 0.85 yia 10
TIPOCoWTIIKG (personnel), 0.85 yia ta Ttpoypduuata (programs), 0.86 yia tnv aglomioTia
(reliability), 0.87 yia Tou¢ yuvpvaotég (fitness instructors), 0.75 yia TIC TIPOCWTIIKEC
eKTiNoelg (outcome) Twv ackovpevwy, 0.94 yia OAOKANPNn TNV KAidoka. Ta
TIOPOTIAVW OKOP TIOU Oa@OPOUV OTNV O&IoTTICTIa TNEG KAIPakag BewprBnkav TTIoAD

IKOVOTIOINTIKA.

AlodIKagio GUANOYNC OEQOUEVWV

H guAloyn Twv dedoUEVWY EYIVE JECO OTO YUUVOGTIPIO, OTOV XWPO LTTOO0XNC
TOL yupvaoTnpiou. H emidoyr tou Oceiypatog €ylve pe Ttuxaio dstypatoAnyia. Ol
TIEAATEC GUUTTANPWVAV TO EPWTNMOTOAOYIO KATA TNV €icodo | TNV £€€000 Toug aTd TO

YUUVOOTAPI0. TO EPWTNUATOAOYIO ATAV av@vupo. O gpeLvNTAG NTAV SIAKPITIKOG, KOl
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0ev BplokdTtav dIiTTAa OTOUC TIEAATEC, TIAPA POVO OTAV aLTOi {NTOUV JIEVKPIVICEIC TTIOU

a@opoLCaV GTNV CUUTIANPWAOT TOU EPWTNUATOAOYIOU.

ZXEOIOTUOG

H épeuva TipayuaToTIoONONKE YE TN YOPPN TNC AVOAUTIKNC ONUOCGKOTINGNG ME
oXedINoUO OpOXpovNnG OUYKPIoNG. € HIa Kol Povadikfy HETpNCN, OTnv oTroia
CLUTIEPIEANPONGAY  ATOHO  Jla@OPWVY  NAIKIOKWY  KOTNYOPIWV, EEETACTNKE I
TOUTOXPOVN ETTIOPOCN TWV OVEEAPTNTWVY HETARANTWV. EEaptnuéveg PMETABANTEC ival
01 JI0OTAGCEIG TNG TIOIOTNTAC UTINPEECIWV TI0U TIEPIAAUPBAVEL N KAipaka Tou Alexandris
(2002), UAIKOG €EOTIAIGUOC, TIPOOWTIIKO, TIPOYPAUUOTA, OEIOTIOTIO, YUMVAOTEG, KOl
TIPOOWTIIKEC EKTIMNOEIC TWV OOKOUUEVWVY. AVEEAPTNTEC METAPRANTEC €ival N TO QUAO
TWV TIEAOTWV PE dUOo eTtiTeda (AvOPEG- YUVAIKEC), KAl N TOTT06eaia Tou yuuvaaoTnpiou
pe duo emimeda ( OOTIKEG TIEPIOXEG, OYPOTIKEC TEPIOXEC). 'ETOl, TIPOKUTITEL €vag

TIOPAYOVTIKOG OXEJIAOUOG 2:2 (TTivakag 1).
Mivakag 1. Moapayoviikog oxedlaouog 2-2.

MapayovTikog oxedloouog 2-2

duro
TormoBeoia AVOpEC Muvaikeg
AypOTIKN] TIEPIOXN AvOpeC- AypoTiKn Tieploxy  Muvaikeg- AypOTIKN
TIEPIOXN
AOCTIKN TiEpIOXNA Avdpeg- ACTIKI| TIEPIOXT) lMNuvaikeg- ACTIKI)
TIEPIOXN

AVAAUCT TWV OTTOTEAECHATWV

H availuon twv d£d0uévwv TIPAYUOTOTIONNONKE E TO OTATIOTIKO TIPOYPAUC
SPSS, KOl OUYKEKPIPEVA, TIPAYHATOTIOINONKE TIEPIYPAPIKT) OVAALCT] VIO VO
aglohoynBei 0 pécog OpoC Kal N TUTTIKA OTIOKAION KABE TTOpAyovTa TG ToIOTNTAG
TIAPOXNC uTnNPeciov. H aglomioTia g KAIPoKag TTolotnTag uttnpeciav (Alexandris,
2002) eéetdotnke pe TOV OLviEAeoT a Tou Cronbach. [Mpayuatoroiénke
TIOPAYOVTIKA] avaAucon yia tnv dlgpelivnon TNG eyKLPOTNTOC TNC KAIMOKAC ToU

XpnolgoTomenke. TEAOC, TIpAYUATOTIONMBNKAV avaAlCElg dIOKUUAVONG w¢ TIPOG dU0
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ave€APTNTOLG TAPAYOVTEC YIO VA €EEETACTOUV Ol ETUOPACEIC TWV AVEEAPTNTWV
METABANTWV (QUAO- TOTTOBECIO TOL YUPVACTNPIOL) OTOLG TIAPAYOVTEC TIOU TIPOEKLIAY
amo TNV TIOPAYOVTIKI] OVAAUCHN, KOBWC KOl Ol OAMNAETIIOPACEI METAED TWV
avegaptnTwy PETAPANTWY (QPUAO TWV TEAATWVY, TOTIOBECIO TOL yupuvaoTnpiou) Kal

OTOUG TIAPAYOVTEC TNC TIOIOTNTOG TIOPOXAC LUTINPECIWV.
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AMNOTENAEZMATA

H a&lomioTia 1wv Tapayoviwy TN KAIHaKAC PETPHONKE UE TOV CUVTEAEDTH] O
Tou Cronbach. O1 cuvieAeotég frav 0.82 yia Tov LAIKO e€omtAiopd (tangibles), 0.85
yla 10 TpoowTKO (personnel), 0.85 yia ta Tpoypayuota (programs), 0.86 yia tnv
aglomotia (reliability), 0.87 yia Toug yuuvaotég (fitness instructors), Kai 0.75 yia TiG
TIPOOWTIIKEC EKTIMNOEIC (Outcome) TwV aoKOUUEVWY. O CUVTEAEDTIC TIOU OQOPA aTNV
a&loTioTia OAOKANPNG NG KAipakag NTav 0.94 (mivakag 4). Ta Tapamivw GKopP TIoU
a@opolV aTnV a&loTIICTIa TNG KAIPaKAC BewprBnkav TTOAD IKAVOTIOINTIKA.

ATIO TNV SIEPELVNTIKNA TIAPAYOVTIKN aVAAUCT] TIPOEKLYIAV ETTITA TIAPAYOVTEC TNG
TIOI0TNTOC LTINPECIWV. H ETIIAOYT TNC OLYKEKPIYEVNC HEBBOOL emIBERaIwONKe aTd TO
TEOT €TMAPKEIAG TOU dOeiypato¢ Tovu KMO (.907), KAl TO TECT CEAIPIKOTNTAC TOU
Bartlett (df= 561, sig= .000). Ta amoteAéopata emIBeRaiwaav PEPIKWG TNV OOUIKN
EYKLPOTNTA TOU gpwTNUaToAoyiov Touv Alexandris (2002). MOvo ekeiva T CLOTATIKA
pe eigenvalue peyoAltepo omd 1,0 dlatnpnoOnkav Kal TIEPICTPAPNKAV HE TNV
opBoywvia TEPIOTPOP. ETTE TIOpAyovTEC OTIOKOAU@ONKAVY, Ol OTIOIOl OTIOTEAECOV
67% ¢ dlagopds. H 1tAnciEctepn ovopooia Tou d66nke Tpoaoeyyiloviag 600 T0
ouvatdv TIEPIOCTOTEPO TIC SIOCTACEIC TNG TIOIOTNTAC LTTNPECIWVY TIOU ava@EPONKav amd
Tov Alexandris (2002) fqtav (ttivakag 3) :

e AfiomioTtia (9 peTaANTEQ) 'OAeC 01 dPACTNPIOTNTEC apXi(ouv OTNV WP TOUG.

O1 TTANPOQOPIEG TTIOU TTAPEXOVTAL aTd TO TIPOCWTIIKG TOL YyupvaoTnpiou €ival

OKPIBEIC. YTIAPXEI KAAL EVNUEPWOT) ATIO TO TIPOCWTIIKO TOU YUPVAGCTNPIoL yia

TIC WPEC Evapéng Twv OPacTnNPEIOTATWY/ TIPOYPAUUATWY, ZTO YUUVOOTHPIO

TIPOYUOTOTIOIOUY  OTI  uTtdéoxovtal, H ouptepipopd ¢ dloiknong Ttou

YUPVOOTNPIoV €uUTIVEEL EUTTIOTOCUVN, Ta TIPOPRANUATA TIOU TIPOKUTITOUV OTO

YUUVOOTAPIO  OVTIPETWTTI(OVTal  0T6  TO  TIPOOWTIKG  ypryopa  Kal

OTTOTEAECUATIKA, TO TIPOOWTIKG €ival TTavTa TIPOBupo va cag eEUTINPETHOEL, H

EUQAVICN TOU TIPOOWTIKOU Eival ETTAYYEAUATIKN]. Ta TIPOYypPAUUOTO TOU

YUUVAOTNPIOL €ival KOAG GXEDIOCUEVQ).
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e EyKotaoTdoelg Kal TipoypAappota (9 petaBANTEC): O XWPOC TOL YUUVACTNpiou
gival opoppog. Ol Xwpol TOu Yyuuvaotnpiov Jdlatnpolvtal kaBapoi, Ol
aiBouoeg ekyvpvaong eival aveteg, O €€OTTAIOUOC TOU yuuvaoTnpiou eival
olyxpovog. Ol KAIJATIKEC OLVONKEC (0EPICUOC, BEPUOKPOTIQ, PWTIOUOC) TIOU
ETIIKPATOUV OTO YUUVOCTAPIO E€ival Ol KATAAANAEG, YTIAPXOUV ETIAPKEIC XWPOI
yla TNV OAOKANPWHEVN €ELTINPETNCN 00G. TO YUUVAGCTAPIO TIPOCGPEPEL TTOIKIAIO
TIPOYPOUMATWY OTa PEAN TOU. TO YUUVACTAPIO AVOVEWVEI TO TIPOYPAMUOTA
TOU ouxvd. Ta TIPOYPAUPOTA TOU YUPVACTNPIOL QVTIATIOKPIVOVTAl GTIC
OVAYKEC TWV PEAWV TOU).

e Ol yupvaotég (5 peTaPANTEG) : Ol yuuvaoTég divouv IBIaITEPN TIPOCOXI OTO
KGO pEAOC EeXxwpIoTA. Ol YUUVAOTEC YVWPI(oLV TIC avAYKEC TOL KABE PEAOUC.
O1 yupvaoTég axedIadouy TO TIPOYPAUUATA GUPEWVA PE TIC aVAYKEG TOU KAOE
pEAouC, OI YUUVOOTEG PE TN CUMPTIEPIPOPA TOUC aag BonBolv va VIWBETE AveTa
OT0 XWPO TOu Yyupvactnpiov. Ol YUUVOOTEC €XOUV ETIOPKI YVWOEIC TOU
OVTIKEIUEVOD).

e [poOWTIKEG AVTIANWEIC TWV OCKOUPEVWY YIO TO OTIOTEAECUOTO OTNV LYEIa
TouC (4 PETABANTEG) : H CUPPETOXN HOU OTA TIPOYPAPMATA TOU YUUVOOTNPiou
pe Bonba va yivopal KaAUuTepog /n, H GUUUETOX POU OTA TIPOYPAUUOTO TOU
YUUVOOTNPIoU BEATIVEL TNV LYEIO pou, H CUYYETOXN POUL OTA TIPOYPAUUATA
TOU YUUVOGCTNPIOU BEATIWVEL TN @QUOIKN POU KATtdoTacon, H CUPPETOXN HOU
OTa TIPOYPAUUOTO TOU YUUVAOTNPIoL PE KAVEI VA aigOAvoual KOAUTEPQ).

e To TPOOWTIKO (3 METAPRANTEG) : TO TPOCWTIKO €ival TIAVIO €ULYEVIKO, H
olevbuvon Aaupavel vmoOYn NG TIC TIPOTACEIC TwV HEAWY, TO TIPOOWTIIKO
EVNUEPWVEL TA HEAN TOL YUPVAGCTNPIOUL YIO TIG AAAYEG ] TO TIPORANUATO TTOU
TIPOKUTITOLV).

e H efumnpénon (2 peTafANTEG)  To TIPOOWTIIKO QAVTIATIOKPIVETOI APECO OTIG
AOYIKEC OTIQITACEIC TWV HEAWV TOU Yyuuvaotnpiou, To wpPAapIo TwvV
TIPOYPOUMATWY TOU YUUVOOTNPIOL 0a¢ EEUTINPETEI).

e [1poCWTIIKEG OVTINAYEIC TwWV OOKOUUEVWV VIO TO OTIOTEAECUOTO  GTNV
EUEAVION KAl TNV KOIVWVIKOTNTA TouG (2 YETABANTEG) | H oupuegToxn pou ota
TIPOYPAUUOTO TOU YUUVOOTNPIOU pou divel TNV gukalpia va avarTiéw TIC
KOIVWVIKEC HOU OXéoel, H ouppetoxy MOL OTa  TIPOYPAUMOTO  TOU

YUMVOOTNPIoL BEATIOVOULV TNV EUQAVICT LOU).
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Mivakag 2. Mapayovtikr avaAuan tng KAIPoKag TToioTNTaC LTINPECIAV TOU
Alexandras (2002) (a&loTioTia, EYKATOoTACEIG, YUUVOOTEC).
MeTtaBANnTEQ Mapdyovteg
AgloTtioTia Eykataotdoeig- MupvaoTég
Mpoypduuata
Evnuépwan amo ,719
TO TIPOTWTIIKO
AkpiBela ,715
MAnpo@opiv
MpoayuatoTtoing ,688
N UTTOOXE0EWV
‘Eykaipn évapén ,645
OpPOCTNPIOTITWV
EmayyeApaTikn ,601
EUQAVION

H dioiknaon ,586

EUTIVEEL

EUTTIOTOO0VN

AVTIPETQOTTION ,562

TIPOBANpATWV

KoAog ,493

OXEJIAOUOC

T(POYPAUHATWY

MpoBupia AT78

TIPOCWTIIKOU

EEomAlopoC ,820

Ouopol xwpol 773

Aveteg aibovoeg 725

KAIPOTIKEC ,594

OUVBIKEC

Bon@ntioi ,564

XWpol

KaBapiotnta ,536

Avavéwan ,500

TIPOYPOUATWV

AVTOTIOKPION ,495

TIPOYPOUUATWV

OTIC OVAYKEQ

MoikiAia 443

TIPOYPOUUATWY

Mvaon avaykwv ,819
(YuuvaoTég)

ATOUIKN ,803
Tpoaoxn

(YuuvaoTEQ)

Mpoypduuota 779
TIPOCOPHUOCHEVA

OTIC OVAYKEC

JuuTEepIpopd ,618
YUUVOOTWV

Kataption 544
YUUVOOTWV
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Mivakag 3. MapayovTik avadAuaon Tng KAIJaKaAg TToI0TNTAC UTTNPECIWY TOU
Alexandras (2002) (ATtoteAéopaTa OTNV ULYEIO, TIPOOWTIKO, €ELTINPETNOT,
OTTOTEAECHOTA GTNV KOIVWVIKOTNTO).

MeTtaAnTeEG MapayovTeC

AmoteAéopata  Mpoowr-  E&umnpén- ATtoteAéopaTa
atnv KO an otnv
vyeia KOIVWVIKOTNTA

BeAtiowon ,828
(UOIKIC

KATAOTAONG

BeAtiwon ,806
vyeiag

BeAticwan 748
uxoAoyiag

BeAtiwaon ,604
autoouvalodn-

HOTOg

Evuyévela , 769
TIPOCWTIIKOU

Evnpépwon yia ,669
aANOYEQ

Mpayuartoroin ,565

an TIPOTACEWY

TWV HEAWV

Egumnpémon ,673
amoé 10 WPAPIO

WV

TIPOYPOPUATWV

AvTamokpion ,590
TIPOCWTTIKOV

Avartugn ,759
KOIVWVIKOTNTOC

BeAtiowan 644
EU@AvVIONC.

H aglomioTia Twv TTapayovTwy TTou TIPOEKLYIAV aTId TNV TIAPAYOVTIKN avaAuon
METPRONKE pe Tov cuvieAeaTr] a tou Cronbach. O1 cuvieAeatég Atav 0.90 yia v
aélomotia, 0.89 yia TOV TIAPAYOVIO TIOU OVOQEPETAl OTIC EYKOTOOTACEIC KOl TO
Tipoypaupata, 0.89 yia toug yupvaoteg, 0.83 yia Tov TapdyovTa TIou TIEPIYPAPEL TIG
TIPOCWTIKEG AVTIANYEIG TWV OOKOUUEVWVY YIO TA OTIOTEAECUATA GTNV LyEia Toug, 0.80
yla T0 TIPOOWTIKG, 0.60 yia tnv efumnpémnon, Kal 0.67 yia Tov TIaPAyovTda TIoU

TIEPIYPAPEL TIC TIPOCWTIIKEC AVTIANWEIC TWV OOKOUUEVWV VIO TO OTIOTEAECHUOTA OTNV
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KOIVWVIKOTNTA KOl TNV €UEAvIc] TouG. Ol OUVIEAECTEC TWV TIEVIE TIPWTWV
TIOPAYOVIWV €ival APKETA IKOVOTIOINTIKOI, 000V a@opd OTNV €0WTEPIKA] oUVOX TWV
EPWTNUATWY TOUC, EVW TO OKOP TOU CUVTEAECTI] O TWV dUO TEAELTAIWVY KLPAIVOVTAL O€
METPIa eTtiTteda (TTivakag 5). H avaAuan ocuoXETiong £0€IEE OTI OAOIL Ol TIAPAYOVTEC TIOU
TIPOEKLYPAV CUOXETICOVTAI IDINITEPO KAl CTATIOTIKA CNUOVTIKA PETOED TOLG (TTivaKag
4).

Mivakag 4. ZUOXETIoEIG PETAEY TWV TTOPAYOVTWVY TNG TIOIOTNTAC UTINPECIWV.

JUOXETIOEIC
. AmtoteAéopata
Ey}'<0(T0(— AgloTtioTio MUPVOOTEG AT[OTE)\SOS%TG MPOCWTIIKG ES,ETUT_ otnv
OTAGEG oty Lyel pethon KOIVWVIKOTNTO
JUVTEAEDTHG
Juoxétiong | , 735(**%) ,520(**) ,410(*%) ,584(**) ,608(**) ,243(**)
Eykato- Pearson
OTACEIC . ,
Sig. (BimAnG 000 000 000 000 000 000
KateuBuveong)
SUVTEAEDTNG
suoyétong  ,735(*%) ,569(**) ,520(**) 636(*%)  ,622(**)  ,266(**)
AlomuoTia
Sig .000 . .000 ,000 ,000 .000 .000
JUVTEAEDTIC
svoxétionc  ,520(**)  ,569(**) | ,306(**) B603(**)  .393(**)  .234(*)
FupvaoTég
Sig. ,000 ,000 . .000 ,000 .000 .001
JUVTEAEDTIG
AmnoteMéopata Zuoxétong  ,410(**)  ,520(**) ,306(**) 1 ,393(**)  ,378(*) 423(*)
oTnV vyeia
Sig. ,000 .000 .000 .000 ,000 .000
JUVTEAEDTAC
3 ,584(*%) o ,603(** ,393(* 1 A41(* ,235(**
MpooTIK ZUOXETIONG (%) .,636(*) (**) 393(**> ) **)
Sig. ,000 .000 .000 .000 .000 .000
JUVTEAEOTAC
3 .608(** *x ,393(** ,378(** *k 1 ,285(**
Ezummpémon TuoxEtiong (**) ,622(*) ** ) A41(%) (**)
Sig. ,000 ,000 .000 ,000 .000 y ,000
A A& SUVTEAEDTHC
“OT;;\‘}’““T“ SUOXETIONG  ,243(*)  ,266(**)  ,234(*) 423(*) 235(*) ,285(*) 1
KOIVWVIKOTNTO
Sig. ,000 ,000 .001 .000 .000 .000

O1 avTIARYEIC TV TIEAATWVY TWV YUPVOOTNPIWY yia OAEC TIC JIAOTACEIC TNG

TIOIOTNTAC UTINPECIWV TIOU TIPOEKLPOV OTIO TNV TIAPAYOVTIKA) OVAALCT ATOV ETTIONG
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TIOAD BETIKEG PE oKop 6.58 yia TOv TIOPAYOVTa TIOU TIEPIYPAPEl TNV AEIOTIICTIO TOU
yupvaotnpiov, 6.04 yia Tov TIapAyovIo TIOU TIEPIYPAPEL TIC EYKATAOTACEIC KOl TA
TIpOyPAUMATA TOU yuuvaotnpiovu, 6.40 yia Tov TIOPAYOVIA TIOU OVO@EPETAl GTOUG
YUMVOOTEG, 6.69 yla TOV TTAPAYOVTO TIOU TIEPIYPAQEI TIC TIPOCWTIIKEC AVTIANWEIC TWV
TIEAOTAV Yl TO OTIOTEAECPOTO OTNV LYEid Toug, 6.54 yla TOV TOPAYOVTIO TIOU
TIEPIYPAQPEI TNV CUUTIEPIPOPA TOU TIPOCWTIIKOU, 6.42 yio TOV TIOPAyovId TIOU
OVO@EEPETAl OTNV €EUTINPETNCT, Kol 6.39 yia TOV TIOPAYOVTa TIOU TIEPIYPAPEL TIC
TIPOOWTIKEG AVTIAAYPEIC TV TIEAATWV YIO TA OTIOTEAECUOTA OTNV LYEIA TOLG (TTiVOKaG
5).

Mivakag 5. AvaAuon AglottioTiag Kot M.O. Kal TUTTIKA OTTOKAIGH TWV TIOPayOVTWY
TIOL TIPOEKLJAV OTIO TNV TIOPAYOVTIKN avaAuaon.

ApiBuog Méooc Opog TuTuKN ZUVTEAECTNG

HETARANTWV OTTOKAION a Cronbach
AgloTtioTia 9 6.58 .79 .90
Eykataotaoel 9 6.04 1.20 .89
-TIPOYPAUHATO
MupvaoTég 5 6.40 .98 .89
AvTIAQYEIC 4 6.69 .60 .83
TIEAOTQV VIO TO
OTIOTEAETOTO
otV vyeia
TOU(
MpPoCcWTIIKO 3 6.54 .90 .80
ESumtnpétnon 2 6.42 1.04 .60
AVTIANYEIC 2 6.39 1.04 .67
TIEAQTWV YIA TO
OTIoTEAET AT
OTNV €UEAVION
Kal nv
KOIVWVIKOTNTA
TOU(

ATO TNV avdAivon SloKOPavong w¢ TIPog duo aveEAPTNTOUG TTOPAYOVTEC (two
way ANOVA) dl0TIoTWONKE OTATIOTIKA [ ONUOVTIKI]  OAANAETTIOpOOT  TwWV
TIOPAYyOVTwY @QUAO Kol ToTtoBecia otnv aloriotia pe F(i, 213)= 0.655, p>.05.,
OTOTICTIKA [N CNUOVTIKN KOPIA €TTIOPACT TOL TTapAyovIa @UAO OTnv O&IoTIoTIa e
F(@i, 2i3)= 1563, p>.05., OTOTICTIKA ONUOVTIK KOpIO €TMidpacn TOL TIOpAyovId
ToTto0e0ia ToL yupvaoTtnpiov otnv alotioTia pe F(i,2i3)= 5.271, p<.05, (Ttivakag 6).

ATIO TNV avdAivon dloKOPOvVONE WE TIPog dU0 aveEAPTNTOUC TTAPAYOVTECG (two

way ANOVA) dl0TIoTWwONKE OTATICTIKA PN ONUOVTIK  OAANAETTIOpOCT  TWV
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TTOpPayovIwv @UAO Kol TOTIOBECia OTIC €YKATOOTACEIC KOl TO TIPOYPAUMOTO TOU
yupvaotnpiov pe F(i, 213)= 0.006, p>.05., OTATIOTIKA Un onUAvTIKn KOpla €Midpacn
TOU TIOPAYOVTa QUAO OTIC EYKATOOTACEIC KOl TO TIPOYPAUUOTO TOU YUUVAGCTNPIOU JE
F(i, 2i3)= 2.265, p>.05, KOl CTOTIOTIKA ONUOVTIK KUPIO ETOPOON TOU TIOPAYOVTX
ToTofecio TOL YUUVOOTNPIOL OTIC EYKOTOOTACEIC KOl TA TIPOYPAUUOTO  TOU
yupvaoTtnpiov pe F(i,213)= 18.733, p< .05., (mivakag 6).

ATO TNV avaiuaon dIaKOPOvVoNE w¢ TPpog duo aveEAPTNTOUC TTOPAYoVTEG (two
way ANOVA) Jdl0mmoTwOnNKE OTOTIOTIKA PN ONUAVTIK)  OAANAETTIOpACH  TWV
Topayoviwv @UAO Kal ToTtoBedia otoug yuuvaoteéc pe F(i, 213)= 0.061, p>.05,
OTATIOTIKA GNUAVTIKY KOpla €TTIdOpacn Tou TIapdyovta @UAO GTouC yupvaoTeg ue F(i,
2i3)= 4.076, p<.05., KOl OTATIOTIKA W ONUOVTIKA KOpPIA ETdpOON TOU TIOPAYOvVId
TOTTI00EGia TOL YyuUVaAOTNPIOL OToLG YUPVaoTEC e F(i,2i3)= 0.332, p>.05., (Ttivakag 6).

ATIO TNV avaiuaon dlaKUPOvVoNE w¢ TiPog duo aveEAPTNTOUC TtapAyovTeg (two
way ANOVA) JlamioTwOnKe OTATICTIKA [ CNUOVTIKI]  GAANAETTIOpOCn  Twv
TIAPOYOVTWY (QUAO KOl TOTIOBECIia OTIC TIPOOWTIKEC OVTIARYEIC TWV TIEAATWVY Yla TA
OTIOTEAEGUOTO OTNV Lyeia toug PE F(i, 213)= 0.000, p>.05., OTOTIOTIKA GNUAVTIKA Un
KOpIa €TTidPaCN TOL TIAPAyoVTa QUAO OTIC TIPOCWTIIKEC AVTIAAWEIC TWV TIEANTWV YIA TA
OTtoTEAéOMATO 0TV Lyeia toug pe F(i, 213)= 2.442, p>.05., KOl OTOTIOTIKA pn
onuavtikr KOpla €Tidpacn TOL TOPAYOVTa TOTIOBECIO TOU YUPVOOTNPIOL OTIC
TIPOOWTIIKEG AVTIANWEIC TWV TIEAATWV VIO TA ATIOTEAECUOTO OTNV Lyeia Toug pe F(,
2i3)= 0.165, p>.05., (mivakag 6).

ATIO TNV avaiuaon SI0KLUAVONG WG TIPog dUo aveEAPTNTOUC TTAaPAyovTeg (two
way ANOVA) J3I0TIoTwONKE OTATIOTIKA [N ONUOVTIKA  OAANAETTIOpOCT  Twv
TIAPAYOVIWY @QUAO KOl ToTtoBedia oto Tpoowtike e F(i, 213= 3.000, p>.05,,
OTATIOTIKA OoNUAVTIKA KUPIO €TTIOPAC TOU TIOPAYOVTO QUAO OTO TIPOCWTIKO MEe F(i,
2i3)= 9.660, p<.05., KAl OTOTIOTIKA W ONUOVTIKA KOPIA ETOPACN TOL TIOPAYOVTO
TOTI0BEGIO TOL YUPVAOTNPIOU OTO TIPOCWTIKO e F(i, 213)= 0.286, p>.05., (Ttivakag 6).

ATIO TNV avaAuan dIOKUPAVOTG w¢ TIPOG U0 aVEEAPTNTOLG TTAPAYOVTEG (two
way ANOVA) JIamioTwinke OTOTIOTIKA [N CNUOVTIKA  OAANAETTIOpOCN  TWV
TTopayovIiwv @UAO Kal toTtofecia otnv e€umnpétnon ue F(i, 213= 3.393, p>.05.,
OTATIOTIKA N ONUAVTIKI KOPIO €TTIOPACT) TOU TTOPAYOVTA QUAO GTNV EEUTINPETNGN HE
F(i, 2i3)= 0.027, ka1 p>.05., KOl OTATIOTIKA GNUAVTIKA KOPIO ETTIOPOCT TOU TIOPAYOVTO
ToTt00Eaia TOU yupvaaotnpiov otnv eéumnpétnon He F(i, 213)= 15.380, p<.05., (Tivakag
6).
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ATIO TNV avdAvon dI0KOPAVONG wW¢ TIPOC dUO AVEEAPTNTOLCG TTAPAYOVTEG (two
way ANOVA) JI0TIoTWONKE OTOTIOTIKA [ ONUOVTIK  AAANAETTIOpacn  Twv
TIOPAYOVTWY QUAO KOl TOTIOBEGIO OTIC TIPOOWTIIKEC AVTIANWEIC TwV TIEAATWV yid TA
OTIOTEAECUOTO OTNV EUPAVIOT KAl TNV KOIVWVIKOTNTA Toug pe F(i, 213)= 0.478, p>.05.,
OTOTIOTIKA U CNUOVTIKI] KOPIO €TTOPOCN TOU TIOPAYOVTIO QUAO OTIC TIPOCWTIIKEC
QVTIARYEIC TV TIEAATWV YIO TO OTIOTEAECUATA OTNV EUQPAVICN KOl TNV KOIVWVIKOTNTA
Toug pe F(i, 213)= 0.231, p>.05., KAl OTOTIOTIKA WN CNUOVTIKA KOPIO ETTIOPACT TOU
TIOPAYOVTO TOTIOBECIO TOU YUUVOCTNPIOU OTIC TIPOCWTIIKEG AVTIAYEIC TWV TIEAATWV
ylO TO OTIOTEAECUOTO GTNV EUQAVICT KOl TNV KOIVWVIKOTNTA Toug Pe F(i, 213)= 1.242,
p>.05., (Ttivakag 6).

Mivakag 6. Kopla emidpacn Kal oAANAETTIOPACN TWV AVEEAPTNTWV TIOPOYOVIWVY OTIG
METOPRANTEG TNC TTOIOTNTAC LTINPECIWV.

MetaBAnTn @LAO ToroBeaoia @O0 *
ToTt00eaia

F Sig F Sig F sig
AlottioTia 1.563 0.213 5.271 0.023* 0.655 0.419
Eykataotdoelg 2.265 0.134 18.733 0.000* 0.006 0.936
-TIpoypAPpOTa
MopvaoTég 4.076 0.045* 0.332 0.565 0.061 0.805
AVTIANYEIC 2.442 0.120 0.165 0.685 0.000 0.987
TIEAQTV  yId
o
OTIOTEAEOUOTO
otV vyeia
T0Uq
MPOCWTIIKO 9.660 0.002* 0.286 0.583 3.000 0.085
ESumnpétnon  0.027 0.869 15.380 0.000* 3.393 0.067
MPOoWTIIKEG 0.231 0.631 1.242 0.266 0.478 0.490
QVTIAAYEIG
TIEAQTWV YO
1O
OTIOTEAEOUOTO

OTNV EUEAvION

O1 avTIANWPEIC TWV TIEAATWY TWV YUPVACTNPIWY yia OAEC TIC OIOCTACEIC TNG
TIOIOTNTAC UTINPECIWV TIoL ava@épel o Alexandris (2002) Atav TIOAD BETIKEC PE OKOP |
VAIKOC e€omtAiopog  (tangibles) (5.96), 10 mpoowTtikd (personnel) (6.60), Ta
Tipoypduuota (programs) (6.24), n oa&omotia (reliability) (6.57), o1 yupvooteg
(fitness instructors) (6.44), Kav Ol TIPOCWTIIKEC EKTIUNOEIC (Outcome) TV AOKOUUEVWY

(6.59) (mivakag 7).
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Mivakag 7. AvaAuaon AglottioTtiog Kat M.O. Kal TUTTIKI TIOKAION TWV TIOPOyOVTWY
TNC KAiJOKOC PETPNON TIOIOTNTA LTINPECIWY Tou Alexandris (2002)

Ap1OuoC Méooc TUTIK]  SUVTEAECTNAG

METABANTWV ‘Opog aTtokAion o Cronbach
EykotaoTdaoelg 6 5.96 1.24 .82
MpoowTKO 7 6.60 .79 .85
Mpoypdupata 5 6.24 1.14 .85
AZloTtioTia 5 6.57 .81 .86
MUUVOOTEG 5 6.44 .98 .87
MPOCWTIIKECG 6 6.59 75 .76

QVTIAAWYEIC TWV
OOKOUPEVWV VIO TO
OTIOTEAECOTO

ATO TNV avdAucn dIaKUPAVoNC w¢ TIPog duo aveEApPTNTOLG TTAPAYOVTEG (two
way ANOVA) d10TIOTWONKE OTATIOTIKA GNUAVTIKY KUpIA €Tidpacn Tou aveEApTnTou
TIOPAYOVTO «TOTIOBETIO TOL YUPVACTNPIOL» G€ OAEC TIC METAPBANTEC TIOU OXETICOVTAL E
TOV XWPO KOl TOV €EOTTIAICPO TOU YUUVOOTNPIOU, OTOTIOTIKA ONUAVTIKA KOpla
EMIOpOCN TOL QVEEAPTNTOUL TIAPAYOVTIA «@PUAO» HOVO OTNV TETOPTN KATA Oelpd
METABANTA TOU TTAPAYOVTO TIOU OXETICETAI YE TO XWPO KAl TOV €EOTTIAIGHO. EIdIKOTEPQ
0 TtopdyovTaC TOTIOBECIa €iXe OTATIOTIKA CNUAVTIKN EMIOPACN OTNV MUETAPBANT TI0U
TIEPIYPAPEl TNV EIKOVO TWV XWPWV ToUu yuuvaotnpiov pe F(i, 212)= 11.346, p<.05.,
OTOTIOTIKA CNUOVTIKN €TTIOPACT OTNV PETAPRANTI TIOL a@opd aTnNV KABAPIOTNTA TWV
XOpwv e F(i, 212)= 5.240, p<.05., OTOTIOTIKA ONUOVTIKN EMIdpACN OTNV HETAPRANTA
TIOU a@OpPA OTNV AVECN TIOU TIPOCEPEPOULV Ol XWPOol ekyOpvaong pe F(i, 212)= 8.713,
p<.05., OTOTIOTIKA CNUOVTIKN €TTiIdpacn GTNV PETAPRANTI TIOU a@OPA OTO KATA TIOGO
ouyxpovog eival o g€omtAiopog pe  F(i, 212)= 10.314, p<.05., OTATIOTIKA CNUOVTIKI
EMIOPAON OTNV  UETOPANT) TIOU A@OPA OTNV  KATAAANAOTNTA TWV  KAILOTIKGOV
CLVONKWV TIOU ETIIKPATOUV OTO yupvaoTtAplo pe F(i, 212)= 11.546, kou p<.05., Kau
OTOTIOTIKA GCNUAVTIKI €Tidpacn otnv MPETORANTA TIOU TIEPIYPAQPEl TV OTapén
BoNdNTIKWVY XWPWV yla TNV €ELTINPETNON TwWV TIEAATWV W F(i,212)= 11.256 , p<.05.

O mapayovtag UAO €iXe OTATIOTIKA PN CNUAVTIKY €TOPACH OTNV PETARANTA
TIOU TIEPIYPAPEL TNV EIKOVA TWV XWPWV TOU yupvaotnpiov pe F(i, 212)= 1.329, p>.05.,
OTOTIOTIKA Un CGNUAVTIKN €TTIdPOCN OTNV UETAPANTA TIOL 0QOPA OTNV KABAPIOTNTA
Twv Xwpwv HE F(i, 212)= 2.094, p>.05., OTATIOTIKA HUN GNUOVTIKN E£TTidpacn oTnVv
METORANTI TIOL APOPA OTNV AVECN TIOU TIPOCPEPOLV Ol XWPEOI EKyUPvaong Je F(i, 212)=

0.779, p>.05., oTATIOTIKA GNUAVTIKNA ETTOPOCN OTNV PETABANTI TIOU AQPOPA OTO KT
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Téoo olyxpovog €ival o €€oTAIONOC pe  F(i, 212)= 5.453, p<.05., OTOTICTIKA N
ONUOVTIKI €Midpacn OtV METABANT TIOL AQPOPA OTNV  KATOAANAOTNTO  TWV
KAIJOTIKGWV GLVONKWY TIOU ETTIKPATOUV OTO yuuvaotiplo pe F(i, 212)= 1.616, p>.05.,
KOl OTOTIOTIKA YN CNUOVTIKN €TTIOPOCN OTNV PETABANTA TIoU TIEPIYPAPEl TNV OTIOPEN
BoNdNTIKWVY XWPwV yia TNV EEUTINPETNON TWV TIEAATWV e F(i, 212)= 0.072, p>.05.
AvTiOeTa, dgv BIOTIICTWONKE CTATICTIKA GNUOVTIK OAANAETIIOpAC Twv dUo
OVEEAPTNTWVY TIOPAYOVIWV O KOUIa aTo TIG PETAPBANTEG TIOU aPOPOUY GTOV EEOTTIAICUO
KOl OTIG EYKOTOOTAGCEIG. ZUYKEKPIPEVA, OIATIICTWONKE OTATIOTIKA WIl GNUOAVTIKN
OAANAETTIOPOCT TWV dUO AVEEAPTNTWVY TIOPAYOVIWV GTNV PETABANTI] TIOL TIEPIYPAPEL
TNV €IKOVA TWV XWPWV TOU yupvaaotnpiov pe F(i, 212)= 0.072, p>.05., CTOTIOTIKA N
ONUOVTIKI €MIdOPOCN OTNV METABANTH TIOL APOPG OTNV KABAPIOTNTA TWV XWPWV ME
F(i, 212)= 0.050, p>.05., OTATIOTIKA W ONUAVTIKN E£Tidpacn OTNV METAPBANTA TIOU
a@opd atnv AVECT] TIOU TIPOCEPEPOLV Ol XWPOI eKyOuvaong pe F(i, 212)= 0.050, p>.05.,
OTOTIOTIKA Un ONUOVTIKN €Tidpacn otnv PETARANTA TIou a@opd oTo KATA TOC0
olyxpovog gival 0 €E0TTAICPOC pe  F(i, 212)= 1.118, p>.05., OTATIOTIKA PN CNUOVTIKA
EMIOpaCN OTNV  METAPBANTA TIOU QEOPA OTNV  KATOAANAOTNTA TWV  KAIMATIKWVY
GUVONKWV TIOU ETTIKPATOUV OTO YuUvaoTAplo Ye F(i, 212)= 0.226, p>.05., KAl CTATIOTIKA
gn onUAvTkn €midpacn otnv HETAPANTA TIou TIEPyPA@el TNV UTIOPEn [Bonéntikwv

XWPWV YIO TNV €EUTINPETNON TwVv TIEAATwV e F(i,2i2)= 1.845, p>.05. (tivakag 8).
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Mivakag 8. Kopla emidpacn Kol OAANAETTIOPACT) TWV aVEEAPTNTWV TIAPAYOVIWY OTIC

METOBANTEC TNC TIOIOTNTOG LTINPECIWY TIOU APOPOLV CTIC EYKATACTACEIC.

MetaBAnt @OAO ToTTI00ECia @UMO *
TOoTI00EaiO

F Sig F Sig F sig
Epgdvion 1.329 250 11.346 .007* 72 789
XWPWV
KaBapiotnta 2.094 149 5.240 .023* .050 .823
XWPWV
AVETECQ 779 379 8.773 .004* .050 .823
aiBovoeg
EEomtAlopoCg 5.463 .020* 10.314 .002* 1.118 292
yupvaoTnpiou
KAIJOTIKEG 1.616 .205 11.546 .001* .226 .635
OULVONKEC
yupvaaotnpiou
Emdpkela .072 .788 11.256 .001* 1.845 176
BonénTiKwv
XWPWV

ATIO TNV avAAucon SIaKOPOVONG w¢ TIPO¢ L0 aveEAPTNTOUC TTaPAyovTeg (two
way ANOVA) JdI0TIIOTWONKE CTATIOTIKA CNUAVTIKA KUPIA ETTIOPACN TOU aVeEAPTNTOU
TIApAyovTa «TOTI0BETio TOU yupvaoTnpiou» CTNV TPWTN 06 TIC METAPANTEC TIOU
OXETI(oVTal PE TNV CUUTIEPIPOPA TOL TIPOCWTIIKOU, KOl TIEPIYPAPElI TNV OVTOTIOKPIOH
TOU TIPOOWTIIKOU OTIC AOYIKEG OTIANTNCEIC TWV TEAATWV Pe F(i, 212)= 10.573, p<.05.,
OTOTIOTIKA PN ONUAVTIKA KOPIA €TTIOPOCN GTNV PETAPRANTH TIOL OQOPA GTNV €VYEVEIA
TOU TIPOOWTIKOU TOU Yyuuvoaotnpiov pe F(i, 212)= 0.097, p>.05., OTATIOTIKA WNn
ONUAVTIK KOpla €Tidpacn oTnv HETAPRANT TIOU A@OPA OTNV ATIOTEAECUATIKN
OVTIMETWTIION TWV TIPORANUATWY OTO0 TO TIPOCWTIKO pe  F(i, 212)= 1.680, p>.05.,
OTATIOTIKA Un onUAvTIK KOpPIO €TTIdpACT OTNV METAPRANTI TIOU TIEPIYPAPEl OE TIOI0
Babud n dievBuvon AduBavel UTIOYn TG TIC TIPOTACEI TWV TIEAATWV TOU
yupvootnpiov pe F(i, 212)= 0.954, p>.05., OTOTIOTIKA Un ONPOVTIKI KOPlO €TidpAC
oTNV PETAPANTH TIoL TIEPIYPAPEl TO KATA TTIOC0 N S1EDBUVAT) EVNUEPWVEI TOUG TIEAATEC
yia TIPoBAAUOTO | OAAOYEC TIOU TIPOKUTITOUV OTO yupvaotiplo pe F(i, 212)= 0.061,
p>.05., OTOTIOTIKG PN GNUOVTIKA KOPLO €TTIOPACT GTNV YETAPRANTI) TIOU TIEPIYPAPEL TNV
TIpoBuyia TOL TIPOCWTIIKOD va €ELTINPETHOEl TOUC TIEAATEC YE F(i, 212)= 0.061, p>.05.,
KOl OTOTIOTIKA Pn onUavTikh KOPLa €Midpacn oTnv HETABANTH TIoOU TIEPIYPAPEL TNV

ETIOYYEAUOTIKI EUQAVION TOU TIPOCWTIIKOU e F(i,2i2)= 2.075, p>.05.
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AKOUN, TIPOEKUYE OTATIOTIKA ONUOVTIKN KUPIO ETIOPACT TOU QAVEEAPTNTOU
TIOPAYOVTO «@UAO» OTnV 2n, tTnv 3n, TNV 4n, Kal v 5n and 1¢ YETARANTEC TIoU
OXeTiovTal Pe TNV CUPTIEPIPOPA TOU TIPOOWTIIKOU. EIdIKOTEPa, amd TNV AvAAucon
dlaklpavong w¢ TpoC¢ Ouo  aveEAPTNTOUC Tapdyovieg (two way ANOVA)
OlOTTIIOTWONKE GTATIOTIKA UN GNUOVTIK KUPIA ETIIOPOCTN TOU AVEEAPTNTOU TTAPAYOVTA
«@UAO» OTNV TIPWTN amd TIC PETARBANTEG TIOU OXETICOVTAL PE TNV CUPTIEPIPOPA TOU
TIPOOWTIIKOU, KOl TIEPIYPAPEl TNV  OVIATIOKPION TOU TIPOOWTIIKOU OTIC AOYIKEC
aTIaITAoElg Twv TeEAatwyV HE F(i, 212)= 0.423, p>.05., OTATICTIKA CNUOVTIKI £TTidpACH
OTNV PETAPBANTA TIOV APOPA CGTNV EVYEVEID TOU TIPOCWTIIKOVD TOL yuuvaaotnpiov pe F(,
212)= 5.450, p<.05., OTATIOTIKA GNUAVTIKN ETIOPOCT OTNV YETABANTI TIOL OPOPA OTNV
OTIOTEAECUATIKA QVTIMETWTTION TWV TIPORANUATWY OO TO TIPOOWTIKO Pe  F(i, 212)=
4.765, p<.05., OTATIOTIKA GNUOVTIKI ETOPOCN CTNV METAPANT TIOU TIEPIYPAPEl CE
oo Babud n dlevBuvan AapBdavel vmoYn TNE TIC TIPOTACEIC TWV TIEANTWY TOU
yupvaotnpiov pe F(i, 212)= 8.913, p<05., OTATIOTIKA GCNUAVTIKN ETidpacn OTNV
METABANTA TIOL TIEPIYPAPEL TO KATA TIOG0 N dIEDOLVAT EVNUEPWVEL TOUG TIEAATEC VIO
TIPOPBANUATO | AAAAYEG TIOU TIPOKUTITOLV OTO yuuvaoTthpio pe F(i, 212)= 5.352, p<.05.,
.OTATIOTIKA Un ONUOVTIKN KOpPIO ETOpOCN OTNV MPETORANTA TIOU TIEPIYPAPEL TNV
TIpoBupia TOL TIPOCWTIIKOU VA EEUTINPETIOEl TOUG TIEAATEG pe F(i, 212)= 3.100, p>.05.,
KOl OTOTIOTIKA U ONUOVTIKA KOPIO ETTIOPOCN OTNV UETARANTI TIOU TIEPIYPAPEL TNV
ETIOYYEAUATIKI EUPAVION TOL TIPOCWTIIKOU YE F(i, 212)= 1047, p>.05.

TEAOG, amd TNV avaiuacn dIOKOPAVONG w¢ TIPOE OLO AVEEAPTNTOLC TIOPAYOVTEG
(two way ANOVA) dI0TIoTWONKE OTATIOTIKA ONUOVTIKA OAANAETIIOpaCn Twv duo
OVEEAPTNTWVY TIAPAYOVIWV «@UAO» KOl «TOTIOOETIO TOU YUUVOOTNPIOL» OTNV TIPWTN
amo TIC METABANTEC TIOu oXeTidovtal PE TNV CUPTIEPIPOPA TOU TIPOCWTIIKOU, Kal
TIEPIYPAQPEL TNV AVTATIOKPION TOU TIPOOWTIIKOD OTIC AOYIKEG ATIAITACEIC TWV TIEAATWV
pe F(i, 212)= 1.819, p>.05., OTOTIOTIKA ONUOVTIK OAANAETdOpOACN Twv duo
OVEEAPTNTWVY TIAPAYOVIWY OTNV OEVTEPN HETARANTI OO TOV TIOPAYOVTIO TIPOCWTIIKO
TIOU TIEPIYPAPEL TNV EVYEVEIN TOL TIPOCWTIIKOL pe F(i, 212)= 4.051, p<.05., OTATIOTIKA
MN ONUOVTIKI) OAANAETTIOpOCON OTNV HETARANT TIOU AQPOPA OTNV OTIOTEAECHOTIKNA
OVTIMETWTIION TWV TIPOPANUATWY amd T0 TPOOWTIKG pe  F(i, 212)= 1.351, p>.05.,
OTATIOTIKA Un ONUOVTIKA OAANAETIIOpACN OTNV HPETORANTH TIOU TIEPIYPAPEL OE TIOIO
BaBudo n dlevBuvon AduPBdAvel vTOWN TNNC TIC TIPOTACEIC TWV TIEAATWV TOU
yupvoaotnpiov pe F(i, 212)= 2.404, p>.05., OTOTIOTIKA PN GNUOVTIKY OAANAETTIOpaCN

OTNV UETARANTA TIOL TIEPIYPAPEL TO KOTA TTOCO N JIEVBLVAN EVNUEPWVEL TOUC TIEAATEC
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yla TipoPBANUaTa 11 oAAOYEC TIOU TIPOKUTITOUV OTO yupvaotiplo pe F(i, 212)= 1.170,
p>.05., OTOTIOTIKA Un CNUAVTIK] OAANAETTIOPACN OTNV YETABANTH TIOL TIEPIYPAPEL TNV
TIPOBLIO TOL TIPOCWTIIKOU VA €EVLTINPETNOEl TOUC TTEAATEG pe F(i, 212)= 1.636, p>.05.,
KOl OTOTIOTIKG PN ONUAVTIK] OAANAETTIOPOGN GTNV PETORANTI TIOU TIEPIYPAYPEl TNV

ETTAYYEAUATIKI) EPPAVIOT TOL TIPOCWTIKOV PE F(i, 212)= 1.200, p>.05. (Ttivakag 9).

Mivakag 9. Kopla emidpacn Kot OAANAETTIOPACT TWV AVEEAPTNTWY TIOPAYOVIWY OTIC
METABANTEC TNC TIOIOTNTAC LTTNPEGCIWV TIOU OPOPOUV GTO TIPOCWTIIKO.

MeTtapBANTA @UAO ToTto0eaia @UMO *
ToTtofeaia

F Sig F sig F Sig
Avtamokpion 423 516 10.753 .001* 1.819 179
TIPOCWTIIKOD
Evyévela 5.450 .021* .097 .755 4.051 .045*
TIPOCWTIIKOV
AvtigetwTtion 4.765 .030* 1.680 196 1.350 247
TIPOPRANUATWY
Attodoxn 8.913 .003* .954 .330 2.404 123
TIPOTACEWVY
TWV HEAWV
Evnuépwon 5.352 .022* .061 ,805 1.770 281
yia aAAayEC 1
TIPoBANuOTa
MpoBuyia yia  3.100 .080 432 511 1.636 .202
e€uTtnpéEon
Epgavion 1.047 .307 2.075 151 1.200 275
TIPOCWTIIKOU

ATIO TNV avaiuon dIaKVPOVONG w¢ TPOG dU0 aveEAPTNTOUC TTAPAYovVTEG (two
way ANOVA) d10TIoTWONKE OTATIOTIKA aNUAVTIKY KUPIO €MIdPACT TOL aveEdpTNTOU
TIOPAYOVTa «TOTIOOETIO TOU YyupvaoTnpPiou» OTIC 3 amo TIC TIEVTIE METAPANTEC TOU
TIOPAYOVTOl TIOU OXETICETAl HPE TO TIPOYPAUUOTO, KOl OCUYKEKPIYEVA [BpEBNKE
OTOTIOTIKA Un GNUOVTIKA KUPIA €TTidpAC OtV YETABANTA TIOL 0@OPA OTNV TIOIKIAIQ
TWV TIPOYPOUMATWY pE F(i, 212)= 3.643, p>.05., OTATIOTIKA GNUOVTIKI KOPIA ETIOPACT
OTNV PETARANTA TIOL aPOPA aTov Babud avavEéwang TwWV TIPOYPOUMATWY e F(i, 212)=
7.289, p<.05., OTOTIOTIKA ONUOVTIKI KUpla €Midpocn otV HPETABANTA TIou o@opd
OTOV OXEQIOOUA TWV TIPOYPOUMATWY CUUQWVO HE TIC OVAYKEG TwV PEAWV Tou JE F(i,
212)= 8.679, p<.05., OTATIOTIKA ONUOVTIKI KOPIO ETOPACN OTNV METARANTA TOU

0@opd GTO WPAPIO AEITOLPYIOG TwWV TIPoYPAUdTwy e F(i, 212)= 10.398, p<.05., Kal
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OTOTIOTIKA PN ONUAvVTIKA KOPIO €TOpOACN OtV HPETAPRANTH TIOU OQPOPA OTOV KOAO
oxediaoud Twv TIpoypaupdtwy pe F(i,2i2)= 2.638, p>.05.

AvtiBeta, amo TNV avaAuon OloKUPAVONCG ¢ TIPoC OU0 aVEEAPTNTOLG
TTOPAYOVTEG OEV OIOTIIOTWONKE KOWia OTATIOTIKA CNUOVTIKI) KOPIO ETidpOCH TOU
TIOPAYOVTa  «@UAO». AVOAUTIKA, JIATIOTWONKE OTATICTIKA W ONUOVTIKA  KOpId
EMIOPAON OTNV PETAPRANTI TIOU aPOPA OTNV TIOIKIAIO TWV TIPOYPAUUATWY HE F(i, 212)=
0.624, p>.05., CTOTIOTIKA PN CNUOVTIKI KOPIO €TTIOPACT OTNV PETAPBANTA TTOU a@opPd
otov BaBud avaveéwaong Twv TIPOYPAUUATwyY pe F(i, 212)= 1.469, p>.05., OTATIOTIKA [N
ONUOVTIKI] KOpIa €Tdpacn otV HETABANT TIOU 0QOPA OTOV OXediaoud Twv
TIPOYPAPUATWY CUOP@WVO PE TIC aVAYKEG Twv HEAWV Tou pe F(i, 212)= 0.260, p>.05.,
OTOTIOTIKA Un ONUAVTIKA KOPIO €TOPOCN OTNV PETOPRANTH TIOU a@OPA GTO WPAPIO
Aeroupyiag twv Tpoypauudtwv pe F(i, 212)= 0.588, p>.05., KOl OTOTICTIKA N
ONMOVTIKA KUPLO ETTIOPACT OTNV METARANTA TIOU OQOPA OTOV KOAO OXediaoud Twv
TIpoypaupdtwy pe F(i, 212)= 0.276, p>.05.

ATIO TNV avaAucon dIOKVUOVONG WE TIPOC dLO AVEEAPTNTOLG TIAPAYOVTEC OEV
OlOTTIOTWONKE KOWIO OTATIOTIKA ONUOVTIKI] OAANAETTIOpOon Twv duo aveEdpTNTWVY
TIOPAYOVTWY CE KATTOIO aTIO TIC TIEVTE PETARANTEC TOU TTAPAYOVTO TIOU OXETICETAI PE TA
TIPOYPAUMATO. AVOAUTIKA, OIOTIIOTWONKE OTATICTIKA MU CNUOVTIKY OAANAETTIOpOON
oTNV METOPRANTA TIOU O@OPA GTNV TIOIKIAIO TWV TIPOYyPOUUaTwY e F(i, 212)= 0.316 ,
p>.05., OTOTIOTIKA YN ONUAVTIKA GAANAETIOpAC OTNV HETARBANTH TIOU APOPA CTOV
BaBud avavewong Twv TIPoypappdtwy pe F(i, 212)= 1.059, p>.05., OTATIOTIKA WNn
ONUAVTIKI] OAANAETIIOpOCN OTNV  PETABANTA TIOU O@OPA OTOV OXESIOOUA TwV
TIPOYPOAUUATWY CUU@WVO PE TIC OVAYKEC TWV PEAWV Tou e F(i, 212)= 0.036, p>.05.,
OTATIOTIKA PN GNUOVTIKA OAANAETIIOPOCN OTNV UETABANTA TIOU APOPA OTO WPAPIO
AsIToupyiag Twv Tpoypauuatwyv pe F(i, 212)= 2.479, p>.05., Kol OTOTIOTIKA UN
ONUAVTIKN] OAANAETTIOPACT] GTNV HPETAPRANTH TIOU APOPA OTOV KOAO OXeSIAoUd Twv

TIpOyPAUUATwY PE F(i, 212)= 0.004, p>.05. (mtivakag 10).
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Mivakag 10. KOpla emidpacn Kal OAANAETIIOpACT TWV aveEAPTNTWY TIAPAYOVTWY GTIC
METAPBANTEC TNC TIOIOTNTAC LTINPECIWVY TIOU OPOPOUY GTA TIPOYPAUHATA..

MetaBAnt @LAO Totto- @LMO
Beoia *
TOTIO-
Beaia
F Sig F sig F Sig

MoikiAia Ttpoypauudtwy  0.624 430 3.643 .058 .316 575
Avavéwan 1.469 227 7.289 .007* 1.059 307
TIPOYPOUMATWY
ZXEDIOOMOG .260 .611 8.679 .004* .036 .849

TIPOYPOUMATWY Bdoel
OVAYKWV TWV TIEAATWOV

E&umnpétnon amd .588 444 10.398 .001* 2479 117
WPAPIO TIPOYPAUHATWY

Kahog oxedlaouog 276 .600 2.638  .058 .004 .950
TIPOYPOUUATWY

ATI6O TNV avaiuon dlakbpavong ¢ Tpog duo aveEAPTNTOLG TIOPAYOVTEC
OlOTIIOTWONKE OTATIOTIKA PN CNUOVTIKY KOPIO ETTIOPACT TOUL TIAPAYOVTA «@UAO» CTIC
METABANTEC TOU TTaPAyoVIa TIOU OXETICETAl PE TNV OEIOTICTIO TOL YUUVOOTNPIoU.
AVOAUTIKA, SIOTIIOTWONKE CTATIOTIKA YN GNUOVTIKA KOPIA €TTIOPACT TOU aveEAPTNTOU
TTapayovia  «@UAO» OTNV  MPETAPBANTI] TIOU O@OPAE OTNV  EyKalpn Evapen Twv
dpaatnpotitwy e F(i, 2i2)=0.027, p>.05., oTATICTIKA U onNUAVTIK] KOPIX €TTidpacn
TOU aveEApTNTOL TTAPAYOVTa «@UAO» OTNV PETABANTA TIOL a@opd oTNV aKpPIBEla Twv
TIANPOQOPI®Y TIOL TIAPEXOVTAI OTIO TO TPOOWTIKO Me F(i, 212)= 0.504, p>.05.,
OTOTIOTIKA Un ONUAVTIK K0Pl ETOpACn OtV  MPETAPANT) TIoOL aA@opd oTnv
EVNUEPWON TIOL TIAPEXETAL ATIO TO TIPOCWTIKO Pe F(i, 212)= 1.849, p>.05., OTATIOTIKA
UN oNUAVTIKN KOPIa ETTIOPOCN OTNV PETABANT TTOU A@OPA OTNV TIPAYUOTOTIOINCN TwWV
UTIOOXECEWV TOU TIPOCWTIIKOL MPE F(i, 212)= 0.775, p<.05., KABWC KAl OTATIOTIKA [N
ONUOVTIKI KOPIO ETIOpACN otV HETABANTI] TIOL A@OPA GTNV €eUTIICTOCOUVN TIOU
EUTIVEEL N Bl0IKNON TOL yuuvaoTtnpiov pe F(i, 212)= 0.147, p>.05.

Al0TIOTWONKE OPWCE OTATIOTIKA GNUOVTIKN KUPIO €TTIOPOCN TOU aVEEAPTNTOU
TIOPAYOVTa «TOTIOBECIO TOL yuPvVOOTNPEIoL» OTIC 3 OTO TIC TIEVTE HETABANTEC TOU
TTOpAyovTal TIOU OXETICETOl PE TNV  alOTIOTIO TOU YULPVOOTNPIOL. AVOAUTIKA,
OIOTIIOTWONKE OTATIOTIKA PN GNUOVTIKN KOPIO ETTIOPACT) TOL AVEEAPTNTOU TIOPAYOVTH
«TOTIOBEDIO TOL YUPVOCTNPIOU» GTNV YETOPRANTH TIOU OQOPA OTNV EYKAIPN EVaPEN Twv
opactnplotitwy pe F(i, 212)= 2.202, p<.05., OTATIOTIKA ONUOVTIKA KOPIA €Tidpacn TOU

oveEAPTNTOU TTOPAYOVTA «TOTIOBETIO TOU YUUVOOTNPIOL» OTNV PETABANTH TIOU aQopPa

Institutional Repository - Library & Information Centre - l§|inersity of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



OTNV OKPIBEIa TwV TIANPOPOPIMV TIOU TIOPEXOVTOL OTO TO TIPOCWTIKO WE F(i, 212)=
8.283, p<.05., OTOTIOTIKA PN CNUAVTIKN KOPIA €TTIdPAC OTNV PETABANTH TIOU a@opd
OTNV EVNUEPWON TIOU TIAPEXETAl ATIO TO TIPOOWTIKO Me F(i, 212)= 2.229, p>.05.,
OTOTIOTIKA  ONPOVTIKI] K0Pl €TidpAcn otnv  PETABANT ToU  a@opd otV
TIPOYUOTOTIOINGN TWV UTIOOXECEWVY TOL TIPOOWTIIKOU PE F(i, 212)= 9.049, p<.05., KabBwC
KOl OTOTIOTIKA ONUOVTIKI] KUOpla €midpoacn otnv HPETABANT TIou a@opd aTtnv
EUTIIOTOCUVN TIOU EUTIVEEL I Ol0IKNGN TOL yuuvaaotnpiov pe F(i, 2x2)= 4.286, p<.05.

ATIO TNV avaAuon SI0KOPOVAONC WG TIPOG OU0 AVEEAPTNTOUC TIOPAYOVTEC OEV
OlaTTIOTWONKE OTOTIOTIKA  CNUOVTIKA  GAANAETTIOPOCN Twv OU0  AVEEAPTNTWV
TIOPOYOVTIWV C€ KATIOIO OTIO TIC TIEVTE UETAPRANTEG TOU TTAPAYOVTA TIOU OXETIETAl ME
TNV a&IoTioTia ToL yupvacotnpiou. EdIKOTEPaA, SIATIOTWONKE OCTATICTIKA N
ONUOVTIKI] OAANAETIIOpAOT TwV OUO AVEEAPTNTWY TIAPAYOVIWY TNV HETAPRANTH TIOU
apopd otnv éykaipn évapén Ttwv dpactnplotitwv Me F(i, 2i2)=0.207, p>.05.,
OTATIOTIKA YN CNUOVTIKA OAANAETTIOpAON TwV U0 AVEEAPTNTWY TIAPAYOVIWV CTNV
METABANTA TIOU O@OPA CTNV OKPIBEIO TWV TIANPOPOPIWV TIOL TIAPEXOVTAL aTd TO
TIPOOWTIKG PE F(i, 212)= 0.711, p>.05., OTATIOTIKA PN CNUAVTIKA OAANAETTIOPOCT TWV
OU0 QVEEAPTNTWV TIOPOAYOVIWY COTNV MPETOPRANTA TIOU OQOPA CTNV EVNUEPWOT TIOU
TIOPEXETAL aTO TO TIPOCOWTIKO ME F(i, 212)= 0.001, p>.05., CTOTIOTIKA PN CNUOVTIKN
OANAETIIOPOCT TWV OUO AVEEAPTNTWY TIOPAYOVTIWY OTNV UETAPRANTI) TIOU A@opd oTnV
TIPOYMATOTIOINGT TWV LTIOOXECEWY TOU TIPOCWTIIKOU We F(i, 212)= 1.826, p<.05., KOBWC
KOl OTATIOTIKA UN ONUOVTIK] OAANAETIIOpACN Twv OU0 OVEEAPTNTWY TIOPAYOVIWV
OtV HETARANTI] TIOU OQOPA OTNV €EUTIICTOCUVN TIOU EUTIVEEL N SIOIKNGN TOU

yupvaotnpiov pe F(i,2i2)= 3.090, p>.05. (mivakag 11).
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Mivakag 11. Kopla emidpacn Kot OAANAETIIOPAC TwV AVEEAPTNTWY TIAPAYOVTIWV OTIG
METOPRANTEG TNG TTOIOTNTOC LTTNPECIWV TIOU 0POPOUV ATV OEIOTIOTIO TOU
yupvaaoTnpiov.

MetaBAntn @UOAO ToTtI00ECiO @OAO *
ToTTI00e0ia

F Sig F sig F Sig
‘Eykaipn évapén .027 .870 2.202 134 207 .649
OpACTNPIOTATWV
AkpiBela 504 479 8.283 .004* 711 .400
TIANPOPOPIWV
Evnuépwon vyia 1.849 225 2.229 131 .001 .969
TG WPEG EVOPENG
TWV
TIPOYPOUUATWY
Mpayuatomoinon .775 .380 9.049 .003* 1.826 178
UTIOOXECEWVY
JuuTepipopd e 147 .702 4.286 .040* 3.090 .080
dloiknong  Tou
EUTIVEEI

guTIoTOoUVN

ATIO TNV avdAuan JSloKOPOVONG WG TIPOG OU0 OVEEAPTNTOUC TIAPAYOVTEG
OIOTTIOTWONKE CTATIOTIKA U ONUOVTIKI KOPIA €TTIOPACT) TOU TIOPAYOVTO «@UAO» GTNV
METABANTA TIOU TTEPIYPAEPEL TNV ISIAITEPN TIPOCOXK] TIOU OiVOUV Ol YUUVOOTEG OTO KAOE
pENOC pe F(i, 212)= 1.468, p>.05., OTATIOTIKA MPn ONUAVTIKA KOPIO ETTOPACT TOU
TIaPAyovTa «@UAO» OTNV UETARANTI TIOU TIEPIYPAPEL OV Ol YUPVOOTEG YVWRI(ouV TIG
OVAYKEG KGBe péloug, pe F(i, 212)= 1.358, p>.05., OTOTIOTIKA PN ONUOVTIKA KOplO
EMIOPOON TOU TAPAYOVIO «@UAO» OTNV METAPANTI] TIOU QVOQEPETOL OTO OV Ol
YUUVOOTEG OXeAIA(OLY TA TIPOYPAUMATO CUUE@WVO HE TIC AVAYKEG TWV PEAWV HE F(i,
212)= 2.757, p>.05., OTOTIOTIKA U CNUAVTIKA KOPIO ETTIOPACT TOU TTOPAYOVTA «@UAO»
OTNV UETOPRANTA TIOU AVAQPEPETOI GTO OV Ol YUPVAOTEG [onBolv Toug TIEAATEG va
VOIWBOLY AVETO PE TNV CULUTIEPIPOPA TouG, PE F(i, 212)= 3.390, p>.05., KOl OTATIOTIKA
ONUOVTIKA KUPIa €TIOPACT TOU TIAPAYOVTA «@UAO» OTNV HUETAPBANTH TIOU AVO@EPETAI
OTNV ETTAPKEIN TWV YVWOOEWV TWV YUUVAOTWV WE F(i, 212)= 7.225, p<.05.

ATIO TNV avdAvon OJIOKOPOVONG WG TIPOG OU0 AVEEAPTNTOUG TIOPAYOVTEG
OlOTTIIOTWONKE OTATICTIKA U CNUAVTIKL KUPLO €TTIdOPAC TOL aveEAPTNTOL TTOPAYOVTd
«TOTIOBEGIO TOU YUPVOOTNPIOU» GCTNV  PETARANTI TIOU TIEPIYPAQEL TNV IDIAITEPN
TIPOCOo)XN ToU divouv Ol YUUVOOTEG OTO KABe pEAOC pe F(i, 212)= 0.465, p>.05.,
OTOTIOTIKA Jn ONUOVTIK] KOpIa  €Midpacn TOUL TOPAyovTa «TOTIoBedia  Tou

yUpvVOgoTnpiou» otnv PETARANTI) TIOU TIEPIYPAPEL OV Ol YUPVOOTEG YVwpIiouv TIC
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ovaykeg KaBe péloug, pe F(i, 2i2)=0.116, p>.05., OTATIOTIKA Un ONUOVTIKA KOPIA
EMIOPACN TOUL TIOPAYOVTIO «TOTIOBECIa TOU YUPVAOTNPIOU» GTNV HETABANTH TIOUL
OVO@EPETAl GTO AV Ol YUPVOOTEG OXESIAJOLUV TA TIPOYPAUMUATA CUM@WVA HE TIC
OVAYKEC Twv MPeAWV e F(i, 2i2)=0.582, p>.05., OTOTIOTIKA UN CNUOVTIKA KOPIO
ETMIOPACN TOL TIAPAYOVIO «TOTIOBEGIO TOU YyuuvaoTnpPiov» OtV HETABANTA TOU
OVO@EPETAl OTO OV Ol YUUVOAOTEC BonBolv Ttoug TIEAATEC VA VOIWBoUY AVETA WE TNV
ouuTIEPIPOPG Toug, HE F(i, 212)= 0.015, p>.05., KOl OTOTIOTIKA PN GNUOVTIKA KOpId
ETMIOPACN TOL TIAPAYOVIO «TIOTIOBEGIO TOU YyuuvaoTnpPiou» OtV HETARANT TOU
OVO@QEPETAL OTNV ETTAPKEID TWV YVWOEWVY TWV YUUVOOTWV UE F(i, 212)= 0.004, p<.05.
ATd TNV avdiuon OdIOKOUOVONG WG TPOG OU0 aVEEAPTNTOUC TIOPAYOVTEG
OlOTTIOTWONKE OTATIOTIKA [N CNUOVTIKY aANAETdOpacn Twv Ouo0 aveEApTNTWVY
TIOPAYOVTWY C€ KATIOIO OO TIC METOPANTEG TIOU A@OPOUV CTOUC YUMVOOTEG.
AVOAUTIKA, TIPOEKUYE OTOTIOTIKA PN ONUOVTIKA  OAANAETidpacn Twv  Ouo
aVEEAPTNTWY TIOPAYOVIWY «TOTIOOECIa TOL YUPVOOTNPEIOL» OTNV  HETABANT TIOU
TIEPIYPAQEL TNV I0IAITEPN TIPOCOXI TIOU diVOUV Ol YUUVAGCTEG OTO KABe pEAog pe F(i,
212)= 0.054, p>.05., OTOTIOTIKA PN GNUOVTIK OAANAETIIOpACn Twv duo aveEAPTNTWV
TIOPAYOVTWY OTNV PETORANTA TIOU TIEPIYPAPEL OV Ol YUUVOOTEC YVWPIOLV TIC OVAYKEC
KGBe péroug, pe F(i, 2i2)=0.493, p>.05., OTOTIOTIKA PN ONUAVTIKI] OAANAETIIOPACT] TWV
OU0 OVEEAPTNTWV TIAPAYOVTIWVY CTNV PETOBANTI) TIOL OVOEEPETAL GTO AV Ol YUUVAGCTEG
oxedladovy Ta TIPOYPAUUATA COP@WVO PE TIC AVAYKEG TWV PeAwv PeE F(i, 2i2)=0.026,
p>.05., OTATIOTIKA PN CNUOVTIKI) OAANAETTIOpACN TWV dUO AVEEAPTNTWY TIOPAYOVIWY
OTNV MPETABANT) TIOU AVOQPEPETAI OTO AV Ol YUUVOOTEC PBonBolv Toug TEAATEC va
VoIWOoUV AVETA pE TNV CUPTIEPIPOPE Toug, PE F(i, 212)= 0.274, p>.05., KOl OTATIOTIKA
MN ONUOVTIKI OAANAETIIOPAOT TwV OLO AVEEAPTNTWVY TIAPAYOVIWY CTNV PETARANTH
TIOU OVO@EPETAl OTNV ETIAPKEID TWV YVWOEWV TWV YUUvaoTwv Me F(i, 212)= 1.092,

p<.05. (mivakag 12).
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Mivakag 12. Kopla emidopacn Kal oAANAETIIOPACN TwV AVEEAPTNTWY TIOPAYOVIWVY OTIC
METAPBANTEG TNG TTOIOTNTOC LTINPECIWV TIOU APOPOUV OTOUG YUUVOOTEG.

MetaANTn @ULAO ToTt00eTia QUAO *
ToTto0eCia

F Sig F sig F Sig
O1 vyuuvootég  divouv  1.468 227 465 .496 .054 .816
OTOMIKNA TIPOGOXN
Ol yupvaoTtég yvwpidouv  1.358 245 116 733 463 497
TIC OTOMIKEG OVAYKEG
O1yuuvaoTég axedlddouv  2.757  .098 582 446 .026 872

mpoypduuata  pe  Bdaon

TIC OTOMIKEG AVAYKEG

Juurepipopd yuuvaotwv  3.390  .067 .015 .902 274 .601
Katdption yuuvaotwv 7.225 .008* .004 947 1.092 297

Amé TNV avdivon JSloKUPOVONG W¢ TIPOG OUO AVEEAPTNTOUC TIOPAYOVTEG
SIaTTIIOTWONKE CTATIOTIKA U GNUAVTIKY KOPIA ETTIOPOCN TOU TIAPAYOVTO «@UAO» OTIG
OVTIANWEIC TWV OCKOUPEVWV OXETIKA HUE TO AV I CUUUETOXI TOUG OTO TIPOYPAUMUATO
TOU yupvoagTtnpiov Toug BonBa va yivovtal KaAvtepol, e F(i, 212)= 2.064, p>.05.,
OTATIOTIKA YN ONUOVTIKI KOPIO ETTIOPOCN TOL TTOPAYOVTA «QUAO» OTIC AVTIAWEIG TWV
OOKOUHEVWV OXETIKA PE TO OV 1 CUMMETOXH TOUC OTA TIPOYPAUUOTO TOU YUUVAGTNPIoU
BeAtiwvel v vyeia toug, pe F(i, 212)= 1.331, p>.05., OTATIOTIKA PN GNUOVTIKI KOPIX
ETOPAOT TOL TIAPAYOVTO «@PUAO» OTIC OVTIANWEIC TWV 0OKOUPEVWY GXETIKA UE TO OV N
CGUUETOXI] TOUG OTA TIPOYPAMATA TOU YUUVOGOTNPIOL TOUG BEATICVEL TNV QUOIKI TOUC
kotaotaan, pe F(i, 212)= 2.625, p>.05., OTOTIOTIKA PN CNUOVTIKN KOPlO ETTIOpACN TOU
TIOPAYoVTa «@UAO» OTIC AVTIANWEIC TWV OOKOUPEVWV OXETIKA UE TO AV N CUPMETOXN
TOUC OTO TIPOYPAUMATA TOU YUPVAOTNpiou Toug Bonbd va aiocBdvovtal KaADTeEPA, ME
F(i, 212)= 0.211, p>.05., OTOTIOCTIKA WP CNUOVTIKI KOpPIO ETIOPACH TOL TIAPAYOVTA
«@UAO» OTIC OVTIANWEIC TWV OOKOUUEVWV OXETIKA UE TO AV N CLUMETOXN TOUG OTd
TIPOYPAUMOTA TOU YUUVOOTNPIOL TOuC Odivel TNV €uKalpia va aAvaTTUEOLY TIG
KOIVWVIKEC TOuC oxéaelg, Ye F(i, 212)= 0.073, p>.05., OTOTIOTIKA U GNUAVTIKA KOpIa
ETIOPACN TOL TIAPAYOVTA «QUAO» OTIC OVTIANWEIG TWV 0OKOUUEVWV OXETIKA YE TO AV N
OUMMETOXI TOUG OTO TIPOYPAUMOTO TOU YUPVOOTNPIOL BEATICVEL TNV EUQAVICT TOUC,
pe F(i,2i2)= 0.644, p>.05.

ATIO TNV avaiuon dlaKOPavonG WG TIPOC OU0 OvVeEAPTNTOUG TIOPAYOVTEG
OlOTTICTWONKE OTATIOTIKA WU ONUAVTIKN KOPIA ETidpOCN TOL AVEEAPTNTOU TTaPAyovVTd
«TOTI00e0i0 TOU YUUVOOTNPIOU» OTIC AVTIANYEIC TWV OOKOUPEVWY OXETIKA UE TO OV N

OUMUETOXN TOUG OTA TIPOYPAMMOTO TOL YyuuvaoTnpiou Toug Pondda va yivovtal
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KaAUTepol, pe F(i, 212)= 0.052, p>.05., OTOTIOTIKA PN CNUOVTIKA KOPIO €TTIOPACT TOU
TIOPAYOVTA «TOTIOBECIO TOU YUUVOGTNPIOL» GTIC AVTIANWEIG TWV O0OKOUUEVWY OXETIKA
ME TO Qv I GUUUETOXI TOLG OTA TIPOYPAUMOTO TOL YUUVAGTNPIOL BEATICVEL TNV LYEIX
Toug, ME F(i, 212)= 2.296, p>.05., OTATICTIKA MPn ONUOVTIKI KUOPlO ETdPOCH TOU
TIOPAYOVTO «TOTIOOEGIA TOU YUUVOOTNPIOL» OTIC AVTIANWYEIC TWV OOKOUUEVWY OXETIKA
ME TO OV N CUPPETOXNA TOULC OTA TIPOYPAMMATO TOU YUUVAOTNPIOU TOUC BEATIWVEL TNV
(PUOIKN TOLG KatdoTtaon, pe F(i, 212)= 1.402, p>.05., OTOTIOTIKA PN GNUOVTIKA KOPLO
EMIOPACN TOL TIOPAYOVTA «TOTIOBECIA TOU YUUVOOTNPEIOL» OTIC AVTANYEIC TWV
OOKOUMEVWV OXETIKA HE TO OV I CUHPPETOXH TOUC OTA TIPOYPAUKATO TOU YUUVAGCTNPiou
Toug PBonbda va aigBavovtal KoALTEpA, HE F(i, 212)= 0.074, p>.05., OTOTICTIKA Un
ONUOVTIKI] KOpIa €Midpacn TOU TAPAYOVIO «TOTIOBEDIO TOU YLUVOGTNPIOL» OTIC
OVTIANWEIC TWV OCKOUPEVWY OXETIKA LE TO OV N CUUUETOXN TOUC OTO TIPOYPAUUOTA
TOU yupvogoTtnpiou Toug divel TNV euKAIPia va avaTttoEoUV TIC KOIVWVIKEG TOUG
oxéoelg, Ye F(i, 212)= 1.028, kal p>.05., GTATICTIKA U ONUAVTIKI KOPIA €TTIOPACT TOU
TIOPAYOVTO «TOTIOBETIO TOL YUUVOCTNPIOU» OTIC AVTIANYEIC TWV OOKOUPEVWV OXETIKA
ME TO aV N CUMPMETOXN TOUC OTO TIPOYPAUUATA TOU YUUVAOTNPIoOU BEATIOVEL TNV
eU@avion toug, pe F(i, 212)= 0.644, p>.05.

A0 TV avdAivon JdlaKOPavong w¢ TPo¢ dU0 OVeEAPTNTOULG TIOPAYOVTEC
OlOTIOTWONKE OTOTIOTIKA U CONUOVTIKA OAANAETIIOpACn Twv duo aveEAPTNTWV
TIOPOYOVTWY OTIC AVTIAAYEIC TWV OCKOUPEVWV OXETIKA PE TO AV N CUMMETOXI TOUG
OT0 TIPOYPAUMATA TOL YuPvVaoTnpiou Toug Bondd va yivovtal KaAotepol, pe F(i, 212)=
0.024, p>.05., OTOTIOTIKA M ONUOVTIKA OAAANAETIOpACN Twv Ouo aveEAPTNTWV
TIAPAYOVIWY OTIC OVTIANWEIC TWV OCKOUPEVWV CGXETIKA HE TO AV N CUUMETOXH TOUG
OTa TIPOYPAUPaTa TOU yupvaoTtnpiou PBeAtiwvel TNV vyeia toug, pe F(i, 212)= 0.105,
p>.05., OTOTIOTIKA PN ONUAVTIKI) GAANAETIIOpACN Twv dL0 AVEEAPTNTWY TIAPAYOVTIWVY
OTIC OVTANWEIC TWV OOKOUUEVWY OXETIKA HE TO OV N OCUMPHPETOXN TOLuG OTd
TIPOYPAPUOTO TOU YUUVOOTNPIOU TOUC BEATIWVEL TNV QUOIKN TouC Kataotaon, e F(,
212)= 0.195, p>.05., CTOTIOTIKA PN ONUOVTIKI OAANAETTIOPAOT TwV dUO AVEEAPTNTWVY
TIOPAYOVIWY OTIC OVTIANYEIC TWV OOKOUMEVWV OXETIKA HUE TO OV I GUMUETOXN TOUC
0T TIPOYPAUMATA TOL YuuvaoTnpiov Toug Bonba va aigddvovtal KaAltepa, ue F(,
212)= 0.062, p>.05., OTOTIOTIKA U ONUOVTIKI OAANAETTIOPOCN TwV SUO OVEEAPTNTWLV
TIOPAYOVTWY OTIC AVTIAAWYEIC TWV OOKOUUEVWY OXETIKA PE TO OV I CUMUETOXN TOUC
OTa TIPOYPAUUOTO TOU YUMVOOTNPIoL Toug Oivel TNV €uKalpia va avatttugouy TIC

KOIVWVIKEG TOuC oxéoelg, Me F(i, 212)= 0.681, p>.05., COTOTICTIKA M GNUAVTIKN
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OAANAETTIOPAGCN TwV U0 AVEEAPTNTWY TIAPAYOVIWY OTIC AVTIAYEIC TWV OOKOUPEVWV
OXETIKA HPE TO OV N GUMMETOXI TOUC OTO TIPOYPAUUOTO TOU YUUVOGTNPIOU PBEATIWVEL
NV gu@avion toug, Ye F(i,212)= 0.130, p>.05. (mivakagl3).

Mivakag 13. Kopla emidpacn Kal aAANAETIIOpACN TWV aVEEAPTNTWV TTOPAYOVTWY OTIC

HETABANTEG TNE TTOIOTNTAC UTINPECIWV TIOU AQOPOUV CTIC EYKATATTACEIC.

MetaBAntn @UOAO ToTtI00ECia @UMNO *
ToTt00eCia

F Sig F sig F Sig
BeAtiwon 2.064 152 .052 .330 .024 .878
auTté ouvaloBr patog
BeAtiowon vyeiog 1.331 .250 2.296 131 .105 746
BeAticon @uoikng 2.625 .107 1.402 .238 195 .659
KOTAOTOONG
BeAtiwoon 211 .646 .074 .786 .062 .804
WUXOAOYIKNG
KOTAOTOONG
BeAtiwon .073 .788 1.028 312 681 410
KOIVWVIKOTNTOC
BeAticoon 644 423 1.070 .302 130 719
EP@AvVIONC

Xpnowgoroinénke n avaAuvaon JloKOPAvVoC w¢ TIPO¢ OL0 AVEEAPTNTOUC
TIAPAYOVTEC YIa va attodeXBo0UE TNV PNOEVIKI LTTOBEON CUP@EWVA UE TNV OToi dgvV
UTTAPXEl OTOTIOTIKA ONUOVTIKN €Tidpacn Tou @UAOUL (AVOPEG- YUVAIKEG) OTOV
TIOPAYOVTA TNE AVTIAAUBOVOUEVNC OTIO TOUCG TIEAATEC TTOIOTNTOC TIOPOXIG LTINPECIWV
TIOUL aQOPA GTNV AEIOTIICTIO TOL yuuvaoTtnpiov (F(i,2i3)= 1.563, p>.05.).

Xpnolgotoménke n avdiuon Jdlakdyavong ¢ TPo¢ duo  aveEAPTNTOLC
TIOPAYOVTEC YIO VO OTIOPPIPouYE TNV HUNOEVIK LTIOBECN Kal va aTtodeXBoluE TNV
EVOAAOKTIK TNG, OUUQWVO [E TNV OTIoIa UTTIAPXElI OTATIOTIKA CONUOVTIKN €TTidpAOT
NG TOToBeGiag Tou YyupvaoTnpiou (AypOTIKN TIEPIOXH)- OOTIKA TIEPIOX) OTOV
TIOPAyovVTa TNG OVTIAUBOVOUEVNG aTtd TOULG TIEAATEC TIOIOTNTOCG TIAPOXAC LTINPECIWV
IOV a@opd aTnv agloTtiaTio Tou yuuvaaotnpiou (F(i, 213)= 5.271, p<.05.).

Xpnolgotoménke n avdiuon Jdlokbuavong w¢ TIPO¢ OU0 AVEEAPTNTOUC
TIOPAYOVTEG YIO VO aTT0oeX000UE TNV PNOEVIKI] LTTOBe0N CUUEWVA UE TNV OToio dev
UTTAPXEl OTATIOTIKA ONUOVTIKI) OAANAETTIOPOGN TOL QUAOL (AVOPEC YUVAIKES) Kal TNG
TOTI0BECiOG TOL yuuvaoTnpiov (ayPOTIKN TIEPIOXT- OCTIKN TIEPIOXI])) OTOV TAPAyovTd
NG aVTIAAUPBAVOUEVNC OTI0 TOUC TIEAATEG TTOIOTNTAC TIOPOXNG UTINPECIWV TIOU a@OPd

otnv aélortiatia Tov yuuvaotnpiov (F(i,2i3)= 0.655, p>.05.).
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Xpnoworolnke n avaivon JdloKLPYOVONG WG TPOE OUO  AVEEAPTNTOUG
TTaPAYOVTEC yia va aTtodeXboupe TNV PNOEVIKN LTIOBECN CUPEWVA PE TNV oTtoia dgv
UTIAPXEl OTOTIOTIKA CNUAVTIKI] €TOPOACN TOU @UAOL (AvdpeC- YUVAIKEG) OTOV
TTapAyovIa TNg AVTIAOMBAVOMEVNG OTI0 TOUG TIEAATEC TIOIOTNTOCG TIOPOXNG UTINPECIWV
TIOU O@OPA OTIC EYKATAOTACEIC KOl TA TIPOypApuata Tou yupvaotnpiov (F(i, 213)=
2.265, p>.05.)-

Xpnolgoromninke n avaAvon JdloKVPOVONG ¢ TIPOC OU0  QVEEAPTNTOUG
TIAPAYOVTEG YIa va artoppiPoupe TNV pndevikn uTtoBecn KAl va armodexbovue TNV
EVOAAOKTIKI] LTIOBe0N, OUP@PWVO PE TNV OTIoId ULTIAPXEl OTATIOTIKA ONPOVTIKN
€Midpacon NG ToTToOECiag TOV YUPVOCTNPIOL (aYPOTIKN TIEPIOXH- OCTIKI] TIEPIOXT]) GTOV
TTaPAyovTa NG AVTIAGPBAVOUEVNG OTI0 TOUC TIEANTEC TIOIOTNTOC TIOPOXNG UTINPECIWV
TIOU O@OPA OTIC EYKATOOTACEIC KOl TO TIPOYpPAPUATa Tou yuuvaotnpiov (F(i, 213)=
18.733, p<.05.).

Xpnolpomomrénke n avaAuvon JdlokLPavong ¢ TIPo¢ OU0 QVEEAPTNTOUG
TIAPAYOVTEC YIO VO aTtodeX000UE TNV PNOEVIKN LTIOBECN CUPEWVA PE TNV OTtoia dgv
UTIAPXEI OTATIOTIKA ONUAVTIKY] OAANAETIIOPACT TOU QUAOU (AVOPEC YUVAIKES) Kal TNG
ToTI00£0i0g TOU YyupVOOTNPIoU (OYPOTIKN TIEPIOXN- OOTIKI TIEPIOXI])) OTOV TTOPAyOovVIO
NG avTIAQPBAVOPEVNG a0 TOUG TIEAATEC TIOIOTNTAC TIOPOXIG UTINPECIWV TIOL AQPOPA
OTIC EYKOATAOTACEIG KOl TA TIPOYPAUUOTa TOL yupvaotnpiou (F(i, 213)= 0.006, p>.05.).

Xpnolgotoimnotnke N avaAuvon JIOKOPOVONG w¢ TPo¢ Ouo  aveAPTNTOUG
TIOPAYOVTEG YIO VO OTIopPiPoupEe TNV Pndevik LTTOBeCN, Kal va ammodexbovuue tnv
EVOAAOKTIKI TNG, COP@WVA PE TNV OTIOIO UTIAPXEI OTATIOTIKA ONUAVTIKI ETTIOPOACN TOU
@UAOU (GVOPEC- YUVAIKEG) OTOV TIOPAYOVTIA TNG OVTIAAUBAVOUEVNG OTIO0 TOUG TIEAATEQ
TIOIOTNTOC TIOPOXNG UTINPECIWV TIOU aQOPA OTOLC YUPVOOTEG Tou yupvaatnpiou (F(i,
23)= 4.076, p<.05.).

Xpnowotoménke n avaiucon JloKOPOVONG w¢ TIPog¢ duo  aveEAPTNTOL(
TIAPAYOVTEC YIO va attodexBoupe TNV PNdevik LTIOBeon CcUPEWVA PE TNV OTtoia Ogv
UTIOPXEl OTATIOTIKA CTUAVTIKN €TTidpaaCn NG TOTToOeaiag Tov yuuvaoTtnpiou (aypoTIKN
TIEPIOXN- OOTIKI TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVTA NG AVTIAGPBAVOUEVNC aTI0 TOUC TIEANTECQ
TIOI0TNTOG TTOPOXNG LTINPEECIWV TIOU AQOPA OTOUC YUHUVAOTEG Tou yupvaaotnpiou (F(,
213)= 0.332, p>.05.).

XpnowoTroinénke n avaivon JdloKUPOVoNG ¢ TIPOE OUO0  AVEEAPTNTOUG
TTOPAYOVTEC YIa va attodexBolue TNV PNOEVIKY LTIOBEON CUPEWVA e TNV OTIoia dgv

UTTAPXEl OTOTIOTIKA GNUAVTIKY OAANAETIIOpOCT TOU QUAOL (AVOPEC YUVAIKES) KOl NG
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ToTt00eCiag Tou yupvaotnpiov (aypoTIKN TIEPIOXT)- OOTIKI TIEPIOXN) OTOV TTOPAyovIa
NG aVTIAQUBOVOPEVNC OTI0 TOLCG TIEAATEC TTOIOTNTAC TTOPOXNG UTINPECIWY TIOL APOPA
OTOUC YUPVAOTEG TOU yupvaaoTtnpiou (F(i,2i3)= 0.061, p>.05.).

Xpnoworoinénke n avaiucon OloKLUOVONG ¢ TIPOG OLO  AVEEAPTNTOUG
TIAPAYOVTEG YIO VO aTtodeXB0oUUE TNV PNOEVIKN UTIOBECN CUP@WVO PE TNV oTtoia dgv
UTIOPXEl OTOTIOTIKA ONUOVTIKI €T1dpaCn TOu @UAOL (Gvdpe- YULUVAIKEG) aTOV
TIAPAYoVTa NG AVTIAOUPBAVOMEVNG OTIO TOUCG TIEANTEG TTOIOTNTOC TIAPOXIC UTINPECIWVY
TIOU OQOPA CTIC TIPOCWTIIKEG AVTIANPEIC TWV TIEAATWVY YIO TA ATIOTEAECUATO OTNV LYEIX
toug (F(I, 213)= 2.442, p>.05) KOl OTNV KOIVWVIKOTNTA KAl TNV gu@avior] toud.(E(,
2i3)= 0.23 p>.05.).

Xpnowotomnbnke n avaiuvon JdloKOPavong w¢g TPo¢ Ouo AVEEAPTNTOUG
TIAPAYOVTEG YIO VO aTTodeX00UUE TNV PNOEVIKN UTTOBECN CUP@WVO PE TNV oTtoia dgv
UTIAPXEl OTATIOTIKA ONPAVTIKA €TTIOPAC TNG TOTIOBETIOg TOU yupvaoTnpiov (AypoTIKI)
TIEPIOXN- OOTIKN TIEPIOXH]) OTOV TIOPAYOVTA TNG AVTIAGUPBAVOUEVNG OTIO TOUC TIEAATEC
TIOI0TNTOCG TIAPOXNG LTINPECIWY TIOU OQOPA OTIC TIPOCWTIKEC AVTIANWEIC TWV TIEAATWV
ylo Ta amnoteAéopata otnv uvyeia toug (F(@, 213= 0.165, p>.05.) kai otV
KOIVWVIKOTNTO KAl TNV gu@avion touc.(P(i,2i3)= 1.242, p>.05.).

XpnolgoTtoimnetnke n  avaAucon JSIOKOPOVONG w¢ TIPpo¢ OUuo aveEAPTNTOULC
TIOPAYOVTEG VIO VO a1todexBo0pe TNV UNOEVIKY LTIOOECoN CUP@WVO PE TNV oTtoia dgv
UTTAPXEl OTATIOTIKA CTUAVTIKI] OAANAETTIOPOCT TOU QUAOUL (AVOPEC YUVAIKEG) KOl TNG
TOTI00€0i0¢ TOL yuuvaoTnpEiou (aypPOTIKN TIEPIOXN- OOTIKI) TIEPIOXN) OTOV TTOPAyovVIa
NG avTIAGPPBaVOUEVNC OO TOUCG TIEAATEG TTOIOTNTOC TIOPOXNG UTINPECIWV TIOL AQOPa
OTIC TIPOOWTIKEC AVTIANWEIC TWV TIEAATWVY YIO TA aTtotEAéopata otnv vyeia toug (F(,
2i3)= 0.000, p>.05.) KAl OTNV KOIVWVIKOTNTA KAl TNV eP@avior} toud.(P(i, 213)= 0.478,
p>.05.).

Xpnoworoénke n avaivaon JdloKVPOVONG ¢ TIPOg OUO AVEEAPTNTOUG
TIOPAYOVTEC YIO va artoppiyoups tnv pndevikn umtobeon kal va amodexbovue tnv
EVOANOKTIKI], OUU@WVA HPE TNV OTIOoI0 LTIAPXEl OTATIOTIKA CNUAVTIKY €TidpACH TOUL
@UAOL (AVOPEC- YULVAIKEC) OTOV TIAPAYOVTA TNG OVTIAAUBAVOPEVNG OTIO TOUC TIEAATEC
TIOIOTNTOG TIOPOXNE UTINPECIWV TIOU O@OPA OTO TIPOCWTIKO Tou yupvaotnpiov (F(i,
2i3)=9.660, p<.05.).

Xpnowotoiénke n availuon OdloKOPaOVONG w¢ TIPOE OLO AVEEAPTNTOUG
TIOPAYOVTEC YIO va a1todeXxB0o0ue TNV PNJEVIKN LTIOOEON CUP@PWVA PE TNV OTIoI0 dEV

LTTAPXEl OTATIOTIKA ONUAVTIKN €TIiIdPACN TNG TOTIOBETIOG TOL YuUVOOoTNPIoL (AYPOTIKA

58
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



TIEPIOXN- QCTIKN TIEPIOXN) OTOV TIAPAYOVTIA TNG AVTIAOUBAVOMEVNC OTIO TOUCG TTEAATECQ
TIOIOTNTACG TIOPOXNC LTINPECIWV TIOU AQPOPA OTO TIPOCWTIIKO TOou yupvaotnpiov (F(i,
2i3)= 0.286, p>.05.).

XpnowoToinNénke n  avaiucon JdlaKOPAvVONG ¢ TPOg OLO  OVEEAPTNTOUG
TIOPAYOVTEG YIO VO aTtodeXB0UUE TNV PNOEVIKI LTIOBEON CUP@WVA e TNV oTtoia Ogv
UTIAPXEl OTOTIOTIKA ONMOVTIKY] OAANAETIIOPAGC TOL QUAOL (AvOPEC YUVAIKES) KOl TNG
TOoTTI00EeCiag TOL yupvaoTnpiou (aypPOoOTIKN TIEPIOX- OOTIKN TIEPIOXT]) OTOV TtopAyovia
¢ avTIAOPBAVOUEVNG A0 TOUC TIEAATEC TIOIOTNTAC TIOPOXNE UTINPECIWV TIOL AQOPd

OTO TIPOOWTIIKO Tou yupvaaotnpiov (F(i,213)= 3.000, p>.05.).
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2YZHTHZH

ZINV €peuva, 0 LYPNAOC CUVTEAECTNG Q&IOTIOTIOG o€ KABE €vav amd Toug 6
TIAPAYOVTEC TN TTOIOTNTOC TIAPOXIG UTINPECIWV, OEIXVEL TNV LYNAN ECWTEPIKI] GUVOXN
TWV EPWTNUATWY 0€ KABE TTapAyovTa.

Ta amoteAéopata, 0oov agopa otnv Moiwotnta Mapoxng YTmnpeoiwyv, eival
1Blaitepa eVOOPPUVTIKA yIa TA ISIWTIKA YupuvaoTApla NG €VPUTEPNG TIEPIOXNG NG
HAgiog. O1 e€aipetikad vPnAoi pEcol OPOI TIoU TIPOKUTITOUV ATIO TIC OTIAVINOEIC TWV
meAaTwv  dgixvouv OTI autoi avuAappBdvovial TIOAD BeTKA TNV TIoI0TNTA  TWV
UTINPECIWV TIOU TOUC TIAPEXETAI.

JUYKEKPIYEVA, Ol TIEAATEG TWV YLUVOOTNPIWYV £XOUV EEAPETIKA BETIKEQ
OTIOYEIG VIO TNV CUPTIEPIPOPA TN OI0IKNONG KAl TOU TIPOCWTIIKOU TWV YUPVOOTNPiwV
YEVIKOTEPQ, aTIEVOVTI TOuG (6.60), yia TIC TIPOOWTIIKEG EKTIMNOEIG TOUG (outcome) amo
TNV CUPPETOXT) TOUG OTO TIPOYPAUHATA KAl TIG dPOoTNPIOTNTEG TWV YUUVAOTNPIwY, Kal
amo v agloruotia (6.57) Twv yupvaotnpiwv wg mpog Tnv Tpnon 60wv LVTIOCXoVTal
OTOUC TTEAATEC, KOl O0WV £X0UV TIPOYPOUMOTICEL.

MoAL BeTIKEG €ival Ol ATIOYEIG TWV TIEADTWV KAl YIO TOUC YUUVOOTEG (6.44)
TIou gpyadovTal OTa YUUVOOTHPIO TNG CUYKEKPIPEVNG TIEPIOXNG OF YEVIKEG YPAMUMEC,
eV dla@aiveTal 0TI dev YyVwpPIilouv TTAVTA TIG IDIAITEPEC AVAYKEC TWV TIEAATWVY, KAl OEV
AopBdavouv uTIoYn TOUG TIC AVAYKEC TWV TIEAOTWVY KATA TOV OXESIOOUA TIPOYPANMATWY
aoknong, Kabwg Alyo xounAotepa Kupaivetal n PBaduoAoyia Tou TtOULC divouv Ol
TIEAATEC OTA EPWTNHOTA OXETIKA PE TNV €EATOMIKEVPEV TIPOCOXT] TIOL divouv Og KABE
TIEAQTN. AUTO TO QOIVOHEVO €ENYEITal eV PEPEL OTIO TNV TIAVIEAR EAAEIYN eKTTaidELONG
TWV YUUVOOTWV TIAVWw O€ OEuaTa OXETIKA MPE TNV TIOIOTNTO UTINPEECIWV, KAl TNV
IKOVOTIOIiNoN twv TIEAaTwv. Ol AITIEC yIO TNV EAAEIPN TIPOYPOAUUATWY ETIPOPPWONG
TWV YUUVOOTWV O€ BEPATO OXETIKA PE TNV €EUTINPETNCT KAl TNV IKAVOTIOINGN TIEANTWV
ogeidovtal otV EAAEIPN OAVTIOTOIXNG KOUATOUPAC amd TIC OIOIKNOEIC KOl TOu(
IOI0KTNTEG TWV YUUVOOTNPIwV, Ol OTIoiol eV €ival EVNUEPWHEVOL OE BEPATA OXETIKA

ME TNV IKOVOTIOINoN TIEAATWY, TO XTICINO OXECEWV PE TOLC TIEAATEG, KAl TNV A@OCiwaon
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TIEAQTWV, €VVOIEC Ol OTIoieC OLVALOoVTAl APECO ME TIC OIOOTACEIC TNG TIOIOTNTOG
UTINPECIWV. ETUTAé0V, TO KOBOEOTWC MEPIKNG OTIOOXOANCNG KATW aTt0 TO OTIoio
epyadovtal Ol YUPVOOTEG, Ol XOUNAEC aTtodoXEC, KOl 1N EAAEIYPN EPYOACIOKNAC
oTaBePOTNTAC €TINPEAOLY AMECO TNV ETTAYYEAUATIKN] IKAVOTIOINGN TWV YUUVAOTWV,
KOl KOTA CUVETIEIO TNV CUPTIEPIPOPA TOUCG ATIEVAVTI OTOUG TIEAATEG, TNV TIPOCOXN TIOU
divouv o€ auTtolg, Kal TO ETUTIESD TWV LTINPECIWVY TIOL TIPOGPEPOLY YEVIKOTEPO.

AlyOTEPO BETIKEG, OAAG O€ LYPNAAG eTtiTeda KupaivovTal (6.24) KAl Ol ATIOYEI
TWV TIEAQTWV YIO TO TIPOYPAUUOTO TWV YUPVOOTNPIWY, ava@Eépoviag Ouwe OTI Td
TIPOYPAUUATA TWV YUPVACTNPIWV eV avavewvovTal TO00 ouxvd. AUTO e&nyeital amo
NV TIEPIOPIOUEVN TIEAATEIOKN BACN TWV YUUVOCOTNPIwV NG TEPIOXNCE, KAl avtioToixa
TNV TIEPIOPIGHEVI] CUHPUETOXH OTA TIPOYPAUUOTA TWV Yupvaotnpiwv. To yeyovog auto,
og oLVOLOOWO HE TO XOUNAO KOOTOGC TWV CUVOPOUWV TwWV TIEAATWV KaBIoTA
OTIOYOPEVTIKO TO KOOTOCG TNG TAUTOXPOVNG TIAPOXNE MEYAANG TIOIKIAIOG TIPOYPOUHATWV
ME MIKPO aplBPO TIEAATWV OTO KABEVA, KOl TG aUXVAG EVOANAYNC TIPOYPOUPATWY, UE
avaioyn emIBAPUVCT TOU KOOTOUG AEITOLPYIOG TOU YUPVAoTNPiou e§autiag TnNg ayopaq
TOUL AVTIOTOIXOUL €EOTTIAICHOU. ZUYXPOVWCE EANOXEVEL KAl O KivOUVOC PN amooBeong Tou
KOOTOUG TOU €EOTTIAICPOU, KOl KOTA GCUVETIEID W OTIOOOTIKOTNTOG TWV VEWV
TIPOYPOUPATWY, ggattiag TnNg aBERaINg Kal cuvnBwW( PIKPAG CUMPMETOXNG TIEAATWY O€
ouTd.

ATIO TOUC TTOPAYOVTEG TNG TIOIOTNTOC UTINPECIWY, AlYyOTEPO BeTIKEG (6.04) gival
Ol aTOWYEIC TWV TIEAATWVY YIA TIC EYKOTAOTACEIC, TOUC XWPOUG KOl TOV €EOTIAICUO TWV
YUUVOOTNPIWY. ZUYKEKPIYEVA, Ol aoKoUPevol &ivouv XOUNAOTEPO OKOpP OCTOV
€€OTIANIOUO TWV yupvaoTnpiwy, vTtootnpidovtag OtTl dev gival TOGO GUYXPOVOg 660 Ba
noeAav, KAl ava@EPOUV OE TIOAAEG TIEPITITWOEIC TNV EAAEIYPN BoNBNTIKWVY XWPwv
(uTTop, @aynTo, GLdNTNACN) OTA YUPVOOTHPIO TIOU OTTAITOUVTOL YIO TNV OAOKANPWHEVN
€EUTINPETNON TOuG. OTWC ava@EPONKE KAl yla T TIPOYPAPPOTO, 1N TIEPIOPICHEVN
TIEAQTEIOKN BAON TWV YUUVOOTNPIWVY TNG TIEPIOXNCE, KOl Ol XOUNAEC CUVOPOMEC TWV
TIEAQTWV ETURAAOUV UIO TIOAITIKI] XOMNAOU KOGOTOUCG AEITOLPYIOG, TIPOKEIUEVOL Vva
efaoc@aAioBei N aMOdOTIKOTNTO TWV TIPOYPOUHATWY KAl N Blwoigotnta  twv
YUUVOOTNPIWV KATW 00 cUVONKEG XaunAoU TiepiBwpiou KEPOOLG. ALTO 0dnyei otnv
EANEIYN TIOPpWVY, OTNV HEIWPEVN PELOTOTNTA, KOl OTNV OTIOTPOTIN €TEVOUCEWVY OTIG

EYKOTAOTACEIC KOl TOV EEOTIAICHO TWV yupvaaotnpiwv (oxfiua 3).
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ZxAUa 3: O1 avTIANYEIG TWV TIEAATWV YIA TIG ETUPEPOLC OIOCTACEIC TNG TTOIOTNTOG

UTINPECIWV OTa YyuuvaoTthpla tng HAsiac.

ATIO TNV TIOPAYOVTIKI] avAALCON TIPOEKLYAV ETITA TIOPAYOVIEG TNG TIOIOTNTOG
UTINPECIWY, Kol €TIRERAIOONKE 0 PeydAO BaBPO N eykupoTNTa TNG KAPAKOC TOUL
Alexandras (2002). Ztnv a&lomuotia TIpooTEONKaV 4 €TTA(OV  PETAPBANTEC, Ol
METABANTEC TIOL APOPOUV OTIC EYKATACTACEIC KAl TO TIPOYPAUUATO QOPTWOOV O VAV
TIOPAYOVTA, Ol YUPVAGCTEG TIAPEPEIVOY OTIWCG EIXaV OTNV OPXIK KAIHOKA, 0 TIApAyovTag
TIPOOWTIIKO TIEPIOPIOTNKE OE TPEIC METAPANTEC, KOl TIPOEKLYE €vag VEOCG TTOPAYOVTOG
TIOU TIEPIYPAPNKE w¢ eEumtnpétnan. TEAOC o Tapdyovtag TIOU A@OPOoUCE OTIC
TIPOOWTIIKEG AVTIANWEIC TWV OOKOUPEVWVY VIO TA OTIOTEAECHATO XWPIOTNKE Ot dUO
ETUPEPOLC TIOPAYOVIEG, OTIC TIPOOWTIKEG OQVTANYPEIC TWV OACKOUPEVWVY YIO T
OTIOTEAECUOTO OTNV LYEIO TOUG, KOl OTIC TIPOOWTIKEG AVTIANYEIC TWV OOKOUPEVWV YIO
TO OTIOTEAECUOATA TNV €UEAVION KOl TNV KOIVWVIKOTNTA TouC. H alomiotia twv Tévie
TIPWTWV TIAPAYOVTWVY Eival LWNAR, OTIWE TIPOEKUYPE Ao Tov cuvieAeatr) Cronbach q,
€V IKAVOTIOINTIKI XAPOKTINPEIZETAl yia TOuG OU0 TEAEUTAIOUG. Ol TTIAPAYOVTEC TIOU
TIpoEKLY OV TaUTI(OVTAl PEPIKWE PE AUTOUC TIOU ava@EPouy ol NkiouleAiav M., Koota
., ®eo0dwpakng N., kat MapyaAiavog A. (2002), ol 0Ttoiol XpNOIPOTIoIWVTAC TNV id1a
KAlJOKa  €ixav Olakpivel TNV €EUTINPETNOCN, TO OTOTEAECHUOATO, TOV XWPO, TOULG

YUHUVOOTEG, TNV EUTIICTOCUVN, TNV OKPIBEIa, Kal TA TIPOYPAPPOTA.
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ATO TNV avaAiucon SloKOPAVONG w¢ TIPOG dUO AVEEAPTNTOUCG TIAPAYOVTECG (two
way ANOVA) J3l0TmioTwinke OTATIOTIKA [N CNPOVTIKG  KOpla  €midpacn  Tou
aveEAPTNTOL TAPAYOVTIO «TOTIOBECION TOU  YUPVOOTNPIOL» OTOUG YUUVOOTEG,
OTOTIOTIKA PN ONUOVTIKY) KOPIO €TTIOPACT TOU AVEEAPTNTOL TIAPAYyovVIa «TOTI0Beaia
TOU YUPVOOTNPIOU» OTIC TIPOOWTIKEG OVTIARYPEIC TwV OOKOUUEVWVY  yid T
QTIOTEAECUOTO OTNV ULYEID TOUG, OTOTIOTIKA Hn ONUOVTIKA KUpIa ETidpacn Tou
ave€dpINTOU TIOPAYOVIO «TOTIOBECiO TOU yupvooTnpiou» GCTO TIPOOWTIIKO TOU
yUPVOOTNPIioLu, KOl OTOTIOTIKA JN ONUOVIIKI] KOplo €midpacn Tou avedptntou
TIOPAYOVTIO  «TOTIOBECIO TOU  YUPVOOTNPIOL» OTIC TIPOOWTIIKEG QAVTIANWEIS TWV
OOKOUMEVWV YIO TO ATIOTEAECUOTO OTNV EPQAVIOT KOl TNV QUOIKI TOUG KOTAoTOon.

AlQTIOTWVETAlL OTI OV LTIAPYXOUV BIOPOPEC OVALESA CGTA YUPVOOTHPIO TIOU
OpaCTNPIOTIOIOUVTIAl  COE  OYPOTIKEG TIEPIOXEC, KAl OTO  YUUVOOTAPIO  TIOU
dpaCTNPIOTIOIOVVTAI € ACTIKEG TIEPIOXEG, OO0V APOPA OTIC SIOCGTATEIC TNG AVTIANTITAG
TIOIOTNTAC UTINPECIWV TIOU OXETI(OVTAl HPE TOUC YUUVAOTEG, TIC QVTIANYEIS TwWV
OCKOUMEVWV YIO TO OTTOTEAECHATO TIOU €XEL N CUPMPETOXI TOUG OTA TIPOYPAUPATO TOU
YUUVOGOTNPIOL, KAl TNV CUUTIEPIPOPA TOL TIPOCWTIIKOU.

ATIO TNV avaiuon dIaKOPOVONG W¢ TIPOE OLUO AVEEAPTNTOUC TTAPAyovTeG (two
way ANOVA) d1aTTIICTWONKE OTATICTIKA GNUAVTIKI KOPIO ETTIdOPACH TOU AVEEAPTNTOU
TIOPAYOVTIO «TOTIOBETIO TOL YUPVOOTNPIOL» aTnNV A&IOTIOTIO TOL YUPVOCoTNPIoU.

ATO TNV avaAuon dlokOPAvVong w¢ TIPog dUo aveEAPTNTOLS TIAPAYOVTEC (two
way ANOVA) d1aTTIIoTWONKE CTATIOTIKA ONUAVTIKN KOPIA ETIIdPACT TOU aveEEAPTNTOL
TIAPAYOVTA «TOTIOBECIO TOL YUUVOOTNPIOU» GTNV €EUTINPETNON.

ATIO TO OTIOTEAEOUATO TIPOKUTITEL OTI LTIAPXOLV BlAPOPEC AVAUECO OTO
YUUVOOTHPIO TIOU dPACTNPIOTIOIOUVTIOl OE OYPOTIKEG TIEPIOXEC, KOl OTA YUUVOOTHPIO
TI0U OPOCTNPIOTIOIOVVTOI OE OOTIKEG TIEPIOXEG, OO0V a@OPA OTIC OSINCTACEIC TNG
QVTIANTITAG  TIOIOTNTOC UTINPECIWV  TIOU  OXETidovtal Pe TNV aloTioTIa  TWV
YUUVOOTNPIWY, Kal TNV €EUTINPETNCN TWV TIEAATWY € aUTA. AlA@AiveTal AOITTIOV, OTI
TO YUPVOOTHPIO TI0U dPACTNPIOTIOIOUVTAl O OOTIKEG TIEPIOXEC €ival ag PEYOAUTEPO
BoBud opyavwpeva, Kol ASITOLPYOUV PE TIEPIOOOTEPO  ETTOYYEAUATIOMO, E
OTIOTEAECUO VO €ival TIEPICOOTEPO AKPIPN], a&IOTIOTA, KOl va €EUTINPETOUV TOUG
TIEAATEC TOUC Of MEYOAUTEPO PaBud 0O OXEOn MPE TA  YyUPvVOCTAPIO  TIOU
OpPOCTNPIOTIOIOVVTAI OE OYPOTIKEG TIEPIOXEC.

ATIO TNV avaiucon dIaKOPAVON G w¢ TP duo aveEEAPTNTOUE TTOPAYOVTEC (two
way ANOVA) d10TTIoTWONKE OTATIOTIKA ONUOVTIKI KOPIa €TIOPACT TOU aveEAPTNTOU
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TIOPAYOVTO «TOTIOBECIO TOU YUUVAOCTNPIOU» OTOV TIOPAYOVIO TIOU TIEPIYPAPEL TIG
EYKOTAOTACEIG KAI TA TIPOYPAUUATA.

ATIO TNV avdaAucon dlIaKOPOVONG WG TIPOG dUO AVEEAPTNTOULG Ttapdyovteg (two
way ANOVA) 310TIIOTWONKE OTATICTIKA CNUAVTIKY KOPLa €TTidPOCN TOL aveEApTnTou
TIOPAYOVTO «TOTIOBECIO TOL YUPVOOTNPIOL» O OAEC TIC PETAPBANTEC TIOL TIEPIYPAPOLV
TIC €&YKATOOTACEIC KOl TOV €EOTIAICHO Twv YyupvooTnpiwv. Ta aitia g
31a@QOPOTIOINCNG TWV AVTIAPEWY TWV TIEAATWVY YIA TNV TIOIOTNTA ToU €EOTTIAICHOU KOl
TWV EYKOTOOTACEWV TWV YUUVAOTNPIWV Of OOTIKEG TIEPIOXEG, OE OXEON ME TNV
avtioTtolxn dIACTACT) TIOIOTNTAC TWV YUHVOOTNPIWV aypoTIKWVY TIEPIOXWV EVTOTTI(OVTAl
TBavoTata OtV TIEPIOPICHEVN  TIEAATEIOKN PBdon Twv  yupvootnpiwv Tou
dPOaCTNPIOTIOINVLVTOl OE OYPOTIKEG TIEPIOXEC, N OTIoia 0dnyel 0t MEIWPEVO KABapa
KEPON OUTWV TWV ETUXEIPNOEWY, KAl OTNV aduvapio Toug va €mmevdlouV  O€
EYKATOOTAOEIG KL EEOTTIAICHO, PE TNV TOKII CUVTNPNON KOl TNV OVAVEWGT| TOUC.

ATIO TNV avaAucon JI0KUPOVONG WG TIPOG dU0 aveAPTNTOLG TTAPAYOVTEG (two
way ANOVA) d10moTwONKE OTATIOTIKA GNUAVTIKI KUPIA €TOPACT TOU aveEAPTNTOU
TIapAyovIa «TOTIOBECIO TOU YUPVACTNPIoL» oe 3 PETAPANTEG TOL TTOPAYOVIAL TIOU
OXeTideTal P TO TIPOYPAMMATA, Ol OTIOIEC a@OpoUv oTov PoBusd avaveéwong Twv
TIPOYPOUUATWY, OTOV OXESIOOPA TWV TIPOYPOAUUATWY CUMQWVA HPE TIG AVAYKEC TWV
MEAWV TOU, KOl OTO WPAPIO AEITOLPYIOC TWV TIPOYPAUUATwWY. Kal 0w n TiBavotepn
aITio aToKAIoNG €ival n PEYaADTEPN TIEAATEIOKN BACN TWV YUPVAOoTNpPiwv, KAl n
OUPPETOXN MEYOAUTEPOL OPIBUOY TIEAATWV CTA TIPOYPAUHOTO TWV YUUVOOTNPIwV TIoU
OPOCTNPIOTIOIOVVTIOI OE OOTIKEG TIEPIOXEG, YEYOVOC TIOU TOUCG OiVEl TO AVIAYWVICTIKO
TIAEOVEKTNUO VA OAAA{OUV KOI VO OVOVEWVOUV GUXVA TO TIPOYPAUUOTA TOUG, E€VW
TIOPAAANAQ TO AQUENHPEVO KOOTOG AEITOLPYIOG TIOU ATIOPPEEL OTIO TO JIEUPUPEVO WPAPIO
OTIOOPBEVETAl HECT ATIO TNV TIPOCEAKUGT] KATIOIWY ETUTIAEOV TIEAOTWV.

ATIO TNV avaiuon dlaKOPAvVong w¢ TIPog duo avegApTNToLg TTIapAyovTeg (two
way ANOVA) Jdomotwdnke OTATIOTIKA PN ONPOVTIK  KOpla  €Midpacn Tou
ave€ApTNTOU TIOPAYOVTIa «@UAO» OTNV a&IOTIOTIO TOU YUUVOOTNPIOU, OTATIOTIKA N
ONUOVTIKA KOPIO ETOPACT TOL AVEEAPTNTOU TTAPAYOVTO «@UAO» OTIC EYKATOCTACEIG
KOl TO TIPOYPAPMOTO, OTOTICTIKA Mn ONUOVTIKI KUPlO €TTidpacn TOu aveEaptniou
TIOPAYOVTIO  «@UAO» OTIC TIPOOWTIKEG OVTIANYEIC TWV OOKOUUEVWY YIO TO
OTIOTEAECUOTO OTNV ULYEia TOLG, OTOTIOTIKA M ONUOVTIK] KOpIa €Tidpocrn Tou

avegAPTNTOL TIOPAYOVTO «@UAO» OTNV €EUTINPETNGT, KOl OTOTIOTIKA WUI ONUOVTIKN

64
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
13/06/2024 18:48:30 EEST - 3.15.140.205



KOpIO €TTIOPACT TOU AVEEAPTNTOU TIOPAYOVTO «PUAO» OTIC TIPOCWTIKEG AVTIANWEIG TWV
OOKOUPEVWV Y10 TO OTIOTEAECHOTA OTNV EPPAVIOT Kal TNV QUOIKA TOUE KaTAoTaon.

ATIO TNV avaiuon SloKOPavVoNng w¢ Tipog duo aveEAPTNTOUC TIapAyovTeg (two
way ANOVA) d1aTtioTwONKe OTATIOTIKA CNPOVTIKY KUPIa €TTIOPAON TOU aveEdpTnTOU
TIAPAYOVTa «@UAO» OTOUC YUPVOOTEG TOU YUUVOOTNPIou.

ATIO TNV avaAucon JI0KUPOVONG w¢ TIPOC dU0 AVEEAPTNTOLC TIOPAYOoVTEG (two
way ANOVA) d10TTIOTWONKE OTATICTIKA CNUOVTIKY KOPIO ETTIOPACT TOU OVEEAPTNTOU
TIOPAYOVTA «@UAO» OTO TIPOCWTIIKO TOL YuuvaaoTnpiov.

A6 TNV avdAuon Jd10KOPOVAONG WG TIPOE dUO AVEEAPTNTOUCG TTAPAYOVTEG (two
way ANOVA) 31aTIIoTWONKE CTATIOTIKA GNUAVTIKA KUPIA ETTIOPOON TOU OVEEAPTNTOU
TIAPAYOVTO «@UAO» OTIC TPEIC METABANTEC TOUL TIOPAYOVIO TIOU OXETICETAI HPE TO
TIPOOWTIKO, Kal E€I0IKOTEPA  OTNV  UETARBANTI] TIOU  AQOPA  COTNV  EUYEVEID TOU
TIPOCWTIIKOU TOU YLUVOOTNPIOL, GTNV MUETARANTH TIOU O@OPA OTNV OTIOTEAECHOTIKA
QVTIUETWTIIOT] TWV TIPORANPATWY aTIO TO TIPOCWTIIKO, GTNV PETARANTH TIOL TIEPIYPAPEL
o€ ToI0 PaBud n dievbuvon AauBavel vTIOYn NG TIG TIPOTACEIC TWV TIEAATWV TOU
yupvooTtnpiou, Kol otnv HJETORANTI) TIOU TIEPIYPAPEl TO KOTA TIOCO N dievbuvon
EVNUEPWVEL TOUC TIEAATEC VIO TIPOPANPOTA 1] OAAAYEC TIOU TIPOKUTITOUV GOTO
YULVAGTIPIO.

ATIO TNV avAAUCT] TIPOEKVYPE OTI UTTAPXOULV BIOPOPEC AVAUETH OTIC AVTIANYEIG
avOPWV KOl YUVAIKWV TIEAOTWV, 000V a@Oopd OTIC OIOCTACEIC TNG QAVTIANTITG
TIOIOTNTOG LTINPECIWV TIOU OXETICOVTAI PJE TOLG YUUVOOTEG KOl TO LTTOAOITIO TIPOCWTIIKO
TOUL yupvOOoTNpPiov.

Edw n Tmpogavri aitia yia v dla@opoTtioinon Tng avaAauBavopevng
TIOI0TNTOC UTINPECIWV TOCO C€ YUUVOOTIPIO TTIOU dPOCTNPIOTIOIOUVTAlI OE OYPOOKEC
TIEPIOXEG, OO0 KOl O€ YUUVOOTIPIO TTIOU dPACTNPIOTIOIOUVTAl OE OOTIKEC TIEPIOXEC, Eival
ol JOl0@OPEC OVAPECO OTIC LTINPECIEC TIOU XPNOIKPOTIOIOUY KOl TA TIPOYPAUMOTA TOU
YUUVOOTNPIOU TTOU CUPMPETEXOUV AVOPEC KOl YUVAIKEC.

AlIOTIIOTOVETAL OTI BEV UTIAPXOULV dIOPOPEC AVAUETA OTIC AVTIAAWEIC avdpmvV
KOl YUVOIKWV TIEAATWY, 000V a@Oopd OTIC JIOCTACEIC TNG OVTIANTITAG TTOIOTNTOC
UTTINPECIWV TIOU OXETIovTal PE TNV O&IOTIOTIO TOU YUUVAOTNPIoV, TIG EYKATAOTACEIC
KOl TO TIPOYPAUMATA, TIC OVTIAAWEIC TWV OCKOUPEVWY YIA TO OTIOTEAECHATO TIOU €XELN
CUMMETOX TOUG OTA TIPOYPAUUATO TOU YUUVOOTNPIoOL, KOl TNV €EuTINPETNON.
MpogkuPav Opwg JBIOPOPEC OGOV a@OoPA OTnNV avTiAnyn oavdpwv TIEAATWV KOl

YUVOAIKWV YO TNV TIOIOTIKI] GUUTIEPIPOPA TOU TIPOCWTIIKOU KOl TOUC YUUVOOTEG.
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SYMIMNEPAZMATA-TIPOTAZEIX

Ol aToYEIC TWV TIEAATWVY YIO TNV TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV TIOU TTAPEXOLV TA
yupvooTipla otnv Tieploxr tng HAsiag eival idlaitepa OeTikEG, KABWC €EAPETIKA
VYNAG €ival To OKOP TIOU TIPOKUTITOUV OTIO TOV PECO OPO TWV OTIOVINOEWVY OXETIKA ME
KGBe éva Tapdyovia amd Toug €& NG TIoIOTNTAG ULTINPECIWV TIOU €EETACTNKAV.
AvTIoTOIXO BOETIKEG ATIOWYEIC AVAPEPOUV KO GAAOL EPELVNTEC TIOU TIPAYUOATOTIOINCOV
€PEVVEC O YUPVOOTNPIO Twv TEpIoXwv NG ABnvag (MFkiouleAldv, OgodwpAakng,
Kwota kal FapyoAidvog, 2002) kal tng ©cocaAovikng (MamaddmouAog, OeodwpAKkng
Kat AAegavdprg, 2001; ToAka, TZEWdng, Kai Oegodwpdkng, 2002; Alexandris,
Zahariadis, Tzorbatzoudis, Grouios, 2003).

AT TNV avdaiucon @aivetal 0TI TA YUPVOOTAPIO TIou dpaoTnPIOTIololVTal GE
QOTIKEG TIEPIOXEC TNG HAgiag Ttapouciddouy Pia TIOIOTIKOTEPN E€IKOVA O€ oX€on HE TA
YULVAGTNPIO TIOU AEITOUPYOUV OTIC AYPOTIKEG TIEPIOXEC. Ol dlIaPOPEC aTNV TIOIOTNTA
TWV UTINPECIWV TIOU TIAPEXOLV TO YUUVOOTHPIO OOTIKWV KOl OyPOTIKWY TIEPIOXWV
evtoTtiovTal OTIC EYKATAOTATEIG KAl TOV EE0TIAICUO, KOBWE KAl GTO TIPOYPANHATA TwWV
yupvooTtnpiwv. 'ETOl, To YOUVOOTHPIO TI0U OPACTIPIOTIOIOUVIOI O OOTIKEG TIEPIOXEC,
og GUYKPIOT PE T YUUVOCOTHPIO TIOU AEITOLPYOUV OTIC AYPOTIKEG TIEPIOXEC TNG HAtiag,
€XOUV TIIO OHPOPPOUC XWPOUCE, Ol OTIoIol Kal dlaTNPOULVTIAl TI0 KABapoi, €Xouv TIo
AveTeC aibouaeg ekylpvoong, OTO E0WTEPIKO TOUC ETUIKPATOUV KOATOAANAOTEPEQ
KAIMOTIKEG GUVONKEC, KOl LTIAPXOUV Ot PEYOAUTEPO PBOOUO ETTOPKEIC XWPOL yia TNV
OAOKANPwWUEVN €ELTINPETNON TWV TIEAATWV TOoug. ETmAéov, Ta yupvaoTripla Tou
dpaOTNPIOTIOIOUVTOl OE OOTIKEG TIEPIOXEG, O OUYKPION HE TA YUUVAOTHPIO TIOU
AEITOUPYOUV OTIC OYPOTIKEG TIEPIOXEG TNG HAsiog, avavewvouv T1I0 cuxvd T
TIPOYPAPHATA TOUG, OXEOIAOLV TO TIPOYPAUPOTA TOLG AQUBAVOVTOCG UTIOWN TOUG TIG
OVAYKEC TWV TIEANTWV TOLC O€ PEYOAUTEPO BaBUO, KOl AEITOLUPYOUV O€ €va dIEVPUPEVO
WPAPIO TO OTIoI0 €ELTINPETEI TIC AVAYKEG TWV TIEAATWV TOUC OE PEYOAUTEPO Pabuo.
ATIO TNV avAaAucon TIPOKUTITEl OTI TA YUUVAGCTIPIO TTOU dPOACTNPIOTIOIOUVTAlI OE OOTIKEC

TIEPIOXEG €ival TIEPICOOTEPO QIOTIIOTA, KOl EEUTINPETOUV TOUC TIEAATEC TOUC OE
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MEYOAUTEPO BOBPO O’ OTI TA YUPVOOTIPIO TIou dPOCTNPIOTIOIOUVTIAL O OYPOTIKEC

Tieploxeg (oxnua 4).

AYPOTIKEC AOCTIKEC

TIEPIOXEG TIEPIOXEC =ATIOTEN. OTNV
KOIVWVIKOTNTA

ZxAua 4: H emidopaaon tng T0TT00€0i0g TOL YUPVOOTNPIOU CTOUC TIOPAYOVTEG TNG

TIOI0TNTAG LTINPECIWV.

‘Ocov a@opd oIV EMIdPAC TOU @QUAOU OTNV OVTIAGUPBOAVOPEVN TIOIOTNTA
UTINPECIWV, BPEONKOV OTATIOTIKA OCNPAVTIKEC OIN@OPEC OVAPECO OE AVOPEC Kal
yuvaikeg O0TOUG TIOPAYOVTEG TIOU OXETICOVTAI PE TOUG YUUVOAOTEG KOl TO TIPOOWTIIKO, KOl
OUYKEKPIYEVO KOl OTIG TPEIG METABANTEG TOU TIOPAYOVIO TIOU OXeTi(ovtal PE TO
TIPOOWTIIKO, KOl EIOIKOTEPO OTNV  HETAPRANTI] TIOU AQPOPA OTNV  EUYEVEID TOU
TIPOCWTIIKOU TOU YUUVOOTNPIoL, OTNV METOPRANTI TIOU OQOPA OTNV OTTOTEAECUATIKI
OVTIJETWTTIOT] TWV TIPOPRANUATWY OTI0 TO TIPOCWTIIKO, OTNV PETAPBANTI TIOU TIEPLYPAPEL
oe 1010 BoBuo n dievbuvon AauBavel vTTOYN NG TIG TIPOTACEIC TWV TIEAATWV TOUL
YyUUVOOTNPIioL, KOl OtV MPETARANTI) TIOU TIEPIYPAPEl TO KOTA TIOCO n dlevbuvaon
EVNUEPWVEL TOUC TIEAATEC VIO TIPOPRAAUOTA 11 OAAOYEC TIOU TIPOKUTITOUV OTO
yupvootipio. Ot dla@opeg avAPECSO O AVOPEC KOl YUVOAIKEC TIOU OOKOUVIAl Of
YUUVOOTHPIO TOOO OOTIKWV TIEPIOXWY, 000 KOl OYPOTIKWV TIEPIOXWV, TIPOPAV®C
o@eilovTtal OTIC JIOPOPETIKEG UTINPECIEC TIOU XPNOIKPOTIOIOVY, KOl OTA JIA@POPETIKA

TIPOYPAMHATA TIOU GUMPMPETEXOUV TA OUO QLA (CXAua 5).
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El AloTtioTia

H Eykotaotdoelg

1 FUPVOOTEC
CIATIOTEA. OTNV LyEia
m [1pooWTIIKO

O E&umnpénon

AVOPEC Muvaikeq O ATtoteA. otnv
KOIVWVIKOTNTA

Zxnua 5: H emidpacn Tou @UAOL TWV TIEAATWY OTOUE TIOPAYOVTEG TNC TIOIOTNTAC

UTINPECIWV.

MpéTel €dw va TOVIOCOUHE OTI TA OTIOTEAECUOTO TNG €PELVOAC O@POPOUV OTa
YUUVOOTAPIO PIOG OUYKEKPIPEVNG TIEPIOXNG, KOABWC 0 apiBUOC TV CUPUETEXOVIWV
oTnV £peuva Kal N dElypoToANYia oo IO CUYKEKPIUEVN TIEPIOXN] OEV ETUTPETIOLV TNV
YEVIKEUOT TWV OTIOTEAECHATWY, KOl TNV €€OYWYr CUUTIEPACHUATWV YO TA IOIWTIKA
YUUVOOTAPIO OGAAWV TIEPIOXWV TNG XWPOC. ATIO TA OTIOTEAECHATO QQIVETAlI OTI Ol
OTIOYEIC TWV TIEAATWV TwWV IDIWTIKWV YupvaoTnpiwv otnv HAcia eival 1dlaitepa
OetikéC. Ta OTIOTEAECHOTO TNG €PELVOC E€ival XPrOIPJa yia TOLCG ISIOKTINTEG KOl TO
TIPOOWTIIKO TWV YUUVOOTNPiwv otnv HAgia TIpoKeIpévou va BEATILOOOUY OTOXEVHEVO
TNV TIoIOTNTO TWV UTINPECIWVY TIOL TIAPEXOLV.

Edw va onueiwBei 0TI n TTOIOTNTA UTINPECIWV EIVAL MIO UTTOKEIUEVIKT £Vvold
KoBw¢ armoppéel amd TNV CUYKPION TwV ETIOLUNTWY OTTOTEAECUATWY HE  TA
TIPOYHOTIKA ATIOTEAEGUOTO. ATIO TNV TIOPAdOCIOKN Bgwpia n mmolotnta opileTal wg «n
QVTIANYN TWV KOTOVOAWTWV YIO TNV TEAEIOTNTA TNG LTnpeciag». O1 Parasuraman,
Zeithaml, ka1 Berry (1985) Opiocav TNV TTOIOTNTA UTINPECIOV WG «TOV Babud Katl tnv
KatevBuvaon NG d1APOoPAC PETAED TNG AVTIANYWNG TWV KATAVOAWTWYV yia TNV TToloTntd
NG UTINPEGIAC, KAl TWV TIPOCAOKIWV TOUC VIO TNV TIOIOTNTA TN¢ LTINPECIaG. ATIO TOUC
OpIoKOUC auToUC dla@aiveTal OTI N TIOIOTNTO UTINPECIWV €ival pla €vvoia  Tou
OXETICeETOl APECO ME TNV ULTIOKEIPEVIKI] QVTIANYN TwV KOTAOVOAWTWY, KAl Ta
TIPOOWTIIKA TOUC KpITApIla agloAoynaong, Kal emnpeadetal oe PYeyailo Babud amo to
TIPONYOUHEVO ETITIEDD XPHONG, KOl TIG EUTIEIPIEC TWV KATOVOAWTWY O OXEGN ME TNV

KOTAVAAWGN HI0 CUYKEKPIPMEVNCG UTINPETIECG.
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Kpivetal okOTIPWO Ol PMEAAOVTIKOI €PELVNTEC va JIEPEVVICOLY TNV ETidpacn
METAPBANTWY OTIWC 0 PaBUOC KAl TO XPOVIKO JIACTNUA XProng Twv ULTINPECIWY, TO
@UAO, KOl TO POPPWTIKO ETIUTEDO TWV TIEANTWV OTIC OIOCTACEIC TNG TIOIOTNTAG TWV
UTINPECIWV TIOU TIOPEXOLV TA ISIWTIKA YUPVACTHPIA.

MEeAAOVTIKA, MPECO OTI0 TNV TIPAYHUOTOTIOINON €PEUVWV OXETIKWV HE TNV
TIOIOTNTA TWV UTINPECIWV, KOl TNV a&loTtoinon Twv OTIOTEAECUATWY auTwv, Ba gival
©BIaitepa WEEAINN N avdTtuén cuoTnudtwyv dlaxeipiong OAiknG Moiotntag (TQM)
yla mv Slao@AAon 1n¢g TIOIOTNTAG EYKATOOTACEWVY, TIPOYPOUPATWY, KAl NG
OUUTIEPIPOPAC TOL TIPOOWTIKOU OTA YUPVOOTHPIN, OAAG KOl OE GAAEG EYKATOOTACEIC
Avoyuxng kot ABANTICUOU, KOl YEVIKOTEPA C€ TIOPOXOUC LTINPECIWY £ite BEaong, €ite

OUMMETOXNG, OTOV XWPOo Tou ABANTICHOV.
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Mapaptnua 1

J0¢ Ttopouclaloupe KATIoIEG ONAWOCEIC Ol OTIOIEC aVAEPEPOVTAl OTIC UTINPECIEC TOU YuPvaOTnpPiou.
BdATe og KOKAO éva 01O TA ETITA VOUUEPD TIOU JEiXVOLV TO BABUO TIOU CUHUQUVEITE 1] SIOQWVEITE PE TNV
KGBe d1atoTIwaon. To EpWTNPATOAGYIO Eival AvwVLLO.

200 guyaploTtoUlle via Tn Bol'iBeid aac.

dONo A r
AlOQPWV® ZUHPWVQW
OTIOALTA aTOAUTA
Tangibles

O Xwpog TOL yuuvaaTnpiou gival OpopPPog 1 2 3 4 5 6

O1 XWpol Tou yupvaoTtnpiou dlatnpovvIal 1 2 3 4 5 6 7

KaBapoi

Ol aiBouaeg ekyVuvaong eival AVeTEC 1 2 3 4 5 6

O €€oTAIOPOC TOU yupvagoTnpiov gival olyxpovog | 2 3 4 5 6
O1 KAIOTIKEG oLVONKeC (0EPIOUOG, Bepuokpaaoia, 1 2 3 4 5 6 7
QWTIOWOC) TIOU ETTIKPATOUV OTO YUPVACTHPIO Eival
Ol KATAAANAEC
YTapxouv emapkeig xwpol (bar, @aynto, 1 2 3 4 5 6 7
oulATNoN) yia TNV OAOKANPWHEVN EELTINPETNON
o0g
Personnel

TO TIPOCWTIIKO AVTATIOKPIVETOI AUECA OTIC AOYIKEC
OTIAITACEIC TWV PEAWV TOU YUPVAGCTNPIou

TO IPOCWTIIKO €ival TIAVTA EVYEVIKO 1 2 3 4 5 6 7
Ta TpoBAARUATA TIOL TIPOKOTITOUY OTO 1 2 3 4 5 6
YUUVOOTAPIO OVTIPETWTTI(OVTAl OTIO TO TIPOCWTIIKO

YPNYOPO KAl OTTOTEAECHATIKG

H diebBuvan AauBavel uTtoYn NG TIC TIPOTACEIC 1 2 3 4 5 6 7
TWV YEAWV

TO TIPOCWTIKO EVNUEPWVEL TA PEAN TOU 1 2 3 4 5 6 7
YUUVOOTNPIOL YIo TIC aANaYEG 1 TA TIPORARUOTA

TIOU TIPOKUTITOUV

To MPOCWTIIKO €ival TIAVTA TIPOOULPO VA COC

eEUTINPETNOEL

H gp@Avion Tou TIPOOWTIIKOU €ival ETTAYYEAUOTIKY | 2 3 4 5 6 7
Programs

To yupvVOGTAPIO TIPOCQPEPEL TTOIKIAIO 1 2 3 4 5 6 7
TIPOYPOUMATWY OTO PEAN TOL

TO YUUVOGTAPIO AVOVEWVEL TA TIPOYPANMOTA TOU 1 2 3 4 5 6 7
ouxva

Ta TpoypdupaTa TOU YupvaaoTnpiou 1 2 3 4 5 6 7
OVTOTIOKPIVOVTAI GTIC AVAYKEG TWV PEAWVY TOU

To wWPAPIO TWV TIPOYPAUHATWY TOL yupvaoTtnpiov 1 2 3 4 5 6 7
oog eEuTtnpeTei

Ta TIPOypPAPPOTA TOL YUPVACTNPIoL gival KoAd 1 2 3 4 5 6 7

oxedlagpéva
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Reliability
‘OAeg ov dpaaTNPIOTNTEG apXilouv OTNV WPA TOUC 1 2

Ol TIANPOPOPIEC TIOU TTAPEXOVTAIL ATIO TO 1 2
TIPOOWTIIKO TOL YUUVAGOTNpiou gival akpiPeiq
YTIAPXEL KAAr eVNUEPWOT) OTIO TO TIPOCWTIIKO TOU 1 2

YUHUVOGOTNPIoL yia TIG Wpeg Evapéng Twv

SpACTNPIOTATWV/ TIPOYPAUHATWY

2TO YUUVOOTAPIO TIPAYUOTOTIOIUY OTI uTtooXovtal | 2
H oupTepipopd tng dloiknong Tov yuuvaotnpiou 1 2
EUTIVEEL UTTIOTOCUVN

Fitness

instructors
O1 yupvaoTég divouv 181aitepn TIPOGOXH OTo KABe 1 2
MEANOG EeXwpIoTa
O1 yupvooTéG YyVwPIZouy TIC aVAYKEG TOU KABE 1 2
MEAOLG
O1 yupvaaoTeg oxedldouv To TIpoypAppaTa 1 2
GUUPWVO PE TIC OVAYKEG TOU KABE PEAOLC
O1 YUUVOOTEG HE TN CUMPTIEPIPOPA TOUG OOG 1 2

BonBoUlv va VILWBETE AVETO GTO XWPO TOL

yupvaaoTtnpiou

Ol YUPVOOTEC €XOLV ETIOPKNA YVWOEIC TOU 1 2
QVTIKEIMEVOL

Outcome
H ouppeToxXN POUL OTO TIPOYPAUUATA TOU 1 2
yupvaoTtnpiou pe Bondd va yivopal KaAlTeEPOC /n
H ouppEeToX POL OTa TIPOYPAUUATA TOU 1 2
yUHVAoTNPiou BEATIOVEL TNV LYEIO PoU
H oupPETOXN HJOU OTa TIPOYPAUUOTO TOU 1 2
YUHVAOTNPIou BEATICVEL TN QUGIKI HOUL
Katdotaon
H GUPUETOXN POV OTA TIPOYPAUUOATA TOU 1 2
yupvaoTtnpiou pe Kavel va alocOdvopal KaAuTepa
H cuppeToxn pJou ota TiPoypPAPUATa TOU 1 2

yupvaotnpiou pou divel TNV eukalpia va

OVATITUEW TIC KOIVWVIKEC HOL OXETEIG (VO KAVW

@iAoug, va yvwpiow GANOLG avBpwTTIouC)

H OUMPETOXNA POV OTA TIPOYPAHMATO TOU 1 2
YyUHVAOTNpiou BEATIOVOUV TNV EUEAVICT HOU.
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